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Ozet - Toplam Kalite, siirekli maliyetleri diisiirmeyi
ve miisteri memnuniyetini yiikseltmeyi hedef alan bir
yonetim sistemidir.

EFQM, organizasyonda is
olusturulmasim ve gelistirilmesini
toplam kalite teknigidir.

stratejileri
saglayan bir

[SO 9000, kalite giivence sisteminin kurulmast icin
gerckli elemanlar aciklayan ve kilavuzluk eden kalite
yonetim standartlar serisidir. Kalite yonetim
sistemini kurmak ve miisteri ihtiyaclarini karsilamak

isteyen firmalar bu standartlardan yararlanmahdir.

Anahtar kelimeler- Toplam Kalite, EFQM, I1SO 9000

Abstract - Total Quality is a process that people
focused on management system that aims at
continual increase in customer satisfaction at
continually lower real cost.

EFQM is a tecnique of total quality to develop and
implement succesful business strategies throughout
the organization.

The ISO 9000 series is a set of generic standards that
provide quality management guidance and identify
generic quality system elements necessary to archive
quality assurance. An individual company determines
how to implement these standards to meet its spesific
needs and the needs of its customers.
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I. GIRIS

Kalitenin artik her alanda daha fazla konusuldugu bu
giinlerde TKY, ISO 9001 ve EFQM ’1n iiriin veya hizmet
ureten sirketlerde bir gereklilik hatta daha oGtes1 bir
zorunluluk oldugu herkes tarafindan kabul edilen bir
gercek haline gelmistir.

Bugiin birgok firma, uzun vadede, siirekli gelisme
calismalannmin  getirisinin, ISO 9001 sertifikasinin
sagladig1 pazar prestijinden kat kat fazla oldugu
goriisiindeler. Amacg ve hedefler1 belirlenmis ve biitiin
calisanlara yayilmus,i¢ ve dis miisteri memnuniyeti ile
siirekli gelismeyi On planda tutan i1yi kurulmus bir kalite
sisteminin, verimliligi artirarak tamir,bakim, yeniden
iretim, 1ade, hurda ve sismis stoktan kaynaklanan
maliyetleri azalttig1 goériilmektedir.

II.KALITE NEDIR?

Kalite, bir iiriin veya hizmet ile ilgili 6zelliklerin
belirlenen veya olabilecek 1htiyaglarni  karsilama
derecesidir. Bir iilkemin kalkinmishk diizeyinin en

inandirici1 delili, kuskusuz iirettigi mal ve hizinetlerin
kalitesidir. [1]

I[I.TOPLAM KALITE YONETIMI NEDIR ?

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), i¢ ve dis miisteri
beklentilerinin asilmasini temel olarak alan, ¢alisanlarin
bilgilendirilip yetkilendirilmesini ve takim calismasiyla
tiim siireclerin siirekli 1yilestirilmesini hedefleyen bir
yonetim felsefesi olarak tanimlaniyor. Bu 6zelligi de onu
diger yonetim anlayislarindan farkl lehiyor.

TKY, tiim proseslerin, iriinlerin ve hizmetlerin tam
katilimiyla gelistirilmesi, miisteri tatmininin arttirilmasi
ve miisteri baghliginin yaratilmasi amaciyla isletmede
alinan sonuglarin siirekli 1yilestirilmesine dayanan,
miister1 beklentilerini her seyin iizerinde tutan ve miister

tarafindan tanimlanan kaliteyi, tim faalyetlerin
yiiriitiilmes1 sirasinda iriin ve hizmet biinyesinde
olusturan modern bir ydnetim tarzi olarak da
tanimlanabilir.
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Miisteri, 1sletmedeki siireglerin irettigi iiriin ya da
hizmet: kullanan kisi ya da kisiler olarak belirlenir.
Bunlardan organizasyon i¢inde yer alanlara i¢ miisteri,
bu iirlin veya hizmeti satin alanlara ise dis miisteri adr

verilir.
I11.1. TKY 'nin Temel Ilkeleri Nelerdir?

