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OzZET

Kalite Giivencesinin sadece endistriyel tiretime yonelik igletmelerde
uygulanmasi, her alanda tiketiciyi tatmin etmemektedir. Bu yizden strekli
tiketiciyle kars: karsiya kalan hizmet sektorinde de boyle bir Kalite Giivence
Modeline ihtiyag duyulmaktadir.

Cok yeni olan, Hizmet Sektorinde Kalite Gtivence Modelinin olugturulmasi
ve uygulanmas1 bu yiiksek lisans tezinin ana konusunu olugturmaktadir.

Bu ¢alima girig bolimi diginda dort bélimden olugmustur. fkinci bolimde
kalite, kalite giivencesi, toplam kalite yonetimi, tretim kontroli, KAIZEN gibi genel
kisimlar agiklanmag, iigiincii boliimde hizmet sektoriinde kalite olgusunun gerekliligi
incelenmigtir. Dérdiincti blimde ise Hizmet Sektorimnde yer alan bir igletmenin ISO
9000 standartlan c¢ergevesinde Kalite Giivence Modelini nasil kuracag: aynintilt bir
sekilde ve uygulamal olarak agiklanmaya galisilmigtir. Besinci ve son bolimde ise
bu islemin yararlart ve farkli hizmet igletmelerinde Kalite Giuvencenin dnemine
deginen yorumlara bagvuruimugtur.



SUMMARY

QUALITY ACTION IN SERVICE SECTOR AND ASSEMBLING
OF QUALITY ASSURANCE IN AN EXAMPLE OF A COMPANY
WHICH WORKS ON METAL TRADING

Consumers who to have always quality does not satisfy with Quality
Assurance which applies only industrial production. That’s why, in service sector
which always facing with consumers, is needed a model of Quality Assurance.

To be formed and applied the Quality Assurance Model in service sector
which is very new, their working has been chosen by me.

This working has been formed four chapters except of the introduction
chapter. In the second chapter. Terms as ; quality assurance, total quality
management, KAIZEN has been explained. In the third chapter, the quality in service
sector has been examined. In the fourth chapter, How to establish a Quality
Assurance Model with ISO 9000 standards for a firm in service sector has been
explained with an example working. In the fifth chapter, wvarious critics from
managers in different service sectors and in the sixth chapter, there are results
concerning to quality assurance in service sector.

I have explained my working briefly above, and will explain details below
more.

Quality assurance is one of the most important concepts, especially in the
industrial life but nowadays it is growing in service sector day by day. Each
industrial and service company has lots of goals. Each company wants sell more
products and earn more money. When it manufactures any product, spends a lot of
money. Improving product and service quality gets a higher quality. Companies can
reduce all types of cost and reach to very good quality level with Quality assurance
model but costs are affected by quality at the present with a well - done, well
organised and well planned quality assurance and quality control system, all kinds of
costs can be reduced.

Since the beginning of 1980’s, the market economy has been effective all
over the world. Globallization has become popular. Banking, foreign trading,
communication systems and technology have became more effective. In the world
economy demand used to be more than supply, but now supply is more than demand
all over the world. If consumers’ demand is more than supply, consumers desires are
not very important. Manufacturers produce products and sell them to consumers.

Because of the quality control of products, the prices increase, therefore
consumers for these products have to spend more money. In the world economy in
which supply is more than demand, quality of product becomes more important.
Consumers can select products which are alternative to one another. Consequently
producers have to produce their products in a high quality. Because they choose and
purchase the product that they admire.



Globallization all over the world affected Turkey just like all the other
countries in the world. Turkey has got good commercial relations with European
countries especially with the one, members of European Community such as
Germany, France, Italy, England. Lots of Turkish industrial companies and industrial
groups exports their products to European Community Countries.

These Turkish companies which export their products have to take ISO 9000
Quality Assurance Certification owing to go on with their commercial life, because
for these type of companies, it is difficult to go on with their commercial life
without exporting to especially European Community Countries, because European
Community Countries have the greatest market for exporting the industrial products.

ISO 9000 Standards are international standards including ISO 9001,

ISO 9002, 1SO 9003, ISO 9004. ISO 9000 Standards are called BS 5750 in United
Kingdom, TS - ISO 9000 in Turkey. To be able to achieve the ISO 9000 Quality
Assurance System is a good point for a company.

This the result of globallization and the result of market economy. Exporting and
importing facilities between the European Community Countries and other countries
will get easier with the ISO 9000 certification

The competition among, the companies producing the same or alternative
products has been increasing since the 1980°s.So as to compete to achieve ISO 9000

To show and explain the quality history briefly, we have to look the
development from the 1930°s to 1990’s;

1931 W.SHEWHART: Statiscal Quality Control

1940+ STANFORD’s Seminars in USA

1950 E.DEMING’s Seminars in Japan

1951 DEMING’s Quality Awards in Japan

1952 Quality Control Journal in Japan

1954 J.JURAN Quality In Management

1954 Quality training in national radio programmes in Japan

1957 A FEIGENBAUM: Total Quality Control

1961 K.ISHIKAWA: Quality Control Journal for workers in Japan

1962 K.ISHIKAWA: Quality Circles

1960+ G.TAGUCHL. Statiscal Experimants

1969 KOBE STEEL:Quality function deployment
1970+ S.SHINGO: Poka - Yoke

1970+ G.TAGUCHLI: :Quality Loss Function

1976 T.OHNO: Toyota just in time system
1980+ G.TAGUCHI: Robotus Design
1990 and forward ..........ccooovee... CREATED QUALITY

Quality Assurance System and to give the Quality Assurance Certification
are necessary but these are not enough The most important point is to be able to
apply the Total Quality Management always starts with human quality. Human
quality can improve with education.
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Total Quality Management has five important points. These are;

1- Leadership of top - level management
2- Focusing the customers

3- Workers’ education

4- All types of group working

5- Adopting the Kaizen period.

Total Quality Management is not an aim. It is the way to manufacture well quality
products with a low cost and a higher quality. It is also the way for more successful
management. In the firm taking Total Quality Management people are very
important and they ought to be motivated, so their education in a firm is a very
significant point. Workers education should be planned by top management of the
firm.

Human quality should be improved with education. For instance in Japan in many
industrial firms, workers are educated five-hundred times in a decade. Top-level
management should achieve the quality system “Quality is a management problem”
was said by Dr. Juran, a famous American Quality Control expert. Not only the
department of quality assurance and quality control but also all the people who work
in the same firm are responsible for the development of quality. All people should
participation, the quality development facilities. Firm Quality is very important and
firm should have a good image for quality.

For Total Quality Management leadership involves defining the needs for change,
frame works for thinking about strategy, structures and people.

Group facilities are very important for quality assurance. There are different kinds of
group work. The most popular one is quality control circles. Quality Control Circles
are developed by Dr. Kauru Ishikawa, Japanese quality control and quality assurance
expert. First it was applied in the Japanese industrial firms. After that it became very
popular in USA and Europe.

Quality is not only necessary for industrial firms. Quality is necessary and
have to applied by service sectors hotels, hospitals, trading and consulting firms etc.
We can these sector , service sector. In service sector is very interested in people
performance. If we care worker number in service sector, Quality Control Technics
should be applied into the service sector.

The main difference between service and manufacture sectors are;

1- Process are interested in with people in the service sector

2- Processing volume is bigger in the service sector

3- Consuming paper is higher in the service sector

4- Writing volume is higher in the service sector

5- Making mistake is higher in the service sector

6- The machine number is higher in the manufacture sector

7- You do not make a contract in the service sector

8- More competition in product selling compare to service selling.
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The main problems in service sector occurs while applying the Quality

Assurance are;

1- Mistake rate is high

2- Spare time is high

3- Delaying time is high

4- Detailed problem can be occurred

5- Breaking can be occurred in base procedures
6- Living life is short

7- Cost is high

8- Claim by the customer is too much

9- Critical or control level can be over

10- Illegal working can occur.

The showing points of a good design for the Quality Assurance are;

1- Customers come back

2- Customers are satisfy

3- No delaying in service and service is quick

4- All parts of participants work like the parts of a gear
5- All desires of the customer is made.

To create a Quality Assurance System in a company, the main points are;

1- Aim should be clarify

2- The level which will reach should be clarify

3- An organisation should be create for reaching point
4- Development plan should be made

5- This plan should be understood by management and technical personal
6- All workers should be trained

7- Systems should be occurred

8- These systems should be controlled

9- Systems should be understood and applied

10- Mistakes in the system should be repair after audit
11- Continuously training of the workers.

In 2000°s ISO 9000 Standards should be applied all sectors not only
manufacture sector. If we understand carefully the result this development , we can
clarify the main point of using ISO 9000 Standards in service sector. These causes

can list as below;

1- The main difference between service and manufacture sectors is in service sectors

all personal always face to face with the customer in all service level

2- Using of ISO 9000 Standards in service sector is needed very variety and wide

documentation like manufacture sector

3- All personal should understand Total Quality Management and can apply

successfuly
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4- Quality Control Circles should make in the company and personal which always
with the customer should join and apply always these method.

5- Especially customer clients should evaluate and find solution in a circle period

6- System always should be evaluate and develop

7- The most important point is in the service sector to be quick and not make any
mistake.

8- Actually some production analyses is not necessary in the service sector like
statistical quality control

9- Claim management should be occurred and developed.



BOLUM 1
GIRIS VE AMAC

2000°1i yillara yaklagtigimiz bu zaman dilimi iginde Kalite Guivence Sisteminin
kapsamimn biyik bir hizla artifini gorityoruz. Once, endiistriyel olarak tretim yapan
ve titketiciye somut iriinler sunan igletmelerin biyiikk bir 6zveriyle benimsedigi bu
sistem, daha sonralan uriinleri sadece tilkketiciye hizmet vermek olan igletmelerinde
dikkatini gekmigtir. Diinyanin bir ¢ok iilkesinde ve Tirkiye’de benimsenen piyasa
ekonomisinin getirdigi rekabet ortamu iginde, Kalite Giivence anlayigimin sundugu rakip
igletmelerden bir adim daha 6nde olmak ve tilkketictyi daha fazla memnun ederek elinde
tutma ¢abasinin bir sonucu olarak hizmet sektoriinde faaliyet gésteren isletmelerde bu
sistemi hizla benimseyip uygulamaya koymustur.

Burada, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler igin belirtilmesi gereken
en onemli unsurlardan biri, bu isletmelerin verdigi Griiniin hizmet olmasi ve bunun bir
kontrol stireci iginde degerlendiriimesinin zorlugudur. Cinki Hizmet sektériinde “firiin”
yeni “hizmet”, endiistriyel isletmelerde oldugu sekilde kontrol altinda tutulamaz.
Hizmet sektoriinde ana unsur, tiketicinin hizmetin her kademesinde siirekli olarak
tatmin edilmesidir. Ashinda hizmet sektoriinde tiriin, titketici ile beraber olusur. Bu
durumda, her tiiketicinin hizmet sektoriindeki igletmeden farkli taleplerde bulunmasi,
kontrol edilecek olgularin ne kadar genis ve farkli oldugunu gosterir.

Bu olguyu daha iyi anlatmak ve Kalite Giivence Sisteminin hizmet sektoriindeki
Oneminin belirtmek amaciyla 12 Kasim 1993 tarhinde yapilan 2. Ulusal Kalite
Kongresi tebliginden alinan, Club Med Kalite Kontrol Mudirii Sn. Jean - Paul

Thery’nin bu konudaki konugmasinin bir bolimiinii sunmak istiyorum.



“Cok kiiltiirli bir gevrede hizmet kusursuziugunu siirdiirmek :

Club Med’de hizmet kusursuzlugu ve toplam kalite programu agisindan diinya
capmnda tutarh bir iriin geligtirmek igin standartlarin kisitlanmamasi, ama net olmasi
gerektigini farkettik.

Temel kaynagimiz insanlardir. Club Med 1985 yilinda bir dizi asgari global
standartlar gelistirdi (Ayrnicalikhi Servis Kalitesi). Standartlar : Net, esnek ve miisteri
tizerinde odaklanmugtir.

Cok kultirlii bir gevrede hizmet kusursuzlufunu siirdirmek igin miigterilerimize
kulak veririz ;

¢ Koylerde yuvarlak masa toplantilan
o Telefon goriigmeleri

o Mektuplar

e Haftalik degerlendirmeler

Personelimize kulak veririz ;

o Sirekli hareket halinde bir yonetim
¢ Seminerler, komiteler, egitim.

Sonug olarak, Grimimiza, farkh kaltirderin  gereksinimlerini kargilayacak
sekilde uyarlanz ve yeni hizmet diizeylerini inceleriz. Ayricalikli Servis Kalitesinin
sonu yoktur ve biz, Club Med kiiltiiriing, felsefesini ve ekip ruhunu siirdiiriiriiz”.

Bu agiklamadan da gorildigi tizere hizmet sektérinde kalite yaklagimi klasik
Kalite Giivence Sistemi kogullarmin gerektirdifi kontrol mekanizmasindan farkh
kosullann da icermektedir. Bu tezi hazirlamaktaki amacim farkh kosullar olarak
nitelendirdigim sartlani ortaya ¢ikarmak ve bunlan Kalite Giivence Sistemi altinda
incelemektir. Buradan hareketle, Tirkiye’deki hizmet sektriniin bir parcasim
olusturan ve benimde dort yih agkin bir siiredir iginde hizmet verdigim, Metal ticareti
yapan firma olgusunu Kalite Giivence Sistemi isift altinda incelemenin ¢ok faydah
olacagina inanmaktayim. Ashinda Tirkiye’de Makine ve Metaltrji sektorlerinde bu tip
firmalann goklugu da béyle bir uygulamanin ne kadar 6nemli ve gerekli oldugunu da
gostermektedir.



BOLUM 2

KALITE VE KALITEYLE ILGILi KAVRAMLAR

2.1. KALITENIN TANIMI

Gunimiizdeki sanayi ve ticaret diinyasini tek bir kelime ile ifade edecek olursak
bu kelime, rekabet olacaktir[1].Bu rekabet sonucunda ise kuruluglar verdikleri diriin ve
hizmetin kalitesini arttirma geregini duymuslardir. Bunu gergeklestirmeyen kuruluglar
imajimi, pazar payini ve migteri givenini yitirmeye baslamig ve sonug olarak da
mugterilerini kaybedip iflas etme noktasina dogru hizla ilerlemiglerdir. Kalitesini
stirekli arttiran ve gelistiren kuruluglar ise pazar payim arttirmaya baglamiglardar. Peki
kuruluglann gelecegini bu kadar etkileyen “ kalite ” nedir ?

Bu tanimlamay: kalite konusunda uzmanlasms kigilerin kendinden 6grenelim.
Dr. Deming’e gore “ Kalite, miigteri gereksinimlerini kargilamaya yonelik olmalidir
?[2]. Dr. Juran'a gore “ Kalite, kullanima uyguntuktur “{3]. Crosby ise kaliteyi bir
Uriniin  gereksinimlerine uygunluk derecesi olarak tamimlamaktadir. ISO 8402
Standardinda ise "Kalite, bir triiniin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek
gereksinimleri kargilama derecesidir.” seklinde tanimlanmigtir.

Kisacas1 kaliteyi, gereksinimlerin bitini olarak tanmimlayabiliriz. Uyumlu
olabilmek i¢in garanti edilmesi gereken bir kavramdir [2]. Kalite ¢ok yonli bir
fonksiyona sahiptir. Kalitenin bu gok yonlii fonksiyonu bir biitiin halinde ele alimp
degerlendirilmesi gerekir {4]. Bu noktalar :

1) Istatistiki kalite

2) Ticart kalite

3) Ekonomik kalite

4) Sosyo orgiitsel kalite

5) Stratejik kalite yonetimi gibi noktalardur.



2.1.1. Istatistiki Kalite

2. Dinya Savag: sonrasinda gindeme gelmis olan bir kavramdir. Uygulamal
Istatistifin geligmesi ve kalite kontrolunda kullamilmas: ile gelismis olan bir kavramdir.
Bozukluklan dnceden tahmin etmeye ve diizeltici 6nlemleri dnceden almay: amaglayan

yontemdir.

2.1.2. Ticari Kalite

Daha 6nce de belirttigimiz tasarim, {iretim ve kullanim kaliteleridir.

2.1.3. Ekonomik Kalite

Kalitesiz @iretimden kaynaklanan maliyet kayiplarnini degerlendirme ile ilgilidir.
Kalite - maliyet iligkilerini kapsar.

2.1.4. Sosyo Orgiitsel Kalite
Insan kaynaklan ile ilgili bir kavramdir. KKC gibi gonilla topluluklan olugturan
kigiler, maliyet, verimlilik, is givenligi gibi konular ve kaliteye yonelik projeler

tizerinde de durur.

2.1.5. Stratejik Kalite Yonetimi

Sirketlerin toplam kalite yaklasimi dogrultusunda bazi stratejik geligmeler
olmustur. Bu nedenle, global performans amaclarna ulagabilmek icin orgitsel,
ekonomik ve teknik boyutlar sistemle biitiinlesme durumundadir. Kalite stratejik olarak

degerlendirilmelidir.

2.2. KALITE KAVRAMININ GELiSiM SURECI (TARIHCESI)

1960°h yillarda 2. Diinya savasinin yaralanni saran sanayilesmis tilkeler, giderek
yogunlasan bir rekabet ortarmm da yarattilar. Korumacihfin azalmasi, ekonomilerin
liberallegmesi ve uluslararasi ticaretin yayginlagmasi ile girketler de artan 6lgiide global
stratejiler izlemeye bagladilar.



Onceki donemlerde sirketler uluslar arasi rekabete hangi 6lgiide gireceklerini
kendileri tayin ederlerdi. I¢ pazan yeterli bulan gogu sirket disa agilmayr giindemine
bile almayabilirdi. Bugiin ortaminda ise girketlerin bu tiir bir tercihleri olamuyor, zira dig
kaynakli rekabet girketleri kendi evlerinde vuruyor. Dahasi i¢ piyasada belli bir pazar
kaybina ugrayan girketler kapasitelerini ekonomik olgalerde kullanmak zorunlulugu ile
dig pazarlara agilmak mecburiyetini hissediyorlar. Neticede sirketler kendilerini hem
igte hem de digta yogun bir rekabetin iginde buluyorlar! [5] .

Teknolojik geliymenin heniiz yayginlasmadign donemlerde rekabet giiciinin
temel O6fesi Uretim iistiinlii oluyordu. Genis pazarlara biyik hacimde dretimle
agilabilen sirketler kitle iiretimi ve Olgek ekonomisinin avantajlarindan azami oranda
yararlanarak rakiplerini geride birakiyorlardi. Nitekim, giniimizde dev otomotiv,
kimya, elektronik ve dayanikh tikketim mallan iireten kuruluslan ustiinluklerini bu
iretim giici ile saglamglardi.

1970’11 willar teknolojinin yayginlastifn ve 3.diinya ilkelerine de girdigi bir
donem oldu. Uretim faktorlerini nispeten ucuz olarak saglayan bu iilkeler uluslararasi
pazarlara digiik fiyatlarla girerek yerlesik sanayi devlerinden pay almaya basladilar.
Maliyetle rekabet donemi olarak tanimlayabilecegimiz 1970°1i yillarda pek ¢ok batih
firmanin tretimlerini geligtirmekte olan iilkelere kaydirmasina sahit olduk (off-shore
manufacturing). Gergekten de bu donemde oOzellikle Uzakdogulu bazi ilkelerinin
yildizlanm parladigimi gériiyoruz.

1980°1i willar ise rekabete yeni bir boyut getirdi: Kalite. Pek gok y6nden tatmin
olmus ve yiiksek satin alma giiciine sahip kitleler artik ucuz ve bol tiriinlere doymustu.
Bu kitleleri ancak kaliteli siriinler cezbediyordu. Kaliteli diriinlere olan talep Batida
olugtu, fakat arz artan oranda Dogudan 6zellikle de Japonya’dan kaynaklandi. Kaliteli
tirinlere olan talep patlamasina paralel olarak Japonya’min ihracati kisa siirede
goriilmemis oranda artty; 20 yilda 20 kat artarak 1990°da 30 milyar Dolara (US$) ulast.
Das ticaret dengesi ise y1lda 100 milyar Dolar (US$) diizeyine ¢ikt1.

Japonya’min bagim ¢ektigi kalite devrimine Batih sirketler de yoneldiler.
Ozellikle ABD’de gogu sirket hedeflerini kaliteye oncelik verecek sekilde degistirdi (
Sekil 2.1).



FORD World Class Quality (Kalitede diinya simfi )

XEROX Total Customer Satisfaction (Mitsterinin tam tatmini )

IBM Market Driven Quality (Pazarnn yonlendirdigi kalite )

BOEING Total Quality Commitment (Toplam kaliteye baglilik )

COCA COLA Constant Pursuit of Excellence (Stirekli mikemellik arayigr )
RICOH Market In (Pazar iger1)

TELECOM Putting Customers First (Once miigteri )

SAS Moments of Truth (Gergeklik antarr)

Sekil 2.1, Sirketlerin Yeni Gorevleri [5].

1990’larda rekabete yeni bir unsur daha eklenmeye aday, oda hiz. Pazarlar
kaliteli (yani hatasiz, beklenene uygun, mikkemmel) iiriinleri ve hizmetleri kamksamaya
baglarken, kalitenin 2.boyutu olan tasanm 6ne ¢ikiyor, miigterilerin begenisini kazanan
yeni, ¢esitli ve farkh fonksiyonlar igeren tiriinleri en gabuk sekilde pazara gikarabilen
kazamiyor. Rekabette yeni dgeler ¢ikmasi, difer 6Zeleri ikame etmiyor, sadece bunlara
ekleniyor ( Sekil 2.2).

1990 HIZ USTUNLUGU ILE REKABET

1980 KALITE USTUNLUGU ILE REKABET

1970 MALIYET USTUNLUGU ILE REKABET

1960 URETIM USTUNLUGU ILE REKABET

Sekil 2.2.  Sanayi Ve Ticarette Rekabetin Unsurlan [5].
Burada 6énemli bir noktanin da belirtilmesi gerekir. "Uretimle rekabet  6gesi
198011 yillarda mahiyet degistirdi; onceki yillarda 6nemli olan biyiik hacim 6lgek




ekonomisi, kitlesel/standart olarak yerini: esnek tiretim, iiriin gesitliligi, kigiikk hacimde
ekonomi ve dikey entegrasyondan uzaklagarak asli igte ihtisaslagma aldl. Ornek vermek
gerekirse, aym sayida arag fireten Ford ve Toyota sirketlerini kiyasladifimizda Ford’da
400.000, Toyoto’da ise 40.000 kisinin gahigtifim goérityoruz. Ford, kitlesel firetim
yaparken, Toyota’nin imalat hattinda birbirinin tipatip aym iki ara¢ olmadi1 géraliyor.
“Ik defada dogru yap !” kavrami ve kalitenin tasanm asamasinda
gergeklegtirilmesi yaklagima ile “Kalitenin evrimi” arasinda yakin bir iligki gozlenebilir.
Sekil 2.3°deki 60 yillik seriiven dikkatlice izlendigini takdirde iki 6zellik gorilecektir.

Birincisi, ilk donemde onciliiga Shewhart, Deming, Juran ve Feigenbaum gibi
Amerikalilar yaparken, sonralan tim 6nemli gelismeler Japonlarca gergeklestirilmistir.

1931 W.SHEWHART: istatiksel kalite kontrol

1940+ STANFORD SEMINERLERI (ABD)

1950 E.DEMING’IN SEMINERLERI (Japonya)

1951 “DEMING KALITE ODULU” (Japonya)

1952 “KALITE KONTROL” DERGISI (Japonya)

1954 J.JURAN:"Kalite yonetimin sorumlulugudur”

1954 Ulusal radyo ile Japonya’da “Kalite” egitimleri yayinlar
1957 A FEIGENBAUM: Toplam kalite kontrol

1961 K.ISHIKAWA: Formenler igin kalite kontrol dergisi
1962 K.ISHIKAWA: Kalite gcemberleri

1960+ G.TAGUCHI:Istatiksel deney tasarim

1969 KOBE STEEL:Quality function deployment

1970+ S.SHINGO: Poka - Yoke
1970+ G.TAGUCHL: :Quality loss function

1976 T.OHNO: Toyota just in time sistemi
1980+ G.TAGUCHI: Robotus design
1990 ve Otesi .ooovereenn, YARATILAN KALITE

Sekil 2.3.  “Kalite”nin Evriminde Kilometre Taglan[5].




ikinci 6zellik ise, onceleri muayane, istatistik ve proses kontrole dayah olan kalite
calismalanmn daha sonraki dénemlerde tasanimda istatistiki deneyler, tasanmda kalite
fonksiyonu (QFD) ve “Robust design” (kunt tasarim) gibi yontem ve kavramlara
yonelmesidir.

Diigtiniilecek olursa, tasannmdaki bir yanligh$: Gretim agamasinda diizeltmek, tasarim
diizeltmeye kiyasla son derece giig, pahalli ve zaman kaybettiricidir.

2.2.1. Taylor'dan, Toplam Kalite Anlayipnna Dogru Kalite Kavrammn
Geligimi

Ustte 6zetlemeye galishfimuz gelisimleri daha genis bir sekilde agiklayacagz.
Onceki zamanlarda yonetim ilkelerinin yeni yeni gelismeye basladii donemlerde,
Taylor'un yonetim ilkeleri gecerli idi. Taylor verimliligin uzmanlhifa dayanan bir
organizasyonla gerceklesebilecefine inanmakta, bu esasa gore, her birimin kendine
diisen gorevini belirlenen standartlara uygun olarak yapmas: gerektigini s6ylemekteydi
kontrol ile islem tamamlanirdi.

Ozellikle 1930l yillardan itibaren son ornekleme yolu ile muayene ve ilk
proses kontrol uygulamalan gorilmeye basglanmistir. 1924 yilinda Bell Telefon
Laboratuarinda Dr. Skewhart tarafindan ilk kontrol gizelgeleri gelistirilmis, kontrol
cizelgeleri kalite mithendisliginin ve yonetimin en 6nemli araglarindan birisi durumuna
gelmistir.

