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GIRIS
1980’li y1llardan itibaren kiiresellesmeye yolagan ekonomilerin diga agilmast,
serbest piyasa ekonomisinin benimsenmesi, ticaretin serbestlesmesi, mallarin

serbest dolasimi ve bunlarm sonucu teknolojinin gelismesi, iletigim ve ulasgimdaki
gelismeler uluslararas: giiglii bir rekabete neden olmugtur.

Bilgi ¢ag1 denilebilecek giiniimiizde internet yolu ile diinyanin bir ucundan
diger bir ucuna aninda bir bilgi ve hizmet ulagabilmektedir. Boyle bir sistem
icerisinde geleneksel yontemlerle isletmelerin rekabet edebilme sans1 yok denecek
kadar azdir.

Tim ditnyamiz1 etkileyen sozkonusu degisiklikler ve bunlarn paralelinde
meydana gelen énemli gelismeler; ulusal diizeyde faaliyette bulunan firmalar da
dahil tiim isletme yoneticileri ve ¢alisanlanm, varliklarim stirdiirebilmeleri igin
yeni rekabet stratejileri aramaya zorlamustir. Isletmeler yeni hizmetler gelistirmeye,
yeni iiriinler iiretmeye ve hizmet ve iriniin kalitesini arttirmaya baglamiglardur.

Kaliteli hizmet ve {riin anlayigi, 1960'li yillardan buyana &zellikle
Japonya'da uygulanan Toplam Kalite Yénetimi anlayisinin zamanla tim diinyada
yayilarak uygulama alam bulmasina sebep olmugtur. Toplam Kalite Yonetiminde
kalite kelimesi; olgiilebilen yénetim degerlerini, toplam kelimesi; bu deZerlerle
biitiin siireglerde, iglevlerde ve sistemlerde kalite gelistirilmesini ve yonetim
kelimesi ise; biitiin faaliyetler igin uygulanan teknik, ilke, yontem ve faaliyetleri
kapsamaktadir. Biitiin bu yonetim faaliyetlerinin de bir tek amaci vardir o da "ig
ve dig miigteri tatmini"dir.

Piyasalann uluslararasilagmasi, teknoloji, ilimin, bilimin, iletigimin gelismesi -
dogal olarak insanlarin da gelismesine, bilgilenmesine, aydmlanmdsmg neden:

olmug bunun sonucu, beklentileri farklilagan, ne istedigini bilen, bllmt;htukeum

vee e ) o e .
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toplumu olusmugtur. Cagdas bir yonetim sekli ‘.olan Toplam Kalite Yonetimi
siirekli gelisen, kendini yenileyen, miisteri odakli bir anlayis ile onlarin

beklentilerine cevap veren yegine rekabet anahtarn olmusgtur.

Toplam Kalite Yonetimi ilk olarak iiretim igletmelerinde uygulanmus olsa
da, daha sonralan hizmet igletmelerinde de uygulama alami bulmus ve hizla

yayilmgtir.

Tiirkiye'de son yillarda sigorta sektorii dahil olmak lizere birgok hizmet
isletmeleri, gesitli kalite standartlarimi alarak, isletmelerinde Toplam Kalite
Yo6netim anlayig ve uygulamalanm hayata gegirmeye caligmaktadirlar. Toplam
Kalite Yonetiminin uygulanabilmesi igin; her sektdr i¢in uyarlanip uygulanabilen
uluslararasi kalite giivence sistemlerinin firmalara yerlegtirilmesi gerekmektedir.
On hazirliklanin yapilip hazir hale gelince belgelenmesiyle ve daha sonralan
tetkiklerle standardin uygulanip uygulanmadifinin yetkili organizasyonlarca siirekli
bir bi¢imde takip edildigi kalite giivence sistemi, sigorta sirketleri i¢in ISO 9001
standardidir.

Toplam Kkalite yonetimi uygulamalarimin giincelligi, 6zellikle sigorta
sirketlerinde ¢ok yeni fakat hizli ve cesaretle denenmesi beni bu ¢alismay: yapmaya
itmigtir.

Bu ¢aligmada ilk olarak; toplam kalite yonetiminin amacimn i¢ ve dig
miisterilere yani insana kaliteli bir hizmet sunmak olmasi nedeniyle miigteri-
hizmet ve hizmetin kalitesi kavramlan aragtinlmaya ¢alisilmistir. Ikinci béliimde
sozkonusu felsefe Toplam Kalite Yonetimi kavramlan ve bu felsefeye gesitli
yaklagimlar, felsefenin unsurlan ve faydalari incelenmektedir.

Ugiincit bolimde Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarina gegisin
baslangicim ve basamaklarimi olugturan kalite giivence sistemi ve bu sistemlerin
kurulmasina yarayan uluslararas: kalite standartlann (ISO 9000)’nin ne oldugu
incelenip ortaya konulmaya galigilmaktadir. Dérdiincii béliimde; iigiincii béliime
baglh olarak, sigorta sektériindeki ISO 9001 standardinmin uygulanmasmm neleri
igerdigi agiklanmaya gahsﬂmaktadlr SR
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1. MUSTERI-HIZMET VE HiZMETIN KALITESI

Degisimin siirekli giindemde oldugu sigorta sektoriinde, miisteri beklentileri
arttik¢a hizmete eklenecek siirpriz degerlerin "siirpriz olmaktan gikip" hizmetten
beklenen degerler haline gelmesi kagimmilmaz olmugstur. Bu durumda miigteri
bagliligs yaratmak, isletmenin siirekli ve devamli bir sekilde miigterilerinin
memnuniyet diizeyini yiikseltmesine ve buna bagli olarak kendisini yenilemesine,
gelistirmesine bagli olmaktadr.!

Biitiin bunlar i¢in temel yaklagim noktas: miisteri odakli olmaktir. Rekabette
liderlige oynayabilmek; miisteri beklentilerine duyarli olmaya, tutucu aligkanliklar
birakip siirekli kendini yenileyen, farkli hizmet anlayisina sahip olmakta
yatmaktadir. Bu baglamda, rekabetin yiiksek oldugu sigorta sektoriinde; miisteri,
hizmet ve kalite kavramlan 6nem kazanmigtir. Bu bélitmde sézkonusu kavramlar
acgiklanmaya galigilmaktadir.

1.1. MUSTERI KAVRAMI

Genel olarak iiretilen mal ve sunulan hizmete karsilik faturayr 6deyen
kimse miigteri olarak tamimlanmaktadir. Fakat kigi veya kurumlar bagkalan igin
de mal alabilmektedirler. Bu yiizden alan ve kullanan kavranlarina dikkat edilmesi
gerekmektedir. Bu kavramdan hareketle miisteri, mal ve hizmeti kullanan kigiler
olarak tammlanmaktadir.?

Miisteri odakli galigmalart savunan anlayista miigteri kavrami dig miigteri
ve i¢ miigteri kavramlarindan olusmaktadir.

(1)  Tahsin Birgen, “Hizmette Miigteri Odaklilik”, Sigorta Diinyast; (31 Aralik 1996 30 Ocak 1997),
Say1:436, s.14.
(2) Mina Ozevren, Toplam Kalite Yénetimi, Alfa Basim Yayim Dagitim, Yayin No 349 JIstanbul 1997,

5.40. : H
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1.1.1. I¢ Miisteri Kavrami

I¢ miigteriden kasit, &rgiitte aliganlardar. Caliganlar, i¢ miigteriler, bir rgiitiin
iiretim siireci etkinliginin iyilestirilmesi agisindan son derece 6nemli
konumdadirlar. Ciinkii bu sayede galiganlarin ihtiyaglarimin karsilanabilmesi ve
faaliyetlerin 6rgiit igerisinde devam ettirilebilmesi miimkiin olabilmektedir. Toplam
kalite felsefesine gore, orgiit igerisinde, i¢g miisteri kavramu oOrgiitiin gelisim
siirecinin iyilegtirilmesi agisindan énem kazanmaktadir.3

Orgiitte calisan herkesin birbirinin miigterisi oldugu vurgulanmali, bu
diisiince tarzi Oncelikle lst yonetim olmak iizere tiim orgiit ¢aligsanlarina

benimsetilmeye ¢aligilmalidir.

Caliganlar cephedeki gergekle yiizyiize kalanlardir. Calisanlarin hizmetin
ayrici Ozelliklerini 1yi kavramig, miisteri egilimlerini algilayabilen ve 6nemseyen,
iligki gelistirme ve etkileme giicii tagiyan kisiler olmalan gerekmektedir.

Caligan/miisteri iligkisi gergekle yiizyiize kalinan, sirketin miisteri tarafindan
degerlendirildigi temas noktasidir. Bu temas noktasinda yer alan kisi, miigteri
goziinde isletmedir.

Caliganlar yalmzca cephedeki elemanlar degildir. Cephedekilere destek veren
geri biiro elemanlan “i¢ miisteri” anlayis1 iginde destek yaratmaktadirlar. Bir
diger grup galiganlar da yoneticilerdir. Hizmet yonetiminde yoneticiler, emir
verip yaptiran degil, gerekli zamanlarda hizmet veren elemanlara yardim eden ve
onlan yiireklendiren kigiler durumundadirlar.*

Herhangi bir kurulustaki en $nemli kaynak ¢aliganlar olmasi nedeniyle,
¢alisanlann diiriistlik ve performansimin hizmet kalitesini dogrudan etkiledigi
bilinmektedir.

Caliganlarin motivasyonu, gelismesi, iletisimi ve performansim tegvik igin
yOnetim;’ “

(3) Haldun Ersen, Toplam Kalite ve insan Kaynaklari Y&netimi Miskisi, Sim Matbaaahk, Istanbul
1997, s.25.

(4) Haluk Erkut, Hizmet Y6netimi, Interbank Yayinian, Yayin No:1, Istanbul 1993 sS. 57-58

(5) Tiirk Standartlan Enstitiisii (TSE), Kalite Yénetimi ve Kalite Sistemi Elemanlan szxm 2; I-uzmetler
I¢in Klavuz, ISO 9004-2 Temmuz 1992, s.7.




e Personelini tanimlanmg gorev talimatinmn gerektirdigi yeterlilik bazina
gore segmeli,

« Secgkin ve emniyetli ig iligkileri saglayacak bir i gevresi olugturmali,

« Kurulugtaki her bir galisanan potansiyelini kalici, yaratici galigma metodlan
ile ve daha fazla gelisme igin firsatlan belirlemeli,

» Yerine getirilecek islerin ve bagarilacak hedeflerin kaliteyi nasil etkiledigi
ve bunlarin anlagilip anlagilmadifim garanti etmeli,

- Tam calisanlarin miisteriye sunulan hizmette katkilar1 oldugunu
hissettiklerini gérmelli,

» Calisanin hakkim vererek ve basany: ddiillendirerek tesvik edici yardim
gostermeli,

 Hizmet kalitesini saglamak amaciyla personeli motive edecek faktdrleri
periyodik olarak degerlendirmeli,

* Hizmet personelinin kariyer planlama ve geligtirmesini saglamali,

» Personelin tecriibesini giincellestirmek i¢in planh faaliyetler olugturmalidar.

Yukanda siralanan Onerilerde i¢ miisteri (¢alisanlar) kavrammin dnemi
anlagilmaktadir.

1.1.2. Dig Miisteri, Sigortahh Kavrami

Di§ miisteri olarak nitelendirilen miisteriler, bir iiriin veya hizmetten kaliteli
olmasi kosuluyla en yiiksek fayday1 saglamak isteyenlerdir.®

Literatiirde tiiketici ve miigteri kelimeleri ayr1 birer kavram olarak
kullanilmaktadir. Buna gore, tiikketici, kendi ve ailesinin istek ve ihtiyaglarini
karsilamak i¢in, satin alma faaliyetinde bulunan veya satinalma potansiyelinde
olan gergek kisiler olarak tamimlanmaktadir. Miisteri veya orgiitsel miigteri ise,
bir bagkasinin istek ve ihtiyacimi karsilamak igin satinalma faaliyetinde
bulunmaktadar.”

Bu iki kavramdan yola gikarak, sigortacilikta sivil rizikolarla anlatilmak
istenen fert ve aile, yani tiiketici diizeyindeki risk alanlandir. Tlcan sma1 ve. zlrm
rizikolarla anlatilmak istenen ise, miigteri diizeyindeki nsklerdu'

(6) Ersen, age., 5.26. St
() Mubhittin Karabulut, Profesyonel Satisilik, I.U.Isletme Fakiiltesi Yayiwn No: 230% Istanbul 1990 s.13.
(8 Muhittin Karabulut, Sigorta Pazarlamasi, 1.U.Isletme Fakiiltesi Yayin No:196. Istanbul 1988 s.4.




Ancak migteri odakli anlayigta tiiketici yerine miisteri kavrami
kullamlmaktadir. Miigteri;®

e Bir iiriin veya hizmetin alicisidur.

» Miigteri, en son tiiketici, kullanici, faydalanan veya alici olabilir.
» Miigteri, bazen ticarette ikinci sahis olarak amilmaktadir.

» Miigteri, hizmet veren kurulugta bir birim olabilir.

Sigortacilikta, faydalanan kisiler olarak miigteri, "sigortali veya sigorta
ettiren" olarak amilmaktadur.

Sigortah Kavramu: Tagidig: riski belli bir prim karsilifinda sigortaciya
devreden 6zel veya tiizel kigiye sigortah ya da sigorta ettiren denmektedir. Sigortalt
ve sigorta ettiren aym olabildigi gibi, baska bagka kisi veya kurum da
olabilmektedir. !°

Burada miisteri (sigortalt) tasidig: riski devrederek fayda saglamaktadir.
Bu fayda sigorta sirketi ile sigortali arasinda hukuki akitle diizenlenen sigorta
poligesiyle saglanmaktadur.

“Sigorta, belirli bir prim kargihginda, kisi hayattmin ya da organlarinin
veya kisi ve kuruluslanin para ile 6lgiilebilir maddi varliklanmn sigorta kural,
kanun ve y6netmeliklerince smirlanmug bélimlerinin karsilasabilecegi ayn:
kistaslarla sinirh tesadiifi rizikolarn gergeklesmesinden dogacak hasarlarn 6lgiilen
deger iizerinden ve gergeklesen hasar oraminda karsilayarak sosyo-ekonomik
¢Okuntiileri dagitan ve Onleyen, yatinmlara aktarilan fonlan ve ikrazlan ile
ekonomiye kaynak yaratan iglemler biitiiniidiir. Cegitli sekillerde devlet tarafindan

denetlenir ve desteklenir,”!!

Bu tanimdan; faydanin kisisel anlamda sadece sigortaliya degil, ulusal
diizeyde sosyo-ekonomik bir faydanin da saglandig: anlagilmaktadir.

Miisteri kavramlanindan bahsederken, sigorta aracilarindan acentelere de
kisaca deginmek gerekecektir.

(9) TS.E, Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemanlan, a.g.e., s.3.
(10) Sebnem Duman, Sigorta Teknigi, A.U. Yayin No:816, Eskisehir, 1995, s.31.
(11) Duman, a.ge., s.5.



Acenteler; sirketleriyle acentelik sdzlesmesi yaparak girkete sigorta hizmeti
saglayan ve bunun karsihiginda komisyon alan gergek veya tiizel kigilerdir.
Acenteler sigorta girketlerine tabi degillerdir. Ancak yetkilerin kapsam ve sinirt
sigorta sirketince saptanmaktadir,'?

Sigorta pazarlamasinda dnemli bir yeri olan acenteler, dis miisterilerle birebir
iligkilerinde, sigorta sirketinin tiim fonksiyonlarin yerine getirmesi nedeniyle i¢
miisteriler kapsamu igerisinde degerlendirilmesi uygun olacaktir.

1.2. SIGORTACILIKTA MUSTERININ ROLU

Son donemlerde ister kurumsal, isterse kisisel olsun miigterinin rolii degigim

gostermektedir.

Miisteri, pasif ve giidiilen kisiliinden siynlarak, aktif ve taleplerini y6nelten
bir kimlige kavusmaktadir. Bu degisim bityiik endiistri kuruluglarinda baslayip,
daha kiigiik sirketlere ve 6zel sahislara kadar uzanmaktadir. Sigortacilik sektériinde
bu degisim biitiin agirhgiyla hissedilmektedir. Asagidaki sekil giidiilen miisterinin,
aktif taleplerini yonlendiren miigteri kigiligine dogru degisimi géstermektedir.'?

TALEPCI MUSTERI
S
oV
PASIF : '«s‘z’/f AKTIF
NS>
)
<o
9“’6\%
GUDULEN MUSTERI

Sekil 1: Degisimde miisterinin rolii

w?

