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Miisteri beklentilerinin siirekli artmasi, teknolojik gelismelerin hizlanmasi ve global pazarlarda rekabetin
yogunlasmasi, organizasyonlarin kalite yonetimine daha fazla odaklanmasini gerektirmektedir.

Kalite yOnetim sistemleri, bu ihtiyaclara cevap veren, organizasyonlarn {iriin ve hizmet kalitesini siirekli
tyilestirmelerini saglayan bir yonetim yaklagmmudar.

Kalite Yonetim Sistemleri (KYS), bir kurulugun {iriin veya hizmetlerinin kalitesini siirekli olarak iyilestirmek ve
miigteri memnuniyetini artrmak ve uluslararasi standartlara uyum saglamak i¢in olusturdugu, belgelendirilmis ve
uygulanan bir yonetim sistemidir.

Bu ders, 6grencilere kalite yonetiminin temel kavramlariny, uluslararasi standartlari ve uygulama yontemlerini kapsamli
bir sekilde 6gretmeyi amaglamaktadir. Ders boyunca, kalite modelleri, ISO 9001 gibi yaygim kullanilan kalite standartlart,
siireg yonetimi, risk yonetimi, miisteri memnuniyeti ve stirekli iyilestirme konusuna yol gostermektedir.

Kalite kavraminin tarihsel gelisiminden baglayarak, modern kalite yonetim yaklagimlarma kadar pek ¢ok konu
incelenecek, KYS’nin isletmelerin farkh islevlerine nasil entegre edilecegi ve siireg iyilestirme teknikleri de incelenecektir.

Kalite yonetimi, sadece {iriin ve hizmetlerin kalitesini artirmakla kalmaz, ayn1 zamanda organizasyonlarin verimliligini,
miisteri sadakatini ve rekabet giiciinii de artirir.

Dersin basartyla tamamlanmasi, 6grencilerin hem ulusal hem de uluslararas: diizeyde kalite yonetim sistemlerini
anlamalarmi ve uygulamalari saglayacak ve gelecekteki kariyerlerinde etkin bir sekilde kullanmalarmi saglayacaktir.

Kalite, bir sonu¢ degil, siirekli bir yolculuktur. Bu yolculukta, 6grencilere kalite yonetim sistemleri konusunda
karsilasacaklari ¢esitli durumlar analiz etmelerini, anlamalarm saglayacak, temel bilgi ve beceriler kazandiracaktir.

Yerel ve global 6lgekte degisim ¢ok hizli gergeklesiyor. “Eski kafa ile yeni sorunlar ¢oziilemez.” Diiniin ¢oziimleri
bu giiniin sorunu olabilir. Bilisim teknolojilerinin gelistirdigi tiretken yapay zekanin gelisimi ile is yapma sekli degisiyor
ve buna bagli olarak sektorler doniisiiyor. Yeni duruma uyum saglayanlar varligmi siirdiirebiliyor. Gelecegin ne getirecegi
belirsizdir. Insanlarmn gelisim ve degisime ayak uydurma hizlar artryor.

Toplumu sekillendiren ana akim burjuva kapitalist ekonomi (sdzde) bilimi, bugiinkii haliyle somiirii diizeninin
akademideki ayag1 olarak gergegi yansitmayan ve topluma faydasi olmayan ideolojik bilgilerdir. Bilimsel bilgi ile bilimsel
goziiken ideolojik bilgiyi birbirinden aymrmak zordur. Kapitalist sistemin karmagikhgi, anlasiimasmi engellemekte,
medyada uzman agiklamalari ise genelde global sermayenin 6ng6rii ve somiirii planlarmi yansitmaktadir. Birgok bilim
kapitalizmin kontroliinde ve kendine yarayan veriler bilimsel kabul edilmektedir. Seckin azmliktaki tist akillarin
kurguladigi kapitalizm, siirdiiriilebilir somiirii i¢in siirekli yeni sdylem ve uygulamalarla insanhig1 somiirmektedir.

Yapay zeka (Al=Artificial Intelligence), gliniimiiziin rekabetci is diinyasinda kalite yonetim sistemlerine kalite
siireclerini yilestirmek, verimliligi artrmak ve hatalari minimize etmek igin 6nemli katkilar saglayarak, isletmelerin daha
verimli, dogru ve proaktif bir sekilde kaliteyi yonetmelerine imkan tanir. Bu sayede isletmeler, daha yiiksek kaliteli tirtin
ve hizmetler sunarken, maliyetleri diistiriir ve rekabet avantaji elde eder. Yapay zekanin katkilar1; otomatik kalite kontrol,
hata tespiti ve proaktif dnlem alma, tahmine dayah kalite yonetimi, siire¢ iyilestirme ve verimlilik artigi, gelismis
dokiimantasyon ve uyum yonetimi, miisteri memnuniyeti ve geri bildirim analizi, otomatik denetim ve raporlama,
kapsamli siire¢ optimizasyonu, miisteri geri bildirimlerinin analizi, veri analizi ve i¢g0rii saglama, siire¢ iyilestirme ve
optimizasyon, hizmet kalitesinin izlenmesi ve geribildirim yonetimi, hata kok neden analizi ve siirekli iyilestirmedir
(kaizen).

Yapay zeka, ¢alisanlarm egitimi igin kalite yonetimi siireglerini etkili bir sekilde 6grenebilecekleri sanal asistanlar veya
egitim modiilleri olusturulabilir ve kalite siireclerine uyumunu izleyerek eksik alanlarda egitim 6nerileri sunabilir.

Kalite yonetimi sistemleri dersinin temel amaci, 6grencilere kalite kavrammnin evrensel prensiplerini, standartlarini ve
uygulama metodolojilerini dgreterek, isletmelerin {iriin ve hizmet kalitesini artwrmak, stirekli iyilestirme kiiltiirtini
olusturma, siirdiiriilebilir iyilestirme siiregleri olusturmak ve uluslararasi kalite standartlarina uyum saglamak icin gerekli
bilgileri kazandirmaktir.

Bu kitap, kisisel 6grenme yaklagimuyla yiiz yiize, agik ve uzaktan dgretime uygun hazirlanmis ders notu mtehgmde
olup on dort bolimden olugmaktadr. Ogrencilerin derse aktif katihmi, sorular ve Katkilari, dgrenme siirecini
zenginlestirecektir.

Bagsarilar dilegiyle. ..
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1. STANDARD VE STANDARDIZASYON

1.1. Standardizasyon ve Kalite Tliskisi

Kalite ve standardizasyon, birbirini tamamlayan ve bir arada etkili olan iki kavramdir. Kalite, bir iiriin veya hizmetin
belirlenen ihtiyaglar1 karsilama derecesini ifade ederken, standardizasyon ise bu ihtiyaclarin tutarh ve tekrarlanabilir bir
sekilde saglanmast i¢in belirlenen kurallar, yontemler ve ol¢titler biittintidiir.

Kalite ve standardizasyon, isletmelerin {iriin ve hizmet kalitesini artirmak, miisteri memnuniyetini saglamak ve rekabet
avantaji elde etmek icin birbirleriyle uyumlu olarak kullaniimasi gereken iki dnemli kavramdir.

Standardizasyon ve Kalite iliskisi:

1. Tamim ve Amag: Standardizasyon; iiriinlerin, hizmetlerin ve siireclerin belirli standartlara, normlara uygun olarak
tiretilmesini, sunulmasini saglar, tiriin ve hizmetlerin tutarhligni, giivenilirligini artrmay1 amaglar. Kalite, bir {iriiniin veya
hizmetin miisteri beklentilerini ve belirlenen standartlar1 karsilama yetenegini ifade eder. Kalite, miisteri memnuniyetini
saglamayi ve siirekli iyilestirmeyi hedefler.

2. Tutarhhk ve Giivenilirlik: Standardizasyon, kalite yonetiminde 6nemli bir rol oynar. Belirli standartlara ve
normlara uygun tiretim, iirlinlerin ve hizmetlerin tutarliligmi ve giivenilirligini artirrr. Kalite standartlarma uygun iiretim ve
hizmet sunumu, miisteri memnuniyetini artirir ve isletmenin itibarm giiclendirir.

3. Siireg Iyilestirme ve Verimlilik: Standardizasyon, is siireclerinin belirli standartlara gére optimize edilmesini saglar.
Bu, siireclerin daha verimli ve etkili hale gelmesine yardimei olur. Kalite yonetim sistemleri, siireclerin stirekli olarak
tyilestirilmesini hedefler. Standartlara uygun iyilestirme projeleri, is siireglerinin kalitesini ve verimliligini artirir.

4. Maliyet Azaltma ve Kaynak Kullammm: Standardizasyon, iiretim ve hizmet siireclerinde israfi azaltr ve
kaynaklarin daha etkili kullanilmasni saglar. Bu da maliyetleri diisiirtir. Kalite yonetimi, hatalarm ve kusurlarm minimize
edilmesini hedefler. Standartlara uygun tiretim, yeniden igleme ve tamir maliyetlerini azaltir.

5. Yasal Uyumluluk ve Rekabet Avantaji: Standardizasyon, yasal ve diizenleyici ihtiyaglara uyumu saglar. Bu,
isletmelerin yasal sorunlarla kargilasma riskini azaltir. Kalite standartlarina uygun tiretim ve hizmet sunumu, isletmelere
rekabet avantaji saglar. Miisteriler, kaliteli ve giivenilir {irlinler ve hizmetler sunan isletmelere daha fazla giiven duyarlar.

Standardizasyon ve kalite birbirine baghdir. Standardizasyon olmadan kalite tutarli bir sekilde saglanamaz, kalite
olmadan standartlar anlamsizdr. ikisi birlikte, kuruluglarm verimliligini, miisteri memnuniyeti ve rekabet giiciinii artirir.

1.2. Standardizasyon Kavramm

Yerel ve global pazarlarda, {iriinii standart olarak pazara sunmak, artan rekabet, standardizasyon ve kaliteyi iiretimde
maliyet diisiirme ve verimlilik saglayan teknik haline getirdi.

Standart, belirli bir alanda bir iiriiniin, hizmetin, siirecin veya sistemin kalite, giivenlik, performans veya diger
Ozelliklerini tanimlayan ve uyulmasi gereken kriterleri iceren bir kurallar biitiintidiir.

Standart, taraflarca kabul edilen ortak dlgiimler ve kurallar veya belli bir iirlinii, ¢alisma yontemini belirlemek igin
konulmus kurallar biitiiniidiir. ISO’ya gore standart, liretimde, anlayista, 6lgme ve deneyde 6rekliktir.

Standardizasyon, iiriinlerin, hizmetlerin, stireglerin veya sistemlerin belirli bir standart ¢ercevesinde diizenlenmesi ve
bu standartlara uygun hale getirilmesi stirecidir. Standardizasyon ile can ve mal giivenligi, kalitenin alt smir1 tespit ederek
bu diizeyin altinda {iriin tiretimini yasaklanir.

Standartlastirma, belirli bir {iriin, hizmet veya stirecin, bir kurulug (TSE, ISO) tarafindan tanimlanan belirli kriterlere
uygun sekilde diizenlenmesidir.

Standartlarin o6zellikleri;

(1) objektiflik,

(2) evrensellik,

(3) teknolojik uyumluluk ve

(4) gelistirilebilirliktir.

Standartlarin amaclan;

(1) tirlin ve hizmet kalitesini arttrmak,

(2) tiiketici giivenligini saglamak,

(3) kaynak kullanimini optimize ile verimliligi arttirmak,

(4) ticareti kolaylastirmak,

(5) ulusal ve uluslararasi diizeyde uyumlulugu saglamaktir.

Standart olusturma siireci, standartlar, genellikle ilgili taraflarm (uzamanlar, iireticiler, tiiketiciler, hiikiimetler)
katilmmyla farkh gortisler degerlendirilir ve ortak bir uzlastya varilarak olusturulur.

1.3. Standart Tiirleri

Kalite yonetim sistemlerindeki standartlar, kuruluglarm {iriin ve hizmet kalitesini artrmak, siireclerini iyilestirmek ve
miisteri memnuniyetini saglamak i¢in kullanilan kilavuz ve gerekliliklerdir. Bu standartlar, farkh sektdrlerde ve faaliyet
alanlarmda uygulanmak tizere cesitli tiirlerde olabilir.



Standart Tiirleri:

I. Kapsamlarina Gore Standart Tiirleri

1. Uriin Standartlan: Bir iiriiniin boyutu, agirhgi, malzemesi, performansi gibi 6zelliklerini belirleyen standartlardir.
Bir akill telefonun sarj stiresi veya bir otomobilin yakit tiiketimi gibi 6zellikler, iiriin standartlartyla belirlenir.

2. Siire¢ Standartlan: Uretim siirecinde hangi adimlarm izlenecegi, kalite kontrolii nasil yapilacag1 konusunda siireg
standartlari kullamlir. ISO 9001 (Kalite Y 6netim Sistemi) siire¢ standartlari, ¢elik tiretiminde uygulanan proses standartlar1.

3. Hizmet Standartlan: Bir hizmetin kalitesi, siiresi ve igerigi gibi dzelliklerini belirleyen standartlardir. Bir hastanenin
hasta kabulii siireci veya ¢agri merkezi cevap siirelerine iligkin standartlar.

4. Yonetim Standartlarn: Organizasyonlarin yonetim faaliyetlerini ve siireglerini diizenleyen standartlardir. ISO
14001 (Cevre Yonetim Sistemi), ISO 45001 (is Saghg1 ve Giivenligi Y6netim Sistemi).

IL Olusturulduklarnn Amaca Gore Standart Tiirleri

1. Kalite Standartlan: Bir {iriin veya hizmetin belirli bir kalite diizeyine ulagsmasini saglamak i¢in olusturutur. ISO
9001 kalite yonetim sistemi standardu.

2. Giivenlik Standartlar: Uriin veya hizmetlerin insan sagh@1 ve cevre icin giivenli olmasm saglamasi icin
olusturulan teknik standartlardr. Elektrik kablolarmnmn kalinlik ve dayaniklilik standartlaridir.

3. Cevre Standartlan: Uretim siireclerinin cevreye etkilerini azaltan ISO 14001 gevre ydnetim sistemi standardi.

4. Olciim ve Kalibrasyon Standartlan: Olciim ve test cihazlarmmn dogrulugunu saglamak igin kullanilan
standartlardir. ISO 17025 (Test ve Kalibrasyon Laboratuvar1 Y eterliligi).

5. Kitle Standartlar: Toplumun genel kullanimi i¢in gegerli olan standartlardir. Trafik isiklarmin renk standartlar,

III. Uygulandiklan Alana Gore Standart Tiirleri

1. Uluslararasi Standartlar: ISO (International Organization for Standardization) gibi kuruluslar tarafindan
gelistirilen ve diinya genelinde kabul gbren ve uygulanan standartlardir.

2. Ulusal Standartlar: Ulkelerin kendi i¢ belirledikleri standartlardir. Tiirkiye’de TS (Tiirk Standartlarr)

3. Bolgesel Standartlar: Birden fazla iilkenin bulundugu bir bolge i¢in gecerlidir. Avrupa Birligi EN Standartlari.

4. Sektor Standartlar: Belirli bir sektorde faaliyet gosteren kuruluglar tarafindan kabul edilen standartlardir. Otomotiv
sektoriinde kullanilan standartlar.

5. Kurumsal Standartlar: Bir kurumun kendi i¢inde belirledigi standartlardir.

Globallesme ve entegrasyonda (biitlinlesme) hizli bir gelisim yasanmaktadir. Diinya ticaretinin biiyiik kismini elinde
tutan ve genisleme potansiyeli olan biitlinlesmis yapilarla ticari iliskiler, standardizasyon ve kalitenin gereklerini yerine
getirmekle miimkiindiir. Ekonomik kaynaklar1 etkin ve verimli kullanma ¢abalarmm bir {irinii olan standardizasyon ve
kalite insanlik i¢in bir liikks degil, ““olmazsa olmaz” bir ihtiyagtir.

Diinyadaki ilk standartlar 1502 yilinda II. Beyazit’m yiiriirliige koydugu Kanunname-i Thtisab-1 Bursa’dir. Belgede
iirtinle ilgili kalite, boyut, ambalaj konusunda standartlar konmus, narh (tavan fiyat) ve ceza hiikiimleri belirlenmistir. Tuz,
ekmek, sebze, et, yamurta, tekstil tirtinii, miicevherat, mutfak esyalarmmn 6zellikleri belirtilerek standardize edilmistir.

Tiirkiye’de standardizasyon ¢alismalarmi, 1954’te kurulan Tiirk Standartlar1 Enstitiisii yiirtitiiyor, her tip mamul ve
maddelerin standardizasyon ve uygunluk degerlendirmesini yaparak TSE Belgesi verir.

TSE Belgesi, standardi belirlenen konularda {iretim ve yeterlilik belgesi hak edenlere verilen firiinle ilgili Tiirk
Standartlarma uygunlugunu gosteren belgedir.

1.4. Standardizasyonun Amaclan ve Faydalan

Standardizasyonun temel amaglar, farkli alanlarda uyum, kalite, verimlilik ve giivenligi saglamaktir.

Standardizasyonun amaclari;

(1) kaliteyi artrmak,

(2) uyumluluk ve yasal uyum saglama,

(3) giivenlik ve saglik,

(4) verimlilik ve maliyet diistirme,

(5) rekabet edebilirlik ve gevresel siirdiiriilebilirligi desteklemek,

(6) bilgi ve teknoloji transferi,

(7) teknolojik inovasyonu desteklemek,

(8) global ticaretin kolaylagtiriimasi,

(9) pazar erigimini kolaylagtrmak,

(10) tiiketici giiveni ve memnuniyetidir.

Bu amaglar, standartlarm hem tiiketiciler hem de iireticiler i¢in biiyiik faydalar sagladigmi gosterir.

Standardizasyon, genis bir yelpazede hem {lireticilere hem tiiketicilere ve genel olarak ekonomiye biiyiik katkilar saglar.

Standardizasyonun iireticiye faydalari;

(1) maliyet azaltma ve verimlilik artig1,



(2) iirtin kalitesi ve giivenligi,

(3) pazar erigimi ve ihracat kolayhigi,

(4) miisteri beklentilerini karsilama,

(5) rekabet avantajt,

(6) yasal uyumluluk,

(7) teknolojik uyumluluk ve yeniliktir.

Standardizasyonun tiiketiciye faydalar;

(1) can ve mal giivenligi,

(2) kalite giivencesi,

(3) fiyat ve kalite aldanmalarmi Snleme,

(4) karsilastirma ve se¢im kolayhigy,

(5) ucuzluga yol agmasi,

(6) evrensel uyumluluk,

(7) gevre dostu tiriinler,

(8) tliketicinin bilinglenmesi ve haklarmm korunmast,

(9) iirlin ve hizmetlere kolay erisimdir.

Standardizasyonun ekonomiye faydalar; (1) kalite ve giivenilirlii arttirir, (2) rekabetciligi arttirir, (3) maliyetleri
azaltrr ve kaynaklar1 verimli kullanir, (4) yenilik ve teknolojik gelismeyi tesvik eder, (5) ekonomik biiyiimeyi destekler,
(6) ticareti kolaylastirr, (7) tiiketici giivenini arttirrr, (8) arz ve talep dengesini saglar, (9) yatrmmci gliveni saglar, (10)
tiretim ve 1§ giicli verimliligini arttirr.

Standardizasyon, modern ekonomilerin ve toplumlarm siirdiiriilebilir gelisimi i¢in vazgegilmez bir unsurdur. Genel
olarak, standardizasyon, verimlilik, kalite, giivenlik ve siirdiiriilebilirlik gibi alanlarda pek ¢ok fayda saglar ve hem
isletmelerin hem de tiiketicilerin daha giivenli ve verimli bir sekilde faaliyet gdstermesine imkan tanir.

1.5. Standardin Mal ve Hizmet Sektoriinde Onemi

Standartlar, mal ve hizmet sektorlerinde kaliteyi, giivenligi ve verimliligi artrmak igin kritik bir rol oynar. Iste
standartlarm mal ve hizmet sektoriindeki dnemine dair bazi 5nemli noktalar:

Mal Sektoriinde Standartlarin Faydalar:

1. Kalite Giivencesi: Bir iirlin veya hizmetin kalite konusunda belirtilmis gerekleri yerine getirmesinde yeterli gliveni
saglamak i¢in uygulanan planl ve sistematik etkinlikler biitiintidiir.

2. Giivenlik: Standartlar, {irtinlerin giivenlik kriterlerine uygun olmasini saglar ve kullanicilari olasi tehlikelerden korur.
Ozellikle gida, saglik ve insaat gibi sektdrlerde, standartlar tiiketici ve ¢alisanlarmn sagligmi korumada Snemlidir.

3. Yasal Uyumluluk: Standartlar, farkh iireticiler tarafindan iiretilen pargalarm ve iirtinlerin birbiriyle uyumlu olmasmni
saglar. Standartlar, isletmelerin yasal ve diizenleyici gerekliliklere uygun olmasini saglar.

4. Verimlilik: Uretim siireclerinde standartlarin uygulanmas, verimliligi artirir ve maliyetleri diisiiriir.

5. Ticareti Kolaylastirma: Ulusal ve uluslararasi standartlara uygun tiriinler, farkh pazarlarda daha kolay kabul goriir
ve ticareti kolaylastirr. Thracat ve ithalat islemlerinde, standartlara uygunluk iiriinlerin kabuliinii kolaylastirir.

Hizmet Sektoriinde Standartlanin Faydalan:

1. Hizmet Kalitesi: Standartlar, hizmet kalitesinin belirli bir seviyede olmasini saglar, boylece miisteri memnuniyeti
artar. Hizmet kalitesi, bir hizmetin miisterinin beklentilerini ne kadar karsiladig1 veya astigma dair bir degerlendirmedir.

2. Giiven: Hizmetlerde standartlarin uygulanmasy, tiiketicilerin hizmet saglayicilara gliven duymasini saglar.

3. Rekabet: Standartlara uygun hizmet sunan isletmeler, rekabet avantaji elde eder.

4. Verimlilik: Hizmet siireclerinde standartlarin uygulanmast, is siireglerini daha verimli hale getirir. Tekrarlanan
islemleri standartlagtirarak zaman ve maliyet tasarrufu saglar.

Standartlarm mal ve hizmet sektoriinde sagladigi bu faydalar, hem isletmeler hem de tiiketiciler igin biiyiik 6nem tagir

Birinci Boliim Ornek Sorular

1. Standardizasyon ve kalite iligkisi nasildir?

Standart, standardizasyon ve standartlastirma nedir?
Kapsamlarma gore standart tiirleri nelerdir?
Olusturulduklar1 amaca gore standart tiirleri nelerdir?
Uygulandiklar1 alana gore standart tiirleri nelerdir?
Standardizasyonun amagclar1 nelerdir?
Standardizasyonun {ireticiye faydalar1 nelerdir?
Standardizasyonun tiiketiciye faydalar1 nelerdir?
Standardizasyonun ekonomiye faydalar1 nelerdir?
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2. KALITE KAVRAMI

2.1. Kalite Kavranm

Fransizca qualité, herhangi bir bakimdan {istiinliik anlamimda, hangi {iriin ve hizmet i¢in kullaniliyorsa onun gergekte
ne oldugunu belli etmek amacini tasir.

Kalite, bir iiriin veya hizmetin belirlenen ihtiyaclar1 kargilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerinin tiimiidiir (ISO 9000).
Kalite, bir {iriiniin veya hizmetin belirlenen gerekliliklere uygunlugunu ve miisteri beklentilerini karsilama derecesini ifade
eden bir kavramdrr. Kalite, istenen sartlara ilk defasinda, zamaninda, her defasinda uymak, bir iirliniin var olan veya
olabilecek ihtiyaglari karsilama yetenegine dayanan 6zellikleri toplanudir.

Kalitede, mallara iliskin yapilan tanimlarin 6zii “kullanima uygunluk” olurken hizmetlere uyarlandiginda, hizmet
kalitesi, beklentiye uygunluk seklinde ifade edilir.

Hizmet Kalitesi, bir hizmetin miisterinin beklentilerini ne kadar karsiladig1 veya astigina dair bir degerlendirmedir.

Hizmet kalitesini dlgerken genellikle hizmetin sunulma sekli, siiregler, miisteri iliskileri ve sonuglar géz Oniinde
bulundurulur. Miisterilerin beklentileriyle sunulan hizmetin uyumu, hizmet kalitesinin belirleyicisi olarak kabul edilir.

Kalitenin Temel Ozellikleri:

1. Uygunluk: Uriin veya hizmetin belirli standartlara, spesifikasyonlara veya miisteri taleplerine uygunlugunu anlatur.

2. Performans: Uriin veya hizmetin beklenen islevleri ve performans seviyesini saglama yetenegidir.

3. Giivenilirlik: Uriin veya hizmetin belirli bir siire boyunca giivenilir bir sekilde ¢alisabilme kapasitesidir.

4. Dayamkhhk: Uriin veya hizmetin uzun 6miirlii olmasi ve zaman iginde bozulmadan islevini siirdiirebilmesidir.

5. Estetik: Uriin veya hizmetin tasarmmu, gériiniimii ve kullanic1 deneyimini etkileyen gérsel ve duygusal unsurlardr.

6. Islevsellik: Uriin veya hizmetin belirlenen islevleri yerine getirebilme kapasitesidir.

7. Uyumluluk: Uriin veya hizmetin diger sistemler, iiriinler veya siireglerle uyum iginde ¢ahsabilme yetenegidir.

8. Miisteri Memnuniyeti: Miisteri odaklihk olarak kalitenin nihai hedefi, miisteri memnuniyetini saglamaktir.

Kalite kavram ile ilgili olarak bircok tamim ve agiklama yapilmaktadir. Bu tamim ve agiklamalar incelendiginde her
birinin kaliteyi farkli bakis agilartyla ele aldigi goriilmektedir.

Kalite Kavramum Tamimlayic1 Unsurlar:

. Kalite, bir hayat felsefesidir.

. Kalite, bir yonetim tarzidir.

. Kalite, israfin 6nlenmesi ve verimliligin artirilmasidir.

. Kalite, maliyetlerin azaltilmasidir.

. Kalite, insanlarn ihtiyaglarmin ve beklentilerinin karsilanmasidir.

. Kalite, rekabet giiciinii artrmaktir.

. Kalite, siirekli iyilestirme stirecidir.

Isletmelerin kaliteye 6nem verme nedenleri;

(1) miisteri memnuniyetini saglamak,

(2) rekabet avantaji kazanmak,

(3) maliyetleri azaltmak,

(4) yasal ve standartlara uyum saglamak,

(5) marka giivenilirligi ve itibarm arttrmak,

(6) uzun vadeli biiytime ve siirdiirtilebilirlik saglamak,

(7) calisan memnuniyetini arttrmak ve

(8) inovasyon tesvik etmektir.

Kalitesizligin riskleri;

(1) miisteri tatminsizligi,

(2) pazar paymm azalmasi,

(3) kaynak israfi ve verimlilik azalmasi,

(4) maliyet artis,

(5) motivasyon kaybidur.

Uriinlerin Kalite 6zelliklerini belirleyen faktorler; (1) miisteri talepleri, (2) rekabet durumu, (3) iiriinlerin kullanihs
amact, (4) tirtinlerin 6zellikleri, (5) dagitim, teslim, test ve muayene hizmetleridir.

Kalite ile flgili Kavramlar:

Kalite Yonetimi: Uriin veya hizmetlerin kalite seviyesini belirlemek, kontrol etmek ve siirekli olarak iyilestirmek
amactyla kullanilan sistematik bir yaklagimdir.

Kalite Politikasi: Bir organizasyonun iirlin ve hizmetlerinin kalitesini saglamak, siirdiirmek ve stirekli iyilestirmek
amactyla belirledigi temel prensipler, hedefler ve taahhiitler biitlintidiir.

Kalite Kontrolii: Tiiketici isteklerini ekonomik sekilde karsilayp memnuniyetini arttrmak i¢in {iriiniin kalite
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niteliklerinin istenenlerle karsilastirarak sapmalar varsa diizeltici faaliyetleri baglatan tiretim yonetimi islevidir.

Kalite Giivencesi: Kalite yonetiminin, kalite sartlarini karsilayacag1 konusunda giivence saglamak i¢in miisterilere,
kaliteli tirlin Tiretiyor giivencesini veren tiim igletme birimlerinin kalite saglama sistemlerini kurmalar1 ve belgelemeleridir.

Kalite Standartlar: Uriin veya hizmetlerin kalitesini belirlemek icin kullanilan ulusal veya uluslararasi kriterler.

Kalite Halkasi: Calisanlarin goniillii olarak bir araya gelerek kaliteyi artwmak, sorunlart ¢6zmek ve siirecleri
tyilestirmek i¢in olusturdugu kiigtlik gruplardir.

Kalite Sistemi: Bir organizasyonun iirlin ve hizmet kalitesini saglamak, siirdiirmek ve siirekli iyilestirmek i¢in
uyguladigi prosediirler, politikalar, siirecler ve standartlardan olusan bir yonetim modelidir.

Kalite Planx: Belirli bir iiriin, hizmet veya proje icin kalite ihtiyaclarini karsilamak i¢in hazirlanan ayrmtili dokiimandr.

Kalite El Kitabi: Bir kurulusun kalite yonetim sistemi (KYS) hakkinda temel bilgileri iceren ve bu sistemin nasil
uygulanacagmni agiklayan resmi bir dokiimandir. ISO 9001 Kalite Y6netim Sistemi gerekliliklerine uygun hazirlanan bu
kitap, kurulusun kalite politikasmi, hedeflerini, siireclerini, sorumluluklarmi ve prosediirlerini sekilde tamimlar.

Kalite Gozetimi: Bir {iriin, hizmet, siire¢ veya sisteminin belirlenen kalite standartlarma ve gerekliliklerine
uygunlugunu degerlendirmek i¢in yapilan sistematik ve planh bir inceleme siirecidir.

2.2. Kalitenin Tarihsel Gelisimi

Kalite yonetiminin tarihsel gelisimi, zaman i¢inde birgok farkhi yaklasim ve yontemle sekillenmistir. Bu siirec,
gliniimiizde kalite yonetiminin 6nemli bir parcasi haline gelmistir.

Kalite yonetimi, sanayi devrimi 6ncesinden giiniimiize kadar uzanan bir siirecte geliserek gelmis ve isletmelerin tirtin
ve hizmet kalitesini artirmak i¢in kullandiklar1 bir disiplin haline gelmistir.

Kalite Yonetiminin Tarihsel Gelisiminin Ana Asamalar:

1. Sanayi Devrimi Oncesi Dénem (18. Yiizyil Oncesi): Kalite ile ilgili ilk kayitlar M.O. 2150 yilma kadar uzanr.
Hammurabi Kanunlarinda soyle bir hiikiim vardir: “Eger bir insaat ustasi bir ev yapar ve bu yapilan ev yeterince saglam
olmayip c¢oker ve igcinde oturanin Olimiine neden olursa, o ingaat ustasmn kafasi ugurulur.” El sanatlar1 ve
zanaatkarlik {irtinleri, zanaatkarlar tarafindan elle {iretilirdi ve kalite, ustalik ve kisisel becerilere bagliydi. Bu {iriinlerin
kalite kontrolii, miisteri tarafindan bireysel olarak kontrol edilir ve kusurlu {iriinler geri ¢evrilirdi.

2. Sanayi Devrimi Donemi (18. ve 19. Yiizyillar): Endiistri devrimi ile birlikte seri {iretimle iiretim miktart artt1 ve
iirtinlerin kalitesini kontrol etmek gerektigi fark edildi. Bu dénemde, iirlinlerin iiretim siireglerinde basit istatistiki kalite
kontrol yontemleri kullanilarak muayene edilmesi ve hatal iiriinlerin ayiklanmas basladi. Is boliimii ve uzmanlasma,
iiretim stireglerinin daha verimli hale gelmesini sagladi.

3. Toplam Kalite Yonetimi (20. Yiizyil): 20. yiizyilda, kalite yonetimi daha sistematik bir sekilde uygulanmaya
bagland1. Toplam Kalite Yo6netimi (TKY), tiim is siireglerinin kalitesini kontrol etmeyi amaglar ve miisteri memnuniyetini
artirrr. I1. Diinya Savasi sonrast Japonya, Deming ve Juran’m 6gretilerini benimseyerek kalite yonetiminde oncii bir rol
iistlendi. Japonlar tarafindan gelistirilen Kaizen felsefesi, siirekli iyilestirmeyi vurguladi. Bu siiregte kalite gemberleri ile
cahsanlarin kalite iyilestirme siireclerine aktif katihmi saglandi. Uluslararasi Standartlar Organizasyonu (ISO), kalite
yonetim sistemleri i¢in ISO 9000 serisi standartlarmi yaymladi. isletmeler, ISO 9001 gibi standartlara uygunluklarmi
belgelemeye bagladi. Miisteri odaklilik anlayisiyla kalite yonetimi, miisteri memnuniyetini artirmaya odaklandi.

4. Modern Kalite Yonetimi Donemi (2000’ler Sonrasi): Alt1 Sigma, hata oranlarmi minimize etmek ve siirecleri
optimize etmek i¢in kullanildi. Yahn yonetim uygulamalari, israfi azaltmayi ve verimliligi artrmay1 hedefledi. Entegre
yonetim sistemleri, kalite, cevre, is saghg1 ve giivenligi gibi farkl yonetim sistemleri birlestirildi. Dijital Doniistim ve Kalite
4.0: Endiistri 4.0 ve dijital teknolojiler, kalite yonetiminde yeni yaklasimlarm ortaya ¢ikmasmi sagladi. Siirdiiriilebilirlik ve
ahlaki kurallar ile kalite yonetimi, ¢evresel ve sosyal sorumluluklar1 da kapsayacak sekilde genisledi.

Yakin gegmise bakildiginda, ortalama her on yilda bir rekabet unsurunun ortaya ¢iktigi goriilmektedir. Ozellikle;
1960’1 yillardan baglayarak 2000’11 y1llara kadar bes ayr1 rekabet unsurunun ortaya ¢iktig goriiliir. Bunlar: 1960°h yillarda
“Uiretim”, 1970’1 yillarda “maliyet”, 1980’li yillarda “kalite”, 1990l yillarda “hiz” ve 2000’1 yillarda ise “inovasyon”.

Baglangicta basit kalite kontrol yontemleriyle smirli olan bu disiplin, zamanla Toplam Kalite Y6netimi, Alt1 Sigma,
Yalin Y6netim ve dijital doniisiim gibi kapsamli yaklasimlari igerecek sekilde genislemistir.

2.3. Kalite Maliyetleri

Kalite kayiplari, bir {iriiniin veya hizmetin istenilen kalite seviyesine ulasamamasi nedeniyle ortaya ¢ikan maliyetleri
ve olumsuz sonuglari ifade eder. Bu kayiplar, isletmelerin karliligmi, miisteri memnuniyetini ve itibarini olumsuz etkiler.
Bu durum bir kalitesizlik riski tasir.

Kalitesizlik riski, bir iiriin veya hizmetin belirlenen standartlara, miisteri beklentilerine veya yasal gerekliliklere uygun
olmamasi durumunda ortaya ¢ikabilecek olumsuz sonuglari ifade eder.

Kalite maliyetleri, bir {iriin veya hizmetin kalitesini saglamak, gelistirmek ve siirdiirmek, olusabilecek hatalari
onlemek i¢in yiiriitiilen faaliyetler, planl kalite muayeneleri ve iiretim esnasinda veya miisteriye teslimden sonra goriilen
hatalarin sonucu ortaya ¢ikan maliyetlerdir.



Kalite Maliyet Tiirleri:

1. Onleme Maliyetleri: Kalite hatalarmi ve kusurlar1 ortaya ¢ikmadan 6nce onlemek igin yapilan yatrmlar ve
harcamalardir. Bunlar, egitim, planlama, tasarim, siireg iyilestirme, ekipman bakimi gibi faaliyetleri igerir. Amag, hatalarin
olusmasini bastan engellemektir. Calisanlara kalite kontrol egitimleri vermek, yeni bir {iriin tasarlarken olasi hatalar
onceden tespit etmek, tiretim siireclerini iyilestirmek icin ¢calismalar yapmaktir.

2. Degerlendirme Maliyetleri: Uriin veya hizmetlerin kalitesini degerlendirmek ve kontrol etmek icin yapilan
yatirmmlar ve harcamalardir. Bunlar, muayene, test, 0l¢iim, kalite kontrolii gibi faaliyetleri igerir. Amag, hatalari ve kusurlart
erken asamada tespit etmek ve diizeltmektir. Uretilen iiriinleri kalite standartlarna uygun olup olmadigm kontrol etmek
icin testler yapmak, tirtinlerin boyutlarin ve 6zelliklerini 6lgmek, miisteri memnuniyetini anketlerle degerlendirmek.

3. i¢ Basansizhk Maliyetleri: Uriin veya hizmetlerin kalitesizligi nedeniyle kurulus icinde iiretim siirecinde ortaya
c¢ikan maliyetlerdir. Bunlar, yeniden isleme, hurda, 1skarta, duruslar gibi maliyetleri igerir. Amag, hatalar1 ve kusurlart
miimkiin oldugunca erken asamada tespit etmek ve diizeltmektir. Hatal iiretilen {iriinleri yeniden yapmak, hatali {iriinleri
hurdaya aymrmak, tiretimdeki bir ariza nedeniyle tiretimin durmast i¢ basarisizhik 6rnekleridir.

4. Dis Basansizhk Maliyetleri: Uriin veya hizmetlerin kalitesizligi nedeniyle kurulus dismnda ortaya cikan
maliyetlerdir. Bunlar, miisteri sikayetleri, iadeler, garanti maliyetleri, itibar kaybi gibi maliyetleri icerir. Amac, hatalar1 ve
kusurlar1 miisteriye ulasmadan 6nce engellemektir. Miisterilerden gelen sikayetleri ¢ozmek, hatali {iriinleri iade almak,
garanti kapsaminda iirtinleri tamir, tirtiniin hatali oldugu gerekgesiyle sirketin itibar kaybetmesi dis basarisizlik maliyetidir.

Kalite maliyetlerini izlenme ve analizi bir kurulusun kalite yonetim sisteminin etkinligini degerlendirme ve iyilestirme
alanlarmi belirlemeye yardime1 olur. Kalite maliyetlerini diistirmek i¢in 6nleme maliyetlerine yatirim yapmak ve hatalar1
erken asamada tespiti onemlidir. Boylece, i¢ ve dis basarisizlik maliyetleri azaltilabilir ve miisteri memnuniyeti artilabilir.

Kalite Kayiplarimin Tiirleri:

1. Yeniden Isleme ve Tamirat Maliyetleri: Uretim siirecinde meydana gelen hatalarm diizeltilmesi icin yapilan ek
maliyetler. Bu maliyetler, isglicii, malzeme ve zaman kaybmu igerir.

2. Hurda ve Atik Maliyetleri: Hatah iirlinlerin hurdaya ayrilmasi veya atilmasi nedeniyle olusan maliyetler. Bu
maliyetler, tiretim verimliligini diisiiriir ve kaynak israfina neden olur.

3. Garanti ve fade Maliyetleri: Miisteriye ulasan hatali iiriinlerin geri alnmas1 veya degistirilmesi igin yapilan
maliyetler. Bu maliyetler, miisteri memnuniyetsizligine ve itibar kaybimna yol agar.

4. Miisteri Memnuniyetsizligi ve itibar Kaybi: Kalitesiz iiriin veya hizmetler, miisteri memnuniyetsizligine ve
olumsuz geri bildirimlere neden olur. Bu durum, isletmenin itibarini zedeler ve pazar paym kaybetmesine yol agar.

5. Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler: Kalite sorunlarmm tespit edilmesi ve diizeltilmesi i¢in yapilan faaliyetler. Bu
faaliyetler, kalite yonetimi ve siireg tyilestirme projelerini igerir.

2.4. Kalite lyilestirme Projeleri

Kaliteyi tyilestirerek kalite kayiplarmm minimize edilmesi, isletmelerin karliligmni artirir, miisteri memnuniyetini saglar
ve rekabet avantaji elde etmelerine yardimci olur.

Kaliteyi tyilestirmede yapay zeka, liretken yapay zeka, otonom yapay zeka ve makine 6grenmesi, verimliligi artrmak,
karar verme siireglerini iyilestirmek ve rekabet avantaji icin yaygin olarak kullanilmaktadir.

Yapay zeka, insan benzeri diisiinme, 68renme, problem ¢ézme ve karar verme yeteneklerine sahip bir teknolojidir.
Uretken yapay zekd, girdi olarak aldig1 verilerden yeni, orijinal icerikler (metin, gorsel, ses, kod) iiretebilen yapay zeka
tiiriidtir. Otonom yapay zeka, kendi basma karar verebilen, ¢cevresini algilayabilen, 6grenebilen ve belirli gérevleri insan
miidahalesi olmadan gergeklestirebilen sitemleri ifade eden yapay zeka tiiriidiir. Makine 6grenmesi, bilgisayarlarin agikca
programlanmadan, deneyimlerden ve verilerden 6grenerek kendisini gelistirmesini saglayan bir yapay zeka tiiriidiir.

Kalite iyilestirme projeleri, bir kurulusun iiriin ve hizmetlerinin kalitesini artrmak, miisteri memnuniyetini
ylikseltmek ve rekabet avantaji elde etmek amaciyla yiiriittligii cahismalardir. Bu projeler, mevcut siiregleri analiz ederek,
tyilestirme alanlarmi belirleyerek ve uygun yontemler kullanarak kaliteyi artrmay1 hedefler.

Kalite Tyilestirme Projelerinin Temel Asamalan:

1. Problemi Tammlama: Iyilestirme projesinin odaklanaca@1 sorun veya alanm net bir sekilde belirlenmesidir. Bu
asamada, miisteri sikayetleri, tiretim verileri, anket sonuglari gibi veriler analizle iyilestirme ihtiyaci olan alanlar belirlenir.

2. Veri Toplama ve Analiz: Belirlenen sorunla ilgili veri toplama ve analiz etme asamasinda sorunun nedenlerini
anlamak, kok nedenlerini belirlemek ve iyilestirme i¢in potansiyel alanlar1 tespit icin gesitli analiz yontemleri kullanilir.

3. Coziim Gelistirme: Veri analizi sonucunda elde edilen bilgiler dogrultusunda, sorunu ¢6zmek ve kaliteyi artrmak
i¢in uygun ¢oziimler gelistirilir. Bu noktada farkh iyilestirme yontemleri (5S, Kaizen, Alt1 Sigma) en etkili ¢6ziim bulunur.

4. Uygulama: Gelistirilen ¢oziimlerin hayata gecirilmesi asamasidir. Bu asamada, belirlenen ¢oziimlerin uygulanmasi
icin gerekli kaynaklar (insan, malzeme, ekipman gisi) saglanir ve uygulamaya baslanir.

5. izleme ve Degerlendirme: Uygulanan ¢oziimlerin etkisini izlemek ve degerlendirmek asamasidir. Bu asamada,
kalite izlenir, miisteri memnuniyeti 6l¢iiliir ve iyilestirme ¢alismalarinin sonuglari degerlendirilir.
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6. Siirekli Tyilestirme: Kalite iyilestirme projeleri, siirekli iyilestirme dongiisiiniin bir parcasidir. izleme ve
degerlendirme sonuglarma gore, iyilestirme calismalarma devam edilir ve siiregler siirekli olarak gelistirilir.

Kalite iyilestirme, kalite kayiplarm azaltan stratejilerle olur; bu alanda kullamlan birgok farklt yontem bulunmaktadr.

Kalite Tyilestirme Yontemleri:

1. Kaizen: Japonca, “stirekli iyilestirme” is siireclerinin, tiretim yontemlerinin ve yonetim sistemlerinin siirekli olarak
kiiglik adimlarla iyilestirilmesini hedefleyen bir yonetim felsefesidir. Kaizen, her seviyedeki cahganlarn katkilarmi ve
oOnerilerini degerlendirir ve is siireglerinin iyilestirilmesine yonelik ¢oziimler sunar. Yaln yonetim felsefesi ile uyumlu
olarak israfi ve gereksiz adimlari ortadan kaldirmayi amaglar. Tiim ¢ahsanlarin katilimi ve siireclerin adim adim
tyilestirilmesi. Araglar: PDCA dongiisii, 5S (Seiri = Ayiklama, Seiton = Diizenleme, Seiso = Temizlik, Seiketsu =
Standartlagtirma), Shitsuke = Disiplin), Gemba (isin yapildig1 yer) ziyaretleri.

2. Kalite Kontrol ve Denetim: Uretim siireglerinde siki kalite kontrol ve denetim mekanizmalarmimn uygulanmas.

3. Cahsan Egitimi ve Gelisimi: Calisanlarin kalite bilincini artirmak ve kalite standartlarina uygun tiretim yapmalarmi
saglamak i¢in stirekli egitim ve gelisim programlart.

4. Miisteri Geri Bildirimleri: Miisteri geri bildirimlerini toplamak ve analiz etmek, kalite sorunlarmimn erken tespit
edilmesine ve diizeltilmesine yardimei olur.

5. Toplam Kalite Yonetimi (TKY): Bir kurulusun tiim siireclerini ve faaliyetlerini kalite odakli bir yaklagimla
yonetme felsefesidir. Bu yaklasim, kurulusun kalite standartlarmu stirekli olarak iyilestirmesini ve miisteri memnuniyetini
en uist diizeye ¢ikarmasini hedefler.

6. Al Sigma: Is siireclerinde hatalar1 ve kusurlar1 azaltmak igin kullanilan istatistiksel bir yontemdir. Alt1 Sigma,
siireclerdeki hatalar1 ve degiskenlikleri minimize ederek miisteri memnuniyetini ve is performansmi artrmay1 hedefler.
Arag ve teknikleri; DMAIC (Tanmla, Olg, Analiz Et, Tyilestir, Kontrol Et) ve DMADV (Tanmmla, Olg, Analiz Et, Tasarla,
Dogrula) gibi araglar ve teknikler kullanir.

7. EFQM Miikemmellik Modeli: Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM) tarafindan gelistirilen bu model,
organizasyonlarin performansmi degerlendirmeleri ve iyilestirmeleri i¢in kapsamli bir yonetim cergevesidir. Model,
liderlik, strateji, calisanlar, stirecler ve miisteri memnuniyeti gibi dokuz ana kritere dayanir. EFQM Miikemmellik Model,
organizasyonlarm stirekli iyilestirme kiiltiiriinii benimsemelerine ve siirdiirtilebilir basariya ulasmalarma yardimci olur.
Model, i¢ degerlendirme ve dis degerlendirme yoluyla uygulanir.

