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OZET

Otomotiv sektoriinde hizmet veren markalarin, miisterileri karsisinda deger
yaratmak, farkliliklar ortaya koymak ve saygin bir imaj olusturmak gibi
zorunluluklar1 bulunmaktadir. Rekabetin en iist diizeyde yasandigi bu sektorde
iilkeler, adeta markalar: iizerinden savasmakta ve pazar paylarmi artirabilmek i¢in
kiyastya bir miicadele ortaya koymaktadir. Maliyetlerin diisiiriilmesi, tasarimlarinin
cekiciligi, giivenlik ve fonksiyonellik gibi parametrelerin yani sira son donemin en

popiiler giicii satig sonrasi hizmetlerin performansidir.

Ozellikle 1980’ li yillarda endiistri alanlarinda baslayan kalite iistiinliigii cok kisa bir
zamanda hizmet sektoriinde de belirleyici bir kriter konumuna ulagmigtir. Otomotiv
sektoriinlin  hizmet ayagini olusturan servislerin, kalite admna ortaya koydugu
performans, marka imajiyla siki bir bag olusturmustur. Fakat kalitenin ve kaliteye
bagli bazi parametrelerin subjektif kavramlar icermesi ve son tahlilde bu

parametrelerin dl¢iilemiyor olmasi, sistemsel kurulumlar1 zorunlu hale getirmistir.

Bu caligmada, otomotiv servislerinin mevcut calisma sistemlerinin incelenmesi ve
Uluslararast bir model olan ISO 9001 Kalite yonetim sistemi ile karsilastiriimasi
amacglanmistir. Bu calisma ile servislerin, miisteri memnuniyetini elde etmedeki
sistemsel alt yapilar1 {i¢ ayr1 kategoride ele almmis ve degerlendirilmistir.
Kategoriler, kalite yonetim sistemi ile ¢alisan yetkili servisler, belgelendirilmis bir
kalite yonetim sistemi olmayan yetkili ve 6zel servislerden olusturulmustur. Bahsi
gecen bu li¢ ayr1 kategori ile sektoriin giiglii ve zayif yonleri tespit edilmeye

calisimastir.

viii



SUMMARY

The marks giving service in the automobile sector, to create value in presence of
their customers , to put differences in the middle and they have the obligations to
produce respected images. In this sector where the competition is the highest level,
the countries are fighting vitually upon the marks and to be able to increase their
market shares . They are putting a cruel fighting in the middle. To reduce the costs,
the attractiveness of their designs, like security and functionalism, other than these
parameters the most popular power of the later period is the performance of the
services after sale .

Especially in the years 1980, the quality superiority beginning in the industry fields
reached a level determining criterion in the sector of the service in the shortest time.
The services forming the base of the automotive service sector, and the performance
which they put in the middle in the name of quality made a strict link as a mark

image.

But the quality and some parameters depended on the quality including subjective
concepts, and in the latest analysis to be unmeasurable of these parameters make
sistematic institutions obligatory.

In this study the examination of the present working systems of the automobile
services and it was aimed to compare with the Quality Management System as ISO
9001. as an international model. With this study the services to be able to obtain the
customer satisfaction their basic constructions were evaluated in three categories.
The categories the authorised services working with Quality Management System,
the services have not certified the Quality Management System and they were
formed as authorised and private services. With these three categories it was tried to
determine the strong and weak aspects of the sector.



BOLUM 1. GIRIS

Hizli ve siirekli degisen bilimsel ve cevresel gelisimler, ¢alisma sartlarin1 da
degisiklige zorlamaktadir. Isletmeler varliklarmi siirdiirmek igin, degisimleri dogru
ve zamaninda algilamak ve zorlayici rekabet ortaminda art1 degerler iiretiyor olmak

zorundadir.

Kalite, rekabet anlayis1 saglama konusunda son ylizyilin en 6nemli faktorlerinden
birisi konumunda olmustur. Isletmenin uzun dmiirlii olmasi, maliyet, karlilik ve iyi
imaj yaratma gibi konularda rekabet avantaji saglayabilmesi i¢in de kalitenin rolii

biiyiiktiir.

Kalitenin stratejik onemi global rekabette kendini agikca gostermis ve Ozellikle
2.Diinya savasindan sonra, ihracatlarmi yirmi yilda yirmi kat arttiran Japonya bunun
en somut Ornegini teskil etmistir. Bu gelismelerin etkisi ile daha derinlerde aranan

kalite kavraminin i¢erigi bugiin isletmeler agisindan sunlar1 ifade etmektedir:

Kalite 6nlemedir. Sorunlar ortaya ¢ikmadan 6nce ¢oziimler olusturulur.
Kalite miisteri tatminidir. Nihai karar miisteriye aittir.

Kalite etkin olmaktir. Isleri tek seferde ve dogru yapmaya endekslenmektir.

Bununla birlikte kusursuzluk arayisina sistemli bir yaklagima kalite demek

miumkiindiir.

Kusursuzluk; miisterinin satin alma kabiliyetini arttiran bir maliyet avantajina
dontstiiriildiigiinde ise kalitenin stratejik degeri ortaya cikmaktadir. Bunun igin
geleneksel tariflerde gereksinimlere uygunluk, kontrol, ayiklama, smiflandirma
terimleri sik kullanilirken; yeni yaklagimlarda bu tarifler yerini; kalite tiretimi, siireg

yonetimi ve sifir hata terimlerine birakmustir [1].



BOLUM 2. KALITE ve KALITE YONETIMI

2.1. Kalite
Uluslararas1 Standart Organizasyonu tarafindan belirlenen tanima gore ise kalite, bir
irlin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilama yetenegine

dayanan 6zellik ve karakteristiklerinin toplamidir [2].

Miisterinin tatminini merkeze alan kalite tanimlamalarinda sekiz ayr1 parametrenin

diizeyi biiyiik 6nem teskil etmektedir [3].

2.1.1. Giivenilirlik

Uriin yada hizmetin miisterinin istek ve ihtiyaclarmi giivenilebilir bir sekilde
gerceklestirebilme yetenegidir. Genellikle ilk arizalanma siiresi veya iki ariza
arasindaki siire farki olarak ifade edilir.

2.1.2. Performans

Uriin yada hizmetin birincil diizeydeki fonksiyonlarmin performansidir. Aracin

cekisi veya televizyonun netligi gibi.

2.1.3. Uygunluk

Belirlenmis standart, 6zellik ve sartlara uyum performansi olarak ifade edilir. Servis

hizmeti saglamada aracin taahhiit edilen zamanda teslim edilmesi 6rnek verilebilir.



2.1.4. Dayamikhhk

Kullanilan émriin uzun olmasi anlamini karsilamaktadir. Uriiniin islevselligini

kaybetmeden kullanilabilirlik siiresini ifade etmektedir.

2.1.5. Servis Kolayhg

Garanti stiresi igerisinde iirline iliskin sorun ve sikayetlere gosterilen alaka, tamir,
bakim, onarim gibi servis hizmetlerinin gerektigi gibi sunulmasi, bir iirliniin bakim
ve servis hizmetinde gosterilen siirat, nezaket, disa yansiyan uzmanlik ve memnun

ediciliktir.

2.1.6. Estetik

Uriiniin duyulara ve zevklere hitap edebilme o6zelligidir. Uriiniin goriiniimii ve
biraktig1 izlenim ile ilgili degerlendirmeleri icerisine alan subjektif kavramlarla

tanimli bir tercih parametresidir.

2.1.7. Ozellik

Temel fonksiyonlarin yanindaki ikincil nitelikleri ifade eder. Cep telefonun 3G

ozelligi veya dogal gazla da calisabilen otomobil 6zelligi 6rnek verilebilir.

2.1.8. itibar

Algilanan kalite olarak da ifade edilen bu parametre, iirlin/hizmete ait veya

iiretici/saglayiciya ait olusan genel imaj ve referanslar1 icermektedir.

Tim bu parametrelerin memnun ediciligi, lirlin veya hizmetin kalite diizeyi olarak
ifade edilebilir. Dolayisi ile kalite kavramimin tanimlamasinda ifade edilen uygunluk

kelimesi, tiim bu sartlardaki beklenen diizeyi agiklamaktadir.



2.2. Kalite Yonetim Sistemi

Kaliteye cagdas yaklasim, kalite kavrammi iiriin ve hizmet kalitesinden Otelere
tasimustir. Isletme icerisindeki siireclerin kalitesi ile {iriin kalitesi birbirleri ile sikca
ortlismesine ragmen ayr1 anlamlar1 ifade eden terimlerdir. Bu baglamda siire¢lerinin
kalitesi diisiik olan bir isletmede iiriin kalitesi yiiksek olabilmektedir. Fakat kalite
yonetim sistemi; miikemmellige ulasmak icin hangi unsur 6nemli ise, o unsurun

tyilestirilmesi esasina dayanmaktadir. S6z konusu unsurlar;

- Birey performanslarmin kalitesi,

- Organizasyonun kalitesi,

- Calisma ortaminin kalitesi,

- Calisanlar arasindaki iligskinin kalitesi,
- Satis sonrasi1 hizmet kalitesi ve

- Miisteri iligkileri yonetiminde kalite

seklinde 6rneklendirilebilir.

Kalite hem objektif hem de subjektif boyutlar1 olan bir kavramdir. Objektif olmasi,
somut tanimlara, sartnamelere, standartlara ve spasifikasyonlara bagli olarak
Olgiilebilir. Subjektif olmasi ise insamin deger yargilarindan, begenilerinden ve

psikolojisinden de etkilenmektedir [4].

Kalite yonetimi ¢aligmalar: siirecinde daima daha 1yiyi hedefleyen bir diisiince tarzi
olusturulmalidir. Kalite yonetimi kavrami, bir dizi hizmet silirecinin uyumlu bir
sekilde organize edilerek, bu siire¢lerin her kademesinde hizmetin kalitesini ve

hayata ge¢irilmesini i¢eren faaliyetler zinciridir [5].

Bununla birlikte kalite yonetimi ¢calismalarinda iist diizey yoneticiler vazgegilmez bir
unsurdur [6]. Kalite yonetim felsefesinin kurum igerisinde yerlestirilmesi ve

uygulanmasi i¢in tiim ¢alisanlarin yetkili ve sorumlu tutulmasi ¢ok 6nemlidir.



2.3. Kalite Yonetiminin Temel Prensipleri

Isletme yonetimlerinde bir devrim niteli§i tastyan kalite yonetim sistemindeki

uygulamalar, asagidaki sekiz temel prensip iizerine kurulmustur [7].

2.3.1. Miisteri Odakhhk

Kuruluslar miisterilerine baghdir, bu nedenle miisterinin simdiki ve gelecekteki
ihtiyaclarini anlamali, miisteri sartlarin1 yerine getirmeli ve miisteri beklentilerini de

asmaya istekli olmalidir.

Miisteri kavrami, iirlin veya hizmetten etkilenen herkesi kapsamaktadir. Nitelik
itibar1 ile Uiriin veya hizmetten elde edilen performans miisteri memnuniyeti ile
paralellik arz etmektedir. Bu memnuniyet 6zellikle pazar payinin artmasi noktasinda

ciddi bir etkiye sahip olmaktadir.

Kuruluslar miisterilerine bagli olarak hayatta kalacaklar1 i¢in miisteri, {iriin veya
hizmetin degerlendirilmesinin son ve en dnemli hakemidir [8]. Miisteri baghlig1 ve
kalicihigit  kurulusun  mevcut ve potansiyel miisterilerinin  beklentilerine
odaklanmastyla en 1yi sekilde optimize edilir. Bu nedenle kuruluglar miisterilerinin
bugiinkii ve gelecekteki ihtiyag ve beklentilerini anlamali, bu ihtiya¢ ve beklentileri

karsilamal1 ve hatta agsmalidir.

Miisteri odaklilik ilkesini uygulayan bir kurulus, miisterinin hizmet, fiyat, teslim
zamani ve givenilirlik gibi beklentilerini net bir sekilde anlamali, miisteriler ve diger
fayda saglayici unsurlarin (¢alisan ve tedarik¢i gibi) talep ve beklentilerini
dengeleyici bir yaklasim icerisinde ele almali, miisterilerin talep ve beklentilerini
kurulustaki ilgililere duyuracak iletisim kanallar1 olusturmali, miisteri memnuniyetini
Olecmeli ve sonuglarma gore tedbir almali, miisteri iliskilerini etkin bir sekilde

yonetmelidir [9].



2.3.2. Liderlik

Liderler, kurulusun amac¢ ve idare birligini saglar. Bunlar; kisilerin, kurulusun
hedeflerinin basarilmasina tam olarak katilimi saglamak i¢in ortami olusturmali ve

sturdurmelidir.

Kalite yonetimin tiim aksiyonlar1 i¢cin liderlik vasiflar1 bir 6n gerektir. Yonetim
sistemlerindeki kaliteyi basar1 ile olusturan ve devam ettiren isletmeler bunu giiclii

bir liderlik anlayisi ile basarabilmislerdir.

Liderlik ilkesini uygulayan bir kurulus; onleyici olmali ve oOrnek bir liderlik
sergilemeli, kurulus calisma ortaminda bir degisiklik meydana geldiginde anlamal
ve bu ortamu iyilestirecek sekilde caba gostermeli, tiim paydaslarin talep ve
beklentilerini goz oniinde tutmali, kurulusun gelecegi ile ilgili agik ve anlasilabilir bir
vizyon olusturmali, giiven kiiltiirii yaratmali ve korkuyu ortadan kaldirmali,
calisanlara kaynak saglamali ve sorumluluk vermeli, calisanlarin katilimini
saglayabilecek yontemler gelistirmeli, egitimlerine dnem vermeli, a¢ik ve diriist
iletisimi desteklemeli, heyecan verici amag¢ ve hedefler ile buna yonelik stratejiler

olusturmalidir [10].

2.3.3. Kisilerin Katilim

Her seviyedeki kisiler, kurulusun 6ziidiir ve ¢alisanlarm ise katilimi, yetenekleri ile

kurulusa sayisiz faydalar saglayabilir.

Insana saygi temeline dayanan bu prensip aslinda her diizlemde, iletisimin tiim
calisanlar tarafindan dogru olarak isletildigi bir ydnetim sistemidir. Ust ve orta diizey
yoneticilerin cesareti ile dogru orantili katilimci politikalar, iyilestirmeler i¢in kritik

Onem arz etmektedir.

Kisilerin katilimi ilkesini uygulayan bir kurulus; ¢alisanlar1 kararli hale getirmeli,

bilgilendirmeli, yetkilendirmeli ve motive etmelidir.



Kurulus, ¢alisanlarma aktif bir sekilde iyilestirme yapma firsati tanimali, ekip ve
grup calismalarinda bilgi ve deneyimlerini paylasmalarmi saglamali, ¢alisanlarin bu

kurulusta bulunduklar1 i¢in onur duymalarini saglamalidir.

2.3.4. Proses (Siire¢) Yaklasim

Faaliyetler ve ilgili kaynaklar bir proses olarak yonetildigi zaman; arzulanan sonug,

daha verimli kilinabilir.

Yiiriitilen tiim islerin ayr1 ayr1 degerlendirilerek isletme icerisinde satici-miisteri
iligkisinin giiclenmesi esas alinir. Tiim siire¢lerin bir zincir seklinde, kendisinden bir
sonraki siireci memnun etme esasma dayandirilmasi, miikemmellik ylriiyiisiiniin

basladig1 noktadir.

Kalite yoOnetim sisteminde proses yaklasimi model olarak vurgulanmaktadir.
Organizasyonlarin, proses yapisi olusturarak ¢alismalari, degisimlere agik bir isletme

kiiltiirtintin iksiri oldugu ifade edilebilir.

Kurulus ,birbirleri ile ilisigi olan tiim faaliyetleri uyum icerisinde yonetebildigi
derecede basarili olur. Bunun i¢in kaynaklar ve faaliyetler birbirleri ile iliskili hale

getirilip ¢iktilar, daha etkin yonetilebilir [11].

Proses merkezlilik organizasyonda; c¢alisanlarin yiriittiikleri faaliyetlerin biitiin
icerisindeki yeri ve Oneminin anlasilmasini, diger bir deyisle strateji ve kurum
misyonunun tiim calisanlar tarafindan paylasilmasini saglamaktadir. Faaliyetlerin ve
sonuglarinin izlenmesi ve degerlendirilmesi sayesinde ise siirekli 1yilestirme

mekanizmasinin sistemli bir sekilde isletilmesi saglanmaktadir.



Kurum igerisindeki prosesleri sistemli bir tanimlama ile ifade edebilmenin asamalar1

asagidaki gibidir [12].

- Siireglerin belirlenmesi

- Siireg 1s akislarinin ve etkilesimlerinin belirlenmesi

- Gorev ve sorumluluklarin belirlenmesi

- Kayitlarin tanimlanmasi

- Performans parametrelerinin olusturulmasi

- Siire¢ hedeflerinin olusturulmasi

- Prosesin uygulanmasi ve kritik ¢iktilarin 6lciilmesi

- Olgiimlerin analiz edilerek iyilestirme noktalarinin tespit edilmesi
- Aksiyonlarin planlanmas1 ve uygulanmasi

- Siirecin, 1yilestirmelerle tekraren planlanmasi

2.3.5. Yonetimin Sistemsel Yaklasinm

Birbirleri ile iliskisi olan proseslerin bir sistem olarak tanimlanmasi, anlasilmasi ve

yonetilmesi, hedeflerin basarilmasinda kurulusun etkinligine ve verimliligine katki1

yapar.

Ust ydnetim, organizasyonun gelisimini sistemli olarak ydnetmelidir. Problemlerin
coziimiinde, hedeflerin belirlenmesinde, planlama ve uygulama safhalar1 gibi her
stiregte, var olan bir sistem mekanizmasi ¢alistirilir. Faaliyetlerin sonunda sorgulanan

ve degisimin yansidigi olgu yine sistem olmaktadir.

Organizasyon yapilarmin gittikce karmasiklasmasi, yOnetim anlayisindaki,
teknolojideki ve iletisimdeki gelismeler sistem yaklasimi modelinin yonetim alanina
uygulanmasi gergegini ortaya koymustur. Yoneticinin organizasyon i¢in daha esnek
bir bakis acisiyla inceleme ve degerlendirme yapmasi, organizasyondaki bilgiye
erismesi ve geri bildirimleri almasi ile gerceklesir. Bilgi ve geri bildirim, sistemdeki
kontrolii saglamak i¢in gereklidir. “Sistem yaklasimi, yoneticinin bilgi yiginlari
icerisinden dogru ve yeterli parcalar1 segerek kullanmasini ve yeni bilgileri daha

kolay kavramasini kolaylastirir [13].



2.3.6. Siirekli Tyilestirme

Kurulusun toplam performansmin stirekli iyilestirilmesi, kurulusun kalic1 hedefi

olmalidir.

Stirekli 1yilestirme, ABD’li yonetim bilimci Edwards Deming ¢evrimi olarak bilinen,
planla-uygula-kontrol et-6nlem al (PUKO) dongiisii ile ifade edilmektedir. Bununla
saglanmak istenen, yapilan islerin sonuglarinin kontrol edilmesi ve faaliyetlerin daha
once hazirlanmis planlara uyumudur. lyilesme siirecinin isletmeler igin kalic1 bir
hedef ve sonsuz bir yolculuk olarak kabul edilmesi mantigina dayanmaktadir. Kalite
cemberleri, proje gruplar1 ve iyilestirme ekipleri gibi farkli yontemler ile uygulama

cesitleri bulunmaktadir.

ONLEM AL
Bir sonraki dongii

Ne yapilacak?
icin iyilestirme Ii\ Nasil yapilacak?
IS

KONTROL ET UYGULA
Gerceklesenler Planladigini
planla uyumlu mu? uygula

PLANLA

Sekil 2.1: PUKO Cevrimi

Kurulus performans: siirekli iyilestirme, yenilikler ve bilgi paylasimma dayali bir

yonetim bi¢imi ile maksimize edilir [14].



10

Stirekli iyilestirme ilkesini uygulayan bir kurulus; kurulustaki her bir birey, tiriinleri,
prosesleri ve sistemleri iyilestirmeyi bir hedef haline getirmelidir. Kademeli ve
sigramal1 iyilestirme kavramlarini temel iyilestirme calismalar1 haline getirmeli,
belirlenmis potansiyel iyilestirme alanlar1 i¢in milkemmellik kriterlerini kullanarak
periyodik degerlendirmeler yapmali, tiim prosesleri etkin ve verimli bir sekilde
tyilestirmeli, 6nleyici faaliyetleri desteklemeli, kurulusta ¢alisanlarin tamamina kendi
calisma alanlar1 igerisinde uygun siirekli iyilestirme yontem ve araglarma iliskin

egitimleri vermeli, 1yilestirme hedefleri koymali ve bu hedefleri dl¢iip izlemelidir.

2.3.7. Verilere Dayah Karar Verme

Etkin kararlar, bilginin ve verinin saglikli bir sekilde bilimsel yontem ve araglar

kullanarak alinan kararlara dayanur.

Isletme igerisinde yiiriitiilen islere ait bir 6lgme ve kontrol ¢alismasmin akabinde elde
edilen sonuglar veri 6zelligini tasimaktadir. Bu veriler dogru yontemlerle analiz

edildiginde, saglikli karar vermenin zemini olusturulmus demektir.

2.3.8. Tedarikgi iliskileri

Bir kurulus ve tedarikgileri birbirinden bagimsizdirlar ve karsilikli fayda iliskisi her

iki tarafin deger yaratmasi yetenegini artirir.

Kalite yoOnetim sisteminin basarili bir sekilde isletilmesinin en Onemli
parametrelerinden birisi de, tedarikgiler ile yakin iligkiler kurulmasi ve ortaklik
anlayisinin gelistirilmesidir. Kalite yonetim sisteminde g¢ercevesi ¢izilen tedarik¢i
iligkileri, geleneksel iliskilerin ¢ok o6tesinde, {iiriin sevk planlari, uzun soluklu
anlagmalar, tasarim yardimlagsmalar1 gibi uygulamalar ile, birlikte kazanma anlayis1

gelistirilmektedir.

ISO9000 serisi standartlarn dayanagi olan bu temel prensiplerin, toplam kalite
yonetimi uygulamalarma gegis icin kuruluslarda, gerekli alt yapiyr hazirlamasi

beklenmektedir [15].
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2.4. Kalite Yonetim Bilimcileri ve Tezleri

2.4.1. W.Edwards DEMING

Stirekli iyilestirmeyi en 1yi sekilde gerceklestirmek icin bazi tavsiyelerde bulunan
Deming, kalite iyilestirmenin iist yoneticiler eliyle oldugu kadar ¢alisanlarin da
katkilariyla saglanacagimni ileri siirmektedir. Deming’e gore bu anlayis pek cok

isletme i¢in koklii degisiklikleri gerektirmektedir [16].

Deming’in 6nemle iizerinde durdugu bir konu da tiriindeki sapmalardir. Elde edilen
irliniin bir 6ncekine farkliligini siirekli olarak azaltmak suretiyle kalitenin
yiikseltilebilecegini ileri siirer. Buradaki sapmalar, tiretimde girdi olarak kullanilan
is¢ilik, hammadde, malzeme gibi tiretim girdilerinin degismesi veya bozulmasi

sonucunda Uriiniin kalitesinde ortaya ¢ikan sapmalardir.

Biitiin kalite uzmanlari, sapmanin her tiiriiniin kalitenin en biiyiik diisman1 oldugu
konusunda birlesmektedir Deming, sapmaya etki eden genel ve Ozel faktorleri
birbirinden ayirmayir ve bodylece kalite gelistirme gorevini yOneticiler ve isgiler
arasinda dogru sekilde paylastirmay1 hedeflemistir. Problemlerin kesin teshis ve
¢Oziimiiniin sistemin istatistik olarak 1yi anlagilmasiyla miimkiin oldugunu diistinerek

istatistiksel kalite kontroliinii savunmustur.

2.4.2. Joseph M.JURAN

Juran, kaliteyi kullanima uygunluk, tasarima uygunluk, kullanilabilirlik ve
gilivenilirlik olarak tanimlamaktadir. Juran ve Deming’in kaliteyi ele alig bicimleri
birbirine benzemektedir. ikisi de kalitenin iist yonetimden baslamak suretiyle
saglanabilecegini savunmaktadir. Juran’a gore kalitenin iyilestirilmesi i¢in sorunlarin
tespiti ve ¢oziimlerin bulunmasi bir plan ve programa gore yapilmalidir. Cozlimler
uygulanirken sorunlar 6nem sirasina gore ele almmali, en Onemli sorunlarin
¢Ozlimiine oncelik verilmelidir. Coziime en 6nemli sorundan baslayinca, siireclerde
de bir iyilesme baglayacaktir. Strdiiriilen kalite iyilestirme c¢alismalarmin israrla

devam ettirilmesi sonucu kalite iyilestirme dogal olarak ortaya ¢ikacaktir [16].