Aktif ve taleplerini yonlendirmesini bilen sigorta musten51, geslth una_]lar
kargisinda olumlu veya olumsuz tutumlar sergilemektedir. e :

g’

(12) Adnan Avcl, Ozel Sigorta Kanunlan Uygulamas: ve Mevzuati, Alfa Basim Yaylm Daémm, Istanbul
1997, s.36.
(13) Peter Gawrell, Hizmet Pazarlamasi, Tiirk Sigorta Enstitiisii Vakfi Yayin No 13 1995 s 14
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1.2.1. Sigortalimin Tutumunu Olusturan Faktérler

Tutum Kavrami: Birey karsilagtif: bazi kigi, kurum ve objeler kargisinda
uyarilarak siirekli olarak etkilenmekte, onlardan bazi bilgiler almakta, onlara
karg1 bir inang veya diiglince sistemi olugturmaktadir. Bu diigiince sisteminin
sonucu birey 6zel bir davranig sergilemektedir. Birey gevreden aldig1 uyanlan
derleyip, diizenledikten sonra zihinsel sisteminde saklamaktadir. Bireyin tekrar
aym kigi veya olgularla karsilaghginda kullanacag: diizenlenip saklanmg bu
diigiince demeti, s6zii edilen uyaranlara karg1 tutumu olugturmaktadir.!4 Sigorta
poligesi veya bir sigorta hizmetinden yararlanmak da dahil olmak iizere bireyin
¢evresinde bulunan her sey onun igin bir tutum konusu olusturmaktadir. Tutumu
olugturan ¢esitli faktorler sézkonusudur. Bunlar su sekilde agiklanabilir.'s

1- Tutumu Olusturan Zihinsel ve Bilgisel Faktorler

Bir tutumun zihinsel yénii bireyin tutum konusu olan objeye karst
inanglarinda yatmaktadir. Miisteri tutuma konu olan olgu konusunda gesitli
kaynaklardan bilgi alip, bu bilgilerini kendi zihinsel yapis1 dogrultusunda diger
bilgileri ile birlestirip bir inang sistemi olugturmaktadir. Bu inang sistemi dogru
veya yanlis kisiye ozgiidiir. tutumun zihinsel faktérii herbir kisinin tutuma konu
olay hakkindaki bilgisel evriminin sonucu ortaya ¢ikan tortudur.

Sigorta hizmetinden yararlanmaya kars1 tutumun olusumunda en Snemli
zihinsel veya bilgisel faktér degerleyici olan inanglardir. Bunlar tutuma konu
olan sigorta poligesi satin almaya karst olumlu veya olumsuz, iyi veya kotii,
yeterli veya yetersiz gseklinde yargilarin olugmasina yol agmaktadirlar. Hasar
halinde sigortacilarin hasan 6demekte ¢ok zorluk gikaracaklan inanci kiginin
deneyimlerinin sonucu olugmaktadir. Kisi hasar §demesini kolay yapacag: garanti
olan bir sigorta sirketinin bulunmas1 durumunda akillica bir ig yaptgini, aksi
halde sigortal: olmanin sorun olacafimi diigiinmektedir.

olusturmaktadir. Tutumun yoniinii ve igaretini belirleyen faktorler bu grup

(14) [lhan Erdogan, Istege Bagl Sigorta Hizmetine Kars: Tutum, Beta Basin Yay1m Dagmm, Istanbul
1993, s.34. b ‘,
(15) Erdogan, a.g.e., 55.36-37.




igerisinde yer almaktadir. Tutum sonucu ortaya glkacak olan davramgin egilimini
yine tutumun zihinsel-bilgisel faktérii belirlemektedir.

2- Tutumu Olusturan Duygusal-Hissi Faktorler

Tutumu olugturan duygusal-hissi faktorler ile kisinin tutuma konu olan
olay veya objeye karsi heyecanlan anlatilmaktadir. Tutuma konu olan sigorta
poligesinin bireye sagladig giivence hosa gidebilir veya gitmeyebilir, yeteri kadar
giivenilir veya giivenilmeyebilir. Bu tiir yargilarda tutumun his-duygu dolu olan
y6niinii ortaya koymaktadir. Tutuma devamlilik veren, tutumu itici ve gekillendirici
olan y6nii bu faktér vermektedir. Miigterilerin, belirli bir sigorta sirketini segmesi
ve o girketi gesitli nedenlerle sevmesi, s6z konusu sirketin kendisini ilgilendiren
tiim poligelerine siirekli olarak sempati ile bakmasimni saglamaktadir. Begendigi
sirketin acentasiin tamittiy ve daha 6nce satin almadii bagka bir poligeyi de
almay1 diiginebilmektedir. Bu davramigin temelinde sevilen sirkete kars:i hissi-
duygusal yakinlik olmas: yatmaktadir.

3- Tutumu Olugsturan Davranigsal Faktorler

Tutumun davrams faktorii, kiginin bir harekete egiliminin olmasi hali
demektir. Kiginin inang ve bilgileri sonucunda ortaya gikan yargisi: onu bir objeye
karst olumlu veya olumsuz harekete egilimli hale getirmektedir. iste bu son
olusum tutumun davranis faktoriinii géstermektedir. Miisteri herhangi bir poligeyi
satin almaya kargi olumlu bir tutuma sahip ise o poligeyi satin almanin geregi
dogrultusunda davranmaya hazir olmaktadir. Hasar halinde zararinin en uygun
siirede 6dendigini gbren sigortall, sigorta poligesinin siiresinin bitiminde poligesini
yeniletmeye hazir halde olmaktadur.

Yukarida belirtilen faktdrler neticesinde sigortali adayinin sigorta
hizmetinden yararlanma nedenleri:!6

- Yararina inanmakta,

- Korunma arzusu duymakta,

- Sigorta tecriibesi edinmekte,

- Yakinlarinin telkin ve istegini degerlendirmekte,

(16) Erdogan, a.g.e., 5.70.



- Sigorta aligkanlif1 edinmekte.

Ulkemizde sigortacilifin gerekli geligimi gosterememesi, kisilerin sigortaya
karg1 tutumlarinin olumsuz veya tepkisiz davramglan altinda yatmaktadir. Bunun
nedenini sektérel sorunlar, 6nemli bir kitlesel taminmama, bilinmeme, hizmet
eksikligi ve bunun sonucu olarak ciddi bir imaj sorunu denebilmektedir.

1.2.2. Sigortacihkta Imaj Sorunu

Imaj, “yalmizca alici ve aliciin ekonomik, sosyal, politik ya da cinsiyet
pozisyonlan tarafindan belirlenmektedir. Anlam/imaj daha ¢ok ¢oklu etkenlerin;
alicinin cinsiyete, ise, aileye, irka, ekonomik simifa ait kigisel tecriibelerinin;
organizasyon tarafindan iiretilen mesajlann ve gevre iginde mevcut olan gesitli
kiiltiirel ve tarihsel etkenlerin kesigsmesi ya da ifade edilmesi tarafindan
belirlenmektedir.”!” Bu imaj tanimlanmasinin igaret ettigi gibi, sigorta sektoriiniin
sahip oldugu imaj sorunu yukarida siralanan biitiin sorunlan i¢ine alan bir nitelige
sahip gozitkmektedir.

Sigortacilar ve sigorta girketlerine ait olumsuz imaj, sigorta sektdriiniin
pazar paymu genisleterek iilkenin sosyo ekonomik yapisi iginde kaplamasi gereken
yeri elde etmesini engelleyen en 6énemli etkenlerden birisi olmaktadir. Birgok
yoneticiler imajin organizasyonlarin bagarilaninin ve baganisizliklarinin hesabim
vermekte onemli bir 6l¢ii oldugunu bildirmektedirler. Olumlu bir imaja sahip
olunmamasi, bir iiriiniin satiginda belirleyici bir etki yaratmaktadir. Bu yiizden
"isletmelerde imaj olugturma Onemli amaglardan biridir. Hizmetler mallardan
daba kisith olarak tanimlanabilmekte ve 6zelliklerinin bilinmesi daha gii¢
olmaktadir. Bir miigteride olumlu etkiler birakacak davramglarda bulunmak ve
onda cazip tercihler olusturmak, iletigim kurmayi ve hizmetin onun ihtiyacim
kargilayabilecek nitelikte oldugunun imajimin birakilmas: gerekmektedir."!8

Imaj bir dizi bilgilenme siirecinin sonucunda ulagilan 'imge' olarak
tammlanmaktadir. Bir bagka anlatimla "gesitli kanallardan; reklamlardm dqgal

an Mine Saran, "Sigortacihk Sektériinde Imaj Sorununun Céziimiinde Halkla Ihskxler Faahyetlenmn
Kullamimas:", Reasiirér, (Ocak 1998), Say1:27, s.20.

(18) Yahya Fidan, "Hizmetlerin Uretim ve Pazarlanmas1”, Pazarlama Diinyasi, (1995 Eylﬁl-Eklm), SayL53 e

s.27.
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iligkilere, i¢inde yasanilan kiiltiirel iklimden, sa.h1p olunan 6nyargilara kadar elde
edilen bilgi ve verilerin bir degerlendirmesidir. Bu tamm gergevesinde, sigorta
imajimin olugmasinda etkili olan 6geler asagidaki sekilde oldugu gibi
gosterilebilmektedir. '

SIGORTACILIK
[LE ILGILI YARGILAR

ALGILAMA
SUREC!

SIGORTACILIK ILE SIGORTACILIK
ILGILE BULGHENME | OLANAK VE
DUZEY! HIZMETIER

* Sigortacihk ile ilgili * Sigorta Hizmetlerinin
KULTUREL IKLIM YAYGINLIGI

« Sigortacilik ile flgili « Sigorta Hizmetlerinin
REKLAMLAR VE CESITLERI
H.I FAALIYETLERI * Sigorta Hizmetlerinin

- Sigortactlik ile ilgili FIYAT DUZEY!
TANITIM MALZEMELERI

« Sigortactlik ile ilgili
DOLAYLI TANITIM

Sekil 2: Sigorta imajimmn olugmasinda etkili olan &geler.

Insanlann kigisel tutumlarini ve degerlendirilmelerini gosteren yargilar ve
kiiltiirel ortamdan siyasal yapiya ve ekonomik giice kadar bir gok dgeyi igeren
olanaklar ve hizmetler, hi¢ degismeyen 6geler degildirler. Bu 6geler daha gok
belirli bir tarihsel an igindeki bir duruma igaret etmektedirler ve degisen tarihsel
an yeni bir imaja neden olabilmektedir. Bu yiizden "imajlar siirekli degismekte
ve belirli bir zaman ve yer iginde belirlenmektedirler. imajlgf 'tarihsel’ olgular
olarak kisisel, gevresel ve organizasyonel etkenlerin iriinleri olar_alé kuram}
sallagtirilmakta, bunlar ise her zaman igin tarihsel bir bigimde baglamsal-

(19) Ahmet Tolongiig, "Tamtim ve Imaj", Anatolia Turizm, Cevre ve Kiiltiir Dergisi, (1992 Mart-Nisan),
Say1:27, s.11. ' oo .
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lagtinildiklarmdan degisebilir olmaktadirlar."2 fmajin bu niteliginden dolay1, daha
Once bahsedilen etkenler ve yanlig bilgilenme nedeni ile halkin genig bir kesiminde
olusan olumsuz sigorta imajinin gagdas sosyo-kiiltiirel-ekonomik ortamin ve
yagam tarzimn egemen oldugu giiniimiize ait tarihsel anda, dogru ve olumlu bir
imaja yonelik olarak diizeltilmesi zorunlulugu bulunmaktadir.

Ciinkii bu imajin diizeltilmesi gergeklestirilmedigi takdirde, insanlarin
sigortaya yonelik tutum ve davramslarinda bir degisiklik yaratmak miimkiin
olmayacaktir. Oysa insanlarin sahip olduklan tutumlar sigorta sirketleri igin biiyiik
Onem tagimaktadirlar. Ciinkii tutum herhangi bir karar etkileyen en 6nemli etken
olarak goziikkmektedir. Her seyin iistiinde, tutumlar {iriiniin satilmasina yardimci1
olmaktadir. Sigorta konusundaki bilgilenme diizeyinin, deger yargilarinin, olanak
ve hizmetlerin olusturduu imaj, sigorta hizmetinden yararlanmayan kesimlerin
goziinde olumlu yonde degistirilmedikge, bu kesimlerden beklenen tutum ve
davramig degisikligi gerceklestirilemeyecektir.

Sigorta imajmna olumlu katkida bulunacak en 6nemli etkenlerden birisi
giiniimiizde aktif bir gekilde yer alan miigteri odakh kaliteli hizmet anlayisi
olarak gozilkmektedir. Insan faktériine 6nem verilmesini gerektiren bir kalite
anlayis1 iginde iiriin ve hizmet kalitesi etkili bir pazarlama araci haline gelmigtir.
Sigorta girketleri kalite kavramuimi hizmet farklilagtrmas: amaciyla kullanarak
imajlanim zenginlestirmeyi amaglamaktadirlar, Bunun altinda aktif, taleplerini
yonlendirmesini bilen, artik giiniimiizde ne aradigini bilen, koériikoriine

yonlenmeyen miigteri rolii yatmaktadir.
1.3. MUSTERI BEKLENTISI VE TATMINi

Miigteri tatmini, kiginin beklentilerini 0 malin veya hizmetin ne derece
kargilayip karsilamadig: seklinde tamimlanmaktadir.2! Eger kiginin beklentileri o
mal: algilayigindan biiyiik ise, yani o mal beklentilerini kargilayamadiysa burada
bir tatminsizlik var demektir. Yok eger beklentisi o mal: algilayigindan kiigiikse,
yani mal beklentilerini kargiliyorsa, o zaman miigteri ‘tatmininden s6z
edilebilmektedir. Bunlar agagidaki gibi formiile edilebilmektedir. -«

(20) Saran, a.g.e., s.21.
(21) Ozevren, a.g.e., s.4l.
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MUSTER{ TATMINI = BEKLENTI - ALGILAMA
(MT) B) (A)

B > A ise miigteri tatmin olmamig
B < A ise miigten1 tatmin olmusg
B = A ise bir tepki yok demektir.

Miigteri tatmini igletmeler i¢in ¢ok énemlidir. Tatmin olmug miisteri daima
alimlarini aym sirketten yapmaktadir. Boylece bir girkete baglanarak onun
reklamin1 yapip pazar paymm arttirmaktadir. Tatmin olmayan miisteri ise pazar
kaybina engel olup sirketin biiyiimesine engel olmaktadir. Ciinkii tatmin olmayan
miigteri potansiyeli difer miisterilerin de kaybina neden olmaktadir.

Sigorta miigterisinin beklentileri meslek, egitim, yag, genel kiiltiir etkenlerine
gore degismekle beraber genellikle sigortali adayi, sigorta hizmetinin eksiksiz
ulagtirilmasini, giiven veren ilgili tavirla bilgilendirilip yonlendirilmeyi,
ihtiyaglanmn bilgi birikimi ile yerine getirilmesini, sorunlarina yerinde ve

zamaninda ¢oziim beklemektedir. 22

Ozellikle giivenirlilik sigortacilikta nemli bir kavram olarak bilinmektedir.
Sigorta girketleri, sigortalimin tatmini agisindan 'giivenilirli§in' yiikseltilmesini
birinci gorev olarak gérmektedirler. Bu konuda "belirlenen hizmet standartlan
ile verilen hizmet" ve "gerceklesen hizmet ile miigteriye séz verilen hizmet"
farkliliklan iizerinde yogunlagilmas: gerekmektedir. Gergeklegtirilemeyecek agin
vaadlerde bulunulmayip, hizmet ve kapsami hakkinda dogru ve tam bilgi verilmesi
gerekmektedir.

Bunun yaminda sigorta hizmetinden yararlananlar genellikle hasarlarimn
zamaninda eksiksiz 6denmesini, sigorta girketiyle yeterli iligki kurmay, girketin
diizenli ¢aligmasim, gerektiinde yetkili biriyle goriigebilmeyi, sigorta girket
elemanlarnin yetigmig tecriibeli olmalarmi, girketin fiziki ortam yeterliligini,
polige 6deme kolaylifini, polige detaylarinin tamtimimin kolayhglm ve 1y1 myet
beklemektedirler.? i

(22) Serpil Akyol, “Sigorta Pazarlamasina Genel Bir Bakig”, Sigorta Dunya51, Say1 441 (31 Mayis-30
Temmuz 1997), s.17.
(23) Erdogan, a.ge., s. 98.
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Sigortalilar kendilerini giivende ve emin hissetmek istemektedirler. Cilinkii
gelecekte meydana gelebilecek durumlar igin sigorta girketine bir gesit yatirim
yapmaktadirlar. Sigorta hizmeti diger hizmetlerin aksine daha uzun bir zaman
dilimine yayilmaktadir. Bu sebeple sunulan hizmetin kalitesi ve bu kalitenin
devamlilif, sigortal: tatmini agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir. Sigorta hizmeti
ile ilgilenen miigterilerin kaliteli olmak kosuluyla hizmetten beklentileri agagidaki
gibi siralanabilmektedir.?4

1- Bir alic1 genel riskler karsisinda ve ¢ok seyrek ortaya ¢ikabilecek 6nemli
riskler karsisinda korunmak ister. .

