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OZET

Giiniimiizde kuruluglar “ yasayan sisteniler” olarak degisimlere ayak
uydurmak , siirekli gelismek ve rekabet edebilmek zorundadirlar.Rekabetin
yani hayatta kalmanm anahtar1 olan kalite konusunda ise “kalite kontrol” ile
baslayarak “toplam kalite yonetimi”’ne uzanan yolculuk, gelismekte olan
iilkelerin kuruluslan icin kiireselleyme ile birlikte ¢ok daha hizh ilerlenmesi
gereken bir yol halini almistir.Bu noktada , yol gosterici nitelikteki rehberlere
duyulan ihtiyaclar ise ISO 9000 serisi standardlérm  uygulanmasiyla

giderilmeye ¢alisilmaktadir.

Bu c¢ahgmada , ISO 9001:2000 belgelendirmesi ile Toplam Kalite Yonetimi
arasindaki iliski analiz edilerek ; standardlar serisinin, toplam Kkalite
yolculugunda hedefine wulasip ulagsmadiginin belirlenmesi amaclanmigtir.Bu
amacla belgeli firmalara, toplam kalite yonetimi uygulamalarmin bir gostergesi
olan miikemmellik modeli kriterlerinin baz alindig1 bir anket uygulanmistir.
Am.ag: ISO 9001:2000 standardinin Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarma

katkisinin belirlenmesidir.

Calismanm ilk boliimiinde “ISO 9000 Standardlar Serisinin Gelisimi Ve
Revizyon Siireci” iizerinde durulmustur.2.Bsliimde Toplam Kalite Yonetimi ve
ISO 9000 arasindaki iligki ile TKY uygulamalarinin degerlendirilmesine yonelik
kalite modelleri tamtilmistir.Bu modellerden EFQM Modeli ve ISO 9001:2000
arasindaki iligki irdelenmistir.3.Béliimde ISO 9001:2000 belgeli firmalar
iizerinde yapilan arastirmanin sonuclarmna yer verilmistir. Nihayetinde sonu¢

béliimiinde verilen degerlendirmeyle caliyma sonug¢landirilmistir.



ABSTRACT

In recent years, organizations as "living systems”, have to keep up with continuous
improvement and compete. Quality is the key to this competition. The journey of
quality is harder especially for the developing countries organizations. ISO 9000 series

standards are the guides through out this journey.

In this study, the relation between ISO 9001:2000 certification and total quality
management is analyzed. To achieve the results of the analysis a survey based on
excellence model criteria's is performed. The aim is to define the impact of the ISO

9001 :2000 series standards to total quality management practices.

In the first part of the study, the improvement and the revision of the ISO 9000 series

standards are emphasized.

In the second part, the relationship between ISO 9000 and total quality management
and the quality models are described. The relationship between ISO 9001 :2000 and
EFQM model is examined. '

In the third part, the results of the research which was performed on the certificated

organizations take part.
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ONSOZ

Kiiresellesmeyle birlikte bilginin arttii bir ortamda, miisteriler is yaptiklar,
calisanlar da galigtiklar1 kurulug hakkinda bilgi sahibi olmak istemektedirler.Bu nedenle
kuruluslar da misyonlarmin,vizyonlarinin hedef ve amaglarmn neler oldugu konusunda
biitiin  paydaglarmi  bilgilendirmek - zorunlulufundadirlar.  Giiniimiizde kuruluglar
paydaslarin bilgilendirdikleri 6lgiide bagartyr yakalayabilmektedirler.

Kalite odilleri, hem toplumu bilgilendirme hem de kurumsal imaji yiikseltme
anlammnda kuruluglar igin biiyitk 6nem tagimaktadir Kalite odilleri aym zamanda
kuruluglarm  toplam kalite yonetimi felsefesini benimsediklerinin ve basariyla
uyguladiklarinin bir gdstergesidir.

Ozellikle gelismekte olan ilkelerin kuruluslan goz 6miine alindiginda dogrudan
toplam kalite yonetimi (TKY) uygulamalarim1 baslatmak ve siirdiirebilmek hem zor hem de
uzun zaman ahnaktadlr Bu noktada kuruluslarin TKY uygulamalarma gegiste bir adim
olarak ISO 9000 serisi standardlar kapsaminda kalite y6netim sistemi uygulamalarina
adaptasyonunun TKY uygulamalarnda faydali olacag: kanisindayim.

Bu ¢alismada yukarida belirtilen dogrultuda revize edilerek ISO 9000:2000 serisi
olarak yaymlanan standardlar kapsaminda "belgelendirilmis” kuruluglarin belgelendirmeye
yonelik ¢aligmalarinin TKY uygulamalarina sagladigi katkilarin belirlenmesi amaglanmigtir.
ISO 9000:2000 standardlar serisi ile TKY uygulamalarmmn bir géstergesi olarak gérillen
gesitli kalite odiillerinden biri olan EFQM Kalite Odiilii kriterleri kargilastinlmak suretiyle
ISO 9001 :2000 ve TKY arasindaki iligki analiz edilmeye galigilmugtir. EFQM kriterlerinin
segilmesinin nedeni Avrupa tlkelerinin yamsira halen iilkemizde de pek gok kurulus
tarafindan uygulaniyor olmasidir, Kuruluglarm ISO 9001 : 2000 standardina gére galisma
siirelerinin heniiz yeni olmasi ve siirekli geri beslemelerin olmasi nedeniyle projenin giincel
bilgileri igermesine 6zellikle dikkat edilmigtir. .

Bu galigmanin ISO 9001 : 2000 standardina gére c¢aligan kuruluglara da fayda
saglamasim1 dilerken, galigmam siwrasinda fikirlerinden faydalandigim degerli hocalarim
Doc.Dr. Ozkan TOTUNCU ve Yrd.Doc.Dr. Ozlem DOGAN’a katkilarindan dolay: tesekkiir

ederim.

Deniz BALCI
Izmir, Haziran 2004



LBOLUM
ISO 9000 STANDARDLAR SERISININ GELiSiMI ve REVIZYON SURECI

1.1. Standardlar Serisinin Gelisimi

II.Diinya Savas1 sonrasinda , 1950’li yilarda baslayan kalite giivence sistemleri
gelistirme ¢aligmalar1 Amerika,Japonya ve Avrupa’da gok gesitli kaﬁallarda
ilerlemistir. Kalite Giivencesi Standartlar’’mn temeli 1963 yilinda Amerika Birlesik
Devletleri'nde savunma sanayine yonelik olarak hazirlanan MIL-Q-9858'e dayanir.
Sistemin ortaya gikarilmasinin temel sebebi, bitmig iiriiniin muayeneye tabi tutularak
hatali-hatasiz olarak ayrilmast yerine iiretim siireglerinin son muayeneye gerek
birakmayacak sekilde giivenceye alinmasi, bdylece hatali iiretimin engellenmesi
esasina dayamr. 1968 yilinda da MIL-Q-9858'in yerini, ABD'de NATO igin
hazirlanan ve tim NATO iyesi iilkelerde askeri kalite giivencesi standard: olarak
kabul edilip yirirlige giren AQAP (Allied Quality Assurance Publication-
Mittefikler Kalite Giivencesi Yayini) standartlari almigtir.' Amerika’da bu gelismeler
yasamrken 1969°da, Avrupa Toplulugu Konseyi, bir 6nergeyle "...mahln tesliminden
dnce iiriniin kural ve tiiziiklere uygunlugu, karsihikh kabul edilen kontrol
sartlarina gére yerine getirilecektir." kuralimi yirirlige koyduBu cimle, ilgili

tilkelerde kalite yonetimi ve giivencesi galigmalarinin hizlanmasina sebep olmugtur

Savunma sanayinden sonra kalite sistem yaklagimi, enerji sektoriinde de kendisini
gostermig ve ABD'de 1970 yilinda 10 CRF 50 App. B(Quality Assurance Criteria for
Nuclear Power Plants and Fuel Prosessing Plants - Niikleer ve Sivil Yakitli Enerji -
Standartlar1 Igin Kalite Giivencesi Kriterleri), 1971'de ANSI 45.2 (Quality Assurance
Programme Requirements For Nuclear Plants -Niikleer Tesisler Igin Kalite Giivence
Program Gereklilikleri) ve 1972 yilinda da ASME IIT NCA4000 (Quality Assurance
- Kalite Glivencesi) standartlart yayinlanmigtir.Ayrica 1978'de bu standartlari
Uluslararas: Atom Enerjisi Standartlar Igin Kalite Giivencesi (Quality Assurance For

Nuclear PowerPlants) standartlar izlemigtir.

! The Certified Quality Manager Handbook,II.Edition, Chapter 15, Wisconsin,2001



Ingiltere’de 1977 yilinda Sir Frederic Warner, "Miihendislik Endustrilerinde
Standartlar ve Spesifikasyonlar" adli incelemesinde imalatgilarin kalite yonetimi
standartlarinin yalmzca migterileri tarafindan degil, bagimsiz tgiincti taraf (third
party) belgelendirme kuruluglarinca degerlendirilebilmeleri konusunu giindeme
getirmigtir. Ingiltere’de 6nemli ve ileri goriislii olarak nitelendirilebilecek BS 5750
Kalite Sistemleri Standardi, Sir Frederick Warner'in anilan galigmasindan hareketle
olusturulmugtur. ISO 9000 standardlar serisinin de temeli olan BS 5750'nin 6nceki
standartlardan fark:i, Gnerilerden ¢ok gereklilikleri belirtiyor olmasidir. Bu arada
ulusal diizeyde kalite sistem standartlarina gegig 1978 - 1979'da CSA Z. 299.1 - 4 ile
Kanada'da, 1979'da ANSI Z.-1.15 (faslak) ile ABD'de gergeklesmistir.Bu tilkeler
ticaretin globallesmesiyle aralarindaki mal aligverigini artirabilmek amaciyla ortak

standardlar olugturma ¢aligmalarina baglamiglardir. 2

- Halen 91 iilkenin ulusal standard kurulugunun temsil edildigi ISO(Infernational
Standarts Organisation - Uluslararast Standardizasyon Orgiiti) , biitin diinyada
gegerli kalite sistemi standardlan ihtiyacimi karsilamak amaciyla 1987 yilinda ISO
9000 serisi standardlari yayinladiBu standardlar biitiin diinyada kalite sisteminin
dokiimantasyonu ve belgelendirmesi amactyla kullanilmaya baglandi. Belgeli firma
sayist 1993 yilindan itibaren artan bir grafik izlemis ve giniimiizde 159 deg1§1k
tlkede yaklaslk 562.000 belgeli kurulusa ulasms durumdadir.

ASQC Standart A3 (1978
CRAZ 2951 -4 ASTEAN QA For Nuclear Plants (1978)
BS 5750 (1979) (978-1579) ASME I NCA 4000 (1973)
ANSI - ASQCZ 115 (1975) ety g%%ﬁgo)
NEN 646 BS 5179 — Parts 1,2,3 (1974)
ISO 9000

/ 1
MIL - Q — 9858 (1959) BS4891(1972)
MIL — I - 45208 (1961) H-52 (1964) British DEF ST 05 —21,22,23,24,25,29
MIL - Q - 9858 A (1963) H-50 (1965) Technical AIDS NO.91 (1969)
MIL — I - 45208 A (1962) H-51 (1967) AQAP 1,2,4,5,9 (1968)
MIL - C — 45662 A (1962) ASQC Standart CI (1968)

Sekil 1.ISO 9000 Serisine Kaynak Olan Standardlar®

2 Muhittin $IMSEK, Toplam Kalite Y6netimi, Alfa Yaymlan ,Istanbul 2001,sf:357
* The ISO Survey of ISO 9000 and ISO 14000 Certificates 12.cycle, December 2002
4 K.S. Stephens,Quality Syst. & Cert.-Some Obs.& Thoughts,EQQ Quality,No1,Cambridge,1993



ISO 9000 serisi standardlar geleneksel standard nosyonuna uymaz.’(Ornegin
terminoloji,test metodu standardlar1 gibi).Bu standardlar, organizasyona bir kalite
yoOnetim sistemi kurmasi,uygulamasi belgelendirmesi ve siirdiirmesinde klavuzluk ve
modellik saglar.Miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin kargilanmasiu ésas alan kalite

yonetim sistemi anlayigina dayanir. Uriin veya hizmetin kalitesini garanti etmez.

ISO kurulusunun politika ve prosediirleri, yayinladig: standartlar1 yaklagik bes yilda
bir gozden gegirmeyi gerekli kilmaktadir. Bunun amaci standartlari giincel

geligmeler ile tutarh hale getirebilmektir.
1.2.Revizyon Siireci

ISO 9000 Kalite Glivencesi Sistemi Standartlar1 1987 yilinda yayinlandiginda fazla
kalite kontrole yonelik bulundugu igin oldukga elestiri almustir. Standartlar 1994
yilinda yenilenmis fakat olduk¢a Onemsiz degisimler yapilmigtir. Bunun nedeni
olarak ISO, bir ¢ok geligmekte olan iilkenin idye kuruluglarinin, fazla kapsamli
standartlarin tlkeleri igin adaletsiz bir rekabet ortam: yaratacafi konusundaki

kuskularini ve ¢ekincelerini ileri stirmiigtiir.

2000 yilinda gergeklestirilen ISO 9000 standard serisinin revizyonu éncesi tiim
kullanic1 gruplarin ihtiyaglarini daha iyi anlamak igin diinya ¢apinda g,:oki genis
aragtirma ve incelemeler yﬁrﬁtﬁlmﬁstﬁr. ISO/TC 176 Komitesinin 2.no.lu galigma
grubu tarafindan 1998 yilinda 1120 kurum ve kurulusu kapsayan bir anket yapllmls
(Bknz-EK-I) ve asagidaki ihtiyaglar belirlenmistir °:

ISO 14001 (Cevre Yonetim Standardlan) e uygunluk(Entegre sistemler)
Proses odakl: bir model

Sturekli iyilegtirme

Verimlilik ve etkinlik

Tim paydaglara faydalar

AN N N NN

Endustri,hizmet ve yazilm gibi her tirlii sektére ve organizasyonel
biiytklige hitap edebilme

v Kullanic kolayligl ve 6zdegerlendirme

3 TS EN 45020 Standardlagtirma ve Ilgili Faaliyetler Hk. Genel Terim ve Tarifler, TSE Yaym, 1997
¢ ISO/TC176/SC2/WG 18/N49 Cahigma Grubu Final QA&QM Report,Geneva,Mayis 1998



ISO 9000:2000 Revizyon Takvimi(Bknz. EK -IT)agagidaki gekilde gelisti :
14 Eyliil 2000 — Son Taslak Uluslararas: Standard yayinlandi(FDIS-Final )
14 Kasim 2000 - Son Taslak Uluslararas: Standard (FDIS) oylamasi yapildi
Aralik 2000 2. yanisi- Uluslararas: Standard yaymland:

14 Aralik 2003 — Eski versiyon igin son tarih 7

Bu gergevede, revize edilen standardlarin kalite yonetim sistemine iligkin tiim &nceki
deneyimleri hesaba katmasi ve kalite yonetim sisteminin kurulugun giinliik igleyisi
ile batiinlegmesi gerektigi belirlenmigtir. Bu sekilde revize edilen standardlarin
misteri beklentilerine cevap vermesinin yam sira, kalite yonetim sistemlerine yapilan
yatinmin kurulugun verimliligine, igletim ve ekonomik performansma ve ayni
zamanda da {iriin ve hizmetlerinin kalitesine fayda saglamasi hedeflenmigtir. Buna
gore ISO 9000:2000 serisi standardlar, kalite yonetim sistem sartlarimn 6tesine
geemeyi arzulayan kuruluglar i¢in ¢ok yararli olacaktir. Kamu ve 6zel sektorde
kiigiik, orta, bayiik 6lgekli kuruluglara uygulanabilir ve sanayi, hizmet, yazilim ve
diger alanlar dahil tim sektdr kullammlanna esit gekilde uygulanabilir olacaktir.

1987 yilinda yayinlanan ISO 9000 Serisinde 27 adet standard ve dokiiman
bulunmaktadir. Bu dokiimanlarn. bir gogunun pratikte kullamlip kullamimamas:
gerektigi hususlan kargagaya yol agmaktadir. Tablo 1’ de verildigi sekilde ISO
9000:2000 versiyonu ile standard serisi 4 temel standarda indirgenmigtir. 27
dokiiman igindeki onemli noktalar olabildifince bu dort ana standarda entegre
edilerek bunun diginda bazi brogir ve teknik spesifikasyonlann hazirlanmas:
diiginiilmektedir.

7 Secretariat of ISO/TC 176/SC 2, Transition Planning Guidance for ISO 9001:2000
March 2001



1SO 9000 : Kalite Yonetim Sistemleri-Temel Terimler ve Sozlik ISO
8402’nin yerine gecmistir ve ISO 9001 ve 9004:2000°de gecen terimlerin

tamimlarni icerir

¢ ISO 9001 : Kalite Yonetim Sistemleri-Sartlar ISO 9001-9002-
9003:94’lin yerine ge¢migtir ve kalite sistemi i¢in istenen minimum sartlar
tamimlar.

e ISO 9004 : Kalite Yénetim Sistemleri-Performansin Iyilestirilmesi igin
Klavuz 9001’in gartlarimin uygulanmasi ile ilgili klavuz

e ISO19011 : Cevre ve Kalitg Yonetim Sistemleri Tetkik Klavuzu
Kalite yoOnetim sisteminin tetkiki ile ilgili bilgi saglar.ISO
14010,14011,14012 ve 10011 ile kombinedir.

Tablo 1. ISO 9000:2000 Serisi Standardlar

1.2.1. Revize Standardlarin Yapis:

ISO 9000:2000
v Terimler ve tanimlar (ISO 8402 yerine )
v" Kalite Yonetim Sistemlerinin temelleri ve elemanlari

v’ Proses yaklagiminin altini gizer ve jenerik modeli tanitir

ISO 9001:2000
{ Sistem ve dokiimantasyonun genel sartlari
v' Ust yonetimin sorumluluklar:
v Kaynak Yonetimi
v" Uriin Gergeklestirme
v Olgme, analiz ve iyilestirme

ISO 9004:2000

v IS0 9001 yapisindadir, sartlarint da igerir.
v Ozdegerlendirme igin klavuz

v lyilestirme i¢in metod



Serinin ilk standardi olan ISO 9000:2000 standardi, daha dnceki ISO 8402- Kalite
Sozligi standardinin geligtirilerek ISO 9000 serisi Standardlardaki tiim kavramlar
ve aralarindaki iligkileri agiklayan halidir. Bu standard ile, kullanict dostu olan daha
uyumlu bir terminoloji ortaya koyma amaciyla kullanilan tanimlamalarin formiile
edilmesi ve sistematik bir yaklagim benimsenmistir. ISO 9004:2000 Standard:
performansin iyilestiritmesi konusunda klavuzluk yaparken kesinlikle ISO
9001:2000 standardinin nasil uygulanacagi hususlarina agiklik getirmemektedir.
Standard serisindeki bu yapilanma ile belgelendirmeye esas tegkil eden standardlar
(ISO 9001, 9002, 9003 ) tek standarda indirgenmigtir.

2000 y1ilt revizyoﬁu radikal bir anlayis ve felsefe defisimini yansitmakta ve bu
degisimlerin stratejik sonuglari olacagi izlenimini vermektedir. Burada yaklagim,
"Teplam Kalite Kontrolii" anlayigindan "Topiam Kalite Yénetimi" anlayigina
dogru kaymig gibi gériilmektedir. Temel tamim ve kavramlar ile standard yapilari
radikal bir degisime ugramaktadir.Standardlardaki bu - yeni dﬁzenlexﬁe, ISO
9000:2000 versiyonunu uyguléyan kuruluglara kendilerine katxha deger saglayacak

bir sisteme sahip olma sansi taninmaktadir.

Yeni Standardlarin yapisini olugturan “Kalite Yonetimi” yaklagiminin , mevcut ig
mitkemmelligi modellerinde de yer alan ,kurulugu iyilestirilmis performansa dogru
yoneltmek igin kullamlmak tzere “sekiz adet Kkalite ySnetim prensibi

tamimlanmugtir : ®

i. Miisteri odakhilk: Organizasyonlar, misterilerine tabidirler. Bunun
sonucunda bugiinkii ve gelecekteki miisteri ihtiyaglarini kavramalidirlar.
Boylelikle mugteri gereksinimleri kargilanacak ve miigteri beklentilerinin
uzerine gikilacaktir.

ii. Liderlik: Liderler amag, yon ve organizasyonun dahili gevresine ait birimleri
olustururlar. Onlar, dyle bir gevre yaratirlar ki bu gevre igerisindeki taraflar

organizasyonun amaglarina ulagilmasinda etkin olurlar.

# TS EN ISO 9004:2000 standardh ,TSE Yayinlart, Ankara,2001



iii.  Taraflarm Katibm: Tiim degisik diizeylerdeki taraflar, bir organizasyonun
" 6z varbgdir. Ve onlarin degigik kabiliyetleri itibariyla tam katilimi
organizasyonun faydalarina yonelik olarak kullamlir.
iv. Proses yaklagimi: Ilgili kaynaklar ve aktiviteler bir proses olarak .
yonetildiginde arzulanan sonuca daha etkin olarak ulagilacaktir.

v.  Yonetimde sistem yaklasimi: Bir amaca yonelik olarak, birbirleriyle iligkili
proseslere ait bir sistemi yénetmek, kavramak ve tanimlamak etkin ve yeterli
bir organizasyona katkida bulumcaktﬁ.

vi.  Siirekli iyilestirme: Organizasyonun siirekli olan arhad, daimi gelisimdir.

vii.  Karar vermede ger¢eke¢i yaklagim: Etkin kararlar mantikli ve sezgisel bilgi
ve veri analizleri izerine kurulur.

vili.  Tedarik¢i iliskilerinde karsiikh fayda: Bir organizasyonun ve onun
tedarikcilerinin deger yaratma yetenekleri karsiikli fayda yaratma
iligkileriyle artirdlar.

Bu sekiz adet prensip , ISO 9000 standartlar ailesi i¢indeki kalite yonetim sistem

standartlarinin 2000 revizyonu i¢in temel olusturmustur. ’

Standardlar serisi incelendiginde baglica degisiklige ugrayan veya vurgulanan
noktalar gunlardir :

1.2.1.1 Ust Yonetim®

t'Jst y6netimin roliine daha fazla agirlik verilmigtir; bunun iginde, mﬁstéri odakli
olarak kalite yonetim sisteminin geligtirilmesi ve iyilestirilmesi i¢in kararlilik ve
irade, diizenleyici- ve yasal sartlarnin dikkate alinmasi ve ilgili fonksiyon ve

kademelerde dlgiilebilir amaglarin olusturulmas: yer almaktadir.

