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Kiiresellesen diinyada rekabetin hizla arttig1 giiniimiizde firmalarin, lizerinde 6nemle
durmalar1 gereken konulardan birisi kalitedir. Misterilerin, degisen istek ve
ithtiyaclarina siirekli cevap verebilecek kalitede iirtin ve hizmet sunabilmenin yolu,
bu iirlin ve hizmetlerin {tretildigi sistemin kalitesini saglamaktir. Bunun da
giiniimiizde en yaygin olarak kullanilan yontemi ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi

standartlarini uygulamaktir.

Bu ¢alismada, kalite yonetim sistemini uygulayan ve ISO 9000 belgesi alarak
belgelendiren TCDD fabrikalarinda ve bagl ortaklarinda yoneticilerin, ISO 9000
belgesi aliminda, uygulamaya gecis esnasinda ve uygulamalarinda yasadiklar
zorluklar ile kaliteye bakisi, yonetici anketi dilizenlenerek tespit edilmeye

caligilmistir.
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Nowadays the quality is one of the important subjects which firms must spend a lot
of time thinking about in a globalized world. The way of respond to the changing
demands and needs of the customers is to supply the quality of their products and
services. Nowadays The most widely used method is to perform 1SO 9000 Quality

Management System standards.

This thesis includes a manager surway trying to define managers, who is working
for TCDD factories certificated with 1SO 9000, and the managers opinions by
experiencing difficulties about having the factories certificated with 1ISO 9000 and

implementing the certification.
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TESEKKUR

Bu tez g¢alismasinin planlanmasinda, arastirilmasinda, yiirtitiilmesinde ve
olusumunda ilgi ve destegini esirgemeyen, engin bilgi ve tecriibelerinden
yararlandigim, yonlendirme ve bilgilendirmeleriyle ¢alismami bilimsel temeller
1s18ida sekillendiren saym hocam Dog. Dr. Siileyman SEMIZ’e tesekkiirlerimi

sunarim.

Anket caligmalarin1 yaparken, TCDD ve bagl ortakliklarindaki yoneticilere
gosterdikleri nezaketten ve yardimlarindan dolay: tesekkiirii bir borg bilirim. Ayrica
bu zorlu donemimde beni yalniz birakmadiklari igin is yerindeki amirlerim ve mesai

arkadaslarima da tesekkiir ederim.

Sevgili aileme manevi hicbir yardimi esirgemeden yanimda olduklart i¢in tiim

kalbimle tesekkiir ederim.
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BOLUM 1

GIRIS

20. yiizyil baglarinda atdlyelerin yerini biiylik dlgekli fabrikalar alinca, geleneksel
atflye yonetiminin yaklasimlar1 yetersiz kalmis ve bu durum, verimliligi arttirma
basta olmak {iizere, iiretim sisteminin daha iyi yOnetilmesine iligkin bir ¢ok

aragtirmanin yapilmasina neden olmustur [1].

Giiniimiizde Kkalite; rekabette stiin konuma gelme, pazarlarda kalici bir basari
saglama ve miisteri tatminini hedefleyerek miisteriyle uzun vadeli iligkiler
geligtirmede anahtar bir kavram haline gelmis bulunmaktadir. Kalitenin bu kilit rolii,
bir yandan pazarlarin globallesmesi, rekabetin bigim ve siddetinin degismesi ve
teknolojik ilerlemelere dayandirilabilecegi gibi, bir yandan da miisteri istek ve
beklentilerinin degiserek, bu beklentilere en iist diizeyde cevap alabilme istekleri gibi

nedenlere dayandirilabilir [2].

Globallesmenin en bariz sonuglarindan biri rekabetin sertlesmesidir. Ekonomik
siirlarin ortadan kalkmasiyla bir¢ok kurulus eskiden beri sahip olduklar1 pazarlarda
yeni ve gii¢lii rakipleri karsilarinda bulmuslardir. Hakim olduklar1 pazarlarda pay
kaybeden sirketlerin bir kismi kiiglilmiis veya yok olmus, digerleri ise rakiplerinin
pazarlarindan pay alma gayretine girmislerdir. Boylece i¢ pazarlarda artan rekabete

ilave olarak dig pazarlarda da rekabet yogunlagmistir [3].

Kalitenin miisteriyle biitiinleserek belirlenmesi, isletmede her calisanin katilimim
saglamasi, etkin bir liderlik tarzin1 gerektirmesi ve en yiiksek c¢iktiya, sifir hata ile
ulagilmasi bu yaklasimin odak noktalaridir. Ancak isletmeler i¢in ISO 9000 KYS
yaklagimi daha c¢ok igsel c¢alisma siireclerini iyilestirerek, miisteri tatminini

saglamay1 amaglamaktadir [2].



Robert Wilson Jr.’a gore; gelecegin giiclii sirketleri, miisterilerine neyin yapilip
neyin yapilmadigini anlatmak yerine, onlara, isteklerini nasil yerine getireceklerini
gostereceklerdir. Bu firmalar, miisterileriyle temas1 koruyarak, siirekli iirlin
gelistirmeyi ve olumlu hizmet yaklasimini saglamlastiracaklardir. Pazar talebini
yakindan takip ederek, degisen miisteri ihtiyaclarina ¢abuk tepki vereceklerdir. Esas
hedefleri, her zaman ve her yerde kaliteli lirlin ve hizmeti miisterilerine uygun
fiyattan ulastirmaktir. Sonug, pazarda rekabet avantajidir [4]. Miisteri

memnuniyetinin saglanmasi firmalarin pazarda rekabet giiclinii atiracaktir.

Bu alan arastirmasinin amaci; yoneticilerin ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemine
(KYS) yaklasimini incelemektir. Yoneticilerin ISO 9000 kalite yOnetimine bakis
acisint belirlenmesi, ISO 9000 belgesinin alimi esnasinda ve uygulama esnasinda
yasanilan zorluklarin belirlenmesi, ISO 9000 belgesi alindiktan sonra isletmede
yoneticiler tarafindan ne gibi degisikliklerin yasandiginin belirlenmesi amaciyla
TCDD fabrikast1 (ADF) ve bagli ortakliklarinda (TULOMSAS, TUVASAS,
TUDEMSAS) alan arastirilmas yapilmistir.

Calisma, ozellikle tez konusunun temeli olan ISO 9000 (KYYS) ile ilgili literatiir
arastirmasi yapilarak baglanmis, gerekli kaynaklar derlenmistir. ISO 9000 isleyisiyle
ilgili tim bolim yoneticileri ile gorisiilmis, kendilerinin diislinceleri ve

uygulamalar1 hakkinda bilgiler alinmistir.

Ikinci béliimde “kalite  ana baslig: altinda, kalite kavrami ve kalite evrimi, kaliteyi
olusturan unsurlar, kalite yonetim prensipleri, kalitenin tarihsel gelisimi ile beraber

kalitenin gelisimine katkida bulunan kalite gurular1 ele alinmigtir.

Uciincii  boliimde; standardizasyonun tarihsel gelisimi, amaglari, uluslararas
standardizasyon (ISO) ve Tiirk Standartlar1 Enstitiisii (TSE) tanitilmig, ISO 9000
kalite yonetim sistemi siniflandirilmis ve ISO 9000 kalite yonetim sistemi sartlar

ayrintilartyla ele alinmistir.

Dordiincii boliimde; yoneticilerin 1ISO 9000 KYS’ye yaklagimi incelenmistir. Bu
amacgla TCDD Fabrikast (ADF) ve baglh ortakliklarindaki (TULOMSAS,



TUVASAS, TUDEMSAS) yéneticilere yonelik yapilan 1SO 9000 anket sonuglarinimn

degerlendirmelerine yer verilmistir.

Besinci boliimde ise; 1ISO 9000 KYS ile ilgili yapilan anket ¢alismalarinin sonuglari

degerlendirilmis ve ¢esitli onerilerde bulunulmustur.



BOLUM 2

KALITE

Kalite konusunda sosyal, ekonomik, kiiltiirel, vb. durumlar etkili oldugundan
uzmanlar ve kurumlar arasinda goriis birliginden s6z etmek zordur. Farkli bakis
acilarindan kaynakli birgok sekilde yorumlandigi bilinmektedir. Anlam karmasasi
Olugmamast i¢in kalitenin farkli tanimlari, kalitenin unsurlari ve kalite yonetim

prensiplerinden bahsedilerek konunun daha iyi anlasilmasi saglanmaya calisilmistir.

2.1. KALITE KAVRAMI

Glniimiizde gelisen teknoloji karsisinda {irlin ve hizmet c¢esitliligi artmistir.
Firmalarin ve iirlin c¢esitliliginin artmasi yogun rekabetin olusmasini saglamistir.
Kiiresellesme ve siddetli rekabet firmalari “Urettigim Urlinii  satabilirim”
diisiincesinden, miisteri istek ve beklentilerinin degisimine ayak uyduracak ve

beklentilere iist diizeyde cevap verebilecek sistem arastirmasina itmistir.

Kalite ile ilgili birgok tanim s6z konusudur.

Kalite, bir iiriin veya hizmetin amaca ve isteklere uygun olmasidir. Bir bagka deyisle
iirlin veya hizmetin miisteriyi tatmin etmesi, miisteri isteklerini karsilamasidir. Bir
tirtiniin kaliteli olabilmesi i¢in mutlaka emsali {irlinlere gore pahali olmasi veya bir

takim ekstra 6zelliklere sahip olmasi gerekmez [5].

Kalite ¢ok boyutlu ve genis kapsamli bir olgu oldugundan, net ve somut tanim
yapmak zorlagmakta ve yanlis anlagilmaya sebebiyet vermektedir. Bu nedenle kalite

kavrammma acgiklik getirilmesi kalitenin anlasilmast agisindan  gereklidir.



Modern yonetim anlayisiyla birlikte kalite kavrami da c¢ok biiyilk bir 6nem
kazanmistir. Kalite, bir isletmenin tim birim ve unsurlariyla birlikte tavizsiz bir
sekilde uygulanmasi gereken bir faktor olarak bakilmaktadir. Artik Kkaliteyi sadece
uygulamanin yeterli olmayacagi, kalitenin bir felsefe olarak ele alinmasi gerektigi
anlasilmistir. Kalite, amaca giden yolda bir ara¢ olmaktan ¢ikmis, kendi basina bir

amag haline gelmistir [6].

TSE Kalite sozliigiinden de kalite, bir iirlin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek
ihtiyaclart  karsilama  kabiliyetine  dayali  Ozelliklerin ~ toplami,  seklinde

tanimlanmaktadir.

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (ASQC- American Society For Quality) tanimina
gore kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini

ortaya koyan 6zelliklerinin tiimidiir [7].

Kalite, kullanimda olan {iriin ve hizmetin miisterinin beklentilerini kassilama amacin1
giiden pazarlama, miihendislik, iiretim ve bakim asamalarindaki iirlin ve hizmet

ozelliklerinin toplam bileskesidir [8].

J.M. Juran’a gore kalite ; ‘Kusurlar barindirmamaya yonelerek miikemmel kalite elde

etmektir. Ozetle kullanima ve amaca uygunluk olarak tanimlanabilir [9] .

Kaoru shikawa’ya gore kalite ; kalite kontrol uygulamak, en ekonomik, en kullanigh
ve miisteriyi daima tatmin eden kaliteli {irlin gelistirmek, tasarimin1 yapmak, liretmek

ve satis sonrasi servislerini vermektir [10].

Yapilan tiim tanimlar kisaca 6zetlemek gerekirse, diyebiliriz ki: Kalite, bir {iriin ya
da hizmet hakkinda miisteri ya da kullanicilarin yargist olup, beklentiler ve
gereksinimlerin karsilanmasina olan inanglarin Ol¢iisiidiir. Tim tanimlamalar
151g¢inda diisiindiigimiizde fiyat acisindan daha uygun, o6zellikleri agisindan daha
kullanigh, goriiniimii agisindan daha estetik vb. nitelikler tasiyan bir iiriin, sayet

miisterinin istek ve ihtiyaclarini karsilayabilmekte ise kalitelidir diyebiliriz [6].



2.1.1. Kalitenin Boyutlari

Bir malin veya hizmetin kalitesi ¢esitli 6zellikler ve boyutlarla tanimlanabilir. Kalite
boyutu, miisteri beklentilerinin Slgiilebilir birer kalite boyutuna doniismiis sekline
denir. Kalite boyutunu bilmek, miisterinin {irlin veya hizmeti nasil algiladigin1 bilme
acisindan  Onemlidir. Sadece kalite boyutu sayesinde kalite Ol¢iimleri

gergeklestirilerek mal veya hizmet kalitesi arttirilabilir.

PERFORMANS

. URON
OZELLIKLERI

ALGILANAN
KALITE

HIZMET
GORME
YETENEGI

Sekil 2.1. Kalitenin boyutlar1 [11].

I¢inde bulundugumuz yiizyilda ortaya ¢ikmis olan degisik kalite tanimlari, kalitenin
cok boyutlu olmasindan kaynaklanmaktadir. Bu nedenle kalite ¢ok boyutlulugun
bilesimi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Kalitenin her boyutu birbirinden bagimsiz ve
belirgindir. Bir hizmet ya da iirlinde kalitenin bir boyutu diisik diizeyde
olabilmektedir. Bu degerlendirme iiriinden {iriine ve hizmetten hizmete

degismektedir [12].

Sekil 2.1 de gosterilen kalitenin boyutlarini asagida kisaca agiklanmistir:

e Performans: Uriiniin birincil &zelliklerindendir. Bir iiriiniin temel islev

ozellikleri anlamina gelen performans, 6rnegin; bir otomobil i¢in hiz, konfor;



bir televizyon igin renk, ses, goriintii vb. Ozellikler olabilmektedir. Hizmet
isletmelerinde ise performans, servis hizi ve bekleme zamaninin azligi ile

sleiilebilir [13].

Ozellikler: Ozellik kelimesi, bir {iriiniin temel fonksiyonunu tamamlayan
kavram olarak agiklanabilir. Kalitenin 6zellik boyutu i¢in, havayolu sirketinin
ucuslarda verdigi ticretsiz ikramlar; camasir makinesinin pamuklu ya da yiinli

programlar1 6rnek olarak verilebilir [6].

Giivenirlik: Uriiniin kullanim &mri icersinde kendisinden beklenen tiim
fonksiyonlar1 tam olarak yerine getirip getirmediginin dlgiitiidiir. Olgiilebilen
bir 6zellik olan giivenilirlik, ortalama ilk bozulma zamani, bozulma siireleri

arasindaki donem vb. olabilir [13].

Uygunluk: Bir iiriiniin tasariminin ve islem 6zelliklerinin 6nceden belirlenen
standartlara uygunluguyla ilgilidir. Bir baska deyisle; spesifikasyonlara,

belgelere ve standartlara uygunluk derecesidir.

Dayaniklilik: Dayanmklilk, tirtiniin fiziksel olarak bozulana kadar ki kullanim
stiresini gosterir. Kalite biitlinlinii olusturan dengeler, iirlin ya da hizmetin

yasam siireci boyunca degisebilmektedir [14].

Hizmet gorme yetenegi: Kalitenin altinci boyutu olan hizmet gorme yetenegi,
yani hiz, ¢abukluk, nezaket, yeterlilik, ehliyet ve tamir edebilme kolaylig1
olarak ifade edilmektedir [6].

Estetik: Tiiketicilerin bes duyu organi ile algiladigi o6zellikler toplami
diyebiliriz. Renk, ambalaj, bicim gibi 06zellikler iirliniin performansini
dogrudan etkilememekle beraber, tiiketici begenilerine yonelik estetik

Ozellikler olarak nitelendirebiliriz.



o Algilanan kalite: Reklam faaliyetlerinde yaratilan {irlin imaji, marka imaji
gibi faktorler iriin kalitesinin tiiketici tarafindan olumlu veya olumsuz

algilanmasinda oldukg¢a dnemlidir [15].

e Servis kalitesi: Satis sonrasi hizmetlerin tamamidir. Miisteriler artik sadece
iirlin almak istememekte, iirtinde olusabilecek her tiirlii kusurda firmadan ilgi

beklemektedir.

Hizmet sunumunda kalite, daha ¢ok giivenirlik, yararlilik, uygunluk, zamanlama,
performans, algilanan kalite faktorleri gergevesinde, lretim isletmelerinden biraz
daha farklidir. Dayaniklilik faktorii, genelde hizmet isletmeleri igin gegerli
olmaktadir. Uretim ve hizmet isletmelerinde kalite kavrami, hizmet sunumu yapan
isletmelere gore de degismektedir. Sozgelimi, saglik hizmetlerinde kalite, hizmeti
talep eden kurul, toplum veya kisinin gereksinim ve beklentilerini dogru bir teshis ve
tedavi ile temiz bir ortamda giiler yiizli, sefkatli, uygun fiyatla karsilanabilmesi ve
hastanin hastalig: i¢in gerektigi zaman doktoruna ulasabilmesi; hastaligi hakkinda

bilgi alabilmesini anlatir [16].

21. yiizyilda bilesik iiriin piyasalar1 misteri istegine gore imal edilmis, iyi kaliteli,
cok cesitli triinleri global ve hizli sekilde iiretmek ve teslim etmek zorunda
kalacaklardir. Bu iriinler sadece sekil bakimindan degil, fonksiyon yoniinden de
farkli olmakla kalmayacak ayrica iiriinle birlikte saglanan servisi ve {irliniin
tasarimina katkida bulunan miisteriyi de kapsayacaktir. Imalatc1 sirketler, {iretimle
izole edilmeyecek, satici aglarini, misterileri, mihendisleri ve diger hizmet

fonksiyonlarini da 6ziinde birlestirecektir [17].

2.1.2. Kaliteyi Etkileyen Etmenler

Uriin ve hizmet kalitesi baslica dokuz temel faktorlerden direkt olarak etkilenir.

Ingilizce de 9 M's olarak da bilinen bu faktdrler asagida belirtilmistir [4].

e Pazar (Markets)
e Para (Money)



e Yonetim (Manegement)

e insan (Man)

e Motivasyon (Motivasyon)

e Malzeme (Materials)

e Makine ve techizat (Machine and mechanization)

e Modern bilgi methotlar1 (Modern information methods)

e Uretim paremetreleri olusturma (Mounting product requiments)

Yonetim  Para Pazar

ML -+ [Kaie
S

Cevre  Insan Malzeme Bilgi

Sekil 2.2. Kaliteyi etkileyen faktorler [18].

Sekil 2.2 de ingilizce 9 M’s olarak bilinen faktorlerle kalite iligkisi gosterilmistir. Bu
iliski asagida ayrintilariyla agiklanmistir.

e Yonetim: Isletme ydnetimi bugiin ulasilan bir kalitenin yarin icin de gegerli
olmayabilecegini bilmesi gerekir. Ciinkii miisteri ihtiya¢ ve istekleri basta
olmak iizere hersey siirekli degismektedir. Hersey siirekli degisirken, kalitenin
yerinde saymasi ve gelistirilmemesi mimkiin degildir [19]. Yonetimden

kaynakli sorunlar su sekilde siralanabilir [20].

e Yonetimin Algilama Hatasi
e Siire¢ Gelistirmeyi Tek Yonli Gormek

¢ Yonetimin Kendisini Degistirmeye Direnci



Birimler Arasi Rekabeti Ozendirmek

Ara¢ Odakli Olma

Ust Diizey Yéneticilerin Tutumu

Birimler Arasi Rekabeti Ozendirmek

Motivasyon:  Motivasyon konusu onderligin tamamlayicisidir. Pek ¢ok
durumda, etkin onderlik, personelin motivasyonunu etkileyebilir [20].
Isgorenleri isletmenin amaclar1 dogrultusunda harekete gegirebilmek icin
onlarin istek ve ihtiyaglari ile bunlari yonlendiren ¢evresel kosullar, kisisel

izlenimler, sosyal aligkanliklar ve tutumlarin incelenmesi gerekmektedir [21].

Ekonomik yonden motivasyon araclari; iicret, prim usuliiyle tesvik, firmaya kar

ortakli81, basarisi karsisinda ekonomik 6diil gibi siralanabilir.

Sosya-psikolojik yonden: Adaletli olmak, diriistliik, kendine giiven
duymasinin saglanmasi, takdir edlme, deger ve statii verilmesi, gelismeye ve

basariya tesvik, sosyal ugraslar gibi 6rnekleme yapilabilir.

Yonetsel yonden: Esnek calisma saatleri ayarlanmasi, grup ¢alismasina tesvik,
i3 planlamasina ve karar vermeye katilimin saglanmasi, fiziki caligma
sartlarinin  diizeltilmesi, egitim ve yiikselme imkani saglanmasi, yetki ve

sorumluluk verilmesi sisteme katki saglayacagi agikardir.

Pazar: Pazari, alicilar ve saticilar olarak iki boliime ayirirsak, alicilar
acisindan baktigimizda, alicilarimizin istek ve gereksinimleri, bizim kalite
karakteristiklerimizi olustururlar. Miisteriler gittikce daha cok ozellikler
aramakta ve bunlar1 daha ucuza almak istemektedirler [18]. Pazara giren yeni
ve gelismig {riinler sadece iiriin olarak degil, yeni malzeme ve iiretim
metotlarin1 beraberinde getirmektedir. Ayrica tiiketici istek ve ihtiyaglar

analiz edilerek yeni veya islah edilmis mamuller piyasaya sunulmaktadir [4].

Makina ve techizat: Uriin maliyetlerini azaltma ve kaliteli iiretimi arttirarak

rekabetin ¢ok oldugu pazarlarda, miisterileri tatmin edebilmek i¢in isletmeler
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gittikge daha ¢ok karmasik ve kullanilan malzemenin kalitesine daha fazla

bagimli, tiretim sistemlerine 6nem vermeye baslamislardir [22].

Insan: Insan, degisen cevre kosullarma uyum icin yeni yasam bicimleri ve
davranig kaliplar1 gelistirmektedir. Tanimlanan bu sistemin dikkati ¢eken
diger bir Ozelligi de sistemi olusturan her bir 6genin zaman igerisinde
degismesidir ki, bu da duragan olmayan bir sistemle kars1 karsiya oldugumuzu
gosterir [23]. Teknolojinin hizla ilerlemesi alaninda uzman personele ihtiyag
dogurmustur. Teknoloji ilerledik¢e ¢alisanin teknolojiyi takip edebilmesi ve
ayrica uzmanh@int gelistirecek egitime katilminin saglanmasi kalitenin

devamlilig1 agisindan gerekldir.

Bilgi: Ilk ¢aglarda fiziksel giic 6nem kazanmaktaydi. Sanayi Devrimiyle
birlikte fiziksel giiclin yerini makinelerin almasiyla birlikte para 6nemli bir
giic kaynag1 haline geldi. Paranin saltanati ise bilgi cagina kadar siirdii. Bugiin
bilgisayarlarin gelismesi ile daha ¢ok bilgi toplanabilmekte, depolanabilmekte
ve kullanilabilmektedir [18].

Para: Mal ve hizmetlerin ¢esitlenmesi, rekabetin hizlanmasi ve gelismis
iilkelerdeki ekonomik krizler nedeniyle isletmelerin kar marjlar1 diismiistiir.
Isletmeler bu agiklarmi pazar genisletmek ve isletmede hurda ve hatalari

azaltmak suretiyle kapatmaya caligmaktadirlar [18].

Malzeme: Artan Kkalite istekleri ve tretim maliyetleri, miihendisleri,
limitlerinde islemeye ve bunun yami sira 6zel uygulamalarda yeni metal ve
alasgimlar kullanmaya sevk etmektedir. Bunun sonucu olarak da malzeme

Ozellikleri daha kesin olarak belirlenmis ve ¢esitlilikleri de artmistir [4].

Uretim parametreleri olusturma: Miihendislik tasarimlarinin gelismesiyle
daha O6nce 6nem verilmeyen bazi faktorler gilinlimiizde ¢ok biiyiikk Onem
kazanmistir. Elektronik montaj atdlyesinde toz, niimerik kontrollii bir makina
icin yer titresimi, sistem odalarinda sicaklik gibi faktorler, bugiin modern

iretim i¢in birer tehlike haline gelmislerdir [22].
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2.1.3. Kalitenin Evrimi

Kalite anlayisi, tarihi siire¢ icinde hatayr bulma, ayiklama, kontrol etme ve kalite
giivenceden toplam kalite yonetimine dogru bir gelisme gostermistir [44]. Kalitenin
tarihsel gelisimini incelerken konuyu dort baslik altinda toplamak miimkiindiir.

Bunlar; muayene, istatiksel kalite kontrol, kalite giivencesi ve toplam kalitedir.

TKY
e Yasam bicimi
- e Katilmcilik
KALITE KALITE e Miisteri odaklilik
KALITE KONTROL GUVENCESI o Siirekli iyilestirme
MUAYENE 4 ineme e Onleme e Sorun ¢ézme
o Istatistik ¢ [SO 9000 e Siireg gelistirme
yéntemler e Belgelendirm e Yetki devri

Sekil 2.3. Kalite anlayisinin evrimi [25].