8. Baldrige Miikemmellik Cercevesi: ABD’de kullanilan bu gerceve, organizasyonlarin performansmi iyilestirmek
i¢in kapsaml bir degerlendirme aracidir. Cerceve, liderlik, strateji, miisteri odaklilik, veri ve analiz kullanimi gibi yedi ana
kritere dayanir. Baldrige Miikemmellik Cercevesi, organizasyonlarin rekabet avantaji elde etmelerine ve miisteri
memnuniyetini artrmalarma yardimci olur. Organizasyonlar, Baldrige Odiilii igin basvuruda bulunarak degerlendirilir.

9. Yahn (Lean) Uretim: Siireclerdeki israfi ortadan kaldirmay1 ve deger akisini iyilestirmeyi amaglayan, verimliligi
artiran bir liretim / yonetim felsefesidir.

10. Onleyici Tedbirler: Kalite sorunlarmm ortaya ¢ikmasmi 6nlemek icin proaktif énlemler almaktir.

Kalite iyilestirme projelerinin faydalar; (1) miisteri memnuniyetini artrma, (2) tirlin ve hizmet kalitesini yiikseltme,

(3) maliyetleri diisiirme ve verimliligi artirma, (4) rekabet avantaji elde etme, (5) ¢alisanlarm motivasyonunu artrmadir.

Kalite 1yilestirme projeleri, bir kurulusun basarisi i¢in nemli bir rol oynamaktadir. Bu projeler sayesinde, kuruluslar
miisteri beklentilerini karsilayabilir, rekabet gliclerini artirabilir ve siirekli olarak gelisebilirler.

Ikinci B6liim Ornek Sorular

1. Kalite nedir ve kalitenin temel 6zellikleri nelerdir?

3. Isletmelerin kaliteye &nem verme nedenleri nelerdir?

4. Kalitesizligin riskleri nelerdir?

5. Uriinlerin kalite 6zelliklerini belirleyen faktorler nelerdir?

6. Kalite maliyetleri nedir ve kalite maliyet tiirleri nelerdir?

7. Kalite kayiplarinm tiirleri nelerdir?

8. Kalite 1yilestirme projeleri nelerdir?

9. Kalite iyilestirme yontemleri nelerdir?
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3. TOPLAM KALITE YONETIMi

3.1. Toplam Kalite Yonetimi

Miisteriler, kurumlarn sdylediklerinden ziyade davranis ve ne yaptiklarma bakarken kendilerini siirekli gelistirirler. Bu
nedenle diiniin miisterisi; iirline ag, fazla beklentisi olmayan, buldugu iirlinden memnun olan ve fazla elestirmeyen bir
anlayista iken glinlimiiz miisterisi ise diisiince ve davranigi izl gelisen, daha fazla istek ve beklentili, nazlanan yapidadr.

Yerel ve global pazarlarda artan rekabet, olabilecek en diisiik giderle en yiiksek kalitede iiriin {iretim sartin1 da getiriyor.

Tiiketici bilincinin geligimiyle tirlinlerin miisteri tarafindan belirlenmis spesifikasyonlara (sartname) veya standartlara
uyulmasi zorunlulugu; Japon ve ABD sanayilerinin kalitede gosterdigi carpici gelisme tiim diinya isletmelerini de kalite
gelistirmeye zorlamasiyla Toplam Kalite Y0netimi ismi verilen bir yeni yonetim anlayisi ortaya ¢ikiyor.

Isletmenin kaliteli {iriin {iretimi kalite anlayisim kabul edip uygulamasi ile olur. Verimliligi artrmak ve rekabette
iistlinliik i¢in toplam kalite yonetimi gerekir. Toplam kalite ekip isidir; yalmz ¢alisan toplar, ekip ile ¢alisan ise carpar.

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), bir kurulusun tiim siireclerinde kaliteyi en st diizeye ¢ikarmayr hedefleyen
kapsamh bir yonetim yaklasmudir. Uriin ve hizmet kalitesi ile birlikte calisan memnuniyeti, miisteri iliskileri ve tiim is
siireclerinin verimliligi de TKYY 'nin odagindadir. Toplam kalite yonetimi, “‘miikemmellige sistemli bir yaklagimdir”.

3.2. Toplam Kalite Yonetiminin flkeleri

TKY nin unsurlarm, 6zelliklerini, bilesenlerini kapsayan temel ilkeleri, organizasyonun kaliteyi siirekli olarak
tyilestirmesini ve miisteri memnuniyetini saglamasini amaglar. Bu unsurlar, isletmenin tiim siireglerinde kalite kiiltiirtinii
tesvik eder ve siirdiirtilebilir basartya ulasmasmni saglar.

TKY’nin Temel ilkeleri:

1. Miisteri Odakhhk: Kalite, miisterinin ihtiyag ve beklentilerinin karsilanmasiyla 6lgiiliir.

2. Siirekli Iyilestirme: Organizasyonun her alaninda kesintisiz bir gelisim saglanmalidir.

3. Tiim Cahsanlarin Katthm: Tiim ¢ahsanlar kalite stirecine katilir ve bu siiregte 6nemli bir rol oynar.

4. Siirec Odakhhk: Uriin ve hizmetlerin kalitesi, siireglerin etkinligine baghdir.

5. Veri ve Analiz Temelli Karar Alma: Kararlar, verilere ve analizlere dayanarak almmalidir.

6. Hata Onleme ve Sifir Hata: Hatalar1 5nleme yerine, hatalarm nedenlerini belirleyerek tekrarmi engellemektir.

7. Tedarikgi liskileri: Tedarikgilerle isbirligi yaparak kaliteyi birlikte gelistirmek.

8. Liderlik: Yonetim, kalite hedeflerine ulasilmasinda yonlendirici bir rol oynamalhdir.

9. Egitim ve Gelisim: Calisanlarin bilgi ve becerilerini stirekli olarak gelistirmek, TKY 'nin basarisi i¢in dnemlidir.

10. Esneklik ve Uyum Saglama: Degisen pazara ve miisteri taleplerine hizl ve etkili uyum saglamasi gereklidir.

11. Hedef ve Performans Yonetimi: Kalite hedefleri belirlenmeli ve buna ulagsma performansi diizenli olarak izlenir.

Sifir hata prensibi, bir {iretim veya hizmet siirecinde hi¢bir hatanin kabul edilmemesi ve mitkemmelligin hedeflenmesi
anlamma gelir. Bu prensip, hatalar1 diizeltmekten ziyade, hatalarm olugmasini bastan 6nlemeyi amaglar. Bu prensip,
ozellikle toplam kalite yonetimi ve siirekli iyilestirme (Kaizen) gibi yonetim anlayislarinda 6nemli bir yer tutar.

3.3. Toplam Kalite Yonetiminin Faydalan

Toplam kalite yonetimi, igletmelerin performansini ve rekabet giiclinii artirrken, miisteri memnuniyetini ve ¢alisan
motivasyonunu da destekler. Bu faydalar, isletmenin siirdiiriilebilir basarisina ve biiyiimesine katkida bulunur.

TKY’nin Faydalan:

1. Miisteri Memnuniyetinin Artmasi: Miisteri odaklilik sayesinde, miisteri beklentileri karsilanir ve hatta asilir. Bu
da miisteri memnuniyetini artirir.

2. Verimliligin Artmasi: Stirekli iyilestirme ile stireclerin iyilestirilmesi ve hatalarm azaltilmastyla verimlilik artar.

3. Maliyetlerin Diismesi: Hatalar1 azaltma, kaynaklar1 verimli kullanmak ve siiregleri tyilestirme maliyetleri diistiriir.

4. Cahsanlarin Motivasyonunun Artisi: Cahsanlarm katilimi, onlarm kendilerini degerli hissetmelerini ve
motivasyonlarinmn artmasim saglar.

5. Rekabet Avantaji: Yiiksek kaliteli tiriinler ve hizmetler sunan kuruluslar, rekabet avantaji elde ederler.

6. Kurumsal itibann Artmas: Kalite odakh bir kurulus, miisteri, tedarikei ve diger paydaslar iizerinde itibarm artirir.

7. Daha lyi Karar Alma: TKY, veri ve analiz kullanimma dayah karar alma siireglerini destekler.

8. Isbirligi ve Tletisim: TKY, ¢alisanlar arasinda isbirligi ve iletisimi giiglendirir.

9. Risk Yonetimi: TKY, potansiyel risklerin erken tespit edilmesini ve dnleyici onlemlerin alinmasmi saglar.

10. Siirdiiriilebilirlik: TKY, ¢cevresel ve sosyal sorumluluklar1 da dikkate alarak siirdiirtilebilir is uygulamalarmi tegvik
eder. Bu da uzun vadeli basar1 ve siirdiiriilebilirlik saglar.

3.4. Toplam Kalite Yonetiminin Araclan

Toplam kalite yonetimi, organizasyonlarm kaliteyi siirekli iyilestirmelerine yardimer olmak i¢in gesitli aracglar ve
teknikler kullanir. Bu araglar, is siireclerini analiz etmeyi, sorunlar1 tanimlamay1 ve ¢oziimleri uygulamayi kolaylastirr.

TKY’nin Temel Araglan:

1. Pareto Analizi: Sorunlarin en 6nemli nedenlerini belirlemek i¢in kullanilan bir tekniktir. Pareto prensibi, sorunlarm
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%80’inin, nedenlerin %20’sinden kaynaklandigini 6ne siirer. Bu arag, kaynaklarm en etkili sekilde kullamlmasini saglar.

2. Bahk Kilgig1 Diyagramu: Belirli bir sorunun kdk nedenlerini analiz etmeye yardimci olur. Balik kil¢ig1 diyagram,
sorunun tiim olas1 nedenlerini sistematik olarak kategorize eder ve gorsellestirir.

3. Akis Diyagramlan: {s siireclerinin gorsel temsilini saglar. Bu diyagramlar, siireglerin asamalarmi ve bu asamalar
arasindaki iligkileri gosterir, boylece siireclerin anlagilmasi ve iyilestirilmesi kolaylasir.

4. Kontrol Cizelgeleri: Siireclerin zaman i¢indeki performansini izlemek i¢in kullamilir. Bu ¢izelgeler, siireclerdeki
degiskenlikleri ve sapmalar1 belirleyerek, kalite kontroliinii saglar.

5. Histogramlar: Verilerin dagilimini ve frekansmi gosteren grafiklerdir. Verilerin analiz edilmesine ve siireglerin
performansmin degerlendirilmesine yardimci olur.

6. Dagihm Diyagramlan: iki degisken arasmdaki iliskiyi gorsellestirir. Bu arag, bagimsiz ve bagiml degiskenler
arasindaki korelasyonu analiz etmek i¢in kullanilir.

7. Kontrol Listeleri: Siireclerin belirli standartlara ve ihtiyaglara uygun olup olmadigin kontrol etmek i¢in kullanihr.
Bu listeler, hatalarin 6nlenmesine ve siirecin etkin bir sekilde yonetilmesine yardimci olur.

8. Coklu Oylama: Grup karar alma siireclerinde kullanilan bir tekniktir. Katilimcilar, en 6énemli sorunlar1 veya
coziimleri belirlemek i¢in oy kullanir ve 6nceliklendirme yapilir.

9. Kok Neden Analizi: Bir sorunun temel nedenlerini belirlemek ve ¢coziim gelistirmek i¢in kullanilan bir tekniktir. Bu
analiz, sorunlarm yiizeysel degil, kok nedenlerine odaklanmay1 saglar.

10. Kalite Cemberleri: Calisanlarin kalite iyilestirme stireglerine katilimimi tesvik eden ve sorunlari ¢c6zmek icin
birlikte calistiklar kiiglik gruplardir. Genellikle 6-12 kisiden olusur ve kalite sorunlarma ¢6ziim gelistirirler.

11. istatistiksel Proses Kontrolii: Uretim siireglerinde kaliteyi ve performansi izlemek, kontrol etmek ve iyilestirmek
i¢in kullamlan istatistiksel yontemlerin bir kombinasyonudur.

12. Kaizen: Japonca, “stirekli 1yilestirme” anlaminda is stireglerinin, {iretim yontemlerinin ve yonetim sistemlerinin
siirekli olarak kiiciik adimlarla iyilestirilmesini hedefleyen bir yonetim felsefesidir.

13. Alt1 Sigma: Is siireglerinde hatalar1 ve kusurlar1 azaltmak icin kullanilan istatistiksel bir ydntemdir. Is siireglerini
tyllestirmek ve kaliteyi artrmak i¢in kullamlan bir yonetim metodolojisidir. Alt1 Sigma, siireclerdeki hatalar1 ve
degiskenlikleri minimize ederek miisteri memnuniyetini ve is performansmi artrmayi hedefler. Arag¢ ve tekniklerti;
DMAIC (Tanmmla, Olg, Analiz Et, Iyilestir, Kontrol Et) ve DMADV (Tanmmla, Ol¢, Analiz Et, Tasarla, Dogrula) gibi
araclar ve teknikler kullanir.

3.5. Kalite Yonetim Felsefesi

Kalite yonetim felsefesi, miisteri memnuniyetini en iist diizeyde tutmayu, siirekli iyilestirmeyi, ¢calisanlarm katihmini ve
organizasyonun tiim seviyelerinde kalite bilincinin yerlesmesini hedefler.

Kalite yonetim felsefesi, bir kurulusun tiim siireglerinde ve faaliyetlerinde kaliteyi on planda tutan, miisteri
memnuniyetini esas alan ve siirekli iyilestirmeyi hedefleyen bir yonetim anlayisidir.

Yoneticiler, uzun vadeli basart i¢in isletme biinyesinde saglam ve saglikl bir kalite felsefesi yerlestirmeye ¢alisirlar.

Kalite felsefesi, bir organizasyonun {iriin, hizmet ve siireglerindeki miikemmelligi hedefleyen, siirekli iyilestirme ve
miisteri beklentilerini karsilamasi ve agsmast i¢in izledigi prensipler, degerler biitiiniinii yansitan bir diisiince sistemidir.

Kalite felsefe, kaliteyi yalnizca bir sonug olarak degil, ayn1 zamanda bir siireg ve kiiltiir olarak ele alir. Kalite felsefesi,
organizasyonun her seviyesinde benimsenen bir yaklagim olup, uzun vadede basartya ulagmak i¢in tiim cahisanlarin
katihmini ve sorumlulugunu gerektirir.

Kalite felsefesinin temel ilkeleri;

(1) miisteri odakhlik,

(2) stirekli tyilestirme (kaizen),

(3) toplam kalite yonetimi,

(4) veriye dayal karar alma,

(5) stireg odakhlik,

(6) liderlik ve yonetim taahhiidii,

(7) tedarikei iligkileri,

(8) calisan katilm ve yetkilendirmedir.

Kalite felsefesinin faydalari;

(1) miisteri memnuniyetinin artmas,

(2) verimlilik artist,

(3) maliyet azalmasi,

(4) rekabet giiciiniin artmasi,

(5) calisan motivasyonunun artmast,

(6) siirdiirtilebilirlik,
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(7) kurumsal itibarin artmasidir.

Kalite yOnetimi, artik sadece iirlin ve hizmet kalitesini degil, ayn1 zamanda siirdiiriilebilirlik, ahlaki ve miisteri
memnuniyetini de kapsayan bir yonetim felsefesi haline gelmistir. Bu gelisim, isletmelerin rekabet giiciinii artirmak ve
siirdiiriilebilir basar1 elde etmek i¢in kalite yonetimini stratejik bir ara¢ olarak benimsemelerini saglamustir.

3.6. Yeni Uriin Gelistirmede Global Standartlar

Yeni iiriin gelistirmede global standartlar, bir iirliniin fikir asamasindan pazara sunulmasma kadar olan sirecin,
uluslararasi kabul gormiis yontemler ve uygulamalar cergevesinde nasil yonetilmesi gerektigini ele alir. Bu standartlar,
tirliniin kalitesini, glivenligini, uyumlulugunu ve pazar basarisini artirmak amaciyla olusturulmustur.

Global Standartlara Uygun Yeni Uriin Gelistirmede Temel Adimlar:

1. Ihracat ve ithalatta optimizasyonu saglamak icin tiim taraflarm katki ve is birligiyle teknik kurallar koyma, uygulama,
uygunluk degerlendirme ve belgelendirme islemleri olan dis ticarette standardizasyon isletme biinyesinde kurulmalidir.

2. Global pazarlarda artan rekabetle miicadelede isletme en diistik giderle en yiiksek kalitede iiriin tiretmek zorundadir.

3. Is Saghg1 ve Giivenligi Yonetim Sistemi (OHSAS 18001) Ingiliz Standartlar1 Enstitiisii (BSI) hazirladig: ve Tiirk
Standardi OHSAS 18001 (Is Saghg: ve Giivenligi Y6netim Sistemi Standardi) belgelendirmeye 2001°de baslaniimustir.

4. Geligen cevre bilinci isletmeleri cevre etiketi kullanmaya zorlamaktadir. Etkin bir ¢evre yonetimini diizenleyen ISO
14000 serisi standards, teknoloji transferi ve evrensel ¢evre yonetiminde isletmelere yol gostermektedir.

5. Gida kokenli hastaliklar1 6nlemek ve tiiketici saghgni korumak i¢in iirtinlerde HACCP kullanimi zorunlu oldu.

6. Codex Sistemi, diinya ticaretini gelistirmek i¢in gidada global gegerliligi olan standartlarm harmonizasyonudur.
Codex Alimentarius (Gida Kodu): Komisyon onaymdan gecen biitiin standartlar1 ve tiye tilkelerce derlenmis tablolar
kapsayan Codex Sistemidir. Codex sisteminin amaclari; (1) tiiketici saghgm korumak, (2) gida ticaretinde uygulamalar1
dogru ve giivenli kilmak, (3) global alanda hiikiimetler dis1 global kuruluslarm yaptiklari tiim gida standart ¢ahismalarmi
koordine etmek, (4) ilgili kuruluslar yardimiyla belirlenen standart taslaklar1 hazirlamada 6ncelikleri belirlemek ve (5)
standartlari, hiikiimetlerin kabulii sonrasi diinya genelinde standart olarak bir Codex kodunda toplamaktir.

7. 1SO 9000 imalat ve hizmette kalite glivencesi i¢in kurulmus kapsaml bir standartlar kiimesi olarak; kalite yonetimi
uygulamalari ile diinya ticaretini kolaylastrmak i¢in farkli bircok milli kalite standardm tek bir platformda birlestirmistir.

8. Drs ticarette {iriin standards, kalitesi, gida giivenligi icin CE isareti, Helal Belgesi ve Kosher Belgesi aranmaktadir:

a. CE isareti “Conformite European (Avrupa Normlarina Uygunluk)”: Bir {iriiniin Avrupa Birligi’nin saglik,
glivenlik, cevre ve tiiketiciyi korumak i¢in olusturdugu, ‘iriin direktifleri’ gerekliliklerine uygunlugunu gosteren birlik
isaretidir. CE isareti, tasimayan iirlinler, AB’ye alinmadig1 i¢in pazarda serbest dolasim saglayan bir endiistriyel iiriin
pasaportudur. AB standardizasyon kuruluglart CEN ve CENELEC yaymladig: standartlara gore {iriiniin tanimu, riskleri,
sahip olmasi gereken asgari giivenlik sartlar1 ve uygunluk islemleri ayrintili belirlenmistir. Bir tirtin, birlik tilkelerinde aym
ozellikleri i¢in ayn1 uygunluk degerlendirme iglemlerinden gecer. CE isareti alan iiriin AB {iriin mevzuatma uygunlugunu
gosterir. Tiirkiye’de 01.01.2004 i¢ pazarda kullanim zorunlulugu olan CE isareti, iiretici garanti beyam ve {iriin
pasaportudur. CE, imalat¢min tirtin/ambalaj/dokiimana yapistirilan iireticinin sorumlu oldugu isarettir.

b. Helal Belgesi (Helal Certificate): Gida maddelerinin, Islami kurallara (Safi, Maliki, Hanbeli ve Hanefi mezhebi)
uygun olarak hazirlanan iirlinlere yonelik diizenlenerek verilen uluslararasi bir belgedir. Miisliimanlarin yasadig: iilkelere
ihracatta hayvan kesimlerinin Islam Dini kurallarma uygun oldugunu, bir sakinca olmadigmi ispatlayan belgedir. “Helal”
kelimesi Arapga; kanuni, zararsiz, mesru, gecerli, “haram” ise kanuni ve mesru olmayan, gegersiz anlammdadir. Helal
Gida, Islami kurallara uygun tiiketimine izin verilen ve TS OIC/SMIIC 1: 2011 Helal Gida Genel Kilavuzu standardinda
verilen kurallara uygun yiyecek ve igeceklerdir. Dini, ilmi, vicdani boyutu olan helal gida temel degerleri korumada
onemlidir. Ciftlikten sofraya piyasa denetim zincirinin her halkasmni saglamlastirmak i¢in; {iriiniin nasil tiretildigi, tiretim
ortamy, kaynagy, etiket-icerik tutarhligi ile beklentileri karsilamalidir. Helal Uygunluk Belgelendirmesi; saghkli bir hayat
i¢in tireticinin ne tirettigi, tiiketicinin de ne tiikettigini bilmesi, etiket beyani, kontrol mekanizmasinin ¢aligmasi ile igerik
tutarhlig1 ve analiz kabiliyetini gosterir. Uriinlerdeki beyanlarm dogrulugu, kaynaginda haram unsurlara (domuz, kan, les,
alkol) ve et iriinlerinde helal kesime iliskin bilgi verir. TSE, Diyanet Isleri Baskanlig1 ile birlikte yiiriittiigii belgelendirme
siireci tliketici ve tiretici i¢in gliven vericidir. Helal sertifikalama, gilivenilir, uzman ve tarafsiz bir kurumun, iiretimi
denetlemesi, helal standartlara uygun olarak tiretimin yapildigini teyit ederek onaylanmis bir belge vermesini kapsayan
yontemdir. TSE, 2011°den beri, Islam Ulkeleri Standardizasyon ve Metroloji Enstitiisii’niin (SMIIC) yaymladigi TS
OIC/SMIICI1:2011 Helal Gida Genel Kilavuzu standardina gére Helal Uygunluk Belgelendirmesi yapryor.

Kaynak:https://www.tse.org.tr/tr/icerikdetay/2358/6898 /helal-belgelendirme- (20.02.2017)

Helal Uygunluk Belge Cesitleri:

1. Helal Uygunluk Belgesi: TSE, belgelendirme ile mal ve hizmet i¢in diizenledigi gecerliligi 1 y1l olan dokiiman.

2. Helal Kesim Belgesi: TSE tarafindan kesimhaneler ve et parcalama tesislerinden elde edilen {irtinler (Karkas,
parcalanmus et ve sakatat) i¢in belirli bir partiyi temsil etmek {izere diizenlenen dokiiman.
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3. Helal Parti Mah Uygunluk Belgesi: TSE tarafindan gida ve kozmetik iiriinleri kapsammda ytiriitiilen Helal
belgelendirme iglemleri neticesinde ayni {iriin grubu iginde yer alan gida veya kozmetik iirlinleri i¢in diizenlenen dokiiman.
c. Kosher Belgesi (Kosher Certificate): Musevi (Yahudi) dini mensuplarina yapilacak ihracatta istenilen belgedir.
Kosher (ibranice “uygun”) belgesi; yeme ve kullanimda Musevi din kurallarma (kaserut, kasrut) gdre sakmnca olmayan
helal iiriindiir. Uretimde kullanilan malzeme ve ekipmanlar Musevi din adammmn (Haham) yerinde kontrolii ile uygulama,
donamim ve malzemede inanca aykir1 degilse irtine kosher belgesi verir. Musevilerde, domuz eti ve tiirevleri yasaktir.
Uciincii Boliim Ornek Sorular
1. Toplam kalite yonetimi nedir?
Toplam kalite yonetiminin temel ilkeleri nelerdir?
Toplam kalite yonetiminin faydalar1 nelerdir?
Toplam kalite yonetiminin temel araclar1 nelerdir?
Kalite yonetim felsefesi nedir?
Kalite felsefesinin temel ilkeleri nelerdir?
Kalite felsefesinin faydalari nelerdir?
Helal Belgesi ve Kosher Belgesi nedir?

e I
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4. KALITE YONETIM STANDARTLARI

Kalite yonetim standartlary, is stireglerinin etkin bir sekilde yonetilmesini, risklerin minimize edilmesini ve verimliligin
artrilmasini amaglar.

Kalite yonetim standartlan, isletmelerin iirlin ve hizmet kalitesini saglamak, miisteri memnuniyetini artrmak ve
siireglerini siirekli iyilestirmek i¢in uymalar1 gereken uluslararasi kabul gormiis kurallar ve rehberlerdir.

Kalite yonetim standartlari, organizasyonlarm kalite yonetim sistemlerini (KYS) kurmalari, uygulamalart ve
stirdiirmeleri i¢in bir ¢er¢eve sunar.

Kalite yonetim standartlari, genellikle ISO (International Organization for Standardization) tarafindan gelistirilir ve
diinya ¢apinda kabul gortir.

Kalite yonetim standartlarinin faydalan;

(1) miisteri memnuniyetini artirma,

(2) verimliligi artrma ve maliyetleri diistirme,

(3) rekabet avantaji elde etme,

(4) gevresel etkileri azaltma,

(5) gahsanlarin sagligmi ve giivenligini koruma,

(6) uluslararasi diizeyde taninmadir.

Kalite yonetim standartlarinin uygulanmast siireci;

(1) mevcut stireglerin analizi,

(2) standart gerekliliklerine uyum saglama,

(3) dokiimantasyon ve prosediirlerin olusturulmast,

(4) gahsan egitimleri,

(5) i¢ denetimler ve iyilestirmeler,

(6) belgelendirme agamasidir.

Kalite yonetim standartlari, organizasyonlarm rekabet giiciinii artrmak, miisteri memnuniyetini saglamak ve
siirdiirtilebilir biiylimeyi desteklemek i¢in stratejik bir temel olusturur. Bu standartlar, sektor ve organizasyon biiyiikligiine
gore ozellestirilebilir ve uygulanabilir.

Kalite Yonetim Standartlan Cesitleri:

4.1.1SO 9001: Kalite Yonetim Sistemi

ISO 9001: Kalite Y6netim Sistemi, Uluslararas1 Standardizasyon Organizasyonu (ISO) tarafindan gelistirilen ve bir
kurulusun {iriin ve hizmetlerini siirekli olarak iyilestirmesini ve miisteri memnuniyetini artrmasini saglayan bir kalite
yOnetim sistemi standardidir. Diinya genelinde en yaygin olarak bilinen ve uygulanan KY'S standardidir.

ISO 9001, stire¢ odakh bir yaklasimla, organizasyonun tiim faaliyetlerinin kalite standartlarma uygun olmasini saglar.
Sertifikasyon, bagimsiz bir denetim kurulusu tarafindan gerceklestirilir ve diizenli denetimlerle stirdiiriiliir.

ISO 9001: Kalite Yonetim Sistemi’nin temel ilkeleri;

(1) miisteri odakhlk,

(2) liderlik ve yonetimde sistem yaklagimi

(3) gahsanlarmn katilima,

(4) stire¢ yaklagimi,

(5) stirekli iyilestirme,

(6) karar vermede kanita dayal yaklagim,

(7) iliski yonetimi,

(8) karsilikh fayda saglayan tedarikei iliskileridir.

ISO 9001: Kalite Yonetim Sistemi’nin faydalar;

(1) miisteri memnuniyetinin artiriimas,

(2) verimliligin artmas1 ve maliyetlerin azalmasi,

(3) siireglerin standardizasyonu,

(4) rekabet avantajt,

(5) uluslararasi tamnmughk,

(6) resmi ihalelere ve biiyiik projelere katilim i¢in avantaj sunar.

ISO 9001: Kalite Yonetim Sistemi Sertifikasyon Siireci:

1. Hazirhk: Kurulug, meveut siireglerini gézden gecirir ve ISO 9001 ihtiyaglarmna uygun hale getirir.

2. Dokiimantasyon: Kalite politikasi, hedefler, prosediirler ve talimatlar gibi gerekli dokiimanlar hazirlanir.

3. Uygulama: Hazirlanan dokiimanlar ve siirecler uygulanmaya baglanir.

4. I¢ Tetkik: Kurulus iinde bir ekip, sistemin etkinligini degerlendirmek icin i¢ tetkikler yapar.

5. Belgelendirme Tetkiki: Bagimsiz bir belgelendirme kurulusu, kurulusun ISO 9001 ihtiyaglarmi karsilayip
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karsilamadigini degerlendirir.

6. Sertifikasyon: Degerlendirme basarili olursa, kurulusa ISO 9001 sertifikasi verilir.

4.2.1SO 14001: Cevre Yonetim Sistemi

ISO 14001: Cevre Yonetim Sistemi, Uluslararasi Standardizasyon Organizasyonu (ISO) tarafindan yayimlanan ve
kuruluglarin cevresel etkilerini yonetmesine yardimer olan uluslararast bir Cevre Yonetim Sistemi standardidir. Bu
standart, ¢cevreyi korumak, dogal kaynaklar1 verimli kullanmak ve ¢evresel riskleri azaltmak amaciyla gelistirilmistir.

ISO 14001: Cevre Yonetim Sistemi,, ¢evre dostu i uygulamalarini tesvik eder ve organizasyonlarm cevresel
sorumluluklarmi yerine getirmelerine yardimci olur. Sertifikasyon, bagimsiz bir denetim kurulusu tarafindan
gerceklestirilir ve diizenli denetimlerle stirdiirtiliir.

ISO 14001: Cevre Yonetim Sistemi’nin Temel Ilkeleri:

1. Cevresel Politika: Kurulus, ¢evresel taahhiitlerini belirten bir politika olugturmalidir.

2. Planlama: Kurulus, cevresel etkilerini ve hedeflerini belirlemeli ve gergeklestirmek igin planlar yapmalidir.

3. Uygulama ve Isletme: Planlar uygulanmal, kaynaklar saglanmal ve sorumluluklar belirlenmelidir.

4. Kontrol ve Diizeltici Faaliyet: Cevresel performans izlenerek eksik belirlenir ve diizeltici faaliyetler uygulanir.

5. Siirekli Tyilestirme: Cevresel performans siirekli olarak iyilestirilmelidir.

ISO 14001: Cevre Yonetim Sistemi’nin faydalan;

(1) cevresel risklerin azaltilmast,

(2) yasal uyumlulugun saglanmasi,

(3) kurumsal itibarm artirilmast,

(4) kaynak verimliliginin artmast,

(5) imaj ve itibarn artmast,

(6) rekabet avantaji,

(7) uluslararasi tanmnmughktir.

ISO 14001: Cevre Yonetim Sistemi’nin Belge Siireci:

1. Planlama: Kurulus, ISO 14001 standardimnin gerekliliklerini anlamali ve bir uygulama plani olugturmahdir.

2. Uygulama: CY'S kurulmal ve uygulanmalidir.

3. I¢ Denetim: CYS'nin etkinligi diizenli olarak denetlenmelidir.

4. Belgelendirme: Bagimsiz bir belgelendirme kurulusunun denetimden gegilerek ISO 14001 belgesi almmalidir.

2.3.ISO 45001: is Saghg ve Giivenligi Yonetim Sistemi

ISO 45001: Is Saghg1 ve Giivenligi Yonetim Sistemi, Uluslararas1 Standardizasyon Organizasyonu (ISO) tarafindan
yaymlanan, isyerlerinde is saghg1 ve giivenligi (ISG) risklerini yonetmek, kazalar1 énlemek ve ¢ahsanlarm saghgmi
korumak i¢in gelistirilen uluslararas1 bir Is Saghg1 ve Giivenligi Yonetim Sistemi (OHSMS) standardidr.

Bu standart, is kazalarm ve meslek hastaliklarim azaltmak i¢in proaktif bir yaklasmm tesvik eder ve isletmelerin is
saghg1 ve giivenligi risklerini yonetmesini saglar.

ISO 45001: is Saghg ve Giivenligi Yonetim Sistemi’nin temel ilkeleri;

(1) risk tabanl diisiinme,

(2) yasal ve mevzuata uyum,

(3) gahsanlarmn katilimu,

(4) stirekli iyilestirme,

(5) acil durum yonetimi,

(6) liderlik ve stirekli yilestirmedir.

ISO 45001: Is Sagh ve Giivenligi Yonetim Sistemi’nin faydalari;

(1) is kazalarmm ve meslek hastaliklarmin azaltilmast,

(2) calisan motivasyonunun artirilmast,

(3) yasal uyumlulugun saglanmast,

(3) cahsanlarin sagligmm ve giivenliginin korunmasi,

(4) imaj ve itibarm artmast,

(5) verimliligin artmas1 ve maliyetlerin azalmasi,

(6) rekabet avantaji ve

(7) uluslararasi tanmmusliktir.

ISO 45001: is Saghgn ve Giivenligi Yonetim Sistemi Belge Siireci:

1. Planlama: Kurulus, ISO 45001 standardinin gerekliliklerini anlamali ve bir uygulama plani olusturmalidir.

2. Uygulama: ISGYS kurulmali ve uygulanmalidur.

3. i¢ Denetim: ISGYS nin etkinligi diizenli olarak denetlenmelidir.

4. Belgelendirme: Bagimsiz bir belgelendirme kurulusunun denetimden gecilerek ISO 45001 belgesi almmalidir.
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4.4.1S0 22000: Gida Giivenligi Yonetim Sistemi

ISO 22000: Gida Giivenligi Y 6netim Sistemi, gida zincirindeki tiim kuruluslar icin bir gida gilivenligi yonetim sistemi
(GGYYS) gerekliliklerini belirleyen uluslararasi bir standarttir. Bu standart, bir kurulusun gida giivenligi tehlikelerini kontrol
etme ve nihai {irliniin insan tiiketimi i¢in giivenli olmasini saglama yetenegini gosterir.

ISO 22000 standardi, HACCP (Tehlike Analizi ve Kritik Kontrol Noktalan) sistemini de kapsar ve gida zinciri
igerisindeki tiim prosesleri kontrol altinda tutmay1 amaglar.

ISO 22000 Gida Giivenligi Yonetim Sistemi’nin Amaclan:

1. Gida giivenligini saglar.

2. Tiiketiciyi korur.

3. Gida zincirinde giiven olusturur.

4. Mevzuata uygunluk saglar.

5. Uluslararast ticareti kolaylastirr.

ISO 22000: Gida Giivenligi Yonetim Sistemi’nin Faydalan:

1. Gida giivenligini artirir.

2. Miisteri giivenini artirir.

3. Yasal gerekliliklere uyumu kolaylastirir.

4. Uluslararas ticareti kolaylastirir.

5. Isletme verimliligini artirrr.

ISO 22000: Gida Giivenligi Yonetim Sistemi Belge Siireci:

1. GereKlilikleri Anlamak: ISO 22000 standardinin gerekliliklerini detayl bir sekilde anlamak.

2. GGYS’yi Kurmak: Kurulusun kendi GGY S’sini ISO 22000 standardma uygun olarak kurmak.

3. GGYS’yi Uygulamak: Kurulan GGYS’yi diizenli olarak uygulamak ve kayitlarmi tutmak.

4. i¢c Denetim Yapmak: GGY S nin etkinligini degerlendirmek igin diizenli olarak i¢ denetimler yapmak.

5. Belgelendirme Kurulusuna Basvurmak: Akredite bir belgelendirme kurulusuna bagvurarak ISO 22000 belgesi
almak.

4.5.1S0 27001: Bilgi Giivenligi Yonetim Sistemi

ISO 27001: Bilgi Giivenligi Yonetim Sistemi, bir organizasyonunun bilgi gilivenligi yonetim sistemi standardi,
kuruluslarm bilgi varliklarmimn giivenligini saglamak i¢in gerekliliklerini belirleyen uluslararasi bir standarttir.

Bilgi Giivenligi Y 6netim Sistemi (BGYS) olusturmak ve igletmek isteyen kurumlara yol gosterir.

ISO 27001: Bilgi Giivenligi Yonetim Sistemi’nin temel bilesenleri;

(1) bilgi giivenligi politikast,

(2) risk degerlendirme ve yonetimi,

(3) varhk yonetimi,

(4) erisim kontrolleri,

(5) insan kaynaklar1 giivenligi,

(6) onleyici ve diizeltici faaliyetler,

(7) stirekli iyilestirme,

(8) denetim ve sertifikasyondur.

ISO 27001: Bilgi Giivenligi Yonetim Sistemi’nin faydalar;

(1) bilgi varliklarmm korunmast,

(2) yasal ve diizenleyici uyum,

(3) miisteri ve paydas giiveninin artirilmast,

(4) rekabet avantajt,

(5) risklerin azaltilmasidir.

ISO 27001: Bilgi Giivenligi Yonetim Sistemi Belge Siireci:

1. Kapsamin Belirlenmesi: BGY S nin hangi bilgi varliklarmi ve siiregleri kapsayacagi belirlenir.

2. Risk Degerlendirmesi: Bilgi varliklarma yonelik tehditler ve zafiyetler degerlendirilir.

3. Dokiimantasyon: Politika, prosediir ve talimatlar hazirlanir.

4. Egitim ve Farkindahk: Calisanlar bilgi giivenligi konusunda egitilir.

5. i¢ Denetim: Sistemin etkinligi ic denetimlerle degerlendirilir.

6. Sertifikasyon: Bagimsiz bir kurulus tarafindan denetlenir ve sertifikasyon alnir.

4.6. 1SO 50001: Enerji Yonetim Sistemi

ISO 50001: Enerji Yonetim Sistemi, enetji tiikketimini verimli yonetmek, enerji maliyetlerini diisiirmek ve cevresel
etkileri azaltmak i¢in gelistirilen uluslararasi bir yonetim sistemi standardidir.

ISO 50001, kuruluslarm enerji tiiketimini sistematik bir sekilde yonetmelerine ve siirdiiriilebilirlik hedeflerine
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ulagmalarma yardimet olur.

ISO 50001: Enerji Yonetim Sistemi’nin amaclari;

(1) enerji verimliligini artrmak,

(2) enerji maliyetlerini diisiirmek,

(3) karbon ayak izini azaltmak,

(4) cevresel siirdiiriilebilirligi desteklemek,

(5) yasal ve diizenleyici gerekliliklere uyumu saglamaktir.

ISO 50001: Enerji Yonetim Sistemi’nin Faydalarn:

1. Enerji tasarrufu saglar ve enerji maliyetlerini diisiirtir.

2. Cevresel etkiyi azaltir.

3. Yasal gerekliliklere uyumu kolaylastirr.

4. Isletme verimliligini artirir.

5. Rekabet avantaji saglar.

ISO 50001: Enerji Yonetim Sistemi’nin Belge Siireci:

1. GereKlilikleri Anlamak: ISO 50001 standardinin gerekliliklerini detayl bir sekilde anlamak.

2. EnYS’yi Kurmak: Kurulusun kendi EnYS’sini ISO 50001 standardna uygun olarak kurmak.

3. EnYS’yi Uygulamak: Kurulan EnYS’yi diizenli olarak uygulamak ve kayitlarmi tutmak.

4. I¢ denetim yapmak: EnYS nin etkinligini degerlendirmek icin diizenli olarak i¢ denetimler yapmak.

5. Belgelendirme Kurulusuna Basvurmak: Akredite bir belgelendirme kurulusuna bagvurarak ISO 50001 belgesi
almak.

6. Denetimden Ge¢mek: Belgelendirme kurulusu tarafindan yapilan denetimden basariyla gegmek.

7. Belgeyi Almak: Basaril bir denetimden sonra ISO 50001 belgesini almak.

4.7.1SO 13485: Tibbi Cihazlar icin Kalite Yonetim Sistemi

ISO 13485: Tibbi Cihazlar i¢cin Kalite Y 6netim Sistemi, tibbi cihazlarin tasarm, tiretimi, dagitimi ve servisi ile ilgilenen
kuruluslar i¢in gelistirilmis uluslararasi bir kalite yonetim sistemi standardidir. Tibbi cihazlarm giivenligini ve etkinligini
saglamak amactyla ISO 9001 Kalite Y 6netim Sistemi temel alinarak olusturulmustur.

ISO 13485 standard, tibbi cihazlarn tasarim, gelistirilmesi, tiretimi, kurulumu ve servisi gibi tlim yasam dongtisii
boyunca uygulanabilir.

ISO 13485: Tibbi Cihazlar icin Kalite Yonetim Sistemi’nin Faydalar:

1. Tibbi cihazlarn giivenli ve etkin olmasim saglar.

2. Tibbi cihaz piyasasmna giris stirecini hizlandirir.

3. Hasta glivenligini artirir ve itibar kazandirir.

4. Yasal gerekliliklere uyumu kolaylastirir.

5. Miisteri glivenini artirir.

6. Uluslararast ticareti kolaylastirir.

7. Isletme verimliligini artirir.

ISO 13485: Tibbi Cihazlar icin Kalite Yonetim Sistemi Belge Siireci:

1. Gereklilikleri Anlamak: ISO 13485 standardinin gerekliliklerini detayh bir sekilde anlamak.

2. Kalite Yonetim Sistemini (KY'S) Kurmak: Kurulusun kendi KY'S’sini ISO 13485 standardina uygun olarak kurmak.

3. KYS’y1 Uygulamak: Kurulan KY'S’yi diizenli olarak uygulamak ve kayitlarini tutmak.

4. I¢ denetim Yapmak: KYS’nin etkinligini degerlendirmek igin diizenli olarak i¢ denetimler yapmak.

5. Denetimden Gegmek: Belgelendirme kurulusu tarafindan yapilan denetimden basartyla gegmek.

6. Belgeyi Almak: Bagarili bir denetimden sonra ISO 13485 belgesini almaktir.

4.8. IATF 16949: Otomotiv Sektorii icin Kalite Yonetim Sistemi

IATF 16949: Otomotiv Sektorii icin Kalite YOnetim Sistemi, otomotiv sektorii icin 6zel olarak gelistirilmis bir kalite
yonetim sistemi (KYS) standardidir. Bu standart, otomotiv tedarik zincirindeki kuruluglarm iiriin ve hizmet kalitesini
artrmak, miisteri memnuniyetini saglamak ve stirekli iyilestirme kiiltiiriinii benimsemeleri i¢in gereklilikleri belirler.

IATF 16949, 1SO 9001 standardmnin otomotiv sektdriine 6zgii gerekliliklerle genisletilmis halidir ve otomotiv iireticileri
ile tedarik¢ileri i¢in global bir gerekliliktir.

IATF 16949: Otomotiv Sektorii icin Kalite Yonetim Sistemi’nin amaclar;

(1) otomotiv sektoriinde kaliteyi ve giivenligi,

(2) tedarik zincirindeki hatalar1 ve degiskenligi,

(3) miisteri memnuniyeti,

(4) tiretimde verimliligi artirarak maliyetleri diistirmek,

(5) sifir hata ve siirekli iyilestirme prensibini benimsemektir.
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Sifir hata prensibi; bir iiretim veya hizmet siirecinde higbir hatanin kabul edilmemesi ve miikemmelligin
hedeflenmesi anlamma gelir. Bu prensip, hatalar1 diizeltmekten ziyade, hatalarin olusmasini bastan 6nlemeyi amaglar. Bu
prensip, dzellikle toplam kalite yonetimi ve siirekli iyilestirme (Kaizen) gibi yonetim anlayislarinda 6nemli bir yer tutar.

IATF 16949: Otomotiv Sektorii icin Kalite Yonetim Sistemi’nin Faydalar:

1. Otomotiv sektdriinde rekabet avantaji saglar.

2. Miisteri memnuniyetinin artirilmasini saglar.

3. Operasyonel verimlilik saglar.

4. Risk yonetimi saglar.

5. Uriin kalitesi ve giivenligini arttirrr.

6. Yasal uyum saglanr.

4.9. ISO 9004: Kalite Yonetiminde Siirekli Basar Sistemi

ISO 9004: Kalite Yonetiminde Siirekli Bagar1 Sistemi, ISO 9001°in ilerisine gecerek organizasyonlarin siirdiiriilebilir
basarisini desteklemek i¢in rehberlik saglayan bir standarttir.

ISO 9004, kuruluslarin uzun vadeli basarilarmi ve siirdiirtilebilir performanslarmi artrmak i¢in gelistirilen bir kalite
yonetim standardidir.

ISO 9001°den farkh olarak sadece miisteri memnuniyetine degil, tiim paydaslarin (¢alisanlar, tedarikgiler, ortaklar)
memnuniyetine ve siirekli iyilestirmeye odaklanir.

ISO 9004: Kalite Yonetiminde Siirekli Basan Sistemi’nin Amaclan:

1. Kuruluslarm siirdiirtilebilir basartya ulagmasini saglamaktir.

2. Stirekli 1yilestirme ve yenilik¢iligi tesvik etmektir.

3. Kurumsal yonetimi giiclendirmek ve verimliligi artwrmaktir.

4. Rekabet avantaji1 saglamaktir.

ISO 9004: Kalite Yonetiminde Siirekli Basan Sistemi’nin temel ilkeleri;

(1) siirdiiriilebilir basar1 odakhlik,

(2) paydas memnuniyeti,

(3) gevik ve esnek yonetim,

(4) liderlik ve ¢alisan katilin,

(5) deger katan siire¢ yonetimi,

(6) inovasyon ve kurumsal dayaniklilik,

(7) gergeklere dayali karar vermektir.

ISO 9004: Kalite Yonetiminde Siirekli Basan Sistemi’nin Faydalan:

1. Kurulusun siirdiirtilebilirligini ve uzun vadeli basarisini artirir.

2. Paydag memnuniyetini yiikseltir.

3. Inovasyon ve rekabet avantaji saglar.

4. Riskleri 6nceden belirleyerek krizlere karsit dayamkliligi artirir.

5. Kurumsal yonetimi gelistirir ve is siireclerini tyilestirir.

6. Operasyonel verimliligi saglar.

4.10. ISO 10002: Miisteri Memnuniyeti Yonetimi

ISO 10002: Miisteri Memnuniyeti YOnetimi, miisteri sikayetlerini etkin bir sekilde yonetmek ve miisteri
memnuniyetini artrmak icin gelistirilmis uluslararasi bir standarttir. Miisteri geri bildirimlerini toplamak, degerlendirmek,
cozmek ve siirekli iyilestirme saglamak icin rehberlik eder.

ISO 10002: Miisteri Memnuniyeti Y 6netimi, hizmet sektoriinden tiretime kadar tiim isletmelere uygulanabilir ve ISO
9001 Kalite Yonetim Sistemi ile entegre calisabilir.