1.2.1.2 Siirekli Tyilegtirme
Beklendigi sekilde, kalite yonetim sisteminin etkinligini iyilegtirmek amaciyla tam
bir gevrim tamimlayan “siirekli iyilestirme” i¢in geligtirilmig bir gart ISO 9001’in

icine konmusgtur.

? http://www.bsi.org.uk/iso-tc176-sc2/index. htm1,2002




1.2.1.3 Uygulama

“Uygulama” maddesi ile, yeni standardi kullanacak olan genis bir yelpazedeki
“kurulug ve faaliyetlerle tek bir belgelendirme standard: ile baga gtkabilmenin yolu
olarak ISO 9001:2000’in gartlarinda “hari¢ tutma” kavramina yer verilmigtir.

1.2.1.4 Miisteri Memnuniyeti

ISO 9001:2000’de yer verilen diger bir yeni nokta da kurulusun, sistem
performansin bir lglimii olarak miigteri memnuniyeti hakkindaki bilgileri izleme
sartidir.

1.2.1.5 Kaynaklar

Gereken kaynaklan saglamak ve. hazir etmek lizere st yonetimin roline dikkat
geknﬁstir. Sartlar, egitimin etkinliginin degerlendirilmesini, ilgili bilgilerin teminini,
ic ve dig iletisimi, alt yap: ihtiyaglarini ve galigma ortaminin insan ve fiziksel

faktorlerini igermektedir.
1.2.1.6 Terminoloji
Anlagilabilirligi saglamak adina terminolojide de bir takim degigiklikler olmugtur. En

o6nemli degisiklik, “tedarik¢i” yerine “kurulus” ve “tageron” yerine “tedarikg¢i”

ifadesinin kullamlmasidir.
1.2.1.7 Dokiimantasyon

ISO 9001:2000°de dokimante edilmiy prosediir sartlariin sayisi azaltilmigtir ve
kurulugun kalite yonetim sistemini etkin uygulamasi tizerinde daha gok durulmusgtur.

ISO 9000:2000 standardimn 3.7.2 maddesi dokiimam “ bilgi ve onun destekleyici
ortami” olarak tanimlamaktadir. Bir kurulugta dokiimantasyon kullanmak;



*Miisteri sartlarina uygunlugun ve kalite iyilestirmenin bagarilmasina,
*Tekrarlanabilirlige ve izlenebilirlige,
*Objektif delilin saflanmasina,

*Etkinligin degerlendirilmesine ve kalite yOnetim sisteminin uygunlugunun

stirdiiriilmesine katkida bulunur.

ISO 9001 :2000 standardinin bir “ dokUiman sistemi “degil ,“kalite yonetim

sisteminin dokiimante edilmesi” oldugu énemle vurgulanmaktadir.

1.2.1.8 Yeni Yapida Kalite Yonetim Sistemleri Yaklasim

Bir kalite sistemi gelistirme ve uygulama yaklagimi asagida verilen basamaklardan
olusur '

v’ Miigterilerin ve diger ilgili taraflarin ihtiyag ve beklentilerini belirleme

Kurulugun kalite politikasini ve hedeflerini olugturma

Kalite hedeflerine ulagmak i§in gerekli olan proses ve sorumluluklar: tayin etme

Kalite hedeflerine ulagmak i¢in gerekli olan kaynaklari belirleme ve saglama

SN N K

Her bir prosesin verimliligini ve etkinligini 6lgmek icin metotlar1 olugturma ve

uygulama

AN

Uygunsuzluklar: 6nlemek ve/veya sebeplerini yok etmel'{vigin araglari tayin etme .

AN

Kalite yonetim sisteminin stirekli iyilegtirilmesi igin bir proses olugturma ve
uygulama

ISO 9001:2000 standardi incelendiginde mevcut maddelerin yukanida belirtilen
siralamaya goére olusturuldugu gérilmektedir. '

1.2.1.9 Yeni Yapida Proses Yaklasimi

ISO 9001: 2000 standardi &nceki 20 maddenin yerine temelde 5 bagliktan
olugmaktadir:

1. Kalite Yonetim Sistemi - Kalite yonetim sistemi olugturmali, uygulanmali

ve dokiimante edilmelidir.

19 TS EN ISO 9000:2000 standardi, TSE Yayim, Ankara Mart 2001



2. Yinetim Sorumlulufu — Yo6netim sistemin hedeflerini ve politikalarin
olugturmalidar. ‘

3. Kaynak Yonetimi — Kaynaklar belirlenmeli,saglanmal: ve yonetilmelidir.

4. Uriin Gergeklestirme — Kurulusun {iriin veya hizmetinin olusturulmas: ve
sunumu ile ilgili stiregler kurulmalidir. Uriin gergeklestirme siiregleri miigteri’
intiyag ve beklentilerini girdi kabul ederek ,bu girdileri miisteri
memnuniyetini salayan iiriin veya hizmetlere déniistirmelidir.

5. Olgme-Analiz ve lyilestirme — Uriinler,siiregler,miisteri memnuniyeti ve
memnuniyetsizlii 6lgiilmelidir.Veriler analiz edilmeli ve y6netimin gozden
gecirme siireci igin girdi olusturmalidir. Veri ve analizleri sistem siirekliligini

gelistirmede kullaniimalidur.

Bu bey ana bolimden , Yonetim Sorumlulugu, Kaynak Yonetimi, Uriin
Gergeklestirme ve Olgme-Analiz ve Iyilegtirme boliimleri siirekli iyilesme yapisinin
organizasyonla biitiinlegtirilmesi i¢in Deming dongiisiini baz alan(Plan-Do-Check-
Act (PDCA) / Planla-Uygula-Kontrol et-Onlem al) “Proses Yaklagimi®na gore

yapilandirilmigtir, !

Girdisi olan ve girdileri ¢iktilara doniigtiiren her tiirden etkinlik proses olarak.

diistiniilebilir.

Girdiler

v

Siireg »  Ciktilar

Kurumlarin tretkenlikle ¢aligabilmeleri igin bir gok prosesi birbirlerine baglamalari
ve tanimlamalari gerekmektedir. Cogunlukla , bir prosesin giktisi bir digeri i¢in girdi
teskil eder. Bir kurum iginde yer alan proseslerin ve bunlar arasindaki etkilesimlerin

sistematik olarak tanimlanip idare edilmesi “proses yaklagimi” diye amlabilir.

Sekil 2’de  ISO 9001:2000 standardinin 5’ten 8’e kadar olan maddelerde sunulan
proses yaklagimina iligkin modelin kavramsal 6megi goriilmektedir. Bu modele
~ gore, miisteriler girdilerin tanimlanmasinda 6nemli bir rol oynamaktadirlar. Miigteri

memnuniyetinin  takibi, miigteri isteklerinin ne olglide gergeklestiginin

1 7§ EN ISO 9001:2000 standardi ,TSE Yayiny, Ankara, Kasim 2001
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degerlendirilebilmesi igin zorunludur. Bu model prosesleri ayrntili olarak

yansitmamakla beraber, ISO 9001:2000 i¢in gereken tiim gartlar1 kargilamaktadir.

5.Y6netim
€-mmmmmmm e ~=7%, | Sorumlulugu
Mister Miigteri
iyeti
_______ » memnuniy:
Sartlar Girdi \ XN [ o
» Gergeklestirme >
Ciktr

Sekil 2- Proses Yaklagimi Modeli

ISO 9001 / 2000 standardinin bir Snceki versiyondan en bityik farklarindan birisi de
proses yaklagimidir.Standard, miigteri istek ve beklentilerinin karsilanmasi ve
memnuniyetinin arttinlmast igin kurulan kalite yonetim sisteminin, geligtirilmesi,
uygulanmasi ve etkinlifinin iyilegtirilmesinde proses yaklagimmnmn adaptasyonunu
tegvik eder. | '

Kalite Yonetim Sisteminin etkin uygulanabilmesi igin kurulus stireglerini, siireglerin
birbirleri ile olan etkilegimlerini tammlamali ve siire¢lerini yonetmelidir,
1.2.1.9.1; Proses Yaklagummnm Avantaji:™

® Prosesler arasindaki baflanti, birlesim ve etkilesimleri i¢in siirekli bir kontrol

saglar,

12 TSE Personel Belgelendirme Miidiirliigii Proses Yonetimi Egitim Notlar, Ankara,2002
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Proseslerin katma deger agisindan degerlendirilmesini saglar,

Proses performans ve etkinligi ile ilgili sonuglar elde edilmesini saglar,

Objektif 6lgime dayanarak streglerin siirekli iyilestirilmesini gergeklestirir.

Karar almada kolaylik saglar,

Tletisim kolaylig1 saglar.

IL. BOLUM
TOPLAM KALITE YONETIMI (TKY) VE ISO 9001:2000

2.1. Toplam Kalite Yonetimi

Toplam kalite yonetimi konusundaki ilk ¢aligmalar 1930°lu yillarda ABD’de bagladi.
Bell Telephone sirketinde istatistik¢i olarak gorev yapan Walter A. Shewhart,
Istatistiksel Kalite Kontrol alaminda onemli galigmalar yapti. Shewhart? liretime
istatistiksel yontemleri uygulayén ilk kisilerden biriydi. Shewhart’in kalite
konusundaki ¢aligmalarmi ABD’de W. Edwards Deming ve Joseph M. Jur‘an’ln
galigmalan izledi. 1950 yilinda kendi uyelerine bir sunug yapmak tizere Deming’i
-tilkelerine davet eden JUSE(Japon Bilim Adamlari ve Mithendisler Birligi) , ardindan

onu Japonya’nin en bilyiik 21 sirketinin bagkanlariyla bir afaya getirmigtir.

Japonya’da birdenbire bilyiik sohrete ulagan Déming’de}n birkag yil sonra Japonya’ya
giden Juran da kalite planlamas:, kalite kontrol ve kalite iyilestirme konularinda ¢ok
etkili olmustur.

Toplam Kalite Yonetimi(TKY) kavrami ilk olarak 1980’lerde kullaniimaya
baglanmustir, Amerika’da bu kavramin ilk kez 1985 yilinda Japon tiirii yonetimi
uygulamaya caligan Donanma Komutanlii’nda (Naval Air Systems Command)

kullanildi: ileri stirtilmektedir .

TKY onceleri yalnizca kir amagli isletmeler i¢in ditgtiniilmtigken, uygulama alan1 her
tirli kurulusu igine alacak bigimde hizla genisletilmistir. Son yirmi yil iginde
TKY’yi uygulayan kuruluglarin sayis: biyiik bir hizla artmigtir .

13 AKTAN, Coskun Can, Degisim ve Yeni Global Yonetim, Istanbul: MESS Yayini, 1997.
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Toplam kalite yonetimi organizasyonlarda “kalite”nin artiriimasini amaglayan bir
| yonetim felsefesidir. Bu yonetim anlayiginda hedef, miisterilerin istek ve beklentileri
dogrultusunda (riin ve hizmetlerin kalitesinin yiikseltilmesi ve verimliligin
artiilmasidir. Toplam kalite felsefesinde kalite ve verimliligin artirilmas: igin
caliganlarin memnuniyeti , motivasyonu ve odillendirilmesi , performans
degerlendirme ve 6lgme yontemlerinin kullanilmasi, organizasyondaki hatalarin ve
yanhglarin ortadan kaldirilmas:, ekip c¢aligmasina afirik verilmesi, basaril
organizasyonlarin  tecriibelerinden  yararlanilmasi  (benchmarking), stratejik

planlamanin yapilmasi ve benzeri hedefler iizerinde durulmaktadir.
2.2. Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000

2000 yilinda gergeklestirilen ISO 9000 standard serisinin revizyonu oncesi tiim
kullanict gruplarin ihtiyaglarini ‘daha iyi anlamak i¢in diinya ¢apmda g:ok' genis
aragtirma ve incelemeler yuritilmistiir. 1120 kurum ve kurulusu kapsayan bir anket
yapilmus ve agagidaki ihtiyaclar belirlenmistir **;

v’ Proses odakli bir model
v’ Siirekli iyilestirme

v’ Verimlilik ve etkinlik

v' Tiim paydaslara faydalar

v Kullanici kolaylig1 ve dzdegerlendirme

Goralmektedir ki kuruluslar artik sadece belgelendirmeyi degil , kaliteyi bir yonetim
felsefesi olarak uygulamay: istemektedirler;ISO 9000:2000 standardlar serisini
olusturan model incelendiginde(Sekil 3) Toblam Kalite Yonetimini alt yapt olarak
aldign gorilmektedir. Tablo 2.de Standardlar serisinin revizyonu ile TKY
uygulamalarina nasil yaklasildig: goriilmektedir.

!4 TSE Kalite Kampiisii ISO 9000:2000 Bilgilendirme Toplantis1 Notlar1,2000
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gegirin.

TKY '
fLKELERE ISO 9001:94 ISO 9001:2000
£ { istekleri
g % :a'Ii‘gla n ymes erine uygunlugu *Bugtinkit ve gelecekteki miisteri gereksinim
g g y ve beklentilerini anlayin.
2 *Misteri ile etkilegiminiz verimli bir . ... .
§ g) duyarlalik vesinde gelissi **Msteri tatminini 8lgerek analiz edin
% e e faakler *Bir politika olugturarak kalite igin bir ortam
= listiri 4 hazirlamak amaciyla kaynaklar gelistirin.
3 geligtirin.
*Caliganlarin bilgi ve tecriibelerini
*
-é é pf;ﬁgffm g “’lg“;““m”mk Kullanarak isletmenizin hedeflerini
%‘ g *Agik bir otorite ve sorumluluk yapist olugturun.
o olugturun.
= *Proses tefia'xiks;ﬂerini ve ig/diy
2 % b g [ S SEtbsts sttt Aeloinde ki b
£= olugturun, bunlart kayt altinda tutun. e
A kaynaklari, ekipman, metodlar ve
> . malzemeler Uzerine egilin.
' *Bir sistemdeki prosesleri tammlaym,
2 & g *Birbirleriyle olan iligkilerini anlayin.
‘g < 2 *Dokiimante edilmig uygun ve verimli bir *QOrganizasyon hedeflerine uygun olarak bu
= = r% % Kalite Yonetim Sisterni olugturun. prosesleri bir siraya koyun.
=™ S ' * Anahtar maksada uygun olup olmadiklarim:
Sleiin.
: *Yonetim acisindan, i¢/dig denetim ve *Gen;ek-c;i ve yen.iliklere agik geligim
| duzeltici/énleyici faaliyetler ile Kalite hedefleri belirleyin.
55 Yonetim Sisternirin verimli bir sekilde Proseslerin strekli geligimlerini
X gelismesini saglaym, ‘saflayabilmek i¢in ¢aliganlara gerekli
‘ kaynaklari, olanaklar1 ve tegviki saglayn.
*Yeonetsel kararlar ve hareketler; *
. AT > . 'Yonetsel kararlar ve hareketler;
-] o >
S GUEE | dinin i i i | i i i g
5 E s % % kaynaklardan elde edilerek olugturulmus memnqmyetsmhklen ve difer kaynaklardan
' g B (g S raporlardan elde edilen gergeki veri ve elqe edilerek olusturulmus raporlardan elde
bilgilere dayandmil edilen gergekgi veri ve bilgilere dayandirilir.
— * Alt tedarikeilerin uymasi gerekenleri *Alt tedarikeileri erekenleri d
u Egg ggig;.ubirsekﬂdetammlayarakdokﬁmante birgekildelq ennh;ll)l;mamg ert dogru
X B | *Tedarik ettikleri trtinlerin kaltesiai ve - Tedark ettklerl rfmlerin karitesini ve
? = 8= servislerinin performansim daima gézden servislerinin performansint dogrulayin.

Tablo 2 . TKY Ilkeleri,ISO 9001:94 ve ISO 9001:2000 Karsilagtirmas: *°

15 [SO/TC176/SC 2/N 376 “Quality Management Principles and Guidelines on their Application *,
TC 176 brochure, 1997
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Miigteri odaklilik
/ Liderlik
Caliganlarin
katilim
Proses yaklagim
Yénetimde sistem
yaklagimi
. . Stirekli iyilegtirme
. . Karar vermede
‘KtJLTtJ—REL gergekei yaklagim
Karsalikla faydaya
FARK . dayal: tedarikgi

TKY iliskileﬁ

Sekil 3 . TKY ve ISO 9000:2000 iligkisi'®

2.3. Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinin Degerlendirilmesi
(Ozdegerlendirme)

Kuruluglar bazi nedenlerden 6tiirii kendilerini degerlendirmeye ya da bir bagkasi
tarafindan degerlendirilmeye karar verirler. Toplam Kalite Yonetimi uygulayan
kuruluglar da yaptiklar1 ¢aligmalarin amacina ulagip ulagmadiinin tespiti agisindan

degerlendirme galigmalari yapmaktadirlar.

Organizasyonlarin degerlendirilmesi, yapisal Ozelliklerine ve hedeflerine gore
degisik agilardan yapilabilir. Degerlendirme ‘stireci; kurulusun misyonunu yerine
getirme, hedeflerine ulagma, rekabet giiciini koruma ve arttirma becerisinin
incelenmesini kapsamaktadir. Onceden saptanan zamanlarda gergeklestirilen
sistematik bir stireg olarak 6zde@erlendirme, hem sisteme hem de siireglere iligkin
zayif noktalarin agia ¢ikarilmasini hedefler. Boylece kritik alanlardaki gelismelér
performans hedefleri ile uyumlu bir bigimde planlanabilir. Geleneksel olarak sirket
degerlendi@elermm goéu, denetim kavramindan kaynaklanir. Kurulug kendisi igin
saptamug oldugu belirli hedeflere ulagmak i¢in bir dizi kural getirmistir ve 6zel bir
denetim sﬁreci. ile bu kurallarin tam ve dogru olarak uygulandifindan emin olmak

ister.

18 TSE KYS Egitim Notu, Ankara,2001

15



Yaklagik son 30 yildir ézellikleAsistem denetimleri kalite glivence alaninda genis
olgiide kullanilmis olup, 1987 yilinda ISO 9000 standartlarinin ortaya ¢ikmasi bunu
daba da hizlandirmigtir. Bu tir ozdegerlendirme/kendi kendine teshis, sirketin
misyonlar1 ile durumunu Karsilagtirarak, potansiyelini (yeteneklerini) ortaya
gikarmak amacinm giider. Nihai amag; giigli ve zayif yonlerin ortaya ¢ikartilarak,
sirketin yeteneklerini, misyonlan1 ve hedefleri ile uyumlu hale getirmek igin neler

yapilmas: gerektiginin planlanmasidir.'”

Denetimler, sirketin iyi diizenlenmis alanlarindaki 6nceden saptanmus kurallara ve
performans.standartla.rlna ne derece uyuldugunu kontrol ettifinden, genellikle somut,
olgilebilen ya da bagka bir bigimde oldukga objektif olarak degerlendirilebilen

ozelliklerle ilgilenirler. (

Tum degerlendirmeler modeller gergevesinde yapilmalidir. Sirket degerlendi;mesi
konusuna kiiresel bir yaklagim getirirken kargilagilan baslica zorluk, uygun bir model
tanimlamaktir. Degerlendirmenin anlamli olabilmesi i¢in dnce modelin- anlamly
olmas: sarttir Burada yol gosterici ilke esnekliktir. Kullanilan model gercegin bir
yorumu, daba iyi bir yorum bulununcaf/a kadar yararlamlacak bir "hipotez"

niteliginde olmalidir. Sonuglarla tutarlt olup olmadii giin giin kontrol edilmelidir.
2.4. Kalite Modelleri

Toplam Kalite Uygulamalarmm' degerlendirilmesi ve tegvik edilmesi amaciyla pek
¢ok tlkede verilmekte olan kalite sdulleri "Toplam Kalite" anlayiginin
yayginlagsmasinda onemli rol oynamaktadir.En yaygin kullanilan modeller agagida
verilmisgtir.

2.4.1. Deming Odiilii'®

2.Diinya savag1 sonrasinda Japonya'da Deming' in kalite alanina katkilarindan dolays,
Deming' in adt verilen bu 6dil 1951 yilinda verilmeye baglanmugtir. Déming

odiliinde 3 kategori mevcuttur.

17 Tito CONTLKurumsal Ozdegerlendirme, Kalder Yaymlars, Istanbul 1998
18 www.asb.dk /BE Models.pdf, 2003
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- Bireylere verilen Deming édﬁlii,'
- Sirketlere verilen Deming 6diili,

- Deming fabrika 6diili

1970'de ise bu ddiillere Japon Kalite Kontrol Odiilii eklenmistir. 10 adet kriteri vardir.
. Bunlar :

e DPolitikalar (Hoshin)

e Organizasyon

e Bilgi

e Standardizasyon

o Insan Kaynaklar

e Kalite Giivencesi

e Siirdiirme

e lyilestirme

e Etki

e Gelecege Yonelik Planlar

2.4.2. Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii

Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odili (MBNQA =Malcolm Baldrige National
Quality Award), .1b987 yilinda Amerikan Ulusal Standartlar ve Teknoloji Enstitiisii
(NIST = National Institute of Standards and Technology) tarafindan gelistirilmis ve-
herhangi bir organizasyon igerisinde kalite ve tretkenligin gelistirilmesi igin formal
bir TKY yaklagimi olarak onerilmigtir. Ancak, bu kriterler gittikge artan sayidaki
organizasyonlar tarafindan TKY performansimi degerlendirmek igin bir
ozdegerlendirme araci olarak kullamla gelmistir. ° MBNQA kriterlerini uygulamak,
ABD'deki TKY uygulamalarinin en popﬁlér yaklagimlardan biridir. MBNQA;
misterinin belirledigi kalite, liderlik, siirekli gelisme ve 6grenme, ¢alisanlarin
katilimu ve geligimi, uyum, dizayn kalitesi ve 6nleme, uzun vadeli planlama, gergekgi
yOnetim,

'° The Certified Quality Manager Handbook, I Edition,Chapter 16, Wisconsin,2001
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ortaklik geligimi, karsilikli sorumluluk ve sonuglara yonlenme gibi bir dizi deger ve
kavramlara dayanmaktadir.2

Stratejik Eylem Planlart
Stratejik Kalite Insan
Planlamast -Kaynaklar
. A Yonetimi .
Ust Yonetimin ﬁfé‘éﬁ’;: it
Liderligi Sonuglar
\ Misteri Stireg Kalitesi .
Memnuniyeti | II Yénetimi
Veri Toplama ve Analiz

Sekil 4. MBNQA Modeli "
2.4.2.1.0diil Kriterleri

Odiil kriterleri (Tablo .3) ana deger ve kavramlan kapsayacak sekilde yedi

kategoride yapilanmustir. Kriterlerin dinamik iligkileri ise Sekil 4. te gosterilmigtir.
Bu kategoriler daha sonra TKY ile baglantili genel konular1 belirten dzel inceleme
(degerlendirme) konularina ayirarak ; iiretim hizmet ve kiigiik isletmelerin drgiitsel
performansinin belirlenmesi hedeflenmigtir. Baldrige kriterlerinin 'kategorileri ve
konular1 asagida 6zetlenmistir. DeBerlendirme stirecini nicel hale getirmek igin her
degerlendirme kategorisine puan degerleri verilmigtir (Toplam 1000 puan).
Kategori 1-Liderlik : Bu kategoride iist yénetimin organizasyon igerisinde
perfofmans mitkemmelligini gergeklestirmeye yonelik nasil bir misteri odaklﬂlk,
degerler ve beklentiler ve liderlik sistemi olusturdugu ve devam ettirdigi incelenir.
Liderligin toplumsal sorumlulugu ve baglilig, deger ve beklentilerle nasil entegre
olduklar da bu kategoride incelenir.