Sekil 2.3 de kalite evrimiyle ilgili siire¢ gosterilmistir. Kalite olgusunu daha iyi
anlayabilmek icin bu siireglerin analiz edilmesi gerekmektedir. Bu basamaklar

asagida tek tek irdelenmistir.

2.1.3.1. Muayene Asamasi

Muayene fonksiyonu, tiretimin her asamasinda durum degerlendirmesi ve analizi i¢in
gerekli olan verilerin uygun test ve istatistiksel yontemlerle tespit edilmesi ve
izlenmesi gorevini yerine getirmektedir. Bu asamanin temel yaklasimi tiiketiciye
hatali iirlinlerin gitmemesini saglamaktir. Bu yaklasim tiiketiciyi korumus ancak
tireticide sikint1 yaratmistir. Clinkii muayene edilerek hatali bulunan {iriinler iiretici
icin zarar olusturmustur. Bu acgidan iireticiyi de koruyan bir sistem {izerinde

durulmus ve kalite kontrol asamasina gecilmistir [22].

2.1.3.2. Istatiksel Kalite Kontrol Asamasi

Istatistiksel kalite kontrol, drnekleme teorisine dayanan ve periyodik olgmelerle
kalitenin devamli olarak izlenmesine dayanan bir yontemdir. Y1ginin tiimii tizerinde

kontrol yapmanin olanaksiz ya da ¢ok pahali oldugu hallerde, genis zaman araliklar
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icinde kiiglik Ornekler iizerinde yapilan dlgmelerle, kalite ile ilgili bilgilerin siirekli
bigimde toplanmasi, kalitedeki bozulmalarin saptanarak incelenmelerin yapilmasi ve

onlemlerin alinmasi i¢in rapor edilmesi bi¢iminde uygulanir [26].

2.1.3.3. Toplam Kalite Kontrol Asamasi

Toplam Kalite Kontrolii (TKK), Deming, Juran, Feigenbaum ve Japonya’da kalite
uygulamalarina katilan Kaoru Ishikawa ve Taguchi gibi diger kalite onciileri
tarafindan 1950’li yillarda gelistirilen bir sistemdir. TKK ¢esitli diizeylerdeki
yoneticilere yol gosteren, daha dogru ve etkin karar vermelerine yardimei olan bir
aractir. TKK, Yoplam Kalite Yonetimine (TKY) gecisteki bir 6n adimdir ve
TKY ’nin temellerini olusturdugu sdylenebilir [27].

2.1.3.4. Toplam Kalite Yonetimine Gecis Asamasi

TKY nin kokeni, II. Diinya Savasi’ndan sonra Japonlarin yeniden kalkinmasindaki
ilk donemlere kadar uzanir. W. Edward Deming ve Joseph M. Juran’in ABD’nin
sinirlart diginda siire¢ kontrolii, kalite yonetimi ve istatistiksel kalite kontrol
gercegini yaymaya baslamalari, 1940’11 yillarin ilk donemlerine rastlamaktadir. Bu
kavramlar ABD’de gelistirilmis, ancak bunlar1 uygulayan ve benimseyen ilk toplum
Japonlar olmustur [28]. Japonlar kaliteyi miisteriye bir s6z vermek olarak tanimlamis
ve Imai soziin yerine getirilebilmesi igin bizzat isciler tarafindan da verilmesi
gerektigini fark etmislerdir. 1962 yilinda Kaura Ishikavva'nin baglattigl is¢i
egitimleri ve Kalite Kontrol Cemberi (KKC) ¢alismalar1 bu goriisten hareketledir.
Sonu¢ o denli basarili olmustur ki, Japonlar diinya ticaretinde hizla yer almaya

baslamistir.

Toplam Kalite felsefesi, miisteri ihtiyaglariin ve beklentilerinin hizli, siirekli ve
hatasiz olarak tiim calisanlarin katkilariyla ve uygun bir maliyetle karsilanmasini
amaclamaktadir. Toplam kalite {iretim odakli yaklagimlardan oldukca farkli olup,
cok daha fazla rekabet giicii saglayabilir. Ancak toplam kalitenin tutarl, basarili ve
kalic1 olabilmesi i¢in tiim bilesenlerinin tamamen benimsenip uygulanmasi

gerekmektedir [29].
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Diger bir tanimlama ile TKY; i¢ ve dis miisteriye fayda saglamayan, mal ya da
hizmet iretiminden nihai kullaniciya ulastirilmasi siirecinde mal veya hizmetin
kalitesine, maliyetine ve teminine olumlu katma deger yaratmayan tiim islemleri
ortadan kaldirarak; sifir hata, sifir bekleme, sifir 1skarta, sifir stok, sifir is kazasi, sifir
ariza ve sifir biirokrasiye ulagsma, savurganliklar1 6nleme, verimliligi artirma, islem
zamanlarim1 kisaltma, kaliteyi artirma, maliyeti diisiirme, siirekli iyilesme ve

gelismeyi saglamaktir [30].

Cizelge 2.1 de kalitenin kimlik degisimi basamak halinde degerlendirilmistir. Kalite
ilk basta muayene yetenegiyle belirlenmeye ¢alisilmis, teknolojinin gelismesiyle
muayene yeterli gelmeyince istatiksel kalite kontrol teknigi ve kiiresellesmenin

artmasiya TKK asamasina ge¢ilmis ve bunun neticesinde TKY sistemi olusmustur.

Cizelge 2.1. Kalitenin kimlik degisimi [31].

: i ISTATIKSEL TOPLAM TOPLAM
SLRLIYICY | MUAYENE | KALITE KALITE KALITE
KONTROL KONTROL YONETIMI
Meydana ) Siireg ve insan
Temel ilke Cikarma Kontrol Esgiidiim,Isletme odaklilik:stirekli
gelisme
Tasarim
- . asamasinda
- . Coziilmesi ve
Coziilmesi izlenmesi yaratilan unsur, Kosulsuz miisteri
Bakis Agisi gereken bir ] kalitesizlik ise su'suz mus
gereken bir tatmini
problem ortaya ¢ikmadan
problem . .
onlenmesi gereken
problem
Tim tiretim I
Bagta yonetim
t:::::rr;(g:n siireslerde f)lmak
Muayenenin pazarlamaya tiim | uzere t‘l‘lm o
Vurgu Standart {iriin uzatildig hatlarda ve surgglerdel k?hte
standart tirtin fonksiyonel vir;?oga(illr?zs?ri/e
kgzgezliaz'i?;n birey kalitesinin
Snlenmesi arttirllmasi
- Istatiksel R
Yéntem Ornf:.kleme araglar ve Programlar ve Yonetlrp anle}ylsl
ve 6lgme teknikler sistemler Ve sistemi
Sorunu Kalitenin
Kalite saptama ve Kalitenin 6lgtimii, Justurul d
Uzmanlarinin Muayene istatiksel planlanmasi ve ous pr:ur_r_r:]qim 2
Roli yonetemlerin programi ssalgli xJ1 Im;m
uygulanmasi
) Uretim ve . _ Ust yonetim, tiim
Kalite Muayene miihendislik Ust yonetim, tim boliimler ve
Sorumlusu bolimii 1;)1 - boliimler isletmedeki tiim
oumu bireyler
Temel Yaklagim Kalitede Kalitede Kalitede Yaratilan kalite
muayene kontrol yapilanma
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2.2. KALITEYI OLUSTURAN TEMEL UNSURLAR

Bir iirline ait herhangi bir kalite karakteristiginin ger¢eklesmesinde pek ¢ok faktoriin

g6zoniine alinmasi gerekmektedir.

Tiiketicilerin biling seviyesi, piyasadaki rekabet, pazarlama politikasi, kullanilan
hammadde ve yarimamiil gibi ¢ok sayida faktor kalite karakteristiginin olusmasinda
az ya da ¢ok etkili olmaktadir [32]. Fakat kaliteyi olumlu ya da olumsuz etkileyen
unsurlar li¢ baslik altinda toplayabiliriz. Bunlar tasarim kalitesi, kullanim kalitesi ve

uygunluk kalitesidir.

Tasarim kalitesi I
Q
=
p—t Kullanim kalitesi I
o
Uygunluk kalitesi I

Sekil 2.4. Kaliteyi olusturan temel unsurlar.

2.2.1. Tasarim Kalitesi

Tasarim kalitesi; beklenen veya beklenmeyen tim ozelliklerin iiriinde yer almasidir.
Tasarim kalitesi miisteri arastirmalari ve hizmet / satis ziyaretleri ile baslar, miisteriyi
tatmin edecek bir {Urtin / hizmet kavraminin belirlenmesiyle siirdiiriiliir. Burada
triindeki bazi oOzellikler misteri tarafindan belirlenirken bazilari da tedarikgi
tarafindan belirlenir. Miisteri, mal ve 6zelliklerini biliyorsa, tedarik¢iden bir takim
ozellikler talep edebilir. Baz1 6zellikler ise miisteri talebinin cok &tesindedir. Iste bu

durumda tasarim ¢ok 6nemlidir ve kaliteyi tedarikei belirlemektedir [33].
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2.2.2. Kullamim Kalitesi

Bir iirlin kullanim siiresi i¢inde de kaliteye temel olan 6zelliklerini kabul edilebilir,
diizeyde korumalidir. Kullanim siireci i¢inde servis imkanlari, bakim, yedek parcga
gibi etmenler kisacasi tiikketicinin mamulii segtigi i¢in huzur duymasini saglayacak

olan faaliyetler kullanim kalitesinin konularidir [34].

2.2.3. Uygunluk Kalitesi

Uygunluk kalitesi, tiretilen {irliniin ya da sunulan hizmetin, miisteri gereksinimlerini
karsilamak igin gerekli olan tasarim spesifikasyonlarini karsilayabilme ol¢iistidiir.
Uygunluk kalitesi, tasarimda belirlenen o6zelliklerin ne derecede gergeklestigini
gosterir. Diger bir deyisle; tasarimin gerceklesme derecesi ile ortiistip ortiismediginin
anlasiimasidir [18].

2.3. KALITE YONETIM SISTEMi PRENSIPLERI

Bir kurulusun etkin ve verimli c¢alisabilmesi i¢in, kurulus baglantili faaliyetlerini
tanimlamali ve yonetmelidir. Kalite yonetim sisteminin benimsenmesi, kurulusun {ist
yonetimi tarafindan olusturulan stratejik bir karar olmalidir. Kurulusun kalite
yonetim sisteminin tasarim ve uygulanmasi, ¢esitli ihtiyaclardan, 6zel hedeflerden,
sunulan riinlerden, caligan proseslerden, kurulusun biyiikliigii ve yapisindan
etkilenir [35].

Kurulusu performans iyilestirmeye yoneltmek amaciyla Kalite Yonetim Sisteminin
en temel unsurlar1 Fiegenbaum ve Ishikawa gibi ¢esitli kalite yoneticileri tarafindan
asagidaki gibi siralanmastir [33].

e Miisteri odaklilik

e Liderlik

e Calisanlarin katilimi
e Proses yaklasimi

e Yonetimde sistem yaklasimi
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e Siirekli iyilestirme
e Verilere dayal: karar verme yaklasimi

o Tedarikgilerle karsilikl faydaya dayanan iliskiler

Sekil 2.5 de goriildiigii gibi TKY basamaklart ayrintili olarak incelenmistir. Burada
TKY’ nin 8 basamagimin haricinde siireglerin iyilestirilmesi, egitim, isgg¢renlerin

yetkilendirlmesi ve kalite alaninin genisletilmesi gibi etkenlerdende bahsedilmistir.

Kalite kapsam ve alaninin
Miisteri odaklilik genisletilmesi Siirekli iyilestirme

A

i 'Slﬁrf'qirin i \ / Kalite odaklilik
iyilestirilmesi /
TOPLAM
Tekrara gerek < KA i I
5 LITE > Takim ¢alismasi
birakilmamasi o .
/ YONETIMI \
isgorenlerin )
yetkilendirilmesi Vizyon
y
Egitim ve taninma Gerekli bilgilerin Liderlik

toplanmasi ve dagilimi

Sekil 2.5. TKY unsurlar1 ve yonetim prensipleri [36].
2.3.1. Miisteri Odakhhk

Rekabet yarisinin acimasiz bir sekilde siirdiigli giiniimiiz kosullarinda, plan1 kalite
anlayisinin  0ziinde yatan miisteri odaklilik fikri isletmelerce biiylik bir hizla
benimsenmeye devam etmektedir. Gliniimiizde 'liriin odaklik' artik yerini ‘miisteri

odakliga’ birakmuigtir.

Isletmelerin, stratejik doniim noktasinin farkina varabilmesi icin sektordeki
degisimleri ¢ok iyi takip etmeleri gerekmektedir. Sadece pazar paymni arttirmaya
yonelik ¢alismalarda bulunan bir isletme asla bu noktay1 yakalayamaz. Maalesef bu
doniim noktasin1 en ge¢ fark edenler ise iist yonetim kademesidir. Bu nedenle
miisteriler 6n planda tutularak stratejiler belirlenmeli ve hata yapilmasi durumunda

bu stratejiler yenilenmelidir [37].
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Miisteri odakliligin temel faydalari ise su sekilde sayilabilir [38]:

e Miisteri ve diger fayda saglayanlarin ihtiyaglarinin kurulusta anlasilmasi.
e Hedeflerin ve basarinin miisteri ihtiyag¢ ve beklentileriyle iliskilendirilmesi.
e Miisteri ihtiyaglarini karsilama amaciyla kurulusun performansini artirmak.
e Miisterilerin memnuniyeti i¢in kurulusun, ¢alisanlarin bilgi ve becerilerin

arttirmasi.

Bugiiniin hizla degisen ekonomi diinyasinda giderek artan rekabet baski, sirketleri
yaptigini satan olmaktan ¢ikarip, satilabileni yapan haline getirmekte bu nedenle de
rekabet¢i avantaj yakalamayr amaclamis olan sirketler bu amaglarini elde ederek
basarili olabilmek icin, kendilerini miistei merkezli olarak yapilanmak zorunda

hissetmektedirler. Sekilde miisteri odakliligin asamalar1 gosterilmektedir.

2.3.2. Liderlik

Toplam kalite yonetimi, artan miisteri beklentilerinin ve kiiresel rekabetin getirdigi
degisim ihtiyacindan dogmustur. Bu nedenle bir kurulusun basarisi, miisterilerin
beklentilerini ve pazar kosullarina bagl olarak siirekli degisim yetenegi ve hizina,
diger bir deyisle, degisimi etkin olarak yiiriitebilme 6zelligine baglidir. Degisim
konusunda organizasyonlar1 zorlayan faktor, yasanan degisimin kendisi degil,
degisim sirasinda yasanan gegislerin yonetimidir. Bunu kim gerceklestirecek
sorusunun cevab tektir; ‘lider’. O halde, toplam kalite yonetiminde liderlik misteri

memnuniyetini saglamak i¢in gerekli olan degisimin yonetimidir [39].

Sistem gelistirmek sadece yonetim gorevi yiiriitenlere 6zgii bir sorumluluktur. Diger
elemanlar kimi zaman sistemi gelistirmeye yonelik Oneriler getirseler bile bu isler
onlarin asli gorevleri arasinda yer almaz. Onlar, sadece yOnetimin tespit ettigi
sistemin i¢inde ¢aligirlar [22]. Liderler kurulusun i¢ biinyesini, yonelimini ve birligin
amacint kurarlar. Ayrica kurulusun hedeflerine ulasmak i¢in c¢alisanlarin tam
katilimini saglayacak bir ortam olusturmaktan ve bunu siirdiirmekten sorumludurlar.

Liderlik vasfina sahip olan ydnetici tek bir kural seti koymali ve bu kurallar kendisi
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de dahil tim ¢alisanlar i¢in gegerli olmalidir. Hukukun olmadigi yerde liderden
degil, diktatorden bahsedilebilir [40].

Liderler, kurulustaki tim c¢alisanlarin katkilarini saglamalar: i¢in ortam yaratmalidir.
Kurulusun hedeflerine ulasmasini daha kolay kilmali, kurulusta herhangi bir degisim
ihtiyacini, dnceden gorebilmeli ve bu degisime hazirlikli olmalidir. Paydaslarin ve
misterilerin beklentilerini siirekli géz O6niinde tutmali, kurulusun gelecegi ile ilgili
politikalar belirlemeli ve uygulamalidir. Kurulusun misyonunu (6z degerlerini)
paylasilabilen degerler haline getirmeli, giivensizligi ve korkuyu ortadan kaldirmals,
calisanlara gerekli kaynak ve ortam, yaratarak, onlari yiireklendirerek katilimci
olmalarint saglamahdirlar. Liderler agik ve diiriist olarak ¢alisanlarin egitimine 6nem
vererek onlara onder olmalidir. Kurulusu gelistirecek ve iyilesmeler saglanacak
hedefler olusturarak bunlara ulasilmas: igin stratejiler, araglar ve aksiyonlar
belirlemelidir [33].

TKY agisindan iyi bir lider olabilmek igin su 6zelliklere sahip olmak gerekir [41]:

e Yol gostericilik yetenegi
e izleyicilik yetenegi
e {letisim yetenegi

e Feedback (geri bildirim) yetenegi

Deming liderlik vasfi tasiyan yoneticilerin yukarida belirtilen unsurlara dikkat ederek
tiretimde olusan hatalarin ortadan kaldirilabilecegine inanmaktadir. Bir diger 6nemli
nokta ise performans degerlendirmenin ayn1 zamanda lidere zayif oldugu yonetimsel

alanlarin1 da gosterecek olmasidir.
2.3.3. Cahsanlarmm Katilimi
Calisanlarin katilmi ¢agdas iiretim diisiincesinin temel taslarindan birini olusturur.

Kaliteye ulagmak, iiriiniin yapimindan sunumuna kadar herhangi bir boliimde ¢alisan

herkesin sorumlulugunu gerektirmektedir. Kalite calismalarina herkesin katilimin

19



saglayacak bir takim ruhunun olusturulmasi, kaliteyi arttirmakla kalmaz, ayni

zamanda Kisilere yiiksek moral de saglar [22].

Calisanlara iyilesme firsati taninmali ve takim ¢aligmalarinda bilgilerini paylagmalari
saglanmalidir. Caligsanlarin da miisteri beklentilerinin farkinda olmalar1 saglanmali,
kurulusun hedef ve amaglarina ulasilmasinda tizerlerine diisen sorumluluklart yerine
getirmeleri, yaptiklar1 isten tatmin olmalar1 ve c¢alistiklar1 kurulustan Gviing

duymalar1 saglanmalidir [33].

Tamamen ve goniillii katilimin saglanmasi isi iist yonetimin sorumlulugundadir ve
motivasyonla ilgilidir. Bu amagcla iist yonetim, calisanlarin kendi yeteneklerini
kullanmalar1 ve kendilerini gelistirmeleri hususunda tam katilimi saglamaya yonelik

¢aba harcamalidir.

2.3.4. Proses Yaklasim

Kuruluslar etkin ¢aligabilmeleri i¢in birbirleri ile ilgili olan ve etkilesimde bulunan
¢ok sayida prosesini tanimlamal ve yonetmelidir. Cogunlukla bir prosesin ¢iktisi, bir
sonraki prosesin girdisini olusturur. Bir kurulusun proseslerinin sistematik
tanmimlanmasi ve yonetilmesi ve 6zellikle boyle prosesler arasindaki etkilesimler veya
kurulus iginde prosesler sisteminin uygulanmasi, bu proseslerin tanimlanmasi
(belirlenmesi), etkilesimleri (hangisinin ¢iktis1 hangisinin girdisi ve birbirlerinin
performans: fiizerine etkileri) ve yonetimi ile birlikte ele alinmasina "Proses
Yaklasimi" denilmektedir [42].

Stire¢ yaklagiminin avantaji, siireclerin olusturdugu hem siiregler sistemi dahilindeki
bireysel siiregler arasi1 baglanti ve hem de bunlarin bilesimi ve etkilesimleri iizerinde
stirekli bir kontrol saglamasidir. Bdyle bir yaklasim, kalite yonetim sisteminde

kullanildiginda [43];

e Sartlarin anlasilmasinin ve yerine getirilmesinin,
e Siireglerin deger katma agisindan dikkate alma gereksiniminin,

e Siire¢ performans ve etkinliginin sonuglarinin elde edilmesinin ve
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e Objektif 6l¢iime dayanan siireglerin siirekli iyilestirilmesinin 6nemini vurgular.

Siireclerle ilgili istenilen sonuglara ulasabilmek igin siiregleri tanimlamali
(belirlemeli) ve siireclerin girdi, ¢ikti ve kaynaklar1 belirlenerek olgiilebilir hale
getirilmelidir. Siireclere ait riskler, siire¢ akislari, siireglerin tedarikgileri (girdileri
saglayan), siireclerin miisterisi (¢ikti, hangi siirece girdi olacaksa) belirlenmelidir.
Miisteri pozisyonundaki siireclerin beklentileri iyi bilinmelidir. Siire¢ yonetimi igin

yetki ve sorumluluklar agik ve anlasilir olmalidir [37].

«Politika ve hedefler
*Eylem plani
e Gostergeler

elyilestirme icin istegin asilanmasg
ve motivasyon

Onlem Planla

1D
\/

Kontrol
Et

lirecler
«Egitim
eUygulama

* Asil sebepleri bulma
*Gegici ¢oziimler
eSonuglardan emin olma

Sekil 2.6. PUKO dongiisii.

Sekil 2.6 da goriilebilecegi gibi bu dongii slirekli gelisimin hareketinin tekeri, yani

stirekli gelisimi saglayan aracidir.

e Planla: Miisteri istekleri ve kurulusun politikasi ile uyumlu sonuglarin ortaya
cikmast i¢in gerekli gercekei hedefleri ve siirecleri olustur.

e Uygula: Siiregleri gerceklestir (uygula).

e Kontrol Et: Siiregleri ve mal/hizmeti (liriinii), politikalar, hedefler ve {iriinden
beklenen sartlara gore izle, 6l¢ ve sonuglar1 kayit altina alarak rapor et.

e Onlem Al: Siireclerin performansini siirekli iyilestirmek igin gerekli diizeltici

ve Onleyici faaliyet dahil gelistirici faaliyetleri baslat.
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2.3.5. Yonetimde Sistem Yaklagimm

Birbirleri ile ilgili proseslerin (birbirine bagli-ardisik) bir sistem olarak tanimlanmas,
anlasilmas1 ve yonetilmesi, hedeflerin basarilmasinda kurulusun etkinligini ve
verimliligini yiikseltir [42]. YOnetime sistem yaklasimi; prosesler arasindaki iliskiler
anlasilmali, kurulusun amag¢ ve hedeflerini etkileyen prosesler belirlenmeli ve

sistematik olarak gelistirilmelidir. Siirekli dlgiilerek iyilestirilmelidir [44].

Yonetime Sistem Yaklagimi uygulama asamasinda sunlar yerine getirilmelidir:

e Belli bir hedefi etkileyen siireglerin tanimlanmasi ve gelistirilmesi.

Sistemin, hedefe ulasmak i¢in etkin sekilde yapilandirilmasi.

Sistem siiregleri arasindaki bagimliligin anlasilmasi.

Sistemi 6l¢iim ve degerlendirme yoluyla gelistirme.

Kaynak siirlamalarin faaliyetler 6ncesi belirlemek.

Siire¢ Yaklasiminin temel faydalar ise su sekilde sayilabilir:

e Fonksiyonel ve siire¢ girdileriyle baglantili kavrayict ve rekabetci planlarin
yaratilmasi.

e Her bir siirecin hedef ve amagclarimi kurulusun anahtar hedefleriyle
birlestirmek.

e Problemlerin sebeplerini ve zamaninda iyilestirme aksiyonlari anlamaya
gotiiren siire¢ etkinliginin daha genis bakis acisiyla goriilmesi.

e (apraz fonksiyonel engelleri azaltmak ve takim calismasin1i hedeflere

ulastirmak.

2.3.6. Siirekli Iyilestirme

Siirekli iyilestirme ve gelistirme miikemmele giden bir yoldur. TKY uygulayan
kuruluslarda siirekli iyilestirme bir yasam tarzidir. Siirekli iyilestirmenin bir 6zelligi
de kalitenin gelistirilmesinin sadece iriin ve hizmetle sinirli olmayip, sistemin

biitiiniiniin kalitesi, dolayisiyla ¢alisanlarin kalitesiyle de ilgili olmasidir. Eger sistem
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ve calisanlar kaliteli olurlarsa diger tiim faaliyetlerinde kaliteli olacagi inanci hakim

goriistiir [45].

