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ÖNSÖZ 

Müşteri beklentilerinin sürekli artması, teknolojik gelişmelerin hızlanması ve global pazarlarda rekabetin 

yoğunlaşması, organizasyonların kalite yönetimine daha fazla odaklanmasını gerektirmektedir.  

Kalite yönetim sistemleri, bu ihtiyaçlara cevap veren, organizasyonların ürün ve hizmet kalitesini sürekli 

iyileştirmelerini sağlayan bir yönetim yaklaşımıdır. 

Kalite Yönetim Sistemleri (KYS), bir kuruluşun ürün veya hizmetlerinin kalitesini sürekli olarak iyileştirmek ve 

müşteri memnuniyetini artırmak ve uluslararası standartlara uyum sağlamak için oluşturduğu, belgelendirilmiş ve 

uygulanan bir yönetim sistemidir. 

Bu ders, öğrencilere kalite yönetiminin temel kavramlarını, uluslararası standartları ve uygulama yöntemlerini kapsamlı 

bir şekilde öğretmeyi amaçlamaktadır. Ders boyunca, kalite modelleri, ISO 9001 gibi yaygın kullanılan kalite standartları, 

süreç yönetimi, risk yönetimi, müşteri memnuniyeti ve sürekli iyileştirme konusuna yol göstermektedir.  

Kalite kavramının tarihsel gelişiminden başlayarak, modern kalite yönetim yaklaşımlarına kadar pek çok konu 

incelenecek, KYS’nin işletmelerin farklı işlevlerine nasıl entegre edileceği ve süreç iyileştirme teknikleri de incelenecektir. 

Kalite yönetimi, sadece ürün ve hizmetlerin kalitesini artırmakla kalmaz, aynı zamanda organizasyonların verimliliğini, 

müşteri sadakatini ve rekabet gücünü de artırır.  

Dersin başarıyla tamamlanması, öğrencilerin hem ulusal hem de uluslararası düzeyde kalite yönetim sistemlerini 

anlamalarını ve uygulamalarını sağlayacak ve gelecekteki kariyerlerinde etkin bir şekilde kullanmalarını sağlayacaktır. 

Kalite, bir sonuç değil, sürekli bir yolculuktur. Bu yolculukta, öğrencilere kalite yönetim sistemleri konusunda 

karşılaşacakları çeşitli durumları analiz etmelerini, anlamalarını sağlayacak, temel bilgi ve beceriler kazandıracaktır.  

Yerel ve global ölçekte değişim çok hızlı gerçekleşiyor. “Eski kafa ile yeni sorunlar çözülemez.” Dünün çözümleri 

bu günün sorunu olabilir. Bilişim teknolojilerinin geliştirdiği üretken yapay zekânın gelişimi ile iş yapma şekli değişiyor 

ve buna bağlı olarak sektörler dönüşüyor. Yeni duruma uyum sağlayanlar varlığını sürdürebiliyor. Geleceğin ne getireceği 

belirsizdir. İnsanların gelişim ve değişime ayak uydurma hızları artıyor.  

Toplumu şekillendiren ana akım burjuva kapitalist ekonomi (sözde) bilimi, bugünkü haliyle sömürü düzeninin 

akademideki ayağı olarak gerçeği yansıtmayan ve topluma faydası olmayan ideolojik bilgilerdir. Bilimsel bilgi ile bilimsel 

gözüken ideolojik bilgiyi birbirinden ayırmak zordur. Kapitalist sistemin karmaşıklığı, anlaşılmasını engellemekte, 

medyada uzman açıklamaları ise genelde global sermayenin öngörü ve sömürü planlarını yansıtmaktadır. Birçok bilim 

kapitalizmin kontrolünde ve kendine yarayan veriler bilimsel kabul edilmektedir. Seçkin azınlıktaki üst akılların 

kurguladığı kapitalizm, sürdürülebilir sömürü için sürekli yeni söylem ve uygulamalarla insanlığı sömürmektedir. 

Yapay zekâ (AI=Artificial Intelligence), günümüzün rekabetçi iş dünyasında kalite yönetim sistemlerine kalite 

süreçlerini iyileştirmek, verimliliği artırmak ve hataları minimize etmek için önemli katkılar sağlayarak, işletmelerin daha 

verimli, doğru ve proaktif bir şekilde kaliteyi yönetmelerine imkan tanır. Bu sayede işletmeler, daha yüksek kaliteli ürün 

ve hizmetler sunarken, maliyetleri düşürür ve rekabet avantajı elde eder. Yapay zekânın katkıları;  otomatik kalite kontrol, 

hata tespiti ve proaktif önlem alma, tahmine dayalı kalite yönetimi, süreç iyileştirme ve verimlilik artışı, gelişmiş 

dokümantasyon ve uyum yönetimi, müşteri memnuniyeti ve geri bildirim analizi, otomatik denetim ve raporlama, 

kapsamlı süreç optimizasyonu, müşteri geri bildirimlerinin analizi, veri analizi ve içgörü sağlama, süreç iyileştirme ve 

optimizasyon, hizmet kalitesinin izlenmesi ve geribildirim yönetimi, hata kök neden analizi ve sürekli iyileştirmedir 

(kaizen). 

Yapay zeka, çalışanların eğitimi için kalite yönetimi süreçlerini etkili bir şekilde öğrenebilecekleri sanal asistanlar veya 

eğitim modülleri oluşturulabilir ve kalite süreçlerine uyumunu izleyerek eksik alanlarda eğitim önerileri sunabilir. 

Kalite yönetimi sistemleri dersinin temel amacı, öğrencilere kalite kavramının evrensel prensiplerini, standartlarını ve 

uygulama metodolojilerini öğreterek, işletmelerin ürün ve hizmet kalitesini artırmak, sürekli iyileştirme kültürünü 

oluşturma, sürdürülebilir iyileştirme süreçleri oluşturmak ve uluslararası kalite standartlarına uyum sağlamak için gerekli 

bilgileri kazandırmaktır.  

Bu kitap, kişisel öğrenme yaklaşımıyla yüz yüze, açık ve uzaktan öğretime uygun hazırlanmış ders notu niteliğinde 

olup on dört bölümden oluşmaktadır. Öğrencilerin derse aktif katılımı, sorular ve katkıları, öğrenme sürecini 

zenginleştirecektir.  

Başarılar dileğiyle… 
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1. STANDARD VE STANDARDİZASYON 

1.1. Standardizasyon ve Kalite İlişkisi 

Kalite ve standardizasyon, birbirini tamamlayan ve bir arada etkili olan iki kavramdır. Kalite, bir ürün veya hizmetin 

belirlenen ihtiyaçları karşılama derecesini ifade ederken, standardizasyon ise bu ihtiyaçların tutarlı ve tekrarlanabilir bir 

şekilde sağlanması için belirlenen kurallar, yöntemler ve ölçütler bütünüdür. 

Kalite ve standardizasyon, işletmelerin ürün ve hizmet kalitesini artırmak, müşteri memnuniyetini sağlamak ve rekabet 

avantajı elde etmek için birbirleriyle uyumlu olarak kullanılması gereken iki önemli kavramdır.  

Standardizasyon ve Kalite İlişkisi: 

1. Tanım ve Amaç: Standardizasyon; ürünlerin, hizmetlerin ve süreçlerin belirli standartlara, normlara uygun olarak 

üretilmesini, sunulmasını sağlar, ürün ve hizmetlerin tutarlılığını, güvenilirliğini artırmayı amaçlar. Kalite, bir ürünün veya 

hizmetin müşteri beklentilerini ve belirlenen standartları karşılama yeteneğini ifade eder. Kalite, müşteri memnuniyetini 

sağlamayı ve sürekli iyileştirmeyi hedefler. 

 2. Tutarlılık ve Güvenilirlik: Standardizasyon, kalite yönetiminde önemli bir rol oynar. Belirli standartlara ve 

normlara uygun üretim, ürünlerin ve hizmetlerin tutarlılığını ve güvenilirliğini artırır. Kalite standartlarına uygun üretim ve 

hizmet sunumu, müşteri memnuniyetini artırır ve işletmenin itibarını güçlendirir. 

3. Süreç İyileştirme ve Verimlilik: Standardizasyon, iş süreçlerinin belirli standartlara göre optimize edilmesini sağlar. 

Bu, süreçlerin daha verimli ve etkili hale gelmesine yardımcı olur. Kalite yönetim sistemleri, süreçlerin sürekli olarak 

iyileştirilmesini hedefler. Standartlara uygun iyileştirme projeleri, iş süreçlerinin kalitesini ve verimliliğini artırır. 

4. Maliyet Azaltma ve Kaynak Kullanımı: Standardizasyon, üretim ve hizmet süreçlerinde israfı azaltır ve 

kaynakların daha etkili kullanılmasını sağlar. Bu da maliyetleri düşürür. Kalite yönetimi, hataların ve kusurların minimize 

edilmesini hedefler. Standartlara uygun üretim, yeniden işleme ve tamir maliyetlerini azaltır. 

5. Yasal Uyumluluk ve Rekabet Avantajı: Standardizasyon, yasal ve düzenleyici ihtiyaçlara uyumu sağlar. Bu, 

işletmelerin yasal sorunlarla karşılaşma riskini azaltır. Kalite standartlarına uygun üretim ve hizmet sunumu, işletmelere 

rekabet avantajı sağlar. Müşteriler, kaliteli ve güvenilir ürünler ve hizmetler sunan işletmelere daha fazla güven duyarlar. 

Standardizasyon ve kalite birbirine bağlıdır. Standardizasyon olmadan kalite tutarlı bir şekilde sağlanamaz, kalite 

olmadan standartlar anlamsızdır. İkisi birlikte, kuruluşların verimliliğini, müşteri memnuniyeti ve rekabet gücünü artırır. 

1.2. Standardizasyon Kavramı 

Yerel ve global pazarlarda, ürünü standart olarak pazara sunmak, artan rekabet, standardizasyon ve kaliteyi üretimde 

maliyet düşürme ve verimlilik sağlayan teknik haline getirdi.  

Standart, belirli bir alanda bir ürünün, hizmetin, sürecin veya sistemin kalite, güvenlik, performans veya diğer 

özelliklerini tanımlayan ve uyulması gereken kriterleri içeren bir kurallar bütünüdür. 

Standart, taraflarca kabul edilen ortak ölçümler ve kurallar veya belli bir ürünü, çalışma yöntemini belirlemek için 

konulmuş kurallar bütünüdür. ISO’ya göre standart, üretimde, anlayışta, ölçme ve deneyde örnekliktir.  

Standardizasyon, ürünlerin, hizmetlerin, süreçlerin veya sistemlerin belirli bir standart çerçevesinde düzenlenmesi ve 

bu standartlara uygun hale getirilmesi sürecidir. Standardizasyon ile can ve mal güvenliği, kalitenin alt sınırı tespit ederek 

bu düzeyin altında ürün üretimini yasaklanır.  

Standartlaştırma, belirli bir ürün, hizmet veya sürecin, bir kuruluş (TSE, ISO) tarafından tanımlanan belirli kriterlere 

uygun şekilde düzenlenmesidir. 

Standartların özellikleri; 

(1) objektiflik,  

(2) evrensellik,  

(3) teknolojik uyumluluk ve  

(4) geliştirilebilirliktir.  

Standartların amaçları; 

(1) ürün ve hizmet kalitesini arttırmak, 

(2) tüketici güvenliğini sağlamak,  

(3) kaynak kullanımını optimize ile verimliliği arttırmak,  

(4) ticareti kolaylaştırmak,  

(5) ulusal ve uluslararası düzeyde uyumluluğu sağlamaktır.  

Standart oluşturma süreci, standartlar, genellikle ilgili tarafların (uzamanlar, üreticiler, tüketiciler, hükümetler) 

katılımıyla farklı görüşler değerlendirilir ve ortak bir uzlaşıya varılarak oluşturulur.  

1.3. Standart Türleri 

Kalite yönetim sistemlerindeki standartlar, kuruluşların ürün ve hizmet kalitesini artırmak, süreçlerini iyileştirmek ve 

müşteri memnuniyetini sağlamak için kullanılan kılavuz ve gerekliliklerdir. Bu standartlar, farklı sektörlerde ve faaliyet 

alanlarında uygulanmak üzere çeşitli türlerde olabilir. 
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Standart Türleri:  

I. Kapsamlarına Göre Standart Türleri 

1. Ürün Standartları: Bir ürünün boyutu, ağırlığı, malzemesi, performansı gibi özelliklerini belirleyen standartlardır. 

Bir akıllı telefonun şarj süresi veya bir otomobilin yakıt tüketimi gibi özellikler, ürün standartlarıyla belirlenir. 

2. Süreç Standartları: Üretim sürecinde hangi adımların izleneceği, kalite kontrolü nasıl yapılacağı konusunda süreç 

standartları kullanılır. ISO 9001 (Kalite Yönetim Sistemi) süreç standartları, çelik üretiminde uygulanan proses standartları. 

3. Hizmet Standartları: Bir hizmetin kalitesi, süresi ve içeriği gibi özelliklerini belirleyen standartlardır. Bir hastanenin 

hasta kabulü süreci veya çağrı merkezi cevap sürelerine ilişkin standartlar. 

4. Yönetim Standartları: Organizasyonların yönetim faaliyetlerini ve süreçlerini düzenleyen standartlardır. ISO 

14001 (Çevre Yönetim Sistemi), ISO 45001 (İş Sağlığı ve Güvenliği Yönetim Sistemi). 

II. Oluşturuldukları Amaca Göre Standart Türleri 

1. Kalite Standartları: Bir ürün veya hizmetin belirli bir kalite düzeyine ulaşmasını sağlamak için oluşturulur. ISO 

9001 kalite yönetim sistemi standardı. 

2. Güvenlik Standartları: Ürün veya hizmetlerin insan sağlığı ve çevre için güvenli olmasını sağlaması için 

oluşturulan teknik standartlardır. Elektrik kablolarının kalınlık ve dayanıklılık standartlarıdır. 

3. Çevre Standartları: Üretim süreçlerinin çevreye etkilerini azaltan ISO 14001 çevre yönetim sistemi standardı. 

4. Ölçüm ve Kalibrasyon Standartları: Ölçüm ve test cihazlarının doğruluğunu sağlamak için kullanılan 

standartlardır. ISO 17025 (Test ve Kalibrasyon Laboratuvarı Yeterliliği). 

5. Kitle Standartları: Toplumun genel kullanımı için geçerli olan standartlardır. Trafik ışıklarının renk standartları,  

III. Uygulandıkları Alana Göre Standart Türleri 

1. Uluslararası Standartlar: ISO (International Organization for Standardization) gibi kuruluşlar tarafından 

geliştirilen ve dünya genelinde kabul gören ve uygulanan standartlardır. 

2. Ulusal Standartlar: Ülkelerin kendi iç belirledikleri standartlardır. Türkiye’de TS (Türk Standartları)  

3. Bölgesel Standartlar: Birden fazla ülkenin bulunduğu bir bölge için geçerlidir.  Avrupa Birliği EN Standartları. 

4. Sektör Standartları: Belirli bir sektörde faaliyet gösteren kuruluşlar tarafından kabul edilen standartlardır. Otomotiv 

sektöründe kullanılan standartlar. 

5. Kurumsal Standartlar: Bir kurumun kendi içinde belirlediği standartlardır. 

Globalleşme ve entegrasyonda (bütünleşme) hızlı bir gelişim yaşanmaktadır. Dünya ticaretinin büyük kısmını elinde 

tutan ve genişleme potansiyeli olan bütünleşmiş yapılarla ticari ilişkiler, standardizasyon ve kalitenin gereklerini yerine 

getirmekle mümkündür. Ekonomik kaynakları etkin ve verimli kullanma çabalarının bir ürünü olan standardizasyon ve 

kalite insanlık için bir lüks değil, “olmazsa olmaz” bir ihtiyaçtır.  

Dünyadaki ilk standartlar 1502 yılında II. Beyazıt’ın yürürlüğe koyduğu Kanunname-i İhtisab-ı Bursa’dır. Belgede 

ürünle ilgili kalite, boyut, ambalaj konusunda standartlar konmuş, narh (tavan fiyat) ve ceza hükümleri belirlenmiştir. Tuz, 

ekmek, sebze, et, yumurta, tekstil ürünü, mücevherat, mutfak eşyalarının özellikleri belirtilerek standardize edilmiştir.  

Türkiye’de standardizasyon çalışmalarını, 1954’te kurulan Türk Standartları Enstitüsü yürütüyor, her tip mamul ve 

maddelerin standardizasyon ve uygunluk değerlendirmesini yaparak TSE Belgesi verir.  

TSE Belgesi, standardı belirlenen konularda üretim ve yeterlilik belgesi hak edenlere verilen ürünle ilgili Türk 

Standartlarına uygunluğunu gösteren belgedir.  

1.4. Standardizasyonun Amaçları ve Faydaları 

Standardizasyonun temel amaçları, farklı alanlarda uyum, kalite, verimlilik ve güvenliği sağlamaktır.  

Standardizasyonun amaçları; 
(1) kaliteyi artırmak,  

(2) uyumluluk ve yasal uyum sağlama,  

(3) güvenlik ve sağlık,  

(4) verimlilik ve maliyet düşürme,  

(5) rekabet edebilirlik ve çevresel sürdürülebilirliği desteklemek,  

(6) bilgi ve teknoloji transferi,  

(7) teknolojik inovasyonu desteklemek,  

(8) global ticaretin kolaylaştırılması,  

(9) pazar erişimini kolaylaştırmak,   

(10) tüketici güveni ve memnuniyetidir.  

Bu amaçlar, standartların hem tüketiciler hem de üreticiler için büyük faydalar sağladığını gösterir. 

Standardizasyon, geniş bir yelpazede hem üreticilere hem tüketicilere ve genel olarak ekonomiye büyük katkılar sağlar. 

Standardizasyonun üreticiye faydaları;  

(1) maliyet azaltma ve verimlilik artışı,  
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(2) ürün kalitesi ve güvenliği,  

(3) pazar erişimi ve ihracat kolaylığı,  

(4) müşteri beklentilerini karşılama,  

(5) rekabet avantajı,  

(6) yasal uyumluluk,  

(7) teknolojik uyumluluk ve yeniliktir.  

Standardizasyonun tüketiciye faydaları;  

(1) can ve mal güvenliği,  

(2) kalite güvencesi,  

(3) fiyat ve kalite aldanmalarını önleme,  

(4) karşılaştırma ve seçim kolaylığı,  

(5) ucuzluğa yol açması,  

(6) evrensel uyumluluk,  

(7) çevre dostu ürünler,  

(8) tüketicinin bilinçlenmesi ve haklarının korunması,  

(9) ürün ve hizmetlere kolay erişimdir. 

Standardizasyonun ekonomiye faydaları; (1) kalite ve güvenilirliği arttırır, (2) rekabetçiliği arttırır, (3) maliyetleri 

azaltır ve kaynakları verimli kullanır, (4) yenilik ve teknolojik gelişmeyi teşvik eder, (5) ekonomik büyümeyi destekler, 

(6) ticareti kolaylaştırır, (7) tüketici güvenini arttırır, (8) arz ve talep dengesini sağlar, (9) yatırımcı güveni sağlar, (10) 

üretim ve iş gücü verimliliğini arttırır. 

Standardizasyon, modern ekonomilerin ve toplumların sürdürülebilir gelişimi için vazgeçilmez bir unsurdur. Genel 

olarak, standardizasyon, verimlilik, kalite, güvenlik ve sürdürülebilirlik gibi alanlarda pek çok fayda sağlar ve hem 

işletmelerin hem de tüketicilerin daha güvenli ve verimli bir şekilde faaliyet göstermesine imkân tanır. 

1.5. Standardın Mal ve Hizmet Sektöründe Önemi 

Standartlar, mal ve hizmet sektörlerinde kaliteyi, güvenliği ve verimliliği artırmak için kritik bir rol oynar. İşte 

standartların mal ve hizmet sektöründeki önemine dair bazı önemli noktalar: 

Mal Sektöründe Standartların Faydaları:  

1. Kalite Güvencesi: Bir ürün veya hizmetin kalite konusunda belirtilmiş gerekleri yerine getirmesinde yeterli güveni 

sağlamak için uygulanan planlı ve sistematik etkinlikler bütünüdür. 

2. Güvenlik: Standartlar, ürünlerin güvenlik kriterlerine uygun olmasını sağlar ve kullanıcıları olası tehlikelerden korur. 

Özellikle gıda, sağlık ve inşaat gibi sektörlerde, standartlar tüketici ve çalışanların sağlığını korumada önemlidir. 

3. Yasal Uyumluluk: Standartlar, farklı üreticiler tarafından üretilen parçaların ve ürünlerin birbiriyle uyumlu olmasını 

sağlar. Standartlar, işletmelerin yasal ve düzenleyici gerekliliklere uygun olmasını sağlar. 

4. Verimlilik: Üretim süreçlerinde standartların uygulanması, verimliliği artırır ve maliyetleri düşürür. 

5. Ticareti Kolaylaştırma: Ulusal ve uluslararası standartlara uygun ürünler, farklı pazarlarda daha kolay kabul görür 

ve ticareti kolaylaştırır. İhracat ve ithalat işlemlerinde, standartlara uygunluk ürünlerin kabulünü kolaylaştırır. 

Hizmet Sektöründe Standartların Faydaları:  

1. Hizmet Kalitesi: Standartlar, hizmet kalitesinin belirli bir seviyede olmasını sağlar, böylece müşteri memnuniyeti 

artar. Hizmet kalitesi, bir hizmetin müşterinin beklentilerini ne kadar karşıladığı veya aştığına dair bir değerlendirmedir. 

2. Güven: Hizmetlerde standartların uygulanması, tüketicilerin hizmet sağlayıcılara güven duymasını sağlar. 

3. Rekabet: Standartlara uygun hizmet sunan işletmeler, rekabet avantajı elde eder. 

4. Verimlilik: Hizmet süreçlerinde standartların uygulanması, iş süreçlerini daha verimli hale getirir. Tekrarlanan 

işlemleri standartlaştırarak zaman ve maliyet tasarrufu sağlar. 

Standartların mal ve hizmet sektöründe sağladığı bu faydalar, hem işletmeler hem de tüketiciler için büyük önem taşır 

Birinci Bölüm Örnek Sorular 

1. Standardizasyon ve kalite ilişkisi nasıldır? 

2. Standart, standardizasyon ve standartlaştırma nedir? 

3. Kapsamlarına göre standart türleri nelerdir? 

4. Oluşturuldukları amaca göre standart türleri nelerdir? 

5. Uygulandıkları alana göre standart türleri nelerdir? 

6. Standardizasyonun amaçları nelerdir? 

7. Standardizasyonun üreticiye faydaları nelerdir?  

8. Standardizasyonun tüketiciye faydaları nelerdir? 

9. Standardizasyonun ekonomiye faydaları nelerdir?  
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2. KALİTE KAVRAMI 

2.1. Kalite Kavramı 

Fransızca qualité, herhangi bir bakımdan üstünlük anlamında, hangi ürün ve hizmet için kullanılıyorsa onun gerçekte 

ne olduğunu belli etmek amacını taşır.  

Kalite, bir ürün veya hizmetin belirlenen ihtiyaçları karşılama kabiliyetine dayanan özelliklerinin tümüdür (ISO 9000). 

Kalite, bir ürünün veya hizmetin belirlenen gerekliliklere uygunluğunu ve müşteri beklentilerini karşılama derecesini ifade 

eden bir kavramdır. Kalite, istenen şartlara ilk defasında, zamanında, her defasında uymak, bir ürünün var olan veya 

olabilecek ihtiyaçları karşılama yeteneğine dayanan özellikleri toplamıdır.  

Kalitede, mallara ilişkin yapılan tanımların özü “kullanıma uygunluk” olurken hizmetlere uyarlandığında, hizmet 

kalitesi, beklentiye uygunluk şeklinde ifade edilir. 

Hizmet kalitesi, bir hizmetin müşterinin beklentilerini ne kadar karşıladığı veya aştığına dair bir değerlendirmedir. 

Hizmet kalitesini ölçerken genellikle hizmetin sunulma şekli, süreçler, müşteri ilişkileri ve sonuçlar göz önünde 

bulundurulur. Müşterilerin beklentileriyle sunulan hizmetin uyumu, hizmet kalitesinin belirleyicisi olarak kabul edilir. 

Kalitenin Temel Özellikleri: 

1. Uygunluk: Ürün veya hizmetin belirli standartlara, spesifikasyonlara veya müşteri taleplerine uygunluğunu anlatır.  

2. Performans: Ürün veya hizmetin beklenen işlevleri ve performans seviyesini sağlama yeteneğidir.  

3. Güvenilirlik: Ürün veya hizmetin belirli bir süre boyunca güvenilir bir şekilde çalışabilme kapasitesidir.  

4. Dayanıklılık: Ürün veya hizmetin uzun ömürlü olması ve zaman içinde bozulmadan işlevini sürdürebilmesidir.  

5. Estetik: Ürün veya hizmetin tasarımı, görünümü ve kullanıcı deneyimini etkileyen görsel ve duygusal unsurlardır. 

6. İşlevsellik: Ürün veya hizmetin belirlenen işlevleri yerine getirebilme kapasitesidir.  

7. Uyumluluk: Ürün veya hizmetin diğer sistemler, ürünler veya süreçlerle uyum içinde çalışabilme yeteneğidir.  

8. Müşteri Memnuniyeti: Müşteri odaklılık olarak kalitenin nihai hedefi, müşteri memnuniyetini sağlamaktır.  

Kalite kavramı ile ilgili olarak birçok tanım ve açıklama yapılmaktadır. Bu tanım ve açıklamalar incelendiğinde her 

birinin kaliteyi farklı bakış açılarıyla ele aldığı görülmektedir. 

Kalite Kavramını Tanımlayıcı Unsurlar:  

. Kalite, bir hayat felsefesidir.  

. Kalite, bir yönetim tarzıdır. 

. Kalite, israfın önlenmesi ve verimliliğin artırılmasıdır. 

. Kalite, maliyetlerin azaltılmasıdır. 

. Kalite, insanların ihtiyaçlarının ve beklentilerinin karşılanmasıdır. 

. Kalite, rekabet gücünü artırmaktır. 

. Kalite, sürekli iyileştirme sürecidir. 

İşletmelerin kaliteye önem verme nedenleri;  

(1) müşteri memnuniyetini sağlamak,  

(2) rekabet avantajı kazanmak,  

(3) maliyetleri azaltmak,  

(4) yasal ve standartlara uyum sağlamak,  

(5) marka güvenilirliği ve itibarını arttırmak,  

(6) uzun vadeli büyüme ve sürdürülebilirlik sağlamak,  

(7) çalışan memnuniyetini arttırmak ve  

(8) inovasyon teşvik etmektir.  

Kalitesizliğin riskleri;  

(1) müşteri tatminsizliği,   

(2) pazar payının azalması,  

(3) kaynak israfı ve verimlilik azalması, 

(4) maliyet artış, 

(5) motivasyon kaybıdır. 

Ürünlerin kalite özelliklerini belirleyen faktörler; (1) müşteri talepleri, (2) rekabet durumu, (3) ürünlerin kullanılış 

amacı, (4) ürünlerin özellikleri, (5) dağıtım, teslim, test ve muayene hizmetleridir. 

Kalite İle İlgili Kavramlar:  

Kalite Yönetimi: Ürün veya hizmetlerin kalite seviyesini belirlemek, kontrol etmek ve sürekli olarak iyileştirmek 

amacıyla kullanılan sistematik bir yaklaşımdır.  

Kalite Politikası: Bir organizasyonun ürün ve hizmetlerinin kalitesini sağlamak, sürdürmek ve sürekli iyileştirmek 

amacıyla belirlediği temel prensipler, hedefler ve taahhütler bütünüdür. 

Kalite Kontrolü: Tüketici isteklerini ekonomik şekilde karşılayıp memnuniyetini arttırmak için ürünün kalite 
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niteliklerinin istenenlerle karşılaştırarak sapmalar varsa düzeltici faaliyetleri başlatan üretim yönetimi işlevidir. 

Kalite Güvencesi: Kalite yönetiminin, kalite şartlarını karşılayacağı konusunda güvence sağlamak için müşterilere, 

kaliteli ürün üretiyor güvencesini veren tüm işletme birimlerinin kalite sağlama sistemlerini kurmaları ve belgelemeleridir.  

Kalite Standartları: Ürün veya hizmetlerin kalitesini belirlemek için kullanılan ulusal veya uluslararası kriterler. 

Kalite Halkası: Çalışanların gönüllü olarak bir araya gelerek kaliteyi artırmak, sorunları çözmek ve süreçleri 

iyileştirmek için oluşturduğu küçük gruplardır. 

Kalite Sistemi: Bir organizasyonun ürün ve hizmet kalitesini sağlamak, sürdürmek ve sürekli iyileştirmek için 

uyguladığı prosedürler, politikalar, süreçler ve standartlardan oluşan bir yönetim modelidir. 

Kalite Planı: Belirli bir ürün, hizmet veya proje için kalite ihtiyaçlarını karşılamak için hazırlanan ayrıntılı dokümandır. 

Kalite El Kitabı: Bir kuruluşun kalite yönetim sistemi (KYS) hakkında temel bilgileri içeren ve bu sistemin nasıl 

uygulanacağını açıklayan resmi bir dokümandır. ISO 9001 Kalite Yönetim Sistemi gerekliliklerine uygun hazırlanan bu 

kitap, kuruluşun kalite politikasını, hedeflerini, süreçlerini, sorumluluklarını ve prosedürlerini şekilde tanımlar.  

Kalite Gözetimi: Bir ürün, hizmet, süreç veya sisteminin belirlenen kalite standartlarına ve gerekliliklerine 

uygunluğunu değerlendirmek için yapılan sistematik ve planlı bir inceleme sürecidir. 

2.2. Kalitenin Tarihsel Gelişimi 

Kalite yönetiminin tarihsel gelişimi, zaman içinde birçok farklı yaklaşım ve yöntemle şekillenmiştir. Bu süreç, 

günümüzde kalite yönetiminin önemli bir parçası haline gelmiştir. 

Kalite yönetimi, sanayi devrimi öncesinden günümüze kadar uzanan bir süreçte gelişerek gelmiş ve işletmelerin ürün 

ve hizmet kalitesini artırmak için kullandıkları bir disiplin haline gelmiştir.  

Kalite Yönetiminin Tarihsel Gelişiminin Ana Aşamaları: 

1. Sanayi Devrimi Öncesi Dönem (18. Yüzyıl Öncesi): Kalite ile ilgili ilk kayıtlar M.Ö. 2150 yılına kadar uzanır. 

Hammurabi Kanunlarında şöyle bir hüküm vardır: “Eğer bir inşaat ustası bir ev yapar ve bu yapılan ev yeterince sağlam 

olmayıp çöker ve içinde oturanın ölümüne neden olursa, o inşaat ustasının kafası uçurulur.” El sanatları ve 

zanaatkarlık ürünleri, zanaatkarlar tarafından elle üretilirdi ve kalite, ustalık ve kişisel becerilere bağlıydı. Bu ürünlerin 

kalite kontrolü, müşteri tarafından bireysel olarak kontrol edilir ve kusurlu ürünler geri çevrilirdi. 

2. Sanayi Devrimi Dönemi (18. ve 19. Yüzyıllar): Endüstri devrimi ile birlikte seri üretimle üretim miktarı arttı ve 

ürünlerin kalitesini kontrol etmek gerektiği fark edildi. Bu dönemde, ürünlerin üretim süreçlerinde basit istatistiki kalite 

kontrol yöntemleri kullanılarak muayene edilmesi ve hatalı ürünlerin ayıklanması başladı. İş bölümü ve uzmanlaşma, 

üretim süreçlerinin daha verimli hale gelmesini sağladı. 

3. Toplam Kalite Yönetimi (20. Yüzyıl): 20. yüzyılda, kalite yönetimi daha sistematik bir şekilde uygulanmaya 

başlandı. Toplam Kalite Yönetimi (TKY), tüm iş süreçlerinin kalitesini kontrol etmeyi amaçlar ve müşteri memnuniyetini 

artırır. II. Dünya Savaşı sonrası Japonya, Deming ve Juran’ın öğretilerini benimseyerek kalite yönetiminde öncü bir rol 

üstlendi. Japonlar tarafından geliştirilen Kaizen felsefesi, sürekli iyileştirmeyi vurguladı. Bu süreçte kalite çemberleri ile 

çalışanların kalite iyileştirme süreçlerine aktif katılımı sağlandı. Uluslararası Standartlar Organizasyonu (ISO), kalite 

yönetim sistemleri için ISO 9000 serisi standartlarını yayınladı. İşletmeler, ISO 9001 gibi standartlara uygunluklarını 

belgelemeye başladı. Müşteri odaklılık anlayışıyla kalite yönetimi, müşteri memnuniyetini artırmaya odaklandı. 

4. Modern Kalite Yönetimi Dönemi (2000’ler Sonrası): Altı Sigma, hata oranlarını minimize etmek ve süreçleri 

optimize etmek için kullanıldı. Yalın yönetim uygulamaları, israfı azaltmayı ve verimliliği artırmayı hedefledi. Entegre 

yönetim sistemleri, kalite, çevre, iş sağlığı ve güvenliği gibi farklı yönetim sistemleri birleştirildi. Dijital Dönüşüm ve Kalite 

4.0: Endüstri 4.0 ve dijital teknolojiler, kalite yönetiminde yeni yaklaşımların ortaya çıkmasını sağladı. Sürdürülebilirlik ve 

ahlaki kurallar ile kalite yönetimi, çevresel ve sosyal sorumlulukları da kapsayacak şekilde genişledi. 

Yakın geçmişe bakıldığında, ortalama her on yılda bir rekabet unsurunun ortaya çıktığı görülmektedir. Özellikle; 

1960’lı yıllardan başlayarak 2000’lı yıllara kadar beş ayrı rekabet unsurunun ortaya çıktığı görülür. Bunlar: 1960’lı yıllarda 

“üretim”, 1970’li yıllarda “maliyet”, 1980’li yıllarda “kalite”, 1990’lı yıllarda “hız” ve 2000’lı yıllarda ise “inovasyon”. 

Başlangıçta basit kalite kontrol yöntemleriyle sınırlı olan bu disiplin, zamanla Toplam Kalite Yönetimi, Altı Sigma, 

Yalın Yönetim ve dijital dönüşüm gibi kapsamlı yaklaşımları içerecek şekilde genişlemiştir.  

2.3. Kalite Maliyetleri 

Kalite kayıpları, bir ürünün veya hizmetin istenilen kalite seviyesine ulaşamaması nedeniyle ortaya çıkan maliyetleri 

ve olumsuz sonuçları ifade eder. Bu kayıplar, işletmelerin kârlılığını, müşteri memnuniyetini ve itibarını olumsuz etkiler. 

Bu durum bir kalitesizlik riski taşır.  

Kalitesizlik riski, bir ürün veya hizmetin belirlenen standartlara, müşteri beklentilerine veya yasal gerekliliklere uygun 

olmaması durumunda ortaya çıkabilecek olumsuz sonuçları ifade eder. 

Kalite maliyetleri, bir ürün veya hizmetin kalitesini sağlamak, geliştirmek ve sürdürmek, oluşabilecek hataları 

önlemek için yürütülen faaliyetler, planlı kalite muayeneleri ve üretim esnasında veya müşteriye teslimden sonra görülen 

hataların sonucu ortaya çıkan maliyetlerdir.  
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Kalite Maliyet Türleri:  

1. Önleme Maliyetleri: Kalite hatalarını ve kusurları ortaya çıkmadan önce önlemek için yapılan yatırımlar ve 

harcamalardır. Bunlar, eğitim, planlama, tasarım, süreç iyileştirme, ekipman bakımı gibi faaliyetleri içerir. Amaç, hataların 

oluşmasını baştan engellemektir. Çalışanlara kalite kontrol eğitimleri vermek, yeni bir ürün tasarlarken olası hataları 

önceden tespit etmek, üretim süreçlerini iyileştirmek için çalışmalar yapmaktır.  

2. Değerlendirme Maliyetleri: Ürün veya hizmetlerin kalitesini değerlendirmek ve kontrol etmek için yapılan 

yatırımlar ve harcamalardır. Bunlar, muayene, test, ölçüm, kalite kontrolü gibi faaliyetleri içerir. Amaç, hataları ve kusurları 

erken aşamada tespit etmek ve düzeltmektir. Üretilen ürünleri kalite standartlarına uygun olup olmadığını kontrol etmek 

için testler yapmak, ürünlerin boyutlarını ve özelliklerini ölçmek, müşteri memnuniyetini anketlerle değerlendirmek. 

3. İç Başarısızlık Maliyetleri: Ürün veya hizmetlerin kalitesizliği nedeniyle kuruluş içinde üretim sürecinde ortaya 

çıkan maliyetlerdir. Bunlar, yeniden işleme, hurda, ıskarta, duruşlar gibi maliyetleri içerir. Amaç, hataları ve kusurları 

mümkün olduğunca erken aşamada tespit etmek ve düzeltmektir. Hatalı üretilen ürünleri yeniden yapmak, hatalı ürünleri 

hurdaya ayırmak, üretimdeki bir arıza nedeniyle üretimin durması iç başarısızlık örnekleridir.  

4. Dış Başarısızlık Maliyetleri: Ürün veya hizmetlerin kalitesizliği nedeniyle kuruluş dışında ortaya çıkan 

maliyetlerdir. Bunlar, müşteri şikâyetleri, iadeler, garanti maliyetleri, itibar kaybı gibi maliyetleri içerir. Amaç, hataları ve 

kusurları müşteriye ulaşmadan önce engellemektir. Müşterilerden gelen şikâyetleri çözmek, hatalı ürünleri iade almak, 

garanti kapsamında ürünleri tamir, ürünün hatalı olduğu gerekçesiyle şirketin itibar kaybetmesi dış başarısızlık maliyetidir. 

Kalite maliyetlerini izlenme ve analizi bir kuruluşun kalite yönetim sisteminin etkinliğini değerlendirme ve iyileştirme 

alanlarını belirlemeye yardımcı olur. Kalite maliyetlerini düşürmek için önleme maliyetlerine yatırım yapmak ve hataları 

erken aşamada tespiti önemlidir. Böylece, iç ve dış başarısızlık maliyetleri azaltılabilir ve müşteri memnuniyeti artırılabilir. 

Kalite Kayıplarının Türleri: 

1. Yeniden İşleme ve Tamirat Maliyetleri: Üretim sürecinde meydana gelen hataların düzeltilmesi için yapılan ek 

maliyetler. Bu maliyetler, işgücü, malzeme ve zaman kaybını içerir. 

2. Hurda ve Atık Maliyetleri: Hatalı ürünlerin hurdaya ayrılması veya atılması nedeniyle oluşan maliyetler. Bu 

maliyetler, üretim verimliliğini düşürür ve kaynak israfına neden olur. 

3. Garanti ve İade Maliyetleri: Müşteriye ulaşan hatalı ürünlerin geri alınması veya değiştirilmesi için yapılan 

maliyetler. Bu maliyetler, müşteri memnuniyetsizliğine ve itibar kaybına yol açar. 

4. Müşteri Memnuniyetsizliği ve İtibar Kaybı: Kalitesiz ürün veya hizmetler, müşteri memnuniyetsizliğine ve 

olumsuz geri bildirimlere neden olur. Bu durum, işletmenin itibarını zedeler ve pazar payını kaybetmesine yol açar. 

5. Düzeltici ve Önleyici Faaliyetler: Kalite sorunlarının tespit edilmesi ve düzeltilmesi için yapılan faaliyetler. Bu 

faaliyetler, kalite yönetimi ve süreç iyileştirme projelerini içerir. 

2.4. Kalite İyileştirme Projeleri 

Kaliteyi iyileştirerek kalite kayıplarının minimize edilmesi, işletmelerin karlılığını artırır, müşteri memnuniyetini sağlar 

ve rekabet avantajı elde etmelerine yardımcı olur. 

Kaliteyi iyileştirmede yapay zekâ, üretken yapay zekâ, otonom yapay zekâ ve makine öğrenmesi, verimliliği artırmak, 

karar verme süreçlerini iyileştirmek ve rekabet avantajı için yaygın olarak kullanılmaktadır.  

Yapay zekâ, insan benzeri düşünme, öğrenme, problem çözme ve karar verme yeteneklerine sahip bir teknolojidir. 

Üretken yapay zekâ, girdi olarak aldığı verilerden yeni, orijinal içerikler (metin, görsel, ses, kod) üretebilen yapay zekâ 

türüdür. Otonom yapay zekâ, kendi başına karar verebilen, çevresini algılayabilen, öğrenebilen ve belirli görevleri insan 

müdahalesi olmadan gerçekleştirebilen sitemleri ifade eden yapay zekâ türüdür. Makine öğrenmesi, bilgisayarların açıkça 

programlanmadan, deneyimlerden ve verilerden öğrenerek kendisini geliştirmesini sağlayan bir yapay zekâ türüdür.  

Kalite iyileştirme projeleri, bir kuruluşun ürün ve hizmetlerinin kalitesini artırmak, müşteri memnuniyetini 

yükseltmek ve rekabet avantajı elde etmek amacıyla yürüttüğü çalışmalardır. Bu projeler, mevcut süreçleri analiz ederek, 

iyileştirme alanlarını belirleyerek ve uygun yöntemler kullanarak kaliteyi artırmayı hedefler. 

Kalite İyileştirme Projelerinin Temel Aşamaları: 

1. Problemi Tanımlama: İyileştirme projesinin odaklanacağı sorun veya alanın net bir şekilde belirlenmesidir. Bu 

aşamada, müşteri şikâyetleri, üretim verileri, anket sonuçları gibi veriler analizle iyileştirme ihtiyacı olan alanlar belirlenir. 

2. Veri Toplama ve Analiz: Belirlenen sorunla ilgili veri toplama ve analiz etme aşamasında sorunun nedenlerini 

anlamak, kök nedenlerini belirlemek ve iyileştirme için potansiyel alanları tespit için çeşitli analiz yöntemleri kullanılır. 

3. Çözüm Geliştirme: Veri analizi sonucunda elde edilen bilgiler doğrultusunda, sorunu çözmek ve kaliteyi artırmak 

için uygun çözümler geliştirilir. Bu noktada farklı iyileştirme yöntemleri (5S, Kaizen, Altı Sigma) en etkili çözüm bulunur.  

4. Uygulama: Geliştirilen çözümlerin hayata geçirilmesi aşamasıdır. Bu aşamada, belirlenen çözümlerin uygulanması 

için gerekli kaynaklar (insan, malzeme, ekipman gisi) sağlanır ve uygulamaya başlanır. 

5. İzleme ve Değerlendirme: Uygulanan çözümlerin etkisini izlemek ve değerlendirmek aşamasıdır. Bu aşamada, 

kalite izlenir, müşteri memnuniyeti ölçülür ve iyileştirme çalışmalarının sonuçları değerlendirilir. 
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6. Sürekli İyileştirme: Kalite iyileştirme projeleri, sürekli iyileştirme döngüsünün bir parçasıdır. İzleme ve 

değerlendirme sonuçlarına göre, iyileştirme çalışmalarına devam edilir ve süreçler sürekli olarak geliştirilir. 

Kalite iyileştirme, kalite kayıplarını azaltan stratejilerle olur; bu alanda kullanılan birçok farklı yöntem bulunmaktadır.  

Kalite İyileştirme Yöntemleri: 

1. Kaizen: Japonca, “sürekli iyileştirme” iş süreçlerinin, üretim yöntemlerinin ve yönetim sistemlerinin sürekli olarak 

küçük adımlarla iyileştirilmesini hedefleyen bir yönetim felsefesidir. Kaizen, her seviyedeki çalışanların katkılarını ve 

önerilerini değerlendirir ve iş süreçlerinin iyileştirilmesine yönelik çözümler sunar. Yalın yönetim felsefesi ile uyumlu 

olarak israfı ve gereksiz adımları ortadan kaldırmayı amaçlar. Tüm çalışanların katılımı ve süreçlerin adım adım 

iyileştirilmesi. Araçlar: PDCA döngüsü, 5S (Seiri = Ayıklama, Seiton = Düzenleme, Seiso = Temizlik, Seiketsu =  

Standartlaştırma), Shitsuke = Disiplin), Gemba (işin yapıldığı yer) ziyaretleri. 

2. Kalite Kontrol ve Denetim: Üretim süreçlerinde sıkı kalite kontrol ve denetim mekanizmalarının uygulanması. 

3. Çalışan Eğitimi ve Gelişimi: Çalışanların kalite bilincini artırmak ve kalite standartlarına uygun üretim yapmalarını 

sağlamak için sürekli eğitim ve gelişim programları. 

4. Müşteri Geri Bildirimleri: Müşteri geri bildirimlerini toplamak ve analiz etmek, kalite sorunlarının erken tespit 

edilmesine ve düzeltilmesine yardımcı olur. 

5. Toplam Kalite Yönetimi (TKY): Bir kuruluşun tüm süreçlerini ve faaliyetlerini kalite odaklı bir yaklaşımla 

yönetme felsefesidir. Bu yaklaşım, kuruluşun kalite standartlarını sürekli olarak iyileştirmesini ve müşteri memnuniyetini 

en üst düzeye çıkarmasını hedefler.  

6. Altı Sigma: İş süreçlerinde hataları ve kusurları azaltmak için kullanılan istatistiksel bir yöntemdir. Altı Sigma, 

süreçlerdeki hataları ve değişkenlikleri minimize ederek müşteri memnuniyetini ve iş performansını artırmayı hedefler. 

Araç ve teknikleri; DMAIC (Tanımla, Ölç, Analiz Et, İyileştir, Kontrol Et) ve DMADV (Tanımla, Ölç, Analiz Et, Tasarla, 

Doğrula) gibi araçlar ve teknikler kullanır. 

7. EFQM Mükemmellik Modeli: Avrupa Kalite Yönetimi Vakfı (EFQM) tarafından geliştirilen bu model, 

organizasyonların performansını değerlendirmeleri ve iyileştirmeleri için kapsamlı bir yönetim çerçevesidir. Model, 

liderlik, strateji, çalışanlar, süreçler ve müşteri memnuniyeti gibi dokuz ana kritere dayanır. EFQM Mükemmellik Modeli, 

organizasyonların sürekli iyileştirme kültürünü benimsemelerine ve sürdürülebilir başarıya ulaşmalarına yardımcı olur. 

Model, iç değerlendirme ve dış değerlendirme yoluyla uygulanır. 

