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OZET

Bu tezin amac1 TS EN ISO 9001-2000 Kalite Yonetim Sistemi’nin etkinliginin
arastirilmasidir.

Oncelikle kalite tammlar ve tarihsel gelisimi agiklanmugtir. Daha sonra Toplam
Kalite Yonetimi ve Ogeleri iizerinde durulmus, bu sistemin yararlar1 ve ona yoneltilen
elestiriler verilmistir. Ayrica ISO 9000 standartlar1 ve ISO 9001-2000 Kalite Yonetim
Sistemi nin kapsami ve uygulamasi anlatilmistir.

Uygulama kisminda TS EN ISO 9001-2000 Kalite YoOnetim Sistemi’ nin
etkinliginin Olciilmesi amaciyla bir anket ¢alismasi yiiriitiilmiistiir. Arastirma farkli 100
sirket lizerinde uygulanmis ve ¢ikan sonuglar degerlendirilmistir.



ABSTRACT

The aim of this study is to observe the efficiency of TS EN ISO 9001-2000
Quality Management System.

First of all, quality definitions and the history of quality are explained. Than,
total quality management and its attributes are discussed. Furthermore, its benefits and
some critics about it are argued. In addition, the study also includes ISO 9000 standards,
ISO 9001-2000 Quality Management System’s content and its implementation.

The practice consists of a questionnaire study about the efficiency of TS EN ISO
9001-2000 Quality Management System. The questionnaire is applied on 100 different
factories and the results are analysed.
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GIRiS

2000’li yillarda tiiketicilerin kaliteye 6nem veren, mal ve hizmetler konusunda
giderek beklentileri yiikselen, hatta zor begenen ve kolay memnun olmayan bir nitelik
tagidiklar1 dikkate alindiginda, igletmelerin tercih edilmeleri ag¢isindan rekabet avantaji
elde etmede kalitenin stratejik bir rol iistlendigini soylemek miimkiindiir. Bu yoniiyle,
giiniimiizde kalitenin isletmelerin olmazsa olmazlarindan biri oldugu bilinen bir
gercektir. Uluslararas1 Standartlar Orgiitii (International Standardization Organization—
ISO) ISO 9000 serisi standartlarini ilk kez 1987 yilinda yayinlanmistir. ISO 9000, bir
kalite yOnetim sistemi olusturulmasi igin izlenmesi gereken yolu gosteren ve
olusturulmus kalite sistemlerini de degerlendirmekte kullanilan, kalite yonetimi ve
kalite giivencesi sistemi ile ilgili standartlardir. ISO 9000 kalite standartlari,
iriin/hizmet kalitesinden ziyade sistem iizerine odaklanan bir kalite yonetim sistemidir.
Bu standart, 1980’1i yillarda isletmelere rekabet iistiinliigii saglayan bir unsur iken,
giiniimiizde her igletme i¢in ayakta kalmanin temel sart1 haline gelmistir. Kalitenin bu
denli 6nem kazanmasi, kuruluslar kalite yonetim sistemlerini ISO 9001 Kalite Yonetim

Sistemi belgesiyle belgelendirme arayisi icerisine sokmustur.

Bu caligmanin amaci; kalite yOnetim sistemi standardi’min etkinliginin
Olctilmesidir. I1k iki boliimde; kalite, kalite yonetimi kavramlar1 {izerinde durulmus, ISO
9000 standardinin olusumunu irdelemek agisindan, bu kavramlarin olusumu ve geligimi
aciklanmigtir. Uciincii boliimde; Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Iliskisi, ISO
9000 Kalite Yonetim Standartlarinin Tarihsel Gelisimi, ISO 9000 : 1994 ve ISO 9000 :
2000 Versiyonlar1 ve ISO 9001 : 2000 Kalite Yonetim Sistemi'nin Isletmeler Acisindan

Onemi ve Yararlar1 iizerinde durulmustur. Dérdiincii boliimde, TS EN ISO 9001 Kalite

Yonetim Standardi, kapsami1 ve uygulanmasindan bahsedilmistir. Besinci boliimde;

caligmanin kapsaminda farkli 6zellikteki isletmelerde TS EN ISO 9001 2000 Kalite

Yonetim Sisteminin Etkinligi arastirilmistir. Sonu¢ béliimiinde elde edilen bulgular

ozetlenerek degerlendirilmistir.



1. KALITE KAVRAMI

1.1. Kalitenin Tanim

Kalite, Latince kokenli bir kelime olup, bir seyin nasil olustugu anlamina gelen
“qualitas” sozciligiinden tiiremistir. Kelime anlami ile “kalite” ne i¢in kullaniliyorsa o
seyin gercekte ne oldugunu belirlemek amacini tagir. Bu anlamda bir seyin kalitesi ile o
seyin sahip oldugu o6zellikler kastedilir. Bu 6zellikler ise kalitatif ve kantitatif olarak iki

grupta toplanabilirl.

Kalite sozciigii kullanim amacina gore de degisik anlamlar ifade edebilir. Bir
cok kisiye gore kalite “pahali”, “liikks”, “az bulunur”, “listiin” ve benzeri kavramlarla eg
anlamhdir. Tek bir ciimle ile agiklamak gerekirse, kalite, “istenen Ozelliklere

uygunluk™ dur. Bu ifade iki 6geden olusur:
1. Istenen ozellikler.
2. Bu ozelliklere uygunluk.

Bir iirlin ya da hizmetin istenen Ozelliklere sahip olmasi tasarim kalitesiyle
ilgilidir. Uygunluk kalitesi ise, miisteriye sunulan iiriiniin belirlenmis olan tasarima ne

kadar uydugu ile ilgilidir. Kisaca kalite bu iki bilesenden olusur’.

Kalite, toplam kalite yOnetiminin ©Onde gelen gurularindan olan Juran
tarafindan kullanima uygunluk, Deming tarafindan miisterilerin gelecekteki
beklentilerinin dogru tahminine gore yapilan yenilikler olarak tamimlanmakta, JIS
(Japon Standartlar Enstitiisii) ise kalitenin, iiriin veya hizmeti ekonomik bir yoldan
tireten ve tiiketici hizmetlerine cevap veren bir {dretim sistemi oldugunu

Vulrgulamaktadu3 .

Yukarida ifade edilenler 1518inda, kalitenin kapsamli bir tanimim yapabiliriz.

“Kalite; o©zellikle tiiketicinin ihtiya¢ ve beklentilerinin bilinmesi, bunlara uygun

''Yilmaz Ozkan, Toplam Kalite, Adapazari: Sakarya Kitabevi, 2005, s. 1.

2 Mehmet Tikici (Ed.), Toplam Kalite Yonetim Teknigi Olarak Kiyaslama, Ankara: Nobel Yayin Dagitim,
2004, s. 5.

3 Orhan Kiiciik, Standardizasyon ve Kalite, Ankara: Seckin Yayincilik, 2004, s. 69.



tasarimin yapilmasi, hatasiz bir sekilde teskil edilmesi, satis islemleri ile ilgili
bilesenlerin ve alt bilesenlerin giivenilir bir sekilde saglanmasi, performansin ve
giivenligin belgelendirilmesi, kullanimla ilgili bir takim ozelliklerin agik bir sekilde
ortaya konulmasi, ambalajlamanin uygun bir sekilde ve teslimatin dakik olarak
yapilmasi, satig sonrast hizmetlerin verimli olmasi ve bu konuyla ilgili deneyimlerin

hepsi” seklinde tammlanmaktadir®.
1.2. Kalite Kavraminin Tarihsel Gelisimi

Kalite tarihin hicbir doneminde su anda oldugu kadar 6nem kazanmamis ve
hayatimizin bir pargasi olmamistir. Bu durumun nedeni olarak, giiniimiizde yogun bir
sekilde var olan rekabet ortami, iiriinlerdeki cesitlilik ve iletisimdeki gelismeler
gosterilebilir. Kalite ile ilgili ilk kayitlar M.O. 2150 yila kadar uzanir. Unlii Hamurabi
Kanunlari'nin 229. Maddesinde su ifadeler yer alir; eger bir ingaat ustas1 bir adama ev
yapar ve yapilan ev yeterince saglam olmayip ev sahibinin iistiine ¢okerek Oliimiine
sebep olursa o insaat ustasinin basi ugurulur. Yukaridaki ifadeden anlasildig: gibi kalite
ile ilgili calismalar -en ilkel bigimiyle de olsa- M.O. ki yillarda baslamis ve giiniimiize
kadar geliserek devam etmistir.Tas devrine gelindiginde ise, insanoglu bilinmeyeni bir
standart parcayla kontrol ederek kalite kontroliin en ilkel bi¢imlerinden birini
gerceklestirmistir. Kalite kontrol ile ilgili ilk uygulamalar ziraatle ugrasan topluluklarda
liriiniin gozle muayene edilerek uygun olanin alinmasi seklinde bizzat tiiketiciler

tarafindan yapilmustir’.

Medeniyetin ilerki yillarinda ise kasaba gibi sehirlerde belirli pazaryerleri
olugsmaya baglayinca, miisteri tarafindan yapilan secim ustanin hiinerine ve sohretine
gore yapilmaya baslamistir. Bir anlamda marka secimi usuliiyle kalite kontrol
yapilmistir. Daha sonraki yillarda Loncalar tarafindan (Ahi'lik teskilati) hammaddeler,
prosesler ve iirlinler i¢in spesifikasyonlar gelistirilerek, lonca iiyelerinin bunlara
uymalart istenmistir. Bu konuda cezai ve Ozendirici tedbirler gelistirilmis ve
uygulanmigtir. Bu donemlerde kalite, 6zellikle zanaati elinde bulunduran kisilerin

sorumlulugu altindaydi. Bunlar iiriiniin iiretilmesinden, imalatindan, hammaddesinden

* Kiigiik., s. 69. )
5 Muhittin Simgek, Kalite Yonetimi, Istanbul: Alfa Yaymevi, 2004, s.15-16.



sorumluydular. Kendi dizaynlarini, kendileri miisteriye sunabiliyorlardi. Burada
Onemli bir kalite sorunu yok. Ciinkii alic1 ve satict veya tiiketici ylizylizedir. Dolayisiyla
kalitenin ne olmasi gerektigi adim adim belirlenmektedir. Halbuki teknolojik iiriinlerin
gelismesi ve ¢ok sayida tiiketiciye hitap etmesi ile birlikte iireticiyle alici arasinda
mesafe acildi. Bu gelismelerin neticesinde satici, aliciyla yiizyiize gelmeden alicinin
istek ve ihtiyaglarina uygun iiriin iiretmek zorunda kalmistir. Sanayi devriminden sonra
isletmelerin daha da biiylimesi, Taylor modelinin gelismesi ve otomasyona geg¢ilmesiyle
birlikte belirli spesifikasyonlar ve testler gelistirildi, laboratuvarlar kuruldu ve ayr1 bir
kalite kontrol birimleri olusmaya basladi. Biitiin sorumluluk da bunlara verildi. Bu
kisiler bitmis mamullerin hatalilarinm1 ayirarak, yani kaliteli kalitesiz ayrimi1 yaparak
kontrollerini gerceklestiriyorlardi. Birinci Diinya Savast seri liretimi ortaya ¢ikarirken,
artan iretim miktar1 ve irlin cesitliligi ile birlikte kalite kontrolde matematiksel
yontemlerin kullanilmast bir zorunluluk oldu. Amerika' da Bhewhart 1924 yilinda
Kontrol Cizgilerini gelistirdi. Amerika' da firmalar 6rnekleme kullanilmaya baglarken,
Ingiltere' de Duding, elektrik endiistrisi de istatistiksel metotlar1 uygulamaya koydu.

1930'u yillarda Amerika ve Ingiltere ilk kalite kontrol kitaplarini yay1n1ad11ar6.

Ikinci Diinya Savast (1940) yillarinda imalatin artmasina bagimli olarak
[statistiki Kalite Kontrol Metodlar: gelistirildi ve bu sekilde de muayene maliyetlerinin
diisiiriilmesine c¢alisildi. Diinya savaglari, nitelikli iggiicliniin yerini yeterli endiistri
kiiltiirii almamus kisilere birakmasina sebep olmustur. Bu durumda es zamanli olarak
savunma sanayii ve niikleer teknolojideki gelismeler 6nce muayene faaliyetlerinin ve
istatistiksel yontemlerin Oon plana ¢ikmasmi saglamistir. Fakat, hata affetmeyen bu
sektorler icin muayene faaliyetleri yeterli giivence saglamamis ve cikar yol olarak
bagvurulan siklagtirilmis muayene islemleri ise yanls olarak "Kalite Maliyetleri" basligi
altinda, mamul maliyetlerini artirmanin yani sira ¢6ziim de olmamustir. 2. Diinya Savasi
sonrasinda asil gelisme Japonya' da yasanmistir. Amerikan istatistiksel kalite kontrol
kavrami1 ©Once Deming sonra da Juran tarafindan iilkede tanmitilmistir. Bir cok eski
yoneticiler isten c¢ikarilmis, yerlerine isletme i¢inden iiretim ve planlama konusunda

uzman insanlar getirilmistir. Japonlarin yeni {ist diizey yOneticileri, Amerikan

6 Simsek, s. 16-17.



Yonetim Seminerleri'’ ne sekiz hafta boyunca katilddar. Egitimi ilk baglarda
Amerikalilar'dan alan Japonlar, giderek kendi ~ seminerlerini vermeye basladilar. Bu
giderek yayginlasti ve yonetilenleri egitilmis endiistride, artik ustabasi ve iscilerinde
kalite konusunda birseyler yapma zamanimin geldigi gerekgesiyle Kalite Kontrol
Cemberleri (KKC) calismalar1 baslatilmigtir. Burada onemli bir nokta da Japonya'da

yoneticilerin konular1 ortaya atmalar1 ve dnce kalite konularinda egitilmis olmalaridir’.

Tiim bu hareketlerin gerisinde fitili atesleyen gii¢c hep sdylendigi gibi Japonya
olmayip, artan ve ¢esitlenen tiiketici istekleri olmustur. Zamanla tiiketicilerin egilimleri
ve bunlarin firmalara yansimasi ile meydana gelen degisimler, ne tiiketicilerin ne de

iiretici firmalarin bagka hicbir 6zelliklerinden olmamlstug.

Sonug¢ olarak bitmis mamuliin muayeneye tabi tutulmasi yerine, muayeneye
gerek kalmayacak sekilde iiretim sisteminin giivenceye alinmasi diisiincesi gelismis ve
niikleer enerji, uzay, havacilik ve genelde savunma sanayiinde sektorel Kalite Giivence
Sistemleri ortaya cikmistir. Bu ¢aligmalari, kalite calismalarina iist yonetim ile birlikte
tim calisanlarin katiliminin saglanmasini ve miisterilerin % 100 tatmin edilmesini

hedefleyen Toplam Kalite Yonetimi gelistirilmesi takip etmistir’.

Yukaridaki agiklamalarin yani1 swra asagida uluslararasi alanda kalitenin

gelisimi ile ilgili zaman dilimleri 6zet olarak verilmistir'":

19001 yillarda LONCA sistemi gelisti.

1918 Ustabagilarin siirecleri kontrolii (Seri Uretim) s6z konusu oldu.
* 1938 Cikan mamullerin kontrolii yapilmaya baslanda.

1960 Istatistik¢i Kalite Kontrol (Ornek alma) uygulanmaya basladi.
« 1961 Ik kez Japonya'da kalite kontrol gemberleri uygulandi.

» 1967 Ilk kez Avrupa Juran'in kalite kavramu ite ilgili makalesi ile tanist.

"Age.,s. 18.

8 Senem Tez, “ISO : 9001 Kalite Yénetim Sistemi ve Uretim Sektérii Uygulamasi”, (Yaymlanmams Yiiksek
Lisans Tez, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2005), s. 7.

? Simsek, s. 18.

1 Nuray Késeoglu, “Kalite Yonetim Sisteminde ISO 9001 : 2000 Revizyonu ve Uretim Sektoriinde Bir Uygulama,

(Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2001), s. 7.



* 1970 Kalite kontrol kavrami gelisti.
* 1980 Kalite giivence ve TKY anlayisina ge¢ildi.

+ 1984 Ilk kez kalite kavram ve kalite kontrol cemberleri Tiirkiye'ye geldi.



2. TOPLAM KALITE YONETIMi

2.1. Toplam Kalite Yonetiminin Tanimm

Frederick W. Taylor, ortaya koymus oldugu Bilimsel YOnetim Yaklagimi
(Scientific Management) hakkinda 1912 senesinde Amerikan Kongresi Temsilciler
Meclisi’nde verdigi sodylevde, olgunun bir yoniiniin de yillar boyu siiren bir
tecriibelenmenin sonucunda, ustamin sahip oldugu ve yalnizca zihninde yasattigi
becerileri, kurumun yonetsel bilgi birikimine kazandirma ¢abasi oldugunu dile
getirmektedir. Gercekte bu yaklasim, giiniimiizde Toplam Kalite Yonetimi (TKY) ve

akreditasyon standartlar1 kavramina varan bir dizi gelismenin de onciisiidiir.""

TKY, bir kurulusta iiretilen mal ve hizmetlerin, isletme siireclerinin
(proseslerin) ve isgorenin siirekli iyilestirilmesi ve gelistirilmesi yolu ile en optimum
maliyet diizeyinde ©Onceden belirlenmis olan miisteri gereksinimlerinin ve
beklentilerinin tiim calisanlarinin katilmi ve kendilerinden beklenen yiikiimliiliikleri
yerine getirmeleri yolu ile karsilanarak isletme performansinin iyilestirilmesi stratejisini
gelistirmek ve bunun icin hazirlanacak planlarin uygulamaya konmasimi saglamaktir.
Ozetle TKY, isletmede her isin bir defada ve hatasiz/eksiksiz sifir hata ile yapilmas1 ve

miisterinin % 100 tatmin edilmesidir'.

Toplam Kalite Yonetimi kavrami temelde oldukga basittir. Organizasyonun
tim boliimlerinin  i¢ veya dis olmak iizere miisterilere sahip oldugu, miisteri
ihtiyaclariin belirlenmesi ve miisteri iliskileri olusturulmas1 gerektigi toplam kalite
yaklasiminin gekirdegini olusturur. Iyi bir performans elde etmek 3 ana yonetim

yaklasimini gerektirir 13,

1-Dogru politikalar1 ve stratejileri de iceren bir planlama,

! Burak, Bekaroglu, “Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinin ve .1SO 9000 Kalite Giivencesine Sahip Olmanin
Hastane Performansina Etkileri”, Akdeniz Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt. 5, Say1. 9 (Mayis
2005), s. 19.

12 Nihat K#liik, irfan Dilsiz ve Cafer Kartal, Kalite Giivencesi ve Standartlari, Ankara: Detay Yayincilik, 2006, s.
57.

13 John Oakland, Total Quality Management : Text With Cases, Oxford: Elsevier Butterworth-Heinemann, 2003,
s.344.



2-Siirecler ve bunlar1 destekleyen, istatistik proses kontrolii gibi, ydonetim

sistemleri ve gelisim araglari,

3-Dogru yetenek, bilgi ve egitime sahip kisiler.
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Sekil 1: Toplam Kalite Y6netimi Modeli
Kaynak: John Oakland, Total Quality Management : Text With Cases,
Oxford: Elsevier Butterworth-Heinemann, 2003, s.345.

Gliniimiiziin sik1 rekabet ortaminda sadece kalitesi yiiksek, maliyeti diisiik
tiretim yapan firmalar ayakta durabilmektedir. Bu firmalar ise TKY felsefesini
benimsemis ve uygulayan isletmeler olmaktadir. Ciinkii TKY, bir kurulusun tiim
faaliyetlerinde kaliteyi yiikseltmeyi hedefler ve boylece her asamada olusmasi sz
konusu hatalar1 6nler. Hatalarin 6nlenmesi ile kayiplar azalir; fire, 1skarta, ikinci kalite

iiriin, gereksiz stoklar, zaman kayiplari, teslimattaki gecikmeler ve tiim olumsuzluklar



ortadan kaldirilir. Biitiin bunlarin sonucu maliyetler diiser ve miisterilerin beklentileri

tam olarak kargilanir'®.

TKY
A 4
Tedarik¢i .| Sistem N Miisteri
Kalitesi Kalitesi Memnuniyeti
YoOnetimi

Sekil 2: Toplam Kalite Yonetiminin Kapsami
Kaynak: Charles Tapiero, The Management of Quality and its Control,
London: Chapman & Hall, 1996, s: 28.

2.2. Toplam Kalite Yonetimin Temel Ogeleri

Isletmeler Toplam Kalite yaklastmi ile daha yiiksek rekabet giiciine
ulagabilmektedirler. Ancak bu yaklagim; yonetim anlayisi, felsefesi, orgiit yapisi ve
yontemler ile bir biitiin olusturmaktadir. Bilimselligin 6n kosul oldugu ve insan
faktoriiniin Oncelikli olarak ele alindigi bu sistemde temel Ogelerin eksiksiz

uygulanmasi bagar1 agisindan son derece dnem tasimaktadir'”.

Kalite konusundaki ilk ¢aligmalar1 gerceklestirmis olan Deming, Juran ve
Feigenbaum gibi uzmanlar, aym1 zamanda Toplam Kalite Yonetimi ilkelerini de ilk
ortaya koyan kisiler olmuslardir. Ancak zamanla T.K.Y.'nin unsurlart gelistirilmistir.
Gegmiste; Ust Yo6netimin Liderligi ve Sorumlulugu, Miisteri Odaklilik, Firma
Calisanlarinin Egitimi, Takim ¢aligmasi, Kaizen Siirecinin Benimsenerek Uygulanmasi
biciminde bes madde halinde sayilan bu temel unsurlar, 15 Aralik 2000'de yayinlanan

son haliyle asagida sayilan 8 Kalite Prensibine dayanmaktadlrm:

1 Koliik, vd, s. 57.
15 Said Kingir (Ed.), Toplam Kalite Yonetiminde Yeni Egilimler, Ankara: Gazi Kitabevi, 2006, s. 11.
Merter, s.57-58.



1. Miisteri Odaklilik

2. Liderlik

3. Kisilerin Katilimi

4. Siire¢ Yaklagimi

5. Sistem Yaklagimi

6. Siirekli Iyilestirme

7. Gergeklere Dayali Karar Verme

8. Karsilikl1 Yarar Saglayan Tedarikgi iliskileri

TKY uygulamalarinda her ne kadar orgiit ¢alisanlar1 6n plana ¢ikariliyorsa da,
bu yonetim anlayisinin bir orgiitte basari ile uygulanmasinda iist yonetimin rolii oldukg¢a
onemlidir. TKY nin bir orgiitlenme kabulii ve uygulama sansi, ancak {ist yonetimin
destegi, sahiplenmesi ve katilimi ile miimkiin olacaktir. Yoneticinin uygulamada etkin
olarak gorev almasi ve tiim iggdrenin egitim ve motivasyonunun saglanmasi bu modelin

basarilmasi i¢in kacimilmazdir'”’.
2.2.1.Miisteri Odaklihk

Biitiin kurumlarin en 6nemli parcasini miisteriler olusturur. Kurumun basarisi,
ka¢ miisteriye sahip olduguna, bu miisterilerin hangi miktarda ve hangi siklikta alim
yaptiklarina baghdir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi, miisteri sayisinin, satig
miktarinin ve sikliginin da artmasina neden olur. Memnun edilmis miisteriler,
faturalarin1 da zamaninda 6deyerek kurumun ana damari olan nakit akigini gelistirmis
olur'®, Miigteri isteklerinin tatminini temel kurulus felsefesi haline doniistiirme yolunda
caba gosteren kurumlar, miisterilerini kosulsuz mutlu etmeyi sart olarak algilayan bir
kiiltiir olusturmak zorunda hissetmektedir'’. Sekil 3’deki diyagram, miisteri kavraminin

bir kurum i¢in ne kadar 6nemli oldugunu gosteren bir ornektir™’.

7 Kiiciik, s. 82-83.

18 Dale Besterfield, Total Quality Management, New Jersey: Pearson Education, 2003, s. 55

' Mustafa Akdag, “Toplam Kalite Y6netimi ve Orgiit Igindeki Yeri”, Selcuk iletisim Dergisi, Cilt. 4, Say1. 1
(2005), s. 163.

20 Besterfield, s. 55
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\ MUSTERI /
\ MUSTERI TEMSILCIS] /
FONKSIYOMEL, OPFERASYOMEL
BOLGELER

ORTA KADEME
YONETIM

Sekil 3: Organizasyonel Miisteri Memnuniyeti Diagrami
Kaynak: Dale Besterfield, Total Quality Management, New Jersey: Pearson
Education, 2003, s. 55

TKY, miisteri odakli bir anlayistir. Bu baglamda oncelikle miisteri tanimi
yapilip, miisterilerin beklentileri nelerdir, onlarin saptanmasi gerekir. TKY, anlayisinda
bir bagka miisteri tamimi daha vardir ki bu i¢ miisteri tanimidir. isletme icinde calisan
her birey, bir baska birey i¢in bir mal/hizmet {iretmektedir. Her eleman, kendi tirettigi
mal/hizmeti kullanan bagka bir elemanin, miisteri oldugu diisiincesini benimsemelidir.
Bu diisiince tarziyla kurulacak iliski zinciri sonucunda dis miisteriye ulasacak
mal/hizmetin kalitesi ¢ok yiiksek olacaktir. Bugiiniin rekabet ortaminda miisterilerin
taleplerini kargilamak yerine, miisterilerin ihtiyaclarin1 dnceden anlamak ve onlara genis
bir {iriin ve hizmet yelpazesi sunmak seklinde bir doniisiim yasanmaktadir. Bu doniisiim
ise, bir cok isletmenin calisanlarindan bekledigi rol ve sorumluluklarin degisimine

neden olmaktadir®'.

TKY anlayiginin temel unsuru olan miisteri odakli yonetim anlayiginda temel
hedef i¢ ve dis miisterinin memnuniyetini arttirmaktir. TKY, fikirleri gelistirmeye agik,

fikir iretme serbestligi taniyan bir yonetim anlayisidir. Bu sistemde hem tirettigi fikri

2 Kingir, s. 13
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ist yonetime pazarlayan calisanlar hem de onlardan fikir alan {ist diizey yoneticiler
miisteri konumundadir. Miisteri olabilmek icin somut bir fayda saglamak sart degildir.
Uretilen fikirden yarar saglayan kisiler de alicis1 ve uygulayicisi olduklar1 zaman, artik
o irliniin migterisidirler. TKY siirecinde caligsanlar, isletme digindan yarar saglayan
miigteriler i¢in memnuniyet saglarken, kendi kendilerinin miisterisi olarak da kendi
memnuniyetleri i¢in ¢aba sarf etmis olmaktadirlar. Miisteri memnuniyetine; yonetim,
insan kaynaklan, kalite sistemi yapis1 ve malzeme kaynaklan dogrudan etki etmektedir.
Sistemin tanimindan da bilindigi lizere, organizasyon i¢indeki alt sistemler birbirleriyle
etkilesim halindedir. Miisteri memnuniyeti ise ancak bu alt sistemlerin birbiriyle
uyumlu bir etkilesimi sonucunda olusabilecektir. TKY, siirekli degisen miisteri
gereksinimlerini anlatma ve bu gereksinimlere uygun mamuller sunma kavramini
destekler. Miisterilerin isletmeyi nasil algiladigi TKY'nin konusudur ve degerlendirme
asamasinda en yiiksek agirliga sahiptir. Olas1 miisteri beklentilerini belirlemek igin
arastirma caligmalarindan baslayip, mamuliin 6mrii boyunca miisterinin beklentilerini
de asacak sekilde hizmet saglanmasinin giivencesini tagiyacak tanimlar olusturulmalidir.
I¢ miisterilerin (iiretim, servis, lojistik boliimleri gibi) memnuniyeti yeni tasarimlarin
basarisin1 getirir. Boylece son kullanicilarin da mutlulugu saglanir, izlenir ve siirekli

iyilestirilir®.

TV reklamlarinda izledigimiz “Miisterinin giivenini kaybetmektense, para
kaybetmeyi tercih ederim” seklindeki bir iiriin reklami, bu yaklagimi ¢ok giizel bir
sekilde aciklamakta ve kalite yoluyla miisteri kazanmanin, sonugta nasil olsa parasal
kazanclar1 da arttiracagimma olan inancit gostermektedir. Baska bir deyisle kaliteye
oncelik vermek, kar, maliyet, verimlilik vb. diger isletme amaglarinin géz ard1 edildigi
anlamina gelmemektedir. Ciinkii TKY, kalite iyilestirme ve gelistirme cabalarinin
dolayli olarak bu amaclart da gerceklestirecegine inanir ve bunu saglayan
mekanizmalara sahiptir. Ayrica, her ne pahasina olursa olsun kar amaci giiden
stratejilerin biiylik riskler tasidigim da gbézden uzak tutmamak gerekir. Boyle bir

yaklagim kisa vadeli diisiinen ve gelecegi planlamayan bir anlayisin gbstergesidir23.

2

A.ge.,s. 13.
2 Bilgin Altinel, “Toplam Kalite Y®6netimi Uygulamalarimn Tiirkiye’deki Kuruluglara Ozgii Karakteristikleri”,
(Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2006), s.26.
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2.2.2.Liderlik

Kalite’de basar1 lidere baghdir. Kalite iyilestirmede ilk gorev misyona agiklik
kazandirma, ikincisi degisim i¢in kararhliktir. Her ikisi de liderligi gerektirir. Toplam
kalite organizasyonlar1 i¢in katilimc1 bir yonetim tarzi onemlidir. Bu tarzi kullanan
yoneticilerin, karar vermede katilim i¢in digerlerini tesvik edecegi, faaliyetlerde yetki

devredecegi ve digerleri icin isi kolaylastiracagi sbylenebilir24.

Ust yonetim kendini TKY ¢alismalarindan soyutlamamali, bilakis bu
calismalara katilarak firmadaki diger calisanlara 6rnek olmali ve onlari da bu
caligmalara katilmak icin motive etmelidir. Ayrica TKY ile ilgili olarak sdylenen sozler,
uygulama yapilarak desteklenmelidir. Ornegin; firmay1 "sifir hata, "nce kalite" ve
"bastan dogru yap" gibi sloganlarla donatmanin, sozler islerle desteklenmedikce faydasi
olmayacaktir. TKY uygulamalarinda 6zellikle {ist yonetimin ¢aliganlara olan yaklagimi
basar1 iizerinde 6nemli rol oynamaktadir. Calisanlarin kendilerini aileden biri olarak
gormelerini saglayacak her tiirlii yaklagim, ¢alisanlarin fikir ve kisiliklerine onem verme
sistemin alt yapisim1 olusturmaktadir. Diger taraftan TKY'nin iyi bir sekilde uygulamp
rekabet giiclinii artirabilmek i¢in kilit noktalardan birisi de uzun vadeli planlar
yapmaktir. Isletmelerde uzun vadeli planlar yapmak iist yonetimin isidir. Bu bakimdan
TKY uygulamalarinda iist yonetimin rolii biiyiiktiir. Bunun i¢in isletmelerde ilk olarak

egitilmesi ve TKY felsefesinin benimsetilmesi gereken iist yonetimdir®.
2.2.3.Kisilerin Katilimm

Toplam Kalite Yonetiminin diger bir temel ilkesi ise, problemin ¢oziimiinde,
degisim ve gelisim saglanmasinda, c¢alisanlarin enerjisinden faydalanilmasidir ve
buradaki katilimdan, sadece iist yonetimde olan kisilerin degil, tiim orgiit calisanlarinin
katilim1 kastedilmektedir. Bu da her konuda olusturulabilecek grup caligmalarinda
katilimin saglanmasi ile miimkiin olabilir. Dolayistyla bu yogun rekabet ortaminda
miigteri tatmini; {iriin veya hizmetin tasarimindan sunumuna kadar tiim siirecte, tiim

calisanlarin katilimiyla saglanabilir. Bu sekilde calisanlar, isin yapimina katilir ve bu

* Muhsin Halis, Toplam Kalite Yénetimi, Ankara: Roma Yayinlar1, 2004, s.97.
5 Simsek, s. 135.
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konuda cesitli alternatifler gelistirmeleri saglanirsa, yaptiklari isten daha ¢ok zevk alirlar

ve isi daha kaliteli yaparlar®®.

Hedefler, her kademedeki birey icin hem diisiincenin hem de uygulamamn
birlestirilmesi olmahdir. Caliganlara sorumluluk verildigine gore hesap sorulmasi da
gerekmektedir. Ancak bu hesap sorma suclu aramak i¢in degil, iyilestirmeye gidebilmek
amactyla yapilmalidir. Sonugta suclama degil, iyilestirme kiiltiirli yerlestirilmeli ve
sistem Onerilere acik olmalidir. Eylem her zaman en kesin denemedir. Bu anlamda
Kalite YoOnetimi, aslinda hep konusulan; ama gerceklestirilemeyen eylemlerin
gerceklesmesini saglayan bir dil ve fikir kullanma yOntemi olarak karsimiza
cikmaktadir. Bu agidan, insanlara bir model, bir sosyal destek ve giiclii bir dil saglayan
kalite yonetiminin en dnemli fonksiyonu, insanlar1 igletmedeki diger insanlarla birlikte
ellerinden gelen tiim ¢abay1 gostermeye ikna etmektir. Bunun sonucunda kurulusa bagli,
bir deger kattigina inanan caligsanlar fikirleri paylasabilmekte, gerekenden daha fazla
caligabilmekte ve miisterilerle daha iyi iliski kurabilmektedir. Tiim projeler acisindan
gerceklestirilecek calismanmin miisteri yOniinden yaratacagi degerin sorgulanmasi

konusunda ¢alisanlarin bilin¢lendirilmesi gerekmektedir27.

Takim caligmasi i¢in gereken ortam organizasyon yapisini saglama gorevi iist

yonetimindir®®.
2.2.4.Siire¢ Yaklasimm

Siireg; belirli bir girdiyi, miisterileri i¢in belirli bir dizi faydali ¢iktiya
doniistiiren, tanimlanabilen, sinirlari konulabilen, tekrarlanabilen, Olciilebilen, mutlaka
bir sorumlusu olan, birbirine bagli deger yaratan faaliyet dizinidir. Genelde bir siirecin

ciktisi, diger bir siirecin girdisini olusturur. Boylelikle organizasyonlarda, siireg

%8 Fatih Yiiksel, “Belediyelerde Toplam Kalite Yénetimi’'nin Uygulanabilirligi Uzerine Bir arastirma”, Cukurova

Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt. 8, Say1. 1 (1998), s. 257.

T Kingr, s. 16.

% Saadet Hocaoglu, “Uluslar arasi Kalite Standartlarma Gore Arag Uretiminde Kalite Sisteminin Tasarum ve
Uygulamalarda Karsilagilan Sorunlarin Belirlenmesi”, (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Yildiz Teknik
iiniversitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, 1997), s. 53.
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etkilesimleri ortaya cikmaktadir. I¢ miisteri kavrami, ozellikle siire¢ etkilesimlerini

belirlemek icin 6nem tasimaktadir®.

Girdi . Cikt1 ~ Girdi ~
SUREC 1 SUREC 2 g SUREC3 |
1kt
Cikt Girdi

Sekil 4 : Siire¢ Yaklagimi '

Kaynak: Mehmet Emin Merter, Toplam Kalite Yonetimi, [stanbul: Atlas
Yayinlari, 2006, s.66.

Organizasyonlarda arzu edilen sonuglara, faaliyetler ve ilgili kaynaklar bir
siirec olarak yonetildigi zaman daha etkin bir sekilde ulagilabilir. Kuruluslar basarili
olmak icin tiim siireglerini etkin bir sekilde yonetmelidir. Kurulustaki siireclerin
sistematik olarak belirlenmesi ve yonetimi ile bu siirecler arasindaki etkilesimlerin
belirlenmesi siire¢ yaklasumi olarak adlandirilir. Siire¢ Yaklagiminda amag i¢ miisteri ve
tedarik¢i iligkisini olugturarak, kurulus icerisinde yapilan islerin performansini
arttirmaktir. Siire¢ Yaklasiminin organizasyona sagladigi temel faydalar ile ilkenin

uygulanabilmesi i¢in yapilmasi gerekenler soyle sayilmistir’’:

Temel Faydalar;

» Kaynaklarin etkin kullanimi ile daha diisiik maliyetler ve daha kisa devir
zamant,

o lyilestirilmis, uyumlu ve éngériilebilir sonuglar,

* (Odaklanmis ve oncelikli iyilestirilmis firsatlar, olarak sayilmaktadir.

Bu ilkenin uygulanabilmesi i¢in yapilmasi gerekenler;

* Hedeflenen sonucun elde edilmesi icin gerekli faaliyetlerin sistematik bir
sekilde tanimlanmasi,

* Ana faaliyetlerin yiiriitiilmesi i¢in acik bir sorumluluk belirlenmesi,

* Ana faaliyetlere iliskin kapasitenin analiz edilmesi ve dlciilmesi,

* Ana faaliyetlerin birbirleri ve organizasyonun islevleri ile olan baglantisinin

belirlenmesi,

PMerter, s. 65-66.
P A ge.,s. 66-67.
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* Organizasyonun ana faaliyetlerini iyilestirecek kaynaklar, yontemler ve
malzemeler gibi faktorler iizerinde odaklanilmasi,
* Faaliyet risklerinin, sonuclarinin ve etkilerinin miisteriler, tedarikciler ve

diger ilgili taraflar tizerindeki etkilerinin degerlendirilmesi gerekmektedir.

2.2.5.Sistem Yaklasim

Tim kalite uzmanlarinin "sistem" 0gesi lizerinde durmalarinin ¢ok Snemli
nedenleri vardir. Bunlarin basinda 6l¢iilebilirlik, izlenebilirlik, tutarlilik, kararlilik,
gelisme ve iyilestirme ozelliklerinin saglanabilmesi gelir. Ancak sistemi olan bir seyi
bilin¢li bir sekilde gelistirmek miimkiindiir. “Neden "Sistem"? Bu soruyu yanitlamak
icin herhangi bir iste basarinin nasil saglandigim inceleyelim. Hemen her zaman baglica

lic oge ile karsilasiriz. Bunlar’":
1. Donanim (teknoloji, arag-gereg, ol¢ii aletleri, vs.)
2. Insan (operatdr, usta, teknisyen, vs.)
3. Yontem (politikalar, ilkeler, prosediirler, is talimatlari, vs.)
Ancak; Donamim + Yontem : Sistem
diyecek olursak, bu li¢ 6geyi ikiye indirebiliriz.

Iste "insan-sistem" ayrimi bu iki temel unsuru kastetmektedir.