12

Kalite iyilestirme ¢aligmalar1 kaynak tahsisi ile baslayan ve bu isi yapacak insanlarin
secilerek egitilmesi, kaliteyi siirekli kilacak giivenin olusmasi ve olusan bu giiveni

stirekli kilacak bir yapmin kurulmasi ¢galismalarmi kapsayan bir siirectir.

2.4.3. Philip B.CROSBY

Crosby, kaliteyi miikemmellik olarak degil, ihtiyaca uygunluk olarak
tanimlamaktadir. Bu tanim g¢ergevesinde kalite yOnetimini, bir miisterinin
beklentilerini anlama Tlizerinde odaklayan ve organizasyonu bu beklentileri

karsilamaya yonlendiren stratejik bir yaklagim olarak algilamaktadir.

Crosby’e gore tedarikci kalite sistemi, Uriinleri kalite yoniinden kontrol edici ve

hatali/hatasiz olarak tasnif edici degil, hatalar1 6nleyici olmalidir. Dolayisiyla bir
kalite organizasyonunda herkes kendi isinin kalitesinin sorumluluguna sahip olacagi
icin denetimci ve gozlemci gibi hatalar1 yakalamakla gorevlendirilmis kisilere
duyulan ihtiya¢ ¢ok az olacaktir. Aslinda kalite sistemi, ilk defada dogruyu yapma
esast lizerine kurulmalidir ki israflar azalsin ve verimlilik yiikselsin [16]. Crosby,
sifir hata kavramini1 desteklemekte ve isletmenin standart performansini bu sekilde
belirlemektedir. Bu anlayista kalitenin 6l¢iimii, kalite maliyetini ifade etmektedir.

Sifir hatanmn basariyla uygulanmasi, yOnetimin sadece destegi ile degil aktif

katilimiyla miimkiin olabilir.

Onemli olan, isin ilk defada dogru yapilmasidir. Bu nedenle hatalar1 ortadan
kaldiracak ve iskarta maliyetlerini diisiirecek alanlara ve 6zellikle egitime yatirim

yapilmalidir.

Crosby, diger yandan toplam kalitenin davranis degisikligi ve kiiltiirel degisim
gerektirdigini  savunmus ve degisim i¢cin de wuzun doénemli programlarin

hazirlanmasinin zorunlulugunu vurgulamistir.
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2.4.4. Kaoru ISHIKAWA

K.Ishikawa; karmagik istatistik metotlar yerine, herkesin anlayip uygulayabilecegi
“yedi istatistiksel yontemin” 6nemini ortaya koymustur. Bu yedi yontem; pareto
analizi, sebep sonu¢ diyagrami, tabaklama, c¢etele diyagrami, histogram, kontrol
semalar1 ve serpilme diyagramidir. Ishikawa, bir firmada karsilasilabilecek
problemlerin %95’ inin bu yontemleri kullanarak analiz edilebilecegini belirtmektedir

[16].

Deming ve Juran’m Ogrencisi olan Ishikawa, Japonya’da firmalar bazinda kalite
kontrol kavrammin Onciiliglinii yapmais, kalite ¢gemberlerinin bir gelistirme sistemi
oldugunu gostermis ve Juran, Deming ile Feigenbaum’un goriislerini Japon kiiltiirii
ile bitlnlestirmistir. O’na goére yapilacak ilk calisma, var olan sistemin
tanimlanmasidir. Bunun i¢in yapilmasi gerekenler; amag, hedef ve misyonu, miisteri
beklentileri ve degerlendirmesi, egitim faaliyetlerinin durumu, problemlerin,
aksakliklar ve kullanilan performans Olgiitlerinin tanimlanmasidir. Tim bu
calismalardan sonra elde edinilen veriler, kalite sorunlarmnin belirlenmesinde de

temel olusturacaklardir.

2.4.5. Armand FEIGENBAUM

Toplam kalite kontrol yaklagimini ilk defa Feigenbaum ortaya koymustur. O, kalite
ve tiretkenlik konusundaki ¢alismalari ile inlenmistir. Kalite gelistirme cabalarinin
siirekliligini saglamak i¢in isletmedeki gruplarla bir sistem olusturmustur.

1961°de yaymladig kitabinda toplam kalite sistemini miisterinin kalite tatmininin ve
ekonomik kalite maliyetinin saglanmasi amaciyla kullanilan en iyi ve en pratik
yontem olarak tanimlamaktadir. Isletmeye ait bilgi, makine, dokiimantasyon ve is
giiciiniin koordinasyonu i¢in yonetim prosediirleri ile isletmenin tiimiinde uygulanan
uyumlu calisma yapismin verimli bicimde biitiinlestirilmesi Toplam Kalite Sistemi
ile gerceklestirilebilir. Feigenbaum’a gore kaliteye hakim olmak; girdilere, siirece ve
mamule hakim olmak anlamina gelmektedir. Bunun i¢in de isletme genelinde bir

kalite sisteminin kurulmasi gereklidir [16].



BOLUM 3. YONETIM SIiSTEMI STANDARTLARI

3.1.Giris

Onceleri ustalik ile i¢ ice gegmis bir ifade olarak anilan kalite, endiistri devriminden
sonra Ozellikle adet ve {lriin cesitliligindeki artiglarla beraber nitelikli olmayan
isglicliniin sanayiye katilimi ile tesis edilmesi gereken ayr1 bir unsur haline gelmistir..
Ozellikle hata affetmeyen savunma sanayii ve niikleer teknolojideki gelismeler,
irlinlin mamul haline gelmeden Onceki siireglere miidahale edilmesini zorunlu
kilmakta idi. Admna kalite giivencesi denilen bu talep olusumu ilk olarak 1963°te
A.B.D.’de hazirlanan MIL-Q-985S ile karsilanmaya calisilmistir. 1968’de bu kez
tiim Nato iiyesi iilkelerde askeri kalite giivencesi standardi olarak yiiriirliige giren
“Allied Quality Assurance Publication” (Miittefik Kalite Gilivencesi Yayini)
standartlar1 yaynlanmistir. Daha sonra Ingiltere, Kanada gibi iilkelerde yapilan
ulusal diizeyde standart yaymlamalar1 gerceklesmistir. Uluslararas: ticari iligkilerin
gittikce artmas1 ve kompleks bir iligski haline doniismesi ile ortak kullanilabilecek bir
standart ihtiyacit hasil olmustur. Bunun {izerine merkezi Cenevre’de bulunan
Uluslararas1 Standart Organizasyonu (ISO) tarafindan 1987 yilinda Kalite Giivencesi
Standardi yaymlanmis ve bir yil sonra Avrupa Standartlar Orgiitii tarafindan EN
29000 serisi olarak alinmasma yol agmistir [17]. Giinimiizde endiistri ve diger
hizmet sektorleri i¢in ¢ok Onemli siirecleri standardize eden belli bagli yaymlar,

Uluslararas ticari iligkiler geregi biiyiik 6nem teskil etmektedir [18].

3.2. Cevre Yonetim Sistemi (TS EN ISO 14001)

Uriiniin, hammaddeden baslaylp nihai {iriin haline getirilerek miisterilere
sunulmasina kadar gecen siirecin her agsamasinda ¢evresel faktorlerin belirlenmesi ve
bu faktorlerin gerekli muayeneler ve Onlemler ile kontrol altina alinarak ¢evreye
verilen zararin en aza indirilmesini saglayan bir sistemin kurulmasini tarif eden ve

Uluslararasi Standartlar Organizasyonu tarafindan yaymlanmis olan standarttr.
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ISO 14001 bir {irtin standard1 degil sistem standardidir ve ne tretildiginden ziyade,

nasil tiretildigi ile ilgilenir.

Cevre performansinin izlenmesi ve siirekli iyilestirilmesi temeline dayanir. Cevre
faktorlerine iliskin olarak ilgili mevzuat ve kanunlar tarafindan tanimlanmis

kosullara uymayi sart kosar.

Bugiiniin tiiketicisi beklenti ve ihtiyaclarmin en iist diizeyde karsilanmasinin yani
stra, kendisine yasadigi ¢cevreye ve diinyasina deger verilmesini, saygi gosterilmesini
talep etmekte ve piyasada bunu sorgulamaktadir. Bu gelismeler kuruluslarin ¢evre ile
etkilesimlerini kontrol altinda tutabilmelerini ve ¢evre icraat ve basarilarini siirekli
tyilestirebilmelerini saglayacak yonetim sistemlerine ihtiya¢ bulundugu gergegini
ortaya c¢ikarmistir. Cevre yonetimi ile ilgili onemli faktorler asagida verildigi gibidir

[19].

3.2.1. Cevre Yonetim Sistemi Standart Serisi

TS EN ISO 14001 : 2004 Cevre Yonetim Sistemi-Ozellikler ve Kullanim Kilavuzu
TS EN ISO 14004 : 2004 Cevre Yonetimi - Cevre YOnetim Sistemleri- Prensipler,
Sistemler ve Destekleyici Teknikler I¢in Genel Kilavuz

EN ISO 19011: 2000 Kalite ve Cevre Tetkiki I¢in Kilavuz

TS EN ISO 14020: Cevre Etiketleri ve Beyanlari-Genel Prensipler

TS EN ISO 14031 : 2002 Cevre YOnetimi-Cevre Performans Degerlendirmesi-
Kilavuz

TS EN ISO 14040 : 1998 Cevre Yonetimi - Hayat Boyu Degerlendirme Genel

Prensipler ve Uygulamalar

3.2.2. Cevre Yonetim Sistemi Standardinin Gelisimi

- 1973’de Avrupa Birligi Ulkeleri I. Eylem plamini yaynlamislardir (Cevreyi
koruyucu tedbirleri uygulamaya koymak i¢in)
- 1992°de ISO tarafindan 14000 ailesi standartlarimi gelistirmek i¢cin ISO/TC 207.

Cevresel Yonetim Teknik Komitesi kurulmustur.



- 1994°de TS 9719 standard1 (Cevre Ydnetim Sistemleri - Genel Ozellikler)
- 1996°da ISO14001 standard1

- 1997°de TS EN ISO 14001 standard1

-2004' de TS EN ISO 14001 standard1

3.2.3. Cevre Yonetim Sistemi Uygulama Sartlari

- Genel Sartlar (ISO 14001 Madde:4.1)

- Cevre Politikas1 (ISO 14001 Madde:4.2)

- Planlama (ISO 14001 Madde:4.3)

- Uygulama ve Faaliyetler (ISO 14001 Madde:4.4)

- Kontrol Etme (ISO 14001 Madde:4.5)

- Yonetimin Gozden Gegirmesi (ISO 14001 Madde:4.6)

3.3. Is Saghg ve Giivenligi Yonetim Sistemi (TS 18001)

16

Isyerlerinde islerin gerceklestirilmesi sirasinda, cesitli nedenlerden kaynaklanan

sagliga zarar verebilecek kaza ve diger etkilerden korunmak ve daha 1yi ¢alisma

ortami saglamak amaciyla sistemli ve bilimsel bir sekilde tehlikelerin ve risklerin

belirlenmesi ve bu tehlikelere ve risklere yonelik onlemlerin alinmasi ¢aligmalarinin

gerceklestirildigi yaklasima Is Saghgi ve Giivenligi Yonetim Sistemi denmektedir

[19].

TS 18001 Is Saghgi ve Giivenligi Yonetim Sistemi; is sagligi ve giivenligi

faaliyetlerinin kuruluslarin genel stratejileri ile uyumlu olacak bigimde sistematik bir

sekilde ele alinarak siirekli iyilestirme yaklasimi ¢ergevesinde ¢oziimlenmesi igin

kullanilan bir aragtir.
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3.3.1. is Saghg ve Giivenligi Yonetim Sistemi Standart Serisi

- OHSAS 18001: Is Saghg1 Ve Giivenligi Degerlendirme Serisi-Is Saghgi Ve
Giivenligi Yonetim Sistemi Spesifikasyonu

- OHSAS 18002: Is Saglhg Ve Giivenligi Yonetim Sistemleri-Ohsas 18001
Uygulama Rehberi

3.3.2. is Saghg ve Giivenligi Yonetim Sistemi Standardimin Gelisimi

- 1996°da BS 8800 Mesleki saglik ve giivenlik yonetim sistemi rehberi
- 1997°de Technical report NPR 5001
- 1999°da BS tarafindan (ingiltere’de)
-2004°de TS 18001 olarak yaymland1

3.3.3. is Saghgi ve Giivenligi Yonetim Sistemi Uygulama Sartlar

- Genel Sartlar (TS 18001 Madde:4.1)

- ISG Politikas1 (TS 18001 Madde:4.2)

- Planlama (TS 18001 Madde:4.3)

- Uygulama ve Calistirma (TS 18001 Madde:4.4)

- Kontrol ve Diizeltici Faaliyet (TS 18001 Madde:4.5)
- Yonetimin Gozden Gegirmesi (TS 18001 Madde:4.6)

3.4. Kalite Yonetim Sistemi (TS EN ISO 9001)

Gerek bir kalite sistemi olusturmak gerekse mevcut bir kalite sistemini
degerlendirmek icin kullanilan bir yonetim sistemi modelidir. Bu model ydnetim
sisteminin temel olarak olusturulabilmesi i¢in bir dizi gereklilikleri (sartlar1) ihtiva
etmektedir. S0z konusu sartlarin uygulanmasina doniik olarak gerekli araglarin
kullanilmasina zemin teskil etmektedir. Standart, yalnizca asgari sartlar1 ortaya

koydugu icin kalite yonetim sisteminin gelisimine engel teskil etmemektedir.
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Kalite yonetim sisteminin icerik maddeleri ISO (International Organization for
Standardization" Ingilizce a¢ilimi kisaltilinca "IOS", Fransizca’ da "Organisation
Internationale de Normalisation" kisaltilirsa "OIN" olmasindan dolayr Yunanca
"esit" anlamima gelen "ISOS" tan tiiretilerek su an kullanilan "ISO" adin1 almistir.)
tarafindan, takribi olarak bes yilda bir kez gdzden gecirilerek revizyon g¢alismalari

yapilmaktadir.

Son olarak 15 Kasim 2008 tarihinde yapilan revizyon c¢aligmasi ile yayimlanan
4.baski, Tiirk Standartlar1 Enstitii’sti tarafindan 19 Mart 2009 tarihinde Tiirkgeye
cevrilmis ve yayimlanmistir. Asagida ISO 9000 ailesini olusturan tiim standartlar ve

rehber kurallar sirasiyla a¢iklanmaktadir [20].

3.4.1. ISO 9000 Temel Esaslar, Terimler ve Tarifler

Kalite yonetim sistemleri esaslar1 ve sozliigiidiir. Standartlarin anlasilmasi i¢in bir
baslangi¢c noktasi ortaya koyar. ISO 9000 ailesi icinde yer alan temel terimleri ve
tarifleri aciklar. Boylece standartlarin kullaniminda yanls anlamalardan kaginilmasi

saglanir.

3.4.2. I1SO 9004 Performans lyilestirmeleri icin Klavuz

Kalite yonetim sistemlerinin performans iyilestirmesi i¢in rehber kurallardir. Bu
rehber kurallar standardi, firmanmn kendi kalite yOnetim sisteminin siirekli
tyilestirilmesi i¢in rehberlik saglar. Amacg, miisteri memnuniyetinin devamliligini

saglayarak tiim taraflarin fayda gérmesidir.
3.4.3. ISO 19011 Kalite ve Cevre Yonetim Sistemleri Tetkik Klavuzu
Kalite ve/veya Cevresel YOnetim Sistemlerinin denetimi lizerine rehber kurallardir

ve gelistirilmesine devam edilmektedir. Sistemin tanimlanan kalite amaglarini yerine

getirme yetisinin kanitlanabilmesini saglayan rehber kurallardir.
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3.4.4. ISO 9001 Sartlar

Kalite yonetim sistemi i¢in gereklerden olusur. Firmanin miisteri isteklerini ve yasal
diizenlemeleri yerine getirebilme yetisini degerlendirebilmeyi saglayan standarttir.
Boylece miisteri memnuniyetine hitap eder. 2000 revizyonu sonucunda, ISO 9000
ailesinde {igiincii grup sertifikasyonun yiiriitiilmesinde kullanilan tek standart budur.
Bu standart, kalite yonetim sistemlerinin taninmast arayisinda olan organizasyonlar

tarafindan sertifikasyonda ve sdzlesmesel amaglar1 hazirlamada kullanilir.

Yukarida da agiklandig: iizere Kalite Yonetim Sistemi i¢in kurumlarin uymakla
miikellef olduklar1 sartlar ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sisteminde
aciklanmaktadir. Bu standardin ilk dort maddesi (0-1-2-3 Maddeleri) sart icerikli
olmayip dordiincii maddeden itibaren sartlar smralanmaktadir. Kalite Yonetim

Sistemiyle ilgili TS EN ISO 9001:2008 standardinin maddeleri asagidaki gibidir:

0 Giris

0.1 Genel

Bir kalite yonetim sisteminin benimsenmesi, kurulusun stratejik bir karar1 olmalidir.
Bir kurulusun kalite

yonetim sisteminin tasarimi ve uygulanmasina asagidakiler etki eder:

a) Kurulusun organizasyonel ortami, bu ortamdaki degisiklikler ve bu ortamin
beraberinde gelen riskler,

b) Kurulusun degisen ihtiyaglari,

¢) Kurulusa 6zel amaglar,

d) Kurulusun sagladigi iirtinler,

e) Kurulusun prosesleri,

f) Kurulusun biiyiikliigii ve organizasyon yapisi

Bu Standard ile, kalite yoOnetim sistemlerinin yapisinda tek tiplilik veya
dokiimantasyonun tek tipliligi amaglanmamaktadir. Bu Standard’da belirtilen kalite

yonetim sistemi sartlari, iiriin sartlarmi tamamlayicidir. “Not* olarak belirtilen
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bilgiler, ilgili sartlarin anlasilmast veya acgiklia kavusturulmasma kilavuzluk
saglamak i¢indir.

Bu Standard, belgelendirme kuruluslar1 dahil i¢ ve dis taraflarca kurulusun; miisteri
sartlari, Uriine uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlar1 ve kendi sartlarini
karsilamadaki yeterliligini degerlendirmek i¢in kullanilabilir.

ISO 9000 ve ISO 9004°‘te belirtilen kalite yOnetim prensipleri bu standardin

gelistirilmesi asamasinda dikkate alinmistir.

0.2 Proses yaklagim

Bu Standard, miisteri sartlarini karsilamak sureti ile miisteri memnuniyetini artirmak
icin kalite yoOnetim sisteminin olusturulmasi, uygulanmasi ve etkinliginin
tyilestirilmesinde proses yaklagimmin benimsenmesini tesvik eder.

Bir kurulus, etkin calismasi i¢in bircok baglantili faaliyetleri belirlemeli ve
yonetmelidir. Kaynaklar1 kullanan ve girdilerin ¢iktilara doniistimiiniin saglanmas1
icin yonetilen bir faaliyet veya faaliyetler grubu bir proses olarak degerlendirilebilir.
Siklikla, bir prosesin ¢iktis1 bir sonrakine dogrudan girdi olusturur. istenen ¢iktiy1
elde etmek amaciyla, bir kurulus igerisinde, proseslerin tanimlanmasi ve etkilesimleri
ile birlikte bir prosesler sisteminin uygulanmasi ve bunlarin yonetilmesi “proses
yaklasim1” olarak adlandirilabilir.

Proses yaklasimmin bir avantaji, hem proseslerin olusturdugu prosesler sistemi
icindeki birbirinden ayr1 prosesler arasindaki baglantilar lizerinde ve hem de bu
proseslerin birlesimi ve etkilesimleri {izerinde siirekli bir kontrol saglamasidir. Kalite
yonetim sisteminde kullanildiginda boyle bir yaklagim, asagida verilenlerin 6nemini
vurgular:

a) Sartlarm anlasilmasinin ve yerine getirilmesi,

b) Prosesleri deger katma agisindan dikkate alma ihtiyaci,

c¢) Proses performans ve etkinliginin sonuglarinin elde edilmesi,

d) Proseslerin, objektif 6lctime dayali olarak siirekli iyilestirilmesi.

Sekil 3.1.’de gosterilen proses tabanlh kalite yonetim sistemi modeli, Madde 4 ila
Madde 8’de verilen proseslerin aralarindaki baglantilar1 gosterir. Bu gosterim,
sartlarin girdi olarak tanimlanmasinda miisterinin énemli bir rol oynadigin1 gosterir.

Miisteri memnuniyetinin izlenmesi, kurulusun miisteri isteklerini karsilayip
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kargilamamas: ile ilgili miisteri algilama bilgilerinin degerlendirilmesini gerektirir.
Sekil 3.1.°de gosterilen model, bu standardin tiim sartlarin1 kapsar, ancak bu

prosesleri ayrintili seviyede gostermez.

Not - Ilave olarak, “Planla - Uygula - Kontrol et - Onlem al” olarak bilinen (PUKO)
metodolojisi, biitiin proseslere uygulanabilir. PUKO kisaca sdyle aciklanabilir;
Planla : Miisteri sartlarina ve kurulusun politikasina uygun sonuglarin ortaya ¢ikmasi
icin gerekli hedefleri ve prosesleri olustur,

Uygula : Prosesleri uygula,

Kontrol et : Prosesleri ve iirlinii; politikalara, hedeflere ve iiriin sartlarina gore izle,
0l¢c ve sonuglari rapor et,

Onlem al : Proses performansini siirekli iyilestirmek igin tedbirler al.

K alite Yénetim Sisterninin Strekli Iyilegtirilmesi

Yanetim

6} | Sorumdulugu

Miigteri
Miigteri Kaynak _
Y Iemnunryet
dnetimi L

f“* -

- )
- Gergekle;tu’me

Sekil 3.1. Proses Tabanl Kalite Yonetim Sistemi Modeli

0.3 ISO 9004 ile iliski

Bu Standard ve ISO 9004 birbirini tamamlayacak sekilde tasarlanmis, fakat bagimsiz

olarak da kullanilabilen kalite yonetim sistemi standartlaridir.
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Bu Standard; kurulus tarafindan i¢ uygulamalarda, belgelendirme veya sozlesme
amaglari i¢in kullanilmak tizere, bir kalite yonetim sistemi sartlarmi belirtir. Miisteri
sartlarinin karsilanmasinda, kalite yonetim sisteminin etkinligine odaklanir.

Bu Standard’in yaym tarithinde ISO 9004’tin revizyonu devam etmektedir. ISO
9004’iin revize edilmis baskisi; karmasik, talep eden ve siirekli degisen bir ortamda
bulunan kuruluslarda yonetime, siirdiiriilebilir basar1 i¢in kilavuzluk saglayacaktir.
ISO 9004 kalite yonetiminde, bu Standard’dan daha genis bir alana odaklanmay1
saglar; kuruluslarin performanslarinin sistemli ve siirekli iyilestirilmeleri yolu ile tim
ilgili taraflarin ihtiya¢ ve beklentilerine ve bunlarmm memnuniyetlerine isaret eder.
Bununla birlikte ISO 9004; belgelendirmede, yasal alan veya s6zlesmelerde kullanim

amacli degildir.

0.4 Diger yonetim sistemleriyle uyumluluk

Bu Standard’in olusturulmasi sirasinda ISO14001 Standardr’nin sartlari, kullanicilara
fayda saglamasi adina iki Standard arasindaki uyumlulugun artirilmasi igin, ISO

14001:2004'tin maddelerine / hiikiimlerine gereken dikkat verilmistir.

Bu Standard; ¢evre yonetimi, is saghigi ve glivenligi yonetimi, finans yonetimi veya
risk yonetimi gibi yonetim sistemlerine 6zgii sartlar1 igermez. Bununla birlikte bu
Standard, bir kurulusun kendi kalite yonetim sistemini; ilgili diger yonetim sistem
sartlar1 ile bir araya getirmesini veya biitlinlestirmesini saglar. Bir kurulusun, bu
Standard’in sartlarma uygun bir kalite yOnetim sistemi olusturmak amaciyla,

kendisinde mevcut yonetim sistem(ler)ini uyarlamasi miimkiindiir.

I Kapsam

1.1 Genel

Bu Standard asagidaki durumlarda, bir kurulusun kalite yOnetim sisteminin

karsilamasi1 gerekli sartlar1 kapsar:
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a) Miisteri ve uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlarmi karsilayan {irtinii,
diizenli olarak saglama yetenegini gdstermeye ihtiya¢c duydugunda,

b) Sistemin siirekli iyilestirilmesi ve miisteri ve uygulanabilir birincil ve ikincil
mevzuat sartlarma uygunluk giivencesi i¢cin gereken prosesler dahil sistemi etkin

olarak uygulayarak miisteri memnuniyetini artirmay1 amagladiginda.

