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OZET

ALGUL, Fulya. Kalite Giivence Sistemlerinin Uretim isletmeleri Agisindan
Degerlendirimesi (Malatya ilinde Bir Arastirma), Yiksek Lisans Tezi,
Malatya, 2013

Son yillarda hizla artan teknoloji ve insan ihtiyaglari Ureticiler agisindan
blylk bir rekabet ortami olusturmustur. Artan rekabet ortaminda tiketici
almis oldugu hizmetin hem ihtiyaca uygun hem de kaliteli olmasini birinci sart
olarak gérmektedir. Bu da Ureticilerin kaliteyi vazgecilmez bir unsur olarak
benimsemesi gerektigini gdstermektedir. Kaliteyi saglamak uluslar arasi
kabul gérmus kalite giivence standartlariyla mimkin hale gelmektedir.

Bu calismada Malatya Organize Sanayi Boélgesinde faaliyet gésteren
isletmelerin kalite glvence belgesine ihtiyac duyma nedenleri, belge alim
sirasinda karsilagtiklari durumlar ve belge sahibi olmanin yararlari
arastiriimistir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Kalite Yaklasimlari, Kalite Glvence Sistemleri,

Kalite Glvencesinin Yararlari
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ABSTRACT

ALGUL, Fulya. Assessment of Quality Assurance Systems in terms of
production establishments (a research in province at Malatya) , Post
Graduate Thesis, Malatya,2013

In recent years, rapidly increasing technology and human needs
constitute a considerable competition environment from the viewpoint of
producers. In increasing competition environment, consumers see the
service they receive both suitable for their needs and quality as first
condition. This also shows that producers should adopt the quality as an
indispensable factor. Maintaining the quality becomes possible through
quality assurance standards which have been internationally accepted or
approved.

In this study, we have researched the reasons for Managements
operating in Malatya Organized Industrial Zone to need quality assurance
certificates, the difficulties that they meet while they receive the certificate

and benefits of having certificate.

Key Words: Quality, Quality Approaches, Quality Assurance Systems, The
Benefits of Quality Assurance Systems
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GiRis

GUnOmuzde artan tiketici bilinciyle birlikte, isletmeler tlketicilerin istek
ve ihtiyaclarina uygun kaliteli Griin veya hizmet sunmayi ilke edinmislerdir.
Kalitenin slrekli ve sistemli halde uygulanabilmesi birtakim uluslar arasi
standartlarla mimkin hale gelmektedir. Bu standartlar uluslar arasi gegerliligi
olan ve standarda ait tim Ozelliklerin sahip oldugu isletmelerde
belgelendirme yoluyla uygulanmaktadir.

Artan rekabet ortami, tuketici isteklerinin sinirsizligiyla birlesince
isletmelere blylk goérevier dismektedir. isletmelerin kaliteli Gretimi sirekli
olarak devam ettirmeleri ve standartlastirmalan artik zorunlu hale gelmistir.

Bu calismada, kalite kavrami ve kalite givence sistemleri Uzerinde
durulmustur. Ug bdlimden olusan calismanin ilk balimiinde, genel olarak
kalite kavrami ve Kkalitenin &zellikleri anlatilmigtir. ikinci bélimde kalite
glvence kavrami ve Kkalite glvence standartlarindan bahsedilmigtir.
Calismanin G¢lncl béliminde ise anket yontemiyle elde edilen veriler SPSS

18 programi ile analiz edilip yorumlanmigtir.



BIRINCi BOLUM
KALITE iLE iLGiLi TEORIK CERCEVE

1.1.KALITENIN TANIMI

Kalite, Grin0 satin alan veya talep eden bireyin o Grinden
beklentilerinin bir 6lglstu olup, herhangi bir Grinin fiyatinin yuksekligi,
saglamligi, kullanighhgi, islevselligi veya hos gorinurligu ile nitelendirilebilir
(Isigigok, 2004: 4).

Tekin’'e goére kaliteyle ilgili bircok tanim bulunmakla birlikte kalite
masterinin ya da kullanicilarin mal veya hizmetle ilgili distncesi olup,
kisilerin ~ beklentilerinin  ve ihtiyaclarinin  karsilanmasinin  8lgitla ile
tanimlamigtir (Tekin, 2007: 3).

Yapilan kalite tanimlari su sekilde siralanabilir (Yilmaz ,2003: 3-4):

e Kullanima uygunluktur (Juran).

e Mikemmeli arayisin sistematik bir yaklasimidir (Amerikan Standartlar
Enstitis().

e Sartlara uygunluktur (Crosby).

e Bir 0ruin veya hizmetin degeridir (Feigenbaum).

e Bir mal veya hizmetin belirli bir gereksinimi karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin timaddar (Amerikan
Standartlari Enstitisa).

e En ekonomik, en kullanigh ve muisteriyi daima tatmin eden Kkaliteli
artnt gelistirmek, tasarimini yapmak, Uretmek ve satis sonrasi
servisleri vermektir (Ishikawa).

e Belirli bir malin veya hizmetin tlUketicinin isteklerine uygunluk
derecesidir (Avrupa Kalite Yénetim Vakfi).



e Urlin veya hizmeti ekonomik bir yoldan Ureten ve tilketici isteklerine
cevap veren bir Uretim sistemidir(Japon Standartlar Enstitlis).

e Herhangi bir Griin sinifinin ézelliklerinin, insan topluluklarinin istek ve
potansiyelini kargilayabilme derecesidir (ISO-8402).

D.Garvin ise kalite kavramina farkli agidan yaklagsmakta ve kalitenin
sekiz boyutundan s6z etmektedir. Garvin’ e gére kalite bu sekiz boyutun bir
birlesimidir, bunlar asagidaki gibidir (Garvin,1987: 104-108, akt. Caglar ve
Kilig, 2006: 4-5):

e Performans: Urlinde bulunan birincil &zellikler, bir mamuliin
kendisinden beklenen amaci imalat projesi sonunda veya ilk
kullanilmaya baslandigi zaman gerceklestirip gerceklestirmedidi
hususu, kalitenin performans boyutunu géstermektedir.

e Uygunluk: Spesifikasyonlara, belgelere ve standartlara uygunluktur.

e Giivenirlilik: Uriinin kullanim émrii iginde performans &zelliklerinin
surekliligi, bir bagka deyisle dnceden saptanan sire iginde Grindn
ariza yapmadan galismasidir.

e Dayaniklihk: Uriinin uzun sire kullanilabilirlik &zelligidir. Ya da
artintin alisik olmadigi kosullar altinda kendisinden beklenen iglevi ne
6lctde gerceklestirdigidir.

e Hizmet Gorirlik: Uriine iliskin sorun ve sikayetlerin kolay
¢Ozllebilirligidir.

e Estetik: Urinin kullanm 6mrii iginde performans &zelliklerinin
surekliligini géstermektedir. Bu boyuta, Grinin albenisi ve duyulara
seslenebilme yetenegdi de denilmektedir.

e fitibar: Uriinin ya da diger (retim kalemlerinin gecmisteki
performansidir.

e Diger Unsurlar: Uriiniin cekiciligini saglayan ikincil karakteristiklerdir.



isletmeler, kalite ile ilgili calismalar yaparken, kalitenin tiim boyutlarini
dikkate almak zorundadirlar. Herhangi bir mamuliin nihai kalitesini olusturan
ve mamulin kalitesini dogrudan etkileyen faktérler vardir (Simsek, 2007: 10-
11):

e Proje ve tasarim kalitesi,

e Teknik ve miuhendislik hesap kalitesi,
e Hammadde kalitesi,

e imalat kalitesi,

o iscilik kalitesi,

e Kontrol kalitesi,

e Ambalaj kalitesi,

e Depolama ve sevkiyat kalitesi,

o Kullanim kalitesidir.

1.2.KALITENIN TARIHSEL GELiSiMi

Kalite konusu tarih boyunca Uretimin yapildigi her yerde insan
yasamini basta can ve mal glvenligi olmak Uzere yakindan etkiledigi icin
insanogdlu tarafindan surekli incelenmis 6nemli bir konudur (Tekin, 2007: 14).

Unli Hammurabi Kanunlar’'nin 229. maddesinde su ifadeler yer
almaktadir: “Eger bir insaat ustasi bir ev yapar ve bu ev sahibinin Ustiine
¢cbkerek ev sahibinin élimine sebep olursa o insaat ustasinin basi ugurulur.”
Bu ifadeden sunu anliyoruz ki kalite ile ilgili calismalar ilkel de olsa Milattan
6nceki yillarda baslamis ve ginimuize kadar geliserek devam etmistir. Bu
kanun, gecmiste kaliteye verilen 6nemin acgik bir gostergesidir (Pasaoglu,
2011: 3).

Ancak kalite tarihinin higbir ddneminde su anda oldugu kadar 6nem
kazanmamis ve hayatimizin bir pargasi olmamistir. Bu durumun nedeni

olarak, ginimizde yogun bir sekilde var olan rekabet ortami, Grlnlerdeki



cesitlilik ve iletisimdeki gelismeler gdsterilebilir. Kalitenin tarihsel gelisimi

genellikle dort baglik altinda ele alinmaktadir. Bunlar; muayene, kalite, kalite

glvencesi ve toplam kalitedir (Merter, 2006: 29).

Asagidaki tablo kalitenin gecirdigi evrimi 6zetlemektedir :

Tablo 1.1. Kalite Anlayisindaki Degisim

ISTATIKSEL
BELIRLEYICI MUAYENE KALITE TOPLAM KALITE | TOPLAM KALITE
OZELLIKLERI KONTROL KONTROL YONETIMI
. Silreg ve insan
Temel Prensip l(\;/ll?();dr;r;a Kontrol gic;%rglnasyon, odgkhhk; sUrekli
gelisme
Tasarim
asamasinda
Cézillmesi Gozulmesi ve | yaratilan unsur,
Kaliteye bakis gereken bir izlenmesi kalitesizlik ise Kosulsuz miisteri
acisl problem gereken bir ortaya ¢glkmadan tatmini
problem Onlenmesi
gereken bir
problem
TUm Gretim Basta yonetim
hattinda slregleri olmak
tasanimdan Uzere tim
Muayenenin pazarlamaya tim | slreglerde
Vurgu Standart GrGn | azaltildig: hatlarda ve 'kalite'nin
standart Urtin | fonksiyonel paylasilan vizyon
gruplarda olmasi ve birey
kalitesizligin kalitesinin
Onlenmesi. arttirilmasi
- Istatistiksel .
tetkikler
. Meseleyi tespit g Kalitenin
Kalite Muayene, A Kalitenin élcima,
Profesyonellerinin ge§it)I/eme ve istatistiksel pIanIanmasgl ve 0.|U§tHI’llJ|maSI
rold hesaplama metotlarin program dizayni sinerinin
uygulanmasi saglanmasi
Oretim ve } Ust yénetim, tim
Kaliteden kim Muayene miihendislik Ust yénetim, tim | departmanlar ve
sorumlu departmani d departmanlar isletmedeki tim
epartmani bi
ireyler
Kalite Kalitede Kalitede .
Temel Yaklasim muayene Kontrol yapilanma Yaratilan Kalite

Kaynak: http://dergi. sayistay. gov.tr: 11.03.2012




1.2.1.Muayene

Bir Grin veya hizmetin, bir veya birden fazla ézelliginin 6lgme, deney
ve mastarlama gibi islemlere tabi tutularak, sonuclarin belirlenen sartlara
uygunlugunun kiyaslanmasidir (Kiguk, 2011: 112).

Endustri devrimi dncesi Uretimin atblyelerde yapildigi yillarda kalite o
mal Ureten ustanin sorumlulugu altindaydi. Endustri devrimi sirasinda ilk
takim tezgahlarinin ortaya ¢cikmasiyla Gretim sistemi ve Grln yapisi karigik
hale gelmistir. isletmelerin blyiimesi ve ¢ok sayida ustanin istihdam edilmesi
arin kalitesi sorumlulugunu GrGnG dreten kisiye yudklemistir. Bu durum 1.
dinya savasinin sonuna kadar devam etmigtir. Sektérde muayenecilik
meslegini yapan kisi sadece yapilan isleri kontrol edip hatalari tespit etme
gbrevini Ustlenmistir. Bu yaklasimdaki temel amag¢ hatali mamullerin
tiketiciye gitmemesini saglamaktir. Bu yaklagsim tiketiciyi korumus ancak
Ureticide sikinti yaratmistir. Cinkl muayene edilerek hatali bulunan Grtnler
dretici igin zarar olugturmustur. Bu agidan dreticiyi de koruyan bir sistem
Uzerinde durulmus ve istatistiksel kalite kontrol asamasina gegilmistir (Yicel,
2007: 4-5).

1.2.2.Kalite Kontrol

isletmelerde mal ve hizmette kalite amacina ulasabilmek icin ve
kalitenin sdrekli iyilegtirilebilmesi igin kalite kontrol sirecinin isletiimesi
gerekir. Kalite kontroll; musteri ihtiyaglarint en ekonomik bir sekilde
karsilamak icin Uretimin belirli kalite standartlarina gbre yapilarak mal ve
hizmette kalitenin devaminin saglanmasi faaliyetidir (Caglar ve Kili¢, 2006:
33).

Kalite kontrol kalite isteklerini saglamak icin kullanilan uygulama
teknikleri ve faaliyetlerdir. Kalite kontrol, etkinligin saglanabilmesi amaciyla,



kalite halkasinin gesitli agamalarindaki proseslerin gézlenebilmesi ve yetersiz
performansa yol agan sebeplerin ortadan kaldirabilmesini amaglayan
islemleri ve uygulama tekniklerini kapsar (Kaguk, 2011: 111).

1.2.3.Kalite Gilivence

Kalite glvencesi; mal ve hizmetlerin misteri beklentilerini karsilayacak
kalite standartlarinda Uretilerek musteride yeterli glveni saglamasi amaciyla
yapilan calismalardir. Kalite glivencesi calismalari olmadan hedeflenen kalite
dlizeyine ulasilamaz. Kalite glivencesi mal ve hizmet pazarlamada énemli bir
yere sahiptir(Tekin, 2009: 102).

Kaliteyi glivence altina alan bir sisteme neden ihtiya¢ duyulmaktadir
konulari asagida maddeler halinde dézetlenmistir (Merter, 2006: 33-34);

e Kalite kontrol pahali bir istir. Belli araliklarla humune almak, bunlar
muayene etmek, analizler yapmak vs. para, emek ve zaman gerektirir.

o Ozellikle ‘son kontrol' de yapilan hatanin telafisi glctiir, zira hatall
drbnler masterinin eline gectikten sonra olan olmustur.

e Bazi Urtnleri tahrip etmeden muayene etmek imkansizdir.

e Kalite kontrol bazen ¢ok uzun sureler gerektirebilir ve bu nedenle Grin
veya girdi stoklari asiri seviyelere ¢ikabilir.

e Ozellikle cok sayida girdi ile calisan Uretim sistemlerinde girdilerin
kalitesini kontrol etmek, teknolojik, pratik ve ekonomik nedenlerle
mumkan olmayabilir.

o Ornekleme yolu ile % 100 kalite higbir zaman giivence altina alinmaz.

Kalite kontrol ve muayene daha ¢ok teknik sorumluluk alanina iliskin
gbrevleri yerine getirirken, kalite glvencesi agirlikh olarak énce ydnetim
sorumlulugu ve sistem sorumlulugu alanindaki gérevleri Gstlenmektedir. Bu

gbrev kalite fonksiyonunun isleyisinin, kurulusun politika, plan, hedef ve



stratejileri ile prosedir ve talimatlara uygunlugunun giivence altina alinmasi

saglamak olarak 6zetlenebilir (Gondltas, 2008: 66).

1.2.4.Toplam Kalite

Toplam Kalite Yénetimi; kalite Gzerinde yodunlasarak masteri tatmini,
¢alisanlarin tatminin dngdren ve bitin personelin katilimina dayanan bir
yonetim modelidir. Toplam Kalite Y&énetimi; mdsteri tatmini amaciyla
isletmedeki tim caligsanlarin katihmi sonucu, iyilestirme c¢abalariyla sarekli
gelismeyi saglayan, yenilik¢i, rekabetci ve insan odakl bir yénetim seklidir
(Tekin, 2007: 118).

TKY’ nin yéntemleri sdyle siralanabilir (Efil, 1999: 42-43):

e Uzerinde anlagilan standartlara mutlaka uyulmaldir.

e Problem ¢6zme teknikleri ve Kaizen uygulanmalidir.

e Her bir islem basamaginda kalite gtivenligi sistemleri olmalidir.

e Tim fabrika diizeyinde PUKO Programi uygulanmalidir.

e Kaizen gelismesi ile kalite ve miktar arasinda denge saglandigi
takdirde TKY basarili olmus demektir.

e Kaizen, galisanlar icinde ‘kalite ¢emberleri’ olusturmak, c¢ok yonlu
fonksiyonel ydnetim takimlari kurmak, bireysel olarak gunlik iglerimizi
dizenlemek suretiyle gelistirilebilir.

e TUOm gelismeler, ayrintilarla ve rakamlarla surekli giincel olarak kayith
halde tutulmalidir.

e Kalite, maliyet ve teslimat arasinda uyum esastir.

Kaynaklarin en iyi sekilde kullanimi, israfin, duraklamalarin ve ara
stoklarin olmamasi esasina dayall TKY anlayisi kit kaynaklarin verimli
kullanilarak sinirsiz insan ihtiyaglarinin karsilanmasi zorunlulugunun bir

sonucu olarak ortaya cikmistir (Kiguk, 2011: 118). Toplam Kalite,



masgterilerin ihtiyacglarini en iyi sekilde karsilayan bir yaklasim oldugu kadar,
maliyetleri de dusuren bir yénetim tarzidir bagka bir ifade ile TK, hatalari
o6nlemeyi hedefler; bdylece bir taraftan muasteri hatasiz Grlnlere sahip
olurken, diger yandan dUretici kurulusta hatali Gretimden kaynaklanan
maliyetler digecektir (Merter, 2006: 34).

Kalitenin arttirlimasi ile rekabet glicini gelistirmenin ¢agdas versiyonu
olan TKY; dogru dretim; ilk defasinda yapmayi ve bunu her defasinda
tekrarlamayi hedefleyerek, isletmelerde etkinligi saglar ve pazar kosullarina
uygun esneklikte mal ve hizmet Uretimi ile rekabet gicinu arttirir. Toplam
kalitenin asil hedefi kisa vadede karlilik degil, bilakis uzun dbénemde
kahciliktir. Bu da ‘maliyet+kar=piyasa fiyati’ formulu ile degil, ancak ‘piyasa
fiyati-maliyet=kar’ sistemiyle calisilan bir ortamda, maliyetlerin indirilmesiyle
saglanabilir. Toplam kalitenin 6zUnl olusturan diasik maliyet ve yilksek
kalite, temelinde kaliteye ve musteri mutluluguna odaklamis, olaylari sistem
butlinliga igerisinde ele alan bir ydénetimle mimkin olabilir(Gaglar ve Kilig,
2006: 58-59).

