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OZET

KOBI'LERDE ISO 9000 KAL iTE YONET IM SIiSTEMININ
UYGULANMASI: HATAY iLi ORGANIZE SANAYi BOLGELER iNDE BiR
ARASTIRMA

GUNEBAKAN, Islam
Yiiksek Lisans Tezisletme ABD
Tez Dangmani: Yrd. Dog. Dr. Mehmet TEIRIKUS
Haziran 2010, 79 Sayfa

Kiresellgen dinyada rekabetin hizla agittginimuizde firmalarin Gzerinde 6nemle
durmalari gereken konulardan birisi kalitedir. ¢$#rilerin deisen istek ve
ihtiyaclarina surekli cevap verebilecek kalited@nive hizmet sunabilmenin yolu, bu
ariin ve hizmetlerin Uretildi sistemin kalitesini sgdamaktir. Bunun da ginimuzde
en yaygin olarak kullanilan yontemi ISO 9000 KaM@&netim Sistemi standartlarini
uygulamaktir.

Son yillarda ISO 9001 belgesi edinen ve edinmek bgvuran firma sayisindaki
artis, belgedekkartlarin firmalar tarafindan ne derece etkin uygiypauygulanmadgi
sorusunu akla getirmektedir. Bu gatianin amaci 1ISO 9001 belgesindgé&rtlarin
Hatay Ili Organize Sanayi Bolgelerindeki KORrde ne derece etkin uygulanip
uygulanmadiini incelemektir. Bu amacla 6ncelikle bolgedeki 19001 belgesine
sahip KOB'ler tespit edilm ve yiiz yuze anket yoluylgartlarin ne derece
uygulandgini dlgen yargilara katilm dizeyleri belirlenmepadisiimistir. Sonucta bu
firmalarin gerekenartlari yerine getirdiklerine gkin ifadelere tamamen katildiklar
anlgiimistir. Bu sonugtan yola ¢ikarak firmalarin gerekartlarin uygulanmasinda
ve yerine getiriimesinde gosterdikleri performankayda dger olduysunu sdéylemek
muamkunddr.

Anahtar Kelimeler: 1SO 9000, Kalite Yonetim Sistemi, Kalite, KOB



ABSTRACT

ISO 9000 QUALITY MANAGEMENT SYSTEM’'S APPLICATION IN  SMEs:
AN INVESTIGATION IN HATAY ORGANIZED INDUSTRIAL ZONE S

GUNEBAKAN, Islam
M. A. Thesis, Department of Business
Supervisor: Assist. Prof. Dr. Mehmet TB¥KUS
June 2010, 79 pages

Quality is one of the important subjects that firrmust focus on, in today’'s

increasing competitive environment on globalizatiQuality of a system must be
provided, for supplying goods and services thatteg®e quality of wants and needs
of customers that change continuously. The mostnoemmethod for this is the

application of ISO 9000 Quality Management Systéandards.

Increasing number of firms, that have been cedifigth ISO 9001 and planning to

be certified in recent years, have made it esddotask whether there is an effect of
certification on practice. The aim of this studyeisamining the efficiency of 1ISO

9000 standards on small and medium sized busiriddatay Organized Industrial

Zones. For this aim, firstly the firms, ISO 9001 wafiich have been confirmed, are
tried to measure their opinion with polls face aad if they apply conditions or not.
At last it is understood that the firms agreed ¢lplanations that they completely
apply the conditions. From this result, it can bl $he firms’ performance is perfect
to apply and practice the conditions.

Key Words: ISO 9000, Quality Management System, Quality, Sraatl Medium
Sized Business
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BiRiNCi BOLUM
GIRIS

1.1. RIS

Kalite, firmalarin ginimuzde rekabet edebilmel@initzerinde 6nemle
durmalari gereken bir konudur. Gegtrisadece uretici bakacisiyla, mutlak olarak
en iyi anlaminda ele alinan kalite kavramina, adaha gesi bir baks acisiyla,
amaca, kullanima, mgterilerin istek ve beklentilerine uygunluk olarak
bakilmaktadir. Bu anlamda firmalarin da kalite laarna yaklgimlari, trintn belli
sartlari kagllamasinin yaninda, ngieri istek ve beklentilerinin her gecen gin
degistigini dikkate alan bir yonetim anlayiseklinde olmalidir.

Kalite, bir Grtint surekli ayni standartlar altingt@tebilmekle dgl, degisen
kosullar altinda dgisen beklentileri surekli kalayabilmekle sglanabilir. Bunun
icin de Kkaliteye sistematik bigekilde yaklaillmali, Griin kalitesinden c¢ok sistem
kalitesi Uzerinde durulmalidir. Kaliteli Griin veli@meti sglamak ve bunu disen
kosullar altinda surekli gejtirmek icin gerekli faaliyetler belirlenip, buna yman
bir sistem olgturulduzunda, bu sistemden ¢ikan Urin veya hizmetlerin (deké
kaliteli olmasi sglanabilir.

Bu sekilde bir sistem olgturabilmek igin firmalar Toplam Kalite Y&netimi,
ISO 9000 gibi kalite gejtirme sistemlerini benimsemektedirler. Bunlar amési
gunimizde en yaygin olarak kullanilan yontem ISO0OBalite Y6netim Sistemi
standartlaridir. Bu standart, firmalarin yasaltlari ve miteri sartlarini surekli
karsilamayi sistematik bir hale getirebilmesi icin ulaualar 6nermektedir. Kalite
ybnetim sistemi; Uretim slreci 6ncesinde, tedaekcideserlendirme gamasindan
baslayip, firma icindeki sureclerin tanimlanmasi, yetke sorumluluklarin
belirlenmesi, surecin gerekli gorulen yerleringetlarin kagilanip kagilanmadgina
dair Oolcimlerin yapilmasi, yapilansleérin kayitlarinin tutulmasi, ngterilerin
sikayetlerini ve geri bildirimlerini grenmeye yonelik ilegim kurulmasi, tim bu

toplanan bilgilerin analiz edilmesi, kalite yonetsisteminin daha etkin olmasi igin
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lyilestirilmesi ve bu dongindn surekli devam etmesi emaslayanmaktadir. Bu

yonleriyle ISO 9000 standartlari, kalite ankaya surekli ve dizenli bir bakagisi
getirmesi acisindan 6nemlidir.

ISO 9000 Kalite Y6netim Sistemi standardini uygatayirmalar, hem bunu
misterilerine bildirme, hem de sistemlerinin saudan denetciler tarafindan
denetlenmesi amaciyla bunu belgelemek istemektelgelendirme kuruklarindan
ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi belgesi edinmektiedi Son yillarda buyik kiguk
pek cok firmanin; rekabet baskisi, steri istekleri, Grtin kalitesi ve sire¢ g#lime
gibi ¢ssitli nedenlerle belge sahibi olmak istemesi, be&gepir popularite
kazandirmgtir.

Belge sahibi firma sayisi da her gecen giin artndakt8elgeyi edinen ve
edinmek isteyen firma sayisi artarken, bu firmalabu standardi tam olarak
uygulayip uygulamadiklari ve belirtilegartlarin ne derece yerine getirgdimerak
konusu olmstur.

Bu calsmayla 1ISO 9001 belgesindekiartlarin Hatay Organize Sanayi
Bolgelerindeki KOB'lerde ne derece etkin uygulanip uygulanngadincelenmitir.
Ulkemizin ve bélgenin ihtiyaci olan kaliteli mal vezmetlerin tretiminde firmalarin
bunu gercekigirmek tzere sahip olduklari ISO 9001 belgesinkirditsi incelenerek
bdlgedeki firmalarin durumu ortaya cikartiimaya igahistir. Mevcut durumun
ortaya cikartilmasindan sonra eldeki verilere daya bolgedeki Kiguk ve Orta
Buyuklukteki Isletme(KOH)'lere éneriler sunulacak olmasi ve galanin bundan
sonra yapilacak agarmalara yol gosterici olmasi bu ghamanin 6nemini ortaya
koymaktadir.

KOBTI'lerin Turkiye'de ve dunyada tum firmalar icindekieri, toplam
istihdam, yatirim ve yaratilan katmagee icindeki payi dikkate alinginda énemleri
fark edilecektir. KOBlerin ekonomideki yeri ve onemi agisindan samana bu
firmalar tzerinde yapilngtir. Ayrica son yillarda kucuk olcekli firmalarns© 9001
belgesi edinme g@imlerindeki arts, calsmanin KOHB'ler tzerinde yapilmasinin
bagka bir nedenidir.

Calisma toplam dort bolimden alonaktadir. Birinci bélimde gigiyapilims
ve ¢algmanin 6nemi ve amaci konusunda genel bilgi vegtimi

Ikinci bolumde literatuir 6zetlerine yer verilgnie genel olarak KOBerin
tanimi ve siniflandiriimasinda kullanilan kriterlele alinmg, KOBI'lerin 6nemi,

sorunlari, avantajlari ve dezavantajlari gibi kamulncelenmgtir. Ayrica kalite
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kavrami, ISO 9000 standartlari, ISO 9000 Kalite gtiim sistemi ve bolumin alt

baslig1 olarak da KOBlerde ISO 9000 uygulamalarina yer verig.

Uclincti bolimde agarmanin materyal ve yonteminden bahsedijmi
siraslyla problemin tanimi, gtamanin amaci, agarmanin varsayimlari,
arggtirmanin sinirhliklar ve aggirmanin yontemi konulari aciklangtr.

Dorduncu ve son bdlumde ise girama sonucunda elde edilen bulgular
deserlendirilmis ve bundan sonraki ¢amalara ik tutmasi ve boélgedeki firmalarin

istifadesi icin sonug ve Oneriler geirilmi stir.



iKiINCi BOLUM
LIiTERATUR OZETLER i

2.1. KOBI'LER IN TANIMI VE OZELL IKLERI

KOBT'lerin daha iyi taninmasi ve incelenebilmesi icimcélikle hangi
ozellikteki firmalarin KOB oldugunu belirlemek gerekir. Bu amacla tilkemizde ve
diunyada farkh kurumlar tarafindan sgé calismalar yapilmy ve KOBI'lerin
tanimlanmasina callmistir. Bu balik altinda bu konularda literatirde yer alan

bilgiler anlatilacaktir.

2.1.1. KOBI'lerin Tarihgesi

Ozellikle 2. Dinya Saws&nin sona ermesinden sonrasgaan yeniden
yapilanma sirecinde goze carpan en dnemli hussslaayilgmenin kalkinma ile €
anlamh olarak kullaniimaya Banmasi ve buyuk o6lgekli, ileri teknolojiye sahip
dretim birimlerinin sanayi yapisini belirlemesidiBu donemde y@anan surekli
gelisme ve sanayikgme yapisinda, hukimetler blylk 6lceklietmelere daha c¢ok
onem vermeye Bmislardir (Eryllmaz, 1999:3).

Bu nedenle 1950°li ve 60l yillarda, 6énemli birgim ve istihdam ari
saglayan buyuk olcekli sletmeler, KOB'lerin 6nemini yitirmesine sebep olrstur.
Bu donemde, kucuk olceklisletmelerin verimli olamayaga ve buyuk olcekli
isletmeler kagisinda rekabet edemeygcéeri surtlerek, KOB'lerin birlesmeleri ve
Olcek ekonomilerinin gercelderiimesi tegvik edilmistir (Eryllmaz, 1999:3).

Dunya ekonomisinde yanan son gelmeler, pek cok buyuk firmanin
uretimde oOlcek ekonomilerine ylaaktan vazgecerek, buyiklik icinde kicuk
firmalar yaratmaya caimasi yoniundedir. Boyle big iorgitlenmesi ile verimlifiin
artinlmasi, tuketici tercihlerindeki @smelerin daha hizh ve gergekci

yakalanabilmesi amaclanmaktadir. Tum bu sgediler d@rultusunda, son yillarda



5
pek cok llkede, galine ve bilyime ile ilgili politikalar hazirlanirkelKOBT'lere

0zel bir 6nem verilmeye banmstir.

Avrupa Birligi'nde 1983 yilil KOH’ yili ilan edilmis ve ayni yil KOB'lere
yonelik AB eylem plani kabul edilerek somut ve diiredestek mekanizmasi
olusturulmustur. 1980’li yillarda ekonomilerdeki globallme ve artan rekabet
sonucunda KOBlerin ticari ve ekonomik sikintiya gineleri ile bu destek, acik bir
KOBI politikasina déngmustur (Eryilmaz, 1999:3).

2.1.2. KOBI’leri Tanimlama Kistaslari

KOBI'ler biyiik kletmelerin bir minyaturii dgldir. Dolayisiyla farkli
Ozelliklere sahip bu sletmeleri blyuk gletmelerden ayiran 06zelliklerin ortaya
konmasi gerekir. Bu o6zellikler, KdBer grubunu biyik sletmelerden ayiran
belirgin farkliliklar yansitabilmeli, tanimlanmas yardimci olmalidir (Muftigu,
2004:53).

Ulkemizde ve dinyada KdBere yonelik genel bir tamim
bulunmamaktadir. Clnkd, boyle bir tanimlamayi ggigien bazi nedenler vardir.
Bunlari gagidaki gibi siralayabiliriz (Karatg 2001:15) :

« Isletme buyuklga ile ilgili kistaslar ceitli kaynaklara gore farkhhklar
gOstermektedir,

» Her kistasin 6nemi zaman iginde farkhliklar gostektedir,

» Kistaslar, tlkeden ulkeye, ulkenin kultlr yapisiiidke icinde boélgeden
bdlgeye, sektdrlere gore ve ulkenin ekonomik yaasgore farkliliklar
gOsterir.

Ancak KOPBller icin genel bir tanim bulunmamasinagmeen, tanim ve
siniflama yapmak icin tim tlkelerde kullanilan &sdar vardir.

Bunlar niteliksel ve sayisal kistaslardir.

2.1.2.1. KOH’lerin tanimlanmasinda niteliksel kistaslar

KOBT'lerin tanimina esas alinabilecek niteliksel oxédli farkli sekillerde
belirlenebilir. Bu sletmelerin  belirleyici niteliksel 6zellikleri ardiardina
siralanmakta; bazi kaynaklarda nitelik siralamasiagrintilara inilerek ¢cok sayida
niteliksel dlcutler ortaya konurken, bazilarindangje niteliklerin saptanmasiyla

yetinilmektedir.
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Burada, KOB'lerin niteliksel Ozelliklerini ardi ardina siralak yerine,

isletme sahibine i$kin niteliksel Ozellikler ve gletmeye ilgkin niteliksel 6zellikler
seklinde 6nce iki grupta incelenebilir. Bekilde KOB olgusunun arkasinda duran
ve ona damgasini vuranldatme sahibi veya ggimci 6n plana cikarilacaktir.
Isletmeye ilikin niteliklerle de §letmenin yapisi ve uretim faktorleri b§leni olarak
teknik ve ekonomik bir butinlik arz edegletmenin fillen kendisine yonelik
nitelikleri  dikkate alinacaktir. Isletmenin  yapisina yonelik niteliklerin
siniflandinimasinda Bhca isletmecilik iglevleri olan yonetim, muhasebe,
pazarlama, tedarik, tretim ve persondgleri esas alinacaktiisletme sahibi veya
girisimci  KOBTI'lerin temel belirleyici 6zelliklerini olgturmanin  yani sira
isletmelerin yapisal niteliklerini de buyuk ol¢ide lidemektedir (Maftiglu,
2004:54).

Bu kadar cok kistas ile tanimlama ve siniflama yaarcalgmak gercekten
glctur ancak belli tanimlamalara gllenasinin da cgtli yararlar sglayaca bir
gercektir. Orngin; Her olcekteki ve nitelikteki sletmelerin geltiriimesi ve
desteklenmesine yonelik tedbirlerin alinmasina vggulanacak politikalara
kolayliklar s&lar. Bunun yanindagsletme sorunlarinin daha kolay belirlenmesi ve
cbzumler gelitiriimesinde de 6nemli avantajlar@ar (Karatg, 2001:19).

2.1.2.2. KOH’lerin tanimlanmasinda sayisal kistaslar

KOBI'lerin taniminda en cok kaurulan yol sayisal Olcitlerdirsletme
bayukltgtyle ilgili sayisal olgutlere dayanaraklatmeleri kicguk, orta ve buyuk
isletmelerseklinde siniflandirmasietme iktisadinin genel yakdan seklidir. Fakat bu
yaklasim KOBI'lerin esas itibariyle niteliksel bir olgu oldu gercgini
unutturmamalidir.

KOBI'lerin sayisal dlgutlere gore tamimi devlet tardfin bu jletmelere
yonelik caitli tesvik politikalarinin  uygulanmasinda idari ve buraika bir
zorunluluk olarak ortaya cikmaktadir. Cunki ancakisal 6lcltlerle KOBlerin
kesin cizgilerle siniflandiriimasi mimkin olmaktadi

KOBT'lerin belirlenmesinde 6zelliklesietme iktisadinda saurulan sayisal
Olcutler cok ceitlidir. Farkli uygulamali ¢cakbmalarda kullanilan sayisal oOlcutleri
asagidakisekilde belirlemek mumkindar (Muftigu, 2004:75-77):

. Isletmede istihdam edilen personel sayisi

. Isglicuinuin toplam ¢aima siresi



. Ucret toplami veyasgticii maliyeti toplami

. Sabit varliklarin miktari

. Makine sayisi

. Makine parki dgeri

. Makinelerin § zamani fonu toplami

. Yilhk amortisman tutari

. Kullanila alan

. Kullanilan hacim

. Kullanilan malzeme miktari

. Kullanilan enerji miktari

. Enerji maliyeti

. Toplam sermaye

« Oz sermaye

. Isletme sermayesi

. Sabit sermaye

. Is istasyonu sayisi

. Sipark sayisl

. Sipark degeri

«  Isletme kapasitesi

. Kapasite kullanim derecesi

. Vardiya sayisi|

. Uretimdeki gamalarin sayisi

. Sats tutari

. Kar hacmi

. Katma dger

«  Odenen vergi tutari

. Net pazar payi

KOBI ¢ok boyutlu bir olgudur. Yukarida belirlenen sayilgitlerden

KOBTI'leri en iyi sekilde ifade edenler ayriimali ve bu niggi yeterince sahip

olmayan sayisal 6lcutlergmnmalidir.



2.1.3. KOBI’lerin Tanimlanmasinda Ortak Ozellikler
Turkiye'deki ve uluslararasi kuruflar tarafindan yapilan KORer
tanimlarinda dikkati ceken faca 6zelliklersunlardir (MUftaglu, 2004:90):

. Hemen hemen tim tanimlardgleimedeki personel sayisi dikkate
alinmaktadir.

. Yatirilan sabit sermaye, toplam sermaye ve yilaksgutari da sanayi
isletmeleri ve ticaretsletmelerinde kullanilan sayisal dl¢utlerinsbeda gelir.

. Niteliksel olcit olarak dletme ile kletme sahibi arasindaki kader
birligi veya 6zdglesme ve tim sorumluluklarigletme sahibinde toplanmasi hususu
en ¢ok Uzerinde durulan ozelliklerdir.

. Tanimlarda dikkati ceken gir 6nemli bir 6zellik, genelde KQRBere
ili skin resmi ve herkes tarafindan kabul edilen birtan olmamasidir.

2.1.4. KOBI’lerin Uluslararasi Tanimlari

KOBTI'lerin uluslararasi kurumlar tarafindan farkli sah ve niteliksel
Olcltlere gore tanimlamalar yapikair. Bazi kurumlarin tanimlari sagida
belirtilmistir:

Avrupa Birligi ilk olarak 1996 yilinda yagtl tanimda personel sayisi, bilango
bluyukligl, sats tutari ve baimsizlik derecesine gore K@Rri siniflandirmstir.
Yeni tanima gore 250'den agi calstiran, yillik cirosu 40 Milyon Avro’nun altinda
olan, yillik bilangosu 27 Milyon Avro’yu gmayan ve buyuk 6lgekli birsletmenin
sahip oldgu hisse %25’in altinda olaglétmeler KOH'ler olarak tanimlanngtir.

Avrupa Ekonomikisbirligi ve Kalkinma Tekilati (OECD)’nin tanimina gore
20'den azgci calstiran sletmeler ¢ok kigik, 20-99 arasindeiicalstiran sletmeler
kiguk, 100-199 arasindaci calstiran kletmeler ise orta buyuklikteksletmeler
olarak kabul edilmektedir (MUftigu, 2004:91).

2.1.5. KOBI’lerin Tiirkiye’'deki Tanimlari
Ulkemizin ekonomik ve sosyal yapisinda oldukca dineir yeri olan
KOBI'lerin tanimlamasinda tiim kuruliarin ortak kabul etfi bir tanim olmamakla
birlikte genelde cagan personel sayisina gore bir tanimlama yapighrilmektedir.
Ulkemizde KOR’lerle ilgili ilk tanimlama 1923izmir iktisat Kongre’sinde
Ozel sektori desteklemek amaciyla cikarilan ve ‘i84Radar yururlikte kalan
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“Tesvik-i Sanayi Kanunu’nda yapilstir. Bu kanuna gore S¢iden az ve en ¢ok 9

beygirlik muharrik guc cajtiran & yerleri “ktcik” bunun Uzerindekisyerleri ise
“blylk” isletme olarak kabul edilrglir (MUfttioglu, 2004:92).

KOSGEB tanimi, KOB: 250 kiiden az yillik cakan istihdam eden ve yillik
net sal hasilatl ya da mali bilangcosu 25.000.000 (Yirngib#yon) YTL'yi asmayan
mikro igletme, kicuk gletme ve orta buyukliktekisletme olarak siniflandirilan
ekonomik birim. Bir isletmenin, sermayesinin veya oy haklarinin %25'inden
fazlasinin dgrudan veya dolayh olarak, ngiégreken veya tek lgma, bir veya birden
fazla kamu kurum veya kurujunun kontroliinde olmasi halinde byjetme KOH
sayllmaz (http://destek.kosgeb.gov.tr/servisleriduyDuyuru.aspx?Haberld=7,
17/04/2009).

Halkbank tanimi, 250 kiden az ¢akan istihdam eden, yillik net sahasilati
ya da mali bilancosu 25.000.000 TL'yismaayan ve b@amsiz nitelikteki veya
sermayesinin en fazla %25'i KOBiiteligi tasimayan firmaya ait olan uretim ya da
bakim onarim faaliyetinde bulunagletmeler Halk Bankasi'nin KOBtanimina
girmektedir (http://www.halkbank.com.tr/channelafp?id=232, 17/4/2009).

Turkiye'de, birden ¢ok kurum tarafindan gturulmasi nedeniyle, birbirinden
farkli KOBI tanimlari bulunmasinin 6zellikle destekler ve AB isbirligi gibi
konularda yaratg sikintilari ortadan kaldirmasi amaciyla, Tirk KiQ&imi AB ile
uyumlatiniimistir. Bakanlar Kurulu’nun 2005/9617 sayili karare ikabul edilen
“KOBT'lerin Tanimi, Nitelikleri ve Siniflandirimasi Haknda Yoénetmelik”, 18
Kasim 2005 tarihinde Resmi Gazete'’de yayimlagtimi Yonetmelik, yayim
tarihinden alti ay sonra yurugé girmgtir.