TKY 'nin S temel 6gesi bulunmaktadir. Birbirini
tamamlayic1 niteliktek: bu 6gelerden birinin eksikligi
TKY uygulamasinda onemli aksakliklar yaratabilir:

Ic ve Dis Miisteri Memnuniyeti: Rekabet avantaj
saglamak i¢in 1¢ ve dis miisterilerin gereksinim ve
beklentileri karsilanip asilmali ve miister: memnuniyeti
hedef alinmahdir.

Siirekli Iyilestirme: Biitiin siireclerde sistematik olarak
stirekli iyilestirme uygulanmalidir.

Verilere Dayanma: Sistematik yaklasim igin gerekli
olan somut, dogru ve saghkli veriler kullanilarak is
yapilmalidir.

Yonetimin Kararlihigi:Yénetim TKY uygulamalannda
kararli olmali ve ¢alisanlara her konuda liderlik yapmal,
TKY uygulamalarinda aktif rol oynamalidir.

Herkesin Katiimu: Calisanlarin Onerilenyle siirekli
iyilestirme cabalarina ve TKY uygulamalarina katilimim

ifade eder. [2]
I11.2. TKY I¢in Ozdenetim Modeli :

Toplam kalite yonetimini uygularken 6zdenetim metodu
kullanilarak firmanin kuvvetli ve zayif yonleri belirlenir.
Ozdenetim modelinde 9 kriter yer alir ve bu kriterlerin
her bir1 herhangi bir kurulusun TKY uygulamasinda ne
kadar basarili1 oldugunu gérmek icin kullanilir. [3]

Miisteri memnuniyetinin, calisanlarin memnuniyetinin
ve toplumda olumlu etkilerin saglanabilmesi, is
sonu¢larinda miikemmellige ulasilabilmesi i¢in politika
ve stratejilerin, ¢alisanlarin, kaynaklanin ve proseslerin
uygun bir liderlik anlayisiyla yonetilmesi ve
yonlendirilmesi gerekir.

Ozdenetim modelinin girdiler kisnunda, kurulusun
sistematik ve Onlemeye dayal1 sistemlerinin bulunmas,
is etkinliginin periyodik olarak gozden geginlip
iyilestirilmesi, yaklasimin giinliik faaliyetlere biitiiniiyle
entegre olmasi ve uygulamalann tiim siiregleri, tiriin ve
hizmetlerin tiimiini  kapsamasi1 Ongoriiliir, Sonuglar
kisminda ise 1i¢ hedeflerle, rakip kuruluslarla ve
“sinifinda en 1y1” olanlarla ktyaslamalarin olmasi, tiim
faaliyetlerde somut i1yilestirmelerin TKY uygulamalari
sonucunda elde edildiginin goriilebilmesi gerekir.

IV.EFOM MUKEMMELLIK MODELININ
ESASINI OLUSTURAN TEMEL KAVRAMLAR

1. Liderlik: Yonetim takimu ve tiim lhiderler, faaliyetleri
ve davraniglariyla TKY kiiltiiriinii nasil olusturmakta,
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desteklemekte ve yénlendirmektedir.

2. Strateji ve Planlama: Kurulus, stratejilerini pagil
olusturmakta, yayilinuni saglamakta, gdzden gecirmekte
ve planlara ve faaliyetlere doniigtiirmektedir.

3. Cahsanlarin Yonetimi: Kurulus, calisanlannn gim
potansiyelini nasil ortaya ¢ikarmaktadir.,

4. Kaynaklar: Kurulus. kaynaklarimi nasil etkin ve
verimli yonetmektedir.

5. Kalite Sistemi ve Siirecler: Kurulus, Kalite Sistemi
ve siireclerinin yonetimiyle miisterilerine nasi katma
deger yaratmaktadir.

6. Miisteri Tatmini : Kurulusun dig miisterilerini tatmin
etme derecesi nedir.

7. Cahsanlarin Tatmini: Kurulusun ¢alisanlarim tatmin
etme derecesi nedir.

8. Toplum Uzerindeki Etki: Kurulusun, bulunduu
cevredeki toplumun beklenti ve gereksininmilerini tatmin
etme derecesi nedir.

9. Is Sonuclari: Kurulusun finansal menfaat iliskisinde
oldugu ilgili ttim kisilerin gereksinimlerini, beklentilerini
ve planli 15 hedeflerini karsilama derecesi nedir.[4]

V.ISO 9000 : 2000 KALITE STANDARTILARI

V.1.1SO 9000 : 2000 Kalite Standartlar: Serisi'ni
Olusturan Standartlar Hangileridir?