8. Baldrige Mükemmellik Çerçevesi: ABD’de kullanılan bu çerçeve, organizasyonların performansını iyileştirmek 

için kapsamlı bir değerlendirme aracıdır. Çerçeve, liderlik, strateji, müşteri odaklılık, veri ve analiz kullanımı gibi yedi ana 

kritere dayanır. Baldrige Mükemmellik Çerçevesi, organizasyonların rekabet avantajı elde etmelerine ve müşteri 

memnuniyetini artırmalarına yardımcı olur. Organizasyonlar, Baldrige Ödülü için başvuruda bulunarak değerlendirilir. 

9. Yalın (Lean) Üretim: Süreçlerdeki israfı ortadan kaldırmayı ve değer akışını iyileştirmeyi amaçlayan, verimliliği 

artıran bir üretim  / yönetim felsefesidir. 

10. Önleyici Tedbirler: Kalite sorunlarının ortaya çıkmasını önlemek için proaktif önlemler almaktır.  

Kalite iyileştirme projelerinin faydaları; (1) müşteri memnuniyetini artırma, (2) ürün ve hizmet kalitesini yükseltme, 

(3) maliyetleri düşürme ve verimliliği artırma, (4) rekabet avantajı elde etme, (5) çalışanların motivasyonunu artırmadır.  

Kalite iyileştirme projeleri, bir kuruluşun başarısı için önemli bir rol oynamaktadır. Bu projeler sayesinde, kuruluşlar 

müşteri beklentilerini karşılayabilir, rekabet güçlerini artırabilir ve sürekli olarak gelişebilirler. 

İkinci Bölüm Örnek Sorular 

1. Kalite nedir ve kalitenin temel özellikleri nelerdir? 

3. İşletmelerin kaliteye önem verme nedenleri nelerdir? 

4. Kalitesizliğin riskleri nelerdir? 

5. Ürünlerin kalite özelliklerini belirleyen faktörler nelerdir? 

6. Kalite maliyetleri nedir ve kalite maliyet türleri nelerdir? 

7. Kalite kayıplarının türleri nelerdir? 

8. Kalite iyileştirme projeleri nelerdir? 

9. Kalite iyileştirme yöntemleri nelerdir?  
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3. TOPLAM KALİTE YÖNETİMİ 

3.1. Toplam Kalite Yönetimi 

Müşteriler, kurumların söylediklerinden ziyade davranış ve ne yaptıklarına bakarken kendilerini sürekli geliştirirler. Bu 

nedenle dünün müşterisi; ürüne aç, fazla beklentisi olmayan, bulduğu üründen memnun olan ve fazla eleştirmeyen bir 

anlayışta iken günümüz müşterisi ise düşünce ve davranışı hızlı gelişen, daha fazla istek ve beklentili, nazlanan yapıdadır.   

Yerel ve global pazarlarda artan rekabet, olabilecek en düşük giderle en yüksek kalitede ürün üretim şartını da getiriyor. 

Tüketici bilincinin gelişimiyle ürünlerin müşteri tarafından belirlenmiş spesifikasyonlara (şartname) veya standartlara 

uyulması zorunluluğu; Japon ve ABD sanayilerinin kalitede gösterdiği çarpıcı gelişme tüm dünya işletmelerini de kalite 

geliştirmeye zorlamasıyla Toplam Kalite Yönetimi ismi verilen bir yeni yönetim anlayışı ortaya çıkıyor.  

İşletmenin kaliteli ürün üretimi kalite anlayışını kabul edip uygulaması ile olur. Verimliliği artırmak ve rekabette 

üstünlük için toplam kalite yönetimi gerekir. Toplam kalite ekip işidir; yalnız çalışan toplar, ekip ile çalışan ise çarpar. 

Toplam Kalite Yönetimi (TKY), bir kuruluşun tüm süreçlerinde kaliteyi en üst düzeye çıkarmayı hedefleyen 

kapsamlı bir yönetim yaklaşımıdır. Ürün ve hizmet kalitesi ile birlikte çalışan memnuniyeti, müşteri ilişkileri ve tüm iş 

süreçlerinin verimliliği de TKY’nin odağındadır. Toplam kalite yönetimi, “mükemmelliğe sistemli bir yaklaşımdır”.  

3.2. Toplam Kalite Yönetiminin İlkeleri 

TKY’nin unsurlarını, özelliklerini, bileşenlerini kapsayan temel ilkeleri, organizasyonun kaliteyi sürekli olarak 

iyileştirmesini ve müşteri memnuniyetini sağlamasını amaçlar. Bu unsurlar, işletmenin tüm süreçlerinde kalite kültürünü 

teşvik eder ve sürdürülebilir başarıya ulaşmasını sağlar. 

TKY’nin Temel İlkeleri:  

1. Müşteri Odaklılık: Kalite, müşterinin ihtiyaç ve beklentilerinin karşılanmasıyla ölçülür.  

2. Sürekli İyileştirme: Organizasyonun her alanında kesintisiz bir gelişim sağlanmalıdır. 

3. Tüm Çalışanların Katılımı: Tüm çalışanlar kalite sürecine katılır ve bu süreçte önemli bir rol oynar. 

4. Süreç Odaklılık: Ürün ve hizmetlerin kalitesi, süreçlerin etkinliğine bağlıdır. 

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

6. Hata Önleme ve Sıfır Hata: Hataları önleme yerine, hataların nedenlerini belirleyerek tekrarını engellemektir. 

7. Tedarikçi İlişkileri: Tedarikçilerle işbirliği yaparak kaliteyi birlikte geliştirmek. 

8. Liderlik: Yönetim, kalite hedeflerine ulaşılmasında yönlendirici bir rol oynamalıdır. 

9. Eğitim ve Gelişim: Çalışanların bilgi ve becerilerini sürekli olarak geliştirmek, TKY'nin başarısı için önemlidir. 

10. Esneklik ve Uyum Sağlama: Değişen pazara ve müşteri taleplerine hızlı ve etkili uyum sağlaması gereklidir.  

11. Hedef ve Performans Yönetimi: Kalite hedefleri belirlenmeli ve buna ulaşma performansı düzenli olarak izlenir.   

Sıfır hata prensibi, bir üretim veya hizmet sürecinde hiçbir hatanın kabul edilmemesi ve mükemmelliğin hedeflenmesi 

anlamına gelir. Bu prensip, hataları düzeltmekten ziyade, hataların oluşmasını baştan önlemeyi amaçlar. Bu prensip, 

özellikle toplam kalite yönetimi ve sürekli iyileştirme (Kaizen) gibi yönetim anlayışlarında önemli bir yer tutar. 

3.3. Toplam Kalite Yönetiminin Faydaları 

Toplam kalite yönetimi, işletmelerin performansını ve rekabet gücünü artırırken, müşteri memnuniyetini ve çalışan 

motivasyonunu da destekler. Bu faydalar, işletmenin sürdürülebilir başarısına ve büyümesine katkıda bulunur. 

TKY’nin Faydaları: 

1. Müşteri Memnuniyetinin Artması: Müşteri odaklılık sayesinde, müşteri beklentileri karşılanır ve hatta aşılır. Bu 

da müşteri memnuniyetini artırır. 

2. Verimliliğin Artması: Sürekli iyileştirme ile süreçlerin iyileştirilmesi ve hataların azaltılmasıyla verimlilik artar. 

3. Maliyetlerin Düşmesi: Hataları azaltma, kaynakları verimli kullanmak ve süreçleri iyileştirme maliyetleri düşürür. 

4. Çalışanların Motivasyonunun Artışı: Çalışanların katılımı, onların kendilerini değerli hissetmelerini ve 

motivasyonlarının artmasını sağlar. 

5. Rekabet Avantajı: Yüksek kaliteli ürünler ve hizmetler sunan kuruluşlar, rekabet avantajı elde ederler. 

6. Kurumsal İtibarın Artması: Kalite odaklı bir kuruluş, müşteri, tedarikçi ve diğer paydaşlar üzerinde itibarını artırır. 

7. Daha İyi Karar Alma: TKY, veri ve analiz kullanımına dayalı karar alma süreçlerini destekler.  

8. İşbirliği ve İletişim: TKY, çalışanlar arasında işbirliği ve iletişimi güçlendirir.  

9. Risk Yönetimi: TKY, potansiyel risklerin erken tespit edilmesini ve önleyici önlemlerin alınmasını sağlar.  

10. Sürdürülebilirlik: TKY, çevresel ve sosyal sorumlulukları da dikkate alarak sürdürülebilir iş uygulamalarını teşvik 

eder. Bu da uzun vadeli başarı ve sürdürülebilirlik sağlar. 

3.4. Toplam Kalite Yönetiminin Araçları 

Toplam kalite yönetimi, organizasyonların kaliteyi sürekli iyileştirmelerine yardımcı olmak için çeşitli araçlar ve 

teknikler kullanır. Bu araçlar, iş süreçlerini analiz etmeyi, sorunları tanımlamayı ve çözümleri uygulamayı kolaylaştırır.  

TKY’nin Temel Araçları: 

1. Pareto Analizi: Sorunların en önemli nedenlerini belirlemek için kullanılan bir tekniktir. Pareto prensibi, sorunların 
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%80’inin, nedenlerin %20’sinden kaynaklandığını öne sürer. Bu araç, kaynakların en etkili şekilde kullanılmasını sağlar. 

2. Balık Kılçığı Diyagramı: Belirli bir sorunun kök nedenlerini analiz etmeye yardımcı olur. Balık kılçığı diyagramı, 

sorunun tüm olası nedenlerini sistematik olarak kategorize eder ve görselleştirir. 

3. Akış Diyagramları: İş süreçlerinin görsel temsilini sağlar. Bu diyagramlar, süreçlerin aşamalarını ve bu aşamalar 

arasındaki ilişkileri gösterir, böylece süreçlerin anlaşılması ve iyileştirilmesi kolaylaşır. 

4. Kontrol Çizelgeleri: Süreçlerin zaman içindeki performansını izlemek için kullanılır. Bu çizelgeler, süreçlerdeki 

değişkenlikleri ve sapmaları belirleyerek, kalite kontrolünü sağlar. 

5. Histogramlar: Verilerin dağılımını ve frekansını gösteren grafiklerdir. Verilerin analiz edilmesine ve süreçlerin 

performansının değerlendirilmesine yardımcı olur. 

6. Dağılım Diyagramları: İki değişken arasındaki ilişkiyi görselleştirir. Bu araç, bağımsız ve bağımlı değişkenler 

arasındaki korelasyonu analiz etmek için kullanılır. 

7. Kontrol Listeleri: Süreçlerin belirli standartlara ve ihtiyaçlara uygun olup olmadığını kontrol etmek için kullanılır. 

Bu listeler, hataların önlenmesine ve sürecin etkin bir şekilde yönetilmesine yardımcı olur. 

8. Çoklu Oylama: Grup karar alma süreçlerinde kullanılan bir tekniktir. Katılımcılar, en önemli sorunları veya 

çözümleri belirlemek için oy kullanır ve önceliklendirme yapılır. 

9. Kök Neden Analizi: Bir sorunun temel nedenlerini belirlemek ve çözüm geliştirmek için kullanılan bir tekniktir. Bu 

analiz, sorunların yüzeysel değil, kök nedenlerine odaklanmayı sağlar. 

10. Kalite Çemberleri: Çalışanların kalite iyileştirme süreçlerine katılımını teşvik eden ve sorunları çözmek için 

birlikte çalıştıkları küçük gruplardır. Genellikle 6-12 kişiden oluşur ve kalite sorunlarına çözüm geliştirirler.  

11. İstatistiksel Proses Kontrolü: Üretim süreçlerinde kaliteyi ve performansı izlemek, kontrol etmek ve iyileştirmek 

için kullanılan istatistiksel yöntemlerin bir kombinasyonudur.  

12. Kaizen: Japonca, “sürekli iyileştirme” anlamında iş süreçlerinin, üretim yöntemlerinin ve yönetim sistemlerinin 

sürekli olarak küçük adımlarla iyileştirilmesini hedefleyen bir yönetim felsefesidir. 

13. Altı Sigma: İş süreçlerinde hataları ve kusurları azaltmak için kullanılan istatistiksel bir yöntemdir. İş süreçlerini 

iyileştirmek ve kaliteyi artırmak için kullanılan bir yönetim metodolojisidir. Altı Sigma, süreçlerdeki hataları ve 

değişkenlikleri minimize ederek müşteri memnuniyetini ve iş performansını artırmayı hedefler. Araç ve teknikleri; 

DMAIC (Tanımla, Ölç, Analiz Et, İyileştir, Kontrol Et) ve DMADV (Tanımla, Ölç, Analiz Et, Tasarla, Doğrula) gibi 

araçlar ve teknikler kullanır. 

3.5. Kalite Yönetim Felsefesi 

Kalite yönetim felsefesi, müşteri memnuniyetini en üst düzeyde tutmayı, sürekli iyileştirmeyi, çalışanların katılımını ve 

organizasyonun tüm seviyelerinde kalite bilincinin yerleşmesini hedefler. 

Kalite yönetim felsefesi, bir kuruluşun tüm süreçlerinde ve faaliyetlerinde kaliteyi ön planda tutan, müşteri 

memnuniyetini esas alan ve sürekli iyileştirmeyi hedefleyen bir yönetim anlayışıdır. 

Yöneticiler, uzun vadeli başarı için işletme bünyesinde sağlam ve sağlıklı bir kalite felsefesi yerleştirmeye çalışırlar.  

Kalite felsefesi, bir organizasyonun ürün, hizmet ve süreçlerindeki mükemmelliği hedefleyen, sürekli iyileştirme ve 

müşteri beklentilerini karşılaması ve aşması için izlediği prensipler, değerler bütününü yansıtan bir düşünce sistemidir.  

 Kalite felsefe, kaliteyi yalnızca bir sonuç olarak değil, aynı zamanda bir süreç ve kültür olarak ele alır. Kalite felsefesi, 

organizasyonun her seviyesinde benimsenen bir yaklaşım olup, uzun vadede başarıya ulaşmak için tüm çalışanların 

katılımını ve sorumluluğunu gerektirir. 

Kalite felsefesinin temel ilkeleri;  

(1) müşteri odaklılık,  

(2) sürekli iyileştirme (kaizen),  

(3) toplam kalite yönetimi,  

(4) veriye dayalı karar alma,  

(5) süreç odaklılık,  

(6) liderlik ve yönetim taahhüdü,  

(7) tedarikçi ilişkileri,  

(8) çalışan katılımı ve yetkilendirmedir.  

Kalite felsefesinin faydaları;  

(1) müşteri memnuniyetinin artması,  

(2) verimlilik artışı,  

(3) maliyet azalması,  

(4) rekabet gücünün artması,  

(5) çalışan motivasyonunun artması,  

(6) sürdürülebilirlik,  
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(7) kurumsal itibarın artmasıdır.  

Kalite yönetimi, artık sadece ürün ve hizmet kalitesini değil, aynı zamanda sürdürülebilirlik, ahlaki ve müşteri 

memnuniyetini de kapsayan bir yönetim felsefesi haline gelmiştir. Bu gelişim, işletmelerin rekabet gücünü artırmak ve 

sürdürülebilir başarı elde etmek için kalite yönetimini stratejik bir araç olarak benimsemelerini sağlamıştır. 

3.6. Yeni Ürün Geliştirmede Global Standartlar 

Yeni ürün geliştirmede global standartlar, bir ürünün fikir aşamasından pazara sunulmasına kadar olan sürecin, 

uluslararası kabul görmüş yöntemler ve uygulamalar çerçevesinde nasıl yönetilmesi gerektiğini ele alır. Bu standartlar, 

ürünün kalitesini, güvenliğini, uyumluluğunu ve pazar başarısını artırmak amacıyla oluşturulmuştur. 

Global Standartlara Uygun Yeni Ürün Geliştirmede Temel Adımlar:  

1. İhracat ve ithalatta optimizasyonu sağlamak için tüm tarafların katkı ve iş birliğiyle teknik kurallar koyma, uygulama, 

uygunluk değerlendirme ve belgelendirme işlemleri olan dış ticarette standardizasyon işletme bünyesinde kurulmalıdır.  

2. Global pazarlarda artan rekabetle mücadelede işletme en düşük giderle en yüksek kalitede ürün üretmek zorundadır.  

3. İş Sağlığı ve Güvenliği Yönetim Sistemi (OHSAS 18001) İngiliz Standartları Enstitüsü (BSI) hazırladığı ve Türk 

Standardı OHSAS 18001 (İş Sağlığı ve Güvenliği Yönetim Sistemi Standardı) belgelendirmeye 2001’de başlanılmıştır.  

4. Gelişen çevre bilinci işletmeleri çevre etiketi kullanmaya zorlamaktadır. Etkin bir çevre yönetimini düzenleyen ISO 

14000 serisi standardı, teknoloji transferi ve evrensel çevre yönetiminde işletmelere yol göstermektedir.  

5. Gıda kökenli hastalıkları önlemek ve tüketici sağlığını korumak için ürünlerde HACCP kullanımı zorunlu oldu.  

6. Codex Sistemi, dünya ticaretini geliştirmek için gıdada global geçerliliği olan standartların harmonizasyonudur. 

Codex Alimentarius (Gıda Kodu): Komisyon onayından geçen bütün standartları ve üye ülkelerce derlenmiş tabloları 

kapsayan Codex Sistemidir. Codex sisteminin amaçları; (1) tüketici sağlığını korumak, (2) gıda ticaretinde uygulamaları 

doğru ve güvenli kılmak, (3) global alanda hükümetler dışı global kuruluşların yaptıkları tüm gıda standart çalışmalarını 

koordine etmek, (4)  ilgili kuruluşlar yardımıyla belirlenen standart taslakları hazırlamada öncelikleri belirlemek ve (5) 

standartları, hükümetlerin kabulü sonrası dünya genelinde standart olarak bir Codex kodunda toplamaktır.   

7. ISO 9000 imalat ve hizmette kalite güvencesi için kurulmuş kapsamlı bir standartlar kümesi olarak; kalite yönetimi 

uygulamaları ile dünya ticaretini kolaylaştırmak için farklı birçok millî kalite standardını tek bir platformda birleştirmiştir.  

8. Dış ticarette ürün standardı, kalitesi, gıda güvenliği için CE işareti, Helal Belgesi ve Kosher Belgesi aranmaktadır: 

a. CE işareti “Conformite European  (Avrupa Normlarına Uygunluk)”: Bir ürünün Avrupa Birliği’nin sağlık, 

güvenlik, çevre ve tüketiciyi korumak için oluşturduğu, ‘ürün direktifleri’ gerekliliklerine uygunluğunu gösteren birlik 

işaretidir. CE işareti, taşımayan ürünler, AB’ye alınmadığı için pazarda serbest dolaşım sağlayan bir endüstriyel ürün 

pasaportudur. AB standardizasyon kuruluşları CEN ve CENELEC yayınladığı standartlara göre ürünün tanımı, riskleri, 

sahip olması gereken asgari güvenlik şartları ve uygunluk işlemleri ayrıntılı belirlenmiştir. Bir ürün, birlik ülkelerinde aynı 

özellikleri için aynı uygunluk değerlendirme işlemlerinden geçer. CE işareti alan ürün AB ürün mevzuatına uygunluğunu 

gösterir. Türkiye’de 01.01.2004 iç pazarda kullanım zorunluluğu olan CE işareti, üretici garanti beyanı ve ürün 

pasaportudur. CE, imalatçının ürün/ambalaj/dokümana yapıştırılan üreticinin sorumlu olduğu işarettir.  

b. Helal Belgesi (Helal Certificate): Gıda maddelerinin, İslami kurallara (Şâfi, Maliki, Hanbeli ve Hanefi mezhebi) 

uygun olarak hazırlanan ürünlere yönelik düzenlenerek verilen uluslararası bir belgedir. Müslümanların yaşadığı ülkelere 

ihracatta hayvan kesimlerinin İslam Dini kurallarına uygun olduğunu, bir sakınca olmadığını ispatlayan belgedir. “Helal” 

kelimesi Arapça; kanuni, zararsız, meşru, geçerli, “haram” ise kanuni ve meşru olmayan, geçersiz anlamındadır. Helal 

Gıda, İslami kurallara uygun tüketimine izin verilen ve TS OIC/SMIIC 1: 2011 Helal Gıda Genel Kılavuzu standardında 

verilen kurallara uygun yiyecek ve içeceklerdir. Dini, ilmî, vicdani boyutu olan helal gıda temel değerleri korumada 

önemlidir. Çiftlikten sofraya piyasa denetim zincirinin her halkasını sağlamlaştırmak için; ürünün nasıl üretildiği, üretim 

ortamı, kaynağı, etiket-içerik tutarlılığı ile beklentileri karşılamalıdır. Helal Uygunluk Belgelendirmesi; sağlıklı bir hayat 

için üreticinin ne ürettiği, tüketicinin de ne tükettiğini bilmesi, etiket beyanı, kontrol mekanizmasının çalışması ile içerik 

tutarlılığı ve analiz kabiliyetini gösterir. Ürünlerdeki beyanların doğruluğu, kaynağında haram unsurlara (domuz, kan, leş, 

alkol) ve et ürünlerinde helal kesime ilişkin bilgi verir. TSE, Diyanet İşleri Başkanlığı ile birlikte yürüttüğü belgelendirme 

süreci tüketici ve üretici için güven vericidir. Helal sertifikalama, güvenilir, uzman ve tarafsız bir kurumun, üretimi 

denetlemesi, helal standartlara uygun olarak üretimin yapıldığını teyit ederek onaylanmış bir belge vermesini kapsayan 

yöntemdir. TSE, 2011’den beri, İslam Ülkeleri Standardizasyon ve Metroloji Enstitüsü’nün (SMIIC) yayınladığı TS 

OIC/SMIIC1:2011 Helal Gıda Genel Kılavuzu standardına göre Helal Uygunluk Belgelendirmesi yapıyor.  

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

Helal Uygunluk Belge Çeşitleri: 

1. Helal Uygunluk Belgesi: TSE, belgelendirme ile mal ve hizmet için düzenlediği geçerliliği 1 yıl olan doküman. 

2. Helal Kesim Belgesi: TSE tarafından kesimhaneler ve et parçalama tesislerinden elde edilen ürünler (Karkas, 

parçalanmış et ve sakatat) için belirli bir partiyi temsil etmek üzere düzenlenen doküman.  

https://www.tse.org.tr/tr/icerikdetay/2358/6898/helal-belgelendirme-
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3. Helal Parti Malı Uygunluk Belgesi: TSE tarafından gıda ve kozmetik ürünleri kapsamında yürütülen Helal 

belgelendirme işlemleri neticesinde aynı ürün grubu içinde yer alan gıda veya kozmetik ürünleri için düzenlenen doküman. 

c. Kosher Belgesi (Kosher Certificate): Musevi (Yahudi) dini mensuplarına yapılacak ihracatta istenilen belgedir. 

Kosher (İbranice “uygun”) belgesi; yeme ve kullanımda Musevi din kurallarına (kaşerut, kaşrut) göre sakınca olmayan 

helal üründür. Üretimde kullanılan malzeme ve ekipmanlar Musevi din adamının (Haham) yerinde kontrolü ile uygulama, 

donanım ve malzemede inanca aykırı değilse ürüne kosher belgesi verir. Musevilerde, domuz eti ve türevleri yasaktır.   

Üçüncü Bölüm Örnek Sorular 

1. Toplam kalite yönetimi nedir? 

2. Toplam kalite yönetiminin temel ilkeleri nelerdir?  

3. Toplam kalite yönetiminin faydaları nelerdir? 

4. Toplam kalite yönetiminin temel araçları nelerdir? 

5. Kalite yönetim felsefesi nedir?  

6. Kalite felsefesinin temel ilkeleri nelerdir? 

7. Kalite felsefesinin faydaları nelerdir?  

8. Helal Belgesi ve Kosher Belgesi nedir? 
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4. KALİTE YÖNETİM STANDARTLARI 

Kalite yönetim standartları, iş süreçlerinin etkin bir şekilde yönetilmesini, risklerin minimize edilmesini ve verimliliğin 

artırılmasını amaçlar. 

Kalite yönetim standartları,  işletmelerin ürün ve hizmet kalitesini sağlamak, müşteri memnuniyetini artırmak ve 

süreçlerini sürekli iyileştirmek için uymaları gereken uluslararası kabul görmüş kurallar ve rehberlerdir.  

Kalite yönetim standartları, organizasyonların kalite yönetim sistemlerini (KYS) kurmaları, uygulamaları ve 

sürdürmeleri için bir çerçeve sunar.  

Kalite yönetim standartları, genellikle ISO (International Organization for Standardization) tarafından geliştirilir ve 

dünya çapında kabul görür. 

Kalite yönetim standartlarının faydaları; 

(1) müşteri memnuniyetini artırma, 

(2) verimliliği artırma ve maliyetleri düşürme, 

(3) rekabet avantajı elde etme, 

(4) çevresel etkileri azaltma, 

(5) çalışanların sağlığını ve güvenliğini koruma, 

(6) uluslararası düzeyde tanınmadır.  

Kalite yönetim standartlarının uygulanması süreci; 

(1) mevcut süreçlerin analizi,  

(2) standart gerekliliklerine uyum sağlama,  

(3) dokümantasyon ve prosedürlerin oluşturulması,  

(4) çalışan eğitimleri,  

(5) iç denetimler ve iyileştirmeler,  

(6) belgelendirme aşamasıdır.  

Kalite yönetim standartları, organizasyonların rekabet gücünü artırmak, müşteri memnuniyetini sağlamak ve 

sürdürülebilir büyümeyi desteklemek için stratejik bir temel oluşturur. Bu standartlar, sektör ve organizasyon büyüklüğüne 

göre özelleştirilebilir ve uygulanabilir. 

Kalite Yönetim Standartları Çeşitleri:  

4.1. ISO 9001: Kalite Yönetim Sistemi  

ISO 9001: Kalite Yönetim Sistemi, Uluslararası Standardizasyon Organizasyonu (ISO) tarafından geliştirilen ve bir 

kuruluşun ürün ve hizmetlerini sürekli olarak iyileştirmesini ve müşteri memnuniyetini artırmasını sağlayan bir kalite 

yönetim sistemi standardıdır. Dünya genelinde en yaygın olarak bilinen ve uygulanan KYS standardıdır. 

ISO 9001, süreç odaklı bir yaklaşımla, organizasyonun tüm faaliyetlerinin kalite standartlarına uygun olmasını sağlar. 

Sertifikasyon, bağımsız bir denetim kuruluşu tarafından gerçekleştirilir ve düzenli denetimlerle sürdürülür. 

ISO 9001: Kalite Yönetim Sistemi’nin temel ilkeleri; 

(1) müşteri odaklılık, 

(2) liderlik ve yönetimde sistem yaklaşımı 

(3) çalışanların katılımı, 

(4) süreç yaklaşımı, 

(5) sürekli iyileştirme, 

(6) karar vermede kanıta dayalı yaklaşım, 

(7) ilişki yönetimi, 

(8) karşılıklı fayda sağlayan tedarikçi ilişkileridir.  

ISO 9001: Kalite Yönetim Sistemi’nin faydaları; 

(1) müşteri memnuniyetinin artırılması,  

(2) verimliliğin artması ve maliyetlerin azalması, 

(3) süreçlerin standardizasyonu, 

(4) rekabet avantajı, 

(5) uluslararası tanınmışlık, 

(6) resmi ihalelere ve büyük projelere katılım için avantaj sunar. 

ISO 9001: Kalite Yönetim Sistemi Sertifikasyon Süreci: 

1. Hazırlık: Kuruluş, mevcut süreçlerini gözden geçirir ve ISO 9001 ihtiyaçlarına uygun hale getirir. 

2. Dokümantasyon: Kalite politikası, hedefler, prosedürler ve talimatlar gibi gerekli dokümanlar hazırlanır. 

3. Uygulama: Hazırlanan dokümanlar ve süreçler uygulanmaya başlanır. 

4. İç Tetkik: Kuruluş içinde bir ekip, sistemin etkinliğini değerlendirmek için iç tetkikler yapar. 

5. Belgelendirme Tetkiki: Bağımsız bir belgelendirme kuruluşu, kuruluşun ISO 9001 ihtiyaçlarını karşılayıp 
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karşılamadığını değerlendirir. 

6. Sertifikasyon: Değerlendirme başarılı olursa, kuruluşa ISO 9001 sertifikası verilir. 

4.2. ISO 14001: Çevre Yönetim Sistemi 

ISO 14001: Çevre Yönetim Sistemi, Uluslararası Standardizasyon Organizasyonu (ISO) tarafından yayımlanan ve 

kuruluşların çevresel etkilerini yönetmesine yardımcı olan uluslararası bir Çevre Yönetim Sistemi standardıdır. Bu 

standart, çevreyi korumak, doğal kaynakları verimli kullanmak ve çevresel riskleri azaltmak amacıyla geliştirilmiştir. 

ISO 14001: Çevre Yönetim Sistemi,, çevre dostu iş uygulamalarını teşvik eder ve organizasyonların çevresel 

sorumluluklarını yerine getirmelerine yardımcı olur. Sertifikasyon, bağımsız bir denetim kuruluşu tarafından 

gerçekleştirilir ve düzenli denetimlerle sürdürülür. 

ISO 14001: Çevre Yönetim Sistemi’nin Temel İlkeleri: 

1. Çevresel Politika: Kuruluş, çevresel taahhütlerini belirten bir politika oluşturmalıdır. 

2. Planlama: Kuruluş, çevresel etkilerini ve hedeflerini belirlemeli ve gerçekleştirmek için planlar yapmalıdır. 

3. Uygulama ve İşletme: Planlar uygulanmalı, kaynaklar sağlanmalı ve sorumluluklar belirlenmelidir. 

4. Kontrol ve Düzeltici Faaliyet: Çevresel performans izlenerek eksik belirlenir ve düzeltici faaliyetler uygulanır. 

5. Sürekli İyileştirme: Çevresel performans sürekli olarak iyileştirilmelidir. 

ISO 14001: Çevre Yönetim Sistemi’nin faydaları; 

(1) çevresel risklerin azaltılması, 

(2) yasal uyumluluğun sağlanması, 

(3) kurumsal itibarın artırılması, 

(4) kaynak verimliliğinin artması, 

(5) imaj ve itibarın artması, 

(6) rekabet avantajı, 

(7) uluslararası tanınmışlıktır.  

ISO 14001: Çevre Yönetim Sistemi’nin Belge Süreci:  

1. Planlama: Kuruluş, ISO 14001 standardının gerekliliklerini anlamalı ve bir uygulama planı oluşturmalıdır. 

2. Uygulama: ÇYS kurulmalı ve uygulanmalıdır. 

3. İç Denetim: ÇYS'nin etkinliği düzenli olarak denetlenmelidir. 

4. Belgelendirme: Bağımsız bir belgelendirme kuruluşunun denetimden geçilerek ISO 14001 belgesi alınmalıdır. 

2.3. ISO 45001: İş Sağlığı ve Güvenliği Yönetim Sistemi 

ISO 45001: İş Sağlığı ve Güvenliği Yönetim Sistemi, Uluslararası Standardizasyon Organizasyonu (ISO) tarafından 

yayımlanan, işyerlerinde iş sağlığı ve güvenliği (İSG) risklerini yönetmek, kazaları önlemek ve çalışanların sağlığını 

korumak için geliştirilen uluslararası bir İş Sağlığı ve Güvenliği Yönetim Sistemi (OHSMS) standardıdır. 

Bu standart, iş kazalarını ve meslek hastalıklarını azaltmak için proaktif bir yaklaşımı teşvik eder ve işletmelerin iş 

sağlığı ve güvenliği risklerini yönetmesini sağlar. 

ISO 45001: İş Sağlığı ve Güvenliği Yönetim Sistemi’nin temel ilkeleri; 

(1) risk tabanlı düşünme, 

(2) yasal ve mevzuata uyum, 

(3) çalışanların katılımı, 

(4) sürekli iyileştirme, 

(5) acil durum yönetimi, 

(6) liderlik ve sürekli iyileştirmedir.  

ISO 45001: İş Sağlığı ve Güvenliği Yönetim Sistemi’nin faydaları; 

(1) iş kazalarının ve meslek hastalıklarının azaltılması, 

(2) çalışan motivasyonunun artırılması, 

(3) yasal uyumluluğun sağlanması, 

(3) çalışanların sağlığının ve güvenliğinin korunması, 

(4) imaj ve itibarın artması, 

(5) verimliliğin artması ve maliyetlerin azalması, 

(6) rekabet avantajı ve  

 (7) uluslararası tanınmışlıktır.  

ISO 45001: İş Sağlığı ve Güvenliği Yönetim Sistemi Belge Süreci:  
1. Planlama: Kuruluş, ISO 45001 standardının gerekliliklerini anlamalı ve bir uygulama planı oluşturmalıdır.  

2. Uygulama: İSGYS kurulmalı ve uygulanmalıdır.  

3. İç Denetim: İSGYS’nin etkinliği düzenli olarak denetlenmelidir.  

4. Belgelendirme: Bağımsız bir belgelendirme kuruluşunun denetimden geçilerek ISO 45001 belgesi alınmalıdır. 
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4.4. ISO 22000: Gıda Güvenliği Yönetim Sistemi 

ISO 22000: Gıda Güvenliği Yönetim Sistemi, gıda zincirindeki tüm kuruluşlar için bir gıda güvenliği yönetim sistemi 

(GGYS) gerekliliklerini belirleyen uluslararası bir standarttır. Bu standart, bir kuruluşun gıda güvenliği tehlikelerini kontrol 

etme ve nihai ürünün insan tüketimi için güvenli olmasını sağlama yeteneğini gösterir. 

ISO 22000 standardı, HACCP (Tehlike Analizi ve Kritik Kontrol Noktaları) sistemini de kapsar ve gıda zinciri 

içerisindeki tüm prosesleri kontrol altında tutmayı amaçlar.  

ISO 22000 Gıda Güvenliği Yönetim Sistemi’nin Amaçları: 

1. Gıda güvenliğini sağlar. 

2. Tüketiciyi korur. 

3. Gıda zincirinde güven oluşturur.  

4. Mevzuata uygunluk sağlar. 

5. Uluslararası ticareti kolaylaştırır.  

ISO 22000: Gıda Güvenliği Yönetim Sistemi’nin Faydaları: 

1. Gıda güvenliğini artırır. 

2. Müşteri güvenini artırır. 

3. Yasal gerekliliklere uyumu kolaylaştırır. 

4. Uluslararası ticareti kolaylaştırır. 

5. İşletme verimliliğini artırır. 

ISO 22000: Gıda Güvenliği Yönetim Sistemi Belge Süreci:  

1. Gereklilikleri Anlamak: ISO 22000 standardının gerekliliklerini detaylı bir şekilde anlamak. 

2. GGYS’yi Kurmak: Kuruluşun kendi GGYS’sini ISO 22000 standardına uygun olarak kurmak. 

3. GGYS’yi Uygulamak: Kurulan GGYS’yi düzenli olarak uygulamak ve kayıtlarını tutmak. 

4. İç Denetim Yapmak: GGYS’nin etkinliğini değerlendirmek için düzenli olarak iç denetimler yapmak. 

5. Belgelendirme Kuruluşuna Başvurmak: Akredite bir belgelendirme kuruluşuna başvurarak ISO 22000 belgesi 

almak. 

4.5. ISO 27001: Bilgi Güvenliği Yönetim Sistemi 

ISO 27001: Bilgi Güvenliği Yönetim Sistemi, bir organizasyonunun bilgi güvenliği yönetim sistemi standardı, 

kuruluşların bilgi varlıklarının güvenliğini sağlamak için gerekliliklerini belirleyen uluslararası bir standarttır.  

Bilgi Güvenliği Yönetim Sistemi (BGYS) oluşturmak ve işletmek isteyen kurumlara yol gösterir. 

ISO 27001: Bilgi Güvenliği Yönetim Sistemi’nin temel bileşenleri;  

(1) bilgi güvenliği politikası,  

(2) risk değerlendirme ve yönetimi,  

(3) varlık yönetimi,  

(4) erişim kontrolleri,  

(5) insan kaynakları güvenliği,  

(6) önleyici ve düzeltici faaliyetler,  

(7) sürekli iyileştirme,  

(8) denetim ve sertifikasyondur. 

ISO 27001: Bilgi Güvenliği Yönetim Sistemi’nin faydaları; 
(1) bilgi varlıklarının korunması, 

(2) yasal ve düzenleyici uyum, 

(3) müşteri ve paydaş güveninin artırılması, 

(4) rekabet avantajı, 

(5) risklerin azaltılmasıdır.  

ISO 27001: Bilgi Güvenliği Yönetim Sistemi Belge Süreci: 

1. Kapsamın Belirlenmesi: BGYS’nin hangi bilgi varlıklarını ve süreçleri kapsayacağı belirlenir. 

2. Risk Değerlendirmesi: Bilgi varlıklarına yönelik tehditler ve zafiyetler değerlendirilir. 

3. Dokümantasyon: Politika, prosedür ve talimatlar hazırlanır. 

4. Eğitim ve Farkındalık: Çalışanlar bilgi güvenliği konusunda eğitilir. 

5. İç Denetim: Sistemin etkinliği iç denetimlerle değerlendirilir. 

6. Sertifikasyon: Bağımsız bir kuruluş tarafından denetlenir ve sertifikasyon alınır. 

4.6. ISO 50001: Enerji Yönetim Sistemi 

ISO 50001: Enerji Yönetim Sistemi, enerji tüketimini verimli yönetmek, enerji maliyetlerini düşürmek ve çevresel 

etkileri azaltmak için geliştirilen uluslararası bir yönetim sistemi standardıdır.  

ISO 50001, kuruluşların enerji tüketimini sistematik bir şekilde yönetmelerine ve sürdürülebilirlik hedeflerine 
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ulaşmalarına yardımcı olur. 

ISO 50001: Enerji Yönetim Sistemi’nin amaçları; 

(1) enerji verimliliğini artırmak, 

(2) enerji maliyetlerini düşürmek, 

(3) karbon ayak izini azaltmak, 

(4) çevresel sürdürülebilirliği desteklemek,  

(5) yasal ve düzenleyici gerekliliklere uyumu sağlamaktır.  

ISO 50001: Enerji Yönetim Sistemi’nin Faydaları: 

1. Enerji tasarrufu sağlar ve enerji maliyetlerini düşürür.  

2. Çevresel etkiyi azaltır. 

3. Yasal gerekliliklere uyumu kolaylaştırır. 

4. İşletme verimliliğini artırır. 

5. Rekabet avantajı sağlar. 

ISO 50001: Enerji Yönetim Sistemi’nin Belge Süreci:  

1. Gereklilikleri Anlamak: ISO 50001 standardının gerekliliklerini detaylı bir şekilde anlamak. 

2. EnYS’yi Kurmak: Kuruluşun kendi EnYS’sini ISO 50001 standardına uygun olarak kurmak. 

3. EnYS’yi Uygulamak: Kurulan EnYS’yi düzenli olarak uygulamak ve kayıtlarını tutmak. 

4. İç denetim yapmak: EnYS’nin etkinliğini değerlendirmek için düzenli olarak iç denetimler yapmak. 

5. Belgelendirme Kuruluşuna Başvurmak: Akredite bir belgelendirme kuruluşuna başvurarak ISO 50001 belgesi 

almak. 

6. Denetimden Geçmek: Belgelendirme kuruluşu tarafından yapılan denetimden başarıyla geçmek. 

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

4.7. ISO 13485: Tıbbi Cihazlar için Kalite Yönetim Sistemi 

ISO 13485: Tıbbi Cihazlar için Kalite Yönetim Sistemi, tıbbi cihazların tasarımı, üretimi, dağıtımı ve servisi ile ilgilenen 

kuruluşlar için geliştirilmiş uluslararası bir kalite yönetim sistemi standardıdır. Tıbbi cihazların güvenliğini ve etkinliğini 

sağlamak amacıyla ISO 9001 Kalite Yönetim Sistemi temel alınarak oluşturulmuştur. 

ISO 13485 standardı, tıbbi cihazların tasarımı, geliştirilmesi, üretimi, kurulumu ve servisi gibi tüm yaşam döngüsü 

boyunca uygulanabilir. 

ISO 13485: Tıbbi Cihazlar için Kalite Yönetim Sistemi’nin Faydaları: 

1. Tıbbi cihazların güvenli ve etkin olmasını sağlar. 

2. Tıbbi cihaz piyasasına giriş sürecini hızlandırır. 

3. Hasta güvenliğini artırır ve itibar kazandırır. 

4. Yasal gerekliliklere uyumu kolaylaştırır. 

5. Müşteri güvenini artırır. 

6. Uluslararası ticareti kolaylaştırır. 

7. İşletme verimliliğini artırır. 

ISO 13485: Tıbbi Cihazlar için Kalite Yönetim Sistemi Belge Süreci:  

1. Gereklilikleri Anlamak: ISO 13485 standardının gerekliliklerini detaylı bir şekilde anlamak. 

2. Kalite Yönetim Sistemini (KYS) Kurmak: Kuruluşun kendi KYS’sini ISO 13485 standardına uygun olarak kurmak. 

3. KYS’yi Uygulamak: Kurulan KYS’yi düzenli olarak uygulamak ve kayıtlarını tutmak. 

4. İç denetim Yapmak: KYS’nin etkinliğini değerlendirmek için düzenli olarak iç denetimler yapmak. 

5.  Denetimden Geçmek: Belgelendirme kuruluşu tarafından yapılan denetimden başarıyla geçmek. 

6. Belgeyi Almak: Başarılı bir denetimden sonra ISO 13485 belgesini almaktır.  

4.8. IATF 16949: Otomotiv Sektörü için Kalite Yönetim Sistemi 

IATF 16949: Otomotiv Sektörü için Kalite Yönetim Sistemi, otomotiv sektörü için özel olarak geliştirilmiş bir kalite 

yönetim sistemi (KYS) standardıdır. Bu standart, otomotiv tedarik zincirindeki kuruluşların ürün ve hizmet kalitesini 

artırmak, müşteri memnuniyetini sağlamak ve sürekli iyileştirme kültürünü benimsemeleri için gereklilikleri belirler.  

IATF 16949, ISO 9001 standardının otomotiv sektörüne özgü gerekliliklerle genişletilmiş halidir ve otomotiv üreticileri 

ile tedarikçileri için global bir gerekliliktir. 

IATF 16949: Otomotiv Sektörü için Kalite Yönetim Sistemi’nin amaçları; 

(1) otomotiv sektöründe kaliteyi ve güvenliği, 

(2) tedarik zincirindeki hataları ve değişkenliği, 

(3) müşteri memnuniyeti, 

(4) üretimde verimliliği artırarak maliyetleri düşürmek, 

(5) sıfır hata ve sürekli iyileştirme prensibini benimsemektir.  
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Sıfır hata prensibi; bir üretim veya hizmet sürecinde hiçbir hatanın kabul edilmemesi ve mükemmelliğin 

hedeflenmesi anlamına gelir. Bu prensip, hataları düzeltmekten ziyade, hataların oluşmasını baştan önlemeyi amaçlar. Bu 

prensip, özellikle toplam kalite yönetimi ve sürekli iyileştirme (Kaizen) gibi yönetim anlayışlarında önemli bir yer tutar. 

IATF 16949: Otomotiv Sektörü için Kalite Yönetim Sistemi’nin Faydaları:   

1. Otomotiv sektöründe rekabet avantajı sağlar.  

2. Müşteri memnuniyetinin artırılmasını sağlar.  

3. Operasyonel verimlilik sağlar.  

4. Risk yönetimi sağlar.  

5. Ürün kalitesi ve güvenliğini arttırır.  

6. Yasal uyum sağlanır.  

4.9. ISO 9004: Kalite Yönetiminde Sürekli Başarı Sistemi 

ISO 9004: Kalite Yönetiminde Sürekli Başarı Sistemi, ISO 9001’in ilerisine geçerek organizasyonların sürdürülebilir 

başarısını desteklemek için rehberlik sağlayan bir standarttır.  

ISO 9004, kuruluşların uzun vadeli başarılarını ve sürdürülebilir performanslarını artırmak için geliştirilen bir kalite 

yönetim standardıdır.  

ISO 9001’den farklı olarak sadece müşteri memnuniyetine değil, tüm paydaşların (çalışanlar, tedarikçiler, ortaklar) 

memnuniyetine ve sürekli iyileştirmeye odaklanır. 

ISO 9004: Kalite Yönetiminde Sürekli Başarı Sistemi’nin Amaçları:  

1. Kuruluşların sürdürülebilir başarıya ulaşmasını sağlamaktır.  

2. Sürekli iyileştirme ve yenilikçiliği teşvik etmektir.  

3. Kurumsal yönetimi güçlendirmek ve verimliliği artırmaktır.  

4. Rekabet avantajı sağlamaktır.  

ISO 9004: Kalite Yönetiminde Sürekli Başarı Sistemi’nin temel ilkeleri; 

(1) sürdürülebilir başarı odaklılık, 

(2) paydaş memnuniyeti, 

(3) çevik ve esnek yönetim, 

(4) liderlik ve çalışan katılımı, 

(5) değer katan süreç yönetimi, 

(6) inovasyon ve kurumsal dayanıklılık,  

(7) gerçeklere dayalı karar vermektir.  

ISO 9004: Kalite Yönetiminde Sürekli Başarı Sistemi’nin Faydaları: 

1. Kuruluşun sürdürülebilirliğini ve uzun vadeli başarısını artırır. 

2. Paydaş memnuniyetini yükseltir. 

3. İnovasyon ve rekabet avantajı sağlar. 

4. Riskleri önceden belirleyerek krizlere karşı dayanıklılığı artırır. 

5. Kurumsal yönetimi geliştirir ve iş süreçlerini iyileştirir. 

6. Operasyonel verimliliği sağlar.  

4.10. ISO 10002: Müşteri Memnuniyeti Yönetimi 

ISO 10002: Müşteri Memnuniyeti Yönetimi, müşteri şikâyetlerini etkin bir şekilde yönetmek ve müşteri 

memnuniyetini artırmak için geliştirilmiş uluslararası bir standarttır. Müşteri geri bildirimlerini toplamak, değerlendirmek, 

çözmek ve sürekli iyileştirme sağlamak için rehberlik eder. 

ISO 10002: Müşteri Memnuniyeti Yönetimi, hizmet sektöründen üretime kadar tüm işletmelere uygulanabilir ve ISO 

9001 Kalite Yönetim Sistemi ile entegre çalışabilir. 

ISO 10002: Müşteri Memnuniyeti Yönetimi’nin Amaçları: 

1. Müşteri şikâyetlerini etkin şekilde yönetmektir.   

2. Müşteri memnuniyetini ve sadakatini arttırmaktır.   

3. Kurumsal itibar ve güvenilirliği güçlendirmektir.   

4. Şikâyetlerden ders çıkararak süreçleri iyileştirmektir.  

5. Rekabet avantajı sağlamaktır.  

6. İşletme itibarını güçlendirmektir. 

7. İşletme verimliliğini artırmaktır.  