2.2.2. Deming’in Kaliteye Yaklagim

Deming "Istatiksel Kalite Kontrol" kavramim gergek anlamda "kontrol” islevinin
uygulanmasimi saglayan "Deming Dongiisit” ile kalitede stireklilik kavramim getirmistir.
Buna gore kalite etkinlikleri planlama yapma, dogrulama karar vermeden oluguyordu.



A B
DUZELT PLANLA
C D
KONTROL ET YAP

Sekil 2.4. Deming Dongisii {7].

1) Planlama: Gelistirme amagh bir degisikligin planlamasidir. Planlama
agsamasinda beyin firtinasi, is-akim semalari, balik kilgigr diyagrami gibi
teknikler kullamlabilir.

2) Yapma: Kiigiik ¢apta degisikliklerin uygulanmasim amaglar. Veri toplanmasi
gereklidir.

3) Dogrulama: Uygulama sonuglarinin kontrol edilmesi amaglamr. Degisikligin
yararhi olup olmadif1 sorgulanir. Ishikkawa’nin "Yedi Basit Aract” ve "Yedi
Yeni Araci” gibi teknikler kullamlabilir.

4) Karar verme: Dogrulama agamasimin sonucuna gdre degisikligi standartize

etmek veya yinelemek tizere karar verilmesi faaliyetlerini igerir.

Bu g¢evrimi ilk kez ortaya atan Dr.Skewharttir. Ancak dogru bir bigimde
oziimseyip Japonlar'a aktaran ise Dr.Deming olmustur. Dongiide planlama, en 6nemli
agamay1 olugturur. lyi ve 6zenli bir gekilde yapiimas: durumunda diizeltici faaliyetler en
aza inecektir.

Aynca Deming, kalite olayim yonetim sistemi olarak algilanmasi gerektigi
tizerinde de durmustur. Bu konu ile ilgili gorislerini “14 Nokta” ile agiklamigtir.
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2.2.2.1. Deming'in 14 Noktas:

1) Rekabetgi olmak ve ig diinyasinda kalmak ve de i saglamak amaciyla tiriinii ve
hizmeti iyilegtirme yoniinde degismez bir arzu yaratir,

2) Yeni bir felsefenin benimsenmesi gereklidir. Yonetim, meydan okumak igin
uyartimalidir . Sorumluluklar 6grenilmelidir.

3) Kaliteyi meydana getirmek igin, muayeneye olan bafimliik azaltilmalidir.
Kalite mamuliin firetildigi ilk noktada saglanmalidur.

4) Fiyat etiketi bazinda odullendirme yOntemi pratifine son verilmelidir.
Teslimatgilara giivenme ve sadik olma baglaminda uzun siiregli baglantilar tesis
edilmelidir.

5) Kalite ve verimlilifi iyilestirmek igin her zaman iretim ve hizmet sistemini
tyilestirmelidir. Maliyetler bu yolla azaltilabilir.

6) Egitim ortam yaratilmalidir. Isgiler, genellikle 6zel egitimi olmayan isgiler
tarafindan egitilir. Sonug, asin proses varyasyonu ve digiikk kaliteli mal ve
hizmetlerdir. Ancak bu iggilerin hatasi degildir. Hi¢ kimse onlara, islerini
yapmalarinin 6zel bir yolunu gostermemaigtir .

7) Yonetim kadrolanmn formasyonu gelistirilmelidir. Liderlik tesis edilmelidir.
Nezaretgiler, igcilere daha iyi 1§ yapmalan i¢in yardim etmelidir. Onlanin isi
yonetmektir. Isgilere emirler vermek, onlan azarlamak ve cezalandirmak
degildir .

8) Suglayici tutumlar ortadan kaldinimalidir. Korku ortadan kaldinlmahidir. Korku
ortadan kalkarsa herkes firma igerisinde gok daha etkin bir sekilde galigabilir .

9) Bolumler arasindaki engeller yikilmalidir. Herkes organizasyon igerisinde takim
rubu ile gahymak zorundadir. Firma igindeki gesitli bolimler uzlagmazcer degil,
tamamlayici hedeflere sahip olmalidir . Coziim yollan birlikte dagtnilmelidir.

10) Is gucimd verimlilikte ve kalitede yeni dizeyler elde etmeye zorlayan
sdylemler, 6giitler ve keyfi sayisal hedefler ortadan kaldinlmalidir. Iscilere isin
nasil iyilegtirilebilecefi gosterilmelidir.

11) a) Is standartlan, at6lyeden uzak tutulmalidir.

b) Amaglarla yonetim elimine edilmelidir. Clinkit amaglar ve standartlar siirekli
degismektedir.



11

12) Caliganlanin ve yoneticilerin iglerinden gurur duymalarim engelleyen engeller
ortadan kaldinlmalidir. insanlara, insan gibi muamele edilmelidir.

13) Kendini gelistirme programlan yapilmalidir. Sirekli geligtirme, srekli egitimi
gerekli kilar .

14) Donigiimii tamamlamak igin faaliyetlerde bulunulmalidir. Organizasyonun
déndstmi i¢in gorevlendirilecek bir insan giicli, yonetmek igin de bir tist diizey
yOnetim takimi olugturmalidar.

2.23. Juran'm Yaklagmm

Juran, "toplam uygulama” kavrami izerinde durmugtur. Juran'in gorisleri su
sekilde 6zetlenebilir.

1) Kalite, yonetim tarafindan baglatiimals, tist diizey yonetimden baglayarak kalite
egitimi yapilmahdir.

2) Kalite girketin bitin fonksiyonlanm ilgilendirir. Kalite projeleri herkesin
yardimi ile yiratiilmelidir.

3) Yilik kalite geligtirme planlant yapilmali ve adim adim uygulanmahdir.
Yiritme sirasinda teshis ve garelerin bulunmasi dnemlidir .

4) Kalite projelerinin baganya ulagabilmesi igin;
a) Gereksinimler kanitlanmalidir.
b) Ust diizey yonetim buna inanmah ve katilmahdir .
¢) Ayrica baganlh olabilmesi, yonetim ve teghis olanaklarina, bunlarin orgiitlen-

mesine, ortaya konan sonuglann agikligina baghdr.

2.2.4. Feigenbaum Ve Toplam Kalite Kontrolii

Toplam Kalite Kontrol kavrami, ilk kez General Electric firmasinda kalite
yoneticisi olarak c¢alisan Dr. Feigenbaum tarafindan, 1957 yilinda yaymladij
makalesinde ortaya koyulmustur. TKK adi altinda, 1961 yilinda bir kitap yayinlamgtir.
TKK, bir sirketin bitin plan, faaliyet ve kararlarina, hedeflenen kalite dizeyine
ulagmak igin diizenlenmesidir [8]. Toplam Kalite diigiincesinin temel ilkesi "Once
kalite" politikasidir
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TKK, bir ¢esit yonetim teknigidir . Hedeflenen kalite diizeyine ulagmak esastir. Bu
ilkeden hi¢ bir sekilde odin verilmemelidir. TKXK. sirket (;apmda'uygulamnahdlr.
Muayene ve kontrolden sorumiu birim ve kigsilerin gorevi firetilen trintin kalitesini,
hedeflenen kalitenin uygunlugunu denetlemek ve gereken uyanda bulunmaktir [9].
TKK. onlemleri, hata maliyetlerine daha iyi bir yaklagim saglamaktadir. Hata
maliyetlerini dogru belirleyememe ya da dofru belirlenen istegi dogru sekilde
kargilayamamaktan dogmaktadir. Maliyetleri hesaplamaktan daha gok maliyetlerin
nerelerde qiktifinin belirlenmesi daha yararli olacaktir. Faigenbaum'un goriiglerini
agagidaki gibi 6zetleyebilinz :

1) Kalite teknik bir fonksiyon bdlim ya da bilinglenme programm degildir.
Kalite, top yekun ve eksiksiz olarak firma capinda ve tedarikgilerce
uygulanacak, hareket nokras: miisteri olan sistematik bir stiregtir .

2) Kalite ve maliyet birbirini tamamlar, ters yonde ¢alismaz . Uriin yada hizmet
firetiminin en izl , ucuz , karh yolu bunu daha iyi yapmaktir .

3) Kalite, ashinda kurulugtaki herkesin igidir. Bireylerin trettikleri kaliteli igler
ve bolimlerin kalite igin yapacaklan takim caligmasiyla desteklenecek
sekilde orgitlenmelidir.

4) Kalitenin arttinlmasinin 6nemi triinler i¢in oldufu kadar hizmetler igin de
gecerlidir.

5) Kalite bir ahlak sistemidir. Genis gapl kalite gelistirme sadece birkag uzman
ile degil kadin, erkek herkesin yardimi, katilimi gabasi ile saflanabilir.

6) Kalitenin sirekli gelistirilmesi, eski ve yem pek ¢ok kalite teknifinin girket
kalite programi igindeki bilingli kullammim gerekli kilmaktadir .

7) Toplam Kalite programi, verimlilik artigina giden en disik maliyette ve en
diugik sermaye katkih yoldur. Bu yol daha ¢ok iirin geklindeki verimlilik
anlayigim, daha gok iyi tiriin yeklinde degistirir.

8) Biitiin bu sonuglar, sirketin agik, magteri odakli bir TKK” unu firma ¢apinda
uygulamaya koyulmasi durumunda ve insanlarin anladiklar, inandiklan ve

bir pargasi olduklan , etkin sekilde kurulmus kalite sistemleri ile olasidur.
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2.2.5. Ishikawa Ve Kalite Kontrol Cemberleri

Ishikawa’mn kalitenin gelisim siirecinde gok onemli yeri vardir. Japonya’da
baglanan, ditnyada ve Tiirkiye'de de daha sonra uygulanan ve giniimiizde de gok yaygin
bir uygulama alanina sahip olan kalite kontrol ¢emberlerinin de mucididir. Ayrica kendi
adiyla da amlan ve sorunlann ¢oziilmesinde etkili bir ara¢ olarak kullamilan "balik
kilgig" diyagrammm da bulan kigidir . Firma c¢apinda kalite kontrol diigiincesini de
gelistirmigtir [10].

2.3. ISO 9000 KALITE GUVENCE SISTEMLERI

ISO 9000, kalite olgusuna sistematik bir yaklasim getirmektedir. Bu anlayigin
25-30 yillik bir gegmisi vardir. Kaliteye sistematik yaklagim onceleri savunma sanayi
i¢in gelistirilmistir. Daha sonralart ugak sanayi, saghk cihazlan ve triinleri alam ile
nikleer tesislerde uygulanmigtir. Gimniimiizde ise bu standartlar hizmet sektérii dahil
tim sektorlere uygulanabilmektedir [11]. ISO 9000 gerek bir kalite sistemi olugturmak
gerekse meveut bir kalite sistemini degerlendirmek amaciyla kullamlabilen bir kalite
yonetim sistem modelidir. Bu ise bir¢ok endiistrilegmis iilkede kabul géren bir standarta
uygunluk demektir. S6z konusu model sagduyuya dayal temel bir yonetim sistemi igin
bir dizi sart siralamakta ve uygulama igin gerekli araglan vermektedir. Aym zamanda
maliyetlerde diigiig, yonetim sistemi kontroliinde gelisme organizasyonun tiimiinde bir
verim artis1 goriilmektedir. ISO 9000 her ne kadar imalat sanayinde faaliyet gosteren bir
firmanin teknolojisiyle yazilmigsa da hizmet, software v.b. gibi sektorlerde faaliyet
gosteren herhangi bir organizasyona da uygulanabilir[12].

2.3.1. Standartlarin Hazirlanmasi

Kalite yonetimi ve kalite giivencesi ile ilgili ISO Teknik Komitesi 176, 1979
yilinda kurulmugtur [13]. Bu teknik komite milletler arasi bir diizeyde jenerik kalite
yonetim standartlarimi hazirlamay tistlenmigken, Kanada ve Ingiltere bu konuda belirli
bir deneyime sahipti. Kanada ve Ingiltere ulusal standartlan ISO 9000 i¢in bir model
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olmugtur. 1979 yilinda baglayan bu galigmalara ISO dyesi 20 ilke katilmistir. Daha
sonra 14 {ilkede gdzlemci olarak yer almistr. Yeni gézlemcilerin katilim ile bagka
¢aliymalar yapiimigtir. ISO 9000 standartlan, AT'ce standart olarak kabul edildikten
sonra, ABD'nin de bu standartlara ilgi duymas: ilging ve 6nemlidir .

Standart sadece bir evrimden gegmekte olan bu durumu kaydedebilir ve mevcut
ihtiyac: belirterek bdylece saticimn riinlerini ve hizmetlerinin pazara uygun oldugu
veya pazara giri§ yapmak igin asgari kosullan en azindan kargilandifi hususunda
saticiya en iyi garantiyi verebilir {14 ].

Tablo 2.1. ISO 9000 Standartlanimin Kullanim Alanlan ve Kullanimcilarnina Gore
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2.3.2. 1SO 9000 Standartlarmmm Kullanim Alanlan

2.3.2.1. 1ISO 9001 Standartlan

ISO 9001, kalite sistemleri tasarim, gelistirme, firetim, tesis ve hizmette kalite
giivencesi modelidir. ISO 9001 belirlenen isteklere uyguniugun tedarik¢i tarafindan,
yukanda belirtilen agamalarda, saglanmasi gerektii durumlarda uygunsuzluklarn

6nlenmesi amacina yoneliktir. Firmalar, baz: kogsullan yerine getirmek durumundadirlar

1) Kalite politikas1 ve amaglan belirlenip, dokiimanter edilip herkes tarafindan
anlagilip uygulandigindan emin olunmalidir. Sistemin etkin sirekliliginin
saglanmasi baglaminda belli araliklarda sistem g6zden gecirilmelidir. Tetkik
sonucunda diizeltici etkinlikler uygulanmahidir .

2) Finna dokiimante edilmig kalite sistemini olusturur. Déktimanlar, islem ve
talimatlar ile ilgilidir.

3) ISO 9001 de tiriin tasarimu kontrolu ve dogrulanmasi durumlan sé6z konusudur.
Aynca dokimanlarin islerligi de saglanmahdir.

4) Kalite plani ve iglem dokiimanlanna uygun sekilde, gelen Griiniin muayene ve
deneylerini yapmak gereklidir. Hatali olanlar tanimlanmali ve gen gekilmelidir.
Hata nedenlerni aragtiriimali ve hatay: engelleyici 6nlemler alinmalidur.

5) Kaliteyi etkileyen tim personelin egitimleri saglanmali ve egitim kayitlan
tutulmalidir.

2.3.2.2. 1SO 9002 Standartlan

Ozellikle tasarlanmis ve onaylanmig tasanmlarin imalatim yapan kuruluslar
i¢in uygundur. ISO 9001’in sartlar1 ISO 9002’den daha siki degildir. Gergekte standartta
verilen hususlarin tamamina yakimi birbirinin aymsidir. Yalmzca ISO 9002 tasanm
gelistirme ve servis modillerini kapsamaktadir{12].

2.3.2.3. ISQ 9003 Standartlan

Son muayene ve deneylerde kalite giivencesi modelidir. ISO 9002 ile ilgili

hitkiimler yalmizca son muayene ve deneyler igin gecerlidir. Tim inceleme, kayit ve
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prosediirler, iriiniin son muayeneden musteri teslimatina kadar olan kismim kapsar.
Daha agik bir gekilde belirtmek gerekirse ISO 9003, basit imalat adimlarma sahip ve
mamul Ozelliklerinin saglandifinin son kontrolde onaylanabilecegi mamiilleri Gireten
kuruluglar tarafindan uygulamr. Omegin bitmis yan mamiilleri alarak bunlan, monte
etmek durumundaysa ve bu i§ i¢in miisterinin tasarmim kullamyorsa, bu durumda ISO
9003 en uygun kalite sistem standartidir [12].

2.3.2.4. 1ISO 9004 Standartlan

Kalite yonetimi ve kalite sistemleri kilavuzudur. Thtiyaglarin belirlenmesinden,
miiterinin tatmin edilmesine kadar her agama i¢in kaliteyi etkileyen yonetsel, teknik ve
insan faktorlerini kapsar. ISO 9004 kalite yonetimi sisteminin geligtirilerek tatbik
edilmesi igin temel elemanlar tamimlar.

23.2.5. TS/ISO 9005 Standartlan
Kalite terimleri ile ilgili bir standarttir. ISO standartlanindaki karsihg ISO
8402’dir. Turkiye'de TS - ISO 9005 olarak yayinlanmigtir.

2.3.3. ISO 9000'in Sartlan

ISO 9000 sartlann genel olarak organizasyon, tasarim/gelistirme, satinalma,
dokiimantasyon, imalat, uygunsuz malzemeler/mamuller, yénetim odevleri olarak
belirtebiliriz. Simdi bunlan kisaca agiklayalim.

2.33.1. Organizasyon

Is akig organizasyonlanmn hazirlanmasi ve gincel halde tutulmasi. Gérev ve
sorumluluklann agik ve net bir sekilde tariflenmis olmasi.Caliganlarin tercihan yillik bir
plan dahilinde dahili ve harici dizenli egitimlere (teknik, kalite, yoneticilik v.b. gibi)
tabi tutulmasi.
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2.3.3.2. Tasanm / Geligtirme

Bilgi akigimn belirlenmesi ve giivenceye alinmasi, bilgi iletisim araglarinin
(bilgisayarlar, formlar v.b. gibi ) tariflenmesi.Sonuglann dogrulanmasi ve miisteri/pazar
isteklerinin tam anlamiyla pazara yansitilabilmesi; ortaya g¢ikabilecek hatalarn bu
agamada saptanmasi. Birimler aras1 koordinasyon; tim birimlerin proje bazinda gérev

ve sorumlutuklarinin tammianmasi.

2.3.3.3. Satinalma

Teslim edilecek mal ve hizmetlerinin kalite 6zelliklerinin 6nceden belirlenmesi.
Teslimat¢i firmalann segiminde kriterlerin belirlenmesi. Alinan mamul ve hizmetlerin

muayenesi.

2.3.3.4. Dékiimantasyon
Mamul kalitesini dogrudan yada dolayl olarak etkileyebilecek aktivitelerin
dokiimantasyonu. Dokiimanlarn hazirlanmasi kontroli ne dagitimimn diizenelenmesi.

23.3.5. imalat
Imalat ve muayene adimlanmin belirlenmesi. Kalite muayenelerinin
gerceklestirilmesi. Uygun dl¢ii ve kontrol aletlerinin kullanimi, izlenebilir bir sistemle

kalibrasyonu.

2.3.3.6. Uygunsuz Malzemeler / Mamuller
Hatal: mamul ve yart mamullerin belirlenmesi, kaydinin yapilmasi. Gerekli

6nlemlerin alinmasina iligkin diizenlemeler.

2.3.3.7. Yionetimin Odevleri
Firmamn kalite politikasinin belirlenmesi, uygulanmasi, gerekli tim sartlarin

saglanmasi. Kalite sisteminin dahili sistemlerle denetimi.



18

23.4. ISO 9000 Standartlarmm Belgelendirilmesi

Ginimizde tamamlayic1 olarak tammlanabilecek iki tiir belgeleme sistemi
vardir.

1) Kalite sisteminin belgelenmesi

2) Uriinlerin ve hizmetlerin standartlara uygunlugunun belgelenmesidir,

Kalite sisteminin belgelenmesiyle, ISO 9000 Standartlan uygulanmakta ve
belgeleme kurulusunca yapilacak denetlemeye bagli olmaktadir. Urimin kalitesiyle
ilgili yiiklenilen sorumluluga bagh olarak veya migterilerin isteklerine gore ISO 9001,
ISO 9002 veya ISO 9003 arasinda bir segim yapilir. 1SO 9000 standartlannin dogrudan
dogruya uygulanmas giigtiir. Her sektor igin uygulama rehberleri hazirlanmalidir,

Sistem konunun uzmam olmayan bir migteriye uzmanhg ve bagimsizhg
konusunda biyik bir tne sahip bir Gigiincii tarafca referans standarda ve dolayisiyla
kalitesine gére uygunlugunu onun adina dogrulanacaginin bir garantisini vermektedir.
Sekil 2.5 ise kalite giivenligi sisteminin belgelendirilmesi gosterilmektedir [12].

23.5. ISO 9000 Sertifikasinin Degerlendirilmesi

ISO 9000 ad1 verilen bir belgeyi almak ugruna sirket iginde baz reform
uygulamalanina girismek bu savasi daha bagtan kaybetmek anlamina gelmektedir. Bu
tir  galigmalar, ancak sirketin hayatta kalmas: igin sart oldupuna inamldi3 ve bunun
ugrunda yapildign takdirde basarili olabilir [15]. Sertifikasyonun yararlanm su
sekilde agiklayabiliriz.
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1) Denetim mekanizmast, iyilestirme ¢alismalarnim hizlandinr.

2) Belgelendirme sorununu ¢ozmils firma rakiplerine goére avantajli duruma
gelir.

3) Miisterinin firmaya olan giiveni artar.

4) Thracatg: firmalarin daha kolay ihracat yapmalarina olanak saglar.

23.6. ISO 9000 Standartlan Ve Kalibrasyonu

ISO 9000 kalite standartlannin giindeme gelmesiyle birlikte kalibrasyonun
6nemi son zamanlarda iyice anlagiimaya baglamigtir [16]. Kalibrasyon belirli 6zel
kogullar altinda sertifikalar igin bilinen degeri ile bir 6l¢t aletinin gosterdigi degerin
karsilagtinimasidir. Kalibrasyon ayarlama ile kanigtinlmamalidir. Ayarlama kalibrasyon

2.3.6.1. ISO 9000 Ve Kalibrasyon

Kalite giivence standartlan kapsaminda kalibrasyon asafidaki sekilde
yapilmalidur,
1) Tiim aletler izlenebilir sekilde kalibre edilmelidir.
2) Kalibrasyon kayitlan ve sertifikalan tutulmali ve saklanmalidur.
3) Kalibrasyon takip listeleri tutulmalidir.
4) Proses listeleri olusturulmahdr.
5) Olgi aletinin kalibre edilmis oldupu alet {izerine uygun sekilde isaretlenmelidir.
Kuruluglarda, kalibrasyonun nasil yapildigam gosteren prosediirler ve her 6lgi
aleti grubu i¢in kalibrasyon talimatlar bulunmalidir.

2.4. KALITE GUVENCESI KAVRAMI

Kalite Giivencesi Dugtincesi, 1946’ da kurulan Amerikan KK Derneginin de
kurucu bagkan: olan Edwards tarafindan ortaya atilmigtir. 1986 yilinda yaymlanan I1SO
8402 Kkalite s6zligonde kalite givencesi iiriin ya da hizmetin kalite igin belirlenmis
gereklilikleri kargilamasinda yeterli giiveni saglayacak planlama ve sistematik
caligmalarin toplam: olarak belirtilmigtir [3]. Kalite giivencesi ;

1) Kalite kontrol ya da muayene demek degildir.
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2) Mithendislik kararlanindan sorumlu degildir.
3) Maliyetlerin azaltilmasimt verimlilifin artmasim saglayan ve herkesin
sorumlulugunda olan bir aragtir, bir yonetim sistemidir.

2.5. KALITE SISTEMININ DOKUMANTASYONU

Kusursuz ve saglam bir kalite sisteminin temeli anlagilabilir olmasina baghidur.
Ozellikle yapilmas: gereken faaliyetler sunlardur :

1) Yapilanin séylenmesi ve s6ylenenin yapilmasi

2) Nigin yapildiginin anlagilmasi

3) Objektife ait delillerin anlamlarinin gésterilmesi

Kalite sorunlanyla ilintili i§ talimatlan hazirlanmahidir. Eger bir sistem dokiiman
igerisindeki bilgileri kullamiyorsa, s6z konusu dokiman mutlaka kontrolden

gegirilmelidir.

25.1. Is Yonergeleri

Is Yonergeleri gok ozel ve kritik islerin nasil yapilmasi gerektifini agiklar.
Operatdrler bu yonergeleri kullanirlar. Is  Yonergeleri sade ve anlagilabilir bir dilde
hazirlanmahidir. Kontrol belgeler, prosediirler ve politikalarn agiklandig: kitaplardir.

2.5.2. Denetimin Rolii Ve Uretimin incelenmesi

Denetimler igin prosedirlerine bagh olarak cahisilip, galisitmadigini kontrol
etmek amaciyla yapilan faaliyetlerdir. Yonetsel incelemelerde kalite givencesiyle ilgili
biitiin sorunlar tanimlanir ve ¢oziimlenir.

Yeniden inceleme toplantilan yonetimsel bir igtir. Prosedir yapma toplantilan
tamiyle kalite sistemini tartigir. Orta dilzey yonetim bir takim anlayis1 igerisinde bu
toplantilara katilmal, yiriitme ile ilgili sorunlar ve gelismeler mutlaka kaydedilmelidir.

2.5.3. Kalite Dokiimantasyonu Ve Standartlar

Standartlar Gi¢ asamada dokiimantasyon ister. Bunlar
1) Stratejik seviye
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2) Taktik Seviye
3) Operasyonel seviyedir
Dokiimantasyon veri tabam ile beslenmelidir.

2.53.1. Stratejik Seviye Ve Kalite El Kitab:

Kalite el kitaby, firmanin kalite politikasim igerir. Kisacas girketin anayasasidir.
Standarda yonelik genel bilgiler kalite el kitab igerisine konur. Sirketin genel ve kalite
organizasyonlari, yonetim kademeleri ve gorevleri hakkinda bilgi verilir.