Stirekli iyilestirme; kurulusta ¢alisan her personelin, siireci ve sistemi iyilestirme
hedefi icin katkida bulunmasi saglanmalidir. Tiim siirecler etkin bir sekilde
iyilestirilmeli, potansiyel iyilestirme alanlar1 i¢in, iyilestirme kriterleri kullanilarak
periyodik degerlendirmeler yapilmalidir, iyilestirmeler tanimlanarak, iyilestirme

hedefleri konularak bu hedefler 6l¢iilmeli ve izlenmelidir [36].

Siirekli iyilestirmenin uygulama asamasinda sunlar yerine getirilmelidir:

e Uriin, siireg ve sistemlerin siirekli iyilestirilmesi kurulustaki her bireyin
hedefidir.

e Gelismelerin uygulanmasi.

e Potansiyel gelisme alanlarinin tanimlanmasi i¢in belirlenmis miikemmellik
kriterlerini kullanarak periyodik tetkiklerin yapilmasi.

e Tiim siireclerin etkinliginin ve verimliliginin siirekli iyilestirilmesi.

e Onleme tabanl aktivitelerin zendirilmesi.

e Kurulustaki her kisinin uygun, siirekli iyilestirme, ara¢ ve metotlariyla
donatilmasi i¢in egitim ve dgretim saglanmasi.

e lyilestirmeleri izlemek, kilavuzluk i¢in 6l¢iim ve hedefler yerlestirmek.

e lyilestirmelerin farkina varmak.

e Strateji ve is planlamasini siirekli iyilestirmeyle birlestirerek daha rekabet¢i is
planinin yaratilmasi.

o Gergekgi iyilestirme hedeflerine ulagmak i¢in kaynaklarin ortaya konulmasi.

2.3.7. Karar Vermede Gerg¢ek¢i Yaklasim

Etkin karar verme, verilerin ve bilgilerin analizine baglidir. Biitiin kalite saglama ve
gelistirme caligmalar istatistiksel analizlere dayalidir. Bu nedenle veri toplama ve
analiz her igin ayrilmaz bir pargasini olusturur [46]. Kurulus, planlara, hedeflere ve
diger tarif edilmis amaglara gore performansi degerlendirmek ve ilgili taraflar icin

muhtemel, yararlar dahil iyilestirme bakimindan alanlar1 tanimlamak i¢in cesitli
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kaynaklardan gelen verileri analiz eder. Verilerin dogru, giivenilir ve ulasilabilir
olmasi saglanarak, hedeflerle ilgili, miisteri tatmini, egilimler, diger ilgili taraflarin
tatmini, proseslerin etkinligi ve verimliligi, tedarikgi katkisi, finansal ve pazarla ilgili

performans verileri toplanarak karar verme etkinligi arttirilmalidir [37].

Kararlar, 6l¢timlerden ve toplanan bilgilerden elde edilen verilerin analizine dayanir.
Kurulus, planlara, hedeflere ve diger tarif edilmis amagclara gore performansi
degerlendirmek ve ilgili taraflar igin muhtemel, yararlar dahil iyilestirme bakimindan
alanlar1 tanimlamak igin gesitli kaynaklardan gelen verileri analiz eder. Verilere
dayali karar vermede; verilerin dogru, giivenilir ve ulasilabilir olmas: saglanarak,
hedeflerle ilgili, miisteri tatmini, egilimler, diger ilgili taraflarin tatmini, proseslerin
etkinligi ve verimliligi, tedarikgi katkisi, finansal ve pazarla ilgili performans verileri

toplanarak karar verme etkinligi arttirilmalidir [42].

2.3.8. Tedarikci Iliskileri

Tedarikgilerden alinan malzemelerin, kalite, fiyat, miktar ve teslim tarihi konusunda
alicinin  bekledigi performans1 gostermesi icin tedarik¢i firmalarin da kalite
programlart uygulamalar1 zorunlulugu ortaya ¢ikmis ve alici firmalar icin tedarikei

secimi kritik dneme sahip olmaya baglamistir [47].

Tedarikg¢i ve kurulus, miisteri memnuniyeti i¢in ¢alismasi gerekir. Kurulus tedarikei

iliskilerinde su faaliyetleri yapmalidir:

e Anabhtar tedarik¢i segme.

e Kisa donem kazang yerine uzun dénem kazang saglayan iliski kurma.

e Acik ve temiz bir iliski kurmak.

e Karsilikli iyilestirme yapilabilmeli.

e Miisteri ihtiyaglarini tedarik¢iye bildirmeli.

e Gelecek planlamasi / bilgi paylagimina gidilmesi.

e Tedarikgi ile iyilestirme faaliyetlerinin basarilarini paylasmali ve katkilarinin

farkina varmasini saglamalidir.
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2.4. KALITENIN TARTHSEL GELiSiMi

Kalite kavrami, 6zellikle II. Diinya Savasi sonrasi gelismis, o giinlerden bu giinlere
uzun bir gelisme ve kontrol, diger bir deyisle yoklama ile es anlamli olarak
kullaniimaya baslanmistir. Boylece kalite bir denetim araci olarak degerlendirilmeye

baslanmstir.

19. yiizyilda modern endiistriyel sistem dogdu. ABD’nde Frederick Taylor, is
planlamasini isgilerin ve nezaretgilerin elinden alip endiistri miithendisligine vererek
bilimsel yonetimin Onciiliigiinii yapti. Boylelikle siireglerin takip edilmesi ve is

planlamasi1 daha organize yapilmaya baslanildi.

20. ylzyilin baslarinda Henry Ford, Ford Motor Sirketi’nin imalat ortaminda
hareketli montaj hattin1 Kullanmaya basladi. Montaj hatti tiretimi ile karmasik
operasyonlar sadelestirildi ve diisiik maliyette yiiksek Kkaliteli {irinlerin imali
gerceklesti. Bu siirecin bir sonucu olarak imalatin sonunda kot {riinler iyi
iiriinlerden ayrilmaya basladi. Uretim sorumlularinin 6nceligi iiriin kalitesi degil,
imal edilen iiriin sayis1 idi. Yoneticiler, iirlin taleplerini karsilayamadiklarinda islerini
kaybedebiliyor, yetersiz kaliteli iiretimde ise yalnizca kinaniyorlardi. Ust ydneticiler
sistemde Kalitenin zarar gordigiinii fark etti ve “muayene sefligi” kadrosu istihndam

edilmeye baslandi [34].
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Sekil 2.7. Kalitenin tarihsel gelsimi [48].

Daha sonralar1 1. Diinya Savasiin akabinde gelisen karmasik imalat sistemleri usta
baslarmin da tabi olduklar1 bir bilgi ve rapor sunma merciinin varligini giindeme
getirdi. Eli Whitney’ in degisebilir parcalar yontemiyle kitle iretiminde Amerikan

sistemini gelistirmesi, iiretim sisteminde kokli degisikliklere yol act1 [49].

II. Diinya savasi kalite teknolojisinin gelismesini hizlandirdi. Uriin kalitesinin
iyilestirilmesi gerekliligi, kalite kontrol konusundaki g¢aligmalarin artmasina ve
bilginin daha ¢ok paylasilmasina yol agti. 1946 yilinda Amerikan Kalite Kontrol
Dernegi (American Society For Quality Control) olusturuldu ve baskanligina George
Edwards segildi. Isletmeler, belgelendirme programlari baslattilar. Kalite giivence
uzmanlari sorunlar1 ¢6zmek amaci ile kusur analiz teknikleri gelistirdiler ve tasarim
asamasina katilmaya basladilar. Bu arada f{iriinlerin c¢evresel performansi test

edilmeye baglandi [3].

Sekil 2.7. de gorildigli gibi kalitenin tarihsel gelismesindeki basamaklari
belirtilmistir. Goriildiigii lizere kalite miisteri kavrami ile baslamis, artan istekler
karsisinda firmalarin ihtiyact karsilamak i¢in seri iliretime gecmesiyle kaliteyi
usatabaglarina emeanet etmisler. Kiiresellesmenin de etkisiyle ihtiyaglarin daha

komplike hale gelmesiyle kalitenin kontrolii zorlasmis ve firmalar arayis icine
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girmislerdir. Bu arayis neticesinde kalite kontroliide evrim gegirerek siarasiya
muayene, istatiksel kalite kontrol, toplam kalite kontrol ve toplam kalite yonetimine

dogru gelisimini stirdirmiistiir.

Kalitenin gelisimine katkis1 bulanan gurular

Bu bolimde kalite yonetim felsefesine yon veren sahsiyetler ve onlarin ortaya

koydugu calisma ve fikirlerden s6z edilecektir.

Frederick Taylor: Taylor’a gore; bir isi yapmanin “en iyi, tek yolu”, isi yapacak “en
iyi kisi’nin dikkatle se¢ilmesi ve o isi basaracak sekilde egitilmesi ile miimkiindiir.
Tasarim, planlama, uygulama ve denetleme farkli kisi veya birimlerce yapilmalidir.
Planlama yapmanin, isin yapilmasindan ayrilmasi, “Biitiin beyinler geleneksel bir
kurumun tepesinde yer alir” yaklagiminin kaynagini olusturur. Taylor, is¢ileri azami
derecede iiretim yapmaya Ozendirmek icin parasal tesvikler verilmesini de

savunmaktadir [31].

Walter A. Shewhart: Walter Shewhart, 1891- 1967 yillar1 arasinda yasadi. Shewhart,
toplam kalite yonetimi alaninda liderlik gérevini tistlenen W. Edwards Deming ve
Joseph M. Juran’in istatistiksel diisiinme yoniinden etkilendigi kisidir. Shewhart
1920’1i yillarda calistig1 Bell Atlantic firmasinda kalite gelistirme ve problem ¢6zme

alaninda istatistiksel araglardan genis dl¢lide yararlanmistir.

Istatksel kalite kontrolii (IKK) olarak bilinen bu sistemde, imalatin her asamasinda
Olglilen degerler diizenli olarak izlenerek, kartlara kaydedilmektedir. Kartlardaki
degerlerden, sapma ve degisiklilklere yol agan nedenler arastirilarak bulunmakta ve
bulunan nedenler kaynaklarinda yok edilmektedir. Sorunlarin kaynaginda yok

edilmesi, kaliteyi artiritken, maliyeti diisiirmektedir [50].
Wiiliam Edwards Deming: Deming sayesinde PUKO (planla, uygula, kontrol et,

onlem al) dongiisii TKY 'nin temel ilkelerinden biri haline gelerek yayginlasmistir.

Bu dongliye “Deming Donglisii” de denilmektedir.
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e Planla: Hedefin saptanmasi, bu hedefin nasil, kim veya kimler tarafindan
gerceklestirilecegi sorularina cevap vermektedir.

¢ Uygula: Planin uygulanmasi.

e Kontrol et: Istenen sonuca ulasip ulasiimadigimin belirlenmesi.

e Onlem al: Eksik veya yanlis yapilanlarin belirlenmesi ve revize edilmesi

manasina gelmektedir.

Bu ¢evrimi ilk defa ortaya atan Dr. Shewhart’tir. Ancak bunu 6ziimseyerek Japonlara

aktaran ise Deming olmustur.

Deming, sistem i¢indeki degisimleri genel ve 6zel degisim nedenleri olarak iki gruba
ayirmigtir. Genel degisim nedenleri, sistemin siireglerinde yer alan degiskenlerden
kaynaklanir.  Ozel degisim nedenleri, makine, isci vb. faktdrlerden
kaynaklanmaktadir. Genel degisimin nedenlerini bulmak ve gidermek yo6netimin
sorumlulugundadir. Deming’e gore c¢alisanlar ne kadar calisirlarsa calisSinlar,
sistemin kalite diizeyini asamayacaklarindan, sistem igindeki sorunlart bulup ¢6zmek
ilerlemenin 6n kosulu olacaktir. Yonetim, genel degisim nedenlerini gidermedikge
s6z konusu nedenler sistemde kalic1 olmaktadir. Ozel degisim nedenlerinin ne zaman
ortaya ¢ikacagi tahmin edilemese de sistemde ¢alisan kisiler tarafindan belirlenerek
giderilmelidir. YOnetimin 1isi, genel ve ozel degisim nedenlerini anlayarak

aralarindaki farklari belirlemektir [51].

Deming’in toplam kalite literatiiriine ve uygulamalarina kattigi olduk¢a onemli ve
O0zglin kavramlar vardir. Shewhart’tan 6grendigi ve daha sonra eklemelerle
gelistirdigi “istatistiki siire¢ kontrol ¢izelgeleri”, degiskenligin “6zel” ve “genel”
nedenleri, planla-yap-denetle-uygulama basamaklarina dayal: kalite planlama modeli

ve toplam kalitenin 14 ilkesi Deming’in ¢aligsmalarindandir.
Joseph M. Juran: Juran'in kalite konusundaki regetesi, "Kalite Ugliisii" (Quality

Trilogy) seklinde adlandirilan ii¢ belli bash kalite prosesi lizerine odaklidir [48].

Bunlar;
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o Kalite planlama; is siireglerinin kalite hedeflerini yakalamay1 saglayacak sekilde
planlanmasi.

e Kalite kontrol; operasyonlar/ galismalar boyunca kalite hedeflerine yonelik
olarak stireclerin kontroliinii yapmak.

o Kalite iyilestirme; siirecleri, calisanlarin en iist diizey performans ortaya

koyabilecekleri sekilde diizenlemek.

Juran’a gore, kalite yonetiminin baslangi¢ noktasini kalite planlamasi olusturur.
Planlamadan sonraki asamada, siirecin optimal bir etkinlikle calistirilabilmesi igin,
yonetimin devreye girmesi gerekir. Siirecler, planlamadaki bazi eksikliklerden dolay:
bir takim kayiplarla ¢alismaktadir. Yonetim giicii, siirecin dogasindan gelen bu

kayiplar: tamamen giderememektedir [52].

Armand V. Feigenbaum: Feigenbaum’a gore Kkalite isletme organizasyonunu
yonetmenin bir yoludur. Bir kurulusta kalite alaninda dikkat g¢ekici iyilestirmeler
saglayabilmek igin herkesin katilimini saglamak gerekir. Bu nedenle is giici,
yonetimin ne yapmaya caligtigini ¢ok iyi anlamalidir. Ona gore kalite sorunlarina
anlik ¢oziimler getiren yaklasim terk edilerek yerine, kurulusta herkesin katilimz ile
saglanabilecek miisteri odakli bir kalite yonetimi siireci yerlestirilmelidir.
Feigenbaum'un toplam kalite sistemi, yoneticilerin kendi yonetim uygulamalarina
kalite unsurunu yerlestirmelerini ve bu amagla kalite iyilestirme alanindaki konulari

anlamalarini gerektirir [42].

Feigenbaum kalite gelistirmede su yontemlerin izlenmesi tizerinde 6nemle durmustur

[53].

e Insan iliskilerinin gelistirilmesi,

e Istatistiki veri toplama,

¢ Bilgilendirme igin istatistiki gosterim tekniklerinin kullanilmast,

e Dalgalanmalar1 azaltmak igin istatistiki siire¢ kontrol ve Olgiimlerin
kullanilmasi,

e Ideal yapinin sekillendirilip gosterilmesi,

e Gelismeyi saglamak i¢in isin organize edilmesi.
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Kaouru Ishikawa: Ishikawa Japonya’da kalite bilincinin yayginlasmasinda 6nemli
adimlar atmustir. Ozellikle “Kalite Cemberleri” ¢alisma siirecinde kalite gelistirme ve
kalite konusundaki problem ¢dzme guruplarmin olusturulmasinda oénemli katkilart
olmustur. Neden — Sonug Diyagrami Ishikawa tarafindan gelistirilmistir. Literatiirde
Ishikawa diyagrami olarak da adlandirilir. Bu diyagramin ¢ikis noktasini Ishikawa

sOyle tanimlar ; “Kalite sorunlar1 yine kalite gelistirme araglari ile ¢oziilebilir” [54].

Ishikawa “Kalite her bir tasarim ve prosesin i¢inde yer almalidir. Muayene yoluyla

kalite yaratilamaz.” demistir. [52]:

Ishikawa, TKY’nin daha etkin olarak uygulanmasi amaciyla, sorun ¢oziimiinde
calisanlarin katkilarindan yararlanmay1 amaglayan kalite gemberlerini gelistirmistir.
Kalite ¢emberleri ile isletme capinda kalite yonetimi saglanmaya c¢alisilmistir. Kalite
cemberlerinin yani sira “Neden-Sonu¢ Diyagram1” ve “Balik Kil¢ig1 Diyagrami” da

Ishikawa tarafindan gelistirilmistir [52].

Philip E. Crosby: Crosby’ ye gore Toplam Kalite Yonetim Sisteminde, hatalarin
%20’s1 151 veya hizmeti Uretenlerin, %80’1 ise yonetimden kaynaklanmaktadir. Bu
baglamda sistem c¢alismalarinin  kurulum asamasindan Once egitilmesi ve
bilgilendirilmesi gerekli ilk kisiler, yoneticiler olmalidir, fikrini savunur. Crosby

kaliteyi sifir hata olarak tanimlar [54].

Genichi Taguchi: 'Kalite miihendisligi' kavraminin fikir babasi olarak kabul edilen
Taguchi'nin, kalite alanina getirdigi en dikkat cekici katki, kalite sistemini imalat
oncesi (off-line) ve imalat siireci (on-line) olarak ikiye ayirarak, bir iriiniin
kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin imalat Oncesi asamada tasarim ve

gelistirmenin miikkemmelligi ile yakindan iligkili oldugunu gostermesidir [48].

Taguchi iig tiir tasarim {lizerinde durmustur [50]:

e Sistem tasarimi; eknoloji ve mimarlik seklindeki fonksiyonel tasarim.
e Parametre tasarimi; iirlin ve silire¢ parametrelerinin saptamalara duyarliligini

azaltacak sekilde ayarlanmasi.
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e Tolerans tasarimi; hedef etrafindaki kabul edilebilir toleranslarin belirlenmesi.

Masaaki Imai: Imai 1986 yilinda yaymladigi ve bir anda yonetim bilimine farkli bir boyut
kazandirdig1 “Japonya'nin Rekabet Basarisinin Anahtari; KAIZEN” adli kitabinda,
Japon yonelim prensiplerini ve Kaizen'in pek ¢ok uygulama alaninda oynadigi rolleri
adim adim incelemektedir. Bu alanlar, karlilik planlamasi, miisteri tatmini, toplam
kalite kontrol programlari, 6neri sistemleri, grup ¢aligsmalari, tam zamaninda tiretim,
capraz fonksiyonlu yoOnetim, list yonetimin katilimi, isci-igveren iligkileri gibi

alanlardaki problemlerin ¢6ziimii vb. konular1 kapsamaktadir [48].
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BOLUM 3

STANDARDIZASYON VE ISO 9000 KALIiTE YONETIM SiSTEMi

Bu bolimde standard kavraminin tanimi yapilarak tarihsel gelisimi incelenmistir.
Ayrica standart kavraminin uluslararasi ortak bir alginin saglamasi i¢in kurulan ISO

9000 KYS’ den bahsedilmistir.

3.1. STANDARDIZASYON VE TARIHi GELISIM

Kisaca “bir Orneklik” anlamina gelmekte olan standardizasyon, Uluslararasi
Standardizasyon Teskilati (International Standart of Organization- 1SO) tarafindan
belirli bir faaliyetten ekonomik fayda saglamak fiizere, biitiin ilgili taraflarin katki ve
ishirligi ile belirli kurallar koyma ve kurallar1 uygulama islemi olarak tanimlanmustir.

Bu tanima gore [55]:

e Oncelikle bir ¢calisma s6z konusudur. Bu calisma ekonomik alanda olabilecegi
gibi bilimsel bir arastirma, bir deney, uygulama ile ilgili bir metot ya da sosyal
amagli herhangi bir ¢alisma da olabilir.

e (Calisma; dretici, tiketici gibi 1ilgili tiim taraflarin ekonomik yararim
gozetmelidir. S0z konusu olan yarar sosyal hayati da olumlu ydnde
etkileyeceginden, buna toplumun yarar1 demek daha dogru olur.

e Kural koyma ve uygulama c¢alismalarinda ilgililerin tamamimin katki ve
isbirligi bulunmalidir.

e Belirli kurallar koymak ve bu kurallar1 uygulamak gereklidir.

1960’11 yillarda askeri alanda baslayan standartlasma siirecinin 2000°’1i yillara kadar

olan asamalar: asagidaki Cizelgede gosterilmistir [56].
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Cizelge 3.1. Standartlarin tarihsel geligimi.

Yil | Gelisme

1963 | MIL/Q/9858 (ABD’de savunma teknolojisinde)

1968 | AQAP Standartlar1 (NATO iiyesi iilkelerde)

1970 | 10 CFR 50 Niikleer ve Sivi1 Yakathi Enerji Santralleri

1971 | ANSI N 45.2 Niikleer Tesisler

1973 | ASME 3 NCA 4000 Kalite Giivencesi Standartlari

1978 | Atom Enerjisi Santralleri I¢in Kalite Giivencesi

1979 | CSA Z299 1-4 Kanada

1979 | BS 5750 ingiltere

1979 | ANSI Z-1.15 ABD

1987 | I1SO 9000 serisi ( ISO tarafindan )

1988 | EN 29000 standartlar1 ( CEN tarafindan )

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

1994 | 1SO tarafindan revize edildi. ( 9001:1994, 9002:1994, 9003:1994 )
1996 | EN 29000 serisi EN-1SO 9000 olarak yayinlandi.

2000 | ISO tarafindan revize edildi ve 9001:2000 olarak yayinlanda.
2008 | ISO tarafindan revize edildi ve 9001:2008 olarak yayinlanda.

Standardizasyonun; {iretici agiSindan, iiretimin belirli plan ve programlara gore
yapilmasina yardimci olmak, uygun kalite ve seri imalata imkan saglamak, kayip ve
artiklart asgariye indirmek, verimliligi artirmak, maliyeti disiirmek; ekonomi
acisindan, kaliteyi tesvik etmek ve gelismesine yardimci olmak, kalite seviyesi diisiik
tiretimle meydana gelecek emek, zaman ve hammadde israfin1 ortadan kaldirmak,
sanayiyi belirli hedeflere yoneltmek, arz ve talebin dengelenmesinde yardimci
olmak, yanhs anlamalar: ve anlasmazliklar: ortadan kaldirmak, ihracatta ve ithalatta
istlinliik saglamak, yan sanayi dallarinin kurulmasi ve gelismesine yardimc: olmak,
rekabeti gelistirmek, kotii mali piyasadan silmek gibi faydalar1 vardir. Tiketici
agisSindan ise; can ve mal giivenligini saglamak, karsilastirma ve se¢im yapmay1
kolaylastirmak, fiyat ve kalite yoniinden aldanmalari onlemek ve tiiketicinin

bilinglenmesine yardimci olmak gibi yararlar: s6z konusudur [3].

Standardizasyon islemi sonucunda ortaya ¢ikan “Standart” ise, liretimde, anlayista,
6lgme ve deneyde bir 6rneklik olusturur [3]. 1946 yilinda Amerikan Kalite Kontrol
Dernegi (American Society For Quality Control) olusturulmas ile birlikte isletmeler
belgelendirme programlar1 baglattilar. Kalite giivence uzmanlar1 sorunlar1 ¢6zmek

amaci ile kusur analiz teknikleri gelistirdiler ve tasarim asamasina katilmaya
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basladilar. Bu arada iiriinlerin ¢evresel performansi test edilmeye baslandi.
Boylelikle kalite glivence uzmanlari tasarim agamasindan iiriin olusumuna kadar her

alanda kalite testleri yapmaya bagladilar.

3.1.1. Standardizasyonun Amaclari

Standardizasyon amaclarin1 ISO ve Tirk Standartlar1 Enstitiisii tarafindan belirlenen

amaglara uygun olarak siralamak istersek [56]:

e Sadelestirme (Basitlestirme)

e Herkesin ayni dili kullanmasi (iletisim verimliligi)
¢ Biitiin olarak ekonominin iyilestirilmesi

e Emniyet, saglik ve hayatin korunmasi

¢ Tiiketicinin ve toplum ¢ikarlarinin korunmasi

o Ticari engellerin elimine edilmesi

3.2. ULUSLARARASI STANDARDIZASYON ORGANIZASYONU VE TURK
STANDARTLARI ENSTIiTUSU

Bu boliimde Uluslararast Standardizasyon Organizasyonu ve Tiirk Standartlari
Enstitiisiinden bahsedilmistir. Kurulus asamalar1 ve tarihsel gelisimi ele alinmistir.

Boliim ISO ve TSE konulari ele alinarak iki ksimda anlatilmastir.

3.2.1. Uluslararasi Standardizasyon Orgiitii (I1SO )

ISO, elektrik ve elektronik konular1 disinda kalan diger tiim konularda uluslararasi
standartlar1 hazirlayan bir kurulustur. 1947 yilinda Isvigre’nin Cenevre sehrinde

caligmalarina baslamis olup bugiin diinya ¢apinda bir¢ok {iyesi bulunmaktadir.
ISO, halen 135 iilkeden (her iilkeden bir iiye olmak ve esit oy hakkina sahip olmak

tizere) ulusal standard kuruluglarinin katilimiyla faaliyetlerini siirdiirmektedir. ISO

biinyesinde standart ¢alismalarini yiiriiten 187 Teknik Komite, 552 Alt Komite ve
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2100 caligma grubu vardir. 1SO'nun yayinladigi 13025 Uluslararas: standart ve
standart niteligi tasiyan dokiiman bulunmaktadir [14].

