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ONUR SOZU

Yiiksek Lisans tezi olarak savundugum “Tiirkiye de Havalimani Terminal
Isletmeciliginde Kalite Yonetim Sistemlerinin Incelenmesi ve Isletmeye Sagladig
Faydalar” adli bu ¢alismanin geleneklere aykirt diisecek bir yardima bagvurmaksizin
tarafimdan yazildigin1 ve yararlandigim biitiin yapitlarin hem metin igerisinde hem
de kaynak¢ada yontemine uygun bi¢imde gosterilenlerden olustugunu belirtir, bunu

onurumla dogrularim.

Ismail BAHAR



OZET

“TURKIYE HAVA LIMANI TERMINAL ISLETMELERINDE
KALITE YONETIM SISTEMLERININ INCELENMESI VE ISLETMELERE
SAGLADIGI FAYDALAR *’

Isletmelerin rakipleri ile miicadele edebilmesi igin kalite goz ard1 edilemez bir
unsur olmustur. Kalite sadece bir iirliniin dogru ve kaliteli bir malzemeden tiretmek
degildir. Bu iiriin kullaniciya ulagincaya kadar gegen siirede kullanicinin iletisime
girdigi kisiden, kullandig1 siire icerisinde karsilastigi sorunlarda iletisim kurdugu
kisilere kadar uzanmaktadir.

Kalite Yonetim Sistemleri ise bu sistemin tamaminda her istasyon veya her
noktasinda emegi olan calisgan, malzeme ve hizmete uygulanmasi amaglar. Bu
kapsamda kalite yonetim sistemin ilk girdisinden tiiketim noktasindaki son kisiye
kadar devam etmektedir.

Tiirkiye ¢apinda ulusal ve uluslararasi olan havalimani terminal isletmesi olan
52 adet isletme ilizerinde arastirma yapilmistir. Bu uygulamada bu isletmelerde
uygulana Kalite Yonetim sistemlerine gore arastirma yapilmistir.

Tiirkiye de bulunan biitiin havalimani terminal isletmeciliginde uygulanan
Kalite Yonetim Sistemlerinin uygulanabirligi ve sagladig1 faydalar {izerine yapilan
bu calismanin amaci; ¢alisanlar tarafindan Kalite Yonetim Sistemlerine bakis agis1 ve

ne kadar uygulandigin1 gostermeye ¢aligsmaktir.

Anahtar kelimeler: Kalite, Kalite Yonetim Sistemi, Havalimani Terminal
isletmeciligi, ISO 9001,0HSAS 18001



ABSTRACT

“ANALYSE OF QUALITY MANAGMENT SYSTEMS AND
BENEFITS TO BUSINESS iN TURKEY AIRPORT TERMINAL BUSINESS”

It is fact that corporation to be able to struggle for quality can’t be ignored.
Quality is not only accurate and quality material to produce a product. The product,
will reach until elopsed time, has range from get across with person of user to
communication with people who problem encountered witin occupany it.

Quality Managment Systems as for that, all of system aim to practice
employee who labor in every part or every point, material and on service. The
comprehension go along from Quality Managment System’s first input to last point
consumer.

There Researched in Airport terminal business administration by 52 airports
which ranges from national and international in Turkey. The application research in
those business that according to applied Quality Managment Systems.

In Turkey, this research aim that all Airport terminal business administration
that was applied practicability Quality Managment Systems and benefit; point of

view of Quality Managment Systems and is appllied how it by that employees.

Keywords: Quality, Quality Management System, Airport Terminal
Business, 1ISO9001, OHSAS18001.
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GIRIS

Rekabetin her gecen giin artmasi ve bu artisla birlikte zorlagan bu yarista
isletmeler ve kurumlar bulunduklar1 pazarda, sektorde siirekli yenilik pesinde
ilerlemektedir. Globallesen pazarlarda isletmeler diinya standartlarinda hizmet
verebilmek i¢in tiim diinyada genel gecer kalite ve standartlar da mal ve hizmet
sunmak zorundadir.

Son yillarda gelisen ve siirekli gelismeye devam eden teknoloji hizli tiiketimi
ve degisen talepleri de is yasamina sokmustur. Hizmet sektoriinde insanlarin
taleplerini tam olarak karsilayabilmek i¢in ve bu kalitelerini etiket haline getirmek
isteyen isletmeler bu kalitelerini sertifikalastirmak ve sertifikalarin diinya ¢apinda
gecerliligin olmasini istemislerdir.

1946 yilinda Cenevre de kurulan ISO(International Organization
for Standardization) yani Uluslararasi Standartlar Orgiitii bu etiketi ve diinya ¢apinda
tiretilen veya hizmet verilen herhangi unsurlarin tek bir standartta ve istenilen
minimum kalitede ¢ikartmayr hedeflemistir. Bu wulusal standartlar1 kapsamak
amactyla her ililke ve Avrupa Birligi gibi iilke topluluklar1 kendi toplumlarina bu
standartlar1 kabul ve denetleme amaciyla kurum ve kuruluslar kurmuslardir. Tiirkiye
de ise bu kurum, TSE (Tiirk Standartlar Enstitiisii) dir.

Kalite Yonetim Sistemleri bu kapsamda isletmelerin ve kurumlarin
uluslararas1 hizmet verdigini gdstermek amagli her yil denetlenen ve 2 yil gecerliligi
olan sertifikalar vermektedir.

Tiirkiye de hava ulasimi son 10 yilda ¢ok hizli ilerlemis 2015 yili da, Tirkiye
capinda ulusal ve uluslararasi olmak {izere 52 adet havalimani agilmistir. Yolcu ve
kargo tagimaciliginda hizli ve giivenilir bir tagimacilik oldugundan insanlarin ve
isletmelerin tercih sebebi olmustur.

Insanlarin ugaklari kullanirken bu hizmetin biiyiik kismini veren Havalimani
Terminal Isletmeciligi ulusal ve uluslararas1 hizmet verirken; diinya ¢apinda hizmet
vermek zorunda kalmaktadir. Her gecen giin artan miisterisi ve ¢alisma temposu ile
daha kaliteli, emniyetli, duyarli, esnek bir hizmet vermek zorunda kalmaktadir.

Havalimani Terminal Isletmeciliginde kullanilan Kalite Y&netim Sistemlerini

sOyle siralayabiliriz; ISO9001:2008 KYS(Kalite Yonetim Sistemi), ISO 10002:2006



Miisteri Memnuniyeti ve Sikayeti Yénetim Sistemi, OHSAS 18001:2007 Is Saghig
ve Is Giivenligi Yonetim Sistemi, 1SO 14001:2004 Cevre Yonetim Sistemi, 1SO
50001 Enerji Yonetim Sistemidir. Cevre Yonetim Sistemleri kapsaminda Yesil
Havalimani1 Uygulamasi, Is Giivenligi ve Saglig1 kapsamida Engelsiz Havaliman
Uygulamasi yapilmaktadir.

Yukarida yazilan KYS leri bulunan ve bulunmayan isletmeler goére bu KYS’
lerin isletmelere neler katiligin1 ve ne kadar uygulanabildigini isletmede ¢alisanlar

goziinde incelenmesi amaglanmustir.



1. KALITE KAVRAMI VE TOPLAM KALITE YONETIMI

Kalite ilgili kayitlar M.0O.2150 yilina kadar geriye gider. Unlii Hamburabi
yasalarinin229’uncu maddesi kaliteyle ilgili olarak tarihte su hususlara yer vererek su
kayitlart diismiistiir: “ Eger bir insaat ustasi bir kisi i¢in ev yapar ve bu evi yeteri
kadar saglam yapamaz ve ev sahibinin {izerine ¢okerek onun Sliimiine neden olursa
kotii yapimdan dolayi(kalitesizlikten) o ustanin bast ugurulur” gibi yaptirimsal
ifadelere rastlanmaktadir(Bolat,2000:4).

Selguklular doneminde Ahilik ve Loca kuruluslari, is hayati1 kalitesinin
gelismesini saglamak amaciyla, is hayati diizenleme ve denetleme ¢alismalari
yapmuglardir. Osmanli Sultam1 II. Beyazit tarafindan ¢ikarilan Bursa Belediyesi
Kanununda; semt pazarinda satilacak meyvelerin, sebzelerin ve satilan {iriinlerin
kaliteli olmasina 6nem verilmistir ve bu amagla pazarlar siirekli denetlenmistir. Bu
kanunda pazardaki kalite stirekliligini saglamak amactyla yapilacak diizenlemelerde
yer almistir(Tekin,2012:3).

Kalite, kavramiyla ilgili tarihi ve giincel diisiincelerin kaynagin bilindigi gibi
imalat veya iiretim kokenli kalite olgusu olusturulmaktadir. Uretim kalitesi ve
standartlar1 ile ilgili ciddi kaygilar 19 yy sonu ile 20yy baslarinda ortay ¢ikmuistir.
Kitle tretimin getirdigi zorluklar ve nitelikli is giiciiniin azalmasina bagl olarak
kalitede ciddi sorunlar ortaya ¢ikmustir. 1920’1i yillara gelindiginde ise kalite, kalite
kontrol olarak {retilen Ttretilen {irlinlerin saglamlik derecelerini ve ylizdelerini
artirmak amaciyla uygulanmaya baglanmistir(Ensari,2006:7).

Tarihe baktigimizda hayatimizin her asamasinda kalite ve standartlasma
karsimiza ¢ikmakta kalite ve belirli bir kalitede tiretimin amaglanmasi tarih boyunca
farkli emir, ferman, talimat gibi karsimiza c¢ikmistir. Bu sebepten kaliteli {iriin
satilmas1 ve bunun standarda baglamaya ¢alisilmas1 yapilmistir.

1950 yilina kadar treticinin kalite diisiincesi ne yapilirsa ve uzmanlar ne
sOylerse o yapilir ve satilir diisiincesi hakimdi. 1980 yillarindan sonra farkli veya
ayn1 tarzda bir¢ok liriin olugsmaya basladi. Artik miisteri kendisi kara vermeye bagladi
ve kalite seviyesine iyi olup bunu en uygun maliyetle iiretim yapan isletmeler

pazarlara hakim olmaya bagladi. Biiyiik ticari isletmeler kaliteden 6diin vermeden en



az maliyetle {iriin iretmeye kalite kontrol ve kalite giivence olgusuyla baglamig, bu
felsefe zamanla farkli isimlere donerek ve farkli kanallarla entegre olarak siirekli

degismektedir.

Kalite (Qualites) Latince “nasil olustugu” anlamina gelen ‘“qualis”
kelimesinden gelmektedir. Esasta kalite sozciigli hangi iirtin ve hizmet igin
kullaniliyorsa, onun  gergekte ne  oldugunu belli etmek  amacim
tasimaktadir(Simsek,2004:5). Kalite ne sadece soyut bir fikir ne de somut bir
kavramdir ancak hem soyut fikri hem de somut kavrami birlikte barindiran bir
icerige sahiptir. Bu agidan bir¢cok yazar kaliteyi tanimlamanin zor oldugunu ileri
stirmektedir. Bir seyin kalitesiyle ile ilgili bir degerlendirme, goreceli ve bagli oldugu
gibi, kalitenin ne olup ne olmadigi ile ilgili yapilan tanimlamalarda da tizerinde fikir
birligine varilabilmis degildir(Halis,2013: 19).

Kaliteye iliskin yapilmis bircok tanim vardir. Bu tanimlardan bazilar
sunlardir.(Halis,2013: 19-20):

Kalite iriiniin miikemmelligidir. Alicinin 6demeyi kabul edebilecegi bir
fiyatla kullanim1 memnunluk duygusu yaratan bir {irlinlin tasarlanmasi, iiretilmesi ve
bunun icin miisteri ihtiyagc ve beklentilerinin Olciilebilir veriler haline
getirilebilmesidir.(Shewhart)

Kalite birinci boyut iiriin performansmin ( iriiniin kullanimindan duyulan
memnuniyeti, kusur icermemeyi, herhangi sekilde memnuniyetsizlik yaratmamayi
kapsayan dzelikler toplami) yiiksek olmasidir. Ikinci boyut; miisterinin satin aldig
tirlinden mutsuzluk duymasina neden olan sikayetlerin, tamirler ihtiyacinin ve iadeye
neden olacak problemlerin olmamasidir. Bu iki boyut birbirinin karsit1 degildir, tiriin
performansinin amaci rakip {riinlerden daha iyi olmak; kusur barmmdirmamaya
yonelik boyut ise miikemmel kalite elde etmektir. Kalite; amaca ve kullanima
uygunluktur.(Juan)

Kalite; bir iiriiniin, ihtiyaglar1 tam olarak( ne fazla ne eksik) karsilamasi ve
gerekliliklere uygunluktur. Uriin kalitesinin saglanmas1 icin sunlara dikkat

edilmelidir.



Kalite gereklerine uygun performans tanimlanmali,

Kusurlari 6nleyecek sistem kurulmali,

Sifir hata i¢in performans standard: yiikseltilmeli,

Miikemmel kalite i¢in katlanilan bedel dl¢iilmeli.(Philip Crosby)

Bir iirlinlin kalitesi, miisteri ihtiyaclarint miimkiin olan en ekonomik
seviyede karsilamayr amaclayan miihendislik ve {iretim kalitesinin
saglanmasi ve pazarlanmasi 6zelliklerinin bilesimidir.(Feigenbaum)
Kalite; liriiniin dagitimindan sonra toplumda meydana getirdigi en az
zarardir.(Genichi Taguchi)

Kalite; bir iriiniin belirli bir ihtiyac1 karsilayabilme kabiliyetini
olusturan Ozelliklerin tiimiidiir.(Avrupa Kalite Kontrol Orgiitii ve
Amerikan Kalite Kontrol dernegi)

Kalite, agikca belirtilmis ve ifade edilmemis(gizli) ihtiyaclar1 tatmin
edebilme yetenegine sahip Ozelliklerinin ve gorlinebilir ayirici

niteliklerinin toplamidir.(ISO 8402)

Yukarida bir¢ok kisi ve kurumlar tarafindan yapilan “Kalite” tanimlarim

acikladik genel olarak kalite; miisterilerin ihtiyacglarin karsilanabilmesi ve

tatminlerini karsilanmasi tlizerine yogunlagsmaktadir.

Kalite kavramiyla ilgili tanimlarin c¢ogu kalite kavramimin ¢ok boyutlu

olmasindan kaynaklanmaktadir. Kalite boyutlar1 olarak bilinen bu &zellikler kalite

diizeyini yakindan etkiler. Kalitenin boyutlar sekiz guruptan meydana gelmektedir.
Bunlar su sekilde siralayabiliriz(Tekin, 2012: 65-66):

Performans; Uriinde bulunan birincil 6zellikler. Ornegin, bir
bilgisayar ekranini ¢oziiniirliik 6zellikleri, islem hiz1 ve kapasitesi gibi
ozellikler bilgisayarin performans 6zellikleri arasinda sayilabilir.

Uygunluk; Standartlara belgelere ve iiriin 6zelliklerine uygunluk.

Ornegin; bir ayakkabida kullamlan derinin, boyanm ve ipligin



standartlara uydun olmasi sonucu ayakkabinin beklenen kalite
ozelliklerine uygun olmasidir.

e Giivenilirlik; Uriin kullanim 6mrii i¢inde performans 6zelliklerine
gore siirekliligi. Ornegin; bir buzdolabmin garanti kapsami siiresi
icerisinde ariza olmadan performansinin siirekli olarak gostermesi ve
titkketicinin beklentisini karsilamasidir.

e Dayamklihk; Uriiniin kullanilabilirlik &zelligi. Ornegin; bir esofman
ongoriilen kullanim siiresince; bozulmadan, yirtilmadan ve eskimeden
tiiketicinin ihtiyacini kargilamasidir.

e Hizmet goriirliikk; Uriinle ilgili sorun ve sikdyetlerin kolay
¢oziimlenebilirligi. Ornegin; bir otomobilin arizasinin  olmasi
durumunda problemin kisa siirede servis tarafinda ¢éziilmesi.

e Estetik; Uriiniin cekici ve duyulara seslenme yetenegi. Ornegin; bir
cep telefonun rengi, tasarimi, ekran Ozellikleri ve tuslar1 gorsel
unsurlarin ¢ekiciligini gosteren estetik dzellikleri.

e Itibar; Urin veya hizmetin ge¢mis performansi sonucu olusan
saygilik. Ornegin; kaliteli bir marka olarak s6zgelimi Philips marka
bir radyonun miisterisinin begenisini ve takdirini kazanmasidir.

e Diger unsurlar; Uriiniin cekiciligini saglayan diger o&zellikler.
Ornegin; fiyatin uydun olmasi, 6deme kolayliklari, kolaylikla

taginabilir olmas1 ve ¢ok islevli olmasi gibi.

Uriiniin veya hizmetin kalitesini belirlemekte ¢ok sayida faktor
bulunmaktadir. Bunlar genellikle “Tasarim Kalitesi ve Uygunluk Kalitesi” olarak iKi

grupta incelenmektedir.

Tasarim kalitesiyle ifade etmek istenen, miisterinin taleplerini ve ihtiyaglarini

tatmin etmek i¢in iirlin ve hizmetlerin planlamasi veya tasarimidir.( Halis,2008:7)



Bir iiriin ya da hizmetin istenilen 6zelliklere sahip olmasi tasarim kalitesi ile
ilgilidir. Ornegin bir mutfak robotunun, kumanda anahtarinin birinci konumda
motorun dakikada 344 devir, ikinci konumda 552 devir, li¢lincii konumda 822 devir,
dordiincii konumda 993 devir, besinci konumda 1182 devir yapilmasi tasarlanmistir.
Uretilen  her motorun  tasarlanan  kalite  seviyesine uydun  olmasi

gerekir(Kovanci1999:2-3).

Uygunluk kalitesi, iiretilen iiriiniin ya da sunulan hizmetin, misteri
gereksinimlerini  karsilamak icin gerekli olan tasarim spesifikasyonlarin
karsilayabilme oOl¢iistidiir. Uygunluk kalitesi, tasarimda belirlenen 6zelliklerin ne
derecede gergeklestigini gosterir. Diger bir deyisle tasarimin gerceklesme derecesi ile
oOrtiisiip Ortismediginin anlasilmasidir. Uygunluk kalitesi, oOlgiilebilir kriterlerden
olusur(Ozveren,1997: 52).

Uygunluk kalitesi, miisteri sunulan mal ve hizmet i¢in belirlenmis
tasarrm Ozelliklerine uygunluk derecesiyle ilgilidir. Ornegin; cep telefonunun
fotograf ¢ekme oOzelligi tasarlanmis olsun. Cep telefonu tasarlanan ozelliklerde

fotograf ¢ekiyorsa uygunluk kalitesi var demektir(Tekin,2012: 70).

Kontrol, kelimesi kdkeni bakimindan Latince’ deki “contra” kelimesinden
gelmektedir. ingilizcede karsiligi ise “control” olan bu kelime “idare, idare etmek,
hakimiyet, hakim olma ve istenmeyen bir seyin etkisini azaltacak program veya
onlem” anlamlarinda kullanilmaktadir. O halde kalite kontrol, siire¢ icinde kalite
etkinligini azaltacak unsurlarin g¢esitli Onlemler alarak kaliteye hakim olma
anlaminda kullanilabilir(Halis,2013:33).

Kalite kontrol eski bir kalite terimi olarak dlglimlere uymayan iiretim ve ya
son Uriinleri fark etme ve onlar1 ayirma islemidir. Bir diger deyisle Ol¢limlerin
karsilanip karsilanmadigina karar vermektir(Dogan,2002: 16).

Kalite kontrol faaliyetleri kontrol bilgi dogrulamasi, hesaplamalar1 ve kabul
edilmis tiretim standartlarina uygun hesaplamalar, dl¢timler, beklenmedik durumlar

icin tahminler gibi genel konular icermektedir. Yiiksek sirali kalite kontrol



faaliyetleri emiilsiyon faktor bilgiler, metotlar gibi teknik kaynak ve kategoriler
belirtilmektedir(Mangino,1996:4).

Kalite kontrol, iiriiniin iiretime girmeden baslayip triiniin mamul oluncaya
kadar gegen siirede gegen siire¢ asamalarin tamaminin kalite kavramini karsilayacak

sekilde kontrol edilmesidir.

“Kalite maliyetleri” terimi birgok farkli kisiye gore farkli anlamlar1 vardir.
Bazilarina gore kalitesizligin(ana maliyetler ve siiregte olan hatali isler) maliyetidir.
Digerlerine gore “kalite maliyetleri” ise kalite departmanlari i¢in harcanan maliyettir.
Bana  gbére bu  terimin  anlami  kalitesizlik = maliyeti anlamina
gelmektedir(Gryna,1998:250)

Kaliteye yonelik bir programin gercek degeri, onun isletme gelirine ve
tilkketici tatminine olumlu katkida bulunabilme etkinligiyle anlagilir. Kalite maliyeti,
bu nedenle, kalite yonetim sisteminin var oldugu cevrede, etkili bir kalite yonetim
sisteminin biitiinleyici bir pargasit olmustur. Kalite maliyetleri genelde ii¢ baslikta
gosterilir(Burnak,1997: 29-30):

e Onleme maliyetleri(Prevention Costs)
e Olgme- degerlendirme maliyetleri(Appraisal Costs)

e Basarisizlik maliyeti(Failure Costs)

Onleme maliyetleri kapsaminda yer alan tiim onleyici faaliyetlerin temel
amaci, Kkaliteyi daha baslangicta yakalamak, dolayisiyla daha sonra ortaya
cikabilecek basarisizlik maliyetlerini en aza indirmek, hatta sifirlamaktir
(Bolat,2000:8). Bu onlemlerin alinasi sadece bir onlem olarak degil kalitenin

maliyete yansimasinda kalite ¢cemberinin uygulanmasi ve kalite denetimleri one

¢ikmaktadir.



Bu maliyetler, hammaddenin temininde iiretim siirecine kadar gerekli olan
kalite maliyetlerini igermektedir. Hammaddenin {ireticiden iiriine doniistiikten sonra
tiikketicinin eline ulagmasina kadar gegcen asamalardan olusmaktadir.

Isletmede iiretim her asamada iiretilen mallarin kusurlu olup olmadiklarini
tespit etmek amaci ile yapilan kalite kontrol, test, muayene ve Kkalibrasyon
caligmalariyla ilgili maliyetlerdir. Bu gruba giren maliyetler sunlardir(
Tekin,2007:54-55):

e Fabrikada veya saticinin yerinde yapilabilen giris muayene
maliyetleri,

e Isletmeye gelen malzemelerden alinan drnekler iizerinde fabrika veya
fabrika disinda yapilan laboratuvar testleriyle ilgili harcamalar,

e Muayene ve testlerde kullanilan Olgli aletlerinin ayar ve bakim
maliyetleri,

e Uretim sirasinda yar1 mamul ve mallar iizerinde yapilan tiim lgiimler,
mukavemet ve performans gibi test maliyetleri,

e Test ve muayene iglemleri sirasinda harcanan enerji ve malzeme ile
tahribatli muayenelerde ziyan olan malzemelerin maliyetleri,

e Kalite yonetim boliimiindeki personelin ¢alismalarin1 degerlendirmek
amaciyla yapilan kontrol maliyetleri,

e Muayene ve testlerde kullanilan makine, alet ve is parcalarmin

hazirlik iglemleriyle ilgili maliyetlerdir.

Basarisizlik Maliyeti, {riiniin istenilen kalite diizeyini saglamamasi
nedeniyle, tiiketiciye gitmeden Once iceride ya da gonderildikten sonra disarida
meydana gelen maliyetlerdir. Olus kaynagina gore i¢sel(internal) ve Digsal(external)

olmak tizere iki alt bilesenden olusur(Burnak,1997:33).
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Uriiniin miisteriye dagitim1 veya gonderilmesinden, hizmetin miisteriye
sunulmasindan once olusan basarisizlik maliyetleridir(Shim,Siegel,2009:19). i¢

basarisizlik maliyetlerine neden olan unsurlar asagidaki gibidir(Yiikcii,1998:492-
493):

e Artik

e Yerine koyma yeniden isleme ve tamir,

e Arnzalarin giderilmesi veya kusur/basarisizlik analizi,
e Muayene ve test tekrari,

e Taseron hatasi,

e Degisim izinleri ve imtiyazlar,

e Kalite uygunsuzlugundan dogan kazang kaybi,

e Zaman kayiplari.

Isletmenin tiiketiciye gecen f{iriinlerde kendisi ya da tiiketici hata
belirleyebilir. S6z konusu hatalarin isletme tarafindan giderilmesinde olusan
maliyetler dissal basarisizlik maliyetleridir. Baslica bilesenler

asagidadir(Burkan,1997: 33):

e Sikayetler
o lade
e Yiikiimlilik

e Servis hizmeti

Toplam kalite fikrini ticayakli tabure diisiinelim. Bu tigayagin her biri toplam
kalite felsefesinin temel elemanlar1 olan olciiler, calisanlar ve siiregleri temsil eder.
Taburenin Ol¢li ayagi kalitenin Olgiilebildigini ve oOlgiilmesi gerekli noktalarimi

belirtir.
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Olgiim icin istatistiksel siire¢ kontrolii, kiyaslama (benchmarking) ve kalite
gelistirme araglarini kullanir. Taburenin calisanlar ayagin da kalite islerini dogru
yapilmasi i¢in yetkilendirilen ¢alisanlarca elde edilir. Ayrica, kalite denetlenen degil
beklenendir. Taburenin siire¢ ayagi, siireglerin siirekli olarak sonsuza kadar
gelistirilmesini isaret eder. Bu glin milkemmel oldugu diisiiniilen sey, yarin alelade
olabilir. Sonu¢ olarak, bu giin yeterince iyi olan sey yarin i¢in asla yeterli
degildir(Oztiirk,2009: 13).

Toplam Kalite sadece iyi bir uyum iginde en uygun kaliteyi en ucuz maliyetle
tiretmektir denilememelidir. Caliganlarin bu kavrami kabul edip amag¢ ve genis
gorigliiliik kabul ettikten sonra amaca hizmet edebilmektedir.

Toplam Kalite kavrama ile il ilgili bu biitiinleyici kavramin basarisi, orgiitiin tiim
kademelerinin bireysel veya grup halinde katilimini ve benimsemesini gerekli
kilmaktadir(Elif,1997: 19).

Kalite Yonetim; miisteri beklentilerinin karsilamasi amaciyla stirekli olarak
standartlara uygun mal ve hizmet iiretimi yapilmasi igin kaliteyle ilgili planlama,
organizasyon ve denetleme ¢aligmasi yapilmasina denir. Kalite yonetiminin unsuru
olan miisteri tatminin saglanmasidir(Tekin,2012: 97).

“Kalite” in son noktasinda, Kalite Yonetimi” ise o noktaya(kalite) gelebilmesi
icin gerekli yaklasim ve siireclerdir. Buna gore; bu fikrin gelismis aktariminin
anlasilmas1 gereklidir. Kolay anlasilamayan bu fikri yerinde 6zetlersek bu fikrin
merkezinde baslik olarak kalite olmalidir(Knowles,2011: 11).

Kalite Yonetimi, isletmeleri bir biitiin olarak tliretim yapmasindan miisterileri
ulagmasina kadar gecen asamada, karsilasilan sorunlar ve bu siireclerin kalitesinden
odiin vermeden maliyetinde azalma saglamasi, miisterilerin ekonomik {riinlerle
ulagsmasina kadar gegen ve yapilan her sey bir zincir gibi bir biitiin olmali ve bu
Kalite Yonetimi de zincirin en zayif halkasi kadar dayanikli oldugu kabul

edilmelidir. Bu nedenledir ki Kalite Y6netimi bir siirecin biitliniin kapsamaktadir.
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Toplam Kalite Yonetimi, ortak hedefleri paylasmak ekip halinde ¢aligmayi,
miisterilere en {istlin deger yaratmayi, degisimi desteklemeyi yaraticiligi
odiillendirmeyi ilke edinerek giiclinii insanlardan alan ve miikemmelligin
saglanmasinin tiim calisanlarin sorumlulugu savunan bir yonetim felsefesidir. Baska
bir degisle, Toplam Kalite Yonetimi, hem bir yonetim diisiincesi hem de orgiitsel
iklimde bir degisim olarak ifade edilebilir(Kitap¢i, Kaynak, Eker, 2012:237).

Tiirkiye kalite odiilii kriterlerine gére; miisteri memnuniyetinin, ¢alisanlarin
memnuniyetinin ve toplam olumlu etkilerin saglanabilmesi, is sonuclarinda
miikkemmellige ulagabilmesi i¢in politika ve stratejilerin, ¢alisanlarin, kaynaklarin ve
stireglerin uygun bir liderlik anlayisi ile yonetilmesi ve
yonlendirilmesidir(Halis,2008: 40).

Giintimiizdeki anlayisa gére; TKY’ nin tek amaci kalitenin yiikseltilmesi
degildir. Uretkenligin arttirilmasina yonelik "siirekli gelisme (KAIZEN) gibi
sistematik yaklasimlar da en az kalite konusu kadar onem kazanmakta ve
maliyetlerin dolayisiyla da fiyatlarin diismesini saglamaktadir(Ozdemir,2000:7).

Kalite odiili kriterlerine gére TKY” nin tanimi; “ Miisteri memnuniyetinin,
calisanlarin memnuniyetinin ve toplam olumlu etkilerin saglanabilmesi, 1
sonuglarinda miikemmellige ulasabilmesi i¢in politika ve stratejilerin, ¢alismalarin,
kaynaklarin ve siire¢lerin uygun bir liderlik anlayis1 ile yonetilmesi ve
yonlendirilmesidir(Halis,2013: 52).

TKY tanimlarim1 her arastirmaci kendi calismasi ile farkli tanimlamig, ama

biitlin tanimlar bize ayn1 amaca ulagmak i¢in yapilanlari tanimlanmaktadir.

Endiistri toplumuna gecilmekle birlikte kalite kavrami fakli sekillerde
yorumlamistir. Kaliteyi saglamak icin farkli yaklagimlar yaratmis olusturulmustur.

Bunlardan baslicalarini su sekilde siralayabilir.
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Shewhart 1924 yilinda yeni bir veri toplama ve analiz etme formunu
gostermistir. Bu sunum ilk adiyla bilinen siire¢ kontrol semalari, kullanilmaya
baslamis ve statiksel kalite kontrol c¢aginin basladiginin da sinyalini vermistir.
Orijinal kontrol semalari, bu semalar1 inceleyenlere hem tablosal hem de zamansal
olarak yiizdeler seklinde grafik formatlarda dokiimlerini saglamistir (Folaran,2003:
39).

Shewhart’ 1n genel tanimlamalarint su sekilde ayirabiliriz(Cetin, Akin,

Erol,2001:92):

o Kalite kontroliin dnciisti.

e (Coziilen ve ¢oziilemeyen problemleri ayrilmasi gerektigini.

e Kontrol belirleyici parametrelerin olmali.

e Planla-Kontrol et- Uygula ¢cemberini uygular

e Dogru ekonomik ve miihendislik istatistiki bilgilerin olusturulmast

e Kalitenin genel tanimini; insanlarin 6zgiir diisiince, deger verilmesi

gibi degerlere baglamakta.

Deming, kalite olgusunu dogrudan yonetimle iliskilendirmistir. Deming
yoneticilerin gelecegi gérme, planlama ve sorunlari ortaya c¢ikmadan Onceden
gorebilme becerisinin gerekli olduguna dikkatleri ¢eken akademisyenlerden birisidir.
Bu tarz yonetim anlayist revizyon veya diizeltme yerine yonetim tarzinin dogrudan
yeniden yapilandirilmasinin tizerinde durur(Ensari,2006:35)

Deming kalite konusundaki danismanligina 1946 yilinda baslamistir. Yilda
20 giin Amerika Birlesik Devletindeki yoneticileri egitmek tizere 4 giinliik
seminerlerle hizmet sunarak yaklagik her y1l 4000 kisiyi egitmistir(Aguayo,1991:18).

Deming’in 14 kalite noktasinin degismez amag, siirekli gelisme, birimler
aras1 isleyis olarak ana prensipleri vardir. Deming belirledigi 14 kalite ilkesi

sunlardir(Jones,2014: 24):
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e Degismez bir amag koy.

e Yeni felsefene uyum sagla.

e Belirleyici amacini sapta, hayallerini gelistir.
e Tedarik¢ilerinin kalitesini gelistir.

e Siirekli gelismeyi sagla.

e (alisanlar1 egit ve egitim sagla.

e Yoneticilerin ¢alisanlara yardimei1 olmasini sagla.
e Korkuyu uzaklagtir.

e (Cevreni diizenle

e Slogan yarat.

e Sayisal standartlarini ortaya cikar.

e (Calismalarda insanlar1 istekli kil.

e Kendi kendine gelismeyi calisanlara goster.

e Kalite gelisimi i¢in harcamadan ¢ekinme.

Crosby’ nin kalite prensipleri; kusur diizeyi ¢ok yiiksek olan isletmelerde sifir
hata amacima gotiirecek programlar olusturmalar1 ve bu programlart uygulamalari
gerektigini vurgular(Cetin, Akin, Erol,2001:194).