Onerilen bir kalite el kitabi taslagy asafidaki gibidir [4],

1) Kalite el kitabi girig boltimleri, tanitim, hedefler, organizasyon

2) Kalite sistemi, yetkiler, sorumluluklar

3) Kalite maliyetleri

4) Kalitenin satig teorisindeki yeri, etiidler

5) Uriin tasarimi, tanimlamalar ve analizler

6) Girdi kontrolleri, numune alma planlan

7) Is akim semalan

8) Egitim kontrolleri

9) Tagima, koruma, stoklama ve ambalajlama

10) Teslim, kullamim, emniyet

11) Kontrol aygitlan, kalibrasyon

12) Hatalar i¢in alinacak onlemler

13) Diizeltme iglemleri

14) Kalite dokimanlan

15) Geriye dogru izlenilebilirlik

16) Personel - egitim

17) Kalite giivencesi, arag, kullanim, yontemleri

18) Kalite denetimleri

2.5.3.2. Taktik Seviye

Taktik seviyesi prosediirlerden ve yontem talimatlarindan meydana gelir. Sistem
prosedirleri ve destek dokiimantasyonundan sonra kalite el kitabi hazirlanmalidir. Bir
prosediir kontrolii gerekli olan ig hakkinda agik bir sekilde yonlendirmektir.
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Stratejik Seviye
(Kalite el kitabi)

©

Taktik Seviye
(Personel el kitabi)

Operasyonel seviye
(Destek Doku.) Talimatlar,

operasyon planlari,
resimler vs.

® |

Sekil 2.6. Doktimantasyon yapisi [3]

2.5.3.3. Operasyonel Seviye Ve Veri Tabanlar

Destek dokiimantasyonu da prosedirler gibi kalite el kitabindan 6nce hazirlanir.
Operasyonel seviyedeki igler tanimlanir. Destek dokiimanlarin sayilan ve konulan daha
onceden hazirlanmiy i akim gemalanmin incelenmesi ile belirlenir. s talimatlan,
operasyon planlan, fotograflar, modeller ve resimler destek dokiimanlandir.
Dokiimantasyon, veri tabanlan ile desteklenir. Kalite kayitlari, raporlar veri tabanina
dahil edilir.

2.5.4. Dékiman Kontrolii

Dékiimanlan kullanan kigilerin dogru bilgilere sahip olmalan gereklidir. Bitin
dokimanlar kontrollii olmali, veri ve kayitlar ile tamimlanmalidir. Kalite el kitabs,
politikalar, e§itim el kitaplar, laboratuar test yontemleri, dmekleme planlan ve is

talimatlan bu kapsama girer. Kontrollii dokiimanlar tarihli, baghkl ve 6zgim bigimde
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numaralandinilmis olmahdir. Prosediirler, talimatlar ve el kitabi tamamlandiktan sonra
dokiimantasyon bir biitiin halinde gozden gegirilir.

2.6. KALITE VE TUKETICININ KORUNMASI ANLAYISI

Iyi kalitede mal ve hizmet tretmenin asil amaci tiketici ¢ikarlannin
gozetilmesidir. Pek ¢ok dlke tiketiciyi korumaya yonelik wulusal standartlar
gelistirmekte ve bunlarin uygulanmasim zorunlu kilmaktadir. Guntimuzde standart
anlayisn bir iirinde bulunmasi gereken asgari Ozellikleri belirlemekten, iretici
kurulusun kalitesini belirleme anlayigina dogru degigmektedir. Sadece iriiniin
kalitesinin degil, kendi kalitelerini de gelistirmek zorundadurlar.

2.6.1. Tiiketicinin Korunmas: Agisindan Standartlastirma Ve Kalite Denetimi

Tiiketicilerin, son yillarda kalite ile ilgili sikayetlerinde yogunluk goriilmektedir.
Bunun igin ¢esitli onlemler onerilmektedir. Standartlagtirma ve kalite denetiminin bu
konuda ayr1 6nemi vardir. Standartlagtirma, tiketicilerin aldanmasini onler, segme
kolayliz saglar ve zaman kaybim azaltir. Denetimler ise tamamen titketiciyi korumay:

amaglar.

2.7. TOPLAM KALITE YONETIMI

Kaliteyi dogru bir gekilde saglamanin yoludur. TKY' nin basanh bir sekilde
uygulanabilmesi i¢in birlikte ¢aligmayt 6grenmek gereklidir. Her insan 6nemsenmek
ister. Japon anlayigina goére insamin nitelikleri satin alinabilir, ancak beyni satin
alinamaz . Insanin gitvenini kazanmak gereklidir . Bunun da yolu iyi bir iletisimdir [17].
Siirekli bagarinin insandan gegtigi unutulmamalidir. Toplam kalite, bir felsefedir. Katy,

hiyerarsik ve merkeziyetgi klasik yonetim anlayiginin tamamen kargisindadir.
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2.7.1. Toplam Kalite Yonetiminin Temel ikeleri

TKY” nin teme! 6gelerini asafidaki sekilde siralayabiliriz.
1) Tepe yonetimin liderligi

2) Mugteri odaklilik

3) Calisanlann egitimi

4) Grup ¢ahigmalan

5) KAIZEN (Siirekli gelistirme) strecinin benimsenmesi

2.7.1.1. Tepe Yonetiminin Liderligi

Konu ile ilgili ilkeler Deming'in 14 ilkesinde yer almaktadir. Yonetim uzak
gorisli olmalidir ve kisa siirecli kar mantifindan bizzat kurtulup katilimer olmahdr.

2.7.1.2. Miisteri Odakhihk

Kisacas1 "Kaliteyi, misteri tamimlar” ozdeyisi ile ifade edilebilir [18]. Uzun
vadede firmaya en gok yarar saglayacak olan ilkedir. Pazardaki son gelismeleri takip
etmeksizin TKY uygulanarak bir bagan elde edilemez.

2.7.13. Calganlarm Egitimi

TKY’nin basanyla uygulanabilmesinin temelinde kisileri motive etme,
yonlendirme, bilgi ve beceri dizeylerini arttirma, egitim verme gibi insan faktorind
gelistiren ve 6n planda tutan sistemler yatmaktadi. Yonetimin temel sorumlulugu sistem
gelistirmektir. Ancak biitiin bunlar insan tarafindan geligtirilecegi igin Insan faktsra ok

6nemlidir. Egitim yoneticilerle baslar. Yonetici kalite konusunu iyi 6ziimsemelidir.

2.7.1.3.1. Motivasyon Ve Onemi

Motivasyon, insanlann dikkatli bir gekilde davranmalanm saflamak igin
insanlan etkiliyen giigler buttniidiir .
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Motivasyon konusunun, orgit baglaminda g¢ok biyik Onemi vardir.
Bagarabilirlik ve g¢evre baflaminda insanlanin performanslanni etkiler. Bu etki,
davraniglar y6niinden ve/veya parasal yonden tatmin seklinde de olabilmektedir.
Insanlar i¢inde ve organizasyonlarda motivasyon gereklidir. Ancak i§ givencesi ile
motive etme unsuru da gozden kaginimamalidir. Cabanin olmadifi yerde mevcut
sistemi siirditrmek veya yeni bir sistem kurmak olas: degildir. Caba ise, motivasyon ile
ortaya gikar. Motivasyon konusu yalmz gahisanlar ile simirlandiriimamahidir. Migteriler

de bilinglendirilip motive edilmelidir. Motivasyon bilgi ve egitimle desteklenmelidir
(17}

2.7.1.3.2. Takim Cahymasi

Caliganlann, siirekli geligmeye katilimlarint amaglar. Bu da, takim ruhu ile olur.
Cahsanlar siirekli geligtirme etkinliklerine katilmahidirlar. Takimlar birim igi veya
birimler arasi olabilmektedir. Birim i¢i takimlar genellikle siirekli iiyelere sahip olan ve
kendi birimleri ile konulan isleyen gruplardir. Birimler arasi gruplar ise kalic1 veya
gegici olabilir. Gegici gruplar, toplant: sonrasinda genellikle dagilirlar.

2.7.1.4. Siirekli Geligtirme

TKY’nin en temel faaliyetidir denebilir. Caligmalar misteri odaklilik ilkesine
bagl olarak belirlenen hedefler dogrultusunda olmalhidir.

2.7.2. Hedeflerle Yonetim

Hedeflerle Yonetim'in esasi, temel faaliyet alanlannda agik, olgiilebilir ve
gerceklestirilebilir hedeflerin  belirlenmesi ve bunlara ulagihp ulagilmadifimn
izlenmesidir. Bu yonetim sistemi , ilk kez 1950°1i yillarda Peter Drucker tarafindan
dinyaya tanitilmighr. ABD’de firmalanin tepe yonetimleri tarafindan perfonnans
degerlendirme araci olarak kullamilmigtir. Japonya’da ise, politika yayilim olarak tiim
¢alisanlarin sisteme dahil edildigi katilimel bir yonetim sistemi olarak kullamilmaktadir.
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uygulanirsa baganya ulagabilir. Sistemin uygulanmasinda ;

1) Hedef belirleme
2) Faaliyetlerin planlanmasi

3) Donemsel degerlendirme
olmak iizere {i¢ agamadan bahsedilir [19].
Sistemin en 6nemli noktasi, hedeflerin tammlanmasidir. Hedefler kesinlikle

acik, anlasilabilir ve olgilebilir olmalidir.

Durum degerlendirmesinde  SWOT Analizinden yararlamiir.

isletmenin

desteklenirse ve

Bu analiz

gicli ve zayif yanlan ile firsat ve tehditleri birlikte degerlendirmesi

anlamma gelmektedir. SWOT, Strengths, Weakness, Opportunities ve Threats

sOzciiklerinin bag harflerinden olusur. Sirkete ait faaliyet planlarimin hazirlanmasinda

fark analizleri yapilir. Hedefler ve varolan durumlar arasindaki fark saptamir. Bu farkin

nasil kapanabilecegi, tiim etkinlikleri kapsayacak sekilde yapilir. SWOT Analizinde,

misteri sikayetleri, prodiiktivite analizleri, kalite maliyetleri, teknik raporlar, mali

analizler, kalite denetimleri, ¢evre etidleri, rakip analizi gibi konulardan yararlanlir.

Tablo 2.2. SWOT Analizi - Degerlendirme Alanlan [19].
SWOT ANALIZINDE DEGERLENDIRME ALANLARI
KAYNAKLAR
FAALIYETLER [DEPARTMANLAR INSAN MALI
KAYNAKLARI KAYNAKLAR
Pazar arastirma Ar - Ge Yoéneticiler Oz kaynaklar
Uriin gelistirme Mithendislik Teknik personel Yabanct
kaynaklar
Uretim UPK Memurlar Déner kaynaklar
Tasanm tutundurma | ithalat - Ihracat Isciler Duran varliklar
Satig hizmeti Uretim Teknoloji Kredibilite
Sattg sonras: Finans Know - Haw Bilgi islem
hizmetleri
Hizmetler Muhasebe Imalat MIS
Pazarlama - Satis | Olcii Kontrol
Insan Kay. Yon. Montaj
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2.7.2.1. Hedeflerle Yonetim Sisteminin Yararlar

1) Katihmcilig: saglamada iyi bir firsat saglar.

2) Yaratilan faydayi dlgmede bir sistem getirir.

3) Hedeflerin belirlenmesindeki ortak g¢aligma dolayisiyla, ast ve dstiin
birbirlerinden beklediklerini agik bir bigimde bilmelerini saglar.

4) Calisanlar arasinda iligkilerin gelismesine yardim eder. Bilginin yayilmasim
saBlar .

5) Is tahmini saglar . Motivasyonu arttirir.

2.7.3. Toplam Kalite Yonetiminde Istatistik Ve Olgiim

Rekabetin temel kriteri olan KMT (Kalite - Maliyet - Termin) gliisinde
tistinlik saglamak igin, sirketin her yonit ile gelismesi gerekir [20]. Olgiilemeyen
unsurlar da geligtirilmelidir. Bu baglamda Istatistik Toplam kalitenin vazgecilmez bir
parcastdir,

Bunlarin nedenlerini su sekilde siralayabiliriz.
1) Degiskenlerin 6lgiilmesinde istatistikten yararlamlir. Degiskenligin 6zellikleri
incelenip, hata kaynaklan da belirlenebilir .
2) Istatistik, analize yardime1 olur, iletisimi giiglendirir. Farkli digtincelerdeki

insanlan uzlagtirr.

2.7.4. Toplam Kalite Yoneticisi Nasil Olmahdir?

Gelecekteki kalite yoneticisine onderlik edecek iki digiince vardur. Ilki yapilan
isin gidis hattimin, mahn kalitesini kontrol amacindan, Toplam Kalite Anlayigina ve
Toplam kaliteyi gelistirmeye dogru yonlendirme gerekliligi vardir. Ikinci olarak her bir
isin kontrolundan sorumlu tutulmalidir. Sonug olarak;

1) Yanmn kalite yoneticisi tiketici eZilimlerini degerlendirmelidir. Dis
tiketicilerle bir araya gelerek bilgi seviyelerini belirlemek ve gerekli
geligimleri saglamak durumundadir [9]. Ayrnca i¢ tiketim kavrami da
geligtirilmelidir.
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2) Toplam Kalite yoneticisi insan kaynagim gok iyi degerlendirmelidir. Kurulug
iginde katilimu arttiracak bir y6netim ortamu yaratilmalidir. Fonksiyonel
egitim gereksinimlerini belirleyebilmelidir.

3) "Proses onderligi" gelistirilmelidir. Kurulus gapinda kusur dnlemeye yonelik
kalite program ve planlan yapimalidir. Urinden gok proses batalarim
6nlemeye dogru olarak belirleyebilecek sistemler olugturulmahdir.

4) Grup onderleri arasindaki iliskiler, degisimle ilgili olan ihtiyaglan yeni
vizyonlar yaratmayi, yeni yapiyla, ¢ergeveyle ilgili iglemlerin uygulanmasinda
komiteleri seferber etmek, bu vizyonlan geligtirneye yénelik olarak
yapiimahdir. Bu gibi faaliyetler stratejik yapiya ve insanlara yonelik olarak
geligtirilmelidir.

2.8. KAIZEN VE JAPONYA'DA KALITE KAVRAMININ GELISMESi

Japonya, 1990'larda yani giiniimiizde diinyanin en bilyiik sanayi ve ticari devleri
arasinda yer almaktadir. 1940’ yillardan dnceki donemlerde istiin askeri giiciiyle,
ancak kaliteli olmayan mallan ile taninan bir tlke konumundaydi. Japonlar, kalite
kavram ile ilk kez 1950°li yillarda tamistilar. Deming, Juran gibi kalite tistadlan tlke
¢apinda bir takim seminerler diizenlediler. Batili bilim adamlanndan 6grendikleri kalite
kavramini, 6zgiin bir gekilde gelistirerek, kalite kontrolun en iyi uygulayicisi oldular.

1960’11 yillarda ise, Japonya diinya ticaretinde hizla artan bir gekilde yer almaya
baglamigtir. Ornegin 1960°Li yillarda optik, 1970’lerde elektronik, 1980’lerde ise
otomotiv alanlarinda diinyada lider tiretici durumuna geldiler. Aynca bankacilik, gemi
inga, demir - gelik konularinda da 6nemli geligmeler kaydettiler.

Ishikawa, Japonya’da cagdas anlamda bir Kkalite kontrolin 1946 wilinda
bastadigim belirtir. Kai-Zen Japonca’da daha iyi anlamina gelmektedir. "Siirekli
gelistirme"” veya "iyilestirme” anlaminda kullamlmaktadir.

2nci Diinya Savag: sonrasinda Japonya fakir tilke durumundaydi. Yeni atilimiar
yapabilecek, yeni teknolojiler satin alabilecek gigleri yoktu. O nedenle Kaizen
sanayide, bir gelisme stratejisi olacak sekilde kullamlmugtir. Batihilarin buluslara,
teknolojik atthmlara dayah gelisme anlayisi ile Japonlann kiigikk kiigikk, ancak sik
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adimlara dayah geligmelerini agagidaki sekillerde oldugu gibi kiyaslamak olasidir.
Soldaki sekil Batinin klasik anlamdaki gelisme tarzim agiklamaktadir (Sekil 2.7). Kai-
Zen anlayisina gore ise, kiigtk iyilegtirme - gelistirme ¢abalannin toplam etkileri, bazen
Batil gelisme anlayigindan da hizh bir geliyme egilimi gosterebilmektedir.

Geligme

Gelisme

Yeni_standart |

Bulus
Yen! standart _J‘J

Bulus
Standart _'—!

Zaman Zaman

(a)
)

Sekil 2.7. (a) Bulug (b) Kai-Zen Yaklagimlarimn kiyaslanmasi [21].

Uygulamada Kai-Zen (Surekli Gelisme) ve Bulus (Yenilik) yaklagimlarindan
birlikte yararlamlmalidir (Sekil 2.8.).
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Gelisme

—— ——-—JKulzen

Zaman

Sekil 2.8. Bulus + Kaizen Yaklagim [21]

Kaizen, toplam kalite sistemlerinin itici giicidiir. Toplam kalite etkinliklerinden

istenen yararin saglanmas: igin Kai - Zen diisiincesi iyi anlasiimali ve benimsenmelidir.

2.8.1. Japon Ve Batihi Kalite Anlayislarmm Kiyaslanmasi

1) Batr'da yitksek kalite, daha yiiksek maliyet ve daha digik verimlilik
gerektirecektir. Buna kargthk Japonya’da disik maliyetler ve yiksek
verimlilik gerektirecektir.

2) Bati'da kalite, kalite emniyet departmanimin, Japonya’da ise herkesin
sorumlulugundadir.

3) Bati'da genis tiretim akis1 ile diigiik birim maliyete, Japonya’da ise kiigiik
tiretim akast ile birim maliyete ulagilabilir .

4) Bati'da kalite, maliyet ve teslimat arasinda bir alig veris vardir . Japonya'da
ise boyle bir ali§ verise gereksinim yoktur.

5) Batida "digiik kalite minumum seviyede tutulmalidir.” "Japonya’da ise diigitk
kalite tamamen ortadan kaldinlmalidir" anlayiglan hakimdir.
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2.8.2. Japonya'da Personelin Kalite Giivencesindeki Rolii

1) Y6netim, operasyonlara uzun siireli olarak goz atar.

2) Calisanlar, ige katilum, temizlik, kalite ve diger personele yardim dzelliklerine
gore deperlendirilirler.

3) Caliganlar kendi iglerini, zamanlan varsa ve yapabiliyorlarsa diger isleri
yaparlar.

4) Cahganlar, yiiksek orgiitsel baglantilara sahiptirler ve igin tamamlanmas: igin
sorumluluga katilirlar.

5) Uretimde, 1skarta oram1 % 0,5'in altindadir. Bu oran Bat'da % 1 ile % 5
arasinda degismektedir.

6) Kalite muayeneleri her isgi tarafindan yapilir. Sirket sendikalart vardir.
Diigmanca iligkiler s6z konusu degildir. Grevler ¢ok nadir goriliir.



BOLUM 3

HIiZMET SEKTORUNDE KALITE YAKLASIMI

3.1. HIZMET SEKTORUNDE KALITE

Bolum 2’de Kalite kontroliin modern kokeninin tanimi yapilmistt buradan
hareketle, bilindigi tizere ilk zamanlarda kalite kontrol imal edilen dirimlerin
karakteristiklerine uygulamyordu. Bankacilik, iletisim, sigorta, ulasim ve y6netim
hizmetleri gibi hizmet endistrilerine ve muhasebe, denetleme ve pazarlama gibi hizmet
islemlerine uygulanabilecegi kamitlanmig olmakla birlikte, kalite kontrol heniiz bu
endiistrilerde ve iglemlerde yaygin olarak kullanilmaya baglanmistir.

Kalite, insan performans: ile belirlenir ve onunla yakindan ilgilidir. Hizmet
sektoriinde galigan insan sayisi goz oniine alindifinda, kalite kontrol tekniklerinin bu
sektore vygulamalarinin kaginilmazlig ortaya ¢ikmaktadir [22].

32. HIZMET VE IMALAT ENDUSTRILERI ARASINDAKI ONEMLI
FARKLILIKLAR

Hizmet ve imalat endistrileri arasinda kalite kontrol uygulamalanm etkileyen

o6nemli farkhihiklar sunlardir :

1. Bir ¢ok insanla dogrudan yapilan islemler ; migteri, sigortali, tiketici,
alacakly, yolcu, hasta, ev sahibi, banka misterisi, ticcar, davaci.

2. Islem hacminin bityiklagi : satiglar, Gcretler, yatirimlar, vergiler, faiz.

3. Kagit kullammimn yiksekligi : faturalar, ¢ekler, satis pusulasi, kredi kartlan,
sikayetler vergi iadeleri, posta hizmetleri, receteler, navlun faturalari, ulagim
faturalan.

4. Yazzgma boyutlanmin biyiikklagti : gelen evraklann teslim alinmasmnn
kontrolu, iizerlerinde islem yapilmasi, postalama, dosyélama, muhasebe.

5. Islem bagina goreli olarak diisen para miktarinin azligz.
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6. Hata yapma yollanimn goklugu.

7. Bir fabrikada olan makine ve cihaz kontrolinun olmamasi ya da ¢ok az
olmas1 (Bilgisayar diginda).

8. Islemlerin biyik dlgekli olmasi (posta hizmetleri, vergi sistemi, gehirler,
bankalar, sigorta sirketleri, kamu hizmetleri).

9. Migteri genellikle alacafi hizmetin kalitesinin miktar ve cinsi ile ilgili formal
bir spesifikasyon hazirlanmadif gibi, hizmet tedarikgisi ile bir kontrat da
imzalamaz. Bir ¢ok hizmet temininde (elektrik, gaz, telefon, su, ¢op toplama
ve sigorta) miigterinin segme hakk: ya hig yoktur, ya da yok denecek kadar
azdir.

10.Uriinlerin satin alinmasinda, hizmet satin alinmasina gore daha gok rekabet
vardir [22].

3.3. HIZMET ENDUSTRILERINDE KALITE KONTROL

Hizmet sektorindeki kalite karakteristikleri ile imalat sektorindeki kalite
karakteristikleri arasinda ¢ok bityuk farkliliklar vardir ; Hizmet sektoriindeki agagidaki
karakteristikler bu fark: ortaya koymaktadir :

1. Ivedi insan gereksinimleri, insan performansi ve kullamilan kagit miktarinin
¢oklufu en belirgin faktorlerdir. Misteriler g¢alisanlar ve yoneticiler konu
dahilindedir. Bu nedenle kalite kontrol i§ gorenlerin ve yoneticilerin insan
performansimin  kalitesi, biylik miktarlardaki verilerin kalitesi, tim is
gorenlerin kalitesi, ve miigteri kalitesi lizerinde yogunlastiriimalidir.

2. Hizmet sektoriindeki en onemli kalite karakteristikleri hata oranlari, zaman,
maliyet ve migteri tatminidir.

3. Insan hatas1 olasihfn yiiksektir. Fabrikalarda kullanilan kontrol grafikleri
uygulanabilir 6zellige sahiptir, ancak yeterli degildir.

4. Hizmet kalitesi hizmetin kargilanmasi igin gok cesitli zaman bilesenlerine
bagldir. Miisteri agisindan bu zaman, diizenleme, bekleme, hizmet ve hizmet

sonrast zamanlarindan olugur.
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. Hizmet kalitesi maliyetle iligkilidir. Miisteri, karsilanabilir bir harcamayla

kabul edilebilir kalitede hizmet isterken, sirket yatinmindan kar elde edecek
sekilde iglerini yaratmak ister. Endiistri ve kuruluslann temel sorunu,
milsteriyi tatmin etmek ve kar etmektir.

. Yonetim, insan faktériine - uygun egitim, goézetim, talimatlar, prosedir

kilavuzlan, is kosullan, ekipman, ¢aliganlar arasi iligkiler ve hizmet kalitesini
etkileyen diger bireysel ya da psikolojik yap: - 6nem vermelidir.

. Yonetim kalite, kalite politika ve amaglarim belirleme sorumlulugunu

tistlenmeli ve galisanlarin beklenen hizmet kalitesine ulagmada yeterli egitimi
almalanni ve gerekli donanima sahip olmalanm saglamahdir. Hedef, hig hata
yapmaksizin hizmetin yerine getirilmesidir.

Yonetim, biyiik igleri nasil yiiriitecegini belirlemelidir. Bu bulunmasi gok zor
olan bir yetenektir.

Yénetim, uygulamal: olasihik ve istatistik ile bilgisayar teknolojisi gibi yeni
y6netim araglanim nasil kullanacagini 63renmelidir.

10. Musteri gikayetleri gerektigi gibi degerlendirilmeli ve diizeltici ¢aligmalara

yon vermek i¢in kullamimalidir.

34. HIZMET CESITLERI

Hizmet endistrileri asafidaki listede gosterildigi gibi ¢ok genis bir galigma

yelpazesine sahiptir.

L.
2.

AN G

Kira : ev, otomobil, ekipman, kamyon, ofis, bina, ¢iftlik vb.

Hizmet olanaklan : ulagim, telefon, posta, oto - yollar, park yerlen, telgraf

vb.

Guvenlik ve koruma (6zel) : bankalar, sigorta sirketleri, giivenlik

Giivenlik ve koruma (kamu) : polis, itfaiye teskilati, salik kuruluslan vb.

Enerji ve su : dogal gaz, elektrik, su

Saghk : doktorlar, hastaneler, laboratuvarlar, hemsireler, saghik ocaklarn,
- saghk arastirma kuruluglan, dis doktorlar.

Drenaj ve atik giderme : Kanalizasyon sebekeleri ve ¢6p toplama.

Onanm, bakim, temizlik.
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11.

12.
13.
14.
15.
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Bireysel hizmet : restoranlar, oteller, moteller, berberler, ¢amagirhaneler,
yasal hizmmetler, kamu yardima.

Dinlenme ve bos zamanlan degerlendirme : sinemalar, tiyatrolar, parklar,
spor yerleri, 6zel klapler, tatil merkezler.

Isletme hizmetleri : baski, g¢ofaltma, mubasebe, vergilendirme,
laboratuvarlar, bilgisayar hizmeti, kelime iglem vb.

Dagitim : toptan ve perakende satig, posta ile satig yapan firmalar, ulagim.
Finansal : bankalar, kredi kuruluglan, finans girketleri, vb.

Egitim : Ilkokullar, liseler, kolejler, iimiversiteler, enstitiiler, kiitaphaneler.
Cevresel kalite : hava, su toprak, radyasyon kirlilik kontrolu.