"2 Muhittin SIMSEK, Toplam Kalite Yonetimi, Alfa Yaymlar Istanbul 2001,s£:301
2 The Certified Quality Manager Handbook,EEd1t10n,Chapter 16, Wisconsin,2001
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~Kategori 2-Veri Toplama ve Analizler : Organizaéyonun bilgi ve verileri ne
dizeyde yonettifi ve bilgi ve verilerin, performansi ve pazar bagarisini nasil
destekledigi belirlenir.

Kategori 3-Stratejik Planlama: Organizasyonun; strateji ve ig planlarinin, stratejik
yonlendirme ve anahtar plan ihtiyaglarmin belirlenmesiyle, nasil gelistirdigi bu
kategoride incelenir. '

Kategori 4-insan Kaynaklari Gelisimi ve Yonetimi: Organizasyonun kendi
caligma gliclini geligtirme ve kullanmasinin verimliligi degerlendirilir. Destekgi bir
¢evrenin olusturulmasinda ve devam ettirilmesinde organizasyonun g¢abalan da goz
Ontine alinir.

Kategori 5- Siire¢ Yonetimi: Daha iyi performans ve miigteri memnuniyetine
ulagmak igin, iiriin ve hizmet dagitim stregleri, destek hizmetleri ve kaynak yonetimi
gibi ana stregler dahil anahtar siireglerin, ne diizeyde tasarlandigi, yonetildigi ve
gelistirildigi incelenir.

Kategori 6- is Sonuclar1 : Uriin ve hizmet kalitesi, verimlilik ve operasyonel
etkinlik, kaynai{ kalitesi, ve performans gostergeleri gibi anahtar ig alanlarinda,
organizasyonun performans gelisimi ve performans diizeyleri incelenir. Séktérdeki
diger rakiplerine gore igletmenin durumu degerlendirilir.

Kategori 7-Miisteri Odakhiik ve Mﬁsteri Tatmini : Ozellikle miisterilerin
bilgilendirilmesi ve migteri iliskilerinih tesis ve devami igin organizasyonun kurmusg
oldugu sistemler incelenir. Miisteri memnuniyeti ve bagliligy, Pazar pay1 ve tatmin

gibi anahtar ig 6lciilerinde rakiplere gére durum ve egilimler de incelenir.

Kriterler ' Puan
1 Liderlik 125
11.1 Organizasyénel Liderlik 85
1.2 Kamuya Kars1 Sorumluluk, Iyi Yurttaghk . 40
2 Stratejik Planlama 85
2.1 Strateji Geligtirme ‘ | 40
22 Stratejiyi Yayma : 45
3 Miisteri ve Piyasaya Odaklanma 85
3.1 Miigteri ve Piyasa Hakkinda Bilgi 40
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32 |Mugteri Tatmini ve Magteriyle Tligkiler T
4 Veri Toplama ve Analiz 85
4.1 Organizasyon Performansimn Olgiilmesi 40
42 Organizasyon Performansinin Analizi 45
S Insan Kaynaklarma Odaklanma , 85
5.1 Caligma Sistemleri 35
152 Iscinin Egitimi ve Kaynak Gelistirme 25
5.3 Iscinin Huzuru ve Tatmini 25
6 Siire¢ Yonetimi ‘ 85
6.1 Urtin ve Hizmet Sﬁréqleri 55
6.2 Destek Siiregleri 15
6.3 Tedarikgi ve Is Ortaklarina ait Stiregler 15
7 Faaliyet Sonuclar ' 450
7.1 Miisteri Odakli Sonuglar 115
7.2 Finans ve Piyasaya ait Sonuglar 115
7.3 Insan Kaynaklarina ait Sonuglar v 80
7.4 Tedarikgi ve I Ortaklarina ait Sonuglar 251 .
7.5 Organizasyonun Etkinlik Sonu¢lan 115
TOPLAM PUAN 1000

Tablo 3 .Odiil Kriterleri ve Puanlama®

Baldrige Odiil Organizasyonu; kalite uzmanlifi, tecriibe ve taninma esas
alinarak MBNQA'nin direktérii tarafindan segilen, jiiri, dst inceleyici ve
inceleyicilerden olusan tig ayaklt yapida bir Degerlendirme Kurulu'na sahiptir. Bu
kigiler 6zel sektor, {iniversiteler ve kamu sektoriinden gelmektedir. Degerlendirme
Kurulu, Baldrige Odilii'ne basvuran tim adaylar1 degerlendir, saha gezileri yapar,
kriterlerin her konusu igin kalite performans notlan verir ve ticaret sekreterligine
adaylar igin son tavsiyelerde bulunur. Ayrica, inceleyiciler tarafindan hazirlanan geri
besleme raporlar1 (kuvvetli ve geligmeye agik alanlar dahil), her adaya saglanir. Bu
geri besleme raporu 6dil siirecinin en biyiik kazanglarindan biridir. Degerlendirme

ve not verme sistemi {i¢ boyutlu bir siirece dayanmaktadir: Yaklagim, uygulama, ve

2 Yrd. Dog. Dr. Ozcan KILIC.Pazarlama ve TKY Hligkisi, Aragtirma, .U, Isletme Fak ., Istanbul
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sonuglar. Yaklagim; belirli amaglara ulagmak igin kullanilmas: gereken teknik ve
metodolojinin degerlendirilmesi ile ilgilidir. Uygulama; bu yaklasimlanin belirlenen
alanlarm biitiin ihtiyaclarina ne kadar etkili ve kapsamh bir gekilde uygulandifim
belirtir. Sonuglar ise bu alanlardaki amaglara ulagmadaki bagarinin derecesidir .
Kapsamli ve detayli bir iglem olan bu deSerlendirme ve not verme siireci, Snemli
miktarda zaman ve ¢aba harcamay: gerektirir.

Baldrige Kriterlerini TKY uygulamasi ve dahili 6zdeSerlendirme araci olarak
kullanmamn birgok faydas: vardir. Omegin;

(1) Odiil kriterleri toplam kalitenin kavramsal prensiplerinin yerlegmesine ve bu
kriterlerin uzman ekipler tarafindan giincellestirilmesine katkada' bulunur.

(2) Organizasyonlarin gelismeye agik yOnlerinin belirlenmesine ve bu yonlerin
Bicelik siwasiia gore swalanmasina yardima: olur. Bu, organizasyonun her bir 6dil
kriterinden aldig1 puanin erigilebilecek nihai puan ile kargilagtirilmasi ile yapilir.

(3) Odiil kriterleri, degigik bakiy agilarmdan sentez edilir, sadece tek bir bakss agst
ile stmarh degildir.

2.4.3. Ingiltere Kalite Odiilii (UKQA =United Kingdom QualityAward)”

1994 yilinda Ingiliz Kalite Vakfi (British Quality Foundation) tarafindan kurulan
UKQA; o6zel sektor, kamu sektorit veya kar amach olmayan goniille sektor
kuruluslannnm  hepsine agiktir. Agafidaki dort kategoriden olugmaktad:

- 251 veya daha fazla galigana sahip 6zel sektor kuruluglars,

-250 veya daha az ¢aligana sahip 6zel sektdr kuruluslars,

- 251 veya daha fazla ¢aligana sahip kamu sektorii veya kar amagli olmayan goniillii
kuruluslar,

-250 veya daha az galigana sahip kamu sektorii veya kar amagh olmayan goniillii
kuruluslar,

 Muhittin SIMSEK, Toplam Kalite Yonetimi, Alfa Yaymian staribut 2001,s:323
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UKQA'e bagvurmak igin gerekli olan iki 6nemli gart vardir:

1. Bagvuruda bulunan kurulusun Ingiltere'de en az i¢ yildan beri faaliyet gésteriyor
olmasi,

2. Caliganlarin veya yatinmlarinin en az yiizde ellisinin Ingiltere igerisinde olmas1
gereklidir. .

Belirleme stireci MBNQA siirecine benzemektedir. Bu 6diil, is mikemmelligin en

yiksek standartlarini gésteren kuruluglara verilmektedir.
2.4.4. isveg: Kalite Odiilii (SwQA = The Swedish QuaIityAward)

Isveg Kalite Odiilii 1992 yilindan itibaren verilmeye baslanmigtir.Ozel sektor ve
kamu sektériinden iiretim veya hizmet organizasyonlar1 veya bu organizasyonlarin
alt organizasyonlar1 6dile aday olabilirler.

SwQA temel olarak iki ayr kategoride 6diil vermektedir:
- 200 veya daha fazla galigani olan biiyiik organizasyonlar,
- 200 den az galigant olé,n kiigiik organizasyonlar.
Belirleme sureci MBNQA stirecine benzemektedir. Her kategoride en fazla bir

kazanan olmakta veya hig olmamakté,dlr.

2.4.5. Yeni Zelanda Ulusal Kalite Odiilii (NZQA =The NewZealand National
Quality Award)

Yeni Zelanda Ulusal Kalite Odilii ilk olarak 1993 yilinda verilmeye baglandi. Yeni
Zelanda'da faaliyet gosteren veya bu iilkede ortak yatirim yapan igletmelere, Yeni
Zelanda hiikiimetinin  sahip oldugu organizasyon veya kuruluélara, kamu
kuruluslarina ve mahalli yonetimin sahip oldugu kuruluglara aglktlr'.

NZQA Kurulunun bagvurusunu uygun gordigi diger kuruluglarda bu 6diile
bagvurabilir. NZQA, MBNQA mikemmellik kriterlerini aynen ujrgulamaktadlr;
Degerlendirme siireci de MBNQA'ninkilere benzemektedir. Yargma gibi bir
odiildiir. En yiksek puani alan tek bir 6dil sahibi olmaktadir.
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2.4.6. Rajiv Gandhi iJlusal Kalite Odiilii (RGNQA =The Rajiv Gandhi National
Quality Award)

Rajiv Gandhi Ulusal Kalite Odiilii 1991 yilinda Hindistan Standartlar Biirosu

tarafindan kurulmus ve Bagbakan Rajiv Gandhi'nin adi ile adlandirilmigtir.

Degerlendirme stireci MBNQA siirecine benzerdir.

Dort ayr1 kategorisi vardir:

1. Buyuk 6lgekli tiretim Gniteleri igin,

2. Kugiik olgekli tiretim iiniteleri igin,

3. Hizmet sektorii organizasyonlar i¢in, ve

4. Hepsinin en iyisi igin.

Buyiik 619ekli ve kiiglik Olgekli tiretim tniteleri igin altigar tana de mansiyon

sertifikasi vardir. Hizmet sektorii organizasyonlarindan birisine de mansiyon verilir.
2.4.7. Singapur Kalite Odiilii (SQA = Singapore Quality Award)

Singapur Kalite Odila 30 Ekim 1993'te tlkenin ulusal kalite stratejisinin bir
pargast olarak baglatildi. Tim kamu veya 6zel sektor kuruluslart (ticari birlik ve
topluluklar hari¢) SQA'ya bagvurabilirler. Ozel organizasyonlarin ana islerini
Singapur'da yerlesik olarak yapmalar1 gereklidir.

Inceleme siireci MBNQA'ninki gibidir. Her yil 6diilii kazanan bir veya birdeh fazla .
kurulug olabilecegi gibi, SQA'nin standartlar1 karsilanmadig1 takdirde hi¢ 6dil de

verilmeyebilir.

2.4.8Kanada Miikemmellik Odiilii (CAE = The Canadian Model for

Excellence)

Kanada Miikemmellik Oduli ¢ ayr1 6dili igine almaktadir. Bunlar; Kalite Odiili,
Girigimcilik Odiilii ve Yenilikgilik Odilidiir.

Kalite Odiilii, Ulusal Kalite Odiillerinin egdegeridir. Ug tane kamu sektorii kategor'isiA
(egitim, yonetim, ve saglik), dort tane 6zel sektor kategorisi (kiigiik/orta olgekli
tretim, biiyiik 6lgekli iiretim, kiigiik/orta 6lgekli hizmet, ve biiyiik 6lgekli hizmet)‘ve
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bir tane de kar afnac,:h.olmayan organizasyonlar olmak lizere sekiz ayn kategoriye
bolinmiigtiir.

Kamu sekt6rii kategorilerinin ve kar amagli ‘olmaya.n organizasyonlarin katilmasi, bu
odilii diger ulusal kalite ddiillerinden farkli kilmaktadir. Bu durum Kanada ulusal
Kalite Enstitiisii tarafindan istiin bir ozellik olarak degerlendirilmektedir.Ciinki
boylece bu organizasyonlarin ulusun genel performansina katkilari belirlenmis
olmaktadir. A
Segme  sireci MBNQA'ninkine  benzemektedir.  Odiile  bagvuranlarin

performanslarina gore her kategoride birden fazla 6diil de verilebilir.
2.4.9. EFQM Avrupa Kalite Odiilii

Avrupa Kalite Odilii (EQA =The European Quality Award) 1991 ylhnda Avrupa
Kalite Orgiiti (EOQ =European Organisation for Quality) ve Avrupa
Komisyonu'nun katkilariyla Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM =E1iropean
Foundation for Quality Management) tarafindan kurulmugtur.Odiil igin dort kategori
vardir;

i. Bityiik igletmeler : Isletmenin tamam: veya bagimsiz faaliyet gosteren bir kismu.

ii. Sirketlerin operasyonel tiniteleri : Sirketlerin maliyet merkezleri olarak faaliyet
gosteren kisimlart. Uretimin yapildig: fabrika birimleri,montaj ‘birimleri, satig ve
pazarlama organizasyonlari, arastirma birimleri...gibi.

iii. Kamu kuruluglar1 : Kamu biitgesi ile finanse edilen, kar amagh olmayan hizmet
tireten organizasyonlar olarak tanimlanan kamu sektorii igerisindeki birimler.

iv. Kiugiik ve orta buyiiklikteki isletmeler (KOBI ler): 250 den az kiginin ¢aligtigt
organizasyonlar. Bunlar,da kéndi aralarinda biyilk isletmelerin alt birimleri ve
bagimsiz KOBYI’ler olarak iki alt gruba ayrilir.**

Model; miigterilerin ve g¢alisanlarin memnuniyeti ve toplum iizerindeki etki
konularindaki bagarinn, politika ve stratejilerin, kaynaklarin ve siirelerin uygun bir

liderlik anlay1$1 ile yonlendirilmesiyle saglanabilecegi ve boylece iy sonuglarinda

2 www.kalder, org/page.asp/efgmmukemmellikmodeli,2003
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mitkemmellige ulagilabilecegi esasina dayanmaktadir. Bu esas gorsel olarak Sekil
5.te agiklanmaktadir.

[ GIRDILER > | SONUCLAR >

Calisanlarla
Cahsanlar Tlgili
Sonuglar
iti Miisterilerle Temel
Liderlik Politika & Siiregler g Performans
Strateji
Sonuglar Sonuglart
. Toplumla
Isbirlikleri & Tgili
Kaynaklar 1 | Sonuglar

< YENILIKCILIK ve OGRENME . ]

Sekil 5. EFQM Modeli

Modelde yer alan dokuz kriterin her biri, kurulusun is mitkemmelligindeki
ilerlemesini degerlendirmek amaciyla uygulayacag: ozdegerlendirmede birer kriter
olarak kullanilabilir. Modéldeki dokuz kutu, kurulugun mﬁkemmellige erisme
yolunda gosterdigi gabalara iligkin degerlendirmeleri ig:ereﬂ ana kriteri temsil eder.
Her kriterin ayrintili olarak anlagilmasini saglayan ayri ayri alt aginimlar: vardir. Her
bir kriter,daha iyi anlagilmasim saglamak amaciyla gesitli sayida alt kriterlerle
desteklenmigtir. Alt kriterler, degerlendirme sirasinda cevaplandirilmasi gereken.
gesitli sayida soruyu ortaya koyar. Son olarak her alt kriterde olas1 ilgili alanlarin
listesi bulunur. Iigili alanlar listesi zorunlu ya da degismez degildir. Ancak, alt

kriterin yol gésterici alt maddelerle agiklanmasina yardimet olur.
Alt kriterler 6zdegerlendirme bilgilerinin toplanacag: alanlari gosterir. Dinamik bir

yaptya sahip olan bu model uygulanirken, igletmenin kogullarina gore degisik
bigimler alabilir.
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2.4.9.1.0diil Kriterleri
Kriter 1: Liderlik

1.1. Ust diizey yonetim de dahil tiim yoneticiler Toplam Kalite'yi siirekli iyilestirme
iin kurulusun temel siireci olarak ele almali ve yonlendirmelidir.

1.2. Tletisim agik ve siirekli olmalidir. Ug boyuttaki (yukar,asagt ve yatay) iletigimi
zenginlegtirmek i¢in agik kap1 politikasi, dolagarak yonetim(management by walking
around), ziyaretler ve yaymlar gibi -¢esitli .iletisim yontemleri diizenli olarak
kullanilmalidir. Genel olarak is gorenlerinin diizenli iletigimi ve bilgilendirilmesi i¢in
uygun bir ortam olugturulmalidir.

1.3. Yoneticiler, Toplam Kalite etkinliklerinde ornek model olarak davranmali ve
iyilegtirme ¢aligmalarina katilmalidir. Toplam Kalite uygulayan kimi kuruluslarda
proje bazinda kurulan gelistirme ekiplerinde yoneticiler fiilen gc’irév almakta,
gerektiginde ise ekipte lider degil tiye rolii tistlenmektedir.

1.4. Egitim ¢ok dnem verilen bir siiregtir ve tiim diizeylerdeki personelin egitilmesi
i¢in gerekli kaynaklar ve ortam yonetim tarafindan temin edilmelidir.

1.5. Ucret ve diger odullendirme sistemleri, kalite ve ekip ¢alismasini 6zendirmelidir.
Personel degerlendirme ve terfi sistemleri kalite, miigteri tatmini ve ekip ¢aligmasini
referans almalidir. I gorenler kaliteyi daha yiksek ¢ikti tretmeleri igin bir engel
degil, bir hedef olarak gdrmelidir.

1.6. Yoneticiler iyilestirme ekiplerinin geligtirilmesinde ve desteklenmesinde aktif
rol oynamali, gerekii kaynaklari temin etmeli ve onceliklerin séptanmasmda
yardimct olmalidur.

1.7. Is gorenlere Toplam Kalite g:ahsmalahna katilmalari- igin her tiirlii ortam
hazirlanmalidir. Onlara sorumluluk alanlarinda karar almalar: i¢in izin verilmelidir.
Kararlar en alt diizeyde alinmalidir. Bitiin i gorenler yoneticiler miisteri tatmini ve
kaliteyi iyilestirmek i¢in istedikleri yonde galigmakta serbest olmalidir.

1.8. Yoneticiler galiganlara birlikte diizenli olarak iyilestirme stireci ile sonuglarin
incelemelidir. Biitiin ¢aliganlar nerede olduklarini ve gelecekteki bagarilar i¢in hangi

¢alimalarin énemli oldugunu bilir.
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1.9. Tedarikgiler kurulugun 6nemli bir pargasidir ve migteri tatmini saglanmasina
yonelik olarak tedarik¢ilerle amag birligi saglamak igin gerekli galiymalar
yurttiilmelidir.

1.10. Tedarikgilere kalite iyilestirme -konularinda gerekli danigmanlik hizmeti
verilmeli yada verilmesi saglanmalidir. Béylece ortak iyilestirme faaliyetlerinin
yuritiilmesine imkan saglanmig olunur.

1.11. Yoneticiler kurulus diginda da Toplam Kalite felsefesinin yayginlastiriimas:
faaliyetlerini siirdiirmelidir. Bu amagla diga déniik yada dis kuruluslar tarafindan
diizenlenen konferans, seminer yada topléntﬂara konugmaci olarak ve deneyimlerinin
paylagilmasint saglamalidir. Ayrica kimi kurum yada derneklef tarafindan yuriitiilen
Toplam Kalite alt yapisi olugturma ¢aligmalarina da katilmalidir.

Kriter 2: Politika ve Strateji

2.1. Kurulugta gelecege yonelik vizyon hazirlanmalidir. Vizyonda organizasyonun
gelecekte ulagacagi durum belirtilmelidir. Vizyon tiim galiganlarin ilgilerini ¢ekerek
onlar1 motive etmelidir. Vizyon tiim yonetici ve ig gorenlere diizenlenen toplantilarla,
duyurularla yada yayin organlar ile iletilmeli ve herkes tarafindan anlagilmalidir.

2.2. Kurulugta pazar, musgteri ve Uriinlerin agiklandif: yazili formal bir misyon ve
yon tammlanmalidir. Ayrica kritik bagar faktérleri belirlenmeli ve tim g¢aliganlara
duyurulmalidir. . )

2.3. Ana fonksiyonlarin politika ve stratejileri kurulugun politika ve stratejisine
uyumlu olarak gelistirilmelidir.

2.4. Kurulugun her diizeyi ve boliimiinde vizyona yo6nelik planlar hazirlanmalidir.
Planlar, organizasyonel yapida dikey ve yatay olarak iligkilendirilmelidir. Mugteri
ihtiyaglarim1 yansitacak sekilde olgiilebilir hedefler belirlenmeli ve gorevlendirilen
kigiler tarafindan stratejiler olugturulmalidir. Planlar ekipler (is gorenler) ve liderleri
(yoneticiler) arasinda baglantili olarak gelistirilmeli ve uzlagma saglanmalidir.