Crosby, dikkate alinmas1 gerekli konular1 ve kalite gelisim slirecini g6z 6niine

alarak 14 noktalik bir gelisim programi 6nermistir(Simsek,2004:109,110):

e Yonetimin kesin kararliligi,

o Kalite gelistirme gruplari,

e Kalite ol¢limii,

e Kalite maliyetlerini belirlenmesi,
e Kalite bilincinin saglanmasi,

e Diizeltici 6nlemlerin alinmasi,

e Sifir hatanin planlanmasi,

e Denetleyicilerin se¢imi,

e Sifir hata giindi,
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e Hedeften sapma,

e Hatalarin ve nedenlerinin yok edilmesi,
e Taninma ve tanitma,

e Kalite gruplari,

e Yeniden baslama.

Juran da ikinci diinya savasi sonrasinda Japonya’nin yeniden ingasi
konusunda kalite devrimine Onemli katkilar bulunmustur. Juran da hatalarin ve
kayiplarin is giicii tarafindan yapilan yanlisliklardan sonra sistem hatalarindan
kaynaklandigini vurgular(Halis,2013: 76).

Juran’ nin yaklasimi c¢alisanlarin kendi aralarinda, calisanlarla yonetim
arasinda, is birliginin es glidiimiin, iletisimlerin iyilestirilmesine ve gelistirilmesine
dayanan, kalite ¢emberlerini ve kendi kendine yoOneten ekiplerin esas alan kalite

caligmalarini esas alir.(Zhang,2000: 20).

Ishikawa toplam kalite yonetimini yonetimde diisiinen devrimi olarak
tanimlanir. Ona gore toplumda ve sanayide mantiksiz davraniglar bulunuyorsa orada
ora da kalitesizligi aramak gerekmektedir(Imai,1997:106).

Ishikawa ya gore firma basarisi asla sona ermeyecek yiiksek diizeyde bir
kalite iyilestirmelerinin siirdiiriilmesi seklinde tanimlanir. Bunu rehber edinen
firmalarin temel sorumlulugunda asla sona ermeyen Ogrenme garanti etmekten
geemektedir. Calisanlarin katilmi bu baglamda vazgegilmeyecek kilit bir basari

uygulamasidir(Zhang,2000: 14).
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Sekill. 1. Ishikawa’ nin Toplam Kalite Yonetim Felsefesi

Kaynak: Seyfi TOP; Toplam Kalite Baglaminda Siirekli Iyilestirme
Anlay1$1,2009, Istanbul: Beta Yaymcilik, s:63

1.9.6. G. Armand V. FEIGENBAUM

Feigenbaum toplam kalite kontrol ve kalite maliyetleri kavraminin
onctisiidiir. Toplam kalite kontroliinii; en komik diizeyde miisteri tatminin tiim
birimlerini birbirleri ile eklemeli ve biitlinciill olarak bir sistem bi¢iminde
tanimlamistir.(Cetin, Akin, Erol,2001:199).

Feigenbaum’ a gore sanayi sektorii icin dokuz kalite boyutundan
bahsedilebilir(Halis,2013:82):

e Giivenirlik,

e Zamaninda teslim,
e Diisiik maliyet,

e Fonksiyonellik,

e Dayanmklilik,

e Uygunluk,

o Estetik,
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e Kalicilik,

e Servis.

YENI
TASASRIM
KONTROLU

OZEL TOPLAM
SUREC KALITE

GiRDI

KONTROLU KONTROLU SONTROEC

Sekill. 2.Feigenbaum Toplam Kalite Felsefesi

Kaynak: Seyfi TOP; Toplam Kalite Baglaminda Siirekli lyilestirme Anlayisi,
,2009, Istanbul: Beta Yayincilik, s:67

1.9.7. Tom J.PETERS

Tom Peters basarili organizasyonlarin Oncelik unsuru yonetimin kaliteye
verecegi Onemle olabilecegini savunur. Kalitenin gelisme siirecinde liderlik
merkezinde olmaktadir.”Yonetmek” terimi yerine “liderlik” terimini tercih
etmektedir. Lider yonlendirir, motive eder ve takim ruhunu katar(Sallis, 2002: 43).

Peters, en basarili isletmelerin sirlar1 {izerine aragtirma yaparak ve TKY’ ye
isletmeciligin Onemini ortaya koyarak katkilar saglamislardir.(Halis,2013: 89).
Kaosla basa ¢ikmak i¢in kalite devriminin on iki 6zelligi ileri siirer (Cetin, Akin,
Erol,2001:207):

e Yonetimin kaliteye inanci,
e Kaliteye tutku ile baglanmak,

e Kalitenin her kademede 6l¢iilmesi,
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e Kalitenin 6dillendirilmesi,

e Herkesin kalite i¢in egitilmesi,

e Kalite gemberleri ve ¢ok fonksiyonlu takimlar,

e Sonsuz Hawthorne etkisi yaratmak,

e Esneklik,

e Kaliteyi gelistirmeye uygun paralel organizasyonlar,
e Herkesin katilimi,

e Kaliteyi yiikseltme ve maliyetlerin diisiiriilme,

o Kalite bitmeyen bir yolculuk.

Elektrik miihendisi ve istatistik¢i olan Genichi Taguchi Japonya’'nin telefon
sitemini tekrar kurmakla ilgilenmistir. Istatistik¢i asistanlar1 ve tasarim uzmanlari ile
iletisime ge¢mistir. Taguchi Onceki tasarim ve yaklasimlart reddetmisi kendi
yaklasimint gelistirmigtir. Japonya elektronik endiistrisinde 30 yildan fazla
uygulanmistir. Taguchi’ in fikri kalite kontroliin etkisizlestirmektir. Bunun anlami;
optimum {iiretim siirecinde ve iiretim parametresinde iiretim ve performansin adim-
adim takibini minimum sekilde yapilmasidir. Acik¢a dizayn siirecine dikkat

¢ekmekte, Taguchi’nin kalite tasarimu ii¢ sekilde diizenlenmektedir(Dale,2003:60):

e Sistem dizayni(tasarim),
e Parametre dizayn

e Tolerans dizaym

Taguchi’ in istatistiksel yaklasimi merkezi, mallardan belirli kotii kisimlarin
hizlica durmasi ve engellenmesidir. Taguchi sdyle soyler; “ Biitiin ¢alismalarda esas
olan, dretim siirecinin kendi kendini garantiye almasi, uzun dayanikli
performanslarin ve iretimin arasinda diizenin mani

olmamasidir(Charantimath,2003:20).
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Toplam Kalite Yonetiminin saglam temeller olusmasi igin belli baslt sartlarin
ve ilkelerin olusmasi gereklidir. Bu ilkeleri asagida su sekilde belirtilmistir.

Toplam Kalite Yonetiminden beklenen basarin saglanabilmesi i¢in belirli
ilkelerin goz oniinde almmasi gereklidir. TKY’ nin ilkeleri; Miisteri Odaklilik,
Siirekli Gelisme, Tam Katilim, Once Insan Anlayisi ve Ust Yonetimin Liderligi ve

Sorumlulugu(Tekin,2012:161).

Giderek artan rekabetin baskisi isletmelerin “yaptigini satan” olmaktan
cikarip “satilabileni yapan” hale getirmektedir. Bunu i¢in miisteri odaklilik ilkesi
“kaliteyi miisteri belirler” deyimiyle 6zdes ifade edilmektedir(Simsek,2002:135).

Kiiresellesme ve teknolojik gelismeler sonucu Pazar yapisinda odemeli
degisim yasanmigtir. Bu degisimin en Onemlisi, misterinin daha degerli ve
vazgecilmez hale gelmesidir. Piyasalarda her mal ve hizmeti iireten ¢ok sayida
isletmenin olmas1 miisteriye daha degerli hale gelmistir. Miisteri daha segici
davranarak sadece kendini tatmin eden mal ve hizmetleri satin almaktadir.
Teknolojik gelismeyle birlikte pazarda ¢ok sayida iirlin veya hizmetin olmasi sonucu
miisteri daha zor tatmin olmaktadir. Ornegin, cep telefonu almak isteyen miisterinin
yiizlerce secenegi vardir. Miisteri secenekler karsisinda cep telefonu alirken, kaliteli
yiiksek teknolojik 6zelliklere sahip bircok 6zellige sahip cep telefonunu segerken zor
tatmin olmaktadir. Ayrica miisteri segeneklerin artmasiyla birlikte kolaylikla satin
aldig1 malin, hizmeti ve saticiy1 degistirebilmektedir. Bu nedenle miisteri odakli
yaklagimla miisterilerin simdiki ve gelecekteki ihtiyaglarini tatmin eden isletmeler

pazarda daha basaril1 olabileceklerdir(Tekin,2012:62).

Stirekli gelisme anlayist olarak Japon is kiiltiiriinden Dontotas adi verilen “en
iyinin en iyisini” bulmaya c¢alisma olarak kavramsallasmistir. Bu anlayisin

organizasyonlara uyarlama faaliyetlerine gilinimiizde yaygin bir bigimde
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stirdiiriilmektedir. Bununla birlikte “en iyisinin en iyisini” bulma ¢abalarinin Japon
isletme anlayisinda, Kaizen terimi ile ifade edildigi bilinmektedir. Kaizen Japonca
degisim(kai) ve iyi (zen) kelimelerinden olusur, iki sozciik birlestiginde, siirekli
gelisme (iyi degisim) anlaminda kullanilmaktadir( Ozevren, 2000: 36). Diger bir
ifadeyle Kaizen Japon dilinde siirekli iyilestirme demektir. Kaizen stirekli
iyilestirmenin (SI) anahtar1 olarak mevcut durumlarda yetinmeyip, kiiciik de olsa her
seyin artirimsal olarak daha iyisini yapmaktadir. Standart gelismelerden daha iyisini
yapmanin yollarimi arastirmaktir. Her zaman “yeterince iyi de yeterli degil”
yaklasimi ile mevcut durumla yetinmeyip daha lyi yollar
aramaktir(Kovanc1,1999:94).

“Kaizen” is yapanlar tarafindan yapilan kiiciik degisimler ve gelismelerdir.
Diistik maliyetler, diisiik riskler alarak olan kiiciik gelismelerdir. Kaizen giinliik is
yasaminda  kullanilabilir, yaratict  fikirler —kullanarak  olusturulmasi, is
organizasyonlarinda yaratici ve izin verilebilir ¢alismalarla metodolojik ve fizyolojik
olan degisiklerdir(Graban, Swartz,2012:4).

Stirekli gelisme, kisa ama stirekli basamaklar1 6n gérmektedir. Bu kavramda
etkilenen 4 madde vardir ki, bunlar; miisteri 6nceligi, proseslerin iyilestirilmesi,
ekonomik etkenlik, calisanlarin kenetlenmesi. Kaizen ile yenilik arasindaki iliski

Imai tarafindan asagidaki gibi iliskilendirilmistir.

........... Kaizen }

Yenilik

v

Kaynak: IMAI Masaaki, Japonya’nin Rekabetteki Basarisinin Anahtari, Kal-
Der yaymevi, 1997, Istanbul, s:23.
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Japonya da uygulanan stirekli iyilestirme(Kaizen) ile batida uygulanan yenilik
anlayisinin bir karsilastirilmasi sunulmaktadir(Imai,1997:23).

Kaizen bu acidan sadece yeni standartlarin siirdiiriilmesi degil ayn1 zamanda
onlarin gelistirilmesi ile de ilgili gayretlerin diger bir adidir. Yukarida yenilik ve
kaizen bir arada goriilmekte Kaizen belli bir egimi olan egik siyah cizgilerle
gostermekte yenilik ise dik oklarla gosterilmektedir. Kaizen ile yenilik arasinda en
onemli fark Kaizen’in gerceklestirilebilmesi ig¢in biiyiikk yatirnmlara gereksinim
olmayis1 ve buna karsilik sitirekli bir ekip c¢alismasini ve is adanmayi
gerektirmesidir(Imai,1997:32)

Siirekli gelisme uygulamasinda Shewhart ya da Deming ¢emberleri ad1 ile
amlan “Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al” doéngiisiine gore tekrarlanmasina
denir(Tekin,2012:169,170);

PLANLA

ONALLEM PUKO UYGULA

KONTROL
ET

Kaynakca: TEKIN, Mahmut, Toplam Kalite Yonetimi, Konya: Giinay
Matbaa, 2012:170
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Tam katilimcilik TKY’ nin olmazsa olmazlarindan biridir. Bunun sebebi;
calisanlar, orta diizey yoneticiler ve iist yonetime kadar bulunan biitiin personel in
katilim1 olmas1 zorunlu ve bu katilimda herkesin diisiinceleri esit sekilde diistiniilerek
katilimi1 saglanmalidir. Biitiin personele ulagsmak i¢in is¢iler arasinda ¢alisma gruplari
kurulup fikirlerin tek nokta da bulusmasina yardimci saglanmalidir.

Kalite ¢aligmalarina herkesin katilimini saglayacak bir takim ruhunun
olusturulmasi, yalnizca kaliteyi arttirmakla kalmaz, ayn1 zamanda kisilerde yiiksek
bir moral ve motivasyon saglar moral ve motivasyon calisanlarin karsilastiklar:
sorunlart ¢ozmede 6nemli bir itici giic olacaktir. Toplam Kalite Yonetiminde basari
icin herkesin caligmalara etkin olarak tam katilimin saglanmasi Onemlidir. Tam
katilim; sadece kalitede siirekli gelislim degil, ayn1 zamanda motivasyonla gelen
basariya dayali egitici ve Ogretici bir motivasyon artirict  bir katkida
saglayacaktir(Tekin,2012:176).

TKY takim c¢aligmalarin temeli once insan anlayisina dayanir. Bu amag
dogrultusunda calisanlara oncelikle; iletisim becerileri, etkileme becerileri ve etkili
toplant1 becerileri konusunda yogun ve siirekli bir egitim verilmelidir. Bu egitim,
calisanlara takim ¢alismalarini etkin bir sekilde katilmasi ile birlikte {iriin ve
stireclerin “siirekli iyilestirilmesi” ile aktif olarak ilgilenmesine imkan saglamaktadir.
Egitim oncelikle calisanlara yetki devretmeyi ongoren takim calismalarinda siirekli
lyilestirmeyi ve gelistirmeyi tesvik eden bir role sahiptir. TKY ¢ de insan faktoriine
onem verilerek insan odakli liderlik uygulamalarin1 6ngéren vizyonu benimsetmek
oncelikli hedeftir. Bu amagcla, takimlarda is birligi ¢abalariyla tiim Orgiit liyelerine
yetki devredilmesi sonucu Orgiite baglihk ve tam katilimin saglanmasi

amaclanmaktadir(Tekin,2012:182).
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TKY uygulamalarinda ozellikle iist yonetimin ¢alisanlara olan yaklasimi
basar1 iizerinde 6nemli rol oynamaktadir. Calisanlarin kendilerini aileden biri olarak
saglayacak her tiirlii yaklasim, ¢alisanlarin fikir ve kisilerine 6nem verme sistemin alt
yapisini olusturmaktadir(Simsek,2000:135).

Veri toplamada giliveni garanti etmenin yolu gorev giiciiniin kendi liyelerinin
raporlar1 hakkinda onlardan ve goriismelerden aykiri sorular sorarak ne
ogrendiklerini de anlamaktir. Diyalog prosesi saglam kurallara baglanmali ve
kademeli yoneticilerin kendilerini savunmalarini minimize ederek onlarin katilimini
verimli kilacak sekilde olmalidir(Beer,2003: 26).

Sistemlerin gelistirilmesinde oldugu kadar, calisanlarin motive edilmesinde
de  yonetimin  sorumlu oldugu bilincine sahip  ydneticilerle idare
edilmelidir(Oren,2002:23).

Bir organizasyonda yonetim kismi say1 olarak az olmasi ve kalite anlayigin
anlamalar1 ve kabullenmeleri ¢alisanlara gore daha hizli ve kabullenme siireleri daha
kisa siirebilmektedir. Ust yonetim &ncelikle bu kalite unsuruna inanmali ve yonettigi
calisanlarina buna cok iyi gdstermeli ki calisanlarin kabullenmesi daha hizli ve kisa

olsun.

Kalite Yonetim Sistemi; mal ve hizmetlerin kalite standartlarina uygun olarak
retilerek miisteri beklentilerini karsilayp piyasada yeterli giliveni saglamasi
amaciyla yapilmasi gereken sistematik caligmalarin biitiintidiir. ISO 8402 kalite
s0zligiinde(1986) KYS “ {iriin veya hizmetin kalite i¢in belirlenmis standartlari
karsilamada yeterli giiveni saglayacak, planli ve sistematik ¢aligsmalar1 toplami olarak
belirlenmistir. Bagka bir ifadeyle KYS, miisterinin {iriiniin kalitesinden memnun
kalmasini saglayacak calismalardir(Tekin,2012:188).

Isletmeler, miisteri istek ve beklentileri ile uyumlu iiriin ve/veya hizmetleri
saglamak i¢in ilgili prosesleri tanimlamak ve yonetmek zorundadirlar. Tanimlanmis

olan siireglerin agiklamasi ve yerine getirilmesi amacina yonelik olarak isletme,
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uluslararasi standart gereklerini karsilayacak bir kalite yonetim sistemi kurulmalidir.
Kalite Yonetim Sistemi, yonetim sorumlulugunda yiiriirliige konulmali, stirekliligi

saglanmali ve gelistirilmelidir(Halis,2013:194).

Tepe Yonetimi

Kaynak: BEER, Michael, Why Total Quality Management Programs Do Not
Persist: The Role Of Management and Implications For Leading A TQM
Transformation,2003:33.

Kalite Yonetim Sistemleri ulusal ve uluslararas1 yonetim sistemlerinde su

basliklar altinda yapilmakta ve kontrol edilmektedir.
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Uluslararas1 Standardizasyon Teskilati tarafindan yapilan tariflere gore

terimlerin anlamlar1 asagida belirtilmistir(Merter, 2006 :7);

Standart: imalatta, anlayista, 5lgme ve deneyde bir drnekliktir.

Standardizasyon: Belirli bir faaliyetle ilgili olarak ekonomik fayda saglamak iizere
biitiin ilgili taraflarin yardim ve is birligiyle belirli kurallar koyma ve kurallari
uygulama islemidir.

Uriin Standardr: Bir iiriiniin ilgili oldugu standartta belirtilen o6zelliklere ve
parametrelere uygun oldugu belirtir.

Kalite Sistem Standardi: Bir firmanm {riinlerinin standartlara, genelliklere
uygunlugunu saglamak i¢in izlendigi kalite yonetimini tanimlar.

Standardizasyon genel anlamda tiretime konu olan mal ve hizmetlerde, iiretim
birimlerinde, laboratuvarlarda ve kalite sistemlerinde aranacak ozellikler ortaya
koymakla birlikte hukuk, yonetim gibi diger alanlarda da zaman zaman
kullanilabilmektedir(Kii¢iik, 2011:24).

1954 yilinda Tiirkiye Ticaret Odalari, Sanayi Odalari, Ticaret Borsalar Birligi
blinyesinde “Tiirk Standartlar Enstitiisii” kurularak caligmalarina baslamistir. Her
tirlii standartlar1 hazirlamak ve hazirlatmak, biinyesinde veya harigte hazirlanan
standartlart tetkik etmek, kabul edilen standartlar1 yayimlamak gibi gérevleri ifa eden
TSE’ nin kabul ettigi standartlara “Tiirk Standard’” denir(TSE Tanitim
rehberi:1995:1)

TSE’ in temel gorevi; Tiirkiye de standartlarin gelistirilmesi, uygulanmasi ve
standardizasyonla ilgili belgelendirme calismalarinin yapilmasidir. TSE’nin diger
onemli gorevleri asagida siralanmaktadir(Taskin, Ekici,2006:119):

e (esitli standartlar1 hazirlamak ve hazirlatmak,

e Hazirlanan standartlar1 incelemek ve uygun buldugu takdirde Tiirk
Standartlarini kabul etmek,

e Kabul edilen standartlar1 yayimlamak,

e Kamu sektorlii ve 6zel sektoriin talebi {lizerine standartlarini veya

projelerini hazirlamak ve standartlar konusunda goriis bildirmek.
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e Standartlar ile ilgili her tirli bilimsel teknik incelemelerle
arastirmalarda bulunmak,

e Ulke genelinde standartlara uygun ve kalite iiretimi tesvik ederek
caligmalar yaparak standartlarla ilgili belgeler diizenlemek,

e Standartlarin uygulanmasimi yerlestirmek ve gelistirmek igin
elemanlar yetistirmek ve bu amagla kurs agmak ve seminerler

diizenlemek.

Akreditasyon uygunluk degerlendirme kuruluglarinca gergeklestirilen
calismalarin ve dolayisiyla bu c¢aligmalar sonucunda diizenledikleri uygunluk teyit
belgelerinin (deney ve muayene raporlari, kalibrasyon sertifikalari, yonetim sistemi
belgeleri, iriin belgeleri, personel belgeleri vb) giivenilirligini ve gegerliligini
desteklemek amaciyla olusturulmus bir kalite alt yapisidir. Uygunluk degerlendirme
kuruluglarinin akreditasyonu, ilgili uygunluk degerlendirme kuruluslari i¢in yeterlilik
kriterlerini belirleyen uluslararas1 standartlar, ilgili sektore 6zel gereklilikler ve
bolgesel veya uluslararasi akreditasyon kuruluslar tarafindan belirlenmis rehber
dokiimanlarda belirlenmis, diinya genelinde kabul gormekte olan, gereklilikler esas
almarak gergeklestirilmektedir. Akredite bir uygunluk degerlendirme kurulusunca
verilmis bir uygunluk belgesine sahip bir {irlin veya hizmet, bu iiriin veya hizmet igin
uygulanabilir olan gereklilikleri saglamakta olduguna dair giiven telkin eder.

(http://www.turkak.org.tr/).

Akreditasyon triinlerin giivenlik etiketini karsilamasindaki uyum ve deger
ve kontrollerin bigcimlenmesi de denilebilir. Bu akredite yapan kurulusun giivenilir ve
bagimsiz olmasi biiyiik 6nem arz etmektedir.

Akreditasyon belirli gorevleri gergeklestirmek i¢in yeterligin, tiglincii tarafin
taninmasidir. Bu muayene veya belgelendirme kurulusunun se¢imi bilingli bir se¢im
oldugunu testlerle boylece kanitlamis olur, yetkili degerlendirici tanimlamak i¢in
bagimsiz kurulus tanimlar(http://www.ukas.com).

Akreditasyon bir isletmenin yaptiklari {iriin, hizmet ve islerin istenilen sekilde
giivenle yapildiginin garantisini sunan ve uluslararas1 bagimsiz kuruluglar tarafindan

bu gostergeyi onaylayan ve sertifika ve logosunu sunmaktadir. Tiirkiye bu islemi


http://www.turkak.org.tr/
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TURKAK (Tiirk Akreditasyon Kurumu) ve TSE (Tiirk Standartlar Enstitiisii)
sunmaktadir. 2001 yilinda kurulan TURKAK, 2008 yilinda Genis kapsamli
akreditasyon hizmeti veren ve uluslararasi bir¢ok akredite kurumuna iiye olmakta ve

onaylar1 diinya ¢apinda gecerli olmaktadir.

ISO (International Organization for Standardization), Uluslararasi
Standartlar Teskilati, Uluslararas1 Elektroteknik Komisyonu'nun g¢alisma sahasina
giren elektrik ve elektronik miithendisligi konular1 disinda, biitiin teknik ve teknik dig1
dallardaki standartlarin  belirlenmesi calismalarim1  yiirlitmek gayesiyle 1946

'da Cenevre'de kurulan uluslararas teskilatdir(http://tr.wikipedia.org).

Orgiitin amac1 uluslararasi1 mal ve hizmet degisimini hizlandirmak,
entelektiiel, bilimsel, teknolojik ve ekonomik faaliyetler alaninda isbirligini

gelistirmektir(Kiigiik,2011: 82).

ISO 9000 Kalite Standartlar1 serisi 1987 yilinda Uluslararasi Standartlar
Orgiitii tarafindan gelistirildi. Merkezi Cenevre de olan Uluslararasi Standartlar
Orgiitii, diinyada bircok iiye iilkeye sahiptir. ISO 9000 Standartlar1 dogrudan dogruya
herhangi bir degisiklige ugramadan en az 51 iilkede kabul edildi. Tiim Avrupa Birligi
tilkeler, EFTA tyesi ilkeler, Japonya, ABD ve Tirkiye {iiye iilkelerden
bazilaridir(Halis,2008:173-174).

ISO 9000 bir kalite sistemi olusturulmasi igin izlenilmesi gerekli yolu
gosteren ve olusturulmus kalite sistemlerini de degerlendirilmekte kullanilan, kalite
yonetim sistemi ile ilgili standartlardir. Aslen imalat alaninda ¢alisan firmalar i¢in
ortaya konulmasma ragmen hizmet sektoriine de uyarlanabilir. S6z konusu
standartlar sadece bir alt sinir olusturduklari i¢in, firmalarmm bu smirin iizerinde
tyilestirici faaliyetler yapmalarimi engellemez. Bir ISO 9000 kontrolii i¢in yazili

olmayan kalite kavram1 sudur( Simsek,2004:361-362):


http://tr.wikipedia.org/wiki/Uluslararas%C4%B1_Elektroteknik_Komisyonu
http://tr.wikipedia.org/wiki/1946
http://tr.wikipedia.org/wiki/Cenevre
http://tr.wikipedia.org/
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e Tim personelin aniden yeri degistirilirse, yeni insanlar, kalite
sistemini, Uriin ve hizmeti eskisi gibi iiretebilmek icin
kullanilabilmelidirler.

e Bu standartlar, bir kurulusun {ist yonetim kademesinden baslayarak,
tim yonetim kademelerine, kurulusun yapisina ve is akigina
diizenlemeler getirmektedir.

e Hizmetin gectigi tiim asamalarda; talimat prosediir, gorev ve
sorumluluk tarifleri vererek olayin dokiimante edilmesini saglar ve
calisanlarin egitilip bicimlendirilmesi yolu ile kaliteyi giivence altina

alir.

TKY’ de ISO 9000, bir kurulusun Kkaliteyi etkileyen tiim siireglerde,
kalitesizligin olugsmasini dnleyici bir kontrol diizeni kurarak, bu siireclerde insan,
makine ve bilgi unsurlari arasindaki esgiidiimiin en uygun kalite-verimlilik-maliyet
bilesiminde saglanabilmesi igin gerekli teknik ve yonetsel prosediirlerin
olusturulmasini ve kullanilmasin1 saglayan, yani kalite giivencesini saglayan
uluslararasi standartlara uygunluk niteligi tasiyan bir aractir. ISO 9000 standartlar
Toplam Kalite ile birlikte uygulanirsa basarisi daha da artacaktir. Bu nedenle 1SO
9000 uygulamalar1 anahtar performans alanlarindan biridir(Ertugrul,2006:319).

Kalite ve ISO 9000 standartlarin birlesmesi kalite kavramin1 daha somut ve
kademeli hale getirerek uygulanmasini ilke ve sorumluluk haline getirilmesi
amaglanmuis olabilir.

ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemleri, ISO 9000 standartlar1 kapsamindadir.
TS- ISO 9000 Kalite Standartlar1 serisi etkili bir yOnetim sisteminin nasil
kurulabilecegini, dokiimante edilebilecegini Ongdrmektedir. ISO 9000 Kalite
Yonetim Sistemleri tedarik¢i firmalarin  bunlarin  miisteri ve belgelendirme
kuruluglarin kullanimi i¢in yaymlanmis ISO 9000 Kalite Standartlar1 serisinin tam
cevrisidir. Bu standartlar tedarik¢i firmalarin uygulayacaklar1 kalite sisteminde ne
gibi sartlar aradigini belirtir. Bunlar sadece birka¢ firmanin degil tiim firmalarin
yerine getirebilecekleri veya ihtiya¢ duyabilecekleri genel sartlar1 igeren

uygulanabilir standartlardir. Boylece {iriin ve hizmet ¢esitlendirilmesine gidilmistir.
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Bunun sonucunda teknolojinin de gelismesiyle birlikte iiriin ve hizmet kalitesinde
cesitlilik saglanmistir(Tekin,2012:346).

ISO 9000 standartlar1, belirli bir uygulama veya belgelendirme siirecini
maddeler halinde tanimlanmaktadir. Baslica ISO 9000 standartlar1 tablol.1 de

verilmigtir.

Tablo 1.1. ISO 9000 Standartlar Serisi

Numarasi Bash
Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Standartlar
TS-1SO 9000 Se¢me ve Kullanma Kilavuzu
ISO 9001, 9002 ve 9003’iin Uygulanmasi Igin
1SO 9000-2 Genel Kilavuz
ISO 9001’ in Yazilim Gelistirme Temini ve
1ISO 9000-3 Bakimina Uygulamasi Kilavuzlari
ISO 9000-4 Giivenilirlilik Yénetimi Icin Uygulama
Kalite Sistemleri- Tasarim/Gelistirme, Uretim
Tesis ve Hizmette Kalite Yonetim Sistemi
TS-1SO 9001 Modeli(Belgelendirmeye Esas Standart)
Kalite ~Sistemleri-Uretim ve Tesiste Kalite
TS-1SO 9002 Yonetim Sistemi Modeli(Belgelendirmeye Esas
Standart)
TS-1SO 9003 Kalite Sistemleri Son Muayene ve Deneylerde
Kalite Yonetim Sistemi Model (Belgelendirmeye
Esas Standart)
TS-1SO 9004-2 Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemleri Unsurlar1 —
Hizmet Sektorii icin Kilavuz
TS-1SO 9004-3 Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemleri Unsurlart —
Proses Edilmis Malzemeler I¢in Kilavuz.
TS-1SO 9004-4 Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemleri Unsurlart —
Kalite Iyilestirme Kilavuz.
TS-1SO 9004-5 Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemleri Unsurlar1 —
Kalite Planlari i¢in Kilavuz.
TS-1SO 10011-1 Kalite Sistem Denetimi Kilavuzu-Denetleme.
TS-1SO 10011-2 Kalite Sistem Denetimi Kilavuzu-Denet¢i Nitelik
Kraterleri.
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Kaynak: Tekin Mahmut “Toplam Kalite Yo6netimi”, 2012, Giiney Ofset, Konya
5:349-350.

ISO 9000 seri standartlar1 kalite yonetimi i¢in uluslararast bir standarttir. Bu
seri standartlarin amaci tedarik¢inin genel olarak kalite gilivencesi, yetki ve genis
kapsamda kabul edilebilir seviyede kalite ve giivenilirlik i¢in isletmelerin potansiyel
kiyaslama ve kiymetlendirilmesini saglar. ISO 9000 standartlar1 i¢in en 6nemli konu,

sadece tlretim siireci i¢in degil sistem olarak yapilmasi gereklidir(Knowles, 2011:
38).

Uriin veya hizmetin iiretimden tiiketiciye ulagincaya kadar gegen donemde
misteri istek ve beklentilerini(kalite) siireklilik saglayacak sekilde proseslerinde
disiplinli bir sekilde isleyerek miisteriye ulagsmasini temin eden Kalite Yonetim
Uygulamalarmin tiimiine ISO 9001:2008 Standardi denir. ISO 9001:2008 Standardi
her tiirlii isletmeye kurulabilir ve uygulanabilir bir yapida olusturulmus bir standart
olup, Makine, Kimya, Gida, Uretim, Ar-Ge, Temizlik, Giivenlik, Saglik, Enerji,
Uzay, Havacilik, Otomotiv, ithalat, Ihracat ve daha bircok sektdre yani vergi levhasi

olan her kurulustu uygulanabilir(http://www.belgelendirme.com.tr/).

ISO 9001 sadece isletmelerde degil kurum ve kuruluslarda derlenip
kullanilmast uygun ve bir¢ok kurum da uygulanmaktadir.
ISO 9001 KYS® nin isletmeye sagladigi faydalart su sekilde

stralabilir(http://www.kascert.com/):

e Calisanlarin kalite bilincinde artis saglanmasi,

o Isletmenin piyasa itibarinda artis saglanmasi (prestij),

o Pazarlama faaliyetlerinde rakiplerden farlilik saglanmasi,

o Isletmenin uluslararas1 gegerlilige sahip bir kalite belgesi edinmesinin
getirdigi ticari avantajlardan yararlanabilme (ihracat icin kalitenin belge ile
ispatlanabilmesi),

e Miisteri memnuniyetinde ve miisteri sadakatinde artis saglanmasi,

o Hata oranlarinda, firelerde, yeniden islemelerde azalma saglanmasi,


http://www.belgelendirme.com.tr/
http://www.kascert.com/
http://www.kascert.com/goster.aspx?metin_id=800
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e Girdi, iiretim ve son kontrollerin etkin olarak yapilmasinin saglanmasi,

o Isletme ici yetki ve sorumluluklarin tespitinde ve dagitilmasinda kolaylik
saglanmasi,

e Isletme faaliyetlerinin standartlastirilmasini saglayacak dokiimantasyonun
(altyapinin) olusturulmasi,

e Veriler ve istatistiksel Ol¢limler dogrultusunda durum analizlerinin
yapilabilmesi ve gelecege yonelik kararlarda bu analiz sonuglarinin
kullanilabilmesi,

o Kurumsallagma yolunda 6nemli bir adim atilmig olmas.

TSE is saghig1 ve is giivenligi kalite standartlarini tilkemize uygularken biitiin
maddeleri ISO 18001:2007’¢ uygun olarak diizenlenmis ve dilimize TS 18001
standartlar1 olarak yerlesmistir.