Turkiye’nin - KOBI tanimini  uyumlgtirmasi  sonucunda; sletmelerin
bagimsizlgina iliskin olarak AB limitleri benimsenmgioldu.

So6z konusu yonetmgin 4. maddesine gore “yasal statlisi ne olursa plsun
bir veya birden ¢ok gercek veya tuzejiye ait olup, bir ekonomik faaliyette bulunan
birimler” isletme olarak tanimlaniyor. KdBer ise yonetmelikte su sekilde
tanimlaniyor:

a) Mikro igletme: 10 kgiden az yillik cakan istihdam eden ve yillik net
sats hasilati ya da mali bilangcosu 1 milyon YTL'ygraayan cok kiguk olgekli
isletmeler,

b) Kucuk sletme: 50 kgiden az yillik cakan istihdam eden ve yillik net

sats hasilati ya da mali bilangosu 5 milyon YTL wmaayan gletmeler,
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c) Orta buyikliktekigletme: 250 kjiden az yillik ¢cakan istihdam eden ve

yillik net satg hasilati ya da mali bilangosu 25 milyon YTL wnaayan gletmeler.
Yonetmelge gore KOB'ler, diger isletmeler ile olan sermaye veya oy hakki
ili skilerine gore baimsiz sletmeler, ortakgletmeler ve bg isletmeler olmak Uzere
uce ayriliyor. Yeni tanimla getirilen gansizlik ilkesi ise yonetmeliktgu sekilde
tanimlaniyor:
Gercek veya tuzel ilerin sahip oldgu ve bu Yonetmefie gore ortak veya
bagli isletme sayllmayan biglietme;

a) Baka bir sletmenin % 25 veya daha fazlasina sahiglse,

b) Herhangi bir tizel ki veya kamu kurum ve kurwu veya birkac ba
isletme tek bgina veya mitereken bugletmenin % 25 veya daha fazla hissesine
sahip dgilse,

c) Konsolide edilmi hesaplar dizenlemiyorsa ve konsolide hesaplar
dizenleyen hgka bir sletmenin hesaplarinda yer almiyorsa ve bu nedesglk bir

isletme dgilse, b&imsiz sletme olarak kabul ediliyor.

Tablo 2.1. Turkiye’deki KOBTanimi (KOSGEB, 20007:26)

Yilhk Calisan | Yilik Net Satis Bagimsizlik
Sayisl Hasilati veya Mali Durumu
Bilancosu
Mikro Isletme | 10 kisiden az 1.000.000 TL Baska bir sletmenin
(Bir Milyon TL) %25 veya daha
Kiiciik Isletme | 50 kisiden az 5.000.000 TL fazlasina sahip
(Bes Milyon TL) olmamak veya %25
Orta 250 ksiden az | 25.000.000 TL hissesinin bgka bir
Blyuklukteki (Yirmibes Milyon TL) | isletmeye ait
Isletme olmamasi

2.1.6. KOBI'lerin Turkiye Ekonomisindeki Yeri

KOBTI'ler 'diinya ekonomisinin dinamosu' olarak tanimyani Bunun en
onemli nedeni, dégsime buyilk gletmelere gore ¢ok daha hizli adapte olabilmeleri,
daha az yatirimla daha cok uretim, GrUgitk gi ve istihdam yaratmalari. Yapilari

itibariyle ekonomik dalgalanmalardan daha az etkyler, talep dgisiklikleri ve
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cesitlili gine daha kolay uyum gdosterebiliyorlar. Teknolojikenyliklere daha

yatkinlar; bolgelerarasi kalkinmanin dengeli bipiga sirmesini ghyorlar. Gelir
dagihmindaki carpikliklari asgariye indirirken, ferdiasarruflari tgvik ediyor,
yonlendiriyor ve hareketlendiriyorlar.

Bunun yaninda, blylk sanayldatmelerinin vazgecilmez destekleyicisi ve
tamamlayicisi olarak rol aliyorlar. K@Rr, politik ve sosyal sistemlerin de denge
ve istikrar unsuru ve demokratik toplumun ve libezkonominin temel tdarindan
biridir.

Dunya ekonomisinden verilecek bazi rakamlarla, ttwmn saptamalarin
rasyonellgini gozler 6niine sermek miimkiin; KOBrin ABD ekonomisinde (iretim
payl yuzde 36.2, Almanya'da 49, Japonya'da 52, shida 54. Yatirimlardaki
oranlara bakgimiz zaman, ABD'de yuzde 38, Almanya'da 44, Jagdaya8 olarak
goriayoruz. Turkiye'dekisletmelerin ylizde 99,5, istihdamin ylizde 64'U,aydan
katma dgerin ise yizde 36'si KOBere ait. Kisacasi KOBer, kiiresel dunyanin
gucli ekonomileri arasinda yer almak icin gah Turkiye'nin en 6énemli glcu
konumundadir (http://www.kobifinans.com.tr/tr/bilgnerkezi/02020503/9790,
18/4/2009)

2.1.7. Tirkiye’de KOBI'lerin Sorunlari

KOBTI'lerin Karsilastiklari sorunlar bir yandan onlarin faaliyetlerini
engellerken, dier yandan da galineleri tizerinde olumsuz etkileri olmaktadir. Ulke
ekonomisinin gelimesinde ve kalkinmasinda bilyilk paya sahip olan K&®
dretim, yatirim, tedarik ve pazarlama sorunlaritelikli personel ve yodnetim
eksikligi gibi sorunlari bulunmakla birlikte bunlarin aktia yatan sorunlarin kada
finansman vyetersizli gelmektedir (Maliye Arstirma Merkezi Konferanslari,
2004:118).

Gerek uluslararasi faaliyette bulunan, gerekselaraisasi piyasalara ggri
asamasinda olan KOBerin uluslararasi piyasalara acilmasini etkileyeingok
sorunu vardir.

Bunlan gagidaki temel bgiklar altinda siralamak mumkandar (Ertl,
2009:43):

— Ekonomik ve Finansal Sorunlar

— Nitelikli Personel Eksikfi

— Burokratik Duzenlemeler ve Sorunlar



12
— Tuketici Tercihleri ve Rakiplerin Yeni Politikala

— Teknolojik Gelgmeler

— Y6netim ve Organizasyon Sorunlari

2.1.8. Turkiye’de KOBI'lerin Avantajlari

Bagimsiz olarak ayakta kalmak veshali olmak motifi ile yonlendirilip
yonetilen KOB’lerin dinamik olmasi ve ekonomiye canllik kazamdasi en énemli
ekonomik 6zellikleridir. Bunlarin esnek uretim sistleri ile dgisen pazar ve talep
kosullarina kolayca uyabilmeleri ve dinamizmi ekonomikrizlere dayanma gucinu
arttirmaktadir. Onceleri daha cok istihdam arttiryodunda 6nemli goruliip destek
verilen KOB’ler, 1990’h yillardan itibaren uretim sirecindsats arttirmada ve
yonetim yapisinda yeniliklere katkida bulunaralglcdinamik nitelikli isletmelerin
dogusunu ve gelmesinin sglayict bir ortam yaratmaya yonelik hukimet
politikalariyla desteklenir hale gelgherdir (Mucuk, 2001:15).

KOBTI'ler birgok durumda biiyiik firmalardan daha fazlam@baja sahiptirler.
Gunumuzde mevcut buyuk firmalarin bigenp dinamik lider tipleriyle iyi
yonetilimesi sonucunda 6nceden birer KiORen artik buyuk bir firma haline
gelmislerdir.

Tarkiye’de kucuk bir gletmeye sahip olmak, buylkletmelerle rekabet
etmede gigimciye iki temel avantaj g#ayabilir. Bunlardan ilki, mgteri ve sletme
personeli ile daha yakin gkiler icerisine girebilmek, ikincisi ise pazarlanizetim
ve hizmet konularinda buyuklétmelere gore daha esnek olabilmektir.

KOBI girisimcileri, faaliyette bulunduklari yerel pazari dalya taniyan,
pazarin Ozelliklerini ve gereksinimlerini daha igibrebilen, pazardaki alici ve
saticilarla daha yakin gkiler icerisinde olabilen kilerdir. Ozellikle, migteriyle olan
yakin iliskiler, bu kletmelere buyiksietmelerin sahip olamayacaklari bir tstunliuk
sglamaktadir.

Pazar yakindan takip edebilen, gtaiilerin ihtiyaclarini daha iyi bilen ve
personeliyle daha yakin gkiler kurabilen KOB'ler, Uretim, pazarlama ve hizmet
konularinda buyuklerden daha fazla bir esrggklsahiptirler. Bu esneklik, zaten
ekonomik acidan kirilgan bir zemine sahip olan Ti@kle ds cevrede meydana
gelebilecek dgisikliklere yerinde ve zamaninda uyum ghkeyabilme olang

tanidgindan, KOB'ler bir ¢cok olumsuzlgu daha az bir zararla gecirebilmektedirler.
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Genel olarak KOBler su tiir ortamlarda bir takim avantajlar elde edebktedirler

(Ertl, 2009:43-44)

» Bluyik bir yatirnm yapmadan 0Once, yeni bir fikir ga bulga pazarin
verecgi tepkinin olglilmesinde: Buyikletmelerle karsilgirildigi zaman KOBler
icin yeni bir bulyun gerceklgtiriimesi hem maliyet acisindan daha avantajliéamh
de bu drun ile ilgili, kisa zamanda bir kamuoyu lgokasi yapmak cok da zor
olmamaktadir.

« Yonetimde cok yakin denetime ihtiyac hissedilmesinéKOBI’lerin
genellikle az sayida ¢caana sahip olmalarindan dolaygletmenin her biriminde
denetim kolaylikla sdanabilmektedir.

+ Uretilen mal ya da hizmetin sinirh olmasinda: WUest mal ya da
hizmetin sinirl olmasi, olumsuzluklara (talebin@masi vb.) kan hemen yeni bir
ardnun dretilebilmesi agisindan bir avantajdir

* El emeginin, mal ve hizmetin Uretiimesinde 6nemli bir fakblarak yer
almasinda: Gunumuz kallarinda el em@ gecmite de oldgu gibi cok dgerlidir.
Ancak buydk oOlcekli firmalarda dretim artik ciddi oyutta makineler ile
yapilmaktadir ve el engein bu Uretim bandinda yeri yoktur. Dolayisiylaezhesi
urtinler konusunda KOBer bulyik oOlcekli sletmelere gore cok avantajhdirlar.
Tarkiye’de el emgi Urtinlerin dgeri hem gletme sahibi tarafindan hem de gtdii
tarafindan daha iyi anddmalidir.

« Uretilen mal veya hizmete olan talebin sinirll ofnmala: Burada
anlatilmak istenen genelde sigariusuli cakilmasindan dolayi, talebin
karsilanamamasi gibi sorunlar peksgamamaktadir.

* Personel ile yakin #kilerin gerekli olmasinda: Personel ile yakin
ili skiler kurulmasi gletmeyi her anlamda olumlu etkiler ancak buygletmelerde
calisan sayisinin ¢cokfiu ve yonetici kadrosunun belli bir sayida olmasmdalayi
bu iliski buylUk kletmelerde pek de mimkin olamamaktadir.

 Yatinm vyapilirken daha c¢ok kendi 06z sermayelerimgirhk
verilmesinde: Bdylece yatirimin kontrolii daha kadaglanabilmektedir.

* Desteklenmelerinin ayni zamanda ulkedgkizligin azalmasi anlamina
gelmesinde: KOBlerin iilke ekonomisine katkilari gercekten biiyiik drandadir.
Dolayisiyla 6zelikle Glkemizde devlet tarafindark ppk tevik almaktadirlar. Bu
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tesvikler yolu ile hem kendi gefimlerine katkida bulunulmaktadir ve hem de

Issizliginin 6nemli 6l¢clide azalmasinigamaktadirlar.

« 1Is gorenlerin kendi bolgeleri veya gmmak istedikleri bdlgelerde
kurulmasinda: KOBler geneldesahislara ait olmasindan dolayl kurgloolgeleri
konusunda ciddi bir esneké sahiptirler.

« Ulke icindeki farkli bolgelerin  kalkinmasinda ve vgenin
korunmasinda:isletme sahiplerinin genellikle yatirrm yaparken kiengogup
blayudukleri yerleri tercinh etmelerinin sonucundakelilicinde farkli bélgelerin
gelismesine katkida bulunurlar.

2.1.9. Tirkiye’de KOBT'lerin Dezavantajlari

Ulusal ekonominin bir bélumiine KQBerin sahip olmasi tarihsel bir
rastlanti dgildir. Bu durum, ne biyuk firmalar tarafindan gurulan yardimsever
politikalar, ne de devletin KOBere yardim programlarinin sonucu ghaus bir olgu
desildir. KOBTI'ler bircok durumda biyik firmalardan daha fazlaambajlara
sahiptirler.Simdiki buyuk firmalarin bircgu, dinamik lider tipleriyle iyi yonetilmesi
sonucunda 6nceden birer KOBken artik biyik birer firma haline gelgterdir
(Akgemci ve Celik, 1998:74).

KOBTI'ler buyik isletmelerden farkh bir karakter gosterir ve farkli
problemlerle karsikarlar. Bu kletmelerde daha az insan ¢all az kaynakla
hayatlarini surdurirler, yoneticilerin birden fazlal Ustlenmelerinden dolayi
birokrasi hiyeragisinde daha az zorlukla kaliasirlar.

KOBTI'lerin dezavantajlarini @gidaki gibi siralamak mumkundir (Ertl,
2009:44):

« Olumsuz rekabetisletmelerin bulunduklari bdlge ve sahip olunan
sartlar acisindan zaman zamaitszlikler yasanabilmektedir.

« Genel yonetim yetersigi: Ulkemizde iletme sahibi ¢gu zaman hem
isveren hem de yodnetici konumunda olmaktadir. Hastzeb §letmede eleman gibi
calismaktadir. Dolayisiyla yonetim konusunda gucluksaymaktadir.

+ Ozellikle, stratejik kararlarinsietme sahip veya ortaklarinca alinip, orta
ve/veya alt diizey gorevlilerin tam katilminingseamamasi: Bu durumglétme ile

ilgili yanlis kararlar alinabilmesine sebebiyet vermektedir.
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« Isletme bunyesinde, mali dgman veya uzman istihdam edememe:

Finansal bir takim zorluklar veya tamamegteme sahipleriningahsi gorgleri
nedeni ile bu gibi durumlar yanabilmektedir.

 Sermaye yetersigi: Gerektgi gibi buyldyememe, teknolojik
gelisimlerden yoksun veya eksik kalma gibi sorunlaragghaktadir.

* Finansal planlama yetersigli Boyle bir departmanin bulunmamasi
Finansal planlama yetersigine ve blyuk maliyetlere yol agcabilmektedir.

« Banka ve dier Finansal kurumlardan vyeterli destegérememe:
Isletmenin buyiiklgine gore banka veya Finansal kurumlar bazen Fihalesaek
vermemektedirler.

» Sermaye piyasasindan yeterince yararlanamama,

« Uriin gelstirme eksiklgi: Bu problemin temelinde genellikle riin
gelistirme icin bir ar-ge departmaninin olmamasi, Fia&ngetersizlikler veya
teknolojik gelsimlerden uzak olunmasi gibi nedenler vardir.

« Uretim ve saty arasindaki koordinasyon yetersgz/i

» Modern pazarlama etkinlikleri sergileyemenigetmelerin kiiciik veya
orta 6lcekli olmasi sonucu ihale vb. etkinliklezidyememek,

 Isyerinin veya yerlgim alaninin kiiguklgu,

+ Kalifiye eleman sglayamamak,

Tarkiye’de tum bu say@imiz dezavantajlarin temelinde 6ncelikle finansal
guclukler gelmekte ve bunun yani sira niteliklineben eksii ve isletme sahiplerinin
sahsi gorigleri de sayilabilmektedir.

Sonug olarak, tlkelerin kalkinmalari icin KOBrin tilke ekonomisine olan
katkilarinin arttinimasi gerekmektedir. Getis Ulkelere bak@iimiz zaman
kalkinmalarinin temelinde hep bu yonde kendilermyalistirmelerinin oldgunu
gormekteyiz.

Ulkemizin kalkinmasi icin de KOBerin zayif olduklari yonlerden
desteklenmeleri ve gerekli gahalarin yapilmasi gerekmektedir. Ulkemizdeki kiiguik
isletmelerin de kalite yapisinin gglrilmesi ve Kkalite yonetimi sistemine
yonlendirilmeleri 6nem tamaktadir (Ertl, 2009:44).
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2.2.1SO 9000 KAUWTE YONETIM SIiSTEMi STANDARTLARI

ISO 9000 tum dinyada Uretim veya hizmet sektoridadiyet gosteren, 6zel
ya da kamu kuruku olan pek c¢ok o6rgit tarafindan kullanilan bir tealyonetim
sistemi standardidir. Faaliyetlerini  gtérilerinin  ihtiyac ve beklentileri
dogrultusunda, belli bir diizende yuritmek, yonetmekyilestirmek isteyen pek ¢ok
kurulus tarafindan tercih edilmektedir. Bu standartlammaai, kurulglarin sundgu
arin ve hizmetlerin kalitesini surekli olarak gksyabilmek icin, bu Orin ve
hizmetlerin Uretildgi sistemlerin kalitesini temin etmektir (TSE, 208%:1SO 9000
standartlarini ele almadan o6nce, kalite kavramrritide kisaca durmakta fayda

vardir.

2.2.1. Kalite Kavrami

Gunumizde, giderek artan rekabetsksanda, firmalarin rakiplerinin dnine
gecebilmek ya da onlardan geri kalmamak icin Uzkridnemle durmalari gereken
konulardan birisi de kalitedir. Mterilerin ihtiyaclarini anlamak, buna uygun
mamuller Gretmek, hizmetler vermek ve bunu surg&pilabilir hale getirmek icin
firmalarin bu konuya sistematik biekilde yaklamalari gerekmektedir.

Kalite, eskiden sadece hata orani gibi trin odkidiaslarla ol¢ulirken,
artik miterilerin ihtiyaclarini ve beklentilerini kewtamak olarak tanimlanmaktadir.
Bugiin hicbir firma kalitenin énemini géz ardi edemdéWithers; Ebrahimpour,
2001:139).

Amerikan Kalite Derngi (ASQ — American Society for Quality) kaliteyi
“bir Griin ya da hizmetin belirli veya gizli ihtiytay1 kasilayabilme kabiliyetine
dayanan o6zellikleri ve karakteristiklerinin tamang€klinde tanimlamaktadir (ASQ,
2009).

Kalite, bu konuda uzman g#i bilim adamlar ve yazarlar tarafindan
amaca, kullanimagartlara, mgteri istek ve ihtiyaglarinauygunluk olarak tarif
edilmigtir.

Bu tanimlara rgmen kaliteyi tek bir baki acisiyla ifade etmek mumkin
degildir. Genel itibariyle, kullanima, amacsgartlara uygunluk olan kalite, tiketici ve
uretici perspektifinden farkl olarak gerlendirilir. (Bkz.Sekil 2.1)
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Kalite
Uretici Tuketici
Perspektifinden Perspektifinden
— Uygunluk Kalitesi Tasarim Kalitesi
Uretim - Sartlara Uygunluk - Kalite karakteristikleri |__| Pazarlama
- Maliyet - Fiyat
v
Tuketici
p| kullanimina
uygunluk

Sekil 2.1. Uretici ve Tiiketici Perspektifinden Kali(Russel; Taylor, 2003:619)

Tuketici baks acisindan, kalite karakteristiklerinin ne dereceingé
yansitildgini ifade edertasarim kalitesibonem taimaktadir. Migterilerin Grtinlerde
aradiklar kalite karakteristiklerini Garvin kalite boyutlari olaralsu sekilde ifade
etmistir (Forker;Vickery; Droge, 1996:46):

— Performans: Bir triiniin temel gaha karakteristikleri.

— Ogzellikler: Urtinuin temel ¢aima karakteristiklerine ilave 6zellikleri.

— Gavenilirlik: Belirlenmg bir zaman periyodunda Grinin ariza yapma
olasilgl.

— Uygunluk: Bir Grandn tasarim ve gaha karakteristiklerinin dnceden
belirlenmis standartlari kgrlamasi.

— Dayaniklilik: Bir Grtiniin d6mri doluncaya kadarlkallabilmesi,

— Servis yeteng: Tamir imkaninin kolaylil, hizi, servisin yetkingi ve
nezaketi.

— Estetik: Bir Grinin heduyuya cazip gelmesi,

— Algilanan kalite: Bir triintn niteliklerine dayaméibari, imaji...

Uretici perspektifinden bakilginda ise tiketicilerin istedikleri tasarim
karakteristiklerin Uretim sureci tarafindan ne dletkasilandgini ifade eden
uygunluk kalitesiénem tair. Uygunluk kalitesini s@lamak; Uretim sirecinin

tasarimi, makine, ekipman, teknoloji, kullanilanlzeane, cakanlarin gitimi, kalite
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kontrol tekniklerinin kullanimi gibi bir takim faétlere baglidir (Russell; Taylor,

2003:617).

Musterilerin sartlarini kagilamayl amaclayan firmalarin kgartlar surekli
olarak kagilayabilmeleri sureclerini uygunsekilde dizenlemelerine pBladir.
Firmalarin, trinin kalitesinden c¢ok, bu udranu sliretutarli, kabul edilebilir
kalitede Uretecek sistemi kurmak tGzerinde durmajarekir. Bu sayede kaliteyi ve
kaliteli GrinU slrecin bandan itibaren givence altina afmolacaklardir. Yani
firmalar aslinda drtnin kalitesini gie o Grin0 Ureten sistemin Kkalitesini
yoneteceklerdir.isletmelerde kalite anlaginin tarihsel gefimi kalite muayene,
kontrol, glvence ve yonetim olarak dogamada ele alinabilir (Efil, 2006:21-24):
Muayeneanlaysl!, Uretim streci sonunda, tuketiciye kalitesiz magitmemesi icin,
nihai mamullerin uygunigunun denetimi esasina dayanmaktadir. Bu aplayi
misteriyi korumwsa da Uretici igin sikinti yaratgtr. Sonrasinda gelekalite
kontrol anlaysl, sire¢ sonundaki muayenenin sireg icinde kom@abhi almasidir.
Bu sayede kalitesizlik stirecin daha erkganaalarinda tespit edilebilgtir. Fakat bu
durumda da, daha erken farkina varilabilmesigenem, kalitesiz Urlnler firmalara
ek maliyet getirmektedir. Kaliteli tGrtnler Gretedml firmalarin, miterilerine bu
konuda guvence vermek istemelerifalite giivenceanlaysi gelismistir. Bu Urin
odakl anlata firmalarin kaliteli Grin Uretmesigridan Gg¢lncgahislar tarafindan
da denetlenmektedir. Son olarak geti kalite yonetimanlaysi ise kalitenin trine
degil sisteme odaklanarak ganabilecgi, kaliteli Grinlerin kaliteli sistemlerden
cikaca! esasina dayanmaktadir. Dolayisiyla sistem gendan sonuna kadar sistemi
olusturan prosesler kontrol altinda tutulursa, bu sigteciktilari da surekli arzu

edilen uygunlukta olabilir.