2- Miigteriler 0dedikleri primlerin sigorta girketinin iistlendigi risklerin
maliyetiyle orantili olmasii arzularlar.

3- Miigteriler tiim gereksiz ve bagvurulmamug olan ilgisiz korumalardan
hari¢ tutulmak isterler.

4- Miigteriler asint ve gereksiz korunmadan da kaginmak isterler.

5- Miigteriler gikayetlerinin ciddiyetle, nazikge ve miimkiin oldugu kadar
¢abuk ele alinmasimi isterler.

6- Miisteriler sigorta poligesinin neleri igerip neleri igermedigini net ve
agik olarak bilmek isterler.

7- Miisteriler 6nceden haber verilmeden mevcut sézlesmede ve durumda
herhangi bir degisiklik yapilmasim istemezler.

8- Miisteriler kendilerinin memnuniyetine daha fazla 6nem veren igletmeler
ile caligmak isterler.

Hizmette kalite iyilestirme g¢aligmalar1 daima hem saticilarin hem de
miigterilerin gikarna olmaktadir. Uriinler daha giivenilir oldufu igin miigteri
tatmini daha fazla saflanmaktadir. Miisteri tatmini beklentilerin birer gergeklik
olarak miigteriye geri dondiiriilebilmesidir ve degisik agamalar igermektedir.
Miisteri beklentileri yonetim tarafindan algilanmakta sonra bu beklentiler kalite
ozelliklerine déniigtiriilmektedir. Bu kalite 6zellikleri hizmet liretimine uygulanip,
iiretilen hizmet ile miigteri beklentisi arasindaki farklar1 gidermek amac1yla siireg
yenilenmektedir. '

(24) Serhat Yanik, "Sigorta Sektdriinde Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalan”, Reasﬁrbr (Temmuz 1997),
Say1:25, s.16.
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1.4. HIZMET VE SINIFLANDIRILMASI

Hizmet Kavrami: Hizmet kavramu ilk defa 1700°li yillarda Fransiz
filozoflar tarafindan sistematik bir gekilde ele alinmug ve tarimsal faaliyetlerin
disinda kalan tiim faaliyetler olarak tantmlanmigtir. O dénemlerde iiretim yapisi
nedeniyle bu tamm dogru kargilanmugtr, |

Ancak Adam Smith bu tammin yetersizligini farketmis ve somut, elle
tutulabilir {iriin meydana getirmeyen tiim faaliyetlere hizmet adim vermigtir.

Bir bagka diisiiniir olan Jean Baltiste Say, mallarin faydasim arttiran ve
imalat yapilmayan faaliyetleri bu kavramin kapsamina almigtir. Ona gére hizmet
tilkketiciye tatmin ve fayda saglayan bir faaliyet niteligindedir.

1900'lerin baginda Alfred Marshall, hizmetin bir bagka boyutunu ortaya
atmig ve hizmetin yaratma asamasinda ortadan kaybolan mallar oldugunu
belirtmigtir.

20. YY'in ortalanna gelindiginde gelismis batih iilkelere hizmetin bir iiriiniin
formunu degistirmede onderlik edemeyecegi goriigiinii ortaya ¢ikarmiglardur.
Cagdas hizmet anlayis1 bu goriigii desteklemektedir.

Amerikan Pazarlama Birligi (A.M.A.) hizmetin, istekleri ve doyumu
gelistirici soyut faaliyetler olarak tanimlanabilecegini ve bir iiriiniin satis1 veya
bagka bir hizmetle sonuglanmayabilecegini de eklemigtir. Yani somut bir kullamma
gereksinim duyulup duyulmamasinin hizmet iiretimi igin bir gosterge olmadigim
agiklamgtir,

Bu gekilde bir ¢ok tammmlama yapmak miimkiin goziikkmektedir Ancak

bunlar, genellikle hizmetin kapsarm bakimindan farkhilik gdstermekte ve herhangi
bir mala bagli olup olmamasi iizerinde odaklagmaktadir.

Tim bu agiklamalardan yola gikarak, hizmet kavrami igin geﬁel bir tamm
asagidaki gibi verilebilmektedir.25 "

(25) Erkut, a.ge, s.H.
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Hizmet,

Insanlarin gereksinimlerini giderecek,

Yarar ve doyum olugsturan,

Soyut faaliyetler biitiiniidiir.

Hizmet (endiistriyel anlayis iginde),

Insanlarin ya da insan gruplarimin, gereksinimlerini gidermek amaciyla,
belirli bir fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen,

yarar ve doyum olusturan, soyut faaliyetler butiiniidiir.

Hizmet kavraminin tamimlanmasindaki giigliik, hizmetlerin gesitliliginden
kaynaklanmaktadir. Hizmet gesitliligi degisik simflandirmalar ortaya ¢ikarmaktadir.
Bu ¢esitliligin iy1 algilanabilmesi i¢in dncelikle iiriin/mal ve hizmet ayrim ya da
biitiinliigii iizerinde durmak gerekmektedir.

Genel anlamda bakildiginda iiriin hizmetsiz, hizmet de iiriinsiiz olamaz.
Yani, her iiriin bir dizi hizmetin sonucunda adim adim olugmaktadir. O hizmetler
ortadan kaldinldifinda iiriin de olmayacaktir. Benzer bigimde, her hizmet bir
takim iriinlerle birlikte diisiniilldiigiinde anlam kazanmaktadir. Uriinler
kaldinldiginda hizmetin etkinligi azalmaktadir. Uriin hizmet iligkisinde hizmet
daha baskin olarak diigiiniilmektedir. Hatta iiriiniin, hizmetin 6zel bir durumu
oldugu séylenebilmektedir.

Hizmet simiflandirmasi hizmet sektoriinii dort ana gruba ve toplam 27 alt
gruba ayirarak kapsaml sekilde gosterilmektedir.26

Dagitici Hizmetler: Bunlar birincil ve ikincil sektérlerdeki faaliyetlerin
dogal bir sonucu olarak iiretilen hizmetler olup sunlan igermektedir.

- Ulagtirma ve depolama
- Haberlesme

- Toptan ticaret

- Perakende ticaret

(26) Erkut, a.ge., s.17.



Uretici Hizmetler: Mal iiretenlere hizmet veren alanlar bu gruba girmek-
tedirler.

- Bankacilik ve finansman hizmetleri
- Sigorta

- Gayri menkul alim satimi

- Miihendislik ve mimarlik hizmetleri
- Muhasebe

- Cegitli ticari hizmetler

- Hukuki hizmetler

Sosyal Hizmetler: Bireylere topluca sunulan hizmetlerdir.

- Saglik hizmetleri

- Hastaneler

- Egitim

- Dini hizmetler

- Demek ve vakiflar

- Posta hizmetleri

- Kamu hizmetleri

- Cesitli mesleki ve sosyal hizmetler

Kisisel Hizmetler: Kisilerin 6zel gereksinimlerini karsilayan hizmetlerdir.

- Ev hizmetleri

- Otel ve diger konaklama yerleri
- Yeme ve igme yerleri

- Tamir ve bakim hizmetleri

- Yikama kuru temizleme

- Eglence ve giizellik hizmetleri

Yukanda yapilan simflandirmalarda sigorta iiretici hizmetler simfinda yer
almaktadir, Sigorta soyut bir hizmettir ve somut mallara hizmet etmektedir.
Mallardan bagimsiz olarak satiga sunulan, dokunulmaz, elle tutulamaz yararlar
saglamaktadir. e
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1.4.1. Sigortacilarin Sagladigi Hizmetler

Bir sektoriin iirettizi {irlinler ve bunlann niteligi hakkinda yeterli bilgiye
sahip olmak bir gok y6netimsel karar i¢in temel olugturmaktadir. Ozellikle etkinlik,
verimlilik, kéarlhilik, fiyatlama, reklam vd. gibi konular agisindan bu oldukga
belirgindir. Uygulamada sigorta kurumlarninin iiriinii denildiginde bunun ¢ogu
kez prim iretimi olarak anlagildigin1 ve bir gok karar, kiyaslama ve degerlen-
dirmenin buna gére yapildig: goriilmektedir. Sigorta poligesi arz ederek sigortaci
miisterilerine ashinda gok sayida hizmet sunmaktadir. Bunlar garanti, organizasyon,
yatinm ve tavsiye olarak gruplandinlabilmektedir.?” Biitiin poligeler bir &lgiide
biitiin bu hizmetleri sa§lamaktadir. Ancak bu unsurlarin her birinin géreli 5nemi
sigorta poligesinin tipine dayanmaktadir.

a) Garanti Hizmeti

Sigorta sdzlesmesinin aymc: 6zelligi sigortacimin garantisidir. Bu garanti
sigortacimn ddeyebilirliine bagh olmaktadir. Sigorta sdzlegsmesi ile karsilanmig
zararlan gidermek sorumlulugu sigortacidan baslangigta sigorta pooluna, nihai
olarakta sigortacinin kendi kaynaklarna transfer edilmektedir. Sigortacinin
garantisi zararin i yoniinii garanti etmektedir: Zararin miktan1 ve siklig1
(sigortacimun bilango varliklarinin degerinde degismelere neden olmaktadir) ile
ortaya gikistaki zamanlamas: (sigortac: igin nakit akig sorunlart dogurabilmektedir).
Tahmin edilecegi gibi, bunlarn herbirinin goreli 6nemi sigorta simiflarina gore
farklilagmaktadir.

Zarann siklig1 konusunda birgok sigorta sézlesmesi, s6zlesme doneminde
bir veya daha fazla zarar dogurucu olaylann ortaya ¢ikig1 riskine karsilik koruma
saglayabilmektedir. Hayat dig1 sigortada, sigorta toplamimi veya her hasar talebinin
miktanna iliskin sorumlulugunu ya da hasar talebi sayisim belirlemek miimkiin
olmaktadir. Miinferit hayat sigortalarinda ise her &émekte fiziki olarak yalmzca
bir kez zarar dogurucu olay ortaya g¢ikmaktadir.

(27) Ali ihsan Karacan, Sigortacilik ve Sigorta Sirketleri, Baglam Yayincilik, Istanbul ~'1.99_4,‘ 5.107.
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b) Organizasyon Hizmeti

Sigortacinin ikinci hizmeti sigorta havuzunu organize etmektir. Bu zararlarim
dagitmak amactyla bir havuz tiyelerini bir araya getirmek igin organize etmektir.
Havuzun organizasyonu bir gok faaliyete girigmeyi gerektirmektedir; primleri
tahsil etmek, hasar 6demelerini yapmak, muhasebe ve kayit iglerini yapmak,
yeni havuz iiyelerini bulmak, havuzun fonlannm1 yatirmak. Yalmizca ticari bir
sigorta firmas:1 bir sigorta havuzunu miinferit havuz iiyelerinin kendi baglarina
olduklarnna kiyasla daha etkin ve ucuza organize edebilmektedir.

Genel olarak iki tip havuz vardir. Sigorta havuzunda organize eden (sigortact)
kendi 6deyebilirliine dayanan bir garantiyi de vermektedir. Bunun anlami hasar
O0demeleri prim katkilannin iizerinde olsa bile bu sigortacinin kendi kaynaklarindan
(serbest rezervlerinden) 6denecegidir. Ikinci tip havuz ise mutual havuzdur. Bunda
organizat6r yalmzca havuzu yonetir ve bir garanti vermez. Hasar demeleri havuz
iiyelerinin sagladif1 mevcut kaynaklardan kargilanmaktadir. Hasar talepleri mu-
tual havuza iiyelerin yaptig1 katkilan agarsa organizattr ilave katki igin havuz
iiyelerine bagvurmaktadur.

c) Yatirum Hizmetleri

Sigortanin her tiiriinde teorik olarak, prim katkilar1 hasar 6demeleri
yapilmadan 6nce tahsil edilmektedir. Bu nedenle sigortac: sigortalinin prim
katkilaniyla fon olugturmakta ve hasar 6demeleri ile masraflar igin bu fondan
yatinm yapma olanagina sahip olmaktadir. Bu teknik rezervlere ek olarak yetki
almig herhangi bir sigortacinin yatiracag serbest rezervleri de vardur.

Bir sigortacinin teknik rezervlerinden sagladig: yatinm geliri ile sermaye
kazanglanndan sigortalilann yararlanip yararlanmamas: uzunca bir siiredir tarigma
konusu olmugtur. Ancak genel olarak kabul edildifi gibi saglanan fonlar
yiikiimliiliikkleri kargilamak i¢in yatinlmaktadir. Bu 6zellikle hayat sigortalarinda
boyle olmaktadir Yatinm kazanglarindan sonunda sigortal: .yararlanmaktadar.
Ancak, baz1 piyasalarda hayat-dis: sigortada sézlesme dénemi sonunda bagarih
yatinm performansimin sonuglanm geri dondiirecek mekanizmalar olmadlgmdan&
olagan yaklagim ¢ogunlukla yatinm kazanglarini da dikkate alarak pnm oranlanm
ditgiirmek olmaktadir. Bu konuda bir istisna Almanya'da uygulanmaktadu'
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Otomobil sigortasinda teknik rezervlerin yil sonunda prim gelirinin % 3'i agan
kismi ex-post indirim veya temettii olarak sigortalilara geri dénmesi

saglanmaktadir.
d) Tavsiye Hizmeti

Sigortacilarin sagladigi bir bagka hizmet ise risk yonetimi hakkinda
sigortalilara tavsiyelerde bulunmak ve sigortalanmamus risklerin giderilmesi
hakkinda goriig bildirmektir. Sigortacilar ayrica risk yOnetiminin maliyetleri
hakkinda da bilgi vermektedirler. Ormegin zararlarin azaltilmasinda ve bu konuda
alimacak onlemler hakkinda sigorta girketlerinin genis deneyimlerinin oldugu
bilinmektedir.

Yukanda siralanan sigorta sektoriiniin genelinde verilen hizmetler sigortanin
sosyo-ekonomik faydasimi vurgulamaktadur.

1.5. HIZMET SEKTORU VE SIGORTA URUNU

Hizmet; zaman, yer, bigim ve psikolojik yararlar saglayan ekonomik
faydalardir. Hizmet sektorii ile tiretim sektorii arasinda gesit, yapi, kalite giivence
teknikleri ve uygulamalar: itibariyle 6nemli farkliliklar gériilmektedir. Bu
farklihklar;28

- Acil insani ihtiyaglarin, insan performansini gerektiren ve evrak
doldurularak yapilan iglere oldukga fazla 6nem verilmektedir, emek yogun gekilde
islemektedir. Bu agidan miigteriler, personel ve yoneticiler igin igindedirler.

Bu nedenle kalite;

. Yoneticilerin ve personelin begeri performanslan,
. Yiiksek adetlerdeki veriler,

. Her seviyede galiganlann verdikleri kararlar,

. Miigterilerden gelen istek ve sikayetler,

iizerinde yogunlagmaktadir.

(28) Yondes, Hizmet SektSriinde Kalite Yonetimi, Yondes Yonetim Danigmanlik Enfofinasydi Sistemleri
Yayn, Istanbul 1998, ss.5-9. s '
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- En 6nemli kalite karakteristikleri; hata oranlan, zaman, maliyet ve miigteri
memnuniyet derecesidir.

- Miigteriler hizmet iiretme siirecine katilirlar.

- Hizmetler iiretildigi anda tiiketilirler, depolanamazlar ve teghir edilemezler.

- Insan hatasi; galiganlardan, yoneticilerden ve miigterilerden gelebilecegi
i¢in ¢ok 6nemlidir.

- Hizmetlerin zaman boyutu vardir ve gesitli zaman bilegenleriyle yakindan
ilgilidir. Miisteri i¢in bekleme siiresi, hizmet siiresi ve servis sonrasi siire s6z
konusudur. Miisteri i¢in gegikme zamani ve memnuniyet verici bir hizmette
toplam siire gok 6nemlidir. Nakliye siiresi, cihaz tamir siiresi, sigorta tazminat
siiresi, ibbi muayene ve miidahale siiresi miigteri igin énemlidir. Firma ise randevu,
zamanlama, faturalama, islem, kontrol, denetleme, sikayetler, maliyetler ve kar
konulan ile ilgilenir.

