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ONSOZz

Yerylizinde blyUk degisim rizgarlarinin yasandigi son 50 yilda bu
degisim rtuzgarindan Tarkiye'de etkilenmistir. Kuresellesmenin bir sonucu
olan degisimlerden etkilegim, son yillarda teknojininde bas ddndirici bir
hizla geligsmesi ile blayUk bir strat kazandi. Glnimuzde degisimlere ayak
uyduramayan kuruluglar, kurumlar ve global anlamda da Ulkeler cagin
gerisinde kalmakta rekabet edebilme gicUnt yitirmektedirler. Rekabet
edebilme simnin artik mosteri memnuniyeti yani kalite oldugu artik tim
dunyanin bildi§i ve kabul ettigi bir gercektir. Bu ylUzden firmalar musgteri
memnuniyeti ve mugteri isteklerinin karsilanmasini sadlayacak sekilde mal
ve hizmet Uretimini gergeklestirecek bir yapi olusturmalidiriar.

Béyle bir yapinin kurulmast ise, Toplam Kalite Y6&netiminde
yatmaktadir. Bu ytizden bu kavramin ¢ok iyi anlagiimasi, benimsenmesi ve
uygulanmasi gerekmektedir. Iste bu yiizden bu calismamda bu kavrama ve
TKYyi uygulamanin temel sartlarindan biri olan ISO 9000'e agiklik
kazandirmaya ¢alistim.

Artik ginimuzde ISO 9000'nin de yetmedigini , dinya pazarinda
rekabet edebilmek igin  firmalarin ¢evre ile ilgili faaliyetlerinin de
belgelendiriimesi gerekmektedir. Bu ylUzden , bu calismam da cevre
yonetimi hakkinda da bilgi vermeye ¢aligtim.

Bu konudaki bilincin olugsmasinda, bu galigmanin gekillenmesinden,
ortaya cikip tamamlanmasina kadar olan tim asamalarda engin bilgi
birikimini ve deneyimini blyldk bir alcakgénullilik icinde  benden
esirgemeyen ve itici bir gi¢ olarak yol gésteren ve beni yénlendiren ve
yasamimin her noktasinda bana yol gbsterici olacagina inandigim c¢ok
de@erli hocam Prof. Dr. Sayin Atag SOYSAL'a yurekten minnet ve
stkranlanmi arz eder, anket ¢calismalarindaki degerli yardimlarindan dolayi
Sayin Necdet OZDEMiR’e, bilgi yardimlarindan dolayr Sayin Engin
KIRSAVOGLUna ve bu calismanin dizenlenmesindeki destegini
esirgemeyen Sayin Ismail AKMAN'a tesekkirl bir borg bilirim.

Giulsen OZKAN Haziran 1996
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OzZET

Gunimizde sirket ve kuruluglar arasindaki yarismanin hizlanmasi ile
birlikte geleneksel dlgtk maliyet, yUksek kar hedeflerinin yanisira one
cikmaya baslayan yeni kavramlarin en belirginlerinden birisi de kalitedir.
Kalite, giderek toplam kalite yaklasimi tim kuruluglan saran ve rekabet
edebilirligin en 6nemli kosullarindan birisi haline gelmistir. Bir ¢ok sirket ve
kurulus geligebilmek igin, hatta ayakta kalabilmek icin kaliteyi geligtirmeye
yonelmigtirier.

Ayrica dlnya pazarindaki kuresellesme olusumu iginde firmalar
pazarda kalabilmek, cetin rekabet kosullarinda varliklarini strddrebilmek icin
toplam kalite y6netimi felsefesini benimsemeli, gereklerini tam olarak
8grenmeli ancak ondan sonra uygulamaya gecmelidirler.

Cevre yonetimi konusunda Ulkemizdeki bilinglenme yeterli degildir. Bu
kavram (lkemiz icin henlz ¢ok yenidir. Bu nedenle gevre yonetimi de
calisma konusuna dahil edilerek ilgili kavramlara ve gevre ydnetim sistemi
konusuna agiklik getirilmeye calisilmigtir.

Bu caligmanin bir amaci, SPSS for Windows ile degerlendirilen bir
anket ile akaryakit dolum tesislerinde hizmet kalitesi agisindan mevcut
durumun gézlemlenmesi ve genis bir literatir ve kaynak aragtirmasi ile tam
olarak yerine oturmamis bir c¢ok kavrama mimkan oldugunca aciklik
kazandirmaktir.

Dort firmada toplam 123 denek ile yapilan anketlerin degerlendirilmesi
sonucunda akaryakit dolum tesislerinde kaliteli hizmet anlayiginin
yerlesmediji ve kaliteli hizmet kavraminin tam olarak oturmadig
gorilmektedir. Elde edilen sonuglar akaryakit dolum tesislerinde toplam
kalite y6netiminin temeli olan misteri memnuniyeti ve magteri tatmini
digtncesinin yerlesmedigi gérilmastar. Bu isletmelerin  ySneticileri ile
yapilan kisisel gérismelerde 1SO 9000 belgesinin bu sektdrdeki gereksizligi
dusincesinin yaygin oldugu gozlemlenmistir. Bu konudaki bilingsizligin
giderilebilmesi gbrevi Universitelere dismektedir. Bu ylzden Universite ile
sanayi arasindaki igbirliinin strekliligi saglanmalidir.



SUMMARY

TOTAL QUALITY MANAGEMENT, QUALITY ASSURANCE SYSTEMS,
QUALITY MANAGEMENT AT SERVICE ENVIRONMENT MANAGEMENT
SYSTEM AND INDUSTRIAL PRACTICE

There has been many changes in the last 50 years and it is definitely
impossible to think that Turkey will not be effected by these changes. As
tecnology develops rapidly the effects spread with great acceralation. Today
people, fondations, firms and by global means countries which are not
capable of conforming these changes can not compete with their rivals and
fall behind time.

Today it is well known and accepted by everyone that the key word is
quality, the satisfaction of customer spesifications. Companies who fail to
meet customer complaints with their products or services do not have the
chance to compete in international markets.

Within today’s economic systems based largely on competition, the
quality is the need to comply with the call for a continuous development of
the quality of goods and services in the trade.

Yields of high-quality work are evident : satisfaction derived from
performing the work in the best manner possible, productivity, time gained
through performance right the first time and moral prestige derived from
being quality-conscious.

The best existing model applicable to contemporary world for survival
of an establishment is Total Quality Management (TQM ). TQM is a model
assure perfectionality at all processes starting from perception of customer
needs, i.e. marketing activities, to the total customer satisfaction ,i.e. after
sales activities in order to attain customer loyality.

TQM’ basic principles are leadership and commitment, custumer focus
and total customer satisfaction, training and education, teamwork, continious
improvement.

TQM is a system that is seeks to increase company profits by achieving
total quality customer. This realized by continiously optimizing all asppects
of the production process with respect to customer needs.



TQM philosophy offers a compheransive program for creating a quality
production process. The ISO 9000 standarts can easily be incorporated into
such a program. Although the TQM concepts are powerfull, they have some
disadvantages. The number of meetings required is a significant problem
associated with reengineering a company this meetings often keep key
personnel from doing their usual job.

Many TQM concepts, such as mistake proof processing and just-in-
time delivery do not work well in every industrial environment. Companies
must mold and tailor each TQM concepts to fit their industrial environment
and existing culture

ISO 9000 series is a set of standarts that were developed during the
1980s by the International Organization for Standardization to establish
basic, uniform requirements for quality assurance systems.

These standarts are generic, not specific to any particular product or
industry. They are used by manufacturing and service industries alike.
They were developed with the goal of effectively documenting the quality
system elements to be implemented in orter to maintain an efficent quality
system within the companies.

ISO 9000 is a set of standarts that is a model for quality assurance
systems and is guidelines. The ISO 9000 standarts define the minimum
requirements of a qualitry assurance system. ISO 2000 consists of set of
five standarts. Three of this five standarts address spesific quality systems.
These are ISO 9001, ISO 9002 and ISO 9003. Two are guidelines for the
quality system requirements. These are ISO 9000 and ISO 9004. The
definitions of this standarts are following;

ISO 9000: A guideline for selection and the use of quality management and
the quality assurance standarts

ISO 9001: A model for the assurance of the quality systems for design and
development, production, installation, and servicing

ISO 9002: A model for the assurance of the quality systems for production
and installation

ISO 9003: A model for the assurance of the quality systems for final
inspection and tests.

ISO 9004: Guidelines for quality management and quality systems elements,

ISO 9000 is not only a mesaurement or a control system, but is a
quality management system, It is a way of doing business. Some areas most
affected by 1ISO 9000 certification are following;

« Document control
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Quality records
Process control
inventory control
Shipping and receiving
Purchasing

Inspection and testing
Training

particial list of major banefits of ISO 9000 are below

Control of process/product

Reduced staffing through reduced scrap, rework ect.
international markets potential

More selective domestic markets
Documented quality control

Effective internal audit and corrrective action
Foundation for total quality

Cost and yield improvements

Cycle times reduced

improvements of production to schedule
Reduced inventories

There are some disadvantages to 1SO 9000 certification;

Certification cost about $20000 , not including worker hours required to

implement the system

o Loss flexibility is inevitable

Documentation associated with a process change can be so

ovelwhelming that change is avoided.

Standarts provide that seeks to increase only a system by which

consistently monitor quality not ensure quality

Companies are beginning to recognize that ISO 9000 registration is a
virtual neccessity for competing at the international level . They are also
discovering that implementing a quality system that meets

requirements can be confusing, costly and consuming .

The road to ISO 2000 registration has been paved by companies
willing to share their proven methods for implementing effective quality

systems.

in this project, Road map to 1SO 9000 registration is suggested as

below;

1.8ecuring management decision and commitment
2.Choosing appropriate standarts
3.Planning and training personnel resources
4. Determining present position
5.Documentation

ISO 9000



6.Choosing a registrar

7. Preassessment

8.Registaration assessment and achieving registaration

9.Rewiev periodically and assesment itself

ISO 9000 and TQM supplement each other. A succesfull TQM effort will
have a quality system that is the similar to the ISO 9000 quality system.
Therefore, a corporation that has succesfully woven TQM into the fabric of
its business should need only minor changes to meet ISO 8000 registration
requirements.

Although ISO 9000 and TQM supplement and support each other, they
do have different objectives, evaluation and improvement process and
management and succes goal. It is essential to understand both
approaches and their relationship to each other to ensure that both are
applied appropriately so that their benefit can be achieved.

The ISO 9000 process is only one of the foundations for TQM. Many
organizations today are playing with the process without achieving any
measurable results. The ISO 9000 process feeds the I1SO 9000 process by
formalizing a methedology to make decisions to determine whether products
and services meet established quality levels.

TQM has been adopted as a new approach for its wide applicability to
management systems and processes ; its applicability has been extended
to manage environmental processes, which become very important both for
Industry and the surrounding world.

Industries must integrate environmental issues in their strategies not
only to remain competitive in today’s market but also to avoid being
discarted and , eventually left out of the market itself.

ISO 14000 series are generic environmental management standarts.
They will provide scructure and systems for managing environment with
legistaative and regulatory requirements. They will affect every aspect of a
company’s environmental operations

Benefits of ISO 14000 standart are that they willl provide a worldwide
focus on environmental management;promote a voluntary consensus
standarts approach; harmonize national rules, labels and methods bby
minimizing trade barriers and complications and promoting oredictability
and consistency; and demonstrate commitment to maintaining and moving
beyond regulatory environmental performance compliance.

Service is the results generated, by activities at the interface between
supplier and the customer and by supplier internal acitivities, to meet
customer needs.

Quality objectives at services are below



Customer satisfaction consistent with professional standarts and ethics.
Continious improvement of the service

Giving consideration to the requirement of society and environment
Efficiency in providing the service

At this project, to determine the level of service quality at fuel-oil filling
areas .A research were made among a hundred- twenty-three the tanker
drivers at four firms.



BOLUM 1. GIRIS

1970' li yillardan baslayarak hiz kazanan kitlesel Gretim, Oretimin
tuketimden daha fazla olmasina neden olmustur. Ulasim ve iletisim
teknolgjilerindeki gelismeler dinyamizin  klgilmesine ve pazarin
kuresellesmesine yol agmistir. Arz talebin énine gecince tlketicinin segim
sansi artmig ve pazarda kalite ve fiyat, ahmda belirleyici bir faktér olmustur.
Bu biling ile Bati toplumu, kaliteyi Ureten ve glvencesini veren kuruluglarla
igbirligini 6n plana ¢ikarmistir.

Bu gelismelerin bir sonucu olarak, teknolojik tstlnlik, maliyet ve hiz
silahlariyla birbirlerini gegmeye ¢alisan firmalarin yaklagik son on yildan beri
kiyasiya savasi, son yillarda *yok edici rekabet” kavramini ortaya
cikarmistir. Giderek kuoresellesen glnOmiz dinyasinda rekabet
piyasasinda boy gosteren firmalar savagin kurallarina uymak zorundalar,
aksi takdirde yok olup gitmeye mahkumdurlar. Savasin kurallarinin
temelinde ise misteri tatmini yatmaktadir. Bunun temel sarti ise, istenilen
kalitede mal ve hizmeti, misteriye en ucuza ve kisa zamanda ulagtirmaktir.

Bir Ulkenin kalkinmislik dlzeyinin en inandirici kaniti drettigi mal ve
hizmetin kalitesidir. Dinyadaki hizli dedisme gelismeyi yakalama yolunda,
Turkive mal ve hizmet Gretiminde kaliteye oncelik vererek sanayilesmis
Ulkeleri yakalama gabasindadir.

Ulkemizde son yillarda 6zellikle ISO 9000 serisi standartlar ve tiketici
bilincinin artmasiyla glndeme gelen “kalite” kavrami gittikce artan bir
popularite kazanmaktadir. Kuruluslanimiz  dlnya standartlarina ulagmanin
6n kosulunun” kalite oldugunu kavramislar ve bu konuya giderek artan bir
sekilde egdilmeye baglamiglardir.

Kalite gerek gelismis gerekse gelismekte olan Ulkelerde ulusal
ekonomik dastintstin 6nemli bir pargas! olmustur. Mikro dizeyde &zel ve
kamu kuruluslan Grin ve hizmet kalitelerini artirma, hurda oranini azaltma,
yetismis insan glclnden yararlanma, caligma kogullarim iyilestime ve
gevrenin korunmasina katkida bulunma cabas icindedirler. Gerek makro
gerekse mikro dlzeylerde kalite iyilestirelerine ulagma cabalari, firma
politikalarini olusturan, yoneticiler ve kaliteye yatinm yapanlarin kendilerini
acik ve kesin olarak kaliteye adamalariyla bagarya ulagabilir.



Japonya digindaki Glkelerde, &zellikle Amerika’da yeni kalite hareketi,
pazarlan yabanci rakipler tarafindan tehdit edilen blydk Gretim firmalarinca
baglatiimis ve daha sonra tedarik¢i firmalarina yayiimigtir. Bu o6rnekler
incelendiginde Toplam Kalite Yonetiminin basarili uygulamalarinin yalnizca
Orin ve hizmetlerin kalitesini yikseltmekle kalmayip maliyetleri de
dhsurdadu goriimektedir Gainimizde maliyet duslriclh ve musteriyi tatmin
edici 6zellikleri, Toplam Kalite Yénetimini her trlG firma igin  bir yagsam
kosulu durumuna getirmigtir.

Toplam Kalite Yonetimi, kalitede milkemmelli§e ulagmanin ve sarekli
ivilesmenin tek yolu olarak gérilmekte, pazardaki rekabet kosullarinda
yasamak isteyen tim firmalar icin zorunlu hale gelmektedir. Iste ISO 9000
standartlari, bir firmanin Toplam Kalite Y&netimine gecisinin temelini
olusturmakta ve getirdigi yaptinmla bu gegisi zorunlu kilmaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi musteri ihtivaglarinin  en uygun maliyet
kosullar ile karsilanmasi hedef, hatalarin kaynaginda belirlenerek ortadan
kaldirilmasi ve mugteriye ulasmasinin engellenmesi ilkesini benimsemisgtir.

Toplam Kalite Yénetimi sadece kaliteyi dngdren bir sistem degildir. Bir
sistem bGtunlugu icinde bir kurulusun ve onun etkinliklerinin tim yénlerinde;
insan davranislarinda, sireglerde uygulanan ydntem ve tekniklerde, galigsma
ortaminda, Grin ya da hizmette, yani butiniyle sirket kiltriinde sirekli
gelisim icin degisimi hedef alan bir felsefedir.

Tum diinyada oldugu gibi Glkemizde de bir gok kurulus Toplam Kalite
Yénetimine gecmeye galismaktadir. Farkhlasmanin, esnekligin giderek éne
cikmaya basladi§l ginimizde, “rekabet” ve “ hiz® sanayi kesiminde olsun,
hizmet kesiminde olsun tim kuruluglarda 6nem kazanirken Toplam Kalite
tim bunlarn uygulamanin en énemli kosulu olan bir hedef haline gelmistir.
Avrupa Toplulugu’'na girme haziriiklan icerisinde olan Glkemizde uluslararasi
diizlemde artan kalite standartlar olugturulmasi gabalari paralelinde, bir gok
sirket, kurulus ISO 9000 Kalite Guvence Sistemlerini kurmaya
ydnelmiglerdir.

Turkiye'de 1ISO 9000 Kalite Glvencesi Sisteminin uygulanmasi i¢ ya
da dis gereksinimlerden dolayi hizla artmaktadir. Simdiye kadar 1SO 9000
standardina uygun bir kalite glivencesi sistemi sertifikasyonu ihtiyaci, genel
olarak Avrupa Birli§i ve musteri gibi disaridan gelen gereksinimierden
kaynaklanmistir. Ancak son zamanlarda Tirk kuruluglannin SO 9000
Kalite gilvence sistemi kurma isteklerinin ayni zamanda etkin bir yonetim
arac! elde etmek amacindan kaynaklandigi gériimektedir.



ISO 9000, dretim ve hizmet enduistrilerinde kalite glvencesi igin
kurulmus kapsaml standartlar sistemidir; bir firmanin kalite sistemini
gelistirmesini, belgelemesini ve slrekli calistirmasini ister.

ISO 9000 Kalite Glvencesi Sistemi kismen masteri ihtivaclan ve
kismen de kurulusun igsel kalite glvencesi ihtiyaci dlgUnilerek
tasarlanmis olup, bu alanlarda saglanmasi gereken minimum Kkosullari
tanimlamaktadir.

ISO 9000 standartlarinin kalite yénetimi sistemlerinin belgelendiriimesi
ve gesitli ticari zorunluluklara uyum saglama gibi hedefleri olsa da , esas
amaci kuruluslara Toplam Kalite hedefine ulagmada bir rehber belge olarak
hizmet etmektir.

Avrupa Toplulugu ile Gamrik Birliginin gerceklesmesi ve KiIT lerin
ozellestiriimesinden sonra, uzun vadede Tilkiye'de serbest rekabete
dayanan bir piyasa yaratilacad! tahmin edilecedi icin Turk kuruluglarn 1SO
9000'i kurma ve yerlestirmeyi planlamaktadiriar.

Hemen hemen batin Avrupa Toplulugu COlkelerinde, hukimetler
Greticilerden ISO 8000 belgesini talep etmektedirler. Dinyadaki gelismeler,
Turk ekonomisinin diga agiima politikalarinin ve Ihracat potansiyelindeki
artisin getirdidi kosullarin ardindan gumrik birligine dogru gidisin yarattuid
kosullar Glkemizde de bu sertifikasyonu gerekli kilmaktadir.

ISO 9000 uygulama streci 6nemli olmakla birlikte, [SC 9000 belgesi
almak kuruluglarin uzun vadeli stratejik planlar arasinda yer alamaz. Uzun
vadede benimsenmesi gereken Toplam Kalite Yénetimi'dir.

[SO 9000 belgesine sahip olmak bir sonug olarak degil, fakat bir
baglangic olarak kabul edilmelidir. Temelinde kalitenin bulundugu bir
kurumsal kaltarin olusturulmasi ve toplam kaliteye ulasiimasi igin bu
standardin 6ngérdidu sekilde bir kalite yonetimi ve glvencesi sistemi
kurmak onemli avantajlar sadlayacaktir.

1980'li yillarda ¢evre korumanin gittikce Snem kazanmas! endstriyel
ve ticari firmalarnin ¢evresel performansianni karsilayabilecekleri bir model
intivacini ortaya gikarmistir. Artik kalite ve hizlihk kavramlarinin son derece
gecerli olduu dinyamizda sadece bunlar dedil Kalite-Cevre-Glvenlik-
Sadlik konulan birlikte konusulmaktadir. Sadece kaliteyi Uretmek degil,
cevreci, gUvenli, saglikh yapty! olusturacak sistemlerin kurulmasi
gerekmektedir. Bunlara temel olusturan standart ise BS 7750, 1ISO S000 vb.
dir. BS 7750 her tip ve biyCUklikteki organizasyonlarin émek alabilecegi
“Cevre Yonetim Sistemi “ modelidir. Standardin amaci, kuruluglarin gevre



yGnetimi konusunda bir politika ¢cergevesinde faaliyetlerini yuriterek diger
kuruluglara érnek olmaktir.

Cevre yodnetimi standartlarr ISO 9000 ile icerik olarak ayni
kapsamlidirlar. Cevre yonetim sistemlerinin temel prensipleri, elemanlar ve
bu elemanlarin ne sekilde geligtirilip uygulanacaginin tanimlanmasina
yonelikdtir.

Sanayilegsmis Ulkelerde  endustrivel otomasyon uygulamalar ve
endUstriyel robotlanin kullamminin yayginlasmasi ile endUstrilerde insan
glci ihtiyacim blyUk oranda azaltmistir. Gelismenin getirdigi olumsuziuktan
etkilenmemek icin sanayilesmis Glkelerde yodun insan gich ihtiyaci olan
gelismis Ulkelerde hizmet sektérinin gelisimine blylk tnem verilmektedir.
Bir cok gelismis Glkede istihdamin blyik ¢ogunlugu hizmet sektérinde yer
almaktadir.

Bugln goérGimCGgtar ki bir ¢ok Glkede sanayilesme ve kalkinma
isteginin sadlanabilmesi icin  hizmet sektérinin de mutlaka gelismesi
gereklidir. Hatta, bir Glkedeki hizmet sektérintn gelismiglik derecesi, o
Ulkenin kalkinmishk derecesinin bir gdstergesidir. Hizmet sektorl, sanayi
sektoriini destekleyen, kalkinmanin vazgegilmez bir unsurudur. Ulkemizin
turiznden elde ettigi gelirin toplam ihracat gelirimizin 1/4 ‘Gni olusturmasi
hizmet sektrintn éneminin bir gdstergesidir.

Bir zamanlar sadece mamul Uretimi ile ilgli bir kavram oldugu
dogunilen kalite kavrami gunumizde  hizmet Uretimini de yakindan
ilgilendiren bir kavram olarak kabul edilmektiedir. Kalite sistemi
standartlarinin  hizmet sektériinde uygulanmasinin ve kalite glvencesinin
6nemi imalat sektérinde oldugu gibidir. ISC 9000 kalite standartlan serisi
imalata yonelik olarak tasarlanmigsa da bu standartlanin uygulanmasi ve
belgelendiriimesi hizmet sektérlnde de vyayginlasmaya baglamigtir.
Guntimuzde hizmet sekiérinde de kalite olgusu o6nemli bir rekabet
unsurudur.

Bu calismanin bir amact da yapilan bir anket ile akaryakit dolum
tesislerinde verilen hizmetin kalitesinin ne durumda oldugunun
gozlemlenmesi, bu hizmet sekidérinde Turkiye'deki mevcut durumun
belirlenmesidir.

Yapiimig olan anket galismasinda dort kurulusun tesislerinden
yararlanan toplam 123 kisi ile gértisGlmis ve migteri memnuniyetinin
derecesini 6lgmek mUOmkin olmustur. Bu ylzden bilimsel bir arastirma
nitelifinde olan bu caligma, istatistiksel fikirler vermesi agisindan bir
baglangic calismasi olarak kabul edilebilir.



BOLUM 2. KALITE

2.1. KALITENIN TANIMI

Dunya ekonomisinin globallegsmesi, teknolojik gelismeler, toplumsal
deger vyargilarinin farkhihd gibi nedenler kalitenin degisik sekillerde
tanimlanmasina neden olmustur (BOZKURT, ASIL, 1994).

Kalite konunun énde gelen uzmanlan ve ¢esitli kuruluglar tarafindan
asagidaki gibi tanimlanmaktadir (BOZKURT, 1994},

o Kalite bir mal veya hizmetin belirli bir gereklilifi karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerinin tamidar. (ASOQ-Amerikan
Kalite Kontrol Dernegi)

o Kalite, bir malin ya da hizmetin tOketicinin isteklerine uyguniuk
derecesidir. (EOQC-Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu)

e Kalite,bir irtnun gerekliliklere uygunluk derecesidir. (P.Crosby)
¢ Kalite kullanima uygunluktur. (J.M.Juran)

o Kalite ,arln0n sevkiyattan sonra toplumda neden oldugu minimal zarardir.
(G.Taguchi}

Kalite, tasanmc! agisindan daha iyi yapabilme yetenegi, imalatg
agisindan standart velveya spesifikasyonlara uygunluk, misteri acisindan
ise, performans, kullamma uyguniuk veya musteri ihtiyaglarnnin kargilanma
derecesidir. BUtin ekonomik sistemler tiketiciyi tatmine yénelik oldujundan
magterinin  bakis agisi en yaygin kullanilan tanimdir. Buna goére kalite,
mamul ve hizmette, migterinin tatminine ydnelik niteliklerin toplamidir.

ISO 8402 kalite s6zlUglnde kalite,”bir mal veya hizmetin belirlenen
yada olabilecek gereksinimleri karsilayabilme yetenegine dayanan
tzelliklerin toplami” seklinde tanimlanmigtir.

Deming'e gore “kalite, simdi ve gelecekteki tiketim ihtivaglarini da
kapsamaldir (OAKLAND, 1993 ).



Japon Sanayi Standartlarinda (JIS) kalite, "GrGn ya da hizmeti
ekonomik bir yoldan dreten ve tuketici isteklerine yanit veren bir kalite
sistemi”olarak tanimlanmaktadir (PEKER, 1983b).

Ishikawa'ya gére ise,’Kalite, kontrol uygulamali,en ekonomik, en
kullanugli ve tiketiciyi daima tatmin eden kaliteli Grin geligtirmek, tasarnmini
yapmak, Gretmek ve satis sonrasi hizmetleri vermektir’ (PEKER, 1993b).

En genig anlamda kaliteden bahsedildidinde iyilestirilebilecek her sey
kalitedir. Kaliteden bahsedildiginde bunu Grin kalitesi olarak degerlendirme
egilimi vardir, oysa en basta gelen insan kalitesidir.

Ingiltere Kalite Guvenligi Enstitisi’'nden John Adshead de kalitenin
daha genig kapsamli bir tammini; *Kalite, &zellikle tlketicinin ihtivag ve
beklentilerinin bilinmesi, bu ihtivag ve beklentilerinin karsilanmasinin
tasarlanmasi, bunlann hatasiz sekilde gergeklestirilmesi, satis islemleriyle
ilgili bilesenlerin ve alt bilegenlerin  glvenilir bir sekilde saglanmasi,
performansin ve glvenilifigin belgelendiriimesi, kullamimla ilgili bir takim
ozelliklerin actk bir gekilde ortaya konmasi, uygun bir sekilde ambalajlama
ve teslimatin dakik olarak gerceklestiriimesi, geriye dénlk olarak servis
hizmetinin verimli olmasi ve bu konuyla ilgili deneyimlerin hepsidir.” olarak
yapmaktadir (SANYEL, RENDA, 1995). Yani kalite yalmizca Uretimle
kalmamakta,Ureticiye Orintn kullarim slresi icinde de kalitesini koruma
yukomlGluga vermektedir. Bir anlamda kaliteli hizmeti de gerektirmektedir.

Kalite stratejik bir aracgtir; temel hedef muisteri taleplerini kargilamak ve
faaliyetleri/ is akiglarini strekli olarak iyilestirerek bu yetenegi gelistirmektir.
Maosterilerin tatmini, istenilen sartlanin tGm yénleriyvle tam anlasiimast ve bu
sartlara uygun Orin/ hizmetin  sadlanmasi ile mimkindir. Bir organize
kurulusun rekabet edebilmesi, faaliyetlerinin sdrekli iyilegtirilmesi ile
mumkindar. Aksi halde performansini iyilestirme yetenedi olan rakipler
karsisinda zor durumda kalinabilir. Faaliyetlerin iyilestiriimesi proses ve
metotlarin tanimlanmasi, misteri isteklerinin tatmini Ozerine kurulmusg bir
organizasyon yapisinin olusturuimasi sorumiluluk wve yetkilerin acik sekilde
tanimlanmasi ve ¢aligsanlann aktif katilimi ile mimkGnddr.

Kalite kullanima uygunluk olarak algilandiginda, kullanima uyguniugun
sadlanmas! igin pek c¢ok faaliyetin gerceklestiriimesi ve pek c¢ok igin
yapiimas) gerekmekiedir. Bu amacla cesitli bolimlerin zaman icinde ve
birbirini izleyerek gerceklestirdikleri fonksiyonlarini Sekil 2.1 de goérildigu
gibi kalite spiralinde gdstermek mimkindir (AYTIMUR, 1993).
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Sekil 2.1. Kalite Spirali

Tedarikgiler

Kaliteyi tanimlamaya iki boyutta bakmakta fayda vardir. Bunlardan biri
misterinin tatmini, dieri de UOretimde hatasizlik (YETIS,1993). Birinci
boyutta iyilestiriimis kalite mugteri tatminini artirmakta,rinleri satilabilir
kilmakta, bu da pazar payimin bOyimesine ve satig hasilasinin ylkselmesine
neden olmaktadir. lkinci boyutta Uretimde hatasizlik olarak kaliteye
baktifimizda hata oranlari azalmakta, yani yeniden isleme hurda ve ¢dpe
atma gibi masraflan azaltmaktadir.

Bir mamulin son kalitesini olusturan ve son Grinin kalitesini dogrudan
do@ruya etkileyen bir gok faktér vardir. Son Gran kalitesi bu durumda;

Proje ve tasarim kalitesi

Teknik mihendislik ve hesap kalitesi
Hammadde kalitesi

imalat kalitesi

iscilik kallitesi

Kontrol kalitesi



e Ambalaj kalitesi
e Depolama ve sevkiyat kalitesi
e Kullanim kalitesiyle

olugsmaktadir { SOYSAL,1995).

Kalite cok boyutiu bir kavramdir.  Kalitenin 8 boyutu asagida
tanimianmigtir (BOZKURT,1994);

1) Performans: Urlinde bulunan birincil 6zellikler
2) Diger Unsurlar: UrGndn cekiciligini sadlayan ikincil karakteristikler
3) Uygunluk: Spesifikasyonlara, belgelere ve standartlara uyguniuk

4) Govenilifik:  Orinin  kullamim émri iginde performans 6zelliklerinin
strekliligi

5) Dayaniklilik: Uriinin kullaniabilirlik 6zelligi
6) Hizmet Gorurlik: Uriine iliskin sorun ve sikayetlerin kolay ¢ozulebilirligi
7) Estetik: Uriinin albenisi ve duyulara seslenebilme yetenegi

8) itibar: Uriiniin ya da dider Gretim kalemlerinin gecmis performansi

Kalite saflamada g6zfnine alinmasi gereken temel prensipler
sunlardir (SOYSAL, 1995};

Kalite gok boyutludur.

Kalite Gretilir.

Kalite bir sonugtur.

Kalite kendini &der.

Kaliteyi gelistirmek icin sistem yaklagimi kullanihir.

Kaliteyi gelistirmek surekli bir igtir ve hig bir zaman bitecegi
distndimemelidir.

e Kalite gelistirme insanla ilgilidir.

e Ust ydnetimin sirekli destedi sarttir.

® & 2 © & @

Kalite bir igletmenin genisletilmis sUrecinin (Sekil 2.2) sonsuz
ivilestirme calismalarini da bOtind ile sarar. Genigletilmis sureg, isletmenin
tedarikgiler, musteriler, yatinmcilar, ¢alisanlar ve toplum ile batinlestiriimesi
anlaminda kullanimaktadir (GITLOW,1984);



Spesifikasyonlann -
Bildirilmesi Tatmin ?
Kavram ve Spesifikasyon
_ Spesifikasyonlarin
Isletmeve Bildirilmesi
TEDARIKCIi—® Igletme —» MUSTERI

Sekil 2.2. Genigletilmis Sure¢

2.2 KALITE TURLERI

Kalite duzeylerini iyilestimek ¢abasinda olan yo&neticiler, kalitenin Ug
tipini gézéninde bulundurmalidirlar (GITLOW,1984);

1-Tasanm Kalitesi
2-Uygunluk Kalitesi
3-Performans Kalitesi

2.2.1.Tasanm Kalitesi

Tasarim kalitesi, mUsgteri aragtirmalan ve hizmetfsatig ziyaretleri ile
baglar ve musteriyi tatmin edecek bir trlin/hizmet kavramimin belirlenmesi ile
surdoraiar. Uriinfhizmet kavrami icin spesifikasyonlar hazirlanir. Gelistirme
sireci pazarlama, satis sonrasi hizmet ve tasanm mihendislidi personeli
arasinda igbirligi olusturulmasi igerir.

2.2.2. Uygunluk kalitesi
Uygunluk kalitesi bir igletme ve tedarikgilerinin  musteri ihtiyaclarnni

karsilayabilmek icin gerekli olan tasanim spesifikasyonlarnini karsilayabilme
Slciistdar.
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2.2.3. Performans Kalitesi

Performans kalitesi, igletmenin Grin/hizmetlerinin pazardaki
performans dlzeylerinin mdsteri aragtirmalan, satigfhizmet analizleri ile
belirlenmesidir.

2.3.KALITENIN TARIHGESI

Kalitenin tarinsel gelisimini dért agsamada inceleyebiliriz (EFIL, 1995);

1.Muayene
2.Kalite Kontrol
3.Kalite Glvencesi
4. Toplam Kalite

1.ASAMA :MUAYENE

Sanayide ilk defa kalite kavrami muayenecilik meslegi ile ortaya cikmig
ve bu isi yapanlar sadece yapilan isi kontrol edip hatalilan tespit etme
gbrevini Ustlenmislerdir (GOZLU,1990). Burada temel yaklasim tlketiciye
hatali Grinlerin gitmesini énlemektir. Bu yaklagim tiikeciyi korumus, ancak
Oretici de sikinti yaratmistir. Muayene sonucunda hatali bulunan Grinler
Oretici icin zarar olusturmustur. Bu ylUzden Ureticiyi de koruyan bir sistem
zerinde durulmus ve kalite kontrol agsamasina gecilmistir (EFIL,1995).

2.ASAMA KALITE KONTROL

1920'li yillarda, muayene islemi son kontrolden ara kontrollere ve
giris kontroliine dogru genisletilmistir. Shewart calistid Westem Electric
firmasinda ¢esitli veriler toplamig ve bunlan analiz etmigtir. Bu dénemde
istatistiksel kalite kontrol faaliyetleri baglamig, standartlar geligtirilmis ve
tiketiciyi koruma amaciyla bazi adimlar atilmistir

3.ASAMA :KALITE GUVENCESI

lkinci Dunya Savas! willarinda, gelistirilen istatistiksel yéntemler
yardimiyla kabul dmeklemesi igin temeller atilirken, diger yandan da gelen
partilerin  kabul veya red edilmesinin iyi bir sistem olmadi§i anlasiimaya
baglandi. Clnki, savasta bir ordunun , disandan saglanan bir takim hayati
intivaclart icin gelen malzeme partilerinin yaratacad sikinti agiktir. Bu
nedenle asil énemli olan gelen partilerin hepsinin kabul edilebilir nitelikie
olmasidir. Bunu saglamak da kalite giivencesi olarak ifade edilmistir. 1960-
1980 yillarina rastlayan dénemde kalite imalatla bltlinlesmis ve istatistiksel
kontrol kavrami benimsenmigtir.
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4 ASAMA: TOPLAM KALITE

A.B.D.'de Kalite Kontolu ve |statistiksel tekniklerin gelismesine katkida
bulunmus Deming, Juran, Freigenbaum gibi uzmanlar, bu tekniklerin
isletmelerin  tOm faaliyetlerinde uygulanmasi ve kalite ile ilgili
sorumliuluklarin igletmenin tum bdélimierinde Gstlenilmesi gérisinde idiler.
Il. Dinya Savagi sonrasi Amerikan Sanayinin gindeminde olan en Snemli
konu Amerikan mallarina olan buyCtk talebi kargilayabilmekti.

Savas sonrasi Japonya ise oldukca gic durumdayd.. Amerika'da
gbrusleri fazla itibar gérmeyen Deming ve Juran gibi uzmanlar gérislerini
Japonlara aktarma firsatini buldular. Bu uzmanlarin Toplam Kalite Kontol
adini verdikleri bu gorisler Japonlarca benimsenmis ve gelistirilmigtir.
Japonlar kaliteyi mUsteriye verilen bir s6z olarak tanimlamiglar ve ayni sézin
isciler tarafindan verilmesi gerektigini farketmislerdir. 1962 yilinda Kaura
Ishikawa is¢i egitimlerini ve kalite kontrol c¢emberleri faaliyetierini
basglatmigtir. Sonu¢ son derece basgarnli olmus ve Japoniar hizla dinya
ticaretindeki yerlerini almaya baslamislardir. 1960°h yillarda optik, 1970'li
yillarda elektonik, 1980'li yillarda otomotiv  sekidrinde liderligi ele
gecirmiglerdir.

1980'li yillar kaliteyi Uretim tabanindan ydnetim odasina getirrmistir.
1980'li yillar “Kalite Ustiinligu ile Rekabet * ddnemini agmigtir. Kalite aniden
guglit bir pazarlama silahi haline gelmis ve st y6netimler insaniarin
dunyanin her yaninda yiksek kaliteli Grinlere daha fazla 6deme yapmaya
hazir olduklarim farketmiglerdir.1980°li yillanin ilk yarnsinda kalite
sistemlerinin belgelendiriimesi Ingiltere’de yaygin hale gelmistir.

Uluslararas! ticari iligkilerin giderek artmast , 1987°de ISO tarafindan
ISO 98000 Kalite Glvencesi Standartlarinin  yayinlanmasi sonucunu
getirmigtir.

2.4. KALITENIN EKONOMIK YONO

Kalite ile ilgili bakis acisimin dedismesi, kalitenin eskiden oldugu gibi
maliyet artiric! bir unsur olmadifinin anlagiimasin saglamigtir.

Kalite, kalite maliyetleri ile dengelenmelidir. Yani, kalitenin firma
gelirine etkisinin , kalitenin maliyeti ile { sistem kurma, kontrol etme, hatalar
kargtlama gibi} dengelenmesi gerektiji ortaya gikmaktadir. Toplam kalite
anlayigina paralel olarak , temel kalite problemlerinin % 80-80 'nmin kalite
bélimUnin étesinde aranmalidir ve kalitenin tasanmdan salis sonrasi
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hizmetlere kadar tUm bdlamlerin katilimi ile olustugu unutulmamalidir
(OZENCI, 1993).