Not 1 - Bu Standard’da “iriin “ terimi ile yalnizca asagidakiler kastedilmistir:
a) Miisteri i¢in amaglanan veya miisteri tarafindan talep edilen iiriin,
b) Uriin gergeklestirme prosesleri sonucunda olusan amaclanmis herhangi bir ¢ikt1

icin kullanilabilir.

Not 2 - Birincil ve ikincil mevzuat sartlar1 yasal sartlar olarak da ifade edilebilir.

1.2 Uygulama

Bu standardin biitiin sartlar1 genel olup tipleri, biiyiikliikkleri ve sagladiklar1 tiriinlere
bakilmaksizin biitiin kuruluslara uygulanabilir olmas1 amag¢lanmistir.

Bu standardin bazi sart(lar)1 kurulusun ve lriiniiniin yapis1 nedeniyle
uygulanamadiginda bu durum, bir “hari¢ tutma” olarak diisiiniilebilir.

Hari¢ tutmalar yapildigi durumlarda bu standarda uygunluk iddiasi, bu hari¢ tutmalar
Madde 7°deki sartlarla sinirlandiriimadigr ve kurulusun miisteri ve uygulanabilir
birincil ve ikincil mevzuat sartlarmi karsilayan iirtin saglama yetenek ve

sorumlulugunu etkiledigi taktirde kabul edilemez.

2 Atif yapilan standard ve/veya dokiimanlar

Bu Standard’ da, tarih belirtilerek veya belirtilmeksizin diger standardlara atif
yapilmaktadir. Bu atiflar metin icerisinde uygun yerlerde belirtilmis ve asagida liste
halinde verilmistir. Tarih belirtilen atiflarda daha sonra yapilan tadil veya
revizyonlar, atif yapan bu Standard’da da tadil veya revizyon yapilmasi sarti ile
uygulanir. Atif yapilan standardin tarihinin belirtilmemesi halinde ilgili standardin en
son baskis1 kullanilir. Atif yapilan asagidaki dokiiman, bu Standard’mn uygulanmasi

icin zorunludur.
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3 Terimler ve tarifler

Bu Standard’in amaclar1 bakimmdan, ISO 9000 standardinda verilen terimler ve
tarifler uygulanir. Bu Standard’in metni i¢inde yer alan “iirin” terimi, ayni1 zamanda

“hizmet” anlamina da gelebilir.

4 Kalite yonetim sistemi

4.1 Genel sartlar

Kurulus, Standard’in sartlarma uygun bir kalite yonetim sistemi olusturmali,
dokiimante etmeli, uygulamali, siirekliligini saglamali ve etkinligini siirekli
tyilestirmelidir.

Kurulus;

a) Kalite yonetim sisteminin gerektirdigi prosesleri ve bu proseslerin biitiin
kurulustaki uygulamalarini belirlemeli (bkz. Madde 1.2),

b) Bu proseslerin sirasini ve etkilesimini belirlemeli,

c¢) Bu proseslerin etkin olarak uygulanmasi ve kontroliinii glivence altina almak i¢in
gereken kriter ve metotlar1 belirlemeli,

d) Bu proseslerin uygulanmasini ve izlenmesini desteklemek i¢in gereken kaynagin
ve bilginin mevcudiyetini giivence altina almali,

e) Bu prosesleri izlemeli, 6lgmeli (uygulanabilir oldugunda) ve analiz etmeli,

f) Planlanmis sonuglara ulagsmak ve bu prosesleri siirekli iyilestirmek i¢in gerekli

faaliyetleri gerceklestirmelidir.

Bu prosesler kurulus tarafindan, Standard’in sartlarina uygun olarak yonetilmelidir.

Kurulus, iirlinlin sartlara uygunlugunu etkileyecek herhangi bir prosesi dis kaynakl
hale getirmeyi sectiginde, bu tiir prosesler {izerindeki kontrolii giivence altina
almalidir. Bu proseslere uygulanacak kontroliin tipi ve kapsami kalite yOnetim

sistemi i¢inde tanimlanmalidir.
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Not 1 - Yukarida deginilen kalite yonetim sistemi i¢in gerekli prosesler; yonetim
faaliyetleri, kaynaklarin saglanmasi, {irtin gergeklestirme, Olgme, analiz ve

lyilestirme proseslerini icerir.

Not 2 - Bir “dis kaynakli proses”, kalite yonetim sistemi i¢in kurulusun ihtiyag
duydugu ve bunun, disaridan bir kisi/kurulus tarafindan gergeklestirilmesini tercih

ettigi prosestir.

Not 3 - Dis kaynakli prosesler ilizerindeki kontrolii giivence altma almis olmak,
kurulusun “tiim miister1 ve, birincil ve ikincil mevzuat sartlarma uygunluk”
sorumlulugunu ortadan kaldirmaz. Dis kaynakli proseslere uygulanan kontroliin tipi
ve kapsamina asagidakiler gibi faktorler etki edebilir:

a) Dis kaynakli prosesin, kurulusun sartlara uygun {riinii saglama yetenegi
iizerindeki potansiyel etkisi,

b) Prosesler i¢in gereken kontroliin paylasim derecesi,

¢) Madde 7.4’iin uygulanmasi ile gereken kontrolii saglayabilme yetenegi.

4.2 Dokiimantasyon sartlar1

4.2.1 Genel

Kalite yonetim sistemi dokiimantasyonu asagidakileri igermelidir:

a) Kalite politikas1 ve kalite hedeflerinin dokiimante edilmis beyanlari,

b) Kalite el kitab,

c¢) Bu Standard’n istedigi dokiimante edilmis prosediirler ve kayitlar,

d) Proseslerin etkin olarak planlanmasi, uygulanmasi ve kontroliinii giivence altina
almak i¢cin kurulus tarafindan gerekli olduguna karar verilen, kayitlar dahil

dokiimanlar.
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Not 1 - Bu Standard’da gegen “dokiimante edilmis prosediir” ifadesi; prosediiriin
olusturuldugu, dokiimante edildigi, uygulandigi ve siirekliliginin saglandig1 anlamina
gelir. Bir tek dokiiman, bir veya daha cok prosediir sartlarin1 kapsayabilir. Diger
yandan, dokiimante edilmesi gereken bir prosediir sarti, birden fazla dokiiman

tarafindan kapsanabilir.

Not 2 - Bir kalite yOnetim sisteminin dokiimantasyonunun kapsami, asagida
verilenlere bagli olarak bir kurulustan bir digerine farklilik gosterir:

a) Kurulusun biiytikliigii ve faaliyetlerin tipi,

b) Proseslerin karmasiklig1 ve etkilesimlersi,

c) Personelinin yeterliligi.

Not 3 - Dokiimantasyon herhangi bir bigimde veya ortamda olabilir.

4.2.2 Kalite el kitab1

Kurulus, asagidakileri iceren bir kalite el kitabi olusturmali ve siirekliligini
saglamalidir:

a) Kalite yonetim sisteminin kapsami ve varsa tiim hari¢ tutmalarin (bkz. Madde 1.2)
ayrmtilar1 ve dayanaklari,

b) Kalite yonetim sistemi i¢in olusturulan dokiimante edilmis prosediirler veya
bunlara atiflar,

c) Kalite yonetim sistemi prosesleri arasindaki etkilesimlerin agiklanmasi.

4.2.3 Dokimanlarin kontroli

Kalite yOnetim sistemince gerekli goriilen dokiimanlar kontrol altinda
bulundurulmalidir. Kayitlar, 6zel dokiimanlar olup Madde 4.2.4° de belirtilen sartlara
uygun olarak kontrol altinda bulundurulmalidir.

Ihtiyag duyulan asagidaki kontrolleri tammlamak igin dokiimante edilmis bir

prosediir olusturulmalidir:
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a) Dokiimanlarin yayimlanmadan once yeterlik agisindan onaylanmasi,

b) Dokiimanlarin gerekli olduk¢a gozden gecirilmesi, gilincellenmesi ve yeniden
onaylanmasi,

c) Dokiimanlarda, degisikliklerin ve giincel revizyon durumlarimin gdsterilmesinin
gilivence altina alinmasi,

d) Uygulanabilir dokiimanlarin uygun baskilarinin  kullanim noktalarinda
mevcudiyetinin glivence altina alinmasi,

e) Dokiimanlarm okunabilir kalmasmin ve kolaylikla ayirt edilebilmesinin gilivence
altina alimasi,

f) Kurulus tarafindan, kalite yonetim sisteminin planlanmasi ve uygulanmasi i¢in
gerekli oldugu belirlenen dis kaynakli dokiimanlarin tanimlanmasi ve dagitimlarinin
kontrol altinda bulundurulmasiin giivence altina alinmasi,

g) Gincelligini yitirmis doklimanlarm istenmeyen kullanimmin Onlenmesi ve
herhangi bir amacla elde tutulmalari durumunda bunlarm, uygun bir sekilde ayirt

edilebilmesinin giivence altina alinmasi.

4.2.4 Kayitlarin kontrolii

Sartlara uygunlugun ve kalite yOnetim sisteminin etkin olarak uygulandigmin
kanitlanmasi i¢in olusturulan kayitlar, kontrol altinda bulundurulmalidir.

Kurulus; kayitlarin belirlenmesi, depolanmasi, korunmasi, ulasilabilmesi, elde
tutulmas1 ve elden c¢ikarilmasi icin gereken kontrollerin tanimlanmasi amaciyla
dokiimante edilmis bir prosediir olusturmalidir. Kayitlar kalici bir okunabilirlige

sahip, kolaylikla ayirt edilebilir ve ulasilabilir olmalidir.

5 Yonetim sorumlulugu

5.1 Yo6netimin taahhiidi

Ust ydnetim asagidaki yollarla, kalite yonetim sisteminin olusturulmasi, uygulanmasi

ve etkinliginin siirekli iyilestirilmesi konularindaki taahhiitlerine dair kanitlarmni

saglamalidir:



28

a) Kurulusa miisteri sartlar1 ve bunun yani sira birincil ve ikincil mevzuat sartlarinin
yerine getirilmesinin dnemini ileterek,

b) Kalite politikasini olusturarak,

c¢) Kalite hedeflerinin olusturulmasini giivence altina alarak,

d) Yonetim gozden gecirmesi yaparak,

e) Kaynaklarin mevcudiyetini glivence altina alarak.

5.2 Miisteri odaklilik

Ust yonetim miisteri sartlarmin belirlenmesini ve miisteri memnuniyetinin artirilmasi
amacma yonelik olarak yerine getirilmesini giivence altina almalidir (bkz. Madde

7.2.1 ve Madde 8.2.1).

5.3 Kalite politikas1

Ust ydnetim, kalite politikasinm;

a) Kurulusun amacma uygunlugunu,

b) Sartlara uyulacagmma ve kalite yOnetim sisteminin etkinliginin siirekli
tyilestirilecegine dair bir taahhiidii icermesini,

c) Kalite hedeflerinin olusturulmasi1 ve gozden gecirilmesi i¢in bir cergeve
saglamasini,

d) Kurulus i¢inde iletilmesini ve anlagilmasini,

e) Uygunlugunun siirekliliginin gézden gecirilmesini,

gilivence alta almalidir.

5.4 Planlama

5.4.1 Kalite hedefleri

Ust yonetim, kurulus iginde, {iriin sartlarmin karsilanmasi i¢in gerekli olan kalite
hedefleri dahil [ bkz. Madde 7.1 a) ], kalite hedeflerinin, kurulusun uygun fonksiyon

ve seviyelerinde olusturulmasini saglamalidir. Kalite hedefleri dlgiilebilir ve kalite

politikasi ile tutarli olmalidir.
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5.4.2 Kalite yonetim sisteminin planlanmasi

Ust ydnetim;

a) Madde 4.1’ de verilen sartlar1 ve bunun yani sira kalite hedeflerini yerine getirmek
iizere kalite yonetim sisteminin planlamasiin gerceklestirilmesini,

b) Kalite yonetim sisteminde degisiklikler planlanip uygulandiginda, kalite yonetim

sisteminin biitiinliigliniin stirdiiriilmesini, glivence altma almaldir.

5.5 Sorumluluk, yetki ve iletigim

5.5.1 Sorumluluk ve yetki

Ust yonetim, sorumluluklarm ve yetkilerin, tanimlanmasini ve kurulus igerisinde

iletimini glivence altina almalidir.

5.5.2 Yonetim temsilcisi

Ust yonetim, diger sorumluluklarma bakilmaksizin kurulus ydnetiminden bir iiyeyi,
asagida belirtilen yetki ve sorumluluklara sahip olacak sekilde atamalidir:

a) Kalite yonetim sistemi i¢in gerekli proseslerin olusturulmasini, uygulanmasini ve
stirdiirtilmesini glivence altina almak,

b) Kalite yonetim sisteminin performanst ve herhangi bir iyilestirilme ihtiyaci
hakkinda iist yonetime rapor vermek,

c) Biitiin kurulusta, miisteri sartlarinin farkindaligmin yayginlastirilmasini giivence

altina almak.

Not - Yonetim temsilcisinin sorumlulugu, kalite yonetim sistemi ile ilgili konularda

dis kuruluslarla isbirligi yapmay1 da igerebilir.
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5.5.3 i iletisim

Ust yonetim, kurulus igerisinde uygun iletisim proseslerinin olusturulmasimi ve kalite
yonetim sisteminin etkinligi ile ilgili iletisimin saglanmasini1 giivence altina

almalidir.

5.6 Yonetimin gdzden gegirmesi

5.6.1 Genel

Ust ydnetim, kurulusun kalite ydnetim sisteminin uygunluk, yeterlilik ve etkinliginin
stirekliligini glivence altina almak i¢in planlanmis araliklarla gézden gec¢irmelidir.

Bu gozden gecirme iyilestirme firsatlarinin ve kalite politikas1 ve kalite hedefleri
dahil kalite yonetim sistemindeki degisiklik ihtiyaglarmin degerlendirilmesini
icermelidir. Yonetimin gézden gecirme kayitlar1 muhafaza edilmelidir (bkz. Madde

42.4).

5.6.2 Gozden gegirme girdisi

Y 6netimin gozden gecirme girdisi, asagidaki bilgileri icermelidir:
a) Tetkiklerin sonuglari,

b) Miisteri geri beslemelersi,

c) Proses performansi ve iiriin uygunlugu,

d) Onleyici ve diizeltici faaliyetlerin durumu,

e) Bir 6nceki yonetim gézden gecirmesine ait takip faaliyetleri,

f) Kalite yonetim sistemini etkileyebilecek degisiklikler,

g) lyilestirme igin oneriler.

5.6.3 Gozden gegirme ¢iktisi

Yonetimin gézden gegirme ciktisy, asagidaki konularla ilgili her tiirli karar ve

faaliyetleri icermelidir;
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a) Kalite yonetim sisteminin ve bu sisteme ait proseslerin etkinliginin iyilestirilmesi,
b) Miisteri sartlar1 ile ilgili olarak iirliniin 1yilestirilmesi,

c¢) Kaynak ihtiyaclari.

6 Kaynak yonetimi

6.1 Kaynaklarin saglanmasi

Kurulus;

a) Kalite yonetim sistemini uygulamak, siirekliligini saglamak ve etkinligini siirekli
tyilestirmek,

b) Miisteri sartlariin yerine getirilmesi yolu ile miisteri memnuniyetini artirmak i¢in,

gerekli olan kaynaklar1 belirlemeli ve saglamalidir.

6.2 Insan kaynaklar1

6.2.1 Genel

Uriin sartlarina uygunlugu etkileyen isleri gerceklestiren personel; uygun &grenim,

egitim, beceri ve deneyim yoniinden yeterli olmalidir.

Not - Uriin sartlarma uygunluk, kalite yonetim sisteminde herhangi bir gorevi

iistlenen personel tarafindan dogrudan veya dolayli olarak etkilenebilir.

6.2.2 Yeterlilik, egitim ve farkindalik

Kurulus;

a) Uriin sartlarma uygunlugu etkileyen isleri ger¢eklestiren personelin sahip olmasi
gereken yeterliligi belirlemeli,

b) Uygulanabildiginde gereken yeterlilige ulagilmasi i¢in egitim saglamali veya diger
faaliyetleri gerceklestirmeli,

c) Gergeklestirilen faaliyetlerin etkinligini degerlendirmels,
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d) Personelinin, yaptiklar1 iglerin kalite hedeflerine ulagsmadaki iligkisi ve dneminin
ve ulagmaya nasil katkida bulunacaklarmin farkinda olmasini giivence altina almals,
e) Ogrenim, egitim, beceri ve deneyim ile ilgili uygun kayitlar1 muhafaza etmelidir

(bkz. Madde 4.2.4).

6.3 Alt yap1

Kurulus, iirlin sartlarina uygunluga ulagmak icin gereken altyapiyr belirlemeli,
saglamali ve siirdiirmelidir. Alt yap1, uygulanabilirli§i oldugu 6l¢iide asagidakileri
kapsar:

a) Binalar, calisma alanlar1 ve bunlarla baglantili tesisler,

b) Proses techizati (yazilim ve donanim),

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

6.4 Calisma ortami

Kurulus, {triin sartlarina uygunlugu saglamak i¢in gereken calisma ortamini

belirlemeli ve yonetmelidir.

Not — “Calisma ortam1” terimi; fiziksel, gevresel ve diger etkenler (giiriiltii, sicaklik,
nem, aydmlatma veya hava gibi) dahil isin gerceklestirildigi ortamdaki sartlara

iligkindir.

7 Uriin gerceklestirme

7.1 Uriin gergeklestirmenin planlanmasi

Kurulus, iirliniin  gerceklestirilmesi i¢in  gerekli prosesleri planlamali ve
olusturmalidir. Uriin gerceklestirme planlamasi, kalite yonetim sisteminin diger
proseslerinin sartlar1 ile tutarli olmahidir (bkz. Madde 4.1).

Uriin gergeklestirme planlamasinda, kurulus uygulanabildigi 6lciide asagidakileri

belirlemelidir:
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a) Uriinle ilgili kalite hedefleri ve {iriin sartlar1,

b) Prosesler ve dokiimanlarin olusturulmasi ve iiriine 6zgli kaynaklarin saglanmasi
ihtiyaci,

¢) Uriine 6zgii olarak gereken dogrulama, gecerli kilma, izleme, 6lgme, muayene ve
deney faaliyetleri ile Uiriiniin kabul kriterleri,

d) Gergeklestirme proseslerinin ve bunlarin sonucunda olusan {iriiniin, sartlari
karsiladigina dair kanitlar1 saglamak i¢in gereken kayitlar (bkz. Madde 4.2.4).

Bu planlamanin ¢iktisi, kurulusun ¢alisma metoduna elverisli bir bigimde olmalidir.

Not 1 - Kalite yonetim sisteminin proseslerini (iiriin gergeklestirme proseslerini de
iceren) ve belirli bir iirline, projeye veya s0zlesmeye uygulanacak kaynaklar1 belirten

bir dokiiman, kalite plani olarak adlandirilabilir.

Not 2 - Kurulus, Madde 7.3° te verilen sartlari, iirin gerceklestirme proseslerinin

olusturulmasinda da uygulayabilir.

7.2 Miistert ile iliskili prosesler

7.2.1 Uriine iliskin sartlarin belirlenmesi

Kurulus;

a) Teslim ve teslim sonras1 faaliyetlere ait sartlar dahil miisteri tarafindan belirtilmis
olan sartlari,

b) Miisteri tarafindan beyan edilmeyen ancak eger biliniyorsa, belirtilen veya
amagclanan kullanim i¢in gerekli olan sartlari,

¢) Uriine uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlarini,

d) Kendisinin gerekli oldugunu 6ngdrdiigii ilave sartlar1 belirlemelidir.

Not — Teslim sonrasi faaliyetler Ornegin; garanti sartlar1 cercevesinde sunulan
faaliyetleri, bakim hizmeti gibi sézlesme yiikiimliiliklerini ve geri kazanim veya

nihai olarak kullanim disma ¢ikarma gibi destek hizmetlerini igerir.
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7.2.2 Uriine iliskin sartlarin gdzden gegirilmesi

Kurulus iirtine iliskin sartlar1 gozden gecirmelidir. Bu gozden gecirme kurulusun,
miisteriye Uriinii saglamay1 taahhiit etmesinden 6nce (6rnegin; tekliflerin verilmesi,
s0zlesmelerin veya siparislerin kabulii, s6zlesme veya siparislerdeki degisikliklerin
kabulii) yapilmali ve

a) Uriin sartlarmin tanimlannmis oldugunu,

b) Onceden ifade edilenlerden farkli olan sdzlesme veya siparis sartlarinmn ¢dziime
kavusturuldugunu,

¢) Kurulusun tanimlanmais sartlar1 karsilama yeterliligine sahip oldugunu

gilivence alta almalidir.

Gozden gecirmeye ve bu gozden gecirmeden kaynaklanan faaliyetlerin sonuglaria
ait kayitlar muhafaza edilmelidir (bkz. Madde 4.2.4).

Miisteri, sartlar1 dokiiman halinde beyan etmediginde miisteri sartlari, kabulden 6nce
kurulus tarafindan teyit edilmelidir.

Uriin sartlar1 degistiginde kurulus, uygun dokiimanlarin degistirilmis ve ilgili
personelin degisen sartlardan haberdar edilmis olmasimni saglamalidir.

Not -Internet ortamindaki satiglar gibi baz1 durumlarda, her siparis i¢in resmi bir
gozden gecirme pratik degildir. Gozden gecirme bunun yerine, kataloglar veya

tanitim materyaller1 gibi ilgili iirlin bilgilerini kapsayabilir.

7.2.3 Miisterti ile iletisim

Kurulus, miisterileri ile asagidaki konulardaki iletisim icin, etkin diizenlemeleri
belirlemeli ve uygulamalidir:

a) Uriin bilgisi,

b) Degisiklikler dahil talepler, s6zlesmeler veya siparisin gerceklestirilmesi,

c¢) Miisteri sikayetleri dahil miisteri geri beslemesi .
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7.3 Tasarim ve gelistirme

7.3.1 Tasarim ve gelistirmenin planlanmasi

Kurulus, {iriiniin tasarimin1 ve gelistirilmesini planlamali ve kontrol altinda
bulundurmalidir.

Tasarim ve gelistirmenin planlanmasi sirasinda kurulus, asagidakileri belirlemelidir:
a) Tasarim ve gelistirme asamalari,

b) Her bir tasarim ve gelistirme asamasina uygun; gozden ge¢irme, dogrulama ve
gecerli kilma faaliyetleri,

c¢) Tasarim ve gelistirme i¢in sorumluluklar ve yetkiler.

Kurulus etkin iletisimi ve sorumluluklarin agik olarak tahsisini giivence altina almak
icin, tasarim ve gelistirmenin i¢inde yer alan farkli gruplar arasindaki ara yiizleri
yonetmelidir.

Planlama c¢iktisi, tasarim ve gelistirme ilerledik¢e, uygulanabildigi oOlciide

giincellenmelidir.

Not -Tasarim ve gelistirmenin gézden gecirilmesi, dogrulanmasi ve gecerli kilinmas1
faaliyetlerinin her birinin farkli amaclar1 vardir. Bu faaliyetler, {iriin ve kurulus i¢in
hangisi elverigli ise, tek baslarina veya beraberce gerceklestirilebilir ve

kaydedilebilir.

7.3.2 Tasarim ve gelistirme girdileri

Uriin sartlarina iliskin girdiler belirlenmeli ve kayitlar1 muhafaza edilmelidir (bkz.
Madde 4.2.4). Bu girdiler asagidakileri igermelidir:

a) Fonksiyonel sartlar ve performans sartlari,

b) Uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlari,

c¢) Uygulanabilir oldugunda 6nceki benzer tasarimlardan elde edilen bilgi,

d) Tasarim ve gelistirme i¢in zorunlu olan diger sartlar.

Girdiler, yeterli olmalar1 acisindan gézden gecirilmelidir. Sartlar eksiksiz, bagka bir

sekilde anlasilmayacak tarzda olmali ve birbiri ile ¢eliskili olmamalidir.
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7.3.3 Tasarim ve gelistirme ¢iktilari

Tasarim ve gelistirme ¢iktilari, tasarim ve gelistirme girdilerine gore dogrulamaya
elverisli bir bigimde olmal1 ve serbest birakilmadan 6nce onaylanmalidir.

Tasarim ve gelistirme ¢iktilari;

a) Tasarim ve gelistirme girdilerinin sartlarini karsilamali,

b) Satin alma, liretim ve hizmetin sunumu ile ilgili uygun bilgiyi saglamali,

¢) Uriin kabul kriterlerini icermeli veya atif yapmals,

d) Bir iirliniin giivenli ve uygun kullanim1 i¢in zorunlu olan {riin o6zelliklerini

belirtmelidir.