ISO’nun amaglari; uluslararast mal ve hizmet dolagimini kolaylastirmak, bilimsel,
teknolojik ve ekonomik faaliyetlerde isbirligini gelistirmek iizere standardizasyon ve
onunla ilgili c¢alismalarin gelistirilmesini tesvik etmektir. Ayrica uluslararasi
standartlar gelistirip yayinlamak ve bu standartlarin diinya ¢apinda uygulanmasina
yonelik girisimlerde bulunmak ISO’nun amagclar1 arasindadir. Yine liye kuruluslarin
ve teknik komitelerin ¢aligmalari konusunda bilgi alisverigini saglamak,
standardizasyon projeleri ile ilgili calismalar yapmak da ISO’nun amagcladigi

faaliyetlerdir [6].

3.2.2. TSE ve Standardizasyon

TSE’nin, kurulus yasasinda belirtilen, her alanda standardizasyonun saglanmasi,
rekabetin devami ve boylelikle, liretici ve tiiketicinin korunmasina yonelik énemli
gorevleri vardir. TSE’nin kurulug kanununda hilkme baglanan bu gorevlerin

onemlileri asagida siralanmigtir [43].

Her tiirlii standartlar1 hazirlamak ve hazirlatmak,

e Enstiti icinde ve disinda hazirlanan standartlar1 kontrol etmek ve uygun
goriildiigiinde Tiirk Standart1 olarak kabul etmek,

e Kamu ve 0zel sektoriin istegi lizerine satndartlar1 ve projelerini hazirlamak ve
goriis bildirmek,

e Kabul edilen standartlar1 yayinlamak ve istege bagl olarak uygulamalar tesvik
etmek, zorunlu olarak yiirtirliige konmasinda yarar goriilenleri ilgili bakanligin
onayina sunmak,

e Standartlar konusunda her tiirlii bilmsel ve teknik incelemelerde arastirmalarda
bulunmak, yabanci iilkelerdeki benzer calismalari takip etmek, uluslararasi
standart kurumlar1 ile iliskiler kurmak ve bunlarla igbirliginde bulunmak,

e Metroloji ve kalibrasyon ile ilgili aragtirma ve gelistirme caligmalari yapmak

ve gerekli labarotuvarlar1 kurmak,

e Universteler ve diger bilimsel ve teknik kurum ve kuruluslarla isbirligini
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saglamak, standardizasyon konularinda yayin yapmak, ulusal ve uluslararasi
standartlardan arsivler meydana getirmek ve ilgililerin faydalarina sunmak,
e Ulke genelinde standart calismalarmi yerlestirmek ve gelistirmek igin

elemanlar yetistirmek, bu amagla kurslar agmak ve seminerler diizenlemek.

TSE ise, ISO'nun iiyesi ve Tiirkiye'deki tek temsilcisidir. Bu temsilcilikle Tiirkiye,
ISO'nun yiiriitmekte oldugu standart hazirlama ¢aligmalarina, TSE biinyesinden veya
sanayiden uzmanlarla birlikte katilmakta ve katkida bulunmaktadir. TSE, 1955’ten
itibaren tiyesi oldugu ISO'nun 35 Teknik Komitesi ile 89 Alt Komitesi'nin de asal

tiyesidir.

TSE, 132 sayili kurulus yasasinda belirtilen “Standardlara uygun ve kaliteli tiretimi
tesvik edecek her tiirlii ¢alismayr yapmak ve bunlarla ilgili belgeleri diizenlemek”
gbrevini yerine getiritken, her tiirli madde ve mamuller ile usul ve hizmet

standardlarinin hazirlanmasi gorevi de TSE’ye verilmistir.

TSE tarafindan hazirlanan standartlar Tirk Standardi adini alr. TSE, standartlart
hazirlarken iilke sartlari, can ve mal giivenligi, giimriik birligi, iretim ve ihracati
gelistirme, ithalat: denetleme, tiiketici meseleleri, kalite ve gevre konularina 6ncelik
ve onem verilerek yayimlanmis ve bolgesel standartlar ile diger gelismis tilkelerin

ulusal standartlarin: esas almaktadir [14].

3.3. 1SO 9000 KALITE GUVENCE SISTEMLERININ SINIFLANDIRILMASI

ISO yunanca esit anlamina gelen “isos” kelimesinden tiiretilmis bir kelimedir. Bu
kelimenin 6n eki kokii olan “iso” ile bircok terimler kullanilmaktadir. Ornegin,
isometric (esit Olgii), isotope (ayni1 atom numarasina sahip bir elementin iki veya
daha fazla formu) v.b. “esit’ten, “tek bigimli” (Uniform)’a, oradan da “Standard’a
gecis mantikh bir diisiinceydi ve bu nedenle yeni olusturulan organizasyona “ISO”
ismi secildi. Ayn1 zamanda, organizasyonun ii¢ resmi dili olan Ingilizce, Fransizca ve
Rusca icin gecerli olmasinin da avantaji vardir. Boylece, degisik kisaltmalardan

gelebilecek karisikliklarin da 6niine gegilmis oldu [57].
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1 Yonetimin sorumlulugu

2 Kalite sistemi

3 Sézlesmenin gozden gegirilmesi

5 Dokiiman kontrolii

7 Miisterinin kontrol ettigi iiriiniin kontrolii

8 Uriin tanimi ve izlenebilirligi

10 Muayene ve deney

11 Muayene, dl¢cme ve deney teghizatinin kontrolii
12 Muayene ve deney durumu

13 Uygun olamayan iiriiniin kontrolii

14 Diizeltici ve dnleyici faaliyetler

15 Tasima, depolama, ambalajlama, muhafaza ve
sevkiyat

16 Kalite kayitlarinin kontroli

17 Kurulus i¢i kalite tetkikleri

18 Egitim

20 Istatistik teknikleri 1SO 9003
6 Satinalma

9 Proses kontrolii 1SO 9002
19 Servis

4 Tasarim Kontrolii 1SO 9001

Ekonomi- Kalite maliyetleri
Uriin giivenligi ve sorumlulugu 1SO 9004
Pazarlamada kalite

Sekil 3.1. ISO 9000 serisi normlarinin kapsamlar1 [58].

ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi (KYS) standardi, kurulus i¢inde ve disinda
giivenli bir kalite sistemi olusturmak icin gerekli olan kalite yonetim ve sistem
modelidir. Standardin ana amaci bir sistemin olusmasi ve miisteri ihtiyaglarinin
giivence altina alinmasidir. Bunun igin; planlama, dokiimantasyon ve iletigsim

standardin ana temasidir [38]. Daha yalin haliyle standart;

e Neyin yanlis oldugunu kesfedin,
e Nereden kaynaklandigini 6grenin,

e Bir daha ¢itkmamasini saglayin, climleleriyle ifade edilebilir.

ISO 9000 KYS, kurulusalar icin i1yi bir kalite sistemi olusturmalari i¢in rehber bir
kaynak ve kurallar biitiiniidiir. Firmalarin yapilar1 birbirlerinden ¢ok farkh
oldugundan, bir kalite sistemin dogrudan uygulanmasi1 bir ¢ok yanlishiga sebebiyet
verebilmektedir. Bu durumadan dolay1 firmalar, ISO 9000 KYS’ni kendilerine

rehber edinerek en uygun sistemi olusturmali ve uygulamalidir.
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Sekil 3.1 de ISO 9000 serisi standartlarinin kapsamlari belirtilmistir. Burada ISO
9001,9002,9003 ve 9004 standartlarin1 kapsayici ¢izelge ile betimlendirilmistir.

Cizelge 3.2. ISO 9000 i¢in gerekli kalite sistem basliklar [58].

Kalite Sistemi Bashklar: 1SO 9001 1SO 9002 1SO 9003
Yonetimin sorumluluklar: + + +
Kalite sistemi +
Sozlesmenin gézden gecirilmesi
Tasarim kontrolii

Dokiiman kontrolii

Satin alma

Alicinin temin ettigi mamiil
Mamul tanim ve izlenebilirligi
Proses kontrolii

Mamul Kkalitesinin muayene testi
Muayene, 6l¢me ve test cihazi
Muayene ve test durumu

Kalite dist mamullerin kontrolii
Diizeltici, iyilestiri tedbirler
Paketleme, depolama, dagitim
Kalite kayitlar

i¢ Kalite tetkiki

Egitim

Servis

istatiksel yontemler

N

R R R A A R R R R R R A A R A R
I AR R R R R R R A A A R R

o] ][]

Cizelge 3.2 de ISO 9001,9002 ve 9003 standartlarinin kalite sistem basliklarindan,

hangilerini kapsadigi gosterilmektedir.

3.3.1. 1SO 9000

Kalite sitemi olusturulmasi icin izlenilmesi gereken yolu gosteren ve olusturulmus

kalite sistemlerini degerlendirmekte kullanilan, kullanim klavuzudur.

3.3.2. 1SO 9001

Tasarim/ gelistirme, iiretim, tesis ve hizmette kalite giivence modeli olan bu standart;

iriin tasarimi ve satin alma konusunda yeterliligini gosteren kalite sistemi kosullarin

belirtir. Hizmet sektorleri iginde uygulanabilir 6zelliktedir. Oniki maddeden olusur.
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3.3.3. 1SO 9002

Uretim ve tesiste kalite giivencesi modelidir. Uretim ve kontrol sirasinda
uygunsuzluklarin belirlenmesi ve 6nlenmesi ve ortaya ¢ikmasina firsat vermemek
icin gelistirilen bir standarttir.ISO 9002, 9001°deki maddelerin ikisi disinda hepsini
icerir ve bazi maddeleri 9001 gore daha az kesinlik gosterir. Onsekiz maddeden

olusur.En yaygin olarak kullanila standarttir.

3.3.4. 1SO 9003

Son muayene ve deneylerde Kalite Giivencesi Modeli ISO9003 standartlari
stireglerin ¢ok basit oldugu ve {iriin kalitesinin nihai {iriin {izerinde yapilan muayene
ve testlerde belirlendigi isletmelerde uygulanabilir. On iki bolimden olusan bu
standart, diger standartlara gore daha az zorlayict ve tanimlayict olandir [59]. Bu

standart1 kullanan firma sayis1 azdir.

3.3.5. 1SO 9004

Bu bolim KYS sitemi i¢in gerekli temel elemanlar ve hizmeti tasarlamak iizere iki

kisimdan olusur.

3.3.5.1. ISO 9004-1

Kalite yoOnetim sisteminin gelistirilerek  uygulanmasi i¢in temel elemanlarin
tanimlandig1 bu standartta yer alan elamanlarin se¢imi ve bunlarin firma tarafindan
uyumu ve uygulanmasi, pazar ve {riin yapisi, {iretim prosesleri miisteri

gereksinimlerini karsilanmasini saglar [60].

3.3.5.2. ISO 9004-2

Hizmet tireten bir kurulusta kalite sisteminin igleyisini bildiren standartlar kaliteli bir
hizmet tasarlamak, hizmeti kaliteli sunmak ve miisterilerin en yiiksek yarar

saglamas1 amacina yonelik isletmenin organizasyonunu ortaya koyar [60].
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3.3.6. 1ISO 9005

Kalite ile ilgili terim ve tanimlamalar1 kapsayan sozliiktiir.

3.4.1SO 9001:2008 KALITE YONETIM SISTEMI:SARTLAR

ISO 9001:2008 KYS sartlari; yonetimin sorumlulugu,kaynak yonetimi, {iriirn
gerceklestirme, 6lgme, analiz ve iyilestirme olarak alti ana basliktan olusmaktadir.

Bu kisimda ana basliklarin altindaki alt basliklarda kisaca agiklanacaktir.

3.4.1. Kalite Yonetim Sistemi

Bu kisim genel sartlar ve dokiimansatsyon sartlar altinda iki basamaktan

olusmaktadir.

o Genel sartlar: Kalite yonetim sisteminin olusturulmasi i¢in oncelikle prosesler
ve kurulustaki uygulamalari, proseslerin sirasi ve birbirleri ile etkilesimleri
belirlenmeli, proseslerin etkin bir sekilde yliriitiilmesi i¢in gereken kaynak ve
bilgi hazir bulundurulmali, prosesler izlenip, Olgiiliip, analiz edilmeli,
planlanmis sonuglara ulagsmak ve prosesleri siirekli iyilestirmek i¢in gerekli
faaliyetler uygulanmalidir.

e Dokiimantasyon sartlar: Kalite yonetim sistem dokiimantasyonu:

o Kalite politikasinin ve kalite hedeflerinin dokiimante edilmis beyanlarini,
o Kalite el kitabini,

e Bu standardin istedigi dokiimante edilmis prosediirleri,

e Proseslerin etkin planlanmasi, yiiriitiilmesi ve kontroliinii saglamak i¢in

kurulusun ihtiya¢ duydugu dokiimanlari icermelidir [43].

3.4.2. Yonetim Sorumlulugu

Ust yénetimin sorumlulugu, Kalite Yonetim Sisteminin gelistirilmesi ve etkinliginin
siirekli 1iyilestirilmesi i¢in taahhiitte bulunmasi, miisteri odakli bir kurulus kiiltiiri

yaratilmasi i¢in c¢aba gostermesi, kurulusun kalite politikasim1 belirlemesi, Kalite
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Yonetim Sisteminin planlanmasi, kalite hedeflerinin belirlenmesi ve izlenmesi,
kurulus iginde bulunan tiim c¢alisanlarin gorev, yetki ve sorumluluklarinin
belirlenmesi, kurulusta etkin bir iletisim sisteminin kurulmasi ve belirli araliklarla
yonetimin gozden gecirme toplantilar1 yaparak Kalite YoOnetim Sistemi

uygulamalarinin izlenmesi konularinda kendini gostermektedir [38].

o Yonetim taahhiidii: Y dnetimin asagidaki sartlar1 saglamakla gorevlidir [43].

Kurulusa, yasal sartlar ve mevzuat sartlar1 da dahil olmak iizere, miisteri sartlarinin
da yerine getirilmesinin 6nemini iletmekle,

e Kalite politikasini olusturmakla,

o Kalite hedeflerinin olusturmasini saglamakla,

e Yonetimin gdzden gegirmesini yapmakla,

e Kaynaklarin bulunabilirligini saglamakla.

o Miisteri odaklilik: Firmalar kazaclarini miisteri memnuniyetinden elde
ettiklerine gére miisterilerinin profilini, iirlinle ilgili beklentilerini, sikayetlerini
cesitli analizlerle tespit edip gereklerini yerine getirmelidirler [61].

e Kalite politikasi: Bu nedenle kalite politikas: biitiin ilgililerin katilimeiligt ve
uzmanlasmasinin saglanmasi ile belirlenmelidir. Politika olugturma siirecinde
isletmenin ge¢misi ve kiiltiirii, teknoloji ve pazar egilimleri ve yonetimin uzun
stireli hedefleri dikkate alinmalidir [62].

e Planlama: Kalite yonetim sisteminin proseslerini (lirin gergeklestirme
proseslerini iceren) ve belirli bir lriine,projeye ve sozlesmeye uygulanan
kaynaklar1 belirten bir dokiiman ‘Kalite Plan1’ olarak adlandirilabilir [43].

o Sorumluluk, yetki ve iletisim: Ust yonetimin atayacagi yonetim temsilcisi,
kalite yonetim sisteminin ISO 9001 sartlarina uygun olarak olusturulmasini,
uygulanmasint ve siirdiiriilmesini saglar, {ist yonetime kalite yonetim
sisteminin isleyisi hakkinda bilgi verir, kalite ile ilgili konularda diger
kuruluslarla iliskileri yiiriitiir [63]. YOnetim temsilcisi ayrica firma iginde bir
miigteri temsilcisi gibi ¢alisarak miisteri sartlarinin yerine getirilmesini ve

miisterinin memnun edilmesi bilincinin firma i¢inde olusmasini saglar [61].
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Yonetimin gozden gecirmesi: Gozden geg¢irmenin neleri icerecegi ve hangi
siklikla yapilacagi konusunda bir simirlama séz konusu degildir. Bu kararlari
iist yonetim alir ve buna iliskin ayrintilara, KYS dokiimantasyonunda yer
verilir. Gozden gegirmeler yOnetime, sistemin ¢esitli elemanlarmi etkinlik ve
uygunluk agisindan inceleme firsatisaglar. Ayrica gozden gecirme ¢iktilar

yonetimin kaliteye verdigi nemin somut kanitlaridir [14].

3.4.3. Kaynak Y onetimi

Kaynak yonetiminde, KYS wuygulanmasi i¢in kaynaklarin belirlenmesi ve

saglanmasina deginilmistir. Boliim dort alt baslik altinda kisaca anlatilmistir.

Kaynaklarin saglanmasi: Burada kuruluslarin yapmasi gereken [43];

o Kalite yonetim sistemini uygulama, siirdiirme ve etkinligini siirekli
iyilestirme,

e Miisteri sartlarinin yerine getirilmesi yolu ile miisteri memnuniyetini
artirmak, i¢in gerekli olan kaynaklar1 belirlemeli ve saglamalidir.

Insan kaynaklari: 1SO 9001: 2000’ de egitim kavrami, personelin yeterliligini

gelistirecek ve yaptigt her isin 6nemi hakkinda bilinglenmesini saglayacak her

tirlii faaliyeti icerecek sekilde tanimlanmistir [64].

Alt yapi: Uriin uygunlugunun saglanmasi i¢in gerekli imkanlar tanimlanacak,

saglanacak ve siirdiirtilecektir;

e (Caligma alanlar1, bina ve ilgili ara¢ gerec,

e Ekipman, donanim ve yazilim,

e Tasima, iletisim gibi destek hizmetler.

Calisma ortami: Gerekli altyapiymin yaninda kurulus uygun ¢aligma ortamint

da saglamalidir. Calisma ortamu sicaklik, giirtiltii, hijyen, rutubet, temizlik, 151k

gibi  fiziksel  faktorlerin  yaninda c¢alisma  yOntemleri,  giivenlik

kurallari/6nlemleri gibi yonetsel faktorleri de kapsamaktadir [63].
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3.4.4. Uriin Gergeklestirme

Uriin Gergeklestirme baslig1 altinda iiriin veya hizmetin etkin bir sekilde saglanmasi
icin gereken konulara yer verilmistir. Planlama (Madde 7.1), miisteri ile iletigim
kurularak miisteri sartlarinin belirlenmesi (Madde 7.2), gereken tasarim ve gelistirme
faaliyetlerinin yapilmasi (Madde 7.3), sartlar1 kargilayan hammadde ve malzemelerin
tedarik¢ilerden satin almmasi (Madde 7.4), iiretim ve hizmetlerin saglanmasi
faaliyetleri (Madde 7.5) ve izleme, Ol¢iim cihazlarinin kontrolii (Madde 7.6) iiriin

gerceklestirme ¢ercevesinde yapilan islerdir [65].

o Uriin gerceklestirmenin planlanmasi: Kurulus, iiriiniin gergeklestirilmesi igin
gerekli prosesleri planlamali ve gelistirmelidir. Uriin  gerceklestirme
planlamasi, kalite yonetim sisteminin diger proseslerinin sartlar1 ile tutarli
olmalidir (Madde 4.1).

e Uriin sartlar1 ve iiriin igin kalite hedefleri tanimlanmali,

e Uriine 6zel prosesler, dokiimantasyon ve kaynak ihtiyac1 belirlenmeli,

e Uriine 6zel dogrulama, gegerlilik, izleme, kontrol, test aktiviteleri ve kabul
kriterleri tanimlanmali,

e Uriin gergeklestirme proseslerinin ve ortaya ¢ikan iiriiniin gereklilikleri
karsiladigin1 kanitlayan kayitlar tutulmalidir.

o Miisteri ile iliskili prosesler: Miisterinin beklentilerini karsilamak i¢in miisteri
ile iletisim kurulmasi ve miisteri sartlarinin belirlenmesi gerekmektedir.
Miisteri isteklerini karsilamak veya miisterinin beklentilerini asmak maksadi
icin Oncelikle miisterinin beklentileri ¢ok 1yi sekilde formel bir sistemle tespit
edilmelidir. Firmanin {riin hakkindaki bilgileri, siparisleri, siparislerin ele
alinis sekli, teslimatlari, miisteri sikayetlerini kapsayan tiim miisteri ile iletisim
faaliyetlerini diizenleyen bir ¢aligma i¢inde bulunmasi gerekir [61].

e Tasarim ve Geligtirme: Standart, tasarim ve gelistirme konusunda da belli bir
yolun izlenmesini Onermektedir. Tasarim ve gelistirmenin planlanmasinda
(Madde 7.3.1), tasarim ve gelistirme asamalar1, her asamadaki yapilacak isler,
sorumluluklar ve yetkiler belirlenir. Gelistirilen {iriiniin karsilamas1 gereken
fonksiyonel ozellikler, yasal ve mevzuat sartlari, 6nceki benzer tasarimlardan

elde edilen bilgiler tasarim ve gelistirme asamasinda kullanilir (Madde 7.3.2).
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e Satin alma: Kurulus, tedarik¢ilerini, kurulus sartlarin1 karsilayan iiriin saglama
yetenegi temelinde degerlendirmeli ve se¢melidir. Se¢cme, degerlendirme ve
tekrar degerlendirme igin kriterler olusturulmalidir. Degerlendirme sonuglari
ve bu degerlendirme sonucu olarak ortaya ¢ikan gerekli faaliyetlerin kayitlar
muhafaza edilmelidir [43].

o Uretim ve hizmetin sunumu: Kurulus, {iretim ve hizmet saglama proseslerini,
pek cok faktorii goz Oniline alarak kontrol etmelidir. Bunun igin, ilgilenilen
prosesin her asamasinda elde edilecek ¢iktilarin 6zelliklerini belirlemelidir.

o [zleme ve ol¢me donammimn kontrolii: Kurulus, izleme ve olgiimlerin
yapilabilmesi ve bunlarin izleme ve Ol¢me sartlart ile tutarli olarak

gerceklestirilmesini glivence altina alan prosesleri olusturmalidir [66].

3.4.5. Ol¢me, Analiz ve Iyilestirme

ISO 9001 Standardinda 2000 yilinda yapilan revizyonun en 6nemli 6zelliklerinden

biri, 6l¢me, analiz ve iyilestirmeye biiylik onem verilmis olmasidir.

e Genel: Kurulus, siirekli iyilestirmenin gergeklestirilebilmesi, miisteri
memnuniyetinin  karsilanabilmesi, proses performansinin izlenmesi ve
Olciilmesi, iirlin uygunlugunun saglanmasi, verilerin analizi amaciyla izleme,
6l¢me ve analiz yontemlerini belirlemeli ve bu proseslerini yonetmelidir.

e [zleme ve olgme: Uriinler ve prosesler etkin bir sekilde izlenilip, dlgiilmelidir.
Proseslerin yeterlilikleri kontrol edilmeli, planlanan sonuclar1 saglamadigi
durumlarda diizeltici tedbirler alinmalidir. Uriinlerin de, iiretim prosesinin
uygun asamalarinda, sartlar1 saglayip saglamadigi kontrol edilmeli, uygunsuz
durumlar i¢in diizeltici tedbirler alinmalidir. Tim bu izleme ve Olgme
faaliyetlerinin kayitlar1 tutulmalidir [65].

e Uygun olmayan iirtiniin kontrolii: Bu maddede yer alan temel sart, istenen
ozellikleri tasimayan {irliniin yanhshkla kullanom ya da teslimatinin
onlenmesidir. Kurulus bunun i¢in, {iriiniin tansimlanmasi1 ve kontrol edilmesini

saglayacak prosesler olusturmali ve etkin bir sekilde uygulamalidir.
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e Veri analizi: Firma 6l¢iim ve izleme faaliyetleri sonucunda miisteriler, iiriin
sartlarina uygunluk, proses ve iiriinlerin 6zellikleri, egilimleri ve tedarikgiler ile
ilgili diizenli olarak tuttugu kayitlardan elde ettigi verileri analiz etmeli ve
kalite yonetim sisteminin etkinligini arttiracak sekilde kullanmalidir.

e lyilestirme: Siirekli iyilestirme, kalite yonetim sisteminin etkinligini arttirmaya
yonelik sistematik bir yaklagimdir. Miisteri memnuniyeti, Uriinler, prosesler ve
tedarikgiler ile ilgili diizenli olarak toplanan bilgilerin analizi sonucunda, tespit
edilen uygunsuzluklar hesaba katilarak ve bunlar icin diizeltmeler yapilip
tekrar meydana gelmemesi i¢in onlemler alinarak, iirtinde, siireglerde ve kalite
yonetim sisteminde iyilesme saglanir. Siirekli iyilestirme, uygunsuzluklarin
tekrarin1 6nlemek seklinde diizeltici faaliyetler olabilecegi gibi, uygunsuzluklar
ortaya ¢ikmadan Once gerekli onlemleri almak seklinde onleyici faaliyetler de
olabilir [65].

e Diizeltici faaliyet, kurulus tekrarim1 onlemek amaciyla uygunsuzluklarin
nedenini giderecek diizeltici faaliyetleri baglatmalidir. Diizeltici faaliyetler
karsilasilan uygunsuzluklarin etkilerine uygun olmalidir.

e Onleyici Faaliyet, potansiyel uygunsuzluk sebeplerinin ortaya ¢ikmasini

onlemek i¢in aliacak tedbirler tespit edilmelidir ve uygulanmalidir.
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BOLUM 4

YONETICILERIN ISO 9000 KALITE YONETIM SISTEMINE YAKLASIMI:
TCDD VE BAGLI ORTAKLIKLARINDA BiR ALAN ARASTIRMASI

Bu boliimde TCDD ve bagli ortakliklarinda yiizylize anket yontemi uygulanarak,
yoneticilerin KYS’ ne yaklasimi ol¢lilmiistiir. Anketin ilk boliimiinde KY'S belgesi
alim karar1 ve siireci, ikinci bolimde ise KYS belgesi almasindan sonraki durum

degerlendirilmistir.