Bir kurulusta toplam Kkalite stratejisi gelistirilip uygulamaya
konuldugunda asagidaki alanlarda iyilesme saglanir (KolUk v.d., 2006: 59):

e Musterilerin tatmini,

e Pazar payl,
o Karhlik,
e Maliyetler,

e Calisma ortami ve iligkiler,
¢ Organizasyonel etkililik,

e isletme varliklarinin getirisi,
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Tablo 1.2. Klasik ve Toplam Kalite Yénetimi Yaklagiminin Karsilastirilmasi

KALITE YONETIM ANLAYISI

TOPLAM KALITE YONETIM ANLAYISI

1.’Muayene’ye dayali kalite

1.’Onleme’ ye dayal kalite

2.YUksek kalite ile artan maliyet

2.YUksek kalite ile disen maliyet

3.0ptimum stok

3.Sifir stok

4 .Spesifikasyon limitleri arasi Uretim

4.Hedefe uygun Uretim

5.Sorunlar giktikga ¢dzim gelistiren yénetim

5.0las!i sorunlari disliniip bunlari 6nleyen yoénetim

6.Azami ihtisaslagsma ile sistem gelistirme yaklasimi

6.Isbirligi ile sistem geligtirme yaklagimi

7.Fonksiyonlarin kesin ayrimina dayal organizasyon

7.Isin ideal bicimde yiritiimesine dayall esnek
kalipli organizasyon

8.Kabul edilebilir hata diizeyini hedefleyen Uretim

8.’Sifir Hata'yi hedefleyen Uretim

9.0dl ve cezaya dayali motivasyon

9.0nurlu ¢alismanin takdir edilmesine dayali

motivasyon

10.Hiyerarsiye dayah dncelikler

10.Musteri tatminine dayah dncelikler

11.Rekabete dayali tedarik sistemi

11.Karsilikli anlayis ve glivene dayali tedarik
sistemi

12.Kar maksimizasyonunu hedefleyen gidilenme

12.Yiksek kaliteyi saglamayi hedefleyen
gudilenme

13.Ulusal/Uluslararasi standartlara gére Uriin kalitesi

13.MUsteri beklentilerine cevap veren Urlin kalitesi

14.Kalite Kontrol Fonksiyonunun sorumlulugunda Griin

tasarimi

14.TUm ¢alisanlarin ve yoénetimin sorumlulugunda
kalite glivencesi

15.ARGE ve pazarlamanin sorumlulugunda Gr(in
tasarimi

15.TUm uUretim ve satis fonksiyonlarinin da katkisi
olan Uriin gelistirme

16.0ptimum fire veya yeniden isleme

16.Sifir fire veya yeniden igleme

17.0ptimum 1.Kalite/2. Kalite orani

17.Sadece birinci kalite Grln Gretimi

18.Evrimsel hizla gelisme

18.Devrimsel hizla gelisme

19.Y(ksek verimli proseslerle saglanan randiman artisi

19.Yeni Uriin tasarimi ile saglanan randiman artisi

20.Isbas! egitimi ile saglanan bilgi ve beceri

20.isbas! egitimi kadar temel egitimli de gelistirilen
bilgi ve beceri

21.Fayda/Maliyet analizine dayali yatirim/igletme

kararlari

21.Kaliteyi gelistiren her uygulama ve yatirmi
benimseyen ybénetim anlayisi

22.isi en iyi bilenin o isi ydneten olduguna inanan anlayis

22.ise en yakin olanin o isi en iyi bildigine inanan
ybnetim

23.Hatali uygulamalari énleyen ve proseddrleri gelistiren

yonetim

23.Calisanlarin fikirlerinden yararlanarak hatalari

6nleyen ydnetim

24.Tecribe ve inisiyatife dayali yénetim karalari

24.[statistik ve kantitatif analizlere dayall ydnetim
kararlari

25.Performansa gére Ucret

25.Performansin takdir edilmesi

Kaynak: ismail EFIL(1999), Toplam Kalite Y6netimi ve ISO 9000 Kalite
Gulvence Sistemi, Genigletilmis 4. Baski, Istanbul: Alfa Basim Yayin Dagitim

Sanayi ve Ticaret Ltd. Sti.




1.3.KALITENiIN ONCULERI

11

Konunun daha iyi anlagiimasi bakimindan bu énculerin géruslerini
6zet olarak vermekte yarar vardir. Kalitenin bazi énculeri sunlardir:

-Deming,

-Crosby,

-Juran,

-Frederick W. Taylor,
-Walter A. Shewhart,
-Feigenbaum,
-Ishikawa,

-Masaaki Imai.

Deming; bir sirketin faaliyetlerini surdirebilmesi icin hedeflerin

devamliliginin getirilmesinin zorunlu oldugunu ileri stirmuagstir. Deming’e goére

ybnetim kademesinde uygulanmasi gereken 14 adet hedef mevcuttur.

Deming’in 14 ilkesi su sekildedir:
Tablo 1.3. Deming’in 14 ilkesi

1.0rganizasyonun amaglarini belirle.

2.Yeni yonetim felsefesini benimse.

3.Kontrol Semalarini 6gren ve kontrol
semalarini uygulamalari konusunda yan

sanayini ikna et.

4.0Organizasyonu fiyat etiketleri ile
degerlendirmeyi birak.

5.S0rekli gelismeyi sagla.

6.Is basinda egitimi sagla.

7.Liderligin kurumsallasmasini sagla.

8.0rganizasyonda korkuyu ortadan kaldir.

9. Departmanlar arasindaki sinirlari kaldir.

10. Galisanlarin kendi sloganlarini

kendilerinin formUle etmelerine izin ver.

11.0rganizasyonda kotalari ortadan
kaldir.

12.Calisanlarin is yapmalarini
engelleyecek uygulamalari ortadan kaldir.

13.Egitim uygula.

14.Transformasyonu herkesin katilimi ile
gerceklestir.

Kaynak: http://www.eurocons.com.tr: 15.03.2012
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Deming’ in kalite ile ilgili bir géristi de PUKO dbngusudr.
e P-planla,
e U-uygula,
e K-kontrol et,
e O-6nlem al.

PUKO dbngusu; iyilestirme gerceklestirmek ve slrekli iyilesmeyle
saglanan faydayi kalicilagtirmak icin temel bir aractir. Déngtdeki ‘planla’nin
anlami Pareto Diyagramlari, sebep-sonu¢ diyagramlari, grafikler, kontrol
diyagramlari gibi istatistiksel araclar kullanarak mevcut uygulamalardaki
iyilegtirmeleri planlamaktir. ’Uygula’ bu planin uygulanmasi; ’kontrol et’
istenen iyilestirmelere ulasilip ulasiimadigina bakilmasi; ’'énlem al' ise
tekrarin 6nlenmesi ve saglanan iyilestirmenin kurumsallastirilarak ilerleme

icin yeni zemin olusturulmasi demektir (Ozel, 2007: 12).

Crosby; diger kalite énderleri (Deming ve Juran) gibi sistemde ortaya
¢ikan hatalarin %80’ inden fazlasinin ydnetimden, %20’ye yakin bir kisminin
da calisanlardan kaynaklandigini savunur. Bundan dolay! da Crosby’e gére
organizasyonda ilk egitilecek grup Ust ybnetim ve mudurlerdir. Crosby,
kaliteyi gelistirip, uygunsuzluklarin maliyetini azaltmak icin 14 basamakli bir
yaklagim 6ne surer. Buna goére yonetimin kalite ile ilgili kararlar acgik olmali,
kaliteyi gelistirmek icin bir kalite grubu kurulmali ve bu grup bir program
gercevesinde yodnlendirilmeli.  Uygunsuzluklarin  potansiyel sebepleri
bulunmali, degerlendirilmeli ve dizeltici ¢calismalar baslatiimali. Sifir hata
planlamasi yapilmali, calisanlara sifir hata planini basarmak igin egitim
verilmelidir. Sonug olarak Crosby’ e gbére kalite sonu olmayan bir gelismeyi
icerir ve bundan dolay her zaman tim g¢alismalar yeniden yapilimalidir (Kéluk
v.d., 2006: 53-54).

Juran; organizasyonlarin finans yodnetiminde kullaniimakta olan (¢
esas yobnetim prosesini yani planlama, kontrol ve gelistirmeyi kalite

ybnetimine uyguladi. Kaliteyi uygulamada Juran’in savundugu yaklagim,
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gelisme icin programlanmis ve hedefleri belirlenmis ekip projeleri

olusturulmasi seklindedir (Tlzln, 1994: 20).

Juran’ in Kalite Triolojisi asagidaki sekilde siralanabilir (Oner, 2007: 2):

Kalite Planlamasi:

ic ve dig misterileri tanimlayiniz.

Musteri ihtiyaglarini tanimlayiniz.

Masteri gereksinimlerini kargilayacak trin ézelliklerini geligtiriniz.
Kalite hedeflerini olusturunuz.

istenilen dzellikleri Gretmek lizere prosesi gelistiriniz.

Proses yeterliligini dogrulayiniz.

Kalite Kontrol:

Kontrol edilecek hususlari belirleyiniz.
Olglim birimlerini seciniz.

Olclimleri gergeklestiriniz.
Performans standartlari olusturunuz.
Gercgek performansi 6élgliniiz.
Farkhligi ortaya koyunuz.

Farklhiik durumunda midahale ediniz.

Kalite iyilestirme:

lyilegtirme ihtiyacini tespit ediniz.

Spesifik projeleri tanimlayiniz.

YUratllecek projeleri organize ediniz.

Problemlerin teshisi icin organize ¢alismalar baglatiniz.
Hata sebeplerini ortaya ¢ikariniz.

Hata dlzeltme ¢alismalari baslatiniz.

Dizeltme ¢alismalarinin etkili oldugunu kanitlayiniz.

Kontrol sistemlerini olusturunuz.

Frederick W. Taylor; Henry Gantt, Frank Gilbreth gibi isimlerin

yardimiyla birlikte ‘Bilimsel Ydnetim’ teorisini geligtirmigtir. Ayni zamanda



14

Bilimsel Yonetim akiminin babasi kabul edilmektedir ve yarattigi akim
‘Taylorizm’ olarak bilinmektedir.Taylora goére bilimsel ydnetimin amaci
ybneten ve yonetilenin refahin saglamaktir (http://www.maliyetis.com:
22.03.2012).

Taylor; verimliligin uzmanliga dayanan bir organizasyon ile
gerceklesebilecegine inanmakta; bu esasa gbére her birimin kendine disen
gOrevini belirli standartlara uygun olarak yapilmasi gerektigini sdéylemektedir.
Personel, tanimlanan isi yaparak goérevini tamamlamakta, gdrevlerin
maksimum  bdélinmesi nedeniyle sorumluluk maksimum olmaktaydi
(Efil,1999:72)

Walter A.Shewhart; imalatin her asamasinda degisimlerin var
oldugunu fakat numune alma, olasilik analizleri gibi bazi basit istatistiksel
tekniklerin uygulanmasi ile bu degisikliklerin yapr ve nedenlerinin
anlagilabilecegini gdstermistir. Shewhart'in teknikleri bir prosese ne zaman
midahale etmek veya etmemek gerektiginin tanimlanmasi ile iglemler
surecinin kontrol altinda tutulabilecegini 6gretmigtir. Her gorevin yerine
getiriimesinde olusabilecek tesadufi limitlerini  tanimlamayl basaran
Shewhart, sadece bu limitlerin asilmasi halinde sisteme midahale edilmesi
gerektigini savunmustur. iscilere yaptiklari isin gidisatini izleme ve ne zaman
kontrol  limitlerinin  digina  ¢ikilarak muhtemelen  kalitesiz ~ Uretim
yapilabilecegini 6nceden gérme imkani saglayan kontrol kartlarini gelistirerek
dretim performansinin zaman iginde yakindan izlenmesini mumkuin kilmigtir
(http://enm.blogcu.com: 01.04.2012).

Feigenbaum; GrUnlerin kotl dizayn edilmesi, yetersiz dagitiimasi,
yanlis pazarlanmasi ve musterinin kullanimina dizgin destek verilmemesi
halinde, dretimde kalitenin elde edilmeyecegi kavramini gelistirmigtir.
Feigenbaum’un bu kalitenin organizasyonda yer alan tim birimlerin sorumlu
oldugu fikri, gelistirilerek toplam kalite kontroll olarak bilinmeye baslamistir
(Simsek, 2007: 121).
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Ishikawa; kalitenin gelisimi tarihine adini Kalite ¢gemberlerinin babasi
olarak yazdirmistir. Ishikawa yaklagsiminin en karakteristik 6zelligi, temel
hedefin masterinin tim ihtiyaglarina cevap vermeye yonelik olmasidir. Ayrica
Balik kilgigi Diyagramlarinin, problem ¢6zmede arag¢ olarak kullaniimasi da
Ishikawa'ya aittir. Toplam Kalite Y6&netimi onun bir parcasi olarak kurulan
Kalite Gemberlerini bir formasyon gelistirme sistemi olarak ortaya koymustur
(Efil, 1999: 76).

Masaaki Imai; Toplam Kalite Yonetiminin gelismesine katkida bulunan
bir baska kalite 6nderidir. Masaaki Imai'nin Toplam Kalite Ydnetimine en
onemli katkisi siirekli gelisme yani Kaizen olmustur. is ve yasam Kkalitesi
konusunda, adim adim surekli iyilestirme ve gelismenin 6nemli oldugunu 6ne
sUrmustdr. Imai bulus ve yenilikler kadar surekli iyilesme ve gelismenin de
kalitenin gelisiminde ve basarida 6nemli oldugunu ifade etmigtir. Kaizen
kicuk adimdan olusan iyilestirme calismalarnyla isleri daha iyi yaparak
yuksek standartlara ulasmayi hedefleyen ve iyilestirme iglemlerini surekli
tekrarlayan sonu olmayan gelismedir (Tekin, 2007: 137) .

Kaizen'in 7 Prensibi-Problem Gézme Ozeti sdyle ifade edilebilir (Efil,
1999: 182):

e Problemi kabul edin.

e Cok para gerektirmeyen projeleri segin.

e Once ‘bizim’ problemlerimize bakin ‘onlarinkine’ degil.

e Tek 6lct ekonomik gikar olmamalidir.

e Onceligi saptayin. Projeyi kalite, maliyet, dagitim, vs. ilkelerinde dayali
olarak yuratdn.

e Planla, yap, kontrol et, harekete ge¢ (PDCA) cevrimini izleyin.

e Dogru ¢6zim araglarini kullanin.
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Tablo 1.4. Kaizen ve Bulus Yaklagimi

KAIZEN BULUS

Sarekli kiigtk adimlar Aralikh buyuk adimlar
Ayrintilara ilgi Blyuk sigramalara ilgi
Yavas ve surekli degisim Ani degisim

Herkesin katilimi Az sayida kiginin katilmi
Acik, paylasilan bilgi Gizli, sakl bilgi

Takim galigsmasi Bireysel cabalar

Uyarlama Yaraticilik

Mevcudu koruma ve gelistirme Yikip tekrar yapma

Kuguk yatirim, baylk caba Blyuk yatirim, kiguk ¢aba
insana yonelik yaklagim Teknolojiye yonelik yaklasim
Surece yonelik Sonuca yonelik

Kaynak: Mahmut TEKIN (2007), Toplam Kalite Yénetimi, Konya: Selguk
Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler Fakdiltesi Kitap Satis Biirosu

1.4.KALITE YAKLASIMLARI

1.4.1.Duzeltici Sistem Yaklagimi

Hatay! ortadan kaldirmak icin muUsteri sikayetinin analizi veya hatanin
yakalanmasi beklendiginden daha yavas tepki verir( http://dersbilgileri.org:
15.06.2012):

e Madsteri istekleri analizi,

e Ddazeltici faaliyet,
e Proses kontrol,

e Pazarlama ve satis.
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1.4.2.0nleyici Sistem Yaklagimi

Hatalar ortaya ¢ikmadan dnlenmeye calisildigindan kalitede gelisme
ve iyilesme saglanmakta ve sonugta pazara girme sUreci daha hizli
olmaktadir(Koluk v.d., 2006: 48):

e Mausteri isteklerinin tespiti (Pazar arastirmasi),
e Tasarim ve gelistirme faaliyetleri,
e Proses kontrol,

e Pazarlama ve satis.

1.5.KALITE MALIYETLERI

Kalite Maliyeti; 'meydana gelebilecek hatalari 6nlemek amaciyla
yurdattlen faaliyetler, planl kalite muayeneleri ve mamulin dretim esnasinda
veya musteriye teslimden sonra gérilen hatalarin sonucunda ortaya ¢ikan
maliyetler olarak tarif edilmektedir. Dider bir yaklagimla ‘Kalitesizligin Maliyeti’
dir. Kalitesizligin maliyet unsurlar ( Kalite Maliyet Turleri) G¢ ana baslk
altinda toplanabilir (K6lUk v.d.,2006: 50).

1.5.1.0nleme Maliyetleri

Koruma maliyetleri, kalite dizeyini koruma amaciyla yapilan kalite
caligmalarinin  maliyetleridir. Koruma maliyetleri, mal ve hizmetlerin
gereKlilikleri karsilayamama riskini ortadan kaldirmak amaciyla katlanilan
giderlerden olugmaktadir (Tekin, 2007: 50).

Kalite maliyetlerinden 6énleme veya koruma maliyetleri; hedeflenen
kaliteye ulasabilmek, kaliteyi bozmamak ve istenmeyen maliyetleri dnlemek
amaciyla gercgeklestirilen faaliyetlerden kaynaklanan maliyetlerdir (Isigicok,
2004:13). Onleme maliyeti yetersiz kaliteyi &nlemek amaciyla alinan
dnlemlerin maliyetini ifade eder.Onleme maliyeti asagida belirtildigi gibidir
(http://www.bumatek.boun.edu.tr : 21.04.2012):
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e Kalite planlama maliyeti,

e Kalite organizasyonu ¢aligmalari maliyeti,

e Kalite kontrol ekipmanlarinin arastirma, gelistirme ve tasarimi maliyeti,

e imalat akisinin tanimlanmasi ve degerlendiriimesi maliyeti,

e Kalite planlarinin hazirlanmasi maliyeti,

e Alinacak urdnlerin numune testi maliyeti,

e Uriin igin k.k. standart ve spesifikasyonlarinin belirlenmesi maliyeti,

e Kalite denetim organizasyonu maliyeti,

e Yan sanayi ve diger girdi saglayan kuruluglarin degerlendirilmesi ve
takibi maliyeti,

e Kalite egitimi ve bilinglendiriimesi maliyeti,

e Kalite raporlarinin tasarimi maliyeti,

e Kalite bilgi sisteminin dizenli isleyisinin denetimi maliyeti.

1.5.2.0lcme ve Degerlendirme Maliyetleri

Degerlendirme  maliyetleri, mal veya hizmetlerin ihtiyaglara
uygunlugunun belirlenmesi icin yapilan 6lgme, ylUritme ve denetleme
faaliyetlerinin maliyetidir. Girdi muayeneleri ve testleri, élcim cihaz ve
ekipmanlarina yapilan harcamalar, isgilik kontroli harcamalar, mal veya
hizmet kalite denetim harcamalari, muayene ve test malzemeleri
harcamalari, disaridan alinabilecek danismanlik Ucretleri vb faaliyetlerin
maliyetleridir (Merter, 2006: 41-42).

Degerlendirme maliyeti uygunluk kalitesi saglama yonelik maliyet
kalemlerinin genel bashgini olusturur ve asagidaki elemanlardan meydana
gelir(http://www.bumatek.boun.edu.tr: 22.04.2012):

e Giris kontrolli maliyeti,
e Sirecte kontrol maliyeti,

¢ Nihai kalite kontrol maliyeti,
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e Denetim maliyeti,

e Degerlendirme testleri maliyeti,

e Test cihazlarinin kontrol ve kalibrasyonu maliyeti,
e Kalite kontrol raporlari maliyeti,

e Kurulus disina yaptirilan muayene ve testlerin maliyeti.

1.5.3.Basarisizlik Maliyetleri

Urlin kalite prosesinin herhangi bir asamasinda, kalite hedef ve
standartlarindan sapmalarin yol agcacagdl maliyetler basarisizlik maliyetleri
olarak degerlendiriimekte olup toplam kalite maliyetleri icersindeki payi %50
ile %90 arasinda degismektedir. Bu maliyetler ic ve dis basarisizlik
maliyetleri olarak iki bélime ayrilirlar (Simsek, 2007: 41).

1.5.3.1.ic Basarisizlik Maliyetleri

isletme ici bagarisizliktan kaynaklanan kalite maliyetleri, hatali malin
dizeltiimesi veya disuk fiyata satilmasindan meydana gelmektedir (Tekin,
2009: 93).