2.2.2. Kalite Y6netim Prensipleri

Bir kurulusu baarih bir sekilde yonetmek icin, kurubw sistematik vaeffaf
bir sekilde kontrol etmek gerekmektedir. Bir kurgtm yonetiimesi, dier yonetim
sistemleri yaninda kalite yonetimini de icerir (T,SE004:1). Kalite anlayinin
gelisimi ¢ergevesinde nihai olarak varilan Toplam KaMeénetimi (TKY) anlaysl,
uzun vadede myterinin tatmin olmasini, Barmayi, kendi personeli ve toplum igin
avantajlar elde etmeyi amaclayan, kalite Uzeringugtesmis ve tim personelin
katilimina dayanan bir yonetim bicimidir. TKY sadekaliteye hakim olma kavrami
degil, ayni zamanda bir yonetim giincesi ve felsefesidir (Efil, 1999:42-43). TKY
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anlaysi altinda bazi kalite yonetim prensipleri tanimlagtm Bunlar genel olarak

sekiz balik altinda siniflandirilabilir.

2.2.2.1. Migteri odaklihk

Kaliteyi saglayabilmek icin mgterinin ne istediini bilmek, drin ve
hizmetlerle de bu istekleri kalamak gereklidir. Kalite yonetimi, ngterilerin
ihtiyaclarini tam olarak belirleyebilmek icin onlaryakin iligkiler icinde olmayi ve
ihtiyaclarinin ne derece kalandgina dair geri bildirim edinmeyi gerektirir. Bir
firmanin  performansinin  en o6nemli Olglsl, geledaktebasarisinin  veya
basarisizlginin gostergesi olan mgieri memnuniyetidir. Mgteri memnuniyetini
arttirabilmek icin de myieri sikayetleri dncelikli olarak ele alinmalidir (Zhang;
Waszink; Wijngaard, 2000:736). Bir firmanin, gtérilerinin mevcut ve ortaya ¢ikan
istek ve beklentilerini karlamasi, méterilerle iliskilerini iyi yonetmesi ve
misterilerin - memnuniyetini  6lctip gelirmesi uzun doénemli ar igin bir
gerekliliktir (Samson; Terziovski, 1999:396).

2.2.2.2. Liderlik

Ust yonetimin, liderlsi ve katiimiyla stratejik bir yon belirlemesi ve
liderlik sistemi olgturmasi gereklidir (Brah; Tee; Rao, 2002:359). Tk¥raturinde
uzerinde girlikla durulan bir nokta ust yonetimin katihminhayati énemidir. Ust
yonetim katihminin eksik@ii TKY cabalarinin bgarisiz olmasinin nedenlerinden
birisidir. Ust yonetimin kaliteye katilimi, sadedalite yonetimi ve iyilgtirme
surecine dahil olmalariyla dé, ayni zamanda bu sirece gahlarin katilimini

tesvik etmeleriyle gercekkgr (Zhang; Waszink; Wijngaard, 2000:732).

2.2.2.3. Calsanlarin katilimi

Kalitenin sglanmasi, Urinin yapimindan sunumuna kadar herhaingi
bolimde cakan herkesin sorumlugundadir. Kalite olgusunun énemi firma icindeki
tum calsanlar tarafindan benimsenmelidir. Kalite gadalarina herkesin katiliminin
sglanmasi kaliteyi arttirmakla beraber gahlarin motivasyonunun da artmasini
sgslar (Efil, 1999:144-145).

Calisanlar kalite iyilatirme faaliyetlerine kiisel olarak katilmakla yeni
bilgiler kazanir, kalite disiplininin faydalariniogir ve kalite problemlerini ¢ozerek

basari duygusu elde eder. Katilm, galnlarin kgisel yeteneklerini gedtirmelerini,
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kendilerine saygilarinin artmasini gkanasinin yaninda firma c¢apinda Kkalite

kaltirinun olgmasina da katkida bulunur (Zhang; Waszink; Wijnga2000:735).

2.2.2.4. Proses yakkami

Faaliyetler ve ilgili kaynaklar bir proses olaradnetildiginde, 6ngdrulen bir
sonuca daha verimli olarak giar (TSE, 2004:1). Proses yakleinin ardindaki
temel fikir, kurulglarin birbirleriyle iliskili proseslerden oktugu ve bu
proseslerdeki gealmenin performansin gethesine temel olagadir. (Samson;
Terziovski, 1999:397). Bir firmanin faaliyetlerimasil yurattgunt aciklamak icin
firmanin sureclerini tanimlamak gerekir. Her stigq ayri ayri hedefler belirlenip,
surecler yarutalip sonra sureclerin performansiarinedeflerle kaulastiriimasi
hedeflere ul@lmasina yardimci olur (Biazzo; Bernardi, 2003:1%B). “Bir sonraki
proses miterimizdir’ anlaysi kapsaminda mamuliin veya hizmetin ilk andgrdo
olarak yapiimasini gtamak igin Uretim zinciri iginde yer alan her bolimve her
Kisinin satici — miteri iliskisi icinde calgsmasi gerekir. Kalitede mikemmellik ancak
bu zincir icinde yer alan her birimin kendine sdii gorevi en iyisekilde
gerceklgtirmesiyle sglanir (Efil, 1999:139-140).

2.2.2.5. Yonetimde sistem yakkami

Bir orgutun etkinlgi ve etkililigi ancak c¢ok tepeden bakilirsa
gerceklatirilebilir. Sureclerin ve aralarindaki gkilerin tanimlanmasindan sonra
bunlarin  yonetimi tepe yoOnetiminin gorevidir (LudpBecker, 1999:209).
Proseslerin ve aralarindakiskilerin, etkilesimlerin, firmanin i¢ ve di ¢cevresindeki
diger tum faktorlerin bir sistem olarak algilanmasirel@. Birbirleri ile ilgili
proseslerin bir sistem olarak tanimlanmasi, aimes! ve yonetilmesi, hedeflerin
gerceklatiriimesinde kurulgun etkinligine ve verimlilgine katkida bulunur (TSE,
2004:1).

2.2.2.6. Surekli iyilgtirme

Firmalarin kagl kariya kaldgi sartlar surekli dgismektedir. Dgisen
sartlara uyum ggayabilmek icin dizenli olarak toplanip analiz edil bilgiler,
sistemi iyilestirme araci olarak kullaniimali ve bu sirekli hgkgirilmelidir. Strekli
lyilestirme uygulamasinda Shewart ya da Deming déngusylaadnilan Planla -

Uygula — Kontrol Et - Onlem Al (PUKO) dongusi gemallisma cercevesi olarak
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kullanthir. Bu dongu, sure¢ iyigeirme calgmalarinin asla son bulmayagca

distincesinin kurulgta yerlatiriimesine yardimci olabilecek bir yontemdir (Efil
1999:177).

2.2.2.7. Karar almada gercgekci yaklgim

Kararlar sezgilere gd bilgilere dayanarak verilmelidir. Bunun igin de
dizenli bir kayit tutma, bilgi toplama, ve bunlanaliz etme sistemi kurulmaldir.
Sureclerin c¢iktilari, mgierilerin memnuniyeti, tedarikcilerin Uriin @ama yeteng
surekli olarak izlenmeli, kararlar bunlardan elddilen bilgiler d@rultusunda
verilmelidir. Kalitenin siUrddrtlmesi, firmanin  Gr@ninin - dretildigi  sdrecler
hakkinda gecerli verilerin sirekli olarak elde sdikiyle mumkuindar. Cahanlar,
tedarikciler, miteriler gibi farkh kanallardan elde edilen verilekalitenin
surdurdlmesinde 6nemlidir. Bu verilerin analizi gdicinin kalite yonetiminde etkin
kararlar alabilmesini g#ar (Rao; Ragu-Nathan; Solis, 1997:337).

2.2.2.8 Kasilkh yarar saglayan tedarikgi ili skileri

Tedarikcilerden alinan malzemeler genellikle kalppeoblemlerinin en
buyuk kayngl oldugu icin tedarikcilerin kalite yonetimi 6nemli bir kadur. Eer
kuruluslar iyi bir tedarikci kalite yonetimi izlerlerseedarikcileriyle uzun dénemili
bir isbirligi iliskisine girerler. Kurulglarin, tedarikcilerinin kalite faaliyetlerine
katilip, performanslariyla ilgili detayh bilgiyeakip olmalari, diizenli kalite denetimi
yapip Urln kalitesini tedarik¢i se¢ciminde en 6nefaktor olarak gérmeleri gerekir
(Zzhang; Waszink; Wijngaard, 2000:733).

2.2.3. 1SO 9000 Standartlar

ISO 9000 standartlari, bir kalite sistemi benimseme ¢evresine ve nihai
misteriye kalite giivencesi vermek ve sifir hatali Ufinetmek isteyen kurumlara
standartlar olgturmayr amaclayarak, 1987'de cikariggm. 1ISO 9000 bir GrGnun,
surecin ya da hizmetin 6nceden belirleymgenel kabul gormil standartlari
kargiladigini temin etmeyi amaclayan, beliri prosedurleri ve kurallar butiiniinden
olusan bir kalite sistemidir. ISO 9000 serisi, ya dakaabir deysle “Kalite Yonetim
Sistemi Standartlar”, Griin ve hizmetlerin tasariimgetim ve dgitimini tutarli ve
yeterli bir kalite seviyesinde yapmaya yetkin olameticiler tarafindan kadanmasi

gerekernsartlar gostermektedir (Tsekouras; Dimara; Skuz862:827).



22
En yalin anlatimiyla 1ISO 9000 dretim ve hizmet &dkrinde kalite

guivencesini sdamak icin olgturulmus kapsaml bir standartlar kiimesidir. 1ISO
9000 standardi, bir firmanin kalite sistemini gaimasini, gelitirmesini ve
belgelemesini istemektedir. ISO 9000, sahip olukalite dizeyinin elde edilmesi
sirasinda uygulanaglemlerin kayit altinda oldtunu ve dngorilensiem akglarinin
uygulandgini géstermektedir (Tanyel, 2000:9). ISO 9000 stattar bir kurulgun
arin veya hizmetlerini Uretirken belirli iyi-doktumie edilmg prosedurleri takip
etmesini splamaktadir. Bu prosedurler, kurgtaki islerin nasil yapilagani tarif
etmekte, boylece Uriin ve hizmetlerin gt@ii sartlarina uygunlgunu garanti altina
almaktadir (Singels; Ruel; Water, 2001:63).

ISO 9000 bir trtn standardi glielir. Kaliteyi saglama sirecindeki temel
katma dgerin yonetimine odaklanmaktadir. Bir firmanin keyite iliskili stireclerin
yonetiminde yapmasi gerekenler icgartlar belirlemektedir (Briscoe; Fawcett;
Todd, 2005:311).

Kaliteli bir Grin garanti etmemekte, sadece, birmanin Kkalitenin
yonetildigi bir dizi proseslere sahip oldunu temin etmektedir (Wayhan; Kirche;
Khumawala, 2002:217).

Belgelendirmenin tek anlami, @ansiz bir denetci tarafindan kurgta
genel normlara goére bir kalite sisteminin uygul@muin tasdik edilmesidir
(Martinez-Cota; Martinez-Lorente, 2003:1179). diiilere, tedarikgcilerinin tutarl
bir yonetim sireci oldgu giivencesini vermektedir. Uriin kalitesinjuik eder ama
tek bgina glivence veremez (Terziovski; Samson; Dow, 1997:

ISO 9000 belgesi bir kurwun UGrin ya da hizmet Kkalitesinin ger
kuruluslarinkinden daha kaliteli oldiwnun garantisini vermemektedir. Yani ISO
9000 belgeli kurulglar otomatik olarak kaliteli tGrin sahibi gidirdirler. Aslinda
belgeli bir kurulgun Griin ya da hizmetleri ¢ok da iyi bir kalitedesilele sabit bir
kalitede olabilir. Boyle bir kuruly sirf Grin veya hizmetleri prosedurlere uygun
uretildigi icin 1ISO 9000 belgesine sahip olabilmektedir. Bedenle ISO 9000 bir
kurulusun drtin ve hizmetlerinin yiksek kalitede olmasidegil tutarli bir kalitede
olmasinin guvencesini vermektedir. (Singels; RWéter, 2001:62).

Kalite yonetim sistemi yakkami, kurulwlar, misteri sikayetlerini analiz
etmeye, miteri tarafindan kabul edilebilir Grinlerin elde ledesine yardimci olacak
prosesleri tanimlamaya ve bu prosesleri kontrohd# tutmaya tevik etmektedir.

Bir kalite yonetim sistemi, mytieri ve dger ilgili taraflarin memnuniyetlerinin
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artirlmasi olasifiinin yukseltiimesi amaciyla gercekfieilen strekli iyilestirme igin

cerceve sgamaktadir. Bu cergeve, kurghu ve kurulgun mdsterilerine, sartlari
karsilayan trtnlerin surekli olarak ganabilecgine dair gtiven verir (TSE, 2004:2).

ISO 9000, sistemdeki prosesleri dokiimante eder weldkiimanlara ne
kadar uyduklarini élger (Stevenson; Barnes, 2001188 9000'in ardindaki temel
prensip méteri ihtiyaclarini sarekli bir dongu icinde resm&nimlamak, bunlari
karsilamak icin planlar yapmak, sonrasinda skanip kasillanmadgini kontrol
etmek, sapmalar tespit edigthde de bu sapmalari dizeltmek icin harekete
gecmektir. Hem kalite giivence hem de kalite kontmmdurlari icermektedir. Kalite
kontrol, deiskenligin izlenmesi ve elimine edilmesi Uzerine odaklatskniklerden
olusur, kalite guvence ise kalite kontrolin ydritalnmesive dgiskenligin ortaya
ciktigl durumlarda belirtilenslerin gelitiriimesine saret eder (Schenkel, 2004:1167-
1158).

ISO 9000 bir kurulgun islerinin surecler gandan olgtugu gorgi Gzerinde
durmaktadir. “Kaliteli Grin” ile ifade edilmek isten, sadece fiziksel olarak Urtindin
kalitesi deil, kalitenin geng anlamiyla “migteri ihtiyaclarini kagilama”, “kullanima
uygunluk®tur. Sadece urin gié zamaninda teslimat, gou paketleme, dgu
belgeler ve daha pek ¢gky “kaliteli Griin”e dahil olmaktadir. En iyi Grlnlé olsa,
teslimati gecikmise, yank pakette, eksik belgeli ise faydasi yoktur. Doleyss
“kaliteli Grin” icin bu sdrecler @nin tanimlanmasi, analiz edilmesi, getilmesi ve

surdurdlmesi gerekmektedir (Tague, 1994:24).

2.2.3.1. Uluslararasi Standartlar Orguitii(ISO) ve Tiik Standartlar
Enstitist(TSE)

Buyuk firmalar genellikle tedarikgilerin Uretim \alitesini denetlemek igin
denetcilerini gonderirler. Fakat bgekilde ikinci parti denetciler kullanmanin iki
dezavantaji vardir. Birincisi, ayni tedarikciyi d@tieyen cok fazla alici olmasi ve
kaynak israfl, ikincisi ise, Ozellikle yabanci te#ailer s6z konusu oldiunda
kultarel farkhliklar ve mesafelerin denetimi zore vmaliyetli yapmasidir. Bu
sikintilari @manin bir yolu uluslararasi bir kurglun tedarikciler tarafindan
uygulanan ve udcguncu parti kurglar tarafindan kolayca denetlenen standartlar
gelistirmesidir. Dolayisiyla Uluslararasi Standartlarg@i (ISO — International

Organization for Standardization), bir tedarikciiiirekli olarak ayni kalitede Urin
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ve hizmetlerin tasarim, dretim ve gamini yapabildgini gosteren ISO 9000

standartlari serisini gatirmistir (Ragothaman; Korte, 1999:60).

ISO dinyanin en blUyuk standart Greticisidir. Kugldy hidkumetler ve
toplumlar tarafindan ihtiya¢c duyulan uluslararagandartlari tanimlayan, bunlari
kullanima gecirecek sektorlerle ortak gah, seffaf prosedurleri uygulamaya koyan
ve bunlarin dinya capinda uygulanmasinilagan bir sivil toplum kurulgudur
(1ISO, 2006a).

“International Organization for Standardization”iher dilde farkli
kisaltmalari olaga icin (ingilice “IOS”, Fransizca “OIN”) Yunancasi anlamina
gelen “isos” kelimesinden tiretilen bir kisaltmasarar verilmg, hangi tlke, hangi
dil olursa olsun 6rguttin kisa ismi ISO olarak kaddilmistir (1ISO, 2006a).

1946’da 25 llkeden delegeler tarafindan Londra@aaci “endustriyel
standartlarin uluslararasi koordinasyonunu ve dhirienesini yuritmek” olan
uluslararasi bir 6rgutiin kurulmasina karar vegtmi Bu yeni 6rgit 23Subat
1947°de resmi olarak faaliyete gegmod tarinten giinimuize 16000’den fazla standart
yayinlamstir. Sistem, merkezi sekretgliisvicre, Cenevre’de olup, her ulkede bir
uyesi olmak tzere 157 Ulkede ulusal standartlatitéed olan bir gdir. ISO’'nun §
programi tarim ve gaat gibi geleneksel faaliyetler icin standartlardaakine
muhendislgine, medikal aletlerden en yeni enformasyon tekiet;me kadar
degiskenlik gosterir. ISO 9000 ve ISO 14000 ISO’nun ek bilinen standartlaridir.
ISO 9000 firmalar ararasi agfaalarda kalite gereklilikleri i¢in uluslararasi bir
referans haline gelntir. (ISO, 2006a)

TSE (Turk Standardlar Enstitist) 1ISO’nun Turkiyekd Gye organidir.
TSE; her turlu madde ve mamdller ile usul ve hizns@ndardlarini yapmak
amacilyla 18.11.1960 tarihinde gdakanlga bal olarak kurulmgtur (TSE, 2006a)

Turk Standardlarn Enstitisi her turlu standardirteemak ve hazirlatmakla
gorevlidir. Enstiti bunyesinde veya haricte hanaila standartlar tetkik edip uygun
buldusu takdirde Turk Standardlari olarak kabul eder. Udabdilen standardlari
yayimlar ve ihtiyari olarak uygulanmalarini s¥é&k eder. Mecburi olarak
uygulanmasinda fayda goOsglii standartlari ilgili bakaniin onayina sunar.
Standartlar konusunda her turli bilimsel teknik elemeler ve agtirmalarda
bulunur, uluslararasi ve yabanci Standard kurunilariliskiler kurar ve gbirligi
yapar. Universiteler ve ger bilimsel ve teknik kurum ve kurufiarla isbirligi saglar.

Standartlarla ilgili argtirmalar yapmak ve standardlarin uygulanmasini riebnt
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etmek icin laboratuarlar kurar. Standartlara uygenkaliteli Gretimi tgvik edecek

calismalar yapar ve bunlarla ilgili belgeleri diizenl&tetroloji ve kalibrasyon ile
ilgili arastirma ve gektirme calsmalarini yapar ve gerekli laboratuarlari kurar (TSE
2006a).

2.2.3.2. 1SO 9000 standartlarinin tarihsel galimi ve revizyonlar

ISO 9000 Standartlarinin tarihsel geti asagidaki gibidir (TSE, 2006b):

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

- 1968’de AQAP Standardlari(NATO Uyesi ulkelerde)

- 1979'da BS 57500giltere’de)

- 1987°de ISO 9000 serisi (ISO tarafindan)

- 1988’'de EN 29000 standardlari(CEN tarafindan)

- 1988’'de TS 6000 Kalite Guivence Sistem Standdedak yayimlandi

-1991'de TS-EN-ISO 9000

- 1994°de ISO tarafindan revize edildi.(9001/90Q23:1994)

- 1996’da EN 29000 serisi EN-ISO 9000 olarak yaamali.

- 2000’de ISO tarfindan revize edildi ve 9001:2@08rak yayimlandi.

Kalite sistemleri icinde en ¢ok bilinen ve kullaanl standart 1ISO 9000
serisidir. Serinin farkh Ulkelerde bazi farkli ndieri olsa da, kalite glvencesinde
uluslararasi bir dil haline gelstir. ISO 9000’in orijini MIL-Q-9858 ve bazi
Amerikan askeri standartlari ve AQAP-1 gibi NATCarstlartlaridir (Gustafsson;
Klefsjo; Berggren , 2001:232).

IIk ticari kalite yonetim standardi olan 1979'dingiliz Standartlar
Enstitistnin (British Standards Institute) BS 58&hdardi 1987'de klcuk birkac
degisiklikle 1ISO 9000 uluslararasi standardina dgacillmdstir. Bu uluslararasi
standart 1994'te tekrar guncellerstiri fakat bu buyuk d@sikliklerin 2000 yilina
ertelendgi  kucuk bir deisikliktir. ISO 9000:2000 Aralik 2000'de yeniden
yayinlanmstir. Bu revizyon kapsamli desiklikler icermektedir (Boulter; Bendell,
2002:37).

ISO 9000, kalite yonetim standartlarinin jenerikmidir. 1SO 9000
standartlari ailesinin 1994 versiyonuna gore fiamdhaliyetlerinin d@asina gore
ISO 9001, 9002 veya 9003 belgeleri alabilmekteerdiFakat, 2000 versiyonunda
firmalar sadece ISO 9001 altinda belge alabilmekerdQuazi; Jacobs, 2004:515).
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2000 revizyonundan once, ISO 9000 serisi 9000'd€04® kadar

siralanmg bes standarttan oimaktaydi. ISO 9000, kalite yonetim ve kalite givenc
standartlarinin tasgani cizmekte, temel kalite kavramlari icin anahtarimleri
tanimlamakta ve ISO 9001, 9002 ve 9003'Un kullanwaiuyarlanmasi hakkinda
rehberlik etmekteydi. ISO 9001 bir belgelendirmanstardi ve serideki en yaygin
olaniydi. Tasarim, galirme, dretim, kurulum ve hizmet faaliyetleri iclvir kalite
givence modelinin detaylarini @amaktaydi. ISO 9002 sadece Uretim ve kurulum
hizmetlerinde bulunan firmalar icin, Uretim ve ki sirasindaki problemleri
Onleme, ortaya c¢ikarma ve dizeltme konulanylaliyidi. ISO 9003 test ve son
muayene faaliyetleri gercekl@en firmalar icin, son muayene sirasindaki
problemlerin ortaya cikarilmasi ve kontroli konuttr ilgiliydi. ISO 9004 ise bir
kalite sisteminin gedtirilmesi ve uygulamasina rehberlik edecek niteljkti
(Ragothaman; Korte, 1999:60).