Kalite maliyetlerini su sekilde siniflandirmak  mimkOndGr
(OZENCI,1993);

1.Yatinim maliyetleri
Laboratuvar, 6lgme ve kontrol ekipmanlan, bina ve ilgili tesisata yapilan
harcamalarin faiz, amortisman ve firsat maliyetieridir.

2.Faaliyet maliyetleri
Onleme maliyetleri
Degerlendirme maliyetleri
Hatal Gran maliyetleri

-Ic bagansizlik maliyetleri
-Dig basarisiziik maliyetleri

Klasik yotnetim anlayisinda kalite ve maliyet celigir, zira belli bir
dUzeyin Ozerindeki kaliteyi gerceklestirmek ancak maliyetin yikselmesi ile
mUmkandir.Asgari maliyet Sekil 2.3 'de de gérlldGga gibi belli bir hata
ylizdesinde gerceklesmektedir. Hatay! dlsik oranlara indirmek maliyeti

artiracak ,sifir hataya ulagsmak ise mUmkiin dahi cimayacaktir.

MALIYET]

Toplam
Maliyet
Min. Maliyet
Hata Maliyeti
: Hatalan
~ > Onleme

Optimum  HATA(%) Maliyeti

Sekil 2.3. Klasik Yénetimde Kalite Maliyet iliskisi
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Sekil 2.3 ‘de temel iki yanlighk vardir. Bunlardan birincisi hatalan
dnleme maliyetinin asirn yokselmesidir. Bu maliyetin daha dlgik seviyelerde
gerceklesmesi icin muayeneden vazgecilerek kalitenin mutlaka dnleyici
yaklagimla saglanmasi gerekmektedir. |kinci vyanhglk ise hata
maliyetlerindedir. Hatalarnn digllebilen maliyeti dicllemeyen maliyetinden
cok daha kagtktir. Olgllemeyen maliyetlerin etkisi hemen gériilmez, fakat
zaman iginde anlasilamayan bir sekilde satis ve muasteri kaybi seklinde
ortaya cikar. Bu yiizden hata maliyetlerine digllemeyen maliyetleri de
eklemek gerekir.

Sekil 2.3.deki  vyanhshklan dOzelterek Sekil 2.4 ‘deki sonuca
ulagabiliriz. Bu amagla otokontrole dayali yonetim anlayigi ve &nleyici kalite
kontrol yontemleri uygulayarak hatalari énleme maliyetlerini  dOslrmek
gerekir. Sonug olarak kalite maliyet iligkisinin tersine déndidini ve en
yiksek kalitenin en distk maliyetle elde edildigini gbérurliz.

Toplam Maliyet
MALIYET
¥ Hatalann
: Olglilemeyen
: Maliyeti
Min Maliye : Hatalann
: Olgiilebilir
Maliyeti
Hatalar
: Onleme
SIFIR HATA HATA(%) Maliyeti

Sekil 2.4.Toplam Kalite Yénetiminde Kalite-Maliyet lligkisi

Toplam kalite anlayiginin gelismesi ile birlikie kalite saglama gorevi ,
Uretim sOreclerinin  her asamasi ile birlikte planlama, kontrol ve izleme
tekniklerinin kullammi saglanmis ve Oretim  sistemlerinin temel amaci
kalitesizligi onlemek olarak belirginlesmigtir. Boylece uretilecek CGriin
standartlan belirlendikten sonra dretim sireci Uzerinde kontrol kurularak
Urin standardindan sapmalar énlenmekite ve bu tirde uygulanan kalite
kontrolG sonucunda kalitesizlik maliyetleri azaimaktadir.
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Kalitesizlik, zincirleme etkileri giderek biylyen bir olgudur. imalat
siirecinde ortaya ¢ikacak kalitesizlik; fiyat artiglan, piyasada givensizlik,
mamullerin ve hizmetlerin tlketiciler tarafindan kullanimi sirasinda ortaya
ctkabilecek gesitli kazalarn neden olabilecegi mal ve can kaybi gibi birbirini
zincirleme takip eden sonuglar ortaya cikacaktir (Sekil 2.5) .

o Azalan tliketici tatmini e Yeniden Igleme e Azalan verimlilik
Pazar payinin kiigiilmesi ve lscilik e Azalan gelir
Firma itibarinin azalmas: [ saatlerinde atis [ ™le Azalan lar

&

e Teasl ve muayene igin + Hammadde -malzemse
daha fazla zaman & ; israf

e Artan maliyet o [Daha gok hurda

KaLITESIZLIK

{Mal ve Hizmetler

alisma ortaminda —
) gﬁgi?k moral \ - ‘% L e Sorun analizi ve

gidermeye yinelik
calismalarda artis

e Uretim prosesinde dar o Proses boyunca ara stoklarin

bo§aziar L ¥ o artsi
o Teslimat gecikmeleri

Sekil 2.5. Kalitesizlidin Ekonomik Etkileri

Kalitesizligi buzdadina benzetecek olursak, kalitesizlijin yol actidi
gériindr zararlarin yanisira tipki buzdaginin suyun altinda kalan kismi gibi
ilk bakista gbdze carpmayan , ancak hesaplandifinda blyik rakamlara
ulasabilecek ikincil zararlaninda oldugu goraldr ( Sekil 2.6 ). Pazardaki
imajinin zedelenmemesine ©zen gdsteren firmalar i¢in bu konu belki de
hepsinden dnemlidir. Bu ikincil zararlar igin vyapilan harcamalarin da
maliyete dahil edilmesinde yarar vardir (GUVEN,1992).
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HURDA

TAMIR
GARANTI

GIDERLERI

URETIMIN BEKLEMESI
YUKSEK DEPO MEVCUDU
TESLIMATTA GECIKME
KAYBEDILEN SIPARISLER
MAMUL ISLENME ZAMANI
MAMUL PROJELENDIRME ZAMANI

\——/'/__\_—‘

Sekil 2.6. Kalitesizlige buzdag yaklasimi



BOLUM 3. TOPLAM KALITE

3.1.TOPLAM KALITE KAVRAMI

Toplam Kalitenin ilk tanimi A. Feigenbaum tarafindan yapilmistir.
Feigenbaum 1961 yilinda yayinladigl "Toplam Kalite Kontrol * adli kitabinda
Toplam Kalite'yi “Bir organizasyondaki degisik gruplarin kalite gelistirme,
kaliteyi koruma wve kaliteyi iyilestirme c¢abalarimi, mogteri tatminini de
g6zbéninde tutarak, dretim wve hizmeti en ekonomik dizeyde
gergeklestirebilmek icin birlestiren etkili bir sistem olarak tarimiamaktadir
(BECKENDORF, 1994).

Toplam Kalite (TK), daha disik maliyetlerde sUrekli olarak musteri
memnuniyetini artirmayi amaclayan insan odakh bir ydnetim anlayigidir.
TK, ayn bir konu veya program degil, bir toplam sistem yaklasimidir. TK
organizasyonel basarinin anahtar olarak sirekli degisim igin 6grenme ve
uyum Ozerinde durur (LARSON, SINHA, 1995).

3.2.TOPLAM KALITE YONETIMI

Toplam Kalite Yonetimi (TKY) en genel ifadeyle sbyle
tanimlanmaktadir: *TKY, mosteri tarafindan tanimlanan kaliteye dncelik
verilerek kurulusun Urin ve hizmetleri yaninda yonetiminin de kalitesini
verimlili§ini artirmay| hedefleyen bir ¢alisma ya da yonetim uygulamasidir “
(AKAL, 1995).

TKY, organizasyonun ve proseslerinin etkinligi ve verimliligi icin strekli
iyilestirme faaliyetleri ile toplam mdsteri memnuniyetine adanmig
organizasyonlarin kurulduu ve musterilerden saglanan bilgiye goére
sekillenen bir yénetim felsefesidir (CORRIGAN,1994).

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), tam isletme sureglerinin strekli
geligtirilmesi, iyilestirimesi ve misteri memnuniyeti  baghhiinin
saflanmasina yénelik cagdas katiimci bir yénetim anlayisidir (TURKMEN
,1985).

TKY, insana énem wveren, motivasyonun paradan baska yollarla da
gerceklestirilebilecegini savunan, kigileri birbirleriyle yanstirmayarak ekip
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ruhu olusturan, Ucretlendirmede yagsam boyu istihdami saglayacak sekilde,
kidemiyle daha yiksek Ucret esasina gbre para veren ve ayni iste
uzmanlasma yerine rotasyon yoluyla is zenginlestirmeyi 6n plana alan bir
sistemdir (TUMER, 1995).

TKY, Japonya’da firma ¢apinda kalite kontrol olarak ifade edilmektedir.
Japonya'da TKY felsefesi tim ig hayatina ve sosyal hayata yerlesmis
durumdadir. GoOgli bir yonetim felsefesidir ve hi¢ kimse tim Japon
toplumunda TKY isi ve dncelikleri; "misteri birinci, isgiler ikinci, is sahipleri,
sermayedarlar Gglncl” olarak belirlenmigtir. Bu mUsgteri olmaksizin ne is ne
de pay olabilecegi anlamina gelmekiedir, bagka bir deyisle Japoniar
mosgteriye mal tesliminde ve sermayedariara pay dagitminda en Gnemli
degerin insan olduduna inanmaktadirlar (ZAIRI, 1994).

TKY gugll bir yénetim paketidir. TKY bir felsefe veya yalniz sézde
kalan bir iglem degil ; ancak pratik bir yéntem uygulamasidir. Bu ydnetimde
0¢ unsur bulunmaktadir. Birincisi ise iliskin mantiksal bir distnce bigimi
gelistirmek, ikincisi kaliteyi gelistirmek igin calisanlarda motivasyonu
yaratmak, Gguncisl ise pazarlama yénelimi davranisini vurgulayan bir girket
kUltars yaratmaktir (SHIBA,1987).

Toplam Kalite Yénetimi ginUmizde, "Msterinin mevcut ve gelecekteki
ihtiyaclarini en ekonomik dizeyde karsitamayi éngdren ¢addas yénetim tarzi
olarak tamimlayabiliriz (ORCUNUS,1993).

TKY’ nin tanimi ve uygulamalarn blyUk farkliliklar géstermektedir. Ancak
anahtar ozellikleri hakkinda genel bir uzlasma vardir (KOSEOGLU,
HARRISON, LINK,1994);

o TKY mugteri yonelimine ve misteri ihtiyaglarint karsilama ve tatmin
etmeye dayanmaktadir. Herhangi bir proses icin “musteri kimdir?” ve
drgltten musterilerin  ihtiyaglari ve beklentileri nelerdir?” sorularini
tarumlamak gereklidir.

e TKY bir 8rgittn uzun dénemli taahhidiinii gerektirir.
o TKY ydnetim hamlesidir.

e TKY insanlar (zerinde odaklasir ve amaci kaliteye dayall bir kCltdr
uretmektir.
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e TKY bir érgliteki insanlarin genel bir amaca dogru motivasyonuna ihtivag
gosterir.

« TKY grup calismasi odakhdir.

o Musteri tatmini artirmada surekli gelisme gereklidir. Buna da misterilerinin
ihtivaclarini ve beklentilerini anlayarak ulasgilir.

TKY anlayisinda firma sahiplerinin, tedarik¢i ve bayilerin, ¢alisanlann
ve musterilerin ayni anda memnuniyeti ve firmaya baghihd esastir. Bu
amagla TKY yodnetim anlayiginda tam taraflarla igbirligi icinde calismak
snemli bir ilkedir. Ozellikle kalitenin yikseltimesi ve maliyetlerin
dusardimesinde 6nemli roll olan ¢ahisanlanin firmaya baghliklarini artirmak
ve onlann sureg¢ gelistirme ve sorun ¢ézme alanindaki katkilanni saglamak
icin katihmer yonetim anlayigini yasama gecirmek bir zoruniuluktur. Bu
amaca ulasabilmek icin TKY yaklasiminda insan kaynakiarinin motivasyonu,
grup calismasi, yetki devri, karsilikli glven, acik ve cok yonlu iletigim
sistemin agirlik noktasidir. Bu noktanin igletmenin Ust ydnetimince iyi
kavranmis olmas! gerekir. Ust yonetim kaliteyi ve verimliligi ylUkseltmek,
malivetieri disGrmek misteri odakli olmak ve rekabette GstiniOk saglamak
istivorsa, isletmede degisim yonetimini saglayabilmek icin TKY
uygulamahidir. Ama TKY uygulamalarinda basarili olabilmek ancak ve ancak
yonetim anlayisinin degismesi ile mamkindir (TURKMEN ,1995).

TKY
_ - *Yasam Bigimi
i KON’IITg(E):L GI"NE}I%%ST mar
KALITE *Miigteri Odaklilik
MUAYENE —3  *Onleme —-—N*Gnleme *Sﬁruztkli Geligim
*[statistik *ISO 9000 #Sorun Cozme
Yéntemler *Belgelendirme *Siireg Geligtirme
*Yetki Devri
*Yonetim Gelistirme

Sekil 3.1. Kalite Anlayiginin Evrimi

TKY, "Hedeflerle Yonetim” sistemini benimser. Hedeflerle Yénetim'den
amag, " kurulusun tam fonksiyonlarini sirketin ana hedefi dogrultusunda
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yonlendirilmesi icin gerekli alt yapmin olusturuimast ve uygulamaya
konmasi” dir.

TKY 'nin bilingli ve sistematik bir bigimde saglanmasinin temel
dgelerinden ikisi sunlardir (KAVRAKOGLU,1994):

1. Bilimsel ve Objekiif analizlerle hatalara neden olan faktdrlerin bulunmasi
ve ayiklanmasi

2. Bu hatalarin meydana gelmesine neden olan sistemi gelistirmeye dénik
yénetim anlayisi

Bir kurulugta TKY stratejisi uygulamalanndan bahsedebilmek icin dért
kavram ve uygulamarun  yerlesmis olmasi ve sureklilik kazanmasi
gerekmekiedir. Bu kavram ve uygulamalar yénetim anlayisindaki dért yenilik
olarak da isimlendiriimekte olup, musteri odakhlik, sirekli iyilegtirme,
toplam katilimeilik ve toplumsal sorumluluktur (PESKIRCIOGLU, 1995).

iister
Qdakhihk

Toplumsal Sorumlbuiuk

Sekil 3.2. Yonetim Anlayisinda Dért Yenilik

Toplam Kalite Yénetiminin Joiner tarafindan gelistirilen ifadesi $ekil 3.3
de yer almaktadir. Daha sonra arastirmacilar Deming’in ¢alismasina dayall
olarak yeni modeller de geligtirmiglerdir. Sekil 3.4 te Zahn'in Toplam Kalite
Yoénetiminin 0¢ Uggen seklindeki ifadesi yer almaktadir (KAUFMAN, ZAHN,
1993). Sekil 3.3 ve Sekil 3.4 te gdrllecedi gibi TKY argltin kalite istedi ile
baglamaktadir. Orgiit, kar ve verimliliini GrOnlerinden memnun olan
masterilerinin sayisinin artmasinda gérildida zaman Uretim slreglerini de
bu anlayisa gore defistirmek zorundadir. Orgitte bir takim ruhunun
olusturulmasi, kararlarin verilere dayali olarak alinmasi ,durQstlik ve yanhs
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yapmama gibi o¢zellkler her tarid iliskinin temelini olusturmaktadir
(OZDEMIR,1995).

Kalite [stegdi

Kalitenin
Sistematik
Geligimi

Verilere Dayali Kararlar Takim Ruhu

Sekil 3.3. Deming’in 14 ilkesinin Joiner Tarafindan Uyarlanan Uggen
Ozeti

Kalite Istegi

Sorumiuluk

/ Sistematik \
Geligimi

’ \ Amaclar etrafinda birlik

Takim Ruhu

istafistik Gelistirilmesi

Doristidk Yanlis Yapmama

$ekil 3.4. Deming’in ilke ve Joinerin Ozetine Dayali Olarak Zahn'in
Ucggenleri
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Toplam Kalite Yénetiminin amaci herseyden 6nce israfi énlemektir.
lkincisi kaliteyi arttirmak, Gguncisi de islem zamanlarini disirmek,
maliyetleri distrrmek, moral ve verimliligi artirmak , sUrekli iyilegtirme ve
gelistirme sa@lamaktir. Kurulacak tim toplam kalite sistemleri bu amaclar
dogrultusunda olmak zorundadir (YETIS,1993).

TKY'de atilmasi gereken G¢ adim vardir; kalite planlama, kalite kontrol
ve kalite iyilestirme ve geligtirme. Kalite planlamada ilk olarak misteriler,
daha sonra musterilerin ihtiyaclan belirlenir. Sonraki asamada musteri
intivaclarina cevap verecek Grinin dzellikleri belirlenir. Son olarak da bu
arindn ézelliklerini saglayacak prosesler gelistirilir ve uygulamaya gegilir.

Kalite kontrolll ise gerceklesen kalite performansinin Slcllimesi ve
degerlendirilmesidir.  Kalite hedefleriyle bu gergeklesen durumun
karsilagtirimas! ve hedeflerden olan sapmalarin belirlenerek bunlar icin
gerekli faaliyetlerin tespit edilmesidir.

Kalite gelistirme ise , yillik veya uzun vadeli gelistimeyi, kalite
iyilestirmeyi sagdlayacak alt yapinin kurulmasi, kalite gelistirme igin gerekli
intivaclarin belirlenmesi ve bunun igcin belirli ekiplerin kurulmasi ve bu
ekiplere gerekli yetkilerin ve alt yapinin saglanmasi , proje ekiplerinin
hedefleri teshis edip problemleri ¢ézmesi ve bu ¢ézimlerden sadlanacak
katkilarin dlglimesi ¢in gerekli her tarld tesvigin ve yardimin tepe
yénetimince yapiimasi gerekir (YETIS,1993).

3.3.TOPLAM KALITE KONTROL

Toplam Kalite Kontrol yaklagimi, dretilen Grin  ve hizmetlerin yanisira |
ydnetimin bir bOtin olarak kalitesini ve verimliligini artirmayt hedef
almaktadir. Toplam Kalite Konirol (TKK) kavramiyla, tim islerin verimli,
rasyonel ve bilimsel olmasini saflamak, muisterinin mevcut gelecekteki
beklentilerinin tespiti ve bunlarnin tam ve ekonomik sekilde karsilanmasi, bir
is anlayisi, bir ydnetim tarzi olarak benimsenmekiedir (KANTARCI, 19893).

Toplam Kalite Kontrol sézctklerini irdelersek (KANTARCI, 1993);

Sistem toplamdir.Cunka,

Tam ¢ahliganlarin katilimini,

o Tum caliganlarin hedef ve fikir birligini icerir.

Yapilan iglerin tim y6nlerini kapsar.

e Sadece Uretim ve hizmette dedil, tim alanlarda kullanilir.

e

oo F

Kalite s6zclgu, misgteri istekierini kargilayabilmek i¢in sart olan:
o [nsan kalitesini
e Yo&netim kalitesini
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Yapilan igin kalitesini
Urlin ve hizmet kalitesini kapsamaktadir.

Kontrol sézclgil ise ;

&
®
[

Hatalarin ayiklanmasi yerine hataya neden olan fakidrierin belirlenmesini,
Hatalarin tekrarlanmasini énlemeye ydnelik sistemlerin gelistiriimesini,
Ana noktalarin kontrolind

Genellemelerden kacinarak, tim verilerin sadlikli, rakamsal ve gdrsel
olarak ifade edilmesini

Uygulamalarnn mutlaka yerinde izlenmesini kapsamaktadir.

Japonya'da TKK |, igletmenin her dlzeyindeki performansin

iyilestiriimesinde odaklagir ve baglica su konulari igerir (IMAI, 1986 );

O~ O00O0hWN-=

. Kalite Gavenligi

. Maliyetlerin azaltiimasi

. Uretim hatalarinin karsilanmasi

. Teslim programlarinin gerceklestirilmesi
. Is gavenligi

. Yeni Gr0n gelistirme

. Verimliligin artinlmasi

. Tedarikcilerin yonetimi

TKK, zaman iginde pazarlama, satis ve servis konularini da kapsamina

almigtir. TKK organizasyonunun gelisimi, fonksiyonlar arasi yonetim, girket
politikalarinin ve kalite yayilimi gibi yonetim konular ile iligkilidir.

3.4.TOPLAM KALITE YONETIMININ TEMEL GORUSLERI

TKY’nin temel gorisleri asadida ézetlenmistir (AKAL,1995};

TKY geligsime yonelik sUrekli degisimi temel alir, basarisi dedisimden
gecer. Bu degisim yotnetsel, davranigsal ve teknik alanlarda strekli
egitimle saglanir.

TKY surekli daha iyinin arandigt bir sOrectir. Bu slrecin dncelikleri
kurulusun rekabet Ostinltgi kazanmasi, srekli biyUGmesi, olanakiarinin
artinimasi ve artan olanaklarla, c¢alisanlarin yasam kosullarinin
iyilegtiriimesi, yonetim-calisan-sendika iligkilerinde ortak ¢ikarlara dayali
saglikh bir igbirligidir.

TKY, musteri isteklerini ve gereksinimlerini kurulugun amaci olarak gorar.
Bu cgercevede, mosgteriyi hognut etmek icin en uygun Grinleri
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tasarimlayarak, hammaddeden mosterive uzanan satinaima, Uretim
pazarlama, satig ve satis sonrasi hizmetlerden olusan tom etkinlikler
zincirinin her halkasinda, kalite, mikemmellik ve verimlilik standartlarim
yakalayarak, bu UrGnleri uygun fiyatla pazara sunmayi hedefler .

TKY'de musteri sadece son Grand satin alan kisi {dis mUsteri) degildir.
Musgteriler, dis tedarikgilerden baglayip, sistem sireci icindeki her iglevsel
ve destek grubundaki i¢ musteriler ( bir énceki alt sistemden is alan her
birim ya da kisi) ve dig musterilerdir. Ve her misteri kendinden bir sonraki
aliciyt yani mosteriyi hognut etmekle sorumludur.

TKY, geleneksel yonetimlerden farkli bir “kalite-verimlilik-maliyst-kar”
yaklagimi izler. Kaliteye éncelik verilerek, verimlilik artirilacak, maliyetler
diusOrilecektir. Yilksek kaliteli Grunler, daha dustk fiyatlaria tUketiciye
sunularak pazar payi ve kar artirllacaktir.

TKY'de gelisme kaynag, teknoloji olanaklan disinda “kalite igin calisan
insan” dir. Kalite icin calisan insan yaratmak, énce yoneticiden gecer.
Yénetici énder olmalidir. Once kendisi kalite ve verimlilik igin degisimin
gucine inanmalidir. Yénetiminde, calisanlar ortak ama¢ ve c¢abada
birlestirebilecek glveni ve seffafligi saglamaldir.

TKY'de uygulamalarin strdirlilebilmesi 6nemli bir sorundur. ik yillarin
enerjileri ve kolay basgarilarin sonrasinda, uygulamalanin yeni giddlerle
ve glclerle desteklenmesi gerekir . TKY ’nin strekliliji ve basarisinda
degerlendirme -geri bildirim-denetim bu agidan blyik 6nem tagir.

3.5.TOPLAM KALITE YONETIMININ TEMEL OGELERI

TKY’nin temel 6@elerini asagidaki gibi siralayabiliriz (SIRVANCI, 1993);

1. Ust Yénetimin Liderligi

2. Musteri Odaklilik

3. Firma Galiganianmn Egitimi

4. Takim Caligmasi

5. Surekli Geligtirme Strecinin Benimsenerek Uygulanmast
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3.5.1.Ust Yonetimin Liderligi

TKY’nin belki de en 6nemli 83esi gUglha bir yonetim liderligidir.Bu
sadece organizasyondaki en (st dizey kisiyi degil, ayni zamanda bu kisiye
direk olarak bagh kisileri de ilgilendirir(PULAT,1994).

Ust kademe yéneticisi , kalite ve firmasinin misyonu konusunda vizyon
sahibi olmall ve amac tutarhlifi gdstermelidir. Kalite gelistirme ve mUsteriyi
tatmin etme amagclarini, egitim ve bakim gibi islerden kisarak elde edilecek
kisa dénem karlar Gzerinde durmamalidir. Toplam kalite ¢caligmalarina fiilen
katilmall ve orta diizey yoneticileri ile diger personele dnderlik ederek onlari
motive etmelidir. Aslinda firmada ilk 6nce egitiimesi ve toplam kalite
felsefesini benimsemesi gereken st yénetimdir.

3.5.2. Miigteri Odakiilik

TKY'nin bu 6gesi, belki de etkili olarak uygulanmasi en zor, fakat
firmaya uzun vadede en ¢ok yarar sadlayacak olamdir. Masteri odaklilik |
"kaliteyi misteri tanimlar “ olarak ifade edilebilir. Kalite geligtirme ile ilgili tim
calisanlarin  ortak hedefi migteri olmalidir. Genellikle dis musterinin
hedeflendidi gérilmektedir, ancak herhangi bir prosesin degerlendirildigi i¢
masteriye de gereken 6nem verilmelidir. Misteri odaklili§inin amaci sadece
musteri  ihtiyaglarinin  karsilanmasi olmamalidir, musterinin gelecekte
olabilecek isteklerini de icermelidir, yani migterinin gelecekteki ihtiyaclarini
simdiden tahmin edilerek migteri memnun edilmelidir (PULAT, 1994).

Toplam kalite ydnetimini uyguladigim séyleyen pek ¢ok firma , musteri
beklentilerine iligkin bilgilerin érgit dlzeyinde iletisimi sadlayacak yeterli bir
strece sahip degildir. Bunu da baglica nedeni ,bazi ybneticilerin TKY’ni
sadece {retim sistemi c¢ergevesi icinde, slrekli gelisme ve takim
calismasindan ibaret gormeleridir. Bunun sonucu olarak da musteri
odakliligi gerceklesememektedir.

3.5.3. Calisanlann Egitimi
TKY'de egitimin, Ust dizeyden alt dizeye kadar, firmadaki butin

bireyleri kapsamasi gerekmektedir. E@itim konulari belli bagl su konularda
toplanabilir;
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e Toplam kalite felsefesi ve ilkeleri
o Takim kurma ve takim liderligi ile takim iginde etkin gcalisma teknikleri
e Kalite geligtirme yéntemleri

Firmada TKY uygulamasinin baglamasiyla ,mevcut sistemden ¢ok farkli
bir yoénetim sistemine gecileceginden, firma calisanlannin  davramiglarninin
degismesi gerekecektir. Bu dedisimi saglamak da editimin amac! olacaktir,

3.5.4.Takim Caligmasi

TKY’nin diger bir amaci da tUm gahsanlarn katihmini saglamaktir. Bu
amagla da takim cgalismasi TKY igin zorunlu bir gerekliliktir. TKY, takim
calismasi olmadan varolamayan bir metodoloji, felsefe veya kualtardQr,
Takim galismasi ile ilgili olarak bir organizasyon semasinda belirtiimesinden
daha fazlasi olmahdir. Takim proseslerdeki tOm fonksiyonel
organizasyonlarin Oyelerini icermelidir. Takim Oyeleri strekli geligme ve
kalite yonetimi i¢in gerekli oldugunu disinddkleri olaylan segcmede yetki
sahibi olmaldiriar. Takim UGyeleri dirist olmalan ve kiguk hatalar
vapmaktan korkmalar i¢cin  kendilerini &6zgUlr hissetmelidirler. Takimiar,
tasarim inceleme takimlan, yOrGtme komiteleri, kalite gelistirme gemberleri,
capraz fonksiyonlu takimlar gibi, cesitli sekillerde olabilir. Herhangi bir takim
seklinin basarili olabilmesi igin seviyelerine gbére karar vermek igin
yetkilendirilmeli ve az ¢ok kendilerini ydnetmelidirler (FLETCHER,1988).

Calisma gruplarinin temel amaci isin  yapilma y6ntemini irdelemek ve
gelistirmektir. Calisma gruplan su yararlan saglayacaktir (KAVRAKOGLU,
1992);

e Igletme kérliguni asmada en etkili yoéntem takim calismasidir.
Sistemdeki aksakliklan bireyler kolayca farkedemezler, fakat gruplar
kolayca bulur.

e Bu tor caligmalar kigilerin teknik bilgilerini gelistirir, isini daha iyi
anlamasina ve konuya bltlinsel bakmasina yardimci olur.

e Calisanlarin sorun ¢zme yeteneklerini gelistirir, iletisim aliskanhigin
yerlegtirir.

e Yaraticili§ gelistirir ve tegvik eder.

« Takim oyunu anlayisini yerlestirir; kisisel iligkileri etkilesimi glglendirir.

e Ekonomik analiz, cagdas ybnetim ve katilimci karar verme anlayigini
geligtirir.
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o Kisilerin islerini seven, bagardkiar ile gurur duyan insanlar olmalanna
yardimci olur.

3.5.5.8iirekli Geligme

Surekli gelisme TKY ‘nin en temel faaliyetidir. Ust ydnetimin
liderliginde, egitilmis personel takimlar halinde organize olmali ve miisteri
odaklilk sonucu belirlenen hedefler dogrultusunda, sUrekli geligme
calismalar yapmalidiriar (SIRVANCI,1993).

Gunumizde en ylksek rekabet gUcline sahip girketlerde yénetimin
temeli surekli gelismeye dayahdir. En alt dizeydeki prosesten, tim sirketi
icine alan hedeflerle yénetim sistemine kadar bGtln ileriye dénlk planlama
ve galismalar bu anlayisa gore dizenlenir. Hedef belli bir standardi degil,
seviyeyi strekli ve hizli bir tempoda gelistirmektir (KAVRAKOGLU,1892).

Bu &de yannin buglnden daha iyi olmasi gerektigi disincesine
dayanir. Amerikan firmalaninin blyldk degisimlerine ek olarak, proseslerde
gunlik ve kleglk iyilestirmeler vapilir. Japonca'da buna Kaizen denir.
Baslangi¢ noktasi, “asla yeterince iyi diye bir sey yoktur, her zaman daha
iyisi vardir’ dlsiUncesidir (PULAT,1994). Sdrekli gelismenin temeli PUKO
cevrimidir; Planla, Uygula, Kontrol Et, Onlem Al. PUKO c¢evrimi genel
calisma cergevesi olarak kullanilir. TKY’nde, kararlar kisilerin inang, distnce
ve varsayimlara gore degil, saghikh elde edilen verilerden elde edilen gergek
sonuglara gére verilir. PUKO ¢emberi de bu amagla kullanilir;

Planla: Geligtirme amach degisiklik planla

Uygula: Kigik capta degisikligi uygula, Veri topla

Kontrol Et: Uygulama sonuglarnim kontrol et.

Onlem Al:  Kontrol et agamasinin sonucuna gére degdisikli§i standardize
etmek veya gemberi tekrarlamak Gzere karar ver.

3.6.TOPLAM KALITE YONETIMI VE MUSTERI MEMNUNIYETI

Musteri memnuniyeti bir igletmenin basariya ulagsmasindaki en énemli
faktdrlerden biridir. Musteriler beklentileri ve gereksinimleri kargilandig
dlgiide tatmin edilmis olacaklardir. Musteri tatminine, dogru Grinin, dogru
fiyatla ve dogru olarak bulunuriugunun saglanmasi ile ulasilir (BOZKURT,
1994b).
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Bir isletmede TKY sistemi en iyi sekilde uygulanirsa mugteri
memnuniystine ulasmak ¢ok kolay olacaktir. Cunki TKY’nin birincil amaci
mdsteri memnuniyetidir.

TKY ve misteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi en iyi Sekil 3.5. de
gorilen Ven semasi ile agiklamaktadir (HO, FUNG, 1994}.

Toplam Kalite Yonetimi

Memnun
edilen

Gelistirme
araclan

Sekil 3.5. TKY icin Ven Semasi

S1: 1ISO 9000: Bir ¢ok firmada toplam kalite gevresi kurmanin ilk adimi ISO
9000 serisi gibi bir kalite ydnetim sisteminin kurulmasi olmaktadir. Bbyle bir
sistemin kurulmasi TKY igin ilk yapi tasidir.

S2:INSAN: TKY organizasyonun temeli insandir. Bu ylzden, ydnetim
taahhit, egitim, takim calismasi, liderlik , motivasyon v.b.iceren bir TK
cevresinin kurulmasinda énemli bir role sahiptir.

S3:GELISTIRME ARACLARI: Geligtirilemeyecek hicbir sey yoktur.TK ‘yi
geligtirmek icin slrekli geligtirme programlar hazirlanmalidir. Bu amacla,
veri toplama formlar, beyin firtinas;, neden sonu¢ diyagramiar, akig
semalari, ada¢ diyvagramlar, histogramiar, pareto diyagramlarn yardimci
olabilecek araclar ve tekniklerden bazilaridir.

S4. Mosgteri Memnuniyeti: TKY yalnizca,misteri isteklerinin kargilanmasi
demek degildir. Misterinin nasil memnun edilebilecedi ile de ilgilidir.Bu
amagla ic musgteriler ve dis misteriler arasinda iyi bir iletisim kurulmal,
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istekleri srekli olarak incelenmeli ve karsilanmasi icin gerekli faaliyetlerde
bulunulmalidir. Bu strekli gelisme felsefesini ortaya gikaracaktir.

3.7. TOPLAM KALITE YONETIMININ HAYATA GEGIRILMESI

TKY’nin hayat kazanmasinda etkin olan bazi tekniklere de de§inmekie
fayda vardir. Bu teknikler { ORCUNUS,1993);

e Hedeflerle Yénetim

o Kalite Cemberleri

e 58

o Toplam Verimli Bakim (TPM)}

e Kamban/JIT

o Pazar Gereksinimleri Dogrultusunda Tasarim (QFD-Quality Function
Deployment)

o [statistiksel Deney Tasarimi

e Benchmarking (Kiyaslama)

3.7.1. Hedeflerle Yonetim:

Hedeflerle Yonetimden amag,”kurulusun tim fonksiyonlarinin girketin
ana hedefi dogrultusunda yonlendirilebilmesi icin gerekli alt yapinn
olusturulmasi ve uygulamaya konmas!” dir (ORCUNUS, 1983).

Hedeflerle Yonetim ,Deming’ten esinlenerek olugturulan PUKO (Planla,
Uygula, Kontrol et, Onlem Al) déngusuni her kademede is disiplini olarak
benimser ve uygular {Sekil 3.6. ).

O P
ONLEM AL PLANLA

K U
KONTROL UYGULA
ET

Sekil 3.6. PUKO DdngUsu
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Burada PLANLA s&zcidi hedefin saptanmasi, bu hedefin nasil , kim
veya kimler tarafindan gerceklestirilecedi sorularina cevap vermektedir.
UYGULA sézcugia planin uygulanmas), KONTROL ET , istenen sonuca
ulasilip ulasiimadiinin  irdelenmesi, ONLEM AL ise eksik ve yanls
yapilanlarin belirlenmesi ve revize edilmesi, tekrarinin dnlenmesi anlamina
gelmektedir (OZERCAN, 1993).

Hedeflerle Yénetimin bagan anahtari, tepe ydnetimce benimsenmesi,
desteklenmesi ve uygulanmasidir. Alt kademedeki ydneticiler, Ust kademe
kullanmadikga bu yaklasima isteksiz clacaklanindan sadece s6zli destegin
basariya ulagsmada katkisi yeterli olmaz. Sistemin uygulanmasinda ;

e Hedef belirleme
e Faaliyetlerin planlanmasi
¢ Donemsel de§erlendirme

olmak Uzere (¢ agamada gerceklesir.

Hedeflerle yénetim uygulamasi bir sirketin kendisini ispatlamasi ya da bazi
seyleri bagardiginin bir kanitt olarak degil, gelismeyi gerceklesgtirmek ve
TKyi basarmak icin iglerin planli ve koordineli yOrutllmesini saglamak
anlamina gelmektedir { Sekil 3.7 ).

Vizyonun Belirlenmesi Is programi/

l f__, Botge/Yatinmlar [

Cevre Etudi ve SWOT Analizi

!

\_Yetersiz|.

Hedeflerin Belirlenmesi

;

GAP Analizi Yilhk Program

' ¢

Faaliyet planlarinin

olusturulmas! I Yénetim Kurulu Onayt

Sekil 3.7. Hedeflerle Yonetim Cevrimi
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3.7.2.Kalite Gemberleri

Kalite gemberleri bir kurulusun verimlilik, etkenlik, kalite gibi ¢ok cesitli
sorunlarini géragmek, tartismak ve ¢ézimlemek amaci ile olugturulan kaglk
calisma gruplaridir. Japonya’'da bu kimelere “Jisku Kanri * adi verilmektedir.
Bu, “ dzyonetim, denetim, kendi kendini ybneten anlamlarina gelmektedir
(DICLE,1989).

Kalite c¢emberleri toplam kalitenin tamamlayict bir pargasidir.
[shikawa'yva gbre , bir girketin toplam kalitesi olmadan kalite ¢emberleri
olabilir, fakat kalite gemberleri olmadan toplam kalitesi olamaz.Hangisinin
dnce geldigi dnemli degildir. Kalite gemberierine dnceden sahip bir girketin
toplam kaliteye gecisi daha kolay olmaktadir.

Kalite gcemberlerinin temelini katilimci yénetim ve sorun gézmede grup
yaklasimi olusturmaktadir. Katihmci y6netim  bir kurulusun sorunlarnnn
sadece yonetim kademelerini ilgilendirmedigini, érgutin tGm elemanlarinin
sorunlaria ilgilendikleri 6l¢lide yapici, yvaratici fikirler ortaya cikarabilecegi
ve sorunlarin Ustesinden daha blyik bir basari ile gelinebilecedi gérisindn
benimsenmesidir.

Katilimin bir seylerin yapiminda kabul géren bir yol olarak géruldagi bir
sirkette toplam kaliteyi yUrutmek c¢ok daha kolay olacaktir

Kalite kontrol cemberlerinin amagclari su sekilde 6zetlenebilir;

e Kurulugun gelismesine katkida bulunmak

o Hatalarn azaltmak, maliyetleri digturmek ve kaliteyi yikseltmek

e Calisanlann kararlara katilimini saglamak

e lIsle ilgili problemlerin ¢dziminde calisanlarin bilgi ve tecrObelerinden
yararlanmak

o Alt kademe ile ydnetim arasinda haberlesmeyi saglamak

o s tatmini artirmak

e Toplam kalite bilincini yayginlagtirmak

Kalite cemberierinin bagarih olabilmesinin garli isletmedeki tim
calisanlarin bu ¢alismalari desteklemeleri ve bu calismalara katiimalandir.
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Kalite gemberileri sorunian segerken , igletmenin gelismesine katkida
bulunma, kalite konusunda belirlenen hedeflere hizmet etme gibi kriterlerri
gbzéninde bulundurmahdiriar.