Sistem ( Donanim +

Yontem)

Sonug¢
Sekil 5: Insan ve Sistem Bilesimi
Kaynak: ibrahim Kavrakoglu, Kalite Giivencesi ve ISO 9000, Istanbul:
Kalder Yaynlari, 1996, s: 22

3! Kavrakoglu, s: 23.
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Yiiksek kaliteyi saglamaya doniik ¢aligmalar Onceleri iiretim proseslerinde baslamus,

sonraki donemlerde ise tiim faaliyetleri kapsayacak bicimde yayginlagtirilmustir>.

Baglasik (ardisik) proseslerin bir sistem olarak tanimlanmasi, anlagilmasi ve
yOnetimi, organizasyonun amaclarma ulasmasmin verimlilige ve etkililige katki
aciklamasini yapan yonetimde sistem yaklasimidir. Bu baglamda, kalite yonetim sistemi
bircok bagdasik (iliskili, etkilesimli) proseslerden olusmaktadir. Kalite yonetimi sistemi
icin gerekli olan prosesler, sadece iiriin gerceklestirmesi proseslerini degil, kaynak
yOnetimi, iletisim, i¢ denetim, izleme Ol¢gme proseslerini de icerir. YOnetimde sistem
yaklagimiyla; prosesler arasindaki iliskiler anlagilmali, kurulusun amag ve hedeflerini
etkileyen prosesler belirlenmeli ve sistematik olarak gelistirilmelidir. Siirekli dl¢iilerek,

degerlendirilip iyilestirilmelidir>.
2.2.6.Siirekli Tyilestirme

Diinya ¢apindaki hedeflere ulagmak, ancak tiim siireclerde siirekli iyilesme icin
caligarak olur. Koyulan bir hedef gerceklestigi andan itibaren, daha iyi {iriin, siire¢ ve

servis verimi saglamay1 amaclayan yeni hedefler olusturulmaya baslanmalidir™”.

Siirekli iyilestirme kavramini Shewhart (Istatistiki Kalite Kontroliin
Onciilerinden) ortaya atmis, en basarili uygulamalar1 da “ Kaizen” adi altinda Japonlar

tarafindan gerceklestirilmistir>.

Shewhart’in siirekli iyilestirme kavrami Deming tarafindan bir dongiiyle
Japonlara tanitilmis ve siirekli gelisimi ilke edinen Japon Idarecileri Deming Sistem
Dongiisii’nii de gelistirerek yeniden diizenlemisler, dongii sekil 6’daki son halini

almlstlr3 6

2 A.ge., s 23.

3 Hidayet Sahin, “Proses Tabanli Kalite Yonetim Sistemi TS.EN. 9001-2000 ve Bir Uygulama: Marmara
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii”, (Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, 2003), s. 5.

3% Chris Hakes (Ed.), Total Quality Management : The Key to Business improvement, London: Chapman & Hall,
1992, s. 13.

3% Kavrakoglu, s.35.

36 Alper Ozel, ISO 9000 Standartlar: Uluslararasi Rekabet ve Kobiler, izmir: izmir Ticaret Odast: 1998, s. 67.
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Planla

| (Yénetim) |
_ ; | Uygula
Onlem Al . | Y
(Yonetim) )
| fisci)
| Kontrol Et

\ {Denetgi) /

Sekil 6: Gelistirilen PUKO Dongiisii.
Kaynak: Alper Ozel, ISO 9000 Standartlar1 Uluslararasi Rekabet ve
Kobiler, [zmir: Izmir Ticaret Odasi: 1998, s. 68.

Tablo 1 : Puk6é Dongiisiiniin Dort Asamasi

Sorunun Tanim

Sorunun Incelenmesi

PLANLA
Nedenlerin Bulunmasi
Onlemlerin Planlanmas1
UYGULA, YAP Onlemlerin Alinmasi
KONTROL ET Sonuglarin izlenmesi

ONLEM AL, HAREKETE Sonuglar olumsuz ise diizeltici onlemlerin alinmasi

GEC Sonuc olumlu ise standart hale getirilmesi
Kaynak: Yilmaz Ozkan, Toplam Kalite, Adapazari: Sakarya Kitabevi, 2005, s. 36.

Siirekli Iyilestirme; kurulusun toplam performansinin siirekli iyilestirilmesine
yonelik kalic1 bir hedef olarak kabul edilmelidir. Tepe yonetiminden en alt diizeydeki
calisana kadar herkesin katilimiyla siirekli gelisim felsefesi olan Kaizen, Japonya'nin
rekabetteki basarisinin en Onemli elemanlarindan birisidir. Kaizen orgiit hiyerarsisi
icinde tiim c¢alisanlarin fikirlerini agikca ortaya koyabildigi ve calisanlar arasindaki

iletisimin daha rahat saglanabildigi bir sistemdir®’.

37 Merter, s. 70.

18



Burada sorulmasi gereken soru, takimlardan sadece siiregleri iyilestirmek
(verimliligi arttirmak) i¢in degil, aym zamanda bir kurulusun kiiltiiriinii, herkesin
stirekli iyilestirmeyi bir iy yapma tarzi olarak benimseyecegi bicimde degistirmek
amactyla da nasil yararlanilacagi sorusudur. Bunun yanit1 da, takimlarin bu amaglar

diisiiniilerek kurulmasi ve ybnetilmesidir38.

2.2.7.Gerceklere Dayali Karar Verme

Gergeklere dayali karar verme s0yle d6zetlenmektedir :

Bu unsur, etkili kararlarin verilebilmesi icin, verilerin ve bilgilerin analiz
edilmesi gerektigi anlayisina dayanmaktadir. Miisteri goriis ve diislincelerinin elde
edilebilmesi, kalite yonetim sisteminin siirekli izlenmesi, kurulusun uygulanmakta
oldugu siireclerinin siirekli iyilestirilmesinin saglanmasi vb, konularda hangi diizeltici
tedbirlerin alimacagini ve siire¢lere hangi kaynaklarin nasil tahsis edilecegine karar
vermek icin, elde edilen bilgi ve bulgularin belirli zamanlarda analiz edilmesi ve gbzden
gecirilmesi gerekmektedir. Bunlar1 dikkate almadan verilecek kararlarin bir yandan
gercekei olamayacagi, diger yandan da saglikli olmayacagi gercektir.Gergeklere dayali
kararlar verilebilmesi i¢cin Oncelikle yeterli bilgiye sahip olunmalidir. Karar verme

stireci, asagidaki sekilde oldugu gibi sematize edilebilir*®.

Veri — » Enformasyon » Bilgi » Karar Verme

Sekil 7: Karar Verme Siireci

Kaynak: Mehmet Emin Merter, Toplam Kalite Yonetimi, istanbul: Atlas Yayinlari,
2006, s.74.

Derinlemesine Bilgi

Gergeklere Dayali Karar Verme Yaklagimi'nin organizasyona sagladigi temel

faydalar ile ilkenin uygulanabilmesi i¢cin yapilmasi gerekenler soyle say11m1§t1r40:

Temel Faydalar;

» Kararlar hakkinda 6nceden bilgi verilmesi,

38 Charles Weaver, Toplam Kalite Yonetimi’nin Dort Asamasi, Istanbul: Sistem Yayincilik, 1997, s. 148.
¥ Merter, s. 73-75.
Y A.ge.,s. T5.
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* Gergek kayitlara atifda bulunarak, gecmis kararlarin etkinligini géstermek
konusunda artan bir beceri,
* Goriisleri ve kararlan gbzden gegirmek ve gerekli degisiklikleri saglama

konusunda esneklik olarak sayilmaktadir.

Bu ilkesinin uygulanabilmesi i¢in yapilmasi gerekenler soyle siralanmistir:

* Veri ve bilgilerin yeterli diizeyde dogrulugunun ve giivenilirliginin
saglanmasi,

* Verilere ihtiyaci olanlar tarafindan erisilebilir kilinmast,

* Gecerli yontemler kullanarak verilerin ve bilgilerin incelenmesi,

* Deneyim ve egitim ile dengeleyerek karar aliminin ve harekete gecmenin

gercekei analizlere dayandirilmasi gerekmektedir.
2.2.8.Karsihkh Yarar Saglayan Tedarikgi iliskileri

Miisteri odaklilik prensibi, kurumlarin miisterilerine bagli oldugu unsuru
iistinde durur. Diger bir unsur da, kurumlarin tedarik¢ilerine bagimli oldugudur.
Tedarik¢iler, kurum icin gerekli olan materyalleri, kaynaklar1 ve servisleri saglarlar. Bir
kurum ve tedarikcileri birbirlerinden bagimsizdirlar ancak ortak fayda saglayan bir iliski

kurmak ikisinin de deger yaratma becerisini gelistirir“.

Tedarikgilerle saglikli bir iligki gelistirilmesi, maliyetlerin diismesine, kalite
diizeyinin gelismesine ve daha fazla kar saglanmasina yol agacaktir. Bu yaklasimin
temel amaci satin alma kararlarimn fiyata degil kaliteye bakilarak verilmesi gerektiginin
kavranmasidir. Firmalarin cogunda ise, belirli spesifikasyonlar1 karsiladiklar1 miiddetce
en diisiik fiyati verenle aligveris yapmanin daha fazla avantaj getirecegi anlayis
hakimdir. Bir iiriin ya da hizmet i¢in en diisiik fiyat1 verenle is yapmak mali acidan en
iyl secim olarak goriinebilir. Ancak teslim alman mal ve hizmetlerin kalitesi sirketi
zarara ugratiyorsa mali agidan ¢ok az anlam ifade eder. Burada dikkat edilmesi gereken
en Onemli konu, en diisiik fiyat1 veren tedarikciyi kabul etmenin her zaman en dogru
karar olmadigin1 anlamaktir. Her iiriin, hammadde, yan mamul ve malzemenin tek bir

tedarik¢iden alinmasinin kalite maliyetlerini dolayisiyla toplam maliyeti diisiirecegini

“I David Hoyle, Quality Management Essentials, Oxford: Elsevier Limited, 2007, s. 33.
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bilinmelidir. Tek tedarikgi iliskisini kurmak i¢in tedarik¢ilerin ziyaret edilmesi gerekir.
Hangi tedarik¢ilerin kaliteye onem verdigini belirlemek icin tedarik¢ilere bir kalite
denetimi uygulamalidir. Tedarik¢iye aliciyla daha iyi bir iliski kurma, daha iyi bir {iriin
saglama ve rekabette giiclenme olanagi tanir. Alic1 da nihai miisterinin istediklerini tam

olarak karsilayan kalitede {iriin iiretecektir*.

2.3. Toplam Kalite Yonetimine Gegis Siireci

Toplam kalite yonetimine gegis siirecini su sekilde dzetleyebiliriz:

TKY'ye gecis siirecinin, organizasyonlarin 0zgiin yapilarina gore tasarim-
lanmasi ve planlanmasi gerekir. Bu planin amaci, TKY uygulamasina gec¢isin adimlarini
tanimlamaktir. Planin siiresi, kurulusun ait oldugu sektore, yonetim tarzina, iiriin
ve/veya hizmetlerine, iggdreninin sayis1 ve niteligine, teknolojik durumuna, siireglerinin
yapisina ve tedarikgileri ile olan iligkilerine bagl olarak degisiklikler gosterebilmekle
beraber, ortalama olarak 3-5 yil ve bazen daha uzun siirebilir. TKY'ye gecis siirecinde

izlenebilecek uygulama adimlar asagida agiklanmustir™.
Adm 1. Ust Yonetimin TKY'ye Baghhg

TKY uygulanmasi konusunda ¢aligmalarin baglatilmast kararini iist yonetim
tim verir, daha sonra uygulama ve davranislar ile ¢caligmalar1 destekler ve bagliligini
siirdiiriir. Bu nedenle Oncelikle {ist yonetimin TKY'yi anlamasi ve Oziimsemesi

gereklidir.

Adim 2. Kurulus Kalite Kurulunun Olusturulmasi, TKY Koordinatorii-

niin Atanmasi ve Tasarim Ekibinin Kurulmasi

TKY uygulama siirecinin bu ikinci agsamast, siirece iligkin yonetim ve yliriitme
fonksiyonlarini yerine getirecek olan organlarin tanimlanmasi ve organizasyonu ile
ilgilidir. Bu organlardan ilki Kurulus Kalite Kurulu olup en Ust diizeydeki karar
organidir. Bu kurula en iist diizeydeki yonetici baskanlik eder ve diger yoneticiler de bu

kurulun iiyelerini olustururlar.

2 Ozkan, s. 50.
# Kiigiik, s. 84-88.
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Kurulug Kalite Kurulu'nun temel gorevi, TKY uygulamalarim1 yonlendirmek,
desteklemek, gelistirmek ve yonetmek olup, bu kurul TKY konusunda temel
sorumlulugu iistlenecek bir TKY Koordinatorii atar. Kalite koordinatoriiniin liderlik ve
iletisim becerileri gelismis olmalidir. En 6nemlisi TKY konusuna gercekten ilgili

olmasidir.

Koordinator secildikten sonra Kurulus Kalite Kurulu ile birlikte Tasarim
Ekibini olusturur. Tasarim ekibine kurulusun orta diizey yoneticilerinden ve diger
Onemli kadrolarda gorev yapan kilit isgdorenden olusan 6-8 kisi se¢ilir. Tasarim ekibinin
temel gorevi isletmede toplam kalite uygulamalarini planlamak ve digerleriyle birlikte

gerceklestirmektir.
Adim 3. Vizyon, Misyon ve Hedeflerin Belirlenmesi

TKY bir anlamda hedeflere gore caligma demektir. Kurulug Kalite Kurulu
oncelikle isletmenin gelecek bes yil icerisinde ulasacagi yeri, bir baska degisle
"vizyonu" tanimlar. Kurulus Kalite Kurulu daha sonra gorev tamimimi hazirlar. Ust

yOnetim, vizyon, misyon ve hedefleri tiim ¢alisanlara aktarir.
Adim 4. TKY Gecis Planinin Hazirlanmasi

Yonlendiriciligini Kalite Koordinatdriiniin yaptig1 tasarim ekibi, cesitli se-
minerlere katilarak, literatiirii inceleyerek ve uygulayici kuruluglar1 ziyaret ederek TKY
hakkinda yeterli bilgiye sahip olduktan sonra, gec¢is planimi hazirlar ve Kurulus Kalite

Kurulu'nun onayina sunar.
Admm 5. TKY Kampanyasi

TKY degisim demektir ve degisim siirecinin basarisi herkesin katilimciliginin
saglanmasma baghdir. Toplam kaliteye ilgi ve dikkati cekmek ve herkesin
katilimeciligim ve biling diizeyini yiikseltmek amaciyla yazi, slogan yarigmalari, sohbet
toplantilari, konferanslar, TKY uygulayan sirketlerin ziyaretleri gibi bir dizi etkinlik

kampanyada yer alabilir.
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Adim 6. Organizasyon Yapisinin ve Yonetsel Siireclerin Tyilestirilmesi

TKY uygulamasinin basarisi i¢in organizasyonel yapimn iletisimi, katilim-
ciligl, ekip caligmasini ve motivasyonun artirilmasinit destekleyecek sekilde olmasi
gerekir. Bunun icin asir1 biirokratik, cok kademeli, dikey ve geleneksel organizasyonel
yapilardan uzaklagsmak ve bunun yerine yatay, esnek ve yiiksek Performans modeline

uygun organizasyonel yapilanmalara gecisi saglamak yararli olur.
Adim 7. Egitim

TKY uygulamalarinin basarisini etkileyen en énemli konularin basinda egitim
gelmektedir. Ishikawa, egitime bakisin1t "TKY egitimle baslar, egitimle devam eder"
seklinde ifade etmistir. TKY siirecinde egitim sadece insanlar1 gelistirmek ve
bilgilendirmek i¢in gerekli olmayip, ayn1 zamanda motivasyonun artirilmasi, iletisim ve
haberlesmenin gelistirilmesi ve katilimciligin giiclendirilmesi bakimindan da 6nemli bir

role sahiptir.
Adim 8. Performans Ol¢me Sisteminin Kurulmasi

TKY her konuda iyilestirme yapilmasi anlamina gelmektedir. Iyilestirmeleri
Olgmek icin ©Once iyilestirmeye esas konudaki performans diizeyini bilmek
gerekmektedir. Bunun i¢in Oncelikle kurulusun tiim fonksiyonlarmi kapsayan cesitli

sayida performans gostergelerinden olusan bir sistemin gelistirilmesine ihtiya¢ vardir.
Adim 9. Kalite Ekonomisi Sisteminin Kurulmasi

Kalite maliyetleri, kalitesizlik nedeniyle ve kalitesizligi onlemek ve ortadan
kaldirmak amaciyla katlanilan maliyetler olup, kimi literatiirde bu maliyetler
"kalitesizlik maliyetleri" olarak da adlandirilmaktadir. Cironun %15'ine kadar ulasabilen
Kalite maliyetleri, 6nleme maliyetleri, degerleme maliyetleri ve basarisizlik maliyetleri

gibi ii¢ ana boliimde incelenir.

TKY uygulamalarinin en Onemli basar1 gostergelerinden biri de kalite
maliyetlerinde saglanan diisiistiir. Kurulug, kalite maliyetlerini dogru bir sekilde dl¢iip

izleyebildigi oranda bu maliyetleri asag1 ¢cekebilmenin yollarini bulacaktir.
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Adim 10. Oz Degerlendirme

Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM) tarafindan gelistirilmis, olan 6diil
kriterleri TKY uygulamak isteyen kuruluslar i¢in yararli bir kilavuz niteligi
tagimaktadir. Toplam kalite uygulamak isteyen ve/veya uygulayan kuruluslar o6diil
kriterlerine gore mevcut uygulamalarim kiyaslayarak (6z degerlendirme) tiim
calisanlarin memnuniyet diizeyini belirleme calismast yapmali ve calismalarin

sonuclarina gére memnuniyet diizeyinin artirilmasi i¢in gerekli dnlemleri almalidir.
Adim 11. isgoren Tatmin Diizeyinin Belirlenmesi

Herhangi bir kurulusun miisterilerini tatmin etmesinin 6n kosulu, miisterileri
icin ¢alisan iggdrenini tatmin etmesidir. Bu nedenle Yonetim, bazi zaman araliklarinda
(6rnegin yilda bir kez) tiim caligsanlarin tatmin diizeyini belirleme ¢caligmas1 yapmal1 ve
caligmalarin sonuglarina gore tatmin diizeyinin artirilmasi igin gerekli Onlemleri

almalidir.
Adim 12. Katimcihgin Giiclendirilmesi

TKY, her isgorenin iyilestirme caligmalarina goniillii olarak katilimini
gerektirir. Katilimciligin gii¢lendirilmesinin ilk admmi, bunun Oniindeki engellerin

belirlenmesi ve ortadan kaldirilmasidir.
Adim 13. Miisteri Tatmin Olma Diizeyinin Belirlenmesi

Bir kurulusun en 6nemli varlik nedeni miisterilerinin sorunlarina ¢oziimler
sunmak ve onlar1 tam anlamiyla tatmin etmektir. Miisterilerin tatmin olma diizeylerinin
belirlenmesine yonelik anketlerin en az yilda bir kez yapilmasi ile isletme iyilestirme
konularin1 belirleyebilecek ve zaman icerisinde yapacadi iyilestirme c¢alismalarmin

etkisini gecmise gore kiyaslayabilecektir.
Adim 14. Ekip Calismasi Alt Yapisinin Olusturulmasi

TKY ortaminda ekip c¢alismalar1 kalite ekipleri ve kendini yoneten ekipler ile

gerceklestirilir. Kalite ekibi, iyilestirme ¢aligmalar1 yapmak i¢in ayni is sahasindaki
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isgorenlerin goniillii olarak olusturduklar1 bir ekiptir. Kalite ekibi c¢aligmalari,
organizasyonun 1iyilesmesine ve biiyiimesine katkida bulunmak, insanlar arasinda
karsilikli saygiy1 gelistirmek, mutlu ve iiretken bir ¢caligma ortami yaratmak ve insanlari

becerilerini tam olarak kullanmak amaciyla gerceklestirilir.

Adm 15. Miisteri Aasmdan Onemli Ornek Siireclerin Secilmesi ve lyi-

lestirilmesi

KKK, miisteri agisindan 6nemli siirecleri belirler ve dncelik siralamasi yaparak
en Onemli li¢ tanesini iyilestirilmesi amaciyla seger. Siirecin etkiledigi fonksiyonlardan
secilen temsilcilerden olusan ekipler Once siirecin mevcut akisini inceler, siireg
performansinm Olcer ve daha sonra siireci performans artig1 saglayacak sekilde yeniden

tasarimlar ve tasarimini uygular.
Adim 16. Siirec gelistirme Calismalar:

Bir kurulusta her boliim diger boliimlerin siireglerine baglh olarak calisir. Bir
sonraki siire¢, bir Onceki siirecten kendisine kaliteli girdi sunmasini bekler.
Organizasyonda herhangi bir bolimiin c¢iktisina bagli olan bolim ve Kkisiler ig
miisterilerdir. Isletme bir biitiin olarak i¢c tedarik¢i ve miisterilerden olusur. Her
tedarik¢inin birincil amaci, miisterilerini tatmin etmektir. Her bolim ya da kisi, bir
sonraki siirecin gereksinimleri iizerine odaklanmalidir. Bu durum, miisteri odakli bir
siire¢ analizi yapilmasimi gerektirir. Siire¢ analizine TKY Cevrimi, Deming Cevrimi

veya Tekerlegi gibi isimler verilmektedir.
Adim 17. Oneri Sisteminin Uygulanmaya Baslanmasi

Bu sistem ile iggorenin tiim potansiyelinin kullanilmas1 amaglanir. Uygun bir
sekilde yOnetilen Oneri programi kurulusa parasal yararlarin yam sira, iletisimin
iyilesmesi, ekip ruhunun gelismesi, ¢alisanlara ise; tatminin artmasi1 daha fazla kazanma

firsat1 gibi yararlar saglar.

25



Adim 18. 5S Uygulamasi

Japonlar tarafindan gelistirilen 5S, bas harfi S olan bes Japonca sdzciigiin toplu
olarak ifadesidir ve diizenin saglanmas1 amaciyla kullanilir (seiri: siniflandirma, seiton:

diizenleme, seiso: Temizlik, seiketsu: standartlastirma ve shitsuke: disiplin).
Adim 19. Tedarikc¢i Gelistirme Program

TKY siirecinde tedarikciler kurulusun kendi parcast gibi degerlendirilir.
Isletme yonetimi tedarikcilerinde de TKY calismalarmin baslatilmasini tesvik etmeli ve

desteklemelidir. Bu, toplam katilimciligin tamamlayici unsurudur.
Admm 20. Kiyaslama

Kiyaslama, bir kurulusun iriin, hizmet ve siireclerinde miikemmellik 6rnegi
olan diger kuruluslarin uygulamalarin1 kendi kurulusunda uygulamak amaciyla
kullanilan ve verimlilik ile kalitenin gelistirilmesinin amaglandig1 sistematik bir
karsilagtirmali 6lgme yontemidir. Kiyaslama c¢alismasi sonuclar1 da isletmeye,

iyilestirme calismalarindaki onceliklerin belirlenmesine yardimcei olur.
Adim 21. lyilestirme Cahsmalarinda Siireklilik

Yukaridaki adimlarda yer alan calismalar, isletme yasadigi siirece siirdii-
riilmelidir. Bu durum, kalitenin mitkemmeli arayan bir yolculuk olmasinin bir geregidir.
Zaten belirli bir diizeye ulasildiginda kalite tiim calisanlar i¢in artik bir yasam tarzi
olmaya baslayacaktir. Insanlar, isyerlerinde uyguladiklarim evlerinde ve ozel
yasamlarinda da uygulamayr deneyeceklerdir. Yonetim, TKY uygulamalarina ara

verdiginde ¢alisanlarini tekrar ikna etmesinin zor olacagini bilmelidir.

24. Klasik Yonetim Anlayisi ve Toplam Kalite Yonetiminin

Karsilastirilmasi

Klasik yonetim yaklasiminin amaci belli bir standardi olusturmak ve belirlenen
standartlara gore iiretimi gerceklestirmek ve denetim altina almaktir. TKY hicbir

standard1 kabul etmeyen siirekli gelistirme, iyilestirmeyi amaclar. Hemen hemen her

26



konuda klasik yonetim yaklagiminin neredeyse tamamen tersine cevrilmesi geregi

ortaya ¢ikacaktir. Bu konudaki karsilastirmali drnekler sdylece siralanabilir*

Tablo 2 : Klasik Yonetim Anlayisi ve Toplam Kalite Yonetiminin Karsilastirilmasi

Klasik Yonetim Anlayisi

Toplam Kalite Anlayis1

1. Mal iirettikten sonra hata icin muayene
yapilir. Yani "muayeneye” dayal kalite,

1. Hatalart Onlemekte ve tasarimun kalitesi
tizerinde 6nemle durur. Yani, "Onlemeye" dayali
kalite,

2. Yiiksek kalite ile artan maliyet,

2. Yiiksek kalite ile diisen maliyet,

3. Optimum stok,

3. Sifir stok,

4.Spesifikasyon limitleri aras1 iretim,

4. Hedefe uygun iiretim,

5. Sorunlar ¢iktikga c¢oziim gelistiren
yonetim,

5. Olas1
yOnetim,

sorunlart diislinlip bunlar1 6nleyen

6.. Azami ihtisaslagma ile sistem gelistirme
yaklagimu,

6. Isbirligi ile sistem gelistirme yaklagimu,

7. Fonksiyonlarin kesin aymrimina dayali
organizasyon

7. Isin ideal bicimde vyiiriitiilmesine dayal1 esnek
kalipli organizasyon,

8. Kabul edilebilir hata diizeyini hedefleyen
iretim,

8. "Sifir hata" y1 hedefleyen tiretim,

9. Odiil ve cezaya dayal1 giidiileme,

9. Onurlu caligmaya ve bunun takdir edilmesine
dayali giidiileme

10. Hiyerarsiye dayali Oncelikler,

10. Miisteri tatminine dayal oncelikler,

11. Rekabete dayal tedarik sistemi,

11, Karsilikli anlayis ve giivene dayali tedarik
sistemi,

12. Kéar maksimizasyonunu hedefleyen
giidiileme,

12.  Yiiksek Kkaliteyi
giidiilenme,

saglamayr hedefleyen

13. Ulusal/uluslararas1 standartlara gore
mal kalitesi,

13. Miisteri beklentilerine cevap veren mal
kalitesi,

14. Kalite kontrol fonksiyonun
sorumlulugunda kalite giivencesi,

14. Tim calisanlarin ve
sorumlulugunda kalite giivencesi,

yonetimin

15. AR-GE ve pazarlamanin
sorumlulugunda iiriin tasarim,

15. Uretenlerin ve satis yapanlarin da katkisi olan
tiriin geligtirme,

16.0Optimum fire veya yeniden isleme,

16. Sifir fire ve yeniden isleme,

17. Optimum 1. Kalite/2. Kalite oram,

17. Sadece 1. Kalite mal tiretimi

18. Evrimsel hizla gelisme,

18. Devrimsel hizla gelisme,

19. Yiksek verimli proseslerle saglanan
randiman artislari,

19. Robotlarla iiretimle iiriin tasarimu ile saglanan
randiman artislari,

20. Isbasi egitimi ile saglanan bilgi ve
beceri,

20. Isbasi egitimi kadar temel egitimle de
gelistirilen bilgi ve beceri,

21. Fayda/Maliyet analizine

yatirim/Isletme kararlar,

dayali

21. Kaliteyi gelistiren uygulama ve yatirimi
benimseyen yOnetim anlayisi,

* {smail Efil, Toplam Kalite Yonetimi, Istanbul: Alfa Aktiiel, 2006, s. 92.
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22. Isi en iyi bilenin o isi yoneten olduguna
inanan anlayisi,

22. Ise en yakin olamn o isi en iyi
bildigine inanan yonetim,

23. Hatali uygulamalari Onlemek ve
prosediirleri gelistiren yonetim,

23. Calisanlarin fikirlerinden yararlanarak hatalar
onleyen yonetim,

24. Tecriibe ve inisiyatife dayali yonetim
kararlari,

24. Istatistik ve kantitatif analizlere dayal
yonetim kararlari,

25.  Sorunlarla karar

amaclamaktadir,

ilgili vermeyi

25. Yeni bir yonetim felsefesini benimsemektedir,

26. Tepkisel (reactive) tarzda sorunlar
ortaya koymaktadir,

26. "Hata" Onleme analiz ¢aligmalarim disipline
etmekte ve yapilandirmaktadir,

27. Belli bir maliyetle iiretimde bulunmak
icin kisa donemde yogunlagmaktadir,

27. "Siirekli iyilestirme" i¢in uzun dénemi
dikkate alir,

28. Kararlar birka¢ 6nemli kiginin goriisiine
dayandirilir,

28. Kararlar bir¢ok birey tarafindan bilgiye dayali
alinmaktadir,

29. Bir iste (veya gorevde) gerekli olan
kaynaklan minimum diizeyde tutmaktadir.

29. lyilestirme icin insan kaynaklarindan en
yiiksek diizeyde yararlanilmaktadir.

Kaynak: Mahmut Tekin, Toplam Kalite Yonetimi, Istanbul: Beta Yayinevi, 2004, s.

19-20.

2.5. Toplam Kalite Yonetiminin Yararlari ve Ona Yoneltilen Elestiriler

2.5.1.Toplam Kalite Yonetiminin Yararlari

Bir kurulusta toplam kalite stratejisi gelistirilip uygulamaya konuldugunda

asagidaki alanlarda iyilesme saglamr®;

e Miisterilerin tatmini,
e Pazar payi,

e Karlilik,

e Maliyetler,

e (Calisma ortam ve iligkiler,

¢ Organizasyonel etkililik,

o Isletme varliklarinin getirisi.

2.5.2.Toplam Kalite Yonetimine Yoneltilen Elestiriler

Toplam kalite yonetimine yoneltilen elestirileri su sekilde bzetleyebiliriz46:

TKY'ye yonelik elestirileri genel ve ilkelerine yonelik olmak iizere iki ana

grupta toplayabiliriz. TKY'nin kiiltiirel bazda degisebilirligi, degisim anlayis1i ve

4 Ksliik, vd, $.59.
“ Halis, s. 198-199.
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ideallestirilmesinin genel elestiriler kapsami igerisinde ele alinmas1 miimkiin iken bunun
yaninda TKY'nin miisteri tatmini, takim ¢aligmas1 ve katilim anlayisi ve siire¢ odakl
olma gibi temel ilkelerine yonelik olarak yapilan elestirileri de 6zel elestiriler kapsami

icinde ele almak daha uygundur.

Ideallestirme: Toplam Kalite Yonetimi, biitiin degisikliklerin kendisine at-
fedildigi ve ¢cok kullanildig1 halde tam anlagilamayan bir kavram olarak goriilmektedir.
Hatta TKY'nin, hayatin gerceklerinden uzak, somutlastirilamayan ve Olciilemeyen
bircok faktoriin belirtilmesinden ibaret oldugu da iddia edilmektedir. Bu baglamda
ongoriilen sistem siirekli basarilar iizerine kurulmus, basarisiz olunacag ise hi¢ dikkate
almmamigtir. Ayrica, TKY tanim ve ilkeleri cok yiiksek hedefler koyarak yiiksek
beklentilere sebep olmaktadir. Bunlarin gergeklestirilebilmesinin zorlugu nedeniyle cok
sayida basarisizlikla karsilasilmaktadir. Isyerinde giiven ortaminin gerekliligi iizerinde
durulurken caliganlarin psikolojisini tam anlamiyla bozacak yiiksek oranda isten
cikarmalar pek dikkate alinmamistir. Isten atilanin yerine gelecek yeni isgorenin hata
yapma riski siirekli daha fazla olacak ve ilk defada dogruya ulagsma deneyimsiz
isgorenlerin eline kalacaktir. Kar giidiisiiniin pek 6nemi olmadig: {izerinde durulurken
sermayedarlarin ve hissedarlarin siirekli daha ¢ok kar icin baski yaptiklari, calisanlarin
ise yine gelirlerini arttirma yOniindeki caba ve diisiinceleri ihmal edilmektedir.
Calisanlarin bir taraftan yaratici olmalar istenirken diger taraftan ise kalite hususuna

sik1 sikiya itaat etmelerinin bir celiski oldugu belirtilmektedir.

Degisim: TKY'nin, mevcut durumun korunmasina ¢ok onem verdigi ileri
stiriilmektedir. TKY'nin 0ngordiigii asama asama gelismenin, gliniimiiz ¢ok hizl
degisen dinamik diinyasin1 yakalamada ¢ok yetersiz kalacagi belirtilmektedir. Bu
baglamda evrimci gelisme degil devrimci bir anlayisla gelismenin saglanmasi

Ongoriilmektedir.

Degisebilirlik: Yonetim ilkelerinin evrensel olmadigi, belli durum ve sartlara
gore degisebileceginin, uygulamadaki en iyi Orneklerini Japonlarin verdigi gibi ayni
durum Japonlarin gelistirdigi TKY uygulamasi i¢in de gecerlidir. TKY de biiyiik dlciide
Japon toplum yapisim ve kiiltiirel 6zelliklerini yansitmaktadir. Bu nedenle de TKY 'nin

diger iilkelerde aynen uygulanamayacagi ileri siiriilmektedir. TKY'yi uygulayacak
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orgiitler kendilerinin ve i¢inde bulunduklar kiiltiirel yapinin durum ve sartlarin1 dikkate
almak durumundadirlar. Uygulamaya taklit yoluyla degil uyarlama yoluyla gitmeleri

basar1 i¢in gerekli kosuldur.

Miisteri Tatmini: Toplam kalite cabalarinin miisteri odakli oldugu diisiiniiliir.
Miisteri problemlerinin eksik yorumlanmasiyla olusturulan oncelikler ve sonuglardan
dolay1 miisteri tatmininin yeterince Olciilememesi gibi iki temel nedene paralel olarak
miisteri odakliligin tam gerceklesmedigi sorunu da ayr1 bir konudur. Ciinkii cogunlukla

caligsanlarin herbirinin miisterilerin ne istedikleriyle ilgili goriisleri farklidir.

Siire¢ Odakli Olma: TKY'de, neler elde edildiginden ve ciktilardan ziyade
islerin nasil yapildigr tizerinde durulur. Amag¢ yetersizligi, araclar1 amag¢ haline
getirmektedir. Ama¢ sapmasi sonucu, tablolarin, grafiklerin, toplantilarin, kurallarin cok
oldugu sonuglarin ise elde edilemedigi biirokratik yapi (kirtasiyecilik) ortaya cikar.

Kisaca siireclerde yogunlagsma asil amaglarin ihmal edilmesi ile sonu¢lanmaktadir.

Takim Calismast ve Katilum: TKY'de takim ¢aligmasi ve her bir ¢alisanin aktif
katilim1 6nem tasir. Ancak bu noktada takim caligmasinin kaynaklan israf ettigi, belli
kisitlamalara neden oldugu ve tiim calisanlarin katiliminin imkansizlig ileri siiriilebilir.
Alt kademe calisanlarin yeterli ve tam bilgiye sahip olmalarinin imkansizligi nedeniyle
kararlara katilmalarinin pek bir anlam ifade etmeyecegi bir gercektir. Diger yonden
calisanlarda inisiyatif kullanmadan ziyade yoOneticilerin vermis oldugu kararlara uyma
yoniinde siirekli egilim gdzlenmektedir. Ayrica grup ile karar almanin; zaman ve para
israfi, grup polarizasyonu, bireysel sorumluluktan kagma, denetim giicliigii ve kisisel
problemlerin karar almay1 engelleyebilmesi gibi sakincalari nedeniyle TKY’ nin bu

ilkesinin istenen anlamda islev géremeyecegi anlamina gelir.

TKY’ne yoneltilen agir elestiriler de mevcuttur. Bunlara gore TKY, teknik bir
konu olmaktan ¢ikmakta, kiiresellesme, kapitalizmin yeniden yapilanmasi, neo-liberal
politikalar ve esnek {iretim sistemleri seklinde siralanan zincirin son halkasini
olusturmaktadir. Firmalarin ¢aga ayak uydurma ugraslar1 ¢ergevesinde yoneticiler igin
hazir bir regete sayilabilecek TKY; calisanlar icin sundugu model ve uygulamalarla,

hiimanist degerler, ozerklik, yaraticilik ve katilim ad1 altinda bir illiizyon yaratmaktadir.
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Mevcut modellerle ideolojik icerigi gizlenmeye cahsilan TKY; gercekte rasyonel,

biirokratik ve hegemoni 6ziinii koruyarak sistemdeki yerini saglamlastirmaktadir®’,
2.6. Giiniimiizde Toplam Kalite Yonetimi ve Tiirkiye Uygulamalar

Tiirkiye'de son yillarda isletmeler arasinda bilgi paylasimi, iletisim, internet
kullanim1 sonucu isbirliginin artmasi ve ayrica basarili Toplam Kalite YOnetimi
uygulayan isletmelerin rekabet ve pazar avantajlar1 saglamalari nedeniyle Toplam
Kalite Yonetimi uygulamalarinin yayginlastigi goriilmektedir. Toplam Kalite Yonetimi
uygulamalar1 konusunda son yillarda basta iiniversiteler olmak iizere ¢esitli kurumlarda
arastirma ve bilimsel yayinlar yapilmaktadir. Bu durum igletmelerde Toplam Kalite
Yonetiminin daha bilingli ve amacina uygun olarak uygulanmasi sonucunu ortaya

glkarmaktad1r48.

1990’larin bagindan itibaren, Tiirkiye’deki kalite yonetim uygulamalar1 da
artmigtir. Diger iilkelerde de oldugu gibi, bu konudaki Onciiliik roliinii 6zel sektor
istlenmistir. Ko¢ ve Sabanci gibi biiyiik holdingler biinyelerine kalite yonetim sistemini
entegre etmislerdir. Kalite yonetimi, bankacilik sektoriinden yiiksek 6grenime kadar
bircok sektorde uygulanmistir. 1999 yilindan itibaren, 28 Tiirk Firmast EFQM(Avrupa
Kalite Yonetimi Vakfi) liyesi olmus, bazilar1 ise Avrupa Kalite Odiilii’niin sahibi
olmustur. Tiirkiye Kalite Dernegi(KalDer), EFQM’in temsilcisi olarak, Toplam Kalite
Yonetimi  uygulamalarini yayma misyonunu {iistlenmistir. Ayrica, 1993 yilindan

itibaren Tiirkiye’de, Ulusal Kalite Odiilii sahiplerini bulmaktadir®.