8. Marka imajını güçlendirmektir. 

9. Süreç iyileştirmeyi sağlamaktır.  

ISO 10002: Müşteri Memnuniyeti Yönetimi’nin Temel İlkeleri: 

1. Erişilebilirlik: Müşterilerin şikâyetlerini kolayca iletebilmeleri sağlanmalıdır. 
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2. Şeffaflık: Şikâyetlerin ele alınma süreci açık ve anlaşılır olmalıdır. 

3. Hızlı Cevap: Şikâyetlere en kısa sürede cevap verilmelidir. 

3. Objektiflik: Şikâyetler tarafsız bir şekilde değerlendirilmelidir. 

4. Gizlilik: Müşteri bilgileri gizli tutulmalıdır. 

5. Hesap Verebilirlik: Şikâyetlerin ele alınmasından sorumlu kişiler belirlenmelidir. 

6. Sürekli İyileştirme: Şikâyetlerden elde edilen bilgiler, süreçleri iyileştirmek için kullanılmalıdır. 

7. Kişiselleştirilmiş Deneyim: Müşterilere özel teklifler, hizmetler ve iletişim yöntemleri ile onları özel hissettirmek. 

İşletmeler, müşteri memnuniyetini sağlamak ve ölçmek için çeşitli yöntemler ve araçlar kullanabilirler.  

Müşteri Memnuniyeti Yöntemleri ve Araçları: 

1. Müşteri Memnuniyeti Anketleri: Müşteri geri bildirimlerini ölçmek için kullanılan anket sistemleri. 

2. Çağrı Merkezi ve Destek Hizmetleri: Müşterilere ulaşılabilir ve etkili destek sağlamak. 

3. Müşteri Verisi Analizi (CRM Sistemleri): Müşteri davranışlarını anlamak için veri yönetim araçları kullanmak. 

4. Sosyal Medya ve Online Geri Bildirimler: Müşterilerin marka ile ilgili yorumlarını takip etmek ve cevaplamak. 

4.11. ISO 10012: Ölçüm Sistemleri Yönetimi 

ISO 10012: Ölçüm ekipmanlarının ve ölçüm süreçlerinin yönetimi için bir çerçeve sağlayan uluslararası bir standarttır.  

Bu standart, ölçüm süreçlerinin ve ölçüm ekipmanlarının doğru, güvenilir ve tutarlı olmasını sağlamak amacıyla bir 

yönetim sistemi kurulmasını öngörür. Üretim, mühendislik, kalite yönetimi ve hizmet sektörlerinde kritik bir rol oynar. 

ISO 10012’in Temel İlkeleri: 

1. Ölçüm Süreçlerinin Yönetimi: Ölçüm süreçlerinin planlanması, uygulanması, izlenmesi ve iyileştirilmesi. 

2. Ölçüm Ekipmanlarının Kontrolü: Ölçüm ekipmanlarının doğruluğunun ve güvenilirliğinin sağlanması. 

3. Kalibrasyon ve Bakım: Ölçüm ekipmanlarının düzenli olarak kalibre edilmesi ve bakımının yapılması. 

4. Belgelendirme ve Kayıt Tutma: Ölçüm süreçleri ve ekipmanları ile ilgili belgelerin ve kayıtların tutulması. 

5. Personel Yetkinliği: Ölçüm işlemlerini gerçekleştiren personelin eğitimli ve yetkin olması. 

6. Sürekli İyileştirme: Ölçüm sistemlerinin sürekli olarak gözden geçirilmesi ve iyileştirilmesi. 

ISO 10012’in Ana Bölümleri: 

1. Kapsam: Standardın amacı ve uygulanabilirliği. 

2. Atıf Yapılan Standartlar: ISO 10012’in referans aldığı diğer standartlar. 

3. Terimler ve Tanımlar: Standart da kullanılan terimlerin açıklamaları. 

Ölçüm Sistemleri Yönetiminde Kullanılan Yöntemler: 

1. Ölçüm Sistemi Analizi: Ölçüm sistemlerinin doğruluğunu, hassasiyetini ve tekrarlanabilirliğini değerlendiren bir 

analiz yöntemi. 

2. Gage Repeatability & Reproducibility: Ölçüm cihazlarının ve operatörlerin ölçüm sonuçları üzerindeki etkisini 

analiz eden bir metot. 

3. Kalibrasyon Yönetimi: Ölçüm cihazlarının belirli periyotlarla kalibre edilerek doğruluklarının korunması. 

4. İstatistiksel Proses Kontrol: Süreçlerin kontrol altında olup olmadığını tespit için istatistiksel analizler kullanılır. 

ISO 10012’in Faydaları: 

1. Ölçüm doğruluğunu ve güvenilirliğini artırır. 

2. Ürün ve hizmet kalitesini artırır. 

3. Müşteri memnuniyetini artırır. 

4. Maliyetleri düşürür. 

5. Yasal gerekliliklere uyumu kolaylaştırır. 

6. İşletme verimliliğini artırır. 

7. Regülasyonlara uyum sağlar.  

8. Karar verme süreçlerini destekler. 

4.12. ISO 31000: Risk Yönetimi 

ISO 31000, risk yönetimi konusunda uluslararası kabul görmüş bir standarttır. Bu standart, organizasyonların riskleri 

nasıl tanımlayacağını, analiz edeceğini, değerlendireceğini ve yöneteceğini belirleyen bir çerçeve sunar. 

ISO 31000, her türlü organizasyon için uygulanabilir olup, risk yönetimi süreçlerinin etkinliğini artırmayı ve karar 

verme süreçlerini desteklemeyi hedefler. 

ISO 31000’in Temel İlkeleri: 

1. Değer Oluşturmak: Risk yönetimi, organizasyonun hedeflerine ulaşmasına ve değer oluşturmaya yardımcı olmalıdır. 

2. Entegrasyon: Risk yönetimi, organizasyonun tüm süreçlerine entegre edilmelidir. 

3. Yapılandırılmış ve Kapsamlı: Risk yönetimi, sistematik ve kapsamlı bir yaklaşım benimsemelidir. 

4. Özelleştirilmiş: Risk yönetimi, organizasyonun bağlamına ve ihtiyaçlarına uygun olarak özelleştirilmelidir. 

5. Kapsayıcı: Risk yönetimi, tüm paydaşların katılımını teşvik etmelidir. 
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6. Dinamik: Risk yönetimi, değişen şartlara uyum sağlayabilmeli ve sürekli olarak gözden geçirilmelidir. 

7. En İyi Mevcut Bilgi: Risk yönetimi, mevcut en iyi bilgi ve verilere dayanmalıdır. 

8. İnsan ve Kültür Faktörleri: Risk yönetimi, insan davranışlarını ve kültürel faktörleri dikkate almalıdır. 

9. Sürekli İyileştirme: Risk yönetimi, sürekli olarak iyileştirilmelidir. 

ISO 31000 Risk Yönetimi Süreci: 

1. Kapsam ve Bağlamı Belirleme: Organizasyonun hedefleri, paydaşları ve iç/dış çevresi analiz edilir. 

2. Risk Tanımlama: Potansiyel riskler belirlenir ve sınıflandırılır. 

3. Risk Analizi: Risklerin gerçekleşme olasılığı ve etkisi değerlendirilir. 

4. Risk Değerlendirme: Risklerin kabul edilebilir olup olmadığı belirlenir ve önceliklendirme yapılır. 

5. Riskin İşlenmesi (Risk Kontrolü): Riskleri azaltma, önleme, transfer etme veya kabul etme stratejileri uygulanır. 

6. İzleme ve Gözden Geçirme: Risk yönetim süreci düzenli olarak değerlendirilir ve güncellenir. 

7. İletişim ve Danışma: Paydaşlarla bilgi paylaşımı yapılır ve geri bildirim alınır. 

ISO 31000’in faydaları;  

(1) karar verme süreçlerini destekleme,  

(2) hedeflere ulaşma,  

(3) kaynakların etkin kullanımı,  

(4) itibar yönetimi,  

(5) yasal ve düzenleyici uyumdur.  

ISO 31000 ve Diğer Standartlarla İlişkisi; ISO 31000, diğer yönetim sistemleri standartlarıyla (ISO 9001, ISO 

14001, ISO 45001) uyumlu bir şekilde kullanılabilir. Bu standartlar, risk yönetimi süreçlerini daha etkin hale getirmek için 

ISO 31000’in ilkelerini ve süreçlerini entegre edebilir. 

Dördüncü Bölüm Örnek Sorular 

1. Kalite yönetim standartları nedir? 

2. Kalite yönetim standartlarının faydaları nelerdir? 

3. Kalite yönetim standartlarının uygulanması süreci nasıldır? 

4. ISO 9001: Kalite Yönetim Sistemi nedir? 

5. ISO 9001: Kalite Yönetim Sistemi’nin temel ilkeleri nelerdir? 

6. ISO 45001: İş Sağlığı Ve Güvenliği Yönetim Sistemi nedir? 

7. ISO 22000: Gıda Güvenliği Yönetim Sistemi nedir? 

8. ISO 10002: Müşteri Memnuniyeti Yönetimi nedir? 

9. ISO 31000: Risk Yönetimi nedir? 
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5. KALİTE YÖNETİM SİSTEMİ İLKELERİ 

Kalite yönetim sistemlerinin temel ilkeleri, organizasyonların kaliteyi sürekli olarak iyileştirmelerine ve müşteri 

memnuniyetini sağlamalarına yardımcı olur. Bu prensipler, organizasyonun tüm süreçlerinde kalite kültürünü teşvik eder 

ve sürdürülebilir başarıya ulaşmasını sağlar. 

Kalite Yönetim Sistemleri (KYS), organizasyonların ürün ve hizmet kalitesini sürekli iyileştirmek, müşteri 

memnuniyetini artırmak ve uluslararası standartlara uyum sağlamak için kullandıkları bir yönetim yaklaşımıdır.  

Yapay zekâ, günümüzün rekabetçi iş dünyasında kalite yönetim sistemlerine kalite süreçlerini iyileştirmek, verimliliği 

artırmak ve hataları minimize etmek için önemli katkılar sağlayarak, işletmelerin daha verimli, doğru ve proaktif bir şekilde 

kaliteyi yönetmelerine imkan tanır. Bu sayede işletmeler, daha yüksek kaliteli ürün ve hizmetler sunarken, maliyetleri 

düşürür ve rekabet avantajı elde eder. Yapay zekânın katkıları;  otomatik kalite kontrol, hata tespiti ve proaktif önlem alma, 

tahmine dayalı kalite yönetimi, süreç iyileştirme ve verimlilik artışı, gelişmiş dokümantasyon ve uyum yönetimi, müşteri 

memnuniyeti ve geri bildirim analizi, otomatik denetim ve raporlama, kapsamlı süreç optimizasyonu, müşteri geri 

bildirimlerinin analizi, veri analizi ve içgörü sağlama, süreç iyileştirme ve optimizasyon, hizmet kalitesinin izlenmesi ve 

geribildirim yönetimi, hata kök neden analizi ve sürekli iyileştirme (kaizen). 

Yapay zeka, çalışanların eğitimi için kalite yönetimi süreçlerini etkili bir şekilde öğrenebilecekleri sanal asistanlar veya 

eğitim modülleri oluşturulabilir ve kalite süreçlerine uyumunu izleyerek eksik alanlarda eğitim önerileri sunabilir. 

Kalite Yönetim Sistemlerinin Temel İlkeleri:  

5.1. Müşteri Odaklılık 

 Müşteri ihtiyaçları ve beklentileri, KYS’nin merkezindedir. Müşteri memnuniyetini sağlamak ve beklentilerini aşmak, 

kalite yönetiminin temel hedefidir. 

Müşteri odaklılık, bir organizasyonun tüm faaliyetlerini, stratejilerini ve hizmetlerini müşterilerin ihtiyaçlarına, 

beklentilerine ve memnuniyetine göre şekillendirmesidir. Bu yaklaşım, müşteriyi merkeze alarak ürün veya hizmetlerin 

tasarımı, sunumu ve iyileştirilmesi süreçlerinde müşteri deneyimini ön planda tutar.  

Müşteri odaklılık, uzun vadeli müşteri ilişkileri kurmayı, sadakat oluşturmayı ve rekabet avantajı sağlamayı hedefler. 

Müşterilerin geri bildirimleri, onların beklentilerini anlamak ve sürekli iyileştirme yapmak, müşteri odaklı bir kültürün 

temel unsurlarındandır. 

Müşteri odaklılığın temel unsurları;  

(1) müşteri ihtiyaçlarını anlama,  

(2) kişiselleştirilmiş hizmet,  

(3) müşteri geri bildirimlerine önem verme,  

(4) ilişki yönetimi,  

(5) müşteri memnuniyetini ölçme,  

(6) hızlı ve etkili iletişimdir.  

Müşteri odaklılığın faydaları; 

(1) müşteri sadakati artar, 

(2) marka itibarı güçlenir, 

(3) rekabet avantajı sağlanır, 

(4) müşteri kaybı azalır, 

(5) gelirler ve kârlılık artar. 

5.2. Liderlik 

Üst yönetim, kalite yönetimi süreçlerinde liderlik rolü üstlenir. Liderler, kalite hedeflerini belirler, çalışanları motive 

eder ve kalite kültürünü teşvik eder. 

Liderlik, bir grubun veya organizasyonun hedeflerine ulaşabilmesi için insanları etkileme, yönlendirme ve motive 

etme sürecidir. Liderlik, sadece yönetim becerilerini değil, aynı zamanda vizyon oluşturma, strateji belirleme, karar alma 

ve insan ilişkilerinde etkin olma gibi önemli unsurları da içerir. 

Lider, takımı veya organizasyonu bir amaca doğru yönlendiren, motivasyon sağlayan ve zor durumlarda rehberlik 

eden kişidir. 

Liderliğin temel özellikleri; 

(1) vizyon sahibi olma, 

(2) etkili iletişim, 

(3) ilham verme, 

(4) karar verme becerisi, 

(5) iletişim becerisi, 

(6) empati ve duygusal zekâ, 

(7) güvenilirlik ve dürüstlük, 
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(8) ahlaki davranış,  

(9) kararlılık ve cesaret, 

(10) değişime açıklıktır. 

Liderlik türleri: 

1. Otoriter Liderlik: Lider, tüm kararları tek başına alır ve takım üyelerine talimatlar verir. 

2. Demokratik Liderlik: Lider, karar alma sürecine takım üyelerini dahil eder ve fikir alışverişini teşvik eder. 

3. Dönüşümsel (Transformasyonel) Liderlik: Lider, takım üyelerini değişim ve yenilik için motive eder ve onların 

kişisel gelişimlerini destekler. 

4. Hizmetkar (Servant) Liderlik: Lider, takım üyelerinin ihtiyaçlarını ön planda tutar ve onlara hizmet eder. 

5. İşlemci (Transactional) Liderlik: Lider, performansa dayalı ödül ve ceza sistemini kullanarak takımı yönetir. 

Etkili Liderliğin Faydaları: 

1. Takım performansını artırır. 

2. İş birliği ve uyumu güçlendirir. 

3. Yenilikçi fikirlerin ortaya çıkmasını sağlar. 

4. Organizasyonun hedeflerine ulaşmasını kolaylaştırır. 

5. Çalışanların motivasyonunu ve bağlılığını artırır. 

Liderlik ve yöneticilik arasındaki fark; yöneticilik, mevcut sistemleri ve süreçleri yönetmeye 

odaklanırken, liderlik değişimi yönetmeye ve insanları harekete geçirmeye odaklanır. Yöneticiler daha çok “işleri doğru 

yapma” üzerine odaklanırken, liderler “doğru işleri yapma” konusunda öncülük eder. 

5.3. Çalışan Katılımı 

Tüm çalışanların kalite yönetimi süreçlerine aktif katılımı teşvik edilir. Çalışanlar, süreç iyileştirme projelerine katkıda 

bulunur ve kalite hedeflerine ulaşmak için birlikte çalışırlar. 

Çalışan katılımı, bir organizasyonda çalışanların işlerine, görevlerine ve şirketin genel hedeflerine duygusal ve zihinsel 

olarak bağlılık göstermeleridir. Çalışanların işlerine katılımı, sadece fiziksel varlıklarını değil, aynı zamanda duygusal ve 

bilişsel katılımlarını da ifade eder. Katılımlı çalışanlar, işlerini daha verimli yapar, yüksek motivasyon gösterir ve genellikle 

daha üretken olurlar. 

Yüksek çalışan katılımı, çalışanların işlerini sadece bir görev olarak değil, kendilerini adadıkları bir misyon olarak 

görmelerini sağlar. Bu durum, çalışanların motivasyonunu, performansını ve bağlılığını artırırken, aynı zamanda 

işletmelerin genel verimliliğini ve rekabet gücünü de olumlu yönde etkiler. 

Çalışan katılımının faydaları; 

(1) artan verimlilik, 

(2) yüksek motivasyon, 

(3) daha iyi kararlar, 

(4) azalan devamsızlık, 

(5) artan çalışan bağlılığı, 

(6) gelişen kurum kültürüdür.  

Çalışan katılımını artırmak için yapılabilecekler; 

(1) açık iletişim, 

(2) fikir paylaşım platformları, 

(3) karar alma süreçlerine dâhil etme, 

(4) esnek çalışma imkânları, 

(5) eğitim ve gelişim fırsatları, 

(6) takım çalışması ve işbirliği, 

(7) sosyal etkinlikler, 

(8) takdir ve ödüllendirmedir.  

5.4. Süreç Yaklaşımı 

Kalite yönetim sistemi, iş süreçlerini odak noktasına alır ve bu süreçlerin etkin yönetimini hedefler. Süreçlerin 

tanımlanması, izlenmesi ve sürekli olarak iyileştirilmesi, kalite yönetiminin temel unsurlarından biridir. 

Süreç yaklaşımı, bir organizasyonun hedeflerine ulaşabilmesi için tüm faaliyetlerinin, birbirleriyle ilişkili ve belirli bir 

sıraya göre düzenlenmiş süreçler olarak yönetilmesini savunan bir yaklaşımdır. Bu yaklaşımda, organizasyonun her bir 

faaliyeti, bir “süreç” olarak ele alınır ve bu süreçlerin verimli, etkili ve sürekli gelişen bir şekilde işleyişi sağlanır. Süreç 

yaklaşımı, genellikle kalite yönetim sistemlerinde, özellikle ISO 9001 gibi standartlarda önemli bir yer tutar. 

Süreç yaklaşımının temel ilkeleri;  

(1) süreçlerin belirlenmesi ve tanımlanması,  

(2) girdi ve çıktıların belirlenmesi,  
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(3) süreçlerin izlenmesi ve ölçülmesi, 

 (4) sürekli iyileştirme, 

 (5) müşteri odaklılık, 

 (6) kaynak yönetimidir.  

Süreç yaklaşımının organizasyona faydaları; 

(1) verimlilik artışı,  

(2) hata azaltma,  

(3) izlenebilirlik, 

(4) iyileştirme imkânlarıdır.  

Süreç yaklaşımının adımları; 

(1) süreçleri belirleme,  

(2) süreçleri haritalama,  

(3) performans hedefleri belirleme,  

(4) süreçleri izleme ve ölçme,  

(5) iyileştirme faaliyetleri, 

(6) sürekli gözden geçirmedir.  

Süreç yaklaşımı, ISO 9001 gibi kalite yönetim sistemlerinin temel bir parçasıdır. ISO 9001, organizasyonların süreç 

odaklı bir yönetim sistemi kurmalarını ve sürekli iyileştirme yapmalarını gerektirir. Bu sayede, kalite standartlarına uyum 

sağlanır ve müşteri memnuniyeti artar. 

Süreç yaklaşımı, bir organizasyonun tüm iş faaliyetlerini entegre bir şekilde yöneterek daha etkili ve verimli olmasını 

sağlamak amacıyla kullanılan bir yönetim stratejisidir. Bu yaklaşım, organizasyonların hedeflerine ulaşmasını 

kolaylaştırırken, aynı zamanda müşteri memnuniyetini de ön planda tutar. 

5.5. Sistem Yaklaşımı 

Kalite yönetim sistemi, organizasyonun tüm süreçlerini bir bütün olarak ele alır. Süreçlerin birbiriyle ilişkisi ve 

etkileşimi dikkate alınarak, sistematik bir yaklaşım benimsenir. 

Sistem yaklaşımı, olayları, süreçleri veya problemleri bir bütün olarak ele alan ve tüm bileşenler arasındaki ilişkileri 

inceleyen bir düşünce modelidir. Sistem yaklaşımı, bütünsel bir bakış açısı sunarak, sorunların kök nedenlerini belirlemeyi 

ve daha etkili çözümler üretmeyi amaçlar. 

Sistem yaklaşımı, bir organizasyonu veya herhangi bir karmaşık yapıyı, birbiriyle etkileşim halinde olan parçalardan 

oluşan bir bütün olarak ele alan bir yönetim ve analiz metodolojisidir. Bu yaklaşım, organizasyonun farklı bileşenlerinin 

birbirleriyle nasıl etkileşimde bulunduğunu ve bu etkileşimlerin genel performansı nasıl etkilediğini anlamaya odaklanır.  

Bu yaklaşım, özellikle karmaşık sistemlerin analiz edilmesi, yönetilmesi ve geliştirilmesi için kullanılır. 

Sistem yaklaşımının temel ilkeleri;  

(1) bütünsel bakış ve ilişkiye açıklık,  

(2) amaç ve hedefler,  

(3) çevre ile etkileşim,  

(4) dinamik denge,  

(5) açık ve kapalı sistemler,  

(6) girdi-işlem-çıktı ve geri bildirim mekanizmasıdır.  

Sistem yaklaşımının kullanım alanları;  

(1) ekonomi,  

(2) mühendislik,  

(3) eğitim,  

(4) sağlık,  

(5) yönetim ve organizasyon.  

Sistem yaklaşımının adımları; 

(1) sistemin sınırlarını belirleme,  

(2) bileşenleri ve ilişkileri tanımlama, 

(3) sistemin amacını anlama, 

(4) çevresel faktörleri değerlendirme, 

(5) performansı ölçme ve değerlendirme, 

(6) iyileştirme önerileri geliştirmedir.  

Sistem yaklaşımının faydaları; 

(1) bütünsel anlayış, 

(2) etkili problem çözme, 
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(3) uyum sağlama, 

(4) kaynakların etkin kullanımı, 

(5) stratejik planlamadır.  

5.6. Sürekli İyileştirme 

Kalite yönetim sistemi, sürekli iyileştirme ilkesine dayanır. İş süreçleri ve kalite yönetim sistemi sürekli olarak gözden 

geçirilir ve iyileştirilir. 

Sürekli iyileştirme, ürünlerin, süreçlerin veya hizmetlerin küçük ama sürekli geliştirilmesi prensibine dayanan bir 

yaklaşımdır. Bu yöntem, özellikle kalite yönetimi, üretim süreçleri, hizmet sunumu ve iş yönetimi gibi alanlarda kullanılır. 

Sürekli iyileştirmenin temel ilkeleri;  

(1) küçük ve sürekli gelişmeler (kaizen yaklaşımı),  

(2) çalışan katılımı,  

(3) ölçme ve analiz,  

(4) geri bildirim mekanizması,  

(5) problem çözme ve kök neden analizi.  

Sürekli İyileştirme Modelleri ve Yöntemleri:  
1. PDCA Döngüsü (Plan-Do-Check-Act - Planla, Uygula, Kontrol Et, Önlem Al) 

2. Six Sigma (Hata oranlarını azaltmaya ve kaliteyi artırmaya yönelik istatistiksel bir yaklaşım) 

3. Lean Yönetim (iş süreçlerindeki gereksiz adımları ortadan kaldırarak, verimliliği ve kaliteyi artıran yalın yönetim) 

4. Toplam Kalite Yönetimi (TKY/Tüm organizasyonun kaliteyi artırmaya odaklandığı bir yönetim yaklaşımı) 

Sürekli iyileştirmenin faydaları; 

(1) verimlilik artışı, 

(2) maliyet azalması, 

(3) müşteri memnuniyeti, 

(4) çalışan memnuniyeti, 

(5) rekabet avantajıdır.  

Sürekli iyileştirme süreci; 

(1) hedef belirleme, 

(2) veri toplama ve veri analizi, 

(3) çözüm geliştirme, 

(4) uygulama, 

(5) değerlendirme, 

(6) standartlaştırmadır.  

Verimliliği artırma yolları;  

(1) hedef belirleme ve planlama, 

(2) iş süreçlerini ve iş ortamını iyileştirme, 

(3) etkili zaman yönetimi,  

(4) eğitim ve gelişim,  

(5) teknoloji kullanımı, 

(6) iletişim ve iş birliği, 

(7)  performans yönetimi,  

(8) motivasyon ve ödüllendirme,  

(9) iş-yaşam dengesi,  

(10) risk yönetimi ve geri bildirimdir.  

5.7. Gerçeklere Dayalı Karar Verme 

Gerçeklere dayalı kararlar, nesnel verilere ve analizlere dayanarak alınır. Veri ve analiz kullanımı, KYS’nin temel 

bileşenlerinden biridir. 

Gerçeklere dayalı karar verme, bir organizasyonun karar alma süreçlerinde veri, kanıt ve objektif bilgileri temel alan 

bir yaklaşımdır. Bu yaklaşım, duygusal ve önyargılı kararların önüne geçerek daha bilinçli ve etkili kararlar almayı sağlar. 

Gerçeklere dayalı karar verme, özellikle karmaşık ve belirsizlik içeren durumlarda, riskleri azaltmak ve başarı oranının 

artırmak için kritik öneme sahiptir. 

Gerçeklere dayalı karar vermenin temel ilkeleri; 

(1) veri toplama, 

(2) veri analizi, 

(3) kanıta dayalı yaklaşım, 

(4) objektiflik,  
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(5) şeffaflıktır. 

Gerçeklere dayalı karar verme süreci; 

(1) sorunu tanımlama, 

(2) veri toplama ve veri analizi, 

(3) seçenekleri değerlendirme, 

(4) karar alma, 

(5) uygulama ve izlemedir.  

Gerçeklere dayalı karar vermenin faydaları; (1) daha doğru kararlar, (2) risk azaltma, (3) kaynakların etkin 

kullanımı, (4) sürekli iyileştirme, (5) rekabet avantajı, (6) şeffaflık ve güvendir.  

Gerçeklere Dayalı Karar Verme Araçları:  

1. Veri Analizi Yazılımları: Excel, SPSS (Statistical Package for the Social Sciences, sosyal bilimlerde ve diğer 

alanlarda istatistiksel analizler yapmak için yaygın olarak kullanılan bir yazılım) Tableau (veri görselleştirme ve iş zekâsı 

alanında önde gelen bir yazılım) gibi araçlar, verilerin analiz edilmesini kolaylaştırır. 

2. İş Zekâsı (BI) Araçları: Power BI (Microsoft tarafından geliştirilen, iş zekâsı ve veri görselleştirme aracı), QlikView 

(Qlik tarafından geliştirilen, iş zekâsı (BI) ve veri görselleştirme yazılımı) gibi araçlar, verilerin görselleştirilmesini ve 

raporlanmasını sağlar. 

3. İstatistiksel Yöntemler: Regresyon analizi (istatistikte iki veya daha fazla değişken arasındaki ilişkiyi incelemek ve 

bu ilişkiyi modellemek için kullanılan güçlü bir araç), hipotez testleri (istatistikte bir popülasyon hakkında belirli bir iddiayı 

(hipotezi) desteklemek veya reddetmek için kullanılan bir araç) verilerden anlamlı sonuçlar çıkarmaya yardımcı olur. 

4. Anket ve Araştırmalar: Müşteri memnuniyeti anketleri, pazar araştırmaları karar verme sürecinde kullanılabilir. 

Gerçeklere dayalı karar verme ve kurum kültürü, gerçeklere dayalı karar verme, bir organizasyonun kültürünün 

bir parçası haline geldiğinde en etkili sonuçları verir. Bu, liderlerin veriye dayalı karar vermeyi teşvik etmesi ve çalışanların 

bu süreçlere aktif olarak katılmasıyla mümkün olur. Eğitim ve destek, çalışanların veri analizi ve karar verme becerilerini 

geliştirmelerine yardımcı olur. 

5.8. Karşılıklı Faydaya Dayalı Tedarikçi İlişkileri 

Tedarikçilerle güçlü ve karşılıklı faydaya dayalı ilişkiler kurmak, kaliteli ürün ve hizmetlerin sağlanmasında önemli bir 

rol oynar. Tedarikçi değerlendirme ve seçimi, kalite standartlarına uygun olarak yapılır. 

Karşılıklı faydaya dayalı tedarikçi ilişkileri, bir işletme ile tedarikçileri arasında uzun vadeli, iş birliğine dayalı ve 

her iki tarafın da kazanç sağladığı bir ilişki modelidir. Bu yaklaşım, tedarikçilerle sadece fiyat odaklı değil, aynı zamanda 

kalite, yenilik, esneklik ve sürdürülebilirlik gibi faktörlere de odaklanarak ortak değer oluşturmayı hedefler. Karşılıklı 

faydaya dayalı ilişkiler, tedarik zincirinin daha etkin ve verimli çalışmasını sağlar. 

Karşılıklı faydaya dayalı tedarikçi ilişkilerinin temel ilkeleri; 

(1) güven ve şeffaflık, 

(2) ortak hedefler, 

(3) uzun vadeli iş birliği, 

(4) karşılıklı kazanç, 

(5) inovasyon ve gelişim, 

(6) sürekli iyileştirme ve performans takibidir.  

Karşılıklı faydaya dayalı tedarikçi ilişkilerinin faydaları; (1) kalite artışı, (2) maliyet tasarrufu, (3) yenilikçilik, (4) 

risk azaltma, (5) sürdürülebilirlik, (6) esneklik ve hızdır.  

Karşılıklı faydaya dayalı tedarikçi ilişkilerini geliştirme adımları; (1) tedarikçi seçimi, (2) ortak hedefler belirleme, 

(3) açık iletişim, (4) performans değerlendirme, (5) eğitim ve destek, (6) risk yönetimi ve (7) sürekli iyileştirmedir.  

Karşılıklı faydaya dayalı tedarikçi ilişkileri ve sürdürülebilirlik, tedarikçilerle iş birliği içinde çevresel ve sosyal 

sorumluluk projeleri yürütmek, hem işletmenin hem de tedarikçilerin itibarını artırır. Mesela, enerji verimliliği, atık 

yönetimi ve adil ticaret uygulamaları gibi konularda ortak çalışmalar yapılabilir. 

Beşinci Bölüm Örnek Sorular 

1. Müşteri odaklılık ve müşteri odaklılığın faydaları nelerdir? 

2. Liderlik nedir ve liderliğin temel özellikleri nelerdir? 

3. Çalışan katılımı nedir ve çalışan katılımının faydaları nelerdir? 

4. Süreç yaklaşımı nedir ve süreç yaklaşımının temel ilkeleri nelerdir? 

5. Sistem yaklaşımı nedir ve sistem yaklaşımının temel ilkeleri nelerdir?  

6. Sürekli iyileştirme nedir ve sürekli iyileştirmenin temel ilkeleri nelerdir?  

7. Gerçeklere dayalı karar verme nedir ve gerçeklere dayalı karar vermenin temel ilkeleri nelerdir? 
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6. KALİTE YÖNETİM SİSTEMİ MODELLERİ 

Kalite yönetimi modelleri, bir organizasyonun kaliteyi artırmak, süreçleri iyileştirmek ve müşteri memnuniyetini 

sağlamak için geliştirdiği yapı ve yaklaşımlardır.  

Kalite yönetimi modeli; bir organizasyonun süreçlerini ve faaliyetlerini sistematik ve sürekli bir şekilde iyileştirmeyi 

amaçlayan yöntem ve araçlar bütünüdür. 

Kalite yönetimi modelleri, kuruluşların ürün ve hizmet kalitesini sürekli olarak iyileştirmelerine yardımcı olan 

çerçevelerdir. Bu modeller, farklı sektörlerde ve kuruluş büyüklüklerinde uygulanabilir ve her birinin kendine özgü güçlü 

yönleri vardır.  

6.1. ISO 9001: Kalite Yönetim Sistemi  

ISO 9001: Uluslararası Standardizasyon Organizasyonu (ISO) tarafından geliştirilen ve bir kuruluşun ürün ve 

hizmetlerini sürekli olarak iyileştirmesini ve müşteri memnuniyetini artırmasını sağlayan bir kalite yönetim sistemi 

standardıdır. Dünya genelinde en yaygın olarak bilinen ve uygulanan KYS standardıdır. 

ISO 9001, süreç odaklı bir yaklaşımla, organizasyonun tüm faaliyetlerinin kalite standartlarına uygun olmasını sağlar. 

Sertifikasyon, bağımsız bir denetim kuruluşu tarafından gerçekleştirilir ve düzenli denetimlerle sürdürülür. 

ISO 9001’in temel ilkeleri; 

(1) müşteri odaklılık, 

(2) liderlik ve yönetimde sistem yaklaşımı 

(3) çalışanların katılımı, 

(4) süreç yaklaşımı, 

(5) sürekli iyileştirme, 

(6) karar vermede kanıta dayalı yaklaşım, 

(7) ilişki yönetimi, 

(8) karşılıklı fayda sağlayan tedarikçi ilişkileridir.  

6.2. Toplam Kalite Yönetimi (TKY) 

TKY, kuruluşun tüm süreçlerine ve çalışanlarına kalite odaklı bir yaklaşım getirmeyi amaçlar. Müşteri memnuniyeti, 

sürekli iyileştirme, çalışan katılımı ve süreç odaklılık gibi temel prensiplere dayanır. 

Müşteri memnuniyetini artırmayı amaçlayan, sürekli iyileştirme ve tüm çalışanların katılımını teşvik eden bir yönetim 

felsefesidir. Amaçları: Sürekli iyileştirme, müşteri memnuniyeti ve tüm süreçlerin optimize edilmesi. 

Toplam Kalite Yönetiminin Özellikleri: 

1. Sürekli iyileştirme (Kaizen). 

2. Müşteri odaklılık. 

3. Çalışan katılımı. 

4. Toplam katılım ve ekip çalışması. 

Odak Noktası: Müşteri memnuniyeti, süreç optimizasyonu ve kalitenin her aşamada sağlanması. 

Kullandığı Araçlar: Kalite çemberleri, istatistiksel proses kontrol (SPC), PDCA (Plan-Do-Check-Act) döngüsü. 

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

Avrupa Kalite Yönetimi Vakfı (EFQM) tarafından geliştirilen bu model, organizasyonların performansını 

değerlendirmeleri ve iyileştirmeleri için kapsamlı bir yönetim çerçevesidir. 

Model, liderlik, strateji, çalışanlar, süreçler ve müşteri memnuniyeti gibi dokuz ana kritere dayanır. EFQM 

Mükemmellik Modeli, organizasyonların sürekli iyileştirme kültürünü benimsemelerine ve sürdürülebilir başarıya 

ulaşmalarına yardımcı olur. Model, iç değerlendirme ve dış değerlendirme yoluyla uygulanır. Hem kamu hem de özel 

sektörde uygulanabilir. 

Amaç: Organizasyonların stratejik hedeflerine ulaşabilmesi için kaliteyi tüm süreçlerinde entegre etmeleri. 

Özellikleri: 

1. Sonuç odaklılık. 

2. Liderlik ve strateji ile ilgili yönler. 

3. Kaynakların etkili kullanımı. 

4. Süreç yönetimi ve sürdürülebilirlik. 

6.4. Altı Sigma 

Altı Sigma, hataları ve kusurları azaltmak için kullanılan istatistiksel bir yöntemdir. İş süreçlerini iyileştirmek ve kaliteyi 

artırmak için kullanılan bir yönetim metodolojisidir.  

Altı Sigma, süreçlerdeki hataları ve değişkenlikleri minimize ederek müşteri memnuniyetini ve iş performansını 

artırmayı hedefler.  

Araç ve Teknikleri: DMAIC (Tanımla, Ölç, Analiz Et, İyileştir, Kontrol Et) ve DMADV (Tanımla, Ölç, Analiz Et, 

Tasarla, Doğrula) gibi araçlar ve teknikler kullanır. 
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Odak: İstatistiksel analizlerle hata oranlarını milyonda 3,4'e düşürmek. 

6.5. Yalın (Lean) Yönetim 

Lean yönetim, süreçlerdeki israfı ortadan kaldırmayı ve değer akışını iyileştirmeyi amaçlayan, verimliliği artıran bir 

üretim  / yönetim felsefesidir. 

Yalın yönetim, bir organizasyonun süreçlerindeki israfları (değer katmayan faaliyetleri) ortadan kaldırarak müşteri 

değerini maksimize etmeyi amaçlayan bir yönetim felsefesidir. Temelinde, müşteri için değer oluşturan faaliyetlere 

odaklanarak verimliliği artırmak ve maliyetleri düşürmek yatar. 

Yalın Yönetimle Ortadan Kaldırılan İsraf Türleri: 

1. Aşırı üretim: Gereğinden fazla ürün üretmek. 

2. Bekleme: İş süreçlerinde duraklama veya gecikmeler. 

3. Taşıma: Gereksiz malzeme taşımaları veya hareketler. 

4. İşlem fazlalığı: Gereksiz işlem adımları veya süreçler. 

5. Stoklar: Fazla stok tutma, malzeme birikintileri. 

6. Hatalar ve Defolar: Ürün veya hizmetteki hatalar ve yeniden işleme ihtiyacı. 

7. İnsan Kaynaklarının Verimsiz Kullanımı: Çalışanların potansiyelinin tam anlamıyla kullanılmaması. 

Temel İlke: İsrafı ortadan kaldırmak ve değer oluşturmaktır. 

Odak: Verimlilik artışı, maliyet düşürme ve müşteri değerine odaklanma. 

6.6. Kaizen 

Kaizen, Japonca, “sürekli iyileştirme” anlamında iş süreçlerinin, üretim yöntemlerinin ve yönetim sistemlerinin sürekli 

olarak küçük adımlarla iyileştirilmesini hedefleyen bir yönetim felsefesidir. Kaizen, her seviyedeki çalışanların katkılarını 

ve önerilerini değerlendirir ve iş süreçlerinin iyileştirilmesine yönelik çözümler sunar. Yalın yönetim felsefesi ile uyumlu 

olarak israfı ve gereksiz adımları ortadan kaldırmayı amaçlar.  

Temel İlke: Sürekli küçük iyileştirmelerle kaliteyi artırmak.  

Odak: Tüm çalışanların katılımı ve süreçlerin adım adım iyileştirilmesi. 

6.7. 5S 

Kalite yönetim sistemlerinde 5S, iş yerinde düzeni, verimliliği ve güvenliği artırmayı amaçlayan bir metodolojidir. 

Japonca’da “S” harfi ile başlayan beş kelimenin (Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu, Shitsuke) baş harflerinden oluşur ve şu 

adımları içerir: 

1. Seiri (Ayıklama/Sınıflandırma): İş yerinde gerekli olan ve olmayan malzemelerin ayrılmasıdır. Gerekli olmayan 

malzemelerden kurtulunur, böylece alan açılır ve gereksiz karmaşa önlenir. 

2. Seiton (Düzenleme/Sıralama): Gerekli olan malzemelerin düzenli bir şekilde yerleştirilmesidir. Her şeyin bir yeri 

olmalı ve her şey yerinde olmalıdır. Bu, malzemelere hızlı ve kolay erişim sağlar. 

3. Seiso (Temizlik):İş yerinin ve ekipmanların düzenli olarak temizlenmesidir. Temiz bir çalışma ortamı, hataların ve 

arızaların önlenmesine yardımcı olur. 

4. Seiketsu (Standartlaştırma): İlk üç adımın (Ayıklama, Düzenleme, Temizlik) standartlaştırılması ve 

sürdürülmesidir. Standartlar oluşturularak herkesin aynı şekilde çalışması sağlanır. 

5. Shitsuke (Disiplin/Sürdürülebilirlik): Oluşturulan standartlara uyulmasının sağlanmasıdır. Disiplinli bir çalışma 

ortamı, 5S’in sürekli olarak uygulanmasını ve iyileştirilmesini sağlar. 

 6.8. Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Ödülü (MBNQA)  

ABD’de mükemmellik standardını belirlemek ve ödüllendirmek için kullanılan bir kalite yönetimi modelidir. 

 Amerika Birleşik Devletleri'nde 1987 yılında, dönemin Ticaret Bakanı Malcolm Baldrige’in anısına verilen prestijli 

bir kalite ödülüdür. Bu ödül, kuruluşların mükemmelliğe ulaşmalarını teşvik etmek, kalite bilincini artırmak ve başarılı 

kalite stratejilerini paylaşmak amacıyla verilmektedir. 

MBNQA’nın Temel Amaçları: 

1. Kalite Bilincini Artırmak: Kuruluşlarda kalite odaklı bir kültürün oluşmasını teşvik etmek. 

2. Mükemmelliği Teşvik Etmek: Kuruluşların performanslarını sürekli olarak iyileştirmelerini sağlamak. 

3. En İyi Uygulamaları Paylaşmak: Başarılı kuruluşların kalite stratejilerini kuruluşlarla paylaşarak yaygınlaştırmak. 

MBNQA’nın Değerlendirme Kriterleri: 

1. Liderlik: Üst yönetimin vizyonu, değerleri ve liderlik tarzı. 

2. Strateji: Kuruluşun stratejik planlaması ve hedefleri. 

3. Müşteri Odaklılık: Müşteri beklentilerinin anlaşılması ve karşılanması. 

4. Ölçme, Analiz ve Bilgi Yönetimi: Veri toplama, analiz etme ve bilgi yönetimi sistemleri. 

5. İş Gücü Odaklılık: Çalışanların eğitimi, motivasyonu ve katılımı. 

6. Operasyon Odaklılık: İş süreçlerinin verimliliği ve etkinliği. 

7. Sonuçlar: Kuruluşun müşteri, finansal, pazar ve iş gücü sonuçları. 
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6.9. PDCA Döngüsü (Plan-Do-Check-Act) 

PDCA Döngüsü (Plan-Do-Check-Act), sürekli iyileştirme sürecini destekleyen ve kalite yönetim sistemlerinde yaygın 

olarak kullanılan bir yönetim aracıdır. Japon mühendis W. Edwards Deming tarafından geliştirilen bu döngü, kaliteyi 

iyileştirmek ve süreçleri daha verimli hale getirmek amacıyla tasarlanmış bir modeldir.  

PDCA döngüsü, organizasyonların hedeflerine ulaşırken süreçlerini sürekli olarak gözden geçirmelerini ve 

iyileştirmelerini sağlar. 

PDCA Döngüsünün 4 Aşaması: 

1. Plan (Planla): Çözülmesi gereken bir sorun belirlenir ve çözüm için bir plan yapılır. Aynı zamanda hedefler, bu 

hedeflere ulaşmak için gereken kaynaklar ve yapılacaklar belirlenir. Plan, hedeflere ulaşmak için gerekli adımları ve 

yöntemleri içerir. İyileştirilecek süreçler hakkında veri toplanır, analizler yapılır ve hedefler belirlenir. 

2. Do (Uygula): Plan aşamasında belirlenen strateji ve çözümler uygulamaya geçirilir. Yani, süreçlerin iyileştirilmesi 

için belirlenen eylemler hayata geçirilir. Küçük ölçekli denemeler yapılarak, belirlenen iyileştirme adımlarının etkileri 

gözlemlenir. Uygulama süreci, planın doğruluğunu test etmek için bir deney ortamı olabilir. 

3. Check (Kontrol Et): Uygulamaya konulan değişikliklerin etkileri ve sonuçları değerlendirilir. Elde edilen verilerle 

planın ne kadar etkili olduğu analiz edilir. Performans göstergeleri, hedeflere ulaşılıp ulaşılmadığı ve planlanan sonuçların 

elde edilip edilmediği kontrol edilir. Veriler karşılaştırılır ve başarılar veya eksiklikler belirlenir. 

4. Act (Harekete Geç): Uygulama aşamasında başarılı sonuçlar elde edilmişse, bu yeni yöntemler ve süreçler standart 

hale getirilir ve kalıcı olarak uygulanmaya başlanır. Eğer plan yeterince etkili değilse, süreç tekrar gözden geçirilir, 

eksiklikler belirlenir ve yeni bir plan yapılır. Bu aşama, sürekli iyileştirme sürecinin bir parçasıdır, çünkü herhangi bir 

eksiklik veya hata tespit edilirse düzeltici adımlar atılır. 

Temel İlke: Sürekli iyileştirme için döngüsel bir yaklaşımdır. Odak: Problem çözme ve süreç optimizasyonu. 

Bu modellerin her biri, kuruluşların kalite yönetimini farklı açılardan ele alır. Kuruluşlar, kendi ihtiyaçlarına ve 

hedeflerine en uygun olan modeli / modelleri seçerek kalite yönetim sistemlerini kurabilir ve sürekli olarak iyileştirebilirler. 

Altıncı Bölüm Örnek Sorular 

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

2. Toplam Kalite Yönetimi nedir ve özellikleri nelerdir? 

3. Altı Sigma ve Yalın (Lean) Yönetim Modeli nedir? 

4. Yalın yönetimle ortadan kaldırılan israf türleri nelerdir? 

5. Kaizen (sürekli iyileştirme) nedir ve odak noktası nelerdir? 
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7. KALİTE YÖNETİM SİSTEMİNİN KURULMASI VE UYGULANMASI 

Kalite Yönetim Sistemi (KYS), bir organizasyonun müşteri memnuniyetini artırmak, süreçlerini iyileştirmek ve 

verimliliğini artırmak amacıyla kurulan ve uygulanan bir sistemdir.  

Kalite Yönetim Sistemi, organizasyonun tüm süreçlerine entegre edilmelidir ve sadece belirli departmanlarla sınırlı 

kalmamalıdır. Sistem, iş gücünden tedarikçilere kadar her düzeydeki katılımcıyı kapsamalıdır. Bu sayede, organizasyonun 

sürdürülebilir başarısı ve rekabet gücü artar. 

Kalite Yönetim Sistemi (KYS); bir kuruluşun ürün ve hizmetlerinin kalitesini sürekli olarak iyileştirmeyi hedefleyen 

bir yönetim yaklaşımıdır. KYS’nin kurulması, kuruluşun kalitesini sürekli iyileştirmek, müşteri memnuniyetini artırmak, 

verimliliği en üst düzeye çıkarmak ve rekabet avantajı elde etmesine yardımcı olur.  

Kalite yönetim sisteminin işletmelere etkileri;  

(1) müşteri memnuniyetini artırmak,  

(2) ürün ve hizmet kalitesini artırmak,  

(3) verimliliği artırmak ve maliyetleri düşürmek,  

(4) rekabet gücünü artırmak,  

(5) çalışan motivasyonunu artırmak,  

(6) sürekli iyileşmeyi sağlamak,  

(7) kurumsal imajı güçlendirmektir. 