2.5. Kritik bagar1 faktorlerinin gozden gegirilmesi amactyla kurulus i¢i ve digindan
diizenli olarak veri toplanmalidir. '

2.6. Geligmeler diizenli olarak Olgiilmeli ve gerektifinde politika ve stratejiler
- giincellestirilmelidir.
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2.7. Kurulugta is gérenlerin kalite, mtisteri tatmini, ekip ¢aligmasi ve igletme ahlak1
ile ilgili sorumlulugunu ve 6nemini vurgulayan degerler tist y6netim tarafindan
belirlenmeli ve yazili duruma getirilerek tim ¢aliganlara duyurulmalidir.
Organizasyonun degerleri butiin is gérenler tarafindan iyi bilinmeli, anlagilmali ve

paylagimalidir.
Kriter 3: Calisganlarin Yénetimi

3.1. Insan kaynaklan politikas: kurulusun politika ve stratejisine uyumlu olarak
siirekli iyilestirmeyi destekleyecek sekilde hazirlanmalidir.

3.2. Calisanlarin iy doyumuna ulagmalarini  engelleyen konularin saptanmasina
yonelik olarak gerekli ¢aligmalar yapilmalidir. |

3.3. Calisanlarin doyum diizeyi gesitli yontemlerle siirekli olarak izlenmelidir.

3.4. Ucretlendirme ve &dillendirme sistemi objektif kriterlere dayandirimali ve
kurulusun hedefleri ile iligkilendirilmelidir.

3.5. Bireylerin ve ekiplerin egitim ve beceri gelistirme ihtiyaglar1 siirekli olarak
incelenmelidir. Kigisel gereksinimler de dikkate alinarak egitim programlari
hazirlanmali, uygulanmali ve egitim programlarinin etkinligi degerlendirilmelidir.

3.6. Kalite gemberleri gibi toplam katiimcilifi saflama araglart uygulanmali ve
yonetim bu galigmalari desteklemelidir.

3.7. isletme hedefleri, ekip bazina indirgenmelidir. Yénetim performanslar izlemeli,
degerlendirmeli ve performans artilim engelleyen unsﬁ_rlarm giderilmesinde
gahsanlémna yardimci olmalidir.

3.8, Yénetim' is gorenlerin ideal olarak tamaminin iyilegtirme ¢aligmalarina
katilmalarim1 saglamak igin ekiplerin basarilanim kutlamaly, toplantilar diizenleyerek
digerlerinin ilgi ve dikkatini gekmeye ¢aligmali, girket yaymlarinda bu faaliyetlere

yer vermelidir. | '
3.9. Iy gorenler kendi galiyma konularinda gerekli kararlari almalari yoniinde
“yetkilenmelidir.

3.10. Yonetim caliganlarin isgi saglifi ve is giivenligi ile gevre konularindaki
duyarhhglm artirmak amaciyla gesitli etkinlikler diizenlemelidir.

28



Kriter 4: Isbirlikleri ve Kaynaklar

4.1. lyilestirme caligmalarina yon verebilmek ve etkili bir finansman ydnetimi
saglayabilmek tizere karlilik oranlari, nakit akigt ve maliyetler gibi parametreler
belirlenmeli ve diizenli olarak izlenmelidir. '

4.2. Yatinm kararlari verimlilik, maliyet gibi unsurlar dikkate alinarak prosediiriine
uygun bir sekilde verilmelidir. .

43. Kalite maliyeti sistemi kurulmali ve olusturulan ¢egitli parametreler ile
iyilestirme caligmalarun etkililigi izlenmeli ve bu parametreler,iyilegtirme
konularinin belirlenmesinde yardimer olniahdu. .

4.4, Caliganlarin islerini geregi gibi yerine getirebilmeleri i¢in uygun, dogru, giincel
ve giivenilir bilgiye kolaylikla ulagmalarini saglahmahdu'.

4.5. Malzeme ve hizmet tedarikgileri, Toplam Kalite gahgmalarma katilmalidur.
Tedarikgilerin iiriin ya da hizmet kalitesi ve teslimatlar verimlilik, kalite ve miigteri
tatminini etkiledigi i¢in kurulusun bir parcasi olarak kabul edilmeli ve kendileri
siirekli olarak egitilmelidir. '

4.6. Tedarikgilerin performanslart diizenli olarak izlenmeli ve gerektiginde tedarikgi
personelin de katildigi "Tedarikgi Iyilestirme ve Geligtirme Ekipleri" kurularak
performanslanmn artirilmasi amaglanmalidir.

4.7. Tk madde ve malzeme, yan iiriin ve bitmis iriin stoklan bllglsayar ortaminda
diizenli olarak izlenmeli ve optimum diizeyde olmalar: saglanmalidir.

4.8. Fabrika yerlesimi ara tagimalan en aza indirecek ve igyeri sahasim etkili bir
bigimdé kullanacak sekilde diizenlenmelidir ve ek yatinmlarda da ayni ilke
dogrultusunda diizenlemeler yapiimahdir. .

4.9.Cevre Yonetim Sistemi kurulmali ve gerektiginde ISO 14000 ya da BS 7750
standardina uygunlugu agisindan deZerlendirilerek belgelenmelidir.

4.10. Geligen ve degisen teknoloji yakindan izlenmeli, kurulusun i ve ¢evre ortami
tzerindeki etkileri de dikkate almmarak uygulanabilirlifi sirekli olarak
degerlendirilmelidir. Yeni teknoloji uygulamalar:1 6ncesinde ilgili is g6renlerin

yetenek ve kapasitelerini geligtirmeleri igin uygun ortam temin edilmelidir.
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Kriter 5: Siirecler

5.1. Kurulugun bagarilt olmas: iizerinde etkili olan onemli siiregler ve sahipleri
belirlenmeli, akis semalart gizilmeli ve/veya dokiimante edilmelidir.

5.2. Siireglerin istenilen performansa ulagabilmeleri ve etkili bir gekilde yonetilmeleri
i¢in QIUstumlan parametreler diizenli olarak izlenmelidir

5.3. Siire¢ parametreleri i¢in hedefler belirlenirken miigteri gereksinimleri,
tedarikgilerin performansi, stireg ¢alisanlar: ; siregle ilgili diger kesimler, rakipler,
konusunda en iyi kuruluslarla yapilan kargilastirmalar ve siirecin gegmis performans: |
 baz olarak alinmalidur.

5.4. Sireg sahipleri ve calisanlar teknolojik gelismeleri de dikkate alarak ve
yaraticiliklarini kullanarak sﬁre@lerini stirekli olarak iyilegtirmeye ¢aligmalidir.

5.5. Onemli siireglerde yapilacak degisiklikler oncesi stireg ilgilileri pilot uygulama
yapmal, sonug degisikligin surdiiriilebilecegini gésteriyorsa degisiklikten etkilenen
tiim siireg sahipieri yeni uygulama hakkinda egitilmelidir.

5.6. Siireg performans: yapilan degisiklik sonrasi 6ngoriilen sonuglara ulagtiginin -

dogrulanmas1 amaciyla izlenmelidir.

Kriter 6: Miisterilerle _ilgili Sonugclar

6.1. Kurulug sundugu iiriin ve hizmetlerle ilgili olarak mﬁ&teri géreksinimlerini ne
olgide kargiladifin1 saptamak amactyla diizenli olarak miigteri tatmin aragtirmalari
(anket, kargilikli goriigme vb.) yapmalidir. Aragtirmalar sonucu misteri tatminini
etkileyen faktorler belirlenmeli ve hedeflerin glincellestirilmesinde kullanilmalidir.
6.2. Mugteri gikayetleri diizenli olarak kaydedilfneli, calisanlara duyurulmali ve
sikayetin yinelenmesini engellemek igin diizeltici ve onleyici faaliyetler
uygulanmalidir,

6.3. Miugteri tatmin diizeyini o6lgmek ve satiy ve pazarlama fonksiyonunun
performansini izlemek amaci ile agagidaki gostergeler kullanilmalidir.

- Pazar Paﬁ |

- Satiglar/Bayi Sayist

- (Reklam + Promosyon Giderleri) / Satiglar

* -Net Satiglar / Toplam Caligilmus Isilik Siireleri
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-Satiglar / Toplam Varliklar

-Satiglar / Kullanilan Senﬁaye

-Miisteri Iadelerinin Tutan / Satiglar

- Kusurlu Sevkiyat Sayisi / Toplam Sevkiyat Sayisi: Sevkiyat etkililii ve kalite
diizeyini gosterir. | o

- Memnun Miisteri Sayist / Toplam Miigteri Sayist: Kurulugun iriin/hizmetlerinden
memnun olan mugterilerin oranini gosterir. Isletme ve sektore gore izlenmesinde
géreli giicliikler olabilir. Geregi gibi tasarimlanmig anketler ve 6rnek1enﬂer ile amaca
uygun veri topianmahdlr. ’

- Miisteri Sikayet Sayist Toplam Miigteri Sayisi: Miigteri memnuniyetinin
olgiilmesine yarayan 6nemli bir gostergedir. Ideal oran O'dur.

- Zamaninda Teslim Edilen Siparigler Toplam Siparigler: Teslimat siiresine uygunluk
kurulusun 6nemli performans gostergelerinden birisidir ve iyiiestirme caligmalar igin
baslangi¢ noktalarindan birisini olusturur. '

- Misteriye Verilen Egitimlerin Siiresi: Uretilen {irtin/Hizmet. Tir ile sektore
baghidir. Uriintin dogru kﬁllamlm‘amm saglamak amaciyla miisterinin yonlendirilmesi
ve egitilmesi gereklidir.

- Satiglar/Satig-Pazarlama Bolimiinde Calisan Personel Sayisi:Satig personelinin
performansimin dlgiilmesi ve isletmenin yillara gore kiyaslama yapmasina olanak
veren bir gostergedir.

- Personel ve Iscilik Ucretleri Toplamy/Satislar: Isgiicii verimliligini ve satiglar
icerisinde tcretlerin oranini gosterir. Yillara goére ve benzer sektorde kiyas yapma
olanag verir.

- Bayi Sayisi: Dagitim kanallarina yonelik tercihi agiklayan bir gostergedir.

- Bayi Servislesme Orani: Kimi sektorlerde trliniin 6zellikleri geregi bayilerde servis
sunulmasi 6nem kazanabilir.

- Onaylanan Uriin Sayist
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Kriter 7: Calsanlarla ilgili Sonuglar

7.1. Cahslanlann tatmin diizeylerini belirlemek amaciyla 7.5'de agiklanan anahtar
olgtler belirlenmisgtir.

7.2. Calisanlarin tatmin duzeyleri ile ilgili egilimleri izlemek amaciyla anket
yapilmali, 6neri sistemleri uygulanmal, yillik degerlendirme ve kargilikli goriigme
yaptlmalidur.

7.3. Bir onceki maddede yer alan galigmalar ile bagar1 firsatlari, yetkilendirme,
katilim, kariyer gelistirme, egitim, taninma, ¢aliganlarin degerlendirilmesi ve hedef
belirleme, iyilestirme stireci, kurulusun misyonu, vizyonu, degerleri ve stratejisi, ise
alma kogullari, 6diillendirme sistemleri, caligma ortam1 ve saghik ve i§ giivenligi
onlemleri, i§ giivencesi, iletisim, st ve astlariyla iligkiler, yonetim, g¢evre etkisi ve
politikasi ve kurulusun toplumdaki yeri konularinda veﬁ toplanmalidir.

7.4. Madde 7.2'de yer alan galigmanin sonuglarina gore g¢aliganlarin tatminini
sagiamak amaciyla ana iyilegtirme konular1 i¢in hedefler belirlenmeli ve galiganlara
duyurulmalidir.

7.5. Calisanlarin tatmin diizeyini izlemek ve genel olarak insan kaynaklar1 yonetimi
fonksiyonunun performansini izlemek amaci ile yer alan gostergeler kullanilmalidir.

- Briit Katma Degér Toplam Caligan Sayisi: Caligan kigi bagina iggiicii katma deger
verimliligini agiklar ve verimlilik o6l¢timiinde en ¢ok kullanilan oranlardandir.
Isletmenin bir biitiin olarak deger yaratma yetenegini,isgiicii, sermaye, yonetim, isgi-
igveren iligkileri, caliyma davranislars,fiyat ve talep etkilegiminin sonucu ile kaynak
kullanma basarisin1 gosterir.

- Toplam Caligan Sayisi / Kullamilan Sermaye (

- Devamsizlik Siireleri / Toplam Caligilmis Iscilik Siireleri

-On Yildan Fazla Hizmeti Olanlarin Sayist / Toplam Calisan Sayist

- Donem Igerisinde Bagka Bir Boliim yada Kadroda Caligmak isteyenlerin Sayis1 /
Toplam Caligan Sayist

-Is Kazalarinda Kaybedilen Caligma Siiresi / Toplam Caligma Siiresi

- Is Kazalarinin Maliyet / Toplam Maliyetler

-Isten Ayrilan Sayist / Toplam Caligan S~ay151: Caliganlarin igyerine bagliliklar1 ve

memnuniyetlerinin 6nemli bir gostergesidir.
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- Fazla Caliyma Siiresi / Toplamv Caligilmug Isgilik Siiresi: Caligma stiresinden
yararlanma oranini gosterir.
- Oneri Sunan Is goren Sayis1 / Toplam Isgoren Sayisi: Motivasyon ve katilimcilik
diizeyinin 6nemli bir gostergesidir.
- Isgéren Memnuniyet Diizeyinin Belirlenmesi Igin Yapilan Anket Sayis:: Amag;
insanlarin motive olmasmnin 6niindeki engelleri ortaya gikartip gerekli onlemleri
almaktr,
- Zamaninda Yapilan Egitim Sayis1 / Toplam Egitim Sayist: Egitim fonksiyonunun
etkililifini ve performansim gosterir.
- Egitim Maliyeti / Toplam Calisan Sayisi: Egitim stirekli bir siire¢ olmalidir. Kisi
bagina diisen égitim maliyetinin izlenmesi yonetime karar alma ve hedef belirleme
konularinda yardimci olabilecektir. .
- Kurulug I¢i Verilen Odullerin Sayst
- Toplam Caligan Sayist / Yonetici Sayist: Isgﬁéﬁm‘in yapisal durumunu gosterir.
- Endirekt Isci Sayis1 / Direkt Isci Sayisi: Isgiictiniin yapisal durumunu gosterir.
- Uretim Miktar / Toplam Caligan Sayisi: Isgiici verimlilik géstergelerinden
birisidir. ’
- Net Satiglar / Toplam Calisan Sayisi: Isgiicii verimlilik gostergelerinden birisidir.
- Toplam Iscilik Gideri / Toplam Caligilmig Siire: Isgiicii verimlilik ve  cret
gostergelerinden birisidir. Caligtlan bir saat i¢in ortalama ig¢ilik giderini gosterir.
- Toplam Personel ve Is¢ilik Giderleri / Toplam Caligan Sayist: Calisan basina
| ortalama yilhik 6deme olarak adlandirilan bu oran isgiicti verimliliginin basit bir
gostergesidir. Isletmenin kendisini yillara gore ve diger iéletmelere gore
kiyaslamasina olanak tanir.
- (Idari + Teknik Personel Sayist) / Toplam Calisan Sayisi: Isgiiciiniin yapisal
gostergelerindendir ve isletmeniﬁ kendisini yillara gore ve diger isletmelere
- kiyaslamast i¢in uygundur. 4
- (Idari + Teknik Personel Sayisi) / Direkt Is¢i Sayisi: Isgiiciinin yapisal
géstérgelerindendir ve isletmeniﬁ lgendisini ylilara gore ve diger isletmelere

kiyaslamast igin uygundur.
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Kriter 8: Toplumla lgili Sonuclar

8.1. Kurulus, yerel istihdam ve yerel ekonomi tizerindeki etki, topluma aktif katilim,
dogal kaynaklarin korunmasi galigmalarina katki, kurulusun faaliyetleri nedeniyle
cevresine ve komgularina verdigi rahatsizlik ve zararin azaltilmas: gibi konularda
aragtirma, topluma agik foplantﬂar vb. yontemlerle faaliyetlerinin toplum tzerindeki
etkilerini izlemeli ve iyilestirme hedefleri saptayarak ¢aligmalarini siirdtirmelidir.

8.2. Faéliyetlerin toplum iizerindeki etkisini izlemek amaciyla asagida yer alan
gostergeler kullanilmalidir: - Atiklar Nedeniyle Cevreye Rahatsizlik Verdigi
Gerekgesiyle Kuruluga ya da Resmi Mercilere Yapilan Sikayet Sayisi:

.- Kusursuz Uretim Miktar: / Toplam Uretim Miktarr: I¢ basarisizlik maliyetleri
agisindan 6nemli bir gostergedir.

- Yeniden Isleme Sureleri / Toplam Uretim Miktar:: I¢ bagarisizlik maliyetleri
agisindan 6nemli bir gostergedir. |
_Geri Kazanilmus Girdi Miktan / Toplam Girdi Miktart

-Kazanilan Odiiller
Kriter 9: Temel Performans Sonuglari

9.1. Faaliyetlerin sonuglarini izlemek amaciyla asagida yer alan gostergeler
kullanilmalidir.

- Faaliyet Kar1 / Net Satiglar: Satig karlilik orant ya da ig hacmi karlilik oramidir ve 1
TLlik satis hasdatindan saglanan kan agiklar. Isletme politikalarinin
uygulanmasindan elde edilen sonuglart gosterir.

- Net Kar / Toplam Varliklar: Toplam aktif karliligidir ve birim varhiga kargitik gelen
kar oranini gosterir.

- Net Kar / Oz Sermaye: Mali karhilik orant yé da sermaye karliligim agiklar ve
sermaye kaynaklarinin ne kadar karli olarak kullamldigimi gosterir. Oranin yiiksek
olmast sermayenin kazanma gicliniin buyikligini gosterir ve karligin
glivencesidir. Biiyilkk sanayi isletmelerinde bu oranin %13 ile 15 arasinda olmas:

uygun gorilmektedir.

34



- Faaliyet Kari / Katma Defer: Katma deger karhhénﬁ agiklar. Bu oran igletme kar1
ile uretim siireci iginde yaratilan deger arasindaki iligkiyi agiklar. Yﬁksekliéi
satiglarin yeterliligini , satig karlilifinin ve/veya dusuk maliyet ve yiksek verimin
gostergesidir. Yiiksek oranlar uzun dénem karliliginin da gostergesidir.

- - Faaliyet Kari/Ortalama Calisan Sayist: Galigan kisi bagina kar oramm agiklar.

- (Isletme Maliyeti-Amortisman)/(Satislar + Diger Gelirler): Maliyet / Gelir oramudur.

Karlihifin bir gostergesi de maliyetlerdir. Bir isletmede gelir artiglart maliyet

artiglarindan daha biiyiik oranlarda gergeklesirse karlilik da artacaktir. Bu anlamda

bir kar artigt verimlilik ve verim artiginin parasal degerlerle 6lgiilen en anlamli -
gostergesidir. Satig karlilif1 i¢in ek gosterge olarak da diisiiniilebilir.

- Satiglar / Mal ve Hizmetlerin Satiglarinin Maliyeti: Toplam faktor verimliligidir ve

isletmenin toplam performansinin satig ve iiretim diizeyine gére gergeklestirdigi tiim

etkinliklerinin bir gostergesidir. Oramin |

yiiksek olmas igin verimlilik artis1 esastir. Oramin I'den biyiik olmasi olumlu, kiigiik

olmasi olumsuzdur. ) .

- Toplam Uretim Miktar1 / Toplam Enerji Tiiketimi

- Satiglar / Toplam Enerji Ttiketimi

- Toplam Uretim Miktar: / Toplam Enerji Gideri

- Satiglar / Toplam Enerji Gideri

- Toplumsal Yarar Anlaminda Yapilan Bagis ve Yardimlarin Tutan / Satiglar

- Yeni Uriin Geligtirme Sayist

- Toplam Uretimin Degeri / Toplam Girdi Maliyeti

- Ilk Madde ve Malzeme Alimlarindan Yapilan Iadelerin Tutan / ilk Madde ve

Malzeme Maliyeti |

- Tlk Madde ve Malzemenin Zamaninda Temin Edilememesi Nedeniyle Olusan

Uretim Kayb1

- Kullanilan ilk Madde ve Malzemenin Degeri / Ik Madde ve Malzemenin Stok

Dégeri '

- Gergeklegen Uretim / Ik Madde ve Malzeme Maliyeti: Birim ilk madde ve

malzeme maliyeti igin gergeklestirilen iretim miktanm agiklar. Gostergenin

izlenmesi ile ilk madde/malzemenin etkili kullamimi konusunda bilgi sahibi olmak
miimlkiindr. |
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) Satiglar / Ik Madde ve Malzeme Maliyeti: Birim ilk madde ve malzeme maliyeti
i¢in gergeklestirilen satig miktarin1 gosterir ve satig ﬁyatlanndaki.dalgalanma ya da
maliyetlerdeki degisme hakkinda bilgi verir.

- Satin Alina Giderleri / Ilk Madde ve Malzeme Maliyeti

-Sipariglerin Ortalama Temin Stresi

- Zamaninda Gelen Siparigler / Toplam Siparigler

- Red Edilen Satin Alma Siparigleri / Toplam Siparigler

-Tedarik¢i Sayist

- Gergeklesen Stok Yenileme Siresi / Planlanan Stok Yenileme Stiresi: Stok
yenileme oramdir ve isletmede uygulanan stok politikdsinin alim, iretim ve satig .
planlaninin gergeklesme performanslarinin géstergesidir.Ozellikle mamul ve yari
mamul stok duizeylerinin ve stok siparis sirelerinin saptanma yontemlerinin
uygunlugunun ve bunlarin getirecegi maliyetlerin analizine olanak verir.

- Net Satiglar / Ortalama Yillik Mamul Stok Degeri: Son iiriin stok devir oranidir ve
tretim ile satis iglevlerinin performanslarinin da bir gostergesidir. Isletme bazinda
tirlin gesitlerine gore hesaplanmasi ve izlenmesi ile hizli-normal-yavas dénen triinler

‘degerlendirilmis olur. Satilarin yiiksekligine kargin oranin diisiik olmast a1 stok
politikasinin gostergesi olabilir. Bu oranin isletme 6zelliklerine ve uygulanan satig
politikalarina bagli olarak degiskenlik’ gésterebilecegi gbdz onine alinarak biyiik
isletmeler i¢in 8'in altinda olmast uyan niteligi tagtmaktadir.