3.5. DAHA GENIS ACILI BiR KALITE KONTROL YAKLASIMI

Imalat sektoriindeki fiziksel tiriinlere uygulanan kalite kontrol esaslarina ek

olarak, verilere, insan performansina, kararlara ve ¢evreye de kalite kontrol
uygulanmasi gerekir. Standart kontrol grafikleri ve kabul-red 6rnek planlanna ek olarak
diger birgok tekniklerin de kullanilmasi gerekir : degerlendirme, kargilastirma, test

yapma etkinligi, caliyma analizi igin rassal zaman orneklemesi, girdi-gikth analizi,

Ogrenme egrisi analizi, yazill prosediirler ve spesifasyonlar, bekleme ya da gecikme

zaman analizleri, saha testleri ve deneysel tasarim [22].

Biitiin bu teknikler ile sorun tespiti yapilir ve tekili ¢alisma yolu belirlenir.
Ancak agsafidaki gibi daha bir gok sorun belirtecleri vardir :

Hata oranmi gok yiksektir.

Bosta gegen zaman gok fazladr.

Gecikme siiresi gok uzundur.

Yogun bir hata ortaya gikmigtir.

Temel prosediirde bir bozulma belirlenmigtir.
Yasam 6mri gok kisadir.

Maliyet gok yiiksektir.

Sikayet ¢ok fazladir,

Kritik ya da kontrol diizeyi agilmgtir.
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e  Gayri resmi ¢aligma ortaya ¢ikmugtir.

Veriler gok farkli yollarla toplamrlar ve sorun belirlenebilir. Yontem yalmzca
kontrol grafikleri kullamlmas: demek degildir.

Daha genis bir yaklagim, asagidaki basamaklardan olusan genis bir kalite kontrol
format: igerir :
Bir operasyon tanimlanir ve izole edilir.
Veriler, bu islemin anahtar karakteristikleri izerinde siirekli toplanur.
Veriler diizeyleri, degisimleri, iligkileri agia ¢ikarmak i¢in analiz edilir.
Eger sorun yoksa, konu ile ilgilenmez.
Sorun varsa, kaynaga anahtar bilginin geri beslemesi yapilir.
Islem, sorun kaynaklarim ortaya gikartmak igin incelenir.

T A

Sorun kaynaklan giderilir ya da onun etkilerini azaltacak énlemler alinir.

3.6. HIZMET SISTEM TASARIMI

Hizmet organizasyonlanindaki faaliyet ve bilesenlerin ¢ genis grupta
incelenmesi uygun olacaktir :

1. Yalmzca miigterileri igerenler ;

2. Yalmzca kurulus, saticilar ve i gorenleri igerenler ;

3. Miisteri ve ig gorenlerin her ikisini de igerenler.

Bir hizmet tasanminda kullamlan ti¢ teknik sunlardir :

1. Ana faaliyetlerin sirasiyla listelenmesi ;

2. Migsteri temaslanim da igeren akig-semast ;

3. Besleme hatlaryla dizinin ana akigt.

Sistem tasarimu siralan ; baglantilan ve iligkileri gosteren detayh bir plandir.
Tasanmda kurulusun i¢ ve dis faaliyetleri ve miisterileri ile olan iligkileri de yer
almalidur.

Ana islemler, migteriye hizmetin sunulmasi igin gerekli olan ana faaliyetler ve
faktorlerden olugur. Bu ana isglemler kalite konulanmin ve karakteristiklerinin

tammlanmasi ve agiklanabilmesi amaciyla bélimlendirilir.
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Akis semasi, bir hizmetin baglangicindan sonuna kadar olan ana basamaklan ve
islemleri gosterir.

Ana akig, ana hizmet fonksiyonlanmn bagindan sonuna kadar gesith
noktalaninda temsil eden akisin gosterilmesidir. Yer ve zamanin her ikisinden de
olugabilir. Besleme hatalan uygun yer ve zamanlarda yanlardan katkida bulunan ana ya
da tali hizmetleri kapsar. Besleyicileriyle beraber ana akis kurulusun igsel bir
aktivitesini degil, hizmetin miisteriye iletilmesini temsil eder.

Hizmetin gesitli konularini tanimlamak igin kullamlian bu tekniklerin amact ;
Kalite sahalarim izole etmek,

Kalite sorunlanimn olabilecegi yerleri belirlemek,
Kalite karakteristiklerini izole etmek,

Sorun yerini belirlemek,

Sorunlarin nedenlerini bulmak,

Onlemleri ve diizeltme yollarini bulmak,

Kalite iyilegtirme edimlerini almak,

©® N o AL D

Tasanm ya da plam ¢alistiracak insan sayisimn ve niteliklerinin
belirlenmesinde kullanmak,

9. Tasarim ya da plam misterilere verilen hizmetin iyilestiriimesinde
kullanmak.

3.6.1. Tasarmmn Kisitlari

Bir hizmet sistemi, fiziksel bir mekanizma olarak diiginiilmez, ¢iinkd sistem
daha ¢ok insan agirlikhidir. Tasanm, miigteri temaslannin oldugu her yeri, yapiyi,
iligkileri iglemleri, bilegenleri, baglantilari, gorevleri, 6devleri, kurallan, dizinleri,
zaman iligkilerini, yer iligkilerini igerecektir.

Ancak, ornegin nezaket ve serilik sistem igerisinde tasarimlanamaz. Ayrica
kalite performans: iizerinde etkileni olan insan ozelliklerini de dikkate almak gerekir.
Bu onemli kalite karakteristikleri sistemin operasyon ve islerlifinin Onemli
bilegenleridir ve is gorenlerin hepsinin tim diizeylerde gergeklestirdigi ¢aliymalardr.
Insan ozelliklerinin kalite iyilestirme ¢abalarim uyumlandirilmasinda egitimin,

konferans ve seminerlerin yeri ve 6nemi gok biiyiktiir.



Planlama
Kadrolama
isgdren planmas:
Caligma saatleri x

Stoklama ambar
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Fiyatlandirma Stok siparigi
Tagima
Teslim alma
Bosaltma
Depolama

Paketleri ‘Eosaltma

Raflara koyma x yerlestirme

Miisteri hizmeti x

Araba ya da sepetin alinmasi x

Satin alma x

Kasay segme x

Kasa x

'

: [ Yavas x

Hizlt x

Posete koyma x
Odeme x

Satig figini alma x
(x) Miisterinin .

Miisteriye vardim
sistem ve/veya

Migterinin ayrilmast

LAraba ile x Arabasiz x 1

iggbrenle temas

kurdugu _\.'erlcr

sekil 3.1.

Misterilenin ger

sekilde hizmet beklerler. Organizasyon miisterinin tatmin olmus bir

ister, ¢inkii tatmin olmus bir migteri yeniden

anlatacak demekdtir.

Stoktan segim x ayirma x yerlestirme J
Boskutulan

I Mﬁ;lcri l

4

Park yapma x

Kolaylikiar

1. Park yeri x

2. Arabalar x

3. Sepetler x

4. Yerlesim plam panosu
5. Cesitli markalar

6. Kozmetik iiriinler

7. Gazete x

8. Miisteri hizmeti x

Mallar geri getirir x

<

Eski kagstlan getirir x

Bir Siipermarketin Is Akis Semasi

cksinimleri ve istekleri vardir. Onlar faturay: oderler ve en iyl

ekilde aynimasini

gelecek ve gevresine izlenimlerini
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3.6.2. Tasarimin Amag¢ Ve Avantajlari

Bir hizmet sisteminin agafidaki gibi bir cok amag ve avantajlari vardir :

1. Bitiin ana fonksiyonlarin ve bilesenlerinin gosterildigi 6zgiin bir yap: ortaya
¢ikarmak,

2. Migteri ya da migteriler grubunun belirgin gereksinimlerini ortaya
¢ikaracak plan hazirlamak,

3. Bir bilegenin digeri ile olan iligkisini gostermek,

4. Kalite performansinin igerilece§i ve performansin iyilestirilecegi yerlen ve
noktalan tamimlamak,

5. Musteri temaslarinin olacag noktalar: belirlemek.

3.6.3. lyi Bir Tasarimin Gostergeleri

Iyi bir tasanim gostergeleri asafidakilerdir

Miisteri geri gelir.

Miisteri tatmin olmustur ya da hognut kalmistir.

Gecikme yoktur, hizmet hizl1 sunulur.

Her bilesen diizgin isler.

Diizgiin iglem : bitiin islemler ve bilesenler birlikte ¢aligir.

AN T o e

Misterinin her istegi yerine getirilir.

3.6.4. Ana Fonksiyonlarm Analizi

Ana fonksiyonlar, ana bilegenlerine aynimalidir. Bu bilesenler genellikle
organizasyonun bolim ya da birimlerinin temelini olusturur. Organizasyonun
biyikligiine bakilmaksizin genellikle var olan bilesenler sunlardir :

¢ Planlama,

¢ Satin alma,

e  Personel,

e Finans,
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e  Satig,
o Iislemler ve
e Mubhasebe (defter tutma)

Kiigiik igletmelerde de yukandaki fonksiyonlar vardir ve biyik bir
cogunlugunda bu fonksiyonlar bir kigi tarafindan yiritilmektedir. Ancak daha biyik
organizasyonlarda agagidaki fonksiyonlar da vardir :

e Pazarlama,

¢ Ulagim ve Tagima,

¢  Denetleme (Auditing),

e Bilgiislem,

e  Aragtirma ve Gelistirme,

¢  Misteri Hizmetleri,

e Kalite Giivencesi.

Yukarndaki fonksiyonlarin ¢ogu, destek hizmetleridir ; bir bagka anlatimla iriin,
hizmet ya da misteri ile dogrudan iligkileri yoktur. Misteriye sunulan hizmetin kalitesi
ile dogrudan baglantis1 olan fonksiyonlar ; satin alma, personel, satis, islem ve misteri
hizmetleridir. Bu, diger fonksiyonlarin 6nemli olmadigi anlamina gelmez.

Yukarnidaki her fonksiyon gesitli bilesenlerine ayrilmalidir ve kalite her birine
uygulanmahidir. Omegin personel fonksiyonu asagidaki gibi bolimlendirilebilir

e Bireysel personel dosyalan,

o Devamsizliklar,

e Yeniise alimlar,

e Ilerlemeler (terfiler),

e Isten atilmalar,

e Tayinler, transferler,

e  Emeklilikler,

e  Simflandirma,

o Istammlan,
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e Bagkadrolar,

e ' Maagslar, vergiler,

o |5 goren klavuzlan,

¢  Sikayetler, temenniler,
e  Puanlamalar.

3.6.5. Miisteri Temaslarinin Rolii

Miisteri temasinin anlami, migterinin hizmetin kalitesi iizerinde etkisi olan
insanlarla herhangi bir gekilde temas kurmasidir. Musteri temaslan ve hizmet
bilegenleri bir kalite hizmet sistemi tasanmimn ana unsurlandir. Bir i§ akist bu
bilesenlerin ve temaslarnin gosterilmesindeki ilk adimdar.

Baz1 hizmet bilesenleri miisteri temasmna sahiptir, bazilan degildir. Musteri
temasi olmayan bileseni, misteri gérmez. Hizmet kalitesi miisterinin yaptifi temaslar
sonucu belirlenir. Bazi temaslar sonucu miigteri tatmin olur, bazilarinda ise gikayet
eder.

Organizasyon miigteri temasi olsun olmasin hizmet bilesenlerinin tiim konularin
dikkate almalidir. Misterinin gérmedigi baz1 bilesenlerin, hizmet kalitesi tzerindeki
etkisi oldukg¢a fazladir.

Organizasyon, miigterinin hizmet sunug kalitesinin performansi hakkindaki
diigincelerini dfrenmek i¢in miisteri temasma gerekli 6nemi vermelidir. Miusteni
temaslarinda agagidaki bilgiler elde edilmelidir :

e  Misteri temaslarinin yeri,

»  Magsteri temaslarinin sayist,

e  Temaslann siiresi,

e  En ¢ok tatmin olanlar ve yerleri,

e Tatmin olmayanlar ve yerlen,

e  Sikayet olanlar ve yerlen.

Misteri temaslaninda elde edilen olumsuz kargihklardan, yonetim sorunlan

nedenlerini ortaya ¢ikartabilir.
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3.6.6. Bir is Akupt Ornegi

Sekil 3.1°de bir Siiper marketteki islemlerin ig akisi verilmistir. Is akig
semasinda hizmet sistemi bilegenlerinin nasil tamimlandifs ve uygun iligkilerde nasil
yerlerinin belirlendigi gosterilmektedir.

Biitin durumlarda, vurgu migteri Gstinedir. Misteri temaslan sema tzerinde

gosterilmigtir [22].

3.6.7. Hizmet Hedefleri

Bir hizmet sistemi, hizmet hedefleri olarak eger olasi ise sunlan belirlemelidir :
Sifir hata orani, en az bekleme zamani, kabul edilir hizmet zamanlani, % 100 hizmet
giivenilirlifi, giivenlik ve temizlii, hizmete iliskin yasal diizenlemeler uygunluk,
sikayetler bazinda misteri tatmini, 6miir gevrim maliyetleri ve diger 6lgiiler.

Yasamimizi siirdirmek, daha rahat ve kolay bir yasam kurmak igin bir is
yapiyoruz  ya da bir igte calistyoruz. Uretimine katildifimiz bir trim  ya da hizmeti
satip, kazandifimiz parayla ihtiyacimiz olan degerleri aliyoruz. Demek ki, kazandifimiz
para misteriden geliyor. Yami bu hesaba gore, “maasimizi miigteri veriyor”. Sahip
oldugumuz degerlerin kaynagi mugsteri. Sadece sahip oldufumuz degerlerin mi :
“yagtyorum, mutluyum” diyebilmenin kaynagi da migteri. Hay Allah, hani su
bazilarinin zaman zaman bir giliimsemeyi bile ¢ok gordiigii, isini yokusa siirmek igin
balig1 kavaga gikardigy, keyfi yiizinden dakikalarca beklettigi misteri. Biitiin bunlara
ragmen hala maas vermeyi sirdirdiigiine gore, vallahi yine de ¢ok iyi insanmus.
Herhangi bir patron olsaydi, simdiye kadar ¢coktan kapiya koymustu.

Biatiin aksakhk, yasamimizi siirdirmek igtn gerekli olan paramin miisteriden
geldigini unutmamaktan kaynaklamyor. Bu gercedi gérmek ise, miigteriye tatmin edici
hizmet vermek lizere 6zenli galigmayi getiriyor. Misteri tatmini amaghi 6zenli ¢aligma!..
Bu anlayis kurumun ¢alisma ilkelerinden bini haline getirildiginde, sorun kendiliginden
¢oziliiyor : Her birim diger birimden gelen eksik, yanlig ve gereginden uzun sirede
yapilan isi kabul etmiyor, kendisi de iiretmiyor, diger bir bagka birime de sunmuyor.
Ciinkii, bir kurumu olugturan birimler, birbirlerini miisteri olarak goriiyorlar ve tiretimin
her agamasinda ise migteri titizligini gésteriyorlar. Ara miister1 zincirini ; iste, kaliteli

tiretimi gergeklestirmenin temel ilkesi!..



Peki sorun ¢iktiy noktada dikkate alinmayip, ¢oziime kavusturulmasaydi ne
olurdu : aksaklik, kurumun nihai miisterisine kadar bitytiyerek gelirdi. Bir kartopu gibi...
Rekabetin gok yogun olarak yagandigy pazarda, miisteri sundugumuz tiréin ya da hizmeti
satin almazdi ve maagimz vermekten vazgegerdi. Ozen, dikkat ve baglihk gerektiren
bu yaklagim, sosyal iliskiler igin de gegerli. Ctankii sevgi her zaman tek bagina etkili
olamiyor ve mantik, iligkilerde sirekliligi saghyor. Birbirlerini, yagamlarim siirdiirmek
igin gerekli birer unsur olarak goren esleri nasil anlayigh ve 6zenli olabileceklerini
diigiinebiliyormusunuz? Davramslarim kargisindakine kabul ettirebilmenin endisesi ve
kendisinden vazgegilmesini Onleyebilmek digiincesiyle, insanlann birbirlerine nasil
dikkatli davranacaklanm tahmin edebiliyormusunuz ? Temelinde kalicihik ve verimlilik
olan bir yaklasimi koruyalim, yayginlastirahm. Fedakarlik boyutlanndaki bir agks
anlatan O. Henry’in oykiisiini bilirsiniz : Delikanli, sevgilisinin uzun giizel saglan igin
cok degerli saatini satip sik bir tarak alir. Kiz ise, saglarimu kestirip satarak, sevgilisinin
saatine bir altin zincir alir. Birbirlerine aldiklann armaganlan kullanmalarina olanak
kalmamistir ama, her ikisi de ¢ok mutludur. Ciinkii asil olan armagan degil, birbirlerine
verdikleri degerdir. Iste, maasimizi verenin misgteri oldufunu disinmenin ve her

birimin digerini migteri olarak gérmesinin temelinde “deger vermek” yatiyor [22].



BOLUM 4

HIiZMET SEKTORUNDE YER ALAN BIR FIRMANIN ISO 9000
KALITE GUVENCE SISTEMINi KURMAK ICiN YAPMASI GEREKENLER

Kentsel yasamin daha dizenli hale getirilerek kolaylagtinlmas1 hizmet
sektorimin saglayacaf hizmetlere bagl hale gelmistir. ISO 9000 Kalite Guvence
Modeli hizmet sektoriine de uygulanabilmektedir. Bu dogrultuda hareket eden bir
firmanmn izleyecegi yol g$u agamalardan gegmelidir [23] ; Kalite Sistem
Dokiimantasyonu Hiyerarsisi ;

1. Kalite el kitabimin olugturulmas:

2. Kalite yonetim prosediirleri (¢ekirdek prosediirler)

3. Bolimme ait i§ talimatlan (standart igletme prosediirlert)

4. Form, kayit, defter ve dosyalar.

Firmamn hizmet endistrisinde yer aldift ¢aligma kosullanina gére ISO 9000
Kalite Giivence Modeli ¢ercevesinde hazirlayacagn bu dokimanlar uzun, zor ve
karmagik bir yol izlemektedir. Ornek bir firmada ele alinacak iglemler soyledir.

Bir sirketin hangi sektorde olursa olsun kalite giivencesini saglamasi igin
yapmasi gerekenler soyle ozetlenebilir [24].

1.  Mevcut durumun tespit edilmesi.

Varmak istenen diizeyin belirlenmesi

Bu gelismeyi y6nlendirecek bir organizasyon yapmasi

Bir gelisme plani hazirlamast

Bu planin yoneticiler ve teknik elemanlann anlagilip, benimsenmesi.
Tim elemanlarin gerekli egitimleri gormesi

Gerekli sistemlerin kuruimasi

Bu sistemlerin test edilmesi ve gerekirse dizeltilmesi

Al A O

Sistemlerin gerekli sekilde benimsenip, uygulanmasi

—
e

Periyodik olarak yapilacak denetim ve degerlendirmelerle sistemlerin

aksayan yonlerinin diizeltilmesi, gelistirilmesi
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11. Elemanlann sirekli egitilmesidir .

4.1. KALITE SISTEM DOKUMANTASYONU HIiYERARSISINI VE KALITE
FELSEFESINI ICEREN BIR SiSTEM ICINDE HIiZMET SEKTORUNDE
KALITE GUVENCE SISTEMININ KURULMASI

4.1.1. Kalite Giivence Sistemi I¢in Gerekli Hususlar

Daha Once tammu yapilan temel kavramlar (Bélim 2) gergevesinde Kalite
Guvence Sisteminin kurulmas: igin yapilmasi gereken ¢aligmalar ve 6ncelikle
gereksinim duyulan bazi hususlar vardir.

Kuruluglar benimsedikleri kalite tammindan bafimsiz olarak kalitenin

saglanmasi igin  su Gi¢ temel faktorii goz 6niine almak durumundadirlar [25] :

1. Kalite Politikas:
2. Kalite Yonetimi
3. Kalite Sistemi

4.1.1.1. Kalite Politikasi -

Kalite politikasi, kurulugun kalite hedefleri ve stratejisinin, kalitenin kullamima
uygunluk, performans, giivenilirlik, emniyet gibi elemanlarina bafimh olarak, st
yonetimee belirlenmis ve resmen agiklanmig hali olarak agiklanabilir.

Kalite politikasi, stirekli geligim, misteri tatmini, 6nleme gibi kalite giivencesi

esaslanm kapsamalidir.

4.1.1.2. Kalite Yonetimi

Kalite yonetimi, kurulusun ydnetim fonksiyonunun kalite politikasmm
sekillendiren ve uygulayan bir pargasidir. Kalite yonetimi, kaliteyi etkileyen tim
faaliyetlerin belirli bir hedef dogrultusunda ve birbirleri ile olan iligkileri de g6z 6niine
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alinarak bir batiinsellik gosterecek bigimde organize edilmesini, gergeklestirilmesini

saflar,

4.1.1.3. Kalite Sistemi

Kalite yonetimi igin kurulug iginde belirli bir organizasyonel yapilanmanin
saglanmasi gereklidir. Kalite sistemi, bu yapimn kapsamindaki degisik kaynaklara ait
(béliimler, personel, donamim..) iliskilerin, sorumluluklarin, ¢aligma yontemlerinin,
prosediirlerin, ¢alisma talimatlanmn, is akis semalannin, gérev tammmlanmn vb.
dokiimanlaria tanimlanmasi olarak tarif edilebilir.

Kalite giivence sisteminin yetkin bir bi¢imde kurulup isletilebilmesi i¢in
yukanda verilen gerekliliklerin birbirini hiyerarsik olarak izlemesi gerekir. Tepe
yonetim tarafindan olusturulan politikalar ve hedefler bir kalite yonetimini gerekli
kilmali ve desteklemeli, kalite yonetimi de ¢izilen gergevede kalite sistemini firma
¢apinda olusturmalidir. Firma yonetimi i¢ denetimler aracihifn ile, kurulan sistemin
etkinligini izler ve gerekli 6nlemleri alir.

Iyl bir kalite sistemi taleplerinin en ekonomik gekilde kargilanmasina, yasal ve
teknik gerekliliklerinin kargilanmasina, pazar aragtirmasindan servise kadar olan tam

siirecte kalitenin saglanmasi ve siirdiiriilmesine olanak saglamalidir

4.1.2. ik Hazirhklar

Bir kalite giivencesi sistemi kurmay: planlayan kuruluslar, mevcut yapilan goz
6niine alindifinda 1ki ana gruba aynlabilirler :

1. Hig dékiimantasyonu olmadigina veya az olduguna inananlar,

2. Dékiimantasyonun tam oldufuna inananlar.

Her iki durumda da gergegi bilmek genel bir durum degerlendirmesi yapmadan
pek mimkin olmamakla beraber, kurulusun TS - ISO 9000 serisine gore
pozisyonunun, iki ana grubun arasinda bir yerlerde oldugu soylenebilir. Baslangigta ne
her sey tam, ne de her sey eksik, az olmay1p, gergekten goriindiigi gibi degildir.

I. Durumun gergekten varlifi, yani dékimantasyonun tam oldugu durumlarda
ise, yazili dékiimanlarin bir kismimn veya gofuniugun gincellifini yitirmig olmasi s6z
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konusu olabilir. Bu durumda dékiimantasyonun giincellestirilmesi ve yeni bir dokiiman
kontrol ﬁrosedﬁrﬁnﬁn kaleme alinmasi gerekecektir.

Kalite giivencesi sistemine gegis uygulamasina baslandifinda, kurulusun
durumu pe olursa olsun, bir merkezde mevcut tim dékiimantasyonun durum analizi
yapilmalidir. Kurulugun kaliteyi etkileyen tim aktivitelerine ait mevcut dokiimantasyon
(prosedirler, talimatlar, vb.) toplanmali, tammlanmali ve gruplanmalidir. Daha sonra
ise,

Referans olarak alinan TS ISO - 9000 serisi standarda gore siniflandirma iglemi
yapilmahdir. Bu simflandirma sonunda ;

e Doékiimanlann seviyeleri, yani hangi dokimanin dokimantasyonun hangi

ana gruba ait oldugu saptanmahdir.

Ileride gorilecegi gibi genel olarak, kalite givence sistemi dokiimantasyonu
kalite giivencesi el kitabi, kalite giivence prosediirleri veya kalite giivencesi yontem
talimatlar, ve kalite giivencesi is tarifleri olmak Gizere 3 ana boliimden olugmaktadur.

e Dokiimanlann, referans TS - ISO 9000 standardinin hangi paragrafinin

gereksinimini kargiladif belirlenmis olacaktir.

Biitiin bunlar bir yana, kurulug eger canlt bir kalite sistemine sahip ise yapilmasi
gereken igin bityiik kismimn yapilmuis olmas: da olasidir. Devlet kuruluslan ile galisan
veya biiyiik kuruluglara yan sanayi olarak tirin veren kuruluglar, agirlikl: olarak ihracat
yapan bu gruba girebilirler.

4.1.3. Karar Noktalan

Bir kalite giivencesi sisteminin organizasyonu i¢in agagida verilen noktalann
acikhiga kavusturulmas: gerekmektedir. Bu noktalann aydinlatilmasi, kalite glivence
sisteminin kurulus amac, kapsamu, ilgili sorumluluklan, kaynaklan vb. konulara agiklik
getirmesi agisindan onem kazanmaktadir. $oyle ki,

¢ Bir kalite giivencesi sistemi ni¢in belgelendirmek istenmektedir ?

e Hangi TS -ISO 9000 serisi referans alinacaktir 7

e  Calismalann sorumlusu kim olacaktir ?

o  Sistem hangi tiriinii kapsayacaktir ?

¢ KG sistemine gegis nasil olacaktir ?
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e  Yan sanayi var mu, var ise sisteme nasil dahil edilecektir ?

e  Kararhlik seviyesi nedir ve kimden kaynaklanmaktadir ?

e Varsa, diger komitelerle iliski gerekli midir, gerekli ise nasil koordine
edilecektir ?

42. KALITE GUVENCE SISTEMININ ORGANIZASYONU VE
HAZIRLANMASI

4.2.1. Genel

Kalite giivencesi sisteminin dokiimante edilmesi igin ¢esitli yaklagimlar
uygulanmakla beraber, bu yazimizda da gegtigi gibi, kalite givence el kitabi veya
benzer isimli kitaplarin bulunmas: gerekliligi kalite sistem modelleri standartlart olan
ISO 9001, 9002 ve 9003’te de spesifik olarak yer almamaktadir. {igili standartlarin 4.2.
numarali paragrafi “kalite sistem prosedirlerinin ve talimatlannmn” hazirlanmig
olmasim gerektirmektedir (Quality Manuel ifadesi bu paragrafin notlant boliimiinde bir
agiklama mahiyetinde yer almaktadir.) [25].