4.1. ARASTIRMANIN AMACI

Arastirmasiin amact, ISO 9001:2000 KYS’nin TCDD ve bagh ortakliklarindaki

yOneticiler iizerine etkisini belirlemektir. Bu etkiyi incelemeye yonelik olarak:

e Ust, orta ve alt diizey yoneticilerin ISO 9000 kalite yonetimine bakis agisi,

e ISO 9000 belgesinin alimi esnasinda ve uygulama esnasinda yasanilan
zorluklar,

e ISO 9000 belgesi alindiktan sonra isletmede yoneticiler bakimindan nasil bir

degisimin olustugu incelenmistir.
4.2. ARASTIRMANIN KAPSAMI ve SINIRLILIKLARI
Bu arastirma TCDD Fabrikast (ADF) ve bagl ortaklarinda (TULOMSAS,

TUDEMSAS, TUVASAS) vyapilmistir. Arastirmada  kullanilan  anketlerin,

fabrikalarin bulundugu illerde yoneticilere elden verilerek doldurmasi saglanmistir.
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Anketler bu dort fabrikadaki toplam 181 adet yoneticiden 118’i tarafindan
doldurulmustur. Kurumlardaki {ist diizey yoneticilerin ¢ok yogun olmalarindan

dolayi tist diizey yoneticilerin tamamina ulagilamamaistir.

Hedeflenen anakiitleye genelleme yapilabilmesi i¢in ¢ekilen 6rneklemin anakiitleyi
en ist diizeyde temsil ediyor olmasi gerekir. Bu nedenle arastirmada Orneklem
biiyiikliigiinii tespit etmede basit rastlantisal ornekleme yontemi secilmistir. Basit
rastlantisal 6rnekleme yonteminde, arastirmada genelleme yapilmasi hedeflenen

anakiitlenin igerisindeki her arastirma biriminin 6rneklemde ¢ikma sansi esittir [67].

Orneklem biiyiikliigiiniin hesaplanmasi, belirli bir formiile gére yapilir. Bu formiil

sOyledir [86].

N: Evren birim sayist,

n: Orneklem biiyiikliigii

P: Evrendeki X’in gbzlenme orani,

Q (1-P): X’in gézlenmeme orani

Z, :a=0.05,0.01, 0.001 icin 1.96, 2.58 ve 3.28 degerleri

¢ = Giiven aralig1. Arastirma icin saptanan giiven araliginin ondalik olarak ifadesi.
Bu degerin azalmasi aragtirmanin giivenini artiracaktir. Bu 6rneklemde giiven araligi

% 6 olarak belirlenmistir.

n= [Z**(p)*(1-p)]/c? n= [1,96**(0,5)*(1-0,5)]/0.06* n= 266,77

Bu orneklemde o= 0.05 secildiginde Z degeri 1,96 kullanilmistir. Anakiitlenin
bilindigi arastirmalarda kullanilan formiilde 6rneklemin hata paylarindan arindirilmig

biiyiikliigiiniin tespiti i¢in diizeltme yapilir.

Orneklem biiyiikliigii/[ 1+[(Orneklem biiyiikliigii-1)/anakiitle)]=
266,77/ [1+[(266,77-1)/181] =n n= 108,07 = 109
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Arastirmanin yapildigi donemde TCDD ve baglh ortakliklarinda yaklagik 181 adet
yoneticinin gorev yaptigi belirlenmistir. Orneklem ¢oziimlemsine gore anakiitleyi
olusturan bu 181 yoneticiyi istatiksel acidan temsil eden say1 109 oldugundan 118

yOneticiye anket uygulanmis olup bu anketlerin tamami degerlendirilmeye alinmistir.

4.2.1. Arastirmanin Yapildigi Kurumlar

Burada, arastirmanin yapildigi kurumlarin kisaca tanitimi yapilmaktadir.. Kurumlar

kendi alanlarinda Tiirkiye’de ilk ve oncii kuruluslardandir.

Yonetici Dagilimi
20
18
16
5 14
= 12
=
2 10
£ g
> 6
4
2
0 . . .
TULOMSAS TUVASAS TUDEMSAS
= Ust Yonetici 1 2 1 6
Orta Yonetici 10 11 13 14
m Alt yonetici 19 15 17 9

Sekil 4.1. Kurumlardaki yonetici dagilimlari.

TCDD bagl ortakliklarinda yonetici dagilimi ile ADF fabrikas1 yonetici dagilimi
yapisal durumlardan dolayr farkli degerlendirilmistir. Sekil 4.1 de yonetici

dagilimlar1 verilmistir. Yoneticilerin yapisal dagilimlari agagida agiklanmastir.

Bagli ortakliklarda:
e Ust yonetici: Genel miidiir ve genel miidiir yardimcilart
e Orta yonetici: Fabrika midiirleri ve daire bagkanlar1

e Alt yonetici: Grup miidiirleri, Teknik ve idari amirler, Teknik sefler
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Adf fabrikasinda:
e Ust yonetici: Fabrika miidiirii ve miidiir yardimcilari
e Orta yonetici: Grup miidiirleri, Teknik ve idari amirler

e Alt yonetici: Teknik sefler, Miithendisler
4.2.1.1. A.D.F. (Ankara Demiryolu Fabrikasi)

ADF’de 86 memur ve 195 is¢i olmak iizere toplam 281 personele sahiptir. TCDD
isletmesi parkinda mevcut lokomotiflerin 4 ve 8 yillik revizyonlari ile bunlara ait
komponentlerin tamir bakimlari, bazi yedek pargalarin imalat ve tamiratin1 yaparak
hizmetini siirdiirmektedir. Kapasite olarak, yilda 27 adet Anahat Lokomotiflerin
komple revizyonu, diesel motor revizyonu, turbo kompresorii, hava kompresorii,
regulator, fan, yakit enjeksiyon pompasi, cer motor, v.b. gibi komponentlerin tamirati
yapilmakatadir. Kurumda 3 {ist yonetici, 14 orta yonetici ve 20 alt yonetici
bulunmaktadir. Calisma konulari lokomotif ve aksaminin revizyonu ile bu

revizyonlar i¢in gerekli imalat faaliyetlerini kapsamaktadir.
4.2.1.2. TULOMSAS (Tiirkiye Lokomotif ve Motor Sanayi Anonim Sirketi)

TULOMSAS 176.000 m? kapali olmak iizere toplam 500.000 m? alan i¢inde
kurulmustur. Bu alanda 7 iiretim fabrikasi, 9 teknik ve idari birimi ve 1950 kalifiye
eleman: ile faaliy etlerini siirdiiren dev bir kurulustur. TULOMSAS yilda 60 adet
cesitli tipte lokomotif, 10 adet demiryolu bakim araci, 500 adet bojili yiik vagonu,
100 adet ¢esitli tipte dizel motor, 100 adet alternator, 400 adet cer motoru ve 2500
ton ¢elik ve pik dokiim iiretim kapasitesiyle hizmet vermektedir. Kurumda 5 {ist

yOnetici, 16 orta yonetici ve 25 alt yonetici ¢alismaktadir.
4.2.1.3. TUVASAS ( Tiirkiye Vagon Sanayii Anonim Sirketi )

TUVASAS 80.779 m?’si kapali alan olmak {izere toplam 359.073 m? alan
icinde yillik 75 vagon imalat ve 500 vagon onarim kapasitesine sahip
bulunmaktadir. Kurumda 2013 verilerine gore 701 is¢i, 253 sozlesmeli memur ve

62 adet kadrolu memur ¢aligmaktadir. Kurumda 4 iist yonetici, 24 orta yonetici ve
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26 alt yonetici bulunmaktadir. TUVASAS biinyesinde 5 adet fabrika

barmdirmaktadir. Bunlar:

e Imalat fabrikasi

Onarim fabrikasi

Elektrik ve elektronik iglemler fabrikasi

Kimyasal islemler fabrikas1

Boji fabrikasi

4.2.1.4. TUDEMSAS ( Tiirkiye Demiryolu Makinalar1 Anonim Sirketi )

418.000 m?lik toplam alan i¢indeki 100.000 m?’lik kapal1 alan1 ve yaklasik 1500
uzman personeli ile Ortadogu ve Balkanlar’in en gii¢lii sanayi kuruluslarindan biri
olan TUDEMSAS, ulusal demiryolu sektdriiniin faaliyet alanina giren ihtiyaglari
karsiladig1 gibi yurtdisina da yiik vagonu, yedek pargalari ve sanayi {iriinleri ihrag
etmektedir. Kurumda 2013 verilerine gore 949 is¢i caligmaktadir. Ayrica 6 {ist
yonetici, 16 orta ydnetici ve 22 alt yonetici bulunmaktadir. TUDEMSAS biinyesinde
3 adet fabrika barindirmaktadir.

e Vagon iiretim fabrikasi
e Vagon onarim fabrikasi

e Metal isleri imalat fabrikasi

4.3. ARAC ve YONTEM

Anket formlarin doldurulmasi isletmelere gidilerek bizzat ylizylize yontemi ile
saglanmigtir. Firmalar tanittm kisminda kendi verdikleri bilgiler ile internet
sayfalarindaki bilgilerden yararlanilmasini istediginden, firmalarin kisaca tanitimi

verilerin derlemesiyle olugturulmustur.
Sekil 4.2. de goriildiigi gibi, toplam 118 adet anket formunun 10 adeti {ist, 48 adeti

orta ve 60 adeti alt diizey yoneticilerden faydalanilmistir. Anket formlar1 yiiz yiize

goriisme yontemiyle doldurulmustur. Bu gorligme yontemi bazi artilar saglamaktadir.
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Cevap oraninda duruma hakimiyet s6z konusudur. Goriismede bizzat
bulunuldugu i¢in cevap orani daha yiiksek olmaktadir.

So6zel olmayan davranis; Gorlisme sirasinda karsi tarafin yiiz ifadesini ve viicut
hareketlerini gézleme olanagi vardir. Boylece elde edilen bilginin ne derece
gecerli oldugu konusunda fikir edinmek miimkiindiir.

Sorularin sirasi; Goriigme sirasinda sorularin sirasini degistirme veya herhangi
bir siraya tabii tutmadan sorabilme imkani vardir. Boylece daha saglikli ve
verimli iletisim saglanabilmektedir.

Veri kaynaginin teyit edilmesi; Tipik bir anket calismasinda aragtirmacinin
anketin dolduruldugu ortama iliskin herhangi bir kontrolii s6z konusu degildir
ve anketi dolduran kisi yanitlar1 bagka bir yerden kopyalayabilir veya

baskalarina doldurtabilir.Goriisme yontemiyle elde edilen verilerin gegerliligi

daha ytiksektir.
Yonetici Dagilimi
100
90
80
70
60
50 —
40 —
30 ——
20 ——
10 ——
-
Ust Yonetici Orta Yonetici Alt Yonetici
i Toplam 18 70 93
Katilimal 10 48 60

Sekil 4.2. Toplam ydnetici sayis1 ve yoneticilerin dagilima.

Ankette yoneticilerin 6zelliklerini belirleyici 4 adet tanimlayicit degisken ve ISO

9000 KYS algisin1 6lgmeye yonelik 52 adet fonksiyonel degisken olmak {izere

toplam 56 adet soru sorulmus ve 5’11 Likert yonetemi ile (5 Tamamen Katiliyorum, 4

Katiliyorum, 3 Kararsizim, 2 Katilmiyorum, 1 Hi¢ Katilmiyorum) uygulanmistir
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Anket formunda yer alan sorularin hipotezlere gore gruplandirilmasi asagidaki
gibidir.
e isletmenizin ISO 9000 KYS’ye sahip olmasinda (veya calismaya
baslamasinda) etkili olan faktdrlerin 6nem dereceleri
e isletmenizde ISO 9000 KYS ¢alismalar1 sirasinda yasanilan giigliiklerin dnem
derecesi
e isletmenizde ISO 9000 KYS belgesi sonrasi amaglanan faktdrlere ulasma
diizeyi

e KYSile ilgili yargilara ne derece katildiklarini belirleme

Anketler cevaplandirildiktan sonra ankette yer alan sorularin giivenirliligi
Cronbach’s Alpha yontemi ile Ol¢lilmistiir.Bu yontem olgekte yer alan sorularin
homojen bir yapiy1r agiklamak iizere bir biitiinii ifade edip etmedigini arastirir ve bir
Olcekteki sorularin varyanslari toplaminin genel varyansa oranlanmasi ile elde edilir.

0 ile 1 arasinda deger alan bu katsay1 Cronbach’s Alpha katsayisi olarak adlandirilir.

Alpha katsayisina bagli olarak Olcegin giivenirlilik durumu asagidaki gibi

yorumlanir.

0,00 < a > 0,40 ise 6l¢cek giivenilir degildir.

0,40 < o> 0,60 ise ol¢ek diisiik giivenilirliktedir.

0,60 < a > 0,80 ise 6l¢ek oldukga giivenilirdir.

0,80 <o > 1,00 ise 6lgek yiiksek derecede giivenilir bir 6lgektir [69].

Buna gore yapilan analizlerde ISO 9000 KYS’ye sahip olmasinda (veya ¢alismaya
baslamasinda) etkili olan faktorlerin 6énem dereceleri Cronbach’s Alpha Katsayisi
0,8713, ISO 9000 KYS calismalar1 sirasinda yasanilan giicliiklerin énem derecesi
Cronbach’s Alpha Katsayis1 0,8361, ISO 9000 KYS belgesi sonrasi amaglanan
faktorlere ulagsma diizeyi Cronbach’s Alpha Katsayis1 0,9397, KYS ile ilgili yargilara
ne derece katildiklarini belirleme Cronbach’s Alpha Katsayis1 0,9053 olarak

hesaplanmustir.
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4.4. BULGULAR

Bu bolim yedi alt baslik altinda incelenmistir. Boliim i¢inde demografik yapinin

incelenmesi ve anket sorularina verilen cevaplarin analizlerinden olusmaktadir.

4.4.1. Demografik Yapinn Incelenmesi

Bu boliimde anketin uygulandigt TCDD fabrikas1 ve bagli ortakliklarinda calisan

yoneticilerin demografik yapisinin incelenmesi amaglanmaktadir.

Cinsivet Dagilimi: Sekil 4.3. deki dagilima goére, anketimize katilan 118

yoneticimizin % 90 ile bay personel (106) olusturmakta iken, % 10 ile bayan

personelden (12) olusmaktadir.

Cinsiyet Dagilimi
Bayan

10% T~

Sekil 4.3. Kurumlarda cinsiyet dagilimu.

Ulkemiz genelinde oldugu gibi, bu alanda da sinirli oranda bayan yoneticimizin

oldugu teyit edilmis oldu.

Yas dagililmi: Arastirmaya Kkatilaan personelin yas dagilimi sekil 4.4 de

goriilmektedir. Buna gore ankete katilan personelin % 22’ si 20-29 yas, % 17,82’ si
30-39 yas, % 31,4’ i 40-49 yas araliginda ve % 28,8’ 1 50 yas ve lizerinde
bulunmaktadir. Personelin % 78’ lik bolimii 30 yas lizerinde oldugu dikkat

¢ekmektedir.
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Yas Dagilim

50 Yas ve

30-39 Yas
18%

40-49 Yas
31%

Sekil 4.4. Kurumlarda yas dagilima.

Yas dagilimi incelendiginde dengeli bir dagilimin oldugu goriilmektedir. Bu durum

idarecilerin kurumda orantili olarak degisim gosterdigi ifade edilebilir.

Egitim Durumu : Aragtirmaya katilan yoneticilerin egitim durumlarina gore

dagilimlar1 Cizelge 4.3 de gosterilmistir. Yoneticilerin egitim durumlar
incelendiginde % 9,3 lise 11 kisi, % 14,4 6n lisans 17 kisi, % 61,9 lisans 73 kisi, %
14,4 lisansiistii 17 kisi oldugu goriilmektedir. Cizelge 4.3.e gore yoneticilerin %

61,9 ile en fazla lisans mezunundan olustugu goriilmektedir.

Cizelge 4.1. Egtim durumlari.

Ogrenim F %

Lise 11 9,3
Onlisans 17 14,4
Lisans 73 61,9
Lisansiistii 17 14,4

Yoneticilerin ¢ogunun lisans mezunundan olusmus olmasi kurumlarin egitime énem
verdiginin gostergesidir. Boylelikle teknolojinin takip edilmesi ve teknolojiyi
yonetecek vasifli personel ihtiyacini karsiladigi goriilmektedir. Lisanstistii personelin
%14,4 oraninda olmasi, konusunda branglasmis personelin istihdam edilmesi ve

teknolojik gelismelere adaptasyon konusunda istekli olundugunun géstergesi olarak
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degerlendirilebilir. Lise (%9,3) ve onlisans (%14,4) mezunlarinin yonetici olabilmesi

ise firmalarin isinde basarili olanlar ytikselttigi seklinde algilanabilir.

Lisansiistii; Lise; 11
17

y -

. Onlisans; 17

Lisans; 73

Sekil 4.5. Egitim durumu.

Yonetici _konumlari: Arastirmaya katilan personelin igletmedeki yoneticilik

konumlar1 sekil 4.2. de goriilmektedir. Buna gore yoneticilerin % 8,5 i tist yonetici,
% 40,7° si orta kademe yonetici, % 50,8” i ise alt kademe yoneticiden olustugu

gbzlenmektedir.

Kurumlarda iist kademe yoneticilerin gerek az sayida olmasi, gerekse islerinin
yogunlugu gibi nedenlerle arastirmaya katilanlarinin diisikk oldugu seklinde

yorumlanabilir.

Yonetici Dagilimi
100
80
60
40 ——
0 —
Ust Yonetici Orta Yonetici Alt Yonetici
i Toplam 18 70 93
Katilimcl 10 48 60

Sekil 4.2. Toplam yonetici sayist ve yoneticilerin dagilimi.
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Arastirmaya katilan firmalar: Arastirmaya katilan fabrikalar Cizelge 4.2. de %
olarak ve sekil 4.6. da yonetici dagilimlar1 gosterilmistir. Anketler, fabrikalarda esit

dagitilmaya calisilmistir. Bu fabrikalar ;

Cizelge 4.2. Arastirmaya katilan firmalarin anket cevaplama orani.

Kurumlar F %

TUDEMSAS 29 24,6
ADF 30 25,4
TULOMSAS 28 23,7
TUVASAS 31 26,3

Sekil 4.6. da Kurumlardaki yoneticilerin alt, orta ve iist yonetici sayilar grafik siitun
olarak verilmistir. Kurumlarin ankete katilma oranlar1 yonetici pozisyonlarida

dikkate alinarak dengelei dagitilmaya ¢alisilmistir.

ADF (Ankara Demiryolu Fabrikasi): T.C.D.D.” nun fabrikas1 olup % 25,4 katilim

oraniyla 30 ydnetici tarafindan doldurulmustur.

TUVASAS (Tiirkiye Vagon Sanayii Anonin Sirketi) : T.C.D.D.” na baglh ortaklik

olarak kurulan firma % 26,3 katilim oraniyla 31 y6netici tarafindan doldurulmustur.

Kurumlardaki Yonetici Dagilimi
20
3 15
=
2 10
g
0 . - .
ADF TULOMSAS TUVASAS TUDEMSAS
m Ust Yonetici 1 2 1 6
Orta Yonetici 10 11 13 14
m Alt yonetici 19 15 17 9

Sekil 4.6. Kurumlardaki yonetici dagilima.
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TULOMSAS (Tiirkiye Lokomotif ve Motor Sanayii Anonin Sirketi) : TCDD’ ye
bagli ortaklik olarak kurulan firma % 23,7 katilim oraniyla 28 yonetici tarafindan

doldurulmustur.

TUDEMSAS (Tiirkiye Demiryolu Makinalar1 Saayii Anonim Sirketi) : TCDD.” ye
bagl ortaklik olarak kurulan firma % 24,6 katilim oraniyla 29 yonetici tarafindan

doldurulmustur.
Statistical Package fort he Social Sciences (SPSS) 15.0 ile anketlere vereilen
cevaplar tizerinde yapilan ¢oziimlemede gesitli ortalamalar ortaya ¢ikmaktadir [70].

Bu ortalamalarin degerlendirilmesinde asagidaki ¢izelge baz alinmistir.

Cizelge 4.3. Anket ortalama degerlendirme Slgegi.

Olgeklendirme Degerlendirme
0-15 Cok Az
15- 25 Az
25-34 Orta
3,4-4,0 Biiyiik
4,0-5,0 Yiiksek

4.4.2. isletmenin ISO 9000 KYS’ ye Sahip Olmasinda (veya Calismalara

Baslamasinda) Etkili Olan Faktorlerin Onem Dereceleri

Cizelge 4.4. de 1SO 9000 KYS sahip olunmak istemesinin nedenleri ¢esitli sorular
yonelitilerek belirlenmeye ¢alisilmistir. Bu basamakta 17 soru ayri1 ve biitiin olarak
degerlendirilmektedir. Bu soruda alpha degeri 0.8713, olup yiiksek derecede

giivenilirdir.
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Cizelge 4.4. Isletmenin ISO 9000 KYS sahip olmasinda etKili faktorler

Maddeler Ortalama Standart
Sapma
I ———
Tepe yonetimin istegi 3,97 1,139
Etkin bir kalite sistemi kurmak 3,78 1,022
Operasyonlarda standartlagmay1 saglamak 3,81 0,899
Miigteri memnuniyetini artirmak 4,12 0,869
Hizmet kalitesinin artacagi diisiincesi 3,94 0,899
Is siireclerini iyilestirmek 3,75 1,045
TKY uygulamasina gegmek 3,81 1,072
Pazar payim artirmak 3,69 1,195
Rakiplerimizle aramizada fark yaratma istegimiz 3,56 1,230
Kurumsallagmak 3,63 1,190
Maliyetleri diigiirmek 3,06 1,142
Potonsiyel hedef miisterilerin ISO 9000 belgesi talebi 3,70 1,256
Genel faydalar1 ve en iyi reklam araci olmast 3,36 1,230
Calisan motivasyonu ve is tatmininde artis saglamak 3,08 1,039
Uygun ve standart kalitede servis imkani saglamak 3,42 0,955
Sektordeki lider isletmelerden biri olmamiz 3,78 1,170
Sektordeki lider isletmelerin bu belgeye sahip olmasi 3,03 1,297

Tepe Tonetimin Istegi: Katilimcilarin verdigi cevaplara gore tepe yonetimin isteginin
3,97 ortalamaya sahip olmasi {ist yonetimin biiyiik dlctide etkili oldugunun
gostermektedir. Tlirkiyede yapilan arastirmalarda KYS belgesine sahsp olmada, tepe
yonetimden alt kademelere dogru yol izledigi bilindiginden, ankete katilan
kurumlarda da siireg iist yonetimin isteginin bu ¢aligmalara baglamada etkili oldugu

belirlenmistir.

Etkin bir kalite sistemi kurmak: Bu faktor 3,78 ortalamaya sahip ve yoneticiler
nezdinde biiyiik dlclide etkin oalarak belirtilmistir. Yoneticiler ISO 9000 belgesi ile
birlikte etkin bir kalite sistemi kurmay1 amaglamis ve bu konuda gerekli adimlari
atmiglardir. Her firmanmn kalite departmani bulunmakta ve yeterli personeli

bulunmaktadir.