- Satilan Mallarin Maliyeti / Yart Mamul Stoklarin Degeri: Yari mamul stoklarinin

" devir oramdir ve iretim ile satig iglevlerinin performanslanmﬁ da bir géstergesidir.

- Stok Degeri / Kullanilan Sermaye: Stoklarin kullanilan sérmayeye oranini agiklar.
Stok degeri donem bilangosunda yer alan degerdir ve kullanilan sermayenin stoklara
baglanan boliimiinii gostererek stok birikmesinin énlenmesine yardimei olur. Oranin
yﬁkéekﬁgi stok artiglarimin’ karsilanma kaynagi olan kisa dénemli borglarda artigin
gostergesi olabilir. Eger satiglarda ya da satig fiyatlarinda bir diigme olursa igletmenin
mali krize diigme olasilif1 giindeme gelebilir.

- Toplam Maliyet / T opi_am Uretim
-Kullanilan Kapasite / Planlanan Kapasite
- Kalite Ekonomisi Sistemi Kapsamindaki Gostergeler

- Pazara Yeni Urtin Sunma Siiresi

36



- Ar-Ge Maliyetleri / Satiglar ‘ .

- Toplam Hazirlik Saatleri / Toplam Uretim Saatleri: Hazirlik siirelerinin en az
diizeye indirildigi isletmelerde kiigiik parti tretimlerine gegis hem malzeme, hem de
son (rGn stok gereksinimini azaltacagi gibi sipariglerde de gecikme orannin
azaltilmasina, darbogazlarin . Onlenmesine, satiy ve dagitim etkinliklerinin
kolaylagsmasina ve hizlanmasina olanak saglaf.

- Durug Siireleri / Toplam Kullanilabilir Makine Saatleri

- Bakim-Onarim Maliyetleri / Satiglar

- Bakim-Onarim Maliyetleri / Toplam Uretim Maliyetleri

- Bakim-Onarim Igcilik Saatleri / Toplam Uretim Iscilik Saatleri

- Planlanmis Bakim I¢in Harcanan Iscilik Saatleri / Bakim Iscilik Saatleri

- Kullanilan Bakim-Onarim Malzemelerinin Maliyeti / Stokta Bulunan Malzemelerin
Maliyeti

- Hatali Fatura Sayist / Toplam Fatura Sayisi

- Bilgisayar Programinda Ortaya Cikan Hata Sayis1 / Hazirlanan Program Say1si

2.4.9.2 Degerlendirme Siireci

Biiyiik olgekli igletmeler, buyik 6lgekli kamu kuruluglan kategorilerindeki ddiillere
bagvurmak i¢in genel kogullar goyledir: o

- En az 250 kigiyi istihdam ediyor olmaSI,.

- I§1etme_nin faaliyetlerinin en az %50 sinin Avrupa'da yerlesik olmas1

- Son beg yil igerisinde Avrupa Kalite Odiilii'nii kazanmamig olmast

-Ayni yil igerisinde ayni organizasyon icerisindeki bagvuran sayisinin iigten fazla
olmamasi ‘

Odiile aday olanlarin dogrudan EFQM'e bagvurmalar gerekir.

Kigiik ve orta biiyiikliikteki isletmeler (KOBI'ler) igin siireg biraz farklidir. Bu 6diile
bagvurmak igin Ulusal kalite organizasyonlarinin gosterecegi en ¢ok dort adaydan
biri olmak gerekir.
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2.5. ISO 9001:2000 ve EFQM Arasmndaki fliski

ISO 9000:2000’in 8 EFQM Miikemmellik Modelinin Temel
Prensibi Kavramlar
»  Migteri odaklilik *  Misteri odaklilik
»  Liderlik »  Isbirlikleri geligtirme
®=  Taraflarin Katilimi » (Caliganlarin geligtirilmesi ve katilim
*  Proses yaklagimi »  Siiregler ve verilerle yonetim
®  Yonetimde sistem yaklagimi x  Siirekli 6grenme, yenilikgilik ve
»  Siirekli Iyilestirme iyilestirme
»  Karar vermede gergekgi » Liderlik ve amacin tutarliligt
yaklasim x  Toplumsal sorumluluk
»  Tedarikei iligkilerinde *  Sonug odaklilik
kargilikls fayda

Tablo 4. Destekleyici Prensipler

ISO 9000 standardlar serisinde verilen kalite yonetim sistemleri yaklasimi ve
mukemmellik model yaklagimlari ortak prensiplere dayanir.Tablo 4.te de goriilecegi
tizere her iki yaklagim da;

*Bir kurulusun, kendi kuvvetli ve zayif taraflarin1 tamimlamasini miimkiin kilar.
*Genel modellere gore degerlendirme i¢in énceden yapilacak hazirliklan igerir.
*Siirekli iyilestirme i¢in bir temel saglar.

*Digta taninma igin dnceden yapilacak hazirliklar igerir.

ISO 9000 standardlar serisinde verilen kalite yonetim sistemleri yaklagimlan ile
miikemmellik quel yaklagimlarinin ~ farkliliklann  “uygulama” kapsaminda -
yatmaktadir.ISO 9000 standardlar serisi kalite yOnetim sistemleri igin gartlar1 ve

performansi iyilestirmek igin kilavuz saglar .

Miikemmellik modeli kurulus performansinin mukayeseli degerlendirmesini
miimkiin kilacak kriterleri igerir ve bu bir kurﬁlusun biitiin  faaliyetlerine
uygulanabilir Kalite Yonetiminin, EFQM is mikemmellii modelinde de yer alan
aéégldaki Kalite Yonetim Sistem Pr¢nsipleripin yeni standardlara bitiinlestiriimesi

ile saglanmasi planlanmigtir :
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e  Miigteri Odaklh Organizasyon

e Liderlik

e Taraflanin Katihnu

¢ Proses Yaklagim

e Yonetimde Sistem Yaklagimi

o  Siirekli Iyilestirme

e Karar Vermede Gergekgi Yaklagim

e Tedarikei Hligkilerinde Karsilikh Fayda
1996 yilinda standardlarin revizyon igerigi planlamirken ilk 6nce bu prensiplerin ISO
9001:1994 standardinda hangi oranda talep edildigi ve ISO 9001:2000 standardinda
hangi boyutta talep edilmesi gerektigi belirlenmigtir. Bu ¢ergevede Kalite Yonetimi
Prensipleri, ISO 9001:2000 Standardinda en az gekilde talep ediliken ISO
9004:2000 Standardinda daha fazla ve EFQM ig miikemmellifi modelinde daha
yogun olarak talep edilmesi planlanmgtir.
2.5.1.Kalite Yonetim Prensipleri ve Model Arasmdaki Puan ilikisi %,

EFQM — 750 Puan '
ISO 9004 : 2000 —— 500 Puan ' Verimlilik
ISO 9001 : 2000 —— 250 PuanT Etkinlik  (Belgelendirme)

ISO 9001:2000 standardinda en az gereksinimler istenmekte ve sirekli iyilegme
kavramu ile sadece etkinlik ( planlanan hedeflere ne derece ulagildidi ) talep
edilerek, verimlilik ( kullamlan kaynaklarla ulagilan sonuglar arasindaki iligki)
dogrudan tatep edilmemektir,

1SO 9004 : 2000 Standardimn ekinde EFQM ig mitkemmeligi modelini referans alan
6z deZerlendirme modelinin verilmesi dikkate alimirsa ISO 9000: 2000 Standard
serisinin kalite yonetim prensiplerinin uygulanmasi konusunda hem 2000 yih
revizyonu ile hem de gelecekteki revizyonlarda temel unsur olacagn kesinlik
kazanmg durumdadir.

% Juhani, Anttila, nnovative application of ISO 9000:2000 standards , 2000
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Miisteri

Sartlar

. CIktl

Miisteri

memnuniyeti

GIRDILER

| > [ SONUCLAR >
Caliganlarla
Calisanlar Tlgili
) Sonuglar
Temel
oy s Politika & Miigterilerle Performans
Liderlik Strateji Prosesler | figili Sonuglar:
Sonuglar
. Toplumla
Isbirlikleri & Dgili.
Kaynaklar Sonuglar
< YENILIKGILIK ve OGRENME

Sekil 6. ISO 9001:2000 modeli (a) ve EFQM Modeli (b)

Sekil 6..da yer alan dongiiler incelendiginde ISO 9001:2000 modelinin EFQM
modelinin bir alt pargasi olarak ele alinmasinin miimkiin olabilecegi gortilmektedir.

ISO 9001:2000 standard: ;




a) miigteri ve uygulanabilir yasal gartlarim istikrarl olarak karsilayabilme

yetenegine sahip oldugunu gosterme ihtiyacinda olan ve

b) Miisteri tatminini etkin bir sistem uygulamasi yoluyla arttirmay1 amaglayan ( ki
buna sistemin siirekli iyilestirme prosesleri ve miisteri ve uygulanabilir yasal

sartlara uygunlugun giivence altina alinmas: da dahildir )

bir kurulusta kalite yonetim sisteminin sartlarini belirler. EFQM Miikemmellik
modeli®® ise ; miigterilerin ve ¢alisanlarin memnuniyeti ve toplum tizerindeki etki
konularindaki bagarinin, politika ve stratejilerin, kaynaklarin ve‘sﬁreglerin uygun bir
liderlik anlayist ile yonlendirilmesiyle saglanabilecegi ve boylece iy sonuglarinda

- mitkemmellige ulagilabilecegi esasina dayanmaktadir.

2.5.2 ISO 9001:2000 Sartlar1 ve EFQM Miikemmellik Modeli Kriterleri
Karsilastirmasi

ISO 9001:2000 standardinin (4-8). maddelerine ait alt maddeler ile EFQM Modelinin
9 kriterine ait 32 alt kriteri (Bknz-EK-IV) karsllastmldlginda ozellikle “sonuglar”
kismuna bakildiginda “miigteri tatmini” yoniinden ISO 9001:2000 standardinin
EFQM modeli uygulamasinda temel basamak oldugu gorilmektedir EFQM
modelinin “Girdiler” kismu degerlendirildiginde ise yine “prosesler”' agisindan ISO
0001:2000 standardiun 7. ve 8. maddelerini biyik Olgiide kapsadig1
goriilmektedir.?’

Tablo 5.te ISO 9001:2000 standardiun 59 alt maddesi ile Liderlik (4 alt
madde),politika ve strateji,caliganlar,igbirlikleri ve kaynaklar,prosesler(5’er alt
madde), miisterilerle ilgili sonuglar,galisanlarla ilgili sonuglar,toplumla ilgili sonuglar

ve temel performans sonuglari(2’ser alt madde) karsilagtirilmgtar.

% hitp://www.efqm.org/model_awards/model/excellence_model.htm / 2003
27 Russel,S.,ISO 9000:2000&The EFQM Exc.Model: Competition or Co-operation, TQM, Vol.11,2000
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EFQM MUKEMMELIK MODELI KRITERLER{

IS0 9001:2000 SARTLARI

2 Uvgulama i

~
(>

* : a-e ; alt kriterler
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Tablo 5. ISO 9001:2000 Sartlan ve EFQM Mitkemmellik Modeli Kriterleri Kargilagtirmas:
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Tablo 5.1 inceledigimizde en ¢ok iligkinin “prosesler” ve “liderlik” kriterlerinde yer
aldifim gormekteyiz.ISO/TC 176 Komitesinin 2.no.lu galigma grubu tarafindan 1998
yilinda yapilan ankete gore belirlenen ve revizyonda yer alan ihtiyaglara
baktifimmzda da proses odakhi yaklagim ve iist yonetimin katithm yoniindeki
degisimleri gormekteyiz.Ancak yine aym anketle belirlenen ihtiyaglardan “tim
paydaglara fayda” ,“verimlilik” ve “0zdegerlendirme” taleplerinin revizyonla
kargilanmadigim 6zdegerlendirme konusunda ISO 9004:2000 ile bir adim atildim
gormekteyiz.

ISO 9001:2000 standardi gergevesinde belgelendirilmig kuruluslarin faaliyetleri
degerlendirildifinde “Kalite Giivence Sistemi”nden “Kalite Yonetim Sistemi”ne
nihayetinde de “Toplam Kalite Yonetimi”ne gegigte revizyonlann etkinligi
gozlenebilecektir.

Bu amagla hazirlanan ve EK-V’te sunulan anket sonuglarmin degerlendirmesi bir

sonraki boliimde incelenecektir.

UCONCU BOLUM
ISO 9001:2000 BELGELENDIRMESI iLE TOPLAM KALITE YONETIMI
ARASINDAKI ILISKININ ANALIZINE YONELIK BiR ALAN ARASTIRMAST

3.1. UYYGULAMA

3.1.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmada esas olarak, ISO 9001:2000 belgeli firmalarm toplam kalite yonetimi
uygulamalanmn degerlendirme ydntemlerinden biri olan EFQM modeli kriterlerine yonelik
yaklagim diizeylerinin 5lgiilmesi amaglanmgtir,

3.1.2. Aragtirmanin Metodolojisi

3.1.2.1. Aragtirmanmn Ornekleme Yontemi

Aragtirmada 6ncelikle ISO 9001:2000 belgeli firmalar arasmdan basit tesadiifi 6rnekleme
yontemi kullamlarak belirlenen 58 kurulug aragtirmaya dahil edilmistir.

3.1.2.2. Veri Toplama Yéntemi

Bu ¢ahigmada ISO 9001:2000 belgelendirmesi ile toplam kalite yonetimi arasndaki iligkinin
analizi  amacryla belgeli kuruluglarn kalite yonetim temsilcileri igin hazirlanan
yapilandinilmug anket (5 noktals Likert tipi 6lgek) kullamtmstir,



3.1.2.3. Aragtirmanin Smrlari

Aragtirmaya erigim kolaylig1 bakimindan Ege Bolgesi’nde faaliyet gésteren kuruluslar dahil

edilmigtir. Aragtirmada veri toplama siireci Subat 2004 — Mart 2004 arasidir.

3.1.2.4. Verilerin Toplanmas:

Arasgtirmada kullamlan anketler e-mail yoluyla veya elden kurulus Kalite Yonetim

Temsilcilerine ulastirilarak doldurulduktan sonra iade edilmesi istenmigtir. Arastirmada

toplam 36 adet gegerli anket teslim alinmigtir.

3.1.2.5. Verilerin Analizi Yontemi

Aragtirmada verilerin degerlendirilmesinde SPSS for Windows 11.01 (Statistical Program

for Social Science) paket programi, %95 giivenilirlik diizeyinde kullamlmistir.Verilerin
analizinde betimsel(tanumlayicr) istatistik yaklagimt uygulanmugtrr.

3.2. ARASTIRMANIN BULGULARI
3.2.1.Kalite Yénetimi Sistem Belgesine Sahip Olma ile figili Bulgular :

Ankete katilan firmalarm %8,6’s1 0-1 yil , %14 ,3°0 1-3 nil , %17,1° s1 2-4 yil , %601 i ise 4
yildan uzun siiredir belgeli kuruluslardir.

D1
Frekans | Yizde | Gegerli |Cumulative
Yiizde Yiizde
Gegerli 0-1 y1l 3 81 - 8,6 8,6
1-3yil 5 13,5 14,3 22,9
2-4 y1l 6 16,2 . 17,1 40,0
>4 yil 21 56,8 60,0 100,0
Total 35 946 | 100,0
Kayip System 2 5,4
Total 37 100,0

Tablo 6. KYS belgesi sahip olma siiresi

3.2.2.9001:2000 Kalite Yonetimi Sistem Belgesine Sahip Olma fle Tigili Bulgular :
Ankete katilan firmalarin %8,6°s1 0-6 ay , %45,7si 6-12 ay , %40°1 1-2 yil , %5,7si ise 2
yildan uzun siiredir ISO 9001:2000 belgeli kuruluslardir.

D2 :
Frekans | Yiizde | Gegerli |Cumulative
' Yiizde | - Yiizde

Gegerli | 0-6 ay -3 8,1 8,6 8,6
6-12 ay 16 432 45,7 54,3
1-2 yil 14 - 37,8 40,0 94,3
>2 yil 2 5,4 5,7 100,0
Total 35 94.6 100,0

Kayip - | System 2 54

Total 37 100,0

Tablo 7. ISO 9001:2000 KYS belgesi sahip olma siiresi
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3.2.3.TKY Uygulamalarina Yonelik Faaliyetler le flgili Bulgular :.
Ankete katilan firmalarn %51,4’inde faaliyetlerin olmadig, , %28,6’smda disiince
asamasinda oldugu, %]14,3’iinde hazirhk ¢aligmalar: oldugu , %5,7’sinde ise faaliyetlerin

yiriitildiigi beyan edilmigtir.
D3 ,
Frekans | Yiizde | Gegerli | Cumulative
Yiizde Yiizde
Gegerli Yﬁrﬁﬁilmt.diremek 18 48,6 51,4 51,4
Dugtnce 10 27,0 28,6 80,0
agamasmdadir
Hazirhk 5 13,5 14,3 94,3
Caligmalar1
Yaratilmekted 2 54 5,7 100,0
1r,
Total 35 94,6 100,0
Kayip System 2 5,4
Total 37 100,0

Tablo 8. TKY Uygulamalarma Yonelik Faaliyetlerin Durumu

3.2.4. Cahsan Sayisi ile ilgili Bulgular : .

Ankete katilan firmalarin %20’sinde gah'san. sayis1 0-100 kisi arasinda, , %28,6’sinda 101-
250 kisi arasinda, %11,4’tinde 251-500 kisi  arasinda , %40’mnda ise 500 kisiden fazla
oldugu beyan edilmistir.

D4 .
Frekans | Yiizde Gegerli | Cumulative
Yiizde. Yiizde
Gegerli | 0-100 7 18,9, 20,0 20,0
101-250 | 10 27,0 28,6 48,6
251-500 4 - 10,8 11,4 60,0
->500 14 37,8 40,0 100,0 .
Total 35 94,6 100,0
Kayip | System 2 5,4
Total 37 | 100,0

Tablo 9. Caligan sayis1 dagilimi

3.2.5. Liderlik Ile flgili Bulgular :

EFQM Modelinin ilk kriteri olan “Liderlik” ile 11g111 4 alt kntere ait degerlendirmelerde
asagidaki bulgular elde edilmigtir :

Alt Knter 1a : Liderler kurumun misyon, vizyon ve degerlerini olusturmakta ve bir
mﬁkemmeiiyetlik kiiltiirii dogrultusunda ¢alisanlara dmek olmaktadirlar.
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Kuruluslarin %28,6’s1 katimadigini ; % 71,4%ii ise katildigim belirtmigtir. Bu kriterin hangi
konulari igerdigine baktigimizda kurulugun misyon ve vizyonunun olugturulmasi 6grenme ve
iyilestirme ¢aligmalarma kaynak saflama ve iyilestirme gahigmalarinda 6ncelikleri saptama
konularimin ISO 9001:2000 standardinin gereklerinden de oldufunu gérmekteyiz. -

L1
Frekans | Yizde Gegerli  |Cumulative Yiizde
Yiizde C

Gegerli | Katilmiyorum 3 8,1 8,6 8,6
K Katlmiyorum| 7 18,9 20,0 28,6

K Katiiyorum 14 37,8 40,0 68,6
Katiliyorum 11 29,7 31,4 100,0

Total 35 94,6 100,0
Kayip System 2 5,4
Total 37 100,0

Tablo 10. Liderlik 1a alt kriterine uyumla ilgili dagilim.
Alt Kriter 1b : Liderler kurumun yonetim sisteminin olugturulmasi, bu sistemin yasama
gecirilmesi ve siirekli olarak iyilegtirilmesi galismalarinda kisisel olarak rol almaktadirlar.

Bu alt kriterle ilgili olarak kuruluslarn %42,9’u kismen katilmadi$i, ayns oranda kurulugun
ise kismen katildigi goriilmektedir Kriterin igerdigi Kkonular incelendiginde sﬁreqieﬁn
yonetimine iligkin bir sistemin olugturulmasini ve uygulanmasint saglama yoniinden ISO
9001:2000 standard: ile iligkisi oldugu gériilmektedir.

L2
Frekans | Yiizde Gegerli  |Cumulative Yiizde

Yiizde
Gegerli | Katilmiyorum 4 10,8 11,4 11,4
K Katilmiyorum 15 40,5 42,9 54,3
K.Katiiyorum 15 40,5 42,9 97,1
Katthyorum 1 2,7 2,9 100,0

Total 35 94,6 100,0

Kayip System 2 5.4
Total : 37 100,0

Tablo 11. Liderlik 1b alt kriterine uyumla ilgili dagilim.

Alt Kriter 1 ¢ : Liderler misgterilerle isbirliZi yapilan kurumlarla ve toplumun temsilcileri
ile iligkileri isbirligi iginde yiriitmektedirler. }
Kuruluglarm %65,7’sinin “kismen katlhyorum”; % 28,8’smn ise “katilryorum™ seklinde
yorumladift bu alt kriterin icerdigi konulardan miigteri gereksinim ve beklentilerini



saptama,anlama ve yanitlama konusu ISO 90041:20'00 standardinin “miigteri odaklilik”

maddesi ile Srtiigmektedir.
L3
| Frekans | Yizde Gegerli  |Cumulative Yiizde
Yiizde
Gegerli | K Katilmiyorum 1 2,7 2,9 2,9
Fikrim Yok 1 2,7 2,9 5,7
K Katiliyorum 23 62,2 65,7 71,4
Katiliyorym 10 27,0 28,6 100,0
Total 35 94,6 100,0
Kayip System 2 34
Total 37 100,0

Tablo 12. Liderlik 1c alt kriterine uyunila ilgili dagilim.

.Alt Kriter 1 d : Liderler kurumun g¢alisanlarini kisisel olarak motive etmekte, desteklemekte
ve tamimaktadirlar.

Kuruluglarin %60°lik bir oranmm katilmadigm ve kismen katilmadigim belirttigi bu alt
maddenin ve igerdigi konular ISO 9001:2000 standardinda da yer almamaktadir.

14
Frekans | Yiizde Gegerli  |{Cumulative Yiizde
Yiizde ‘ .
Gegerli | Katilmiyorum 1 2,7 2,9 2,9
K Katilmiyorum 20 54,1 57,1 60,0
Fikrim Yok 5 13,5 143 - 74,3
K Katiliyorum 9 24,3 25,7 100,0
Total 35 94,6 100,0
Kayip System 2 5,4
Total 37 100,0

Tablo 13. Liderlik 1d alt kriterine uyumla ilgili dagilim.