ISO 10002: Miisteri Memnuniyeti Yonetimi’nin Amaclar:

1. Miisteri sikayetlerini etkin sekilde yonetmektir.

2. Miisteri memnuniyetini ve sadakatini arttirmaktir.

3. Kurumsal itibar ve giivenilirligi gii¢lendirmektir.

4. Sikayetlerden ders ¢ikararak siiregleri iyilestirmektir.

5. Rekabet avantaji saglamaktir.

6. Isletme itibarm giiclendirmektir.

7. Isletme verimliligini artrmaktir.

8. Marka imajm gii¢lendirmektir.

9. Siireg iyilestirmeyi saglamaktir.

ISO 10002: Miisteri Memnuniyeti Yonetimi’nin Temel ilkeleri:

1. Erisilebilirlik: Misterilerin sikayetlerini kolayca iletebilmeleri saglanmahdir.
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2. Seffaflik: Sikayetlerin ele alimma siireci agik ve anlasilir olmalidr.

3. Hizh Cevap: Sikayetlere en kisa siirede cevap verilmelidir.

3. Objektiflik: Sikayetler tarafsiz bir sekilde degerlendirilmelidir.

4. Gizlilik: Miisteri bilgileri gizli tutulmahdr.

5. Hesap Verebilirlik: Sikayetlerin ele alimmasmdan sorumlu kisiler belirlenmelidir.

6. Siirekli Tyilestirme: Sikayetlerden elde edilen bilgiler, siiregleri iyilestirmek i¢in kullaniimahdr.

7. Kisisellestirilmis Deneyim: Miisterilere 6zel teklifler, hizmetler ve iletisim yontemleri ile onlar1 6zel hissettirmek.

Isletmeler, miisteri memnuniyetini saglamak ve 6lgmek igin cesitli yontemler ve araglar kullanabilirler.

Miisteri Memnuniyeti Yontemleri ve Araglar:

1. Miisteri Memnuniyeti Anketleri: Miisteri geri bildirimlerini 6lgmek i¢in kullamlan anket sistemleri.

2. Cagn Merkezi ve Destek Hizmetleri: Miisterilere ulasilabilir ve etkili destek saglamak.

3. Miisteri Verisi Analizi (CRM Sistemleri): Miisteri davranislarin1 anlamak i¢in veri yonetim araglar1 kullanmak.

4. Sosyal Medya ve Online Geri Bildirimler: Miisterilerin marka ile ilgili yorumlarm takip etmek ve cevaplamak.

4.11.1SO 10012: Olciim Sistemleri Yonetimi

ISO 10012: Olgiim ekipmanlarmin ve dlgiim siireclerinin yonetimi igin bir gerceve saglayan uluslararasi bir standarttir.

Bu standart, 6lciim siireclerinin ve 6l¢lim ekipmanlarmin dogru, giivenilir ve tutarh olmasmi saglamak amactyla bir
ydnetim sistemi kurulmasim 6ngdriir. Uretim, mithendislik, kalite yonetimi ve hizmet sektorlerinde kritik bir rol oynar.

ISO 10012’in Temel ilkeleri:

1. Olgiim Siireclerinin Yonetimi: Olgiim siireglerinin planlanmasi, uygulanmas, izlenmesi ve iyilestirilmesi.

2. Olgiim Ekipmanlarmn Kontrolii: Olgiim ekipmanlarmm dogrulugunun ve giivenilirliginin saglanmast,

3. Kalibrasyon ve Bakim: Ol¢iim ekipmanlarmm diizenli olarak kalibre edilmesi ve bakiminm yapilmast.

4. Belgelendirme ve Kayit Tutma: Olgiim siiregleri ve ekipmanlari ile ilgili belgelerin ve kayitlarm tutulmast.

5. Personel Yetkinligi: Ol¢iim islemlerini gergeklestiren personelin egitimli ve yetkin olmast.

6. Siirekli Iyilestirme: Olgiim sistemlerinin siirekli olarak gozden gegirilmesi ve iyilestirilmesi.

ISO 10012’in Ana Béliimleri:

1. Kapsam: Standardm amac1 ve uygulanabilirligi.

2. Atif Yapilan Standartlar: ISO 10012’in referans aldig1 diger standartlar.

3. Terimler ve Tammmlar: Standart da kullanilan terimlerin agiklamalart.

Olciim Sistemleri Yonetiminde Kullamlan Yéntemler:

1. Olciim Sistemi Analizi: Olciim sistemlerinin dogrulugunu, hassasiyetini ve tekrarlanabilirligini degerlendiren bir
analiz yontemi.

2. Gage Repeatability & Reproducibility: Olgiim cihazlarmm ve operatdrlerin dlgiim sonuglari iizerindeki etkisini
analiz eden bir metot.

3. Kalibrasyon Yénetimi: Olciim cihazlarmm belirli periyotlarla kalibre edilerek dogruluklarmm korunmast.

4. istatistiksel Proses Kontrol: Siireclerin kontrol altmda olup olmadigm tespit icin istatistiksel analizler kullanilir.

ISO 10012’in Faydalar:

1. Olgiim dogrulugunu ve giivenilirligini artirir.

2. Uriin ve hizmet kalitesini artirir.

3. Miisteri memnuniyetini artirir.

4. Maliyetleri diisiirtir.

5. Yasal gerekliliklere uyumu kolaylastirir.

6. Isletme verimliligini artirir.

7. Regiilasyonlara uyum saglar.

8. Karar verme stireclerini destekler.

4.12.1S0 31000: Risk Yonetimi

ISO 31000, risk yonetimi konusunda uluslararas kabul gérmiis bir standarttir. Bu standart, organizasyonlarm riskleri
nasil tanimlayacagm, analiz edecegini, degerlendirecegini ve yonetecegini belirleyen bir cerceve sunar.

ISO 31000, her tiirlii organizasyon i¢in uygulanabilir olup, risk yonetimi siireglerinin etkinligini artrmay1 ve karar
verme siireglerini desteklemeyi hedefler.

ISO 31000’in Temel ilkeleri:

1. Deger Olusturmak: Risk yonetimi, organizasyonun hedeflerine ulasmasina ve deger olusturmaya yardime1 olmalhidr.

2. Entegrasyon: Risk yonetimi, organizasyonun tiim siireglerine entegre edilmelidir.

3. Yapilandirilmis ve Kapsamli: Risk yonetimi, sistematik ve kapsamli bir yaklagim benimsemelidir.

4. Ozellestirilmis: Risk yonetimi, organizasyonun baglamimna ve ihtiyaclarma uygun olarak 6zellestirilmelidir.

5. Kapsayict: Risk yonetimi, tiim paydaslarm katilmini tegvik etmelidir.
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6. Dinamik: Risk yonetimi, degisen sartlara uyum saglayabilmeli ve siirekli olarak g6zden gegirilmelidir.

7. En Iyi Meveut Bilgi: Risk yonetimi, meveut en iyi bilgi ve verilere dayanmalidir.

8. Insan ve Kiiltiir Faktorleri: Risk yonetimi, insan davramslarmi ve kiiltiirel faktorleri dikkate almalidir.

9. Siirekli Iyilestirme: Risk yonetimi, siirekli olarak iyilestirilmelidir.

ISO 31000 Risk Yonetimi Siireci:

1. Kapsam ve Baglami Belirleme: Organizasyonun hedefleri, paydaslar1 ve i¢/dis ¢evresi analiz edilir.

2. Risk Tanimlama: Potansiyel riskler belirlenir ve siniflandirilir.

3. Risk Analizi: Risklerin ger¢eklesme olasiligi ve etkisi degerlendirilir.

4. Risk Degerlendirme: Risklerin kabul edilebilir olup olmadigi belirlenir ve dnceliklendirme yapilir.

5. Riskin Islenmesi (Risk Kontrolii): Riskleri azaltma, &nleme, transfer etme veya kabul etme stratejileri uygulanr.

6. izleme ve Gozden Gegirme: Risk yonetim siireci diizenli olarak degerlendirilir ve giincellenir.

7. {letisim ve Damsma: Paydaslarla bilgi paylasimi yapilir ve geri bildirim almur.

ISO 31000’in faydalan;

(1) karar verme stireclerini destekleme,

(2) hedeflere ulasma,

(3) kaynaklarm etkin kullanim,

(4) tibar yonetimi,

(5) yasal ve diizenleyici uyumdur.

ISO 31000 ve Diger Standartlarla iliskisi; ISO 31000, diger yonetim sistemleri standartlartyla (ISO 9001, ISO
14001, ISO 45001) uyumlu bir sekilde kullanilabilir. Bu standartlar, risk yonetimi stireclerini daha etkin hale getirmek icin
ISO 31000’1n ilkelerini ve stireglerini entegre edebilir.

Dérdiincii Béliim Ornek Sorular

1. Kalite yonetim standartlar1 nedir?

2. Kalite yonetim standartlarinin faydalar1 nelerdir?

3. Kalite yonetim standartlarinin uygulanmasi siireci nasildir?

4.1ISO 9001: Kalite Y6netim Sistemi nedir?

5.1SO 9001: Kalite Y 6netim Sistemi’nin temel ilkeleri nelerdir?

6.1SO 45001: Is Saglg1 Ve Giivenligi Y6netim Sistemi nedir?

7. IS0 22000: Gida Giivenligi Y 6netim Sistemi nedir?

8. ISO 10002: Miisteri Memnuniyeti Y 6netimi nedir?

9.1SO 31000: Risk Y 6netimi nedir?
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5. KALITE YONETIM SISTEMI ILKELERI

Kalite yonetim sistemlerinin temel ilkeleri, organizasyonlarin kaliteyi stirekli olarak iyilestirmelerine ve miisteri
memnuniyetini saglamalarma yardimer olur. Bu prensipler, organizasyonun tiim siireclerinde kalite kiiltliriinii tegvik eder
ve siirdiiriilebilir basartya ulagmasini saglar.

Kalite Yonetim Sistemleri (KYS), organizasyonlarin iirlin ve hizmet kalitesini stirekli iyilestirmek, miisteri
memnuniyetini artirmak ve uluslararasi standartlara uyum saglamak i¢in kullandiklar bir yonetim yaklagimidir.

Yapay zeka, giiniimiiziin rekabetgi is diinyasinda kalite yonetim sistemlerine kalite stireclerini iyilestirmek, verimliligi
artrmak ve hatalart minimize etmek i¢in 6nemli katkilar saglayarak, isletmelerin daha verimli, dogru ve proaktif bir gekilde
kaliteyi yonetmelerine imkan tanir. Bu sayede isletmeler, daha yiiksek kaliteli {iriin ve hizmetler sunarken, maliyetleri
diistiriir ve rekabet avantaji elde eder. Yapay zekanin katkilari; otomatik kalite kontrol, hata tespiti ve proaktif nlem alma,
tahmine dayah kalite yonetimi, siire¢ iyilestirme ve verimlilik artigi, gelismis dokiimantasyon ve uyum yonetimi, miisteri
memnuniyeti ve geri bildirim analizi, otomatik denetim ve raporlama, kapsamli siireg optimizasyonu, miisteri geri
bildirimlerinin analizi, veri analizi ve i¢gérii saglama, siire¢ iyilestirme ve optimizasyon, hizmet kalitesinin izlenmesi ve
geribildirim yonetimi, hata kok neden analizi ve siirekli iyilestirme (kaizen).

Yapay zeka, calisanlarn egitimi i¢in kalite yonetimi siireclerini etkili bir sekilde 6grenebilecekleri sanal asistanlar veya
egitim modiilleri olusturulabilir ve kalite siireclerine uyumunu izleyerek eksik alanlarda egitim 6nerileri sunabilir.

Kalite Yonetim Sistemlerinin Temel lkeleri:

5.1. Miisteri Odakhhk

Miisteri ihtiyaclar1 ve beklentileri, KY'S nin merkezindedir. Miisteri memnuniyetini saglamak ve beklentilerini agmak,
kalite yonetiminin temel hedefidir.

Miisteri odakhhk, bir organizasyonun tiim faaliyetlerini, stratejilerini ve hizmetlerini miisterilerin ihtiyaglarina,
beklentilerine ve memnuniyetine gore sekillendirmesidir. Bu yaklagim, miisteriyi merkeze alarak iiriin veya hizmetlerin
tasarmmu, sunumu ve tyilestirilmesi siireglerinde miisteri deneyimini 6n planda tutar.

Miisteri odakhilik, uzun vadeli miisteri iliskileri kurmayi, sadakat olusturmayi ve rekabet avantaji saglamay1 hedefler.
Miisterilerin geri bildirimleri, onlarm beklentilerini anlamak ve siirekli iyilestirme yapmak, miisteri odakh bir kiiltiiriin
temel unsurlarmdandir.

Miisteri odakhhgin temel unsurlar;

(1) miisteri ihtiyaclarmi anlama,

(2) kisisellestirilmis hizmet,

(3) miisteri geri bildirimlerine 6nem verme,

(4) iliski yonetimi,

(5) miisteri memnuniyetini 6lgme,

(6) hizli ve etkili iletisimdir.

Miisteri odakhhgn faydalan;

(1) miisteri sadakati artar,

(2) marka itibar1 giiclenir,

(3) rekabet avantaji saglanir,

(4) miisteri kayb1 azalir,

(5) gelirler ve karlilik artar.

5.2. Liderlik

Ust yonetim, kalite yonetimi siireglerinde liderlik rolii iistlenir. Liderler, kalite hedeflerini belirler, calisanlart motive
eder ve kalite kiiltiiriinii tesvik eder.

Liderlik, bir grubun veya organizasyonun hedeflerine ulagabilmesi i¢in insanlar1 etkileme, yonlendirme ve motive
etme stirecidir. Liderlik, sadece yonetim becerilerini degil, ayn1 zamanda vizyon olugturma, strateji belirleme, karar alma
ve insan iliskilerinde etkin olma gibi 6nemli unsurlar1 da icerir.

Lider, takim1 veya organizasyonu bir amaca dogru yonlendiren, motivasyon saglayan ve zor durumlarda rehberlik
eden kisidir.

Liderligin temel ozellikleri;

(1) vizyon sahibi olma,

(2) etkili iletigim,

(3) ilham verme,

(4) karar verme becerisi,

(5) iletisim becerisi,

(6) empati ve duygusal zeka,

(7) giivenilirlik ve diiriistliik,
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(8) ahlaki davranus,

(9) kararhlik ve cesaret,

(10) degisime agikhktir.

Liderlik tiirleri:

1. Otoriter Liderlik: Lider, tiim kararlar1 tek bagina alir ve takim iiyelerine talimatlar verir.

2. Demokratik Liderlik: Lider, karar alma siirecine takim tiyelerini dahil eder ve fikir aligverisini tesvik eder.

3. Doniisiimsel (Transformasyonel) Liderlik: Lider, takim iiyelerini degisim ve yenilik i¢in motive eder ve onlarin
kisisel gelisimlerini destekler.

4. Hizmetkar (Servant) Liderlik: Lider, takim iiyelerinin ihtiyaclarini 6n planda tutar ve onlara hizmet eder.

5. Islemci (Transactional) Liderlik: Lider, performansa dayali 6diil ve ceza sistemini kullanarak takimm ydnetir.

Etkili Liderligin Faydalan:

1. Takim performansmi artirir.

2. s birligi ve uyumu giiglendirir.

3. Yenilikei fikirlerin ortaya ¢ikmasim saglar.

4. Organizasyonun hedeflerine ulagsmasmi kolaylastirir.

5. Calisanlarin motivasyonunu ve baghligm artirrr.

Liderlik ve yoneticilik arasindaki fark; yoneticilik, mevcut sistemleri ve siirecleri yonetmeye
odaklanirken, liderlik degisimi yonetmeye ve insanlar1 harekete gecirmeye odaklanir. Yoneticiler daha ¢ok “isleri dogru
yapma” lizerine odaklanirken, liderler “dogru isleri yapma’ konusunda onciiliik eder.

5.3. Cahsan Katihnm

Tiim ¢alisanlarmn kalite yonetimi siireclerine aktif katihmu tegvik edilir. Cahsanlar, siireg iyilestirme projelerine katkida
bulunur ve kalite hedeflerine ulasmak i¢in birlikte cahsirlar.

Cahsan katihm, bir organizasyonda ¢alisanlarm islerine, gorevlerine ve sirketin genel hedeflerine duygusal ve zihinsel
olarak baghhk gostermeleridir. Calisanlarmn islerine katilim, sadece fiziksel varliklarm degil, aym zamanda duygusal ve
biligsel katilimlarin da ifade eder. Katilimh ¢alisanlar, iglerini daha verimli yapar, yiiksek motivasyon gosterir ve genellikle
daha tiretken olurlar.

Yiiksek calisan katilimi, ¢alisanlarm islerini sadece bir gorev olarak degil, kendilerini adadiklar1 bir misyon olarak
gormelerini saglar. Bu durum, calisanlarm motivasyonunu, performansmi ve baglihigm artirirken, aym zamanda
isletmelerin genel verimliligini ve rekabet giictlinii de olumlu yonde etkiler.

Cahsan katthminin faydalan;

(1) artan verimlilik,

(2) ytiksek motivasyon,

(3) daha 1yi kararlar,

(4) azalan devamsizlik,

(5) artan ¢alisan baghlig,

(6) gelisen kurum kiiltiirtidiir.

Cahsan katthmim artirmak i¢in yapilabilecekler;

(1) acik iletisim,

(2) fikir paylasim platformlari,

(3) karar alma siireclerine dahil etme,

(4) esnek caligma imkanlart,

(5) egitim ve gelisim firsatlari,

(6) takim caligmasi ve igbirligi,

(7) sosyal etkinlikler,

(8) takdir ve odiillendirmedir.

5.4. Siire¢ Yaklasim

Kalite yonetim sistemi, is siireclerini odak noktasina alir ve bu siireclerin etkin yonetimini hedefler. Siireclerin
tanimlanmasi, izlenmesi ve stirekli olarak iyilestirilmesi, kalite yonetiminin temel unsurlarmdan biridir.

Siire¢ yaklasim, bir organizasyonun hedeflerine ulagabilmesi i¢in tiim faaliyetlerinin, birbirleriyle iliskili ve belirli bir
siraya gore diizenlenmis stirecler olarak yonetilmesini savunan bir yaklasimdir. Bu yaklagimda, organizasyonun her bir
faaliyeti, bir “siire¢” olarak ele alinir ve bu siireglerin verimli, etkili ve siirekli gelisen bir sekilde isleyisi saglanir. Siire¢
yaklagim, genellikle kalite yonetim sistemlerinde, 6zellikle ISO 9001 gibi standartlarda 6nemli bir yer tutar.

Siire¢ yaklasiminin temel ilkeleri;

(1) siireglerin belirlenmesi ve tanimlanmast,

(2) girdi ve ¢iktilarm belirlenmesi,
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(3) siireglerin izlenmesi ve olgiilmesi,

(4) stirekli tyilestirme,

(5) miisteri odaklilik,

(6) kaynak yonetimidir.

Siire¢ yaklasiminin organizasyona faydalan;

(1) verimlilik artist,

(2) hata azaltma,

(3) izlenebilirlik,

(4) 1yilestirme imkanlaridir.

Siire¢ yaklasiminin adimlari;

(1) siirecleri belirleme,

(2) siirecleri haritalama,

(3) performans hedefleri belirleme,

(4) stiregleri izleme ve 6lgme,

(5) tyilestirme faaliyetleri,

(6) stirekli gozden gecirmedir.

Siirec yaklagmmi, ISO 9001 gibi kalite yonetim sistemlerinin temel bir pargasidir. ISO 9001, organizasyonlarm siire¢
odakh bir yonetim sistemi kurmalarim ve siirekli 1yilestirme yapmalarim gerektirir. Bu sayede, kalite standartlarma uyum
saglanir ve miisteri memnuniyeti artar.

Siirec yaklasim, bir organizasyonun tiim is faaliyetlerini entegre bir sekilde yoneterek daha etkili ve verimli olmasmi
saglamak amaciyla kullanllan bir yonetim stratejisidir. Bu yaklagim, organizasyonlarm hedeflerine ulagmasim
kolaylastirirken, ayn1 zamanda miisteri memnuniyetini de 6n planda tutar.

5.5. Sistem Yaklasim

Kalite yonetim sistemi, organizasyonun tiim siireclerini bir biitiin olarak ele alir. Siireglerin birbiriyle iligkisi ve
etkilesimi dikkate ahnarak, sistematik bir yaklagim benimsenir.

Sistem yaklasim, olaylari, stiregleri veya problemleri bir biitlin olarak ele alan ve tiim bilesenler arasindaki iliskileri
inceleyen bir diisiince modelidir. Sistem yaklagimy, biitiinsel bir bakis agis1 sunarak, sorunlarm kok nedenlerini belirlemeyi
ve daha etkili ¢oziimler iiretmeyi amaglar.

Sistem yaklasimi, bir organizasyonu veya herhangi bir karmagsik yapiyi, birbiriyle etkilesim halinde olan pargalardan
olusan bir biitiin olarak ele alan bir yonetim ve analiz metodolojisidir. Bu yaklagim, organizasyonun farkl bilesenlerinin
birbirleriyle nasil etkilesimde bulundugunu ve bu etkilesimlerin genel performansi nasil etkiledigini anlamaya odaklanir.

Bu yaklagim, 6zellikle karmasik sistemlerin analiz edilmesi, yonetilmesi ve gelistirilmesi i¢in kullanilir.

Sistem yaklasiminin temel ilkeleri;

(1) biitiinsel bakis ve iligkiye agiklik,

(2) amag ve hedefler,

(3) gevre ile etkilesim,

(4) dinamik denge,

(5) acik ve kapali sistemler,

(6) girdi-islem-¢ikt1 ve geri bildirim mekanizmasidir.

Sistem yaklasiminin kullanim alanlar;

(1) ekonom,

(2) mithendislik,

(3) eitim,

(4) saglik,

(5) yonetim ve organizasyon.

Sistem yaklasiminin adimlar;

(1) sistemin smirlarm belirleme,

(2) bilesenleri ve iliskileri tanimlama,

(3) sistemin amacini anlama,

(4) cevresel faktorleri degerlendirme,

(5) performansi 6lgme ve degerlendirme,

(6) tyilestirme Onerileri gelistirmedir.

Sistem yaklasiminin faydalar;

(1) biitlinsel anlays,

(2) etkili problem ¢6zme,

25



(3) uyum saglama,

(4) kaynaklarm etkin kullanimu,

(5) stratejik planlamadir.

5.6. Siirekli Iyilestirme

Kalite yonetim sistemi, siirekli iyilestirme ilkesine dayanr. Is siirecleri ve kalite yonetim sistemi siirekli olarak gdzden
gecirilir ve iyilestirilir.

Siirekli iyilestirme, iirlinlerin, siireclerin veya hizmetlerin kii¢lik ama siirekli gelistirilmesi prensibine dayanan bir
yaklagimdir. Bu yontem, 6zellikle kalite yonetimi, tiretim siiregleri, hizmet sunumu ve is yonetimi gibi alanlarda kullanilir.

Siirekli iyilestirmenin temel ilkeleri;

(1) kiigiik ve siirekli gelismeler (kaizen yaklasimu),

(2) cahsan katihmu,

(3) 6lgme ve analiz,

(4) geri bildirim mekanizmast,

(5) problem ¢6zme ve kdk neden analizi.

Siirekli Tyilestirme Modelleri ve Yontemleri:

1. PDCA Déngiisii (Plan-Do-Check-Act - Planla, Uygula, Kontrol Et, Onlem Al)

2. Six Sigma (Hata oranlarmm azaltmaya ve kaliteyi artrmaya yonelik istatistiksel bir yaklasim)

3. Lean Yonetim (is stireclerindeki gereksiz adimlari ortadan kaldirarak, verimliligi ve kaliteyi artiran yalm yonetim)

4. Toplam Kalite Yo6netimi (TKY/Tiim organizasyonun kaliteyi artrmaya odaklandig1 bir yonetim yaklagmmu)

Siirekli iyilestirmenin faydalar;

(1) verimlilik artig,

(2) maliyet azalmasi,

(3) miisteri memnuniyeti,

(4) gahgan memnuniyeti,

(5) rekabet avantajidir.

Siirekli iyilestirme siireci;

(1) hedef belirleme,

(2) veri toplama ve veri analizi,

(3) ¢oziim gelistirme,

(4) uygulama,

(5) degerlendirme,

(6) standartlagtrmadir.

Verimliligi artirma yollar;

(1) hedef belirleme ve planlama,

(2) is stireclerini ve is ortamim iyilestirme,

(3) etkili zaman yonetimi,

(4) egitim ve gelisim,

(5) teknoloji kullanimi,

(6) iletisim ve i birligi,

(7) performans yonetimi,

(8) motivasyon ve ddiillendirme,

(9) is-yasam dengesi,

(10) risk yonetimi ve geri bildirimdir.

5.7. Gergeklere Dayah Karar Verme

Gergeklere dayal kararlar, nesnel verilere ve analizlere dayanarak alnir. Veri ve analiz kullanmm, KYS nin temel
bilesenlerinden biridir.

Gergeklere dayah karar verme, bir organizasyonun karar alma stireglerinde veri, kanit ve objektif bilgileri temel alan
bir yaklagimdir. Bu yaklagim, duygusal ve dnyargili kararlarmn 6niine gegerek daha bilingli ve etkili kararlar almay1 saglar.

Gergeklere dayal karar verme, 6zellikle karmagsik ve belirsizlik iceren durumlarda, riskleri azaltmak ve basar1 oranmin
artrmak i¢in kritik neme sahiptir.

Gergeklere dayah karar vermenin temel ilkeleri;

(1) veri toplama,

(2) veri analizi,

(3) kantta dayal yaklagim,

(4) objektiflik,
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(5) seffafliktir.

Gergeklere dayah karar verme siireci;

(1) sorunu tamimlama,

(2) veri toplama ve veri analizi,

(3) segenekleri degerlendirme,

(4) karar alma,

(5) uygulama ve izlemedir.

Gercgeklere dayah karar vermenin faydalan; (1) daha dogru kararlar, (2) risk azaltma, (3) kaynaklarm etkin
kullanim, (4) stirekli iyilestirme, (5) rekabet avantaji, (6) seffaflik ve giivendir.

Gergeklere Dayah Karar Verme Araclar:

1. Veri Analizi Yazzhmlan: Excel, SPSS (Statistical Package for the Social Sciences, sosyal bilimlerde ve diger
alanlarda istatistiksel analizler yapmak i¢in yaygin olarak kullamlan bir yazilim) Tableau (veri gorsellestirme ve is zekasi
alaninda 6nde gelen bir yazilim) gibi araglar, verilerin analiz edilmesini kolaylastirir.

2. 1s Zekas: (BI) Araclan: Power BI (Microsoft tarafindan gelistirilen, is zekasi ve veri gorsellestirme aract), QlikView
(Qlik tarafindan gelistirilen, is zekasi (BI) ve veri gorsellestirme yazilimi) gibi araglar, verilerin gorsellestirilmesini ve
raporlanmasini saglar.

3. Istatistiksel Yontemler: Regresyon analizi (istatistikte iki veya daha fazla degisken arasindaki iliskiyi incelemek ve
bu iliskiyi modellemek i¢in kullanilan giiclii bir arag), hipotez testleri (istatistikte bir popiilasyon hakkinda belirli bir iddiay1
(hipotezi) desteklemek veya reddetmek i¢in kullanilan bir arag) verilerden anlamh sonuglar ¢ikarmaya yardimei olur.

4. Anket ve Arastirmalar: Miisteri memnuniyeti anketleri, pazar arastirmalar karar verme siirecinde kullanilabilir.

Gergeklere dayah karar verme ve kurum Kkiiltiirii, gerceklere dayali karar verme, bir organizasyonun kiiltiiriiniin
bir pargasi haline geldiginde en etkili sonuglari verir. Bu, liderlerin veriye dayali karar vermeyi tesvik etmesi ve ¢alisanlarin
bu stireclere aktif olarak katilmasiyla miimkiin olur. Egitim ve destek, ¢alisanlarm veri analizi ve karar verme becerilerini
gelistirmelerine yardimci olur.

5.8. Karsihkh Faydaya Dayah Tedarikgi iligkileri

Tedarikgilerle giiclii ve karsihkli faydaya dayah iligkiler kurmak, kaliteli iiriin ve hizmetlerin saglanmasmda 6nemli bir
rol oynar. Tedarik¢i degerlendirme ve se¢imi, kalite standartlarina uygun olarak yapilir.

Karsihkh faydaya dayah tedarikgi iliskileri, bir isletme ile tedarikgileri arasinda uzun vadel, is birligine dayal ve
her iki tarafin da kazang sagladig1 bir iliski modelidir. Bu yaklagim, tedarikgilerle sadece fiyat odakh degil, aynm1 zamanda
kalite, yenilik, esneklik ve siirdiirtilebilirlik gibi faktorlere de odaklanarak ortak deger olusturmayr hedefler. Karsilikli
faydaya dayal iligkiler, tedarik zincirinin daha etkin ve verimli ¢alismasim saglar.

Karsihkh faydaya dayah tedarikgli iliskilerinin temel ilkeleri;

(1) giiven ve seffaflik,

(2) ortak hedefler,

(3) uzun vadeli is birligi,

(4) karsilikh kazang,

(5) inovasyon ve gelisim,

(6) stirekli iyilestirme ve performans takibidir.

Karsihkh faydaya dayah tedarikgi iliskilerinin faydalan; (1) kalite artisi, (2) maliyet tasarrufu, (3) yenilik¢ilik, (4)
risk azaltma, (5) siirdiiriilebilirlik, (6) esneklik ve hizdir.

Karsihkh faydaya dayah tedarikgi iliskilerini gelistirme adimlan; (1) tedarik¢i secimi, (2) ortak hedefler belirleme,
(3) acik iletisim, (4) performans degerlendirme, (5) egitim ve destek, (6) risk yonetimi ve (7) stirekli iyilestirmedir.

Karsihkh faydaya dayah tedarikgi iliskileri ve siirdiiriilebilirlik, tedarik¢ilerle is birligi icinde cevresel ve sosyal
sorumluluk projeleri yiirlitmek, hem isletmenin hem de tedarik¢ilerin itibarm artirr. Mesela, enerji verimliligi, atik
yonetimi ve adil ticaret uygulamalar1 gibi konularda ortak calismalar yapilabilir.

Besinci Boliim Ornek Sorular

1. Miisteri odakhlik ve miisteri odakhlign faydalari nelerdir?

2. Liderlik nedir ve liderligin temel 6zellikleri nelerdir?

3. Cahsan katilimi nedir ve ¢aligan katiliminin faydalari nelerdir?

4. Siire¢ yaklasimi nedir ve siire¢ yaklasimmin temel ilkeleri nelerdir?

5. Sistem yaklasimi nedir ve sistem yaklasimmin temel ilkeleri nelerdir?

6. Stirekli tyilestirme nedir ve siirekli 1yilestirmenin temel ilkeleri nelerdir?

7. Gergeklere dayali karar verme nedir ve gergeklere dayal karar vermenin temel ilkeleri nelerdir?
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6. KALITE YONETIM SISTEMI MODELLERI

Kalite yonetimi modelleri, bir organizasyonun kaliteyi artrmak, siiregleri iyilestirmek ve miisteri memnuniyetini
saglamak i¢in gelistirdigi yap1 ve yaklagimlardir.

Kalite yonetimi modeli; bir organizasyonun siireclerini ve faaliyetlerini sistematik ve siirekli bir sekilde iyilestirmeyi
amaclayan yontem ve araglar biitiintidiir.

Kalite yonetimi modelleri, kuruluglarin {iriin ve hizmet kalitesini siirekli olarak iyilestirmelerine yardimer olan
cercevelerdir. Bu modeller, farkh sektorlerde ve kurulus biiytikliikklerinde uygulanabilir ve her birinin kendine 6zgii giiglii
yonleri vardr.

6.1. ISO 9001: Kalite Yonetim Sistemi

ISO 9001: Uluslararast Standardizasyon Organizasyonu (ISO) tarafindan gelistirilen ve bir kurulusun {iriin ve
hizmetlerini siirekli olarak iyilestirmesini ve miisteri memnuniyetini artrmasimi saglayan bir kalite yonetim sistemi
standardidir. Diinya genelinde en yaygin olarak bilinen ve uygulanan KYS standardidir.

ISO 9001, siire¢ odakli bir yaklagimla, organizasyonun tiim faaliyetlerinin kalite standartlarina uygun olmasini saglar.
Sertifikasyon, bagimsiz bir denetim kurulusu tarafindan gerceklestirilir ve diizenli denetimlerle siirdiiriiliir.

ISO 9007’in temel ilkeleri;

(1) miisteri odakhhk,

(2) liderlik ve yonetimde sistem yaklagimi

(3) cahsanlarmn katilima,

(4) stireg yaklagim,

(5) stirekli 1yilestirme,

(6) karar vermede kanita dayal yaklasim,

(7) iligki yonetimi,

(8) karsilikh fayda saglayan tedarikei iliskileridir.

6.2. Toplam Kalite Yonetimi (TKY)

TKY, kurulusun tiim stireclerine ve ¢alisanlarma kalite odakl bir yaklagim getirmeyi amaglar. Miisteri memnuniyeti,
siirekli 1yilestirme, ¢alisan katilinm ve siire¢ odakhilik gibi temel prensiplere dayanir.

Miisteri memnuniyetini artirmay1 amaglayan, siirekli iyilestirme ve tiim ¢alisanlarin katilimini tesvik eden bir yonetim
felsefesidir. Amaglan: Siirekli iyilestirme, miisteri memnuniyeti ve tiim siireclerin optimize edilmesi.

Toplam Kalite Yonetiminin Ozellikleri:

1. Stirekli 1yilestirme (Kaizen).

2. Miisteri odaklilik.

3. Cahisan katilimu.

4. Toplam katilim ve ekip ¢aligmasi.

Odak Noktast: Miisteri memnuniyeti, siire¢ optimizasyonu ve kalitenin her asamada saglanmasi.

Kullandig1 Araglar: Kalite cemberleri, istatistiksel proses kontrol (SPC), PDCA (Plan-Do-Check-Act) dongtisti.

6.3. EFQM (European Foundation for Quality Management) Miikemmellik Modeli

Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM) tarafindan gelistirilen bu model, organizasyonlarm performansimni
degerlendirmeleri ve iyilestirmeleri i¢in kapsaml bir yonetim ¢ergevesidir.

Model, liderlik, strateji, calisanlar, siiregler ve miisteri memnuniyeti gibi dokuz ana kritere dayanir. EFQM
Miikemmellik Modeli, organizasyonlarm siirekli iyilestirme kiiltiiriinii benimsemelerine ve siirdiiriilebilir basartya
ulagmalarma yardimei olur. Model, i¢ degerlendirme ve dis degerlendirme yoluyla uygulanir. Hem kamu hem de 6zel
sektorde uygulanabilir.

Amag: Organizasyonlarm stratejik hedeflerine ulagabilmesi icin kaliteyi tiim siireclerinde entegre etmeleri.

Ozellikleri:

1. Sonug odakhlik.

2. Liderlik ve strateji ile ilgili yonler.

3. Kaynaklarmn etkili kullanmm.

4. Siireg yonetimi ve siirdiiriilebilirlik.

6.4. Alt1 Sigma

Alt1 Sigma, hatalar1 ve kusurlar azaltmak igin kullanilan istatistiksel bir ydntemdir. s siireglerini iyilestirmek ve kaliteyi
artrmak i¢in kullamlan bir yonetim metodolojisidir.

Alt1 Sigma, siireglerdeki hatalar1 ve degiskenlikleri minimize ederek miisteri memnuniyetini ve is performansini
artrmay1 hedefler.

Arac ve Teknikleri: DMAIC (Tanmla, Olg, Analiz Et, lyilestir, Kontrol Et) ve DMADV (Tanmla, Ol¢, Analiz Et,
Tasarla, Dogrula) gibi araglar ve teknikler kullanr.

28



Odak: istatistiksel analizlerle hata oranlarim milyonda 3,4'e diisiirmek.

6.5. Yahn (Lean) Yonetim

Lean yonetim, siireglerdeki israfi ortadan kaldirmay1 ve deger akisim iyilestirmeyi amaglayan, verimliligi artiran bir
tiretim / yonetim felsefesidir.

Yalin yonetim, bir organizasyonun siireclerindeki israflar1 (deger katmayan faaliyetleri) ortadan kaldwrarak miisteri
degerini maksimize etmeyi amaglayan bir yonetim felsefesidir. Temelinde, miisteri i¢in deger olusturan faaliyetlere
odaklanarak verimliligi artrmak ve maliyetleri diistirmek yatar.

Yahn Yénetimle Ortadan Kaldinlan Israf Tiirleri:

1. Agirtiiretim: Gereginden fazla {iriin {iretmek.

2. Bekleme: Is siireclerinde duraklama veya gecikmeler.

3. Tasima: Gereksiz malzeme tagimalari veya hareketler.

4. Islem fazlahg:: Gereksiz islem adimlar1 veya siiregler.

5. Stoklar: Fazla stok tutma, malzeme birikintileri.

6. Hatalar ve Defolar: Uriin veya hizmetteki hatalar ve yeniden isleme ihtiyact.

7. Insan Kaynaklarmmn Verimsiz Kullamimz: Calisanlarin potansiyelinin tam anlamryla kullaniimamast.

Temel ilke: Israfi ortadan kaldirmak ve deger olusturmaktir.

Odak: Verimlilik artisi, maliyet diisiirme ve miisteri degerine odaklanma.

6.6. Kaizen

Kaizen, Japonca, “stirekli iyilestirme™ anlaminda 1s siireclerinin, tiretim yontemlerinin ve yonetim sistemlerinin siirekli
olarak kiiciik adimlarla iyilestirilmesini hedefleyen bir yonetim felsefesidir. Kaizen, her seviyedeki calisanlarm katkilarmi
ve Onerilerini degerlendirir ve is siireglerinin iyilestirilmesine yonelik ¢oziimler sunar. Yalin yonetim felsefesi ile uyumlu
olarak israfi ve gereksiz adimlar1 ortadan kaldrmay1 amaglar.

Temel Tlke: Siirekli kiiciik iyilestirmelerle kaliteyi artrmak.

Odak: Tiim ¢ahsanlarin katilimm ve siireclerin adim adim iyilestirilmesi.

6.7.5S

Kalite yonetim sistemlerinde 5S, is yerinde diizeni, verimliligi ve giivenligi artrmay1 amaglayan bir metodolojidir.
Japonca’da “S” harfi ile baslayan bes kelimenin (Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu, Shitsuke) bas harflerinden olusur ve su
admlart igerir:

1. Seiri (Ayiklama/Simiflandirma): Is yerinde gerekli olan ve olmayan malzemelerin ayriimasidir. Gerekli olmayan
malzemelerden kurtulunur, boylece alan agilir ve gereksiz karmasa 6nlenir.

2. Seiton (Diizenleme/Siralama): Gerekli olan malzemelerin diizenli bir sekilde yerlestirilmesidir. Her seyin bir yeri
olmali ve her sey yerinde olmalidir. Bu, malzemelere hizli ve kolay erisim saglar.

3. Seiso (Temizlik):]s yerinin ve ekipmanlarm diizenli olarak temizlenmesidir. Temiz bir ¢alisma ortan, hatalarm ve
arizalarm 6nlenmesine yardimci olur.

4. Seiketsu (Standartlastrma): ik {ic adimm (Ayiklama, Diizenleme, Temizlik) standartlastrilmasi ve
siirdiirtilmesidir. Standartlar olusturularak herkesin ayni sekilde ¢alismasi saglanr.

5. Shitsuke (Disiplin/Siirdiiriilebilirlik): Olusturulan standartlara uyulmasiin saglanmasidir. Disiplinli bir cahgma
ortamy, 5S’in siirekli olarak uygulanmasini ve iyilestirilmesini saglar.

6.8. Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii (MBNQA)

ABD’de mitkemmellik standardim belirlemek ve ddiillendirmek i¢in kullanilan bir kalite yonetimi modelidir.

Amerika Birlesik Devletleri'nde 1987 yilinda, donemin Ticaret Bakam Malcolm Baldrige’in anisina verilen prestijli
bir kalite ddiiliidiir. Bu 6diil, kuruluglarm miikemmellige ulagmalarm tesvik etmek, kalite bilincini artrmak ve basarilt
kalite stratejilerini paylasmak amactyla verilmektedir.

MBNQA’nin Temel Amaclar:

1. Kalite Bilincini Artirmak: Kuruluslarda kalite odakli bir kiiltiiriin olugsmasimni tesvik etmek.

2. Miitkemmelligi Tesvik Etmek: Kuruluslarin performanslarmi stirekli olarak iyilestirmelerini saglamak.

3. En Iyi Uygulamalan Paylasmak: Basaril kuruluslarin kalite stratejilerini kuruluslarla paylasarak yaygmlastirmak.

MBNQA’nin Degerlendirme Kriterleri:

1. Liderlik: Ust yonetimin vizyonu, degerleri ve liderlik tarz1.

2. Strateji: Kurulusun stratejik planlamasi ve hedefleri.

3. Miisteri Odakhhk: Miisteri beklentilerinin anlagilmasi ve karsilanmasi.

4. Ol¢me, Analiz ve Bilgi Yonetimi: Veri toplama, analiz etme ve bilgi yonetimi sistemleri.

5. Is Giicii Odakhhk: Calisanlarin egitimi, motivasyonu ve katihmi.

6. Operasyon Odakhhik: {s siireclerinin verimliligi ve etkinligi.

7. Sonuglar: Kurulusun miisteri, finansal, pazar ve is giicii sonuglart.
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6.9. PDCA Dongiisii (Plan-Do-Check-Act)

PDCA Déngiisii (Plan-Do-Check-Act), stirekli iyilestirme stirecini destekleyen ve kalite yonetim sistemlerinde yaygmn
olarak kullanilan bir yonetim aracidir. Japon miithendis W. Edwards Deming tarafindan gelistirilen bu dongti, kaliteyi
tyilestirmek ve stirecleri daha verimli hale getirmek amaciyla tasarlanmig bir modeldir.

PDCA dongiisli, organizasyonlarin hedeflerine ulagirken siireglerini siirekli olarak gozden gecirmelerini ve
tyilestirmelerini saglar.

PDCA Dongiisiiniin 4 Asamasi:

1. Plan (Planla): Coziilmesi gereken bir sorun belirlenir ve ¢6ziim i¢in bir plan yapilir. Ayn1 zamanda hedefler, bu
hedeflere ulagmak icin gereken kaynaklar ve yapilacaklar belirlenir. Plan, hedeflere ulagmak i¢in gerekli adimlar1 ve
yontemleri igerir. Iyilestirilecek siirecler hakkinda veri toplanir, analizler yapilir ve hedefler belirlenir.

2. Do (Uygula): Plan asamasinda belirlenen strateji ve ¢oziimler uygulamaya gegirilir. Yani, stireclerin iyilestirilmesi
icin belirlenen eylemler hayata gegirilir. Kiictik 6lgekli denemeler yapilarak, belirlenen iyilestirme adimlarinin etkileri
gozlemlenir. Uygulama sireci, planin dogrulugunu test etmek i¢in bir deney ortamu olabilir.

3. Check (Kontrol Et): Uygulamaya konulan degisikliklerin etkileri ve sonuglar1 degerlendirilir. Elde edilen verilerle
planm ne kadar etkili oldugu analiz edilir. Performans gostergeleri, hedeflere ulasilip ulasilmadigi ve planlanan sonuglarm
elde edilip edilmedigi kontrol edilir. Veriler karsilastirilir ve basarilar veya eksiklikler belirlenir.

4. Act (Harekete Gec¢): Uygulama asamasinda basarili sonuclar elde edilmisse, bu yeni yontemler ve stirecler standart
hale getirilir ve kahct olarak uygulanmaya baslanir. Eger plan yeterince etkili degilse, siire¢ tekrar gozden gecirilir,
eksiklikler belirlenir ve yeni bir plan yapilir. Bu asama, siirekli iyilestirme siirecinin bir parcasidir, ¢iinkii herhangi bir
eksiklik veya hata tespit edilirse diizeltici adimlar atilir.

Temel Tlke: Siirekli iyilestirme icin dongiisel bir yaklasimdir. Odak: Problem ¢dzme ve siireg optimizasyonu.

Bu modellerin her biri, kuruluslarm kalite yonetimini farkli agilardan ele ahr. Kuruluslar, kendi ihtiyaglarina ve
hedeflerine en uygun olan modeli / modelleri segerek kalite yonetim sistemlerini kurabilir ve siirekli olarak iyilestirebilirler.

Altinc1 Boliim Ornek Sorular

1. EFQM (European Foundation for Quality Management) Miikemmellik Modeli nedir?

2. Toplam Kalite Y 6netimi nedir ve dzellikleri nelerdir?

3. Alt1 Sigma ve Yalin (Lean) Y6netim Modeli nedir?

4. Yalin yonetimle ortadan kaldirilan israf tiirleri nelerdir?

5. Kaizen (siirekli iyilestirme) nedir ve odak noktasi nelerdir?
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7. KALITE YONETIM SISTEMININ KURULMASI VE UYGULANMASI

Kalite Yonetim Sistemi (KYS), bir organizasyonun miisteri memnuniyetini artrmak, siireglerini iyilestirmek ve
verimliligini artrmak amaciyla kurulan ve uygulanan bir sistemdir.

Kalite YOnetim Sistemi, organizasyonun tiim siireglerine entegre edilmelidir ve sadece belirli departmanlarla smirlt
kalmamalidir. Sistem, is giiclinden tedarikg¢ilere kadar her diizeydeki katilimciy1 kapsamalidir. Bu sayede, organizasyonun
siirdiiriilebilir basarisi ve rekabet giicli artar.

Kalite Yonetim Sistemi (K'YS); bir kurulusun iirlin ve hizmetlerinin kalitesini stirekli olarak iyilestirmeyi hedefleyen
bir yonetim yaklagmudir. KYS’nin kurulmasi, kurulusun kalitesini stirekli iyilestirmek, miisteri memnuniyetini artirmak,
verimliligi en st diizeye ¢ikarmak ve rekabet avantaji elde etmesine yardimci olur.

Kalite yonetim sisteminin isletmelere etkileri;

(1) miisteri memnuniyetini artrmak,

(2) iirin ve hizmet kalitesini artrmak,

(3) verimliligi artrmak ve maliyetleri diisiirmek,

(4) rekabet giiciinii artrmak,

(5) gahigan motivasyonunu artirmak,

(6) stirekli yilesmeyi saglamak,

(7) kurumsal imaj1 gliclendirmektir.

Kalite yonetim sisteminin global pazarlarda etkileri;

(1) uluslararasi standartlara uyum,

(2) miisteri giiveni ve sadakati,

(3) rekabet avantaji,

(4) ihracat ve uluslararast isbirligi,

(5) marka imaji1 ve itibari,

(6) stirekli iyilesme,

(7) verimlilik ve maliyet tasarrufudur.