Kalite yönetim sisteminin global pazarlarda etkileri; 

(1) uluslararası standartlara uyum, 

(2) müşteri güveni ve sadakati,  

(3) rekabet avantajı,  

(4) ihracat ve uluslararası işbirliği,  

(5) marka imajı ve itibarı,  

(6) sürekli iyileşme,   

(7) verimlilik ve maliyet tasarrufudur.  

Kalite yönetim sisteminin kurulması ve uygulanması için uluslararası standartlar bulunmaktadır. En yaygın olarak 

kullanılan standart, ISO 9001 standardıdır. ISO 9001, bir kuruluşun KYS’sinin gerekliliklerini belirler ve belgelendirme 

için bir temel oluşturur. KYS’nin kurulması ve uygulanması, belirli bir sürece göre yapılır.   

Kalite Yönetim Sisteminin Kuruluş ve Uygulama Süreci: 

7.1. Üst Yönetim Taahhüdü ve Liderlik 

Kalite yönetim sisteminin kurulması süreci, üst yönetimin güçlü bir taahhüdüyle başlar. Üst yönetimin, kalite anlayışını 

benimsemesi ve tüm organizasyona bu konuda liderlik etmesi gerekir.  

Kalite Yönetim Sistemi’nin başarılı bir şekilde kurulabilmesi için üst yönetimin taahhüdü ve liderliği şarttır. Üst 

yönetim, kalite politikası ve hedeflerini belirlemeli, gerekli kaynakları sağlamalı ve sistemi desteklemelidir. 

Yönetim, kalite yönetim sistemine yatırım yapmayı ve çalışanları bu süreçte aktif bir şekilde dahil etmeyi taahhüt 

etmelidir. 

Üst Yönetim Kalite Yönetim Sisteminde Etkisi:  

1. KYS’nin önemini ve kuruluş için faydalarını anlar. 

2. Kalite politikasını ve hedeflerini belirler. 

3. KYS’nin uygulanması için kaynakları ayırır. 

4. Belirli periyotlarda Kalite Yönetim Sistemi’nin performansını gözden geçirir. 

5. Kalite hedefleri, müşteri memnuniyeti, iç tetkik sonuçları ve iyileştirme fırsatlarını değerlendirir. 

Üst yönetim kalite yönetim sistemine liderlik ederek, gözden geçirme sonuçlarını, stratejik kararlar almak ve kaynakları 

etkin bir şekilde tahsis etmek için kullanmalıdır. 

7.2. Kalite Politikasının ve Amaçlarının Belirlenmesi 

Organizasyonun kalite hedeflerini yansıtan kalite politikası ve ihtiyaçlarının belirlenmesi bir plan dahilinde yapılır. Bu 

plan, müşteri ihtiyaçları, yasal düzenlemeler, iç ve dış paydaşlar göz önüne alınarak yapılır. 

Üst yönetim tarafından kuruluşun kalite hedeflerini ve bu hedeflere ulaşmak için izleyeceği stratejileri belirleyen bir 

kalite politikası oluşturulur. Bu politika, organizasyonun kalite anlayışını ve amacını net bir şekilde ifade etmelidir. Ayrıca, 

bu politikaya dayanarak, somut ve ölçülebilir kalite hedefleri belirlenmelidir. 

Kalite politikası, organizasyonun misyon, vizyon ve stratejik hedefleri doğrultusunda bir kalite politikası 

oluşturulmalıdır. Bu politika, müşteri odaklılığı ve sürekli iyileştirmeyi vurgulamalıdır. 

Kalite amaçları, bir kuruluşun kalite yönetim sistemi aracılığıyla ulaşmayı hedeflediği spesifik ve ölçülebilir 

sonuçlardır. Bu amaçlar, kuruluşun genel stratejik hedefleriyle uyumlu olmalı ve müşteri memnuniyetini, ürün/hizmet 

kalitesini ve sürekli iyileştirmeyi teşvik etmelidir. Amaçları belirleme, başarıyı ve verimliliği artırmak için oldukça 
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önemlidir çünkü amaçlar, neyin yapılması gerektiğine dair bir rehberlik sağlar. 

Ölçülebilir, ulaşılabilir, ilgili ve zamanında (SMART) kalite hedefleri tanımlanmalıdır. Bu hedefler, organizasyonun 

farklı birimlerine, çalışanlarına duyurularak yayılmalıdır. Bu konuda, çalışanların kalite hedeflerine ulaşmak için gerekli 

bilgi ve kaynaklara erişimi sağlanmalıdır. 

7.3. Kalite Yönetim Sistemi Yapısının Oluşturulması 

Kalite yönetim sistemi yapısının oluşturulması, bir organizasyonun tüm süreçlerini, kaynaklarını, personelini ve diğer 

bileşenlerini etkin bir şekilde yönetmek için kaliteyi sürekli iyileştirmeyi amaçlayan bir çerçeve geliştirmektir. Bu sistem, 

organizasyonun hedeflerine ulaşabilmesi ve müşteri memnuniyetini sağlayabilmesi için kalite standartlarına uygunluğu ve 

etkinliği güvence altına alır. 

Organizasyonun kalite yönetim sisteminin yapısı, ISO 9001 gibi uluslararası kalite yönetim standartlarına uygun olarak 

hazırlanabilir. 

Bu aşamada, kaynaklar, kalite yönetim süreçleri, roller, sorumluluklar ve yetkiler net bir şekilde belirlenir. 

Kaynakların belirlenmesi ve tahsisi, kalite yönetim sistemini uygulamak için gerekli olan insan kaynakları, finansal 

kaynaklar, altyapı, ekipman ve diğer kaynaklar belirlenir, çalışanların rol ve sorumluluklarına uygun eğitimler verilir. 

7.4. İç Denetim ve Eğitim Programlarının Oluşturulması 

Kalite sisteminin etkinliğini değerlendirmek için iç denetim süreçleri ve eğitim programları oluşturulmalıdır. Bu 

denetimler, sistemin işleyişini ve ihtiyaçlara uygunluğunu kontrol eder. 

Çalışanlara yönelik eğitim programları düzenlenmeli, herkesin kalite anlayışına katkıda bulunması sağlanmalıdır. 

İç Denetim Süreci: 

1. İç Denetimlerin Yapılması: Kalite yönetim sisteminin etkinliğini denetlemek amacıyla düzenli aralıklarla iç 

denetimler yapılmalıdır. İç denetimler, KYS’nin doğru çalışıp çalışmadığını, süreçlerin belirlenen standartlara uygun olup 

olmadığını kontrol eder. İç denetimler, ISO 9001 standardına uygunluk ve süreçlerin etkinliği açısından yapılmalıdır. 

Denetim sonuçları, iyileştirme fırsatlarını belirlemek için kullanılmalıdır. 

2. Performans İzleme: Kalite göstergeleri belirlenmeli ve sistematik bir şekilde izlenmelidir. Bu göstergeler, 

organizasyonun kalite hedeflerine ne kadar ulaştığını anlamak için kullanılır. 

3. Geribildirim Mekanizmaları: Hem çalışanlardan hem de müşterilerden alınan geribildirimler, sistemin 

geliştirilmesi için önemli bir kaynaktır. Geribildirimler düzenli olarak toplanmalı ve analiz edilmelidir. 

4. Düzeltici Faaliyetler: Sistem içindeki herhangi bir hatayı veya sapmayı düzeltmek için uygun adımlar atılmalıdır. 

Belirli bir süreç hedeflere ulaşamıyorsa, bunun nedenleri araştırılmalı ve gerekli düzeltici önlemler alınmalıdır. 

5. Önleyici Faaliyetler: Gelecekteki problemleri engellemek için önleyici adımlar atılmalıdır. Bu, sistemdeki olası 

zayıf noktaların belirlenmesi ve bunlara karşı proaktif çözümler geliştirilmesini içerir. 

6. Kök Neden Analizi (Root Cause Analysis): Problemler ortaya çıktığında, bu sorunların temel nedenleri tespit 

edilip, kök nedenlerin ortadan kaldırılması için planlar yapılmalıdır. 

Eğitim ve bilinçlendirme,  çalışanların KYS hakkında bilgi sahibi olması ve KYS’nin önemini anlaması için eğitimler 

düzenlenir. Eğitimler, çalışanların rollerine ve sorumluluklarına uygun olarak planlanmalı ve uygulanmalıdır. Bu konuda, 

çalışanların kalite hedeflerine ulaşmak için gerekli bilgi ve becerilere sahip olmaları sağlanmalıdır. 

7.5. Proseslerin Belirlenmesi ve Dokümantasyonu 

Kalite yönetim sisteminde yer alan tüm süreçler ve bu süreçlerin nasıl işlediği belgelenmelidir. Kalite yönetim 

sisteminin temeli, tüm organizasyonel süreçlerin doğru bir şekilde tanımlanmasıdır. Süreçler, organizasyonun hedeflerine 

ulaşmasını sağlayacak şekilde yapılandırılmalıdır. 

Prosesler, kalite hedeflerine ulaşmaya yönelik olarak belirli metotlarla yönetilmelidir. Bu adım, etkin bir izleme ve 

ölçüm sistemini de içerir. Organizasyondaki tüm ana süreçler (üretim, hizmet sunumu, tedarik zinciri, müşteri hizmetleri 

vb.) belirlenmeli ve her bir sürecin çıktıları, girdileri, kaynakları, sorumluları ve sorumlulukları tanımlanmalıdır. 

Kuruluşun temel süreçleri belirlenir ve bu süreçlerin nasıl yönetileceği, hangi kaynakların kullanılacağı ve hangi 

kontrollerin uygulanacağı akış şemaları, prosedürler ve talimatlar şeklinde ayrıntılı olarak dokümante edilebilir. 

Kalite Yönetim Sistemi’nin etkin bir şekilde işleyebilmesi için gerekli dokümanlar hazırlanmalı ve gerektiğinde 

güncellenmelidir.   

Kalite Yönetim Sistemi Dokümanları:  

1. Kalite El Kitabı: Organizasyonun kalite politikasını, hedeflerini ve KYS’nin genel yapısını açıklar. 

2. Prosedürler: Temel süreçlerin nasıl yönetileceğini açıklar. 

3. Talimatlar ve Formlar: Operasyonel detayları ve kayıt tutma yöntemlerini içerir. 

Dokümanların güncel, erişilebilir ve anlaşılır olması sağlanmalıdır.  

Süreçlerle ilgili kayıtlar tutulmalı, saklanmalı ve gerektiğinde erişilebilir olmalıdır. 

7.6. Sürekli İyileştirme Kültürünün Yerleştirilmesi 

Kalite yönetim sisteminin en önemli unsuru, sürekli iyileştirme kuralı üzerine kuruludur. Organizasyon, sistemin 
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etkinliğini sürekli olarak izlemeli ve geliştirmek için adımlar atmalıdır. 

Çalışanların katılımı, müşteri geri bildirimleri ve performans ölçümleri ile iyileştirme fırsatları belirlenmeli ve 

uygulanmalıdır. 

Kurulan kalite yönetim sistemi, zamanla değişen şartlara ve yeni ihtiyaçlara göre gözden geçirilmelidir. Bu aşama, 

kalite hedefler gözden geçirilmeli, geri bildirimler alınmalı ve hataların analiz edilerek çözüm önerilerinin geliştirilmelidir.  

KYS’nin sürekli olarak iyileştirilmesi için çalışmalar yapılır. İyileştirme faaliyetleri, veri analizine, iç denetim 

sonuçlarına ve yönetim gözden geçirme sonuçlarına dayandırılır. 

İyileştirme faaliyetleri, organizasyonun tüm birimlerine yayılmalıdır. 

7.7. Sertifikasyon Süreci (Opsiyonel) 

Eğer organizasyon, belirli bir kalite standardına uygunluk sağlamak istiyorsa, ISO 9001 gibi uluslararası kalite 

sertifikalarını almak için başvurabilir. 

Sertifikasyon, organizasyonun kalite sisteminin uluslararası geçerliliğini sağlar ve müşteri güvenini artırır. ISO 9001 

gibi uluslararası kalite yönetim sertifikalarını almak için dış denetimler yapılabilir. Bu denetimler, organizasyonun kalite 

yönetim sisteminin dünya çapında geçerli olduğunu onaylar. 

Organizasyon, ISO 9001 standardına uygunluğunu kanıtlamak için bir belgelendirme kuruluşu tarafından dış tetkike 

tabi tutulur. Başarılı bir tetkik sonucunda ISO 9001 sertifikası alınır. 

Sertifikasyon, müşterilere ve paydaşlara organizasyonun kalite yönetimine verdiği önemi gösterir. 

7.8. Uygulama ve Süreç Kontrolü 

Kalite Yönetim Sistemi'nin (KYS) uygulanması, bir kuruluşun belirlediği kalite politikası ve hedeflerine ulaşmak için 

süreçlerini yönetme ve sürekli olarak iyileştirme faaliyetlerini içerir. KYS’nin etkili bir şekilde uygulanması, müşteri 

memnuniyetini artırır, verimliliği yükseltir, maliyetleri azaltır ve rekabet avantajı sağlar. 

Belirlenen süreçler, dokümantasyona uygun olarak uygulanır. Süreçlerin performansı hakkında veri toplanır ve bu 

veriler analiz edilerek iyileştirme alanları belirlenir. Süreçlerin kontrol altında tutulması için gerekli mekanizmalar 

oluşturulur. 

Uygulama süreci, sadece belgelerin ve prosedürlerin oluşturulmasıyla sınırlı değildir; aynı zamanda organizasyon 

kültürüne entegre edilmeli ve her seviyedeki çalışanlar tarafından benimsenmelidir. 

Süreçlerdeki aksaklıklar ve potansiyel problemler belirlenmeli ve düzeltici ve önleyici faaliyetler planlanmalıdır. 

Düzeltici ve önleyici faaliyetler, belirlenen sorunları çözmek ve gelecekteki sorunları önlemek için düzeltici ve 

önleyici faaliyetler uygulanır. 

Kalite yönetim sisteminin uygulanmasında karşılaşılan zorluklar;  

(1) yönetim desteği ve katılımı eksikliği,  

(2) çalışan direnci ve kaynak yetersizliği,  

(3) eğitim ve farkındalık eksikliği,  

(4) süreçlerin karmaşıklığı,  

(5) ölçümleme ve izleme zorluğu,  

(6) belgelendirme süreci,  

(7) kültürel engeller ve dış faktörlerdir.  

KYS’ın farklı ülkelerdeki uygulaması ve farklı standartlar, Kalite Yönetim Sistemi (KYS), dünya genelinde çeşitli 

ülkelerde farklı endüstrilerde ve organizasyonlarda uygulanmaktadır. Ancak, her ülke ve sektör, kendi ekonomik yapısına, 

kültürüne ve yasal ihtiyaçlarına göre KYS’yi benimseme ve uygulama şeklinde farklılıklar gösterebilir. Bunun yanı sıra, 

birçok farklı kalite yönetim standardı bulunmaktadır ve bu standartlar, organizasyonların kalite yönetimini daha verimli ve 

etkili hale getirmelerini sağlamaktadır. 

Ancak, tüm KYS’lerin temel amacı, ürün ve hizmet kalitesini artırmak, müşteri memnuniyetini sağlamak ve sürekli 

iyileşmeyi desteklemektir. 

Kalite Yönetim Sistemi Uygulamalarında Dikkat Edilmesi Gerekenler: 

1. Kuruluşun İhtiyaçları: KYS uygulamaları, kuruluşun özgün ihtiyaç ve hedeflerine uygun olarak tasarlanmalıdır. 

2. Kültürel Faktörler: KYS uygulamalarında, ülkenin ve kuruluşun kültürel özellikleri dikkate alınmalıdır. 

3. Yasal Düzenlemeler: KYS uygulamaları, ilgili yasal düzenlemelere uygun olmalıdır. 

4. Sürekli İyileştirme: KYS, sürekli iyileştirme prensiplerini desteklemelidir. 

7.9. İzleme ve Değerlendirme 

Kalite yönetim sistemi uygulandıktan sonra, sistemin etkinliği belirli aralıklarla izlenmeli ve değerlendirilmelidir. 

Performans göstergeleri kullanılarak hedeflere ne kadar yaklaşıldığı kontrol edilir ve gerekirse düzeltici önlemler alınır. 

İzleme ve ölçme, kalite yönetim sisteminin etkinliğini izlemek ve ölçmek için performans göstergeleri belirlenir. Bu, 

iç denetimler ve yönetim gözden geçirmeleri ile yapılabilir. Bu aşama, kalite hedefler gözden geçirilmeli, geri bildirimler 

alınmalı ve hataların analiz edilerek çözüm önerilerinin geliştirilmelidir.  
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Geri bildirimler, iç iletişimin güçlendirilerek çalışanların katılımı ve dış iletişimle tedarikçi yönetimi ile elde edilen 

bilgiler, müşteri şikâyet ve memnuniyet ölçümleri ile sağlanır. Buradan elde edilen sonuçlara göre düzeltici ve önleyici 

faaliyetler yürütülür.  

Yedinci Bölüm Örnek Sorular 

1. Kalite yönetim sisteminin işletmelere etkileri nelerdir? 

2. Kalite yönetim sisteminin global pazarlarda etkileri nelerdir? 

3. Kalite yönetim sisteminin kuruluş ve uygulama sürecinde üst yönetim taahhüdü ve liderliği nedir? 

4. Kalite yönetim sisteminin kuruluş ve uygulama sürecinde kalite politikası ve kalite amaçları nedir? 

5. Kalite yönetim sisteminin kuruluş ve uygulama sürecinde sürekli iyileştirme kültürünün yerleştirilmesi nedir? 

6. Kalite yönetim sisteminin uygulanmasında karşılaşılan zorluklar nelerdir?  

 

 

  



 

35 

8. SÜREÇ YÖNETİMİ VE SÜREÇ İYİLEŞTİRME 

8.1. Süreç Tanımı 

Kalite yönetim sisteminde süreç tanımı, sürecin amacını, kapsamını, girdilerini, çıktılarını, adımlarını, sorumluluklarını 

ve performans kriterlerini net bir şekilde ifade etmeyi içerir.  

İyi bir süreç tanımı, sürecin nasıl işlediğini anlamayı kolaylaştırır, hataları ve eksiklikleri belirlemeye yardımcı olur ve 

iyileştirme çalışmalarına zemin hazırlar. 

Kalite yönetim sistemi, belirli standartlar ve yöntemlerle süreçlerin yönetilmesini amaçlar. Süreçler, organizasyonun 

faaliyetlerini etkili bir şekilde gerçekleştirmesine yardımcı olur ve müşteri memnuniyetini sağlamak için sürekli 

iyileştirmeye imkân tanır.  

Süreç, belirli bir amaca ulaşmak için birbirini takip eden ve belirli bir düzende sıralı adımlardan oluşan faaliyetler 

bütünüdür. Süreçler, girdileri (input) alır, belirli faaliyetler gerçekleştirir ve bir çıktıya (output) dönüştürür. Etkili bir şekilde 

yönetilen süreçler, verimliliği artırır, maliyetleri düşürür ve kaliteyi iyileştirir. Süreçler, organizasyonun farklı seviyelerinde 

ve departmanlarında uygulanabilir. 

Kalite Yönetim Sisteminde Süreçlerin Özellikleri:  

1. Girdi: Sürece dahil edilen tüm kaynaklar, bilgiler, materyaller ve veriler. 

2. Faaliyetler: Girdiler üzerinde gerçekleştirilen işlemler, aktiviteler ve adımlar. 

3. Çıktı: Sürecin sonunda elde edilen ürünler, hizmetler veya sonuçlar. 

4. Kontrol: Süreç boyunca kaliteyi izleme, ölçme, değerlendirme, gerektiğinde düzeltici önlemler alma mekanizması. 

5. İzleme ve İyileştirme: Süreçlerin etkinliğini artırmak için sürekli iyileştirme ve izleme faaliyetleri. 

Kalite yönetiminde süreçler, genellikle belirli kalite standartlarına göre yönetilir. Bu standartlar, organizasyonun 

süreçlerini etkili bir şekilde iyileştirmesine ve kaliteyi artırmasına imkân tanır. 

Süreçler farklı bağlamlarda ve çeşitli organizasyonlarda farklı şekillerde sınıflandırılabilir.  

Süreç Türleri: 

1. Temel Süreçler (Ana Süreçler): Bir kuruluşun temel faaliyetlerini yerine getiren ve müşteriye doğrudan değer 

katan süreçlerdir. Bir üretim şirketinde üretim süreci, bir hizmet şirketinde hizmet sunma süreci temel süreçlerdir. 

2. Destek Süreçleri: Temel süreçleri destekleyen ve kaynak sağlayan süreçlerdir. İnsan kaynakları süreci, satın alma 

süreci, bilgi işlem süreci destek süreçleridir. 

3. Yönetim Süreçleri: Kuruluşun stratejik hedeflerini belirleyen, kaynakları planlayan ve süreçleri yöneten süreçlerdir. 

Stratejik planlama süreci, bütçe yönetimi süreci, kalite yönetimi süreci yönetim süreçleridir. 

4. Üretim Süreçleri: Ham maddeleri veya yarı mamulleri işleyerek ürünlere dönüştüren süreçlerdir. Bir otomobil 

fabrikasında motor üretim süreci, bir tekstil fabrikasında kumaş dokuma süreci üretim süreçleridir. 

5. Hizmet Süreçleri: Müşterilere hizmet sunan süreçlerdir. Bir bankada hesap açma süreci, bir restoranda yemek 

servisi süreci hizmet süreçleridir. 

6. Proje Süreçleri: Belirli bir amaca ulaşmak için sınırlı bir süre içinde gerçekleştirilen faaliyetler bütünüdür. Bir inşaat 

projesi, bir yazılım geliştirme projesi proje süreçleridir. 

7. Müşteri İlişkileri Süreçleri: Müşterilerle iletişim kurma, müşteri ihtiyaçlarını belirleme ve müşteri memnuniyetini 

sağlama süreçleridir. Bir şirkette müşteri hizmetleri süreci, satış süreci müşteri ilişkileri süreçleridir. 

8. Tedarik Zinciri Süreçleri: Malzeme veya hizmetlerin tedarikinden müşteriye ulaştırılmasına kadar olan süreçlerdir. 

Bir perakende şirketinde ürünlerin depolanması ve dağıtımı tedarik zinciri süreçleridir. 

8.2. Süreç Yönetim Sistemi  

Kalite yönetim sisteminde süreç yönetimi, bir kuruluşun kalite hedeflerine ulaşmak için süreçlerini planlama, 

uygulama, kontrol etme ve iyileştirme faaliyetlerini kapsayan sistematik bir yaklaşımdır.  

Süreç yönetimi, kuruluşun tüm süreçlerini (temel süreçler, destek süreçleri ve yönetim süreçleri) kapsar ve müşteri 

odaklı bir yaklaşımı benimser. Süreç yönetimi, kuruluşun verimliliğini artırmaya, maliyetleri düşürmeye ve müşteri 

memnuniyetini sağlamaya yardımcı olur. 

Süreçler, kuruluşların temel faaliyetlerini yerine getirmeleri ve hedeflerine ulaşmaları için kritik öneme sahiptir. 

Süreçlerin doğru bir şekilde tanımlanması, yönetilmesi ve iyileştirilmesi, kuruluşlara rekabet avantajı sağlar.  

Süreç yönetim sistemi, organizasyonun tüm süreçlerini bir bütün olarak ele alır ve bu süreçlerin birbirleriyle 

etkileşimini düzenler.  

Süreç Yönetim Sisteminin Unsurları: 

1. Süreçlerin Belirlenmesi ve Tanımlanması: Kuruluşun tüm süreçleri belirlenir ve her bir süreç için amaç, kapsam, 

girdiler, çıktılar, adımlar, sorumluluklar ve performans kriterleri net bir şekilde tanımlanır.  

2. Süreçlerin Dokümante Edilmesi: Süreçler, prosedürler, talimatlar ve formlar gibi dokümanlarla kayıt altına alınır. 

Bu dokümanlar, süreçlerin nasıl yürütülmesi gerektiğini ve hangi standartlara uyulması gerektiğini gösterir.  

3. Süreçlerin Uygulanması: Süreçler, tanımlanmış prosedürlere ve talimatlara uygun olarak uygulanır. Çalışanlar, 
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süreçler hakkında eğitilir ve gerekli kaynaklar sağlanır. Her sürecin bir sahibi (süreç sorumlusu) belirlenir ve bu kişi sürecin 

performansından sorumlu olur. Süreç sahipleri, süreçlerin sürekli iyileştirilmesi ve optimize edilmesi için çalışır. 

4. Süreçlerin İzlenmesi ve Ölçülmesi: Süreçlerin performansı düzenli olarak izlenir ve ölçülür. Bu sayede, 

süreçlerdeki hatalar, eksiklikler ve iyileştirme alanları belirlenir. Süreçlerin etkinliğini değerlendirmek için performans 

ölçütleri belirlenir. Bu ölçütler, sürecin hedeflere ne kadar yaklaştığını, verimliliğini ve kalitesini ölçen anahtar 

göstergelerdir. Performans göstergeleri, kalite, hız, maliyet, müşteri memnuniyeti gibi çeşitli metrikleri içerebilir. 

5. Süreçlerin İyileştirilmesi: Süreçlerin performansını artırmak ve müşteri memnuniyetini sağlamak için sürekli 

iyileştirme çalışmaları yapılır. İyileştirme çalışmaları, süreç analizleri, geri bildirimler ve diğer veriler doğrultusunda 

gerçekleştirilir. 

Kalite yönetim sisteminde süreç yönetiminin faydaları;  

(1) müşteri memnuniyetini artırmak,  

(2) ürün ve hizmet kalitesini artırmak,  

(3) verimliliği artırmak ve maliyetleri düşürmek,  

(4) rekabet gücünü artırmak,  

(5) çalışan motivasyonunu artırmak,  

(6) sürekli iyileşmeyi sağlamaktır.  

8.3. Süreç Haritalama 

Günümüz rekabetçi iş dünyasında, işletmelerin verimliliklerini artırmaları ve maliyetlerini düşürmeleri her 

zamankinden daha önemli hale geldi. 

Süreç haritalama, bir iş sürecinin her adımını görsel olarak temsil eden bir tekniktir. Bu haritalar, sürecin nasıl 

işlediğini, hangi adımların olduğunu, hangi kaynakların kullanıldığını ve olası darboğazları gösterir.  

Süreç haritalama, bir işletmenin mevcut süreçlerini anlama, analiz etmek ve iyileştirmek için kullanılan güçlü bir araçtır. 

Süreç Haritalamanın Faydaları: 

1. Süreçleri Anlama: Bir sürecin nasıl işlediğini ve hangi adımlardan oluştuğunu net bir şekilde anlamayı sağlar. 

2. Darboğazları Belirleme: Sürecin hangi adımlarında darboğazlar veya verimsizlikler olduğunu tespite yardımcı olur. 

3. İyileştirme Fırsatlarını Keşfetme: Süreçleri iyileştirmek için potansiyel fırsatları belirlemeye imkân tanır. 

4. İletişimi Kolaylaştırma: Farklı paydaşlar arası iletişimi kolaylaştırır, herkesin süreci aynı şekilde anlamasını sağlar. 

5. Karar Verme: Süreç haritaları, süreçlerle ilgili daha iyi kararlar vermeye yardımcı olur. 

Süreç haritalama için birçok farklı yöntem bulunmaktadır.  

Süreç Haritalama Yöntemleri: 

1. Akış Şemaları: Sürecin adımlarını ve akışını gösteren diyagramlardır. 

2. Değer Akış Haritaları: Bir ürün veya hizmetin müşteriye ulaşana kadar geçtiği tüm adımları gösteren haritalardır. 

3. Yüzme Kulvarı Diyagramları: Süreçteki farklı aktörlerin rollerini ve sorumluluklarını gösteren diyagramlardır. 

Süreç Haritalama Sürecinin Temel Adımları: 

1. Hedef Belirleme: Süreç haritalamaya başlamadan önce, haritalamanın amacı net bir şekilde belirlenmelidir.  

2. Sürecin Tanımlanması: Süreç haritalamanın yapılacağı süreç veya iş belirlenir.  

3. Veri Toplama ve Katılımcıların Belirlenmesi: Süreçle ilgili bilgi toplamak için süreci yürüten veya etkileyen 

çalışanlarla (katılımcılarla) görüşmeler yapılır. 

4. Mevcut Sürecin Haritalanması: Verilen bilgilere dayalı olarak mevcut süreç haritası oluşturulur.  

5. Sürecin Analizi: Haritalama işlemi tamamlandıktan sonra, sürecin etkinliği ve verimliliği analiz edilir. 

6. İyileştirme Fırsatlarının Belirlenmesi: Süreç haritası üzerinden yapılan analizlerin sonucunda, süreci daha verimli 

ve etkili hale getirecek iyileştirme fırsatları belirlenir. 

7. Yeni Süreç Haritasının Tasarımı: İyileştirmeler ve değişiklikler göz önüne alındığında, yeni süreç haritası 

oluşturulur. 

8. Uygulama ve İzleme: Yeni süreç haritası uygulamaya konur ve süreçlerin uygulanma süreci izlenir. 

9. Sürekli İyileştirme: Süreç haritalama sürekli bir iyileştirme döngüsünün parçasıdır. Süreçler ve haritalar düzenli 

olarak gözden geçirilir ve değişen şartlara uyum sağlamak için güncellenir. 

8.4. Süreç İyileştirme 

Süreç iyileştirme, mevcut süreçleri analiz ederek daha verimli, etkili ve müşteri odaklı hale getirme sürecidir. Süreç 

iyileştirme, süreçlerdeki darboğazları ortadan kaldırmayı, maliyetleri düşürmeyi, kaliteyi artırmayı ve müşteri 

memnuniyetini sağlamayı hedefler. 

Süreç İyileştirmenin Faydaları:  

1. Verimlilik Artışı: Süreç iyileştirme, süreçlerin daha hızlı ve az kaynakla tamamlamayı sağlayarak verimliliği artırır. 

2. Maliyet Düşüşü: Süreçlerdeki israfın azaltılması ve kaynakların daha verimli kullanılması maliyetleri düşürür. 

3. Kalite Artışı: Süreç iyileştirme, hataların azaltılması ve ürün veya hizmet kalitesinin artırılmasına yardımcı olur. 
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4. Müşteri Memnuniyeti: Müşteri ihtiyaçlarının daha iyi karşılanmasını sağlayarak müşteri memnuniyetini artırır. 

5. Rekabet Avantajı: Sürekli olarak süreçlerini iyileştiren işletmeler, rakiplerine karşı rekabet avantajı elde ederler. 

Süreç iyileştirme için birçok farklı yöntem bulunmaktadır. 

Süreç İyileştirme Yöntemleri: 

1. Kaizen: Sürekli iyileştirme felsefesidir. Küçük adımlarla sürekli olarak süreçleri iyileştirmeyi hedefler. 

2. Altı Sigma: İş süreçlerindeki hataları en aza indirmeyi ve süreçleri iyileştirmeyi amaçlayan bir metodolojidir. 

3. Yalın (Lean) Üretim: Süreçlerdeki israfı ortadan kaldırmayı ve değer akışını iyileştirmeyi amaçlayan, verimliliği 

artıran bir üretim  / yönetim felsefesidir. 

4. İş Süreci Yeniden Yapılandırma: İş süreçlerinin köklü bir şekilde yeniden tasarlanmasıdır. Süreçlerin baştan 

tasarlanması, organizasyonun performansını önemli ölçüde iyileştirebilir. 

5. Kök Neden Analizi: Bir sorunun kök nedenlerini bulmak için yapılan derinlemesine analizlerdir. Bu teknik, sadece 

belirtilen sorunları değil, bu sorunları oluşturan temel sebepleri bulmaya odaklanır. 

Süreç İyileştirme Süreci: 

1. Sürecin Belirlenmesi: İyileştirilecek süreç belirlenir. 

2. Süreç haritasının oluşturulması: Mevcut sürecin haritası oluşturulur. 

3. Analiz: Süreç haritası analiz edilerek darboğazlar ve iyileştirme fırsatları belirlenir. 

4. İyileştirme Önerilerinin Geliştirilmesi: Süreci iyileştirmek için öneriler geliştirilir. 

5. İyileştirme Önerilerinin Uygulanması: İyileştirme önerileri uygulanır. 

6. İzleme ve Değerlendirme: Sürecin performansı izlenir ve iyileştirmelerin etkisi değerlendirilir. 

8.5. Süreç Performans Ölçütleri 

Süreç performans ölçütleri, organizasyonların belirledikleri kalite hedeflerine ne kadar yakın olduklarını gösterir ve 

süreçlerin ne kadar başarılı olduğunu ölçer. 

Süreç performans ölçütleri, bir sürecin etkinliğini, verimliliğini ve kalitesini değerlendirmek için kullanılan 

göstergelerdir. Bu ölçütler, organizasyonların süreçlerinin nasıl işlediğini anlamalarına, iyileştirmeler yapmalarına ve 

hedeflere ulaşmalarına yardımcı olur.  

Süreç Performans Ölçütlerini Belirlemede İzlenilen Adımlar:  

1. Süreç Hedeflerinin Belirlenmesi: Sürecin stratejik hedefleri ve müşteri beklentileri dikkate alınır. 

2. Ölçülebilir Göstergelerin Seçilmesi: Süreçle ilgili ölçülebilir ve anlamlı göstergeler belirlenir. 

3. Veri Toplama Yöntemlerinin Belirlenmesi: Ölçütlerin nasıl ölçüleceği, hangi veri kaynakları kullanılacağı planlanır. 

4. Performans Standartlarının Belirlenmesi: Her ölçüt için hedef değerler veya kabul edilebilir aralıklar belirlenir. 

5. Performansın İzlenmesi ve Analizi: Süreç performansı düzenli olarak izlenir ve analiz edilir. 

6. İyileştirme Faaliyetlerini Planlama: Performans sapmaları belirlendiğinde, düzeltici ve önleyici faaliyetler planlanır. 

Süreç Performans Ölçüt Türleri:  

1. Çevrim Süresi: Bir işin başlangıcından bitimine kadar geçen süre. 

2. Verimlilik: Kaynakların (zaman, para, iş gücü) ne kadar etkin kullanıldığını gösterir. 

3. Hata Oranı: Süreç içindeki hataların veya kusurların oranı. 

4. Kapasite Kullanımı: Kaynakların (makineler, çalışanlar) ne kadar doluluk oranında çalıştığı. 

5. Teslimat Performansı: Ürünlerin veya hizmetlerin zamanında teslim edilme oranı. 

6. Müşteri Memnuniyeti: Sürecin nihai müşteriler üzerindeki memnuniyet düzeyi. 

7. Maliyet Verimliliği: Süreçlerin gerçekleştirilmesi sırasında kullanılan maliyetlerin etkinliği. 

8. İşlem Hacmi: Belirli bir süre içinde gerçekleştirilen işlem sayısı. 

Süreç performans ölçütleri, süreç performansını sürekli olarak izlemek ve iyileştirme alanlarını belirlemek için 

kullanılır. Süreçlerin başarısını anlamak için bu metrikleri düzenli olarak takip etmek önemlidir.  

Süreç performans ölçütleri seçimi, işletmenin hedeflerine, süreçlerinin özelliklerine ve sektörüne göre değişir.  

Süreç Performans Ölçütleri Seçim Kriterleri: 

1. Ölçülebilirlik: Ölçütlerin sayısal olarak ifade edilebilir ve ölçülebilir olması gerekir. 

2. İlgililik: Ölçütlerin işletmenin hedefleriyle ve süreçlerin performansıyla ilgili olması gerekir. 

3. Ulaşılabilirlik: Ölçütlerin ölçülmesi için gerekli verilerin kolayca elde edilebilir olması gerekir. 

4. Zamanında: Ölçütlerin düzenli olarak ve zamanında ölçülmesi gerekir. 

Süreç Performans Ölçütlerinin Kullanım Alanları: 

1. Süreç Analizi: Süreçlerin güçlü ve zayıf yönlerini belirlemek için kullanılabilir. 

2. İyileştirme Çalışmaları: Süreçleri iyileştirmek için öncelikli alanları belirlemek için kullanılabilir. 

3. Performans Takibi: Süreçlerin performansını zaman içinde takip etmek için kullanılabilir. 

4. Hedef Belirleme: Gelecekteki performans hedeflerini belirlemek için kullanılabilir. 

5. Karar Verme: Süreçlerle ilgili kararlar vermek için kullanılabilir. 
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8.6. Stratejik Yönetim  

Stratejik yönetim, kalite yönetim sisteminin (KYS) organizasyonun genel iş stratejisiyle uyumlu olmasını sağlar ve 

organizasyonun hedeflerine ulaşmasına yardımcı olur. 

Kalite yönetim sistemlerinde stratejik yönetim, bir organizasyonun uzun vadeli başarısını sağlamak için kaliteyi ve 

sürekli iyileştirmeyi temel alan bir yaklaşımı ifade eder. Bu süreç, organizasyonun kalite hedeflerinin belirlenmesi, bu 

hedeflere ulaşmak için stratejilerin geliştirilmesi ve bu stratejilerin uygulamaya konulmasını kapsar.  

Stratejik Yönetimin Temel Unsurları: 
1. Vizyon ve Misyon Belirleme: Organizasyonun uzun vadeli hedefleri ve değerleri doğrultusunda kalite hedefleri 

belirlenir. Kalite hedeflerinin, organizasyonun genel vizyon ve misyonuyla uyumlu olması sağlanır. 

2. Stratejik Hedeflerin Belirlenmesi: Organizasyonun kaliteli ürün veya hizmet üretme amacına yönelik spesifik, 

ölçülebilir ve ulaşılabilir hedefler konur. Bu hedefler, müşteri memnuniyeti, hata oranlarının düşürülmesi, maliyetlerin 

azaltılması gibi kalite odaklı alanlarda olabilir. 

3. Durum Analizi ve Strateji Geliştirme: İç ve dış çevre analizi (SWOT analizi gibi) yapılır. Güçlü ve zayıf yönler, 

fırsatlar ve tehditler göz önünde bulundurularak kalite stratejileri geliştirilir. Kalite iyileştirme süreçleri ve yenilikçi 

çözümler stratejilere dâhil edilir. 

4. Kaynak Planlaması ve Tahsisi: Kalite stratejilerinin uygulanabilmesi için gerekli kaynaklar (finansal, insan gücü, 

teknolojik altyapı) belirlenir ve tahsis edilir. Kaynakların etkin ve verimli kullanımı sağlanır.  

5. Performans İzleme ve Değerlendirme: Stratejik hedeflere ulaşmak için kalite performansı düzenli olarak izlenir. 

Performans göstergeleri belirlenir ve bu göstergelere göre kalite süreçlerinin başarısı değerlendirilir. Stratejiler gerektiğinde 

gözden geçirilir ve iyileştirme önerileri uygulanır. 

6. Sürekli İyileştirme ve Yenilik: Kalite yönetim sisteminin sürekli olarak geliştirilmesi ve iyileştirilmesi sağlanır 

(PDCA - Planla, Uygula, Kontrol Et, Önlem Al döngüsü). Yenilikçi çözümler, teknolojiler ve yöntemler stratejik yönetim 

sürecine dâhil edilir. 

7. Müşteri Odaklılık ve Paydaş İletişimi: Müşteri beklentileri ve ihtiyaçları stratejik kararlar alırken göz önünde 

bulundurulur. Kalite yönetim sisteminin başarısı, müşteri memnuniyetine dayalı olarak ölçülür. Ayrıca, organizasyonun 

tüm paydaşları (çalışanlar, tedarikçiler, iş ortakları vb.) ile etkin bir iletişim stratejisi geliştirilir. 

Stratejik Yönetimin Kalite Yönetim Sistemindeki Faydaları: 

1. Rekabet Avantajı Sağlar: İyi bir stratejik kalite yönetimi, işletmeye rekabet avantajı elde etmesine yardımcı olur. 

2. Müşteri Memnuniyetini Artırır: Müşteri odaklı kalite stratejileri, müşteri beklentilerini karşılayarak memnuniyetin 

artmasını sağlar. 

3. Sürekli İyileşmeyi Teşvik Eder: Stratejik yönetim, kalite yönetiminde sürekli iyileştirmeyi teşvik eder ve 

organizasyonun uzun vadeli başarısını güvence altına alır. 

4. Verimliliği Artırır: Stratejik kalite yönetimi, kaynakların daha verimli kullanılmasını ve organizasyonel süreçlerin 

optimize edilmesini sağlar. 

8.7. Operasyonel Yönetim 

Operasyonel yönetim, stratejik yönetim tarafından belirlenen hedefleri gerçekleştirmek için somut adımlar atar ve 

süreçlerin etkin bir şekilde işlemesini sağlar. 

Kalite yönetim sisteminde operasyonel yönetim, bir organizasyonun günlük faaliyetlerini kalite hedefleri 

doğrultusunda yürütmek için kullanılan süreçler, araçlar ve teknikler bütünüdür. Bu yönetim yaklaşımı, kalite 

standartlarının günlük operasyonlara entegre edilmesini ve sürekli iyileştirme kültürünün uygulanmasını hedefler. 

Kalite Yönetim Sisteminde Operasyonel Yönetimin Temel Unsurları: 

1. Süreç Yönetimi: Organizasyonun temel süreçleri tanımlanır, dokümante edilir ve optimize edilir. Süreçlerin 

performansı düzenli olarak izlenir ve iyileştirme fırsatları belirlenir. Süreç sahipleri belirlenerek sorumluluklar net bir 

şekilde atanır. 

2. Standartlar ve Prosedürler: ISO 9001 gibi kalite standartlarına uygun prosedürler ve talimatlar oluşturulur. 

Çalışanların bu standartlara uygun davranması sağlanır. Operasyonel faaliyetlerde tutarlılık ve tekrarlanabilirlik sağlanır. 

3. Kalite Kontrol ve Denetim: Ürün veya hizmetlerin kalite standartlarına uygunluğu kontrol edilir. Düzenli iç 

denetimler yapılarak süreçlerin etkinliği değerlendirilir. Hatalar ve uyumsuzluklar tespit edilerek düzeltme ve önleyici 

faaliyetler uygulanır. 

4. Kaynak Yönetimi: İnsan kaynakları, ekipman, malzeme ve bilgi gibi kaynaklar etkin bir şekilde yönetilir. 

Çalışanların eğitim ve gelişimi sağlanarak kalite bilinci artırılır. Fiziksel ve teknik altyapı, kalite hedeflerini destekleyecek 

şekilde yönetilir. 

5. Veri toplama ve analiz: Süreçlerle ilgili veriler toplanır ve analiz edilir. Performans ölçütleri kullanılarak süreçlerin 

etkinliği değerlendirilir. Veriye dayalı kararlar alınarak süreçler iyileştirilir. 

6. Sürekli İyileştirme (Kaizen): Planla-Uygula-Kontrol Et-Önlem Al (PUKÖ) döngüsü gibi metodolojiler 
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kullanılarak sürekli iyileştirme sağlanır. Çalışanların iyileştirme önerileri teşvik edilir ve uygulanır. Problem çözme 

teknikleri (5 Neden Analizi, Pareto Analizi) kullanılarak kök nedenler belirlenir. 

7. Tedarikçi Yönetimi: Tedarikçilerin kalite standartlarına uygunluğu değerlendirilir. Tedarikçilerle iş birliği yapılarak 

kalite süreçleri iyileştirilir. Tedarik zincirindeki riskler yönetilir. 

8. Müşteri Odaklılık: Müşteri şikâyetleri ve geri bildirimleri hızlı bir şekilde ele alınır. Müşteri memnuniyeti ölçülür 

ve iyileştirme çalışmaları yapılır. Müşteri ihtiyaçları operasyonel süreçlere entegre edilir. 

9. Risk Yönetimi: Operasyonel süreçlerdeki potansiyel riskler belirlenir ve yönetilir. Proaktif önlemler alınarak riskler 

minimize edilir. 

Operasyonel Yönetimin Faydaları: 

1. Tutarlı Kalite: Operasyonel yönetim, ürün ve hizmetlerin tutarlı bir kalite düzeyinde sunulmasını sağlar. 

2. Verimlilik Artışı: Süreçlerin optimize edilmesiyle kaynak kullanımı verimli hale getirilir. 

3. Maliyet Tasarrufu: Hataların ve yeniden işlemenin azaltılmasıyla maliyetler düşer. 

4. Müşteri Memnuniyeti: Yüksek kalite standartları, müşteri memnuniyetini ve sadakatini artırır. 

5. Sürekli İyileştirme Kültürü: Operasyonel yönetim, organizasyonda sürekli iyileştirme kültürünü yerleştirir. 

6. Risk Yönetimi Sağlar: İş süreçlerindeki olası hatalar veya sorunlar minimize edilir, bu da daha güvenilir bir 

operasyon sağlar. 

8.8. Destek ve Kaynak Yönetimi 

Kalite yönetim sisteminde destek ve kaynak yönetimi, bir kuruluşun kalite hedeflerine ulaşabilmesi için gerekli olan 

kaynakları (insan, altyapı, bilgi, finans vb.) planlama, sağlama, yönetme ve kullanma süreçlerini içerir. Bu süreçler, 

kuruluşun kalite politikasını ve stratejik hedeflerini desteklemeyi amaçlar. 

Destek ve Kaynak Yönetimi Süreçleri: 

1. Kaynak İhtiyaçlarını Belirleme: Kalite hedeflerine ulaşmak için hangi kaynaklara (insan, altyapı, bilgi, finans vb.) 

ihtiyaç duyulduğu belirlenir. 

2. Kaynakları Sağlama: Gerekli kaynaklar tedarikçilerden (insan, altyapı, bilgi, finans vb.) temin edilir.  

3. Kaynakları Yönetme: Kaynakların etkin bir şekilde kullanılması için planlar yapılır, prosedürler oluşturulur ve 

sorumluluklar belirlenir. 

4. kaynakları izleme ve Değerlendirme: Kaynakların kullanımının etkinliği düzenli olarak izlenir ve değerlendirilir. 

İyileştirme alanları belirlenir. 

Destek ve kaynak yönetiminin temel unsurları;  

(1) insan kaynakları yönetimi,  

(2) altyapı yönetimi,  

(3) çevre yönetimi,  

(4) bilgi yönetimi,  

(5) finansal kaynak yönetimi,  

(6) tedarikçi ve dış kaynak yönetimi,  

(7) iletişim yönetimidir.  

Destek ve Kaynak Yönetiminin Faydaları: 

1. Kaynakların Etkin Kullanımı: Kaynakların doğru planlanması ve yönetilmesiyle israf önlenir ve verimlilik artar. 

2. Kalite Standartlarının Sağlanması: Gerekli kaynakların sağlanması, kalite standartlarına uyumun sürekli olarak 

sağlanmasını kolaylaştırır. 