Tiirkiye'deki ilk basarili TKY uygulamalarinin daha ¢ok yabancilarla ortaklik
veya isbirligi icerisinde olan isletmelerde oldugu goriilmektedir. Oysa amag, bu
uygulamanin orta ve kii¢iik boy isletmelerde de basarili olmasidir. Son yillarda
ilkemizde uygulamalarin yayginlagmasina karsilik beklenen basarilarin heniiz tam
olarak saglanamadig goriilmektedir. Bu sonucta 6zellikle, isletmelerde Toplam Kalite
Yonetiminin basarili bir sekilde uygulanmasi icin gerekli olan isletme kiiltiiriintin

altyapisinin kurulamamasi 6nemli bir rol oynamaktadir. Ayrica isletmelerin profesyonel

7 Irmak Balkiz, “Toplam Kalite Yonetimi ve Elestirisi”, Sosyoloji Dergisi, (2004), Cilt. 6, Say1. 2, s. 113.

* Tekin, s. 151.

“Yilmaz Ustiiner ve Deniz Coskun, “Quality Management in The Turkish Public Sector : A Survey”, Public
Administation & Development, Vol. 24, No. 2 (May 2004), s. 158-159.
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olarak yonetilememeleri, insan kaynaklarimin yetersizligi, kayitlarin eksik tutulmas,
kalite politikalarinin  olmamasi gibi nedenlerle Toplam Kalite Yonetimi

uygulamalarinda istenen basari saglanamayabilmektedirso.

50 Tekin, s. 150-151
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3. BIiR KALITE SIiSTEMiIi OLARAK 1ISO 9000
STANDARTLARI

3.1. ISO 9000 Kavram

1947 yilinda kurulan ve yaptig1 standardizasyon caligmalar1 sonucu sanayiye,
ticarete ve tiiketicilere katkilar saglayan ISO (International Organization for

Standardization)Uluslararas1 Standard Organizas yonudulr5 L

ISO 9000 gerek bir kalite sistemi olusturmak gerekse mevcut bir kalite
sistemini degerlendirmek amaciyla kullanilabilen bir kalite yonetim sistemi modelidir.
Bu ise bir ¢ok endiistrilesmis iilkede kabul goren bir standarda uygunluk demektir. S6z
konusu model sagduyuya dayali temel bir yonetim sistemi i¢in bir dizi sart siralamakta
ve uygulama icin gerekli araclar1 vermektedir. Aym1 zamanda maliyetlerde diisiis,
yOonetimin sistemi kontroliinde gelisme ve organizasyonun tiimiinde bir verim artigi
goriilmektedir. ISO 9000 her ne kadar imalat sanayinde faaliyet gbsteren bir firmanin
teknolojisiyle yazilmigsa da hizmet, vb. sektorlerde faaliyet gosteren herhangi bir
organizasyona da uygulanabilir. Standardin yalnizca asgari sartlar1 ortaya koydugu ve

dolayisiyla Kalite Yonetim Sisteminin gelismesini engellemedigi unutulmamahdir’®.

ISO 9000 bir iiriin standard:r degildir. Uriinlerin veya hizmet faaliyetlerin
uymast gereken herhangi bir zorunluluk icermez. ISO 9000 Standartlari’nin icinde
liriiniin  sahip olmas1 gereken kriterler olmadigi icin iirlinleri bu standartlar
dogrultusunda denetlemek miimkiin degildir. Bunun yaninda iiriiniin kayit, kimlik,
muayene statiisii, vb., gibi 6zelliklere sahip olup olmadig1r sorgulanabilir. Ancak
saptanan herhangi bir uygunsuzluk kalite yonetim sistemiyle alakalandirilir, yani iiriinle
ilgili bir kayitin, dokiimanin veya muayene etiketinin mevcudiyeti veya eksikligi iiriiniin

karakteristigini degistirmeZS3.

Bir ISO 9000 kontrolii icin yazili olmayan kalite kavrami sudur: "Tim

isgorenin aniden yeri degistirilirse, yeni insanlar, kalite sistemini, iriin ve hizmeti eskisi

LTS EN ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi/Genel Bilgilendirme,
http://www.tse.org.tr/Turkish/Kalite Y onetimi/9000bilgi.asp (5 Mayis 2008).
52061 o
Efil, s. 258.
53 David Hoyle, ISO 9000 Quality Systems Handbook, Oxford: Butterworth-Heinemann, 1994, s. 25.
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gibi iiretebilmek i¢in kullanabilmelidirler". Bu standartlar, bir kurulusun iist yonetim
kademesinden baglayarak, tiim yonetim kademelerine, kurulusun yapisina ve is akisina
diizenlemeler getirmektedir. Hizmetin gectigi tiim agamalarda; talimat, prosediir, gérev
ve sorumluluk tarifleri vererek olaym dokiimante edilmesini saglar ve calisanlarin

egitilip bilinglendirilmesi yolu ile kaliteyi giivence altina alir’”,
3.2. Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 iliskisi

Toplam Kalite Yonetimi felsefesi, sistemi bir biitiin olarak kabul eden ve
kaliteyi bu biitiiniin icindeki her elemanin miisteri odakli ortak bir fonksiyonu olarak
goren biitiinsel bir anlayistir. Kalitenin iyilestirilmesi ve siirekli gelisimin
saglanabilmesi i¢in yapilacak her faaliyet Toplam Kalite Yonetimi'nin ilgi alanina
girer.Toplam Kalite Yonetimi'nde gerceklestirilen faaliyetlerin sistemli ve disiplinli
olmasi gerekmektedir. Ik hedef isler bir kalite sisteminin kurulmasi, ikinci hedef ise
bu sistemin siirekli olarak gelistirilmesidir. ISO 9000  Standartlari, Toplam
Kalite = YOnetimi pratiklerinin izerinde yiikselebilecegi saglam bir zemin
olusturmak i¢in firmalara yol gostermektedir, bu zemin "Kalite Sistemi'dir. ISO 9000
Standartlarinin icerdigi asgari gereklilikler dogrultusunda sekillendirilen kalite sistemi
tizerinde Toplam Kalite YoOnetimi pratiklerinin disiplinli ve sistematik bir

sekilde uygulanabilmesi kolaylasacaktir™.

Onemli olan ISO 9000 standartlar: serisinin gerekliliklerini yerine getirmek
veya getiriyor gibi goriinmek degil, bu sartlar1 Toplam Kalite Yonetimi’'nin bir aract
olarak wuygulayarak kalitede miikemmellik anlayisimin  ve siirekli gelisimin

saglanmasinda bir firsat ve temel gereklilik olarak kabul etmektir’®.,
3.3. ISO 9000 Kalite Yonetim Standartlarimin Tarihsel Gelisimi

ISO, yaptig1 standardizasyon c¢aligmalar1 sonucu sanayiye, ticarete ve
tilketicilere katkilar saglayan ISO (International Organization for Standardization)
Uluslararas1 Standartlar Teskilatidir. TSE ise, Tiirk Standartlar1 Enstitiisii demektir.

TSE, ISO'nun iiyesi ve Tiirkiye'deki tek temsilcisidir. EN, (Europeane Norm), Avrupa

>* Muhittin Simsek, a.g.e., s. 362.
30zel, s. 89
36 Efil, s. 303.
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Standartlarinin ~ kisaltmasidir. EN  Avrupa Birligi'nde Standartlar arasinda
harmonizasyonu saglamak i¢cin olusturulmustur. Standartlar, teknik standartlar ve kalite
giivencesi sistem standartlar1 olarak iki grupta ele alabilir. Teknik standartlar, bir
mamuliin teknik 6zellikleri ile ilgili sartlan ve ihtiyaglar1 6lciilebilen 6zellikler halinde
sinirlandirmaya ¢alisan yazili kurallardir. Kalite giivence sistem standartlart ise,
mamuliin iiretildigi iiretim sistemini bir biitiin olarak ele alan ve bu sistemin asgari bir
takim kalite ozelliklerini karsilayip karsilamadigimi sorgulayan standartlar olup ortaya
cikislar1 ve uygulanmalar1 olduk¢a yenidir. ISO 9000 Kalite Giivence Standartlar1 bu
gruba giren standartlardir. Mamuliin {iretildigi iiretim sistemini bir biitiin olarak ele alan
ve bu sistemin asgari bir takim kalite 6zelliklerini karsilayip karsilamadigini sorgulayan
standartlar da II. Diinya Savasi ve sonrasinda savunma sanayinde karsilasilan kalite
problemleri yliziinden ortaya ¢ikmistir. Askeri alandaki yiiksek performans talebi bazi
standartlarin  olusturulmas1 zorunlulugunu getirmistir. Baslangicta askeri alanda
giindeme gelen bu standartlar iki safhada ele alinabilir. Ik safha, Askeri maksath kalite
sistem standartlar1 ve ikinci safha olarak ta genel maksatli kalite sistem standartlaridir.

ISO 9000 standartlarinin tarihi siireci su sekildedir5 7,

- 1963'de MIL/Q/9858 (ABD'de savunma teknolojisinde)

- 1968'de AQAP Standartlar1 (NATO iiyesi iilkelerde)

- 1979'da BS 5750(Ingiltere'de)

- 1987'de ISO 9000 serisi (ISO tarafindan)

- 1988'de EN 29000 standartlar1 (CEN tarafindan)

- 1988'de TS 6000 Kalite Giivence Sistem Standardi olarak yayimlandi

- 1991'de TS-EN-ISO 9000

- 1994'de ISO tarafindan revize edildi.(9001:1994 / 9002:1994 /9003:1994)
- 1996'da EN 29000 serisi EN-ISO 9000 olarak yaymlandi.

- 2000'de ISO tarafindan revize edildi ve 9001:2000 olarak yayimlandi.

Bu standartlar, ISO tarafindan belirlenen kabullere gbre saptanan siirecler
icerisinde gozden gecirilerek giincellestirilir, iptal edilir ya da aym sekliyle kabul

edilerek siirdiiriilmesine karar verilir. 1990 yilinin basinda alinan karar geregi, bu

TKungur, s. 39-40.

35



standartlar1 kullanan sektorlerin de goriis ve Onerileri alinarak birinci giincellestirme
isleminin 1994 yilinda, ikinci giincellestirme isleminin ise 2000'li yillarin basinda

yapilmasi pro gramlanmlstur5 5
34. ISO 9000 : 1994 ve ISO 9000 : 2000 Versiyonlar:

ISO 9000, Kalite yonetim sistemi standartlar1 tiim kuruluslara; tipine,
biiyiikliigiine ve iiriin cinsine bakilmaksizin uygulanabilir nitelikte hazirlanmistir. 2000
yili  revizyonu, kullanomma 1987 yilinda Dbaslanan ISO 9000  serisi
standartlarin  ilk kapsamli degisimini temsil etmektedir. Bir takim teknik
diizenlemeleri iceren 1994 revizyonundan farkli olarak, bu revizyonda standardin amac,
kapsam ve yaklasiminda koklii degisiklikler yapumistir. ISO Ayrica 9001 ve 9004
Standartlarinin maddelerinin birbirleriyle aym1 olmasina dikkat edilmistir. ISO
9004:2000 bir rehber, ISO 9000 ise standarda yonelik kavramlar1 net bir sekilde
anlamak ve yorumlamak i¢in kullanilacaktir. ISO 9000 Standartlar serisinin 1994
versiyonunda 27 adet standart ve dokiiman bulunmaktadir, ISO 9000:2000
versiyonu ile standart serisi 4 temel standarda indirgenmistir. 27 dokiiman icindeki
onemli noktalar olabildigince bu dort ana standarda biitiinlestirilmis olup bunun diginda

baz1 brosiir ve teknik spesifikasyonlarin hazirlanmasi diisiiniilmektedir™”.
3.4.1.1SO 9000 : 1994 Standartlar Serisi ve Elemanlari

ISO 9000 : 1994 Kalite Yonetim ve Kalite Giivencesi standartlar1 Se¢cim ve
Kullanim Kilavuzudur. ISO 9001, 9002, 9003°de verilen 3 modelin kullanim kurallar1
bu standartta verilmektedir®. ISO 9000 : 1994 Kalite Giivence Sistemlerinin
belgelendirmeye esas dort ana boliimii ISO 9001, ISO 9002 ve ISO 9003 sistemleridir.

8 Andac Atilla, 2000 Yiinda ISO 9000, 9001, 9004 Kalite Yonetim Sistemi Standartlari, istanbul : Albak
Matbaasi, 2000, s. 9.

¥ Kingir, s. 40.

50 Simsek, s. 362.
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Bu sistemleri kisaca 6zetleyecek olursak®';
ISO 9001

Bir isletmenin tasarim, gelistirme, imalat veya tesis kurma ile ilgili
gerekliliklerini tanimlar. Burada yer alan kalite sistem unsurlarindan bir ya da daha
Cogu isletmenin fonksiyonlar1 arasinda yer almiyorsa, bu durum Kalite El Kitabi'nda

belirtilmelidir.
ISO 9002

Ozellikle daha Onceden olusturulmus ve onaylanmis tasarimlar dogrultusunda
imalat yapan isletmeler i¢in uygundur. ISO 9001'e gore daha dar kapsamli olup,

tasarimmi igcermez.
ISO 9003

Siireclerin ¢ok basit oldugu ve iiriin kalitesinin nihai {iriin {izerinden yapilan
muayene ve testlerle belirlendigi isletmeler icin uygulanabilir. "Bu model, iki taraf
arasindaki sozlesmede, tedarik¢inin son muayene ve deneylerde iiriin uygunsuzlugunu
tespit ve kontrol edebilme yeterliliginin gosterimi arzu edildiginde kullamlmak iizere,

kalite kosullarin1 ortaya koymaktadir.

®! Kiigiik, s. 153-154.
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ISO 9001

R AT

ISO 9002

P e el

ISO 9003

_Sekil 8 : ISO 9001, 9002, 9003 Arasindaki Mliskiler
Kaynak: Yilmaz Ozkan, Toplam Kalite, Adapazari: Sakarya Kitabevi, 2005, s. 148.

ISO 9004 : Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemanlar1 Kilavuzu: ISO 9000
ve sistem standartlarinda karsilikli referans gosterilen kalite sistem elemanlariin her
birinin irdelenmesini kapsamaktadir. 16 sayfalik bir teknik metin icermektedir. Daha zi-
yade, ISO 9001, ISO 9002 ve ISO 9003 cercevesinde yiiriitiilecek kalite sistemlerinin
gelistirilmesiyle ve uygulanmasiyla ilgili rehber teskil edecek bazi hususlari
icermektedir. ISO 9004 standardi, kalite yonetiminin oynayacagi rolii anlatir. Miisteri
beklentilerini karsilamakla beraber devamli gelisme ile maliyeti azaltmanin ekonomik
yararlarina deginir. Hata Onleme ve miisterilerden geri besleme alma siireclerinin

gerekliligi ve genis ¢apl egitim agikca anlatilmaktadir®.
3.4.2.1SO 9000 : 2000 Standartlar Serisi ve Elemanlari

ISO 9000 Standartlar Serisi’nin yeni versiyonu 2000 yiliin aralik ayinda
yayimlanmistir ve yeni revizyon miisteri ihtiyaclar1 dikkate alinarak olusturulmustur.
1997 yilinda, ISO tarafindan, biitiin diinya ¢apinda toplam 1120 tiiketici ve miisteriyi
kapsayan bir tiiketici/miisteri aragtirmasi yiiriitiilmiistiir. Bu arastirma, mevcut standarda
kars1 goriisleri, revize edilecek versiyon icin talepleri ve ¢evre yonetim sistemi ile olan
iliskiyi kapsamaktaydi. Gegerli kilma, dogrulama programi da gerceklestirilmis, ancak

is diinyasindan buna katilim ¢ok az sayida olmustur®.

62 Simgek, s.363.
5 Tony Bendell ve Louise Boulter, “ISO 9001 : 2000 A Survey of Attitude of Certificated Firms”, International
Small Business Journal, Vol. 22, No. 3 (Jun 2004), s. 297.
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ISO 9000:2000 revizyonu ile tiim standartlar anlasilabilir ve uygulanabilir 4
temel standarda indirgenmistir. Bu standartlar, birbirleri ile ilgili kalite yOnetim
standartlar1 ve kilavuzlar1 setidir ve ulusal ve uluslararasi ticarette organizasyonlarin
karsilikli olarak aymi dili konusmalarim1  kolaylagtirmak amaciyla hazirlanmistir.
Asagida revizyon ile 4 standarda indirilen ISO 9000:2000 standartlar1 kisa olarak

agklanmaktadu“.

ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemleri-Temel Kavramlar ve Terimler;
Kalite yonetim sisteminin esaslarin1 ve kalite yOnetim sistemi icin kullanilan

terminolojiyi aciklar.

ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemleri, Sartlar; Bir organizasyonun
miisteri ve yasal sartlar1 karsilayan iiriinler sunma kabiliyetini gdstermesi icin gerekli
olan ve miisteri tatmin diizeyini artirmay1 amaglayan bir Kalite yonetim sisteminin 6zel

sartlarini agiklar.

ISO 9004:2000 Kalite Yonetim Sistemleri-Performans Iyilestirme
Kilavuzu; Kalite yonetim sisteminin etkililigi ve etkenligi acgisindan 6nemli olan
unsurlarin agiklanmasina yonelik olarak hazirlanmis bir kilavuzdur. ISO 9004
standardinin 2000 yilinda revize edilme amaci, kalite yOnetiminin, organizasyon
performansinin ve miisteri memnuniyetinin sistematik gelisiminin saglanmasinda,

yoneticilerin gereksinimlerini saglamak icin daha verimli bir rehber olusturmaktir®.

ISO 19011:2000 Kalite ve Cevre Yonetim Sistemleri Tetkik Kilavuzu:
Kalite ve ¢evre yonetim sistemlerinin kurulus tarafindan denetlenmesi amaciyla kilavuz

olarak hazulanm1§t1r66.

ISO 9000:2000 standartlarinda ©ne c¢ikan degisimlerin basinda belgelen-
dirmeye esas teskil eden standardm 'kalite giivence sistemi'' yerine ''kalite yonetim

sistemi'' olarak diizenlenmesidir. Bu yeni diizenleme ile miisteri isteklerinin siirekli

% Ozkan, s. 157.

55 Charles Cianfrani, “ISO 9004 : 2000 What is Coming?”, ASQ’ s 53rd Annual Quality Congress Proceedings,
Anaheim, May 1999, s. 50.

66 Ozkan, s. 157.
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gelistirilmesini hedefleyen kalite giivence kavramini da kapsayan kalite yonetim sistemi

yaklagmmini getirmektedir®.

Siirekli iyilesme ve miisteri memnuniyeti gibi kavramlarin gelistirilmesiyle
standart daha etkin bir ara¢ halini almigtir. Kurumlara siireclerini gelistirmede yardimci
olacak, boylece rekabet ortami yaratilarak miisteri ¢ikar1 artmis olacaktir. Sonug olarak
ISO 9000 Standardi, onceki versiyonuna gore, miisteriler acisindan daha fazla fayda

saglamaktadir®®.
3.4.3.1SO 9000 : 1994 ve ISO 9000 : 2000 Versiyonunun Karsilastirilmasi

Bu revizyon ile ISO 14000 Cevre Yonetim Sistemleri ile biitiinlesme
gerceklesmemekle birlikte, tetkik icin kilavuz standartlar1 (ISO 19011) ortak hale
getirilmesi saglanmistir. ISO 9001 ve ISO 9004 birbirini tamamlayan standartlar olarak
diizenlenmis, fakat kapsamlar1 farklilasmistir. ISO 9001 miisteri tatminini baz alirken,
ISO 9004 ilgili taraflarin da (is ortaklari, calisanlar, kamu vb.) tatmin edilmesini
icermistir. Her iki standardm yapilar1 ve swralamalar1 arasindaki uyum, uygulamalarini
ISO 9004 standardina gore iyilestirmek isteyen kuruluslari fayda ve kolaylik

saglayacaktlrég.
Iki farkli revizyonun karsilastirilmasini soyle bzetleyebiliriz70;

ISO 9000:2000 ile temel sozciiklerde radikal anlam degisiklikleri yapilmus,
ISO 9000:1994'de kullanilan 'tedarikgi'' yerine '‘organizasyon'', ''taseron' yerine
"tedarikc¢i'', "lriin" yerine '"iriin ve/veya hizmet'" ifadeleri getirilmigtir. ISO
9000:2000'de "iiriin'' kaynaklan kullanarak girdileri ciktilara doniistiiren faaliyet
sisteminin bir sonucu" olarak tanmimlanmigtir. Bu tanim ile iiriin kategorisine agiklik
getirilerek, tamimlarin daha net anlagilmasi saglanmigtir. ISO 9000:2000 ile gelen iiriin

asagida belirtilen 4 kategori ile tanimlanmistir:

e Hizmetler,

67 Ozkan, s. 157.

%8 Clyde Pearch ve Jill Kitka, “ISO 9000: 2000, The New Kid On The Block”, Machine Design, Vol. 72, No. 14 (Jul
2000), s. 35.

% Kiigiik, s. 157-158.

0 Gzkan, s. 161-162.
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¢ Yazilim,
¢ Donanim,
+ Islem gormiis malzemeler

ISO 9000:2000 revizyonu 1994 versiyonuna gore daha az dayatmaci ve kalite
yonetim sisteminin yonetilmesi i¢in kurulusa daha fazla esneklik saglayan bir yaklagim
olma oOzelligine kavusmustur. Bu yaklasim ile her organizasyona kalite yOnetim
sisteminin kurulmasi ve uygulanmasi, siireglerin planlanmasi, gerceklestirilmesi ile
kontroliiniin etkin bir sekilde yapildigin1 gosterecek asgari dokiimantasyonu
hazirlamasma imkan vermektedir. ISO 9000:2000, organizasyonun ihtiyaclarim1 goz
Oniinde bulunduran, daha rahat anlasilan ve daha kolay uygulanabilen bir kalite yonetim
sistemi haline gelmistir.ISO 9001:2000 o6zellikle 6 konuda dokiimante prosediir

olmasini sart kogsmaktadir. Bunlar;
¢ Dokiimanlarin Kontroli,
» Kalite Kayitlarinin Kontrolii,
o g tetkik,
*  Uygunsuzlugun Kontrolii,
* Diizeltici Faaliyetler,
Onleyici Faaliyetler,

Dokiimantasyonda dikkat edilmesi gereken, organizasyonun biiyiikligi ve
stireclerin karmagikligidir. Organizasyonlar, siireclerini planlamak, yiiriitmek ve kontrol
etmek icin yeterli dokiimantasyon olusturmalidirlar. ISO 9000:2000 madde 4.2'de
"Dokiiman gereksinimleri" baglig1 altinda, dokiimana yonelik sartlar aciklanmis, ayrica
ISO 9000:2000 madde 2.7.2'de dokiiman "bilgi ya da bilgiyi destekleyen ortamlar"

olarak asagida belirtilen sekillerde olabilecegini belirtmistir:

41



* Kagit,

*  Manyetik,

» FElektronik veya bilgisayar diski,
* Fotograf,

* Anakopya

ISO 9000 : 2000 ile getirilen yeni bir kavram da paydas"tir. Paydaslar,
kurulusun faaliyetlerinde, basarilarinda menfaati olan tiim taraflardir. Bunlar;
miigteriler, tedarikgiler, igbirligi ortaklari, ¢alisanlar, hissedarlar, toplum hiikiimet ve
kural koyuculardir. Bu yeni yaklasim ile organizasyon tiim paydaglarin ihtiya¢ ve
beklentilerini gozetmeli ve tiim paydaslarin memnuniyetini saglamaya yonelik

faaliyetlerini siirdiirmelidir.

ISO 9000: 2000'in temel aldig1 diger bir yaklasim ''kalite yonetim ilke-
leri''dir. Kalite yonetim ilkeleri, tim paydaslarin ihtiya¢c ve beklentisini karsilarken,
oncelikle miisterinin ihtiyac ve beklentilerine yogunlasan uzun dénemde kurulusun
performansim siirekli olarak iyilestirmeyi hedefleyen, kurulusun isletilmesi ve liderligi

gerceklestirebilmesi icin kullanilan yaygin ve temel inang ve kurallardir.

ISO 9000:2000 kalite yonetim sistemi, Toplam Kalite Yonetiminin 8 ilkesini

benimser. Bu ilkeler sunlardir:
e Miisteri Odaklilik,
e Liderlik,
* Calisanlarin Katilima,
* Siire¢ Yaklagima,
*  Yonetime Sistem Yaklagimu,
Siirekli Iyilestirme,

*  Verilere Dayali Karar Verme,
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Tedarikgilerle Isbirligi,

ISO 9000:2000 ile gelen bir diger yaklasim iist yonetimin roliine agirlik
kazandirilmasidir. Ust yonetim, miisteri odakli olarak kalite yonetim sisteminin
gelistirilmesi ve iyilestirilmesi icin kararlilik ve irade, diizenleyici ve yasal sartlarin
dikkate alinmasi, gereken kaynaklarin saglanmasi ve hazir bulundurulmasi, ilgili
fonksiyon ve kademelerde olciilebilir hedeflerin olusturulmasini, calisanlar ve
miigteriler ile iletisimi saglamalidir. ISO 9000:2000 ile getirilen bu yaklasim ile iist
yonetimin dikkati ¢ekilmekte ve {iist yonetime ISO 9000:1994'e gore daha fazla

sorumluluk, yiiklenilmektedir.

ISO 9000:2000 Kalite YoOnetim Sistemi, '"siirekli iyilestirme' yaklasimini
gerekli kilmaktadir. Bu, organizasyonun hedefleri ve politikalarin1 hayata gecirebilmek
icin verimliligini siirekli olarak artirmak anlamina gelir. Siire¢ esasina gore dizayn
edilen ISO 9000:2000 kalite yonetim sisteminde, siireclerin Deming (PUKO) dongiisii
cercevesinde siirekli iyilestirilmesi icin organizasyonda sistematik yaklagimlarin
kurulmasin1 getirmektedir. ISO 9000:2000 revizyonu ile siireglerin siirekli iyilestiril-

mesi kosulu getirilmistir.

Tablo 3 : ISO 9000 : 1994 ve ISO 9000 : 2000 Versiyonunun Karsilastirilmasi
ISO 9000: 1994 ISO 9000: 2000

Belirlenmis  miisteri Mevcut ve gelecekteki miisteri ihtiyac ve
uyumun saglanmasi. beklentilerini belirle. Miisteri memnuniyetini Ol¢
ve bununla ilgili faaliyet baslat.

Vizyon, yon ve ortak degerleri olustur.
Hedefler belirle ve bunlara ulagsmak igin

sartlarina

Politikayi, hedefleri olustur,
politikayr yayginlastir, kaynaklar1

sagla, kalite i¢in bir ortam olustur.

stratejileri uygula. Insanlar cesaretlendir.

Isgoreni egit ve yetenek
kazanmasini sagla. Acik bir sekilde
yetkilendirme ve sorumluluk temin
et.

Kurulusun hedeflerinin  sorumluluklarini
insanlarin bilgi ve tecriibesini gbz oniinde tutarak
belirle ve egitimle operasyonel kararlarda ve
prosesin iyilestirilmesinde katilimi sagla.

Dokiimante  prosesleri  olustur,
kontrol et ve siirekliligini sagla.

Proseslerin  miisterilerini ve tedarikcilerini
belirle, proseslerdeki  faaliyetlerde kaynak
kullanimina odaklan, insanlardan, ekipmanlardan,
metotlardan ve malzemelerden etkili yararlan.

Uyum ve etkin dokiimante edilmis
kalite yonetim sistemini olustur ve
uygula.

Sistemdeki prosesleri belirle ve bagimsiz  olarak
anlagilmasin1  sagla.  Prosesleri hedeflere gore
diizenle ve sonuglari 6l¢.
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Ic tetkik, diizeltici ve Onleyici| lyilestirme  hedeflerini  ve proseslerin
faaliyetler ile kalite sistemini|siirekli iyilestirilmesi i¢in insanlarin katiliminin
Iyilestir. faydalarim belirle.
Verilerden ve tetkik raporlarindan,| Verilerin analizi ve verimliligini artirmak,
diizeltici  faaliyetlerden, uygun|atiklar1 ve tekrar islemeyi azaltmak ile ilgili
olmayan {iriinden ve  diger|bilgilere dayanarak yonetimin karar vermesi ve
kaynaklardan elde edilen bilgilere|faaliyet baglatmasi. YOnetimsel — aracglar1 ve
dayal1 kalite yonetim sistemi|teknolojiyi kullanarak maliyeti diisiir,
hakkinda yOnetimin karar |performansi ve pazar payini gelistir.
vermesi ve faaliyet baglatmasi.
Tageronlar tarafindan uyulmasi| Tedarikgiler ile ortaklik kur, birlikte gelisme ve
gereken sartlar1 yeterli bir gekilde|iiriinlerin, proseslerin ve sistemlerin iyilestirilmesi
belirle ve dokiimante et. Uriinlerin|sartlarinin belirlenmesinde katilim1 sagla.
ve  hizmetin  kontroli  icin
performanslarim1  degerlendir ve
gbzden gecir.

Kaynak: Orhan Kiiciik, Standardizasyon ve Kalite, Ankara: Seckin
Yayincilik, 2004, s. 157.

3.5. ISO 9001 : 2000 Kalite Yonetim Sistemi'nin Isletmeler Acisindan

Onemi ve Yararlar

ISO 9000 standardi, miisteri odaklilik anlayisinin bir sonucu olarak,
isletmelerin gercek sahiplerinin miisterileri oldugu felsefesine dayanmaktadir. Zamanla
gelisen ve degisen bir standart olmasi nedeniyle gerek tiiketici ve gerekse imalatgt
isletmeler agisindan biiyiik bir dnem kazanmig olup rekabet ortaminda énemli bir faktor
haline gelmistir. Isletmelerin rekabette bir avantaj saglayabilmeleri i¢cin bu standardin
maddelerini titizlikle uygulamalar1 gerekmektedir. Giiniimiizde bu belgeyi alan

kuruluslarin sayisi her gegen giin artmaktadir’.

ISO 9000 sertifikasina sahip olmanin yararlar1 yabanci pazarlara acilmaya ve
yabanci tedarikgilerle uyum saglamaya kadar uzanir’?. Farkli alanlardaki bircok
organizasyon miisteri memnuniyetinden, {iriin kalitesindeki gelismeye ve iiretim
proseslerinin gelisimine kadar bir¢cok alanda ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi’nden

fayda saglamlstur73 .

71
Merter, s. 89.

2 David Goetsch ve Stanley B. Davis, Introduction to Total Quality, New Jersey : Prentice Hall, 1997, s. 65.

3 James Evans ve William M. Lindsay, The Managment and Control of Quality, Ohio : Thomson, 2005, s. 132.
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ISO 9001 : 2000’in hem isletmelere hem de tiiketicilere yararlar1 olmakla
birlikte yapilan c¢esitli calismalar ile daha c¢ok igletmelere olan yararlar1 incelenmistir.
Bu acidan bakildiginda, isletmelere olan yararlari; i¢sel ve dissal yararlar olarak iki
grupta incelenebilir. Isletmelere sagladig igsel yararlar sunlardir : Maliyetlerde diisiis,
fire oranlarinda azalig, yeni iirin gelistirme, daha iyi iggdoren motivasyonu, daha iyi
firma i¢i iletisim, bolimler arasi isbirligi, problemleri tespit edebilme konusunda
iyilesme, iyilesen dokiimantasyon ve kalite bilincinin olusmasidir. isletmelere sagladig1
digsal yararlar ise: Miisteri sikayetlerinde azalis, satiglar ve pazar payinda artig, miisteri
sayisinda artig, miisteri iligkilerinde iyilesme, algilanan kalitede iyilesme ve miisteri

tatmini, rekabet avantaji, iyilesen firma imaj ve dis pazarlara agilma firsatidir’™.

™ Sitki {lkay ve Inci Varinli, “ISO 9000 : 2000 Kalite Y6netim Sistemi : Diinya Avrupa ve Tiirkiye Uygulamalarinin
Karsilastirilmasi”, Erciyes Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Say1. 25 (Temmuz-Aralik
2005), s. 35-36.
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4. TS EN ISO 9001 KALITE YONETIM STANDARDI,
KAPSAMI VE UYGULANMASI

4.1. TS EN ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi Standardinin Kullanim

Amaci

TS-EN-ISO 9001 Kalite Yonetim Sistem Standardi , kaliteye énem verdiginiz
ve kalite ihtiyaclarimizi karsilayabileceginizi miisterinize kanitlayacak etkin bir kalite
sistemini nasil kurabileceginiz, dokiimante edebileceginiz konusunda yol
gosterir.Uluslararas1 alanda kabul gormiis olan bu standard, konuyla ilgili taraflarin
genel goriisiinii yansitmaktadir. Standard, beklediginiz kalite sistem modelini kolaylikla
saglamak amaciyla konu bazinda bazi boliimlere ayrilmistir. TS-EN-ISO 9001 Kalite
Yonetim Sistemi Standardinin  kullanimi, firmanmizda yOnetimin iyilesmesini,
faaliyetlerin daha iyi planlanmasini, problemlerin daha hizli ¢6ziilmesini, verimliligin,
kazancin ve sayginligin artmasim saglar.Standarda gore, iiretimin her asamasinda
uygulayacaginiz kayit sistemi ile iiriin ve prosesinizi gelistirebileceginiz gibi {iriin

sorumlulugundan dogabilecek sorunlarla ugrasmaktan da kurtulabilirsiniz’.
Sonug olarak standardin ama0176,
> Kalite yonetimi icin genel bir ¢cerceve saglamasi,
> Kuruluglar arasinda giiven ortami yaratmasi,
> Proseslerin yonetilmesiyle iriin/hizmet kalitesinin saglanmasi, devam
ettirilmesi ve iyilestirilmesi,

> Miisteriye iiriin ve hizmetlerin tutarliliginin giiveninin verilmesidir.

5 Koliik vd, s. 74.
78 Kiigiik, s. 158.
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4.2. Kalite Yonetim Sistemi Dokiimantasyonu

Kalite Sistem Dokiimantasyonu, faaliyetlerin, sonuglarini, gereksinimlerin ve
talimatlarin, yazi1 ve/veya resimlerle belgelenmesi ve/veya raporlanmasi seklinde
tanimlanmaktadir. Bu tamma gore; resimler ve cizimler, bir veri tabanindaki bilgilerin
bilgisayar ortaminda goriintiilenmesi ve saklanmasi, yazilimlar ve veri transmisyonunda
kullanilan modem gibi modern araclar da dokiimantasyon sistemi kapsaminda kabul
edilmektedir. Kalite dokiimantasyonu, bir kurulusta kalite sisteminin en onemli yapisal
esenlerinden birini olusturur. Bu dokiimantasyon, bir yandan sistemin isleyisini
kontroliinii, izlemesini ve denetlenmesini saglayici tiim bilgilerin sistematik bir bigimde

bir araya getirilmesini, iletilmesini ve saklanmasini iistlenirken bir yandan da sistemin mevcut

durumuna iliskin delillerin ortaya konulmasini saglar’’.

Anayasa —— Kalite
Yasalar

Tizitkler

Yonetmelikler \— Listeler, Semalar,

Formlar, Sartnamele
Kalite Planlar, Teknik

. LN ~ /  Resimler. .

Mevzuat Dokiimantasyon

Sekil 9 : Kalite Sistemi
Kaynak : Canan Cetin, Besim Akin ve Vedat Erol, Toplam Kalite Yonetimi

ve Kalite Giivence Sistemi, istanbul : Beta Yaymnevi, 2001, s. 387.

Dokiimantasyon sistemini bir tiggen gibi gosterirsek, en iistte kalite el kitab1

vardir. Bu el kitab1 arzu edilen sonuclar1 ve amaclar1 6zetlemektedir.

T A.ge.,s. 163-164.

47



Kalite Sistem Dokiimanlarmnin sayr ve yapist; kurulusun biiyiikligi ve tipi,
prosesin etkilesimi ve karmagikligi, miisteri sartlan, uygulanabilir mevzuat sartlan ve
isgdrenin gosterdigi yetenek gibi faktorlere bagl olarak belirlenir. Kalite YOnetimi

Sistemi uygulamalarinda kullanilan dokiimanlar agsagidaki gibi stralanabilir’®;
Kalite el kitab;

Isletmenin kalite sisteminin temel ¢alisma prensiplerini agiklayan bir

dokiimandur. Isletmenin kalite sisteminin bir ¢esit anayasas1 gibi goriilmelidir.
Prosediirler;

Faaliyetlerin nasil yiiriitiildiiglinii aciklayan dokiimanlardir. Prosediirler, sirket

ve boliim hedeflerini gerceklestirmemizin yol gostericileridir.
Talimatlar;

Bir isin yapilmasindaki kural ve adimlar1 tamimlayan dokiimanlardir.
Prosediirde verilmesi uygun goriilmeyen ve dokiimanda degisiklik yapildik¢a sistemde

zorluk cikarabilecek detaylar talimatlarda verilebilir.

Hem prosediirler hem de talimatlar, icra edilecek faaliyetin acik olarak
anlagilmasin1  saglayarak, isgorende olabilecek degisikliklerin prosesi kesintiye

ugratmasini engellemeyi amaglamaktadir.
Kalite planlar;

Urettigimiz iiriinlerin is akisin1 gosteren semalardir. Bu semalarda nelerin

kontrol edilecegi de gosterilmelidir.
Gorev tanimlarsi;

Organizasyon semasinda gosterilen pozisyonlarin sorumluluk, yetki ve

yapmakla yiikiimli olduklari isleri gosteren dokiimanlardir.

78 Canan Cetin, Besim Ak ve Vedat Erol, Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemi, istanbul : Beta
Yaynevi, 2001, s. 382-383.
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Kawtlar

Kayutlar, icra edilen faaliyetler veya ulasilan sonuglar konusunda objektif delil

niteliginde olan dokiimanlardir.
Akis semalari
Bir faaliyetin nasil yapildigini sirali ve sematik olarak anlatan dokiimanlardir.
Formlar
Kalite kayitlar1 i¢in veri tabani olusturan dokiimanlardir.
Listeler

Cizelgeler ve c¢oziimlerde dokiimantasyon tiplerinin ekinde kullanilabilen

destek dokiimanlaridir.
Destek dokiimanlar

Kurulusun kendisinin gelistirdigi prosediirler, talimatlar ve kalite planlamasina
ilaveten, kalite sisteminde zaman zaman atifta bulunulan, ulusal, uluslararasi ve
bolgesel standartlar, spesifikasyonlar ve diger basili kaynaklar gibi dis kaynakli

dokiimanlardir.
Sartnameler

Uriin veya hizmetin uymas1 gereken sartlar1 detayli olarak agiklayan

dokiimanlardir.
Kilavuzlar
Dokiimanlarin hazirlanmasina yol gosteren, rehber nitelikli dokiimanlardir.
Biitiin bu kopyalarin sadece kontrollii kopyalar1 gecerlidir.