Uriin veya hizmet misteri tarafindan kabul edilmeden énce kurulus
icinde saptanan hatalarin neden oldugu maliyetlerdir. Bu maliyetler herkesin
her seferinde isini ilk defada dodru yapmasiyla olusur-Juran'a gére asagidaki
kalemleri igerir (http://www.mevzuatdergisi.com : 22.04.2013):

e Hurda,

Yeniden islenme,

Yeniden test,

e Durus sUreleri,

Kazang kayiplari.
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Hurda Maliyeti; istenilen kaliteyi saglamadigi belirlenen ve ekonomik
olarak onarilamayan (riinlerin yarattigi kayiplarin maliyetidir. Ornegin kaliba
dokulmus geri dénen Urdnler, saticilardan yeniden elde edilen maliyetlere

bagli olan zararlar bu bilesene bagli degildir.

Bozuklar, Yeniden Isleme; kalite plani gergevesinde yapilan muayene,
test ve deneylerde bazi Urlnlerin tamir ve yeniden isleme ile istenilen kalite
spesifikasyonlarini saglayacagina karar verilen mallarin yeniden iglenmesi ile
ortaya cikan maliyet. Tasarim degisiklikleri, garanti kapsaminda yapilan

tamirlerin olusturdugu maliyetler bu kaleme dahil degildir.

Yeniden Muayene ve Yeniden Test; Oyledir diye kullanilan yapilimig

ddzenin, calismayan veya tamir edilen aktivitelerinin maliyeti.

Durug Sdreleri; personellerin bilgi almak amaciyla dinlemesinin veya
gecerliligin dogrulanmasinin duzeltici etkilerinin Gcretleri ve maaglar (yan
ddemeler dahil)

Dis Basarisizlik Maliyetleri; sikayetler, garanti istekleri, satis kayiplari,

musteri ile baglantilar, Grin sorumlulugu.

Toplam Basarisizlik Maliyetleri = I¢ basarisizlik maliyetleri +Dis
basarisizlik maliyetleri

1.5.3.2.D1s Basarisizlik Maliyetleri

Uriiniin Ureticiye ulasmasindan sonra ortaya gikan maliyetler olup
toplam kalite maliyetleri icersindeki pay1 %20 ile %40 arasinda degismektedir
(Simsek, 2007: 42).

Dis basarisizlik maliyetlerini olusturan kalite maliyet kalemleri
asagidaki gibi siralanabilir (Toraman, 2010: 44-45):

e Sikayetler: Musteri sikayetlerinin arastirimasi ve kusurlu trin ya da
montaj nedeniyle yapilan 06demelerden olusur ve gerekli saha
hizmetlerini kapsar.

e Garanti: Satilan mallarin garanti stresinde trinin degistirilmesi ya da

onarilmasini kapsayan maliyetler.
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Reddedilen ya da iade edilen drUnler: Musteri ihtiyacina ya da
isteklerine karsilayamamasindan dolayr mallarin musteriler tarafindan
isletmeye iade edilmesi ve kusurlu olan bu Urlnler Gzerinde yapilan
¢alisma maliyetleridir.

Uzlagmalar: Kusurlu olan drinlerin muisteriye daha disik satis
fiyatindan satilmasi gibi taninan ayricaliklardan kaynaklanan
maliyetlerdir.

Kaybedilen Satiglar: Mdisteri isteklerine cevap verememekten
kaynaklanan yani kalite sorunlari nedeniyle mallarin satis oraninin
azalmas! ve Pazar payinda meydana gelen kayiplarin olusturdugu
maliyetlerdir.

Miisteri ile baglantilar: Uriinle ilgili bir sorun olmasi durumunda o
arind satin alan musterilere ulagsmak i¢in katlanilan maliyetlerdir.

Uriin sorumlulugu: isletmelerin sorumlulugu Griin satildiktan sonra da
devam etmektedir. Bu kapsamda mdusterinin Grinden kaynaklanan

zararinin karsilanmasi ile ilgili maliyetlerdir
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Tablo 1. 5. Kalite Maliyet Elementleri

Kategoriler

Kalite Maliyet Elementeri

Onleme

Kalite kontrol ve proses kontrol mihendisligi
Tasarim ve gelistirme kontrol ekipmanlari
Kalite planlamasi

Kalite tretim ekipmanlari-bakim ve kalibrasyon
Test ve muayene ekipmanlari-bakim ve
kalibrasyon

Tedarik¢i kalite glivencesi

Egitim

Ybnetim, denetim, gelistirme

Degerlendirme

Laboratuar kabul testi

Muayene ve test

Prosesteki muayene(denetleyicisiz)
Muayene ve test plani

Muayene ve test materyalleri

Urdn kalite denetimleri

Test ve muayene verilerinin yeniden
incelenmesi

Yerinde performans testi

icsel test ve tahliye

Malzeme ve yedek pargalarin
degerlendiriimesi

Veri isleme muayene ve test raporlari

ic basarisizlik

Artiklar

Yeniden galisma ve tamir

Sorun giderme ve hata analizi

Yeniden denetleme ve test etme

Artiklar ve tekrar ¢alisma: tedarikgi hatalari
Ruhsat ve izin degisikligi

Dis basarisizlik

Sikayetler

Urain hizmet, sorumluluk
Urlnlerin iadesi

lade edilen malin tamiri
Garanti yenileme
Musteri sadakati kaybi
Satis kaybi

Kaynak: Yildiz CABUK(2005), ‘Kalite Maliyetleri ve Kalite Maliyetlerini
Olgmede Kullanilan Yéntemler ZKU Bartin Orman Fakdltesi Dergisi, 2005,

S.7,8.2-6.
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Kalite maliyetleri arasindaki iligki su sekilde aciklanabilir
(http://enm.blogcu.com : 15.01.2013):

* Ne kadar cok 6lgme ve degerlendirme faaliyeti yapilirsa, icerde o
kadar hata yakalanir ve i¢c maliyeti artar ve dig hata maliyeti o kadar diser.

 Toplam maliyet bu durumda fazla degismez, zira dig hata
maliyetlerindeki duisls, ic hata maliyeti ve 6élgme ve degerlendirme
maliyetindeki artisa baghdir.

« Onleme maliyeti arttiginda, ic ve dis hata maliyetlerinin her ikisi de
diser.

» Kalitede her iki ydénde artis oldugundan, 6lgme ve degerlendirme
maliyetleri diser ve kalite uygunlugundaki her artig, toplam maliyette disUs

gOsterir.
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IKINCi BOLUM
KALITE GUVENCE SISTEMLERI

Kalite glvencesi bir tGrin veya hizmetin kalite konusunda belirtilmis
gerekleri yerine getirmesinde yeterli giveni saglamak igin uygulanan planli ve
sistematik etkinlikler batind olarak tanimlanmaktadir. Temelinde Grin ya da
hizmetin gectigi tim asamalardaki talimatlar, gérev ve sorumluluk tanimlari
vb. ile belgelendirmesi, c¢alisanlarin egitimesi ve Kkalite konusunda
bilinglendiriimesi ile kalitenin planlanan dizeyde en az kaynak kullanimiyla

korunmasi yatmaktadir (http://www.afsintso.org.tr: 10.07.2012).

2.1.KALITE GUVENCE SISTEMLERININ TANIMI

Yuzyihmizda, globallesen dinyamizda yogun rekabet ortamindan
istikrarli bir Oretim yapabilmek igin kalitenin glvenceli bigiminde surekli
korunmasinin gerekliligi ve bunun da bir yénetim isi oldugu, bu isin de belli bir
boyut ve &lgller icindeki cabalarla gergeklestirilebilecedi, baska bir deyisle
sistem olmanin gerekliligi ortaya ¢cikmistir. Bu gergekten yola ¢ikilarak bir gok
dlkenin bilimsel ve teknik nitelikli aragtirmacilari, sistem modelleri Gzerinde
calismalar yapmislar ve bu calismalarin neticesinde Kalite Glvence
Sistemi’ni gelistirmislerdir (Simsek 2007: 349).

Kalite glivencesi bir mal ve hizmetin migsteri acisindan bekledigi kalite
ile sunulan kalite arasindaki farkin en aza indirilerek mugteri guvenini
arttirmay1 saglar. Kalite guvencesi; igletmelerde verimliligin artmasi ve
maliyetlerin azalmasini saglar. Kalite gUvencesi, kalite sorumlulugun
isletmenin tamamina yayillmasina katkida bulunur. Mal ve hizmet Gretiminin

ilk defada dogru olarak yapiimasina yardimci olur (Tekin, 2009: 107).
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Bir mamul Uzerinde ortaya c¢ikan hatalarin blyUk bir ¢ogunlugu,
gelistirme ve konstriksiyon asamalarinda olmakta ve bunlarin imalat igi
muayene, son muayene asamalari veya musteriye teslim sonrasinda
giderilmesi mumkun olabilmektedir. Planlama veya tasarim asamasinda
kolayca &nlenebilecek bir hata,giderek artan maliyetlere ve mdisteri
tatminsizligi sonucunda firma imajinin koétd ydnde etkilenmesine yol
acmaktadir.Bu konuda memnun olmayan bir misterinin hosnutsuzlugunun,
potansiyel musteriler arasinda, memnun bir musterinin hosnutlugundan cok

daha hizli yayildigi da unutulmamalidir (Beskese, 1995: 117).

2.2.KALITE GUVENCE SISTEMLERININ OLUSTURULMASI

Bir kurulusta yeterli bir kalite glivence sisteminin olusturulmasi olduk¢a
kapsamli ve titiz bir caligmayi gerektirir. Béyle bir calismanin asamalar su
sekilde olmalidir (http://www.afsintso.org.tr: 26.04.2012);

Yonetim Egitimi: Calismalara baglamadan énce, basta tepe ybnetici olmak

Uizere tim yoneticilerin bir temel egitimden gecmeleri gerekir. Iki veya (¢ giin
surecek bu egitimde, konu 6zlU bigimde anlatilir, temel 6geler ve uygulama
asamalari agiklanir.

Organizasyon: Sirketin blydkligtine ve isin kapsamina orantili olarak bir
organizasyon gerceklestiriimelidir. Her departmanda en az bir kiginin kendi
biriminde bu konu ile sorumlu tutulmasi gerekir.

On Degerlendirme: Kalite glivence sistemi projesinde gérev alan ydnetici ve
teknik elemanlarin yapmasi gereken ilk faaliyet, bir ic denetim uygulayarak
mevcut durumu bir 6n degerlendirme ile tespit etmektir. Bdylece eksiklikler
daha net anlasiimis olacaktir.

Planlama: Kalite glvencesi sisteminde tim fonksiyonlar ve bunlarin
icerecegi faaliyetler bir butlin olarak ele alinir, iligkileri belirlenir ve asamalari
saptanir. On degerlendirmede de ortaya gikan dncelikler 1si§inda kapsamli
bir plan yapilir. Planda safhalar ve yapilacak isin mahiyetinin yani sira

gorevliler ve teriminler de belirtilir.
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Uygulamanin  degerlendirilmesi: Ust ydnetimce onaylanan planin
uygulamasi periyodik olarak degerlendirilir. Bu degerlendirmenin nasil
yapilacagi, kimlerin katilacagi ve degerlendirme sonuglarinin nasil
uygulamaya doénustirilecedi de ayrica belirlenir ve ilgililere duyurulur.
Degerlendirmede danismanin da bulunmasi gerekir.

ic denetim: i¢ denetimin temel amaci kurulusun dis denetime hazir hale
gelip gelmedigini sinamaktir. Bu denetime genel midir de katilir. g
denetimde tim birimlerin kapsanmasi hedeflenir.

Dis denetim: Kurulus i¢ denetimin sonuglarini degerlendirir, eksiklikleri veya
yanlislar varsa dizeltir ve dis denetime hazir duruma gelir. Dig denetim
muisteri tarafindan, musterinin gérevlendirdigi bir denet¢i kurulus ya da
sistemi belgelendirme amaci ile gelecek olan bir denetci tarafindan
gerceklestirilebilir.

Gelisme: Kalite glvence sistemini tatminkar bir noktaya getirmis olan bir
kurulug O¢ ihtimalle karsi karsiyadir. Sistemi aynen koruyabilir, gelistirebilir
veya geriye donebilir. Geriye gitmese bile sistemi aynen korumak yeterli
olmayacaktir, rakipler surekli olarak gelistiklerinden kurulugsunda kendini
yenilemesi gerekir. Bu nedenle belirli periyotlarda ydnetimin sistemi gbzden

gecirmesi ve surekli bir gelisme bir plan uygulamasi sarttir.

2.3.KALITE SISTEMLERININ BELGELENDIRILMESI

GUnidmUzde alicilar, alim éncesinde satici firmadan kalite glvenliginin
saglanmasi igin yaptiklari faaliyetleri gdsteren dokimanlari talep etmekte,
bunlari yeterli gorurlerse bir de harici denetleme (audit) ile yazilh olan
sistemin ne Olglde c¢alistigini is yerinde degerlendirmektedirler. Bu noktada
en Onemli konu, kalite glvencesi sistemini sadece aliclyr tatmin etmek
amaciyla uygulanan bir yik olarak gérmemek ve onu bir an dnce igletmeye
en fazla yarar saglayabilecek sekliyle uygulamaya koymaktir. Kalite
glvencesi standartlari, Ureticilerin tedarikgilerinin de benzer sistemler

uygulamalarini zorunlu kilmaktadir (Beskese, 1995: 119).
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Kalite glvence sistemleri kurulduktan sonra, kurulan sistemlerin
belgelendiriimesi gerekmektedir. Kalite glivence sisteminin belgelendiriimesi,
bir isletmenin uygulamakta oldugu kalite sisteminin yapilan belgelendiriimeye
gbre ulusal ya da uluslararasi alanda taninmasi anlamina gelmektedir. Bir
anlamda isletmenin Uretmekte oldugu Grin ve hizmetlerin belirli standartlarda
oldugunun garanti altina alinmasidir. Kalite glvence sisteminin
belgelendiriimesi, o isletmenin kalite alaninda saygi géren bir etikete sahip
olmasi demektir ve bu etiket ginimuz rekabet ortaminda firma igin ¢ok
blydk bir avantajdir (Ayhan, 2007: 83).

2.4.KALITE GUVENCESININ YARARLARI

Genel olarak Kalite Glvence sistemini uygulayan organizasyonlar
6nemli faydalar saglayabilmektedirler.Bu faydalarin basinda organize edilmis
bir galisma ortami ve memnuniyet seviyesi artan ve dolayisi ile tekrar satin
alma egilimi ve karlihgi artan musteriler gelmektedir(http:// www. scribd. Com:
21.01.2012).

Klasik kalite sisteminde uygulanan hatalarin aranmasi yerine, bunlarin
nedenleri Gzerine gidilmesi ve hata kaynaklarinin ortadan kaldiriimasini
hedefleyen Kalite Givencesi ile saglanan faydalari séyle siralamak
muimkandur(http://www.afsintso.org.tr: 15.04.2012):

e Kalitede surekKlilik,

e Yoénetim Kkontrolinin ve organizasyonunun toplam etkililiginin
iyilestiriimesi,

e Dabha iyi UrGin tasarimi yapilimasi,

e Hurda/yeniden igsleme ve misteri sikayetlerinde azalma,

e [s ortaminda stresin azalmasi,

e Sirket imaj ve itibarinin iyilestiriimesi,

e Dabha iyi rekabet olanagi,
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e Musterinin glven duygusu,

e Zaman igerisinde ve sistemin basarisi oraninda kalite kontrol isleminin
kapsamina girerek daraltiimasi,

e YuUksek verim,

e (Cagdas bir calisma ortami,

e (Calisanlarda yiksek motivasyon,

e Minimum maliyet,

e Maksimum glvence.

2.5.TS-ISO 9000 KALITE GUVENCESI STANDARTLARI

TS, Tiark Standartlarinin  kisaltilmis  seklidir.  1ISO(International
Organization for Standardization) Uluslar arasi Standart Organizasyonudur.
ISO 1947 yilinda kurulmus olup, yaptidi standardizasyon calismalariyla
uluslar arasi sanayiye, ticarete ve tlketicilere dnemli katkilar saglamaktadir.
TSE, I1SO’ nun Uyesi ve Tiirkiye’ deki tek temsilcisidir. EN (Europeane Norm),
Avrupa Standartlarinin kisaltmasidir. EN Avrupa Birliginde
standardizasyonlar arasinda uyumu saglamak igin olusturulmustur (Tekin,
2009: 141).

ISO—9000, isletmenin kosullarina uygun bir Kalite Glvence Sistemi
(KGS)  geligtiriimesinde ve bir bagska organizasyonun K.G.S'nin
degerlendiriimesinde esas olarak kullanilabilecek bir modeldir. Bu modele
uygunluk ise bir isletme igin bir cok endistrilesmis Ulkede kabul edilmis olan
uluslararasi bir standarda uygun bir kalite glvence sistemine sahip olmak
anlamina gelmektedir. Model uygulandidinda, kalitenin ydnetilmesi igin araglar
temin eden bir yonetim sisteminin gerekliliklerini tanimlar. Diger yandan model
uygulandigi isletmeye islem maliyetlerinin azaltiimasi, yénetim kontrolinin ve
organizasyonunun toplam etkinliginin iyilestiriimesi, daha iyi Grin tasarimi
yapiimasi, hurda, yeniden islemeye mdisteri sikayetlerinde azalma, verimlilikte

iyilesme, isci-isveren iligkilerinde Gretimdeki dar bogazlarin kaldiriimasi ve is
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ortamindaki stresin azaltilmasi sonucu iyilesmeler yapilmasi, sirketin kalite
kaltarandn iyilestirilmesi ile ¢calisanlarda daha c¢ok is tatmini ve kalite bilincinin
yaratilmasi, muUsterilere karsi isletmenin glvencesinin artmasi ve dis satimda
basarili olmak icin gerekli olan sirket imaj ve itibarinin iyilestiriimesi firsatini verir
(Uyaniker, 2007:29).

ISO 9000 bir kalite sistemi olusturulmasi i¢in izlenmesi gerekli yolu
gbsteren ve olusturulmus kalite sistemlerini de degerlendirmekte kullanilan,
kalite yonetim sistemi ile ilgili standartlardir. Aslen imalat alaninda c¢aligsan
firmalar icin ortaya konulmasina ragmen hizmet sektériine de uyarlanabilir.
S6z konusu standartlar sadece bir alt sinir olugturduklari igin, firmalarin bu
sinirin Gzerinde iyilestirici faaliyetler yapmalarini engellemez (Simsek, 1996:
361-362).

Bir 1ISO 9000 kontroll igin yazili olmayan kalite kavrami sudur; tim
personelin aniden yeri degistirilse, yeni insanlar, kalite sistemini, Grin ve
hizmeti eskisi gibi Uretebilmek icin kullanabilmelidirler. Bu standartlar, bir
kurulusun st yénetim kademesinden baslayarak, tim yénetim kademelerine,
kurulusun yapisina ve is akisina dizenlemeler getirmektedir (Simsek, 1996:
362).

ISO 9001 normlari tasarim ve gelistirme, Uretim, hizmete koyma ve
servis hizmetlerini kapsar. Bu normlarin uygulandidi hallerde mdsteriler
firmalara urunun nasil olmasi gerektigini bildirir ve buna bagl olarak talep
edilen Grine gb6re Uretim yapilir. Bu tur bir Gretime tipik bir érnek olarak
savunma sanayi ve havacilik gdsterilebilir. Bu tur bir Gretimde performans ile
ilgili parametreler muigteri tarafindan ortaya konur ve ardindan UrUnle ilgili
tasarim, gelistirme, imalat, hizmete koyma ve servis hizmetleri verilir (Tigh ve
Demir, 2002: 7).

ISO 9002 6zellikle tasarlanmis ve onaylanmis tasarimlarin imalatini

yapan kuruluslar icin uygundur. ISO 9001’ in sartlari ISO 9002’ den daha siki
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degildir. Gercekte standarda verilen hususlarin tamamina yakini birbirinin
aynisidir. Yalnizca 1SO 9002 tasarim/gelistirme ve servis moddllerini
kapsamaktadir (Efil, 1999: 227).

ISO 9003 siireclerin ¢ok basit oldugu ve Uriin kalitesinin nihai Griin
Uzerinden yapillan muayene ve testlerle belirlendigi isletmeler igin
uygulanabilir (Kiglk, 2011: 210).