Kalite gemberlerinin calisirken takip ettikleri yéntem su asamalardan
olusur,

e Problemi ¢gbzmek ve teghis etmek

e Problemlerin nedenlerini arastirma ve analiz etme
e Secilen ¢c6zumin denenmesi

e Yonetime sunma

Kalite gemberlerinde kullanilan baglica teknikler sunlardir;

e Beyin firtinasi

o Veri toplama teknikleri
e Neden sonug iligkisi
e Pareto analizi

3.73.58

TK insant 6n plana ¢ikaran, beraber dislnen ,iletisime énem veren bir
ybénetim tarzidir. Calisanlarin kurulusu ile &zdeslesti§i bu yaklasimda
paylasma ve sahiplenme duygusu hakimdir. 58S uygulamalarinda
gereksizlikler ortadan kaldinimakta, gerekliler simiflandinimakta ve
dizenlenmekte, temizlik ve standartlagtirma ile faaliyetler i disiplinine
dénismektedir (ORCUNUS,1993).

5 S, S ile baglayan Japonca beg kelimanin birarada ifade edilmesidir.
Seiri, Seison, Seiso, Seiketsu, Shitsuke. 5 §' in ne demek oldugu Tablo’ 3.1.
de agiklanmaktadir (HO, KUNG, 1894).

Organizasyon agsamasinda , ¢alisanlar yaptiklan is ve bulunduklan
cevre ile ilgili malzeme, arag, gerec ve ddkUmanlar elden gegirilerek
gereklileri gereksizlerden avinirlar , gereksiz olanlan uzaklagtinrlar ve
gerekli olanlan kullanim sikligina gére siraya koyarlar.

Dizen agamasinda; malzeme, ara¢ , gere¢ ve dékimanlar ayrintili bir
sekilde siniflandirilarak, eksiksiz etiketleme ve tanimlamalarla , kullanim
sikhigi ve kolaylifina gdre dizenlenmis uygun yerlere yerlestirilirler .
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58 ANLAMI

TANIM

HEDEF

SEIRI

Organizasyon

Gerekli ve gereksiz
seyleri ayird edip
gereksiz olanlari
yoketmek

Kirliligin
yoketmek

kaynaklanni

SEITON Dlzen

Cesitli seyler igin
diizenin nasii
olacagini
pozisyonlarini
acikga belirlemek

Calisma yerini temiz ve
dizenli tutmak’Arama”
isleminin yok edilerek
verimliligin artinimas:

SEISO Temizlik

Tozlan, kirliligi,
yabanci cisimleri yok
gtmek

Temizlik kontroldlir
kavramini anlamak

SEIKETSU

Standartlastirma

Crganizasyon,
diizen ve temizlik ile
ilgili iglemleri strekli
ve ftitizlikle yaparak
calisma yerini temiz
tutmak

5 8’in
standartlagtinlmasi ve
kontrol standartlannin
hazirlanmasi

SHITSUKE | Disiplin

Kararlagtiriimig
kuraliarin gunlik
aligkanhik haline
gelmesi

TUm elemantann katilimt
ile kurallara uyma
aliskanhginin
gelistiriimesi

Temizlik asamasinda; gevredeki her sey temizlenir. Standartlastirma
asamasinda ulagilan temizlik ve tertiplilik dizeyinin korunmasi ve eski

haline dénmesini engellemek icin
belirlenerek  standartlagtinliriar.
prosedorleri uygulayacak kigiler

edinmeleri saglanir.

3.7.4.Toplam Verimli Balkim

Disiplin agamasinda ise;
bilgilendirilir ve belirli aliskanliklar

kurallar, prosedirler ve goérevliler

kurallan,

Toplam Verimli Bakim{TVB) , yeni bir bakim yonetimi yaklagimidir.
Hedefi ekipman verimliliini maksimuma c¢ikarmak ve duruslan ortadan

kaldirmaktir.
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TVB'de insanin vyaratici yonind ortaya ¢ikarma ¢abasi vardir.
Insanlara hedef ve sorumiuluk vermek yaratici gicin motorudur. Bunu,
egitim, organizasyon ve motivasyonia destekledigimizde ortaya ¢ikarip, onu
taniyan, anlayan ve midahale eden konuma getirmekle TVB hedeflerine
ulagir .

Insanlarin dlglnce ve bakis acilarini degigtirmek ¢ok zor, bazen de
imkansizdir. Bu yUzden TVB ‘yi uygulamak igin énemli bir avantajdir.

TVB, kiaglk gruplar kurarak tim iscilerle ylritdlen verimli bakimdir.
Firma kiguk grup aktiviteleri ile personelini ve ekipmanlarim iyilestirerek
gelistirilir. TVB’nin hedefleri su sekilde 6zetlenebilir;

o Sifir planlanmayan zaman kaybi
e Sifir hata

o Sifir iz kayiplan

e Minimum hata ¢evrim maliyetleri
o lyilesmis misteri memnuniyeti

e lyilegmis kalite

e Azalmis maliyetler

o Ekipman émrinln artmasi

e Envanterin kesilmesi

o Teslim zamaninin kisalmasi

e Kirlenmenin azalmasi

e Emniyetin artmasi

e Daha hos ve temiz ¢alisma ortaminin saglanmasi

3.7.5.KAMBAN/JIT

Toplam Kalite'de hedef muisteri ihtiyaclaninin  dogru yerde, dogru
zamanda ve miktarda ve en ekonomik dizeyde karsilanmadir. Mdasteri
ihtiyaclannin en ekonomik dizeyde karsilanmasimin dnemli bir geregi de
stoklama maliyetlerinin minimize edilmesidir. Iste kamban uygulamalar ile
Oretim agamasinda ara envanter olugmasina firsat verilmemektedir.
Proseste daha az malzeme ile dretim devam ederken, aym zamanda
stoklama sahalan kaclimekte, ara Orunlerin taginmasi ve yerlegtiriimesi
soruniart azalmaktadir (ORCUNUS,1993).

Hammadde stoklamadan, bitmis Orinin muisterive ulasmasina dek her
asamada gerceklestirilen Oriin ve hizmetin aninda kargilanmasi, maliyetleri
olumlu etkilemekte ve stoklamadan kaynakianan sorunlan yok etmektedir.
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3.7.6. Pazar Gereksinimleri Dogrultusunta Tasarim
(Quality Function Deployment {QFD) )

Pazar gereksinimleri dorultusunda tasarim, 1980°li yillarda Toplam
Kalite Kontrol anlayisinin bir geregi olarak ortaya ¢ikmistir. Urlin gelistirme
sirecinde uygulanabilen analitik bir teknik olan bu teknik ingilizce'de QFD
{Quality Function Deployment } olarak bilinmektedir (ORCUNUS,1983).

Bu teknik musterilerin tam olarak tatmin edilebiimesi igin beklentilerinin
Orine, ve COretimin her safhasinda kalite glvenilirtigini saglayacak sekilde
tasarima aktariimasi demektir.

QFD’'de uygulanan analitik yéntemler misterinin  kaliteyi nasil
algiladi§inin  sistemli bir sekilde incelenmesiyle baglar. QFD’nin diger bir
sart! pazardaki rakip Grtnlerin analizidir. Rakip Granlerin ézellikleri, pazarin
aran ile ilgili degerlendirmeleri planh bir sekilde incelenmelidir. Sézkonusu
Orinan bGtin ozellikleri tek tek rakiplerinkiyle kiyaslanmalidir. QFD’de en
¢ok kullanilan tekniklerden biri de eldeki botin bilgilerin  bir arada
gbralebildigi tabloya dokme teknigi olan “kalite evi’dir.

Toplam kalite kavraminin uygulandidi isletmelerde  bir sonraki
istasyon bir 6nceki istasyonun misterisi kabul edilir. Bu kavramdan yola
cikilarak tasarima en uygun Urinid imal edebilmek icin tasarimda misteri
tatminini saglamak Uzere optimize edilen tasarnim parametrelerinin geregi
Uretim kademelerinde de saglanmalidir. Bu QFD’nin tabana yayiimasi
demektir (BAHAN,1993).

3.7.7. istatistiksel Deney Tasanm (Taguchi Yontemi)

Tasarim, geligstirme ve ivilegtirme c¢alismalannda kullanilan; kontrol
edilebilen ve edilemeyen degiskenlerin, hedef kalite parametresi veya
parametreleri Gzerindeki etkilerini belirleven bir ydntemdir.

Bu ydéntemde amag, kontrol edilemeyen degiskenlerin kalite Gzerindeki
olumsuz etkilerini, kontrol edilebilen degdiskenlerin dlzeylerini ayarlamak
suretiyle en aza indirgemekdir.

Bu yéntem pratiktir ve kullanimi kolaydir. Zaman kayiplarini en aza
indirir. En az sayida deney ile sonuca vanimasini saglar. Degiskenler arasi
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etkilesimler hakkinda bilgi verir. Gorildigi Ozere tim bunlar toplam
kalitenin de hedefleri arasinda yer alan dzelliklerdir (ERGUN, 1993).

3.7.8. Benchmarking

Benchmarking strekli iyilestirmeyi hedef alan TKY uygulamalarinin
standart araclanndan biridir. Benchmarking en Ust performansa ulagtiran
endUstrideki en iyi uygulamalarn arastinimasi olarak tanimianir.
Bencmarking'in temeli, masteri memnuniyetinin tam saglanamadigi
fonksiyonlarda gelisme saglamak igin rakiplerin durumlarini inceleyerek
kendine en uygun sekilde uyarlamaktir (PULAT,1994).

Bu yéntemin sagladigi faydalar 6zetle asagdidaki gibidir { ONAY,1993),

e Denenmis kiyaslamalar basarilarint kanitiadiklan hedef degderin
dogrulugunu saglar.

o Hedeflerde disa bakma, etrafi gérme sirket icindeki olabilecek degisimiere
karsi direnci kirar.

e Kararlar somut veri ve gerceklere dayanir.

e En iyi uygulamalarin 6@renilimesi verimlilik artis1 ve teknolojik sigrama
dolayisi ile rekabette avantaj saglar.

3.8. TOPLAM KALITE YONETIMININ BASARISINI ENGELLEYEN
FAKTORLER

TKY'nin uygulanmasinda ve basgariya ulagiimasinda engelleyici rol
oynayan bir cok faktér vardir. Bu faktdrlerin bir kismi yoneticilerden
kaynaklanmaktadir. Bu faktdrler (T URKMEN, 1995);

1.¥Y6netimin algilama hatast:

TKY, genellikle kalite departmaninin sorumlulugunda olan bir uygulama
olarak algilanmaktadir. Oysa TKY kalite yonetici kadar, Uretim, personel,
pazarlama, planlama dijer yoneticileri de ayni oranda ilgilendirmektedir.
TKY'yi kalite y6netiminin bir sorunu olarak algilamak isin yonetsel boyutu
ve sorumiulufundan yéneticileri kurtarmaktadwr. Bu konudaki  tim
sorumluluu ast konumundaki bir yoneticiyve birakmak basansizig
kaciniimaz kilacaktir. Bir bagka algilama hatasi da ISO 9000 belgesi almaya
yénelik cailismalarin sonuglanmasi ile TKY’nin gergeklesti§i kanisidir. SO
9000 belgesinin alinmasi ile igletmede degisimin baglamas! icin kapi
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aralanmis demektir, ancak tek basina yeterli olmayan bu ¢cahigsma ile degigim
gerceklesgtiriimis sayilmaz.

2.Yonetimin Kendini Degistirmeye Direnci

Degisimi gerceklestirmenin olmazsa olmaz kurali  kendini
degistirmektir. Varolan yénetim anlayisi ile degisimin yénetilmesi mimkdn
degildir. TKY icin katlimcr ydnetim 6n kosuldur. Yonetim anlayiginin
benimsenmesi ve yoneticilerin kendini degistirmesi gucll bir direngle
kargilanmaktadir. Yénetim kavramini, varolan sistemlerin devamlihgin
saglama ve tum yetkileri tek karar noktasinda bulundurarak denetimi
strdirebilme olarak tamimlayan bazi Ust dUzey yoéneticilerin kendilerini
degistirmeleri gerekmektedir. Ozellikle denetim anlayiglanini degistirmeleri
yetki devrini artirmalan ,astlarina daha fazla givenmeleri, acik ve ¢ok yonld
bilgi icerikli iletigime adirik vermeleri, grup calismalarina hiz vermeleri
gerekmektedir.

3.Arag Odakli Olma:

Bazi yoneticiler TKY yénetim sisteminin bazi araglarini tek bagina amag
olarak almaktadiriar. Bu tUr bir yaklasim sistemin gelismesini engelleyen
dnemli bir faktordir. Bu durumda amaglaria araclann vyer degistimesi
gundeme gelmektedir. Bir 6rgitte araclarla amaclarin yer degistirmesi
halinde, bu &rgitteki yoneticilerin isabetli kararlar alabilmeleri ve amaclara
daha verimli ulagabilmeleri mUmkin degildir.

4. Orglt Kiltird Konusuna Gereken Onemi Vermeme

Ozeliikle teknik kékenli bir gok yéneticinin 6rgat kiltGri konusunda
yeterince duyarh olmadiklar gériimektedir. Kimi ySneticiler ise bu konuyu,
moda bir kavram yada fantezi bir yaklasim olarak kabul etmektedirler. insan
kaynaklarinin gok énemli oldugunu sdylemelerine ragmen uygulamada tam
tersi bir tutum izlemektedirler. Insan kaynaklarinin yénetimi konusunda
yoneticilerinin gogunlugunun eylem, stylem birli§i iginde olmamalar, TKY
uygulamalarinin 6ntnde énemii bir engel olarak kargimiza ¢ikmaktadir.

5. Sure¢ Geligtirmeyi Tek Yonla Goérmek

TKY uygulamalarinda diger dnemli bir unsurda sorun ¢dzme ve slreg
geligtirmedir. Bu etkinliklerin butin olarak algilanip uygulamaya konulmasi
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ve grup dinamigi icinde cgalisilarak gerceklestiriimesi gerekmektedir. Ancak,
sire¢c gelistiime sadece Uretim sireclerinin  gelistiriimesi olarak kabul
edilmekte ve yonetim streclerinin  gelistiriimesi gbzardi edilmektedir.
Halbuki yénetim stregleri ve yonetim uygulamalar geligtiriimedikce sistemin
uygulanabilme sansi azalmaktadir.

6. Birimler Arasi Rekabeti Ozendirmek:

Orgit birimleri igindeki kigilerin rekabet degil, isbirligi icinde olmalan
gerekmektedir. Kisiler ve birimler arasinda rekabetin olmasi bilgi akigini
engellemektedir. Bu ise, sorun ¢zme, sire¢ gelistirme dusgtince geligtime
etkinliklerini olumsuz etkilemektedir. Ozellikle daha 6nce yénettikleri
birimleri di§erlerinin lizerinde gérme egiliminde olan st yoneticilerin varhidi
birimler arasindaki igbirligine engel olmaktadir.

7. Danismanla Calisma Aligkanli§imin Olmamast:

Birgok isletmenin tepe yonetiminde gergek anlamda profesyonel
yoneticilerin bulunmamasi, yeni yonetsel sorulara deneyimlerle kazanilan
bilgilerle yaklasiimasi, yetki devretmeme aligkaniigt ve Grgit disi uzman
fdanismanla calisiimamasi, onarilamaz hatalarin yapiimasina neden
olmaktadir.

8.TKY Konusundaki Socrumiulugu Bir Birim Yoneticisine Devretme

Yetki devrinin gereklili§i her ne kadar savunulsa da TKY konusunda Ust
yGnetimin liderli§i devredilemez ve vazgecilemez bir gbrevdir. TKY teknik
degil yonetsel temelli bir konudur ve Ost yénetimin liderligi zorunludur. Ust
yonetici  hem birim ydneticilerine hem de yo6netsel davraniglan ile tim
6rgit calisanlarina TKY konusunda liderlik yapmak durumundadir. Bu,
basarida dnemli bir faktérdar.

9. Ust yénetimin TKY ‘yi Askiya Alma Egilimi

Onceleri TKY konusunda girisimde bulunan ve dnemine inandiklarini
sdyleyen bazi st yoneticiler, yonetim alskanliklarim degigtirmeleri
gerektijinde wveya kriz dbnemlerinde calismalara ara vermek
egilimindedirler. Bu durum calismalarin aksamasina ve calisanlarin
motivasyonunun dismesine neden olmaktadir.
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TKY’'nin  uygulama basansint  etkileyebilen dier fakidrler
(CANSEVER,1993y);

o Toplumsal kiltdr ve aligkanliklarin yansimalar

Ydneticilerin beyinsel yaglar

Blyik kuruluglarin hantalhgi

Pazarda tek olma aligkanhidi ve korumacilik

Tuketici drgttlerinin gicu

Uretim teknolojilerinin yeniligi

Ucuz hammadde , enerji ve emek kullanma aligkanhg

Sendikalar ile merkezi ve yerel ydnetimlerin kaliteye bakis sekilleri olarak
siralanabilir.

® @

Bu faktérlerin yaninda TKY konusundaki bazi yanhs distnceler de TKY'nin
uygulanmasini engellemektedir. Bu distncelerden bazilan asadidaki gibidir
(BABBAR,ASPELIN,1994) ;

e TKY iyi bir fikir ,ancak bazi firmalara gére TKY'nin stdirdlmesi ¢ok fazla
harcama gerektirmektedir.

o TKY sadece bu isin uzmanlan tarafindan 6gretilebilir.

o TKY'nin yararlarini kimse gérmemekte veya TKY felsefesine katiimayi
istememektedirler.

e TKY c¢ok karmasik ve ¢ok fazla geregi var.

e Musterilerin cogdu kaliteyi takdir etmez, sadece fiyati icin satin alirlar.

s TKY'de az igci ile cok ig yapmak istenmektedir.

e Deneyimler TKY'nin basansizlikia sonuclandi§ini gdstermistir.

3.9.TOPLAM KALITE VE DEMING

Deming'e goére kalite temel olarak iggilerin yaptiklarinin degil, Ost
ybnetimin yaptklannin  ve kararlarimin bir sonucudur. Bir isin nasil
yapilacagini belirleyen calisma sistemidir ve bu sistemi sadece yoneticiler
yaratabilir ve sadece yoneticiler kaynaklarin kullanimi, iggilerin egitimi
iscilerin kullandiklari ekipman ve aletlerin se¢imi ve kaliteye ulasmak igin
gerekli tesis ve ortami olusturabilirler. Buna karsilik is¢i dogrudan kendi
kontroll altindaki olaylar ve faaliyetler nedeniyle olusan 6zel problemlerin
¢bzimienmesinden sorumludur (ERSUN, 1994). Bu ylzden yonetimin kalite
safjlama ve gelistirme sorumiulugu herseyin Ozerindedir ve kalite
problemlerinin % 80'i yonetimden kaynaklanmaktadir {(AYTIMUR,1993).
Geligim, sistem Uzerinde cgalisan yoneticiler tarafindan ve sistem iginde



39

calisan iscilerin de katkisi ile beraber saglanmalidir. Kalite dogrudan
dlclmeli, istatistiksel kontrolin yedi yéntemi her bélim ve kademede
ogretilmeli ve uygulanmalidir.

Deming’in goris ve prensipleri 14 ilke ve 7 8limcdl hastalik seklinde
ézetlenebilir (DEMING,1989);

Deming’in 14 llkesi

1. Is saglamak,piyasada kalabilmek ,rekabete ayak uydurabilmek icin Grin
ve servis kalitesini gelistirmeye yonelik amag strekliligi saglanmalidir.

2. Sirket yonetimleri sorumiuluklanini  dgrenmek ,meydan okumak ve
degdisimde lider olmak igin uyanmal ve yeni felsefeyi kendisine adapte
etmelidir.

3. Kaliteyi sadlamak icin muayeneye dayanmaktan vazgegin.Kaliteyi Orinan
blnyesine yerlestirerek kontrol gereksinimlerini ortadan kaldirin .

4. {Yan sanayiye) Is dagitimin fiyat bazinda yapmak yerine toplam maliyeti
minimize edecek sekilde caligin.

5. Kaliteyi ve verimliligi artirmak icin Uretim ve servis sistemini sOrekli olarak
gelistirin. Bunlarnin sonucu olarak maliyetlerinizi de agagiya ¢cekme olanagi
bulacaksiniz.

6. Calisirken 6grenme ve egitiime olanagdin saglayin.

7. Liderlik kurumunu 8n plana ¢ikarin .Denetlemenin amaci yardim etmek
olmahidir.

8. Korkuyu yokedin, herkes firma icin daha verimli caligir.

9. Bélumler arasindaki engelleri kaldinn. Arastirma dizayn,satig,
uretim, kalite bélimleri Oriin ve UOretimde yasanabilecek problemleri
gorebilmek icin takim clarak calismahidir.

10.Sloganlardan,tegviklerden , isgiler icin sifir hata , yOksek verimlilik
hedeflerinden vazgecin. Bu tlr tegvikler , dustk kalite ve verimsizlik blylk
dlcekte sistemden kaynaklandi§ ve is¢inin gicinin 6tesinde oldugdu igin
ters ve anlagiimaz iligkilere neden olur.



11.0retim dairelerinden kotalan ,rakamsal hedefleri kaldirin.Yerine liderligi
gecirin . Numerik hedeflerle ,numaralarla  hedeflerle ydnetimden
vazgecin.Yerine liderligi segin.

12.Isginin isinden ve isciliinden gurur duymasini engelleyebilecek herseyi
yokedin. Amirlerin sorumiulugu yainizca rakamilar degil kalite olmalidir.
Yonetim ve mihendislik bdlumlerinde g¢alisanlarin iglerinden gurur
duymalarini engeleyebilecek herseyi ortadan kaldwrin.Bu hedeflerle
yonetim veya yillik degerlendirmelerden vazgegmek demektir.

13.Calisanlarin  kendilerini egitmesini ve geligtirmesini sadlayan yogun
bir program uygulayin.

14.Degigim firmadaki herkesin isidir. Bunun igin herkese sorumiuluk
yUkleyin, herkesi calighirin.

7 Olumcil Hastalik

1. Amaglarda sebat yetersizligi

2. Kisa vadeli karalara dnem verme

3. Performans degerlendirmede hiner takdiri veya yillik gézden gecirme
4. Ydnetimin degiskenligi

5. Gorinen rakamlar kullanarak yénetim

6. Asiri tedavi maliyetleri

7. Asiri taahhid maliyetleri

3.10. TOPLAM KALITE VE JURAN

Juran'a gére Ust yonetim kalite konusunda aktif, canli bir liderlik
gostermelidir. Kalite politikasinin hedeflerinin, organizasyonunun, 6&lcim
yontemlerinin, egitim programlarinin olugturuimasinda bizzat rol almal ve
varli§ini agikga hissettirmelidir (AYTIMUR,1993).

Juran'in kalite ydnetiminde ¢ asama sdzkonusudur. Kalite planiama,
kalite kontrol ve kalite gelistirme (ERSUN,1994)

1. Kalite Planlama: MuUsterileri gereksinimlerini, masterinin bekledigi Grin ve
servis Ozelliklerini belirleme ve dogru nitelikteki bu Uriin ve servisleri
verip daha sonra misgteriden gelen bilgilerin organizasyonun Uretim
bélamine sadlama sirecidir.
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2. Kalite Kontrol: Uriiniin musteri tarafindan belirlenen orjinal gereksinimlere

uyup uymadiginin denetimi ve degerlendiriimesi sirecidir. Bu asamadaki
problemler ani problemlerdir ve ¢dzimleri igin Istatistiksel Proses Kontol
Ydntemleri kullanilmalidir.

. Kalite Geligtirme : Sdrduralen mekanizmanin kalitenin strekli bir temele

dayali olarak gergeklesmesini sadlayacak bir hale getiriimesi sGrecidir.
Bu, kaynaklarin tahsisi, kalite projeleriyle ilgilenecek elemanlarin
atanmasi, onlarin egitiimesi ve kaliteyi sirekli kilacak, kazanilan glveni
sOrdirecek kalici bir yapiyr kurmak gibi c¢alismalardan olusur. Bu
asamada karsilagilan problemler kronik problemlerdir ve ancak y&netim
tarafindan c¢ozilebilirler. Bu tlr problemlerin gdzimlenmesi icin Juran
Kalite Kontrol Cemberlerini 6nermektedir (AYTIMUR,1993).

3.11.TOPLAM KALITE VE CROSBY

O~ O UG WN =

9

Crosby’nin kalite yaklagimi 14 adimda 6zetlenir(AYTIMUR,1993);

. Yonetimin kesin kattimi

. Kalite Geligtirme gruplar

. Kalite dlgimu

. Kalite maliyetinin belirlenmesi
. Kalite bilincinin saglanmasi

. Dlizeltici dnlemlerin alinmasi
. Sifir hatanin planlanmasi

. Denetleyicilerin segimi

Sifir hata gtni

10.Hedef saptama

11.Hatalarin ve nedenlerinin gideriimesi
12.Taninmaftanitma

13.Kalite gruplan

14.Yeniden basglama

Crosby firmalarin kalite gelistirme ¢alismalarinda temel almalar gereken
goraslerini dort baghkta toplamis ve geligim strecini de Gge ayirmistir;

Kalitenin 4 esast suniardir;

1.Kalite isteklere uyguniuktur.
2. Kaliteyi yaratan dnilemedir.
3. Yoénetimin galisma standard: sifir hata olmalidir.
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4 Kalitenin &lgUsu isteklere uygunsuzlugun maliyetidir.

Kaliteyi yaratan isteklere uygunlugun  saglanabilmesi icin firma
yonetimi tarafindan tasarim, kalite karakteristikleri gibi istekler
belirlenmelidir. Kalitenin varatimasi igin istatistiksel proses kontrol
yardimiyla hatalar énceden tahmin edilerek gergeklesmeleri engellenmelidir.
Sifir hata kavrami bir ¢calisma standardi clarak ele alinmal ve kuruluslar
c¢alisanlarini hata yapmaya, istekleri kargilamamaya itmeye son vermelidir.
Kalite maliyeti kalite problemlerinin yaratti§ mali bGytkiklere yénetimin
dikkatini ¢eken, &nceliklerin saptanmasina yardimci olan, gelisimin
izlenmesini saglayan bir arag olarak kullanmalidiriar.

Gelisim slrecinin Gg agamasi agagidaki gibidir;

1.Kararlihk
2 Egitim
3.Uygulama

3.12.TOPLAM KALITE VE FEIGENBAUM

Feigenbaum, Grinlerin kétl dizayn edilmesi, yetersiz dagitiimasi, yanlis
pazarlanmasi ve musterinin kullanimina uygun destek verilmemesi halinde
imalatta kalitenin elde edilemeyecegdi kavramin geligtirmigtir.

Feigenbaum’un bu, kaliteden organizasyonda ver alan tum birimlerin
sorumlu oldudu fikri, gelistirilerek toplam kalite kontroll olarak bilinmeye
baglamistir. Feigenbaum ayni zamanda kalite maliyetleri olarak bilinen
kavramin, toplam kalite yfnetimi yaklagimini uygulamanin yararlarinin
olciilmesinde bir arag olarak kullaniimasimi da ortaya atmistir. Degisik
boélimlerdeki yoneticileri, basarisizliklarin ve sorunian dlzeltmek igin tekrar
yapiimasi gerekli calismalann maliyetlerini takip etmeye ikna ederek ortaya
cikardigi sonuclara bagl olarak bu yaklasimini dogrulamig ve gelistirmistir.

3.13.TOPLAM KALITE VE ISHIKAWA

Ishikawa’'nin ortaya atti§i TK modeli ve uygulama, Bati'da gérilen ve
Feigenbaum tarafindan formile edilen TK'den farkhiliklar goéstermektedir.
Bunun yaninda Crosby tarafindan ortaya atilan, ancak kabul gérmeyen “sifir
hata” kavrami da Japonya ‘da TK faaliyetlerinde 6zimsenerek uygulanmisgtir.
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Japonya'daki Firma Capinda Kalite Kontrol” uygulamasi asa@idaki gibidir
(AYTIMUR,1993 );

» [statistiksel Proses Kontrol her kademede yogdun bir sekilde uygulanir.

e Yonetim kaliteye firma ¢apinda yaklasir.

e Tum calisanlar Kalite Kontrol calismalarinda aktiftir.

o SuUrekli ve yogun egitim

e Kalite cemberleri

e TKK, bir uzmanlar grubunun ilgi alan degildir.Herkes Kalite Kontrol egitim
ve gelistirme galismalarina katilir.

e Kalite maliyetleri izlenir.

e Calisanlar yaptiklar isin kalitesinden birinci derecede sorumludur.

o Kararhligin saglanmasi igin gelistirme ¢alismalan kesintisiz sGrdurditr ve
toleranslarin , dagilimlann daraltiimasina ¢aligilir.

e Kararlilik saglandiktan sonra hedef bir Ust seviyeye ¢ikarilir.

e Kurulus ici denetimler , kalite 6dalleri faaliyetleri dGzenlenir.

o Kalite calismalan Ulke capinda gergeklestirilir.

TKK'u firma yoénetiminde bir dislnce devrimi olarak tanimlayan
Ishikawa, TKK icin degisime ugrayan firmalarin genel karakteristiklerini su
sekilde agiklamaktadir;

1. Once kalite, uzun vadeli kar

2. Once musteriyi dliginme

3. Bir sonraki proses musteridir.

4. Gergeklerle yonetim

5. insana sayginin yénetim felsefesi olmasi
6. Capraz yonetim

Ust ve orta kademe yoneticileri yetkilerini  mOmkidn oldugunca
dagitacak cesareti gostermelidirier.

3.14. KLASIK ANLAYIS ILE TKY YONETIM ANLAYISININ
KARSILASTIRILMASI

Klasik yénetim yaklagiminin amaci, belirli bir standardi olusturmak ve
belilenen standarda gbre Oretimi gergeklestirmek ve denetim altina
almaktir. TKY, hig bir standardi kabul etmeyen sirekli gelistirme ve
ivilestirmeyi amaglar.
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lki yonetim anlayisi arasindaki temel farklar o6zetlenecek olursa
(PEKER,1993};

KLASIK YONETIM ANLAYISI TOPLAM KALITE YONETIM
ANLAYISI

1) “Muayeneye” dayali kalite “‘Onlemeye” dayali kalite

2.} Optimum kalite ile artan maliyet Yiksek kalite ile diigen maliyet

3) Optimum stok Sifir Stok

4) Spesifikasyon limitleri arasi Gretim Hedeflere uygun Gretim

5) Sorunlar ¢iktikga ¢dzim gelistiren Olasi sorunian dastnp, bunlari
yOnetim onleyen yonetim

6) Maksimum uzmanlagma ile sistem isbirligi ile sistem gelistirme
gelistirme yaklasimi yaklagimi

7) Fonksiyonlarin kesin ayirimina dayali Isin ideal bigimde yurutiimesine
esnek kalipli organizasyon dayali organizasyon

8) Kabul edilebilir hata dizeyini “Sifir Hatay1 * hedefleyen tretim

hedefleyen Gretim

9) Odul ve cezaya dayali motivasyon Onurlu calismaya ve bunun
takdir edilmesine dayall
motivasyon

10) Hiyerarsiye dayali éncelikler Musteri tatminine dayali
dncelikler

11) Rekabete dayal tedarik sistemi Karsilikli anlayis ve glvene

dayali tedarik sistemi

12) Kar maksimizasyonunu hedefleyen Yiiksek kaliteyi saglamayi
gudilenme hedefleyen glddienme



13) Ulusalluluslararas| standartlara
gdre Gran kalitesi

14} Kalite Kontrol fonksiyonunun
sorumiulugunda kalite glivencesi

15) AR-GE ve pazarlamanin
fonksiyonlannin  sorumlulugunda
arln tasarimlari

16) Optimum fire ve yeniden isleme

17) Optimum 1.kalitef 2 kalite orani

18) Evrimsel hizla gelisme

19) Ylksek verimli proseslerle
saglanan randiman artiglari

20) Is bast egitimi ile sadlanan

bilgi ve beceri

21) Fayda - maliyet analizine dayali
yatinm/igletme kararlar

22) Isi en iyi bilenin o isi yéneten
cldujuna inanan anlayis

23) Hatall uygulamalan énlemek icin
prosedirler geligtiren yonetim
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24) Tecribe ve insiyatife dayal yonetim

kararlar

Musteri beklentilerine cevap
veren rin kalitesi

Tam galiganlarin ve yénetimin
sorumlulugunda kalite glvencesi

TOm Oretim ve satis bélumierinin
da katkisi olan Grun gelistirme
Sifir fire veya yeniden igleme
Sadece 1. kalite Griin Gretimi
Devrimsel hizla gelisme

Yeni Orn tasarimi ile saglanan
randiman artigi

isbas! egitimi kadar temel
egitimle de gelistirilen bilgi ve
beceri

Kaliteyi gelistiren her uygulama ve
yatirimi benimseyen ydnetim
anlayisi

Ise en yakin olanin o igi en iyi
bildigine inanan ydnetim

Calisanlann fikirlerinden
yararlanarak hatalari 6nleyen
yénetim

istatistik ve kantitatif analizlere
dayali ydnetim kararlan



3.15.KAIZEN

Kaizen'in 6z basit ve aciktir; Kaizen “iyilestirme” demekiir. Kaizen
yéneticilerinden igcilere herkesi igeren strekli iyilegtirmedir. Kaizen felsefesi ig
yerinde olsun, sosyal iliskilerde veya aile yagantisinda olsun , yagam tarzinin
strekli iyilestirilmesi gerektidini séyler (IMAI, 1992 ).

Kaizen felsefesinin temelleri asadidaki sekilde aciklanabilir
(SOYSAL,1995),

¢ Aynntilara ilgi gosterilerek strekli kicUk ilerlemeleri hedef almaktadir,

e Herkesin katilimi ile grup calismasini éngérmektedir,

¢ Bilgilere kolayca erigilebilmektedir,

¢ Mevcut dizeni koruyarak gelistime ve diger alanlardaki gelismelerin
uyarlanmasi sézkonusudur.

» [nsanlara yonelik bir yaklasimdir ve klglk yatinmiarla basanlar kazanmaya
y&neliktir.

e Surec dizenlemesine yonellik ¢alismalar 6n plana ¢ikarmaktadir.

s Her duzeyde egitime dayanmaktadir.

Kaizen felsefesinde kullanilan araclar ve teknikler Sekil3.8 de gdsterilen
Kaizen semsiyesinde ézetlenmistir (CHESER,1984);

* Masteri odaklilik * Kamban

* Toplam Kalite Kontrol * Kalite Geligtirme

* Robotlarnin kullanimi * Tam zamaninda Gretim (JIT)
* Kalite kontrol gemberleri * Sifir hata

* Oneri sistemi * Kaglik grup faaliyetleri

* Otomasyon * |gci- yonetim igbirligi

* [syerinde Disiplin *Verimlilik

* Toplam Verimli Bakim u *Yeni trtin geligtirme

Sekil 3.8. Kaizen Semsiyesi
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Batinin gelisme anlayigi buluglara ve teknolojik gelismelere
dayanmaktadir. Batinin gelisme tarzinda, dretim belli standartlara gére
sUrerken, bir taraftan da arastirmacilar laboratuarlarda arastirma-gelistirme
cabalann surdirmektedirler. Arastirma yapanlar genellikle Gretimden farkli
kimselerdir. Arastirma calismalan sonuglaninca, yapilan bulus uygulamaya
konur ve gelisme diizeyinde bir sicrama yasanir. Yeni bir bulusa kadar Oretim
bu yeni kosullarla devam eder (Sekil 3.9).

Gelisme

Yeni Standart

Yeni Standart| Bulus

Standart Bulus

ZAMAN

Sekil 3.9. Batinin Gelisme Anlayigi

Japonlarin gelisme anlayist ise kiglk ve sik gelisme adimlarindan olusan
Kaizen anlayigina dayanmaktadir(YAYLA,1991). Belli bir zaman sUresinde ¢ok
sayida kdglk iyilestirme-gelistime yapilabilirse, bunlarin toplam etkisiyle klasik
gelisme hizina yakin, hatta ondan da hizli bir gelisme saglanabilir (Sekil 3.10).
Burada aragtirma yapanlarla Gretimi yapanlar ayni kimselerdir.



GELISME

ZAMAN

Sekil 3.10. Kaizen Yaklasimi

Pratikte Kaizen ve bulus vyaklasimlarini birlikte kullanmak gerekir.

Japonlar Kaizen'i

Batinin gelisme anlayisinin alternatifi olarak

degil,

tamamilayicisi olarak kullanrmuslardir. Bu iki anlayisin birlikte kullaniimas: ile,
buluglan izleyen kiclk kaguk iyilegtirmeler ile standartiar strekli gelistirilir

(Sekil 3.10 ).

GELISME

Yeni standartiar

Yeni Standartisr

--------------

---------

Yeni standartlar Kaizen

-------------

Kaizen
Bulus

Sekil 3.11.

ZAMAN
Yenilik +Kaizen Yaklagimi



BOLUM 4. KALITE GUVENCESI SISTEMLERI

4.1. KALITE GUVENCE

Kalite GOvencesi, belirlenmis bir kalite seviyesine, minimum toplam
maliyetle ulagiidiginda maksimum glvence saglamaya yonelik bir sistem
olarak tanimlanabilir. Kalite glvencesi ile tasanim agamasindan baslayarak,
hammadde temini, Gretim, pazarlama ve satig sonras| hizmetlere kadar tiim
asamalarda gerekli etnik ve érgltsel énlemlerle planl ve sistematik bir yapi
amaclanmaktadir. Bu sistemle sadece yapilan hatalar ayiklamak yerine,
dogrudan hatanin kaynadina yonelmek ve onu ortadan kaldirmak
hedeflenmektedir. Kalite bu igle ilgili uzmanlarin gérevi oimaktan c¢ikarak
tim calisanlarin ortak hedefi ve sorumlulugu oimakta ve baglangicta hatasiz
Oretmeyi hedefleyen bu anlayigla maliyetlerde &nemli bir dusts
beklenmektedir. Kalitenin her asamada olugmasina glvence saglamak,
oncelikle musterilerin beklentilerini kargilamak esas hedefler arasindadir
(PEKER,1993c).

Kalite glvencesi, Urin veya hizmetin kalite icin belirlenen istekleri
kargilamak amaciyla, yeterli giveni saflamas:! icin gereken planli ve
sistematik faaliyetlerin bitinadir (ISO 8402).

Kalite guvencesi, ©6nlemenin dlzelimekten daha iyi oldugu
dusuncesinden yola gikmaktadir; kalite glvencesi, tasanimdan materyal
secimi, Oretimi ve dagitimina kadar her agamada Urin kalitesinin tamamen
kontrolinG saflamaktadir. Bu, Orindn organizasyon igerisinde gectidi her
agsamanin ve her dizeyin dikkatli bir gsekilde yonetilmesini gerektirmektedir
(BOZKURT,19893).