Kuruluslarda Kkarsilasilan en 6nemli insan kaynaklar1 sorunlarindan biri,
calisanlarin emniyetli ve saglikli bir ¢alisma ortamina sahip olmamalaridir. Kurulus-
larin daha iyi rekabet kosullarina ulasabilmesi igin ¢alisanlarin is saglig1 ve giivenligi
konusunda planli ve sistemli ¢alismalar yiirtitmeleri gerekmektedir. TS EN I1SO 9001
ve TS EN ISO 14001 gibi standartlar kalite ve ¢evre yonetimleri iizerine yogun-
lagmis, dolayisiyla kuruluglarda is sagligi ve giivenliginin saglanmast ve siirekli
iyilestirilerek  korunabilmesi i¢in ayr1 bir standarda gereksinim  duyul-

mustur(http://www.tse.org.tr/).

OHSAS 18001 standard: sadece firmalarin i¢ miisterilerini degil, firmay1
ziyarete gelen miisterilerini, tageronlarini ve ziyaret¢ilerinde iceren genis kapsamli
bir uygulamadir. OHSAS 18001 ISG yonetimi sisteminin uygulama amaclarini
siralamak gerekirse(Cebeci, Canolca,2003:1):

e (Calisanlarin ve diger ilgili gruplarin faaliyetleri ile ortaya ¢ikacak olan
Is Saghg ve Is Giivenligi (ISIG) ile ilgili riskleri azaltmak veya yok
etmek,


http://www.tse.org.tr/)
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e Toplam degerlendirme maliyetleri ve zarar seviyelerinin Onemli
miktarda tasarrufu ile birlikte Kalite, Cevre, Mesleki Saglik ve
Giivenlik konularinda iyilesme saglar,

e Karlilig1 artirmak

e ISIG calismalarmi diger faaliyetlere entegre ederek kaynaklarin
korunmasini saglamak,

e Yasalara uygunluk saglar,

e Siirekli iyilesme saglar.

1 Eyliil 2005 de yaymlanan ISO 22000 Gida Giivenligi Yonetim Sistemi;
diinya capinda giivenli gida iiretim zinciri olusturmak amaciyla olusturulmus
uluslararasi bir standarttir. Tedarikgiler, kullanicilar, yasal otoriteler, tiiketiciler ve
tim ilgili birimler arasinda iletisimi ve bu sayede giivenli gidanin her basamakta
izlenebilirligini saglamay1 esas almaktadir. Bu Standard, gida zinciri boyunca son
tilketime kadar gida giivenligini saglamak icin takip eden genellikle anahtar 6geler
olarak kabul edilen 6geleri birlestiren gida giivenligi yonetim sistemi i¢in ihtiyaglari

tanimlamaktadir(http://www.bva-bel.com.tr/).

Esas olarak tiiketici korumak kapsaminda insanlarin tiikettikleri mamullerin
insan sagligina uygun olabilecek sekilde tasarlanmasina ve bunun denetlenmesine
yardimi olmaktadir.

Isletmelere asagidaki maddeler kapsaminda yarar saglamasi beklenmektedir

Faergemand, Jespersen,2004: 23):

e Ticaret ortaklar arasindaki iletisimde organizasyon ve hedeflerine
ulasmasina,

e Kaynaklarin optimum (uluslararast ve biiyiik gida zincirleri)
kullanilmasi,

e Dokiimantasyonun iyilesmesini,

e Dabha iyi planlama, azalan gegmis planlamalar1 incelemeyi,

e Etkin ve dinamik gida 6nlem ve emniyetinin alinmasini,

¢ Biitiin kontrol dl¢tilerini genel tehlike analizlerinin yapilmasi,


http://www.bva-bel.com.tr/
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e Ilk sart olarak sistematik ydnetimi olusmasini,
e Kaynaklarin maliyetlerini azalmasini,
e Pazarda isletmenin gida giivenliginin tanimlanmasi garantisini,

e lsletmeleri ulusal standartlarin uyusmasini saglar.

Hizmetinizin ya da {iriiniiniiziin, hammaddeden baslayarak son iirtin/hizmet
olana kadar gegen siirecin her sathasinda gevre faktorlerinin belirlenmesi ve gerekli
kontrol ve onlemler ile kontrol altina alinarak ¢evreye vereceginiz zararin en aza
indirilmesini  saglayan bir sistemin kurulmasini  amaclayan standartlar

serisidir(http://www.nissert.com/).

Kiiresel 1sinmaya bilim adamlarinin dikkat ¢ekmesi ile sadece bireysel olarak
degil kurumsal olarak isletmelerde dikkat etmeye baglamistir. Bunu en iyi sekilde
uygulamak i¢in CYS uygulamaya 6zen gostermektedirler.

Bir kurulusun Cevre Yonetim Sistemi igin kriterler olusturur. Firma veya
kurulusa etkin bir ¢evre yonetim sistemi kurulmasi ve takip edilmesini kolaylastirir.
Kaynak kullanimin1 ve verimliligi arttirmak ve maliyetlerin asagi ¢ekmek isteyen
kuruluslar tarafindan tercih edilir. 1ISO 14001 ¢evre yonetim sistemi ile kurulus
paydaslarina ¢evreye duyarli oldugu mesajin1 verecektir. Tamamen goniilliilik
esasina dayanmakla beraber standardin denetim mekanizmasi Avrupa Ekolojik
Yonetim Ve Denetim Programi ¢ercevesinde denetimler yapilmaktadir. Bu program
Avrupa Birligi Cevre yasalarini da referans olarak aldigindan standardin bir boyutu
da yasal sartlarin yerine getirilmesidir. ISO 140001:2004 Cevre Y6netim Sisteminin
isletme ve kurumlara sagladigi faydalar su maddelerde

toplanabilir(http://www.eurocert.com.tr/):

e Yasal sartlara uyumun artirilmasini saglar,

e Acil durumlara ve kazalara kars1 hazirlikl1 olunmasini saglar,

e Maliyet ve verimliligin kontroliiniin artiritlmasini saglar,

e Kurumunuzun ¢evreye olan etkisini azaltirsiniz,

e Miisterilerinizin ve yasal otoritelerin cevreye zarar vermeyen bir

isletme olarak caligmasinda dolay1 giivenini kazanirsiniz,


http://www.nissert.com/
http://www.eurocert.com.tr/
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e Enerji, su, vb. kaynaklarda tasarrufu saglarsiniz,

e (evreye biraktiginiz atiklar1 azaltirsiniz,

OHSAS 18001 (Occupational Health and Safety Assessment Series); Ingiliz

Standartlar Enstitiisii kisaca BSI (British Standartds Institute) tarafindan
yayimlanmus, bir Is Saghgi ve Is Giivenligi standardidir. OHSAS 18001,1SO 9000 ve
ISO 14000 gibi diger uluslararasi standartlardan farkli olarak bazi ulusal standart
kuruluglar1 ve belgelendirme kuruluslarinin birlikte calismasiyla gergeklestirilmistir
ve bir ISO standardi olmayip kuruluslarin {irin ve hizmetlerinin giivenliginden ¢ok
calisganin  saghgma ve is glvenligine yonelik bir standarttir(Ofluoglu,
Sarikaya,2005:1).

Gelisen sanayi ve hizli iiretim is kazalarin1 daha fazla yasanmasini ortaya
cikartmistir. ISG’ nin ortaya ¢ikmasi bu is kazalarini ve is kazalarmnin en alt seviyeye
indirmeye amaglamistir.

Etkili bir Is Sagligi ve Giivenligi Yonetim Sistemi’nin varhigi, isyeri
kaynaklarmizin en verimli sekilde kullanildigindan emin olmamizi saglar ve su

avantajlart sunar(http://www.yds.gen.tr/):

e s yerinde saglik ve giivenlikle ilgili ¢abalarla artis

e s Saghg ve Is Giivenligi giivenligini tehdit edebilecek uygulamalar1 kontrol
altina alir.

e s Saghg ve Is Giivenligi giivenligi ile ilgili kanun ve ydnetmeliklere
uyumunun siirekliligini saglar.

e s kazas1 ve meslek hastaliklar sayisinda azalma

e Daha diistik sigorta primi

e (alisanlarda motivasyon

e Olast acil durumlara karst alman onlemlerin etkinligini izler, gerektiginde

gelistirir.
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ISO 10002 standardi oOncelikle misteri sikayetleri yonetimi ile ilgili yonetim
taahhiitlerinin yerine getirilmesini 6ngormektedir. Giinlimiiziin rekabet ortaminda
iriin ve hizmet alanindaki yenilikler yerlesik performans diizeylerinin yeniden
tanimlanmasina yol agmaktadir. Iyi bir sikdyet yonetimi sistemi, basarili isletmeler
icin musterilerinin gereksinimlerini yonetmek ve markalarin1 korumak agisindan
onemli gerekliliklerden birisidir. Bir kurulusun mevcut miisterisini elinde tutmasi,
yeni miisteri edinmesinden en az dort kat daha masraflidir. Siirekli olarak miigteri
kaybeden kuruluslar zarar goren itibarlarin1 onarmak icin biiyiik ¢aba gdosterirler.
ISO 10002 Miisteri beklentilerinin dtesinde hizmet vermeyi isteyen tiim kuruluslar
ilgilendirir. Miisteri beklentilerinin 6niine gegmek de ister 6zel kurulus, ister kamu
Kurulus veya goniillikk esasina dayali sektorler olsun her tiir ve boyuttan isletmenin
genel bir gerekliligidir. ISO 10002 nedir ISO 10002 standardi ne istemektedir, ISO
10002 Miisteri memnuniyeti ve Miisteri sikdyetlerinin ele alinmasi sistemi nasil
Kurulur ISO 10002 belgesi nedir ISO 10002 belgesini nasil aliriz kimler
belgelendirebilir. 2008 yilinda revize edilmis olan ve su anda uygulamakta
oldugumuz ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistem Standardi birkag 6nemli yenilikle
birlikte hayatimiza girdi. ISO 9001:2008 standardinin getirmis oldugu Onemli
yenilikleri kisaca; silire¢ yaklasimi, siirekli gelistirme ve miisteri odaklilik olarak

siralayabiliriz(http://www.yontemkalite.com/). Miisteri ile tiretici arasindaki iletisimi

somut ve kesin bir sekilde ulastirilmasi ve gilinlimiizde en ¢ok yaygin olarak
kullanilan cep telefonlari ile miisterinin taleplerini, sikayetlerini, memnuniyetlerini
hizl1 olarak sunmasi rekabette cok dnemli avantajlar sunmaktadir.

ISO 10002:2006 Miisteri Memnuniyeti ve Sikayeti YoOnetim Sisteminin

avantajlarii su sekildedir(http://www.andbelgelendirme.com/);

o Sikayetciye acik ve sorumlu bir sikayetleri ele alma prosesine erigsme
imkanini saglar.
e Kurulusun, sikayetleri tutarli, sistematik ve sorumlu bir sekilde sikayetciyi

ve kurulusu tatmin edecek tarzda ¢ozme kabiliyetini arttirir. Kurulusun


http://www.yontemkalite.com/
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egilimleri, tanimlama ve sikayetlerin sebeplerini ortadan kaldirma kabiliyetini
arttirir ve kurulusun ¢alismalarini iyilestirir.

e Kurulusa sikayetlerin ¢oziilmesi ve personeli miisteri ile caligmadaki
yeteneklerini iyilestirme konusunda tesvik edilmesi i¢in miisteri odakli bir
yaklasim gelistirmede yardim eder.

e Sikayetleri ele alma proseslerini, sikayetlerin ¢éziimiinii ve yapilan siire¢

tyilestirmelerini siirekli gézden gecirme ve analiz etme icin temel saglar.

Bilinen bir bilgi bizim i¢in veya isletmelerde ¢alisan herhangi bir ¢alisan i¢in
Oonemsiz olabilir. Bu 6nemsiz bilgiler isletmeye zarar vermek ic¢in veya rakiplerin
oniine gegebilmesi igin yeterli olabilir. Isletmelerin kendine 6zgii iiriinlerin {iretimi,
pazarlama stratejileri, ¢aligma sekli, sirket bilgileri, miisteri bilgileri gibi birgok bilgi
isletmeye zarar vermek i¢in yeterli olabilir.

Bilgi, diger 6nemli ticari varliklar gibi, bir isletme icin degeri olan ve bu nedenle
uygun olarak korunmasi gereken bir varliktir. Bilgi glivenligi bilgiyi, ticari stirekliligi
saglamak, ticari kayiplari en aza indirmek ve ticari firsatlarin ve yatirimlarin
doniisiinii en iist seviyeye cikartmak i¢in genis tehlike ve tehdit alanlarindan korur.
Bilgi bircok bi¢cimde bulunabilir. Kagit iizerine yazilmis ve basilmis olabilir,
elektronik olarak saklanmis olabilir, posta yoluyla veya elektronik imkanlar
kullanilarak gonderilebilir, filmlerde gosterilebilir veya karsilikli konusma sirasinda

sozlu olarak ifade edilebilir(http://www.iso27001bilgiguvenligi.com/).

ISO 27001 Bilgi Giivenligi Yonetim Sistemi kurmanin saglayacagi yararlar soyle

siralanabilir(http://www.szutest.com.tr/):

e Is devamlihigi: Uzun zaman boyunca isi garanti eder. Ayrica bir felaket
halinde, ise devam etme yetisine sahip olur.

e [lgili taraflar ile baris halinde olma: Ilk olarak tedarikgileri olmak iizere,
bilgileri korunacagindan miisterilerin ve tedarik¢ilerin giivenini kazanir.

e Bilgilerin farkina varma: Firma hangi bilgilerinin oldugunu ve bilgilerin

degerinin farkina varir.


http://www.iso27001bilgiguvenligi.com/
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e Sahip oldugu bilgileri koruyabilme: Kuracagi kontroller ile koruma
yontemlerini belirler ve uygulayarak korur.

e Yasal takipleri onler Yiiksek itibar saglar. Bilgiyi bir sistem sayesinde korur,
tesadiife birakmaz.

e Miisterileri degerlendirdiginde, rakip firmalara gére daha iyi degerlendirilir.

Personelin motivasyonunu arttirir.
1.11.12. 50001:2011 Enerji Yonetim Sistemi

Enerji yOnetimi, giivenlikten, {retim kalite ve miktarindan, ¢evresel
sorumluluklardan taviz vermeden enerjinin verimli kullanimidir. ISO 50001 Enerji
Yonetim Sistemi Standardi, organizasyonlarin enerji verimliligini yiikseltmek igin
gerekli olan, siire¢ ve sistemleri olusturmalarini, bu siire¢ ve sistemlerin
uygulanmasini1 ve siirdiiriilebilirligini saglamaktadir. Standart tiim enerji tiirlerini
kapsar. Kuruluglarin tamamini etkin enerji yonetimine, maliyetlerin azaltilmasina ve

cevreye kars1 duyarliliga tesvik eder(http://belgelendirme.ctr.com.tr/). isletmede en

iyi maliyet azaltilmas: enerjinin optimum seviyede kullanilmas: ile olur. Isletmede
calisanlara bu konuda biiylik sorumluluk diigmektedir. Yeni projeler diisiiniilerek
bunun uygulanmasi gecilmesi daha hizli degisim olmasini saglayacaktir.
Uygulamaya koyulan projeler yardimiyla enerji tiiketimi azaltilir, Enerji
tiiketiminin azaltilmasi ile birlikte enerjiden kaynaklanan masraflar kontrol altinda
tutulur ve azalir, cihaz ve ekipman kullanimi kontrol altinda tutulur ve enerji
tiketiminin izlenmesi yoluyla performans hakkinda bilgi edinilir, israftan
kaynaklanan olumsuz g¢evre etkisi azaltilir, Emisyon izleme ve raporlama i¢in sistem
hazirlanir ve uygulanir, Enerji bilinci ile ilgili olarak toplum iginde sayginligi

arttirir(http://www.isokalitebelgesi.com/).

1.11.13. 1SO 13485:2003 Medikal Cihazlar Kalite Yonetim Sistemi

Tiirkiye de ve diinya da iiretilen medikal cihazlar hastaliklarin tani ve
kesiflerinde biiylik bir rol almaktadir. Bu cihazlarda kullanilan teknoloji ve
kullanimda dikkat edilmesi gereken hassasiyetler hastalara veya ¢alisanlara zarar
verebilir hatta Gliimiine sebep olabilir. Bu konuda onlem olarak belli tedbirler

alinmastir.


http://belgelendirme.ctr.com.tr/
http://www.isokalitebelgesi.com/
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TS EN ISO 13485 Standardi, medikal sektorde faaliyet gosteren kuruluslar icin
kalite sistemi sartlarin1 ortaya koymaktadir. Bu standart; 1ISO 9001 Standardinin pro-
ses modeli iizerine kurulmustur. Ancak; GMP (Good Manufacturing Practices-iyi
Imalat Teknikleri) kurallarma uyum, risk yonetimi (TS EN 1SO 14971), validasyon
ve eger uygulaniyorsa, sterilizasyon prosesinin validasyonu, stabilite ¢alismalari, kli-
nik ve biyolojik degerlendirmelere ait uygulamalar gibi ek kurallar gerektirmektedir.
TS EN 1SO 13485; 1SO 14001 veya OHSAS 18001 gibi yonetim sistemleri ile de
uyumludur(http://www.tse.org.tr/).

ISO 13485 diger KYS’ leri gibi ISO9001 standartlarinin medikal cihazlara

uyumlu sekilde 6zellestirilmis hali de denilebilir. Medikal cihazlarinin kullanimindan
tekrar geri doniisiimiine kadar gegen siire ayr1 bir 6nem istemektedir.

Tibbi cihaz kapsamindaki biitiin driinlerin iiretiminde ve servis faaliyetleri
alaninda ¢aligmalarini siirdiiren biitiin kurum ve kuruluglara uygulanabilir. Bu KYS

nin kurum ve kuruluslara faydalar1 sunlardir(http://belgelendirme.ctr.com.tr/);

e [Egitime, siirekli iyilestirmeye ve gelismeye olanak saglar.

e Firmalarda kalite bilincinin artirilmasi i¢in en 6nemli araglardan biridir.

e Steril tibbi cihazlar i¢in 6zel sartlar1 tagir.

e Tibbi cihazlarin risk gruplarinin belirlenmesinde bir kilavuzdur.

e Tibbi cihazlarin tasarim, iiretim ve servis seviyelerinin arttirilmasini saglar.
e Avrupa Birligi ve diger iilkelerine yapilan ihracatta ortak bir dildir.

e Yasa ve yonetmeliklere uyum saglanmasini kolaylastirir.


http://www.tse.org.tr/

39

2.  TURKIYE HAVA LIMANI TERMINAL
ISLETMELERINDE UYGULANA KALITE YONETIM
SISTEMLERI

2.1. TURKIYEDE HAVA TASIMACILIGININ TARIHCESI

Globallesme ve gelisen ticaret aglar1 ve c¢okuluslu isletmelerin yeni pazar
bulmak ve bu pazara hakim olmak i¢in dncelikle denizi tasimaciligi 6nem kazanmis
ardinda daha hizli ve emniyetli olmasi tercih edilmesine neden olmustur.

Tiirk Sivil Havacilik sektoriiniin altyapisini olusturan tesis ve donanimuyla,
1933 yilindan bu yana degisik isim ve statiilerle hizmetlerini yiiriitmekte olan
kurulus, 233 Sayili Kanun Hiikmiinde Kararname ve Ana Statiisii ¢cergevesinde 1984
yilindan itibaren faaliyetlerini Kamu iktisadi Tesebbiisii olarak siirdiirmektedir.
Tiirkiye Havalimanlarinin isletilmesi ile Tiirkiye Hava sahasindaki hava trafiginin
diizenlenmesi ve kontrolii gérevi, Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi(DHMI) Genel
Midiirliigiince yerine getirilmektedir( http://www.dhmi.gov.tr/DHM IPage.aspx).

[k Sivil Hava Tasimaciligr ise 1933 yilinda 5 ugaklik kiiciik bir filo ile "Tiirk

Hava Postalar1" adi ile baslatilmistir. Cumhuriyetimizin 10. yilinda, Milli Savunma
Bakanlii'na bagl olarak kurulan "Havayollar1 Devlet Isletme Idaresi" Tiirkiye'de
sivil hava yollar1 kurmak ve tasima yapmak {izere gorevlendirilmistir. Diinya Sivil
Havaciliginin hizli bir gelisme gostermesi, teknolojide yasanan biiyiik ilerleme
karsisinda, ulusal ¢ikarlarimizin korunmasi ile uluslararasi iliskilerimizin diizenli bir
sekilde yiiriitiilmesi ve denetlenmesi icin 1954 yilinda Ulastirma Bakanlig:
blinyesinde kurulan "Sivil Havacilik Dairesi Bagkanligi", 1987 yilinda "Sivil
Havacilik  Genel Miidiirliigii" olarak gliniin  kosullarina  gbre  yeniden
teskilatlandirilmistir. 18 Kasim 2005 tarihine kadar Ulastirma Bakanliginin Ana
Hizmet Birimi olan Sivil Havacilik Genel Midiirliigii, bu tarihte yliriirliige giren
5431 sayili Sivil Havacilik Genel Miidirligii Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun
ile finansal a¢idan Ozerk hale gelmis ve su anki yOnetim yapisina

ulagmistir(eb.shgm.gov.tr/tr/kurumsal).


http://www.dhmi.gov.tr/DHMIPage.aspx
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2.2. TURKIYEDE BULUNAN HAVALIMANLARI iLE iLGILi GENEL
BILGILER

Son zamanlarda gelisen teknoloji, globallesme ve ekonomik biiyiime Tiirkiye
de hava tagimaciliginin gelismesinde temel sebepler olmustur. Ulusal ve uluslararasi
tagimacilikta hizli ve giivenilir bir tagimacilik olan hava tasimacili gerek insan gerek
kargo tasimaciliginda tercih edilmeye baslamistir. Tiirkiye de bulunan
havalimanlarin1 52 adet olup bunlarin 31 adeti Uluslararas1 21 adeti ulusal

havalimanidir. Asagidaki tabloda havalimanlar1 hakkinda ayrintili bilgi vermektedir.

Tablo 2.1. Tiirkiye deki Havalimanlari

. HIZMETE
SIRA | HAVALIMANI ADI BUL_UNDUGU GECIS TRAFIK TiPi
NO FEHIR TARiHi
1 Atatiirk Istanbul 1953 I¢ Hatlar/D1s Hatlar
2 Sabiha Gokgen Istanbul 2003 I¢ Hatlar/D1s Hatlar
3 Adnan Menderes [zmir 1987 I¢ Hatlar/D1s Hatlar
4 Dalaman Mugla 1981 I¢ Hatlar/D1s Hatlar
5 Sakir Pasa Adana 1937 I¢ Hatlar/D1s Hatlar
6 Siileyman Demirel Isparta 1997 I¢ Hatlar/D1s Hatlar
7 Erzurum Erzurum 1966 I¢ Hatlar/D1s Hatlar
8 Adiyaman Adiyaman 1998 I¢ Hatlar
9 Merzifon Amasya 2008 I¢ Hatlar
10 Koca Seyit Balikesir 1997 I¢ Hatlar
11 Batman Batman 2010 I¢ Hatlar
12 Canakkale Canakkale 1995 I¢ Hatlar/D1s Hatlar
13 Diyarbakir Diyarbakir 1952 I¢ Hatlar
14 Erzincan Erzincan 1982 I¢ Hatlar
15 Hatay Hatay 2007 I¢ Hatlar
16 Kahramanmarag Kahramanmarag 1996 I¢ Hatlar
17 Kayseri Kayseri 1998 I¢ Hatlar/Dis Hatlar
18 Konya Konya 2000 I¢ Hatlar/Dis Hatlar
19 Mardin Mardin 1999 I¢ Hatlar
20 Zafer Kiitahya 2012 I¢ Hatlar/D1s Hatlar
21 Serafettin Elci Sirnak 2013 I¢ Hatlar
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SIRA | HAVALIMANI ADI BULUNDUGU | HIZMETE | TRAFIK TiPi
NO SEHIR GECiS

TARIHI
22 Carsamba Samsun 1998 I¢ Hatlar/D1s Hatlar
23 Sinop Sinop 1993 I¢ Hatlar/D1s Hatlar
24 Sanlrurfa Sanliurfa 1997 I¢ Hatlar/D1s Hatlar
25 Van Ferit Melen Van 1943 I¢ Hatlar/D1s Hatlar
26 Bingdl Bingol 2013 I¢ Hatlar
27 Kastamonu Kastamonu 2013 I¢ Hatlar
28 Esenboga Ankara 1955 I¢ Hatlar/D1s Hatlar
29 Tokat Tokat 1995 I¢ Hatlar/D1s Hatlar
30 Antalya Antalya 1960 I¢ Hatlar/D1s Hatlar
31 Milas- Bodrum Mugla 1998 I¢ Hatlar/D1s Hatlar
32 Trabzon Trabzon 1957 I¢ Hatlar/D1s Hatlar
33 Nevsehir Nevsehir 1998 I¢ Hatlar/D1s Hatlar
34 Gaziantep Gaziantep 1976 I¢ Hatlar/D1s Hatlar
35 Eskisehir Anadolu Eskisehir 2007 I¢ Hatlar
36 Agn Agn 1998 I¢ Hatlar
37 Gazipasa Antalya 2009 I¢ Hatlar/D1s Hatlar
38 Balikesir Merkez Balikesir 1998 I¢ Hatlar
39 Bursa Yenisehir Bursa 2000 I¢ Hatlar/D1s Hatlar
40 Denizli Denizli 1991 I¢ Hatlar/D1s Hatlar
41 Elaz1g Elaz1g 1940 I¢ Hatlar/D1s Hatlar
42 Gokeeada Canakkale 2010 I¢ Hatlar
43 Igdir Igdir 2012 I¢ Hatlar
44 Kars Kars 1988 I¢ Hatlar/D1s Hatlar
45 Cengiz Topel Kocaeli 2012 I¢ Hatlar/D1s Hatlar
46 Malatya Malatya 1941 I¢ Hatlar/D1s Hatlar
47 Mus Mus 1992 I¢ Hatlar
48 Siirt Siirt 1994 I¢ Hatlar
49 Nur Demirag Sivas 1957 I¢ Hatlar/D1s Hatlar
50 Corlu Tekirdag 1988 I¢ Hatlar/D1s Hatlar
51 Usak Usak 1998 I¢ Hatlar
52 Cam Cuma Zonguldak 2007 I¢ Hatlar

Kaynak: (http://www.dhmi.gov.tr/) , Erisim Tarihi: 13.04.2014
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Isletmeler rakiplerine karsi en iyi, en kalitelisini, en az maliyeti olam
sunmadan Once uygulamalar1 gereken belirli standartlar olmalidir. ISO 9001
standartlar1, gerek hizmet gerekse iiretim sektorii olsun hepsinde kaliteyi belirli bir
standardin altina diismemesi i¢in uyulmasi gereken standartlardir. Her 5 yilda
revizyon olan bu standartlar sirasiyla;1994, 2000, 2008 yillarinda revizyon olmustur.
Su anda hala gecerli olan ISO 9001:2008 standardidir.

ISO 9001:2008 ‘in  sagladig1  faydalart su maddeler altinda
uygulayabiliriz(www.tse.org.tr.):

e Kaurulusta kalite anlayiginin gelismesini

e Etkin bir yonetim,

e Maliyetin azaltilmasi,

e (Calisanlarin tatmini

e Kurulus ici iletisimde iyilesmeyi,

e Tiim faaliyetlerde genis izleme ve kontrolii,

e fadelerin azalmasi,

e Miisteri sikayetlerin azalmasi, memnuniyetin artmasini saglayan,

e Ulusal ve uluslararas1 diizeyde uygulanabilen bir yonetim sistemi

modeli oldugu i¢in prestij saglamaktadir.

Yeni diizenleme ile ISO 9001:2000 Kalite yonetim sistemi Kalite Giivence
Sistemi yerine diizenlenmistir. Yeni diizenleme ile Kalite yonetim prensipleri;
miisteri memnuniyetini, ¢aliganlarin memnuniyetini, sirket politika ve stratejilerinin,
kaynaklarin ve siireglerin uygun bir liderlik anlayisiyla yonetilmesini saglamaktadir.

bes kalite yonetim prensibi asagida agiklanmistir(Erkog,2004:27):

Miisteri Odakhihk: Kuruluslar miisterilerine baglidirlar, dolayisi ile mevcut
ve gelecekteki miisteri ihtiyaglarini anlamali, miisteri sartlarii yerine getirmeli ve

miisteri beklentilerini de asmak i¢in ¢abalamalidirlar. Bunun i¢in miisteri ihtiya¢ ve
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beklentilerinin tamami anlagilmali, miisteri ve fayda saglayan taraflarin ihtiyag ve
beklentileri arasinda dengeli bir yaklasim saglanmali, miisteri memnuniyet ve
sonuglara gore miisteri davraniglart Olciilmeli ve miisteri iliskileri yonetilmelidir.
Bunun sonucunda, kurulusun performansi ve c¢alisanlarin bilgi ve becerileri
artirllmaktadir.

Liderlik: Kurulus i¢inde lider yon ve amag birligine gbre organizasyon
semas1 yapar. Lider ¢alisanlarin kurulusunu hedeflerinin tam olarak basarilmasini
saglayan ortami olusturur.

Calsanlarin Katilimi: Kurulus igin c¢alisanlarin her birinin ayr1 bir degeri
vardir. Calisanlarin yetenekleri kesfedilerek onlarin tam katilimin1 saglayarak
kurulusun ¢ikarlarini en iist seviyede tutulur.

Siire¢  Yaklasimi: Kurulus faaliyetleri ve kaynaklar bir siire¢ olarak
yonetildigi takdirde daha etkin ve verimli bir ¢alisma saglayabilecektir.

Sistem Yaklasimi: Kurulusun bir sistem olarak kabul edilmesidir. Kurulusta
birbiri ile iliskili siireclerin sistem olarak belirlenmesi, iliskilerin anlasilmasi etkin bir
sekilde yonetilmesini 6n gortir.

ISO 9000 Standartlarina gore kalite anlayisi ve siirekli iyilesme modeli
asagidaki sekille daha anlasilir ifade edilmektedir.
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Kalite  YoOnetim  Sisteminin  Stirekli

Tyilestirilmesi

)

)
Miisteri
Sartlart < Ydénetimin Miisteri
Sorumhilusu Tatmini
)
Olgiim  Analiz Tatmin
Kaynak L
ve lyilestirme \ )
Y onetimi
3 Uriin Cikt1
Talep o\ Girdi Gergeklestirme
T

Kaynak: http://www.iso.org/iso/iso_9000_selection_and_use-2009.pdf

Kurulus, Standardin sartlarina uygun bir kalite yonetim sistemi olusturmals,
dokiimante etmeli, uygulamali, sirekliligini saglamali ve etkinligini siirekli
iyilestirmelidir. Kurulug(Tirk Standardi,2009);

e Kalite yonetim sisteminin gerektirdigi prosesleri ve bu proseslerin
biitiin kurulustaki uygulamalarini belirlemeli

e Bu proseslerin sirasini ve etkilesimini belirlemeli,

e Bu proseslerin etkin olarak uygulanmasi ve kontroliinii giivence altina

almak igin gereken kriter ve metotlar1 belirlemeli,
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e Bu proseslerin uygulanmasini ve izlenmesini desteklemek igin
gereken kaynagin ve bilginin mevcudiyetini giivence altina almals,

e Bu prosesleri izlemeli, 6l¢meli (uygulanabilir oldugunda) ve analiz
etmeli,

e Planlanmis sonuglara ulasmak ve bu prosesleri siirekli iyilestirmek

i¢in gerekli faaliyetleri gergeklestirmelidir.

Bu prosesler kurulus tarafindan, Standardin sartlarina uygun olarak
yonetilmelidir. Kurulus, tranin sartlara uygunlugunu etkileyecek herhangi bir
prosesi dis kaynakli hale getirmeyi sectiginde, bu tiir prosesler tizerindeki kontrolii
giivence altina almahidir. Bu proseslere uygulanacak kontroliin tipi ve kapsami kalite

yonetim sistemi iginde tanimlanmalidir.

Bu Standardin biitiin sartlari genel olup tipleri, biyiiklikleri ve sagladiklari
drinlere bakilmaksizin bitin kuruluslara uygulanabilir olmasi1 amaglanmistir. Bu
Standardin bazi sartlari kurulusun ve driniiniin yapisi nedeniyle uygulanamadiginda
bu durum, bir “hari¢ tutma” olarak diisiiniilebilir. Hari¢ tutmalar yapildig:
durumlarda bu Standarda uygunluk iddiasi, bu hari¢ tutmalar sartlarla
stnirlandiriimadigi ve kurulusun miisteri ve uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat
sartlarini karsilayan iriin saglama yetenek ve sorumlulugunu etkiledigi taktirde kabul
edilemez(Tiirk Standardi,2009:1).

Kalite yonetim sistemi dokiimantasyonu asagidakileri igermelidir(Tiirk
Standard1,2009):

e Kalite politikas: ve kalite hedeflerinin dokiimante edilmis beyanlari,
o Kalite el kitab,

e Bu Standardin istedigi dokiimante edilmis prosediirler ve kayatlar,
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e Proseslerin etkin olarak planlanmasi, uygulanmasi ve kontrolini
giivence altina almak igin kurulus tarafindan gerekli olduguna karar
verilen, kayitlar dahil dokiimanlardir.