2.5.1. 1SO 9001:2000 Kalite YOnetim Sistemi

ISO 9000 standartlarinda, yayinlandigi 1987 yilindan 1994 yilina
kadar herhangi bir degisiklik yapilmamigtir. 1994 yilinda ufak c¢apli bir
revizyon yapilmig, ancak uygulamada bazi sartlari tam olarak karsilamadigi
icin 2000 yilinin Arahk ayinda koklu degisiklikler yapilmigtir. 2000 yilindaki bu
degisikliklerde dnce, yetkili bir kurulug tarafindan ISO 9001, 1ISO 9002 ve ISO
9003 belgesi verilmekte idi. Ancak, 2000 yilinda yapilan revizyondan sonra
bu U¢ belge birlegtirilerek 1SO 9001:2000 adi altinda bir belge verilmeye
baslanmigtir (Merter, 2006: 88).

Sektdrden bagimsiz olarak her tir kurulusu kapsami igine alan, Gretim
ve hizmette tutarli bir cizgiye sahip olabilmek igin gerekli ydntemlerin
tanimlandidi bir ydnetim modelidir. Firmanin organizasyonel yapisindan
musterilerinin memnuniyet seviyesine, toplanan verilerin analiz edilmesinden
sureclerin etkin ydnetimine, i¢ denetimlerden Urln tasarimina, satin almadan
satisa kadar pek ¢ok noktada kalite yonetim sistem kosullarini belirler. Farkli
Ulkelerde veya bélgelerde benzer teknolojiler igin gelistirilen farkli standartlar
zaman zaman "ticaret igin teknik engel" olarak kullaniimaktadir. iste ISO' nun
gundmuizdeki en énemli iglevi ISO 9000 kalite y6netim standartlari ve diger
arin standartlari gibi uluslararasi kabul gérmis standartlar hazirlayarak,
ticaretin 6nundeki bu tip teknik engelleri ortadan kaldirmaktir (http:/www.
isokalitesiteleri.com: 15.06.2012).
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Standart, kurulusu bir biitlin olarak ele almaktadir. Fakat Ust yénetimin
katilmi, kalite yonetim sistemi sartlarini gevreleyen ¢ok sayida metot ve
politikanin belirlenmesi icin gereklidir. Yeni standarda gbre dst ydnetim
asagidaki faaliyetlerin yaratilmesinde birinci derecede sorumludur (Bas ve
Oymak, 2007: 63):

e Musteri sartlarinin tam olarak anlasiimasi ve kargilanmasindan,

e Kurulusun ilgili fonksiyon ve seviyelerindeki hedefleri de iceren
planlamanin yapiimasindan,

e g iletisimin olusturulmasindan,

e Sistemdeki bilgilerin iyilestirme i¢in kullaniimasindan,

e Faaliyetlerin ydritilmesi ve iyilestiriimesi icin gerekli kaynaklarin
saglanmasindan,

e TUum bunlar saglayacak kalite yénetim sisteminin olusturulmasindan.

Bu standardin sartlari geneldir ve tipi, buydkligd ve sunulan Grln
dikkate alinmaksizin tim kuruluglara uygulanmasi amaglanmistir. Ancak
misteri isteklerini ve yasal sartlari karsilayan, Grin saglama kabiliyetini
etkilemeyen maddeler cikarilabilir. Standard sartlarina gére kurulus, bu
standardin 6ngdérdigu sartlara uygun olarak bir kalite yénetim sistemi
olugsturmali, dokiimante etmeli, uygulamali, surekliligini saglamali ve surekli
iyilestirilmelidir (K&lUk v.d.,2006: 78).

2.5.2. 1SO 9001:2008 Kalite YOnetim Sistemi

ISO 9001 standardi, her 5 yilda bir ISO tarafindan gdézden gecirilmekte
ve uygulayicilarin goérUsleri ve ihtiyaclar dogrultusunda gerekli revizyonlar
yapilarak yeniden yayinlanmaktadir. 2008 rakami, bu revizyonun 2009
yilinda yapilp, yayinlandigini goésterir versiyon tarihidir (ISO 9001:2008
versiyonu) (http://www.standartkalite.com: 18.06.2012).
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ISO 9001: 2008in Yararlari sbyle ifade edilebilir(http:/
www.kascert.com: 25.06.2012):

e (Calisanlarin kalite bilincinde artis saglanmasi,

* isletmenin piyasa itibarinda artis saglanmasi (prestij),

e Pazarlama faaliyetlerinde rakiplerden farlihk saglanmasi,

e isletmenin uluslararasi gegerlilige sahip bir kalite belgesi edinmesinin
getirdigi ticari avantajlardan yararlanabilme (ihracat icin kalitenin belge
ile ispatlanabilmesi),

e Musteri memnuniyetinde ve misteri sadakatinde artis saglanmasi,

e Hata oranlarinda, firelerde, yeniden iglemelerde azalma saglanmasi,

e Girdi, Uretim ve son kontrollerin etkin olarak yapiimasinin saglanmasi,

e Tedarikgilerin seciminde, degerlendiriimesinde ve takibinde kolaylik
saglanmasi,

* isletme igi yetki ve sorumluluklarin tespitinde ve dagitiimasinda
kolaylik saglanmasi,

 Isletme faaliyetlerinin standartlagtirimasini saglayacak
dokimantasyonun (altyapinin) olusturulmasi,

e Gecmise yonelik kayitlarin dizenli bir sekilde tutulmasini saglayacak
altyapinin olusturulmasi,

e Veriler ve istatistiksel élcimler dogrultusunda durum analizlerinin
yapilabilmesi ve gelecege yodnelik kararlarda bu analiz sonuglarinin
kullanilabilmesi,

e Kurumsallasma yolunda énemli bir adim atilmis olmasi.
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2.6. DIGER STANDARTLAR

2.6.1. TS-EN-ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemleri

Gevre Yonetimi; batin canlilar arasinda yasamin sdrddrdlmesi igin
gerekli olan kaynaklarin dogal denge bozulmadan kullanma seklinin karara
baglanmasindan, tiketim evresine kadar gecen sure¢ de dahil olmak Uzere
meydana gelen etkilerin tespiti asamasindan, giderilmesi asamasina kadar
olan islevlerdir (Ozdemir, 2005: 4).

Sanayilesme surecine giren ve tamamlayan toplumlarda 1970’li
yillardan itibaren “kirleten Oder” prensibi gelismigtir. Toplumlar cevreyi
kirleterek kaynaklar hi¢ tukenmeyecekmis gibi sorumsuzca kullanarak
kalkinmanin slrdirlilemeyecegini anlamislardir. 1972 Stockholm Birlesmis
Milletler Cevre Konferansi’ni takiben kamuoyu, ciddi gevre sorunlarina biyuk
duyarhlik gbstermis ve Avrupa’da bunun Uzerine bes cevre eylem plani
gerceklestiriimistir. 1992 Rio de Janerio Birlesmis Milletler Cevre Konferansi
ile diinya hizla “strdurdlebilir kalkinma” prensibini benimsemistir. Kalkinma
ve cevrenin birbirine karsit kavramlar olmadigi aksine birbirini tamamlayan
unsurlar oldugu anlasiimis; kalkinma, cevre tahrip edilerek degil; onun
devamlihigini saglayacak sekilde “strdurllebilir kalkinma” ile uyumlu olarak
gevrenin ele alinmasi ve yodnetilmesi gerekliligi kabul edilmistir. Cevre
bilincinin giderek yayginlasmasi toplumlari ¢evresel standartlar olusturmaya
itmistir. Bu kapsamda temiz teknolojiler ve cevresel etkileri daha sistemli bir
yOnetim cergevesinde azaltarak, surekli gelisimi saglayabilmek lzere Cevre

Yoénetim Sistemleri gelistirilmistir (Karaer ve Pusat, 2002: 11-12).

En genel anlamda ise cevre yobnetimi ¢evre Uzerinde insanlarin
olumsuz aktiviteleri sonucunda olugabilecek zarar verici etkileri, icinde
yasanilan zaman diliminin ihtiyaglarini kargilayacak ve gelecek nesillerin
gereksinimlerini de hesaba katacak sekilde dizenlemeye ve ydnlendirmeye
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dénik cesitli araglarla planlama, karar alma, politika gelistirme, benimseme
ve uygulama sureci olarak da tanimlanabilmektedir (Mindikoglu, 2007: 61).

TS-EN-ISO 14001 Cevre Yoénetim Sistemi Standartlari bes ana
standarttan olugsmaktadir. Bu standartlar soyle sayiimaktadir (Merter, 2006:
96):

e Yukumluluk Altina Girme ve Politika: Kurulug, ¢cevre politikasini tayin
etmeli ve ¢evre ydnetim sistemine baglilik taahhidinde bulunmalidir.

e Planlama: Kurulusg, faaliyet, Grin ve hizmetlerinin ¢cevre boyutlarini
belirlemeli, bunlarin  énemli olanlarini  segmelidir. Taahh0Gtlerini
gerceklestirmek icin ama¢ ve hedefler tespit etmeli, bu ama¢ ve
hedeflere ulasmak icin gerceklestirebilecegi faaliyetleri
programlamalidir.

e Uygulama ve Iglem: Kurulus, gevre politikasini gerceklestirmek, amag
ve hedeflerine ulasabilmek maksadiyla etkin bir uygulamada
bulunabilmek igin gerekli yetenek ve imkanlarla birlikte bir destek
mekanizmasi gelistirmelidir.

e Kontrol ve Duzeltici Faaliyet: Kurulus, ¢evre icraatini ve bu icraattaki
basari derecesini 6lgmeli, izleyip degerlendirmelidir.

e Gobzden Gegirme ve Gelistirme: Kurulus, genel gevre icraatini ve bu
icraattaki genel basari derecesini gelistirmek amaciyla, gevre yonetim

sistemini gézden gecirmeli ve surekli olarak gelistirmelidir.

Uygulanmasi zorunlu olmayan TS-EN-ISO 14001 Cevre Yo&netim
Sistemi Standartlari kuruluglar tarafindan goéndlli  uygulanmaktadir ve
yurirliikteki cevre mevzuatinin yerine kullanilmamaktadir (Ozdemir, 2005:
108).

Bu standardin kuruluslar tarafindan benimsenmesi ve uygulanmasinin
amaclari séyle sayilmistir:

e Ulusal ve/veya uluslararasi mevzuatlara uyumunun artiriimasi,
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e Cevresel performansin artiriimasi,

e Market stratejileri,

e Uluslararasi rekabette avantaj saglamasi,

e Firma itibar ve Pazar payinin arttirilmasi,

e Maliyet kontrolinin geligtiriimesiyle masraflarin azaltilmasi ve
verimliliginin arttinimasi

e Acil durumlara (deprem, yangin, sel vb.)ve kazalara kargi hazirlikli
bulunarak mesuliyetle sonuglanan kaza vb. olaylarin azaltiimasi

e Kirliligin kaynaktan baslayarak kontrol altina alinmasi ve azaltiimasi

e Girdi malzemeleri ve enerji tasarrufu saglanmasi

e izin ve yetki belgelerinin alinmasinin kolaylastiriimasi

e |SO 14001 tim dinyaca bilinen ve kullanilan ortak bir dil oldugundan
global pazarda kabul edilirliginin saglanmasi (Merter, 2006: 97).

2.6.2. TS-EN-ISO 22000 HACCP Gida Guvenligi Yonetim Sistemi

TS-EN-ISO 22000 HACCP gida guvenligiyle ilgili bir hijyen
standardidir. HACCP Standardinin sagladigi gida givenligi giday! kullanmak
lizere satin alan misteri agisindan ¢ok dnemlidir. Ornegin; beyaz peynirin
gida guvenligi Uretim sdreclerindeki hijyen kurallarina uygun islemler ve satis
asamasindaki depolama ve satig kosullarnyla ilgilidir. Bu sureclerde ortaya
¢ikabilecek bir olumsuzluk peynirin bozulmasina ve musterinin bu sonugtan
olumsuz etkilenmesine yol agabilecektir. Masterinin saghg tikettigi gidalarin
glvenli olmasindan dogrudan etkilenmektedir. Gida glvenligi gidanin Gretim
ve satig sureclerinde ortaya cikan Grin ve hizmet kalitesi islemleriyle
yakindan ilgilidir. HACCP Gida Gdvenligi Yoénetim Sistemi, Uretim
sUreclerinin tamaminda uygulanabilen ve gida gtvenligini saglayan bir Kalite
Yoénetim Sistemidir (Tekin, 2009: 161).

HACCP, gida isletmelerinde, saglikli gida Uretimi igin gerekli olan
hijyen sartlarinin (personel hijyeni, ekipman hijyeni, hammadde hijyeni, ortam
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hijyeni, vb.) belirlenerek bu sartlarin saglanmasi, Uretim ve servis
asamasinda tlketici acisindan saglik riski olusturabilecek nedenlerin
belirlenmesi ve bu nedenlerin ortadan kaldiriimasi temeline dayanan bir Grin
guvenilirligi sistemidir. HACCP, ingilizce Hazard Analysis and Critical Control
Point-Tehlike Analizi ve Kritik Kontrol Noktalar ifadesinin kisaltmasidir.
Sistem, Urln givenligini etkileyen tehlikelerin dnceden belirlenmesi ve kontrol
altina alinmasini  saglayan sistematik bir yaklagimdir (http://www.
makaleler.com: 01.07.2012).

ISO 22000 Gida Guvenligi Yonetim Sistemi Standardi, gida zinciri
boyunca gida glvenligini temin etmek kurulusun bitin ydnetim aktiviteleri
arasinda duzenli bir ybnetim sistemi ve isbirligini kurulmasi, hayata
gecirilmesi, batln sireglerin analiz edilip, gerektiginde glncelleme ve sirekli

iyilestirme yapilmasini amagclayan bir standarttir (Kigik, 2011: 89-90).

HACCP Standardinin  kurulusta uygulanmasi 6nemli faydalar
saglamaktadir. Bu faydalar sunlardir(Tekin, 2009: 162-163):

e Toplam Kalite Yonetimi sisteminin uygulanmasina imkan saglanmasi,

e Musgteri isteklerine uygun guivenli gida Uretimin yapiimasi,

e Musteri memnuniyetinin saglanmasi,

e Kalitesizlik sonucu ortaya ¢ikabilecek maliyetlerin énlenmesi,

e Kurulusun tim gida zincirine uygulanmasi sonucu rekabet avantaj
saglamasi,

e (Gida guvenligini etkileyebilecek tehlikelerin dnlenmesi,

e Sireg kontroliiniin dokiimanlarla saglanmasi,

e Kontrol islemlerinin kolaylikla yapilabilmesi,

e (Calisanlarin  sorumluluguna dayal bir sistemle otokontrolin
(6zdenetim) saglanmasi,

e Uriin giivenliginin saglanmasi,

e Bu standartlarin bitin gida zincirine uygulanmasi sonucu saglanan
fayda,
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e Kalitesiz malzeme girisinin 6nlenmesi,

¢ Uygun olmayan makinelerde Uretim yapiimamasi,

e Kotl depolama kosullarinin ve hijyenik olmayan kosullarda dretimin
engellenmesi,

e (Gida Uretimin yasal mevzuata uygun yapilmasinin sagladigi gtvenlik
ve itibar,

e Uriin kayiplarinin énlenmesi,

e Ticaretin kolay yapilabilmesi,

e Kurulusta 6nleyici kalite ydnetim sistemlerinin uygulanabilmesidir.

2.6.3 TS 18001 OHSAS is Giivenligi ve is Giivenligi Yénetim Sistemi

GUnimUzde Uretim sistemlerinin giderek karisik hale gelmesi ve
sUreclerin artmasi c¢alisanlarin  isyerinde Kkarsilasabilecedi tehlikeleri
arttirmistir. Cesitli etkenlere bagli olarak c¢ikabilen bu tehlikelerin en aza
indirilerek ortadan kaldiriimasi igletmede kalite yoOnetim sistemin temel
gorevlerinden birisidir. isletmelerde is saghg ve gulvenligini saglamak
amaciyla bazi standartlar gelistiriimistir. Bu standartlara TS 18001 OHSAS is
Saghg! ve isci Givenligi Yénetim Sistemleri standartlari denilmektedir (Tekin,
2009: 164).

TS 18001 is Sagligr ve Givenligi Yénetim Sistemi Standardi Nisan
2001 tarihinde Tiirk Standardi olarak yayinlanmis olup, is Saghg ve
Guovenligi konusunda sektér farki gbzetmeksizin  tum  kuruluglarin
yararlanabilecegi bir Yénetim Sisteminin asgari sartlarini tanimlamaktadir. TS
18001 Standardi kuruluglar tarafindan is Saghg ve Givenligi ile ilgili
faaliyetlerin, genel stratejiler ile uyumlu olarak sistematik bir sekilde ele alinip
surekli iyilestirme yaklagimi gergevesinde ¢dzimlenmesi igin bir arac¢ olarak
kullaniimaktadir (K6luk v.d., 2006: 68-69).
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ISG Yoénetim Sistemlerinin temel amaglari sunlardir(Kiiciik,2011:91):

e Karlihgr arttirmak,

e [SG calisanlarini diger faaliyetlere entegre ederek kaynaklarin
korunmasini saglamak,

e Ydneticinin taahhtdinin saglandigini géstermek,

e Motivasyon ve katilimi arttirmak,

e Ulusal yasa ve dunya standartlarina uyum sdresini ve maliyetini
azaltmak,

e Paydaglarin istek ve beklentilerini kargilayarak rekabeti arttirmak,

e Kuruluslar tarafindan sirdirilmekte olan ISG faaliyetlerinin sistematik
olarak yayillmasini saglamak,

is Saghigi ve Givenligi Yonetim Sistemi'nin sagladigi yararlar sunlardir
(http://www.wcs.com.tr: 21.09.2012):

e (Calisanlari igyerinin olumsuz etkilerinden ve kazalardan koruyarak,
rahat ve glvenli bir ortamda ¢alismalarini saglamak,

e (Calisan motivasyonu ve ¢alisan katihmini artirmak,

e s kazalari ve meslek hastaliklari sebebiyle olusabilecek is ve is giici
kayiplarini en aza indirgeyerek, is veriminde artisin saglanmasi ve
maliyetlerin digurtlmesi,

e (Cahsma ortamlarinda alinan tedbirlerle, isletmeyi tehlikeye
sokabilecek yangin, patlama, makine arizalari vb. durumlarin ortadan
kaldiriimasi neticesinde isletme guvenliginin saglanmasi,

e Ulusal ve uluslararasi yasa ve standartlara uyum saglamak,

o s performansini artirmak,

e Diger igletmeler ya da mdasterilere kargi duyarli, sorumlu bir imaj
yaratmak,

e Rakiplere karsi Gstinlik saglamak,

e Resmi makamlar éndnde, kurulusun is givenligine olan duyarliiginin

kanitlanabilmesi.
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2.6.4. CE Uygunluk Belgesi

CE isaretine genel bakis Avrupa Birligi pazarinda satilacak bir Griinin
eger Avrupa Birligi Direktiflerinden birinin veya birkaginin kapsamina
giriyorsa CE Markasini tasimasi yasal bir zorunluluktur. "CE" Markasi adini
Fransizca "Avrupa'ya Uygunluk" anlamina gelen "Conformité Européene"
kelimelerinin bas harflerinden almistir. Bu diizenleme, Ureticilerin CE igaretini
drtnlerin Ozerinde, ambalajlarinda ve Grin hakkindaki her tarli dokiman
Uzerinde kullanmalarini zorunlu kilmaktadir.CE isareti Ureticilere, Grlnlerinin
bazi standartlara ve gereksinimlere uygunlugunu saglama yUkimluliguni
verirken kullanicilarinda Grindn temel kalite ve guvenlik standartlarina
uydugunu bilmesini saglar. CE Markasi (isareti) pek ¢ok kullanici tarafindan
bir kalite sembolii olarak bilinmektedir, CE Isareti (belgesi), Grinlerin,
amacina uygun kullanilmasi halinde insan can ve mal guvenligi, bitki ve
hayvan varlidi ile ¢cevreye zarar vermeyecegini, diger bir ifadeyle GrGnin
glvenli bir Orin oldugunu gdsteren bir isarettir (http://www.kascert.com:
12.05.2012).