Kalite Givencesi, bir firmanin kalite politikasi gergevesinde saptanmig
bulunan kalite seviyesinin saglanabilmesi amaciyla uygulanan planli, teknik
ve organizasyonel onlemler bltinu olarak tanimlanmaktadir ve temelinde
mamul ya da hizmetin gectigi tim asamalann talimatlar, gdrev ve sorumluluk
tarifleri v.b. ile dékimante edilmesi, calisanlarin egitilmesi ve kalite
konusunda bilinglendiriimesiyle kalitenin planlanan dizeyde en az kaynak
kullaniimasiyla korunmasi yatmaktadir (GOVEN, 1991).
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Kaliteye y6nelik faaliyetlerin planh ve sistematik olarak ylrGtiimesi ile
gerek firma calisanlarina, gerekse musterilere glven saglanir. Bu ylzden
kalite glOvencesini kurulug i¢i kalite glvencesi ve kurulug digi kalite
glvencesi olarak ikiye ayirabiliriz.

Kurulus ici kalite glvencesi, istenilen kaliteye ulagiimasi icin kurulug
yonetimine givence saglamayi amaclayan faaliyetler olup, kalite
glvencesinin tam olarak saglanabilmesi igin, ySnsetimin yapilacak isin
ayrintill  analizini, isteklerin belirlenmesini, uygun personelin segimi ve
egitimi, uygun ekipman kullanimini , yapilacak ise uygun cevre gartlarinin
olusturuimasi ve isi yapacak kiginin sorumluluklaninin belirlenmesi gibi temel
konulari kapsayan calismalar zinciridir.

Kurulug disi kalite givencesi ise, kalite sisteminin alicimin belirledigi
kalite prensiplerine gére Urin veya hizmeti sadladigi konusunda aliciya
glven vermeyi hedefleyen faaliyetlerdir.

Kalite givencesi;

o [yi ydnetim, planh faaliyetler , problemlerin hizli ¢géztimesi ile organize
iletisim

e Dogru yorumlama , spesifikasyonlardaki eksikliklerin belilenmesi ile daha

acik ve anlasilir spesifikasyonlarla ¢alisma

Taseronlar, saticilar Gzerinde daha iyi kontrol

Artan verimlilik

Firma igin problemlerin hizla geri beslenmesi ve ¢ézimienmesi

Daha ivi iscilik ile tatmin olmus musteri

lyilegtirilmig/ geligtirilmis surekli kalite

Rekabet Ustinltga

Daha az hurda , musteri sikayeti , servisfbakim, kaynaklarin verimli

kullanimi ile maliyet ve zamandan tasarruf saglar.

4.2. KALITE GUVENCE STANDARTLARI

4.2.1.Kalite Sistem Standartianmn Evrimi

1960’larda Askeri / Savunma Sanayi Standartlari

1979 -BS 5750,CSA, Z-299 gibi ulusal standartlarin yayinlanmasi
1987-IS0O 8000 Uluslararas| standartlan serisinin yayinlanmas
Bir cok dlkenin ISC 9000 ‘i ulusal standart olarak kabul etmesi
1988- ISO 9000'nin EN 29000 Avrupa Standard: olarak kabuld

e
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4.2.2. Kalite Sistem Standartiannin Sagladig Faydalar

Kuruluglar uluslararas: standartian veya esdeger ulusal standartlan
uygulayarak, misgteri beklentilerini kargilayabilir, piyasaya rekabet edebilir
fivatlarla CGrin sunabilir;, kar getirebilecek optimum maliyette CGretim
yapabilir ve pazarda rekabet edebilir seviyeye ulagabilirler.

Kuruluglarin kalite sistemi kurmalari, uygulamalan ve bu durumun
denetlenmesi ile ulusal seviyede ihracatin desteklenmesi, ticarette teknik
engellerin ortadan kaldirlmasi, kamu saghk ve glvenliginin korunmasi
saglanmis olur.

Ulusal seviyede safladidi yararlar ise, uluslararasi harmonizasyonun
saglanmasinda ticarette teknik engellerin ortadan kaldinimasi, anlagmalarin
kolaylagtiriimasi ve uluslararasi ticaretin arttiriimasidir.

4.2.3. Kalite Gilivence Standartiarninin Elemanian

4.2.3.1. BS 5750 ‘nin Elemanlan

BS 5750, asadidaki bir dizi standartan olusmaktadir (BS 5750, Part
8,1991);

Kisim O 0.1 Segim ve Kullanim igin Rehber
0.2 Kalite Yénetimi ve Kalite Sistem Elemanlan Rehberi

Kisim 1 Tasarim Geligtirme, Uretim, Tesis ve Hizmet Igin
Spesifikasyonlar

Kisim 2 Uretim ve Tesis Igin Spesifikasyonlar

Kisim 3 Son muayene Igin Spesifikasyonlar

Kisim 4 BS 5750 nin Kullanimt igin Rehber

Kisim &

Kism 6

Kisim 7 Genel Rehber (ISC 9004-1)

Kisim 8 Serviste Kalite Yénetimi ve Kalite Sistem Elemaniart
Rehberi

Kisim @ islenmis Malzemeler Icin Rehber

Kisim 10 Kalite Geligtirme Igin Rehber

Kisim 11 Kalite Planlarinin Kullanimi i¢in Rehber

Kisim 12 Konfigirasyon Yénetimi Igin Rehber



Kisim 13
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BS 5750 Uygulamasi icin Rehber

4.2.3.2. IS0 9000°nin Elemanian

ISO 9000 Standartlan da bir dizi standarttan olugmaktadir

{ROTHERY,1993a);

ISO 8402 Soézlik

ISO 8000 Kalite Yoénetimi ve Kalite GOvencesi Standartlan Segim ve
. Kullanim kilavuzu

ISO 8000-2 ISO 9001/9002 ve 9003 Uygulamalari icin Rehber

SO 2000-3 ISO 9001 Uygulamasi, Yaziiimlann gelistiriimesi,

desteklenmesi ve glncellestiriimesi igin Rehber

ISO 8000-4  Guvenilirlik Yénetimi Igin Uygulama

ISC 9001 Tasarim Gelistirme, Uretim Tesis ve Hizmette Kalite Glivence
. . Modeli

ISO 9002 Uretim ve Tesiste Kalite Glvence Modeli

ISO 9003 Son Muayene ve Deneyde Kalite Giivence Modeli

ISC 9004 Kalite Y6netimi ve Kalite Sistem Elemaniar, Rehber

ISO 90042  Hizmetier icin Rehber

ISO 8004-3  Islenmis Malzemeler igin Rehber

ISO 90044  Kalite Gelistirme Igin Rehber

ISO 9004-5  Kalite Planlar icin Rehber

SO 80046  Proje Yénetimi igin Rehber

ISO 9004-7  Konfiglrasyon Yonetimi igin Rehber

ISO 10011-1  Kalite Sisteminin Tetkiki ve Degerlendirilmesi igin Rehber-

Tetkik ve Degerlendirme

ISO 10011-2 Kalite Sistemi Denetgilerinin Ozellikleri ile ligili Kriterler
SO 10011-3 Denetim Programlarinin Ydnetimi

ISO 10012-1  QOlgi Aletleri Igin Kalite GOvence Gereklilikleri-Olga Aletleri

icin Olgtim Uygunluk Sistemi
ISO 10012-2 Olgiim Proses Kontrold
ISO 10013  Kalite El Kitabi Geligtirmek Igin Rehber

SO 10014

Kalite Ekonomisi
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4.2.3.3. EN 29000’nin Elemanian

Avrupa Toplulugunca ISO Standartlan EN kodu ile yayinlanmisgtir (EN
290004-2,1993);

EN 28402 Kalite S6zIGga(1991)
EN 28 000 Kalite Yénetimi ve Kalite Gluvence Standartlarinin Segimi ve

Kullarimi Igin Rehber(1990)
EN 29 001 Tasanm Geligtirme, Uretim Tesis ve Hizmette Kalite Gavence
Modeli(1990})
EN 29 002 Uretim ve Tesiste Kalite Guvence Modeli(1990)
EN 28 003 Son Muayene ve Deneyde Kalite Glvence Modeli{1990)
EN 28 004 Kalite Y6énetimi ve Kalite Sistem Elemanlari,Rehber(1990)
EN 29 004-2 Hizmetler igin Rehber(1993)

4.3. KALITE GUVENCE SISTEMININ UYGULANMASI ILE ILGILI
ZORLUKLAR

KGS’nin endlstride uygulanmasinda ortaya cikan zorluklari 4 ana
grupta toplayabiliriz (PEKER, 1993c);

Yonetim ile ilgili zorluklar

e Kalite politikalarinin ve hedeflerinin bulunmamasi

¢ Firmadaki koordinasyon eksikligi

e Veri yetersizligi

e YoOnetimin Grin kalitesinden ziyade Gretilen miktar Snemsemesi
e Kalite sorumlulugunun firma ¢apinda algilanmamasi

Egitimden kaynaklanan zorluklar;

e Kalite kavraminin firma iginde aym gekilde anlagiimamasi,
benimsenmemesi

e Kaliteye iligkin yeni proseddrlerin uygulanmamasi

e Temel istatistik Teknikler konusunda egitim eksikligi

e Motivasyona énem verilimemesi

e Sik eleman degisimi

Teknolojik zorluklar

e Kalite kontrol ve kalite gelistirme konusunda kullanilan malzeme, ekipman
ve difer imkanlarin yetersizligi

¢ EndUstriyel metroloji ve kalibrasyon uygulamalarinin yetersizligi
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Dig Faktérlerden kaynaklanan zorluklar;

HakOmet politikalarinin kaliteli Grin Gretilmesindeki etkileri
Universiteler ve sanayi arasindaki bogluk

Tuketicilerin bilingsizligi, drgttlenemeyisi

Hammadde ve yan sanayide disik kalite

®

4.4. ISO 9000 STANDARTLAR SERISI
4.4.1. ISO {International Standarts Organizations)

ISO, merkezi Genova'da bulunan Uluslararasi Standartlar
Organizasyonu’'nun kisaltilmig adidir. 1ISO 91 dlkenin ulusal standartiarin
icerir. Amaci standartlasmay! batin dinyada ve her alanda yayarak
uluslararasi Grin ve servis ticaretinde kolayliklar saglamaktir
(ILDENiZ, TURKOZ, 1985).

4.4.2. 180 8000°nin Tanm

ISC 9000, imalat ve hizmet endlstrilerinde kalite glvencesi igin
kurulmus, kapsaml bir standartlar kimesidir. 1SO 9000 serileri, bir firmanin
kalite sistemini geligtirmesini, belgelemesini ve calistirmasi ister. Yani
firma icinde yo&netimin kalite tetkik uygulamalar icin  sahip oldugu
sorumiuluklan, satinalma politikalarindan, editime kadar uzanan kalite
y6netimi  uygulamalarinin tomGnd kapsar (SANDERS, JOHNSON,
SENDERS, SCOTT, 1994).

ISO 8000 gerek bir kalite sistemi olusturmak gerekse mevcut bir kalite
sistemini degerlendirmek amaciyla kullanilabilen bir ydnetim sistemi
modelidir. Bu ise bir cok endustrilesmis Glkede kabul gdren bir standarda
uygunluk demektir (GUVEN, 1994).

ISO 9000 ,formal bir Kalite Yénetim Sistemi {KYS) gelistirilmesinde
velveya bir bagka organizasyonun KYS'nin degerlendiriimesinde bir esas
olarak kullanilabilecek bir model verir (BOZKURT,1993).

ISO 9000 serisi standartlari, bir takim birokratik dizenlemeler olmayip
glnomizde bir zoruniuluk olarak ortaya ¢ikmis olan toplam kalite kontrolin
seceneklerinden birisidir (ESIN,1993).
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ISC 9000,sadece bir 6igme veya kontrol sistemi degildir. Bir kalite
ydnetim sistemidir. Kaliteyi Gretimin igine sokmayi esas alan bir sistemdir. Bu
standart, mamulde belirli bir kalite elde edilmesi ve bu kalitedeki Gretimin
garanti edilebilmesi i¢in Uretim ve kontrol agisindan takip edilecek yontemleri
genel gizgileriyle tarif etmektedir (ARIKAN, 1993).

ISO 9000 sadece bir mamul standardi degil, mamulden Uretime,
Oretimin nasil yapilacagina, ne sgartlarin saglanacadina, kontrolin nasil
yapilacagina kadar genis bir alani kapsayan bir sistemdir (ARIKAN, 1293).

ISO 8000 standartlar bir kalite sistemi icin genel bir modeldir. ISO
9000 standartlar bir firmanin yapmak istedigi seyi ister. Sinirlayici olmadid
icin ihtivaclarina en uygun olan c¢alismalan yapmas:i i¢in gerekli esnekligi
saflar. YoOnetim sistemlerin, prosedirlerin ve uygulamalarin organizasyon
etkinligini geligtirmeyi yaratti@ini dikkate almalidir. Firma kendi yapisina
uymayan bazi seyleri yapiyorsa, ya standartlar yanlis yorumluyordur ya da
standartlarin gerekliliklerinden daha fazlasini yapiyordur
(SHUCAVAGE,1994)..

ISO 9000 sertifikasi mamullere degil firmaya verilmektedir. Calisma
standartiari uygun olan bir kurulugsun GrOnlerinin de uygun olacagi
prensibine dayanmaktadir (OZASLAN,1994).

ISC 9000 belgesine sahip olmak ,Urin bazinda  bir Grinin
digerlerinden daha Gstiin oldugu anlamina gelmez, etkili bir kalite sisteminin
oldugunu gésterir (ESIN,1993).

4.4.3. Kalite Giivence Standartiannin Tarihi Geligimi

Endistri devrimini takiben Uretim adet ve cesitlerinin bir patlama
yasamasi kalite olgusunu geriye itmistir.

Genelde kalite sistemlerinin 6zelde de ISO 9000 Kalite Glvencesi
Standardinin temeli 1963 ‘te A.B.D. de savunma teknolgjisindeki yiksek
kalite talepleri nedeniyle hazirlanan MIL-Q-8858'e dayanir.1968'de bunu bu
kez NATO icin hazirlanan ve tOm NATO Gyesi {lkelerde askeri Kalite
Guvencesi Standard! olarak kabul edilerek yurtriide giren AQAP({Allied
Quality Assurance Publication-Mittefik Kalite Glvencesi Yayini) standartlan
almigtir. GOnOmOzde de firmalar savunma sanayiine girebilmek icin kalite
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sistemlerinin ilgili AQAP standardina uyguniugunu belgelendirmek
zorundadiriar.(GUVEN,1992)

Savunma sanayiinden sonra kalitede sistem yaklasimi enerji
sektbrinde de kendini gosterdi ve AB.D. ‘de 1970 yilinda 10 CFR
50,App.B.(Quality Assurance Criteria for Niclear Power Plants and Fuel
Processing Plants, Nikleer Sivi  Yakitl Enerji Santralleri Igin Kalite
Glvencesi Kriterleri), 1971'de ANSI N 452 (Quality Assurance Program
Requirements for Nuclear Facilities-NCGkleer Tesisler icin Kalite Glvencesi
Programi) ve 1973'te ASME lll NCA 4000 (Quality Assurance -Kalite
Glvencesi) standartlarl yayinlanmigtir. Ayrica 1978'de bunlan Uluslararasi
Atom Santralleri Igin Kalite Glvencesi(Quality Assurance for Nuclear Power
Plants) standartlan takip etti. Sektér bazindan ulusal dizeyli genel amagh
kalite sistem standartlarina gegis 1978-79'da CSA Z299.14 ile Kanada'da
1979'da BS 5750 ile Ingiltere’de ve yine 1979 ‘da ANSI Z-1.15 (Taslak ) ile
AB.D.'de gergeklesti. Uluslararasi ticaret iligkilerinin gittikce artmasi ve
daha da énemlisi kompleks bir hal aimasi SO tarafindan 1987'de 1ISO 8000
serisi Kalite Guvencesi standardinin yayinlanmasina ve 1988de bunun
Avrupa Standartlar Orgita{Comite European de Normalisation) tarafindan
EN 28000 serisi Kalite GlUvencesi standardl olarak alinmasina yo! acti.
Halen Avrupa, A.B.D. ve Japonya dahil dinyanin hemen hemen tim
Olkelerinde gecerli genel amagh kalite glvencesi standardi ISO 8000°dir.
Ve degisik kodlar ile Ulke diline c¢evrilerek ingilizcesiyle birlikte
yayinlanmaktadir.Aimanya‘'da DIN-ISO 8000, dlkemizde TS -ISO 9000
{énceden TS 6000 serisi), Fransa’da NF X 50 131-133, ingiltere’de BS 5750
PART 1-3...v.b. olarak yayinlanmisgtir.

4.4.4. 1ISO 9000 istenmesinin Nedenleri

Amerika'da yapilan bir aragtirmaya gore firmalarin 1SO 9000 belgesi
almak istemesinin nedenleri (WESTON, 1995);

e Mdasterilerinin  belgelendirmeyi  Snermeleri  veya kurulusun
belgelendirilmesini istemeleri

e Firma vyoéneticilerinin [SO 9000 belgesinin mosgteri  tarafindan
istenebilecegine inanmalari

e Pazarlama organizasyonun pazarda bir farkhlastirma olarak 1SO 9000
belgesinin alinmasi igin ydnetime baski yapmalari
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seklinde ifade edilmekiedir.

Bunlarin yanisira, &zellikle Avrupa Topluiugu CGyesi lkelerde
musteriler. 01.01.1996 tarihinden itibaren imalatgilanindan SO 9000
uygun cahgildiginin belgelendiriimesini isteyeceklerdir. EN 29000 gibi yasal
olarak zorlayici nedenlerde SO 9000 belgesinin alinmasini gerektirmektedir
(BOZKURT,1993).

4.4.5. 1ISO 2000’nin Sagladig: Faydalar

ISO 9000 deki gerekliliklerin yerine getirilmesi ve 1SO 8000’e uyguniuk
belgesinin  alinmasi kuruluslara asadidaki vyararlari  saglayacaktir
(BOZKURT,1993);

o Uretimde, verimlilikte ,ydnetim kalitesinde, temizlik ve dizende ve isin
kalitesinde iyilesmeler

Atik, yeniden igleme, hurda oranlarinda azalmalar

Hizmetin iyilesmesi

Calisanlarin moral ve iletisiminde iyilesmeler

Musteri/tedarikgi iliskilerinde iyilegmeler.

Buniarin yanisira operasyonlann daha iyi kontroll, operasyonlardaki
tutarsizliklan tanimlama yetene§i, verebilecekleri glivence ile mUsterilere
kalite hizmeti sunma yetenegi, daha genis ve bicimlenmis kalite sistemi
yaratma, karar verme prosesine isginin katiiminin artmasi, prosesleri izleme
yeteneginin gelismesi, hatalarin ana sebeplerini tanimlama yeteneginin
artmas gibi faydalar da vardir ZUCKERMAN,1295).

ISO 9000 sertifikasyonu firmaya uluslarasi gecerlili§i olan bir sistem
saglar, Firmanin mosgterisine karsi kalite taahhidinin bir delilidir
(HENRICKS, COHN, PARKER, 1994).

Aynica ISO 9000 sertifikasyonu bir firmaya strekli kalite, ilk seferinde
dofru yapma, atdlyelerin kontroll, maliyetlerin azalmasi gibi faydalar
saglar. Bundan baska sertifikali kuruluslar dinya sinifi kalitesi liderleri
arasina katilabilirler. Sertifikasyondan kaynaklanan ilk, faydalardan biri
kalite vicdani ve isgilerin durumundan ortaya cikan takim ruhudur
(FARAHMAND, BECERRA, GREENE,1994).
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Birincil amag, 1SC 8000'e uyguniuk belgesi almak degil calismalan
sistemi geregi gibi kurmak Uzere ydénlendirmek olmalidir ki ancak bdylelikle
kuruluglar Toplam Kalite Yénetiminin saglayacadi yararlardan faydalanabilir
(BOZKURT,1993).

ISO 9000 standartlan en iyi gbris ve metodlarin  bir kombinasyonunu
yansitirlar. Her endustri dalina uygulanabilmekte olup ekonomik ve sosyal
gelismenin onunde bir engel olusturmazlar . ISO 9000 standartlart Griin
kalitesinin  geligtiriimesinde ve kalite problemleriyle ilgili maliyetlerin
azalmasinda bir yoldur. Oldukga fazla zaman, para, kaynak, caba ve
taahhit gerektirmekle birlikte karsiliinda sayisiz yararlar saglar
( DAGLIOGLU, DEMIRCI, 1995).

Nitekim Brisa'da toplam kalite kontrol ve kalite g¢emberlerinin
uygulanmasi ile son iki yil zarfinda;
Yakit tiketiminde % 33'lUk azalig
Muisteri sikayetlerinde % 43 azalis
is kazalarinda % 44’l0k azalis
Verimlilikte % 17’lik artis saglanmigtir{ KANTARCI,1993)

4.4.8. 1SO 9000 Standartlar Serisinin Bilegenleri

ISO 9000 serisi standartlari bes standarttan olusmaktadir Bu
standartlarin yapisini Sekil 4.1.de gbrebiliriz;

[SC 9000 serisi standartlan icinde kalite sistem modelini tanimlayanlar
ISO 8001, ISC 8002, ve ISO 9003 ‘tar. ISO 9000 ve ISO 9004 gergek
anlamda yardimel standartlardir. 1ISO 8402 ise sistemle ilgili tanimlardan
olugsmaktadir. 1SO 8001, 1SO 9002 ve ISC 9003'an goreceli icerikleri Sekil
4.2 'de géralduga gibidir (EROL,1993).
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TANIMLAR

ISO 8402

:

STANDARTLARIN SECIMI VE KONTROLU

ISO 8000

KALITE YONETIMI VE
KALITE SISTEM
OGELERI

ISO 9004

KALITE GUVENCESI
IGIN UG MODEL

ISO 9001

ISO 8002

ISO 8003

Sekil 4.1. Kalite Standartlarninin Yapisi

ISO 8001

SO 8002

1SO 9003

Sekil 4.2. Kalite Sistem Standartiarinin Géreceli gerikleri




Sistem kurulmasina yénelik ISC 9000 serisi standartiarn agadida kisaca
tzetlenmistir;

ISO 8402: Kalite S6zludla: Kalite standartlan ve yayinlaninin
incelenerek ilgili kalite terimlerinin belilenmesi ve bunlarin tanimlarinin
yapilmasi suretiyle , iletisim ve anlagsmalarda paralellik sa§lanmasi ve
ayni zamanda kalite alaninda belli bagl terimlere aciklik kazandiriimasi
amaciyla hazirlanmigtir (ZIK,1995).

ISO 8000: Kalite Yonetimi ve Guvencesi Standartlan Secim ve
Kullamim Kilavuzu. 1ISC 9001, ISO 9002 , ISO 9003 ‘de verilen U¢
modelin  kullanim kurallan bu standartta verilmektedir. Kullanicilara
uygun modelin se¢iminde vyardimci olacak kavramlari,tanimlan iceren
bir rehberdir (GARVER,PAGLIARULO,1993). Bu standardin amaci
temel kalite kavramlan arasindaki farkiibk ve iligkilere acikiik
kazandirmak, kurulug ici kalite yOnetimi ve kurulus disi kalite
glvencesi amaclariyla kullanilabilen kalite sistemiyle ilgili standart
serisinin se¢cimi vre kullanim kurallarint belilemek Gzere yol
gdstermektir (ISO 9000,1991).

ISO 9001: Kalite Sistemleri ,Tasanm ve Geligtirme ,Uretim, Tesis ve
Hizmette Kalite Glvencesi Sistemi:Bu standart , sézlesme tedarikcinin
ozellikle urtn tasarimi ve temini konusunda yeterliliginin
gosterilmesini gerektirdiinde  kullaniimak dzere  kalite sistem
gerekliliklerini belirler.

Sozlesmeli durumlarda;

o SoOzlesmede tasanma iligskin faalivetier oOzellikle isteniyorsa ve
urdnle ilgili kosullar ve 6zellikler performans kriterleri olarak
belirtiliyorsa veya bunlarin belirtiimesine ihtiya¢ duyuluyorsa,

e UrGnlerin uyguniuduna goven duyulmasi tedarikginin tasanm/
geligtime , Oretim ,tesis ve hizmet konularinda veterliliklerinin
gdsterilmesi ile sajlaniyorsa,

bu standart uygulanir.
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ISO 9002: Kalite Sistemleri ,Uretim ve Tesiste Kalite Glvencesi
Modeli: Bu standart sdzlesmede tedarikginin  Grtnlerinin  kabul
edilebilifligini  etkileyen sdrecgler zerindeki  kontrol yeterliligini
gdstermesi istenen durumlardaki kalite sistem gerekliliklerini belirler.
Standartta ISO 8004 'deki dretim asamasindan tesis asamasina kadar
tim kalite sistemi elemanlari vardir. Ozellikle tasarlanmis ve
onaylanmig imalatlan yapan kuruluslar icin uygundur. Temel yapi
olarak ISO 9001 ile aynidir, ancak ISO 8001°de tasanm gelistirme ve
servis modulleri ile ilgili sartlar da bulunmaktadir.

e Urln icin istenen kosullar tasanm veya sartname esas alinarak
belirtiliyorsa,

e Urlnlerin uyguniuguna given duyulmasi , tedarikgilerin Gretim ve
tesis konulannda yeterliliklerinin gésterilmesi ile sadlaniyorsa,

bu standart uygulanir.

ISO 9003: Kalite Sistemleri Son Muayene ve Deneyler Igin Kalite
Glvence Modeli: Bu standart sézlesmede tedarikginin son muayene
ve ftestlerde Grin uygunsuzlugunu tespit ve kontrol edebilme
veterliligini  gostermesi  istendi§i durumlardaki kalite sistem
gerekliliklerini belirler. Bu standartta 1ISO 9004 ‘te yer alan kalite sistem
elemanlarinin sadece varisi 6ngérilmis ve ikinci modelden daha
esnek dustnllmOstir. Basit imalat adimlanna sahip ve mamulden
istenen ozelliklerin karsilandiinin  son kontrolde onaylanabilecegdi
mamulieri Greten kuruluslar icin uygulanir.

ISO 8004: Kalite Yonetimi ve Kalite Sistem Elemanlan Kilavuz: 1SO
9000 ve sistem standartlarinda karsiliklt referans gésterilen kalite
sistem elemanlarinin  her birinin irdelenmesini kapsamaktadir.Daha
cok, 1SO 9001, ISO 9002, ISO 9003 cercevesinde yiritilecek kalite
sistemlerinin geligtiriimesiyle  ve uygulanmasiyla ilgili rehber
olusturacak bazi hususlar icermektedir. Firmalann sagladi§i Grin ve
hizmet kalitesinin givence altina alinmasinda teknik, yénetimsel ve
insan elemanlart arasindaki iligkiyi anlamalarina yardim eder
(GARVER,PAGLIARULO,1993). Hatalan 6nleme, misteriye yénelme |
maliyet hususlari , proses kontrol, belgeleme , satinalma , istatistiksel
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araglarin kullanilmas) , egitim ve hatta c¢alisanlarin motivasyonu
kavramiari Gzerinde yodunlasmistir(ZIK,1995).

4.4.7. 1SO 9000°nin Sartlar:

ISC 8000 nin sartlanni  belli basgliklar altinda Gzetlersek
(GUVEN,1992);

Organizasyon:

s [s akislarinin hazirlanmasi ve giincel halde tutulmasi

o (Gorev ve sorumlulukiarnin agik ve net bir geklide tanimlanmis oimasi

e Calisaniarin yillik bir plan dahilinde i¢ ve dig egitimlere (teknik, kalite,
yoneticilik v.b.) tabi tutulmas:

Tasarim/Geligtirme:

e Bilgi akisinin belirlenmesi ve  glvenceye alinmasi, bilgi iletigim
araclaninin (bilgisayar, formlar gibi) tanimlanmasi

e Sonuglarin dogrulanmasi ve musterifpazar isteklerinin tam anlamiyla
tasanima yansitimasi, ortaya c¢ikabilecek hatalarin bu asamada
saptanmasi

o Birimler arasi koordinasyon, tim birimlerin proje bazinda gdrev ve
sorumiuluklanmin belirlenmesi

Satinalma:

e Teslim edilecek mal ve hizmetlerin kalite 6zelliklerinin dnceden
belirlenmesi

e Teslimatgi firmalarin segiminde kriterlerin belilenmesi

e Alinan mamul ve hizmetlerin muayenesi

Dékumantasyon:
e Mamul kalitesini dogrudan vya da dolayli etkileyebilecek aktivitelerin

dékimantasyonu
e Ddkimanlarin hazirlanmasi, kontrold ve daditiminin dizenlenmesi
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imalat;

¢ Imalat ve muayene adimlarinin belirlenmesi

o Kalite muayenelerinin gergeklestiriimesi

e Uygun 6lcih ve kontrol aletlerinin kullamimi, izlenebilir bir sistemie
kalibrasyonu

Uygunsuz malzemeler/mamuller

e Hatali mamul ve yarimamullerin belirlenmesi, kaydi
e Gerekli 6nlemlerin alinmasina iligskin dizenlemeler

Yoénetimin Gorevleri:

e Firmanmin kalite politikasinin  belirlenmesi, uygulanmasi gerekli tam
sartlarin saglanmasi
o Kalite sisteminin ic¢ tetkiklerle denetimi

4.4.8. 1SO 9001 Kalite Sistem Elemanlari

Asagdida en genis kapsamh standart olan ISO 9001 de yer alan kalite
sistemi sartlar konularina gére maddeler halinde gosterilmistir{GUVEN,
1993);

KONULARIN INCELENDIGI
ANA BASLIKLAR SO 9001 MADDELERI

Kalite Y&netim Sistemi 4.1. Yénetim Sorumlulugu
4.2. Kalite Sitemi Prensipleri
4.5. Belge Kontroli
4.14 Dlzeltici Faaliyet
4.17 Kurulus lgi Kalite Denetimi

Mugteri isteklerinin Saglanmasi 4.3. Sézlesmenin Kontrol(f
Pazarlamada kalite

I¢ Faktérlerin Kontrolii 4.4, Tasarimin Kontrolf
Tasarimda Kalite
4.8. Uran Tarimi ve [zlenebilirligi
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4.9. Proses Kontrold/ Uretimde Kalite

4.13.Uygun Olmayan UrGnan
KontrolG

4.18.Egitim

Dis Faktdrlerin Kontrolii 4.6. Satin Almada Kalite
4.7. Alicimin Temin Ettigi Uran

Uygunlugun Gosteriimesi 4. 10.Muayene ve Test
4.11.Muayene,Olcme ve Test
Ekipmani
4.12.Muayene ve Test Durumu
4.16. Kalite Kayitlari
4.20.[statistiksel Tekniklerin Kullanimi

Uriin/Servis Kalitesinin Korunmasi 4.15.Tagima,Stoklama, Ambalaj ve
Dagitim
Satis Sonrasi Hizmet 4.19. Servis

4.4.9. 1SO 3001°in Temel Elemaniarn

ISO 9001in temel elemanlarinin &zeti asagidaki  gibidir
(KALINOSKY,1980),

4.4.9.1.Ybnetimin Sorumlulugu:

Kalite politikasinin tanimlanmasini, belgelenmesini ve organizasyon
boyunca iletilmesini; dogrulama faaliyetleri icin gerekli olan i¢ kaynakiarin
bulunduruimasini; kalite sistem gereksinimlerinin karsilanmasim glvence
altina alacak  bir yonetim temsilcisinin  atanmasini, kalite sistem
uygunlugunun ve etkinliginin screkliligini saglamak Ozere yo6netim gézden
gecirmelerinin  yapiimasini saglayacak bir yonetim sorumiulugunun gerekli
oldugunu ifade eder. Ust yonetimin liderligini ve taahhiduini icerir.
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4.4.9.2.Kalite Sistemi:

Uygulanabilir ISO 9000 serisi standartlarinin kriterlerini, Griinlerin bu
kosullara uygunlugunu saglayarak karsilayan bir kalite sisteminin
kurulmasinin ve galistinimasinin (belgelenen ve uygulanan bir kalite elkitabi
olarak) gerekli oldugunu ifade eder. Kalite GUvencesi sistemi kurmak isteyen
firma, kalite sistemini olusturmali, ddkOmante etmeli ve sirekliligini
saglamalidir.

4.4.9.3.S6zlegmenin Gdzden Gegirilmesi:

Sézlesmelerin istekleri dodru olarak tanimiamasimi  ve bu isteklerin
kargilanmasi igin gerekli clan yeteneg@in bulunmasim sajlamak icin gézden
geciriimesinin gerekli oldugunu ifade eder.

Bu madde teklif veriimeden, siparig kabul edilmeden veya sézlegsme
yapiimadan 6nce ilgili kurulugsun misterisinin sart ve taleplerini anladigini
ve karsilayabilecedini glvence altina alan prosedurlere iligkindir
(CAKMAK,1995).

4.4.9.4. Tasanm Kontrol :

Masteriyle yapilan sozlegme geredi tasanm faaliyetleri yurGtGimesi
sGzkonusu ise veya genel olarak pazar arastirmalari sonucunda piyasaya
yeni Grdn sunmak icin tasanm yapiliyorsa bu madde uygulanir. Bu madde
arin tasarniminin belirlenen gereksinmeleri kargilamasini saglamak igin,
kontrol eden ve dogrulayan prosedlrierin gerekli oldugunu ve bu
prosedirierin, tasarim/gelistirme planlamasi, tasanm girdi/ciktilari, tasarmin
dogrulanmas! ve tasanm degisikli§i prosedirlerini kapsamasi gerektigini
ifade eder.

4.4.9. 5.Belge Kontrolli
Belgelerin onaylanmasi, ¢ikariimasi, degistiriimesi ve dlzeltilmeleri

boyunca kontrol edilmeleri i¢in proseddrierin  kurulmasi ve galigtinimasinin
gerekli oldugunu ifade eder.



4.4.9.6.Satin Aima

Amag, 6nceden tamimlanmus istekleri karsilayabilecek nitelikte uygun
ariin temin etmek icin satin alma faaliyetlerinin kontrol altinda bulunmasini
saflayacak kalite glvence sistemi olusturmak ve sOrdirmektir
(CAKMAK,1995). Bu madde satin alinan CGrinin belirlenmis olan
gereksinmelere uyguniugunun; tageronlarin degerlendirilmeleri, agik ve
dogru satin alma verileri ve satin alinan Orinin dogrulanmasi yoluyla
glvence altina alinmasi gerektigini ifade eder.

4.4.9.7 Miisterinin Temin Ettigi Uriin:

Bu madde misteri tarafindan temin edilen Grinlerin kontroline yénelik
gereksinimleri kapsar ve bu gesit Urinlerin dogrulanmasi, depolanmasi ve
muhafaza edilmesi i¢in prosedurlerin gerekli oldudunu ifade eder.

4.4.9.8.0riin Tarum ve Izlenebilirligi

Uranan veya gerektiginde tek bir partinin Gretimin tOm asamalannda,
teslimde ve caligtiriimasi sirasinda taninmasini sajlamak icin prosedirlerin
gerekli oldugunu ifade eder.

4.4.9.9.Proses Kontrol

Amag kaliteyi dogrudan etkileyen bitin Gretim faaliyetlerinin - kontrol
altinda olmasini sadlayan dékUmante edilmis prosedirler olugturmak ve
surddrmektir. Firma Gretim, tesis ve servis igin gerekli Uretim proseslerini
belirlemeli, tarimlamali ve bu proseslerin éngdrildiigi sekilde caligmasi icin
gerekli kosullan olusturmal, bunlan sirdirmek igin prosedurieri
olusturmalidir.

4.4.9.10.Muayene ve Test

Bu madde giren Uriinlerin, prosesteki malzemelerin ve son Grlnlerin
muayene ve testini kapsar. Teslimde, proses icinde ve son dretim
istasyonlarindaki muayene ve test prosedirierinin, belgelenmis bir bicimde
uygulanmasini; bu prosedirierin kayitlannin - muhafaza edilmesi ve
uygunsuz Grinin uzaklastiriimasi ile ilgili islemleri de kapsamas! gerektigini
ifade eder.
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4.4.9.11.Muayene, Olgme ve Test Ekipmani

Standardin bu b&lIm0 muayene, Slgme ve test ekipmani igin sartlan
verir ve ekipmanin secimi, kontrolt, kalibrasyonu ve bakimi igin
prosedirlerin gerekli oldu§unu ifade eder. Girig, proses ve son kontrolde
kullanilan tiim 8I¢U ve test alet ve cihazlan bu kapsamda yer almaktadir.

4.4.9.12.Muayene ve Test Durumu

Bu madde GrGn tamimi ve izlenebilirli§i maddesini tamamlar niteliktedir
ve dretim ve galistirma sirasinda muayene ve testlere uygunlugunu veya
uygunsuzlugunu gdstermek icin Grin Ozerine igaretleme, damgalama veya
etiket yapistirma gibi araclardan yararlaniimasi gerektigini ve GOrindn
muayene ve deney durumunun gdsterilmesinin prosedurierle velveya kalite
planlan ile glvence altina alinmasi gerektigini ifade eder. Girig, proses ve
son kontrolde kullanilan tam o&lcl ve test alet ve cihazlarn bu kapsamda yer
almaktadir.

4.4.9.13.Uygun Olamayan Uriiniin Kontrol

Uygun olmayan CGrinin bilmeden kullaniimasinin  énlenmesini,
tanimlanmasini, ayrilmasini ve degerlendirilmesini sadlayan kontrolierin
vapilmasi gerektigini ve bununla ilgili prosedirierin  kurulmasi ve
strdUriimesi gerektigini ifade eder.

4.4.9.14.Diizeltici Faaliyet

Bu madde diizeltici ve énleyici faaliyetler sistemine iliskin sartlar igerir.
Amaci uygunsuzlukiarin kaynaklarini ortadan kaldirmaktir. Uygunsuziuk
sebeplerinin bulunmasini, bunlarin dizeltiimesi icin gerekli olan faaliyetin
yapiimasint ve gelecekte de olmalarini &nleyecek kontrollan sa@layacak
prosedirierin bulunmasi gerektigini ifade eder.

4.4.9.15.Tagima, Depolama, Paketleme ve Teslim
Bu madde isletmeye giren , Gretim hattinda bulunan ve bitmis mamulleri

kapsamaktadir. Tagima, depolama, ambalajlama ve sevkiyat faaliyetleri igin
prosedirier olugturulmasinin gerekli cldugunu ifade eder.
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4.4.9.16.Kalite Kayrtian

Kalite kayitlannin tanimlanmasi, toplanmasi, numaralandiriimasi,
dosyalanmasi ve depolanmasi icin prosediirlerin gerekli oldudunu ifade
eder.

4.4.9.17.i¢ Kalite Tetkikleri

Kalite faaliyetlerinin gereksinimlere uygun oclup olmadifinin
kanitlanmasi ve kalite sisteminin etkinliginin belirlenmesi icin i¢ tetkikler
yapiimasini saglayan bir sistemin bulunmas gerektigini ifade eder.

4.4.9.18.Egitim

Bu madde kurulusta calisanlara uygulanan egitim programlarinin
planlanmasi ve uygulanmasina iligkindir. Egitim ihtiyacglarinin tanimlanmasini
ve bu ihtivaclan karsilamak igin tim personelin egitiimesini saglayan
prosedUrierin bulunmasi gerektigini ifade eder.