3. Süreç İyileştirme: Kaynak yönetimi, süreçlerin sürekli iyileştirilmesine imkân tanır. 

4. Müşteri Memnuniyeti: Kaynakların etkin kullanımı, ürün ve hizmet kalitesini artırarak müşteri memnuniyetini 

yükseltir. 

5. Risklerin Azaltılması: Kaynak yönetimi, operasyonel riskleri minimize eder ve süreçlerin güvenilirliğini artırır. 

Sekizinci Bölüm Örnek Sorular 

1. Süreç nedir ve kalite yönetim sisteminde süreçlerin özellikleri nelerdir? 

2. Süreç yönetimi nedir ve Kalite yönetim sisteminde süreç yönetiminin faydaları nelerdir?  

3. Süreç haritalama nedir ve süreç haritalamanın faydaları nelerdir? 

4. Süreç iyileştirme nedir ve süreç iyileştirme yöntemleri nelerdir? 

5. Süreç performans ölçütleri nedir ve süreç performans ölçütlerinin kullanım alanları nerelerdir? 

6. Kalite yönetim sistemlerinde stratejik yönetim nedir? 

7. Kalite yönetim sisteminde operasyonel yönetim nedir ve faydaları nelerdir? 

8. Destek ve kaynak yönetimi nedir ve faydaları nelerdir?  
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9. RİSK YÖNETİMİ VE RİSK ANALİZİ 

9.1. Risk Yönetimi  

Risk yönetimi, süreçlerin etkin bir şekilde işlemesini sağlamak, ürün ve hizmet kalitesini korumak, müşteri 

memnuniyetini artırmak ve organizasyonel hedeflere ulaşmak için kritik bir bileşendir. Ayrıca, olası olumsuz etkilerin 

önceden belirlenip yönetilmesi, organizasyonun başarı şansını artırır. 

Risk yönetimi, organizasyonların karşılaşabileceği potansiyel tehlikeleri veya belirsizlikleri tanımlayıp, bu riskleri 

değerlendirip, kontrol altına almak ve etkilerini minimize etmek için yapılan planlama ve eylem sürecidir.  

Risk yönetimi, herhangi bir organizasyonun sürdürülebilirliğini, güvenliğini, finansal sağlığını ve başarısını korumak 

için kritik bir öneme sahiptir. Bu süreç, organizasyonun beklenmedik durumlarla başa çıkma yeteneğini artırır, olumsuz 

etkileri minimize etmeyi ve aynı zamanda fırsatların da değerlendirilmesi amacıyla uygulanır. 

Kalite yönetim sisteminde risk yönetimi, organizasyonların kalite hedeflerine ulaşmak için karşılaşabilecekleri 

potansiyel riskleri tanımlama, değerlendirme, kontrol etme ve bu risklere karşı stratejiler geliştirme sürecidir. 

Risk yönetimi, kuruluşun proaktif bir yaklaşım benimseyerek olumsuz etkileri en aza indirmesine ve olumlu etkileri en 

üst düzeye çıkarmasına yardımcı olur. 

Risk Yönetiminin Temel Amaçları: 

1. Potansiyel Riskleri Önceden Belirlemek: Kalite süreçlerini etkileyebilecek iç ve dış faktörleri tanımlamak. 

2. Riskleri Değerlendirmek: Risklerin olasılığını ve etkisini analiz ederek önceliklendirmek. 

3. Önleyici Faaliyetler Geliştirmek: Riskleri minimize etmek veya ortadan kaldırmak için planlar oluşturmak. 

4. Fırsatları Değerlendirmek: Risk yönetimi sürecinde ortaya çıkan fırsatları belirlemek ve bunlardan yararlanmak. 

5. Sürekli İyileştirme: Risk yönetimi sürecini düzenli olarak gözden geçirerek iyileştirmeler yapmak. 

Risk Yönetim Süreci Aşamaları: 

1. Risklerin Belirlenmesi: Kuruluşun kalite hedeflerini etkileyebilecek tüm olası riskler (tehditler ve fırsatlar) 

belirlenir. Bu aşamada, beyin fırtınası, SWOT analizi, FMEA gibi teknikler kullanılabilir. 

2. Risklerin Analizi: Belirlenen risklerin olasılığı ve etkisi değerlendirilir. Risklerin önceliklendirilmesi için bir risk 

matrisi veya benzeri bir araç kullanılabilir. 

3. Risklerin Değerlendirilmesi: Risklerin kabul edilebilir olup olmadığına karar verilir. Kabul edilemez riskler için 

önlemler alınması gerekir. 

4. Risklerin Yönetilmesi: Riskleri azaltmak veya ortadan kaldırmak için uygun önlemler belirlenir ve uygulanır. Bu 

aşamada, riskten kaçınma, risk transferi, riski azaltma veya riski kabul etme gibi stratejiler kullanılabilir. 

5. Risklerin İzlenmesi ve Gözden Geçirilmesi: Riskler düzenli olarak izlenir ve gözden geçirilir. Risklerin değişmesi 

veya yeni risklerin ortaya çıkması durumunda, risk yönetimi süreci tekrarlanır. 

6. Dokümantasyon ve Kayıt Tutma: Risk yönetimi sürecinin tüm adımları dokümante edilir. Risk değerlendirme 

raporları, önlem planları ve izleme sonuçları kayıt altına alınır. 

Risk Yönetiminde Dikkat Edilmesi Gerekenler: 

1. Üst Yönetimin Katılımı: Risk yönetimi süreçlerinin başarısı için üst yönetimin tam desteği ve katılımı gerekir. 

2. Çalışanların Katılımı: Çalışanların risk yönetimi süreçlerine dahil edilmesi, onların riskleri daha iyi anlamalarına 

ve risk yönetimine katkıda bulunmalarına yardımcı olur. 

3. Veriye Dayalı Karar Verme: Risklerle ilgili kararların doğru ve güvenilir verilere dayandırılması, risk yönetimi 

sürecinin etkinliğini artırır. 

4. Sürekli İletişim: Risklerle ilgili bilgilerin düzenli olarak tüm paydaşlarla paylaşılması, şeffaflığı sağlar ve risk 

yönetimi kültürünü güçlendirir. 

9.2. Risk Analizi 

Risk analizi, risk yönetimi sürecinin önemli bir adımıdır ve kuruluşun proaktif bir yaklaşım benimseyerek olumsuz 

etkileri en aza indirmesine ve olumlu etkileri en üst düzeye çıkarmasına yardımcı olur. 

Kalite yönetim sisteminde risk analizi, organizasyonun kalite hedeflerine ulaşmasını engelleyebilecek potansiyel 

risklerin (tehdit ve fırsatları) tanımlanması, değerlendirilmesi ve bu risklerin etkilerinin minimize edilmesi sürecidir.  

Risk Analizinin Amaçları: 

1. Riskleri Belirleme: Kuruluşun kalite hedeflerini etkileyebilecek tüm olası riskler (tehditler ve fırsatlar) belirlenir. 

2. Risklerin Olasılığını ve Etkisini Değerlendirme: Belirlenen risklerin gerçekleşme olasılığı ve gerçekleştiğinde 

oluşturacağı etki (olumlu veya olumsuz) değerlendirilir. 

3. Riskleri Önceliklendirme: Risklerin olasılığı ve etkisi dikkate alınarak riskler önceliklendirilir.  

4. Risk Yönetimi Stratejileri Geliştirme: Risk analizi sonuçları, riskleri yönetmek için uygun stratejiler (riskten 

kaçınma, risk azaltma, risk transferi, riski kabul etme) geliştirmeye yardımcı olur. 

Risk Analizi Yöntemleri: 

1. Nitel Risk Analizi: Risklerin olasılığı ve etkisi sayısal değerlerle ifade edilmeden, genel olarak “yüksek”, “orta”, 



 

41 

“düşük” gibi kategorilerle değerlendirilir. 

2. Nicel Risk Analizi: Risklerin olasılığı ve etkisi sayısal değerlerle ifade edilir. Bu analizde, olasılık dağılımları, 

istatistiksel yöntemler ve simülasyonlar kullanılabilir. 

Risk Analizinde Dikkat Edilmesi Gerekenler: 

1. Veri Kalitesi: Risk analizinin doğru ve güvenilir sonuçlar vermesi için kullanılan verilerin kalitesi önemlidir. 

2. Uzman Görüşleri: Risk değerlendirmede uzman görüşlerine başvurulması, analiz sonuçlarının doğruluğunu artırır. 

3. Sürekli İzleme: Riskler düzenli olarak izlenmeli ve analiz sonuçları güncellenmelidir. 

Risk analizi, kalite yönetim sisteminin önemli bir parçasıdır. Kuruluşlar, risk analizi sayesinde kalite hedeflerine ulaşma 

olasılıklarını artırabilir, olumsuz etkileri en aza indirebilir ve rekabet avantajı elde edebilirler. 

9.3. Risk Değerlendirme Yöntemleri 

Etkili bir risk değerlendirmesi, kalitenin güvence altına alınmasını sağlar, kaynakların verimli kullanılmasını destekler 

ve organizasyonun sürdürülebilirliğini artırır. 

Kalite yönetim sistemlerinde risk değerlendirmesi, bir kuruluşun kalite hedeflerine ulaşmasını etkileyebilecek olası 

riskleri (tehditler ve fırsatlar) belirleme, analiz etme ve değerlendirme sürecidir. Bu süreç, risk yönetimi adımlarının bir 

parçası olarak, kuruluşun proaktif bir yaklaşımla olumsuz etkileri en aza indirmesine ve olumlu etkileri en üst düzeye 

çıkarmasına yardımcı olur. 

Risk değerlendirme yöntemleri, her organizasyonun kendi özel ihtiyaçlarına göre şekillendirilebilir. Risk 

değerlendirmesi için birçok farklı yöntem bulunmaktadır. Bu yöntemler, nitel ve nicel olarak iki ana kategoriye ayrılabilir. 

Risk Değerlendirme Yöntemleri: 

1. Nitel Risk Değerlendirme Yöntemleri: Nitel risk değerlendirmesi, risklerin olasılığını ve etkisini sayısal değerlerle 

ifade etmeden, genel olarak “yüksek”, “orta”, “düşük”gibi kategorilerle değerlendirir. Bu yöntemler, genellikle hızlı ve 

kolay bir şekilde uygulanabilir ve karmaşık analizler gerektirmez. 

a. SWOT Analizi: Kuruluşun güçlü ve zayıf yönleri ile fırsatları ve tehditleri belirlemek için kullanılan bir yöntemdir. 

SWOT analizi, riskleri belirlemek ve önceliklendirmek için kullanılabilir. 

b. Beyin Fırtınası: Bir grup uzman veya paydaşın bir araya gelerek riskleri belirlemesi ve tartışmasıdır. Beyin fırtınası 

ve yenilikçi fikirlerin ortaya çıkmasına yardımcı olabilir. 

c. Kontrol Listeleri: Önceden belirlenmiş risklerin bir listesini kullanarak riskleri belirleme yöntemidir. Kontrol 

listeleri, belirli bir sektör veya faaliyet alanıyla ilgili riskleri kapsayabilir. 

d. Senaryo Analizi: Olası gelecek senaryoları (en iyi durum, en kötü durum, olası durum gibi) göz önünde 

bulundurarak riskleri değerlendirme yöntemidir. Senaryo analizi, risklerin farklı senaryolarda nasıl değişebileceğini 

anlamaya yardımcı olur. 

2. Nicel Risk Değerlendirme Yöntemleri: Nicel risk değerlendirmesi, risklerin olasılığını ve etkisini sayısal değerlerle 

ifade eder. Bu yöntemler, daha detaylı ve karmaşık analizler gerektirir, ancak daha kesin sonuçlar verir. 

a. Olasılık Dağılımları: Risklerin olasılığını ifade etmek için kullanılan matematiksel fonksiyonlardır. Olasılık 

dağılımları, risklerin gerçekleşme olasılığını ve belirsizliğini modellemeye yardımcı olur. 

b. İstatistiksel Yöntemler: Risklerin analizinde kullanılan istatistiksel tekniklerdir. İstatistiksel yöntemler, risklerin 

olasılığını ve etkisini tahmin etmek, riskleri karşılaştırmak ve risk yönetimi kararlarını desteklemek için kullanılabilir. 

c. Simülasyonlar: Risklerin karmaşık etkileşimlerini modellemek için kullanılan bilgisayar tabanlı yöntemlerdir. 

Simülasyonlar, risklerin farklı senaryolarda nasıl değişebileceğini anlamaya ve risk yönetimi stratejilerini test etmeye 

yardımcı olur. 

d. Karar Ağaçları: Karar verme sürecinde riskleri ve olası sonuçları görsel olarak temsil etmek için kullanılan 

diyagramlardır. Karar ağaçları, farklı seçeneklerin risklerini ve faydalarını karşılaştırmaya yardımcı olur. 

Risk değerlendirme yöntemi seçimi, kuruluşun büyüklüğüne, faaliyet alanına, risklerin karmaşıklığına ve mevcut 

kaynaklara bağlıdır. Basit ve hızlı bir değerlendirme için nitel yöntemler uygun olabilirken, daha detaylı ve kesin bir 

değerlendirme için nicel yöntemler tercih edilebilir. 

9.4. Risklerin Kalite Yönetim Sistemine Entegrasyonu 

Risklerin kalite yönetim sistemine entegrasyonu, risk odaklı düşünmeyi kuruluşun kültürünün bir parçası haline 

getirerek, proaktif bir yaklaşımla olumsuz etkileri en aza indirme, olumlu etkileri en üst düzeye çıkarmaya yardımcı olur. 

Kalite Yönetim Sistemine (KYS) risk entegrasyonu, bir kuruluşun kalite hedeflerine ulaşmasını etkileyebilecek olası 

riskleri (tehditler ve fırsatlar) belirleme, analiz etme, değerlendirme ve bu risklere karşı önlemler alma sürecinin KYS’nin 

tüm süreçlerine dahil edilmesidir.  

Risklerin Kalite Yönetim Sistemi’ne Entegrasyon Süreci: 

1. Risk Yönetimi Politikasının Oluşturulması: Kuruluşun risk yönetimi yaklaşımını, sorumluluklarını ve süreçlerini 

tanımlayan bir politika oluşturulur. 

2. Risk Değerlendirme Prosedürlerinin Geliştirilmesi: Risklerin belirlenmesi, analiz edilmesi, değerlendirilmesi ve 
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yönetilmesi için ayrıntılı prosedürler oluşturulur. 

3. Risk Kayıtlarının Tutulması: Belirlenen riskler, analiz sonuçları ve alınan önlemlerin kayıtları tutulur. Bu kayıtlar, 

risk yönetimi sürecinin izlenmesi ve iyileştirilmesi için kullanılır. 

4. Risk Odaklı Eğitimlerin Verilmesi: Çalışanlara risk yönetimi konusunda eğitimler verilir. Bu eğitimler, çalışanların 

riskleri anlamalarına ve risk yönetimine katkıda bulunmalarına yardımcı olur. 

5. Risk Yönetimi Sürecinin İzlenmesi ve Gözden Geçirilmesi: Risk yönetimi süreci düzenli olarak izlenir ve gözden 

geçirilir. Risklerin değişmesi veya yeni risklerin ortaya çıkması durumunda, risk yönetimi süreci güncellenir. 

Risklerin Kalite Yönetim Sistemi’ne Entegrasyonunda Dikkat Edilmesi Gerekenler: 

1. Üst Yönetimin Katılımı: Risk entegrasyonunun başarılı olması için üst yönetimin tam desteği ve katılımı gereklidir. 

2. Çalışanların Katılımı: Çalışanların risk yönetimi süreçlerine dahil edilmesi, onların riskleri daha iyi anlamalarına 

ve risk yönetimine katkıda bulunmalarına yardımcı olur. 

3. Veriye Dayalı Karar Verme: Risklerle ilgili kararların doğru ve güvenilir verilere dayandırılması, risk yönetimi 

sürecinin etkinliğini artırır. 

4. Sürekli İletişim: Risklerle ilgili bilgilerin düzenli olarak tüm paydaşlarla paylaşılması, şeffaflığı sağlar ve risk 

yönetimi kültürünü güçlendirir. 

Risk Entegrasyonunun Faydaları: 

1. Kalite Hedeflerine Ulaşma Olasılığını Artırma: Riskleri etkin bir şekilde yöneterek kalite hedeflerine ulaşma 

olasılığı artar. 

2. Maliyetleri Düşürme: Hataları ve kusurları önleyerek maliyetler düşürülür. 

3. Müşteri Memnuniyetini Artırma: Kaliteli ürün ve hizmetler sunarak müşteri memnuniyeti artar. 

4. Rekabet Avantajı Sağlama: Riskleri etkin bir şekilde yöneten kuruluşlar, rakiplerine göre daha dayanıklı ve başarılı 

olma olasılığına sahiptir. 

5. Proaktif Yaklaşım: Risk entegrasyonu, sorunlar ortaya çıkmadan önce riskleri belirlemeyi ve önlemeyi sağlar. Bu 

sayede, hataların ve kusurların maliyeti düşürülür ve müşteri memnuniyeti artar. 

6. Kaynakların Etkin Kullanımı: Risk yönetimi, kaynakların (insan, finans, zaman vb.) en etkili şekilde 

kullanılmasını sağlar. Risklerin önceliklendirilmesi ve kaynakların öncelikli risklere odaklanması, verimliliği artırır. 

7. Karar Verme Süreçlerini İyileştirme: Risk entegrasyonu, yöneticilere daha bilinçli ve rasyonel kararlar verme 

imkânı sunar. Risklerin olasılığı ve etkisi değerlendirilerek en uygun çözümler belirlenir. 

8. Sürekli İyileştirme: Risk entegrasyonu, kuruluşun sürekli olarak gelişmesine ve iyileşmesine katkıda bulunur. 

Risklerin düzenli olarak izlenmesi ve değerlendirilmesi, iyileştirme alanlarının belirlenmesine yardımcı olur. 

Risklerin kalite yönetim sistemine entegrasyonu, kuruluşların kalite hedeflerine ulaşmaları için kritik öneme sahiptir. 

Risk odaklı bir yaklaşım benimseyerek, kuruluşlar daha başarılı, rekabetçi ve dayanıklı olabilirler. 

9.5. Risk Tabanlı Düşünme 

Risk tabanlı düşünme yaklaşım, kalite yönetim sisteminin tüm süreçlerine entegre edilerek, proaktif bir yaklaşımla 

olumsuz etkileri en aza indirmeye ve olumlu etkileri en üst düzeye çıkarmaya yardımcı olur. 

Kalite yönetim sisteminde risk tabanlı düşünme, bir kuruluşun kalite hedeflerine ulaşmasını etkileyebilecek olası 

riskleri (tehditler ve fırsatlar) belirleme, analiz etme ve bu risklere karşı önlemler alma sürecinde, risk odaklı bir yaklaşım 

benimsemektir.  

Risk tabanlı düşünme şekli, yalnızca mevcut sorunların çözülmesiyle değil, aynı zamanda gelecekteki olası sorunların 

önceden tahmin edilip önlenmesiyle de ilgilidir. 

Risk Tabanlı Düşünmenin Temel İlkeleri: 

1. Proaktiflik: Riskler ortaya çıkmadan önce belirlenmeli ve önlenmelidir. 

2. Önleyici Faaliyetler: Riskleri azaltmak veya ortadan kaldırmak için önleyici faaliyetlerde bulunulmalıdır. 

3. Sürekli İyileştirme: Risk yönetimi süreci düzenli olarak izlenmeli ve iyileştirilmelidir. 

4. Veriye Dayalı Karar Verme: Risklerle ilgili kararlar doğru ve güvenilir verilere dayandırılmalıdır. 

5. Tüm Paydaşların Katılımı: Risk yönetimi sürecine tüm paydaşlar (çalışanlar, müşteriler, tedarikçiler vb.) dâhil 

edilmelidir. 

Risk Tabanlı Düşünmenin Faydaları: 

1. Kalite Hedeflerine Ulaşma Olasılığını Artırma: Riskleri etkin bir şekilde yöneterek kalite hedeflerine ulaşma 

olasılığı artar. 

2. Maliyetleri Düşürme: Hataları ve kusurları önleyerek maliyetler düşürülür. 

3. Müşteri Memnuniyetini Artırma: Kaliteli ürün ve hizmetler sunarak müşteri memnuniyeti artar. 

4. Rekabet Avantajı Sağlama: Riskleri etkin bir şekilde yöneten kuruluşlar, rakiplerine göre daha dayanıklı ve başarılı 

olma olasılığına sahiptir. 

Risk tabanlı düşünme, KYS’nin tüm süreçlerine entegre edilmelidir. Bu entegrasyon bazı adımlarla gerçekleşir.  
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Risk Tabanlı Düşünmenin Kalite Yönetim Sistemine Entegrasyon Adımları: 

1. Risk Yönetimi Politikasının Oluşturulması: Kuruluşun risk yönetimi yaklaşımını, sorumluluklarını ve süreçlerini 

tanımlayan bir politika oluşturulur. 

2. Risk Değerlendirme Prosedürlerinin Geliştirilmesi: Risklerin belirlenmesi, analiz edilmesi, değerlendirilmesi ve 

yönetilmesi için ayrıntılı prosedürler oluşturulur. 

3. Risk Kayıtlarının Tutulması: Belirlenen riskler, analiz sonuçları ve alınan önlemlerin kayıtları tutulur. Bu kayıtlar, 

risk yönetimi sürecinin izlenmesi ve iyileştirilmesi için kullanılır. 

4. Risk Odaklı Eğitimlerin Verilmesi: Çalışanlara risk yönetimi konusunda eğitimler verilir. Bu eğitimler, çalışanların 

riskleri anlamalarına ve risk yönetimine katkıda bulunmalarına yardımcı olur. 

5. Risk Yönetimi Sürecinin İzlenmesi ve Gözden Geçirilmesi: Risk yönetimi süreci düzenli olarak izlenir ve gözden 

geçirilir. Risklerin değişmesi veya yeni risklerin ortaya çıkması durumunda, risk yönetimi süreci güncellenir. 

Risk Tabanlı Düşünme ve ISO 9001:2015: 

ISO 9001:2015 standardı, risk tabanlı düşünmeyi KYS’nin temel bir unsuru olarak kabul etmektedir. Standardın 6.1.1 

maddesi, kuruluşların riskleri ve fırsatları belirlemesini, değerlendirmesini ve yönetmesini şart koşmaktadır. Risk tabanlı 

düşünme, kuruluşların kalite hedeflerine ulaşmalarına ve sürekli iyileştirme sağlamalarına yardımcı olur. 

Risk tabanlı düşünme, KYS’nin önemli bir parçasıdır. Kuruluşlar, risk tabanlı düşünmeyi KYS’lerine entegre ederek 

daha başarılı, rekabetçi ve dayanıklı olabilirler. 

Dokuzuncu Bölüm Örnek Sorular 

1. Kalite yönetim sisteminde risk yönetimi nedir ve risk yönetiminin temel amaçları nelerdir? 

2. Risk yönetim süreci aşamaları nelerdir? 

3. Kalite yönetim sisteminde risk analizi nedir ve risk analizinin amaçları nelerdir? 

4. Kalite yönetim sistemlerinde risk değerlendirmesi nedir ve risk değerlendirme yöntemleri nelerdir? 

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

6. Kalite yönetim sisteminde risk tabanlı düşünme nedir ve risk tabanlı düşünmenin temel ilkeleri nelerdir? 
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10. İÇ DENETİM VE GÖZDEN GEÇİRME 

10.1. İç Denetim  

İç denetim süreci, kuruluşun kalite politikasını, hedeflerini ve prosedürlerini ne kadar iyi uyguladığını, sistemin güçlü 

ve zayıf yönlerini belirlemeyi amaçlar. 

Kalite yönetim sisteminde iç denetim, bir kuruluşun kendi kalite yönetim sisteminin etkinliğini ve uygunluğunu 

değerlendirmek için gerçekleştirdiği sistematik ve bağımsız bir inceleme sürecidir.  

İç Denetimin Amaçları: 

1. Uygunluğu Değerlendirme: KYS’nin belirlenen standartlara (ISO 9001) ve kuruluşun kendi politika ve 

prosedürlerine uygunluğunu değerlendirmek. 

2. Etkinliği Değerlendirme: KYS’nin amaçlarına ulaşmada ne kadar etkili olduğunu belirlemek. 

3. İyileştirme Alanlarını Belirleme: KYS’deki potansiyel iyileştirme alanlarını ve fırsatlarını belirlemek. 

4. Risklerin Belirlenmesi: Potansiyel riskler ve olası zayıf noktalar denetim sırasında tespit edilerek, organizasyonun 

bunlarla başa çıkma stratejileri geliştirmesine yardımcı olur. 

5. Yönetime Bilgi Sağlama: KYS’nin performansı hakkında yönetime bilgi sağlamak ve karar alma süreçlerini 

desteklemektir.  

6. Müşteri Memnuniyeti: Kaliteli ürün ve hizmetler sunarak müşteri memnuniyetine katkıda bulunur. 

İç Denetimde Dikkat Edilmesi Gerekenler: 

1. Bağımsızlık: Denetim ekibi, denetlenen süreçlerden bağımsız olmalıdır. 

2. Tarafsızlık: Denetimler objektif ve tarafsız bir şekilde yapılmalıdır. 

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

4. Belgelendirme: Denetim süreci ve bulguları belgelendirilmelidir. 

İç denetim, KYS’nin etkinliğini ve sürekli iyileştirilmesini sağlamak için önemli bir araçtır. Kuruluşlar, düzenli olarak 

iç denetimler yaparak KYS’lerini geliştirebilir ve rekabet avantajı elde edebilirler. 

10.2. İç Denetim Süreci  

(1) İç denetimler, kalite yönetim sisteminin sürekli iyileştirilmesi için kritik öneme sahiptir ve genellikle ISO 9001 

gibi kalite standartları çerçevesinde yapılır. 

Kalite yönetim sisteminde iç denetim süreci, organizasyonun kalite yönetim sisteminin etkinliğini ve verimliliğini 

değerlendirmek, iç süreçlerin standartlara ve politikalara uygunluğunu kontrol etmek için yapılan sistematik bir denetim 

sürecidir.  

İç Denetim Sürecinin Aşamaları: 

1. Denetim Planlaması: İç denetimin ilk adımı, kapsamlı bir denetim planı hazırlamaktır. Bu plan, denetim sürecinin 

başarısı için önemlidir ve genellikle şu unsurları içerir: 1. Denetimin Amacı: Hangi alanların denetleneceği, süreçlerin 

nasıl değerlendirileceği ve denetim hedeflerinin ne olduğuna karar verilmelidir. 2. Denetim Kapsamı: Denetlenecek 

süreçler, departmanlar ve sistemlerin kapsamı belirlenmelidir. 3. Denetim Tarihi: İç denetim, belirli periyotlarla yapılmalı 

ve bu tarih önceden belirlenmelidir. 4. Denetim Ekibi: Denetim ekibi, uzmanlık alanlarına göre belirlenmeli ve her bir 

denetçi, denetim konusundaki bilgi ve becerilerine göre atanmalıdır. 5. Kaynaklar: Denetim için gerekli olan kaynaklar, 

belgeler ve dokümantasyonlar önceden belirlenmelidir. 

2. Denetim Kriterlerinin Belirlenmesi: İç denetim, belirli kriterlere dayanarak yapılır. Bu kriterler, kalite yönetim 

sisteminin ihtiyaçları, organizasyonun kalite politikaları, prosedürler ve ilgili dış standartlar (ISO 9001) olabilir. Denetim 

ekibi, bu kriterlere göre denetim yaparak uyumsuzlukları tespit eder. 

3. Denetim Yapılması: Planlanan tarih ve saatlerde, belirlenen süreçler ve kriterler doğrultusunda denetim 

gerçekleştirilir. Denetim sırasında yapılan faaliyetler şunları içerir: 1. Gözlemler: Denetçiler, süreçlerin işleyişini ve 

çalışanların performansını gözlemler. 2. Dokümantasyon İncelemesi: Süreçlerin doğruluğunu ve uygunluğunu sağlamak 

için prosedürler, kayıtlar ve belgeler incelenir. 3. Mülakatlar ve Görüşmeler: Çalışanlarla yapılan mülakatlar, süreçlerin 

nasıl çalıştığını anlamak için faydalıdır. Bu, süreçlerin doğru şekilde uygulandığının doğrulanmasında yardımcı olur. 

4. Bulguların Raporlanması: Denetim tamamlandığında, elde edilen bulgular raporlanır. Bu rapor şunları içerir: 1. 

Uyumsuzluklar ve Zayıf Noktalar: Süreçlerdeki hatalar, eksiklikler veya uyumsuzluklar belirtilir. 2. Güçlü Yönler: 

Süreçlerin iyi işlediği ve kalite yönetim sisteminin başarılı olduğu alanlar vurgulanır. 3. İyileştirme Fırsatları: 

İyileştirilmesi gereken alanlar ve gelecekteki gelişim fırsatları belirlenir. 4. Öneriler: Hata ve eksikliklerin düzeltilmesi 

için öneriler sunulur. 

5. Düzeltici ve Önleyici Faaliyetler: Denetim raporu sonrası, tespit edilen uyumsuzluklar ve zayıf noktalar için 

düzeltici ve önleyici faaliyetler planlanır: 1. Düzeltici Faaliyetler: Mevcut hataların giderilmesi ve etkilerinin ortadan 

kaldırılması için alınacak önlemler. 2. Önleyici Faaliyetler: Gelecekte benzer hataların oluşmaması için alınacak 

önlemler. Bu faaliyetler, sürekli iyileştirme sürecinin parçasıdır. 

6. Faaliyetlerin Uygulanması ve İzlenmesi: Düzeltici ve önleyici faaliyetler, belirlenen takvime uygun şekilde 
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uygulanır. Bu süreçlerin izlenmesi, alınan önlemlerin etkinliğini değerlendirmek için önemlidir. İzleme sırasında, denetim 

raporunda belirtilen aksiyonların uygulanıp uygulanmadığı kontrol edilir. 

7. Sonuçların Yönetimle Paylaşılması: İç denetimin sonuçları, üst yönetimle paylaşılır. Bu, yönetimin kalite yönetim 

sistemi hakkında bilgi sahibi olmasını sağlar ve alınacak stratejik kararları yönlendirir. 

8. Sonraki Denetim İçin Hazırlık: İç denetim süreci tamamlandıktan sonra, elde edilen veriler ve yapılan düzeltici 

faaliyetler ışığında bir sonraki denetim için hazırlıklar yapılır. Sürekli iyileştirme anlayışı doğrultusunda, denetimlerin 

süreçlerin iyileştirilmesine katkı sağlaması beklenir. 

İç Denetimin Faydaları: 

1. Sürekli İyileştirme: İç denetimler, kalite yönetim sistemindeki zayıf noktaları tespit ederek, bu alanlarda iyileştirme 

yapılmasına imkân tanır. 

2. Uyumluluk ve Standartlar: İç denetim, organizasyonun belirli standartlara (ISO 9001 gibi) ve yasal düzenlemelere 

uygun olup olmadığını kontrol eder. 

3. Risklerin Erken Tespiti: Olası riskler ve problemler erken aşamalarda tespit edilerek, daha büyük sorunların 

oluşması engellenir. 

4. Verimlilik ve Etkinlik: Süreçlerin daha verimli ve etkin şekilde çalışması sağlanır, kaynak israfı ve hatalar azaltılır. 

5. Yönetim Bilgilendirmesi: Üst yönetim, kurumun kalite durumu hakkında güncel ve doğru bilgilere sahip olur. 

6. Çalışanların Farkındalığını Artırma: Çalışanların kalite yönetim sistemi hakkında farkındalığını artırır. 

Çalışanların süreçlere ve prosedürlere uyumunu teşvik eder. Kalite bilincinin yaygınlaşmasına katkıda bulunur. 

7. Müşteri Güvenini Artırma: Kuruluşun kalite yönetim sisteminin etkinliğini göstererek müşteri güvenini artırır. 

Müşteri şikâyetlerinin azaltılmasına ve müşteri memnuniyetinin artırılmasına katkıda bulunur. Rekabet avantajı sağlar. 

8. Dış Denetimlere Hazırlık: İç denetimler, dış denetimlere hazırlık sürecini kolaylaştırır. Uyumsuzlukların önceden 

tespit edilmesi, dış denetimlerde sorunsuz bir süreç yaşanmasını sağlar. 

9. Maliyet Tasarrufu Sağlama: İç denetimler, hataları ve verimsizlikleri erken aşamada tespit ederek maliyetli 

düzeltmelerin önüne geçer. Bu, kaynakların daha etkin kullanılmasını sağlar. 

İç denetim, Kalite Yönetim Sistemi’nin sağlıklı bir şekilde işlemesini ve sürekli gelişmesini sağlamak için kritik bir 

araçtır. Düzenli ve doğru şekilde yapılan iç denetimler, organizasyonların kalite hedeflerine ulaşmasında büyük rol oynar 

ve potansiyel problemleri önceden tespit ederek, etkin çözümler geliştirilmesini sağlar. 

10.3. İç Denetçi Özellikleri  

İç denetçiler, organizasyonun kalite yönetim sisteminin etkinliğini değerlendiren ve iyileştirme fırsatları sunan 

profesyonellerdir. 

Kalite yönetim sisteminde iç denetçi, kuruluşun kendi kalite yönetim sisteminin etkinliğini ve uygunluğunu 

değerlendiren kişidir. İç denetçiler, kuruluşun süreçlerini, prosedürlerini ve kayıtlarını inceleyerek, belirlenen standartlara 

ve yasal gerekliliklere uygunluğunu kontrol ederler. 

Kalite yönetim sisteminde iç denetçi özellikleri; iç denetim sürecinin etkinliği ve başarısı için kritik öneme sahiptir. Bu 

nedenle, iç denetçilerin belirli özelliklere ve becerilere sahip olmaları gerekmektedir.  

İç Denetçi Özellikleri: 

1. Bağımsızlık ve Tarafsızlık: İç denetçiler, denetledikleri süreçlere veya departmanlara herhangi bir çıkar çatışması 

olmadan, bağımsız ve tarafsız bir şekilde çalışmalıdır. Bu, denetim sürecinin objektif olmasını sağlar ve güvenilir sonuçlar 

elde edilmesine yardımcı olur. 

2. Yüksek Düzeyde İletişim Becerileri: İç denetçiler, tespit ettikleri bulguları etkili bir şekilde iletebilmelidir. İyi bir 

iletişimci olmak, denetim bulgularını açık, anlaşılır ve doğru bir şekilde raporlamak, denetim sırasında farklı 

departmanlarla işbirliği yapmak için gereklidir. 

3. Analitik Düşünme Becerisi: İç denetçiler, süreçlerin analizini yaparken mantıklı ve sistematik bir yaklaşım 

benimsemelidir. Bu, tespit edilen sorunların nedenlerini ve etkilerini anlayabilmek için kritik bir beceridir. Süreçlerdeki 

olası zayıf noktaları ve iyileştirilmesi gereken alanları belirleyebilmek için güçlü analitik düşünme yeteneğine sahip 

olmalıdırlar. 

4. Objektiflik ve Dürüstlük: İç denetçiler, bulgularında objektif olmalı ve kişisel görüşlerden veya önyargılardan 

kaçınmalıdır. Aynı zamanda dürüstlük, denetim raporlarında doğru, eksiksiz ve şeffaf bilgiler sunmayı gerektirir. 

Süreçlerdeki hatalar ve uyumsuzluklar konusunda dürüst ve tarafsız bir yaklaşım benimsemek önemlidir. 

5. Detaylara Dikkat Etme Yeteneği: İç denetçiler, kalite yönetim sistemi içindeki detayları dikkatlice incelemeli ve 

küçük uyumsuzlukları bile fark edebilmelidir. Bu, uzun vadede büyük problemleri önlemeye yardımcı olur. Süreçlerin her 

adımını dikkatle izlemek, doğru veri toplamak ve inceleme sırasında küçük hataları bile tespit etmek gereklidir. 

6. İyi Bir Organizasyon ve Zaman Yönetimi: Denetimler sırasında zaman yönetimi oldukça önemlidir. İç denetçiler, 

denetim sürecini etkin bir şekilde planlamalı ve zamanında tamamlanmasını sağlamalıdır. İyi organizasyon becerileri, 

denetim için gerekli belgelerin düzenlenmesi, denetim takviminin takip edilmesi ve denetim sırasında yapılacak işlerin 
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önceden planlanması açısından gereklidir. 

7. Kalite Yönetim Sistemi Bilgisi: İç denetçilerin, kalite yönetim sistemi (KYS) hakkında derinlemesine bilgiye sahip 

olmaları gerekmektedir. Bu, ISO 9001 gibi kalite standartları ve organizasyonel prosedürlerin uygulanması konusunda 

bilgi sahibi olmalarını içerir. Ayrıca, kalite yönetim sistemindeki süreçleri, prosedürleri, politikaları ve ihtiyaçları iyi 

bilmelidirler. 

8. Problem Çözme Yeteneği: İç denetçiler, karşılaştıkları sorunları analiz edebilmeli ve çözüm önerileri geliştirmeli. 

Denetim sırasında tespit edilen uyumsuzluklar ve eksiklikler için düzeltici ve önleyici faaliyetler önerilmelidir. Bu, sürekli 

iyileştirme sürecinin bir parçası olarak, organizasyonun kaliteli ürünler ve hizmetler sunmasına yardımcı olur. 

9. Eğitim ve Öğrenmeye Açıklık: İç denetçiler, sürekli olarak gelişen kalite yönetimi trendlerine, denetim tekniklerine 

ve yeni yasal düzenlemelere dair eğitim almalı ve kendilerini bu alanlarda geliştirmelidir. Eğitimlere katılmak, yeni bilgileri 

uygulamaya koymak ve organizasyon içindeki en iyi uygulamaları öğrenmeye istekli olmak gereklidir. 

10. Risk Yönetimi Bilgisi: Risk yönetimi, iç denetçilerin süreçleri değerlendirirken göz önünde bulundurması gereken 

önemli bir unsurdur. Denetçiler, potansiyel riskleri tanımlayabilmeli ve bu risklere karşı nasıl önlemler alınması gerektiğini 

belirleyebilmelidir. 

11. Yasal ve Düzenleyici İhtiyaçlara Hâkimiyet: İç denetçilerin, organizasyonun faaliyet gösterdiği sektördeki yasal 

ve düzenleyici ihtiyaçlara hâkim olmaları gerekmektedir. Bu, iç denetimin yalnızca organizasyonel standartlara değil, aynı 

zamanda dış düzenlemelere de uygunluğunu kontrol etmek için önemlidir. 

12. Takım Çalışması ve İşbirliği Becerileri: İç denetçiler genellikle farklı departmanlardan ve çalışanlardan bilgi 

toplar. Bu nedenle, farklı kişilerle etkili bir şekilde çalışabilme ve işbirliği yapabilme yeteneği önemlidir. İşbirliği, denetim 

sürecinde şeffaflık oluşturur ve çalışanları sürecin bir parçası haline getirir. 

13. Yüksek Ahlaki Standartları: İç denetçilerin profesyonel ahlaki kurallara bağlı kalmaları gerekir. Bu, gizliliğe 

saygı, adaletli ve dürüst olma gibi değerleri içerir. Denetim sırasında edinilen bilgilerin kötüye kullanılmaması ve sadece 

denetim amacına yönelik olması gerekir. 

14. iyi Bir Teknoloji ve Yazılım Bilgisi: İç denetçilerin, denetim süreçlerinde kullanılan yazılımları ve teknolojileri 

(dokümantasyon yönetim sistemleri, analiz yazılımları gibi) etkin bir şekilde kullanabilmeleri gerekir. Teknolojik araçlar, 

denetimlerin verimli yapılmasını sağlar, raporlama süreçlerini hızlandırır ve verilerin analiz edilmesini kolaylaştırır. 

İç denetçilerin, kalite yönetim sistemine yönelik derin bilgi, yüksek düzeyde profesyonellik ve teknik becerilere sahip 

olmaları gerekmektedir. İç denetçilerin bu özelliklere sahip olmaları, organizasyonun kalite hedeflerine ulaşmasını, 

uyumsuzlukların ve risklerin erken tespit edilmesini ve sürekli iyileştirme kültürünün güçlendirilmesini sağlar. 

10.4. İç Denetçi Sorumlulukları 

Kalite Yönetim Sisteminde (KYS) iç denetçilerin temel sorumlulukları, kuruluşun kalite yönetim sisteminin (KYS) 

etkinliğini ve uygunluğunu değerlendirmek ve iyileştirme alanlarını belirlemektir. Bu genel sorumluluğun altında, iç 

denetçilerin yerine getirmesi gereken çeşitli görev ve yükümlülükler bulunur. 

İç Denetçinin Görevleri:  

1. Denetim planlaması: İç denetim programlarını ve planlarını hazırlamak. Denetlenecek süreçleri, departmanları ve 

zamanlamaları belirlemek. 

2. Denetim Kriterlerini Belirleme: Denetimin yapılacağı standartları, politikaları ve prosedürleri belirlemek. Denetim 

kriterlerinin, ISO 9001 gibi uluslararası standartlara ve organizasyonun kalite politikalarına uygun olmasını sağlamak. 

3. Dokümantasyon İncelemesi: Denetlenecek süreçlerle ilgili dokümanları incelemek. Kalite yönetim sistemine ait 

prosedürleri, talimatları ve kayıtları gözden geçirmek. 

4. Denetim Gerçekleştirme: Denetlenecek süreçleri yerinde gözlemlemek ve çalışanlarla görüşmeler yapmak. 

Denetim bulgularını toplamak ve süreçlerin uygulanmasını değerlendirmek. 

5. Denetim Bulgularını Raporlama: Denetim sonuçlarını ve bulgularını yazılı olarak raporlamak. Raporların, tespit 

edilen uygunsuzlukları, iyileştirme fırsatlarını ve önerileri içermesini sağlamak. 

6. Düzeltici Faaliyetlerin Takibi: Denetim sırasında tespit edilen uygunsuzluklar için düzeltici faaliyetlerin 

planlanmasını ve uygulanmasını takip etmek. Düzeltici faaliyetlerin etkinliğini değerlendirmektir.  

7. İletişim ve İşbirliği: Denetim süreci boyunca ilgili departmanlar ve çalışanlarla etkin iletişim kurmak. Denetim 

bulgularını ve iyileştirme önerilerini paylaşmaktır.  

8. Sürekli Eğitim ve Gelişim: Denetimle ilgili bilgi ve becerilerini sürekli olarak güncellemek ve geliştirmek. Yeni 

denetim teknikleri ve yöntemleri hakkında bilgi sahibi olmaktır.  

9. Gizlilik ve Ahlak: Denetim sırasında elde edilen bilgilerin gizliliğini korumak. Ahlaki ilkelere uygun davranmak ve 

tarafsızlık ilkesine bağlı kalmaktır.  

10. Sürekli İyileştirme Kültürüne Katkı Sağlamak: İç denetçiler, sürekli iyileştirme kültürünün oluşturulmasına 

katkı sağlar. Denetim sonuçları, organizasyonun kalitesinin artırılması ve verimliliğin yükseltilmesi için fırsatlar oluşturur. 

Kalite hedeflerine ulaşılmasını sağlamak ve organizasyonun kalitesini artırmak adına sürekli geri bildirim sağlarlar. 
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11. Yasal ve Düzenleyici Uyumluluğu Sağlamak: İç denetçiler, kalite yönetim sistemi ile ilgili yasal ve düzenleyici 

gerekliliklere uyumu denetler. Bu, denetim sürecinin yalnızca iç prosedürlere değil, aynı zamanda yasal düzenlemelere ve 

dış standartlara da uygun olup olmadığını kontrol etmeyi içerir. 

İç denetçilerin sorumlulukları, kalite yönetim sisteminin etkinliğini, verimliliğini ve sürekli gelişimini sağlamada 

önemli bir rol oynar. İç denetçiler, sistemdeki güçlü ve zayıf yönleri belirleyerek, organizasyonun sürekli iyileştirilmesine 

katkı sağlarlar. Ayrıca, üst yönetime kalite yönetim sistemi ile ilgili değerli bilgiler sunar ve organizasyonun kalite 

hedeflerine ulaşmasına yardımcı olur. 

10.5. Yönetimin Gözden Geçirme Toplantıları 

Kalite yönetim sisteminde yönetimin gözden geçirme toplantıları, kalite yönetim sisteminin etkinliğini değerlendirmek, 

iyileştirme fırsatlarını belirlemek ve stratejik kararlar almak için üst yönetimin düzenli olarak gerçekleştirdiği toplantılardır.  

Yönetimin gözden geçirme toplantıları ISO 9001 gibi kalite standartlarının gerekliliklerinden biridir ve organizasyonun 

kalite yönetim sistemi ile ilgili kararların gözden geçirilmesini sağlar. 

Yönetimin gözden geçirme toplantıları, kalite yönetim sisteminin sürdürülebilirliğini sağlamak ve organizasyonun 

genel stratejileriyle uyumlu olmasını temin etmek için kritik bir mekanizmadır. 

Yönetimin Gözden Geçirme Toplantılarının Amaçları: 

1. Kalite Yönetim Sisteminin Etkinliğini Değerlendirmek: Kalite yönetim sisteminin hedeflerine ulaşmak için nasıl 

işlediğini, zayıf noktalarını ve güçlü yönlerini gözden geçirmek. 

2. Performans İzleme ve İyileştirme: Sistem ve süreç performansını izlemek, belirlenen hedeflere ulaşılmadığı 

durumları tespit etmek ve iyileştirme önlemleri almak. 

3. Düzeltici ve Önleyici Faaliyetlerin Değerlendirilmesi: Gerçekleştirilen düzeltici ve önleyici faaliyetlerin 

etkinliğini gözden geçirmektir.  

4. Yasal ve Düzenleyici İhtiyaçlara Uyumu Sağlamak: Organizasyonun yasal ve düzenleyici ihtiyaçlara uyumunu 

sağlamak için alınan önlemleri ve uygulamaları değerlendirmek. 

5. Kaynak İhtiyaçlarının Belirlenmesi: Organizasyonun kalite yönetim sistemi için gerekli olan kaynakların 

yeterliliğini incelemek ve gerekirse yeni kaynak ihtiyaçlarını belirlemek. 

Yönetimin Gözden Geçirme Toplantılarında İncelenen Temel Konular: 

1. Kalite Hedeflerinin Durumu: Organizasyonun belirlediği kalite hedeflerine ulaşma derecesi. Hedeflere 

ulaşılmayan alanlar ve bu alanlarda yapılacak iyileştirmeler. 

2. İç Denetim Sonuçları: Yapılan iç denetimlerin bulguları, tespit edilen uyumsuzluklar ve düzeltici faaliyetler. 

Denetimlerden elde edilen genel sonuçlar ve organizasyondaki kalite süreçlerine etkisi. 