Sekil 2.2."den I1ISO 9000 belgelerinin (ISO 9001/2&84) 2000 yilina
kadarki seyrine bakil@inda her yil artini devam ettirdii gortlmektedir.
Standartlarin  1989'da Avrupa Toplgwinda kabul goérmesi tim dunyadaki
kuruluglar tarafindan genel kabul gormesine hiz kazandinmi(Withers;
Ebrahimpour, 2000:431).
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Yurarlukteki standartlarin belirli araliklarla g6l gecirilerek revize

edilmelerinin temel amaci, yeni kavramlara ve ithara yer verebilmek, soz
konusu standartlarin kullanimlarini kolagtlamak ve yayginlgtirmak, tim bunlara
bagli olarak firmalarin verimliliklerini gektirmek ve tiketicilerin memnuniyetini
saglamaktir (Tanyel, 2000:16). Tablo 2.2'de standamla994 ve 2000 yillarindaki
kargilastirilmasi gorulmektedir. 1ISO 9001:2000 standagdi genel dgisiklikleri
icermektedir (Terziovski; Power; Sohal, 2003:582):

— Hizmet sektoriyle ilgisinin arttiriimasi,

— BUyuk uygulama esnekii ISO 9001 ‘ne’ yapilaga konusunu iyice
tanimlarken, ‘nasil’ yapilaga konusunda serbesti tangtar.

— 1SO 9001:2000, ISO 9001 ve sirekli iytieme gibi gelsmis kalite

yonetim uygulamalari arasinda kopri kurmayl amagkdatir.

Tablo 2.2. ISO 9000:1994 — 2000 (Stevenson; Bay2€@1:46)

ISO 9000:1994

ISO 9000 Kullanim i¢in kalite yonetim ve glvencarstartlar

ISO 9001 Tasarim, getirme, Uretim, kurulum ve hizmette kalite glivencesi
icin kalite sistemleri modeli

ISO 9002 Uretim ve kurulumda kalite glivencesi igitite sistemleri modeli
ISO 9003 Nihai muayene ve testte kalite glivengasikialite sistemleri model
ISO 9004 Kalite yonetimi ve kalite sistem elemantahberi

2000 Yih Revizyonu
ISO 9000 Kalite esaslari ve tanimlari

ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemleri (Eski ISO 900002/9003 standartlarini
tek bir belgede birlgiriyor.)

ISO 9004 Performans ggirme icin kalite yonetim sistemi rehberi

2000 revizyonunun, kalite yonetim prensiplerine afegn bir¢cok yeni yoni
vardir. Migterilerin ve kullanicilarin ihtiyaclari gestikce, surekli performans
gelistirmeye odakli, mteri memnuniyetine daha gugli vurgu yapan, surécelk
bir yaklasim ortaya ¢ikmygtir (McAdam; Fulton, 2002:339).

Sekil 2.3'den ISO 9001:2000 belgesinin diinyadakisgeine bakildginda,
2001 yilindan beri hizla arg gozlenmektedir. ISO 9000’in 1994 versiyonu 2000
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yihinda 408.000e ukamisti. 2000 revizyonuyla birlikte 5 yil icinde 776.080

ulasmasiyla eski versiyonuna goére daha hizli big gisterdgi anlagilmaktadir.
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ISO 9001 belgesinin 2001-2005 yillari arasinda iy@'leki gelsimi Sekil
2.4.de gorilebilir. 2001 yilinda sadece 72 belgeliulus varken, her yil katlanarak
2005 yilinda 10929'a cikrgtir. 2001 yilindaki belge sayisinin &hin bir nedeni
2000 revizyonu olsa da 5 yilda belge sayisinddlg dikkate dger gérinmektedir.
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2005 yilinda yeni bir revizyon yapilgiiolsa da uygulamaya henlz

yansimamgtir. Revizyon sadece ISO 9000:2005 Temel EsaslarTeemlerde
yapilms olup, belgelendirme hala ISO 9001:2000 olarak oewdmektedir (ISO
2006¢).

2008 Yili RevizyonulSO (International Organization for Standardization
ve IAF (International Accreditation Forum) , I1SO 0 belgelendirme
kullanicilarinin, endustrilerin, uluslararasi kalgistem veya tetkikci belgelendirme
kuruluslarinin gor@leri dogrultusunda ISO 9001: 2008'e bir gecplanlamasi
yaptilar.

ISO 9001:2008 standardi yeni bir gereklilik getimektedir: 1SO
9001:2008 standardi diinya capinda uygulanmakta I&&n9001:2000’in mevcut
gerekliliklerini sekiz yil boyunca elde edilgmi olan tecribeler temelinde
netlestirmeye yonelik ifadeler icermektedir Bgiklikler ayni zamanda ISO
14001:2004 standardiyla tutarin iyilestiriimesini amacglamaktadir.

ISO 9001:2008 revizyonu temel olarak herhangi leinifk icermemektedir:
Kalite Yonetim Sistemi ISO 9001:2008 revizyonundamel bir dgisiklik
tanimlanmangtir. 1ISO 9001:2008 mevcut standart maddelerini (19@D1:2008)
daha aciklayici hale gelmesini gkana amaclidir. 2000 yilindan beri uygulanmakta
olan ISO 9001:2000 standardi 170 Uulkede bir milgmdfazla kurulsta
kullaniimaktadir. Yeni revizyon ile 1ISO 14001:200htegrasyonu icin ¢li
degisiklikler gerceklatirilmi s ve iki sistemin entegrasyonu kolagtialmistir.

ISO 9001:2008’e uygunfiun belgelendiriimesi, 1ISO 9001:2008'e gotre
gerceklatirilecek olan rutin bir gozetim (takip) veya yesihe tetkiki sonrasinda
yapilacaktir.

ISO 9001:2000 sertifikalarinin  gecegiti 1ISO  9001:2008'in
yayinlanmasindan 12 ay sonra - Yayinlanan butlUredde belgelendirmeler (ilk
belgelendirme veya yenilemeler) ISO 9001:2008 eegilacaktir. ISO 9001:2008'in
yayinlanmasindan 24 ay sonra - 1ISO 9001:2000’e géasenlanmg olan mevcut
sertifikalar gecerlilgini yitirecektir.

Tum 1SO 9001:2000 belgeleri 15 Kasim 2010 tarihikedar 2008
revizyonuna adapte edilmelidir. Bu tarihten itibargim ISO 9001:2000 belgeleri
gecersiz sayilacaktir. 2009 yili boyunca tim yeglgélendirmeler ISO 9001:2008
versiyonuna gore gercekteilmelidir. (http://www.tr.sgs.com/tr/iso-9001-P8-
update.htm?serviceld=10127207&Iobld=15954)
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2.2.4. 1SO 9000 Kalite Yonetim Sistemi Sartlar

ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemleri Sartlar, genel itibariyleydnetimin
basliklarindan olgmaktadir. Bu kisimda standardin batiin maddeleririnde
durmak yerine, bdiklar altindaki maddeler kisaca agiklanacaktir.

2.2.4.1. Kalite yonetim sistemi

Kalite yonetim sistemi incelenirken genaktlar ve dokiimantasyasartlari
ayri ayri ele alinmaktadir. Genel olarak surecleraelenmesi ve kalite yonetim
sistemi ¢ercevesinde belirlenen faaliyetlerin dokiite edilmesi tGzerinde

durulmaktadir.

2.2.4.1.1. Gengdartlar

Kalite yoOnetim sisteminin okiurulmasi igin ©ncelikle prosesler ve
kurulustaki uygulamalari, proseslerin sirasi ve birbirlerietkilesimleri belirlenmeli,
proseslerin etkin birsekilde ydritalmesi icin gereken kaynak ve bilgi fmaz
bulundurulmali, prosesler izlenip, Olculip, anaédilmeli, planlanmy sonuclara
ulasmak ve prosesleri surekli iyggrmek icin gerekli faaliyetler uygulanmalidir
(Bas, 2003:34).

2.2.4.1.2. DokiUmantasyosartlari

Kalite yonetim sistemi cercevesinde belirlenen hiftialiyetler ve bunlarin
nasil, ne sekilde yapilaca dokimante edilmelidir. DokUimantasyonun igeri
kurulusun buydkligl, proseslerin karmg&kligl gibi etkenlere goére @esiklik
gosterebilmektedir. Kalite el kitabi, kalite yomatsistemini, onun proseslerini ve bu
prosesler arasindaki etkilmi tanimlamaktadir. Proseslerin tanimlanmasi,
dokiimante edilmgi prosedirlerin el kitabina dahil edilmesi ya da lata atifta
bulunulmasi suretiyle yapilabilir. El kitabi kaliy@netim sisteminin nasil ¢cghigini

gostermeli ve sistemin aglémasini kolaylatirmalidir (Bg, 2003:35-36).

2.2.4.2. Yonetimin sorumlul@u
Yonetimin Sorumlulgu baligi altinda, yodnetimin yapmasi gereken,

yapilmasini sglamasi gereken ve denetlemesi gerekésr siralanmaktadir. Kalite
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politikasinin olgturulmasi (Madde 5.1) ve kurglun amacina uygunfunun

sglanmasi (Madde 5.3), kalite politikasi ile tutarlkalite hedeflerinin
olusturulmasinin  sgdanmasi (Madde 5.4.1), kurglu icindeki yetki ve
sorumluluklarin tanimlanmasi ve gialmasinin sglanmasi (Madde 5.5.1), kalite
yonetim sistemiyle ilgili dgisik birimler arasinda ile§imin sglanmasi (Madde
5.5.3) ve kalite yonetim sistemi ile ilgili tim fiagetlerin gdzden gecirilmesi (Madde

5.6) yonetimin sorumluluklari arasindadir.

2.2.4.2.1. YOnetimin taahhtdu

Ust yonetim, kalite yonetim sisteminin ggiiilmesi, uygulanmasi ve
etkinliginin surekli iyilestirilmesi icin; mevzuatsartlari ve méteri ihtiyaclarini
karsilamanin dnemini duyurmall, kalite politikasi vedeéerini belirlemeli, gézden
gecirme toplantilarini yapmali, ve ihtiyac duyul&aynaklari sglamalidir (B3,
2003:45; TSE, 2001:5).

2.2.4.2.2. Migteri odaklihk

Giderek artan rekabetin baskisi firmalar “ygpti satan” olmaktan cikarip
“satilabileni yapan” hale getirmektedir. Mtéri odaklilik “kaliteyi migteri belirler”
deyimiyle 6zde olarak ifade edilmektediiS{msek, 2004:135). Firmalar kazanclarini
misteri memnuniyetinden elde ettiklerine gore gteiiilerinin profilini, Grtnle ilgili
beklentilerini, sikayetlerini c¢agitli analizlerle tespit edip gereklerini yerine
getirmelidirler Sale, 2004:76).

2.2.4.2.3. Kalite politikasi

Kalite politikasina olan gereksinimin gy&a nedeni, kurulgun kalite
uygulamalarinda, anlam, yorum, uygulama pirBaslamaktir. Kalite politikasi, en
genel anlamda, bir kurun kalite konusundaki genegiéminin ve anlaysinin st
yonetim tarafindan resmen belirtiimesidir (EsinQ2(®4-95).

Kalite politikas! kurulgun amacina uygun olmalidir. Kurglin amacini
gerceklgtirmesi, mgteri ihtiyaclarini  kagilamasini gerektirginden, kalite
politikasi da méteri ihtiyaclarini kagilamalidir. Hedeflerin olgturulmasi ve gézden
geciriimesine temel il etmelidir (Bas, 2003:49-50). Tum dokimantasyon yapisi

kalite politikasinin icegine ve cercevesine uygun olarak hazirlanmalidirlité&a



32
politikasinin tim personel tarafindan amials olmasi sglanmalidir Qale,

2004:77).

2.2.4.2.4. Planlama

Kalite hedefleri hem kalite politikasi ile tutarhem de olculebilir olmalidir.
Farkli fonksiyon ve seviyelerdeki hedefler birbitléle celisimemelidir. Urlin igin
gerekensartlar kalite hedeflerinin konusu olabilir, her eéin ¢iktisinin kailamasi
gerekersartlar belirlenebilir. Ust yonetim tim birimleri deine alacalgekilde kalite
hedeflerini belirlemelidir. Hedeflerin belirlenmesle; faaliyette bulunulan pazar
hakkindaki argtirma verileri, faaliyet alanindaki ggr firmalar ve UrUnleri
hakkindaki bilgiler, firmanin kendi faaliyet ve &insal gucuniu belirleyen raporlar,
personel tarafindan getirilen g@rite dneriler, dnceki yillar da dahil olmak tzere
kullanilan kaynaklar ve ileriki yillarda kullanilreatahmin edilen kaynak turleri ve
miktarlari gibi bilgiler kullanilabilir §ale, 2004:77-78).

Kalite yonetim sisteminin planlanmasinin, kalitekébbinin hazirlanmasi
ile yapilac@& soylenebilir. El kitabinda, sistemi gluran prosesler ve sistemi
uygulamak icin gerekli metot ve araclar tanimlandhal Ayrica dgisiklikler, sistem
batinligt bozulmadan uygulanmalidir. Sistemdekgigilikler, kurulusun yeniden
yapilanmasi, yeni teknoloji g#ii Uretim hacminin 6nemli Ol¢clide artmasi vb.
nedenlerden kaynaklanabilgce gibi deger s&lamayan faaliyetlerin ortadan
kaldiriimasi sonucu da olabilir (8a2003:57).

2.2.4.2.5. Sorumluluk, yetki ve ilegim

Ust yonetim, firmada gorevli personelin yetki ve rsaluluklarinin
tanimlanmasini ve ilgili kilere iletimini saglamalidir. Ust yonetimin atayaga
yonetim temsilcisi, kalite yonetim sisteminin IS sartlarina uygun olarak
olusturulmasini, uygulanmasini ve surdirdlmesiniglaa Ust yonetime kalite
yonetim sisteminin sieyisi hakkinda bilgi verir, kalite ile ilgili konulardaliger
kuruluslarla iligkileri yuratar (Bg, 2003:60). Yonetim temsilcisi ayrica firma iginde
bir misteri temsilcisi gibi cakarak migteri sartlarinin yerine getirilmesini ve
misterinin memnun edilmesi bilincinin firma icinde etoasini sglar (Sale,
2004:80).
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Ic iletisim maddesinin hareket noktasi yazili olmayan veldiiaksakliklara

yol acan sozlu ile§imi asgari seviyeye indirgemektir. Tum firmalarda iletisim
belli bir sekilde yurtttlmektedir. Fakat firma ici ilgimin belli kurallara oturtulmasi
iletisimin etkinligini arttiracaktir. Busekilde Ust yonetimden alt kademelere giden i
emirleri, birimlerden giden raporlar vs. icin bebir yontem kullanilacak, bu da
iletisimin etkinligini arttiracaktir §ale, 2004:80).

2.2.4.2.6. YOnetimin g6zden gecirmesi

Kalite yonetim sisteminin uygulanmasi, géhlilmesi ve sirekli
lyilestirilmesinin taahhidd ve bunun kanitlarla ortayaniasi st yonetimin
sorumluligundadir. Bunlarin yaninda yonetimin sistemi plaman araliklarla
gbzden gecirip, dasiklik ihtiyaclarini ve iyilestirme firsatlarini dgerlendirmesi
gerekir. GOzden gecirme sonucunda kalite yonetstesiinin, proseslerin ve trinin

lyilestirilmesi sa&lanir, kaynak ihtiyaglari belirleniS@le, 2004:81).

2.2.4.3. Kaynak yonetimi

Kaynak Yonetimi bgigl altinda, kalite yonetim sisteminin uygulanmasi,
surdurdlmesi, surekli iyiiriimesi ve miteri tatmininin sglanmasi icin gereken
kaynaklarin belirlenmesi ve @anmasinin gerekligine deginilmistir. Bu kaynaklar,
insan kaynaklari (Madde 6.2), bina, makine, tesitadde 6.3) olabilir. Bunlar
gereken yerde gerekli miktarda, istenilen niteliéteesglanmalidir.

2.2.4.3.1. Kaynaklarin sglanmasi

Ust yonetimin gorevi, kalite yonetim sistemini ujgmak ve iyilgtirmek
icin gerekli faaliyetleri belirlemek ve bu faaliyetin yerine getirilmesi icin ihtiyac
duyulan kaynaklari temin etmektir. Kurgluyillik bitcede, bu faaliyetlerin finanse
edilmesini garanti altina almalidir (8&2003:72).

2.2.4.3.2Insan kaynaklari

Insan kaynaklarinin istenilen niteliklerde olabilirie egitiimesi 6nem arz
etmektedir. Ozellikle tGrtin kalitesini etkileyen gahlar gitilmeli, bilinglendiriimeli,
yaptgl islerin nihai tGrine ve firmanin kalite sistemine katkin farkinda olmasi
sgglanmalidir. Nihai Uriinde emgeolan her personelin kendilerinden sirekli daha iy

yapmalari beklenen prosesler konusunda bilgilirideeli ve yetkin olmasi gerekir,
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bu da ancak @tim faaliyetlerine gerekli 6nemin verilmesiyle méimdur. Eitim

veriimeden 6nce mevcut durum tespit edilmeli, bedien seviyeye gore ihtiyac
duyulan gitimin uygun kkiler tarafindan verilmesi gianmaldir. Bu gitimlerden

personelin ne derece faydalagidia tespit edilmelidir§ale, 2004:103).

2.2.4.3.3. Altyapi

Kurulus, Grdn sartlarina uygunlgu salamak icin gerekli olan altyapiyi
belirlemeli, olyturmal ve surekligini sgglamalidir. Altyapi; bina, tesis, yazilim,
donanim gibi proses techizatlari, gilama, iletsim gibi destek hizmetlerini kapsar.
Altyap! konusundaki dizenlemeler; kalite yonetimtemi calgmalarindan ziyade,
firmada Urine yonelik olarak uygulanan prosesleaha kolay, etkin ve ucuz hale

getiriimesi maksadi ile ele alingtir (Sale, 2004:117).

2.2.4.3.4. Cakma ortami

Gerekli altyapinin yaninda kurglwygun cama ortamini da ggamalidir.
Calsma ortami sicakhk, garalti, hijyen, rutubet, telkiz 151k gibi fiziksel
faktdrlerin yaninda c¢aima yontemleri, givenlik kurallari/onlemleri gibi ryétsel
faktorleri de kapsamaktadir (§€2003:82).

2.2.4.4. Uriin gerceklgtirme

Uriin Gergeklgtirme baligi altinda uriin veya hizmetin etkin hiekilde
sglanmasi igin gereken konulara yer vergtimi Planlama (Madde 7.1), rgtiéri ile
iletisim kurularak miteri sartlarinin belirlenmesi (Madde 7.2), gereken tasare
gelistirme faaliyetlerinin yapiimasi (Madde 7.3)jartlar kagilayan hammadde ve
malzemelerin tedarikcilerden satin alinmasi (Maddé), dretim ve hizmetlerin
sglanmasi faaliyetleri (Madde 7.5) ve izleme, dlcuimagzlarinin kontrolii (Madde
7.6) Urun gerceklgirme cercevesinde yapilagiardir.

2.2.4.4.1. Uriin gerceklgtirmenin planlanmasi

Bu madde firmadaki en somuglemler olan Uretim ve Uretim prosesi
planlama faaliyetlerini diizenleyen, son derece dnebir konudur. Urin
gerceklgtirme konusunda yapilmasi gereken, oncelikle yapKatim prosesleri
adim adim tanimlamak, ardindan da gergtikiee faaliyetlerinde bulunmaktir

(Sale, 2004:118). Uriin icin kalite hedeflerinin blelirmesi, proseslerin, dokiimanlari
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olusturulmasi, Urun icin dgrulama, gecerli kilma, izleme, muayene ve deney

faaliyetleri, trtn kabull icin kistaslar, gerceaftiene sonucunda ortaya ¢ikan drtnin
sartlari kaslladigina dair kayitlar Griin gercekl@me planlamasi kapsaminda

yapilmasi gereken faaliyetlerdir.

2.2.4.4.2. Migteri ile ili skili prosesler

Musterinin beklentilerini kagilamak icin migteri ile iletisim kurulmasi ve
misteri sartlarinin belirlenmesi gerekmektedir. Méri isteklerini kagilamak veya
misterinin beklentilerini gmak maksadi i¢in dncelikle rgi@rinin beklentileri ¢ok iyi
sekilde formel bir sistemle tespit edilmelidir. Yehir Granin teklif gamasindan
once veya Uretimi devam eden bir Grinin s@aée koullarinda 6nemli bir
degisiklik meydana geldiinde miteri beklentileri tim yonleri ile tespit edilip
dokiimante edilmelidir. Firmanin trin hakkindakgbéri, sipargleri, siparglerin ele
alinis sekli, teslimatlari, mgteri sikayetlerini kapsayan tum rgieri ile iletisim
faaliyetlerini diizenleyen bir caina icinde bulunmasi gerekidle, 2004:121).

Musteri tatmini standartta yer alan, yonetimin taahhugdlanlama, kalite
politikasi, kalite hedefleri ve daha bircok madaetgmel unsurudur. Ayrica rgtiri
ihtiyaclarinin kagilanmasi, kalite yonetim sisteminin temel amaqgiBas, 2003:90).

Firmanin Ordnsartlarini, yani Grinin gamasi gereken oOzellikleri, ngi@ri
ve vyasal gereklilikler cercevesinde belirlemelidiBadece Urindn firma ici
sureclerdeksartlari degil, musteriye teslimi ve sonrasindagartlar da buna dahildir.
Uriine bgh sartlarin belirlenmesinden sonra goézden geciriim@dadde 7.2.2)
gerekir. GOzden gecirme sirasinda firmargartlar ve bu sartlari sglayip
sgilayamayacg@ konusunda miieri ile tam bir mutabakat gemis olmasi gerekir.
Musteri sartlarini ve busartlardaki olasi d#siklikleri, musterinin sikayetlerini
ogrenmek icin de myieri ile belli bir iletsim yonteminin olmasi gerekir (Madde
7.2.3).

2.2.4.4.3. Tasarim ve galiirme

Standart, tasarim ve gglrme konusunda da belli bir yolun izlenmesini
Onermektedir. Tasarim ve ggiimenin planlanmasinda (Madde 7.3.1), tasarim ve
gelistirme aamalari, her samadaki yapilacaksler, sorumluluklar ve vyetkiler
belirlenir. Gelgtirilen Grinin kagilamasi gereken fonksiyonel 6zellikler, yasal ve

mevzuat sartlarl, 6nceki benzer tasarimlardan elde edilelgilei tasarim ve
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gelistrme gamasinda kullanilir (Madde 7.3.2). Bellisamalarda tasarim ve

gelistirme faaliyetlerinin planlangs gibi gidip gitmedgi kontrol edilir (Madde
7.3.4), sonuglarin girdsartlarini sgladigi dogrulanir (Madde 7.3.5). Tasarim ve
gelistirmede dgisiklige gidilecgi durumlarda, dgisiklikler dogrulanmali, gecerli
kilinmali, parcalar ve Urin Uzerindeki etkisigddendirilmeli ve ilgili kayitlar
tutulmalidir (Madde 7.3.7).

