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OZET

ISO 9001 ve Sigorta Sektoriinde Uygulanabilirligi ve Alternatif Arayislart basligini

tasiyan bu ¢aligma iki béliimden olugmaktadir.

Birinci boliimde kalite ve kalite glivencesi kavrami ile bunlarin hizmet sektorii
acisindan degerlendirmesi yapildiktan sonra, kalite standartlar: ve ISO 9000 Kalite Giivence

Sistemi’nin gelisimi ile ISO 9000’1 olusturan standartlarin neler oldugu tizerinde durulmustur.

Genel olarak ISO 9000 standartlarimin firmalardaki uygulanma adimlarnn ve
belgelendirmesi incelendikten sonra, ISO 9000’in en gelismis standard: olan ISO 9001 kalite

sistem standard: ve kapsadigi alanlar iizerinde durulmustur.

Bu genel gergevenin ardindan ISO 9000 ve TKY arasindaki iligki irdelenmis ve ISO

9000’e alternatif olabilecek gelisen yonetim sistemleri {izerinde durulmugtur.

Calismanin gercgeklestigi sigorta sektoriintin bir hizmet sektérii olmasi nedeniyle,
hizmet kavrami ve onun tretim sektoriiyle arasindaki benzerlik ve farkliliklara da
deginilmigtir. Daha sonra hizmet kalitesi ve kriterleri ile ISO 9000’in hizmet sektoriinde

uygulanabilmesi i¢in rehber kurallar verilmigtir.

Bu boliimde son olarak, sigortanin tanimi yapilmus, sigortacilik faaliyetleri ile ISO
9000 Kalite Giivence Sistemleri arasindaki iliskiye deginilmis ve sigorta sektoriinde TKY nin

islevi ve 6nemi lizerinde durulmustur.

ikinci béliimde, ¢aligmanin uygulama kismina yer verilmistir. Oncelikle uygulama igin
veri toplamada kullamilan anket ¢aligmasinin yapildigi Halk Yagam Sigorta’nin profili ortaya

konulmaya ¢aligilmgtir.

Daha sonra ISO 9001’in bu sirkette uygulanmasi i¢in gosterilen gabalar ve alternatif
arayiglan iizerinde durulmus; caligma igin uygulanan anket ¢alismasinin amact ve metotlari

agiklanmigtir. Son olarak da, ankete verilen cevaplar degerlendirilmistir.

Calisma, sonug kismiyla tamamlanmustir.



vi

ABSTRACT

This paper, titled as “ISO 9001 and Its Applicability in Insurance Area and Searching

for Alternatives”, is formed of two parts.

The first part begins with quality and quality guarantee concepts and their evaluation
in the service area. After that, quality standards and the progress of ISO 9000 Quality
Assurance System with the standards which form ISO 9000 are described.

After the implementation steps of ISO 9000 standards and their documentation in the
organizations is explained, information about the ISO 9001, the most developed standard of

ISO 9000, and its implementation areas, is given.

The relationship between ISO 9000 and Total Quality Management is examined and

the management systems that can be alternative to ISO 9000 are described.

Since the insurance area, about which the paper is prepared, is a service area, the
service concept and its similarities and differences with the production sector are described.
After this, service quality, its criteria and the guiding rules for applicability of ISO 9000 in the

service area are given.

Consequently, in this section, the definition of insurance is given and the relationship
between insurance activities and ISO 9000 Quality Assurance Systems are described. The

functioning and importance of TQM in insurance area are explained in detail.

Second section includes the application part of the paper. Firstly, the profile of Halk
Yasam Sigorta, the insurance company where the survey used in data collection for the
application is explained.

Precedently, the efforts for applying ISO 9001 in this company and searching for
alternatives are described in detail. Also, the purpose and methods of the survey are

explained. The answers given to the questions in the survey are evaluated.

The paper is finished with result and recommendations section.



GIRiS

Insan, dogas1 geregi, siirekli olarak hep kendini ve yasam sartlarimi gelistirme ve
iyilestirme yoniinde siirekli bir ¢aba iginde olmustur. Bunun dogal sonucu olarak, 6zellikle
20.ytizyilin ikinci yarisinda yasanilan sosyal, ekonomik, kiiltiirel ve siyasal gelismeler, diinya

genelinde farkli alanlarda yeni akimlarin ve yaklagimlarnn ortaya ¢ikmasina sebep olmustur.

Bu dénem igerisinde biiyiik bir hiz kazanan teknolojik gelismeler sonucunda, gittikce
daha sofistike, hassas ve geligmis lirlinlerin piyasalara hakim olmasi, zaten doyum noktasina
ulagsmis olan alici kitlesinin beklentileri ve taleplerinin artmasina neden olmustur. Bu
gelismeler, daha Onceleri tiretimin kapasitesi ve maliyeti {izerinde yogunlasmis olan iiretim
veya hizmet sektoriine dahil pek ¢ok firmamn, miisteri tatmini ve memnuniyetini saglayacak

bir iirlin veya hizmet sunabilme telasina girmesine yol agmugtir.

Tatmin diizeyi gittikge artan yeni miisteri kitleleri, artik hem fiyat, hem de kalite
kriterlerinin her ikisini de ayni anda, en uygun sekilde birlestiren iiriin veya hizmetleri tercih
etmeye baglayarak, firmalarin yeni yaklasimlar gelistirmelerine ve yeni anlayislar

kazanmalarina neden olmuslardir.

Diger taraftan, iilkeler arasindaki ticaret ve glimriik duvarlarinin kalkmasi neticesinde,
uluslararas1 biiyiik firmalarin tim diinya genelindeki pazarlara agilmasi sonucunu doguran
globallesme akimi, daha oncesinde kendi i¢ pazarlarina hakim olan pek ¢ok eski ve biiytik
firmay1 dahi sikintiya sokabilecek boyutta bir “imhaci rekabet” ortaminin olusmasina neden

olmustur.

Burada kisaca deginilen gelismeler, aktif, dinamik ve siirekli gelisen bir yapiya
kavusma amacim tagiyan firmalann yeni rekabet sartlarina ayak uydurmalarim saglayacak ve
miigterilerine yiiksek kalitedeki {iriinii en uygun fiyatla sunarken, aym zamanda sirket i¢i
faaliyetlerini istenilen ¢izgide yonlendirmesine imkan yaratacak yeni bir yénetim sistemine
olan ihtiyact dogurmustur. Iste bu talebi karsilamak amaciyla yapilan aragtirma ve galigmalar,
Toplam Kalite Yénetimi (TKY) adiyla yeni bir yonetim sentezinin ortaya ¢ikmasina sebep

olmustur.



Gergekten giintimiizde TKY, kalitede miikemmellige ulagmanin ve rekabet giiciinii
arttirmanin neredeyse tek yolu olarak gériilmekte, hatta giderek kiiresellesen pazar ortaminda
yer alan veya almak isteyen tiim firmalar igin zorunlu hale gelmektedir.

Bu zorunlulugu, ISO 9000 Kalite Sistem Standartlar’’nin getirdigi yaptirimlar ¢ok agik bir
sekilde gostermektedir. Aslinda ISO 9000 standartlari, bu yapiy1 saglamaya doniik bir dizi
Oneriden bagka bir sey degildir. Bu standartlar iirlin kalitesinden ©once, firma kalitesini

olgmeye yoneliktir ve esas olarak TKY nin temel kavramlarini igermektedir.

ISO 9000 Kalite Glivence Standartlari’na uygun galismak, TKY anlayisina ve
uygulamasina sahip olmakla miimkiin gériinmektedir. Bu nedenle TKY anlayisi ile ISO 9000

standardi, biitiinsel bir siiregtir.

Miisterinin, kiiresel tiiketici haline geldigi giintimiizde artik standartlar da uluslararas:
boyutlarda degerlendirilmektedir. Kalite yonetiminin temel kurallarint belirleyen ISO 9000

Standartlar1 da, TK'Y ne uzanan yolda bir baglangi¢ noktasi olma niteligindedir.

ISO 9000, bir kurulusun en {iist yoneticisinden baglamak iizere tiim ydnetim
kademelerine, organizasyon yapisina ve iy akis sistemine birtakim diizenlemeler
getirmektedir. ISO 9000 ve TKY’ne 6nem veren sirketler ¢cok daha verimli ve kurumsal hale

gelmektedirler.

Bu amagla ¢aligmamiz; TKY’ne ulagmada rehber niteliginde olan ISO 9000 Kalite
Sistem Standartlar’nin, bir firmanin yénetim kademesi ve tiim g¢alisanlan tarafindan gergek
anlamda benimsenip uygulanamadig takdirde, sistemden beklenenleri tam olarak veremeyip,

miitevazi bir yarar saglamakla sinirli kalacag: varsayimi ile yapilmagtir.

ISO 9000 Standartlari, baslangigta tiretim sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin
teknolojisiyle yazilmig olsa da, hizmet vb. sektdrlerde de faaliyet gosteren organizasyonlara

da uygulanabilmektedir.

Bu baglamda g¢aligmamizda, yukaridaki varsayimi ispatlamak adina, ISO 9000
Standartlarinin en kapsamlisi olan ISO 9001” in, bir hizmet sekidrii olan sigorta sektdriinde
uygulanabilirlii ve bu amagla Halk Yasam Sigorta’da yapilan bir anket g¢aligmast

gergeklestirilmistir. Anket formu, Halk Yasam Sigorta yonetim kadrosuna uygulanmisgtir.



Caliymamizin birinci boéliimiinde, genel olarak kalite olgusuyla baslayip, kalite
glivencesi, kalite standartlar1 ve ISO 9000 kalite giivence sisteminden, TKY ne kadar uzanan
stire¢ iizerinde durulmustur. Ayrica hizmet sektoriinde kalite ve ISO 9000 standartlan
agiklandiktan sonra, bir hizmet sektorii olan sigorta sektériinde ISO 9000 ve TKY yaklagimi
lizerinde durulmugtur. Calismanin ikinci bélimiinde ise, yukarida sozii edilen anket
uygulamasinin yapildigy sirketin profili ile anketin degerlendirilmesi yapilmis ve g¢aligma

sonug kismiyla tamamlanmstir.



BIRINCI BOLUM
HIZMET SEKTORUNDE KALITE VE KALITE YAKLASIMLARI

I. KALITE VE KALITE GUVENCESI KAVRAMI

Bugiin gelismis olan tiim pazar ekonomilerinde tiretici egemenliginin yerine tiiketici
egemenligi gegmektedir. Kiiresellesme stireci yasayan is diinyasinda olaganiistii teknolojik
yenilikler ve iirlin yenilikleri yasanmaktadir. Bu donemde globallesen diinyada sinirlarin
ortadan kalkmasi, beraberinde yogun bir rekabeti de getirmistir'. Bu yogun rekabet ortaminda,
gerek mal (iretiminde, gerekse hizmet {iretim sektdriinde faaliyette bulunan isletmeler icin

“kalite” kavrami da ayr1 ve 6nemli bir yere ve role sahip olmaktadir.

Ozellikle 1970’1i yillarda Uzakdogu kaynakli ¢ok sayida ucuz fiyata sahip, ancak
vasat kalitedeki trlinlerin piyasalara hdkim olmaya baglamasiyla yaganan bolluk, tiiketiciler
nezdinde bir doyuma sebep olmus ve vasat kalitedeki tirtinleri fiyatt ne olursa olsun, satmak
gittikce gii(;lesmistirz. Bu nedenle , i¢ veya dis pazar ayirimi olmaksizin sunulan mal veya

hizmetlerin fiyat1 yaninda, kalite diizeyi de biiylik 6nem kazanmaya baglamustir.

Bu gelisim igerisinde, “kalite” kavram klasik anlamdaki dar kaliplarindan siyrilarak
esnek ve dinamik bir ¢ergeve icerisinde yeni boyutlar kazanmis ve kuruluslar igin stratejik bir
yonetim araci durumuna gelmigtir. Piyasadaki pazar payu arttirarak, istikrarh bir bliylimeyi
amaglayan ve bulundugu konumu daha da saglamlastirmak isteyen tiim sirketler, miisteri
gereksinimlerini ve begenilerini daha iyi tespit ederek, rakiplerinden daha iyi triin veya

hizmeti daha elverisli fiyatlarla sunabilme hedefi tizerinde yogunlasmaya baslamiglardir’.

“Kalite” kavrami agisindan yasanan bu gelismelerin yami sira, 20.ylizyihin son
ceyregine kadar driinlerin Ozelliklerinin ve spesifikasyonlarinin denetimi agtsindan sadece
sanayi kuruluslarinda g6z 6niinde bulundurulan “kalite giivencesi” kavramu, artik bankacilik, |
sigortacilik, egitim, saglik, iletisim, ulagim, konaklama ve pazarlama gibi biitiin hizmet

sektorlerinde 6nemle lizerinde durulan ve sik¢a seslendirilen bir kavram haline gelmistir.

! Ayhan Apak, “Hizmette ISO 9000 Kalitesi”, GESID (Geng Sigortacilar Dernegi Biilteni ),Y1l:5, Say1:44,

Mart 2000, s. 8. .
2 {brahim Kavrakoglu , Toplam Kalite Yonetimi ,2.Basim , Kalder Yaynlari , No:2 , Istanbul , 1994 , s. 47.

3ITU Isletme Mithendisleri TKY Arastirma Komitesi ,“Toplam Kalite Y®&netiminde Tiirkiye Perspektifi”,
{stanbul, 1994, s. 4.
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Oyle ki, bu yogun rekabet ortaminda sirketler, sarsilmadan ayakta kalabilmek igin,
miisteriler nezdinde memnuniyet yaratacak kaliteli hizmetlerini, en ekonomik bir sekilde,
beklenen yerde ve hizda sunabilmek igin ¢aba harcamaktadirlar. Ayni durum, konumuz olan
sigorta sektdril icin de hayati bir 6nem tagimaktadir. Bir sigortaci; miisterisine zaman kaybina
yol agmadan, en uygun prim oranlartyla, onun beklentilerini karsilayacak teminatlar
verebilmeli, tahsilatini zamamnda yapmali ve mﬁ$terisi zarara ugradiginda en kisa siirede

hasarin1 6demelidir®.

Tez ¢aligmasinin ana konusunu olusturan, “Toplam Kalite Yolculugu’ndaki
adimlardan biri olan, ISO 9000 Serisi Standartlarindan ISO 9001 Kalite Giivence Sistemi
(KGS) hakkinda daha ayrintili agiklamalara baglamadan 6nce, kalite ve kalite giivencesi

kavramlan iizerinde durulacaktir.

1. KALIiTENIN TANIMI, BOYUTLARI VE HIZMET SEKTORU ACISINDAN

DEGERLENDIRILMESI
1.1. Kalitenin Tanim

“Rekabete dayanan ekonomik hayatta mal ve hizmetlerin kalitesini stirekli olarak
gelistirme ¢agrisina uymak zorunludur. Kaliteli ¢alismanin neler kazandiracag agiktir: Gurur,
gbrevi en iyi sekilde yapmanmin doyumu, verimlilik, islerin bir defada dogru olarak
yapilmasiyla kazanilan zaman ve alicilarin bir firmanin adin kalite ile birlikte anlamalarindan

kaynaklanan kazang...Peki yleyse kalite nedir?”.

Kalite, gok farkl1 yerlerde ve konularda ¢ok farkli anlamlarda kullanilan bir
kavram haline gelmistir. Bu nedenle genel olarak herkesin kabul edebilecegi nitelikte, kesin
cizgilerle kalite kavraminin bir tamumum yapmak oldukga zorlagmuistir. Kaldi ki, kaliteyi

meydana getiren unsurlarda da zaman iginde bir arti§ ve gesitlenme ortaya ¢ikmaktadir.

Bu durumun dogal bir sonucu olarak, kalite ile ilgili bugiine kadar diinya ¢apindaki
gesitli kurulus ve uzmanlar tarafindan farkli tanimlamalar yapilmis olup, bu tanimlardan

bazilar1 agagida beliﬂilmi§tir6:

* Apak, a.gm., s. 8. _
5 {smail Efil, TKY ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi,4.Basim,Alfa Yaynlar,Istanbul 1999, s. 5.

®Age.,s.S.
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Kalite, kusursuzluk arayisina sistemli bir yaklagimdir. Kalite kullanima uygunluktur.

Dr.J M.JURAN

Kalite, sartlara uygunluktur.
P.B.CROSBY

Kalite, bir iirlin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilama

kabiliyetine dayanan ¢zelliklerin toplamidir.
TS -ISO 9005

Kalite, iiriin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan tireten ve tiiketici isteklerine cevap

veren bir liretim sistemidir.

JIS- Japon Sanayi Standartlar1 Komitesi

Kalite kontrol uygulamak, en ekonomik, en kullanisli ve tiiketiciyi daima tatmin eden
kaliteli tirtin gelistirmek, tasarimini yapmak, {iretmek ve satig sonrasi hizmetlerini vermektir.

Dr. Kaoru ISHIKAWA

Kalitenin tanimlamasi ile ilgili bes temel yaklasim mevcuttur. Bunlardan ilki
kalitenin tamimlanamayacagi; kalitenin ancak hissedilebilecegi seklinde ifade edilmektedir.
Ikinci yaklasim ise kalitenin iirine dayanan tanimudir. Bu agidan kalite kesin ve 6lgiilebilir bir
degisken olarak ele alinmaktadir. Kalitenin kullanic1 agisindan da tanimlanmasi miimkiindiir.
Literatiirde “kullamma uygunluk” olarak ifade edilen ve Kkalitenin ona sahip olan kisinin
gbziinde olusan subjektif bir degerlendirmeye dayandig1 yaklagimi esas alinmaktadir. Kaliteye
iliskin bir diger tammlama ise imalat bakig agisina dayanmaktadir. En yaygin kalite
tanimlamalarindan biri olarak kullanilan spesifikasyonlara veya “iirtin gereklerine uygunluk”
anlayis1 bu tamimin 6ziinii olugturmaktadir. “Degere dayanan kalite” tamimu ise, sadece liriin
ve hizmet 6zelliklerine degil, bunlarin yan: sira istenen performans ve uygunluk derecesinin

kabul edilebilir bir fiyat ile sunulmasini igermektedir.

Goriildiigii gibi, kaliteyi herkesin kabul edebilecegi sekilde ve mutlak anlamda

tanimlamak pek miimkiin goriinmemektedir.



Geleneksel anlamda yaklagildiginda kalite kavram:i “standartlara uyum” ya da
“fonksiyonlara uygunluk” olarak ele alinmaktadir. Ancak giiniimiizde kalite kavrami bu
tanimlara sigmayacak derecede yeni boyutlar kazanmistir. Cagdas kalite tanim 6z bir ifadeyle

sOyle verilebilir: Kalite miisterinin istedigidir.

Bu tanimla kalite kavrami, dar tamimlama kaliplarindan ¢ikartilarak, esnek ve
dinamik bir cerceve icine yerlestirilmistir’. “Ekonomik performansa ulasilabilmesi igin
kalitenin stirekli olarak iyilestirilmesinin “gerekli”, miisterileri tatmin edebilecek iiriinlerin,
onlara uygun fiyatlardan {iretilmesinin de, modern tiiketici yonlii pazarlama anlayis1i ve

rekabet agilarindan “zorunlu oldugu” kabul edilmektedir”®.

Yani kaliteye ulagsmak ve onu stirekli gelistirebilmek igin, sadece standartlar degil,
kalitenin tlim boyutlarimn iyice incelenmesi ve goz Oniinde bulundurulmas: gerekli

olmaktadir.
1.2. Mal ve Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Burada kisaca kalitenin baglica boyutlar1 tizerinde durulurken, fiziksel iriinler ile
hizmetler arasinda ayirim yapmak yararli olmaktadir:

Fiziksel uriinlerde kalite boyutu degerlendirilirken, farkli kalite bakis agilarimi bir
araya getiren, kalite kavramimin ortak 6zelliklerini ve yapisim yansitan faktorler 8 ayr1 boyutta
ifade edilmektedir. Bunlar sirasiyla, performans, 6zellikler, giivenirlilik, uygunluk,

dayaniklihik, servis olanaklar, estetik ve algilanan kalitedir’.
Bu faktérler ayr1 ayn ve birer climle ile soyle aciklanabilir'®:

1. Performans: Uriinhizmetin kendisinden beklenen islevi yerine getirme

derecesinin 6l¢iistidiir.

2. Ozellikler: Uriin /hizmetin esas islevinin disinda kalan ve gekiciligini saglayan

ikincil 6zelliklerdir.

" Haluk Erkut, Hizmet Kalitesi, interbank Yayinlar1,Yayin No:2, Istanbul,1995, s. 5.

 Omer Baybars Tek, Pazarlama ilkeleri, Cem Ofset Matbaacilik, 7.Basim, [stanbul, 1997, s. 361.

? Mubhittin Simgek, Kalite Yonetimi, Alfa Basim Yayim Dagitim, Istanbul, 1998, s. 9.

' Ridvan Bozkurt ve Aynur Odaman, ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi, MPM Yaynlari, No:549, Ankara,

1995, s. 4.



3.Giivenilirlik: Uriin/hizmetin kullanim siireci igerisindeki performans 6zelliklerinin
stirekliligidir.

4. Uygunluk: Uriin/hizmetin belirlenmis olan standartlara ve spesifikasyonlara
uymasidir.

5. Dayamikhihk: Uriin/hizmetin fiziksel olarak kullanilabilirlik stiresidir.

6. Servis Olanaklar: Uriin/hizmete iliskin sorun ve sikdyetlerin kolay, hizli ve
giivenilebilir bir sekilde giderilebilir olmasidir.

7. Estetik: Urlin/hizmetin goriiniim, tat, ses vb. dzellikleriyle begenirlilik ve kisilere
hitap etme yetenegidir.

8. Algilanan Kalite: Urlin/hizmetin gegmis donemlerdeki performansidir.

Yukaridaki listeye kalitenin daha pek ¢ok boyutunu eklemek miimkiindiir. Ornegin
bir baska kaynakta, hizmet kalitesinin fiziksel iiriin kalite boyutlarindan farklilik gostererek,

asagidaki boyutlara sahip oldugu belirtilmektedir'":

1. Aktifler/tesisler: Miisterinin tesisler,ekipmanlar ve insanlara iligkin algist bu
boyut i¢inde degerlendirilmektedir.

2. Giivenilirlik: Tutarl1 ve giivenilir hizmet verebilme becerisi bu kapsamda ele
alinmaktadir.

3. Sorumluluk: Personelin istekli ve geciktirmeden miisteriye hizmet verme becerisi
sorumluluk boyutunu olusturmaktadir.

4. Giivence: Firmann bilgi ve nazik davrani yoluyla giiven verici sekilde temsil
edilmesi, hizmet kalitesinin giivencesini ifade etmektedir.

5. Empati: Misterilere sahsi olarak ilgi gostererek ozenli bir yaklagim gOstermek,
misterileri onlarin bakis agist ile ele almak, hizmet Kkalitesinin empati boyutunu

olusturmaktadir.

Yukarida yapilan tammlar en ideal goriis ve yaklasimlar yansitmaktadir. Ancak bu |
ideale ulagmak belirli bir zaman ve yeni bir yonetim anlayis1 getirmektedir. Bu konu, kalitenin

kisa tarihsel gelisimi gergevesinde ele alinip degerlendirilmektedir.

'""Efil, a.g.e., s. 15-16.



2. KALITENIN KISA TARIHCESI

Kalite kavramlar: ve kalite uygulamasi, 6nce imalat sanayiinde, daha sonra da hizmet

sektdriinde yer bulurken, ilk basta tirtinlere iliskin olarak ortaya ¢ikmus ve gelismistir'®.

Bu asamada yaygin olan muayeneye dayanan eski “kalite kontrol” yaklasimi, hem
yeterli etkinligi yaratmadigi, hem de kaliteyi arttinirken maliyeti de yiikselttigi igin

gecerliligini kisa stirede kaybetmistir.

Cok sayida ve biiyiik titizlik gerektiren kontroller sonucunda, yiiksek maliyetler
odeyerek kalite giivencesine ulasilmasi yerine, giinlimiizde artik firmanin biitiiniine yayilmig
bir y6netim anlayisiyla, sifir hatada tirtin/hizmet sunarak istenen kalite diizeyine ulagilmasina

caba sarf edilmektedir.

1950’ wyillarda 6zellikle Japonya’da, yeni bir iriin gelistiricken, daha tasarim
asamasinda kalite kontrol veya kalite glivenligi denetimlerinin gerekliligi ve bu kriterlere
kesinlikle uyulmas: gerektigi anlayisi yayginlasmistir. Adeta bir dontim noktas: olarak kabul
edilen bu gelisim, 1950’lerin sonlarindan itibaren kaliteye yonelik ¢aligmalari yonlendiren

yeni yaklagimlarin dogmasina sebep olmustur.

Artik sadece muayeneye dayali bir Kalite Kontrol uygulamas: tarihe karigirken,
bunun yerine daha ¢ok modern bir anlayigla, hatasiz triin/hizmet sunulmasini saglamak
amacryla, isletmenin biitiiniinii ilgilendiren bir Kalite Kontrol ve Kalite Giivencesi Sistemi’nin
olusturulmas: gerektigi tezi ortaya atilmugtir. Ayrica, tiim bu g¢aligmalarin, st yonetim
tarafindan desteklenerek yo6nlendirilmesi ve her kademedeki tiim galisanlar tarafindan

uygulanmasi gerektigi fikri yayginlasmaktayd.

Bu asamada ortaya ¢ikan ve kalite giivencesi adi verilen bu yontem kalite .
kavraminin ulastigi en ug ve gelismis model olan Toplam Kalite Yénetimi’'ne (TKY) uzanan

yolda bir basamak niteligi tagimugtir.

12 Tito Conti, Kurumsal Oz Degerlendirme, Kalder Yayinlari, [stanbul, 1998, s. 332.
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3. KALITE GUVENCESi KAVRAMI

“Bir isletmenin kalite politikas1 g¢ercevesinde saptanmig bulunan Kkalite diizeyinin
gerceklestirilebilmesi amaciyla uygulanan planli, teknik ve organizasyonel énlemler biitiiniine
Kalite Giivencesi denilmektedir™" .

Kalite giivencesi bir dl¢iide, misterinin talep ve beklentilerinin yerine getirilmesini
garanti altina alacak kalitede bir Uriiniin sunulacagina dair, miisteri ile {riin/hizmeti sunan

firma arasinda yapilan resmi olmayan bir sézlesme gibidir'.

Diger bir tamimla, kalite giivencesi kisaca, “sunulmakta olan iiriin/hizmetlerde,
kalitenin miisterinin gilivenle satin alabilecegi ve uzunca bir siire giiven ve tatminle

kullanabilecegi sekilde saglanmast demektir”"’.

Kalite Giivencesi, miigterinin hatali bir {iriin almamasim garanti etmek amacina

ulagirken, bunu tiriin kontrolii ile degil, tiretim siirecinin kontrolii ile saglar'®.

Giinlimiizde yaganan rekabet ortami ve her gecen giin gelisen teknolojik sartlarin
etkisiyle, miisteriler artik makul fiyatlarla yiiksek kaliteyi talep etmektedir. Denilebilir ki,
miisteriler igin kalite 6nemli bir veri olarak kabul edilmektedir. Diger bir deyisle, miisteri
satin aldi1 Urilinlin kalitesine dylesine giivenmek istemektedir ki, onun &zelliklerini higbir
sekilde kontrol etmeyi diisinmemektedir. Bu tiir bir giivence ancak iki kosulla miimkiin
olabilir. Birincisi, sifir hatanin basarilmig olmasi; ikincisi ise sifir hatayr norm olarak
gerceklestirebilen bir sistemin var olmasidir. Iste kalite giivencesi de bu tiir hatasiz iretim ve

hizmeti saglayan sistemin genel ad1 olmaktadir'’.

Cagdas bir KGS tiim faaliyetleri kapsamalidir. Kisacasi, her faaliyette kaliteyi

giivence altina almak gerekmektedirls.

1 Erhan Kirtay, “ISO 9000 Kalite Giivencesi Sistemi”, Tekstil ve Miihendislik Dergisi, Y1l: 7,Say1:37, Subat
1993, s. 30.

¥ Gonul Yenersoy, Toplam Kalite Yénetimi, 1.Basim, Rota Yaymlari, Istanbul, 1997, s. 58.

1 Kaouru Ishikawa, Toplam Kalite Kontrol, Kalder Yaynlar, istanbul, 1997, s. 77.

16 Mahmut Demirkan, Toplam Kalite Yénetimi ve Tiirk Iliskileri Sistemine Etkileri, Degisim Yaynlari,
Sakarya, 1997, s. 54.

7 ibrahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yonetimi, Kalder Yayinlar, istanbul, 1992, s. 47.

'8 Besim Akin, Canan Cetin, Vedat Erol, Toplam Kalite Yénetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi
Uygulamadan Ornekler, Beta Yayinlari, Istanbul, 1998, s. 244,
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Kaliteye ulasmak i¢in belli bir hiyerarsiye uymak gerekir. Kalite Giivencesi Sistemi,
tepeden tabana dogru isleyen ve ters yonde geri bildirimlerle sistemin gelisimini saglayan bir

hiyerarsiye sahiptir.

Sekil 1’de goriildiigi tizere bu hiyerarsi'®;
1. Kalite politikalar1
2. Kaliteyi giivenceye alacak yonetmelik ve prosediirler
3. Isin hatasiz yapilamasini saglayacak talimatlar ve yontemler olarak

belirtilmektedir

Tepe Yonetimi Kalite Politikas:

. Prosediirler
Orta Yo6netim

Is Yapanlar Isletme Talimatlari

Sekil 1: Kalite Giivencesi Sisteminde Yonetim Hiyerarsisi

Cagdas bir kalite giivencesi sistemi tum faaliyetleri kapsadigindan, bu faaliyetler
fonksiyon kapsaminda diizenlenmistir. Organizasyon da fonksiyonel bazda ise, faaliyetin
prosediirii yanlis bir anlayigla ilgili birimin fonksiyonel analizi veya gorev tarifi gibi
algilanabilir. Bu son derece yanlistir. Gorev tarifi, nelerin yapilacag: ile; prosediirler ise, nasil
yapilacag1 ile ilgilidir. Temel faaliyetler bazindaki —pazarlama, tasarim, tedarik, vb.-
prosediirler uyulacak kurallari ve bunlar arasindaki iligkileri belirler. Fiilen yapilacak isin
ayrintilarini  kapsamazlar. Bu ayrnntilar igin gereklerine gére (liretilen {irlin, kullanilan

malzeme, uygulanacak 6l¢ii ve kontrol....) is talimatlarinda yer alir.

Politika- yonetmelik- ig talimatlar1 {icliisii gergi tepeden tabana dogru tarif edilir,
fakat gelismeler daha ¢ok tabandan tepeye dogru gergeklesir. Bunun nedeni politika
degisikliginin nadiren yapilmasi, buna karsihik isin “siirekli gelistirilmesi” dir. Teknolojik
sigramalara dayali gelisme, isin gelismesi genellikle yeni bir metot, teknik veya bulusla

miimkiindiir. Oysa Shewhart’in 6gretisi sonucu Japonlarin kanitladigy gibi hemen her isin

' Akin, Cetin, Erol, a.g.e., s. 245,
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aylik hatta haftalik donemler iginde bile gelistirilmesi glintimiiziin gercekleri arasindadir. Bu
nedenle isletme talimatlarinin sik sik degismesi gerektigi agiktir. Bu talimatlar ¢ok 6zl ve
spesifik olma durumundadir. Aksi halde, is gelistirmeye harcanan zaman kadar talimatlari

glincel tutmaya da zaman harcanacaktir ki, bu da gergekei degildir.

Bir tarife gére mitkemmel bir Kalite Giivencesi Sistemi ¢alisanlardan bagimsizdir.
Yani tlim ¢alisanlar benzer yetenek ve formasyondaki kisilerle degistirilseler bile isletme ayni
performansla ¢aligmaya devam etmelidir. Bu gergek¢i olmadigi gibi, mitkkemmel de degildir.
Nitekim 6nemli olan Kalite Giivencesi Sisteminin 6zelligi degil, sistem+ insan biitiiniiniin
performansidir. Bir isletmenin tiim bilgilerinin dosyalara ve bilgisayarlara islenmis olmasi
pratikte miimkiin olmadig1 gibi, esas olan yaraticilifin sadece insan 6gesinde bulunacag:

kabul edilmelidir®.

Giintimtzde Kalite Giivencesi Sisteminin uygulanmasini gerekli kilan pek ¢ok neden

bulunmaktadir. Bunlardan en énemlileri Sekil 2°de sematik olarak gosterilmistir®'.