Not — Uretim ve hizmetin sunumu ile ilgili bilgi, iiriiniin korunmas ile ilgili

ayrintilar igerebilir.

7.3.4 Tasarim ve gelistirmenin gézden gegirilmesi

Elverigli asamalarda, planlanmis diizenlemelere uygun olarak (bkz. Madde 7.3.1),
asagida verilen amaclar i¢in tasarim ve gelistirme sistemli olarak gbdzden
gecirilmelidir:

a) Tasarim ve gelistirme sonuclarmin, sartlarin karsilanmasi agisindan yeterliliginin
degerlendirilmesi i¢in,

b) Herhangi bir problemin belirlenmesi ve gerekli diizeltici faaliyetlerin 6nerilmesi
icin.

Bu gibi gozden gecirme faaliyetine katilanlar, gozden gecirilmekte olan tasarim ve
gelistirme asamasi/asamalari ile ilgili fonksiyonlarm temsilcilerini de i¢ermelidir.
GoOzden gecirmenin ve varsa gerekli faaliyetlerin sonuglarinin kayitlari muhafaza

edilmelidir (bkz. Madde 4.2.4).
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7.3.5 Tasarim ve gelistirmenin dogrulanmasi

Planlanmis diizenlemelere uygun olarak (bkz. Madde 7.3.1); tasarim ve gelistirme
ciktilarmin, tasarim ve gelistirme girdi sartlari karsiladigini giivence altina almak
amaci ile dogrulama yapilmalidir. Dogrulamanin ve varsa gerekli faaliyetlerin

sonuglarinin kayitlart muhafaza edilmelidir (bkz. Madde 4.2.4).

7.3.6 Tasarim ve gelistirmenin gecerli kilinmasi

Tasarim ve gelistirmenin gecerli kilinmasi, nihai iiriiniin, eger biliniyorsa, belirtilen
uygulama veya amaglanan kullanim i¢in gerekli olan sartlar1 karsilayacak yeterlilikte
oldugunu giivence altmma almak i¢in planlanmis diizenlemelere uygun olarak (bkz.
Madde 7.3.1) yapilmalidir. Uygulanabildigi yerlerde gecerli kilma, iiriiniin
tesliminden veya uygulanmasindan dnce tamamlanmis olmalidir. Gegerli kilmanin ve
varsa gerekli faaliyetlerin sonuglarinin kayitlart muhafaza edilmelidir (bkz. Madde

42.4).

7.3.7 Tasarim ve gelistirme degisikliklerinin kontrolii

Tasarim ve gelistirme degisiklikleri belirlenmeli ve kayitlar1 muhafaza edilmelidir.
Bu degisiklikler uygulanabildigi 6l¢liide gozden gegirilmeli, dogrulanmali ve gegerli
kilmmali; ve uygulanmadan oOnce onaylanmalidir. Tasarim ve gelistirme
degisikliklerinin gozden gecirilmesi; degisikliklerin, iirlinii olusturan parcalar ve
teslim edilmis olan iirlinler lizerindeki etkisinin degerlendirilmesini de i¢ermelidir.
Degisikliklerin gozden gegirilmesinin ve gerekli faaliyetlerin sonuglarinin kayitlari

muhafaza edilmelidir (bkz. Madde 4.2.4).
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7.4 Satin alma

7.4.1 Satm alma prosesi

Kurulus, satin alinan iiriiniin, belirtilen satin alma sartlarina uygun olmasini giivence
altina almalidir. Tedarik¢iye ve satin aliman {iriine uygulanan kontroliin tipi ve
kapsami, satin alinan {iriiniin sonraki liriin ger¢eklestirmesine veya nihai iiriine olan
etkisine bagimli olmalidir.

Kurulus tedarikgilerini, kurulus sartlarina uygun iiriin saglama yetenegi temelinde
degerlendirmeli ve se¢melidir. Se¢cme, degerlendirme ve yeniden degerlendirme
kriterleri olusturulmalidir. Degerlendirmenin ve varsa bu degerlendirme sonucu
olarak ortaya ¢ikan gerekli faaliyetlerin sonuglarinin kayitlart muhafaza edilmelidir

(bkz. Madde 4.2.4).

7.4.2 Satm alma bilgisi

Satin alma bilgisi, satin alinacak iriinii tanimlamali ve uygun oldugu Olgiide
asagidakileri icermelidir:

a) Uriin onayi, prosediirler, prosesler ve donanim sartlari,

b) Personel niteligi ile ilgili sartlar,

c¢) Kalite yonetim sistemi sartlar1.

Kurulus tedarikgilere iletilmeden Once, belirtilen satin alma sartlarmin yeterliligini

gilivence altia almaldir.

7.4.3 Satm alinan iiriiniin dogrulanmast

Kurulus satin alman iiriiniin, belirtilen satin alma sartlarmi karsilamasini giivence
altina almak i¢in muayene ve diger gerekli faaliyetleri olusturmali ve uygulamalidir.

Kendisinin veya miisterisinin dogrulamay1 tedarik¢i tesislerinde yapmak istemesi
durumunda, kurulus, satin alma bilgileri icerisinde, amaglanan dogrulamayla ilgili

diizenlemeleri ve tirtinin serbest birakma metodunu belirtmelidir.



7.5 Uretim ve hizmetin sunumu

7.5.1 Uretim ve hizmetin sunumunun kontroli
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Kurulus, tiretim ve hizmetin sunumunu kontrol altindaki kosullarda planlamali ve

yiiriitmelidir. Kontrol altindaki kosullar uygulanabildigi 6l¢tide;

a) Uriin karakteristiklerini tanmimlayan bilgilerin mevcudiyetini,

b) Gerekli oldugunda ¢alisma talimatlarinin mevcudiyetini,

¢) Elverisli donanimin kullanimint,

d) Izleme ve 6lgme donanimimin mevcudiyetini ve kullanimini,

e) Izleme ve 6lgmenin uygulanmasini,

f) Uriiniin serbest birakilmasi, teslimati ve teslimat sonrasi
uygulanmasini,

kapsamalidir.

7.5.2 Uretim ve hizmetin sunumu igin proseslerin gegerli kilmmasi

faaliyetlerin

Kurulus, elde edilen ¢iktinin sonraki izleme ve 6l¢me ile dogrulanamadigi ve bunun

sonucu olarak kusurlarm, ancak {irtin kullanima girdikten veya hizmet verildikten

sonra goriilebildigi liretim ve hizmetin sunumu proseslerini gecerli kilmalidir.

Gegerli kilma, bu proseslerin planlanmis sonuglara wulasabilme yetenegini

gostermelidir;

Kurulus, bu prosesler i¢in asagidakiler dahil uygulanabildigi 6l¢lide diizenlemeler

olusturmalidir:

a) Bu proseslerin gozden ge¢irilmesi ve onaylanmasi i¢in tanimlanmais kriterler,

b) Donanimin onaylanmasi ve personelin nitelendirilmesi,
c) Belirli metotlarin ve prosediirlerin kullanilmasi,
d) Kayztlarla ilgili sartlar (bkz. Madde 4.2.4),

e) Yeniden gegerli kilma.
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7.5.3 Tanimlama ve izlenebilirlik

Gereken yerlerde kurulus iirlinii, iiriin gerceklestirmesi boyunca uygun yollarla
tanimlamalidir. Kurulus iiriiniin durumunu, iirin gergeklestirmesi boyunca izleme ve
oleme sartlar1 agisindan tanimlamalidir. izlenebilirlik bir sart oldugunda kurulus, o
irline 6zel olan tanimlamay1 kontrol altinda bulundurmali ve kayitlar1 muhafaza

etmelidir (bkz. Madde 4.2.4).

Not - Bazi endistri sektorlerinde konfigiirasyon yoOnetimi, tanimlama ve

izlenebilirligin stirekliligini saglayan bir aractir.

7.5.4 Miisteri miilkiyeti

Kendi kontrolii altinda oldugu veya kendisi tarafindan kullanildig: siirece kurulus,
miisteri miilkiyetine dikkat gostermelidir. Kurulus, kullanim i¢in veya {iriinle bir
araya getirmek i¢in saglanan miisteri miilkiyetini tanimlamali, dogrulamali, korumali
ve giivenligini saglamalidir. Herhangi bir miisteri miilkii kaybolur, zarar goriir veya
bir sekilde kullanim i¢in elverigsiz halde bulunursa kurulus, bu durumu miisteriye

rapor etmeli ve kayitlar1 muhafaza etmelidir (bkz. Madde 4.2.4).

Not - Miister1 miilkiyeti, fikri miilkiyeti ve kisiye ait verileri kapsayabilir.

7.5.5 Uriiniin muhafazasi

Kurulus sartlara uygunlugun siirekliligini saglamak i¢in, i¢ proses siiresince ve
istenen yere teslim edilinceye kadar {iriinii muhafaza etmelidir. Bu muhafaza,

uygulanabildigi Olglide; tanimlamayi, tasimayi,ambalajlamayi, depolamay1r ve

korumay1 igermelidir. Muhafaza, iiriinii teskil eden parcalara da uygulanmalidir.
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7.6 Izleme ve 6lgme donanimimin kontrolii

Kurulus iirlinlin belirlenen sartlara uygunluguna iliskin kanit saglamak iizere
gerceklestirecegi izleme ve Olgmeleri, ve bunun icin gereken izleme ve Olgme
donanimini belirlemelidir.

Kurulus, izleme ve 6lgmelerin yapilabilmesini ve bunlarin izleme ve 6lgme sartlari
ile tutarli olmasimi giivence altina alacak prosesleri olusturmalidir.

Gerekli oldugu yerlerde, sonuclarin gegerliliginden emin olunmasi i¢in 6lgme
donanimu;

a) Belirtilmis araliklarla veya kullanimdan oOnce, uluslararasi veya ulusal 6lgme
standardlarma izlenebilir 6l¢gme standardlar1 ile kalibre edilmeli veya dogrulanmali
veya her ikisi de uygulanmalidir. Bu tipte standardlarin bulunmadigi yerlerde,
kalibrasyon ve dogrulamada esas alinan hususlar kaydedilmelidir (bkz. Madde 4.2.4).
b) Gerekli olduk¢a ayarlanmali veya yeniden ayarlanmalidir.

c¢) Kalibrasyon durumunu belirlemeye imkan verecek sekilde tanimlanmis olmalidir.
d) Olgme sonuglarin1 gecersiz kilabilecek ayarlamalara kars: emniyete alimmalidir.

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

Ilave olarak kurulus, donanimin sartlara uygun olmadigi goriildiigiinde, 6nceden
yapilmis 6lgme sonuglarmin gegerliligini degerlendirmeli ve kaydetmelidir. Kurulus,
donanim ve bu durumdan etkilenen tiriinle ilgili gereken tedbiri almalidir.
Kalibrasyon ve dogrulama sonuglarmnin kayitlar1 muhafaza edilmelidir (bkz. Madde
4.2.4).

Belirtilmis sartlarin izlenmesi ve 6lgiilmesinde bilgisayar yazilimi kullanildiginda,
yazilimin istenen uygulamayi yerine getirme yetenegi teyit edilmelidir. Bu islem ilk

kullanimdan 6nce gergeklestirilmeli ve gerekli oldukg¢a yeniden teyit edilmelidir.

Not — Bilgisayar yazilimmin istenen uygulamay1 yerine getirme yeteneginin teyidi
tipik olarak, yazilimin dogrulanmasini ve kullanima elverisliliginin stirekliligi

amaciyla konfiglirasyon yonetimini igerir.
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8 Olgme, analiz ve iyilestirme

8.1 Genel

Kurulus, asagidakiler i¢in gerekli olan izleme, Ol¢me, analiz ve iyilestirme

proseslerini planlamali ve uygulamalidir:

a Uriin sartlarina uygunlugu gostermek,

b) Kalite yonetim sisteminin uygunlugunu giivence altina almak,

c¢) Kalite yonetim sisteminin etkinligini siirekli iyilestirmek.

Bu, istatistiksel teknikler ve bu tekniklerin kullanim seviyesini de igine alan,

uygulanabilir metotlarin belirlenmesini icermelidir.

8.2 Izleme ve dlgme

8.2.1 Miisteri memnuniyeti

Kalite yonetim sisteminin performansimnin 6lgmelerinden birisi olarak kurulus,
miisteri sartlariin karsilanip karsilanmadigi hakkindaki miisteri algilamasi ile ilgili
bilgileri izlemelidir. Bu bilgileri elde etmek ve kullanmak i¢in metotlar

belirlenmelidir.

Not — Miisteri algilamasiin izlenmesi; miisteri memnuniyeti anketleri, teslim edilen
iirlinlin kalitesi ile ilgili miisteri verileri, kullanici tercihi anketleri, is kaybi1 analizleri,
takdir etmeler, garanti kapsaminda gelen talepler ve saticilardan gelen raporlar gibi

kaynaklardan girdi elde etmeyi i¢ine alabilir.
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8.2.2 I¢ tetkik

Kurulus, kalite yonetim sisteminin;

a) Planlanmis diizenlemelere (bkz. Madde 7.1), bu standardin sartlarina ve kurulus
tarafindan olusturulan kalite yonetim sistemi sartlarina uyup uymadigini,

b) Etkin olarak uygulanip uygulanmadig ve siirekliliginin saglanip saglanmadigin
belirlemek i¢in planlanmis araliklarla i¢ tetkikler gerceklestirilmelidir.

Bir tetkik programi, tetkik edilecek alanlarin ve proseslerin durum ve dnemleri ve
bunun yan1 swa gecmis tetkiklerin sonuglar1 g6z Oniinde bulundurularak
planlanmalidir. Tetkik kriterleri, kapsami, sikligi ve metotlar1 tanimlanmalidir.
Tetkik¢ilerin se¢imi ve tetkikin gergeklestirilmesi, tetkik prosesinin objektifligini ve
tarafsizligini giivence altina almalidir. Tetkikciler kendi islerini tetkik etmemelidir.
Tetkiklerin planlanmasi, gerceklestirilmesi, kayitlarm olusturulmasi ve sonuglarin
rapor edilmesi i¢in sorumluluk ve sartlar1 tanimlamak amaciyla dokiimante edilmis
bir prosediir olusturulmalidir. Tetkiklerin ve tetkik sonuc¢larmin kayitlart muhafaza
edilmelidir (bkz. Madde 4.2.4).

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

sonuglarinin raporlanmasini kapsamalidir (bkz. Madde 8.5.2).

Not — Kilavuzluk i¢cin ISO 19011 standardina bakilmalidir.

8.2.3 Proseslerin izlenmesi ve 6l¢lilmesi

Kurulus, kalite yonetim sistemi proseslerinin izlenmesi ve uygulanabilen durumlarda
Olciilmesi i¢in uygun metotlar1 uygulamalidir. Bu metotlar proseslerin, planlanmis
sonuglara  ulasabilme  yetenegini  gostermelidir.  Planlanmis  sonuclara
ulagilamadiginda, uygulanabildigi 0Olgiide diizeltmeler ve diizeltici faaliyetler

gerceklestirilmelidir.
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Not — Uygun metotlar1 belirlerken kurulusun; her bir prosesi i¢in uygun izleme ve
Olgmenin tipi ve kapsamini, bu proseslerin iiriin sartlarma uygunluk ve kalite
yonetim sisteminin etkinligi {izerindeki etkilerine gore dikkate almasi tavsiye

edilebilir.

8.2.4 Uriiniin izlenmesi ve dl¢iilmesi

Kurulus, {iriin sartlarinin yerine getirildigini dogrulamak icin tiriin karakteristiklerini
izlemeli ve 6lgmelidir. Bu izleme ve Olgme, iiriin gerceklestirme prosesinin uygun
asamalarinda, planlanan diizenlemelere gore gergeklestirilmelidir (bkz. Madde 7.1).
Kabul kriterlerine uygunlugun kanitlar1 muhafaza edilmelidir. Kayitlar, {riiniin
miisteriye teslim i¢in serbest birakilmasina izin veren kisi/kisileri gostermelidir (bkz.
Madde (4.2.4).

Ilgili yetkili ve uygulanabildigi takdirde miisteri tarafindan baskaca onaylanmadikga,
planlanmis diizenlemeler (bkz. Madde 7.1) tatmin edici 6l¢lide tamamlanmadan iiriin

miisteri i¢in serbest birakilmamali ve miisteriye hizmet sunulmamalidir.

8.3 Uygun olmayan iiriiniin kontrolii

Kurulus, tirtin sartlarina uymayan iirliniin istenmeyen kullanimimin veya teslimatinin
onlenmesi icin, tanimlanmasini ve kontrol altinda bulundurulmasini giivence altina
almalidir. Uygun olmayan {iriiniin ele alinmasi i¢in gerceklestirilen kontrol altinda
bulundurma faaliyetlerini ve bu faaliyetlerle 1ilgili sorumluluk ve yetkileri
tanimlamak i¢in, dokiimante edilmis bir prosediir olusturulmalidir. Kurulus uygun
olmayan iirlinii; uygulanabildikleri 6l¢iide asagidaki yollardan biri veya birden
fazlasi ile ele almalidir:

a) Tespit edilen uygunsuzlugu gidermek i¢in tedbir alarak ,

b) Uygun olmayan iiriiniin 6zel izinle kullanimi, serbest birakilmasi veya kabuliinii,
ilgili yetkili ve uygulanabilen durumlarda miisterinin iznine baglayarak,

¢) Uriiniin asil amaglanan kullanimmi veya uygulanmasini engellemek igin gerekli

tedbirler1 alarak,
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d) Uygun olmayan {iriin, teslimattan veya kullanilmaya baslandiktan sonra tespit
edildiginde, uygunsuzlugun etkilerine veya potansiyel etkilerine uygun tedbirler
alarak.

Uygun olmayan fiiriin diizeltildiginde, sartlara uygunlugunu gostermek i¢in {iriin
yeniden dogrulamaya tabi tutulmalidir. Verilen 6zel izinlerin kayitlar1 dahil
uygunsuzluklarin yapisi ve uygunsuzluklar sonrasinda alian tedbirlere ait kayitlar

muhafaza edilmelidir. (bkz. Madde 4.2.4).

8.4 Veri analizi

Kurulus, kalite yonetim sisteminin uygunluk ve etkinligini gostermek ve kalite
yonetim sisteminin etkinliginin siirekli 1iyilestirilmesinin yapilabilecegi yerleri
degerlendirmek i¢in uygun verileri belirlemeli, toplamali ve analiz etmelidir. Bu
analiz, izleme ve 6lgme sonuclarindan elde edilen ve ilgili diger kaynaklardan gelen
verileri kapsamalidir. Veri analizi asagidakilerle ilgili bilgi saglamalidir.

a) Miisteri memnuniyeti (bkz. Madde 8.2.1),

b) Uriin sartlarma uygunluk (bkz. Madde 8.2.4),

¢) Onleyici faaliyet i¢in firsatlar dahil proseslerin ve iiriinlerin karakteristikleri ve
gidisat1 (bkz. Madde 8.2.3 ve Madde 8.2.4),

d) Tedarikgiler (bkz. Madde 7.4)

8.5 lyilestirme
8.5.1 Stirekli iyilestirme
Kurulus kalite politikasmni, kalite hedeflerini, tetkik sonuglarini, veri analizlerini,

diizeltici ve Onleyici faaliyetleri ve yonetimin gézden gec¢irmesini kullanarak kalite

yonetim sisteminin etkinligini siirekli iyilestirmelidir.



46

8.5.2 Diizeltici faaliyet

Kurulus, uygunsuzluklarin nedenlerini gidermek ve tekrarlarint 6nlemek ic¢in
tedbirler almalidir. Diizeltici faaliyetler, karsilasilan uygunsuzluklarin etkilerine
uygun olmalidir.

Asagidakiler i¢in sartlar1 tanimlamak amaciyla dokiimante edilmis bir prosediir
olusturulmalidir:

a) Miisteri sikayetleri dahil uygunsuzluklarin gézden gecirilmesi,

b) Uygunsuzluklari nedenlerinin belirlenmesi,

¢) Uygunsuzluklarin yeniden olusmamasini giivence altina almak i¢in diizeltici
faaliyet ihtiyacinin degerlendirilmesi,

d) Gereken diizeltici faaliyetlerin belirlenmesi ve uygulanmasi,

e) Uygulanan diizeltici faaliyetlerin sonug¢larmnin kayitlar1 (bkz. Madde 4.2.4),

f) Uygulanan diizeltici faaliyetlerin etkinliklerinin gozden gegirilmesi.

8.5.3 Onleyici faaliyet

Kurulus, olugsmalarin1 dnlemek amaciyla potansiyel uygunsuzluklarin nedenlerini
gidermek igin tedbirleri belirlemelidir. Onleyici faaliyetler, potansiyel
uygunsuzluklarin etkilerine uygun olmalidir. Asagidakiler i¢in sartlar1 tanimlamak
amaciyla dokiimante edilmis bir prosediir olusturulmalidir:

a) Potansiyel uygunsuzluklarin ve bunlarin nedenlerinin belirlenmesi,

b) Uygunsuzluk olusumunu engellemek i¢in Onleyici faaliyet ihtiyacinin
degerlendirilmesi,

c¢) Gereken Onleyici faaliyetlerin belirlenmesi ve uygulanmasi,

d) Uygulanan 6nleyici faaliyetlerin sonuglarimin kayitlari (bkz. Madde 4.2.4)

e) Uygulanan 6nleyici faaliyetlerin etkinliklerinin gézden gegirilmesi.



BOLUM 4. SEKTOREL UYGULAMANIN ONCELIKLI
ALANLARI

4.1. Giris

Bu caligmada, otomotiv sektoriiniin satig sonrasi hizmet ayagini olusturan yetkili ve
ozel servisler tizerinde kalite yOnetim sisteminin hangi diizeyde uygulandigmna
yonelik bir degerlendirme yapilmistir. Denekler listelenirken ilk olarak kalite
yonetim sistemi belgelendirilmis olan servislerden ve kalite yonetim sistemi belgesi
olmayan yetkili servislerden se¢cim yapilarak bu iki ¢alisma modeli arasinda kiyas
zemini olusturulmustur. Daha sonra bu iki grup yetkili servisler ayni kategoride
toplanarak sadece 0Ozel servislerden olusturulan baska bir denek grubu ile

karsilagtirma ve degerlendirme yapilmaistir.

Calismanin  6nemli bir ayagmni saha denetimleri ve Ornekleme tetkikleri
olusturmaktadir. Kalite yOnetim sisteminin uygulanmasina yonelik olarak calisma
sahasinda gorsel bir tetkik calismasi yapilmis ve neticeler degerlendirme igin
kullanilmistir. Calismanin nihayetinde bu iki degerlendirme sonuglar1 puanlama

usulii ile hesaplanmis ve yorum igerikli degerlendirmelere tabi tutulmustur.

Bu calismanin zeminini teskil eden bes ana unsur bulunmaktadir. Bu unsurlar kalite
yonetim sistemi mantig1r ile servislerin ¢alisma metodu arasindaki en Onemli
noktalarin birlestirilmesi ile olusturulmustur. Bir diger deyisle servislerin kritik is
siirecleri, kalite yonetim mantalitesi ile incelenmis ve bu incelemeyi yapmak i¢in bes

ayri pencere agilmistir.

4.2. Organizasyonun Onemi ve Yonetim Siireclerinde Etkileri

Ozellikle insan kaynaklar1 alaninda yapilan ¢alismalar ve ISO mevzuatindaki

vurgulamalar, isletmelerde insan unsurunun Onemini giderek artirmistir.
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Kalite ve verimlilikte sadece teknoloji ya da finansin yeterli olmadigi, insan 6gesinin
de en 1yi degerlendirilmesi geregi, bilgi, beceri ve yeteneklerinin gelistirilerek,

yararmin artirilabilecegi anlayis1 benimsenmistir.

Insana verilen deger arttik¢a isgiiciiniin verimi, yaptig1 isin kalitesi ve isletme igin
yaptig1 ozveriler de artmaktadir. Bu da insanlarin 6nemsendigi, goriislerine deger
verildigi , beklentilerinin karsilandig1 bir yonetim anlayisi ile saglanabilecektir. Bu
yonetim sekline katilmali yonetim veya katilimc1 yonetim adi verilmektedir. Adindan
da anlasilacagi gibi is gorenlerin yonetime katilmasin ifade eder. Bu zaten pek ¢ok
isletmede bilerek ya da alisilagelmis haliyle kismen de olsa uygulanmaktadir. Zira
yonetim hiyerarsik de olsa yukaridan asagiya dogru paylasilmaktadir. Her
kademedeki yoOnetici, kendisine baglh calisan1 yonetmekte ve yonlendirmektedir.
Yonetime katilimdaki asil amag¢ kalite ve verimi artiran bir unsur olacagidir.
Calisanlarin yonetimle ilgili herhangi bir karar ve planin hazirlanmasma katilmasi
onu biiyiik bir istekle benimsemelerini saglar. Yonetimle beraber alinan kararlari

kendi katkis1 az da olsa kendisinin sayar ve basariyla uygulamaya caligirlar.