2.2.4.4.4. Satin alma

Tedarikgiye ve satin alinan trine uygulanacak kbnipi ve icergi, satin
alinan Urdnun, bir sonraki trin gercekiene basamg@na ve nihai drtine etkisine
bagll olarak degisecektir. Eer satin alinan Grun, Griin gercekiesi ya da nihai Urdn
icin buydk 6neme sahipse, siki bir kontrol yapilmgsrekecektir. Satin alinan
drinin 6neminin nispeten daha az @duwurumlarda ise daha esnek bir kontrol
yeterli olacaktir.

Kuruluslarin tedarikcileri secerken goz 6nine almasi garelemel faktor,
tedarikcinin istenensartlardaki Grinid sgama yeterlilgi olmalidir. Bunun igin,
istenensartlarda Grin gdama yeterlilgini tanimlayan kistaslar ojturulmalh ve bu
kistaslar, tedarik¢i secimi, gerlendiriimesi ve tekrar gerlendiriimesine esasstal
etmelidir (Bg, 2003:117-118). Tedarikci secimi ve ggelendirmedeki temel
beklenti, tedarik¢i firmanin Grand; kalite, maliyete zaman acisindan uygun
kosullarda uretebilme yetefieve kapasitesidir§ale, 2004:146).

Firma satin alinan trintn o6zelliklerini sahip olmgsreken o6zelliklerini
formel olarak belirleyerek bu dokimanlar cercevesirtedarik etmelidir Sale,
2004:146). Satin alinan urinun belirlergamtlari kagiladigindan emin olmak igin;
%2100 kontrol, kabul 6érneklemesi, tedarik¢inin teginde dgrulama ya da bunlarin
bir kombinasyonu uygulanabilegiegibi, gosterdikleri performansa gore tedarikgiler
sertifikalandirma ve yalnizca sertifikali tedarikcie calsma yoluna da gidilebilir.
Hangi yontemin kullanilggndan ziyade, yontemin etkin bgekilde uygulanip
uygulanmadii 6nemlidir. Bu nedenle yontem belirlenirken kuguio imkan ve
kabiliyetleri goz onune alinmali ve ne kadar iyursla olsun uygulanamayacak bir
yontem tercih edilmemelidir (8a2003:123).

Tedarikcilerden alinan malzemelerin Uretici firmasatglarindaki pay! ve
aranle ilgili problemler icindeki payi blydkttr, yabir kurulusun kalite sonuclarinin

neredeyse vyarisi tedarikcilerin elindedir. Bu néelemedarikcilerin kalitesini
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belgelendirme satin alici firmalar arasinda 6ndonli uygulama haline gelrtir.

Tedarik¢i belgelendirmesinin net sonucu Kkaliteniivence altina alinmassini
kayngina yani tedarikciye devretmesidir. Etkgekilde yuratuldglinde tedarikgi
belgelendirmesi alinan partilerin muayene edilngyaicini ortadan kaldirir (Briscoe;
Fawcett; Todd, 2005:311-313).

2.2.4.4.5. Uretim ve hizmetin sglanmasi

Firma, Urin ve hizmet gama proseslerini, pek ¢cok faktori géz 6nine
alarak kontrol etmelidir. Bunun icin ©Oncelikle, iilgnilen prosesin, her bir
asamasinda elde edilecek ciktilarin 6zellikleri Behmelidir. Bu bilgi, Grindn
uygunlygunu kontrol etmek icin kullanilacaktir. Firma a)der bir ¢ikti icin kabul
edilebilirlilik kistaslarini belirlemeli, izleme velcimlerini bu kistaslara gore
yapmalidir (Bg, 2003:126). Bu kabul edilebilirlik kistaslarina rgo yapilan
kontroller konu hakkinda bilgi sahibi olan personatafindan uygun donanim,
techizat ile yapiimahdirSale, 2004:148).

Prosesin sonucunda kabul edilebilir c¢iktilarin elddilebilmesi icin,
prosesin yeterlifii onemlidir. Ciktilarin kontrol edilemegii veya ancak kullanimdan
sonra kontrolinin mumkidn olgu durumlarda, prosesin hata yapma olasil
minimuma indirilmeye cagilmalidir. Dolayisiyla ciktilarin dagartlari kagilama
kabiliyeti arttinlms olacaktir. Proses gecerli kilindiktan sonra, buwedédik
korunmalidir. Kullanilan prosedir, metot, donanim malzemelerde desiklik
yapilmasi, ge yeni personel alinmasi gibi firma ici faktorlée pazarsartlarinin
desismesi, migteri ihtiyaclarinin farklilamasi, mevzuat ggsiklikleri gibi firma disi
faktorler tekrar gecerli kilmayi gerektirebilir. Bun icin kurulyg, gecerli kilmanin
tekrarlanmasini  gerektirecek sdlari tanimlamahdir (Bg 2003:130-131).
Proseslerin gecerli kilinmasi, hatali Grdnlerin uowlp duzeltici 6nlemlerin
alinmasindan cok, prosesinstam itibaren hata yapma olagihin azaltiimasi, yani
ortaya cikabilecek hatalarin ¢cikmadan once onlenar@aminda énemlidir. Firma
arind ve Grdndn kendisini alturan tim parcalarini kendi kontroltine ggiciik
andan miteriye ulgana kadar muhafaza etmelid§ale, 2004:177). Tanimlama,
tasima, ambalajlama, depolama, koruma muhafaza kapsachr. Bu kapsamda
standartta yer almasa da; tanimlama icin kullanKastiket ve garetlerin okunabilir
ve anlailir olmasi, taimanin uygun ara¢c ve yontemler kullanilarak yapgma

ambalajlamanin Grand her turlt sdetkiden koruyacak nitelikte olmasi, trinu
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bozulmasina yol acgabilecek etkilerden koruyacakotiepa sartlarinin sglanmasi

onemlidir (Bg, 2003:137).

2.2.4.4.61zleme ve 6lgcme cihazlarinin kontrolii

Firma drtnan aranan 6zellikleri, kistaslari gki@masini izleme ve dlgme ile
sagglayacaktir. Olgiimde (riine, prosese ve Olciileceki geegore dgisiklik gosteren
izleme ve 6lcim cihazlarn kullanilir. Fakat bu dlzaun da d@ru sonug verdiinden
emin olunmasi icin duzenli araliklarla kalibre ed#si gerekmektedir (Ba
2003:138).

2.2.4.5. Olgme, analiz ve iyilgirme

Olgcme, Analiz velyilestirme baligl altinda, proseslerin, Griinin, gbéri
memnuniyetinin ve kalite yonetim sisteminin izlersnge Olcilmesi (Madde 8.2),
uygun olmayan uUranin kontroli (Madde 8.3kittiekaynaklardan toplanan verilerin
analizi (Madde 8.4) ve duzeltici ve oOnleyici faglilerle Grlnlerin, proseslerin ve

kalite sisteminin surekili iyilgiriimesinden (Madde 8.5) bahsedilmektedir.

2.2.4.5.1. Genel
izleme, 6lgme, analiz ve iyjerme prosesleri; proseslerin ve Uriinlerin
uygunlggunu sglamak, kalite yonetim sisteminin uygugilinu s&lamak ve

etkinligini surekli iyilestirmek icin planlanmal ve uygulanmalidir (82003:145).

2.2.4.5.21zleme ve dlgcme

Bu maddenin dilinin genel icerikli olmasi, kurgguuygulama icin buyuk bir
esneklik ve inisiyatif sglamaktadir. Madde kurufun drin gercekkgirmede
kullanac& prosesler hakkinda giinmesini ve gerekli izleme, Olgcme, analiz ve
gelistirme proseslerinisart kggmakla birlikte, bunun nasil yapilagal kurulua
birakmstir. Dolayisiyla nelerin izlenege ve dlcilecgi, izleme ve dlcimin nasil
yapilacgl, hangi analizlerin uygulanaga elde edilen sonuclarin nasil kullanilgca
gibi kararlari vermek tamamen kurgilun sorumlulgundadir (Bg, 2003:145-146).

Pratikte ¢ok sayida kurwubilgi toplar, bazilari elde edilen bilginin ne
anlama geldiini 6grenmek icin caba sarf eder ve pek azi bu bilgiyiegyirme,
gelistirme vb. amaclar icin kullanir. Dolayisiyla, bitgn toplanmasinin yeterli

olmadgi, bunun etkin bigekilde kullaniimasi gereldi sdylenebilir (Bg, 2003:148).
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Firmanin miteri sartlarini belirlenmesinin ve kgtanmasinin 6nemi kadar,

bunlarin migteri tarafindan algilanip algilanmgdida 6nemlidir. Dolayisiyla firma
misterilerinin memnuniyetini de sistematik bgekilde olcmelidir. Bunu anket,
misterilerle d@rudan iletsim, misteri sikayetlerinin elde edilmesi gibi yollarla
yapabilir. Fakat bu bilgilerin analiz edilip, bireg besleme, Urin ve surecleri
diizeltme araci olarak kullanmasi gerekmekteltirtetkik faaliyetleri; kurulgun,
dokiimante edilmgi proseddtirlere uygun cailp calsmadgini dgsrulamak, dokiimante
edilmis prosedtrlerin ve bunlara uygun olarak yapilaniyaterin etkinligini tespit
etmek, kalite yonetim sistemindeki zayif noktalarygunsuzluklari ve iyilgirmeye
acik alanlari belirlemek ve personelin igtieme faaliyetlerine katkisini giamak
amaciyla ilgili prosedirlere uygun olarak, plantaléklarla, gerekli yetkiye sahip,
egitilmi s personel tarafindan yerine getirilir ve raporlgiias, 2003:151).

Uriinler ve prosesler etkin bigekilde izlenilip, 6lgilmelidir. Proseslerin
yeterlilikleri kontrol edilmeli, planlanan sonuciasglamadgl durumlarda dizeltici
tedbirler alinmalidir. Urlinlerin de, Uretim prosesi uygun aamalarindagartlari
sglayip sa&lamadgl kontrol edilmeli, uygunsuz durumlar icin duzeltiedbirler
alinmalidir. Tim bu izleme ve dlgme faaliyetleritkiayitlar tutulmaldir. Uriinlerin
izlenmesi ve Ol¢ilmesi, kabul muayenesinden, Urégnitienina kadar, hammadde,
yedek parca, tamamlayici malzeme ve Urinlerle ilgih 6lcim faaliyetlerini icerir
(Bas, 2003:160).

2.2.4.5.3. Uygun olmayan urinun kontrolt

Uygun olmayan drin tespit edifginde, tanimlanmali, yashkla
kullaniminin ve teslimatinin 6nidne gecilmelidir. Hdasonra bu uygunsugun
kaynal argtirilmali, buna neden olan her ne ise (makine, emak metot,
calsan...) bulunup gerekli 6nlem alinmahdir. Tespit edil uygunsuz Grindn
yeniden glenerek uygunsuzfunun giderildgi durumlarda yenidenslenen drinler
tekrar d@rulamaya tabi tutulmahdiSg@le, 2004:96).

2.2.4.5.4. Veri analizi

Firma olciim ve izleme faaliyetleri sonucundastetiler, Grinsartlarina
uygunluk, proses ve urunlerin 6zelliklergiemleri ve tedarikciler ile ilgili dizenli
olarak tuttgu kayitlardan elde efli verileri analiz etmeli ve kalite ydnetim

sisteminin  etkiniini arttiracak sekilde kullanmalidir. Istatistiki metotlarin
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kullanildigi  veriler; migteri memnuniyeti seviyesini, urtnlerin  beklentileri

karsilayabilme seviyesini, personelin performansinildculan makinelerin verimini,

proseslerin etkingini, tedarikcilerin performanslarini icermelidgdle, 2004:96).

2.2.4.5.5]yilestirme

Surekli iyilestirme, kalite yonetim sisteminin etkigini arttirmaya yonelik
sistematik bir yaklgmdir. Misteri memnuniyeti, Urtnler, prosesler ve tedarikgile
ile ilgili duzenli olarak toplanan bilgilerin anali sonucunda, tespit edilen
uygunsuzluklar hesaba katilarak ve bunlar icin timder yapilip tekrar meydana
gelmemesi icin 6nlemler alinarak, Urinde, sureglerd kalite yonetim sisteminde
lyilesme s&lanir. Surekli iyiletirme, uygunsuzluklarin tekrarini énlemeé&klinde
dizeltici faaliyetler olabilegg gibi, uygunsuzluklar ortaya c¢cikmadan once gerekli

onlemleri almalgeklinde dnleyici faaliyetler de olabiliSéle, 2004:97).

2.3. KOBI'LER VE ISO 9000 KAL iTE YONET IM SISTEMI

KOBI'lerde ISO 9000 uygulamalari, KQBerin ISO 9000’e gegie
yasanan sorunlari, ISO 9000’'in KO®ere salayaca faydalar, ISO 9000 uygulama
sureci ve belgelendirme konulari buslbaaltinda incelenecektir.

2.3.1. KOBI'lerde 1SO 9000 Uygulamalari

Firmalarda olcek buyldukce faaliyetlerin kagmkéastigl, yonetiminin
zorlastigl  bir gercektir. Dolayisiyla buyuk firmalarin  dah#ormel sekilde
yapilanmalari, yobnetimin yetkisini alt kademelere evittigi, herkesin
sorumluligunun ve yetkisinin net olarak belli olgu bir sistem benimsemeleri
gerekmektedir. Kuicik ve orta buyuklukteki firmalande nispeten daha informel bir
yapi vardir. Yetki ve sorumluluklar daha az behdjr. Dolayisiyla, ISO 9000
standartlari, kalite yonetim sisteminin yanindamftara daha formel bir yapi
kazandirma araci olarak ele aligdda, KOB’lerin bu standarda biyiik firmalardan
daha fazla ihtiya¢ duyduklari iddia edilebilir.

Kicguk firmalarda cagan sayisi az oldiw igin kalite seviyesini arttirmada
her bir calsanin katkisi 6nemli olmaktadir. Bu firmalarda yakKigkilerden dolayi
dogal bir bilgi aksl olmasi da kalite iyilgirme konusunda avantaj @amaktadir
(Gustafsson vd., 2001:243).



41
ISO 9000’in firmalara etkilerini konu alan c¢ahalarda bu konuda

KOBI'lere yonelik yapilmg calsmalarin aziindan bahsediimekte, KQ®erin
onemine vurgu yapilmakta ve ekonomilerdeki 6nerafigrinden dolayi bu firmalara
yonelik de cakmalarin yapiimasi 6nerilmektedir (Briscoe vd., 2@08; Sharma,
2005:170).

Bir yonetim sistemi standardi olarak 1ISO 9000 filana kalite sistemlerini
kurup, surdiarmelerini ggayan genel bir model sunmaktadir. ISO 9000'in jénbir
standart olmasi, ayni standardin blygkiie, Grintne, ve sektériine bakilmaksizin
her kurulga uygulanabildiini belirtir. Yani kucuk firmalar da ISO 9000 kadit

yonetim sistemlerini uygulayabilmektedirler. (Bragcvd., 2005:310).

2.3.2. KOBI'lere Saglayacagl Faydalar

Kalite standardini kurmak ve bir firmanin kalitestemini belgelendirmek
onemli bir yénetim zamani ve ¢abasinin yanindapdimn olggine goére ciddi bir
kaynak ayrilmasini da gerektirir. Bu ylzden kuctkmélardaki yoneticiler
kendilerine “Neden 1ISO 9000 belgesi edinelim?” digemalidirlar.

KOBI'lerde kalite konusunda gmnacak gefimeler firmaya pek ¢ok agidan
yansiyarak, pek ¢ok sorungnaasina katkida bulunabilir:

ISO 9000 belgeskietmecilik anlaygi, Grin gelstirme, fiyat, pazarlama gibi
konularda KOR'lere yardimci olarak kiiresel rekabette bir yol lgaektir (Ozel,
1998).

Yoneticilerin ve cakanlarin kalite yonetim sisteminin kurulum sirecine
daha fazla katilimiyla, sistemin daha fazla kuhamyla gelsmeler sglanmasi
mimkundir (Gustafsson cd., 2001:232). Ancak yoraetitemel ISO 9000
uygulamalarini  benimsemesi kritik 6neme sahiptiirmida kalite Kkultarint
yerlestirmek, uygulamalari firma ihtiyaglarina uygun haetirmek, cakanlarin da
ISO 9000 uygulamalarini benimsemesinilamak baariy! getirecektir (Briscoe vd.,
2005:309). Miteri memnuniyetinin ve kalitede surekdiin sglanmasi, firma
icindeki belirsizliklerin kalkarak sistematik dizewrulmasi, her siemin kaydi
tutuldusu icin kisilere bazimliligin azalmasi 1ISO 9000'in KQBere salayaca!
diger faydalardir (Tanyel, 2000:41-43).
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2.3.3. KOBI’lerin ISO 9000’e Gegite Sorunlari

ISO 9000 kalite yonetim sistemleri, her ne kadar B{@rin cogu
problemine ¢6zum olabilirse de, sistemin kurulmasuygulanmasi sirasinda blyuk
firmalara gore daha ¢ok sorunla g&asabilirler.

KOBI'lerin finansal kaynak sorunlari ISO 9000’e gégide en bilyiik sorun
olarak ortaya c¢ikmaktadir. KQBerin biyik firmalarin aksine, belgelendirme
surecine yardimci olacak para ve kaynaklari cokrlgir (Karapetrovic vd.,
1997:31). Finansal kaynak eksgklikiicik firmalarin kalite iyilgtirme faaliyetlerini
uygulamada geride kalmalarina neden olmaktadir tg@son vd., 2001:234).
Firmanin mevcut kalite uygulamalarinagbeolarak belgelendirme sirecinin iki yil
veya daha fazla stirmesi ve bu siurede gerekli kdgnaktahsisi kicik hatta orta
Olcekli firmalarn bile zorlayabilir (Puderbach verdsvn, 1998:1696). Bu nedenle
KOBI'ler dncelikle belge edinmenin fayda maliyet anializyzapmalidirlar. Ayrica
Kigik ve Orta Olcekli Sanayi Gglirme ve Desteklemddaresi Bakanligi’nin
(KOSGEB) desteklerinden, TSE’nin gigm ve belgelendirme hizmetlerinde
KOBI'lere saladigl indirimlerden faydalaniimasi belgelendirme simeeki
maliyetlerini kismen azaltabilir.

Yoneticilerin standardi anlamamasi, gerekli katilgostermemesi ve 6nem
vermemesi, belgenin getigikirtasiye yukd, insan kaynaklarinin gerek sayegse
bilgi ve tecriibe acisindan yetersizllISO 9000 uygulamalari sirasinda KO&rin
kargilastiklari  sorunlar arasindadir (Karapetrovic vd., 1:24; Brown vd.,
1998:283). Bunlarin dinda tim c¢akanlarin katiiminin gdanamamasi, sistem
kurulmasi sirasinda dgmanlik, eitim gibi kalite altyapisini olgturacak konularin
yarattgl is yidkine hazirhkli olmamak, yeterligém dizeyine ulgamamak
KOBI'lerin kalite yonetim sistemi kurma sirasindagastiklari sorunlar arasindadir
(Tanyel, 2000:41-43).

KOBI'lerin 1ISO 9001 belgesi almak istemelerinin 6nemédenlerinden
birisi tedarik¢isi durumunda olduklari buyuk firraain bu konudaki baskisidir.
Belge sahibi buyik firmalar tedarikcilerinin de @eli olmasini istediklerinden,
tedarik zincirinde gaglya d@ru kucuk firmalarin da belge sahibi olmgilenleri
artmaktadir (Gustafsson vd., 2001:234). Ancak brumhy dsaridan bir baski ile
belge almaya neden olglu icin, buyuk firmayla ilgkilerin devami dyinda bir fayda

sglamayacgl, hatta kicuk firmanin burokrasisini ve maliyetirarttiracl
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distncesiyle elgiriimekte ve bir sorun olarak ortaya cikmaktadBoglter ve

Bendell, 2002:38).

2.3.4. KOBI'lerde 1SO 9000 Kalite Yonetim Sistemi Uygulama Sigci

Kurulusun yapisi, kaynaklar, sorumluluklar ve prosedikkditeyi etkileyen
onemli yonetim Kkararlaridir. Asil 6nemli olan, banh ilgili personelin
anlayabilecgi sekilde dokimante edilmesi ve kalite sisteminin tiegii her diizeyde
ve dengeli olarak kontrol edebilggdicimde surdurebilmesidir.

KOBI'lerde ve tim kurulglarda ISO 9000 standardini uygulama siireci,
belgelendirme Oncesi ve belgelendirme sonrasi olazake ikiye ayrilmaktadir. Bu
surecin belgelendirme sonragiamasi sureklilik arz ederken belgelendirme 6ncesi
asamasi gagidakisekilde 6zetlenebilir:

Yonetimin Kararini Agiklamasiik adim olarak, kurulgun tist yonetiminin
ISO 9000 kalite yonetim sistemini kurmaya kararnvesi gerekmektedir. Kararini
verdikten sonra bunun nedenlerini kurwlo politika ve hedefleri ile birlikte
aciklamasiyla kalite yonetim sistemi sirecinesldoramaktadir (Pgircioglu,
1999:49).

Insan Kaynaklarinin Planlanmasi vgitEni: ikinci adim olarak yonetim
temsilcisi, proje yurutme komitesi ve koordinatdrrlatanmaktadir. Proje yiritme
komitesinin Uyeleri kurulgun fonksiyonel birim yoneticileri olup komite
baskanlgini st yonetimin adina yonetim temsilcisi yapmadkta Proje yuritme
komitesi oncelikle genel proje planini hazirlamakegbu planda ISO 9000 uygulama
surecinde yapilacak canalar, stire, hedefler ve kaynak ihtiyaci belirlektedir.
Bu plan uyarinca caimalarin yuratilmesi ise proje ydritme komitesi aylin
kendi birimlerinden belirledikleri koordinatorleiarafindan yapiimaktadir. ISO 9000
surecinin basinda tum cgdnlarin ilgili gorev alanlarina yonelik olaralgigmler
verilmektedir (Esin ve Karabay, 1993:150). Gahlarin gitimi, daha §in bainda
projenin en dnemli kisimlarindan biridir. Galnlara kalite ve ISO 9001 normunun
temel digincesini kapsayan bilgilerin verilmesindenslbaarak; tim caganlarin,
organizasyon icinde kendi konumlarinin tahtnasi ve sirecteki ajtarin aktif
olarak belirlenmesine kadar ki¢uk gruplar halindeeli bir gitimden gecirilmesi
sarttir (Gundgdu, 2002:59).

Durum Tespiti ve Uygulama Planinin Hazirlanmasi:egamada 1SO 9000
kalite yonetim sistemi projesinin hedeflere uyumdlabilmesi icin 0Oncelikle
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kurulusun mevcut kalite sisteminin 6zellikleri ve noksafdri bir durum tespit

calismasi ile belirlenmekte ve 1ISO 9000 kalite yonetistesni ile uyum sglamasi
icin yapilmasi gereken canalar tespit edilmektedir. Proje yuritme komitesiuim
tespit calgmasinin sonuclarina @a olarak, belirlenen noksanliklarin giderilmesini
kapsayacak sekilde ayrintii  uygulama planlarini hazirlayarakygulamaya
koymaktadir (Pgkircioglu, 1999:50).