3.2.6. Politika ve .Stratejiler ile ilgili Bulgular :
EFQM Modelinin ikinci kriteri olan “politika ve stratejiler ” ile ilgili 5 alt kritere ait
degerlendirmelerde asagidaki bulgular elde edilmigtir :

Alt Kriter 2a : Kurulugun mevcut politika ve stratejileri, paydaglarm mevcut durumdaki ve
gelecekteki gereksinim ve beklentilerini temel almaktadur,

Kuruluslarm %601 katildigim,%37,1’i ise kismen katildigmi belirtmistir. Bu alt kriter

incelendiginde kurulusun meveut durumdaki ve gelecekte iginde yer alacagi pazara iligkin
bilgilerin toplanmas: ve bunlann degerlendirilmesi ; paydaslarin gelecekteki gereksinim ve
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beklentilerinin tahmin edilmesi gibi konulari igerdigi gorilmektedir. Bu konular ISO
9001:2000 standardinin gerekleri arasinda yer almamasma ragmen bir kurulusun varligimi
siirdiirmesi i¢in uygulanmas: gerekli konular oldugu igin oranlarm yitksek oldugu
gorilmektedir.

PS1
Frekans | Yiizde Gegerli  |Cumulative Yiizde
Yiizde
Gegerli | Fikrim Yok 1 2,7 2,9 2,9
K Xatihyorum | 13 35,1 37,1 40,0
Katiltyorum 21 56,8 60,0 100,0
Total 35 94,6 100,0
Kayip System 2 5,4
Total 37 100,0

Tablo 14. Politika ve stratejiler 2a alt kriterine nyumla ilgili dagilim.

Alt Kriter 2b : Kurulusun politika ve stratejileri,performans §lgimii,aragtirma, 6grenme ve
yaraticikla ilgili caligmalardan elde edilen bilgileri temel alarak olusturulmaktadir.

Kuruluglarin %34,3%1 fikri olmadigmi, %57,1°1 ise kismen katildigim belirtmigtir. Bu alt
kriterin igerdigi konular arasnda kurulug igi performans géstergelerinin toplanmasi ve
degerlendirilmesi ISO 9001:2000 standardi ile ortiigiirken , rakiplerin performanslarinin
analizi, toplumsal,yasal ve gevresel konularin degerlendirilmesi, ekonomik ve demografik
gostergelerin izlenmesi gibi konularm ISO 9001:2000 standard: tarafindan kargilanmadig:
goriilmektedir.

PS2
Frekans | Yiizde Gegerli  |Cumulative Yiizde
Yiizde
Gegerli |K Katilmiyorum 2 5.4 - 5,7 5,7
Fikrim Yok 12 32,4 343 40,0
K Katihiyorum 20 54,1 57,1 97,1 -
Katihyorum 1 2,7 2,9 - 100,0
Total 35 94.6 100,0
Kayip " System 2 5,4
Total 37 100,0 '

Tablo 15. Politika ve stratejiler 2b alt kriterine uyumla ilgili dagilim.
Alt Kriter 2c : Kurulusun politika ve stratejileri, paydaslarm mevcut durumdaki ve

gelecekteki gereksinim ve beklentilerine gore olusturulmakta, gozden gegirilmekte ve
giincellegtirilmektedir.
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Kuruluglarin  %48,6’s1 katldigim, %34,3%1 ise kismen katildifimi belirtmistir. Kriterin
igerebilecegi konular politika ve stratejinin kurulusun misyon,vizyon ve degerleri ile uyum
i¢inde olusturulmasi, paydaglarm gereksinim ve beklentilerinin dengelenmesi , kritik bagart
faktérlerinin belirlenmesi gibi baghklardir. Bu konular ISO 9001:2000 standardi ile
Ortiismemekle birlikte kuruluglarm yaklagik %80°i bu alt kriterin  kuruluglarinda
uygulandiini belirtmislerdir.

PS3
Frekans | Yiizde Gegerli  |Cumulative Yiizde
Yiizde
Gegerli | K. Katiimiyorum 6 16,2 17,1 17,1
K Katiliyorum 12 32,4 34,3 51,4
Katiliyorum 17 45,9 48,6 100,0
. Total 35 94,6 100,0
Kayip System 2 5,4
Total 37 100,0

Tablo 16. Politika ve stratejiler 2¢ alt kriterine uyumla ilgili dagilim,

Alt Kriter 2d : Kurulusta politika ve stratejinin yayilmu, behrlemms olan kilit siiregler
gercevesi yoluyla gergeklestirilmektedir.

Kuruluglarm %65,7’si kismen katildigmi, %20°si ise fikri olmadigimi beyan etmistir.Bu alt
kriter incelendiginde ise kurulusun politika ve stratejisinin yagama gegirilmesi i¢in gerekli
kilit siireglerin gergevesinin belirlenmesi ve olusturulmas: , kilit ‘siireg sahiplerinin agik
bigimde belirlenmesi ve etkinlifinin gézden gegirihﬁesi gibi komularm yer aldig:
goriillmektedir.Yine bu konularm ISO 9001:2000 standardi gerekleri arasmda yer
almamasina ragmen uygulama orammnin kismen de olsa yiiksek oldugu goriilmektedir.

PS4
Frekans | Yiizde | Gegerli | Cumulative Yiizde
Yiizde '
Gegerli | Katilmiyorum 3 8,1 8,6 8.6
K Katimiyorum 1 2,7 2,9 11,4
Fikrim Yok 7 18,9 20,0 31,4
K Katiiyorum 23 62,2 65,7 97,1
Katihiyorum 1 2,7 2,9 100,0
Total 35 94,6 100,0
Kayip- System 2 5,4
Total 37 100,0

Tablo 17. Politika ve stratejiler 2d alt kriterine uyumla 11g111 dagilim.
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Alt Kriter 2e : Kurulusta politika ve strateji uygun unsurlarla duyurulmakta ve yasama
gegcirilmektedir.

Kuruluglarm %54,3’6 kismen katildigami  belirtitken %20°si kismen katilmadigmi
belirtmistir Kriterin igerdigi konular arasinda politika ve stratejinin kurulusun biitiiniinde
faaliyetlerin planlanmas1 ve amaglarla hedeflerin saptanmasi igin bir temel olarak
kullanilmasi, hedeflerin  uyumunun
saptanmasi,iizerinde anlagsmaya varilmast ve duyurulmasi yer almaktadir Amaglarla
hedeflerin saptanmasinda politika ve stratejinin temel alimmasmm  ISO 9001:2000
standardmin  “Kalite Yénetim Sisteminin Planlanmasi” maddesinde de yer almasinin
uygulama oranin artirmug olabilecei diigiiniilmektedir. |

planamag  ve saglanmasi,  onceliklerin

PS5
Frekans | Yiizde Gegerli | Cumulative Yiizde
Yiizde
Gegerli | Katlmiyorum 5 13,5 14,3 14,3
K. Katilmiyorum 7 18,9 20,0 34,3
Fikrim Yok 2 5,4 5,7 40,0
K Katiiyorum 19 51,4 54,3 94,3
Katihyorum 2 54 5,7 100,0
Total 35 94,6 100,0 ‘
Kayip System - 2 5,4
Total 37 100,0

Tablo 18. Politika ve stratejiler 2e alt kriterine uyumla ilgili dagilim.

3.2.7. Calisanlar fle Ilgili Bulgular :
EFQM Modelinin iigiincii  kriteri olan “gahsanlar » ile ilgili 5 alt kritere ait
degerlendirmelerde asagidaki bulgular elde edilmistir :

Alt Kriter 3a : Insan kaynaklan belirlenmis politika ve stratejiler dahiliﬁde pla.nlanmakta,
yonetilmekte ve  iyilestirilmektedir. '

Kuruluglarm %401 kismen katildigim belirtirken %25,7’si kismen katilmadigini belirtmisti_r.
Bu alt kriterde igerdigi konular bakimindan ISO 9001:2000 standardmin “kaynaklar”
maddesi ile kismen Srtiigmekte olup verilen yanitlarin oranlarinin da bu dogrultuda oldugu
goriilmektedir.
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Cl

Frekans | Yiizde Gegerli | Cumulative Yiizde
Yiizde
Gegerli | Katilmiyorum 3 8,1 8,6 8,6
K Katilmiyorum 9 24,3 25,7 34,3
Fikrim Yok 3 8,1 8,6 42,9
K.Katiliyorum 14 37,8 40,0 82,9
Katiliyorum 6 16,2 17,1 100,0
Total 35 94,6 100,0
Kayip System 2 5,4
Total 37 100,0

Tablo 19. Caliganlar 3a alt kriterine uyumla ilgili dagilim,

Alt Kriter 3b : Caliganlarin bilgi birikimleri ve yetkinlikleri belirlenmekte,

gelistirilmekte ve siirdiiriimektedir.

Kuruluglarin %65,7sinin kismen katildigim belirttigi bu maddenin uygulamas: ile ilgili
konular ISO 9001:2000 standardinin “Yeterlilik,biling ve farkinda olma” maddesi ile bityiik
oranda ortiismekte olup uygulama oraninin da yiiksek oldugu gorilmektedir.

c2 .
Frekans | Yiizde Gegerli | Cumulative Yiizde
Yiizde
Gegerli | K. Katilmiyorum 6 16,2 17,1 17,1
K Katihyorum 23 62,2 65,7 82,9
Katiliyorum 6 16,2 17,1 100,0
Total 35 94,6 100,0
Kayip System -2 5,4
Total 37 100,0

Tablo 20. Calisanlar 3b alt kriterine uyumla ilgili dagilim.

Alt Kriter 3¢ : Caliganlarin iyilestirme galigmalarina katilimi 6zendirilmekte ve kendi

baglarina karar alabilmeleri igin . yetkilendirilme yapilmaktadur.

Kuruluglanin %68,6’s1t bu maddenin uygulanmas: ile ilgili olarak kismen
katilmadigim1 belirtmistir.Caliganlarin. cesaretlendirilmesi kurulus i¢i konferanslara
katilimlarinin 6zendirilmesi, yenilik¢i girisimlerin desteklenmesi ve yetkilendirilmesi

gibi bagliklar ISO 9001:2000 standardinda da yer almamaktadur.
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c3

| Frekans | Yizde Gegerli | Cumulative Yiizde
Yiizde
Gegerli | Katilmiyorum 1 2,7 2,9 2,9
K.Katilmiyorum 24 64,9 68,6 71,4
Fikrim Yok 1 2,7 2,9 74,3
K Katiiyorum 8 21,6 22,9 97,1
Katiliyorum 1 2,7 2,9 ~100,0
Total 35 94,6 100,0 ‘
Kayip System 2 5,4
Total 37 100,0

Tablo 21. Caliganlar 3c alt kriterine uyumla ilgili dagilim.

Alt Kriter 3d : Calisanlar ile kurum arasindaki iletisim gereksinimleri saptanmistir ve
iletigim kanallari(yatay ve dikey olarak) kullanilmaktadur.

ISO 9001:2000 standardinin “Ig iletigim” maddesi altinda aranan gereklilikler bu
kriterle kargilanmakta olup kuruluglarin %48,6 si kismen katildigint, %17,1°1 ise
katildigm1 belirtmistir. Bu da kuruluslarin iletigim ile ilgili gereksinimlere dayali

politikalarinin geligtirilmedigini gostermektedir.

c4

Frekans | Yiizde Gegerli | Cumulative Yiizde
Yiizde
Gegerli | K Katilmiyorum 12 32,4 34,3 34,3
K Katiliyorum 17 45,9 48,6 82,9
Katiliyorum 6 16,2 17,1 100,0
Total . 35 94,6 100,0
Kayip System 2 5,4
Total - 37 100,0

Tablo 22. Calisanlar 3d alt kriterine uyumla ilgili dagilm.

Alt Kriter 3e : Calisanlar takdir edilmekte, tamnmakta ve gozetilmektedir.
Ucretlendirme, is dagilimi, g¢alisanlarin taninmasybilincin  artirilmasi,ek sosyal
haklarm verilmesi ,esnek ¢aligma saatleri gibi ISO 9001:2000 gerekleri arasinda yer

‘almayan konular1 igeren bu alt kriterle ilgili olarak kuruluslarn %60’1 kismen

katilmadigini belirtmistir.
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c5

Frekans | Yiizde Gegerli | Cumulative Yiizde
Yiizde |
Gegerli | K Katlmiyorum| 21 56,8 60,0 60,0
Fikrim Yok 1 2,7 2,9 62,9
K .Katiliyorum 13 35,1 37,1 100,0
Total 35 94,6 100,0
Kayip System 2 5,4
Total 37 100,0

Tablo 23. Calisanlar 3¢ alt kriterine uyumla ilgili dagtm,

3.2.8. Isbirlikleri ve Kaynaklarla ile Iigili Bulgular :
EFQM Modelinin Dérdiincii kriteri olan “igbirlikleri ve kaynaklar * ile ilgili 5 alt kritere ait
degerlendirmelerde agagidaki bulgular elde edilmigtir :

Alt Kriter 4a : Kurum dis1 isbirlikleri politika ve strateji ile uyumlu sekilde

yonetilmektedir.

Isbirligi yapilan kuruluglarla iligkilerin deger yaratacak gekilde big¢imlendirilmesi,

kargilikli gelismenin desteklenmesi,tedarikgilerle katma deger yaratacak sekilde

© igbirligi saglanmasi gibi konulari igeren bu alt madde ile ilgili olarak kuruluslar

%351,4 oraminda kismen katildiklarini belirtmiglerdir. ISO- 9001:2000 standard:

incelendiginde de sadece tedarikgilerle iligkilerin ele alindig1 goralmektedir.

Frekans | Yizde | Gegerli | Cumulative Yiizde

' Yiizde
Gegerli | K.Katilmiyorum 5 13,5 14,3 14,3
Fikrim Yok 8 21,6 22,9 37,1
K Katiiyorum | 18 48,6 51,4 88,6
Katiltyorum 4 10,8 11,4 100,0

Total 35 94,6 100,0

Kayp System 2 - 54
Total 37 100,0

Tablo 24. Isbirlikleri ve kaynaklar 4a alt kriterine uyumla ilgili dagihm.

Alt Kriter 4b : Finansal kaynaklar politika ve stratejiyi destekleyecek sekilde

yOnetilmektedir.
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Kuruluglarin %54,3’iniin kismen katddigim belirttigi bu alt kriterle ilgili konular ISO

9001:2000 standardmin “kaynaklar” maddesinde de kismen deginilmektedir.

K2
Frekans | Yiizde Gegerli | Cumulative Yiizde
Yiizde
Gegerli | K. Katilmryorum 5 13,5 14,3 14,3
Fikrim Yok 8 21,6 22,9 37,1
K Katiliyorum 19 51,4 54,3 914
Katiliyorum 3 8,1 8,6 100,0
Total 35 94.6 100,0
Kayip System 2 5,4
Total 37 100,0

Tablo 25. Isbirlikleri ve kaynaklar 4b alt kriterine uyumla ilgili dagilim.

Alt Kriter 4c : Binalar, donanmim ve malzemeler opfimum fayda saglayacak sekilde

yonetilmektedir.

'ISO 9001:2000 standardinin “alt yapr” ve “caligma ortam:” maddeleri ile kismen
ortligen bu alt kriterin uygulamast ile ilgili olarak %45,7 oraninda kismen katilim

oldugu gorilmektedir.
IK3
Frekans | Yizde Gegerli | Cumulative Yiizde
Yiizde
Gegerli | K. Katilmiyorum 8 21,6 22,9 22,9
Fikrim Yok 7 18,9 20,0 42,9
K Katiltyorum | 16 432 45,7 88,6
Katilryorum 4 10,8 11,4 100,0
Total 35 94,6 100,0
Kayip System 2 5,4 e
Total 37 100,0

Tablo 26. Igbirlikleri ve kaynaklar 4c alt kriterine uyumla ilgili dagilim.

Alt Kriter 4d : Politika ve stratejilere bagli olarak teknolojiden faydalamilmakta ve
yenilikler takip edilmektedir.

%82,9 ,oraninda “kismen katiliyorum” olarak yorumlanan bu alt fnaddenin icerdigi
konular arasinda mevcut teknolojiden faydalamilmasi, teknoloji portfoyii yonetimi,

teknolojiden iyilegtirmeye destek olacak gekilde yaraflamlmam yer almaktadir.
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K4

Frekans | Yiizde Gegerli | Cumulative Yizde
Yiizde
Gegerli | K Katilmiyorum 3 8,1 8,6 8,6
K Katthyorum | 29 78.4 82,9 914
Katihyorum 3 8,1 8,6 100,0
Total 35 94.6 100,0
Kayip System 2 5,4
Total 37 100,0

Tablo 27. Isbirlikleri ve kaynaklar 4d alt kriterine uyumla ilgili dagilim.

Alt Kriter 4e : Bilgi ve bilgi birikimi kuruma ve miisterilere deger saglayacak sekilde

yonetilmektedir.

Kuruluglarm %63’iiniin kismen katildigini belirttigi bu madde ISO 9001:2000 standardinin
gerekleri arsinda yer almamakla birlikte kuruluglarin  entelektiiel sermayelerinin farkinda

olduklarmn bir gostergesidir.
K5
Frekans | Yizde Gegerli | Cumulative Yiizde
Yiizde
Gegerli | K Katilmiyorum 2 5,4 5,7 5,7
Fikrim Yok 10 27,0 28,6 34,3
K Katiiyorum | 22 59,5 62,9 97.1
Katiliyorum 1 2,7 2.9 100,0
Total 35 94,6 100,0
- Kayp System 2 54 '
Total 37 100,0

Tablo 28. Isbirlikleri ve kaynaklar 4c alt kritorine uyumla ilgili dagtim.

3.2.9. Siirecler ile Iigili Bulgular :

EFQM Modelinin beginci kriteri olan “siiregler  ile ilgili 5 alt kritere ait degerlendirmelerde
agagidaki bulgular elde edilmistir :

Alt Kriter 5a : Siiregler sistematik olarak tasarlanmakta ve yonetilmektedirler.
Icerdigi konular arasmnda ISO 9001:2000 gibi Standardlarin uygulanmasim igeren bu ailf

madde ile ilgili olarak kuruluglarm yaklagik %701 kismen katildiklarm veya katildiklarini
belirtmiglerdir.
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S1

Frekans | Yizde | Gegerli | Cumulative Yiizde

: Yiizde
Gegerli | K Katilmiyorum 7 18,9 20,0 20,0
Fikrim Yok 4 10,8 114 314
K Katiliyorum 12 324 34,3 65,7
Katiliyorum 12 32,4 34,3 100,0

Total 35 94,6 100,0

Kayip System 2 5,4
Total 37 100,0

Tablo 29. Siiregler 5a alt kriterine uyumla ilgili dagilim.

Alt Kriter 5b : Stiregler, miisterileri ve diger paydaslari tam olarak tatmin etmek ve
onlar i¢in giderek artan bir defer yaratmak amaciyla gerektiginde yenilikgi
yaklagimlar kullanilarak iyilestirilmektedirler.

Kuruluglann

%83’tiniin kismen katildiklari veya katildiklani yoniindeki beyanlann bu

maddenin de yiiksek uygulama oranina sahip oldugunu géstermektedir.

S2 . .
Frekans | Yiizde Gegerli | Cumulative Yiizde
: ' Yiizde
Gegerli | K Katilmiyorum 5 13,5 14,3 14,3
Fikrim Yok 1 2,7 2,9 17,1
K Katilhyorum 14 37,8 40,0 57,1
Katiliyorum 15 40,5 - 42,9 100,0
Total 35 94,6 100,0
Kayip System 2 5.4 :
Total | - 37 100,0

Tablo 30. Stiregler 5b alt kriterine uyumla ilgili dagtlm.

Alt Kriter 5¢ : Uriin ve hizmetler miisteri gereksinim ve beklentileri temel alinarak

tasarlanmakta ve gelistirmektedir.

ISO 9001:2000 standardinin temel degisikliklerinden siireglerin uygulanmas: ile ilgili
bu alt maddelerde kuruluglarin uygulama oranlarin da oldukga yiiksektir. Miisteri
gereksinim. ve beklentileri dogrultusunda urun ve hizmetlerde yapilmasi gereken
iyilestirmelerin belirlenmesi gibi konular ISO 9001:2000 standardinda genig anlamda
yer almaktadir. |
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S3

Frekans | Yiizde Gegerli | Cumulative Yiizde
Yiizde
Gegerli | K Katiliyorum 10 27,0 28,6 28,6
Katiliyorum 25 67,6 71,4 100,0
Total 35 94.6 100,0
Kayip System 2 54
Total 37 100,0

Tablo 31. Siiregler 5c alt kriterine uyumla ilgili dagilim.

Alt Kriter 5d : Uriin ve hizmetler miisteri gereksinim ve beklentileri temel alinarak

uretilmekte, sunulmakta ve servisi saglanmaktadir.

Kuruluglarin  %94,3’i tarafindan uygulandifi belirtilen bu madde yine ISO

9001:2000 standardinin gereklerinden biridir.

S4 «
Frekans | Yiizde | Gegerli | Cumulative Yiizde
: ' Yiizde
Gegerli | K. Katiliyorum 2 5,4 5,7 57
Katiiyorum 33 89,2 94,3 100,0
Total 35 94,6 100,0
Kayip System 2 5,4
- Total 37 100,0

Tablo 32. Siiregler 5d alt kntenne uyumla ilgili dagilim.

Alt Kriter Se : Miigteri iligkileri glincel iletisimden elde edilen verilerle yonetilmekte

ve geligtirilmektedir

Kuruluglarm %77,7’inin katildigin belirttigi bu madde ISO 9001:2000 standardinin hem
“misteri odaklihk” hem de “Urim

ve hizmet sunumunun Kontroli” maddeleri ile

ortigmektedir.
S5 .
Frekans | Yiizde |  Gegerli | Cumulative Yiizde
, ' Yiizde '
Gegerli | K.Katiliyorum 8 21,6 22,9 22,9
: Katiliyorum 27 73,0 77,1 - 100,0
Total: 35 94,6 100,0
Kayip System 2 5,4
Total 37 100,0

Tablo 33. Siiregler Se alt kriterine uyumla ilgili dagﬂnn
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3.2.10. Miigterilerle {lgili Sonuglar ile flgili Bulgular :
EFQM Modelinin altinc1  kriteri olan “misterilerle ilgili sonuglar ” ile ilgili tek soruda
toplanan 2 alt kritere ait asagidaki bulgular elde edilmistir :

Alt Kriter 6a ve 6b : Dig misterilerin kurum hakkindaki algilamalarina iligkin
miigteri anketleri, odak gruplari, miigterilerin yaptiklan tedarik¢i degerlendirmeleri,
sikayet ve Ovgller gibi yontemlerle elde edilen veriler olgilerek

degerlendirilmektedir.