Yonetim, kavram olarak: “Degisen cevrede simnirli olan kaynaklari kullanarak,
organizasyon amaglarina etkili ulasmak i¢in bagkalar1 ile isbirligi yapmaktir. Bu is
birliginde planlama, diizenleme, degerlendirme, denetleme gibi tanimlanabilen

ozellikler vardir. Bu isbirligi ayn1 zamanda karsilikli etkileme siirecidir.

Yonetime katilma, smirlar1 6zel miilkiyetle c¢izilmis bir alanda ortak sorunlari
cozerek emek verimliliginin artirilmasi amaciyla ; calisanlarla yoneticilerin isbirligi

yapmalarini saglayan mekanizmanin adidir [21].

Daha esnek ve kapsamli bir tanima gore yonetime katilma, bir igletmede calisanlarin
temsilcileri araciligi ile o isletmede alman tiim kararlara s6z ya da oy hakki ile

katilmalaridir.

Y 6netime katilma, temel olarak giic dengesinin kurulmas: ile saglanmalidir. Giig tist

diizeyde ve dar bir ¢er¢evede toplanirsa katilimdan s6z etmek anlamsiz olacaktir.
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Eger giic oOrgiit bilinyesinde c¢esitli diizeylere yayilirsa yonetimin katilimci
oldugundan so6z edilebilir. Calisanlarin yonetim siirecini etkileyip degistirebilecek
nitelikte olmayan, gostermelik s6z ya da oy haklarinin olmasi onlarin gercek manada

yonetime katildiklarmi gostermez.

Alt, orta ve list kademede gorevli biitiin ¢alisanlar1 yonetim siirecinde etkin kilan bir

katilma, gergek anlamda bir yonetime katilim olacaktir [22].

Ozellikle kisith terminlerle calismak zorunda olan sektorlerde organizasyonun kalite
diizeyi ve yonetimsel iliskiler ¢ok daha ciddi konumlar1 olusturmaktadir. Satis
sonrast hizmet veren otomotiv servisleri tarzi isletmelerde, miisteriye verilen beyan
ve bu beyanmn gere§i icin organizasyonel yapmin g¢alisma modeli, son derece
dinamik olmak durumundadir. Yonetim kademesi ve operasyonel kademe dinamik
olmak zorunda oldugu gibi aralarindaki koordinasyon da {ist diizey bir etkilesim ile

yonetilmelidir. Bunun sebepleri soyle siralanabilir:

- Otomotiv sektoriine has ¢aligma standardi ciddiyeti

- Satis sonras1 hizmetlerin, tercih parametreleri arasinda giderek artan 6nemi

- Miisterilerin tercih alternatiflerindeki cesitlilik (markalar ve sayis1 artan 6zel/yetkili
servisler)

- Tasitlarin, is ve Ozel yasantidaki yeri doldurulamaz onemi (uzun siirecek servis
operasyonlarma tahammiilsiizliik, psikolojik etkenler)

- Servis ve bakim siire¢lerinin komplike bir yapida bulunmasi (parca tedariki,
mekanik, elektrik-elektronik, kaporta, boya vb.)

- Konum olarak hem ulasimi kolay hem de isin tabiati gere§i biiylik alanlara
kurulmus olma gereginin siklikla birlesememesi ve bundan dogan birim alan

yetersizligi

One ¢ikan bu parametrelerden dolay1r otomotiv servisleri, miisterilerine karsi
profesyonel bir koordinasyon ile calismak zorundadir. Azami bir gayretle hatalar
olusmadan once c¢oziimler iiretmek ve bunun icin yetkin bir organizasyona sahip
olmak durumundadir. Ozellikle ydnetim kademesi, bu geregi Oziimseyerek,

organizasyonel kaliteyi list diizeyde tutma ¢alismalarma gerekli onemi vermelidir.
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4.3. i¢c Miisteri Bilinci ve Onemi

Calisanlarin is tatmini ve temel motivasyon unsurlari, isin niteligi, ¢alisma ortamu,
kisisel gelisim olanaklar1 gibi farkl: basliklar altinda degerlendirilir.

Amag, kurum i¢inde verimliligin ve is performansinin arttirilmasina yonelik gelisme
alanlarmi, Onceliklerine ve kurumun genel performansma etkilerine gore
belirlemektir. Calisanlar, isleri ve islerinin degisik yonleri ile ilgili ne
hissetmektedir? Caligsanlar, hangi konularda ve ne diizeyde memnuniyet ve
memnuniyetsizlik yasamaktadir? Bunlar1 belirleyen faktorler nelerdir ve aralarinda

nasil bir iligki vardir?

I¢ miisteri memnuniyeti, en genel anlamda, dis miisteri memnuniyetinin saglanmasi
icin firma i¢indeki siireclerde birbirine iiriin/hizmet veren fonksiyonlar arasindaki

iligkilerin sorunsuz yiirtitiilmesidir [23].

D1s tedarikgiler firmaya iiriin/hizmet sunanlar, dis miisteriler de firmadan {iriin ve
hizmet alanlardir. Benzer olarak firma icindeki siireclerde de i¢ tedarikgiler ve i¢
miisteriler bulunmaktadir. Asagidaki sekilde firmaya gelen bir miisteri talebinin
karsilanmasi i¢in firma i¢indeki bir siirecin akiginda fonksiyonlarm birbiri ile olan i¢

miisteri - i¢ tedarikgi iligkileri goriilmektedir. (Sekil 4.1.)
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Firma i¢indeki tiim siireclerin akisinda {riin/hizmet veren fonksiyonlarin (i¢
tedarik¢iler) , trtin/hizmet alan (i¢c miisteriler) fonksiyonlarla olan iligkilerindeki
sorunlarm giderilmesi, siireclerin siirekli iyilesmesini, gereksiz islerin elenmesini

saglayarak, verimliligi ve firmanin karliligi arttiracaktir.

I¢ miisteri memnuniyetinin belirlenmesi ve dlgiilmesi igin genel olarak anketten
yararlanilmaktadir. Anketle memnuniyet Olciilerek, ©6zel istekler ve beklentiler

alindiktan sonra bunlara gore siiregte yeniden degisiklik yapilmalidir.

4.4. Satin Alma Yonetimi ve Kalite Yonetim Sistemleri A¢isindan Onemi

Satin alma iirlin ve hizmetlerin edinimidir. Dogru {riiniin dogru miktarlarda dogru
kaynaktan uygun fiyatla edinilmesi ve dogru yere dogru zamanda teslim edilmesidir.
Amag; malzemelerin ve hizmetlerin kesintisiz olarak akismi saglamak, envanteri
yonetmek, kaliteyi arttirmak, birim maliyet, teslim siiresi ve elde bulundurma

maliyetlerini g6z Oniine alarak en uygun maliyetle satin almay1 gerceklestirmektir.

Satin almada olas1 en iyi hizmet ve en hizli teslimin tedarik¢i tarafindan garanti
edilmesi gerekir. Tedarikcilerle uzun vadeli ve karsilikli giivene dayali iliskiler
gelistirmek, yeni tedarik¢iler olusturmak ve sirket icinde diger béliimlerle uyumlu bir
iliski saglamak, yenilikgi ve esnek olmak da satin almanin amaclar1 iginde

sayilmaktadir.

Satin alma son iirlinii ve kalitesini etkileyen onemli bir maliyet faktoriidiir. Rekabet
ve rekabette basarili olmak, dikkatleri maliyetler icinde dnemli bir girdi olan satin
alma fonksiyonuna yoneltmis ve satin alma siirecini 6ne ¢ikarmistir. Satin almanin
onemini artiran diger nedenler ise: birim maliyetleri kontrol etme ihtiyaci, sirket
karliligmi1 satin alma maliyetlerinin etkilemesi, toplam satin alma maliyetinin
azaltilmasi ihtiyaci, tedarik¢ilerin firmalarm son miisterilerinin ihtiyaglarni tatmin
etme konusunda giderek artan Onemi ve daha az sayida tedarik¢i kullanma

yoniindeki gidisat satin alma stirecinin Onemini artirmistir.
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Satin alma sorumluluklar:1 satin alma ya da tedarik siirecinde; uygun tedarik¢ilerin
belirlenmesi, fiyat anlagmalari, 6deme seklinin belirlenmesi, iirline veya hizmete ait
alternatifler olup olmayacagmin sorgulanmasi ve piyasa / sektdr arastirmasi
yapmaya kadar sorumlulugu olan bir siirectir. Satin alinacak {irtinleri veya hizmeti
cok 1yi bilmek ve planlama yapmak, gerektiginde dis kaynaklardan
yararlanarak distan tedarik ve taserondan hizmet almak satin almanmn sorumluluklari
icindedir. Ayn1 sekilde yasalari, vergi diizeylerini ve s6zlesme hukukunu bilmek ve
bunlara ilave olarak satin alma ahlakina uygun hareket etmek de bir satin alma

sorumlulugudur [24].

Bugiiniin satin alma diislincesi, klasik dedigimiz eskinin satin alma
diisiincesinden hayli farkli yerlere gelmistir. Ornegin klasik satin almada ¢ok sayida
tedarikci ile ¢alisma ve alternatiflerin arttirilmas: yaygin iken bugiin az sayida
tedarikei ile caligma sekli tercih edilmektedir. Tedarik¢i ile zayif olan iliskiler, bugiin
tedarik¢iyi ortak gibi (stratejik ortak) goren bir anlayisa doniismiistiir. Tedarikgisi ile
mesafeli ve rakip durumdaki goriinti, bu giin
tedarik¢i ile agik hesapli pazarliklar seklindedir. Kisa siireli sézlesmeler, cok sayida
teklif alarak tedarikgileri birbirine diisiirme seklindeki klasik satin alma, yerini
uzun siireli sozlesmeler, kalite ve performans arttirma, birlikte kazanmaya, yani
ortak karlilik artrrmaya (kazan kazan ) yonelmistir. Tedarik¢isinin nerede, nasil
iiretim yaptigini ve tedarik¢inin i¢ siireglerini bilmeyen ilgisiz tutum yerini, giinliik
satin alma rutinlerinden uzaklasarak tedarik zincirinin yonetimine ve sirket stratejik
hedeflerine ulasmaya odaklanmistir. Klasik yontemin yogun evrak isi, imzalar,
kirtasiye ve biirokrasisi yerini, e-haberlesme, e-satin alma gibi teknolojiden

yararlanan, hizli ve modern davraniglar1 ile degistirmistir [24].

Bugiiniin satin alma politikalarinda stireklilik ve az sayida dis kaynak
firmasi oncelik alirken, miimkiin oldugunca alternatif firmalarla balans ve bilgi
aligveriginin zamaninda olmasi tercih edilmektedir. Gerekli hallerde hizli miidahale
ve satin alirken kazanmak, bu giin de gecerliligini korurken, bunun en ucuzun tercih
edilecegi anlamima gelmedigi en ucuzun bazen en pahali olabilecegi olasilig1 artik

kabul gormiistiir.
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Satin alma stratejilerinin saptanmasinda; firsatlar1 gormek ve kullanmak, riskleri
minimize etmek, giiclii yonler elde etmek ve korumak, zayif yonleri azaltmak ve yok

etmek gibi 6zellikler modern satin alma tekniklerinde anlamli bir yer bulmustur.

Satin almada satin alimacak malzeme veya hizmetin maliyetlere etkisi (toplam
icindeki orani) satin alma kararlarini birinci sirada etkiler. Satin aliacak malzemenin
kaliteye etkisi de ayni derecede 6nemlidir. Satin alinacak madde veya malzemenin
stoklardaki mevcudu, minimum stok miktar1 ve stok devir hizi da satin alma
kararinda etkilidir. Stoklarmizda var olan bir malzemeyi tekrar satin almak paray1 atil
hale getirmek olacagindan stok mevcutlarinin bilinmesi satin alma kararlarinda
etkilidir. Tedarik siiresi, teslim siiresi, kullanima alinmas1 ve ¢ok amagclilik yine satin

alma kararlarinda etkilidir [24].

Mevcut satin alma verileri ile potansiyel satin alma kaynaklari, alternatif teklifler
siirekli olarak degerlendirilmelidir. Teslim alma, depolama, tasima sartlari siirekli
gozden gecirilmelidir.  Yerinde denetim, Omiir testleri, firma siirekliligi
tyilestirmelerle devam ediyor olmalidir. Ana firmanin miisteri ve tedarik¢i ile yaptigi
sozlesmeler tezat icermemeli, toleranslar sozlesmelerde mutlaka belirlenmelidir.
Sozlesmelerdeki ifadeler taraflarin farkli yorumlarina sebep olmayacak sekilde agik

ve net olmalidir.

Firma i¢indeki diizglin malzeme akisinin saglanmasi satin alma sorumluluklarinin
basinda gelir. Uretimin aksamamasi i¢in akisin zamaninda, uygun tedarik
kaynaklarindan ve wuygun fiyatlarla saglanmasi gerekir. Fiyat goriismeleriile
tedarik¢ilerin izlenmesi, teslimin hizlandirilmasi gibi islevler satin alma isini

iistlenen boliim veya kisilerin sorumlulugundadir.

Ihtiyacin saptanmasi ve tam olarak tanimlanmasi, potansiyel tedarikgilerin ve
degerlendirilmesi, fiyat ve 6deme kosullarinin belirlenmesi, satin alma siparisinin
verilmesi satin alma siirecinde ana asamalardir. Siparigin takibi ve saglanmasi,
mallarin teslim alinmasi ve kalite kontroliiniin yapilmasi, fatura onay1 ve 6demesinin
gerceklestirilmesi, kayitlarin muhafazasi ve tedarik¢i ile iliskilerin gelistirilerek

stirdiirtilmesi gibi agsamalar da satin alma siireci i¢cinde yer alir.
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Satin alma islevi yapilirken talebin az degerli ya da ¢ok degerli olduguna isletme
icin kullanim sikligina ve miktarma bakilir. Bunun i¢cin ABC yontemi adi verilen bir
yontemden yararlanilabilir [24]. Bu yontem ilk kez H.Ford Dickie tarafindan ortaya
atilmistir. Bu yontem stok kontrol, satis veya dagitim, kalite kontrolii, malzeme

tedariki ve liretim planlama sorunlarinda da basari ile uygulanmistir.

Smiflandirmada stoklar, genellikle ii¢ gruba ayrilir:

A — En O0nemli
B — Orta 6nemli

C — En az 6nemli gruplardir.

Her stok grubunu aym oranda kontrol etmek rasyonel olmayacagindan dnem
degerlerine gore gruplandirilan stoklarin kontrol altina alinmas1 daha iktisadi olur.
Ciinkii stok kontrolii cesitli giderleri gerektirmektedir. Onem dereceleri farkli olan
stok kalemlerini ayni titizlilikle kontrol etmek, hem Hizumsuzdur hem de
gerektiginden fazla masrafa neden olacagindan maliyetlidir. Bu nedenle stok
kalemleri, nispi 6nemlerini belirten kriterlere gore gruplara ayrilmakta ve kontrol
islemi farkhilastirilmaktadir. Ozellikle ¢ok sayida stok bulunduran servis gibi
isletmelerde, bir analiz araci olarak kullanilabilen bu yontem, stok kalemlerinin,

toplam igindeki kiimiilatif yiizdelerine gore siniflandirmasindan ibarettir.

A Grubu Stok Kalemleri: Toplam miktarin % 15 — 20’ sini, toplam degerin % 75 —
80’ ini olusturur. (Arag elektronik kumanda iinitesi, tampon vb.)

B Grubu Stok Kalemleri: Toplam miktarin % 30 — 40’ 11, toplam degerin % 10 — 15’
ini olusturur. (Yag filtresi, hava filtresi vb.)

C Grubu Stok Kalemleri: Toplam miktarin % 40 — 50’ sini, toplam degerin sadece %

5 =10’ unu olusturur. (Cam suyu, kimyasal katkilar vb.)

Boylece belirlenen A, B, C grubu pargalar, toplam deger i¢inde, nispi 6nemlerine
gore, yliksek degerli, orta degerli, diisiik degerli stok kalemlerini temsil eder. Bu
ayirim, stoklarin kontrol faaliyetlerinin farklilastirilmasini saglar. Buna gore, A

grubu stok kalemleri, ¢ok sik1 bir kontrole tabi tutulmalidir.
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Stok yonetim sisteminin, miktar ve zaman karariyla ilgili olarak, siparis miktari,
emniyet stoku, tedarik stiresi, fiili stoklar gibi sistemin temel faktorlerinin hepsi
dikkatle kontrol edilmelidir. Biitiin faktorlerin sik sik kontrol edilmesi, kontrol

fonksiyonunun hassasiyetini artirir [24].

C grubu stok kalemlerinin kontroliinde, A grubu stok kalemlerinin kontroliinde
uyulmasi gereken yontem ve politikalarin tamamen aksinde, biiyiik miktarda ve uzun
araliklarla siparis verilir. Yiiksek seviyeli emniyet stoklari tesis edilir. Kayait,
raporlama ve kontrol faaliyetleri azaltilir. Clinkii C grubu stok kalemlerinin, birim
basma elde bulundurma masrafi diisik oldugundan, yiiksek emniyet stoklar:
ekonomiktir. Bu grup kalemlerin, genellikle standart mallar olmas1 nedeniyle, eskime
ve yipranma riski azdir.

B grubu stok kalemleri i¢in ise, yukarida agiklanan iki durum arasinda, bir yol

izlenir.

4.5. Hizmet Gerceklestirme Kalitesinin Satis Sonrasi Hizmetler icerisinde

Degerlendirilmesi

Otomotiv sektdriinde satistan elde edilen karlar -marka ic1 ve dis1 rekabetin artmasina
paralel olarak her gecen giin diiserken satig sonrasi hizmetlerden elde edilen gelir
cekiciligini korumaya devam etmektedir. Yetkili otomotiv bayileri arasinda yapilan
ve Otomotiv Yetkili Saticilar1 Dernegi (OYDER) Baskani Sn.Tarik Tasar tarafindan
aciklanan “Yetkili Saticilarin Memnuniyeti ve Karliligi® arastirmasi sonuglari
sektorde satis sonrasi hizmetlerden elde edilen ortalama net karin arag satisindan elde

edilenden 10 kat daha fazla oldugunu gostermektedir [25].

1990°11 yillarin baginda Kuzey Amerika, Avrupa ve Japonya'daki otomotiv firmalari
yavaglayan talep, artan rekabet ve bunlarin sonucunda da eriyen karlarini
koruyabilmek i¢in iirlinlerini piyasaya itmeye son vererek miisterilerinin {irtinlerini

kullanirken elde ettikleri degeri arttirmaya yonelmislerdir.
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Sirketler, liriinler yerine ¢éziimler 6nermeye basladiklar1 i¢in yedek parga ve servis,
aksesuar ve performansin artirilmasi, parca ve komponentlerin tamir edilip
yenilenmesi , teknik destek ¢oziim ve Onerileri, gerekli egitimlerin saglanmasi ve
uygun finans olanaklarinin yaratilmasi gelir getiren hizmetlerin baginda yer almaya

baslad1.

Otomotiv treticileri yillar icerisinde bir ¢ok ara¢ sattig1 i¢in satig sonrasi hizmetler
gelirleri yeni ara¢ gelirinden daha fazla gerceklesmeye basladi. Ornek olarak 2001
yilinda GM satis sonras1 hizmetlerden yaptigi 9 milyar usd ciro ile 150 milyar usd lik

satis cirosundan daha fazla gelir elde etmistir [25].

Ote yandan yapilan bir ¢alisma satis sonrasi hizmetlerde basarili olan firmalarm hisse
senedi degerlerinin satig sonrasi hizmetlerde az basarili olanlara gore daha yiiksek

oldugunu ortaya koymustur.

Genellikle miisteriler, iiriinlerin arizalanmasini dogal olarak karsiliyor. Ancak sorun
kisa siirede bir daha tekrarlamayacak sekilde ¢oziilmediginde sunulan hizmet ve
irtinden memnuniyetsizliklerini dile getirmektedirler [25]. Bundan dolayi etrafinda
bir ¢cok rakibi olan firma i¢in satig sonrasi1 hizmetler fark yaratilacak bir enstriiman
olabilir. Ote yandan satis sonrasi hizmetleri basarili bir sekilde sunan firmalar
miisterilerinin ihtiyaglarin1 ve beklentilerini daha net olarak anliyor ve rakiplerine
kars1 bliyiik bir rekabet avantaji elde ediyor. Satig sonras1 hizmetler ile deger yaratip

rakiplere kars1 rekabet avantaji elde edebilmek icin ise firmalarin;

- Satis sonrasi is modellerini tanimlamasi

- Cevrelerinde yer alan firmalar1 dikkatle incelemesi
- Uygun stratejiyi belirlemesi

- Kisitlarini tespit etmesi

- Orgiitlerini kurmasi

- Insan kaynaklarini planlamasi gerekmektedir [25].
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4.6. Tyilestirme ve Kurumsal Vizyon

Kurumun hedefleri igerisinde iyilestirme, kalic1 bir hedef olmalidir. Kalite yonetim
sisteminin en tepe noktasi kalite politikas1 olusturur ve bu politikada iyilestirme
kavrami1 mutlaka bulundurulmalidir. (ISO9001:2008 Madde 5.3/b) Politika tiim
sistemin c¢atis1 seklinde yapilandirilir. Kalite politikast olusturulduktan sonra
kurumun c¢aligma sistemi, bu politikanmn etrafina insa edilir. Bundan sonra isletme,
beyan ve taahhiitlerine uyarak ve politika Onceliklerinde sebat gostererek gelisim
siirecinin gereklerini yerine getirmelidir. Miisteri ile iliskilerini list diizey bir
memnuniyet seviyesinde tutmalidir. Sagladig1 fayda katsayisini siirekli yiikseltmeli

ve isletmeyi etkileyen tiim sartlar1 etkin bir sekilde yonetmelidir.



BOLUM 5. SEKTOREL UYGULAMA

5.1. Giris

Otomotiv servislerinin, Uluslararasi kalite yonetim sistemi akreditasyonu i¢in, sahip
olmas1 gereken ve ISO mevzuatinda bes ana baslik seklinde yayimlanan sartname;
yirmi ii¢ alt ve otuz dokuz yan baslik olarak toplamda altmis iki kisimla sunulmustur.
Bu sartname referansi ile otomotiv servislerinin kalite yonetim sistemi ile ¢alisma
uyumunu ortaya koymak ve aksayan noktalarin teshisi, calismanin temel amacini
olusturmaktadir. Kalite yonetim sisteminin tetkik sartlar1 ve bunun i¢in hazirlanmis
olan ISO19011 kalite ve ¢evre yonetimi denetim esaslar1 standardi referansi ile bir
dis tetkik seklinde ¢alisilmistir. Bu kapsamda servis yapismin dokiimantasyon yapisi,
uygulama kayitlari, performans parametreleri ve gerceklesme oranlartr tetkik
edilmeye c¢alisilmistir. Calisma modelinin yol haritasin1 olusturan kontrol listesi
icerisinde alimmasi gereken bilgilere, ¢apraz soru yontemi ile ulasilmaya calisilmistir.
Bununla birlikte servis yetkililerinden izin alinarak saha ziyaretleri gerceklestirilmis

ve s0zli beyanlarin uygulama tarafi gozlemlenmistir.

Calismanin yapilabilmesi i¢in segilen servisler ii¢ kategoride ele alinmis ve calisma
boyunca iki nokta sorgulanmistir. Birincisi yonetim sistemleri belgelendirilmis veya
belgelendirilmemis yetkili servislerin yonetimsel uygulamalar1 ve kalite yonetim
sistemi ile kiyasi, ikincisi yonetim sistemleri belgelendirilmemis yetkili ve 6zel
servislerin yonetimsel uygulamalar1 ve kalite yonetim sistemi ile kiyasi. Bu ti¢ denek
grubuna ait 6zel degerlendirmeler, bu ve bir sonraki béliimde tafsilath bir sekilde ele

alinmustir.

Servislerin mevcut yapisini ortaya koymak i¢in, kalite yonetim sistemi zemininde

hazirlanan kirk soru, bes ayr1 modiilde toplanmis ve katilimcilara yoneltilmistir.
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Degerlendirmeler ise yine bes kisimda kategorize edilmis ve sonuglar modiil bazinda

ve genel notlandirmalar ile iki ayr1 tiirde puanlandirilmistir.