Is Sureclerinin Analizi ve Dokiimantasyon Sisteminianimlanmasi: si
sureclerinin analizinde izlenecek engdo yontem, kurulgun tiim fonksiyonlarindaki
Is sureclerinin koordinatérler tarafindans "akis semalari"seklinde tanimlanarak
proje yuritme komitesi toplantilarinda teker tetegtisiimasidir. Burada dnemli olan
“dogru olaninin” yazih hale getiriimesidir. Analiz ¢ghalari tamamlanginda &
sureclerine ikkin olarak hazirlanmasi gereken prosedirler ve dslanlilgili diger
destek dokumanlarin tanimlari yapiimakta ve hamniaktadir. is sureclerinin
analizinden sonra, hazirlanacak Kalite El Kitake birlikte tim dokimanlarin
yazimi, d@timi, kullanimi ve revizyonu ile ilgili uyulmasi egeken esaslar
belirlenerek "Kalite Sistem Dokimantasyonu Prosgthide tanimlanmaktadir
(Peskircioglu, 1997:30).

Dokumantasyon: Busamada bir 6nceki adimda tanimlanan dokimanlar
belirlenen esaslara gére yazilmayaléair. Burada temel prensip, her bélimin ya da
birimin kendi faaliyet alanlar ile ilgili dokimaat kendisinin yazmasidir. Kalite
sistem dokumantasyonu farkkekil, kapsam ve amaclari olan dokimanlardan
olusmakla birlikte bir butin olgturmaktadir ve dolayisi ile kismi uygulama stz
konusu olmamaktadir (Akarlar, 2002:89).

Kalite Sisteminin Icsel Denetimi: Kalite sistem dokiimantasyonunun
tamamlanmasi ve yiriugé girmesi ile sistemin isleyine iliskin bilgileri almak ve
belgelendirme bavurusundan 6nce olabilecek uygunsuzluklari belatel gidermek
amaci ile kalite sisteminin i¢sel denetimi yapiltzakr. Bu denetim kalite sistem
dokiimantasyonu icinde yer alan "Kalite Sistemihgsel Denetim Prosediri" ne
uygun olarak yapilmaktadir (TS/EN ISO 9001:2000¢d&a8.2.2.).

Belgelendirme  Bgvurusu: Yukarida sOzd gecen tum adimlar
tamamlandiktan sonrasddenetim ve belgelendirme kurgitna bavurulmaktadir.
Gerekli formalitelerin ve bauru formlarinin hazirlanmasini izleyen dénemde
belgelendirme kurukunun denetcileri kalite sistemini ve Kalite El Kotabagta

olmak Uzere tum dokimantasyon sistemini incelemeldedeerlendirmektedir.
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Degerlendirme sonunda varsa, belirlenen uygunsuzluklagideriimesi igin

denetlenen kuruka belirli bir stire verilmekte ve bu sire sonunddesnin bir butlin
olarak ISO 9000 Kalite YoOnetim Sistemine uyumu tad, Kkuruly
belgelendiriimektedir (Kavrakiu, 1993:79). Kalite yonetim sistemini tatminkar bi
noktaya getirmy olan bir kurulg U¢ ihtimalle kagi kariya kalmaktadir. Sistemi
aynen koruyabilmek, gslirebilmek veya geriye goturebilmektir. Geriye gdse
bile bir sistemi aynen korumak yeterli olmamaktadaira rakipler surekli olarak
gelistiklerinden kurulgun da kendini yenilemesi gerekmektedir. Bu neddyd#i
donemlerde yoOnetim sisteminin gdzden geciriimesi s@érekli gelgtirilmesi
gerekmektedir (Kavrakgu, 1998:48) Bu nedenle kalite yonetim sisteminimeli
gelisme anlayina uygun olarak ve mgterilerin degisen talep ve beklentilerine cevap
verecek sekilde daha st bir performans dizeyine cikarilmas caba sarf
edilmelidir (Pgkircioglu, 1999:53).

2.3.5. Belgelendirme

Kaliteyi gelistirmek ve yonetmek icin pek cok ydntem ofdu halde,
digerlerine oranla ¢ok baskin ikisi ISO 9000 Kalite nétim Sistemi ve Toplam
Kalite Yonetimi (TKY)dir. TKY’ye ilgi durgganken ISO 9000 standardi
belgelendirmesi son yillarda hizli hiekilde artmaktadir (Heras; Casadesus; Dick,
2002:72). 1SO 9000 standartlarini uygulayan firmda&O 9001 adi altinda belge
edinebilmektedirler. ISO her yil diizenli olarak gércapinda belge sahibi firmalarin
istatistigini tutmaktadir. 2005 yili itibariyle dinyadaki egok ISO 9001 belgeli
kurulusa sahip ilk 10 Ulkes$ekil 2.5.’deki gibidir.

160.000+

140.0004+ |
120.0004—
100.0004— 98.028

80.0004+ |—

60.0004 |— :
SRt 47445 456 244270 50 516
40.000 — :

24,660 24.441
20.000H14 I — 1692
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X z ‘ o Y > >
S O IR I RS
R ST GO L& L &

NS R & ® Q;S‘ ?f\o

Sekil 2.5. ISO 9001:2000 Belgesinde Diunyadi#ikil0 Ulke (ISO, 2006b:8)
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Aslinda belgelendirme bir gereklilik gédir. Standartlar, belgelendirme

olmaksizin kurulgun kendi ve mgterileri yararina uygulanabilir. Bununla beraber
binlerce kurulg uygunliga dair b&msiz bir denetimin ve onaylamanin kugdu
deser katacginin algilanacgini disindigiinden belgelendirmeyi tercih etmektedir
(1ISO 2006Db, 2).

Musterilerine guvence verebilmek i¢in 1ISO 9000 statidani uygulayan
kuruluslar  sartlari  kasilayabilecgini  teyit ettirirler.  Akreditasyon veya
belgelendirme bu amaca hizmet eder. Ug tip belgilere vardir: Birinci-parti
belgelendirme (firma icindeki kaynaklar tarafindadogrulama), ikinci parti
belgelendirme (satin alici tarafindangddama) ve Ucgunclu parti belgelendirme
(bagimsiz  bir belgelendirme kurwu veya standartlar kurumu tarafindan
dogrulama). Ucglinci-parti belgelendirme en ¢ok kabiileadbelgelendirmeaeklidir
(Mo; Chan, 1997:135).

Belgelendirme streci bir firmanin kalite sistemiayin eder. 1ISO 9000
standartlari bir firmaninskerini nasil surdiregni ya da bu kalite unsurlarini nasil
uygulayacgini belirtmemektedir. Sadece kaliteli bir Grin inegsi icin dikkate
alinmasi gereken o©Onemli unsurlar tanimlamaktadsygun goren firmalar
prosedurlerini “kalite el kitabi”’nda dokimante eti@lektedirler. Kalite el kitabi
orgutin her bir unsuru icin kalite politikas! ifail@, organizasyonu, sorumluluklari
ve prosedurleri icerir ve tarif eder. Bir aktiviteramacini ve kapsamini; hangii,
kim tarafindan, ne zaman, nerede ve nasil ya@lacahangi ekipmanlar ve
belgelerin kullanilagani; ayrintili sekilde tarif eder. Kalite el kitabig italimatlari,
Ozel prosedurler, formlar, kayitlar, muayene, testkalite planlarini icermelidir.
DokUmantasyonun ve sire¢ uygulamalarinin tamamlannfamayl denetgi
tarafindan yerinde denetime hazir hale getirir. é@gnfirmanin ISO 9000 serisi
standartlarina uygungunu deerlendirir. Ezer kurulwun surec¢ sistemi laurulan
standardi karliyorsa firma belgeyi alir. Burada belgelendirilénin deil, sire¢
sistemidir. Belgelendirme sireci kurglun blyUkligline ve amacina ph olarak 6-
12 ay arasinda bir zaman alabilmektedir (DockingwBn, 1999:149).

ISO 9000 belgelendirme maliyeti ise genel itibariyort ana kalemden
olusur: Zaman, gitim, dansmanlik ve belgelendirmenin kendisi. Belgelendirma@ i
gereken zaman; firmanin blyugli, karmaikhgl, mevcut § kalitesi, yonetimin
katilim derecesi gibi bircok faktore gadir. ISO 9000 koordinatéri, Ust yoneticiler

ve takim liderlerinden okan bir grubunun seminerleri, dokimantasyonun
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hazirlanmasi, kontroll ve ¢gdnlarin gitimleri vardir. Strece yardimci olmasi igin

dansmanlga bgvurmak da maliyetleri arttirmaktadir. Damana belgelendirme
surecinin  herhangi bir samasinda ya da surecin shalan sonuna kadar
basvurulabilir. Belgelendirmenin kendi maliyetleri @édukca yuksektir. (Stevenson;
Barnes, 2001:48).



UCUNCU BOLUM
MATERYAL VE YONTEM

3.1. ARASTIRMANIN TEMEL PROBLEM INiN TANIMI

Yapilan literatir argirmasi dg@rultusunda KOBlerde 1SO 9000 Kalite
Yonetim Sisteminin uygulanmasini giiamak Uzere Hatay il ve ilgelerindeki
Organize Sanayi Bodlgelerinde bulunan belgeli fimnalargtirmanin evrenini
olusturmaktadir. S6z konusu firmalarin ISO 9000 Kalif@netim Sisteminde
belirtilen sartlari hangi diizeyde yerine getirip getirmediklargtirmanin problemi

olarak tanimlanmaktadir.

3.2. ARASTIRMANIN AMACI

KOBT'lerin sorunlarinin ¢coziimiinde ve rekabette avaaldg etmelerinde
onemli bir yeri oldguna inanilan 1ISO 9000 Kalite Yonetim Sisteminin &all ve
ilcelerindeki Organize Sanayi Bolgelerinde bulunéirmalar tarafindan hangi
dizeyde uygulandini belirlemek amaciyla bu atama yapilmgtir. Bu argtirma
sadece I1ISO 9001 Kalite Yonetim Sistem belgesing@damalar tzerinde yapilarak
bu firmalarin belgede belirtilersartlari uygulayip uygulamadiklar atailmak

istenmitir.

3.3. ARASTIRMANIN ONEM i

Bu argtirma sonucunda Hatay il ve ilgelerindeki Organi&anayi
Bdlgelerinde 1SO 9001 Kalite Yo6netim Sistem belgessahip firmalarin belgede
belirtilen sartlari gercekten yerine getirip getirmedikleri ay@ ¢cikmg olacak ve
bunun nedenlerine ait bulgular ortaya konacaktyrida hangi tir firmalarin s6z
konususartlari daha iyi uygulayip uygulamadiklari da belicak ve bu sonug gbr
firmalara 6rnek tgkil edecektir.
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3.4. ARASTIRMANIN VARSAYIMLARI

Bu argtirma icin hazirlanan anket sorularina firmalaralite yonetim
temsilcilerinin cevap vermesi isterynve anketteki sorulara @ou olarak cevap
verdikleri varsayillmgtir. Katilimcilardan firmalariyla ilgili herhangiibtanimlayici
bilgi istenmemg ve katilimcilarin firmalariyla ilgili cagan sayisi, ciro, faaliyet yili,
belge suresi gibi demografik konulara da vakif glduarsayilmgtir.

3.5. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Bu argtirma sadece Hatay il ve ilgelerindeki Antakya Qrga Sanayi
Bolgesi,iskenderun Organize Sanayi Bolgesi ve Payas Org&snayi Bolgesi'nde
bulunan ISO 9001 Kalite Yonetim Sistem belgesindisafirmalar Uzerinde
yapiimstir. Dolayisiyla bu aggirma Hatay il ve ilcelerindeki KOBerin tamamini
yansitmamaktadir. Ayrica gtamada belgeli ve belgesiz firmalar kdastiriimams,
sadece belgeli firmalarin mevcut durumu tespitreeile cakiimistir.

3.6. ARASTIRMANIN YONTEM 1

Arastirmada ylz yluze anket yontemi kullanigbtm. Arastirmanin evreni
olarak Hatay il ve ilgelerindeki Organize Sanayilgelerinde bulunan ISO 9001
belgesine sahip firmalar belirlengtir.

Hatay ilindeki Antakya Organize Sanayi Bolge$skenderun Organize
Sanayi Bolgesi ve Payas Organize Sanayi BolgesiitMiikleriyle irtibata gecilmy
ve Uye firmalarin telefon listeleri temin edignr. Listelerdeki firmalar ayr ayri
aranmg ve 36 tane firmanin ISO 9001 belgesine sahip @ldoelirlenmsgtir. Daha
sonra s6z konusu firmalar tek tek ziyaret edilip ta6e firmanin kalite yonetim
temsilcileriyle yiz ylze gosiilerek anket yoluyla veriler toplanstir. Elde edilen
veriler SPSSistatistik Programi kullanilarak yorumlanmaya géhustir. Anket iki
bélimden olgmaktadir. ilk bolimde firma ve katihmciyla ilgili 10 tane sor
sorularak demografik veriler istengniikinci bolimde ise firmanin kalite sistemini
Olcen 39 tane yargi belirtilerek Likert ofgee gore katilimcilarin s6z konusu
ifadelere hangi duzeyde katildiklarsagudaki secenekler sunularak belirlenmeye
calisiimistir.

1. Tamamen Katiliyorum

2.  Katiliyorum

3. Kararsizim
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4.  Katilmiyorum

5.  Kesinlikle Katilmiyorum

Kalite sistemiyle ilgili yargilar olgturulurken ISO 9001 belgesi verilmeden
once firmalardaki kalite yonetim temsilcilerine glan ve istenerartlarin yerine
getirilip getirilmedgini inceleyen ‘Tetkik Soru Listesi’'nden faydalaniktar.



DORDUNCU BOLUM
BULGULAR VE TARTI SMA

4.1. HATAY ORGANIZE SANAY1 BOLGELER INDEKI KOBILER
HAKKINDA GENEL B iR DEGERLENDIRME

Hatay ili, nifus bakimindan Tuarkiye'nin 13'nct ilid Hatay ekonomisi,
tarim, ticaret, sanayi ve i¢ turizmin bir aradaiggli sektorlerden olgmaktadir.
Uluslararasi bir limana sahip olmasi, serbest bdlgdiyetleri, tarim ve sanayi
drunlerine dayali ihracati nedeniyle ticaret, sdkttarasinda on plandadir.

Tarim drunleri agisindan zengin topraklardan bayisin Amik Ovasinin
sinirlari icerisindedir. Bolge iklimi yilin her mswninde ¢ok genibir Uriin yelpazesi
icin ekim yapmaya elveglidir.

Yatirimlarin bainda; bdlgenin toprak verimigi ve iklimi g6z 6nine
alindginda gida sektorii gelmektedir. Bunun yani dskenderun Demir Celik
Fabrikasinin olmasi, celik boru imalatt ve metahasa tesislerini giindemde
tutmaktadir. Makine imalathaneleri,dygletmeleri, mobilya Uretimi ve aksesuarlari,
otomotiv yan sanayi der kurulu sektorlerdir.

Bdlgede sanayi tesislerinin artmasi ve ulkemizigayg@ enerji dar bgazi;
Hatay iline gelecek dgl gaz hattinin bdlgenin yakinindan ge@eagdz 6ninde
tutularak Termik Enerji Santrallerine imkangkamaktadir. Ayrica bdlgede rizgar
(D2 Sinifi) enerjisi Uretilebilmesi agisindan awrdaglamaktadir. Hatay tamacilik
sektériinde de Istanbul’dan sonra en fazla filoya sahip ikinci iildi
(http://www.antakyaosb.org.tr, 10.04.2010).

Bu 6nemli avantajlara sahip olan ve genelde imsé&toriindeki KOBler
Antakya OSB Iskenderun OSB ve Payas OSB olmak lizere u¢ bolgedigdtierini

strdurmektedirler.



52
4.2. ARASTIRMA KAPSAMINDAK I KOBT'LERDEN ELDE ED iLEN

BULGULAR

Bu bolimde anketi cevaplayan katilimcilarin ve a@letilan firmalarin
demografik durumlari incelenmeye gadmistir. Daha sonra firmalarla ilgili elde
edilen demografik veriler ISO 9000 Kalite Yonetinst8mindekisartlarin uygulama
duzeyiyle kagilastirllarak hangi tar firmalarin belirtilensartlari  daha iyi

uyguladiklari ortaya konngtur.

4.2.1. Demografik Verilerin Analizi

Tablo 4.1. Anketi Cevaplayan katilimcilarin Demdigr®urumlari

Degiskenler Sayl | Yuzde
Isletme sahibi-orta 1 4
Ust diizey yonetici 2 8
Firmadaki Pozisyon Orta diizey yonetici 17 65
Alt diizey yonetici 6 23
TOPLAM 26 100
Kadin 9 35
Cinsiyet Erkek 17 65
TOPLAM 26 100
Lise 1 4
On Lisans 5 19
Egitim Durumunu Universite 17 65
Y.Lisans veya Doktora 3 12
TOPLAM 26 100
18-25 2 8
26-35 18 69
Yas 36-45 4 15
46-55 2 8
TOPLAM 26 100

Ankete katilan kalite yonetim temsilcilerinin ylizd5’inin orta dizey
yonetici oldigu ve yuzde 23'Unun de alt dizey yonetici @dworulmektedir. Bu
durumda ankete katilan kalite temsilcilerininggoun boélim mdidadr veya mudur
yardimcilarindan okiugunu soéylemek mumkundur.

Ankete katilanlarin ytuzde 65’inin erkek ve ylzdeirds de kadin oldgu

anlasilmaktadir.

Egitim durumuna bakildginda ise ankete katilanlarin sadece yuzde 4'Gnln

lise mezunu geri kalan ytuzde 96’sinin yuksek okekzomu oldgu anlgiimaktadir.

Bu durum da anketin guveniligini arttirmaktadir.
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Son olarak ankete katilanlarin yizde 69'u 26-35 geasi genclerden

olustugunu gorilmektedir.

Tablo 4.2. Ankete Katilan Firmalarin Demografik Domu

Degiskenler Sayi | Yuzde
Tarim, orman, avcilik ve balik¢ihk sektéri 2 8
Imalat endiistrisi sektorii(dokuma, metal, gida,
toprak vb.) 18 69
Firmanin faaliyet gostergi Insaat (yapr) sektord, 3 12
sektor Altyapi ve sglik sektori (kbpru, baraj, 1 4
kanalizasyon-su-elektrik-havagazi-hastane vb.)
Ticaret sektorl (toptan ve perakende) 2 8
TOPLAM 26 100
1-9 Kisi 2 8
10-49 ki 10 39
Firmada ¢akan sayisi 50-249 ki 6 23
250 kkiden fazla 8 31
TOPLAM 26 100
1 Milyon TL'den az 3 12
1 Milyon TL — 5 Milyon TL arasi 9 35
6 Milyon TL- 25 Milyon TL arasi 5 19
Firmanin yillik sa cirosu 25 Milyon TL'den fazla 7 27
Ara Toplam 24 92
Bos 2 8
TOPLAM 26 100
1-5 Yl 1 4
5-10 Vi 6 23
Firma kag yildan beri
faaliyette(t;ji)r/? 10-30 Vil 15 58
30 Yildan Fazla 4 15
TOPLAM 26 100
_ o 1-5 Yl 12 46
IS_O 9000 Kaht_e YoOnetim 5.10 VIl 8 31
Sistem Belgesine ne kadar
suredir sahip? 10-30 Yi 6 23
TOPLAM 26 100
Belgelendirme cagmalari Evet 19 73
sirasinda garidan dagmanlik | Hayir 7 27
hizmeti alindi mi? TOPLAM 26 100

Ankete katilan firmalarin faaliyet gostegdisektorlere bakild@nnda yuzde
69 imalat endustrisi sektorl ilk sirada gelmekteBiaha sonra yizde 12 ilesaat
(yap1) sektori gelmektedir. En son sirada ise yikde Alt yapi ve sglik sektorl
gelmektedir.

Firmada cakan sayisina bakilginda ise firmalarin yizde 39 kici#etme,
yuzde 31 buylksletme, yizde 23 orta buyukluktekietme ve yluzde 8 de mikro

isletme oldgu gorilmektedir. Yani firmalarin toplamda yuzde 6&OBI'dir.
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Firmanin yillik say cirosuna gore yuzde 35'i 1-5 Milyon TL arasl, y&zd

27'si 25 Milyon TL'den fazla, yiizde 19'u 6-25 MilyoTL arasi ve yizde 12'si de 1
Milyon TL'den az oldgu anlgiimaktadir.

Yine firmalarin ytzde 58’1 10-30 yil, ylizde 23 '@1® yil, yizde 15’ 30
yildan fazla ve yiizde 4’G de 1-5 yil arasi faabgetlduysu anlgiimaktadir.

ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi Belgesine firmataytizde 46's1 1-5 yil,
yuzde 31’i, 5-10 yil ve yuzde 23’0 10-30 yil araahip oldgu anlgiimaktadir.

Son olarak firmalarin yizde 73’Unin belgelendirnadisgalar sirasinda

dansmanlik hizmeti aldil ve yuzde 27’sinin de bu hizmeti almgdanlgiimaktadir.

4.2.2. 1SO 9000 Kalite Yonetim Sistemi UygulamasiniAnalizi

Tablo 4.3. Kalite YOnetim Sister§iartlarinin Analizi

Kalite Yénetim Sistemi (GenelSartlar, Dokiimantasyogartlari) Ortalam: Standart
<
Sapma

Firmamizda dokumanlar geregtide gézden gecirilir, giincellenir ve agla
olduktan sonra yeterlilikleri onaylanarak tekrayydanir.

Firmamiz Kalite Yonetim Sistemini ISO 9000’e gétagturup dokiimante
etmis ve bunu uygulayip surdurerek etkgihi sirekli iyilestirmektedir.

1,1667| 0,38069

1,2500( 0,44233

Firmamizda kayitlar okunabilir, kolaylikla ayirtikbilir ve tekrar ulailabilir

durumda muhafaza edilmektedir 12083 0,41485

Firmamiz Kalite Yonetim Sistemi icin ihtiya¢c duyulairecleri ve bunlarin

uygulamalarini ve kontrol durumlarini belirlegtii. 1,3750| 057578

Firmamizda Kalite El Kitabi Kalite Yonetim Sistermrkapsamini, surecleri
arasindaki etkilgmini ve prosedurleri icermekte ve bunun sireglili 1,3750( 0,57578
sgzlanmaktadir.

Firmamizda kalite politikasi, kalite hedefleri, pealiirler ve ihtiya¢ duyulan
kayitlar dokiimante edilrstir.