Kontrollii kopya; dokiimanda bir degisiklik (revizyon) yapildig1 zaman, ayni

dokiimanin tiim kontrollii kopyalarinda bir degisikligin yapilacagi anlamini
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tagimaktadir. Sadece kontrollii kopya olan dokiimanlara bakilarak is veya islem yapilir.
Bir dokiimanin kontrollii kopya olup olmadigi, dokiiman {iizerinde kirmizi renkli

kontrollii kopya kasesi ile veya mavi renk kagida basilmis olmasi ile anlagilmaktadir.
4.3. TS ENISO 9001 : 2000 Standardr’min Maddeleri
0. GIRIS
0.1 Genel

Standart miisteri gerekliliklerini karsilama yeteneginin saptanmasi i¢in i¢ ve dis
denetimlerde kullanilabilmektedir. Kalite Yonetim Sistemi gereklilikleri tiriin/servise
doniik tamamlayict gereklerdir. Planlamasi ve uygulanmalar1 her kurulusun kendi
ozelliklerine uygun olarak gerceklestirilebilmektedir. Kalite YOnetim Sistemi ve
dokiimantasyonu standardin yapisina uygun olmak zorunda degildir. ISO 9004'te ise

kapsamli bir Kalite Yonetim sistemi i¢in gerekli agiklamalar verilmistir’”.
0.2 Proses Modeli

Kalite Yonetim Sistemi kavrami cergevesinde proses modeli tanitilmakta ve

aciklanmaktadir.

" Efil, s. 316.
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Kalite Yonetim Slsteminin
Strekll lyllegtirilmesi -

_____ il Yanstim
scrumlulugu

Mistert X
Kaynak Olgii analizi i _L o
yanetiai ve lyllegtirme  Temstitn
...........
Girdi s
! Sartiar

Sekil 10 : Proses Temeline Dayanan Kalite Yonetim Sistemi Modeli.
Kaynak : TS EN ISO 9001 : 2000, Kalite Yonetim Sistemleri - Sartlar, Tiirk
Standartlar1 Enstitiisii, Ankara, 2000, s. 2.

0.3 ISO 9004 ile iliskiler
ISO 9004 ile iliskileri su sekilde zetleyebiliriz®:

ISO 9001 ve ISO 9004'iin bu baskilar1 Kalite Yonetim Sisteminin tutarli bir
cifti olarak gelistirilmistir. Bu standart c¢ifti birbirlerini tamamlayacak sekilde

tasarimlanmis olmalarina ragmen birbirlerinden bagimsiz olarak ta kullanilabilir.

ISO 9001, bir kalite sistemi i¢in kurulus tarafindan icerdeki uygulamalar1 da
veya belgelendirme icin veya sozlesme amaclari icin kullanilmak {izere, sartlar1 belirler

ve miisteri sartlarinin karsilanmasinda kalite yonetim sisteminin etkinligine odaklanir.

ISO 9004 kalite yonetim sisteminin hedefleri i¢in 6zellikle bir kurulusun genel
performansinin, verimliliginin ve etkinliginin siirekli iyilestirilmesi bakimindan, ISO
9001'in yaptigindan daha genis bir bicimde rehberlik saglar. ISO 9004, {ist yonetimin

performansinin  siirekli 1iyilestirilmesinde ISO 9001'in 6tesine gecmeyi isteyen

% jsmail Sale, Toplam Kalite Yonetimi, Ankara : Seckin Yaymcilik, 2005, s. 62
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kuruluslar i¢in bir kilavuz olarak onerilir. Bununla birlikte bu standart belgelendirme ve

sOzlesme amaglar1 icin amaglanmamuistir.
0.4 Diger Yonetim Sistemleriyle Uyumluluk

ISO 14000 ile uyumlu hale getirilmek icin genel prensipler eklenmistir ve
genel konularda ortak uygulamalara yer verilmistir. EMS (Environmental Management
System-ISO 14000), OHSM (Organisational Health & Society Management-BS 8800)
ile uyumlagtirma cabalar1 goriilmekte ve bu sayede yOnetim sistemleri entegrasyonlari

miimkiin kilnmaktadir®'.
1. KAPSAM
Kapsami 6zetleyecek olursak®*:
1.1 Genel

Standart, kurulusun tutarh olarak iirlin/servisi sunabilecegine dair yetenegini
gostermesi  i¢in  kullanilacak  Kalite  YoOnetim  Sistemi'nin  gerekliliklerini
tanimlamaktadir. Kalite Yonetim Sistemi gereklilikleri uygulamalar1 ve siirekli
iyilestirme ve uyumsuzluklarin Onlenmesi ile miisteri ~memnuniyetlerini
hedeflemektedir. Miisteri gerekliliklerinden, miisteri memnuniyetine dogru bir gecis s6z
konusu olmaktadir. Tam olarak uygulanmalidir, ancak faaliyetlere gore kapsam

daraltmasi yapilmalidir.
1.2 Kapsamn Daraltilmasi

Uriin veya servisin yapisindan veya miisteri gerekliliklerinden kaynaklanan
kapsam daralmasi olabilir. Ancak kapsam daralmasi iiriin/servis liretme yetenegini
etkilememelidir. Daraltma madde 7 cercevesinde yapilabilir, kapsam dis1 kalan
boliimler Kalite El Kitabi'nda mutlaka anlatilmalidir. Kapsam daraltma sirasinda yasal
zorunluluklara mutlaka uyulmalhdir. Ayrica kontrol altinda tutulan pazarlar i¢in yapilan

adaptasyonlar da kapsam disina ¢ikabilir.

8L Efil, 5. 316
82 Cetin,vd, s. 445.
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2. ATIF YAPILAN STANDARD VE/VEYA DOKUMANLAR

Atif yapilan standart ve/veya dokiimanlari su sekilde 6zetleyebiliriz™:

Bu standardta, tarih belirtilerek veya belirtilmeksizin diger standart ve/veya
dokiimanlara atif yapilmaktadir. Tarih belirtilen atiflarda daha sonra yapilan tadil veya
revizyonlar, atif yapan bu standardta da tadil veya revizyon yapilmasi sart1 ile uygulanir.
Auf yapilan standart ve/veya dokiimanin tarihinin belirtilmemesi halinde en son baskis1

kullanilir.

3. TERIMLER VE TARIFLER

Teimler ve tarifleri su sekilde bzetleyebilirizg4:

Bu standardin amaci bakimindan, ISO 9000 standardinda verilen terimler ve
tarifler uygulanir. ISO 9001 standardmin bu baskisinda tedarik zincirini tanimlamak i¢in
kullanilan ve asagida verilmis olan terimler, mevcut kullanimi1 yansitmak ig¢in

degistirilmistir.
Tedarik¢i ~ Kurulus ~ Miisteri

"Kurulus" terimi ISO 9000:1994 baskisindaki, "tedarikci" terimi yerine gecer
ve bu standardin uygulandigir birimi gosterir. Ayni sekilde "tedarik¢i” terimi ise
"taseron" terimi yerine gecer. Bu standardin biitiin metninde her nerede "iirlin" terimi

yer aliyorsa bu "iiriin" terimi ayni zamanda "hizmet" anlamim da tagiyabilir.
4. KALITE YONETIM SiSTEMi
Kalite yonetim sistemini su sekilde bzetleyebilirizgsz
4.1 Genel Sartlar

Standard sartlarina gore kurulus, bu standardin 6ngdrdiigii sartlara uygun
olarak bir kalite yonetim sistemi olusturmali, dokiimante etmeli, uygulamali, stirekliligi

saglanmali ve siirekli iyilestirilmelidir.

83 Sale, s. 63
84 A.g.e., s. 63, 64.
85 Ksliik, vd, s. 78-80.
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4.2 Dokiimantasyon Sartlari

Kalite Yonetim Sistemi dokiimantasyonu; kalite politikasi ve hedefleri, kalite
el kitabini, standardin gerektirdigi dokiimante edilmis prosediirleri, proseslerin etkin
planlanmasi, yiiriitilmesi ve kontroliinii saglamak icin kurulusun ihtiya¢ duydugu

dokiimanlar1 kapsar.

Kalite YoOnetim Sistemi dokiimantasyonunun unsurlarini Kisaca sOyle

aciklayabiliriz:
Bilgi: Anlaml1 veri.
Dokiiman: Bilgi ve onu destekleyici ortam.

Kayit: Gergeklestirilen faaliyetlerin delilini saglayan veya elde edilen

sonuclari belirten dokiimandir.

Proses: Girdileri ¢ikt1 haline getiren birbiriyle ilgili ve etkilesimli faaliyetler

takimidir.
Uriin: Bir prosesin sonucudur.
Sartname: Sartlar1 beyan eden dokiiman.

Kalite El Kitab1 : Bir kurulusun kalite yOnetim sistemini belirleyen

dokiimandir. Kalite El Kitaplari, bir miinferit kurulusun karmasikligina ve biiyiikliigiine
gore ayrintilar bakimindan degisebilir. Ancak bir kalite el kitab1 asagidakileri

icermelidir.

-Herhangi bir hari¢ tutmanin ayrintilar1 ve hakliligi dahil olmak iizere Kalite

Yonetim Sisteminin kapsami

-Kalite Yonetim Sistemi icin olusturulmus dokiimante edilmis prosediirleri

veya bunlara atiflar1

-Kalite yonetim sistemi proseslerinin birbirlerine olan etkileri.
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Kalite Plam : Hangi prosediirlerin ve ilgili kaynaklarin kim tarafindan ve ne
zaman belirli bir projeye, iirline, prosese veya sdzlesmeye uygulanacagim belirleyen

dokiimandir.
Prosediir : Bir faaliyeti veya bir prosesi icra etmek i¢in belirlenen yoldur.
-Prosediir dokiimante edilebilir veya edilmeyebilir.

-Bir prosediir NE, NE ZAMAN, NASIL, NEREYE ve KiM sorularia cevap

vermelidir.

-Kalite YoOnetim Sistemi prosediirleri detayli talimatlar seklinde olmamali,

teknik ayrintilar prosediirlerde degil calisma talimatlarinda belirtilmelidir.

Talimat : Bir faaliyetin dogru olarak nasil yapildigimi sirali ve sematik olarak

anlatan dokiimanlardir.
Formlar : Kalite kayitlar1 i¢in veri taban1 olusturan dokiimanlardir.

Listeler : Cizelgeler ve c¢oziimlerde dokiimantasyon tiplerinin ekinde

kullanilabilen destek dokiimanlaridir.

Kalite yOnetim sisteminin gerektirdigi dokiimanlar kontrollii olmalidir.
Kurulus, dis kaynaklardan temin ettigi dokiimanlarda dahil olmak iizere kullandig1 tiim
veri ve dokiimanlarin kontrol altinda bulundurulmasi i¢in (dokiimanlarin yaymlanmas,
stirdiiriilmesi ve revizyonu ile ilgili) dokiimante edilmis prosediirleri olusturmali,

bunlarn siirekliligini ve giincelligini saglamalidir.

Kayitlari, sartlara uygunlugun veya kalite yonetim sisteminin etkin isleyisinin
delili olarak tutulmaktadir. Dokiimante prosediir, kayitlarinin tanimlanmasini,
saklanmasini, korunmasini, geri kazanilmasini, saklama siirelerinin belirlenmesini ve

elden ¢ikarilmasim saglayacak kontrolleri tanimlamalidir.
5. YONETIMIN SORUMLULUGU

5.1 Genel
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Yonetim miisteri gereklerinin kargilanmasinin 6neminin bilincini yaratmali ve
stirdiirmelidir. Kalite politikasi, hedefleri ve kalite planlarimi olusturmalidir ve bu
dogrultuda Kalite Yonetim Sistemini olusturmahdir. Kalite Sistemi'nin islerligini ve
etkinligini gdormek amaci ile yOnetim sistemini gozden gecirmelidir ve gerekli

iyilestirmeye ve/veya gelismeye acgik noktalara kaynak aylrmahd1r86.

5.2 Miisteri Gereklilikleri

Miisteri Gereksinim ve
Beklentilerinin Saptanmasi

Kurulusun Gereksinimleri

Miisterilerin Giiveni

Sekil 11 : Miisteri Gereksinimlerinin Belirlenmesi
Kaynak : Ismail Efil, Toplam Kalite Yonetimi, istanbul: Alfa Aktiiel,
2006, s. 318.

5.3 Kalite Politikas1

Her kurumun kalite iyilestirmeye yonelik Onceden belirlenmis kalite
politikasinin gelistirilmis olmasi zorunluluk olarak goriilmektedir. Kalite politikasi,
gelecege doniik olarak bir kurumun ne yapmasi gerektigine iligkin bir takim temel
varsayimlar olarak ifade edilmektedir. Kalite politikasinin temelini kalite sistemini

iyilestirecek kalite garantisi olusturmaktadir®’,

Kalite politikasi; kurulus ve miisterilerinin gereksinimlerine uygun olmali,

gereksinimlerin karsilanmasi ve siirekli iyilestirme icin kararlilik gostermeli, kalite

85Cetin, vd, s. 446.

87 Elife Dogan, Cigdem Apaydin ve Ozgiir Onen, “Egitim ve Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite
Politikalar1”, Siileyman Demirel Universitesi Burdur Egitim Fakiiltesi Dergisi, Cilt. 7, Say1. 11, (Haziran 2006),
s. 62.
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hedeflerinin hazirlanmas1 ve gdzden gecirilmesi icin esaslar1 icermeli, kurulus icinde
iletisimin anlagilmasi ve uygulanmasi saglanmali, uygunlugunun siirdiiriilmesi ic¢in

belirli araliklarda gozden gecirilmelidir®®.

Ust yonetim kalite politikasini ve Kkalite taahhiitlerini belirlemeli ve bunlar
dokiimante etmelidir. Kalite politikast firmanin vizyonuna, miisterilerinin beklenti ve
ihtiyaclarina uygun olmals, istekleri karsilama ve siirekli gelisme taahhiidii vermelidir.

Kalite amaglarinin olusturulmas: ve gézden gegirilmesine temel teskil etmelidir®.

Kalite Politikas1, kalite perspektifinden organizasyonun gidece8i yonii
belirlemelidir. Ornegin, eger organizasyonun satislarmni arttirmaya ihtiyaci varsa, kalite
politikas1 organizasyonun “Miisteri bagimliligim1 saglamak ve uzun vadeli miisteriler
kazanmak adina miisteri memnuniyetini arttirmak” iizerine odaklanacagini beyan
etmelidir. Bu cerceve icinde olusturulan kalite hedefi de “Miisteri memnuniyeti anketi

sonuclarinin %31 oraninda arttirilmasi” olabilir™.
5.4 Planlama

Kurulus, ilgili fonksiyon ve seviyelerde olciilebilir, kalite politikas1 ve siirekli
iyilesme kararliligi ile tutarli, iiriin ile ilgili sartlarinin karsilanmasi ile ilgili hedefler
dahil kalite hedefleri belirlenmelidir. Ust yonetim, kalite yonetim sisteminin

planlanmasini saglamalidir®.

5.4.1 Kalite Hedefleri

Uygun bir birim ve seviyede kalite hedefleri olusturulmali, bu hedefler kalite politikas1
ve siirekli iyilestirme kararliligr ile tutarli olmali iriin/servis ve ilgili proses gerekliliklerinin

karsilanmasi i¢in gerek duyulanlari icermelidir’.

88Cetin, vd, s. 446.
8 Koliik, vd s. 80.
0 John West, “ISO 9001 : 2000’s Process Approach”, Quality Progress, Vol. 35, No. 7 (July 2002), s. 104.
) R—
Koliik, vd, s. 80-81.
2 Efil, 5. 319.
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Sekil 12 : Kalite Yonetim Sistemi
Kaynak : Ismail Efil, Toplam Kalite Yonetimi, Istanbul: Alfa Aktiiel, 2006, s.
319.

5.4.2 Kalite Planlama

Belirlenen kalite hedefine ulasmak i¢in gerek duyulan faaliyet kaynaklari
tanimlanmali ve planlanmali, planlar Kalite Yonetim Sistemi ile tutarli olmali ve
sonuclar dokiimante edilmelidir. Kalite plam1 ve planlar1 gerekli prosesleri, varsa Kalite
Yonetim Sistemi kapsaminda yapilan daralmayi, proseslerin ve kaynaklarin
gerceklestirilmesini ve dogrulama faaliyetleri, kabul kriterleri ve kayitlar1 igcermelidir.
Planlama organizasyonel degisikligin kontroliinii ve degisiklik sirasinda Kalite Yonetim

Sistemi'nin korunmasini saglamahdlr%.

5.5 Kalite Yonetim Sistemi

Kalite yonetim sistemini su sekilde bzetleyebiliriz%:

5.5.1 Genel

Kalite politikasinin uygulanmasi, hedeflere ulasilmasi ve iiriin uygunlugunun

saglanmas1 amaci ile Kalite Yonetim Sistemi'nin kurulmasi tanimlanir.
5.5.2 Sorumluluk ve Yetki

Sorumluluklar, yetkiler ve birbirleriyle iliskileri tanimlanmali ve kurulusun
tiim birimlerine duyurulmalidir. Roller ve birbirleri ile olan iligkileri, sorumluluklar ve
yetkiler tanimlanmali ve kalite yOnetiminin etkinligini koruyabilmek icin duyurul-
malidir. Tanimlanan islerin gerceklestirilmesi i¢in gerek duyulan organizasyonel

serbesti getirilmelidir.

% Cetin,vd, s. 447.
* Efil, s. 319-320
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5.5.3 Yonetimin Temsilcisi

Ust yonetim, diger gorevlerinin yaninda kalite yOnetim sisteminin
kurulmasindan, uygulanmasindan, siirdiiriilmesinden, giincellestirilmesinden ve

iyilestirilmesinden sorumlu bir iiyesini yonetim temsilcisi olarak atamalidir.

Yonetim temsilcisinin sundugu rapor iyilestirme gereksinimlerini de icerecek

sekilde hazirlanmalidir.
5.5.4 ic Haberlesme

Ust yonetim, kalite gereklerinin, hedeflerin ve bagar1 gostergelerinin, siireclerin

iletimi i¢in iletigsim kanallarini tanimlamali ve uygulamalidir.

Kalite Yonetim Sistemi'ne ve etkinligine iliskin olarak degisik birim ve
seviyeler arasinda i¢ haberlesmenin kurulmas1 ve yiiriitiilmesi i¢in dokiimante edilmis

bir prosediir olmalidir.
5.5.5 Kalite El Kitabi

Kalite El Kitabi, Kalite YOnetim Sistemi elemanlar1 ve birbirleri ile olan
iligkileri ifade edecek sekilde hazirlanmalidir. Kalite El Kitabi'nda dogrudan sistem pro-

sediirleri referans olarak gosterilmelidir.
5.5.6 Dokiiman Kontrolii

Sistem prosediirleri gerekliligi vardir. Sistem igerisinde yer alan dokiimanlar
gerek duyuldukca gozden gecirilmeli, giincellenmeli ve tekrar onaylanmalidir;
dokiimanlar kolayca okunabilecek yapida olmali, taninabilir olmali ve kolay ulagilabilir

olmalidir. D1s kaynakli dokiimanlar ise tanimlanmali ve kayit altina alinmalidir.

5.5.7 Kayit Kontrol

Kayitlarin  miisteriye gosterilebilirligi, sozlesmede belirtildigi takdirde

kaldirilmig durumda. Sistem prosediirii olugturma zorunlulugu var.
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5.6 Yonetimin Gozden Gecirmesi

Ust yonetim, kurulusun kalite yonetim sisteminin uygunlugunun, yeterliliginin
ve etkinliginin siirekliligini saglamak amaciyla planlanmis araliklarla gbzden
gecirmelidir. Bu gozden ge¢irme, standardin en Onemli maddelerinden biridir ve
planlanmis araliklarla yillda en az bir kez yonetim temsilcisinin ve ilgili tim
yoneticilerin formal bir toplanti cergevesinde bir araya gelerek , yapilmis olan ve

yapilacak kalite calismalarmin goriisiilmesi seklinde yapilir®.

YYonetimin gozden gecirmesi gereken giindem ve giindeme uygun sekilde

yapilan toplantt sonuclarini su sekilde bzetleyebiliriz%:

Yonetimin gbzden gecirmesi gereken giindem;

I¢ denetimler,

- Miisteriden alinan geri besleme,

- Proses performansi ve iiriin uygunluk analizleri,

- Onleyici ve diizeltici faaliyetlerin durumu,

- Bir 6nceki yonetimin gdzden gegirmesi sonug¢larinin izlenmesi,
- Degisen ortama uyum.

Yukaridaki giindeme uygun sekilde yapilan toplant1 sonuglar1 ise asagidaki

alanlarda yapilacak caligmalar1 icermelidir:
- Kalite yonetim sisteminin iyilestirilmesi,
- Proses, iiriin ve/veya servis denetimleri,

- Kaynak gereksinimleri.

PKsliik, vd, s. 81-82.
%Cetin, vd, s. 448.
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6. KAYNAK YONETIMi

Kaynak yonetimini su sekilde 6zetleyebiliriz®’:

6.1 Kaynaklarin Saglanmasi

Kalite YOnetim Sisteminin kurulmasi ve siirdiiriilmesi i¢in kaynaklarin

saptanmasi ve saglanmasi gerekir.
6.2. Insan Kaynaklar:
6.2.1 Isgoren Atama

Kalite Yonetim Sistemi kapsamindaki sorumluluklara sahip isgdren uygun
egitim, Ogrenim, yetenek ve deneyim temelinde uzman olmalidir. Uzmanlik yorumu

acik birakilmigtir. Bu madde ile, amaca 6nem verilmektedir.
6.2.2 Uzmanlik, Egitim ve Bilin¢

Sistem  prosediiri mutlaka olusturulmalhdir. Uzmanhik ve egitim
gereksinimlerinin saptanmasi gerekir. Bu dogrultuda gerekli egitimler saglanmalidir.
Belirlenmis  araliklarla  egitimlerde  geri  besleme  alinarak  etkinlikleri
degerlendirilmelidir. Ogrenim, egitim, yetenekler ve deneyimin uygun kayitlari
tutulmalidir. Her bir birim ve seviyede calisan isgbrenin asagidaki alanlarda biling

sahibi olmasinin saglanmasi i¢in dokiimante edilmis prosediirler olusturulmalidir.

- Kalite Yonetim Sistemi ve Kalite Politikasi ile uyum icerisinde

calismanin 6nemi,

- Yaptiklar1 islerin kalite iizerindeki gerceklesen veya potansiyel

etkisi,
- lyilestirilen performansin yararlari,

- Kalite Politikasi, prosediirler ve Kalite Yonetim Sistemi'nin

uygulanmasindaki rolleri ve sorumluluklari,

TEfil, 5. 321-322
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- Prosediirlerin uygulanmamasi durumunda ortaya cikabilecek olas1

sonuglar.
6.3 Bilgi

Proseslerin  kontrol altinda tutulmasi ve iirlin/servisin uygunlugunun
saglanmasi i¢in gerekli i¢ bilginin saptanmasi gereklidir. Bilgi yonetimi, erisilmesi ve

korunmasinin saglanmasi i¢in dokiimante edilmis sistem prosediirleri olusturulmalidir.
6.4 ic Yap

Uriin/servisin uygunlugunun saglanmasi igin gerekli i¢ yapmin tanimlanmasi,

saglanmasi ve siirdiiriilmesi gereklidir. Bunun i¢in;
* Calisma alanlar1 ve ilgili arac-gerec,
* Ekipman, donanim ve yazilim,
* Uygun Bakim,
* Destek hizmetler saglanmalidir.
6.5 Calisma Ortam

Uriin ve servisin uygunlugunun saglanmasi icin gerekli ¢aliyma ortamina
iliskin insani ve fiziksel faktorlerin tanimlanmasi ve uygulanmasi gereklidir. Bunun

icin;
* Saglik ve emniyet sartlari,

* Calisma yontemleri,

Is ahlaki,

* Calisma cevresi kesin olarak belirlenmelidir.
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7. URON GERCEKLESTIRME

Uriin/servisin gerceklestirilmesi igin gerekli prosesler, siralari, birbirleri ile
olan iligkileri belirlenmeli, planlanmali ve uygulanmalidir. Kalite planlama
faaliyetlerinin c¢iktilar1 g6z Oniine alinmalidir. Prosesler kontrolli sartlar altinda
gerceklestirilmesi ve miisteri gerekliliklerini karsilayan ¢iktilar iiretmelidir. Kurulus her
prosesin iriin/servis gerekliliklerini karsilamadaki yetenegi iizerindeki etkisini
saptamalidir. Proseslerin tutarli bir sekilde gergeklestirilmesi i¢in gerek duyulan uygun
yontem ve uygulamalar izlenmeli, kontrol kriter ve metotlar1 belirlenmelidir. Proseslerin
uygun irlin/servisin {retilebilmesi i¢in uygulanabildigini dogrulamak, proseslerin
planlanan ¢iktilara ulasabilecek sekilde calismaya devam etmesini saglamak icin 6l¢me,
kontrol ve izleme faaliyetleri belirlenmeli ve uygulanmalidir. Etkin operasyon ve

kontrol i¢in gerekli bilgi ve veriler ile proses kontrol 6l¢ciim sonuglar saklanmalidir®.
7.1 Uriin Gerceklestirmenin Planlanmasi

Uriin gerceklestirme icin prosesler planlanmali ve gelistirilmelidir. Planlama
kalite yOnetim sisteminin diger prosesleri ile uyumlu olmalidir. Kurulus, proses

performanslarim belirli araliklarla gozden gegirmelidirgg.

7.2 Miisteri Ile iliskili Prosesler

Miisteri ile ilgili prosesleri su sekilde 6zetleyebiliriz'*:

Standardin bu maddesi, ilgili taraflarin ihtiya¢ ve beklentilerinin anlasilmasi
icin proseslerin tanimlanmasi ve uygulanmasina iliskindir. Prosesler gerekli bilginin

tanimlanmasi ve gozden gecirilmesini de kapsamalidir.

Kurulus, miisteri tarafindan belirtilen sartlar, kullanima uygunluk icin gerekli
sartlar, yasal sartlar ve kurulus tarafindan belirlenen diger sartlar1 belirlemelidir (Uriine

Bagh Sartlarin Belirlenmesi).

Uriinle ilgili sartlar gozden gegirilmelidir. Gézden gecirme iiriiniin miisteriye

sunulma karar1 oncesi yapilmali ve ; liriin sartlarinin tanimlanmasi, sézlesme ile teklif

98Cetin, vd, s. 450
% Koliik, vd, s. 82-83.
1A g.e, 5.83.
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arasindaki farklarin giderilmesi ve kurulusun yeterliligini garanti etmelidir ( Uriine

Bagli Sartlarin Gozden Gegirilmesi).

Kurulug, miisteri ile Standard sartlarim1 karsilamak iizere iletisim kanallari

tanimlanmal1 ve uygulanmalidir (Miisteri Ile Iletisim).

7.3 Tasarim ve Gelistirme

Tasarim ve gelistirmeyi su sekilde bzetleyebilirizml:

Miisteriyle yapilan sézlesme geregi tasarim faaliyetleri yiiriitiilmesi s6z konusu
ise veya genelde pazar arastirmalar1 sonucunda piyasaya yeni {riinler siirmek igin

tasarmm gergeklestiriliyorsa bu maddenin hiikiimleri uygulanir.

Tasarim gergeklestirilirken iirlin yasam dongiisii, emniyet, giivenilirlik,
dayamiklilik, bakim, yapilabilirlik, ergonomi, ¢evre, elden c¢ikarma ve diger riskler

dikkate alinmalidir.
Uriiniin gelistirilmesi planlanmali ve kontrol altinda tutulmalidir.
Uriin sartlari ile ilgili girdiler tanimlanmali ve kayitlar tutulmalidir.

Tasarim c¢iktilar1  dogrulanabilecek sekilde dokiimante edilmeli ve

yaymlanmadan 6nce onaylanmalidir.

Projenin uygun asamalarinda gbzden gecirme planlanmali ve sistematik olarak

gbdzden gecirme uygulanmalidir.

Tasarim ve gelistirme ¢iktilarinin, tasarim ve gelistirme girdi sartlarini

karsilamasi i¢in planl diizenlemelere uygun olarak dogrulama yapilmalidir.

Nihai iiriiniin belirlenmis veya amaglanan kullanim veya uygulama sartlarini
karsilayacak yeterlilikte olmasmi saglamak i¢in planlanan diizenlemelere gore tasarim

ve gelistirme gegerliligi yapilmalidir.

Tasarim ve gelistirme degisiklikleri tanimlanmali ve kayitlar1 muhafaza

edilmelidir.

T A.g.e, 5.83-84.
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7.4 Satin Alma

Satin almay su sekilde 6zetleyebiliriz'*:

Kaliteli tirtinler kaliteli girdiler ile saglanir. Bu nedenle kurulus tedarikgileri ,
kurulusun sartlarina uygun girdi saglama yeterlilikleri esas alinarak degerlendirilmeli ve

secilmelidir. Secim ve periyodik degerlendirme kriterleri olusturulmalidir.

Kurulus, satinalma ile ilgili teknik ve ticari tiim istekleri kapsayan bilgileri

tamlik ve dogruluk acisindan kontrol ettikten sonra tedarik¢iye gondermelidir.

Satinalinan iiriiniin belirlenen satinalma sartlarini karsilamak iizere muayene ve

diger gerekli faaliyetler olusturulmali ve uygulanmalidir.

7.5 Uretim Ve Hizmetin Saglanmasi (Sunulmasr)
Uretim ve hizmetin saglanmasini su sekilde bzetleyebilirizm:
Kurulus, kontrollii kosullar altinda iiretim ve hizmet saglamay1 planlamali ve

yiiriitmelidir. Uretim ve hizmet saglanmas faaliyetleri,
e Uriin 6zelliklerini agiklayan bilgilerin varlig:
e s talimatlarinin varlig
¢ Uygun donananimin kullanimi
e Uygun 6lcme ve izleme cihazlarinin bulunmasi ve kullanilmasi

e zleme ve 6lgme faaliyetlerinin uygulanmasi

Serbest birakma, teslimat ve teslimat sonrasi faaliyetlerin
uygulanmasi
ile kontrol altinda tutulmalidir. Amag, kaliteyi dogrudan etkileyen biitiin operasyonlarin

kontrol altinda olmasint saglamaktir (Uretim ve Hizmet Saglamanin Kontrolii).

2 Age., s. 84,85
103 A.ge., s. 84,85
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Ciktilarin 6lgtim ve izleme ile dogrulanamadigi ve/veya hatalarin kullanimda
ortaya ciktigl iiretim ve hizmet sunumu proseslerinin gegerliligi saglanmalidir (6zel
prosesler). Ozel yetenekler veya egitim gerekiyorsa bunlar saglanmali ve kayit altina

alinmalidir (Uretim ve Hizmet Saglanmasi I¢in Proseslerin gecerliligi).

Uygun durumlarda kurulus, iiriinii, iiriin gerceklestirilmesi boyunca uygun
yollarla tamimlamalidir. Izlenebilirlik sart oldugunda iiriiniin tek olarak tamimlanmasi

kontrol ve kayit edilmelidir ( Tanimlama ve izlenebilirlik).

Kurulus kontrolii altinda olan veya kurulus tarafindan kullanilan miisteriye ait
varliklar korunmalidir. Bunlarin tanimlanmasi , dogrulanmasi, korunmasi ve bakimi

saglanmalidir (Miisteri Mal1).

Kurulus, i¢ proses siiresince ve amaglanan teslimatin yerine ulagsmasina kadar
irlinlin uygunlugunu muhafaza etmelidir. Bu muhafaza, tanimlamayi, tasimayzi,

ambalajlamay1, depolamayi ve korumayi igermelidir (Uriiniin Korunmast).

7.6 izleme ve Olgme Cihazlarmmn Kontrolii

[zleme ve 6l¢me cihazlarmin kontroliinii su sekilde dzetleyebiliriz 104,

Gergeklestirilecek Olctimler, izlemeler ve cihazlar tanimlanmalidir. Kurulug
O0lcme ve izlemenin sartlara uygun olarak gergeklestirilmesini saglayacak prosesleri

olugturmalidir. Olgiim cihazlar1 kalibre edilmeli ve korunmalidir.
8. OLCME ANALIZ ve iYILESTIRME

8.1 Genel

Olgme analiz ve iyilestirmenin genel cercevesini su sekilde bzetleyebilirizmsz

Kalite Yonetim Sistemi, prosesler ve liriin/servisin gerekliliklere uygunlugunun
saglanmas1 icin Olcme, kontrol, analiz ve iyilestirme tanimlanmali, planlanmali ve
uygulanmalidir. Olgme ve kayitlar igin tip, yer ve zamanlama tanimlanmali. Olgiimlerin

etkinligi periyodik olarak degerlendirilmeli ve kurulus, istatistiksel teknikleri

104 A.ge., s.85.
05 Efil, s. 327
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tanimlamal1 ve kullanmalidir. Verilerin analizi ve iyilestirme faaliyetlerinin sonuglar1

Yonetimin Gozden Gegirmesi i¢in girdi olusturmaldir.
8.2 izleme ve Olcme
8.2.1 Miisteri Memnuniyeti

Kurulus, miisteri memnuniyetini veya memnuniyetsizligini gosteren bilgiyi
kontrol altinda tutmahdir. Bu bilginin ve verilerin elde edilmesi ve kullanmilmas1 i¢in

yontemler ve Slgiiler tanimlanmalidir'®.

8.2.2 I¢ Tetkik

I¢ denetimler, kalite yonetim sisteminin etkinliginin ve ozellikle de firmanin

kalite politikasina uyumlu olup olmadiginin 6lciildiigii mekanizmalardir'”’,

Kurulusg, kalite yOnetim sisteminin; bu standardin sartlarina ve kurulus
tarafindan olusturulan kalite yOnetim sartlarina uydugunu ve etkin olarak
stirdiiriildiigiinii teyit etmek i¢in planh araliklarla i¢ tetkikleri yapmahdir. Tetkiklerin
planlanmas1 ve yerine getirilmesi, sonuglarin rapor edilmesi, kayitlarin muhafaza
edilmesi i¢in sorumluluklar ve sartlar dokiimante edilmis bir prosediir i¢inde tarif

edilmelidir'®®,

[c denetimler Kalite Yonetim Sistemi'nin standarda uygunlugunu
dogrulamalidir. Yapilan denetimlerde onceki denetim sonuclar1 da ele alinmalidir (ISO

14001 ile uyumlu). Dokiimante edilmis bir sistem prosediirii olusturulmali ve bu

prosediir su noktalan kapsamahdlrmg;

- Kapsam, siklik ve yontemler,
- Sorumluluklar,

- Denetimin yapilmasi, kayitlar ve raporlama.

1%Cetin, vd, s. 454.

197 Jill Asker-Browne (Ed.), Understanding ISO 9000, Hampshire : Micron Video International Ltd., 1993, s. 7.
108K 5liik, vd, s. 86.

109gf], 5. 328.
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I¢ denetimlerin sonuglar1 kayit altina alinmali ve tetkik edilen siiregten sorumlu
isgorenin dikkatine sunulmalidir. Siiregten sorumlu yoneticiler isgoren tarafindan,
denetim sirasinda tespit edilen kusur, eksiklik veya uygunsuzluklarla ilgili diizeltici

faaliyet yiiriitiilmelidir' ™.

8.2.3 Proseslerin izlenmesi ve Olciilmesi
Proseslerin ve iiriiniin izlenmesi ve dl¢iilmesini su sekilde bzetleyebilirizm:

Kurulus, gerektiginde kalite yOnetim sistemi proseslerinin Olgiilmesi ve
izlenmesi I¢in uygun yontemleri uygulamalidir. Bu yontemler proseslerin planlanan
sonuclara ulasma yetenegini gostermelidir. Planlanan sonuclara ulasilmadiginda iiriintin
uygunlugunu saglamak iizere uygulanabilir diizeltme ve diizeltici faaliyetler

yapilmalidir.
8.2.4 Uriiniin izlenmesi ve Olciilmesi

Kurulug, {iriin sartlarmin  yerine getirildigini dogrulamak i¢in iiriiniin
ozelliklerini izlemeli ve Olcmelidir. Bu dogrulama, iirlin gerceklestirme prosesinin
uygun asamalarinda planlanan diizenlemelere gore gerceklestirilmelidir. Kabul
kriterlerinin uygunlugu ile ilgili kayitlar muhafaza edilmeli ve iiriiniin serbest

birakilmasinda yetkili kisilere gosterilmelidir.

"9David Goetsch ve Stanley B. Davis, Understanding and Implementing ISO 9000 and ISO Standards , New
Jersey : Prentice and Hall, 1998, s. 118.
" Ksliik, vd, s. 86.
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8.3 Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii

Kurulus, belirlenen sartlara uymayan iiriiniin, yanlighkla kullanimin veya
teslimatin 6nlenmesi i¢in tanimlanmasini ve kontrol edilmesini saglamalidir. Kontrol

faaliyetleri, yetki ve sorumluluklar dokiimante prosediirlerde belirlenmelidir.

Kayitlar hata kaynaklarinin ortaya ¢ikartilmasim saglayacak detayda olmalidir.

Yapilan inceleme sonucunda uygun olmayan mamullerin miisteriye gittigi saptanirsa,

hemen miisteri ile temasa gecilerek bu durum bildirilir' ',

8.4 Veri Analizi

Veri analizini su sekilde bzetleyebilirizm:

Kalite Yonetim Sisteminde iyilestirmelerin yapilabilecegi alanlar1 belirlemek
amaci ile gerekli veriler hazirlanmali ve analiz icin dokiimante edilmis prosediirler

olusturulmalidir.

Uygun kaynaklardan veriler toplanmali ve veriler bilgi saglamak iizere analiz

edilmelidir. Bu analiz ile;
- Kalite Yonetim Sistemi'nin uygunlugu, etkinligi ve yeterliligi dl¢iilmeli,
- Proses operasyonlarina iliskin gostergeler olusturulmali,
- Miisteri memnuniyeti 6l¢iilmeli,
- Miisteri gerekliliklerine uyum arastirilmals,

- Proses, iiriin/servis karakteristikleri incelenmelidir.