Kalite yonetim sisteminin kurulmasi ve uygulanmasi i¢in uluslararasi standartlar bulunmaktadr. En yaygmn olarak
kullanilan standart, ISO 9001 standardidir. ISO 9001, bir kurulusun KYS’sinin gerekliliklerini belirler ve belgelendirme
i¢in bir temel olusturur. KY S nin kurulmasi ve uygulanmasi, belirli bir siirece gore yapilir.

Kalite Yonetim Sisteminin Kurulus ve Uygulama Siireci:

7.1. Ust Yénetim Taahhiidii ve Liderlik

Kalite yonetim sisteminin kurulmast siireci, {ist yonetimin giiclii bir taahhiidiiyle baslar. Ust yonetimin, kalite anlayisim
benimsemesi ve tiim organizasyona bu konuda liderlik etmesi gerekir.

Kalite Yonetim Sistemi’nin basarili bir sekilde kurulabilmesi igin iist yonetimin taahhiidii ve liderligi sarttrr. Ust
yonetim, kalite politikas1 ve hedeflerini belirlemeli, gerekli kaynaklar1 saglamali ve sistemi desteklemelidir.

Yonetim, kalite yonetim sistemine yatirim yapmay1 ve ¢alisanlari bu siirecte aktif bir sekilde dahil etmeyi taahhiit
etmelidir.

Ust Yonetim Kalite Yonetim Sisteminde Etkisi:

1. KYS’nin 6nemini ve kurulus i¢in faydalarm anlar.

2. Kalite politikasini ve hedeflerini belirler.

3. KYS’nin uygulanmast i¢in kaynaklar1 ayirir.

4. Belirli periyotlarda Kalite Y6netim Sistemi’nin performansini gézden gegirir.

5. Kalite hedefleri, miisteri memnuniyeti, i¢ tetkik sonugclart ve iyilestirme firsatlarmi degerlendirir.

Ust yonetim kalite yonetim sistemine liderlik ederek, gozden gecirme sonuglarm, stratejik kararlar almak ve kaynaklar
etkin bir sekilde tahsis etmek i¢in kullanmalidir.

7.2. Kalite Politikasinin ve Amaclarimin Belirlenmesi

Organizasyonun kalite hedeflerini yansitan kalite politikasi ve ihtiyaclarmin belirlenmesi bir plan dahilinde yapilir. Bu
plan, miisteri ihtiyaglari, yasal diizenlemeler, i¢ ve dis paydaslar g6z 6niine alarak yapilir.

Ust yonetim tarafindan kurulusun kalite hedeflerini ve bu hedeflere ulasmak igin izleyecegi stratejileri belirleyen bir
kalite politikasi olusturulur. Bu politika, organizasyonun kalite anlayigmi1 ve amacini net bir sekilde ifade etmelidir. Ayrica,
bu politikaya dayanarak, somut ve dlgiilebilir kalite hedefleri belirlenmelidir.

Kalite politikasi, organizasyonun misyon, vizyon ve stratejik hedefleri dogrultusunda bir kalite politikasi
olusturulmalidir. Bu politika, miisteri odakhlig: ve siirekli iyilestirmeyi vurgulamalidir.

Kalite amaclan, bir kurulusun kalite yonetim sistemi araciligryla ulagsmay1 hedefledigi spesifik ve Olgiilebilir
sonuglardir. Bu amaglar, kurulusun genel stratejik hedefleriyle uyumlu olmali ve miisteri memnuniyetini, tirtiin/hizmet
kalitesini ve siirekli iyilestirmeyi tesvik etmelidir. Amaglar1 belirleme, basarty1 ve verimliligi artrmak icin oldukca
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onemlidir ¢iinkii amaglar, neyin yapilmasi gerektigine dair bir rehberlik saglar.

Olgiilebilir, ulagilabilir, ilgili ve zamanmnda (SMART) kalite hedefleri tanimlanmalidir. Bu hedefler, organizasyonun
farkh birimlerine, ¢alisanlarma duyurularak yayilmalidir. Bu konuda, ¢alisanlarin kalite hedeflerine ulasmak icin gerekli
bilgi ve kaynaklara erisimi saglanmahdir.

7.3. Kalite Yonetim Sistemi Yapisiin Olusturulmasi

Kalite yonetim sistemi yapisinin olusturulmasi, bir organizasyonun tiim siireclerini, kaynaklarini, personelini ve diger
bilesenlerini etkin bir sekilde yonetmek icin kaliteyi siirekli iyilestirmeyi amaglayan bir cerceve gelistirmektir. Bu sistem,
organizasyonun hedeflerine ulasabilmesi ve miisteri memnuniyetini saglayabilmesi igin kalite standartlarma uygunlugu ve
etkinligi glivence altma alir.

Organizasyonun kalite yonetim sisteminin yapist, [ISO 9001 gibi uluslararasi kalite yonetim standartlarina uygun olarak
hazirlanabilir.

Bu asamada, kaynaklar, kalite yonetim siirecleri, roller, sorumluluklar ve yetkiler net bir sekilde belirlenir.

Kaynaklarn belirlenmesi ve tahsisi, kalite yonetim sistemini uygulamak i¢in gerekli olan insan kaynaklar, finansal
kaynaklar, altyapi, ekipman ve diger kaynaklar belirlenir, ¢ahsanlarin rol ve sorumluluklarma uygun egitimler verilir.

7.4. i¢c Denetim ve Egitim Programlarmin Olusturulmasi

Kalite sisteminin etkinligini degerlendirmek i¢in i¢ denetim siirecleri ve egitim programlart olusturulmahdr. Bu
denetimler, sistemin isleyisini ve ihtiyaclara uygunlugunu kontrol eder.

Calisanlara yonelik egitim programlari diizenlenmeli, herkesin kalite anlayigmna katkida bulunmasi saglanmalidir.

Ic Denetim Siireci:

1. I¢ Denetimlerin Yapilmasi: Kalite yonetim sisteminin etkinligini denetlemek amaciyla diizenli araliklarla ic
denetimler yapilmahdur. i¢ denetimler, KY'S’ nin dogru ¢ahsip ¢alismadigmny, siireclerin belirlenen standartlara uygun olup
olmadigmi kontrol eder. I¢ denetimler, ISO 9001 standardina uygunluk ve siireclerin etkinligi agismdan yapilmalidar.
Denetim sonuglari, iyilestirme firsatlarmi belirlemek i¢in kullanilmalidir.

2. Performans izleme: Kalite gostergeleri belirlenmeli ve sistematik bir sekilde izlenmelidir. Bu gostergeler,
organizasyonun kalite hedeflerine ne kadar ulastigmi anlamak i¢in kullanilir.

3. Geribildirim Mekanizmalan: Hem calisanlardan hem de miisterilerden alman geribildirimler, sistemin
gelistirilmesi i¢in 6nemli bir kaynaktir. Geribildirimler diizenli olarak toplanmali ve analiz edilmelidir.

4. Diizeltici Faaliyetler: Sistem i¢cindeki herhangi bir hatay1 veya sapmayi diizeltmek i¢in uygun adimlar atilmalidir.
Belirli bir siire¢ hedeflere ulasamiyorsa, bunun nedenleri arastirilmali ve gerekli diizeltici nlemler ahnmalidir.

5. Onleyici Faaliyetler: Gelecekteki problemleri engellemek igin 6nleyici adimlar atimahidir. Bu, sistemdeki olasi
zayif noktalarm belirlenmesi ve bunlara karsi proaktif ¢oziimler gelistirilmesini igerir.

6. Kok Neden Analizi (Root Cause Analysis): Problemler ortaya ¢iktiginda, bu sorunlarn temel nedenleri tespit
edilip, kok nedenlerin ortadan kaldiriimasi i¢in planlar yapiimahdr.

Egitim ve bilinclendirme, calisanlarm KY'S hakkinda bilgi sahibi olmasi ve K'Y S’nin 6nemini anlamast i¢in egitimler
diizenlenir. Egitimler, cahsanlarin rollerine ve sorumluluklarma uygun olarak planlanmali ve uygulanmahdir. Bu konuda,
cahsanlarn kalite hedeflerine ulasmak i¢in gerekli bilgi ve becerilere sahip olmalar1 saglanmalidir.

7.5. Proseslerin Belirlenmesi ve Dokiimantasyonu

Kalite yonetim sisteminde yer alan tiim siirecler ve bu siireclerin nasil isledigi belgelenmelidir. Kalite yonetim
sisteminin temeli, tlim organizasyonel siireclerin dogru bir sekilde tammlanmasidir. Siirecler, organizasyonun hedeflerine
ulagmasini saglayacak sekilde yapilandiriimalidir.

Prosesler, kalite hedeflerine ulagmaya yonelik olarak belirli metotlarla yonetilmelidir. Bu adim, etkin bir izleme ve
olctim sistemini de icerir. Organizasyondaki tiim ana siirecler ({iretim, hizmet sunumu, tedarik zinciri, miisteri hizmetleri
vb.) belirlenmeli ve her bir siirecin ¢iktilari, girdileri, kaynaklari, sorumlular1 ve sorumluluklar: tanimlanmalidir.

Kurulusun temel siirecleri belirlenir ve bu siireclerin nasil yonetilecegi, hangi kaynaklarin kullanilacagi ve hangi
kontrollerin uygulanacagi akis semalari, prosediirler ve talimatlar seklinde ayrmtili olarak dokiimante edilebilir.

Kalite Yonetim Sistemi’nin etkin bir sekilde isleyebilmesi i¢in gerekli dokiimanlar hazirlanmali ve gerektiginde
giincellenmelidir.

Kalite Yonetim Sistemi Dokiimanlari:

1. Kalite El Kitabi: Organizasyonun Kalite politikasini, hedeflerini ve KYS nin genel yapisini agiklar.

2. Prosediirler: Temel siireclerin nasil yonetilecegini agiklar.

3. Talimatlar ve Formlar: Operasyonel detaylar1 ve kayit tutma yontemlerini igerir.

Dokiimanlarn giincel, erisilebilir ve anlasilir olmasi saglanmahdir.

Siireclerle ilgili kayitlar tutulmaly, saklanmah ve gerektiginde erisilebilir olmahdir.

7.6. Siirekli Tyilestirme Kiiltiiriiniin Yerlestirilmesi

Kalite yonetim sisteminin en énemli unsuru, siirekli iyilestirme kurali iizerine kuruludur. Organizasyon, sistemin
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etkinligini siirekli olarak izlemeli ve gelistirmek i¢in adimlar atmalidir.

Cahsanlarm katilimi, miisteri geri bildirimleri ve performans Slglimleri ile iyilestirme firsatlari belirlenmeli ve
uygulanmalidir.

Kurulan kalite yonetim sistemi, zamanla degisen sartlara ve yeni ihtiyaclara gore gozden gegirilmelidir. Bu asama,
kalite hedefler gozden gecirilmeli, geri bildirimler almmali ve hatalarin analiz edilerek ¢dziim 6nerilerinin gelistirilmelidir.

KYS’nin siirekli olarak iyilestirilmesi icin calismalar yapilir. lyilestirme faaliyetleri, veri analizine, i¢ denetim
sonuclarina ve yonetim gézden gegirme sonuglarina dayandirilir.

Tyilestirme faaliyetleri, organizasyonun tiim birimlerine yayitmalidir.

7.7. Sertifikasyon Siireci (Opsiyonel)

Eger organizasyon, belirli bir kalite standardma uygunluk saglamak istiyorsa, ISO 9001 gibi uluslararas1 kalite
sertifikalarm almak i¢in basvurabilir.

Sertifikasyon, organizasyonun kalite sisteminin uluslararas gecerliligini saglar ve miisteri giivenini artirr. ISO 9001
gibi uluslararasi kalite yonetim sertifikalarini almak i¢in dig denetimler yapilabilir. Bu denetimler, organizasyonun kalite
yOnetim sisteminin diinya ¢apinda gegerli oldugunu onaylar.

Organizasyon, ISO 9001 standardina uygunlugunu kamtlamak i¢in bir belgelendirme kurulusu tarafindan dis tetkike
tabi tutulur. Basarili bir tetkik sonucunda ISO 9001 sertifikas1 alinir.

Sertifikasyon, miisterilere ve paydaslara organizasyonun kalite yonetimine verdigi nemi gosterir.

7.8. Uygulama ve Siire¢ Kontrolii

Kalite Yonetim Sistemi'nin (KY'S) uygulanmas, bir kurulusun belirledigi kalite politikasi ve hedeflerine ulasmak i¢in
siireclerini yonetme ve siirekli olarak iyilestirme faaliyetlerini igerir. KYS’nin etkili bir sekilde uygulanmasi, miisteri
memnuniyetini artirir, verimliligi ylikseltir, maliyetleri azaltir ve rekabet avantaji saglar.

Belirlenen stirecler, dokiimantasyona uygun olarak uygulanir. Siireglerin performansi hakkinda veri toplanir ve bu
veriler analiz edilerek iyilestirme alanlar1 belirlenir. Stireclerin kontrol altinda tutulmasi i¢cin gerekli mekanizmalar
olusturulur.

Uygulama siireci, sadece belgelerin ve prosediirlerin olusturulmasiyla sinirh degildir; ayn1 zamanda organizasyon
kiiltiiriine entegre edilmeli ve her seviyedeki cahganlar tarafindan benimsenmelidir.

Siireclerdeki aksakliklar ve potansiyel problemler belirlenmeli ve diizeltici ve 6nleyici faaliyetler planlanmahidir.

Diizeltici ve onleyici faaliyetler, belirlenen sorunlar1 ¢6zmek ve gelecekteki sorunlar1 6nlemek i¢in diizeltici ve
Onleyici faaliyetler uygulanr.

Kalite yonetim sisteminin uygulanmasinda karsilasilan zorluklar;

(1) yonetim destegi ve katilimi eksikligi,

(2) cahsan direnci ve kaynak yetersizligi,

(3) egitim ve farkindalik eksikligi,

(4) stireglerin karmagsiklig,

(5) 6lgtimleme ve izleme zorlugu,

(6) belgelendirme siireci,

(7) kiiltiirel engeller ve dis faktorlerdir.

KYS’n farkh iilkelerdeki uygulamasi ve farkh standartlar, Kalite Y6netim Sistemi (KY'S), diinya genelinde cesitli
iilkelerde farkli endiistrilerde ve organizasyonlarda uygulanmaktadir. Ancak, her tilke ve sektor, kendi ekonomik yapisina,
kiiltiiriine ve yasal ihtiyaclarma gore KYS’yi benimseme ve uygulama seklinde farkliliklar gdsterebilir. Bunun yani sira,
birgok farkh kalite yonetim standardi bulunmaktadir ve bu standartlar, organizasyonlarmn kalite yonetimini daha verimli ve
etkili hale getirmelerini saglamaktadr.

Ancak, tiim KYS’lerin temel amacy, {iriin ve hizmet kalitesini artrmak, miisteri memnuniyetini saglamak ve stirekli
tyilesmeyi desteklemektir.

Kalite Yonetim Sistemi Uygulamalarinda Dikkat Edilmesi Gerekenler:

1. Kurulusun ihtiyaclan: KYS uygulamalari, kurulusun zgiin ihtiyac ve hedeflerine uygun olarak tasarlanmalidir.

2. Kiiltiirel Faktorler: KYS uygulamalarinda, tikkenin ve kurulugun kiiltiirel 6zellikleri dikkate alinmalidir.

3. Yasal Diizenlemeler: KYS uygulamalar, ilgili yasal diizenlemelere uygun olmalidir.

4. Siirekli Tyilestirme: KYS, siirekli iyilestirme prensiplerini desteklemelidir.

7.9. izZleme ve Degerlendirme

Kalite yonetim sistemi uygulandiktan sonra, sistemin etkinligi belirli araliklarla izlenmeli ve degerlendirilmelidir.

Performans gostergeleri kullanilarak hedeflere ne kadar yaklasildig: kontrol edilir ve gerekirse diizeltici 6nlemler alinr.

Izleme ve 6lcme, kalite yonetim sisteminin etkinligini izlemek ve Slgmek igin performans gostergeleri belirlenir. Bu,
i¢ denetimler ve yonetim gdzden gegirmeleri ile yapilabilir. Bu asama, kalite hedefler g6zden gecirilmeli, geri bildirimler
alimmal ve hatalarin analiz edilerek ¢oziim 6nerilerinin gelistirilmelidir.
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Geri bildirimler, i¢ iletisimin giiclendirilerek ¢alisanlarin katilim ve dis iletisimle tedarik¢i yonetimi ile elde edilen
bilgiler, miisteri sikayet ve memnuniyet 6l¢timleri ile saglanir. Buradan elde edilen sonuglara gore diizeltici ve onleyici
faaliyetler yiirtitiiliir.

Yedinci Boliim Ornek Sorular

1. Kalite yonetim sisteminin isletmelere etkileri nelerdir?

2. Kalite yonetim sisteminin global pazarlarda etkileri nelerdir?

3. Kalite yonetim sisteminin kurulug ve uygulama siirecinde tist yonetim taahhiidii ve liderligi nedir?

4. Kalite yonetim sisteminin kurulus ve uygulama siirecinde kalite politikasi ve kalite amaglari nedir?

5. Kalite yonetim sisteminin kurulug ve uygulama siirecinde siirekli iyilestirme kiiltiiriiniin yerlestirilmesi nedir?

6. Kalite yonetim sisteminin uygulanmasinda karsilasilan zorluklar nelerdir?
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8. SUREC YONETIMI VE SUREC IYILESTIRME

8.1. Siire¢ Tanim

Kalite yonetim sisteminde siireg tanimy, stirecin amacini, kapsamin, girdilerini, ¢iktilarini, adimlarmi, sorumluluklarm
ve performans kriterlerini net bir sekilde ifade etmeyi igerir.

Iyi bir siire¢ tanmn, siirecin nasil isledigini anlamay kolaylastirir, hatalar1 ve eksiklikleri belirlemeye yardime: olur ve
tyilestirme ¢alismalarina zemin hazirlar.

Kalite yonetim sistemi, belirli standartlar ve yontemlerle siireclerin yonetilmesini amaglar. Siirecler, organizasyonun
faaliyetlerini etkili bir sekilde gergeklestirmesine yardimci olur ve miisteri memnuniyetini saglamak i¢in siirekli
tyilestirmeye imkan tanir.

Siirec, belirli bir amaca ulagmak i¢in birbirini takip eden ve belirli bir diizende sirali adimlardan olusan faaliyetler
biittintidiir. Siirecler, girdileri (input) alir, belirli faaliyetler gerceklestirir ve bir ¢iktiya (output) doniistiiriir. Etkili bir sekilde
yonetilen stirecler, verimliligi artirir, maliyetleri diisiirtir ve kaliteyi iyilestirir. Stirecler, organizasyonun farkh seviyelerinde
ve departmanlarinda uygulanabilir.

Kalite Yonetim Sisteminde Siireclerin Ozellikleri:

1. Girdi: Siirece dahil edilen tiim kaynaklar, bilgiler, materyaller ve veriler.

2. Faaliyetler: Girdiler lizerinde gerceklestirilen islemler, aktiviteler ve adimlar.

3. Ciktr: Siirecin sonunda elde edilen tiriinler, hizmetler veya sonuglar.

4. Kontrol: Siire¢ boyunca kaliteyi izleme, 6lgme, degerlendirme, gerektiinde diizeltici onlemler alma mekanizmast.

5. izleme ve Tyilestirme: Siireclerin etkinligini artrmak igin siirekli iyilestirme ve izleme faaliyetleri.

Kalite yonetiminde siirecler, genellikle belirli kalite standartlarma gore yonetilir. Bu standartlar, organizasyonun
siireclerini etkili bir sekilde iyilestirmesine ve kaliteyi artirmasina imkan tanr.

Siirecler farkh baglamlarda ve gesitli organizasyonlarda farkh sekillerde smiflandirilabilir.

Siire¢ Tiirleri:

1. Temel Siirecler (Ana Siirecler): Bir kurulusun temel faaliyetlerini yerine getiren ve miisteriye dogrudan deger
katan siireclerdir. Bir iiretim sirketinde iiretim stireci, bir hizmet sirketinde hizmet sunma siireci temel stireclerdir.

2. Destek Siirecleri: Temel siirecleri destekleyen ve kaynak saglayan siireclerdir. Insan kaynaklari siireci, satm alma
siirect, bilgi islem siireci destek stirecleridir.

3. Yonetim Siirecleri: Kurulusun stratejik hedeflerini belirleyen, kaynaklari planlayan ve siiregleri yoneten siireclerdir.
Stratejik planlama stireci, biitge yonetimi stireci, kalite yonetimi siireci yonetim siiregleridir.

4. Uretim Siirecleri: Ham maddeleri veya yar1 mamulleri isleyerek iiriinlere déniistiiren siireglerdir. Bir otomobil
fabrikasinda motor iiretim siireci, bir tekstil fabrikasinda kumas dokuma siireci iiretim siirecleridir.

5. Hizmet Siirecleri: Miisterilere hizmet sunan stireclerdir. Bir bankada hesap agma siireci, bir restoranda yemek
servisi siireci hizmet stiregleridir.

6. Proje Siiregleri: Belirli bir amaca ulagmak i¢in smirli bir siire iginde gergeklestirilen faaliyetler biitiintidiir. Bir ingaat
projesi, bir yazilim gelistirme projesi proje siirecleridir.

7. Miisteri Iliskileri Siirecleri: Miisterilerle iletisim kurma, miisteri ihtiyaglarmi belirleme ve miisteri memnuniyetini
saglama siirecleridir. Bir sirkette miisteri hizmetleri siireci, satis stireci miisteri iliskileri siirecleridir.

8. Tedarik Zinciri Siiregleri: Malzeme veya hizmetlerin tedarikinden miisteriye ulastirilmasma kadar olan siireclerdir.
Bir perakende sirketinde tirlinlerin depolanmasi ve dagitimi tedarik zinciri siiregleridir.

8.2. Siire¢ Yonetim Sistemi

Kalite yonetim sisteminde siire¢ yonetimi, bir kurulusun kalite hedeflerine ulasmak i¢in siireglerini planlama,
uygulama, kontrol etme ve iyilestirme faaliyetlerini kapsayan sistematik bir yaklagimdir.

Siire¢ yonetimi, kurulusun tiim stireclerini (temel siiregler, destek siirecleri ve yonetim siirecleri) kapsar ve miisteri
odakh bir yaklasimi benimser. Siire¢ yonetimi, kurulusun verimliligini artrmaya, maliyetleri diistirmeye ve miisteri
memnuniyetini saglamaya yardimei olur.

Siirecler, kuruluslarm temel faaliyetlerini yerine getirmeleri ve hedeflerine ulagsmalar i¢in kritik dneme sahiptir.
Siireclerin dogru bir sekilde tanimlanmasi, yonetilmesi ve iyilestirilmesi, kuruluglara rekabet avantaji saglar.

Siire¢ yonetim sistemi, organizasyonun tiim siireglerini bir biitiin olarak ele alr ve bu siireclerin birbirleriyle
etkilesimini diizenler.

Siire¢ Yonetim Sisteminin Unsurlar:

1. Siireglerin Belirlenmesi ve Tammmlanmasi: Kurulusun tiim siiregleri belirlenir ve her bir siireg i¢in amag, kapsam,
girdiler, ¢iktilar, adimlar, sorumluluklar ve performans kriterleri net bir sekilde tanimlanir.

2. Siireclerin Dokiimante Edilmesi: Siirecler, prosediirler, talimatlar ve formlar gibi dokiimanlarla kayit altma alinir.
Bu dokiimanlar, stireclerin nasil yiiriitiilmesi gerektigini ve hangi standartlara uyulmasi gerektigini gosterir.

3. Siireclerin Uygulanmasi: Siiregler, tanimlannmus prosediirlere ve talimatlara uygun olarak uygulanir. Cahsanlar,
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siiregler hakkinda egitilir ve gerekli kaynaklar saglanir. Her siirecin bir sahibi (siireg sorumlusu) belirlenir ve bu Kisi siirecin
performansindan sorumlu olur. Stireg sahipleri, siireclerin siirekli tyilestirilmesi ve optimize edilmesi i¢in ¢alisir.

4. Siireclerin Izlenmesi ve Olgiilmesi: Siireclerin performansi diizenli olarak izlenir ve 6Slgiilir. Bu sayede,
siireglerdeki hatalar, eksiklikler ve iyilestirme alanlar1 belirlenir. Siireclerin etkinligini degerlendirmek igin performans
Olciitleri belirlenir. Bu Olgiitler, siirecin hedeflere ne kadar yaklastigini, verimlilifini ve kalitesini Olcen anahtar
gostergelerdir. Performans gostergeleri, kalite, hiz, maliyet, miisteri memnuniyeti gibi ¢esitli metrikleri icerebilir.

5. Siireclerin Tyilestirilmesi: Siireglerin performansmi artrmak ve miisteri memnuniyetini saglamak igin siirekli
iyilestirme ¢alismalar1 yapihr. lyilestirme ¢ahsmalary, siire¢ analizleri, geri bildirimler ve diger veriler dogrultusunda
gerceklestirilir.

Kalite yonetim sisteminde siire¢ yonetiminin faydalan;

(1) miisteri memnuniyetini artrmak,

(2) iirin ve hizmet kalitesini artrmak,

(3) verimliligi artrmak ve maliyetleri diisiirmek,

(4) rekabet giiciinii artrmak,

(5) gahigan motivasyonunu artirmak,

(6) stirekli iyilesmeyi saglamaktir.

8.3. Siire¢ Haritalama

Giinlimiiz rekabet¢i is diinyasinda, isletmelerin verimliliklerini artrmalar1 ve maliyetlerini diistirmeleri her
zamankinden daha 6nemli hale geldi.

Siire¢ haritalama, bir is siirecinin her adimmi gorsel olarak temsil eden bir tekniktir. Bu haritalar, siirecin nasil
isledigini, hangi adimlarmn oldugunu, hangi kaynaklarin kullanildigmm ve olas1 darbogazlar1 gosterir.

Siirec haritalama, bir igletmenin mevcut stireclerini anlama, analiz etmek ve tyilestirmek i¢in kullanilan giiclii bir aragtr.

Siire¢ Haritalamanin Faydalan:

1. Siirecleri Anlama: Bir siirecin nasil isledigini ve hangi adimlardan olustugunu net bir sekilde anlamay1 saglar.

2. Darbogazlan Belirleme: Siirecin hangi adimlarinda darbogazlar veya verimsizlikler oldugunu tespite yardimei olur.

3. Tyilestirme Firsatlanim Kesfetme: Siirecleri iyilestirmek igin potansiyel firsatlar1 belirlemeye imkan tanr.

4. Tletisimi Kolaylastirma: Farkli paydaslar aras: iletisimi kolaylastirir, herkesin siireci ayni sekilde anlamasim saglar.

5. Karar Verme: Siireg haritalari, siireclerle ilgili daha 1y1 kararlar vermeye yardimei olur.

Siire¢ haritalama i¢in birgok farkh yontem bulunmaktadir.

Siire¢ Haritalama Yontemleri:

1. Akis Semalan: Siirecin adimlarm ve akigmni gosteren diyagramlardir.

2. Deger Akas Haritalan: Bir {iriin veya hizmetin miisteriye ulasana kadar gectigi tiim adimlar1 gosteren haritalardir.

3. Yiizme Kulvan Diyagramlan: Siirecteki farkh aktorlerin rollerini ve sorumluluklarimi gosteren diyagramlardir.

Siire¢ Haritalama Siirecinin Temel Adimlar:

1. Hedef Belirleme: Siire¢ haritalamaya baslamadan 6nce, haritalamanin amaci net bir sekilde belirlenmelidir.

2. Siirecin Tamimlanmasi: Siire¢ haritalamanin yapilacagi siireg veya is belirlentir.

3. Veri Toplama ve Katihmcilarin Belirlenmesi: Siirecle ilgili bilgi toplamak i¢in siireci yiirliten veya etkileyen
cahsanlarla (katilimcilarla) goriismeler yapilir.

4. Mevcut Siirecin Haritalanmasi: Verilen bilgilere dayal olarak mevcut siire¢ haritas1 olusturulur.

5. Siirecin Analizi: Haritalama islemi tamamlandiktan sonra, siirecin etkinligi ve verimliligi analiz edilir.

6. Iyilestirme Firsatlarmin Belirlenmesi: Siireg haritasi iizerinden yapilan analizlerin sonucunda, siireci daha verimli
ve etkili hale getirecek iyilestirme firsatlari belirlenir.

7. Yeni Siire¢ Haritasmmn Tasarim: Iyilestirmeler ve degisiklikler goz 6niine alindiginda, yeni siire¢ haritast
olusturulur.

8. Uygulama ve Izleme: Yeni siire¢ haritas1 uygulamaya konur ve siireglerin uygulanma siireci izlenir.

9. Siirekli lyilestirme: Siire¢ haritalama siirekli bir iyilestirme dngiisiiniin parcasidir. Siiregler ve haritalar diizenli
olarak gdzden gegirilir ve degisen sartlara uyum saglamak i¢in giincellenir.

8.4. Siireg Tyilestirme

Siirec iyilestirme, mevcut siirecleri analiz ederek daha verimli, etkili ve miisteri odakh hale getirme siirecidir. Siireg
tyilestirme, siireglerdeki darbogazlart ortadan kaldwrmayi, maliyetleri diistirmeyi, kaliteyi artrmayr ve miisteri
memnuniyetini saglamay1 hedefler.

Siirec Tyilestirmenin Faydalan:

1. Verimlilik Artisi: Siireg iyilestirme, siireglerin daha hizl ve az kaynakla tamamlamayi saglayarak verimliligi artirr.

2. Maliyet Diisiisii: Siireclerdeki israfin azaltilmasi ve kaynaklarin daha verimli kullanilmas1 maliyetleri diistiriir.

3. Kalite Artisi: Siireg iyilestirme, hatalarin azaltilmas ve {iriin veya hizmet kalitesinin artirilmasma yardimei olur.
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4. Miisteri Memnuniyeti: Miisteri ihtiyaclarmin daha iyi karsilanmasimi saglayarak miisteri memnuniyetini artirir.

5. Rekabet Avantaji: Siirekli olarak siireglerini iyilestiren isletmeler, rakiplerine karsi rekabet avantaji elde ederler.

Siireg iyilestirme i¢in bir¢ok farkl yontem bulunmaktadir.

Siirec Iyilestirme Yontemleri:

1. Kaizen: Siirekli iyilestirme felsefesidir. Kiigiik adimlarla siirekli olarak siiregleri iyilestirmeyi hedefler.

2. Alt1 Sigma: Is siireclerindeki hatalar1 en aza indirmeyi ve siiregleri iyilestirmeyi amaglayan bir metodolojidir.

3. Yahn (Lean) Uretim: Siireclerdeki israfi ortadan kaldirmay1 ve deger akismi iyilestirmeyi amaglayan, verimliligi
artiran bir tiretim / yonetim felsefesidir.

4. s Siireci Yeniden Yapilandirma: s siireclerinin koklii bir sekilde yeniden tasarlanmasidir. Siireglerin bastan
tasarlanmasi, organizasyonun performansini onemli 6lgtide iyilestirebilir.

5. Kok Neden Analizi: Bir sorunun kok nedenlerini bulmak i¢in yapilan derinlemesine analizlerdir. Bu teknik, sadece
belirtilen sorunlar1 degil, bu sorunlar1 olusturan temel sebepleri bulmaya odaklanir.

Siirec Iyilestirme Siireci:

1. Siirecin Belirlenmesi: Iyilestirilecek siireg belirlenir.

2. Siire¢ haritasmin olusturulmasi: Mevcut siirecin haritasi olusturulur.

3. Analiz: Stireg haritasi analiz edilerek darbogazlar ve iyilestirme firsatlar1 belirlenir.

4. Tyilestirme Onerilerinin Gelistirilmesi: Siireci iyilestirmek i¢in dneriler gelistirilir.

5. lyilestirme Onerilerinin Uygulanmas: Iyilestirme &nerileri uygulanr.

6. IzZleme ve Degerlendirme: Siirecin performans izlenir ve iyilestirmelerin etkisi degerlendirilir.

8.5. Siirec Performans Olciitleri

Siire¢ performans oOlgiitleri, organizasyonlarm belirledikleri kalite hedeflerine ne kadar yakin olduklarmi gosterir ve
siireclerin ne kadar basaril oldugunu 6lger.

Siire¢ performans olgiitleri, bir siirecin etkinligini, verimliligini ve kalitesini degerlendirmek icin kullamlan
gostergelerdir. Bu Olgiitler, organizasyonlarm stireclerinin nasil isledigini anlamalarma, iyilestirmeler yapmalarina ve
hedeflere ulasmalarma yardimci olur.

Siire¢ Performans Olciitlerini Belirlemede izlenilen Adimlar:

1. Stire¢ Hedeflerinin Belirlenmesi: Siirecin stratejik hedefleri ve miisteri beklentileri dikkate almr.

2. Olkgiilebilir Gostergelerin Segilmesi: Siirecle ilgili 6liilebilir ve anlamh gdstergeler belirlenir.

3. Veri Toplama Y 6ntemlerinin Belirlenmesi: Olgiitlerin nasil dlgiilecegi, hangi veri kaynaklari kullanilacag1 planlanir.

4. Performans Standartlarmimn Belirlenmesi: Her 6l¢iit icin hedef degerler veya kabul edilebilir araliklar belirlenir.

5. Performansm izlenmesi ve Analizi: Siire¢ performansi diizenli olarak izlenir ve analiz edilir.

6. Iyilestirme Faaliyetlerini Planlama: Performans sapmalar1 belirlendiginde, diizeltici ve 6nleyici faaliyetler planlanr.

Siire¢ Performans Olciit Tiirleri:

1. Cevrim Siiresi: Bir isin baglangicindan bitimine kadar gecen siire.

2. Verimlilik: Kaynaklarm (zaman, para, is giicli) ne kadar etkin kullanildigim gosterir.

3. Hata Oram: Siirec igindeki hatalarm veya kusurlarm oranu.

4. Kapasite Kullanimi: Kaynaklarin (makineler, ¢ahisanlar) ne kadar doluluk oraninda ¢alistig1.

5. Teslimat Performansi: Uriinlerin veya hizmetlerin zamannda teslim edilme oran.

6. Miisteri Memnuniyeti: Siirecin nihai miisteriler iizerindeki memnuniyet diizeyi.

7. Maliyet Verimliligi: Siireglerin gerceklestirilmesi sirasinda kullamlan maliyetlerin etkinligi.

8. islem Hacmi: Belirli bir siire icinde gergeklestirilen islem sayis1,

Siire¢ performans Olgiitleri, siire¢ performansimi siirekli olarak izlemek ve iyilestirme alanlarm belirlemek i¢in
kullanilir. Siireclerin basarisim anlamak i¢in bu metrikleri diizenli olarak takip etmek onemlidir.

Siire¢ performans olciitleri secimi, isletmenin hedeflerine, siireglerinin 6zelliklerine ve sektoriine gére degisir.

Siire¢ Performans Olgiitleri Secim Kriterleri:

1. Olgiilebilirlik: Olgiitlerin sayisal olarak ifade edilebilir ve 6lciilebilir olmas1 gerekir.

2. Tigililik: Olgiitlerin isletmenin hedefleriyle ve siireglerin performanstyla ilgili olmast gerekir.

3. Ulagilabilirlik: Olgiitlerin dlgiilmesi i¢in gerekli verilerin kolayca elde edilebilir olmas: gerekir.

4. Zamanimnda: Oliitlerin diizenli olarak ve zamaninda lgiilmesi gerekir.

Siire¢ Performans Olgiitlerinin Kullanim Alanlan:

1. Siire¢ Analizi: Siireclerin giiclii ve zayif yonlerini belirlemek i¢in kullanilabilir.

2. Tyilestirme Cahsmalan: Siiregleri iyilestirmek icin oncelikli alanlar1 belirlemek igin kullanilabilir.

3. Performans Takibi: Siireglerin performansini zaman i¢inde takip etmek icin kullamilabilir.

4. Hedef Belirleme: Gelecekteki performans hedeflerini belirlemek i¢in kullanilabilir.

5. Karar Verme: Siireclerle ilgili kararlar vermek i¢in kullanilabilir.
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8.6. Stratejik Yonetim

Stratejik yonetim, kalite yonetim sisteminin (K'YS) organizasyonun genel is stratejisiyle uyumlu olmasini saglar ve
organizasyonun hedeflerine ulasmasma yardimei olur.

Kalite yonetim sistemlerinde stratejik yonetim, bir organizasyonun uzun vadeli basarisin1 saglamak i¢in kaliteyi ve
siirekli iyilestirmeyi temel alan bir yaklagimi ifade eder. Bu siireg, organizasyonun kalite hedeflerinin belirlenmesi, bu
hedeflere ulasmak icin stratejilerin gelistirilmesi ve bu stratejilerin uygulamaya konulmasini kapsar.

Stratejik Yonetimin Temel Unsurlar:

1. Vizyon ve Misyon Belirleme: Organizasyonun uzun vadeli hedefleri ve degerleri dogrultusunda kalite hedefleri
belirlenir. Kalite hedeflerinin, organizasyonun genel vizyon ve misyonuyla uyumlu olmasi saglanir.

2. Stratejik Hedeflerin Belirlenmesi: Organizasyonun kaliteli iirin veya hizmet iiretme amacma yonelik spesifik,
Olctilebilir ve ulasilabilir hedefler konur. Bu hedefler, miisteri memnuniyeti, hata oranlarinmn diisiiriilmesi, maliyetlerin
azaltilmasi gibi kalite odakh alanlarda olabilir.

3. Durum Analizi ve Strateji Gelistirme: ic ve dis cevre analizi (SWOT analizi gibi) yapilir. Giiglii ve zayif yonler,
firsatlar ve tehditler g6z oniinde bulundurularak kalite stratejileri gelistirilir. Kalite iyilestirme siirecleri ve yenilikgi
coziimler stratejilere dahil edilir.

4. Kaynak Planlamasi ve Tabhsisi: Kalite stratejilerinin uygulanabilmesi i¢in gerekli kaynaklar (finansal, insan giict,
teknolojik altyapi) belirlenir ve tahsis edilir. Kaynaklarm etkin ve verimli kullanimi saglanir.

5. Performans izleme ve Degerlendirme: Stratejik hedeflere ulasmak icin kalite performansi diizenli olarak izlenir.
Performans gostergeleri belirlenir ve bu gostergelere gore kalite siireglerinin basarist degerlendirilir. Stratejiler gerektiginde
gozden gecirilir ve iyilestirme Onerileri uygulanr.

6. Siirekli Tyilestirme ve Yenilik: Kalite yonetim sisteminin siirekli olarak gelistirilmesi ve iyilestirilmesi saglanir
(PDCA - Planla, Uygula, Kontrol Et, Onlem Al dongiisii). Yenilik¢i ¢dziimler, teknolojiler ve yontemler stratejik ydnetim
siirecine dahil edilir.

7. Miisteri Odakhhk ve Paydas iletisimi: Miisteri beklentileri ve ihtiyaglar1 stratejik kararlar alirken gz 6niinde
bulundurulur. Kalite yonetim sisteminin basarisi, miisteri memnuniyetine dayali olarak Slgiiliir. Ayrica, organizasyonun
tiim paydaslar1 (cahsanlar, tedarik¢iler, is ortaklari vb.) ile etkin bir iletisim stratejisi gelistirilir.

Stratejik Yonetimin Kalite Yonetim Sistemindeki Faydalan:

1. Rekabet Avantaji Saglar: Iyi bir stratejik kalite yonetimi, isletmeye rekabet avantaji elde etmesine yardimei olur.

2. Miisteri Memnuniyetini Artinir: Miisteri odakh kalite stratejileri, miisteri beklentilerini karsilayarak memnuniyetin
artmasini saglar.

3. Siirekli lyilesmeyi Tesvik Eder: Stratejik yonetim, kalite yonetiminde siirekli iyilestirmeyi tesvik eder ve
organizasyonun uzun vadeli basarisini glivence altina alir.

4. Verimliligi Artinr: Stratejik kalite yonetimi, kaynaklarin daha verimli kullanilmasini ve organizasyonel stireglerin
optimize edilmesini saglar.

8.7. Operasyonel Yonetim

Operasyonel yonetim, stratejik yonetim tarafindan belirlenen hedefleri gerceklestirmek i¢in somut adimlar atar ve
siireclerin etkin bir sekilde iglemesini saglar.

Kalite yonetim sisteminde operasyonel yonetim, bir organizasyonun giinlik faaliyetlerini kalite hedefleri
dogrultusunda yiiriitmek i¢in kullamilan siiregler, araglar ve teknikler biitiiniidiir. Bu yonetim yaklasim, kalite
standartlarinm giinliik operasyonlara entegre edilmesini ve siirekli tyilestirme kiiltiiriiniin uygulanmasmi hedefler.

Kalite Yonetim Sisteminde Operasyonel Yonetimin Temel Unsurlar:

1. Siire¢ Yonetimi: Organizasyonun temel siiregleri tanimlanir, dokiimante edilir ve optimize edilir. Siireglerin
performansi diizenli olarak izlenir ve iyilestirme firsatlart belirlenir. Siire¢ sahipleri belirlenerek sorumluluklar net bir
sekilde atanir.

2. Standartlar ve Prosediirler: ISO 9001 gibi kalite standartlarma uygun prosediirler ve talimatlar olusturulur.
Cabsanlarm bu standartlara uygun davranmasi saglanir. Operasyonel faaliyetlerde tutarlilik ve tekrarlanabilirlik saglanir.

3. Kalite Kontrol ve Denetim: Uriin veya hizmetlerin kalite standartlarma uygunlugu kontrol edilir. Diizenli i¢
denetimler yapilarak stireclerin etkinligi degerlendirilir. Hatalar ve uyumsuzluklar tespit edilerek diizeltme ve onleyici
faaliyetler uygulanr.

4. Kaynak Yonetimi: insan kaynaklari, ekipman, malzeme ve bilgi gibi kaynaklar etkin bir sekilde yonetilir.
Cabsanlarm egitim ve gelisimi saglanarak kalite bilinci artirilir. Fiziksel ve teknik altyapi, kalite hedeflerini destekleyecek
sekilde yonetilir.

5. Veri toplama ve analiz: Siireglerle ilgili veriler toplanir ve analiz edilir. Performans 6lgiitleri kullanilarak siireclerin
etkinligi degerlendirilir. Veriye dayah kararlar alinarak stirecler iyilestirilir.

6. Siirekli Tyilestirme (Kaizen): Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al (PUKO) dongiisii gibi metodolojiler
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kullanilarak stirekli iyilestirme saglanr. Cahganlarin iyilestirme Onerileri tesvik edilir ve uygulanir. Problem ¢6zme
teknikleri (5 Neden Analizi, Pareto Analizi) kullanilarak kok nedenler belirlenir.

7. Tedarik¢i Yonetimi: Tedarikgilerin kalite standartlarma uygunlugu degerlendirilir. Tedarikgilerle is birligi yapilarak
kalite stirecleri tyilestirilir. Tedarik zincirindeki riskler yonetilir.

8. Miisteri Odakhlik: Miisteri sikayetleri ve geri bildirimleri hizl bir sekilde ele alinir. Miisteri memnuniyeti 6l¢iiliir
ve tyilestirme ¢alismalar1 yapilir. Miisteri ihtiyaclari operasyonel siireglere entegre edilir.

9. Risk Yonetimi: Operasyonel siireclerdeki potansiyel riskler belirlenir ve yonetilir. Proaktif dnlemler almarak riskler
minimize edilir.

Operasyonel Yonetimin Faydalan:

1. Tutarh Kalite: Operasyonel yonetim, {iriin ve hizmetlerin tutarh bir kalite diizeyinde sunulmasini saglar.

2. Verimlilik Artisi: Siireclerin optimize edilmesiyle kaynak kullanimi verimli hale getirilir.

3. Maliyet Tasarrufu: Hatalarin ve yeniden islemenin azaltiimasiyla maliyetler diiser.

4. Miisteri Memnuniyeti: Yiiksek kalite standartlari, miisteri memnuniyetini ve sadakatini artirir.

5. Siirekli Tyilestirme Kiiltiirii: Operasyonel yonetim, organizasyonda siirekli iyilestirme kiiltiiriinii yerlestirir.

6. Risk Yonetimi Saglar: Is siireclerindeki olas1 hatalar veya sorunlar minimize edilir, bu da daha giivenilir bir
operasyon saglar.

8.8. Destek ve Kaynak Yonetimi

Kalite yonetim sisteminde destek ve kaynak yonetimi, bir kurulusun kalite hedeflerine ulasabilmesi i¢in gerekli olan
kaynaklar1 (insan, altyapi, bilgi, finans vb.) planlama, saglama, yonetme ve kullanma stireclerini igerir. Bu siirecler,
kurulusun kalite politikasini ve stratejik hedeflerini desteklemeyi amaglar.

Destek ve Kaynak Yonetimi Siirecleri:

1. Kaynak Ihtiyaclarim Belirleme: Kalite hedeflerine ulasmak igin hangi kaynaklara (insan, altyapy, bilgi, finans vb.)
ihtiya¢ duyuldugu belirlenir.

2. Kaynaklan Saglama: Gerekli kaynaklar tedarik¢ilerden (insan, altyap, bilgi, finans vb.) temin edilir.

3. Kaynaklan Yonetme: Kaynaklarm etkin bir sekilde kullanilmasi i¢in planlar yapilir, prosediirler olusturulur ve
sorumluluklar belirlenir.

4. kaynaklan izleme ve Degerlendirme: Kaynaklarm kullanirmmin etkinligi diizenli olarak izlenir ve degerlendirilir.
Tyilestirme alanlar1 belirlenir.

Destek ve kaynak yonetiminin temel unsurlarn;

(1) insan kaynaklar1 yonetimi,

(2) altyap1 yonetimi,

(3) gevre yonetimi,

(4) bilgi yonetimi,

(5) finansal kaynak yonetimi,

(6) tedarikgi ve dis kaynak yonetimi,

(7) iletisim yonetimidir.

Destek ve Kaynak Yonetiminin Faydalan:

1. Kaynaklarin Etkin Kullanim: Kaynaklarin dogru planlanmasi ve yonetilmesiyle israf 6nlenir ve verimlilik artar.

2. Kalite Standartlarinin Saglanmasi: Gerekli kaynaklarin saglanmasi, kalite standartlarma uyumun stirekli olarak
saglanmasini kolaylastirir.