5.2. Organizasyon

Uluslararas1 Standart Organizasyonu (ISO), isletmelerin gorev ve yetki dagilimlarini
yaparak calisanlarm bilgilendirilmesi gorevini, yonetim sorumlulugu olarak ele
almigtir.  (ISO9001:2008 Madde:5.5.1) Uygulama asamasinin en Onemli
siireglerinden birisi hi¢ siliphesiz organizasyonun kurulup is delegasyonlarinin
yapilmis olmasidir. Bunun yaninda goérev sorumlularinin vekalet atamalar1 da
yapilmali ve ¢alisanlarin bu noktada bilgi eksigi bulunmamalidir. Servisin is hedef ve
planlari, organizasyona delege edilerek her bir ¢alisanin organizasyonda bir anlam

ifade ettigi bilinci olusturulmaldir.

Kalite yonetim sisteminin bu anlayisini ortaya koyduktan sonra uygulama asamasinin
nasil yonetilecegi onemlidir. Bir model olarak yaygin bir uygulama sekli olan
organizasyon el kitab1 olusturma ve personel gorev bilgilendirmesini bu el kitabi ile
yapmanin yaninda, oOzellikle organizasyon semasmin tiim c¢alisanlar tarafindan

gortilebilecek bir yerde ilan edilmesi geregidir.

Calisma siirecinde organizasyonel yapi, anket c¢alismasmm ilk modiliini
olusturmakta, yetkili ve 0©zel servis isletmecilerine yoneltilen ve calisma
orneklemeleri incelenen kalite yOnetim sistemi zemininde hazirlanmig alt1 soruyu

icermektedir.

1.Soru: Servisin organizasyon yapisi olusturulmus mu?

2.Soru: Organizasyondaki personel nitelikleri belirlenmis mi?

3.Soru: Mevcut sistem i¢in organizasyon yeterli mi?

4.Soru: Organizasyondakiler gérev tanimlarina hakim mi?

5.Soru: Problem olusmas1 durumunda organizasyon hiyerarsisi isliyor mu?

6.Soru: Is hedeflerinin organizasyon dagilimi yapilmis mi1?
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Tablo 5.1. Yetkili Servislerin Organizasyon Yapilari

110 -
100 A
90 -
80 -
70 A
60 -
50 -

1.soru 2 soru 3.soru 4.soru 5,soru 6.soru
@ Kalite Belgesi Var 87,5 100 100 87,5 93,8 81
O Kalite Belgesi Yok 75 95 100 80 90 65

Birinci boliimiin icerisinde yer alan ve organizasyonel yapinin sorgulandigi bu
calismada, kalite yonetim sistemi ile calisan yetkili servislerin organizasyonlarni
biiyiik 6l¢iide olusturdugu gozlemlenmektedir. Kalite yonetim sistemi sartlarindan
olan bu yapmin olusturulmasinda yonetim sistemi belgelendirilmemis yetkili
servislerde bilincin daha diisiik oldugu tespit edilmistir. Bunun yaninda organizasyon
semalari olusturan servislerde, bu semanin sadece dosya dolaplarinda bulundugu
ve personelin gorebilecegi yerlerde ilan edilmemesi, bir uygulama eksigi olarak goze

carpmaktadir.

Calistirilacak personelin nitelikleri belirlenmis ve dosyalanmis olmas1 geregi, yetkili
servislerde memnun edici bir diizeyde uygulanmaktadir. Yetki ve gérev tanimlar1
olusturulmus personelin mevcut durumda yetkili servisler i¢in yeterli oldugu ve ilave

gorev atamalarina gerek olmadig1 goriilmektedir.

Gorev tanmmlar1 ve yetkinlik diizeyleri belirlenen personel, bu delegasyonlari
unutabileceginden dolayi, organizasyonda bazi is ve gorevlerin askida kalabilme

ithtimali diisiik degildir.
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Nitekim personele gorev tanimi soruldugunda, dosyasinda yazan tanimlamalarin
sadece birkac¢ tanesini ifade edebildigi gozlenmistir. Organizasyonel hiyerarsinin

isleyisinde ise rahatsiz edici bir uygulama goriilmemektedir.

Servislerin yillik olarak hedefleri belirlenmis ve 06zellikle yOnetim sistemi
belgelendirilmis yetkili servislerde bu hedefler kismen, daha kisa donemsel hedeflere
cevrilmis oldugu tespit edilmistir. Fakat kalite yonetim sistemi mantalitesi geregi bu
hedeflerin personel delegasyonlar1 yapilmali ve her tiirli degerlendirme, bu lokal
hedefler iizerinden yapilmalidir. Yonetim sistemi belgelendirilmis olan yetkili
servislerde hedef delegasyonlarinda %19, yonetim sistemi belgelendirilmemis yetkili

servislerde ise %35 diizeyinde bir sapma oldugu goriilmektedir.

Ozel servislerin organizasyonel yapilar1 incelendiginde bazi noktalarda, kalite
yonetim sistemi uygulamalarindan uzaklasildigini gdérmek miimkiindiir. Ozel
servislerin organizasyonlari, biiylik ¢ogunlukla olusturulmus, fakat yine biiyiik
cogunlukla dokiimante edilmemistir. Yani ise yeni baslayan bir servis ¢alisani, isinin
ne oldugunu zamanla 68renecegi bir yapt mevcuttur. Bu yap1 kalite yonetim sistemi

anlayisi ile uyusmamaktadir.

Is hedeflerinin personel delegasyonlarinda ise %66 diizeyinde bir sapma oldugu
dikkati ¢cekmektedir. Bu, 6zel servislerin sistemlerini uzun vadeye yayamadiklarinin
disa yansimasidir. Servis hedeflerinin olusturulmus olmasi, ihtiyaci tam anlami ile
karsilamayacagi, bu hedeflerin c¢alisanlar i¢in de anlam ifade etmesi geregi, kalite
yonetim sisteminin kirmizi ¢izgisidir. Dolayist ile hedeflerin ¢alisanlar tarafindan
benimsenmis olmasi ve calisanlarin performans oOl¢iimlerinin bu kriterlere gore

yapilmas1 gerekmektedir.



Tablo 5.2. Yetkili-Ozel Servislerin Organizasyon Yapilari
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20 -

110 -
100 -
90 -
80 -
70 -
60 -
50 -
40 A
30 -

1.soru

2 soru

3.soru

4. soru

5,soru

6.soru

@ Yetkili Servis

81,25

100

100

87,5

93,75

77,5

O Ozel Servis

75

66,7

83,3

75

83,3

33,3

5.3. I¢ Miisteri Bilinci

Gilinlimiiz  yonetim anlayisinda, isletme igerisindeki insanlarmm beceri ve
yeteneklerinin siirekli gelistirilmesi esastir. Insanlarin gelismeye acik olmast,
isletmelere daha etkin olma firsat1 vermektedir.

Boylece kendilerini gelistirebilme ihtiyaglar1 karsilanabilen bireyler, yaptiklar1 isten
daha fazla tatmin olma ve gurur duyma imkanina kavusurlar. Isletmelerde olusan bu

zenginlik ise rekabet sartlarinda tavizsiz bir avantajin olusmasini saglayacaktir [26].

Calisanlar, kalite yonetim sistemi cercevesinde i¢ miisteri olarak isimlendirilir.
Gelisimleri ve yetkinlik diizeyleri kontrol altinda tutularak memnun edilmesi gerekli
unsurlar arasinda zikredilir.(ISO9001:2008 Madde:6.2) Her siirecin calisanlari, o
siirecin temel girdisini olusturdugu i¢in siire¢ performansi, calisanin performansi ile

dogru orantilidir.

Uygulamada ise yonetim, ¢alisanlarin i motivasyonunu belli periyotlarda 6l¢iiyor ve
diizeyini arttiracak calismalar1 yapiyor olmasi gerekmektedir. Bunun yami sira
calisanlarin egitim ihtiyaclarinin diizenli olarak takip edilmesi ve egitim kayitlarinin
arsivlenmesi, hem yetkinlik arastirmalarinda 6nemli bir bilgi ve hem de kimi egitim

konular1 i¢in yasal zorunlulugun geregini olusturmaktadir [27].



63

Bu kisimda c¢alisanlarin is hedeflerine ne diizeyde katki koyduklar1 ve yetkili
servislerin yonetiminin bu konudaki hassasiyetleri sorgulanmistir. Personelin ise
aidiyet duygusunun, direkt olarak yansimasini igeren bu model ile kalite yonetim
sisteminin temel prensiplerinden “calisanlarin katilim” diizeyi tespit edilmeye

calisiimastir.

7. Soru: Diizen ve yerlesim degisiklikleri i¢in personel katkis1 oluyor mu?
8. Soru: Personel motivasyonu i¢in ¢alisma yapiliyor mu?

9. Soru: Personel memnuniyeti 6l¢iiliiyor mu?

10.Soru: Personel egitimleri igin biit¢e ayriliyor mu?

11.Soru: Personel performanslarmin l¢iimii i¢in bir ¢alisma yapiliyor mu?

Tablo 5.3. Yetkili Servislerde I¢ Miisteri Bilinci

110
100 -|
90
80 -
70 -
%07 7.soru 8. soru 9.soru 10.soru 11,soru
@ Kalite Belgesi Var 87,5 67,5 75 100 100
O Kalite Belgesi Yok 85 60 70 100 80

Yonetim sistemleri belgeli yetkili servislerde de belgesi olmayan yetkili servislerde
de personelin fikir katkilarinin, yeterli diizeyde ele alinmadig1 goriilmiistiir. Sozlii ve
sireklilik arz etmeyen katkilar, gerek is motivasyonlarinda gerekse personel
degerlendirmelerinde geriye doniik olarak bir bilgi veremeyeceginden dolayi, saghkli

bir siire¢ isletimi olarak gorilmemektedir.
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Personel motivasyonu i¢in ¢alismalarin yOnetim sistemleri belgelendirilmis veya
belgelendirilmemis yetkili servislerde yeterince sik yapilmadigi veya planlh bir
etkinlik tarzinda olmadigi goriilmektedir. Sebepleri irdelendiginde ise servisin is
yiikii ve personel sirkiilasyonunun fazla oldugu acik¢a goriilen bu parametre,
kurumsal kiltiiriin gelisimi noktasinda ciddi sikintilarin habercisi olarak ©ne
cikmaktadir. Bu boliimiin bir dnceki sorusu ile ¢apraz degerlendirme yapildiginda,
sosyal icerikli etkinliklerin daha sik olarak organize edildigi servisler de dahil olmak
iizere, bunu i3 motivasyonuna g¢evirme noktasinda zafiyetleri oldugunu
gorebilmekteyiz. Dolayisi ile sosyal etkinlikler yapiliyor olsa dahi neden yapildiginin
kavranamadig1 ger¢ek amacin elde edilmesi i¢in uygun bilincin olusmadig1 agikca

goriilmektedir.

Personelin memnuniyet diizeyinin belli periyotlarda dl¢iilmesi ve sonuglarmin analiz
edilerek faaliyetler planlanmasi geregine doniik olarak servislerdeki uygulamalarin
tyilestirilmesi gerektigi tespit edilmistir. Yine uygulamada goriinen, bu tiir tespitlerin
gayr1 nizami bir sekilde yapilmaya calisilmasi ve bireysel iliskiler ile belirlenme
calismalarinin oldugunu goérmekteyiz. Bu yontem, kalite yonetim sistemi isleyisi ile

calisan servisler i¢in tavsiye edilen bir yontem olmamaktadir.

Calisanin egitim ihtiyaglarinin oldugu ve bu ihtiyaclarin karsilanma geregi, yetkili
servislerin ¢alisma kiiltiirinde memnun edici bir diizeyde gerceklesmektedir. Biiytlik
veya kiiciik yetkili servis organizasyonlarinda bu ihtiyag i¢in biitce ayrilmis olmas1
bunun en somut Ornegidir. Biitce planlamalari, servisin 6zel bilgileri oldugundan
dolayr bu kisimda sozlii beyanlarin anket sonuglarmma yansimast s6z konusu
olmaktadir. Bilahare bu planlarin kalite yonetim sistemine uygun yapilip yapilmadigi

tespit edilememektedir.

Genellikle is emirlerine agilan; isin baslama, bitis ve bekleme zamanlari igeren
formatlar geregi personelin performansi Olglimlenmeye calisilmaktadir. Yonetim
sistemi belgelendirilmis olan yetkili servislerin idari personellerinde ise bu

hesaplamalar, servis hedefleri ile birlikte ele alinmaktadir.
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Belgelendirme yapilmamis yetkili servislerin performans kayit islemlerinde bir
problem bulunmamakla birlikte, bazilarinda bunlarin toplanip analiz edildigi bir

formatin bulunmadig: tespit edilmistir.

Ozel servislerde ise durum incelendiginde, iyilestirilmesi gereken noktalarm daha
fazla oldugu goriilmektedir. Calisma sartlarmin zorlugundan dolayi, personel
sirkiilasyonunun fazlaca yasandigi 6zel servislerde i¢ miisteri bilincinin, yeterli
diizeyde olusmadigi tespit edilmektedir. Personelin motivasyonunu artirict
faaliyetlerin diisiik olmasi ve memnuniyet diizeylerinin sik¢a Ol¢iilmemesi anket

sonuclarina yansiyan eksikliklerdir.

Personelin yetkinlik diizeylerini artirmak i¢in egitim gibi faaliyetlerin yetersiz
diizeyde planlanmasi da, ©6zel servislerin en biiyilkk handikabi olarak karsimiza
cikmaktadir. Kalite yonetim manti§inda, sistemlerin gelisimi ile ¢alisanlarin gelisimi
arasinda siki bir bag oldugu disiinildiigiinde, %59 diizeylerinde olusan bir

sapmanin, 6zel servisler i¢in, uzun vadeli sikintilarin habercisi olacagi sdylenebilir.

Ozel servislerde, calisan performans: diizeylerinin 6lgiilmesinde bazi sistemsel
problemler goriilmektedir. Calisanlarin performanslar1 seffaf bir yontemle nizami
olarak Olciilmedigi, kismi olarak uygulanan performans degerlendirmelerinin de ¢ok
yeterli olmadig1 tespit edilmektedir. Servis hedeflerinin personele, dogru yontemlerle
delege edilmediginden kaynaklandigmi diisiindiiglim bu sapma, adil olmayan bir

calisma diizenini beraberinde getirecektir.



66

Tablo 5.4. Yetkili-Ozel Servislerde I¢ Miisteri Bilinci

110
100 +
90 -
80
70
60 -
50
40 -
30
20

7.soru 8. soru 9.soru 10.soru 11,soru

@ Yetkili Servis 84,4 65,7 68,8 100 90,6
0 Ozel Senis 75 58,3 66,7 41,7 58,3

5.4. Satin Alma Yonetimi

Otomotiv servislerinde satin alma siireci, en faal siireglerden birini teskil etmektedir.
Uluslararast Standart Organizasyonu tarafindan bu siire¢ i¢cin belirlenmis sartlarin
temel diizeyde uygulaniyor olmasi, siirecin 6nemi agisindan dikkatle ele alinmalidir.
Evvela bu siire¢ icin is akis1 olusturulmali ve tedarikci listesi gilincel halde
tutulmalidir. (ISO9001:2008 Madde:7.4.1) Sonraki en onemli konu ise satin alma
sartnameleri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Servis organizasyonunda hangi
ozelliklerdeki {riiniin/hizmetin hangi tedarik¢iden ne sekilde alinacak oldugunun

bilinmesi bir zorunluluktur. (ISO9001:2008 Madde:7.4.2)

Depo yonetimi satin alma siireclerinde miithim bir yer iggal etmektedir. Depo diizeni
ve kayitlarin giincel halde tutuluyor olmasi, kritik stok diizeylerinin belirlenmis ve
takip ediliyor olmas1 hem alan (saha) hem de stok maliyeti noktasinda art1 degerler

olusturacaktir.

Satin alma siirecinin en Onemli noktalarindan birisi de satin alinan iiriiniin
dogrulanma siirecidir. Giris kontrol faaliyetleri ile isletilen bu siirecin temel
girdilerinden biri satin alma sartnameleri olmaktadir. Uygulamada problemli bir iiriin
“red” raporu ile birlikte tedarik¢iye iadesi s6z konusu olmaktadir. (ISO9001:2008
Madde:7.4.3)
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Kalite yOnetim temel prensipleri arasinda sayilan tedarik¢i iliskilersi,
organizasyonlarin satin alma siirecinde yogunluk arz etmektedir. Tedarikg¢ilerin
performansinin tutuluyor ve degerlendiriliyor olmasi sistemin 6nemli faaliyetlerinden
birisidir. Degerlendirme sonuglarma gore tedarikei listesi glincellenmeli ve satin
alma iglemi yapilirken bu degerlendirme bilgileri referans almmalidir.(ISO9001:2008
Madde:8.4)

Stirece ait kayitlarin saglikli bir sekilde tutulmasi ve saklanmasi ise geriye doniik
izleme ve tedarik¢i is iligkilerinin sihhati agisindan kritik 6nem arz etmektedir.

(ISO9001:2008 Madde:4.2.4)

Gerek hizmet kalitesi gerekse stok maliyeti agisindan satin alma siireci servislerin en
kritik siireclerinden birisidir. Ozellikle giris kontrol caligmalarinda yapilmasi gereken
diizenlemeler yapilmadiginda servisin, gereksiz stok ve stok maliyet artiglari ile

karlilik oran1 diisecektir.

Bu kisimda satin alma siireci ile iligigi olan toplam on soru bulunmaktadir. Siirecin
tedarikei listelerinin olusturulmus olmasindan giris kontrol siirecine kadarki is akisi,

kalite yonetim sistemi referansi ile sorgulanmis ve 6rneklemeleri izlenmistir.

12.Soru: Satin alma siireci i¢in is akiglar1 belirlenmis mi?
13.Soru: Satin alma sartnameleri yeterli mi?

14.Soru: Bilgi tedariki i¢in bir sistem olusturulmus mu?
15.Soru: Parga tedariki i¢in bir sistem olusturulmus mu?
16.Soru: Sarf malzeme tedariki i¢in bir sistem olusturulmus mu?
17.Soru: Stoklama sistemi olusturulmus mu?

18.Soru: Tedarikei iliskileri iy1 yonetiliyor mu?

19.Soru: Tedarik¢i performansi 6lciiliiyor mu?

20.Soru: Gelen iiriine ait bir kontrol sistemi var mi1?

21.Soru: Satin alma stirecine ait kayit ve kayit muhafazasi saglikli isliyor mu?
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Tablo 5.5. Yetkili Servislerde Satin Alma Y Onetimi

110
100 +
90
80 -

70 4
60 - —‘
50

12.soru|13.soru|14.soru|15.soru|16,soru|17.soru|18.soru|19.soru|20.soru|21.soru

m Kalite Belgesi Var | 100 | 93,8 | 100 | 100 | 81,3 | 100 | 87,5 | 81,3 | 81,3 | 100
O Kalite Belgesi Yok | 70 80 100 | 100 75 100 85 60 70 100

Kalite yonetim sisteminin proses yaklagimi geregi, yonetim sistemi belgelendirilmis
olan yetkili servislerde, satin alma is akis planlarmin bulundugu, sistem kurulumu
yapilmayan yetkili servislerde ise buna benzer bir is planinm bulunmasinda
problemler yasandigi goriilmektedir. Ayni1 zamanda boyle bir planin ¢ok onemli
olmadig: ifade edilen s6z konusu servislerde, siirecin nasil yonetilecegi noktasinda
ilgili personelin yetkinligi vurgulanmaktadir. Fakat kalite yonetim sistemi anlayisina

gore asil olan bilginin personelde degil, sistemde bulunmasi zorunlulugudur.

Stirece ait 6nemli bir kalite standard1 da satin alinacak iirlin/parca veya hizmete ait
sartnamelerin olusturulma geregidir. Servislerde bu c¢alisma hizmet satin alimi
asamasinda Onemli bir yer tutmaktadir. Onemine binaen servislerde bu bilincin
olugmasi, sistemin yeterliligi agisindan Onemlidir. YOnetim sistemi standardize
edilmemis yetkili servislerde bu tarz calismalar mevcut olmakla beraber bazi
eksiklikler oldugu ve her hizmet veya parga i¢in olusturulmadigi goriilmiistiir. Kalite
yonetim sistemi kurulmus yetkili servislerde ise yine eksiklikler olmasina ragmen

konunun daha ciddi uygulandigi tespit edilmistir.
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Satin alma siireglerini iki baglikta degerlendirerek tabloyu inceledigimizde, 6zellikle
yedek parga alim siirecine iligskin olarak yetkili servislerin, sistemsel bir problemleri
olmadigini gérmemiz miimkiindiir.

Servislerin yonetim sistemi belgelendirilmis olmasi veya olmamasi bu noktada ciddi
farklar olusturmamaktadir. Yetkili servislerin mevcut i¢ ydnetimsel yapilar1 bu
noktada art1 farkliliklar olusturmaktadir. Bununla ilgili olarak her tiirlii teknik bilgi
yeniligi ortak yazilimlar ile servislere dagilimi yapilmakta ve bilgilendirmeler

saglikli bir yontem ile paylasilmaktadir.

Diger degerlendirme basligi sarf malzeme tedariki oldugunda ise, kalite yOnetim
sistemi isleyisine zit uygulamalarin oldugu tespit edilmistir. Sarf malzeme alimi ile
ilgili bir sistemin olusturulmasinda bazi problemlerin yasandigi, iliskilerin
yonetiminde zafiyetler olustugu ve tedarikgilerin performans Olgiimlemelerinde
ozellikle yonetim sistemi belgesi olmayan yetkili ve 6zel servislerin ciddi sikintilar
yasadig1 goriilmektedir. Buna paralel olarak yine sarf malzeme tedarikinin giris
kontroliine ait caligmalarda servislerin problemler yasadigi goriilmekte ve bu
problemin de kalite yonetim sistemi olmayan servislerde daha fazla oldugu tespit
edilmektedir. Par¢a alimlarinda i¢ kaynaklarin kullanilmasindan dolay1 servislerin,
dogrulama yapilmadan kabul etme egilimleri olabilecegi diisiiniilen bu problemleri,

hizmet alimlarinda da kendini gosterebilmektedir.

Stok maliyetlerinin farkinda oldugu goriilen servis yonetimleri, gerek bilgisayar
yazilimlar1 ile gerekse sik envanter sayimlari ile kontrollii calismaktadir. Tiim stirece
ait girig ¢ikislarin miktar olarak takip kayitlar1 dosyalanmakta ve saklanmakta oldugu

goriilmiistiir.

Ozel servislerin durumu yetkili servislerle kiyaslandiginda, tedarik¢i iliskilerinin
yonetimi diginda 6nemli diizeyde bir sapma goriilmemektedir. Satin alma silirecinin
uygulanmasi, kalite yonetim sisteminin hassasiyetlerine paralel olarak uygulanmakla

birlikte, dokiimantasyon ve i tanim1 noktalarinda eksiklikler oldugu tespit edilmistir.
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Tedarikgi iligkilerinin yonetiminde tespit edilen problemler ise sorun olarak calisma
sonuglarina yansimis durumdadir. Ozel servislerin tedarik¢i yapisy, yetkili servislere

nispeten daha karmasiktir.

Gerek parca sirkiilasyonlarinin farkliliklar arz etmesi (orijinal, yan sanayi, ikinci el)
gerekse de 0zel servis imkanlarmin kisitli olmasindan dolay1 bazi1 miisteri taleplerini
karsilayabilmek i¢in farkl tedarik¢ilere yonelme zorunlulugu, daha fazla tedarikei ile
iliskide bulunma zaruretini olusturmaktadir. Dolayis1 ile tedarik¢i yonetimindeki
sistem eksikligi 6zel servisler i¢in, yetkili servislere gore daha biiyiik bir bosluk

olusturmaktadir.