"2 Age.,s. 86.
"3Cetin, vd, s. 454-455
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8.5 Tyilestirme

8.5.1 Siirekli Tyilestirme

Siirekli iyilestirmeyi su sekilde 6zetleyebiliriz''*:

Kurulug siirekli olarak Kalite Yonetim Sistemi'ni iyilestirmelidir. Sistem
prosediirii stirekli iyilestirmenin kolaylastirilmas: icin asagidakilerin kullanimini

tanimlamalidir:
- Hedefler
- I¢ denetim sonuglari,
- Verilerin analizi,
- Diizeltici ve onleyici faaliyetler,
- Yonetimin gdzden gegirmesi.

8.5.2 Diizeltici Faaliyet

Diizeltici faaliyeti su sekilde 6zetleyebiliriz''”:

Kurulus, uygunsuzlugun sebebini ortadan kaldirmak ve tekrarini dnlemek icin
tedbirler almalidir. Diizeltici faaliyetlerin bir prosediirii olmali ve karsilasilan

uygunsuzluklarin etkilerine uygun olmalidir.

8.5.3 Onleyici Faaliyet

Onleyici faaliyeti su sekilde 6zetleyebiliriz ''°:

Kurulus, olugsmasin1 dnlemek amaciyla potansiyel uygunsuzluklarin sebebini
gidermek igin tedbirler almalidir. Onleyici faaliyetlerin bir prosediirii olmali ve

karsilagilan uygunsuzluklarin etkilerine uygun olmalidir.

"4 Efil, s. 329.)
15 Koliik, vd, s. 87
116 A.ge.,s. 87.
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Diizeltici ve onleyici faaliyetler; yonetimin kalite sistemini gdzden gecirmesi

sirasinda ele almasi gereken 6nemli konulardir.
4.4. ISO 9001 Standardinin Uygulanmasi

ISO 9000'in basar1 ile uygulanabilmesi i¢in ilk adim, hedefler iizerinde ilgili
tim kisiler tarafindan bir anlagma saglanmasidir. Hedefin saptanmasi, ulasilmasi
istenilen nokta ve bu noktaya ulagirken kullanilabilecek kaynaklar ile sahip olunan
siirenin ortaya ¢ikarilmasimi gerektirir. Burada kalite sisteminin islevleri tanimlanmali
ve kapsamu agikca ortaya konulmalidir. Bu noktada kurulusun organizasyonu incelenip,
iriin veya hizmet kalitesini etkileyen faaliyetler listelendikten ve smiflandirildiktan
sonra, ISO 9000 serisi standartlardan hangisinin kurulusa tam olarak uydugunu veya
uyumlu hale getirilebilecegine karar verilir. Hedefe ulagsmak icin her asamay1 adim adim
gosteren detayli bir plan yapilmali ve bu plan1 uygulamaya koyabilmek icin gerekli
ortam olusturulmahdir. Her faaliyet icin gerekli siire ve kaynak ihtiyact tahmin
edilmelidir. Bu noktada, istenilen Ozelliklere sahip sorumlu isgdrenin secilmesi
onemlidir. Uygulamaya gecis asamasinda kurulusun kalite politikasina uygun is akislari,
acik bir sekilde belirlenmelidir. Bu is akislar1 prosediirlerle belirlendikten sonra gerekli
egitim yapilir ve uygulamaya gecilir. Kurulan sistem ¢aligmaya bagladiginda, hedeften
sapmalar belirlenir ve kisa donemlerle yapilan geri beslemelerle bu sapmalar
giderilmeye calisilir. ISO 9000 standartlari, yazili belgelerdir. Tiim uygun elemanlar
dosyalanmali, sirket de neleri belgelediyse onlar1 uygulamalidir. ISO 9000 serisi
standartlarin dokiimantasyon sisteminin yeterliligi ve lireticinin ona bagliligi, standarda
gore denetim yapilarak olgiiliir. Yani ISO 9000, ne sistemin verimliligini, ne de iiriin

veya hizmetin iyilik derecesini blgmezm.

Standardin uygulama adimlari asagida verilmistir''®:

—_

Standardlarin Elde Edilmesi
2. Politika Ve Hedeflerin Belirlenmesi

w

Cekirdek Ekip Olusturulmasi ve Egitilmesi

17 Simsek, s. 371.
18 Koliik, vd, s. 89.
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Egitim ve Bilin¢lendirme Caligmalarinin Yayginlastiriimasi

Kalite El Kitabi, Prosediirler, Talimatlar vb Dokiimanlarin Hazirlanmasi

4
5
6. Klavuz Standardlarin Incelenmesi ve Eksikliklerin Tespiti
7 Eksikliklerin Giderilmesi

8 Degisikliklerin Uygulanmasi

9

I¢ Kalite Tetkiklerinin Yapilmasi
10.  Aksakliklarin Giderilmesi (Eger Bulunduysa)
11. Belgelendirme Kurulusuna Miiracaat
12.  On Inceleme (Dokiiman Uzerinde)
13.  Tetkik Programinin Yapilmas1 Ve Tetkikin Gergeklestirilmesi
14.  Takip Tetkiki ( Gerekiyorsa )
15. Belgelendirme
16.  Gozetim Tetkikleri

4.5. TS EN ISO 9001 : 2000 Kalite Yonetim Sisteminin Temel
Performans Sonuclarma Ornekler
TS EN ISO 9001: 2000 Kalite yonetim sisteminin temel performans

sonug¢larina ornekler su sekilde 6zetlenebilir 19,
1. Miisterilerle Tlgili Gostergeler

Bu gostergeler kurulusun kendi performansini izlemek, anlamak, tahmin etmek
ve iyilestirmek, dis miisterilerinin algilamalarini tahmin etmek amaciyla kullandigr i¢

gostergelerdir.
Kurulusun amacina bagl olarak asagidaki konular icerebilir;
Genel imaj
- Alinan 6diil veya tinvanlarin sayisi,
- Odiillere aday gosterilme

- Basinda yer alma

19 Efil, s. 350-354.)
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Uriin ve Hizmetler

- Rekabet giicii (Maliyetlerde diisiis, ...)
- Kusur hata ve iade oranlar1

- Sikayetler

- Garanti siiresi ve {irliniin Omrii

- Tasarimda yenilik

- Pazara sunma siiresi

Satis ve Satis Sonrasi Destek

- Egitim talebi

- Sikayetlerin ele alinmas1

- Yanit verme orani

Miisteri Baghihg:

- Tliskinin siirekliligi

- Etkin 6neriler

- Siparislerin sikligi/degeri

- Sikayet ve ovgiilerin sayisi

- Kazanilan ve/veya kaybedilen igler
- Miisteriyi elde tutma

2. Cahsanlarla Tlgili Gostergeler

Calisanlarin performansini izlemek, anlamak, tahmin etmek ve iyilestirmek;

algilamalarini tahmin etmek amaciyla kullandigi i¢ gostergelerdir.
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Kurulusun amacina bagli olarak asagidaki konular icerebilir;

- Yetkinin gereksinimleri ile mevcut yetkinlik diizeylerinin karsilastiriimast.
- Uretkenlik

- Hedeflere erismek amaciyla yapilan egitim ve gelistirme ¢alistirmalar1
Motivasyon ve Katilim

- Tyilestirme ekiplerine katilim

- Oneri sistemlerine katilim

- Egitim ve gelisme diizeyleri

- Bireylerin ve ekiplerin taninmasi

- Caliganlarin memnuniyeti anketlerine yanit verme oranlari

Tatmin

- Devamsizlik ve hastalik oranlar1

- Is kazalar1 diizeyi

- Sikayetler

- Isgoren devir hizi orani

- Ise alma egilimleri (sirketin tercih edilebilirligi}

- Ucret dis1 haklardan yararlanma

- Kurulusun sagladigi olanaklardan yararlanma (eglenme, kres}
Kurulus Tarafindan Calisanlara Saglanan Hizmetler

- Tletisimin etkinligi
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- Isteklerin yanitlanma hiz1

- Egitimin degerlendirilmesi

- Calisanlarin tibbi incelemeleri (odyolojik, goz, akciger tetkikleri...)
3. Toplumla ilgili Gostergeler

Kurulusun kendi performansini izleme, anlamak, tahmin etmek amaciyla

kullandig ici gostergelerdir. Asagidaki konular icerebilir;
Istihdam Diizeylerindeki Degisikliklerin Ele Allmmasi
- Basinda yer alma
- Yetki ve resmi kurumlarla iligkileri
- Belgelendirme
- Onay ve izinler
- Ithalat ve ihracat
- Kazanilan unvan ve odiiller
Cevre ile Ilgili Gostergeler
- Arag bagina diisen dogal kaynak ve enerji tiilketim miktar1
- Asagidaki konularin azaltilmas1 ve dnlenmesi
- Kirlilik seviyesi
- Giiriiltii
- Zararh atiklar
- Saglik ve is giivenligi risklerinin azaltilmasi ve onlenmesi

- Topluma, yardim derneklerine, okullara, goniillii gruplara aktif katilim
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Orn: Mak.Miih. Odas: goniillii gruplari, KalDer uzmanlik grubunun goniillii

katilima.
4. Temel Gostergeler (Temel Performans Sonuclar)

Kurulusun kendi performansina iligkin olasi ¢iktilar1 izlemek, degerlendirmek,

tahmin etmek amaciyla kullanilan operasyonel gostergelerdir.
Asagidaki konular1 icerebilir;
Finansal
- Satislar, maliyetler, net kar gibi kar/zarar kalemleri

- Toplam aktifler, isletme sermayesi, uzun ve kisa vadeli bor¢lar gibi bilango

kalemleri
- Nakit akis1 ile ilgili gostergeler
- Kredi notu finansman kolayligi
Siirecler
- Performans (6ngoriilen liretim/gergeklesen liretim)
- Degerlendirmeler
- Yenilikler (Ar-Ge faaliyetleri)
- Tyilestirmeler
- Cevrim siireleri
- Pazara yeni {iriin ve hizmet sunma siiresi
- Sevkiyat siiresi

- Sikayetlerin ¢6ziim siiresi
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- Envanter devir hiz1

- Stok devir hiz1

Dis Kaynaklar (isbirlikleri dahil)

- Tedarik¢i performansi

- Isbirliklerinin sayis1 ve yarattigi katma deger

- Isbirligi yapilan kuruluslarin yeni iiriin ve hizmet sayis1
Teknoloji

- Yenilik oran1 (makine parkuru)

- Patent sayis1

Bilgi ve Bilgi Birikimi

- Erisebilirlik

- Zamaninda hazir olma

- Bilginin paylasimi ve kullanimi

Orn. NetworkAg:

ISO 9001- 2000 Kalite Yonetim Sistemi Standardi dogru bir sekilde kurulup
uygulanabilirse firmalara bircok katki saglayabilmektedir. Calisgmada bu noktadan
sonra, sistemin c¢esitli faktorlere gore simiflandirilmis  kuruluslarda etkinligi

aragtirilacaktir.
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5. TS ENISO 9001 : 2000 KALITE YONETIM
SISTEMININ ETKINLIiGININ OLCULMESI UZERINE BiR
ARASTIRMA

5.1. Arastirmamin Metodolojisi
Arastirma metodolojisi, aragtirmanin 6nemi, arastirmanin amag¢ ve kapsam,
arastirmanin varsayimlari, arastirmanin sinirliliklart ve aragtirmanin tiirii baglhklari

altinda agiklanmistir.
5.1.1Arastirmanmm Onemi

Arastirma ile elde edilecek bulgular ISO 9001 belgesine sahip farkli 6zellikteki

firmalarda;
(1) Kalite yonetimi uygulamalarinin etkinliginin 6l¢iilmesi,
(2) Elde edilen bulgularin birbiriyle karsilagtirilmasini,

ortaya koymasi acisindan uygulamacilara 6nemli bilgiler sagladigi ve konu ile
ilgili bundan sonra yapilacak caligmalara temel teskil edecek nitelikte bulgular icerdigi

diistiniilmektedir.
5.1.2 Arastirmanin Amaci Kapsam

Arastrmanin temel amaci Tiirkiye’de ISO 9001 belgesine sahip firmalarin

Toplam Kalite Y6netimi uygulamalarinin incelenmesidir.

Bu temel amacin yamn sira, arastirmanin alt amaclari; firmalarin kalite yonetimi
uygulamalarinin, firmanin tiirii, cirosu, iggoren sayisi, ISO 9001 belgesinin alinma sekli,
ISO 9001 kalite yonetim sisteminin ka¢ yildir kullamildigina baglh olarak

aragtirilmasidir.
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5.1.3 Arastirmanin Varsayimlari

Bu arastirma; verilerin elde edilecegi Olcme araclari, test edilecek iliskiler,
arastrma kapsaminda ele alinan degiskenler bakimindan asagidaki varsayimlara

dayanmaktadir.

1. Bu arastirmada ele alinan degiskenler ve iligkiler diginda kontrol altina
almamayan degiskenlerin etkisi s6z konusudur. Ancak ele alinan degiskenler arasindaki

iliskilerin, arastirilmak istenilen alan1 yansittigr varsayilmaistir.

2. Bu arastirmada kullanilan veri toplama aracglarinin Olciilmek istenilen

ozellikleri dogru olarak 6l¢tiigii varsayilmistir.
3. Deneklerden olusan 6rneklem grubunun, evreni temsil ettigi varsayilmistir.

4. Ust Yonetimin Rolii ve Kalite Politikasi, Kalite Departmaninin Rolii,
Egitim, Uriin/Hizmet Tasarimi, Tedarikci Kalitesi, Proses Yonetimi/Prosediirler, Kalite
Verileri ve Rapor, Cahsanlarla Iliskiler Toplam Kalite Yonetiminin temel bilesenleri

olarak alinmustir.
5.1.4 Arastirmanin Simirlan

Bu arastirma; verilerin elde edilecegi Olcme araclari, test edilecek iliskiler,
arastrma kapsaminda ele alman degiskenler bakimindan asagidaki smirliliklar:

tasimaktadir.

1. Arastirma tesadiifi olarak belirlenen farkli 6lgekteki 100 adet iiretim ve

hizmet isletmesiyle sinirhdir.

2. Arastirmada ISO 9001’in etkinliginin 6lciilmesi Ust Yonetimin Rolii ve
Kalite Politikasi, Kalite Departmaninin Rolii, Egitim, Uriin/Hizmet Tasarimi, Tedarikei
Kalitesi, Proses YoOnetimi/Prosediirler, Kalite Verileri ve Rapor, Calisanlarla Hiskiler

bilesenleri ile sinirlidir.
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3. Arastirmada isletmelerin farkli 6zelliklere gore siniflandirilmast firmanin
tiirii, cirosu, isgoren sayisi, ISO 9001 belgesinin alinma sekli, ISO 9001 kalite yonetim

sistemini ka¢ yildir kullandig ile sinirhdir.

4. Anket sorularma verilen cevaplarin niteligi, anketoriin iletisim kurma

becerisi ve anket uygulanan miisterilerin sorular1 algilama diizeyi ile sinirhidir.

5. Sosyal bilimler alaminda yapilan c¢aligmalarin tamamen deneysellige

oturtulmamasindan kaynaklanan sinirlilik, bu calisma i¢in de gecerlidir.

5.2. Arastirma Yontemi
Arastirma yontemi, Arastrmanin Modeli , Evren ve Orneklem, Anket
Sorularinin Hazirlanmasi, Veri Toplama ve Analiz YoOntemi bashklar1 altinda

aciklanmigtir.
5.2.1. Arastirmanin Modeli

Aragtirma tarama modellidir. Anket ¢alismasi ile Tiirkiye’de ISO 9001 belgesine
sahip firmalarin Toplam Kalite Yonetimi uygulamalar1 incelenmistir. Bu cercevede, Ust
Yonetimin Rolii ve Kalite Politikasi, Kalite Departmaninin Rolii, Egitim, Uriin/Hizmet
Tasarimi, Tedarik¢i Kalitesi, Proses Yonetimi/Prosediirler, Kalite Verileri ve Rapor,

Calisanlarla Iliskiler Toplam Kalite Yonetiminin temel bilesenleri olarak alinmistir.

Ayrica firmalarin kalite yonetimi uygulamalarinin, firmanin tiirii, cirosu, iggoren sayisi,
ISO 9001 belgesinin alinma sekli, ISO 9001 kalite yonetim sistemini ka¢ yildir

kullandigina baglh olarak arastirilmistir.

5.2.2. Evren ve Orneklem

Ulkemizdeki ISO 9001 belgesine sahip farkli olcekteki iiretim ve hizmet
isletmeleri arastrmamizin hedef kitlesini olusturmaktadir. Tiirkiye Istatistik Kurumu
(TUIK) verilerine gore iilkemizde yaklasik 21.400 isletme bulunmaktadir. S6z konusu

ana kitleyi temsil edecek 6rneklem biiyiikliigiiniin belirlenmesinde ;
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n=N2pq/d2(N-1)+ 2pq"*

N: Hedef kitledeki birey sayisi

n : Omekleme alinacak birey sayist

p : Incelenen olaywn goriiliis sikhig (gerceklesme olasilig)

q : Incelenen olaywn goriilmeyis sikligi (gerceklesmeme olasiligt)

t : Belirli bir anlamlulik diizeyinde, t tablosuna gore bulunan teorik deger

d : Olaywn goriiliis sikligina gore kabul edilen +drnekleme hatasidir.

formiilii kullanilarak homojen bir yapida olmayan bu evren i¢cin % 95 giiven araliginda,

+ % 10 ornekleme hatasi ile gerekli orneklem biiyiikliigii n = 96 olarak hesaplanmistir.

Bu cercevede anket sorulari tesadiifi olarak belirlenen 100 isletmeye uygulanmistir.
Sonug olarak aragtirma bulgularinin % 95 giiven araliginda, = % 5 drnekleme hatasi ile

genellenebilecegi soylenebilir.

5.2.3. Anket Sorularinin Hazirlanmasi

Aragtirmada literatiir analizinden elde edilen bilgiler 1s18inda, ¢alisma yapti
gimiz isletmelerin kalite yonetimi uygulamalarina iliskin tutum ve degerlendirmelerini

belirlemeye yonelik bir 6lcek gelistirilerek anket formu hazirlanmistir.

Aragtirmada veri toplama araclari ile elde edilen bilgilerin ¢oziimlenmesi SPSS

15 paket programi kullanilarak bilgisayar ortaminda gerceklestirilmistir.

Anketin giivenilirliginin test edilmesinde Alfa Katsayisindan (Cronbach Alfa)
yararlanilmistir. Yapilan analizlerde 100 katilimcidan elde edilen veriler kullanilmistir.
Ayrica sorularin, alfa katsayisina ne derecede ve ne yonde etkide bulunduklarini
saptayabilmek icin; “Degisken Silindigi Taktirde Olgegin Alfa Katsayis1” (Alpha if
Item Deleted) degeri hesaplanmistir. S6z konusu degerler, herhangi bir degisken

silindigi taktirde, geri kalan degiskenlerin i¢ tutarliliklarin1 gostermektedir.

Bu cercevede dlgegin ic tutarliliginin incelenmesi sonrasinda Ust Yonetimin Rolii ve

Kalite Politikas1 faktoriiniin giivenilirligi a = 0,864, Kalite Departmaninin Rolii

120 priscilla Salant ve Don A. Dillman, How to Conduct Your Own Survey, John Wiley & Sons, Inc.
Newyork, 1994, s. 55.
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faktoriiniin giivenilirligi o = 0,902, Egitim faktoriiniin giivenilirligi o = 0,895,
Uriin/Hizmet Tasarmmi faktoriiniin giivenilirligi o = 0,853, Tedarikgi Kalitesi faktoriiniin
giivenilirligi a = 0,837, Proses Yonetimi/Prosediirler faktoriiniin giivenilirligi o = 0,892,
Kalite Verileri ve Rapor faktoriiniin giivenilirligi o = 0,940, Calisanlarla Iliskiler
faktoriiniin giivenilirligi a = 0,925 olarak bulunmustur. Ayrica faktorleri olusturan
hemen hemen tiim maddelerin ilgili faktoriin giivenilirligine katki sagladigi

belirlenmigtir. Giivenilirlik analizinin ayrintilar1 EK-A’da verilmistir.

5.2.4. Veri Toplama ve Analiz Yontemi

Anketin uygulanmasinda anket formlar1 sirketlerin kaliteden sorumlu
yoneticilerine uygulanmistir. Anket formlar1 yOneticilere arastirmaci tarafindan

dagitilmig, formlar doldurulduktan sonra yine arastirmaci tarafindan toplanmistir.

Aragtirmada kullanilacak analiz ~ yontemlerinin  belirlenmesi amaciyla

Kolmogorov-Smirnov Z testi'?!

yapilmigtir. Kolmogrov Smirnov testi 6rneklemin
dagilminin normal dagilimdan farksizligmin sinandigi bir testtir. Orneklemin
dagiliminin normal dagilima uygunlugu, orneklemin hedef kitleyi temsil ettigi seklinde

yorumlanir ve bu durumun 6lgegin gecerliligini destekledigi kabul edilir.

Tablo 4. Kolmogorov-Smirnov Z Analizi Sonuglari

LFJ{f)tIUY\?g ?(tlerlﬂtlg Degailtlrtr?%nl' Egitim UEIEJ:S/::IZrmet
Politikasi nin Rold
N 100 100 100 100
Normal Ortalama 4,0037 4,1180 3,7670 3,8484
Parametreler Std. Sapma 79154 76476 83420 82410
Mutlak ,123 ,128 ,122 ,096
En Asiri Farliliklar Pozitif ,077 ,057 ,049 ,067
Negatif -,123 -,128 -,122 -,096
Kolmogorov-Smirnov Z 1,233 1,278 1,218 ,960
Anlamlilik ,096 ,076 ,103 ,315

121 . . - . o . — . .
Kolmogorov-Smirnov Z testi verilerin dagilimimni belirlemeye yonelik bir testtir. Bu test sonucunda verilerin normal dagildig: belirlenirse t-test,

varyans analizi gibi parametrik analiz yontemleri kullanilabilir. Eger arastrma verileri normal dagilmiyorsa parametrik olmayan ki-kare yontemi
kullanilir.
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Tablo 4. Kolmogorov-Smirnov Z Analizi Sonuclar1 (Devam)

I Proses . 4
Tedarikgi i Kalite Verileri Caliganlarla
Kalitesi Yonectjll_rjrsllt/al;’rose ve Rapor lliskiler
N 100 100 100 100
Normal Ortalama 4,0049 3,8929 3,8056 3,7311
Parametreler Std. Sapma 72614 74091 96423 ,04905
Mutlak ,106 ,094 ,099 ,150
En Asin Pozitif 051 056 058 066
Farhliklar
Negatif -,106 -,094 -,099 -,150
Kolmogorov-Smirnov Z 1,057 ,945 ,995 1,495
Anlamlihk ,214 ,334 ,276 ,023

Analiz sonuglar1 anlamlilik degeri p > 0,05’den oldugu icin 6rneklemin dagiliminin
normal dagilim gosterdigini sonucuna varilmistir. Bu cercevede degiskenler arasindaki
iliskilerin  belirlenmesinde regresyon analizi ve varyans analizi yOntemleri

kullanilmustir.
5.3. BULGULAR VE YORUM
Bu boliimde Tiirkiye’de ISO 9001 belgesine sahip firmalarin Toplam Kalite

Yonetimi uygulamalar1 incelenmistir. Bu cercevede, Ust Yonetimin Rolii ve Kalite
Politikasi, Kalite Departmamnin Rolii, Egitim, Uriin/Hizmet Tasarimu, Tedarikei
Kalitesi, Proses Yonetimi/Prosediirler, Kalite Verileri ve Rapor, Calisanlarla Hiskiler

Toplam Kalite Y6netiminin temel bilesenleri olarak alinmagtir.

5.3.1. Arastirmaya Katilan Firmalarin Tamimlayic1 Ozelliklerine iliskin

Bulgular

Aragtirmaya katilan firmalarin tiirlerine gore dagilimlart Tablo 5°de
Ozetlenmistir. Tablodaki degerlerden 6rneklem grubunda yer alan firmalarin % 57’ sinin

imalat, % 43’iiniin hizmet firmas1 oldugu anlasilmaktadir.
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Aragtirmaya katilan firmalarin cirolarina gore dagilimlart Tablo 6’da Ozetlenmistir.
Tablodaki degerlerden orneklem grubunda yer alan firmalarin % 21’sinin 250 bin
TL’den az, % 17 sinin 250 bin -500 bin TL arasi, % 19’unun 500 bin TL -1 milyon TL

arasi, % 19’unun 1 milyon- 5 milyon TL arasi, % 15’inin 5 milyon- 10 milyon arasi, %

Tablo 5. Firmalarin Tiirlerine Gore Dagilin

Frekans Yuzde Gegerli Yiizde To\;(:ol_lje;g:al
imalat 57 57,0 57,0 57,0
Geger | Hizmet 43 43,0 43,0 100,0
Toplam 100 100,0 100,0
M imalat
H Hizmet

9’unun 10 milyon TL’den fazla ciroya sahip olduklar1 anlasilmaktadir.

Tablo 6. Firmalarin Cirolarina Gore Dagilinm

. e Toplamsal
Frekans Yizde Gegerli Yiizde Yiizde
250 bin TL'den az 20 20,0 21,3 21,3
250 bin -500 bin TL arasi 16 16,0 17,0 38,3
500 bin TL - 1 milyon TL
aras| 18 18,0 19,1 57,4
Geger | | Mivon- 5 miyonTL 18 18,0 19,1 76,6
5 milyon - 10 milyon TL 14 14,0 14.9 915
arasl
10 milyon TL'den fazla 8 8,0 8,5 100,0
Toplam 94 94,0 100,0
Kayip Veri 6 6,0
Toplam 100 100,0
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Aragtirmaya katilan firmalarin isgéren sayilarina gore dagilimlar1i Tablo 7°de
Ozetlenmistir. Tablodaki degerlerden orneklem grubunda yer alan firmalarin 12’sinin

10’dan az, % 14’tunun 11-25 arasi, % 40’ 1min 25-50 arasi, % 20’sinin 51-100 arasi, %

M 250 bin Tl'den az

H 250 bin -500binTL

cresl

M 500 hin TL- 1 milyor

TL arasl

H 1 milyon - 5 milyon

TL arasl

M 5 milyon - 10 milyon

TL aras

i 10milyon Tl'den

fazla

14’iiniin 100’den fazla iggorene sahip olduklar1 anlagilmaktadir.

Tablo 7. Firmalarin Isgoren Sayillarina Gore Dagilin

. - Toplamsal

Frekans Yiuzde Gegerli Yuzde Yiizde

10'dan az 12 12,0 12,0 12,0

11-25 arasi 14 14,0 14,0 26,0

25-50 arasi 40 40,0 40,0 66,0

Geger

51-100 arasi 20 20,0 20,0 86,0

100'den fazla 14 14,0 14,0 100,0

Toplam 100 100,0 100,0

85




Aragtirmaya katilan firmalarin ISO 9001 belgesini alma sekillerine gore dagilimlari
Tablo 8’de 6zetlenmistir. Tablodaki degerlerden drneklem grubunda yer alan firmalarin

9% 37’sinin belgeyi alirken kendi kaynaklarini kullandigi, % 63’iiniin ise danigmalik

sirketlerinden yardim aldig1 anlagilmaktadir.

m1d'denaz

m1l1-25ares

W 25-50arzsi

m31-100zrasi

m 100 den fazlz

Tablo 8. Firmalarin ISO 9001 Belgesini Alma Sekillerine Gore Dagilinm

Frekans Yiuzde Gegerli Yuzde To\;()l_ljazrg:al
Kendi Kaynaklar 37 37,0 37,0 37,0
Gecger | Danismanlk Sirketi 63 63,0 63,0 100,0
Toplam 100 100,0 100,0
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Aragtirmaya katilan firmalarin ISO 9001 belgesine sahip olma siirelerine gore
dagilimlar1 Tablo 9’da 6zetlenmistir. Tablodaki degerlerden 6rneklem grubunda yer
alan firmalarin % 6’sinin 1 yildan az, % 16’sinin 1-2 yil arasi, % 42’sinin 2-5 yil arasi,

% 36’smin 5 yildan fazla stiredir ISO 9001 belgesine sahip olduklar1 anlagilmaktadir.

Tablo 9. Firmalarm ISO 9001 Belgesine Sahip Olma Siirelerine Gore Dagilinm

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde TO\?éig:al
1 yildan az 6 6,0 6,0 6,0

1-2 yil arasi 16 16,0 16,0 22,0

Geger | 2-5yil arasi 42 42,0 42,0 64,0

5 yildan fazla 36 36,0 36,0 100,0

Toplam 100 100,0 100,0

h M lylcanaz
M 1-2yilaras
M 2-5yil aras

M Syilcan fazla

5.3.2. Arastirmaya Katilan Firmalarin Kalite Yonetimi Uygulamalarina

Iliskin Bulgular

Aragtirmaya katilan firmalarmn toplam kalite yonetimi uygulamalarina iliskin
bulgular Tablo 10’de 6zetlenmistir. Tablodaki degerler incelendiginde, Ust Y&netimin
Rolii ve Kalite Politikas1 faktoriiniin ortalamasinin Xort = 4,00, Kalite Departmaninin
Rolii faktoriiniin ortalamasinin Xort = 4,11, Egitim faktoriiniin ortalamasinin Xort =
3,76, Uriin/Hizmet Tasarimi faktoriiniin ortalamasmin Xort = 3,84, Tedarikci Kalitesi
faktoriiniin ortalamasinin  Xort = 4,00, Proses Yonetimi/Prosediirler faktoriintin
ortalamasinin Xort = 3,89, Kalite Verileri ve Rapor faktoriiniin ortalamasinin Xort =

3,80, Calisanlarla Iliskiler faktoriiniin ortalamasimin Xort = 3,73 olarak bulunmustur.
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Ankete verilen yanitlarda “4” degerinin yiiksek ifadesine karsilik geldigi
degerlendirildiginde iilkemizdeki firmalarin toplam kalite yonetimi uygulamalarinda
belirli bir mesafe aldiklar1 soylenebilir. Buna gore firmalarimizda kalite departmaninin
etkin olarak ¢alistigi, list yonetimin kaliteye 6nem verdigi ve kalite politikasi/hedeflerini
belirledigi, tedarikci kalitesine 6nem verdigi anlasilmaktadir. Ayrica iiriin hizmet
tasarimi, proses yonetimi, {irlin/hizmet tasarimi, kalite verilerinin kullanilmasi ve
raporlama, firmalarimiz tarafindan biiyiik 6l¢iide 6nem verilen konulardir. Diger yandan
cok diisiik ortalamaya sahip olmamakla birlikte kalite yonetiminin temelini olusturan
calisanlarla iligkiler faktoriiniin firmalar tarafindan gorece olarak en az Onem verilen

faktor olmasi ilgingtir.

Tablo 10. Firmalarin Kalite Yonetimi Uygulamalarina Gore Dagilim

N Minimum | Maksimum | Ortalama Std. Sapma

Ust Yonetimin Rolii ve
Kalite Politikas! 100 1,40 5,40 4,0037 ,79154
Kalite Departmanrinin 100 1,57 5,40 4,180 76476

Rolu
Egitim 100 1,57 5,23 3,7670 ,83420
Urtin/Hizmet Tasarimi 100 1,57 5,40 3,8484 ,82410
Tedarikgi Kalitesi 100 1,40 5,40 4,0049 ,72614
Proses

Yo6netimi/Prosedurler 100 1,40 507 38,8929 74091
Kalite Verileri ve Rapor 100 1,40 5,40 3,8056 ,96423
Calisanlarla iligkiler 100 1,40 5,40 3,7311 ,94905

5.3.3. Firma Ozelliklerinin Kalite Yonetimi Uygulamalarina Etkilerine

Iliskin Bulgular

Aragtirmaya katilan firmalarin iist yonetimin rolii ve kalite politikas1 faktoriine
verdikleri onem ile firma tiirii arasindaki iligki t-testi yardimiyla incelenmis ve analiz

sonuglart Tablo 11°de dzetlenmistir.

Hp = Firmalarin iist yonetimin rolii ve kalite politikasina verdikleri 6nem firma tiiriine

bagl olarak farklilik géstermez
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H,; = Firmalarin iist yonetimin rolii ve kalite politikasina verdikleri 6nem firma tiiriine

bagli olarak farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,031; p < 0,05) firma tiirii ile iist
yonetimin rolii ve kalite politikast faktoriine verilen ©nem arasindaki iligkinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu anlasilmaktadir. Bu c¢ercevede Hy hipotezi

reddedilmistir.

Tablo 11. Firmalarin Ust Yonetimin Rolii ve Kalite Politikasina Verdikleri Onem
ile Firma Tiirii Arasindaki iliski

Levene Testi t-testi
F Anlamhhk T df Anlamlilhk

Varyanslarin

o ,065 ,800 -2,192 98 ,031
Ust Yonetimin Rolg | ESitlidi Vars.

ve Kalite Politikasi

Varyanslarin

Esitsizligi Vars. 2,157 84,533 ,034

Aragtirmaya katilan firmalarin {ist yOnetimin rolii ve kalite politikasi faktoriine
verdikleri 6nemin firma tiiriine bagli olarak degisimi ise Tablo 12’de Ozetlenmistir.
Tablonun ortalama siitunundaki degerlere gore hizmet isletmeleri s6z konusu faktorde,

imalat igletmelerinden daha yiiksek ortalamaya sahiptirler.

Bu bulgu t-testi bulgulari ile birlikte ele alindiginda hizmet igletmelerinin iist yonetimin
rolii ve kalite politikas1 faktoriine imalat isletmelerinden daha fazla 6nem verdikleri

sonucuna ulagilmustir.

Tablo 12. Firm&ﬂarm Ust Yonetimin Rolii ve Kalite Politikasina Verdikleri
Onemin Firma Tiiriine Bagh Olarak Degisimi

Tip N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
Ost Yonetimin Roli | Imalat 57 3,8558 73633 ,09753
ve Kalite Politikas! | 1yt 43 4,1998 82757 112620
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Aragtirmaya katilan firmalarin kalite departmamni faktoriine verdikleri 6nem ile firma

tirii arasindaki iliski t-testi yardimiyla incelenmis ve analiz sonuclar1 Tablo 13’da

Ozetlenmistir.

Hop = Firmalarin kalite departmanina verdikleri verdikleri 6nem firma tiirline bagh

olarak farklilik gostermez.

H, = Firmalarin kalite departmanina verdikleri 6nem firma tiiriine bagh olarak farklilik

gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,019; p < 0,05) firma tiirii ile kalite

departmani faktoriine verilen 6nem arasindaki iliskinin istatistiksel olarak anlamli

oldugu anlasilmaktadir. Bu ¢ercevede Hy hipotezi reddedilmistir.

Tablo 13. Firmalarin Kalite Departmam Roliine Verdikleri Onem ile Firma Tiirii
Arasindaki iliski

Levene Testi

t-testi

F Anlamlilik T df Anlamlilik
\E’alrt{a?fl'gfsn 1,126 291 2,389 98 019
Kalite Departmani'nin sitig )
Roll
Varyansiarin -2,441 96,351 016

Esitsizligi Vars.
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Aragtirmaya katilan firmalarin kalite departmani faktoriine verdikleri énemin firma
tiirline bagh olarak degisimi ise Tablo 14’de Ozetlenmistir. Tablonun ortalama
siitunundaki degerlere gore hizmet isletmeleri s6z konusu faktérde, imalat

isletmelerinden daha yiiksek ortalamaya sahiptirler.

Bu bulgu t-testi bulgular1 ile birlikte ele alindiginda hizmet igletmelerinin kalite
departmanin rolii faktoriine imalat igletmelerinden daha fazla 6nem verdikleri sonucuna

ulasilmastir.

Tablo 14. Firmalarin Kalite Departmani Roliine Verdikleri Onemin Firma Tiiriine
Bagh Olarak Degisimi

Tip N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
Kalite Departmantnin | Imalat 57 3,9630 79374 ,10513
Rold Hizmet 43 4,3235 ,68025 10374

Aragtirmaya katilan firmalarin egitim faktoriine verdikleri 6nem ile firma tiirii
arasindaki iligki t-testi yardimiyla incelenmis ve analiz sonuglar1 Tablo 15°de

Ozetlenmistir
Hyp = Firmalarin egitime verdikleri nem firma tiiriine bagl olarak farklilik gdstermez..
H, = Firmalarin egitime verdikleri nem firma tiiriine bagli olarak farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,050; p < 0,05) firma tiirii ile egitim
faktoriine verilen ©Onem arasindaki iliskinin istatistiksel olarak anlamli oldugu

anlasilmaktadir. Bu ¢ercevede Hy hipotezi reddedilmistir.

Tablo 15. Firmalarm Egitime Verdikleri Onem ile Firma Tiirii Arasindaki iliski

Levene Testi t-testi

F Anlamlihk t df Anlamlilik
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Varyanslarin
Esiligi Vars. ,080 ,778 -1,982 98 ,050
Egitim
Varyanslarin
Esitsizligi Vars. 1,986 .17 050

Aragtirmaya katilan firmalarin egitim faktoriine verdikleri 6nemin firma tiiriine bagl
olarak degisimi ise Tablo 16’da dzetlenmistir. Tablonun ortalama siitunundaki degerlere
gore hizmet isletmeleri s6z konusu faktorde, imalat igletmelerinden daha yiiksek

ortalamaya sahiptirler.

Bu bulgu t-testi bulgular1 ile birlikte ele alindiginda hizmet isletmelerinin egitim

faktOriine imalat isletmelerinden daha fazla 6nem verdikleri sonucuna ulagilmaistir.

Tablo 16. Firmalarin Egitime Verdikleri Onemin Firma Tiiriine Bagh Olarak

Degisimi
Tip N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
imalat 57 3,6254 ,82645 ,10947
Egitim
Hizmet 43 3,9547 ,81631 ,12449
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Aragtirmaya katilan firmalarin tirtin/hizmet tasarimi faktoriine verdikleri 6nem ile firma

tiirli arasindaki iliski t-testi yardimiyla incelenmis ve analiz sonuglar1 Tablo 17°de

Ozetlenmistir.

Ho = Firmalarin iirtin/ hizmet tasarimima verdikleri 6nem firma tiiriine bagh olarak

farklilik gostermez.

H; = Firmalarin {iriin/ hizmet tasarimina verdikleri 6nem firma tiirline bagli olarak

farklilik gosterir.

Tablonun anlamlhilik siitunundaki degerlerden (p = 0,021; p < 0,05) firma tiirii ile

irtin/hizmet tasarimi faktoriine verilen onem arasindaki iliskinin istatistiksel olarak

anlamli oldugu anlagilmaktadir. Bu cercevede Hy hipotezi reddedilmistir.