ISO 9000 serisi modellerinin kilavuzu olan ISO 9004’iin 5.3. paragrafinda ise
bu prosedir ve talimatlarin sistemli ve dizenli bir bi¢imde dokimante edilmesi
gerekhligi belirtilmekte ve boéyle bir dokimantasyonun, kalite politika ve
prosediirlerinin aym paralellikte olmasin1 da saglamas: gerektigi vurgulanmaktadir.

Bu tip bir dokiimantasyon hazirlanmasinda izlenebilecek yontem igin tipik bir
omek olarak ISO 9004 prg. 5.3.2.°de kalite el kitabi tamimi getirilmektedir. Kalite
sisteminin kurulusun biyikligine, hacmine gore firma capinda, fabrika gapinda, ve
ozellesmis olarak bolim g¢apinda hazirlannms kalite el kitaplaninda dékiimante
edilebilecegi gene aym paragrafin bir bagka bdlimiinde belirtilmektedir.

Bu noktalardan hareketle, kalite sisteminin dokiimantasyonu igin damigmanhk
firmalan hatta belgelendirme kuruluslan tarafindan tavsiye edilen yapt 3-Kitap veya
klasorden olusan ve

o Kalite giivence el kitabi
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e Kalite giivence prosediirleri veya yontem talimatlan

o . Kalite giivence is tarifler,
adlan ile gruplanan sekli almig bulunmaktadr. Bu yapt aym zamanda
dokiimantasyonun seviyelendirilme seklini de belirlemektedir. Pek tabiidir ki kalite
sisteminin 2. seviye dékiimantasyonunu olugturur kalite giivence prosediirleri / yontem
talimatlan ve 3. seviye dokimantasyonunu olugturan kalite giivence ig tarifleri
kurulusun biytkligine bagh olarak birden fazla kitap veya klasérden olugabilir.

Dokiimantasyon yonteminde ve kuruluglarin kendine 6zgii uygulamalanindan, ve
faktorlerden bagimsiz olarak bir kalite sistemi ISO9000 serisi standartlarda belirlenen
elemanlarin getirdigi gereklilikleri kargilayacak sekilde kuruluga adapte edilmelidir. Iyi
bir kalite sistemi fonksiyonlarim

o lyi anlagildigina ve etkili olduguna,

e Urinlerin veya verilen servisin miisteri beklentilerini gergekten

kargiladigina,

e  Problemlerin meydana gelmeden onlenebildigine
iligkin yeterli giiveni uyandiracak bigimde yerine getirmelidir.

Kalite sisteminin olusumunda etken iki ana faktorden birisi buraya kadar olan
kisimda belirtildigi gibi firmamn yapisi, digeri de referans alman ISO - 9000 serisi
standart olarak ortaya ¢ikmaktadir (Ddokiimantasyon sekli kalite sisteminin sunug
yontemi olarak alinmamalidir). Kurulusa bagli olan kisim birinden digerine degisiklik
gosterebilirken standarda bagli kisim her sistemde prensipler zinciri olarak sabit kalmak
durumundadir. Kalite sistemi servis veya uriniin kalitesini etkileyebilecek tiim
aktivitelerle ilgilidir ve hepsini baglar. Bu aktivitelerin bazilan Sekil 4.1°de verilmistir.

Juran’in kalite spiraline benzer olarak, bu fonksiyonlann birbirleri ile olan
Higkileri Sekil 4.2’deki gibi gdstenlebilir (ISO - 9004).
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Pazarlama ve Pazar Arastirmasi
Satinalma
Testler / Kontroller
Paketleme, Tagima, Depolama
Satis
Bakim

Servis

Sekil 4.1. Kaliteyi Etkileyebilecek Aktiviteler [25].

pazarlama ve pazar satinalma
aragtirmasi

teknik yardim ve miisteri/ iiretici/ iiretim
bakun tiiketici tedarikei

muayene test
kontrol

kurma ve ¢aligtirma paketleme ve

depolama

sati§ ve dagitim

Sekil 4.2. Kaliteyi Etkileyen Aktivitelerin Cevrimi [25].

4.2.2. Dikiimantasyonun hazirlanmasi

. Kurulusun organizasyonu incelenir, iiriin veya servis kalitesini etkileyen
faaliyetler listelenir, simflandirihir.

e  Ikinci olarak hangi ISO 9000 serisi standardin kuruluga tam olarak
uyduguna veya hangisinin adapte edilece§ine karar verilir.
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e Referans olarak secilen standardin ilgili paragraflannda belirtilen Kalite
gereksinimlerinin mevcut faaliyetlere nasil uygulanacag incelenir.

. Mevcut dokiimantasyon yukandakilerin isifinda  listelenir ve
siniflandinlir.

. Kalite sisteminin nasil dokiimante edilecegi yani yapisinn nasil olacag

kararlastinlir. Bu kalite sisteminin tipik yapist Sekil 4.3’teki gibidir.

KALITE EL KITABI
Politika, hedefler
ve ref. Std. her paragrafi
i¢in ne yapilacaf
NE YAPILACAK

KALITE GOVENCE PROSEDURLER(
(yontem talimatlar)
bolumler arasi
iligkiler, sorumluluklar, ig akiglart
NASIL YAPILACAK

KALITE GOVENCE i$ TARIFLERI
Bolimlerin detayh talimatlan
¢alisma tal., operasyon tal., teknik
spekler, test / kontrol tal.
KiM. NE ZAMAN, NEREDE, NASIL, NEYLE, NiCIN

Sekil 4.3. Kalite Giivence Sisteminin Yapisi [25].
Bu yap1 paralelinde 2. ve 3. seviye dokiimantasyonunun organizasyonu daha
6nce belirtildigi gibi kurulugun ¢ap1 gz 6niine alinarak kararlagtinimaktadir.
Kalite Sisteminin en iist seviyesini belirleyen bir kalite el kitabi hazirlanmasi

gerekli olmakla ‘beraber, 2. ve 3. seviyelerdekilerin tersine, bu kitabin igeriginin
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nelerden ve nasil olusacagina dair (zerinde anlagmaya vanlmig bir 6mek
bulunmamaktadir,

ISO 9004’de kalite sisteminin yapisimn agiklandign 5.2. paragrafimn 5.2.1.,
522,523, 524, alt paragraflan igerik hakkinda fikir vermekle beraber asil soru
gene tam anlam ile yanitlanmamaktadir.

S6z konusu paragraflarin ve mevcut deneyimlerin 1g1finda kalite el kitabimn
olas1 yapisi / igerigi hakkinda goz oniine alinmas: gerekenler sunlardir

e Kalite el kitabi, kontrat gerefinde misteriye verilebilir oldugundan,
migterinin kalite sistemini tammasina olanak saglamalidur.

s  Operasyonlara, yontemlere ait detay bilgi tagimahidir.

e Referans standardin tiim gerekliliklerinin kargilandigii gosterecek sekilde,
kolay izlenebilir bir yapisi olmalidir.

e  Igeriginden kaybetmeden olabildigince kisa, 6z olmalidur.

e Kalite ile ilgili aktivitelerdeki sorumluluklan, yetkileri personeli,
organizasyonel yapilanma ve iligkileri, is akiglarim1 6z olarak ve ref. std.”1
karsgilamak tizere gostermelidir. Bunun gergeklestirilmesinde en pratik
yontem kitab1 referans standart paragraflarina gore boliimlere ayirmak ve
her paragrafin gerekliliklerinin kargilanmasi i¢in ne yapilacagim yukanda
verildigi sekilde agiklamak olabilir.

o  Boliimlerin yazilmasinda prensip olarak asagidaki baghklar kullamlabilir :

*  Amag kapsam
*  Tlgili bolimler

*  Tanimlar
*  Sorumiuluklar
*  Uygulama

Ancak bu veya benzeri sayfa diizeni tim dokiimantasyonu kapsayacak bir
dokiiman kontrol prosediirii ile kesinlegtirilmeli ve bu prosedir kalite sisteminin
hazirlanmasi ve yonetilmesinde izlenmelidir.

Ugiinca seviye dokiimantasyonu olugturan kalite giivence prosedirlerinin igerigi,
TS ISO - 9004°e gore dizayn, satinalma vb. kaliteyi etkileyen tiim aktivitelerle ilgili

sorumluluklan, ig akiglanini, boliimler arast iligkileri belirlerler. Bu prosediirler ayn ayn
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bolimler igin hazirlanabilecegi gibi, referans standardin paragraflannin siralanmasi
izlenerek firma ¢apinda da bir merkez tarafindan hazyrlamp dagitilabilir. Prosediirlerin
yaziiminda yalmizca mevcut faaliyetler, sorumluluklar, iligkiler vb. degil bunlarin
referans standart ve kalite el kitabina uygunluguna da dikkat edilmelidir.

KG prosediirleri yaziliminda da dokiiman kontrol prosediiriinde verilen esaslar
dahilinde bir format kullamlir.

Ugiincii seviyeyi olusturan ig tarifleri, bolimler tarafindan hazirlanan spesifik
¢aligma talimatlandir. Bu talimatlar testler, tretim aktiviteleri vb. iglerle ilgili
personelin bizzat okuyup izleyerek islerini yaptiklari detayli dokiimanlardir. Bunlann
hazirlanmasinda da dokiiman kontrol prosediiriine uygun hareket edilmelidir.
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43. METAL TiCARETI YAPARAK HIZMET SEKTORUNDE YER ALAN
BiR KURULUSTA KALITE GUVENCE SiSTEMININ KURULMASI

Metalurji sektoriinde iretici ile tiiketici arasinda temsilcilik yaparak metal
ticaretini gergeklestiren bir kurulusun sekil 4.4.’de gosterildigi gibi genel olarak kontrol

etmesi gereken {i¢ ayri mekanizma vardir.

Isletmenin kendisini kontrol etme

mekanizmalarn
5
!
TEMSILCI ISLETME
Metal ticareti yapan kurulug
Kontrol Kontrol
|_mekanizmalar / mekanizmalan
URETICI ISLETME TUKETICI
Celik tretimi yapan kurulug {~~""" "~ """ttt % Celig isleyen yada satan kurulus

Sekil 4.4. Ticari Bir isletmenin Kontrol Etmesi Gereken Mekanizmalar

Bu mekanizmalar ;
1. Ureticiden alinan iriiniin kontroli: (musteri istegine uygunlugu),
2. Uriiniin isletme tizerinden titketiciye gegerken igletmenin kendini kontroldi ,

3. Isletme tizerinden gegen-iiriiniin titketiciye ulagiminin kontrolidiir.
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43.1. Metal Ticareti Yapan Bir Firmanmn Hizmet Akis Yapismmm Genel Tanim

Ustte verilen mekanizmalar 151¢inda metal ticareti yapan bir kurulugun hizmet
akig semast sekil 4.5. de gosterilmigtir. Tiim igletmelerde oldugu gibi hizmet sektorinde
yer alan bu tip bir kurulusunda can damarm satig birimleri olugturmaktadir. Once
kurulugun genel hizmet akig yapisi ve daha sonrada satig birimlerinden ¢esitli 6rnekler
verilerek kalite giivence sistemini agisindan gerekli olan kontrol mekanizmalan

aciklanmaya galigilacaktir.

43.1.1. Hizmet Sektoriinde Metal Ticareti Yapan Bir Firmada Is Akig Ornegi

Kalite kontrol galigmalarnimin belirlenmesi igin dncelikle hizmet sektériinde yer
alan bir girketin tiim iglem birimlerinin ortaya ¢ikartilmas: gereklidir.

Omegin uluslararas: platformda metal ticareti yapan bir kurulus da, bu tir
islemler soyle siralanabilir (Sekil 4.5.). Oncelikle firmanin sahip oldugu driinler
dogrultusunda bir miigteri tespiti yapiimalidir. Bu tespit ;

1) Intemet

2) Ticaret odasi kayitlan

3) Fuar ziyaretleri

4) Mesleki yaynlar takibi

5) Referanslar

6) Miisterilerin dogrudan miiracaat1 geklinde olabilir.

Daha sonra bulunan misterilerle telefon, faks ve/veya ziyaret yoluyla birebir
temas saglanarak iligki kurulur ve misgterinin talebi dogrultusunda, talep edilen iiriin
hakkinda teknik sartnamenin alinmasi, bu sartnamenin (ki bu bir gesit sézlesmedir)
tagerona (temsilcisi olunan kuruma, bu da genelde dretici firmadir) iletilmesi ve bu
sartlara uygun triiniin tiretilebilecegi onaymin alinmas: bir siireg iginde gergeklestirilir.
Eger iretici firma bu islemi onaylarsa, teknik sartname dogrultusunda triin migteriye
teklif edilir.
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Bu arada, araci (temsilci) kurumun yapmasi gereken, teklifin tagerondan
alinmasi, migsteriye iletilmesi ve bu arada teknik, fiyat, miktar, nakliye olarak her ttirla
kosuluda bu teklife ilave etmesi ve kontrol etmesi gerekmektedir.

Miisterinin onerilen teklifi kabul etmesi durumunda, 6nce misteri ile fiyat
teyidlegsmesi yapilir, teyidin alinmasindan sonra sipari§ no verilerek, kayit agilip
siparisin bu kayitlara gecirilmesi gerceklestirili. Migteriyle yapilan bu fiyat
teyitlesmesinden sonra iiretici firma ile de fiyat teyitlesmesi yapilarak iki tarafinda daha
sonradan olabilecek olasi degigikliklerden korunmasi saglamir. Bu bilgiler
dogruttusunda ayni verinin her iki firma tarafindan onaylanmasi saglanir.

Siparigin kesinlik kazanmasindan sonra, siparigin tageron mahallinde tretim
islemi gergeklestirilir, bu sirada araci1 firma ise triiniin nakliyesi i¢in bir tagiyic
firmanin belirlemesini yapar. Teslim teminin takibi iglemi igin, tretilen mamuliin
taseron mahallinde son kontroliiniin yapilmasi gerekmektedir, bunun igin : etiket
kontrolii, renk kodu gibi iriine 6zel baz1 iglemlerin yam sira, kalite belgelerin kontroli
gibi iglemler araci firma tarafindan yapilir.

Siparigin gimriklenmesi igin yikleme ve ithalat izinleri gimrikten
onaylatilarak gerekli izin garti yerine getirilir. Bundan sonra tageron yikleme
talimatimin verilip istenen diizende sevkiyatin saglanmast gergeklestirilir. Bu iglemde
¢eki listesine, onceliklere ve dizene gore yapillip yapilmadifiin kontroli
gerceklegtirilir.

Bununla beraber triiniin sevk belgelerinin de derlenip bir kontrol agamasindan
gecirilmesi gerekir, bu da faturamn, irsaliyenin ve kalite belgelerinin
degerlendirilmesiyle gergeklestirilir.

Urtiniin giimrik sahasina araci kurum ya da tageron tarafindan gonderilmesi ve
bunun i¢in zaman (termin) kontroliiniin yapilmasi gerekir.

Yukanda belirtildigi dzere sevk belgelerinin derlenmesi iglemi gergeklestirilir.
Buradaki 6nem arz eden belgeler, kongimento, fatura g¢eki listesi, kalite belgesi
(treticinin), megel sehadetnamesi, Giglinci partinin dogrulama raporlari.

Bu iglemler sonucunda elde edilen sevk belgeleri parasal iletimin saglandi
bankaya ve ilgili magteriye gonderilir.

Malla ilgili hazirlanan faturanin kontrolii ve tahsili igin muhasebe béliimine

bilgi verilmesi ve fatura bedelinin miigteriden alinmasi, yani tahsilati yaptlir. Uretici
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firmaya alman bedelin kar oram gikarildiktan sonra 6demesinin yapilmas: ve giimriikle
ilgili islém dosyalarimn kapatilmasi geklinde bu islemler bitirilir ve dokiimantasyonlar
arsivienir.

Anlatilan bu sistem iginde goraldagn Gzere, siirekli olarak kontrol altinda
tutulmas1 gereken bir gok konu bulunmaktadir. Bunlar, ana hatlanyla su gekilde
6zetlenebilir ;

1. Belirli bir teminde s6zlesmenin gozden gegirilmesi ve hem misteri hem de
satict firma tarafindan risklerin minimuma indirilmesi igin hig bir hataya
meydan vermeden tiim iglemleri tamamlamak.

2. Ureticiden alinan bilgilerin dogru olarak dosyalanmasi ve bu dosyalarin her
iki tarafa da (tretici, migteri) teyid ettirilmesinin kontrolii.

3. Tagiyci firmanin belirlenmesinin kontrola.

4. Teslim teminin siirekli kontrolii.

5. Uretici firmadan geki listesinin kontrolii (giimriikte, misterinin talepleriyle
uygunlugu iginde olup olmamasi bakimindan irreticiyle).

6. Ceki listesinin miktar kontroliniin yapilmasi, bu bolimde gerekli olan

belgelerin (fatura, kongimento vs.) hazirlanmasi.
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Sekil 4.5. Metal Ticareti Yapan Bir Firmann s Akig Semas:
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43.1.2. Metal Ticareti Yapan Bir Kurulusta Gergeklestirilen ithalat, Satis,
Miisteri letisimi, Misteri Sikayetleri Ve Finansal Hizmetlerin Ornek

Akim Semalan Ile Tanimlamas:

Genel olarak omek akim semalan ile agiklanacak olan bu kisim dékiimante ve
kontrol edilmesi gereken kisimlann bir tammii da igermekte ve bu hususlan
agiklamaktadir.

4.3.1.2.1. Uriiniin ithalat Ve Satig Prosediirii (Satiy Departmani)

Kurulus, ¢alistign firmalar dogrultusunda sahip oldugu drini pazarlamak igin
once miigteri tespiti iglemini gergeklestirmelidir. Bunu, internet aracilify, ticaret odasi
kayitlan, katildign fuarlardaki ziyaretler, mesleki yayinlann takipleni, diger misterilerin
referanslan ve miisterilerin dogrudan miiracatlan ile gergeklestirebilir ( Sekil 4.6.).

Migsteriler ile telefon, faks ve ziyaret yolu ile iletisim kurularak triiniin teknik
tamitim yapilir. Ortaya gikacak teknik bilgi agify tretici firma ile kurulan iletisim ile
giderilir ve tim bilgiler ziyaret raporlan seklinde arsivienerek degerlendirilir.

Miisteriden alinacak talepler dogrultusunda, tretici firma ile iliski kurularak
talep iletilir. Uretici firmamn verdigi bilgiler dogrultusunda, miigteriyle malzeme
kalitesi, fiyat (6deme), stok, termin, konusunda anlagilir. Bu iglemlerin
gerceklestirilmesi kurulusun muhasebe, ithalat - ihracat destek birimleri ile ortaklasa
caligmasiyla yapihr.

Miisterinin teklifi reddi durumunda aym yoldan geriye doénilerek maliyeti,
termini,ddeme sartlarni... dusiirmek igin kurulugun tim birimlerince ve tiretici firma ile
ortaklasa bir ¢aligma yapilir.

Teklifin kabulii durumunda, buna bir siparis numaras:1 verilerek kayit agilir.
Uretici firma ve migteri ile fiyat, termin, malzeme kalitesi gibi konularda teyitlesme
gergeklestirilir ve tiim yazigmalar daha sonraki bir anlagsmazlik durumunda kullamlmak
tizere argivlienir. Urimii kullamiciya zamaminda ulagmasi igin tasimay: yiklenen
firmanin, mahn dretici firmadan alinmasindan itibaren kontrolii yapilir. Yurt disindan
ithal edilen trinlerde ithalat isleminin (gimrikkleme) takibi yapilarak riinin

kullanictya zamaninda ulagmasi igin siirekli denetlemesi yapilir.
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IFAALIYET 1.FLANS VE BORU ITHALAT VE SATIS PROSEDURUI |

4 [ 1.MUSTERI TESBITI IN
internet
Ticaret odasi kayitian
Fuar ziyaretleri
Mesleki yayin takibi
Referanslar
Musterinin dogrudan maracaat
. J
, )
| 2lLETiSIM KURULMASI |
| Telefon, Fax,Ziyaret. | Musteriye Uretici firma ile
. kataloglar ve teknik teknik bilgi agigmni
A)h!lusten ile bilgiler ile giderme,gelismeleri
B)Uretici firma ile - GrtnGn tanitimi takip etme,tekiifleri
oL iletme.
N J
!
\
[ 3.8ATIS | msteriden talep Uretici firma ile
TEKLIF alinmasi anlagilarak aliciya

A)Musteriden alinmasi

i B)Ureticiye iletiimesi

i %C)Tekliﬁn musteriye verilmesi
' D)Tekiifin kabull

|E)Teklifin reddi

N

Sekil 4.6.

teklifin iletilmesi

V/

*Uretici firma ile fiat ve malzeme i
tizerine anlagma (stok, termin) |
*Muhasebe,ithalat ve ihracat destek
birimi ile maliyet belirleme(nakliye

gumriikieme)

i [tekKlifin teﬁéir""i‘

incelenmesi

' Teklif reddi

| Tekiifin kesin'

Tekif Kabult | reddi |
/
*Bimeks siparig no verilerek kayit aglimasi Firmanin
*Kullanici ite fiyat konusunda teyitlesme daha sonraki
*Uretici firma ile fiyat konusunda teyitlesme ih-
*Teklif teyid mektubunun imzalanmasi tiyaglari igin
takibi

*trtniin kullaniciya zamaninda ve dogru olarak
ulagmasi igin Qretici ve transport firmasinin |
slirekli kontrol(.

ithatat igleminin gergeklestiriimesi ve Grinin 1

kulaniciya ulagtiniimasinin kontrolll

Ithalat Ve Satig Prosediirii
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Misteri iligkileri, satig yapilsa da yapilmasa da stirekli kontrol altinda tutulur.
Bu takipler ginlik olarak telefon, faks yada haftalik, yada ayhk zyaretlerle
desteklenerek siirekli raporlanir. Bu prosediir sekil 4.7. de gosterilmektedir.

Mugteri  bilgileri 6zel olarak olusturulan, tamigma, takip, sikayet,fiyat
orantilamast, teklif verme, siparig alma gibi bilgileri igerene 6zet dosyalardan kontrol
edilerek siirekli takibat1 yapilir.

Miugsterilerden gelecek her tiirli sikayet sirket iginde degerlendirilerek raporlamr
ve ¢oziime ulagtirmak igin dretici firma ile alic1 firma (mugteri) arasinda siirekli araci
pozisyonunda bulunulur. Bu prosediir de sekil 4.8. de gosterilmigtir.

[FAALIYET 2MUSTERI ILISKILERINI (MUSTER! ILEILETISIMIN)TAKIBI PROSEDURU |

/ [ 4MUSTERITAKBT |

Telefonla,ziyaretle, faksla
*gunlak sudrekli izieme
*haftalik strekli izieme

Musterilerin strekii takibi
A)Satig yapilan mugterileri
B)Satig yapilamayan masterileri

h 4
F 5.DOSYALAMA | Ozel dosyalama:
*ziyaret dosyalari
A)dze| dosyalama *teklif dosyalan
B)Ozel Raporlama *siparig dosyalar

N

Ozel raporlama:
*tanigfna takip sikayet
*fiat orantilamasi
*siparig teyidleri

Sekil 4.7. Muisteri fligkilerinin Takibi Prosediirii
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ﬁALIYH 3MUSTERI SIKAYETLERI DEGERLENDIRME YANIT VE IADE PROSEDURU |
6.MUSTERI leAYETLERI J *sirket iginde mUsteri gikayetinin
degerlendirilmesi
Sikayetlerin ¢6zime kavugmasl *(retici ﬁn:naya llet!lmeSI .
igin etkin rol oynama *¢6z0m igin strekli araci pozisyonda
bulunulmasi

Sekil 4.8. Miisteri Sikayetleri Degerlendirme Yamt Ve Iade Prosediirii

43.1.2.2. Uriiniin ithalat Ve Satiginda Ayrntih islemlerin Tamtimi

Bir 6nceki bolimde de bahsedildigi gibi miigterinin tespiti yapihp iletisim
kurulmasindan sonra alinacak talep dogrultusunda migteriye teklif verilir. Teklif verme
dokiimantasyonu teknik ve satis konulanm igerir. Misteri talebine uygun farkh
tireticilerden  teklifler toplanarak degerlendinilir ve dokimantasyonu yapilr.
Tekliflerdeki fiyat ve termin kosullan degerlendirilerek en uygun olam kullamciya
teklif edilir. Miigterinin siparigi vermesi durumunda, siparis formu kullamlarak kayzt
agilir. Teknik ve satin alma kosullarim igeren siparig iretici firmaya gecilir. Siparigin
stirekli kontrolii yapilarak, iiretilecek kalemlerin Giretim ve stok durumlarim sorgulayici
fromlar tiretici firmaya iletilir. Siparigin Gretici firmadan alinmasi, yani yiikleme iginin
gerceklestirilmesi  ithalatla ilgili tamiyict firma ile teyidlesilerek anlasihr. Bu
anlagmadan sonra, ithalatla ilgili dokiimanlarin (kongimento, fatura, ¢eki listesi, kalite
belgeleri, tagima belgesi (EURO -1) ), kontroli mutlak suretle siirekli olarak yapilir.
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Gimriiklenen malzemenin migteriye sevk edilmesi, sevk belgelerinin derlenmesiyle
baslar. Bu belgeler; irsaliye, fatura kalite belgesidir.

En son islem olarak da, faturamn tahsilat igin muhasebe boélimiine destek
verilerek, triinin satig ve dokiimantasyon iglemi tamamlanir ve siparis dosyasi
arsivlenir. Sekil 4.9 da bu iglemlerin hareket ve kontrol noktalan gosterilmigtir.
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Sekil 4.9.
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44. KALITE SISTEMININ KURULMASI (STANDARTIN MADDESI)

4.4.1. Genel

Tedarikgi, Griiniin belirlenen sartlart kargilamasi amaciyla kalite sistemini
kurmali, dokiimante etmeli ve sireklilifini saflamahidir. Tedarik¢i, bu standartin
sartlarimi sartlarim1 kapsayan bir kalite el kitabi hazirlamalidir. Bu el kitabi, kalite
sisteminde kullanilan kalite sistem prosedirlerini de icermeli veya referans géstermeli
ve bu sistemde kullanilan dokiimantasyon yapisini agiklamahdr.