CE Isaretinin ilk gelisim sirecinde AT’nin 1990 yilinda yayinlamis
oldugu ‘Uygunluk Gosterimi Konsey Karar’ dikkat cekicidir. ilgili karar ile,
asagida siralanan on bir kalemden olugan Urtnlerin AT(AB) Ulkelerinde
dretilmesi ve bu Ulkelere 1 Ocak 1993 tarihinden itibaren satilabilmesi igin
TS-ISO 9000/EN 29000 KGS belgesi zorunlulugu getirmistir(Celik, 2006:
139-140):

e Vicuda Takilan Tibbi Alet ve Cihazlar,
e Kisisel Korunma Cihazlari,

e Cocuk Oyuncaklari,

e Gaz Aparatlari ve Cihazlari,

e Otomatik Olmayan Tarti Aletleri,

e Basit Basingli Kaplar,

e Elektromanyetik Uyumlular,
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e Telekominikasyon Terminal,
e insaat Malzemeleri,
e Makine Emniyeti,

e Gaz ve Sivi Yakit Kullanan Su Kazanlari.

CE isareti tagimayan UrUnler, Avrupa Birligi'nde pazarlanamaz ve
hatta Avrupa Birligi diginda Cdretilen Grlnlerin bu Ulkelere girmesi
engellenebilir. Bu nedenle CE isareti, TUrkiye gibi Avrupa Birligi disinda yer
alan Ulkelerden ihra¢ edilen Grdnler icin pasaport gérevi gérmektedir (Merter,
2006: 111).

CE isareti (CE Belgesi) Faydalari
sunlardir(http://www.ankaradanismanlik.com.tr: 21. 06.2012):

e CE igareti Grtintin AB uilkelerinde serbest dolagimini ve
pazarlanmasini saglar.

e Sanayiciler, ulusal ve uluslar arasi diizeyde trUnlerini
pazarlayabilmek icin, Griin Gzerine “CE” isareti koymak
mecburiyetindedirler.

o CE lgareti, Griniin AB teknik mevzuatina uygunlugunu belirtir.

o CE lgareti, bir gesit iriin pasaport iglevini gordr.

o CE isareti, kesinlikle bir kalite markasi ve garanti belgesi degildir.

o CE isareti, kalitenin bagladi§1 seviyeyi gésterir.

o CE lgareti, bu seviyenin altindaki mamuller emniyetsiz olarak,
nitelenir ve piyasaya arz edilmezler, dolayisiyla kalitesiz olarak
kabul edilirler.

o CE lgaretli Grtin AB (ilkelerinde, normlarla ilgili yasal gerekgeler
ortaya konarak geri cevrilmesi mimkun degildir.

o CE isareti, Yeni yaklagim direktiflerine uygunlugun bir
gOstergesidir.

Bu nedenle CE Sertifikasi (Markasi) AB disinda Uretilen Grlnler igin de

bir "Pasaport" niteligindedir.
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2.6.5.Helal Gida(TS OIC/SMIIC 1)

Gida givenligi konusu tdim insanhdin temel problemidir. Bu
problemlerin ¢6zUmU olarak, uluslar arasi kuruluglarin mutabakati ile ISO
22000 serisi standartlar olusturulmustur. Ancak bu standartlar helal sartlarini
kapsamamaktadir. Bu nedenle, helal sartlarinin belirlenmesi maksadi ile
helal hassasiyeti tagiyan cografyanin insanlari hem kendi Ulkelerinde hem de
butiin dinyada gerekli olan Standard calismalarina ihtiyag duymuslardir
(Kurt, 2011: 25).

Helal gida Standard hazirlama calismalarinin islam Konferansi
Tegkilati (IKT) gatisi ve ulkemiz onciliginde basladigi Nisan 2008'den
itibaren Glkemizde IKT Uyelerinin genis katilimiyla yapilan (¢ toplant
sonucunda hazirlanan Helal Gida Standartlari, 26. ISEDAK (islam Ulkeleri
Teskilati Ekonomik ve Ticari Isbirligi Daimi Komitesi) Toplantisinda(5-8 Ekim
2010) baglayici olmayan dokimanlari olarak kabul edilmis ve helal gida
konusunda bundan bdyle yapilacak calismalarda, s6z konusu standartlarin
baz alinmasi karara baglanmigtir (Kurt, 2011: 27).

Helal Sertifikalama, drUnleri, katki maddelerini, hazirlama ve isleme
yontemlerini, temizlik ve saglik sartlarini, kati glvenlik kurallan iginde
denetleyen tarafsiz bir bilirkisi hizmeti sunar. HACCP, I1SO ve diger kalite ve
guvenlik standartlarina uygun ve yeni teknolojilere, yeni katki maddelerine
adaptasyonu seri bir sekilde takip edebilen, helal bilginin egitimini almis Kilit
personel tarafindan denetimi gergeklestirir.Uriiniin ve ireticinin Kiiresel islam
icinde taninmasini ve tanitilmasini saglar. Cesitli Glkelerde agilan fuarlarda
katihmina destek verir (http://www.sistem patent.com: 12.07.2012).

TS OIC/SMIIC 1:2011 Helal Gida Genel Kilavuzu standardina gore,
helal gida Uretimi yapan kuruluglar; asagida belirtilen Grin gruplari
kapsaminda yer alan GrUnler icin Helal Gida Belgelendirmesi basvurusunda
bulunabilmektedir (Kurt, 2011: 29):



Et ve Et Urinleri,

Siit ve Siit Urdinleri,

Yumurta ve Yumurta Uriinleri,
Tahil ve Tahil Uriinleri,

Bitkisel ve Hayvansal Kékenli Sivi ve Kati Yaglar,
Meyve, Sebze ve Mamulleri,
Seker ve Sekerleme Mamulleri,
Alkolsiiz icecekler,

Bal ve Yan Urlnleri,

Gida ve Katki Maddeleri,
Enzimler,

Balik ve Balik Urtinleri,

Su,

Diger.

42
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UCUNCU BOLUM

_ MALATYA ORGANIZE SANAYi B(")LGESiNDE__KALi'_I'E _
GUVENCE SISTEMLERININ UYGULANMASINA YONELIK BIiR
ARASTIRMA

3.1.ARASTIRMANIN ONEMi VE AMACI

Son zamanlarda gelisen teknoloji ve hizla artan rekabet ortaminda
tiketici icin ‘kalite’ kavrami vazgecilmez bir unsur olmustur. Bu da
igsletmelerin kaliteye dayali dretim ve hizmet sunmasini zorunlu kilmigtir.
Kalitenin sdrekliligi de ancak kalite guvence sistemlerinin igletmelerde
yerlesik bir dizenle kullaniimasiyla mimkinddar.

Yapilan arastirmanin amaci Malatya Organize Sanayi Bdlgesinde
faaliyet gdsteren isletmelerin kalite glvence sistemlerini kullanimlarinin
incelenmesi, isletmelerde sistemin kurulumu igin etken olan sebepler, sistemi
kurarken karsilasilan zorluklar ve sistem kurmanin igletmelere sagladigi
yararlari 6lgmektir.

3.2.ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Anket, Malatya Organize Sanayi Bdlgesinde faaliyet gbsteren Uretim
ve hizmet igletmelerini kapsamaktadir. Malatya 1. Organize Sanayi ve
Malatya 2. Organize Sanayideki tim firmalarla géristimuUs, sadece herhangi
bir kalite belgesine sahip firmalara anket uygulanmistir. Bazi igletmelerin
ankete katilmak istememesi ve zamanin sinirli olmasi arastirmada sinirliliga

neden olmustur.
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3.3.ARASTIRMANIN EVRENi VE ORNEKLEMI

Arastirmada Malatya 1. Organize Sanayi ve Malatya 2. Organize
Sanayi Bodlgesinde faaliyet gOsteren tim igletmelerle iletisim kurulmus
sadece herhangi bir kalite glvence belgesine sahip isletmelere anket
yapiimistir. Ocak-Subat 2013 tarihleri arasinda birebir isletme ziyaretleriyle
yapilmis olan ankette, arastirmanin evreni 120 firmadan olusmaktadir. Bu
120 firmanin tOmayle gérusdlmis, anket yapilmak istenmig, ancak 94 tane
firmadan cevap alinmis, érnek hacmi 94 olmustur. Anket formu geri dénls
orani % 78.3‘tlr. Buna goére yaptigimiz arastirma igin anket dénis oraninin
yeterli oldugu gorilmustdr.

Anket sorularina guvenilirlik testi uygulanmis olup ¢alismada
Cronbach's Alpha degeri, tablodan da gérildigu Gzere %80,5'1ir.
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Sorunun
dogrulanmig Soru silindiginde
Soru silindiginde | Soru silindiginde toplam Cronbach’s Alpha
Olcegin ortalamasi | 6lcegdin varyansi korelasyonu degeri

Musteri talebini artirmak igin kalite 132,0000 142,473 ,254 ,802
sistemi kurulur
Sistemi iyilestirmek icin kalite 131,9894 141,516 ,264 ,801
sistemi kurulur
Pazar payini arttirmak igin kalite 132,0851 138,251 ,400 , 797
sistemi kurulur
ihracat sansini arttirmak igin kalite 132,0851 143,025 171 ,804
sistemi kurulur
Kalitede strekliligi saglamak igin 131,8936 144,741 ,108 ,805
kalite sistemi kurulur
Kalite dlizeyini ylkseltmek icin 131,9255 142,113 ,362 ,800
kalite sistemi kurulur
Verimliligi arttirmak igin kalite 132,0957 138,410 ,452 ,796
sistemi kurulur
Galisanlarin motivasyonunu 132,4681 136,209 412 , 795
arttirmak icin kalite sistemi kurulur
Yoénetimin yetkisini gliglendirmek 132,4362 135,969 ,370 797
icin kalite sistemi kurulur
Karliligi arttirmak igin kalite sistemi 132,2553 135,999 ,441 ,794
kurulur
Calisanlar Kalite Yénetim Sistemini 134,1702 144,788 ,013 ,813
benimsememistir
Ydnetim Kalite Yonetim Sistemini 134,5851 139,686 ,220 ,803
benimsememistir
Calisanlarin sisteme aktif 134,2872 141,970 112 ,809
katiiminin saglanamamistir
Kalite sisteminin kurulmasinin 133,2553 130,923 467 ,792
maliyeti yUksektir
Sistem kurarken danismanlik 133,0426 131,052 ,488 ,791
hizmetleri pahalidir
Dokiimantasyon hazirlamak zordur 133,4043 134,200 ,371 , 797
Personel dokliimantasyon ile 133,4574 144,767 ,006 ,815

calisma aliskanhgina sahip degildir
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Tablo 3.1. Devami

Personelin egitim eksik ve tecriibesi 133,2766 139,579 ,190 ,805
yetersizdir

Calismalar igin ayrilan eleman 133,6064 139,768 174 ,806
sayisi azdir

Sistem kurmak isletmeye ekstra 132,9894 135,000 ,341 ,798
iscilik maliyet getirir

Belge tanitimda (reklamda) yararh 132,4787 137,220 ,409 , 796
oldu

Belirsizlik ortadan kalkti, sistematik 132,4149 140,718 ,262 ,801
dlizen olustu

Calisanlar motive oldu, katihmcilik 132,6809 137,295 ,359 ,797
artti

Denetim ve izlenebilirlik kolaylasti, 132,2447 141,090 ,311 ,800
ybnetim anlayisi gelisti, kontrol

etkinligi artti

Fire orani dustl 132,5532 140,680 ,251 ,801
is temininde siireklilik sagland 132,5000 140,059 ,320 ,799
Kalite diizeyi ylkseldi 132,1809 138,687 ,517 ,795
Kalitede sureklilik saglandi 132,1915 140,264 ,397 ,798
Karlilk ve verimlilik artti 132,3404 137,711 ,416 , 796
Uygulamalar yazili hale geldi ve 132,2872 142,228 ,193 ,803
kisiye bagimlilik kalkti

Musteri memnuniyeti artti 132,1809 141,763 ,326 ,800
Maliyet azald 133,0532 139,062 ,252 ,802
Organizasyon yapisi olumiu 132,2766 140,181 ,432 ,798
etkilendi ve iletisim artti

Egitim yaygin ve sirekli hale geldi 132,3936 139,360 ,360 ,798
Pazar pay! artti, ihracat olanaklari 132,4468 136,336 ,480 , 794

gelisti

Tablo 3.2. istatistiki Giivenilirlik

Cronbach's Alpha | Soru sayisi

,805 35
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3.4.ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmada kalite glvence belgesine sahip isletmelere sorulmak
Uzere 35 soru ve demografik bélimden olusan anket hazirlanmistir. Anket
sorularinin hazirlanmasinda Halil UYANIKER'in(2007) ylUksek lisans tez

calismasindaki anket sorularindan yararlaniimigtir.

Veri toplamada ylUz ylze anket ydnteminden vyararlaniimigtir. 35
sorudan olugan anketin ilk b6élimunde; firmalarin kalite glvence sistemini
kurmalarinda etken olan durumlarini 6lgmek amaciyla 10 soru sorulmustur.
Anketin ikinci boéliminde kalite sistemi kurulmasi sirasinda firmalarin
kargilastiklari guagluklerle ilgili 10 soru yer almaktadir. Anketin G¢lUnci
béliminde kalite sistemi kurmanin ve kalite belgesi almasinin firmalara
sagladig yararlari élgmek amaciyla 15 soru sorulmustur. Anket sorularinda
51 likert ©6lcedi kullanilmigtir. Buna goére 1=Kesinlikle Katilmiyorum,
2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Katiliyorum ve 5=Kesinlikle Katiliyorum
olarak belirlenmistir.

Demografik faktérlerin ele alindigi kisimda, ankete cevap veren
Kisilerin yaglan, cinsiyetleri, egitim durumlari, igletmedeki gorevleri,
isletmedeki gbrev sdreleri ve anketin uygulandigi isletmenin faaliyet alani
sorulart  yOneltilmistir.  Yoneltlen demografik sorular icin arastirma
sonuncunda elde edilen verilere gbre sayisal ve yluzde(%) frekanslar
hazirlanmistir. Verilerin analizinde T Testinden ve Tek Yoénli Varyans
analizinden yararlaniimistir. Anket verileri SPSS 18 programiyla analiz

edilmigtir.
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3.5.ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

isletmelerde kalite glvence sistemi kurulmasi icin etken olan
durumlarla ilgili yargilara katilma durumunun cinsiyete goére farklihk gosterip
gbstermedigine dair analiz icin T Testi uygulanmigtir. T Testi icin kurulan
hipotezler sunlardir:

Hipotez 1. “Mdasteri talebini arttirmak icin kalite sistemi kurulur”
gbristne katilma durumu cinsiyete goére farklihk géstermektedir.

Hipotez 2. “Sistemi iyilestirmek igin kalite sistemi kurulur” yargisina
katilma durumu cinsiyete gore farklilik géstermektedir.

Hipotez 3. “Pazar payini arttirmak igin kalite sistemi kurulur” gérisine
katilma durumunun dagilimi cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

Hipotez 4. “ihracat sansini arttirmak igin kalite sistemi kurulur’
gbrustne katilma durumu cinsiyete goére farklilik gérilmektedir.

Hipotez 5. “Kalitede surekliligi saglamak igin kalite sistemi kurulur”
yargisina katilma durumu cinsiyete gore farkllik gdstermektedir.

Hipotez 6. “Kalite dizeyini ylkseltmek icin kalite sistemi kurulur”
g6risine katilma durumu cinsiyete goére degisiklik gbstermektedir.

Hipotez 7. “Verimliligi arttirmak igin kalite sistemi kurulur” gérasine
katilma durumu cinsiyete gore farklilik géstermektedir.

Hipotez 8. “Calisanlarin motivasyonunu arttirmak icin kalite sistemi
kurulur” yargisina katilma durumu bayanlar ve baylar arasinda farklihk
gbstermektedir.

Hipotez 9. “Ydnetimin yetkisini glclendirmek igin kalite sistemi kurulur”
gbrusune katilma durumu cinsiyete gore farklilhk gosterir.

Hipotez 10. “Karhligi artirmak igin kalite sistemi kurulur” yargisina
katilma durumunda cinsiyete goére farkhlik gérulmektedir.
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Kalite guvence sistemi ile ilgili yargilara katilma durumunun
cevaplayicilarin is tecrlbesine gbére dagihmina iliskin tek yénli varyans
analiz testi uygulanmistir. Kurulan hipotezler su sekildedir:

Hipotez 1. “Musteri talebini arttirmak icin kalite sistemi kurulur”
gbristne katilma durumu cevaplayicilarin gérev strelerine goére farklilik
gbstermektedir.

Hipotez 2. “Sistemi iyilestirmek igin kalite sistemi kurulur” yargisina
katima durumu cevaplayicilarin  gbérev  sirelerine gbre  farklihk
gOstermektedir.

Hipotez 3. “Pazar payini arttirmak icin kalite sistemi kurulur” gérigtine
katilma durumu cevaplayicilarin gérev sirelerine gére anlamli bir farklilik
gOstermektedir.

Hipotez 4. “ ihracat sansini arttirmak icin kalite sistemi kurulur”
yargisina katilma durumu cevaplayicilarin gérev surelerine gére farklihk
gbstermektedir.

Hipotez 5. “Kalitede surekliligi saglamak icin kalite sistemi kurulur”
gbristne katilma durumu cevaplayicilarin gérev surelerine gére anlamh bir
farklhihik géstermektedir.

Hipotez 6. “Kalite dizeyini yukseltmek icin kalite sistemi kurulur”
gbristne katilma durumu cevaplayicilarin goérev surelerine goére farklilik
gOstermektedir.

Hipotez 7. “Verimliligi arttirmak icin kalite sistemi kurulur” gértstine
katilma durumu cevaplayicilarin gérev sirelerine gére anlamli bir farklilik
gOstermektedir.

Hipotez 8. “Calisanlarin motivasyonunu arttirmak i¢in kalite sistemi
kurulur” yargisina katilma durumu cevaplayicilarin gérev surelerine gore
farklihk géstermektedir.

Hipotez 9. “Ydnetimin yetkisini glclendirmek icin kalite sistemi kurulur”
yargisina katilma durumu cevaplayicilarin gérev surelerine gore farkhlik
gbstermektedir..
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Hipotez 10. “Karlihg@i artirmak igin kalite sistemi kurulur” gérigtne
katilma durumu cevaplayicilarin gérev surelerine gore farklilik
gbstermektedir.

Hipotez 11. “Calisanlar kalite ydnetim sistemini benimsememistir
"gorusune katilma durumu cevaplayicilarin gérev surelerine gére farkhlik
gbstermektedir

Hipotez 12. “Ydnetim kalite yénetim sistemini benimsememistir
“yargisina katilma durumu cevaplayicilarin gérev sirelerine gére anlamh bir
farklilik gdstermektedir.

Hipotez 13. “Calisanlarin sisteme aktif katilimi saglanamamistir”
yargisina katilma durumu cevaplayicilarin gérev surelerine gére anlaml bir
farklilik gdstermektedir.

Hipotez 14. “Kalite sistemini kurulmasinin maliyeti yiksektir”
g6risine katilma durumu cevaplayicilarin gérev sirelerine gére anlamli bir
farklihk géstermektedir.

Hipotez 15. “Sistem kurarken danismanlik hizmetleri pahalidir”
gbristne katilma durumu cevaplayicilarin gérev surelerine gére anlamh bir
farklihk géstermektedir.

Hipotez 16. “Dokimantasyon hazirlamak zordur” yargisina katiima
durumu cevaplayicilarin gérev sarelerine gére anlamli bir farklihk
gOstermektedir.