Gittikge
Karmagiklasan

Teknolojik Kosullar \ /

Miisteriden Gelen Kalite

Artan Maliyetler

Sistem Talepleri P — Artan Rekabet
(Ozellikle Uluslar arasi
Pazarda)
Sartname Hikimleri / \ Uriin Gitvenilirligi
(Niikleer Enerji, ‘ Konusunda Artan
Askeri Projeler, vb.) Riskler

Sekil 2: Kalite Giivencesi Sistemi’nin Uygulanmasim1 Gerektiren Nedenler

® jbrahim Kavrakoglu, Kalite, Kalder Yayinlari, istanbul, Subat 1998, s. 32-33.
2! Akin, Cetin, Erol, a.g.e., s. 245.
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Bir sirketin Kalite Gilivencesini saglayabilmesi igin asmasi gereken baslica

basamaklar ise agagida kisaca 6zetlenmi$tir22:

jum—y

. Meveut durumunu tespit etmesi

. Varmak istedigi diizeyi belirlemesi

. Bu gelismeyi yonlendirecek bir organizasyon yapmasi

. Bir gelisme plani hazirlamasi

. Bu planin yoneticiler ve teknik elemanlarla anlasilip, benimsenmesi
. Tim elemanlarin gerekli egitimleri gérmesi

. Gerekli sistemlerin kurulmast

. Bu sistemlerin test edilmesi ve gerekirse diizeltilmesi

O 00 3 N W

. Sistemlerin gerektigi sekilde benimsenip, uygulanmasi
10. Periyodik olarak yapilacak denetim ve degerlendirmelerle sistemleri aksayan
yonlerinin diizeltilmesi, gelistirilmesi

11. Elemanlarin siirekli egitilmesi.

Ger¢ek anlamda kalite giivencesi, ist diizey yoneticilerinin sevk ve idaresinde,
arastirma, planlama, tasarim, {iretim, satiy ve satig sonrast hizmet boliimlerinin tamaminin
icinde oldugu ciddi ve programli sirket politikalari olusturulmasi ve ciddiyet igerisinde

uygulanmas: ile miimkiindiir.

Miisteriye sunulacak iriin/hizmet hakkinda kalite giivencesi verilebilmesi igin, o
tirtin/hizmetin gergek kalite karakteristiklerine sahip olmasi gereklidir. Bu ise tasarim-imalat-
satig islevlerinin yer aldifi iiggen dahilindeki tiim birimlerin sorumluluklarimi yerine

getirmeleri ile miimkiindiir.

Bir bagka deyisle, tasarim béliimiiniin olusturdugu Tasarim Kalitesi, liretimin yaptig1
Uygunluk Kalitesi ve miigteriye satilan {irliniin Performans Kalitesi, kalite giivence sisteminin |
esasin olusturur. Bu birimler geregi gibi ¢alismaz ise, gergeklesen kalite ile gergek kalite

birbirlerinden farkli boyutlarda olacaktir.

22 ibrahim Kavrakoglh, Toplam Kalite Yonetimi, Kalder Yaynlari, istanbul, 1992, s. 49.
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Miigsterinin istek ve ihtiyaglarini tatmin edecek gergek kalite karakteristiklerine sahip

bir iriin/hizmet sunabilmek i¢in, tasarim-liretim-satig birimlerinin birbirleriyle uyumlu bir

calisma igerisinde Sekil 3’de gosterildigi tizere bir kalite glivence sistemini olusturmas:

gerekmektedir 2.

YONETIM
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Sekil 3: Kalite Giivencesi Sistemi

» Goniil Yenersoy, Toplam Kalite Yénetimi, 1.Basim, Rota Yaynlari, {stanbul,1997, s. 59-61.
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II. KALITE STANDARTLARI VE ISO 9000 KALITE GUVENCE
SISTEMI

1. ISO 9000 KALiTE GUVENCE SISTEMININ GELiSIMI

Endiistri devrimi &ncesinde kalite anlayisi ustalik seklindeydi. S6yle ki; bir uretici
rettigi mamuliin nitelikleri, bagka bir deyisle kalitesi oraninda “usta” sifati kazanmaktaydi.
Dolayisiyla tiretim ve kalite olgular i¢ ice gegmisti. Endiistri devrimini takiben iiretim adet ve
cesitlerinin bir patlama yasamasi, kalite olgusunu geriye itmistir. Diinya savaslari, nitelikli is
gliclinlin yerini, yeterli endustri kiiltlirti olmayan kisilere birakmasina sebep olmustur. Bu
durumla es zamanli olarak savunma sanayii ve niikleer teknolojideki gelismeler, 6nce
muayene faaliyetlerinin ve istatistiksel yontemlerin 6n plana gegmesine yol agmustir. Fakat
hata affetmeyen bu tiir sektorler icin muayene faaliyetleri yeterli glivence saglayamamuigtir.
Bu asamada, ¢ikar yol olarak basvurulan siklastirilmig muayene islemleri ise yanhs olarak
“Kalite Maliyetleri” baslig1 altinda mamul maliyetlerini arttirmakla beraber, kesin bir ¢6ziim
de olamamustir. Sonug olarak bitmis mamuliin muayeneye tabi tutulmas: yerine, muayeneye
gerek kalmayacak sekilde iiretim sisteminin giivenceye alinmasi diisiincesi gelismis ve
niikleer enerji, uzay havacilik ve genelde savunma sanayiinde sektorel kalite sistemleri ortaya

cikmustir.

Genelde kalite sistemlerinin, 6zelde ise ISO 9000 Kalite Giivencesi Standardi’nin
temeli 1963 yilinda ABD’de savunma teknolojisindeki yiiksek kalite talepleri nedeniyle
hazirlanan MIL-Q-9858’e¢ dayanmaktadir. Savunma sanayiinden sonra kalitede sistem
yaklagimi kendini, enerji sektdriinde de ilk olarak yine ABD’de 1970°de 10 CFR 50,App. B-
Niikleer ve Siv1 Yakatlt Enerji Santralleri Igin Kalite Giivencesi Kriterleri- ile gdstermistir.

Sekt6r bazindan ulusal diizeyli geﬁel amagch kalite sistem standartlarina gegis, 1978-
79°da CSA 2299 1-4 ile Kanada’da,BS 5750 ile Ingiltere’de ve ANSI Z-1.15 ile ABD’de .
gerceklesmistir.

Uluslararas: ticari iligkilerin giderek artmasi ve kompleks bir hal almasi ISO
tarafindan 1987 yilinda ISO 9000 serisi Kalite Glivencesi Standardi’nin yaymnlanmasina ve
1988 yilinda da bunun Avrupa Standartlan Orgiitii tarafindan EN 29000 serisi Kalite

Giivencesi Standardi olarak alinmasina yol agmistir. Glintimtizde Avrupa, ABD ve Japonya
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dahil dinyanin hemen hemen tlim tilkelerinde gegerli olan, genel amagh Kalite Giivencesi -
Standardi ISO 9000°dir. ISO 9000’in degisik kodlari iilkelerin diline gevrilerek,
Ingilizce’siyle birlikte yayinlanmaktadir. Ulkemizde ise TS-ISO 9000 olarak gegmektedir A

2. ISO 9000 KALITE GUVENCE SISTEMI

Bugtiniin gelismis diinyasinda artik tiiketiciler ¢ok genis bilgilenme ve se¢me
imkanlarina sahiptirler. Tiiketici, artik bir iilkenin tiiketicisi konumundan ¢ikmuistir. Yeni bir
tanimlama ile kiiresel tiiketici diyebilecegimiz bu grup i¢in, bir malin hangi {ilkede yapildig1
degil, markas: ve teknik 6zellikleri 6nem tasimaktadir. Bu nedenle, standart uygulamalan ve
kalite daha fazla 6nem kazanmakta ve hatta artik standartlar uluslararasi boyutlarda
degerlendirilmektedir. Kalite yonetiminin temel kurallarini belirleyen ISO 9000 standartlari

ise, TK'Y ne uzanan yolda bir baglangi¢ noktas: olma niteligindedir.

“TKY’deki toplam sdzctigii firma, sektor, iilke ve tiim toplumu kapsamaktadir. Bu
nedenle kalite ve kalite sisteminin belgelendirilmesi biiyiik 6nem tasimaktadir. Tiketiciler,
tirtin/hizmetleri rekabet ortaminda kendi segimlerine goére istedikleri yerden alabilmektedirler.

Bu durumda tireticilerin kalite yeteneklerini ispat etmeleri zorunlu olmaktadir™?.

“En basit olarak, ISO 9000 imalat ve hizmet endiistrilerinde kalite gilivencesi i¢in
kurulmus, kapsamli bir standartlar kiimesidir. ISO 9000 serileri, bir firmamn kalite sistemini
gelistirmesini, belgelemesini ve ¢alistirilmasini ister, yani firma i¢inde yonetimin kalite tetkik
uygulamalan i¢in sahip oldugu sorumluluktan, satin alma politikalarindan, egitime kadar

uzanan kalite y6netimi uygulamalarinin timiin kapsar”26.

Pek ¢ok kimsenin diigiindtigii gibi, ISO 9000 sistemi herhangi bir {irlin veya prosesi
takip eden, onun Szelliklerine ait kriterleri ve spesifikasyonlarim belirleyen bir standart degil,
firmanin genelinde sifir hatanin ve kalite giivence sisteminin nasil saglanabilecegini agiklayan

bir ¢esit kilavuzdur?’.

24 [smail Efil, Toplam Kalite Yénetimi ve ISO 9000 Kalite Giivencesi Sistemi,Alfa Yayinlari, [stanbul, Ekim
1999, s. 224-225.

2 Muhittin,Simsek, “Kalite Rekabetin Olmazsa Olmaz Sartidir”, Standard Dergisi, TSE Yayini,Say1:460,Y1l:
39,Nisan 2000, s. 34 '

% Donald A.Sanders,J.A.Sanders,Richard H.Johnson, C.F.Scott, ISO 9000 Nedir? Nigin? Nasil?, Cev:Goniil
Yenersoy, Rota Yay.,Istanbul 1998, s. 19

7 Kavrakoglu ,a.g.e.(1992), s. 48.
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ISO 9000, ilgili kurulusun biinyesinde gelistirilen Kalite Giivencesi Sistemi’nin,
miisteriler veya bagimsiz denetim kuruluslari gibi firma disindaki iigiincii kisiler tarafindan
degerlendirilmesi ve denetlenmesi agisindan kriter olarak kabul edilen bir modeldir. Bu
nedenle, ISO 9000 Kalite Sistem Belgesi’ne sahip olmak uluslararasi arenada uygun goriilen

standartlarda bir kalite sistemine sahip olundugu anlamina gelecektir.

ISO 9000 serisi daha c¢ok iiretim faaliyetinde bulunan organizasyonlara 6zgii bir
terminoloji ile yazilmis olmakla birlikte, aym1 zamanda hizmet sektdrlerinde de rahatlikla
uygulanabilecek bir yapiya sahiptir. ISO 9000 standardinin yalnizca asgari sartlari ortaya
koydugu ve dolayisiyla kalite yOnetim sisteminin gelistirilmesini engellemedigi

unutulmamalidir.
2.1. ISO 9000’i Olusturan Standartlar

Herhangi bir degigiklie ugramadan uluslararasi diizeyde kabul edilmis ve
kullanilmakta olan ISO 9000 standartlari kendi i¢inde bir dizi standarttan olusur. Bu dizi
i¢inde yer alan standartlar Tablo 1°de goriilmektedir®®.

Tablo 1: ISO 9000¢i Olusturan Standartlar

ISO 9000 Serisi su standartlardan olusur

ISO 9000 Kalite Yonetimi ve Kalite Giivencesi Standartlar

Se¢im ve Kullanim Kilavuzu

ISO 9001 Kalite Sistemleri-Tasarim/Geligtirme,Uretim Tesis ve

Hizmette Kalite Giivencesi Modefi

1SO 9002 Kalite Sistemleri, Uretim ve Tesiste Kalite Gilvencesi
Modeli

ISO 9003 Son Muayene ve Deneylerde Kalite Giivencesi Modeli

ISO 9004 Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemleri Elemanlari-
. Kilavuzu

IS0 90042 Hizmetler igin Kilavuz Kalite S6zI0g0

ISO 9005 Kalite Sozliigit

1ISO 10011-1 Kalite Sistemleri Tetkiki-Kilavuz, Tetkik

ISO 10011-2 Kalite Sistemleri Tetkiki-Kilavuz, Kalite Sistemi

Tetkikgileri i¢in Nitelendirme Kriterleri

ISO 10011-3 Kalite Sistemleri Tetkikleri-Kilavuz, Tetkik

Programlarinin Y&netimi

2 Efil, a.g.e., 5. 226.
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Tablo 2’de goriildiigii gibi, ISO 9000’in belgelendirmeye esas ¢ ana standard:

bulunmaktadir®.

Tablo 2: ISO 9000 MODELLERI
I1SO 9001 ISO 9002 ISO 9003
Tasarim/Uretim/Tesis Uretim/Tesis Nihai Uriin Kontrolii

Urtintin  tasarimindan  nihai | Urliniin ~ iretiminden  nihai | Nihai  {riin ~ dzelliklerinde
irlin asamasina kadar olan|iriin asamasina kadar olan|gilivence

safhalarda giivence safhalarda giivence

Bunlar kisaca agagidaki sekilde 6zetlemek miimkiindiir.

1- ISO 9001: Bir organizasyonun, tasarim/gelistirme, liretim, montaj ve satig sonrasi
hizmet agisindan Kalite Giivence Sistemine sahip olmasi asamasindaki gereksinimleri
tanimlar. ISO 9001 hizmet sektorlerinde faaliyette bulunan organizasyonlar i¢in uygulanabilir
ozelliklere sahiptir. Caligmamizin ana konusunu olusturan ISO 9001 daha sonraki boliimlerde

ayrintilariyla ele alinacaktir.

2- IS0 9002: ISO 9002 6zellikle tasarlanmig ve onaylanmig tasarimlarin imalatlarin
yapan kuruluslar i¢i uygundur. ISO 9001’in sartlar ISO 9002’den daha sik: degildir. Gergekte
standarda verilen niteliklerin tamamina yakini birbirinin aymsidir. Yalmzca ISO 9002,
tasarim/gelistirme ve servis modiillerini kapsamaktadir. Ornek vermek gerekirse: Ar-Ge
fonksiyonu olmayan kimyasal iiriin imalatgis1 veya nakliye, paketleme, dagitim ve tagima gibi

isler yapan hizmet firmalar1 bu standart i¢in bagvurabilirler.

Bu standartta yer alan kosullarin hedefi, éncelikle iiretim ve kontrol asamasindaki
uygunsuzluklarin belirlenmesi, 6nlenmesi ve yeniden ortaya g¢ikmasina izin vermeyecek
esaslarin yerine getirilmesini saglamaktir. Firmanin amacimn, iiriin tasarmi ve temini
konusunda yeterliligini gostermek oldugu durumlarda, bu kalite sistem kosullarimi uygulamak
gerekir. ISO 9002 standard:, kurulusun her defasinda aym kalitede tiriin/hizmet iretilmesi

durumunda gegerliligini stirdiirmektedir.

# Akin, Cetin, Erol, a.g.e., s. 250.
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3-ISO 9003: Daha ¢ok son liriin iizerinde yapilan muayene ve testler ile {irilin
kalitesinin belirlendigi kuruluslar i¢in uygudur. Kendisi tasarim yapmayan ve sadece yan

kuruluslardan aldig1 yar1 mamul bazindaki iirtinleri monte eden firmalar i¢in gegerlidir.

Bu standart, diger standartlara gore en az zorlayict ve tanimlayict olandir. Bu
standart ile belgelendirilmek istenen firma sayist azdir. Urlinlerin sézlesmede belirlenen
sartlara uygunlugu hakkinda yeterli giiven saglanabilmesi i¢in son muayene ve deney

imkanlarinin tamamlandigimin gdsterilmesi amaciyla uygulanir’.
ISO 9001-9002-9003"de yer alan kalite sistem bagliklar1 Tablo 3’de gﬁrﬁlmektedir“.

Tablo 3: ISO 9000 i¢in Gerekli Kalite Sistem Bashklar

KALITE SISTEMI BASLIKLARI ISO 9001 ISO 9002 1SO 9003

Yonetimin sorumlulugu + + T

Kalite sistemi + +

Sozlesmenin gozden gegirilmesi + -

Tasarim kontrolil

Dokiiman ve veri kontrolii

Satin alma

Miisterinin sagladig: tiriiniin kontrolit

Uriin tammu ve izlenebilirligi

Proses kontroli

Muayene ve deneyler

Muayene,dl¢me ve deney techizatinin kontroli

Muayene ve deney durumu

+| 4] ] +

Uygun olmayan tiriiniin kontrolii

S S N R A B e B
1

Diizeltici ve onleyici faaliyet

Tagima,depolama,ambalajlama,koruma ve teslim

Kalite kayitlarmnin kontrolti

I¢ kalite tetkikleri
Egitim

+| 4| +| +
+| +| +| +

Servis

o I S B TS S (R B RS Y B o) B B B B B B R

Istatistik teknikler

30 Akin,Cetin,Erol,a.g.e., s. 253 ve R.Bozkurt,A.Odaman, a.g.e., s. 14 ve Sanders, Sanders, Johnson, Scott, a.g.e.,

s. 22.
3! Akin,Cetin,Erol, a.g.e., s. 255
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¢ ISO 9004 (Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemanlari-Kilavuz)

Bu standart, ISO 9001-9002 ve 9003’den farkli olarak kayit icin gerekli kriterler
listesinin degil, basarili bir kalite siirecinin planlanmasina y6nelik ipuglarini vermektedir. ISO
9004, stirekli iyilestirme ile, ISO 9001,9002,9003 ise kalite kontrol veya kalite giivencesi ile
biitlinlik halindedir. Bu standart daha ¢ok ISO 9000 bagvurusunda temel olmasi gereken

kalite yonetim felsefesi ve politikalar1 i¢in rehberlik yapacak olan durumlari agikga ifade eder.

ISO 9004 hatalar1 6nleme, miisteriye yonelme, maliyet konulari, proses kontrol,
belgeleme, satin alma, istatistiksel araglarin kullanilmasi, egitim ve hatta g¢alisanlarin
motivasyonlar1 gibi temel kavramlar {izerine yogunlagmistir. Bu standart, ISO 9001, 9002 ve
9003’e bagvuran herkes tarafindan bunlarin amacin kavrayabilmek adina mutlaka okunmali,

anlasilmali ve uygulanmalidir.

Son olarak; ISO 9004 bir belgelendirme standardi olmayip, belge bagvurusu igin
gerekli olan prosediirleri ve yapilmasi gerekli isleri tamimlayan rehber bir dokiiman

niteligindedir.
« ISO 9005 (Kalite Sozliigii)

ISO 9005 kalite s6zliigiidiir. ISO 9000 serisinin resmi bir pargasi olmamakla beraber,
standartlarin anlagilmast agisindan $nemlidir. ISO 9000 serisi igerisinde kullanilan &nemli
kelime ve kavramlarin genel s6zliiklerde bulunmayan daha 6zel tamimlarim vermek iizere

ha21rlanm1$t1r32.

ISO 9001-9002 ve 9003 serilerinde birbirinden farkl: kriterler olmakla birlikte bu
standartlarin hepsinde agagida belirtilmis olan ortak faktorler bulunmaktadir®:

a- Kalite giivence sistemi
b- Miisteri taleplerinin kargilanmasi

c- Firma dis1 fakt6rlerin kontrolii

32 Sanders, Sanders, Johnson, Scott, a.g.e., s. 22-23-49-50.
Ridvan Bozkurt,” ISO 9000 ve Belgelendirme”, Verimlilik Dergisi Ozel Sayisi, MPM Yayinlari, Ankara,
1993, s. 33,

¥ Bozkurt, a.g.e., (1993), s. 93.
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d- Firma i¢i faktorlerin kontroli
e- Uygunlugun ifadesi
f- Urtin/hizmet kalitesinin korunmasi

g- Satig sonrasi hizmetler.

ISO 9001-9002-9003 ve bunlarin kapsamlarina dair buraya kadar anlatilanlarin net

goriilebilmesi agisindan Tablo 4’1 incelemek yararl olacaktir®.

Tablo 4: ISO 9000 Serisi Normlarinin Kapsami

1-Yénetimin sorumiulugu

2-Kalite sistemi

3-Sozlesmenin gozden gegiriimesi

5-Dokiiman ve veri kontroll

7-Musterinin sadladig: trinan kontrolu

8-Urlin tanimi ve izlenebilirligi

10-Muayene ve deneyler

11-Muayene,slgme ve deney teghizatinin kontrolil
12-Muayene ve deney durumu

13-Uygun olmayan trunin kontroli

14-Diizeltici ve 6nieyici faaliyet
15-Tagima,depolama,ambalajlama, koruma ve teslim
16-Kalite kayitlarinin kontroll

17-I¢ kalite tetkikleri

18-Egitim

20-Istatistik teknikler ISO 9003

6-Satin alma
9-Proses kontroll
19-Servis ISO 9002

4-Tasarim kontrolu ISO 9001

Ekonomi-Kalite maliyetleri
Urun gavenligi ve sorumiulugu
Pazarlamada kalite ISO 9004

ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi, organizasyon ve dokiimantasyon bashigi altinda
iki ana konu iizerinde 6nemle durmaktadir. Sirketlerin organizasyon ve dokiiman yapisini

sistematik bir sekilde diizene koymasi, 6zellikle sigortacilik gibi ¢ok miktarda dokiiman ile

3 Akin, Cetin, Erol, a.g.e.,s. 257.
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calisan ve giivenli kayit tutmanin Snemli oldufu sektérlerde disiplendirici bir anlayis

getirmektedir.

Boylece sirket faaliyetleri sistematik bir yapiya kavusmaktadir. Bu nedenle ISO 9000

Kalite Sistem Belgesi’ne sahip olmak i¢in ozellikler’’;

e Kalite glivence el kitab1
e Kalite glivence prosediirleri veya yontem talimatlari
¢ Kalite glivence is tariflerinden olusan yogun bir kalite sistem dékiimantasyonu

¢alismasinin yapilmas: gerekmektedir.

Bu baglamda agagida ISO 9001’in bir kurulusta uygulanma adimlarina kisaca
deginilecek ve kurulugsun kalite sistem belgesine sahip olabilme asamalar1 {izerinde

durulacaktir.

2.2. ISO 9000’in Uygulanma Adimlari ve ISO 9000 Kalite Giivence Sisteminin

Belgelendirilmesi

Bir sirkette ISO 9000 diistiniildiglinde, sonuglarda basar: saglayabilmek agisindan

atilmasi gereken bazi adimlar bulunmaktadir. Bunlar kisaca:

o Hedeflerin tespiti

e Plan hazirlanmasi

e Gerekli ortamin hazirlanmasi ve sorumlu kisilerin belirlemesi

e Sistemin stirekli bir iyilestirme/gelistirme igerisinde uygulanmast

e Uygulamanin izlenmesi ve diizeltici 6nlemlerin alinmasi seklinde ifade edilebilir.

Bir sirket, Oncelikle elindeki stireyi ve kaynaklarimi gtz Oniinde bulundurarak
ulasmak istedigi hedefi belirlemelidir. Ikinci olarak, saptanan hedeflere ulasmak igin detayl
bir plan hazirlanmalidir. Buna paralel olarak, planin basarili olabilecegi bir ortam yaratilmal

ve uygulanabilmesi igin de sorumlu kisiler atanmalidir. Uygulama;

3 Efil, a.g.e., s. 246-248 ve Apak, a.gm., s. 8.
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o Sistemi gelistirmek ve gerekli degisiklikleri yapmak
» Bu degisikliklerin etkinligini izlemek ve gerekli iyilestirmeleri yapmak seklinde iki

ana boliimden olusur.

Uygulama planinda yer alanlar gergeklestirildikten sonra atilmas: gereken adim,
standarttaki sartlarin anlasilabilmesi ve ilgili birimler tarafindan kendi fonksiyonlarina
uygulanabilmesi i¢in personele egitim verilmesidir. Son olarak sistemin gelistirilebilmesi igin,
dncelikle durum tespiti yapilmali daha sonra gelismeler saptanmali ve gereken iyilestirmeler

hakkinda karar verilmelidir >®.

Belgelendirme isleminde {i¢ asama vardir. Bunlar sirasiyla:
e On goriigme,
e Dokiimanlarin incelenmesi,

e Denetim.

Belgelendirme igin bagvuruda bulunan sirket yetkilileri ile belge vermeye yetkili
kurulusun ilgili elemanlar1 bir 6n goriisme yaparlar. Bu 6n goriisme, sirketin gerekli
hazirliklar1 yapmus olduklan izlenimini birakirsa, denetleyiciler sirketten kalite sistemleri ile
dokiimanlar1 ibraz etmelerini isterler. Sirketin “Kalite Giivencesi Sistemi Kilavuzu” ve ilgili
dokiimanlarim inceleyen denetleyiciler, bunlan yeterli diizeyde bulup bir kalite denetimine
karar verebilirler. Eger dokiimanlar yetersiz bulunursa, elestirilerle beraber girkete iade

edilirler ve yeterli diizeye getirildikten sonra bagvurmalar: gerektigi bildirilir.

Dokiimanlan yeterli bulunan sirkete bir denetim uygulanir. Bu denetimde denetgiler
dokiimanlarda yazili olanlarin gergekte de uygulanip uygulanmadigini kontrol ederler. Eger
uygulama yeterli bulunursa sirkete belge verilir. Yeterli bulunmaz ise, sistemi yeterli seviyeye
¢ikarmalan igin siire tammir. Sirket gerekli diizeltmeleri yaptiktan sonra, ikinci bir denetim

daha yapilir ve yeterli bulunursa belge verilir.

Uygulamanin yeterli ya da yetersiz bulunmas: $zellikle personelin sistemi biliyor,
benimsiyor ve tam anlamiyla uyguluyor olmasiyla miimkiindiir. Ornegin; herhangi bir
elemanin kendi isi ile ilgili dokiimanlari el altinda bulundurmas: gerekir. Ayrica rutin olarak

uyguladidi bir is talimatim da yazihh olarak bulundurmakla beraber, ezbere bilmesi de

S Efil, a.g.e., s. 251.
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beklenir. ISO 9000 Kalite Sistem Standart Belgesi ii¢ y1l gegerlidir. Ancak her yil, bir ara

denetim yapilarak sistemin devamlilif: gézlenir’”.
2.3. ISO 9000 Kalite Sistem Belgesinin Islevi

Kalite Yonetiminin temel kurallarini belirleyen ISO 9000 Kalite Sistem Standartlari,
TKY’ne uzanan yolda bir baslangi noktast olma niteligindedir. Oyle ki; ISO 9000
Standartlarinin iriin/hizmete degil, liretimin yapildigi, hizmetin verildigi sisteme yonelik
standartlar olmalar, artik Uriin/hizmetlerin degil, firmalarn kalite tiretebilme yeteneklerini
ortaya ¢ikarmaktadir. Bu noktada, ISO 9000 Kalite Sistem Belgesinin temelinde
{irlin/hizmetin tiim asamalarinin ve mevcut durumlarin talimatlar, prosediirler, gdrev ve
sorumluluk tanimlari ile belgelenmesi ve liglincli sahuslara yazili olarak duyurulmas: amaci

bulunmaktadir®®.

Burada ozellikle izerinde durulmasi gereken nokta, iyi dokiimante edilmis bir
yonetim sistemi sayesinde ilk seferde biitiin gorevleri dogru yapmak olacaktir. Miisteri
acisindan énemli olan, ISO 9000 uygulamasinmin kendi beklentilerini taniyan, siirekli olarak bu
ihtiyaclan karsilayabilen ve iiriin/hizmet kalitesini saglayan bir Kalite Giivencesi Sistemini,
kurulusun bagariyla uygulayip uygulamadigidir. Bunun denetimini miisteriler bizzat kendileri
yapabilecegi gibi, bir bagimsiz denetim kurulusu tarafindan yapilan denetimler sonucu verilen
uygunluk belgeleri de, kurulus biinyesinde Kalite Giivencesi Sisteminin mevcut oldugunun bir

ispat1 olarak kullanilmaktadir®.

Bu anlayisla, geleneksel Kalite Giivence alt sistemine gore daha genis bir kapsama
sahip olan ISO 9000’de * kalite giivencesinden” * miisteri tatminine gegis” igin ISO
Standartlarina ne gibi eklemeler yapilmasi gerektigi sekil 4’de goriilebilir. Pek ¢ok sirket
rekabet giiciinii elinde tutacak bi¢imde miigteri tatmini hedefine y6neldigi i¢in, dogal olarak
JSO 9000 diizeyinden sekil 4’de gosterilen daha yiiksek diizeylere erisilecektir. Nitekim
Kavrakoglu “Toplam Kalite Y6netimi” adl kitabinda §dyle bir yorum yapmgtir: “Rekabet bir .

yaristir ve bu yarigta iistiin kaliteyi diisiik maliyetle elde edebilenler kazanacaktir. Belge olsa

%7 {brahim Kavrakoglu, Kalite Giivencesi 1SO 9000 ve Toplam Kalite, Rekabet¢i Yonetim Dizisi, Istanbul,
1993, s. 79.

38 Simgek,a.g.m., (2000), s. 34

%% Shakil-ur-Rehman,Cev:Ali Osman Solak,“ Siirekli Hayatta Kalmanin Anahtari: Kalite”, Standard Dergisi,
TSE Yayini, Say1 461, Y1l 39, Mayts 2000, s. 31



25

olsa yaniga katilma vizesini verebilir, sonucu etkilemez. Sonucu piyasa, yani miisteriler

belirleyecektir.”40

Miisteriye
Odaklanma

IS0 9000’ . Rekabet giicii

Liderlik dayal1 giivence Siireg D saglayan

sistemni Yénetimi miisteri tatmini

Stirekli
Gelisme

Sekil 4: Kalite Giivencesinden Miisteri Tatminine Dogru Genisleme

Kuruluslarin daha 6nce yukarida belirttigimiz prosediirler dahilinde ISO 9000 Kalite
Sistem Belgesine sahip olmak istemelerinin gesitli nedenleri vardir. Bunlarin arasinda en sik

karsilagilanlar sunlardir*":

e “Diinya ticaretinin gittikge karmasiklagmasi, ticari iligkilerin birbirine ¢ok uzak ve
farkli yapidaki iilkeleri kargi karsiya getirmesi ve bunun sonucunda diinya pazarlarinda ve
hatta giimriik duvarlarinin kalkmasiyla i¢ pazarlarda biiyiik bir rekabet ortaminin dogmast,

e Teknolojinin hizla gelismesi ve buna paralel olarak tiriin/hizmetlerin giin gegtikge
daha karmasik bir durum almasi, ¢evre faktoriiniin agirligim artan bigimde hissettirmesi,
saglik, dogal yagam ve kullaniciya zarar vermemesi sartlarinin aranmasi,

e Kaliteli ve ucuz iiretim yapabilen ilke iirlin/hizmetleri karsisinda, Avrupa ve
Kuzey Amerika’nin kaliteli fakat pahali mamullerinin zorlanmasi,

e 1993 yilindan sonra Avrupa Birligi smirlari igerisinde dolasima girecek her
mamuliin, nerede imal edilirse edilsin belli ésgari sartlara sahip olmasinin gerekliligi,

s Miisterilerin kalite bilincinin giiclenmesi, tirlin‘hizmetin kullanim siiresi i¢inde -
islevsel siirekliliginin, diigiik fiyat yerine galisma 6mrii boyunca diisiik maliyetin 6n plana

¢cikmasi.”

0 Conti, a.g.e.,s. 29 ve Kavrakoglu, a.g.e., (1992), s. 48.
*LEfil, a.g.e., s. 255
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Bu sebeplerin herhangi birine dayanarak, ISO 9000 Kalite Sistem Belgesine yonelik

olarak yapilacak galismalar o kurulus i¢in asagidaki faydalari saglayacakt1r42:

e Uretimde, verimlilikte, yonetim kalitesinde, isletme ici diizende ve {irtin/hizmetin
kalitesinde iyilesmeler,

o Iskarta, yeniden isleme, hata ve hurda oranlarinda azalmalar,

e Daha yiiksek verimlilie yol acan ig giicli, makineler ve malzemelerin etkin
kullanima,

o Uretimdeki dar bogazlarin giderilmesi ve stresten uzak is ortamuyla iyi insan
iligkilerinin kurulmas,

e Kurulusun kalite kiltiiriiniin iyilestirilmesiyle, ¢alisanlar arasinda daha biiyiik is
tatmininin ve kalite bilincinin yaratiimasi,

e Miisteriler arasinda firma itibarinin iyilestirilmesi,

e Uluslararas1 piyasalarda ihracatta basar1 icin gerekli olan firma imaji ve
giivenilirliginin iyilestirilmesi,

e Miisteri sikayetlerinde azalmalar ve misteri iligkilerinde iyilesmeler,

e Daha biiyiik bir tiiketici kitleye ulagabilme olanag,

e Isci-isveren ve sendika iligkilerinde kolaylik ve rasyonel bir personel politikasi

izleme imkani saglamak.

Ancak hicbir zaman unutulmamalidir ki, yiiriitiilecek tiim bu ¢aligmalar esnasinda
yalmizca IS0 9000 Kalite Sitem Belgesine sahip olmak bir kurulusun birinci derecede amaci
olmamalidir. ISO 9000 Belgesinin amaci; “organizasyonlar tarafindan uygulanan kalite
standartlarint standartlagtirmak degildir. Kalite sistemleri ve yonetimi firmadan firmaya
farklilik gosterir. Bir firmaya ait sistem ve kalite el kitabi, diger firmalarinkinden farklidir.
Standartlar sadece asgari sartlar1 ortaya koymakta ve kalite yonetim sisteminin gelismesinde

engelleyici bir unsur olarak diisiintilmemelidir™®.

Eger kurulug biinyesinde Kalite Giivencesi Sistemi’nin olusturulmasi yoniinde
gereken ciddiyet ve diiriistliik gosterilmeksizin, sadece ISO 9000 Belgesi almak amaciyla

gerekli tim dokiimantasyon hazirliklart ve organizasyon alt yapisi olusturulur ise, bu

“2 Atilla Bagriagik, Belgelerle Uygulamah ISO 9000 Nedir? Nasil Kurulur?, Bilim Teknik Yayinevi, 1.Basim,
Istanbul, 1995, s. 15 ve KOSGEB, * ISO 9000 Nedir?”, http://www.kosgeb.gov.tr/iso.htm, 07.03.2000

ve Akin, Cetin, Erol, a.g.e., s. 247-248.