Yapilan bir aragtirmada diger belge alma nedenleriyle birlikte diisiiniildiigiinde, anket
katilimcilart ISO 9000 belgesini kaliteyi artirmak ve bu sayede uluslararasi
pazarlarda rekabet avantaji saglamak istemekteler, ancak ISO 9000 standartlari

sertifikasini sadece belge amacl talep etmemektedirler [71].
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Operasyonarda standartlasmayr artirmak: Katilimeilarin verdigi cevaplara gore 3,81
ortalamaya sahip olmasi yapilan islerin her basamaginda standartlagsmay1 saglamay1
hedeflediklerinin gostergesidir. Tiirkiyede isletmelerin en biiyiik sikintilarindan biri
de operasyonun her alaninda standartlasmay1 yakalayabilmektir. Firmalarda anket
doldurma siirecinde yoneticilerle yaptigim muhabbette, ISO 9000 belgesi ile birlikte
olusturlan kalite el kitabininda yardimiyla  dokiimantasyonun standartlasdigi,
personelin gorev ve yetkilerinin daha agik oldugu ve iiretimin siirekli denetlenmesiye

siire¢ kontroliiniin basariya ulasdigi belirtilmistir.

Miisteri memnuniyetini artirmak: Bu faktor 4,12 ortalamaya sahip olmasi
kuruluslarin ana hedefelerinden en dnemlisi olarak, miisteri memnuniyetine yiiksek
oOlglide deger verdigini belirtmislerdir. Artan rekabet kosullarinda miisterinin istek ve
beklentilerine cevap veremeyen firmalarin piyasadan yok olusa dogru gitmesi,
firmalarin KYS benimsemesine neden olmaktadir. Firmalar kuruluslarinda sadece
TCDD’na, iiretim ve malzeme tedarik etmesine ragmen, isletmenin biiylime ve
istthdami artirma hedefiyle globallesen diinyada rekabet kosullariyla miisteri

memnuniyetini 6n plana ¢ikarmislardir.

Hizmet kalitesinin artacagi diistincesi: Katilimcilarin verdigi cevaplara gore 3,94
ortalamaya sahip olmasi, firmalar i¢in hizmet kalitesinin artmasma biiyiik 6l¢iide
etkili oldugunu gostermektedir. ISO 9000 kalite belgesinin miisteri odakliliga

parallel olarak hizmet kalitesini artiracagi katilimcilar tarafindan belirtilmistir.

Is siireglerini iyilestirmek: Bu faktoriin 3,75 ortalamaya sahip olmas, firmalardaki is
stireclerinin iyilestirilmesinde biiyiik dlciide etkili oldugunu belirtmislerdir. Diizenli
dokiimantasyon ile birlikte is siireglerinin takibi kolaylasmistir. Firmalar is
basamaklarini tanimlayarak personellerin imtiyazinin 6niine gegmistir. Firmalar is
basamaklarin1 takip edebilmek icin is ve kontrol formu diizenlemislerdir. Is
siireclerinde olusan ve olusabilecek hatalar cok kisa siirede fark edilebilmekte,
boylelikle Onleyici ve diizeltici iyilestirmeler hizli bir sekilde yapilabildigi

anlasilmistir.
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Toplam kalite yonetimi uygulamasina ge¢mek: Katilimcilarin verdigi cevaplara gore
3,81 ortalamaya sahip olmasi, toplam kalite yonetim sistemine biiyiik 6l¢iide gegme
istegi oldugunu gostermektedir. ISO 9000 kalite belgesi alimiyla birlikte firmalar
Toplam Kalite Yonetimini hedefleri arasina almiglardir. Toplam Kalite Y 6netiminin
cok zorlu bir siire¢ oldugunu bilen firmalar tim personelin kalite yOnetimine
katilimiyla Dbirlikte hedeflerine ulasabileceklerini belirtmislerdir. Toplam kalite
yonetiminin ISO 9000 kalite yonetiminin tamamlayicis1 oldugu, birbirlerinden ayri
kalite sistemi olmadigi bilincini tasidiklar1 ve kalite sistemini iyi uyguladiklar
takdirde toplam kalite yonetimene gecebileceklerini diisiinmektedirler. Bu durum
firmalarin belgeyi sadece rakiplerinin Oniine gegmek icin almadigr ve gercekten

kaliteyi hedeflediklerini gostermektedir.

Pazar payimn artirmak: Bu faktoriin 3,69 ortalamaya sahip olmasi, ilk kurulug amact
TCDD’nin isteklerine cevap vermek olan kuruluslar zaman iginde pazar payini
artirmaya yonelik ¢aligmaya basladiklarinin gostergesidir. ISO 9000 kalite belgesi
alimiyla birlikte, kalite hedefleri belirlenmis ve bu hedeflere varabilmek i¢in tim
personel katilimini saglamaya calismiglardir. Personel katilimiyla, kalite hedefleri
yakalanmaya baslanmis ve pazarda s6z sahibi olmaya baslamislardir. Bir cok Avrupa

tilkesi de dahil olmak iizere Ortadogu ve Balkanlara ithracat yapmaktadirlar.

Rakiplerimiz ile aramizda fark yaratma istegimiz: Katilimcilarin verdigi cevaplara
gore 3,56 ortalamaya sahip olmasi, firmanin yenilige acik oldugunu gostermektedir.
Bu faktorde belirtildigi tizere, TCDD’ nin disinda firmalarin, miisterilere hitap etmek
istemesi ile kiiresellesen diinyada rekabetin artmasi fark yaratma cabasi istegi
olusturmustur. Teknolojik ilerlemeleri takip ederek miisteri istek ve beklentilerini

karsilayabilmek i¢in tasarimlarini siirekli gelistirmektedirler.

Kurumsallagmak: Bu faktoriin 3,63 ortalamaya sahip olmasi, kurumsallagsma
isteginin biiyiikk derecede etkili oldugunu belirtmislerdir. Kurumsallagsmak bir¢ok
firmanin hedefleri arasinda olmasina ragmen kurumsal firmalarin Tirkiye’mizde
fazla olmamasi diislindiiriicidiir. Firmalar alanlarinda Tirkiye’de ilk firmalar
olmalar1 nedeniyle kurumsallagmayr hem kendilerine hedef belirlemisler hem de

ornek olmak amaciyla istemislerdir.
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Maliyeti diisiirmek: Katilmcilarin verdigi cevaplara gore 3,06 ortalamaya sahip
olmasi, maliyetleri diisiirdiigiinden, orta derecede etkili oldugunu gostermektedir.
Yoneticiler maliyetlerinde ¢ok fazla diisiis yasanmadigini, eskisi kadar hatali tiriin
iiretilmemesinden ve malzemelerin diizgiin kullanildigindan hafif diisiis oldugunu
belirtmiglerdir. Uriinlerinin yiiksek maliyetli olmasindan  ve kaliteden &diin

verilmemesinden dolay1 maliyette istenilen diislisiin yasanmadig1 belirtilmistir.

Yapilan bir bagka arastirmada, firmalarin yaris1 ISO 9000 standartlariyla maliyetlerin
diisecegine inanmiglar ve belgeyi, bu nedeni de géz Oniine alarak talep etmisler;
diger yarisi ise, belge taleplerinde bu faktorii degerlendirmediklerini bildirmislerdir.
Verilerin ortalamasi da 3,06 ile diisiik ve genel ortalamanin altinda bir seviyededir.
Ortalama olarak standartlarin uygulanmasiyla maliyetlerin diisme beklentisi

olusmamustir [72].

Potansiyel miisterinin ISO 9000 talep etmesi: Bu unsur 3,70 ortalamaya sahip
olmasi, potansiyel miisterilerinin ISO 9000’1 talep etmesinin biiyiik Ol¢lide etkili
oldugunu belirtmislerdir. Burada belirtildigi iizere, yeni pazarlara agilmasi belge alim
istegini zorlamustir. Uriinler tasimacilikta kullanildig igin miisteriler saglamlik,
konfor, gboze hitap etmesi ve Kaliteyi talep etmeleri ISO 9000 belgesini bir
zorunluluk haline getirmistir. Firmalar belgeyle birlikte dig pazarlarda

giivenilirliklerini artirmiglardir.

Genel faydalarindan baska en iyi reklam olmasi: Katilimcilarin verdigi cevaplara
gore 3,36 ortalamaya sahip olmasi, katilimeilarin en iyi reklam olmasinda orta derece
etkili oldugunu gostermektedir. Frimalarin kendilerini ispatlama ve rakiplerinin
Online gegme istegi reklami zorunlu kilmaktadir. ISO 9000 belgesi, firmalarin
giivenirliligi pazarda artirdig1 ve tiiketci iizerinde olumlu etki birakmasi sayesinde
reklamlarmi yapmis olmaktadir. Miisteriyle iletisime gecilmek istenildiginde
firmanin ISO 9000 belgesine sahip olmasi 6n giiveni sagladigindan en azindan

iletisime acik olmasini ve firmanin sdyleyeceklerini dinlemesini saglamaktadir.

Calisanlarin motivasyonunda ve is tatmininde artis saglamak: Bu unsura gore 3,08

ortalamaya sahip olmasi, yoneticiler orta dercede etkili oldugu belirtmislerdir. Yiiz
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yiize yapilan goriismelerde katilimcilarin is tatmininde biraz artis saglayabilecegi
fakat calisan motivasyonuna fazla katki saglamayacagi diisiincesini belirtilmistir.
Malesef kalite yonetiminde isciler ve alt yoneticilerin is tatmini ve motivasyonunun
artirmak igin yeterli calismalar yapilmadigi diisiincesi hakimdir. Ozellikle biiyiik
firmalar ve kurumlarda calisanin kendini gelistirme cabalar1 takdir edilmemekte,
fikirleri fazla umursanmamakta, maddi olarak tatmini saglanamakta ve ddiillendirme
sistemi diizglin uygulanmamaktadir. Bu durum kalitenin en alt bireylere ulasmasini
engellemekte ve yoneticiler nezdinde kalmasina sebep olmaktadir. ISO 9000 kalite
uygulamaya caligan ve toplam kalite yonetimini hedefleyen firmalarin bu konuya ¢ok

dikkat etmesi ve tam katilim1 saglamasi gerekmektedir.

Uygun ve standart kalitede servis imkani saglamak: Katilimcilarin verdigi cevaplara
gore 3,42 ortalamaya sahip olmasi, orta dercede etkili oldugunu gostermektedir.
Misteriler drilinlerinin kaliteli olmasinin yaninda alim sonrasinda olusabilecek
sikintilarda firmalardan yapici bir iletisim ve ftrettikleri mallarin  arkasinda

durmalarini isterler.

Ayrica servis agimin gelismis olmasi ve kolay ulasilabilr olmas1 beklenir. Firmalarin
satis sonrasi destege Oonem vermeleri pazar konumlarin1 koruyabilmeleri ve koti
reklamlardan kurtulmalarini saglar [73]. Yapilan aragtirmalarda insanlarin firmalarla
yasadiklar1 sorunlar1 en az 10 kisiye anlatmalari ve kotiilemeleri, anlattiklar
kislerinde en az 5-6 kisiye aktarmalari firmalar i¢in geri doniilemez bir pazar kaybina

neden olmaktadir.

Sektirde lider isletmelerden biri olmamiz: Bu unsura gore 3,78 ortalamaya sahip
olmasi, yiiksek derecede etkili oldugunu gostermektedir. Bu kuruluslar Tiirkiye’de

lider ve alanlarinda tek kurulus konumundadirlar.

Sektordeki lider isletmelerin bizden once bu belgeye sahip olmalari: Katilimcilarin
verdigi cevaplara gore 3,03 ortalamaya sahip olmasi, orta dercede etkili oldugunu
gostermektedir. Fakat bu kuruluslar Tirkiye’de kendi alanlarinda lider konumda
olduklarindan bu soru uluslararasi olarak diistiniilmistiir. Kiiresellesen diinyada

rekabet icin kalite yonetim sistemine hizli adapte olmay1 basarmiglardir.
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Bu boliimde, ISO 9000 alim siirecinde etkili olan faktorlerin Onem dereceleri
degerlendirilmistir. Cizelge 4.4. de yoneticilerin yargilara verdikleri cevap dagilimi
goziikkmektedir. Bu Cizelge incelendiginde en yiiksek ortalamaya sahip faktorlerin ™
Miisteri memnuniyetini artirmak™ (4,12), "Tepe yonetim istegi” (3,97), "Hizmet
kalitesinin artacagi diislincesi "(3,94), "Toplam kalite uygulmasina gegmek™ (3,81),
“Sektordeki lider isletme olmamiz™ (3,78), “Etkin bir kalite sistemi kurmak™ (3,78),
“Potansiyel miisterilerin ISO 9000 belgesi talebi” (3,70), “Is siireglerini iyilestirmek”
(3,75), “Pazar paymi artirmak” (3,69) ve "Kurumsallasmak™ (3,63) lik bir orana
sahip oldugu ve “oldukga” seviyesinde yer aldig1 goriilmektedir. Diger taraftan kalan
yargilar ~ “orta " seviyede yer almistir. Bu ortalamalarin orta,yiiksek vb.

degerlendirilmesinde Cizelge 4.3. den yararlanilmistir.

Yargilarla ilgili cevaplarin ortalamalari incelendiginde yoneticilerin kalite konusuna
onem verdigi ve gerekli caligmalar1 yapma egiliminde olduklar1 goriilmiistiir. Ust
yoneticiler ile orta ve alt yoneticiler arasinda ¢ok bariz olmasa da farkli yaklasimlar
goriilmiistiir. Bu durum yoneticiler arasinda etkilesim sorunu oldugunu
gostermektedir. Alt ve orta yoneticiler ISO 9000 kalite belgesinin firmalarini
gelistirecegine giivenmekte fakat iist yoneticilerin kalite yOnetim sisteminin tam
uygulanmasma miisade etmeyecegi goriisiinii, belirtmislerdir. Ust yonetimin alt
yonetimlerinden sorun duymak istemedikleri ve alt yonetimden gelen fikirlere
yeterince agik olmadigr gorlisii biiyiikk bir iletisim kopuklugunu gostermektedir.
Gerekli egitimlerin saglanmasi ve iletisim sorununun tam manastyla giderilmesiyle
bu aksakligin 6nlenebilecegi ve Toplam Kalite Yoniinde firmalarin hizla ilerleyecegi

anlasilmaktadir.

4.4.3. isletmede ISO 9000 KYS Calismalar: Sirasinda Yasamlan Giicliikler

Bu boliimde ISO 9000 KYS calismalar1 sirasinda yasanilan giicliikler ¢esitli sorular
yonelitilerek belirlenmeye ¢alisilmigtir. Bu basamakta 8 soru ayri ayri ve bolim

sonunda Cizelge bir biitiin olarak degerlendirilmektedir. Bu soruda alpha degeri

0.8361 olup yiiksek derecede gilivenilirdir.
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Cizelge 4.5. ISO 9000 KYS c¢alismalari sirasinda yaganilan giicliikler.

Maddeler Ortalama Standart
Sapma
|

Yo6netimin KYS benimsemesi 2,77 1,355
Maliyet yiiksekligi 2,48 1,115
Caliganlarin K'Y Sbenimsememesi 3,41 1,214
Caligmalar icin ayrilacak iggiicii yetersizligi 3,14 1,228
Is ile ilgili egitim yetersizligi 3,31 1,272
Calisanlarin yetki ve sorumluluk smirlarinin belirlenmesi 3,25 1,233
Standardin anlagilamamasi veya yanlis yorumlanmasi 3,31 1,188
Teknolojik giicliikler (Kalibrasyon,yetersiz ekipman) 2,93 1,338

Yonetimin KYS benimsemesi: Katilimcilarin verdigi cevaplara gore 2,77 ortalamaya
sahip olmasi, katilimcilarin yoneticilerin KYS benimsemesi orta Olgiide etkili
oldugunu gostermektedir. Alt ve orta yoneticilerin {ist yonetimin KYS yeterince
benimsemedigi, belge alindiktan sonra kalite yonetim sistemiyle ilgili ¢aligmalara
katilmadiklart ve gerekli 6nemin verilmedigini belirtmislerdir. Kalite yonetim
sistemini alt ve orta yoOneticilerin takip ettigi ve uygulamaya calistig1 bilinmekle
beraber onay mercii iist yonetim olmasi, her basamagin iist yonetimin onayina
sunulmas1 gerekliligi, is siireglerini yavaglatmakta ve zorlagtirmaktadir. Bu durum
her personelin kendi isini takip ederek ve kalitenin bir parcasi oldugunu diistinmesi

ile ¢oziilebilir. Ayrica iist yonetimin gerekli hassaaiyeti gostermesiyle ilerleme
kaydedebilir.

Maliyet Yiiksekligi: Bu faktore gore 2,48 ortalamaya sahip olmasi, maliyet
yiiksekliginin az 6lgiide etkili oldugunu belirtmektedir. Yoneticiler kalite yonetim
sisteminin kendilerine getirdigi ek maliyetin firmalart i¢in sorun olusturmadigini
beyan etmislerdir. Firmalarin biiylikliigli goz oniline alindiginda kalite i¢in yapilan
harcamalar, firmaya geri doniisii diisiiniildiiglinde kayiptan ¢ok kar getireceginden

amorti edilebilir bir degerdir.

Calisanlarin kalite yonetim sistemini benimsemesi: Bu unsura goére 3,41 ortalamaya
sahip olmasi, calisanlarin kalite yonetim sistemine katiliminin biiylik olciide etkili
oldugunu gostermektedir. Calisanlar kalite yOnetim sisteminin  gergekten

uygulanmasiyla firmalarma ve kendilerine yiiksek fayda saglayacagim



disiinmektedirler. Firmalar belgeyle birlikte rekbet giicii artacagindan piyasada

tutulabilecegi ve batmaktan kurtulacagi goriisii hakimdir.

Marka olan firmalar ve kurumsal firmalar personellerine deger verdiginden maddi,
manevi ve sosyal agidan gelisecegi disiiniilerek personelin firmalar1 i¢in ¢aba

gostermesi beklenen sonuctur [74].

Calismalar igin ayrilacak isgiicii yetersizligi: Katilimcilarin verdigi cevaplara gore
3,14 ortalamaya sahip olmasi, ¢aligmalar i¢in ayrilacak isgiicliniin orta dl¢iide etkili
oldugunu gostermektedir. Firmalarin her birinin kalite birimleri bulunmaktadir.
Kalite departmalar1 personel konusunda sikint1 yasamamakta ve diger departmanlarla
koordinasyon halindedirler. Her birim kendi kendine yetebilmekte ve birimler arasi
yardimlasma s6z konusudur. Bu durumda kesinlikle ¢alismalar i¢in is giiclinde

yetersizlik s6z konusu degildir.

Is ile ilgili egitim yetersizligi: Bu faktére gore 3,31 ortalamaya sahip olmasi,
egitimin orta Olglide etkili oldugunu gdstermektedir. Firmalarda branslagma
oldugundan is ile ilgili egitim c¢ok verimli olmamasina ragmen tiim personele
uygulanmaya calisilmaktadir. Firmalarin biiytikliigii g6z oniine alindiginda kalite ve
insan kaynaklar1 departmanlarinin yiiriitmeye ¢alistigi egitim planlamasi yeterli

diizeyde yapilamamaktadir.

Biiyiik firmalarin ayrica egitim departmanmin bulunmasi egitim planlamast ve

organizasyonunu daha basarili hale getirecegi diisiiniilmektedir [75].

Calisanlarin yetki ve sorumluluk simirlarimin ¢izilmesi: Bu unsura gore 3,25
ortalamaya sahip olmasi, yetki ve sorumluluk sinirlarinin orta dlgiide etkili oldugunu
belirtmislerdir. Calisanlarin yetki ve sorumluluklarinin belirlenmesi KYS 6nemle
tizerinde durdugu bir konu olmasina ragmen oOzellikle alt yoneticiler ve isciler
tizerinde yeterince ¢alisiilmadigi anlagilmaktadir. Yetki ve sorumlulugun ayrintili ve
acikca belirlenmesi is verimliligini artiracagindan ve personelin is koordinasyonunda
iletisim kopuklulugu ortadan kaldiracagindan firmalarin konu ile ilgili ¢aligmalari

yapmas1 gerekmektedir. Ankete katilan firmalarin koklii firmalar olmasi, personelin
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is dagiliminin belgeden 6ncede yapilmis olmasi ve yetki-sorumluluk alaninda biiyiik
sorunlar yasanilmamasina ragmen, daha agiklayict ve ayrintili tanimlamanin

yapilmasi1 firmalarin yararina olacaktir.

Standardin anlasilamamast veya yanlis yorumlanmasi: Katilimcilarin verdigi
cevaplara gore 3,31 ortalamaya sahip olmasi, orta dercede etkili oldugunu
gostermektedir. 1ISO 9000 belgesi genel kurallar biitiinii oldugu i¢in firmalar kendi
alanlarina gore yorumlamalar1 gerektiginden bazi1 yanlis anlasilmalar olabilmektedir.
Ankete katilan yoneticiler, genel olarak stadardin anlagildigini fakat kismen yanlig
anlamalar ve yorumlamalar olabildigini bildirmislerdir. ‘Toplam kalite yonetim
sistemine ge¢meyi diisiinen firmalar zamanla bu yanlis anlamalar1 ve yorumlamalari

¢oziime kavusturma gayretine gireceklerdir’ [76].

Teknolojik giicliikler (kalibrasyon, yetersiz ekipmanlar: Katilimcilarin verdigi
cevaplara gore 2,93 ortalamaya sahip olmasi, teknolojik giigliiklerin orta 6l¢iide etkili
oldugunu belirtmislerdir. Firmalarin kalite departmanlar1 kullanilan 6l¢ii aletlerinin
kalibrasyonunu takip etmektedirler. Ayrica eksik elemanlar firmanin biitgesi
nezdinde temin edilmeye c¢alisilmaktadir. Calisanlar tarafindan yetersiz ekipman
sorununun olmadig: belirtilmistir. Isletmelerdeki gozlemlerim sonucunda iscilerin
ekipman beklentilerinin karsilandig1 yoneticilerin tedarik etmelerinde sorun

yagsanmadig1 goriilmiistiir.

Bu boéliimde ISO 9000 c¢alismalari siirecinde yasanlian giigliiklerin 6nem dereceleri
degerlendirilmistir. Cizelge 4.5. de yoneticilerin yargilara verdikleri cevap dagilimi
goziikmektedir. Bu Cizelge incelendiginde en diisiik ortalama 2,48 ile en yiiksek
ortalama 3.41 araliginda degismektedir. Katilimcilar bu béliimde ortalama olarak

orta derecede etkili oldugu kanaatindeler.

Yargilar ile igili ortalamalar incelendiginde genel olarak orta dercede giicliik
yasanildig1 beyan edilmis, ¢alismalara hiz kesmeden devam edilmistir. Ortalamalara
gore firmalar en ¢ok “calisanlarin yonetim sistemini benimsemesi”, “¢alisanlarin yetki
ve sorumluluk smirlarint bilmemesi”® ve “standartin anlasilamamasi ve yanlis

yorumlanmasi” kisimlarinda zorluk yasamislardir. Aslinda bu durum devlet kurumu
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olan TCDD ve bagh ortakliklarinin yetki ve sorumluluk catismasi yasandigini
gostermektedir. Kamu  kurumlarinda bu durum sikca rastlanmaktadir.
Gorevlendirmenin personele esit ve hak eden personelin getirilmesi, yetki ve
sorumluluk tanimlarinin agik ve anlasilir yapilmasi sorunu ortadan kaldiracaktir.
Calisanlarin yonetim sisteminde dahil edilmesi hususunda, genel hatlartyla iist
yonetimin ¢alisanlara KYS anlatmasi, fikirlerini dikkate almasi ve tesvik
yontemlerinin  kullanilmasinin  etkili olacagim diistinmekteyim. Calisanlarinda
katitlimiyla yonetim sisteminin daha etkili olacagi asikardir. Standartlarin
anlagilamamasi ve yanlis yorumlanmasi ¢ok kez karsilagilmakta, ISO 9000 siirekli
revizyona girmektedir. Bu durum personelin egitimine énem vermek ve konuyla

ilgili kurum disindan hizmet alimiyla giderilmeye caligilabilir.

4.4.4. I1SO 9000 KYS Belgelendirme Siirecinde isletme Disindan Damismanhk

veya Egitim Hizmetinin Allmip Alinmadig:

ISO 9000 belgelendirme siirecinde isletme disindan hizmet alimimin yapilip
yapilmadig: tespit edilmeye calisilmistir. Cizelge 4.6. incelendiginde danigsmanlik
hizmeti alindigi % 67,8, hizmet alinmadan saglandigi % 32,2 olarak belirtilmistir.
Bu farkliligin sebebi KY'S iist yonetimin istemesi ve kalite departmanlarinin konunun

takipgisi olmalaridir.

Cizelge 4.6. Danigmanlik hizmeti alimu.