- Yonetim, insan faktoriine 6nem vermelidir. Bu ise uygun egitim, denetim,
Ofretim, caligma sartlari, ekipman, ¢aligan arasi iligkiler ve hizmet kalitesini
etkileyecek kisisel ve psikolojik diger faktorlerin bir araya gelmesi ile miimkiindiir.

- Hizmet sektoriinde miigteri sikayetleri ciddi, nazik ve zamamnda ele
alinmak zorundadir. Uretim sektoriinde miisteri ile dogrudan temas gok az
rastlanan bir durumdur. Fakat hizmet sektoriinde ise bu say1 milyonlarla olmasa
bile yiizler veya binler seviyesindedir. Miigterilerin rolii hizmetlerde dyle énemli
bir duruma gelmigtir ki, miisteri aragtirmalan ve anketleri ana bilgi kaynag
olarak kullanilmaktadur.

- Hizmet sektoriinde miisteri satin alacag:i hizmetin 6zelliklerini genelde
kendisi belirleyemez.

1.5.1. Hizmet Sektoriiniin Ozellikleri

Uretim sektorii ile hizmet sektorii arasindaki farklar yukanda stralanmaya
galigilmigtir. Bu farklar neticesinde hizmet igletmelerinin kendine has ozellikleri
meydana gelmigtir Hizmet sektdriiniin 6zellikleri maddéiér halinde séyle
siralanabilmektedir.2°

(29) Erkut, a.g.e., s.44.
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1- Envanter Yapilamaz

Hizmet isletmelerinde hizmetlerin soyut olmasi ve depolanamamasi
yiiziinden envanter yapilamamaktadir. Hizmet isletmeleri, gelecege yonelik satig
arthrma planlan yaparken mevcut iiretim kapasitesini degigtirmek zorundadir ve
genellikle bu degigiklikler kisa vadede gergeklesmemektedir.

2- Emek Yogundur

Hizmet igletmeleri genellikle emek yogun ¢aligmaktadirlar. Yani birim ¢ikti
bagina daha az donamim gerektirir. Is akigi, makinalara bagli olan sanayi
igletmelerine gore bu 6zellik, hem hizmet liretiminin kontrolunu zorlagtirmakta,
hem de stratejilerin gelistirilmesinde belirsizligi arttirmaktadir.

3- Kaliteyi ve Miktart Olgme Imkan: Sinirlidir

Pek ¢ok hizmet igletmesinin iiretiminin kalite standartlarini belirlemek ve
kontrol etmek olduk¢a zordur. Hizmetin kalitesini 6lgmenin bir tek yolu tiiketiciye
sunulurken kontrol etmektir. Ancak bu yontem de saglikli degildir. Ciinkii hizmetin
miisteriye verecegi doyum subjektiftir. Yani hizmetleri 6lgecek objektif standartlar
mevcut degildir. Ya da ¢ok belirsizdir. Miktar standard:i igin de ayni geyler
gecerlidir. Bunun igin hizmet igletmelerinde genellikle hedeflerin yaklagiklikla

belirlenmesi yeglenir.
4- Maliyet Hesaplamalarimin Yapiumas: Giigtiir

Hizmet isletmelerinde birim maliyetlerin belirlenmesi 6nemli bir sorundur.
Bu sorun birim iiretimlerin fiyatlandinlmasimi da etkilemektedir.

5- Genellikle Pazara Yakindir

Hizmet igletmeleri, iireten ile satin alan arasinda dogrudan iligki gerektigi
i¢in pazara yakimn olmak zorundadirlar. Bu 6zellik, hizmet igletmelerinin faaliyet
alanlarint siirlandirarak olumsuz bir etki yaparken miigterilere ve raklplere yakin
olmasma bagh olarak bazi iistiinliikler de saglayabilmektedir:- Bu genellemeye
ragmen, baz1 hizmet igletmeleri araci kurumlar (acentalar, kbm.lsyoncular gibi)
kullanabilmektedirler. f A% :




6- Goreli Olarak Kiigiiktiir

Hizmet igletmeleri kiigiiktiir ve pazara yakin olmalan gerektigi icin de
daha sinirh bir alanda faaliyet géstermektedirler. Tepe yoneticileri hem gevreyi
hem de igletme i¢ini daha yakindan gézleme olanaklarina sahiptirler. Dolayisiyla
stratejik yonetimde ve igletme i¢i yonetimde ayrnintil: kontrol sistemlerine gerék
duyulmadig1 s6ylenmektedir.

7- Hedef Pazarin Tanmimlanmas: Goreli Olarak Zordur

Mal iireten isletmelerde oldugu gibi hizmet isletmelerinde de pazar hacminin
belirlenmesi, pazarin tanimlanmasinda yeterli olmamaktadir. Bir hizmetin pazan,
"birbirine benzer nitelikte bir dizi istekten meydana gelmekte" ve satin alinan
hizmetin, tiiketicilerin isteklerini tatmin edecegi varsayilmaktadir. Dolayisiyla
hizmet pazannin tammlanmasinda sunulacak hizmetin niteliklerinin de agiklanmasi
gerekmektedir. Hizmet igletmelerinin pazarinin tanimlanmasina, tiiketici
isteklerinin incelenmesi ile baglanmas: gerekmektedir. Diger taraftan satiga arz
edilen hizmetmn, alim veya kullamim sikliZ1 énemli bir faktoér olarak gozoniine
alinmalidir.

1.5.2. Sigortacihk ve Uriiniin Ozellikleri

Tum hizmet sektorii arasinda farklibiklar oldugu gibi sigortacilik iginin de
farkli yonleri oldugu bilinmektedir.30

Sigortacilik, tiikketimi sergileyemez. yani sigorta ettigi riskin aslinda
gerceklesmesini istememektedir. Sigorta giivencedir, elle tutulamaz. Uretilen bir
vaat, bir taahbhiittiir.

Uretilen hizmetin titkketimi, yani verilen teminat kapsanuna giren hasar ya
hi¢ gergeklesmez veya ilerde gergeklesebilir.

Sigortacilik hizmeti ancak kismen mekanize edilebi]mektedir.

Sigorta slrketlermm Onde gelen hizmetleri, birinci s1rada herhangl b1r

aym gekilde s1gorta1amaktad1r

(30) Gavrell, a.g.e., 55.20-21
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Sirketten, sigorta teminati diginda baska bir hizmet beklenmedigi siirece,
sigorta girketleri arasindaki yegane rekabet, fiat iizerinde geligmektedir. Fiat
politikast tek silah olmaktadir.

Ikinci sirada gelen hizmetler geligtirildiginde, rekabet sahasinda ele bagka
silahlar da gegmis olacaktir. Yipratic: nitelikteki fiat rekabeti zorunlugundan
kurtulunmus olunacaktir. Fiat rekabetine yakasim kaptirmak istemeyen her sigorta
sirketi, ikincil yani ikinci sirada gelen hizmetlerini gelistirmek zorundadirlar. Bu
hizmetler belirleyici olmaksizin sunlar olabilir (Unutulmamalidir ki ilk sirada
gelen hizmet, sigorta teminatidir.):

- Prim tahsilati taksitlendirilebilir.

- Sigortalilar igin "Riziko yOnetimi" gibi hizmet programlan iireterek
sunulabilir.

- Miihendislik, hasardan korunma, uzmanlik gibi teknik hizmetler
iiretilebilir.

- Sigortalilara 6diing vererek finansman hizmeti gétiiriilebilir.

- Personelin, egitilerek verim ve basarilar1 arttinlabilir.

- Yetenekli acenteler tayin edilerek satig teskilatinin verim ve basarisi
arttinlabilir.

- Subeler agilarak hizmet iilkenin her yéresinde tiiketiciye ulagtirilabilir.

- Uriinler geligtirilerek, hi¢ degilse her alt1 ayda bir yeni iiriin pazarlanabilir.

- Ogzellikle kurumsal miigterilerin sigorta ile ilgilenen personelini egitebilir,
degisiklikleri yazili olarak iletilebilir, aktarilabilir.

- Riziko kontrol servisi kurulabilir.
Hasar servisi gelistirilebilir.

Endiistri gruplarina, miisavirlik ve kredi hizmetleri sunulabilir.

Hasar fonlama ydntemleri geligtirilebilir.

Genel yonetim ve riziko yénetimi hizmetleri gelistiriiérek sunulabilir.
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Ikinci sirada
gelen hizmetler

Erisilebilirlik Etkilesimli iletisim

No
Titketici Stkisi

Sekil 3: Sigorta, 6nde gelen hizmetler.

Yukaridaki sekle gére, sigorta teminah hizmetin 6nde gelen, igindeki cevheri
tagtyan iiriindiir. Arz1 daha da cazip kilan ise ikincil hizmet iriinleridir. Oysa
arkadan gelen, ikinci siradaki hizmetin olmazsa olmaz nitelii yoktur.3!

Erisilebilir olma, insan kaynaklan, biiro ve subeler, bilgisayarlar gibi
hizmetin i¢ ve dig kaynaklarina dayali bir sistemdir.

Sigorta sirketinde bir hizmet iiretildigi zaman, sigortaci ile miigteri arasinda
karsilikli bir iletisim ve etkilesme olmaktadir. Bu iletisim sonucu hizmeti iireten
personel, miisterinin gozle goriniir bir sey olmayan sigortayr algilamasim
saglamaktadir. Miisteri ile Oncelikle iletigim kurulmaz ise onun kendi bagina
sigorta gereksinmesini algilamasi ve teminat istemesi pek olas: degildir. Su halde
personel erisilebilir olmada en 6nemli rolii oynayan kimsedir. Ayrica baganh
olmak, biiyiik 6lgiide karsilikli etkilesimi igeren iletisimin kurulabilmesine bagh
olmaktadur.

Interactive Communication diye tanimladifimiz etkilegimli iletigim iginde,
hizmetin iiretilme ve titketilme siirecinde aktif rolii olan miigteri veya tiiketicinin,
etkin oldugunu kabul etmek gerekmektedir. Hal béyle olunca sigorta girketinin
iiretim/tiiketim siireci iizerindeki kontroli ancak dolayli olarak vardir
denebilmektedir.

(31) Gawrell, age., s21.
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Uriin geligtirilmesi iglevinin konusu, sadece birincil hizmet degil, mitkemmel
erigilebilirlifi saglayacak insan vesair kaynaklar ve ayrica ikinci sirada gelen
hizmet gruplarinin tamami olmalidir.

SIGORTA URUNUNUN OZELLIKLERI

Sigorta iriinleri finansal hizmetlerdir ve sigortacilikda bir mali hizmet
endiistrisi igerisinde yer almaktadir. Bunlara bagli olarak sigorta iiriiniiniin
ozellikleri asagidaki maddeler halinde siralanabilmketedir.32

1- Sigorta Uriinleri Gayri-Maddidir

Mali hizmetler sektoriindeki diger bir g¢ok iiriin gibi sigorta da maddi
varliga ve bigime sahip degildir. Uriiniin nceden kontrolu ve gézlenmesi miimkiin
olmamaktadir. Degerini ve faydasim bulmak ve 6lgmek konusunda giigliikler
goriilmektedir. Bu nedenle de gogunlukla miigteri igin iiriiniin kendisinden ¢ok
sigortaciy1 belirlemek daha 6nemli olmaktadir.

2- Uretim ve Tiiketim Genellikle ayn: Zamanda ve ayn: Yerde Olur

Sigorta hizmetleri kapsadiklan1 dénem boyunca tiiketilmekte, ama sigortact
ile sigortali arasindaki iligki sigortacinin hizmetinin kalitesini ve deZerini
gosterebilecegi birkag an ile kisitli olmaktadir. Bu hizmet bir siiregtir. Halbuki
fiziki iiriinlerde firiin siirecin bir sonucu olmaktadir,

3- Hizmetler Nitelik itibariyle Gegicidir

Sigorta hizmetleri ancak bir talep varsa iiretilmektedir. Uretimin
diizgiinlestirilmesi olanaklan son derece sinirli kalmaktadir. Kapasite kullanimu
biitiinityle iiretime ve onun belirsiz zamanlamasina bagh olmaktadur.

4- Uretimin Niteligi Ozneldir

Bir difer deyisle hizmetlerin kalitesi biiyitkk &lgiide iireticiye ve onun
personeline (hem bankadaki, hem geri ofisteki hem de acentas' bagl olmaktadlr

(32) Karacan, a.g.¢c., s5.110.
'@,z, '
0“'“"'@1’@1&,- }
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5- Iletisimin Rolii Onemlidir

Miisterinin hizmet hakkindaki bilgi eksikligi nedeniyle iletisim son derece
6nemlidir. Kigisel tavsiyeler ve iligkiler son derece 6nemlidir ve bir kere satig
gergeklestirildi mi iiretici ve miigteri arasinda gogunlukla uzun siireli bir iligki
kurulmaktadir. Bir iiriiniin miigterileri diger iiriinlerin de potansiyel alicilandir.

6- Hizgmetteki Farklihiklar diretici ve Miisteri Arasindaki Iliskinin Nitelik

ve Kapsamuni Belirler

Bilgi ve beceri bazli hizmetler gogunlukla belirli bir miigteri igin 6zel bilgi
ve beceriler gerektirmektedir.

7- Uriin Farkhlagtirmas: Giigtiir

Sigortacilikta iiriiniin farklilagtinlmasi ve buna dayanarak avantaj saglamak
son derece giigtiir. Hizmet endiistrilerinde patent, gizli formiil vd. olmadigindan
yeni bir iiriin ok kisa siirede diger firmalar tarafindan taklit edilmektedir. Yalnizca
siireg yeniligi ve siireg kalitesi kontrolii ile bir avantaj yaratilabilmektedir.

1.6. Hizmet Kalitesi Neden Nasil Arttirilabilir

Liberallesmenin olasi etkilerinden birisi hizmet kalitesi ile ilgilidir. Hizmet
kalitesi, finansal hizmette bulunan diger kurumlar ile rekabet avantaji saglayan
en onemli strateji olarak goriilmektedir. Hizmetin kalitesi kapsamu igerisinde
miigteri isteklerinin, geleneksellesmis iiriinlerin, miisterilerle agik temas
noktalarnin ve miigteri ¢agrnilarina aminda cevap vermenin sorumluluklan yer
almaktadir.3?

Sigortacilik agisindan bakildiginda iiriin ve hizmet kalitesinin artmas: gegitli
bigimlerde ortaya ¢ikmaktadir. Sigortacinin iiriinii giivence saglamak ve risk
ortaya ¢iktifinda bu riski ekonomik olarak karsilamaktir, Bu agidan deger-
lendirildiginde hasann 6denmesi sigortali agisindan nihai iiriin ya da hizmet
niteligindedir. Bu iiriiniin niteli§inin iyilegmesi ise gerek hasar 6demelerinin
yapilmasindaki siirat gerekse hasar &demesinin yapilabilmesi igin aramlan
biirokratik prosedurlenn azaltilmas: ve kolaylagtinimasidir.34 f Hoa

(33) Targan Unal, Sigorta SektSriiniin Ekonomik Islevi ve Fon Yaratma Kapasitesi, L. T.O. Ya ; Np: 1'994‘% \
04, istanbul, s.20. F

(34) Iktisadi Aragtirma Vakfi, Tiirkiye Sigortacithinda Liberallesme, Istanbul 1994, s.Sd'% ;
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Hasar konusundaki hizmet yetersizliginin baglica sebebi girketlerin kolayca
hasar 6demelerini saglayacak mali giice, yeterli gelire sahip olmamalan ise de
bu hizmet yetersizlifinde sirket personelinin egitimi, eksperlik organizasyonunun
iyi iglememesi yaninda sigortali cephesinde ve toplumun diger ilgili kesimlerinde
moral yetersizliklerinin énemli roliinii de ifade etmek gerekmektedir.

Elbette girketlerin hasar 6demelerini 6zkaynaklarla karsilamas: beklen-
memelidir. Diger firmalar gibi sigorta sirketinde sermaye, piyasa rayiglerine gore
belli bir kar beklemektedir. Diger taraftan girket iizerinde vergi, aidat, teminat
gibi mali yiiklerin bulunmas: ve prim alacaklarim tahsil etmekteki giigliikler
hasar 6demelerini zorlamaktadur.33 Bu nedenle hasar konusunda diger hizmetlere
agurhk verilmesi gerekmektedir.