Not 1: Standart da gecen “dokiimante edilmis prosediir” ifadesi;
prosediiriin - olusturuldugu, dokiimante edildigi, uygulandigi ve siirekliliginin
saglandig1 anlamina gelir. Bir tek dokiiman, bir veya daha ¢ok prosediir sartlarin
kapsayabilir. Diger yandan, dokiimante edilmesi gereken bir prosedir sarti, birden
fazla dokiiman tarafindan kapsanabilir.

Not 2: Kalite yonetim sisteminin dokiimantasyonunun kapsami, asagida

verilenlere bagl olarak bir kurulustan bir digerine farklilik gosterir:

e Kurulusun biiyiikligi ve faaliyetlerin tipi,
e Proseslerin karmasiklig: ve etkilesimleri,

e Personelinin yeterliligi.

Not 3: Dokiimantasyon herhangi bir bigimde veya ortamda olabilir.

Kurulus, asagidakileri iceren bir kalite el kitab1 olusturmal: ve siirekliligini

saglamalidir. Bu el kitabi sunlar1 kapsamalidir(Tiirk Standardi,2009:3):

e Kalite yonetim sisteminin kapsami ve varsa tim hari¢ tutmalarin
ayrintilar: ve dayanaklari,

e Kalite yonetim sistemi ig¢in olusturulan dokiimante edilmis
prosediirler veya bunlara atiflar olmali,

e Kalite yonetim sistemi prosesleri arasindaki etkilesimlerin

aciklanmali.

Kalite yonetim sistemince gerekli goriilen dokiimanlar kontrol altinda
bulundurulmahdir. Kayitlar, 6zel dokiimanlar olup belirtilen sartlara uygun olarak

kontrol altinda bulundurulmalidir. intiyag duyulan asagidaki kontrolleri tammlamak
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icin dokiimante edilmis bir prosedirr olusturulmalidir. Bu prosediir soyle
olmalidir(Tiirk Standardi,2009:2):

e Dokiimanlarin yayimlanmadan 6nce yeterlik agisindan onaylanmasi,

e Dokiimanlarin gerekli olduk¢a gozden gegirilmesi, giincellenmesi ve
yeniden onaylanmasi,

e Dokimanlarda, degisikliklerin ve giincel revizyon durumlarinin
gosterilmesinin giivence altina alinmas,

e Uygulanabilir dokiimanlarin uygun baskilarinin kullanim noktalarinda
mevcudiyetinin giivence altina alinmast,

e Dokiimanlarin  okunabilir  kalmasinin ~ ve  kolaylhikla ayirt
edilebilmesinin giivence altina alinmas,

e Kurulus tarafindan, Kkalite yonetim sisteminin planlanmas: ve
uygulanmasi igin gerekli oldugu belirlenen dis kaynakli dokiimanlarin
tanimlanmas: ve dagitimlarimin kontrol altinda bulundurulmasinin
giivence altina alinmas,

e Giincelligini  yitirmis  dokiimanlarin  istenmeyen  kullaniminin
onlenmesi ve herhangi bir amagla elde eder tutulmalari durumunda
bunlarin, uygun bir sekilde ayirt edilebilmesinin giivence altina

alinmasidir.

Sartlara uygunlugun ve Kkalite yonetim sisteminin etkin olarak uygulandiginin
kanitlanmas: igin olusturulan kayitlar, kontrol altinda bulundurulmalidir. Kurulus;
kayitlarin belirlenmesi, depolanmasi, korunmasi, ulasilabilmesi, elde tutulmas: ve
elden ¢ikarilmas: igin gereken kontrollerin tanimlanmasi amaciyla dokiimante
edilmis bir prosediir olusturmalidir. Kayitlar kalici bir okunabilirlige sahip,
kolaylikla ay1rt edilebilir ve ulasilabilir olmalidir(Tiirk Standardi,2009:3)
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Ust yonetim asagidaki yollarla, kalite yonetim sisteminin olusturulmasi,
uygulanmas: ve etkinliginin siirekli iyilestirilmesi konularindaki taahhiitlerine dair
kanitlarini saglamahidir. Su sekilde olmalidir(Tiirk Standardi,2009:5):

e Kurulusa musteri sartlari ve bunun yanm sira birincil ve ikincil
mevzuat sartlarinin yerine getirilmesinin énemini ileterek,

e Kalite politikasini olusturarak,

e Kalite hedeflerinin olusturulmasini giivence altina alarak,

e Yonetim gozden gegirmesi yaparak,

e Kaynaklarin mevcudiyetini giivence altina alarak.

Ust yonetim miisteri sartlarinin belirlenmesini ve miisteri memnuniyetinin
artirilmas: amacina yonelik olarak yerine getirilmesini giivence altina almahdir(Tirk
Standard1,2009:5).

Ust yonetim, kalite politikasinin(Tiirk Standard1,2009:5);

e Kurulusun amacina uygunlugunu,

e Sartlara uyulacagina ve kalite yonetim sisteminin etkinliginin sirekli
iyilestirilecegine dair bir taahhiidii igermesini,

e Kalite hedeflerinin olusturulmas: ve gozden gegirilmesi igin bir
cerceve saglamasini,

e Kurulus icinde iletilmesini ve anlasilmasin,

e Uygunlugunun sirekliliginin goézden gecirilmesini, giivence altina

almalidur.
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Ust yonetim, kurulus iginde, iiriin sartlarimin karsilanmasi igin gerekli olan
kalite hedefleri dahil, kalite hedeflerinin, kurulusun uygun fonksiyon ve
seviyelerinde olusturulmasini saglamalidir. Kalite hedefleri olgiilebilir ve kalite
politikas ile tutarli olmalidir(Tiirk Standardi,2009:6)

Ust yonetim(Tiirk Standard1,2009:6);

e Genel sartlar1 ve bunun yani sira kalite hedeflerini yerine getirmek
tizere kalite yonetim sisteminin planlamasinin gergeklestirilmesini,

e Kalite yonetim sisteminde degisiklikler planlanip uygulandiginda,
kalite yonetim sisteminin bitinliginin sirdirilmesini, givence

altina almalidar.

Ust yonetim, diger sorumluluklarina bakilmaksizin kurulus yonetiminden bir
tiyeyi, asagida belirtilen yetki ve sorumluluklara sahip olacak sekilde atamahidir(Tiirk
Standard1,2009:6):

e Kalite yonetim sistemi icin gerekli proseslerin olusturulmasini,
uygulanmasini ve siirdiiriilmesini giivence altina almak,

o Kalite yonetim sisteminin performans: ve herhangi bir iyilestirilme
ihtiyaci hakkinda tist yonetime rapor vermek,

e Biitiin kurulusta, miisteri sartlarinin farkindaliginin

yayginlastiriimasin giivence altina almak.

Not - Yonetim temsilcisinin sorumlulugu, kalite yonetim sistemi ile ilgili

konularda dis kuruluslarla isbirligi yapmay da igerebilir.

e Kurulus igerisinde uygun iletisim proseslerinin olusturulmasint ve
kalite yonetim sisteminin etkinligi ile ilgili iletisimin saglanmasini

giivence altina almalidir.
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Yonetimin  gozden gecirme girdisi  ve c¢iktisi, asagidaki  bilgileri
icermelidir(Tiirk Standardi,2009:5-6):

e Tetkiklerin sonuglari,

e Miisteri geri beslemeleri,

e Proses performansi ve iiriin uygunlugu,

e Onleyici ve diizeltici faaliyetlerin durumu,

e Bir 6nceki yonetim gozden gecirmesine ait takip faaliyetleri,

o Kalite yonetim sistemini etkileyebilecek degisiklikler,

e lyilestirme icin oneriler.

e Yonetimin gozden gegirme ¢iktisi, asagidaki konularla ilgili her tirli
karar ve faaliyetleri icermelidir;

e Kalite yonetim sisteminin ve bu sisteme ait proseslerin etkinliginin
iyilestirilmesi,

e Miisteri sartlari ile ilgili olarak triindn iyilestirilmesi,

e Kaynak ihtiyaglari.

Kurulug(Tiirk Standardi1,2009:6);

o Kalite yonetim sistemini uygulamak, sirekliligini saglamak ve
etkinligini sirekli iyilestirmek,
e Miusteri sartlarinin yerine getirilmesi yolu ile miisteri memnuniyetini

artirmak icin, gerekli olan kaynaklar: belirlemeli ve saglamalhdir.

Kurulug(Tirk Standardi,2009:6);
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Uriin sartlarina uygunlugu etkileyen isleri gerceklestiren personel; uygun

ogrenim, egitim, beceri ve deneyim yoniinden yeterli olmalidir.

Not - Uriin sartlarina uygunluk, kalite ydnetim sisteminde herhangi bir gorevi

istlenen personel tarafindan dogrudan veya dolayl olarak etkilenebilir.

Uriin sartlarina uygunlugu etkileyen isleri gerceklestiren personelin
sahip olmasi gereken yeterliligi belirlemeli,

Uygulanabildiginde gereken yeterlilige ulasilmas:i igin egitim
saglamali veya diger faaliyetleri gerceklestirmeli,

Gergeklestirilen faaliyetlerin etkinligini degerlendirmeli,

Personelinin, yaptiklari islerin kalite hedeflerine ulasmadaki iliskisi ve
oneminin ve ulasmaya nasil katkida bulunacaklarinin farkinda
olmasini giivence altina almali,

Ogrenim, egitim, beceri ve deneyim ile ilgili uygun kayitlar

muhafaza etmelidir.

Uriin sartlarina uygunluga ulasmak icin gereken altyapiyr belirlemeli,

saglamali ve siirdirmelidir. Alt yapi, uygulanabilirligi oldugu o6l¢iide asagidakileri
kapsar(Tirk Standardi,2009:6):

Not —

Binalar, ¢alisma alanlar1 ve bunlarla baglantili tesisler,

Proses techizati (yazilim ve donanim),

Destek hizmetleri (ulastirma, iletisim veya bilgi sistemleri gibi).

Uriin sartlarina uygunlugu saglamak igin gereken calisma ortamin

belirlemeli ve yonetmelidir.

“Calisma ortam1” terimi; fiziksel, ¢evresel ve diger etkenler (giiriilti,

sicaklik, nem, aydinlatma veya hava gibi) dahil isin gergeklestirildigi ortamdaki

sartlara iliskindir.

Kurulug(Tirk Standardi,2009:7);
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Teslim ve teslim sonrasi faaliyetlere ait sartlar dahil misteri tarafindan
belirtilmis olan sartlari,

Misteri tarafindan beyan edilmeyen ancak eger biliniyorsa, belirtilen
veya amaglanan kullanim igin gerekli olan sartlari,

Uriine uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlarins,

Kendisinin gerekli oldugunu 6ngoérdigi ilave sartlar: belirlemelidir.

Not — Teslim sonrasi faaliyetler 6rnegin; garanti sartlari ¢cergevesinde sunulan

faaliyetleri, bakim hizmeti gibi sozlesme yikimliliklerini ve geri kazanim veya

nihai olarak kullanim disina ¢ikarma gibi destek hizmetlerini igerir.

Uriine iliskin sartlari gdzden gecirmelidir. Bu gozden gegirme
kurulusun, miisteriye {rini saglamay: taahhiit etmesinden once
(6rnegin; tekliflerin verilmesi, sozlesmelerin veya siparislerin kabulii,
sozlesme veya siparislerdeki degisikliklerin kabulii) yapilmali.

Uriin sartlarimin tammlanmas oldugunu,

Onceden ifade edilenlerden farkli olan sézlesme veya siparis
sartlarinin ¢6ziime kavusturuldugunu,

Kurulusun tammlanmis sartlart  karsilama yeterliligine  sahip
oldugunu giivence altina almahdir. G6zden gecirmeye ve bu goézden
gecirmeden kaynaklanan faaliyetlerin sonuglarina ait kayitlar
muhafaza edilmelidir (Misteri, sartlari dokiiman halinde beyan
etmediginde miisteri sartlari, kabulden once kurulus tarafindan teyit
edilmelidir.

Uriin sartlar1 degistiginde kurulus, uygun dokiimanlarin degistirilmis
ve ilgili personelin degisen sartlardan haberdar edilmis olmasini

saglamalidir.

Not -internet ortamindaki satislar gibi bazi durumlarda, her siparis icin resmi

bir gézden gecirme pratik degildir. Gézden gecirme bunun yerine, kataloglar veya

tanittm materyalleri gibi ilgili triin bilgilerini kapsayabilir.
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e Misterileri ile asagidaki konulardaki iletisim igin, etkin
diizenlemeleri belirlemeli ve uygulamahdir. Bunlar iiriin bilgisi,
degisiklikler ~ dahil  talepler, sozlesmeler  veya  siparisin

gerceklestirilmesi, miisteri sikayetleri dahil misteri geri beslemesidir.

Kurulus, triniin tasarimint ve gelistirilmesini planlamal: ve kontrol altinda
bulundurmalidir. Tasarim ve gelistirmenin planlanmas: sirasinda  kurulus,
asagidakileri belirlemelidir(Tiirk Standardi,2009:8-9):

e Tasarim ve gelistirme asamalari,

e Her bir tasarim ve gelistirme asamasina uygun; gozden gecirme,
dogrulama ve gegerli kilma faaliyetleri,

e Tasarim ve gelistirme i¢in sorumluluklar ve yetkiler.

e Kurulus etkin iletisimi ve sorumluluklarin acik olarak tahsisini
givence altina almak igin, tasarim ve gelistirmenin iginde yer alan
farkli gruplar arasindaki ara yiizleri yonetmelidir. Planlama ¢iktist,
tasarim  ve  gelistirme ilerledikge, uygulanabildigi  olgiide

gincellenmelidir.

Not - Tasarim ve gelistirmenin gozden gegirilmesi, dogrulanmas: ve gegerli
kilinmas: faaliyetlerinin her birinin farkli amaglari vardir. Bu faaliyetler, iriin ve
kurulus igin hangisi elverisli ise, tek baslarina veya beraberce gergeklestirilebilir ve
kaydedilebilir.

e Fonksiyonel sartlar ve performans sartlari,

e Uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlari,

e Uygulanabilir oldugunda onceki benzer tasarimlardan elde edilen
bilgi,

e Tasarim ve gelistirme i¢in zorunlu olan diger sartlar.

Girdiler, yeterli olmalari agisindan gozden gegirilmelidir. Sartlar eksiksiz,

baska bir sekilde anlasiimayacak tarzda olmali ve birbiri ile geliskili olmamalidir.
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Tasarim ve gelistirme ciktilary, tasarim ve gelistirme girdilerine gore
dogrulamaya elverigli bir bicimde olmali ve serbest birakilmadan once

onaylanmaldir.

e Tasarim ve gelistirme girdilerinin sartlarini karsilamali,

e Satin alma, dretim ve hizmetin sunumu ile ilgili uygun bilgiyi
saglamali,

e  Uriin kabul kriterlerini icermeli veya atif yapmal,

e Bir iriinin givenli ve uygun kullanim: igin zorunlu olan iiriin

ozelliklerini belirtmelidir.

Not - Uretim ve hizmetin sunumu ile ilgili bilgi, {iriiniin korunmasi ile ilgili

ayrintilarr icerebilir.

Elverisli asamalarda, planlanmis diizenlemelere uygun olarak asagida verilen

e Tasarim ve gelistirme sonuglarinin, sartlarin karsilanmas: agisindan
yeterliliginin degerlendirilmesi igin,

e Herhangi bir problemin belirlenmesi ve gerekli diizeltici faaliyetlerin
onerilmesi igin. Bu gibi gozden gecirme faaliyetine katilanlar, gézden
gecirilmekte olan tasarim ve gelistirme asamasi/asamalar: ile ilgili
fonksiyonlarin temsilcilerini de icermelidir. Gézden gegirmenin ve

varsa gerekli faaliyetlerin sonuglarinin kayitlari muhafaza edilmelidir

Planlanmis diizenlemelere uygun olarak tasarim ve gelistirme ¢iktilarinin,
tasarim ve gelistirme girdi sartlarini karsiladigini giivence altina almak amaci ile
dogrulama yapilmalidir. Dogrulamanin ve varsa gerekli faaliyetlerin sonuglarinin

kayitlart muhafaza edilmelidir

Tasarim ve gelistirmenin gecerli kilinmasi, nihai iriintin, eger biliniyorsa,
belirtilen uygulama veya amaglanan kullanim igin gerekli olan sartlar1 karsilayacak
yeterlilikte oldugunu giivence altina almak planlanmis diizenlemelere uygun olarak

yapilmalidir. Uygulanabildigi yerlerde gecerli kilma, iriinin tesliminden veya
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uygulanmasindan énce tamamlanmis olmalidir. Gegerli kilmanin ve varsa gerekli
faaliyetlerin sonuglarinin kayitlari muhafaza edilmelidir.

Tasarim ve gelistirme degisiklikleri belirlenmeli ve kayitlari muhafaza
edilmelidir. Bu degisiklikler uygulanabildigi o6lgide gozden gegirilmeli,
dogrulanmalr ve gecerli kilinmal ve uygulanmadan 6nce onaylanmalidir. Tasarim ve
gelistirme degisikliklerinin gozden gecirilmesi; degisikliklerin, iriinii olusturan
parcalar ve teslim edilmis olan triinler tizerindeki etkisinin degerlendirilmesini de
icermelidir.  Degisikliklerin  g6zden gegirilmesinin ve gerekli faaliyetlerin

sonuglarinin kayitlart muhafaza edilmelidir.

Kurulus, satin alinan drinin, belirtilen satin alma sartlarina uygun olmasini
giivence altina almahdir. Tedarikgiye ve satin alinan iriine uygulanan kontrolin tipi
ve kapsami, satin alinan drinin sonraki iriin gergeklestirmesine veya nihai iriine
olan etkisine bagimli olmahdir. Tedarikgilerini, kurulus sartlarina uygun iriin
saglama yetenegi temelinde degerlendirmeli ve segmelidir. Segme, degerlendirme ve
yeniden degerlendirme kriterleri olusturulmalidir. Degerlendirmenin ve varsa bu
degerlendirme sonucu olarak ortaya ¢ikan gerekli faaliyetlerin sonuglarinin kayitlari
muhafaza edilmelidir. Kurulus tedarikgilere iletilmeden once, belirtilen satin alma
sartlarinin yeterliligini giivence altina almalidir. Satin alinan drindn, belirtilen satin
alma sartlarin1 karsilamasini giivence altina almak igcin muayene ve diger gerekli
faaliyetleri olusturmal ve uygulamahdir. Kendisinin veya misterisinin dogrulamay:
tedarikgi tesislerinde yapmak istemesi durumunda, kurulus, satin alma bilgileri
icerisinde, amaglanan dogrulamayla ilgili diizenlemeleri ve iiriiniin serbest birakma
metodunu belirtmelidir. Satin alma bilgisi, satin ahinacak iriini tanimlamal ve

uygun oldugu ol¢iide asagidakileri igermelidir(Tiirk Standardi,2009:10):

e Uriin onayi, prosediirler, prosesler ve donanim sartlari,
e Personel niteligi ile ilgili sartlar,

e Kalite yonetim sistemi sartlari.
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Kurulug, tretim ve hizmetin sunumunu kontrol altindaki kosullarda

planlamali ve yiiriitmelidir. Kontrol altindaki kosullar uygulanabildigi 6l¢tide(Tiirk
Standard1,2009:10);

Uriin karakteristiklerini tanimlayan bilgilerin mevcudiyetini,

Gerekli oldugunda ¢alisma talimatlarinin mevcudiyetini,

Elverisli donanimin kullanimini,

Izleme ve 6l¢gme donamiminin mevcudiyetini ve kullanimins,

Izleme ve 5lgmenin uygulanmasin,

Uriiniin serbest birakilmas, teslimati ve teslimat sonras: faaliyetlerin
uygulanmasini,

Bu proseslerin gozden gegirilmesi ve onaylanmasi igin tanimlanmis
kriterler,

Donanimin onaylanmasi ve personelin nitelendirilmesi,

Belirli metotlarin ve prosediirlerin kullanilmasi,

Kayitlarla ilgili sartlar,

Yeniden gecerli kilma.

Kurulus iriintin belirlenen sartlara uygunluguna iliskin kanit saglamak tizere

gerceklestirecegi izleme ve olgmeleri ve bunun igin gereken izleme ve o6lgme

donanimini belirlemelidir. Kurulus, izleme ve 6lgmelerin yapilabilmesini ve bunlarin

izleme ve olgme sartlart ile tutarli olmasinmi giivence altina alacak prosesleri

olusturmahdir. Gerekli oldugu yerlerde, sonuglarin gegerliliginden emin olunmasi

igin 6lgme donanimi(Tiirk Standardi,2009:11);

Belirtilmis araliklarla veya kullanimdan once, uluslararas: veya ulusal
Ol¢me standartlarina izlenebilir 6lgme standartlari ile kalibre edilmeli
veya dogrulanmali veya her ikisi de uygulanmalidir. Bu tipte
standartlarin bulunmadig: yerlerde, kalibrasyon ve dogrulamada esas

alinan hususlar kaydedilmelidir
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Gerekli oldukga ayarlanmali veya yeniden ayarlanmalidir.

Kalibrasyon durumunu belirlemeye imkan verecek sekilde

tanimlanmis olmalidir.

e Ol¢me sonuglarini gegersiz kilabilecek ayarlamalara karst emniyete
alinmahdir.

e Tasima, bakim ve depolama sirasinda olusabilecek hasar ve
bozulmalara kars1 korunmus olmalidir.

e Jlave olarak kurulus, donammin sartlara uygun olmadig
gorildigiinde, onceden yapilmis 6lgme sonuglarinin  gegerliligini
degerlendirmeli ve kaydetmelidir. Kurulus, donanim ve bu durumdan
etkilenen triinle ilgili gereken tedbiri almalidir.

e Kalibrasyon ve dogrulama sonuglarinin kayitlart  muhafaza
edilmelidir.

e Belirtilmis sartlarin izlenmesi ve olgiilmesinde bilgisayar yazilimi

kullanildiginda, yazilimin istenen uygulamay: yerine getirme yetenegi

teyit edilmelidir. Bu islem ilk kullanimdan 6nce gergeklestirilmeli ve
gerekli oldukga yeniden teyit edilmelidir.

Not — Bilgisayar yaziliminin istenen uygulamay: yerine getirme yeteneginin
teyidi tipik olarak, yazilimin dogrulanmasini ve kullanima elverigliliginin siirekliligi

amaciyla konfigiirasyon yonetimini igerir.

Kalite yonetim sisteminin performansinin 6lgmelerinden birisi olarak kurulus,
misteri sartlarinin karsilanmp karsilanmadigi hakkindaki miisteri algilamasi ile ilgili
bilgileri izlemelidir. Bu bilgileri elde etmek ve kullanmak i¢in metotlar
belirlenmelidir. Musteri algilamasinin izlenmesi; misteri memnuniyeti anketleri,
teslim edilen drinin kalitesi ile ilgili masteri verileri, kullanici tercihi anketleri, is

kayb:r analizleri, takdir etmeler, garanti kapsaminda gelen talepler ve saticilardan
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gelen raporlar gibi kaynaklardan girdi elde etmeyi icine alabilir(Tirk
Standard1,2009:13).

Planlanmis diizenlemelere bu Standardin sartlarina ve kurulus tarafindan
Olusturulan kalite yonetim sistemi sartlarina uyup uymadigini, Etkin olarak
uygulanip uygulanmadig: ve sirekliliginin saglanip saglanmadigini belirlemek igin
planlanmig araliklarla i¢ tetkikler gergeklestirilmelidir. Bir tetkik programi, tetkik
edilecek alanlarin ve proseslerin durum ve 6nemleri ve bunun yani sira gegmis
tetkiklerin sonuglari g6z o6niinde bulundurularak planlanmalidir. Tetkik kriterleri,
kapsami, sikligi ve metotlari tanimlanmalidir. Tetkikgilerin segimi ve tetkikin
gerceklestirilmesi, tetkik prosesinin objektifligini ve tarafsizligint giivence altina
almalidir. Tetkikgiler kendi islerini tetkik etmemelidir. Tetkiklerin planlanmasi,
gerceklestirilmesi, kayitlarin olusturulmas: ve sonuglarin rapor edilmesi igin
sorumluluk ve sartlari tamimlamak amaciyla dokiimante edilmis bir prosediir
olusturulmalidir. ~ Tetkiklerin  ve tetkik sonuglarinin  kayitlari  muhafaza
edilmelidir(Tiirk Standardi,2009:14).

Tetkik edilen alandan sorumlu yonetim, tespit edilmis uygunsuzluklarin ve
bunlarin nedenlerinin ortadan kaldirilmas: i¢in gereksiz bir gecikme olmaksizin
gereken diizeltmelerin ve diizeltici faaliyetlerin gergeklestirilmesini giivence altina
almahdir. Takip faaliyetleri, gergeklestirilen faaliyetlerin dogrulanmasi ve dogrulama

sonuglarinin raporlanmasini kapsamahdir(Tirk Standardi,2009).

Kurulus, trin sartlarina uymayan iriintiin istenmeyen kullaniminin veya
teslimatinin onlenmesi igin, tanimlanmasint ve kontrol altinda bulundurulmasinm
giivence altina almalidir. Uygun olmayan iiriiniin ele alinmasi igin gergeklestirilen
kontrol altinda bulundurma faaliyetlerini ve bu faaliyetlerle ilgili sorumluluk ve
yetkileri tanimlamak icin, dokiimante edilmis bir prosediir olusturulmahidir. Kurulus
uygun olmayan iriinii; uygulanabildikleri 6l¢tide asagidaki yollardan biri veya birden
fazlasi ile ele almalidir(Tiirk Standard1,2009:13):

e Tespit edilen uygunsuzlugu gidermek icin tedbir alarak,
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Uygun olmayan iriiniin 6zel izinle kullanimi, serbest birakilmasi
veya kabuliind, ilgili yetkili ve uygulanabilen durumlarda misterinin
iznine baglayarak,

e Uriiniin asil amaglanan kullanimin veya uygulanmasim engellemek
igin gerekli tedbirleri alarak,

e Uygun olmayan iiriin, teslimattan veya kullaniimaya baslandiktan
sonra tespit edildiginde, uygunsuzlugun etkilerine veya potansiyel
etkilerine uygun tedbirler alarak.

e Uygun olmayan irin dizeltildiginde, sartlara uygunlugunu
gostermek igin {iriin yeniden dogrulamaya tabi tutulmahdir.

e Verilen 6zel izinlerin kayitlari dahil uygunsuzluklarin yapisi ve
uygunsuzluklar sonrasinda alinan tedbirlere ait kayitlar muhafaza
edilmelidir.

e Kalite yonetim sisteminin uygunluk ve etkinligini gostermek ve kalite
yonetim  sisteminin  etkinliginin  sidrekli  iyilestirilmesinin
yapilabilecegi yerleri degerlendirmek igin uygun verileri belirlemeli,
toplamali ve analiz etmelidir. Bu analiz, izleme ve o&lgme
sonuglarindan elde edilen ve ilgili diger kaynaklardan gelen verileri
kapsamalidir. Veri analizi asagidakilerle ilgili bilgi saglamalidir.

e  Misteri memnuniyeti

e  Uriin sartlarina uygunluk

e Onleyici faaliyet icin firsatlar dahil proseslerin ve iiriinlerin

karakteristikleri ve gidisati

Diizeltici ve onleyici faaliyetler, karsilasilan uygunsuzluklarin etkilerine
uygun olmalidir(Tirk Standard1,2009:13-14):

e  Miusteri sikayetleri dahil uygunsuzluklarin gézden gegirilmesi,
e Uygunsuzluklarin nedenlerinin belirlenmesi,
e Uygunsuzluklarin yeniden olusmamasini giivence altina almak igin

diizeltici faaliyet ihtiyacinin degerlendirilmesi,
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Gereken diizeltici faaliyetlerin belirlenmesi ve uygulanmasi,
Uygulanan diizeltici faaliyetlerin sonuglarinin kayitlar

Uygulanan diizeltici faaliyetlerin etkinliklerinin g6zden gegirilmesi.
Potansiyel uygunsuzluklarin ve bunlarin nedenlerinin belirlenmesi,
Uygunsuzluk olusumunu engellemek icin 6nleyici faaliyet ihtiyacinin
degerlendirilmesi,

Gereken diizeltici faaliyetlerin belirlenmesi ve uygulanmasidir.
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Sekil2.2. Belgelendirme Asamalari

Kaynakg¢a: J.Edwards, A. (2004). 1SO 14001 Environmental Certification

Step by Step. London: Butterworth-Heinemann.
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Insanin iginde bulundugu ve birlikte yasadigi bu cevrenin, gelisen teknoloji
ve sanayi sonucunda giderek yok oldugu gbéz ardi edilemez bir gergektir. Artan
diinya niifusu, teknolojinin bas dondiirlicii gelisim ve ilerleme hizi, yasam
alanlarindaki daralma, dogal cevrenin tahribati, giiriiltii, hatali uygulamalar, bilgi
eksikligi ve eklenebilecek bir¢ok nedenle ¢evre kirliligi, son yillarda insan yagamini
ve yasam kalitesini tehdit eden en 6nemli sorunlardan birisidir. 20 inci ylizyilin ikinci
yarisindan itibaren insanligi tehdit eden problemlerden birisi haline gelen g¢evre
sorunlar1 ve kirliligi, sanayilesmenin sonucunda iyice hissedilir hale gelmistir.

Insanligin cevreye verdigi zarari azaltmak igin cevre standartlari, gevreye
yonelik ulusal ve uluslararasi yasal mevzuatlar uygulamaya alinmistir. Bu kapsamda
cevrenin korunmasina yonelik olarak Uluslararasi Standartlar Organizasyonu
(ISO) tarafindan yayimlanan standart serisine ISO 14000 serisi denilmektedir. ISO
14000 serisi icinde belgelendirilmesi yapilan standart ISO 14001 Standardi'dir ve
yiiriirliikte olan standardin tam adi ISO 14001:2004 Cevre Yonetim Sistemleri-
Sartlar ve Kullanim Kilavuzu'dur. ISO 14001 {iriiniin hammaddeden baglayarak
miisteriye sunulmasina kadar olan siiregte ¢evresel faktorlerin belirlenmesi ve bu
faktorlerin gerekli onlemler ile kontrol altina alinarak ¢evreye verilen zararin en aza
indirilmesi i¢in kilavuzluk yapan bir standarttir. ISO 14001, isletmelerin cevreye
verdikleri veya verebilecekleri zararlarin sistematik bir sekilde azaltilmasi, miimkiin
oldugu durumlarda ortadan kaldirilmasi igin gelistirilen bir yonetim sistemidir
(http://belgelendirme.ctr.com.tr/).

ISO 14000 Standartlari iginde dikkat cekenleri su
sekildedir(Ertugrul,2006:346):

e ISO 14004 Cevre Yonetim Sistemleri-Prensipler, Sistemler ve
Destekleyici Tekniklere Dair Genel Kilavuz

e 1SO 14011 Cevre Yonetimi-Cevre Denetim Kilavuzu

e [SO 14020 Cevre Etiketleri ve Beyanlari-Genel Prensipler

e ISO 14031 Cevre Yonetimi-Cevre Performans Degerlendirilmesi-

Kilavuz


http://www.iso.org/
http://www.iso.org/
http://belgelendirme.ctr.com.tr/
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e ISO 14040 Cevre YoOnetimi-Hayat Boyu Degerlendirme Genel
Prensipler ve Uygulamalar

ISO 14001 de terimler ve tarifler su sekildedir(TSE,2008:13):

Cevre: Bir kurulusun faaliyetlerini i¢inde yiiriittiigii, hava, su, toprak, tabii
kaynaklar, bitki toplulugu (flora) hayvan toplulugu (fauna), insanlar ve bunlar
arasindaki iliskileri i¢inde alan ortamdir.

Cevre boyutu: Kurulusun, faaliyetlerinin, {riinlerinin veya hizmetlerinin
cevre ile etkilesime giren unsurlaridir.

Cevre etkisi: Cevrede, kismen veya tamamen kurulusun faaliyet, iiriin ve
hizmetleri dolayisiyla ortaya ¢ikan, olumlu veya olumsuz her tiirlii degisikliktir.

Cevre amaci: Bir kurulusun, gerceklestirmek amaciyla kendisi igin tespit
ettigi, gevre politikalartyla uyumlu genel ¢evre aksadi.

Cevre performansi: Bir kurulus, cevre boyutlariyla ilgili kurulus yonteminin
Olgiilebilir sonuglari.

Cevre politikasi: Kurulusun, genel c¢evre icraati ile ilgili niyet ve
prensiplerini agiklamak, faaliyet, ¢evre amac ve hedeflerle gerceve teskil etmek tizere
yaptig1 beyandir.

Kirlenmenin dnlenmesi: Kirlenmeyi 6nlemek, azaltmak veya kontrol altinda
tutmak amaciyla yeniden devreye sokmayi, baska isleme tabi tutmayi, islemde
degisiklik yapmayi, kontrol mekanizmalarini, kaynaklarin etkin kullanimini,
malzeme ikamesini i¢ine alabilen her tiirli islem ve uygulamaya bagvurulmasi,

malzeme veya iiriin kullanilmasidir.

Cevre Yonetim Sistemi uygulamasini tam olarak anlamak i¢in su bes basligi

anlamamiz gerekli(Edwards,2004:27):

e QGenel yiikiimliiltik
e Planlama

e Cevre politikasi

e Kontrol et
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e Yonetimin gbzden gegirmesi

Genel Yiikiimliiliik: Kurulus c¢evre politikasin1 tayin etmeli ve c¢evre
yOnetim sistemine baglilik taahhiidiinde bulunmalidir.