* Akin, Cetin, Erol, a.g.e., s. 251.
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caligmalarin uzun vadede isletme icin olmasi gereken diizeyde bir fayda saglamayacagi son
derece agiktir. Ciinkii esas olan, TKY anlayisina uygun bir yodnetim stratejisinin
benimsenmesi ve Kalite Glivencesi Sistemi’'ne kavusmak ilizere gerekli sistem ve

organizasyon degisikliklerinin uygulanmasidir.

Daha sonraki bolimde TKY ve ISO 9000 iliskisinin daha ayrintili ele alinacagini
belirterek, ISO 9001 Kalite Sistem Standardi’nin (KSS) tam olarak neleri icerdiginin de yer

aldig1 bir sonraki boliime gecelim.

3. ISO 9001 KALITE SISTEM STANDARDI

ISO 9001 daha 6nce de benzer sekilde ifade edildigi gibi, rliniin gelistirilmesi ve
tasarimindan, tretim, tiriiniin kurulup ¢alistirilmasi1 ve satig sonras: servis islemlerine kadar

hizmetin tiim hususlariyla ilgili olan, ¢cok fonksiyonlu sirketlere uygulanan bir KGS’dir.

ISO 9001, ISO 9000 serisi i¢inde en kapsamli standart olup, isletmenin buytikligiine
degil, fonksiyonuna baglidir. Eger bir sirket asil olarak tiretim, tirliniin ¢aligtirilmas: ve servis
ile ilgili ise bu durumda ISO 9001’den ziyade ISO 9002 bu sirkete daha uygun olacaktir. ISO
9001 ile ISO 9002 arasindaki tek fark, ISO 9001°de tasarim ve servis konularinin yer almasi,
9002°de ise bunlara yer verilmemesidir. Yani sirkette Urlin/hizmet igin, tasarim veya
gelistirme yapilmasi herhangi bir anlagmaya baglanmis ise, bu durum sirketin mutlaka ISO
9001 kullanacagi anlamina gelmemelidir. Kararin verilmesi i¢in, uygunluk saglanamama
durumunda olusan tahmini veya bilinen maliyetler ile, miisteriye ve sirkete mal olan

maliyetlerin karsilikli degerlendirilmesi gerekmektedir.

Bu durumda ISO 9001 Kalite Sistemi kurulurken olmasi gereken temel sartlar

agiklanacak olursa™:

® YaptiZint SOYIe....ccoeeeeverreenienreeiennaene Dokiiman

o SOyledigini yap.......coceeeerevreenrcreenenn Giinliikk uygulama
e Yaptifini kanitla.......ccccoeeniniiinnenninnn. Kayit

e Sonuglar1 kontrol et........coceveeenennee. Gozden gegirme
e Farkhlik i¢in harekete geg................... Diizeltici faaliyet

* Halk Yasam ISO 9000 EI Kitabi, Mayis 1998, s. 2. ve Ak, Cetin, Erol, a.g.e., s. 256.
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ISO 9003 ise, ISO standartlar1 iginde bir sirketin tiim kalite sisteminden istenenler
bakimindan en zayif olamdir. Oyle ki sadece son muayene ve deney konularini kapsamakla
stnirlidir. O halde diyebiliriz ki, ISO 9001’in igeriginin anlasilmasi, ISO 9000 Standartlar

serisinde yer alan her (i¢ standardin da anlasilmasini saglayacaktir.

Asagida ISO 9001 ve diger iki standardin, model standartiardaki karsiliklariyla

beraber verildigi ve {ig standardin da karsilastirilmasimnin yapildig: Tablo 5 verilmistir®.

Tablo 5: ISO 9000 Kalite Sistem Standartlarinin Karsilastirilmasi

MODEL STANDARTLARDAKI KARSILIKLARI

9001 9002 9003
ELEMAN KAPSAM | BOLUM | KAPSAM | BOLUM |KAPSAM | BOLUM
Yo6netimin sorumjulugu A 4.1 B 4.1 C 4.1
Kalite sistemi A 4.2 A 42 B 4.2
Sozlesmenin gozden gegirilmesi A 4.3 A 43 -- -
Tasarim kontrolii A 4.4 -- - -- --
Dokiiman ve veri kontrolii A 4.5 A 4.4 B 43
Satin alma A 4.6 A 4.5 = —
Muiisterinin sagladig: tirliniin kontrolii A 4.7 A 4.6 - -
Uriin tanim ve izlenebilirligi A 4.8 A 47 B 4.4
Proses kontrolil A 4.9 A 4.8 - -
Muayene ve deneyler A 4.10 A 4.9 B 4.5
Muayene,dl¢me, A 4.11 A 4.10 B 4.6
deney teghizatinin kontrolii
Muayene ve deney durumu A 4.12 A 4.11 B 4.7
Uygun olmayan tiriiniin kontrolii A 4.13 A 4.12 B 438
Diizeltici ve 6nleyici faaliyet A 4.14 A 4.13 -- -
Tagima,depolama,ambalajlama,koruma A 4.15 A 4.14 B 49
ve teslim
Kalite kayitlarinin kontrolit A 4.16 A 4.15 B 4.10
I¢ kalite tetkikleri A 4.17 B 4.16 - -
Egitim A 4.18 B 4.17 C 4.11
Servis A 4.19 - - - -
Istatistik teknikler A 4.20 A 4.18 B 4.12

* Akin, Cetin, Erol, a.g.e., s. 247
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A: Tum sartlar tam olarak verilmistir
B: ISO 9001°den daha az bilgi verilmistir
C: ISO 9002’den daha az bilgi verilmistir

--: Bilgi verilmemistir

ISO 9001°e uygun olarak calisan bir sirketin yapmasi gerekenler ISO 9001 TSE
Belgesinde yer alan siraya gore yukaridaki gibi siralanmustir. Bir sonraki boliimde ISO
9001’in hangi alanlar1 kapsadigini boliimler seklinde belirledikten sonra, bu maddelerin

tamamina deginilecektir.

4. ISO 9001-KALIiTE SiSTEMLERI-TASARIM/GELISTIRME,URETIM, TESIS VE

HizMETTE KALITE GUVENCESI MODELI

4.1.Yonetim Sorumlulugu

A. Kalite Politikas:
Tedarikgi firma y&netimi,” kalite i¢in politika ve amaglar ile taahhiitlerini
belirleyecek ve bunlan dokiimante edecektir. Tedarikgi, belirlenen politikanin kurulusun her

kademesinde anlasildigi, uygulandig1 ve devam ettirildiginden emin olacaktir.

B. Organizasyon
a. Sorumluluk ve yetki
Kaliteyi etkileyen isleri y6neten, uygulayan ve dogrulayan biitiin personelin

sorumluluk, yetki ve karsilikli iligkilerinin belirlenmesi gerekmektedir.

c. Kaynaklar
Tedarikgi, kurulus i¢i dogrulama isteklerini belirleyecek, uygun kaynaklari temin

edecek ve dogrulama faaliyetleri igin egitilmis personel gérevlendirilecektir.

d. Yonetim Temsilcisi
Tedarik¢i bu standartlarda belirtilen sartlarin yerine getirilmesi i¢in ve devamliligin

saglanmasi igin, yetkileri ve sorumluluklar belirlenmis temsilci tayin edecektir.

" Bu bbliimde, iiriin/hizmeti iireten ve/veya saglayan kurulusu ifade eden terim olarak; isletme, kurum ya da
iiretici firma terimleri yerine TS-1SO 9001 Tasarim/Gelistirme, Uretim, Tesis ve Hizmette Kalite Giivencesi
Modelinde ifade edilen sekliyle tedarikgi kavraminin kullaniimasi tercih edilmistir.
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C. Yonetimin Gozden Gegirilmesi
Tedarike¢i uygulanan kalite sisteminin uygunluk ve devamliligini saglamak amaciyla,

kalite sistemini belli aralilarla gézden gegirecek ve kayitlari muhafaza edecektir.
4.2. Kalite Sistemi

A. Genel

Tedarikei, iirlinin belirlenen sartlart karsilamasini saglamak {izere dokiimante
edilmis kalite sistemi olugturarak, bunun devamliligini saglamalidir. Bu da; bu standardin
sartlarina g6re, dokiimante edilmis kalite sistemi prosediiridiir ve talimatlarinin
hazirlanmasim, hazirlanan kalite sistemi prosediir ve talimatlarinin etkin bir sekilde yerine

getirilmesini kapsayacaktir*.

B. Kalite Sistem Prosediirleri

Tedarikei, bu standardin sartlar1 ve belirledigi kalite politikas: ile uyumlu dokiimante
edilmis prosediirleri olusturmali ve etkin olmalidir. Bu standardin amaglar dogrultusunda
kalite sistemi ile ilgili prosediirlerin kapsami ve ayrintilarin hazirlanmasi, ¢aligmalarin
niteligine, kullanilan metotlara ve gorevli personelin ihtiya¢ duydugu beceri ve egitime

baglidir.

C. Kalite Planlamasi

Tedarik¢i, kalite i¢in sartlarinin nasil saglanacagim tammlamali ve dokiimante
etmelidir. Kalite planlamasi, tedarik¢inin kalite sisteminin biitiin sartlan ile tutarli olmalt ve

tedarik¢inin ¢alisma metotlarina uygun yapida dokiimante edilmelidir 4,
4.3. Sozlesmenin Gozden Gegirilmesi

A. Genel
Tedarik¢i, sozlesmenin gozden gegirilmesi ve bu faaliyetlerin koordinasyonu igin

dokiimante edilmis prosediirleri olusturmal siirekliligini saglamalidir.

8 Efil, a.g.e.,s. 235-236.
“7 Atilla Bagriagik,Miinevver Simgek,Selahattin Nacar, Belgelerle Uygulamali ISO 9001 ve 9002 Nedir?Nasil

Kurulur?,Bilim Teknik Yaymevi,1.Baski,istanbul, Temmuz 1999, s. 15.
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B. Gizden Gegirme
Teklifin sunulmasindan, s6zlesmenin yapilmasindan veya siparisin kabuliinden
(sartlarin agiklanmasi) once, teklif, sozlesme veya siparis; asagidaki hususlarin yerine

getirildiginden emin olmak amaciyla tedarikgi tarafindan gézden gegirilmelidir;

a) Sartlarin yeterli olarak tanimlanmasi ve dokiiman haline getirilmesi; s6zlii alinan
siparigler icin sartlar belirleyen yazili bir belge temini miimkiin olmadiginda, tedarik¢inin
siparisi kabul etmeden 6nce siparis sartlarinda anlagmanin saglanmis olmasi,

b) Sozlesme veya siparis sartlari ile teklif gartlar1 arasinda herhangi bir farklilik
olmast durumunda bu farkliliklarin giderilmis olmasi,

c) Tedarik¢inin s6zlesme veya siparis sartlarini karsilayacak yeterlilikte olmasi.

C. Sozlesmede Degisiklik
Tedarikei, sozlesmede degisikligin nasil yapilacagimi ve kendi organizasyonunun

ilgili fonksiyonlarina dogru olarak nasil aktarilacagim belirlemelidir.

D. Kayitlar
Sozlesmenin gézden gegirilmesine ait kayitlar muhafaza edilecektir. Sozlesme

konularinda miisteri organizasyonu ile iletisim kanallan ve irtibat noktalar: olusturulmalidir.

Yapuacaklar Listesi
- Organizasyon i¢in hangi dokiimanlarin s6zlesmede oldugunun tanimlanmasi
- Resmi bir gézden gegirme isleminin ne zaman ger¢ekleseceginin belirlenmesi

3% 9

- “Gozden Gegirme” *nin kapsaminin belirlenmesi

- “Gozden Gegirme” ’ye hangi birimlerin katilacaginin tammlanmasi

“Gozden Gegirme” ’de fikirler, yorumlar ve katilimin nasil saglanacaginin
belirlenmesi

- S6zlesmenin niishalarmin kimlere dagitilacaginin belirlenmesi

-Sozlesmede belirtilen sartlarin yeterli seviyede olup olmadifinin tespiti igin
kriterlerin olusturulmasi.

‘Degisikliklerin kabul edilmesi ve s6zlesmelere yansitilmasi i¢in bir “Sézlesmede
Degisiklik” Prosediirii’niin yazilmasi

‘Kayitlarin kim tarafindan saklanacaginin, nasil dosyalanacaginin ve kimler

tarafindan ulasilabilir olacaginin belirlenmesi.
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4.4. Tasarim Kontrolii

A. Genel
Tedarikgi, belirlenen sartlarin yerine getirilmesini temin maksadiyla {iriin tasariminin

kontrol edilmesi ve dogrulanmasi i¢in prosediirleri belirlemeli ve bunlarin devamliligini

saglamalidir.

B. Tasarim Gelistirme ve Planlamasi
Tedarik¢i, her bir tasarim ve gelistirme faaliyetine iliskin planlar hazirlamalidir.
Planlar ilgili faaliyetleri tamimlamali veya atifta bulunmali ve bu faaliyetlerin yerine

getirilmesi i¢in sorumluluklan belirlemelidir.

Tasarim geligtirme faaliyetlerinde, yeterli kaynaklarla donatilmig nitelikli personel

gorevlendirilmelidir. Planlar tasarim gelistirildikce giincellestirilmelidir.

Tasarim ve Gelistirme Plaminda Hangi Durumlar Tammlanmalidr

1. Tasarim sartnameleri

2. Zamana kars1 faaliyetleri gsteren tasarim ve gelistirme programi

3. Proje béliimlerinin ve projeyi gergeklestirecek kisi veya organizasyonlarin isimleri

4. Bir agsamadan digerine gegme yetkisini elde etmek i¢in gerekli gézden gegirme
sonuglari

5. Finans, insan giicii, faaliyetler agisindan kaynaklar

6. Karsilagilabilecek riskler ve bunlari asgariye indirebilmek i¢in gerekli planlar

7. Tasarimin planlandig: gibi yapilmasini saglamak iizere prosediir ve kalite planlar

Tasarim Prosesi 4 Ana Asamaya Ayrilabilir
1.Fizibilite Arastirmasi

2.Proje tanimlama asamasi

3.Gelistirme Asamasi

4.Uretim Asamasi
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C. Kurulusla [lgili Teknik iliskiler
Tasarim prosesi i¢inde yer alan farkli gruplar arasindaki kurulusla ilgili ve teknik
iligkiler belirlenmeli ve gerekli bilgiler dékiimante edilmeli, iletilmeli ve diizenli olarak

gbzden gecirilmelidir.

Burada su konulara dikkat etmek gerekmektedir;

1. Tasarim-gelistirme faaliyetlerine iliskin sorumluluklar1 da iceren planlar
hazirlanmalidir.

2. Tasarim-gelistirme planlan gilincellestirilmelidir.

3. Tasarim-gelistirme ve dogrulama faaliyetleri, kendilerine gerekli donanim ve
gerecler verilmis olan nitelikli personel tarafindan yiiriitiilmelidir.

4. Tasarim- gelisgtirme planlamasinda ¢esitli birimler arasindaki organizasyonla ilgili
teknik iliskiler ve bilgi aligveris kanallar1 kesin bir bigimde belirlenmeli ve bunlara uygun

calisilmahdir.

D. Tasarimm Girdileri
Yirtirlikte olan uygulanabilir belirleyici ve diizenleyici kurallar dahil triinle ilgili
tasarim sartlar1 tanimlanmali, dokiimante edilmeli ve se¢ilmis olanlar tedarik¢i tarafindan

yeterlilik acisindan gézden gegirilmelidir.

Tamam olamayan, belirsiz veya birbirini tutmayan sartlara, bunlarin

belirlenmesinden sorumlu kisiler tarafindan ¢6ziim getirilecektir.

Tasarim girdileri tipik olarak,

- Uriin performans sartlari/spesifikasyonlar’1 ,

- Yapy, bilesenler, ilgili elemanlar ve diger tasarim 6zellikleri seklindedir.

- Biitiin tasarim girdileri tanimlanmali, gozden gegirilmeli ve tedarik¢i tarafindan

tasarim tanimlama dokiimanina kayit edilmelidir.

Yine burada da su konulara dikkat edilmelidir:

1. Tasarim-gelistirme  faaliyetlerinde {iriinlere iliskin sartlar yazili olarak
belirlenmelidir.

2. Belirlenen sartlarin amaca uygunluk dereceleri kontrol edilmelidir.

3.Yetersiz, agik olmayan ya da geliskili sartlar, uygulanmalarindan sorumlu olan

birimlerle goriistliip agiklia kavusturulmalidir.
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E. Tasarim Ciktilar:

a) Tasarim girdi sartlarini karsilamali,

b) Kabul sartlarini kapsamal: ve atifta bulunmali,

¢)Uriiniin giivenli ve diizglin bir sekilde ¢alismasinda hayati 6neme sahip tasarim

karakteristiklerini belirlemelidir. (Mesela isletme, depolama, tasima, bakim ve elden ¢ikarma)

Tasarim Ciktilar:: Tasarim iglemlerinin asamalarinda tasarim tanimlarina ait istekler

ciktilar sekline doniistiiriilir.

Tasarim ¢iktilarma :Cizimler, nicel spesifikasyonlar, talimatlar, yazilimlar, servis
prosediirleri, malzeme tasarim ¢iktilar1 (satin alma, iiretim, muayene ve deneyler i¢in nihai
dokiimanlar) 6rnek olarak verilebilirler. Tasarim-gelistirme faaliyetlerinin sonuglarini

dokiimante etme sekli saptanmalidir.

F. Tasarimin Goézden Gegirilmesi

Tasarimin uygun asamalarinda tasarim sonuglarinin mevzuata uygun, dokiimante
edilmis gozden gecirme islemleri planlanmali ve yiritiilmelidir. Her tasarimin gozden
gecirilme isteminde katilimcilar, gézden gegirilmekte olan tasarim asamasiyla ilgili biitiin
birimlerin temsilcilerini ve gerektigi takdirde diger uzman personeli kapsamalidir. Bu tiirden

gozden gecirme kayitlari muhafaza edilmelidir.

G. Tasarimin Dogrulanmasi
Tasarimin uygun agamalarinda, tasarim ¢iktilarmin girdi sartlarini karsilamasim
saglamak igin tasarim dogrulamasi yapilmalidir. Tasarim dogrulama &l¢timleri kayit

edilmelidir.

Tasarimin gézden gegirilmesine ek olarak, tasarimin dogrulanmast;

- Alternatif hesaplarin yapilmasi,

- Eger mevcutsa,yeni tasarimin ispatlanmis benzer bir tasarim ile karsilastiriimasi,

- Deneyler ve demostrasyonlar1 gésterme,

- Dagitimdan 6nce her asama tasarim dokiimanlarinin gézden gegirilmesi gibi

faaliyetleri kapsamalidir.
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H. Tasarimin Gegerliligi
Tasarim, {iriiniin tanimlanan kullanic1 ihtiyaglarina ve/veya sartlarina uygunlugu

saglamak gayesiyle gecerli kilinmahdir.

I. Tasarim Degisiklikleri
Biitiin tasanim degisiklikleri ve tadilleri uygulanmadan o6nce yetkili personel

tarafindan tanimlanmali, dokiimante edilmeli, gbzden gegirilmeli ve onaylanmalidir.

Bir {iriinle ilgili tasarim bircok sebepten dolay: degistirilebilir.

e Hesaplama ve malzeme se¢imi gibi tasarim safhasinda ortaya ¢ikmayan ancak daha
sonra ortaya ¢ikan hatalar,

e Tasarim safhasindan sonra ortaya ¢ikan imalat zorluklari,

e Satin alicinin isteklerindeki degisiklikler,

4.5. Dokiiman Ve Veri Kontrolu

A. Genel

Tedarikgi,bu standartta yer alan sartlarla ilgili, standartlar ve miisteri ¢izimleri gibi
dis kaynakli dokiimanlar da kapsayan (kapsaml olarak uygulanmas: igin) tiim verilerin ve
dokiimanlarin kontrolii i¢in dokiimante edilmis prosediirleri olusturmali ve devamhiligint
saglamahidir. Dokiimanlar ve veriler basili kopya veya elektronik medya gibi herhangi bir

sekilde olabilir.

B. Dokiiman ve Veri Onay1 ve Yaymi

Dokiimanlar ve veriler yayinlanmadan once yeterlilik agisindan yetkili personel
tarafindan gozden gecirilmeli ve onaylanmalidir. Gegersiz ve/veya yirtirlikten kalkan
dokiimanlarin kullanilmasim dnlemek i¢in dokiimanlarin yiiriirliikteki revizyonlarim gosteren
ana liste ve esdeger dokiiman kontrol prosediirii olusturulmali ve kullanima hazir .

bulundurulmalidir.
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C. Dokiiman ve Veri Degisiklikleri
Dokiimanlardaki ve verilerdeki degisiklikler,bagka bir gérevlendirme olmadik¢a
orijinal metni inceleyen ve kabul eden, aymi fonksiyonlar/organizasyonlar tarafindan

incelenerek onaylanmalidir®®.

4.6. Satinalma

Tedarikgi, belli sartlara uyan {irlinlerin satin alinmasini saglamahdir.

A. Taseronlarin Degerlendirilmesi

Tedarikei,

a) Kalite sistemi ve &zel kalite glivence sartlarini da kapsayan, taseronluk sartlarini
kargilama yeterliligini esas alarak taseronlar1 degerlendirmeli ve segmelidir;

b) Kendisi tarafindan tageronlara karsi uygulanacak kontroliin kapsamini ve tipini
tamimlamalidir. Bu kontrol {iriniin tipine, taseron ile sézlesmedeki {iriiniin nihai iiriin kalitesi
tizerindeki etkisine, uygun oldugu takdirde, taseronun daha &nceki islerde gosterdigi yeterlilik
ve performansi ile ilgili kalite tetkik raporlarina ve/veya kayitlarina bagli olmalidir

c)Kabul edilebilir taseronlarin kalite kayitlarini olusturmali ve muhafaza etmelidir

B. Satin Alma Verileri

Satin alma dokiimanlari, siparis edilen iir{inii agik olarak tarif eden verileri ve uygun
oldugu taktirde;

a)Tip, sinif, derece veya diger kesin tanimlamalarini;

b)Urlin, prosediirler, proses techizat1 ve personelin kabul veya nitelendirme sartlart
ile diger teknik verilerin, sartnamelerin, ¢izimlerin , proses sartlarimin, muayene talimatlarimin
basliklar1 veya herhangi bir tanitici bilgiyi ve uygulamadaki baskilarini;

c)Uygulanacak kalite sistemi standardimin adi, numarasi ve yaymn tarihini

kapsamalidir.

Tedarikei, dagitimdan &nce satin alma dokiimanlarini, belirlenen sartlara uygunlugu

agisindan gozden gegirmeli ve onaylamalidir.

* Cemal Kara, “TKY ve ISO 9000 Standartlar Serisi”,www.hacep 9000.com/kalitetek/iso9001.htm,15.01.2001
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4.7. Miisterinin Temin Ettigi Uriiniin Kontrolii

Tedarik¢i diger girdilerle birlestirmek veya ilgili faaliyetleri i¢in miisterinin temin
ettigi irlinlin dogrulanmasi, depolanmasi ve bakiminin kontrolii amaciyla, dokiimante edilmis
prosediirleri olusturmali ve siirekliligini saglamalidir. Boyle bir {irtintin kaybolmasi, hasar
gormesi veya kullanima uygun olmamast durumunda, kayit tutulmali ve miisteriye rapor

edilmelidir.

Tedarikei tarafindan yapilan dogrulama, miisterinin kabul edilebilir {iriin temin etme

sorumlulugunu ortadan kaldirmaz.

4.8. Uriin Tamm Ve Izlenebilirligi

Uygun oldugu takdirde, tedarik¢i,alimdan baslayarak tiretim, dagitim ve tesisin biitiin
asamalarinda uygun yollarla rtinii tanimlamak i¢in dokiimante edilmis prosediirleri
olusturmali ve bunlarin stirekliligini saglamalidir. Bu tamimlama ile ilgili kayitlar tutulmalidir.

Izlenebilirlik 6zellikle istendifinde, her bir iiriiniin veya partinin tek olarak
tanimlanmasi i¢in dokiimante edilmis prosediirleri olusturmali ve siirekliligini saglamalidir.

Bu tanimlama ile ilgili kayitlar tutulmalidir.

4.9. Proses Kontrol

Proses, belirlenen hedef veya hedeflere basarili bir sekilde ulagmak igin gerekli
faaliyetlerin sistematik bir seri ile planlanmasidir. Proses kontroliinde su noktalara dikkat
edilmelidir®:

e Planlama asamasinda iiretim ve tesis proseslerinin kontrollii sartlar altinda

uygulanmasinin saglanmasi.

e Uretim ve tesis asamalar1 6nceden saptanan is talimatlarina gére uygulanmalidir.
e Uretim ve tesis yerlerinin amaca uygunluklarinin saptanmasi

¢ Uygun c¢aligma ortaminin saglanmasi

¢ Proseslerin ve donanimlarin uygulama bakimindan onaylanmasi

o Isin uygulanmasina iliskin iscilik kriterlerinin belirlenmesi

YEfil, a.g.e., s. 239-242-243
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4.10. Muayene Ve Deneyler

A. Genel

Tedarikgi,lirlin igin belirtilmis sartlarin yerine getirildigini dogrulamak amaciyla,
muayene ve deney faaliyetleri icin dokiimante edilmis prosediirleri olusturmali ve
stirekliligini saglamalidir. Gerekli muayene ve deneyler, tutulacak kayitlar, kalite planlarinda

veya dokiimante edilmis prosediirlerde detaylandiriimalidir.

B. Girdi Muayene ve Deneyleri

Tedarik¢i, girdi Uriinlin, muayene edilene kadar veya belirlenen sartlar tasidigi
dogrulanincaya kadar kullanilmamasini veya islem gdrmemesini saglamalidir. Belirtilen
sartlar i¢in dogrulama islemi, kalite plani ve/veya dokiimante edilmis prosediirler ile uyum

icinde olmalidir.

C. Proses Sirasinda Muayene ve Deneyler

a) Uriinii, kalite plan1 ve/veya dokiimante edilmis prosediirlerde istenilen sekilde
muayene ve deneylere tabii tutmalidir.

b) Acil iiretim prosediirlerine gore izin verilen iriin harig, lirlin i¢in istenilen
muayene ve deneyler tamamlanincaya veya gerekli raporlar alimip dogrulanincaya kadar

irlinti elinde tutmalidir.

D. Son Muayene ve Deneyler
Tedarikgi, kalite plani ve/veya dokiimante edilmis prosediirler gercevesinde, bitmis

lirliniin belirlenen sartlara uydugu kanitlamak i¢in son muayene ve deneyleri yapmalidir.

Son muayene ve deneyler i¢in gerekli olan kalite plam ve/veya dékiimante edilmis
prosediirler, tirlin girdileri ile ilgili yada proses esnasindakileri kapsayan biitiin muayene ve

deneylerin yapilmasi ve sonuglarin belirtilen sartlar1 uymasi gerektigi belirtmelidir.

E. Muayene ve Deney Kayitlar:

Tedarikei, lirtinlin belirlenen kabul kriterlerine gore, muayene ve/veya deneylerden
gecirildigini gosteren kayitlar: tutmali ve muhafaza etmelidir. Bu kayitlar, tanimlanmis kabul
kriterlerine gore {irlinlin muayene ve/veya deneylerden gecip ge¢medigini agikca

gostermelidir. Urlintin muayene ve/veya deneylerden basariyla gecememesi durumunda
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uygun olmayan iirlin kontrolii prosediirii uygulanmalidir. Kayitlar, iiriiniin gonderilmesine

izin veren sorumlu muayene yetkilisini tanimlamalidir.
4.11. Muayene, Ol¢me Ve Deney Techizatinin Kontrolii

Tedarikg¢i, triintin belirlenen sartlara uygunlugunu géstermek amaciyla sahip oldugu,
odiing aldig1 veya alicinin temin ettigi muayene, 6lgme ve deney teghizatini kontrol etmeli,

bakimini saglamalidir.

Deney donanimlari, muayenenin uygun araglari olarak kullanildiginda, bunlar {iretim
ve tesis sirasinda Urlinlin kullanimindan 6nce kabul edilebilirligini dogrulayabilecek
yeterlilikte oldugunu saglamak icin kontrol edilmeli ve bu kontrol belirli araliklarla

tekrarlanmalidir.
4.12. Muayene Ve Deney Durumu

Uriiniin muayene ve deney durumu, yapilan muayene ve deneylere gore, iriiniin
uygunluk veya uygunsuzlugunu gosterecek sekilde isaretler ve diger uygun araglarla
belirtilecektir. Muayene ve deney durumlarinin tanimlanmasi, gerektiginde tiretim veya tesis
sirasinda sadece istenilen muayene ve deneylerden gegebilen fiirliniin sevk edildigini,

kullanildigini garanti etmek i¢in yap11acakt1r5 0
4.13. Uygun Olmayan Uriin Kontrolii

A. Genel
Tedarikgi, belirlenen sartlara uymayan iiriiniin yanlighkla kullaniminin veya tesisinin
Onlenmesini saglayacak olan dokiimante edilmis prosediirleri olusturmali ve stirekliligini

saglamalidir.

B. Uygun Olmayan Uriiniin incelenmesi ve Elden Cikarilmas:
Uygun olmayan (riiniin incelenmesi i¢in sorumluluk ve elden ¢ikarilmasi igin yetki

tanimlanmalidir.

O Efil, a.ge., s. 244



40

Uygun olmayan tirtin,dokiimante edilmis prosediirlere gére incelenmelidir. Bunlara
gbre uygun olmayan {iriin;

a) Belirlenen sartlar1 karsilamak {izere tekrar isleme tabi tutulabilir,

b) Tamir edilerek veya edilmeden yetkili bir makam tarafindan kabul edilebilir,

¢) Alternatif uygulamalar igin tekrar derecelendirilebilir,

d) Iskarta veya hurdaya ayrilabilir.

Sozlesmede isteniyorsa belirlenen sartlara uymayan tiriiniin 6nerilen kullamimi veya
tamiratt hakkinda gerekli izin igin miisteriye veya misterinin temsilcisine rapor edilir. Kabul
edilen uygunsuzlugun ve tamiratin tanumi, gergek durumu gdstermek amactyla kayit
edilmelidir. Tamir edilmis ve/veya tekrar islem gérmiis {iriin, kalite plani ve / veya dékiimante

edilmis prosediirlere gére yeniden muayene edilmelidir.
4.14. Diizeltici Ve Onleyici Faaliyetler

A. Genel

Tedarik¢i, diizeltici ve Onleyici faaliyetleri yiiriitmek icin dokiimante edilmis
prosediirleri  olusturmali ve siirekliligini saglamalidir. Mevcut veya olabilecek
uygunsuzluklarin sebeplerini ortadan kaldirmak i¢in alinan herhangi bir diizeltici veya
onleyici tedbir, problemin biiyiikligiine ve karsilasilan riske uygun diizeyde olmalidir.
Tedarikgi, diizeltici ve Onleyici faaliyetlerden kaynaklanan dokiimante edilmis

prosediirlerdeki degisiklikleri uygulamali ve kaydetmelidir.

B. Diizeltici Faaliyetler

Diizeltici faaliyetler i¢in prosediirler;

a)Miisteri sikayetlerinin ve {iriin yolsuzluklar ile ilgili raporlarin etkin sekilde ele
alinmasi

b)Uriin, proses ve kalite sistemi ile ilgili olan uygunsuzluklarin sebe‘binin‘
arastirtimast ve bu arastirma sonuglarinin kaydedilmesi

¢)Uygunsuzluklarin sebebini yok etmek igin gerekli olan diizeltici faaliyetlerin
tespiti,

d)Diizeltici faaliyetlerin uygulanmasinmi ve etkinligini saglamak i¢in kontrollerin

yapilmasi hususlarim igermelidir.
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C. Onleyici Faaliyetler

Onleyici faaliyetler i¢in prosediirler;

a)Uygunsuzluklarin potansiyel sebeplerini tespit etmek, analiz yapmak ve ortadan
kaldirmak amaciyla iirlin kalitesini etkileyen islemler ve prosesler, standart dis1 izinler, tetkik
sonuglari, kalite kayitlari, hizmet raporlari ve miisteri sikayetleri gibi uygun bilgi
kaynaklarinin kullanilmasi,

b)Onleyici faaliyet gerektiren problemler ile ugrasmak icin gerekli adimlarin tespiti,

c)Onleyici faaliyetlerin baslatilmasi ve bunlarin etkili olmasim saglamak igin
kontrollerin yapilmasi

d)Yapilan faaliyetlerle ilgili bilgilerin y6netimin gbzden geg¢irmesi igin sunulmasini

icermelidir

4.15. Tasima ,Depolama, Ambalajlama, Koruma Ve Dagitim

A. Genel
Tedarikei,lirtinlin tasinmasi, depolanmasi, ambalajlanmasi,muhafaza ve dagitimi ile

ilgili doklimante edilmis prosediirleri olusturmali ve stirekliligini saglamalidir.

B. Tasima

Tedarikei, hasar veya bozulmayi 6nleyecek iiriin tasima metotlarim belirleyecektir

C. Depolama

Tedarik¢i, Urtintin kullanimina veya dagitimina kadar hasar gormesini ve
bozulmasini 6nlemek amaciyla,giivenilir belirlenmis depolama alanlarini veya stok yerlerini
kullanmalidir. Bu alanlara girisin veya bu alanlardan dagitimin gergeklestirilmesi i¢in uygun
metotlart belirlemelidir. Bozulma olup olmadigini tespit etmek igin lirlinin depodaki

durumunu uygun araliklarla kontrol etmelidir.