Bu madde tedarik¢inin, Griiniin belirlenen gartlan saglamak {zere dokiimate

edilmig kalite sistemini olugturmasini ve bunu devamhilifimi saglamasim sart kosar. Bu
da; bu standartin sartlarina gére, dokiimante edilmig kalite sistemi el kitabi, prosediir ve
talimatlanin hazirlamasini hazirlanan kalite sistemi prosediir ve talimatlarnin etkin bir
sekilde yerine getirilmesini kapsar. Kalite sistemindeki dokiimantasyon elemanlan gekil
4.10. da gosterilmistir.
Sekilden de anlagilacag: lizere dokiimantasyonlar sistemi gesitli kademelerden olusur ve
bir Gstteki siray1 destekleyen her bir kademe daha detayli bir hale gelmektedir.
Dokiimantasyon sisteminin en tepesinde kalite el kitabi vardir. Kisaca kalite sisteminin
elemanlarim tamimlar,

Kalite el kitab, iiriin kalitesini destekleyen tim departmanlann faaliyetleri igin
standartlara uygun olarak hazirlanmg prosediirler tarafindan desteklenir. Iscilere rehber
olusturmak amaci ile de kaliteye ait detayh planlar ve galisma talimatlan hazirlamr.
Tam bu talimatlar, kalite kontrol amaglanna uygun faaliyetlerin sonuglarini igeren ve
analizlere baz olusturacak kayitlar, standart formlar, gerekli gorilen diizeltici faaliyetler
tarafindan desteklenir [26].

4.4.2. Kalite El Kitabimin Kullanim:
Kalite el kitabi, kalite sisteminin tasarlamip kurulmasinda kullamilan temel
" dokiimandir ve agafidaki amaglara hizmet eder:
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459, Odeme Plam Ve Odemeler (Satinalma)

Bu bolimde amag; ddeme planmn satimalmayla ilgili bilgi kaynaklannin
belirlenmesi, hazirlanmasi, degisikliklerin yapilmas1 ve onay: ile ilgili iglemlerin ve
sorum]utuklann belirtilmesidir.

Bu boliimde hazirlanmasi gereken form ve raporlar ise goyledir; siparis formu
(Sekil 4.30-A ve Sekil 4.30-B),6deme plam (Sekil 4.31), 6deme makbuzu (Sekil 4.39),
cek/senet ¢ikis bordrosu (Sekil 4.40), 6deme raporudur.
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4.5.5. Sevkiyat Ve Faturalama (Sati§)
Bu bolimdeki amag; sevkiyat iglemlerini ve faturalama siirecini agiklamaktir.
Olugturulmas: gereken formlar ve raporlar soyledir; miisteri siparig formu (Sekil
4.14), ambar ¢ikis figi (Sekil 4.22), mutabakat formu ($ekil 4.23), satin alma siparis
formu ,fatura listesi (Sekil 4.20), sevkiyat listesi (Sekil 4.24) olarak hazirlanr.

4.5.6. Tahsilat (Satis)

Bu bélimde hazirlanmas: gereken form ve raporlar ise soyledir; ¢ek senet giris
bordrosu (Sekil 4.25), tahsilat makbuzu (Sekil 4.26), ginlik kasa foyn (Sekil 4.27),
gintik ¢ek senet foyii (Sekil 4.28) ve tahsilat raporudur.

4.5.7. Vade Fark (Sati)

Bu bolimde amag; vade farki tahakkuklarimin nasil hesaplanacagim ve
misteriye faturalama iglemlerini agiklamaktir.

Bu boélimde hazirlanmas: gereken form ve raporlar ise soyledir, ayhk vade
farklan raporu (Sekil 4.29).

4.5.8. Teslimalma Ve Satic: Hesaplar: (Satinalma)

Bu bolumde amag; girketin siparigi verilmis mal ve hizmetleri nasil teslim
alacag1 ve satic1 hesaplarina nasil yansitacagi konularinda yapilmasi gereken islemleri
belirtir

Bu bélimde hazirlanmas: gereken form ve raporlar ise séyledir; siparis formu
(Sekil 4.30-A ve Sekil 4.30-B),6deme plam (Sekil 4.31), ambar gins fisi (Sekil 4.32),
ithalat maliyetleri tablosu (Sekil 4.33), masraf formu, satin alma statii raporu (Sekil
4.34), teslim alma raporu (Sekil 4.35), ithalat statli raporu (Sekil 4.36), 6deme raporu
(Sekil 4.37), ithalat 6deme plam (Sekil 4.38) seklindedir.
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4.5.1. Misteri Iligkilerinin Izlenmesi (Satis)

Bu bolimde amag; migteri iligkilerinin koordinasyonu ve izlenmesi igin
uygulanacak prosediirleri ve kullamlacak formlan agiklamaktir.

Olusturulacak formlar ve raporlar goyledir, migteri bilgi formu (Sekil 4.10),
milgteri aylik zyaret plam (Sekil 4.11-A ve Sekil 4.11-B), haftahk musteri ziyaret
raporlan (Sekil 4.12-A ve Sekil 4.12-B), toplant: tutanag.

4.5.2. Teklif Verme Siparig Kabulii (Sati)

Bu bolimde amag; misteriye teklif verme ve sipariy alma prosedirlerini
agiklamaktir.

Olusturulacak formlar ve raporlar soyledir; proje is formu(Sekil 4.13), misteri
siparig formu (Sekil 4.14-A ve Sekil 4.14-B), misteri servis formu (Sekil 4.15-A ve
Sekil 4.15-B), teminat mektubu talep formu (Sekil 4.16), teklif statii raporu (Sekil
4.17), alinan siparigler (Sekil 4.18).

4.5.3. Bayi Secimi Ve Miisterilerin Kredilendirilmesi (Sati§)

Bu bolimdeki amag; sirketin miigteri ve bayi tammlamalanm yapmak, girketin
ticari faaliyetlerinde zarara uframamasi i¢in alinacak Onlemleri, miigterilerin
kredilendirilebilme  kriterlerinin  nasil  belirlenebilecegini ve  prosediirler
aciklamaktadir.

Olusturulacak formlar ve raporlar soyledir; bayi bilgi formu, onaylanmig bayi
listesi (Sekil 4.19), bayi bilgileri raporu, miigteri kredi limitleri raporu. Bunlardan
onaylanmus bayi listesi rapor 6rnegi Sekil 4.19°da verilmektedir.

4.5.4. Akreditifi Miigteriye Ait Satig (Satis)

Bu bolimdeki amag, migteriye dofrudan yapilan satiy prosediirlerinin
agiklanmasidur.

Olusturulmasi gereken formlar ve raporlar goyledir; proje - is formu (Sekil 4.13),
miigteri siparig formu (Sekil 4.14), mugteri servis formu (Sekil 4.15), teklif statii raporu
(Sekil 4.17), fatura listesi (Sekil 4.20) ve tahsilat raporudur (Sekil 4.21).
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4.4.2.12. Kalite Plam

Kalite plam, kalite sisteminin kurulmasma yardim eder. Cesitli seviyeler igin
ayn ayn dikkate alinmasi gereken faaliyetleri igerir ve bu faaliyetlerin gozlenmesi igin
gerekli sistemi tedarik eder. Kalite planimmin tamimlanmasi iginde; ulagilmas: istenen
kalite hedefleri, projenin gesitli agamalan siiresince, 6zel olarak belirlenmis yetki ve
sorumluluklar, bagvurulacak ozel prosedirler, yontemler ve ig talimatlari, tasanm
gehistirme gibi kademelerde yapilacak testler, denetim programlar ve hedeflere ulagmak
igin gerekli difer kriterler tammlanir. Kisaca kalite plani, tim bu faaliyetler igin
kolaylikla anlagilabilecek fikirler sunar.

4.4.2.13. Prosediirler

Kalite sistemi, dokiimantasyon sisteminin diger bir kademesi olan prosedirlerle
desteklenmesi gerekir. Migteriden siparigin almmasindan ,iriin veya hizmetin
olusturulup denetlenmesine ve istenen bigimde miisteriye ulagtinlmasina kadar gegen
tam hizmetlerin ve faaliyetlerin standart prosediirleri hazirlanmali ve ilgili bolimlere
dagitilarak izlenecek sistem hakkinda bilgilendirilmelidirler. Burada 6nemli nokta,
prosedirlerin hazirlanmas: ve gozden gegirilmesi igleminin tim gruplarm katthm ile

yapilmasidir.

4.4.2.14. s Talimatlan

Is talimatlan, gesitli iglerin yerine getirilmesi ile ilgili 6zel agiklamalardir.
Bunlar, isin yapilmasim ve istenen kalite diizeyine ulagjilmasimi saglamada yeterli
detaylara ve anlagilabilir tammlamalara sahip olmalidir. Is talimatlan, 6zel iglemler ve
akigin tammlanmas: ig¢in uyulmasi gereken belirli iiretim dékimanlan séz konusu
oldufunda ozellikle gereklidir. Talimatlar, en alt seviyedeki personelin anlayabilecegi
sadelikte yazilmalidir.

4.5. FORM VE RAPOR ORNEKLERI
4.4. numarah kisimda agtkca belirtilmis olan sartlara uygun olarak, hizmet
sektoriindeki bir firmanin en onemli kismi olan satis ve satin alma bélimi igin

olugturulmasi gerekli form ve rapor dmeklerinden bazilan agagida verilmektedir.
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4.4.2.7. Satinalma Kontrol

Bu boliim, satin alinan malzemelerin yada hizmetlerin kalitesini de igine alan
prosediirlert ve taseronlarin se¢imini ve gahigmalarinin degerlendirilmesini, verilen
siparisteki kalite ihtiyacimin kargilanmasimi, kusurlarin raporlanmasim igeren

prosedirleri, iirim kalitesi ve teslim plam gibi konularm degerlendirilmesini igerir.

4.4.2.8. Proses Kontrol

Bu bolim, proses planlarinin ve talimatlanimn etkili bir sekilde uygulanmas ile
ilgilidir. Proses g6zetim ve denetimi, triinlerin test edilmesi, prosesin iyilegtirilmesi,
kalibrasyon, malzeme ve iriin tasarimi, malzemelerin paketlenmesi ve depolanmasiyla

talimatlann uygulanmasi gibi konulan kapsamahidr.

4.4.2.9. Miisteri Bilgileri

Uriiniin kalitesi, musteri ile olan performansina baglidir. Pazarlama ve servis
personeline ait bu bolimde musteri talep kayitlan, talep, teklif ve sipariglerin ve
sézlesmelerin gozden gegirilmesini ve bunlarla ilgili prosediirleri, {iriiniin miisterinin
eline gidinceye kadar gecen agamalan,friiniin test edilmesini, servisle ilgili tavsiye ve
egitimleri, miisteri sikayeti ile ilgili prosediirieri, geri beslemeyle dizeltici tedbirler

almay1 ve analizleri igermelidir.

4.4.2.10. Kalite Tetkikleri Ve Gozden Gegirmeler

Kalite sisteminin devamliliinin saglanmasi yakin takibe baglidir. Bunun igin,
iriin ve proseslerin i¢ kalite tetkikleri ile ilgili prosediirleri, tiim kalite sisteminin
yonetim tarafindan gozden gegirilmesi, sézlesmelere uyumluluk prosediirleri, tetkik
sonuglan ile ilgili takip ve degerlendirme faaliyetleri bu boliim altinda yer alr.

4,4.2.11. Egitim Ve Motivasyon
Personel ile ilgili sorumluluklar agik¢a tammlanmali ve sirket iginde
gergeklestirilecek veya digindan tedarik edilecek egitim programlan ile ilgili

prosediirler bu boliimde yer almalidur.
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tnvanlan, referans numaralanm, firsatlan ve amaglan belirler. Tam fonksiyonel

gruplann kalite giivencesi i¢in, talimatlan ve prosediirleri igerir.

4.4.2.3. Kalite Amag Ve Politikas:

Tedarikgi hizmet kalitesini ve miigterinin tatmini igin bir politika olugturmaktan
ve basanh olarak uygulanmasindan sorumlu olup bu politikamin kurulusun her
kademisinde duyuruldufu, anlagildift ve uygulandifi ve bunun devam ettirildigi
hususlarii garanti etmelidir. Kalite amag¢ ve politikas1 ; girketin kalite ilgili
faaliyetlerinin planlanmasi ve usule uygun olarak akigi i¢in temel olugturacaktir.

4.4.2.4. Organizasyon

Resmi olarak tammlanmig bir organizasyonel yapi, sorumluluk ve otoritelerin
cergevesini olugturur. Kalite el kitabinda byle bir yapi tamimlanmalidir. Bundaki amag;
sirketin cegitli alanlarina yayilmis bulunan kalite giivencesi faaliyetlerinin ve bunlann

list yonetim ile baglantilarinin toplu bir resmini olusturmaktir.

4.4.2.5. Tasarim Ve Gelistirme

Bu bdlim, iiriin fikrinin olugmasindan tamamlanmasimna kadar olan faaliyetleri
icermelidir. Bunlar kisaca; pazardaki mevcut iiriinler igin aragtirma yapilmasi, mevcut
trtnler hakkindaki miisteri sikayetleri, tasarim ozelliklerinin formiile edilmesi, orjinal
olan esas modellerin laboratuvar testleri ve piyasa aragtirmasi yapilmasi, tasanm ¢izim
ve islem detaylannin standartlaghnlmasi, gorlintgd sinamak igin olugturulacak
toleranslann ve standartlarnin belirlenmesi, tasanm ve dokiimanlann kontroli ile ilgili

degisiklikler i¢in prosediirlerin hazirlanmasi konularidir.

4.4.2.6. Proses Miihendisligi

Kalite beklentilerinin uygunlugu igin en kritik asamadir. Ciinkii bu boliimde
mevcut kapasitenin en uygun sekilde kullamlmasi, proses planlarimin gelistirilmesi,
proseslerin denetlenmesi ve prosesle ilgili dokimanlardaki degisiklikler igin

prosediirlerin hazirlanmasi gibi konular iglenir.
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1.) Yonetim, personel, mugteriler ve tedarik¢iler arasinda kalite amaglarna
uygun
¢ift yonlii bir iletigim saglamak,
2.) Uygun sirket imaj1 yaratmak amaciyla miigterilerinin giivenini kazanmay1 ve
kesin tanimlanmig olan analagmaya dahil tiim talepleri kargilamak,
3.) Etkin bir kalite giivencesine uygun malzeme temini i¢in tedarikgilere bask
yapmak,
4.) Kalite sisteminin kurulmasinda yetkili bir kaynak olarak hizmet vermek,
5.) Organizasyonel yap: gesitli faaliyet gruplaninin sorumiulukianni tanimlamak
ve kademeler aras1 haberlesme kanallan olugturmak,
6.) Tim personelin uygulanacak kalite yontemi ile ilgili baglarnm
kuvvetlendirmeyi saglamak,
7.) Kalite denetimcisi olarak hizmet vermek.

4.4.2.1. Kalite El Kitabimin Hazirlanmas

Kalite el kitabi, uygulamalan ve girketle ilgili sorular esas alinarak
hazirlanmalidir. Bazi uygulamalar gelenek haline gelmis aliskanliklari ve resmi olarak
yazilmamis prosedirleri igerebilir. Ik adim olarak, konularla ilgili kigilerin
tecriibelerinden de yararlamlarak tiim bu uygulama ve prosediirler yazilmalidir. Ondan
sonra, kalite glivencesi ¢ergevesinde etkinliklerini analiz etmek mimkiin olacaktir.

ISO 9000 standartlaninda yer alan bazi faaliyetler, sirketin mevcut sisteminde
yer almayabilir. Sistem kurulurken, bu tir faaliyetlerinde sistemde yer almas:
konusunda dikkatli olunmas: gerekir. ISO 9000 standartlan her tiirld firiin ve servis igin
gegerli oldupundan, basit uriinler ureten kiigiik orta buyiiklikteki sirketler icin baz
maddeleri uygulanmayabilir. ISO onceden bilinen faaliyetlerin birlestirilmesini veya
mevcutlara yenilerinin eklenmesini 6ngoriir. Uyulmas: gereken altin kural, sistemi

durum elverdigince basit kurmak olmalidur.

4.4.2.2. Kalite El Kitab1 icerigi
Kalite el kitabi, girketin kalite sistemi igin baz gorevini goriir ve ISO

standartlanna uygun olarak kalite sisteminin gerekleri igin rehberlik saglar. Temel
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SATIS PROSEDURLERI
ONERILEN FORM ORNEKLERI ACIKLAMASI

FORM ADI : MUSTERI BILGI FORMU
FORM NUMARASI : R-FO1
HAZIRLAYAN : PAZARLAMA VE TICARI FAALIYETLER KOORDINATORU

SATIS BIRIMLERI ELEMANLLARI

TANIM : BUFORM, MUISTERI HAKKINDAKI BILGILERIN
BELGELENDIRILMESINDE KULLANILIR.

BU FORM ASAGIDAKI BILGILERI iICERIR:

1 MUSTERI ADI VE KODU

2 YETKILI SAHIS

3 ADRES, TELEFON, FAKS, TELEKS NO.

4 VERGI DAIRESI VE NUMARASI

5 FORMU HAZIRLAYANIN ADI VE IMZASI
6 ONAY

PER3YODU : MUOSTERI ANA_VERi TABANINDA BIR DEGisiKLn_(/ EK YAPILMASI
VE/VEYA YENI MUSTERI KAYDINDA DUZENLENIR.

DATITIM : OPERASYON GENEL MQDUR YARDIMCIS], '
PAZARLAMA VE TICARI FAALIYETLER KOORDINATORU,
SATIS GENEL KOORDINATORU.

PROSEDUR ¢ II-1.2-i

ORNEK : HAZIRLANACAK
GECICT OLARAK PROJE/AS FORMU KULLANILACAK

Sekil 4.10. Miisteri Bilgt Formu
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SATIS PROSEDURLERI
RAPOR ORNEKLERI ACIKLAMASI

RAPOR ADI : MUSTERI ZIYARET PLANI

RAPOR NUMARASI : R-ROI

HAZIRLAYAN :  SATIS BIRIMLERI ELEMANLARI

TANIM : BU RAPOR MUSTERI ZIYARETLERI PLANLAMASI ICIN KULLANILIR.

BU FORM ASAGIDAKI BILGILERI ICERIR:

1 ZIYARET PLAN DONEMI
2 MUSTERI ADI
31Li )
4 ZIYARET AMACI
5 FORMU HAZIRLAYANIN ADI VE IMZASI

6 ONAY
PERIYODU : HERAY
DAGITIM : SATIS GENEL KOORDINATORU.
PROSEDUR s 11-1.2-1
ORNEK : EKLI

Sekil 4.11.-A  Miisteri Aylik Ziyaret Plan
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CUSTOMER VISIT PLAN

Period

Prepared by Approved By
Name
Department
Signature
Name of the Customer City Purpose of the Visit
Purpose Please fill in one of the following (Promotion; Negotiation; Tender; Delivery; Specifications;

Installation; Service; Collection; Custorner Satisfaction Rating; Market Survey)
* or specify if other purposes.

Sekil 4.11.-B  Miisteri Aylik Ziyaret Plani



RAPOR ADI

RAPOR NUMARASI

HAZIRLAYAN

TANIM

PERIYODU

DAGITIM

PROSEDUR

ORNEK
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SATIS PROSEDURLERI
RAPOR ORNEKLERI ACIKLAMASI

HAFTALIK MUSTERI ZIYARET RAPORU
R-RO2

SATI§ ELEMANLARI
SERVIS ELEMANLARI
PAZARLAMA ELEMANLARI
BU RAPOR MUSTERI ZIYARETLERI RAPORLAMASINDA KULLANILIR.
BU FORM ASAGIDAKI BILGILERI ICERIR:

1 ZIYARET DONEMI o

2 MI"J'STE.RI ADI VE BULUNDUGU IL

3 PROJE/IS NOSU (GEREKTIGINDE)

4 ZIYARET AMACI

5 TOPLANT! TUTANAGI NOSU
6 FORMU HAZIRLAYANIN ADI VE IMZASI

HER HAFTA

SATIS GENEL KOORDINATORU.

I1-1.2-1

EKLI

Sekil4.12.-A  Haftalik Miisteri Ziyaret Raporlan
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Sekil 4.12.-B  Haftalik Miusteri Ziyaret Raporlan
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PROJECT/JOB FORM

TL SALES
PROJECT /JOB NO REPORT DATE
REVISION NO STATUS
CUSTOMER INFORMATION
NAME
ADDRESS
cITY POSTAL CODE
PHONE TELEFAX
TAX NUMBER CUSTOMER CODE NO
CONTACT PERSON POSITION
PROJECT INFORMATION
SCOPE
VENDORS
COMPETITORS
QUOTATION INFORMATION ORDER INFORMATION
QUOTATION DATE ORDER DATE
QUOTATION AMOUNT ORDER AMOUNT
QUOTATION TYPE DELIVERY DATE
ESTIMATED CONTRACT DATE PARTIAL DELIVERY ALLOWED
SERVICE INFORMATION
NEED SERVICE | |SERVICE DATE |
INSTALLATION
REQUIREMENTS
SERVICE
NOTES
DELIVERY
COMMITIMENTS
EXPENSES AND REVENUES
EXPENSES DATE AMOUNT COLLECTION DATE AMOUNT
PROPOSAL I ADVANCE I
MATERIAL /! SHIPMENT I
FREIGHT & INS. !/ DELIVERY /]
CUSTOMS /] SERVICE I
DELIVERY /] TRAINING I
SERVICE I PARTIAL I
TRAINING I PARTIAL /]
OVERHEADS 1 PARTIAL I
OTHER I PARTIAL !
TOTAL I TOTAL I
INVOICE INFORMATION
INVOICE DATE | | mvoicENO |
OTHER INFORMATION
PREPARED BY APPROVED BY
NAME NAME
SIGNATURE . SIGNATURE
R-F02
Sekil 4.13.  Proje Is Formu
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SATIS PROSEDURLERI
ONERILEN FORM ORNEKLERi ACIKLAMASI

FORM ADI :  MUSTERI SIPARIS FORMU
FORM NUMARASI :  R-FO3
HAZIRLAYAN :  SATIS ELEMANI

SERVIS ELEMANI

TANIM :  BUFORM UYGUN GORULEN VE ONAYLANAN MUSTERI
SIPARISLERININ BELGELENDIRILMESINDE KULLANILIR.

BU FORM ASAGIDAKI BILILERI ICERIR

1 PROJE/IS NOSU, REVIZYON NOSU, TARIH
2 MUSTERI BILGILERI

3 PROJE/IS BILGILERI

4 SIPARIS BILGILERI

5 GELIR VE GIDERLER TABLOSU

6 DIGER BiLGILER

PERIYODU :  HER MUSTERI SIPARISI ALINDIGINDA DUZENLENIR.
DUZENLEME PROJE/I$ FORMLARINDAKIS$ DEGISIKLIKLER
CERCEVESINDE PROJE/I$ FORMLARINDAN URETILIR.

DAGITIM :  SATI§ GENEL r;OORD'rNATC‘)RU
MALI DENETCI
SATAINLAMA

PROSEDUR . H-1.2-ii

ORNEK :  R-FO3

Sekil 4.14.-A  Musteri Siparig Formu
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CUSTOMER ORDER FORM
TL SALES
PROJECT / JOB NO REPORT DATE
REVISION NO STATUS
CUSTOMER INFORMATION
NAME .
ADDRESS
cITY POSTAL CODE
PHONE TELEFAX
TAX NUMBER CUSTOMER CODE NO
CONTACT PERSON POSITION
PROJECT INFORMATION
SCOPE
VENDORS .
COMPETITORS
ORDER INFORMATION
ORDER DATE
ORDER AMOUNT
DELIVERY DATE
PARTIAL DELIVERY ALLOWED |
EXPENSES AND REVENUES
EXPENSES DATE AMOUNT COLLECTION DATE AMOUNT
PROPOSAL /1 ADVANCE [/
MATERIAL /I SHIPMENT I/
FREIGHT & INS. I DELIVERY T
CUSTOMS [ ! SERVICE [
DELIVERY T TRAINING I
SERVICE I PARTIAL I
TRAINING I PARTIAL I
OVERHEADS /! PARTIAL [
OTHER ! PARTIAL !
TOTAL ! TOTAL V]
OTHER INFORMATION
PREPARED BY APPROVED BY
NAME NAME
SIGNATURE SIGNATURE

Sekil 4.14.-B Musteri Siparis Formu



FORM ADI

FORM NUMARASI

HAZIRLAYAN

TANIM

PER3YODU

DAGITIM
PROSEDUR

ORNEK
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SATIS PROSEDURLERI
ONERILEN FORM ORNEKLER{ ACTKLAMASI

MUSTERI SERVIS FORMU
R-F04
SATIS ELEMANI

BU FORM ONAYLANAN MUSTERI SIPARISLERIYLE
ILGILI MONTAJ/SERVIS VE BUNLARA [LISKIN SIRKET
YUKUMLULUKLERININ RAPORLANMASINDA KULLANILIR.