Planlama: Kurulus faaliyet, {irlin ve hizmetlerinin ¢evre boyutlarini
belirlemeli, bunlarin 6nemli olanlarin1 segmelidir. Taahhiitlerini gergeklestirmek igin
amag ve hedefler tespit etmeli, bu amag¢ ve hedeflere ulasmak igin gerceklestirecegi
faaliyetleri programlamalidir.

Cevre politikasi: Kurulus, ¢evre politikasin1 gergeklestirmek, amac ve
hedeflerine ulasabilmek maksadiyla etkin bir uygulamada bulunabilmek i¢in gerekli
yetenek ve imkéanlarla Dbirlikte bir destek mekanizmasi gelistirmelidir.

Kontrol ve Diizeltici Faaliyet: Kurulus, ¢evre icraatini ve bu icraattaki
basari derecesini olgmeli, izleyip degerlendirmelidir.

Gozden Gecirme ve Gelistirme: Kurulus, genel g¢evre icraatin1i ve bu
icraattaki genel basar1 derecesini gelistirmek amaciyla, ¢evre yonetim sistemini
gozden gecirmeli ve siirekli olarak iyilestirmelidir.

Iyi bir Cevre Yénetimi uygulamas1 PUKO déngiisii ile sekillenebilir. PUKO

uygulamasi asagidaki islemlerin izlenmesi ile uygun bir sekilde uyarlanmis olur.
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(Yénetimgn gobzden gegirmesi

* Kanuni ve diger sartlar
* Amaglar, hedefler ve programlar

* Gevre politikast \
* Cevre boyutlari

\ GOZDEN

. PLANLAMA —/
GECIRME

—

* ic tetkik

* Kayitlarin kontrolii

* Uygunsuzluk,dizeltici faaliyetler ve
onleyici faaliyetler

* Uygunluk degerlendirilmesi

o izleme ve dlgtim

. )

* Kaynaklar, gérevler, sorumluluklar ve etkiler
 yetkinlik,egitim ve farkindalik

o iletisim

* dokiimantasyon

 dokiimanlarin kontrolii

* Operasyon kontrolii
 Acil durum hazirligive miidehale

Sekil2. 3. ISO 14001 Standardin PUKO' ya Uyarlanmasi

Kaynakca: Tiirk Standartlar Enstitiisii, Egitim Dokiimani, 2008:21.
2.16. 1SO 14001:2004 CYS’ NIN SARTLARI
ISO 14001:2004 kilavuzuna gore CYS’ nin temel sartlart su sekildedir:

e (Cevre Yonetim Sistemi Sartlari
e Genel Sartlar
e (Cevre Politikasi
e Planlama
o Cevre Boyutlari
o Yasal ve Diger Sartlar

o Amaglar, Hedefler ve Program/ programlar
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e Uygulama ve Operasyon

(@]

o

©)

©)

(@]

(@]

©)

Kaynaklar, Gorevler, Sorumluluklar ve Yetki
Uzmanlik, Egitim ve Farkinda olmak
fletisim

Dokiimantasyon

Dokiimanlarin Kontrolii

Faaliyetlerin Kontroli

Acil duruma hazir olma ve miidahale

e Kontrol Etme

o

o

o

o

izleme ve Olgme

Uygunlugun degerlendirilmesi

Uygunsuzluk, Diizeltici faaliyet ve Onleyici faaliyet
Kayitlarin kontrolii

I¢ Tetkik

e Yonetim Gozden gegirmesi

2.17. YESIL KURUM(HAVALIMANI) UYGULAMASI

Bu kapsamda isletmelerden TS EN ISO 14001 standardinin yiiriirliikteki

versiyonuna ve SHGM ile TSE tarafindan belirlenmis olan sektorel kriterlere uygun

bir Cevre Yonetim Sistemi olusturmasi, uygulamasi, dokiimante etmesi, siirekliligini

saglamas1 ve TSE tarafindan gerceklestirilen TS EN ISO 14001 "Cevre Yonetim

Sistemi Belgelendirmesi” islemini tamamlamasi; her takvim yili i¢in TS EN ISO

14064-1 standardimin yiiriirlikteki versiyonuna ve sera gazi kriterlerine uygun bir

Sera Gazi Envanter Raporu olusturmasi ve TS EN ISO 14064-3 standardina gore

TSE tarafindan Sera Gazi Envanter Raporunun dogrulama islemini tamamlamasi

istenmektedir. Belirtilen gereklilikleri saglayan isletmelere SHGM tarafindan “Yesil

Kurulus Sertifikas1” verilmektedir. Bir havaalaninda bulunan tiim isletmelerin "Yesil

Kurulus Sertifikas1" almas1 durumunda, o havaalanina "Yesil Havaalan1 Sertifikas1"

verilecektir(http://web.shgm.gov.tr/tr/kurumsal-projeler/194-vyesil-havaalani-green-

airport-projesi).


http://web.shgm.gov.tr/tr/kurumsal-projeler/194-yesil-havaalani-green-airport-projesi
http://web.shgm.gov.tr/tr/kurumsal-projeler/194-yesil-havaalani-green-airport-projesi
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Yesil Kurum kapsaminda havalimanlarina uygulamak isteyen Sivil Havacilik
Genel Midiirliigii; 1SO 14000 Standartlar Serisinde buluna ISO 14064-1 standardinin
yiriirliikteki sera gazi kriterlerine uygun bir Sera Gazi1 Envanter Raporu olusturmasi
ve ISO 14064-3 standardina gore TSE tarafindan Sera Gazi Envanter Raporunun
dogrulama islemini tamamlamas1 istenmektedir. Bu kapsamda Yesil Havaalani
Projesi Esaslar1 su sekildedir(Sivil Havacilik G.M,2010:2-4):

e TS EN ISO 14001 standardinin yiiriirliikteki versiyonuna ve SHGM
ile TSE tarafindan belirlenmis olan sektorel kriterlere uygun bir Cevre
Yonetim Sistemi olusturulmali, uygulanmali, dokiimante edilmeli,
stirekliligi saglanmali ve bu kapsamda TSE tarafindan gergeklestirilen
TS EN ISO 14001 "Cevre Yonetim Sistemi Belgelendirmesi®
isleminin tamamlanmis olmas1 gerekmektedir.

e Her takvim yili i¢in TS EN ISO 14064-1 standardinin yiiriirliikteki
versiyonuna ve sera gazi Kriterlerine uygun bir Sera Gazi Envanter
Raporu olusturulmali ve TS EN 1SO 14064-3 standardina gore TSE
tarafindan Sera Gazi1 Envanter Raporunun dogrulama isleminin
tamamlanmis olmasi gerekmektedir.

e Ilsletmelerin, proje kapsaminda basvuracaklari tesisleri havaalam
sinirlari igerisinde yer almalidir.

e . Terminal igerisinde yer alan biife, gazete bayii, déviz biirosu, banka,
PTT, ara¢ kiralama ofisi, saglik kuruluslar1 ve benzeri gibi kiigiik
capta faaliyet gosteren isletmeler istedikleri takdirde bu dokiimanda
belirtilen hususlarin tiimiinii saglayarak terminal isletmecisinden
bagimsiz olarak bagvuru yapabilirler.

e "Yesil Kurulus" Sertifikasi almis isletmelerin personeline iliskin
lisans, sertifika ve benzeri belgelerle ilgili islemlerde ve hava yolu
isletmelerinin hava araglar1 ile ilgili islemlerde, proje kapsaminda
tanimlanan indirimler uygulanmaz.

e Proje kapsaminda TSE'ye yapilacak basvurular ile ilgili detaylar, TSE
tarafindan ayrica belirlenecek ve SHGM tarafindan duyurulacaktir.
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e Proje kapsaminda, isletmeler, TSE veya SHGM tarafindan
istenebilecek diger bilgi ve belgeleri talep sahibine sunmak
zorundadir.

e Uygulamalarla ilgili karsilagilabilecek aksakliklarin giderilmesine
yonelik diizenlemeler gerekli goriilmesi halinde TSE ile koordineli
olarak SHGM tarafindan yapilacaktir. Isletmeler bu diizenlemelere
uyum saglamak zorundadir.

e SHGM ile TSE tarafindan belirlenmis olan sektorel Kriterler ve sera
gazi  kriterlerinde  yapilan degisiklikler SHGM tarafindan
duyurulacaktir. Isletmeler bu diizenlemelere uyum saglamak
zorundadir.

e Proje kapsaminda yapilacak uygulamalarda, SHGM ile TSE
tarafindan belirlenmis olan sektorel kriterler ve sera gazi kriterlerinin

son hallerinin dikkate alinmasi gerekmektedir.

ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemi gelecekte daha iyi yasanir bir gevre
birakmak i¢in ve isletmenin g¢evre kirliligine kars1 aldigi onlemler genel aklimiza
gelen onlemler gelmektedir. Bu onlemleri madde halinde siralayacak
olursak(Mindikoglu, 2007: 36):

e (Cevre ile ilgili ulusal ve uluslararasi sartlara ve yasalara uyumun
saglanmast

e Cevre etki degerlendirme ve kontroliiniin saglanmast,

e Kurulusun sayginliginin arttirilmasi suretiyle rekabette avantaj
saglamasi

e Miisterilerin cevresel etkiler yoniiyle giiveninin ve sadakatinin
saglanmast

e Kaynaklarmn etkin kullanilmas1 ile giderlerin azaltilmas: ve

verimliligin artirilmasi
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e Potansiyel tehlike noktalarinin belirlenmesi suretiyle, kaza vb.
olaylarin azaltilmasinin saglanmasi,

e Temiz, saglikli ve c¢evreye karsi duyarli bir isletme yapisina
gecilmesi

e Kontrollii atik doniistirme, 6zenli hammadde se¢imi, enerji ve su
kaynaklarinin daha iyi korunmasinin saglanmasi

e (Co6ziim bulma, temizleme ve yasal ihlallerden 6tiirii ceza 6deme gibi
reaktif yonetim stratejilerinden kaynaklanan mali yiiklerinden
azaltilmasi.

e Isyerlerinin Kalitesinin, is¢i moralitesinin ve kurulus degerlerine
bagliligin iyilestirilmesi,

e Yesil dretim siireclerinin 6nemli oldugu pazarlarda yeni is

firsatlarinin yaratilmasi

Is yerlerinde islerin gergeklestirilmesi sirasinda, ¢esitli nedenlerden
kaynaklanan sagliga zarar verebilecek kaza ve diger etkilerden korunmak ve daha iyi
caligma ortami saglamak amaciyla sistemli ve bilimsel bir sekilde tehlikelerin ve
risklerin belirlenmesi ve bu tehlikelere ve risklere yonelik onlemlerin alinmasi
calismalarmin gergeklestirildigi yaklasima Is Saghigi ve Is Giivenligi Yo6netim
Sistemi denir(Erim,2007: 57). OHSAS (Occupational Health and Safety Assessment
Series)18001, kurulusun kendi risklerini kontrol etmesi ve performansini
iyilestirmesini saglamak amaciyla saglik ve giivenlik yonetim sistemlerine iliskin
kosullari tanimlayan uluslararasi bir standardidir.

OHSAS 18001 her tirde is sektor ve faaliyetleri gosteren tiim
organizasyonlara uygulanabilen, is sagligi ve giivenligi faaliyetlerinin kuruluslarin
genel stratejileri ile uyumlu olarak sistematik bir sekilde ele alinip siirekli iyilestirme
yaklasimi  gergevesinde c¢oziimlenmesi i¢in kullanilan etkin  bir aragtir.

OHSAS 18001 belgelendirmesi, kurulusun olagan faaliyetlerinden ve
olaganiisti durumlardan kaynaklanan tiim risklerinin belirlenmesi ve kontrol

edilmesi amacim giitmektedir. OHSAS 18001 kuruluslarin, Is Sagligi ve Giivenligi
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politikasina uymakta oldugunu kanitlamak amaciyla siirekli  gelisimine

odaklanmaktadir.

Is Saghigi ve Is Giivenligi Yonetim Sisteminde kullamlan tanimlar su
sekildedir(OHSAS 18001:2007):

Is Sagh@ ve Giivenligi: Is yerinde calisanlarin, gecici calisanlarin,
taseronlarin, ziyaretgilerin veya her hangi birisinin durumunu etkileyen faktorler.

OHSAS Yonetim Sistemi: Kurumun isi ile ilgili olarak OHSAS riskleri ile
iligkili yonetimi baglatan yonetim sistemi Bu kurulus yapisini, planlanan faaliyetleri,
sorumluluklari, pratikleri, prosediirleri, prosesleri ve kurulusun OHSAS politikasinin
gelistirilmesi, uygulanmasi ve siirdiiriilmesi ile ilgili kaynaklar1 kapsar.

Performans: Kurulusun ISG politika ve hedefleri temel alinarak, saglik ve
giivenlik risklerinin  kontrolii ile iliskili ISG ydnetim sisteminin o6lgiilebilir
sonuclaridir.

Kaza: Oliime, Hastaliga, yaralanmaya ve hasara yol acan istenmeyen olaydir.

Tehlike: Oliime, Hastaliga Yaralanma, saghigin bozulmasi, esyaya zarar
verme, is yerine zarar verme scklinde zarara yol agan potansiyel durum veya
kaynaktir.

Tehlike Belirleme: Tehlikenin bulundugunu ve o6zelliklerinin tanimlandig
prosestir.

Olay: Kazaya sebebiyet veren veya potansiyel olarak kazaya yol agan
olaydir.

Risk: Tehlikeli bir olayimn meydana gelme olasiligi ile sonuglarinin
bilesimidir. Is ortaminda olusabilecek bazi riskleri sdyle siralanabilir; astim, tok sit
maddeler, girilti, tehlikeli kimyasallar, hijyenik kosullar, radyasyon vb.

Giivenlik: Kabul edilemez zarar riski altinda olmama durumudur.

Katlamilabilir Risk: Kurulusun, yasal zorunluluklara ve kendi ISG

politikasina gére, tahammiil edebilecegi diizeye indirilmis risktir.
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OHSAS 18001 sartnamesi, Planla-Uygula-Kontrol Et- Onlem Al dongiisiinii,
stirekli iyilestirme eS zamanli bir vurgu ile takip etmektedir. Asagidaki asamalar
yonetim sisteminin ana yapisinin olusturulmasina ve OHSAS 18001’in yapisina
irtibat kurulmasinda yardimct olur. Planlama asamasi suresince(Ofluoglu,
Sarikaya,2005:6):

e Ust yénetimin taahhiidiine bagliligindan emin olunmalidur.

e Ust yonetim, sirketin is saghg ve is giivenligi politikasmi
tanimlamalidir.

e Tehlike unsurlarmin tanimlanmasi, risklerin degerlendirilmesi ve
gerekli kontrol oOnlemlerinin uygulanmasi igin bir iskelet yapi
saglanmasi amaciyla planlama yapilmalidir.

e Yasal yikimlilikler tanimlanmali ve anlasilmali, amaglar
belirlenmeli ve bunlari elde etmek amaciyla bir yonetim programi

uygulanmalidir. Tiim bu siire¢ kayit altina alinmalidir.

Is Saghigi ve Is Giivenligi Yonetim Sisteminin Uygulanmasi(Ofluoglu,
Sarikaya,2005:7):

o Roller ve sorumluluklar tespit edilmelidir.

e ISIG bilgilerinin galisanlar ve diger ilgili taraflar ile konsiiltasyonu ve
iletisimi i¢in prosediirler gelistirilmelidir.

e Faaliyetler dokiimante edilmeli ve bir dokuman ve veri kontrol sistemi
gelistirilmelidir.

e Bir proses (islem) kontrol sistemi uygulanmalidir.

e Acil durumlar i¢in planlar ve prosediirler tespit edilmelidir.

Asagidaki hususlar uygulanarak yonetim sistemini siirekli iyilestirme amag
edinilmelidir(Tiirk Standartlari Enstitiisii,2011: 33):

e Performans, 6l¢iim ve denetim uygulamalari devreye sokulmalidir.
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e Kazalar, olaylar, uygunsuzluklar ve diizeltici ve 6nleyici faaliyetler
icin sorumluluk ve vyetkinin tespiti yapilmali ve dokiimante
edilmelidir.

e Kayitlar ve kayit yontemi i¢in bir prosediir belirlenmelidir.

e Yonetim sisteminin performansi denetlenmeli ve degerlendirilmelidir.

e Tanimlanmis ve belirlenmis araliklarla sistem i¢in yonetim gézden
gecirmeleri yapilmalidir.

e Belgelendirme: Belgelendirme islemi, deger katici ve sistemin
gelistirilmesini kolaylastiran asamali bir yaklasimdir. Belgelendirme
islemi  suresince, OHSAS 18001 yonetim sistemi gbzden

gecirilmelidir.

Sirekli

lyilesme

ISG Politikasi

Yonetimin Go6zden

Gegirilmesi

Planlama

Kontrol ve Dii Uygulama  ve

Faaliyetler Isletme

Kaynakc¢a: TS OHSAS 18001:2011
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OHSAS 18001:2011 Is Saghgi ve Is Giivenligi Yonetim sartlar1 su
sekildedir(TS OHSAS18001):

e Genel Sartlar
e ISG Politikas1
e Planlama
v' Tehlike tanimlanmasi, Risk degerlendirmesi ve Kontrollerin
belirlenmesi
v Yasal ve Diger Sartlar
v' Hedefler ve Program/ programlar
e  Uygulama ve Isletme
v Kaynaklar, Gorevler, Sorumluluklar ve Yetki
v Egitim, biling ve yeterlilik
v lletisim, katilim ve danisma
v Dokiimantasyon
v Dokiimanlarin Kontrolii
v’ Isletme kontrolii
v Acil duruma hazir olma ve bu hallerde yapilmasi gerekenler
e Kontrol
v’ Performans 6l¢limii ve izleme
v Uygunlugun degerlendirilmesi
v Kaza, olaylar, uygunsuzluk, diizeltici ve dnleyici faaliyetler
o Olaylarin arastirilmasi
o Uygunsuzluk, diizeltici faaliyet ve onleyici faaliyet
v' Kayitlarin kontrolii
v’ ¢ Tetkik

e Yonetim gézden gegirmesi
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OHSAS 18001:2007 Yonetim Sistemi kapsaminda “Engelsiz Kurum
Sertifika” uygulamasi engelli insanlara daha iyi hizmet verebilmek ve diger
insanlarla ayni1 derecede hizmet verebilme ve hizmet giivenligi kapsaminda
uygulanmaktadir.

Sivil Havacilik Kurumu Engelsiz Kurum igerisinde Engelsiz Havalimani
uygulamasini yiiriirlii§e sokarak hizmet verdigi engelli insanlara su uygulamalar
sunmus ve bu kapsamda uluslararas1 hizmet sunmaktadir.

Havaalanlarinda engelli yolcularin ihtiyaglarina eksiksiz olarak cevap
verebilmesini teminen, havaalani kuruluslart tarafindan asagida belirtilen esaslar
cergevesinde diizenlemelerin yapilabilecegi degerlendirilmektedir. Bir havaalaninda
asagida belirtilen esaslarin bu kuruluslar tarafindan yerine getirilmesi durumunda,
s6z konusu havaalani Genel Midirligiimiizce “Engelsiz Havaalani” olarak
adlandirilacak, bu ger¢evede gereklerini yerine getiren kurum ve kuruluslara Genel
Midiirliigiimiiz Tarifesinde indirimler ile tesvikler saglanacak ve bu cercevede

destek saglanmig olacak buna gore(Sivil Havacilik G.M,2011:2-5):

e Havaalanina gelen ve kisa silirede havalimanina ulagsmay1 hedefleyen
engelli yolcularin otopark sahasindan rahatlikla terminale gegmelerine
teminen giris-¢ikis ve asansOrlere en yakin yerlerde, otopark
kapasitesine gore 2’ den az olmamak kaydiyla, yeterli sayida engelli
yolcular i¢in otopark alani tesis edilmeli ve bu alanlar 6ziirlii isareti ile
belirtilmelidir.

e Orziirliiler igin tahsis edilen bu vyerlere, diger yolcularin park
etmemeleri icin gerekli tedbirler alinmali ve aksine gelisen
durumlarda cezai islem yapilacagina dair bilgilendirme yazisi
konulmalidir.

e Engelli yolcular i¢in ayrilan park yerleri 2.4 metrelik normal genislik
yerine, bu yolcularin rahatlikla aracina binebilmeleri ve inebilmeleri
icin en az 3.6 metre olmalidir. Birden fazla bélmenin birlesik oldugu

yerlerde, 2 bolme i¢in fazladan 1.5 metre kadar alan birakilmalidir.
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Gorme Oziirlii veya kismi goriise sahip yolcular i¢in, terminal gegis
koridorlarina hissedilebilir koridorlar konulmalidir. Bu ylizeyle gorme
Oziirliilerine ayakkabi tabani tarafindan rahatlikla hissedebilecekleri
cikintida veya ylikseklikte olmali, ancak ylizeylerin diger yayalara,
yiiriiyebilen 6ziirliillere ve tekerlekli sandalye kullanicilarina sorun
cikartacak kadar iri kabartmali olamamalidir.

Gorme engellilerin ¢ogunun, kismi goriise sahip oldugu dikkate
alinarak, kabartma yiizeylerinin c¢evresiyle zit renklerde ve fark
edilebilir tonlardan olmasi saglanmalidir.

Kapilarin, agik pozisyonundaki genisligin, iki koltuk degnegin
tastyanlar, bir yardimciyla ilerleyebilenler veya akiilii araciyla
ilerleyenler i¢in rahatlikla gecis imkanina sahip olmalidir.

Terminal i¢erisinde muhtelif noktalarda yer alan harici telefonlarin, en
az bir tanesinin yiiksekligi, bu yolcular tarafindan kullanabilmeleri
icin 1 metreden asagiya alinmalidir.

Engeli yolcularin, terminal icerisindeki diger katlara ulasimi icin
Oziirlii veya genel asansorler ile ulasim imkani saglamali ve giris-
cikiglarda erisim kolayligi i¢in asgari 1500-1700 mm’ lik bir manevra
alan1 birakmali, ayrica asansor hareketini ve kat bilgilerini veren ses
sistemi olmalidir.

Yeme, icme ve dinlenme amach yerlere rahatlikla ulasabilmeleri igin,
havaalaninda /terminalde kot farklilig1 girilmelidir.

Terminal igerisinde engeli yolcular i¢in, yazili ve sozlii bilgilendirme
tam ve eksiksiz olarak yapilmalidir. Kabartma i¢in uygun yerler
belirlenmelidir.

Terminal igerisinde ve kapali otopark alanlarinda, engeli yolcular i¢in
WC imkani(gerekli tiim donanimi ile birlikte) saglanmali ve bu
konuda yonlendirme levhalari ile bilgilendirme yapilmalidir.

Yiriyen merdivenlerin, yiiriiyebilen ozirliler i¢in emniyetli hale
getirilmesi amaciyla, merdivenin basinda ve sonunda kirmizi ve yesil

isiklar  kullanilmali, hareket yonii ve hareket baslangic yonii
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belirtilmeli, ayrica her basamagin kdse kenarlar1 zit renkler ve tonlarla
belirginlestirilmelidir.

Yiriiyen bantlarda, egimin %12 den, hizin ise saniyede yarim
metreden fazla olmamasi saglanmalidir.

Imkanlar dahilin de, terminal igerisinde ozellikle yeni projelerde,
gérmeyen veya ¢ok kisith bir goriis kabiliyetine sahip insanlar i¢in ses
oOtesi(infra voice) sistemi kurulmalidir.

Engelli tuvaletlerinde, kolaylikla ulasilabilen ve kullanilabilen bir
yardim ¢agr1 ve acil durum butonu bulunmalidir.

Yon ve durum bilgisinin; belirgin, kolay goriilebilir ve zihinsel
oziirliller tarafindan kolaylikla anlasilabilir nitelikte olmasi ve
aydinlatmanin yeterli diizeyde olmasi gereklidir.

Tabelalardaki yazilar, yashilar ve gérme yetenegi olduk¢a azalmig
kisilerin durumu dikkate alinarak, uygun puntolarda(zihinsel
Oziirlilerde dikkate alinarak anlasilabilir sembol/piktogramlarin
kullanilmas1) olmalidir.

Engeli yolculara, giivenlik taramalarinda gerekli hassasiyet
gosterilmelidir.

Mevcut sartlar dahilin de, check in noktalarinda tekerlekli sandalye
kullanicilart i¢in ve kisa boylu insanlar i¢in 75-85 cm yiiksekligine
sahip, ayr1 bir boliim bulundurulmahidir. Tekerlekli sandalye
kullanicilarinin  bankoya tam yaklasabilmeleri i¢in dis cephenin
altinda yeterli diz boslugunun birakilmalidir.

Ayakta durmakta giiclik c¢eken yolcularin destek alabilecek
tirabzanlar veya destek ¢ubuklar1 bulunmalidir.

Terminallerde, dinlenme noktalar1 ve bekleme koltuk sayilar
artirtlmalidir.

Engelli yolculara hizmet verecek tiim personele egitim verilmelidir.
Ucak i¢i dar koridorlarda kullanilmak iizere, hareket kolaylig
saglamas1 i¢in havaalaninda 06zel olarak tasarlanmis elektrikli

sandalyeler bulundurulmalidir.
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Imkanlar dahilinde, ulasim hizmeti veren otobiisler ile havaalaninda
taksi hizmeti veren araglardan bir kisminda, tekerlekli sandalye
kullanicilar1 i¢in yardimsiz inig-binis imkani saglayan platformun
olmasi1 saglanmalidir.

Ilgili mevzuat kapsaminda alinmasi gerekli diger tedbirler yerine
getirilmelidir.

Ileride bu konuda dogabilecek ihtiyaclar ve gelismeler ile Avrupa
Birligine uyum ¢ergevesinde Genel Miidiirliikk¢e istenebilecek diger

diizenlemeler yapilmalidir.

OHSAS 18001:2007 1s Saghgi ve Is Giivenligi Yonetim Sisteminin

yararlarin1 su maddelerle gosterebiliriz(Erim:2007):

Is saglhigi ve giivenligi ile ilgili ulusal ve uluslararas: sartlara ve
yasalara uyumun saglanmasi,

Kurulusun saygmhigmin arttirilmas: suretiyle rekabette avantaj
saglamast,

Isyerlerinin Kalitesinin, isci moralitesinin ve kurulus degerlerine
bagliligin 1yilestirilmesi,

Potansiyel kaynak veya durumlarin tespit ve tarif edilerek, kurulusun
saglik ve giivenlik risklerinin kontrol altinda tutulmas,

Miisterilerin gliveninin ve sadakatinin saglanmas,

Ulusal yasa ve diinya standartlarina uyum siiresinin ve maliyetinin
azaltilmasi,

Isgiicii ve diger kaynaklarin korunmasimin saglanmast,

Olas1 kaza ve olaylardan dogabilecek tazminat vb. maliyetlerin
azaltilmasi,

Yasalara uygun, hedeflerin yonetim programlar1 ile hayata

gecilebilecegi bir sistem kurulmasi,
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e Acil durumlara (deprem, yangin, sel vb. gibi) ve kazalara karsi
eylem planlarinin hazirlanmast,

e Oliime, hastaliga, yaralanmaya, hasara ve diger kayiplara sebebiyet
veren istenmeyen olaylarin biiyiik 6l¢iide engellenmesi,

e Kazalar1 minimum seviyeye indirerek iiretimde zaman kaybini
azaltmak ve verimliligin arttirilmasini saglamak,

e @Giivenlik kiiltiirtinlin gelistirilmesi,

e Tehlike ve risk yonetim i¢in dinamik ve nitel bir mekanizma

saglanmasi.

Miisterini tatmini ve bu tatminleri 6l¢iimi hizmet verilen mamuliin veya
herhangi bir hizmetin rakiplerine oranlara veya misterinin beklentilerin
standartlarinda veya lizerinde iirlin veya hizmet sunmasmi saglamaktadir.
Miisterilerin  yalnmizca %4’ sikdyetlerini dile getirirler, %96’sindan haber
alinamamasindan dolay1 sikayet eden miisterilerin ¢ogu, eger sikayetlerine ¢6ziim

getirilirse sirketle is yapmaya devam ederler.

Yeni miisteri edinmenin maliyeti, eski miisterileri elde tutma maliyetinin 5-6
katidir. Bir miisterinin sadakati ve dmrii boyunca o isyeri i¢in degeri, tek bir satin

almanin bedelinden on kat daha fazladir.

Giliniimiizde global ticaretin yayginlasmas1 ve benzer kuruluslarin artmasi
rekabet sartlarinin daha da sertlesmesine sebep olmustur. Bu durum, kuruluslarin en
onemli varlik sebebi olan miisteri kavramini daha da onemli kilmistir. Kuruluslar
acisindan miisterimizin beklenti ve sikayetlerine kayitsiz kalmak gibi bir liiks
kalmamistir. Miisteri beklentilerinin kisiden kisiye degismesi bu durumu kontrol
etmeyi zorlastirmakta ve sistematik bir yaklagimi sart kosmaktadir. Geleneksel
metotlarla miisteri beklentilerini karsilamaya c¢alismak giiniimiizde artik yeterli

olamamaktadir. Miisteri beklentilerinin artmasi ve pazar paymn giderek
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kiigiilmesinden dolayr kuruluglar miisteri memnuniyeti proseslerini olusturmakta ve

yonetmekte zorlanmaya baslamiglardir.

Miisteri sikayetlerinin bir sistematik dahilinde yiiriitiilmesi ile ilgili caligmalar
diinyada 1990’1 yillarin baslarinda CRM (Customer Relations Management)
caligmalariyla baglamistir. 2004 yilinda ISO (International Standardization of
Organization) 2004 yilinda ISO 10002 standardini yayinlamis ve 2006 yilinda
tilkemizde TS ISO 10002:2006 olarak yiiriirliige girmistir(http://www.tse.org.tr/)

ISO 9000 Standartlar 1s18inda uygulanacak Kalite YoOnetim Sisteminde
oncelikle terimler ve tarifler yapilmali(TS ISO 10002:2006):

Sikayetci: Sikayeti yapan kisi, kurulus veya temsilcisi,

Sikayet: Bir kurulusa iiriinleri veya sikayetleri ele alma prosesleri ile ilgili
yapilan memnuniyetsizlik ifadesi.

Miisteri: Uriinii alan kurulus veya Kisi.

Miisteri memnuniyeti: Gergeklestirilen miisteri sartlarinin = miisteri
tarafindan algilanma derecesi.

Miisteri hizmeti: Bir iirlinlin 6miir dongiisii boyunca miisteri ile kurulusun
etkilesim

Geri bildirim: Uriinler veya sikayetleri ele alma prosesleriyle ilgili olarak
gorlsler, yorumlar ve ilgi beyanlari.

Tlgili taraf: Bir kurulusun performansindan veya basarisindan fayda saglayan
kisi veya grup.

Hedef (Sikayetleri ele alma) : Sikayetleri ele alma konusundaki ilgili aranan
veya amaglanan sey

Politika (Sikayetleri ele alma) : Ust ydnetim tarafindan resmi olarak ifade
edilen kurulusun sikayetleri ele almayla ilgili genel amag veya istikameti

Proses: Girdileri ¢iktilara doniistliren birbirleri ile ilgili olan veya etkilesimde

bulunan bir faaliyetler dizisi.


http://www.tse.org.tr/
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Sikayetlerin etkili olarak ele alinmasi i¢in kilavuzluk prensiplerine baglh
kalinmasi tavsiye edilir. Tanimlar su sekildedir(TS 1SO 10002:2006):

Seffaflik: Miisterilere, personele ve diger ilgili taraflara sikdyetin nasil ve
nerede ele alinacagina dair bilgi, yeterli sekilde ilan edilmelidir.

Erisilebilirlik: Sikayetleri ele alma prosesi biitiin sikayetgciler i¢in kolayca
erisilebilir olmalidir. Sikayetlerin yapilmasi, ¢Oziime ulastirilmasi ayrintilari
hakkinda bilgiler verilmelidir. Sikayetleri ele alma prosesi ve destek bilgisi kolay
anlagilabilir ve kullanilabilir olmalidir. Bilgi acik bir dilde olmalidir. Sikayet
yapmaya yonelik bilgi ve yardim, sikayetciler icin dezavantaj olusturmayacak
sekilde, biiylik boy baski, Braille veya teyp gibi alternatif formatlar dahil olmak
lizere, lirliniin sunuldugu veya saglandig: format veya dilde, mevcut olmalidir.

Cevap verebilirlik: Sikayetin alinmis oldugu sikayet¢iye derhal
bildirilmelidir. Sikayetlere aciliyetlerine gore kisa siirede cevap verilmelidir. Ornek
olarak onemli saglik ve giivenlik durumlar1 derhal ele alinmalidir. Sikayetcilere
nazik¢e davranilmalidir ve sikdyetlerin ele alinmasi prosesindeki ilerlemeler
hakkinda bilgi verilmelidir.

Objektiflik: Her bir sikayet, sikayetlerin ele alinmasi prosesi esnasinda, adil,
objektif ve tarafsiz sekilde degerlendirilmelidir.

Ucretler: Sikayetlerin ele alinmasi prosesinin degerlendirmesi sikdyetci igin
ticretsiz olmalidir.