3. Müşteri Geri Bildirimleri ve Memnuniyeti: Müşteri şikâyetleri, önerileri ve memnuniyet anketleri gibi geri 

bildirimlerin analizi. Müşteri memnuniyetini artırmak için yapılacak iyileştirmeler ve eylem planları. 

4. Düzeltici ve Önleyici Faaliyetler: Önceki denetimler, müşteri geri bildirimleri ve diğer kaynaklardan alınan 

düzeltici ve önleyici faaliyetlerin etkinliği. Bu faaliyetlerin gerçekleştirilme durumu ve hangi önlemlerin alınması gerektiği. 

5. Yasal ve Düzenleyici Uyumluluk: Kalite yönetim sisteminin yasal ihtiyaçlarla uyumlu olup olmadığı incelenir.  

İlgili yasal değişiklikler ve bu değişikliklere uyum sağlamak için yapılacaklar. 

6. Risk ve Fırsatlar: Sistemdeki potansiyel riskler ve fırsatlar ile ilgili analizler. Organizasyonun bu riskleri nasıl 

yönettiği ve fırsatları nasıl değerlendirdiği incelenir.  

7. Kaynak Yönetimi ve İhtiyaçları: İnsan kaynakları, finansal kaynaklar ve diğer gerekli kaynakların yeterliliği. 

Kaynak yönetimi konusunda yapılması gereken düzenlemeler ve iyileştirmeler. 

8. Stratejik Hedefler ve Organizasyonel Değişiklikler: Organizasyonun stratejik hedefleri ile kalite yönetim 

sisteminin uyumu. Organizasyonda yapılacak değişiklikler ve bu değişikliklerin kalite yönetim sistemine etkisi. 

9. Pazar ve Rekabet Analizi: Pazardaki değişiklikler, rekabet durumu ve organizasyonun bu duruma nasıl adapte 

olduğu. Rekabet avantajı elde etmek için yapılması gereken kalite iyileştirmeleri. 

Yönetimin Gözden Geçirme Toplantısının Adımları: 

1. Toplantı Planlaması ve Hazırlık: Yönetim gözden geçirme toplantısı için bir toplantı planı hazırlanır. Bu plan, 

hangi konuların ele alınacağını, toplantının hedeflerini ve katılımcıları içerir. Denetim sonuçları, müşteri geri bildirimleri 

ve diğer ilgili veriler toplantıya sunulmak üzere önceden hazırlanır. 

2. Verilerin Sunulması ve Tartışılması: İç denetim, müşteri şikâyetleri, düzeltici faaliyetler ve diğer kalite verileri 

toplantıda yönetime sunulur. Yöneticiler bu veriler üzerinden analiz yaparak, sistemin güçlü ve zayıf yönlerini tartışır. 

3. Eylem Planları ve Kararlar Alınması: Toplantı sırasında, tespit edilen sorunlar ve fırsatlar için eylem planları 

oluşturulur. Düzeltici ve önleyici faaliyetler, stratejik hedefler doğrultusunda belirlenir ve sorumlular atanır. 

4. İzleme ve Takip Süreci: Yönetim gözden geçirme toplantısında alınan kararların takibi yapılır. Bu, izleme 

mekanizmalarının kurulduğu ve eylemlerin yerine getirilip getirilmediği konusunun düzenli olarak gözden geçirilir.  

5. Dokümantasyon ve Raporlama: Toplantının sonuçları bir rapor haline getirilir ve ilgili taraflarla paylaşılır. Bu 
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rapor, alınan kararları ve oluşturulan eylem planlarını içermelidir. Yönetimin gözden geçirme toplantılarının belgeleri, 

organizasyonun kalite yönetim sisteminin sürekli iyileştirilmesi için referans oluşturur. 

Yönetimin Gözden Geçirme Toplantılarının Faydaları:  

1. Sürekli İyileştirme: Toplantılar, kalite yönetim sisteminin zayıf yönlerinin belirlenmesine ve sistemdeki sürekli 

iyileştirmelerin yapılmasına yardımcı olur. 

2. Stratejik Uyum: Yönetim gözden geçirme toplantıları, kalite hedeflerinin organizasyonun genel stratejik 

hedefleriyle uyumlu olmasını sağlar. 

3. Performans Değerlendirmesi: Toplantılarda, KYS’nin hedeflere ulaşmadaki performansı değerlendirilir. Anahtar 

performans göstergeleri ve diğer veriler analiz edilerek, kuruluşun ne kadar başarılı olduğu belirlenir.  

4. Uygunluk ve Yeterlilik: Toplantılar, KYS’nin ilgili standartlara (ISO 9001) ve yasal gerekliliklere uygunluğunu 

kontrol etme fırsatı sunar. 

5. Risk ve Fırsat Yönetimi: Potansiyel riskler ve fırsatlar analiz edilerek, organizasyonun gelecekteki başarıları için 

uygun stratejiler geliştirilir. 

6. Verimlilik Artışı: Kalite yönetim sistemi ile ilgili yapılan gözden geçirmeler, kaynakları verimli kullanmayı sağlar. 

7. Müşteri Memnuniyeti: Toplantılarda, müşteri geri bildirimleri ve şikayetleri değerlendirilir. Üst yönetim, müşteri 

memnuniyetini artırmak için gerekli önlemleri alır ve iyileştirme projelerini başlatır. 

8. Kaynak Yönetimi: Toplantılarda, KYS’nin ihtiyaç duyduğu kaynaklar (insan, finans, teknoloji) değerlendirilir. Üst 

yönetim, kaynakların etkin bir şekilde kullanılmasını sağlar ve gerekli yatırımları yapar. 

9. Stratejik Planlama: Toplantılar, kuruluşun stratejik hedefleriyle KYS’nin uyumunu değerlendirme fırsatı sunar. 

Üst yönetim, değişen pazar şartlarına ve müşteri ihtiyaçlarına göre stratejik planlarını günceller. 

Yönetimin gözden geçirme toplantıları, kalite yönetim sisteminin etkinliğini değerlendirmek ve sürekli iyileştirme için 

stratejik kararlar almak için kritik bir fırsattır. Bu toplantılar, organizasyonun kalite hedeflerine ulaşmasını sağlamak, 

müşteri memnuniyetini artırmak, yasal ihtiyaçlara uyum sağlamak ve organizasyonun başarısını için önemlidir. 

Onuncu Bölüm Örnek Sorular  

1. Kalite yönetim sisteminde iç denetim nedir ve iç denetimin amaçları nelerdir? 

2. İç denetimin faydaları nelerdir? 

3. Kalite yönetim sisteminde iç denetçi nedir ve iç denetçi özellikleri nelerdir? 

4. İç denetçinin görevleri nelerdir? 

5. Yönetimin gözden geçirme toplantıları nedir ve yönetimin gözden geçirme toplantılarının amaçları nelerdir? 

6. Yönetimin gözden geçirme toplantılarının faydaları nelerdir?  
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11. TEDARİKÇİ YÖNETİMİ 

11.1. Tedarikçi İlişkilerinin Yönetimi 

Kalite yönetim sistemlerinde tedarikçi ilişkilerinin yönetimi, tedarik zincirinin sürdürülebilirliğini sağlamak, maliyetleri 

kontrol etmek ve ürün veya hizmet kalitesini artırmak için önemlidir.  

Tedarikçi ilişkileri yönetimi, bir kuruluşun tedarikçileriyle kurduğu ilişkileri stratejik olarak planlama, izleme, 

geliştirme ve sürdürme sürecidir. Amaç, karşılıklı fayda sağlayan, uzun vadeli ve güvene dayalı ilişkiler kurarak tedarik 

zincirinin verimliliğini ve etkinliğini artırmaktır. 

Tedarikçi ilişkilerinin yönetimi, işletmelerin rekabet avantajı elde etmelerine ve operasyonlarını daha verimli hale 

getirmelerine yardımcı olur. İşletmeler güçlü bir tedarikçi yönetimiyle rekabet avantajı elde edebilir ve operasyonlarını 

daha verimli hale getirebilir. 

Tedarikçi İlişkilerinin Yönetimi Süreci: 

1. Tedarikçi Seçimi: Tedarikçilerin belirli kriterlere göre seçilmesi. 

2. Sözleşme Yönetimi: Tedarikçilerle yapılan sözleşmelerin yönetilmesi. 

3. Tedarikçi İzleme: Tedarikçilerin performanslarının düzenli olarak değerlendirilmesi. 

4. Düzeltici Faaliyetler: Tedarikçi performansındaki uygunsuzluklar düzeltilmesi. 

5. Sürdürülebilirlik: Tedarikçi ilişkilerinin sürdürülebilirlik ilkelerine göre yönetilmesi. 

6. Tedarikçi Geliştirme ve İş Birliği: Tedarikçilerin kalite standartlarını karşılaması için eğitim, teknik destek ve 

kaynak sağlanır. 

7. Risk Yönetimi: Tedarikçilerin finansal durumu, coğrafi konumu, tedarik zinciri kesintileri gibi riskler analiz edilir. 

8. Tedarikçi İlişkilerinde İletişim: Tedarikçilerle sürekli iletişim halinde olmak riskleri azaltır.  

Bu süreçler sayesinde, işletmeler tedarik zincirlerini daha etkin yönetebilir ve müşteri memnuniyetini artırabilirler 

Tedarikçi İlişkileri Yönetiminin Faydaları: 

1. Kalite Güvencesi: Bir ürün veya hizmetin kalite konusunda belirtilmiş gerekleri yerine getirmesinde yeterli güveni 

sağlamak için uygulanan planlı ve sistematik etkinlikler bütünüdür. 

2. Maliyet Kontrolü: Etkin tedarikçi yönetimi, maliyetlerin optimize edilmesine yardımcı olur. 

3. Teslimat Güvenilirliği: Tedarikçilerin performansı, üretim süreçlerinin kesintisiz devam etmesini sağlar. 

4. Rekabet Avantajı: Güçlü tedarikçi ilişkileri, organizasyonun rekabet gücünü artırır. 

5. İnovasyon: Tedarikçilerle iş birliği, yeni teknolojiler ve inovasyon fırsatları sunar. 

ISO 9001 ve Tedarikçi Yönetimi: 

ISO 9001 standardı, tedarikçi ilişkilerinin yönetimini açık bir şekilde vurgular. Standardın “Dışarıdan Sağlanan Ürün 

ve Hizmetlerin Kontrolü” maddesi, tedarikçilerin seçimi, değerlendirilmesi ve performans izlemesi için gereklilikleri 

belirler. Bu, organizasyonun tedarikçilerle olan ilişkilerini sistematik bir şekilde yönetmesini sağlar. 

Tedarikçi ilişkilerinin etkin yönetimi, kalite yönetim sisteminin başarısı için kritik bir unsurdur. Bu süreç, tedarikçilerle 

iş birliği yaparak kalite, maliyet ve teslimat performansını optimize etmeyi hedefler. 

11.2. Tedarikçi Seçimi  

Kalite yönetim sistemlerinde tedarikçi seçimi, bir kuruluşun ürün ve hizmetlerinin kalitesi, maliyetleri ve teslimat 

süreleri üzerinde doğrudan etkisi olan kritik bir süreçtir. Doğru tedarikçilerin seçilmesi, kuruluşun kalite hedeflerine 

ulaşmasına, müşteri memnuniyetini artırmasına ve rekabet gücünü korumasına yardımcı olur. 

Kalite yönetim sistemlerinde tedarikçi seçimi, bir işletmenin ürün veya hizmetlerini sağlayan dış kaynaklardan en 

uygun olanları seçme sürecidir. Bu süreç, tedarikçilerin kalitesini, güvenilirliğini, maliyet etkinliğini ve uzun vadeli işbirliği 

potansiyelini değerlendirmeyi amaçlar. Tedarikçi seçimi, genellikle kalite yönetim sistemlerinin önemli bir parçası olup, 

ISO 9001 gibi standartlarda da belirli gerekliliklerle düzenlenmiştir. 

Tedarikçi Seçimi Süreci: 

1. İhtiyaç Analizi: İşletmenin ihtiyaçlarını ve gereksinimlerini belirlemek. 

2. Tedarikçi Araştırması: Potansiyel tedarikçileri araştırmak ve listelemek. 

3. Kalite Odaklılık: Tedarikçinin kalite yönetim sistemine sahip olması ve kalite standartlarına uyum sağlaması. 

4. Ön Değerlendirme: Tedarikçilerin kapasitelerini, referanslarını ve kalite yönetim sistemlerini değerlendirmek. 

5. Teklif Alma: Seçilen tedarikçilerden teklif almak ve incelemek. 

6. Değerlendirme Kriterleri: Tedarikçileri kalite, maliyet, teslimat süresi, esneklik ve sürdürülebilirlik gibi kriterlere 

göre değerlendirmek. 

7. Saha Ziyareti: Gerektiğinde tedarikçilerin üretim tesislerini ziyaret etmek ve yerinde incelemeler yapmak. 

8. Sözleşme: Uygun tedarikçiyi seçtikten sonra sözleşme yaparak işbirliğini resmi hale getirmek. 

Tedarikçi seçimi, kalite yönetim sistemi içinde organizasyonun başarıya ulaşabilmesi için kritik bir adımdır. İyi seçilmiş 

bir tedarikçi, kaliteli ürünler, zamanında teslimat, maliyet etkin çözümler ve karşılıklı işbirliği ile organizasyonun rekabet 

gücünü artırabilir. Bu nedenle, tedarikçi seçimi sadece ekonomik değil, kaliteye dayalı bir süreç olmalıdır. 
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11.3. Tedarikçi Değerlendirme 

Kalite yönetim sistemi çerçevesinde tedarikçi değerlendirme, organizasyonun kaliteli ürün ve hizmetleri zamanında, 

uygun maliyetle ve güvenilir şekilde temin etmesini sağlamak amacıyla yapılan kritik bir süreçtir.  

Tedarikçi değerlendirmesi, bir tedarikçinin performansını izlemek, kalite beklentilerini karşılayıp karşılamadığını 

belirlemek ve bu tedarikçi ile olan ilişkilerin sürekli iyileştirilmesini sağlamak için kullanılır. 

Etkili bir tedarikçi değerlendirme süreci, organizasyonun kalite hedeflerine ulaşmasını destekler. 

Tedarikçi Değerlendirme Süreci: 

1. Kriterlerin Belirlenmesi: Kuruluşun kalite politikası ve hedefleri doğrultusunda değerlendirme kriterlerinin 

belirlenmesi. Kriterler, tedarikçinin performansı, kalitesi, maliyeti, teslimat süresi, teknik yetenekleri, finansal durumu ve 

sosyal sorumluluk gibi faktörleri içerebilir. 

2. Veri Toplama: Tedarikçilerden gelen malzeme ve hizmetlerin kalitesini kontrol etmek için denetimler, testler ve 

incelemeler yapılması. Tedarikçilerin teslimat performansını, maliyetlerini ve diğer performans göstergelerini izlemek için 

veri toplanması. Tedarikçilerden geri bildirim alınması ve anketler düzenlenmesi. 

3. Değerlendirme ve Analiz: Toplanan verilerin analiz edilerek tedarikçilerin performansının değerlendirilmesi. 

Değerlendirme sonuçlarının objektif ve tutarlı bir şekilde kaydedilmesi. Tedarikçilerin performansını karşılaştırmak için 

puanlama sistemleri veya diğer değerlendirme yöntemleri kullanılması. 

4. Geri Bildirim ve İyileştirme: Tedarikçilere değerlendirme sonuçları hakkında geri bildirim verilmesi. Tedarikçilerle 

işbirliği yaparak iyileştirme alanlarının belirlenmesi ve iyileştirme planlarının oluşturulması. Tedarikçilerin performansını 

artırmak için eğitimler ve geliştirme programları düzenlenmesi. 

5. Takip ve İzleme: Tedarikçilerin iyileştirme faaliyetlerinin takip edilmesi ve performanslarının düzenli olarak 

izlenmesi. Tedarikçi değerlendirme sürecinin etkinliğinin düzenli olarak gözden geçirilmesi ve iyileştirilmesi. 

ISO 9001 gibi KYS standartları, tedarikçi değerlendirme süreçleri için rehberlik sağlar. Bu standartlar, tedarikçi 

değerlendirmesinin sistematik ve düzenli bir şekilde yapılmasını teşvik eder. Tedarikçi değerlendirme süreci, tedarik 

zincirinin genel performansını artırarak, işletmelerin kaliteli ürün ve hizmet sunmasını sağlar. Ayrıca, güçlü bir tedarikçi 

değerlendirme süreci, işletmelerin güvenilir ve uzun vadeli iş ortaklıkları kurmasına da yardımcı olur. 

KYS, tedarikçi ilişkilerinin sürekli iyileştirilmesi ve müşteri memnuniyetinin artırılmasına katkıda bulunur. 

11.4. Tedarikçi Performans Ölçütleri 

Kalite yönetim sistemlerinde tedarikçi performans ölçütleri, bir kuruluşun tedarik zincirindeki tedarikçilerin 

performansını ölçmek ve değerlendirmek için kullanılan kriterlerdir. Bu ölçütler, kuruluşun kalite hedeflerine ulaşmasına, 

müşteri memnuniyetini artırmasına ve rekabet gücünü korumasına yardımcı olur. 

Tedarikçi Performans Ölçütleri: 

1. Kalite: Ürün ve hizmetlerin belirlenen kalite standartlarına uygunluğu. Bu, hata oranları, kalite kontrol testleri ve 

müşteri şikâyetleri gibi faktörleri içerir. 

2. Teslimat Performansı: Siparişlerin zamanında ve eksiksiz teslim edilme oranı. Gecikmeler ve teslimat hataları bu 

ölçüt altında değerlendirilir. 

3. Maliyet: Tedarikçilerin sunduğu ürün ve hizmetlerin maliyeti ve maliyet yönetimindeki etkinliği. Fiyatlandırma, 

maliyet tasarrufları ve toplam sahip olma maliyeti gibi unsurlar burada göz önünde bulundurulur. 

4. İşbirliği ve İletişim: Tedarikçilerin işletme ile kurduğu işbirliği düzeyi ve iletişim kalitesi. Proaktif iletişim, sorun 

çözme yeteneği ve esneklik burada değerlendirilir. 

5. Esneklik: Tedarikçilerin talep dalgalanmalarına ve acil siparişlere karşı gösterdiği esneklik. Üretim kapasitesi, hızlı 

cevap verme ve uyum sağlama yetenekleri bu ölçüt içinde yer alır. 

6. Sürdürülebilirlik: Tedarikçilerin çevresel ve sosyal sorumluluklarına ne kadar uydukları. Çevre dostu üretim, işçi 

hakları ve sürdürülebilirlik girişimleri bu ölçüt altında değerlendirilir. 

7. Yenilikçilik: Tedarikçilerin yenilikçi çözümler sunma ve teknolojik gelişmelere uyum sağlama yetenekleri. Ar-Ge 

faaliyetleri ve yenilikçi ürünler bu kapsamda incelenir. 

8. Risk Yönetimi: Tedarikçilerin riskleri önceden belirleme, değerlendirme ve yönetme becerisi. Bu, tedarik zinciri 

güvenliği, tedarikçi bağımlılığı ve acil durum planlarını kapsar. 

Bu ölçütler sayesinde işletmeler, tedarikçi performansını objektif bir şekilde değerlendirebilir ve geliştirme fırsatlarını 

belirleyebilir. Tedarik zincirinin etkin yönetimi, hem işletme başarısını hem de müşteri memnuniyetini artırır. 

On Birinci Bölüm Örnek Sorular 

1. Tedarikçi ilişkileri yönetimi nedir ve tedarikçi ilişkilerinin yönetimi süreci aşamaları nelerdir? 

2. Tedarikçi ilişkileri yönetiminin faydaları nelerdir? 

3. Kalite yönetim sistemlerinde tedarikçi seçimi nedir ve tedarikçi seçimi süreci nasıldır? 

4. Tedarikçi değerlendirme süreci nasıldır? 

5. Tedarikçi performans ölçütleri nelerdir?  
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12. MÜŞTERİ MEMNUNİYETİ VE ŞİKÂYET YÖNETİMİ  

12.1. Müşteri Memnuniyeti  

Kalite yönetim sistemlerinde müşteri memnuniyeti, kuruluşun ürün ve hizmetlerinin müşterilerin beklentilerini ne 

ölçüde karşıladığını ve aştığını gösteren önemli bir göstergedir. Müşteri memnuniyeti, kuruluşun başarısı, itibarı ve karlılığı 

üzerinde doğrudan etkiye sahiptir. 

Müşteri memnuniyeti, bir müşterinin bir ürün veya hizmetten beklediği kaliteyi, faydayı ve deneyimi elde etmesiyle 

oluşan tatmin düzeyidir. İşletmeler için müşteri memnuniyeti sağlamak, sadık müşteriler kazanmak, olumlu geri 

bildirimler almak ve rekabet avantajı elde etmek açısından büyük önem taşır. 

Müşteri Memnuniyeti Sağlamanın Yolları: 

1. Kaliteli Ürün ve Hizmet Sunmak: Müşterilerin ihtiyaçlarını ve beklentilerini karşılayan yüksek kaliteli ürün ve 

hizmetler sunmak. Ürün ve hizmetlerin belirlenen kalite standartlarına uygun olmasını sağlamak.  

2. Müşteri Odaklılık: Kuruluşun tüm süreçlerinde müşteri odaklı bir yaklaşım benimsemesi. 

3. Etkili İletişim ve Müşteri Hizmetleri: Müşterilerle açık, samimi ve düzenli iletişim kurmak. Onların görüşlerini, 

şikâyetlerini ve önerilerini dinlemektir. Müşterilere hızlı ve çözüm odaklı müşteri hizmetleri sunmak. Sorunları en kısa 

sürede ve en etkili şekilde çözmek. 

4. Müşteri Geri Bildirimi Toplama: Müşterilerin ürün ve hizmetler hakkındaki görüşlerini düzenli olarak toplamak. 

Anketler, geri bildirim formları, müşteri şikâyetleri ve sosyal medya analizleri bu amaçla kullanılabilir. 

5. Kişiselleştirilmiş Hizmet: Müşterilere özel hizmet ve çözümler sunarak onları değerli hissettirmek. 

6. Şikâyet Yönetimi: Müşteri şikâyetlerini etkin bir şekilde yönetmek ve çözmek. Şikâyetlerin hızlı ve adil bir şekilde 

ele alınması, müşteri memnuniyetini artırır. 

7. İyileştirme Faaliyetleri: Müşterilerden gelen geri bildirimler doğrultusunda ürün ve hizmetlerde sürekli 

iyileştirmeler yapmak. Bu, işletmenin müşteri beklentilerine daha iyi cevap vermesini sağlar. 

8. Müşteri İlişkileri Yönetimi (CRM): Müşterilerle güçlü ve uzun vadeli ilişkiler kurmak. CRM sistemleri, müşteri 

verilerini yönetmek ve kişiselleştirilmiş hizmet sunmak için kullanılır. 

9. Eğitim ve Gelişim: Çalışanların müşteri memnuniyeti konusunda eğitilmesi ve bilinçlendirilmesi. Müşteri odaklı 

bir kültür oluşturmak, müşteri memnuniyetini artırır. 

10. Sadakat Programları: Sadık müşterilere yönelik özel indirimler, promosyonlar ve ödüller sunmak. 

11. Performans Ölçümü ve Raporlama: Müşteri memnuniyeti performansını düzenli olarak ölçmek ve raporlamak. 

Bu sayede işletme, müşteri memnuniyetindeki gelişmeleri takip edebilir ve gerekli önlemleri alabilir. 

Müşteri memnuniyeti, işletmenin pazar payını artırmasına, marka sadakati oluşturmasına ve rekabet avantajı 

sağlamasına yardımcı olur. Kalite yönetim sistemleri sayesinde işletmeler, müşteri odaklı bir yaklaşım benimseyerek 

başarılı olabilirler. 

12.2. Müşteri Memnuniyeti Ölçme Yöntemleri 

Kalite yönetim sistemlerinde müşteri memnuniyetini ölçmek, bir kuruluşun başarısı için kritik öneme sahiptir. Müşteri 

memnuniyetini doğru bir şekilde ölçmek, kuruluşun güçlü ve zayıf yönlerini belirlemesine, iyileştirme alanlarını tespit 

etmesine ve müşteri sadakatini artırmasına yardımcı olur. 

Müşteri Memnuniyeti Ölçme Yöntemleri: 

1. Anketler: Müşteri memnuniyeti anketleri, en yaygın kullanılan yöntemlerden biridir. Anketler, müşterilerin ürün ve 

hizmetler hakkındaki genel görüşlerini, deneyimlerini ve memnuniyet düzeylerini ölçmek için kullanılır. Anketler, 

çevrimiçi, telefonla veya yüz yüze yapılabilir. Anket soruları, açık uçlu veya kapalı uçlu olabilir. 

2. Geri Bildirim Formları: Geri bildirim formları, müşterilerin belirli bir ürün veya hizmet hakkındaki yorumlarını ve 

önerilerini toplamak için kullanılır. Geri bildirim formları, web sitelerinde, mağazalarda veya ürün ambalajlarında 

bulunabilir. 

3. Müşteri Şikâyetleri: Müşteri şikâyetleri, müşteri memnuniyetsizliğinin önemli bir göstergesidir. Şikâyetlerin sayısı, 

türü ve çözümlenme süresi, müşteri memnuniyeti hakkında bilgi sağlar. Şikâyetlerin ele alınması ve çözülmesi, müşteri 

memnuniyetini artırır. 

4. Sosyal Medya: Sosyal medya platformları, müşterilerin ürün ve hizmetler hakkındaki yorumlarını ve 

değerlendirmelerini takip etmek için kullanılabilir. Sosyal medya dinleme araçları, müşteri duyarlılığını ve memnuniyetini 

ölçmeye yardımcı olur. 

5. Müşteri Görüşmeleri: Müşteri görüşmeleri, müşterilerin derinlemesine geri bildirimlerini almak için kullanılır. 

Görüşmeler, yüz yüze, telefonla veya video konferans yoluyla yapılabilir.  

6. Çağrı Merkezi Kayıtları: Çağrı merkezi kayıtları, müşterilerin ürün ve hizmetler hakkındaki sorunlarını ve 

şikâyetlerini içerir. Kayıtların analizi, müşteri memnuniyetsizliğinin nedenlerini ve yaygın sorunları belirlemeye yardımcı 

olur. 

7. Müşteri Sadakat Programları: Müşteri sadakat programları, müşterilerin tekrar satın alma davranışlarını ve 
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memnuniyet düzeylerini ölçmek için kullanılabilir. Programlara katılım oranı, tekrar satın alma sıklığı ve müşteri geri 

bildirimleri, müşteri memnuniyeti hakkında bilgi sağlar. 

8. Net Tavsiye Skoru (NPS): NPS, müşterilerin bir şirketi veya ürünü başkalarına tavsiye etme olasılığını ölçen bir 

metriktir. NPS, müşterileri “destekleyenler”, “pasifler” ve “kötüleyenler” olarak sınıflandırır. NPS puanı, destekleyenlerin 

yüzdesinden kötüleyenlerin yüzdesinin çıkarılmasıyla hesaplanır. 

9. Müşteri Memnuniyeti Puanı (CSAT): Müşterilerin belirli bir etkileşim veya işlemden ne kadar memnun 

olduklarını ölçen bir metriktir. CSAT (Customer Satisfaction Score, Müşteri Memnuniyeti Puanı, bir müşterinin bir ürün, 

hizmet veya deneyimden ne kadar memnun olduğunu ölçen bir metriktir) anketleri genellikle kısa ve basittir ve 

müşterilerden deneyimlerini belirli bir ölçekte derecelendirmelerini ister. 

10. Müşteri Çaba Skoru (CES): Müşterilerin bir sorunu çözmek veya bir işlemi tamamlamak için ne kadar çaba sarf 

ettiklerini ölçen bir metriktir. CES, müşterilerin deneyimlerini kolaylık veya zorluk açısından derecelendirmelerini ister. 

CES (Customer Effort Score; Müşteri Çaba Puanı, müşterilerin bir şirketle etkileşim kurarken ne kadar çaba harcadığını 

ölçen bir müşteri deneyimi metriğidir). 

Müşteri Memnuniyetini Ölçerken Dikkat Edilmesi Gerekenler: 

1. Ölçüm yöntemleri, kuruluşun hedefleri ve müşteri profiline uygun olmalıdır. 

2. Veri toplama süreci, müşteriler için kolay ve erişilebilir olmalıdır. 

3. Veriler düzenli olarak toplanmalı ve analiz edilmelidir. 

4. Elde edilen sonuçlar, iyileştirme faaliyetlerinde kullanılmalıdır. 

5. Müşteri gizliliğine saygı gösterilmelidir. 

Müşteri memnuniyetini ölçmek, sürekli bir süreçtir. Kuruluşlar, müşteri geri bildirimlerini dikkate alarak ürün ve 

hizmetlerini sürekli olarak iyileştirmelidir. 

12.3. Müşteri Geri Bildirimi 

Kalite yönetim sisteminde müşteri geri bildirimi, müşterilerin ürün veya hizmet hakkındaki görüş, öneri ve şikâyetlerini 

toplamak ve değerlendirmek amacıyla uygulanan bir süreçtir.  

Müşteri geri bildirimi, işletmelerin sunduğu hizmet ve ürünleri iyileştirmesi için kritik bir bilgi kaynağıdır ve müşteri 

memnuniyetini artırmaya yönelik adımların atılmasına imkân tanır. İşte müşteri geri bildirimi sürecinde izlenebilecek bazı 

temel adımlar: 

Müşteri geri bildirimi, bir işletmenin müşterilerinden aldığı, ürünleri, hizmetleri veya genel deneyimleri hakkında 

bilgi sağlayan her türlü yorum, görüş veya değerlendirmedir. 

Müşteri Geri Bildirimi Toplama Yöntemleri: 

1. Anketler ve Soru Formları: Müşterilere gönderilen anketler, memnuniyet düzeylerini ve geri bildirimlerini ölçmek 

için kullanılır. Anketler, çevrimiçi (e-posta, web formları) veya basılı olarak dağıtılabilir. Örnek sorular: Ürün/hizmet 

kalitesinden memnun musunuz? Teslimat süresi beklentilerinizi karşıladı mı? Teknik desteğin etkinliğini nasıl 

değerlendirirsiniz? 

2. Müşteri Görüşmeleri ve Röportajlar: Müşterilerle birebir görüşmeler veya telefon görüşmeleri yapılarak detaylı 

geri bildirimler alınır. Bu yöntem, daha derinlemesine bilgi edinmek için kullanılır. 

3. Müşteri Memnuniyeti ve Sadakat Anketleri: Müşteri memnuniyetini doğrudan ölçen anketler, müşteri 

deneyimini değerlendirmek için kullanılır. Bu tür anketlerde, genellikle ürün veya hizmetin kalitesi, fiyat/performans oranı, 

teslimat süresi gibi faktörler hakkında sorular sorulur. 

4. Müşteri Şikâyetleri ve Önerileri: Müşteri şikâyetleri ve önerileri, geri bildirim sürecinin önemli bir parçasıdır. 

Şikâyetler, sorunlu alanları belirlemek ve hızlı çözümler sunmak için kullanılır. 

5. Sosyal Medya ve Çevrimiçi İncelemeler: Müşterilerin sosyal medya platformları ve çevrimiçi inceleme 

sitelerindeki yorumları, geri bildirim olarak değerlendirilir. Bu platformlar, anlık ve geniş kitlelere ulaşan geri bildirimler 

sağlar. 

6. Müşteri Panelleri ve Odak Grupları: Belirli müşteri gruplarıyla düzenlenen paneller veya odak grupları, detaylı 

geri bildirimler toplamak için kullanılır. Bu yöntem, yeni ürün veya hizmetlerin değerlendirilmesinde etkilidir. 

7. Net Promoter Skoru (NPS): Müşterilere "Bizi bir arkadaşınıza tavsiye etme olasılığınız nedir?" sorusu sorularak 

sadakat ve memnuniyet ölçülür. NPS, müşteri memnuniyetinin genel bir göstergesidir. 

Müşteri Geri Bildirimlerinin Analizi: 

1. Veri Toplama ve Sınıflandırma: Geri bildirimler, kaynaklarına (anket, şikayet, sosyal medya vb.) ve konularına 

(kalite, teslimat, hizmet vb.) göre sınıflandırılır. 

2. Veri Analizi: Geri bildirimler, nicel (sayısal) ve nitel (yorumlar) veri analizi yöntemleri kullanılarak değerlendirilir. 

Analiz sonuçları, müşteri memnuniyeti trendlerini ve iyileştirme alanlarını ortaya çıkarır. 

3. Raporlama: Geri bildirim analiz sonuçları, raporlar halinde sunulur ve ilgili departmanlarla paylaşılır. Raporlar, 

iyileştirme çabalarına rehberlik eder. 
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Müşteri geri bildirimi, işletmelerin müşteri beklentilerini daha iyi anlama ve onların ihtiyaçlarına daha etkili çözümler 

sunmaya yardımcı olur. Aynı zamanda, müşteri sadakati ve marka güvenilirliği oluşturmak için önemli bir araçtır. 

12.4. Müşteri Şikâyetlerinin Yönetimi 

Kalite yönetim sistemlerinde müşteri şikâyetlerinin yönetimi, kuruluşun müşteri memnuniyetini artırmak, ürün ve 

hizmetlerini iyileştirmek ve itibarını korumak için kritik öneme sahip bir süreçtir. Etkili bir şikâyet yönetimi sistemi, 

müşteri şikâyetlerini hızlı, adil ve şeffaf bir şekilde ele almayı ve çözmeyi sağlar. 

Müşteri şikâyetlerinin yönetimi, bir organizasyonun müşterilerinden gelen şikâyetleri etkili bir şekilde ele alması, 

çözmesi ve bu süreçten elde ettiği verileri kullanarak gelecekteki hizmet ve ürün kalitesini iyileştirmesi sürecidir. Müşteri 

şikâyetleri, hem bir tehdit hem de bir fırsat olarak görülebilir. Tehdit, kötü müşteri deneyimleri ve marka imajına zarar 

verme potansiyelidir; fırsat ise, organizasyonun eksikliklerini fark etmesi ve iyileştirme fırsatları ortaya çıkarır. 

Müşteri şikâyetlerinin yönetilmesi, yalnızca sorunları çözmekle kalmaz, aynı zamanda organizasyonun müşteri 

memnuniyetini artırmasını, müşteri sadakatini pekiştirmesini ve genel kaliteyi iyileştirmesini sağlar. 

Müşteri Şikâyetlerini Yönetim Süreci:  

1. Şikâyet Kabulü: Müşteri şikâyetlerinin çeşitli kanallar aracılığıyla kabul edilmesi. Bu kanallar; telefon, e-posta, web 

siteleri, sosyal medya ve yüz yüze görüşmeler olabilir. 

2. Kayıt ve İzleme: Gelen şikâyetlerin detaylı bir şekilde kaydedilmesi ve şikâyetlerin izlenmesi için bir sistem 

oluşturulması. Bu, şikâyetlerin kaybolmasını önler ve süreçlerin izlenebilir olmasını sağlar. 

3.  Değerlendirme ve Sınıflandırma: Şikâyetlerin önceliklendirilmesi ve sınıflandırılmasıdır. Acil çözülmesi gereken 

şikâyetler ile daha az acil olanlar ayrılmalıdır. 

4. Araştırma ve Analiz: Şikâyetlerin nedenlerinin araştırılması ve kök neden analizi yapılması. Bu adım, problemlerin 

kaynağını belirlemek ve tekrarlanmasını önlemek için önemlidir. 

5. Çözüm ve Geri Bildirim: Şikâyetlerin çözülmesi için uygun eylem planlarının oluşturulması ve uygulanması. 

Ayrıca, müşterilere şikâyetlerinin çözümü hakkında geri bildirim verilmesidir.  

6.  İyileştirme Faaliyetleri: Şikâyetlerden elde edilen veriler doğrultusunda süreçlerin ve ürünlerin iyileştirilmesi. Bu, 

sürekli iyileşmeyi sağlar ve benzer şikâyetlerin tekrarlanmasını önler. 

7.  Performans Ölçümü: Müşteri şikâyetlerinin yönetimi performansının düzenli olarak ölçülmesi ve raporlanması. 

Bu, süreçlerin etkinliğini değerlendirmeye yardımcı olur. 

8. Müşteri İletişimi: Şikâyet süreçleri boyunca müşterilerle düzenli iletişimde kalmak, onların memnuniyetini 

sağlamak için önemlidir. 

Müşteri Şikâyetlerinin Yönetiminin Faydaları: 

1. Müşteri Memnuniyetini Artırma: Şikâyetlere hızlı ve etkili bir şekilde cevap vermek, müşteri memnuniyetini ve 

sadakatini artırır. 

2. Sorunların Erken Tespiti: Şikâyetler, potansiyel sorunların erken tespit edilmesini sağlar. 

3. Sürekli İyileştirme: Şikâyetler, organizasyonun süreçlerini, ürünlerini ve hizmetlerini iyileştirmesine rehberlik eder. 

4. Rekabet Avantajı: Şikâyetleri etkin bir şekilde yönetmek, organizasyonun rekabet gücünü artırır. 

Müşteri şikâyetlerinin yönetimi, kalite yönetim sistemlerinin başarısı için kritik bir süreçtir. Bu süreç, müşteri 

memnuniyetini artırmayı, sorunları hızlı bir şekilde çözmeyi ve sürekli iyileştirme çabalarını desteklemeyi hedefler. 

12.5. Müşteri Geri Bildirimlerinin Analizi 

Kalite yönetim sisteminde müşteri geri bildirimlerinin analizi, organizasyonların müşteri memnuniyetini artırmak, ürün 

ve hizmet kalitesini geliştirmek amacıyla müşteri geri bildirimlerini toplayıp analiz etmeleri sürecini ifade eder. Bu analiz, 

hem müşterilerin mevcut deneyimlerini hem de potansiyel sorunları anlamak için kritik bir adımdır. Ayrıca, analiz edilen 

verilerle kaliteyi sürekli iyileştirme adına stratejik kararlar alınır.  

Müşteri geri bildirimlerinin analizi, bir organizasyonun müşterilerinden aldığı olumlu ve olumsuz geri bildirimleri 

inceleyerek, bu veriler üzerinden anlamlı çıkarımlar yapması ve bunları hizmet, ürün veya süreç iyileştirmeleri için 

kullanması sürecidir. Müşteri geri bildirimlerinin doğru ve sistematik bir şekilde analizi, müşteri memnuniyetini 

artırmanın, sorunları tespit etmenin ve organizasyonun genel performansını iyileştirmenin anahtarıdır. 

Müşteri geri bildirimleri, organizasyonun müşteri beklentilerini daha iyi anlamasına yardımcı olur, aynı zamanda 

müşteri sadakatini artırmaya yönelik önemli fırsatlar sunar. Geri bildirimlerin analizi, sadece müşteri deneyimini 

iyileştirmekle kalmaz, aynı zamanda ürün geliştirme, pazarlama stratejileri, satış süreçleri ve müşteri hizmetleri gibi pek 

çok alanda daha verimli ve etkili kararlar almayı sağlar. 

Müşteri Geri Bildirimlerinin Analiz Süreci: 

1. Veri Toplama: Müşteri geri bildirimleri, anketler, şikâyetler, sosyal medya yorumları, müşteri görüşmeleri ve 

çevrimiçi incelemeler gibi çeşitli kaynaklardan toplanır. Geri bildirimler, kaynaklarına ve konularına göre sınıflandırılır. 

2. Veri Temizleme ve Düzenleme: Toplanan geri bildirimler, analiz için uygun hale getirilir. Bu süreçte eksik veya 

tutarsız veriler temizlenir. Veriler, analiz yazılımlarına veya elektronik tablolara aktarılır. 
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3. Veri Analizi: Geri bildirimler, nicel (sayısal) ve nitel (metin tabanlı) analiz yöntemleri kullanılarak değerlendirilir. 

Nicel Analiz: Anketlerdeki puanlamalar, şikâyet sayıları ve diğer sayısal veriler analiz edilir. Nitel Analiz: Müşteri 

yorumları, şikâyetler ve öneriler metin analizi yöntemleriyle incelenir. 

4. Trendlerin Belirlenmesi: Geri bildirimlerdeki tekrarlayan konular ve trendler belirlenir. Belirli bir ürünle ilgili sıkça 

yapılan şikâyetler veya övgüler tespit edilir. 

5. Kök Neden Analizi: Sorunların temel nedenlerini belirlemek için kök neden analizi yapılır. Bu analiz, sorunların 

tekrarlanmasını önlemek için alınacak önlemleri belirlemeye yardımcı olur. (Sadece görünen problemi çözmek yerine, 

problemin arkasındaki asıl nedenleri tespit etmeye odaklanır). 

6. Raporlama: Analiz sonuçları, raporlar halinde sunulur ve ilgili departmanlarla paylaşılır. Raporlar, müşteri 

memnuniyeti trendlerini, sorunlu alanları ve iyileştirme fırsatlarını içerir. 

7. İyileştirme Çabaları: Analiz sonuçları, süreçlerin, ürünlerin ve hizmetlerin iyileştirilmesi için kullanılır. İyileştirme 

çabaları, müşteri memnuniyetini artırmayı ve sorunları çözmeyi hedefler. 

Müşteri Geri Bildirimlerinin Analizinde Kullanılan Yöntemler: 

1. Anket Analizi: Müşteri anketlerindeki puanlamalar ve yorumlar analiz edilir. Likert ölçeği (1-5 arası puanlama) 

kullanılarak memnuniyet düzeyi ölçülür. Likert ölçeği, bir kişinin tutumlarını, görüşlerini veya davranışlarını ölçmek için 

yaygın olarak kullanılan, anket ve araştırma çalışmalarında kullanılan bir değerlendirme aracıdır. 

2. Metin Analizi: Müşteri yorumları ve şikâyetleri, metin analizi yöntemleriyle incelenir. Kelime bulutları, duygu 

analizi ve tematik analiz gibi teknikler kullanılır. 

3. Net Promoter Skoru (NPS) Analizi: Müşterilere “Bizi bir arkadaşınıza tavsiye etme olasılığınız nedir?” sorusu 

sorularak sadakat ve memnuniyet ölçülür. NPS, promotörler (9-10), pasifler (7-8) ve detraktörler (0-6) olarak sınıflandırılır. 

Promotörler, genellikle bir şirketin, ürünün veya markanın savunucusu, destekleyicisi veyagönüllü tanıtıcısı olan 

kişilerdir. Detraktörler, pazarlama ve müşteri memnuniyeti bağlamında, bir markadan veya üründen hoşnut olmayan ve 

genellikle olumsuz geri bildirimde bulunan kişilerdir. 

4. Şikâyet ve İade Analizi: Müşteri şikâyetleri ve iade oranları, sorunlu alanları belirlemek için analiz edilir. 

5. Sosyal Medya ve Çevrimiçi İnceleme Analizi: Müşterilerin sosyal medya platformları ve çevrimiçi inceleme 

sitelerindeki yorumları analiz edilir. 

Müşteri Geri Bildirimlerinin Analizinin Faydaları: 

1. Müşteri Memnuniyetini Artırma: Geri bildirimler, müşteri ihtiyaçlarını anlamaya ve memnuniyeti artırmaya 

yardımcı olur. 

2. Sorunların Erken Tespiti: Geri bildirimler, potansiyel sorunların erken tespit edilmesini sağlar. 

3. Sürekli İyileştirme: Geri bildirimler, süreçlerin, ürünlerin ve hizmetlerin iyileştirilmesine rehberlik eder. 

4. Rekabet Avantajı: Geri bildirimlere dayalı iyileştirmeler, organizasyonun rekabet gücünü artırır. 

ISO 9001 ve Müşteri Geri Bildirimlerinin Analizi: 

ISO 9001 standardı, müşteri geri bildirimlerinin analizini açık bir şekilde vurgular. Standardın “Müşteri 

Memnuniyetinin İzlenmesi ve Ölçülmesi” maddesi, müşteri geri bildirimlerinin toplanmasını, analiz edilmesini ve 

iyileştirme çabalarına dahil edilmesini gerektirir. Ayrıca, “Sürekli İyileştirme” prensibi, geri bildirimlerin sürekli 

iyileştirme süreçlerine dahil edilmesini şart koşar. 

Müşteri geri bildirimlerinin analizi, kalite yönetim sistemlerinin başarısı için kritik bir süreçtir. Bu süreç, müşteri 

ihtiyaçlarını anlamayı, sorunları çözmeyi ve sürekli iyileştirme çabalarını desteklemeyi hedefler. 

On İkinci Bölüm Örnek Sorular 

1. Müşteri memnuniyeti nedir ve müşteri memnuniyeti sağlamanın yolları nelerdir? 

2. Müşteri memnuniyeti ölçme yöntemleri nelerdir? 

3. Müşteri geri bildirimi toplama yöntemleri nelerdir? 

4. Müşteri geri bildirimlerinin analizi nedir ve müşteri geri bildirimlerinin analiz süreci nasıldır? 

5. Müşteri memnuniyeti ölçme yöntemleri nelerdir? 

6. Müşteri geri bildirimi nedir ve müşteri geri bildirimi toplama yöntemleri nelerdir? 

7. Müşteri şikâyetlerinin yönetimi nedir ve müşteri şikâyetlerini yönetim süreci nasıldır? 
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13. BELGELENDİRME VE SERTİFİKASYON SÜREÇLERİ 

13.1. Belgelendirme Kavramı 

Belgelendirme, bağımsız bir belgelendirme kuruluşu tarafından yapılan denetimlerle gerçekleştirilir. 

Kalite yönetim sistemlerinde belgelendirme, bir kuruluşun belirli bir kalite standardına uygun olarak faaliyet 

gösterdiğinin bağımsız bir üçüncü tarafça resmi olarak doğrulanması sürecidir.  

İşletmenin kalite yönetim sistemi, belirli standartlara uygun olarak çalıştığını belgelemek için çeşitli kriterlere göre 

değerlendirilir. 

Belgelendirmenin Temel Amaçları: 

1. Güvenilirlik Sağlamak: Müşterilere, iş ortaklarına ve diğer paydaşlara kuruluşun kalite standartlarına uygun 

çalıştığına dair güvence vermek. 

2. Rekabet Avantajı Elde Etmek: Belgelendirme, kuruluşun pazarda rekabet gücünü artırır ve yeni iş fırsatları ortaya 

çıkarır. 

3. Süreçleri İyileştirmek: Belgelendirme süreci, kuruluşun süreçlerini gözden geçirmesine ve iyileştirme fırsatlarını 

belirlemesine yardımcı olur. 

4. Uluslararası Ticareti Kolaylaştırmak: Uluslararası kabul görmüş standartlara uygunluk, ihracat ve ithalat 

işlemlerini kolaylaştırır. 