ISO 9000 : 2000 Serisi Standartlar birbiri ile iliskili ve

birbirini tamamlayan 4 temel standarttan olusmaktadir.
Bu standartlar;[5]

ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemleri-Temel
Kavramlar, Terimler-ISO 9000,ana standartlara giris
niteligini tastmakta olup,kalite yonetim sistem serisinin
vazgecilmez bir pargasidir. Igerdigi temel bilgiler ve
tcrminoloji agiklamalar sayesinde, diger li¢ standardin
daha iy1 anlasilip,kullanilabilmesinde ©6nemli bir rol
oynamaktadir.

I1SO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemleri-Sartlar-ISO
9001 bir kurulusun,miisterinin ihtiyaglariyla mevzuat
gereklerini karsilamak yoluyla miisteri memnuniyetini
arttirabilmesi i1¢in KYS’de ne gibi sartlart saglamasi
gerektigini ortaya koymaktadir.

1509004:2000 Kalite Yonetim Sistemleri-
Performansinin lyilestirilmesi icin Kilavuz-ISO 9004
Kalite yonetim sistemlerini miikemmellige ulastirmada
ara¢ olarak kullanilabilecek genel bir dokiimand:r

ISO 9011:2000 Kalite ve Cevre Yonetim Sistemleri-
Tetkik Kilavuzu (Taslak)
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V.2. Yeni Standardin 1SO 9000:1994 Standartlar
Serisinden Farklanr

Revize edilen standardin kokli bir degisiklik
gostermedigint ve bir¢ok boliimiiniin 1994 serisine gore
onemli Olglide degistirilmedigini kabul etmek gerekir.

Bununla birlikte yenm1 standart, asagida belirtilen

kavramsal degisiklikler: sunmaktadir:

o [ISO 9000:1994 Standart serisinde belgelendirme
modeli olarak kullamilan 9001 ;9002 ve 9003 standartlar:
ISO 9001:2000 standardi olarak tek modele
dontistiiriilmiistiir. Kuruluslar uygulama alanlan disinda
kalan sartlann belirleyerek sistem dokiimanlarinda
aciklayacaklardur.

e Proses/Siire¢ tabanli bir yaklasimi,

e Siirekli1yilestirme,

e Kaynaklarin etkin yonetim,

e Miisteri1 sikayetleri yerine Miister1 memnuniyetine

geCIS.

_ VLTKY,ISO 9001:2000 VE EFQM
OZDEGERLENDIRME MODELI TEMEL
KAVRAMLARININ KARSILASTIRII.MASI

VI.1Toplam Kalite Yonetimi Ana Kriterleri

o Ic ve dis miisteri memnuniyeti
e Siirekli1yilestirme

e Verilere dayanma

* Yonetimin Kararliligi

e Herkesin Katilimi

VI1.2.ISO 9001:2000 Ana Kriterleri

ISO 9001 standardimin 15 Aralik 2000'de yayinlanan son
versiyonu asagida verilen 8 Kalite Prensibine
dayanmaktadir. 2000 versiyonu 6zdegerlendirme
metodunun 8 ana kriteri iizerine kurulmustur.

e Miister1 odaklilik

e Liderhk

e (alisanlarin katilim

e Siire¢ yaklasimi

e Siirekli 1y1lestirme

¢ Tedarikcilerle iliskiler

e Sistem yaklasium

e Verilere dayali karar verme

V1.3.0zdegerlendirme Modeli Ana Kriterleri

e Miister1 Odakhlik
e [iderlik ve amacin tutarliligi
e (lalisanlarin Katilimi
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Strecgler ve verilerle yonetim
Surekli 6grenme, yenilikgilik
Isbirliklerinin gelistirilmesi
Sonuglara y6nlendirme
Toplumsal Sorumluluk[6]

Sonu¢ olarak bir firmaya toplam kalite yOnetimini
uygularken ISO 9001’in kurulmas: firmada toplam
kalite kavramlarinin anlasilmasini ve uygulanmasim
kolaylastiracaktir. Kurulan sistemi denetlemek ve
gelistirmek 1¢cin 6zdegerlendirme metodu kullamlabilir.
Bu sayede firmanin toplam kalitey1 uygulamada ne kadar
basarili oldugu goriilebilir. Ozdegerlendirme sayesinde
firmanin toplam kalitey1 uygulamadaki zayif ve kuvveth
yonler1  belirlenir ve belirlenen zayif yonlerin
1yilestirilmesi i¢in gerekli ¢alismalar yapilir.