Gizlilik: Sikayetei ile ilgili, kisisel bilgiler gerekli oldugunda, sadece kurulus
igerisinde sikdyetin ele alinmasi amaciyla elde edilebilir olmalidir ve miisteri veya
sikdyetci bunun agiklanmasina agik¢a riza gostermedikge, bunlar agiklanmamalidir.

Miisteri odakh yaklasim: Kurulusun uyarlamasi gerektigi miisteri odakl
yaklagim sikayetleri dahil olmak tizere geri bildirime acik olmalidir ve yaptigi
islemlerle sikayetleri ¢6zme taahhiidiinii géstermelidir.

Hesap verebilirlik: Kurulus, kurulusun sikayetleri ele almanin agik bir
sekilde teskil edilmis olduguyla ilgili faaliyetleri ve kararlar1 i¢in hesap verebilirligi

ve bunlar1 rapor etmeyi saglamalidir.
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Siirekli iyilestirme: Sikayetleri ele alma prosesinin ve {riinlerin kalitesinin
stirekli iyilestirilmesi kurulusun daimi hedefi olmalidir.

ISO 10002:2006 Miisteri Memnuniyeti ve Sikdyeti Yonetim Sistemi alinan
bir sikayeti veya Oneriyi sonug¢landirmak ic¢in asamalardan gegirerek en uygun
¢Oziimii ortaya ¢ikarmayr amaclamaktadir. Asagidaki sekilde de bu asamalar

gosterilmektedir.
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I¢ Coziim Dis Coziim
L. Seviye Coziim IL. Seviye Coziim
Coziime Hay
Bagla Devam
Edilebilir mi?
lever
—® Daha Fazla
Daha Fazla
ArastlrI
l Bilgi Arastir
Hayr —| Meveut  Bilgi Mevcut  Bilgi H_a%”r
o
Yeterli mi’ Yeterli mi?
Evet l Evet
e Hayp Coziilebilir mi?
Coziilebilir mi?
Evet l Evet
Hayir
. Islem Yay ————>
Islem Yap ; P
v
ikayetci
Sikayetci Hayir Sikayetg Hayir
Memnun ozl
Memnun Dis Coziim
mu?
mu?
Evet Evet
SON SON SON

Kaynake¢a: TS ISO 10002:2006:16
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Bir kurulusun mevcut miisterisini elinde tutmasi, yeni miisteri edinmesine
kiyasla en az dort kat daha masraflidir. Miisteri kaybeden kuruluslarin bu kayiplarimi
telafi etmeleri ve itibarlarini tekrar kazanmalar1 biiyiik caba ve maliyet gerekir. Bu
durumlara maruz kalmamak i¢in her yonetim sisteminin ortak yaklasimi olan
Onleyici yaklasimla sistemimizi yonetmemiz gerekmektedir Bu sebeple 1SO 10002
(http://www.tse.org.tr/);

e Miisteri sikayeti ile karsilasilan durumlarda kuruluslara nasil
davranmalar1 gerektigine dair yol gosterir.

e Kuruluslara, miisteri ile yasanan bir olay sonrasinda “o6ziir”
dilememiz yeterli mi, yoksa telafi etmek i¢in tazminat 6demek de
dahil olmak {izere daha biiyiik bir faaliyet mi planlamamiz
gerektigine dair rehberlik eder.

e Miisteri ile yasanan problemlerin en adil sekilde ele alinmasini
saglar.

e Sikayetlerden ders ¢ikarilarak iyilestirmeye agik alanlarin tespit
edilmesini saglar.

o Sikayetciye acik ve sorumlu bir sikayetleri ele alma prosesine erisme
imkanini saglayabilir.

e Kurulusa sikayetlerin ¢oziilmesi ve personeli miisteri ile calismadaki
yeteneklerini 1yilestirme konusunda tesvik edilmesi i¢in miisteri

odakl1 bir yaklagim gelistirmede yardim edebilir.

Koémiir Oniimiizdeki 185 yil boyunca, dogal gaz éniimiizdeki 65 y1l boyunca,
petrol oniimiizdeki 45 yil boyunca mevcut oldugundan enerji giivenligi hakkindaki
kiiresel endiseler artmakta ve bu iilkelerin uluslararasi yaklasimlarini etkilemektedir.

ISO 50001:2011 Enerji Yonetim Sistemi en son 2011 yilinda revizyon

olmustur. Ener;ji tiiketiminin etkin kullanimini ve enerji tiikketiminin azalmasini i¢in
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iyilestirmeyi saglamaktadir. Genel olarak ISO 9001:2008 Kalite Yonetim
Sisteminden entegre edilmis olan bu sistem bir c¢ok isletmelerde etkin olarak

kullanilmasi hedeflenmektedir.

ISO 50001:2011 Enerji Yonetim Sistemi Kilavuzunda tanimlanan terimler su
sekildedir(TS ISO 50001:2011)

Enerji: Elektrik, yakit, buhar, sikigtirllmis hava, yenilenebilirler ve diger
benzer araglar.

Enerji referans c¢izgisi: Enerji performansmin karsilagtirllmasina temel
saglayan nicel referans.

Enerji tiiketimi: Kullanilan enerji miktar

Enerjinin gozden gegirilmesi: Iyilesme i¢in firsatlarin tespitini saglayan veri
ve diger bilgilere dayanan kurulusun enerji performansinin durumunun belirlenmesi.

Enerji yonetimi takimi: Enerji yoOnetim sistemi faaliyetlerinin etkin
uygulanmasi ve enerji performans iyilestirmelerinin yayginlastirilmasindan sorumlu

kisi(ler).

Enerjinin etkin kullanimi, maliyetlerin diismesini ve karbon saliniminin
azalmas1 gibi bircok ¢iktilara sebep olmaktadir. Bu c¢iktilara ulagmadan Once
tilketilen enerjinin kaynagi, kullanim sebebi, kullanim siiresi gibi bir¢ok girdiyi
belirlemek gerekmektedir. Bu sebepten toplam kalite yonetiminde uygulanan
dongiiler kullanilabilir.

Enerji Yonetim Sistem modelini PUKO(Planla, Uygula, Kontrol Et, Onlem
Al) ya gore uyarlamasi su sekildedir(TS 1SO 50001:2011):

Planla: Enerji performansinin iyilestirmesi i¢in firsatlari sonug¢ verir ve
kurulusun enerji politikasina uygun bi¢imde, gereken enerji gozden gecirmesini
gerceklestir ve enerji temeli, enerji performans gostergeleri (EPG), hedefleri,

amaglar1 ve faaliyet planlarini olustur.



Uygula: Enerji yonetim faaliyet planlarini uygula.
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Kontrol et: Enerji politikasina ve hedeflerine uygun enerji performansini

belirleyen operasyonlarin anahtar karakteristiklerini ve siireclerini tanimla, izleme ve

Olcme ve sonuglari raporla.

Onlem al: Enerji performansinin ve enerji yonetim sisteminin siirekli

tyilestirilmesi i¢in 6nlem alinmasi.

e Enerji Yonetim Sistemi Sartlar1 su sekildedir(ISO 50001:2011):

e QGenel Sartlar

e Yonetici sorumlulugu

v
v

Ust yonetim

Genel yonetim

e Enerji politikasi

e Enerji plami

AN NN RN

Genel

Yasal ve Diger Sartlar
Enerjinin gdzden gecirilmesi
Enerji referans ¢izgisi

Enerji performans gostergesi

e Uygulama ve Operasyon

v

AN N N N NN

e Kontrol etme

Kaynaklar, Gorevler, Sorumluluklar ve Yetki
Uzmanlik, Egitim ve farkinda olmak

Iletisim

Dokiimantasyon

Dokiimanlarin Kontrolii

Tasarim

Enerji hizmetleri, iirlinleri, ekipman ve enerjinin

alinmasi

satin
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v’ Izleme ve Olgme

v" Uygunlugun degerlendirilmesi

v' Uygunsuzluk, diizeltici faaliyet ve onleyici faaliyet
v Kayitlarin kontrolii

v ¢ Tetkik

e  YoOnetim Gozden gegirmesi
v Genel
v Girdi de yénetim sorumlulugu

v" Cikt1 da yonetimin sorumlulugu

Kuruluslarin enerji tiikketimini yoneltmek ve azaltmak i¢in ISO 50001 Enerji
Yonetim Sistemini kullanimlar1 su sekilde faydalar

saglamaktadir(www.bmtrade.com.tr):

e Maliyetleri azaltir. Enerji tliketimini belirlemek, 6l¢gmek ve yonetmek icin
yapisal bir yaklagim kullanarak maliyetleri azaltmaya yardimci olur.

e Sera gazi emilsiyonlarmi azaltarak yasal yilikiimliliklere uyumunuzu
kolaylastirir. Mevcut yada gelecekte goniillii ya da zorunlu olabilecek enerji
hedeflerine yada sera gazi emisyonu ve paydaslarimizin mevcut veya
gelecekteki beklentilerine uyumu kolaylagtirir.

e Enerji temininde giiveni artirir. Enerji risklerinize dair acgiklarmiza ve
kurulusunuzun risk altinda oldugu alanlar1 gérmenize yardimer olur.

e Is performansimi gelistirir. Davranigsal degisiklikler yaratmak maliyet etkin
teknik ¢oziimleri sistematik olarak belirlemek ve 6nceliklendirmek suretiyle
enerji tikketiminizi en aza indirerek; iiretkenliginizi artirmakta yardimeci olur.

e Enerji hedeflerini ve politikalarin1 resmilestirir. Kurulusunuzda Enerji
Yonetimi Politikasina itibar1 gelistirir ve enerji verimli diislince yapisini
yerlestirir.

e Mevcut yonetim sistemlerinizle entegre edilebilir. Enerji yonetim sisteminizi
mevcut yOnetim  sistemlerinizle entegre ederek maksimum fayda

saglayabilirsiniz.
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e Enerji yogunlugu iyilestirmelerini kiyaslama, 6l¢gme, dokiimantasyon ve
raporlama ve bunlarin sera gazi emisyonlar1 azaltma etkisi tahmine yardimeci1

olur.

e Tedarik zincirinde enerji verimliligini tesvik etmek i¢in bir ¢ergevede tutar.

Isletmelerin Enerji Yonetim Sistemi kapsaminda enerjiyi dogru sekilde
kullanmak sadece maliyet olarak degil, hem de her gegen giin artan kiiresel 1sinma ve
sera gazinin etkisini azaltmaktadir. Bu kapsamda havalimanlar1 karbon akreditasyonu
sertifikasina sahip olmak icin gerekli calismalar1 yapip bu sertifikay1 almaktadir. Her
gecen giin kurumlar atmosfere verdikleri birim karbon salinimini azaltmak igin

calismalar yapmaktadir.
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3. TURKIYE HAVA LIMANI TERMINAL
ISLETMELERINDE KALITE YONETIM SISTEMLERININ
INCELENMESI UZERINE UYGULAMA

Tiirkiye de bulunan havalimanlarinin terminal isletmeciligi yapan kurum veya
kuruluslarin verdikleri hizmetler de uyguladiklar1 KYS’ nin neler olduklar1 ve sahip
olduklar1 kalite yOnetimlerinin kuruma ne gibi faydalar sagladigi {izerine bir

uygulama yapilmistir.
3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Hava tasimaciliginda verilen hizmette; Havalimam Terminal Isletmeciligi
miisterilerin emniyetli bir sekilde ucaga binmesi, sikintisiz ugaga yerlesmesi, ugagin
emniyetli bir sekilde hazirlanmasi, kalkmasi ve inmesi konusunda verilen emekte
birinci dereceden etkisi vardir.

Bu hizmetler miisterilere verilirken KYS’ nin bu caligmalara ne gibi yarar ve
kalite katigin1 ve bu Kalite Sistemlerinin uygulamasinin farkli etken ve durumlara
gore nasil degistigi analiz etmek amaglanmustir.

Yapilan bu uygulamanin amaci; havalimani terminal isletmeciliginde
uygulanan ve sahip olduklar1 KYS’ lerini kurumlara ne gibi faydalar sagladigini ve
kurumda c¢alisanlarin bunu ydnetim sistemlerini uygulanabilirligine ne kadar
inandiklarmi belirlemek {izerine yapilmistir. Bu arastirma alaninda bu isletmelerde
calisan personel iizerinde uygulamis olup; calisanlara yiiz yiize ve online olarak
anket uygulanarak bu bilgiler ortaya ¢ikmustir.

Kiiresellesen hizmet kalitesinde KYS’ nin temel gorevi verilen hizmetin ne
kadar fayda sagladigini ortaya c¢ikarmaktir. Yapilan arastirmanin temel amaci,

calisanlarin bakis acisiyla KYS’ nin nasil degerlendirildigini ortaya ¢ikarabilmektir.
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Havalimani Terminal Isletmeciliginde Tiirkiye de ve diinyada birgok farkli
kurum ve kurulus farkli yerlerde farkli kiiltirde farkli dilde ve tilkede hizmet
vermekte uluslararas1 hava tagimaciliginda farkli milletlerden ve iilkelerden gelen
miisterilere hizmet verilmektedir.

Verilen bu hizmetlerin diinya standartlarina uymasi ig¢in belirli denetleme
kurumlar1 tarafindan denetlenmeleri gerekmektedir. Bu denetlemelerde basarili
olmasi durumunda, uluslararasi standartlarda hizmet iiretim saglamis olur.

Bu kapsamda Kalite Yonetim Sistemlerinin Havalimant Terminal
Isletmesinde  verilen  hizmetlerin  uluslararas1  standartlarda  sunduklarim
gostermektedir. Arastirmanin problemi olarak, Kalite yoOnetim sistemlerinin
isletmeye sagladigi faydalar ve isletmeler arasindaki uygulama farkligi gosterdigi

belirlemektir.

Arastirmanin kapsami Tirkiye c¢apinda faaliyet sunan havalimani terminal
isletmeleri tizerinde uygulanmustir. Tiirkiye de faaliyet sunan 51 havalimani terminal
isletmesinin 46 tanesi DHMI Genel Miidiirliigiine baglidir. DHMI ile yapilan resmi
yazismalarinda genel miidiirlik belirtmedigi baz1 sebeplerden dolayr 5 tane
havalimani terminal isletmelerine anket yapilmistir.

Kamu sektoriinde hizmet veren ve arastirma yapilan havalimanlari sunlardir;
Dalama, Milas-Bodrum, Konya, Sivas, Trabzon Havalimani1 Terminal Isletmeleridir.
Diger 6zel sektdrde hizmet veren biitiin havaliman: Terminal Isletmeleri arastirma

kapsamindadir.

Arastirma Tiirkiye c¢apinda uygulanmis olup, sadece isletmelerde calisan

personele uygulanmistir. Arastirmaya katilan bir kismi yiiz yiize, bir kismu internet
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ortamindan arastirmaya katilmis, geri kalan kisimlari ise kalite departmanlarinda

calisan personelin rehberliginde arastirmaya katilmistir.

Arastirma nitel aragtirma kapsaminda olup, yiiz yilize ve anket yontemi
kullanilmistir. Veri analizi yontemi olarak ise betimsel analiz yontemi kullanilmistir.

Arastirma, calisanlarin isletmede uygulanan KYS’ lerinin uygulanmasi ve
isletmeye sagladig yararlar lizerine yogunlagmistir.

Toplanan veriler c¢alisanlarin sayisi ve statiisiine gore homojen dagilma
olmasi i¢in anket yapilan kisilerin ¢alisma yeri ve statiisii belirlenmistir.

Havalimani Terminal Isletmelerinde ¢alisan sayr ve alan genisligi
bulunduklar1 sehir ve sehrin niifusuna oranla degismektedir. Ozel sektdrde
uygulamanin biiyiik kism1 istanbul da bulanan havalimanlarinda uygulanmistir.

Aragtirmada havalimani terminal isletmesinin sahip oldugu KYS sertifikalar
belirlenip, ayn1 sertifikaya sahip diger isletmelerle kiyaslama yapilmistir.

Hipotezlerin ispatlanmasi ya da ¢iiriitiilmesi gibi bir kaygi giidiilmeden, elde
edilen veriler analiz edilecek, bu analiz sonucunda bu KYS’ lerin Havaliman
Terminal Isletmesine sagladigi faydalar veya uygulanabilirligi iizerine tespitler

belirlenmistir.

Arastirmaci tarafindan hazirlanan anket formu kullanilmistir. Anket formun
ilk kism1 demografik bilgiler ile havalimanlarinda kullanilan KYS’ lerin belirlemek
icin hazirlanmigtir. Diger kisimlart KY'S’ lerin uygulanabilirligini belirlemek i¢in 5°1i
liketli sorular hazirlanmstir.

Arastirma i¢in anket sorulari toplam 56 adet olusmaktadir. Her havalimaninda
uygulanan KYS’ leri farkli oldugundan dolay1 biitiinii kapsayacak sekilde sorular
hazirlanmigtir. Arastirmaya 275 kisi katilmis olup bunlarin 240 adettin den saglikli

verilere ulasilmis ve veri olarak kabul edilmistir.



Toplamh
Gegerli Gegerli
Sikhk | Yizde Yiizde Yiizde
Devlet 147 61,3 61,3 61,3
Ozel 93 38,8 38,8 100,0
Toplam | 240 100,0 100,0
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Havaliman Terminal Isletmeciliginde % 61,3 devlet sektdriinde ¢aligmakta

%38,8 ozel sektorde calismaktadir. Yiizdelik oranlar1 ve gegerli yiizdeleri tablo3.1.

gosterilmektedir.

Gegerli Toplamh
Sikhik Yiizde Yizde Gegerli Yiizde

isci veya memur 184 76,7 76,7 76,7

Ustabasi 7 29 2,9 79,6

Sef 28 11,7 11,7 91,3

Orta dlzey yonetici 19 7,9 7,9 99,2

Ust diizey yonetici 2 0,8 0,8 100,0

Toplam 240 100,0 100,0

Havaliman1 Terminal Isletmeciliginde calisanlarin % 76,7’ si is¢i ve memur,
%2,9’si ustabasi, %11,9” u sef, %7,9’ u orta diizey yonetici, % 0,8’1 iist diizey
yonetici gorevinde ¢alismaktadir.



Toplamh
Gegerli
Yas araliklari Sikhk Yiizde Gecerli Yiizde Yiizde

17-24 13 54 54 54
25-34 91 37,9 37,9 43,3
35-44 97 40,4 40,4 83,8
45+ 39 16,3 16,3 100,0
Toplam ] 240 100,0 100,0
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Kurumda calisanlarin 17-24 yas araliginda c¢alisanlar % 5,4 , 25-34 yas
araliginda calisanlar % 39,7 ,35-44 yas araliginda c¢alisanlarin %40,4 , 45 yas ve
tizerinde calisanlar %16,25° ni olusturmaktadir.

Toplamh Gegerli

Sikhk Yizde Gegerli Yiizde Yizde
ilkokul 3 1,3 1,3 1,3
Ortaokul 9 3,8 3,8 5,0
Lise 39 16,3 16,3 21,3
Universite 179 74,6 74,6 95,8
Yiksek Lisans 9 3,8 3,8 99,6
Doktora + 1 4 4 100,0
Toplam 240 100,0 100,0

Kurumda c¢alisanlar1 egitim durumlari; ilkokul mezunu %1,3 , ortaokul

%3,8 , doktora ve iizeri mezun % 0,4 olusturmaktadir.

mezunu % 3,8 , lise mezunu% 16,3 , tiniversite mezunu %74,5 , yiiksek lisan mezunu



Gegerli Toplamlh

Sikhk Yizde Yiizde Gegerli Yizde
0-1 yil 15 6,3 6,3 6,3
1-5 yil 54 22,5 22,5 28,7
5-10 yil 78 32,5 32,5 61,3
10-20 yil 74 30,8 30,8 92,1
20 yil Gzeri 19 7,9 7,9 100,0
Toplam 240 100,0 100,0

Kurumda calisanlarin,
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kurumda c¢aligma siireleri su sekildedir; 0-1 yil

olusturmaktadir.
Toplamh
Siklik Yizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde
4-6 saat 7 2,9 29 2,9
8-10 saat 160 66,7 66,7 69,6
10-12 saat 24 10,0 10,0 79,6
12 saat ve Uzeri 49 20,4 20,4 100,0
Toplam 240 100,0 100,0

araliginda ¢alisan % 6,3, 1-5 yil araliginda calisan % 22,5, 5-10 y1l aralifinda calisan
% 32,5, 10-20 y1l araliginda ¢alisan % 30,8, 20 yil ve iizerinde ¢alisan %7,9’ unu

Kurumda calisanlarin, kurumda ¢alisma saatleri su sekildedir; 4-6 saat ¢alisan

20,4 olusturmaktadir.

% 2,9, 8-10 saat galisan % 66,6, 10-12 saat calisan %10,12 saat ve tlizeri ¢alisan %



Toplamh
Sikhik Yiizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde
Evet 2401100,0 100,0 100,0

94

Arastirma yapilan biitiin havalimani Terminal Isletmelerinde 1SO 9001:2008
KYS sertifikasina %100 sahiptir.

Toplamh
Sikhk Yizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde
Evet 93 38,8 38,8 38,8
Hayir 147 61,3 61,3 100,0
Toplam | 240 100,0 100,0

Havaliman Terminal Isletmesinde ISO 14001:2004 CYS sertifikasina sahip
olan %38,7’ si sahip, %61,3’l bu sertifikaya sahip degildir.

Toplamh
Sikhik Yiizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde
Evet 60 25,0 25,0 25,0
Hayir 180 75,0 75,0 100,0
Toplam 240 100,0 100,0

Havalimani Terminal Isletmesinde OHSAS18001:2007 iSG sertifikasina

sahip olan %25’ si sahip, %75°1 bu sertifikaya sahip degildir.



Toplamh
Sikhk Yizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde
Evet 80 33,3 33,3 33,3
Hayir 160 66,7 66,7 100,0
Toplam | 240 100,0 100,0
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Havaliman1 Terminal Isletmesinde ISO10002:2006 Miisteri Memnuniyeti ve

Sikayet Yonetim Sistemi sertifikasina sahip olan %33,3  ’i  sahip,
sertifikaya sahip degildir.

Toplamh
Sikhk Yiizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde
Evet 240 100,0 100,0 100,0

Arastirma yapilan biitiin havalimam

Havalimani sertifikasina %100 sahiptir.

Terminal Isletmelerinde

Toplamh
Sikhik Yiizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde
Evet 113 47,1 47,1 47,1
Hayir 127 52,9 52,9 100,0
Toplam | 240 100,0 100,0

bu

Yesil

Arastirma yapilan Havalimani Terminal Isletmelerinde Engelsiz Havalimani

sertifikasina %47,1 sahip, %52,9 sahip degildir.



Toplamh

Sikhk Yiizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde
Evet 76 31,7 31,7 31,7
Hayir 164 68,3 68,3 100,0
Toplam 240 100,0 100,0

Arastirma yapilan Havalimani Terminal Isletmelerinde 1SO50001:2011

Enerji Yonetim Sistemi sertifikasina %31,7 sahip, %68,3 sahip degildir.

Kesinlikle Katilmiyorum 6 2,5 2,5 2,5
Katiimiyorum 6 2,5 2,5 5,0
Kararsizim 30 12,5 12,5 17,5
Katiliyorum 142 59,2 59,2 76,7
Kesinlikle Katiliyorum 56 23,3 23,3 100,0
Toplam 240 100,0 100,0

ISO 9001:2008 KYS’ 1 “Kalite” anlayisina fayda sagladigina katilanlar su
sekildedir; kesinlikle katilmiyorum % 2,5, katilmiyorum % 2,5, kararsizim %12,5 ,
katiliyorum %359,2 , kesinlikle katiliyorum %?23,3 tiir. Burada c¢alisanlarin biiyiik

kismu “kalite” anlayisina fayda sagladigina katilmaktadir.
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Toplamh
Geger | Gegerli

Sikhk Yiizde li Yiizde Yiizde
Kesinlikle Katilmiyorum 3 1,3 1,3 1,3
Katilmiyorum 12 5,0 5,0 6,3
Kararsizim 47 19,6 19,6 25,8
Katiliyorum 133 55,4 55,4 81,3
Kesinlikle Katiliyorum 45 18,8 18,8 100,0
Toplam 240 100,0 100,0

ISO 9001:2008 KYS’ i kalite imajinin gii¢lenip, miisterilerde giiven
duygusunun artis sagladigina katilanlar su sekildedir; kesinlikle katilmryorum % 1,3,
katilmiyorum % 5, kararsizim %19,6, katiliyorum %55,4, kesinlikle katiliyorum
%18,8 tiir. Burada calisanlarin biiyiik kismi kalite imajinin giiglenip, miisterilerde

giiven duygusunun artis sagladigina katilmaktadir.

Toplamh
Sikhik Yizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde

Kesinlikle Katiimiyorum 14 5,8 5,8 5,8
Katilmiyorum 27 11,3 11,3 17,1
Kararsizim 57 23,8 23,8 40,8
Katiliyorum 108 45,0 45,0 85,8

Kesinlikle Katiliyorum 34 14,2 14,2 100,0

Toplam 240 100,0 100,0

ISO 9001:2008 KYS’ i yapilan isten alinan tatmin duygusunun artmasi su
sekildedir; kesinlikle katilmiyorum % 5,8, katilmiyorum % 11,8, kararsizim %23,8,
katiliyorum %45, kesinlikle katiliyorum %14,2 tiir. Burada ¢alisanlarin biiyiik kismi

kalite imajinin giiclenip, miisterilerde giiven duygusunun artis sagladigina
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katilmaktadir. Yapilan isten alinan tatmin duygusunun artmasinda fayda sagladigina

inanmaktadir.
Toplamh
Sikhk Yiizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde

Kesinlikle Katilmiyorum 5 2,1 2,1 2,1
Katiimiyorum 38 15,8 15,8 17,9
Kararsizim 67 27,9 27,9 45,8
Katilyorum 96 40,0 40,0 85,8

Kesinlikle Katiliyorum 34 14,2 14,2 100,0

Toplam 240 100,0 100,0

ISO 9001:2008 KYS’ i is ortaminda c¢alisanlar arasindaki iletisimde
iyilesmesi su sekildedir; kesinlikle katilmiyorum % 2,1, katilmiyorum % 15,8,
kararsizim %27,9, katiliyorum %40, kesinlikle katiliyorum %14,2 tiir. Burada
calisanlarin biiyiik kismi is ortaminda ¢alisanlar arasindaki iletisimde iyilesmesinde

katki sagladigina katilmaktadir.

Toplamh

Sikhik Yizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde
Kesinlikle Katilmiyorum 10 4,2 4,2 4,2
Katiimiyorum 37 15,4 15,4 19,6
Kararsizim 50 20,8 20,8 40,4
Katiliyorum 116 48,3 48,3 88,8
Kesinlikle Katiliyorum 27 11,3 11,3 100,0
Toplam 240 100,0 100,0




99

ISO 9001:2008 KYS’ i departmanlar arasindaki iletisimde iyilesmesi su

sekildedir; kesinlikle katilmiyorum % 4,2, katilmiyorum % 15,4, kararsizim %20,8,

katiliyorum %48.3, kesinlikle katiliyorum %11,3 tiir. Burada calisanlarin biiyiik

kismi is ortaminda departmanlar arasindaki iletisimde iyilesmesinde katki
sagladigina katilmaktadir.
Toplamh
Sikhk Yiizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde

Kesinlikle Katilmiyorum 4 1,7 1,7 1,7

Katilmiyorum 17 7,1 7,1 8,8

Kararsizim 58 24,2 24,2 32,9

Katiliyorum 128 53,3 53,3 86,3

Kesinlikle Katiliyorum 33 13,8 13,8 100,0

Toplam 240 100,0 100,0

ISO 9001:2008 KYS’ i tiim faaliyetlerde genis izleme, kontrol ve katilimda

iyilesme olmasi su sekildedir; kesinlikle katilmiyorum % 1,7, katilmiyorum % 7,1,

kararsizim %24,2, katiliyorum %53,3, kesinlikle katiliyorum %13,8 tiir. Burada

calisanlarin biiyiilk kismi tiim faaliyetlerde genis izleme, kontrol ve katilimda

tyilesmesine katki sagladigina katilmaktadir.
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Toplamh
Siklik Yiizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde

Kesinlikle Katilmiyorum 6 2,5 2,5 2,5
Kayilmiyorum 18 7,5 7,5 10,0
Kararsizim 40 16,7 16,7 26,7
Katiliyorum 128 53,3 53,3 80,0
Kesinlikle Katiliyorum 48 20,0 20,0 100,0

Toplam 240 100,0 100,0

ISO 9001:2008 KYS’ i kuruma kurumsallik anlayigina katki saglamasi su
sekildedir; kesinlikle katilmiyorum % 2,5, katilmiyorum % 7,5, kararsizim %16,7,
katiliyorum %53,3, kesinlikle katiliyorum %20 dir. Burada calisanlarm biiyiik kismi

kuruma kurumsallik anlayisina katki sagladigina katilmaktadir.

Gegerli Toplamh

Sikhik Yizde Yiizde Gegerli Yiizde
Kesinlikle Katilmiyorum 10 4,2 4,2 4,2
Katilmiyorum 37 15,4 15,4 19,6
Kararsizim 76 31,7 31,7 51,2
Katiliyorum 91 37,9 37,9 89,2
Kesinlikle Katiliyorum 26 10,8 10,8 100,0
Toplam 240 100,0 100,0

ISO 9001:2008 KYS’ i ¢alisanlarin motivasyon ve ¢alisma heyecaninin
artmas1 su sekildedir; kesinlikle katilmiyorum % 4,2, katilmiyorum % 15,4,
kararsizim %31,7, katihiyorum %37,9, kesinlikle katiliyorum %10,8dir. Burada

calisanlarin yarisi bu fikre katilmakta diger yarisi da katilmamaktadir denilebilir.
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Toplamh

Sikhk Yiizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde
Kesinlikle Katilmiyorum 3 1,3 1,3 1,3
Katilmiyorum 30 12,5 12,5 13,8
Kararsizim 54 22,5 22,5 36,3
Katiliyorum 121 50,4 50,4 86,7
Kesinlikle Katiliyorum 32 13,3 13,3 100,0
Toplam 240 100,0 100,0

ISO 9001:2008 KYS’ i kurumada stirekli iyilesme ve esneklik saglamasi su
sekildedir; kesinlikle katilmiyorum %1,3, katilmiyorum %12,5, kararsizim %22,5,
katiliyorum %50,4, kesinlikle katiliyorum %13,3 diir. Burada calisanlarin biiytlik
kismi bu fikre katilmaktadir.

Toplamh

Sikhik Yizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde
Kesinlikle Katilmiyorum 10 4,2 4,2 4,2
Katilmiyorum 25 10,4 10,4 14,6
Kararsizim 96 40,0 40,0 54,6
Katiliyorum 78 32,5 32,5 87,1
Kesinlikle Katiliyorum 31 12,9 12,9 100,0
Toplam 240 100,0 100,0

ISO 9001:2008 KYS’ i kapsaminda kurumda verilen hizmetlerin
maliyetlerinin azalmasma fayda saglamasi su sekildedir; kesinlikle katilmiyorum
%4,2, katilmiyorum %10,4, kararsizim %40, katiliyorum 9%32,5, kesinlikle
katiliyorum %12,9 diir. Burada ¢alisanlarin biiyiik kism1 kararsiz durumdadir diger

kisimda bu fikre katilmaktadir.
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Toplamh

Sikhk Yiizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde
Kesinlikle Katilmiyorum 6 2,5 2,5 2,5
Katilmiyorum 18 7,5 7,5 10,0
Kararsizim 67 27,9 27,9 37,9
Katiliyorum 104 43,3 43,3 81,3
Kesinlikle Katiliyorum 45 18,8 18,8 100,0
Toplam 240 100,0 100,0

ISO 9001:2008 KYS’ i kapsaminda kurumun rakipleri arasinda fark
yaratmasinda katki saglamasi su sekildedir; kesinlikle katilmiyorum %2,5,

katilmiyorum %7,5, kararsizim %27,9, katiliyorum %43,3, kesinlikle katiliyorum

%18,8 dir. Burada galisanlarin biiyiik kismi bu fikre katilmaktadir.

Toplamh

Sikhik Yizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde
Kesinlikle Katilmiyorum 8 3,3 3,3 3,3
Katilmiyorum 25 10,4 10,4 13,8
Kararsizim 82 34,2 34,2 47,9
Katiliyorum 93 38,8 38,8 86,7
Kesinlikle Katiliyorum 32 13,3 13,3 100,0
Toplam 240 100,0 100,0

ISO 9001:2008 KYS’ i kuruma dair aidiyetlik duygusunda artig saglamasi su
sekildedir; kesinlikle katilmiyorum %3,3, katilmiyorum %10,4, kararsizim %34,2,
katiliyorum %38,8, kesinlikle katiliyorum %13,3 diir.
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Toplamh

Siklik Yiizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde
Kesinlikle Katilmiyorum 8 3,3 3,3 3,3
Katilmiyorum 11 4,6 4,6 7,9
Kararsizim 53 22,1 22,1 30,0
Katiliyorum 116 48,3 48,3 78,3
Kesinlikle Katiliyorum 52 21,7 21,7 100,0
Toplam 240 100,0 100,0

ISO 9001:2008 KYS’ i miisteri memnuiyetinde iyilesme olmasina faydasi su
sekildedir; kesinlikle katilmiyorum %3,3, katilmiyorum %#4,6, kararsizim %?22,1,
katiliyorum %48,3, kesinlikle katiliyorum %21,7 diir. Calisanlarin biiyiik kismi bu
fikre katilmaktadir.