5. Yasal Gereklilikleri Karşılamak: Bazı sektörlerde, belirli kalite standartlarına uygunluk yasal bir zorunluluktur. 

Belgelendirmenin Faydaları: 

1. Müşteri Güveni: Belgelendirme, müşterilere organizasyonun kalite standartlarına uygun çalıştığını gösterir. 

2. Pazar Avantajı: Belgelendirme, özellikle uluslararası pazarlarda rekabet avantajı sağlar. 

3. Süreç İyileştirme: Belgelendirme süreci, organizasyonun süreçlerini gözden geçirme ve iyileştirmesine imkân tanır. 

4. Yasal Uyum: Belgelendirme, yasal ve düzenleyici gerekliliklere uyumu kolaylaştırır. 

5. Çalışan Motivasyonu: Kalite yönetim sisteminin uygulanması, çalışanların katılımını ve motivasyonunu artırır. 

13.2. Belgelendirme Süreci 

Belgelendirme, bazı adımlar takip edilerek elde edilir. 

Belgelendirme Süreci Aşamaları: 

1. Hazırlık: Organizasyon, belgelendirilmek istediği standardın gerekliliklerini karşılamak için gerekli düzenlemeleri 

yapar. Bu süreçte standardın seçimi sağlanır; kuruluş, faaliyet gösterdiği sektöre ve ihtiyaçlarına en uygun kalite yönetim 

sistemi standardını seçer (ISO 9001 gibi). ISO 9001 belgelendirmesi için bir kalite yönetim sistemi kurulur ve uygulanır. 

2. Başvuru: Organizasyon, bir belgelendirme kuruluşuna başvurur ve belgelendirme sürecini başlatmak için bir 

sözleşme yapar. 

3. Doküman İncelemesi: Belgelendirme kuruluşu, organizasyonun dokümanlarını (kalite el kitabı, prosedürler, 

kayıtlar) inceler ve kuruluşun kalite yönetim sistemini denetler ve standarda uygunluğunu değerlendirir. 

4. Saha Denetimi: Belgelendirme kuruluşu, organizasyonun tesislerinde bir denetim gerçekleştirir. Bu denetimde, 

uygulamaların standardın gerekliliklerine uygun olup olmadığı kontrol edilir. 

5. Belgelendirme Kararı: Denetim sonuçlarına göre, organizasyonun belgelendirme kriterlerini karşılayıp 

karşılamadığına karar verilir. 

6. Belgenin Verilmesi: Başarılı olunması durumunda, organizasyona bir belge (sertifika) verilir. 

7. Gözlem Denetimleri: Belgelendirme, genellikle belirli bir süre için geçerlidir 1 veya 3 yıl gibi). Bu süre boyunca 

düzenli aralıklarla gözlem denetimleri yapılır. 

13.3. Belgelendirme Kuruluşları ve Akreditasyon 

Belgelendirme kuruluşları, organizasyonların kalite yönetim sistemlerinin uluslararası veya ulusal standartlara uygun 

olduğunu onaylar ve bir belge (sertifika) verir. Belgelendirme kuruluşları, bağımsız, tarafsız ve akredite olmalıdır. 

Kalite yönetim sisteminde belgelendirme kuruluşları, bir organizasyonun belirli bir standarda (ISO 9001, ISO 

14001, ISO 45001 gibi) uygunluğunu bağımsız olarak değerlendiren ve belgelendiren kuruluşlardır.  

Bu kuruluşlar, ulusal veya uluslararası akreditasyon kuruluşları tarafından yetkilendirilmiştir. Akreditasyon, 

belgelendirme kuruluşlarının yetkinliğini ve güvenilirliğini doğrular. 

Belgelendirme Kuruluşlarının Özellikleri: 

1. Bağımsızlık ve Tarafsızlık: Belgelendirme kuruluşları, değerlendirdikleri kuruluşlardan bağımsız ve tarafsız 

olmalıdır. Bu, değerlendirmelerin objektif ve güvenilir olmasını sağlar. 

2. Yetkinlik: Belgelendirme kuruluşları, değerlendirdikleri standartlar ve sektörler hakkında gerekli bilgi ve deneyime 

sahip olmalıdır. 

3. Belgelendirme: Standartlara uygunluk sağlandığında, organizasyona bir sertifika verir. 

4. Denetim ve Gözlem: Belgelendirme sonrası düzenli aralıklarla denetimler yaparak uyumun devamını kontrol eder. 

5.  Akreditasyon: Birçok belgelendirme kuruluşu, ulusal veya uluslararası akreditasyon kuruluşları tarafından akredite 
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edilir. Akreditasyon, belgelendirme kuruluşlarının yetkinliğini ve güvenilirliğini doğrular. 

Akreditasyon, belgelendirme kuruluşlarının uluslararası standartlara (ISO/IEC 17021 gibi) uygun şekilde çalıştığını 

onaylayan bir süreçtir. Akreditasyon, belgelendirme kuruluşlarının güvenilirliğini ve yetkinliğini garanti eder. 

Türkiye’de TÜRKAK (Türk Akreditasyon Kurumu), belgelendirme kuruluşlarını akredite eden resmi kurumdur. 

Uluslararası Belgelendirme Kuruluşları: 

1. DNV GL (Det Norske Veritas - Germanischer Lloyd): ISO 9001, ISO 14001, ISO 45001 gibi standartlar için 

belgelendirme yapar. Dünya çapında geniş bir ağa sahiptir. 

2. SGS (Société Générale de Surveillance): Dünyanın en büyük denetim, test ve belgelendirme kuruluşlarından 

biridir. Kalite, çevre, gıda güvenliği ve iş sağlığı gibi alanlarda belgelendirme hizmeti sunar. 

3. TÜV Rheinland: Almanya merkezli bir belgelendirme kuruluşudur. ISO standartları, ürün güvenliği ve enerji 

yönetimi gibi alanlarda hizmet verir. 

4. Bureau Veritas: Fransa merkezli bir kuruluş; kalite, çevre, gıda güvenliği ve sosyal sorumluluk alanlarında 

belgelendirme yapar. 

5. Intertek: Kalite, güvenlik ve sürdürülebilirlik alanlarında belgelendirme hizmetleri sunar. ISO standartları, enerji 

yönetimi ve ürün testleri gibi konularda uzmandır. 

6. UKAS (United Kingdom Accreditation Service): Birleşik Krallık’ta faaliyet gösteren bir akreditasyon kurumu. 

Türkiye’deki Belgelendirme Kuruluşları: 

1. TSE (Türk Standartları Enstitüsü): Türkiye'nin en köklü belgelendirme kuruluşudur. ISO standartları, CE işareti 

ve ürün belgelendirmesi gibi hizmetler sunar. 

2. TÜRKAK (Türk Akreditasyon Kurumu): Belgelendirme kuruluşlarını akredite eden resmi kurumdur. 

TÜRKAK akreditasyonu, belgelendirme kuruluşlarının uluslararası standartlara uygunluğunu garanti eder. 

3. CE Certification Turkey: ISO standartları ve CE işareti belgelendirmesi gibi hizmetler sunar. 

3. KalDer (Kalite Derneği): EFQM Mükemmellik Modeli ve Ulusal Kalite Ödülleri gibi alanlarda faaliyet gösterir. 

4. BelCert: ISO 9001, ISO 14001, ISO 45001 gibi standartlar için belgelendirme hizmeti verir. 

Belgelendirme, kuruluşların kalite yönetim sistemlerini sürekli olarak iyileştirmelerine ve müşterilerine daha iyi ürün 

ve hizmetler sunmalarına yardımcı olan önemli bir araçtır. 

Önemli Kalite Yönetim Sistemi Belgelendirme Standartları: 

1. ISO 9001: Kalite yönetim sistemleri için en yaygın kullanılan uluslararası standarttır. 

2. ISO 14001: Çevre yönetim sistemleri için kullanılan bir standarttır. 

3. ISO 27001: Bilgi güvenliği yönetim sistemi standardı. 

4. ISO 45001: İş sağlığı ve güvenliği yönetim sistemleri için kullanılan bir standarttır. 

5. ISO 22000: Gıda güvenliği yönetim sistemleri için kullanılan bir standarttır. 

Bu belgeler, işletmenin ulusal ve uluslararası alanda rekabet gücünü artırır, müşteri güvenini sağlar ve iş süreçlerinin 

verimliliğini artırır.  

13.4. Belgelendirme Kuruluşlarının Seçimi 

Belgelendirme kuruluşları, kalite yönetim sistemlerinin etkin bir şekilde uygulanmasını ve sürdürülmesini sağlayan 

önemli bir unsurdur. Doğru belgelendirme kuruluşunun seçimi, organizasyonun başarısı için kritik bir adımdır. 

Belgelendirme Kuruluşlarının Seçiminde Dikkat Edilmesi Gerekenler: 

1. Akreditasyon: Kuruluşun uluslararası veya ulusal akreditasyon kurumları tarafından akredite edilmiş olması. 

2. Deneyim ve İtibar: Kuruluşun sektördeki deneyimi ve referansları. 

3. Hizmet Kapsamı: İhtiyaç duyulan standartlar için belgelendirme hizmeti sunup sunmadığı. 

4. Maliyet: Belgelendirme sürecinin maliyetinin uygun olması. 

5. Müşteri Memnuniyeti: Kuruluşun müşteri odaklılığı ve hizmet kalitesi. 

Belgelendirme kuruluşları, kuruluşların kalite yönetim sistemlerinin güvenilirliğini ve etkinliğini kanıtlamalarına 

yardımcı olarak, müşterilere ve diğer paydaşlara güven verirler. 

On Üçüncü Bölüm Örnek Sorular 

1. Kalite yönetim sistemlerinde belgelendirme nedir ve belgelendirmenin temel amaçları nelerdir? 

2. Belgelendirme süreci aşamaları nelerdir? 

3. Belgelendirme kuruluşlarının özellikleri nelerdir? 

4. Akreditasyon nedir? 

5. Türkiye’deki belgelendirme kuruluşları nelerdir? 

6. Belgelendirme kuruluşlarının seçiminde dikkat edilmesi gerekenler nelerdir? 
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14. KALİTE KONTROL ARAÇLARI VE KALİTE YÖNETİMİNDE GÜNCEL TRENDLER 

14.1. Kalite Kontrol Araçları  

Kalite Yönetim Sistemi (KYS) içinde kalite kontrol araçları, ürün ve hizmetlerin kalite standartlarına uygunluğunu 

sağlamak, hataları önlemek ve sürekli iyileştirmeyi teşvik etmek amacıyla kullanılan çeşitli teknik ve yöntemlerdir.  

Kalite kontrol araçları, süreçlerdeki problemleri tespit etmek, veri toplamak, analiz etmek ve kalite iyileştirme 

süreçlerini desteklemek amacıyla kullanılır. 

Kalite Kontrol Araç Türleri:  

1. Pareto Analizi (Pareto Diyagramı): 80/20 kuralına dayalı bir analiz aracıdır. Çoğu sorun veya hatanın, birkaç ana 

kaynaktan kaynaklandığını gösterir. En önemli sorunları önceliklendirerek çözmeye yardımcı olur. Kullanım Alanı: Hata 

sebeplerinin belirlenmesi, öncelikli iyileştirmeler için odaklanılmasıdır. 

2. Sebep-Sonuç (Bakıl Kılçığı / Ishikawa) Diyagramı: Bir problemin kök nedenlerini analiz etmek için kullanılır. 

Genellikle balina iskeleti şeklinde görünür ve problemle ilgili farklı faktörlerin (insan, süreç, malzeme, çevre vb.) etkilerini 

gösterir. Balık kılçığı şeklinde çizilir ve ana nedenler (insan, makine, malzeme, yöntem, çevre gibi) dallara ayrılır. 

3. Histogram: Verilerin dağılımını ve sıklığını gösteren bir grafik türüdür. Veri setinin ne kadar düzgün veya düzensiz 

olduğunu görselleştirir. Kullanım Alanı: Verilerin dağılımını analiz etmek, hataların nedenlerini tespit etmek. 

4. Kontrol Çizelgeleri: Zaman içinde süreçlerin nasıl değiştiğini izlemek için kullanılan çizelgelerdir. Sürecin normal 

sınırlar içinde olup olmadığını gösterir. Kullanım Alanı: Süreçlerin izlenmesi ve kontrol edilmesi, anormal durumların 

tespit edilmesi. 

5. Kritik Yol Yöntemi (Critical Path Method - CPM): Bir projedeki görevlerin sürelerini analiz etmek için kullanılır. 

Projelerin en verimli şekilde tamamlanabilmesi için kritik görevlerin belirlenmesine yardımcı olur. Kullanım Alanı: Proje 

yönetimi, zaman takibi ve optimizasyonu. 

6. Kontrol Listeleri: Bir kontrol listesinin kullanılması, belirli adımların eksiksiz şekilde gerçekleştirildiğinden emin 

olunmasını sağlar. Bu, süreçlerdeki hataları önlemek için yaygın bir tekniktir. Kullanım Alanı: İş süreçlerinin düzenli 

kontrol edilmesi, hataların engellenmesi. 

7. Dört Kaizen Aracı: Kaizen, Japonca “iyileştirme” anlamına gelir. Bu araç, sürekli küçük iyileştirmeler yapmak için 

kullanılır ve bu amaçla şu dört temel aracın birleşimiyle uygulanabilir; (1) kısa dönem planlama, (2) hedef belirleme, (3) 

veri toplama, (4) geri bildirim ve izlemedir. Kullanım Alanı: Sürekli iyileştirme süreçlerinin geliştirilmesi. 

8. FMEA (Hata Türü ve Etkileri Analizi): Potansiyel hataların önceden belirlenip, bu hataların olası etkilerinin analiz 

edilmesini sağlar. Kritik hataların önceden tespit edilmesi için kullanılır. Kullanım Alanı: Risk analizi, önceden hataları 

tespit etmek ve önlemektir. 

9. Poka-Yoke (Hata Öncesi Önlemler): İstenmeyen hataların oluşumunu engelleyen mekanizmaların kullanımıdır. 

Bu, hata yapmayı zorlaştıran sistem tasarımlarını ifade eder.  Kullanım Alanı: Hata öncesi müdahalelerle kaliteyi sağlama. 

10. Regresyon Analizi: Bir değişkenin diğerine olan etkisini analiz eder. Bu, kaliteyi etkileyen faktörlerin sayısal 

analizini yapmaya yarar. Kullanım Alanı: Süreç iyileştirmeleri, veri analizi. 

11. Zihin Haritası (Mind Mapping): Bir konuya dair fikirlerin ve çözüm yollarının görsel olarak düzenlenmesini 

sağlar. Bu, karmaşık süreçlerin ve problemlerin daha anlaşılır hale gelmesine yardımcı olur. Kullanım Alanı: Problem 

çözme, fikir geliştirme. 

12. PUKÖ Döngüsü (PDCA - Plan-Do-Check-Act): Sürekli iyileştirme için kullanılan döngüsel bir yöntemdir. 

Planla, Uygula, Kontrol Et, Önlem Al adımlarını içerir. 

13. Altı Sigma: İş süreçlerindeki hataları ve kusurları minimize ederek müşteri memnuniyetini ve iş performansını 

artırmayı hedefleyen çeşitli istatistiksel ve analitik araçlar. İş süreçlerini iyileştirmek ve kaliteyi artırmak için kullanılan bir 

yönetim metodolojisidir. Araç ve teknikleri; DMAIC (Tanımla, Ölç, Analiz Et, İyileştir, Kontrol Et) ve DMADV 

(Tanımla, Ölç, Analiz Et, Tasarla, Doğrula) gibi araçlar ve teknikler kullanır. 

14. Akış Diyagramları: İş süreçlerinin görsel temsilini sağlar. Bu diyagramlar, süreçlerin aşamalarını ve bu aşamalar 

arasındaki ilişkileri gösterir, böylece süreçlerin anlaşılması ve iyileştirilmesi kolaylaşır. 

Bu araçlar, kalite yönetim süreçlerinde veriye dayalı kararlar almayı, problemleri çözmeyi ve sürekli iyileştirme 

kolaylaştırır. Her bir aracın kullanım amacı ve uygulama alanı farklıdır, ihtiyaca göre doğru aracın seçilmesi önemlidir. 

14.2. Kalite Yönetiminde Güncel Trendler 

Kalite yönetimi, sürekli gelişim ve değişime ayak uydurmayı gerektiren dinamik bir alandır. Günümüzde, teknolojik 

gelişmeler, değişen tüketici beklentileri, dijital dönüşüm ve global rekabet gibi faktörler, kalite yönetiminde yeni trendlerin 

ortaya çıkmasına neden olmaktadır. 

Kalite Yönetiminde Güncel Trendler:  

1. Yapay Zeka ve Makine Öğrenimi: Yapay zeka ve makine öğrenimi, kalite kontrol süreçlerine entegre edilerek 

daha öngörülebilir ve verimli çözümler sunmaktadır. Bu teknolojiler, üretim hatalarını önceden tahmin ederek operatörlere 

zaman kazandırır ve üretim kayıplarını azaltır. Yapay zeka, kalite kontrol süreçlerinde hata tespiti, öngörücü bakım ve 
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süreç optimizasyonu gibi alanlarda kullanılıyor. Makine öğrenmesi algoritmaları, geçmiş verilerden öğrenerek kalite 

problemlerini önceden tahmin edebiliyor. 

2. Otomasyon: Endüstri 4.0 ve Endüstri 5.0’ın etkisiyle, kalite kontrolünde robotik ve otomasyonun rolü artmaktadır. 

Endüstri 5.0, Endüstri 4.0’ın getirdiği teknolojik ilerlemelerin üzerine inşa edilen, insan merkezli ve sürdürülebilir bir 

sanayi devrimidir. Temelinde, insan ile teknolojinin iş birliğini ve uyumunu vurgular. Otomatik kalite kontrol sistemleri, 

üretim hattı boyunca anında ve hassas ölçümler yaparak hataları tespit eder. Kalite 4.0, yapay zekâ (AI), nesnelerin interneti 

(IoT), büyük veri (big data) ve makine öğrenmesi gibi teknolojilerin kalite yönetimine entegre edilmesini ifade eder. 

Gerçek zamanlı veri toplama, otomatik raporlama ve tahmine dayalı analizlerle kalite süreçleri daha proaktif hale geliyor. 

3. Nesnelerin İnterneti (Io): IoT teknolojisi, çeşitli cihazların birbirleriyle etkileşim halinde çalışmasını sağlayarak 

kalite kontrolünde devrim yapmıştır. IoT destekli sistemler, gerçek zamanlı veri toplama ve analiz yapma kapasitesiyle 

üretim sürecinin her aşamasında ayrıntılı gözlem ve ölçüm imkânı sağlar. Akıllı sensörler, sıcaklık, nem, basınç gibi 

parametreleri izleyerek kalite standartlarının sürekli olarak sağlanmasını kolaylaştırıyor. 

4. Büyük Veri (Big Data) Analitiği: Büyük veri, kalite yönetiminde daha derin analizler yapmak için kullanılıyor. 

Veri madenciliği ve analitik araçlar, kalite problemlerinin kök nedenlerini belirlemek ve iyileştirme fırsatlarını tespit etmek 

için kullanılıyor. 

5. Sürekli İyileştirme Kültürü (Kaizen): Kaizen, "sürekli iyileştirme" anlamına gelir ve çalışanların katılımıyla 

yapılan küçük ama sürekli iyileştirmelerle kaliteyi artırmayı hedefler. Bu kültür, şirketlerde tüm çalışanları kalite 

süreçlerine dahil etmeyi teşvik eder. Küçük günlük iyileştirmelerle operasyonel verimlilik artırılabilir, çalışanlar arasında 

kalite bilincini geliştirebilir. 

6. Dijital İkiz Teknolojisi: Dijital ikiz, fiziksel bir ürünün veya sürecin sanal bir temsilidir. Bu teknoloji, kalite kontrol 

süreçlerinde testlerin ve simülasyonların sanal ortamlarda gerçekleştirilmesine imkân tanır. 

7. Yapay Zekâ Destekli Karar Alma: Yapay zekâ destekli karar alma mekanizmaları, üretim kalitesini arttıracak 

çözümleri daha hızlı ve hassas bir şekilde belirleyebilir. Yapay zekâ, insan benzeri düşünme, öğrenme, problem çözme 

ve karar verme yeteneklerine sahip bir teknolojidir. Üretken yapay zekâ, girdi olarak aldığı verilerden yeni, orijinal 

içerikler (metin, görsel, ses, kod) üretebilen yapay zekâ türüdür. Otonom yapay zekâ, kendi başına karar verebilen, 

çevresini algılayabilen, öğrenebilen ve belirli görevleri insan müdahalesi olmadan gerçekleştirebilen sitemleri ifade eden 

yapay zekâ türüdür. Makine öğrenmesi, bilgisayarların açıkça programlanmadan, deneyimlerden ve verilerden öğrenerek 

kendisini geliştirmesini sağlayan bir yapay zekâ türüdür.  

8. Bulut Tabanlı Kalite Yönetim Sistemleri (QMS): Bulut tabanlı QMS çözümleri, verilere her yerden erişim sağlar 

ve ekip işbirliğini artırır. Bu sistemler, otomasyon, raporlama ve uyum yönetimi gibi işlevlerle kalite süreçlerini daha 

verimli hale getirir. 

9. Sürdürülebilirlik ve Eko-Dostu Uygulamalar: Çevresel kaygılar, kalite kontrol sistemlerinin enerji verimliliğini 

arttıran ve atıkları minimize eden çözümlerle entegre olmasını gerektirmektedir. Müşteriler ve düzenleyici kurumlar, 

sürdürülebilirlik ve çevresel etki konularında daha fazla odaklanıyor. Kalite yönetimi, çevre dostu üretim süreçleri, atık 

yönetimi ve enerji verimliliği gibi konuları kapsayacak şekilde genişliyor. Daha çevre dostu malzemelerin kullanılması ve 

enerji tasarrufu odaklı yöntemlerin benimsenmesi önemlidir.  

10. Müşteri Deneyimi Odaklı Kalite: Müşteri memnuniyeti, kalite yönetiminin merkezinde yer alıyor. Müşteri geri 

bildirimleri, sosyal medya analizleri ve anketler, kalite iyileştirme süreçlerine doğrudan dahil ediliyor. Kişiselleştirilmiş 

ürün ve hizmetler, kalite standartlarını müşteri beklentilerine göre şekillendiriyor. 

11. Öngörücü ve Proaktif Kalite Yönetimi: Geleneksel reaktif yaklaşımlar yerine, öngörücü (predictive) ve proaktif 

kalite yönetimi öne çıkıyor. Veri analitiği ve yapay zeka, potansiyel kalite problemlerini önceden tespit ederek önleyici 

tedbirler almayı mümkün kılıyor. 

12. Robotik Süreç Otomasyonu (RPA): Tekrarlayan kalite kontrol işlemleri, robotik süreç otomasyonu ile otomatik 

hale getiriliyor. Bu, insan hatalarını azaltırken verimliliği artırıyor. 

13. Esnek ve Çevik Kalite Yönetimi: Hızla değişen pazar şartlarına uyum sağlamak için esnek ve çevik kalite 

yönetimi modelleri benimseniyor. Çevik metodolojiler (Agile), kalite süreçlerinde hızlı iterasyonlar (bir sürecin veya 

işlemin tekrarı) ve sürekli iyileştirme sağlıyor. 

14. Blockchain ve İzlenebilirlik: Blockchain teknolojisi (verilerin merkezi olmayan, şeffaf ve güvenli bir şekilde 

depolanıp kaydedilmesini sağlayan bir veri taban sistemi, teknolojisi), tedarik zincirinde şeffaflık ve izlenebilirlik sağlıyor. 

Ürünlerin kalite standartlarına uygunluğu, tedarik zincirinin her aşamasında takip edilebiliyor.  

15. Uzaktan Denetim ve Sanal Kalite Kontrol: Pandemi sonrası artan uzaktan çalışma trendi, kalite denetimlerinde 

de sanal ve uzaktan çözümleri beraberinde getirdi. Artırılmış gerçeklik (AR) ve sanal gerçeklik (VR) teknolojileri, uzaktan 

kalite kontrol süreçlerini destekliyor. 

16. İnsan Odaklı Kalite Yönetimi: Çalışanların yetkinliklerinin artırılması, kalite kültürünün güçlendirilmesi ve ekip 

çalışmasına önem verilmesi. Çalışan katılımı ve motivasyonu, kalite süreçlerinin başarısında kritik bir rol oynuyor. 
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17. Regülasyon ve Uyum Yönetimi: Global düzenlemeler ve standartlar olan ISO 9001:2015 (uluslararası bir kalite 

yönetim sistemi standardı, organizasyonların müşteri memnuniyetini artırmak, süreçlerini iyileştirmek ve sürekli gelişim 

sağlamak için bir çerçeve sunar), GDPR (General Data Protection Regulation; Avrupa Birliği'nde kişisel verilerin 

korunması ve gizliliği için oluşturulmuş bir düzenleme), CE (CE işareti, Avrupa Ekonomik Alanı’nda (AEA) satılan 

ürünlerin, belirli sağlık, güvenlik ve çevre koruma ihtiyaçlarına uygun olduğunu gösterir. “Conformité 

Européenne”/Avrupa Uygunluğu anlamına gelir) sürekli güncelleniyor. Kalite yönetim sistemleri, bu düzenlemelere uyum 

sağlamak için daha dinamik hale geliyor. 

18. Çevik Tedarik Zinciri Yönetimi ve Kalite: Tedarik zinciri süreçlerinde kalite yönetimi, daha çevik ve esnek hale 

geliyor. Tedarikçilerle işbirlikleri güçlendirilerek, tedarik zincirindeki kaliteyi garanti altına almak amaçlanıyor. Tedarik 

zinciri analitiği, tedarikçi kalite yönetimi ve işbirlikçi iyileştirme yöntemleri kullanılmaktadır. 

Bu trendler, kalite yönetiminin geleceğini şekillendiriyor ve işletmelerin daha rekabetçi, verimli, etkili kalite yönetimi, 

ve müşteri odaklı olmalarını sağlıyor. Teknolojinin etkisiyle kalite yönetimi, geleneksel yöntemlerden daha akıllı, otomatik 

ve veriye dayalı bir yapıya dönüşüyor. 

14.3. Kalite Yönetim Sistemlerinde Dijitalleşme 

Kalite yönetim sistemlerinde dijitalleşme, işletmelerin kalite süreçleri daha verimli, şeffaf ve izlenebilir hale getirerek 

kalite performansını artırmayı amaçlar. Bu süreç, manuel ve kağıt tabanlı işlemlerin yerini yazılım tabanlı sistemler, veri 

analitiği ve otomasyon gibi dijital çözümlerle almasıyla sağlanır.  

Dijitalleşme, geleneksel analog veya fiziksel süreçlerin, sistemlerin ve araçların dijital teknolojilere dönüştürülmesi 

sürecidir. Bu süreç, bilgi işlem, iletişim, veri depolama ve diğer teknolojik altyapıların kullanılarak iş süreçlerinin, 

hizmetlerin ve ürünlerin dijital ortama taşınmasını içerir. Dijitalleşme, işletmelerin, kurumların ve bireylerin daha verimli, 

hızlı ve esnek bir şekilde çalışmasını sağlar. 

Dijitalleşmenin Temel Unsurları: 

1. Bilgi Dönüşümü: Analog bilgilerin dijital formata aktarılması. 

2. Süreç Optimizasyonu: İş akışlarının ve süreçlerin dijital teknolojilerle iyileştirilmesi. 

3. Teknolojik Entegrasyon: Dijital araçların ve sistemlerin günlük hayata ve iş süreçlerine entegrasyonu. 

Dijitalleşme, kalite yönetimini modernize ederken, aynı zamanda veri toplama, analiz etme ve karar verme süreçlerini 

daha hızlı ve doğru hale getirir. 

Dijitalleşmenin kalite yönetim sistemine faydaları;  

(1) verimlilik artışı, 

(2) hata oranlarının azalması,  

(3) gerçek zamanlı izleme ve anında müdahale,  

(4) maliyet tasarrufu,  

(5) dokümantasyon ve raporlama,  

(6) iletişim ve işbirliği,  

(7) sürekli iyileştirme,  

(8) müşteri memnuniyeti,  

(9) veri odaklı karar verme, 

(10) izlenebilirlik ve şeffaflıktır.  

Dijitalleşmenin kalite yönetim sisteminde kullanılan araçları;  

(1) kalite yönetim sistemi yazılımları,  

(2) istatistiksel süreç kontrolü yazılımları,  

(3) iş zekâsı araçları,  

(4) mobil uygulamalar,  

(5) bulut bilişim,  

(6) yapay zekâdır.  

Kalite yönetim sistemlerinde dijitalleşme, kalite süreçlerini daha hızlı, verimli ve etkili hale getirir. Dijital teknolojilerin 

entegrasyonu, kalite kontrol süreçlerinde insan hatalarını azaltır, veri analizini hızlandırır ve genel olarak daha şeffaf ve 

izlenebilir bir kalite yönetimi sağlar. Bu sayede işletmeler, rekabet avantajı elde edebilir ve daha yüksek kalitede ürün ve 

hizmetler sunabilirler. 

14.4. Kalite Yönetim Sisteminde İş Ahlakı  

İş ahlakı, hem bireylerin hem de organizasyonların, iş süreçlerinde dürüstlük, şeffaflık, adalet ve ahlaki değerlere 

bağlılık göstererek hareket etmelerini sağlar.  

Kalite yönetim sisteminde iş ahlakı, sadece kaliteyi sağlamak için değil, aynı zamanda organizasyonun güvenilirliğini, 

itibarını ve sürdürülebilirliğini de sağlamada önemli bir rol oynar. 

Ahlak, kişilerin ve toplumların iyi ve kötü, doğru ve yanlış olarak kabul ettiği değerler ve davranış kurallarıdır.  
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Ahlakın temel özellikleri;  

(1) insan odaklılık ve normatiflik (ne olması gerektiğini belirler),  

(2) evrensellik ve objektiflik,  

(3) özgür irade ve sorumluluk,  

(4) bireysel ve toplumsal boyut,  

(5) değişkenlik ve gelişim,  

(6) sosyal kabul ve başkalarını düşünmek,  

(7) vicdan ve iç denetim,  

(8) ahlaki yargı (“iyi”, “kötü”, “doğru”, “yanlış”, “adil”, “adaletsiz”) ve adalet,  

(9) duygu ve empatidir.  

Ahlakın temel kaynakları;  

(1) din, 

(2) aile,  

(3) eğitim, 

(4) toplum,  

(5) hukuk ve  

(6) felsefedir.  

İş ahlakı, ahlakı tamamlayan bir parçası, onun bir alt dalı olup, ahlak felsefesinin uygulamaya dönük tarafını oluşturur. 

Bir yönüyle normatif; olması gerekeni tasvir eder ve bir yönüyle ise gözlemleyicidir, olanı tespit eder. 

Meslek etiği, iş etiği, şirket ahlakı, işletme ahlakı, ticaret ahlakı, esnaf ahlakı, üretici ahlakı, işveren ahlakı isimleriyle 

ifade edilen iş ahlakı genel ahlak içinde bir konudur. İngilizce “Ethics in the Work Place/İş Yerinde Ahlak” veya “Business 

Ethics-İş Ahlakı” önce şirketlerin sosyal sorumluluğu başlığında, sonra ise ayrı başlıkta inceleniyor. Türkçe literatürde bazı 

farklı kullanımlar olsa da “iş ahlakı” ve “iş etiği” aynı kavramlardır.  

İş ahlakı, bir meslekle ilgili çoğunluğun benimsediği, genel kabul gören, üyelerinin ulaşmaya çalıştığı, aykırı hareket 

edenleri kınama, ayıplama ile cezalandırılan ideal tavır, dürüst hareket ve düşüncedir.  

İş ahlakı, iş dünyasında ahlak ve dürüstlük ilkelerine dayalı davranış kurallarını ve standartlarını ifade eder.  

İş ahlakı, iş yerinde kabul edilen doğru ve yanlış davranışları belirlemek için kullanılır ve çalışanların, işverenlerin ve 

organizasyonların ahlaki sorumluluklarını içerir. Kurum çalışanlarının ve yöneticilerinin, iş ilişkilerinde dürüstlük, adil 

davranış, saygı ve sorumluluk gibi değerlere bağlı kalarak hareket etmesidir.  

İş ahlakı (business ethics) türleri; (1) çalışma ahlakı (work ethics), (2) meslek ahlakı (profesyonel ethics) ve (3) 

işletme/organizasyon ahlakı (organizational ethics). 

Bir işin meslek olması için zamanla olgunlaşan beceriler ile bir sanat boyutunu gerektirir. Bu nedenle her iş, bir meslek 

değildir. Meslek dışında kalan alanların ahlakını da ifade için iş ahlakı daha geniş bir isim olarak tercih edilmektedir.  

İş ahlakının amacı, üyelerinin performansı, hareketleri, davranışlarıyla ilgili ona özgü kurallar, standartlar belirleyerek 

görevleri yerine getirirken beklenen davranış standardını ve iyiyi, doğruyu öğreterek kötüyü fark ettirmektir. Faaliyetlerde 

güven, doğruluk, saygı, adil davranışı kural edinerek işi, mesleği buna göre yapmak, mesleki rekabeti düzenleyip hizmet 

ideallerini korumak, haram ve helali bilen, aşırı kazanç hırsı ile ticari ahlakın bozulmasını önlemektir.  

İş ahlakının faydaları; 

(1) itibar ve güvenilirlik,  

(2) verimlilik ve kârlılık, 

(3) sürdürülebilirlik,  

(4) çalışan memnuniyeti ve bağlılığı,  

(5) rekabet avantajı,  

(6) toplumsal saygınlık, 

(7) yasala uyumluluk, 

(8) müşteri memnuniyeti, 

(9) sorunları çözme kolaylığıdır.  

Haram, İslam dininde kesinlikle yasaklanmış olan, yapılmasının günah olduğu kabul edilen eylem, söz, durum veya 

tüketimdir. Helal ise İslam dininde yapılmasına veya kullanılmasına izin verilen, dini kurallara uygun olan her türlü fiil, 

söz, davranış, gıda ve malzeme, İslam dinine uygun olan her şey helal olarak kabul edilir.  

İş ahlakının bozulmasının sonuçları;  

(1) güven kaybı,  

(2) yasal sorunlar,  

(3) çalışan kaybı,  

(4) müşteri kaybı ve  
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(5) finansal kayıplar.   

Gelişen iş hayatında ahlaki kurallar ve sosyal sorumluluklar artan bir şekilde kabul görmekte ve hızla yayılmaktadır. 

Kurumlar faaliyetlerini yönetmede kendi ahlaki kodlarını belirleyerek bunu organizasyon kültürüne dönüştürmelidirler.  

Bilim ve teknolojideki gelişim meslekleri değiştirmekte, çeşitli meslek ahlakı doğmasına neden olmaktadır. 

İnsanoğlunun ihtiyaçları, her türden ürün veya hizmet üretimi çeşitli meslek gruplarının doğmasına neden olmuş ve farklı 

ne kadar meslek varsa o kadar ahlaki kurallar olduğu doğrudur. Her iş alanı ile ilgili bir ahlaktan bahsedilebilir, ancak 

bunları ayrı ayrı incelemek güç olacağı için ortak değerleri üzerinde durulur. Bir mesleğin dayanışmasını, kurallarını 

yansıtan kendine özgü birtakım kuralları olan meslek grupları; zamanla organize olarak birtakım ahlaki ilkeler belirlemiştir.  

İş ve meslek ilkelerinde, emsallerine uygunluk, piyasa teamülleri ve ‘ticari hayat dürüstlük üzerine kurulur’ ilkesi ticari 

hayatın vazgeçilmezidir. Meslek ahlakı, her meslek üyesinin mümkün olduğu kadar iyi olması ilkesine dayanır. Mesleki 

bir faaliyetin tüketici ihtiyaçlarını karşılayabilmesi için o alanda belirlenen bir kontrolden geçmeli, çünkü bir üyenin 

yaptıkları, bir noktadan sonra diğer meslektaşlarını yakından ilgilendirir.  

Bir mesleğin saygınlığı, toplumun güvenliği, meslek ahlakını oluşturacak ve işlemesini sağlayacak meslek gruplarının 

organize olmasını gerektiriyor. 

 İş ahlakı ilkeleri, iş yeri ahlaki değerleri ile geleneksel ahlak anlayışını yeni gelişmelerle harmanlayıp sentezleyerek 

iş hayatındaki davranışları yönlendiren, rehberlik eden ahlaki ilkelerdir. İnşa edilen iş ahlakı ilkeleri, ahlak kuralları olarak 

“mesleki davranış ilkeleri” ismiyle yazılan bir meslek grubuna atfedilir.  

Toplum gözünden düşen bir meslek, gelişim potansiyelini kaybeder ve üyelerine zarar verir. İş ahlakında fırsatçılık 

olmaz, ancak her iş ve meslek erbabında yanlış yapanlar olabilir, buna bakarak o grup tamamen suçlanamaz. İş ahlakında, 

genel ahlak kurallarından fazlası, mesleki bilgi ve uzmanlık sebebiyle mesleği yürütene yüklenen ek sorumluluktur.  

İş ahlakı ilkelerinin özellikleri; (1) üyelerine emreder, (2) üyeleri kurallı davranmaya zorlar, (3) üyelerin kişisel 

eğilimlerini sınırlar, (4) yetersiz ve ilkesiz üyeleri meslekten atar, (5) mesleki rekabeti düzenler, (6) hizmet idealini belirler.  

İş ahlakının temel ilkeleri;  

(1) dürüstlük ve şeffaflık, 

(2) adalet ve eşitlik,  

(3) saygı ve topluma katkı, 

(4) güvenilirlik ve gizlilik,  

(5) sorumluluk ve hesap verilebilirlik,  

(6) yasalara ve kurallara uymak, 

(7) müşteri odaklılık ve çalışanların katılımı, 

(8) sürekli iyileştirme ve çevreye duyarlılıktır.  

İnsan hayatını temelden etkileyen yapay zekâ teknolojileri hızla ilerledikçe, hayatın birçok alanına entegre olmakta ve 

önemli kararlar alabilme yeteneği kazanmakta, bu da potansiyel riskleri ve olumsuz etkileri beraberinde getirmektedir.  

Yapay zekâ, insan benzeri düşünme, öğrenme, problem çözme ve karar verme yeteneklerine sahip bir teknolojidir. 
Yapay zekâ etiği, yapay zekâ (YZ-AI/artificial intelligence) sistemlerinin insan değerlerine uygun, adil, şeffaf ve 

sorumlu bir şekilde geliştirilmesi ve kullanılması için oluşturulan ahlaki ilkeler ve kurallardır. Temel amaç, AI’nın 

topluma zarar vermeden, önyargıdan uzak, güvenli, adil, şeffaf ve temel hakları ihlal etmeden ilerlemesini sağlamaktır. 

Yapay zekâ etiğinin temel ilkeleri; (1) adalet ve tarafsızlık (fairness and non-discrimination), (2) şeffaflık ve 

açıklanabilirlik (transparency and explainability), (3) sorumluluk ve hesap verebilirlik (accountability and responsibility), 

(4) gizlilik ve veri güvenliği (privacy and data security), (5) güvenilirlik ve sağlamlık (reliability and robustness) ve (6) 

insan odaklılık ve insan kontrolü (human-centricity and human oversight). 

İş ahlakının kapitalist sistemde, gündeme gelişi ABD’de 1960’larda başlar ve 1980’lerde büyük kuruluşlarda “Etik 

Kuralları” (Code of Ethics), “Etik Komiteleri” kurulmuş. İşletme yüksek lisans programlarında “İş Ahlakı” temel bir ders 

olarak yer almıştır, çünkü kapitalizm, insanlığı ahlak ve maneviyattan uzaklaştırmasıyla toplum ve iş hayatı bozulmuştur. 

Genel ahlakta olduğu gibi iş ahlakının gerekleri kanunla belirlenip zorlanamaz, fakat bir iş veya meslek elemanı ve 

kurumdan beklenen davranışlar siyasi, ekonomik ve hukuki sorumluluklar dışındaki ahlaki sorumluluklardır. Kurumda 

bazı kararlar için hukuka dayalı kanuni çerçeve belirli iken, bazı kararlar ise kişinin hür iradesiyle seçimine bağlıdır. Ahlak, 

hür seçimlerin olduğu davranışlarla, kanunların hükmettiği davranışlar arasındaki alandır. Bu alanda özel bir kanun yok, 

fakat ahlaki davranışta kişiye yol gösterecek, toplumda kabul gören değer ve ilkelere dayalı davranış standartları bulunur.  

Hukuk alanında kanuni standartlar; ahlakta toplumsal standartlar, hür irade ile yapılan seçimde kişisel standartlar esastır. 

Karşılaşılan sorun, kanuni yükümlülükler dışındaki kararları hür irade ile yapılan seçimle ele alınmalıdır. Bu fikir, kanuni 

olan her şeyin ahlaki olduğu kabulüne götürür, bu doğru olmayabilir, çünkü kanuni olan bir faaliyet ahlaki olmayabilir. 

Geçmişten devralınan hükümlerin değeri zamanın ihtiyaçlarına göre yeni işlevler yükleyip yepyeni bir iş ahlakı ve 

girişimci kültürü oluşturulmalıdır. İyi ahlak, adalet, kardeşlik, cömertlik ve yardımseverlik meziyetini birleştiren sosyal ve 

ekonomik düzen olan ahilik, Hacı Bektaş-ı Veli’nin tavsiyesiyle 1200’lerde Anadolu’ya göç edenlere iş imkânı ile onları 
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tekke ve zaviyelerde iyi bir Müslüman, vasıflı bir meslek sahibi üretici yapmak için Ahi Evran’ın kurduğu teşkilattır. Ahi 

Evran (1171-1262), Horasan’dan Anadolu’ya göç etmiş, önce Kayseri, bilahare Kırşehir’e yerleşerek Ahiyan (kardeşler) 

ve hanımı da Bacıyan (bacılar) meslek teşkilatını kurmuş. Ahilik, sorgulama, örnek şahsiyetler gösterme, nasihat, telkin, 

emr-i bi’l-maruf, nehy-i an’il-münker (iyiliği emret, kötülükten menet) temelinde insanı iki kürekli kayığa benzetir. Bir 

kürek ekonomi, ticaret ve sanat işleri, diğeri ise insani ilişkiler ve ahlaki değerlerdir.  

Ahi ahlakının kuralları; (1) iyi huy, güzel ahlak, (2) iş ve özel hayatta doğruluk, güvenilirlik, vefa, (3) hizmette 

tarafsızlık ve karşılıksız iyilik, (4) güler yüz, tatlı dil, hataları yüze vurmamak ve dostluğu geliştirmek, (5) kötü söz ve 

hareketten sakınmak, (6) tevazu sahibi olmak, kimseyi azarlamamak, sabırlı ve öfkesine hâkim olmak, (7) anaya, ataya 

hürmet, (8) dedikoduyu terk ve komşuya iyilik gibi ahiliğin 124 kuralı vardır. 

Her toplum içinde iyi niyetli ve ahlaki tutarlılığı olmayan insanlara karşı, aileden başlayarak, okul, iş yeri ve toplum 

onların fırsatları kullanmasına izin vermeyecek bir oto kontrol sistemi kurulmalıdır. İyi niyet ve ahlaki tutarlılık insanın 

toplum içerisinde olmasının temel şartıdır. Toplum düzeninin rahat işlemesi için kişi yaptığı işleri iyi ve düzgün yapmalıdır. 

Çalışanlar için mesleki ahlak kurallarının kabulü ve uygulanması, yapılan işlere inanç ve güven duyulmasını sağlar.  

Tarihi tecrübeler göstermiş ki; bir kişi, toplum, millet veya devlet, iş ahlakına aykırı toplum sağlığını bozan işler yapar 

ve hak hukuk tanımaz da azgınlaşırsa kısa sürede başına iş açar belasını bulur. Toplumun oto kontrolü bunu bertaraf eder.  

Organizasyonda ahlaki çatışma nedeni, kişisel değerler ile işin ve toplumun değer yargıları arasındaki farktır. 

Kuruluşlar, kârları ve mali sermayeleri ile değil, itibar, dürüstlük, temizlik, duyarlılık, yardımseverlik imajı olan sosyal 

sorumluluk ve ahlak sermayeleriyle değerlendirilir. Fahiş fiyatlama, haksız kazanç, fırsatçılık, kıtlık hissi oluşturmak, 

haksız rekabet, uzmanlık görevini kötüye kullanmak, yanıltıcı reklamlardan uzak durmak ve dürüstlük temel iş ahlakıdır. 

Kurumlarda ahlak dışı davranışlar; (1) ayrımcılık ve yıldırma, (2) adam kayırma ve mobbing, (3) istismar ve ihmal, 

(4) rüşvet, yolsuzluk ve sömürü, (5) bencillik ve bağnazlık, (6) görev ve yetkiyi kötüye kullanmak, (7) baskı ve tehdittir.   

İş ahlakı, personelin terfi, ücretlendirme, özlük haklarında adalet, kreş, evde çalışma imkânı, halka iş sağlamak, müşteri, 

satıcı, halk, ortak, kurum ve sendikaların istek ve ihtiyaçları, insana saygı, birlikte yaşama zorunluluğunun kabulü iş 

ahlakıdır. “Ahlaklı kuruluş”, “temiz kuruluş” imajı verebilen kuruluşlar başarılı olur.  

İş ahlakının önem kazanma nedenleri; (1) globalleşme ve artan rekabet, (2) toplumsal bilinç ve beklenti artışı, (3) 

yasal düzenlemelerin artması, (4) teknolojik gelişmeler, (5) kurumsal itibar ve marka değeri, (6) çalışanların memnuniyeti 

ve verimliliği, (7) yatırımcılar ve paydaşların beklentileri, (8) çevre ve sosyal sorumluluk bilinci, (9) ekonomik ve sosyal 

sürdürülebilirlik, (10) krizlerin önlenmesi, (11) uluslararası standartların yaygınlaşması, (12) sosyal medya ve şeffaflık,  

(13) uzun vadeli başarı için güven ve sadakat oluşturmadır.  

Faaliyetlerde güven, doğruluk, saygı, adil davranışı kural edinerek işi, mesleği buna göre yapmak, mesleki rekabeti 

düzenleyip hizmet ideallerini korumak, haram ve helali bilen, aşırı kazanç hırsı ile ticari ahlakın bozulmasını önlemektir.  

İş ahlakının faydaları;  

(1) itibar ve güvenilirlik,  

(2) verimlilik ve kârlılık, 

(3) sürdürülebilirlik,  

(4) çalışan memnuniyeti ve bağlılığı,  

(5) rekabet avantajı,  

(6) toplumsal saygınlık, 

(7) yasala uyumluluk, 

(8) müşteri memnuniyeti, 

(9) sorunları çözme kolaylığıdır.  