4.4.9.19.Servis:

Bu madde s6zlesmede tanimlanan tim hususlan kapsar. Sdzlesme
hikamleri gercevesinde satici/Uretici firmanin  mogteriye satin aldin
mamull uygun sekilde kullanmasinda destek ve yardim saglamasin ister.
Sozlesmeyle istenen servislerin yerine getirilmesini sadlayan prosedurlerin
bulunmasi gerektigini ifade eder.

4.4.9.20.Istatistiksel Teknikler:

Bu madde satici/retici firmanin mamuilerinin  kalitesine duyulan
glvenini seviyesini saptama ve ifade etmek amaciyla kullanilan istatistiksel
tekniklere ayriimistir. Proseslerde, Urinde ve hizmette istatistiksel
tekniklerin nasil kullanilacagini tanimlayan prosedirler olmasi gerektigini
ifade eder.
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4.4.10. ISO 9000 Belgelendirme Siireci

ISC 9000 belgelendirme sUrecinde izlenecek yol agsagidaki gibidir
(HOCKMAN,GRENVILLE,JACKON, 1994);

. Yénetimin kararin ve taahhtdini agiklamasi

. Uygun standardin segimi

. Insan kaynaklarinin planlanmasi ve egitimi

Mevcut durumun tespiti

. Dékimantasyon

. Belgelendirme kurulusunun secimi

. On degerlendirme

. Belgelendirme denetimi ve belgelendirme

. Periyodik gézden gecirme ve kendi kendini degerlendirme

©O~NO A WN =

4.4.10.1. Yonetimin Karann ve Taahhiidini Agiklamasi:

Etkili bir kalite sistemi gelistirerek 1ISO 8000 Kalite Glvence Sisteminin
Belgelendirme sdrecinin ilk adimi Gst yénetimin bu konudaki kararini
kararliigini ve ulasiimak istenen hedefi agiklamasidir. Bu aciklama sadece
Ost ydnetimin liderlik rolinin énemi nedeni ile degil ayni zamanda
kurulugun kaynaklarinin béyle bir amag icin ayrilmasina izin verecek olmasi
nedeni ile de gereklidir (HOCKMAN,GRENVILLE, JACKSON, 1994).

Ust yénetim SO 9000 ile ilgili kararini uygulamadan énce SO 9000
'nin ne oldudunu ve nigin gerekli oldugunu anlamali, sonra kendisine bagli
birim yoneticilerine anlatmal ve onlarinda katilimini saglamalidir.

4.4.10.2. Uygun Standardin Segiimesi ve Mevcut Durumun Tespiti

Bu asama, kurulusun mevcut sistemine, yapisina en uygun standardin
belirlenmesi agamasidir. Bu kararin verilmesinde en énemli konu firmanin
prosesleridir. Bu prosesler ISO 9001 ‘in tasarnm, Gretim, caligtirma ve servis
seklindeki dért alanint m1 kapsamaktadir? Yoksa ISO 9002 veya I1ISO 8003
yeterli midir? Sorularina cevap aranmalidir. Kurulugsun yapisina en uygun
standardin segilmesinde izlenecek ydntem Sekil 4.3.’de gérilmektedir;
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ISO
9001

ISC
9002

IsO
9003

A4

Bu asamada,

1.1S0O 90001 ‘i incele.

2.1S0 9004-1'i referans al.

3.0Organizasyon igin
en uygun standarda karar
ver

4. Mevcut sistemini standardin
gereklilikleri ile karsilagtir.

$ekil 4.3. Uygun Standardin Secilmesi

uygun standart segilirken asafidaki fakitrlerin

g6zéniinde bulundurulmasi gerekir(ZACIEWSKI, 1995);

e Tasanm prosesinin karmasikligi

e Tasanm olguniugu

o Uretim prosesinin karmagikhig
e Urln veya hizmet karakteristikleri
e Urln veya hizmet givenligi

e Ekonomikligi
e Mdsteri istekleri
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4.4.10.3.Insan Kaynaklarinin Planlanmasi ve Egitimi:

Sonraki adim y6netim temsilcisinin, yiritme komitesinin ve ISO S000
koordinattrierinin atanmasidir.

Yoénetim temsilcisi 1ISO 9000 Belgelendirme silrecinin yurGtGimesinden
sorumludur. Gorev, vyetki ve sorumiuluklar belirlenerek st yénetim
tarafindan atanir.

Kalite sistemi uygulama slreci bir kiginin isi olmadigindan, stratejik
kararlarin alinmasi, bu kararlann uygulamaya konmasi ve sonuglarin
izlenmesi amaciyla bir yOritme komitesine ihtivac vardir. Bu komitenin
batan SO 9000 operasyonlarini ylratebilmesi icin, prosesin ¢ok erken
asamalarinda segilmesi gerekir. Komite firmanin (st yénetimi ve ISO 9000'e
uyguniukia dogrudan iliskili bdlimlerin yéneticilerinden olugur.

ISC 9000 KG'si bir kurulusun tim temel fonksiyonlarina iliskin gerekli
sartlan tamimladi§i icin bu fonksiyonlarin her biri ile ilgili gbrevierin yerine
getiriimesi amaciyla SO 9000 koordinatérierine ihtiyag vardir.

Yukarida bahsedilen gdrevlere atanan kisilerin Kalite Glvencesi, ISO
9000 standartlari ve kendi iglerine nasil uygulayacaklari konularinda
egitilmeleri gerekir.

4.4.10.4.Mevcut Durumun Tespiti

Bu agsamada mevcut sistemin 1ISO 9000 kalite glvence modelinin
sartlarina ne d&igide uyum sadladi§inin belilenmesi icin durum tespit
calismas! yapilir. Burada amag SO 9000 uygulama planinin hazirlanmasi
icin yénetim temsilcisinin ve yritme komitesinin kurulusun ihtivaglarina gére
onceliklerin  neler oldugunu belirlemesidir (HOCKMAN, GRENVILLE,
JAKSON, 1894).

Bu adim énemlidir; ¢Onkl firmanin 1SOC 8000 tetkikinde baslangic
noktasini ve ilerleme ydnina belirleyecek esaslari verir. Formal bir kalite
sistemi olmayan bir firma sifirdan baglayarak , ISO kurallarina tam uygun bir
sistemi organize etmelidir (SANDERS, JOHNSON,SANDERS,SCOTT,1994).
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Durum tespit calismasinda igletmenin mevcut kalite sistem
(d6kimantasyon, politikalar , uygulamalar ..) 1ISO 9000 kalite glvence
sisteminin gereklilikleri ile karsilastinlir. Sonugta bir rapor hazirlanir. Bu
raporda Igletmenin mevcut durumunun SO 9000 gereklilikleri ne 6lgide
kargiladigi belirtilir ve belilenen eksikliklerin  gideriimesine yoénelik bir
uygulama plam hazirlanir.

4.4.10.5. Dékiimantasyon

ISO 8000 gerekliliklerine gére bir sistemin kurulmasi ve eksikliklerin
gideriimesinde en yodun calisma dékimantasyon asamasinda olmaktadir
(PESKIRCIOGLU,1995).

Doékumantasyon iyi bir kalite sisteminde 6nemli bir konudur.
Bulundugunuz yer, yaptudimiz is, gitmek istedi§iniz yer bir kayittir.
Dékimantasyon kurulu bir kalite sisteminin kamti olarak bir firmanin  1SO
9000 sertifikasyonu gabasinin gok Onemli bir parcasidir
(WILLADSEN,1894).

ISO 8000 Kalite Glivence Sisteminin gerektirdigi dékdmantasyon Sekil
de goérulduga gibi G¢ agamadan olugmaktadir; kalite el kitabi, prosedirler ve
is talimatlari(BRUMM, 1995).

[ 1. agsama
Bir dékiman El kitab\ <€—
Kalite el kitabinda referans
olarak gosterilmelidir
Her fonksiyon igin / ~—3p
bir dékOman Proseddrier 2, asama
4=§a
Prosediirlerde
referans
Her aktivite igin olarak gésterilmelidir
bir dokdman . Is Talimatiar —p—
! * 3. Asama

Sekil 4.4. 1ISO 9000 Kalite Glivence Sistem Dékamantasyonu
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1.Asama kalite el kitabidir. Kalite el kitabi genellikle firma, firmanin
kalite ile ilgili organizasyon semasi ve firmanin kalite politikasi hakkindaki
bilgileri icerir. Aynica el kitabinda ISO 8000 standardinin 20 maddesinin her
birinin karsilandi§inin nasil plantandidi belirtilmelidir (MCCLURE,1994).

ikinci asama: firmanin ¢alisma metodunun tanimlandign  is
proseddrleridir. ProsedUrierin  sayisi, iglemlerin, proseslerin karmagikligina
baglidir. Proseddrler kalite ile ilgili tim faaliyetleri kapsamalidir.

Ugiinct agama kaliteyi etkileyen iglemierdeki islerin genel tanimlarini
ve nasil yapilacagini detayli bir gekilde anlatan ig talimatlanidir.

Dékimantasyonun saglikh bir sekilde yapilabilmesi icin, ik &6nce
igsletmenin tim fonksiyonlarindaki temel ig sdrecleri teker teker analiz
edilmelidir. Mevcut is sdreclerinin  tam olarak igleyip islemedigini,
fonksiyonlar ve sirecler arasinda iligkilerde olabilecek tikanikliklarn,
eksikliklerin, iyilegtirme ve gelistirme ihtiyaci olan uygulamalarin tespiti icin is
sureclerinin analizi gerekir. Bu asamada yapilan analiz calismalar ig
sureglerinin topluca ve karsilikhi iligkileri de dikkate alinarak incelenmesi ve
yazili hale getiriimeden 6nce gerekli dlzenlemelerin ve iyilestirmelerin
yapiimasina olanak saglar. Sonugta sistemin ddkOmantasyonu igin,
prosedr ve talimat listeleri hazirianir ve yazim agamasina gegcilir.

Listeler hazirlandiktan sonra kalite el kitabinin yazimina baslanir. Kalite
el kitabi yonetim temsilcisinin gdzetiminde ve onun gdrevlendirecedi bir
grup tarafindan yaziimalidir. Bu grup firmayi, firmanin faaliyetlerini, kalite
ydnetimi ve ISO 8000 standartlarini ivi bilen ve bilgiyi yaziya d6kme yetenegi
olan kisilerden segilir.

Kalite el kitabi kalite politikalarinin, kalite hedeflerinin, y&netim
hiyerarsisinin, kalite prosedlrlerinin kisa ve 6z bir tammini sadlar. lyi
yazilmig bir kalite el kitabi firmanin hem i¢ hem de dis musterileri icin
oldukga yararli olacaktir. Bir kalite el kitabinin yazilmasi igin pratik bir yol
Sekil 4.5.’deki akis semasinda gorilmektedir (HAMILTON, 1995);
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Cesitli firmalann kalite el
kitaplarini inceleyin.

I

Yaz ve degistir Firmanizin yapisina
= P uygun bir taslak
hazirlavin
Y&netimin
Uygunsuziugun /
sebebini \, Gnayl
arastirin

kontrollii dokiiman
hatine getirin

|

Firma icinde ilgili Dagitim igin
birimlere daditin 4 kopyalari yazin

l Kalite ekitablm

Sekil 4.5. Bir kalite El Kitabinin Yazilmasi igin Akis Semasi

Kalite el kitabi agagidaki konulari igermelidir (CORRIGAN, 1994);

Sdzlesmenin gozden gegirilmesi ile ilgili yéntem

Planlama, gerekliliklerin belirlenmesi, Gran spesifikasyonlar tasarimin
dogrulanmas! ve degisim kontrol mihendisli§ini kapsayan kontrol
yonemleri

Standartla ilgili tom belgelerin yayini, degisikligi uyguniugu ve kontrolii
icin yéntemler

Tedarikgi degerlendirmesi, siparis verilerinin tanimlanmasi verinin
dogrulugunun givence altina alinmasi, tedarikgi ve tedarikginin misterisi
tarafindan Grinin dogrulanmasini kapsayan satinalma yéntemi
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e Urin tamimi ve isaretlenmesi, uygun olmayan UrGnin kontrold, teslim
edilen Grandn kontroll icin yéntemler

o Uygun proses kontrol yéntemieri

e Uygun muayene ve test ydntemleri

o Muayene, dlgme ve test cihazlarimin kalibrasyonu ve bakimi igin kontrol
yOntemleri

e Uriin dodrulama durumu igin kontrol yéntemi

o Uygun duzeltici faaliyet kontrol yontemleri

o Tasima, depolama, ambalajlama ve sevkiyat yontemi

e Kalite kayitlarimin kontrolii yéntemi

o Egitim ihtivaglannin  belirlenmesi ve  uygun egitim seviyelerinin
sa@lanmasi igin kontrol yontemleri

e g kalite denetim yontemleri

e [stenirse satig sonrasi hizmet yéntemi

e Istatistiksel tekniklerin uygulanmasi yéntemieri

Prosedurlerin hazirlanmasinda ilk olarak, kendi islerini yapmak igin
uyguladiklan gergek prosedirleri belirlemek igin calisanlarin gérislerine
bagvurulmalidir. Ikinci olarak herkesin gérevlerini ayni sekilde yapmalarini
saglamak icin prosedarler standardize edilmelidir. Son olarak prosedirlerin
gercekten kullanilmasi saglanmalidir.

4.4.10.6.Belgelendirme Kurulusunun Segimi

Belgelendirme sgirketleri, sirketlerin kalite giivence standartlarina ve
kendi kalite el kitaplarina uyguniugunu denetlemeye ve uygun buldugu
zaman belgelendirmeye yetkili sirketlerdir. Bunlar yetkilerini genellikle
bulunduklar dlkenin kalite standartianyla ilgili kamu kuruluglarindan alirlar.
Verilen sertifikalarin diger Ulkelerde de kabul gérmesi igin bulundukiar
Glkedeki kamu kurumunun, diger tlkelerin kurumlariyla karsilikli anlasmalar
yapmig olmasi gerekir. Belgelendirme kurulusu secilirken bu husus
g6zéninde bulundurulmalidir(GOZALAN,1994).

Belgelendirme kurulusunun seciminde asadida belirtilen gerekliliklere
uygunlugunu kanittamig olmasina dikkat etmek gerekin(BOZKURT,1993);

o Kullanici ve tedarikcinin gikarlanimi dengeleyen ba@imsiz bir kurulug
clmali
» Ulke ya da Ulke diginda hizmet verebilecek bir yapiya sahip olmali
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o Gerekli tOm dékimanlara sahip oclmali
» Acik ve net bir sekilde tanimlanmig bagvuru prosedirine sahip olmahdir.

Belgelendirme kuruluslari arasinda yéntem ve uygulamalar bakimindan
farklilklar olabilir. Bu yUzden vapilan ik ziyarette  belgelendirme
kurulusunun yoéntem ve yaklasimlannt tammaya calisiimalidir.

4.4.10.7.0n Degerlendirme

Kalite sistem ddkOmantasyonu farkh sekil, kapsam ve amagch
dékdimanlardan olugsmakia birlikte bir batondar. Kismi bir uygulama
sézkonusu olamaz. Kalite el kitabi, prosedirler ve ig talimatlan yukaridan
asadiya dogru referans gdsterilerek kullanilirlar .

Kalite sistem dékUmantasyonunun % 70-80 ‘i tamamlandikian sonra
belgelendirme firmasinin yapacadi denetim ve de§erlendirme faaliyetlerine
hazirlik olmasi amaciyla 6n degerlendirme yapilir.

Bu degeriendirme, belgelendirme kurulugunun yapacagdi
deferlendirme ve denetimden dnce, bu deferlendirme ve denetime bir
hazirhik niteliginde kalite sisteminin gerekliliklere uygunlugunu belirlemek
ve eksik yonlerini saptamak amaciyla firma tarafindan yapilan bir
degerlendirmedir. Bu degerlendirmede dbékumantasyona dahil tim sUrecler
dékamante edilmis sisteme uygun olup clmadigini anlamak icin incelenir.

Degerlendirme sonunda elde edilen farkliliklar, eksiklikler, celigkiler
giderilerek belgelendirme kurulugunun yapacadi inceleme ve denetime
hazirlaniir.Sonra  belgelendirme  kurulusundan 6n  inceleme ve
degerlendirme igin randevu alinir.

4.4.10.8. Belgelendirme Denetimi ve Belgelendirme

Belgelendirme denetimi kalite sisteminin dékimantasyonu tamamen
bittikiten sonra bir kac ay iginde belgelendirme kurulusu tarafindan yapilir.
Bu denetim belgelendirme kuruluguna  firmanin kalite sisteminin  1SO
9000'e uygunlugunun saptanmasinda yardimei olur.

Belgelendirme denetimi bir agilis toplantisi ile baslar, bunu
inceleme/degerlendirme faaliyetleri izler ve bir kapanis toplantisi ile sona
erer.
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Denetim sonuglart arasinda ¢ok &nemli olmayan  eksikliklerin
giderilmesi igin 4-8 haftalik ek bir stre taninir Onemli hatalar belgelendirme
sUrecinin uzamasina neden olur. Taninan ek sUre sirasinda eksiklikler
giderildikten sonra kismi ya da tam bir denetimle sirec¢ tekrarlanir ve
yeterlilik durumunda kurulusun kalite sistemi uygun kalite glvence
modeline gbre belgelendirilir.

Belgelendirme SO 9000 sdrecinin heniz baslangicidir. Kurulus ig
denetimler, yonetimin gézden gecgirmesi ve dlzeltici faaliyetler ile sisteminin
surekliligini saglamalidir.

Belgelendirme kurulusu periyodik olarak yapacad gbzetim denetimieri
ile kurulusun kalite sisteminin yeterliligini koruyup korumadigini
izleyecektir.

4.4.10.9. Periyodik Gézden Gegirmeler ve Kendi Kendini
Degerlendirme

ISO kaydi gerceklestikten sonra , kaydin her (¢ yilda bir yenilenmesi
gerekir. Ayrica her alti ayda veya bir yilda bir teftis ziyaretleri yapilir.Bu
ylzden firmanin kendini degerlendirmeye ve belgelendirmeye devam etmesi
sarttir. Bu amagla firma i¢ kalite tetkik sistemini kurmalidir.

¢ tetkikler sirekli iyilestirme prosesinde esastirlar. Dizenli olarak en
az Ug¢ ayda bir gbzden gegirme ve en az yilda iki kez tam denetim olarak
denetlenen bir sistem, firmanin gelismesini dederlendirmesine ve hangi
degisikliklerin yapilmasi gerektigini anlamasina imkan sadlar.

4.5. 1SO 9000’ NiN DiGER KALITE GUVENCE SiSTEMLERI ARASINDAKi
YERIi

ISC 8000 standartlarinin di§er kalite standartlar arasindaki yerini
basitten karmasija dogru siralarsak, asagidaki sirayr elde etmig oluruz
(GOZALAN, 1994);

e Hic bir sistemin olmamasi
e Askeri Orin spesifikasyonlari
e Urln spesifikasyonlari
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o [SO 9000 standartlan

» |SO 9000+ Sekidre 6zgl standartlar
o Malcolm Baldrige standartlar

e Deming standartlar

e Toplam Kalite Yénetimi

e Danya klasman kalite sistemi

Gortlduga gibi 1ISO 9000°'e kadar clan standartlar Grin (zerinde,
digerleri ise kalite glivence sistemleri Uzerinde yogunlasmsgtir.

4.6. TOPLAM KALITE YONETIMI VE ISO 9000

ISC 9000 standartlar serisi ¢cagdas yonetim tarzi olan TKY bakig
acisiyla ele alindidinda, kurulusta “ masteri ihtiyaclarina tam uyumu
hedefleyen bir kalite y6netimi ve sistemlerinin varli§y esastir. Basarili bir
TKY'de etkili bir kalite yénetimi sisteminin kurulmus ve tiGm calisanlar
tarafindan ézimsenmis ve uygulaniyor olmasi kaciniimazdir.

Kaliteyi odaklayan ve muasteri tatmininin  en ekonomik dizeyde
karsilanmasini éngdren TKY yaklasiminda, kalite sistemlerinin yaninda,
verimlilik artisini saglayan, maliyetleri minimuma indirmeyi hedefleyen, tum
calisanlarin problemlerin ¢ézimine ve sUrekli iyilestirme faaliyetlerine
katihimini dngdren dider yonetim sistemleri ile strekli etkilegim icinde olmal
ve birbirini tamamlamahdir.

ISO 9000 standartlar serisinin uygulamaya konmasi firmalar igin
gindmdzde kaciniimaz bir hal almistir. Ancak ana hedef misteri intivaclarini
en ekonomik diizeyde karsitamayl éngdren TKY ‘nin tim sistemleri ile
kurulus icinde yasama gecirilmesi cimahdir (ORCUNUS,1993)

ISC 8000 standartlarinda “yaphigini yaz, yazdigini yap® anlayisi
hakimdir.Bir diger anlamda vyazilanlar yapildidi sirece  sistemin ve
uygulamalarin dogru oldugu varsayilir ve belgelendirildigi strece de yeterli
sayilir. Oysa TKY’de yapilan iglerin etkinli§i ve sonuclar, musteriye katkisi
g6z onlne alimr.Misteri mutlulugu ve calisanlarin tatminine yénelik strekli
ivilestirme ve gelistirme ¢abalar TKY icinde yer alir (KANTARCI,1995).

ISC 8000 standartlanna uyum saglamada bir ¢ok firma kalite yonetim
sisteminde problemlerle karsilagsmaktadir. Bunun en belirgin émegi kontrol
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sirasinda dékiman yetersizli§idir. Bazi firmalar gereksiz bilgi ve burokrasi
yaratarak  firmanin yOnetim sistemine kesin karsi bir reaksiyon
gdstermektedirler. Bu da ISC 9000 serilerinin TKY ile ayni paralelde
olmamasi seklinde algilanmaktadir (DAGLIOGLU, DEMIRCI,1995).

TKY her konuda surekli iyilestirmeyi 6ngdren, dinamik, insan faktérini
ve katihimi 6n planda tutan bir anlayistir.|ISO 9000 standartlarina uyum ise
prosesleri 6n planda tutan daha statik bir yaklasimi icerir.

Toplam Kalite anlayigi 6zet olarak ,[ISO 9000'in standart niteligindeki
dar simirlan icine sidirilamayacak kadar genis ve degisik cepheleri olan, bir
uygulamay gerekdtirir.

Buginka haliyle 1SO 9000, bu standartta belirtilen gereklerin {aym
kalitenin) sCrekli olarak uygulanmasini izlemekle gérevli “bagimsiz bir kalite
sorumlusu’ndan s6z ederken Toplam kalite tm calisanlarini kaliteden
sorumiu tutmaktadir.ISO 9000 tarifindeki® bir kalite sorumlusu * disinda
kalanlarin sanki kalite sorumlulugunu bu sorumlu kadar tasiyamayacag:
izlenimi dogmaktadir (CANSEVER,1993).

ISOC 9000 Serisi standartlar icinde yer alan ISO 8001, ISO 9002 ve ISO
9003 modelleri isletmenin belirli fonksiyonlarinda sahip olunmasi gereken
asgari ozellikleri genel olarak tanimlar, ancak TKY sistemi isletmenin tim
faaliyetlerini kapsar (EROL,1993).

TKY sistemini kurmak igin gerekli elemanlarin ¢ogu SO 9000
sisteminin ddkimante edilmis prosedlrierinde zaten ele alinmstir;
Organizasyon, planlama, tasanm, sistemler, yapabilirlik, kontrol, egitim..vb.
Anlama, taahhUt ve takim calismasi stratejik ve planh bir ISO 9000
sisteminin kurulmasi ile saglanabilir (STENTIFORD,1994).

TKY, kalite ySnetiminin getirebilece§i faydalari gémmek igin  hedef
olarak kabul edilirse, bu hedefe ulagsmak icin ISO 9000 memnuniyetie
uygulanabilir. Girdiler baglangigta anlagiimali ve tanimlanmaldir.Sonuca
ulagmada asagidakilerin tanimlanmasi gereklidir (STENTIFORD,1994);

1. {ic , dig ve simdiki ve gelecekteki ihtiyaclari icin ) misterileri hatirlayin.
2. Gergek proseslerinizi ve GrGnlerinizi bilin.
3. Tam personelin aktif katilimini saglayin.



4. Tom fonksiyoniar igin sistem standartlarini uygulayin.
5. Sdrekli gelismeyi saglayin.

Burada en dnemli unsur musterilerdir, Fakat sadece GrGniin son alicisi
olan dis musteriler degil, ayni zamanda hemde dretim zinciri iginde, Uretim
faaliyetlerinin bir parcasi olan i¢c musterilerdir.Bu durumda Gretim zingcirinin
icindeki herkes kendisinden bir éncekinin misterisidir.

ISO 9000 proseddrleri firmanin tim operasyonel fonksiyonlarin
icermez. Ancak toplam kalite gevresine ulagmak i¢cin bu standartlar bir
firmada tim seviyelerde, tim fonksiyonlarda uygulanmalidir ve yénetimin
farkli seviyelerinde, farkli departmanlar ve fonksiyonlarin dikey
entegrasyonu kadar iyi derecede yatay entegrasyonu da saglanmalidir,

ISO 2000 sistemleri ileToplam Kalite Yonetimini karsilagtirirsak;

ISC 8000 TOPLAM KALITE YONETIMI

1. I1SO 9000 islerin dogru yapilmasini Dogru islerin dogru bigimde

gavence altina alir. yapiimasina odaklanir,

2. Hizmet OrGn odakli sistem getirir. Firma ¢apinda bGtin
bélimleri icine alan yénetim
felsefesidir.

3. Gelisme icin calisanin katkilar Galisantarin katkisina énem

gerekli degildir. verir.

4. Sorumluluk Kalite Glvencesi Yapilan iglerden herkesin

bélimandedir. sorumlu oldugu vurgulanir.

5. Amag standardin gerekliliklerini Amag sirekli geligmedir.

yerine getirmek ve denstimden
gecmektir
8. Kisa vadeli goras imkani saglar. Firma capinda gdrus imkani

saglar.
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Bu karsilastirmadan da anlasilacagi gibi Toplam Kalite Yénetimi daha
zor ulasilabilecek bir yénetim bigimidir. ISO 9000 Kalite Glvence sistemi
Toplam Kalite Yénetimi ‘nin rakibi degil tamamlayicisidir.



BOLUM 5.TOPLAM KALITE CEVRE YONETIMI

5.1.CEVRE YONETIM SISTEMI

Cevre, bir kurulusun iginde faaliyet g6sterdigi; yakin mekandan
kaynaklanan veya bu mekandan bagimsiz olan, canlilarin sebep oldukiari
veya etkilediklerini de icine alan durum, sart ve o&zelliklerin bGtinGdar
(TS 9719,1994).

Bir dretim igletmesi hammadde ve enerjinin girdidi ve bitmis mamullerin
ciktigi bir sistem olarak gértimelidir. Ancak Uretimde bunun yanisira atik
malzemeler, sivilar, bu malzemelerin akitildi§1 akarsu vb. nin de oldugu
unutulmamahdir.

Bunlar da dagtnilerek ¢evre yGnetim sistemi gelistirilmistir. Burada
amag endUstriyel Gretim zinciri iginde cevre saygisinin énemini gézéninde
bulundurmak, bagka bir deyisle, etkinlik, ekonomi ve triin kalitesi ile gevreyi
koruyacak bir Uretim metodolojisi arasinda dogru bir baglanti kurmaktir
(BORRI,BOCCALETTI,1995))

Cevre yénetimi, planlamay! da icine alan genel yénetim fonksiyonunun,
gevre politkasini geligtirip tanimlayan, uygulayan ve bu politikalari idame
ettiren yonaddr (TS 9719,1994).

Cevre Yonetimi kisaca,
e Cevreyi koruma ve bu konudaki performansin yurdriikteki mevzuata
uyguniugunu saglamak ,
e Bu uygunlugu saglamanin otesinde g¢evre performansini  sirekli
iyilestirmek,
e Bu amagla kurulusun tim faalliyetlerinin, sireclerinin ve Grinlerinin
cevreye olumsuz etkisini azaitmayi glvence altina almak,

olarak dzetlenebilir. Bu tamima gdre Cevre Yonetim Sistemi tg temel 6zelligi
icermelidir (ODABAS,1995);

e Uygunluk
e Surekli Geligim
¢ (lvence Altina Almak
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Cevre konularinin ydnetimindeki etkinlik, cevre kavramlarinin gevre ile
ilgili hedeflerin, izlenecek stratejilerin, sorumluluklarin ve sag@lanacak
sonuclarin st yonetimde danhil firma icinde ne derece anlasidi§ina ve
benimsendidine baghdir (BORRI, BOCCALETTI, 1995).

Cevre yonetim sistemi, kuruluga ait ¢cevre ydnetiminin, uygulanabilmesi
icin gerekli kurulus yapisinin, sorumluluk, yéntem ve islemlerin uygulama
icin gerekli belge ve kaynaklarin bGtanadir (TS 9718,1994).

Cevre Yonetim sistemlerinin amaci;

e Hurdanin, kaynak (hammadde , enerji} kullaniminin, c¢evreye ydnelik
zararlarin ve risklerin, gevre kirlenmesinin en aza indirgenmesi

e Rekabet ghcunun artmasi, verimlilifin artmasi, temiz bir ¢cevre alaninin,
yagsanacak alanin olugturuimasi olarak ¢zetlenebilir.

Kalite ve cevre arasindaki iliski Sekil 5.1.'de iki kavram arasindaki
paralellikler ise Sekil 5.2°'de gériimektedir.

CEVRE
YONETIMI

Kalite Sistemi |

Hammadde | | Urinler | NJEMH o

——Jp| ENDUSTRI |—m—Pp -
Eneji | [ Hizmet | e

Atiklar Uriinler Hurda

!

Cevresel
Etki

Sekil 5.1. Kalite ve Cevre Ydnetim Sistemleri Arasindaki Iligki



Kalite Sisteminin Hedefleri

I¢ maliyetlerin azaltiimas;
(red,yeniden isleme..vb)

84

Cevre Sisteminin Hedefleri

v

I¢ maliyetierin azaltiimasi
{Eneriji, Hurda, kirlilik vd.)

Uriiniin gevresel
etkisinin azaltiimas

Dis maliyetlerin
. azaltiimasi

y

I

.

Uriin maliyetlerinin
azaltilmasi

!

Musteri Memnuniyeti

v

Imaj

'

Pazar payinin artmasi

Mali yiiklerin azaltiimas: Topluluk
maliyetierinin

)

Oriin maliyetlerinin
azaltiimasi

'

Misteri Memnuniyeti

’

Imaj

v

Pazar payinin artmasi

Sekil 5.2. Kalite ve Cevre Arasindaki Paralellik

5.2. KALITE VE CEVRE ARASINDAKI ORTAK NOKTALAR

5.2.1. Misgteri Memnuniyeti

TKY’de oldugu gibi Cevre Yénetimi de surekli gelisme yaklagimi ile
Urinin son kullanicisi olan son masteriyi dikkate alarak proseslerdeki
olabilecek tim yetersizlikleri ortadan kaldirmay: hedefler.

5.2.2. Onleme

* Kalite serbesttir* olarak bilinen fikri genigleterek “ Cevre ile ilgili
programlar da serbesttir’ diyebiliriz. Sadece kanunlar ile uygunsuziuk
maliyetlerini (kisa vadeli problem) veya borg maliyetlerini (ortafuzun vadel
problem)artiran, ancak kazanglan yikseltmek igin bir firsat olarak gériimesi
gereken gevre programliari i¢in yapilan yatinmiar firmanin imajini artirir.  Bir
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cok firma tarafindan 3P yaklasimi olarak adlandirilan 3P ( Pollution,
Prevention, Pays-Kirlilik, Onleme, Odeme ) konu ile de ilgilidir.

5.2.3. Tedarik¢i Birlikteligi

Son Urin GUzerindeki etkiler blyilk oranda basta kimyasal madde ve
ekipman tedarikgileri olmak Jzere, malzeme tedarikgilerine bagimhidir. Bu
ylizden tedarikgilerden yeni ekipmaniarin c¢evreye etkilerinin
degerlendirilmesi, cevreye stkileri ve glvenlikle ilgili kesin bir referans ve
kimyasal maddeler icin malzeme glvenlik bilgisi saglamalari istenmektedir.

5.2.4. Denetimler

Kalite denetimlerine ek olarak gevre denetimi, endistriyel faaliyetlerin
neden oldugu cevresel etkileri gelistiren bir yapiya sahiptir. Cevresel
yonetim ve denetim plani (EMAS) asagidaki faktérleri icermektedir;

-Endustriler tarafindan  politikalarin, programiarin, c¢evre ydnetim
sistemlerinin tanimi ve tamamlanmasi

-Bu faktdrlerin etkinli§inin sistematik olarak degerlendiriimesi

-Cevre etkinliginin ilan edilmesi

5.3. CEVRE YONETIM STANDARTLARI
5.3.1. Tamimu

Cevre yonetim sistemleri standartlan igerik olarak 1SO 9000 ile aym
kapsamda bir standarttir. Cevre Yonetim sistemlerinin  temel prensipleri,
elemaniarnn ve bu elemanlarin ne sekilde gelistirilip uygulanacaginin
tanimlanmasina yéneliktir.

Bu standartlar kurulugsun yapisini, sorumluluklanni , prosesierini ve
gevre ydnetimini geligtirmek igin  kullandi§i diger kaynaklan kapsar
(KESKIN, 1995).

Bu standartlarin kullaniimasi ile geligtirilecek sistemlerin ;
e Kuruluslanin daha siki sartlara gore olugturduklan politikalan ile ¢evre
yénetmeliklerinin uyguniugunun gésterilmesini ve basariimasini,
o Cevre yonetimi icin belgelendirme planlannin olusturulmasini,

e Kalifiye personelin ve diger kaynakiarin stkin bir sekilde kullariimasini,

kolaylastiracadi beklenmektedir.
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Cevre Yo6netimin sistemlerinin  kurulmasina temel olusturacak
standartlar;, SO 14000, BS 7750, TS 9719'dur.

5.3.2. Tarihi Geligimi

Bu konuda ozellikle iki tarinsel degerlendirme ©nemlidir;, cevre
yonstimi ve standardizasyon. Cevre y6netimi binlerce yildir gesitli sekillerde
mevcuttu. Ancak gercekte ciddiyetle 19680°h willarda ele alinmaya
baslandi.1970’li ve 1980°li villarda dnemili gevre kirlenmeleri farkedildi ve
aymi zamanda c¢esitli kanunlarin ve dlzenlemelerin kabulu tesvik edildi.
Atiklanin azaltiimasi 1980%lerin sonlarnt ve 1990'larin baslarinda c¢evre
yonetiminin populer bir bilegeni oldu (KUHRE,1995).

Dinya ¢apinda standardizasyon kalite ile birlikte hizlandiriidi ve genel
olarak cevre ydnetiminden badimsiz olarak gelisti. Deming ve diger kalite
uzmanlar: 1980'lerde bu konuya edilmeye basladilar. Kalite gerekliliklerinin
standardizasyonu icin cesitli kisiler ve kuruluglar tesebbiste bulundular,
ancak 1990'lara kadar bu konuda bir fikir birligine varilamadi. Onemli bir
dikkatin go6sterildi§i bir standart bir ¢ok organizasyonun basarmak igin
blyuk yatinm yaptiklan ISO 8000 gerceklesmesine temel olusturan BS 5750
idi.

Cevre ybnetimi ve standardizasyonu hareketi 1990°larin baslannda
birlestirildi.Bu, Uluslararasi Standartlar Organizasyonu (ISO), Ingiliz
Standarlar Enstitist (BSI), Amerikan Ulusal Standartlar Enstittist (ANSI) ve
cesitli Ulkelerde c¢ok sayida benzeri kuruluglanin ve Kigilerin ¢abalar ile
oldu.

Cevre yoOnetimi ve standardizasyonunun bilegsimine dahil edilmesi
Onerilen cesitli standartlar vardir (Sekil 5.3.). Bu standartlarin bazilarin
gostermektedir. 1SO’daki Teknik Komite (TC) 207 uyarlanabilme olasiligs
oldukga ylUksek olan taslak bir standart hazirlamistir. Dinyada cesitli
kuruluglar kigiler ISO 14 000’nin desteklendidi tim Glikelerde uyguniugu
ve kabul edilebilir olmas! i¢in caba icinde bu konuda ¢alistilar.

BS 7750 ile TC 207'nin hazirladi§) ISO 14000 arasinda ki en dnemli
fark BS 7750 'nin daha fazla sey gerektirmesidir. BS 7750 sonuglann halka
aciklanmasimi bir zoruniuluk olarak istemektedir. Cevre performansinin
sirekli geligtirilmesi, en iyi ve kullanish teknolojinin kullanimi , denetim igin
performans standartlarinin kullanimi  igin daha siki gereklilikleri vardir.
Bununla birlikte 1ISO 14000 ekinde bir dneri programi olarak bahsedilen bu
elemanlarin cogunu igerir.
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UNCED IEC ISO TC 176 BSI ClA CEN
= oo !
&
L&
/ ISO 9000 BS 7750 I1SO 8001 EMAS
SAGE
ISO TC 207 VISION 2000 ISO-SHEMS

Uluslararasi Kabul Géren

Cevre Yonetimi Sistem Standardi
UNCED: 1992 Birlegmis Uluslar Cevre ve Gelisme Konferansi
SAGE: 1891 Cevre Igin Staratejik Tavsiye Grubu
TC: Teknik Komite
BSI: ingiliz Standartlar Enstitisi
BS: Ingiliz Standartian
ClA: Kimya Endistrileri Toplulugu
SHEMS: Gilvenlik, Saghk ve Cevre Ydnetim Sistemleri
EU: Avrupa Toplulugu
EMAS: Cevrs Y6netimi ve Denetimi Plan
CEN: Avrupa Standartlar Komitesi
IEC: Uluslararasi Elekiroteknik Komitesi

Sekil 5.3. ISO 14000 ‘nin olusumu

5.3.3. BS 7750 Cevre Yonetim Standardi

BS 7750 her tip ve bayUklikteki organizasyonlarin émek alabilecegi
Gevre Yonetim Sistemi modelidir. Standardin uygulanmasindaki amacg ,
organizasyonlara ¢evre yoénetimi konusundaki faaliyetlerin  bir politika
cercevesinde yUrUtldlerek diger kuruluglara érnek olunmasini saglamaktir
(UZEL,1995).

Genel bir standaritir, her tip ve blyUklikteki organizasyonlar igin
imalat, ticaret ve hizmet sektériinde uygulanabilir.Onleyicidir, cevreye
verilen zararlann olusmadan énlenmesini hedefler. Geligimcidir, performansi
ivilestirmeye yoneliktir. Gonillilik esasina dayanir, ancak sistem bir kez



kurulursa standardin gerekliliklerine uymak zoruniudur. Sistem baziidir,

kurulan sistem prosedtrierle desteklenmelidir.