3. Siireg Iyilestirme: Kaynak yonetimi, siireglerin siirekli iyilestirilmesine imkan tanr.

4. Miisteri Memnuniyeti: Kaynaklarm etkin kullanimy, iiriin ve hizmet kalitesini artirarak miisteri memnuniyetini
yiikseltir.

5. Risklerin Azaltilmasi: Kaynak yonetimi, operasyonel riskleri minimize eder ve siireclerin giivenilirligini artirir.

Sekizinci Boliim Ornek Sorular

1. Siire¢ nedir ve kalite yonetim sisteminde siireclerin 6zellikleri nelerdir?

2. Siire¢ yonetimi nedir ve Kalite yonetim sisteminde siire¢ yonetiminin faydalar1 nelerdir?

3. Siireg haritalama nedir ve siire¢ haritalamanimn faydalari nelerdir?

4. Siireg iyilestirme nedir ve siire iyilestirme yontemleri nelerdir?

5. Siireg performans 6l¢litleri nedir ve siire¢ performans Slgiitlerinin kullanim alanlar1 nerelerdir?

6. Kalite yonetim sistemlerinde stratejik yonetim nedir?

7. Kalite yonetim sisteminde operasyonel yonetim nedir ve faydalari nelerdir?

8. Destek ve kaynak yonetimi nedir ve faydalar1 nelerdir?
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9. RISK YONETIMI VE RiSK ANALIZi

9.1. Risk Yonetimi

Risk yoOnetimi, siireclerin etkin bir sekilde islemesini saglamak, iiriin ve hizmet kalitesini korumak, miisteri
memnuniyetini artrmak ve organizasyonel hedeflere ulasmak icin kritik bir bilesendir. Ayrica, olasi olumsuz etkilerin
onceden belirlenip yonetilmesi, organizasyonun basar1 sansini artirir.

Risk yonetimi, organizasyonlarin karsilagabilecegi potansiyel tehlikeleri veya belirsizlikleri tammlayip, bu riskleri
degerlendirip, kontrol altina almak ve etkilerini minimize etmek igin yapilan planlama ve eylem siirecidir.

Risk yonetimi, herhangi bir organizasyonun siirdiiriilebilirligini, giivenligini, finansal sagligin1 ve basarisin1 korumak
icin kritik bir 6neme sahiptir. Bu siireg, organizasyonun beklenmedik durumlarla basa ¢ikma yetenegini artirir, olumsuz
etkileri minimize etmeyi ve aym zamanda firsatlarin da degerlendirilmesi amaciyla uygulanir.

Kalite yonetim sisteminde risk yonetimi, organizasyonlarin kalite hedeflerine ulasmak i¢in karsilasabilecekleri
potansiyel riskleri tanimlama, degerlendirme, kontrol etme ve bu risklere kars stratejiler gelistirme stirecidir.

Risk yonetimi, kurulusun proaktif bir yaklasim benimseyerek olumsuz etkileri en aza indirmesine ve olumlu etkileri en
iist diizeye ¢ikarmasma yardimci olur.

Risk Yonetiminin Temel Amaclar:

1. Potansiyel Riskleri Onceden Belirlemek: Kalite siireglerini etkileyebilecek i¢ ve dis faktorleri tanimlamak.

2. Riskleri Degerlendirmek: Risklerin olasiligini ve etkisini analiz ederek onceliklendirmek.

3. Onleyici Faaliyetler Gelistirmek: Riskleri minimize etmek veya ortadan kaldirmak icin planlar olusturmak.

4. Firsatlan Degerlendirmek: Risk yonetimi siirecinde ortaya ¢ikan firsatlar1 belirlemek ve bunlardan yararlanmak.

5. Siirekli Tyilestirme: Risk yonetimi siirecini diizenli olarak gdzden gegirerek iyilestirmeler yapmak.

Risk Yonetim Siireci Asamalan:

1. Risklerin Belirlenmesi: Kurulusun kalite hedeflerini etkileyebilecek tiim olasi riskler (tehditler ve firsatlar)
belirlenir. Bu asamada, beyin firtmasi, SWOT analizi, FMEA gibi teknikler kullanilabilir.

2. Risklerin Analizi: Belirlenen risklerin olasihig1 ve etkisi degerlendirilir. Risklerin 6nceliklendirilmesi i¢in bir risk
matrisi veya benzeri bir ara¢ kullanilabilir.

3. Risklerin Degerlendirilmesi: Risklerin kabul edilebilir olup olmadigma karar verilir. Kabul edilemez riskler i¢in
Onlemler ahnmasi gerekir.

4. Risklerin Yonetilmesi: Riskleri azaltmak veya ortadan kaldirmak i¢in uygun 6nlemler belirlenir ve uygulanir. Bu
asamada, riskten kagmma, risk transferi, riski azaltma veya riski kabul etme gibi stratejiler kullanilabilir.

5. Risklerin izlenmesi ve Gézden Gegirilmesi: Riskler diizenli olarak izlenir ve gozden gegirilir. Risklerin degismesi
veya yeni risklerin ortaya ¢ikmasi durumunda, risk yonetimi stireci tekrarlanir.

6. Dokiimantasyon ve Kayit Tutma: Risk yonetimi siirecinin tiim adimlar1 dokiimante edilir. Risk degerlendirme
raporlari, 6nlem planlar1 ve izleme sonuglar1 kayit altma alnir.

Risk Yonetiminde Dikkat Edilmesi Gerekenler:

1. Ust Yonetimin Katithnu: Risk yonetimi siireclerinin basarist igin iist yonetimin tam destegi ve katilm gerekir.

2. Cahsanlarin Katihmi: Calisanlarm risk yonetimi siireclerine dahil edilmesi, onlarmn riskleri daha iyi anlamalarina
ve risk yonetimine katkida bulunmalarma yardimci olur.

3. Veriye Dayah Karar Verme: Risklerle ilgili kararlarm dogru ve giivenilir verilere dayandirilmas, risk yonetimi
siirecinin etkinligini artirir.

4. Siirekli fletisim: Risklerle ilgili bilgilerin diizenli olarak tiim paydaslarla paylasilmasi, seffaflig1 saglar ve risk
yonetimi kiiltiirlinii gii¢lendirir.

9.2. Risk Analizi

Risk analizi, risk yonetimi siirecinin énemli bir adimudir ve kurulusun proaktif bir yaklasim benimseyerek olumsuz
etkileri en aza indirmesine ve olumlu etkileri en tist diizeye ¢ikarmasma yardimet1 olur.

Kalite yonetim sisteminde risk analizi, organizasyonun kalite hedeflerine ulagmasini engelleyebilecek potansiyel
risklerin (tehdit ve firsatlar1) tanimlanmasi, degerlendirilmesi ve bu risklerin etkilerinin minimize edilmesi siirecidir.

Risk Analizinin Amaclan:

1. Riskleri Belirleme: Kurulusun kalite hedeflerini etkileyebilecek tiim olasi riskler (tehditler ve firsatlar) belirlenir.

2. Risklerin Olasihgim ve Etkisini Degerlendirme: Belirlenen risklerin gerceklesme olasiligi ve gerceklestiginde
olusturacag etki (olumlu veya olumsuz) degerlendirilir.

3. Riskleri Onceliklendirme: Risklerin olasthg: ve etkisi dikkate almarak riskler dnceliklendirilir.

4. Risk Yonetimi Stratejileri Gelistirme: Risk analizi sonuglari, riskleri yonetmek i¢in uygun stratejiler (riskten
kacmma, risk azaltma, risk transferi, riski kabul etme) gelistirmeye yardimei olur.

Risk Analizi Yontemleri:

1. Nitel Risk Analizi: Risklerin olasilig1 ve etkisi sayisal degerlerle ifade edilmeden, genel olarak “yiiksek”, “orta”,
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“diistik” gibi kategorilerle degerlendirilir.

2. Nicel Risk Analizi: Risklerin olasihi@1 ve etkisi sayisal degerlerle ifade edilir. Bu analizde, olasilik dagilimlars,
istatistiksel yontemler ve simiilasyonlar kullanilabilir.

Risk Analizinde Dikkat Edilmesi Gerekenler:

1. Veri Kalitesi: Risk analizinin dogru ve giivenilir sonuglar vermesi i¢in kullanilan verilerin kalitesi 6nemlidir.

2. Uzman Gdriisleri: Risk degerlendirmede uzman goriislerine bagvurulmasi, analiz sonuglarmnin dogrulugunu artirir.

3. Siirekli Izleme: Riskler diizenli olarak izlenmeli ve analiz sonuclar1 giincellenmelidir.

Risk analizi, kalite yonetim sisteminin 6nemli bir par¢asidir. Kuruluslar, risk analizi sayesinde kalite hedeflerine ulasma
olasiliklarmi artirabilir, olumsuz etkileri en aza indirebilir ve rekabet avantaji elde edebilirler.

9.3. Risk Degerlendirme Yontemleri

Etkili bir risk degerlendirmesi, kalitenin giivence altma almmasim saglar, kaynaklarm verimli kullanilmasim destekler
ve organizasyonun siirdiirtilebilirligini artirir.

Kalite yonetim sistemlerinde risk degerlendirmesi, bir kurulusun kalite hedeflerine ulagmasini etkileyebilecek olasi
riskleri (tehditler ve firsatlar) belirleme, analiz etme ve degerlendirme siirecidir. Bu siireg, risk yonetimi adimlarinin bir
parcasi olarak, kurulusun proaktif bir yaklasimla olumsuz etkileri en aza indirmesine ve olumlu etkileri en iist diizeye
¢ikarmasma yardimci olur.

Risk degerlendirme yontemleri, her organizasyonun kendi ozel ihtiyaclarma gore sekillendirilebilir. Risk
degerlendirmesi i¢in birgok farkli yontem bulunmaktadir. Bu yontemler, nitel ve nicel olarak iki ana kategoriye ayrilabilir.

Risk Degerlendirme Yontemleri:

1. Nitel Risk Degerlendirme Yontemleri: Nitel risk degerlendirmesi, risklerin olasiligmi ve etkisini sayisal degerlerle
ifade etmeden, genel olarak “yiiksek”, “orta”, “diisiik’gibi kategorilerle degerlendirir. Bu yontemler, genellikle hizli ve
kolay bir sekilde uygulanabilir ve karmagsik analizler gerektirmez.

a. SWOT Analizi: Kurulusun giiclii ve zayif yonleri ile firsatlari ve tehditleri belirlemek i¢in kullanilan bir yontemdir.
SWOT analizi, riskleri belirlemek ve dnceliklendirmek i¢in kullanilabilir.

b. Beyin Firtinasi: Bir grup uzman veya paydasin bir araya gelerek riskleri belirlemesi ve tartismasidir. Beyin firtmasi
ve yenilikei fikirlerin ortaya ¢ikmasma yardimei olabilir.

c. Kontrol Listeleri: Onceden belirlenmis risklerin bir listesini kullanarak riskleri belirleme yontemidir. Kontrol
listeleri, belirli bir sektor veya faaliyet alaniyla ilgili riskleri kapsayabilir.

d. Senaryo Analizi: Olasi gelecek senaryolar1 (en iyi durum, en kotii durum, olast durum gibi) géz Oniinde
bulundurarak riskleri degerlendirme yontemidir. Senaryo analizi, risklerin farklh senaryolarda nasil degisebilecegini
anlamaya yardimci olur.

2. Nicel Risk Degerlendirme Yontemleri: Nicel risk degerlendirmesi, risklerin olasihigmi ve etkisini sayisal degerlerle
ifade eder. Bu yontemler, daha detayl ve karmasik analizler gerektirir, ancak daha kesin sonuglar verir.

a. Olasihk Dagihmlan: Risklerin olasihgm ifade etmek i¢in kullanilan matematiksel fonksiyonlardir. Olasilik
dagilimlar, risklerin gergeklesme olasiligmi ve belirsizligini modellemeye yardimei olur.

b. Istatistiksel Yontemler: Risklerin analizinde kullarulan istatistiksel tekniklerdir. Istatistiksel yontemler, risklerin
olasihigmi ve etkisini tahmin etmek, riskleri karsilastirmak ve risk yonetimi kararlarmi desteklemek i¢in kullanilabilir.

c¢. Simiilasyonlar: Risklerin karmagik etkilesimlerini modellemek i¢in kullanilan bilgisayar tabanl yontemlerdir.
Simiilasyonlar, risklerin farkli senaryolarda nasil degisebilecegini anlamaya ve risk yonetimi stratejilerini test etmeye
yardimet olur.

d. Karar Agaclan: Karar verme siirecinde riskleri ve olasi sonuglart gorsel olarak temsil etmek i¢in kullanilan
diyagramlardir. Karar agaglari, farkli segeneklerin risklerini ve faydalarini kargilastrmaya yardimei olur.

Risk degerlendirme yontemi secimi, kurulusun biiyiikliigline, faaliyet alanina, risklerin karmagikligina ve mevcut
kaynaklara baglhdir. Basit ve hizli bir degerlendirme i¢in nitel yontemler uygun olabilirken, daha detayli ve kesin bir
degerlendirme i¢in nicel yontemler tercih edilebilir.

9.4. Risklerin Kalite Yonetim Sistemine Entegrasyonu

Risklerin kalite yonetim sistemine entegrasyonu, risk odakh diisiinmeyi kurulusun kiiltliriiniin bir pargasi haline
getirerek, proaktif bir yaklagimla olumsuz etkileri en aza indirme, olumlu etkileri en iist diizeye ¢ikarmaya yardimci olur.

Kalite Yonetim Sistemine (K'YS) risk entegrasyonu, bir kurulusun kalite hedeflerine ulagmasin etkileyebilecek olas1
riskleri (tehditler ve firsatlar) belirleme, analiz etme, degerlendirme ve bu risklere karsi 6nlemler alma siirecinin KY' S’ nin
tiim stire¢lerine dahil edilmesidir.

Risklerin Kalite Yonetim Sistemi’ne Entegrasyon Siireci:

1. Risk Yonetimi Politikasinin Olusturulmasi: Kurulusun risk yonetimi yaklagimini, sorumluluklarini ve siireglerini
tanimlayan bir politika olusturulur.

2. Risk Degerlendirme Prosediirlerinin Gelistirilmesi: Risklerin belirlenmesi, analiz edilmesi, degerlendirilmesi ve
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yonetilmesi i¢in ayrintih prosediirler olusturulur.

3. Risk Kayitlarmin Tutulmasi: Belirlenen riskler, analiz sonuglar1 ve alinan 6nlemlerin kayitlar tutulur. Bu kayitlar,
risk yOnetimi siirecinin izlenmesi ve iyilestirilmesi i¢in kullanilir.

4. Risk Odakh Egitimlerin Verilmesi: Cahsanlara risk yonetimi konusunda egitimler verilir. Bu egitimler, ¢calisanlarin
riskleri anlamalarma ve risk yonetimine katkida bulunmalarma yardime1 olur.

5. Risk Yonetimi Siirecinin IzZlenmesi ve Gozden Gegirilmesi: Risk yonetimi siireci diizenli olarak izlenir ve gozden
gecirilir. Risklerin degismesi veya yeni risklerin ortaya ¢ikmasi durumunda, risk yonetimi siireci giincellenir.

Risklerin Kalite Yonetim Sistemi’ne Entegrasyonunda Dikkat Edilmesi Gerekenler:

1. Ust Yonetimin Katihm: Risk entegrasyonunun basarth olmast icin iist yonetimin tam destegi ve katilimi gereklidir.

2. Cahsanlarn Katthmi: Cahisanlarin risk yonetimi siireclerine dahil edilmesi, onlarin riskleri daha iyi anlamalarma
ve risk yonetimine katkida bulunmalarmna yardimei olur.

3. Veriye Dayah Karar Verme: Risklerle ilgili kararlarin dogru ve giivenilir verilere dayandiriimast, risk yonetimi
siirecinin etkinligini artirr.

4. Siirekli Tletisim: Risklerle ilgili bilgilerin diizenli olarak tiim paydaslarla paylasilmasi, seffaflig1 saglar ve risk
yonetimi kiiltiiriinii giiclendirir.

Risk Entegrasyonunun Faydalan:

1. Kalite Hedeflerine Ulasma Olasihigim Artirma: Riskleri etkin bir sekilde yoneterek kalite hedeflerine ulasma
olasihigi artar.

2. Maliyetleri Diisiirme: Hatalar1 ve kusurlar1 6nleyerek maliyetler diistirtiliir.

3. Miisteri Memnuniyetini Artirma: Kaliteli {iriin ve hizmetler sunarak miisteri memnuniyeti artar.

4. Rekabet Avantaji Saglama: Riskleri etkin bir sekilde yoneten kuruluslar, rakiplerine gore daha dayanikl ve basarili
olma olasihigma sahiptir.

5. Proaktif Yaklasim: Risk entegrasyonu, sorunlar ortaya ¢ikmadan once riskleri belirlemeyi ve 6nlemeyi saglar. Bu
sayede, hatalarin ve kusurlarin maliyeti diistiriiliir ve miisteri memnuniyeti artar.

6. Kaynaklarin Etkin Kullanmmm: Risk yonetimi, kaynaklarm (insan, finans, zaman vb.) en etkili sekilde
kullanilmasmni saglar. Risklerin 6nceliklendirilmesi ve kaynaklarin dncelikli risklere odaklanmasi, verimliligi artirir.

7. Karar Verme Siireclerini Iyilestirme: Risk entegrasyonu, yoneticilere daha bilingli ve rasyonel kararlar verme
imkani sunar. Risklerin olasilig1 ve etkisi degerlendirilerek en uygun ¢oziimler belirlenir.

8. Siirekli Tyilestirme: Risk entegrasyonu, kurulusun siirekli olarak gelismesine ve iyilesmesine katkida bulunur.
Risklerin diizenli olarak izlenmesi ve degerlendirilmesi, iyilestirme alanlarmnin belirlenmesine yardimet olur.

Risklerin kalite yonetim sistemine entegrasyonu, kuruluglarin kalite hedeflerine ulagmalar1 i¢in kritik neme sahiptir.
Risk odakli bir yaklagim benimseyerek, kuruluslar daha basarili, rekabetci ve dayanikli olabilirler.

9.5. Risk Tabanh Diisiinme

Risk tabanl diisiinme yaklasim, kalite yonetim sisteminin tiim siireclerine entegre edilerek, proaktif bir yaklagimla
olumsuz etkileri en aza indirmeye ve olumlu etkileri en st diizeye ¢ikarmaya yardimei olur.

Kalite yonetim sisteminde risk tabanh diisiinme, bir kurulusun kalite hedeflerine ulasmasm etkileyebilecek olas1
riskleri (tehditler ve firsatlar) belirleme, analiz etme ve bu risklere karsi onlemler alma siirecinde, risk odakh bir yaklasim
benimsemektir.

Risk tabanl diisiinme sekli, yalnizca mevcut sorunlarin ¢oziilmesiyle degil, ayn1 zamanda gelecekteki olasi sorunlarin
onceden tahmin edilip 6nlenmesiyle de ilgilidir.

Risk Tabanh Diisiinmenin Temel ilkeleri:

1. Proaktiflik: Riskler ortaya ¢ikmadan 6nce belirlenmeli ve 6nlenmelidir.

2. Onleyici Faaliyetler: Riskleri azaltmak veya ortadan kaldirmak icin énleyici faaliyetlerde bulunulmahdir.

3. Siirekli Iyilestirme: Risk yonetimi siireci diizenli olarak izlenmeli ve iyilestirilmelidir.

4. Veriye Dayah Karar Verme: Risklerle ilgili kararlar dogru ve giivenilir verilere dayandirilmalidir.

5. Tiim Paydaslarin Katihim: Risk yonetimi siirecine tiim paydaslar (¢ahisanlar, miisteriler, tedarik¢iler vb.) dahil
edilmelidir.

Risk Tabanh Diisiinmenin Faydalar:

1. Kalite Hedeflerine Ulasma Olasihigim Artirma: Riskleri etkin bir sekilde yoneterek kalite hedeflerine ulasma
olasihy artar.

2. Maliyetleri Diisiirme: Hatalar1 ve kusurlar1 6nleyerek maliyetler diistiriiliir.

3. Miisteri Memnuniyetini Artirma: Kaliteli {iriin ve hizmetler sunarak miisteri memnuniyeti artar.

4. Rekabet Avantaji Saglama: Riskleri etkin bir sekilde yoneten kuruluslar, rakiplerine gore daha dayamkh ve basarili
olma olasiligna sahiptir.

Risk tabanl diistinme, KY S nin tiim siireclerine entegre edilmelidir. Bu entegrasyon bazi adimlarla gerceklesir.
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Risk Tabanh Diisiinmenin Kalite Yonetim Sistemine Entegrasyon Adimlan:

1. Risk Yonetimi Politikasinin Olusturulmasi: Kurulusun risk yonetimi yaklagimimni, sorumluluklarm ve siireglerini
tanimlayan bir politika olusturulur.

2. Risk Degerlendirme Prosediirlerinin Gelistirilmesi: Risklerin belirlenmesi, analiz edilmesi, degerlendirilmesi ve
yonetilmesi i¢in ayrintih prosediirler olusturulur.

3. Risk Kayitlarmin Tutulmasi: Belirlenen riskler, analiz sonuglar1 ve alinan 6nlemlerin kayitlar tutulur. Bu kayitlar,
risk yOnetimi siirecinin izlenmesi ve iyilestirilmesi i¢in kullanilir.

4. Risk Odakh Egitimlerin Verilmesi: Calisanlara risk yonetimi konusunda egitimler verilir. Bu egitimler, calisanlarin
riskleri anlamalarina ve risk yonetimine katkida bulunmalarmna yardimei olur.

5. Risk Yonetimi Siirecinin Izlenmesi ve Gozden Gegirilmesi: Risk yonetimi siireci diizenli olarak izlenir ve gozden
gecirilir. Risklerin degismesi veya yeni risklerin ortaya ¢ikmasi durumunda, risk yonetimi siireci giincellenir.

Risk Tabanh Diisiinme ve ISO 9001:2015:

ISO 9001:2015 standards, risk tabanl diistinmeyi K'Y S’nin temel bir unsuru olarak kabul etmektedir. Standardn 6.1.1
maddesi, kuruluglarin riskleri ve firsatlar1 belirlemesini, degerlendirmesini ve yonetmesini sart kogsmaktadir. Risk tabanli
diistinme, kuruluslarm kalite hedeflerine ulasmalarma ve stirekli 1yilestirme saglamalarma yardimei olur.

Risk tabanl diigtinme, KY'S’nin 6nemli bir pargasidir. Kuruluslar, risk tabanh diisiinmeyi KYS’lerine entegre ederek
daha basarily, rekabetci ve dayanikh olabilirler.

Dokuzuncu Béliim Ornek Sorular

1. Kalite yonetim sisteminde risk yonetimi nedir ve risk yonetiminin temel amaglari nelerdir?

2. Risk yonetim siireci asamalar1 nelerdir?

3. Kalite yonetim sisteminde risk analizi nedir ve risk analizinin amaglari nelerdir?

4. Kalite yonetim sistemlerinde risk degerlendirmesi nedir ve risk degerlendirme yontemleri nelerdir?

5. Kalite Y6netim Sistemine (KYS) risk entegrasyonu nedir?

6. Kalite yonetim sisteminde risk tabanl diistinme nedir ve risk tabanli diisiinmenin temel ilkeleri nelerdir?
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10. iC DENETIM VE GOZDEN GECIRME

10.1. i¢ Denetim

I¢ denetim siireci, kurulusun kalite politikasmi, hedeflerini ve prosediirlerini ne kadar iyi uyguladigmy, sistemin giiclii
ve zayif yonlerini belirlemeyi amaglar.

Kalite yonetim sisteminde i¢ denetim, bir kurulusun kendi kalite yonetim sisteminin etkinligini ve uygunlugunu
degerlendirmek icin gerceklestirdigi sistematik ve bagimsiz bir inceleme siirecidir.

I¢c Denetimin Amaclan:

1. Uygunlugu Degerlendirme: KYS’nin belirlenen standartlara (ISO 9001) ve kurulusun kendi politika ve
prosediirlerine uygunlugunu degerlendirmek.

2. Etkinligi Degerlendirme: KY S nin amaglarma ulagsmada ne kadar etkili oldugunu belirlemek.

3. lyilestirme Alanlarim Belirleme: KYS’deki potansiyel iyilestirme alanlarim ve firsatlarim belirlemek.

4. Risklerin Belirlenmesi: Potansiyel riskler ve olasi zayif noktalar denetim sirasinda tespit edilerek, organizasyonun
bunlarla basa ¢ikma stratejileri gelistirmesine yardimei olur.

5. Yonetime Bilgi Saglama: KYS’nin performansi hakkinda yonetime bilgi saglamak ve karar alma siireglerini
desteklemektir.

6. Miisteri Memnuniyeti: Kaliteli {iriin ve hizmetler sunarak miisteri memnuniyetine katkida bulunur.

I¢c Denetimde Dikkat Edilmesi Gerekenler:

1. Bagimsizhk: Denetim ekibi, denetlenen siireglerden bagimsiz olmahdir.

2. Tarafsizhk: Denetimler objektif ve tarafsiz bir sekilde yapilmalidir.

3. Yetkinlik: Denetim ekibi, gerekli bilgi ve becerilere sahip olmalidir.

4. Belgelendirme: Denetim stireci ve bulgular belgelendirilmelidir.

I¢ denetim, KYS’nin etkinligini ve siirekli iyilestirilmesini saglamak i¢in dnemli bir aractr. Kuruluslar, diizenli olarak
i¢ denetimler yaparak KYS’lerini gelistirebilir ve rekabet avantaji elde edebilirler.

10.2. i¢ Denetim Siireci

(1) g denetimler, kalite yonetim sisteminin siirekli iyilestirilmesi icin kritik dneme sahiptir ve genellikle ISO 9001
gibi kalite standartlar1 cergevesinde yapilir.

Kalite yonetim sisteminde i¢ denetim siireci, organizasyonun kalite yonetim sisteminin etkinligini ve verimliligini
degerlendirmek, i¢ stireglerin standartlara ve politikalara uyguntugunu kontrol etmek i¢in yapilan sistematik bir denetim
siirecidir.

I¢c Denetim Siirecinin Asamalan:

1. Denetim Planlamas: I¢ denetimin ilk admm, kapsamli bir denetim plam hazirlamaktir. Bu plan, denetim siirecinin
basarist i¢cin 6nemlidir ve genellikle su unsurlari igerir: 1. Denetimin Amaci: Hangi alanlarin denetlenecegi, siireglerin
nasil degerlendirilecegi ve denetim hedeflerinin ne olduguna karar verilmelidir. 2. Denetim Kapsami: Denetlenecek
siiregler, departmanlar ve sistemlerin kapsanm belirlenmelidir. 3. Denetim Tarihi: I¢ denetim, belirli periyotlarla yapiimali
ve bu tarith 6nceden belirlenmelidir. 4. Denetim Ekibi: Denetim ekibi, uzmanlk alanlarma gore belirlenmeli ve her bir
denetgi, denetim konusundaki bilgi ve becerilerine gore atanmahdir. 5. Kaynaklar: Denetim i¢in gerekli olan kaynaklar,
belgeler ve dokiimantasyonlar 6nceden belirlenmelidir.

2. Denetim Kriterlerinin Belilenmesi: I¢ denetim, belirli kriterlere dayanarak yapilir. Bu kriterler, kalite yonetim
sisteminin ihtiyaglari, organizasyonun kalite politikalari, prosediirler ve ilgili dis standartlar (ISO 9001) olabilir. Denetim
ekibi, bu kriterlere gore denetim yaparak uyumsuzluklari tespit eder.

3. Denetim Yapimasi: Planlanan tarth ve saatlerde, belirlenen siiregler ve kriterler dogrultusunda denetim
gerceklestirilir. Denetim sirasinda yapilan faaliyetler sunlar icerir: 1. Gozlemler: Denetciler, siireclerin isleyisini ve
cahsanlarm performansini gézlemler. 2. Dokiimantasyon Incelemesi: Siireglerin dogrulugunu ve uygunlugunu saglamak
icin prosediirler, kayitlar ve belgeler incelenir. 3. Miilakatlar ve Goriismeler: Calisanlarla yapilan miilakatlar, siireclerin
nasil calistigni anlamak i¢in faydalidir. Bu, siireclerin dogru sekilde uygulandiginin dogrulanmasmda yardimei olur.

4. Bulgularin Raporlanmasi: Denetim tamamlandiginda, elde edilen bulgular raporlanir. Bu rapor sunlari igerir: 1.
Uyumsuzluklar ve Zayif Noktalar: Siireclerdeki hatalar, eksiklikler veya uyumsuzluklar belirtilir. 2. Giiglii Yonler:
Siireglerin iyi isledigi ve kalite yonetim sisteminin basarill oldugu alanlar vurgulanir. 3. Iyilestirme Firsatlar:
Tyilestirilmesi gereken alanlar ve gelecekteki gelisim firsatlar1 belirlenir. 4. Oneriler: Hata ve eksikliklerin diizeltilmesi
i¢in Oneriler sunulur.

5. Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler: Denetim raporu sonrasi, tespit edilen uyumsuzluklar ve zayif noktalar icin
diizeltici ve Onleyici faaliyetler planlanir: 1. Diizeltici Faaliyetler: Mevcut hatalarin giderilmesi ve etkilerinin ortadan
kaldirilmast icin alnacak onlemler. 2. Onleyici Faaliyetler: Gelecekte benzer hatalarm olusmamast igin ahnacak
onlemler. Bu faaliyetler, siirekli iyilestirme siirecinin parcasidir.

6. Faaliyetlerin Uygulanmasi ve Izlenmesi: Diizeltici ve dnleyici faaliyetler, belirlenen takvime uygun sekilde
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uygulanir. Bu siireclerin izlenmesi, alman énlemlerin etkinligini degerlendirmek icin dnemlidir. izleme srasinda, denetim
raporunda belirtilen aksiyonlarin uygulanip uygulanmadigi kontrol edilir.

7. Sonuglann Yonetimle Paylagilmasi: i¢ denetimin sonuglary, iist yonetimle paylasihr. Bu, yonetimin kalite ydnetim
sistemi hakkinda bilgi sahibi olmasimi saglar ve alinacak stratejik kararlart yonlendirir.

8. Sonraki Denetim I¢in Hazrhk: I¢ denetim siireci tamamlandiktan sonra, elde edilen veriler ve yapilan diizeltici
faaliyetler 1513mnda bir sonraki denetim i¢in hazirhklar yapilir. Stirekli iyilestirme anlayist dogrultusunda, denetimlerin
siireglerin iyilestirilmesine katki saglamasi beklenir.

Ic Denetimin Faydalan:

1. Siirekli Tyilestirme: I¢ denetimler, kalite yonetim sistemindeki zayif noktalar1 tespit ederek, bu alanlarda iyilestirme
yapilmasina imkan tanir.

2. Uyumluluk ve Standartlar: i¢ denetim, organizasyonun belirli standartlara (ISO 9001 gibi) ve yasal diizenlemelere
uygun olup olmadigini kontrol eder.

3. Risklerin Erken Tespiti: Olasi riskler ve problemler erken asamalarda tespit edilerek, daha biiyiik sorunlarin
olusmas1 engellenir.

4. Verimlilik ve Etkinlik: Siireclerin daha verimli ve etkin sekilde ¢alismasi saglanir, kaynak israfi ve hatalar azaltilir.

5. Yonetim Bilgilendirmesi: Ust yonetim, kurumun kalite durumu hakkinda giincel ve dogru bilgilere sahip olur.

6. Cahsanlanin Farkindah@im Artirma: Cahsanlarm kalite yonetim sistemi hakkinda farkidaligmi artirir.
Calisanlarm stireclere ve prosediirlere uyumunu tesvik eder. Kalite bilincinin yayglasmasimna katkida bulunur.

7. Miisteri Giivenini Artirma: Kurulusun kalite yonetim sisteminin etkinligini gostererek miisteri giivenini artirir.
Miisteri sikayetlerinin azaltilmasma ve miisteri memnuniyetinin artirilmasima katkida bulunur. Rekabet avantaji saglar.

8. Dis Denetimlere Hazirhk: I¢ denetimler, dis denetimlere hazirlik siirecini kolaylastirir. Uyumsuzluklarm énceden
tespit edilmesi, dig denetimlerde sorunsuz bir siire¢ yasanmasini saglar.

9. Maliyet Tasarrufu Saglama: I¢ denetimler, hatalari ve verimsizlikleri erken asamada tespit ederek maliyetli
diizeltmelerin 6niine gecer. Bu, kaynaklarm daha etkin kullanilmasini saglar.

I¢ denetim, Kalite Yonetim Sistemi’nin saglikl bir sekilde islemesini ve siirekli gelismesini saglamak igin kritik bir
aragtir. Diizenli ve dogru sekilde yapilan i¢ denetimler, organizasyonlarn kalite hedeflerine ulagsmasinda biiyiik rol oynar
ve potansiyel problemleri 6nceden tespit ederek, etkin ¢oziimler gelistirilmesini saglar.

10.3. ic Denetci Ozellikleri

I¢ denetciler, organizasyonun kalite ydnetim sisteminin etkinligini degerlendiren ve iyilestirme firsatlar1 sunan
profesyonellerdir.

Kalite yonetim sisteminde i¢ denetci, kurulusun kendi kalite yonetim sisteminin etkinligini ve uygunlugunu
degerlendiren kisidir. I¢ denetgiler, kurulusun siireclerini, prosediirlerini ve kayitlarmi inceleyerek, belirlenen standartlara
ve yasal gerekliliklere uygunlugunu kontrol ederler.

Kalite yonetim sisteminde i¢ denetg¢i 6zellikleri; i¢ denetim siirecinin etkinligi ve basarisi igin kritik 6neme sahiptir. Bu
nedenle, i¢ denet¢ilerin belirli 6zelliklere ve becerilere sahip olmalar1 gerekmektedir.

I¢ Denetci Ozellikleri:

1. Bagimsizhk ve Tarafsizhk: I¢ denetciler, denetledikleri siireclere veya departmanlara herhangi bir ¢ikar catismast
olmadan, bagimsiz ve tarafsiz bir sekilde calismalidir. Bu, denetim siirecinin objektif olmasimni saglar ve giivenilir sonuglar
elde edilmesine yardimci olur.

2. Yiiksek Diizeyde fletisim Becerileri: I¢ denetciler, tespit ettikleri bulgular etkili bir sekilde iletebilmelidir. Tyi bir
iletisimei olmak, denetim bulgularmi acik, anlasilr ve dogru bir sekilde raporlamak, denetim swasinda farkh
departmanlarla igbirligi yapmak i¢in gereklidir.

3. Analitik Diisiinme Becerisi: I¢ denetciler, siireclerin analizini yaparken mantikli ve sistematik bir yaklasim
benimsemelidir. Bu, tespit edilen sorunlarm nedenlerini ve etkilerini anlayabilmek i¢in kritik bir beceridir. Siireclerdeki
olas1 zayif noktalar1 ve iyilestirilmesi gereken alanlar1 belirleyebilmek i¢in giiclii analitik diisiinme yetenegine sahip
olmahdirlar.

4. Objektiflik ve Diiriistliik: I¢ denetciler, bulgularinda objektif olmali ve kisisel goriislerden veya onyargilardan
kagmmalidir. Aym zamanda diirtistlik, denetim raporlarinda dogru, eksiksiz ve seffaf bilgiler sunmay1 gerektirir.
Siireclerdeki hatalar ve uyumsuzluklar konusunda diirtist ve tarafsiz bir yaklagim benimsemek dnemlidir.

5. Detaylara Dikkat Etme Yetenegi: i¢ denetgiler, kalite yonetim sistemi igindeki detaylar1 dikkatlice incelemeli ve
kiiciik uyumsuzluklar bile fark edebilmelidir. Bu, uzun vadede biiytik problemleri 6nlemeye yardimci olur. Siireglerin her
admini dikkatle izlemek, dogru veri toplamak ve inceleme srasinda kiigiik hatalar1 bile tespit etmek gereklidir.

6. Iyi Bir Organizasyon ve Zaman Yonetimi: Denetimler sirasmda zaman ydnetimi oldukca 6nemlidir. I¢ denetgiler,
denetim siirecini etkin bir sekilde planlamal ve zamanmda tamamlanmasmi saglamahdir. Iyi organizasyon becerileri,
denetim i¢in gerekli belgelerin diizenlenmesi, denetim takviminin takip edilmesi ve denetim sirasinda yapilacak islerin
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onceden planlanmasi agisindan gereklidir.

7. Kalite Yénetim Sistemi Bilgisi: i¢ denetcilerin, kalite yonetim sistemi (KYS) hakkmnda derinlemesine bilgiye sahip
olmalar1 gerekmektedir. Bu, ISO 9001 gibi kalite standartlar1 ve organizasyonel prosediirlerin uygulanmasi konusunda
bilgi sahibi olmalarm icerir. Ayrica, kalite yonetim sistemindeki siirecleri, prosediirleri, politikalar1 ve ihtiyaclari iyi
bilmelidirler.

8. Problem Cozme Yetenegi: I¢c denetciler, karsilastiklar1 sorunlari analiz edebilmeli ve ¢oziim dnerileri gelistirmeli.
Denetim sirasinda tespit edilen uyumsuzluklar ve eksiklikler icin diizeltici ve dnleyici faaliyetler 6nerilmelidir. Bu, siirekli
tyilestirme siirecinin bir pargasi olarak, organizasyonun kaliteli tiriinler ve hizmetler sunmasina yardimci olur.

9. Egitim ve Ogrenmeye A¢ikhk: I¢ denetgiler, siirekli olarak gelisen kalite yonetimi trendlerine, denetim tekniklerine
ve yeni yasal diizenlemelere dair egitim almali ve kendilerini bu alanlarda gelistirmelidir. Egitimlere katilmak, yeni bilgileri
uygulamaya koymak ve organizasyon i¢indeki en iyi uygulamalar1 6grenmeye istekli olmak gereklidir.

10. Risk Yonetimi Bilgisi: Risk yonetimi, i¢ denet¢ilerin stirecleri degerlendirirken g6z 6niinde bulundurmasi gereken
onemli bir unsurdur. Denetgiler, potansiyel riskleri tanimlayabilmeli ve bu risklere karsi nasil nlemler alinmasi gerektigini
belirleyebilmelidir.

11. Yasal ve Diizenleyici Thtiyaclara Hakimiyet: I¢ denetcilerin, organizasyonun faaliyet gosterdigi sektordeki yasal
ve diizenleyici ihtiyaclara hdkim olmalar1 gerekmektedir. Bu, i¢ denetimin yalnizca organizasyonel standartlara degil, ayni
zamanda dis diizenlemelere de uygunlugunu kontrol etmek i¢in 6nemlidir.

12. Takim Cahsmasi ve Isbirligi Becerileri: I¢ denetciler genellikle farkh departmanlardan ve galisanlardan bilgi
toplar. Bu nedenle, farkli kisilerle etkili bir sekilde gahsabilme ve isbirligi yapabilme yetenegi onemlidir. Isbirligi, denetim
siirecinde seffaflik olusturur ve ¢alisanlar siirecin bir pargasi haline getirir.

13. Yiiksek Ahlaki Standartlan: I¢ denetcilerin profesyonel ahlaki kurallara bagh kalmalar1 gerekir. Bu, gizlilige
saygl, adaletli ve diiriist olma gibi degerleri icerir. Denetim sirasinda edinilen bilgilerin kétiiye kullanilmamasi ve sadece
denetim amacma yonelik olmasi gerekir.

14. iyi Bir Teknoloji ve Yazihm Bilgisi: i¢ denetcilerin, denetim siireglerinde kullamlan yazilimlari ve teknolojileri
(dokiimantasyon yonetim sistemleri, analiz yazilimlari gibi) etkin bir sekilde kullanabilmeleri gerekir. Teknolojik araglar,
denetimlerin verimli yapilmasini saglar, raporlama siireglerini hizlandirir ve verilerin analiz edilmesini kolaylastirir.

I¢ denetgilerin, kalite yonetim sistemine ydnelik derin bilgi, yiiksek diizeyde profesyonellik ve teknik becerilere sahip
olmalar1 gerekmektedir. I¢ denetcilerin bu 6zelliklere sahip olmalari, organizasyonun kalite hedeflerine ulasmasmu,
uyumsuzluklarm ve risklerin erken tespit edilmesini ve siirekli iyilestirme kiiltliriiniin giiclendirilmesini saglar.

10.4. ic Denetci Sorumluluklar

Kalite Yonetim Sisteminde (KYS) i¢ denetgilerin temel sorumluluklari, kurulusun kalite yonetim sisteminin (KY'S)
etkinligini ve uygunlugunu degerlendirmek ve iyilestirme alanlarm belirlemektir. Bu genel sorumlulugun altnda, i¢
denetgilerin yerine getirmesi gereken gesitli gérev ve ylikiimliiliikkler bulunur.

I¢c Denetcinin Gorevleri:

1. Denetim planlamasi: I¢ denetim programlarmi ve planlarmi hazirlamak. Denetlenecek siireleri, departmanlar1 ve
zamanlamalar1 belirlemek.

2. Denetim Kriterlerini Belirleme: Denetimin yapilacagi standartlari, politikalar1 ve prosediirleri belirlemek. Denetim
kriterlerinin, ISO 9001 gibi uluslararasi standartlara ve organizasyonun kalite politikalarma uygun olmasini saglamak.

3. Dokiimantasyon incelemesi: Denetlenecek siireglerle ilgili dokiimanlar1 incelemek. Kalite yonetim sistemine ait
prosediirleri, talimatlar1 ve kayitlar1 g6zden gegirmek.

4. Denetim Gergeklestirme: Denetlenecek siirecleri yerinde gozlemlemek ve c¢alisanlarla goriismeler yapmak.
Denetim bulgularmi toplamak ve stireclerin uygulanmasini degerlendirmek.

5. Denetim Bulgularim Raporlama: Denetim sonuglarm ve bulgularini yazih olarak raporlamak. Raporlarm, tespit
edilen uygunsuzluklar, iyilestirme firsatlarini ve 6nerileri icermesini saglamak.

6. Diizeltici Faaliyetlerin Takibi: Denetim sirasmda tespit edilen uygunsuzluklar icin diizeltici faaliyetlerin
planlanmasim ve uygulanmasimni takip etmek. Diizeltici faaliyetlerin etkinligini degerlendirmektir.

7. Tletisim ve Isbirligi: Denetim siireci boyunca ilgili departmanlar ve calisanlarla etkin iletisim kurmak. Denetim
bulgularm ve iyilestirme 6nerilerini paylagmaktir.

8. Siirekli Egitim ve Gelisim: Denetimle ilgili bilgi ve becerilerini siirekli olarak giincellemek ve gelistirmek. Yeni
denetim teknikleri ve yontemleri hakkinda bilgi sahibi olmaktir.

9. Gizlilik ve Ahlak: Denetim srrasinda elde edilen bilgilerin gizliligini korumak. Ahlaki ilkelere uygun davranmak ve
tarafSizlik ilkesine bagh kalmaktir.

10. Siirekli Tyilestirme Kiiltiiriine Katla Saglamak: ¢ denetgiler, siirekli iyilestirme kiiltiiriiniin olusturulmasma
katki saglar. Denetim sonuglari, organizasyonun kalitesinin artirilmasi ve verimliligin ytikseltilmesi i¢in firsatlar olusturur.
Kalite hedeflerine ulagiimasmi saglamak ve organizasyonun kalitesini artirmak adma stirekli geri bildirim saglarlar.
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11. Yasal ve Diizenleyici Uyumlulugu Saglamak: i¢ denetciler, kalite yonetim sistemi ile ilgili yasal ve diizenleyici
gerekliliklere uyumu denetler. Bu, denetim siirecinin yalnizca i¢ prosediirlere degil, ayn1 zamanda yasal diizenlemelere ve
dis standartlara da uygun olup olmadigini kontrol etmeyi igerir.

I¢ denetcilerin sorumluluklari, kalite yonetim sisteminin etkinligini, verimliligini ve siirekli gelisimini saglamada
onemli bir rol oynar. I¢ denetciler, sistemdeki giiglii ve zayif yonleri belirleyerek, organizasyonun siirekli iyilestirilmesine
katki saglarlar. Ayrica, iist yonetime kalite yonetim sistemi ile ilgili degerli bilgiler sunar ve organizasyonun kalite
hedeflerine ulagsmasina yardimei olur.

10.5. Yonetimin Gozden Gecirme Toplantilan

Kalite yonetim sisteminde yonetimin gdzden gegirme toplantilari, kalite yonetim sisteminin etkinligini degerlendirmek,
tyilestirme firsatlarini belirlemek ve stratejik kararlar almak igin iist yonetimin diizenli olarak gerceklestirdigi toplantilardir.

Y 6netimin gdzden gegirme toplantilar1 ISO 9001 gibi kalite standartlarinin gerekliliklerinden biridir ve organizasyonun
kalite yonetim sistemi ile ilgili kararlarin gozden gegirilmesini saglar.

Yonetimin gozden gecirme toplantilan, kalite yonetim sisteminin siirdiiriilebilirligini saglamak ve organizasyonun
genel stratejileriyle uyumlu olmasimi temin etmek i¢in kritik bir mekanizmadir.

Yonetimin Gozden Gecirme Toplantilarinin Amaclan:

1. Kalite Yonetim Sisteminin Etkinligini Degerlendirmek: Kalite yonetim sisteminin hedeflerine ulagsmak i¢in nasil
isledigini, zayif noktalarm ve giiclii yonlerini gdzden ge¢irmek.

2. Performans izleme ve Tyilestirme: Sistem ve siire¢ performansim izlemek, belirlenen hedeflere ulasiimadigi
durumlari tespit etmek ve iyilestirme 6nlemleri almak.

3. Diizeltici ve Onleyici Faaliyetlerin Degerlendirilmesi: Gergeklestirilen diizeltici ve onleyici faaliyetlerin
etkinligini gozden gegirmektir.

4. Yasal ve Diizenleyici Thtiyaclara Uyumu Saglamak: Organizasyonun yasal ve diizenleyici ihtiyaglara uyumunu
saglamak i¢in alinan Gnlemleri ve uygulamalar1 degerlendirmek.

5. Kaynak Ihtiyaclarmin Belirlenmesi: Organizasyonun kalite yonetim sistemi i¢in gerekli olan kaynaklarm
yeterliligini incelemek ve gerekirse yeni kaynak ihtiyaclarm belirlemek.

Yonetimin Gézden Gecirme Toplantilarinda incelenen Temel Konular:

1. Kalite Hedeflerinin Durumu: Organizasyonun belirledigi kalite hedeflerine ulasma derecesi. Hedeflere
ulasilmayan alanlar ve bu alanlarda yapilacak iyilestirmeler.