İş ahlakının bozulmasının sonuçları; (1) itibar kaybı ve güvenilirlik sorunları, (2) çalışan motivasyonunda düşüş ve 

iş ortamı sorunları, (3) finansal kayıplar ve yasal sorunlar, (4) çalışan kaybı, (5) müşteri kaybı, (6) toplumsal ve çevresel 

zararlardır.  

İş ahlakının temel ilkeleri;  

(1) dürüstlük ve şeffaflık, 

(2) adalet ve eşitlik,  

(3) saygı ve topluma katkı,  

(4) güvenilirlik ve gizlilik,  

(5) sorumluluk ve hesap verilebilirlik,  

(6) yasalara ve kurallara uymak, 

(7) müşteri odaklılık ve çalışanların katılımı, 

(8) sürekli iyileştirme ve çevreye duyarlılıktır.  

İş ahlakı ilkelerinin özellikleri; (1) üyelerine emreder, (2) üyeleri kurallı davranmaya zorlar, (3) üyelerin kişisel 

eğilimlerini sınırlar, (4) yetersiz ve ilkesiz üyeleri meslekten atar, (5) mesleki rekabeti düzenler, (6) hizmet idealini belirler.  
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İş hayatında, bazı üretici ve tüketiciler yasal ve ahlaki olmayan işlem ve davranışlar sergilemektedirler.  

Bazı üretici / pazarlamacıların ahlak dışı davranışları;  

(1) yanıltıcı reklam ve uygulamalar,  

(2) kaliteli ürün yerine kalitesiz ürün satma (hile) ve planlı / kasıtlı eskitme, 

(3) ahlak dışı pazarlama stratejileri,  

(4) çevreye zarar verme ve haksız rekabet yöntemleri kullanma,  

(5) tüketici verilerinin gizliliğini ihlal,  

(6) monopol oluşturma ve rekabeti engelleme,  

(7) tüketici, çalışan ve tedarikçi haklarının ihlali,  

(8) fikri mülkiyet hırsızlığı (intihal) ve marka taklidi,  

(9) tağşiş ve taklittir.  

 İmalat teknikleri ve malzeme kalitesi geliştiği halde bazı parçalar bilinçli şekilde kısa ömürlü yapılarak yenisini almaya 

zorlamanın suç olarak kabulü ile cezası belirlenmelidir. Ürünler uzun ömürlü tasarlanıp üretmelidir. Üstünkörü iş yapma, 

görevi kötüye kullanma ve ihmalin bahanesi, mazereti olamaz. 

Bazı tüketici / müşterilerin ahlak dışı davranışları; (1) hırsızlık ve dolandırıcılık, (2) hileli kullanım ve sahtekârlık, 

(3) yanlış bilgi verme ve manipülasyon, (4) personel tacizi, (5) sipariş iptali ve hizmetleri kötüye kullanma, (6) negatif 

kampanyalar, (7) kopyalama ve taklit, (8) haksız rekabet oluşturmak ve (9) olumsuz yorumlarla tehdittir.  

Kamuda çalışanlar veya kamu kurumları için hizmet ve mal sunanların ahlaki ve sosyal açısından birçok sorumlulukları 

bulunmaktadır.  

Kamu hakkına uymamak ve toplumun ortak varlıkları olan kamu malını çalmak, zimmetine geçirmek, kullanımında 

özen göstermemek, ihanet ve israfı tüm din, inanç ve ahlak sistemlerinde sosyal sorumluluğa aykırı kötü davranışlardır. 

Kamu hakkı; ‘Hukukullah’tır; Allah’ın hakkıdır ve emanetidir. Bu emanete sahip çıkmak, Müslüman olmanın bir 

gereğidir. Kamu hakkına ihanet etmek; bir haksızlık ve aynı zamanda bir zulümdür. Kamu malı ise topyekûn bir milletin 

ortak menfaat alanıdır. Hiç kimse bu mallar üzerinde şahsi ve keyfi bir tasarrufta bulunamaz. Kamu malı; sadece hayatta 

olanların değil, henüz doğmamış çocukların, tüyü bitmemiş yetimlerin, bütün muhtaçların, garip gurebanın da hakkıdır. 

“…Kim, kamu malına ihanet ederse, kıyamet günü, hainlik ettiği şeyin günahı, boynuna asılı olarak gelir...” Âl-i İmrân, 

3/161. “Kamu malından haksız kazanç sağlayanlar için kıyamet günü ancak cehennem azabı vardır.” (Hz. Muhammed, 

Buhârî, Farzu’l Humus, 7.)“Kimi bir işte görevlendirip (yaptığı iş karşılığı) bir ücret verdiysek, onun bu ücret dışında 

alacağı her şey (kamuya) hainliktir.” (Hz. Muhammed, Ebû Dâvûd, İmâre, 9-10). “Sizden kimi bir işte görevlendirirsek 

ve o da bizden iğne (miktarı) veya daha büyük bir şeyi gizlerse bu bir ihanet olur ve kıyamet günü onu (kendi elleriyle) 

getirir.” (Hz. Muhammed, Müslim, İmâre, 30).  “Eğer Müslümanların yaşadığı bir şehirde fakir görürseniz bilin ki o şehrin 

yöneticileri halkın malını çalıyorlar.” Hz. Ali. “Bir milletin kuvvet ve malının havuzu ve hazinesini boşaltan başlar; o 

milleti serseri, perişan ve mevcudiyetsiz edip, fikr-i milliyetin ipini kesip, parça parça ederler.” Said Nursi 

Toplumun huzur ve güveni açısından paylaşılması düşünülen her bilgi ve haberin doğruluğu mutlaka teyit edilmelidir. 

Doğrulanmamış bilgi, haber ve belgeyi yayınlamak ahlaki değildir. “Baş belirsiz, meydan ıssız” olursa kötü niyetli ve 

fırsatçı kişiler halkın sağlığı ile oynar. Buna meydan vermemek için oto kontrol ile birlikte resmî kontroller yapılmalıdır.  

Kalite Yönetim Sisteminde İş Ahlakının Temel İlkeleri:  

1. Dürüstlük ve Şeffaflık: Kalite yönetim sistemlerinin her aşamasında, organizasyonlar dürüst ve şeffaf olmalıdır. 

Verilerin doğru bir şekilde raporlanması, süreçlerin şeffaf bir şekilde izlenmesi, hataların gizlenmemesi gereklidir. Denetim 

ve raporlama süreçlerinde yanlış bilgi verilmesi veya manipülasyon yapılması, kaliteyi olumsuz etkileyebilir. 

2. Adalet ve Eşitlik: İş süreçlerinde adalet ve eşitlik ilkelerine sadık kalınmalıdır. Her çalışana eşit fırsatlar sunulmalı, 

ayrımcılık yapılmamalıdır. Çalışanların iş yerindeki hakları korunmalı ve onlara adil davranılmalıdır. Kalite kontrol 

süreçlerinde de adalet ve eşitlik önemlidir. Ürün ve hizmetler, tüm müşteriler için eşit kalitede olmalıdır. 

3. Sorumluluk ve Hesap Verebilirlik: Kalite yönetimi süreçlerinde herkesin sorumlulukları açıkça tanımlanmalı ve 

yapılan işler için hesap verebilirlik sağlanmalıdır. Çalışanlar ve yöneticiler, kaliteyi sağlamada sorumluluklarını yerine 

getirmeli, kalite konusunda organizasyon içinde kimin sorumlu olduğu belirlenmeli ve sorumluluklar yerine getirilmelidir. 

4. Müşteri Odaklılık: İş ahlakı, müşterilerin ihtiyaçlarına ve beklentilerine saygı göstermeyi gerektirir. Müşteri geri 

bildirimleri doğru şekilde alınmalı ve kaliteyi artıracak şekilde değerlendirilmelidir. Kalite yönetim sisteminde müşteri 

memnuniyeti ve güveni ön planda tutulmalıdır. Müşterilere doğru bilgi verilmesi ve vaatlerin yerine getirilmesi gereklidir. 

5. Gizlilik ve Güvenlik: Müşteri bilgilerinin ve diğer hassas verilerin gizliliği korunmalıdır. Bilgi güvenliği önlemleri 

alınarak, yetkisiz erişimlere karşı önlem alınmalıdır. 

6. Çevresel ve Sosyal Sorumluluk: Kuruluşlar, çevresel etkilerini en aza indirmeli ve topluma katkıda bulunmalıdır. 

Sürdürülebilir üretim ve tüketim uygulamaları benimsenmelidir. 

7. Çalışanların Katılımı ve İşbirliği: Etik bir iş ortamı, çalışanların fikirlerini rahatça ifade edebileceği bir alan 

oluşturur. Kalite yönetim sistemlerinde, çalışanların katılımı sağlanmalı ve herkesin süreçlerin iyileştirilmesi adına katkı 
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sağlaması teşvik edilmelidir. İşbirliği, kaliteyi artıran bir unsurdur. Hem iç ekipler arasında hem de tedarikçilerle olan 

işbirliği, kalite yönetiminin başarısına büyük katkı sağlar. 

8. Sürekli İyileştirme: İş ahlakı, sürekli iyileştirme anlayışını da destekler. Sürekli kalite iyileştirme, sadece 

organizasyonun iç süreçlerini değil, aynı zamanda iş uygulamalarını da kapsar. Yalnızca ürün veya hizmetlerde değil, 

organizasyonel yapıda da iyileştirmeler yapılmalı ve etik standartlar sürekli geliştirilmelidir. 

14.5. Kalite Yönetim Sisteminde Sosyal Sorumluluk 

Kalite yönetim sistemleri, yalnızca ürün ve hizmet kalitesini iyileştirmekle kalmaz, aynı zamanda işletmelerin sosyal 

sorumluluk anlayışını da destekler.  

ISO 26000 Sosyal Sorumluluk Yönetim Sistemi: Kuruluşların sosyal sorumluluklarını yerine getirmeleri için yol 

gösterici bir standarttır. 

Sosyal sorumluluk, bir işletmenin faaliyetlerinin toplum, çevre ve paydaşlar üzerindeki etkilerini dikkate alarak ahlaki, 

sürdürülebilir ve sorumlu bir şekilde hareket etmesidir. Kalite yönetim sistemleri, sosyal sorumluluğu entegre ederek, 

işletmelerin hem ekonomik hem de toplumsal fayda sağlamasını hedefler. 

Sorumluluk, günlük hayatta kişisel, kurumsal ve toplumsal düzeyde sık kullanılan bir kavram olarak kişi ve kurumların 

kendilerine ve başkalarına karşı yerine getirmeleri gereken yükümlülüklerini zamanında yerine getirme zorunluluğudur.  

Sosyal sorumluluk kavramını oluşturan “sosyal” kelimesi, toplumla ilgili, insanlarla ilişkili, “sorumluluk” ise bir 

kişinin veya kurumun kendi eylem ve kararlarının sonuçlarına karşı yükümlü olması, hesap verebilir olması durumudur.  

Sorumluluk Çeşitleri:  

1. Gönüllü Sorumluluk: Kişi ve kurumların kendi istekleriyle belirledikleri sorumluluklardır.  

2. Zorunlu Sorumluluk: Kişi ve kurumların mutlaka yerine getirmesi gereken sorumluluklardır.  

3. Kişisel Sorumluluk: Kişinin zorunlu ve gönüllü olarak üstlendiği yükümlülükler, yapmak zorunda olduğu, 

yaptığında veya yapmadığında karşısına çıkan sonuçlara katlanacağı durumdur.  

4. Kurumsal Sorumluluk: Kurumun kendine ve başkalarına karşı zorunlu ve gönüllü üstlendiği yükümlülükler ile 

yerine getirmesi gerekenleri zamanında yerine getirmesidir.  

Sosyal sorumluluk, bireylerin ve kuruluşların, topluma ve çevreye karşı duyarlı, bilinçli davranarak, toplumsal refahı 

artırmak ve sürdürülebilir kalkınmaya katkıda bulunmak amacıyla üstlendikleri yükümlülüklerdir. Bu kavram, hem 

bireyler hem de işletmeler için geçerlidir ve çeşitli sosyal, ekonomik ve çevresel konulara yönelik sorumlulukları kapsar. 

Sosyal sorumluluk, kişi, sivil toplum, kamu ve özel kuruluşların yaşam kalitesini iyileştirmek için toplumla birlikte 

eğitim, sağlık, ekonomik, sosyal, kültürel çevreyi geliştirme sorumluluğudur.  

Sosyal sorumluluğun temel ilkeleri; 

(1) ahlaki davranış,  

(2) toplumsal fayda,  

(3) insan haklarına saygı,  

(4) çevre koruma ve sürdürülebilir kalkınma,  

(5) çalışan haklarına saygı,  

(6) yoksullukla mücadele, 

(7) gönüllülük,  

(8) şeffaflık ve hesap verebilirliktir.  

Sosyal Sorumluluk Çeşitleri:  

1. Kurumsal Sosyal Sorumluluk (KSS): Organizasyonların, faaliyet gösterdikleri toplum ve çevreye karşı duyarlı 

davranarak sosyal ve çevresel sorumluluklarını yerine getirmeleridir. KSS faaliyetleri; eğitim projeleri, çevre dostu üretim 

süreçleri, sosyal yardım programları ve çalışan haklarına yönelik iyileştirmelerdir.  

2. Bireysel Sosyal Sorumluluk: Bireylerin, topluma ve çevreye karşı duyarlı ve bilinçli davranarak, olumlu etkiler 

oluşturma çalışmalarıdır. Gönüllülük, bağış yapma, çevre dostu yaşam biçimleri benimseme ve toplumsal sorunlara 

yönelik farkındalık oluşturma gibi faaliyetler bireysel sosyal sorumluluk kapsamına girer. 

Sosyal sorumluluğun temel amaçları;  

(1) toplumsal refahı artırma,  

(2) sürdürülebilir kalkınma,  

(3) ahlaki değerlerin yayılması,  

(4) çeşitlilik ve kapsayıcılık,  

(5) sosyal eşitlik ve adalet,  

(6) sağlık ve güvenlik,  

(7) toplumsal sorunlara çözüm bulmak,  

(8) eğitim ve farkındalık,  

(9) toplumsal bilincin artması,  
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(10) marka imajını güçlendirme, 

(11) kriz ve afet yardımıdır.  

Sosyal sorumluluk kültürü, bir kurumun veya toplumun tüm üyelerinin, sadece kendi çıkarlarını değil, aynı zamanda 

toplumun genel çıkarlarını da gözeten bir anlayışa sahip olması ve bunu davranışlarına yansıtarak yaşamasıdır.  

Nimet-külfet dengesi içinde her kişi ve kurum görev ve sorumluluklarını yerine getirmeli, sorumluluktan kaçanlar, 

ihmal edenler, savsaklayan, yanlışta ısrar edenlere bunun bedeli ödettirilmelidir.  

Sosyal sorumluluk, sahip olunan imkân, kabiliyet, bilgi, tecrübe, mevki ve duyuma göredir. Toplumda oto kontrol 

sistemi ile sorumsuzlar sürekli izlenir ve uyarılır. Sorumluluk bilinci gelişen insan, yapılması gerekeni zamanında yapmak 

için kendiliğinden harekete geçer.  

Kişiler ve kurumların toplumun içinde bulunduğu kültürel, sosyal ve ekonomik sorunlara, çözüm üretmede, bunları 

ortadan kaldırmada yerel ve global ölçekte önemli görev ve sorumlulukları bulunmaktadır.     

Sosyal sorumluluk projeleri örnekleri;  

(1) çevre koruma,  

(2) eğitim ve sağlık, 

(3) yoksullukla mücadele,  

(4) sokak hayvanlarına bakım,  

(5) ağaçlandırma kampanyaları,  

(6) kültürel mirası koruma,  

(7) gıda bankacılığı,  

(8)  geri dönüşüm projeleri ve  

(9) engellilere yönelik projeler. 

Kişi ve organizasyonlarının faaliyette bulunma nedenleri geleneksel anlamda sadece kâr değil, topluma hizmet, 

müşterilerin taleplerine uygun nitelikte, miktarda, kaliteli ürün üretmektir. Ürünleri müşterilerin taleplerine uygun zaman, 

miktar ve yerlerde, ödeme güçlerine uygun fiyatta sunmaları ile oluşan tüketimle sağlanan fayda toplumun refahını sağlar. 

Kişi ve kurumların bu amacı benimsemeleri, onların sosyal sorumluluklarının bilincine varmaları şeklinde açıklanır.  

Kalite Yönetim Sisteminde Sosyal Sorumluluğun Uygulama Alanları:  

1. Çevre Yönetimi: ISO 14001 Çevre Yönetim Sistemi gibi standartlar, çevresel sorumluluğu destekler. Atık azaltma, 

enerji tasarrufu ve karbon ayak izinin düşürülmesi gibi uygulamalar. 

2. İş Sağlığı ve Güvenliği: ISO 45001 İş Sağlığı ve Güvenliği Yönetim Sistemi, çalışanların güvenliğini ve refahını 

sağlar. İş kazalarının önlenmesi, ergonomik çalışma şartları ve sağlık programları. 

3. Ahlaki ve Adil Ticaret: Tedarik zincirinde etik uygulamaların benimsenmesi. Çocuk işçiliğinin önlenmesi, adil 

ücret politikaları ve insan haklarına saygıdır.  

4. Toplumsal Katkı ve Gönüllülük: Eğitim, sağlık, kültür ve spor gibi alanlarda toplumsal projelere destek. 

Çalışanların gönüllü faaliyetlere katılımının teşvik edilmesidir.  

5. Müşteri Memnuniyeti ve Tüketici Hakları: Ürün ve hizmetlerin güvenliği, kalitesi ve şeffaflığı. Tüketici 

şikâyetlerinin hızlı ve etkili bir şekilde çözülmesidir.  

6. Sürdürülebilir Tedarik Zinciri: Tedarikçilerin çevresel ve sosyal performansının izlenmesi. Sürdürülebilir kaynak 

kullanımı ve yerel tedarikçilerin desteklenmesidir.  

Sosyal Sorumluluğun İşletmelere Faydaları:  

1. Marka İtibarı ve Güven: Sosyal sorumluluk, işletmelerin itibarını artırır ve tüketici güvenini kazanır. Sorumlu bir 

marka imajı, rekabet avantajı sağlar. 

2. Çalışan Motivasyonu ve Bağlılığı: Sosyal sorumluluk projeleri, çalışanların aidiyet duygusunu güçlendirir. 

Çalışanlar, etik değerlere sahip bir şirkette çalışmaktan gurur duyar. 

3. Risk Yönetimi: Sosyal sorumluluk, yasal ve çevresel riskleri azaltır. Paydaşların beklentilerini karşılamak, uzun 

vadeli başarıyı destekler. 

4. Sürdürülebilirlik ve Uzun Vadeli Büyüme: Sorumlu iş uygulamaları, işletmelerin sürdürülebilir bir şekilde 

büyümesini sağlar. Kaynakların verimli kullanımı, maliyetleri düşürür. Sürdürülebilir uygulamalar, enerji ve kaynak 

tasarrufu sağlayarak maliyetleri azaltır. 

5. Finansal Performans: Araştırmalar, sosyal sorumluluk sahibi şirketlerin uzun vadede daha iyi finansal performans 

gösterdiğini ortaya koymaktadır. Sosyal sorumluluk, maliyetleri düşürme, verimliliği artırma, yeni pazarlara erişime, 

imkan sağlar, yatırımcıların ve finans kuruluşlarının dikkatini çeker ve finansmana erişimi kolaylaştırır. 

6. Toplumsal Katkı ve Pozitif Etki: İşletmeler, toplumsal kalkınmaya katkıda bulunarak pozitif bir etki oluşturur. Bu, 

uzun vadede toplumun refahını artırır. 

Kalite yönetim sistemleri, sosyal sorumluluğu entegre ederek işletmelerin sadece ekonomik değil, aynı zamanda 

toplumsal ve çevresel fayda sağlamasını mümkün kılar. Bu yaklaşım, işletmelerin uzun vadeli başarısını desteklerken, 
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toplumun refahına ve çevrenin korunmasına katkıda bulunur. Sosyal sorumluluk, kalite yönetiminin ayrılmaz bir parçası 

haline gelerek, işletmelerin daha ahlaki, sürdürülebilir ve paydaş odaklı olmalarını sağlar. 

14.6. Sosyal ve Ekonomik Gelişimin Etkileri 

İnsan ihtiyaçlarını karşılayan kaynaklar, sadece o coğrafyada yaşayanların değil, tüm insanlığın ortak kaynağı olduğu 

fikri yaygınlaşıyor. Kaynaklar sürdürülebilir üretim ve tüketim anlayışı ile gelecek nesillerin de hakkı olarak israf etmeden 

adil kullanılmalı; geçmişten miras değil gelecekten emanet alınmış değerler kabul edilmelidir. 

Kapitalizm, feodal bir toplum olan Avrupa’da doğup gelişti. Üretimin gelişimi, para ve ticaretin öne çıkışıyla bunlara 

ulaşmak isteyenler, iş bölümü, uzmanlaşma ve üretim artışlarıyla kapitalizmi yerleştirdiler. Sömürgeci kapitalizm önce 

demokrasi, barış kisvesiyle militarist istila, sonra ekonomik paylaşım yapar. Özgürleştirme paravanı ile toplumları 

borçlandırarak modern köleler yapar. Avrupa’nın 1750’lerde başlayan bu üstünlüğü 2030’larda biteceği öngörülmektedir. 

Güç ve serveti ifade eden ekonomik kalkınmanın belirleyiciliğinde; buna sahip olanlar dünyanın geri kalanını adil 

olmayan ekonomik rekabet ile sömürmektedir. Sömürü, dünya kaynaklarının nüfusa dağılımında büyük adaletsizlikleri 

getirmektedir. Üst gelir gurubu lehine kazanç ve bunun teşviki, alın teri ile çalışıp istihdam sağlayan, vergisini ödeyeni 

mağdur etmektedir. Oysa hayatın her safhasına emek sarf edip emeğe ahlak katmak iş ve toplum hayatının temelidir.  

Sayı ve fayda olarak çokluk ifade etmeyen ve tüketime konu olmayan nesneleri değersiz kabul eden kapitalizm insana, 

hız ve haz telkin ederken kaynak kullanımında devamlı rekabete sevk ediyor. Kötü rekabet, ülkeler ve sınıflar arası gelir 

farklılığı tüketimde adaletsizliğe neden olmasıyla sınıflar arası çatışmayı getiriyor. İnsan hakları evrensel beyannamesiyle; 

yaşam hakkı ve bunu devletin karşılama zorunluluğu, dünya kaynaklarının tüm insanlar için adil dağılımını gerektiriyor. 

Sömürgeci ülkeler, emperyalist fikirleri izinde; dünyadaki yeraltı maden ve enerji havzalarını kontrol için farklı 

coğrafyaları işgal ederek ülkelerine taşıyıp gelişimlerini sürdürüyor. Bu sömürü düzeni, sanayileşememiş ülkeler aleyhine 

dengeyi bozarak savaşa yol açıyor. Avrupa 1. ve 2.  Dünya savaşlarının başlatıcısı ve sürdürücüsü olmuştur. 

Kendilerine özel misyon biçen global sermayedarlar, servetlerinin gücü ile devletleri kullanıyorlar. Dünyayı kontrol 

için ilgili ülkelerde kurdukları sivil toplum kuruluşları ile halkın bilinçaltını formatlayıp istedikleri şekle sokuyorlar. 

Gizemli, İlluminati (aydınlanmışlar; zihin kontrolüyle Yeni Dünya Düzeni Başkent Kudüs-Kristal 10 Hanedanın Krallığı 

için çalışan gizli yapı), Tovistock enstitüsü (insan psikolojisine ve kararlarına yön verme) ve beyin kontrolleri ile toplumları 

kontrol ediyorlar. İnsanların düşünce ve davranışlarını etkilemek için planlı mesajlar, algı yönetimi, propaganda, manipüle 

ile aleyhlerine olan tek sesli yapıları, lehlerine çok sesliye veya çok seslileri de tek sesli yapılara dönüştürüyorlar. 

Dünya konseyi, tapınak şövalyeleri, dünya devleti, kristal krallık mitolojileri, hilal ve haç savaşı gizem ve sembolleri 

ile ideoloji kuranların bir merkezleri ve metafizik yanları da yoktur. Bunu çözmeye çalışmak bu gizemi daha da artırıyor.   

Gelir ve servet adaletsizliği, refahın tabana inemeyişi, ultra zengin oranındaki artış, borç atışları, servetin belirli ellerde 

toplanmasıyla oluşan global eşitsizlikler bir sorundur. Yeni dünya düzeni adıyla kapitalist ülkeler BM’de veto hakkıyla 

dünya jandarmalığına yönelmeleri global terörü getiriyor. Her yüzyılda yenilenen yeni dünya düzeni global ekonomik 

resetleme ve Müslümanlar ile Yahudiler arasında olacak üçüncü bir savaş sonrası kurulacağı tezi işleniyor. 

Haklı olanın güçlü olduğu değil de güçlünün haklı olduğuna inanan, hayatı yardımlaşma değil, mücadele gören, 

emperyalist ve ultra kapitalist anlayış yayılıyor. Ekonomik üstünlüğe sahip ülkeler, psikolojik üstünlüğü de elde ederek 

avantajlarını korumaya çalışıyorlar. Gücün kibrine kapılarak şımaranlar, kendilerini seçilmiş arî (katkısız) ve her şeyi güç 

kullanarak halledeceğini zannedenle mücadele ancak, kolektif bilince sahip halkların sağduyusunu disipline ederek 

yürütülebilir. Bunların maksatlarının aksi ile tokat yemeleri ancak, bilinçlenen insanlarla sağlanabilir. 

Globalleşmeyle uluslararası ilişkilerde geleneksel ittifaklar yerine ihtiyaçların değişimiyle stratejik ittifaklara gidiliyor. 

Ülkeler arası sorunlar sadece askeri güce dayalı derin diplomasi ile çözülemez, değişen ihtiyaçlara bağlı olarak farklı 

seçenekler kullanılması gerekir. Coğrafya stratejiyi belirler. İbn-i Haldun’un dediği gibi “Coğrafya sizin kaderinizdir.”  

Menfaatlerine göre kavram geliştiren emperyalistler bilgi birikimi, askeri imkân ve kabiliyetleri, kimyasal, biyolojik, 

nükleer, elektronik (dijital) ve psikolojik savaş teknolojileriyle zayıf ülkeleri bağımlı hale getiriyorlar. “Muhabere olmadan, 

muharebe olmaz” anlayışıyla etkileme ve tesir gücü yüksek, maliyeti düşük, sosyal medya ile elde ettikleri bilgilerle 

çıkarları için devletin kilit noktalarına yerleştirdikleri etki ajanı nüfuz casuslarıyla hâkimiyet savaşlarını sürdürüyorlar. 

Komplo ve ittifaklardan güç alan tahripkar, şerli global güçler virüslerle tüm sistemi kökten değiştirmeye çalışıyorlar.  

Her asırda; yeni bir dünya düzeni kurulduğu söylenir; 1715, 1815, 1915 ve 2015’ te bu tarihi dönemeçlerden biri olarak 

enerji havzalarındaki operasyonlar bunu gösteriyor. I. Dünya Savaşı’nda, İngilizlerin Osmanlı 6. ordusu karşısında (1916) 

Kut’ül Amare bozgunu sonrası Rusya, İngiltere ve Fransa gizli Sykes-Picot anlaşması ile Osmanlı Devleti’ni bölüp, 

Ortadoğu’yu parçaladılar. Bölgede yüz yıl sonra yeni sürümü Büyük Ortadoğu Projesi ile (BOP; bölge ülkelerini 

parçalayıp İsrail’e zararsız hale getirerek İsrail’in bu ülkeleri kontrol etmesini kolaylaştırmak) için alt yapı hazırlanıyor.  

Osmanlı Devleti, toprakları kolonileştirilemediği için sömürgecilerin gizli paylaşımıyla 1. Dünya Savaşına girdi. Lozan 

Antlaşması ile Osmanlı Devleti tasfiye edildi, güneyde Misak-ı Millî’ye dâhil bazı iller dışarıda kaldı. Haim Nahum 

Doktrini, Osmanlı İmparatorluğu’nun son hahambaşısı Haim Nahum (1872-1960) Lozan Barış Konferansı’nda Türk 

heyetine gayriresmî danışmanlık yapmış ve Osmanlı’nın yıkılması ve Türkiye Cumhuriyeti’nin kuruluşunda gizli ve etkili 
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bir rol oynadığı iddia edilmiştir. Bu doktrin ile ilerleyen süreçte Türkiye’nin eğitim sistemini zayıflatmak, ekonomik 

bağımlılığı artırmak, milli kimliği aşındırmak, etnik ve mezhepsel bölünmeler oluşturmak, ordunun gücünü azaltmak, iç 

çekişmeleri artırmak ve uluslararası arenada yalnızlaştırmak gibi hedefleri içerdiği öne sürülmektedir.  

Dünya’nın ilk merkezi, dinler, medeniyetler beşiği ve sözde Arz-ı Mev’ud (Yahudilere vadeliden Nil ve Dicle arası, 

bayraklarında iki çizgi ile gösterilen, Davut Koridoru) Türkiye kısmı Dicle ve Fırat Nehri arasını işgal için Melhame-i 

Kübra (büyük savaş) Armageddon (Dünya’nın sonuna doğru olacak savaş, Allah’ı kıyamete zorlama) hızlanıyor.  

Monroe (ABD başkanı James) Doktrini ile 1823’te başlayan ABD ve Avrupa emperyalizmi 200 yıl sonra asimetrik 

olarak Ortadoğu’ya tam bir daimi ve topyekûn savaş hali getirdi. Amerikan kibri ve şımarıklığı global güç olarak kalmak 

için NATO ile hizmetkâr bir alan oluşturmaya çalışıyor. Fiyakalı laflar ve kavramların gücünü kullanan Emperyalistler, 

sömürecekleri ülkeleri kargaşa, terör, vesayetle kapalı otoriter bir rejimle geri bırakacak tüm seçenekleri kullanıyorlar.  

İnsanlık, zihin gücü ile dünyayı imar ve inşa ile ona yön ve şekil verirken, yaşadığı dünya onun zihniyetini etkiler. Asya 

ve Avrupa medeniyetlerinin kaynakları temelde farklıdır. Asya medeniyeti dine dayalı ve inançların şekillendirdiği bir 

düzene, Avrupa medeniyeti ise Roma hukuku ve Yunan felsefesine dayanır ve yaşam tarzlarını belirler. Kategorik ve 

toptancı yaklaşmamak için Batı’yı (AB/ABD) insanlığa faydalı faaliyetler yürüten ve temelini Hristiyanlıktan alan birinci 

Avrupa ile Roma ve Yunan düşüncesine dayanan ve kapitalizmle dünyayı sömüren ikinci Avrupa’yı ayrı tutmak gerekir. 

Sanayileşmenin sağladığı üstünlüğü dünyanın diğer toplumlarını kültürel sömürüyle medeniyetlerini geriletmiş, bilim, 

sanat ve ekonomide kendi ön kabullerini tek doğru gördüler. Diğer halkların geliştirdiği sistemleri, buluşları bilimsel 

görmeyerek tarihi hafızalarını zayıflatıp tarih bilincinden uzak yetişen insanları da istediği gibi yönetiyorlar.  

Köleliği kaldırmayı ekonomik nedenlerle yapan emperyalist zihniyet, artan kölelik maliyeti için hürriyetlerini tanıyarak 

sömürünün yönünü değiştirmiş, yeni sömürü yöntemi ile efendilerini seçmeyi getirmiştir. Yeni gelişimler sorgulamayı da 

peşinden getirmiş; sömürülmek, kandırılmak ve yönetilmek istemeyen insanlar “karizmatik tek insan” yönetimlerinden, 

adil, katılımlı “meşveretli heyetler yönetimi” modeli olan yönetişime geçmeyi istiyorlar. 

Ekonomide ahlak olmayınca, GDO (Genetiği Değiştirilmiş Organizma)’lu ürünlerin kontrolsüz üretimi ve aşırı 

işlenmiş zararlı gıdaların tüketimi reklam ile özendiriliyor ve bu sağlıksız beslenme nesillerin devamını tehlikeye atıyor. 

Gıda sektöründe, gıda güvenliğini bozan operasyonlar yapıldığı algısı, helal gıda belgeli güvenli ürünlere yöneltiyor. Aşırı 

kazanç hırsı, vahşi şehirleşme ile insanların bilgisizliği ve ilgisizliğini kötüye kullananların artışı toplumsal düzeni bozuyor.  

Global sermayedarlar, iddialı lafların gücüne dayanarak, beylik fikirleri ve test edilmeyen ezberleri başkalarına sopa 

gibi göstererek dünyaya nizam vermeleri bir felakettir. Halk hâkimiyetine dayalı, temel hak, hürriyet ve eşitliği sağlayan 

demokrasiyi kullanarak gerçekte; hak ve hukuku tanımayan, zorba, keyfi, zulüm ve tahakküm olan istibdat ile toplumların 

kaynaklarını sömürüyorlar. Bunun devamını da bilişim teknolojilerini kullanarak yapmaya çalışıyorlar.  

Devlet, vatandaşın kamu harcamalarına katılım payını adil şekilde düzenlenmeli, vergide adaleti harcayandan değil, 

daha çok kazanandan almalıdır. Devletin sunduğu sosyal destekler, birilerinin yardımı ve ihsanı değildir. Yöneticiler, kamu 

kaynaklarını isteklerine göre değil, yönetişim anlayışıyla halkın istediği gibi kullanmalı, israf etmeden, gerçek ihtiyaç ne 

ise o kadar kullanmalı, halk gibi çoğunluğa uyarak yaşamalıdır. Vatandaşın görevi de siyasetin güçlü, ehil ve liyakatli 

olmasını sağlayarak kamu kaynaklarının etkin yönetimini sağlamalıdır. Ehil olmayanlar bir işe girseler sû-i istimal ederler. 

Toplumsal rahatsızlığı gösteren toplumsal hareketlilikte yöneticiler, zalime karşı izzetli, mazluma karşı merhametli 

olmalıdır. Küfür devam eder, zülüm devam etmez. Toplumun ortak değeri olan ve önceki kuşakların biriktirdiği kaynaklar 

verimli kullanılmalı, devleti yeniden yapılandırmada yoksulluğu bitiren önlemler alınmalı, burjuvaya izin verilmemelidir. 

Toplumun ortak değerleri, inançları ve normları ile şekillenen kolektif bilinç olan maşeri vicdan bunu gerektirir.  

Devlet aşırı güçlendikçe; ekonomi, eğitim, kültür, sosyal ve aile hayatına müdahalesi artar ve devlete bağımlılık, 

muhtaçlık arttıkça da hürriyetler azalır. Büyüme bir hedef değil, insanların mutluluğu için bir araçtır. Ulus devletin toplumu 

kontrol yeteneği, globalleşme ile zayıflamakta ve güçlenen globalleşme “kazananlar” ve “kaybedenler” ortaya çıkarıyor. 

Materyalist düşünceler din dışı ve din karşıtı felsefeler olarak bu uçurumu gideremiyor ve tersine sürekli derinleştiriyor. 

Dijital yorgunluk, aidiyetsizlik, kalabalıklar içinde yalnızlık, ahlaki ve beyin çürümesi gibi toplumsal sorunlar 

globalleşme ile artmaktadır. Hızlı şehirleşme ile birlikte iç ve dış göçler sürerken, ekonomik liberalleşme, modernleşme 

devam ediyor, geçim imkânları kırılganlaşıyor ve yaşanan mekânlar kalabalıklaşıyor. Aile ve komşuluk bağları zayıflıyor, 

yeni topluluklar ortaya çıkıyor. Kişisel istekler yapay şekilde kabartılıyor ve tüketim toplumsal statü haline geliyor. Değer 

yargıları erozyona uğruyor. Nesiller arası anlayış farklılıkları çatışmaları hızlandırıyor ve hayat giderek daha rekabetçi 

oluyor, yeni suç ve sömürü şekilleri ortaya çıkıyor. Bedeni reklam nesnesine dönüştürülerek istismar edilen kadın anlayışı 

kapitalizmin sıradan uygulamaları oluyor. Kapitalizm, toplumun yumuşak karnı üzerine plan yapıyor. 

Asya kültüründe söz kıymetlidir ve yazılı kültürden öndedir. “Hatırdan çıkar satırdan çıkmaz” dense de “ilim kalpten 

yazıya dökülünce zayi olur” sözü tercih edilir. Yaşayarak öğrenme; bedeli en ağır öğrenmedir. Akıllı insan yaşadıklarından 

daha akıllı insan ise başkalarının tecrübelerinden ders çıkarır. Cehalet, bilgi ile zaruret sanatla, ihtilaf ise ittifakla çözülebilir.   

Toplum çekirdek aileye, oradan atomize aileye dönüşmesiyle insanlar yalnızlaşıyor. Yüz yüze sosyalleşme insanı daha 

çok mutlu ediyor. Vermek ve paylaşmak insanı insan yapan değerdir. İsrafı önlemede sadelik gerekir, “tüketimin bir 



 

68 

kültürü olmalı, ancak tüketmek kültür olmamalıdır.” Hayatı, sade yaşamayı planlayan insan başkalarının minnetini almaz.  

Bilişim teknolojilerinin gelişimi ve dijital dönüşümle hız kazanan dijital ekonomi insanın yapacağı işi yapabilen üretken 

yapay zekâ endüstrilerini geliştiriyor. Bu durum hukuk sistemi, iş yapma şekli, suç, ceza, iletişim, düzen, ahlak ve sosyal 

sorumluluk alanlarını yeniden şekillendiriyor. Bu teknolojiler insan ihtiyaçlarını karşılamada bir araçtır. Bu araçları iyi 

yönde kullanan iyi niyetli, vicdanlı insanlar olduğu gibi kötüye kullanan art niyetli, tahripkâr vicdansız insanlar da vardır. 

Önemli olan bu sistemlerin insan faydasına kullanacak şekilde önlemler almak ve kurallar koymaktır. 

İnsanlık, evrensel değerler etrafında, adil, barış içinde, karşılıklı saygı ve sevgiye dayalı insani değerleri esas alan sosyal 

ve ekonomik bir sistem kurmalıdır. Gönüllü sadelik ile fazlalıklardan arınma, gereklileri el altında tutarak yeni bir hayat 

tarzını benimsemek ekonomik krizlere karşı en tesirli yoldur. Hoşgörü, barış, demokrasi ve adaletle sorunlar çözülecektir. 

Sosyal Sorumluluklar Üzerine Sözler 

1. “Öyle bir zaman gelecek ki; mal cimrilerin, kılıç korkakların ve kalem cahillerin elinde olacak.” Hz. Ali 

2. “ Kitleler kuvvete saygı duyarlar; zayıflığın bir şekli kabul ettikleri iyiliğe karşı ilgisiz görünürler.” Gustave Le Bon 

3. “Ayinesi iştir kişinin lâfa bakılmaz. Şahsın görünür rütbe-i aklı eserinde.” Ziya Paşa 

4. “Sular yükselince, balıklar karıncaları, sular çekilince de karıncalar balıklar yer, kimse üstünlüğüne güvenmemeli, 

çünkü kimin kimi yiyeceğini suyun akışı belirler.” Eflatun (Platon) 

5. “Din insanlara inmiştir, devlete değil. Devletlerin işi din değil; adalettir. İyilik yapar gibi görünmeyin, iyilik yapın ve 

görünmeyin. Adalet ve güven duygusunun kaybolması, bir toplumun başına gelebilecek en büyük felakettir.” Anonim 

6. “Millet uyanmış; mugalâta ve cerbeze ile iğfal olunsa da devam etmeyecektir. Hürriyet budur ki: Kanun-i adalet ve 

te’dipten başka hiç kimse kimseye tahakküm etmesin. Hürriyetin şe’ni odur ki, ne nefsine, ne gayrıya zararı dokunmasın. 

Ben ekmeksiz yaşarım, hürriyetsiz yaşayamam. Fikir ve söz hürriyeti verilse, sonra da muahaze olunsa, acaba bîçare 

milleti ateşe atmak için bir plân olmaz mı?” Said Nursi 

7. “Allah, hayvanlardan farklı olarak bizi dik yürür şekilde yarattı. Çoğu insan bu imtiyazı kullanmaz, hayatlarının 

çoğunda eğilirler.” Aliya İzzetbegoviç 

8. “Allah, iradesini hâkim kılmak için yeryüzündeki iyi insanları kullanır; yeryüzündeki kötü insanlar ise kendi 

iradelerini hâkim kılmak için Allah’ı kullanırlar.” Giordano Bruno 

9. “Kaybetmeyi ahlaksız kazanca tercih et. İlkinin acısı bir an diğerinin vicdan azabı ömür boyudur.” Kızılderili A.S. 

10. “Cimri insanlar,  altın ve gümüş taşıyan ama saman yiyen katıra benzerler.” Aristo 

11. “Aç insanı doyurduğun zaman kahraman, bunlar neden aç olduğunu sorduğun zaman ise komünist olursun. 

Yalnızca köleler, efendisinin sarayı ve servetiyle gurur duyar!..” Che Guevara 

12. “Zamanın ters, sohbetin faydasız, her reisin bezgin olduğunu ve her başın bir ağrı taşıdığını görünce, evime kapanıp 

şeref ve haysiyetimi korudum. Sevginin kurduğu devleti adalet devam ettirir.” Fârâbî 

13. “Atalarının dindarlığı ile kurtulacağını zannedenler; babalarının yemesi ile karınlarının doyacağını, içmesiyle 

susuzluklarının gideceğini, okumasıyla bilgi alacağını sananlara benzerler.” İmam-ı Gazali 

14.  “Vatan,  dürüst bir adam tarafından inşa edilir ve bir hain tarafından yok edilir.” Sümer Atasözü  

15. “Uyuyan insanı uyandırmak kolay fakat uyuma numarası yapanı uyandırması çok zordur.” M. Gandhi 

16. “Yalanı söküp atmadan gerçek yerleştirilemez. Geleceği itaat edenler değil, ayağa kalkanlar belirler. Devir, tilki ile 

plan yapan, kurt ile avlanan, sonra oturup koyun ile yas tutanların devri olmuş.” Anonim  

17. “Yoksulluğu bitirmek hayır işi değildir; adalettir. Biz beyazlara karşı değiliz, üstünlüğüne karşıyız.” N. Mandela 

18. “Bir krallığın saygınlığı, zenginler üzerinde kurduğu egemenlik ile ölçülür.” Thomas More 

19.  “Kölelik kaldırılmadı, sadece bütün renkleri kapsayacak şekilde genişletildi.” Charles Bukowski 

20. “Ahlakı zayıf,  terbiyesi kıt toplum;  soygunculara,  zorbalara hayranlık duyar.” Andre Moauris 

21. “Kalkın ey ehli vatan dediler kalktık, sonra onlar oturdular biz ayakta kaldık.” Neyzen Tevfik 

22. “Eğer adaletsizlik karşısında tarafsız kalıyorsanız, zalimin tarafını seçmişsiniz demektir.” Desmond Tutu 

23. “Yeryüzündeki bütün ıstıraplar aza kanaat etmemekten doğar.” Firdevsi 

24. “Kalabalıklar daima tehlikelidir işlerinden mutlaka ruhlarını ucuza satan alçaklar bulunur.” Victor Hugo 

25. “Bir yerde küçük insanların büyük gölgeleri varsa,  o yerde güneş batıyor demektir.” Konfüçyüs  

26. “Bazı insanları her zaman, bütün insanları zaman zaman aldatabilirsiniz, fakat herkesi devamlı aldatamazsınız.” 

Abraham Lincoln 

27. “Zor zamanlar güçlü insanlar yetiştirir, güçlü insanlar rahat zamanlar yaşatır, rahat zamanlar zayıf insanları çıkarır, 

zayıf insanlar da zor zamanları getirir. Suskunluk soylu bir meydan okumadır ama soysuz insanlara işlemez.!” Anonim 

28. “Acı duyabiliyorsan,  canlısın.  Başkasının acısını duyabiliyorsan, insansın.” Tolstoy  

29. “Bulunmazsa Adalet milletin efradı beyninde, geçer bir gün zemine, arşa çıksa paye-i Devlet.” Namık Kemal 

30. “Düşüncelerin kanatları vardır, kimse onların insanlığa ulaşmasını engelleyemez.” İbn Rüşd 

31. “Suskunluğum asaletimdendir, her lafa verilecek cevabım var, lakin bir lafa bakarım laf mı diye, bir de söyleyene 

bakırım adam mı diye. İyilerin tembelliği, kötülerin hâkimiyetini sağlar.” Mevlâna 
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32. “Kan kokusu almış köpek balığından daha tehlikelisi, petrol kokusu alan Amerikan emperyalizmidir.” B. Shaw 

33. “Bir toplum gerçeklerden ne kadar uzaklaşırsa, gerçekleri söyleyenlerden o kadar nefret eder.” George Orwell 

34. “Azrailine âşık olmuşsa bir millet/İster ezan dinlet, ister çan dinlet/İtiraz etmiyorsa sürü gibi illet/Müstahaktır ona 

her türlü zillet.” Yusuf Şahin Ceritli  

35. “Rüzgarsız havada dönen fırıldağın mutlaka bir üfleyeni vardır.” Eskimo Atasözü 

36. “Silah satan barış  ister mi? Din satan ilim ister mi? Hırsız olan hukuk ister mi? ” Süleyman Demirel 

37. “Suçu açığa çıkarmak suç kabul ediliyorsa, suçlular tarafından yönetiliyorsunuz demektir.” Edward Snowden 

38. “Global çeteler, paranın etkileyici ve dönüştürücü gücünü kullanarak gıda operasyonu ile çürütülmüş, bozulmuş 

her yönüyle kontrol edilebilen bir nesil tasarlıyorlar.” Metin Arslan 

On Dördüncü Bölüm Örnek Sorular 

1. Kalite kontrol araçlarından Pareto analizi (Pareto diyagramı) nedir? 

2. Kalite kontrol araçlarından sebep-sonuç (Bakıl kılçığı / Ishikawa) diyagramı nedir? 

3. Kalite kontrol araçlarından dört kaizen aracı nedir? 

4. Yapay zekâ ve makine öğrenimi nedir? 

5. Müşteri deneyimi odaklı kalite nedir? 

6. Dijitalleşme nedir ve dijitalleşmenin kalite yönetim sistemine faydaları nelerdir? 

7. İş ahlakı nedir ve iş ahlakının faydaları nelerdir? 

8. Sosyal sorumluluk nedir ve sosyal sorumluluğun temel ilkeleri nelerdir?  

9. Sosyal sorumluluğun işletmelere faydaları nelerdir?  
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