VILKALITE YONETIM SISTEMININ BIR
FIRMAYA UYGULANMASI

Toplam Kalite Yonetim ilkeleri arac olarak kullanilarak,
miistert, calisan, tedank¢i ve toplum memnuniyeti
siirekl1 arttirilmaktadir. Firmada gerceklestirilen
O0zdegerlendimme c¢alismalarn ile faaliyetlerimiz ve 1s
sonuclarimiz, miikemmelligi esas alan bir modelle
kiyaslanmaktadir.

VIIL.1.Kurulus Asamalarn

1. TKY ve ISO 9001’in firmaya uygulanmasi ve

yonetilmest i¢in 1sletme miidiirii lider olarak
secilmistir.
2. Kalite yOnetim  sistermnin  kurulmasi  ve

denetlenmesi i¢in tist kurul olusturulmustur.

3. Firmanin vizyon, politika ve hedefler:1 belirlenmigtir
ve bunlara ulasmak igin kalite planlan yapilmistir.

4. Personelin goérev tamimlari, sorumluluk ve yetki
alanlar belirlenmistir.

5. (Calisanlarinda 1iyilestirme c¢abalarina ve kalite
yonetim sistemine katilmalari amaciyla kalite
cemberleri olusturulmustur,

6. Kalite el kitabi, prosediirler, talimatlar ve formlar

hazirlanmistir.

7. (Cahsanlara 1¢ ve dis egitimler verilmeye
baslannustir.

8. Odiil sistemi kurulmus, c¢alisanlarin katkilan

odiillendirilmeye baslanmistir.

9. Istatiksel proses kontrol yapilmaya baslanmustir.

10. Satinalmada tedarikgilerin daha 1y1
degerlendirilmes1  i¢cin  satmalma  veritabani
olusturulmustur.

11. Hatalara acilen miidahale edip, gerekli karan
vermek 1¢in 1yilestirme ekibi kurulmustur. Ekip
tarafindan  olasi  hatalarinda  giderilmesine
calisilmaktadir.
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15.
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Miisteri beklentiler;; miister1 istekleri, sikayetleri
ve miisteriye yapilan anketler dikkate alinarak
karsilanmaktadir.

Cesitli lilkelerdeka miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini
karsilamak  i¢in  miisteri odakli  tretim
yapilmaktadir. Ulke bazinda arastirmalar yapilarak
o ililkenin 6zellikleri belirlenir ve ona gére liretim
ve modeller yapilir. Yapilan modellerde iilkenin
ozelligine gore degistirilebilir.

Siire¢ yonetimine gecilerek proseslerin daha etkin
yonetilmesi saglanmustir.

I¢c miisteri anlayis1 firmada uygulanmaya alinarak,
firma iginde oto kontrol sistemi gelistirilmistir.

Tim personele makinelerin giinliikk bakimlarinin
nasil yapilacagi gésterilmistir ve periyodik bakim
uygulanarak, olas1 arizalar ve iiretim duruslan
engellenmistir.

Ozdegerlendirme metodu uygulanms ve firmada
asagidaki konularin  gelistirilmesi uygun
bulunmustur.

Personelin  1sin  niteligine  goére  segilmesi
kararlastirilmastir.

Ucretlendirme sisteminin gdzden gecirilmesine
karar verilmistir, mevcut licretlendirme adaletsiz
olmasi nedeni ile verimi diisiirmektedir.

Mevcut 1s akisindaki hatalar giderilmelidir.
Malzeme tasima mesafeleri kisaltilmalidir.

Sosyal ve kiiltiirel faaliyetler 6zendirilmelidir.
Calisanlar kurulus ici1 toplantilara katilmasi i¢in
cesaretlendirilmelidir.