D. Ambalajlama
Tedarikgi, paketleme, ambalajlama ve isaretleme proseslerini (kullanilan malzemeler
dahil) belirlenen sartlara uygunlugun saglandifindan emin olmak igin, gereken kapsamda

kontrol etmelidir.
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E. Dagitim

Tedarik¢i, kendi kontrolii altinda oldugu miiddetge, iirlinlin muhafazasi ve ayirt
edilmesi i¢in uygun metotlar1 uygulamalidir. Tedarik¢i, son muayene ve deneylerden sonra
dagitim sirasinda iriin kalitesinin korunmasi igin gerekli tedbirleri almalidir. Sézlesmede

belirtilmigse, bu koruma islemi, teslim yerine kadar siirdiiriilecektir.
4.16. Kalite Kayitlarimin Kontrolii

Tedarikgi kalite kayitlanmin  tanimlanmasi, toplanmasi, tasnifi, ulasilmasi,
dosyalanmasi, muhafazasi, bakimi, ve elden ¢ikarilmasi i¢in dokiimante edilmis prosediirleri
olugturmali ve stirekliligini saglamalidir. Kalite kayitlari, kalite sisteminin tanimlanan sartlara
uygunlugunu ve etkin olarak isleyisini gostermek amaciyla tutulmalidir. Taseronlarla ilgili

kalite kayitlar1 bu verilerin bir parcas: olmalidir.

Biitin kalite kayitlari, okunakli olmali ve hasar ve kaybolmay: 6nleyecek uygun
cevre sartlarini saglayan ortamlarda tekrar kolaylikla kullanilabilecek sekilde depolanmali ve
muhafaza edilmelidir. Kalite kayitlaninin saklama siireleri belirlenmeli ve kaydedilmelidir.
Sozlesmede anlasmaya varildif taktirde, kalite kayitlar1 belirlenen bir siire i¢in miisteri veya

miisteri temsilcisi tarafindan degerlendirilmesi amaciyla erisilebilir sekilde korunmalidir®'.
4.17. Kalite i¢ Denetimleri

Tedarikgi, kalite ile ilgili faaliyetlerin planlanan diizenlemelere uygunlugunu
dogrulamak ve kalite sisteminin etkinligini tayin i¢in kurulus i¢i kalite tetkiki ile ilgili planh
ve dokiimante edilmis bir sistem uygulanmalidir. Bu tetkikler, faaliyetlerin durumu ve dnemi
esas alinarak programlanacaktir. Tetkik sonuglar1 ise dokiiman haline getirilerek bu alandaki

sorumlu personelin dikkatine sunulacaktir. -

4.18. Egitim

Tedarikgi, egitim ihtiyaglarin1 belirleyen prosediirleri olusturmali ve ylirtitmelidir.
Kaliteyi etkileyen faaliyetleri uygulayan tiim personelin egitimi saglanmalidir. Verilen belirli
isleri yapan personel gerektiginde Ogrenim, egitim ve tecriibeleri esas alinarak

degerlendirilecektir. Egitimle ilgili uygun kayitlar tutulmalidir.

5! Kara, a.g.e., www.haccp 9000.com/kalitetek/iso9001.htm
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4.19. Servis
Sozlesmede yer aliyorsa, tedarikei servisin belirtilen sartlar karsiladigini dogrulamak

lizere prosediirler olusturacak ve bunlarin devamlilig1 saglayacaktir.

4.20. Istatistik Teknikler
Tedarik¢i, gerektiginde iriin 6zelliklerinin ve proses yeterliliginin kabul
edilebilirliginin dogrulanmas: i¢in ihtiya¢ durulan istatistik teknikler ile ilgili prosediirleri

belirleyecektir.

Buraya kadar ISO 9001 hakkinda anlatilanlari ve ISO 9001’in hangi alanlan
kapsadigini Tablo 6’da gosterilmistir'?.

Tablo 6:1SO 9001’in Kapsadigi Alanlar

ALANLAR ISO 9001 MADDELERI

4.1.Y6netim Sorumlulugu

4.2 Kalite Sistemi

a-Kalite Yé6netim Sistemi 4.5.Dokiiman ve Veri Kontrolii

4.14 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet
4.17.I¢ Kalite Tetkikleri

b-Miisteri Isteklerinin Saglanmasi 4.3.S6zlesmenin Gozden Gegirilmesi

4.4, Tasarim Kontrolii
4.8.Uriin Tanim ve Izlenebilirligi

c-I¢ Faktorlerin Kontrolii 4.9.Proses Kontrolii
4.13.Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii
4.18.Egitim
4.6.Satin Alma

d-Dig Faktorlerin Kontrolii , 4.7 Miisterinin Sagladig1 Uriiniin Kontrolii

4.10.Muayene ve Deneyler

4.11.Muayene,Olgme ve Deney Teghizatinin
Kontrolii

e-Uygunlugun Gosterimi 4.12.Muayene ve Deney Durumu

4.16.Kalite Kayitlarinin Kontrolii

4.20.Istatistik Teknikler

4.15.Tagima,Depolama,Ambalajlama,Koruma ve
f-Uriin/hizmet Kalitesinin Korunmasi * | Teslim

g-Satig Sonrast Hizmet 4.19.Servis

ISO 9000 Kalite Sistem Standartlan ile ilgili konular1 agiklarken de belirtildigi gibi;
ISO 9000, ilk olarak 1987 yilinda yayinlanmig ve daha sonra 1994 yilinda revize edilmistir.

1997 yilindan bu yana ISO tarafindan bu standart revize edilmek lizere taslak ¢aligmalarina

2 Efil, a.ge., 5. 237-242-245
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baslanilmis ve nihayet 15 Aralik 2000 tarihinde ISO 9000:2000 olarak yayinlanmistir.
Asagida ISO 9000:2000’in igerigine kisaca deginilecektir.

5. ISO 9000:2000 KALITE YONETIM STANDARDI

Bu yeni standartta, TKY ilkeleri ile ilgili maddeler yer almaktadir. En 6nemli
degisiklik, {i¢c ayr standart olan 9000 serisi standartlar artik tek bir ¢ati altinda toplanarak,
ISO 9001:2000 olarak adlandirilmistir. ISO 9000:2000, kalite y6netim sistem sartlarini,

organizasyonun miisteri isteklerini karsilama yetenegini géstermek amaciyla tanimlamaktadir.

ISO 9001:2000’in, sekiz ana maddesinde asagidaki kavramlar yer almaktadir.
e Miisteri odakli organizasyon

e Liderlik

e Calisanlarin katiimi

e Siire¢ y6netimi

¢ Yonetimde sistem anlayist

o Stiirekli gelisme

e Karar verme siiregleri

e Tedarikei iligkilerinde karsilikli memnuniyet

Yeniden yapilandirmada en temel 6zellik, organizasyonun kalite yonetim sistemini

daha kullanmigh hale getirmesine izin vermesidir.

Bir diger 6nemli degisiklik ise; ISO 9000:2000 temel felsefe degisikligi olarak,
organizasyonun verimliligi i¢in stirekli gelisme kavramini 6n plana ¢ikararak, pazarda miisteri
ihtiyag ve beklentilerine cevap verebilecek, yani kurulusa rekabet avantaji saglayabilecek

konuma getirmeyi hedeflemektedir.

Diger desiklikler arasinda kaynaklarin  yOnetimi, {rlin veya hizmetin
gerceklestirilmesi stireci, Olgme, analiz etme, siirekli geligtirme, misteri tatmini ve
kavramlarinin 6n plana ¢ikarilmasi bulunmaktadir. Bu arada, standardin dili anlasilir hale

getirilmistir. ISO 9000:2000 serisi standartlarina uygun olarak belgelendirilmis kuruluslar,
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standardin yiirtirliie girmesini takiben on sekiz ay icerisinde hazirliklarini tamamlayarak

belgelerini yenileyeceklerdir53 :
6. ISO 9000 VE TKY ILiskisi

ISO 9000 ve TKY arasindaki iligkinin net olarak anlasilabilmesi amaciyla 6ncelikle,

TKY’nin tammu ve klasik yénetim anlayislarindan farkliliklar: {izerinde durulacaktir.

Cagimizin yonetim anlayis1 ve yasam bigiminde iki kavram 6nemli yer tutmaktadir.
Bunlar Cagdas Strateji ve TKY dir’*, (Cagdas kalite anlayisi; “TKY olarak adlandirilan bu
katilimer stratejik yonetim anlayisinin yasama gegirilmesini gerekli kilmaktadir. Bu yaklagim
insany, iireten ve tiikketen olarak her seyden 6nemli sayan, onlarin katilumini temel kosul olarak
Onemseyen, her iyinin daha iyisi vardwr anlayigin stirekli gelisme (kaizen) olarak da yasatan
bir yaklasimdir. TKY, miisterinin kalite, fiyat ve teslim zamam bakimindan beklentilerinin
karsilanmasini basarinin temel ve tek kosulu sayan bir sistemdir™’.

Kisaca TKY, “bir kurulustaki tiim faaliyetlerin siirekli olarak iyilestirilmesi ve
organizasyondaki tiim calisanlarin kesin aktif katilimiyla ¢alisanlar ve miisteriler ve toplum

memnun edilerek karliliga ulagilmas: olarak ifade edilebilir*.

Yukaridaki TKY tanimlarimin da iginde yer alan {iretim, pazarlama, satis ve satig
sonrasi hizmetlerden olusan bu ¢ unsur TKY anlayisinin ortaya ¢ikmasindaki en nemli
etkenlerdir. TKY klasik anlamdaki ydnetim anlayisina alternatif olarak gelisen modern ve

etkin yonetim anlayisinin bugiinkii adidir®’.

TKY ve klasik y6netim anlayisinin karsilastiriimas: ve bu ikisinin arasindaki farkin
net olarak anlagilmasi, TKY yi daha iyi Kavramak agisindan yararli olacaktir diigtincesiyle

asagida Tablo 7 verilmistir®.

3 Kalder,“Cagin Yénetim Anlayisi-TKY ve Ulusal Kalite Hareketi”,Kalder Kalite Dernegi,istanbul2000, s.21
% Y1lmaz Argiiden, “Degisen Yonetim Anlayislar: ve Ulusal Toplam Kalite Harekati”, Excellence
Dergisi,Say1:8,Y1l:1,Kasim 1997, s. 4

3% www.istanbul.edu.tr/mub/endutsri/club/kalite.htm, 07.03.2000

% www.kalder.org, 08.07.2000

ST Nilgiin Ozdil, “TKY ve Sitrekli lyilestirme”,Standard Dergisi,Say1:461,Y11:39,TSE Yay.,Mayis 2000, s. 39

* KALDER, a.ge.,s. 18
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Tablo 7:TKY ve Klasik Yonetim Anlayisinin Karsilastirilmasi.

GELENEKSEL YONETIM ANLAYISI
Kaprisli Saticilar, Fazla Beklentisi Olmayan

Miisteriler

TKY ANLAYISI
Her seyi isteyen miisteri, fazla secenek,

acimasiz ve yogun rekabet

Ayni tip {irlinden olabildigince ¢ok tiretim

Miisteri beklentilerine uygun, ¢ok secenekli

esnek {iretim

Egitim diizeyi diistik eleman

Isin gerekliligine uygun egitimde eleman

Kontrole dayali kalite anlayisi

Hata olusmadan 6nleyici yaklagim

Maliyeti yiiksek kalite

Diistik maliyetli ve daha kaliteli iiriin

Optimum stok tutma gerekliligi

Sifir stok hedefi

Kabul edilen spesifikasyon sinirlart arasinda liretim

Hedeflenen degerlere uygun iiretim

Kabul edilebilen hata diizeyleri

Sifir hata hedefi

Kabul edilebilen yeniden isleme oranlari

Fire ve yeniden islevin azaltilarak ortadan

kaldirilmasi

Sorunlar ¢iktikga ¢Oziimler gelistiren yonetim

anlayiglar

Olasi

gelistiren ve firsatlar yaratan ySnetim anlayisi

sorunlar1  diisiiniip Onleyici  ¢6ziim

Uzmanlagmaya dayanan sistem gelistirme

Isbirligi ile sistem gelistirme

Birimler arsinda kesin ayirimlara dayanan

organizasyon

Birimlerin igbirligine dayanan siireg odakh

organizasyon

Odiil ve cezaya dayanan motivasyon

“Cesaretlendirme, taktir ve o&diillendirmeye

dayali motivasyon”

Pazarlik ve kontrole dayanan tedarikgi iligkileri

“Karsihkli giiven anlayis ve ortak iyilestirme

projelerine dayanan tedarikei ortakligi”

[Kisa vadede yiiksek kar hedefleyen yaklasim

Uzun vadede varolma ve kazangta siirekliligin

saglanmasi

“Kalite, kalite kontrol boliimiiniin sorumlulugunda”

“Kalite, tiim fonksiyonlarda is yapanlarin

sorumlulugunda”

Yeni iiriinlerin pazarlama ve AR-GE birimleri

tarafindan geligtirilmesi

Tiim birimlerin {iriin geligtirme siirecine katkida

bulunmast

“Isi en iyi bilen o isi yonetendir” anlayisi

“Isi en iyi bilen o isi yapandir” anlayisi

Tecriibe ve inisiyatife dayanan yonetim anlayis

Olgiim sonuglar1 ve verilerin analizine dayanan

y6netim anlayist

TKY etkin bir KGS gerektirmektedir. Eger bir sirket TKY’ne baglamaya

hazirlanmiyorsa 6ncelikle mevcut bulunan kalite sisteminin yeterliligini degerlendirmelidir.
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Bunun igin ISO 9000 KSS iyi bir 6lgii kriteridir. Basarili TKY faaliyetleri stirekli gelismeyi
icerdigi ISO 9000 uzun vadede bir bagar1 faktorii olabilir.

ISO 9000 ve TKYbirbirlerini tamamlayan iki olgudur. Basarili bir TKY ¢abasi, ISO
9000 kalite sistemine benzer bir sisteme sahip olacaktir. Dolayisiyla, yapisi iginde TKY’ni
tamamiyla yerlestirmis bir sirketin  ISO 9000 belgesi almak icin sadece birkag kiigiik

diizenleme yapmasi yeterli olacaktir.

Daha o6nce de belirtildigi gibi Kalite Giivencesi Standartlari, kesinlikle iiriin
standartlar ile kanstirmamalidir. ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi, kuruluslar biinyesinde
uygulanacak olan kalite sisteminin asgari niteliklerini belirlemektedir. Bu nedenle, ISO 9000
KGSyalnizca minimum gereksinimleri ortaya koymakta olup, bu belgeye sahip olmak
kesinlikle Kalite Giivencesi Sistemi’nin daha gelistirilmesi veya ileriye gotiirtilmesine ihtiyag

kalmadi anlamina gelmemektedir.

Ayrica bu standartlarin da mitkkemmel oldugu ve &zellikle hizmet sektériintin ¢ok
farkli dallarinda faaliyet gOsteren her firma gerekli tiim durumlar igerdigini s6ylemek
miimkiin degildir. Bu nedenledir ki, her firma ISO 9000 sistemini kendi ydnetim anléylsx ve
kalite hedefleri dogrultusunda ele almak ve sistemde ortaya konan minimum gerekliliklerin

yani sira kendi faaliyet sahasina 6zgii durumlar da dikkate almak durumundadir.

Bir bagka ifadeyle, ISO 9000 Kalite Sistem Standartlari nelerin yapilmas: gerektigini
ortaya koymakta ancak bunun hangi esaslar dahilinde uygulanmasi gerektigi konusunda, belli

cergeveler igerisinde kuruluglara serbestlik tanimaktadir.

ISO 9000 Kalite Sistem Belgesi, TKY’ne dogru uzanan bu uzun ve zorlu yol
tizerinde sadece bir duraktir. Bir bagka deyisle, ISO 9000 Belgesi tiim bu ¢alismalarin amaci

degil, sadece bu amaca ulagmak i¢in kullanilan bir enstriiman, bir arag:tlrsg.

Diger bir ifade ile, ISO 9000 Belgesine sahip olmanin, sonuglarin garantisi oldugu
anlamina gelmedigidir. Yani bir benzetme ile; atesli silahlar ruhsatina sahip olmak, hedefi on
ikiden vurma becerisi ile karistirilmistir denilebilir. Kimi zaman ISO 9000 Belgelendirilmesi

kendi basina bir amag¢ haline getirilmistir. Halbuki, sirketlerin TKY yolculugunda,

* Bozkurt, a.g.e., (1993),s. 8



48

belgelendirmeyle baslayan stiregten, rekabet giictinii arttiracak bir kalite diizeyine giden yol,

. Kaldi ki, rekabet ile ilgili dnemli durumlar da standardin

hi¢ de kisa olmayabilir
gereksinmeleri iginde yer almamaktadir. “ISO 9000 serilerine, minimum kalite sistemi
gereksinmeleri olarak bak1lrﬁa11d1r. Biitiin endiistri ve hizmet gruplarinin kalite sistemi
gereksinmelerinin, en kiiglik ortak paydasi olarak diisiiniilebilir. Yani bu standartlar, bir
endiistri veya hizmet grubunun kalite sistemlerinin hayati éneme sahip teknolojik ve rekabetle
ilgili 6zel elemanlarini igermemektedir. Bu durum bir kalite sistemi gelistirmekte ve
uygulamaya koymakta olan firmalar igin 6nemli bir firsat olanag: olusturmaktadir. Cabalar bir
dis kalite standard: sistemine uygunlugun saglanmasindan ¢ok, Toplam Kalite Sisteminin
kurulmasi tzerine yogunlastirilmalidir. Ciinkii Toplam Kalite Sistemi dis standarda
uygunlugu saglamanin yam sira, bu endiistrinin 6zel gereksinmelerinin ve rekabetle ilgili
elemanlarinin da sistem igine sokulmasim saglar. Sekil 5’deki model ile gosterilen bu
yaklasim, bir firmanin ISO 9000’1 kendine has Toplam Kalite Sistemi iginde endiistrisinin

teknolojik ve 6zel gereksinmelerinin iizerine oturdugu bir temel olarak kullanmasidir™®'.

Mitkemmellik
Elemanlari

Birlestirmek

Rekabetle Enditstri
Igili Teknoloji
Elemanlar Elemanlari

Elemanlan Biiylitme/Cogaltma

Sekil 5: Toplam Kalite Yonetim Sisteminin Rolii

ISO 9000 ve TKY birbirlerini tamamlasalar bile farkli amaglari, degerlendirme ve

gelistirme stirecleri oldugu, ayrica yine farkli y6netim ve bagari hedeflerine ulagtirmayi

8 Conti, a.g.e.,s.25-26
®! Sanders, Sanders, Jonhson, Scott, a.g.e..s. 244-245
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amagladiklar1 unutulmamalidir. Yapilmasi gereken, her iki yaklagimi, birbirleriyle olan

iligkilerini de g6z 6ntinde bulundurarak anlamaya galigmaktir.

Bu asamada ISO 9000 ve TKY’nin bir karsilastirmasim yapacak olursak kisaca

agagidaki gibi maddelere ayirabiliriz:

e ISO 9000 iist yonetimin katilminin ve destegini gerektirmekle birlikte,yonetim

uygulama ve pratiginin bir doniisiime ugramasim gerektirmemektedir.

e ISO 9000 siirekli iyilesme ilkesi geregi hatalarin tekrarint 6nleyecek diizenleyici

faaliyetleri icermektedir.

e ISO 9000 minimum standartlar1 sunmaktadir. TKY nin organizasyonel doniisiim

stirecini gerektirmesi nedeniyle ISO 9000’in olusturdugu gergeveye bagl kalmak, TKY’ye

gecmeyi hedefleyen organizasyonlarda goriis bulamikligina yol agmaktadir.

Bu karsilastirma asagida verilen Tablo 8’de goriildiigii gibidir®.

Tablo 8: ISO 9000 ve TKY ’nin Karsilastiriimasi

ISO 9000

TKY

e ISO 9000 isleri dogru yapmanizi giivence altina

alir.

e Dogru islerin, dogru bigimde yapilmasina

odaklanir.

o Uriin/hizmet odakli sistem getirir.

e Firma capinda biitiin boliimleri igine alan

yonetim felsefesini esas alir.

o Geligme i¢in galiganin katkilari gerekli degildir.

e Caliganlarin katkisina 6nem verilir.

e Sorumluluk kalite giivencesi boliimiindedir.

e Yapilan iglerden herkesin sorumlu oldugu

vurgulanir.

e Amag, standardin gereklerini yerine getirmek ve

denetimleri gegmektir.

e Amag siirekli geligmedir.

e Kisa vadeli goriig imkan saglar.

eFirma gapinda bir bakig agist imkani saglar.

ISO 9000 ve TKY’nin temel prensipler agisindan degerlendirilmesinin yer aldigt

diger bir tablo ise asagida verilmistir®.

82 Efila.g.e., s. 275.
& www.kageme.itu.edu.tificerik/ | tky/html/kgtky.htm




Tablo 9:Temel Prensipler Acisindan ISO

Degerlendirilmesi

50

9000 VE TKY Yaklasimlarinin

RENSIPLER [ISO 9000 1SO 9000°’IN OTESINDE
e Bugiinkii ve gelecekteki miigteri gereksinim ve
» Tanimlanmis migteri isteklerine uygunlugu saglayin. beklentilerini anlayin,
Miisteri Odakli . )
. e Miugteri ile etkilesiminiz verimli bir duyarlilik|s Musterinize daima sadik kalin.
Organizasyon i o
cergevesinde gelissin. o Miisteri tatminini Olgerek lzerinde tekrar tekrar|
diistiniin.
e Kendinize bir vizyon olusturarak ydn gizin.
. e Bir politika olugturarak kalite ig¢in bir ortam hazirlamak|
Liderlik . e Bu vizyonu gelistirmek icin de stratejiler tiretin.
amaciyla kaynaklar gelistirin. )
e [nsanlari yonlendirin, birlestirin ve tegvik edin.
e (Calisanlarin bilgi ve tecriibelerini kullanarak
e Rekabet basamaklart olusturarak personelinizi kalifiyelisletmenizin hedeflerini olusturun.
Cahsanlarin . .. .. .
edin ve egitimden gegirin. e Isletme i¢i egitim ile operasyonel kararlarda ve
Katilhim

® Acik bir otorite ve sorumluluk yapis: olugturun.

proses gelistirmelerde daha fazla ¢alisanin katilimini

saglayin.

Proses Yaklasim

e Dokiimante edilmis prosediirler olusturun, bunlart kayit

altinda tutun.

e Proses tedarikgilerini ve ig/dis miisterilerinizi kesin
olarak tanimlayn.
e Proses aktivitelerinde kullanilan insan kaynaklari,

ekipman, metodlar ve malzemeler tizerine egilin.

Y netime

Ydnelik Sistem

e Dokiimante edilmis uygun ve verimli bir Kalite Yonetim

Sistemi olusturun.

e Bir sistemdeki prosesleri tanimlayin.
e Birbirleriyle olan iligkilerini anlayin.

e Organizasyon hedeflerine uygun olarak bu

Yaklasimi prosesleri bir siraya koyun.
e Anahtar maksada uygun olup olmadiklarini slgiin.
o Gergekci ve yeniliklere agik gelisim hedefleri
® Yonetim agisindan, ig/dis denetim ve diizeltici/Gnleyicilbelirleyin.
Siirekli Gelisim |[faaliyetler ile Kalite Yonetim Sisteminin verimli bir sekildele Proseslerin siirekli gelisimlerini saglayabilmek igin

gelismesini saglayin.

caliganlara gerekli kaynaklari, olanaklan ve tegviki

saglayin.

Karar Vermeye
Y 6nelik
Gergekei
Yaklasim

o Yonetsel kararlar ve hareketler; denétimler, diizeltici
digen

kaynaklardan elde edilerek olusturulmusg raporlardan elde

faaliyetler, miusteri —memnuniyetsizlikleri ve

edilen gergekei veri ve bilgilere dayandinilir.

e Kararlar ve hareketler; iiretimi maksimize etmek,|
atiklari minimize etmek amaciyla elde edilen|
verilerin analizi sonucu yapilir.

o Amag, maliyetleri diigitrmek, performansi artirmak|
ve uygun arag ve teknoloji kullanarak pazar payim

artirmaktir.

Karsithkli Yarar
Saglayan
Tedarikei
itiskileri

o Alt tedarikgilerin uymasi gerekenleri dogru bir sekilde
tanimlayarak dokiimante edin.
e Tedarik ettikleri driinlerin kalitesini ve servislerinin

performansini daima gozden gegirin.

o Urtinlerin, prosesin ve sistemlerini daha erken
geligtirilebilmesi igin stratejik ittifaklar kurun,
o Miisteri tatmini ve siirekli gelisim igin karsiliklr

giiven, saygi ve katihm saglayin.
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Ozellikle son dénemlerde bir moda haline gelen ve aktiialite iginde daha etkin bir yer
kazanan ISO 9000 belgesine sahip olmayi, yalmzca pazarlama agisindan olumlu ve etkili bir
reklam araci olarak goren firmalarin da mevcut oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bir 6l¢iide
isin 6zl olan TKY anlayis1 ve Kalite Giivencesi Sistemi’ni bir kenara birakarak, tim bu
faaliyetler biitiinii icerisinde sadece bir basamak olan “ISO 9000 belgesine sahip olmayr”
esas ama¢ haline getiren firmalarin  istenilen olglide gergek bir gelisme ve basan

g6steremeyecekleri agiktir.

Unutulmamalidir ki, bu belgeye sahip olmak sadece gittikge globallesen pazarlar
icerisinde kizisan ve zorlasan rekabet yariginin i¢ine girilmesini saglayan bir vizedir. Ancak,
bu yarista ipi gogiisleye ve sonugta basariya ulasa kuruluslar, TKY felsefesini gergek
anlamda uygulayan ve kalite glivence sistemleri sayesinde, diisiik maliyetle ﬁriin/hizmeti

yiiksek kalitede sunarak, miisteri tatminini saglayanlar olacaktir.
7.1SO 9000’E ALTERNATIF OLABILECEK, “GELISEN YONETIM SISTEMLERI”

Bundan sonraki bolimlerde tizerinde durulacak olan, ISO 9001’in sigorta sektoriinde
uygulanma ¢abalar ile ilgili agiklamalara baslamadan 6nce, yukarida ISO 9001 belgesinin
hizmet sektériinde ¢alisan firmalar icin 6nemine ve 6ziinde ISO 9000 standartlarimin TKY ne
ulagsmada bir arag olduguna deginilmistir. Ancak, tez ¢alismamizin iginde yer alan ISO 900! e
alternatif arayiglarmin da  irdelenecegi uygulama kismindan 6nce, ISO 9000 standartlarina
alternatif olabilecek gelisen yénetim sistemleri {izerine agiklamalarda bulunmak yararli

olacaktir.
7.1. QS 9000 Kalite Sistem Standardi

Cokuluslu sirketler ISO 9000’nin endiistri bazinda spesifik bir versiyonu olarak QS
9000 sistemini yaratmaktadirlar. Firmalarda olusan genel kam uluslararasi standartlarin
giderek politik bir hale geldigidir. Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii’niin 1995 yil1 igin
belirlenen kriterlerinin, ISO 9000°den farkli bir nitelie kavustugu belirtilmektedir. Bunun
amacinin  MBNQ Odili'nii ISO 9000°den farklilastirmak olmadifi; bu  kriterlerin
isletmelerin stratejik konularina, yiiksek performans ve sonuglara ulagmalarinin

vurgulamanin amaglandig belirtilmektedir.
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Avrupa Birligi de ISO 9000 sisteminden daha ¢ok MBNQ kriterlerine dayanan bir
Avrupa Kalite Programi olusturmay: planlamaktadir. Bu programda ISO 9000 sistemi de yer
almakla birlikte, ISO sertifikalarinin feshedilmesi giindeme gelebilecektir.

Bu asamada {i¢ biiyiikler olarak bilinen Ford, GM ve Chrysler firmalar1 ilk olarak
kalite programi olan QS 9000’ni ortaya ¢ikarmislardir .

QS 9000 standard: bu firmalarla ¢alisan tedarikgilerin kalite sistem sartlarini tarif
eden bir dokiimandir. Bu dokiiman bir ana dokiiman ve buna bagli alt1 alt dokiimandan
olugmaktadir. QS 9000’e yonelik denetimler, standardi gelistiren firmalardaki denetgiler
tarafindan yapilabildigi gibi, bu firmalar tarafindan yetkilendirilmis belgelendirme firmalar

tarafindan da ytirtitiilmektedir ve ISO 9000 benzeri bir prosediir takip edilmektedir.
7.2. SA 8000 Sosyal Sorumluluk Standardi

20.ytizyilin sonlarinda is diinyasi yepyeni bir standart ile karsilasmistir. 1997 yilinda
CEPAA tarafindan yayimlanan SA 8000 Standard: kalite ile baslayan (ISO 9000), cevre ile
devam eden (ISO 14000) ve is¢i saglig: ve is giivenligi ile ilgili konular kapsamaya baslayan
(OHSAS 18001) standartlar zincirini uluslararasi, ahlakli ¢alisma kosullarimi belirleyerek

tamamlamaktadir.

CEPAA Danismanlar Kurulu; sendikalar, sivil toplum 6rgiitleri, akademik enstitiiler,
treticiler, uluslararasi toptancilar ve belgelendirme firmalarimin temsilcilerinden

olugmaktadir.

SA 8000’in temel amaci, ¢alisan haklarini kiiresel olarak iyilestirmektir. Uluslar

aras1 kabul g6érmiis standartlar dilinde biitiin sektorleri kapsamak tizere kaleme alinmustir.
7.3. OHSAS 18001 Cahsan Saghg ve Is Giivenligi Sistemi Standardx
OHSAS 18001; calisanlarin saghg: ve giivenlii anlayist i¢inde olusturulmus

yOnetim sistemi standardi bu sistematik yapinn figiincii taraflarca belgelendirilmesine esas

1999 yilinda yayimlanmis, ulusal bir standarttir. En bilyitk yararlarindan birisi risklerin

64 Efila.g.e., s. 276
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azaltilmasina bagli olarak caliganlarin motivasyonun artirilmas: ve is performanslarindaki

artistir. Pazardaki giivenirlilik imaj1, ayrica pozitif etkilerden biridir.

Kalite ve Cevre Yonetim Sistemlerine ¢ok benzer olarak hazirlanmis OHSAS 18001
Calisan Saghg ve s giivenligi Sistemi kuruluslarin risklerinin minimuma indirilmesi,
¢alisanlarin bilinglendirilmesi, egitimleri ve yasal konularin sistematik takibinde 6nemli bir

arag olarak diger sistemlerden bagimsiz kurulabildigi gibi entegre olarak da kurulabilir.

Yukarida s6zii edilen kalite ¢cevre ve is glivenligi sistem standartlar ile ilgili olarak
yonetim sistemleri kurulabilir ve belgelendirilmesi s6z konusu olabilmektedir. Ancak bu
sistem standartlarinin biitiin olarak ele alimip planlanmasi, uygulanmasi yani tiim sistem
icinde hepsinin toplanmas: firmalara biiylik avantajlar saglayacaktir. Kisaca bu yonetim

standartlarini hepsi birden entegre y6netim sistemi olarak adlandirilir 6

Agiklanan kalite sistem standartlarina ek olarak, bazi sektorel ve endiistriyel tepkiler
sonucu ortaya konan bir takim ¢alismalar da mevcuttur. Asagida kisaca bunlara

deginilecektir.
7.4. Elektronik Sanayiindeki Gelismeler

Elektronik sektoriindeki 37 biiytik kurulug, ISO 9000 tescil siirecini hizlandirmak
amaciyla bir araya toplanmuslardir. Biiyiik isletmelerin ISO 9000 tescil siirecinde. yer alan
islemleri azaltacak alternatif uygulamalara yénelmeleri geregi tartisilmaktadir. Tedarikgilerin
uygunluk deklarasyonu olarak adlandirilan onay sistemine AB’nin onay vermesi
beklenmektedir. Boylece ISO ve diger uluslar arasi standardizasyon kurumlarinin tesisler

bazinda elemine edilmesi miimkiin olacaktir.

Ancak elektronik alaninda calisan firmalarin ¢ogu, Ford, GM ve Chrysler
firmalarina tedarik¢i olarak galigtiklar: igin, onlarin da siireg iginde QS 9000 sistemine dahil

olmalar1 kaginilmaz olacaktir.

65 Kalder, a.g.e.,s. 25-30
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7.5. Avrupa’daki Gelismeler

Avrupa Birligi Standartlarr, 1994 yili boyunca yayimlanmistir. Bu standartlarda
Avrupa kalitesini kar boyutunu arka plana almak ve kalite prosesini uygulamak amaci 6n

plana ¢ikmaktadir.

Bu amagla yeni bir Avrupa Kalite Odiilii sisteme getirilmektedir b&ylece Avrupali

firmalarin birbirleriyle rekabet etmeleri ve kar amagli faaliyette bulunmamalari saglanacaktir.