Kaliteli hizmetin bir unsuru da miigterinin hizmeti satin aldiginda gelecege
yonelik olarak giivence duymasidir. Sirketin bu agidan sigortaliya yeterli giiveni
vermesi ¢ok onemlidir. Zira miisteriler poligeyi aldiginda paray1 vermekte iseler
de karsiligim daha sonraki tarihlerde almaktadirlar. Ozellikle hayat sigortalarinda
bu siire bir émiir boyu olabilmektedir. Bu yiizdendir ki sigorta girketleri giivene
dayali miiesseselerden sayilmaktadirlar. Sigorta sirketlerine duyulan giiven
noksanlifimin baglica sebebi girketlerin mali giigleri konusunda duyduklan
tereddiitlerdir. Diger bir giivensizlik sebebi de ahlaki normlar hakkindaki toplumda
yaygin olarak mevcut olan tereddiitlerdir.

Sigortacilikta hizmet kalitesini 6lgme konusunda bir bagka yaklagim
pazarlama masraflarim1 kullanmaktadir. Pazarlama masraflarim sigorta poligelerini
satmaya ve miigterilere saflanan hizmetlere harcanan fonlan temsil etmektedir.
Pazarlama masraflan ile miigteri tatmini arasinda bir korelasyon oldugu ileri
siiriilmektedir. Ancak yeterli bilgiye sahip olmayan sigortalinin bilgili bir
miigteriden daha fazla pazarlama hizmeti satin aldig: bilinmektedir. Bu nedenle
yiiksek pazarlama masrafina sahip firmalarin miigteri tatmini olgiitleriyle disitk
performansa sahip olduklan1 kabul edilebilir.36 @

(35) Hayati Ecer ve Turan Zaim, Sigortacilik Sektdriimiiziin Sorunlan ve C8zim Onenlen Reasurcr "
(Ekim 1997), Say1:26, s.17. M

(36) Iktisadi aragtirma Vakfi, a.g.e,, 5.55.
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Sigortacilik hizmetlerinin kalitesi ile ilgilenén temelde iki grup olan sigorta
sirketi ve miisterileri ilgilendiren kalite faaliyetleri sigorta igletmelerinde alti
temel alanla ilgili gériilmektedir. Bunlar;

- Ham veya orijinal verilerin kalitesi,
Tiiretilmig verilerin kalitesi,
Biitiin seviyelerdeki ¢alisanlarin performanslarimin kalitesi,

- Her tiirlii arag ve gerecin performans kalitesi,

- Tim y6netim seviyelerindeki kararlarin kalitesi ve igin finansal yonleriyle
ilgili hizmetlerin kalitesi.

Eger sigorta isletmesi, kullandifi verilerde, ¢aliganlarin ve arag gerecin
performansinda ve alinan kararlarda kaliteyi 6n planda tutarsa bu avantajlar
alicilann yararma olacaktir. Saticilarin nihai amaci alicilannki ile aym olmadig:
i¢in ¢atigmalarin ortaya gikmasi muhtemel goziikmektedir. Fakat kaliteli hizmet
uzun donemde, hem miisteri memnuniyeti, hem de g¢aligan memnuniyeti
yaratacagmdan dolay1 isletme biiyiik bir miisteri bagimhlifina sahip olacaktir.

Sonu¢ olarak, sigorta igletmelerinde hizmet kalitesinin saglanmasi
bakimindan bulunmas: gereken 6zellikler kisaca asagidaki gibi siralana-
bilmektedir.’

1- Temel verlerin ilgililigi, dogrulugu, yeterliligi,

2- Veri analizinin ve tiiretilen verilerin yeterliligi,

3- Teknik performansin verimiiligi,

4- Faaliyet ve yonetim perfromansimn dogrulugu, hiz1 ve yeterliligi,
5- Makul ve ilgili oranlarin ve primlerin belirlenmesi,

6- Hasar tesbitlerinin dogrulugu ve hiz,

7- Hasar karsibiklarimin 6denme hiz,

8- Alicinin risk Ozellikleri ve miisteri memnuniyeti,

9- Finansal yé6nler, makul prim oranlarina kargi makul karhlik.

Y

(37) Yanik, a.ge., s.15.
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HIiZMET KALITESI NEDEN ARTIRILMALIDIR

Hizmet sektoriinde son yillarda yaganan en énemli gelisme, Toplam Kalite
Y6netiminin stratejik dneminin artmas: olmugtur. Ulke ekonomisi igerisinde hizmet
sektoriiniin pay1 digiiniilecek olursa hizmet kalitesi konusuna yeterince énem
verilmedigi takdirde sosyo-ekonomik gelismenin bundan olumsuz yénde ciddi
olarak etkilenecegi agiktir.

Hizmet kalitesi, yalmiz iiretim igletmeleri igin degil, aym zamanda hizmet
igletmeleri igin de 6nemli bir kavram olarak ortaya ¢ikmmgtir. Mal Kalitesi sorununu
¢ozen isletmeler miigteri hizmetleri konusunu biiyiik bir rekabet araci olarak
gormektedirler. Kisaca kalite, rekabet avantaj: i¢in en temel belirleyici olmugtur.
Bu durumda hizmet isletmeleri agisindan hizmet kalitesinin iyilestirilmesi gok
onemli bir kavram olarak kargimiza ¢ikmaktadir. Bu konu igletme galiganlan
arasinda da biiyiik taraftar bulmaktadir. Isletme yéneticileri, fiyat, iiriin kalitesi,
yeni gelistirilen iiriinler, miigteri hizmetleri, tam zamaninda dagitum, yeni teknoloji
ve isletme imajt konularim kritik faktorler olarak gormektedirler.

Sigorta sektoriinde hizmet kalitesinin artinlmasi isletmelere iig temel avantaj
saglayacaktir. 1lki, verimlilik avantajidir. Baglangigta ¢ok fazla yatinm gerek-
tirmesine ragmen, hizmet kalitesinin artirntlmas: verimliligi artirabilecektir. Yaygin
gostergelere gore yiiksek kaliteli hizmet uzun donemde daha diigiikk maliyete mal
olmaktadir. Ikinci onemli avantaj ise igletmelerin belirli bir zaman igerisinde
geligmig bir insan kaynagina sahip olmasidir. Daha iyi hizmet veren bir kurumun
daha yetenekli isgorenleri elinde tutmaya gaba gosterecegi agiktir. Ugiincii avantaj
ise firma agisindan bir farklilik yaratilmasidir. Yiiksek kaliteli hizmet sunulmasi,
belirli bir donemde maliyetleri artirsa bile daha fazla miigteri bagimlilig:
yaratmaktadir.3® Ozellikle sigorta hizmetleri rakip igletmelerce kolayca taklit
edilebileceginden, rekabet silahi sunulan hizmetin kalitesinde olacaktir. Ayrica
yapilan bir gok aragtirma ile reklamin potansiyel miisteriler lizerinde yaratmug
oldugu igletme hakkindaki olumlu diigiincelerin, hizmet kalitesi He saglanan olumlu
diigiincelerden daha zayif oldugu ortaya konulmugtur.

i s
R R

i

Ve

(38) Ayse Oztiirk, "Hizmet Isletmelerinde Kalite Boyutlan ve Kalitenin Amrﬂmasf?
1996, Say1:2, s.73. £

rimlilik dergisi,
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HiZMET KALITESI NASIL ARTIRILABILIR

Hizmet kalitesinin artirilmasi ve sigorta sektoriiniin bu konuda liderlik elde
etmesi gok sistemli ve kapsamli galigmalari gerektirmektedir. Isletmelerde uygun
kalite yonetim sistemlerinin kurulmasi, bu konuda ¢aligiimasi gerekmektedir.
Toplam kalite uygulamalan igletmenin topyekiin kalite anlayis1 ile yonetilmesini
gerektirmektedir.

Hizmet kalitesinin artirilabilmesi i¢in en temel faktér, mevcut hizmet kalitesi
sisteminin Slgiilmesi ve degisikliklerin izlenebilmesidir. Hizmet kalitesinin
Olgiilebilmesi igin geligtirilmiy standart kalite 6l¢gme programlarina ve sistemlerine
ihtiyag vardir. Bu konuda rakipler, miigteri ve pazar analizlerini igeren igletme
cevresi analizleri ve orgiit sistemini, personel yapisint inceleyen igletme ici analizler
yapilmas: gerekmektedir.3®

Ikinci temel faktor, hizmet standartlarinin olusturulmasidir. Sirket igerisinde
ve acenteler bazinda miisterilere sunulacak hizmetler miimkiin oldugu olgiide
miigteri talepleri dikkate alinarak standartlagtinlmalidur.

Hizmet kalitesinin artirilmasinda iigiincii olarak ele alinabilecek énemli bir
etmen de toplam kalite yonetimi anlayiginin sacayaklarindan biri olan igletmede
bir kalite kiiltiriiniin olusturulmasidir. Sirketin genel merkezinden acentelere
kadar, iist yonetimden alt kademeye kadar ¢aliganlarin kalite yangmna tiim
varliklariyla katilmalan saglanmalidir. Bir kalite kiiltiiriiniin olugturulmasi, kalite
standartlanmin olusturulmasini, bu standartlara uygun niteliklere sahip iggoren
istthdam edilmesini ve uygun kalite kontrol sistemlerinin gelistirilmesini
gerektirmektedir. Ayrica ulusal ve uluslararasi nitelikte hizmet kalitesi belgelerinin
almmasi (ISO 9000 serisi vb.) amaciyla yapilan galigmalarda girket kiltiiriiniin
Onemi biiyiiktiir.

Son 6nemli faktdr ise miigteri beklentilerinin yénetilebilmesidir. Ozellikle
sigorta isletmeleri agisindan bu son faktdr biiyikk dnem tagimaktadir. Hizmet
kalitesinin miigteri beklentilerinin karsilanmas: olarak tammlandiginda, miigteri
beklentileri igletmeler tarafindan y6nlendirilmeye, yonetilmeye ve tatmm edllmeye
calisiimalidir. 40

(39) Yahya Fidan, “Hizmet Igletmelerinde Strateji Sorunlari”, Oneri Dergisi, (Hazuan 1996), 5. 86
(40) Ogztiirk, a.g.e., 5.77. :
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Kalite, farklh yonetim demektir. Kisaca bunu 6zetlemek gerekirse, statik
yapidan proses kontroliine dogru, firsatlann ve sorunlarin kaynaZim bulmak,
digaridan igeriye dogru proses geligtirmek, asagidan yukanya dogru proses
geligtirmek ve degisiklikleri planlayarak hayata gegirmek demektir.*!

Hizmet kalitesinin olugturulabilmesi amactyla, igletmeler yeni yeni stratejiler
geligtirmek zorundadirlar. Bunlar, hizmet ¢esitlendirme, maliyeti diigiirme,
fiyatlarda rekabet etme, yeni hizmet geligtirme gibi gok gesitli ve genis bir alana
yayillmug olabilir.

(41) Albert Ferling, "Hizmet Endistrilerinde Kalite: Orek HP", Once Kalite Dergisi, (Ocak 19§4), Say1:6,
s.27. ’ s
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2. TOPLAM KALITE YONETIMi

1980'lerden itibaren tiim diinyada baglayan, ekonomilerin disa agilmasi,
ticaretin serbestlegmesi, mallarin serbest dolagim, kisacas: kiiresellesme hareketleri
isletmelerin sahip olduklant y6netim anlayiglarini derinden etkilemigtir. Sadece
kendi iilkelerinde faaliyette bulunan igletmelerin bile uluslararasi rekabet kargisinda
varliklarim siirdiirebilmek i¢in yonetim ve iiretim anlayiglarinda koklii degisiklikler
yapmalan zorunluluk haline gelmistir.

Tim diinyay1 etkileyen sézkonusu degisiklikler, bagta yoneticiler olmak
iizere tiim igletme c¢aliganiarim etkilemigtir. Bu etkilesimin temel sebebinin artan
rekabet oldugu bilinmektedir. Piyasalann uluslararasilagma sonucunda yeni yeni
isletmelerle tanigmasi rekabeti artirmigtir. Yeni. isletmeler piyasada tutunabilmek
igin, eski igletmeler ise rekabet avantajlanmi siirdiirebilmek amactyla yeni hiz-
metler gelistirmisler, piyasaya yeni irinler sunmuslar ve hizmetlerin kalitesini
arttirmuglardr.

Kaliteli hizmet ve iiriin anlayis1 aslinda 1960'l1 yillardan itibaren 6zellikle
Japonya'da hayata gegirilmis bulunan Toplam Kalite Yoénetimi (TKY) manti:
ile tiim diinyaya yayilarak genis bir uygulama alanina kavugmugtur. TKY anlayigt
igerisinde kalite ele alindignida, konunun sadece sunulan hizmeti kapsamadigi,
isletmede galigan tiim isgérenler, i siireglerini, kullamilan tiim malzeme ve araglan
ve yonetim tekniklerini de kapsadif: goriilmektedir. Bu anlayig ilk olarak iiretim
islemmelerinde ortaya ¢ikmig olmasina ragmen, daha sonra hizmet igletmelerinde
de uygulama alanina kavugmustur. Son yillarda hizmet igletmelerinin gesitli kalite
standartlarim alarak, igletmelerinde TKY anlayis ve uygulamalanm hayata
gegirmeye caligiklan goriilmektedir. Diinya ile entegrasyonu kez;dine hedef edinen
kuruluglar igin gok 6nem kazanan Toplam Kalite Yoénetimi kavrammnin ne oldugu
bu boliim ierisinde agiklanmaya galisilmaktadir
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2.1. Kalite Kavram Tamnilar:

Kalite (Qualites) Latince "nasil olugtugu" anlamina gelen "qualis" kelime-
sinden gelmektedir.4? Aslinda kalite sézciigii hangi iiriin ve hizmet igin
kullamltyorsa, onun gergekte ne oldugunu belli etmek amacini tagimaktadir. Kalite,
genel olarak giinlitkk konugmalarda stiinliigii ve iyiligi, diger bir deyisle kaliteye
konu olan iiriin ve hizmetin iyi niteliklerinin oldugunu belirtir. Bu bakimdan da
kalite, subjektif (kisisel) degerleri icermektedir. Subjektif degerlendirmelerden
olugan kalite anlayis1 iilkeden iilkeye, yagam diizeyi, zevk, gelenekler, toplumsal
yapi, egitim, prosediir gibi ¢ok sayida faktorlerin etkisi altinda degisik yap1
gostermektedir. Bu nedenlerle tiiketicinin arayacag: niteliklerin géz6niine almmas:
gerekmektedir.

Kuskusuz kalitenin birgok farkli tamimlan yapilabilmektedir. Bunlar:

- Kalite, bir iiriin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglan
kargilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidur.

- Kalite bir 6nlemdir. Sorunlar ortaya ¢ikmadan 6nce ¢dziimlerini olusturur.
Uriin ve hizmetlerin yapisinin tasanm yoluyla iistiinliik ve kusursuzluk arayisin
katar.

- Kalite, miisterinin tatminidir. Uriin ve hizmetin ne kadar iyi oldugu
konusunda son karann verdigi memnunluktur.

- Kalite verimliliktir. Iglerini yapabilmek igin gerekli egitimden gegen,
ithtiya¢ duydugu arag-gereg ve talimatlarla desteklenen personelden elde edilir.

- Kalite esnekliktir. Talepleri kargilamak igin degismeyi goze almak ve bu
konuda istekli olmaktir.
Kalite etkili olmaktir. Igleri gabuk ve dogru olarak yapmaktr.
Kalite optimizasyondur.
Kalite bir programa uymak, isleri zamaninda yapmaktir.

Kalite bir siirectir, siiregelen bir gelismeyi kapsar.
Kalite bir yatinmdir. Uzun dénemde bir igi ilk defada dogru olarak
yapmak, hatay1 sonradan diizeltmekten daha ucuzdur.

- Kalite, kusursuzluk anlayigina sistemli bir yaklagimdir.

(42) Muhittin §imgek, Kalite Yénetimi, Gozden Gegirilmis [kinci Bask:, Marmara limvesxtem Yaym No 584
Alfa Basim Yayim Dagitim, Istanbul 1998, s.5. g 7
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Toplam Kalite Yo6netimi gergevesinde kaliteyle ilgili tammlar ise agagidaki
gibi verilmektedir.*

Kalite Halkasi; Herhangi bir iiriin veya hizmet kalitesini etkileyen,
ihtiyaglarin belirlenmesinden, belirlenen ihtiyaglarin yerine getirilip
getirilmediginin aragtirilmasina kadar olan agamalar: kapsayan, birbirine bagiml
faaliyetlerin kavramsal modelidir.

Kalite Politikasi; Bir kurulusta iist yénetim tarafindan, resmi olarak
belirlenen kalite amag ve yondiir. ‘

Kalite Yonetimi; Genel yonetim fonksiyonunun kalite politikasim tesbit

eden ve uygulayan boliimiidiir.

Kalite Giivencesi; Uriin ve hizmetin, kalite i¢in belirlenen istekleri
karsilamak maksadiyla, yeterli giiveni saglamas: igin gereken planli ve sistematik
faaliyetlerin biitiinidiir.