Hipotez 17. “Personel dokimantasyon ile ¢galisma aliskanhgdina sahip
degildir” gérugtne katilma durumu cevaplayicilarin gérev surelerine gore
anlamli bir farklihk géstermektedir.

Hipotez 18. “Personelin egditimi eksik ve tecribesi yetersizdir”
yargisina katilma durumu cevaplayicilarin gérev surelerine gére anlaml bir
farklilk géstermektedir.

Hipotez 19. “Caligmalar i¢in ayrilan eleman sayisi azdir” gérigtine
katilm durumu cevaplayicilarin goérev surelerine gore farklilik

gbstermektedir.
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Hipotez 20. “Sistem kurmak isletmeye ekstra iscilik maliyet getirir”
yargisina katilma durumu cevaplayicilarin gérev slrelerine gére degisiklik
gbstermektedir.

Hipotez 21. “Belge tanitimda (reklamda) yararli oldu” yargisina katiima
durumu ankete cevap veren galisanlarin gorev surelerine gore farklilik
gOsterir.

Hipotez 22. “Belirsizlik ortadan kalkti ve sistematik diizen olugtu”
gbristne katilma durumu cevaplayicilarin gérev surelerine gére anlamh bir
farklilik gdstermektedir.

Hipotez 23. “Calisanlar motive oldu, katihmcilk artt” yargisina katilim
durumu cevaplayicilarin galisma slrelerine gére degisiklik gosterir.

Hipotez 24. “Denetim ve izlenebilirlik kolaylasti, ydnetim anlayisi
gelisti, kontrol etkinligi artti” géristne katilma durumu cevaplayicilarin gérev
surelerine gore anlamli bir farklilik gdstermektedir.

Hipotez 25. “Fire orani distl” yargisina katilma durumu
cevaplayicilarin gorev surelerine gére anlaml bir farklilik géstermektedir.

Hipotez 26. “ is temininde siireklilik saglandi” gériisiine katilma
durumu cevaplayicilarin gérev sirelerine gére anlamli bir farklihk
gbstermektedir.

Hipotez 27. “Kalite diizeyi yUkseldi” yargisina katilma durumu
cevaplayicilarin gérev slrelerine gére anlamh bir farklik géstermektedir.

Hipotez 28. “Kalitede sureklilik saglandi” géristne katilma durumu
cevaplayicilarin gérev slrelerine gére anlamh bir farklik géstermektedir.

Hipotez 29. “Karlilik ve verimlilik artti” gérisine katilma durumu
cevaplayicilarin gérev slrelerine gére anlamh bir farklik géstermektedir.

Hipotez 30. “ Uygulamalar yazili hale geldi ve kisiye bagimlilik kalkti”
gbristne katilma durumu cevaplayicilarin gérev surelerine gére anlamh bir
farklilik gdstermektedir.

Hipotez 31. “MUsteri memnuniyeti artti” géristine katilma durumu
cevaplayicilarin gorev surelerine gére anlaml bir farklilik géstermektedir.

Hipotez 32. “Maliyet azaldl” yargisina katilma durumu cevaplayicilarin

gbrev surelerine gére anlamli bir farklilik géstermektedir.
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Hipotez 33. “Organizasyon yapisi olumlu etkilendi ve iletisim artt”
g6risine katilma durumu cevaplayicilarin gérev sirelerine gére anlamli bir
farklillk géstermektedir.

Hipotez 34. “Egitim yaygin ve surekli hale geldi” yargisina katiima
durumu cevaplayicilarin gérev sirelerine gére anlamli bir farklilik
gbstermektedir.

Hipotez 35. “Pazar payi artti ve ihracat olanaklari gelisti” gértstine
katilma durumu cevaplayicilarin gérev sirelerine gére anlaml bir farkhlik

gOstermektedir.

3.6. CEVAPLAYICILARIN DEMOGRAFIK OZELLIKLERINE GORE
DAGILIMININ INCELENMESI

3.6.1.Ankete Katilanlarin Cinsiyetlerine Gére Dagilimi

Ankete Kkatilanlarin %29.8'i kadin, %70.2’ si erkektir. Katilanlarin
cinsiyetlerine gére dagihmi Tablo 3.3'de gérilmektedir.

Tablo 3.3. Ankete Katilanlarin Cinsiyete Gére Dagilimi

Cinsiyet Frekans YUzde(%)
Kadin 28 29,8
Erkek 66 70,2
Toplam 94 100,0

3.6.2.Ankete Katilanlarin Yas Grubuna Goére Dagilimi

Ankete katilanlarin yaslari incelendiginde % 21.3 ‘G 18-30 yas,
%57.40 31-40 yas, %17'si 41-50 yas, %4,30 ise 51+ yas grubu
araligindadir. Katilanlarin yas grubuna g6re dagilimi Tablo 3.4'de
g6rilmektedir.
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Tablo 3.4. Katilanlarin Yas Grubuna Gére Dagihmi

Yas Frekans Yizde(%)
18-30 20 21,3
31-40 54 57,4
41-50 16 17,0

51+ 4 4,3
Toplam 94 100,0

3.6.3.Ankete Katilanlarin Egitim Durumuna Goére Dagilimi

Ankete katilanlarin egitim durumlari incelendiginde %3.2’si ilkokul-
ortaokul, %28.7’si lise, %64.9’u Universite ve %3.2’si ylUksek lisans-doktora
mezunudur. Katilanlarin egitim durumuna gbére dagihmi Tablo 3.5.de

g6rilmektedir.

Tablo 3.5. Katilanlarin Egitim Durumuna Gére Dagihmi

Egitim Durumu Frekans YUzde(%)
Ilkokul-Ortaokul 3 3,2

Lise 27 28,7
Universite 61 64,9
YUksek Lisans-Doktora |3 3,2
Toplam 94 100,0

3.6.4. isletmelerin Faaliyet Alanina Goére Dagilimi

isletmelerin faaliyet alanina gére dagihminda %85.1’i tiretim alaninda,
%10.6’s1  hizmet alaninda ve % 4.3'0U de diger alanlarda faaliyet
gostermektedir. isletmelerin faaliyet alanina gére dagilimi Tablo 3.6 da

g6rilmektedir.
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Tablo 3.6. Katilan isletmelerin Faaliyet Alanina Gére Dagilmi

Isletmenin Faaliyet Frekans YUzde(%)
Alani

Uretim 80 85,1
Hizmet 10 10,6
Diger 4 4,3
Toplam 94 100,0

3.6.5.Ankete Katilanlarin isletmedeki Gérevlerine Gére Dagilimi

Katilanlarin gérevlerine gbre dagiliminda %20.2’si genel mudir veya
genel mudir yardimcisi, %27.7°si Uretim-kalite madirl, %10,6’s1 satis-
pazarlama mudarl, %26.6’s1 finans-muhasebe muidard, %14.9'u ise diger
ybnetici olarak gortlmektedir. Katilanlarin isletmedeki gdrevlerine gore

dagilimi Tablo 3.7’de gérUimektedir.

Tablo 3.7. Katilanlarin isletmedeki Gérevlerine Gére Dagilimi

isletmedeki Gérevi Frekans Yiizde(%)
Genel Muddr veya 19 20,2
Genel Mudar Yardimceisi

Uretim-Kalite Mudir( 26 27,7
Satis-Pazarlama 10 10,6
Madari

Finans-Muhasebe 25 26,6
Madari

Diger Yoénetici 14 14,9
Toplam 94 100,0

3.6.6. Ankete Katilanlarin isletmedeki Calisma Siirelerine Gére Dagilimi

Katilanlarin gérev siresine goére dagiliminda %50.0’si 1-5 yil, %22.3’U
6-10 yil, %17,0’si 11-15 yil, %5.3'0 16-20 yil, %5.3'0 ise 20+ yil araligindadir.
Ankete Katilanlarin goérev sirelerine goére dagihmi Tablo 3.8 de
g6rilmektedir
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Tablo 3.8. Katilanlarin isletmedeki Gérev Siirelerine Gére Dagilhmi

isletmedeki Gorev Frekans Yizde(%)
Suresi

1-5 Yil 47 50,0

6-10 Yil 21 22,3
11-15 Y1l 16 17,0
16-20 Yil 5 5,3

20+ Y1l 5 5,3
Toplam 94 100,0
3.7.VERILERIN ANALizi

Calismanin bu kisminda, 3.5. Arastirmanin Hipotezleri béliminde yer
alan hipotezlerin analizleri bulunmaktadir.

Tablo 3.9. Kalite Glivence Sistemi Kurulmasi igin Etken Olan Durumlara iliskin Yargilara
Katilma Durumunun Cinsiyete Gére Dagilimi ile ilgili T Testi Sonuclari

mean t-test for Equality of Means
Std. 95% Confidence
Mean Error Interval of the
Sig. (2- | Differen | Differen Difference
bayan bay t df tailed) ce ce Lower | Upper
Equal 4,5714| 4,5758 92 976 | -,00433| ,14299| -,28831 ,27965
Miisteri .
variances ,03
talebini
assumed 0
artirmak igin
Equal 68,0 973 | -,00433| ,12685| -,25746| ,24880
kalite sistemi
variances not ,03 44
kurulur
assumed 4
Equal 4,6071| 4,5758| ,18 92 ,852| ,03139| ,16759| -,30146| ,36423
Sistemi
variances 7
iyilestirmek
assumed
icin kalite
Equal 20| 63,1 ,838| ,03139| ,15322| -,27480| ,33757
sistemi
variances not 5 00
kurulur
assumed
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Equal 4,5714| 4,4545| ,62 92 ,533| ,11688| ,18696 | -,25444 | ,48820
Pazar payini variances 5
arttirmak icin | assumed
kalite sistemi | Equal ,78| 86,4 4351 ,11688| ,14903| -,17935| ,41311
kurulur variances not 4 90

assumed

Equal 4,3571 | 4,5455 - 92 273 | -,18831 ,17085| -,52763| ,15100
ihracat sansimi | variances 1,1
arttirmak icin | assumed 02
kalite sistemi | Equal -| 42,7 317 | -,18831 ,18592 | -,56331 ,18668
kurulur variances not 1,0 95

assumed 13

Equal 4,8571| 4,6061| 1,8 92 ,067| ,25108| ,13546| -,01794| ,52011
Kalitede

variances 54
surekliligi

assumed
saglamak icin

Equal 23| 87,6 ,021 ,25108 | ,10711 ,03822 | ,46395
kalite sistemi

variances not 44 16
kurulur

assumed

Equal 4,8214| 4,5758| 2,2 92 ,029| ,24567| ,11086| ,02549| ,46585
Kalite diizeyini

variances 16
yiikseltmek

assumed
icin kalite

Equal 25| 68,1 ,015| ,24567 | ,09827 | ,04959| ,44175
sistemi

variances not 00 86
kurulur

assumed

Equal 4,6786| 4,3939| 1,7 92 ,084| ,28463| ,16268| -,03846| ,60772
Verimliligi variances 50
arttirmak icin | assumed
kalite sistemi | Equal 21| 81,8 ,036| ,28463| ,13346| ,01913| ,55013
kurulur variances not 33 84

assumed
Caliganlarin Equal 4,2500 [ 4,0455| ,91 92 362 | ,20455| ,22321| -,23877| ,64786
motivasyonun | variances 6
u arttirmak assumed
icin kalite Equal 1,01 71,6 ,295| ,20455| ,19397| -,18215| ,59124
sistemi variances not 55 48
kurulur assumed
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4,2500 ( 4,0909 | ,63 92 526 | ,15909| ,24963| -,33669 | ,65487

Yénetimin 7
yetkisini Equal
glclendirmek |variances
icin kalite assumed
sistemi Equal ,70| 63,8 486 ,15909| ,22717| -,29475| ,61294
kurulur variances not 0 36

assumed

Equal 4,2857 | 4,3333 - 92 ,826| -,04762| ,21599| -,47660| ,38136
Karhilig variances ,22
arttirmak icin | assumed 0
kalite sistemi | Equal -] 59,0 ,815| -,04762| ,20286| -,45353| ,35829
kurulur variances not ,23 42

assumed 5

1: Yapilan analiz sonucunda p=0,976 > a=0,05 bulundugundan Ho hipotezi
kabul edilir H 1 hipotezi reddedilir. Yani “mUsteri talebini arttirmak igin kalite
sistemi kurulur” yargisina katilma durumu cinsiyete gore farklilik
gbstermemektedir.

2: Yapilan analiz sonucunda p=0,852> a =0,05 elde edildiginden dolayi, Ho
hipotezi kabul edilir ve H 1 hipotezi reddedilir. Buradan “sistemi iyilestirmek
icin kalite sistemi kurulur” gérigune katilma durumunun, cinsiyete goére
anlamli bir farklihk géstermedigi s6ylenebilir.

3: Analiz sonucuna bakildiginda p=0,533> a =0,05 oldugundan Ho hipotezi
kabul edilir H 1 hipotezi reddedilir. Yani “pazar payini arttirmak igin kalite
sistemi kurulur” yargisinin cinsiyete gore farklilik géstermedigini
g6rilmektedir.

4: Yapilan analiz sonucunda p=273> a =0,05 oldugu icin Ho hipotezi kabul
edilir H 1 hipotezi reddedilir. Burada “ihracat sansini arttirmak icin kalite
sistemi kurulur ” gérisiinde bayanlarla baylar arasinda bir farklilik olmadigi
g6rilmektedir.
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5: Analiz sonucuna bakildiginda p=0,067> a =0,05 oldugu igin Ho hipotezi
kabul edilir H 1 hipotezi reddedilir. Yani “kalitede strekliligi saglamak igin
kalite sistemi kurulur” yargisina katilma durumu cinsiyete gbre %5 dizeyinde
farklilk géstermemektedir. Ancak %10 dizeyinde farkliligin anlamh oldugunu
sOyleyebiliriz. Anlamhlik dizeyini 0=0,10 aldigimizda p=0,067> a =0,10
oldugundan Ho hipotezi reddedilerek H 1 hipotezi kabul edilecektir.

6: Yapilan analiz sonucunda p=0,029< a =0,05 oldugu i¢in Ho hipotezi
reddedilir H 1 hipotezi kabul edilir . Yani “kalite dizeyini yUkseltmek igin
kalite sistemi kurulur” yargisina katilma durumu cinsiyete gore farklilik
gOstermektedir.

7: Analiz sonucuna bakildiginda p=,084> a =0,05 oldudu i¢in Ho hipotezi
kabul edilir H 1 hipotezi reddedilir. Yani “ verimliligi arttirmak igin kalite
sistemi kurulur” yargisina katilma durumu cinsiyete gore farklilik
gbstermemektedir. Ancak % 10 dlzeyinde a=0,10, Ho hipotezi reddedilir H 1
hipotezi kabul edilir.

8:Yapilan analiz sonucunda p=0,362> a =0,05 oldugu i¢in Ho hipotezi kabul
edilir H 1 hipotezi reddedilir . Buradan “Calisanlarin motivasyonun arttirmak
icin kalite sistemi kurulur” yargisina katilma durumunun bayanlarla baylar
arasinda bir farklilik gostermedigi gortulmektedir

9:Analiz sonucuna bakildiginda p=0526 > a =0,05 oldugundan , Ho hipotezi
kabul edilir H 1 hipotezi reddedilir. Yani “yénetimin yetkisini glglendirmek igin

kalite sistemi kurulur” yargisina katilma durumu cinsiyete gore farkllk

g6stermemektedir.

10: Yapilan analiz sonucunda p=0,826> a =0,05 oldudu i¢in Ho hipotezi
kabul edilir H 1 hipotezi reddedilir. Bu yizden “ Karlihgr arttirmak icin kalite
sistemi kurulur” yargisina katilma durumu cinsiyete gore farklihk
g6stermemektedir.
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Tablo 3.10. Kalite Giivence Sistemi ile ilgili Yargilara Katilma Durumunun
Cevaplayicilarin is Tecriibesine Goére Dagilimina iligkin Varyans Analizi
Tanimlayici istatistik Degerleri

95% Confidence

Interval for Mean

Std. Std. Lower Upper
N Mean | Deviation | Error Bound Bound | Minimum | Maximum
1-5 47 | 4,7447 ,44075 | ,06429 4,6153 4,8741 4,00 5,00
yil
6-10 21 14,3810 ,49761 | ,10859 4,1544 4,6075 4,00 5,00
yil
Miuisteri talebini
11-15 16 14,3750 | 1,02470],25617 3,8290 4,9210 1,00 5,00
artirmak icin
yil
kalite sistemi
16-20 5| 4,2000 ,83666 | ,37417 3,1611 5,2389 3,00 5,00
kurulur
yil
20+ 5| 4,8000 ,44721 | ,20000 4,2447 5,3553 4,00 5,00
yil
Total 94 14,5745 ,63057 | ,06504 4,4453 4,7036 1,00 5,00
1-5 47 | 4,6596 ,63508 | ,09264 4,4731 4,8460 2,00 5,00
yil
6-10 21]4,6667 ,57735 | ,12599 4,4039 4,9295 3,00 5,00
yil
Sistemi
11-15 16| 4,5000| 1,03280 | ,25820 3,9497 5,0503 1,00 5,00
iyilestirmek icin
yil
kalite sistemi
16-20 53,8000 | 1,09545 |,48990 2,4398 5,1602 2,00 5,00
kurulur
yil
20+ 5| 4,6000 ,54772 | ,24495 3,9199 5,2801 4,00 5,00
yil
Total 94 | 4,5851 ,73922 | ,07624 4,4337 4,7365 1,00 5,00
1-5 47 14,5106 ,83072 | ,12117 4,2667 4,7545 1,00 5,00
yil
Pazar payini 6-10 211 4,4762 ,60159 | ,13128 4,2024 4,7500 3,00 5,00
arttirmak icin yil
kalite sistemi 11-15 16 | 4,5000 | 1,03280 | ,25820 3,9497 5,0503 1,00 5,00
kurulur yil
16-20 5(4,2000| 1,30384|,58310 2,5811 5,8189 2,00 5,00

yil
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20+ 54,6000 54772 | ,24495 3,9199 5,2801 4,00 5,00
yil
Total 94 | 4,4894 ,82625 | ,08522 4,3201 4,6586 1,00 5,00
1-5 47 14,5106 , 77662 | ,11328 4,2826 4,7387 1,00 5,00
yil
6-10 21 14,2857 ,783761,17103 3,9289 4,6425 2,00 5,00
. yil
lhracat sansini
11-15 16 | 4,8125 ,40311 | ,10078 4,5977 5,0273 4,00 5,00
arttirmak icin yil
kalite sistemi
curulur 16-20 5]4,6000| ,54772|,24495| 39199 5,2801 4,00 5,00
yil
20+ 54,0000 1,22474 | 54772 2,4793 5,5207 2,00 5,00
yil
Total 94 | 4,4894 ,75839 | ,07822 4,3340 4,6447 1,00 5,00
1-5 47| 4,7660 ,42798 | ,06243 4,6403 4,8916 4,00 5,00
yil
6-10 21 14,6667 ,48305 | ,10541 4,4468 4,8865 4,00 5,00
Kalitede yil
surekliligi 11-15 16 | 4,6250 1,02470 | ,25617 4,0790 5,1710 1,00 5,00
saglamak icin yil
kalite sistemi 16-20 54,2000 ,83666 | ,37417 3,1611 5,2389 3,00 5,00
kurulur yil
20+ 54,6000 54772 | ,24495 3,9199 5,2801 4,00 5,00
yil
Total 94 | 4,6809 ,60841 | ,06275 4,5562 4,8055 1,00 5,00
Kalite diizeyini |15 47146809 | ,47119],06873| 45425 48192 4,00 5,00
yiikseltmek igin [ V!l
kalite sistemi 6-10 21| 4,5238 51177 1,11168 4,2909 4,7568 4,00 5,00
kurulur yil
11-15 16 | 4,8125 ,40311 | ,10078 4,5977 5,0273 4,00 5,00
yil
16-20 54,2000 ,83666 | ,37417 3,1611 5,2389 3,00 5,00
yil
20+ 54,8000 ,44721 1 ,20000 4,2447 5,3553 4,00 5,00