Tablo 17. Firmalarin Uriin/Hizmet Tasarlm}na Verdikleri Onem ile Firma Tiirii
Arasindaki Hliski

Levene Testi

t-testi

F Anlamlilik T df Anlamhhk
Varyanslarin
) Esitligi Vars. ,000 ,997 -2,353 98 ,021
Uriin/Hizmet Tasarimi
Varyanslarin -2,329 86,882 ,022

Esitsizligi Vars.
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Aragtirmaya katilan firmalarin iiriin/hizmet tasarimi faktoriine verdikleri onemin firma
tiriine bagli olarak degisimi ise Tablo 18’de Ozetlenmistir. Tablonun ortalama
siitunundaki degerlere gore hizmet isletmeleri s6z konusu faktérde, imalat

isletmelerinden daha yiiksek ortalamaya sahiptirler.

Bu bulgu t-testi bulgular ile birlikte ele alindiginda hizmet isletmelerinin iiriin/hizmet
tasarimi1 faktoriine imalat isletmelerinden daha fazla ©nem verdikleri sonucuna

ulasilmastir.

Tablo 18. Firmalarin Uriin/Hizmet Tasarim Verdikleri Onemin Firma Tiiriine

Bagh Olarak Degisimi
Tip N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
. imalat 57 3,6837 , 77982 ,10329
Urtin/Hizmet Tasarimi
Hizmet 43 4,0667 ,83928 ,12799
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Aragtirmaya katilan firmalarin tedarikgi kalitesi faktoriine verdikleri onem ile firma tiirii

arasindaki iligki t-testi yardimiyla incelenmis ve analiz sonuglar1 Tablo 19’da

Ozetlenmistir.

Hp = Firmalarin tedarik¢i kalitesine verdikleri 6nem firma tiiriine bagl olarak farklilik

gostermez.

H,; = Firmalarin tedarik¢i kalitesine verdikleri 6nem firma tiiriine bagl olarak farklilik

gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,141; p > 0,05) firma tiirii ile

tedarik¢i kalitesi faktoriine verilen onem arasindaki iligkinin istatistiksel olarak anlaml

olmadigr anlagilmaktadir. Bu ¢ercevede Hy hipotezi reddedilemez.

Tablo 19. Firmalarin Tedarikci Kalitesine Verdikleri Onem ile Firma Tiirii

Arasidaki Iliski

Levene Testi

t-testi

F Anlamhhk T df Anlamlihk
Varyanslarin
Esitligi Vars. ,029 ,864 1,486 98 141
Tedarikgi Kalitesi
Varyansiarin 1,468 86,131 146

Esitsizligi Vars.
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Aragtirmaya katilan firmalarin tedarikci kalitesi faktoriine verdikleri onemin firma
tiriine bagli olarak degisimi ise Tablo 20’de Ozetlenmistir. Tablonun ortalama
siitunundaki degerlere gore imalat ve hizmet isletmelerinin ortalamalar1 arasinda

belirgin bir fark bulunmamaktadir.

Bu bulgu t-testi bulgular1 ile birlikte ele alindiginda firma tiiriiniin firmalarin hizmet
isletmelerinin tedarikci kalitesi faktoriine verdikleri Onemi etkilemedigi sonucuna

ulasilmastir.

Tablo 20. Firmalarin Tedarikci Kalitesine Verdikleri Onemin Firma Tiiriine Bagh

Olarak Degisimi
Tip N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
imalat 57 3,9118 ,69387 ,09191
Tedarikgi Kalitesi
Hizmet 43 4,1284 ,75733 ,11549
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Aragtirmaya katilan firmalarin proses yonetimi/ prosediirler faktoriine verdikleri nem

ile firma tiirii arasindaki iligki t-testi yardimiyla incelenmis ve analiz sonuclar1 Tablo

21’de 6zetlenmistir.

Ho = Firmalarin proses yonetimi/ prosediirlere verdikleri onem firma tiiriine bagh olarak

farklilik gostermez.

H; = Firmalarin proses yonetimi/ prosediirlere verdikleri onem firma tiiriine bagh olarak

farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,367; p > 0,05) firma tiirii ile proses

yonetimi/ prosediirler faktoriine verilen onem arasindaki iligkinin istatistiksel olarak

anlamli olmadig1 anlagilmaktadir. Bu cercevede Hy hipotezi reddedilemez.

Tablo 21. Firmalarin Proses Yonetimi/ Prosediirlere Verdikleri Onem ile Firma

Tiirii Arasindaki Iligki

Levene Testi

t-testi

F Anlamlihk T df Anlamlihk
\E’alrt}’la?fl'gfsn 2,117 149 -,906 98 367
Proses sitig )
Yo&netimi/Prosedrler
Varyanslarin -,867 73,296 ,389

Esitsizligi Vars.
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Aragtirmaya katilan firmalarin proses yonetimi/ prosediirler faktoriine verdikleri 5nemin
firma tiirline bagh olarak degisimi ise Tablo 22°de 6zetlenmistir. Tablonun ortalama
siitunundaki degerlere gore imalat ve hizmet isletmelerinin ortalamalar1 arasinda

belirgin bir fark bulunmamaktadir.

Bu bulgu t-testi bulgular1 ile birlikte ele alindiginda firma tiiriiniin firmalarin proses

yonetimi/ prosediirlere verdikleri onemi etkilemedigi sonucuna ulagiimaistir.

Tablo 22. Firmalarin Proses Yonetimi/ Prosediirlere Verdikleri Onemin Firma
Tiiriine Bagh Olarak Degisimi

Tip N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
imalat 57 3,8346 ,62990 ,08343
Proses Yonetimi/Prosedirler
Hizmet 43 3,9702 ,86842 ,13243

Aragtirmaya katilan firmalarin kalite verileri/ rapor faktoriine verdikleri onem ile firma
tirii arasindaki iligki t-testi yardimiyla incelenmis ve analiz sonuclar1 Tablo 23’de

Ozetlenmistir.

Ho = Firmalarin kalite verileri / rapora verdikleri onem firma tiiriine bagli olarak

farklilik gostermez.

H; = Firmalarin kalite verileri / rapora verdikleri onem firma tiiriine bagl olarak

farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,014; p < 0,05) firma tiirii ile kalite
verileri/ rapor faktOriine verilen onem arasindaki iliskinin istatistiksel olarak anlamli

oldugu anlasilmaktadir. Bu ¢ercevede Hy hipotezi reddedilmistir.

Tablo 23. Firmalarin Kalite Verileri/ Rapora Verdikleri Onem ile Firma Tiirii

Arasindaki iliski
Levene Testi t-testi
F Anlamlilik T df Anlamhhk
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Kalite Verileri ve Rapor

Varyanslarin
Esitligi Vars. 040 842 -2,514 98 014
Varyanslarin

Esitsizligi Vars. -2,499 88,635 ,014

Aragtirmaya katilan firmalarin kalite veriler/ rapor faktoriine verdikleri 6nemin firma

tiirline bagh olarak degisimi ise Tablo 24’de O6zetlenmistir. Tablonun ortalama

siitunundaki degerlere gore hizmet

isletmeleri

isletmelerinden daha yiiksek ortalamaya sahiptirler.

soz konusu faktorde,

imalat

Bu bulgu t-testi bulgulari ile birlikte ele alindiginda hizmet isletmelerinin kalite verileri/

rapor faktoriine imalat igletmelerinden daha fazla 6nem verdikleri sonucuna ulagilmistir.

Tablo 24. Firmalarin Kalite Verileri/ Rapora Verdikleri Onemin Firma Tiiriine
Bagh Olarak Degisimi

Tip N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
imalat 57 3,6005 ,92305 ,12226
Kalite Verileri ve Rapor
Hizmet 43 4,0774 ,96061 ,14649
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Aragtirmaya katilan firmalarin calisanlarla iligkiler faktoriine verdikleri 6nem ile firma
tirii arasindaki iligki t-testi yardimiyla incelenmis ve analiz sonuclar1 Tablo 25°de

Ozetlenmistir.

Ho = Firmalarin caliganlarla verdikleri onem firma tiiriine baglh olarak farklilik

gostermez.

H, = Firmalarin caliganlarla iligkilere verdikleri 6nem firma tiiriine bagli olarak farklilik

gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,000; p < 0,05) firma tiirii ile
calisanlarla iligkiler faktoriine verilen 6nem arasindaki iliskinin istatistiksel olarak

anlamli oldugu anlagilmaktadir. Bu cercevede Hy hipotezi reddedilmistir.

Tablo 25. Firmalarin Cahsanlarla iliskilere Verdikleri Onem ile Firma Tiirii

Arasindaki iliski
Levene Testi t-testi
F Anlamhihk T Df Anlamlihk

Varyansarin 461 499 4,115 98 000

. Esitligi Vars.
CGalisanlarla lligkiler

Varyanslarin

Esitsizligi Vars. -4,094 88,897 ,000
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Aragtirmaya caliganlarla iligkiler faktoriine verdikleri 6nemin firma tiiriine bagh olarak
degisimi ise Tablo 26’de Ozetlenmistir. Tablonun ortalama siitunundaki degerlere gore
hizmet isletmeleri s6z konusu faktdrde, imalat isletmelerinden daha yiiksek ortalamaya

sahiptirler.

Bu bulgu t-testi bulgular1 ile birlikte ele alindiginda hizmet igletmelerinin ¢alisanlarla
iligkiler faktoriine imalat isletmelerinden daha fazla ©6nem verdikleri sonucuna

ulasilmastir.

Tablo 26. Firmalarin Calisanlarla iliskilere Verdikleri Onemin Firma Tiiriine
Bagh Olarak Degisimi

Tip N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
) imalat 57 3,4163 ,86756 ,11491
Calisanlarla lliskiler
Hizmet 43 4,1484 ,89820 ,13697
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Aragtirmaya katilan firmalarin {ist yOnetimin rolii ve kalite politikasi faktoriine

verdikleri 6nem ile ISO 9001 belgesini alma sekilleri arasindaki iligki t-testi yardimiyla

incelenmis ve analiz sonuglar1 Tablo 27°de 6zetlenmistir.

Ho = Firmalarin iist yonetimin rolii ve kalite politikasina verdikleri ISO 9001 belgesinin

alinma sekline bagh olarak farklilik gostermez

H; = Firmalarin iist yonetimin rolii ve kalite politikasina verdikleri énem ISO 9001

belgesinin alinma sekline bagh olarak farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,001; p < 0,05) ISO 9001 belgesini

alma sekli ile iist yonetimin rolii ve kalite politikas1 faktdriine verilen 6nem arasindaki

iliskinin istatistiksel olarak anlamli oldugu anlasilmaktadir. Bu cercevede H, hipotezi

reddedilmistir.

Tablo 27. Firmalarin Ust Yonetimin Rolii ve Kalite Politikasina Yerdikleri Onem
ile ISO 9001 Belgesinin Alinma Sekline Arasindaki Iliski

Levene Testi

t-testi

F Anlamhhk T df Anlamlilhk
Varyanslarin
B Ao 3,344 ,070 -3,279 98 ,001
Ust Yonetimin Rol | ESitlidi Vars.
ve Kalite Politikasi
Varyanslarin 3,117 64,418 ,003

Esitsizligi Vars.
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Aragtirmaya katilan firmalarin {ist yOnetimin rolii ve kalite politikasi faktoriine
verdikleri onemin ISO 9001 belgesini alma sekillerine bagh olarak degisimi ise Tablo
28’de 6zetlenmistir. Tablonun ortalama siitunundaki degerlere gore belgenin aliminda
danmigsmalik sirketlerinden yardim alan isletmeler, sz konusu faktdrde, belgeyi kendi

imkanlar1 ile alan igletmelerden daha yiiksek ortalamaya sahiptirler.

Bu bulgu t-testi bulgular1 ile birlikte ele alindiginda belgenin aliminda damismanlik
hizmetinden yararlanan firmalarin yonetimin rolii ve kalite politikas1 faktoriine bu tiir

bir hizmet almayan isletmelerinden daha fazla 6nem verdikleri sonucuna ulagilmistir.

Tab!o 28. Firmalarin Ust Yonetimin Rolii ve Kalite Politikasina Verdikleri
Onemin ISO 9001 Belgesinin Alinma Sekline Bagh Olarak Degisimi

ISO N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
Ost Yonetimin Rolg | Kendi Kaynaklar 37 3,6805 84655 13917
ve Kalite Politkasi | panismaniik Sirketi 63 4,1935 69670 ,08778
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Aragtirmaya katilan firmalarin kalite departmaninin rolii faktoriine verdikleri 6nem ile
ISO 9001 belgesini alma sekilleri arasindaki iligki t-testi yardimiyla incelenmis ve

analiz sonuclar1 Tablo 29°da 6zetlenmistir.

Ho = Firmalarin kalite departmammna verdikleri ISO 9001 belgesinin alinma sekline bagl

olarak farklilik gostermez.

H; = Firmalarin kalite departmanina verdikleri 6nem ISO 9001 belgesinin alinma

sekline bagli olarak farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,044; p < 0,05) ISO 9001 belgesini
alma sekli ile kalite departmaninin rolii faktoriine verilen 6nem arasindaki iliskinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu anlasilmaktadir. Bu c¢ercevede H, hipotezi

reddedilmistir.

Tablo 29. Firmalarin Kalite Departmaninin Roliine Verdikleri Onem ile ISO 9001
Belgesinin Alinma Sekline Arasindaki Hiski

Levene Testi t-testi
F Anlamlihk T df Anlamlihk

Varyanslarin

A 3,396 ,068 -2,043 98 ,044
Kalite Departmani'nin Esitligi Vars.

Rold
Varyanslarin i
Esitsizligi Vars. 1,891 59,279 ;063
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Aragtirmaya katilan firmalarin kalite departmaninin rolii faktoriine verdikleri dnemin
ISO 9001 belgesini alma sekillerine bagh olarak degisimi ise Tablo 30’de 6zetlenmistir.
Tablonun ortalama siitunundaki degerlere gore belgenin aliminda damgmanlik
sirketlerinden yardim alan isletmeler, s6z konusu faktorde, belgeyi kendi imkanlar1 ile

alan isletmelerden daha yiiksek ortalamaya sahiptirler.

Bu bulgu t-testi bulgular1 ile birlikte ele alindiginda belgenin aliminda damsmanlik
hizmetinden yararlanan firmalarin kalite departmaninin rolii faktorii bu tiir bir hizmet

almayan igletmelerinden daha fazla 6nem verdikleri sonucuna ulasilmistir.

Tablo 30. Firmalarin Kalite Departmaninin Roliine Verdikleri Onemin ISO 9001
Belgesinin Alinma Sekline Bagh Olarak Degisimi

ISO N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
Kalite Departmani'nin Kendi Kaynaklar 37 3,9173 ,89139 ,14654
Rold Danismanlik Sirketi 63 4,2359 65906 ,08303
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Aragtirmaya katilan firmalarin egitim faktoriine verdikleri onem ile ISO 9001 belgesini
alma sekilleri arasindaki iligki t-testi yardimiyla incelenmis ve analiz sonuclar1 Tablo

31’de 6zetlenmistir.

Ho = Firmalarin egitime verdikleri ISO 9001 belgesinin alinma sekline bagli olarak

farklilik gostermez.

H; = Firmalarin egitime verdikleri onem ISO 9001 belgesinin alinma sekline bagl

olarak farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,297; p > 0,05) ISO 9001 belgesini
alma sekli ile egitim faktoriine verilen 6nem arasindaki iligkinin istatistiksel olarak
anlamli olmadig1 anlagilmaktadir. Bu cercevede Hy hipotezi reddedilemez.

Tablo 31. Firmalarm Egitime Verdikleri Onem ile ISO 9001 Belgesinin Ahnma
Sekline Arasindaki Iligki

Levene Testi t-testi
F Anlamlihk t df Anlamlilik
Varyanslarin
Esitligi Vars. ,197 ,658 -1,048 98 ,297
Egitim
Varyanslarin
Esitsizligi Vars. -1,020 69,477 311

106



Aragtirmaya katilan firmalarin egitim faktoriine verdikleri dnemin ISO 9001 belgesini
alma sekillerine baglh olarak degisimi ise Tablo 32’da 6zetlenmistir. Tablonun ortalama
siitunundaki degerlere gore belgenin aliminda danigmalik sirketlerinden yardim alan
isletmeler ile belgeyi kendi imkanlar1 ile alan isletmelerin aldiklar1 puanlar arasinda

belirgin bir fark bulunmamaktadir.

Bu bulgu t-testi bulgular ile birlikte ele alindiginda belgenin alinma seklinin firmalarin

egitim faktoriine verdikleri 6nemi etkilemedigi sonucuna ulagilmistir.

Tablo 32. Firmalarin Egitime Verdikleri Onemin ISO 9001 Belgesinin Ahnma
Sekline Bagh Olarak Degisimi

ISO N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
Kendi Kaynaklari 37 3,6530 ,88726 ,14586
Egitim
Danismanlik Sirketi 63 3,8340 ,80110 ,10093
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Aragtirmaya katilan firmalarin iiriin/ hizmet tasarimi faktoriine verdikleri 6nem ile ISO

9001 belgesini alma sekilleri arasindaki iliski t-testi yardimiyla incelenmis ve analiz

sonuclar1 Tablo 33’da 6zetlenmistir.

Ho = Firmalarn {iriin/ hizmet tasarimina verdikleri ISO 9001 belgesinin alinma sekline

bagl olarak farklilik gostermez.

H,; = Firmalarin iiriin/ hizmet tasarimina verdikleri 6nem ISO 9001 belgesinin alinma

sekline bagli olarak farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,081; p > 0,05) ISO 9001 belgesini

alma sekli ile {iirlin/hizmet tasarimi faktoriine verilen Onem arasindaki iliskinin

istatistiksel olarak anlamli olmadigi anlasilmaktadir. Bu cercevede Hp hipotezi

reddedilemez.

Tablo 33. Firmalarin Uriin/Hizmet Tasarimina Verdikleri Onem ile ISO 9001

Belgesinin Alnma Sekline Arasindaki Tliski

Levene Testi

t-testi

F Anlamlilik T df Anlamhhk
Varyanslarin
) Esitligi Vars. ,892 ,347 -1,760 98 ,081
Uriin/Hizmet Tasarimi
Varyanslarin -1,790 79,523 077

Esitsizligi Vars.
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Aragtirmaya katilan firmalarin iiriin/hizmet tasarimi faktoriine verdikleri 6nemin ISO
9001 belgesini alma sekillerine bagl olarak degisimi ise Tablo 34’de Ozetlenmistir.
Tablonun ortalama siitunundaki degerlere gore belgenin aliminda danigsmalik
sirketlerinden yardim alan igletmeler ile belgeyi kendi imkanlar: ile alan igletmelerin

aldiklar1 puanlar arasinda belirgin bir fark bulunmamaktadir.

Bu bulgu t-testi bulgular ile birlikte ele alindiginda belgenin alinma seklinin firmalarin

irtin/hizmet tasarimi faktoriine verdikleri 6nemi etkilemedigi sonucuna ulagilmistir.

Tablo 34. Firmalarin Uriin/Hizmet Tasarimina Verdikleri Onemin ISO 9001
Belgesinin Alinma Sekline Bagh Olarak Degisimi

ISO N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
. Kendi Kaynaklari 37 3,6611 ,78243 ,12863
Uriin/Hizmet Tasarimi
Danismanlik Sirketi 63 3,9584 ,83411 ,10509
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Aragtirmaya katilan firmalarin tedarikci kalitesi faktoriine verdikleri onem ile ISO 9001

belgesini alma sekilleri arasindaki iligki t-testi yardimiyla incelenmis ve analiz sonuglar1

Tablo 35’de dzetlenmistir.

Ho = Firmalarin tedarik¢i kalitesine verdikleri ISO 9001 belgesinin alinma sekline bagl

olarak farklilik gostermez

H; = Firmalarin tedarik¢i kalitesine verdikleri dnem ISO 9001 belgesinin alinma sekline

bagli olarak farklilik g6sterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,011; p < 0,05) ISO 9001 belgesini

alma sekli ile tedarik¢i kalitesi faktoriine verilen onem arasindaki iligkinin istatistiksel

olarak anlamli oldugu anlagilmaktadir. Bu ¢ercevede Hy hipotezi reddedilmistir.

Tablo 35. Firmalarin Tedarikci Kalitesine Verdikleri Onem ile ISO 9001

Belgesinin Alnma Sekline Arasindaki Tliski

Levene Testi

t-testi

F Anlamlihk T df Anlamlilik
Varyanslarin 3,164 078 -2,603 98 011
Esitligi Vars.
Tedarikgi Kalitesi
Varyanslarin -2,409 59,189 ,019

Esitsizligi Vars.
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Arastirmaya katilan firmalarin tedarikgi kalitesi faktoriine verdikleri 6nemin ISO 9001
belgesini alma sekillerine bagl olarak degisimi ise Tablo 36’de 6zetlenmistir. Tablonun
ortalama siitunundaki degerlere gore belgenin aliminda damigsmanlik sirketlerinden
yardim alan isletmeler, s6z konusu faktorde, belgeyi kendi imkanlar1 ile alan

isletmelerden daha yiiksek ortalamaya sahiptirler.

Bu bulgu t-testi bulgular1 ile birlikte ele alindiginda belgenin aliminda damsmanlik
hizmetinden yararlanan firmalarin tedarikgi kalitesi faktoriine bu tiir bir hizmet almayan

isletmelerinden daha fazla 6nem verdikleri sonucuna ulasilmistir.

Tablo 36. Firmalarin Tedarikci Kalitesine Verdikleri Onemin ISO 9001 Belgesinin
Alinma Sekline Bagh Olarak Degisimi

ISO N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
Kendi Kaynaklari 37 3,7651 ,83662 ,13754
Tedarikgi Kalitesi
Danismanlik Sirketi 63 4,1457 ,61731 07777
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Aragtirmaya katilan firmalarin proses yonetimi/ prosediirler faktoriine verdikleri nem
ile ISO 9001 belgesini alma sekilleri arasindaki iligki t-testi yardimiyla incelenmis ve

analiz sonuclar1 Tablo 37°de 6zetlenmistir.

Ho = Firmalarin proses yonetimi/ prosediirlere tedarik¢i kalitesine verdikleri ISO 9001

belgesinin alinma sekline bagh olarak farklilik gdstermez

H; = Firmalarin proses yonetimi/ prosediirlere verdikleri 6nem ISO 9001 belgesinin

alinma sekline bagl olarak farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,025; p < 0,05) ISO 9001 belgesini
alma sekli ile proses yonetimi/ prosediirler faktoriine verilen dnem arasindaki iliskinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu anlasilmaktadir. Bu c¢ercevede H, hipotezi

reddedilmistir.

Tablo 37. Firmalarin Proses Yonetimi/ Prosediirlere Verdi](leri Onem ile ISO 9001
Belgesinin Alinma Sekline Arasindaki Hiski

Levene Testi t-testi
F Anlamlihk T df Anlamlihk

Varyanslarin

o 1,007 ,318 -2,280 98 ,025
Proses Esitligi Vars.

Yo6netimi/Prosedurler
Varyanslarin i
Esitsizligi Vars. 2,183 65,904 ,033
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Aragtirmaya katilan firmalarin proses yonetimi/ prosediirler faktoriine verdikleri 5nemin
ISO 9001 belgesini alma sekillerine bagh olarak degisimi ise Tablo 38’de 6zetlenmistir.
Tablonun ortalama siitunundaki degerlere gore belgenin aliminda danigsmalik
sirketlerinden yardim alan isletmeler, soz konusu faktorde, belgeyi kendi imkanlar1 ile

alan isletmelerden daha yiiksek ortalamaya sahiptirler.

Bu bulgu t-testi bulgular1 ile birlikte ele alindiginda belgenin aliminda damismanlik
hizmetinden yararlanan firmalarin proses yonetimi/ prosediirler faktoriine bu tiir bir

hizmet almayan isletmelerden daha fazla 6nem verdikleri sonucuna ulasilmistir.

Tablo 38. Firmalarin Proses Yonetimi/ Prosediirlere Verdikleri Onemin ISO 9001
Belgesinin Alinma Sekline Bagh Olarak Degisimi

ISO N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
Proses Kendi Kaynaklari 37 3,6770 ,80101 ,13169
Yonetimi/Prosedirler | pansmaniik Sirketi 63 4,0197 67812 ,08543
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Aragtirmaya katilan firmalarin kalite verileri ve rapor faktoriine verdikleri 6nem ile ISO
9001 belgesini alma sekilleri arasindaki iliski t-testi yardimiyla incelenmis ve analiz

sonuclar1 Tablo 39’da 6zetlenmistir.

Ho = Firmalarin kalite verileri/ rapora verdikleri ISO 9001 belgesinin alinma sekline

bagl olarak farklilik géstermez

H,; = Firmalarm kalite verileri/ rapora verdikleri 6nem ISO 9001 belgesinin alinma

sekline bagli olarak farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,005; p < 0,05) ISO 9001 belgesini
alma sekli ile kalite verileri ve rapor faktoriine verilen 6nem arasindaki iligskinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu anlasilmaktadir. Bu c¢ercevede H, hipotezi

reddedilmistir.

Tablo 39. Firmalarin Kalite Verileri ve Rapora Verdikleri Onem ile ISO 9001
Belgesinin Alinma Sekline Arasindaki Hiski

Levene Testi t-testi
F Anlamlihk T df Anlamlihk
Varyanslarin
Esitligi Vars. 9,545 ,003 -2,872 98 ,005
Kalite Verileri ve Rapor
Varyanslarin i
Esitsizligi Vars. 2,608 55,877 ,012
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Aragtirmaya katilan firmalarin kalite verileri ve rapor faktoriine verdikleri 6nemin ISO
9001 belgesini alma sekillerine bagl olarak degisimi ise Tablo 40’de Ozetlenmistir.
Tablonun ortalama siitunundaki degerlere gore belgenin aliminda danigsmalik
sirketlerinden yardim alan isletmeler, s6z konusu faktorde, belgeyi kendi imkanlar1 ile

alan isletmelerden daha yiiksek ortalamaya sahiptirler.

Bu bulgu t-testi bulgular1 ile birlikte ele alindiginda belgenin aliminda damsmanlik
hizmetinden yararlanan firmalarin kalite verileri ve rapor faktoriine bu tiir bir hizmet

almayan igletmelerinden daha fazla 6nem verdikleri sonucuna ulasilmstir.

Tablo 40. Firmalarin Kalite Verileri ve Rapora Verdikleri Onemin ISO 9001
Belgesinin Alinma Sekline Bagh Olarak Degisimi

ISO N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
Kendi Kaynaklari 37 3,4568 1,14499 ,18824
Kalite Verileri ve Rapor
Danismanlik Sirketi 63 4,0105 ,77980 ,09825
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Aragtirmaya katilan firmalarin calisanlarla iligkiler faktoriine verdikleri 6nem ile ISO
9001 belgesini alma sekilleri arasindaki iliski t-testi yardimiyla incelenmis ve analiz

sonuglart Tablo 41°de 6zetlenmistir.

Ho = Firmalarin calisanlarla iligkilere verdikleri onem ISO 9001 belgesinin alinma

sekline bagli olarak farklilik gostermez.

H; = Firmalarin calisanlarla iligkilere verdikleri onem ISO 9001 belgesinin alinma

sekline bagli olarak farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,000; p < 0,05) ISO 9001 belgesini
alma sekli ile caligsanlarla iligkiler faktoriine verilen Onem arasindaki iliskinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu anlasilmaktadir. Bu c¢ercevede H, hipotezi

reddedilmistir.

Tablo 41. Firmalarim Cahsanlarla iliskilere Verdikleri Onem ile ISO 9001
Belgesinin Alnma Sekline Arasindaki Tliski

Levene Testi t-testi
F Anlamhhk T df Anlamlihk
Varyanslarin
. Esitligi Vars. 13,858 ,000 -4,481 98 ,000
CGalisanlarla lligkiler
Varyanslarin
Esitsizligi Vars. 4,088 | 56,701 ;000
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Aragtirmaya katilan firmalarin calisanlarla iligkiler faktoriine verdikleri 6nemin ISO
9001 belgesini alma sekillerine bagl olarak degisimi ise Tablo 42°da Ozetlenmistir.
Tablonun ortalama siitunundaki degerlere gore belgenin aliminda danigsmalik
sirketlerinden yardim alan isletmeler, s6z konusu faktorde, belgeyi kendi imkanlar1 ile

alan isletmelerden daha yiiksek ortalamaya sahiptirler.

Bu bulgu t-testi bulgular1 ile birlikte ele alindiginda belgenin aliminda damsmanlik
hizmetinden yararlanan firmalarin calisanlarla iligkiler faktoriine bu tiir bir hizmet

almayan igletmelerinden daha fazla 6nem verdikleri sonucuna ulasilmstir.

Tablo 42. Firmalarin Calisanlarla iliskilere Verdikleri Onemin ISO 9001
Belgesinin Alinma Sekline Bagh Olarak Degisimi

ISO N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
. Kendi Kaynaklar 37 3,2230 1,05900 ,17410
CGalisanlarla lligkiler
Danismanlik Sirketi 63 4,0295 ,73651 ,09279
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Aragtirmaya katilan firmalarin {ist yOnetimin rolii ve kalite politikasi faktoriine
verdikleri onem ile firmalarin cirosu arasindaki iligki varyans analizi yardimiyla

incelenmis ve analiz sonuglar1 Tablo 43’da 6zetlenmistir.

Hp = Firmalarin iist yonetimin rolii ve kalite politikasina verdikleri dnem firmalarin

cirosuna bagl olarak farklilik gostermez

H,; = Firmalarin iist yonetimin rolii ve kalite politikasina verdikleri dnem firmalarin

cirosuna bagl olarak farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,057; p > 0,05) firmalarin cirosu ile
kalite politikas1 faktoriine verdikleri 6nem arasindaki iligkinin istatistiksel olarak

anlamli olmadig1 anlagilmaktadir. Bu cercevede Hy hipotezi reddedilemez.

Tablo 43. Firmalarin Ust Yonetimin Rolii ve Kalite Politikasina Verdikleri Onem
ile Cirolar1 Arasmdaki iliski

'IP'<o e:)rltzlﬁrl df Ortalama Kare F Anlamlilk
Gruplar Arasi 5,669 4 1,417 2,381 ,057
Grup Ici 52,967 89 ,595
Toplam 58,636 93
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Aragtirmaya katilan firmalarin {ist yOnetimin rolii ve kalite politikasi faktoriine
verdikleri Onemin cirolarina bagh olarak degisimi ise Tablo 44’de Ozetlenmistir.
Tablonun ortalama siitunundaki degerlere gore farkli ciro rakamlarina sahip firmalarin

s0z konusu faktore iligkin uygulamalar1 arasinda belirgin bir farklilik bulunmamaktadir.

Bu bulgu varyans analizi bulgular1 ile birlikte ele alindiginda cironun, firmalarin
yonetimin rolii ve kalite politikast faktoriine verdikleri 6nemi etkilemedigi sonucuna

ulasilmastir.

Tablo 44. Firmalgrm Ust Yonetimin Rolii ve Kalite Politikasina Verdikleri
Onemin Cirolarina Bagh Olarak Degisimi

N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
250 bin TL'den az 14 3,9779 ,75196 ,20097
250 bin -500 bin TL arasi 16 3,8700 ,69793 ,17448
500 bin TL - 1 milyon TL 18 4,194 61027 14384
arasl

1 milyon - 5 milyon TL
arasi 18 3,6278 ,90258 ,21274

5 milyon - 10 milyon TL
aras 28 4,3089 ,81942 ,15486
Toplam 94 4,0182 , 79404 ,08190
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Aragtirmaya katilan kalite departmaninin rolii faktoriine verdikleri 6nem ile firmalarin
cirosu arasindaki iligki varyans analizi yardimiyla incelenmis ve analiz sonuclar1 Tablo

45’de dzetlenmistir.

H; = Firmalarin kalite departmaninin roliine verdikleri 6nem firmalarin cirosuna bagh

olarak farklilik gosterir.

Hy = Firmalarin kalite departmaninin roliine verdikleri 6nem firmalarin cirosuna baglh

olarak farklilik gostermez.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,283; p > 0,05) firmalarin cirosu ile
kalite departmaninin rolii faktoriine verdikleri onem arasindaki iligkinin istatistiksel

olarak anlamli olmadig1 anlagilmaktadir. Bu ¢ercevede Hy hipotezi reddedilemez.

Tablo 45. Firmalarin Kalite Departmaninin Roliine Verdikleri Onem ile Cirolan

Arasindaki iliski
Kareler
Toplami df Ortalama Kare F Anlamhihk
Gruplar Arasi 2,135 4 ,534 1,282 ,283
Grup lgi 37,042 89 416
Toplam 39,177 93
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Aragtirmaya katilan firmalarin kalite departmaninin rolii faktoriine verdikleri onemin
cirolarina bagl olarak degisimi ise Tablo 46’de Ozetlenmistir. Tablonun ortalama
siitunundaki degerlere gore farkli ciro rakamlarina sahip firmalarin s6z konusu faktore

iliskin uygulamalar1 arasinda belirgin bir farklilik bulunmamaktadir.

Bu bulgu varyans analizi bulgular ile birlikte ele alindiginda cironun, firmalarin kalite

departmani faktoriine verdikleri 6nemi etkilemedigi sonucuna ulagilmistir.

Tablo 46. Firmalarin Kalite Departmaninin Roliine Verdikleri Onemin Cirolarina
Bagh Olarak Degisimi

N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
250 bin TL'den az 14 4,1457 69859 18671
250 bin -500 bin TL aras 16 4,0831 150026 12507
500 bin TL - 1 milyon TL 18 4,0450 56922 13417
arasi
1 milyon - 5 milyon TL
o 18 4,0556 69649 16416
5 milyon - 10 milyon TL 28 4,4007 69892 113208
arasi
Toplam 94 4,1745 64904 06694
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Aragtirmaya katilan egitim faktoriine verdikleri 6nem ile firmalarin cirosu arasindaki
iliski varyans analizi yardimiyla incelenmis ve analiz sonuglar1 Tablo 47’de

Ozetlenmistir.

Hp = Firmalarin egitime verdikleri onem firmalarin cirosuna bagli olarak farklilik

gostermez.

H; = Firmalarin egitime verdikleri onem firmalarin cirosuna bagli olarak farklilik

gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,674; p > 0,05) firmalarin cirosu ile
egitim faktoriine verdikleri 6nem arasindaki iliskinin istatistiksel olarak anlamli

olmadigr anlagilmaktadir. Bu ¢ercevede Hy hipotezi reddedilemez.

Tablo 47. Firmalarin Egitime Verdikleri Onem ile Cirolar Arasindaki iliski

-Igagg%rl df Ortalama Kare F Anlamlilk
Gruplar Arasi 1,565 4 ,391 ,585 ,674
Grup Igi 59,525 89 ,669
Toplam 61,090 93
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Aragtirmaya katilan firmalarin egitim faktoriine verdikleri Onemin cirolarina baglh
olarak degisimi ise Tablo 48’de dzetlenmistir. Tablonun ortalama siitunundaki degerlere
gore farkli ciro rakamlarina sahip firmalarin s6z konusu faktore iliskin uygulamalar1

arasinda belirgin bir farklilik bulunmamaktadir.

Bu bulgu varyans analizi bulgulari ile birlikte ele alindiginda cironun, firmalarin egitim

faktoriine verdikleri onemi etkilemedigi sonucuna ulagilmigtir.

Tablo 48. Firmalarin Egitime Verdikleri Onemin Cirolarmma Bagh Olarak

Degisimi
N Ortalama Std. Sapma Std. Hata

250 bin TL'den az 14 3,7693 67398 18013
250 bin -500 bin TL aras 16 3,8275 74059 18515
500 bin TL - 1 milyon TL 18 3,6233 75369 17765

arasi

1 milyon - 5 milyon TL

o 18 3,7250 190756 21391
5 milyon - 10 milyon TL 28 3,9771 89719 16955

arasi
Toplam 94 3,8047 81048 08359
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Arastirmaya katilan iirtin/hizmet tasarimi faktoriine verdikleri onem ile firmalarin
cirosu arasindaki iligki varyans analizi yardimiyla incelenmis ve analiz sonuclar1 Tablo

49’da dzetlenmistir.

Ho = Firmalarin iiriin/ hizmet tasarimina verdikleri dnem firmalarin cirosuna bagl

olarak farklilik gostermez

H; = Firmalarin iirlin/ hizmet tasarimina verdikleri onem firmalarin cirosuna bagh

olarak farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,099; p > 0,05) firmalarin cirosu ile
irtin/hizmet tasarimi faktoriine verdikleri 6nem arasindaki iligkinin istatistiksel olarak

anlamli olmadig1 anlagilmaktadir. Bu cercevede Hy hipotezi reddedilemez.

Tablo 49. Firmalarin Uriin/Hizmet Tasarimina Verdikleri Onem ile Cirolar1

Arasidaki iliski
Kareler
Toplami df Ortalama Kare F Anlamhihk
Gruplar Arasi 5,434 4 1,359 2,014 ,099
Grup lgi 60,046 89 ,675
Toplam 65,480 93
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Aragtirmaya katilan firmalarin iirlin/hizmet tasarimi faktoriine verdikleri ©nemin
cirolarina bagl olarak degisimi ise Tablo 50’de Ozetlenmistir. Tablonun ortalama
siitunundaki degerlere gore farkli ciro rakamlarina sahip firmalarin s6z konusu faktore

iliskin uygulamalar1 arasinda belirgin bir farklilik bulunmamaktadir.

Bu bulgu varyans analizi bulgular1 ile birlikte ele alindiginda cironun, firmalarin

irtin/hizmet tasarimi faktoriine verdikleri 6nemi etkilemedigi sonucuna ulagilmistir.

Tablo 50. Firmalarin Uriin/Hizmet Tasarimina Verdikleri Onemin Cirolarina
Bagh Olarak Degisimi

N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
250 bin TL'den az 14 3,7807 48778 113036
250 bin -500 bin TL arasi 16 3,8900 , 76443 ,19111
500 bin TL - 1 milyon TL 18 3,8994 79689 18783
arasi
1 milyon - 5 milyon TL
. 18 3,4550 85307 20107
5 milyon - 10 milyon TL 28 4,1504 196265 18192
arasi
Toplam 94 3,8698 83910 08655
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Aragtirmaya katilan tedarikci kalitesi faktoriine verdikleri énem ile firmalarin cirosu
arasindaki iligki varyans analizi yardimiyla incelenmis ve analiz sonuclar1 Tablo 51°de

Ozetlenmistir.