2. i¢ Denetim Sonuclan: Yapilan i¢ denetimlerin bulgulary, tespit edilen uyumsuzluklar ve diizeltici faaliyetler.
Denetimlerden elde edilen genel sonuglar ve organizasyondaki kalite siireclerine etkisi.

3. Miisteri Geri Bildirimleri ve Memnuniyeti: Miisteri sikayetleri, 6nerileri ve memnuniyet anketleri gibi geri
bildirimlerin analizi. Miisteri memnuniyetini artrmak i¢in yapilacak iyilestirmeler ve eylem planlari.

4. Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler: Onceki denetimler, miisteri geri bildirimleri ve diger kaynaklardan alnan
diizeltici ve O6nleyici faaliyetlerin etkinligi. Bu faaliyetlerin gergeklestirilme durumu ve hangi 6nlemlerin almmasi gerektigi.

5. Yasal ve Diizenleyici Uyumluluk: Kalite yonetim sisteminin yasal ihtiyaglarla uyumlu olup olmadig1 incelenir.
Tgili yasal degisiklikler ve bu degisikliklere uyum saglamak i¢in yapilacaklar.

6. Risk ve Firsatlar: Sistemdeki potansiyel riskler ve firsatlar ile ilgili analizler. Organizasyonun bu riskleri nasil
yonettigi ve firsatlar1 nasil degerlendirdigi incelenir.

7. Kaynak Yonetimi ve Thtiyaclan: insan kaynaklari, finansal kaynaklar ve diger gerekli kaynaklarm yeterliligi.
Kaynak yonetimi konusunda yapilmasi gereken diizenlemeler ve iyilestirmeler.

8. Stratejik Hedefler ve Organizasyonel Degisiklikler: Organizasyonun stratejik hedefleri ile kalite yonetim
sisteminin uyumu. Organizasyonda yapilacak degisiklikler ve bu degisikliklerin kalite yonetim sistemine etkisi.

9. Pazar ve Rekabet Analizi: Pazardaki degisiklikler, rekabet durumu ve organizasyonun bu duruma nasil adapte
oldugu. Rekabet avantaji elde etmek i¢in yapilmasi gereken kalite tyilestirmeleri.

Yonetimin Gozden Ge¢irme Toplantisinin Adimlari:

1. Toplanti Planlamasi ve Hazirhk: YO6netim gdzden gegirme toplantist igin bir toplant1 plani hazirlanir. Bu plan,
hangi konularm ele almacagni, toplantmimn hedeflerini ve katilimcilar igerir. Denetim sonuglari, miisteri geri bildirimleri
ve diger ilgili veriler toplanttya sunulmak {izere 6nceden hazirlanir.

2. Verilerin Sunulmasi ve Tartisiimas: I¢ denetim, miisteri sikayetleri, diizeltici faaliyetler ve diger kalite verileri
toplantida yonetime sunulur. Yoneticiler bu veriler lizerinden analiz yaparak, sistemin gii¢lii ve zayif yonlerini tartigir.

3. Eylem Planlan ve Kararlar Alnmasi: Toplant: sirasinda, tespit edilen sorunlar ve firsatlar icin eylem planlar
olusturulur. Diizeltici ve 6nleyici faaliyetler, stratejik hedefler dogrultusunda belirlenir ve sorumlular atanir.

4. izleme ve Takip Siireci: Yonetim gozden gecirme toplantisinda alman kararlarm takibi yapilr. Bu, izleme
mekanizmalarmmn kuruldugu ve eylemlerin yerine getirilip getirilmedigi konusunun diizenli olarak g6zden gecirilir.

5. Dokiimantasyon ve Raporlama: Toplantinmn sonuglar1 bir rapor haline getirilir ve ilgili taraflarla paylagilir. Bu
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rapor, alnan kararlar1 ve olusturulan eylem planlarmi igermelidir. Yo6netimin gézden gecirme toplantilarmmn belgeleri,
organizasyonun kalite yonetim sisteminin siirekli iyilestirilmesi i¢in referans olusturur.

Yonetimin Gozden Gecirme Toplantilarinin Faydalar:

1. Siirekli Tyilestirme: Toplantilar, kalite yonetim sisteminin zayif yonlerinin belirlenmesine ve sistemdeki siirekli
tyilestirmelerin yapilmasma yardime1 olur.

2. Stratejik Uyum: Yonetim gbzden gecirme toplantilary, kalite hedeflerinin organizasyonun genel stratejik
hedefleriyle uyumlu olmasini saglar.

3. Performans Degerlendirmesi: Toplantilarda, KY'S’nin hedeflere ulagsmadaki performansi degerlendirilir. Anahtar
performans gostergeleri ve diger veriler analiz edilerek, kurulusun ne kadar basarili oldugu belirlenir.

4. Uygunluk ve Yeterlilik: Toplantilar, KYS’nin ilgili standartlara (ISO 9001) ve yasal gerekliliklere uygunlugunu
kontrol etme firsat1 sunar.

5. Risk ve Firsat Yonetimi: Potansiyel riskler ve firsatlar analiz edilerek, organizasyonun gelecekteki basarilart icin
uygun stratejiler gelistirilir.

6. Verimlilik Artisi: Kalite yonetim sistemi ile ilgili yapilan gozden gecirmeler, kaynaklari verimli kullanmay1 saglar.

7. Miisteri Memnuniyeti: Toplantilarda, miisteri geri bildirimleri ve sikayetleri degerlendirilir. Ust ydnetim, miisteri
memnuniyetini artirmak i¢in gerekli onlemleri alir ve tyilestirme projelerini baslatir.

8. Kaynak Yonetimi: Toplantilarda, KYS nin ihtiya¢ duydugu kaynaklar (insan, finans, teknoloji) degerlendirilir. Ust
yonetim, kaynaklarm etkin bir sekilde kullanilmasimni saglar ve gerekli yatirimlar yapar.

9. Stratejik Planlama: Toplantilar, kurulusun stratejik hedefleriyle KY'S’nin uyumunu degerlendirme firsat1 sunar.
Ust ydnetim, degisen pazar sartlarma ve miisteri ihtiyaglarina gore stratejik planlarm giinceller.

Yonetimin gdzden gegirme toplantilari, kalite yonetim sisteminin etkinligini degerlendirmek ve stirekli iyilestirme i¢in
stratejik kararlar almak i¢in kritik bir firsattir. Bu toplantilar, organizasyonun kalite hedeflerine ulasmasmi saglamak,
miisteri memnuniyetini artirmak, yasal ihtiyaglara uyum saglamak ve organizasyonun basarisini i¢in 6nemlidir.

Onuncu Béliim Ornek Sorular

1. Kalite yonetim sisteminde i¢ denetim nedir ve i¢ denetimin amaclar1 nelerdir?

2. I¢ denetimin faydalar1 nelerdir?

3. Kalite yonetim sisteminde i¢ denetci nedir ve i¢ denetci 6zellikleri nelerdir?

4. I¢ denetginin gorevleri nelerdir?

5. Yonetimin gézden gecirme toplantilari nedir ve yonetimin gozden gegirme toplantilarinin amaglari nelerdir?

6. Yonetimin gdzden gegirme toplantilarmm faydalar1 nelerdir?
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11. TEDARIKCi YONETIMI

11.1. Tedariki iliskilerinin Yénetimi

Kalite yonetim sistemlerinde tedarikgi iligkilerinin yonetimi, tedarik zincirinin siirdiirtilebilirligini saglamak, maliyetleri
kontrol etmek ve {irlin veya hizmet kalitesini artirmak i¢in dnemlidir.

Tedarikgi iliskileri yonetimi, bir kurulusun tedarik¢ileriyle kurdugu iligkileri stratejik olarak planlama, izleme,
gelistirme ve siirdiirme siirecidir. Amag, karsilikh fayda saglayan, uzun vadeli ve giivene dayali iligkiler kurarak tedarik
zincirinin verimliligini ve etkinligini artrmaktir.

Tedarikgi iligkilerinin yonetimi, isletmelerin rekabet avantaji elde etmelerine ve operasyonlarini daha verimli hale
getirmelerine yardimer olur. Isletmeler giiclii bir tedarik¢i yonetimiyle rekabet avantaiji elde edebilir ve operasyonlarmi
daha verimli hale getirebilir.

Tedariki iliskilerinin Yonetimi Siireci:

1. Tedarikgi Secimi: Tedarikgilerin belirli kriterlere gore segilmesi.

2. Sézlesme Yonetimi: Tedarikgilerle yapilan sozlesmelerin yonetilmesi.

3. Tedarikci izleme: Tedarikgilerin performanslarmmn diizenli olarak degerlendirilmesi.

4. Diizeltici Faaliyetler: Tedarik¢i performansindaki uygunsuzluklar diizeltilmesi.

5. Siirdiiriilebilirlik: Tedarik¢i iligkilerinin siirdiiriilebilirlik ilkelerine gore yonetilmesi.

6. Tedarikei Gelistirme ve Is Birligi: Tedarikgilerin kalite standartlarim karsilamasi icin egitim, teknik destek ve
kaynak saglanir.

7. Risk Yonetimi: Tedarik¢ilerin finansal durumu, cografi konumu, tedarik zinciri kesintileri gibi riskler analiz edilir.

8. Tedarikgi Tliskilerinde iletisim: Tedarikcilerle siirekli iletisim halinde olmak riskleri azaltr.

Bu siirecler sayesinde, isletmeler tedarik zincirlerini daha etkin yonetebilir ve miisteri memnuniyetini artrabilirler

Tedarikgi Iliskileri Yonetiminin Faydalan:

1. Kalite Giivencesi: Bir iiriin veya hizmetin kalite konusunda belirtilmis gerekleri yerine getirmesinde yeterli giiveni
saglamak i¢in uygulanan planl ve sistematik etkinlikler biitiintidiir.

2. Maliyet Kontrolii: Etkin tedarik¢i yonetimi, maliyetlerin optimize edilmesine yardimei olur.

3. Teslimat Giivenilirligi: Tedarikcilerin performans, iretim siireclerinin kesintisiz devam etmesini saglar.

4. Rekabet Avantaji: Giiclii tedarikei iliskileri, organizasyonun rekabet giiciinii artirir.

5. inovasyon: Tedarikgilerle is birligi, yeni teknolojiler ve inovasyon firsatlari sunar.

ISO 9001 ve Tedarik¢i Yonetimi:

ISO 9001 standards, tedarikgi iliskilerinin ydnetimini agik bir sekilde vurgular. Standardmn “Disaridan Saglanan Uriin
ve Hizmetlerin Kontrolii” maddesi, tedarik¢ilerin se¢imi, degerlendirilmesi ve performans izlemesi i¢in gereklilikleri
belirler. Bu, organizasyonun tedarikg¢ilerle olan iliskilerini sistematik bir sekilde yonetmesini saglar.

Tedarikei iliskilerinin etkin yonetimi, kalite ydnetim sisteminin basarisi i¢in kritik bir unsurdur. Bu siireg, tedarikgilerle
is birligi yaparak kalite, maliyet ve teslimat performansim optimize etmeyi hedefler.

11.2. Tedarikgi Secimi

Kalite yonetim sistemlerinde tedarik¢i se¢imi, bir kurulusun iiriin ve hizmetlerinin kalitesi, maliyetleri ve teslimat
siireleri lizerinde dogrudan etkisi olan kritik bir siirectir. Dogru tedarikgilerin segilmesi, kurulusun kalite hedeflerine
ulasmasmna, miisteri memnuniyetini artrmasina ve rekabet giiciinii korumasma yardimei olur.

Kalite yonetim sistemlerinde tedarikgi secimi, bir isletmenin {iriin veya hizmetlerini saglayan dis kaynaklardan en
uygun olanlar1 segme siirecidir. Bu siireg, tedarik¢ilerin kalitesini, glivenilirligini, maliyet etkinligini ve uzun vadeli igbirligi
potansiyelini degerlendirmeyi amaglar. Tedarik¢i segimi, genellikle kalite yonetim sistemlerinin 6nemli bir pargasi olup,
ISO 9001 gibi standartlarda da belirli gerekliliklerle diizenlenmistir.

Tedarikgei Secimi Siireci:

1. Ihtiya¢ Analizi: Isletmenin ihtiyaclarim ve gereksinimlerini belirlemek.

2. Tedarikci Arastirmasi: Potansiyel tedarikcileri arastirmak ve listelemek.

3. Kalite Odakhhk: Tedarik¢inin kalite yonetim sistemine sahip olmasi ve kalite standartlarma uyum saglamasi.

4. On Degerlendirme: Tedarikgilerin kapasitelerini, referanslarmni ve kalite yonetim sistemlerini degerlendirmek.

5. Teklif Alma: Segilen tedarik¢ilerden teklif almak ve incelemek.

6. Degerlendirme Kriterleri: Tedarikgileri kalite, maliyet, teslimat stiresi, esneklik ve siirdiiriilebilirlik gibi kriterlere
gore degerlendirmek.

7. Saha Ziyareti: Gerektiginde tedarikgilerin iretim tesislerini ziyaret etmek ve yerinde incelemeler yapmak.

8. Sozlesme: Uygun tedarikgiyi sectikten sonra sdzlesme yaparak isbirligini resmi hale getirmek.

Tedarikei segimi, kalite ydnetim sistemi icinde organizasyonun basariya ulasabilmesi icin kritik bir adimdir. Tyi secilmis
bir tedarikei, kaliteli tiriinler, zamaninda teslimat, maliyet etkin ¢oziimler ve karsilikl igbirligi ile organizasyonun rekabet
giictinii artirabilir. Bu nedenle, tedarik¢i secimi sadece ekonomik degil, kaliteye dayal: bir siireg olmahdir.
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11.3. Tedarikci Degerlendirme

Kalite yonetim sistemi ¢ercevesinde tedarik¢i degerlendirme, organizasyonun kaliteli {iriin ve hizmetleri zamanimnda,
uygun maliyetle ve giivenilir sekilde temin etmesini saglamak amaciyla yapilan kritik bir siiregtir.

Tedarikei degerlendirmesi, bir tedarik¢inin performansmi izlemek, kalite beklentilerini karsilayp karsilamadigimi
belirlemek ve bu tedarikgi ile olan iliskilerin siirekli iyilestirilmesini saglamak i¢in kullanilir.

Etkili bir tedarik¢i degerlendirme siireci, organizasyonun kalite hedeflerine ulagmasini destekler.

Tedarikci Degerlendirme Siireci:

1. Kiriterlerin Belirlenmesi: Kurulusun kalite politikasi ve hedefleri dogrultusunda degerlendirme kriterlerinin
belirlenmesi. Kriterler, tedarik¢inin performansi, kalitesi, maliyeti, teslimat siiresi, teknik yetenekleri, finansal durumu ve
sosyal sorumluluk gibi faktorleri igerebilir.

2. Veri Toplama: Tedarik¢ilerden gelen malzeme ve hizmetlerin kalitesini kontrol etmek i¢in denetimler, testler ve
incelemeler yapilmasi. Tedarik¢ilerin teslimat performansini, maliyetlerini ve diger performans gostergelerini izlemek i¢in
veri toplanmast. Tedarik¢ilerden geri bildirim alinmasi ve anketler diizenlenmesi.

3. Degerlendirme ve Analiz: Toplanan verilerin analiz edilerek tedarik¢ilerin performansmmn degerlendirilmesi.
Degerlendirme sonuglarmin objektif ve tutarl bir sekilde kaydedilmesi. Tedarikgilerin performansim karsilastrmak igin
puanlama sistemleri veya diger degerlendirme yontemleri kullanilmasi.

4. Geri Bildirim ve Tyilestirme: Tedarikgilere degerlendirme sonuglar1 hakknda geri bildirim verilmesi. Tedarikgilerle
isbirligi yaparak iyilestirme alanlarmnim belirlenmesi ve iyilestirme planlarmin olusturulmasi. Tedarik¢ilerin performansini
artirmak i¢in egitimler ve gelistirme programlar diizenlenmesi.

5. Takip ve Izleme: Tedarikilerin iyilestirme faaliyetlerinin takip edilmesi ve performanslarmm diizenli olarak
izlenmesi. Tedarik¢i degerlendirme siirecinin etkinliginin diizenli olarak gdzden gecirilmesi ve iyilestirilmesi.

ISO 9001 gibi KYS standartlari, tedarik¢i degerlendirme siirecleri i¢in rehberlik saglar. Bu standartlar, tedarik¢i
degerlendirmesinin sistematik ve diizenli bir sekilde yapilmasm tesvik eder. Tedarik¢i degerlendirme siireci, tedarik
zincirinin genel performansini artrarak, igletmelerin kaliteli tirtin ve hizmet sunmasini saglar. Ayrica, giichi bir tedarik¢i
degerlendirme siireci, isletmelerin giivenilir ve uzun vadeli i ortakliklar1 kurmasina da yardimei olur.

KYS, tedarikei iliskilerinin stirekli 1yilestirilmesi ve miisteri memnuniyetinin artirilmasma katkida bulunur.

11.4. Tedarikci Performans Olgiitleri

Kalite yonetim sistemlerinde tedarik¢i performans olglitleri, bir kurulusun tedarik zincirindeki tedarikgilerin
performansimi 6lgmek ve degerlendirmek igin kullanilan kriterlerdir. Bu 6l¢iitler, kurulusun kalite hedeflerine ulasmasimna,
miisteri memnuniyetini artirmasina ve rekabet giiciinii korumasma yardimci olur.

Tedarikci Performans Olgiitleri:

1. Kalite: Uriin ve hizmetlerin belirlenen kalite standartlarma uygunlugu. Bu, hata oranlari, kalite kontrol testleri ve
miisteri sikayetleri gibi faktorleri igerir.

2. Teslimat Performansi: Siparislerin zamanmda ve eksiksiz teslim edilme orani. Gecikmeler ve teslimat hatalar1 bu
olciit altinda degerlendirilir.

3. Maliyet: Tedarikgilerin sundugu iiriin ve hizmetlerin maliyeti ve maliyet yonetimindeki etkinligi. Fiyatlandirma,
maliyet tasarruflari ve toplam sahip olma maliyeti gibi unsurlar burada g6z 6niinde bulundurulur.

4. Isbirligi ve Tletisim: Tedarikgilerin isletme ile kurdugu isbirligi diizeyi ve iletisim kalitesi. Proaktif iletisim, sorun
¢cozme yetenegi ve esneklik burada degerlendirilir.

5. Esneklik: Tedarikgilerin talep dalgalanmalarma ve acil siparislere kars gdsterdigi esneklik. Uretim kapasitesi, hizl
cevap verme ve uyum saglama yetenekleri bu dlciit i¢inde yer alir.

6. Siirdiiriilebilirlik: Tedarik¢ilerin gevresel ve sosyal sorumluluklarma ne kadar uyduklari. Cevre dostu tiretim, is¢i
haklar1 ve siirdiiriilebilirlik girisimleri bu 6l¢iit altinda degerlendirilir.

7. Yenilikgilik: Tedarik¢ilerin yenilik¢i ¢dziimler sunma ve teknolojik gelismelere uyum saglama yetenekleri. Ar-Ge
faaliyetleri ve yenilikgi iirlinler bu kapsamda incelenir.

8. Risk Yonetimi: Tedarikcilerin riskleri onceden belirleme, degerlendirme ve yonetme becerisi. Bu, tedarik zinciri
giivenligi, tedarik¢i bagimliligi ve acil durum planlarm kapsar.

Bu dlciitler sayesinde isletmeler, tedarik¢i performansimi objektif bir sekilde degerlendirebilir ve gelistirme firsatlarim
belirleyebilir. Tedarik zincirinin etkin yonetimi, hem igletme basarismi hem de miisteri memnuniyetini artirir.

On Birinci Boliim Ornek Sorular

1. Tedarikgi iligkileri yonetimi nedir ve tedarikei iliskilerinin yonetimi siireci asamalar1 nelerdir?

2. Tedarikgi iligkileri yonetiminin faydalar1 nelerdir?

3. Kalite yonetim sistemlerinde tedarik¢i se¢imi nedir ve tedarik¢i secimi siireci nasildir?

4. Tedarikg¢i degerlendirme siireci nasildir?

5. Tedarik¢i performans Olgiitleri nelerdir?
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12. MUSTERI MEMNUNIYETI VE SIKAYET YONETIMIi

12.1. Miisteri Memnuniyeti

Kalite yonetim sistemlerinde miisteri memnuniyeti, kurulusun {iriin ve hizmetlerinin miisterilerin beklentilerini ne
olctide karsiladigini ve astigini gosteren 6nemli bir gostergedir. Miisteri memnuniyeti, kurulusun basarisy, itibar1 ve karliligt
tizerinde dogrudan etkiye sahiptir.

Miisteri memnuniyeti, bir miisterinin bir {iriin veya hizmetten bekledigi kaliteyi, fayday1 ve deneyimi elde etmesiyle
olusan tatmin diizeyidir. Isletmeler i¢in miisteri memnuniyeti saglamak, sadik miisteriler kazanmak, olumlu geri
bildirimler almak ve rekabet avantaji elde etmek agisindan biiylik 6nem tasir.

Miisteri Memnuniyeti Saglamanin Yollarn:

1. Kaliteli Uriin ve Hizmet Sunmak: Miisterilerin ihtiyaclarim ve beklentilerini karsilayan yitksek kaliteli iiriin ve
hizmetler sunmak. Uriin ve hizmetlerin belirlenen kalite standartlarma uygun olmasimni saglamak.

2. Miisteri Odakhhk: Kurulusun tiim siireclerinde miisteri odakli bir yaklagim benimsemesi.

3. Etkili Tletisim ve Miisteri Hizmetleri: Miisterilerle agik, samimi ve diizenli iletisim kurmak. Onlarm goriislerini,
sikayetlerini ve 6nerilerini dinlemektir. Miisterilere hizli ve ¢oziim odakli miisteri hizmetleri sunmak. Sorunlar1 en kisa
siirede ve en etkili sekilde ¢cozmek.

4. Miisteri Geri Bildirimi Toplama: Miisterilerin iiriin ve hizmetler hakkidaki gortislerini diizenli olarak toplamak.
Anketler, geri bildirim formlari, miisteri sikayetleri ve sosyal medya analizleri bu amagla kullamlabilir.

5. Kisisellestirilmis Hizmet: Miisterilere 6zel hizmet ve ¢oziimler sunarak onlar1 degerli hissettirmek.

6. Sikayet Yonetimi: Miisteri sikayetlerini etkin bir sekilde yonetmek ve ¢ozmek. Sikayetlerin hizli ve adil bir sekilde
ele almmasi, miisteri memnuniyetini artirir.

7. lyilestirme Faaliyetleri: Miisterilerden gelen geri bildirimler dogrultusunda iiriin ve hizmetlerde siirekli
tyilestirmeler yapmak. Bu, isletmenin miisteri beklentilerine daha 1yi cevap vermesini saglar.

8. Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM): Miisterilerle giiclii ve uzun vadeli iliskiler kurmak. CRM sistemleri, miisteri
verilerini yonetmek ve kisisellestirilmis hizmet sunmak i¢in kullanilir.

9. Egitim ve Gelisim: Calisanlarin miisteri memnuniyeti konusunda egitilmesi ve bilinglendirilmesi. Miisteri odakl
bir kiiltiir olusturmak, miisteri memnuniyetini artirir.

10. Sadakat Programlan: Sadik miisterilere yonelik 6zel indirimler, promosyonlar ve ddiiller sunmak.

11. Performans Ol¢iimii ve Raporlama: Miisteri memnuniyeti performansim diizenli olarak dlgmek ve raporlamak.
Bu sayede isletme, miisteri memnuniyetindeki gelismeleri takip edebilir ve gerekli 6nlemleri alabilir.

Miisteri memnuniyeti, isletmenin pazar paym artrmasina, marka sadakati olusturmasma ve rekabet avantaji
saglamasma yardimci olur. Kalite yonetim sistemleri sayesinde isletmeler, miisteri odakl bir yaklagim benimseyerek
basarih olabilirler.

12.2. Miisteri Memnuniyeti Olcme Yontemleri

Kalite yonetim sistemlerinde miisteri memnuniyetini 6lgmek, bir kurulusun basarisi i¢in kritik Gneme sahiptir. Miisteri
memnuniyetini dogru bir sekilde 6lgmek, kurulusun giichi ve zayif yonlerini belirlemesine, iyilestirme alanlarmi tespit
etmesine ve miisteri sadakatini artrmasina yardimet olur.

Miisteri Memnuniyeti Olcme Yontemleri:

1. Anketler: Miisteri memnuniyeti anketleri, en yaygm kullanilan yontemlerden biridir. Anketler, miisterilerin iiriin ve
hizmetler hakkindaki genel goriislerini, deneyimlerini ve memnuniyet diizeylerini 6lgmek i¢cin kullamlr. Anketler,
cevrimigi, telefonla veya yiiz yiize yapilabilir. Anket sorulari, acik uglu veya kapali uglu olabilir.

2. Geri Bildirim Formlan: Geri bildirim formlari, miisterilerin belirli bir {iriin veya hizmet hakkndaki yorumlarmi ve
onerilerini toplamak i¢in kullamlir. Geri bildirim formlari, web sitelerinde, magazalarda veya {iriin ambalajlarinda
bulunabilir.

3. Miisteri Sikayetleri: Miisteri sikayetleri, miisteri memnuniyetsizliginin 6nemli bir gostergesidir. Sikayetlerin sayzs,
tiiri ve ¢oziimlenme stiresi, miisteri memnuniyeti hakkinda bilgi saglar. Sikayetlerin ele alinmasi ve ¢oziilmesi, miisteri
memnuniyetini artirir.

4. Sosyal Medya: Sosyal medya platformlari, miisterilerin iiriin ve hizmetler hakkindaki yorumlarmi ve
degerlendirmelerini takip etmek i¢in kullanilabilir. Sosyal medya dinleme araglari, miisteri duyarliligin1 ve memnuniyetini
Olemeye yardimei olur.

5. Miisteri Goriismeleri: Miisteri goriismeleri, miisterilerin derinlemesine geri bildirimlerini almak i¢in kullanihr.
Goriismeler, yiiz yiize, telefonla veya video konferans yoluyla yapilabilir.

6. Cagn Merkezi Kayitlan: Cagr1 merkezi kayitlari, miisterilerin {irlin ve hizmetler hakkindaki sorunlarmi ve
sikayetlerini igerir. Kayitlarin analizi, miisteri memnuniyetsizliginin nedenlerini ve yaygin sorunlari belirlemeye yardimci
olur.

7. Miisteri Sadakat Programlan: Miisteri sadakat programlari, miisterilerin tekrar satm alma davranislarim ve
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memnuniyet diizeylerini 6lgmek i¢in kullanilabilir. Programlara katilim orany, tekrar satin alma sikhg1 ve miisteri geri
bildirimleri, miisteri memnuniyeti hakkinda bilgi saglar.

8. Net Tavsiye Skoru (NPS): NPS, miisterilerin bir girketi veya {iriinii bagkalarina tavsiye etme olasiligini dlgen bir
metriktir. NPS, miisterileri “destekleyenler”, “pasifler” ve “katiileyenler” olarak smiflandirir. NPS puany, destekleyenlerin
ylizdesinden kotiileyenlerin yiizdesinin ¢ikarilmasiyla hesaplanir.

9. Miisteri Memnuniyeti Puami (CSAT): Miisterilerin belirli bir etkilesim veya islemden ne kadar memnun
olduklarm 6lgen bir metriktir. CSAT (Customer Satisfaction Score, Miisteri Memnuniyeti Puani, bir miisterinin bir tiriin,
hizmet veya deneyimden ne kadar memnun oldugunu Slgen bir metriktir) anketleri genellikle kisa ve basittir ve
miisterilerden deneyimlerini belirli bir 6lgekte derecelendirmelerini ister.

10. Miisteri Caba Skoru (CES): Miisterilerin bir sorunu ¢dzmek veya bir iglemi tamamlamak i¢in ne kadar ¢aba sarf
ettiklerini 6lgen bir metriktir. CES, miisterilerin deneyimlerini kolaylik veya zorluk agisindan derecelendirmelerini ister.
CES (Customer Effort Score; Miisteri Caba Puani, miisterilerin bir sirketle etkilesim kurarken ne kadar ¢aba harcadigini
Olcen bir miisteri deneyimi metrigidir).

Miisteri Memnuniyetini Olcerken Dikkat Edilmesi Gerekenler:

1. Olgiim ydntemleri, kurulusun hedefleri ve miisteri profiline uygun olmahdar.

2. Veri toplama sireci, miisteriler icin kolay ve erisilebilir olmahdir.

3. Veriler diizenli olarak toplanmali ve analiz edilmelidir.

4. Elde edilen sonuglar, iyilestirme faaliyetlerinde kullanilmalidir.

5. Miisteri gizliligine sayg1 gosterilmelidir.

Miisteri memnuniyetini 6lgmek, stirekli bir siirectir. Kuruluslar, miisteri geri bildirimlerini dikkate alarak iiriin ve
hizmetlerini stirekli olarak iyilestirmelidir.

12.3. Miisteri Geri Bildirimi

Kalite yonetim sisteminde miisteri geri bildirimi, miisterilerin {iriin veya hizmet hakkindaki goriis, oneri ve sikayetlerini
toplamak ve degerlendirmek amaciyla uygulanan bir stirectir.

Miisteri geri bildirimi, isletmelerin sundugu hizmet ve tirtinleri iyilestirmesi i¢in kritik bir bilgi kaynagidir ve miisteri
memnuniyetini artrmaya yonelik adimlarmn atiimasma imkAn tanr. Iste miisteri geri bildirimi siirecinde izlenebilecek bazi
temel adimlar:

Miisteri geri bildirimi, bir isletmenin miisterilerinden aldigy, tirtinleri, hizmetleri veya genel deneyimleri hakkinda
bilgi saglayan her tiirlii yorum, goriis veya degerlendirmedir.

Miisteri Geri Bildirimi Toplama Yontemleri:

1. Anketler ve Soru Formlan: Miisterilere gonderilen anketler, memnuniyet diizeylerini ve geri bildirimlerini 6lgmek
icin kullanilir. Anketler, ¢evrimigi (e-posta, web formlar1) veya basih olarak dagitilabilir. Ornek sorular: Uriin/hizmet
kalitesinden memnun musunuz? Teslimat siiresi beklentilerinizi karsiladi mu? Teknik destegin etkinligini nasil
degerlendirirsiniz?

2. Miisteri Goriismeleri ve Roportajlar: Miisterilerle birebir goriismeler veya telefon goriismeleri yapilarak detayli
geri bildirimler alinir. Bu yontem, daha derinlemesine bilgi edinmek i¢in kullanilir.

3. Miisteri Memnuniyeti ve Sadakat Anketleri: Misteri memnuniyetini dogrudan Slgen anketler, miisteri
deneyimini degerlendirmek i¢in kullanilir. Bu tiir anketlerde, genellikle iiriin veya hizmetin kalitesi, fiyat/performans orani,
teslimat siiresi gibi faktorler hakkinda sorular sorulur.

4. Miisteri Sikayetleri ve Onerileri: Miisteri sikdyetleri ve onerileri, geri bildirim siirecinin 6nemli bir pargasidir.
Sikayetler, sorunlu alanlar1 belirlemek ve hizh ¢oziimler sunmak i¢in kullanilr.

5. Sosyal Medya ve Cevrimici Incelemeler: Miisterilerin sosyal medya platformlar1 ve cevrimici inceleme
sitelerindeki yorumlari, geri bildirim olarak degerlendirilir. Bu platformlar, anlik ve genis kitlelere ulasan geri bildirimler
saglar.

6. Miisteri Panelleri ve Odak Gruplan: Belirli miisteri gruplartyla diizenlenen paneller veya odak gruplari, detayh
geri bildirimler toplamak i¢in kullanmilir. Bu yontem, yeni tiriin veya hizmetlerin degerlendirilmesinde etkilidir.

7. Net Promoter Skoru (NPS): Miisterilere "Bizi bir arkadasmiza tavsiye etme olasihgniz nedir?" sorusu sorularak
sadakat ve memnuniyet Olciiliir. NPS, miisteri memnuniyetinin genel bir gostergesidir.

Miisteri Geri Bildirimlerinin Analizi:

1. Veri Toplama ve Siiflandirma: Geri bildirimler, kaynaklarmna (anket, sikayet, sosyal medya vb.) ve konularma
(kalite, teslimat, hizmet vb.) gore siiflandirilir.

2. Veri Analizi: Geri bildirimler, nicel (sayisal) ve nitel (yorumlar) veri analizi yontemleri kullamlarak degerlendirilir.
Analiz sonuglari, miisteri memnuniyeti trendlerini ve iyilestirme alanlarim ortaya ¢ikarir.

3. Raporlama: Geri bildirim analiz sonuglari, raporlar halinde sunulur ve ilgili departmanlarla paylasilir. Raporlar,
tyilestirme ¢abalarma rehberlik eder.
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Miisteri geri bildirimi, igletmelerin miisteri beklentilerini daha iyi anlama ve onlarin ihtiyaglarma daha etkili ¢oziimler
sunmaya yardimci olur. Aym zamanda, miisteri sadakati ve marka giivenilirligi olusturmak i¢in 6nemli bir aragtir.

12.4. Miisteri Sikayetlerinin Yonetimi

Kalite yonetim sistemlerinde miisteri sikayetlerinin yonetimi, kurulugun miisteri memnuniyetini artirmak, iiriin ve
hizmetlerini iyilestirmek ve itibarii korumak i¢in kritik 6neme sahip bir siirectir. Etkili bir sikdyet yonetimi sistemi,
miisteri sikayetlerini hizli, adil ve seffaf bir sekilde ele almay1 ve ¢cozmeyi saglar.

Miisteri sikdyetlerinin yonetimi, bir organizasyonun miisterilerinden gelen sikayetleri etkili bir sekilde ele almast,
¢Ozmesi ve bu siirecten elde ettigi verileri kullanarak gelecekteki hizmet ve {iriin kalitesini iyilestirmesi siirecidir. Miisteri
sikayetleri, hem bir tehdit hem de bir firsat olarak goriilebilir. Tehdit, kotii miisteri deneyimleri ve marka imajina zarar
verme potansiyelidir; firsat ise, organizasyonun eksikliklerini fark etmesi ve iyilestirme firsatlar1 ortaya ¢ikarir.

Miisteri sikayetlerinin yOnetilmesi, yalmzca sorunlar1 ¢ozmekle kalmaz, aym zamanda organizasyonun miisteri
memnuniyetini artrmasini, miisteri sadakatini pekistirmesini ve genel kaliteyi iyilestirmesini saglar.

Miisteri Sikayetlerini Yonetim Siireci:

1. Sikayet Kabulii: Miisteri sikayetlerinin ¢esitli kanallar araciligiyla kabul edilmesi. Bu kanallar; telefon, e-posta, web
siteleri, sosyal medya ve yiiz yiize goriismeler olabilir.

2. Kayit ve izleme: Gelen sikayetlerin detayh bir sekilde kaydedilmesi ve sikayetlerin izlenmesi icin bir sistem
olusturulmasi. Bu, sikayetlerin kaybolmasimni 6nler ve siireclerin izlenebilir olmasini saglar.

3. Degerlendirme ve Simiflandirma: Sikayetlerin 6nceliklendirilmesi ve simiflandiriimasidir. Acil ¢oziilmesi gereken
sikayetler ile daha az acil olanlar ayrilmalidir.

4. Arastirma ve Analiz: Sikayetlerin nedenlerinin arastiriimasi ve kok neden analizi yapilmasi. Bu adim, problemlerin
kaynagm belirlemek ve tekrarlanmasin dnlemek i¢in 6nemlidir.

5. Coziim ve Geri Bildirim: Sikayetlerin ¢6ziilmesi i¢in uygun eylem planlarinin olusturulmasi ve uygulanmasi.
Ayrica, miisterilere sikayetlerinin ¢dziimii hakkinda geri bildirim verilmesidir.

6. lyilestirme Faaliyetleri: Sikyetlerden elde edilen veriler dogrultusunda siirelerin ve iiriinlerin iyilestirilmesi. Bu,
siirekli 1yilesmeyi saglar ve benzer sikayetlerin tekrarlanmasini 6nler.

7. Performans Olgiimii: Miisteri sikAyetlerinin yonetimi performansmn diizenli olarak 6lciilmesi ve raporlanmasi.
Bu, stireglerin etkinligini degerlendirmeye yardimci olur.

8. Miisteri Iletisimi: Sikdyet siirecleri boyunca miisterilerle diizenli iletisimde kalmak, onlarm memnuniyetini
saglamak i¢in onemlidir.

Miisteri Sikayetlerinin Yonetiminin Faydalan:

1. Miisteri Memnuniyetini Artirma: Sikayetlere hizh ve etkili bir sekilde cevap vermek, miisteri memnuniyetini ve
sadakatini artirr.

2. Sorunlarin Erken Tespiti: Sikayetler, potansiyel sorunlarin erken tespit edilmesini saglar.

3. Siirekli Iyilestirme: Sikayetler, organizasyonun siireglerini, iiriinlerini ve hizmetlerini iyilestirmesine rehberlik eder.

4. Rekabet Avantaji: Sikayetleri etkin bir sekilde yonetmek, organizasyonun rekabet giiciinii artirir.

Miisteri sikayetlerinin yonetimi, kalite yonetim sistemlerinin basaris1 igin kritik bir siiregtir. Bu siire¢, miisteri
memnuniyetini artirmayi, sorunlar1 hizli bir sekilde ¢c6zmeyi ve stirekli iyilestirme ¢abalarmi desteklemeyi hedefler.

12.5. Miisteri Geri Bildirimlerinin Analizi

Kalite yonetim sisteminde miisteri geri bildirimlerinin analizi, organizasyonlarin miisteri memnuniyetini artrmak, tirtin
ve hizmet kalitesini gelistirmek amaciyla miisteri geri bildirimlerini toplayip analiz etmeleri siirecini ifade eder. Bu analiz,
hem miisterilerin mevecut deneyimlerini hem de potansiyel sorunlar1 anlamak i¢in kritik bir adimdir. Ayrica, analiz edilen
verilerle kaliteyi siirekli iyilestirme adma stratejik kararlar alinir.

Miisteri geri bildirimlerinin analizi, bir organizasyonun miisterilerinden aldig1 olumlu ve olumsuz geri bildirimleri
inceleyerek, bu veriler lizerinden anlamli ¢ikarimlar yapmasi ve bunlar1 hizmet, iirlin veya siire¢ iyilestirmeleri i¢in
kullanmasi siirecidir. Miisteri geri bildirimlerinin dogru ve sistematik bir sekilde analizi, miisteri memnuniyetini
artrmanin, sorunlari tespit etmenin ve organizasyonun genel performansini iyilestirmenin anahtaridir.

Miisteri geri bildirimleri, organizasyonun miisteri beklentilerini daha iyi anlamasma yardimei olur, aym zamanda
miisteri sadakatini artrmaya yonelik onemli firsatlar sunar. Geri bildirimlerin analizi, sadece miisteri deneyimini
tyilestirmekle kalmaz, ayn1 zamanda {iriin gelistirme, pazarlama stratejileri, satis siirecleri ve miisteri hizmetleri gibi pek
cok alanda daha verimli ve etkili kararlar almay1 saglar.

Miisteri Geri Bildirimlerinin Analiz Siireci:

1. Veri Toplama: Miisteri geri bildirimleri, anketler, sikayetler, sosyal medya yorumlari, miisteri goriismeleri ve
cevrimigi incelemeler gibi gesitli kaynaklardan toplanir. Geri bildirimler, kaynaklarina ve konularmna gore smiflandirilir.

2. Veri Temizleme ve Diizenleme: Toplanan geri bildirimler, analiz i¢in uygun hale getirilir. Bu siirecte eksik veya
tutarsiz veriler temizlenir. Veriler, analiz yazilimlarma veya elektronik tablolara aktarilir.
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3. Veri Analizi: Geri bildirimler, nicel (saysal) ve nitel (metin tabanl) analiz yontemleri kullanilarak degerlendirilir.
Nicel Analiz: Anketlerdeki puanlamalar, sikdyet sayilart ve diger sayisal veriler analiz edilir. Nitel Analiz: Miisteri
yorumlari, sikayetler ve 6neriler metin analizi yontemleriyle incelenir.

4. Trendlerin Belirlenmesi: Geri bildirimlerdeki tekrarlayan konular ve trendler belirlenir. Belirli bir tirtinle ilgili sikca
yapilan sikayetler veya ovgiiler tespit edilir.

5. Kok Neden Analizi: Sorunlarin temel nedenlerini belirlemek i¢in kok neden analizi yapilir. Bu analiz, sorunlarin
tekrarlanmasini 6nlemek i¢in alinacak onlemleri belirlemeye yardimci olur. (Sadece goriinen problemi ¢ozmek yerine,
problemin arkasindaki asil nedenleri tespit etmeye odaklanir).

6. Raporlama: Analiz sonuglari, raporlar halinde sunulur ve ilgili departmanlarla paylasilir. Raporlar, miisteri
memnuniyeti trendlerini, sorunlu alanlar ve iyilestirme firsatlarm igerir.

7. lyilestirme Cabalari: Analiz sonuglary, siireclerin, iiriinlerin ve hizmetlerin iyilestirilmesi igin kullanilr. Tyilestirme
cabalar1, miisteri memnuniyetini artirmay1 ve sorunlari ¢ozmeyi hedefler.

Miisteri Geri Bildirimlerinin Analizinde Kullamilan Yoéntemler:

1. Anket Analizi: Miisteri anketlerindeki puanlamalar ve yorumlar analiz edilir. Likert 6lgegi (1-5 arasi puanlama)
kullanilarak memnuniyet diizeyi l¢iiliir. Likert olcegi, bir kisinin tutumlarmi, goriislerini veya davranislarmi 6lgmek i¢in
yaygm olarak kullanilan, anket ve arastirma ¢alismalarmda kullamlan bir degerlendirme aracidir.

2. Metin Analizi: Miister1 yorumlar1 ve sikayetleri, metin analizi yontemleriyle incelenir. Kelime bulutlari, duygu
analizi ve tematik analiz gibi teknikler kullanilir.

3. Net Promoter Skoru (NPS) Analizi: Miisterilere “Bizi bir arkadasiniza tavsiye etme olasiligimz nedir?” sorusu
sorularak sadakat ve memnuniyet 6lciiliir. NPS, promotdrler (9-10), pasifler (7-8) ve detraktorler (0-6) olarak smiflandirilir.
Promotorler, genellikle bir sirketin, {iriiniin veya markanin savunucusu, destekleyicisi veyagoniillii taniticis1 olan
kisilerdir. Detraktorler, pazarlama ve miisteri memnuniyeti baglaminda, bir markadan veya tiriinden hosnut olmayan ve
genellikle olumsuz geri bildirimde bulunan kisilerdir.

4. Sikayet ve Iade Analizi: Miisteri sikdyetleri ve iade oranlari, sorunlu alanlar1 belirlemek i¢in analiz edilir.

5. Sosyal Medya ve Cevrimici Inceleme Analizi: Miisterilerin sosyal medya platformlari ve ¢evrimigi inceleme
sitelerindeki yorumlar1 analiz edilir.

Miisteri Geri Bildirimlerinin Analizinin Faydalan:

1. Miisteri Memnuniyetini Artirma: Geri bildirimler, miisteri ihtiyaglarni anlamaya ve memnuniyeti artrmaya
yardimci olur.

2. Sorunlarn Erken Tespiti: Geri bildirimler, potansiyel sorunlarm erken tespit edilmesini saglar.

3. Siiirekli lyilestirme: Geri bildirimler, siireglerin, iiriinlerin ve hizmetlerin iyilestirilmesine rehberlik eder.

4. Rekabet Avantaji: Geri bildirimlere dayal iyilestirmeler, organizasyonun rekabet giiciinii artirir.

ISO 9001 ve Miisteri Geri Bildirimlerinin Analizi:

ISO 9001 standardi, miisteri geri bildirimlerinin analizini agik bir sekilde wvurgular. Standardn “Miisteri
Memnuniyetinin izlenmesi ve Olgiilmesi” maddesi, miisteri geri bildirimlerinin toplanmasmi, analiz edilmesini ve
iyilestirme c¢abalarma dahil edilmesini gerektirir. Ayrica, “Siirekli Iyilestirme” prensibi, geri bildirimlerin siirekli
tyilestirme siireglerine dahil edilmesini sart kosar.

Miisteri geri bildirimlerinin analizi, kalite yonetim sistemlerinin basaris1 i¢in kritik bir siirectir. Bu siire¢, miisteri
ihtiyaglarimi anlamayi, sorunlar1 ¢6zmeyi ve stirekli iyilestirme ¢abalarmi desteklemeyi hedefler.

On Ikinci B6liim Ornek Sorular

1. Miisteri memnuniyeti nedir ve miisteri memnuniyeti saglamanm yollar1 nelerdir?

2. Miisteri memnuniyeti 6lgme yontemleri nelerdir?

3. Miisteri geri bildirimi toplama yontemleri nelerdir?

4. Miisteri geri bildirimlerinin analizi nedir ve miisteri geri bildirimlerinin analiz siireci nasildir?

5. Miisteri memnuniyeti 6lgme yontemleri nelerdir?

6. Miisteri geri bildirimi nedir ve miisteri geri bildirimi toplama yontemleri nelerdir?

7. Misteri sikayetlerinin yonetimi nedir ve miisteri sikayetlerini yonetim siireci nasildir?
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13. BELGELENDIRME VE SERTIFIKASYON SURECLERI

13.1. Belgelendirme Kavram

Belgelendirme, bagimsiz bir belgelendirme kurulusu tarafindan yapilan denetimlerle gerceklestirilir.

Kalite yonetim sistemlerinde belgelendirme, bir kurulusun belirli bir kalite standardina uygun olarak faaliyet
gosterdiginin bagimsiz bir {igiincii tarafca resmi olarak dogrulanmast siirecidir.

Isletmenin kalite yonetim sistemi, belirli standartlara uygun olarak ¢ahstizmi belgelemek icin cesitli kriterlere gore
degerlendirilir.

Belgelendirmenin Temel Amaclan:

1. Giivenilirlik Saglamak: Miisterilere, is ortaklarina ve diger paydaslara kurulugun kalite standartlarma uygun
calistigma dair giivence vermek.

2. Rekabet Avantaji Elde Etmek: Belgelendirme, kurulusun pazarda rekabet giiciinii artirir ve yeni is firsatlar1 ortaya
cikarrr.

3. Siiregleri Tyilestirmek: Belgelendirme siireci, kurulusun siireglerini gozden gegirmesine ve iyilestirme firsatlarmi
belirlemesine yardimei olur.