EU’nun, ISO 9000 sistemini ortadan kaldirmay1 amaglamadig1 belirtilmektedir. Ote
yandan, kalite standardinin iyi bir kalite bazi olusturmakla beraber, Toplam Kalite prosesi
olarak yeterli olmadig: belirtilmistir. Ancak, endistrilerin katma deger yaratmayan unsurlarla
yliz ylize kalmasi probleminden kurtulmak istemektedirler. ISO 9000 sisteminin deger

yaratmayan pek ¢ok faaliyeti gerektirmesi elestirilmektedir.
7.6. Endiistriyel Tepkiler

Pek ¢ok kiigtik ve orta dlgekli firma yoneticisi, ISO 9000 ve QS 9000 sistemlerinin
ortasinda kaldiklarimi ve her seyin yeniden degistigini belirtmektedirler. Ote yandan ISO
9000’den QS 9000’ e geg¢isin maliyet unsuru olarak ortaya ¢iktig ileri siirlilmektedir.

Ug biiyik firma ile herhangi bir iligkisi olamayan firmalarin ISO 9000

standartlarma uyma konusunda herhangi bir kayg: tasimadiklan goriilmektedir®.

Buraya kadar anlatilanlarda, ISO 9000 Kalite Sistem Standartlarina alternatif veya
destekleyici birkag sistem standardinin ortaya konulmasi tizerinde durulmustur. Bu noktada
goriilen sudur ki; tim standartlarin bulustugu nokta, daha yiiksek bir kalite diizeyine
ulagmaktir. Yani, ISO 9000’de oldugu gibi tiim bu standartlar TKY’ ye ulagmada bir arag
durumundadirlar. Her ne kadar entegre yonetim sistemlerinden s6z edilmis olsa da, bu

sistern de gergekte TKY nin y6netim anlayisi icinde erimektedir.

Birgok goriis, yonetim alaninda her gegen giin yeni gelismeler ve yeni kavramlarin

cikmasiyla, “TKY eskidi, artik daha yeni olan .............. yontemi gegerlidir” seklindeki

S Efil, a.g.e., 5. 279. ‘.‘cn Wxsgkﬁégw,m mm
B siaaradvon MER: =)
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ifadeleri gegerli bulmamaktadir. Cilinkli insam1 hedefleyen, insamun mutlulugunu amag
edinen bir kavramin moda ya da gelip gecici bir kavram olamayacagi aksine, insanin

beklentisiyle paralel olarak gelisip, etkinlestigi sylenmektedir.

Sonu¢ olarak denilmektedir ki; “TKY ile; katitlim, stirekli gelisme, insan
kaynaklarinin 6nemi gibi eskimeyecek dogrulara deginilmektedir. Ayrica kendisi diger
teknikler gibi bir yontem olmadigi gibi, hi¢bir y6netim teknigini de tek dogru olarak
sunmamaktadir. Bu 6zelligi sayesinde de TKY, yonetim alaninda bugtine kadar uygulanmis
ve bugiinden sonra da bulunacak tiim teknikleri gergevesi igine alacak kadar genis bir

semsiye yonetim felsefesi olma 6zelligine sahiptir*®’.

IIL. HiIZMET SEKTORUNDE KALITE VE ISO 9000

Bu boliime kadar genelde; kalite, ISO 9000 Kalite Sistem Standartlan ile TKY
kavramlarinin igerigi ve oOzellikleri hakkinda gerekli agiklamalar yapilmustir. Sigorta
sektoriindeki TKY yaklagimlari ve ISO 9000 uygulamalann hakkinda detayli bilgiler
aktarilacak olan tglinci boliim oncesinde, ilk olarak sigorta sektoriiniin de dahil oldugu
hizmet sektorii, daha sonra hizmet kalitesi ve hizmet sektériinde daha 6nce maddeler seklinde
ifade edilen, ISO 9001 Kalite Sistem Standartlarinin uygulamas: sirasinda, en blyiik yol
gostericilerden biri olan, “ISO 9004 Hizmet Birimleri Kalite Sistemleri” kapsami {izerinde

agiklayict bilgiler verilecektir.

Bilindigi tizere, TKY modelinin dogusu ve gelisimi Istatistiksel Kalite Kontrole
dayanmaktadir. Iginde bulundugumuz yiizyilin son ¢eyregine kadar s6z konusu tekniklerin
sadece tiretim sektdrlerinde kullanilmasi nedeniyle de, TKY anlayis: ilk etapta tiretim sektorii

genelinde faaliyet gdsteren kuruluglarda uygulanmaya baslanm1$t1r68.

Ay sekilde; “ISO 9000 her ne kadar iiretim sektdriinde faaliyet gOsteren bir
firmanin teknolojisiyle yazilmigsa da hizmet, vb. sektorlerde faaliyet gosteren herhangi bir
organizasyona da uygulanabilir. Standardin yalmizca asgari gartlan ortaya koydugu ve

dolayistyla kalite yonetim sisteminin gelismesini engellemedigi unutulmamalidir™®®,

%7 Simsek, (2000),a.g.¢., s. 33 ve www kalder.org.

¢ Ridvan Bozkurt, “Hizmet Endiistrilerinde Kalite”,Verimlilik Dergisi Ozel Sayis;, MPM
Yayinlart,Ankara, 1995, s. 171

69 Efila.g.e., s. 226
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Insanlarn bir arada yasamasinin ve sosyal yasamin dogal bir sonucu olarak hizmet
kavraminin giderek artan bir hizla glinliik hayatimizin 6nemli bir par¢asi haline gelmesi,
sunulan hizmetlerin gittikge gesitlenmesi ve bu alandaki rekabetin boyutlarinin hizla artmas:,
{iretim sektorlerinde oldugu gibi hizmet sektorii biinyesinde de kalite kavram {izerinde

onemle durulmasi gerekliligini ortaya koymustur.

Artik gilintimiizde, ISO 9000 ve TKY modeli sadece iiretim faaliyetinde bulunan
kuruluslarda degil, asagida baslica kollan belirtilmis olan hizmet sekt6rii ve hatta kamu
sektérii genelinde genis bir kullamim alani bulmustur’.

a. Devlet ve Ozel Saglik kuruluslari,

b. Ulasim,

c. Iletisim ve haberlesme,

d. Bankacilik ve Sigortacilik gibi Finansal Kuruluslar,

e. Temizlik ve Giivenlik Kuruluslan,

f. Elektrik, Dogalgaz ve Su Dagitim Kurulusglari,

g.Konaklama Tesisleri, Lokantalar ve Eglence Kuruluslari,

h. Sinema, Tiyatro ve Spor Kliipleri gibi Sosyal ve Kiiltiirel Kuruluglar,

1. Gida ve Giyim Satis Magazalari,

i. Okul, Dershane gibi Egitim Kuruluslari,

j. Hukuki ve Ekonomik Damismanlik Gorevi yapan Kuruluslar,

k. Tamir, Bakim ve Servis Firmalari.

Hizmet kavraminin soyut bir yaptya sahip olmasi ve genel olarak hizmet
performansinin biiyiik dlgiide kisisel davraniglara bagli olmasi kosullan dikkate alindiinda,
bu kadar genis sayida bir kitleyi istihdam eden hizmet sektorii biinyesinde, insan faktériine

bilylik 6nem veren TKY tekniklerinin uygulanmaya baglamas: kaginilmaz olmustur’’.

ISO 9000 ve aym zamanda,TKY anlayis1 ve felsefesi igerisinde tiim sektorler igin
gecerliligini koruyan genel hiikiimler ¢ogunluktadir. Bu durumun yam stra, hizmet sektdriiniin
kendine 6zgil nitelikleri ve ozellikleri nedeniyle, dogal olarak hizmet sektorii ile {iretim

sektorii arasinda bazi farkliliklar da ortaya ¢ikmustir.

™ ITU isletme Mithendisleri TKY Aragtirma Komitesi,a.g.., s. 56
' Bozkurt(1995),a.g.¢., 5. 171
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Bu farkliliklar ile ilgili agiklamalara baslamadan 6nce, s6z konusu farkliliklarin
olusmas! asamasinda rol oynayan faktorlerin anlasilabilmesi amactyla, 6ncelikle hizmet

sektoriiniin kendine has 6zellikleri ve hizmet kavramt lizerinde durulacaktir.
1. HizMET KAVRAMI VE KARAKTERISTIKLERI

Kalite kavraminin genel tanimi, Birinci B6lim igerisinde detayli olarak yapilmistir.
Bu tanimlar dogal olarak hizmet sektorii igin de gegerli olmakla birlikte, hizmet kavraminin

kendine 6zgli yapis1 nedeniyle, hizmet kalitesinin bazi 6zel nitelikleri ve kriterleri mevcuttur.
Hizmet kavramini 6zetle asagidaki sekilde tanimlamak miimkiindir.

“Hizmet, insanlarin ya da insan gruplarimin gereksinimlerini gidermek amaciyla,
belirli bir fiyattan satiga sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, yarar ve

doyum olusturan soyut faaliyetlerin biitiiniidiir”’?.

Yukaridaki tanimdan da anlasilacagi iizere, hizmet kavramimin kendine 6zgi bir
yapist mevcuttur. Bu nedenle, hizmet sektorii ve iiretim sektdrleri biinyesindeki kalite
kavramlarn hakkinda inceleme yapilirken bir ayirim yapilmas: gerekir. Cilinkii misterilere
sunulan nesnenin, somut bir varlik olan "mal" olmasi1 veya soyut bir kavram olan "hizmet"
olmasi, gerek miisterilerin kalite beklentisi gerekse firma biinyesinde dikkat edilmesi gereken

durumlar agisindan 6nemli farkliliklar géstermektedir.

Dolayisiyla, sigorta sektdriintin dahil oldugu hizmet sektériinlin genel 6zellikleri ve
beraberinde hizmet kavraminin 6zelliklerinin dikkatlice incelenmesi gerekmektedir. Bu
nedenle, hizmet kalitesi ile ilgili agiklamalarin ilk agsamasi, agagida belirtilmis olan hizmet

kavraminin kendine 6zgii 6zellikleri ve karakteristiklerinin incelenmesi seklinde yer alacaktir.

S6z konusu karakteristikler, hizmet sekt6riiniin bir kolu olan sigorta faaliyetleri i¢in
de gegerlidir. Bu nedenle, ilerideki boliimlerde deginilecek olan sigorta hizmetinin kalite
diizeyi ile ilgili agiklamalar dncesinde bir 6n bilgi niteligi tasimasi agisindan, séz konusu

hizmet karakteristiklerinin dikkatle incelenmesi gerekmektedir.

7 Erkuta.g.e.,s. 4
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“Hizmet kalitesinin bazi karakteristiklerini sayiya dokmek ve Ole¢mek imalat
tirinlerinin kalite karakteristiklerininki kadar kolaydir. Evrak islerinin dogrulugu, hizi, teslim
zamaninin  glvenilirligitasimada &zen hizmetin Snemli karakteristikleridir ve kolayca

olgiilebilir.

Misterinin iyl ya da kotli hizmet dedigi seye tepkisi genellikle hemen ortaya
¢ikar,oysa bir triine verilen tepki gecikebilir. Bir miisterinin bir {irtin/hizmeti bundan iki yil
sonra nasil degerlendirecegi simdiden kestirilemez. Miisterinin yargisi, imal edilmis tiriin igin
oldugu gibi hizmet i¢in de degisebilir. Imal edilmis iiriinlerde oldugu gibi, baska hizmet
secenekleri dogmus olabilir. Dahasi, hizmet bozulabilir. Imal edilmis {iriin gizli kusurlar

tastyabilir” &

Hizmet karakteristikleri asagida kisaca belirtilmistir.

1. Hizmet kavramu soyuttur
Bir bagka deyisle, hizmet elle tutulamaz, gozle goriilmez, istisnalar disinda

Olglilemez, taginamaz ve sergilenemez. Hizmet, bir yap: degil bir fonksiyondur.

Ornegin, biiytik bir sanayi tesisi igin verilen ¢ok yitksek meblagh sigorta teminatlar:
kargisinda, sigortalinin elinde olan somut nesne sadece bir evrak niteligindeki sigorta
poligesidir. Oysa gergek anlamda, sigortalinin satin almis oldugu sigorta teminatini somut

olarak gérmesi, denemesi, gézlemlemesi miimkiin degildir.

2. Hizmet stoklanamaz

Hizmet kavraminda tiretim ve tiiketim eszamanhdir. Hizmet sunuldugu an, tiiketilmis
ve bitmis demektir. Aym hizmet fonksiyonunu tekrarlayabilmek miimkiin olmakla birlikte,
zamani geri dondirmek miimkin olmadigi igin, ge¢miste sunulmus olan bir hizmetin

yenilenmesi veya degistirilmesi s6z konusu degildir.

Sigortaliya sunulacak olan sigorta hizmetinin énceden hazirlanarak, bir depoda
bekletilmesi, bu esnada kontrol edilerek, varsa gerekli degisikliklerin ve diizeltmelerin

yapilmas1 miimkiin degildir. Sigorta hizmeti ayn1 anda sunulur ve tiiketilir. Sunulan hizmetin

” W.Edwards Deming, Krizden Cikis, Kalder Yayinlari, 2. Basim,Istanbul, May1s 1998, s. 153
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istenilen kalite diizeyinde olmasi i¢in hizmeti sunanlarin tek bir sanslar1 vardir. Bu nedenle,

sigorta hizmetini sunan kisilerin, ¢ok dikkatli ve titiz bir calisma gdstermesi gerekir.

3. Hizmet muayene edilemez veya incelenemez
Hizmet bir mal degil, genellikle insan davranislarina bagli bir stireg, bir
fonksiyondur. Mal kavraminda oldugu gibi fiziksel nitelik ve kriterlerin kontrolii s6z konusu

degildir.

4. Hizmet hakkinda denenmeden yorum yapilamaz

Uretim sektoriinde gecerli oldugu gibi, satin alim asamasinda malin fiziksel
incelemesini yapmak, kullanim kilavuzunu okumak, gézle gérmek ve hatta deneme yapmak
gibi imkanlar hizmet sektorleri i¢in s6z konusu degildir. Miisterilerin bir hizmeti satin

almadan, herhangi bir yorum yapmasi, karara varmast mimkiin degildir.

5. Hizmetlerin yasam ve kullanim siiresi yoktur

Uriinlerin belirli bir kullanim stiresi, tamir ve bakim olanag vardir. Ornegin, satilan
bir televizyonda, eger bir siire sonra bazi aksakliklar olusursa, servis elemanlariyla bunun
tamiri ve televizyonun gene istenilen 6lgiide hatasiz ¢aligmasi saglanabilir. Ancak hizmetler

i¢in sadece hazirlama ve sunma siireci s6z konusudur.

Sunulan bir sigorta hizmetinin, ileri bir dsnemde tekrar kontrol edilmesi ve olusan
hatalarin tamir edilmesi imkam olmadig1 i¢in, hizmetin sunulma stireci ¢ok Gnemlidir. Bu
sebeple, sigorta hizmeti bir defada, eksiksiz ve hatasiz sunulmalidir. Clinki, yapilan hatalarin

ileride tamir edilmesi ¢ok zordur.

6. Hizmetlerin zaman boyutu vardir
Genel olarak hizmetlerin sunulma performansi igerisinde zaman faktorii biiyiik rol
oynar. Aym hizmetin gereken zaman igerisinde degil de, belirli bir siire sonra sunulmasi

miisteri tatmini agisindan ¢ok biiyiik farklar yaratacaktir.

Ornegin, sigorta poligesinin istenilen zaman dilimi igerisinde sigortaliya
ulastirilamamas1  veya  hasar  6demesinin  belirtilen  stirede gerceklestirilmemesi,
miisteri memnuniyetini olumsuz yonde etkileyecektir. Sunulan poli¢enin hatasiz olmasi veya

tdenen tazminat tutarinin tam anlamiyla sigortalinin istedigi miktarda olmasi dahi, soz



60

konusu hizmetler gereken stireler igerisinde sunulmaz ise, miisteri tatmini igin yeterli

olamayacaktir.

7. Hizmetlerin giivenilirligi cok 6nemlidir

Ozellikle bazi hizmet kollarinda, sunulan hizmetin sifir hataya sahip olmast, yani %
100 giivenilirlikte olmas: gereklidir. Ornegin, saglik, ulasim ve elektrik dagitimt gibi hizmet
faaliyetlerinin  sunulmas: asamasinda yapilabilecek bir hata hayati tehlikeler
yaratabilmektedir. Bu nedenle de, bu tiir hizmetlerin hatasiz sunulmasi igin gerekli kalite
glivence sisteminin kurulmasi, sadece o sirket icin degil kamu agisindan da biiyik 6nem
tasimaktadir. Ozellikle sésyal agidan biiylik 6nem tasiyan ve kamu yararini yakindan
ilgilendiren sigortacilik faaliyetlerinin giivenilirligi ve kalitesi, sadece sirketi degil, tiim

sigortalilarini yakindan ilgilendirmektedir

8. Hizmeti bizzat sunanlar, genellikle daha diisiik licret alan kisilerdir

Sunulan hizmetin kalitesi, misteriler ile temas kuran kigilerin davrams1 ve
performansi ile yakindan ilgilidir. Genel olarak bu kisiler, o kurulus igerisinde daha diigiik
ficret seviyesinde galisan kesimdir. Ornegin, otellerde resepsiyon gorevlileri, restoranlarda
garsonlar, saglik kurumlarinda hemsire ve hasta bakicilar, PTT gise gérevlileri, bankalarda
bankoda ¢alisan memurlar, otobiis firmalarinda bilet kesen goérevliler gibi diisiik tcretli
calisanlarin davramslari ve performansi, sunulan hizmetin kalitesi agisindan genellikle

yOnetim kadrosundaki kisilerden daha 6nemli ve etkilidir.

Sigorta sirketleri blinyesinde de, hasar servisinde miisteri ile sahsen veya telefon ile
goriigen, kaza servisinde gelen bir miisteriye poligesini diizenleyen kisiler memur diizeyinde
calisan elemanlardir. Ancak, sunulan hizmetin kalite diizeyi- lizerinde bu kisilerin direkt

etkileri, sirket igerisinde bulunduklar: pozisyon ile kiyaslanamayacak 6lgtide biiytiktiir.

Bu nedenle, TKY anlayisinin gercek anlamda uygulanabilmesi ve istenilen kalite
diizeyine ulagilabilmesi i¢in, bir sigorta sirketi biinyesinde en alt kademedeki ¢aligandan genel
miidiir diizeyine kadar tiim personelin gerekli disiplin, titizlik ve kalite anlayisina sahip

olmalart gerekir.
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9. Hizmetler ¢ok sayida kisinin performansi ile baglantilidir

Bir 6nceki maddede agiklandigi gibi, sunulan hizmetin kalite diizeyi en {ist diizey
yOneticiden, bankoda gérevli personele veya telefon santralinde ¢alisan sekretere kadar tiim
calisanlarin davramg1 ve performansi ile yakindan baglantihidir. Bir baska deyisle, istenilen
hizmet kalitesine ulagilabilmesi i¢in, tiim firma genelinde ¢alisanlarin katilimi biiyiik 6nem
tasimakta olup, bu sebeple sirket biinyesindeki kisilerin performansi biitin halinde

degerlendirilir.

10. Hizmetler ¢cok miktarda para ve evrak hareketi icerir

Hizmetlerin satin alimi veya sunulmasi asamasinda, direkt olarak nakit para veya
¢ek, senet, kredi kartt gibi diger 6deme belgelerinden herhangi birisi, fatura, fis, makbuz,
bilet, police, ekstre ve dekont gibi ¢ok ¢esitli evrak hareketi yasanir. Tim bu evrak ve para
hareketinin tamaminda insan veya makine faktériinden kaynaklanabilecek ¢esitli hatalar

glindeme gelebilir.

Sigorta sirketi blinyesinde de, hasar servisinde, teknik servislerde, tahsilat ve
muhasebe servisleri biinyesinde ¢ok farkli cesitte ve ¢ok sayida evrak hareketi mevcuttur.
Miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi igin, tiim bu evrak hareketinin 6ngoriilen disiplin ve

titizlik icerisinde, hatasiz ve eksiksiz olarak yliriitiilmesi gerekir.

11. Hizmet kalitesinin degiskenligi, fabrikada oldugu gibi mekanik olarak kontrol
edilemez

Bir triinin tretimi agamasinda istenilen standartlarin digmna c¢ikildigr ve kalite
degiskenligi yasandig1 durumlarda, tiretime etki eden makine ve ekipmanlarin kontrolii ve
ayarlarinin yapilmasi neticesinde istenilen sonuglar elde edilebilir. Ancak, hizmet
sektorlerinde genelde hatalar insan davramislarindan kaynaklandigi ve insanlarin kontrolii
makineler kadar kolay olmadig1 i¢in, gerekli diizeltmelerin yapilmasi daha zorlu ve uzun

vadeli ¢aligmalarla miimkiin olabilmektedir.

Ornegin, bir hasar servisi biinyesinde sigortalilara gereken giiler yiiz, iyi niyet ve
samimiyetin gosterilmemesi ve hatta bazen hi¢ arzu edilmeyen kaba ve soguk davramslar
icerisine girilmesi gibi miisteri memnuniyeti a¢sindan son derece 6nemli bir problemin fark
edilmesi, ancak bu konuda yazili veya s6zlii miisteri sikayetlerinin girket yonetimine ulagmasi

halinde miimkiindiir.



62

Bu durumun &grenilmesi halinde de, bu eksiklik veya hatalarin giderilmesi amaciyla,
ilgili sahislar1 uyararak, istenilen davranis ¢izgisine getirilmesi, bir makine biinyesindeki ariza

veya hatay diizeltmekle kiyaslanmayacak kadar, uzun zaman ve emek isteyen bir prosestir’®.

2. HizMET VE URETiM SEKTORLERI ARASINDAKI BASLICA FARKLILIKLAR VE

BAZI BENZERLIKLER

Hizmet kavram: ile olarak yukarida yapilan agiklamalar incelendiginde, hizmet ve
tretim sektorleri arasindaki baslica farkliliklar kendiliginden ortaya ¢ikmaktadir, Bu
farkliliklar, dogal olarak hizmet ve tretim sektorlerinde kullamilmakta olan kalite kavrami

{izerinde 6nemli dlgtide etkilidir.

Daha once de belirtildigi gibi, kalite kavramina ait temel kavramlar ortak bir 6zellik
tasimakla birlikte, asagida belirtilen farkliliklar nedeniyle, hizmet kalitesinin kendine 6zgii bir

yapis! ve kriterleri meveuttur’.

a. Hizmet sektoriindeki faaliyetler genel olarak ¢ok sayidaki kisi tarafindan ve
dogrudan miigterilerle iligki kurmak suretiyle yiiriitiiliir. Ayrnica miisteri kitlesi de, ¢ok farkh
ekonomik ve sosyal yapida kisiden olugsmaktadir.

b. Hizmet sektoriindeki faaliyetler biinyesinde yiiksek hacimli islem aktivitesi
mevcuttur.

¢. Hizmet islemlerinde yogun bir kagit kullamimi mevcuttur. Fatura, polige, makbuz,
¢ek, kredi kartt slibi, posta, bilet, hasar dékiimanlan gibi gok gesitli dokiimanlar kullanilir.

d. Hizmet iglemleri yogun bir evrak hareketi ve yazisma igerir. Yukarida belirtilen
evraklarin diizenlenmesi, miisteri ve saticilar arasinda direkt olarak el degistirmesi,
postalanmas: ve kontrol edilmesi gerekmektedir.

e. Hizmet kuruluglarinda islem bagina diisen para miktar1 genelde diigtiktiir. Bir bagka
deyisle, yogun bir para hareketi olmakla birlikte, ayn1 zamanda yogun bir evrak ve isglem .
hareketi de mevcuttur.

f. Hizmet sektoriinde yiiriitiilen iglemler sirasinda, ¢ok cesitli ve farkli niteliklerde

hata kaynaklar1 mevcuttur.

™ Bozkurt (1995), a.g.e., s. 179-181
> Bozkurt (1995), a.g.e., s. 177
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3. HizMET KALITESI VE KRITERLERI

Yukarida agiklanan hizmet kavraminin O6zellikleri dikkate alindiginda, hizmet

kalitesini farkli noktalardan ele alan asagidaki gesitli tanimlamalar1 yapmak miimkiindiir.

Hizmet Kalitesi’’;

e Insanlarin performanslarini hatasiz olarak gergeklestirmesini,
e Nazik davranilmasini,

e Gilivenilir olunmasini,

o Etkili ve giivenli performans gosterilmesini,

e Zamana uygun olunmasini,

e Her tiirlii hata ve kusurun ortadan kaldirilmasin, ifade etmektedir.

Kalitenin tamumu ile ilgili b6limde de belirtildigi tizere, kalite kavram gibi hizmet
kalitesi de ¢ok boyutludur. Ayrica, toplum yapisinin ve sosyal yasamin gerekliliklerinin
siirekli degismesinin bir sonucu olarak, hizmet kalitesi de stirekli yenilenen ve gelisen bir
yapiya sahiptir. Bu nedenle, hizmet kalitesi kavraminin basit bir tammmini yapmak miimkiin

degildir.

Ayrica, soyut bir kavram olan hizmet kalitesinin diizeyini 6l¢timlemek Snemli bir
sorun olmaktadir. Diger tiim sektérlerde oldugu gibi, sunulan iiriin‘hizmetlerin kalitesi
hakkinda kesin karan verecek kitle miisterilerdir. Ancak, iiretim sektdriinde oldugu gibi,
somut bir mal séz konusu olmadid: i¢in, soyut bir kavram olan hizmetin kalitesi hakkinda

degerlendirme yapilmas: daha zordur.

Yapilan aragtirmalar sonucunda, hizmet kalitesi kavrami, miigteri beklentileri ile
verilen hizmet performansinin ne kadar eglestiginin bir 6lgiisii olarak kabul edilmektedir. Bir
baska deyisle, kaliteli hizmet sunmak demek, o konuyla ilgili miisteri beklentilerinin uyumlu '

ve organize bir yap1 igerisinde kargilanmasi anlamina gelmektedir’®.

77 Bozkurt (1995), a.g.e., s. 176
8 Nurettin Peskircioglu, “Hizmet Sektoriinde Kalite”, Verimlilik Dergisi Ozel Sayisi, MPM Yayinlari, Ankara,
1993, s. 142



65

Hizmet Kalitesinin tanimlanmasinda yasanilan bu glicliiklere karsin, hizmet
tiirlerinin kendine 6zgii 6zelliklerinden bagimsiz olarak, Hizmet Kalitesi'nin belirlenmesinde

genel olarak ortak kriterlerin kullanilabilecegi kabul edilmektedir.

Bu nedenle, Hizmet Kalitesi'nin gostergeleri ve kriterleri olarak kabul edilen ve aym

zamanda sigorta kalitesi kavrami agisindan da 6nem tasiyan durumlar asagida agiklanmistir.

1. Erisilebilirlik

Miisterilerin saticilar ile temas kurabilme kolayliginin derecesi olarak kabul edilir.

Ornek olarak,

o Hizmeti veren kurulusa kolaylikla ulagilmaly, telefon hatlar yeterli sayida olmali ve
miisteriler uzun siire beklemede tutulmamali,

e Hizmeti almak i¢in kurulusa gelen misterilerin bekleme siireleri miimkiin
oldugunca kisa olmali,

e Calisma saatleri miisterilere uygun olarak belirlenmeli,

e Hizmet sunulan sirket merkezin lokasyonu ve ulasimi uygun olmalidir.

2. Tepkisellik

Hizmeti sunan kisilerin miisterilere tepki gosterme sekli ve siiratini ifade eder. Ornek
olarak,

e Caliganlarin hizmeti vermeye istekli ve hazir olmalari,

o Gerekli belgelerin derhal hazirlanarak miisterilere ulastiriimalari,

e Randevu taleplerinin en kisa siirede realize edilmesi gibi davranislar tepkiselligin

gostergeleridir.

3. Zamanhlik
Hizmetin, miisterinin istedigi, bekledigi ve tamimladifi zaman dilimi igerisinde

sunulmasi ve tamamlanmasinin derecesi olarak kabul edilir.

4. Tamhk
Miisterinin talep ettii hizmetin, tam olarak yerine getirilmesi anlamini tagir. Bir
hizmet ile ilgili tiim aktivitelerin ancak tamaminin bir biitiin halinde yerine getirilmis olmas:

durumunda o hizmetin kalitesi hakkinda degerlendirme vapilabilir.



66

5. Dogruluk
Hizmetin isin geregine uygun olarak, hatasiz ve yonetmeliklere uygun olarak yerine
getirilme derecesini gosterir. Hizmetin ilk defada ve dogru olarak sunulmasi, kalite diizeyi

hakkinda &nemli bir géstergedir

6. Profesyonellik
Hizmeti sunan kisinin miisteri ile olan diyalogu, davranis seklinin profesyonellik
derecesini gosterir. Kibarlik, sayg, giiler yiiz, miisteriyi dinleme, samimi davranma, diiriistliik

gibi tutum ve davranislar profesyonellik olarak kabul edilir.

7. Giivenilirlik

Miisterilerin en ¢ok hassasiyet g&sterdigi kriterlerden bir tanesi, sunulan hizmetin
miisteriler nezdindeki inanilirigi ve glivenilirligidir. Firmanin daha Once gosterdigi
performans: sayesinde, bu seviyeye glivene sahip olmasi gok onemlidir. Hizmeti sunan

firmanin taahhiitleri ve soyledikleri ile sunulan hizmetin birbirlerine uygun olmasi

gerekmektedir.

8. Giivenlik

Hizmetin sunulmas: asamasinda, miisterilerin tehlikeden, risklerden ve kuskulardan
uzak olmasinin derecesini belirler. Ulasim faaliyetinin giivenli olarak yapilmasi, saglik
kurulusunun gereken bilgi ve donamima sahip olmasi, bankalarda paralarin giivenle

saklanmasi ve bilgilerin gizli tutulmasi gibi 6rnekler verilebilir.

9. Anlagsulabilirlik
Sunulan hizmetin 6zellikleri ve niteliklerinin miisteriler tarafindan algilanma ve
anlasilma derecesidir. Miigteriler, bilgi diizeyleri dikkate alinarak, anlagilabilir ve agik bir

ifade kullanilmak suretiyle sunulacak hizmet ile ilgili olarak bilgilendirilmelidir.

10. Esneklik

Miisteri beklentilerinin ve taleplerinin kargilanabilmesi igin, sunulacak hizmetin
degisen yeni kogullara uyum gostermesinin derecesi olarak kabul edilir. Gerek miisteriden
miisteriye gerekse zaman igerisinde hizmetin beklentilerinde bazi farkliliklar ortaya ¢ikabilir.
Hizmeti sunan firmanin, kisa bir siirede bu degisiklikleri algilayarak, miisteriyi tatmin edecek

diizenlemeleri yapmasi gerekmektedir.
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11. Ortam

Hizmetin sunulacag: ortamin fiziksel ve psikolojik durumunu ifade eder. Bir baska
deyisle, hizmetin sunuldugu biironun mobilya ve bilgisayar donanimi, temizligi, ¢alisanlarinin
giyimi ve c¢alisan kisilerin birbiriyle olan uyum ve diyalogu bu kriter ¢ergevesinde

degerlendirilir.

Yukarida agiklanan Hizmet Kalitesi Kriterleri ve Gostergeleri, miisterilere sunulan
hizmetlerin istenilen kalite diizeyinde gerceklestirilmesi asamasinda kullanilmaktadir.

Diger tiim sektorlerde oldugu gibi, hizmet sekt6riinde faaliyet gdsteren her kurulusun
birinci derece amaci, miisteri tatmini ve begenisini hedef alan bir kalite giivence sistemini
olugturmak tzere,ISO 9000 Kalite Sistem Standartlari’nin da arag¢ olarak kullamildigi bir
TKY anlayisimn kilavuzlugunda istenilen rekabet giicline kavusmak ve siirekli gelisim

cevrimi igerisine girmek olmalidir.

Bu asamada 6nem kazanan bir difer kavram da, hizmet sunumu asamasinda
misteriler tarafindan 6nem verilen kalite beklentileri ve taleplerinin ne oldugudur. Ciinkd,
sunulacak olan hizmetlerin, agsagida kisaca a¢iklanmis olan miisteri beklentileri ve taleplerini
karsilayacak sekilde organize edilmesi gerekmektedir:

1. Hizmeti sunarken ve elde ederken minimum gecikme,

2. Istenilen diizeyde bir hizmeti, karsilanabilecek bir fiyatla elde etmek,

3. Hizmetlerin dnceden taahhiit edilen ve belirlenen takvime uygun olarak sunulmasi,

4. Hizmeti sunan kisilerin, genel olarak minimum diizeyde, saglik gibi bazi hizmet
tiirleri igin ise sifir hata igeren bir performans gostermesi,

5. Acente ve diger araci kurumlarin yaptiklar hata ve yanlighklardan dolayr magdur
olmamalari,

6. Hizmeti alirken sorun yasamaksizin, iyi niyetli, gliler ylizlti,samimi ve diirlist bir
yaklasim gormek,

7. Zaman igerisinde, alinan hizmet kalitesi ve fiyat diizeyi agisindan bir siireklilik ve |

standart olmasi.
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4. ISO 9000’iN HizMET SEKTORUNDE UYGULANABILMESI ICIiN REHBER

KURALLAR

Isglicii yogunlugunun ve miisterilerin iiretim siirecine katiliminin yiiksek oldugu
hizmet firmalarinda, hizmet kalitesinin kontrol edilmesi de olduk¢a zorlasmaktadir. Bu
durumda kalitenin Olgiilmesi ve iyilestirilmesi gliclestigi gibi, hizmet standardinin

olusturulmasi da gli¢lesmektedir.