Hp = Firmalarin tedarikci kalitesine verdikleri 6nem firmalarin cirosuna bagli olarak

farklilik gostermez.

H,; = Firmalarin tedarikci kalitesine verdikleri 6nem firmalarin cirosuna bagli olarak

farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilt siitunundaki degerlerden (p = 0,083; p > 0,05) firmalarin cirosu ile
tedarik¢i kalitesi faktoriine verdikleri onem arasindaki iligkinin istatistiksel olarak

anlamli olmadig1 anlagilmaktadir. Bu cercevede Hy hipotezi reddedilemez.

Tablo 51. Firmalarin Tedarikci Kalitesine Verdikleri Onem ile Cirolar1

Arasindaki iliski
Kareler
Toplami Df Ortalama Kare F Anlamlilik
Gruplar Arasi 3,945 4 ,986 2,134 ,083
Grup lgi 41,124 89 ,462
Toplam 45,069 93
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Aragtirmaya katilan firmalarin tedarikci kalitesi faktoriine verdikleri dnemin cirolarina
bagh olarak degisimi ise Tablo 52’da 6zetlenmistir. Tablonun ortalama siitunundaki
degerlere gore farkli ciro rakamlarina sahip firmalarin s6z konusu faktore iligkin

uygulamalar1 arasinda belirgin bir farklilik bulunmamaktadir.

Bu bulgu varyans analizi bulgular1 ile birlikte ele alindiginda cironun, firmalarin

tedarik¢i kalitesi faktoriine verdikleri onemi etkilemedigi sonucuna ulagilmistir.

Tablo 52. Firmalarin Tedarikci Kalitesine Verdikleri Onemin Cirolarma Bagh

Olarak Degisimi
N Ortalama Std. Sapma Std. Hata

250 bin TL'den az 14 3,0957 140769 110896

250 bin -500 bin TL aras 16 4,2119 48247 112062

500 bin TL. - 1 milyon TL 18 3,9467 64852 115286
arasi

1 milyon - 5 milyon TL

o 18 3,7039 68495 16144

5 milyon - 10 milyon TL 28 42518 86808 16405
arasi

Toplam 94 4,0435 69614 07180
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Aragtirmaya katilan proses yonetimi/ prosediir faktoriine verdikleri onem ile firmalarin
cirosu arasindaki iligki varyans analizi yardimiyla incelenmis ve analiz sonuclar1 Tablo

53’de 6zetlenmistir.

Ho = Firmalarin proses yonetimi/ prosediirlere verdikleri 6nem firmalarin cirosuna bagl

olarak farklilik gostermez.

H; = Firmalarin proses yonetimi/ prosediirlere verdikleri 6nem firmalarin cirosuna bagl

olarak farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,377; p > 0,05) firmalarin cirosu ile
proses yonetimi/ prosediir faktoriine verdikleri dnem arasindaki iligskinin istatistiksel

olarak anlamli olmadig1 anlagilmaktadir. Bu ¢ercevede Hy hipotezi reddedilemez.

Tablo 53. Firmalarin Proses Yonetimi/ Prosediir Kalitesine Verdikleri Onem ile
Cirolan Arasindaki iliski

'Fo egg%rl Df Ortalama Kare F Anlamlilk
Gruplar Arasi 2,187 4 ,547 1,067 377
Grup lgi 45,580 89 512
Toplam 47,767 93
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Aragtirmaya katilan firmalarin proses yonetimi/ prosediir faktoriine verdikleri 6nemin
cirolarina bagl olarak degisimi ise Tablo 54’de Ozetlenmistir. Tablonun ortalama
siitunundaki degerlere gore farkli ciro rakamlarina sahip firmalarin s6z konusu faktore

iliskin uygulamalar1 arasinda belirgin bir farklilik bulunmamaktadir.

Bu bulgu varyans analizi bulgulari ile birlikte ele alindiginda cironun, firmalarin proses

yonetimi /prosediir faktoriine verdikleri dnemi etkilemedigi sonucuna ulagilmistir.

Tablo 54. Firmalarin Proses Yonetimi/ Prosediire Verdikleri Onemin Cirolarina
Bagh Olarak Degisimi

N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
250 bin TL'den az 14 3,9250 54068 14450
250 bin -500 bin TL arasi 16 4,0906 67118 16780
500 bin TL - 1 milyon TL 18 3,8728 41817 109856
arasi
1 milyon - 5 milyon TL
— 18 3,6567 63990 115083
5 milyon - 10 milyon TL 28 4,0450 196396 18217
arasi
Toplam 94 3,9276 71667 07392
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Aragtirmaya katilan kalite verileri ve rapor faktoriine verdikleri onem ile firmalarin
cirosu arasindaki iligki varyans analizi yardimiyla incelenmis ve analiz sonuclar1 Tablo

55’de 6zetlenmistir.

Hp = Firmalarin kalite verileri ve rapora verdikleri onem firmalarin cirosuna bagh

olarak farklilik gdstermez

H, = Firmalarin kalite veriler ve rapora verdikleri nem firmalarin cirosuna baglh olarak

farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,559; p > 0,05) firmalarin cirosu ile
kalite verileri ve rapor faktoriine verdikleri 6nem arasindaki iliskinin istatistiksel olarak

anlamli olmadig1 anlagilmaktadir. Bu cercevede Hy hipotezi reddedilemez.

Tablo 55. Firmalarin Kalite Verileri ve Rapora Verdikleri Onem ile Cirolar

Arasindaki iliski
Kareler
Toplami Df Ortalama Kare F Anlamhihk
Gruplar Arasi 2,551 4 ,638 ,753 ,559
Grup lgi 75,411 89 ,847
Toplam 77,962 93
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Aragtirmaya katilan firmalarin kalite verileri ve rapor faktoriine verdikleri Oonemin
cirolarina bagl olarak degisimi ise Tablo 56’de Ozetlenmistir. Tablonun ortalama
siitunundaki degerlere gore farkli ciro rakamlarina sahip firmalarin s6z konusu faktore

iliskin uygulamalar1 arasinda belirgin bir farklilik bulunmamaktadir.

Bu bulgu varyans analizi bulgular ile birlikte ele alindiginda cironun, firmalarin kalite

verileri ve rapora verdikleri 6nemi etkilemedigi sonucuna ulagilmistir.

Tablo 56. Firmalarin Kalite Verileri ve Rapora Verdikleri Onemin Cirolarina
Bagh Olarak Degisimi

N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
250 bin TL'den az 14 3,9086 51648 113804
250 bin -500 bin TL arasi 16 3,6775 1,18391 29598
500 bin TL - 1 milyon TL 18 3,8328 83046 19574
arasi
1 milyon - 5 milyon TL
o 18 3,6067 85100 120058
5 milyon - 10 milyon TL 28 4,0368 199782 18857
arasi
Toplam 94 3,8351 91559 09444
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Aragtirmaya katilan ¢aliganlarla iliskiler faktoriine verdikleri 6nem ile firmalarin cirosu
arasindaki iligki varyans analizi yardimiyla incelenmis ve analiz sonuglar1 Tablo 57°de

Ozetlenmistir.

Hp = Firmalarin caliganlarla iligkilere verdikleri 6dnem firmalarin cirosuna bagh olarak

farklilik gdstermez

H,; = Firmalarin caligsanlarla iligkilere verdikleri 6nem firmalarin cirosuna bagh olarak

farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,508; p > 0,05) firmalarin cirosu ile
calisanlarla iligkiler faktoriine verdikleri onem arasindaki iligkinin istatistiksel olarak

anlamli olmadig1 anlagilmaktadir. Bu cercevede Hy hipotezi reddedilemez.

Tablo 57. Firmalarin Cahsanlarla iliskilere Verdikleri Onem ile Cirolar:

Arasindaki iliski
Kareler
Toplami Df Ortalama Kare F Anlamhihk
Gruplar Arasi 2,774 4 ,694 ,832 ,508
Grup lgi 74,214 89 ,834
Toplam 76,988 93
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Aragtirmaya katilan firmalarin caliganlarla iligkiler faktoriine verdikleri Onemin
cirolarina bagl olarak degisimi ise Tablo 58’de Ozetlenmistir. Tablonun ortalama
siitunundaki degerlere gore farkli ciro rakamlarina sahip firmalarin s6z konusu faktore

iliskin uygulamalar1 arasinda belirgin bir farklilik bulunmamaktadir.

Bu bulgu varyans analizi bulgular ile birlikte ele alindiginda cironun, firmalarin kalite

verileri ve rapora verdikleri 6nemi etkilemedigi sonucuna ulagilmistir.

Tablo 58. Firmalarin Calsanlarla iliskilere Verdikleri Onemin Cirolarma Bagh

Olarak Degisimi
N Ortalama Std. Sapma Std. Hata

250 bin TL'den az 14 3,7671 65363 17469

250 bin -500 bin TL aras 16 3,6494 93961 123490

500 bin TL - 1 milyon TL 18 3,5094 195960 22618
arasi

1 milyon - 5 milyon TL

— 18 3,7794 1,01020 23811

5 milyon - 10 milyon TL 28 4,0014 91113 17219
arasi

Toplam 94 3,7737 190985 09384
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Aragtirmaya katilan firmalarin {ist yOnetimin rolii ve kalite politikasi faktoriine
verdikleri Onem ile isgdren sayilari arasindaki iliski varyans analizi yardimiyla

incelenmis ve analiz sonuglar1 Tablo 59°’da 6zetlenmistir.

Hp = Firmalarin {ist yonetimin rolii ve kalite politikasina verdikleri 6nem isgéren

sayilarina bagli olarak farklilik géstermez.

H; = Firmalarin {ist yonetimin rolii ve kalite politikasina verdikleri 6nem isgéren

sayilarina bagli olarak farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,012; p < 0,05) firmalarin iggdren
sayis1 ile kalite politikas1 faktoriine verdikleri onem arasindaki iliskinin istatistiksel

olarak anlamli oldugu anlagilmaktadir. Bu ¢ercevede Hy hipotezi reddedilmistir.

Tablo 59. Firmalarin Ust Yonetimin Rolii ve Kalite Politikasina Verdikleri Onem

ile Isgoren Sayis1 Arasindaki Tliski
Kareler
Toplami Df Ortalama Kare F Anlamhihk
Gruplar Arasi 7,782 4 1,945 3,407 ,012
Grup lgi 54,246 95 ,571
Toplam 62,028 99
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Aragtirmaya katilan firmalarin {ist yOnetimin rolii ve kalite politikasi faktoriine
verdikleri onemin iggdren sayilarina bagli olarak degisimi ise Tablo 60’de 6zetlenmistir.
Tablonun ortalama siitunundaki degerlere gore 50 kisiden fazla isgdren calistiran

isletmeler soz konusu faktorden diger isletmelere gore daha yiiksek puan almislardir.

Bu bulgu varyans analizi bulgulari ile birlikte ele alindiginda firmalarin ydnetimin rolii
ve kalite politikas1 faktoriine verdikleri onemin isgdren sayilarina bagh olarak arttigi

sonucuna ulagilmustir.

Tablo 60. Firmalarin Ust Yonetimin Rolii ve Kalite Politikasina Verdikleri
Onemin Isgoren Sayillarina Bagh Olarak Degisimi

N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
10'dan az 12 3,9117 ,85516 ,24686
11-25 arasi 20 3,5715 ,93437 ,20893
25-50 arasi 40 3,9878 ,73995 ,11700
51-100 arasi 14 4,4286 ,47345 ,12653
100'den fazla 14 4,3207 ,64124 ,17138
Toplam 100 4,0037 ,79154 ,07915
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Aragtirmaya katilan firmalarin kalite departmaninin rolii faktoriine verdikleri 6nem ile
iggbren sayilar1 arasindaki iliski varyans analizi yardimiyla incelenmis ve analiz

sonuclar1 Tablo 61°de 6zetlenmistir.

Hp = Firmalarin kalite departmaninin roliine verdikleri 6nem isgoren sayilarina bagl

olarak farklilik gostermez.

H,; = Firmalarin kalite departmaninin roliine verdikleri 6nem isgoren sayilarina bagl

olarak farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,021; p < 0,05) firmalarin iggdren
sayis1 ile kalite departmaninin rolii faktoriine verdikleri onem arasindaki iliskinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu anlasilmaktadir. Bu c¢ercevede H, hipotezi

reddedilmistir.

Tablo 61. Firmalarm Kalite Departmaninin Roliine Verdikleri Onem ile Isgoren
Sayis1 Arasindaki Hliski

'Fo egg%rl Df Ortalama Kare F Anlamlilk
Gruplar Arasi 6,587 4 1,647 3,049 ,021
Grup Igi 51,314 95 ,540
Toplam 57,901 99
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Aragtirmaya katilan firmalarin kalite departmaninin rolii faktoriine verdikleri dnemin
isgdoren sayilarina bagli olarak degisimi ise Tablo 62°da Ozetlenmistir. Tablonun
ortalama siitunundaki degerlere gore 50 kisiden fazla iggdren ¢alistiran isletmeler s6z

konusu faktorden diger isletmelere gore daha yiiksek puan almiglardir.

Bu bulgu varyans analizi bulgular1 ile birlikte ele alindiginda firmalarin kalite
departmaninin rolii faktoriine verdikleri 6nemin igsgdren sayilarina bagh olarak arttigi

sonucuna ulagilmustir.

Tablo 62. Firmalarin Kalite Departmaninin Roliine Verdikleri Onemin Isgoren
Sayilarmma Bagh Olarak Degisimi

N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
10'dan az 12 3,9867 ,64066 ,18494
11-25 arasi 20 3,7475 ,94120 ,21046
25-50 arasi 40 4,1048 ,61691 ,09754
51-100 arasi 14 4,3393 ,71850 ,19203
100'den fazla 14 4,5764 ,80453 ,21502
Toplam 100 4,1180 ,76476 ,07648
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Arastirmaya katilan firmalarin egitim faktoriine verdikleri onem ile iggdren sayilari
arasindaki iliski varyans analizi yardimiyla incelenmis ve analiz sonuglar1 Tablo 63’da

Ozetlenmistir.

Ho = Firmalarin egitime verdikleri 6nem iggoren sayilarina bagl olarak farklilik

gostermez.

H; = Firmalarin egitime verdikleri 6nem iggoren sayilarina bagli olarak farklilik

gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,022; p < 0,05) firmalarin egitim
faktoriine verdikleri onem arasindaki iligkinin istatistiksel olarak anlamli oldugu

anlagilmaktadir. Bu cercevede Hy hipotezi reddedilmistir.

Tablo 63. Firmalarin Egitime Verdikleri Onem ile Isgoren Sayis1 Arasindaki iliski

-Foegg%rl Df Ortalama Kare F Anlamlilk
Gruplar Arasi 7,730 4 1,932 3,002 ,022
Grup lgi 61,163 95 ,644
Toplam 68,893 99
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Aragtirmaya katilan firmalarin egitim faktoriine verdikleri 6nemin isgdren sayilarina
bagh olarak degisimi ise Tablo 64’de 6zetlenmistir. Tablonun ortalama siitunundaki
degerlere gore 50 kisiden fazla isgbren calistiran isletmeler s6z konusu faktérden diger

isletmelere gore daha yiiksek puan almiglardir.

Bu bulgu varyans analizi bulgular1 ile birlikte ele alindiginda firmalarin egitim

faktoriine verdikleri onemin isgdren sayilarina bagli olarak arttig1 sonucuna ulagilmistir.

Tablo 64. Firmalarin Egitime Verdikleri Onemin Isgoren Sayilarma Bagh Olarak

Degisimi

N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
10'dan az 12 3,7883 ,94010 ,27138
11-25 arasi 20 3,3255 ,83127 ,18588
25-50 arasi 40 3,7547 ,81797 ,12933
51-100 arasi 14 3,9129 ,82093 ,21940
100'den fazla 14 4,2686 ,51569 ,13782
Toplam 100 3,7670 ,83420 ,08342
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Aragtirmaya katilan firmalarin {riin/hizmet tasarmmi faktoriine verdikleri Onem ile
iggbren sayilar1 arasindaki iliski varyans analizi yardimiyla incelenmis ve analiz

sonuclar1 Tablo 65’de dzetlenmistir.

Ho = Firmalarin {iriin/ hizmet tasarimina verdikleri 6nem iggoren sayilarina bagli olarak

farklilik gostermez.

H; = Firmalarin {iriin/ hizmet tasarimina verdikleri 6nem iggoren sayilarina bagli olarak

farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,021; p < 0,05) firmalarin iggdren
sayist ile iirlin/hizmet tasarimi faktoriine verdikleri 6nem arasindaki iliskinin istatistiksel

olarak anlamli oldugu anlagilmaktadir. Bu ¢ercevede Hy hipotezi reddedilmistir.

Tablo 65. Firmalarin Uriin/Hizmet Tasarimina Verdikleri Onem ile Isgoren Sayisi

Arasindaki iliski
Kareler
Toplami Df Ortalama Kare F Anlamhihk
Gruplar Arasi 7,622 4 1,906 3,037 ,021
Grup lgi 59,613 95 ,628
Toplam 67,236 99
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Aragtirmaya katilan firmalarin iirtin/hizmet tasarimi faktoriine verdikleri 6nemin iggdren
sayllarina baglh olarak degisimi ise Tablo 66’de Ozetlenmistir. Tablonun ortalama
stitunundaki degerlere gore 50 kisiden fazla isgdren calistiran isletmeler s6z konusu

faktorden diger isletmelere gore daha yiiksek puan almiglardir.

Bu bulgu varyans analizi bulgulan ile birlikte ele alindiginda firmalarin tirtin/hizmet
tasarimi faktoriine verdikleri 6nemin iggdren sayilarina bagli olarak arttii sonucuna

ulasilmastir.

Tablo 66. Firmalarin Uriin/Hizmet Tasarimimna Verdikleri Onemin Isgoren
Sayilarmma Bagh Olarak Degisimi

N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
10'dan az 12 3,8858 ,92195 ,26614
11-25 arasi 20 3,4005 ,66711 ,14917
25-50 arasl 40 3,8125 ,87648 ,13858
51-100 arasi 14 4,2221 ,73598 ,19670
100'den fazla 14 4,1850 ,60797 ,16249
Toplam 100 3,8484 ,82410 ,08241
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Aragtirmaya katilan firmalarin tedarikci kalitesi faktoriine verdikleri 6nem ile isgéren
sayilar1 arasindaki iligki varyans analizi yardimiyla incelenmis ve analiz sonuglar1 Tablo

67’de 6zetlenmistir.

Hp = Firmalarin tedarik¢i kalitesine verdikleri onem isgoren sayilarina bagli olarak

farklilik gostermez.

H; = Firmalarin tedarik¢i kalitesine verdikleri onem iggoren sayilarina bagli olarak

farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,195; p > 0,05) firmalarin iggdren
sayis1 ile tedarikci kalitesi faktoriine verdikleri énem arasindaki iligkinin istatistiksel

olarak anlamli olmadig1 anlagilmaktadir. Bu ¢ercevede Hy hipotezi reddedilemez.

Tablo 67. Firmalarin Tedarikci Kalitesine Verdikleri Onem ile Isgoren Sayisi

Arasindaki Iliski
Kareler
Toplami Df Ortalama Kare F Anlamlilik
Gruplar Arasi 3,195 4 ,799 1,548 ,195
Grup lgi 49,006 95 ,516
Toplam 52,200 99
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Aragtirmaya katilan firmalarin tedarik¢i kalitesi faktoriine verdikleri 6nemin iggdren
sayllarina baglh olarak degisimi ise Tablo 68’de Ozetlenmistir. Tablonun ortalama
siitunundaki degerlere gore farkli sayilarda isgéren calistiran isletmeler sz konusu

faktorden aldiklar1 puanlar arasinda belirgin bir fark bulunmamaktadir.

Bu bulgu varyans analizi bulgular1 ile birlikte ele alindiginda isgorene sayisinin,
firmalarin tedarik¢i kalitesi faktoriine verdikleri ©nemi etkilemedigi sonucuna

ulasilmastir.

Tablo 68. Firmalarin Tedarikci Kalitesine Verdikleri Onemin Isgoren Sayilarina
Bagh Olarak Degisimi

N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
10'dan az 12 3,9000 ,95087 ,27449
11-25 arasi 20 3,7670 ,57704 ,12903
25-50 arasi 40 4,0210 ,68380 ,10812
51-100 arasi 14 4,3750 ,58465 ,15625
100'den fazla 14 4,0186 ,87944 ,23504
Toplam 100 4,0049 ,72614 ,07261
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Aragtirmaya katilan firmalarin proses yonetimi/ prosediir faktoriine verdikleri onem ile
iggbren sayilar1 arasindaki iliski varyans analizi yardimiyla incelenmis ve analiz

sonuclar1 Tablo 69’da 6zetlenmistir.

Ho = Firmalarin proses yonetimi/ prosediirlere verdikleri dnem isgdren sayilarina bagl

olarak farklilik gostermez.

H; = Firmalarin proses yonetimi/ prosediirlere verdikleri dnem isgoren sayilarina bagl

olarak farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,134; p < 0,05) firmalarin iggdren
sayist ile proses yonetimi/ prosediir faktoriine verdikleri 6nem arasindaki iliskinin
istatistiksel olarak anlamli olmadigi anlasilmaktadir. Bu cercevede Hp hipotezi

reddedilemez.

Tablo 69. Firmalarin Proses Yonetimi/ Prosediire Verdikleri Onem ile Isgoren
Sayis1 Arasindaki Iliski

'Fo egg%rl Df Ortalama Kare F Anlamlilk
Gruplar Arasi 3,837 4 ,959 1,804 ,134
Grup lgi 50,509 95 ,532
Toplam 54,345 99
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Aragtirmaya katilan firmalarin proses yonetimi/ prosediir faktoriine verdikleri 6nemin
isgdoren sayilarina bagli olarak degisimi ise Tablo 70°de Ozetlenmistir. Tablonun
ortalama siitunundaki degerlere gore farkli sayilarda isgoéren calistiran isletmeler s6z

konusu faktorden aldiklar1 puanlar arasinda belirgin bir fark bulunmamaktadir.

Bu bulgu varyans analizi bulgular1 ile birlikte ele alindiginda isgdrene sayisinin,
firmalarm proses yonetimi/ prosediir faktoriine verdikleri 6nemi etkilemedigi sonucuna

ulasilmastir.

Tablo 70. Firmalarin Proses Yonetimi/ Prosediire Verdikleri Onemin Isgoren
Sayilarmma Bagh Olarak Degisimi

N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
10'dan az 12 3,6633 1,12498 ,32475
11-25 arasil 20 3,6455 ,68692 ,15360
25-50 arasl 40 3,9045 ,67175 ,10621
51-100 arasi 14 4,2121 ,58119 ,15533
100'den fazla 14 4,0907 ,65821 ,17591
Toplam 100 3,8929 ,74091 ,07409
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Aragtirmaya katilan firmalarin kalite verileri ve rapor faktoriine verdikleri onem ile
iggbren sayilar1 arasindaki iliski varyans analizi yardimiyla incelenmis ve analiz

sonug¢lart Tablo 71°de 6zetlenmistir.

Hyp = Firmalarin kalite verileri ve rapora verdikleri onem isgoren sayilarina bagh olarak

farklilik gdstermez

H, = Firmalarin kalite verileri ve rapora verdikleri onem iggoren sayilarina bagh olarak

farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,038; p < 0,05) firmalarin iggdren
sayis1 ile kalite veriler ve rapor faktoriine verdikleri 6nem arasindaki iliskinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu anlasilmaktadir. Bu c¢ercevede H, hipotezi

reddedilmistir.

Tablo 71. Firmalarin Kalite Verileri ve Rapora Verdikleri Onem ile Isgoren Sayisi

Arasindaki iliski
'Fo egg%rl Df Ortalama Kare F Anlamlilk
Gruplar Arasi 9,258 4 2,314 2,656 ,038
Grup lgi 82,787 95 ,871
Toplam 92,044 99
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Aragtirmaya katilan firmalarin kalite verileri ve rapor faktoriine verdikleri Oonemin
isgbren sayilarina baglh olarak degisimi ise Tablo 72’da ozetlenmistir. Tablonun
ortalama siitunundaki degerlere gore 50 kisiden fazla iggdren ¢alistiran isletmeler s6z

konusu faktorden diger isletmelere gore daha yiiksek puan almiglardir.

Bu bulgu varyans analizi bulgulart ile birlikte ele alindiginda firmalarin kalite verileri ve
rapor faktoriine verdikleri onemin iggdren sayilarina bagli olarak arttifi sonucuna

ulasilmastir.

Tablo 72. Firmalarin Kalite Verileri ve Rapora Verdikleri Onemin Isgoren
Sayilarmma Bagh Olarak Degisimi

N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
10'dan az 12 3,2642 1,38163 ,39884
11-25 arasi 20 3,6170 ,65603 ,14669
25-50 arasi| 40 3,7808 ,94374 ,14922
51-100 arasi 14 4,0779 ,66043 ,17651
100'den fazla 14 4,3379 1,00792 ,26938
Toplam 100 3,8056 ,96423 ,09642
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Aragtirmaya katilan firmalarin calisanlarla iliskiler faktoriine verdikleri 6nem ile iggdren
sayilar1 arasindaki iligki varyans analizi yardimiyla incelenmis ve analiz sonuglar1 Tablo

73’de Ozetlenmistir.

Hp = Firmalarin calisanlarla iliskilere verdikleri 6nem isgbren sayilarina bagl olarak

farklilik gdstermez

H,; = Firmalarin calisanlarla iliskilere verdikleri 6nem isgbren sayilarina bagl olarak

farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,048; p < 0,05) firmalarin igsgbren
sayis1 ile kalite veriler ve rapor faktoriine verdikleri 6nem arasindaki iliskinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu anlasilmaktadir. Bu c¢ercevede H, hipotezi

reddedilmistir.

Tablo 73. Firmalarin Calisanlarla Mliskiler Kalite Verileri ve Rapora Verdikleri
Onem ile Isgoren Sayis1 Arasindaki Iliski

'Fo egg%rl Df Ortalama Kare F Anlamlilk
Gruplar Arasi 8,308 4 2,077 2,440 ,048
Grup lgi 80,860 95 ,851
Toplam 89,168 99
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Aragtirmaya katilan firmalarin calisanlarla iligkiler faktoriine verdikleri 6nemin isgéren
sayillarina baglh olarak degisimi ise Tablo 74’de ©zetlenmistir. Tablonun ortalama
stitunundaki degerlere gore 50 kisiden fazla isgdren calistiran isletmeler s6z konusu

faktorden diger isletmelere gore daha yiiksek puan almiglardir.

Bu bulgu varyans analizi bulgular ile birlikte ele alindiginda firmalarin ¢alisanlarla
iliskiler faktoriine verdikleri 6nemin iggéren sayilarina bagh olarak arttigi sonucuna

ulasilmastir.

Tablo 74. Firmalarin Cahsanlarla iliskilere Verdikleri Onemin Isgoren Sayilarina
Bagh Olarak Degisimi

N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
10'dan az 12 3,4550 1,17964 ,34053
11-25 arasi 20 3,3065 ,94942 ,21230
25-50 arasi 40 3,7710 ,96384 ,15240
51-100 arasi 14 4,1021 ,56366 ,15064
100'den fazla 14 4,0893 , 78771 ,21052
Toplam 100 3,7311 ,94905 ,09490
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Aragtirmaya katilan firmalarin {ist yOnetimin rolii ve kalite politikasi faktoriine
verdikleri 6nem ile ISO 9001 belgesine sahip olma siireleri arasindaki iliski varyans

analizi yardimiyla incelenmis ve analiz sonuglar1 Tablo 75’de 6zetlenmistir.

Ho = Firmalarin iist yonetimin rolii ve kalite politikasina verdikleri énem ISO 9001

belgesine sahip olma siirelerine bagl olarak farklilik gdstermez.

H; = Firmalarin iist yonetimin rolii ve kalite politikasina verdikleri énem ISO 9001

belgesine sahip olma siirelerine bagl olarak farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,312; p > 0,05) firmalarin kalite
belgesine sahip olma siireleri ile kalite politikas1 faktoriine verdikleri dnem arasindaki
iliskinin istatistiksel olarak anlaml olmadigi anlagilmaktadir. Bu cercevede Hy hipotezi

reddedilemez.

Tablo 75. Firmalarin Ust Yonetimin Rolii ve Kalite Politikasina Yerdikleri Onem
ile Kalite Belgesine Sahip Olma Siireleri Arasindaki Iliski

'Fo egg%rl Df Ortalama Kare F Anlamlilk
Gruplar Arasi 2,253 3 ,751 1,206 312
Grup Igi 59,775 96 ,623
Toplam 62,028 99
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Aragtirmaya katilan firmalarin {ist yOnetimin rolii ve kalite politikasi faktoriine
verdikleri onemin kalite belgesine sahip olma siirelerine bagli olarak degisimi ise Tablo
76’de Ozetlenmistir. Tablonun ortalama siitunundaki degerlere farkli siirelerle kalite
belgesine sahip firmalarin s6z konusu faktore iligkin uygulamalar1 arasinda belirgin bir

farklilik bulunmamaktadir.

Bu bulgu varyans analizi bulgular ile birlikte ele alindiginda kalite belgesine sahip
olma siiresinin, firmalarin yonetimin rolii ve kalite politikas1 faktoriine verdikleri nemi

etkilemedigi sonucuna ulagilmistir.

Tablo 76. Firmalarin Ust Yonetimin Rolii ve Kalite Politikasina Verdikleri

Onemin Kalite Belgesine Sahip Olma Siirelerine Bagh Olarak Degisimi
N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
1 yildan az 6 4,3183 ,32762 ,13375
1-2 yil arasi 16 4,2588 ,47843 ,11961
2-5yll arasi 42 3,9693 ,80211 ,12377
5 yildan fazla 36 3,8781 ,91692 ,15282
Toplam 100 4,0037 ,79154 ,07915
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Aragtirmaya katilan firmalarin kalite departmaninin rolii faktoriine verdikleri 6nem ile
ISO 9001 belgesine sahip olma siireleri arasindaki iliski varyans analizi yardimiyla

incelenmis ve analiz sonuglar1 Tablo 77’ de 6zetlenmistir.

Ho = Firmalarin kalite departmaninin roliine verdikleri dnem ISO 9001 belgesine sahip

olma siirelerine bagl olarak farklilik gdstermez.

H; = Firmalarin kalite departmaninin roliine verdikleri dnem ISO 9001 belgesine sahip

olma siirelerine bagli olarak farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,123; p > 0,05) firmalarin kalite
belgesine sahip olma siireleri ile kalite departmaninin rolii faktoriine verdikleri dnem
arasindaki iligkinin istatistiksel olarak anlamli olmadig: anlagilmaktadir. Bu cercevede

Hy hipotezi reddedilemez.

Tablo 77. Firmalarin Kalite Departmaninin Roliine Verdikleri Onem ile Kalite

Belgesine Sahip Olma Siireleri Arasindaki iliski
'Fo egg%rl Df Ortalama Kare F Anlamlilk
Gruplar Arasi 3,362 3 1,121 1,972 ,123
Grup Igi 54,540 96 ,568
Toplam 57,901 99
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Aragtirmaya katilan firmalarin kalite departmaninin rolii faktoriine verdikleri dnemin
kalite belgesine sahip olma siirelerine bagli olarak degisimi ise Tablo 78’de
Ozetlenmistir. Tablonun ortalama siitunundaki degerlere farkl: siirelerle kalite belgesine
sahip firmalarin s6z konusu faktore iligkin uygulamalar1 arasinda belirgin bir farklilik

bulunmamaktadir.

Bu bulgu varyans analizi bulgular ile birlikte ele alindiginda kalite belgesine sahip
olma siiresinin, firmalarin kalite departmaninin rolii faktoriine verdikleri Onemi

etkilemedigi sonucuna ulagilmistir.

Tablo 78. Firmalarin Kalite Departmaninin Roliine Verdikleri Onemin Kalite
Belgesine Sahip Olma Siirelerine Bagh Olarak Degisimi

N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
1 yildan az 6 4,5117 ,20203 ,08248
1-2 yil arasi 16 4,2744 ,52428 ,13107
2-5yll arasi 42 4,1938 ,67900 ,10477
5 yildan fazla 36 3,8944 ,94582 ,15764
Toplam 100 4,1180 ,76476 ,07648
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Aragtirmaya katilan firmalarin egitim faktoriine verdikleri nem ile ISO 9001 belgesine
sahip olma siireleri arasindaki iligki varyans analizi yardimiyla incelenmis ve analiz

sonuclar1 Tablo 79’da 6zetlenmistir.

Ho = Firmalarin egitime verdikleri dnem ISO 9001 belgesine sahip olma siirelerine bagl

olarak farklilik gostermez

H; = Firmalarin egitime verdikleri dnem ISO 9001 belgesine sahip olma siirelerine bagl

olarak farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,153; p > 0,05) firmalarin kalite
belgesine sahip olma siireleri ile egitim faktoriine verdikleri 6nem arasindaki iligkinin
istatistiksel olarak anlamli olmadigi anlasilmaktadir. Bu cercevede Hp hipotezi

reddedilemez.

Tablo 79. Firmalarin Egitime Verdikleri Onem ile Kalite Belgesine Sahip Olma
Siireleri Arasindaki Iliski

'Fo egg%rl Df Ortalama Kare F Anlamlilk
Gruplar Arasi 3,665 3 1,222 1,798 ,153
Grup Igi 65,228 96 ,679
Toplam 68,893 99
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Aragtirmaya katilan firmalarin egitim faktoriine verdikleri 6nemin kalite belgesine sahip
olma siirelerine bagh olarak degisimi ise Tablo 80’de dzetlenmistir. Tablonun ortalama
siitunundaki degerlere farkli siirelerle kalite belgesine sahip firmalarin s6z konusu

faktore iligkin uygulamalar1 arasinda belirgin bir farklilik bulunmamaktadir.

Bu bulgu varyans analizi bulgular ile birlikte ele alindiginda kalite belgesine sahip
olma siiresinin, firmalarin egitim faktoriine verdikleri 6nemi etkilemedigi sonucuna

ulasilmastir.

Tablo 80. Firmalarin Egitime Verdikleri Onemin Kalite Belgesine Sahip Olma
Siirelerine Bagh Olarak Degisimi

N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
1 yildan az 6 3,9283 ,80646 ,32924
1-2 yil arasi 16 3,9313 ,72623 ,18156
2-5yil arasi 42 3,8998 ,65277 ,10072
5 yildan fazla 36 3,5122 1,02253 ,17042
Toplam 100 3,7670 ,83420 ,08342
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Aragtirmaya katilan firmalarin iirlin/hizmet tasarimi faktoriine verdikleri onem ile ISO
9001 belgesine sahip olma siireleri arasindaki iligki varyans analizi yardimiyla

incelenmis ve analiz sonuglar1 Tablo 81’de 6zetlenmistir.

Ho = Firmalarin iiriin/ hizmet tasarimina verdikleri 6nem ISO 9001 belgesine sahip

olma siirelerine bagl olarak farklilik gdstermez.

H; = Firmalarin iiriin/ hizmet tasarimina verdikleri 6nem ISO 9001 belgesine sahip

olma siirelerine bagl olarak farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,592; p > 0,05) firmalarin kalite
belgesine sahip olma siireleri ile triin/hizmet tasarimi faktoriine verdikleri Snem
arasindaki iligkinin istatistiksel olarak anlamli olmadig: anlagilmaktadir. Bu cercevede

Hy hipotezi reddedilemez.

Tablo 81. Firmalarin Uriin/Hizmet Tasarimina Verdikleri Onem ile Kalite

Belgesine Sahip Olma Siireleri Arasindaki iliski
'Fo egg%rl Df Ortalama Kare F Anlamlilk
Gruplar Arasi 1,314 3 ,438 ,638 ,592
Grup lgi 65,921 96 ,687
Toplam 67,236 99
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Aragtirmaya katilan firmalarin iirlin/hizmet tasarimi faktoriine verdikleri 6nemin kalite
belgesine sahip olma siirelerine bagli olarak degisimi ise Tablo 82’da dzetlenmistir.
Tablonun ortalama siitunundaki degerlere farkli siirelerle kalite belgesine sahip
firmalarin soz konusu faktore iliskin uygulamalar1 arasinda belirgin bir farklilik

bulunmamaktadir.

Bu bulgu varyans analizi bulgular ile birlikte ele alindiginda kalite belgesine sahip
olma siiresinin, firmalarin {iriin/hizmet tasarimi faktoriine verdikleri onemi etkilemedigi

sonucuna ulagilmustir.

Tablo 82. Firmalarin Uriin/Hizmet Tasarimina Verdikleri Onemin Kalite
Belgesine Sahip Olma Siirelerine Bagh Olarak Degisimi

N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
1 yildan az 6 3,9017 ,80430 ,32835
1-2 yil arasi 16 3,9712 ,76541 ,19135
2-5 yil arasl 42 3,9233 ,69367 ,10704
5 yildan fazla 36 3,6975 ,98808 ,16468
Toplam 100 3,8484 ,82410 ,08241
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Aragtirmaya katilan firmalarin tedarikci kalitesi faktoriine verdikleri onem ile ISO 9001
belgesine sahip olma siireleri arasindaki iligki varyans analizi yardimiyla incelenmis ve

analiz sonuclar1 Tablo 83°de 6zetlenmistir.

Ho = Firmalarin tedarik¢i kalitesine verdikleri énem ISO 9001 belgesine sahip olma

siirelerine bagl olarak farklilik gostermez.

H, = Firmalarin tedarik¢i kalitesine verdikleri énem ISO 9001 belgesine sahip olma

siirelerine bagl olarak farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,254; p > 0,05) firmalarin kalite
belgesine sahip olma siireleri ile tedarik¢i kalitesi faktoriine verdikleri onem arasindaki
iliskinin istatistiksel olarak anlamli olmadigi anlagilmaktadir. Bu cercevede Hy hipotezi

reddedilemez.

Tablo 83. Firmalarin Tedarikci Kalitesine Verdikleri Cnem ile Kalite Belgesine
Sahip Olma Siireleri Arasindaki Iligki

'Fo egg%rl Df Ortalama Kare F Anlamlilk
Gruplar Arasi 2,156 3 ,719 1,379 ,254
Grup lgi 50,044 96 ,521
Toplam 52,200 99
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Aragtirmaya katilan firmalarin tedarik¢i kalitesi faktoriine verdikleri 6nemin kalite
belgesine sahip olma siirelerine bagli olarak degisimi ise Tablo 84’de Ozetlenmistir.
Tablonun ortalama siitunundaki degerlere farkli siirelerle kalite belgesine sahip
firmalarin soz konusu faktore iliskin uygulamalar1 arasinda belirgin bir farklilik

bulunmamaktadir.