yil
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94 | 4,6489 ,50177 | ,05175 4,5462 4,7517 3,00 5,00
Total
1-5 47 14,4894 ,80413 1 ,11729 4,2533 4,7255 1,00 5,00
yil
6-10 21| 4,5238 51177 1,11168 4,2909 4,7568 4,00 5,00
yil
Verimliligi
11-15 16 | 4,4375 ,629151,15729 4,1022 4,7728 3,00 5,00
arttirmak icin
yil
kalite sistemi
e 16-20 54,0000 1,22474 | 54772 2,4793 5,5207 2,00 5,00
yil
20+ 54,8000 ,44721 1 ,20000 4,2447 5,3553 4,00 5,00
yil
Total 94 | 4,4787 ,72925 1 ,07522 4,3294 4,6281 1,00 5,00
1-5 47 14,0638 1,05097|,15330 3,7553 4,3724 1,00 5,00
yil
6-10 2114,3810 ,74001 | ,16148 4,0441 4,7178 2,00 5,00
Calisanlarin yil
motivasyonunu [ 11-15 16 | 3,8750 1,14746 | ,28687 3,2636 4,4864 1,00 5,00
arttirmak icin yil
kalite sistemi 16-20 53,6000 ,89443 | ,40000 2,4894 4,7106 2,00 4,00
kurulur yil
20+ 54,6000 54772 | ,24495 3,9199 5,2801 4,00 5,00
yil
Total 94 | 4,1064 ,98884 | ,10199 3,9038 4,3089 1,00 5,00
1-5 47 14,0426 | 1,28465|,18739 3,6654 4,4197 1,00 5,00
yil
6-10 2114,3333 ,85635 | ,18687 3,9435 4,7231 2,00 5,00
Yoénetimin il
yetkisini 11-15 16 | 4,2500 , 77460 | ,19365 3,8372 4,6628 3,00 5,00
guclendirmek yil
icin kalite 16-20 53,4000 1,34164 | ,60000 1,7341 5,0659 2,00 5,00
sistemi kurulur | yil
20+ 54,6000 54772 | ,24495 3,9199 5,2801 4,00 5,00
yil
Total 94 14,1383 1,10328 | ,11379 3,9123 4,3643 1,00 5,00
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1-5 47 14,3191 1,02377 | ,14933 4,0186 4,6197 1,00 5,00
yil
6-10 21 14,4762 ,511771,11168 4,2432 4,7091 4,00 5,00
yil
Karliligi arttirmak | 11-15 16|4,2500 | 1,06458 | ,26615 3,6827 4,8173 1,00 5,00
icin kalite yil
sistemi kurulur | 16-20 53,6000 1,51658],67823 1,7169 5,4831 2,00 5,00
yil
20+ 5| 4,6000 ,54772 | ,24495 3,9199 5,2801 4,00 5,00
yil
Total 94 14,3191 ,95279 | ,09827 4,1240 4,5143 1,00 5,00
1-5 47 ] 2,4681 1,23096 | ,17955 2,1067 2,8295 1,00 5,00
yil
6-10 21125238 | 1,16701 | ,25466 1,9926 3,0550 1,00 4,00
yil
Calisanlar Kalite
11-15 16]1,9375| 1,18145( ,29536 1,3079 2,5671 1,00 5,00
Yonetim
yil
Sistemini
16-20 53,2000 1,64317],73485 1,1597 5,2403 1,00 5,00
benimsememistir
yil
20+ 5(2,0000 | 1,22474 | ,54772 ,4793 3,5207 1,00 4,00
yil
Total 94 12,4043 | 1,23844],12774 2,1506 2,6579 1,00 5,00
1-5 4711,9362| 1,03008 |,15025 1,6337 2,2386 1,00 5,00
yil
6-10 21125238 | 1,28915],28132 1,9370 3,1106 1,00 5,00
yil
Yoénetim Kalite
1115 16| 1,5000 ,81650 | ,20412 1,0649 1,9351 1,00 4,00
Yonetim
yil
Sistemini
16-20 52,6000 1,34164 |,60000 ,9341 4,2659 1,00 4,00
benimsememistir
yil
20+ 51,2000 ,44721 | ,20000 ,6447 1,7553 1,00 2,00
yil
Total 9411,9894 | 1,11196],11469 1,7616 2,2171 1,00 5,00
1-5 47 12,1277 1,07576 | ,15692 1,8118 2,4435 1,00 5,00
Calisanlarin yil
sisteme aktif 6-10 21]2,6667 1,27802 | ,27889 2,0849 3,2484 1,00 5,00
katihminin yil
saglanamamistir | 11-15 16 12,0625 | 1,23659(,30915 1,4036 2,7214 1,00 5,00

yil




63

16-20 53,2000 1,78885 | ,80000 ,9788 5,4212 1,00 5,00
yil
20+ 52,0000 1,22474 | 54772 ,4793 3,5207 1,00 4,00
yil
Total 94 | 2,2872 1,21480 | ,12530 2,0384 2,5361 1,00 5,00
Kalite sisteminin | 1-5 47| 3,2340 1,35475 | ,19761 2,8363 3,6318 1,00 5,00
kurulmasinin yil
maliyeti 6-10 21|3,2857 | 1,14642(,25017 12,7639 3,8076 1,00 5,00
yluksektir yil
11-15 16 13,4375 | 1,41274],35318 2,6847 4,1903 1,00 5,00
yil
16-20 53,8000 1,64317 | ,73485 1,7597 5,8403 1,00 5,00
yil
20+ 53,4000 1,34164 | ,60000 1,7341 5,0659 2,00 5,00
yil
94 13,3191 1,31339 | ,13547 3,0501 3,5882 1,00 5,00
Total
1-5 47 13,4894 | 1,24887|,18217 3,1227 3,8560 1,00 5,00
yil
6-10 2113,4762| 1,12335],24513 2,9648 3,9875 1,00 5,00
yil
Sistem kurarken
11-15 16 | 3,7500 1,34164 | ,33541 3,0351 4,4649 1,00 5,00
danigmanlik
yil
hizmetleri
pahalidir 16-20 53,4000 1,81659 | ,81240 1,1444 5,6556 1,00 5,00
yil
20+ 53,6000 1,51658 | ,67823 1,7169 5,4831 2,00 5,00
yil
Total 94 13,5319 | 1,25896 | ,12985 3,2741 3,7898 1,00 5,00
Dokiimantasyon |1-5 4713,0213| 1,31032|,19113| 26366 3,4060 1,00 5,00
hazirlamak il
zordur 6-10 2113,4286 | 1,28730 | ,28091 2,8426 4,0145 1,00 5,00
yil
11-15 16|3,0625| 1,18145],29536 2,4329 3,6921 1,00 5,00
yil
16-20 53,0000 1,41421 | ,63246 1,2440 4,7560 1,00 4,00
yil
20+ 54,0000 ,70711 1 ,31623 3,1220 4,8780 3,00 5,00

yil
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9413,1702| 1,26694 | ,13067 2,9107 3,4297 1,00 5,00
Total
1-5 4713,1489| 1,30182|,18989 2,7667 3,5312 1,00 5,00
yil
6-10 2113,3333 1,15470 | ,25198 2,8077 3,8589 1,00 5,00
Personel yil
dokiimantasyon |11-15 16 | 2,7500 1,52753 | ,38188 1,9360 3,5640 1,00 5,00
ile calisma yil
aliskanhgina 16-20 53,6000 1,51658 | ,67823 1,7169 5,4831 1,00 5,00
sahip degildir yil
20+ 52,6000 1,34164 | ,60000 ,9341 4,2659 1,00 4,00
yil
Total 94 13,1170 1,31865 | ,13601 2,8469 3,3871 1,00 5,00
1-5 47 13,1277 | 1,31243|,19144 2,7423 3,5130 1,00 5,00
yil
6-10 2113,5238 | 1,03049 | ,22487 3,0547 3,9929 1,00 5,00
yil
Personelin
11-15 16(3,3125| 1,19548 | ,29887 2,6755 3,9495 1,00 5,00
egitim eksik ve yil
tecriibesi
yetersizdir 16-20 54,0000 1,73205 | ,77460 1,8494 6,1506 1,00 5,00
yil
20+ 53,2000 1,09545 | ,48990 1,8398 4,5602 2,00 4,00
yil
Total 94 | 3,2979 1,24287 | ,12819 3,0433 3,5524 1,00 5,00
1-5 47 12,7660 1,33860 | ,19526 2,3729 3,1590 1,00 5,00
yil
6-10 21 13,0000 1,09545 | ,23905 2,5014 3,4986 1,00 5,00
yil
Caligmalar icin 11-15 16(3,1875| 1,27639],31910 2,5074 3,8676 1,00 5,00
ayrilan eleman yil
sayisl azdir 16-20 53,8000 1,64317 | ,73485 1,7597 5,8403 1,00 5,00
yil
20+ 53,2000 1,09545 | ,48990 1,8398 4,5602 2,00 4,00
yil
Total 94 | 2,9681 1,28224 | ,13225 2,7055 3,2307 1,00 5,00
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Sistem kurmak 1-5 4713,4894 | 1,30004 |,18963 3,1077 3,8711 1,00 5,00
isletmeye ekstra |yil
iscilik maliyet 6-10 2113,6190| 1,02353 |,22335 3,1531 4,0850 1,00 5,00
getirir yil
11-15 163,5625| 1,45917|,36479 2,7850 4,3400 1,00 5,00
yil
16-20 54,0000 | 1,73205|,77460 1,8494 6,1506 1,00 5,00
yil
20+ 5(4,0000 | 1,22474|,54772 2,4793 5,5207 2,00 5,00
yil
94 | 3,5851 1,27346 | ,13135 3,3243 3,8459 1,00 5,00
Total
1-5 47 | 4,0426 ,93151 | ,13588 3,7691 4,3161 1,00 5,00
yil
6-10 21| 4,2857 ,56061 | ,12234 4,0305 4,5409 3,00 5,00
yil
11-15 163,8750 | 1,25831],31458 3,2045 4,5455 1,00 5,00
yil
16-20 5| 4,2000 ,83666 | ,37417 3,1611 5,2389 3,00 5,00
Belge tanitimda
yil
(reklamda)
20+ 5| 4,4000 ,54772 | ,24495 3,7199 5,0801 4,00 5,00
yararh oldu
yil
Total 94 | 4,0957 ,90482 | ,09332 3,9104 4,2811 1,00 5,00
1-5 47 14,1064 ,89038 | ,12988 3,8450 4,3678 1,00 5,00
yil
6-10 21 14,3810 ,49761 | ,10859 4,1544 4,6075 4,00 5,00
yil
Belirsizlik
11-15 16| 4,0000 | 1,03280 | ,25820 3,4497 4,5503 2,00 5,00
ortadan kalkti,
yil
sistematik diizen
16-20 5(4,0000 | 1,22474|,54772 2,4793 5,5207 2,00 5,00
olustu
yil
20+ 5| 4,4000 ,54772 | ,24495 3,7199 5,0801 4,00 5,00
yil
Total 94 |1 4,1596 ,84628 | ,08729 3,9862 4,3329 1,00 5,00
1-5 47 13,7872 ,97660 | ,14245 3,5005 4,0740 1,00 5,00
Calisanlar
yil
motive oldu,
6-10 21| 4,2857 ,78376 | ,17103 3,9289 4,6425 2,00 5,00

katihmcilik artti

yil
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11-15 163,6250 | 1,25831],31458 2,9545 4,2955 1,00 5,00
yil
16-20 5(4,0000 | 1,22474|,54772 2,4793 5,5207 2,00 5,00
yil
20+ 54,0000 ,70711 | ,31623 3,1220 4,8780 3,00 5,00
yil
Total 94 | 3,8936 ,99966 | ,10311 3,6889 4,0984 1,00 5,00
1-5 47 | 4,2766 ,79951 1 ,11662 4,0418 4,5113 1,00 5,00
yil
6-10 21| 4,4286 ,50709 | ,11066 4,1977 4,6594 4,00 5,00
Denetim ve
yil
izlenebilirlik
11-15 16 | 4,4375 ,62915 | ,15729 4,1022 4,7728 3,00 5,00
kolaylasti,
yil
y6netim anlayisi
16-20 5| 4,2000 ,83666 | ,37417 3,1611 5,2389 3,00 5,00
gelisti, kontrol
yil
etkinligi artti
20+ 54,2000 ,44721 | ,20000 3,6447 4,7553 4,00 5,00
yil
Total 94 | 4,3298 ,69388 | ,07157 4,1877 4,4719 1,00 5,00
1-5 47 14,0213 ,94384 | ,13767 3,7442 4,2984 1,00 5,00
yil
6-10 21 14,1905 51177 | ,11168 3,9575 4,4234 3,00 5,00
yil
11-15 163,7500 | 1,18322],29580 3,1195 4,3805 1,00 5,00
Fire orani diistii | yil
16-20 5 | 4,0000 , 70711 | ,31623 3,1220 4,8780 3,00 5,00
yil
20+ 54,2000 ,44721 | ,20000 3,6447 4,7553 4,00 5,00
yil
Total 94 | 4,0213 ,87962 | ,09073 3,8411 4,2014 1,00 5,00
1-5 47 | 4,0426 ,83295 | ,12150 3,7980 4,2871 1,00 5,00
yil
6-10 21 14,1429 ,47809 | ,10433 3,9252 4,3605 3,00 5,00
. yil
Is temininde
11-15 16 | 4,0625 ,92871 | ,23218 3,5676 4,5574 2,00 5,00
sureklilik
yil
saglandi
16-20 54,2000 ,83666 | ,37417 3,1611 5,2389 3,00 5,00
yil
20+ 5(4,0000 | 1,22474|,54772 2,4793 5,5207 2,00 5,00

yil
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Total 94 | 4,0745 ,79297 1 ,08179 3,9121 4,2369 1,00 5,00
1-5 47| 4,3404 ,59988 | ,08750 4,1643 4,5166 2,00 5,00
yil
6-10 2114,3810 ,49761 | ,10859 4,1544 4,6075 4,00 5,00
yil
11-15 16 | 4,5000 ,63246 | ,15811 4,1630 4,8370 3,00 5,00
Kalite dlizeyi il
yuikseldi
16-20 54,4000 1,34164 | ,60000 2,7341 6,0659 2,00 5,00
yil
20+ 54,6000 54772 | ,24495 3,9199 5,2801 4,00 5,00
yil
Total 94 | 4,3936 ,62593 | ,06456 4,2654 4,5218 2,00 5,00
1-5 47 14,3191 ,59368 | ,08660 4,1448 4,4935 2,00 5,00
yil
6-10 2114,4286 ,50709 | ,11066 4,1977 4,6594 4,00 5,00
yil
Kalitede 11-15 16 | 4,4375 , 727441 ,18186 4,0499 4,8251 3,00 5,00
sureklilik yil
saglandi 16-20 54,4000 1,34164 | ,60000 2,7341 6,0659 2,00 5,00
yil
20+ 54,6000 54772 | ,24495 3,9199 5,2801 4,00 5,00
yil
Total 94 | 4,3830 ,64101 | ,06611 4,2517 4,5143 2,00 5,00
1-5 47 14,1489 , 751191 ,10957 3,9284 4,3695 2,00 5,00
yil
6-10 21 14,4762 ,60159 | ,13128 4,2024 4,7500 3,00 5,00
yil
11-15 16| 4,0625| 1,28938 | ,32234 3,3754 4,7496 1,00 5,00
Karlihk ve
yil
verimlilik artti
16-20 54,2000 1,09545 | ,48990 2,8398 5,5602 3,00 5,00
yil
20+ 54,6000 54772 | ,24495 3,9199 5,2801 4,00 5,00
yil
Total 94 | 4,2340 ,84784 | ,08745 4,0604 4,4077 1,00 5,00
Uygulamalar 1-5 47 14,2128 ,83239 | ,12142 3,9684 4,4572 1,00 5,00
yazili hale geldi |yl
ve kisiye 6-10 21 14,4762 ,511771,11168 4,2432 4,7091 4,00 5,00
bagimhilik kalkti | yil
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11-15 16| 4,3125| 1,01448 | ,25362 3,7719 4,8531 2,00 5,00
yil
16-20 54,4000 ,89443 | ,40000 3,2894 5,5106 3,00 5,00
yil
20+ 514,0000 1,22474 | ,54772 2,4793 5,5207 2,00 5,00
yil
Total 94 | 4,2872 ,82465 | ,08506 4,1183 4,4561 1,00 5,00
1-5 47 14,3830 ,53378 | ,07786 4,2263 4,5397 3,00 5,00
yil
6-10 2114,3810 ,49761 | ,10859 4,1544 4,6075 4,00 5,00
yil
Musteri 11-15 16 | 4,3750 ,80623 | ,20156 3,9454 4,8046 2,00 5,00
memnuniyeti yil
artti 16-20 54,4000 ,89443 | ,40000 3,2894 5,5106 3,00 5,00
yil
20+ 54,6000 54772 | ,24495 3,9199 5,2801 4,00 5,00
yil
Total 94 | 4,3936 ,59057 1 ,06091 4,2727 4,5146 2,00 5,00
1-5 4713,4894 | 1,06061 | ,15471 3,1780 3,8008 1,00 5,00
yil
6-10 2113,9048 ,88909 | ,19401 3,5001 4,3095 1,00 5,00
yil
11-15 16|3,0625| 1,18145],29536 2,4329 3,6921 1,00 5,00
Maliyet azaldi yil
16-20 53,6000 1,51658 | ,67823 1,7169 5,4831 2,00 5,00
yil
20+ 53,6000 1,14018 | ,50990 2,1843 5,0157 2,00 5,00
yil
Total 94 | 3,5213 1,08488 | ,11190 3,2991 3,7435 1,00 5,00
Organizasyon 1-5 47 14,2979 ,62258 | ,09081 4,1151 4,4807 2,00 5,00
yapisi olumlu il
etkilendi ve 6-10 2114,3333 ,48305 | ,10541 4,1135 4,5532 4,00 5,00
iletigim artti il
11-15 16 | 4,2500 ,447211,11180 4,0117 4,4883 4,00 5,00
yil
16-20 514,0000 1,22474 | ,54772 2,4793 5,5207 2,00 5,00
yil
20+ 54,6000 54772 | ,24495 3,9199 5,2801 4,00 5,00

yil
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94 14,2979 ,60161 | ,06205 41747 4,4211 2,00 5,00
Total
1-5 47 14,1915 , 74128 1,10813 3,9738 4,4091 1,00 5,00
yil
6-10 2114,4286 ,50709 | ,11066 4,1977 4,6594 4,00 5,00
yil
11-15 16 | 83,9375 ,92871 1 ,23218 3,4426 4,4324 1,00 5,00
Egitim yaygin ve
stirekli hale geldi 2
16-20 53,8000 1,64317 | ,73485 1,7597 5,8403 1,00 5,00
yil
20+ 54,2000 ,44721 1 ,20000 3,6447 4,7553 4,00 5,00
yil
Total 94 14,1809 ,78921 | ,08140 4,0192 4,3425 1,00 5,00
1-5 47| 4,0851 ,90481 | ,13198 3,8194 4,3508 1,00 5,00
yil
6-10 2114,3333 ,57735 | ,12599 4,0705 4,5961 3,00 5,00
yil
Pazar payi artti, |11-15 16 | 4,0625 ,99791 | ,24948 3,5307 4,5943 2,00 5,00
ihracat olanaklari | yil
gelisti 16-20 53,6000 1,14018 | ,50990 2,1843 5,0157 2,00 5,00
yil
20+ 54,4000 54772 | ,24495 3,7199 5,0801 4,00 5,00
yil
Total 94 | 4,1277 ,85803 | ,08850 3,9519 4,3034 1,00 5,00
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Tablo 3.11. Kalite Gilvence Sistemi ile ilgili Yargilara Katilma Durumunun