Bu standart , belirli gevre politikas! ve hedeflerine ulagsmak amaciyla
belirlenmis olan ¢evre yonetim sistemlerinin gelistiriimesi, uygulanmasi ve
yarGtalmesi icin gerekli sartlan kapsamaktadir. Bu standart gevre faaliyetleri
icin gerekli kriterleri belirlemese de kuruluslan, énemli gevre etkileriyle ilgili
mevcut veri ve bilgileri dikkate alarak poilitika ve hedefleri formile etmeye

yoneliktir (TS 9719, 1994).

Bu standart kendi Gst yonetimine ve diger kuruluglara belirlenip
yayinlanmig bir cevre politkasina uyuldufunu gdstermek isteyen her

kuruluga uygulanabilir.

BS 7750 standard! su bdlimlerden olusmaktadir (KESER,1993);

icindekiler
Onsdz
Giris
. Kapsam
. Bilgi Verici Referanslar
. Tarumlar
. Gevre Yénetim Sistemi Sartlar
4.1. Cevre Yonetim Sistemi
4.2. Cevre Politikasi
4.3. Organizasyocn ve Personel
4.4. Cevresel Etkiler
4.5. Cevre lle ilgili Amag ve Hedefler
4.6. Cevre Yénetim Programi
4.7. Cevre Yonetim El Kitabi ve DSkUmantasyonu
4.8. Faaliyet KontrolG
4.9. Cevre Yonetim Kayitlar
4.10.Cevre Auditleri
4.11.Cevre Yonetim Sisteminin Gdzden Gegirilmesi
Ekler
A: Cevre Yonetim Sistemi Gerekleri Igin Kilavuz
B: BS 5750 Standardi lle lligkiler
C: Avrupa Toplulugu Eko-Audit Yénetmeligdi ile iliskiler
D: Bibliyografya
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5.3.4. BS 7750 Sistem Sartlan

Standardin  sistem sartlan asafida kisaca
(ROTHERY,1993b);

bzetlenmistir
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5.3.4.1. Cevre Yonetim Sistemi

Cevre ydnetim sistemi operasyonlarinin ve aktivitelerin timinde
tesebbstn politika ile belirlenen cevresel hedeflere uymasini saglamak
anlamina gelir, yani kendisini direktifler ve diger kriterler ile standartlara
uygun hale getirir. Bu sistem prosedirler, talimatlar ve standardin
gereklilikleri ile dizayn edilen kontrollerden olusur (ROTHERY,1993b). Bu
madde ilgili kurulusun, faaliyetlerivle mamul ve hizmetlerinin kendi ¢evre
politikasi ve bu politikayla ilgili amagc ve hedeflere uyumunu saglamak
amaciyla bir cevre yonetim sistemi kurmasini ve strdtdrmesini istemektedir
(TS 9718,1994).

5.3.4.2. Cevre Politikasi

Standardin bu maddesi firmanin gevre ile ilgili faaliyetlerinde bir ¢evre
politikasinin  kurulmasini ve yOrGtdimesini gerektirir.  Ayrica c¢evresel
performansin sirekli gelismesini saglamak i¢in taahhdtierini de icermelidir,
baglilik veya isteklerin daha iyi karsilanabilmesi direktifler yeterli olmalidir
ve iyi cevre uygulamalar pratik limitleri de icermelidir. Cevreye zarar
vermemek en c¢ok istenen hedef olmalidir. Politika direktiflerde ve yénetim
sisteminde ifade edilen ¢evre hedeflerini benimsemelidir.

Yoénetim bu politikanin;

o Kurulugun faaliyet, mamul ve hizmetleriyle ve bunlann g¢evrede
neden oldugu etkilerle baglantili cldugunu,

Kurulusun tim kademelerine bildirildigini ve uygulanmakta oldugunu

Tum kamuya aciklandigiru

Kurulusun gevreye yOnelik faaliyetlerinde bagarisini giderek artiracagini
Cevre ile ilgili hedeflerin belirlendigini ve yayinlandidint

Sézkonusu cevre ydnetim sisteminin, kurulusun hangi faaliyetlerini
kapsadigini,

® & @& B o

taahhat etmelidir (TS 9719,1994)
5.3.4.3. Organizasyon ve Personel

Standardin bu maddesi, kurulusun personelin sorumluluk ve yetkilerini,
cevre Uzerinde 6nemli etkisi olabilecek faaliyetleri yo6neten, ylriten ve
kontrol edenler arasindaki ig iligkilerini belirleyip belgeye baglamasini
istemektedir. Ayrica standart, taahhutleri ve politikayr yerlestirecek, ilgili
prosedirierin  dékumante edilmesini sadlayacak ve uygun organizasyonu
kuracak, standardin gereklilikierini yerine getirecek bir yonetim temsilcisini
gerektirmektedir (ROTHERY,1893b).



Cevresel talepler, operasyonel kaliteden ayr bir fonksiyon olmadid
icin kalite mudarleri gevre standardinin sorumiulugunun verilecedi ideal kigi
olarak dusUnalar. Yénetim sistemin kurulmasi ve yarGtiimesini sadlayacak
gerekli kaynaklart saglamali ve ilgili yetki ve sorumluluklan tanimlamalidir.
Acil durumlarda nasil davranilacagd belirlenmelidir. Bu konuda galisan tim
personelin cevre politikas! ve hedefleri hakkinda bilgi sahibi clmalar ve bu
konuda istekli clmalari saglanmalidir.

Kurulus is yaptirdi§i miteahhitleri cevre yonetim sistemi ile ilgili
konular ve alinmasi gerekli tedbirler konusunda aydinlatmali ve bu amagla
gerekli yontemleri belirlemelli ve strddrmelidir.

5.3.4.4.Cevresel Etkiler

Bu maddede firmanin ¢evreyi etkileyen operasyoniar ile ilgili
prosedrlerin olusturuimasi ve strddrtimesi istenir ve gevresel etkilerden ilk
tnce halkin haberdar edilmesinin saglanmasim gerektirir.

Burada yapilacak kayit iki bolimden olugur. ik olarak her yerde cevre
yonetim sistemi olarak tanimlanan  dizenlemelerin ve firmanin politika
hedeflerinin karsilandi§inin incelenmesi ile ilgili prosedirier kurulacak ve
surddralecek, ikinci olarak tanimlanan prosedurler kaydedilecektir.

Standart cevre yénetim sistemi prosedirleri icinde kontrolll olacak
aktiviteleri listeler, ¢lnkil bunlar kayit i¢in yeterli olabilir .Bunlar;

Havaya verilen kontrol edilebilen ve kontrol edilemeyen gaziar
Suya verilen kontrol edilebilen ve kontrol edilemeyen sivi atiklar
Kati atik ve diger atiklar

Topragin kirlenmesi

Toprak, su , sivi , enerji ve diger kaynaklarnn kullanimi

Guralta, toz, titresim, koku ve gbrilebilir etkiler

Cevre ve ekosistemlerin belirli kisimlarinda ortaya cikan etkiler

e ® & e ¢ 9 ¢

5.3.4.5. Gevresel Hedefler

Cevresel hedeflerin tim dizenleyici ve yasal gerekliliklere uyguniugu
gereklidir Bu sadece dlzenlemelerin standardin temel gerekliliklerine
bagimli olmasi gerektidi anlamina gelir. Temel hedeflerin digindaki hedefler,
firma veya firmanin misterileri tarafindan belirlenebilir.
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Kurulug cevre ile ilgili amaglan ve buna bagli olarak verilen hedefleri
ayrintih bir hale getirmeli, blUnyesindeki bitin bolimlerce anlasiimasmni
saglamak i¢in gerekli yéntemleri belilemeli ve sGrdiirmelidir.

Beklenen minimum hedefler  dlzenlemeleri karsiliyor olmasina
ragmen, firmanin hedeflerinin ilerisine gidilebilir, fakat standardin
bagariimasi firmanin kendi hedeflerini gergeklestirmesine baglidir.  Cok
yuksek hedefler belirlenirse standarda ulasmak gug olur. Yiksek hedefler
ile gecerli seviyelerin dengede olmasi icin minimum noktaya ulagidiktan
sonra bu noktadan daha ileriye gidebilmek igin bir politika izelenerek
minimum yasal gerekliliklerle duyarli hedefler gergeklestirilebilir. Bu yolla
standart slrekli gelisme taahhOdint sadlar. Temel olarak istenenlerin
Otesinde cevresel hedefler gevresel etkilerin kaydi ve organizasyonun
finansal, operasyonel ve is  gerekliliklerinin dusindlmesinden sonra
tanimlanabilir.

Cevre ile ilgili amac ve hedefler c¢evre politikasi ile uyumiu olmali,
belirli bir zaman gergevesi icinde, cevreyle ilgili faaliyetlerde uygulama
yoninden saglanmas) taahhtt edilen surekli gelisme, uygun ve mimkan
olan durumlarda sayiyla ifade edilmelidir.

5.3.4.6.Cevre Yoénetim Programu:

Bu madde c¢ewre yfnetim sistemi ile ilgili amag ve hedeflere
ulagabilmek igin bir program yapiimasini ve bu programa bagl kalinmasini
ister. Yeni bir Grln, hizmet v.b. bir proje s6zkonusu oldudunda bunlar igin de
gevre yoninden ayr programlar hazirlanmahdir. Bu programlarin hedefleri,
sorumiuluklar: ve hedeflere ulagmak icin gerekli mekanizmay! icermesi
beklenir.

5.3.4.7.Cevre El Kitabi:

Standardin bu maddesine gére kurulus ;

Cevre politikasi , amag ve hedefleriyle programi karsilamak

Kilit gérev ve sorumlulukian géstermek

Sistem elemanlari arasindaki mevcut karsilikli iligkiyi agiklamak

ligili belgeleme faaliyetlerine yon vermek ve yénetim sisteminin diger
yonlerini anlatmak

icin bir gevre el kitabi hazirlamali ve surekliligini sadlamalidir (TS 9718,
1994).
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Cevre el kitabi, bu firmanin politikasini, organizasyonunu, standartlara
uygunlugu saglayan sistemi ve konircl elemanlarini igerir. Standart el
kitabinin politikayi, hedefleri, programlari, sistem elemanlarini igcermesini ve
dékimantasyonu  gerektirir.  GUncellestirme ve revizyonlar  dahil
dékumantasyonun kontrolinii gerektirir.

Cevre el kitabi ve ilgili dijer dékimanlar ayrica normal olamayan
calisma sartlar, farkh olaylar, kazalar ve acil durumlarda yapilacak islemler
hakkinda da bilgi icermelidir. Bu standardin gerektirdigi bitin dékUmaniarin;

e Hangi kurulug, fonksiyon veya faaliyetle ilgili  oldugunun
belirlenebilirliginden

e Belirli araliklaria incelenip, gerektiginde degistirildifinden ve yayimdan
dnce yetkili kisi tarafindan onaylandigindan

e Sistemin etkili bir sekilde caligmasi icin dnemli gérilen iglemierin
yapiididi yerde bulunduruldugundan

e Uygulamadan  kaldinlmis noshalann kullanildi§i veya gonderildigi
yerlerden toplatildi§indan emin olmak igin gerekli ydntemleri kurmalh ve
strddrmelidir,

§.3.4.8. Operasyonel Kontrolier

Bu maddeye gore her birimde kontrol, dogrulama, SlgUm ve deneylerin
yeterli bir sekilde uygulandiindan emin olmak icin  ydnetimin
sorumluluklar belirlenmelidir.

Bu maddede firmanin ¢evreyi etkileyen veya gelecekie etkileme
ihtimali olan aktivitelerinin tamimlanmasi istenmektedir. Bu aktiviteler
kontrollu olarak gerceklestirimelidir ve dékimante edilmis talimatlara
mutlaka uyulmalidir. Bu madde firmamin kendi aktivitelerini ve vyan
sanayicilerinin aktivitelerini de kapsamasini ister.

Dogrulama, 6lgme ve test prosedirleri kontrolleri destekler nitelikte
tasarimlanmali ve tamamlanmalidir. Ve bunlar sonuglarin kayitlarim da
icermelidir. Tanimlama ve ddkUmantasyon, belirli dodrulama prosedarieri,
memnuniyet seviyesi ve prosedirler tarafindan ilgili her aktivite
dogrulanmali veya &lclimelidir.

Uygunsuziuk durumu igin de prosedurler olusturulmalidir. Bu
prosedirier de uygunsuzluk nedenleri belirlenmeli, dizeltici faaliyet plani
hazifanmali ve gelecekieki  Onleyici faalivetlerin belirlenmesi ve
kaydedilmesi ile ilgili yéntemleri icermelidir.
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5.3.4.9. Cevre Yonetim Kayitlan

Bu madde gevre ybnetim kayitlar ile ilgilidir. Kurulug, gevre ydnetim
sisteminin sartlanna uyulup uyulmadidimi gdstermek, ¢evre amag¢ ve
hedeflerine ne Siclide ulasildigini kaydetmek icin ydntemier gelistirmeli ve
bunlarnin sGreklilidini saglamalidir. Cevre standard! da kalite standard! gibi
kayitlar ve dékimanlarla desteklenmelidir. Ana dékimanlar, prosedurier,
kayitlar ve cevre el kitabidir. Bunlara ek olarak sdzlesmeler, satinalma,
denetim ve egitim kayitlan da kontrolli olmahdir. Bu madde indeksleme,
kontrollO revizyon, kopya sayisi, ana kopyalarin givenligi, dékimanlarin
dolduruimasi, dizenlenmesi ile ilgilidir. Tam dékUmanlarin ilgili bélUmlerde
bulunmalan saglanmahdir. Cevre yotnetim kayitlaninin belirlenmesi,
toplanmasi, ayirnimasi, dosyalanip korunmasi, yenilenmesi icin  gerekli
proseddrieri olusturmali ve bunlarin strekliligini saglamalidir.

5.3.4.10. Denetleme

Bu maddeye gbre kurulus; cevre ydnetim faaliyetlerinin, cevre ydnetim
el kitabina, programina ve c¢alisma talimatiarina uygun olarak yapilip
yapiimadigini, etkin olup olmadidini, ¢evre yoénetim sisteminin, kurulusun
gcevre politkasini yeterli Slclide kapsayip kapsamadifini  tespit edecek
sekilde kontrol iglemlerini planlamali ve buniarin streklili§ini saglamak icin
gerekli proseddrieri olusturmalh ve sUrdGrmelidir.

Cevre yodnetim sisteminin etkinligini élcmek icin bir denetim plani
dizenlenmelidir. Denetlenecek spesifik bélgeler organizasyonel yapilar
oldugundan, is prosedirieri, kapasite ve ekipman , dékGimantasyon, istenen
performans sonuglan gibi, ilgili bélomlerin sorumiulugunu saglamak igin
denetimlerin sikh@i, sorumluluklar, nitelikler ve  denetcilerin bagimsiz
hareketi kadar iyi belirlenmelidir. Denetimierin yapiimasi, denetim metotlan,
raporlama sistemi ile ilgili prosedUrier olusturuimalidir.

5.3.4.11.Cevre Yonetim Sisteminin Gézden Gegirilmesi

Kurulug yoénetimi, gelismeleri ve sartlara uyguniugu strekli kiimak ve
etkinlii saflamak amaciyla, kendi belirledidi araliklarla, bu standardin
gerekliliklerini yerine getirmek igin ¢evre ydnetim sistemini gbzden gegirmeli
ve bu islemin kaydini tutmalidir. Cevre yOnetim sisteminin gbzden
gecirilmesi sirasinda, degisen sartlarin ve strekli gelisme yOkUmiQlagindin
isijinda, politka ve amaclarla yapilmasi gerekli degisiklikler gézénine
alinmalidir. Gézden gegirme islemi bGtin kurulusu, faaliyetlerini, Granlerini
ve hizmetleri kapsamali, gevre politikasi, cevre hedefleri ve gevre konular ile
sinirli kalmamahdir.
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5.4.1SO 9001 ILE BS 7750 ARASINDAKI iLiSKILER

ISC 9000 ile BS 7750'nin sartlan birbirine oldukga benzemektedir. ISO
9000 belgesi alan bir firmanin BS 7750 sistemine uyum saglamada hi¢ bir
zorlukla kargilagmayacagi aciktir. Bu sistemi kolaylikla uygulayabilecektir BS
7750 ile ISO 9001 gereklilikleri arasindaki iligkiyi Tablo 5.1. ‘de gérebiliriz.

Tablo 5.1. BS 7750 ile ISO 9001 Arasindaki [liskiler

X" igareti bulunan hiicreler iki standardin maddeleri arasindaki iliskiyi g6sterir.

ISO 9001 'IN SARTLARI BS 7750 'NIN SARTLARI

4.114.2|143|44)145146)4.7)|4.8/49(4.10

4.11

4.1 Yénetim Sorumiulugu XXX

4.2 Kalite Sistemi X X

4.3 Sézlesmenin Gozden XXX
Gegirilmesi

4.4 Tasarim Kontrol( X

XX

4.5 Dékiiman Kontroli

4.6 Satin Alma

X[
X

4.7 Alicinin Temin Ettigi Urtn

4.8 Urtin Tammi

4.9 Proses Kontroll

4.10 Muayene ve Deney

4.11 Muayene,Olgme ve Deney
Techizati

4.12 Muayene ve Deney Durumu

4.13 Uygun Olmayan UrGndn
Kontrold

4.14 Dlzeltici Faaliyet

XX XX XXX

4.15 Tagsima,Depolama,Ambalajlama X
ve Dagitim

4.16 Kalite Kayitlan X

4.17 Kurulug Ici Kalite Auditleri X

4.18 Egitim X

4.19 Servis X

X([X

4.20 |statistiksel Teknikler
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5.5. ISO 14000

ISO 14000 Genel Yodnetim Standartiar ¢evresel uyguniugun ydnetimi
icin yasal ve dlzenleyici gereklilikler vardimiyla bir yap ve sistem
saglayacak ve bir firmanin ¢evresel operasyoniarinin tOmanG etkileyecek bir
standarttir. Uluslararas) Standartlar Organizasyonu (ISO) tarafindan
gelistirimiglerdir.

ISO 14000 ‘nin bilesenleri, cevre yoénetim sistemlerinin genel
kategorilerini, ¢cevre denetimi, cevresel etiketleme, ¢evresel performansin
degerlendirilmesi ve  hayat cevrimi  degerlendirmelerini  igerir
(STRUEING,1996).

ISO 14000 uluslararas| pazarda c¢esitli avantajlar saglayacak bagka bir
standarttir. Uluslarasi Cevre Yénetim Standartlarinin tek bir seti oldudu igin,
cokiu kayitlar, denetlemeleri, sertifikasyonlan, etiketleri ve birbirine
uymayan gereklilikleri ortadan kaldiracak ve uygulandiklari her yerde
sistemin  uluslararasi tek bir sistem olmasimi  saglayacaktir
(STRUEBING,1996). Uluslararasi ticarette engeller yaratacak ve GrUnilerin
maliyetlerine eklenecek, bdlgesel ve ulusal gevre standartlarinin yerine
gegecektir.

I[SC  14000'nin  simdiden  gdrdlen yararlari  sunlardir
(STRUEBING,1996);

e Cevre ydnetiminde dinya gapinda bir yap! saglayacaktir.

o Isteyerek yapilan standart anlagma yaklagsimin tegvik edecektir..

e Ulusal standartlar, kurallari, etiketleri ve metotlarini, ticaret engellerini ve
kangikliklan azaltarak ve bu standarda uygunlugu tesvik ederek birbiri ile
bagdastiracaktir.

e Dizenleyici gevre performans uygunlugunun &tesinde devam ettirme ve
hareket taahhiidini kanitlayacaktir.

ISO 9000 serisinin yayinlandidi ilk yillarda oldugu gibi, 1SC 14000
serisinin yayinianmasindan ¢ok kisa bir sire sonra, 6zellikle Avrupa'da bu
standarda olan talepler hizla artacak ve firmalar uluslararasi pazarda
rekabet edebilmeleri icin ISO 14000 sertifikasyonuna ihtiyac duyacaklardir.

Cevre ile ilgili olarak I1SO sertifikasyonu kurulus bazinda su faydalarn
saglayacaktir (KUHRE,1995);

Cevrenin korunmasi

Esit rekabet imkani

Etkili bir gevre yénetim sisteminin kurulmasi
Maliyetlerin azalmasi

® & @



e Kurulusun gevreye verdigi zararnn azalmasi
e MoUsteri gliveninin ve memnuniyetinin artmasi
o Ust ydnetimin gevreye verdidi dnemin artmasi

5.6.1SO 14000 STANDARTLARININ TEMEL KONULARI
5.6.1.Cevre Yonetim Sistemleri {ISO 14001)

ISO 14001 son derece geneldir ve dider spesifikasyonlar igin bir ¢cati
saglamaktadir. 1ISO 14001 ‘de G¢ ddékiman son derece &énemlidir. Bunlar,
spesifikasyon, ekler ve rehber dékimandir. Spesifikasyon ISO 14000
sertifikasyonunun saglanabilmesi igin gerekli olan minimum gereklilikleri
kapsamaktadir. Ekler, belgelendirme kriterini, amaci, 1ISO 9000 ve ISO
14000 arasindaki baglantiyt , kiicik ve orta oigekli firmalar igin gerekli
bilgileri, aciklamalari, tanimlann ve temel elemanlarin aciklamalarin
icermektedir. Rehber dékdman ise , gerekliliklerin yerine getirilmesinin
otesinde &rnek uygulamalan, daha yeni kavramlar , tercihleri,Gnerileri vb.
kapsamaktadir.

5.6.2.Cevre Denetimi (ISO 14010-14015)

Cevre denetimi cevre ydnetim sistemleri ile son derece iligkilidir. 1SO
14001 sertifikasyonunun bir sonraki bilesenidir. Cevre yonetim sisteminin
tamaminin kontrold, denetim ve problemlerin dlzeltiimesi ve gelismelerin
periyodik olarak incelenmesi takibi kolaylagtirmaktadir. Denetimin yogun
oldugu bes nokta, denetimin ilkeleri, denetim prosedurleri, denetgilerin
tzellikleri, fabrika incelemeleri ve cevresel incelemelerdir.

5.6.3.Cevresel Etiketieme (ISO 14020-14024)

Bu konu ¢evre ile ilgili talepler, reklamcilik ve pazarlamanin her sekli ile
ilgilidir. Etiketlere ek olarak radyo ve TV reklamlarini da icerir. Etiketleme ile
ilgili Sneriler, Gg tr etiketlemeyi kapsamakftadir. Bunlarin ilki Grinin cevre
ile arkadas oldugunu ifade eder. Ikincisi yeniden dénisim gibi spesifik
amaglidir. Uglnct tar ise arGnin gevresel etkileri ile ilgilidir.  Etiketin
seviyesi ve boyutu dnemli degildir. En énemli konu dinyanin her yerinde
taninabilecek etiketleme, tarafsizlik ve kararliliktir.
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5.6.4.Cevre Performansinin Dederlendirilmesi (ISO 14031)

Bu konu cesitli cevre ydnetim programlarindan beklenen basan
derecesini belirler. Bu kavram sertifikasyonun bir bileseni olarak firmanin
performasina gevre ile ilgili gelismeleri de dahil eder. Cevre Performasinin
Degerlendiriimesi ve denetim arasinda farkliiiklar vardir. Denetim belli bir
siirede uygulanirken ¢evre performansinin degerlendiriimesi ile ilgili
uygulamalar sOreklidir. Cevre performansinin degeriendiriimesi bir
organizasyonun ne kadar iyi gelistiginin ve cahstiinin bir &Slglsaddr.
Cevresel performansin degerlendiriimesi hizla yapilan  bir denetimin
gidilecek yol olmadidi kavramini destekler.

5.8.5.Hayat Cevrim Analizi (ISO 14041-14044)

Cevre icin hayat cevrimi analizi ve tasanmi son derece farkli
kavramlardir. Bununla birlikte genellikle Granin kullanim émri ile gevreye
yvaphidi etkilerin birlikte disOndimesi gerektigi o6nerilir Bu, Orindn
kavramsal tasarim agamasi, hammaddeler, operasyonel etkiler, yeniden
kullanim veya GrGnUn satisi konularini igerir. DUsindlen ana konular,
politikalar ve uygulamalar, genel ilkeler, hayat cevrimi listeleri ve etki
metodlan ve gelismedir. Hayat ¢evrim analizi kantitatif ve kalitatif adimlarla
cok komplike bir prosestir. Bununia birlikte olaylarin O¢ kategorisi vardir.
Birincisi Griin ve hammaddelerin etki listeleridir. Once tim etkiler belirlenir,
sonra analiz yapilir. Analiz etkinin tarine gére farkli olacaktir. Olayin son
adimi veya kategorisi bir gelismenin analizi veya etkilerin nasil minimuma
indirileceginin tanimlanmasidir.

5.6.6.0rlin Standartlannmin Cevresel Ydnieri (ISO 14060)

Tavsiye edilen sistemlerin ¢odu bu standarda referans gdsterilir. ilk
hedefi standart yazarlan igin bir referans saglamaktir. Kriterler gevresel
etkilere gdre belirlenmistir.Cevresel gelismelerin uzun sire devam etmesi
icin dnemili konu uzun vadeli cevre performansinin 6lgiimesidir.

5.7.Cevre Yénetim Sisteminin Kurulmas:
Bir organizasyonun bir Cevre Yonetim Sistemi kurmasi ve sUrdirmesi

icin yapmast gereken faaliyetler Sekil 5.4'deki akis semasinda gdsterildigi
gibidir (KESER,1893};
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TAAHHUT

ON
DEGERLENDIRME
- POLITIKA —
GOZDEN ORGANIZASYCN
GECIRME VE PERSONEL \
/ YONETMELIKLERIN
AUDITLER KAYDEDILMESI
CEVRE YONETIM SISTEMI
KAYITLAR ETKILERIN
KAYDEDILMESI VE
\ DEGERLENDIRILMES]
FAALIYET /
KONTROLLU AMAG VE
HEDEFLER
EL KITABI YONETIM /
PROGRAMI

Sekil 5.4. Cevre Ydnetim Sisteminin kurulmasi

Bu akiga gére Ust y&netim éncelikle konuyu sahiplenmeli ve gevre ile
ilgili “taahhitlerini © belirlemelidir. ikinci agamada Cevre Yonetim Sistemi
(CYS) kuracak kurulusun mevcut durumunu saptamak amaciyla bir On
Degerlendirme yapiimalidir.

On Degerlendirme dért ana konuyu icermelidir;

1. Hukuki ve Yénetmeliklerle ilgili gerekler;

2. Onemli cevresel etkilerin dederlendirilmesi ve kaydedilmesi;

3. Mevcut tim Cevre Ydnetim Proseddrlerinin ve uygulamalann
incelenmesi;
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4. Gecmiste olmus cevre ile ilgili olaylarnin ve uygunsuzluklarin
incelenmesi.

Sonraki asamada “Cevre politikasi olusturuimall ve duyurulmalidir.
Bu politika c¢evresel etkinliklerde sirekli gelisme anlayisini vurgulamahdir.
Politika belirlendikten sonra organizasyonel yetki ve sorumiuluklar ve
dogrulama kaynaklan belirlenmeli ve dokimante edilmelidir. Yénetim
sisteminin srdUriilmesinden sorumiu bir yénetim temsilcisi belirlenmelidir.

Daha sonraki asamada kurulusun faaliyet ,irGn ve hizmetleriyle ilgili
tim kanun, kararname , ydnetmelik, standart vb. ‘leri takip etme ve kaydetme
asamasidir. Aynica faaliyet, UrGn ve hizmetlerin cevreye olan etkileri
incelenmeli, denetlenmeli ve kaydedilmelidir.

Daha sonra g¢evre yonetimi ile ilgili amag ve hedefler belirlenmeli ve
dékimante edilmelidir. Bu amag ve hedeflere ulasmak icin gerekli faaliyetier
planlanmali ve bir program haline déntstirtGimelidir. Politikay: hedef ve
amaglari , yetki ve sorumiuluklan ve hazirlanan programin ayrintilarint iceren
bir el kitabi hazirlanmalidir.

Proseslerle ilgili sartlara uyumunun saglanmasi igin gerekli kontrol,
6lcim, deney ve dogrulama proseddrleri olugturulmali ve bu proseslerin
kontrol altinda tutulmasi saglanmahdir (Omedin sivi ve kati artiklar |
atmosferik emisyon, kaynaklarin kullanimi vb.). Uygunsuziuklarla ilgili
dlzeltici faaliyet sistemi kurulmalidir. Gerekli kayitlar tutulmali ve
saklanmahdir.

CYS'nin standartiara ve prosed(riere uyuldugunu belirlemek amaciyla
planli ve sistematik auditler yapiimali, bunlarin sonuglar kaydediimeli ve
uygunsuziuk durumunda dizeltici faaliyet sisteminin galismasi
sa§lanmalidir. Cevre ybnetim sisteminin etkinliinin devamimi saglamak
amaciyla tim sistem belirli aralklarla gézden gegirilmeli, bu faaliyetlerde
auditlerin ve dlzeltici faaliyetlerin sonuglan kullaniimalidir. Bu faaliyetler
sonucunda  sistemin etkinligini artirmak icin  gerekli modifikasyonlar
yapilmali ve cevrimin sareklili§i saglanmalidir.

5.8. TOPLAM KALITE YONETIMI VE CEVRE YONETIM SISTEMI

Toplam Kalite Yonetimi ilkeleri ile Cevre yonetim sisteminin ilkeleri
arasindaki iliski Tablo 5.2. géruldtgn gibidir (BORRI,BOCCALTETTI,1995).
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Tablo 5.2. TKY ile Cevre Ydnetim Sisteminin Karsilastiriimasi

TKY’nin Genel jikeleri Toplam Kalite Cevre Yénetimi
Yoénetimin Taahhtdu - Cevre stratejileri icin ortak bir

fonksiyon olugturmak
- Cevre politikasi
- Cevre sampiyonlar olusturmak

Calisanlarin Katilimi - Denetim gruplarinin elemanlarina
gevre semineri
- Satig igin gevre semineri
- Benchmarking programi
- Cevre ile ilgili éneri programi

Gercege Dayali Karar Verme - Cevre basamaginda yerler
- Ig/dis caligma gruplar
- Kritik parametrelerde istatistiksel
proses kontrol

Strekli Gelisme - Sadece ekolojik standartiari

benimsemek

- Yerel yetkililerle birlikte caligmak ve
aktif destekleme yaklagimi

- Yillik gelisme planiari

- Cevre korumasi! icin bagislar

- Acil durum planian

- Tedarikgiler igin tahmin seminerleri

Muasteri Odakiilik - Desteklenen mugteri

(icidis) - Ulusalf uluslararasi calisma gruplari
- Tek kullanimlik Griinlerin 6mrindn sonu
~ Sirket imajinin kontrold



BOLOM 6. HIZMET SEKTORUNDE KALITE YONETIMI

6.1. HIZMET KAVRAMI

Hizmet kavrami insanlarin birlikte yasamalarinin dogal bir sonucudur
ve yasamimizin her agamasinda degisik bicimlerde ortaya ¢ikmaktadir. Bu
kavramin sistematik bir sekilde ve teknik olarak ele alinigi 1700'l4 yillarda
olmugtur. Ginimizde hizmet kavrami  su sekilde tanimlanmaktadir
(ERKUT,1995b);

*Hizmet, insanlarin ya da insan gruplannin gereksinimlerini gidermek
amaciyla , belirli bir fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin malkiyetini
gerektirmeyen yarar ve doyum olusturan soyut faaliyetler batinidor.”

Hizmet, masterilerin ihtivaclanini karsilamak igin tedarikginin kendi
yaphidi faaliyetler ile misteri ve tedarikgi arasinda yOzylze gergeklestirdidi
faaliyetlierdir (ISO-9004-2,1991).

6.2.HIZMET KAVRAMININ TARIHSEL GELISIMi

Bu kavram ilk kez 170010 yillarda Fransiz filozoflar tarafindan
sistematik bir sekilde ele alinmig ve bu kavrama tarimsal faaliyetlerin
diginda kalan tim faaliyetler dahil edilmistir. O dénemdeki Gretim vyapisi
distnildaginde bu sekilde olmasi son derece dodaldir, ancak ginimizde
yeterli degildir.

Adam Smith bu yetersizli§i bir élgide farkederek hizmeti somut, elle
tutulabilir, drtin meydana getirmeyen tim faaliyetler olarak tanimlamistir.
Buginkl hizmet anlayisinda somut Oriin saglayan bazi  hizmetlerin
varliindan sdz edilebilir.

John Baptiste Say’ a gbre hizmet tlketiciye tatmin ve fayda saglayan
bir faaliyet nitelifindedir. Say, mallarin faydasini artiran ve imalat
yapiimayan faaliyetleri de bu kavramin kapsamina dahil etmistir.

1900’lerin basinda Alfred Marshall, hizmetin bir bagka boyutunu ortaya
atarak , hizmeti yaratma agamasinda ortadan kaybolan mallar clarak

~ l.,._.ﬂ(-«‘ff?""
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tanimlamugtir. 20 yizyil ortalaninda gelismis batili Glkelerde hizmetin bir
aranin formunu degistirmede 6nderlik edemeyecegdi génisl ortaya cikmigtir.

1960 yilinda , Amerikan Pazarlama Birligi (A.M.A.) hizmeti , "satisa
sunulan ya da arin satigi ile baglantih olan faaliyetler, yararlar ya da
doyumilar “ olarak tanimlamigtir. Daha sonra bu tanimini gelistirerek somut
bir kullamima gereksinim duyulup duyulmamasinin hizmet Gretimi igin bir
gosterge olmadi§ini aciklamistir.

Kotler ‘e gore ise hizmet, bir kimsenin difer bir kimseye belirli bir
fivattan sunabilecedi , genellikle soyut olan faalivet veya vyarardir ve
herhangi bir seyin malkiyeti ile sonuglanamaz.

6.3.HIZMETLERIN YAPIS! VE KARAKTERISTIKLERI

Hizmetlerin 6zgin vyapist ve karakteristikleri asagidaki gibidir
(BOZKURT,1995b);

o Hizmetler fiziksel Uriinler ve nesnelerin boyutlan anlaminda istisnalarnn

disinda Slgilemez.Bu yluzden hizmet statik degil, dinamiktir.;bir yapi degil

bir fonksiyondur.

Hizmetler stoklanamaz.Hizmet sunuldu@u an bitmis demekdir.

Hizmetler muayene edilemez ya da incelenemez.

Hizmette kalite denenmeden belirlenemez.

Hizmetlerin yagsam slresi yoktur, valnizca hizmetin olusturulmas) ve

sunulmasi suresi vardir.

e Hizmetlerin zaman boyutu vardir.Hizmet belli bir saatte baslar ve belli bir
saatte biter.

e Hizmetler talebe gdre yapilir.

o Sadlik, ulasim elekirik gibi baz1 endustrilerde hizmetler dierlerine gére
cok daha fazla 6nemlidir.

e Hizmetler Grin glvenilirlifinden ¢ok , insan gtvenilirlidi icerir.

e Hizmetler kurulusta en dusik Gcreti alan kisiler tarafindan gerceklestirilir.

e Kalite objektiftir, cinkG &lcimlerle, insan duygularinin disindaki
gergeklerle ve iki bagimsiz gézlemcinin goris birligine ulasacaklar nesne
ve olaylarla ilgilenir.

e Kalite subjektiftir,cinkil  insan davramisi ve  sinir  sisteminin

reaksiyonlarindan etkilenir.

Isgéren ve misteri arasinda ylz yize iligki vardir.

Cok sayida insan vardir.

Cok sayida ve miktarda para aligverisi yapilir.

Hizmet kusurlan, insan kusuru ekipman kusuru veya her ikisinden de

kaynaklanabilir.

e & o @
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izmetleri fiziksel drGnlerden ayiran doért temel 6&zellik vardir
(GHOSH,LING,1994);

1.Dokunulamamazhik;

Hizmetler fiziksel mallarin yapisina sahip degildir ve hayal etmek
oldukga glctir. Bu, hizmetin sunulmasinda g¢esitli problemlere neden olur.
Hizmet kalitesini bir goOstergesini saglayarak bu ortadan kaldirlabilir.
Gorllebilir gdstergeler hizmetin sunulmasi sirasinda istenen imajl vermek
icin kullanilabilirler.

2. Birbirinden aynimazlik:

Bu, hizmetin Oretildi§i anda tdketildidini ifade eder.Bu hizmetler daha
6nceden ayni sekilde sadlanmadigi ve teslimden dnce kontrol edilemedigi
icin kalite kontrol problemilerini ortaya cikarir.

3. Cesitlilik,Degiskenlik:

Cesitlilik,degiskenlik sunulan hizmetlerin digerlerine benzemedigini
ifade eder. Hizmetler normal olarak fiziksel Grlnlerden daha degiskendirler,
cunkd hizmet, hizmeti kimin sunduguna  hizmetin nerede ve ne zaman
sunulduguna baghdir. Cogunlukla hizmeti saglayanlar ve masteriler hizmet
Oretim ve teslim prosesinin iginde olacaklardir. Degiskenlik hizmet
sunanlara hizmetlerini masteri isteklerine dayanarak farklilagtirma firsati
verir.

4. Bozulabilirlik:

Hizmetler genellikle tiketildikleri anda Uretilifler ve fiziksel mallar gibi
depolanamaziar hizmet kuruluslan bu yOzden mdsterilerinin degdisen
isteklerini karsilamada zorluklarla kargilasabilirler.

6.4.HIZMET KALITESI
Hizmette kalite ise su sekilde tanimianabilir (YAVUZER,1995);

“Kalite, musteri istek, ihtiyag ve beklentilerine uygun 6zelliklerin  yonetimce
belirlenmis standartlanina sOrekli ve tutarl bir tarzda % 100 uyum saglama
demektir.”

Hizmet kalitesi ile ilgili cesitli tarumlar yapilabilir(ROSANDER, 1989);
-Kalite, mekanizmalarin performanslanint hatasiz  oclarak
gerceklestirmeleridir.
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-Kalite,insanlarin performansiarini hatasiz olarak gergeklestirmeleridir.
-Kalite kusursuz triinlerin satin alinmasidir.

-Kalite dogru tamidir.

-Kalite,dogru énlemin bulunmasidir.

~Kalite,sorunlarin ortadan kaldinimasidir.

-Kalite,nazik davranmaktir.

-Kalite,gGvenilir olmaktir.

-Kalite,etkili performans gergeklestirmektir.

-Kalite glvenli performans gostermektir.

-Kalite,zamana uygunluktur.

-Kalite,derhal énlem alinmasidir.

-Kalite,musterinin parasinin dederini almasidir.

-Kalite,her tarid hatanin ortadan kaldirnimasidir.

~Kalite,her tlrlG kusurun ortadan kaldiriimasidir.
-Kalite,glvenli olmayan kosullara kars! korunmadir.
-Kalite,sorunlarin belirlenmesi ve ¢ézllmesi igin dogru veridir.