ISO 9001:2000 standardinda “muigteri memnuniyeti” maddesi ile kismen kargilanan
bu kriterle ilgili kuruluglarin %51,4’0 kismen katildiging,%45,7’si ise katildigim
belirtmigtir.

~

MS1
: Frekans | Yiizde |Gegerli Yiizde] Cumulative Yiizde
Gegerli | K. Katilmiyorum 1 2,7 2,9 2,9
: K Katiliyorum 18 48,6 514 54,3
Katiliyorum 16 | 432 45,7 - 100,0
Total 35 94,6 100,0
Kaymp System 2 5,4
Total 37 - 100,0

Tablo 34. Misterilerle Ilgili Sonuglar kriterine uyumla ilgili dagilim.

3;2.1 1. Cahsanlarla ilgili Sonuglar ile lgili Bulgular :
EFQM Modelinin yedinci kriteri olan “calisanlarla ilgili sonuglar ” ile ilgili 2 alt kritere ait
asagidaki bulgular elde edilmigtir :

Alt Kriter 7a : Calisanlarin kurum hakkindaki algilamalarini belirlemek ric;in
caliganlarin memnuniyeti anketleri, odak gruplar1 ,gériigmeler, sistematik performans

degerlendirmeleri gibi yc”)ntemlerle' elde edilen veriler kullanilmaktadur.

ISO 9001: 2000 standardinda agik sart olarak yer almayan ¢aliganlarin
motivasyonu,tatmini ve memnuniyetlerinin dlgiimii ile ilgili bu maddenin uygulamasi
ile olarak kuruluslarda esit oranda (%40) kismen katildiklarini veya katilmadiklarim
belirtmiglerdir. |
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cs1

Frekans | Yiizde |Gegerli Yiizdel Cumulative Yiizde
Gegerli | Katilmiyorum 6 16,2 17,1 17,1
K Katilmiyorum 14 37,8 40,0 57,1
K Katiliyorum 14 37,8 40,0 97,1
Katiliyorum 1 2,7 2,9 100,0
Total 35 94.6 100,0 ‘
Kayip System 2 5.4
Total 37 100,0

Tablo 35. Cabsanlarla llgili Sonuglar 7a kriterine uyumla ilgili dagilm.

Alt Kriter 7b : Kurum ,galiganlarinin performansim izlemek,anlamak ,tahmin etmek
ve iyilestirmek;algilamalarimt tahmin etmek amaciyla i¢ gostergeleri(basarilar,

motivasyon, tatmin gibi) kullanmaktadir.

Cahyganlann baganilan ,tatmini ve memnuniyetlerinin 6l¢timii,saglanan hizmetler ile

ilgili bu maddenin uygulamas: ile olarak kuruluslar %54,3 oraninda kismen

katilmadiklarini belirtmiglerdir.

CS2 .
Frekans | Yiizde Gegerli | Cumulative Yiizde
Yiizde
| Gegerli | Katilmiyorum 1 2,7 2,9 2,9
K Katidmiyorum 19 51,4 54,3 57,1
Fikrim Yok 6 16,2 17,1 74,3
K Katiliyorum 9 243 25,7 100,0
Total 35 94,6 100,0
Kayip System. 2 5,4
Total 37 100,0

Tablo 36. Calisanlarla {lgili Sonuglar 7b kriterine uyumla ilgili dagilim.

3.2.12. Toplumla flgili Sonuglar Ile flgili Bulgular :
EFQM Modelinin sekizinci kriteri olan “toplumla ilgili sonuglar * ile ilgili 2 alt kritere ait
asagidaki bulgular elde edilmisgtir :

Alt Kriter 8a : Toplumun kurum hakkindaki algilamalarim belirlemek igin ankeﬂer, .
kamu oyuna agik toplantilar, toplum orgiitleri ve devlet yetkilileri gibi kaynaklardan

elde edilen veriler kullanilmaktadir.
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ISO 9001:2000 standard: gartlar1 arasinda yer almayan bu alt madde ile ilgili olarak
kuruluglar %37,1 oraninda kismen katilmadiklarim belirtirken %25,7 oranindaki

kurulus ise fikri olmadigint belirtmistir.

TS1
Frekans | Yiizde Gegerli | Cumulative Yiizde
Yiizde
Gegerli | Katilmiyorum 1 2,7 2,9 2,9
K Katilmiyorum 13 35,1 37,1 40,0
Fikrim Yok 9 24,3 25,7 65,7
K Katiltyorum 9 24,3 25,7 91,4
Katiliyorum 3 8,1 8,6 100,0
Total 35 94,6 100,0
Kayip System 2 5,4
Total 37 100,0

Tablo 37. Toplumla Ilgili Sonuglar 8a kriterine uyumla ilgili dagilim.

Alt Kriter 8b-: Kurum, kendi performansim izlemek, anlamak, tahmin etmek ve
iyilestirmek; toplumun kurulusa iligkin algilamalarint tahmin etmek amaciyla i¢ gostergeleri
(basarilar, basinda yer alma, belgelendirme gibi) kullanmaktadir.

Kuruluglarin - %42,9’unun kismen kattlmadiim belirttigi bu madde yine ISO 9001:2000

standard sartlar: arasinda yer almamaktadar.

TS2
Frekans | Yiizde Gegerli | Cumulative Yiizde
Yiizde
Gegerli | Katilmiyorum 2 5.4 5,7 5,7
K Katlmiyorum| 15 40,5 42,9 43.6
Fikrim Yok 4 10,8 11,4 60,0
K Katihyorum 10 27,0 - 28,6 88,6
Katihyorum 4 10,8 11,4 100,0
Total 35 94,6 100,0
Kayip System 2 5,4
Total 37 100,0

Tablo 38. Toplumla ilgili Sonuglar 8a kriterine uyumla ilgili dagilim.

Ankette yer verilen “Genel olarak ISO 9001:2000 standardimmn saglhkh uygulanmasi
itlkemiz igin heniiz erkendir” gériisiine kuruluglarin %77,1 katilmadifim belirtirken “Genél
olarak ISO 9001:2000 standardimin saglikly uygulanmast kurulugumuz igin heniiz erkendir”
goriisii ile ilgili olarak %88,6 oraninda kurulug katilmadigim belirtmistir.
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“Genél olarak ISO 9001:2000 kurulugumuz igin ¢ok faydalidir.” goriigine kuruluslarin
%801 katddigmm ,%20°si kismen katildigmu belirtmistir.“Genel olarak ISO 9001:2000

belgelendirmesi toplam kalite yonetimi uygulamalqrz igin gerekli bir adimdir” gériigiine ise

kuruluslarm tamam katildigini belirtmigtir.
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SONUC :

ISO 9000 standartlariin amaci, diinya pazarlarinda rekabet eden firmalar igin oyun sahasin
ve kurallanim diizénlemek olarak tamimlanabilir.Diinya pazarma ¢ikan fazla gelismemis
firmalann kalite rekabetine dev bir adimla ilk seferde gegemeyecekleri asikardir Kaliteye
ulagmak i¢in once emekleyecekler, sonra yiirityecekler ve nibayet kosabileceklerdir. Bu
anlayisla , ISO 9000 serisi standartlar firmalarmn iriin, servis ve proses kalitelerini
gelistirebilmeleri igin énemli bir katki sajlamaktadir.

ISO 9000 standardlar serisinde verilen kalite yonetim sistemleri yaklagimi ve

mitkemmellik model yaklagimlan ortak prensiplere dayanur.Her iki yaklagim da;
*Bir kurulusun, kendi kuvvetli ve zayif taraflarim1 tanimlamasim1 miimkiin kilar.
*Genel modellere gore degerlendirme igin 6nceden yapilacak hazirliklar igerir.
*Siirekli iyilestirme igin bir temel saglar.

*Dista tanminma igin 6nceden yapilacak hazirliklart igerir.

ISO 9000 standardlar serisinde verilen kalite yonetim sistemleri yakl;dslmlarl ile
mitkemmellik model yaklagmlarmin farkliliklari  “uygulama” kapsaminda
yatmaktadir.IIl Boliimde verilen aragtirma bulgular: géstérmistir ki mikemmellik
modeli ve ISO 9001:2000 standardinin ortak gereksinimlerinde kuruluslar yﬁksek
uygulama dizeyine ulagsmisken, yalnizca miikemmellik modelinin sartlar1 olan
uygulamalarda ‘uygulama dizeyi digik kalmgtir. Ozellikle ISO 9001:2000
standardinin eksiklerinden olarak gorilen “caliganlarin memnuniyeti”, “toplumla

ilgili degerlendirmeler” konularindaki uygulama yetersizligi goze carpmaktadir.

Uygulama oram yiksek olarak gorillen konular “siireglerin yonetimi” ,”miisteri
odaklt konular” ve “liderlik” olarak siralanabilir.Standardlar serisinin revizyonu
sirasinda  buyik degigiklikler olarak yansitilan' bu kavramlarin uygulamadaki
ustinliigi de toplam kalite yonetimine dogru gegiste Standardlar serisinin

revizyonunun faydalt olacagini géstermektedir.
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Yine de mitkemmellik modeli ve ISO 9000 arasinda dogru orantih Bir iliski kurmak zor bir
karardir ; diinyada kotii sonuglar veren birgok 6rnek vardir. Biiyiiyen dinyada geyrek
milyondan fazla kurulug belgelendirilmigtir. Tabii ki bu genis skalali gelisimin bir géstergesi
degildir. Fakat ISO 9000’ in mevcut durumunun dogru.ve yanhghklarmi ortaya koyarsak
belgeli ISO 9000 kuruluslarmm liderlerinin  odaklandift durumda miikemmeliyet'
gozlemlenir.

EFQM modelindeki 8 kavramda oldugu gibi ISO 9001:2000 8 tane kalite yonetim prensibine
dayanmaktadir. EFQM ve ISO tarafindan saglanan yardimci agiklamalara séyle bir goz
atildiginda, 8 tane kalite y6netim prensibi ve birbirine benzeyen 8 tane miikemmeliyet
kavrami vardir.Su anda ISO 9000 serisi Standardlar , EFQM’ e gok. benzerdir. Benzerlik
kagmilmazdir.Ciinkii kaliteyi elde etmek igin bu temel prensiplerin kabul edilmesi gerektigi
gergegi diinyada kabul edilmis durumdadir. Konuyu prensipler bazinda ele aldigimizda
kuruluglarm yapmas1 gerekenleri asagidaki gibi 6zetleyebiliriz :

Siirekli iyilestifme : ISO 9000 belgelendirmesinin rekabet igin bir zorunluluk oldugu artik
bilinmektedir. Ancak organizasydn i§ milkemmeliyetine inamiyorsa ISO 9000’nin altinda
siirekli gelismeyi.asagldald gibi uygulamak zorundadur.

* Sonraki amaglarm gelisimi i¢in onlarm dzel, élgiilebilir ve uygun bir sekilde iletigim
kurulabilmesi i¢in konuyla ilgili politika ve stratejiler gelistirmek

* Siirekli iyilesmenin ‘igeriginin msan, .prose.sler ve miisteri memnuniyeti i¢in olmasi ve iiriin
performans sonuglarmi igermesi

* lyilesme amaglanm gergeklestirmek ve uygunsuzluklahn sayisini azaltmak

* Normal yonetim gézdeﬁ gecirmelerine kalitenin gézden gegﬁ’ilinesinin dahil edilmesi

* Proses gelisimi igin i¢ kalite tetkigini bir mekanizma gibi kullanmak, sadece dis
degerlendirmeyi dikkate almamak. ‘

Mﬁ§teﬁ Odakhlik :Bu prensip ciddi olarak ele alinip sadece s6zde kalmazsa agafidakilere
benzer uygulamalar da kalite politikasinda da yer alir.

* Miisteri memnuniyetinin kurulusa ve miisterilerin ne ifade ettigini agiklayan amaglarin
olusturulmasi '

* Miisteri geri beslemesine deger vererek gelisim igin negatif sikayetlerin degerlendirilmesi

* Amaglarm diizenli olarak y6netim gozden gegirilmesinde degerlendirilmesi

Insan Kaynaklar1 Yonetimi :

* Calisanlarmn yetkilendirilerek iyilesme faaliyetlerinin igine ¢ekilmesi



* Sistemin daha iyi yapilmast igin insanlarin dahil edilmesi
* Amaglarmn olugmast i¢in anahtar proseslerin organizasyon boyunca degerlendirilmesi

Sonug olarak kuruluglar , ISO 9001: 2000 belgelendirmesinin mitkkemmellige agilan kapmin |
anahtan1 olmadigini ancak; mikemmellige ulagmak igin gereldi arac;lafdan biri oldugunu
kavradiginda , sistem dokimantasyonundan g¢ok uygulamalarin gergekgiliginin fayda
getirecegini benimsediginde ISO 9001:2000 belgelendirmesinin faydalarim gdreceklerdir.
Bu faydanin uzun vadede gergeklesecegini unutmamaldirlar.
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EKLER LISTESI

EK-I ISO/TC 176 Komitesi 2 No.Lu Calisma Grubu Tarafindan Yapilan Anket Sonuca
Belirlenen Ihtiyaglara Ait Soralarm Yamtlannmn Dagihmlan,

EK-II SO 9001:94’ten ISO 9001:2000% Gegis Modeli

EK-IIT SO 9001:2000 ve ISO 9001:1994 Arasmdaki Farkhiliklar

EK- IV EFQM Mitkemmellik Modeli

EK-V  Anket Sorulan



EK-I (ISO/TC 176 Komitesi 2 no.lu galisma grubu tarafindan yapilan anket sonucu
belirlenen ihtiyaglara ait sorularin yamitlarmmn dagilimlar..)

Soru 1. Yeni Standardlar, Kurulusun Kalite Odﬁllérinc ulasmasm desteklemeli midir?

Hayir . 200 19%)
Onemli Degil 369 34%
Onemli . 376 35%
Cok Onemli 130 12%|

Sekil 1. Kalite Odilleri

Soru 2. Yeni Standardlar, Kurulusun 6zdegerlendirme ¢aligmalarmi desteklemeli midir?

Hayir. 41 4%)
Onemli Degil 87 8%
Onemli | 497 46%
Cok Onemli ‘ 449 42%]

K. Amerika

Sekil 2. Ozdegerlendirme



Soru 3. Kalite Yonetim Sisteminin miigterilerin yam sira paydasl

toplum gibi- fayda saglamasm igin 6nemli midir?

ara -hissedarlar,calisanlar,

Hayir 16 1%
Onemli Degil . 58 5%
Onemii 325 30%)
Cok Onemli 673 63%
G.Ameri
K. Amerika
Sekil 3.Paydaglara Fayda Saglama
Soru 4. Yeni Standardlar baginisiz dokiimanlar olmali midir?
Hayir 386 37%)
Onemli Degil 290 28%
Onemli 238 23%
Cok Onemli 1200 - 12%)
G.Amerika
K. Amerika

Sekil 4. Bagimsiz Dokiimanlar

Soru 5. Yeni Standardlar tek bir paket olarak m1 sunulmalidir?(Bu soru ankette —single
package — yerine “single paged “ olarak basilmistir. Bu nedenle verilen yanitlar yanh

olacagindan bu dogrultuda degerlendirilmistir.)



Hayir ‘ 411 %
Onemli Degil - 350 35%
Onemli . 155 15%
Cok Onemli 88 9%|

K. Amerika

Sekil 5. Tek Standard paketi

Soru 6. Yeni Standardlar , diger y6netim sistemleri -gevre,finans,saglik ve giivenlik gibi- ile
entegrasyonda uyumlu olmali midir? '

Hayir 43 4%

Onemli Degil 71 7%

Onemli , 360 35%)

Cok Onemli ' , 599 56%)
'l;oplam

Sekil 6 . Entegre Sistemler

Soru 7‘ . Yeni Standardlar Kalite Yonetim Sistemini , kurulusu bir proses modeline dayandirarak
tammlamali mdir?



Hayir 43 4%

Onemli Degil 71 7%

Onemli 360 35%

Cok Onemli 599 56%,

Sekil 7. Proses Odaklilik
»En Onemli Cikarimlar ”
ilk 7 Intiyac (893 yorum, 48%)
11k 7 ihtiyac | Loncelik | 2.6ncelik | 3.0ncelik | Biitiin dncelikler
Basitlik ,a¢iklik,yalin dil terminoloji,daha az 104 85 65 254
kagt ‘
Entegre Tek Bir Yénetim Sistemi 69 49 36 152
Siirekli Iyilestirme 43 49 26 148
Proses Modeli 45 32 13 90
[ Diper Yonetim Sistemlerine Uyum 37 2 21 90

Miistori Memnumiyeti r7) 2 17 &3
Is Oryantasyonu 43 21 12 76
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EK-IIT ISO 9001:2000 ve ISO 9001:1994 arasindaki farkliliklar

ISO 9001:2000 IS0 9001:1994

1 Kapsam 1

1.1 Genel l

Kalite yonetim sistemi igin sartlar1 belirtir Belirtilen sartlar en az miisteri ve yasal
olarak tamimlanmigtir.Stirekli iyilesme ve miigteri memnuniyetinin artiriimasi
belirtilmigtir. Tasarim geligtirme tesis ve servis tammlamalani miistakil olmaktan
kurtanilip siire¢ yénetimine gegiliyor.

12 Uygulama |

Tamamen yeni bir yaklagtm olup kalite sisteminin organizasyonun hangi siireglerini
kapsayacagini /kapsamayacagini gosterir sartlar: belirtir.

2 Atifta bulunulan referanslar |2
ISO 9000:2000 standardina dogrudan atif var.
3 Terimler ve tanimlamalar |3

Tedarik¢i zinciri terimleri degigmistir.(organizasyon-tedarik¢i, tedarikgi-tageron,
miigteri-migteri)

4  XKalite yonetim sistemi

4.1 Genel sartlar 491

Tim kalite yonetim sistemi proseslerine, prdseslerin Olgiimlerine, bunlar i¢in 'kaynak
ve bilgi mevcudiyetine, proseslerin dig kaynakli hale getirilmesine iliskin genel
sartlar1 belirtir.

4.2 Dokiimantasyon sartlar1

4.2.1 Genel 42.1+45.1

Kalite yonetim sisteminin igermesi gereken dokimanlari tarif eder. DOKUMANTE
EDILMIS prosediir kavranmm agiklanmig ve sitemde en az bulunmasi gerekli
dokiimanlar1 belirtir.

4.2 2 Kalite elkitab: ] 4.2.1

Kapsam belirlenmesi el kitabina kamtlariyla beraber alinmigtir. Prosesler arasindaki
etkilegim agik hale getirilecektir.

4.2.3 Dokiimanlarin kontrolii |451+452+453

Gozden gegirme ve tekrar onaylama kavramlari tamtilmuigtir. Revizyon harici
degisiklik tanimlanmugtirDig kaynakli dokiimanlari sadece dafitimi igin bir sart
getirilmistir. Kalite kayitlarinin da bir gesit DOKUMAN oldugu vurgulanmugtir,

4.2 4 Kalite kaytlarimin kontroli ' 4.16

Daha anlagilabilir hale getirilmistir.

5  Yonetim sorumlulugu

51 Yonetim taahhiti 41+4122+4.21

Kaynak mevcudiyetini saglama, yasal sartlar1 da kapsayan siirekli iyilegtirme
taahhiitleri gelmigtir. :




5.2 Miisteri odag 432

Memnuniyet kriteri temel alinarak miigteri sartlarimin belirlenmesi ve yerine getirilmesi
list yonetime verilmigtir.

5.3 Kalite politikasi 411

Kalite Politikas: siirekli iyilesmeyi taahhit olarak igerecek,amaglar i¢in gerceve gorevi
alacak gekilde olmali ve gozden gegirilmeli

5.4 Planlama

5 4.1 Kalite hedefleri 411+421

Olgiilebilir kalite hedef tanimi yapilmis ve organizasyonun sistem yonetimine dahil
birimlerinde tanimlanmast isteniyor.

5.4.2 Kalite yonetim sistemi planlamast HZB

Kalite yonetim sisteminde yapilacak bir degisikligin butinligi koruyacak gekilde
yapilmasini, belirlenen amaglarin ve 4.1 deki sartlarin planlanmasini istiyor

5.5 Sorumluluk, yetki ve iletigim

5.5.1 Sorumluluk ve yetki 4121
Basitlestirilmig ve “zellikle” belirtilen yetkilerin tanim1 kaldirilmus.
5.5.2 Yonetim temsilcisi 4123

Gorevlerine ek olarak organizasyonun migteri sartlart igin bilinglendirilmési

5.5.3 Ig iletisim

Revizyon ile birlikte girdi, kalite yonetim sisteminin etkinligi igin i¢ iletigim
kanallarinin olugturulmasi ve devamliligs talep edilmektedir.

5.6 Yonetimin gdzden gegirmesi 4.13
5.6.1 Genel | | 413
Iyilestirmenin de gozden gegirilmesi eklendi.

5. 6.2 Gozden gegirme girdileri 413
Standardda yeni tanimlandi.

5.6.3 Gozden gegirme ciktist 413

Standardda yeni tammlandi. Alinacak karar ve 6nlemlerin igerigi belirtildi.
¢ Kaynak yonetimi ‘

6.1 Kaynaklarin saglanmast . 4122 .

Sirekli iyilestirme ve miigteri memnuniy‘eti'igin kaynaklar zorunlu hale getiriliyor.

6.2 Insan kaynaklari

6.2.1 Genel 4.122+423+4.18

Uriin kalitesi ile ilgili personelin “yetkin” olmasi gart1 getiriliyor.

6.2.2 Yetkinlik, biling ve egitim 418

Bilinglendirme ve egitimlerin etkinlii tammlar yapiliyor.

‘6‘3 Altyap1 4122+49 _
Kaynaklar maddesine “Griin uygunlugu” amaciyla gerekli ALTYAPININ kapsami

6.4 Caligma ortam (4.9




Kaynaklar maddesine “Uriin uygunlugu” arﬁac1yla gerekli CALISMA ORTAMININ
tarifi yapiliyor.

7  Uriin gergeklestirme

7.1 Urlin gergeklestirmenin planlanmasi 423+49+4.10.1

Gergeklestirmeye ait proseslerin planlanmast igin genel sartlar1 belirtir.

7.2 Migteri ile ilgili prosesler

7.2.1 Uriin ile ilgili sartlarin belirlenmesi 432+444

Miisteri tarafindan aktarilmayan sartlarin (yasal v.b). da belirlenmesini igerir.