BU FORM ASAGIDAKI BILGILERI ICERIR
1 PROJE/i§ NOSU, REVIZYON NOSU, TARIH
2 MUSTERI BILGILERI
3 PROJE/I$ BILGILERI

4 MONTAJ_/SERvis BiLGILERI
5 DISER BILGILER

MONTAJ/SERViS GEREKTIREN HER MUSTERI SIPARISI
ONAYLANDIGINDA DUZENLENIR.
DUZENLEME PRIE/I§ FORMLARINDAKI DEGISIKLIKLER
CERGEVESINDE PROJE/I$ FORMLARINDAN URETILIR.
SERVIS BOLUMU

[1-1.2-iv

Sekil 4.15.-A  Musteri Servis Formu
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CUSTOMER SERVICE FORM

PROJECT / JOB NO REPORT DATE
REVISION NO STATUS .
CUSTOMER INFORMATION
NAME
ADDRESS
cITY POSTAL CODE
PHONE TELEFAX
TAX NUMBER CUSTOMER CODE NO
CONTACT PERSON POSITION
PROJECT INFORMATION
SCOPE
VENDORS
COMPETITORS
ORDER INFORMATION
ORDER DATE
ORDER AMOUNT
DELIVERY DATE
PARTIAL DELIVERY ALLOWED |
SERVICE INFORMATION
NEED SERVICE | |sERviCE DATE |
INSTALLATION
REQUIREMENTS
SERVICE
NOTES
DELIVERY
COMMITTMENTS
OTHER INFORMATION
PREPARED BY APPROVED BY
NAME NAME
SIGNATURE SIGNATURE

Sekil 4.15.-B  Miisteri Servis Formu
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SATIS PROSEDURLERI
ONERILEN FORM ORNEKLERI ACIKLAMASI

FORM ADI :  TEMINAT MEKTUBU TALEP FORMU
FORM NUMARASI : R-FI2 /><
HAZIRLAYAN :  SATIS ELEMANI

SERVIS ELEMANI

TANIM :  BUFORM MALLARIN TEKLIFLERDE GEREXMESI DURUMUNDA
BANKA TEMINAT MEKTBU TEMINI ICIN KULLANILIR.

BU FORM ASAGIGDAKI BILGILERI ICERIR:

1 PROJE/IS NOSU

2 TEMINAT MEKTUBUNUN KIMIN ADINA VERILECEGI
3 MUSTERININ TAM ADI

4 ISIN ACIKLAMASI

5 LIMIT iCi OLUP OLMADIGI

6 TUTAR VE PARA CINSI

7 TEMINAT MEXTUBUNUN GEREKTISI TARIH

8 ONAYLAR
PERIYODU :  HER TEMINAT MEKTUBU TALEBINDE KULLANILIR
DAGITIM :  MUHASEBE BOLUMU,
PROSEDUR . r o I-1.2-iv
ORNEK : EKLI

Sekil 4.16. Teminat Mektubu Talep Formu
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SATIS PROSEDURLERI
RAPOR ORNEKLERI ACIKLAMASI

RAPOR ADI : TEKLIF STATU RAPORU

RAPOR NUMARASI : R-ROS

HAZIRLAYAN :  SATIS GENEL KOORDINATORU

TANIM :  BURAPOR ONAYLANMIS VE MUSTERTYE GONDERILMIS
TEKLIFLERIN STATULERININ OZETLENMESINDE
KULLANILIR.

BU RAPOR ASAGIDAKI BILGILERI ICERIR :

1 PRO{E/is NOSU

2 TARIH
3 MUSTERI ADI r
4 TEKLIF STATUSU (REDDEDILDI, SIPARIS ALINDI, TEKLIF,
FATURALANDI vs.)
PERiYODU : HER HAFTA SONUNDA HAZIRLANIR
DAZITIM :  GENEL MUDUR (OZET OLARAK)
GENEL MUDUR YARDIMCILARI,
PROSEDUR ¢ II-1.2-iii
ORNEK

Sekil 4.17.  Teklif Statti Raporu



RAPOR ADI

RAPOR NUMARASI

HAZIRLAYAN

TANIM

PERIYODU

DAGITIM

PROSEDUR
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SATIS PROSEDURLERI
RAPOR ORNEKLER{ ACTKLAMASI

ALINAN SIPARISLER
R-R06
SATIS GENEL KOORDINATORU
BU RAPOR UYGUN GORULEN VE ONAYLANAN MUSTERI
SIPARISLERININ RAPORLANMASINDA KULLANILIR.
BU RAPOR ASAGIDAKI BILGILER] ICERIR :
1 PROJE/I§ NOSU
2 SIPARIS TUTARI
3 TESLIMAT TARIHI
4 IMALATCI FIRMA ADI
HER 15 GOUNDE BiR HAZIRLANIR

OPERASYON GENEL MUDUR YARDIMCIS,
MUHASEBE BOLUMU. .

II-1.2-iii

Sekil 4.18.  Alinan Siparisler



RAPOR ADI

RAPOR NUMARASI

HAZIRLAYAN

TANIM

PERIYODU

DACZITIM

PROSEDUR

ORNEK
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SATIS PROSEDURLERI
RAPOR ORNEKLERI

ONAYLANMIS BAYI LISTESI

R-R13

SATI$ GENEL KOORDINATORU BAY! ONERILERINI YAPAR,
ONAYLARDAN SONRA MALI VE IDARI ISLER LISTEYI
HAZIRLAR.

BU LISTE SECIM KRITERLERINE GORE INCELENIP UYGUN
GORULEN VE ONAYLANAN BAYILERIN OZETLENMESINDE
KULLANILIR.

BU LISTE ASAGIDAKI BILGILERI ICERIR :

1 BAYI KODU

2 BAYI ADI

3 BAYININ YILLIK ASGARI SATOS TUTARI
4 BAYI KREDI LIMITI

5 BAYI ODEME KOSULLARI

6 BAYININ CALISTIGI iLLER

BAYI SECIMLERI YAPILDIGINDA

GENEL MUDUR,

GENEL MUDUR YARDIMCILARI,

PAZARLAMA TICARI ISLEMLER VE SERVIS KOORDINATORU
SATIS BOLUMU,

MUHASEBE BOLUMU.

I-1.2-iv

Sekil 4.19.  Onaylanms Bayi Listesi
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SATIS PROSEDURLERI
RAPOR ORNEKLERI ACIKLAMASI

RAPOR ADI :  FATURA LISTESI

RAPOR NUMARASI :  R-RO9

HAZIRLAYAN :  MUHASEBE BOLUMU

TANIM :  BULISTE SEVKEDILEN VE FATURALANAN TOPLAM TUTARIN

MUSTERILERE GORE OZETLENMESINDE KULLANILIR.
BU RAPOR ASAGIDAKI BILGILERI ICERIR

1 TARIH

2 MUSTERI ADI VE KODU

3 SEVKEDILEN TOPLAM MIKTAR

4 TUTAR

5 K.D.V.
6 FATURALANAN TOPLAM TUTAR

PERIYODU . HER HAFTA SONUNDA DUZENLENIR

DAGITIM :  GENEL MUDUR YARDIMCILARI
SATIS GENEL KOORDINATORU

PROSEDUR : I-1.2-iv

ORNEK

Sekil 4.20. Fatura Listesi



89

SATIS PROSEDURLERI
RAPOR ORNEKLERI ACIKLAMASI

RAPOR ADI :  TAHSILAT RAPORU

RAPOR NUMARASI :  R-RIl

HAZIRLAYAN :  KASA SORUMLUSU

TANIM :  BURAPOR HAFTA BOYUNCA YAPILAN NAKIT VE CEK/SENET

TAHSILATLARININ OZETLENMESINDE KULLANILIR.
BU RAPOR ASAGIDAKI BILGILERI ICERIR

1 TARIH

2 TAHSILAT MAKBUZU NUMARASI
3 TAHSILATIN TURU

4 ODEME KOSULLARI

5 TUTAR
PERSYODU : HER HAFTA SONUNDA HAZIRLANIR
DAJITIM :  SATIS BOLUMU
PROSEDUR ;o II-1.2-v

ORNEK

Sekil 4.21. Tahsilat Raporudur
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SATIS PROSEDURLERI
ONERIiLEN FORM ORNEKLERI ACTKLAMASI

FORM ADI :  AMBAR CIKIS FiSI

FORM NUMARASI : R-FO5

HAZIRLAYAN :  AMBAR SORUMLUSU

TANIM :  ONCEDEN NUMARALANMIS BU FORM HER TURLU MALIN AMBAR

CIKISINI BELGELENDIRMEK ICIN DUZENLENIR.
BU FORM ASAGIDAKI BILGILERI ICERRI

1 TESLIMAT TARIHI VE YERI

2 MUSTERI ADI VE KODU

3 SEVK EDILEN MALIN TURU, MIKTARI

4 NAKLIYECININ ADI, ARAC PLAKA NO.SU
5 SIPARIS NO.SU

6 IMZALAR VE ONAYLAR

PERIYODU :  AMBARDAN HER MAL GIKISI SIRASINDA DUZENLENIR.
DAGITIM :  AMBAR SORUMLUSU, MUHASEBE BOLUMU
PROSEDUR i I-1.2-iv

ORNEK

Sekil 4.22.  Ambar Cikis Fisi



FORM ADI

FORM NUMARASI

HAZIRLAYAN

TANIM

PERIYODU

DAGITIM
PROSEDUR

ORNEK
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SATIS PROSEDURLERI

ONERILEN FORM ORNEKLERI ACILAMASI

MUTABAKAT FORMU

R-F06

MUHASEBE BOLUMU

ONCEDEN NUMARALANMIS BU FORM MUHASEBE BOLUMU

TARAFINDAN SATICI VE MUSTERILER ILE YAPILAN MUTABAKAT

ISLEMLERININ BELGELENDIRILMESINDE KULLANILIR.
BU FORM ASAGIDAKI BILGILERI ICERIR:

1 TARSH
2 MUSTERI ADI, KODU, HESAP NO

3 PERIYOD

4 SIRKETIN DEFTER BAKIYES

5 MUSTERININ GONDERDIGI BAKIYE
6 GEREKIYORSA, ILGILI ACIKLAMA
7 FARK

8 FARKIN NEDENI

.CARI HESABI BULUNAN HER MUSTERI ICIN HER UG AYDA BIR;

BAYILER HER AYDA BIR
DUZENLENIR,

MUHASEBE BOLUMU

[I-1.2-iv

Sekil 4.23. Mutabakat Formu

s
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SATIS PROSEDURLERI
RAPOR ORNEKLERI ACTKLAMASI

RAPOR ADI : SEVKIYAT LISTESI

RAPOR NUMARASI .t R-RI0

HAZIRLAYAN " :  AMBAR SORUMLUSU

TANIM :  BURAPOR SEAVK'IYATI YAPILAN MALLARIN OZETLENMESINDE
KULLANILIR.

BU RAPOR ASAGIDAKI BILGILERI ICERIR

1 TARIH

2 PROJE/IS NUMARASI

3 SEVK IRSALIYESI NUMARASI
4 AMBAR CIKIS FISI NUMARASI

5 URUN ’I'OR.I"J.

6 SEVK TARIHI
PERIYODU . HER GUNUN SONUNDA DUZENLENIR
DAGITIM :  MUHASEBE BOLUMU
PROSEDUR s II-1.2-iv

ORNEK

Sekil 4.24.  Sevkiyat Listesi
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SATIS PROSEDURLERI
ONERILEN FORM ORNEKLERI ACILAMASI

FORM ADI : CEK/SENET GIRIS BORDROSU

FORM NUMARASI :  R-FO7

HAZIRLAYAN :  KASA SORUMLUSU

TANDM :  ONCEDEN NUMARALANMIS$ BU FORM ALINAN CEK/SENETLERIN
BELGELENDIRILMESINDE VE MUHASEBELESTIRILMESINDE
KULLANILIR.

BU FORM ASAGIDAKI BILGILERI ICERIR:

1 MUSTERI ADI VE KODU

2 KESIDE EDEN

3 CEK/SENET NUMARASI
- 4 BANKA ADI, SUBESI

5 VADE TARIHI

6 TUTARI
PERIYODU :  HER CEK/SENET GIRISINDE HAZIRLANIR
DAGITIM : MUHASEBE SEFI
PROSEDUR s I-1.2-v

ORNEK

Sekil 4.25. Cek Senet Girigs Bordrosu
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_ SATIS PROSEDURLERI
ONERILEN FORM ORNEKLERI ACTKLAMASI

FORM ADI :  TAHSSLAT MAKBUZU
FORM NUMARASI :  R-FO8

HAZIRLAYAN :  KASA SORUMLUSU

TANIM :  ONCEDEN NUMARALANMIS BU FORM NAKIT

TAHSILATLARININ BELGELENDIRILMESINDE KULLANILIR.
BU FORM ASAGIDAKI BILGILERI iCERIR:

1 MUSTERI ADI VE KODU

2 TARIH

3 MIKTAR, BIRIM FIYATI, TUTAR
4 VEZNEDAR ADI VE IMZASI

PERiYODU : HER NAKIT TAHSILATINDA DUZENLENIR.
DAGITIM :  MUHASEBE SEFi, MUSTERI

PROSEDUR i I-1.2-v

ORNEK

Sekil 4.26. Tahsilat Makbuzu
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SATIS PROSEDURLERI
ONERILEN FORM ORNEKLERI ACTKLAMASI

FORM ADI :  GUNLUK KASA FOYU

FORM NUMARASI :  R-F09

HAZIRLAYAN :  KASA SORUMLUSU

TANIM :  BUFORM NAKIT TAHSILATLARININ VE NAKIT KASASININ

DURUMUNUN OZETLENMESINDE KULLANILIR.
BU RAPOR ASAGIDAKI BILGILRI ICERIR

1 TARIH

2 ACILIS NAKIT BAKIYESI

3 GUN BOYUNCA YAPILAN TAHSILATLAR
4 GON BOYUNCA YAPILAN ODEMELER

5 KAPANIS BAKIYESI

6 KASA SORUMLUSUNUN ONAYI

7 MUHASEBE SEFININ ONAYI

PERIYODU :  GUN SONUNDA HAZIRLANIR
DAGITIM | : MUHASEBE SEFI

PROSEDUR : I-1.2-v

ORNEK .

Sekil 4.27.  Giinliik Kasa Foyii
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ORNEK
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SATIS PROSEDURLERI
ONERILEN FORM ORNEKLERI ACIKLAMASI

GUNLUK CEK/SENET FOYU
R-F10
KASA SORUMLUSU

BU FORM GEK/SENETLERIN GUNLUK HAREKETLERININ
TAKIBINDE VE CEK/SENET BAKIYELERININ GUN SONUNDA
OZETLENMESINDE KULLANILIR.
BU FORM ASAGIDAKI BILGILERI ICERIR :

1 MUSTERI ADI VE KODU

2 TUTAR

3 VADE TARSHS

4 CEKIN ALINDIGI TARIH VE STATUSU
5 CEKIN STATUSU

GUN SONUNDA HAZIRLANIR

MUHASEBE SEFi

[I-1.2-v

Sekil 4.28.  Giinliik Cek Senet Foyii
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SATIS PROSEDURLERI
RAPOR ORNEKLERI ACIKLAMASI

RAPOR ADI :  AYLIK VADE FARKLARI RAPORU
RAPOR NUMARASI : R-RI2

HAZIRLAYAN .+ MUHASEBE BOLUMU

TANIM : BURAPOR TAHAKKUK EDEN VADE FARKLARININ

RAPORLANMASINDA KULLANILIR.
BU RAPOR ASAGIDAKI BILGILERI ICERIR:

1 MUSTERI ADI VE KODU

2 CEK/SENET YA DA ODEME TUTARI

3 VADE

4 VADE FARKINA KONU OLAN GUN SAYISI

5 VADE FARKI TUTARI

6 ONCEDEN FATURALANMAYAN KUMULATIF VADE FARKI TUTARI
7 FATURALANACAK TOPLAM VADE FARKI TUTARI

8 FATURALAMA YA DA FATURALAMAMA KARARI

9 KARARLA ILGILI ACIKLAMA

PERIYODU :  HERAY SONUNDA HAZIRLANIR

DAGITIM :  GENEL MUDUR YARDIMCILARI
SATIS GENEL KOORDINATORU,

PROSEDUR s =12

ORNEK

Sekil 4.29.  Aylik Vade Farklari Raporu
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SATINALMA PROSEDURLERI FORM ORNEKLERI

FORM ADI : SIPARIS FORMU

FORM NUMARASI s E-FO1
HAZIRLAYAN : SATINALMA TALEBINDE BULUNAN TUM BOLUMLER

TANIM : BU FORM STOK VE SABIT KIYMET SATINALMA TALEPLERININ
BELGELENDIRILMESI AMACI ILE HAZIRLANIR. AYRICA HiZMET
TALEPLERi iCiN DE BU FORM DOLDURULUR. SIPARIS FORMU
DOLDURULMAYAN SATINALMA TALEPLER] ISLEME ALINMAZLAR.

BU FORMUN UZERINDE $U BILGILER BULUNUR:

1 PROJE i§ NOSU

2 IHTIYACIN TANIMI, STOK NUMARASI, OLCU BIRIMI VE
GEREKEN DIGER ACIKLAMALAR.

3 OZELLIKLE STANDART OLMAYAN IHTIYACLAR ICIN TEKNIK
OZELLIKLER

4 TALEP GEREKGESI

5 TESLIMALMA ZAMANI, YER] VE TURU HAKKINDA BILGi

6 ODEME TURU VE KOSULLARI

7 SATICI HAKKINDA BILGILER

8 KiSMI ODEME VE SEVKIYAT UZERINE BILGILER

9 TESLIM ALMAYA YETKILI PERSONEL.

ONAYLAR
PERIYODU : GEREK DUYULDUGUNDA
DAGITIM : SATINALMA BOLUMU
PROSEDUR : 0-2.2-1

Sekil 4.30.-A  Siparig Formu
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SATINALMA PROSEDURLERI FORM ORNEKLERI

FORM ADI : ODEME PLANI

FORM NUMARASI : E-F02

HAZIRLAYAN : MUHASEBE SEFi

TANIM :  MUHASEBE BOLOMU, BIR HAFTA ICERISINDE ODE:I\IMl;Si

PLANLANAN HER TUR ODEME TALEPLERINI DAHIL
EDECEK BiCIMDE BU FORMU HAZIRLAR. FORM IKi AMAC
{CIN KULLANILMAKTADIR : BIRINCiSI HAFTALIK
ODEMELERIN PLANLANMAS], iKINCISI ISE ODEMELERIN

ONAYLANMASIDIR.
PERIYODU : HAFTALIK
DAGITIM : MALI VE IDARI ISLER GENEL MUDUR YARDIMCISI
PROSEDUR s I1-2.2-ii

Sekil 4.31.  Odeme Plant
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SATINALMA PROSEDURLERI FORM ORNEKLERI

FORM ADI : AMBAR GIRIS FisSi
FORM NUMARASI : E-F03
HAZIRLAYAN : AMBAR SORUMLUSU

TANIM : ONCEDEN NUMARALANDIRILMI$ OLAN BU BU FORM TESLIM
ALMALARIN BELGELENDIRILMESI ICIN KULLANILIR. TEMEL
FONKSIYONU KALITE VE MIKTAR KONTROLLERININ
BELGELENDIRILMESIDIR. AYRICA MUHASEBE
VE STOK KAYITLARININ GUNCELLESTIRILMESINDE DE
KULLANILIR.

BU FORM ASAGIDAKI BILGILERI ICERIR :

1 TARIH

2 SIPARiS FORMU NUMARASI

3 TESLIMALINAN URUNLERIN STOK KODLARI, MIKTARLARI VE
GEREKIRSE TEKNIK ACIKLAMA

4 TESLIMALAN PERSONELIN ADI VE ONAYI

5 TEKNIK KONTROL YAPAN PERSONELIN ADI VE ONAYI

6 SATICI UNVANI

PERIYODU . HER TESLIMALMA TAMAMLANDIGINDA
DAGITIM : MUHASEBE BOLUMU

SATINALMA BOLUMU
PROSEDUR : I-2.2-i

Sekil 432 Ambar Girig Fisi
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SATINALMA PROSEDURLERI FORM ORNEKLERI

FORM ADI . ITHALAT MALIYETLERI TABLOSU

FORM NUMARASI : E-FO4
HAZIRLAYAN : ITHALAT SORUMLUSU

TANIM : BU FORM ITHALAT YOLU ILE ALIMI GERGEKLESTIRILMIS .
OLAN MALLARIN AMBARA GIRISLERINE KADAR OLUSAN
MALIYETLERININ HESAPLANMASI ICIN KULLANILIR. MAL
BEDELININ UZERINE EKLENEN GUMRUK, NAKLIYE, SIGORTA,
ARDIYE MASRAFLARI GIBI MASRAFLARI URUN BAZINDA
OZETLEYEN BIR TABLODUR.

BU FORM ASAGIDAKI BILGILERI iCERIR:

1 ITHALAT DOSYASI REFERANSI, AKREDITIF REFERANSI

2 SIPARI$ FORMU VE AMBAR GIRi$§ FORMU NUMARASI

3 KULLANILAN DOVizZ TORU, KURU VE KUR TARIHI

4 DOVIZ CINSINDEN MALIYET KALEMLERI{

5 ITHAL EDILEN MALLAR HAKKINDA ACIKLAMA ( MIKTAR,
STOK KODU VB.)

6 HER STOK KALEMI ICIN BIRIM MALIYET HESAPLAMASI

PERIYODU . ITHAL EDILMIS MALLAR TESLIM ALINDIGINDA
DAGITIM : MUHASEBE BOLUMU
PROSEDUR ¢ I-2.2-if

Sekil 4.33.  Ithalat Maliyetleri Tablosu
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SATINALMA PROSEDURLERI RAPOR ORNEKLERI

SATINALMA STATU RAPORU

E-RO1
SATINALMA SORUMLUSU

BU RAPOR SATINALMA SIPARISLERININ DURUMUNU
OZETLEMEK ICIN KULLANILIR. ACIK SIPARISLERI VE SON
RAPOR PERITYODUNDA TAMAMLANMIS OLAN S{PARISLERI],
SIPARIS FORMU NUMARALARINA GORE SIRALAR.

BU RAPOR ASAGIDAKI BILGILERI iCERIR:
1 PROJE/IS NUMARASI
2 SIPARIS FORMU NUMARASI
3 SIPARISIN STATUSU
4 ACIKLAMA
HER HAFTA

OPERASYON GENEL MUDUR YARDIMCISI

MALI VE IDAR] iSLER GENEL MUDUR YARDIMCISI
SATIS GENEL KOORDINATORU

ILGILI SATIS DEPARTMANI

11-2.2-i

Sekil 4.34.  Satin Alma Statii Raporu
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SATINALMA PROSEDURLERI RAPOR ORNEKLERI

TESLIMALMA RAPORU

E-R02

:  AMBAR SORUMLUSU

BU RAPOR, RAPOR DC?NEMi SIRASINDA YAPILAN
TESLIALMALARA DAIR AMBAR GIRIS FISLERINI NUMARA
SIRASINA GORE OZETLER.
BU RAPOR ASAGIDAKI BILGILERI ICERIR :

1 AMBAR GIRI$ Fi$i NUMARASI VE TARIHI

2 SATICI UNVANI

3 SIPARIS FORMU NUMARASI
4 TESLIMALMA ILE ILGILI GEREKLI ACIKLAMALAR

: HER 15 GUNDE BiR
: MUHASEBE $EFI

0-2.2-ii

Sekil 4.35.  Teslim Alma Raporu
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DAGITIM

PROSEDUR
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SATINALMA PROSEDURLERI RAPOR ORNEKLERI

: ITHALAT STATU RAPORU

: E-RO3

: ITHALAT SORUMLUSU

: ITHALAT S'IPARiSLE'ZRi.NiN LISTESINI VERIR VE
ITHALAT iSLEMLERININ DURUMLARINI GOSTERIR.
RAPOR ASAGIDAKI BILGILERI iCERIR :

1 PROJE/IS NUMARASI

2 SATICI ADI

3 ODEME TURU

4 MUSTERI ADI
5 SEVKIYAT DURUMU

HER HAFTA
OPERASYON GENEL MUDUR YARDIMCISI

MALI VE IDARI ILER GENEL MUDUR YARDIMCISI
SATI$ GENEL KOORDINATORU

ILGILI SATIS DEPARTMANI

1-2.2-ii

Sekil 4.36.  Ithalat Statii Raporu
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SATIS PROSEDURLERI
ONERILEN FORM ORNEKLERI ACTKLAMASI

TEKLIF FORMU
R-F02

SATIS ELEMANI
SERVIS ELEMANI

BU FORM PO_TANSi.YEL is OLANAKLARININ RAPORLANMASINDA,
TEKLIF VERILMESINDE, TEKLIFLERIN SONUCLARININ
BELGELENDIRILMESINDE KULLANILIR.

BU FORM ASAGIDAKI BiLGILERI iCERIR :

1 PROJE/IS NOSU, REVIZYON NOSU VE TARIH
2 MUSTERI BILGILERI
3 PROJE/IS BILGILERI
4 TEKLIF BILGILERI
5 SIPARIS BILGILERI
6 SERVIS BILGILERI
7 GELIR VE GIDERLER TABLOSU
8 FATURA BILGILERI
9 DiGER BILGILER
10 HAZIRLAYAN VE ONAYLAYANIN IMZALARI

HERHANGI BiR SATIS OLANAGI BULUNMASI, BIR MUSTERIYE
TEKLIF VERILMESiisAS]ND.A DQ;P;NLENiR.
STATU YA DA BILGILERDEKI DEGISIKLIKTE REVIZE EDILIR.

SATIS GENEL KOORJ_)?NATGRU
PAZARLAMA TICARI ISLEMLER VE SERVIS KOORDINATORU

I1-1.2-iii .
R-FO2 VE R-F02a

R-F02 TL SATISLARINDA - R-F02a AKREDITiFi MUSTERIYE AIT
SATISLARDA KULLANILIR.

Sekil 4.37.  Odeme Raporu
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SATINALMA PROSEDURLERI RAPOR ORNEKLERI

ITHALAT ODEME PLANI
:+  E-R04
: ITHALAT SORUMLUSU

ITHALAT SORUMLUSUNUN IMALATCILARA YAPILACAX ODEMELERI
RAPORLAMASINDA KULLNILIR. .

BU RAPOR $U BILGILERI iCERIR:
1 ITHALAT DOSYA NOSU
2 PROJE/I$ NOSU
3 IMALATGI ADI
4 ODEME TURU VE VADESI
5 PARA BIRIMI VE TUTARI ILE TUTARIN USD KARSILIGI

HAFTALIK

MUHASEBE SEF1

OPERASYON GENEL MUDUR YARDIMCISI

MALI VE IDARI iSLER GENEL MUDUR YARDIMCISI
SATIS GENEL KOORDINATORU

O-2.2-iii

Sekil 4.38.  Ithalat Odeme Plam
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SATINALMA PROSEDURLERI FORM ORNEKLERI

FORM ADI :« ODEME MAKBUZU

FORM NUMARASI : E-F05
HAZIRLAYAN : KASA SORUMLUSU

TANDM : KASADAN YAPILAN J;L'JTGN ODEMELERIN
BELGELENDIRILMESINDE BU FORM KULLANILIR.