Kalite Kontrol; Kalite isteklerini saglamak i¢in kullanilan uygulama
teknikleri ve faaliyetlerdir.

Kalite Sistemi; Kalite yonetiminin uygulamas: igin gerekli olan kurulus
yapisi, sorumluluklar, prosediirler, prosesler ve kaynaklardir.

Kalite Plami; Belirli bir iirtiniin, hizmet, s6zlesme veya proje ile ilgili dzel
kalite uygulamalarini, kaynaklari ve faaliyet siralarimi veren dokiimandir.

Kalite Tetkiki; Kalite ile ilgili faaliyetlerin ve sonuglarimn, planlanan
diizenlemelere uyup uymadifinin, bu diizenlemelerin etkili olarak uygulamip
uygulanmadifimin ve amaca ulagmak i¢in uygun olup olmadiginin sistematik ve
tarafsiz olarak incelenmesidir.

Kalite Gdzetimi; Kalite isteklerinin kargilanmasini temin igin, belirlenen
referanslara gére prosediirlerin, metodlarin, sartlarin, proseslerin, iiriin ve
hizmetlerin ve kayit analizlerinin siirekli gézlenerek dogrulugunun tCSblt
edilmesidir. 7

(43) Tiirk Standartlan Enstitiisit (TSE), TS-EN-ISO 9000, Kalite Brosiirii, TSE Halkla Ihskller
Miidiirliigi Yayim, 1997, ss.3-4. ,
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Kalite Sisteminin Gézden Gegirilmesi; Kalite politikas: ve degisen sartlara
gore yeni hedefler esas alinmak suretiyle kalite sisteminin durumunun ve

yeterliliginin Gst yonetim tarafindan resmi olarak degerlendirilmesidir.

Muayene; Bir iiriin veya hizmetin bir veya birden fazla 6zelliginin lgme,
deney ve mastarlama gibi iglemlere tabi tutularak, sonuglarin belirlenen sartlara
uygunlugunun kiyaslanmasidir.

Izlenebilirlik; Birim veya faaliyetin veya birbiri ile ilgili birimler veya
faaliyetlerin gegmisinin, uygulama veya yerlesiminin, kayit teknigi ile izlenme
kabiliyetidir.

Giivenilirlik; Bir birimin, belirlenen sartlar altinda ve belirli bir zaman
diliminde, istenilen fonksiyonlan yerine getirebilmek kabiliyetidir.

2.1.1. Toplam Kalite Modelinin Ogeleri

Toplam Kalite Yonetimi’nden bahsetmeden 6nce kavramlarin daha iyi
agikhik kazanmasi amaciyla Toplam Kalite ve Toplam Kalite Kontrolu’ndan
bahsetmek gerekmektedir. Bu kavramlar birbirini agiklar mahiyettedir.

Toplam Kalite Kavram; Toplam Kalite (TK), bir isletmede yapilan biitiin
islerde, miigteri isteklerini karsilayabilmek igin sart olan yonetim, insan, yapilan
1§, iiriin ve hizmet kalitelerinin, bir sistem yaklagimu igerisinde, tiim ¢aliganlarin
katihmu, hedef ve fikir birlikleri saglanarak ele ahinmasi ve geligtirilmesidir. TK
modelinin dgeleri:*

1- Onlemeye Déniik Yaklasim; TK modelinin temelinde, “hatalar:
ayiklamak™ yerine “hata yapmamak” yaklagimi vardur.

2- Olgiim ve Istatistik; Olglilemeyen sey gelistirilememektedir. Bu nedenle,
olgiim ve istatistik, TK’nin vazgegilmez pargalanndandir. Istatistigin vazgegilmez
O6nemi, agafidaki nedenlerden kaynaklanmaktadir:

-y

(44) Simgek, a.g.e., s5.78-80.
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- Dogal olaylarin tiimiinde degiskenlik vardir. Bu degiskenligi olgebilmek
igin istatistife bagvurulmasi gerekmektedir.

- Hatalanin ¢ok biiyiik bir béliimii degiskenlikten kaynaklanmaktadir.
Istatistik biliminin teknikleri uygulanarak degiskenligin 6zellikleri incelenmekte
ve hatalarin kaynaklan bu yolla tesbit edilebilmektedir.

- Istatistik teknikleri analize yardimct oldugu gibi, iletisimi de kolaylag-
tirmakta, konuya farkli agilardan bakan kigilerin ayni dili konugmasini
saglamaktadur.

- Istatistiksel diisiinme ahigkanlifim gelistirmek, gerek yonetici gerekse
teknik personel igin son derece yararli olmaktadir.

3- Grup Caligmasi: Caliyma gruplanindan amag, igin yapilma yontemini
irdelemek ve gelistirmektir. Islevleri ve yararlan ise agagidaki gibidir:

- "Isletme korliigii"nii asmada en etkili yéntem, grup ¢aligmasidir. Bireylerin
bulamadiklan sistem aksakliklarnimi, gruplar kolayca bulabilmektedirler.

- Bu tiir galigmalar, kisilerin teknik bilgilerini geligtirmekte, igini daha iyi
anlamasina ve konuya biitiinsel bakmasina yardimci olmaktadir.

- Caliganlarin sorun ¢6zme aligkanliklarimi geligtirmektedir.

- Caliganlara iletisim aligkanliklari yerlegtirmektedir.

- Yaraticihigy gelistirmekte ve tegvik etmektedir.

- Takim anlayigint yerlestirir.

- Kigsisel iligkileri ve etkilesimi giiglendirir.

- Ekonomik analiz, ¢agdas y6netim ve katihimci karar verme anlayigim
gelistirmektedir.

- Kigilerin iglerini seven, basardiklan ile gurur duyan insanlar olmalarna
yardimc: olmaktadur.

4- Siirekli Gelisme; Hedef belli bir standard: tutturmak degil, seviyeyi, o
seviye ne olursa olsun, siirekli ve hizli bir tempoda gelistirmektir.

5- Yonetim Modeli; Toplam Kalite kavraminmin beraberinde getirdigi kendine
6zel bir yénetim modeli vardir. .

R}
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Toplam Kalite Kontrol Kavrami

"Toplam Kalite Kontrol (TKK), titketici isteklerini en ekonomik diizeyde
karsilamak amactyla isletme igindeki pazarlama, mithendislik, imalat ve miigteri
hizmetleri gibi gesitli iinitelerin kalitelerin olugturulmasi, yagsatilmasi ve
geligtirilmesi yolundaki gabalarn birlestirilip koordine eden etkin bir sistemdir"
seklinde tarif edilmektedir.*>

T.K.K. miigterilerin memnunluk duyarak satin alacaklari iiriin ve hizmetlerin
geligtirilmesi tasarimu, iiretimi, pazarlanmasi ve sati§ sonrasi hizmetinin maliyet
diigiiriilerek yapilmasidir. Bu hedeflere ulagmak igin bir kurulugun biitiin kisimlan
(iist yonetim, merkez biirosu, fabrikalar, iiretim tasarim, teknik aragtirma, planlama,
pazar aragtirmasi, idare, muhasebe, malzeme, ambar, sati§, personel, genel isler
v.d.) beraberce ¢aligmalidirlar. Kurulugun biitiin kisimlan igbirligini kolaylagtiracak
sistemleri kurmak ve standartlan hazirlamak ve uygulamak igin gayret sarfetmeleri
gerekmektedir. Bu ancak; istatistik, teknik metodlar, standart ve kurallar, bilgisayar
metodlar1, otomatik kontrol, cihazlarin kontrolu, 6l¢ii kontrolu, yoéneylem
aragtirmasi, endiistri miithendisligi, pazar aragtrmas: gibi teknik bilgilerin tam
olarak kullanilmasi ile temin edilebilmektedir.

2.1.2. Toplam Kalite Yonetimi Kavrami ve Ana Elemanlar:

TKY bir yonetim sistemidir, bir programlar serisi degildir. TKY'nin pargasi
olarak sunulan takimlardan pek ¢ofu, her organizasyonda bagarili bir sekilde
uygulanabilmekte, ancak giinliik operasyonlarin boyut ve Onceliklerini
degistirmeksizin tam beklentiler elde edilememektedir. TK'Y'nin bagarili olmasi
i¢in tiim organizasyon tarafindan benimsenmesi ve yukandan agafiya tam bir
kararhlikla uygulanmasi gerekmektedir.

TKY, genel bir yonetim felsefesidir. Ozel bir ortam igin uyarlanabilmekte
ve degisik yollarla uygulanabilmektedir. Organizasyondaki herkes, iiriin ve
hizmetlerin miigterilerin beklentilerini devainll olarak kargilamas: veya agmasi
icin siirekli olarak ¢aligmaktadirlar ve iiriin/hizmetlerin siirekli geligimi igin iyi
tamimlanmg siiregler kullamlmaktadir.

e

(45) Simgek, a.g.e., 5.82.
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TKY nin kurulusunu olugturan dért ana eleman vardur: Insan, siirekli geligim,
siireg ve miigteri. Asagidaki sekiller (4,5,6,7) bu dort elemanin her biri igin bir
uygulama plam Omegini gostermektedir. Uygulama merkezde baglamakta ve
disa dogru hareket etmektedir. *

Sekil 4: TKY Plan.

* Insan - Hedef insanlara yetki vererek ekip galigmasindan optimal
sonuglarin elde edilmesini saglamaktadir Bu hedefin yolu; iletisim hiinerleri,
kargilikh etkilegim hiinerleri ve etkili toplant1 yapma hiinerleri lizerinde yogunlagan
egitim ile baslamaktadir. Bu gibi bir egitim, insanlarin grup aktiviteleri igerisinde
etkin rol alarak iiriin ve siireglerin siirekli gelisimine katkida. ‘bulunmalarin
saflamaktadir. Daha ileri egitim ise, galiganlan yethlendnmek igin temel olugturan
ileri diizeydeki ekip galigmasina gotiirmektedir. "

(46) §imsek, a.ge., s.89.
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« Siirekli Gelisim - Problemlerin ana nedenlerini bulmak igin "Nig¢in?"
sorusunun bes defa sorulmasiyla uygun kararlar verilebilmesine yardimei olacak
bilgilerin toplanmas: galiganlara 6gretilmektedir. Siirekli geligim kalitenin temel
prensibini olusturmaktadir; Planla, Uygula, Kontrol et, Devam et veya Degistir.
Bu ¢evrimin tekrarlanmasi, miikemmelligin hi¢ bitmeyen arayigidir. Stan-
dardizasyon, basarili uygulamalarin dokiimantasyon ve egitimin kullanimiyla
standart operasyon modu olarak belirlenmesi siirecidir.

Artan Miigteri Beklentilerix

Siirekli G€h§1m Karsilamak/Asmak

D\

S04

Gyl B

2 &
D\

| &

N |

qv € Gelisme
™

tandardizasyon

Sekil 5: PUKD Cevrimleri ile siirekli geligim.

* Siire¢c - Agafidaki sekillerde belirtildigi gibi Problem Coézme Siireci
(PCS) ve Kalite Geligtirme Siireci (KGS), siirekli gelisim igin temel takimlan ve
ortak bir dili saflamaktadur.

Bir ekip, bir problemi analiz ederken PCS'yi rehber ofarak kullanmakta,
¢oziimler bulmakta, bir aksiyon plani geligtirip uygulama-éénuc;larfnr
degerlendirmektedir. Bu degerlendirme, ekibin yeniden birinci basamaktan
baglayip sonucu tekrar incelemesine veya orijinal problemin ¢dziilmesiyle ortaya
¢ikan yeni problemlerin belirlenmesine sebep olmaktadur. |
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KGS'nin kullanimi dikkatin miisteri ve miigteri ihtiyaglar:1 iizerine
yogunlagmasina yardim etmektedir. KGS; miisteri ihtiyaglarini bir spesifikasyon
siirecine doniistiirmek i¢in adim adim uygulanan bir prosediirii tanimlamaktadar.
PCS'de oldugu gibi, PUKD kavramu merkezidir. Nihai netice degerlendirilmekte
ve siirekli gelisimin elde edilmesinde KGS tekrarlanmaktadir.

Adim 4
Uygulama ve

—~

Sekil 6: Problem Cézme Siireci.

Mukayese Siireci "simifin en iyisi" roliindeki modellerin taninmasim ve
birbirine benzeyen metodlarin benimsenmesini tegvik etmektedir. Mukayese
siirecinin kullamilmasi, en iyi igletmelerin performanslarim1 kargilagtirmaya
galismasindan dolayr TKY'yi gergekten stratejik yapmaktadir.

* Miisteri - TKY'deki birinci odak noktast miigteri ve miigteri memnu-
niyetidir. Miisteri memnuniyeti agisindan kalitenin bes 6gesi Onerilmektedir.
Beklenen kalite, tatmin eden kalite ve memnun eden kalite 6zel bir dneme
sahiptirler. Diger ikisi ise 6nemsenmeyen kalite ve ters kalitedir.

» Beklenen Kalite - Miigterinin bekledigi ve dolay1s1ylé ayrica talepzetmeye
gerek duymadify 6zellik veya karakteristikleri belirtir. Bu 6zellikler bulundugunda,
miisteri memnumyets1zhk gostermez; fakat bu ozellikler olmad1gmda musten
memnun olmamaktadir.

-8 “"W‘l\'f.ﬁ"vﬁ’fﬁy ot
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Uriiniin Tanumlanmas:

|

-

Milsterinin Tanimlanmast

v

. Miigteri ThtiyaglarmnTanimlanmas:

4

~ Spesifikasyonlari Belirlenmesimesi .

Y

Siire¢ Adimlarimin Belirlenmesi

v

Boyutlarm Segilmesi

Y

Sirecin Yapilabilirliginin Belirlenmesi

Cis sirecine gecis

elde edilebilir mi?

Sonuglann Degerlendiriimesi

) Yeniden Degerlendirme

Problem C3zme

)___, Uriin Elde
Etme

Problem C3zme

Sekil 7: Kalite Geligtirme Siireci.
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 Tatmin Eden Kalite - - Miigterinin 6zel olarak talep ettifi 6zellik
veya karakteristikleri belirlemektedir. Bu 6zellikler bulunmadi§inda miigteri tatmin
olmamaktadir. Tatmin eden kalite miisteri beklentilerini karsilamakta ancak
agsmamaktadir.

* Memnun Eden Kalite - Miigterinin istemedigi ¢iinkii varligindan
haberdar olmadig: 6zellik ve karakteristikleri belirtmektedir. Bu 6zellikler
bulundugunda, miisteri ok memnun olmakta; bu 6zellikler bulunmadiginda,
miisteri memnuniyetsizlik gdstermemektedir. Memnun eden kalite miigterinin
beklentilerini kargilamakta ve onu memnun etmektedir.

Beklenen kalite miigtert memnuniyetsizligini énleyebilmelidir. Tatmin eden
kalite miigterinin beklentilerini kargilayarak onlan tatmin edecek sekilde olmalidur.
Memnun eden kalite miisteri beklentilerini agarak onlan memnun etmelidir.
Miigteri memnuniyeti {iriin ve hizmet farkinin anahtaridir.

Yukanda siralanan elemanlann 1518inda TKY, 6zlii bir anlatimla bir igletmede
her igin bir defada ve hatasiz/eksiksiz olarak -sifir hata ile yapilmasi ve miigterinin
% 100 tatmin edilmesidir.4’

Sigorta Terimleri S6zligii toplam kalite yonetimini §oyle agiklamaktadir;

- W.Edwards Deming tarafindan gelistirilmis bu yonetim filozofisi, kalitede
sitrekli ilerlemek, miisteri memnuniyeti saglamak ve ¢alisan elemanlann geligimi
konusunda siirekli aragtirma igerisinde bulunmaktir. Bu g¢aligmalarda takim
gelistirme ve is akig1 teknikleri analizi uygulanmigtir. Bu yonetim teknifi uygulama
acgisindan sigorta sirketi igletimine oldukga faydali bulunmugtur. Ciinkii bu
operasyonlar girket ve miigteri arasinda iletigimi geligtirmesi ve sigorta polige
satisi, dagitimi ve hasarlan agisindan diigiiniildiifii zaman faydali oldugu
goriilmektedir. 48

Ulkemizde heniiz baz sigorta sirketlerinde gesitli standartlarla kalite giivence
uygulama denemeleri agamasinda olan TKY Amerika Birlesik Devletlerinde,
sxgorta terimleri sézligiinde tanim olarak yer almasi TKY'nm ne kadar

g el
gy W o,

(47) Tiirk Standartlan Enstitiisii (TSE), TS-EN-ISO 9000, a.g.e., s.8.