TOPLAM 1,271

1,2500( 0,53161

Firmalarin dokimanlarin gbézden geciriimesi ve glleoenesiyle ilgili
yargiya kesinlikle katildiklari (1,1667) gorulme#lte Ancak Kalite EL Kitabi ve
sureclerin uygulama ve kontroli konusundaki yarghyeaz daha diik oranda
katildiklari (1,3750) gorulmektedir. Yine de genettalamanin 1,271 olmasi
firmalarin kalite yonetim sisteminde belirtiler ggrnve dokimantasyogartlarina

tamamen katildiklarini gostermektedir.
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Yonetimin Sorumlulugu (Yoénetimin Taahhtdu, Miieri odaklihk, Kalite

Politikasi, Planlama, Sorumluluk, Yetki Hietisim, Yonetimin Gozden Ortalam: Sstandart

. : apma
Gegirmesi)
Firmamizda Ust yonetim kalite hedef ve politikatadiizenli olarak Yodnetimi
g6zden gecirme toplantilarinda ele almakta ve Yiongtmsilcisi tarafindan 1,5769| 0,57779
toplanti 6ncesi Sistem performans raporu hazirlatexiar.
Fllr.mar_nlzda Ust yt'mepm, I’Sll'ﬂ'él’.l memnumyetm{n.amrl!rrla5| amacina yonelik 1,2308| 0.42967
mUgteri sartlarinin belirlenmesini ve yerine getiriimesiagkar.
Firmamizda ust yonetim etkin bir ilgitin sistemi olgturmustur. 1,4615| 0,64689
Firmamizda st yonetim kalite politikasinin gahlar tarafindan bilinmesini ve

L b S " 1,5000( 0,58310

anlaiimasini sglamis ve bununla ilgili gerekli gitimleri diizenlemgtir.
Firmamizda Us_t }/bnfn_r_n Kg\_llte:_\(_ﬁnetlr_n_S|stem|ndM|s|kl|kler| planlayip 1,5000| 070711
uygulayarak butunigiinin sdrddralmesini geamistir
Firmamizda yénetim tfé@S__llC@l gt‘)re.w firmamiz biinyesinde ¢ghin bir 11538 0.36795
personel tarafindan yurittlmektedir.
Firmamizda yapilan yonetimi gozden gecirme toplantiilgili kisilerin de
katilmi sglanarak etkin bigekilde yapiimaktadir. 1,42311 0,50383
Firmamizda Ust yonetim, sorumluluk, gorev ve yetkitanimlamy ve 11538 0.36795
calisanlara bunu duyurngtur.
Flrr_naml_Z(ja Ust yonetim 6lculebilir ve kalite pdasina uygun kalite hedefler 1,2692| 045234
belirlemistir
F_l'rmar_'n_lz_da_ulst ybngt]m kalltepln gginlm_esu uygglanma3| ve etkiginin 1,2692| 045234
surekli iyilestirilmesi icin taahhUtlerini yerine getirir.
TOPLAM 1,354

Firmalarda st yonetimin goérev ve yetkilerinin tmlanms ve bunun

calsanlara duyurulmg olmasiyla ilgili yargiya katilimcilar 1,1538 orada

tamamen katildiklarini ifade etgierdir. Bunun yaninda sistem performans

raporunun hazirlanmasiyla ilgili yargiya biraz dalsiésiik oranda (1,5769)

katildiklarini ifade etmgierdir. Yine toplama bakilginda 1,354 oraninda yonetimin

sorumlulguyla ilgili yargilara tamamen katildiklari gortlnteHir.
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Tablo 4.5. Kaynak Ydnetimiyl#gili Bulgularin Analizi

Kaynak Yonetimi (Kaynaklarin Sglanmasifnsan Kaynaklari, Altyapt, Ortalam: Standart
Calisma Ortami) 1 Sapma

Firmamizda mgteri memnuniyetinin arttirilmasi ve Kalite Yonetim

Sistemi’nin uygulanmasi icin gerekli olan kaynakbatirlenmi ve sglanmstir 1,2308| 0,42967

Firmamiz Grdnsartlarina uygunlgu salamak icin gerekli olan ¢aima
alanlari, yazilim ve donanim, gtama ve iletsim gibi altyapilari tayin etngi 1,3846( 0,63730
ve sglamistir.

Firmamizda Uretim ve hizmetinganmasi icin kullanilan makine ve
techizatlarin bakimlari yillik planlar @oultusunda yapilmaktadir.

1,2308| 0,42967

Firmamiz Grdnsartlarina uygunlgunu sglamak icin gerekli olan ¢aima
ortamini belirlemy ve yonetmektedir.

Firmamizda personelirggimi, 6gretimi, beceri ve deneyimi yagtiise gore
yeterli diizeydedir.

TOPLAM 1,338

1,3846( 0,63730

1,4615| 0,58177

Firmalarin kaynak yonetimiyle ilgili yargilara katn dizeyleri arasinda
fazla bir fark olmamakla beraber, en ¢cok kaynaklarelirlenmesi ve makine ve
techizatlarin yilhk bakimlarinin yapilmasiyla ligiyargilara 1,2308 oraninda
katildiklari gorulmektedir. Yine bitin yargillaraptamda 1,338 oraninda yani
tamamen katildiklari anjdmaktadir.

Tablo 4.6. Uriin Gergekjermeyleilgili Bulgularin Analizi

Uriin Gergeklestirme (Planlama, Miteri ile Tli skili Suregler, Tasarim ve
Gelistirme, Satin Alma, Uretim ve Hizmetin §anmasijzleme ve Olgme Ortalami
cihazlarinin Kontrol()

Uretim ve hizmetlerin sganmasi icin gerekli alt yapi aiturulmus ve kurulan
sisteme gore faaliyetlerimiz gerceytieektedir.

Standart
Sapma

1,5000| 0,76089

Tasarim ve gedtirme faaliyetleri ile ilgili AR-GE birimimiz faayetlerini,

belirlemis oldugu plan ve programlar goultusunda yuritmektedir. 2,1000| 1,37267

Firmamiz tedarikcilerle uzun dénemligkiler sirdirme dgrultusuna uygun bi

sistem kurmg ve uygulamaktadir. 1,4000| 0,59824

Firmamiz tedarikgilerle ilgili detayl bilgiye saitir 1,4000( 0,50262
Firmamizda uretilecek drtinler ve hizmetlerle ilgilanlamalar yapiimaktadir.[ 1,3000( 0,47016
Firmamizda méteri beklentilerine uygun Uretim yapilmaktadir. 1,1500( 0,36635

Firmamiz tedarikci seciminde triin kalitesini enatidaktor olarak

gormektedir. 1,4500| 0,51042

Firmamiz tedarik¢i Urtinlerinin performanslarineizl 1,7000( 0,80131
Firmamizda bulunan bitin 6lgcme ve izleme cihaziarKalibrasyon

faaliyetleri belirlenen planlar goultusunda yaptirilmakta ve takibi 1,5500( 0,60481
yapilmaktadir.

TOPLAM 1,506

Firmalarin migterilerin beklentilerine uygun trin Uretim yapilmaa ilgili

yarglya 1,1500 oraninda tamamen katildiklari goekiedir. Bu tabloda en dikkat
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ceken durum firmalarin AR-GE birimiyle ilgili yarga digerlerinden ¢ok daha diik

oranda 2,100 katildiklari gdrulmektedir. Bunun nedelarak firmalarin ¢gunda
AR-GE boliminin olmamasi gosterilebilir. Toplamakilshginda ise firmalarin

verilen yargilara 1,506 oraninda katildiklari aritaaktadir.

Tablo 4.7. Olgme, Analiz viyilestirme ileilgili Bulgularin Analizi

Olgme, Analiz velyilestirme (Genel,izleme ve Olgme, Uygun Olmayan | Standart
R . . AR Ortalam:

Urdnidin Kontrold, Veri Analizilyilestirme) Sapma
Firmamiz Kalite Yonetim Sistemi’'ni ve Grinin uyguglinu sglamak ve

etkinligini sirekli iyilestirmek icin 6lgcme, analiz ve istatistik tekniklerin 1,2800( 0,61373

kullanmaktadir

Firmamizda ISO 900gartlari etkin olarak uygulanmakta, planli kékilde i¢
tetkikler yapilarak kontrol edilmektedir.

Firmamizda Urtnlerin uyguntunu d@rulamak igin izleme ve élgme
faaliyetleri yapilmaktadir

1,2400| 0,52281

1,2000( 0,40825

Firmamiz Kalite Yonetim Sisteminin ve Uriiniin uygiiunu sglamak igin
uygun metotlari uygulamakta ve gergkide diizeltici faaliyetler yapmaktadi

Firmamizda uygun olmayan utrinlerle ilgili belirleneygunsuzigu gidermek
icin gereken duzeltici veya Onleyici faaliyetlergeklestiriimektedir.

Firmamizda potansiyel uygunsuzluklarin sebeplaidérmek icin faaliyetler
belirlenmektedir

1,3200| 0,47610

1,3200| 0,47610

1,4800( 0,58595

Firmamizda uygunsuzluklarin nedenlerinin belirlesmtekrarini 6nlemek icin
gereken dizeltici veya Onleyici faaliyetlerin uygmasi ve bunlarin 1,2800( 0,45826
dokimantasyonu yapilmaktadir.

Firmamiz migteri algilamasini tespit etmek ve izlemek icin génmetotlar
belirlemistir.

Firmamizda , mgteri memnuniyeti, Urtgartlarina uygunluk, dizeltici veya
Onleyici faaliyetler ve tedarikgilerle ilgili veek toplanarak gerekli istatistiki | 1,4800
calismalar yapilmaktadir.

TOPLAM 1,351

1,5600( 0,65064

0,65320

Firmalarin izleme ve dlgcme faaliyetlerinin yapilmaa ilgili yargiya 1,200
oraninda yuksek dizeyde katildiklari gorilmektediisteri algilamasinin tespit
edilmesi icin gerekli metotlarin belirlenmesiylaill yargiya ise 1,5600 oraninda
biraz daha dfik dizeyde katildiklari anjdmaktadir. Genel toplama bakiggnda
ise Olcme, izleme ve iyileirme ile ilgili yargilara firmalarin katilm duzésrinin

1,351 oraninda yani yiksek ofgluanigilmaktadir.
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4.2.3. Firmalarin Demografik Durumlari ile ISO 9000Kalite Yonetim Sistemi

Sartlarini Yerine Getirme Durumlarinin Kar silastiriimasi

Tablo 4.8. Firmalarin Faaliyet Gostetdsektorle ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi
Sartlarinin Kagilastiriimasi

Firmanizin faaliyet gostergi sektor Iﬁahtg Yoénetim | Kaynak Uriin Olgme, Analiz ve
- Yonetim LT . N
hangisidir? Si .| Sorumlulgu | Yonetimi| Gerceklgtirme lyilestirme

istemi

Tarim, orman, avcilik [Ortalama | 1,6000 1,1500 1,0000 1,3889 1,4375
ve balikcilik sektorll sy sapm| 0,84853| 0,21213 | 0,00000]  0,54997 0,61872
imalat endustrisi Ortalama | 1,2963 1,4000 1,3556 1,4475 1,4198
sektorii(dokuma, mete
gida, toprak vb.) Std. Sapm| 0,41047( 0,38348 | 0,40905 0,42493 0,42018
: . .. |Ortalama | 1,2222 1,4333 1,8000 1,4074 1,4074
Insaat (yap1) sektord,

Std. Sapm| 0,09623| 0,25166 | 0,52915 0,33945 0,39021
Altyapi ve sglik Ortalama | 1,5000 1,6000 1,0000 1,2500 1,0000
sektéril (koprd, baraj,
kanalizasyon-su Std. Sapm
Ticaret sektorii (toptar)Ortalama | 1,0000 1,0500 1,0000 1,2778 1,0000
ve perakende) Std. Sapm| 0,00000] 0,07071 | 0,00000]  0,39284 0,00000
Toplam Ortalama | 1,2962 1,3654 1,3385 1,4177 1,3713

Std. Sapm| 0,40103| 0,34979 | 0,42996 0,39203 0,40779

Kalite yonetim sistemgartlarinin uygulangs konusuna en yiksek dizeyde
Ticaret Sektord (1,00), en g¢lik dizeyde ise Tarim, Orman, Balikcilik Sektort
(1,60) alanlarinda faaliyet gosteren firmalarinlkag anlaiimaktadir.

Yonetimin sorumlulgu konusundaki yargilara en yiksek dizeyde Ticaret
Sektoérd (1,05) en diuk diuzeyde ise Altyapr Sektord (1,60) alaninda iyagl
gosteren firmalarin katilgr anlagiimaktadir.

Kaynak yonetimi konusundaki yargilara en yiksekegide Ticaret Sektoru
(1,00), en diilk dizeyde isdmalat Endustrisi Sektorti (1,44) alaninda faaliyet
gosteren firmalarin katildiklari aglémaktadir.

Uriin gerceklgtirme konusundaki yargilara en yilksek diizeyde Aitya
Sektori (1,25) en giik duzeydelmalat Endustrisi Sektori (1,40) alaninda faaliyet
gosteren firmalarin katildiklari aglémaktadir.

Olcme, analiz ve iyilgirme konusundaki yargilara en yiiksek diizeyde
Ticaret Sektori (1,00), en g¢lik duzeyde ise Tarim, Orman, Balik¢ilik Sektoru
(1,43) alaninda faaliyet gosteren firmalarin kagl@nlagiimaktadir.
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Genel olarak sektorler arasinda ¢ok ciddi farkalkolmadgl anlagiimakla

beraber Ticaret ve Altyapi sektorlerinde ISO 90@0it€ Yonetim Sistemgartlarinin

uygulanmasiyla ilgili yargilara katihm dizeyiniatth yiksek oldgu goérilmektedir.

Tablo 4.9. Firmalarda Cahn Sayisi ile ISO 9000 Kalite Yonetim Sistegartlarinin
Karsilastiriimasi

Firmanizda cagan Kalite Yénetim Kaynak Uriin Olgme, Analiz v
sayis| kactir? Y‘?”e“".‘ Sorumlulgu | Yonetimi | Gerceklgtirme lyilestirme
Sistemi
1-9 Kisi Ortalama 1,4167 1,5500 1,2000 1,3125 1,1667
Std. Sapmi| 0,11785 0,07071 0,28284 0,08839 0,23570
10-49 ki Ortalama 1,4200 1,3900 1,5000 1,5222 1,5097
Std. Sapmi| 0,43153 0,26854 0,49216 0,37424 0,39120
50-249 |Ortalama 1,0278 1,1833 1,1000 1,2037 1,1296
Kisi Std. Sapm{ 0,06804 | 0,31252 | 0,10954 | 0,27592 0,22680
250 Ortalama 1,3125 1,4250 1,3500 1,4740 1,4306
If(al_szlgen Std. Sapmi| 0,49150 0,48033 0,48697 0,50167 0,50896
Toplam Ortalama 1,2962 1,3654 1,3385 1,4177 1,3713
Std. Sapmi| 0,40103 0,34979 0,42996 0,39203 0,40779

Tablo incelendiinde 50-249 ki calistiran orta oOlcekli gletmelerin kalite
yonetim sistemi (1,0278), yonetimin sorumliglu (1,1833), kaynak yonetimi
(1,2037), urtn gercelderme (1,2037), 6lgme, analiz ve iyglgrme (1,1296) ile ilgili
yargilara katilim duizeyinin en yuksek ofdugorulmektedir.

Yukaridaki tablodan da anldacas tzere ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi
sartlarinin uygulanmasi firmadaki ¢a@n sayisinin ¢ok veya az olmasindan
etkilenmemekte ve genel olarak bit@mtlarin her buyuklukteki firmada uygulagdi
gorilmektedir.
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Tablo 4.10. Firmalarin Yillik SatiCirosu ile ISO 9000 Kalite Y6netim Sistemi

Sartlarinin Kagilastiriimasi

Firmanizin yillik sat Kalite Yénetim Kaynak Uriin Olgme, Analiz
. . Ydnetim LT . L
cirosu nedir? Si . Sorumlulgu | Yonetimi | Gergeklgtirme | ve lyilestirme
Istemi

1 Milyon  |Ortalama 1,3333 1,5000 1,4667 1,4676 1,3704

Tldenaz [sig. Sapma| 0,16667 0,10000 | 0,50332| 0,27580 0,39021

1 Milyon  |Ortalama 1,3926 1,3333 1,4222 1,4074 1,4429

TL-5

Milyon TL |Std. Sapma| 0,48556 0,30822 | 0,49441 0,42310 0,41016

arasi

6 Milyon  |Ortalama 1,1000 1,1800 1,1600 1,2889 1,1333

TL-25

Milyon TL |Std. Sapma| 0,14907 0,19235 | 0,16733 0,30021 0,24088

arasi

25 Milyon |Ortalama 1,3810 1,5857 1,4000 1,5873 1,5556

TL'den

fazla Std. Sapma|l 0,49735 0,46342 | 0,50332 0,48735 0,48855

Toplam Ortalama 1,3208 1,3958 1,3667 1,4427 1,4022
Std. Sapma|  0,40811 0,34701 | 0,43606 0,39823 0,40959

Yillik satis cirosunun 6 Milyon TL — 25 Milyon TL arasi olantarolcekl
firmalarda kalite yonetim sistemi (1,100), yonetmmsorumlulgu (1,1800), kaynak
yonetimi (1,2889), olcme, analiz ve iyteme (1,133) ile ilgili yargilara katilim
dizeyinin en yiksek derecede giduanlgiimaktadir. Bu durum bir énceki tabloyu
da teyit etmektedir.

Yillik satis cirosunun 25 Milyon TL'den yiksek ol@u buyuk gletmelerde
ise kalite yoOnetim sistemi (1,3810), ybnetimin solulugu (1,5857), kaynak
yonetimi (1,400), Grin gercekkrme (1,5873), 6lcme, analiz ve iyglame (1,5556)

ile ilgili yargilara katihm diuzeyi gierlerine gore daha diik diizeydedir.
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Tablo 4.11. Firmalarin Faaliyet Yillari ile ISO 9D®&alite Yonetim Sistemi

Sartlarinin Kagilastiriimasi

Firmaniz kag yildan beri Kalite Yonetim Kaynak Uriin Olgme, Analiz
faaliyettedir? YS?Qteetrl‘nni] Sorumlulgu| Yonetimi | Gergeklgtirme | velyilestirme
15 Vil Ortalama 1,3333 1,5000 1,4000 1,3750 1,3333
Std. Sapma . . . . .
5-10 VIl Ortalama 1,3111 1,2833 1,4000 1,4444 1,3495
Std. Sapma | 0,45297 | 0,24833 0,55136 0,30631 0,40867
10-30 Vil Ortalama 1,2333 1,3667 1,2533 1,3509 1,3185
Std. Sapma | 0,38214 | 0,40825 0,37391 0,42487 0,41757
30 Yildan [Ortalama 1,5000 1,4500 1,5500 1,6389 1,6111
Fazla Std. Sapma | 0,49065 [ 0,33166 | 0,52599 0,43862 0,44905
Toplam Ortalama 1,2962 1,3654 1,3385 1,4177 1,3713
Std. Sapma | 0,40103 | 0,34979 | 0,42996 0,39203 0,40779

Bu tabloda en dikkat ¢ceken durum 30 yildan fazlaliyat gdOsteren
firmalarin kalite yonetim sistemi (1,500), yonetimsorumlulgu (1,4500), kaynak
yonetimi (1,5500), drin gercekteme (1,6389), olcme, analiz ve iyleme
(1,6111) ile ilgili yargilara katilim duzeyinin grlerine gore daha giik dizeyde
olmasidir. 10-30 yil arasi faaliyette olan firmahanse kalite ydnetim sistemi
(1,2333), (1,2533),
gerceklgtirme (1,3509), 6lcme, analiz ve iykerme (1,3185) ile ilgili yargilara

yonetimin sorumlugw (1,3667), kaynak yonetimi arin

katilim duzeyi dierlerine gore daha yiksek dizeyde @gldgortulmektedir.
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Tablo 4.12. ISO 9001 Kalite Yonetim Sistem Belges#ahip Olma Stresi ile Kalite

Yonetim SistemBartlarinin Kagilastiriimasi

ISO 9001 Kalite Yonetim Kalite ) . . )
) i o Yonetim Kaynak Urlin Olcme, Anali:
Sistem Belgesine ne kadar| Yonetim T ] L
o S ) | Sorumlulgu | Yonetimi | Gerceklgtirme | ve Iyilestirme
stredir sahipsiniz? Sistemi
15| Ortalama 1,2944 1,3167 1,3500 1,3819 1,3600
-5Yi
Std. Sapma 0,34225 0,27579 0,45227 0,34535 0,36557
510 Vi Ortalama 1,1875 1,2000 1,2250 1,2552 1,1806
- [
Std. Sapma 0,41248 0,26186 0,34538 0,36656 0,35105
Ortalama 1,4444 1,6833 1,4667 1,7060 1,6481
10-30 Vil
Std. Sapma 0,51280 0,42151 0,51640 0,41578 0,46304
Ortalama 1,2962 1,3654 1,3385 1,4177 1,3713
Toplam
Std. Sapma 0,40103 0,34979 0,42996 0,39203 0,40779

ISO 9001 belgesine 10-30 yil arasi sahip olan fiamna kalite yonetim
sistemi (1,4444), yonetimin sorumlgu (1,6833), kaynak yonetimi (1,4667), Urln
gerceklgtirme (1,7060), 6lcme, analiz ve iykerme (1,6481) ile ilgili yargilara
katiim duzeyi dierlerine gore daha diik diizeydedir. Bu durum da bir 6nceki
tablonun sonucunu desteklemektedir. Bu belgeye $Hlérasi sahip olan firmalarin
ise kalite yonetim sistemi (1,1875), ybnetimin solulugu (1,2000), kaynak
yonetimi (1,2250), drin gercekteme (1,2552), oOlcme, analiz ve iyleme
(1,1806) ile ilgili yargilara katilim dtizeyi gerlerine gore daha yiuksek duzeydedir.
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Tablo 4.13. Belgelendirme Cgtinalar Sirasinda Baridan Dargmanlik Hizmeti
alinmasi ile ISO 9000 Kalite Yonetim Sistefartlarinin Kagilastiriimasi

Belgelendirme ¢ajmalari ) ..
Kalite L . Olgme,
sirasinda garidan o Yo6netim Kaynak Urln .
] ) Yonetim T ) Analiz ve
dansmanlik hizmeti aldiniz ) .| Sorumlulgu | Yonetimi | Gerceklgtirme | . =
Sistemi lyilestirme
mi?
£ Ortalama 1,2737 1,3211 1,3158 1,3721 1,3268
vet
Std. Sapma 0,36558 0,28979 0,41266 0,34881 0,36637
H Ortalama 1,3571 1,4857 1,4000 1,5417 1,4921
ayir
Std. Sapma 0,51306 0,48452 0,50332 0,50084 0,51663
Ortalama 1,2962 1,3654 1,3385 1,4177 1,3713
Toplam
Std. Sapma 0,40103 0,34979 0,42996 0,39203 0,40779

Belgelendirme c¢ajmalari sirasinda ghridan damanlik hizmeti alan
firmalarin kalite yonetim sistemi (1,2737), yoneimnsorumlulgu (1,3211), kaynak
yonetimi (1,3158), drin gercekteme (1,3721), Olcme, analiz ve iyleme
(1,3268) ile ilgili yargilara katilm dizeyi bu meti almayanlara gore daha yuksek
duzeydedir.
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4.2. SONUCLAR

Kuresellgen dinyada rekabetin boyutu sinirlagma ve uluslar arasi bir
nitelik kazanmgtir. Cok hizli dgisen serbest piyasa $dlarina ayak uydurmak
zorunda olan KOBlerin bu rekabeti avantaja dostirmeleri konusunda bazi kalite
yonetim sistemleri KOBlere yardimci olmaktadir.