Aragtirmalar ve hizmet Oreten firma yoneticileri , hizmet kalitesinin |
beklentiler ile performansin kargilastinimasini icerdidi konusunda goris
birliine sahiptirler (ERKUT,1995b);

* Hizmet kalitesi , verilen hizmet seviyesinin musteri beklentileri ile ne kadar
iyi eglestiginin Olghsidir Kaliteli hizmet vermek  demek , musteri
beklentilerine uyumiu bir yapi icinde karsilik vermek demektir.”

Hizmet ozellikleri geregi stodu yapilamayan , Grin kalitesi énceden
incelenemeyen, zaman, glvenilirlik ve dusik CGcretliler tarafindan yerine
getiriime ozellikleri  oldujundan misteri ve personel ylzyiizedir. s
yapilirken ¢ok sayida insan devreye girer. Basarl ya da basarisizlik hem
insana hem de makina ve techizata baghdir(YAVUZES, 1995)

Hizmet kalitesi genigletilmis sGre¢ olarak dlstntldGgUinde daha iyi
kavranabilir. Genigletilmis stire¢ kurulusu, tedarikgileri ve mdsterileri icine
alir. Hizmet organizasyonu tedarikgisinin kendisine gerekliliklere uygun ve
kusursuz Grin temin edeceginden ve kendi personelinin islerini kalite
gerekliliklerine  uygun olarak yapacagindan emin olmak zorundadir.
Genigletilmig sre¢ Sekil 6.1. de gérildugu gibidir (BOZKURT,1995b)
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Tedarikgi

Geri bildirim é______, Geri Bildirim{____

Sekil 6.1. Hizmette Genigletilmis Streg

Hizmet Organizasyonu —> | Musteri

Hizmet sektdriinde kalite 6nemli Siclde insan performasi ile belirlenir.
Hizmet sektriinde 6zellikle insanlaria karsilikli yodun temas yasandidi icin
insan daha da dnemli bir faktSr olmaktadir. Bir ¢cok insanla dogrudan yapilan
islemleri igerdiginden dolayl bu sektérde hata yapilma olasiifi da cok
ytksektir. Bu nedenle hizmet sektdrinde en 6énemli kalite karakteristikleri
hata oranlari, talebin zamaninda karsilanmasi, maliyet ve mUsteri tatminidir.
Oncelikli  8nemli konu yaptlan hizmetin hatasiz yapiimasidir
(BOZKURT,1995b).

Musteri beklentilerini kargilayan bir hizmet yapiimasi icin gelistirilen
sistem tasariminin etkililigi agsadidaki gibi élgtlebilir (ROSANDER,1889);

o Musteri tatmin edilmigtir ve yine gelir. Hizmet kuruluslannin amaci ilk kez
gelen musterinin sOrekli olarak gelmesini ve cevresindeki insanlara
memnuniyetini anlatmak olmalidir.

e Gecikme yoktur,hizmet zamaninda ve hizli bir sekilde sunulur.

o Musterinin her istegi yerine getirilir.

Hizmette kaliteyi iki sekilde digebiliriz (YAVUZES,1985);

e Obijektif Slguler; Misteri sayisi,hata sayisi, hata orani, sikayet sayisi,
bekleme siiresi, hizmet stresi, maliyet ,oda sayisi. V.b.

e Subjektif dlcller: Nezaket, igbirligi, zamaninda yapmak, sorumiuluk,
ilgilenme, dlrastlak, dikkatsizlik, kayitsizlik, kabalik, gibi.

Hizmet sektérinde kalite performansi masgterinin yeniden gelmesidir.
Kalite performansi kusurlarin olugsmasinin énlenmesi ve kusurlann oldugu
anda dizeltilerek mosteri onayinin kazaniimasidir. Hizmet sektérinde
imalat sekidrindeki gibi yeniden isleme yoktur. Hizmet canli olarak
gerceklestirilir. Hedef kusursuz hizmet olmalidir. Bu hedefe ulagabilmek icin
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kurulug sahip oldugu bazi degerleri degistimek wve toplam kaliteye
ybnelmek zorunda kalacaktir(BOZKURT,1985a).

Hizmet kalitesi ile ilgili yapilan galismalarda su sonuglara vanimistir
(ERKUT,1895b);

e Hizmet kalitesinin tketici tarafindan dederlendiriimesi , mal kalitesinin
degerlendirilmesinden daha zordur.

e Hizmet kalitesinin algilanmasi , tiketici beklentileri ile gergeklesen hizmet
performansinin karstlastiriimas! sonucudur.

o Kalite degerlendirmesi sadece bir hizmetin sonuglan dikkate alinarak
degil , hizmetin iletilmesi isleminin de degerlendirilmesi ile yapilir.

6.5.HIZMET KALITESININ KRITERLERI

Hizmetin soyut ve elle tutulamayan, gdzle gérilemeyen niteliklerinden
dolay! hizmet kalitesinin tamimlanmasinda bazi gtglikler ortaya ¢ikmaktadir.
Buna ragmen hizmetin tOri ne olursa olsun, hizmetin kalitesini aciklayan
kriterler tanimlanabilmistir. Bu kriterier (ERKUT,1995b);

Erisilebilirlik
Tepkisellik
Zamanlihk
Tamlik
Dogruluk
Profesyonellik
Guvenilirlik
Givenlik
Anlasilabilirlik
Sareklilik
Esneklik
Ortam
Géranim

® & © 6 © & © 6 €& e © & o

6.6.HIZMET YONETIMI

Hizmet yénetimi, hizmet drglitlerinin amaclarinin etkin ve verimli olarak
gerceklestiriimesi amaci ile yonetime ve fonksiyonlanna iligkin kavram, ilke
teori, model, yaklagim ve tekniklerin sistematik ve bilingli bir bigimde,
becerileriyle uygulamas: ile ilgili faalivetler bGtOnudar.

Hizmet ydnetiminin kritik noktasi satici ile misterinin karsilasti§ sicak
noktadir. Uretim ve tuketim es anh olarak yapildigi bu noktada calisan ve
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muosteri kars! karsiya gelirler. MUsteri belli bir hizmet beklentisi igindedir.
Calisan ise bu beklenen hizmeti sunma cabasindadir.

Hizmet y6netimi dért temel kavram Gzerine kurulmustur(ERKUT, 1995a);

misteri
stratgji

calisan
sistem

Etkin bir hizmet y6netim modeli olugtururken bu kavramlar arasindaki
iligkilerin cok iyi tanimlanmasi gerekir(Sekil 6.2. ).

Sirket , kaynaklarini
musteri énceliklerine
odakliyor

_SISTEM =

Cephedeki personele Cephedeki Faktor:
destek fonksiyonlar Degisen durumlan ve
musteri gereksinimlerini anliyor

Sekil 6.2. Hizmet Yonetim Modeli

Muisteri odak noktada yer almaktadir. Sirketler ne vapacakiarnni
masgteriden o&drenirler. Bu durumda, hizmet sirketleri ice ddénikitkten
kurtuimal, kurulugun disina gikarak miusterinin beklenti ve gereksinimierini
ve onlarin satinalma giddlerini anlamalidiriar.

Hizmet girketleri bir hizmet stratejisi olugturmahdiriar. Buradaki amag,
hizmet olgusuna rakiplerden farkll bir yaklasimda bulunmaktir. Boylelikle,
muasterinin géziinde, dislncesinde ve gbniinde rakip kurulugdan ayn bir
yer edineceklerdir.
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Caliganlar cephedeki gergekle ylzylze kalanlardir. Calisanlarin
hizmet ayinct ozelliklerini ivi kavramig, mUsteri egilimlerini algilayabilen ve
onemseyen, iliski gelistirme ve etkileme glct tasiyan kimseler olmalari
gerekir.

Sistemlier hizmetin nasil sunulacadinin kurallarini |, bigimini ve destegini
aciklamaktadir. Hizmet sunum bigiminin yani kullanilan sistemin arkadagca
olmasi gerekir.

Hizmet, musteriye hizmet veren caligsanin isi kolaylagtirmalidir. lyi
islemeyen ya da sonug vermeyen bir hizmet sistemi igin ¢alisaniarin sorumiu
tutulmalan dogru clmayacaktir. Hizmeti Greten sistemin tarzi, tanimlanmis
olan hizmet stratejisini yvansitmalidir. Bagka bir deyigle, sistemler strateji ile
celismemeli, gercevelenmis olan farkl hizmet bakis acisini gergeklemelidir.

6.7. HIZMETTE KALITE YONETIMI

Hizmet sektdrinde kalite yonetimi uygulamalan  mamul COretimi
(imalat) sektdérine gdre daha zordur. Hizmette kalite yénetimi icin asadidaki
sartlarin saglanmasi gerekmektedir (BOTSALI, 1996);

e Kendini Adama: Kurulugsun kendini disarida molsgterilere, igeride

calisanlara adamasi

Amaca Uyguniuk: Misteri ihtiyaclarina uygun hizmet Gretilmesi

Ehliyet: Bilgili, yetenekli, ehliyetli persconel

MCUsteri ile Temas: Masteri ile kolay ve dogru noktadan temas

lletisim: Kendini musteri ve calisanlara anlatabilme ve onlarn

isteklerini anlayabilme

Inanilir Olma: Mosteriler ve calisanlarin glvenini ve itimadini

saglama

Nezaket: MUsteri ve galiganlara karsi nazik olmak

Isbirligi: Musteri ve caliganlarla igbirligi

Kabiliyet: Misteri isteklerini kargilayabilecek imkanlara sahip olmak

Goven Saglama: Muasterilerinin vazgecgilmez olarak algilamasi

basgkalarina tavsiye edilmesi

e Elestiriye Acik Olma: Muosteriler ve calisanlardan gelen yapici
elestirivi tesvik etme ve elestirileri gézéninde bulundurarak geregini
yapma

8 & & @

Hizmet kalitesi sistemi pazarlama, tasannm ve teslim faaliyetlerinin
dahil oldugu hizmet prosesleri i¢in gereklilikleri icermelidir. Bir hizmet kalite
sisteminin nasil galigmasi gerektigi Sekil 6.3. de gérilmektedir(iISO 8004-2).
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Hizmet Crganizasyonu
Hizmet
spesifikasyonlary\

izmet Tasanm Hizmet sunumyy/
Ozeti Prosesi spesifikasyonlary/

Ralite Kontrol
spesifikasyonlary/

| Hizmet
| sunumu | .
| prosesi

Tedarikginiim~<""
\dederlendirmesi ./ |
‘ Hizmet performansininy—s X

analizi ve gelistirme

[

-------------------------------------------------

izmet
ihtiyaci

dederiendirmesi

Sekil 6.3. Hizmet Kalite Dnglist

6.8.HIZMETTE KALITE MALIYETLERI

Hizmette kalite maliyetleri ile Uretilen kaliteyi dengelemek gerekir. Bu
nedenle kalite maliyetlerinin bilinmesi énemlidir. Yapilan arastirmalara gére
hizmette memnun olmayan bir misteri memnuniyetsizligini 9-10 kigiye, hatta
%13 ‘0 20°'den fazla kisiye aktarmaktadir. Hizmet sektdrinde kigiler arasi
iletigimin 6nemi imalat sektérine gére daha fazladir (OZTURK,1996).
Dolayisiyla soyut dzellikler tasiyan hizmet Uretiminde, kalite maliyetlerinin
tanimlanmasi, belirlenmesi ve dliclimesi guctlr. CunkU insanlann  hizmeti
satin almadan dnce kararlarini etkileyebilecek ¢ok fazla ipucu yoktur.
DOglk hizmet kalitesinin en dnemli maliyeti mUsteriyi kaybetmenin, elde
tutamamanin  maliyetidir. Hizmet sektdérinde kalite fiyatin Gnlne
gecebilmektedir. Ozellikle finansal hizmetlerde miisteri kaybetmenin en
onemli nedeni zayif hizmet kalitesidir. Ancak kalite maliyetlerinin y&netimi
hizmet sektdrd i¢in bir zoruniuluktur. Bunu yaparken temel ilke, kaliteyi ilk
defada ve hatasiz Uretmek olmalidir.

Hizmette kalitesizlik maliyetlerine buzdad! yaklagimi ile yaklasirsak;
buzdadinin suyunaltinda kalan kisimlan gérinmeyen maliyetier, suyun
Ustinde kalan kisimlari ise gériinen maliyetlerdir (Sekil 6.4. ).
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T

GORUNEN Bireysel Hatalar
KALITESIZLIK Pazar Aragtirmalari
MALIYETLERI ﬂ Bilgisayarin Caligmamasi
GORUNMEYEN Guven Kaybi [
KALITESIZLIK Masteri Kaybi
MALIYETLERI Pazar Kaybi

Imaj Kaybi

Sekil 6.4. Hizmette kalitesizlik maliyetierine buzdad yvaklasimi

Hizmet yonetiminde kalite maliyetleri hizmet hatasindan kaynaklanan
maliyetierdir ve hatanin kendisini , ortaya cikariimasini ve &énlenmesini
icerir. Kalite maliyetleri G¢ gruba ayrliERKUT,1995b};

1. Onleme maliyetleri: Hatayi onlemeye yénelik planlama ve analiz
faaliyetlerinin getirdigi maliyetierdir.

2. Ortaya Cikarma(Olgme ve degderlendirme) maliyetleri : Hizmetlerin
tammlanmis standartlara uygun olarak yapilmas! sirasinda olusan
maliyetlerdir.

3. Bagansizlik Maliyetleri: Hizmetin hatal yapiimasi sonucunda ortaya gikan
maliyetlerdir. Kendi iginde i¢ hata maliyetleri ve dig hata maliyetleri olarak
ikiye aynlir.

8.9. HIZMETTE TOPLAM KALITE YONETIMI

Toplam Kalite Ydnetiminin temelini olusturan ilkk cgalismalar Gretim
sektérini hatta sektdrdeki tum faaliyetlerin degil, Gretimin asamalarini
kapsamaktadir. Talep fazlahdi, hizmet sektérinin hatta hizmet kavrammnin
fazla gelismemis olmasi, tlketici, calisan ve toplum bilincinin buglnkd
dUzeyde olmamasi gibi faktérler kalite calismalannin sadece Gretimle sinirli
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kalmasina neden olmustur. 1950’lerden buglne gimrik duvarlarnnin
yikilmasi, iletisim ve ulasimin gelismesi ile bilgi ve teknoloji herkesin
ulasabildidi kaynaklar haline geldi. Hizmet sektdrli de son yillarda hizla
blOyadi ve 6zellikle geligmis Glkeler icin  Gretim sektdrinden 6nemli hale
geldi.

Ganamizde TKY dahil her degisim prosesinde temel amag insaniarin
kendileri, calistiklar kurumlar ve yasadiklar toplum vyararina becerilerini
gelistirmek ve sahip olduklan potansiyeli azami 6igiide kullanmalarini
saglamaktir. Dolayist ile TKY, insan gicl yogun hizmet sektdrd igin belki de
Uretimden c¢ok daha gereklidir. Hedeflerle yénetim , stratejik planlama gibi
konular kisinin dzel yasamini bile dGzenleyebilecedi araclardir. Burada
dikkat edilmesi gereken iki nokta vardir{YILDIRIM, 1995},

e insan wunsurunun 6n planda oldugu soruniar genellikle daha
karmagiktir.Bu yizden problemierin analizi ve ¢6zOmi daha ciddi cabalar
gerektirir.

e [nsanin duygusal yo6ninin gbézardi edilmesi tehlikesi ki, bu sikca
rastlanan bir durumdur. Kalitenin insan boyutuna &zen géstermek, insan

------

sektdriinde hayati dnem tagimaktadir.

Hizmet sektériinde Toplam Kaliteye ilgi ve gereksinim artmakta , ancak
bir cok kurulusta uygulamalarin daha gok Toplam Kalite Felsefesi’nin bir
takim yansimalar dizeyini asamadidi , bu kuruluglarda bitinlegik bir TKY
modeli olusturulamadi§i gorulmektedir (ERSAN, 1995).

TKY'nin hizmet sektériinde yayginlasmasi hala Gretim sektériinden
vavastir. Kullanilan ydntemlerin  hizmet sekiériine  uyarlanmasindaki
zorluklar , yeni anlayisa karsi olanlarin “bizim durumumuz farkli® Bu bize
uymaz!” yaklagimlan ve Uretim sektérinde kullanilan  modellerin aynen
kopya edilmesi nedeniyle ortaya ¢ikan basansizliklar toplam kalitenin
hizmet sektérinde yayginlagsmasini engelleyen nedenlerdir. Buna ragmen ,
bu yénetim anlayisi hizmet sektérinde her gecen gin daha ¢ok
yaylimaktadir{ YILDIRIM,1885). TKY'de vapilabilecek en &nemli hata,
uygulamalarin diger sektdrlerden “kopya® edilmesidir. Insan unsurunun
6nemi, misteri beklenti ve faaliyet alaninin genigli§i hizmette TKY
uygulamalarina ylzeysel ¢6zUmleri olanaksiz hale getirmektedir. Bu ylzden
bagka sektdr ve sirketlerin uyguladii modelleri aynen almak yerine kurulug
toplam kalite ilkelerini &zUmseyerek kendi modelini yaratmahdir
(DUNYA, 1995).
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~ Sistemsel bir alt yapiya dayanmayan bir TK ydnstimi , TK'nin istenen
hedeflere ulagabilme konusunda ciddi bosluklarla karsilasacaktir.
(ERSAN,1995).

6.10. ISO 9004-2 KALITE SISTEM ELEMANLARI

ISO 9004-2 Kalite Yonetimi ve Kalite sistem elemanlan kisim-2
Hizmetler icin Kilavuz standardi hizmet sektériinde kalite yénetimi ve kalite
givencesi uygulamalari igin hazirlanmig bir standarttir. Bu kilavuz
sbzlegmesiz durumlar icin kullanilabilmekiedir. Hizmet sektérindeki
kuruluglar 1SO 9001 ve 9002 standardina gére kurduklari kalite glvence
sistemi igin belge alabilmektedirler.

Hizmet ile ilgili ISO 8004-2 kalite sistem elemanlarinin ISO 8004 sistem

elemanlarn ile karsilagtiriimasi Tablo 6.1 de gdrilmektedir (ISC S004-
2,1991).

Tablo 6.1. ISO 9004-2 ile ISO 9004 ‘Un karsilastiriimasi

ISO9004-2 | Kalite Sistem Elemaniar SO 8004
4 Hizmetin ézellikleri 7.2

4.1 Hizmet ve hizmet sunumunun &zellikieri 7.2

4.2 Hizmet ve hizmet sunumunun &zelliklerinin kontrol( 11.4

5 Kalite sisteminin ilkeleri 5

5.1 Kalite sisteminin anahtar yonleri 5.1.1

5.2 Yoénetimin sorumiulugu 4

522 Kalite politikasi 42

523 Kalite hedefleri 426,19
524 Kalite sorumlulugu ve otorite 522
525 Yénetimin gézden gecirmesi 5.8

5.3 Personel ve malzeme kaynaklan 524
5.3.2 Personel 18

5321 Motivasyon 18.3
5322 Egitim ve gelisme 18.1,18.2
5323 lletigim 7.3

5.4 Kalite sisteminin yapisi 44521
542 Hizmet kalitesi gevrimi 5.1

543 Kalite dokiimantasyonu ve kayitlar 52553, 17
5.4.3.1 Dokimantasyon sistem 532
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Tablo 6.1. Devam

543.2
54.4
5.5
5.5.2

6

6.1
6.1.1
6.1.2
6.1.3
6.1.4
6.1.5
6.2
6.2.2
6.2.3
6.2.4
6.24.2
6.24.3
6.24.4

6.2.4.5
6.24.6

6.2.5
6.2.6
6.2.7

6.28
6.3
6.3.2
6.3.3
6.34
6.3.5
6.3.5.1

Dékimantasyon kontroli

i¢ kalite denetimleri

Masgterilerle kargikargiya gelme
Magterilerle iletigim

Kalite sisteminin operasyonel elemanian
Pazarlama prosesi

Pazar aragtirmasi ve analizinde kalite
Tedarik¢i yikOmllGkleri

Hizmetin 6zeti

Hizmetin ydnetimi

Reklamda kalite

Tasanm prosesi

Tasanm sorumiulugu

Hizmet spesifikasyonu

Hizmet sunumu spesifikasyonu
Hizmet sunumu prosedirleri
Tedarikte kalite

Hizmet ve hizmet sunumunda tedarikginin musgteriye

sagladig ekipman
Hizmetin tarimi ve izlenebilirligi

Miagterinin  egvalannin taginmasi , depolanmasi,
ambalajlanmasi,teslimi ve korunmasi

Kalite kontrol spesifikasyonlar

Tasanmin gdzden gegirilmesi

Hizmet hizmet sunumu ve kalite  kontrol

spesifikasyonlannin degerlendiriimesi
Tasanmdaki degisikliklerin kontrold

Hizmet sunum prosesi

Tedarikginin hizmet kalitesini degerlendirmesi
Musterinin hizmet kalitesini degerlendirmesi
Hizmet ssunumu

Uygun clmayan hizmetler icin diizeltici faaliyet
Sorumluluklar

17.2
54
7.3
7.3

7.1,19
824
7.2
8.7
0422
8

8.2
8.1,8.283
10
10.1

9, 12.1
13.3

11.2,19
16

12.2
85,852
8.4, 853,
87,89

8.8

10, 12.3

12

7.3

1.7

11.8, 14, 15
15.2
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Tablo 6.1. Devam

6.3.5.2
6.3.6
6.4
6.4.2
6.4.3
6.4.4

Uygunsuzlugun tanimi ve diizeltici faaliyet
Olgiim sisteminin kontrolil

Hizmet performansinin analizi ve iyilestirme
Veri toplama ve analiz

istatistiksel ydntemler

Hizmet kalitesinin iyilestirimesi

14, 15
11.3, 13
16.3
15.5

20




BOLUM 7. AKARYAKIT DOLUM TESiQLERiNDE HiZME_T KALITESI
AGISINDAN MEVCUT DURUMUN DEGERLENDIRILMESI

7.1.DEGERLENDIRME YONTEMI

Bir akaryakit dolum tesisindeki hizmetin 6&zellikleri, nitelikleri ve
bilegenlerinin belirlenmesi amaciyla bir akaryakit dolum tesisinde
incelemeler yapiimisgtir. Bu incelemelerden elde edilen izlenimler sonucunda
akaryakit dolum tesislerindeki hizmet kalitesinin seviyesini ve musteri
memnuniyetinin derecesini 6lgmek amaciyla gerekli verilerin toplanabilmesi
icin bir anket formu gelistiriimistir. Bu anket formunun bir drmegi Ek 1 ‘de
gdriiimektedir.

inceleme bélgesi olarak Kocaeli secilmistir. Anket Kocaeli bolgesinde
faaliyet gosteren dért firmanin  akaryakit dolum  tesislerinde
gerceklestirilmistir.

Bu ankette tesislerden strekli olarak yararlanan tanker soférieri son
misgteri olarak kabul edilmistir. Anket formu bu nedenle tanker goftrlerine
yonelik hazirlanmistir. Firmalardaki yetkililerin istedi Uzerine firma isimleri
gizli tutulacak ve sadece istatistiksel sonuglar yayinlanacaktir. Bu gizliligi
saglamak igin firma isimleri yerine A,B,C,D harfleri kullanilacaktir. Ankete
toplam 123 kisi katilmigtir.

Anket sonuglan SPSS for Windows adli paket programda
degerlendirilmigtir.

7.2. ANKET CALISMASINDAN ELDE EDILEN SIKLIKLARIN
DEGERLENDIRILMESI

Ankete katiim acisindan firmalarin degerlendiriimesi ile ilgili dagilim
asagidaki gibidir;
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Tablo 7.1. incelenen isletmelerde ankete katilanlarin sayisi

Firma Adi Siklik Gegerli ylzde Birikimii
ylzde
A 50 40,7 40,7
B 24 19,5 60,2
C 20 16,3 76,4
D 29 23,6 100,0
TOPLAM 123 100,0

Anketin yapildigi sirketlerin personel sayilari hakkinda genel bir bilgi olmas:
acisindan agagidaki istatistikler verilmistir;

Tablo 7.2. incelenen firmalardaki toplam personel sayisi

Firma Personel Sayisi Sikhik

A 600 1

B 25 1

C 25 1

D 28 1
Crtalama 169,5
Medyan 26,5
Standart Sapma 2870
Varyans 82371
Dagilim Arahgi 575
En yuksek deger 25

En dustk deger 600
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Incelenen firmalarin calisma saatlerine gére degderlendirilmeleri asagidaki
gibidir;

Tablo 7.3. Incelenen firmalarin mesai saatlerine gére
degerlendirilmesi

Firma Adi  Mesai Baglama Mesai bitig Haftalik
saati saati calisma slresi

A 8,30 17.30 40 saat

B 8.00 18.00 49 saat

C 8.00 18.00 49 saat

D 8.00 18.00 54 saat

Incelenen firmalarda dolum yapilan ada sayisina gére dagilim ise asagidaki
gibidir;

Tablo 7.4. incelenen isletmelerde dolum yapilan ada sayisi

Firma Ada sayisi Siklik

A 5 1

B 6 1

C 6 1

D 11 1
Ortalama 7,0
Medyan 6,0
Standart Sapma 27
Varyans 7.3
Dagilim Aralid 6
En yOksek degder 11

En disOk deger 5
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Ginlik dolum sayisi acisindan inceleme vyapilan firmalann dagihmi
asagidaki gibidir;

Tablo 7.5. incelenen firmalarda ginlik dolum sayisi

Firma GUnllk dolum sayist  Siklik

A 280 1

B 150 1

C 50 1

D 100 1
Ortalama 145,0
Medyan 125,0
Standart Sapma 08,8
Varyans 9.766,7
Dagilim Arahgi 230
En yOksek deger 280

En disik deger 50
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1. Ne zamandan beri bu firmanin tesislerindan yararlaniyorsunuz?

Tablo 7.6. A firmasinin tesislerinden yararlanma sUresi

Cevap Siklik Gecgerli ylizde Birikimli yUzde

01wl 13 26,0 28,0

1-3 yil 8 12,0 38,0

3-5 yil 10 20,0 58,0

5-10 vil 11 22,0 80,0

10 yildan daha fazla 10 20,0 100,0

TOPLAM 50 100,0
Mod: 0-1 wil

Tablo 7.7. B firmasinin tesislerinden yararlanma stresi

Cevap Siklik Gegerli ylzde Birikimli ylizde
-1 wil 6 25,0 250
1-3wil 6 25,0 50,0
3-5 yil 5 20,8 70,8
5-10 vl 4 16,7 87,5
10 yildan daha fazla 3 12,5 100,0
TOPLAM 24 100,0

Mod 0-1 yil ve 1-3 yil

Tablo 7.8. C firmasinin tesislerinden yararlanma suresi

Cevap Siklik Gecgerli yizde Birikimli ylzde
0-1wil 7 35,0 35,0
1-3 wil 9 45,0 80,0
35wl - 0,0 80,0
5-10 yil 4 20,0 100,0
10 yildan daha fazla 0,0 100,0
TOPLAM 20 100,0

mod:1-3 yil
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Tablo 7.9. D firmasinin tesislerinden yararlanma siresi

Cevap Sikiik Gegerli yizde Birikimli yizde
0-1 yil 19 65,5 65,5
1-3 yil 9 31,0 96,6
3-5yil 1 3.4 100,0
5-10 wil 0] 0,0 100,0

10 yildan daha fazla 0 0,0 100,0

TOPLAM 29 100,0
Med: 0-1 yil

Tablo 7.10. Genel olarak akaryakit dolum tesislerinden yararlanma sCiresi

Cevap Siklik Gecerli ylzde Birikimli yluzde
0-1 yil 45 36,6 36,6
1-3 wil 30 24.4 61,0
3-5yil 16 13,0 74,0
5-10 vil 19 15,4 89,4
10 yildan daha fazla 13 10,6 100,0
TOPLAM 123 100,0
Mod: 0-1 yil

Degerlendirme:

A firmasinda tesisten yararlanma suresi 0-1 yil

B ¢ * ¢ * 13wl
C 4 4 £ " 1_3 yll
(DI ¢ * 01wl

olarak yogunlasti§i gorilmekiedir. Toplu sonuglara bakhiimizda gensl
olarak akaryakit dolum tesislerinden yararlanma suresi 0-1 yil olarak
yogunlasmaktadir.
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2. Haftada kag defa bu tesislere geliyorsunuz?

Tablo 7.11. Bir hafta icinde A firmasinin tesislerine geime sayisi

Cevap Siklik Gegerli yizde Birikimli Y(zde
1-3 kez 15 30,0 30,0
3-5kez 21 42,0 72,0
5den daha fazla 14 28,0 100,0
TOPLAM 50 100,0
Mod: 3-5 kez

Tablo 7.12. Bir hafta igcinde B firmasinin tesislerine gelme sayisi

Cevap Siklik Gegerli ylzde Birikimli YOzde
1-3 kez 6 25,0 25,0
3-5kez 2 8,3 33,3
5'den fazla 16 66,7 100,0
TOPLAM 24 100,0

Mod: 5'den daha fazla

Tablo 7.13. Bir hafta iginde C firmasinin tesislerine gelme saysi

Cevap Siklik Gecerli yUzde Birikimli YOzde
1-3 kez 1 5,0 50
3-5kez 7 35,0 40,0
5'den fazla 12 60,0 100,0
TOPLAM 20 100,0

Mod: 5'den fazla
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Tabio 7.14. Bir hafta icinde D firmasinin tesislerine gelme sayisi

Cevap Sikhk Gecerli yUzde Birikimli Ylzde
1-3 kez 21 72,4 72,4
3-5 kez 5 17,2 89,7
5'den fazla 3 10,3 100,0
TOPLAM 29 100.0
Mod:1-3 kez

Tablo 7.15. Genel olarak bir hafta icinde tesislere gelme sayisi

Cevap Sikhik Gegerli yizde Birikimli YOzde

1-3 kez 43 35,0 35,0

3-5 kez 35 28,5 63,4
5-fazlasi 45 36,6 100,0
TOPLAM 123 100,0

Mod: 5'den fazla
Degeriendirme:
Bir haftalik stre icinde tesislere gelme miktari;

A firmasinda en yodun 3-5 defa

B firmasinda en yo§un  5'den daha fazla
C firmasinda en yodun 5'den fazla
firmasinda en yoGun 1-3 defa

oldugu goérilmektedir. B ve C firmalannda bir masteri 1 glnde iki kez
gelmektedir. D firmasinda ise haftada 1-3 kez gelenlerin yogunlukta olmasi
bagka firmalardan mal alanlarin da bu firmanin tesislerinden yararlandigin
gOstermektedir.

Toplu tabloya baktifimizda gelis sayisinin haftada & defadan daha fazla
oldufu gorGlmektedir. Buradan genellikle vyakin c¢evredeki servis
istasyonlarindan gelen musterilerin go§unlugu olusturdugunu sdyleyebiliriz.
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3. Genelllikle hangi saatlerde geliyorsunuz?

Tablo 7.16. A Firmasina gelis saati

Cevap Sikhk Gegerli ylzde Birikimli ylizde
1gin énce 4 8,0 8,0
4.00-8.00 22 44,0 52,0
8.00-12.00 12 24,0 76,0
12.00-sonra 10 20,0 96,0
degdisken 2 4,0 100,0
Toplam 50 100
Mod: 4.00-8.00

Tablo 7.17. B Firmasina gelis saati

Cevap Siklik Gegerli yUzde Birikimli yuzde
1gin énce 2 83 8,3
4.00-8.00 17 70,8 78,2
8.00-12.00 4 16,7 85,8
12.00-sonra 1 42 100,0
degdisken 0 0,0 100,0
Toplam 24 100
Mod: 4.00-8.00

Tablo 7.18. C Firmasina gelis saati

Cevap Siklik Gecerli ylizde Birikimli ylzde
1gin dnce 1 50 50
4.00-8.00 13 65,0 70,0
8.00-12.00 6 30,0 100,0

12.00-sonra 0 0,0 100,0
degisken 0 0,0 100,0
Toplam 20 100

Mod:4.00-8.00
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Tablo 7.19. D Firmasina gelis saati

Cevap Siklik Gegerli ylzde Birikimli YUzde
1gin énece 5 17,2 17,2
4.00-8.00 13 44.8 62,1
8.00-12.00 9 31,0 83,1
12.00-sonra 0 0,0 83,1
degisken 2 6,9 100,0
Toplam 29 100
Mod: 4.00-8.00
Tablo 7.20. Genel olarak firmalara gelis saati
Cevap Siklik Gegerli yizde Birikimli yizde
1gdn énce 12 g8 9,8
4.00-8.00 65 52,8 62,6
8.00-12.00 31 25,2 87,8
12.00-sonra 11 8,9 96,7
dedisken 4 33 100,0
Toplam 123 100
Mod: 4.00-8.00

Degeriendirme:

Muasterilerin firmaya geliglerinin yogun oldugu saatlerin dért firma igin de
4.00-8.00 oldugu gorilmektiedir. MaOsteriler genellikle mesai saati
baslamadan tesise gelmektedirier.
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4. Tesisin ¢aligma saatleri hakkinda ne distniyorsunuz?

Tablo 7.21. A firmasinin ¢aligma saatlerinin uyguniugu

Cevap Siklik Gecerli yUzde Birikimli yizde
Uygun 27 54,0 54,0
Uygun degil 23 48,0 100,0
Toplam 50 100
Mod: Uygun

Tablo 7.22. B firmasinin ¢alisma saatlerinin uyguniugu

Cevap Siklik Gegerli ylzde Birikimli ylzde
Uygun 18 75,0 75,0
Uygun degil 6 25,0 100,0
Toplam 24 100
Mod: Uygun

Tablo 7.23. C firmasinin ¢alisma saatlerinin uyguniugu

Cevap Siklik Gecerli yizde Birikimli ylizde
Uygun 15 75,0 75,0

Uygun Degil 5 25,0 100,0
Toplam 20 100

Mod: Uygun
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Tablo 7.24. D firmasinin ¢alisma saatlerinin uyguniugu

Cevap Siklik Gecerli ylzde Birikimli YUzde
Uygun 27 93,1 93,1
Uygun degil 2 6,9 100,0
Toplam 29 100
Mod: Uygun

Tablo 7.25. Genel olarak tesislerin ¢alisma saatlerinin uyguniugu

Cevap Sikhk Gecerli yUzde Birikimli yizde
Uygun 87 70,7 70,7
Uygun degil 36 29,3 100,0
Toplam 123 100
Mod: Uygun

Degeriendirme:

Mesaiye baslama saatleri agisindan ddért firmanin da mesai basglama saatleri
“uygun * bulunmaktadir. Ancak A firmasinda mesai baglama saati 8.30'dur ve
masterilerin yansina yakimi bunu uygun bulmamaktadir. Genel tsabloya
baktigimizda da musterilerin baytk ¢odunlugu caligtiklarr firmalarin ¢calisma

saatlerini uygun bulmaktadiriar.



127

5. Tesisin saat kagta caligmaya baglamasini istiyorsunuz?

Tablo 7.26. A firmasinin tesisinin ¢aligma saati

Cevap Siklik Gegerli yizde Birikimli yizde
7,00 5 21,7 217
7,30 15 65,2 87,0
8,00 3 13,0 100,0
Toplam 23 100
Mod:7.30

Tablo 7.27. B firmasinin tesisinin ¢alisma saati

Cevap Siklik Gegerli yizde Birikimli yizde
7,00 1 16,7 16,7
7,30 5 83,3 100,0
8,00 0 0
Toplam 6 100
Mod: 7.30

Tablo 7.28. C firmasinin tesisinin ¢calisma saati

Cevap Siklik Gecerli yizde Birikimli ylzde
7,00 0,0 0,0
7,30 3 15,0 15,0
8,00 0,0 15,0
2 vardiya ¢alig 2 10,0 25,0
Toplam 5 25

Mod:7.30
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Tablo 7.29. D firmasinin tesisinin calisma saati

Cevap Sikhik Gegerli Birikimli Y(Uzde
Yizde
7,00 0,0 0,0
7,30 2 100,0 100,0
8,00 0,0 100,0
Toplam: 2 100
Mod: 7.30

Tablo 7.30. Genel olarak tesisin galismaya baglamasi istenen saat

Cevap Siklik Gecgerli yizde Birikimli yiizde
7,00 6 16,7 16,7
7,30 25 69,4 86,1
) 8,00 3 8,3 94 4
lki vardiya ¢aligma 2 5,6 100,0
Toplam 36 100,0
Mod: 7.30

Degeriendirme:

Dort firmada da caligma saatlerini uygun bulmayanlar mesainin 7.30 ‘da
baglamasini istemektedir.
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8. Tesisin park yeri hakkinda ne diglndyorsunuz?

Tablo 7.31. A firmasinin tesisinin park yeri hakkindaki dagtinceler

Cevap Sikhk Gegerli yizde Birikimli ylizde
Yeterli 8 16,0 16,0
Yetersiz 42 84,0 100,0
Toplam 50 100
Mod: Yetersiz

Tablo 7.32. B firmasinin tesisinin park yeri hakkindaki disiinceler

Cevap Sikhk Gecerli yizde Birikimli yizde
Yeterli 16 66,7 66,7
Yetersiz 8 33,3 100,0
Toplam 24 100
Mod: Yeterli

Tablo 7.33. C firmasinin tesisinin park yeri hakkindaki disinceler

Cevap Siklik Gecerli yizde Birikimli ylzde
Yeterli 11 55,0 55,0
Yetersiz 9 45,0 100,0
Toplam 20 100

Mod: Yeterli
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Tablo 7.34. C firmasinin tesisinin park yeri hakkindaki digtnceler

Cevap Sikhk Gecerli yizde Birikimli YUzde
Yeterli g 31,0 31,0
Yetersiz 20 69,0 100,0
Toplam 29 100
Mod: Yetersiz

Tablo 7.35. Genel olarak akaryakit dolum tesislerinin park yerleri
hakkindaki distnceler

Cevap Siklik Gecgerli yizde Birikimli ylizde
Yeterli 44 35,8 35,8
Yetersiz 79 64,2 100,0
Toplam 123 100
Mod: Yetersiz

Degerlendirme:

Yukaridaki tablolardan gérilecegi tzere A,B ve D firmalarinin misgterilerinin
blyik coguniugu park yerini yetersiz bulmaktadir. C firmasinin mdsterilerinin
yarisina yakini da ayni sekilde yetersiz bulmaktadiriar. Bu da akaryakit
dolum tesislerinde park sahasinin blyidk bir problem oldudunu
gdstermektedir.
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7. Tesisin park yeri ile ilgili olarak ne gibi tavsiyeleriniz clabilir?