729 Urin  ile ilgili sartlan  gozden | 4.3.2+4.3.3 +4.3.4

Degisen sartlarla birlikte ilgili dokiimanlarin da revizyonu ve ilgili kisilerin bu kbnuda
bilgilendirilmesi

7.2.3 Miisteri ile iletigim 43.2

1994 revizyonunda not olarak gegen iletigim noktalari, bu revizyonda bu noktalardan
hangi konulardan iletisim yapilacagi izah edilmigtir.

7.3 Tasarim ve geligtirme

7.3.1 Tasarim ve geligtirme planlamas1 442+443+446+447+448
Daha agtk hale getirilmistir.
7.3.2 Tasarm ve gelistirme girdileri [4.44

Tasarim girdileri daha agik tanimlanmusgtir.

7.3.3 Tasarim ve geligtirme ¢iktilar | 445

Devam etmektedir.

7.3.4 Tasaim ve geligtirmenin  gozden | 4.4.6

gecirilmesi
Gozden gegirme kapsami daha agik tanimlanmugtir.
7.3.5 Tasarim ve geligtirme dogrulamas: |4.4.7
Alinan kararlarin uygulamalar kayit altina alinmalidir.
7.3.6 Tasarim ve geligtirme gegerliligi 448
Deglsmedl
7.3.7 Tasarim ve gehstlrme degisikliklerinin | 4.4.9
kontroli

Teslimat1 yapilmus tirinlere etkinin degerlendirilmesi yapilmalidir.

74 Satinalma prosesi

7 4.1 Satmnalma genel 4.6.2
Tedarikgi (taseron) yeniden degerlendirme sart1 daha agik tammlaniyor.
7 4.2 Satmnalma bilgisi _ |4.63

Satin alinacak iiriin i¢in tamimlayici bilgilere ek olarak iiriin proses ve ekipman onayi,
personel niteligi, ve KYS gartlar1 da geliyor.

7.4.3 Satin alinan {iriiniin dogrulanmas [4.64+4102+4103+4.104

Muayene yaninda sartlarin karsilanmasinda DIGER FAALIYETLER tammlaniyor.

7.5 Uretim ve servis sunumu




7.5.1 Uretim ve servis sunumunun kontrolii 49+4103+4.15.6+4.19

Servis ve sevkiyat (teslimat) bu madde kapsamina aliniyor.

7.5.2 Uretim ve servis sunumu proseslerinin 4.9
gegerliligi

ELDE EDILEN PROSES CIKTILARININ DOGRULANAMADIGI DURUMLAR
icin dretim ve servis proseslerinin GECERLI kilma tammi getiriliyor ve rin
karakteristiklerinin mevcut olmasi isteniyor.

7.5.3 Tanimlama ve izlenebilirlilik 48+4105+4.12

Muayene ve deney durumu burada tanimlamyor. KONFIGURASYON YONETIMI
alternatif yol olarak veriliyor.

7.5.4 Musteri miilkiyeti 4.7

Temin edilme tanimi kaldirilip milkiyet kavramu getiriliyor.
7 5.5 Uriiniin muhafazast 4152 + 4153 + 4.15.4 + 4.155 +

Tagima, depolama, ambalajlama ve koruma faaliyetleri gergevesindeki muhafaza
islemlerinin iriinii olusturan pargalara da uygulanmasi isteniyor.

76 Izleme ve dlgme cihazlaninmn kontrolii | 4.11.1+4.11.2

Kalibrasyon veya dogrulama talebi yapiliyor ve yazilimlarin amaca uygunlugunun
dogrulanmasi talep ediliyor.

8  Olgme, analiz ve iyilegtirme

] Genel 410+4.17+4.20.1

Uygunluk ve sistem etkinliginin sirekliligi i¢in IZLEME, OLCME, ANALIZ VE
IYILESTIRME proseslerinin planlanmasi, yeniden diizenlenmis ve istatistik teknikleri
maddesi burada isteniyor.

8.2 Izleme ve 6lgme

8.2.1 Miisteri memnuniyeti

Yeni bir sart olarak tanutilmagtir.

8.2.2 I¢ denetim ‘ 4.17

Bagimsizlik, kendi islerini denetlememehdn' seklinde degistirilmis. Duzelt1c1 faaliyet
takibinde gecikmeler ve termin etkin hale getiriliyor.

8.2 3 Proseslerin izlenmesi ve Olgiilmesi 49+4.17+420.1

Proses tanimlar1 yapildikga her biri i¢in izleme ve uygulanabilen durumlarda Slgim
tammlanmstir.

8.2 4 Uriinin izlenmesi ve dlgiilmesi 4102 + 4.103 + 4. 10 4 +4105 +

Miigteri onay: alindif: takdirde son muayene. ve deneyler tamamlanmadan @irin sevk
edilebilecektir.

8.3 Uygun olmayan liriintin kontrolii | 4.13.1+4.13.2

Uygun olmayan tirintin diizeltilmesi kavramu agikg¢a tammlanmigtir. Miisteride veya
eslim edilen {iriin, 1k zluklar acikca belirtilmektedir.

8.4 Verianalizi 4.142+4.143+4.20

Veri toplama ve analizi 1994 revizyonunda sadece Onmleyici faaliyet kapsaminda
irdelenirken bu revizyonda tiim prosesler igin tanimlanmas: gerekliligi ortaya ¢ikiyor.

8.5 lyilestirme




8.5.1 Surekli iyilestirme 413

Etkinligin iyilestirme yonleri agik¢a tanimlanmsg.

8.5.2 Diizeltici faaliyet 4.14.1+4.142
Diizeltici faaliyet i¢in ihtiyacin degerlendirilmesi yeni bir alt madde olarak geliyor.
8 5.3 Onleyici faaliyet 4.14.1+4.143

Onleyici faaliyet igin ihtiyacin degerlendirilmesi yeni bir alt madde olarak geliyor.




EK -IV EFQM MUKEMMELLIK MODELI
1. KRITER
LIDERLIK

Liderler kurumun misyonunu ve vizyonunu nasil olusturmakta, bunlarin
gerceklestirilmesini nasil kolaylastirmaktadirlar. Uzun vadede basar1 igin gerekli
kurumsal degerleri nasil gelistirmekte ve bunlar1 uygun faaliyet ve daﬁamslm1 ile
nasil yasama gegirmektedirler. Kurumun yénetim sisteminin olusturulmas: ve

yagsama gegirilmesi konusunda kigisel olarak nasil rol almaktadirlar.
Alt Kriterler
Liderlik kriterleri kapsaminda asagidaki dort alt kriter goz 6niinde bulundurulmalidir,

la Liderler kurumun misyon, vizyon ve degerlerini nasil olusturmakta ve bir
miikemmellik kiltiirii dogrultusunda nasil 6rmek olmaktadirlar,

1b Liderler kurumun yonetim sisteminin olugturulmasi, bu sistemin yagama
gecirilmesi ve siirekli olarak iyilestirilmesi galigmalarinda kigisel olarak nasil rol
almaktadirlar. ‘ |

lc Liderler miigterilerle, igbirligi yapilan kurumlarla ve toplumun temsilcileri ile
iligkileri nasil yﬁrﬁtmektediﬂer.

id Liderler kurumun ¢aliganlarint nasil motive étmekte, desteklemekte ve

tanimaktadirlar.
2. KRITER

POLITIKA VE STRATEJI
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Kurum misyon ve vizyonunu, net bir bigimde paydaglara odaklanmg bir strateji ve
bunu destekleyen uygun politikalar, planlar, amaglar, hedefler ve siiregler yoluyla

nasil gerceklestirmektedir.
Alt Kriterler

Politika ve strateji kriteri kapsaminda agagidaki bes alt kriter g6z oOninde
bulundurulmalidir.

2a Politika ve strateji, paydaglarin ‘mevcut ortamdaki ve gelecekteki gereksinim ve
beklentilerini nasil temel almaktadir.

2b Politika ve strateji, performans olgiimii, aragtirma dgrenme ve yaraticilikla ilgili
caligmalardan elde edilen bilgileri nasil temel almaktadir.

2¢ Politika ve strateji nastl olusturulmakta, gézden geqirmgkte ve giincellegsmektedir.
2d Politika ve stratejinin yayithmi,  kilit siiregler cergevesi -yoluyla nasil
gergeklegtirilmektedir. '

2¢ Politika ve strateji nasil duyurulmakta ve yagsama gegirilmektedir.

3. KRITER

CALISANLAR

Kurum, qahsanlarlmn'bilgi.birikimlerini ve tim potansiyellerini bireyse! diizeyde,
ekip diizeyinde ve kurumun bitiiniinde nasil yonetmekte, gelistirmekte ve ozgiirce
kullanilmalarini saglamaktadir. Bu faaliyetleri politika ve stratejisini, siireglerin etkin
bir bigimde iglemesini destekleyecek sekilde nasil planlamaktadir.

Alt Kriterler

Calisanlar kriteri kapsaminda asagidaki bes kriter gz 6niinde bulundurulmahdir.

3a Insan kaynaklari nasﬂ'planlanmakta, yonetilmekte ve iyilegtirilmektedir.

11




3b Calisanlarin bilgi birikimleri ve yetkinlikleri ﬁasﬂ belirlenmekte, gelistirilmekte
ve stirdiiriilmektedir.

3¢ Caliganlarin katilimu ve yetkelendirilmesi nasil saglanmaktadir.

3d Calisanlar ile kurum arasinda nasi! bir diyalog s6z konusudur.

3e Calisanlar nasil takdir edilmékte, tanmmakta ve gozetilmektedir.

4. KRITER

ISBIRLIKLERI VE KAYNAKLAR

Kurum, politika ve stratejilerini ve streglerin etkin bir bigimde islemesini
destekleyecek bigimde isbirliklerini ve kaynaklarini nastl planlamakta ve
yOnetilmektedir.

' Alt Kriterler

Isbirlikleri ve Kaynaklar kriteri kapsamunda agagidaki beg alt kriter g6z oniinde
bulundurulmalidir.

4a Kurum dig1 isbirlikleri nasil yonetilmektedir.

4b Finansal kaynaklar nasil yonetilmektedir.

4c Binalar, donanim ve malzemeler nasil yonetilmektedir.
4d Teknoloji nasil yonetilmektedir.

4e Bilgi ve bilgi birikimi nasil yonetilmektedir

5. KRITER:
SURECLER
Kurum, politika ve stratejisini destekleyecek, misteri ve difer paydaglarini tam
olarak tatmin edecek, onlar igin katma deferin artmasini saglayacak bigimde

siireglerini nasil tasarlamakta, yonetmekte ve iyilestirmektedir.'
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Alt Kriterler
Stiregler kriteri kapsaminda asagidaki bes alt kriter géz 6éniinde bulundurulmalidir.

5a Siiregler sistematik olarak nasil tasarlanmakta ve yonetilmektedir.

5b Siiregler, miisterileri ve difer paydaglar: tam olarak tatmin etmek ve onlar igin
giderek artan bir deger yaratmak amaciyla gerektiginde yenilik¢i yaklagimlar
kullanilarak nasil iyilestirilmektedir.

5¢ Uriin ve hizmetler miisteri gereksinim ve beklentileri temel alinarak nasil
tasarlanmakta ve gelistirmektedir.

5d Uriin ve hizmetler nasil ﬁretilmekté, sunulmakta ve servisi saglanmaktadir.

5e Miisteri iliskileri nasil yonetilmekte ve gelistirilmektedir.

6. KRITER

MUSTERILERLE ILGILI SONUCLAR

Kurum dis mugterilerle ilgili olarak ne gibi sonuglar elde etmel;tedir.
Alt Kriterler

Miigterilerle ilgili sonuglar kriteri kapsaminda agsagidaki iki alt kriter gdz 6niinde
bulundurulmalidir.

6a Algilama 6lgiimleri

6b Performans Gostergeleri
7. KRITER

CALISALARLARLA iLGILi SONUCLAR

13




. Alt Kriterler

Kuruﬁl, calisanlar ile ilgili olarak ne gibi sonuglar elde etmektedir

Caliganlarla ilgili sonuglar kriteri kapsaminda asafidaki iki alt kriter goz 6niinde

bulundurulmalidir.

7a Algilama 6l¢timleri

7b Performans Gostergeleri
8. KRiTER
TOPLUMLA ILGILI SONUCLAR

(

Kurum, iginde bulundugu toplumla (yerel, ulusal veya uluslar arasi ) iligkili olarak

ne gibi sonuglar elde etmektedir.

Alt kriterler

Toplumla ilgili sonuglar. kriteri kapsaminda asagidaki 1k1 alt kriter gz oniinde
bulundurulmalidir.

8a Algilama Olgtimleri

8b Performans Gostergeleri

9. KRITER

TEMEL PERFORMANS SONUCLARI

Kurum, planlanmig olan performanstyla ilgili olarak ne gibi sonuglar elde etmektedir.

Alt Kriterler
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Temel performans sonuglar1 kriteri kapsaminda asagidaki iki alt kriter g6z 6niinde

bulundurulmalidir;
Kurumun ama¢ ve hedeflerine bagli olarak, Temel Performans Ciktilar1 (9a)
kapsaminda verilmig olan bazi olgiimleri Temel Performans Gostergeleri (9b)

kapsaminda degerlendirilebilir ya da tersi bir durum s6z konusu olabilir.

9a Temel Performans Ciktilari

9b Temel Performans Gostergeleri
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EK-V -ANKET SORULARI

- 1SO 9001:2000 BELGELENDIRMESI VE TOPLAM KALITE YONETIMI
ARASINDAKI ILISKININ ANALIZI

Degerli Kalite Y6netim Temsilcisi;

Bu anket Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti Toplam Kalite Yénetimi
Ana Bilim Dal égrencilerinden Deniz BALCInin
ybnetiminde ylrGtmekte oldugu “ISO 9001:2000 Belgelendirmesi ve Toplam Kalite

Yonetimi  Arasindaki lligkinin Analizi® baghkli projenin arastirma bd&limiinde

‘kullaniimak (izere hazirlanmigtir.

Anketin amaci ; ISO 9001:2000 belgelendirmesinin toplam kalite y&netimi
uygulamalari {izerinde olumlu bir

edilmesidir.Ankette gizlilik ilkesi esastir.

Anketin sizlere de faydali olabilmesi agisindan bUtiin sorularin samimiyetie
cevaplandinimasi énem arz etmektedir.Bu aragtirmaya zaman ayirdidiniz igin gok

tesekkir eder , caligmalarinizda basgarilar dilerim.

End.Miih.Deniz BALCI
Bag Tetkik Gorevlisi

TSE [zmir Bélge Mudarlugu
Cigli/izZMIR
Tel :0.232.376 24 25/303

e-mail : dbalci@izmir.tse.org.tr
denizbalci@operamail.com

etkisinin

. Dog.Dr.Ozkan TUTUNCU

olup olmadidinin

tespit

Kurumunuzun Kkalite yénetimi
sistem Dbelgesine(ISO 9001,

-1y 13yl 24 yil >4 yil

9002,9003) sahip olma siiresi N
ne kadardir?

Kurumunuzun ISO 9001:2000 ' '
kalite yénetimi sistem belgesine 06 ay 6-12 ay 1-2 yil >2yil
sahip olma stresi ne kadardir? [

Kurumunuzda toplam kalite .
yonetimi uygulamalarina yénelik . Dustnce Hazirlik galigmalari .
(EFQM,TUSIAD-Kalder Modelleri | T rotimemektedic | o comasindadir vardrr. Yn;:?'ﬂekt
gibi) faaliyetler yaritiimekte
midir?

Kurulugunuzda caligan sayisi 0-100 101-250 250-500 "> 500
ne kadardir? | | [

ACIKLAMALAR

Latfen her maddeyi dikkatlice okuyunuz ve belirtilen kategori ile ilgili olarak her
maddenin kendi kurumunuz ve kurumunuzdaki uygulamalarda ne derecede glgll

oldugunu dlstnantz.

Degerlendirmelerinizi asagidaki dicegi kullanarak yapiniz.

1- Katiimiyorum
2- Kismen Katilmiyorum
3- Fikrim Yok
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4- Kismen Katiliyorum
5- Katiliyorum

Daha sonra katilma derecenizi gdsteren ifadenin sagindaki uygun yeri (x) isareti ile
isaretleyiniz. ‘

Katiimiyorum

Kismen
Katiimiyorum

Fikrim Yok

Kismen
Katihyorum

Katiliyorum

Liderler kurumun misyon, vizyon ve degerlerini

olusturmakta ve bir mikemmeliyetlik  kdltarh |

dogrultusunda ¢alisanlara érnek olmaktadirlar

[

[

l

[

[

Liderler kurumun ydnetim sisteminin olugturulmasi,
bu sistemin yasama gegirimesi ve strekli olarak
iyilestiriimesi galigmalannda kigisel olarak  rol
almaktadirlar.

Liderler mﬁ§téﬁlerle igbirligi yapilan kurumlarla ve
toplumun temsilcileri ile iligkileri igbirligi icinde
ylratmektedirler.

Liderler kurumun galisanlarini kigisel olarak motive
etmekte, desteklemekte ve tanimaktadirlar.

Kurulusumuzun mevcut politka ve stratejileri,
paydaslarin mevcut durumdaki ve gelecekteki
gereksinim ve beklentilerini temel almaktadir.

Kurumumuzun politka ve stratejileri,performans
Olciimil,aragtirma, &grenme ve Vyaraticikla ilgili
calismalardan elde edilen bilgileri temel alarak
olusturuimaktadir.

Kurumumuzun politka ve stratejileri, paydaslann
mevcut durumdaki ve gelecekteki gereksinim ve
beklentilerine gobre olusturulmakta, gbzden
gegiriimekte ve glincellegtiriimektedir

“Kurumumuzda politka ve stratejinin yayilimi,
belirenmis olan kilit sdrecler c¢ercevesi yoluyla

gergeklestiriimektedir.

- Kurumumuzda politika ve strateji uygun unsuriarla
duyurulmakta ve yasama gegiriimektedir

10

Insan kaynaklari belirlenmis politika ve stratejiler
dahilinde planlanmakta,” ybnetilmekte ve
iyilegtirimektedir.
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11

'Callganlann bilgi  birikimleri ve yetkinlikléri

belirlenmekte, gelistiriimekte ve strdlriimektedir.

[

12

Calisanlarin  iyilestirme  calismalarina  katilimi
6zendiriimekte ve kendi baslarina karar alabilmeleri
icin yetkelendiriime yapilmaktadir.

[

O

]

[

[

Katiimiyorum

Kismen

Katiimiyorum

Fikrim Yok

Kismen
Katihyorum

Katihyorum

13

Caligsanlar ile kurum arasindaki iletisim gereksinimleri
saptanmugtir ve iletigim kanallan(yatay ve dikey
olarak) kullaniimaktadir.

O

Hl

"D

[

]

14

Calisanlar takdir edilmekte, taninmakta ve
gozetilmektedir.

15

Kurum digi igbirlikleri politika ve strateji ile uyumlu
sekilde ydnetilmektedir.

16

Finansal kaynaklar politika ve stratejiyi destekleyecek
sekilde yonetilmektedir. '

17

Binalér, donanim ve malzemeler optimum fayda
saglayacak sekilde yénetiimektedir.

118

Politika ve stratejilere bagh olarak teknolojiden
faydalaniimakta ve yenilikler takip edilmektedir.

19

Bilgi ve bilgi birikimi kurluma ve misterilere deger
sag@layacak sekilde ydnetilmektedir. ‘

20

Siregler sistematik olarak tasarlanmakta ve
yonetilmektedirler. '

N I s I I B

ol|lololololol o
olololololol|o

(N T I I 6 O B

ololoolo|lo)l g

21

Sdrecler, musterileri ve diger paydaslar tam olarak
tatmin etmek ve onlar igin giderek artan bir deger
yaratmak amaciyla gerektiginde yenilik¢i yaklagimiar
kullanilarak iyilegtiriimektedirler.

O

O

]

[

0

22

Uriin ve hizmetler misteri gereksinim ve beklentileri
temel alinarak tasarlanmakta ve geligtirmektedir

23

Uriin ve hizmetler miigteri gereksinim ve beklentileri
temel alinarak Gretiimekte, sunulmakta ve servisi
saglanmaktadir

24

Musteri iligkileri gincel iletisimden elde edilen
verilerle ybnetiimekte ve geligtiriimektedir
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25

| Dis misterilerin kurum hakkindaki algilamalarina

iliskin musteri anketleri, odak gruplari, misterilerin
yaptiklar tedarik¢i dederlendirmeleri, sikayet ve

" Ovguler gibi ydntemlerle elde edilen veriler 6igtilerek

degerlendiriimektedir.

[

O

Katiimiyorum

Kismen
Katiimiyorum

Fikrim Yok

Kismen

Katilyorum

Katiliyorum

26

Calisanlann kurum hakkindaki algilamalarini
belirlemek i¢in galiganlarin memnuniyeti anketleri,
odak gruplar ,gériigmeler, sistematik performans
degerlendirmeleri gibi ydntemlerle elde edilen veriler
kullaniimaktadir. '

[

[

|

O

O

27

Kurum ,calisanlarinin performansini izlemek,anlamak
,Jtahmin etmek ve iyilegtirmek;algilamalarini tahmin
etmek amaciyla i¢ géstergeleri(basarilar, motivasyon,
tatmin gibi) kullanmaktadir.

28

Toplumun kurum hakkindaki algilamalarini belilemek
icin anketier, kamu oyuna agik toplantilar, toplum
orgutleri ve devlet yetkilileri gibi kaynaklardan elde
edilen veriler kullaniimaktadir.

29

Kurum, kendi performansini izlemek, anlamak, tahmin

{ etmek ve iyilestirmek; toplumun kuruluga iligkin

algilamalarini tahmin etmek amaciyla i¢ gdstergeleri
(basanlar, basinda yer alma, belgelendirme gibi)

| kullanmaktadir.

=

30

' Genel olarak ISO 9001:2000 standardinin saghkl

uygulanmasi tilkemiz i¢in hentiz erkendir

31

Genel olarak 1SO 900,1:2,000 standardinin sagdlikh
uygulanmasi kurulugumuz igin hentiz erkendir

32

Genel olarak ISO 9001:2000 kurulusumuz igin ¢ok
faydalidir. ‘

33

Genel olarak ISO 9001:2000 belgelendirmesi toplam
kalite ydnetimi uygulamalan i¢in gerekli bir adimdir.
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Katkilarimz igin tesekkir ederim.

Deniz BALCI