Gunumizde bir kurukta kalite sistemi kurmanin en yaygin olarak
kullanilan yontemi 1ISO 9000 Kalite Yonetim Sistestandartlaridir. Bu standart,
firmalarin yasalsartlari ve miteri sartlarini sirekli kanlamayi sistematik bir hale
getirebilmek icin yapilmasi gerekenleri belirlemeskt. Kalite yonetim sistemi,
tedarikcilerin  dgerlendiriimesinden  bgayip, firma icindeki  sireclerin
tanimlanmasi, yetki ve sorumluluklarin belirlenmesitrecin gerekli goérilen
yerlerinde sartlarin kagilanip kagilanmadgini belirleyebilmek icin ol¢cimlerin
yapilmasi, yapilan slerin kayitlarinin tutulmasi, msteri sikayetlerini ve geri
bildirimlerini 6grenmeye yonelik ilesim kurulmasi, toplanan bilgilerin analiz
edilmesi, analiz sonuclarinin sistemin etkimli arttirmak icin kullaniimasi ve bu
dongunin sirekli devam etmesi esasina dayanmaktadir

Kalite sistemi kurmak icin ISO 9000 standartlamggulayan firmalar hem
bunu migterilerine bildirme, hem de kalite sistemlerininsatidan denetgiler
tarafindan kontrol edilmesi amaciyla sistemlerinelgelemek istemekte ve
belgelendirme kuruklarindan SO 9001 Kalite Yonetim Sistemi Belgesi
edinmektedirler.

Son yillarda ISO 9001 belgesi sahibi olan ve oln@k bagvuran firma
sayisinda agi gozlenmektedir. Eskiden I1SO 9000 buyuk olceklimiar ile
anilirken, artik orta hatta kucik olcekli firmatarda kalite sistem belgesi alma
konusunda af@ gecmeleriyle belgeli firma sayisi hizla artmaktaBelgeye talep
bu denli artarken, belge sahibi firmalarin, staddatam olarak uygulayip
uygulamadiklari, uygulayanlarin da bunu ne derecapceklgtirebildikleri
incelenmeye cajilmistir.

Bu bgslamda Hatayili Organize Sanayi Bolgelerindeki ISO 9001 belgesin
sahip firmalar incelenngive gagidaki sonuclar elde edilmtir:

* Anketi cevaplayan kalite temsilcilerinin demografiédasilimlarina
bakildginda yizde 65’inin erkek, yilzde 96'sinin yuksek lokwezunu, ylzde
69'unun 26-35 yaarasinda oldgu ve ylzde 65’inin de orta diizey yonetici gidu

anlagilmaktadir. Sonucta genggigm seviyesi yiuksek ve orta kademede yoneticilerin
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kalite temsilcilginde gorevilendirildii ve kaliteye dnem verild@ anlagilmaktadir.

Ayrica bu durum anketin giveniligh agisindan da olumlu derlendirilebilir.

* Ankete katilan firmalarin demografik gilamlarina bakildginda ylizde
69'u imalat enduistrisi sektoriinde, yiizde 69'u KORizde 58'i 10-30 yil arasi
faaliyette, yuzde 46’si 1-5 yil arasi ISO 9001 bslge sahip ve yiizde 73U de
belgelendirme ¢camalari sirasinda garidan dasmanlik hizmeti almy firmalardan
olusmaktadir. Anket organize sanayi bdlgelerindeki &ftama uygulangindan
imalat endustrisi sektorinurgidikli olarak yer aldgl bir durum ortaya ¢ikmgive
batin sektorler @t sekilde temsil edilemengiir. Ancak katilimci firmalarin blyuk
oranda KOBlerden olytugu aciktir ve bu durumda anketin amacina uygun gldu
soylenebilir. Ayrica belgelendirme c¢ahalari sirasinda shridan dasmanlik
hizmeti alan firmalarin ¢oklu kalite konusuna verilen dnemi gostermekle biglikt
firmalarin  kendi iclerinde kalite boélumlerini  kurwal bir sekilde
olusturamadiklarinin da gostergesi olabilir.

* Firmalarin 1ISO 9000 Kalite Y6netim Sistegartlarinin uygulanmasiyla
ilgili yargilara katilm diizeyleri incelenirken viem ifadeler Kalite Y6netim Sistemi,
Yonetimin Sorumlulgu, Kaynak Yonetimi, Uriin Gerceklirme, Olgme, Analiz ve
lyilestirme baliklari altinda ayri ayri ele alingtir. Firmalarin kalite yonetim sistemi
genel ve dokiimantasyamrtlarinin yerine getirilgini ifade eden yargilara katilim
dizeyi toplamda ortalama 1,271 oraninda yani yukgkistir. Bu durum ankete
katilan firmalarin dokiimantasyagartlarini yerine getirgiini gostermektedir.

* Firmalarin yonetimin taahhudu, wgtéari odakhlik, kalite politikasi,
planlama, sorumluluk, yetki ve ilgtin, yonetimin gbzden gecirmesi konularindaki
yargilara katihm duzeyi toplamda ortalama 1,354anandadir. Bu oran da
katilimcilarin verilen yargilara buyuk olcide ‘lamhamen Katiliyorum’ ifadesine
yakinsekilde cevap verdiklerini géstermektedir.

* Firmalarin kaynak yonetimi konusundaki yargilaraniykaynaklarin
sglanmasi, insan kaynaklari, altyapi, gala ortami gibi konularda verilen ifadelere
1,338 oraninda yine yiiksek duzeyde katildiklariiektedir.

* Firmalarin planlama, mteri ile iliskili strecler, tasarim ve gstirme,
satin alma, Uretim ve hizmetin ganmasi, izleme ve dlgme cihazlarinin kontroll
konusundaki yargilara 1,506 oraninda ‘1. Tamamemi@rum’ ve ‘2. Katiliyorum’

ifadelerinin arasinda cevap verdikleri gorilmektedincak burada dikkat ceken
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durum firmalarin AR-GE birimiyle ilgili verilen ifde 2,01 oraninda katildiklaridir.

Bu oran dgerlerine gore daha diikttir. Bunun sebebi olarak da firmalarin AR-GE
birimlerinin olmays! séylenebilir.

* Firmalarin genel, izleme ve 6lgcme, uygun olmaydmuin kontrold, veri
analizi, iyilestirme konularinda verilen ifadelere katilim duzed351 oraninda
yuksek cikmgtir. Yine firmalarin busartlari da yuksek diizeyde yerine getirdikleri
sdylenebilir.

Sonucta butugartlarin uygulanmasinda firmalarin verilen ifadelgtiksek
duzeyde katildiklari goralmgtiir. Bagliklar arasinda ciddi bir fark bulunamagtr.

Bu durum literatlr cagmasinda da ifade edifgigibi anketteki ifadelerin, firmalarin
her yil denetim yapilirken uygulamak zorunda olduklTetkik Soru Listesi"inden
faydalanarak olgturuimasindan kaynaklanabilir. Zaten firmalar hekr periyodik
olarak yaptiklari durumlar belirten yargilar f@rnda ‘Tamamen Katiliyorum’ veya
‘Katiliyorum’ diyerek gereklsartlarin tamamen uygularini ifade etmglerdir.

 Son olarak firmalarin demografik durumlariyla 1SQ09 Kalite
Yonetim Sistemisartlarinin uygulanmasi kafastirilmis ve de&iskenler arasinda
ciddi bir farkhlik bulunamanstir. Yani butin firmalar gerekenartlari en iyi
duzeyde uyguladiklarini ifade egti. Bu durumun da yukarida belirtilen sebepten

kaynaklandil sdylenebilir.
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4.3.ONERILER

Arastirma sonucunda elde edilen verilerin gddendiriimesi sonucunda
isletmelere, ybneticilere ve atamacilara bu surecte katkida bulunacak baz kaneri
gelistirilmi stir:

* Firmalar, bu standart sayesinde yasatlari ve miteri sartlarini strekli
karsilamayl sistematik bir hale getirebilmek icin yapasi gerekenleri
belirleyebilmektedirler. Kalite yonetim sistemidezikcilerin dgerlendiriimesinden
baslayip, firma icindeki sureclerin tanimlanmasi, yetke sorumluluklarin
belirlenmesi, strecin gerekli gérilen yerleringetlarin kagilanip kagilanmadgini
belirleyebilmek icin o6lcimlerin yapilmasi, yapilaglerin kayitlarinin tutulmasi,
misteri sikayetlerini ve geri bildirimlerini grenmeye yonelik ilegim kurulmasi,
toplanan bilgilerin analiz edilmesi, analiz sonugien sistemin etkinffini arttirmak
icin kullaniimasi ve bu déngunin strekli devam etinesasina dayanmaktadir.

Kalite sistemi kurmak icin ISO 9000 standartlaruygulayan firmalar hem
bunu migterilerine bildirme, hem de kalite sistemlerininsatidan denetgiler
tarafindan kontrol edilmesi amaciyla sistemlerirelgelemekte ve bu sayede
rekabette 6nemli bir Ustinlik kazanmaktadirlar. Baglamda bolgede faaliyet
gosteren daha fazla firmanin bu belgeyi almayaeyigtitiimeleri ve standartla ilgili
gerekernsartlar etkin birsekilde uygulamalari dnerilebilir.

* Firmalarin kalite konusuna gereken dnemi vermeierikaliteyle ilgili
bir temsilci atamalarinin ve kaliteyi imkanlar Géginde ayri bir bolim olarak ele
almalarinin yonetim sistemine gadigi katki gorulmektedir. Bu kapsamda
yoneticilerin kalite temsilcilerini atarken gengitemli ki sileri tercih etmelerinin de
kalite yonetim sisteminin etkirgi acisindan 6énemli oldw anlgiimaktadir.

* Arastirmanin sadece ISO 9001 belgesine sahip firmalgiaelik
yapillmasi belge sahibi olmayan firmalarla bir klgasa yapmaya imkan
vermemektedir. Bundan sonra bu alandataraa yapmak isteyen agtamacilarin
bu hususu dikkate almalari ve belgeli-belgesiz diian kagilastirmalari, belgenin
etkinligini 6lcmede daha somut sonuclar elde edilmesindeéirya1 olabilir. Ayrica
kalite temsilcileriyle ylz yuze yapilan g@mielerde ‘bazi firmalarin 1ISO 9001
belgesini alirken sadece dokimantasyartlarini yerine getirdikleri ve sistemlerini
standartta belirtilersartlar d@rusunda olgturmadiklar’ gorgi ifade edilmgtir.
Bunun da haksiz rekabete yol &ctve standarttaksartlari yonetim sistemlerine

uygulayanlarla uygulamayanlarin ayni belgeye sabiguklari ve bunun ayirt
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edilmesi gerekgii ifade edilmitir. Arastirmacilarin da bu konuya yonelmeleri ve

standartta belirtilersartlarin firmalarin yonetim sistemine hangi duzewdki edip
etmedgini arstirmalari ve firmalarin belge alma nedenlerini ieceeleri bu

konunun aydinlatilmasina yardimci olacaktir.
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EKLER

EK A. ANKET FORMU

Sayin Yetkili;

Bu anket “KOH’lerde ISO 9000 Kalite Yonetim Sisteminin Uygularsria
konulu bir aratirmaya veri toplamak amaciyla hazirlagtm Verecginiz

bilgilerin gizliligi korunacak ve sadece bilimsel amach kullanilacakBu

aragtirmanin sglikli bir sekilde sonuclanabilmesi icin sorularinglo bir sekilde

cevaplandiriimasi son derece 6nemlidir. Arzu edemalara argtirmanin “Sonug
ve Oneriler” kismi génderilecektir. Bu atama icin verdginiz destge tesekkir

eder, cakmalarinizda bgarilar dilerim.

Ogr.Gor.islam GUNEBAKAN
Mustafa Kemal Universitesi
Reyhanl Meslek Yuksekokulu
Reyhanl/HATAY
Tel: 0326 413 58 01
Faks: 0326 413 58 95

islam@mku.edu.tr

1. Firmanizdaki pozisyonunuz nedir?
1) Isletme sahibi-orta
2) Ust dizey yonetici (Genel Midir, Yonetim Kurllyesi)
3) Orta dizey yonetici (Bolum Muddarleri, Yardimeila
4) Alt duzey yonetici
2. Cinsiyet
a) Kadin
b) Erkek
3. Egitim Durumunuz
1) ilk-Orta okul
2) Lise
3) On Lisans(Meslek Yiiksek Okulu)
4) Universite
5) Y.Lisans veya Doktora

4. Yainiz



1) 18-25
2) 26-35
3) 36-45
4) 46-55
5) 55-ve Uzeri
5. Firmanizin faaliyet gosteggdisektor hangisidir?
1) Tarim, orman, avcilik ve balikcilik sektéri
2) Madencilik sektort
3) Imalat enduistrisi sektorii(dokuma, metal, gida, topka)
4) Insaat (yapi) sektord,
5) Altyapi ve sglik sektort (kdprt, baraj, kanalizasyon-su-elektrik
havagazi-hastane vb.)
6) Ticaret sektorl (toptan ve perakende)
7) Tagima ve depolama sektéri
8) Hizmet sektorl (gitim, bankacilik, sigortacilik,@ence, otel,
lokanta, haberkgme, bilisim ve bilgisayargletmeleri)
Firmanizda cajan sayisi kactir?
1) 1-9 Kkki
2) 10-49 ki
3) 50-249 ki
4) 250 kiiden fazla
7. Firmanizin yilhik sagicirosu nedir?
1) 1 Milyon TL'den az
2) 1 Milyon TL — 5 Milyon TL arasi
3) 6 Milyon TL- 25 Milyon TL arasi
4) 25 Milyon TL'den fazla
8. Firmaniz kag yildan beri faaliyettedir?
1) 1Yildan az
2) 1-5vi
3) 5-10 vl
4) 10-30 il
5) 30 Yildan Fazla
9. ISO 9000 Kalite Yonetim Sistem Belgesine ne kadiaedir sahipsiniz?
a) 1Yildanaz
b) 1-5Yil
c) 5-10Vil
d) 10-30 Y1l
e) 30 Yildan Fazla
10. Belgelendirme c¢aimalari sirasinda garidan dagmanlik hizmeti aldiniz
mi?
1) Evet
2) Hayir

o
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Asagidaki ifadelerin dgru ya da yanyi diye bir cevabi bulunmamaktadir. Sadece bu
ifadelere katilim diizeyiniz dl¢cilmek istenmektedize en yakin gelen secgne
isaretlemeniz gerekmektedir.

= S
= o
S >
Asagidaki ifadelere ne olcide katifgnizi belirtiniz. | = é
Elel.|5|8
o | 5S| =| 05|
Xl | N XX
28| £|¢s
elElg 8|
— N ™ < Lo

1 | Firmamizda Ust yonetim kalite hedef ve politikada | 1 | 2 | 3 4| 5
diizenli olarak Yo6netimi gdzden gecirme o O ]O 0|0
toplantilarinda ele almakta ve Yonetim temsilcisi
tarafindan toplanti dncesi Sistem performans raparu
hazirlanmaktadir.

2 | Firmamizda Ust yonetim, rgtéri memnuniyetinin 1 2 |3 4| 5
artirllmasi amacina yonelik rgtéri sartlarinin o O ]O 0|0
belirlenmesini ve yerine getirilmesinidar.

3 | Firmamizda dokimanlar gerektide gozden 1 2 |3 4| 5
gegirilir, giincellenir ve ankalir olduktan sonra o O ]O 0|0
yeterlilikleri onaylanarak tekrar yayinlanir.

4 | Firmamizda Ust yonetim etkin bir ilgin sistemi 1 2 |3 4| 5
olusturmustur. o |O 0|0 |0

5 | Firmamiz Kalite Yonetim Sistemi’'ni ve Urinun 1 12 |3 4| 5
uygunligunu sglamak ve etkinkini strekli o O ]O 0|0
lyilestirmek icin 6lgcme, analiz ve istatistik
tekniklerini kullanmaktadir

6 | Firmamizda Ust yonetim kalite politikasinin 1 |2 |3 4| 5
calsanlar tarafindan bilinmesini ve agimasini o O |0 |0 |0
sglamis ve bununla ilgili gerekli gitimleri
duzenlemytir.

7 | Firmamizda ISO 900¢artlari etkin olarak 2 |3 4| 5
uygulanmakta, planli bigekilde i¢ tetkikler yapilarakO [O |[O | O | O
kontrol edilmektedir.

8 | Firmamizda Ust yonetim Kalite Yonetim 1 |2 |3 4| 5
Sistemindeki dgsiklikleri planlayip uygulayarak O 101010 |0
t_J‘UtUnI'L'gUnUn surdurdlmesini glamistir

9 | Uretim ve hizmetlerin gdanmasi icin gerekli alt 1 2 |3 4| 5
yapI olyturulmus ve kurulan sisteme gore o O ]O 0|0
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faaliyetlerimiz gerceklgnektedir.

10| Firmamizda Urdnlerin uygungunu d@rulamakicin |1 |2 | 3 4| 5
izleme ve 6lcme faaliyetleri yapilmaktadir O O ]O 0|0

11| Firmamiz Kalite Y6netim Sistemini ISO 9001’'egord |2 | 3 4| 5
olusturup dokiimante etmive bunu uygulayip O O ]O 0|0
surdurerek etkingini strekli iyilestirmektedir.

12 | Firmamizda yonetim temsilcgi gérevi firmamiz 1 |2 |3 4| 5
bunyesinde cajan bir personel tarafindan O O ]O 0|0
yurutulmektedir.

13| Firmamizda kayitlar okunabilir, kolaylikla ayirt 1 |2 |3 4| 5
edilebilir ve tekrar ulg@labilir durumda muhafaza |O |[O |[O |O | O
edilmektedir

14 | Firmamiz Kalite Yonetim Sistemi igin ihtiyag 1 |2 |3 4| 5
duyulan surecleri ve bunlarin uygulamalarinive (O |O |O | O | O
kontrol durumlarini belirlengtir.

15| Firmamizda mgteri memnuniyetinin arttirlimasive| 1 |2 | 3 4| 5
Kalite Yonetim Sistemi’nin uygulanmasi icin gereklo |O |O | O | O
olan kaynaklar belirlenrgive sglanmstir

16 | Firmamizda yapilan yonetimi gdzden gecgirme 1 2 |3 4| 5
toplantilari, ilgili kisilerin de katilimi sglanarak O |O]O |0 |0
etkin birsekilde yapiimaktadir.

17| Tasarim ve gejtirme faaliyetleri ile ilgili AR-GE 1 2 |3 4| 5
birimimiz faaliyetlerini, belirlemg oldusu planve |O |O |O | O | O
programlar d@rultusunda yurtutmektedir.

18 | Firmamiz drursartlarina uygunlgu s&lamak igin 1 |2 |3 4| 5
gerekli olan ¢calima alanlari, yazilim ve donanim, |[O |O |O |O | O
ulastirma ve iletsim gibi altyapilari tayin etngive
salamistir.

19 | Firmamizda Kalite El Kitabi Kalite Y6netim 1 2 |3 4| 5
Sisteminin kapsamini, siirecleri arasindaki O |0 ]O 0|0
etkilesimini ve proseddrleri icermekte ve bunun
surekliligi saglanmaktadir.

20 | Firmamizda uretim ve hizmetinganmasi igin 1 |2 |3 4| 5
kullanilan makine ve teghizatlarin bakimlari yilik |O |O |O | O | O
planlar d@rultusunda yapiimaktadir.

21 | Firmamizda Ust yonetim, sorumluluk, gorev ve 1 2 |3 4| 5
yetkileri tanimlamy ve calsanlara bunu o O ]O 0|0
duyurmutur.

22 | Firmamiz Kalite Yonetim Sisteminin ve Griiniin 1 12 |3 4| 5
uygunlygunu sglamak icin uygun metotlari o O ]O 0|0

uygulamakta ve gerekinde duzeltici faaliyetler
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yapmaktadir.

23

Firmamiz tedarikcilerle uzun donemiliskiler
surdidrme dgrultusuna uygun bir sistem kurgiue
uygulamaktadir.
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24

Firmamiz tedarikgcilerle ilgili detayh bilgiye sabtir

ol

25

Firmamiz Urarsartlarina uygunlgunu sglamak igin
gerekli olan ¢calma ortamini belirlengive
yonetmektedir.
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26

Firmamizda uygun olmayan Urinlerle ilgili
belirlenen uygunsuzfiu gidermek icin gereken
dizeltici veya Onleyici faaliyetler
gerceklatiriimektedir.
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27

Firmamizda potansiyel uygunsuzluklarin sebepler
gidermek icin faaliyetler belirlenmektedir

28

Firmamizda Uretilecek trtnler ve hizmetlerle ilgili
planlamalar yapiimaktadir.

29

Firmamizda uygunsuzluklarin nedenlerinin
belirlenmesi, tekrarini dnlemek icin gereken diiziel
veya Onleyici faaliyetlerin uygulanmasi ve bunlarin
dokiimantasyonu yapilmaktadir.
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30

Firmamizda st yonetim olgulebilir ve kalite
politikasina uygun kalite hedefleri belirlegtir

31

Firmamizda méteri beklentilerine uygun dretim
yapilimaktadir.

32

Firmamiz tedarik¢i segiminde Urtin kalitesini en
onemli faktor olarak gormektedir.

33

Firmamizda kalite politikasi, kalite hedefleri,
prosedurler ve ihtiya¢ duyulan kayitlar dokiimante
edilmigtir.

OrOrOrOr
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34

Firmamiz tedarikgi Grtnlerinin performanslarineizl

35

Firmamizda bulunan bitin 6lgme ve izleme
cihazlarinin Kalibrasyon faaliyetleri belirlenen
planlar d@rultusunda yaptiriimakta ve takibi
yapiimaktadir.
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36

Firmamizda personelirggimi, 6gretimi, beceri ve
deneyimi yapfil ise gore yeterli diizeydedir.

37

Firmamiz miteri algilamasini tespit etmek ve
izlemek i¢in gerekli metotlari belirlestir.

U‘IOU'I

38

Firmamizda , mgteri memnuniyeti, Grigartlarina

o .lorlO0r
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uygunluk, dizeltici veya Onleyici faaliyetler ve
tedarikcilerle ilgili veriler toplanarak gerekli
istatistiki calsmalar yapiimaktadir.

D
(&)

39 | Firmamizda Ust yonetim kalitenin ggirilmesi, 1 |2 |3
uygulanmasi ve etkirginin surekli iyilestiriimesi O O ]O 0|0
icin taahUtlerini yerine getirir.

Bu argtirmanin “Sonuc ve Oneriler” kismini incelemekyistisaniz litfen e-posta
adresinizi belirtiniz.
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