F %
Evet 80 67,8
Hayir 38 32,2
Toplam 118 100,0

Cizelge 4.6 da Kurumlarin danigsmanlik hizmeti alim1 hususu sorularak evet ve hayir
seklinde cevaplamalari istenilmistir. Alt ve orta yoneticilerin bir kismi belge alim
stireclerinden haberleri olmadigini bildirmislerdir. Belge alimindan sonra sisteme
dahil olduklar1 anlasilmaktadir. Kalite departmanlarinda edinilen bilgiye gore

firmalar danismanlik hizmeti almislardir.



Cizelge 4.7. Hizmet aliminin nereden yapildigr.

Firmalar F %
Belgelendirme kurulusu 65 55,1
Universite 7 59
Danismanlik 3 2,5
Ana firma 1 0,8
Toplam 76 64,3

Cizelge 4.7 incelendiginde hizmet alimiyla ilgili goriisleri verilmektedir. Cizelge
incelendiginde % 55,1 ile belgelendirme kurulusundan alindigi, % 5,9 ile
tiniversiteden alindigi, % 2,5 ile bagimsiz danigsmanlardan alindigi, % 0,8 ile ana
firmadan alindigi ve  %36,6 hizmet alimiyla ilgili bilgilerinin olmadigini
bildirmisleridir. Yiizdelere baktigimizda alim siireciyle ilgili personelin tam bir
bilgisi olmadig1 ve alim siirecine dahil edilmedigi anlagilmaktadir. Anket dolumu
sirasinda personelin bu soruyu birbirine sordugu goézden kagmamistir. Kalite
departmani ile yapilan goriismeler neticesinde disaridan hizmet aliminin yapildig: ve

bu alimin belgelendirmesinin, kuruluslarindan oldugu bildirilmistir.

Firmalar hizmet alimini firmadan almaya basladiktan hemen sonra kalite departmani
kurarak konuyla ilgili caligmalar yapmasi igin personellerini yetistirmislerdir. Kalite
departmanindaki personel belgelendirme kurulusuyla koordinasyonu saglayip
yoneticileri gidisatla ilgili bilgilendirmislerdir. Ayrica bu birimlerin iriinlerin
Olctimii ve denetlemesini gerceklestirmektedirler. Birimlerin kendi labaratuvarinda
yaptiklar1 deneyler neticesinde sistem siirekli takip edilmektedir. Departman ayrica

6l¢ii aletlerinin kalibrasyon araligini takip etmektedir.

4.45. 1SO 9000 KYS’ nin Isletmedeki Uygulamasindan Memnuniyetin

Olciilmesi

Cizelge 4.10. incelendiginde memnuniyet diizeyiyle ilgili goriisler verilmistir.

Ankete katilan personelin % 77,1 uygulamadan memnun oldugunu, % 11
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uygulamanin gereksiz dokiimantasyon olusturdugu, % 11,9 uygulamadan memnun

olmadigini bildirmislerdir.

Cizelge 4.8. ISO 9000 KYS uygulanmasindan memnuniyetin 6lgiilmesi

Memnuniyet diizeyi F %
|
Memnunum 91 77,1
Gereksiz biirokrasi ve dokiimantasyon oldu 13 11,0
Memnun degilim 14 11,9
Toplam 118 100,0

Memnuniyet diizeyinin % 77,1 olmasi yOnetimin sistemi basari ile yiiriittiigliniin
gostergesidir. Kalite yonetim sistemini dogru uygulayarak ayrica personeli memnun
edebilmesi firmalarin ve kalite departmanlarinin basarisidir. Katilimeilarin % 11 ‘nin
gereksiz dokiimantasyon olusturdugunu belirtmesi distindirtctdir. Katilimcilarin
bliylik oraninin memnun oldugu firmalarda gereksiz dokiimantasyon oldugunu
diisiinmek, kalite sistemi pargasinin disinda kaldigi, kendisine fazladan evrak isi

¢iktigini ve sistemden memnun kalmadigi izlenimi dogurmaktadir.

4.4.6. Isletmede Alinan ISO 9000 KYS Belgesi Sonrasi Amaclanan Faktorlere
Ulasma Diizeyi

Bu boliimde ISO 9000 KYS belgesi sonrast amaglanan faktorlere ulasma diizeyi
cesitli sorular yonelitilerek belirlenmeye ¢alisilmistir. Bu basamakta 13 soru ayr1 ayri
ve boliim sonunda Cizelge 4.9. bir biitiin olarak degerlendirilecektir. Bu boliimde

alpha degeri 0.93970olup yliksek derecede giivenilirdir.



Cizelge 4.9. 1ISO 9000 amagclara ulagma diizeyi.

Maddeler Ortalama Standart
Sapma
]

isletme maliyetleri diistii 2,53 1,068
Kapasite kullanimu artt 2,77 1,049
Isletme verimliligi artti 2,86 1,080
Isletmenin kalite itibar1 artt: 3,64 1,059
Isletmenin karlilig artt: 2,74 1,020
Hizmet alinan igletmelerde iligkiler gelisti 3,24 1,160
Hizmet kalitesi artt1 3,29 1,087
Stire¢ yonetimi etkinlesti 3,14 1,139
Bakim performansi artt1 3,02 1,046
Tamir,bakim verimi artt1 2,88 1,014
Miisteri memnuniyetinde artis 3,29 1,102
Personel arasindaki iletisim artt1 3,01 1,098
Gorev ve yetki tanimlari netlik kazandi 3,44 1,114

Isletme maliyetleri diistii: Katilimeilarm verdigi cevaplara gére 2,53 ortalamaya
sahip olmasi, isletme maliyetlerinin diismesi hususunda orta 6lgiide etkili oldugunu
belirtmislerdir. Yoneticiler isletme maliyetlerinin gozle goriiliir bir distis
yasanmadigmi belirtmiglerdir. ISO 9000 KYS’nin karliligin ancak uzun vadede

getirisinin olacag diistiniilmektedir.

Kapasite kullanimi artti: Bu faktorlere gore 2,77 ortalamaya sahip olmasi, kapasite
kullanimi artmast hususunda orta 6lgiide etkili oldugunu gostermektedir. Kapasite
kullaniminin  artis1  uzun vadede oldugundan personel tarafindan hemen
gozlenemektedir. Zaman igerisinde KYS’in basariyla uygulanmasiyla kapasite

kullantminin artacagi agikardir.

Isletme verimliligi artti: Bu unsurlara gore 2,86 ortalamaya sahip olmasi, isletme
veriminin artmasi hususunda orta dlgiide etkili oldugunu belirtmislerdir. Personelin

genel goriisii, yavas olsada isletme verimliliginin arttifin1 beyan etmislerdir.

Isletmenin kalite itibart artti: Katilmcilarm verdigi cevaplara gore 3,64 ortalamaya
sahip olmasi, isletmenin kalite itibar1 artmasi hususunda biiyiik Olgiide etkili
oldugunu gostermektedir. Diinya’da ve Tiirkiye’de ISO 9000 kalite yonetim sistemi

belgesinin firmalarin itibarini artirdig1 ve miisteri bakisindan giiven duygusu verdigi

70



bilinmektedir. Tiirkiyede firmalarin kalite belgesini almalarin1 istemelerinin en

biiyilik nedenlerinden birisi firmanin itibarini artirmasidir.

Yapilan bir baska arastirmada, ISO 9000 belgesi alindiktan sonra goriilen en yiiksek
degisimlerden 3.35 ortalamayla ve katilimcilarin %92.9 unun olumlu goriis
belirtmesiyle firma prestijinde artis oldugu tespit edilmistir. ISO 9000 belge
talebinde ilk bastaki nedenlerden olan firma prestijini artirma isteginin gergeklestigi

goriilmektedir [3].

Isletmenin karlihigi artti: Bu faktdre gore 2,74 ortalamaya sahip olmasi, isletme
karlilig1 artmas1 hususunda orta dlgiide etkili oldugunu belirtmislerdir. Firmalar 1ISO

9000 belgesinin alimindan sonra karliliginin arttirdiklarini bildirmislerdir.

Yapilan bagka bir aragtirmaya gore, kalite yaratict c¢abalar sonucunda
tyilestirildiginde maliyetlerin azaltilmasina ve iiretkenligin artirilmasina yarar;
miisterilerin gergek ihtiyaclarim1 karsilayan c¢ekici kaliteye sahip iiriinlerin ge-
listirilmesi ise pazart genisletir ve sirket karliligmmi artirir [77]. Yaratici kalite
lyilestirmesi araciligiyla boylesi bir kalite devrimini basarmak ve devrimei nitelikli
yeni Uriinler gelistirmek kuskusuz ¢ok caba gerektirir, ancak zorluklar1 asmak,
fikirlerimizi gergeklestirmek ve sonuglan gérmek de bize muazzam bir haz ve doyum

VErir.

Hizmet alinan isletmelerde iliskiler gelisti: Bu unsura gore 3,24 ortalamaya sahip
olmasi, hizmet alinan isletmelerle iliskilerin eskiye nazaran arttigim1 gostermektedir.
Dokiimantasyon sisteminin gelistirilmesiyle, firmalarca yanlis anlasilmasi veya
gereksiz malzeme ve isciliklerin azalmasi saglandigindan iligkilerin iyi ydnde
gelistigi sOylenebilir. Hizmet alan ve hizmet veren firmalar prosediirleri takip
ettiginden olusan ortak dil sayesinde iletisimin gelismesiyle iliskiler daha yapici

olmaya baglamistir.

Hizmet kalitesi artti: Katihmcilarin verdigi cevaplara gore 3,29 ortalamaya sahip
olmasi, hizmet kalitesinin orta derecede arttigin1 gostermektedir. Uretimin kalitesinin

artmasiyla birlikte hizmet kalitesi de artmistir. Firmalar ISO belgesiyle birlikte
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istekleri daha anlasilir hale geldiginden karsilikli olarak hizmet kalitelerini

artirmistir.

Yapilan diger bir arastirmada belge Oncesi tliriin ve hizmet kalitesini artirmayi
hedefleyen kuruluslarin bu hedeflerini gerceklestirdikleri goriiliiyor. Uriin ve hizmet
kalitesindeki artis pazarlama karmasinin iiriin bilesenini dogrudan, tutundurma ve

fiyat bilesenlerini de dolayli etkiler [3].

Stire¢ yonetimi etkinlesti: Bu faktore gore 3,29 ortalamaya sahip olmasi, hizmet
kalitesinin orta derecede arttigini belirtmislerdir. Siire¢ yonetimi ise stratejik plani
basta olmak iizere idarece varilmak istenen noktaya ulasilmasi i¢in siireclerin
belirlenmesi, tanimlanmasi, haritalandirilmasi ve iyilestirilmesi ¢abalarina yonelik
planlama ve uygulama caligmalaridir. Kurulus, kalite yonetim sistemi proseslerinin
izlenmesi ve uygulanabilen durumlarda Olgiilmesi ig¢in uygun metotlart
uygulamalidir. Bu metotlar, proseslerin planlanan sonuglara ulasabilme yetenegini
gostermelidir. Planlanan sonuglara ulasilamadiginda diizeltme ve diizeltici faaliyetler
uygun oldugunda baslatilmalidir. Firmalar kalite el kitabinda yazilan siireg

basamaklarini uygulamaya ¢abalamaktadir.

Stire¢  yonetimin kismen uygulandi@i yoneticilerle yapilan goriismelerde
anlagilmistir. Yoneticilerin sisteme glivenmeleri, siire¢ yonetimi g¢aligmalarinin

basariya ulasilabirligini artirmaktadir [78].

Bakim performansi artti: Bu unsura gore 3,02 ortalamaya sahip olmasi, bakim
performansinda ortalama artis sagladigini gostermektedir. Calisanlarla yapilan
goriisgmelerde bakimlarin eskiden boliimiin ustabaglari tarafindan takip edildigi, ISO
9000 sonra departmanin yoneticileri ve ¢alisanlar tarafindan takip edildigi
anlagilmistir. Buda koordinasyonun saglandigi ve bakimlarin daha iyi takip
edildiginin gostergesidir. Yoneticiler performansta kismi artis yasandigini sistemin

oturmastyla birlikte artabileceginden bahsetmislerdir.

Tamir ve bakim verimi artti: Katilimcilarin verdigi cevaplara gore 2,88 ortalamaya

sahip olmasi, tamir ve bakim veriminde ortalama artig sagladigin1 gdstermektedir. A9
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da performans degerlendirilmesi yapilmigtir. Yoneticiler A9 ve A10 ayni anlamda

oldugunu diistinerek degerlendirmislerdir.

Miisteri memnuniyeti artti: Bu faktore gore 3,29 ortalamaya sahip olmasi, miisteri
memnuniyetinde ortalama artis sagladigini gostermektedir. Firmalar kuruluslarinda
sadece T.C.D.D. ‘na, iretim ve malzeme tedarik etmesine ragmen, isletmenin
bliylime ve istihdami artirma hedefiyle globallesen diinyada acimasiz rekabet
kosullarininda etkisiyle miisteri memnuniyetini 6n plana ¢ikarmislardir. Firmalar
ortadogu basta olmak {izere avrupa iilkelerinede ihracat yapmaktadirlar. Ayrica
diinyaca tinlii bliylik markalardan iiretim patenti almislardir. Bu durum firmalarin
sadece Tiirkiye’de degil Diinya’da da bir giiven duygusu olusturdugunun ve miisteri
memnuniyeti hedeflerine ulastiklarin1 géstermektedir. TCDD ve bagh ortakliklari
demiryollariyla alakali gelismeleri siirekli takip ederek ve gerekli girisimlerde

bulunarak iiretim ve isletmecilikte siirekli atilim yapmaktadirlar.

Personel arasindaki iletisim artti: Bu unsura gore 3,01 ortalamaya sahip olmasi,
personel arasindaki iletisimin ortalama artis sagladigini gostermektedir. TCDD ve
bagli ortakliklarinda personelin kuruluslarimi aile gibi gormelerinden dolayi,
iletisimleri sicak ve ictenliklidir. ISO 9000 KYS ise, departmanlar arasi iletisimi

artirmig ve teknik dil kullanilmasini saglamistir.

Gorev ve yetki tammlari netlik kazandi: Katilimcilarin verdigi cevaplara gore 3,44
ortalamaya sahip olmasi, gorev ve yetki tanimlarinin netlik kazanmasinda biiyiik
Olciide etkili oldugunu gostermektedir. Calisanlarin yetki ve sorumluluklarinin
belirlenmesi ISO 9000 KY S’nin 6nemle tizerinde durdugu bir konu olmasina ragmen
ozellikle alt yoneticiler ve isgiler lizerinde yeterince ¢alisilmadigi anlasilmaktadir.
Kamu kurumlarinda gorev ve yetki dagilimlar1 yapilmis olmasina ragmen,
personellerin alanlarinin disinda veya farkli {invanin yapabilecegi {invanlarda
calistirildigi  bilinmektedir. Bu durum siire¢ kontrolii dahil bir ¢ok kalite
basamaginida olumsuz etkilemektedir. Ankete katilan firmalarin kokli firmalar
olmasi, personelin is dagilimmin belgeden Oncede yapilmis olmasi ve yetki-
sorumluluk alaninda biiyiik sorunlar yasanilmamasina ragmen, daha agiklayict ve

ayrintili tantmlamanin yapilmasi firmalarin yararina olacaktir.
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Bu boliimde, ISO 9000 KYS belgesi sonrast amaglanan faktorlere ulasma diizeyi
degerlendirilmistir. Cizelge 4.9. de yoneticilerin yargilara verdikleri cevap dagilimi
goziikkmektedir. Bu ¢izelge incelendiginde en diisiik ortalama 2,53 ile en yiiksek
ortalama 3.64 aralifinda degismektedir. Katilimcilar bu boliimde ortalama olarak

orta derecede basariya ulastiklar1 kanaatindeler.

Yargilarla ilgili ortalamalar incelendiginde ISO 9001 KYS belgesi sonrasinda
amaclanan faktorlere orta derecede wulastiklar1 gozlenmistir. Y oneticilerin
degerlendirmelerine gore “Isletme maliyeti diistii”, “Kapasite kullanimi artt1”,
Isletme verimliligi artt’”, ve “ Tamir bakim verimi artt’” kisimlarinda fazla bir
degisiklik olmadigini bildirmislerdir. Bu durum vagon iiretimi ve biiylik vagon
pargalar1 tamirinde yapilan isin zorlugu ve kullanilan is giicii diisiiniildiiglinde
verimlilik artisinin kolay Olgiilebilir bir olgu olmadigi anlagilmistir. Firmalar

amagladiklar1 faktorlere ortalamanin biraz listiinde basar1 saglamiglardir.

Siire¢ yonetiminin etkinliginin artirilmasiyla bir ¢ok alanda kalite ve basarinin elde
edilecegi asikardir [79]. Yoneticiler hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin
kismen artigini, sistemin 1yi idare edilmesiyle kalitenin ¢ok daha ileriye
gotiirebilecegini diisiinmektedirler. Isletme karliligi kisa siirede 6Slgiilmesi zor bir
olgu oldugundan, kisa vadede kismi iyilesmeler goriilmektedir. Uzun vadede
sistemin uygulanmasi ve devamliligmin saglanmasiyla karlilifin artacagini tim

personel bilmektedir.

Diinya ve Tiirkiye’de ISO 9000 kalite yonetim sistemi belgesinin firmalarin itibarini
artirdigr ve miisteri bakigindan giiven duygusu verdigi bilinmektedir. Yoneticiler
firmalarinin Tirkiye’de itibarinin oldugunu fakat avrupa ve orta dogu pazarina girme
cabalarma, ISO 9000 KYS’nin  getirdigi prestijin yiiksek etkisi oldugunu
diisinmektedirler. Tiirkiyede firmalarin kalite belgesini almalarmni istemelerinin en

biiylik nedenlerinden birisi firmanin itibarini artirmasidir.
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4.4.7. Kalite Yonetim Sistemi (KYS) ile Tlgili Yargilara Yoneticilerin Katilim

Durumu

Bu boliimde ISO 9000 KYS ile ilgili yargilara ne 6l¢iide katildiklarini tespit etmek
amaciyla c¢alismalart ¢esitli sorular yonelitilerek belirlenmeye ¢alisilmistir. Bu
basamakta 11 soru ayr1 ayri incelenerek ve boliim sonunda Cizelge 4.10. bir biitiin
olarak degerlendirilecektir. Bu boliimde alpha degeri 0.9053 olup yiiksek derecede

giivenilirdir.

Cizelge 4.10. Kalite yonetim sistemindeki yargilara ne 6l¢iide katiliyorsunuz?

Maddeler Ortalama Sstgg(::;t
KYS uygulamasi kurum ve ¢alisan i¢in 6nemlidir 4,30 0,955
KYS kurumlarda bir isleyis ve devamlilik olarak goriilmelidir 4,31 0,903
(I;I;ulil:;umsal performans ve ¢alisan verimliligi tizerine olumlu etki 4,05 0,968
KYS ve performans yonetimi birbirini tamamlayan unsurlardir 4,03 0,905
KYS iist yonetimin istegi ile etkin uygulanabilir 4,28 0,995
KYS’de goniilliiliik ve katilim basarimin temelidir 4,32 0,969
KY'S uygulamasi kisilerin bireysel gelisimini desteklemektedir 3,96 1,041
KYS ile kisisel gelisimin ve vizyonumun olustugunu diisiiniiyorum 3,69 1,066
KYS uygulamasi ile performans ve verimlilik artig1 yagadigima inantyorum 3,57 1,042
KYS ile galisanlar 6nerilerini iist yonetime rahatlikla sunabilmektedir 3,39 1,191
KYS ile yonetim ¢alisanlardan gelen onerileri dikkate almakta daha istekli 3,40 1.218

davranmaktadir
|

KYS wuygulamasi kurum ve c¢alisanlar i¢in onemlidir:  Katilimcilarin verdigi
cevaplara gore 4,30 ortalamaya sahip olmasi, yoOneticiler tarafindan yiiksek
derecede 6nemli oldugunu gdstermektedir. Personel KYS’ nin 6nerilerinin, ¢alisanlar
ve kurum adia basar1 saglayacagina inanglar1 tamdir. Alt ve orta yoneticiler
KYS’den {ist yonetimin gergekten istemesiyle olaganiistii basarilar elde
edebileceklerini belirtmislerdir. Kurum igin o6zellikle tretimde kalite, miisteri
memnuniyeti, prestijin artmasi, ithalat ve ihracat artis1 ve verimlikte gelismelerin
olacagin1 belirtmislerdir. Personel adina ise dogru bir egitim ile branslasmanin
saglanmasi, sosyal haklarda iyilesme ve bireysel gelismelerin saglanacagi
diistiniilmektedir. Firmalarda personeller A’dan Z’ye ISO 9000 belgesinden
beklentileri ve gilivenleri oldukga ytiksektir.
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KYS kurumlarda bir isleyis ve devamlilik olarak gériilmelidir: Bu faktore gore 4,31
ortalamaya sahip olmasi, yoneticiler tarafindan sistemin isleyis ve devamlilik olarak
goriilmesinin yliksek derecede onemli oldugunu belirtmislerdir. ‘Tiirkiyede sistemin
sadece prestij artiran belge olarak goriilmesi sik rastlana bir durumdur’ [80]. Aslinda
sistemi bir klavuz olarak gorerek kaliteyi her alana yaymak ve siirekli gelistirmeye
cabalamak olumlu gelismelere sebep olacaktir. Personelin sistemin devamliligini

istemeleri firmalar i¢in olumlu bir adimdir.

KYS kurumsal performans ve ¢alisan verimliligi iizerine olumlu etki olusturur: Bu
unsura gore 4,05 ortalamaya sahip olmasi, yoneticiler tarafindan performans ve
calisan verimliligi lizerine olumlu etkinin yliksek derecede oldugunu gdstermektedir.
Kurumsal performansin artmasinda dokiimantasyonun getirdigi kolayliklar, siire¢
yonetiminde sistem kalitesinin artirllmast ve kaynak yonetimindeki yenilikler
yiiksek derecede etkili oldugu anlasilmistir. ‘Calisanlarin verimlilik artig1 ise; yetki-
sorumlulugun belirlenmesi, kisisel -yonetsel egitimlerin yayginlasmasi ve sosyal

haklarin artirilmasi ¢abasiyla saglanmistir’ [81].

KYS performans yonetimi birbirini tamamlayan unsurlardir: Katilimcilarin verdigi
cevaplara gore 4,03 ortalamaya sahip oOlmasi, yoneticiler tarafindan KYS ve
performans yonetiminin birbirini tamamlayan unsurlar oldugunu yiiksek oOlgilide
gostermektedir. Bu yaygin goriis neticesinde KYS’nin ve performans yodnetimin
birbirinden ayr1 olmadigi aksine birbirini tamamlayan unsurla oldugu anlasilmistir.
Sistemlerin KYS uyarlanmasi oldukca kolay ve pratiktir. Bu durum firmalar i¢in

adaptasyonun hizli olmasindan istenilen bir durumdur.

KYS iist yonetim istegi ile etkin uygulanabilir: Bu unsura gore 4,28 ortalamaya sahip
olmasi, yoneticiler tarafindan KYS {ist yOnetimin istegiyle yiiksek derecede
uygulanabilir oldugunu  gostermektedir. Tiirkiye’de yapilan arastirmalarda {ist
yOnetimin sistemin tam manasiyla uygulanmasinda yeterince destek olmadigi
gorilmistiir. Liderlik vasfina sahip olan yoneticiler ise sistemin uygulanmasi i¢in
personelle birlikte yogun ¢alismalara girmekten ¢cekinmemektedirler. Firmalarda alt
ve orta yoneticiler iist yonetimin destegiyle sistemin tamamlanacagini ve stirekli hale

getirilebilecegini diistinmektedirler.
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KYS’ de goniilliiliik ve katilim basarinin temelidir: Bu faktore gore 4,32 ortalamaya
sahip olmasi, yoneticiler tarafindan goniilliiliik ve katilimin yiiksek derecede, KYS
basarisinin temeli oldugunu gostermektedir. Sistemin uygulanbilirligi agisindan
bakildiginda, en alttaki personelden en iistteki personele kadar herkesin sisteme

inanmasi ve kendi iizerine diiseni yapmasi beklenmektedir.

KYS uygulamas kisilerin bireysel geligimini desteklemektedir: Katilimcilarin verdigi
cevaplara gore 3,96 ortalamaya sahip olmasi, personel tarafindan KYS’nin bireysel
gelisimini destekledigini gostermektedir. Personel ic¢in egitim alaninda yapilan
reformlarla, sosyal ve kisisel gelisim uygulamariyla desteklenecegini

beklemektedirler.

KYS ile kisisel gelisimim ve vizyonumun olustugunu diistintiyorum: Personelin
verdigi cevaplara gore 3,69 ortalamaya sahip olmasi, personel tarafindan KYS ile
kisisel gelisim ve vizyonunun biiyiik derecede olustugunu belirtmislerdir. Kisisel
gelisimlerinin zaman iginde daha iyiye gidecegini diisiinmelerine ragmen, vizyon
olusumu konununda tereddiitleri vardir. Personel sistemin devamlilii igin st
yonetimin  beklentilere  cevap  vereceklerini  kestiremediklerinden  vizyon
olusturmamaktadirlar. Burada {ist yonetim ve personel arasinda iletisimin olmasi
gereken diizeyde olmadigi goriilmektedir. Firma iginde yapilacak toplanti ve
seminerlerde iletisim kopuklugu diizeltilebilir. KY S nin firmalarda basariya ulagmasi

i¢in bu toplantilara bir an 6nce baslanarak tiim personel bilgilendirilmelidir.