Hizmet firmalarinin bagarili olmasi ve basarilarini stirdiirebilmesi, TKY anlayigini
benimsemis olmalar1 yam sira, ISO 9000 c¢alismalarinin firma biinyesinde etkinlik
kazanmasiyla da ¢ok siki baglanti i¢indedir. Firmalarin 6rgiitsel yapisinin buna uygun hale
getirilmesi ve firmamn tiim ¢alisanlartyla birlikte motive edilmesi bu anlamda biiylik 6nem

taslmaktad1r79.

Daha once de ifade edildigi gibi, ISO 9000 serisi iki nedenden dolayr hizmet

firmalar: tarafindan tercih edilir olmustur. Bunun nedenleri su sekilde agiklanabilir®®:

1. ISO serisi tamumlarinda, “lrtin faaliyetlerin veya proseslerin sonucu” olarak
tammlanmstir. Urlin  somut olabilecegi gibi, bir hizmet, bir tasarim gibi soyut da
olabilmektedir. Hizmetin temini, {iretim sisteminin kurulup ¢alistirilmasi gibi faaliyet ya da
bir siireg de tirtin kavrami iginde ele alinabilmektedir. Yani kisaca standartlarin
karsilanmasinin s6z konusu oldugu yerlerde {iriin ve hizmet birbirlerinin yerine kullanilabilir

kelimelerdir.

2. Mart 1990 yilinda ISO tarafindan ISO 9004-2 (Kalite Yonetim Elemanlari, Kisim
2: Hizmetler I¢in Rehber Kurallar) taslad1 yayinlanmustir. Bu satndart, 1992’nin baslarinda
benimsenen ISO 9004°deki gibi hizmet firmalan i¢in ISO 9001,9002ve 9003’e yonelik rehber
kurallar1 vermektedir. Bu nedenle de hizmet firmalann ISO 9000 ile ilgilenmeye

baslamiglardir.

™ Sitki Gozlii, “Hizmet Kalitesinin Kontroliinde Istatistiksel Yontemler”, Verimlilik Dergisi, MPM Yayinlari,
say1:1995/2, Ankara, 1995, s. 89
% Sanders, Sanders, Johnson, Scott, a.g.e., s. 22,23
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Asagida, ISO 9000’ inhizmet firmalan tarafindan rahat¢a uygulanabilmesi igin rehber
kurallarin verildigi ISO 9004-2’de yer alan kalite sistem elemanlar1 ve bolimlerinin basliklar

seklinde yer aldig bir tablo verilmistir®'.

Tablo 10: ISO 9004-2 Hizmet Birimleri Kalite Sistemi Kapsam

YONETIM Y 6netimin Sorumlulugu
Kalite Politikasi, Hedefleri
Hizmet Y6netimi

Y6netimin Gézden Gegirmesi

PERSONEL Egitim
[letisim

Motivasyon

PAZARLAMA Pazar Arastirmasi
Miisteri Goriismeleri
Reklam

Hizmet Dagitimi

TASARIM Tasarimin Sorumluluklar
Tasarimin Gézden Gegirilmesi

Tasarimin Degisikligi Kontrolt

KALITE KONTROL Kalite Sistemi Prosediirleri

Kalite Sisteminde Anahtar Faktdrler
Kalite Sorumluluk ve Yetkisi

Kalite Sistem Yapisi

Hizmet-Kalite Halkasi

Kalite Dokiimantasyon ve Kayitlar

I¢ Kalite Tetkiki

Teminde Kalite

Kalite Kontrol Sartnamesi

Hizmet Kalitesinin Tedarikg¢i Incelemesi
| Hizmet Kalitesinin Miisteri incelemesi
Uygunsuzlugun Tanimlanmas: ve Dilzeltici
Faaliyet

| Hizmet Kalitesi Geligtirme

Olgiim Sistemi Kontrolii

PERFORMANS OLCUMU Hizmet Performans Analizini Gelistirme

Veri Toplama ve Analizleri [statistik Metotlar

8! TSE, Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemanlari-Kisim 2-Hizmetler I¢in Klavuz, Birinci Baski, Ankara,
Temmuz 1992, s. 22-23 ve Efila.g.e., s. 229
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IV. SIGORTA SEKTORUNDE ISO 9000 VE TOPLAM KALITE YONETIMI
YAKLASIMI

Bu béliime kadar anlatilan kisimlarda tez ¢alismasinin ana konusu ile ilgili temel
kavramlar olan kalite, ISO 9000 Kalite Sistem Standartlari, TKY anlayisi ve sigorta
sektortiniin de dahil oldugu hizmet sektdriiniin kendine 0zgi nitelikleriyle ilgili bilgiler

aktarilmistir.

Tezin bundan sonraki boliimlerinde ise, 6nceki b6limlerde yapilan agiklamalarm ve
aktarilan bilgilerin 1s181nda,sigorta sirketleri blinyesinde ISO 9000 ve TKY yaklagimlar
tizerinde durulacaktir. Caligmanin en sonunda ise; anlatilanlara drnek teskil etmesi agisindan,
Halk Yasam Sigorta’da ISO 9001’in uygulanmas: slireci tzerine bir degerlendirme

yapilacaktir.

Daha once agiklandigi iizere, kalite gilinimiizde artik “miisterinin istedigi ve
bekledigi ozellikler” olarak kabul edilmektedir. TKY anlayiginin temel amaci da, miisteri
tatmini ve begenisini saglayacak kalitede bir {irin/hizmet sunmak tizere kurulusun tim

birimlerinin dahil oldugu bir yonetim sisteminin olugturulmasidir.

Bir baska deyisle, TKY anlayisimn hakim oldugu bir sirket icin en Onemli
sloganlarin “Once kalite” ve “miisteri tatmini” olmasi gerekmektedir. Bu noktadan hareketle,
TKY modelini uygulamak isteyen her sigorta sirketinin iizerine diisen temel gorev, sirket
biinyesinde kalite kavramim ©n plana ¢ikarmak ve yiiriitiilen sigortacilik faaliyetleriyle
miigteri tatmini ve begenisi saglamaktir, TKY’ne uzanan bu zorlu yolda, kalite yonetiminin
temel kurallarim belirleyen ISO 9000 Kalite Sistem Standartlari, bir baslangi¢ noktast olma

niteligindedir.

Eger bir sigorta girketi ISO 9000 Kalite Sistem Standartlarimi ve asil amag olan TKY |
anlayigini, geregine uygun bir sekilde gergek anlamda biinyesinde uygulayabilir ise, daha
Onceki boliimlerde agiklandif1 lizere, yiiksek kalitede bir hizmet sunarken ayni zamanda
calisanlarin motivasyonunu saglayacak, firma maliyetlerini diisiirebilecek ve bu sayede elde
edecedi yiiksek rekabet giiciintin yardimiyla, siirekli bir gelisim igerisine girerek daima ileriye

dogru yol alacaktir.
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Ancak dogal olarak, bu noktaya ulasabilmek kagit tizerinde yazildig1 kadar kolay ve
kisa siirede ulagilabilecek bir basar: degildir. Yénetim modelleri arasinda zirve nokta olarak
kabul edilen TKY anlayisinin ve felsefesinin ger¢ek anlamda uygulanabilmesi igin, sigorta
hizmetinin sunulmasi siirecine katki saglayan tiim birimlerin dahil oldugu ¢alisma
programlarinin, mutlak surette iist yonetimin destegi ve ¢abasiyla, belirlenen takvime uygun

olarak inangla ve titizlikle yiiriitiilmesi gerekmektedir.

[SO 9000 Kalite Sistem Standartlari’na ve TKY modeline uygun olarak belirlenecek
calisma programlan ise, genel olarak ortak &zellikler tasimakla birlikte, daha Onceki
boliimlerde de deginildigi tizere gerek i¢inde bulunan sektériin biinyesel 6zelliklerine gerekse

sirketlerin mevcut yapilarina gore bazi ufak farkhliklar gostermektedir.

Uygulanacak olan ISO 9000 Kalite Sistem Standartlari ve TKY modelinin tespiti
icin, Oncelikle sirket biinyesinde yiiriitiilen faaliyetlerin dikkatli bir sekilde analizinin
yapilmas1 ve misteri tatmini ve begenisi noktasinda rol oynayan faktorlerin hassasiyetle

belirlenmesi gerekmektedir.

Bu nedenle, bir sigorta sirketi biinyesinde ISO 9000 ve TKY anlayisinin ne sekilde
uygulanabilecegi konusuna detayli olarak deginmeden Once, sigorta sirketleri biinyesinde
ylriitiilen faaliyetler ve sunulan hizmetlerin neler oldugunun ve bu hizmetlerin sunulmast ile

ilgili faaliyetlere hangi birimlerin dahil oldugu konusunun incelenmesi gerekmektedir.

Bu amagla, 6ncelikle sigorta kavraminin kisa bir tanimi yapildiktan sonra, sigorta

sirketleri biinyesinde yer alan faaliyetler {izerinde kisaca durulacaktir.
1. SiGORTANIN TANIMI VE ISLEVLERI

Sigortacilik, hukuki, sosyal, finansal, matematiksel 6zellikleri olan, gerek iilke
ekonomisinin gelisimi gerekse sosyal hayatin korunmas: agisindan Onemli rol oynayan,

uluslararasi boyutlara sahip, hizmet sektdriine dahil bir faaliyet sahasidir.

Sigorta ile ilgili ¢esitli kaynaklarda farkli tammlar mevcut olmakla birlikte, sigorta
sektoriintin islevleri hakkinda biraz daha detayl: bilgiler igermesi agisindan asagida yer alan

tanimin incelenmesinde fayda vardir.
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“Sigorta, belirli bir prim karsilifinda, kisi hayatinin ya da organlarinin veya kisi ve
kuruluslarin para ile §lglilebilir maddi varliklarinin sigorta kural, kanun ve ydnetmeliklerince
sinirlanmig boliimlerinin karsilagabilecegi amim  kistaslarla siurlt  tesadifi  rizikolarin
gerceklesmesinden dogacak hasarlarini 6lgiilen deger tizerinden ve gergeklesen hasar oraninda
karsilayarak, sosyo-ekonomik ¢okiintiileri dagitan ve dnleyen, yatirimlara aktarilan fonlar1 ve
ikrazlar ile ekonomiye kaynak yaratan islemler biitiintidiir. Hukuki akitle diizenlenir ve gesitli

sekillerde devlet tarafindan denetlenir ve desteklenir®.

Diger bir tanimla; “sigorta,aym tiirden tehlikeyle karst karsiya olan belirli bir miktar
para 6demesi yoluyla toplanan tutarin, sadece o tehlikenin gergeklesmesi sonucu bilfiil zarara
ugrayanlarin zaranm kargilamada kullamildigi bir ekonomik diizenlemedir. Boylece, bazi
kisilerin ugradig1 zararlarin, bir¢ok kisinin katkilariyla karsilandig: bir riziko devri saglanmis

Olur”83

Yukaridaki tanimlardan da anlasilacag: iizere, sigortacilik sadece sirketin kendisi
agisindan 6nem tagiyan bir ticari faaliyet olarak algilanmamalidir. Clinkii sigortacilik, kigilerin
veya kuruluslarin menfaatlerini ileride meydana gelebilecek risklere karsi teminat altina alan
ve aymt zamanda {ilke ekonomisi igin Onemli islevler ustlenen bir finansal hizmet

sektoridir®,

Sigortaciligin bu ¢ok boyutlu yapisi igerisinde, bireyler ve iilke ekonomisi agtsindan

Ustlenmis oldugu 6nemli iglevleri ise agsagidaki gibi kisaca 6zetlemek miimkiindiir®.
1.1. Sigortacihigin Ekonomik islevleri

a. Sigorta, ozellikle hayat sigortalari aracilifiyla iilke ekonomisine fon kaynag:
yaratan 6nemli bir tasarruf aracidur,

b. Sigorta, muhtelif rizikolarin gergeklesmesi sebebiyle hem bireylerin sahip oldugu
kiymetler agisindan ani bir maddi kayba ugramasin 6nler, hem de muhtemel bir dogal afet

veya bilyiik katastrofik olaylar sonucunda olusabilecek sosyo-ekonomik ¢okiintiileri 6nler,

82 Sebnem Duman, Tiirk Sigorta Sektdriinde Bog Kapasiteler ve Ekonomik Kayiplar, 1. Basim, Bilimsel
Arastirma Merkezi Yaymlar, istanbul , 1990, s. 7

% Cahit Nomer, Hiiseyin Yunak, Sigortanin Genel Prensipleri, Milli Reasiirans T.A.$., Mart 2000, s. 14,
% Omiir $.Babaoglu, Sigortacihga Giris, Istanbul Universitesi Yayin No:3547, Istanbul, 1989, s. 30

85 Duman, a.g.e., s. 17-27.
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c. Sigorta, kisilerin karsilasabilecekleri maddi kayiplar1 teminat altina alarak, sosyal
refah diizeyinin yiikselmesini saglar,

d. Sigorta, 6nemli bir vergit kaynag yaratir,

e. Sigorta, uluslararasi boyutlar1 sayesinde uluslararasi ekonomik faaliyetlerin ve

iliskilerin genislemesine katki saglar.

1.2. Sigortacihigin Bireyler A¢isindan Onemli Islevleri

a. Sigorta, yapilacak yatirimlarin muhtemel rizikolara karsi teminat altina alinmasi
imkanim sagladigi igin, girisimcilerin bu yatinmlar ile ilgili verecekleri kararlar1 olumlu
y6nde etkiler,

b. Sigorta, yatinim yapacak veya bir mal alacak olan kisilerin daha kolay kredi
almasina imkan saglar,

c. Sigorta, kuruluslarin mevcut risklerini teminat altina aldigt i¢in, muhtemel
tehlikelere karsi sermayelerinde bir pay ayirmalarina gerek birakmaz,

d. Sigorta, kuruluslarin biinyelerinde mevcut olan muhtemel risklerini teminat altina
aldig i¢in, olusturulan fiyatlar igerisinden ileriye doniik bu tiir bir risk igin pay ayrilmasina
gerek birakmaz ve kuruluslarin sunduklari tiriin/hizmetlerin fiyatlarinin daha makul seviyede

olmasina imkan saglar.

Goriildtgii tizere sigortacilik, pek ¢ok kisi tarafindan sanildig: kadar basit ve tekdiize
bir faaliyet sahasi degildir. Bunun tam tersine, biinyesinde pek ¢ok farkli nitelikleri ve

islevleri barindiran, uluslararasi boyutlar olan, teknik ve sofistike bir is koludur.

Sigortacilik sektoriiniin gelismislik diizeyi ve sigorta bilincinin yayginlagmasi, bir
anlamda o iilkede yagayan kisilerin, sosyal, ekonomik ve kiiltiirel diizeylerinin bir 6l¢iisti
olarak kabul edilir. Pek ¢ok gelismekte olan ii¢iincii diinya iilkesinde oldugu gibi, iilkemizde
de sigortacilik sektdriiniin olmasi gereken noktanin ¢ok gerisinde kaldigini tiziilerek belirtmek |

gerekir.

Bu durumun pek ¢ok nedenleri olmakla birlikte, sigortacilik sektériiniin en dnemli
eksikliklerinden birisi de, sigorta bilgisi ve bilincinin halkin genelinde yayginlagmamig

olmasidir. Bu noktada iilkenin genel sosyal, kiiltiirel ve ekonomik yapisinin &nemli etkileri
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olmakla birlikte, sigorta sektoriinde faaliyet gosteren sirketlerimizin de onemli hatalarn ve

eksikliklerinin oldugunu kabul etmek gerekir.

Ulkemizde, sunulan sigorta hizmetinin kalitesinin yiikselmesi agisindan, son yillarda

yasanan gelismeler sonucunda sigorta sirketleri igin yeni bir umut 15181 dogmustur: Toplam

Kalite Yénetimi

TKY anlayisinin sigortacilik sektériinde faaliyet gosteren sirketler agisindan ne gibi
onemli islevleri ve faydalarinin olacag1 konusuna ilerideki bslimlerde ¢ok daha detayli olarak
deginmek {lizere, sigorta kavramu ile ilgili bu kisa bilgilerden sonra, sigorta sirketleri

biinyesinde yiiriitillen faaliyetler hakkinda agiklamalar yapiimasinda yarar bulunmaktadir.

2. SiGORTACILIK FAALIYETLERI VE ISO 9000 KALITE GUVENCE SiSTEMI

Onceki boliimlerde deginilmis olan sigorta tanimindan da anlasilacag: lizere, bir
sigorta sirketinin temel islevi, muhtemel bir riskin gergeklesmesi durumunda, sigortalinin
ugradigt maddi kayiplarin tazmin edilmesidir. Ancak dogal olarak, tilkenin ekonomik ve
sosyal yapisi iizerinde yukanda agiklandigi iizere ¢ok onemli etkileri olan sigortacilik

faaliyetlerinin yapisinin bu kadar basit ve kolay oldugunu sgylemek miimkiin degildir.

Bu nedenle, sigorta sirketleri a¢isindan TKY anlayiginin ne anlama geldigi ve
TKY’nin adimlanindan biri olan ISO 9000 Kalite Sistem Standartlari’nin ne sekilde
uygulanabileceginin belirlenmesi 6ncesinde, konunun rahatlikla anlagilabilmesi amaciyla, bir
sigorta sirketi biinyesinde yer alan faaliyetler ve sigorta hizmetinin kalite diizeyine etki eden

kriterler lizerinde durulacaktir.

Sigorta hizmetinin sunulmasi agamasinda Onem kazanan ¢ok ¢esitli kriterler
mevcuttur. Sunulan hizmetin kalite diizeyinin yiiksek olmast ve miisteri memnuniyetinin
saglanabilmesi i¢in, sigorta girketinin idaresinde tiim bu kalite kriterlerinin gerektigi sekilde

ve zamanda, eksiksiz olarak yerine getirilmesi gerekmektedir.

Ancak bu sekilde, asagida kisaca belirtilmis olan bir sigorta sirketi blinyesinde

yiiriitiilen baslica faaliyetlerin istenilen kalite diizeyinde gergeklestirilmesi miimkiin olabilir.
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1. Sigorta Teklifi asamasinda gerekli bilgilerin temini,

. Bu bilgiler 1s131nda en uygun sigorta teminatinin belirlenmesi,

. Belirlenen bu teminata karsilik uygulanacak fiyatin tespiti,

. Poligenin gereken format ve igerikte tanzim edilmesi,

. Diizenlenen poligenin belirlenen zaman diliminde sigortaliya ulastirilmasi,

. Polige primlerine iliskin tahsilat islemlerihin yiiriitiilmesi,

S e ) N V) S ~N OF B |

. Muhtemel bir hasar aninda,
a. Hasar ihbarinin alinmasi,
b. Hasar tespitine yonelik ekspertiz galismalarinin ylirtitiilmest,
c. Hasar 6demesinin gergeklestiriimesi,
8. Polige vadesi igerisinde muhtelif konularda sigortalilarin bilgilendirilmesi,
9. Poli¢e vadesinin bitiminde yenileme islemlerinin yapilmasi,
10. Reklam, halkla iligkiler ve tanitum faaliyetlerinin ytiriitiilmest,
11. Sektérde ve diinya genelinde yasanan gelismeler ve olusan yeni ihtiyaglarin
isiganda yiriitiilen Ar-Ge faaliyetleri sonucunda, mevcut iriinlerin revizyonu ve yeni lirin

hazirlanmasi.

Yukarida ana hatlariyla 6zetlenen faaliyetlerin tamami bir zincirin halkalan
gibidirler. Bu halkalardan herhangi birinde meydana gelebilecek bir eksiklik veya hata, diger
faaliyetlere de etki edecek ve tiim bu faaliyetlerin biitiiniinde istenilen kalite diizeyine

ulagilmasini engelleyecektir.

Bu acidan, bir Cin atasdzii olan “ Bir zincir, ancak en zayif halkasi kadar gligliidiir”

ifadesi, sigorta sirketi biinyesindeki faaliyetlerin birbirleriyle olan iliskisini de yansitmaktadir.

Sirket biinyesinde yer alan bu faaliyetlerin istenilen kalite diizeyine ulastiriimasi,
dogal olarak bu faaliyetlerin sigortaltya sunulmast siirecine katkida bulunan tiim birimlerin bir

biitiin halinde birbirleriyle bir uyum ve koordinasyon igerisinde galigmast ile miimkiindiir.

Yukarida kisaca agiklanan faaliyetlerin istenilen diizeyde sunularak, miisteri
memnuniyetinin saglanmas:1 asamasinda rol oynayan ve bir sigorta sirketi biinyesinde

ytiriitiilen proseslere dahil olan birimler asagida yer alan Sekil 6 ‘da belirtilmigtir 8

% 1TU Isletme Mithendisleri TKY Arastirma Komitesi, a.g.e., s. 73
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Sirket I¢i Birimler
Uretim Servisleri
Hasar Servisi
Tahsilat Servisi
Acenteler Servisi
Pazarlama Servisi
Bilgi Islem Servisi
Mubhasebe Servisi
Reklam ve Halkla iliskiler Servisi
Reasstirans Servisi
Ar-Ge Servisi

Sirket Dig1 Birimler
e Acenteler Miisteriler
e Diger Araci Kurumlar » Bireysel Miisteriler
s Eksperler < > e Kurumsal Miisteriler
s Reassiirans Sirketleri

Sekil 6: Sigortacilik Faaliyetine Katilan Birimler

Hizmet kalitesinin miisteri tatminini ve begenisini saglayabilecek bir boyut
kazanabilmesi i¢in, sirket i¢i ve dig1 olarak yukarida agiklanan tiim birimlerin katilimi ve
belirlenen hedeflere konsantrasyonu saglanarak, biinyede yiiriitilen tiim faaliyetlerin

ongoriilen dogrultuda organize edilmesi gerekmektedir.

Bu seviyeye ulasabilmek dogal olarak yazildigi kadar kolay degildir. Ciinki,
sigortacilik sektériinde sadece sirket igi birimlerde gorev alan firma g¢alisanlarimin TKY

anlayisin1 6grenip, benimsemeleri ve geregi sekilde uygulamalan yeterli degildir.

Ozellikle, sigortalilar ile satis asamasinda temas halinde olan acenteler ve
sigortalilarin en magdur oldugu hasar aninda onlarla diyalog halinde olan eksperler gibi, sirket
disinda yer alan kisi ve kuruluglarin da sunulan hizmetin kalite diizeyi tizerinde ¢ok 6nemli

etkileri mevcuttur.

Sirket y6netiminin kendi biinyesini kontrol etmesi ve yonlendirmesi, ciddi ve tutarl
-¢alisma programlariyla miimkiin olmakla birlikte, sitket dis1 birimlerin ayn: kolaylikla bu

¢izgiye kavusmasl ve istenen diizeye getirilmesi ne yazik ki o derece kolay degildir.
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Ancak, sigorta sirketi blinyesinde sunulan hizmetlerin istenilen kalite diizeyine
ulagsmasini saglayacak giivence sistemlerinin kurulmasi olduk¢a uzun zaman ve emek
istemektedir. Sigorta hizmeti kisa siirede ve kolaylikla kontrol altina alinabilen ve istenilen
sekilde yonlendirilebilen basit ve tek diize bir hizmet tiirii degildir. Bu nedenle bir sigorta
sirketinin tiim zorluklan asarak, sunulan hizmet {izerinde etkisi olan sirket i¢i veya diginda yer
alan tim kuruluslarin, sirketin kalite politikasina uygun bir ¢izgide hizmet sunmasi

gerekmektedir.

Daha onceki ilgili boliimlerde de agiklandig: tizere, ISO 9000 Sistemi, bir sirketin
kendi bilinyesinde kalite giivence sistemini ne sekilde kurmasi gerektigini aciklayan bir
kilavuz niteligindedir. Dolayisiyla, kendi biinyesinde ger¢ek anlamda bir KGSolusturan
sirketlerin, ISO 9000 Belgesi almalar1 tim bu g¢aligmalarin dogal bir sonucu olarak

kendiliginden ger¢eklesmis olacaktir.

Burada gergek anlamda 6nemli olan konu, ISO 9000 belgesine sahip olmak degil,
sirket biinyesinde gercek anlamda bir kalite giivence sisteminin kurulmus olmasidir. Ne yazik
ki, sirkette kaliteye yonelik olarak yapilan tiim bu ¢alismalari, TKY anlayisina inanarak ve
benimseyerek, bu felsefeyi sirket genelinde yerlestirmek amaciyla degil de, ¢esitli nedenlerle
ihtiya¢ duyulan ISO 9000 belgesine sahip olabilmek diisiincesiyle yiiriiten sirketlerin sayisinin

hi¢ de az olmadigini belirtmek gerekir.

Dogal olarak, ISO 9000 belgesi tek basina bir kagit pargas: olarak sirket biinyesinde
cok onemli degisiklikler yaratmayacaktir. Sirketin isleyisini ve galiyma standardim gergek
anlamda etkileyecek ve yiiksek bir rekabet giiciine ulasilarak, siirekli bir gelisim icerisine
girilmesini saglayacak sihirli formiil, TKY modelinin 1s1§inda olusturulacak bir kalite

glivence sistemidir.

Son olarak agagida verilen Tablo 11°de, Tiirkiye’deki sigorta sektdriinde Subat 2001
tarihi itibariyle ISO 9000 belgesine sahip kuruluglarin listesi verilmistir®’.

87 www kageme.itu.edu.tr/icerik/2turkiveshtmliiso ad.htm, 06.02.2001
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Tablo 11: ISO 9000 Belgeli Tiirk Sigorta Sirketleri

SIRKET ismi ALINAN BELGE ALIS TARIHI VEREN KURULUS
AK SIGORTA 9001 18.06.1998 BVQI
BASAK SIGORTA 9001 26.031997 TSE
BAYINDIR SIGORTA 9001 30.12.1997 TSE
DEMIR HAYAT 9001 10.08.1996 RWTUV
SIGORTA
DEMIR SIGORTA 9001 28.08.1997 RWTUV
GUNES SIGORTA 9001 19.03.1998 TSE
NORDSTERN IMTAS 9001 24.04.1998 BVQI
SIGORTA
NORDSTERN IMTAS 9001 03.04.1998 BVQI
HAYAT SIGORTA

3. SiGORTA SEKTORUNDE TKY’NiN ISLEVI VE ONEMI

TKY felsefesinin bir kurulus agisindan ne derece faydali ve etkin bir ydnetim
anlayis1 oldugu, daha Onceki bolimlerde detayli olarak agiklanmistir. Bu nedenle, TKY
anlayisim uygulanmas) sonucunda bir kurulus biinyesinde ne gibi degisiklikler ve olumlu

gelismelerin yasanacagini bir kez daha agiklamaya gerek yoktur.

Bu genel noktalarin diginda, sigortacilik sektoriiniin kendine 6zgii nitelikleri dikkate
almarak, TKY -anlayisinin gergek anlamda uygulanmasi sonucunda sunulan hizmet kalitesinin
artmasiyla baglantili olarak sigorta sirketi ve sigortalilarin ne gibi beklentileri ve g¢ikarlar

olacagini incelemekte yarar vardir.

Yukarida belirtilen baglica faktorlerin gerceklesmesi ve sunulan hizmetin TKY
anlayisinin 15181inda arzu edilen kalite diizéyine ulagmasinda, hem saticit olan sigorta sirketi
hem de alic1 olan sigortalilarin ortak ¢ikarlar1 olmakla birlikte, TKY anlayisinin her iki taraf
agisindan farkli nitelikteki fonksiyonlar1 da biinyesinde tasidigini belirtmek gerekir.

TKY felsefesinin bir sigorta girketi biinyesinde gergek anlamda benimsenmesi ve

uygulanmas! durumunda saglanacak faydalar asagida kisaca 6zetlenmisgtir.
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3.1. Sigortahlarin TKY’den Beklentileri ve Menfaatleri

Sigortalilarin TKY anlayisinda ¢ahisan bir sigorta sirketinden baslica beklentileri
agagida belirtilmistir®.

a. Genel olarak bilinen veya ender olarak olusabilecek ciddi risklere karsi teminat
altinda olmak ister,

b. Teminat altina alinan riskin niteligi ve sigorta sirketlerinin maliyetiyle orantili
uygun bir prim ddemek ister,

c. Gereksiz ve ilgisiz risklerin tespit edilerek, sigorta teminatina alinmamasini ve bu
riskler igin asir1 prim 6dememesini ister,

d. Sunulan hizmetler ile ilgili sikayetlerinin ciddiyet ve nezaket igerisinde,
zamaninda ele alinmasini ister,

e. Sahip oldufu sigorta poligesinin hangi teminatlar1 kapsadigimin ve hangi
teminatlarin kapsam dis1 tutuldugunun, uzun ve karisik hukuki terimler yerine, agik ve net
ifadelerle agiklanmasini ister,

f. Sigorta s6zlesmesinde gegerli olan sartlarin ve hiikiimlerin kendi bilgisi dahilinde
olmaksizin, pesinen degistirilmesini istemez,

g. Ozellikle yenileme déneminde, poligesinde gegeli olan muafiyet, prim veya sigorta
bedeli gibi kriterlerin kendisine 6zellikle bilgi verilmeksizin girket tarafindan degistirilmesini
istemez,

h. Bir hasar meydana geldiginde, hasarin niteligi ve boyutuna gore, uygun bir zaman
dilimi igerisinde hasar tespit islemlerinin tamamlanmasin ister,

1. Meydana gelen zararinin, police sartlan dahilinde eksiksiz ve zamamnda tazmin
edilmesini ister,

i. Sigorta poligesinin ¢ok énemli bir degisiklik ve sebep olmaksizin, sirket tarafindan
kendiliginden iptal edilmemesini ister,

j. Sigorta sirketinin kendisine daha ¢ok ilgi ve alaka gostermesini, kendi
memnuniyetini 6n plana alacak uygulamalarda bulunulmasini ister,

k. Satin aldig: sigorta poligesi ile ilgili olarak kendisine miimkiin oldugu oranda

bilgi aktarilmasim ister.

% A.C.Rosander, Application of Quality Control in The Service Industries, ASQC Press, USA,1985, s. 17-18



80

3.2. TKY’nin Sigorta Sirketine Saglayacagi Faydalar

TKY anlayisinin asil amaci, miisteri memnuniyeti ve tatminini saglayacak bir hizmet
diizeyine ulagmaktir. Bununla birlikte, sirketin biitiintinii i¢ine alan TKY adindaki bu ¢agdas
yonetim anlayisi, dogal olarak sigortalilarin yan: sira sirketin kendisi i¢in de ¢ok 6nemli

fonksiyonlan tasimaktadir.

Yukarida agiklanan sigortal: beklentilerini kargilayacak bir kalite giivence sisteminin
kurulmast ve TKY anlayisinin sirket biinyesinde gergek anlamda uygulanmas: bir sigorta

sirketine asagida agiklanan faydalan saglayacaktir.

a. Calisanlarin motivasyonu saglanarak, yaptiklari igin sorumlulugunu tagimalari,

b. Ozellikle police diizenleme ve hasar islemleri esnasindaki hata ve
uygunsuzluklarin giderilmesi,

c. Sirket biinyesinde yiiriitiilen faaliyetlerin kontrol altina alinarak, istenilen kalite
diizeyine getirilmesi,

d. Hata ve is giicii kayiplar1 6nlenerek, zaman ve para agisindan tasarruf edilmesi
sonucunda sirket maliyetlerinin daha diisiik noktalara ¢ekilmesi,

e. Maliyetlerin diigmesinin etkisiyle, daha kaliteli sigorta hizmetini daha uygun
fiyatla sunabilme imkaninin dogmas,

f. Sigortalilarin sunulan hizmetlerden tatmin olmasi ve memnuniyetlerinin
saglanmasi,

g. Sirketin olumlu bir imaj ve kalite giiveni yaratarak, {iretim hacminin ve
verimliliginin artmast,

h. Uretim ve verimlilik artarken, maliyetler diistiigii i¢in, sirketin karlilik diizeyinin
yiikselmesi,

1. Sirketin ¢aliyma ortamm ve sartlarimin iyilesmesi sayesinde, ¢aliganlarin daha iyi
imkanlara kavusmast,

i. Caliganlarin bu gekilde mutlulugu ve tatmini saglanarak, yaptiklan isi daha biiyiik
heves ve sorumluluk icerisinde yiiriitmeleri,

j. Migterilerin sigorta hizmeti ile ilgili bilinglenmeleri saglanarak, bir sigorta
sirketinden beklentilerinin artmasi,

k. Sigortalilarin bu beklenti ve taleplerinin saglanmasi yoniinde sirketin siireklt

olarak kendini ve sundugu hizmetleri yenileme ve gelistirme ¢abast igerisine girmesi.
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Gortildligli tizere, sigorta sirketleri biinyesinde olusturulacak bir KGSpek ¢ok
acilardan sirketin ve c¢aliganlarinin daha iyi noktalara ulagmasini saglayacaktir. Bu sistem
sayesinde, sirket riziko kabuliinden poli¢e primlerinin tespitine, hasar ekspertiz iglemlerinden
tazminat 6deme siiresine kadar pek c¢ok kritik faaliyetin ne sekilde yiriitiilmesi gerektigi
cesitli calisma programlan ve prosediirler yardimiyla somut bir sekilde belirlenecek ve bu

faaliyetler kontrol altina alinmis olacaktir.

Sonug olarak sirket siirekli gelisim igerisine girerken, ayn1 zamanda sigortalilar da

daha kaliteli hizmete kavusma firsati yakalayacaklardlrsg.