Giris kontrol siireglerinde 6zel servislerin problemler yasadigi goriilmiistiir. Kalite
yonetim sistemi referansi ile yapilan stire¢ denetiminde %34 diizeylerinde bir sapma
oldugu goriilmektedir. Ozel servislerde tedarik¢i iliskilerinin dogru bir metotla
yonetilememesinde, giris kontrol siirecinin dogru ydnetilmemesinin  pay1
bulunmaktadir. Bu noktada giiven ve ikili iliskilerin, sistemin Oniine gectigini
sdylemek miimkiindiir. Ozellikle hizmet alimlarinda bir kontrol eksikligi, &zel
servisler agisindan miisteri kaybina davetiye c¢ikaracagi ic¢in, siirecin daha ciddi
olarak yonetilmesi geregi ortaya ¢ikmaktadir. Bununla birlikte parca, sarf malzeme
veya hizmet satin alimlarinda giris kontrol siireci isletilmediginde, kayitlar
olugsmayacagidan dolay1 geriye doniik is izlenebilirligi de olmayacaktir. Dolayis1 ile
olusan bir miisteri sikayetinde, ¢Oziimlerin yanlis noktalarda aranmasi, ihtimal

dahilinde olacaktir.
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Tablo 5.6. Yetkili-Ozel Servislerde Satin Alma Y 6netimi

110
100
90 -
80 -
70 -
60 -
50 -
40 -
30 -
20 -

12.soru |13.soru | 14.soru |15.soru | 16,soru | 17.soru | 18.soru | 19.soru | 20.soru 21.sorJ

@ Yetkili Servis | 84,4 | 844 | 100 | 100 | 781 | 100 | 868 | 688 | 781 | 100
0 0Ozel Senvis 75 75 | 833 | 100 7 | 91,7 | 66,7 | 50 66,7 | 83,3

5.5. Hizmet Gerg¢eklestirme:

Dogru ve memnuniyet verici bir hizmet gerceklestirmede hi¢ siiphesiz servis,
ekipman ve arag yerlesim diizeninin biiyiik 6nemi bulunmaktadir.(ISO9001:2008
Madde:6.3) Bu diizen miisteri miilkiyetine zarar verilmesini de engelleyen
parametrelerin baginda gelmektedir. (ISO9001:2008 Madde:7.5.4-7.5.5) Her siirecte
oldugu gibi hizmet gerceklestirme siireglerine iligkin oncelikle is akis planlarinin
yapilmis ve ilgili siire¢ sorumlularinda bu planlarm bulunuyor olmasi1 gerekmektedir.
(ISO9001:2008 Madde:0.2) Dolayisiyla siirecte gorev alan her bir ¢alisan hangi isin
ne sekilde yapilmasi gerektigi konusunda bilgi sahibi olmalidir. (ISO9001:2008
Madde:5.5.1)

Sonraki siirecin en kritik asamasi, hizmet sunumu esnasinda miisteri iliskilerinin
yonetimi siirecidir. Bu siirecte dogru yontemle taleplerin alinmasi ve saglikli bir
miisteri iletisimi son derece dnemli olmaktadir.( ISO9001:2008 Madde:7.2.3) Kalite
yOnetim sistemi ¢ergevesinde miisteri memnuniyet diizeyini belirli periyotlarla
Olgliyor olmak, sistem iyilestirmeleri ig¢in Onemli girdi bilgilerden birisidir.

(ISO9001:2008 Madde:8.2.1)
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Kalite yOnetim sistemi icerisinde Olgme islevi ne diizeyde onemli ise Olgmenin
yapildig1 ekipmanin kalibrasyonu ve dogrulamasi o diizeyde 6nem arz etmektedir.
(ISO9001:2008 Madde:7.6) Kalibrasyon veya dogrulama bir plan seklinde
uygulanmali ve kayitlar1t muhafaza edilmelidir. . (ISO9001:2008 Madde:4.2.4)

Hizmetin gerceklestirilmesi esnasinda yapilan tiim islemlere ait kayitlar titizlikle
saklanmali ve geriye doniik is izlemelerin saglikli bir sekilde yapilabildigi
(ISO9001:2008 Madde:7.5.3) belli periyotlarda denetlenmelidir. (ISO9001:2008
Madde:4.2.4)

Kalite yonetim sisteminin sart igeriklerinin 7.maddesinde goriilen bir yogunlasma
vardir. Uriin ve/veya hizmetin saglanmasma yonelik temel zaruretleri iceren bu
maddenin, miisteri odakli olarak yiriitilmesi son derece Onemli etkileri
barindirmaktadir. Anket c¢alismasmnin bu modiiliinde; servislerde hizmetin
saglanmasima yonelik olarak mevcut igleyislerin kalite yonetim sisteminin tarif ettigi

cizgiye olan mesafesi irdelenmistir.

22.Soru: Servis diizeni ve yerlesimi nasil?

23.Soru: Hizmet sunumunda is akisi belirlenmis mi?

24.Soru: Miisteri talebinin alinmasi i¢in uygulanan yontem dogru mu?
25.Soru: Hizmet sunumu esnasinda yazili formatlar ihtiyaci karsiliyor mu?
26.Soru: Hizmetin sunumu esnasinda miisteri iletisimi 1yi yonetiliyor mu?
27.Soru: Hizmetin sunumunda yontemler belirlenmis mi?

28.Soru: Hizmet sunumunda kullanilan 6l¢iim aletleri kalibre ettiriliyor mu?
29.Soru: Hizmet sunumundan sonra miisteri memnuniyeti l¢tiliiyor mu?
30.Soru: Hizmet sunumu siirecine ait kayitlarin muhafazasi saglikl isliyor mu?

31.Soru: Hizmet sonunda geriye doniik izleme sistemi olusturulabiliyor mu?
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Tablo 5.7. Yetkili Servislerde Hizmet Gergeklestirme

110
100 +{ py 1 1
90 1 | — — —
80 -
70 -
60 -
50

22.soru|23.soru|24.soru|25.soru|26.soru | 27.soru| 28.soru|29.soru|30.soru|31.soru

@ Kalite Belgesi Var | 100 | 93,8 | 100 | 100 | 938 | 93,8 | 100 | 100 | 100 | 100
O Kalite Belgesi Yok | 90 9 | 100 | 100 | 75 90 9 90 | 100 | 100

Boliime ait ¢alismada hizmet gergeklestirme siirecine ait, kalite yonetim sistemine
paralel olarak arti bir ivmenin bulundugunu goérmek miimkiindiir. Servislerin
yerlesim ve diizenleri memnun edici bir ¢aligma ortamini tesis etme diizeyindedir. Bu
noktada problem yasayan kiigiikk bir kesim ise yer ve park alani darligindan

kaynaklanan sikintilar yasadiklarmi ifade etmektedir.

Hizmet sunumuna ait i§ akislarmm belirlenmis olmasi geregi, yOnetim sistemi
belgelendirilmis yetkili firmalarda daha c¢ok kayitlamalar ve dis kaynakli
dokiimanlarla saglanmaktadwr. YoOnetim sistemi belgelendirilmemis yetkili
servislerde ise yine dis kaynakli dokiiman kullanimi yaygin fakat dosyalama

ayaginda bazi sikintilar oldugu tespit edilmistir.

Servislerde ihtiyaci karsilama konusunda yeterli bir formatta hazirlanmis kayit
evraklar1 kullanilmakta, miisteri ile ilk diyalog bu evraklar iizerinden yiiriitiilmekte
ve karsilikli imza teyidi ile islem baslatilmaktadir. Bu akis kalite yonetim sistemi
calismalarina tamamen uygun ve gerekli bir ¢caliyma modelidir.

Hizmetin sunumu esnasinda miisteri iligkilerinin yonetimi, genel olarak servis

danigmanlarmin kontroliinde yiiriitiilmektedir.
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Iliskilerin saglikli bir sekilde yiiriitiilebilmesi i¢in servis danismanlarina 6zel bireysel
gelisim egitimlerinin, egitim planlarmm ¢ogunda bulunmasi arti1 bir deger
olusturmaktadir. Servisin artan is sirkiilasyonu ile diisme egilimine girebilecegi bu
parametrenin, sadece servis danigsmanlar1 iizerinden degil, miisteri iligkileri siirecinin

sorumlular1 tarafindan da desteklenmesi gerekmektedir.

Servislerde hizmetin sunumuna ait yontemlerin, dis kaynakli dokiimanlarin referansi
ile yiriitilmekte oldugu gozlemlenmistir. Fakat bu dokiimanlarin bazilarmin

kullanim yerlerinde degil de ofis dosyalar1 arasinda bulundugu tespit edilmistir.

Izleme ve 6lgme cihazlarinmn kalibrasyonlar: icin bir plan olusturma ve belirlenmis
periyotlarda bu cihazlarin kalibre ettirilmesi ve/veya dogrulanmasi, silirecine ait
islemlerin kalite yonetim sistemine uyumlu oldugu ve kayitlamalarmin saklandigi
tespit edilmistir. Hidrometre gibi diisiik maliyetli cihazlarin ise kalibrasyon planinda
olmadig: tespit edilmistir. Bunda, bazi1 6l¢iim cihazlar1 kalibrasyon maliyetlerinin,
cthazin kalibrasyonlu satin alim maliyetlerinden daha yiiksek olmasmin etkisi

bulunmaktadir.

Hizmet sunumundan sonra miisteri memnuniyetinin diizeyini elde etme
calismalarinin, yetkili servislerde bir kurum kiiltiirii seklinde goriildiigii tespit
edilmistir. Bu c¢aligma Ozellikle kalite yonetim sistemi belgelendirilmis yetkili
servislerin yonetim sistemlerinde, yiizde yiiz Ol¢iim olarak belirlenmis ve haftalik
periyotlarda raporlamalar ile iist yonetime sunulmakta oldugu goriilmiistiir. Yonetim
sistemleri belgeli olmayan servislerde de, marka i¢i yonetim sistemi geregi bu
calismalar yapilmakta fakat ylizde yiiz 6l¢ctim olarak tanimlanmis bir ¢aligma talimati

bulunmamaktadir.

Geriye doniik is izlenebilirligi konusunda servislerin isleyisleri memnun edici bir
diizeye sahiptir. YOonetim sisteminin en Oonemli parametrelerinden biri olan geriye
doniik is takibi, servislerin kullandig1 bilgisayar yazilimlar1 ile hem kendileri ve hem
de merkezleri tarafindan rahat¢a izlenebilmekte ve siirece ait tiim kayitlar saglikli bir

sekilde saklanmaktadir.
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Ozel servislerde siirecin yonetimi, yetkili servislerle kiyaslandiginda ciddi sikmntilar
goze carpmaktadir. Hizmet gerceklestirme basliginda, 6zel ve yetkili servislerin arasi

keskin bir sekilde belirginlesmektedir.

Ozel servislerin, hizmet sunum akislarmi olusturma, dokiimante etme ve sisteme
dokme egilimlerinde %42 diizeylerinde bir sapma oldugu tespit edilmektedir. Bu
calismalarin amaci, is akislarindaki seffaflik, zaman kayiplarinin minimize edilmesi
ve 1§ oryantasyon siire¢lerinin etkin isletilmesi oldugu diisiiniildiigiinde, siiregteki

sapma ciddi problemlerin habercisi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Servise gelen miisterilerin karsilanmasi, ilk diyalogun kurulmasi ve talebin alinmasi
noktasinda, 6zel servislerin uygulamalar1 yerinde izlenmis ve yetkili servislerde
olusturulan kiiltiirlin heniiz 6zel servislerde olusturulamadig:1 goriilmiistiir. Miisteri
ile irtibata, farkli gorevlerde calisanlar gecebilmekte (yedek parca sorumlusu, usta,
firma sahibi) bu da, is karmasikligina ve hatali bilgi aktarimlarina potansiyel sebep
teskil edebilmektedir. Bununla birlikte firmanin kurumsal yapisma, miisteri ilk

izlenimi acisindan olumlu bir vizyon olusturmamaktadir.

Olgiim ekipman ve donanimlarmin kalibrasyon ¢alismalarinda da %50 diizeyinde bir
sapma tespit edilmektedir. araca uygulanan/uygulanacak test ve Olgiimleme
calismalarinda potansiyel bir problem olusturan bu sapmanin, 6zel servislerde yeteri

kadar dikkate alinmadig1 goriilmektedir.

Ozel servislerin miisteri memnuniyet arastirmalar ile yetkili servislerin arastirmalar1
kiyaslandiginda, 6zel servislerin aleyhine bir sekillenme olusmaktadir. Bu ¢alismay1
kurumsal bir kiiltiir haline getiren yetkili servislerin sagladigi miisteri giiven ve
memnuniyeti, 0zel servislerde yeterli bir karsilik bulamadigi soylenebilir. %59
diizeylerinde olusan bu sapmanin, 6zel servislerde ivedilikle ¢oziilmesi gereken bir

sorun oldugu agiktir.
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Aracin servis hizmetlerinde yapilan isin niteligine gore, kayitlamalar yapilmakla
birlikte, 6zellikle uzun siirmeyen servis hizmetlerinde kayitlamalarin aksadigi ve 1-2
saatlik bakim hizmetlerinde, kayit aksamalarindan dolayi, geriye donik is
izlemelerinde sikintilar yasanabilecegi on goriilmektedir. Bu da, miisteri sikayetleri
olustugu anda firmay1 zor durumda birakabilecek dnemli bir etken olarak karsimiza

¢ikmaktadir.

Tablo 5.8. Yetkili-Ozel Servislerde Hizmet Gerg¢eklestirme

110
100
90
80
70 +
60 -
50
40 -
30
20

22.soru |23.soru | 24.soru | 25.soru | 26.s0ru | 27.soru | 28.soru | 29.soru | 30.soru 31.sorE

@ Yetkili Senis | 96 93 100 100 | 87,5 | 90,7 | 98 98 100 100
00Ozel Senis | 58,3 75 66,7 75 66,7 | 83,3 50 41,7 | 833 75

5.6. Tyilestirme ve Kurumsal Vizyon:

Kalite yoOnetim sisteminin en Onemli sac ayaklarindan biri de iyilestirme
faaliyetleridir. (ISO9004:2000). Iyilestirme galismalar1 servisin is planlarmm daimi
maddesini ifade etmelidir. (ISO9001:2008 Madde:8.5.1) Bunun yani sira iyilestirme
faaliyetleri ile sorumlu olan tiim siireglerin, belirli periyotlarda denetlenerek takip
ediliyor olmas1 gerekmektedir. (ISO9001:2008 Madde:8.2.2) Denetlemelerde tutulan
bagimsiz rapor kayitlarmin sonu¢ degerlendirmeleri yine belli periyotlarda bir plan

dahilinde yapiliyor olmalidir. (ISO9001:2008 Madde:5.6)

S6z konusu gozden gegirmelerin akabinde karara baglanan faaliyet dizinleri
sorumlulart ve terminleri ile belirlenerek raporlanmali ve takibi yine ydnetim

kademesi tarafindan yapilmalidir.
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Servis isleyislerinin yonetim sistemi ile paralel hale gelmesinde, kurulu giiciin 6nemi
fevkalade biiyiiktiir. (ISO9001:2008 Madde:0.1) Kurulusun; personel yetkinligi,
ekipman yeterliligi, yazilim alt yapisi, sistemi ve dis kaynaklar1 (danigsmanlk destegi
gibi) belirleyici roller listlenmektedir. Bu parametreler kurumsal vizyonun saglikl
bir yansiya donistiriilmesi i¢in 6nemli basliklar olarak 6ne c¢ikmaktadir. Bu
unsurlarin yeterliligi, servis hedeflerine ulasilmas1 konusunda ciddi avantajlar
doguracak ve servisin kurumsal vizyonuna ¢ok degerli katkilar koyacaktir.

(ISO9001:2008 Madde:5.4.1)

Anket ¢aligmasinin son modiiliinii olusturan bu bdliimde, iyilestirme faaliyetlerinin
servis isletmeleri i¢in kalici bir hedef olup olmadig1 gozlemlenmeye caligilmistir.
Kurumsal vizyonunun hedeflere ulasip ulasamama konusunda belirleyici bir rol
oynadig1 realitesi ile birlikte servisler, once durduklar1 noktayr analiz etmeli ve
kurumsal vizyonlarmi belirleyerek bu paralelde calismalarini denetlemelidirler.
Kurulu giiciin servis hedefleri ile paralel bir ¢izgide olmasmin geregi lizerine
hazirlanmis bu bdliim sorulari ile, birinci boliimde elde edilen mevcuda ait bilgilerin,
uzun vadeli strateji ve planlamalar ile ayni paralelde olup olmadigi goriilmeye

calisiimastir.

32.Soru: Kisa ve orta vadeli servis hedefleri olusturulmus mu?

33.Soru: Tiim sistem i¢in bir denetim mekanizmasi var mi?

34.Soru: Siireglerin etkinligi i¢in yeterli periyotta toplantilar yapiliyor mu?
35.Soru: Aksayan noktalar icin faaliyetler diizenleniyor mu?

36.Soru: Organizasyonun personel sayis1 yeterli mi?

37.Soru: Organizasyonun makine/ekipman kurulumu yeterli mi?

38.Soru: Organizasyonun yonetim sistemi yapist yeterli mi?

39.Soru: Organizasyonun bilgisayar yazilimi yeterli mi?

40.Soru: Organizasyonun dis destegi yeterli mi?
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Tablo 5.9. Yetkili Servislerde Iyilestirme ve Kurumsal Vizyon

110

100 — — —

90 +
80 -
70
60 - _‘
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Servis bayi aglarmin i¢ yonetim dinamiklerinden olan periyodik hedeflerin
olusturulmus olmas1 memnun edici bir diizeyde olmakla beraber bu hedeflerin boliim
delegasyonlarinda bazi sikintilar oldugu gézlemlenmistir. Bunun yaninda servislerin,
bagli oldugu merkezlerin belirlemis oldugu hedefleri aynen programlarina
kopyalamalar1 gelisim siirecinde tek diize bir anlayisi1 beraberinde getireceginden

dolay1 istenmeyen bir durumdur.

Yetkili servislerin kendi siireglerini tiimden denetliyor olmasi1 ozellikle kalite
yonetim sistemi belgelendirilmis yetkili servislerde sistem sarti1 olarak yogun
uygulanmaktadir. Fakat ozellikle sistemleri belgeli olmayan yetkili servislerde
merkezi denetim bulundugundan dolayr i¢ denetim c¢alismasinin ¢ok saglikli bir

sekilde islemedigi tabloda agikca goriilmektedir.

Stireclerin etkinligi i¢in belli periyotlarda toplantilar yapilip aksiyonlarin sorumlulari
ile birlikte belirlendigi gdzden gecirmelerin, yetkili servislerde problemsiz bir sekilde

yiiriitiilmekte oldugu gézlemlenmektedir.

Organizasyonun personel yapisinin sartlarla birlikte zenginlesecegini diisiinen servis
yetkilileri, makine ve ekipman taleplerinin de bu paralelde olacagini, bilgisayar

yazilimlarindan ise genel olarak memnun olduklarmi ifade etmektedir.



79

Ozellikle kalite yonetim sistem belgesi bulunmayan yetkili servislerde ydnetim
yapilarindaki eksiklerden dolay1 boyle bir olusuma gitme egilimi goriilmekte ve bazi
servislerde yakm donemli hedef olarak, sistem kurulum c¢alismalar1 basladigi
gozlemlenmistir. Bununla beraber organizasyonlarinin, dis destege ihtiyaci oldugunu
diistinen servis yoneticileri, aldiklar1 dig destegin yeterli olmadigini da dile

getirmektedirler.

Ozel servislerde durum incelendiginde ise, isletme hedeflerinin olusturulma
siirecinde sikintilar yasandigi goriilmektedir. Tespit edilen bu eksiklik, bir sonraki
denetim sorusu ile degerlendirildiginde daha ciddi bir problemin varligmi ortaya
koymaktadir. Hiilasa 6zel servislerin, hedeflerle calisma yapilar1 gili¢siiz olmakla
birlikte, mevcut gergeklesmelerin de denetlenecegi bir yapimnin ¢ok saglikli olmadigi
goriilmektedir. Kaldi ki 6zel servislerin denetlendigi bir marka i¢i dinamikte

bulunmamaktadir.

Ozel servislerin, kalite yonetim sistemi formatma yakin olan bir toplant1 diizenleri
bulunmakta ve bu toplantilarda aksiyonlar planlanmaktadir. Kurulu giiciin, yeterli
oldugu diistiniilen 06zel servislerde referans olarak mevcut is potansiyelleri

alinmaktadir.

YoOnetim sistemlerinin yetersiz olmasi, 6zel servislerin ortak problemi olarak tabloya
yansimaktadir. Mevcut uygulamalari, hatalara davetiye c¢ikarabilecegi izlenimi
yaygin olmakla birlikte kurumsal gelisim siireclerine ihtiyag duyulmasii da
beraberinde getirmektedir. Bu ihtiyacin karsilanabilmesi i¢in, gerek yazilim gerekse
de bir dis destege ihtiya¢ duyan 6zel servisler, yapi itibari ile kurumsal gelisimlerine,

sahip olduklar1 avantajlar1 azzimsamadan, ivedilikle baslamalidir.



Tablo 5.10. Yetkili-Ozel Servislerde Tyilestirme ve Kurumsal Vizyon
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BOLUM 6. SONUCLAR ve ONERILER

Yonetimsel yapilanmalarin ayr1 bir bilim dali olarak goriilmesi ve 6zellikle biiyiik
cirolar1 yoneten sirketlerin, sistemlerini profesyonel yonetim kadrolarina birakma
egilimlerinin artarak devam etmesi, yonetim bilimindeki yiiksek ivmeli ¢ikislar1 da
beraberinde getirecektir. Yonetim sistemlerinde artarak devam eden gelismelerin,
iilkemizde de hissedilir diizeyde yasandig1 kusku gétiirmez bir gergektir. Ozellikle
son donemde Avrupa Birligi ile baslayan miizakere calismalarinin sonuglari, her
sektorde kendisini gdstermeye baslamustir. Uriin, hizmet veya sistem seklinde
kategorize edilebilecek bu gecis uyumu, bati iilkelerine ihracat yapan endiistrimizde
cok onceleri baslamis idi. Fakat son donemde hazirlanan kanun ve diger ulusal
mevzuatlar ile yapisal entegrasyonlarin, daha da ivmelenecegini 6n gormek

miumkiindir.

Uriin standartlarmda CE markalama isaretlerinin ihracat zorunlulugu olarak
addedilmesi, ihale yonetmeliklerinde ve sartnamelerinde kalite yOnetim sistem
belgesinin sart madde olarak bulundurulmasi gibi uygulamalar, s6z konusu gidisatin

yakin donemli yansimalar1 olmaktadir.

Uluslararast Standart Organizasyonu’nun yayimlamalarmin altinda imzasi1 bulunan
yiiz altmis iki iilke arasinda iilkemiz de bulunmaktadir [28]. Ulkemizin ihracatta
%50’nin  lizerinde Avrupa iilkelerine yonelmis olmasi, standardizasyon
calismalarindaki hareketliligin, 6niimiizdeki donemde de devam edecegi seklinde

yorumlanabilmektedir [29].

Hizmet sektoriindeki standardizasyon caligmasmin, Uluslararast uygulamalar1 i¢in
ISO 9001 kalite yonetim sistemi sartlarinin 7.maddesi olan {iriin gergeklestirmede

kapsam dis1 birakma hakki verildiginden rahatlikla servislerde uygulanabilmektedir.
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Yerel mevzuatta ise hizmet yeri yeterlilik standartlarini igeren TSE 12047 standardi

bulunmakta ve uygulanmaktadir.

Otomotiv sektoriinlin hizmet iiretimini gerceklestiren servisler, sektdorde en dnemli
rollerden birini oynamaktadir. Ara¢ ve parga satiglarinda markanin vitrini olan
servisler, sagladiklar1 hizmetin kalitesi ile miisteri portfoyiinii dogrudan etkilemekte
ve markanin gelecegini sekillendirmektedir. Otomotiv sektoriinde yasanan rekabetin
diizeyi disliniildiigiinde, servislerde saglanan hizmet kalitesinin 6nemi daha iyi

anlasilacaktir.

Servislerde saglanan hizmetin kaliteli bir sekilde yapilmasi hi¢ siiphesiz sistemlerinin
yapist ile dogrudan iligkilidir. Servislerin mevcut sistemlerine doniik tespit ve
kiyaslama igerikli bu ¢alismanim bir ayagmi mevcut sistem yapisi diger ayagini ise
kalite yonetim sistemi yapisi olusturmaktadir. Sonuglarinin etkinligi i¢in yapilan
yayin ve calisma taramalarinin ardindan servislerde 6n bir fizibilite calismasi
yapilmistir. Bu ¢alismadan sonra detayli bir sekilde incelenen kalite yonetim sistemi
4.bask1 yayimi referansi ile bir anket hazirlama ¢alismasi yapilmistir. Anket sorulari
olusturulurken, sorularm kisa ve anlasilabilir olmasina 6zen gosterilmis ve cok 6zel
sorulara yeteri kadar yer verilememistir. Bu vesile ile ¢alismalara katilanlarin ¢ok
fazla vakit ayiramama gibi olas1 engelleri ortadan kaldirilmaya calisilmistir. Buna
ragmen firmalarin bazilar1 istenen bilgilerin ¢ok 6zel oldugu gerekgesi ile
cevaplamaktan kacmmis, bazilar1 da orneklemlerin paylasimi noktasinda yardimci
olamayacagmi beyan etmistir. Bu sekli ile istenilen bilgilerin kolaylikla elde
edilemedigi realitesi ile ¢aligmanin eksik yanlarmmn bulunabilecegini séylemek

miumkiindiir.