4. Uluslararas1 Ticareti Kolaylastirmak: Uluslararast kabul gérmiis standartlara uygunluk, ihracat ve ithalat
islemlerini kolaylastirir.

5. Yasal Gereklilikleri Karsilamak: Bazi sektorlerde, belirli kalite standartlarina uygunluk yasal bir zorunluluktur.

Belgelendirmenin Faydalan:

1. Miisteri Giiveni: Belgelendirme, miisterilere organizasyonun kalite standartlarma uygun cahistigim gosterir.

2. Pazar Avantaji: Belgelendirme, 6zellikle uluslararasi pazarlarda rekabet avantaji saglar.

3. Siirec Tyilestirme: Belgelendirme siireci, organizasyonun siirelerini gdzden gegirme ve iyilestirmesine imkan tanur.

4. Yasal Uyum: Belgelendirme, yasal ve diizenleyici gerekliliklere uyumu kolaylastirir.

5. Cahsan Motivasyonu: Kalite yonetim sisteminin uygulanmasi, ¢alisanlarm katilimmi ve motivasyonunu artirir.

13.2. Belgelendirme Siireci

Belgelendirme, baz1 adimlar takip edilerek elde edilir.

Belgelendirme Siireci Asamalan:

1. Hazirhk: Organizasyon, belgelendirilmek istedigi standardin gerekliliklerini karsilamak i¢in gerekli diizenlemeleri
yapar. Bu siirecte standardin se¢imi saglanir; kurulus, faaliyet gosterdigi sektdre ve ihtiyaglarina en uygun kalite yonetim
sistemi standardini secer (ISO 9001 gibi). ISO 9001 belgelendirmesi i¢in bir kalite ydnetim sistemi kurulur ve uygulanir.

2. Bagvuru: Organizasyon, bir belgelendirme kurulusuna bagvurur ve belgelendirme siirecini baglatmak igin bir
sozlesme yapar.

3. Dokiiman Incelemesi: Belgelendirme kurulusu, organizasyonun dokiimanlarmi (kalite el kitabi, prosediirler,
kayitlar) inceler ve kurulusun kalite yonetim sistemini denetler ve standarda uygunlugunu degerlendirir.

4. Saha Denetimi: Belgelendirme kurulusu, organizasyonun tesislerinde bir denetim gerceklestirir. Bu denetimde,
uygulamalarn standardin gerekliliklerine uygun olup olmadig1 kontrol edilir.

5. Belgelendirme Karan: Denetim sonuglarma gore, organizasyonun belgelendirme kriterlerini karsilayip
karsilamadigna karar verilir.

6. Belgenin Verilmesi: Basarili olunmasi durumunda, organizasyona bir belge (sertifika) verilir.

7. Gozlem Denetimleri: Belgelendirme, genellikle belirli bir siire i¢in gegerlidir 1 veya 3 yil gibi). Bu siire boyunca
diizenli araliklarla g6zlem denetimleri yapilir.

13.3. Belgelendirme Kuruluslan ve Akreditasyon

Belgelendirme kuruluslari, organizasyonlarm kalite yonetim sistemlerinin uluslararasi veya ulusal standartlara uygun
oldugunu onaylar ve bir belge (sertifika) verir. Belgelendirme kuruluslari, bagimsiz, tarafsiz ve akredite olmalidir.

Kalite yonetim sisteminde belgelendirme kuruluslan, bir organizasyonun belirli bir standarda (ISO 9001, ISO
14001, ISO 45001 gibi) uygunlugunu bagimsiz olarak degerlendiren ve belgelendiren kuruluglardir.

Bu kuruluslar, ulusal veya uluslararasi akreditasyon kuruluglar tarafindan yetkilendirilmistir. Akreditasyon,
belgelendirme kuruluslarinmn yetkinligini ve giivenilirligini dogrular.

Belgelendirme Kuruluslarin Ozellikleri:

1. Bagimsizhk ve Tarafsizhk: Belgelendirme kuruluglari, degerlendirdikleri kuruluglardan bagimsiz ve tarafsiz
olmalidir. Bu, degerlendirmelerin objektif ve giivenilir olmasmi saglar.

2. Yetkinlik: Belgelendirme kuruluslari, degerlendirdikleri standartlar ve sektorler hakkinda gerekli bilgi ve deneyime
sahip olmalidir.

3. Belgelendirme: Standartlara uygunluk saglandiginda, organizasyona bir sertifika verir.

4. Denetim ve Gozlem: Belgelendirme sonrasi diizenli araliklarla denetimler yaparak uyumun devamini kontrol eder.

5. Akreditasyon: Birgok belgelendirme kurulusu, ulusal veya uluslararasi akreditasyon kuruluslar1 tarafindan akredite
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edilir. Akreditasyon, belgelendirme kuruluslarinmn yetkinligini ve giivenilirligini dogrular.

Akreditasyon, belgelendirme kuruluslarinin uluslararasi standartlara (ISO/IEC 17021 gibi) uygun sekilde ¢alistigm
onaylayan bir siirectir. Akreditasyon, belgelendirme kuruluslarmm giivenilirligini ve yetkinligini garanti eder.
Tiirkiye’de TURKAK (Tiirk Akreditasyon Kurumu), belgelendirme kuruluslarim akredite eden resmi kurumdur.

Uluslararasi Belgelendirme Kuruluslar:

1. DNV GL (Det Norske Veritas - Germanischer Lloyd): ISO 9001, ISO 14001, ISO 45001 gibi standartlar i¢in
belgelendirme yapar. Diinya ¢apinda genis bir aga sahiptir.

2. SGS (Société Générale de Surveillance): Diinyanin en biiyiik denetim, test ve belgelendirme kuruluslarmdan
biridir. Kalite, ¢evre, gida giivenligi ve is saglig1 gibi alanlarda belgelendirme hizmeti sunar.

3. TUV Rheinland: Almanya merkezli bir belgelendirme kurulusudur. ISO standartlary, iiriin giivenligi ve enerji
yonetimi gibi alanlarda hizmet verir.

4. Bureau Veritas: Fransa merkezli bir kurulus; kalite, cevre, gida giivenligi ve sosyal sorumluluk alanlarinda
belgelendirme yapar.

5. Intertek: Kalite, giivenlik ve siirdiiriilebilirlik alanlarmda belgelendirme hizmetleri sunar. ISO standartlari, enerji
yOnetimi ve tirlin testleri gibi konularda uzmandir.

6. UKAS (United Kingdom Accreditation Service): Birlesik Krallik’ta faaliyet gosteren bir akreditasyon kurumu.

Tiirkiye’deki Belgelendirme Kuruluslar:

1. TSE (Tiirk Standartlan Enstitiisii): Tiirkiye'nin en koklii belgelendirme kurulusudur. ISO standartlari, CE isareti
ve lriin belgelendirmesi gibi hizmetler sunar.

2. TURKAK (Tiirk Akreditasyon Kurumu): Belgelendirme kuruluslarmi akredite eden resmi kurumdur.
TURKAK akreditasyonu, belgelendirme kuruluslarinmn uluslararasi standartlara uygunlugunu garanti eder.

3. CE Certification Turkey: ISO standartlar1 ve CE isareti belgelendirmesi gibi hizmetler sunar.

3. KalDer (Kalite Dernegi): EFQM Miikemmellik Modeli ve Ulusal Kalite Odiilleri gibi alanlarda faaliyet gosterir.

4. BelCert: ISO 9001, ISO 14001, ISO 45001 gibi standartlar i¢in belgelendirme hizmeti verir.

Belgelendirme, kuruluglarin kalite yonetim sistemlerini stirekli olarak iyilestirmelerine ve miisterilerine daha 1yi iirtin
ve hizmetler sunmalarma yardimci olan 6nemli bir aragtir.

Onemli Kalite Yonetim Sistemi Belgelendirme Standartlan:

1. ISO 9001: Kalite yonetim sistemleri i¢in en yaygmn kullanilan uluslararasi standarttir.

2.1SO 14001: Cevre yonetim sistemleri i¢in kullanilan bir standarttir.

3. ISO 27001: Bilgi giivenligi yonetim sistemi standardi.

4.1S0 45001: Is saghg1 ve giivenligi yonetim sistemleri icin kullamlan bir standarttir.

5.1S0 22000: Gida giivenligi yonetim sistemleri i¢in kullamlan bir standarttir.

Bu belgeler, isletmenin ulusal ve uluslararasi alanda rekabet giiclinii artirir, miisteri glivenini saglar ve is stireglerinin
verimliligini artirir.

13.4. Belgelendirme Kuruluslarinin Se¢imi

Belgelendirme kuruluslari, kalite yonetim sistemlerinin etkin bir sekilde uygulanmasini ve siirdiiriilmesini saglayan
onemli bir unsurdur. Dogru belgelendirme kurulusunun se¢imi, organizasyonun basarisi i¢in kritik bir adimdar.

Belgelendirme Kuruluslarimin Seciminde Dikkat Edilmesi Gerekenler:

1. Akreditasyon: Kurulusun uluslararasi veya ulusal akreditasyon kurumlari tarafindan akredite edilmis olmasi.

2. Deneyim ve Itibar: Kurulusun sektdrdeki deneyimi ve referanslart.

3. Hizmet Kapsan: Ihtiyag duyulan standartlar icin belgelendirme hizmeti sunup sunmadig.

4. Maliyet: Belgelendirme siirecinin maliyetinin uygun olmasi.

5. Miisteri Memnuniyeti: Kurulusun miisteri odakhihgi ve hizmet kalitesi.

Belgelendirme kuruluglar,, kuruluslarin kalite yonetim sistemlerinin glivenilirligini ve etkinligini kanitlamalarma
yardimet olarak, miisterilere ve diger paydaslara giiven verirler.

On Uciincii Boliim Ornek Sorular

1. Kalite yonetim sistemlerinde belgelendirme nedir ve belgelendirmenin temel amaglar1 nelerdir?

2. Belgelendirme siireci asamalar1 nelerdir?

3. Belgelendirme kuruluslarmnimn 6zellikleri nelerdir?

4. Akreditasyon nedir?

5. Tiirkiye’deki belgelendirme kuruluslari nelerdir?

6. Belgelendirme kuruluslarinin se¢ciminde dikkat edilmesi gerekenler nelerdir?

56



14. KALITE KONTROL ARACLARI VE KALITE YONETIMINDE GUNCEL TRENDLER

14.1. Kalite Kontrol Araclan

Kalite Yonetim Sistemi (KYS) i¢inde kalite kontrol araglari, iirlin ve hizmetlerin kalite standartlarma uygunlugunu
saglamak, hatalar1 6nlemek ve siirekli iyilestirmeyi tesvik etmek amaciyla kullanilan gesitli teknik ve yontemlerdir.

Kalite kontrol araglari, siireclerdeki problemleri tespit etmek, veri toplamak, analiz etmek ve kalite iyilestirme
siireclerini desteklemek amactyla kullanilir.

Kalite Kontrol Arac Tiirleri:

1. Pareto Analizi (Pareto Diyagrami): 80/20 kuralina dayali bir analiz aracidir. Cogu sorun veya hatanin, birkag ana
kaynaktan kaynaklandigimi gosterir. En 6nemli sorunlar1 dnceliklendirerek ¢ozmeye yardime olur. Kullanim Alani: Hata
sebeplerinin belirlenmesi, dncelikli iyilestirmeler i¢in odaklamlmasidir.

2. Sebep-Sonu¢ (Bakil Kilgig1 / Ishikawa) Diyagram: Bir problemin kok nedenlerini analiz etmek i¢in kullanilir.
Genellikle balina iskeleti seklinde goriiniir ve problemle ilgili farkli faktdrlerin (insan, siireg, malzeme, ¢evre vb.) etkilerini
gosterir. Balik kil¢ig1 seklinde ¢izilir ve ana nedenler (insan, makine, malzeme, yontem, ¢evre gibi) dallara ayrilir.

3. Histogram: Verilerin dagiliminm ve sikligini gosteren bir grafik tiiriidiir. Veri setinin ne kadar diizgiin veya diizensiz
oldugunu gorsellestirir. Kullanim Alant: Verilerin dagilimim analiz etmek, hatalarm nedenlerini tespit etmek.

4. Kontrol Cizelgeleri: Zaman i¢inde siireglerin nasil degistigini izlemek i¢in kullanilan ¢izelgelerdir. Siirecin normal
smirlar iginde olup olmadigmi gosterir. Kullamm Alanmi: Siireclerin izlenmesi ve kontrol edilmesi, anormal durumlarin
tespit edilmesi.

5. Kritik Yol Yontemi (Critical Path Method - CPM): Bir projedeki gorevlerin siirelerini analiz etmek i¢in kullamhr.
Projelerin en verimli sekilde tamamlanabilmesi i¢in kritik gorevlerin belirlenmesine yardimet olur. Kullanim Alami: Proje
yOnetimi, zaman takibi ve optimizasyonu.

6. Kontrol Listeleri: Bir kontrol listesinin kullamlmasi, belirli adimlarm eksiksiz sekilde gergeklestirildiginden emin
olunmasm saglar. Bu, siireglerdeki hatalar1 nlemek icin yaygm bir tekniktir. Kullamm Alanz: s siireclerinin diizenli
kontrol edilmesi, hatalarin engellenmesi.

7. Dort Kaizen Araci: Kaizen, Japonca “iyilestirme” anlamma gelir. Bu arag, stirekli kiiciik iyilestirmeler yapmak i¢in
kullanilir ve bu amagla su dort temel aracin birlesimiyle uygulanabilir; (1) kisa donem planlama, (2) hedef belirleme, (3)
veri toplama, (4) geri bildirim ve izlemedir. Kullamm Alani: Stirekli 1yilestirme stireglerinin gelistirilmesi.

8. FMEA (Hata Tiirii ve Etkileri Analizi): Potansiyel hatalarm 6nceden belirlenip, bu hatalarm olasi etkilerinin analiz
edilmesini saglar. Kritik hatalarm 6nceden tespit edilmesi i¢in kullanilir. Kullanim Alani: Risk analizi, onceden hatalar
tespit etmek ve onlemektir.

9. Poka-Yoke (Hata Oncesi Onlemler): Istenmeyen hatalarin olusumunu engelleyen mekanizmalarm kullanmudir.
Bu, hata yapmay1 zorlastiran sistem tasarimlarmi ifade eder. Kullanim Alam: Hata 6ncesi miidahalelerle kaliteyi saglama.

10. Regresyon Analizi: Bir degiskenin digerine olan etkisini analiz eder. Bu, kaliteyi etkileyen faktorlerin sayisal
analizini yapmaya yarar. Kullanim Alant: Siireg iyilestirmeleri, veri analizi.

11. Zihin Haritas1 (Mind Mapping): Bir konuya dair fikirlerin ve ¢6ziim yollarmm gorsel olarak diizenlenmesini
saglar. Bu, karmasik siireclerin ve problemlerin daha anlasilir hale gelmesine yardimei olur. Kullanim Alani: Problem
¢cozme, fikir gelistirme.

12. PUKO Déngiisii (PDCA - Plan-Do-Check-Act): Siirekli iyilestirme i¢in kullanilan déngiisel bir yontemdir.
Planla, Uygula, Kontrol Et, Onlem Al adimlarmi igerir.

13. Alt1 Sigma: s siireclerindeki hatalar1 ve kusurlar1 minimize ederek miisteri memnuniyetini ve is performansimi
artrmay1 hedefleyen cesitli istatistiksel ve analitik araglar. Is siireclerini iyilestirmek ve kaliteyi artrmak i¢in kullanilan bir
yonetim metodolojisidir. Arag ve teknikleri; DMAIC (Tanimla, Olg, Analiz Et, lyilestir, Kontrol Et) ve DMADV
(Tanmmla, Olg, Analiz Et, Tasarla, Dogrula) gibi araglar ve teknikler kullanir.

14. Akis Diyagramlan: {s siireclerinin gorsel temsilini saglar. Bu diyagramlar, siireclerin asamalarmi ve bu asamalar
arasindaki iliskileri gosterir, boylece siireclerin anlagilmasi ve iyilestirilmesi kolaylasir.

Bu araglar, kalite yonetim siireclerinde veriye dayah kararlar almayi, problemleri ¢ozmeyi ve siirekli iyilestirme
kolaylastirir. Her bir aracmn kullanim amaci ve uygulama alam farklidir, ihtiyaca gére dogru aracin segilmesi onemlidir.

14.2. Kalite Yonetiminde Giincel Trendler

Kalite yonetimi, siirekli gelisim ve degisime ayak uydurmayi gerektiren dinamik bir alandir. Giintimiizde, teknolojik
gelismeler, degisen tiiketici beklentileri, dijital doniisiim ve global rekabet gibi faktorler, kalite yonetiminde yeni trendlerin
ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir.

Kalite Yonetiminde Giincel Trendler:

1. Yapay Zeka ve Makine Ogrenimi: Yapay zeka ve makine dgrenimi, kalite kontrol siireclerine entegre edilerek
daha 6ngoriilebilir ve verimli ¢oziimler sunmaktadir. Bu teknolojiler, iiretim hatalarini dnceden tahmin ederek operatorlere
zaman kazandirr ve tiretim kayiplarim azaltir. Yapay zeka, kalite kontrol siireclerinde hata tespiti, dngoriicii bakim ve
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siire¢ optimizasyonu gibi alanlarda kullaniliyor. Makine 6grenmesi algoritmalari, gegmis verilerden 6grenerek kalite
problemlerini 6nceden tahmin edebiliyor.

2. Otomasyon: Endiistri 4.0 ve Endiistri 5.0’ etkisiyle, kalite kontroliinde robotik ve otomasyonun rolii artmaktadhr.
Endiistri 5.0, Endiistri 4.0’ getirdigi teknolojik ilerlemelerin {izerine insa edilen, insan merkezli ve siirdiiriilebilir bir
sanayi devrimidir. Temelinde, insan ile teknolojinin is birligini ve uyumunu vurgular. Otomatik kalite kontrol sistemleri,
tiretim hatt1 boyunca aninda ve hassas Ol¢timler yaparak hatalar1 tespit eder. Kalite 4.0, yapay zeka (Al), nesnelerin interneti
(IoT), biiyiik veri (big data) ve makine dgrenmesi gibi teknolojilerin kalite yonetimine entegre edilmesini ifade eder.
Gergek zamanl veri toplama, otomatik raporlama ve tahmine dayali analizlerle kalite siiregleri daha proaktif hale geliyor.

3. Nesnelerin Interneti (Io): IoT teknolojisi, cesitli cihazlarm birbirleriyle etkilesim halinde calismasim saglayarak
kalite kontroliinde devrim yapmustir. IoT destekli sistemler, gergek zamanli veri toplama ve analiz yapma kapasitesiyle
tiretim siirecinin her asamasinda ayrmtih gézlem ve dlgiim imkam saglar. Akilh sensorler, sicaklik, nem, basing gibi
parametreleri izleyerek kalite standartlarinin siirekli olarak saglanmasmi kolaylastirtyor.

4. Biiyiik Veri (Big Data) Analitigi: Biiyiik veri, kalite yonetiminde daha derin analizler yapmak i¢in kullaniltyor.
Veri madenciligi ve analitik araclar, kalite problemlerinin kok nedenlerini belirlemek ve 1yilestirme firsatlarm tespit etmek
i¢in kullamlryor.

5. Siirekli Tyilestirme Kiiltiirii (Kaizen): Kaizen, "siirekli iyilestirme" anlamma gelir ve galisanlarm katihmiyla
yapilan kiiciik ama siirekli iyilestirmelerle kaliteyi artrmayr hedefler. Bu kiiltiir, sirketlerde tiim c¢ahsanlan kalite
siireclerine dahil etmeyi tesvik eder. Kiiciik giinliik iyilestirmelerle operasyonel verimlilik artirilabilir, ¢alisanlar arasmda
kalite bilincini gelistirebilir.

6. Dijital ikiz Teknolojisi: Dijital ikiz, fiziksel bir iiriiniin veya siirecin sanal bir temsilidir. Bu teknoloji, kalite kontrol
siireclerinde testlerin ve simiilasyonlarin sanal ortamlarda gergeklestirilmesine imkan tanr.

7. Yapay Zeka Destekli Karar Alma: Yapay zeka destekli karar alma mekanizmalar, tiretim kalitesini arttiracak
¢oziimleri daha hizh ve hassas bir sekilde belirleyebilir. Yapay zeka, insan benzeri diistinme, 6grenme, problem ¢dzme
ve karar verme yeteneklerine sahip bir teknolojidir. Uretken yapay zeka, girdi olarak aldig1 verilerden yeni, orijinal
icerikler (metin, gorsel, ses, kod) iiretebilen yapay zeka tiiriidiir. Otonom yapay zeka, kendi bagma karar verebilen,
cevresini algilayabilen, 6grenebilen ve belirli gorevleri insan miidahalesi olmadan gergeklestirebilen sitemleri ifade eden
yapay zeka tiirlidiir. Makine 6grenmesi, bilgisayarlarmn agik¢a programlanmadan, deneyimlerden ve verilerden 6grenerek
kendisini gelistirmesini saglayan bir yapay zeka tiiriidiir.

8. Bulut Tabanh Kalite Yonetim Sistemleri (QMS): Bulut tabanli QMS ¢6ztimleri, verilere her yerden erisim saglar
ve ekip igbirligini artirr. Bu sistemler, otomasyon, raporlama ve uyum yonetimi gibi islevlerle kalite stireclerini daha
verimli hale getirir.

9. Siirdiiriilebilirlik ve Eko-Dostu Uygulamalar: Cevresel kaygilar, kalite kontrol sistemlerinin enerji verimliligini
arttiran ve atiklar1 minimize eden ¢dziimlerle entegre olmasmi gerektirmektedir. Miisteriler ve diizenleyici kurumlar,
siirdiirtilebilirlik ve gevresel etki konularmda daha fazla odaklanmyor. Kalite yonetimi, ¢evre dostu iiretim siirecleri, atik
yonetimi ve enetji verimliligi gibi konular1 kapsayacak sekilde genisliyor. Daha ¢evre dostu malzemelerin kullanilmasi ve
enerji tasarrufu odakl yontemlerin benimsenmesi 6nemlidir.

10. Miisteri Deneyimi Odakh Kalite: Miisteri memnuniyeti, kalite yonetiminin merkezinde yer altyor. Miisteri geri
bildirimleri, sosyal medya analizleri ve anketler, kalite iyilestirme siireglerine dogrudan dahil ediliyor. Kisisellestirilmis
iirlin ve hizmetler, kalite standartlarmi miisteri beklentilerine gére sekillendiriyor.

11. Ongoriicii ve Proaktif Kalite Yonetimi: Geleneksel reaktif yaklagimlar yerine, dngriicii (predictive) ve proaktif
kalite yonetimi 6ne ¢ikiyor. Veri analitigi ve yapay zeka, potansiyel kalite problemlerini nceden tespit ederek dnleyici
tedbirler almay1 miimkiin kiliyor.

12. Robetik Siire¢c Otomasyonu (RPA): Tekrarlayan kalite kontrol islemleri, robotik siire¢ otomasyonu ile otomatik
hale getiriliyor. Bu, insan hatalarm azaltrken verimliligi artirtyor.

13. Esnek ve Cevik Kalite Yonetimi: Hizla degisen pazar sartlarma uyum saglamak i¢in esnek ve gevik kalite
yonetimi modelleri benimseniyor. Cevik metodolojiler (Agile), kalite siireclerinde hizhi iterasyonlar (bir siirecin veya
islemin tekrart) ve stirekli iyilestirme sagliyor.

14. Blockchain ve Izlenebilirlik: Blockchain teknolojisi (verilerin merkezi olmayan, seffaf ve giivenli bir sekilde
depolanip kaydedilmesini saglayan bir veri taban sistemi, teknolojisi), tedarik zincirinde seffaflik ve izlenebilirlik saghyor.
Uriinlerin kalite standartlarma uygunlugu, tedarik zincirinin her asamasinda takip edilebiliyor.

15. Uzaktan Denetim ve Sanal Kalite Kontrol: Pandemi sonrasi artan uzaktan ¢alisma trendi, kalite denetimlerinde
de sanal ve uzaktan ¢oziimleri beraberinde getirdi. Artirilmug gerceklik (AR) ve sanal gerceklik (VR) teknolojileri, uzaktan
kalite kontrol siireclerini destekliyor.

16. insan Odakh Kalite Yonetimi: Calisanlarm yetkinliklerinin artiriimas, kalite kiiltiiriiniin giiglendirilmesi ve ekip
caligmasima 6nem verilmesi. Calisan katilimi ve motivasyonu, kalite siireclerinin basarisinda kritik bir rol oynuyor.
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17. Regiilasyon ve Uyum Yonetimi: Global diizenlemeler ve standartlar olan ISO 9001:2015 (uluslararasi bir kalite
yonetim sistemi standardi, organizasyonlarin miisteri memnuniyetini artrmak, siireglerini iyilestirmek ve stirekli gelisim
saglamak icin bir ¢erceve sunar), GDPR (General Data Protection Regulation; Avrupa Birligi'nde kisisel verilerin
korunmast ve gizliligi i¢in olusturulmus bir diizenleme), CE (CE isareti, Avrupa Ekonomik Alani’nda (AEA) satilan
irlinlerin, belirli saghk, giivenlik ve ¢evre koruma ihtiyaglarma uygun oldugunu gosterir. “Conformité
Européenne”/Avrupa Uygunlugu anlamina gelir) stirekli giincelleniyor. Kalite yonetim sistemleri, bu diizenlemelere uyum
saglamak i¢in daha dinamik hale geliyor.

18. Cevik Tedarik Zinciri Yonetimi ve Kalite: Tedarik zinciri siireglerinde kalite yonetimi, daha ¢evik ve esnek hale
geliyor. Tedarikgilerle isbirlikleri gliclendirilerek, tedarik zincirindeki kaliteyi garanti altma almak amaglaniyor. Tedarik
zinciri analitigi, tedarikgi kalite yonetimi ve igbirlikgi iyilestirme yontemleri kullanilmaktadir.

Bu trendler, kalite yonetiminin gelecegini sekillendiriyor ve igletmelerin daha rekabetci, verimli, etkili kalite yonetimi,
ve miisteri odakl olmalarmi sagliyor. Teknolojinin etkisiyle kalite yonetimi, geleneksel yontemlerden daha akilli, otomatik
ve veriye dayali bir yapiya doniisiiyor.

14.3. Kalite Yonetim Sistemlerinde Dijitallesme

Kalite yonetim sistemlerinde dijitallesme, isletmelerin kalite stirecleri daha verimli, seffaf ve izlenebilir hale getirerek
kalite performansini artrmay1 amaglar. Bu siire¢, manuel ve kagit tabanh iglemlerin yerini yazilim tabanl sistemler, veri
analitiZi ve otomasyon gibi dijital ¢oziimlerle almastyla saglanir.

Dijitallesme, geleneksel analog veya fiziksel stireclerin, sistemlerin ve araglarin dijital teknolojilere doniistiirtilmesi
siirecidir. Bu siireg, bilgi islem, iletisim, veri depolama ve diger teknolojik altyapilarm kullamlarak is siireglerinin,
hizmetlerin ve {iriinlerin dijital ortama tagmmasini igerir. Dijitallesme, isletmelerin, kurumlarmn ve bireylerin daha verimli,
hizli ve esnek bir sekilde calismasini saglar.

Dijitallesmenin Temel Unsurlar:

1. Bilgi Doniisiimii: Analog bilgilerin dijital formata aktarilmast.

2. Siire¢ Optimizasyonu: Is akislarmm ve siireglerin dijital teknolojilerle iyilestirilmesi.

3. Teknolojik Entegrasyon: Dijital araglarin ve sistemlerin giinliik hayata ve is siireclerine entegrasyonu.

Dijitallesme, kalite yonetimini modernize ederken, ayn1 zamanda veri toplama, analiz etme ve karar verme siireglerini
daha hizh ve dogru hale getirir.

Dijitallesmenin kalite yonetim sistemine faydalan;

(1) verimlilik artis,

(2) hata oranlarmin azalmasi,

(3) gergek zamanl izleme ve aninda miidahale,

(4) maliyet tasarrufu,

(5) dokiimantasyon ve raporlama,

(6) iletisim ve igbirligi,

(7) stirekli iyilestirme,

(8) miisteri memnuniyeti,

(9) veri odakli karar verme,

(10) izlenebilirlik ve seffafliktir.

Dijitallesmenin kalite yonetim sisteminde kullanilan araglan;

(1) kalite yonetim sistemi yazilimlar,

(2) istatistiksel siire¢ kontrolii yazilimlars,

(3) is zekasi araglari,

(4) mobil uygulamalar,

(5) bulut bilisim,

(6) yapay zekadir.

Kalite yonetim sistemlerinde dijitallesme, kalite stireclerini daha hizh, verimli ve etkili hale getirir. Dijital teknolojilerin
entegrasyonu, kalite kontrol siireglerinde insan hatalari azaltir, veri analizini hizlandirr ve genel olarak daha seffaf ve
izlenebilir bir kalite yonetimi saglar. Bu sayede igletmeler, rekabet avantaji elde edebilir ve daha ytiksek kalitede iiriin ve
hizmetler sunabilirler.

14.4. Kalite Yonetim Sisteminde Is Ahlak

Is ahlaki, hem bireylerin hem de organizasyonlarm, is siireclerinde diiriistliik, seffaflik, adalet ve ahlaki degerlere
baglilik gostererek hareket etmelerini saglar.

Kalite yonetim sisteminde is ahlaki, sadece kaliteyi saglamak i¢in degil, ayn1 zamanda organizasyonun giivenilirligini,
itibarmi ve stirdiiriilebilirligini de saglamada 6nemli bir rol oynar.

Ahlak, kisilerin ve toplumlarn iyi ve kotii, dogru ve yanhs olarak kabul ettigi degerler ve davranis kurallaridir.
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Ahlakin temel 6zellikleri;

(1) insan odakhlik ve normatiflik (ne olmasi gerektigini belirler),

(2) evrensellik ve objektiflik,

(3) 6zgiir irade ve sorumluluk,

(4) bireysel ve toplumsal boyut,

(5) degiskenlik ve geligim,

(6) sosyal kabul ve bagkalarin diisiinmek,

(7) vicdan ve i¢ denetim,

(8) ahlaki yarg1 (“iyi”, “kotli”, “dogru”, “yanhs”, “adil”, “adaletsiz”’) ve adalet,

(9) duygu ve empatidir.

Ahlakin temel kaynaklan;

(1) din,

(2) aile,

(3) egitim,

(4) toplum,

(5) hukuk ve

(6) felsefedir.

[s ahlaki, ahlaki tamamlayan bir parcasi, onun bir alt dali olup, ahlak felsefesinin uygulamaya doniik tarafini olusturur.
Bir yoniiyle normatif; olmasi gerekeni tasvir eder ve bir yoniiyle ise gozlemleyicidir, olani tespit eder.

Meslek etigi, is etigi, sirket ahlaki, isletme ahlaki, ticaret ahlaki, esnaf ahlaky, iiretici ahlaki, isveren ahlaki isimleriyle
ifade edilen is ahlaki genel ahlak icinde bir konudur. ingilizce “Ethics in the Work Place/is Yerinde Ahlak” veya “Business
Ethics-Is Ahlak1” dnce sirketlerin sosyal sorumlulugu bashgnda, sonra ise ayr1 baslikta inceleniyor. Tiirkge literatiirde bazi
farkh kullanimlar olsa da “is ahlak1” ve “is etigi”” aym kavramlardir.

Is ahlaka, bir meslekle ilgili cogunlugun benimsedigi, genel kabul géren, iiyelerinin ulasmaya ¢ahstig1, aykiri hareket
edenleri kinama, ayiplama ile cezalandirilan ideal tavrr, diiriist hareket ve diisiincedir.

Is ahlaky, is diinyasinda ahlak ve diiriistliik ilkelerine dayah davrams kurallarmi ve standartlarin ifade eder.

Is ahlaky, is yerinde kabul edilen dogru ve yanlis davramslar1 belirlemek igin kullanilir ve cahsanlarm, isverenlerin ve
organizasyonlarm ahlaki sorumluluklarm icerir. Kurum ¢alisanlarmin ve yoneticilerinin, is iligkilerinde diiriistliik, adil
davranis, sayg1 ve sorumluluk gibi degerlere bagl kalarak hareket etmesidir.

Is ahlaka (business ethics) tiirleri; (1) calisma ahlaki (work ethics), (2) meslek ahlaki (profesyonel ethics) ve (3)
isletme/organizasyon ahlaki (organizational ethics).

Bir isin meslek olmasi i¢in zamanla olgunlasan beceriler ile bir sanat boyutunu gerektirir. Bu nedenle her is, bir meslek
degildir. Meslek disinda kalan alanlarin ahlakm da ifade i¢in is ahlaki daha genis bir isim olarak tercih edilmektedir.

Is ahlakinin amaci, iiyelerinin performansi, hareketleri, davranslartyla ilgili ona 6zgii kurallar, standartlar belirleyerek
gorevleri yerine getirirken beklenen davranig standardini ve iyiyi, dogruyu 6greterek kotiiyii fark ettirmektir. Faaliyetlerde
gliven, dogruluk, saygi, adil davramisi kural edinerek isi, meslegi buna gore yapmak, mesleki rekabeti diizenleyip hizmet
ideallerini korumak, haram ve helali bilen, asir1 kazang hirsi ile ticari ahlakin bozulmasimi 6nlemektir.

Is ahlakinin faydalan;

(1) itibar ve giivenilirlik,

(2) verimlilik ve karhhk,

(3) siirdiiriilebilirlik,

(4) calisan memnuniyeti ve baghlhigy,

(5) rekabet avantajt,

(6) toplumsal saygmlik,

(7) yasala uyumluluk,

(8) miisteri memnuniyeti,

(9) sorunlari ¢6zme kolayligidir.

Haram, Islam dininde kesinlikle yasaklanns olan, yapilmasmm giinah oldugu kabul edilen eylem, s6z, durum veya
tiiketimdir. Helal ise Islam dininde yapilmasma veya kullanilmasina izin verilen, dini kurallara uygun olan her tiirlii fiil,
s6z, davranis, gida ve malzeme, Islam dinine uygun olan her sey helal olarak kabul edilir.

Is ahlakinin bozulmasinn sonuclar;

(1) giiven kayb,

(2) yasal sorunlar,

(3) calisan kaybu,

(4) miisteri kayb1 ve
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(5) finansal kayplar.

Gelisen is hayatinda ahlaki kurallar ve sosyal sorumluluklar artan bir sekilde kabul gérmekte ve hizla yayilmaktadir.
Kurumlar faaliyetlerini yonetmede kendi ahlaki kodlarimni belirleyerek bunu organizasyon kiiltliriine doniistiirmelidirler.

Bilim ve teknolojideki gelisim meslekleri degistirmekte, cesitli meslek ahlaki dogmasma neden olmaktadr.
Insanoglunun ihtiyaglari, her tiirden iiriin veya hizmet {iretimi esitli meslek gruplarmm dogmasma neden olmus ve farkl
ne kadar meslek varsa o kadar ahlaki kurallar oldugu dogrudur. Her is alam ile ilgili bir ahlaktan bahsedilebilir, ancak
bunlart ayr1 ayr1 incelemek gii¢ olacag i¢in ortak degerleri lizerinde durulur. Bir meslegin dayanismasm, kurallarin
yansitan kendine 6zgii birtakim kurallar1 olan meslek gruplart; zamanla organize olarak birtakim ahlaki ilkeler belirlemistir.

Is ve meslek ilkelerinde, emsallerine uygunluk, piyasa teamiilleri ve ‘ticari hayat diiriistliik iizerine kurulur’ ilkesi ticari
hayatin vazgecilmezidir. Meslek ahlaki, her meslek iiyesinin miimkiin oldugu kadar iyi olmas ilkesine dayanir. Mesleki
bir faaliyetin tiiketici ihtiyaglarini karsilayabilmesi i¢in o alanda belirlenen bir kontrolden gegmeli, ¢iinkii bir {iyenin
yaptiklari, bir noktadan sonra diger meslektaglarini yakindan ilgilendirir.

Bir meslegin saygmligi, toplumun giivenligi, meslek ahlakmi olusturacak ve iglemesini saglayacak meslek gruplarmnmn
organize olmasimm gerektiriyor.

Is ahlaka ilkeleri, is yeri ahlaki degerleri ile geleneksel ahlak anlayisim yeni gelismelerle harmanlayip sentezleyerek
is hayatindaki davranislar1 ydnlendiren, rehberlik eden ahlaki ilkelerdir. insa edilen is ahlaki ilkeleri, ahlak kurallari olarak
“mesleki davranis ilkeleri” ismiyle yazilan bir meslek grubuna atfedilir.

Toplum goziinden diisen bir meslek, gelisim potansiyelini kaybeder ve iiyelerine zarar verir. Is ahlakinda firsatcilik
olmaz, ancak her is ve meslek erbabinda yanls yapanlar olabilir, buna bakarak o grup tamamen suglanamaz. Is ahlakinda,
genel ahlak kurallarmdan fazlasi, mesleki bilgi ve uzmanlik sebebiyle meslegi yiirtitene yiiklenen ek sorumluluktur.

Is ahlaka ilkelerinin 6zellikleri; (1) iiyelerine emreder, (2) iiyeleri kuralh davranmaya zorlar, (3) iiyelerin kisisel
egilimlerini smirlar, (4) yetersiz ve ilkesiz tiyeleri meslekten atar, (5) mesleki rekabeti diizenler, (6) hizmet idealini belirler.

Is ahlakinin temel ilkeleri;

(1) diirtisthiik ve seffaflik,

(2) adalet ve esitlik,

(3) sayg1 ve topluma katki,

(4) giivenilirlik ve gizlilik,

(5) sorumluluk ve hesap verilebilirlik,

(6) yasalara ve kurallara uymak,

(7) miisteri odakhlik ve ¢alisanlarm katihmu,

(8) stirekli iyilestirme ve ¢evreye duyarhliktir.

Insan hayatmi temelden etkileyen yapay zeka teknolojileri hizla ilerledikge, hayatn birgok alanmna entegre olmakta ve
onemli kararlar alabilme yetenegi kazanmakta, bu da potansiyel riskleri ve olumsuz etkileri beraberinde getirmektedir.

Yapay zeka, insan benzeri diistinme, 6grenme, problem ¢ozme ve karar verme yeteneklerine sahip bir teknolojidir.

Yapay zeka etigi, yapay zeka (YZ-Al/artificial intelligence) sistemlerinin insan degerlerine uygun, adil, seffaf ve
sorumlu bir sekilde gelistirilmesi ve kullanilmasi i¢in olusturulan ahlaki ilkeler ve kurallardir. Temel amag¢, Al’'nin
topluma zarar vermeden, dnyargidan uzak, giivenli, adil, seffaf ve temel haklar1 ihlal etmeden ilerlemesini saglamaktir.

Yapay zeka etiginin temel ilkeleri; (1) adalet ve tarafsizhk (fairness and non-discrimination), (2) seffaflik ve
aciklanabilirlik (transparency and explainability), (3) sorumluluk ve hesap verebilirlik (accountability and responsibility),
(4) gizlilik ve veri giivenligi (privacy and data security), (5) giivenilirlik ve saglamlik (reliability and robustness) ve (6)
insan odakhlik ve insan kontrolii (human-centricity and human oversight).

Is ahlakmmn kapitalist sistemde, giindeme gelisi ABD’de 1960’larda baslar ve 1980’lerde biiyiik kuruluslarda “Etik
Kurallarr” (Code of Ethics), “Etik Komiteler” kurulmus. Isletme yiiksek lisans programlarinda “Is Ahlakr” temel bir ders
olarak yer almustrr, ¢iinkii kapitalizm, insanlig1 ahlak ve maneviyattan uzaklastirmastyla toplum ve is hayat1 bozulmustur.

Genel ahlakta oldugu gibi is ahlakinin gerekleri kanunla belirlenip zorlanamaz, fakat bir is veya meslek elemani ve
kurumdan beklenen davranslar siyasi, ekonomik ve hukuki sorumluluklar disindaki ahlaki sorumluluklardir. Kurumda
bazi kararlar i¢in hukuka dayali kanuni cerceve belirli iken, baz1 kararlar ise kisinin hiir iradesiyle secimine baghdir. Ahlak,
hiir se¢imlerin oldugu davramglarla, kanunlarin hitkmettigi davramslar arasindaki alandir. Bu alanda 6zel bir kanun yok,
fakat ahlaki davramsta kisiye yol gosterecek, toplumda kabul géren deger ve ilkelere dayali davrams standartlar1 bulunur.

Hukuk alaninda kanuni standartlar; ahlakta toplumsal standartlar, hiir irade ile yapilan segimde kisisel standartlar esastir.
Karsilasilan sorun, kanuni ytikiimliiliikkler digindaki kararlar1 hiir irade ile yapilan secimle ele alimmalidir. Bu fikir, kanuni
olan her seyin ahlaki oldugu kabuliine gétiiriir, bu dogru olmayabilir, ¢linkii kanuni olan bir faaliyet ahlaki olmayabilir.

Gegmisten devralman hiikiimlerin degeri zamanm ihtiyaclarma gore yeni iglevler yiikleyip yepyeni bir i ahlaki ve
girisimei kiiltiirii olusturulmalidir. Tyi ahlak, adalet, kardeslik, cmertlik ve yardimseverlik meziyetini birlestiren sosyal ve
ekonomik diizen olan ahilik, Hac1 Bektas-1 Veli’nin tavsiyesiyle 1200’lerde Anadolu’ya gé¢ edenlere is imkén ile onlar1
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tekke ve zaviyelerde iyi bir Miisliman, vasifli bir meslek sahibi iiretici yapmak i¢in Ahi Evran’in kurdugu teskilattir. Ahi
Evran (1171-1262), Horasan’dan Anadolu’ya go¢ etmis, dnce Kayseri, bilahare Kirsehir’e yerleserek Ahiyan (kardesler)
ve hanimi da Baciyan (bacilar) meslek teskilatini kurmus. Ahilik, sorgulama, 6rnek sahsiyetler gdsterme, nasihat, telkin,
emr-i bi’l-maruf, nehy-i an’il-miinker (iyiligi emret, kotiiliikten menet) temelinde insam iki kiirekli kayiga benzetir. Bir
kiirek ekonomi, ticaret ve sanat isleri, digeri ise insani iligkiler ve ahlaki degerlerdir.

Ahi ahlakimin kurallan; (1) iyi huy, giizel ahlak, (2) is ve 6zel hayatta dogruluk, giivenilirlik, vefa, (3) hizmette
tarafsizlik ve karsiliksiz iyilik, (4) giiler yiiz, tath dil, hatalar1 yiize vurmamak ve dostlugu gelistirmek, (5) kotii so6z ve
hareketten sakinmak, (6) tevazu sahibi olmak, kimseyi azarlamamak, sabirli ve 6tkesine hakim olmak, (7) anaya, ataya
hiirmet, (8) dedikoduyu terk ve komsuya iyilik gibi ahiligin 124 kurah vardr.

Her toplum iginde 1iyi niyetli ve ahlaki tutarliligi olmayan insanlara karsi, aileden baglayarak, okul, is yeri ve toplum
onlarm firsatlar1 kullanmasma izin vermeyecek bir oto kontrol sistemi kurulmalidir. Tyi niyet ve ahlaki tutarliik insanin
toplum igerisinde olmasinin temel sartidir. Toplum diizeninin rahat iglemesi icin kisi yaptig1 isleri iyi ve diizgiin yapmalidr.
Caliganlar i¢cin mesleki ahlak kurallarmin kabulii ve uygulanmasi, yapilan iglere inang ve giiven duyulmasini saglar.

Tarihi tecriibeler gostermis ki; bir kisi, toplum, millet veya devlet, is ahlakina aykiri toplum sagligini bozan isler yapar
ve hak hukuk tanimaz da azgmlasirsa kisa siirede bagima is agar belasim bulur. Toplumun oto kontrolii bunu bertaraf eder.

Organizasyonda ahlaki catisma nedeni, kisisel degerler ile isin ve toplumun deger yargilar1 arasindaki farktir.
Kuruluslar, karlar1 ve mali sermayeleri ile degil, itibar, diiriistliik, temizlik, duyarhlik, yardimseverlik imaji olan sosyal
sorumluluk ve ahlak sermayeleriyle degerlendirilir. Fahis fiyatlama, haksiz kazang, firsatcilik, kithk hissi olusturmak,
haksiz rekabet, uzmanhk gérevini kotiiye kullanmak, yamltici reklamlardan uzak durmak ve diiriistliik temel is ahlakidir.

Kurumlarda ahlak disi davramslar; (1) ayrimcilik ve yildirma, (2) adam kayirma ve mobbing, (3) istismar ve thmal,
(4) riisvet, yolsuzluk ve somiirti, (5) bencillik ve bagnazlik, (6) gorev ve yetkiyi kotiiye kullanmak, (7) baski ve tehdittir.

[s ahlaki, personelin terfi, iicretlendirme, dzlilk haklarmda adalet, kres, evde ¢alisma imkan, halka is saglamak, miisteri,
satict, halk, ortak, kurum ve sendikalarin istek ve ihtiyaclari, insana saygi, birlikte yasama zorunlulugunun kabulii is
ahlakidrr. “Ahlakl kurulus”, “temiz kurulus” imaj verebilen kuruluslar basarili olur.

Is ahlakimin 6nem kazanma nedenleri; (1) globallesme ve artan rekabet, (2) toplumsal biling ve beklenti artist, (3)
yasal diizenlemelerin artmas, (4) teknolojik gelismeler, (5) kurumsal itibar ve marka degeri, (6) cahsanlarm memnuniyeti
ve verimliligi, (7) yatrimcilar ve paydaslarm beklentileri, (8) ¢cevre ve sosyal sorumluluk bilinci, (9) ekonomik ve sosyal
siirdiirtilebilirlik, (10) krizlerin 6nlenmesi, (11) uluslararasi standartlarm yaygmlagmasi, (12) sosyal medya ve seffaflik,
(13) uzun vadeli basar1 i¢in gliven ve sadakat olusturmadir.

Faaliyetlerde giiven, dogruluk, saygi, adil davranisi kural edinerek isi, meslegi buna gore yapmak, mesleki rekabeti
diizenleyip hizmet ideallerini korumak, haram ve helali bilen, asir1 kazang hirsi ile ticari ahlakin bozulmasim 6nlemektir.

Is ahlakinin faydalan;

(1) itibar ve giivenilirlik,

(2) verimlilik ve karhlik,

(3) siirdiiriilebilirlik,

(4) gahsan memnuniyeti ve baghihig,

(5) rekabet avantaji,

(6) toplumsal saygnlik,

(7) yasala uyumluluk,

(8) miisteri memnuniyeti,

(9) sorunlar1 ¢ozme kolayligidir.