8 Rosander,a.g.e., s. 15-16
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IKINCI BOLUM
HALK YASAM SIGORTA VE ISO 9001 UYGULAMASI

Bu bolimde, ISO 9000 Kalite Sistem Standartlari’’nin hizmet sektériinde
uygulanabilme 6zelligine sahip ve en kapsamli standardi olan ISO 9001’in, Halk Yasam
Sigorta’daki uygulama c¢abalarini ve alternatif arayislarini ortaya koyan bir Ornek- olay

incelenmektedir.
I. HALK YASAM SiIGORTANIN KISA OZGECMISi VE PROFILI

Halk Yasam,1991 yilinda yasam ve saglik sigortalari alaminda hizmet veren bir
kurulus olarak, Cukurova Holding biinyesinde bir Halk Sigorta Ortaklig1 ve Yapi Kredi

kurulusu olarak faaliyetlerine baslamisgtir.

Levent’teki Genel Midirlik binasi ile Kadikdy, Sisli ve Antalya Bolge
Temsilcilikleri’nin yami sira; Adana, Ankara, Izmir ve Bursa Bolge Midiirliikleri ile birlikte,
600’1 askin galisan kadrosu ve 200’1 askin yaygin acente agiyla faaliyetlerine devam eden
Halk Yasam Sigorta, 01.10.2000 tarihinden itibaren yeni bir strateji nedeniyle isim degisikligi
gerceklestirmistir. Bu tarihten itibaren isimleri Yapr Kredi Yasam Sigorta ve Yapr Kredi
Sigorta olarak degistirilen Halk Yasam Sigorta ve Halk Sigorta’nin tirlinleri artik Yapr Kredi

Sigorta Aracitlik Hizmeti sirketi tarafindan pazarlanmaya baglanmigtir

Devletin emeklilik mevzuatinda yapacag: olas1 degisikler dogrultusunda olusturulan
strateji geregi yukarida belirtilen isim degisikligini yapan kurulusun, bu stratejideki adimlart

su sekilde ifade edilebilir:

“Tiim finansal hizmetleri tek ¢at1 altinda toplanmasi, Yap1 Kredi Bankasi ile sinerji
yaratmak ve farkli kurumlarla olan isim benzerligini yarattif yamlgilan 6nleyerek, ortak isim
kullanimin tiriinlere yonelik tanitimlarin daha 6n plana ¢ikarmasina ve etkinlesmesine olanak

saglamak”®.

% «Halk ve Halk Yasam Sigorta’nin Isimleri Degisti”, Sigorta Diinyast Aylik Meslek Dergisi, Emre
Matbaacilik, Say:479, Y1l:42, [stanbul, 30 Kasim-30 Aralik 2000, s. 16.
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Halk Yasam Sigorta’daki bu isim degisikligine ragmen, ¢alismamizda yer alan “Halk
Yasam’da ISO 9001 Uygulamas1”, sirketin isim degisikliginden &nceki dénemde baslayip son
buldugu igin, ¢calismamizda bundan sonra da sirketin ad1 “Halk Yasam Sigorta” olarak ifade

edilecektir.

1. HALK YASAM’IN MiSYONU

Insanlarin bugiin ve gelecekte olusacak giiven gereksinimlerini saglayabilecek
Olgiide yasam ve saghk sigortalarimin Tiirkiye genelinde yayginlagtirilmasi, devlet eliyle
ylriitiilen hizmetlerin yenilik¢i ve 6nder bir yaklasimla tamamlayicist ve/veya alternatifi

olmak.
2. HALK YASAM’IN AMACI

Halk Yasam’i en iyi bilinen,yaygin, sektér ve lilke gelisiminde s6z sahibi olan,

verimli ¢alisan kurumsal bir yap: haline getirmek.

3. HALK YASAM’IN ViZYONU

Tiirkiye’nin en 6nde gelen miisteri odakli kurumsallagmis yurtici ve yurtdisi gelismis
baglantilarniyla degisecek sosyal giivenlik sisteminin tamamlayicist veya alternatifi olarak,
Avrupa Birligi ve diinya rekabetine hazir, degisen ve degisebilecek kosullara uyumu ¢ok hizli
saglayabilecek yoOnetim, orgiit ve insanlara sahip, yaraticiifin ve Onderligin vazgegilmez
olarak algilandigy, iilke ve sigorta sektoriinde yapici gelisimi yonlendirecek ve saglayacak bir

diinya sirketi ...Halk Yasam...91

II. HALK YASAM’DA ISO 9001’IN UYGULANMASI CABALARI VE
ALTERNATIF ARAYISLARI

Halk Yasam Sigorta, ISO 9001 Belgesini Ocak 1997 yilinda almistir. Ancak
yenileme siiresi olan ti¢lincii yilin sonunda Ocak 2000°de, bu siireyi uzatmayarak belgeyi

birakmistir.

" Halk Yasam Personel Egitim Kitabr, istanbul, 1999, s. 4 -5
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Asagida oncelikle, Halk Yasam Sigorta’min ISO 9000 El Kitabi’'nda da belirtildigi
tizere, ISO 9001 ve TKY’ne yaklasimlar1 tizerinde durulacak, daha sonra ISO 9001°i
olusturan standart maddelerinin Halk Yasam Sigorta’da ne sekilde uygulandigina kisaca
deginilecektir. Son olarak, ISO 9001 belgesi birakildiktan sonra sirkette kaliteye yonelik

devam eden alternatif ¢caligmalardan s6z edilecektir.
1. HALK YASAM SiGORTA’NIN KALITE POLiTiKASI VE HEDEFLERI

Halk Yasam’in hedefi; calisanlarinin bilingli katilimi, 6zverili ¢alismalar1 ve destegi
ile rekabet kosullarina uygun, miisteri beklenti ve gereksinimlerini tatmin edecek kalitede

{irlin ve hizmetler sunmaktir.

Halk Yasam Sigorta, hedeflere ulagsmak, kalite diizeyini gelisen teknoloji ve miisteri
beklentileri dogrultusunda iyilestirmek i¢in yapilan tiim aktiviteler de “ISO 9001” referans

standardina uygun olarak kurulan Kalite Glivencesi Sistemi esas alinir.
2. HALK YASAM SiGORTA’NIN ISO 9001 KALITE BELGESINI ALMA AMACI

Sirkette, Kalite Giivencesi Sistemi’ni yerlestirerek i¢ ve dis miisteri memnuniyetini
maksimuma ylkseltmek, sistematik, verimli bir ¢alisma ortami ile mdsteri isteklerine ve

sikayetlerine optimum ¢&ziimler bularak pazar payini arttirmaktir.

Halk Yasam Sigorta’da ISO 9001, TKY modeline gegciste, daha verimli ¢aligmada,
miigteri odakli olmada ve siirekli gelismede bir arag olarak goriilmektedir. Sirket, ISO 9001
sertifikasint bir reklam araci olarak kullanmamakta, sirket vizyonunda belirtildigi zere,

y6netim tarzim1 TKY ye adapte etmede bir adim olarak gérmektedir.

Halk Yasam Sigorta’ya gore, misteriler ISO 9000 Sertifikasimin anlamini bilmek
zorunda degillerdir. Clinkli miisteriler, aldiklar1 hizmetin rakiplerine gére daha iyi, kolay ve ‘
kendi ihtiyaglarina uygun olup olmadigina gore tercih kullanacaklardir. Bu nedenle fark;
sirket ¢alisanlarinin kalite felsefesini benimseyip, ¢alimalarim bu yonde yliriitmelerinden

gecmektedir.
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Halk Yasam Sigorta’nin ISO 9000 EI Kitabinda, ISO 9000 belgesinin sirkette neleri
degistirdigi ve bu belgeden sonraki kalite hedefleri asagidaki gibi ifade edilmistir:

“ Calisanlarin katkisiyla bir KGS kurulmus ve TKY modeline gegiste bir siireg
baglamustir. Strecler aksamadan stirdiirtiliirken, ortaya ¢ikan uyumsuzluklarin kisa siirede
kokli ¢oziimlerle giderilmesine calisilmaktadir. Sirket, kiiciik adimlarla siirekli gelisme

anlayisiyla daha verimli ve etkili ¢alismalart amaglamaktadir.

Halk Yasam Sigorta’nin ISO 9001°den sonraki kalite hedefi; Toplam Kalite Y&netim
modelini sirkete yerlestirmek, stirekli kiigtik gelistirmelerle sirketi daha verimli ve etkin hale

getirmektir.”**

Daha 6nce de belirtildigi gibi; her sirket ISO 9000 sistemini kendi yonetim anlayist
ve kalite hedefleri dogrultusunda ve kendi faaliyet sahasina 6zgii durumlar1 da dikkate alir
bicimde uygulamaktadir. Bu baglamda, dogal olarak Halk Yasam Sigorta da, ISO 9001
standardinin kendi faaliyet alanina girmeyen birka¢ maddesini uygulamamistir. Ayn1 sekilde
bazt maddeleri ise, bir takim yasal diizenlemeler gibi etkenlerle, daha ayrintili olarak ele

almistir.

Asagida ISO 9001°de yer alan tim maddeler daha 6nce ayrintilariyla incelendiginden
tekrar aciklama geregi duyulmadan, sadece Halk Yasam Sigorta’da farklihk gosteren

maddeler iizerinde durulacaktir.

Halk Yasam Sigorta’da uygulanan ISO 9001 maddelerini, TS-ISO 9001°de yer alan

standart madde numaralarina goére sirasiyla su sekilde belirtilebilir:

0 4.3. Sozlesmenin Gézden Gegirilmesi
Bu maddede yer alan, “sozlesme degisiklikleri “ve * kayitlar” alt maddelerine ek
olarak, Halk Yasam tarafindan “yasal mevzuatta degisikler” alt maddesi ek olarak

uygulamaya konulmustur.

*2 Halk Yasam, a.g.e., s. 24
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®4.6. Satin Alma:

Bu maddede “fedarikgilerin degerlendirilmesi” ve “satin alma verileri” alt
maddeleri yer alirken, Halk Yasam’in satin alma faaliyetleri kapsaminda satin ahinan
tiriinlerin miisteri tarafindan dogrulanmasina yonelik bir faaliyet bulunmadigi gerekgesiyle

“satin alinan tiriiniin dogrulanmas:” alt maddesi yer almamaktadir.

0 4.7. Miisterinin Sagladigr Uriiniin Kontrolii:
Bu madde Halk Yasam Kalite El Kitabinda “ miisterinin temin ettigi dokiimanlar” bagligiyla
yer alir. Ayrica, “operasyonel islemler” ve ‘“saglhk giderleri/tazminat ddeme asamast”

basligiyla yer alan iki alt madde bulunmaktadir.

e 4.13. Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii:
Bu madde “Uygun Olmayan Durumun Kontrolii” seklinde ifade edilmistir.
-Satig
-Poligelesme
-Satis sonras1 hizmetler
olarak 3 alt baslikta incelenmistir. Ayrica Miisteri Sikayetlerinin kaydedilmesi ve

¢oztimlenmesi de bu maddenin alt bir maddesi olarak diizenlenmistir.

e 4.15. Tasima , Ambalajlama, Koruma ve Teslim:
Bu maddede yer alan, tasima ,depolama ve koruma konularim igeren herhangi bir

faaliyet Halk Yagain’da olmadig1 i¢in uygulanmadig ifade edilmektedir.

©4.19. Servis:
Bu maddede, Halk Yasam kalite sistemi iginde, ISO 9001 standardinda belirtildigi

anlamda bir servis hizmeti bulunmadig ifade edilmektedir™.

Halk Yasam Sigorta, her ne kadar ISO 9001 belgesini birakmis olsa da,bu kalite
sistem belgesinin girkete kazandirmis oldugu bir takim uygulamalarin da birakildig anlamina
gelmemelidir. Nitekim, birkag ufak degisiklikle devam eden bazi uygulamalar sirkette halen
devam etmektedir. Nitekim, birkag¢ ufak degisiklikle devam eden bazi uygulamalar

bulunmaktadir. Bunlardan en 6nemlisi, sirketteki tiim dokiiman ve verileri kontrol altinda

% Halk Yasam Sigorta Kalite EI kitabs, Yayin No:3, Rev:4, 14.07.1997, s. 34-62
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tutmak amactyla; ISO 9001 Kalite Sistemi biinyesinde kurulan numaralandirma ve takip

uygulamasinin devam ettirilmesidir.

Bunun yani sira, Halk Yasam Sigorta’da Ocak 2000°de ISO 9001 belgesi
birakildiktan sonra, sirket tarafindan gelistirilen ve sirket iginde kaliteye y&nelik ¢alismalara
devam etmek adina bir “Oneri Sistemi” kurulmustur. Asagida bu 6neri sisteminin amaci,

kapsami ve uygulama sartlar1 gibi bilgiler lizerinde kisaca durulacaktir.
3. HALK YasaM ONERi SisTEMi

[cra Komitesinin 21.02.2000 tarihli toplantisinda almnan karara gére; “Is
Asamalarimin Takibi Yo6netmeligi® dogrultusunda Halk Yasam Oneri Sistemi (HYOS) adi

altinda bir sistemin kurulmasina karar verilmistir.
3.1. HYOS’nin Kurulus Amaci ve Kapsami

Sistemin kurulus amaci,

e Sirket ¢alisanlarinin sirketteki isleyisi iyilestirmede direkt gérev almasim ve kabul
edilen 6neriler sonucunda da takdir ve 6diille motive edilmelerinin saglanmasi,

eSirketin ana hedeflerine ulagilmasi igin, tiim ¢aliganlarin yaraticilik vasiflariyla

katkida bulunmasinin saglanmasidir.
HYOS, Genel Miidiirliik, B6lge Miidiirliik ve Bélge Yonetmenlikleri’nde uygulanr.
3.2. HYOS’nin Tanimi ve Ozellikleri

Calisanlarin organizasyonun yapisi ve isleyisi ile ilgili diislincelerini ortaya
koymalarim saglayan, onerileri toplayan, degerlendiren, uygulamaya koyan ve &diillendiren
sistemdir.

Bu sistem ile;

e Katilimc1 y6netimin olumlu etkileri yasanir,

e Calisanlara kendi isleri ile ilgili olarak; is giivenligi, proses, iiriinler, hizmetler,
sistemler, kalite vb konularda yapilacak iyilestirmeler i¢in mantiksal ve pratik 6neri verme

imkani saglar,
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e Caliganlarin performansini artirir ve motive edicidir,

e Calisanlarin kendi islerini sahiplenmelerini saglar,

¢ Yaraticilif: tesvik eder,

e Sirket genelinde verimlilik artis1 saglar,

o Kaliteli hizmet i¢in gerekli kademelerin kolay gegilmesini saglar,

e Miisteri tatmininde arfls saglanir.
3.3. HYOS’ye Konu Olacak Onerilerin Temel Kriterleri

Sisteme gelen oneriler degerlendirilirken, 6nerinin asagida belirtilen kriterlerden bir

veya birkacina sahip olmast yeterlidir.

o Miisteri memnuniyetini saglayict olmali,

o Oneri bir sorunu tespit ediyorsa ¢éziimiinii de ortaya koymali,
e lyilestirici/gelistirici nitelikleri olmall,

e Sirket politika ve hedefleri ile paralellik gostermeli,

¢ Kisa siirede sonucu elde edilmeli,

e Parasal veya zaman tasarrufu saglayici veya kar artirict olmali,

o Sirket girdi, is asamalar ve/veya ¢iktilarini olumlu etkilemelidir.

A. Oneri Nasil ve Kim Tarafindan Verilir?

Oneriler, “Grup Bagkami, Miidiir, Midiir Yardimcilari, departman ve birim
yoneticileri disinda kalan personel tarafindan” ¢dztimiinii de kapsayacak sekilde verilir. Farkli
departman galisanlari ortak Gneri verebilir. Coziimti, Sneri sahibi tarafindan olugturulamayan

Oneriler i¢in, Oneri sahibi oncelikle departman yoneticisinden yardim alir.

Oneri vermek icin departmanlarda bulunan “Oneri Formu” doldurulur. Doldurulan
formlar “Oneri Kutulari”nda toplamr. Kutulardan onerilerin almip Oneri Degerlendirme
Komite bagkanina iletilmesinden Sosyal Hizmetler Mudiirli, bolgelerde Bolge

Miidiiri/ Y 6netmeni sorumludur.
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Her ayin 15’ine kadar gelen Oneriler o ay iginde degerlendirilir. (Kutularin agilma
tarihi her aym 16’sidir). Ayin 15’inden sonra gelen oneriler bir sonraki ay yapilacak ODK

toplantisinda degerlendirilir.

Her ayin 15’inden sonra diizenli olarak toplanti yapmasi planlanan ODK, gelen
Onerilerin temel kriterlere uygunlugunu inceler. Kriterlere uyan oneriler degerlendirmeye
alimir. Olumlu yada olumsuz her 6neri sahibine (ayin 15’ine kadar gelen Oneriler) o ay

icerisinde yazili olarak cevap verilir.
B. Oneri Odiillendirme Sistemi

Uygulamasi tamamlanan her o6neri i¢in ODK tarafindan 6diillendirme siireci
baglatilir. “Oneri Odiillendirme Modeli”ni bilgisayar ortaminda doldurduktan sonra, yapilan
degerlendirmenin sonuglanna gére ddiillendirme, belirlenen skala dogrultusunda yapilir. Bir

Onerinin uygulama sonuglan alindiktan sonra bir ay iginde ddiillendirilmesi esastir.

C. Istatistiksel Degerlendirme

Alt1 aylik periyotlarda sisteme gelen 6neri sayilari, kabul edilenler, reddedilenler, en
sik tekrarlanan red sebepleri, 6diil kazanlar, en ¢ok 6neri ile sisteme katilanlar, &neri sistemine
en ¢ok katkida bulunan departmanlar, dagitilan &diiller, elde edilen kazanglar gibi konulari
igeren bir rapor hazirlanarak Oneri Sistem Sorumlusu tarafindan departman yéneticilerine

dagitilir. Bu degerlendirmeler 1s181nda sistemin revizyonuna karar verilebilir.

Yukarida s6zii edilen HYOS, ISO 9001°e alternatif olmaktan gok, tipki ISO 9001°in
asil amaglarindan biri olan, sirketin kalite sistem yonetimine katki saglamak amaciyla
olusturulmus bir sistemdir. Ancak Oneri Sistemi bu amaci gergeklestirirken, ISO 9001°de
oldugu gibi ilk seferde tiim gorevleri dogru yapmak ya da tirtin/hizmetin tiim agamalarinin ve ‘
mevcut durumun talimatlar, gérev, yetki ve sorumluluk tanimlar: ile belgelenmesi gibi bir

yontem veya amagcla hareket etmesi s6z konusu degildir.

Aym sekilde HYOS’ni, TKY’nin asil amaglarindan biri olan “miisteri
memnuniyetinin saglanmasi” konusunda etkili olacak bir sistem seklinde kabul etmek zor

g6ziikmektedir. Nitekim, 6neri sisteminin daha ¢ok i¢ miisteri dedigimiz sirket ¢alisanlarinin
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motive edilmesini amaglayan bir sistem olmaktan Gteye gidemedigi agikga goriilmektedir.
Elbette ki bu 6neri sistemi ile miisteri tatmininde artis saglanmasi gibi dolayli amaglar ve
beklentiler de bulunmaktadir. Ancak buradaki asil amag¢ daha ¢ok sirket calisanlarinin
performansim ve yaraticiligini arttirmaya, dolayisiyla sirketin verimliligini yiikseltmeye
yoneliktir. O halde oneri sistemi, aslinda TK Yamaglarinin kiigitk bir kismim olusturmaya

yonelik olarak gelistirilmis bir sistemden Steye gidememektedir denilebilir.

Buraya kadar anlatilanlarda ISO 9001’in Halk Yasam Sigorta’da uygulanma
cabalarimin ne sekilde gergeklestigi ve alternatif arayislar {izerinde durulmustur. Calismanin
bundan sonraki kisminda yukaridaki ¢abalarin tespitine dair Halk Yasam Sigorta’da

uygulanmis olan anket formu tizerinde degerlendirmeler yapilacaktir.

II1. UYGULAMANIN AMACI

Anket calismasi, TKY modelini yonetim anlayislarina yerlestirmek adina,ISO 9001
belgesini alan sigorta sirketlerinde, bu belgenin yarattigt olumlu/olumsuz durumlari
gorebilmek ve girketin kalite politikasinda ne gibi farklhiliklar yarattigimi tespit edebilmek
amaciyla uygulanmustir. Ornek uygulama igin segilen Halk Yasam Sigorta’nin, ISO 9001
belgesini ii¢ yil sonra birakmis olmasi, ayrica bu durumun tespiti agisindan daha yararli

olacaktir.
IV. UYGULAMANIN KONUSU ve METODU

Her aragtirma belli bir plan dahilinde ve bir takim asamalardan gecerek tamamlanur.
Bu adimlar1 bazen birbirinden tam olarak ayirmak miimkiin olmasa da, asagida verilen

basliklar altinda toplanabilir®.

A. Konu Se¢imi
Daha 6nce de galigmanin konusunun, ISO 9000 Kalite Sistem Standartlari’ndan “ISO
9001’in sigorta sektoriinde uygulanabilirligi ve alternatif arayiglan” oldugu belirtilmistir.

Burada tekrar bu konu tizerinde durulmayarak, diger adimlara gegilecektir.

% Taylan Akkayan,Osmaneli, Istanbul Universitesi Edebiyat Fakiiltesi Yayinlari, No:3583, Istanbul,1990, s. 30
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B. On Arastirma
Bu safhada arastirma sekillenmis, yontem kesin olarak belirlenmis ve stratejimiz
ayrintilh gekilde ortaya konmustur. Konu belirlendikten sonra, arastirmayla ilgili olarak

ayrintili kaynak taramasi yapilmisgtir.

C. Konunun Sinirlandirilmasi
Konu oOncelikle, ISO 9001’in sigorta sekt6riinde uygulanabilirligi olarak
sinirlandirilmstir. Daha sonra arastirmay: zaman olarak da kisitlamak gerekmistir. Arastirma,

1999-2000 dgretim yilinda baslamis ve 2000-2001 &gretim yilinda son bulmustur.

D. Ornek Se¢imi

Ornek uygulamanin yapildigi Halk Yasam Sigorta’da, konuyla ilgili en etkin
bilgilerin toplanabilecegi kisilerin, ISO 9001’in sirkete kazandirilmasi ve uygulanmasi
sirasinda her tiirlii agamay1 bizzat takip etmis yonetim kadrosu olacag: karart almmustir. Bu
asamada ¢alismanin 6rnek kitlesini olusturan; genel miidiir, genel miidiir yardimeilari, grup
bagkanlari, departman miidir ve yardimcilari ve departmanlardaki kalite sorumlusu

yoneticiler olmak tizere toplam 30 kisiye anket uygulanmigtir.

E.Anket Formunun Hazirlanmasi
Bu safhada, 6n aragtirma boyunca toplanan bilgilerin dnderliginde, belirlene konuyu
yansitacak gerekli ana noktalar ve bunlara bagli ayrintilari saptayacak bir anket formu

hazirlanmigtir. Formda toplam 12 soru yer almaktadir.

F. Anket Formunun Uygulanmasi

Hazirlanan anket formlarinin geri dénmesini kesinlestirmek ve hizlandirmak igin,
anket uygulanacak kigiler tek tek ziyaret edilmis ve kendilerine c¢alismanin amaci kisaca
anlattimistir. Ulasilamayan kisilere ise, anketin yapilis amacini agiklayan bir 6n yaziyla

birlikte formlar birakilmistir. Baz1 anket formlar ise miilakat y6ntemi ile cevaplandiriimistir.

G.Verilerin Gruplandirilmasi
Anket uygulanan yoneticiler arastirma Ornekleminin tamamini kapsamaktadir. Bu
asamada zaten kigilerin, statiileriyle belirli bir ayirima tabi tutulup segildikleri g6z oniinde

bulundurulursa, burada verilerin tekrar gruplandirilmasina ihtiyag duyulmamistir.
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H.Tasnif ve Dékiim

Elde edilen verilerin sayilmasi anlamina gelen tasnif ve dokiim agsamasinda, verilerin
tamamu degerlendirilmistir. Burada agik uglu sorulara verilen cevaplar belirli kategoriler
haline dontstliriilmiistiir. Daha sonra bu bilgiler tek tek ¢entik ydntemiyle gruplandirilarak

sayisal bilgiler elde edilmistir.

I.Sunus ve Tablo

Anket formundaki sorulara verilen cevaplar sayisal hale déniistiiriilmiis veriler olarak

tablolar seklinde ifade edilmistir.

I.Yaziyla Anlatim

Bu kisimda tablodaki veriler yorumlanarak, belirli bir sonuca ulasilmaya

calisilmustir.
V. ANKET UYGULAMASI SONUCLARI

Anket formunda yer alan sorular ve bunlara verilen cevaplar ile yorumlar asagida
sunulmustur. Bu verilerin yer aldig: tablolarin tiimii, yaz1 aralarinda verilemediginden bu

b6liimiin sonuna toplu halde eklenmistir.
1. ISO 9001 Belgesi size ne ifade etmektedir?

Bu soruya verilen cevaplar yedi kategoride gruplandirilmistir. Cevaplar arasinda en
¢ok %24.4 ile ISO 9001 in kalite aract olarak gorildigi belirtilmistir. Daha sonra sirasiyla
ISO 9001’in, hizmet kalitesini, kalife standartlarinin saglanmasini, genel anlamda kaliteyi,
miisteri ihtiyaglarini ve prosediirleri ifade ettigi verilen cevaplar arasindadir (Bkz.Tablo 12 ve

Tablo 12a).

Gorildigii lizere, cevaplayanlar genel olarak ISO 9001’in hizmet kalitesine
ulagsmada bir ara¢ oldufunun ve sonugta bu amaca ulagmak igin tek basina yeterli

olmayacaginin bilincindedirler denilebilir.
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2. ISO 9001 Belgesi almaya neden ihtiya¢ duydunuz?

Bu sorunun, ihtiyaglarin ©nem derecesine goére siralanarak cevaplandirilmasi
istenilmistir. Bu durumda, siklarda belirtilen her bir nedeni kendi i¢inde 6ncelik sirasina gére

degerlendirecek olursak;

o Miisteri isteklerini 1ISO 9000 belgesi almak igin 1.sirada goren kisilerin ylizdesi, %
3.3 ile oncelik siralamasindaki en diisiik yiizde olarak gériilmektedir. Aslinda burada daha
fazla gbze garpan ve Onemli olan nokta, miisteri isteklerinin % 46.7 ile en biiytik yiizdeyi
alarak onem derecesinde 5. sirada yer almis olmasidir. Bu durum, TKY nin ve dolayisiyla
ISO 9001’in miisteri isteklerini ve miisteri memnuniyetini en dnemli amaglardan biri olarak

gormesi ilkesiyle pek ortiismemektedir.

e ISO 9001’in alinma ihtiyacim sirketin pazardaki payint arttirmak seklinde ifade
edenlerin en yiiksek olarak goriildiikleri yiizde, 4.sirada % 56.7 olarak yer almaktadir. Aynen
miigteri isteklerinde oldugu gibi pazar payin arttirma amaci da en diisiik ytizde olan, % 6.7 ile

1. sirada goriilmektedir.

Burada denilebilir ki, ISO 9001 belgesi sirketin pazar payun: arttirma amaglan igin

en 6nde gelen araglardan biri olarak gériilmemektedir.

e ISO 9001°in hizmet kalitesini gelistirmek amaciyla alindigiu 1.sirada belirtenlerin
yiizdesi % 53.3 olarak goriilmektedir. Bu amaci, 6nem sirasinda 5. olarak gorenlerin ylizdesi
ise % 6.7 gibi oldukg¢a diisiiktiir. Bu arada ortaya gikan sonuglar, bir onceki sorudan da
anlasildig gibi; ISO 9001’in, hizmet kalitesini gelistirmek adina Halk Yagam Sigorta igin

Onemli bir ara¢ oldugu sonucunu dogrulamaktadir.

o Firmamn kalite imajim geligtirmek amaciyla ISO 9001’in alinmasim 1.derecede .
onemli olarak goren olmamustir. Bu amag, en yiiksek yiizde ile ortalama bir deBer olarak

nitelendirebilecegimiz 3. 6nem sirasinda yer almgtir.

e ISO 9000’in, TKY uygulamalarindaki adimlardan biri oldugu i¢in alindigin en

onemli amag olarak 1.sirada gorenlerin yiizdesi ise oldukga fazladir (% 36.7).
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Eger tim amaglar: birbirleriyle 6nem derecelerine gore karsilastiracak olursak, ISO
9001’in hizmet kalitesini gelistirmek igin alindi1 amaci 1.sirada yer alir. Sonra sirasiyla;
TKY adimlarindan biri oldugu icin, sirketin pazardaki payimi artirmak ve firmanin kalite
imajin1 gelistirmek i¢in ISO 9001’in alinmasina ihtiya¢ duyuldugu belirtilmistir (Bkz. Tablo
13).

3. ISO 9001 Kalite Giivencesi Sistemi’nden Beklentileriniz Nelerdi?

Bu soruya verilen cevaplarin dagilimlarinin birbirlerine ¢ok yakin oldugu goéze
carpmaktadir. ISO 9001°den 6ncelikli olarak beklentilerini, TKYSistemine gegisin tam olarak
gergeklesmesi ve hizmet kalitesinin saglanmasi olarak ilk sirada géren yoneticilerin ylizdesi
33.3’diir. Bunlan1 sirasiyla miisteri memnuniyetinin artmasi, sorumluluk ve yetkilerin iyi
tamimlanabilmesi ve ¢alisanlarinin memnuniyetinin artmas: gibi beklentiler takip etmistir. ISO
9001’den beklenenler arasinda; maliyetlerin diismesi, verimin ylikselmesi ve slireglerin yazih
hale doniistiiriilebilmesi  kavramlar1 higbir yonetici tarafindan ilk beklenti olarak

degerlendirilmemistir (Bkz. Tablo 14).
4.1S0 9001’den Beklentiler Karsilanabildi mi?

Bir onceki soruda, Halk Yasam Sigorta’nmin ISO 9001°den oncelik sirasina gore
beklentilerinin neler oldugunun degerlendirilmesini yaptik. Ancak yoneticilerin % 43.5°1

yukarida belirttikleri beklentilerinin kargilanamadigim ifade etmislerdir.

Buna neden olarak da ilk sirada (% 40.9), belki de ozelestiri niteligi tasiyan bir
cevap olarak, yonetimin ve ¢alisanlarin ISO 9001'i yeterince sahiplenemedikleri ve TKY
sistemine inang ve katilimin yeterli diizeyde olamadig: belirtilmistir. Bunu sirasiyla,
¢alisanlarin ig yiikiiniin artmasi (% 27.3), ¢aliganlarin memnuniyetlerinin artmamus olmasi (%
9.1), hizmet kalitesinin, sektdrdeki firma imajlarimin ve miisterinin {izerindeki etkisinin ‘
beklenen diizeyde olamamasi (% 4.5), ISO 9001’in hizmet sektdriinde uygulanmasinda
zorlanildig: ve sirkete ek maliyet getirdigi (% 4.5) gibi nedenler takip etmektedir (Bkz. Tablo
15b).

ISO 9001°den beklentilerinin kargilandigini sdyleyen yoneticilerden % 40’1 bu
beklentilerin bityiik oranda karsilandigimi belirtmislerdir. % 20’si ise ISO 9001 in, sirketteki
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sorumluluk ve yetkilerin tanimlanmasi agisindan beklentilerinin kargilandigini belirtmislerdir.
Ayrica hizmet Kkalitesinin arttigini, stireglerin  yazili hale donistiigiini, miisteri
memnuniyetinin saglandigini, sorunlarin tespit edilerek ¢oziimlendigini séyleyen yéneticiler

de olmustur (% 10) (Bkz. Tablo 15, Tablo 15a).
5. Sistemin Kurulmasinda Karsilagtigimiz En Biiyiik Zorluklar Neler Olmustur?

Halk Yasam Sigorta’da ISO 9001 sisteminin kurulmasinda karsilagilan en biiyiik
zorlugun ISO 9001 sartlarimn hizmet sekiériine uyarlanmasi (% 24.7) oldugu ifade edilmistir.
Daha sonra sirasiyla; sirkette gorev, yetki ve sorumluluklarin net bir sekilde tammlanmamig
olmasi, ybnetimin bu konuya olan ilgisizligi, ISO 9001’in sirkete sagladig1 faydalarinin
istatistiksel olarak 6l¢iimiinde yetersiz kalinmasi, danigmanlarin yetersizligi, iyi planlanmamis
stirecler, ¢alisanlarin sisteme olan ilgisizligi ve kurum iginde kalite olgusunun tam olarak

yerlesemedigi gibi zorlukla karsilasildig: belirtilmistir.

Burada dikkati ¢eken nokta; bir onceki soruda ISO 9001’den beklentilerin
karsilanamamasinda en biiyiik etkenlerden biri olan yonetim ve ¢alisanlarin sistemi yeterince
sahiplenememesi durumunun, burada da sistemin kurulmasinda en biiylik zorluk olarak

goriiliiyor olmasidir (Bkz. Tablo 16, Tablo 16a).
6.Hangi Kalite Faktoriinii Kontrol Etmek Daha Zor Olmustur?