(48) Harvey W.Rubin, Ph.D, CLU, CPCU, Dictionary of Insurance Terms Barrons Educanonal Series,
International Standard Book No: 0-8120-3379-5, 1995 USA, s. 488 )
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benimsenmig oldugunun kanitidir.. Hatta bunun i¢in bir kurul bile olugturulmusgtur.
Quality Insurance Congreess (QIC) isimli Kongre 1993 yilinda kurulmugtur. Bu
tesis sigorta fonksiyonlanna uygulanabilir kalite yonetimi konulanm igermektedir.
Bu kurulug sigorta endiistrisini igermekte. Sigorta alan kisilerin ihtiyaglarmin
aragtinlmasini igermektedir.4?

Kalite Cemberleri; Aym isyerinde g¢aligan, goniillii olarak olugturulan ve
iy ile ilgili problemleri ¢6zmek igin bir araya gelen ¢aliganlar grubudur.’® Kalite
¢emberleri: (KC) 4

- Firmalann kalite geligtirme ve verimlilik stratejisinin insana y6nelik ana
pargasidur.

- Personelin arasira biraraya gelip toplant: yapmasindan ¢ok daha fazla bir
seydir.

- Giiglii bir motivasyon aracidir.

- Grup iyelerinin diigiinme, problem ¢ézme ve yaraticilik yeteneklerini
geligtirir.

- Isi her giin yapanin o isin inceliklerini en iyi bilen kisi olduguna inanir.

- Caliganlarin kendi islerinden gurur duymalanm saglar.

Ekip ¢aligmas: rubu galiganlann daha verimli yapar, moral yiikselir.
Caliganlar yeniliklere karsi gikmazlar ¢iinkii bunu kendilen iretirler.
Kalite ve verimlili§i arttinr.

Yoneticilerle ¢galigsanlar arasinda haberlesme artar.

- Caliganlar organizasyondaki rollerini ve 6énemlerini kavrarlar.

K.C. uygulanabilmesi igin ilk kosul, iist y6netimin katilimci, agik ve
demokratik bir yénetim bigimini benimsemis olmasi ve KC'nin yararlh bir yonetim
bigimi olacagina inanmasi gerekmektedir.

Ikinci kogul ise, firmanin sosyal ikliminin 1liml1 olmasi, icret problemleri,
igci-igveren iligkileri gibi konularda biiyiik sorunlarin olmamasi gerekmektedir.

L)

(49) WRubin, a.g.e., s.387. i
(50) Goniil Yenersoy, Toplam Kalite Yénetimi, Rota Yayinlari, Mart 1997, Istanbul s 108
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2.2. GECMISTEN BUGUNE KALITE KAVRAMINA DEGISIK
YAKLASIMLAR

Kalitenin geligiminde 1900'1i yillann basindan 1940'lara kadar 6nce
"operatér” ve "denetleyici kalite kontrolii"nii, daha sonra "muayeneye dayali
kalite kontrolii" ile "istatistiksel kalite kontrolii" metodlarimi, 1940'larla 1950'li
yillarda "kalite kontrol standartlan"min gelisimini, 19601 yillardan sonra da
organizasyonlarda "toplam kalite sistemi"nin kurulmasi ve uygulama gabalarini
gérmek miimkiin olmustur. 1970'li yillarda gelistirilen "kalite sistemleri" ve
"katthmci kalite kontroli" ile "toplam kalite y6netimi"né ulagilmig, boylece
1980'lerde kalite yeni bir anlam ve 6nem kazanmig ve "kalite bilinci" bilgisayar
destek programlanyla triin tasanmindan iiretime kadar organizasyonlar:
ilgilendiren her siiregte yerini almugtir.5!

Bu siiregler igerisinde kaliteye gesitli diisiinceleriyle asagidaki 6nemli
isimlerin yaklagimlan s6z konusu olmugtur. En son olarak bahsedilen Kaizen bir
sahis ismi olmayip siirekli iyilegtirme hareketi olarak kalitede 6nemli bir

kavramdir.
2.2.1. Phill B.Crosby

Crosby diger baz1 kalite 6nderleri gibi sistemde ortaya ¢ikan hatalarin %
80'inden fazlasimin yonetimden, % 20'ye yakin bir kismunin da ¢aliganlardan
kaynaklandifim1 savunmugstur. Bundan dolay: da Crosby'e gore organizasyonda
ilk egitilecek grup ist yonetim ve miidiirlerdir. Crosby'nin felsefesi 4 6zellik
icermektedir.52 Bunlar:

- Kalite mitkkemmellik degildir, kalite ihtiyaglara uygunluktur.
- Kalite sistemi, hatalar1 ¢énlemedir.

- Calisma standardi, sifir hata olmalidur.

- Kalitenin 6lgiimii, uygunsuziuklarin maliyetidir.

Crosby, kaliteyi geligtirip uygunsuzluklann maliyetini azaltmak Iein 14

basamakli bir yaklagim 6ne sirmiistiir. Buna gére ydnetimin kahte 11e 11g1h

(51) Mahmut Demirkan, Toplam Kalite Yénetimi ve Tiirk [liskileri Sistemine Etkileri, Deg151m Yaymlzm,

Sakarya 1997, 5.40.
(52) Tiirk Standartlan Enstitisii (TSE), TS.EN-ISO 9000, a.g.e., s.5.
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kararlan agtk olmasi, kaliteyi gelistirmek igin bir kalite geligtirme grubu kurulmals,
bu grup bir program gergevesinde galigsanlar1 yonlendirmeli.

Uygunsuzluklarin potansiyel sebepleri bulunmali, degerlendirilmeli ve
diizeltici galigmalar baglatilmali. Sifir hata planlamasi yapilmali, ¢aliganlara sifir
hata planim1 basariya ulagtirmak igin egitim verilmelidir,

Sonug olarak Crosby'e goére kalite sonu olmayan bir gelismeyi igermekte
ve bundan dolay1 her zaman tiim galigmalann yeniden yapilmasi gerekmektedir.

2.2.2. JM.JURAN

Juran igletme siireglerinde kalite y6netimi kavram ile iinlenmig ve bunu
bir déngiiyle agiklamugtir.

Juran'in kalite gelistirme dongiisii miigteri gereksinimlerini belirlemek i¢in
pazar aragtirmasi ile baglamakta, bu gereksinimlerin kargilanip karsilanmadigim
dlgen pazar aragtirmasi ile bitmektedir. Iki pazar arastirmasi arasindaki tiim siiregler
miigteri gereksinimlerini kargilayacak sekilde olmas: gerekmektedir.’3 Bu asagidaki
spiralle gosterilmektedir.

T

| Pz aragtirmas

Satig sonras! hizmetler

Sekil 8: Juran'in Spirali .
Juran, kalite gelistirme galismalan ve bu galismalann yonetim konusunda
su fikirlere sahiptir.>* 3 . :
(53) Ozevren, age., s.13.
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Juran agagidaki on maddede ifade edilen toplam kalite y6netiminin
prensiplerinin isletmenin her bir boliimiinde olusturulan gérev gruplan (projeler)
yoluyla gergeklestirilebilecegini savunur.>*

1. Ihtiyaglarin belirlenmesi ve kalitenin gelisimi igin gerekli ortamin
olusturulmasi,

2. Siirekli gelisim i¢in hedeflerin belirlenmesi,

3. Kalite komitesinin belirledigi amaglara ulagabilmesi i¢in gorevlerin,
sorumluluklann, goérev gruplannin uygun arag ve gereglerin belirlenmesi ve buna
uygun olan bir organizasyonun olusturulmasi,

4. Egitim faaliyetlerinden isletmedeki tepeden timaga tim calhisanlann
yararlandinilmasi,

5. Sorunlara ¢dziim getirecek projelerin uygulanmasi,

6. Tiim faaliyetlerin raporlanmasi,

7. Onay alinmasi,

8. Sonuglardan ilgililerin haberdar edilmesi,

9. Bagannmun kaydimin tutulmasi,

10. lyilestirmenin yillik olarak dikkate alinmasi ve bunun isletmenin iyi
caligmakta olan sistemlerine ve siireglerine uygulanabilmesi.

2.2.3. William Edwards Deming

Deming, miisteriyi iretim hattinin en 6nemli pargasi olarak tanimlar.
Deming’e gére miisterinin ihtiyaglarimin kargilanmasi yeterli degildir. Miigteri
sizin iriininiizden aym zamanda zevk de almalidi. Bundan dolayr tedarikgi,
miisteri ihtiyaglarinin 6tesinde, iiriin ve/veya hizmetlerini gelistirmeli ve rekabet
giiciinii kaybetmemeye ¢aligmalidir.®

Deming kalite gelisimine sistematik bir yaklagim getirir ve geligen kalite
ile pazar paymin artigimm, geri doéniiglerin azaldigimi ve kurumun gahsanlanm
daha iyi motive ve tatmin ettigini savunur. ;

(54) Besim Akin, Canan Cetin ve Vedat Erol, Toplam Kalite Y6netimi ve ISO 9000 Kalite Guvence
Sistemi, Editdr Canan Cetin, Beta Yaywnlan, 1998, Istanbul, $5.97-98.
(55) Tiirk Standartlan Enstitisii (TSE), T.S.EN-ISO 9000, a.g.c., s.6.
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Deming, iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesi i¢in amacin degismezliginin
kesin bir gereklilik oldugunu, 6biir kalite 6nderlerinde goriilmedigi kadar biiyiik
bir 6énemle vurgulamaktadir. Buna ek olarak "derin bilgi" sahibi olma konusuna
ozel bir 6nem verir ve bununla temel olarak istatistiksel analizin kullammyla
elde edilen degisimin anlagilmasim anlatmak ister.

Deming'in yaklagimi firmalara ve yoneticilere birtakim giigliikler getir-
mektedir. Istatistik; prosesi ya da firiinii tanimlayan bir derleme, diizenleme ve
yorumlama verisidir. Veri, agikga diizensiz olan olaylarin ya da siirekli proseslerin
analizinde kullanilmalidur. Istatistiksel analiz, bir prosesin kontrol altinda olup
olmadifini ortaya ¢ikarabilir.

"Kontrol dis1" proseslerde problemler, hammaddedeki olagan dis1 kusurlar,
makinalarin bozulmas: ya da insanlardan kaynaklanan hatalar gibi "6zel
nedenler"in bir sonucudur. Bu tiirden "6zel nedenler" giderilse ve proses bir
istatistiksel kontrol altina alinsa bile baz1 problemler kalacaktir. Fakat bunlarin
ayn ayn nedenlerden gok, siirekli bir sistemden kaynaklanan yapisal degiskenlikler
olduklan gonilecektr.

Bu istatistiksel sistem anlayigi, problemlerin dogru sekilde teshis edil-
melerine ve ¢éziimlerin bulunmasina olanak saglar. Deming sistemini; Demin
dongiisityle ifade eder. Demin doéngiisii (gevrimi) baglica dért evreden olusur.
Bunlar,*

1- Planla
1. Amag¢ ve Hedeflerin Belirlenmesi
ii. Hedeflere Ulagmada Kullanilacak Yoéntemlerin Belirlenmesi
2- Uygula
3- Kontrol Et
4- Diizelt

Bunlara gére Deming doéngiisii goésterilmistir.

(56) Simsek, a.g.e., s.114.
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Dlzeltme
Tedbiri al | Pldnia

ontrol et | Yap

/

Sekil 9: Deming'in Déngiisii.

Deming daba 6nemlisi 14 ilkesiyle de kalite yonetiminin temellerini
olusturmugtur.57

. Uriin ve hizmet gelistirme amacim devamh kilm.

. Yeni bir yonetim felsefesi uygulamaya koyun.

Kaliteyi saglamada denetimlere giivenmeyin.

Sadece parasal 6diiller vermekten vazgegcin.

Uretim ve hizmet sistemlerini devamli iyilestirin.

Liderligi kurumlagtinin.

Korkuyu kaldirn.

. Birimler arasindaki engelleri kaldinn.

10. Isgiiciinii sloganlarla, rakamsal hedefler vererek zorlamayn.

© PN L AW N

11. Isgiicii i¢in rakamsal kotalar koymayn.

12. Caliganlann islerinden gurur duymalarini saglayimn.

13. Kisilerin kendi kendilerini eZitme galigmalarimi destekleyin.
14. Doniigiimii gergeklestirecek faaliyetlerde bulunun.

2.2.4. Kaoru Ishikawa

Kaoru Ishikawa, Japonya’da kalite kontrol (KK) gemberleri ve kalite kontrol
faaliyetlerinin gelistirilmesinde dnemli rol oynamstir. Ishikawa laponya’da toplam
kalite kontrol (TTK) hareketini karakterize eden alti 6zelligi 6yle siralamaktadir. 5

(57) Ozevren, a.ge, s.12.
(58) Tirk Standartlari Enstitiisi (TSE), T.S.EN. ISO 9000, a.ge., s.7.
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1- Sirket ¢capinda TKK faaliyetlerine tiim 1<;allsan1ann katilimi,

2- Mesleki egitim ve iiretime 6nem verilmesi,

3- KK g¢emberi faaliyetleri,

4- Deming 6diilii denetlemeleri ve bagkan denetlemeleri ile ayni nitelikte
TKXK denetlemelen,

5- Istatistiksel yonetimlerin uygulanmas:,

6- TKK'nin ulus ¢apinda tamitilmasi.

Ishikawa aym1 zamanda veri kullaniminin 6nemi iizerinde de durarak
"Gergekler ve veriler ile konugmaliy1z. Veri gérdugiimiizde kusku duyun! Olgiim
aleti gordiigiiniizde kusku duyun! Kimyasal analiz gérdiigiiniizde kusku duyun"
demis ve verilerin yanh§ ya da hatali olabilecegini; ayrica herseyin olgiile-
meyecegini de belirtmigtir.

Ayrnica Ishikawa "bir sonraki proses miigteridir" kavramim ve buna gére bir
sonraki prosese asla hatali parga sevk etmemeyi, kambon sistemi ve tam aninda
(bustin-time) kavramlarim kurumlagtirmigtir.

2.2.5. Armond V.Feigenbaum

General Electric'in eski iiretim ve kalite iglemleri miidiirii ve toplam kalite
kontrol kavramimin isim babasi Feigenbaum, kalite sorumlulugunun, iiretim
boliimiiniin gok daha 6telerine kadar uzandig yaklagimini gelistirerek diinyadaki
kalite gabalarina gok Snemli bir katkida bulunmugtur,5?

Feigenbaum, iiriinlerin kotii dizayn edilmesi, yetersiz dagitilmasi, yanhs
pazarlanmas) ve miigterinin kullanimina diizgiin destek verilmemesi halinde,
tiretimde kalitenin elde edilmeyecegi kavramini gelistirmistir.

Feigenbaum'un bu kalitenin organizasyonunda yer alan tiim birimlerin
sorumlu oldugu fikri, geligtirilerek toplam kalite kontrolii olarak bilinmeye
baglamigtir.

Feigenbaum, aym zamanda kalite maliyetleri olarak bilinen kavranmun,
toplam kalite yonetimi yaklagimini uygulamanin yararlanmin Slgiilmesinde bir

(59) Simgek, a.g.c, s.121.
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arag olarak kullanilmasim1 da ortaya atmugtir. Degisik boliimlerdeki yoneticileri,
basansizliklannin ve sorunlan diizeltmek igin tekrar yapilmasi gerekli ¢aligmalann
maliyetlerini izlemeye ikna ederek ortaya gikardigi sonuglara bagh olarak bu
yaklagimim dogrulamig, geligtirmigtir.

2.2.6. Masaaki Imai

Imai, 200'den fazla Japon olmayan ve Japon'larla ortaklik kuran sirketlere,
organizasyonlarini yeniden ele alma ve Japon yonetim anlayigimi tanitma
konusunda yardimc: olmugtur. ABD'de 5 yal siireyle Japon Verimlilik Merkezi'nde
¢alisgan Imai, Amerikan verimlilifinin sirlanni 6grenmek igin gelen Japon ig
adamlarina bityiik Amerikan sirket ve fabrikalarmi gezdirmigtir. Bugiin ise, sigrama
olarak adlandirilacak yenilik ve buluglar kadar, adim adim ve siirekli olarak
gelistirme ve iyilestirmenin de esit derecede 6nemli oldugu seklindeki Japon ig
felsefesini 6fretmekte, bu konuda kitaplar yazmaktadir.5°

Imai Toplam Kalite Yo6netimine kazandirdig: siirekli gelisme anlamina
gelen Kaizen kavramiyla iinlenmistir.%! Kaizen Japonca degisim (Kai) ve iyi
(zent) kelimelerinden olusan siirekli gelisme anlaminda kullamilmaktadir. Bu
sozciikk bir felsefeyi, bir yagam tarzim ifade etmektedir.