BU FORM ASAGIDAKI BILGILER{ iCERIR.

1 SATICI UNVANI VE KODU

2 SIPARIS FORMU NUMARASI

3 ODEME iLE ACIKLAMA

4 ODEME TURU ( NAKIT, BANKA HESABINA HAVALE)
5 SATICININ TAHSILATI YAPIGINA DAIR ONAYI

6 KASA MEMURUNUN ADI VE ONAYI

7 MUHASEBE SEFI'NIN ADI VE ONAYI

PERIYODU : KASADAN YAPILAN HER TURLU ODEMEDE
DAGITIM : SATICI

MUHASEBE BOLUMU
PROSEDUR : I0-2.2-iii

Sekil 4.39.  Odeme Makbuzu
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SATINALMA PROSEDURLERI FORM ORNEKLERI

FORM ADI : CEK/SENET CIKI§ BORDROSU

FORM NUMARASI : E-F06
HAZIRLAYAN ¢+ KASA SORUMLUSU

TANIM : BU FORM HER TORLU CEK/SENET GIKISININ
BELGELENDIRILMESINDE KULLANILIR. (CEK/SENET iLE
YAPILAN ODEMELER VE BANKAYA TAHSILE VERILEN

CEK/SENETLER GiBI.)
BU FORM ASAGIDAKI BILGILERI iICERIR:

1 SATICI UNVANI VE KODU

2 CEK/SENET NUMARASI, VADESI, BANKASI

3 CEK/SENEDI KESIDE EDEN

4 CEK/SENEDIN TUTARI

5 MUSTERI CEK/SENEDINI CIRO EDIYORSAK MUSTERI ADI VE
KODU

6 BANKAYA TAHSILATA VERILIYORSA HANGI BANKAYA
VERILDIGI

7 IMZA VE ONAYLAR

PERIYODU : HER TURLU CEK/SENET CIKISINDA
DAGITIM : SATICI

MUHASEBE BOLUMU
'PROSEDUR : M1-2.2-iii

Sekil 4.40.  Cek/Senet Cikis Bordrosu



BOLUM 5

HIZMET SEKTORUNDE KALITE OLGUSU ICIN FARKLI SEKTORLERDEN
YORUMLAR

5.1. HIZMET SEKTORUNDE KALITE OLGUSU ICIN FARKLI HIZMET
SEKTORLERINDEN YORUMLAR

5.1.1. Otel Sanayiinde Kalite - Steigenber’de Kalite Yonetimi

Steigenber Frankfurther Hof. Bolge yoneticisi Robert A. Schaller’in bu konudaki
gorisleri soyledir [27];

Topyekiin Misteri Tatmini

“Hep elinizden gelenin en iyisini yaparsaniz, kurtulusa erersiniz” diyor Goethe,
Faust II’de. Bu nigin, her gin basart ufruna micadele veren modern yoneticiye
uygulanmasin ?

Otel sanayiinde Topyekiin Kalite Yonetimi’nin temel bilesenleri :

*  Standart ve Kalite

*  Misteriye Yonelik Uriin Yapisi
*  Organizasyon ve Organizma

*  Sikayet Yonetimi’dir.

Standart ve Kalite’yi tam olarak tanimlamak gerek :

Mercedes Toyota’dan daha iyi kalitede tiretim yapmaz.

Ama farkhh standartlan vardir. Basitce ifade etmek gerekirse ; Kalite,
standartlara uyma iizerinedir ; miisteriye verdiginiz sézii tutma izerinedir. Agikca
iletilen bir imge olmazsa, kaliteyi erigme yolundaki gabalar nafile kalir.

Yekpare yonetim (sade organizasyon / sade tiretim) sunlardan meydana gelir

*  Kalite Yonetimi,
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*  Maliyet Yonetimi,

*  Sijrat Yonetimi,

*  Yenilik¢i Yonetimi,
*  Biytime Yonetimi,
*  Cevrele Yonetim,

Kisacasi, “Hizhi - Sade - Giiglii”, ¢alisanlar arasindaki entegre ¢ahigma ve iligki
kalitesi ile, bizi bir Kalite Imgesi’ne gotirtir.

Is sizi keyiflendirmeli ve gurur vermeli. Urinlerin, hizmetin ve miisteri
iligkilerinin kalitesi, profesyonel bir goziin kalite degerlendirmesini gerektirdigi gibi ;
Sehir ve Tatil Otelleri, Hizmet, Yiyecek ve Igecekler icin, i¢ dekorasyon tasarm
standartlan da dahil olmak tzere konuklarin bakis agisindan da bir Kkalite
degerlendirmesini gerektirir. Yani §oyle : Standardizasyon, vaadedilen kaliteyi
korumanin anahtaridir.

Organizasyon i¢inde ve caliganlar arasindaki kaliteye iliskin enformasyon
kaynaklanm (quality wire information sources) kontrol etmek gereklidir. Ig ve dig
enformasyon kaynaklan, girketimizin performansimi, karakterini ve kiltirind
bulmamiza yardime: olur. Bu ise bizi, ¢ok zor bir pazarda baganya gotiirir.

Organizasyonumuzda sonsuz bir gesitlilik vardir ve ayrica kusursuz bir servisin
kusursuzluguna ve hatalara da firsat goziyyle bakilir.

Steigenberger Frankurter Hof., her giin 99.900 farkli @iriin ve hizmet sunar. Bunu
% 100 basarmak, uygulamada imkansizdir. Bu nedenle de ¢ok basanli Sikayet
Yonetimi ile, 6zel bir Dostga Yonetim kampanyasi uygulanir.

Dogru davramg, aktif satistir ve bu patronun isidir. Kusurlarla birlikte
yagamasim ogrenmek zorundasimiz. Sikayet yonetimi, karhilifn artirir. Dostluk ise, ek
maliyeti olmayan kalitedir.

Kimse Kusursuz Degildir.

5.1.2. Seyahat igletmesinde Kalite - Varan Turizm

Varan Turizm Seyahat A.S. Genel Midiirit M. Ibrahim Aybar’in bu konudaki
gorislen soyledir [28];
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Karayolu Yolcu Tagimacihiginda Yolcu Beklentileri :
Hizmet sektoriinde kaliteyi artinici tedbirler almadan once kalitenin tanimimin
yapilmas: gerekir :

“Insanin insandan bekledigi hizmeti arzuladig sekilde alabilmesi”

Bu dogrultuda hizmet sektdrinde kalite olcilerini belirlemek igin ilk 6nce
mister ihtiyaglarimi ve beklentilerini analiz etmek gerekir. Elle tutulur, somut bir
lirintin s6z konusu olamamasi bu tespiti daha da énemli kilar.

Sirketimiz bu konuda her sene onemli miktarlar harcamaktadir. Yaptigimiz
araghirmalarda Oncelik sirasina gére su beklentileri gozlemledik.

*  Firmaya giiven

*  Insana sayg

*  Siriciye giiven

*  Mola yen

*  Otobils tipi, ergonomisi
*  Bilet fiyan

Yukanda goriildaga gibi, rekabet ortaminda basar samildiga gibi fiyatlarla degil,
hizmet kalitesinin misteri ihtiyaglanmn karsilayacak hale getirilmesi ile saglanmalidir.

Hizmet Kalitesine Yénelik Onlemler ve Uygulamalar

Hizmet sektorii, insan kaynaklannin en yogun bigimde kullanildigy sektordiir. Bu
nedenle personel segimi ¢ok 6nemli bir rol oynamaktadir.

Sirketimizde bu konuda ok yitksek standartlar uygulanmaktadir. Cesitli testlerle
haklarinda bilgi sahibi olmaya ¢alighgimiz adaylar, goreve kabul edildikten sonra uzun
bir eZitim surecinden gegirilirler. Bu egitim genel kiltir, beseri ve mesleki ayrntilan
kapsamaktadir. Daha sonra trainee’nin ig isti egitimlerle (on the job training) ige
adaptasyonu saglamr.

Bunun haricinde, tim personelimiz degisikliklere ve yeniliklere ayak
uydurabilmesi igin periyodik egitimlere tabi tutulur.

Personel motivasyonu, hizmet kalitesinde yitksek standartlanin korunmasinda
6nemli bir enstimandir. Altin Fikir ve Primli Tegvik sistemi bu dogrultuda hayata
gegirdigimiz  iki yeni vprojedi. Bu uygulamalar sayesinde personelimizin
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performanslarna gére onurlandinimalan ve hizmet kalitesini artirmaya yonelik yeni
fikirleriyle yonetime katilmalan saglanmistur.

Sirketimizin basansindaki en dnemli etkenlerden bin ise, uygulamalann sirekli
denetim altinda tutulmasidir. Kimliklerini en Gst duzey yoneticilerin bile bilmedigi
mifettigler otobiislerde seyir sartlanm, konaklama tesislerini, ofisleri bir yolcu gibi
kontrol ederler.

Sistemimizin bir diger o6zellifi ise konuklarimizla olan direkt ve dolayli
iligkilerimizdir. Kendilerinin degisik talepleri ve hognutsuzluklan hakkinda bilgi sahibi
olmak igin kurdugumuz telefon (hot line) sistemi sayesinde degisen yolcu ihtiyaglarina
en kisa sirede cevap verebildigimiz gibi, aym zamanda, bu yolla yolcularimizin
yonetime direkt katki  saglamalanina da imkan veriyoruz.

Ozet olarak, 2000’li yillara girerken hizla kiresellesme egilimi igerisinde
orgitsel olarak ;

*  Yenilige ve yaraticiliga tegvik,
*  Kaliteli hizmet ilkesi etrafinda network,
*  Bugiinden yarimin sorunlanm ¢ozebilecek esneklikte yapilanma,
*  Agik ve birlikte yonetim
gibi onemli orgiitsel degisikliklerle kalite yonetimini yarimin kosullarina uygun esaslarla

bagarabilme arzusundayiz.

5.1.3. Turizm isletmelerinde Kalite - Turtel Turizm Igletmeleri

Turtel Turizm Igletmeleri A.S. Genel Maduria Hasan Sarag’in bu konudaki
gorusleri soyledir [29];

Biz Turtel Yonetimi olarak TQM ¢aligmalarina bir sene kadar 6nce, bu konuda
hizmet veren bir damigmanlik sirketiyle bagladik. Bu yihin sonuna kadar 1SO 9004 - 2
kalite belgesini TSE’den almay: hedefliyoruz. Boylece Tirkiye’de kalite belgesine
sahip ilk Turistik Tesisler Isletme Sirketi olmayr umuyoruz. Bu projede, ashinda i¢ ige
oldugunu sdyleyebilecegimiz bes ana hedef mevcuttur.

1. Kaliteyi yikselterek miigteri memnuniyetini arirmak,

2. Calisan personelin motivasyonunu artirmak, _

3. Isletme verimliligini artirmak,
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4. Yonetim standartlan olugturmak,
5. Elde edilen kalite belgesini bir pazarlama unsuru olarak kullanmak.

Bu amagla, bagh oldufumuz Tirkpetrol Holding’in Organizasyon ve Endistri
lliskileri Mudira ile Sirketimizin Pazarlama Muadiri, Isletme Mudir ve Miadir
Yardimcilar, Insan Kaynaklan Mudiiri ve Damgmanhik Sirketi’nden bir yoneticinin yer
aldifn bir ¢caligma komitesi kurulmus ve faaliyetler Genel Midir ve Damigmanlik
Sirketi’nin yénetim ve kontroliinde aksaksiz olarak siirduriilmiigtiir.

Calisma baslangicinda bir yillik hedef konmug ve bir plan dahilinde proje
baglatiimigtir. 1k 6nce isletmelerdeki kisim sefleri ve yardimcilan seviyesine kadar
inilmis ve ilk olarak tiim yonetim kademelerinin bu ydnde bilinglendirilmesi ve projeye
destek olmalan saglanmigtir.

Aym anda birbirine paralel yiritiilen galigmalarla ilk alt1 ayda su asamalardan
gecilmigtir.

¢ Personel Oryantasyon Program: : Bu programda genel isletme politika

ve standartlan ile TQM (Toplam Kalite Yonetimi), personele tamtiimistir.
¢ Prosediir ve Sartname Egitim Program: : Personele igletmede isi ile
ilgili olarak tatbik edilen prosediirler, sartnameler, is talimatlarn ile standartlar
Ogretilmistir.

o lisbaginda Yetistirme Program: : Is istasyonlaninda gorevli personelin
151 ve bu iy oncesinde ve sonrasindaki prosedirler ve uygulamalarn her
seviyede §gretilmesi i¢in yapilmigtir.

Bu siirenin sonunda, tatbik edilen egitim ve yetigtirme programmin notlan
gozden gegirilerek personel ve kisim sefleri seviyesinde basit, kolay okunur, egitici el
kitaplani hazirlanmigtir. Aym zamanda, programlara katilan personele, katilimlarini
belgeleyen program sertifikalar verilmigtir.

Isletmenin bagka sirketlere tageronluk seviyesinde yaptirdig: iglerin kalite
standartlan da yapilan igin tammlandi: sartnameler ile artirilmaya gahigiimagtr.

Yine ilk altr ay igerisinde, tesislerin 1giklandirma ve yon levhalan, her turla bilgi
ve uyan yazilar program dahilinde yeniden yapilmistir. Yine bu siire icerisinde,gevre

duyarhlifyim artiric1 galigmalar yapilmus, kullanilan malzemelerin ve prosediirlerin bu
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sekilde yeniden ele alinmasi sonucunda da tesislerimiz Turizm Bakanlif1i’nmin vermeye

basladign Mavi Cam Odiillerini alan ilk turistik tesislerden biri olmugtur.

Yihin ikinci alt1 ayinda, kalite 6lglimleri yapilmaya baslanmigtir. Bu galigmalar
iki bslimden olugmaktadir :

Birinci agsamada, kisim sefleri (pazarlama, satinalma, 6n biiro vb.) seviyesinde
haftalik raporlar hazirlanmaya ve Genel Midiir’e verilmeye baglanmigtir.

Ikinci asamada ise, verilen hizmetlerin musteriler tarafindan nasil
degerlendirildigini 6lgmek amaciyla TURTEL Kalite Anketleri yapilmaya baglanmgtir.
Dogrudan dogruya yerli ve yabanci miisterilerin doldurduklan bu anketlerde su ana
bagliklarla sorgulamalar yapilmgtir.

a. Personelin nezaket, samimiyet ve ilgisi,

(o2

. Personelin hizmete hazir olma durumu,
Yiyecek, igecek,
Temizlik,

Cevre,

e o

Bilgilendirme,
Diger hizmetler,

B @ o oo

. Rekreasyon - Animasyon,
Miisteriler hakkinda bilgiler,
j. Misterinin 6zel tavsiyeleri.
Bu anketler Isletme Miidir ve Yardimcilan tarafindan her hafta tek tek
okunmakta, Onerilen tavsiyeler ve belirtilen aksakliklar goz oniine alinarak acilen

-

ahnmasi gereken tedbirler varsa, bu tedbirler alinmakta, daha sonra anketler
damigmanhk sirketine gonderilerek bilgisayar ¢iktilant ile donemsel istatistiki veriler
elde edilmekte ve miugteriler tarafindan belirtilen tim aksakhklar tek tek
listelenmektedir. Her iki haftada bir girket yonetimine ulagtinlan bu raporlar Genel
Midiir’tin incelemesinden sonra Isletme Mudiirleri’ne gonderilmekte ve haftalik Kisim
Sefleri toplantilarinda detaylh bir sekilde tartisgiimaktadar.

Son ol;arak, galigan personele on bes ginde bir yapilan duyurularla proje
hakkinda bilgi verilmekte ve “Kalite igin 10 dakika” programi ile bu konudaki

duyarlihiklann siirdiirilmesine ¢aligilmaktadir. Tesislere konulan “Quali - TURTEL”
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duyuru levhalaryla tesiste kalan mugterilere de galigmalar hakkinda bilgi verilmekte ve
elde edilen anket sonuglan duyurulmaktadir.

Sirket yonetimi olarak boyle bir ¢aliyjmaya baslamis olmaktan biiyik
memnuniyet duymaktayz. Gelinilen noktay: olumlu gérmekte ve kalite bilincini stirekli

olarak artirmay1 isimizin ayrilmaz bir pargas: olarak kabul etmekteyiz.

5.1.4. Hizmet Sektoriinde Kalite ~ Calisanlar Acisindan

Tez - Koop - is Sendikast Genel Bagkam Ahmet Taner’in bu konudaki gériigleri
ise soyledir [30];

Hizmet sektoriinde kalite iretimini ve ydnetimini ; g¢alisanlar ve yonetenler
agisindan ele aldifimizda, sektoriin karakteristik 6zellikleri tizerinde 6zenle durmamiz
gerekir.

Hizmet sektorii, tretim agamasinda diger sektorlere gore daha organize alt yap
olusumlarina gereksinim duyar. Ciinkii hizmet sektoriinde ; hizmetin firetimi, migteriye
sunumu ve yansimanin alinmasi kesintisiz ve kisa siireli bir etkilesim olugturur,

Sektorde kalite yonetimini incelerken biitiin bu zorlu kogullara uyum saglayacak,
bu iretime kaynak olacak sektor ¢alisanlarina, biiyitk sorumluluklar yiklendigini de
ifade etmek gerekir.

Ancak tretime kaynak olan calisanlarin, kalite iretiminde tatmin edici seviyeye
ulagmasi, sektorde her tiirlii alt yaprmin saglikli bir bigimde yerlesmis olmasina baghdur.

Oncelikle caliganlarin ekonomik tatminleri g6z 6niinde bulundurulmahdir.
Uygulanacak saglikli iicret politikalant giiphesiz ki verimliligi artinci tedbirlerden
biridir. Ozellikle kamu sektoriinde artan iicretle birlikte, sektoriin sikintilarina ragmen,
verimlilifi de artirdigy bilinen bir gergektir. Saghikli tcret politikasiyla ilgili
anayasamizin 55. maddesi de soyle der : “... Devlet ¢aliganlann yaptiklan ise uygun
adaletli bir Gicret elde etmeleri ve diger sosyal yardimlardan yararlanmalan igin gerekli
tedbirleri alir...”

Gorildagi gibi bu aslinda anayasal bir zorunluluktur. _

— Daha sonra ¢aligmalarin bir takim sosyal giivenceleri gelir. Aslinda bu

gitvenceler Uluslararast Calisma Orgiitii (ILO) normlarina uygun yontemlerle
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bir ¢ok dlkenin uygulamaya bagladign ve bizde de yillardir uygulamaya
konmay1 bekleyen sozlesmelerle saglanabilecektir. Cahiganlanmn bu tir
kazamimlan da, yine iiretimin kalitesini ve verimini yiikseltecektir. Omegin

i glivencesi, i5¢i saghg, igsizlik sigortas: gibi sosyal giivenceler bu agamada gok

onemlidir. Cinkii bu uygulamalarla ¢aliganlann giivence tatmini saglandify gibi

aym zamanda kaliteyi arirma yoniinde de 6nemli bir adim atilmig olacaktir.

~ Dusiinen, ¢6ziim treten ve sorumluluk alan, bilingli bir galigan kalitesi ancak
ckonomik tatmine ulagmug, gelecefini giivence altinda hisseden kigilerle
yaratilabilir. Calisanlanin ekonomik diizeylerinin yiikselmesi, dogru orantili
olarak wiretimin kalitesinin ve verimliliin yilkselmesini de saglayacaktir.

- Kalite yonetimi, alamnda etkili bir iletisim sirecini yok sayamayiz.
Yonetimle ¢ahisanlar arasinda olugabilecek her tirla iletigim blokaji igyeri
huzurunu ve dolaylt olarak dretimin kalitesini de olumsuz yonde
etkileyecektir. Yonetimin hiyerarsik yapisi igerisinde bu tirden iletisim
aksakliklanina olduk¢a sik rastlanmaktadir. Bu asamada dikkat edilmesi
gereken diger bir husus da iletisimin biitin 6geleriyle islemesini saglamaktir.
Yo6netimin direktifleri galigana iletiliyor, ancak hedefe ulagan mesajin
yansimalan alinmiyorsa, bu agamada tiretimin kalitesini de tehdit edebilecek
tek yonlii bir aktanm s6z konusu olacaktir.

— Aynca g¢ahsanlann, olusturulacak etkili bir iletisim sirecinden yonetime
katilimlarimi saglamak da, i verimini ve kaliteyi artirici tedbirlerden sayilir.

Uretimin kalitesini yitkseltmek igin teorik veya pratik énerilerle yonetime
ulagabilen galisanlar kalite yonetimi kapsaminda oldukga onemli bir rol
ustlenebileceklerdir. Bu aym zamanda caligma demokrasisini igleterek, ¢alisanlarin da
yonetimde soz sahibi olmasim saglayacak ve igyer huzuruyla biitiinlegerek iiretime
katkida bulunabilecek bir girisim olacaktir.

Kaliteyi iiretmede tartisiimaz kogullardan birisi de kapsamli bir egitim siirecini
hayata gegirebilmektir. Maliyeti de digtrerek kaliteyi yakalamak igin, sliphesiz ki
egitimin destegine ihtiya¢ vardir. Sektorde istihdam edilen ve edilecek ¢alisanlann
baganli bir egitim sirecini mutlaka yasamasi gerekmektedir. Iste bu boyutta isgi ve

igveren sendikalarina da bityitk gorevler diigmektedir. Isci sendikalan sadece parasal
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konularda temsil ettikleri kitlenin ¢ikarlanmi korumaya calisan orgutler degildir. Isci
Sendikalan, ¢agdas orgitlii anlayiy igerisinde tyelerinin her alanda kazammlanm
artirmaya yonelmis ve kurulus amaglan, gérevleri arasinda tretimin kalitesi, verimini
artiracak tedbirleri de sayarak, ilke yararmna ugrag veren yapilar olduklanmi da
ispatlamiglardur.

Ornegin Tez - Koop - Is Sendikas1 Ana Tuziigi’ ndeki gorevier arasinda yer alan

“Uyeleri i¢in mesleki bilgilerini artiracak milli tasarruf ve artinmin gelismesine,
reel verimlilifin artmasina hizmet edecek kurs ve konferanslar tertiplemek™ gibi
y6nelimler bizim ve bizim gibi diigiinen ig¢i 6rgiitlerinin samimi yaklagimlandir, ve bu
alanda ig¢i sendikalann higbir fedakarliktan kaginmadan yine her zaman oldugu gibi
Ozveriyle ugras vermektedir.

Sonug¢ olarak, galisanlarin ekonomik tatmini, sosyal givenceleri, isyerinde
saglikh bir iletigim modeli, galisanlarin yonetime katihimlan ve tabi ki etkili bir egitim
modeli gibi alt yapi1 destekleri saglandifinda hizmet sektoriinde sorunsuz bir kalite
yonetimi firsat: yakalanmig olacaktr,

Endistriyel iligkilerin saglikhi bir bigimde gelismesi, hizli bilimsel ilerlemeler ve
egitilerek yuksek vasif kazandinlmig personel kavramlan bir araya geldiginde kalite
tiretiminin geligim bi¢imini de yenilestirecektir. Dogal olarak bu yenilesme biitiin
sektorleri oldugu gibi, hizmet sektoriini de olumlu yonde etkileyecektir.

Toplam kalitenin yiikseltilmesi ve endiistriyel demokrasinin gergeklesmesi,
¢aliganlarin da yonetimde soz sahibi olmalariyla mimkiandiir.

Su asla unutulmamalidir ; hi¢ bir endistriyel tesebbiis insan olmadan isleyemez.
Oyleyse caliganlarin ekonomik, sosyal ve mesleki tatminlerini saglamak yoluyla kalite

yénetimine yonelmek kaginilmazdir.



BOLUM 6

SONUCLAR

1) Uretim sektoriinde oldugu gibi hizmet sektoriinde de Kalite Giivence sistemi
ISO 9000 standartlan cercevesinde kurulmasinin gerekliligi 2000 °1i yillara
girerken biiyiik 6nem kazanmistir.

2) Hizmet sektorindeki kalite olgusunun, iretim sektorimden ana fark: direkt
olarak isletmede ¢alisan elemanlann bityiik bir bélimiinin tiiketici ile sirekli
yiz yiize olmasidir.

3) Iyi bir sekilde tasarlanip gerceklestirilmis Kalite Giivencesi sonunda su
gostergeler olusur ;

a) Miisteri geri gelir

b) Musteri tatmin olmustur ya da hosnut kalmgtir

¢) Gegikme yoktur, hizmet izl sunulur

d) Her bilesen duzgiin igler

e) Diizgiin islem : biitiin islemler ve bilegenler birlikte ¢aligir.
f) Musterinin her iste§i yerine getirilir.

4) Hizmet sektoriinde kalite sisteminin kurulmasi, iiretim sektériinde oldugu
gibi genis bir dokimantasyonu gerekli kilar. Dokiimanlar, sektorim
gerektirdigi boliimlere aynlarak, parga parga hazirlamp, daha sonra bir bitiin
haline getirilir.

5) Toplam Kalite Yonetimi ¢ergevesinde, isletmenin tiim birimleri kalite
prensiplerini benimsemeli, ortak bir ruhla hareket etmeli ve bunu direkt
olarak tiiketiciye yansitabilmelidir. Bu da isletme elemanlanmin Kalite
Gtlivencesi egitimine tam igtiraki ile gergeklestirilir.

6) Isletme iginde Kalite Kontrol gemberleri olusturulmali, isletme elemantar -
ozellikle tiketictyle kars1 karsiya kalan elemanlar - bu faaliyet igin tegvik
edilmelidir. Bu baglamda miisteri sikayetlerine yer verilmeli ve dizeltme

faaliyetleri girisimlen siirekli iyilesme iginde yeniden dizenlenmelidir.
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verdi.Halen ytiksek lisans programina devam etmektedir.

ety TEEE AN
RS/t DS