Bu bulgu varyans analizi bulgular ile birlikte ele alindiginda kalite belgesine sahip
olma siiresinin, firmalarin tedarik¢i kalitesi faktoriine verdikleri énemi etkilemedigi

sonucuna ulagilmustir.

Tablo 84. Firmalarin Tedarikci Kalitesine Verdikleri Onemin Kalite Belgesine
Sahip Olma Siirelerine Bagh Olarak Degisimi

N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
1 yildan az 6 4,2067 ,48767 ,19909
1-2 yil arasi 16 4,3056 ,56436 ,14109
2-5yll arasi 42 3,9279 ,72023 ,11113
5 yildan fazla 36 3,9275 ,80728 ,13455
Toplam 100 4,0049 ,72614 ,07261
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Aragtirmaya katilan firmalarin proses yonetimi/prosediirler faktoriine verdikleri 6nem
ile ISO 9001 belgesine sahip olma siireleri arasindaki iligki varyans analizi yardimiyla

incelenmis ve analiz sonuglar1 Tablo 85’de 6zetlenmistir.

Ho = Firmalarin proses yonetimi/ prosediirlere verdikleri dnem ISO 9001 belgesine

sahip olma siirelerine bagli olarak farklilik géstermez.

H; = Firmalarin proses yonetimi/ prosediirlere verdikleri dnem ISO 9001 belgesine

sahip olma siirelerine bagli olarak farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,235; p > 0,05) firmalarin kalite
belgesine sahip olma siireleri ile proses yonetimi/ prosediirler faktoriine verdikleri 5nem
arasindaki iligkinin istatistiksel olarak anlamli olmadig1 anlagilmaktadir. Bu cercevede

Hy hipotezi reddedilemez.

Tablo 85. Firmalarin Proses Yonetimi/Prosediirler ile Kalite Belgesine Sahip Olma
Siireleri Arasindaki Iliski

'Fo egg%rl Df Ortalama Kare F Anlamlilk
Gruplar Arasi 2,346 3 ,782 1,443 ,235
Grup lgi 52,000 96 ,542
Toplam 54,345 99

160



Aragtirmaya katilan firmalarin proses yonetimi/ prosdiirler faktoriine verdikleri 6nemin
kalite belgesine sahip olma siirelerine bagli olarak degisimi ise Tablo 86’de
Ozetlenmistir. Tablonun ortalama siitunundaki degerlere farkl: siirelerle kalite belgesine
sahip firmalarin s6z konusu faktore iligkin uygulamalar1 arasinda belirgin bir farklilik

bulunmamaktadir.

Bu bulgu varyans analizi bulgular ile birlikte ele alindiginda kalite belgesine sahip
olma siiresinin, firmalarin proses yonetimi/ prosediirler faktoriine verdikleri onemi

etkilemedigi sonucuna ulagilmistir.

Tablo 86. Firmalarin Proses Yonetimi/ Prosediirlere Verdikleri Onemin Kalite
Belgesine Sahip Olma Siirelerine Bagh Olarak Degisimi

N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
1 yildan az 6 4,0350 ,52283 ,21344
1-2 yil arasi 16 4,1481 ,56430 ,14107
2-5 yil arasi 42 3,9274 ,65782 ,10150
5 yildan fazla 36 3,7156 ,89626 ,14938
Toplam 100 3,8929 ,74091 ,07409
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Aragtirmaya katilan firmalarin kalite verileri ve rapor faktoriine verdikleri 6nem ile ISO
9001 belgesine sahip olma siireleri arasindaki iligki varyans analizi yardimiyla

incelenmis ve analiz sonuglar1 Tablo 87°de 6zetlenmistir.

Ho = Firmalarin kalite verileri ve rapora verdikleri onem ISO 9001 belgesine sahip olma

siirelerine bagl olarak farklilik gostermez.

H,; = Firmalarin kalite verileri ve rapora verdikleri onem ISO 9001 belgesine sahip olma

siirelerine bagl olarak farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,324; p > 0,05) firmalarin kalite
belgesine sahip olma siireleri ile kalite verileri ve rapor faktoriine verdikleri 6nem
arasindaki iligkinin istatistiksel olarak anlamli olmadig1 anlagilmaktadir. Bu cercevede

Hy hipotezi reddedilemez.

Tablo 87. Firmalarin Kalite Verileri ve Rapor ile Kalite Belgesine Sahip Olma
Siireleri Arasindaki Iliski

'Fo egg%rl Df Ortalama Kare F Anlamlilk
Gruplar Arasi 3,258 3 1,086 1,174 324
Grup Igi 88,787 96 ,925
Toplam 92,044 99

162



Aragtirmaya katilan firmalarin kalite verileri ve rapor faktoriine verdikleri nemin kalite
belgesine sahip olma siirelerine bagli olarak degisimi ise Tablo 88’de Ozetlenmistir.
Tablonun ortalama siitunundaki degerlere farkli siirelerle kalite belgesine sahip
firmalarin soz konusu faktore iliskin uygulamalar1 arasinda belirgin bir farklilik

bulunmamaktadir.

Bu bulgu varyans analizi bulgular ile birlikte ele alindiginda kalite belgesine sahip
olma siiresinin, firmalarin kalite verileri ve rapor faktoriine verdikleri ©Onemi

etkilemedigi sonucuna ulagilmistir.

Tablo 88. Firmalarin Kalite Verileri ve Rapora Verdikleri Onemin Kalite
Belgesine Sahip Olma Siirelerine Bagh Olarak Degisimi

N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
1 yildan az 6 4,1733 ,36577 ,14932
1-2 yil arasi 16 3,6719 1,04358 ,26089
2-5yll arasi 42 3,9588 ,97940 ,15112
5 yildan fazla 36 3,6250 ,96294 ,16049
Toplam 100 3,8056 ,96423 ,09642
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Aragtirmaya katilan firmalarin calisanlarla iligkiler faktoriine verdikleri 6nem ile ISO
9001 belgesine sahip olma siireleri arasindaki iligki varyans analizi yardimiyla

incelenmis ve analiz sonuglar1 Tablo 89’da 6zetlenmistir.

Ho = Firmalarin ¢alisanlarla iligkilere verdikleri 6nem ISO 9001 belgesine sahip olma

siirelerine bagl olarak farklilik gostermez.

H, = Firmalarin ¢alisanlarla iligkilere verdikleri 6nem ISO 9001 belgesine sahip olma

siirelerine bagl olarak farklilik gosterir.

Tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden (p = 0,375; p > 0,05) firmalarin kalite
belgesine sahip olma siireleri ile calisanlarla iligkiler faktoriine verdikleri 6nem
arasindaki iligkinin istatistiksel olarak anlamli olmadig1 anlagilmaktadir. Bu cercevede

Hy hipotezi reddedilemez.

Tablo 89. Firmalarin Cahsanlarla iliskiler ile Kalite Belgesine Sahip Olma Siireleri

Arasindaki iliski
'Fo egg%rl Df Ortalama Kare F Anlamlilk
Gruplar Arasi 2,831 3 ,944 1,049 375
Grup lgi 86,337 96 ,899
Toplam 89,168 99
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Aragtirmaya katilan firmalarin ¢alisanlarla iligkiler faktoriine verdikleri 6nemin kalite
belgesine sahip olma siirelerine bagli olarak degisimi ise Tablo 90’de Ozetlenmistir.
Tablonun ortalama siitunundaki degerlere farkli siirelerle kalite belgesine sahip
firmalarin soz konusu faktore iliskin uygulamalar1 arasinda belirgin bir farklilik

bulunmamaktadir.

Bu bulgu varyans analizi bulgular ile birlikte ele alindiginda kalite belgesine sahip
olma siiresinin, firmalarin caliganlarla iligkiler faktoriine verdikleri 6nemi etkilemedigi

sonucuna ulagilmustir.

Tablo 90. Firmalarim Calsanlarla iliskilere Verdikleri Onemin Kalite Belgesine
Sahip Olma Siirelerine Bagh Olarak Degisimi

N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
1 yildan az 6 4,1783 ,13393 ,05468
1-2 yil arasi 16 3,9000 ,78098 ,19525
2-5 yil arasi 42 3,7560 ,97035 ,14973
5 yildan fazla 36 3,56525 1,04873 ,17479
Toplam 100 3,7311 ,94905 ,09490
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EK-A Giivenilirlik Analizleri

Anketin giivenilirliginin test edilmesinde Alfa Katsayisindan (Coranbach Alfa)
yararlanilmistir. Yapilan analizlerde 100 katilimcidan elde edilen veriler kullanilmistir.
Ayrica sorularin, alfa katsayisina ne derecede ve ne yonde etkide bulunduklarini
saptayabilmek icin; “Degisken Silindigi Taktirde Olcegin Alfa Katsayis1” (Alpha if
Item Deleted) degeri hesaplanmistir. S6z konusu degerler, herhangi bir degisken

silindigi taktirde, geri kalan degiskenlerin i¢ tutarhiliklarin1 gostermektedir.

Bu ¢ercevede Ust Yonetimin Rolii ve Kalite Politikas1 faktoriiniin i¢ tutarliligmin

incelenmesi sonrasinda o = 0,864 gibi yiiksek bir giivenilirlik degeri elde edilmistir.

Tablo 91. Giivenilirlik Degeri
Cronbach Alfa N

,864 8

Faktorii olusturan maddelerin giivenilirlik diizeyine etkileri ise Tablo 92’de
sunulmustur. Tablonun Madde Silindiginde Cronbach Alfa degerleri incelendiginde
herhangi bir maddenin 6l¢cekten ¢ikarilmasinin faktoriin i¢ tutarliligin 6nemli bir katki

saglamayacag gostermektedir. Bu ¢ercevede 8 maddelik faktr yapisi korunmustur.

Tablo 92. Olcegi Olusturan Maddelerin Giivenilirlige Etkileri

Madde Madde Diizeltimis Madde
Siindiginde | - Silindiginde |\ 4 Bitan | Silindiginde
Olgek Olek Korelasyonu | Cronbach Alfa
Ortalamasi Varyansi
Ust yénetimin maliyet ve
program hedefleri ile
birlikte kaliteye verdigi 26,4600 20,857 559 847
6nem.
Ust ydnetimin kalite
iyilestirmeyi, karlihg 26.3800 21 854 404 862
arttirmanin bir yolu olarak ’ ’ ’ ’
gbrme derecesi.
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Ust yénetimin uzun
dénemli kalite iyilestirme

o 26,4200 20,650 ,572 ,845
proseslerini destekleme
derecesi.
Ana bolim ydneticilerinin
kalte lyilestirme 26,9200 18,822 700 830

proseslerine katihm
derecesi.

Ust ydnetimin kalite
performans hedeflerine 26,6600 20,914 ,636 ,840
sahip olma derecesi.

Kalite hedeflerinin "6zel"

olma derecesi. 26,8800 19,662 ,609 ,841
Organizasyonun kapsamli
bir hedef belirleme 27,0200 18.969 672 83

prosesine sahip olma
derecesi.

Organizasyonunun
kapsamli bir kalite planina 27,0400 18,140 ,693 ,831
sahip olma derecesi.

Kalite Departmaninin Rolii faktoriiniin i¢ tutarliliginin incelenmesi sonrasinda o = 0,902

gibi yiiksek bir giivenilirlik degeri elde edilmistir.

Tablo 93. Giivenilirlik Degeri
Cronbach Alfa N

,902 6

Faktorii olusturan maddelerin giivenilirlik diizeyine etkileri ise Tablo 94’de
sunulmustur. Tablonun Madde Silindiginde Cronbach Alfa degerleri incelendiginde
herhangi bir maddenin 6l¢cekten ¢ikarilmasinin faktoriin i¢ tutarliligin 6nemli bir katki

saglamayacag gostermektedir. Bu ¢ercevede 6 maddelik faktor yapisi korunmustur.
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Tablo 94. Olcegi Olusturan Maddelerin Giivenilirlige Etkileri
Madde Madde e
S e Duizeltilmis Madde
S"'g‘l’é%'&‘de S"'g‘l’é%'&‘de Madde Biitin | Silindiginde
Ortalamas| Varyansi Korelasyonu | Cronbach Alfa
Kalite bélimindn
etkinligi. 18,1600 14,277 ,827 ,870
Kalite béliminin Gst
yonetime erigimi. 17,7800 16,901 ,619 ,901
Kalite bélimindn
SzerKlig. 18,3000 14,394 ,792 ,876
Kalite isgbreninden
danisman olarak 18,5000 15,364 ,731 ,885
yararlaniima derecesi.
Kalite departmani ile
diger departmaniar 18,3800 15,672 715 888
arasindaki koordinasyon
miktari.
Kalite departmaninin
kalite iyilestirmeye 18,1800 16,594 , 734 ,887
katkisi.

Egitim faktoriiniin i¢ tutarliligmnin incelenmesi sonrasinda a = 0,895 gibi yiiksek bir

giivenilirlik degeri elde edilmistir.

Tablo 95. Giivenilirlik Degeri
Cronbach Alfa N

,895 6

Faktorii olusturan maddelerin giivenilirlik diizeyine etkileri ise Tablo 96’da
sunulmustur. Tablonun Madde Silindiginde Cronbach Alfa degerleri incelendiginde
herhangi bir maddenin 6l¢cekten ¢ikarilmasinin faktoriin i¢ tutarlilifin 6nemli bir katki

saglamayacag gostermektedir. Bu ¢ercevede 6 maddelik faktor yapisi korunmustur.
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Tablo 96. Olcegi Olusturan Maddelerin Giivenilirlige Etkileri

Madde Madde PR
e o Duizeltilmis Madde
Silindiginde | - Silindiginde | ;- 440 Biitin | Silindiginde
Olgek Olgek Korelasyonu | Cronbach Alfa
Ortalamasi Varyansi
CGalisanlara verilen teknik
ve mesleki bilgi/yetenek 15,8000 18,424 ,816 ,860
egitimlerinin miktari.
CGalisanlara verilen takim
_Olusturma ve grup 15,9200 19,185 768 868
dinamikleri egitimlerinin
miktari.
Calisanlara verilen kalite ile
ilgili egitimin miktar. 15,8000 19,636 769 868
Calisanlara istatistik
teknikler (histogram, kontrol
karti vb.) hakkinda verilen 16,2200 19,971 741 873
egitimin miktari.
Ust ydnetimin calisanlarin
egitimine verdigi 6nem. 15,2200 20,093 ,646 888
CGalisanlarin egitimi igin
gerekli kaynaklarin 15,5400 21,342 ,569 ,898
bulunabilirligi.

Uriin/Hizmet Tasarimi faktoriiniin i¢ tutarhliginin incelenmesi sonrasinda o = 0,853 gibi

yiiksek bir giivenilirlik degeri elde edilmistir.

Tablo 97. Giivenilirlik Degeri
Cronbach Alfa N

,853 6

Faktorii olusturan maddelerin giivenilirlik diizeyine etkileri ise Tablo 98’de
sunulmustur. Tablonun Madde Silindiginde Cronbach Alfa degerleri incelendiginde
herhangi bir maddenin 6l¢cekten ¢ikarilmasinin faktoriin i¢ tutarliligin 6nemli bir katki

saglamayacag gostermektedir. Bu ¢ercevede 6 maddelik faktor yapisi korunmustur.
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Tablo 98. Olcegi Olusturan Maddelerin Giivenilirlige Etkileri

Madde
Silindiginde
Olgek
Ortalamasi

Madde
Silindiginde
Olgek
Varyansi

Duizeltilmis
Madde Btiin
Korelasyonu

Madde
Silindiginde
Cronbach Alfa

Uriin/hizmet iiretimeden ve
pazarlanmadan énce yeni
Urin/hizmet tasarimlarinin

ayrintili olarak gézden
gecirilme derecesi.

18,5000

11,162

,721

,813

Uriin/hizmet gelistirme
slrecinden etkilenen
bélimler arasindaki

koordinasyon.

18,8200

11,543

,726

,813

Yeni Urlnlerin/hizmetlerin
kalitesinin, maliyet ya da
program hedefleri ile birlikte
ele alinma derecesi.

18,5200

12,131

,624

,832

Urtin/hizmet tasarimi
prosesinde,
Uretilebilirlik/uygulanabilirlik
faktorlerinin dikkate alinma
derecesi.

18,3600

12,152

,645

,828

Uriin/hizmet gelisme
prosesi sirasinda muisteri
ihtiyaclarinin analiz edilme
derecesi.

18,4400

12,087

,607

,835

Satig, misteri hizmetleri,
pazarlama ve halkla iligkiler
isgdreninin kaliteye
verdikleri Gnem.

18,3600

12,839

,516

,851

yiiksek bir giivenilirlik degeri elde edilmistir.

Tablo 99. Giivenilirlik Degeri

Cronbach Alfa

N

,837

6
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Faktorii olusturan maddelerin giivenilirlik diizeyine etkileri ise Tablo 100’da
sunulmustur. Tablonun Madde Silindiginde Cronbach Alfa degerleri incelendiginde
herhangi bir maddenin 6l¢cekten ¢ikarilmasinin faktoriin i¢ tutarliligin 6nemli bir katki

saglamayacag gostermektedir. Bu ¢ercevede 6 maddelik faktor yapisi korunmustur.

Tablo 100. Olcegi Olusturan Maddelerin Giivenilirlige Etkileri

Maade Maade Diizeltiimis Madde
S"'gcl’é%'&‘de S"'g‘;’é%‘&‘de Madde Bitin | Silindiginde
Ortalamasi Varyansi Korelasyonu | Cronbach Alfa
Tedarikgilerin,
sagladiklari Grlnlerin
etiket fiyatindan ziyade 17,6000 13,859 ,632 ,807
kalitelerine gére secilme
derecesi.
Tedarikgilerle uzun
dénemli iligkiler 17,3400 14,206 ,594 ,814
kurulabilme derecesi.
Tedarikgilere sunulan
sartnamelerin agik ve net 17,5000 12,859 ,687 ,794
olma derecesi.
Tedarikgilerin triin ve
hizmetlerinin kalitesini
garanti edecek 17,6000 13,818 ,681 ,798
programlara sahip olma
dereceleri.
Organizasyonun
tedarikgilere sagladigi 18,1800 14,088 ,482 ,840
teknik yardim miktari.
Gok sayida tedarikgi
yerine, birkag glvenilir 17,3800 13,854 622 809
tedarikgi ile is yapma
derecesi.

Proses YoOnetimi/Prosediirler faktoriiniin i¢ tutarliliginin incelenmesi sonrasinda a =

0,892 gibi yiiksek bir giivenilirlik degeri elde edilmistir.

Tablo 101. Giivenilirlik Degeri

Cronbach Alfa N

,892 6
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Faktorii olusturan maddelerin giivenilirlik diizeyine etkileri ise Tablo 102’de
sunulmustur. Tablonun Madde Silindiginde Cronbach Alfa degerleri incelendiginde
herhangi bir maddenin 6l¢cekten ¢ikarilmasinin faktoriin i¢ tutarliligin 6nemli bir katki

saglamayacag gostermektedir. Bu ¢ercevede 6 maddelik faktor yapisi korunmustur.

Tablo 102. Olcegi Olusturan Maddelerin Giivenilirlige Etkileri

Madde Maade Dizeltiimis Madde
S"'gcl’é%'l:‘de S"'g‘;‘é%‘&‘de Madde Biittn | Silindiginde
Ortalamasi Varyansi Korelasyonu | Cronbach Alfa
Proseslerin kontroll igin
istatistiksel kontrol 17,8400 15,651 ,539 ,893
kartlarinin kullanimi.
Koruyucu bakiminin
uygulanma oran. 17,4600 15,443 ,738 ,853
Proses tasariminin,
¢alisanlarin hata yapma
olasiliklarini en aza 17,3200 16,018 ,740 ,855
indirecek kadar basit olma
derecesi.
Muayene, gézden gecirme
ya da kontrole verilen 16,8200 15,907 ,664 ,865
6nem.
Uretim programy/is
dagihminin istikrari. 17,2600 15,386 147 852
CGalisanlara verilen is ya da
proses talimatlarinin acik 17,1000 15,444 774 ,848
ve anlasilir olmasi.

Kalite Verileri ve Rapor faktoriiniin i¢ tutarliliginin incelenmesi sonrasinda a = 0,940

gibi yiiksek bir giivenilirlik degeri elde edilmistir.

Tablo 103. Giivenilirlik Degeri
Cronbach Alfa N

,940 6

172



Faktorii olusturan maddelerin giivenilirlik diizeyine etkileri ise Tablo 104’de
sunulmustur. Tablonun Madde Silindiginde Cronbach Alfa degerleri incelendiginde
herhangi bir maddenin 6l¢cekten ¢ikarilmasinin faktoriin i¢ tutarhilifin 6nemli bir katki

saglamayacag gostermektedir. Bu ¢ercevede 6 maddelik faktor yapisi korunmustur.

Tablo 104. Olcegi Olusturan Maddelerin Giivenilirlige Etkileri

Madde Madade Dizettiimis Madde
S"'gcl’é%'l:‘de S"'g‘;'é%‘&‘de Madde Biitin | Silindiginde
Ortalamasi Varyansi Korelasyonu | Cronbach Alfa
Kalite verilerinin elde
edilebilirligi (yanhglik 17,2600 25,124 ,746 ,939
oranlari, hata oranlari,
hurda oranlari, vb.).
Kalite verilerinin
zamaninda saglanma 17,1200 24,592 ,846 ,926
derecesi.
Organizasyonun
hizmet/destek alanlar] 17,2400 24,588 912 918
tarafindan toplanan kalite
verilerinin miktari.
Kalite verilerinin saatli
calisanlar tarafindan 17,2400 24,912 ,841 ,926
kullanilma derecesi.
Kalite verilerinin midarler
ve gozetmenler 16,9000 25,707 771 935
tarafindan kullaniima
derecesi.
Kalite verilerinin
mudurlerin ve
gozetmelerin 17,0400 25,372 813 930
performanslarinin
degerlendiriimesinde
kullaniima derecesi.

Calisanlarla Iliskiler faktoriiniin i¢ tutarliligmin incelenmesi sonrasinda o = 0,925 gibi

yiiksek bir giivenilirlik degeri elde edilmistir.

Tablo 105. Giivenilirlik Degeri
Cronbach Alfa N

,925 6
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Faktorii olusturan maddelerin giivenilirlik diizeyine etkileri ise Tablo 106’da
sunulmustur. Tablonun Madde Silindiginde Cronbach Alfa degerleri incelendiginde
herhangi bir maddenin 6l¢cekten ¢ikarilmasinin faktoriin i¢ tutarliligin 6nemli bir katki

saglamayacag gostermektedir. Bu ¢ercevede 6 maddelik faktor yapisi korunmustur.

Tablo 106. Olce

i Olusturan Maddelerin Giivenilirlige Etkileri
Madde Madde s
e I Duzeltilmis Madde
S"'g‘l’é%'l:‘de S"'g‘;'é%‘&‘de Madde Bitin | Silindiginde
Ortalamas! Varyansi Korelasyonu | Cronbach Alfa
Kalite cemberi ya da
¢alisanlarin katihmi
tdrandeki programlarin 16,3800 23,389 ,756 ,914
organizasyon iginde
uygulanma derecesi.
Kalite cemberi ya da
¢alisanlarin katihmi
turuindeki programlarin 16,4400 22,754 ,784 ,911
organizasyon igindeki
etkinligi.
Calisanlara kalite
performansianyla iigili 16,1800 23,907 836 ,905
saglanan geri bildirim
miktari.
Kaliteyle ilgili kararlara
saatli calisanlarin katihm 16,3200 22,523 ,847 ,902
derecesi.
Calisanlar arasinda
olusturulan kalite 16,1000 24,131 ,725 ,918
bilincinin sarekliligi.
CGalisanlarin yiksek kalite
performanslarindan
dolay! taninma/takdir 15,8800 23,460 760 914
edilme derecesi.
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SONUC

Bir kurulusu basarili bir sekilde calistirmak ic¢in, kurulusu sistematik ve
saydam bir sekilde yonetmek ve kontrol etmek gerekir.
Basari, ilgili taraflarin ihtiyaclar1 ele alimirken, performans siirekli olarak iyilestirmeye
yonelik tasarlanan bir yonetim sisteminin uygulanmasindan ve siirdiiriilmesinden gecer.
ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi, miisteri odaklt ve siirekli gelisim felsefesiyle,
miisteri memnuniyeti ve karlilik saglamak icin gerekli bir aractir. Her tiirlii
organizasyona, kiigiikkten biiyiige, sanayiden hizmete, kamudan ozel sektore kadar

uygulanabilir.

Hazirlamis oldugumuz bu ¢alismada, Tiirkiye’de ISO 9001 belgesine sahip
farklt Ozellikteki firmalarin Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinin etkinligi

incelenmistir.

Arastirmaya Katilan Firmalarm Kalite Yonetimi Uygulamalarina Iliskin

Sonuglar:

Arastirmaya katilan firmalarda kalite departmaninin etkin olarak calistig, iist
yonetimin kaliteye énem verdigi ve kalite politikasi/hedeflerini belirledigi, tedarikci

kalitesine 6nem verdigi anlagilmaktadir.

Arastrma sonucunda iiriin hizmet tasarimi, proses yOnetimi, {riin/hizmet
tasarmmi, kalite verilerinin kullanilmasi ve raporlama firmalar tarafindan biiyiik dlciide

Onem verildigi gozlemlenmistir.

Kalite yonetiminin temelini olusturan calisanlarla iliskiler faktorii firmalar
tarafindan gorece olarak en az 6nem verilen faktor olmustur. Sirketlerin bu konuya
Onem gostermeleri gerekmekte ve bu sorunlarin giderilmesine yonelik g¢aligmalar

yapmalidirlar.

Farkli  ozelliklere  gore  siniflandirilmus  firmalarin  kalite  yonetim

uygulamalarimmn incelenmesi:
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Isletme tiiriine gore: Yapilan analiz sonucunda imalat firmalar1 ve hizmet
firmalar1 arasinda kalite yOnetiminin temel bilesenlerine verilen Onemlerde farklar
oldugu goriilmiistiir. Hizmet firmalarinda {ist yonetimin rolii ve kalite politikasi, kalite
departmanmimin rolii, egitim, tedarik¢i kalitesi, kalite verileri/ rapor ve calisanlarla
iliskiler faktorlerine imalat firmalarina  gore daha fazla ©nem verilmektedir.
Tedarik¢ilerin kalitesi ve firmalarin proses yonetimi/prosediirleri faktorlerine verilen
Onem ise firmalarin tiiriine gore degisiklik gostermemektedir. Hizmet firmalarinda en
cok onem verilen faktor kalite departmaninin rolii iken imalat firmalarinda en 6nem
verilen faktoriin tedarikci kalitesine verilen onem oldugu goriilmektedir. Diger taraftan
hizmet firmalarinda en az onem verilen faktor egitim olurken imalat firmalarinda en az

Onem verilen faktor kalite verileri/raporlardir.

ISO belgesine sahip olma sekline gore: ISO belgesine sahip olma sekline ait
arastirmalarda danigmanlik hizmetinden yararlanan firmalarin yonetimin rolii ve kalite
politikas1 faktorii, kalite departmaninin rolii faktorii, tedarik¢i kalitesi faktorii, proses
yonetimi/prosediirler faktorii, kalite verileri ve rapor faktorii ve calisanla iliskiler
faktorii konularina bu hizmeti icinde barindiran firmalara gore daha fazla 6nem verildigi
ortaya ¢ikmistir. Egitim faktorii ve iirlin/hizmet tasarimi faktoriiniin ise danigmanlik
hizmeti alan yada bu hizmeti i¢inde bulunduran firmalarda farklilhik gostermedigi
goriilmiistiir. Kalite departmaninin onemi hem danmigmanlik hizmetinden yararlanan
firmalarda hemde bu hizmeti kendi i¢inde bulunduran firmalarda en fazla 6nem verilen
faktordiir. Danismanlik hizmetinden yararlanan firmalarda en az onem verilen faktor
egitimken kendi biinyesinde bu kaynaklar1 kullanan firmalarda ise en az dnem verilen

faktor calisanlarla iligkilere verilen 6nemdir.

Yillik ciroya gore: Farkli yillik cirolara sahip firmalarin kalite faktorlerine
verdikleri ©nemler birbirlerine yakin oldugu i¢in firmalarin cirolarinin kalite

faktorlerine verdikleri 6nemi etkilemedikleri sonucuna varilmistir.

Isgoren sayisina gore: Kalite faktorlerinden yonetimin rolii ve kalite politikas1
faktorii, kalite departmaninin rolii faktorii, egitim faktorii, iirlin/hizmet tasarimina
verilen 6nem faktorii, kalite verileri ve rapor faktorii ve calisanlarla iligkiler faktoriine

verilen Onemin ¢aligan sayisina gore arttifi gozlemlenmistir. Bunun yaninda isgdren
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sayisinin tedarikgi listesi faktorii ve proses yonetimi/prosediir faktoriine verilen nemi
etkilemedigi goriilmiistiir. Isgoren sayisimin kalite faktorlerine etkisinde en yiiksek
Oneme sahip olan kalite departmalarina verilen 6nem faktorii iken en az 6nem verilen

faktor ise calisanlarla iliskilere verilen onemdir.

Belgeye sahip olma siiresine gore: Arastirma sonucunde elde edilen verilere
gore Kkalite belgelerine sahip olma siiresinin kalite faktorlerine verilen Onemi

etkilemedigi ortaya ¢ikmistir.

Sonug olarak sirketlerin yillik cirolarinin ve ISO 9001 belgesine sahip olma
stirelerinin kalite yonetiminin temel bilesenlerine verilen dnem iizerinde etkisi olmadigi
saptanmistir. Kalite departmaninin rolii genel olarak en dnem verilen faktor olarak
saptanmistir. Bu kalite yonetimi agisindan olduk¢a olumlu bir sonugtur. Bunun yaninda
calisanlarla iligkiler ise genel olarak en az onem verilen faktor olarak goriinmektedir.
Egitim faktorii de ¢alisanlarla iligkilerin ardindan en az 6neme sahip ikinci faktordiir.
Bu veriler 15181nda ISO 9001 sahibi sirketlerin egitim ve ¢alisan iligkilerine daha fazla

egilmesi gerektigi saptanmistir.
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EKLER

EK 1 : ANKET

Degerli Katilimct,

Asagida isyerinizdeki KALITE YONETIMI uygulamalarina iliskin tutum ve
degerlendirmelerinizi belirlemeye yonelik sorular bulunmaktadir.
Ankete vereceginiz cevaplar bilimsel amaclar dogrultusunda kullanilacagindan, anketin
herhangi bir yerine isim ve kimliginizle ilgili bilgiler yazmaniza gerek yoktur. Istenilen
bilgileri ictenlikle vermeniz arastirmanin dogru sonuglar vermesi bakimindan ¢ok biiyiik

Onem tagimaktadir.

Ankete katildiginiz icin simdiden tesekkiir ederim. Saygilarimla.

-
Asagidaki maddelerde yer alan ifadelerin isletmeniz igin
gecerlilik derecesini l0tfen karsisindaki en uygun
segenegi isaretleyerek belirtiniz.

UST YONETIMIN ROLU VE KALITE POLITiKASI D‘i;i‘s’i'i‘k Diisiik

Ust yonetimin maliyet ve program hedefleri ile birlikte () )

kaliteye verdigi 6nem.

Ust yonetimin kalite iyilestirmeyi, karlhihg: arttirmanin bir ) )

yolu olarak gérme derecesi.

Ust yonetimin uzun dénemli kalite iyilestirme proseslerini ) )

destekleme derecesi.

Ana boliim yoneticilerinin kalite iyilestirme proseslerine ) )

katilim derecesi.

Ust yonetimin kalite performans hedeflerine sahip olma () )

derecesi.

Kalite hedeflerinin “6zel” olma derecesi. () ()

Organizasyonun kapsamh bir hedef belirleme prosesine () ()

sahip olma derecesi.

Organizasyonunun kapsaml bir kalite planina sahip olma ) ()

derecesi.

KALITE DEPARTMANI'NIN ROLU Cok Disiik

Diisiik ust

Kalite boliimiiniin etkinligi. () ()

Kalite boliimiiniin tist yonetime erisimi. () ()

Orta

()

Orta

()
()

Yiiksek

()

Yiiksek

()
()

Cok
Yiiksek

Cok
Yiiksek

)
()
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Kalite boliimiiniin dzerkligi. () () () () ()

Kalite isgoreninden danigsman olarak yararlamlma derecesi. () () () () ()

Kalite departman ile diger departmanlar arasindaki () ) ) ) )

koordinasyon miktari.

Kalite departmaninin kalite iyilestirmeye katkisi. () () () () ()

EGITIiM Cok o .. Cok
Diisiik Diisiik  Orta Yiiksek Yiiksek

Calsanlara verilen teknik ve mesleki bilgi/yetenek ) ) ) ) )

egitimlerinin miktari.

Calisanlara verilen takim olusturma ve grup dinamikleri ) ) ) ) ()

egitimlerinin miktari.

Calisanlara verilen kalite ile ilgili egitimin miktar1. () () () () ()

Calisanlara istatistik teknikler (histogram, kontrol kart1 vb.) ) ) ) ) )

hakkinda verilen egitimin miktari.

Ust yonetimin ¢alisanlarin egitimine verdigi 6nem. () () () () ()

Calisanlarin egitimi igin gerekli kaynaklarin bulunabilirligi. () () () () ()

URUN/HIZMET TASARIMI Cok . . Cok
Diisiik Diisiik Orta Yiiksek Yiiksek

Uriin/hizmet iiretilmeden ve pazarlanmadan 6nce yeni

irlin/hizmet tasarimlarinin ayrintili olarak gézden () () () () ()

gecirilme derecesi.

Uriin/hizmet gelistirme siirecinden etkilenen boliimler () ) ) ) ()

arasindaki koordinasyon.

Yeni iiriinlerin/hizmetlerin kalitesinin, maliyet ya da () ) ) ) )

program hedefleri ile birlikte ele alinma derecesi.

Uriin/hizmet tasarimi prosesinde,

tiretilebilirlik/uygulanabilirlik faktorlerinin dikkate alinma () () () () ()

derecesi.

Uriin/hizmet gelisme prosesi sirasinda miisteri () ) ) ) )

ihtiyaglarinin analiz edilme derecesi.

Satis, miisteri hizmetleri, pazarlama ve halkla iliskiler () ) ) ) ()

isgoreninin kaliteye verdikleri 6nem.

TEDARIKCi KALITESI Cok o . Cok
Diisiik Diisiik Orta Yiiksek Yiiksek

Tedarikcilerin, sagladiklar iiriinlerin etiket fiyatindan

¥ : Y () O () () ()

ziyade kalitelerine gore se¢ilme derecesi.
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Tedarikgilerle uzun donemli iligkiler kurulabilme derecesi. () () () () ()
geerdez;reils(ig.ilere sunulan sartnamelerin acik ve net olma ) ) ) ) )
Tedarikgilerin iiriin ve hizmetlerinin kalitesini garanti ) ) ) ) )
edecek programlara sahip olma dereceleri.
Organizasyonun tedarikgilere sagladig teknik yardim
miktars. () () () () ()
Cok sayida tedarikci yerine, birkac giivenilir tedarikgi ile is ) ) ) ) )
yapma derecesi.

s - o Cok - . Cok
PROSES YONETIMI/PROSEDURLER A Diisiik Orta Yiiksek s

Diisiik Yiiksek

lli’z(l)lzeril;rli.n kontrolii icin istatistiksel kontrol kartlariin ) ) ) ) )
Koruyucu bakiminin uygulanma orani. () () () () ()
Proses tasarimimn, ¢alisanlarin hata yapma olasiliklarini en ) () ) () )
aza indirecek kadar basit olma derecesi.
Muayene, gozden gegirme ya da kontrole verilen 6nem. () () () () ()
Uretim programy/is dagiliminin istikrari. () () () () ()
Calisanlara verilen i ya da proses talimatlarinin agik ve () ) () () ()
anlagilir olmasi.

. . . Cok - . Cok
KALITE VERILERI VE RAPOR Diisiik Diisiik Orta Yiiksek Yiiksek
Kalite verilerinin elde edilebilirligi (yanlislik oranlari, hata ) ) ) ) )
oranlari, hurda oranlari, vb.).

Kalite verilerinin zamamnda saglanma derecesi. () () () () ()
Organizasyonun hizmet/destek alanlar tarafindan toplanan ) ) ) ) )
kalite verilerinin miktari.

Kalite verilerinin saatli cahsanlar tarafindan kullanmilma

oo s () O () () ()
Kalite verilerinin miidiirler ve gozetmenler tarafindan ) ) ) ) )
kullamlma derecesi.

Kalite verilerinin miidiirlerin ve gozetmelerin () () () () ()
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performanslarinin degerlendirilmesinde kullanilma derecesi.

S Cok - . Cok
CALISANLARLA ILISKILER Diisiik Diisiik Orta Yiiksek Yiiksek
Kalite cemberi ya da calisanlarin katihma tiiriindeki ) () ) () )
programlarin organizasyon i¢inde uygulanma derecesi.

Kalite cemberi ya da calisanlarin katihmu tiiriindeki ) ) ) ) )
programlarin organizasyon i¢indeki etkinligi.

Calisanlara kalite performanslartyla ilgili saglanan geri () () () ) ()
bildirim miktarr.

Kaliteyle ilgili kararlara saatli caligsanlarin katilim derecesi. () () () () ()
Calisanlar arasinda olusturulan kalite bilincinin siirekliligi. () () () () ()
alhisanlarin yiiksek kalite performanslarindan dolay:

v : y () OO () ()

tamnma/takdir edilme derecesi.

Asagida igletmenizle ilgili sorular yer almaktadir. Bu sorulara verilen cevaplar konu ile ilgili gérusleri farkl
Ozelliklere gbre gruplandirmak icin kullanilacaktir.

Isletmenizin Tiirii () Imalat ( ) Hizmet

Calisan Sayisi1 ( )10’danaz ( )11-25aras1 ( )25-50 arast ( ) 50-100 arasi

( )100’den fazla

Yillik Ciro ( )250bintl’denaz ( )250bin-500bin arasi () 500bin-1
milyon arast ( )1 -5 milyon ()5 milyon-
10milyon aras1

Isletmenizde ISO 9001 belgesinin alimma sekli
() Kendi Kaynaklar1 ( ) Danmismanlik Sirketi

Kac yildir ISO 9001 belgesine sahipsiniz?
( )lyldanaz ( )1-2wyil ( )2-5yil ()5 yildan fazla
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