Toplamh

Sikhik Yiizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde
Kesinlikle Katilmiyorum 4 1,7 1,7 1,7
Katilmiyorum 11 4.6 4,6 6,3
Kararsizim 48 20,0 20,0 26,3
Katiliyorum 124 51,7 51,7 77,9
Kesinlikle Katiliyorum 53 22,1 22,1 100,0
Toplam 240 100,0 100,0

ISO 9001:2008 KYS’ i kurumun uluslararasi hizmet vermesinde katki
saglamast su sekildedir; kesinlikle katilmiyorum %]1,6, katilmiyorum 9%4,6,
kararsizim %20, katiliyorum %51,7, kesinlikle katiliyorum %?22,1 diir. Calisanlarin

biiyiik kismi bu fikre katilmaktadir.
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Toplamh

Sikhk Yiizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde
Kesinlikle Katilmiyorum 11 4,6 4,6 4,6
Katilmiyorum 23 9,6 9,6 14,2
Kararsizim 47 19,6 19,6 33,8
Katiliyorum 125 52,1 52,1 85,8
Kesinlikle Katiliyorum 34 14,2 14,2 100,0
Toplam 240 100,0 100,0

Kurumda ISO 9001:2008 KYS’ i tam olarak uygulandigina katilanlar su
sekildedir; kesinlikle katilmiyorum %4,6, katilmiyorum %9,6, kararsizim %19,6,
katiliyorum %52,1, kesinlikle katiliyorum %14,2 dir. Calisanlarin biiylik kism1 bu

fikre katilmaktadir.

Toplamh

Sikhik Yiizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde
Katilmiyorum 4 1,7 5,0 5,0
Kararsizim 11 4,6 13,8 18,8
Katiliyorum 46 19,2 57,5 76,3
Kesinlikle Katiliyorum 19 7,9 23,8 100,0
Toplam 80 33,3 100,0
Cevap vermeyen 160 66,7
Genel toplam 240 100,0

Kurumda ISO 10002:2006 KY'S’ i kurumun miisterilerine yeteri kadar
deger vermesine faydasini ¢alisanlar goziinde degerlendirmesi su sekildedir;
katilmiyorum %S5, %57,5, kesinlikle
katiliyorum  %23,7 dir. ISO 1002:2006 KYS’ i uygulayan Havalimani

kararsizim  %13,7, katiliyorum

Terminal Isletmeciliginde sadece &zel sektér uygulamakta ve bu &zel

sektoriinde belli kismi uyguladigindan kayip veri olarak belli bir say1
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¢ikmaktadir. Yukarida verilen yiizdelik veriler bu KYS’ i kullanan kurumlar
tizerinden oranlanmistir. ISO 10002:2006 KYS’ i ile ilgili verilende biitiin

degerlendirmeler bu sekilde yapilmstir.

Toplamh

Siklik Yizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde
Kesinlikle Katilmiyorum 1 4 1,3 1,3
Katilmiyorum 5 2,1 6,3 7,5
Kararsizim 31 12,9 38,8 46,3
Katiliyorum 31 12,9 38,8 85,0
Kesinlikle Katiliyorum 12 5,0 15,0 100,0
Toplam 80 33,3 100,0
Cevap vermeyen 160 66,7
Genel toplam 240 100,0

Kurumda 1SO 10002:2006 KYS’ i

kuruma gelen miisteri sikayetlerinin

azalmasina sagladigir yarar calisanlar goziinde degerlendirmesi su sekildedir;

kesinlikle katilmiyorum %1,3, katilmiyorum %6,3, kararsizim %38,8, katiliyorum

%38,8, kesinlikle katiliyorum %15dir. Bu ¢ikan sonugta kararsizim ve katiliyorum

yiizdelik verileri ayn1 oldugundan tam olarak bir sonu¢ ¢ikmamaktadir.
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Toplamh
Sikhk Yizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde
Kesinlikle Katilmiyorum 1 4 1,3 1,3
Katilmiyorum 5 2,1 6,3 7,5
Kararsizim 9 3,8 11,3 18,8
Katiliyorum 44 18,3 55,0 73,8
Kesinlikle Katiliyorum 21 8,8 26,3 100,0
Toplam 80 33,3 100,0
Cevap vermeyen 160 66,7
Genel toplam 240 100,0

Kurumda 1SO 10002:2006 KYS’ i miisterilerin memnuniyet ve sikayetleri

konusunda kuruma rahatlikla ulasabilmesinde fayda saglamasi su sekildedir;

kesinlikle katilmiyorum %1,3, katilmiyorum %6,3, kararsizim %11,3, katiliyorum

%535, kesinlikle katiliyorum %26,3 diir. Bu ¢ikan sonugta calisanlarin biiyiik kismi

miusteri memnuniyeti ve sikayetlerin kuruma ulasmasi konusunda fayda sagladigini
$ y sikay $ Y gladig

ortaya ¢ikarmistir.

Toplamh

Sikhik Yiizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde
Kesinlikle Katiimiyorum 1 4 1,3 1.3
Katiimiyorum 4 1,7 50 6,3
Kararsizim 11 4,6 13,8 20,0
Katiliyorum 42 17,5 52,5 72,5
Kesinlikle Katiliyorum 22 9,2 27,5 100,0
Toplam 80 33,3 100,0
Cevap vermeyen 160 66,7
Genel toplam 240 100,0
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Kurumda ISO 10002:2006 KYS’ i calisanlarin Onerilerini ve sikayetleri
iletme i¢in iletisim kanallar1 yeterli olmasi konusunda su sekildedir; kesinlikle
katilmiyorum %1,3, katilmiyorum %S5, kararsizim %13,8, katiliyorum %52,8,
kesinlikle katiliyorum %27,5 dir. Bu ¢ikan sonugcta c¢alisanlarin biiyiik kism1 6neri ve
sikayet iletiminde ISO10002.2006 KYS’i iletisim kanallar1 olarak yeterli oldugu
ortaya ¢ikmustir.

Gegerli Toplamh

Siklik Yizde Yiizde Gegerli Yizde
Katiimiyorum 10 4,2 12,5 12,5
Kararsizim 17 7,1 213 33,8
Katiliyorum 44 18,3 55,0 88,8
Kesinlikle Katiliyorum 9 3,8 11,3 100,0
Toplam 80 33,3 100,0
Cevap vermeyen 160 66,7
Genel toplam 240 100,0

Kurumda ISO 10002:2006 KYS’ i calisanlarin karsilastigi sorunlara karsi
¢oziimlerin yeterli olmast konusunda su sekildedir; katilmiyorum %12,5, kararsizim
%21,3, katiliyorum %55, kesinlikle katihyorum %11,3dir. Bu ¢ikan sonugta
calisanlarin biiyiik kismi iste karsilastiklart sorunlara karsi ¢oziimlerin yeterli

olduguna katilmaktadir.
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Gegerli Toplamh

Sikhik Yiizde Yiizde Gegerli Yiizde
Katilmiyorum 8 3,3 10,0 10,0
Kararsizim 16 6,7 20,0 30,0
Katiliyorum 40 16,7 50,0 80,0
Kesinlikle Katiliyorum 16 6,7 20,0 100,0
Toplam 80 33,3 100,0
Cevap vermeyen 160 66,7
Genel toplam 240 100,0

Kurumda caliganlarin ISO 10002:2006 KYS’ inin tam olarak uygulandigina
katilma durumu su sekildedir; katilmiyorum %10, kararsizim %20, katiliyorum %350,
kesinlikle katiliyorum %20dir. Bu c¢ikan sonugta calisanlarin biiylik kismi ISO
10002:2006 KY'S’ inin tam olarak uygulandigina katilmaktadir.

Toplamh

Sikhk Yizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde
Kesinlikle Katilmiyorum 1 4 1,1 1,1
Katilmiyorum 2 8 2,2 3,2
Kararsizim 8 3,3 8,6 11,8
Katiliyorum 56 23,3 60,2 72,0
Kesinlikle Katiliyorum 26 10,8 28,0 100,0
Toplam 93 38,8 100,0
Cevap vermeyen 147 61,3
Genel toplam 240 100,0

Kurumda calisanlarin ISO 14001:2006 KYS’ nin geri doniisiim atiklarinin
toplanmasinda iyilesme olmasi konusunda diisiinceleri su sekildedir; kesinlikle
katilmiyorum %]1,1, Katilmiyorum %2,2, kararsizim %8,6, katiliyorum %60,2,

kesinlikle katiliyorum %28 dir. Bu ¢ikan sonugta calisanlarin biiyiik kismi ISO
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14001:2006 KYS’ nin geri donilisiim atiklarinin toplanmasinda iyilesme olduguna

katilmaktadir.

Gegerli Toplamh

Siklik Yizde Yizde Gegerli Yiizde
Katilmiyorum 3 1,3 3,2 3,2
Kararsizim 11 4.6 11,8 15,1
Katiliyorum 55 229 59,1 74,2
Kesinlikle Katiliyorum | 24 10,0 25,8 100,0
Toplam 93 38,8 100,0
Cevap vermeyen 147 61,3
Genel toplam 240 100,0

Kurumda c¢alisanlarin  ISO

14001:2006 KYS’

nin  kullanilan enerji

kaynaklarinin verimli kullanilmasinda iyilesme sagladigina katilmasi su sekildedir;

katilmiyorum %3,2, kararsizim %11,8, katiliyorum %59,1, Kkesinlikle katiliyorum
%25,8 dir. Bu ¢ikan sonugta ¢alisanlarin biiyiikk kismi ISO 14001:2006 KYS’ nin

kullanilan enerji kaynaklarinin verimli kullanilmasinda iyilesme sagladigina
katilmaktadir.
Toplamh
Sikhik Yiizde Gegerli Yiizde |Gegerli Yiizde
Katilmiyorum 4 1,7 4,3 4,3
Kararsizim 22 9,2 23,7 28,0
Katiliyorum 47 19,6 50,5 78,5
Kesinlikle Katiliyorum 20 8,3 21,5 100,0
Toplam 93 38,8 100,0
Cevap vermeyen 147 61,3
Genel toplam 240 100,0
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Kurumda c¢aliganlarin  ISO  14001:2006 KYS’ nin g¢evreye duyarlilik
davraniglarinda farkindalik olusmasini saglamasi su sekildedir; katilmiyorum %4,3,
kararsizim %23,7, katiliyorum %>50,5, kesinlikle katiliyorum %21,5 dir. Bu ¢ikan
sonugta ¢alisanlarin biiyliik kismi ISO 14001:2006 KYS’ nin calisanlarin ¢evreye

duyarlilik davranislarinda farkindalik olusturduguna katilmaktadir.

Toplamh

Sikhk Yiizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yizde
Kesinlikle Katilmiyorum 1 0,4 1,1 1,1
Katiimiyorum 4 1,7 4,3 5,4
Kararsizim 21 8,8 22,6 28,0
Katiliyorum 49 20,4 52,7 80,6
Kesinlikle Katiliyorum 18 7,5 19,4 100,0
Toplam 93 38,8 100,0
Cevap vermeyen 147 61,3
Genel Toplam 240 100,0

Kurumda calisanlarin ISO 14001:2006 KYS’ nin evrak kullaniminda yeterli
duyarlhilik gostermesinde fayda saglamasina su sekildedir; kesinlikle katilmiyorum
%1,1, katilmiyorum %@4,3, kararsizim %22,6, katiliyorum %352,7, kesinlikle
katiliyorum %19,4 dir. Bu ¢ikan sonugta ¢alisanlarin biiyiik kismi 1ISO 14001:2006
KYS’ nin ¢alisanlarin evrak kullaniminda yeterli duyarlilik gdstermesinde fayda

sagladigina katilmaktadir.
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Toplamh

Sikhk Yizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde
Kesinlikle Katilmiyorum 6 2,5 2,5 2,5
Katilmiyorum 8 3,3 3,3 5,8
Kararsizim 35 14,6 14,6 20,4
Katiliyorum 142 59,2 59,2 79,6
Kesinlikle Katiliyorum 49 20,4 20,4 100,0
Toplam 240 100,0 100,0

Kurumda c¢alisanlarina gore Yesil Havalimani sertifikast Cevre YOnetim
Sistemine katki saglamasi su sekildedir; kesinlikle katilmiyorum %2,5 katilmiyorum
%3,3, kararsizim %14,6, katiliyorum %59,2, kesinlikle katiltyorum %20,4 dir. Bu
cikan sonugta ¢alisanlarin biiyiik kismi Yesil Havalimani uygulamasi ISO

14001:2006 KYS’ e fayda saglamstir.

Toplamh
Sikhik Yizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde

Kesinlikle Katiimiyorum 4 1,7 1,7 1,7
Katiimiyorum 7 29 2,9 4,6

Kararsizim 58 24,2 24,2 28,7
Katiliyorum 118 49,2 49,2 77,9

Kesinlikle Katiliyorum 53 22,1 22,1 100,0

Toplam 240 100,0 100,0

Kurumda c¢alisanlarina gore Yesil Havalimanmi uygulamasmin istenilen
sonuclara ulagsmasi su sekildedir; kesinlikle katilmiyorum %1,7 katilmiyorum %2,9,
kararsizim %24,2, katiliyorum %49,2, kesinlikle katiliyorum %?22,1 dir. Bu ¢ikan
sonugta calisanlarin  bliylik kismi Yesil Havalimanmi uygulamasinin istenilen

sonuglara ulastigina katilmaktadir.
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Toplamh

Sikhk Yizde Gegerli Yiizde [ Gegerli Yiizde
Katilmiyorum 3 1,3 5,0 5,0
Kararsizim 12 5,0 20,0 25,0
Katiliyorum 31 12,9 51,7 76,7
Kesinlikle Katiliyorum 14 5,8 23,3 100,0
Toplam 60 25,0 100,0
Cevap vermeyen 180 75,0
Genel toplam 240 100,0

Kurumda calisanlarma gére OHSAS 18001:2007 Is Giivenligi ve Is Saghg

Yonetim Sistemi c¢alisma sahasinda is kazalarina karsi alinan 6nlemlerde iyilesme

olduguna katilma durumu su sekildedir; katilmiyorum %5, kararsizim %20,

katiliyorum %51,7, kesinlikle katiliyorum %23,3 dir. Bu ¢ikan sonugta ¢alisanlarin
biiyiik kism1 OHSAS 18001:2007 Is Giivenligi ve Is Saghig Yonetim Sistemi

calisma sahasinda is kazalarina karst alinan onlemlerde iyilesme olduguna katilma

katilmaktadir.

Toplamh

Sikhik Yiizde Gegerli Yiizde [ Gegerli Yiizde
Katiimiyorum 3 1.3 50 50
Kararsizim 9 3,8 15,0 20,0
Katiliyorum 36 15,0 60,0 80,0
Kesinlikle Katiliyorum 12 5,0 20,0 100,0
Toplam 60 25,0 100,0
Cevap vermeyen 180 75,0
Genel toplam 240 100,0

Kurumda calisanlarma gére OHSAS 18001:2007 Is Giivenligi ve Is Saghg

Yonetim Sistemi i kazalarinda azalma

saglamasi

durumu su sekildedir;
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katilmryorum %5, kararsizim %15, katiliyorum %60, kesinlikle katiliyorum %20 dir.
Bu ¢ikan sonugta calisanlarin biiyiik kism1 OHSAS 18001:2007 is Giivenligi ve Is

Saglig1 Yonetim Sistemi is kazalarinda azalma sagladigina katilma katilmaktadir.

Toplamh
Sikhik Yizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde
Katilmiyorum 4 1,7 6,7 6,7
Kararsizim 10 4,2 16,7 23,3
Katiliyorum 34 14,2 56,7 80,0
Kesinlikle Katiliyorum 12 5,0 20,0 100,0
Toplam 60 25,0 100,0
Cevap vermeyen 180 75,0
Genel toplam 240 100,0

Kurumda calisanlarma gére OHSAS 18001:2007 Is Giivenligi ve Is Saglig
Yonetim Sistemi kapsaminda is sagligi ve giivenligi konusunda alinan egitimlerin
yeterli olmas1 konusunda cevaplar su sekildedir; katilmiyorum %6,7, kararsizim
%16,7, katiliyorum %56,7, kesinlikle katiliyorum %20dir. Bu ¢ikan sonugta
calisanlarin biiyiik kism1 OHSAS 18001:2007 Is Giivenligi ve Is Sagligi Yonetim
Sistemi kapsaminda is sagligi ve giivenligi konusunda alinan egitimlerin yeterli

olduguna katilmaktadir.

Toplamh
Sikhik Yiizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde
Katilmiyorum 5 2,1 8,3 8,3
Kararsizim 16 6,7 26,7 35,0
Katiliyorum 25 10,4 41,7 76,7
Kesinlikle Katiliyorum 14 5,8 23,3 100,0
Toplam 60 25,0 100,0
Cevap vermeyen 180 75,0
Genel toplam 240 100,0
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Kurumda calisanlaria gore Is Sagligi ve Giivenligi konusunda alinan
tedbirlerin maliyetleri azathigina katilanlar su sekildedir; katilmiyorum %38,3,

kararsizim %26,7, katiliyorum %41,7, kesinlikle katiliyorum %23,3dir.

Toplamh

Siklik Yiizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde
Kesinlikle Katilmiyorum 2 8 2,2 2,2
Katilmiyorum 10 4,2 10,8 12,9
Kararsizim 41 17,1 44,1 57,0
Katiliyorum 30 12,5 32,3 89,2
Kesinlikle Katiliyorum 10 4,2 10,8 100,0
Toplam 93 38,8 100,0
Cevap vermeyenler 147 61,3
Genel toplam 240 100,0

Kurumda c¢aliganlarina gére Engelsiz Havaliman1 Uygulamasina gegildikten
sonra engelli miisteri sayisinda artma olmasi su sekildedir; kesinlikle katilmiyorum
%2,2, katilmiyorum %10,8, kararsizim %44,1, katihyorum %32,3, Kesinlikle
katiliyorum %10,8dir.

Toplamh

Sikhik Yiizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde
Kesinlikle Katilmiyorum 1 4 1,1 1,1
Katilmiyorum 6 2,5 6,5 7,5
Kararsizim 27 11,3 29,0 36,6
Katiliyorum 45 18,8 48,4 84,9
Kesinlikle Katiliyorum 14 5,8 15,1 100,0
Toplam 93 38,8 100,0
Cevap vermeyen 147 61,3
Genel toplam 240 100,0
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Kurumda calisanlarina gore Engelsiz Havalimant Uygulamasi, engelli

miisteriler i¢in yapilan uygulamalarin yeterli olmasit su sekildedir; kesinlikle

katilmiyorum %1,1, katilmiyorum %6,5, kararsizim %29, katiliyorum %48,4,

kesinlikle katiliyorum %15,1 dir.

Toplamh

Siklik Yizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde
Kesinlikle Katilmiyorum 1 4 9 9
Katiimiyorum 3 1,3 2,7 3,5
Kararsizim 15 6,3 13,3 16,8
Katiliyorum 72 30,0 63,7 80,5
Kesinlikle Katiliyorum 22 9,2 19,5 100,0
Toplam 113 47,1 100,0
Cevap vermeyenler 127 52,9
Genel Toplam 240 100,0

Kurumda ¢alisanlarina gore Engelsiz Havalimani Uygulamasi, kuruma

farklilik kazandirmas: cevaplart su sekildedir; kesinlikle katilmiyorum %,9,

katilmiyorum %2,7, kararsizim %13,3, katiliyorum %63,7, kesinlikle katiliyorum

%19,5 dir. Bu kapsamda Engelsiz Havalimani1 uygulamasi ¢alisanlara goére kuruma

farklilik kazandirmaktadir.

Toplamh
Sikhk Yizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde
Kesinlikle Katiimiyorum 1 4 9 9
Kararsizim 8 3,3 7,1 8,0
Katiliyorum 48 20,0 42,5 50,4
Kesinlikle Katiliyorum 56 23,3 49,6 100,0
Toplam 113 47,1 100,0
Cevap vermeyenler 127 52,9
Genel toplam 240 100,0




116

Kurumda c¢alisanlarina gore Engelsiz Havaliman1 Uygulamasi, her kurum ve
kurulusta uygulanmasi gerekli cevaplari su sekildedir; kesinlikle katilmiyorum %.,9, ,
kararsizim %7,1, katiliyorum %42,5, kesinlikle katiliyorum %49,6dir. Bu kapsamda
Engelsiz Havalimanm1 uygulamasi ¢alisanlara gore her kurum ve kurulusta

uygulanmasi gerektigine katilmaktadir.

Toplaml

Siklik Yizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde
Kesinlikle Katilmiyorum 1 4 1,3 1,3
Katilmiyorum 3 1,3 3,9 53
Kararsizim 11 4,6 14,5 19,7
Katiliyorum 35 14,6 46,1 65,8
Kesinlikle Katiliyorum 26 10,8 34,2 100,0
Toplam 76 31,7 100,0
Cevap vermeyenler 164 68,3
Genel toplam 240 100,0

Kurumda ¢alisanlarina goére 5001:2011 Enerji Yonetim Sistemi kapsaminda
enerji tasarrufu saglanmasinda iyilesme olmasi su sekildedir; kesinlikle katilmiyorum
%1,3, katilmiyorum%3,9, kararsizim %14,5, katiliyorum 9%46,1, kesinlikle
katiliyorum %34,2dir. Bu kapsamda calisanlar, enerji tasarrufu saglanmasinda

lyilesme olduguna katilmaktadir.
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Toplamh

Siklik Ylizde Gegerli Yizde |Gegerli Yizde
Kesinlikle Katilmiyorum 1 4 1,3 1,3
Katilmiyorum 4 1,7 5,3 6,6
Kararsizim 12 5,0 15,8 22,4
Katiliyorum 40 16,7 52,6 75,0
Kesinlikle Katiliyorum 19 7,9 25,0 100,0
Toplam 76 31,7 100,0
Cevap vermeyenler 164 68,3
Genel toplam 240 100,0

Kurumda ¢alisanlarma gore 5001:2011 Enerji Yonetim Sistemi kapsaminda
kaynaklarin etkin kullaniminin artmasina katilanlar su sekildedir; kesinlikle
katilmiyorum %1,3, katilmiyorum%?5,3, kararsizim %15,8, katiliyorum %52,6,
kesinlikle katiliyorum %25 dir. Bu kapsamda calisanlar, kaynaklarin etkin olarak

kullanilmasin da artama olduguna katilmaktadir.

Toplamli

Sikhk Yiizde Gegerli Yiizde [Gegerli Yiizde
Kesinlikle Katiimiyorum 1 4 1,3 1.3
Katiimiyorum 4 1,7 53 6,6
Kararsizim 21 8,8 27,6 34,2
Katiliyorum 32 13,3 42,1 76,3
Kesinlikle Katiliyorum 18 7,5 23,7 100,0
Toplam 76 31,7 100,0
Cevap vermeyenler 164 68,3
Genel toplam 240 100,0

Kurumda calisanlarina gére 5001:2011 Enerji Yonetim Sistemi kapsaminda,

sera gazi emiilsiyonunda azalma olmasina katilan su sekildedir; kesinlikle
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katilmiyorum %1,3, katilmiyorum%y5,3, kararsizim %27,6, katiliyorum %42,1,
kesinlikle katiliyorum %23,7dir. Bu kapsamda g¢alisanlarin biiyiik kismi, sera gazi

emiilsiyonunda azalma olduguna katilmaktadir.

Toplamh
Siklik Yizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde
Katiimiyorum 3 13 3,9 3,9
Kararsizim 18 7,5 23,7 27,6
Katilyorum 38 15,8 50,0 77,6
Kesinlikle Katiliyorum 17 7,1 22,4 100,0
Toplam 76 31,7 100,0
Cevap vermeyen 164 68,3
Genel toplam 240 100,0

Kurumda calisanlarina gére 5001:2011 Enerji Yonetim Sistemi kapsaminda,
maliyetlerin azalmasina katki saglamasi katilan su sekildedir katilmiyorum%3,9,
kararsizim %23,7, katiliyorum %50, kesinlikle katiliyorum %24,4 dir. Bu kapsamda

calisanlarin biiyiik kismi1 maliyetlerin azalmasinda katki sagladigina katilmaktadir.

Toplamli

Sikhik Yizde Gegerli Yiizde |Gegerli Yiizde
Katiimiyorum 6 2,5 7,9 7,9
Kararsizim 12 5,0 15,8 23,7
Katiliyorum 35 14,6 46,1 69,7
Kesinlikle Katiliyorum 23 9,6 30,3 100,0
Toplam 76 31,7 100,0
Cevap vermeyenler 164 68,3
Genel toplam 240 100,0
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Kurumda calisanlarina gore 5001:2011 Enerji Yonetim Sistemi, calisma
ortaminda enerjiyi etkin olarak kullanilmasina fayda saglamasina katilan su
sekildedir; katilmiyorum%y7,9, kararsizim %15,8, katihiyorum %46,1, kesinlikle
katiliyorum %30,3dir. Bu kapsamda calisanlarin biiyiikk kismi enerjiyi etkin olarak

kullanilmasina fayda sagladigina katilmaktadir.

Toplamh
Sikhk Yiizde Gegerli Yiizde | Gegerli Yiizde
Katilmiyorum 3 1,3 3,9 3,9
Kararsizim 14 5,8 18,4 22,4
Katiliyorum 39 16,3 51,3 73,7
Kesinlikle Katiliyorum 20 8,3 26,3 100,0
Toplam 76 31,7 100,0
Cevap vermeyenler 164 68,3
Genel toplam 240 100,0

Kurumda ¢alisanlarma goére ISO 5001:2011 Enerji Yonetim Sisteminin tam
olarak uygulandigina katilan su sekildedir; katilmiyorum%3,9, kararsizim %18.,4,
katiliyorum %51,3, kesinlikle katiliyorum %:26,3dir. Bu kapsamda ¢alisanlarin
biiyiik kismi ISO 5001:2011 Enerji Yonetim Sisteminin tam olarak uygulandigina

katilmaktadir.
Toplamh
Siklik Yizde Gegerli Yiizde [Gecgerli Yiizde
Dalaman 14 5,8 5,8 5,8
Konya 51 21,3 21,3 27,1
Milas 48 20,0 20,0 47,1
Sivas 14 5,8 5,8 52,9
Trabzon 20 8,3 8,3 61,3
Esenboga 34 14,2 14,2 75,4
Diger ozel 59 24,6 24,6 100,0
Toplam 240 100,0 100,0
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Arastirmaya katilan Havalimani Terminal Isletmeciligi dagilimi su sekildedir;
Dalaman % 5,8, Konya % 21,8, Milas % 20, Sivas % 5,8, Trabzon %8,3,
Esenboga(dzel Isletme) % 14,2, Diger 6zel isletmeler % 24,6dur.

Giivenirlik (glivenilirlik, reliability); bir 6lgme aracinda ( test) biitiin sorular1
birbirleriyle tutarliligini, ele alinan olusumu 6lgmede tiirdesligini, yeterliligini ortaya
koyan bir kavramdir(Ozdamar,2004;622).

Giivenilirlik hesaplamast igin degisik yontemler kullanilir. Bunlar; Cronbach
Alfa Katsayisi, Split Half Yontemi, strict yontem ve item-total Correlation
yontemidir. Biz bunlarda cronbach alfa yontemini kullanacagimizdan dolayr onun
lizerine yogunlasacagiz.

Glivenilirlik analizli, toplam puanlar iizerine kurulu ol¢eklere(likert dlcegi,
Q-Tipi ol¢ek) dayali araglarin ortaya koymaya yarayan Cronbach Alfa sayilar ile
belirlenir. Cronbach Alfa katsayisinin temel varsayimlari, “her soru toplam skorun
bir dogrusal bileseni olmalidir.” ve “Olcekte toplanabilirlik 6zelliginin bulunmasi
gerekir.” bigimindedir(Ozdamar,2004;623):

Cronbach Alfa Yontemi: alfa katsayis1 Olgekte yer alan k sorunun
varyanslar1 toplaminin genel varyansa oranlamasi ile bulunan bir agirlikli standart

degisim ortalamasidir.

Cronbach's N of Items
Cronbach’s Alpha Based on
Alpha Standardized
ltems
,814 ,818 42

Cronbach's Alpha katsayisi 0,81 olarak bulunmustur. 0,80 degerinden biiyiik
oldugu i¢in Olgek yiiksek derecede giivenilir bir dlgektir.
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Maksimum/

Ortalama Minimum Maksimum Derece | Minimum Varyans |[Sorular
Sorularin genel

3,772 3,302 4,419 1,116 1,338 ,054 42
ortalamasi
Sorularin varyansi |,702 ,440 1,112 ,672 2,529 ,019 42
Girig- soru

,066 -,285 ,540 ,826 -1,895 ,015 42
kolerasyonu
Giris -soru

,096 -,357 672 1,030 |-1,882 ,032 42
kolerasyonu

Sorularin genel ortalama puani 3,772dirr.Soru ortalamalarinin birbirine esit

olup olmadig1 Hotelling t-kare segenegi ile degerlendirilir. soru ortalamalarini esit

olup olmama kavarami sorularin cevaplayicilar tarafindan ayni sekilde algilanip

algilanmadigini, sorularin zorluk derecelerinin birbirine esit olup olmadigini belirtir.

Diger bir deyisle sorularin 6l¢gme yeteneklerinin birbirlerine yakin ve normal dagilim

formunda bir yapida olup olmadigin1 degerlendirmeyi amaclar.

3.9.

HIiPOTEZLER VE ANALIZLERI

H1: “ISO 9001:2008 KYS’ nin uygulanabilirliginin” 6zel ve devlet kurumlarinda

faklilig1 yoktur.

Tablo3. 58. ISO 9001:2008 KYS’ in uygulanabilirliginin, 6zel ve devlet
kurumlar1 arasindaki analizi

Kurumda
Devlet Ozel Toplam
Yizde | Sayi | Yizde | Sayi | Yizde | Sayi
Kurumuzun ISO Kesinlikle
9001:2008 Kalite Yoénetim | Katilmiyorum %7,5 11 %0 0 %4,5 11
Sisteminin tam olarak Katilmiyorum %11,6 |17 %6,5 6 %9,6 23
uygulandiga katiliyor Kararsizim %19 28 %20,4 |19 %19,6 |47
musun? Katiliyorum %53,1 |78 %50,5 |47 %52,1 | 125
Kesinlikle
Katiliyorum %38,8 13 %22,6 |21 %14,2 |34
Toplam %100 |147 |%100 (93 %100 |240
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Genel toplamda ISO 9001:2008 KYS’ in tam uygulandigma, katiliyorum
cevabim veren devlette% 53,1, 6zel de %50,2 olmasi genelinin buna katildiginm

gostermektedir.

Tablo3. 59. 1SO 9001:2008 KYS’ nin uygulanabilirliginin, Ozel ve Devlet

kurumlari arasindaki Ki Kare Testi

Serbestlik Anlamlihk
Deger Derecesi diizeyi(p)
Pearson Chi-Square 16,2262 4 ,003
Olasilik orani 19,880 4 ,001
Linear-by-Linear lliskisi 11,661 ,001
Geceli katilim(N) 240

Yukarida P degeri 0,005>0,003 biiyiik oldugundan dolayi, “ISO 9001:2008
KYS’ nin uygulanabilirliginin, 6zel ve devlet kurumlarinda farkliligi yoktur.”

Hipotezi red edilmektedir.

Tablo3. 60. ISO 9001:2008 KYS’ nin uygulanabilirliginin, Ozel ve Devlet
kurumlar arasindaki Grup Istatistigi

Ortalama Std.
Kurumu N Deger | Std. Sapma Sapma
Kurumuzun ISO 9001:2008 | Devlet
. 147 | 3,4422 1,05421 ,08695
Kalite Yonetim Sisteminin
tam olarak uygulandiga Ozel
katiliyor musun? 93| 3,8925 82702 ,08576

Yukaridaki grup istatistigine gore ISO 9001:2008 KYS tam olarak uygulanmasi;

devlet kurumunda 6zel kuruma gore daha fazla orandadir.

H2: “Yesil Havalimani uygulamasinin istenilen sonuglar vermesi” 6zel ve devlet

kurumlarinda farklilig1 yoktur.
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Tablo3. 61. Yesil Havalimani uygulamasinin istenilen hedefe
ulasmasinin, 6zel ve devlet kurumlari arasindaki analizi

Kurumda
Devlet Ozel Toplam
Yizde | Sayi | Yizde | Say! | Yluzde | Sayi

Yesil Havalimani Kesinlikle
Uygulamasinda Katilmiyorum %2,7 |4 %0 0 %1,7 |4
hedeflenen sonuglara Katilmiyorum %3,4 5 %?2,2 2 %2,9 7
ulagilabilinecegine Kararsizim %24,5 |36 %23,7 |22 %24,2 |58
katiliyor musunuz? Katiliyorum %476 |70 | %51,6 |48 | %49,2 |118

Kesinlikle

Katiliyorum %21,6 |32 %22,6 |21 %22,1 |53
Toplam %2100 |147 |%100 |93 %2100 |240

Genel toplamda Yesil Havalimani Uygulamasinin istenilen hedeflere
ulagmasi devlet ve 0zel sektor arasinda genel bir cevap farki yoktur. Biitlin yiizdelik

degerler birbirine yakin cevaplardir.