Siire¢  yonetiminde  performans  Olgilimleri
kullamilmalidir.

Kurulus performans olgiimler:i tespit edilmeli ve
degerlendirilmelidir.

Kullanilan malzemelerin daha az zayiatla
kullamlmasi i¢in gerekli ¢alismalar yapilmali ve
gerekli egitimler verilmelidir.

VII.2.Kalite Yonetim Sistemin Kurulmasi ile
Saglanan Faydalar

Sire¢ yonetimiyle proseslerin kontrol altina
almmasi1 1le lretim maliyetlerinde  diisme
saglanmistir. Ayrica verimliligin artirilmas: ile de
kar arttirilimstir,

Tekrar isleme ve hurda maliyetleri azaltilmastir.
Kaynaklarin optimum kullamlmas:1 ile firmada
malzemelerin israfi 6nlenmistir.

ladeler ve yurt disinda tamir masraflan kalitenin
1yilestirilmesiyle azaltilmigtir.

Makine ve techizatin periyodik bakimi sayesinde
tamir masraflan ve durma masraflan azaltilmistir.
Uygun olmayan liriiniin bir sonraie prosese ge¢mesi
engellenerek, hammadde ve zamanin daha verimli
kullanilmasi saglanimstir.

Gorev tammlar1 yapilarak yetla ve sorumluluklar
belirlenmistir, bu sayede firmada yonetunde
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iyilesme saglanmig ve firma igi iletigim artinlmugtr,
Bu sayede kurumsallagmanin alt yapsipy
hazirlanmstir.

e Giris kalite kontrol ile hatali malzemenin
kabuliiniin engecllenmesi ile liretim kalitesi
yiikseltilmis hatali liretim azaltilimstir.

e Miister1 isteklerinin dikkate alinmas: ve miisten
isteklerinin  karsilanmasi  sayesinde  lirinde
farklilasma yakalanmis ve pazar potansiyeli
arttirilmstir.

e Tedarikgilere daha siki bir 1iletisim saglanarak,
tedarikgilerinde kalite anlayis1 yiikseltiimistir.

o Uretimde hatalarin azaltilmasi ile iiretim kapasitesi
artirillmig, ayrica lretim programimin bozulmasi

engellenerek miisteriye verilen termin siirelen
tutturulmustur.

VII.3.Kalite Yonetim Sistemini Uygularken
Karsilasilan Zorluklar

e Sirket sahiplerinin yeteri egitime sahip olmamasi ve
sirkete liderlik yapacak kapasiteler: olmamas: jkalite
konusunu yeterince énemsememeleri, ISO 9001’ in
firmaya saglayacagi maddi manevi kazanci
anlayamamalan  kalite  sisteminin  basansim
etkilemektedir.

e Personelin yeteri egitimc sahip olmamasi w
degisime direnis gostermesi sistemin anlasilmasin
engellemektedir.

e Sistemin kurulmasi uzun bir siire¢ gerektirmesi
nedeni ile bikkimhik yaratmakta ve sistem igin
duyulan ¢oskuyu siirdiirmek zorlasmaktadir.

e Dokumantasyonun ¢oklugu personele bikkinhk
yaratmaktadir.

e Firmada KYS’y1i bilen ve uygulamada yardimci
olacak personelin olmarmasi siireci uzatmaktadir.

e Liderin iiretim ve kalite giivence sistemini birlikte
yiiriismesi hem isleyiste bazi hatalar olugmasina
neden olmakta hem de KY S’nin kurulmasi siirecinin
uzamasina neden olmaktadir.

VIII.SONUC

ISO 9001:2000 uluslararas1 sektér sektor biitiin
organizasyonlarin tek dilden konusmasim ve ayni
sorumlulugu tagimalarim1 saglayarak zaman ve insan
kaynaginin en verimli sekilde kullamlmasma yardim
eder. Rekabet alamimi genisleterek, gelisitne sonsuz bir
ufuk saglar. Miisteri tatminini en iist diizeye ¢ikarirken
toplam kalite kontroliin isletmenin her noktasinda gercek
anlamda yapilabilmesini kolaylastinr. Ozdegerlendirme
metodunun uygulanmasi ile toplam kalite sisteminin
basarisi 6l¢iilebilir.
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