Tablo 7.36. A firmasinin park yerinin nasil olmasi gerektigi konusunda
istekler

Cevap Sikhik Gegerli ylzde Birikimli yiizde
Dlzenli olsun 9 21,4 21,4
Daha genis olsun 32 76,2 97,8
Sivah ve beyaz mal 1 2,4 100,0
alanlarin park sahasi
farkh olsun

Toplam 42 100

Mod: Daha genis olsun

Tablo 7.37. B firmasinin park yerinin nasil olmasi gerektigi konusunda
istekler

Cevap Siklik Gecerli yizde Birikimli yiizde
Dlzenli olsun 0 0,0 0,0
Daha genis olsun 6 75,0 75,0
Tehlike aninda 2 25,0 100,0

kacacak sekilde girig
ve cikislar diizenlensin

Toplam 8 100,0

Mod: Daha genis olsun

Tablo 7.38. C firmasinin park yerinin nasil clmasi gerekti§i konusunda
istekler

Cevap Siklik Gecerli yizde Birikimli ylizde
Dilzenli olsun 1 11,1 11,1
Daha genisg olsun 2 22,2 33,3
Tehlike aninda B 66,7 100,0

kacacak sekilde girig
ve gikislar dizenlensin

Toplam 9 100

Mod: Tehlike aninda kagacak sekilde giris ve ¢ikiglar dizenlensin.



Tablo 7.39. D firmasinin park yerinin nasil olmas) gerektigi konusunda

istekler

Cevap Siklik Gegerli Birikimli YUzde

Yilzde

Dlzenli olsun 1 50 50
Daha genis olsun 15 75,0 80,0
Yol dizenlemesi 3 15,0 85,0
yapilsin
Dolum tesisinin tam 1 5,0 100,0
karsisinda olsun

Toplam 20 100

Mod: Daha genis olsun.

Tablo 7.40. Genel clarak akaryakit dolum tesislerinde park yerlerinin nasil

olmasi gerektigi konusunda istekler

Cevap Siklik Gegerli yizde Birikimli yizde
Ddzenli olsun 11 13,9 13,9
Daha genis olsun 55 69,6 83,5
siyah ve beyaz mal 1 1,3 84,8
alanlarin park sahasi
farkl olsun
Tehlike aninda 8 10,1 84,9
kacacak gekilde giris
ve cikiglar dizenlensin
Dolum tesisinin tam 1 1.3 86,2
karsisinda olsun
Yol dizenlemesi 3 38 100,0
yapilsin

Toplam 79 100,0

Mod: Daha genis olsun
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Degerlendirme:

A,B ve D firmasinda park yeri konusundaki istekler daha genis bir park yeri
konusunda yogunlasmig olarak gériltyor. C firmasinda ise tehlike aninda
kacacak sekilde giris ve ¢ikiglarin dizenlenmesi isteniyor. Genel coguniuk
park yerinin genis olmasi konusunda birlesiyor.
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8. Guvenlik gorevlilerinin davraniglari hakkinda ne diglniyorsunuz?

Tablo 7.41. A firmasindaki glvenlik personelinin davraniglar

Cevap Siklik Gecerli yizde Birikimli ylizde
K&t 0 0,0 0,0
Fena degil 10 20,0 20,0
lyi 40 80,0 100,0
Toplam 50 100
Mod: lyi

Tablo 7.42. B firmasindaki glvenlik personelinin davraniglar

Cevap Siklik Gegerli yizde Birikimli ylizde
Kéta 1 4.2 42
Fena degil 4 16,7 20,8
byi 19 79,2 100,0
Toplam 24 100
Mod: lyi

Tablo 7.43. C firmasindaki givenlik personelinin davraniglan

Cevap Siklik Gegerli yizde Birikimli ylzde
Koth 0 0,0 0,0
Fena degil 4 20,0 20,0
lyi 16 80,0 100,0
Toplam 20 100

Mod: Iyi
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Tablo 7.44. D firmasindaki givenlik personelinin davraniglan

Cevap Siklik Gegerli yizde Birikimli YUzde
Kot 0 0,0 0,0
Fena degil 1 3.4 3,4
byi 28 96,6 100,0
Toplam 29 100
Mod: lyi

Tablo 7.45. Genel olarak akaryakit dolum tesislerinde ¢alisan gtvenlik
personelinin davraniglari

Cevap Siklik Gegerli yizde Birikimli yizde
Kéta 1 0,8 0,8
Fena degil 19 15,4 16,3
lyi 103 83,7 100,0
Toplam 123 100
Mod: lyi

Degeriendirme:

Genel olarak misteriler calistiklar firmalarin glvenlik gérevlilerinden
memnunlar.
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9. Uymaniz gerekli emniyet kurallar hakkinda ne digtndyorsunuz?

Table 7.46. A firmasindaki emniyet kurallan

Cevap Siklik Gecerli Birikimli ylizde
ylizde

Neden uyuimasi 40 80,0 80,0
gerektigini biliyorum
Neden uyulmasi 2 4,0 84,0
gerektigini bilmiyorum
Kurallar hakkinda ¢ok 7 14,0 98,0
az bilgim var
Kuralara uyuyorum, 1 2,0 100,0
fakat bazilarini
gereksiz buluyorum

Toplam 50 100
MOD: Neden uyulmasi gerektigini biliyorum.
Tablo 7.47. B firmasindaki emniyet kurallari
Cevap Siklik Gecgerli Birikimli ylzde

ylzde

Neden uyulmasi 18 68,7 66,7
gerektigini biliyorum
Neden uyulmasi 8 33,3 100,0
gerektigini bilmiyorum
Kurallar hakkinda gok 0 0,0 100,0
az bilgim var
Kuralara uyuyorum, 0 0,0 100,0

fakat bazilarini
gereksiz buluyorum

Toplam 24 100

Mod: Neden uyulmasi gerektigini biliyorum
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Tablo 7.48. C firmasindaki emniyet kurallan

Cevap Siklik Gegerli Birikimli ytizde
ylzde

Neden uyulmasi 13 65,0 65,0
gerektidini biliyorum
Neden uyulmasi 7 35,0 100,0
gerektigini bilmiyorum
Kurallar hakkinda ¢ok 0 0,0 100,0
az bilgim var
Kuralara uyuyorum, 0 0,0 100,0
fakat bazilarini
gereksiz buluyorum

Toplam 20 20
Mod: Neden uyulmasi gerektigini biliyorum.
Tablo 7.49. D firmasindaki emniyet kurallar

Cevap Siklik Gecerli Birikimli Y(Uzde

Yiuzde

Neden uyulmasi 28 96,6 96,6
gerektigini biliyorum
Neden uyulmasi 0 0,0 96,6
gerektigini bilmiyorum
Kurallar hakkinda ¢ok 1 3.4 100,0
az bilgim var
Kuralara uyuyorum, 0 0,0 100,0

fakat bazilarin
gereksiz buluyorum

Toplam 29 100

Mod: Neden uyulmasi gerektigini biliyorum
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Tablo 7.50. Genel olarak akaryakit dolum tesislerinde emniyet kurallan

Cevap Siklik Gecerli Birikimli ytzde
ylzde
Neden uyulmasi 97 78,9 78,9
gerektigini biliyorum
Neden uyulmasi 17 13,8 927
gerektigini bilmiyorum
Kurallar hakkinda ¢ok 8 6,5 99,2
az bilgim var
Kuralara uyuyorum, 1 0,8 100,0

fakat bazilarin
gereksiz buluyorum

Toplam 123 100

Degeriendirme:

Gelen muisterilerin blylUk ¢ogunlugu emniyet kurallarina neden uyulmasini
biliyorlar. Gdzlemlerime dayanarak bu misterilerin uzun yillardir bu isi
yaptiklarini syleyebilirim. Kurallar hakkinda ¢ok az bilgisi olan ya da hig fikri
olmayan masteriler bu ise yeni basglayanlar oldugu gdézlemlenmistir. Bu
ylzden ise yeni baslayan muisterilere emniyet kurallar konusunda gerekli
egitim verilmelidir.
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10. Emniyet kurallarina uymadidinizda gérevlilerin tutumu nasil?

Tablo 7.51. A firmasindaki gérevlilerin kurallara uyulmadiginda tutumiari

Cevap Siklik Gegerli yizde Birikimli yuzde
Gérevliler tarafindan 50 100,0 100,0
ikaz ediliyoruz
Gérevliler tarafindan 0 0,0 100,0

ikaz edilmiyoruz

Toplam 50 100

Mod: Gérevliler tarafindan ikaz ediliyoruz.

Tablo 7.52. B firmasindaki gorevlilerin kurallara uyulmadiginda tutumlar

Cevap Siklik Gegerli ylzde Birikimli yizde
Gorevliler tarafindan 24 100,0 100,0
ikaz ediliyoruz
Gorevliler tarafindan 0 0,0 100,0

ikaz edilmiyoruz

Toplam 24 100

Mod: Gérevliler tarafindan ikaz ediliyoruz.

Tablo 7.53. C firmasindaki gorevlilerin kurallara uyulmadi§inda tutumian

Cevap Siklik Gecerli Birikimli ytizde
ylzde
Gorevliler tarafindan 20 100,0 100,0
ikaz ediliyoruz
Gorevliler tarafindan 0 0,0 100,0

ikaz edilmiyoruz

Toplam 20 100

Mod: Gdrevliler tarafindan ikaz ediliyoruz.
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Tablo 7.54. D firmasindaki gdrevlilerin kurallara uyulmadi§inda tutumlan

Cevap Sikhk Gecerli yizde Birikimli yiizde
Gérevliler tarafindan 29 100,0 100,0
ikaz ediliyoruz
Gorevliler tarafindan 0 0,0 100,0

ikaz edilmiyoruz

Toplam 29 100

Meod: Gérevliler tarafindan ikaz ediliyoruz.

Tablo 7.55. Akaryakit dolum tesislerinde gérevlilerin emniyet kurallarina
uyulmadiginda tutumlari

Cevap Siklik Gegerli yizde Birikimli yizde
Gorevliler tarafindan 123 100,0 100,0
ikaz ediliyoruz
Gorevliler tarafindan 0 0,0 100,0
ikaz edilmiyoruz
Toplam 123 100
Degeriendirme:

Dot firmada da misteriler uymalan gereken emniyet kurallanna
uymadiklarinda uyariimaktadirlar. Bu, emniyet gorevlilerinin bu konuda
bilicli oldugunu géstermektedir.
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11.Dolum adasindaki gorevlilerin davraniglar hakkinda ne dastntyorsunuz?

Tablo 7.86. A firmasindaki dolum adasindaki gérevlilerin davranmiglan

Cevap Siklik Gegerli yizde Birikimli ylizde
Koto 0 0,0 0,0
Fena degil 4 8,0 8,0
lyi 46 92,0 100,0
Toplam 50 100

Mod: lyi

Tablo 7.57. B firmasindaki dolum adasindaki gérevlilerin davraniglan

Cevap Siklik Gecerli yizde Birikimli yizde
KotU 0 0,0 0,0
Fena degil 2 8,3 8,3
i 22 N7 100,0
Toplam 24 100

Mod: Iyi

Tablo 7.88. C firmasindaki dolum adasindaki gérevlilerin davraniglan

Cevap Siklik Gegerli ylzde Birikimli yizde
Kéta 3 15,0 15,0
Fena degil 3 15,0 30,0
lyi 14 70,0 100,0
Toplam 20 100

Mod: lyi
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Tablo 7.58 D firmasindaki delum adasindaki gorevlilerin davraniglar

Cevap Siklik Gegerli yizde Birikimli Ylzde
Kéta 0 0,0 0,0
Fena degil 0 0,0 0,0
fyi 29 100,0 100,0
Toplam 29 100

Mod :lyi

Tablo 7.60. Genel olarak akaryakit dolum tesislerinde dolum adalanndaki
gorevlilerin davranislar

Cevap Siklik Gegerli yizde Birikimli ylizde
Kot 3 2,4 2,4
Fena degil 9 7.3 9.8
lyi 111 90,2 100,0
Toplam 123 100
Mod: lyi
Degeriendirme:

Dért firmada da musteriler dolum adalarindaki gérevlilerden memnuniar.
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12. Dolumda verilen hizmet hakkinda ne digtniyorsunuz?

Tablo 81: A firmasinda dolumda verilen hizmet

Cevap Siklik Gecerli yizde Birikimli ylzde
Yetersiz 26 52,0 52,0
Fena dedil 8 16,0 68,0
Yeterli 16 32,0 100,0
Toplam 50 100

Mod: Yetersiz

Tablo 82: B firmasinda dolumda verilen hizmet

Cevap Siklik Gegerli yUzde Birikimli ylzde
Yetersiz 0 0,0 0,0
Fena degil 7 29,2 29,2
Yeterli 17 70,8 100,0
Toplam 24 100
Mod: Yeterli

Tablo 63: C firmasinda dolumda verilen hizmet

Cevap Siklik Gecgerli yizde Birikimli y(zde
Yetersiz 7 35,0 35,0
Fena degil 7 35,0 70,0
Yeterli 6 30,0 100,0
Toplam 20 100

Mod: Yetersiz-Fena dedgil
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Tablo 64: D firmasinda dolumda verilen hizmet

Cevap Siklik Gegerli yizde Birikimli Ylzde
Yetersiz 0 0,0 0,0
Fena degil o 0,0 0,0
Yeterli 29 100,0 100,0
Toplam 29 100
Mod: Yeterli

Tablo 85: Akaryakit dolum tesislerinde dolumda verilen hizmet

Cevap Siklik Gecerli yizde Birikimli ylizde
Yetersiz 33 26,8 26,8
Fena degil 22 17,9 447
Yeterli 68 55,3 100,0
Toplam 123 100
Mod: Yeterli

Degerlendirme:

A ve C firmalarinda dolumda verilen hizmet biyGk bir coduniukla yetersiz
bulunuyor. D firmasinda dolumda verilen hizmetten hi¢c bir sikayet vok.
Musteriler D firmasinin dolum hizmetinden oldukca memnun gdrinGyorlar.
A ve C firmalarinin dolum konusunda bir takim calismalar yapmalan
gerekiyor.
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13. Dolum hizmeti konusunda ne gibi énerileriniz olabilir?

Tablo 86: A firmasinda dolum hakkindaki istekler

Cevap Siklik Gegerli ylizde Birikimli ylizde
Dolum daha hizhi ve 5 15,6 15,6
seri yapilsin
Teknoloji yenilensin 17 53,1 68,8
Dolum adasi sayisi 9 28,1 96,9
arttiriisin
Dolumu dolumcular 1 3,1 100,0
yapsin
Diger

Toplam 32 100

Mod: Teknoloji yenilensin

Tablo 67: B firmasinda dolum hakkindaki istekler

Cevap Siklik Gecerli ylzde Birikimli ylzde
Dolum daha hizl ve 2 50,0 50,0
seri yapilsin
Teknolcji yenilensin 0 0,0 50,0
Dolum adasi sayisi o 0,0 50,0
arttirilsin
Dolumu dolumcular 2 50,0 100,0
yapsin
Diger

Toplam 4 100

Mod: Dolum daha hizli ve seri yapilsin.
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Tablo 68: C firmasinda dolum hakkindaki istekler

Cevap Sikhk Gegerli yizde Birikimli yiizde
Dolum daha hizli ve 8 66,7 66,7
seri yapilsin
Teknoloji yenilensin 0 0,0 66,7
Dolum adasi sayisi 4 33,3 100,0
arttinisin
Dolumu dolumcular yapsin 0 0,0 100,0

Diger
Toplam 12 100

Mod : Dolum daha hizli ve seri yapilsin.

Tablo 69. Akaryakit dolum tesislerinde dolum ile ilgili istekler

Cevap Siklik Gegerli yizde Birikimli ylizde
Dolum daha hizli ve 15 31,3 31,3
seri yapilsin
Teknolgji yenilensin 17 354 66,7
Dolum adasi sayisi 13 27 1 83,8
arttirlsin
Dolumu dolumcular 3 6,3 100,0
yapsin
Diger

Toplam 48 100

Mod: Teknoloji yenilensin

Degerlendirme:

A firmasindaki sikayetlerin bOyik ¢coguniudu teknolojinin yetersizliginden ve
eskilifinden kaynakianiyor. B vee C firmalarinda ise dolumun seri ve huzli
bir sekilde yapilmasi isteniyor. D firmasinda ise dolumla ilgili herhangi bir
sikayet yok.
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14. Sira beklerken vakit gecirmek i¢in ne gibi imkanlarlar saglaniyor.
A firmasinin iimkanlar;

Bekleme salonu
Gay ocagdi
Lokanta

Telefon kuliibesi

B firmasinin imkanian

Bekleme salonu
Cay ocagi
Telefon kulibesi
Televizyon

C firmasinin imkanlari

Bekleme salonu
Cay ocagi
Telefon kuliibesi
Televizyon

D firmasinin imkanlari

Bekleme salonu
Cay

Yemek

Telefon imkam
Mizik
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15. Bu imkanlar hakkinda ne disinlyorsunuz?

Tablo 70: A firmasinin sundudu hizmetlerin yeterliligi

Cevap Siklik Gecerli yizde Birikimli ylizde

Yeterli degil 42 840 84,0
Yeterli 8 16,0 100,0
Toplam 50 100

Mod: Yeterli degil

Tablo 71: B firmasinin sundugu hizmetlerin yeterliligi

Cevap Siklik Gecerli ylzde Birikimli ylizde

Yeterli degil 22 91,7 91,7
Yeterli 2 8,3 100,0
Toplam 24 100

Mod: Yeterli degil

Tablo 72: C firmasinin sundugu hizmetlerin yeterliligi

Cevap Siklik Gecerli yizde Birikimli yuzde

Yeterli degil 16 80,0 20,0
Yeterli 4 20,0 20,0
Toplam 20 100,0

Mod: Yeterli degil
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Tablo 73: D fimasinin sundugu hizmetlerin yeterliligi

Cevap Siklik Gecerli yizde Birikimli yizde

Yeterli degil 19 65,5 65,5
Yeterli 10 345 100,0
Toplam 29 100,0

Mod: Yeterli degil

Tablo 74: Akaryakit dolum tesislerinde sunulan hizmetlerin yeterliligi

Cevap Sikhik Gecerli yizde Birikimli yizde

Yeterli degil 99 80,5 80,5
Yeterli 24 19,5 100,0
Toplam 123 100

Mod: Yeterli degil

Degerlendirme:

Dért firmanin da bekleme aninda sundugu hizmetler yeterli degil.
Musterilerin blyUk cogunlugu bekleme aninda verilen hizmetlerden memnun
degiller. Bu konuda firmalarin calisma yapmasi gerekiyor.
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46.Ne gibi imkanlarin olmasini istesiniz?

Tablo 75. A firmasinin imkanian ile ilgili istekler

Cevap Sikhik Gegerli yizde Birikimli yuzde
Havalandirma ve 28 86,7 66,7
temizlik
Isitma 0 0,0 66,7
insanlarin glleryGzit 4 9,5 76,2
olmast
Konaklama imkanlar 3 7.1 83,3
telefon kullibesi olsun 1 24 85,7
Bekleme salonu daha 2 4.8 80,5
genis olsun
Gece geg saatte acik 4 85 100,0
olsun

Toplam 42 100

Mod: Havalandirma ve temizlik

Tablo 76. B firmasinin imkaniari ile ilgili istekler

Cevap Siklik Gegerli yuzde Birikimli ylzde
Isitma ve havalandirma 5 22,7 22,7
insanlarin gllerylzid 1 4.5 27,3
olmasi
lokanta ve 1sitma 15 68,2 85,5
Bekleme salonu 1 4.5 100,0
genigolsun

Toplam 22 22

Mod: Isitma ve havalandirma



151

Tablo 77. C firmasinin imkanlar ile ilgili istekler

Cevap Siklik Gecerli yizde Birikimli yizde
Havalandirma ve 10 50,0 50,0
lokanta
insanlarin guleryGziu 4 20,0 70,0
olmasi
Bekleme salonu daha 2 10,0 80,0
genis olsun
Gece geg saatte acik 4 20,0 100,0
olsun

Toplam 20 100,0

Mod:Havalandirma ve lokanta

Tablo 78. D firmasinin imkanlari ile ilgili istekler

Cevap Siklik Gecerli ylzde Birikimli ylizde
Televizyon 8 42.1 42,1
Telefon kulibesi 3 15,8 57,9
Kantin 4 21,1 78,9
Bekleme salonu daha 3 15,8 84,7
genis olsun
Tavla 1 53 100,0

Toplam 19 100

Mod: Televizyon

Degerlendirme:

A firmasinda musteriler bekleme salonu ile illgili olarak temizlik ve
havalandirma istiyoriar. B firmasinda ise musterilerin coguniugu bekleme
salonunun 1sitiimasi ve havalandirmast konusunda gerekli &nlemierin
alinmasi istiyoriar. C firmasinda ise lokanta ve 1sitma konusunda bir seylerin
yapilmasini istiyorlar. D firmasinda ise masterilere fabrika imkanlanyla
yemek ve cay veriliyor. D firmasimin misterileri de yodunlukia televizyon

istivoriar.
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17. Baroda caligan personelin davranislar hakkinda ne digtniyorsunuz?

Tablo 79. A firmasinda blroda calisan personelin davraniglan

Cevap Siklik Gecerli ylizde Birikimli yizde
Kéta 3 6,0 6,0
Orta 16 32,0 38,0
lyi 3 62,0 100,0
Toplam 50 100
Mod::lyi

Tablo 80.B firmasinda blroda ¢aligsan personelin davraniglar

Cevap Sikhik Gecerli yiizde Birikimli yizde
Kot 0 0,0 0,0
Orta 0 0,0 0,0
Ivi 24 100,0 100,0
Toplam 24 100
Mod: lyi

Tablo 81. C firmasinda blroda c¢aligan personelin davraniglar

Cevap Siklik Gecerli yizde Birikimli ylizde
Kota 0 0,0 0,0
Orta 0 0,0 0,0
Iyi 20 100,0 100,0
Toplam 20 100,0

Mod: lyi
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Tablo 82. D firmasinda blroda calisan personelin davraniglar

Cevap Sikiik Gecerli ylizde Birikimli yiizde
Kétl 0 0,0 0,0
Orta 0] 0,0 0,0
lyi 29 100,0 100,0
Toplam 29 100

Mod:lyi

Tablo 83. Akaryakit dolum tesislerinde ¢alisan blro personelinin
davraniglan

Cevap Sikhk Gecerli ylizde Birikimli ylizde
Kéta 3 2,4 24
Orta 16 13,0 15,4
byi 104 84,6 100,0
Toplam 123 100

Mod: lyi

Degerlendirme:

Dort firmanin misterileri de bliylk ¢coguniukla birodaki personelden
memnunlar.
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18. Boro iglemlieri (faturalama vb.) hakkinda ne disintyorsunuz?

Tablo 84. A firmasinda buro iglemleri

Cevap Siklik Gegerli yizde Birikimli yuzde
Yeterince hizh yapiliyor 47 94 94
Seri hareket edilmiyor, 1 2 96
beklemeler oluyor
Zorluk ¢ikariliyor 2 4 100
Toplam 50 100

Mod: Yeterince hizli yapiliyor

Tablo 85. B firmasinda buro iglemleri

Cevap Siklik Gecerli yizde Birikimli yuzde
Yeterince hizli yapihiyor 21 87,5 87,5
Seri hareket edilmiyor, 3 12,5 100,0
beklemeler oluyor
Zorluk ¢ikariliyor 0 0.0 100,0
Toplam 24 100,0

Mod: Yeterince hizli yapiliyor

Tablo 88. C firmasinda bUro iglemleri

Cevap Siklik Gegerli yizde Birikimli ylizde
Yeterince hizli yapiliyor 17 85,0 85,0
Seri hareket edilmiyor, 0 0,0 85,0
beklemeler oluyor
Zorluk ¢ikariliyor 3 15,0 100,0
Toplam 20 100,0

Mod: Yeterince hizli yapiliyor
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Tablo 87. D firmasinda bdro iglemieri

Cevap Siklik Gecerli yizde Birikimli ylizde
Yeterince hizli yapiliyor 0 0,0 0,0
Seri hareket edilmiyor, 0 0,0 0,0
beklemeler oluyor
Zorluk ¢ikariliyor 29 100,0 100,0
Toplam 29 100,0

Mod: Yeterince hizli yapiliyor

Tablo 88. Akaryakit dolum tesislerinde btiro islemleri

Cevap Siklik Gecerli yizde Birikimli yizde
Yeterince hizli yapiliyor 114 827 92,7
Seri hareket edilmiyor 4 3,3 85,9
Zorluk ¢ikariliyor. 5 4.1 100,0
Toplam 123 100

Mod: Yeterince hizli yapiliyor

Degeriendirme:

Dort firmanin mosgterileri de blro islemleri ile ilgili olarak bir sikintiyla
karsilagsmiyorlar.
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19. Ne gibi zorluklaria karsilagiyorsunuz?

Tablo 89. C firmasinda buro islemlerinde karsilasilan zorluklar

Cevap Siklik Gecerli ylzde Birikimli yiizde
Islemler ¢ok yavag g 0,0 0,0
yapihiyor

Beklemeler ¢ok oluyor 0 0,0 0,0
insanlar ters 3 100,0 100,0
davraniyorlar

Kendi bayilerine 0 0,0 100,0
oncelik taniniyor.

Toplam 3 100,0

Mod: insanlara ters davraniyorlar.
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20. Genel olarak bu firmanin size sundugu hizmetten memnun musunuz?

Tablo 80. A firmasinin sundugu hizmetten genel memnuniyet

Cevap Siklik Gecerli yizde Birikimli ylzde
Memnun degilim 0 0,0 0,0
Memnunum 50 100,0 100,0
Cok memnunum 0 0,0 100,0
Toplam 50 100,0

Mod : Memnunum

Tablo 91. B firmasinin sundugu hizmetten genel memnuniyet

Cevap Siklik Gecerli ylizde Birikimli yuzde
Memnun degilim 0 0,0 0,0
Memnunum 24 100,0 100,0
Cok memnunum 0 0,0 100,0
Toplam 24 100,0

Mod : Memnunum

Tablo 92. C firmasinin sundugu hizmetten genel memnuniyet

Cevap Siklik Gecerli yizde Birikimli yuzde
Memnun degilim 0 0.0 0,0
Memnunum 20 100,0 100,0
Cok memnunum 0 0,0 100,0
Toplam 20 100,0

Mod : Memnunum
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Tablo 93. D firmasinin sundugu hizmetten genel memnuniyet

Cevap Siklik Gecerli yizde Birikimli ylizde
Memnun degilim 0 0,0 0,0
Memnunum 9 31,0 31,0
Cok memnunum 20 69,0 100,0
Toplam 29 100,0

Mod: Cok Memnunum

Table 94. Firmalarin sundudu hizmeten genel memnuniyet

Cevap Siklik Gecerli yizde Birikimli ylizde
Memnun degilim 0 0,0 0,0
Memnunum 103 83,7 83,7
Cok memnunum 20 16,3 100,0
Toplam 123 100,0

Mod: Memnunum

Degeriendirme:

A, B ve C firmalanmin sundugu hizmetlerden musterileri genel olarak
memnun, D firmasinin sundudu hizmetlerden ise mUsgterileri gok memnun
gozikiyorlar. Sonuglar toplu olarak degerlendirildiginde genellikle
masterilerin cahigtiklan firmalardan memnun oldukian gérilyor.



SONUCLAR VE ONERILER

Bu calisma iki yonl( hazilanmigtir. Hem literatOr aragtirmasi yapiimis,
hem de anket calismasi yapiimistir. Yapilan bu ¢alhismalar sonucunda
asagidaki sonuglarn elde edilmesi saglanmistir;

1. Hem Turk yazarlar, hem de yabanci yazarlar ¢alismalarinda Toplam
Kalite Kontrol ve Toplam Kalite Yoénetimi terimlerini aym anlamda
kullanmaktadirlar.Bu da anlam kargasasina neden olmaktadir. Bu ylzden
anlam karmasasinin giderilmesi icin her iki kavram farkli olarak
tanimlanmistir.

2. Ulkemizde ISO 9000 belgesine “alinmasi gerekli bir belge’ seklindeki
bakis acisi artik degismeye baslamis ve Tirk kuruluslarmmin 1ISO 8000
Kalite Glvence Sistemini artik ayni zamanda etkin bir yénetim araci elde
etmek amaciyla bu standardi uyguladiklari gdziemlenmigtir. Bu da
Toplam Kalite Yénetimi’'ne gegiste ilk adimi olugturan ISO 9000 ‘nin yeni
ve ne oldugu belirsiz bir standart olmaktan gikhigin ve bdylelikle diglnce
seklinin degdistigini géstermektedir.

3. Cevre yonetimi konusunda Ulkemizde yeterince bilinglenme olmadii, bu
konudaki calismalanin son derece yetersiz oldugu belirlenmistir. 1SO
14000 ve BS 7750 ¢evre yénetim standartlari ile ilgili yeterli alt yapinin
olmadi, bu konudaki yaymnlarin son derece yetersiz oldugu sonucuna
variimigtir. Bu konuya acgikhk getirmek amaciyla gerekli bilgilerin
veriimesine calisiimis ve 1SO 8000'i uygulayan bir firmanin, kurulugun ISO
14000 veya BS 7750 cevre ydnetim standardini uygulamakia fazla bir
zorlukla kargilagsmayacagi sonucu elde edilmistir.

4. Imalat sektériinde oldugu gibi hizmet sektériinde de “kalite” kavrami Snem
kazanmaya baglamistir. Hizmet sektdrindeki bir cok kurulug etkili bir
sistem kurmak icin 1ISO 9000 belgesi almaya baglamisgtir.

5. Yapilan anket calismasi sirasinda, hedef kitle olan tanker sgoférlerinde
misteri memnuniyetinin tam olarak saglanamadi§i, sunulan hizmetlerin
son derece yetersiz oldugu goralmustar
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6. Ankette akaryakit dolum tesisi musterilerinin sikayetlerinin park sahast,
bekleme sirasinda vakit gecirme ile ilgili hizmetler ve dolum sirasindaki
hizmetler olmak Gzere U¢ noktada yodunlasti§i gérilmektedir.

7. Akaryakit dolum tesislerinde park alaminin oldukga vetersiz oldugu
géralmUstdar. Herhangi bir tehlike aninda insanlarin kolaylikia
kacabilecedi sekilde ara¢ park yerine, dolum tesisine giris ve gikislann
diizenlenmedigi belirlenmigtir. Park yerlerinin oldukca dizensiz oldugu
gdzlenmistir. Bu tesislerde ara¢ park yerleri, tankerlerin rahatlikla girip
¢ikabilecedi, dizenli ve rahat bir bigimde park edilebilecek sekilde inga
edilmelidir.

8. MUsterilere siralarinin gelmesini beklerken vakit gecirmeleri i¢in saglanan
imkanlar son derece yetersizdir. Bekleme salonlari kigilerin rahatca oturup
bekleyebilecedi, sohbet edebilecedi nitelikte degildir. Bu tesislerin
cogunda yemek ihtivacinin giderilmesi imkani saglanamamaktadir. Bu
intivaglarini gidermek icin miusteriler civardaki lokanta vb vyerlere
gitmektedirler. Ayrica incelenen tesislerde bekleme salonu

9. olarak nitelenen cay ocag, lokanta gibi yerler 6zel kigilerin idaresindedir.
Akaryakit dolum firmasina bagh degildirr Bu gibi yerlerin denetimi
yaplimamaktadir. MOsterilerle yapilan goérGgsmelerde bu yerlerin oldukga
kigik ve havasiz oldugu anlasiimigtir. Tesislerin yakininda uzak
mesafelerden gelen masteriler icin gece konaklayabilecekleri yerler
yoktur. Bu nedenle akaryakit dolum tesislerinin yakinlarinda otel, motel
veya pansiyon tirl bir konaklama tesisi olmalidir. Ayrica bekleme salonu
olarak nitelenen vyerlerinde denetimi yapiimalidir. Toplam kalite
yonetiminin temeli migteri odaklihdin gerceklesmesi mosteri tatmininin
sadlanmasi igin bu garttir.

10.Dolum adalarinin yetersiz oldugu géralmustir. Gelen masteriler oldukca
fazla bir stire beklemektedirler. Bunun nedeni dolum isleminin yeterince
seri yapilamamasindan, sirasi gelen mosterilerin doluma yeterince ve
gerektigi sekilde koordineli clarak gdnderilememesinden
kaynaklanmaktadir. Baz firmalarda dolum tesislerinin teknolojik olarak
yetersiz oldugu gdriimistir. Bu nedenlerden dolayr dolumda gecikmeler
olmaktadir. Bunlarin engellenmesi icin dolum adalarinin sayisi arttinimali,
islemlerin koordineli ve seri bir sekilde yapiimasi sadlanmal ve teknolojik
olarak tesisler yenilenmelidir.

11.Musterilerle yapilan gérismelerde ankete yansimayan bazi sonuglarda
ortaya cikmistir. Akaryakit dolum tesislerinden yararlananlarin sadece bu
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firmalann bayilerinin dedil, ayni zamanda diger firmalarin bayilerinin de
oldudu gdzlemlenmigtir. Akaryakit dolum tesislerindeki gérevliler kendi
bayilerine 6ncelik tamimaktadiriar . Bu adam kayirmacilik yUzinden
misterilerin memnun olmadiklan goérGlmektedir. Erken gelmesine ve
daha 6nce sira almasina ragmen sonradan gelenler igslemlerini bitirdikleri
digerlerinin ise bekledikleri gézlemlenmistir. Bu ayirnmcilik énlenmeli ve
her misteriye esit davraniimasi saglanmalidir.

12.incelenen firmalardan birinde su sloganin gecerli oldudu gézlemlenmistir.
“Tanker soférlerine yardim eden bize yardim etmisg olur.”

13.Yapilan inceleme scnucunda bu tesislerde kaliteli hizmet kavraminin
yerlesmedigi géralmastor.
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AGIKLAMA:

Bu anket formu [.T.0. Isletme Fakiiltesinde yapilan “Toplam Kalite Y&netimi,Kalite Glivence
Sistemleri, Hizmelte Kalite Yénetimi ve Cevre Yonetim Sistemleri “konulu bitirme tezi igin
hazirlanmistir.

Liitfen sorulan cevaplandinrken en uygun segenedin kutusuna carpi isareli koyunuz veya
cevaplarmzi bosluklara uygun sekilde yaziniz.

Bu anket formundaki cevaplar ve firma Isimleri kesinlikle gizii tutulacak ve kimseye
verilmeyecektir. Sadece istatistiksel deferiendirme sonucian yaymianacakhr.

1510 wil
)} 10 yildan daha fazla

(

{

{ )3-5wl
(

(

2) Haftada kag¢ defa bu tesislere geliyorsunuz?
{ ) 1-3 defa

{ ) 3-5defa

{ ) 5 den daha fazla

3) Genellikle hangi saatlerde geliyorsunuz?

) 1 gece dnceden
}4.00-8.00
)
)

4) Tesisin Calisma saatleri hakkinda ne dasiniyorsunuz?

{ ) Uygun
{ ) Uygun Degil

{Cevabiniz "Uygun” seklinde ise 8.soruya geciniz)
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5) Tesisin saat kacgta ¢calismaya baslamasini istiyorsunuz?

6) Tesisin Park yeri hakkinda ne distniyorsunuz?

{ ) Yeterli
( ) Yetersiz

(Cevabiniz “Yeterli” sekiinde ise 8. Soruya geginiz.)
7) Tesisin park yeri ile ilgili olarak ne gibi tavsiyeleriniz olabilir?

( ) Daha diizenli olsun
( ) Daha genis olsun
( ) Diger

8) Gavenlik personelinin davraniglari hakkinda ne dustiniyorsunuz?

( ) Kot
{ ) Fena degil
{ )lyi

9) Uymaniz gerekli emniyet kurallan hakkinda ne diisGnUyorsunuz?

{ ) Neden uyulmasi gerektigini biliyorum.
( ) Neden uyulmasi gerektigini bilmiyorum.
{ ) Kurallar hakkinda ¢ok az bilgim var.

( ) Kurallara uyuyorum, fakat bazilarini gereksiz buluyorum.

10) Emniyet kurallanina uymadi§inizda gérevlilerin tutumu nasil?

( ) Gérevliler tarafindan ikaz ediliyoruz.
{ ) Gorevliler tarafindan ikaz edilmiyoruz.

11) Dolum adasindaki gérevlilerin davraniglan hakkinda ne dislintyorrsunuz?
{ ) Kot

{ ) Fena degil

() lyi

12) Dolumda verilen hizmet hakkinda ne diisiniyorsunuz?

{ ) Yetersiz

{ ) Fena degil

{ ) Yeterli

(Cevabiniz Yeterli ise 14. Soruya geginiz)
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13) Dolum hizmeti konusunda ne gibi dnerileriniz olabilir?

) Dolum daha hizh ve seri yapilsin

)} Teknoloji yenilensin.

} Dolum yapilan ada sayisi arttinisin

} Dolumu gbrevliler yapsin, soférler yapmasin.

Late Wane Weas Weoa W g,

.................................................................................................................................

14) Sira beklerken vakit gegirmek igin ne gibi imkanlar saglaniyor?

{ ) Bekleme salonu

( ) Cay (tesisin imkanlan ile)

( ) Yemek ( tesisin imkanlan ile)
{ ) Telefon

{ ) Cay ocagi

( ) Telefon kullibesi

()

( )Konaklama imkani

()

{ ) Televizyon

15) Bu imkanlann yeterlili§i hakkinda ne disintyorsunuz?

{ ) Yeterli degil
{ ) Yeteri

(Cevabiniz “Yeterli” ise 17. Soruya geciniz.}
16} Ne gibi imkanlann olmasini istersiniz?

{ ) Havalandirma ve Temizlik

( ) Isitma

{ ) GlleryQzll insanlar

( ) Konaklama imkanlan

{ ) Lokanta

{ ) Kantin

{ ) Televizyon

{ ) Telefon kuliibesi

D 0 T« - T TR UPTURURRER

17) Blroda galigan personelin davraniglan hakkinda ne distinliyorsunuz?

( ) Kota
{ ) Fena degil
() lyi

18) Biro iglemleri (faturalama vb.) hakkinda ne digiindiyorsunuz?
( ) Yeterince hizh yapiliyor

( ) Seri hareket edilmiyor, beklemeler gok oluyor.
( ) Zorluk ¢ikariliyor.( 19.soruya gegin.)
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19) Buro islemlerinde ne gibi zorluklaria kargilagiyorsunuz?

( ) Islemler gok yavag yapiliyor

{ ) Beklemeler gok oluyor.

( ) insanlar ters davraniyor, kendi bayilerine éncelik tamyoriar.

20) Genel olarak bu firnanin size sundugu hizmetten memnun musunuz?
{ ) Memnun degilim

{ ) Memnunum
{ ) Cok memnunum.
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OzGECMIS

1972 yilinda iznik'te dogdu. Orta Sgrenimini 1989 yilinda Kocaeli -
Korfez Tipras 50. Yil Lisesi'nde birincilikle tamamladi. Aymi yil Yiidiz Teknik
Universitesi Endistri Mihendisligi Bslumini kazandi. Bu bélimden 1993
yilinda bdlim dérdincisi olarak mezun oldu. Ayni yil istanbul Teknik
Universitesi EndUstri Mohendisligi Anabilimdali  Endistri  Muhendisligi
Yiksek Lisans Programina girdi. Halen buradaki &6grenimine devam
etmektedir. Aymi zamanda Paksan MOh.Mak Lid Sti'nde Kalite Govence
Sorumlusu olarak caligmaktadir.