KYS wuygulamas: ile performans ve verimlilik artisi yasadigima inaniyorum:
Katilimcilarin verdigi cevaplara goére 3,57 ortalamaya sahip olmasi, yoneticilerin
performans ve verimlilik artis1 iizerinde su an i¢in biiyiik oranda etkili oldugunu
belirtmislerdir. Performans ve verimlilik artisi uzun vadede goézle goriiniir artis

sagladigindan an itibariyle kismen iyilesmeler gozlenmektedir.

KYS ile ¢alisanlar énerilerini iist yonetime rahatlikla sunabilmektedir: Personelin
cevaplarina gore 3,39 ortalamaya sahip olmasi, personelin iist yonetimle direk
iletisime gegmesinin yiiksek derecede zor oldugunu belirtmislerdir. Kurumlarda

calisan personel ve alt yoneticilerin {ist yonetimle iletisime gegmeleri ¢ok zor
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olmaktadir. Ust ydnetimin sorun bildiren ve &neri veren personeli dinlemek istmedigi
bilinen bir gergektir. KYS’ nin basariya ulasmasinda kanimca en biiyiik sikintilardan

biri list yonetimden kaynaklanmaktadir.

KYS ile yonetim c¢alisanlardan gelen onerileri dikkate almakta daha istekli
davranmaktadirlar: Personele gore 3,40 ortalamaya sahip olmasi, personelin KYS
ile yonetimin ¢alisanlardan gelen isteklere orta derecede katildiklarim
gostermektedir. KYS ile birlikte alt ve orta yoOneticilerin personelle iletisimlerinin
arttigi gozlenmistir. Personel ile yapilan yiiz ylize goriismelerde Onerilerinin
birgogunun ¢esitli bahanelerle uygulanmadigini sdylemektedirler. Personelin istek ve
beklentileri, yoneticilerin dinlemesi bile caliganlar i¢in olumlu bir gelisme oldugu
gorlisii  hakimdir. Zaman icinde personlein istek ve beklentilerine cevap

verilebilecegi goriisii hakimdir.

Bu boéliimde ISO 9000 KYS ile ilgili yargilara ne 6l¢iide katildig1 degerlendirilmistir.
Cizelge 4.12. de yoneticilerin yargilara verdikleri cevap dagilimi goziikmektedir. Bu
Cizelge incelendiginde en diisiik ortalama 3,39 ile en yiiksek ortalama 4,32
araliginda degismektedir.

Yargilarla ilgili ortalamalar incelendiginde ISO 9001 KYS yargilara yoneticilerin
yiiksek oOlgiide katildigini gézlenmigtir. Tim yoneticilerin ISO 9001 belgesinin
getirilerine olan inancglarinin yiiksek olmasi firmaalr i¢in gelecege yonelik ¢ok
onemli bir adimdir. Boylelikle firma yoneticileri elde edilen ISO 9001 kazanimim
daha ileriye gotirmeye ¢alisacaklarimi ve gelismeye acgik olacaklarim
diigiindiirmektedir. Alt ve orta kademe yoneticilerin ISO 9001 KYS basariya
ulagabilmesi i¢in tepe yonetimin isteginin ¢ok onemli oldugunu belirtmislerdir. KY'S’
de personelin goniilliiliigii ve katilimct olmasiyla birlikte devamlilik saglanabilecegi

ve tepe yonetiminde destegiyle sistemin tabana kadar yayilabilecegini belirtmislerdir.
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BOLUM 5

SONUC VE ONERILER

Glinlimiizde bir kurulugta kalite sistemi kurmanin en yaygin olarak kullanilan
yontemi ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi standartlaridir. Bu standart, firmalarin
yasal sartlar1 ve misteri sartlarii siirekli karsilamayi, sistematik bir hale
getirebilmek icin yapilmasi gerekenleri belirlemektedir. Kalite yonetim sistemi,
tedarikgilerin  degerlendirilmesinden  baslayip, firma igindeki  siireglerin
tanimlanmasi, yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi, siirecin gerekli goriilen
yerlerinde sartlarin karsilanip karsilanmadigini belirleyebilmek icin Olc¢limlerin
yapilmasi, yapilan islerin kayitlarinin tutulmasi, miisteri sikayetlerini ve geri
bildirimlerini 6grenmeye yonelik iletisim kurulmasi, toplanan bilgilerin analiz
edilmesi, analiz sonuglarinin sistemin etkinligini arttirmak i¢in kullanilmasi ve bu

dongiiniin siirekli devam etmesi esasina dayanmaktadir [82].

Son yillarda ISO 9001 belgesi edinen ve edinmek i¢in basvuran firma sayisindaki
artig, belgedeki sartlarin firmalar tarafindan ne derece etkin uygulanip uygulanmadigi
sorusunu akla getirmektedir. Bu ¢aligmada, ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi
belgesine sahip olan TCDD fabrikast ve bagl ortakliklarinda, yoneticilerin kalite
belgesinin alinma istegi, alim siirecinde yasanilan zorluklar ve amaclara ulasabilme
diizeyi yapilan anket calismasiyla Olgiilerek firmalarin ISO 9000 calismalar
incelenmistir. Ancak sistemin saglayacagi faydalar onun uygulanabilirligine baglidir.
Uygulamada karsilagilan en biiylik sorunlardan biriside {ist yOnetimin veya
calisanlarin bu sisteme sadece bir belge edinmek olarak gormesi, miisterinin bu

belgeyi istiyor olmasi nedeniyle alinmasi ve sistemi bu yiizden kurmak istemesidir.

Diinya’da ve Tiirkiye’de I1ISO 9000 kalite yonetim sistemi belgesinin firmalarin

itibarin1 artirdig1 ve miisteri bakisindan giiven duygusu verdigi bilinmektedir [83].
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Yoneticiler firmalarinin Tiirkiye’de itibarinin oldugunu fakat avrupa ve orta dogu
pazarina girme c¢abalarina, ISO 9000 KYS’nin getirdigi prestijin yliksek etkisi
oldugunu diisiinmektedirler. Tiirkiye’de firmalarin kalite belgesini almalarim

istemelerinin en biiyiik nedenlerinden birisi firmanin itibarini artirmasidir.

Yargilar ile igili ortalamalar incelendiginde genel olarak orta derecede giicliik
yasanildig1 beyan edilmis, calismalara hiz kesmeden devam edilmistir. Ortalamalara
gore firmalar en ¢ok “calisanlarin yonetim sistemini benimsemesi”, “calisanlarin yetki
ve sorumluluk smirlarim1 bilmemesi ~ ve “standartin anlagilamamsi ve yanlig
yorumlanmasi” kisimlarinda zorluk yasamislardir. Aslinda bu durum devlet kurumu
olan TCDD ve bagh ortakliklarinin yetki ve sorumluluk catismasi yasadigi
goriilmektedir. Kamu  kurumlarinda bu durum sikca  rastlanmaktadir.
Gorevlendirmenin personele esit ve hak eden personelin getirilmesi, yetki ve
sorumluluk tanimlarinin agik ve anlasilir yapilmasi sorunu ortadan kaldiracaktir.
Calisanlarin yonetim sisteminde dahil edilmesi hususunda genel hatlariyla iist
yonetimin calisanlara KYS anlatmasi, fikirlerini dikkate almasi ve tesvik
yontemlerinin  kullanilmasinin  etkili olacagi disliniilmektedir. Calisanlarinda
katilimiyla yonetim sisteminin daha etkili olacag asikardir. Standartlarin
anlasilamamasi ve yanlis yorumlanmasi ¢ok kez karsilasiimakta, ISO 9000 stirekli
revizyona girmektedir. Bu durum personelin egitimine énem vermek ve konuyla

ilgili kurum disindan hizmet alimiyla giderilmeye caligilabilir.

Yoneticilerin kalite konusuna énem verdigi ve gerekli ¢alismalar1 yapma egiliminde
olduklar1 goriilmiistiir. Ust yoneticiler ile orta ve alt yoneticiler arasinda, ok bariz
olmasada farkli yaklasimlar goriilmiistiir. Bu durum yoneticiler arasinda etkilesim
sorunu oldugunu gostermektedir. Alt ve orta yoneticiler ISO 9000 kalite belgesinin
firmalarin1  gelistirecegine gilivenmekte fakat {ist yoneticilerin kalite yoOnetim
sisteminin tam uygulanmasma miisade etmeyecegi goriisiinii belirtmislerdir. Ust
yonetimin alt yonetimlerinden sorun duymak istemedikleri ve alt yonetimden gelen
fikirlere yeterince agik olmadigr goriisii biiylik bir iletisim  kopuklugunu
gostermektedir. Gerekli egitimlerin saglanmasi ve iletisim sorununun tam manasiyla

giderilmesiyle, TKY calismalarina firmalarin hizla ilerleyecegi anlasilmaktadir.
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ISO 9001 KYS belgesi sonrasinda amaglanan faktorlere orta derecede ulastiklari
gbzlenmistir. Yoneticilerin degerlendirmelerine gore “isletme maliyeti diisti”,
“kapasite kullanimi artt1”, isletme verimliligi artt1”, ve “tamir bakim verimi artt1”
kisimlarinda fazla bir degisiklik olmadigini bildirmislerdir. Bu durum vagon tiretimi
ve bliyiik vagon pargalar1 tamirinde yapilan isin zorlugu ve kullanilan i giicti
diisiiniildiiginde verimlilik artisinin kolay 6lgiilebilir bir olgu olmadig1 anlagilmistir.

Firmalar amacladiklar1 faktorlere ortalamanin biraz iistiinde bagar1 saglamislardir.

Siire¢ yonetiminin etkinliginin artirilmasiyla bir ¢ok alanda kalite ve basarinin elde
edilecegi asikardir [84]. Yoneticiler hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin
kismen artigini, sistemin iyi idare edilmesiyle kalitenin ¢ok daha ileriye
gotiirebilecegini diisiinmektedirler. Isletme karlih@ kisa siirede dlgiilmesi zor bir
olgu oldugundan kisa vadede kismi iyilesmeler goriilmektedir. Uzun vadede sistemin
uygulanmasi ve devamliliginin saglanmasiyla karliligin artacagini tiim personel

bilmektedir.

ISO 9001 KYS yargilara yoneticilerin yiiksek 6l¢iide katildigini gdzlenmistir. Tim
yoneticilerin ISO 9001 belgesinin getirilerine olan inanglarinin yiiksek olmasi
firmalar igin gelecege yonelik ¢ok onemli bir adimdir. Boylelikle firma yoneticileri
elde edilen 1ISO 9001 kazanimini daha ileriye gotiirmeye ¢alisacaklarini ve gelismeye
acik olacaklarini diisiindiirmektedir. Alt ve orta kademe yoneticilerin ISO 9001 KYS
basartya ulasabilmesi i¢in tepe yoOnetimin isteg§inin ¢ok Onemli oldugunu
belirtmislerdir. KYS’ de personelin goniilliiliigii ve katilimci olmasiyla birlikte
devamlilik saglanabilecegi ve tepe yonetiminde destegiyle sistemin tabana kadar

yayilabilecegini belirtmislerdir.

Tiirkiye’de yanlis bir goriis olarak TKY uygulamasi i¢in ISO-9000 belgesi almak
gerektigi zannedilmekte ve biraz da kopya zihniyetiyle her sirket ISO-9000 belgesi
almaya c¢alismaktadir [85]. Belgeyi aldiktan sonra da simdi hedef “Toplam
KaliteYonetimi” demektedirler. Oysa ISO-9000 miisteriye istedigi kalitede mali
tirettirecek bir sistemi garanti eden, miisteriye yonelik bir ¢alismadir [89]. Toplam
Kalite Yonetimi ise, isletmenin her biriminin kaliteli ¢aligmasini saglayarak bir

sinerji etkisi ile milkkemmelligi yakalamasin1 amaglamaktadir. Ozellikle Avrupa’ da
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ve tiim Diinya’ da gegerli olan ISO 9000 standardi, miisteriler tarafindan talep

edildigi i¢in de Tirk isletmeleri bu belgeyi almaya c¢aligsmaktadirlar [70].

ISO 9000 kalite belgesi alimiyla birlikte firmalar Toplam Kalite Y 6netimini hedefleri
arasina almiglardir. Toplam Kalite Y6netiminin ¢ok zorlu bir siire¢ oldugunu bilen
firmalar tiim personelin kalite yOnetimine katilimiyla birlikte hedeflerine
ulasabileceklerini belirtmislerdir. Toplam kalite yonetiminin ISO 9000 kalite
yonetiminin tamamlayicisi oldugu, birbirlerinden ayr1 kalite sistemi olmadigi
bilincini tasidiklar1 ve kalite sistemini iyi uyguladiklar1 takdirde toplam kalite
yonetimine gegebileceklerini diisiinmektedirler. Bu durum firmalarin belgeyi sadece
rakiplerinin Oniline ge¢mek icin almadigr ve gergekten kaliteyi hedeflediklerini

gostermektedir.

Ozel isletmeler, geleneksel personel yonetimi anlayisindan siyrilarak vizyonu,
misyonu ve degerlerine uygun gerekli nitelik ve nicelikte insan kaynagi bulmak,
secmek, yetistirmek ve elde tutmak i¢in yogun ¢aba harcamaktadirlar. Artik kamu
yoneticileri de eger basarili olmak istiyorlarsa eski ¢evre sartlarinin gerektirdigi
Taylorist ve Weberist yonetim tarzlarinda gegerli olan is odakli yaklagimlar yerine,
giiniimiiziin degisen dinamiklerinin gerektirdigi yonetim anlayisina uygun insan

odakli yaklagimlara yonelmek zorundadirlar [83].

ISO 9000 Kalite Yonetim Sisteminin yararlarina bir arastirma ile devam edersek, 240
firmay1 iceren bir arastirma [47], ISO 9000 ve ilgili otomotiv standardi olan QS9000
ile ilgili olarak asagidaki goriisleri ortaya ¢ikardi:

e Yiizde 89 sertifikal1 ve ylizde 77 sertifikasiz firmaya gore “ISO 9000 iireticiler
icin pratik bir kalite yonetim sistemidir”. (Yiizde 64 sertifikali ve ylizde 60
sertifikasiz firmaya gore ise ISO 9000 hizmet saglayanlar i¢in pratiktir).

e Yiizde 73 sertifikali ve ylizde 67 sertifikasiz firmaya gore “ISO 9000 uzun
vadede parasal tasarruf saglayacaktir”.

e Yiizde 78 sertifikali ve ylizde 71 sertifikasiz firmaya gore “uzun vadede

kesinlikle kalitenin yiikselmesine sebep olacaktir”.
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e Yiizde 87 sertifikali ve yiizde 76 sertifikasiz firmaya gore “ISO 9000 rekabetci
kalabilmek i¢in gereklidir”.

e Yiizde 90 sertifikali ve yiizde 85 sertifikasiz firma ISO 9000’1 bir “Katma
Deger Kalite Sistemi” olarak adlandirmaktadir [70]

“Kalite kavraminin nimetlerinden faydalana bilmek i¢in yoOneticilerin yeni bir
diisiince sekline, miisterilerin elestirisel diisiincelerine ulasacak kavramsal bir
kopriiye gereksinimlerini  olduguna inanmaktayim... Yiksek kalite, sadece
miisterilerin hos olmayan durumlardan korunmasi degil, ayni zamanda memnun
edilmeleri anlamina gelmektedir... Ancak yoneticilerin, daha 6nce, olduk¢a onemli
ancak bir o kadarda kaginilmaz olan ilk adimi atmalar1 gerekir: Once, kaliteyi bir
strateji olarak ele alabilecekleri net bir terminoloji olusturmak. Kalite sozciigliniin,
idare edilebilir pargalar haline boliinmesi gerekir... Stratejik analiz i¢in bir gergeve
islevi gorecek sekiz kalite boyutu ya da kategorisi sunulabilir: performans, 6zellikler,

giivenilirlik, uygunluk, dayaniklilik, servis kolayligi, estetik, ve algilanan kalite”

[81].

Tim kuruluslar digerlerinden farkli ve kendine 6zgii olduklarindan, standart bir
kalite yoOnetim sistemi de s6z konusu olamaz. 1SO-9001:2000’in sartlarini
karsilamanin da farkli yollar1 vardir. Standart, kalite yonetim sisteminin nasil
olusturulacagin1 tamamen size birakmustir. Yapmaniz gereken standart bir kalite
yonetim sistemi degil, standardin sartlarin1 karsilayan bire kalite yonetim sistemi
olusturmaktir. Standardin sartlarin1 karsiladiginiz stirece istediginiz kalite yonetim

sistemini kullanabilirsiniz.

Sonug¢ olarak, c¢alisanlarinda katilimiyla yonetim sisteminin daha etkili olacagi
asikardir. Standartlarin anlagilamamas1 ve yanlis yorumlanmasi ¢ok kez
karsilagilmakta ISO 9000 siirekli revizyona girmektedir. Bu durum personelin
egitimine onem vermek ve konuyla ilgili kurum disindan hizmet alimiyla

giderilmeye caligilabilir.
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Anket

Degerli Katilimci;

Bu anket 1SO 9000 Kalite Yonetim Sistemi almis olan firmalarda yéneticilerin bakig
acgisint degerlendirmek amaciyla yapilmaktadir. Sorularin cevaplanmasinda gerekli
hassasiyeti gostermeniz, sonu¢larin anlamli ve giivenilir degerlendirilmesi agisindan
onem tasimaktadir. Zamaninizin kisith olmasi dikkate alinarak sorularin basit ve
anlasilir olmasina ¢alisilmistir. Vereceginiz bilgilerin degerlendirilmesi bilimsel
amaglar icin yapilacak ve bilgiler toplu olarak degerlendirilip, yorumlanacaktir.

Gosterdiginiz ilgiye simdiden tesekkiir eder, ¢caliysmalarinizda kolayliklar dileriz.

Melih SARIKAYA Yrd. Do¢. Dr.Siileyman
SEMiz

Karabiik Universitesi Karabiik Universitesi
Fen Bilimleri Enstitiisii Fen Bilimleri Enstitiisii
E-posta:melih_sarikaya81@hotmail.com ssemiz@Karabuk.edu.tr
Tel.: 05305759581 0535629 21 00

1. BOLUM (KiSISEL BIiLGILER)

a. Cinsiyetiniz: () Bay () Bayan

b. Yasimz: () 20-29 ()30-39 () 40-49 () 50 ve iizeri

c. Egitim durumunuz:

()Ilkdgretim () Lise () Onlisans ()Lisans () Lisansiistii
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d. Isletmedeki konumunuz:
( )Ust kademe yonetici () Orta kademe yonetici () Alt kademe yonetici

2. BOLUM (KYS BELGESI ALIM KARARI VE SUREC)

2.1. Isletmenizin ISO 9000 KYS’ye sahip olmasinda (veya cahsmalara
baslanmasinda) etkili olan faktorlerin 6nem dereceleri sizce nedir?

(1) Hig etkisi yok (2) Cok az etkili (3) Orta dereceli etkili (4) Biiytik dl¢iide etkili
(5) Cok etkili

FAKTORLER 1 |2 |3 [4 |5

. Tepe yonetimin istegi

. Etkin bir kalite sistemi kurmak

. Operasyonlarda standartlasmayi artirmak

. Mliisteri memnuniyetini arttirmak

. Hizmet kalitesinin artacag diisiincesi

. is siireclerini iyilestirmek

. Toplam Kalite Yénetimi uygulamasina gecmek

. Pazar paym arttirmak

o o0 | | |O | W N =

. Rakiplerimizle aramizda bir fark yaratma istegimiz

10. Kurumsallasmak

11. Maliyetleri diisiirmek
12. Potansiyel hedef miisterilerin ISO 9000 belgesi talebi

13. Genel faydalarinin yani sira, en iyi reklim araci olmasi

14.Calisanlarin motivasyonunda ve is tatmininde artis saglamak

15. Uygun ve standart kalitede servis imkani saglamak

16. Sektordeki lider isletmelerden biri olmamiz

17. Sektordeki lider isletmeler bizden dnce bu belgeye sahip olmasi

2.2 Isletmenizde ISO 9000 KYS calismalar1 sirasinda yasamlan giicliiklerin

onem derecesi sizce nedir?

(1) Hig etkisi yok (2) Cok az etkili (3) Orta dereceli etkili (4) Biiyiik dlgiide etkili (5)
Cok etkili

FAKTORLER 1 2 |3 4 |5

1. Yonetimin Kalite Yo6netim sistemini benimsememesi

2. Maliyet yiiksekligi

3. Caliganlarin Kalite yonetim sistemini benimsememesi

4. Calismalar i¢in ayrilacak isgiicii yetersizligi

5. Is ile ilgili egitim yetersizligi

6. Calisanlarin yetki ve sorumluluk simirlarin bilinmemesi

7. Standardin anlagilamamasi veya yanlig yorumlanmasi

8. Teknolojik giicliikler (Kalibrasyon, yetersiz ekipman)
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2.3. ISO 9000 KYS belgelendirme siirecinde isletme disindan damismanhk ve
egitim hizmeti aldiniz m?

11() Evet () Hayir
2.4. Cevabiniz Evet ise bu hizmeti nereden alindi?

71() Belgelendirme kurulusu
1( ) Universite

7)(') Danismanlik

71() Ana firmadan

11() Cesitli vakif- dernek
"I() Diger...

3. BOLUM (KYS BELGESi ALINMASINDAN SONRAKI DURUM)

a. ISO 9000 KYS’nin isletmenizde uygulanmasindan sonraki durumdan
memnun musunuz?

() Evet, memnunum.

() Yapilan masraf ve dzveriye degecek bir degisiklik olmustur.
() Gereksiz biirokrasi ve dokiimantasyon olmustur.

() Hayir, memnun degilim

b. Isletmenizin ISO 9000 KYS belgesi sonrasi amaclanan faktorlere ulasma
diizeyi sizce nedir?

(1) Hig etkisi yok (2) Cok az etkili (3) Orta dereceli etkili (4) Biiylik 6l¢iide etkili
(5) Cok etkili

ISLETME OLCUTLERI 1 |2 13 |4 |5

1. Isletme maliyetleri diistii

2. Kapasite kullanimu artt1

3. Isletme verimliligi artt1

4. Isletmenin kalite itibar artt1

5. Isletmenin karlilig: artt1

6. Hizmet alinan isletmelerle iliskiler gelisti

7. Hizmet kalitesi artt1

8. Siire¢ yonetimi etkinlesti

9. Bakim performansi arttt

10. Tamir, bakim verimi artt1

11. Misteri memnuniyetinde artti

12. Personel arasindaki iletisim artt1

13. Gorev ve yetki tanimlari netlik kazand1
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Cc. Asagidaki Kalite Yonetim Sistemi (KYS) ile ilgili yargilara ne olciide

katildigimiz1 uygun siklari isaretleyerek belirtiniz.

(1) Kesinlikle Katilmiyorum (2) Katilmiyorum (3) Kararsizim (4) Katiliyorum (5)

Kesinlikle Katiliyorum.

YARGILAR 112|345

1. KYS uygulamasi kurum ve ¢alisan i¢in 6nemlidir.

2. KYS kurumlarda bir igleyis ve devamlilik olarak gériilmelidir.

3.KYS kurumsal performans ve ¢alisan verimliligi tizerine olumlu etki olusturur.

4. KYS ve performans yonetimi birbirini tamamlayan unsurlardir.

5. KYS iist yonetimin istegi ile etkin uygulanabilir.

6. KYS’de goniilliiliik ve katilim bagarmin temelidir.

7. KYS uygulamasi kisilerin bireysel gelisimini desteklemektedir.

8. KYS ile kisisel gelisimim ve vizyonumun olustugunu distinityorum.

9. KYS uygulamasi ile performans ve verimlilik artig1 yasadigima inaniyorum.

10. KYS ile ¢aliganlar 6nerilerini iist yonetimi rahatlikla sunabilmektedir.

11. KYS ile yonetim ¢alisanlardan gelen onerileri dikkate almakta daha istekli davranmaktadir.

Sonuglardan haberdar olmak i¢in liitfen e-mail adresinizi yaziniz

Degerli vaktinizi harcayarak anketimize katildiginiz i¢in tesekkiir eder,

calismalarinizda basarilar dileriz.
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ADRES BiLGILERI

Adres : TCDD 2.Bolge Midiirliigi
Yiiksek Hizli Tren Atelyesi

Kiime Evler Giizergahi/ Ankara

Tel : (530) 575 95 81

E-posta : melih_sarikaya81@hotmail.com
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