Yoneticiler, departmaniar arasindaki iliskilerin kontrol edilmesinin en zor faktor
oldugunu belirtmislerdir (% 22.2). Fakat en az onun kadar kontrolii zor olan bir diger faktor
olarak, ¢alisanlarin motivasyonu (% 20.0) karsimiza gikmaktadir. Daha sonra sirasiyla;
miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi, satis sonrasi hizmet faaliyetleri ve girketin kalite
imajimin, kontrolii zor faktdrler olarak sSylendigi goriilmektedir. Burada ek olarak bir
yonetici, sirketteki siireglerin siirekli olarak degismesi nedeniyle, oldukca detayli olan .
prosediirlerin yazilmasi ve kayit glincelleme islemlerinde gikan zorluklarin ISO 9001°in diger
faydalarimi golgede biraktigini belirtmistir (Bkz. Tablo 17, Tablo 17a).
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7. ISO 9001 Belgesinin Halk Yasam Faaliyetlerine Bir Katkisi Olduguna

Inaniyor musunuz?

Yoneticilerin % 66.7’si ISO 9001°in sirket faaliyetlerine kismen de olsa katkisinin
oldugunu belirtmiglerdir. Kismen cevabinin hem olumlu hem de olumsuz bir ifadeyi i¢inde

tasidiginm diisiiniirsek, verilen cevaplar da bu iki diislinceyi yansitir bigimde olmustur.

Yani ISO 9001’in girkette stireglerin yazili hale dowiistiriilmesinin kismen faydasi
oldugunu belirten yoneticilerin yan1 sira (% 45.2), sirket ¢alisanlarinin ISO 9001°e ilgisizligi
ve sistemin hizmet sektoriine uyarlanmasinda eksik kalindigi, tizerinde duran yoneticiler de

olmustur.

ISO 9001’in sirket faaliyetlerine olumlu katkisi olduguna inanan yoneticiler de
bulunmaktadir (% 30.0). Hatta bunlar, kismen olumlu olmustur diyen yoneticilerle aym
goriisti paylagsmislar yani ISO 9001’ in, slireclerin yazili hale doniistiiriilmesinde sirkete

olumlu katkis1 olduguna inandiklarim belirtmislerdir.

[lging olan nokta; ISO 9001’den en fazla beklentileriniz nelerdir sorusunda en son
siralarda yer alan ve hatta 1.sirada beklentiler arasinda hic adi bile gegmeyen siireglerin yazili
hale getirilmesi durumunun, burada sirket faaliyetlerine en olumlu katkinin oldugu bir siireg

olarak karsimiza ¢ikmis olmasidir (Bkz. Tablo 18a, Tablo 18b).

Son olarak ISO 9001’in sirket faaliyetlerine hi¢ katkisi olmadigimi belirtenlerin
yiizdesi 3.3 olarak goriilmektedir. Ancak bunun sebebi belirtitmemistir (Bkz.Tablo 18).

8. Sirketin Ust Diizey Yonetiminin ISO 9001 Kavramma Yaklasimi Nasil
Olmustur?

Bu soruya verilen cevaplar tarafimizca ¢ ayn kategoriye aynlarak
degerlendirilmistir. Yoneticilere bir nevi 6z elestiri yapabilme firsati veren bu soruya,
yoneticilerin bir kismu olumlu diger kismu ise olumsuz yaklagtiklarimi belirtir gekilde cevap
vermislerdir (% 50.0). yoneticilerin % 30’u, kendilerinin ve hatta sirket ¢aliganlarimin ISO
9001 kavramina olumsuz yaklastiklarim diistintirken, yoneticilerin % 13’4 ise olumlu

diistincelere sahip olduklarini belirtmislerdir.
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Ust diizey yoneticilerin ¢ogunun ISO 9001 kavramina olumsuz yaklastiklarinin
belirlendigi bu soruda, ISO 9001’den beklentilerin karsilanamama nedenleri arasinda en
onemli olarak goriilen ydnetim ve ¢aliganlarin sistemi sahiplenememesi sebebi arasinda bir

neden sonug iliskisi oldugu goriilmektedir (Bkz. Tablo 19).
9. Halk Yasam’1 Kalite Yolculugunda Hangi Asamada Goriiyorsunuz?

Yoneticilerin yaridan ¢ogu (% 53.3), sirketlerini kalite yolculugunda ortalama bir
asamada goérmektedirler. Ancak basarili oldugunu diisiinenlerin sayisi da az degildir (% 40.0).
Bu arada sirketini bu yolculukta ¢ok basarili géren de ¢ikmamistir. Bagarisiz oldugunu

diistinenlerin ylizdesi ise 6.7 dir.

Eger bir degerlendirme yapilacak olursa; ISO 9001’den beklentilerinin -
karsilanamadigini diisiinen yoneticilerin (Bkz. Tablo 15) % 93°ti Halk Yasam’i kalite
yolculugunda bagsanli gordiiklerini ifade etmislerdir. Bu durum onlarin, ISO 9001’1 aslinda
TKY’ne ulagmada asil amag olarak degil, sadece bir arag olarak goérdiiklerinin bir bagka

sekilde ifade edilis tarzidir (Bkz. Tablo 12a,Tablo 20).
10. leriye Doniik Bu Konuyla Ilgili Yiiriitiilmesi Planlanan Bir Proje Var m?

Halk Yasam Sigorta’da kaliteye yo6nelik yiiriitiilmesi planlanan bir proje var mi
sorusuna cevap verenlerin yarist evet derken, difer yarisi haywr demistir. Hayir diyen
yoneticilerin, ISO 9001 kavramimna olumsuz yaklagan yoneticilerle hemen hemen aym
oranlarda olmast (Bkz. Tablo 19), bu kisilerin aym yoneticiler olabileceklerini
diistindtirmektedir. Clinkii ISO 9001’e inanmayan bir yoneticinin, sirketteki kaliteye y6nelik

bagska projelerle de ilgilenmemesi kendi i¢inde mantikli gériinmektedir.

Sirkette kaliteye yonelik planlanan projelerden séz eden yoneticiler ise, bu projelerin
daha oOnce yukanda anlatilan Form Numaralandirma Sistemi ve HYOS oldugunu
belirtmiglerdir (Bkz. Tablo 21).
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11. Sektdrde Kag Sirketin Kalite Belgesine Sahip Oldugunu Biliyor musunuz?

Daha 6nce Tablo 11°de, ISO 9000 belgeli Tiirk sigorta sirketlerinin bir listesi
verilmisti. Bu listede su an sekiz sigorta sirketinin ISO 9001 belgesine sahip olduklan

goriilmektedir.

Halk Yasam Sigorta’daki yoneticilerin % 16.7’si bu sayiyt dogru olarak
cevaplarmuglardir. Yoneticilerin % 63.3°1 ise sektérde 1 ile 5 arasinda sigorta sirketinin
belgeye sahip oldugunu belirtmislerdir. Bu konuda bir fikri olmadigimi soyleyenler ise

%20’lik bir kistmdir (Bkz. Tablo 22).

12.Bir Sirketin Kalite Belgesine Sahip Olmasinm, O Sirkete Uriin Satis veya

Diger Konularda Pazar Icerisinde Bir Avantaj Saglayacagma Inaniyor musunuz?

Bu soruya verilen cevaplarin % 56.7°si olumludur. Yani yoneticilerin biiylik
cogunlufu genelde kalite belgesine sahip olmanin, pazarda bir avantaj olduguna
inanmaktadir. ISO 9001 belgesinin, sirketin kalite imajiu gelistirmek (% 36.4) ve miisteri
isteklerini degerlendirmede yararli olmak (% 31.8) adina pazar i¢inde bir avantaj saglayacagt
belirtilmektedir. Bunun yami sira belgenin, hizmet kalitesini gelistirmede (% 13.6) faydal
olacag: ve eger tam olarak hizmet sirketine uyarlanmasinda basarili olunabilirse, gergek bir

basan saglanabilecegi (% 13.6) ifade edilmistir.

ISO 9001 belgesine sahip olmanin Pazar i¢inde avantaj saglamayacagina inananlarin

nedenleri ise §6yledir:

Yoneticilerin % 38.5°i belgenin tek bagina, o sirkete iiriin satis veya diger konularda
pazarda bir bagar1 saglamayacagini diigiinmektedir. Ancak bunun nedenlerine baktigimizda;
yoneticiler, miigterinin girketin ISO 9001 belgesine sahip olup olmadigina degil, hizmet ‘
kalitesine baktrgini (% 62) ve belgeye sahip olmanin pazarda avantaj saglamada tek basina
yeterli olmayacagim (% 23) belirtmiglerdir. Belge sadece bir etiket niteligindedir diyen

ybneticiler ise % 15°dir.

Aslinda her iki goriigiin de dogruluk payr vardir. Daha onceki boliimlerde de

deginildigi gibi sirketler i¢in esas anlamda fayda saglayacak unsur kalite belgesinin kendisi
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degil, sirket bilinyesinde kalite gilivence sisteminin ve TKY anlayisimin basariyla
uygulanma51dir. Dogal olarak, sadece belgeyi amaglayan bir ¢alisma sirket igin gercek

anlamda bir fayda saglamayacaktir.

Ancak, kalite belgesi almak amaciyla biinyesinde ciddi ve tutarl: ¢aligmalar yapmis
olan bir sirketin, olusturulan Kalite Gilivencesi Sistemi sayesinde miisterilerine sunacag kalite
diizeyini arttiracagi ve sonug olarak, bu sirketin piyasadaki imajinin ve prestijinin ylikselecegi
aciktir. Ayrica, bu sirketin kalite belgesine sahip olmasi dogal olarak pazar i¢inde kendisine

bir fayda saglayacaktir.
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TABLO:12 ISO BELGESININ iFADE ETTIKLERI

1 2 3 Bosg Top.
N Cev. | Cev. | Cev. | Bel. | Cev. S.
30 15 12 2 1 45

TABLO:12a ISO 9001 BELGESININ iFADE ETTIKLERI

Hizmet Miisteri Genel Anlamda | Tek Bagina | Prosediirleri Kalite Kalite Stand.

Kalitesi ihtiyaglar Kalite ifade Etmez | ifade Eder Aracidir Saglanmasi
N n % n % n % n % n % n % n %
45 9 20,0 3 6,7 7 15,6 4 8,9 3 6,7 11 24,4 8 17,8

TABLO:13 ISO 9001 BELGESi ALINMASINA DUYULAN iHTiYAG ONCELIKLERI

Miusteri Pazar Payini Hizmet Kal. Firmanin Kal.| TKY Adim.
istekleri Arttirmak Gelistirmek imajim Gel. Biri
N n % n % n % n % n %
1 30 1 3,3 2 6,7 16 53,3 11 36,7
2 30 3 10,0 3 10,0 7 23,3 9 |300 8 26,7
3 30 4 13,3 3 10,0 4 13,3 15 | 50,0 4 13,3
4 30 8 26,7 | 17 56,7 2 6,7 3 10,0
5 30 14 | 46,7 7 23,3 3 10,0 6 20,0
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TABLO:14 [SO 9001'DEN BEKLENTILER

Miisteri TKY. Sis. Maliyetlerin Calisan Hizmette Verimin Sorum. Ve |[Siireg. Yazili
Mem. Artma. | Gergeklegme Diismesi Mem. Artma. Kal. Sag. Yiikselmesi | Yetki. Tanim.| Hale Gel.
N n % n % n % n % n % n % n % n %
1 30 6 20,0 | 10 | 33,3 1 3,3 10 | 33,3 3 1100
2 30 6 200 5 16,7 5 16,7 5 1671 3 |100] 6 |200
3 30 5 16,7 1 3,3 1 3,3 7 23,3 4 1331 8 1267]| 4 | 133
4 30 3 10,0 | 2 6,7 2 6,7 7 1233) 2 6,7 5 |167| 5 [167] 4 | 133
5 30 6 200| 6 20,0 1 3,3 3 [100]| 3 10,0 1 3,3 6 1200f 4 {133
6 | 30 1 3,3 3 100 { 9 [300] 1 3,3 9 [300] 1 |33] 6 |200
7 30 2 6,7 4 13,3 6 20,0 6 |200 7 1233| 4 | 133 1 33
8 30 1 3,3 3 10,0 16 53,3 3 (100 1 3,3 6 |200

TABLO:15 ISO 9001'DEN BEKLENTILER KARSILANABILDI Mi

Evet

Hayir

Bog
Belirsiz

% n

% n

%

46

196 | 20

43,5 1

2,2
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TABLO:15a EVETSE NE OLGUDE

Evetse;Cevap Sayisi Biyuik Sorum. ve Yet Sorunlar Hizmet Misteri Stiregler
N |1cev. 2cev. 3cev. B.B. |T.C.S. Oranda Tanimlandi | Tesp.ve Goz. Kal. Artti | Memnuniyeti Yazili Hale D611
n % n % n % n % n % n %
9 5 1 1 2 10 4 40,0 2 20,0 1 10,0 1| 10,0 1] 10,0 1] 10,0
TABLO:15b HAYIRSA NEDENLER
Hayirsa;Cevap Sayisi Gal. igyiikii Y&n. Ve Gal. Gal.Mem. Hizmet Sek.imaj Arti Hizmet Sek. | %40 Bagarih
N [1cev.{2cev. B.B. |T.C.S. Artti Sahiplenemedi| Artmadi Kal. Artmad: [Miigt. Etkilem] Maliyet Getir. [Uygulanamadi| Oldu
n % n % n % n % n % n % n % n %
20 16 3 1 22 6 27,3 9 40,9 2 9,1 1 4,5 1 4,5 1 4,5 1 4,5 1 4,5
TABLO:16 SISTEMIN KURULMASINDA KARSILASILAN ZORLUKLAR
1 2 3 4 5 6 7 | Top.
N Cev. | Cev. | Cev. | Cev. | Cev. Cev. Cev. [Cev.S.
30 | 7 6 5 5 6 1 97 |
TABLO:16a ZORLUKLAR
iyi Plan. 1SO 9001 Yoénetimin Gor.Yet.Sor. [Danismanlann  istatistik  |Kur. igi.Kalite| Galisanlarin
Siiregler Sart. Uygu. ilgisizligi Tanimmamasi| Yetersizligi | Olglim Yetsiz. Digu.Ymemes iigisizligi |
N n % n % n % n % n % n % n % n %
97 13 13,4 24 | 24,7 14 14,4 16 16,5 | 13 | 134 14 14,4 1 1,0 2 2,1
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TABLO:17 KONTROLU ZOR OLAN KALITE FAKTORU

1 2 3 4 5 6 Top.
N Cev. | Cev. | Cev. | Cev. | Cev. Cev. |[Cev.S.
30 8 8 5 1 1 7 90
TABLO:17a ZOR OLAN KALITE FAKTORU
Miigteri Sirketin Dep. Arasi Hizmet Satig Son. Galtsanlarin |Prosediirlerin

Memnuniyeti | Kal. imaji iligkiler Kalitesi Hizmet Faal. | Motivasyonu | Yazilmasi
N n % n % n % n % n % n % n %
920 16 | 17,8 | 10 | 11,1 20 22,2 13 | 144 | 12 | 13,3 18 20,0 1 1,1

TABLO:18 ISO 9001'IN HALK YASAM FAALIYETLERINE OLUMLU KATKISI OLDUGUNA DAIR iNANCI

Var Yok Kismen
N n % n % n %
a0 9 30,0 1 3,3 20 66,7
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TABLO:18a inanci Varsa;

1 2 3 4 Top. | Gor.Yet.ve Sor. | Siireg. Yazihi Miis.Mem. Verimin
N Cev. | Cev. | Cev. | Cev. | C.S. | Tammmamasi. | Hale Don. Artig Takibi Artigi
n % n % n % n %
9 7 1 1 13 1 7,7 7 53,8 3 23,1 2 26,0
TABLO:18b Kismen inanci Varsa;
1 2 3 Top. | Gor.Yet.ve Sor. | Siireg. Yazill | Mis.Mem. Kaliteyi Sirket imaji | Gahiganlarin [Kurumda Dog _scmﬁmz Sika.
N Cev. | Cev. | Cev. | C.S. | Tanimlanmasi Hale Do6n. Artig Takibi | Artirnici Etki Giiglendi w_ummm%m Uygu.mamasi| D.lendiriimesi
n % n % n % n % n % n % n % n %
20 12 5 3 31 5 16,1 14 45,2 2 6,5 3 9,7 1 3,2 4 12,9 1 3,2 1 3,2

TABLO:19 SIRKETIN UST DUZEY YONETICISININ ISO 9001 KAVRAMINA YAKLASIMI NASILDIR

Olumiu ve Bos-
Olumlu Olumsuz Olumsuz Belirsiz
N n % n % n % n %
30 4 13,3 9 30,0 15 50,0 2 6,7

TABLO:20 HALK YASAMIN KALITE YOLCULUGUNDA GORULDUGU ASAMA

Gok Basaril Orta Basarisiz
Basaril
N n % n % n % n %
30 12 1400 16 53,3 2 6,7
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TABLO:21 iLERIYE DONUK BU KONUYLA iLGiLi YURUTULMESi PLANLANAN BiR PROJENIN VAR OLMA DURUMU

Varsa;
Bos- 1 Bos- | Top. |landirma,Takip
Var Yok Belirsiz Cev. Bel. | C.S. |ve Oneri Sistem
N n % n % n % n %
30 14 46,7 14 | 46,7 2 6,7 13 1 13 13 700,0

TABLO:22 SiZE GORE, SEKTORDE KAG SIRKETIN KALITE BELGESi VARDIR

Hig 1-5 Daha Fikri
Fazla Yok

30 19 | 63,3 5 16,7 6 20,0

TABLO:23 KALITE BELGESINE SAHIP OLMANIN PAZARDA AVANTAJ OLUP OLMAYACAGI iNANCI

Evet Hayir

30 17 | 56,7 | 13 | 43,3
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TABLO:23a Evetse;

Top. Miis.istekleri. Uygulamada |Firmanin Kal. Pazarda Hizmet
1 2 3 Cev. Degerlendiril. Basgarih imajini Avantaj Kalitesini
N Cev. | Cev. | Cev. | Say. | Yararli Olacak. Olunursa Gelistirir Rekabet Ust. | Geligtirerek
n % n % n % n % n %
17 13 3 1 22 7 31,8 3 13,6 8 36,4 1 4,5 3 13,6
TABL.0O:23b Hayirsa;
Top. | Miigteri Belgeye Belge Belge
1 2 Bog- | Cev. Degil,Kaliteli Tek Bagina Sadece
N Cev. | Cev. | Bel. | Say. | Hizmete Bakar | Yeterli Degil Etikettir
n % n % n Y%
13 9 2 2 13 8 61,5 3 23,1 2 15,4
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SONUC

Globallesme ve degisim riizgarlannin ¢ok hizli estifi uluslar arasi piyasalarda
yasanan yikici rekabet kosullarina ayak uydurabilmek amaciyla, gliniimiizde artik firmanin
biitiiniine yayilmis bir yonetim anlayisiyla, sifir hatada tiriin/hizmet sunarak istenen kalite
diizeyine ulasilmasina ¢aba sarf edilmektedir. Sadece muayeneye dayali bir Kalite Kontrol
uygulamas: tarihe karisirken, bunun yerine daha ¢gok modern bir anlayisla, hatasiz tirtin/hizmet
sunulmasini saglamak amaciyla,isletmenin biitiiniinii ilgilendiren bir Kalite Kontrol ve Kalite
Giivencesi Sistemi’nin olusturulmast gerektigi tezi ortaya atilmistir. Ayricatiim bu
caligmalarin,iist yonetim tarafindan desteklenerek, yonlendirilmesi ve her kademedeki tiim

calisanlar tarafindan uygulanmasi gerektigi fikri yayginlasmaktadir.

Bu asamada ortaya ¢ikan ve Kalite Giivencesi adi verilen y6ntem, kalite kavraminin
ulast1g1 en ug ve gelismis model olan Toplam Kalite Yonetimi’ne uzanan yolda bir basamak

niteligi tagimaktadir.

TKY felsefesinin temel hareket noktast olan ve Birinci Boliimiin basinda detaylt
olarak agiklanmis olan kalite kavrami, basit bir ifadeyle sadece sunulan tirlin/hizmetin belirli
spesifikasyonlara uygun olmasi anlamimi tagimaktan ¢ok, firmamn tiim birimlerinin ve
elemanlarinin katkida bulundugu ortak bir ¢alisma sonucunda, miisteri tatmini ve begenisinin

saglanmasini ifade etmektedir.

Bugiiniin geligmis diinyasinda artik tiiketiciler bir tilkenin tiiketicisi konumundan
¢ikmus, kiiresel tiiketici diyebilecegimiz bir grup halini almugtir. Kiiresel tiiketiciler i¢in artik,
bir malin hangi tilkede yapildig1 degil, markas: ve teknik 6zellikleri 6nem tasimaktadir. Bu
nedenle, standart uygulamalar ve kalite daha fazla 6nem kazanmakta ve hatta artik standartlar
uluslar aras1 boyutlarda degerlendirilmektedir. Bu durumda Kkalite y&netiminin temel
kurallarim belirleyen ISO 9000 standartlar1 da, Toplam Kalite Yonetimi’ne uzanan yolda bir
baslangi¢ noktas: olma niteligi tagimaktadir. .

ISO 9000 serileri, bir firmamn kalite sistemini gelistirmesini, belgelemesini ve
calistirilmasini yani; firma i¢inde yonetimin kalite tetkik uygulamalar i¢in sahip oldugu
sorumluluktan, satin alma politikalarindan, egifime kadar uzanan Kkalite yOnetimi
uygulamalarinin tiimiinii kapsar. ISO 9000 sistemi herhangi bir {irlin veya prosesi takip eden,

onun &zelliklerine ait kriterleri ve spesifikasyonlarint belirleyen bir standart degil, firmanin
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genelinde sifir hatanin ve kalite giivence sisteminin nasil saglanabilecegini agiklayan bir gesit
kilavuzdur. ISO 9000 standardimin yalmzca asgari sartlar1 ortaya koydugu ve dolayisiyla

kalite yonetim sisteminin gelistirilmesini engellemedigi unutulmamalidir.

Eger kurulus biinyesinde Kalite Giivencesi Sistemi’nin olusturulmasi y6niinde
gereken ciddiyet ve diriistliik gosterilmeksizin, sadece ISO 9000 Belgesi almak amaciyla
gerekli tlim dokiimantasyon hazirliklari ve organizasyon alt yapisi olusturulur ise, bu
calismalarin uzun vadede isletme igin olmas: gereken diizeyde bir fayda saglamayacagi son
derece agiktir. Clinkii esas olan, TKY anlayisina uygun bir yonetim stratejisinin
benimsenmesi ve Kalite Giivencesi Sistemi’'ne kavusmak {izere gerekli sistem ve

organizasyon degisikliklerinin uygulanmasidir.

ISO 9000 serisi i¢inde en kapsamli standart olan ISO 9001 ise; flriiniin
gelistirilmesi  ve tasarimindan,tiretim,lirlintin kurulup calistirilmasi ve satis sonrast servis
islemlerine kadar hizmetin tiim konulariyla ilgili olan, gok fonksiyonlu sirketlere uygulanan
bir Kalite Giivencesi Standardidir. ISO 9001, bir isletmenin biyiikligline degil, fonksiyonuna
baghdir.

Son birkag¢ yil i¢inde,ISO 9000 standartlarina alternatif olabilecegi dusiiniilen; QS
9000 Kalite Sistem Standardi, SA 8000 Sosyal Sorumliuluk Standardi, OHSAS 18001 Caligan
Saghp ve Is Giivenligi Sistemi Standardi gibi gesitli kurulus veya endiistriler tarafindan
ortaya konulan gelisen yénetim sistemleri mevcuttur. Ancak Birinci Bolim II. Kisimda da
belirtildigi gibi, tiim standartlarin bulustugu nokta daha yiiksek bir kalite diizeyine ulagmaktir.
Yani, ISO 9000°de oldugu gibi tim bu standartlar TKY’ ye ulagmada bir arag
durumundadirlar. Her ne kadar entegre yonetim sistemlerinden s6z edilmis olsa da, bu sistem

de gergekte TKY’nin y6netim anlayisi i¢inde erimektedir.

Birinci boliim igerisinde ayrintilariyla ele alinan ISO 9000 serisi, daha ¢ok iiretim .
faaliyetinde bulunan organizasyonlara 6zgii bir terminoloji ile yazilmig olmakla birlikte, aym
zamanda hizmet sektorlerinde de rahatlikla uygulanabilecek bir yapiya sahiptir. Standardin
yalnizca asgari sartlari ortaya koydugu ve dolayisiyla kalite yonetim sisteminin gelismesini

engellemedigi unutulmamalidir.
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Hizmet kavraminin soyut bir yapiya sahip olmasi ve genel olarak hizmet
performansinin biiyiik 6lgiide kisisel davraniglara bagli olmas: kogullar dikkate alindiginda,
bu kadar genis sayida bir kitleyi istihdam eden hizmet sekt6ri biinyesinde, insan faktériine

biiyiik dnem veren TKY tekniklerinin uygulanmaya baglamasi kaginilmaz olmugtur.

ISO 9000 ve aym zamanda,TKY anlayis1 ve felsefesi igerisinde tiim sektorler igin
gegerliligini koruyan genel hiikiimler ¢ogunluktadir. Bu durumun yam sira, hizmet sektériiniin
kendine 6zgii nitelikleri ve 6zellikleri nedeniyle, dogal olarak hizmet sektoril ile liretim
sektorii arasinda  ortaya ¢ikan bazi farkliliklar ve benzerlikler ise, Birinci boltim III

Kisimda ayrintilariyla anlatimigtir.

Hizmet kavramimin kendine 6zgii bir yapist mevcuttur. Bu nedenle, hizmet sektorii
ve Uretim sektorleri biinyesindeki kalite kavramlar hakkinda inceleme yapilirken bir ayirim
yapilmasi gerekir. Ciinkii migterilere sunulan nesnenin, somut bir varlik olan "mal" olmasi
veya soyut bir kavram olan "hizmet" olmasi, gerek miigterilerin kalite beklentisi gerekse firma

biinyesinde dikkat edilmesi gereken durumlar agisindan 6nemli farkliliklar gostermektedir.

Dolayisiyla, sigorta sektoriiniin dahil oldugu hizmet sektoriiniin genel 6zellikleri ve
beraberinde hizmet kavramimin 6zelliklerinin dikkatlice incelenmesi gerekmektedir. Hizmet
kalitesinin baz1 karakteristiklerini sayiya dokmek ve olgmek imalat Uriinlerinin Kkalite
karakteristiklerininki kadar kolaydir. Evrak iglerinin dogrulugu, hzi, teslim zamammnmn

giivenilirligi,tasimada 6zen hizmetin 6nemli karakteristikleridir ve dl¢iilebilir.

Ancak, yine de soyut bir kavram olan hizmet kalitesinin diizeyini dlglimlemek ¢ogu
kez snemli bir sorun olmaktadir. Diger tiim sektédrlerde oldugu gibi, sunulan tirtin/hizmetlerin
kalitesi hakkinda kesin karari verecek kitle miisterilerdir. Hizmet Kalitesi Kriterleri ve
Gostergeleri, miigterilere sunulan hizmetlerin istenilen kalite diizeyinde gergeklestirilmesi

asamasinda kullaniimaktadir.

Diger tiim sektorlerde oldugu gibi, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren her kurulusun
birinci derece amaci, miisteri tatmini ve begenisini hedef alan bir kalite giivence sistemini
olusturmak tizere, ISO 9000 Kalite Sistem Standartlari’nin da ara¢ olarak kullamldig bir
TKY anlayisinin kilavuzlugunda istenilen rekabet giictine kavusmak ve stirekli gelisim

cevrimi igerisine girmek olmalidir.
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Eger bir sigorta sirketi, ISO 9000 Kalite Sistem Standartlarim ve asil amag olan TKY
anlayisini geregine uygun bir sekilde gercek anlamda biinyesinde uygulayabilir ise; Birinci
Boliim IV. Kisimda da agiklandig: izere, yliksek kalitede bir hizmet sunarken ayni zamanda
¢alisanlarin motivasyonunu saglayacak, firma maliyetlerini diisiirebilecek ve bu sayede elde
edecegi yiiksek rekabet gliciiniin yardimiyla, stirekli bir gelisim igerisine girerek daima ileriye

dogru yol alacaktir.

Uygulanacak olan ISO 9000 Kalite Sistem Standartlar1 ve TKY modelinin tespiti
i¢in, Oncelikle sirket biinyesinde yiiriitiilen faaliyetlerin dikkatli bir sekilde analizinin
yapilmasi ve misteri tatmini ve begenisi noktasinda rol oynayan faktdrlerin hassasiyetle

belirlenmesi gerekmektedir,

ISO 9000 Kalite Sistem Standartlari’na ve TKY modeline uygun olarak belirlenecek
¢alisma programlan ise, genel olarak ortak ozellikler tagimakla birlikte, gerek iginde bulunan
sektoriin  blinyesel oOzelliklerine gerekse sirketlerin mevcut yapilartna gore bazi ufak

farkliliklar gostermektedir.

Ancak dogal olarak, bu noktaya ulasabilmek kagit {izerinde yazildig: kadar kolay ve
kisa stirede ulagilabilecek bir bagar: degildir. Y6netim modelleri arasinda zirve nokta olarak
kabul edilen TKY anlayisinin ve felsefesinin gercek anlamda uygulanabilmesi i¢in, sigorta
hizmetinin sunulmasi siirecine katki saglayan tiim birimlerin dahil .oldugu ¢aligma
programlarinin, kesin bir sekilde iist ydnetimin destegi ve ¢abasiyla, belirlenen takvime uygun

olarak inangla ve titizlikle yiiriittilmesi gerekmektedir.



EKLER



YILDIZ TEKNIK UNIVERSITESI SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
ISLETME YONETIMI YUKSEK LISANS TEZI
ISO 9001 VE SIGORTA SEKTORUNDE UYGULANABILIRLIGI
HALK YASAM ORNEGI ANKET FORMU 2001

1- ISO 9001 Belgesi size ne ifade etmektedir?

............................................................................................................
............................................................................................................
............................................................................................................

............................................................................................................

2-ISO 9001 Belgesi almaya neden ihtiya¢ duydunuz?

a- Miisteri istekleri ()
b- Pazar payu arttirmak igin 0)
¢- Hizmet kalitesini gelistirmek igin 0)
d- Firmanin kalite imajin1 gelistirmek i¢in @)
e- Toplam kalite yonetimi uygulamalarindaki adimlardan biri oldugu i¢in @)

NOT: Onem derecesine gore siklar1 1-5 arasi siralayiniz.

3-ISO 9001 Kalite Giivence Sistemi’nden beklentileriniz nelerdi?

a- Mliisteri memnuniyetinin artmasi O
b- Toplam Kalite Yonetimi Sistemine ge¢isin tam olarak gergeklesmesi @)
c- Maliyetlerin diigmesi ()
d- Caliganlarin memnuniyetlerinin artmast - )
e- Hizmette kalitenin saglanmasi ()
f- Verimin yiikselmesi O
g- Sorumluluk ve yetkilerin iyi tanimlanabilmesi O
h- Siireglerin yazili hale déniistiiriilebilmesi ()

NOT: Onem derecesine gore siklar1 1-8 arasi siralayiniz.



4- Sizce bu beklentiler karsilanabildi mi?

a- Evet() b- Hayir ()
Evet ise; ne olglide karsilanabilmistir?..........coovveiiiiiiiii e,
|3 A oS o) () S U

............................................................................................................

5- Sistemin kurulmasinda karsilagtiginiz en biiyiik zorluklar neler olmugtur?
a- Iyi planlanmamus stirecler

b- ISO 9001 sartlarinin hizmet sektériine uyarlanmasi

c- Yonetimin ilgisizligi

d- Gorev, yetki ve sorumluluklarin net bir sekilde tanimlanmamis olmasi

e- Danigmanlarin yetersizligi

f- Istatistik 6lgiim yetersizligi

g- Diger

..............................................................................................

6- Hangi kalite faktoriini kontrol etmek daha zor olmustur?
a- Miisteri memnuniyeti

b- Sirketin kalite imaj1

c- Departmanlar aras: iligkiler

d- Hizmet kalitesi

e- Satis sonrasi hizmet faaliyetleri

f- Caliganlarin motivasyonu

g- Diger

..............................................................................................

7- 1SO 9001 Belgesinin Halk Yagam faaliyetlerine olumlu bir katkisi olduguna

inaniyor  musunuz?

0)
0
0
0)
Q)
0
O
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a-Evet () b- Hayir 0 c-Kismen ()
Evet ise; ne sekilde olmusgtur?........coininiiiiiiiii e
Hayir ise; Neden?.......oviriiii et

.............................................................................................................

Kismen ise; ne sekilde olmustur?........coooveiiiiiiii e



........................................................................................................

........................................................................................................

........................................................................................................

9- Halk Yasamui kalite yolculugunda hangi asamada goriiyorsunuz?

a- Cok basarili )
b- Basarili O)
c- Orta O
d- Basarisiz O
e- Diger ()

........................................................................................................

10- Ileriye d6niik, bu konuyla ilgili yiiriitiilmesi planlanan bir proje var mi1?
a- Evet() b- Hayir O

Evet ise; kisaca a¢iklayiniz?

........................................................................................................

........................................................................................................

11- Sektérde kag sirketin Kalite Belgesi’ne sahip oldugunu biliyor musunuz?

a- Hi¢ () b-1-5 () c-Daha fazla () d-Fikri yok ()

12- Bir sigorta girketinin Kalite Belgesi’ne sahip olmasinin, o sirkete iiriin
satig veya diger konularda pazar igerisinde bir avantaj saglayacagina inaniyor
musunuz?

a- Evet() b- Hayir ()

Evet ise; neden?

........................................................................................................

........................................................................................................

........................................................................................................

........................................................................................................

13

...........

...........

.......

-------

.........

.......
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