Tablo3. 62. Yesil Havalimani uygulamasinin istenilen hedefe
ulasmasinin, 6zel ve devlet kurumlar arasindaki Ki Kare Testi

Serbestlik Anlamlilik
Deger Derecesi diizeyi(p)
Pearson Chi-Square 3,0542 4 ,549
Olasilik orani 4,457 4 ,348
Linear-by-Linear ligkisi 1,207 1 272
Geceli katilim(N) 240

Yukarida P degeri 0,005<0,549 kiiciik oldugundan dolayi, “Yesil Havalimani
Uygulamasinin istenilen sonucglar dogurmasi, 6zel ve devlet kurumlar1 arasinda bir

farklilik yoktur.”Hipotezi kabul edilmektedir.

H3: ISO 9001:2008 KY'S’ nin tam olarak uygulanabilirliginin ¢alisanlarin egitim

durumu ile iligkisi yoktur.



124

Tablo3. 63. ISO 9001:2008 KYS’ nin tam olarak uygulanabilirliginin
calisanlarin egitim durumu ile iliski analizi

1ISO 9001:2008 KYS’ nin tam olarak uygulanabilirliginin
Kesinlikle
Egitim Katilmiyorum | Katilmiyorum | Kararsizm | Katihyorum | Kesinlikle | Toplam
Durumlari Katiliyorum
Yiizde |% 0 % 0 % 1,3 % 0 % 0 % 1,3
lkokul |55y |0 0 3 0 0 3
Yizde %0 %0 %0 % 2,9 % 0,8 % 3,8
Ortaokul | g5y, |g 0 0 7 2 9
Yiizde |% 0 % 2,1 % 2,5 % 9,2 %2,5 % 16,3
Lise  |sayi |0 5 6 22 6 39
Yiizde | % 4,2 % 7,5 % 15,4 % 36,7 % 10,8 % 74,6
Universite| 50, |10 18 37 88 26 179
Yizde | %0 % 0 % 0,4 % 3,3 % 0 % 3,8
Yiksek | g5y g 0 1 8 0 9
lisans
Yiizde | % 0,4 % 0 %0 %0 %0 %0,4
+ Doktora Say 1 0 0 0 0 1
Yizde | % 4,6 %9,6 % 19,6 % 52,1 %14,2 % 100
Toplam |gay; |11 23 47 125 34 240

Universite mezunu olan, kesinlikle katilmiyorum % 4,2 ve katilmryorum %

7,5 ile diger tahsil durumlarina gore dikkat ¢cekmektedir. Diger tahsili ¢calisanlarin bu

cevaplara katilma durumu yliizde olarak daha diisiik seviyededir.

Tablo3. 64. “ISO 9001:2008 KYS’ nin tam olarak uygulanabilirliginin
calisanlarin egitim durumu ile iliskisi” Ki Kare Testi

Serbestlik Anlamlilik
Deger Derecesi diizeyi(p)
Pearson Chi-Square 46,5472 20 ,001
Olasilik orani 36,128 20 ,015
Linear-by-Linear lligkisi 1,688 1 ,194
Gecgeli katihm(N) 240
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Yukarida P degeri 0,005>0,001 biiylik oldugundan dolayi, “ISO 9001:2008

KYS’ nin tam olarak uygulanabilirliginin c¢alisanlarin egitim durumu ile iligkisi

yoktur” Hipotezi red edilmektedir.

H4: Kurumda calisanlarin toplam ¢aligsma siiresi ile ISO 10002:2006 KY'S’
nin tam olarak uygulanmasi arasinda iliski yoktur.

Tablo3.65. Kurumda c¢alhisanlarin toplam c¢ahsma siiresi ile ISO
10002:2006 KYS’ nin tam olarak uygulanmasi arasindaki analiz

ISO 10002:2006 KYS’ nin tam olarak uygulanmasi
Kurumda
calisma Katilmiyorum | Kararsizim | Katiliyorum Kesinlikle |Toplam
siireleri Katiliyorum
01wyl Yiizde | % 1,3 % 1,3 % 5 % 0 % 7,5
Sayi 1 1 4 0 6
Yiizde | %1,3 %3,8 % 18,8 % 7,5 % 31,3
LSyl Jsap |1 3 15 6 25
Yiizde |% 5 % 6,3 % 16,3 %5 % 32,5
5-10 yil Sayi 4 5 13 4 26
Yizde |% 2,5 % 8,8 % 10 % 6,3 % 27,5
1020yl 1gay |2 7 8 5 22
Yizde |% 0 %0 %0 % 1,3 % 1,3
20yl |say o 0 0 1 1
Yiizde | %10 % 20 % 50 % 20 % 100
Toplam  |say |8 16 40 16 80

Genel toplam {izerinden incelendiginde; ISO 10002:2006 Miisteri
Memnuniyeti ve Sikayet Yonetim sertifikasina sahip olan 80 vardir. % 70 lik kismi
bu uygulamanin tam olarak uygulandigina katilmaktadir. Yaslar kisminda
inceledigimizde 5-10 y1l arasinda ¢alisanlarin % 5 katilmiyorum cevabini verirken,

0-1 yil ve 1-5 yil ¢alisanlar % 1,3 katilmiyorum cevabi vermistir.
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Tablo3. 66. Kurumda c¢ahsanlarin toplam c¢alisma siiresi ile ISO
10002:2006 KYS’ nin tam olarak uygulanmasi arasindaki Ki Kare Testi

Serbestlik Anlamlihik
Deger Derecesi diizeyi(p)
Pearson Chi-Square 11,7262 12 ,468
Olasilik orani 12,195 12 ,430
Linear-by-Linear lliskisi ,046 1 ,831
Geceli katilim(N) 80

Yukarida P degeri 0,005<0,468 kiigliik oldugundan dolayi, “kurumlarda
calisanlarin toplam c¢alisma siiresi ile ISO10002:2006 KYS’ nin tam olarak
uygulanmasi arasinda bir iliski yoktur.” Hipotezi kabul edilmektedir.

HS5: Engelsiz Havaliman1i Uygulamasi isletmeye farklilik kazandirmasi

acisindan, 6zel ve devlet kurumlarinda faklilik gostermemektedir.

Tablo3.67 Ozel ve devlet kurumunda Engelsiz Havalimam
uygulamasinin farklihk yaratma analizi

Kurumda
Devlet Ozel Toplam
Yizde | Sayi | Yizde | Say1 | Yizde | Sayi

Engelsiz Havalimani Kesinlikle
uygulamasi kurumunuza | Katilmiyorum %0 0 %1,1 1 %0,9 |4
farkhilik yarattigina Katilmiyorum %5 1 %2,2 2 %2,7 3
katiliyor musunuz? Kararsizim %0 0 %16,1 |15 %13,3 |15

Katiliyorum %90 18 2%58,1 |54 %63,7 |72

Kesinlikle

Katiliyorum %5 1 %22,6 |21 %19,5 |22
Toplam %100 |20 %100 |93 %100 | 113

Devlet kurumunda Engelsiz Havalimani uygulamasi kuruma farklilik katmasi
katiliyorum cevabini verenler % 90 6zel sektor de ise % 58,1 dir. Bu farklilik dikkat

¢ekmektedir.
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Tablo3. 68. Yesil Havalimani uygulamasinin
ulasmasinin, 6zel ve devlet kurumlar arasindaki Ki Kare Testi
Serbestlik Anlamlihik

Deger Derecesi diizeyi(p)
Pearson Chi-Square 9,1922 ,056
Olasilik orani 12,566 ,014
Linear-by-Linear lligkisi ,049 1 ,825
Geceli katilim(N) 113

127

hedefe

Yukarida P degeri 0,005<0,056 kiigiik oldugundan dolayi, “Engelsiz

Havaliman1 Uygulamas: isletmeye farklilik kazandirmasi agisindan, 6zel ve devlet

kurumlarinda faklilik géstermemektedir.” Hipotezi kabul edilmektedir.

H6: OHSAS 18001:2007 Is Giivenligi ve Is Sagligi Yonetim Sisteminin

kurumun is kazalarmin azalmasi ile g¢alisanlarin egitim durumlar arasinda iliski

yoktur.

Tablo3. 69. OHSAS 18001:2007 is Giivenligi ve Is Sagh@ Yonetim Sisteminin
kurumun is kazalarimin azalmasi ile calisanlarin egitim durumlar1 arasinda

iliski analizi

OHSAS 18001:2007 Is Giivenligi ve is Saghg Yonetim Sisteminin
kurumun is kazalarinin azalmasi
Egitim Katilmiyorum | Kararsizim | Katiliyorum Kesinlikle Toplam
Durumlari Katiliyorum
Yiizde %0 %0 % 3,3 %0 % 3,3
Ortaokul Sayi 0 0 2 0 o
Yiizde %0 % 10,5 % 15 %42,1 % 31,7
Lise | say 0 2 9 8 19
Yiizde % 7,9 % 11,7 % 65,8 % 7,9 % 63,3
Universite | sayr |3 7 25 3 38
Yiizde %0 % 0 %0 % 1,7 % 1,7
Yiksek | gay, 0 0 0 1 1
lisans
Yiizde %5 %15 % 60 %20 % 100
Toplam | say, 3 9 36 12 60
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Lise mezunu olan ¢alisanlarin % 42,1 oraninda kesinlikle katiliyorum cevabi
vermeleri diger ¢alisanlarda farkli oldugu goriilmektedir. Genel olarak bakildigindan
OHSAS 18001:2007 is Giivenligi ve Is Saghig Y&netim Sisteminin kurumun is

kazalarinin azalma olduguna katilmaktadir.

Tablo3. 70. OHSAS 18001:2007 is Giivenligi ve Is Saghg Yonetim
Sisteminin kurumun is kazalarimin azalmasi ile ¢calisanlarin egitim durumlari
arasindaki Ki Kare Testi

Serbestlik Anlamhlik
Deger Derecesi diizeyi(p)
Pearson Chi-Square 15,6142 9 ,075
Olasilik orani 16,147 9 ,064
Linear-by-Linear lliskisi 3,353 1 ,067
Geceli katilim(N) 60

Yukarida P degeri 0,005<0,075 kiiciik oldugundan dolayi, “OHSAS
18001:2007 Is Giivenligi ve Is Saghig Yonetim Sisteminin kurumun is kazalarmin
azalmasi ile caliganlarin egitim durumlari arasinda iliski yoktur.” Hipotezi kabul

edilmektedir.

H7: Yesil havaliman1 sertifikasi, Cevre YoOnetim Sistemine katki

saglamasinin, kurumda ¢alisanlarin egitim durumlar ile ilgili iligki yoktur.
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Tablo3. 71.Yesil havaliman sertifikasi, Cevre Yonetim Sistemine katki
saglamasinin, kurumda calisanlarin egitim durumlari ile ilgili analiz

Yesil havalimani sertifikasi, Cevre Yonetim Sistemine katki saglamasinin
Kesinlikle
Egitim Katilmiyorum | Katilmiyorum | Kararsizim | Katihyorum | Kesinlikle |Toplam
Durumlari Katiliyorum
Yizde (%0 %0 % 100 %0 %0 % 1,3
lkokul | 5oy |0 0 3 0 0 3
Yizde |(%0 %0 %11,1 % 66,7 % 22,2 % 3,8
Ortaokul |55y, o 0 1 6 2 9
Yizde |% 2,6 %0 % 7,7 % 66,7 %23,1 % 16,3
Lise  |sayi |1 0 3 26 9 39
Yiizde |% 2,2 % 3,9 % 15,1 % 59,2 % 19,6 % 74,6
Universite | 5,0, |4 7 27 106 35 179
Yiiksek Yizde |%0 % 11,1 % 11,1 % 44,4 % 33,3 % 3,8
lisans Sayi 0 1 1 4 3 9
Yiizde |% 100 % 0 %0 %0 %0 %0,4
+ Doktora | gay, |1 0 0 0 0 1
Yiizde (%25 %3,3 % 14,6 % 59,2 %20,4 % 100
Toplam |say; |6 8 35 142 49 240

Yesil Havaliman1 uygulamast Cevre Yonetim Sistemine katki sagladigina
katiliyor musunuz? Sorusuna katilan tiim katilimcilarin biiylik kismu bu fikre
katildigini ifade etmektedir.

Tablo3. 72. Yesil havalimam sertifikasi, Cevre Yonetim Sistemine katki

saglamasinin, kurumda cahsanlarin egitim durumlan ile ilgili analiz Ki Kare
Testi

Serbestlik Anlamhihk

Deger Derecesi diizeyi(p)
Pearson Chi-Square 63,6712 20 ,000
Olasilik orani 27,615 20 ,119
Linear-by-Linear lligkisi ,601 1 ,438

Gecgeli katihm(N) 240
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Yukarida P degeri 0,005>0 biiyiik oldugundan dolayi, “Yesil havalimani
sertifikasi, Cevre Yonetim Sistemine katki saglamasinin, kurumda ¢alisanlarin egitim

durumlart ile ilgili iliski yoktur.” Hipotezi red edilmektedir.

H8: Giinliik calisma saati ile g¢alisanlarin isten aldiklari tatmin duygusu

arasinda iliski yoktur.

Tablo3. 73. Giinliik ¢calisma saati ile ¢alisanlarin isten aldiklar1 tatmin

duygusu arasinda iliski analizi

1SO 9001:2008’ in galisanlarin tatmin duygusunu artirmasi
Giinluk Kesinlikle
calisma Katilmiyorum | Katilmiyorum | Kararsizim | Katiiyorum | Kesinlikle |Toplam
saatleri Katiliyorum
Yizde |(%0 % 14,2 % 0 % 85,7 %0 % 2,9
4-6saat |55, o 1 0 6 0 7
Yiizde |% 3,8 %10,6 %26,3 % 43,1 % 16,3 % 66,7
8-1l0saat |gay, |6 17 42 69 26 160
Yizde |(%0 % 4,2 % 37,5 % 50 %8,3 % 10
10-12saat|gay; |0 1 9 12 2 24
Yiizde |% 16,8 % 8 % 12,2 % 42,9 % 12,2 % 20,4
tl2saat gay g 16,3 6 21 6 49
Yizde |%5,8 %11,3 % 23,8 % 45 %14,2 % 100
Toplam | gay, 14 27 57 108 34 240

Giinliik 12 saat tizerinden calisan kisilerin %16,8°1 kesinlikle katilmiyorum

cevab1 vermesi dikkat cekmektedir. Genel olarak incelendiginde biiyiik kisim bu

soruya katilmaktadir.

Tablo3. 74. Giinliik ¢calisma saati ile calisanlarin isten aldiklar1 tatmin

duygusu arasinda iliski analizi Ki Kare Testi

Selbestlik Anlamlihik
Deger Derecesi diizeyi(p)
Pearson Chi-Square 26,3522 12 ,010
Olasilik orani 27,952 12 ,006
Linear-by-Linear lligkisi 4,698 1 ,030
Gecgeli katihm(N) 240




131

Yukarida P degeri 0,005<0,010 kiiclik oldugundan dolayi, “Giinliik ¢alisma
saati ile ¢alisanlarin isten aldiklar1 tatmin duygusu arasinda iligki yoktur.” Hipotezi
kabul edilmektedir.
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Insanligin ortaya c¢ikmasi, toplumlarin olusmasi ile insan iliskilerinin
yansittigr iletisim ve etkilesim olugmaya baslamistir. Bu etkilesim toplumlarin
yardimlagma, paylasim ve ticaretin olusmasini saglamstir.

Toplumlar ve insanlarin stirekli merak duygusu, bilinmeyi kesif etme diirtiisii
ile bu etkilesimlerin hizlanmasina sebep olmustur. Toplumlarin birbirlerine yaptiklari
ticaretle birlikte her gecen giin etkilesimin artmasi toplumlar arasinda rekabeti, yarist
ortaya ¢ikmasini kameilamistir.

Bilim ve teknolojinin gelismesinin hizi endiistri devrimi ile hiz kazanmis ve
tilkeler siirekli hizli ve degisen hammadde ve iirlinler ortaya ¢ikarmistir. Diinya
sOmiiren ve somdiiriilen iilkeler olarak ikiye ayrilmasi endiistri devrimi ve sonrasinda
rekabetin doruk noktasina ¢ikmasini saglamaistir.

Her gecen giinde kendi iilkeleri yeterli olmayip diinya ¢apinda hammadde ve
tiretim saglamaya baslamistir. Modern diinya olarak adlandirilan; globallesme,
kapitalsizim, liberalsizim isletmelerin diinya capinda hammadde ve drettikleri
tirtinlerin pazarlarini olusturulmasini, rekabet, kalite ve ucuz maliyetlerle sagladilar.

Kalite kelimesinin anlami eski yunan dili olan Latinceden gelse de kalite ve
kalite yonetim isletmeler igin ilke olmasi 1900 yillarin basinda olmustur. Kalitenin
farkli tanimlar1 olsa da genel olarak ayni anlama gelmektedir.

Kalite ve kalite yonetimi zamanla kalite glivence, toplam kalite yonetimi gibi
adlandirilmistir. Son olarak isletmelerin kullandiklar1 Kalite Yonetim Sistemleridir.
Uretilen mamuliin diinya ¢apinda standart olmas1 ve insan saglig1 icin belli bir
seviyede kaliteli olmasi i¢in isletmeler iretilen iriinlerin standartlarini saglamay:
amaglamistir. Diinyanin bir ucunda lretilen bir pencere veya bir kap1 diinyanin diger
tarafinda kullanilmasi saglanmaigstir.

Kalite sadece iiretilen iiriinle degil isletmelerin vermis oldugu boyutu ile de
degerlendirilebilir. Kalite bir garsonun miisteriye gosterdigi giiler yiiz kadar,ayni
zamanda sundugu servis hizmetlerin niteligi agisindan da dnemlidir.

Havacilik sektoriinde Havalimani Terminal Isletmesinde inceledigimiz Kalite

Yonetim Sistemleri igletmelere neler katigi konusunda ve ne kadar uygulandigin
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calisanlar goziinden degerlendirilmeyi amacladik. Devlet Hava Meydanlar1 Terminal
Isletmeleri ve diger ozel isletmelerin sagladig: isletmeciliklerde her kurum fakli
sayida KYS’ ni kullanmaktadir.

Kalite yoOnetim sisteminde her sey insan odakli oldugundan dolayr bu
isletmelerde calisanlarin memnuniyeti ve mutlugu ¢ok 6nem arz etmektedir.
Calisanlarin mutlulugu ancak yoneticilerin ve is verenlerin uygun licret karsiliginda
calistirilmasi ve calisanlarina verebildikleri degerle olabilmektedir.

Kalite yonetim sistemlerini uygulayan, ¢alisanlar oldugundan dolay1 6ncelikle
calisanlarin bu KYS’ nin amacma ve hedefine kendileri anlamali ve inanmalari
gerekmektedir. Isletmeye girmeden &nce miisteriyi karsilayan  giivenlik
gorevlisinden, isletmenin yoneticisi olan miidiire kadar olan biitlin calisanlar
oncelikle bu kalite sistemlerine inanmalar1 gerekmektedir.

Kalite, miisterinin verilen hizmetten anladig1 kadardir. Bu sebepten dolayi
calisanlar misterilerini dinlemeli ve istediklerini tam olarak anlamali ve ona gore
hizmet vermesi gerekmektedir. Bu sadece miisteri ile ¢alisan arasinda degil isverenle
calisan arasinda da olmasi biiyiik 6nem gostermektedir.

Havalimam Terminal Isletmesinde kaliteye ulasmak i¢in uygulanan kalite
sistemleri ¢evreye uyumluluk, is kazalarinin dnlenmesi, miisteri memnuniyeti, enerji
yonetimi gibi amaglarla sisteme entegre edilmistir.

Biitiin havalimanlar1 terminal isletmesinde kullanilan Yesil Havalimani
Uygulamasi, havalimanlarinda ¢oplerin geri doniisiim konusunda biiyiik 6nem
kazanmasimi saglamistir. Ucaklardan c¢ikan c¢oplerden isletmecilikte kullanilan
atiklarin smiflarina uygun ayrilmasi ve bunu anlastiklar firmalara teslim edilmesi
biiyiik ciddiyetle devam ettigi goriilmektedir.

Is Saghg ve Is Giivenligi konusunda duvarlara asilan uyari levhalari
bulunmaktadir. Calisanlarin ¢alisma esnasinda kullandiklar1 is kiyafetleri ve is
aletleri havalimani isletmeciliklerine gére degismektedir. Calisanlarin is saglig ve is
giivenligi konusunda standart bilgilendirme ve uygulamalar1 olmasi duvarlara asilan
uyar1 levhalarinda daha fazla 6nemli oldugu goriilmelidir.

Miisterilerin son zamanlarda en c¢ok istedigi seyler kendilerine deger
verilmesidir. Miisterilerin degerli hissettirilmesi ise Oncelikle iyi bir iletisimle

olmaktadir. Iyi bir iletisimin yolu iyi bir dinleyici olunmaktan gegmektedir.
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Havalimani terminalini kullanan her miisteri 6ncelikle sorun yasadiginda bu sorunu
nere ile ¢dzecegini bilmeli ve bu yere c¢ok kolay ulasabilmektedir. Bu konu
kapsaminda havalimani terminalinde ve c¢alisanlarin ¢ogunlukta olduklar1 yerlere
miisteri oneri kutularinin konulmasi dikkat ¢ekmektedir. Bu ulasilabilirlik ¢ok giizel
ve yerinde olmustur.

Enerji yoOnetim sistemi uygulayan havaliman1 terminal isletmecilerinin
maliyetlerini diisiirmeleri dikkat ¢cekmekte bunlarin yani sira kiiresel 1sinmaya karsi
alinan O6nlemler boyutunda karbon saliniminin azalmasina fayda saglamasi 6nem arz
etmektedir. Isletmeler sadece sagladigi bu faydalarin yani sira bu farkindaligini
uluslararas1 medyada reklam olarak kullanmasi kurumsallik ve kiiresel 1sinmaya
kars1 hassasiyeti gostermesi ¢ok giizel bir etiket olmaktadir.

Kalite Y&netim Sistemleri Havaliman1 Terminal Isletmesinde uygulanmasi ve
sagladig faydalar kapsaminda kuruma farklilik ve kalite kazandirmistir denilebilir.
Sadece bu Havalimani terminal isletmeciligi degil 6zel, devlet fark etmez biitiin

kurumlarm bu KYS’ in uygulanmasina 6nem gostermesi gerektigine inanmaktayiz.



135

KAYNAKCA

AGUAYO, Rafeal (1991),Dr.Deming: The Man Who Taught The Japanese About
Quality, London: Mercury

BEER, Michael (2003), Why Total Quality Management Programs Do Not Persist:
The Role Of Management and Implications For Leading A TQM Transformation,

Newyork:Decision Science

BURNAK, Nimetullah (1997), Toplam Kalite Yonetimi (Istatistiksel Siire¢
Kontrolu), Eskisehir: TEMAK Yayincilik

CARANTIMATH, Poornima M. (2003), Totaly Quality Managment, Delhi:Dorling
Kindersley

CEBECI,Ufuk, CANOLCA, Mustafa(2003), OHSAS 18001 is Saghg ve Is
Giivenligi Standardi ve Konveydr imalat1 Yapan Bir Firmada Uygulamasi, istanbul
CETIN, Canan, AKIN, Besim, EROL, Vedat (2001), Toplam Kalite Yénetimi ve
Kalite Giivence Sistemi(ISO 9000-2000 Revizyonu ) Ilke-Siireg-Uygulama, istanbul:
Beta Yaymcilik

DALE, Barrie G.(2003), Managing Quality, Oxford: Blackwell Publishing

DOGAN, Elife (2002), Egitimde Toplam Kalite Yonetimi, Ankara: Academplus
yayincilik

EDWARDS, J(2004), 1ISO 14001 Environmental Certification Step by Step, London:
Butterworth-Heinemann

EFIL, Ismail (1997), Yénetimde Kalite Cemberleri ve Uygulama Ornekleri, Bursa:
Uludag Universitesi Matbaasi

ENSARI, Hoscan (2006),ilkdgretim Okullarinda Yénetim ve Kalite, istanbul: Morpa
Kiltiir Yayinlari,

ERIM, Orhan (2007)"Tiirk Silahl1 Kuvvetlerinde Isci Saghg ve Is¢i Giivenligi
Uygulamas1", Istanbul: Yiiksek Lisans Tezi

ERKOC, Zeynel (2004), Kalite Y&netim Sisteminde I¢ Tetkit Rehberi, Istanbul: Beta
Yayincilik

ERTUGRUL, Irfan(2006), Toplam Kalite Kontrol, Ankara: Ekin Kitapevi



136

FAERGEMAND,J, JESPERSEN, D (2004)," ISO22000 to Ensure Integrity of food
supply chain", ISO Management Systems September- October s:21-24
FOLARON, Jim (2003), "The Evolution of Six Sigma: A Look at The Innovations
That Contributed to The Methodolog" Six Sigma Evolution, 2003, s:38-44
GRABAN, Mark, SWARTZ, Joseph (2012), HEALTHCARE KAIZEN Engaging
Front- Line Staff in Sustainable Continuous improvments, e- book: CRS Press,
Erigim Tarihi:12.05.2014
GRYNA, Frank M. (1998), Quality and Cost, Newyork: McGray Publisher
HALIS, Muhsin (2008), Toplam Kalite Yonetimi(ISO 9000 Kalite Yonetim
Sistemleri, Sakarya: Sakarya Yayimcilik
HALIS, Muhsin (2013), Toplam Kalite Y&netimi, Ankara: Seckin Yayincilik
http://tr.wikipedia.org, Erisim Tarihi: 15.03.2014
http://web.shgm.gov.tr/tr/kurumsal-projeler/194-yesil-havaalani-green-
airport-projes, Erisim Tarihi:07.07.2014
http://www.andbelgelendirme.com, Erisim Tarihi: 05.04.2014
http://www.belgelendirme.com.tr/,Erisim Tarihi: 22.03.2014
http://www.bmtrada.com.tr/ISO-50001.pdf, Erisim Tarihi:12.08.2014
http://www.bva-bel.com.tr/, Erisim Tarihi:26.03.2014
http://www.dhmi.gov.tr/DHMIPage.aspx, Erisim Tarihi: 13.04.2014
http://www.eurocert.com.tr/, Erisim Tarihi: 02.04.2014
http://www.iso.org/iso/iso_9000_selection_and_use-2009.pdf,

Erisim Tarihi: 05.06.2014
http://www.is027001bilgiguvenligi.com, Erisim Tarihi:06.04.2014
http://www.isokalitebelgesi.com, Erisim Tarihi:07.04.2014
http://www.kascert.com/, Erisim Tarihi:22.04.2014
http://www.nissert.com/, Erigsim Tarihi: 29.03.2014
http://lwww.szutest.com.tr/, Erisim Tarihi:22.03.2014
http://www.tse.org.tr/,Erisim Tarihi: 24.03.2014
http://www.tse.org.tr/, Erisim Tarihi: 09.04.2014
http://lwww.turkak.org.tr/, Erisim Tarihi: 15.03.2014
http://www.ukas.com, Erisim Tarihi: 15.03.2014


http://tr.wikipedia.org/
http://web.shgm.gov.tr/tr/kurumsal-projeler/194-yesil-havaalani-green-airport-projes,%20Erişim%20Tarihi:07.07.2014
http://www.belgelendirme.com.tr/,Erişim%20Tarihi:%2022.03.2014
http://www.bmtrada.com.tr/ISO-50001.pdf,%20Erişim%20Tarihi:12.08.2014
http://www.bva-bel.com.tr/,%20Erişim%20Tarihi:26.03.2014
http://www.dhmi.gov.tr/DHMIPage.aspx,%20Erişim%20Tarihi:%2013.04.2014
http://www.eurocert.com.tr/,%20Erişim%20Tarihi:%2002.04.2014
http://www.iso.org/iso/iso_9000_selection_and_use-2009.pdf,%20Erişim%20Tarihi:%2005.06.2014
http://www.kascert.com/,%20Erişim%20Tarihi:22.04.2014
http://www.nissert.com/,%20Erişşim%20Tarihi:%2029.03.2014
http://www.szutest.com.tr/
http://www.tse.org.tr(http/www.tse.org.tr/,Erişim%20Tarihi:%2024.03.2014
http://www.tse.org.tr/,%20Erişim%20Tarihi:%2009.04.2014
http://www.turkak.org.tr/,%20Erişim%20Tarihi:%2015.03.2014

137

http://www.yds.gen.tr/, Erigsim Tarihi:02.04.2014
http://www.yontemkalite.com/, Erisim Tarihi:05.04.2014
IMAI, Maasaki (1997), Kaizen : Japonyamin rekabetteki basarisinin anahtari,
Istanbul:Kalder yayinevi
JONES, Erick C.(2014), Quality Management Of Organizations Using Lean Six
Sigma Techniquce, Boca Raton: CRC Press
KITAPCI, Hakan, KAYNAK, Ramazan, EKER, Ahmet, (2012), Toplam Kalite
Y énetimi Faktdrlerinin Is Motivasyonuna Etkisi, 11 Ulusal Isletmecilik Kongresi,
10-12 mayis 2012
KNOWLES, Graeme (2011), Quality Management, e-kitap: bookboone.com
KOVANCI, Ahmet (1999), Toplam Kalite Y&netimi, istanbul: Hava Harp Okulu
Matbaas1
KUCUK,Orhan (2011),Kalite Kontrol ve Kalite Giivence Sistemleri, Ankara:
Seckin Yaymecilik
MANGINO, Joe (1996), Quality Ansurance and quality control, IPCC Guidelines
for National Greenhouse Gas Inventoier Volumes 1,2,3 S:8 s:1-17
MERTER, Mehmet Emin(2006), Toplam Kalite Y®onetimi, istanbul: Atlas Yaymcilik
MINDIKOGLU, Bengii (2007), ISO 14001 Cevre Yénetim Sistemi (C'YS) Standardi:
Isletmelerin Karsilastiklar1 Problemler ve Zorluklar Uzerine Bir Arastirma, Ankara:
Yiiksek Lisans Tezi
OFLUOGLU, Gokhan, SARIKAYA, Gokmen(2005), OHSAS 18001 Is Saglig1 ve
Is Giivenligi Yonetim Sistemi, Kamu-Is C:8,s:3
OHSAS 18001(2007), Occupational Health and Safety Management Systems —
Requirements,ABD:ICS 03.100.01; 13.100
OREN, Kenan(2002), Toplam Kalite Y6netiminde Insan Giicii Faktorii, Istanbul:
Nobel Yaymeilik
OZDAMAR, Kazim (2004),Paket Programlar ile Istatistiksel Veri Analizi, Eskisehir:
Kaan Kitapevi
OZTURK, Ahmet (2009), Kalite Y6netimi ve Planlamasi, Bursa: Ekin yayincilik
OZVEREN, Mina (1997), Toplam Kalite Y6netimi — Temel Kavramlar ve
Uygulamalar, Istanbul: Alfa yaymncilik


http://www.yds.gen.tr/,%20Erişim%20Tarihi:02.04.2014
http://www.yontemkalite.com/,%20Erişim%20Tarihi:05.04.2014

138

SHIM, Jae K, SIEGEL, Joel G. (2009), Modern Cost Management Analysis,
Newyork: Barrons

SIVIL HAVACILIK GENEL MUDURLUGU(2011), Engelsiz Havalimani
Uygulama Esaslari, Ankara

SIVIL HAVACILIK GENEL MUDURLUGU(2010), Yesil Havaliman1 Uygulama
Esaslari, Ankara

SIMSEK, Muhitin (2004), Toplam Kalite Y&netimi, Istanbul: Alfa Yaymecilik
SIMSEK, Muhittin(2000), Sorularla Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence
Sistemleri, Istanbul:Alfa Yayincilik

TASKIN, Ercan, EKICI,Mehmet (2006), Toplam Kalite Y&netimi ve Kamu Sektorii,
Ankara: Turhan Yaymcilik

TEKIN, Mahmut (2007), Bilgi Caginda Toplam Kalite Yonetimi, Konya: Kampiis
Matbaacilik

TEKIN, Mahmut (2012), Kalite Giivence ve Standatlari, Konya: Giinay Matbaacilik
TOP, Seyfi (2009), Toplam Kalite Baglaminda Siirekli Iyilesme Anlayisi,
Istanbul:Beta Yaymcilik

TS ISO 10002(2006), Miisteri Memnuniyeti ve Sikayeti Yonetim Standardi, Ankara:
TSE Mudirlugi

TS ISO 50001(2011), Enerji Yonetim Standardi, Ankara: TSE Miidiirligi

TS OHSAS 18001(2011), Is Saghg ve Is Giivenligi Standardi, Ankara: TSE
Midirligi

TSE,(1995), Tanitim Rehberi, Ankara: TSE Matbaast

TURK STANDARDI, TS EN ISO 9001, Mart 2009, Ankara: Tiirk Standartlar
Enstitiisti

TURK STANDART ENSTITUSU, Egitim Dokiiman1 (2008), TS EN 14001 Cevre
Yonetim Sistemi, Ankara: TSE Personel ve Sistem Belgelendirme Merkez Baskanligi
TURK STANDART ENSTITUSU, Egitim Dokiimani (2011) TS 18001 is Saglig1 ve
Giivenligi Yonetim Sistemi, Ankara: TSE Personel ve Sistem Belgelendirme Merkez
Bagkanligi

ZHANG, Zhihai (2000), Imlementation of Total Quality Management : An

Empirical Study of Chinese Manufacturing Firms, Capelle a/d lIjssel:Labyrint Publication



139