Cevaplayicilarin is Tecriibesine Gore Dagilimina iligkin Varyans Analizi Testi

Sonuglar
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

Between Groups 3,740 4 ,935 2,504 ,048
Miuisteri talebini artirmak

Within Groups 33,239 89 ,373
icin kalite sistemi kurulur

Total 36,979 93

Between Groups 3,599 4 ,900 1,696 ,158
Sistemi iyilestirmek icin

Within Groups 47,220 89 ,531
kalite sistemi kurulur

Total 50,819 93

Between Groups ,507 4 127 ,179 ,949
Pazar payini arttirmak icin

Within Groups 62,983 89 ,708
kalite sistemi kurulur

Total 63,489 93
. Between Groups 3,821 4 ,955 1,712 ,154
lhracat sansini arttirmak

Within Groups 49,668 89 ,558
icin kalite sistemi kurulur

Total 53,489 93
Kalitede siirekliligi Between Groups 1,583 4 ,396 1,073 ,375
saglamak icin kalite Within Groups 32,842 89 ,369
sistemi kurulur Total 34,426 93

Between Groups 1,927 4 ,482 1,995 ,102
Kalite dlizeyini yikseltmek

Within Groups 21,488 89 ,241
icin kalite sistemi kurulur

Total 23,415 93

Between Groups 1,737 4 ,434 ,810 ,522
Verimliligi arttirmak icin

Within Groups 47,720 89 ,5636
kalite sistemi kurulur

Total 49,457 93
Calisanlarin Between Groups 5,025 4 1,256 1,301 ,276
motivasyonunu arttirmak | Within Groups 85,911 89 ,965
icin kalite sistemi kurulur | Total 90,936 93
Yonetimin yetkisini Between Groups 5,221 4 1,305 1,076 ,373
glclendirmek icin kalite Within Groups 107,982 89 1,213
sistemi kurulur Total 113,202 93
Karlihg! arttirmak icin Between Groups 3,575 4 ,894 ,984 421
kalite sistemi kurulur Within Groups 80,851 89 ,908

84,426 93
Total
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Calisanlar Kalite Yonetim | Between Groups 7,961 4 1,990 1,315 271
Sistemini Within Groups 134,678 89 1,513
benimsememistir 142,638 93

Total
Yonetim Kalite Yonetim Between Groups 14,943 4 3,736 3,323 ,014
Sistemini Within Groups 100,047 89 1,124
benimsememistir Total 114,989 93
Calisanlarin sisteme aktif | Between Groups 9,606 4 2,402 1,675 ,163
katihminin Within Groups 127,638 89 1,434
saglanamamistir Total 137,245 93
Kalite sisteminin Between Groups 1,777 4 ,444 ,249 ,909
kurulmasinin maliyeti Within Groups 158,649 89 1,783
yuksektir Total 160,426 93
Sistem kurarken Between Groups 1,021 4 ,255 ,155 ,960
danigmanlik hizmetleri Within Groups 146,383 89 1,645
pahaldir Total 147,404 93

Between Groups 6,218 4 1,554 ,967 ,430
Dokiimantasyon

Within Groups 143,059 89 1,607
hazirlamak zordur

Total 149,277 93
Personel dokiimantasyon |Between Groups 5,689 4 1,422 ,811 ,521
ile calisma aligkanhgina Within Groups 156,024 89 1,753
sahip degildir Total 161,713 93

Between Groups 4,950 4 1,237 , 794 ,532
Personelin egitim eksik ve

Within Groups 138,710 89 1,559
tecriibesi yetersizdir

Total 143,660 93

Between Groups 6,441 4 1,610 ,979 ,423
Caligsmalar i¢in ayrilan

Within Groups 146,463 89 1,646
eleman sayisi azdir

Total 152,904 93

Between Groups 2,185 4 ,546 ,327 ,859
Sistem kurmak isletmeye

Within Groups 148,635 89 1,670
ekstra iscilik maliyet getirir

Total 150,819 93

Between Groups 2,188 4 ,547 ,658 ,623
Belge tanitimda (reklamda)

Within Groups 73,951 89 ,831
yararh oldu

Total 76,138 93
Belirsizlik ortadan kalkti, Between Groups 1,986 4 ,496 ,684 ,605
sistematik diizen olustu Within Groups 64,620 89 ,726
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66,606 93
Total
Caligsanlar motive oldu, Between Groups 5,028 4 1,257 1,273 ,287
katihmcilik artti Within Groups 87,908 89 ,988
92,936 93
Total
Denetim ve izlenebilirlik Between Groups ,692 4 173 ,349 ,844
kolaylasti, yonetim Within Groups 44,085 89 ,495
anlayisi gelisti, kontrol 44,777 93
etkinligi artt Total
Between Groups 1,941 4 ,485 ,617 ,652
Fire orani diisti Within Groups 70,017 89 ,787
Total 71,957 93
. Between Groups ,255 4 ,064 ,097 ,983
Is temininde streklilik
Within Groups 58,224 89 ,654
saglandi
Total 58,479 93
Between Groups ,531 4 ,133 ,329 ,858
Kalite diizeyi yiikseldi Within Groups 35,906 89 ,403
Total 36,436 93
Between Groups ,520 4 ,130 ,307 ,873
Kalitede stireklilik saglandi | Within Groups 37,693 89 424
Total 38,213 93
Between Groups 2,718 4 ,680 ,943 ,443
Karhlik ve verimlilik artt Within Groups 64,133 89 721
Total 66,851 93
Uygulamalar yazili hale Between Groups 1,497 4 ,374 ,539 ,707
geldi ve kisiye bagimlihk | Within Groups 61,748 89 ,694
kalkti Total 63,245 93
Between Groups ,227 4 ,057 ,157 ,959
Musteri memnuniyeti artti | Within Groups 32,209 89 ,362
Total 32,436 93
Maliyet azaldi Between Groups 6,566 4 1,641 1,420 ,234
Within Groups 102,892 89 1,156
109,457 93
Total
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Organizasyon yapisi Between Groups ,963 4 ,241 ,655 ,625
olumlu etkilendi ve iletisim | Within Groups 32,696 89 ,367
arth 33,660 93

Total

Between Groups 2,969 4 ,742 1,202 ,316
Egitim yaygin ve surekli

Within Groups 54,957 89 ,617
hale geldi

Total 57,926 93

Between Groups 2,804 4 ,701 ,950 ,439
Pazar pay artti, ihracat

Within Groups 65,664 89 ,738
olanaklar gelisti

Total 68,468 93

Yapilan analiz sonucunda bulunan fiili anlamhlik ddzeyi teorik
anlamhlik dizeyinden daha kig¢lk oldugundan (p=,048< a =0,05) Ho hipotezi
reddedilerek H 1 hipotezi kabul edilir. Yani, “musteri talebini artirmak igin
kalite sistemi kurulur® goristine katihm duzeyi, cevaplayicilarin ig
tecribelerine goére farkliik gdéstermektedir. Tablo 3.10° dan gérilecegi gibi,
“‘musteri  talebini artirmak icin  kalite sistemi  kurulur” goérisinu
benimseyenlerden 1-5 yil is tecribesi olanlar ile 20 yildan fazla tecribesi
olanlarin ortalamalarinin diger tecriibe seviyelerinden farkl olarak ¢ok yiksek
ciktigi gbrulmektedir. Yani ise yeni baslayanlar ile ¢ok fazla tecribesi
olanlarin bu goérise katilma dizeyleri digerlerine gbre ¢ok yuksektir.

Yapilan analiz sonucunda p=,014< a =0,05 oldugu icin Ho hipotezi
reddedilir H1 hipotezi kabul edilir. Yani “y6netim kalite sistemini
benimsememistir” yargisinda calisma sUrelerine gére anlamh bir farkllik
oldugu goérulmektedir. Yine tablo 3.10. a bakildiginda 1-5 yil is tecribesi
olanlarla 20 yildan fazla is tecribesine sahip olanlarin ortalamalarinin yuksek
ciktigi goérulmektedir.

Analiz sonuglarina bakildiginda diger hipotezlerde p=> a =0,05
oldugundan Ho hipotezi kabul edilir H 1 hipotezi reddedilir yani anket
yargilarinin  gérev slresine go6re anlamh bir farklilk g&stermedigi
g6rilmektedir.




74

SONUC

Kalite sistemi hem Ureticiler icin hem de tlketiciler i¢in birgcok olanak
saglamaktadir. Kaliteli UOretimde musteri glven duygusu kazanirken
isletmeler bu glveni en az maliyetle ve hatasiz Gretimle saglar. Hem musteri
aldigi hizmetten memnundur hem de isletme artan rekabet ortaminda farklilik
yaratarak, musterisine glvence saglayarak ve kendi de bu glven rahathgiyla,
¢alisanlarinin sistemli ve daha az stresli bir ortamda c¢algip Uretim

gerceklestirmelerine olanak saglar.

Hizla artan rekabet ortaminda arttk ‘ne UOretirsem onu satarim’
mantigina yer yoktur. Mlsteri memnuniyetinin olmazsa olmaz oldugu bu
ortamda igletme ‘alan memnun, satan memnun’ mantigiyla hareket ederse
hem tuketici icin hem de kendi i¢in gerekeni yapmis olacaktir. Kaliteli tGretim,
kaliteli hizmet igletmenin vazgecilmez ilkesi olmalidir. Bunu ilke edinip, kalite
glvence standartlarini uygulayan igletmeler pazardaki mevcut yerlerini
koruma imkanina sahip olurlar ¢inkld ginimuz rekabet ortami bunu

gerektirmektedir.

Yapilan arastirma Malatya Organize Sanayi Bolgesindeki isletmelerin
kalite glvence sistemlerini kullanimlarini ve bunlarin sonuglarini 6lgmektedir.

Arastirmada kalite givence belgesine sahip 94 isletmeyle gértstlmustir:

o Ankete katilanlarin %29.8’ i kadin, %70.2’ si erkektir.

o Ankete katilanlarin yaslari incelendiginde % 21.3 ‘0 18-30 yas,
%57.40 31-40 yas, %17'si 41-50 yas, %4,30 ise 51+ yas grubu
arahgindadir.

o Ankete katilanlarin egitim durumlarn incelendiginde % 3.2 ‘si
ilkokul-ortaokul, %28.7’si lise, %64.9’u Universite ve %3.2’si ylksek lisans-

doktora mezunudur.
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o isletmelerin faaliyet alanina gére dagihminda% 85.1° i Uretim
alaninda, %10.6’s1 hizmet alaninda ve %4.3’0 de diger alanlarda faaliyet
gOstermektedir.

o Katilanlarin gérevlerine gére dagiliminda % 20.2° si genel
mudur veya genel midur yardimcisi, %27.7°si Uretim-kalite midirt, %10,6’s!
satig-pazarlama mudirl, %26.6’si finans-muhasebe muidirl, %14.9'u ise
diger ybnetici olarak goérilmektedir.

o Katilanlarin gérev slresine gore dagihiminda 9%50.0" si 1-5 yil,
%22.3'0 6-10 yil, %17,0’si 11-15 yil, %5.3'0 16-20 yil, %5.3’0 ise 20+ yil
arahgindadir.

o Cinsiyet degiskeni ve kalite glvence sisteminin kurulmasinda
etken olan durumlarla ilgili yapilan t testi analizi sonucunda; p=0,029< a
=0,05 oldugu icin Ho hipotezi reddedilir H 1 hipotezi kabul edilir . Yani “kalite
dlzeyini ylkseltmek icin kalite sistemi kurulur” vyargisina katilma durumu
cinsiyete goére farkhlik gdstermektedir sonucuna ulagiimigtir. Burada,
gorugutlen firmalarda kalite dizeyini yUkseltmek icin kalite sistemi kurulur
gbristinde bayanlarla baylar arasinda anlamh bir farklihk c¢ikmigtir.
Degerlendirmelerde %5 anlamlilik dizeyinde hipotezin reddoldugu ancak
%10 anlamhlik duzeyine gbére degerlendirildiginde hipotezin kabul oldugu
yargilara da ulasiimistir. “ Kalitede surekliligi saglamak icin kalite sistemi
kurulur® g6éristinde p=0,067 oldugundan a=0,10 aldigimizda Ho hipotezi
reddedilir H 1 hipotezi kabul edilir. Yine “ verimliligi arttirmak icin kalite
sistemi kurulur’ yargisinda p=0,084 ciktigindan a=0,10 anlamlilik dizeyine
gbre degerlendirildiginde Ho hipotezi reddedilir H 1 hipotezi kabul edilir.

o Yapilan varyans analizi testinde anketteki tim sorularla, anket
cevaplayicilarinin isletmedeki goérev slreleri arasinda test uygulanmistir.
Burada 1-5 yil ve 20+ yil baz alinmistir. Varyans analiz testi sonucuna gére;
“‘musteri talebini artirmak icin kalite sistemi kurulur’ ve “yOnetim kalite
sistemini benimsememistir” yargilariyla, cevaplayicilarin gérev surelerine

gore yapilan testte anlamh bir farklihk oldugu gortlmustar ve bu iki yarginin
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ortalama degerlerinin diger calisma sdrelerinden daha yiUksek c¢iktigi
sonucuna ulasiimistir.

isletmelerde kurulan kalite giivence standartlarinda, igletmelerin bunu
sadece belge sahibi olmak amaci olarak gérmeyip kaliteyi igletmelerinde
standart haline getirmeleri ve kurallarina uygun aktif olarak uygulamalar
gerekir. Kalite glivence standartlarinin tiketici memnuniyeti yaninda, isletme
ve calisanlari icin de faydall oldugu unutulmamalidir. Hizla gelisen teknoloji
ve artan rekabet ortaminda, kaliteli hizmet ve Urln tiketici icin tercih
noktasinda her zaman 6nemini koruyacaktir. Daha fazla igletmenin sahip
olmasi gereken bu belgeler gelecek yillarda Uretim ve hizmet sektorleri icin
belki de zorunlu hale gelecektir, surekli gelisen teknoloji bize bunun
sinyallerini vermektedir. Firmalarin rekabet Gstinligld saglamak igin kalite
belgesine sahip olmasi, bu belgeye sahip firmalarin ise belgenin gerektirdigi
sartlar isletmelerinde tamamiyla uygulamasi o isletmeyi basariya goétirecek

ilk unsurlardandir.
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EK: ARASTIRMAYLA iLGiLi ANKET SORULARI

Bu calismanin amaci, Malatya ilinde Organize Sanayi Boélgesinde faaliyet
gobsteren igletmelerinin kalite glivence sistemleri kullanimini ve bunun sonuglarini
Olgmektir. Latfen bu calismanin tamamen bilimsel bir arastirma amaciyla
yapildigini dikkate alarak, size en uygun olan yaniti tim igtenliginizle
isaretleyiniz. Katkilariniz i¢in simdiden tesekkurler.

Cinsiyet O Bayan O Bay
Yas 0O 18-30 0O 31-40 041-50 0O 51 ve distii
Egitim - | O ilkokul- : _ OYtksek lisans-
Durumu Ortaokul ElLise Kl Ciieein Doktora
Islet.menm OUretim OHizmet ODiger
faaliyet alam
. O Genel O Diger
Isletmedeki Mudur veya O Uretim- OSatis/Pazarlama | OFinans/Muhasebe Yénegtici
Gorevi Genel Mudur | Kalite Madurt | Madara Maduart
Yardimcisi
Isletmedeki
Gérev Siiresi O 1-5y1l 0 6-10 yil O11-15 yal 0 16-20 yil 020+ yil
. E| E g E
1-10 arasindaki sorularda firmanizda kalite giivence sistemi = £ E = 25
kurulmasi igin etken olan durumlan Onem derecesine gére ilgili =8 5| 2 s |= §
kutuya (X) igareti koyarak belirtiniz. ( 1:Kesinlikle katiliyorum , 5: z E E E|E1|g=
Ak = = - =
Kesinlikle katiimiyorum) M 3 g VR

1 | Musteri talebini artirmak igin kalite sistemi kurulur 1 2 3 4 S
2 | Sistemi iyilestirmek igin kalite sistemi kurulur 1 2 3 4 5
3 | Pazar payini arttirmak igin kalite sistemi kurulur 1 2 3 4 5
4 | Ihracat sansini arttirmak igin kalite sistemi kurulur 1 213|415
5 | Kalitede strekliligi saglamak igin kalite sistemi kurulur 1 2 3 4 5

¢ | Kalite duzeyini yikseltmek icin kalite sistemi kurulur

7 | Verimliligi arttirmak igin kalite sistemi kurulur 1 213 |45
Calisanlarin motivasyonunu arttirmak igin kalite sistemi

8 | kurulur 1 2 3 4 5

9 | Yonetimin yetkisini gliglendirmek icin kalite sistemi kurulur 1 2 3 4

10 | Karlihg: artirmak icin kalite sistemi kurulur 112134

Bl N




11-20 arasindaki sorularda kalite sistemi kurulmasi sirasinda 3 §‘ E g E |o E
yagadiginiz giigliikleri 6nem derecesine gére ilgili kutuya (X) isareti |= 5 E 8 g = g
koyarak belirtiniz. ( 1:Kesinlikle katilyorum , 5: Kesinlikle = ? £ g z |2z
katilmiyorum) 5 2 2| & e VE
2% =
11 | Caliganlar Kalite Yénetim Sistemini benimsememistir 1|2 3 4 |5
12 | Yénetim Kalite Yonetim Sistemini benimsememistir 1 2 3 4 5
13 Calisanlarin sisteme aktif katiliminin saglanamamistir 1 7 3 P 5
14 | Kalite sisteminin kurulmasinin maliyeti yuksektir 1 2 3 4 5
15 | Sistem kurarken danismanlik hizmetleri pahalidir 1 b/ 3 4 5
16 | Dokuimantasyon hazirlamak zordur 1 2 3 4 5
17 | Personel dokiimantasyon ile galisma aliskanhigina sahip degildir 1 2 3 4 5
18 | Personelin egitim eksik ve tecriibesi yetersizdir 1 2 3 4 5
19 | Calismalar igin ayrilan eleman sayisi azdir 1 2 3 4 5
20 | Sistem kurmak isletmeye ekstra iscilik maliyet getirir 1 2 3 4 5
21-35 arasindaki sorularda kalite sistemi kurmanin ve kalite belgesi | E 5 £ E |o B
almanin firmaniza sagladif yararlar &nem derecesine gére ilgili = §' 8 g = E
kutuya (X) igareti koyarak belirtiniz. ( 1: Kesinlikle Katiliyorum, 5: £ E’ g E 2 |8 3
Kesinlikle Katilmiyorum ) =l | 5| 8%
E Q X ] X
21 | Belge tanitimda (reklamda) yararli oldu 1 2 3 4 5
22 | Belirsizlik ortadan kalkti, sistematik diizen olustu 1 2 3 4 5
23 | Calisanlar motive oldu, katilimcilik artti 1 2 3 4 5
Denetim ve izlenebilirlik kolaylasti, yonetim anlayisi gelisti, kontrol
24 & e 1 2 3 4 5
etkinligi artti
25 | Fire orani dustu 1 2 3 4 5
26 | Is temininde streklilik saglandi 1 2 |3 4 |5
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21-35 arasindaki sorularda kalite sistemi kurmanin ve kalite belgesi | E E E E | ;
almanin firmaniza sagladigi yararlari 6nem derecesine gére ilgili E s i 8 g = g
kutuya (X) isareti koyarak belirtiniz. ( 1: Kesinlikle Katiyorum, 5: E E’ £ E e |8 E
Kesinlikle Katilmiyorum ) 5 =l 2| 5| E E
5 3 2| 2
27 2 3 4 5
Kalite diizeyi yukseldi
28 | Kalitede sureklilik saglandi 2 3 4
29 | Karliik ve verimlilik artti 2 3 4
30 Uygulamalar yazili hale geldi ve kisiye bagimlilik kalkti 5 3 4 5
31 | MUsteri memnuniyeti artti 2 3 4 5
32 | Maliyet azaldi 2 3 4 5
33 | Organizasyon yapisi olumlu etkilendi ve iletisim artti 2 3 4 !
34 | Egitim yaygin ve surekli hale geldi 2 3 4 5
35 1 2 3 4 5

Pazar payi artti, ihracat olanaklarn gelisti
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