Is ahlakinin bozulmasimn sonuglart; (1) itibar kaybi ve giivenilirlik sorunlari, (2) galisan motivasyonunda diisiis ve
is ortamu sorunlar, (3) finansal kayiplar ve yasal sorunlar, (4) ¢ahsan kayb, (5) miisteri kayby, (6) toplumsal ve cevresel
zararlardr.

Is ahlakinin temel ilkeleri;

(1) diiriistliik ve seffafhik,

(2) adalet ve esitlik,

(3) saygi1 ve topluma katki,

(4) giivenilirlik ve gizlilik,

(5) sorumluluk ve hesap verilebilirlik,

(6) yasalara ve kurallara uymak,

(7) miisteri odakhlik ve ¢alisanlarm katilmu,

(8) stirekli tyilestirme ve cevreye duyarhliktir.

Is ahlaka ilkelerinin ozellikleri; (1) iiyelerine emreder, (2) iiyeleri kuralli davranmaya zorlar, (3) iiyelerin kisisel
egilimlerini smirlar, (4) yetersiz ve ilkesiz iiyeleri meslekten atar, (5) mesleki rekabeti diizenler, (6) hizmet idealini belirler.
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Is hayatinda, bazi iiretici ve tiiketiciler yasal ve ahlaki olmayan islem ve davranslar sergilemektedirler.

Baz iiretici / pazarlamacilann ahlak disi davranislan;

(1) yaniltici reklam ve uygulamalar,

(2) kaliteli {iriin yerine kalitesiz iirlin satma (hile) ve planli/ kasith eskitme,

(3) ahlak dis1 pazarlama stratejileri,

(4) cevreye zarar verme ve haksiz rekabet yontemleri kullanma,

(5) tiiketici verilerinin gizliligini ihlal,

(6) monopol olusturma ve rekabeti engelleme,

(7) tiiketici, calisan ve tedarik¢i haklarmin ihlali,

(8) fikri miilkiyet hirsizligi (intihal) ve marka taklidi,

(9) tagsis ve taklittir.

Imalat teknikleri ve malzeme kalitesi gelistigi halde baz1 pargalar bilingli sekilde kisa dmiirlii yapilarak yenisini almaya
zorlamanm sug olarak kabulii ile cezas1 belirlenmelidir. Uriinler uzun miirlii tasarlanip iiretmelidir. Ustiinkorii is yapma,
gorevi kotiiye kullanma ve thmalin bahanesi, mazereti olamaz.

Baz tiiketici / miisterilerin ahlak disi davramslar; (1) hirsizhik ve dolandiricilik, (2) hileli kullamm ve sahtekarlik,
(3) yanlis bilgi verme ve maniptilasyon, (4) personel tacizi, (5) siparis iptali ve hizmetleri kotiiye kullanma, (6) negatif
kampanyalar, (7) kopyalama ve taklit, (8) haksiz rekabet olusturmak ve (9) olumsuz yorumlarla tehdittir.

Kamuda ¢alisanlar veya kamu kurumlari i¢in hizmet ve mal sunanlarm ahlaki ve sosyal agisindan birgok sorumluluklar
bulunmaktadr.

Kamu hakkmna uymamak ve toplumun ortak varliklar1 olan kamu malini ¢almak, zimmetine ge¢irmek, kullamminda
0zen gostermemek, ihanet ve israfi tiim din, inang ve ahlak sistemlerinde sosyal sorumluluga aykir1 kotii davraniglardir.
Kamu hakki; ‘Hukukullah’tr; Allah’m hakkidir ve emanetidir. Bu emanete sahip ¢ikmak, Miisliiman olmanin bir
geregidir. Kamu hakkina ihanet etmek; bir haksizlik ve ayn1 zamanda bir zuliimdiir. Kamu mal ise topyekiin bir milletin
ortak menfaat alanidir. Hi¢ kimse bu mallar iizerinde sahsi ve keyfi bir tasarrufta bulunamaz. Kamu mali; sadece hayatta
olanlarm degil, heniiz dogmamus ¢cocuklarm, tiiyii bitmemis yetimlerin, biitlin muhtaglarin, garip gurebanin da hakkidir.

“_. Kim, kamu malma ihanet ederse, kryamet giinii, hainlik ettigi seyin giinahi, boynuna asih olarak gelir...” Al-i Imrén,
3/161. “Kamu malindan haksiz kazang saglayanlar i¢in kiyamet giinii ancak cehennem azabi vardir.” (Hz. Muhammed,
Buhari, Farzu’l Humus, 7.)“Kimi bir iste gorevlendirip (yaptigi is karsihigi) bir tlicret verdiysek, onun bu iicret disinda
alacag her sey (kamuya) hainliktir.” (Hz. Muhammed, Ebi Daviid, iméare, 9-10). “Sizden kimi bir iste gdrevlendirirsek
ve o da bizden igne (miktar1) veya daha biiyiik bir seyi gizlerse bu bir thanet olur ve kiyamet giinii onu (kendi elleriyle)
getirir.” (Hz. Muhammed, Miislim, Imare, 30). “Eger Miislimanlarmn yasadig1 bir sehirde fakir goriirseniz bilin ki o sehrin
yoneticileri halkin malmi ¢ahyorlar.” Hz. Al. “Bir milletin kuvvet ve malinin havuzu ve hazinesini bosaltan baglar; o
milleti serseri, perisan ve mevcudiyetsiz edip, fikr-i milliyetin ipini kesip, par¢a parca ederler.” Said Nursi

Toplumun huzur ve giiveni agisindan paylasilmasi diisiiniilen her bilgi ve haberin dogrulugu mutlaka teyit edilmelidir.
Dogrulanmamus bilgi, haber ve belgeyi yaymlamak ahlaki degildir. “Bas belirsiz, meydan 1ss1z” olursa kot niyetli ve
firsate1 kisiler halkin sagligi ile oynar. Buna meydan vermemek i¢in oto kontrol ile birlikte resmi kontroller yapilmalidir.

Kalite Yonetim Sisteminde Is Ahlakinin Temel ilkeleri:

1. Diiriistliik ve Seffafik: Kalite yonetim sistemlerinin her asamasinda, organizasyonlar diiriist ve seffaf olmahdir.
Verilerin dogru bir sekilde raporlanmasi, stireglerin seffaf bir sekilde izlenmesi, hatalarm gizlenmemesi gereklidir. Denetim
ve raporlama siireclerinde yanls bilgi verilmesi veya manipiilasyon yapilmasi, kaliteyi olumsuz etkileyebilir.

2. Adalet ve Esitlik: Is siireclerinde adalet ve esitlik ilkelerine sadik kalmmahdir. Her calisana esit firsatlar sunulmal,
ayrimcilik yapilmamahdir. Calisanlarin is yerindeki haklar1 korunmali ve onlara adil davramilmalidir. Kalite kontrol
siireglerinde de adalet ve esitlik onemlidir. Uriin ve hizmetler, tiim miisteriler icin esit kalitede olmaldir.

3. Sorumluluk ve Hesap Verebilirlik: Kalite yonetimi siireglerinde herkesin sorumluluklari agik¢a tanimlanmah ve
yapilan isler i¢in hesap verebilirlik saglanmalidir. Calisanlar ve yoneticiler, kaliteyi saglamada sorumluluklarm yerine
getirmeli, kalite konusunda organizasyon i¢inde kimin sorumlu oldugu belirlenmeli ve sorumluluklar yerine getirilmelidir.

4. Miisteri Odakhhk: Is ahlaki, miisterilerin ihtiyaclarina ve beklentilerine saygi gdstermeyi gerektirir. Miisteri geri
bildirimleri dogru sekilde almmal ve kaliteyi artiracak sekilde degerlendirilmelidir. Kalite yonetim sisteminde miisteri
memnuniyeti ve giiveni 6n planda tutulmahdir. Miisterilere dogru bilgi verilmesi ve vaatlerin yerine getirilmesi gereklidir.

5. Gizlilik ve Giivenlik: Miisteri bilgilerinin ve diger hassas verilerin gizliligi korunmalidir. Bilgi giivenligi dnlemleri
alinarak, yetkisiz erigimlere kars1 6nlem alinmalidir.

6. Cevresel ve Sosyal Sorumluluk: Kuruluslar, ¢evresel etkilerini en aza indirmeli ve topluma katkida bulunmalidir.
Siirdiirtilebilir tiretim ve tiiketim uygulamalar1 benimsenmelidir.

7. Cahsanlarin Katthmu ve Isbirligi: Etik bir is ortamu, calisanlarm fikirlerini rahatca ifade edebilecegi bir alan
olusturur. Kalite yonetim sistemlerinde, calisanlarin katilimi saglanmal ve herkesin siireclerin iyilestirilmesi admna katki
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saglamasi tesvik edilmelidir. Isbirligi, kaliteyi artran bir unsurdur. Hem ic ekipler arasmda hem de tedarikgilerle olan
igbirligi, kalite yonetiminin basarisina biiyiik katki saglar.

8. Siirekli Tyilestirme: Is ahlaki, siirekli iyilestirme anlayismi da destekler. Siirekli kalite iyilestirme, sadece
organizasyonun i¢ siireglerini degil, ayn1 zamanda is uygulamalarini da kapsar. Yalnizca {iriin veya hizmetlerde degil,
organizasyonel yapida da iyilestirmeler yapilmali ve etik standartlar stirekli gelistirilmelidir.

14.5. Kalite Yonetim Sisteminde Sosyal Sorumluluk

Kalite yonetim sistemleri, yalnizca {iriin ve hizmet kalitesini iyilestirmekle kalmaz, ayn1 zamanda isletmelerin sosyal
sorumluluk anlayigmi da destekler.

ISO 26000 Sosyal Sorumluluk Yénetim Sistemi: Kuruluglarm sosyal sorumluluklarini yerine getirmeleri icin yol
gosterici bir standarttir.

Sosyal sorumluluk, bir igletmenin faaliyetlerinin toplum, ¢evre ve paydaslar tizerindeki etkilerini dikkate alarak ahlaki,
siirdiirtilebilir ve sorumlu bir sekilde hareket etmesidir. Kalite yonetim sistemleri, sosyal sorumlulugu entegre ederek,
igletmelerin hem ekonomik hem de toplumsal fayda saglamasini hedefler.

Sorumluluk, giinliik hayatta kisisel, kurumsal ve toplumsal diizeyde sik kullanilan bir kavram olarak kisi ve kurumlarm
kendilerine ve bagkalarma karsi yerine getirmeleri gereken yiikiimliiliiklerini zamaninda yerine getirme zorunlulugudur.

Sosyal sorumluluk kavramimni olusturan “sosyal” kelimesi, toplumla ilgili, insanlarla iliskili, “sorumluluk” ise bir
kisinin veya kurumun kendi eylem ve kararlarmm sonuglarina kars1 yiikiimlii olmasi, hesap verebilir olmast durumudur.

Sorumluluk Cesitleri:

1. Goniillii Sorumluluk: Kisi ve kurumlarm kendi istekleriyle belirledikleri sorumluluklardr.

2. Zorunlu Sorumluluk: Kisi ve kurumlarm mutlaka yerine getirmesi gereken sorumluluklardir.

3. Kisisel Sorumluluk: Kisinin zorunlu ve goniillii olarak tistlendigi yiikiimliliikler, yapmak zorunda oldugu,
yaptiginda veya yapmadiginda karsisina ¢ikan sonuglara katlanacagi durumdur.

4. Kurumsal Sorumluluk: Kurumun kendine ve baskalarma kars1 zorunlu ve goniillii tistlendigi yiikiimliiliikler ile
yerine getirmesi gerekenleri zamaninda yerine getirmesidir.

Sosyal sorumluluk, bireylerin ve kuruluslarm, topluma ve ¢evreye kars1 duyarh, bilingli davranarak, toplumsal refahi
artrmak ve stirdiiriilebilir kalkinmaya katkida bulunmak amaciyla tstlendikleri yiikiimliiliikklerdir. Bu kavram, hem
bireyler hem de isletmeler i¢in gecerlidir ve gesitli sosyal, ekonomik ve ¢evresel konulara yonelik sorumluluklar: kapsar.

Sosyal sorumluluk, kisi, sivil toplum, kamu ve 6zel kuruluglarn yasam kalitesini iyilestirmek i¢in toplumla birlikte
egitim, saglk, ekonomik, sosyal, kiiltlirel cevreyi gelistirme sorumlulugudur.

Sosyal sorumlulugun temel ilkeleri;

(1) ahlaki davrans,

(2) toplumsal fayda,

(3) insan haklarma saygi,

(4) gevre koruma ve siirdiirtilebilir kalkinma,

(5) gahgan haklarma saygi,

(6) yoksullukla miicadele,

(7) goniilliikik,

(8) seffaflik ve hesap verebilirliktir.

Sosyal Sorumluluk Cesitleri:

1. Kurumsal Sosyal Sorumluluk (KSS): Organizasyonlarn, faaliyet gosterdikleri toplum ve cevreye karst duyarh
davranarak sosyal ve gevresel sorumluluklarmi yerine getirmeleridir. KSS faaliyetleri; egitim projeleri, cevre dostu {iretim
siiregleri, sosyal yardim programlari ve ¢ahgan haklarma yonelik iyilestirmelerdir.

2. Bireysel Sosyal Sorumluluk: Bireylerin, topluma ve gevreye kars1 duyarli ve bilingli davranarak, olumlu etkiler
olusturma ¢ahgmalaridir. Goniilliilikk, bagis yapma, ¢evre dostu yasam bicimleri benimseme ve toplumsal sorunlara
yonelik farkindalik olugturma gibi faaliyetler bireysel sosyal sorumluluk kapsamma girer.

Sosyal sorumlulugun temel amaclar;

(1) toplumsal refahi artirma,

(2) stirdiiriilebilir kalkima,

(3) ahlaki degerlerin yayilmast,

(4) cesitlilik ve kapsayicilik,

(5) sosyal esitlik ve adalet,

(6) saglik ve giivenlik,

(7) toplumsal sorunlara ¢oziim bulmak,

(8) egitim ve farkindalik,

(9) toplumsal bilincin artmast,
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(10) marka imajin giiclendirme,

(11) kriz ve afet yardimudir.

Sosyal sorumluluk Kiiltiirii, bir kurumun veya toplumun tiim iiyelerinin, sadece kendi ¢ikarlarmi degil, ayn1 zamanda
toplumun genel ¢ikarlarini da gézeten bir anlayisa sahip olmasi ve bunu davraniglara yansitarak yasamasidr.

Nimet-kiilfet dengesi iginde her kisi ve kurum gorev ve sorumluluklarm yerine getirmeli, sorumluluktan kaganlar,
ihmal edenler, savsaklayan, yanhsta israr edenlere bunun bedeli ddettirilmelidir.

Sosyal sorumluluk, sahip olunan imkan, kabiliyet, bilgi, tecriibe, mevki ve duyuma goéredir. Toplumda oto kontrol
sistemi ile sorumsuzlar stirekli izlenir ve uyarilir. Sorumluluk bilinci gelisen insan, yapilmasi gerekeni zamaninda yapmak
i¢cin kendiliginden harekete geger.

Kisiler ve kurumlarin toplumun i¢inde bulundugu kiiltiirel, sosyal ve ekonomik sorunlara, ¢6ziim tiretmede, bunlari
ortadan kaldirmada yerel ve global 6l¢ekte onemli gorev ve sorumluluklar: bulunmaktadr.

Sosyal sorumluluk projeleri 6rnekleri;

(1) cevre koruma,

(2) egitim ve saglik,

(3) yoksullukla miicadele,

(4) sokak hayvanlarma bakim,

(5) agaglandirma kampanyalart,

(6) kiiltiirel miras1 koruma,

(7) grda bankaciligy,

(8) geri dontistim projeleri ve

(9) engellilere yonelik projeler.

Kisi ve organizasyonlarmin faaliyette bulunma nedenleri geleneksel anlamda sadece kar degil, topluma hizmet,
miisterilerin taleplerine uygun nitelikte, miktarda, kaliteli iiriin iiretmektir. Uriinleri miisterilerin taleplerine uygun zaman,
miktar ve yerlerde, 6deme gliclerine uygun fiyatta sunmalar1 ile olusan tiiketimle saglanan fayda toplumun refahini saglar.
Kisi ve kurumlarm bu amaci benimsemeleri, onlarm sosyal sorumluluklarinm bilincine varmalar1 seklinde agiklanir.

Kalite Yonetim Sisteminde Sosyal Sorumlulugun Uygulama Alanlan:

1. Cevre Yonetimi: ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemi gibi standartlar, ¢evresel sorumlulugu destekler. Atik azaltma,
enerji tasarrufu ve karbon ayak izinin diistiriilmesi gibi uygulamalar.

2. Is Saghg ve Giivenligi: ISO 45001 Is Saghg1 ve Giivenligi Yonetim Sistemi, ¢alisanlarm giivenligini ve refahmi
saglar. Is kazalarmm 6nlenmesi, ergonomik ¢alisma sartlari ve saglik programlari.

3. Ahlaki ve Adil Ticaret: Tedarik zincirinde etik uygulamalarm benimsenmesi. Cocuk is¢iliginin 6nlenmesi, adil
ticret politikalari ve insan haklarmna saygidir.

4. Toplumsal Katki ve Goniilliiliik: Egitim, saghk, kiiltlir ve spor gibi alanlarda toplumsal projelere destek.
Calisanlarm goniillii faaliyetlere katilimmimn tesvik edilmesidir.

5. Miisteri Memnuniyeti ve Tiiketici Haklar: Uriin ve hizmetlerin giivenligi, kalitesi ve seffafhig1. Tiiketici
sikayetlerinin hizli ve etkili bir sekilde ¢oziilmesidir.

6. Siirdiiriilebilir Tedarik Zinciri: Tedarik¢ilerin gevresel ve sosyal performansinin izlenmesi. Siirdiiriilebilir kaynak
kullanimi ve yerel tedarik¢ilerin desteklenmesidir.

Sosyal Sorumlulugun Isletmelere Faydalan:

1. Marka Itiban ve Giiven: Sosyal sorumluluk, isletmelerin itibarm artirir ve tiiketici giivenini kazanir. Sorumlu bir
marka imaji, rekabet avantaji saglar.

2. Cabsan Motivasyonu ve Baghhgi: Sosyal sorumluluk projeleri, ¢alisanlarm aidiyet duygusunu giiclendirir.
Calisanlar, etik degerlere sahip bir sirkette calismaktan gurur duyar.

3. Risk Yonetimi: Sosyal sorumluluk, yasal ve cevresel riskleri azaltir. Paydaslarin beklentilerini kargilamak, uzun
vadeli basarty1 destekler.

4. Siirdiiriilebilirlik ve Uzun Vadeli Biiyiime: Sorumlu is uygulamalari, isletmelerin siirdiirtilebilir bir sekilde
biiylimesini saglar. Kaynaklarn verimli kullanimi, maliyetleri diigliriir. Siirdiirtilebilir uygulamalar, enerji ve kaynak
tasarrufu saglayarak maliyetleri azaltir.

5. Finansal Performans: Arastirmalar, sosyal sorumluluk sahibi sirketlerin uzun vadede daha iyi finansal performans
gosterdigini ortaya koymaktadir. Sosyal sorumluluk, maliyetleri diiglirme, verimliligi artirma, yeni pazarlara erisime,
imkan saglar, yatrimeilarm ve finans kuruluslarmin dikkatini ¢eker ve finansmana erisimi kolaylastirir.

6. Toplumsal Katka ve Pozitif Etki: Isletmeler, toplumsal kalkimmaya katkida bulunarak pozitif bir etki olusturur. Bu,
uzun vadede toplumun refahini artirir.

Kalite yonetim sistemleri, sosyal sorumlulugu entegre ederek isletmelerin sadece ekonomik degil, ayn1 zamanda
toplumsal ve cevresel fayda saglamasini miimkiin kilar. Bu yaklagim, isletmelerin uzun vadeli basarisini desteklerken,
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toplumun refahma ve ¢evrenin korunmasma katkida bulunur. Sosyal sorumluluk, kalite yonetiminin ayrilmaz bir pargast
haline gelerek, isletmelerin daha ahlaki, siirdiiriilebilir ve paydas odakl olmalarm saglar.

14.6. Sosyal ve Ekonomik Gelisimin Etkileri

Insan ihtiyaglarmi karsilayan kaynaklar, sadece o cografyada yasayanlarm degil, tiim insanligm ortak kaynag1 oldugu
fikri yayglastyor. Kaynaklar siirdiirtilebilir tiretim ve tikketim anlayis ile gelecek nesillerin de hakki olarak israf etmeden
adil kullamilmali; gegmisten miras degil gelecekten emanet alimnmis degerler kabul edilmelidir.

Kapitalizm, feodal bir toplum olan Avrupa’da dogup gelisti. Uretimin gelisimi, para ve ticaretin 6ne ¢ikistyla bunlara
ulagmak isteyenler, ig boliimil, uzmanlagma ve tiretim artiglartyla kapitalizmi yerlestirdiler. Somiirgeci kapitalizm 6nce
demokrasi, baris kisvesiyle militarist istila, sonra ekonomik paylasim yapar. Ozgiirlestirme paravani ile toplumlar:
borglandirarak modern kéleler yapar. Avrupa’nin 1750’lerde baslayan bu iistiinliigii 2030’ larda bitecegi ongoriilmektedir.

Giig ve serveti ifade eden ekonomik kalkmmanmn belirleyiciliginde; buna sahip olanlar diinyanin geri kalanim adil
olmayan ekonomik rekabet ile somiirmektedir. Somiirii, diinya kaynaklarinin niifusa dagiliminda biiylik adaletsizlikleri
getirmektedir. Ust gelir gurubu lehine kazang ve bunun tesviki, alin teri ile ¢ahsip istihdam saglayan, vergisini ddeyeni
magdur etmektedir. Oysa hayatin her sathasma emek sarf edip emege ahlak katmak is ve toplum hayatinimn temelidir.

Say1 ve fayda olarak ¢okluk ifade etmeyen ve tiiketime konu olmayan nesneleri degersiz kabul eden kapitalizm insana,
hiz ve haz telkin ederken kaynak kullaniminda devaml rekabete sevk ediyor. Kotii rekabet, tilkeler ve smiflar arast gelir
farklilig1 titkketimde adaletsizlige neden olmastyla smiflar arasi gatismayn getiriyor. Insan haklar1 evrensel beyannamesiyle;
yasam hakki ve bunu devletin kargilama zorunlulugu, diinya kaynaklarmin tiim insanlar i¢in adil dagilimmni gerektiriyor.

Somiirgeci lilkeler, emperyalist fikirleri izinde; diinyadaki yeralt1 maden ve enerji havzalarmi kontrol i¢in farkh
cografyalar iggal ederek iilkelerine tastyip gelisimlerini siirdiirtiyor. Bu somiirii diizeni, sanayilesememis tilkeler aleyhine
dengeyi bozarak savasa yol agtyor. Avrupa 1. ve 2. Diinya savaglarinin baslaticis1 ve stirdiirticiisii olmustur.

Kendilerine 6zel misyon bigen global sermayedarlar, servetlerinin giicii ile devletleri kullaniyorlar. Diinyay1 kontrol
icin ilgili iilkelerde kurduklari sivil toplum kuruluslar ile halkin bilingaltii formatlayip istedikleri sekle sokuyorlar.
Gizemli, Illuminati (aydmlanmuslar; zihin kontroliiyle Yeni Diinya Diizeni Bagkent Kudiis-Kristal 10 Hanedanmn Krallig1
i¢in calisan gizli yap1), Tovistock enstitiisii (insan psikolojisine ve kararlarina yon verme) ve beyin kontrolleri ile toplumlar1
kontrol ediyorlar. Insanlarm diisiince ve davramslarm etkilemek i¢in planh mesajlar, algi yonetimi, propaganda, manipiile
ile aleyhlerine olan tek sesli yapilar, lehlerine ¢ok sesliye veya ¢ok seslileri de tek sesli yapilara dontistiiriiyorlar.

Diinya konseyi, tapmak sovalyeleri, diinya devleti, kristal krallik mitolojileri, hilal ve ha¢ savasi gizem ve sembolleri
ile ideoloji kuranlarm bir merkezleri ve metafizik yanlar1 da yoktur. Bunu ¢ozmeye ¢alismak bu gizemi daha da artiriyor.

Gelir ve servet adaletsizligi, refahin tabana inemeyisi, ultra zengin oranindaki artis, borg atislari, servetin belirli ellerde
toplanmastyla olusan global esitsizlikler bir sorundur. Yeni diinya diizeni adiyla kapitalist iilkeler BM’de veto hakkiyla
diinya jandarmaligma yonelmeleri global terorii getiriyor. Her yiizyilda yenilenen yeni diinya diizeni global ekonomik
resetleme ve Miisliimanlar ile Yahudiler arasinda olacak tictincli bir savas sonrasi kurulacag tezi isleniyor.

Hakli olanin giichi oldugu degil de giickiniin hakl olduguna inanan, hayati yardimlagma degil, miicadele goren,
emperyalist ve ultra kapitalist anlayis yayihyor. Ekonomik {istiinliige sahip iilkeler, psikolojik iistiinkiigli de elde ederek
avantajlarmm korumaya calistyorlar. Giiciin kibrine kapilarak simaranlar, kendilerini segilmis ari (katkisiz) ve her seyi giic
kullanarak halledecegini zannedenle miicadele ancak, kolektif bilince sahip halklarm sagduyusunu disipline ederek
yiiriitlilebilir. Bunlarm maksatlarmin aksi ile tokat yemeleri ancak, bilinglenen insanlarla saglanabilir.

Globallesmeyle uluslararasi iliskilerde geleneksel ittifaklar yerine ihtiyaglarin degisimiyle stratejik ittifaklara gidiliyor.
Ulkeler arast sorunlar sadece askeri giice dayali derin diplomasi ile ¢dziilemez, degisen ihtiyaglara bagh olarak farkl:
secenekler kullanilmasi gerekir. Cografya stratejiyi belirler. ibn-i Haldun’un dedigi gibi “Cografya sizin kaderinizdir.”

Menfaatlerine gore kavram gelistiren emperyalistler bilgi birikimi, askeri imkan ve kabiliyetleri, kimyasal, biyolojik,
niikleer, elektronik (dijital) ve psikolojik savas teknolojileriyle zayiftilkeleri bagimli hale getiriyorlar. “Muhabere olmadan,
muharebe olmaz” anlayisiyla etkileme ve tesir giicli yliksek, maliyeti diisiik, sosyal medya ile elde ettikleri bilgilerle
cikarlart i¢in devletin kilit noktalarma yerlestirdikleri etki ajan1 niifuz casuslaryla hikimiyet savaslarm siirdiiriiyorlar.
Komplo ve ittifaklardan gii¢ alan tahripkar, serli global giigler viriislerle tiim sistemi kokten degistirmeye ¢ahstyorlar.

Her asirda; yeni bir diinya diizeni kuruldugu soylenir; 1715, 1815, 1915 ve 2015’ te bu tarihi donemeglerden biri olarak
enerji havzalarmdaki operasyonlar bunu gosteriyor. I. Diinya Savast’nda, ingilizlerin Osmanl 6. ordusu karsisinda (1916)
Kut’{il Amare bozgunu sonrasi Rusya, ingiltere ve Fransa gizli Sykes-Picot anlagmasi ile Osmanl Devletini boliip,
Ortadogu’yu parcaladilar. Bolgede yiiz yil sonra yeni siiriimii Biiyiik Ortadogu Projesi ile (BOP; bolge {ilkelerini
pargalayp Israil’e zararsiz hale getirerek Israil’in bu iilkeleri kontrol etmesini kolaylastirmak) igin alt yap1 hazirlantyor.

Osmanli Devleti, topraklar1 kolonilestirilemedigi icin somiirgecilerin gizli paylasimiyla 1. Diinya Savasma girdi. Lozan
Antlagmast ile Osmanlt Devleti tasfiye edildi, giineyde Misak-1 Milli’ye dahil bazi iller disarida kaldi. Haim Nahum
Doktrini, Osmanl Imparatorlugu’nun son hahambasis1 Haim Nahum (1872-1960) Lozan Baris Konferansi’nda Tiirk
heyetine gayriresmi danmgmanlik yapmis ve Osmanli’'nin yikilmasi ve Tiirkiye Cumhuriyeti nin kurulusunda gizli ve etkili
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bir rol oynadigi iddia edilmistir. Bu doktrin ile ilerleyen siirecte Tiirkiye nin egitim sistemini zayiflatmak, ekonomik
bagimlilig1 artrmak, milli kimligi asindirmak, etnik ve mezhepsel bolinmeler olusturmak, ordunun giiciinii azaltmak, i¢
cekismeleri artirmak ve uluslararasi arenada yalnizlastrmak gibi hedefleri igerdigi dne siirtilmektedir.

Diinya’nin ilk merkezi, dinler, medeniyetler besigi ve s6zde Arz-1 Mev’ud (Yahudilere vadeliden Nil ve Dicle arast,
bayraklarmnda iki ¢izgi ile gosterilen, Davut Koridoru) Tiirkiye kismu Dicle ve Firat Nehri arasini isgal i¢in Melhame-i
Kiibra (biiyiik savas) Armageddon (Diinya’nin sonuna dogru olacak savas, Allah’1 kiyamete zorlama) hizlamyor.

Monroe (ABD bagkani James) Doktrini ile 1823’te baslayan ABD ve Avrupa emperyalizmi 200 yil sonra asimetrik
olarak Ortadogu’ya tam bir daimi ve topyekiin savas hali getirdi. Amerikan kibri ve simarikhg1 global gii¢ olarak kalmak
icin NATO ile hizmetkar bir alan olusturmaya calistyor. Fiyakali laflar ve kavramlarin giiciinii kullanan Emperyalistler,
somiirecekleri iilkeleri kargasa, teror, vesayetle kapali otoriter bir rejimle geri birakacak tiim secenekleri kullantyorlar.

Insanlik, zihin giicii ile diinyay1 imar ve insa ile ona yon ve sekil verirken, yasadig1 diinya onun zihniyetini etkiler. Asya
ve Avrupa medeniyetlerinin kaynaklar1 temelde farklidir. Asya medeniyeti dine dayali ve inanglarmn sekillendirdigi bir
diizene, Avrupa medeniyeti ise Roma hukuku ve Yunan felsefesine dayanir ve yasam tarzlarm belirler. Kategorik ve
toptanci yaklagsmamak i¢in Bat1’y1 (AB/ABD) insanlifa faydah faaliyetler yiiriiten ve temelini Hristiyanliktan alan birinci
Avrupa ile Roma ve Yunan diislincesine dayanan ve kapitalizmle diinyay1 somiiren ikinci Avrupa’yi ayr1 tutmak gerekir.

Sanayilesmenin sagladig tistlinliigli diinyanin diger toplumlarmu kiiltiirel somiiriiyle medeniyetlerini geriletmis, bilim,
sanat ve ekonomide kendi 6n kabullerini tek dogru gordiiler. Diger halklarn gelistirdigi sistemleri, buluglar1 bilimsel
gormeyerek tarihi hafizalarmi zayiflatip tarih bilincinden uzak yetisen insanlari da istedigi gibi yonetiyorlar.

Koleligi kaldirmay1 ekonomik nedenlerle yapan emperyalist zihniyet, artan kdlelik maliyeti icin hiirriyetlerini tantyarak
sOomiiriiniin yoniinii degistirmis, yeni somiirii yontemi ile efendilerini segcmeyi getirmistir. Yeni gelisimler sorgulamay1 da
pesinden getirmis; somiiriilmek, kandirilmak ve yonetilmek istemeyen insanlar “karizmatik tek insan” yonetimlerinden,
adil, katilimli “mesveretli heyetler yonetimi”” modeli olan yonetisime gecmeyi istiyorlar.

Ekonomide ahlak olmaymnca, GDO (Genetigi Degistirilmis Organizma)’lu iirtinlerin kontrolsiiz tiretimi ve asirt
islenmis zararh gidalarm tiiketimi reklam ile 6zendiriliyor ve bu sagliksiz beslenme nesillerin devamini tehlikeye atryor.
Gida sektoriinde, gida giivenligini bozan operasyonlar yapildigi algisi, helal gida belgeli giivenli tiriinlere yoneltiyor. Asirt
kazang hirsi, vahsi sehirlesme ile insanlarn bilgisizligi ve ilgisizligini kétiiye kullananlarn artis1 toplumsal diizeni bozuyor.

Global sermayedarlar, iddiali laflarm gliciine dayanarak, beylik fikirleri ve test edilmeyen ezberleri bagkalarma sopa
gibi gostererek diinyaya nizam vermeleri bir felakettir. Halk hakimiyetine dayali, temel hak, hiirriyet ve esitligi saglayan
demokrasiyi kullanarak gercekte; hak ve hukuku tanimayan, zorba, keyfi, zuliim ve tahakkiim olan istibdat ile toplumlarin
kaynaklarmi somiirtiyorlar. Bunun devamini da bilisim teknolojilerini kullanarak yapmaya ¢aligtyorlar.

Devlet, vatandasin kamu harcamalarma katilim paymi adil sekilde diizenlenmeli, vergide adaleti harcayandan degil,
daha ¢ok kazanandan almalidir. Devletin sundugu sosyal destekler, birilerinin yardimi ve thsani degildir. Y 6neticiler, kamu
kaynaklarm isteklerine gore degil, yonetisim anlayistyla halkm istedigi gibi kullanmali, israf etmeden, gercek ihtiyag ne
ise o kadar kullanmali, halk gibi ¢ogunluga uyarak yasamahdir. Vatandasmm gorevi de siyasetin giiclii, ehil ve liyakatli
olmasini saglayarak kamu kaynaklarmin etkin yonetimini saglamalidir. Ehil olmayanlar bir ise girseler sti-i istimal ederler.

Toplumsal rahatsizhg1 gosteren toplumsal hareketlilikte yoneticiler, zalime karsi izzetli, mazluma kars1 merhametli
olmalidir. Kiifiir devam eder, ziiliim devam etmez. Toplumun ortak degeri olan ve 6nceki kusaklarm biriktirdigi kaynaklar
verimli kullanilmali, devleti yeniden yapilandirmada yoksullugu bitiren 6nlemler alinmali, burjuvaya izin verilmemelidir.
Toplumun ortak degerleri, inanglar1 ve normlart ile sekillenen kolektif biling olan maseri vicdan bunu gerektirir.

Devlet asir1 giiclendikge; ekonomi, egitim, kiiltiir, sosyal ve aile hayatina miidahalesi artar ve devlete bagimhlik,
mubhtaghk arttik¢a da hiirriyetler azalir. Biiyiime bir hedef degil, insanlarm mutlulugu igin bir aractir. Ulus devletin toplumu
kontrol yetenegi, globallesme ile zayiflamakta ve giiclenen globallesme “kazananlar” ve “kaybedenler” ortaya ¢ikartyor.
Materyalist diisiinceler din dis1 ve din karsit1 felsefeler olarak bu ugurumu gideremiyor ve tersine siirekli derinlestiriyor.

Dijital yorgunluk, aidiyetsizlik, kalabaliklar i¢inde yalnizhk, ahlaki ve beyin ciirtimesi gibi toplumsal sorunlar
globallesme ile artmaktadir. Hizl sehirlesme ile birlikte i¢ ve dis gocler siirerken, ekonomik liberallesme, modernlesme
devam ediyor, gecim imkanlar1 kirllganlastyor ve yasanan mekanlar kalabaliklagtyor. Aile ve komsuluk baglar1 zayifliyor,
yeni topluluklar ortaya ¢ikiyor. Kisisel istekler yapay sekilde kabartiltyor ve tiiketim toplumsal statii haline geliyor. Deger
yargilar1 erozyona ugruyor. Nesiller aras1 anlays farkliliklar ¢atigmalar hizlandirryor ve hayat giderek daha rekabetci
oluyor, yeni su¢ ve somiirii sekilleri ortaya ¢ikiyor. Bedeni reklam nesnesine doniistiiriilerek istismar edilen kadn anlayist
kapitalizmin siradan uygulamalar1 oluyor. Kapitalizm, toplumun yumusak karni {izerine plan yapryor.

Asya kiiltiiriinde s6z kiymetlidir ve yazili kiiltiirden 6ndedir. “Hatirdan ¢ikar satirdan ¢ikmaz” dense de “ilim kalpten
yaztya dokiiliince zayi olur’ sozii tercih edilir. Yagayarak 6grenme; bedeli en agir 6grenmedir. Akilli insan yasadiklarmdan
daha akilli insan ise bagkalarmin tecriibelerinden ders ¢ikarir. Cehalet, bilgi ile zaruret sanatla, ihtilaf ise ittifakla ¢oziilebilir.

Toplum ¢ekirdek aileye, oradan atomize aileye doniismesiyle insanlar yalnizlagiyor. Yiiz yiize sosyallesme insan1 daha
¢ok mutlu ediyor. Vermek ve paylasmak insam1 insan yapan degerdir. Israfi dnlemede sadelik gerekir, “tiiketimin bir
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kiiltiiri olmaly, ancak tiiketmek kiiltiir olmamalidir.” Hayat1, sade yasamayi planlayan insan bagkalarmin minnetini almaz.

Bilisim teknolojilerinin gelisimi ve dijital doniistimle hiz kazanan dijital ekonomi insanin yapacag isi yapabilen tiretken
yapay zeka endiistrilerini gelistiriyor. Bu durum hukuk sistemi, is yapma sekli, sug, ceza, iletisim, diizen, ahlak ve sosyal
sorumluluk alanlarmi yeniden sekillendiriyor. Bu teknolojiler insan ihtiyaglarmi karsilamada bir aractr. Bu araglar1 iyi
yonde kullanan 1iyi niyetli, vicdanh insanlar oldugu gibi kétiiye kullanan art niyetli, tahripkar vicdansiz insanlar da vardir.
Onemli olan bu sistemlerin insan faydasimna kullanacak sekilde 6nlemler almak ve kurallar koymaktir.

Insanlik, evrensel degerler etrafinda, adil, baris icinde, karsilikh saygi ve sevgiye dayah insani degerleri esas alan sosyal
ve ekonomik bir sistem kurmalidir. Goniillii sadelik ile fazlahklardan armma, gereklileri el altinda tutarak yeni bir hayat
tarzin1 benimsemek ekonomik krizlere karsi en tesirli yoldur. Hosgorti, baris, demokrasi ve adaletle sorunlar ¢oziilecektir.

Sosyal Sorumluluklar Uzerine Sozler

1. “Oyle bir zaman gelecek ki; mal cimrilerin, kili¢ korkaklarm ve kalem cahillerin elinde olacak.” Hz. Ali

2. “Kitleler kuvvete sayg1 duyarlar; zayifligin bir sekli kabul ettikleri iyilige karst ilgisiz gortintirler.” Gustave Le Bon

3. “Ayinesi istir kisinin lafa bakilmaz. Sahsin goriintir riitbe-i akli eserinde.” Ziya Pasa

4. “Sular yiikselince, baliklar karmcalari, sular ¢ekilince de karncalar baliklar yer, kimse {istlinligiine giivenmemeli,
ciinkii kimin kimi yiyecegini suyun akist belirler.” Eflatun (Platon)

5. “Din insanlara inmistir, devlete degil. Devletlerin isi din degil; adalettir. Iyilik yapar gibi griinmeyin, iyilik yapmn ve
goriinmeyin. Adalet ve gliven duygusunun kaybolmasi, bir toplumun basmna gelebilecek en biiyiik felakettir.” Anonim

6. “Millet uyanmis; mugalata ve cerbeze ile igfal olunsa da devam etmeyecektir. Hiirriyet budur ki: Kanun-i adalet ve
te’dipten bagka hi¢ kimse kimseye tahakkiim etmesin. Hiirriyetin se’ni odur ki, ne nefsine, ne gayriya zarar1 dokunmasimn.
Ben ekmeksiz yasarmm, hiirriyetsiz yasayamam. Fikir ve s6z hiirriyeti verilse, sonra da muahaze olunsa, acaba bicare
milleti atese atmak i¢in bir plan olmaz mi?”” Said Nursi

7. “Allah, hayvanlardan farkl olarak bizi dik yiiriir sekilde yaratti. Cogu insan bu imtiyazi kullanmaz, hayatlarmm
cogunda egilirler.” Aliya Izzetbegovic

8. “Allah, radesini hakim kilmak i¢in yeryiiziindeki iyi insanlar1 kullanir; yeryiiziindeki kotii nsanlar ise kendi
iradelerini hakim kilmak i¢in Allah’1 kullanirlar.”” Giordano Bruno

9. “Kaybetmeyi ahlaksiz kazanca tercih et. Ilkinin acis1 bir an digerinin vicdan azab1 dmiir boyudur.” Kizilderili A.S.

10. “Cimri insanlar, altm ve giimiis tagtyan ama saman yiyen katira benzerler.” Aristo

11. “A¢ msam doyurdugun zaman kahraman, bunlar neden a¢ oldugunu sordugun zaman ise komiinist olursun.
Yalnizca kéleler, efendisinin saray1 ve servetiyle gurur duyar!..” Che Guevara

12. “Zamanm ters, sohbetin faydasiz, her reisin bezgin oldugunu ve her bagmn bir agr1 tasidigim goriince, evime kapanip
seref ve haysiyetimi korudum. Sevginin kurdugu devleti adalet devam ettirir.”” Farabi

13. “Atalarmmn dindarhg ile kurtulacagmi zannedenler; babalarmm yemesi ile karmlarmin doyacagini, igmesiyle
susuzluklarmm gidecegini, okumastyla bilgi alacagmi sananlara benzerler.” Imam-1 Gazali

14. “Vatan, diiriist bir adam tarafindan insa edilir ve bir hain tarafindan yok edilir.” Siimer Atasozii

15. “Uyuyan insan1 uyandirmak kolay fakat uyuma numarasi yapani uyandirmasi ¢ok zordur.” M. Gandhi

16. ““Yalanm sokiip atmadan gercek yerlestirilemez. Gelecegi itaat edenler degil, ayaga kalkanlar belirler. Devir, tilki ile
plan yapan, kurt ile avlanan, sonra oturup koyun ile yas tutanlarm devri olmus.” Anonim

17. “Yoksullugu bitirmek hayr isi degildir; adalettir. Biz beyazlara kars1 degiliz, tistiinliigiine karstyiz.” N. Mandela

18. “Bir kralligmm saygmhgi, zenginler iizerinde kurdugu egemenlik ile 6lciikiir.” Thomas More

19. “Kolelik kaldiriimads, sadece biitiin renkleri kapsayacak sekilde genisletildi.”” Charles Bukowski

20. “Ahlaki zay1f, terbiyesi kit toplum; soygunculara, zorbalara hayranlik duyar.” Andre Moauris

21. “Kalkm ey ehli vatan dediler kalktik, sonra onlar oturdular biz ayakta kaldik.” Neyzen Tevfik

22. “Eger adaletsizlik karsisinda tarafsiz kaltyorsaniz, zalimin tarafim se¢migsiniz demektir.” Desmond Tutu

23. “Yeryiiziindeki biitiin stiraplar aza kanaat etmemekten dogar.” Firdevsi

24. “Kalabaliklar daima tehlikelidir islerinden mutlaka ruhlarmni ucuza satan algaklar bulunur.” Victor Hugo

25. “Bir yerde kiiciik insanlarmn biiyiik golgeleri varsa, o yerde giines batryor demektir.” Konfligytis

26. “Bazi1 insanlar1 her zaman, biitiin insanlar1 zaman zaman aldatabilirsiniz, fakat herkesi devaml aldatamazsiniz.’
Abraham Lincoln

27. “Zor zamanlar gii¢lii insanlar yetistirir, gliclii insanlar rahat zamanlar yasatir, rahat zamanlar zayif insanlar1 ¢ikarr,
zayif insanlar da zor zamanlar1 getirir. Suskunluk soylu bir meydan okumadir ama soysuz insanlara islemez.!” Anonim

28. “Act duyabiliyorsan, canlism. Baskasmmn acisini duyabiliyorsan, insansin.” Tolstoy

29. “Bulunmazsa Adalet milletin efrad1 beyninde, geger bir giin zemine, arsa ¢iksa paye-i Devlet.” Namik Kemal

30. “Diisiincelerin kanatlar1 vardir, kimse onlarm insanhga ulasmasim engelleyemez.” ibn Riisd

31. “Suskunlugum asaletimdendir, her lafa verilecek cevabim var, lakin bir lafa bakarim laf mu diye, bir de sdyleyene
bakirim adam mu diye. Iyilerin tembelligi, kotiilerin hakimiyetini saglar.” Mevlana

b
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32. “Kan kokusu almig kopek bahigindan daha tehlikelisi, petrol kokusu alan Amerikan emperyalizmidir.”” B. Shaw

33. “Bir toplum gerceklerden ne kadar uzaklasirsa, gercekleri soyleyenlerden o kadar nefret eder.” George Orwell

34. “Azrailine asik olmussa bir millet/Ister ezan dinlet, ister can dinlet/itiraz etmiyorsa siirii gibi illet/Miistahaktir ona
her tiirlii zillet.” Yusuf Sahin Ceritli

35. “Riizgarsiz havada donen firlldagin mutlaka bir tifleyeni vardir.” Eskimo Atasozii

36. “Silah satan barig ister mi? Din satan ilim ister mi? Hirsiz olan hukuk ister mi? ” Siileyman Demirel

37. “Sugu ag1ga ¢ikarmak sug kabul ediliyorsa, suglular tarafindan yonetiliyorsunuz demektir.”” Edward Snowden

38. “Global geteler, paranin etkileyici ve doniistiiriicii giiclinii kullanarak gida operasyonu ile ciiriitiilmiis, bozulmus
her yOniiyle kontrol edilebilen bir nesil tasarliyorlar.” Metin Arslan

On Dérdiincii Béliim Ornek Sorular

1. Kalite kontrol araglarindan Pareto analizi (Pareto diyagrami) nedir?

2. Kalite kontrol araglarindan sebep-sonug (Bakil kil¢181 / Ishikawa) diyagram nedir?

3. Kalite kontrol araglarindan dort kaizen araci nedir?

4. Yapay zeka ve makine 6grenimi nedir?

5. Miisteri deneyimi odakh kalite nedir?

6. Dijitallesme nedir ve dijitallesmenin kalite yonetim sistemine faydalari nelerdir?

7. 1s ahlaki nedir ve is ahlakmimn faydalar1 nelerdir?

8. Sosyal sorumluluk nedir ve sosyal sorumlulugun temel ilkeleri nelerdir?

9. Sosyal sorumlulugun isletmelere faydalari nelerdir?
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