Calisma; kalite yonetim sistemi belgelendirilmis yetkili servisler ve yoOnetim
sistemleri belgelendirilmemis yetkili ve ©zel servislerle birlikte yiirtitiilmiistiir.
Calismanin sonunda ¢ikan tablolar, hem mevcut durumun ortaya konmasinda hem de

tyilestirme firsatlarinin yakalanmasinda 6nemli ipuglar1 sunmaktadir.
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Tablo 6.1. Genel Degerlendirme
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Servislerin organizasyonel yapilarindaki eksikliklerin ivedi olarak tamamlanmasi
zaruridir. Kurumun 6zi niteliginde olan bu yap1, kurumsal vizyonun olusumunda en
onemli parametreyi olusturmaktadir. Yonetim sistemi belgelendirilmis servislerin
organizasyon yapilar1 sistem prensiplerine daha paralel goriilmektedir. Giicli
yanlarmin  bulunmasma karsilik, personelin gorev tamimlarma hakimiyeti
arttirilmalidir. Bunun i¢in personel egitimleri, kurum i¢i olarak da uygulanmali ve bu

egitimlerde gorev tanimlar1 personele sikc¢a hatirlatilmalidir.

Bu c¢alismanin yOnetim sistemi belgesi olmayan servislerde de yapilmasi
gerekmektedir. Bunun yani sira belirlenmis servis hedeflerinin, donemsel olarak
personel delegasyonlar1 yapilmalidir. Yani bireysel hedefler olusturulmalidir. Tiim
degerlendirmeler bu hedeflere gore yapilmali ve performanslari memnun edici
diizeyde olan personeller, bu referansla gerektigi sekilde onura edilmelidir. Siirece ait
kayitlarin sagliklt bir sekilde olusturulmasiyla, personel istikrari izleme g¢alismalari

rahatlikla yapilabilecek ve kurum i¢i adaletin olusumuna imkan olusturulabilecektir.
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Bu calismanin tiim personeli kapsamas1 gerekmektedir. Yani idari personel goz ardi
edilmemelidir. Tiim c¢alisanlarn kurumun global hedefleri paralelinde hedefleri
olmalidir. Kalite yonetim sisteminin tavsiye ettigi proses tabanli ¢alisma modelinin
bir sebebi de hedeflerle calisma geregi olmaktadir. Bu ¢alisma modeli ile hem
igveren gozliyle hem c¢alisan goziiyle degerlendirmeler daha seffaf ve objektif

olabilmektedir.

Hizmet sektoriinde bulunan servis isletmelerinin en énemli kurulu giicii hi¢ siiphesiz
calisanlaridir. Kurumun 6z yapisini olusturan calisanlar, kurumun hedefleri agisindan
son derece 6nemli bir rol listlenmektedir. Bu faktoriin bilincinde olan bat1 endiistrisi
1990’11 yillarin basinda insan odakli departmanlar kurmaya baglamis ve adma insan
kaynaklar1 demistir. Bu gelismeler ile 6zellikle sanayi devriminde bir makine gibi
tanimlanan insan, artik diger tiim etki parametreleri ile beraber degerlendirilmeye

baslanmustir.

Japon kalite bilimcisi ve kalite kontrol ¢emberlerinin fikir babasi olarak bilinen
Ishikawa, calisanlarin katilimimin diizeyi ile sistemin etkinligi arasinda kuvvetli bir
bag oldugunu ifade eder. Calisanlarin katiliminm, kurumun hedeflerine ulagma

konusundaki tahrik giicii cok yiiksektir.

Calisanlarin  katilimi, rutin islerdeki 1 paylarint yerine getirmesi olarak
algilanmamalidir. Bu zaruretin yaninda ¢alisanin, is ve isleyisle ilgili ortaya koydugu
her tiirlii ilave katki olarak anlasilmalidir. Ishikawa’ya gore ise en degerli katkiy, is1
yapan koyabilecektir. Dolayisiyla ¢alisan, yonetim sisteminin en énemli sac ayagini

olusturan tyilestirmeler konusunda kilit rol oynamaktadir [16].

Bu tespiti yaptiktan sonra servislerdeki durum incelendiginde, konunun biling olarak
heniiz olgunlagsmadigmni gormekteyiz. Oncelikle personelin talepleri ve oOnerileri
kayitli olmalidir. Bu kayitlar degerlendirilmelidir ve tiim g¢alisanlarin sisteme dahil
olmalar1 6zendirilmelidir. Kayitla calisiyor olmak, kurumun tiim faaliyetlerinde
uyguladig1 bir kiiltiir olmahdir. Ciinkii isleyisle ilgili tiim veriler, sisteme ait olmak
durumundadir. Bu anlamda bilgiler kisilerin hafizalarinda degil kurumun hafizasinda

olmalidir.
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Servisin is hacminin biiylimesi ile calisani motive etme gereginin ters oranti iliskisi
problem olusturmaktadir. Sektor icin birgok tehlikeyi beraberinde getirmektedir.
Blok muafiyeti ile birlikte servis yiikii ve sektoriin personel istihdami artacagi
disiiniildiigiinde, isine motive edilemeyen ve dolayisiyla isinden haz almayan
calisanlarin artacagir problemi goriilebilmektedir. Buna paralel olarak sektoriin,
nitelikli personel istihdami yeterli diizeye erisemeyecek ve miisteri memnun etme

calismalarinda da ciddi sikintilar yasanabilecektir.

Calismanin akabinde c¢ikarilan tablolarin “i¢ miisteri bilinci” kisminmi incelemeye
devam ettigimizde, yonetim sistemleri belgeli veya belgesiz servislerde i¢ miisteri
bilincinin olgunlagsmadigmi gérmek miimkiindiir. Kalite yOnetim sistemine gore
calisanlarin memnuniyeti yilda bir kez de olsa dlclilmeli, diizeyi tespit edilmelidir.
Fakat bu genislikte bir ¢alisma periyodunda dahi problemler goriilmektedir. Servise
gelen dis miisteriler, %90 oranla aranip memnuniyeti yoklanmakta fakat ayni
hassasiyet, i¢ miisteri mesabesinde olan ¢alisan i¢cin maalesef gosterilmemektedir

Ozellikle yetkili servislerde egitimle birlikte yetkinlik arttrma c¢alismalari, ic
yonetim uygulamalari ile diizenli olarak yriitiildiigii sdylenebilir. Sektoriin nitelikli
personel ihtiyact bu caligmalarla karsilanabilmektedir. Servis is ve isleyisi ile ilgili
yetkin personel giiclinii arttrmaya doniik olarak, bir diizeyde de olsa servisler
okullara yaklastirilmalidir. Meslek ve teknik liseleri, teknik ders icerikli yliksek
okullar ve fakiilteler ile servis siirecleri arasinda yakinlagma saglanabilir,
saglanmalidir. Egitim i¢in ayrilan zaman kayiplarimi azaltmak icin uzaktan 6gretim
yontemleri daha sik kullanilabilir. Ozel servislerin i¢ miisteri bilinglerinin %40
diizeyinde sapma gosterdigi, dnemli bir sonuctur. Personel sirkiildsyonu ve uzun
donemli olmayan is programlarinin, sistemde ciddi tahribatlara sebep olabilecegi
aciktir. Calisanlar, 6zel servis yoneticileri tarafindan daha uzun soluklu planlara dahil

edilmelidir.

Calismanin tiglincii bolimii satin alma stlirecinin sorgulanmasina imkan tanimaktadir.
Bu boliim irdelendiginde ozellikle sarf malzeme ve hizmet alimlarinda, kalite

yonetim sistemi ¢izgisinden uzaklasildigi goriilmektedir.
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Servislerin onemli gelir kaynaklarindan birisi de parca satis gelirleridir. Servis
performans kriterlerinin basinda gelen bu parametre dogal olarak satin alma

siireclerini yogunlastirmaktadir.

Oncelikle siirecin baslangicindan (talebin almmasi) sonuna (giris kontrol ve stok
yonetimi) kadar tiim akislar bir plan seklinde dokiimante edilmelidir. Bu ¢alismanin
yonetim sistemi belgelendirilmemis servislerde aksamalar1 oldugu tablolardan
goriilmektedir. Fakat bu calisma kalite yOnetim sistemi i¢in Oonemli bir sistem

bilgisidir ve kisilere bagimli olmamasi gerekmektedir.

Satin alma siireclerinin en 6nemli ayaklarindan birisi, sartnamelerin olusturulmasidir.
Bu siireg; gerek yedek parca aliminda gerekse sarf malzeme veya hizmet aliminda
mutlaka uygulanmalidir. Bu siire¢ ayn1 zamanda giris kontrol caligmalarinin da girdi
bilgisini olusturmaktadir. Servislerin 6zellikle hizmet ve sarf malzeme alimlarina ait
sartnamelerinde eksikler bulunmaktadir. Ozellikle kalite yonetim sistem belgesi
bulunmayan yetkili servislerde sapmanin %25’ lere kadar c¢iktig1 tabloda
goriilmektedir. Sistemin 6nemli bir sart1 olan bu sartnamelerin her {iriin ve hizmet
icin diizenlenmis, dosyalanmis ve ilgili boliim sorumlusunda kontrollii kopyasimnin
bulunmas: zorunludur. Ozel servislerde de tipki kalite ydnetim sistemi
belgelendirilmemis yetkili servislerde oldugu gibi, sarf malzeme alim sistemlerinde

ciddi problemler bulunmaktadir.

Satin alma siirecine ait diger bir problem de tedarik¢i performanslarinin
degerlendirilmesi olarak goriilmektedir. Tedarik¢i performanslarinin degerlendirilip
onayli tedarik¢i listelerinin bu referansla olusturulmas: bir zorunluluktur. Yedek
parca konusunda boyle bir degerlendirmeye gerek duymayan servisler, sarf malzeme
veya hizmet alimlarinda da tedarik¢ilerini dogru bir yontemle degerlendirmeleri
gerekmektedir. Tam bu noktada yasanan bazi sikintilarin asilmasi i¢in kalite bolimii
sorumlularmin raporlamalarina bu parametre de eklenmeli ve tedarik¢i performansi
takip edilmelidir. Boyle bir ¢alisma modeli, ¢alisilan tedarik¢i ile neden c¢alisildig:

sorusunun somut bir delili niteliginde olacaktur.



87

Degerlendirilmis ve onaylanmis tedarik¢iden alinan {iriin veya hizmetin giris kontrol
calismalarindan sonra alinmasi1 gerekmektedir. Giris kontrol siirecinin temel girdisi
satin alma sartnameleri olmaktadir. Bu referansla kontroller yapilip {iriin veya
hizmetle ilgili nihai karar verilmelidir. Kabul edilmeyen iiriinlerin tedarik¢iye iadesi

yapilmali ve kayitlar1 tutulmalidir.

Yetkili servislerde bu calismalarin kismen, 6zel servislerde ise %50 diizeylerinde
ihmal edildigi tablolarda goriilmektedir. Ozellikle hizmet alimlarinda (radyatdr tamiri
veya rektifiye gibi) ikili iligkilere glivenin bazen kontrol etme gereginden daha agir
bastig1 soylenebilmektedir. Kalite yonetim sistemine gore dis kaynakli bir prosesin
sorumlulugu satin alim yapan organizasyona aittir. Bu sorumluluk bilincinde servisin
sartnamelerini tamamlayarak {irlin veya hizmetin giris kontrollerini eksiksiz bir

sekilde yapmalar1 zorunludur.

Stireg, genel olarak degerlendirildiginde iyilestirilmesi gereken yonlerinin bulundugu
fakat bu yoOnlerin iyilestirilmesi ig¢in sistemsel bir ¢alisma yapilmasi gerektigi
sOylenebilir. Sistemsel bir ¢alismanin yapilmasi geregine ait servisin kisa vadeli
planlarinda bir calisma olmamakla birlikte geregine inang noktasinda da zafiyetler

bulunmaktadir.

Yetkili servisler hizmete baslayacagi yerler ve donanim yerlesimi ile ilgili ¢ok biiyiik
bir oranla profesyonel destekler almaktadir. Dolayisiyla hizmete basladiktan sonra
siklikla degistirilen bir yapida ¢alismamaktadir. Diizen ve yerlesim ile ilgili genel bir
kabul bulunmaktadir. Hizmet sunumunda is akislarinin ve miidahale yontemlerinin
belirlenmis olmasinda bazi sapmalar bulunmaktadir. Servisler verdikleri hizmetin her
seklini bir is akis1 seklinde dokiimante etmeli, dosyalamali ve ilgili boliimlerde birer
kopyalarini bulundurmalidir. Bu sekilde bir calisma; bilgilerin sistem igerisinde olma

geregini temsil etmektedir.

Hizmetin sunumu esnasinda, miisteri iligskilerinin yonetimi, 6zellikle biiyliyen servis
organizasyonlar1 i¢in Onem teskil etmektedir. Bu noktada servisler genel olarak
miisteri odakli ¢alismay1 kiiltiir haline getirmelidirler. Ozelde de bu énemli gdrevin

sadece servis danismanlari tarafindan yiiriitiilmesi bir risk olusturmaktadir.
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Bu yontemle ¢alisilacaksa bile servis danigmani sayisi ihtiyaci karsilayabilecek

diizeylere ulastirilmalidir.

Yonetim sistemi belgesi olmayan yetkili ve 6zel servislerde, dlglim cihazlarinin

kalibrasyonu aksatilmamali bir plan dahilinde yiriitiilmelidir.

Genel olarak degerlendirme tablosuna bakildiginda yetkili servislerdeki hizmet
gergeklestirme siirecinin, kiiclik sapmalar haricinde kalite yonetim sistemine uygun
isledigini sdylemek miimkiindiir. Bunda hi¢ siiphesiz yetkili servislerin marka ici
yonetim dinamiklerinin yaptirim giicii biiyiik rol oynamaktadir. Zira boyle bir imkani

bulunmayan 6zel servislerde %33 dolaylarinda bir sapma oldugu goriilmektedir.

Servisin kisa ve orta vadeli hedeflerinin olusturulmus olmasinda ydnetim sistemi
belgesi bulunan ve bulunmayan servislerde baz1 eksikliklerin bulundugu
goriilmektedir. Kalite yonetim sistemine gore hedefler akillarda degil anlasilabilir
kayitlamalarla evraklarda olmasi gerekmektedir. Yilsonu servis degerlendirmeleri
sonucunda belirlenebilecek yillik periyotta hedefler, daha kisa donemsel hedeflere
dontstiiriilebilir. Sonucgta tiim calisanlara delege edilerek benimsetilmesi gereken

hedefler, servisin itici giicii olmalidir.

Iyilestirme ¢ahigmalarmin en ©Onemli ayagmi olusturan parametre, denetim
mekanizmalarinin  saghkli calismasidir. Kurum kendi igerisinde bir denetim
mekanizmas1 kurmali, bu mekanizmaya atadigi personele 6zel egitim ve yetkiler
vermelidir. Uzerinde tiim siire¢ sorumlularmin mutabik kaldig1 bir plan ile tiim kritik
siirecler sik periyotlarda denetlenmelidir. Bu denetimlerde, caligma sisteminin

sorgulanmasi ve hedeflere uzaklik tayini ana tema olmalidir.

Denetim siireci kalite yonetim sistemi belgelendirilmis servislerde hem i¢ hem de dis
kaynakli olarak yapilmaktadir. Fakat yonetim sistemi belgesi olmayan yetkili ve 6zel
servislerde i¢ denetim mekanizmasmin bulunmadig1 goriilmektedir. Bu eksiklik ilk
bakista cok 6nemli goriilmeyebilir. Ama denetim mantigini iyilestirme firsatlarinin
yakalanmas1 olarak degerlendirdigimizde, bu firsatlarin kurum i¢inde daha 6zel bir

bilgi ile tespit edilebilecegi ger¢egi ortaya ¢ikmaktadir.
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Yonetim sistemi belgesi bulunmayan yetkili ve 6zel servislerin, sistem kurulum
taleplerinin olmasi ¢alismaya yansiyan Onemli bir noktadir. Bu taleplerin bazi
servislerde kisa vadeli planlara yansimasi ve sistem kurulumu ile ilgili eksiklerin
ifade edilmis olmasi, kalite yonetim sisteminin sektorde yayginlasacagi seklinde
yorumlanabilir. Yine bu servislerde dis destegin yeterli goriilmedigini 6n gorenlerin
oran1 %15 olarak tablolara yansimaktadir. Ozel servislerde ise bu sapma %40’ m

iizerinde seyretmektedir.

Sonug degerlendirme olarak Tablo 6.1.” e yansiyan rakamlar, servislerdeki mevcut
isleyisin kalite yOnetim sistemine gore uyumunu gostermektedir. Bu rakamlari
degerlendirmeden 6nce goz ardi edilmemesi gereken bir hususun hatirlatilmasi
isabetli olacaktir. Kalite yonetim sisteminin kurulmasi ve isleyisi lizerine yapilan bu
calismada Orneklemelerin tetkiki ylizde yiiz yapilamadigindan dolay1r bazen sozlii
ifadelere dayanarak olumlu raporlanmistir. Firmanin o6zel kayitlarinin bazi
servislerde paylasilmamasi ve sadece sozlii ifadelerle izah edildigi g¢alismalar,
zorunlu olarak teorik bir tetkik gibi sorgulanmistir. Bu agiklamalar 1s1ginda su tespit

yapilabilir: rakamlara yansiyan degerler, olabilecek en yiiksek degerlerdir.

Sektorde saygin markalarin, servisleri lizerinde uyguladigi yonetim sisteminin, kalite
yonetim sistemi mantalitesi ile Ortiistiigili, birka¢ uygulama istisnasi disinda rahatlikla
sOylenebilir. Kalite yonetim sistemi kurulumu yapilmis yetkili servislerde bu
paralellik daha yakin bir ¢izgide seyir etmektedir. Kalite yonetim sisteminin, yetkili
servislerde mevcut yonetim sistemine artisinin %9 olarak gerceklestigi arastirma
sonucuna gore hem kurumsal imaj ve hem de sagladig1 giivence faydas: ile
servislerde art1 deger olusturmaktadir. Sistemleri belgelendirilmemis servislerde dile

getirilen yonetim sistemi kurulum talebi ise bunu acik¢a ortaya koymaktadir.

Kalite yonetim sistemi isleyisinin 6zel servislerde, ¢ok biiytik iyilestirme firsatlarina
sebep olabilecegini diisiinmekteyim. Sistem kurulumu yapilarak, gerekli egitim ve
bilin¢lendirme c¢aligmalar1 yapildiginda, ortaya konulacak bir sinerji ile %32
diizeylerinde bir yiikselis saglanabilir. Verimlilikten, miisteri memnuniyetine her
siirecte, ortalama olarak saglanacak bu artis ile 6zel servisler, bir ¢cok yonden

avantajli konuma gecebileceklerdir.
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Yapilar1 geregi, az sayida kisilerle ve daha kiigiik alanlarda ¢alisan 6zel servislerde,
diizen saglamak ve sistem kurmak, yetkili servislere gore daha kolay olabilecektir.

Kalite yonetim sistemi ile calisan veya calismay1 planlayan servislerde, yonetim
temsilcisi olarak atanan veya atanacak kisilerin yetkin ve aktif, iist diizey

yoneticilerden secilmesi son derece biiyiik bir kazanimdir.

Her ne kadar kalite yonetim sistemi, miisteriyi memnun etmeyi merkeze alan ve bu
hedefin tiim ¢alisanlar tarafindan yakalanabilecegini benimsemis olsa da sonug itibar1
ile herkesin isi bazen hi¢ kimsenin isi olabilmektedir. Hiilasa bu 6nemli yolculuk,

direksiyonda bir sorumlunun olmadig: sartlarda dogru olarak yonetilemeyecektir.

Sonug olarak rekabetin her alanda yogun olarak yasandigi giinlimiizde, art1 degerler
olusturmak i¢in kiyasiya yarigan firmalarin Oniinde bir firsat olarak duran kalite
yonetim sistemini olusturmak, etkinlestirmek ve iyilestirmek azimsanmayacak
faydalar1 icermektedir. Servislerin organizasyonel yapilar1 ve i¢ yonetim sistemleri
kalite yonetim sistemine paralellik arz ettiginden dolayr bu konuda calisma
yapmamig servislerin ivedilikle caligmalara baglamalar1 tavsiye edilmektedir. Bu
calisma ile yOnetim sistemi kurmaya baglayacak olan servisler, mevcut g¢alisma

kiiltlirlerinin Uluslararas1 yontemlere kolayca entegre olabilecegini goreceklerdir.

Yonetim sistemi belgelendirilmis servislerde ise uygulamalarin daha siki takip
edilmesi ve iyilestirmeler konusunda hem kurum i¢i hem de kurumlar arasi
etkilesimin daha yogun olmasi 6nem arz etmektedir. Konu ile ilgili personel
egitimleri ve gerekiyorsa iist diizey yoneticilerinin 6zel bir egitim almis olmasi ve
egitimlerinin siirekli giincellenmesi, kuruma ciddi vizyonlar katacaktir. Bu sayede
kalite yOnetim sisteminin miisteri odakli olarak caliyma sartinin her diizeyde

anlasilmasi ve uygulanmasi saglanabilecektir.
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SERVIS MEVCUT DURUM KONTROL CETVELI

SERVISIN ADI :

CALISAN SAYISI :

YETKILI ADI :

KALITE BELGESI :

SORULAR

[10]7,5/5]2,5/0

ORGANIZASYON

1- Servisin organizasyon yapisi olusturulmus mu?

2- Organizasyondaki personel nitelikleri belirlenmis mi?

3- Mevcut sistem icin organizasyon yeterli mi?

4- Organizasyondakiler gérev tanimlarina hakim mi?

5- Problem olugmasi durumunda organizasyon hiyerarsisi igliyor mu?

6- is hedeflerinin organizasyon dagilimlari yapilmig mi?

ic MUSTERI BILINCI

7- Duzen ve yerlesim degisiklikleri igin personel katkisi oluyor mu?

8- Personel motivasyonu i¢in ¢alisma yapiliyor mu?

9- Personel memnuniyeti élctliyor mu?

10-Personel egditimleri icin butce ayrilip planlama yapiliyor mu?

11-Personel performanslarinin 8lgimd icin bir ¢calisma yapiliyor mu?

SATIN ALMA YONETIMi

12-Satin alma siireci icin is akislari belirlenmis mi?

13-Satinalma sartnameleri yeterli mi?

14-Bilgi tedarigi icin bir sistem olugturulmug mu?

15-Parga tedarigi icin bir sistem olusturulmus mu?

16-Sarf malzeme tedaridi icin bir sistem olusturulmus mu?

17-Stoklama sistemi olusturulmus mu?

18-Tedarikgi iligkileri iyi yonetiliyor mu?

19-Tedarikgi performansi dlguliyor mu?

20-Gelen uUriline ait bir kontrol sistemi var mi?

21-Satin alma sirecine ait kayit ve kayit muhafazasi saglikli isliyor mu?

HiZMET GERGEKLESTIRME

22-Servis dizeni ve yerlesimi nasil?

23-Hizmet sunumunda is akisi belirlenmig mi?

24-Musteri talebinin alinmasi i¢in yontem dogru mu?

25-Hizmetin sunumu esnasinda yazil formatlar ihtiyaci karsiliyor mu?

26-Hizmetin sunumu esnasinda musteri iletisimi iyi yonetiliyor mu?

27-Hizmetin sunumunda yéntemler belirlenmis mi?

28-Hizmet sunumunda kullanilan 8lgum aletleri kalibre ettiriliyor mu?

29-Hizmet sunumundan sonra misteri memnuniyeti él¢tliyor mu?

30-Hizmet sunumu sturecine ait kayitlarin muhafazasi saglikli mi?

31-Hizmet sonunda geriye dénik izleme sistemi olusturulabiliyor mu?

IYILESTIRME ve KURUMSAL ViZYON

32-Kisa ve orta vadeli servis hedefleri olusturulmus mu?

33-TUm sistem igin bir denetim mekanizmasi var mi?

34-Sireclerin etkinlidi icin yeterli periyotta toplantilar yapiliyor mu?

35-Aksayan noktalar igin faaliyetler dizenleniyor mu?

36-Organizasyonun personel sayisi yeterli mi?

37-Organizasyonun makine/ekipman kurulumu yeterli mi?

38-Organizasyonun ydnetim sistemi yapisi yeterli mi?

39-Organizasyonun bilgisayar yazilimi yeterli mi?

40-Organizasyonun dis destegi yeterli mi?

TOPLAM

GENEL SERVIS PUANI
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