2.2.7. Kaizen

Giiniimiizde isletmelerin rekabet yetenekleri, "Siirekli Gelisme" ile dogru
orantilidir. Yapilan aragtirmalar miigteri memnuniyetinin siirekli iyilestirme
sonunda artirdig1 goriilmektedir. Siirekli iyilegtirmeyi uygulayabilmek amaciyla,
Siireg Y6netimi uygulanmaktadir. Siire¢ Yoénetimi kapsaminda ii¢ evre/10 adimdan
olugan bir metodoloji kullamimaktadir.52

Kaizen stratejisinin énemi; yonetimin miisteriyi tatmin igin gayret sarfetmek
zorunda oldugunu ve i diinyasinda kalic1 olmak, kér etmek istiyorsa, miigterinin
isteklerine hizmet etmesi gerektigini fark etmesidir. Kaizen'de biitiin faaliyetlerin
erge¢ miigteri tatminini arttiracagi kabul edilmektedir.

(60) Simgek, a.g.e., 5.122.
(61) Ozevren, age., s.15.
(62) Simgek, a.ge., 5.139.



SUREKL! IYILESTIRME

Siireg Siireg Siireg .
Degerlendirme - . Coziimleme - Iyilegﬁrmr.aﬂ
(Process (Pracess - (Process .
Assesment) Analysis) ' Improvement)
- Siireg iyilestirme Bencnmarking - Yeni ¢8ziim icin
grubun ve stireg bilgilerinin elde pilot uygulama
kapsaminin edilmesi yapilmasi ve
belirlenmesi ‘ sonuglann Sl¢iilmesi
stireg akiginin - Siiregteki - Yeni ¢dziimiin
saptanmas: (Akag sorunlarin girket capinda
gemast) ¢bzlimlenmesi uygulamaya

(Istatistiksel yontem) konmasi
- Miigteri Alternatif
gereksinmelerinin ¢oziimlerin
belirlenmesi belirlenmesi
Streg - Yeni ¢8ziimiin
performansinin kullanicilara
degerlendirilmesi benimsetilmesi

Sekil 10: Siirekli lyilestirme Metodolojisi

Kaizen'in bir diger 6nemli yonii, prosesi vurgulamasidir. Kaizen prosese
oncelik veren diigiince tarzimi ve iyilegtirme igin kigilerin proses oncelikli ¢abalarint
destekleyen bir ydnetim sistemini geligtirmigtir. Bu sistem, insanlann ¢alismalarini
kat1 bir gekilde sonuglara gore degerlendiren ve gosterilen gabay1 ddiillendirmeyen
batili yénetim uygulamalarina tiimiiyle ters diigmektedir.
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2.3. TOPLAM KALITE YONETIMININ UNSURLARI

S

TKY konusu ile ilgilenen yazar ve bilim adamlarmin TKY tanimlan ve
unsurlan konusunda farkh fikirlere sahip olmalarna karsin: bazi unsurlan 6n
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plana gikartrmglardir. Farkli yorumlara ragmen, birbirini tamamlayarak bir biitiin
olusturan unsurlar agagida agiklanmaya g¢ahigilmigtir.

2.3.1. Miisteri Odaklihik

Giiniimiiziin yogun rekabet ortaminda firmalar igin piyasada kalabilmenin
temel garti, kisaca miigter1 odakli bir y6netim stratejisinin uygulanmas: olarak
ifade edilmektedir. Zira, kaliteye bakis ve kalitey1 degerlendirme bigimindeki
"titketici agirhikl1" yaklasimlar bu rekabet ortamimn etkisinden kaynaklanmaktadir.
Bundan dolay1n TKY'nde miisteri odaklilik 6gesi, "kaliteyl miigteri tanmimlar"
ilkesiyle agiklanmaktadir.53

Giiniimiizde firmalar, kalitenin bugiinkii anlami ve 6zellikleri dogrultusunda,
kalite stratejileri izlemek, kalite amag ve politikalarin: geligtirmek durumundadirlar.
Bu bakimdan kalite, piyasada kalabilmenin veya miisteriyi tatmin etmenin gok
6nemli bir kogulu olarak goriilmektedir. Ancak, kaliteli mal veya hizmet iiretmek
de tek Olgii olarak algilanmamalidir. Bunun yaninda hiz iistiinliigii ve maliyetler
de 6nem kazanmaktadir. Hiz ustiinliifii miisteri taleplerinin tam zamaninda

kargilanmas: demektir.

TKY'nde miisteri memnuniyeti, ihtiya¢ ve beklentilerinin tatmini, iriin
tasannmindan, hatta bazi girdilerin tedarik agamasindan baglamaktadir. Miigteri
ile ilgili verilerin saglanmasinda piyasa aragtirmalan 6nemli rol oynamaktadir.
Aragtirmalar siirekli yapilmakta ve miisterinin kim oldugu, ihtiya¢ ve beklentileri,
miigteri ile iligkilerin siireklilifi ve benzeri konular 6lgii olarak degerlen-
dirilmektedir.

TKY'nin “bir sonraki proses sizin miisterinizdir” ilkesi, miigteri odakl
yaklasimin, firma igindeki tiim iglevlere uygulanmasi anlamina gelmektedir. Yani
i¢ miigteriler kendi konumundaki sorumlulufunu en iyi gsekilde yerine getirmesi
ile toplam katilim saBlanmuis ve kaliteye ulagilmig olunmaktadir. Aksi takdirde
verimsiz ve Kkalitesiz galigmalar ortaya gikabilmektedir.54

(63) Demirkan, a.g.e., 5.60.
(64) Yenersoy, a.g.e., s.53.



2.3.2. Siirekli Gelisme-Yenilik-iyilestirme

TKY felsefesinde kalite gelistirme faaliyetleri sona ermeyecek bir siireg
olarak gorilmektedir. Bu siire¢ igerisinde; miisteri tatmininde ve giiveninde,
rekabette, verimlilikte, c¢aliganlarnin motivasyonunda, egitiminde kisaca biitiin
proseslerin, sistemlerin ve insan kaynaklannin iyilegtirilmesinde siirekli geligme
temel bir unsurdur ve bu temel unsurun saglanmasinda, grup galigmas: istatistiksel
Olgme metodlan, piyasa aragtirmalan, énlemeye doniik yaklagim ve benzeri
metodlar kullanilmaktadir.5> TKY'nde siirekli geligme, durum ya da seviye ne
olursa olsun onu daha ilentye gotiirmek, iyilestirmek ve geligtirmek olarak
tamimlanmaktadir. Burada hedef belli bir standardi tutturmak degil, siirekli ve
hizh bir tempoda seviyeyi gelistirmek olmaktadir. Siirekli geligtirme "iyilegtirme"
anlamina gelen "kaizen" boéliimiinde de agiklanmugti.

Siirekli gelistirme, iiriin ve proseslerde degisiklik ve yenilik yaratarak
saglanabilmektedir. Bunun i¢in de Arastirma-Geligtiime (AR-GE) faaliyetleri
sitketlerde gok onem kazanmigtir. Degisiklik yapilmasi AR-GE béliimlerinde
¢aligan aragtrmalann iistiin yaraticilik yeteneklerine ve teknik bilgi birikimlerine
bagh olmaktadir. Uzun siiren zorlu aragtirmalar ve biiyiikk yatinmlar sonucu
¢kt igin, gizli tutulmaktadir. Bagka firmalann bu yeniligi kullanmalan know-
how ve patent olma yollanyla gerceklesebilmektedir.56

Kuruluglar miisterileri memnun etmenin énemini kabullendikten ve siiregleri
tyilestirme ihtiyacim kavradiktan sonmra, dogal olarak yenilik yapma adumin
atacaklardir. Yenilik agamasinda kuruluglar su iig ilkeyi géz 6niinde bulundurmak
zorundadirlar.5

1- Miisterilerinizin Siireglerini Taniyin.
2- Miigterinizin Siireglerini Etkileyen Ortamu Taniyin.
3- Miigterilerinizin Miigterilerinin Siireglerini Tamyn.

-

(65) Demirkan, a.g.e., s.82.

(66) Yenersoy, a.g.e., 5.80. R

(67) Charles N.Weaver, Toplam Kalite Y6netimi'nin Dért Asamasi, Ceviren Tuncay ’Blrkan, Osman‘ K
Akinhay Sistem Yayincilik, Yayin No:137, 1997 Istanbul, 5.248. A
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2.3.3. Ust Yonetim Liderligi ve Sorumlulugu

Yonetimde liderlik, bagkalanm belli amaglar dogrultusunda davranmaya
veya hareket ettirmeye sevk etmesi agisindan énemlidir. Ust yonetimin liderliginin,
sistemin ilerdeki baganlarinin devamu igin sistemi siiriikkleyen bir fonksiyonu
vardir. Bu bakimdan, liderler giiven yaratmali, yardim etmeli, ama yargila-
mamalidir. TKY; sorumluluk anlayisiyla sistemi gelistiren, astlarin biitiin
yeteneklerini kullanmalarina izin veren ve girketle ilgisi olan herkesin kendini
rahat hissedebilecegi ve sgirketten memnun olacag: bir yonetim anlayisimn
dogurdugu bir liderlik anlayis1 6ngormektedir.

TKY'nde iist yonetimin liderligi yaninda yénetimin sorumlulugu da
onemlidir. Temel sorumluluk alani da kalite ve verimliligin siirekli
iyilestirilmesidir. Bunun yaninda liderligin yedi sorumlulugu vardar:$8

1- Paylagilmig bir gorev anlayist ve vizyon yaratmak,

2- Kargilikls etkilegimci bir 6rgiit tasarlamak ve yénetmek,

3- Insanlar arasinda karsilikli etkilegimi yonetmek,

4- Insanlan yetkilendirmek,

5- Ogrenen bir orgiit yaratmak,

6- Sorun ¢bézmede bir kangiklikla kargilagildiginda onun iizerine gitmek,
7- Belli bir agamadan sonra tamtici bir strateji tasarlamak ve tartigmak.

Ayrica TKY'ni uygulayan bir isletmede yonetim kademesinde bulunan her
ferdin iki temel gérevi vardir: Birincisi, "kurulugun performansim yiikseltmeye
imkan veren sistemleri kurmak ve geligtirmek", ikincisi de "mevcut sistemi
belirlenen hedefler dogrultusunda ¢aligtirmak"tir.

2.3.4. Toplam Katilim-Takim Cahsmasi

Calisanlara azami diizeyde sorumluluk ve yetkinin verildigi katilmali
yonetim anlayisinda verimlilikte, ige devamda ve iiriin kalitesinde 6nemli dlgiide
iyilesmelerin oldugu goézlenmistir.

Bir organizasyonda katihm, "kisilerin kendilerini grup_,ama‘qlanna} katkida

bulunmaya ve onlar iin sorumluluk paylagmaya yiireklendiren bir grup ortamunim
(68) Demirkan, a.g.e., 5. ol -, .



i¢ine zihinsel ve duygusal agidan igerilmeleri"” s"eklinde tamimlanmaktadar,

Toplam katilim da, firmay: ilgilendiren sorumlarin ¢6ziimiinde tiim
gahganlann enerjilerinden azami diizeyde (beyin giicii de dahil) faydalanmak
seklinde tarif edilebilmektedir.5°

Katilimli ydnetim anlayiginda, Kalite Kontrol ¢emberleri en 6nemli
araclardandir. Kalite cemberleri, birlikte galisarak ve belirli araliklarla toplantilar
yaparak, belirlenen problemlerin kaynaklarini ve nedenlerini arastiran, bunlan
¢bzen ve iist yonetime sunan ¢alisma takimlaridir.”® Kalite gemberlerinin
¢aligmalanini etkili kilmak igin;

- Bilginin, igin yapildig1 en alt diizeye kadar dagitilmass,
- Kararlanin uygulanabilmesi i¢in bir kisim yetkinin devredilmesi,
- Odiillendirme sisteminin kurulmas: gerekmektedir.

Takim ¢aligmalarinin bagarili olmasi ayrica geleneksel yonetim tarzi
kiiltiiriiniin agilmasiyla gergeklesecektir. Bilindigi gibi geleneksel kiiltiirde
¢aliganlar arasi rekabet geligmistir. Caliganlar arasi rekabet kisileri, terfi edebilmek,
zam alabilmek ve itibar kazanabilmek i¢in kendi ¢ikarlarim1 maksimize etmeye
yonlendirmektedir.”! Kigisel rekabet yaminda takimlar arasi ve boliimler arast
rekabette i verimini olumsuz etkilemektedir.

Bir firmada basarili hizmet iiretimi yapilmak isteniyorsa en iist seviyedeki
personelden tabana kadar bitiin ¢aliganlann takim halinde hem diigiinme hem de
uygulama ¢ahigmalanna katilim saglanmasi gerekmektedir.

2.3.5. Calisanlarin Egitimi

Egitim ¢alisanlarin, bilgi, beceri ve davramglarinda kalici ve siirekli
degisiklik yapmaya doniik etkinlikler olarak tanimlanmaktadir,”2

Firmalarda galisan kigilerin zaman igindeki degisime ve gelismelere
uyumunu saglamak igin, egitilecek insanlarin, egitim gereksmxmlermm
belirlenmesi ve planlamanin yapilmasi gereklidir.

{69) Demirkan, a.g.e., 5.70.
(70) Ersen, a.g.e., 5.86.
(71) Weaver, a.g.e., s.138.
(72) Ersen, a.ge., s.117.




Ozellikle hizmet sektoriinde insanlarin zihinsel becerileri 6nem kazanmigtr.
Egitim galisanlarin becerilerini, sorumluluk duygularini, baghiliklaninm, insi-
yatiflerini gelistirmesine ve yoOnetimin daha iyi hale gelmesine katkida
bulunabilmektedir.

Egitimden beklenen, insanda ne kadar zor da olsa belli bir 6lgiide bilgiye
erigebilecegi ve bu bilgileri degisik bir alanda kullanabilecegi inancim yaratraktir.
Egitimde beklenen ve beklenmeyen bir takim sonuglar vardir. Beklenen sonuglar
sunlardir.

* Nicelik ve nitelik yoniinden oOrgiit standartlarina uygun bir iiretimin
gergeklesmesi,

« Siirekli 1yilestirme gabasi,

 Kalite diigiincesinde sinirsizlik,

e Hatali iiretim ve hizmeti azaltma,

« Is yontemlerini geligtirme,

« Calisanin is giicii devrini en aza indirme,

» Is birligi ve koordinasyonu kolaylagtirma,

» Fazla mesai giderlerini azaltma,

« Bakim ve onanm giderlerinde tasarruf,

« I3 kazalarinda azalma,

» Moral iizerinde olumlu etkiler,

+ Kisa siirede ortama uyum saglama.

Egitimden beklenmeyenler ise sunlardir:

» Egitim her derde ¢are degildir.

» Egitim Orgiitsel bosluklardan dogan problemler i¢in ¢oziim degildir.

« Egitim unutmaya engel degildir.

 Egitim kotii bir eleman segme ve ige yerlestirme sisteminin sakincalarim
ortadan kaldirmaz.

» Egitim yeni kapasite yaratmaz, var olani geligtirir.

» Egitim yOnetim siireci ile birlikte diigiinitlmelidir.

+ Egitim bireysel, toplumsal ve ekonomik olarak iglev. gorur

Toplam kalitenin baganli olabilmesi igin tepeden tirnaga tiim 6rgiitiin egitime
girmesi ve bu yaklagimi benimsemesi gerekmektedir.
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2.4. TOPLAM KALITE YONETIMININ GETIRDIKLERI

Toplam Kalite Yonetimi, birbirine bagli igige bir biitiin olusturan ve
herbirinin digerine etkileri olan bir takim avantajlar igermektedir.

2.4.1. Kir Artis

Kir artigt toplam kalite yonetiminin uygulanmasiyla iki sekilde ortaya
¢ikmaktadir. 73

1- Maliyetlerin azalmasiyla kidr artisi; Japon'larin TK konusundaki
basanlar, rekabetin kurallanimi da degistirmistir. Eskiden "Maliyet + Istenen Kar
= Satis Fiyat1" esitligi gegerliyken, simdi "Halen Mevcut Olan Satig Fiyat1 -
Maliyetler = Kar" formiilii gegerli olmaktadir. Bu formiil, firmalann giiniimiiz
pazarlarinda rekabet edebilmek ve pazardaki varlifim korumak igin, miigteri
tatminini 6n planda tutmasi, proseslerini iyilestirmesi ve ¢aliganlarimi maliyetlerini
kontrol edebilecek sekilde gelistirmesi gerektigini ortaya koymaktadir. Biitiin bu
faaliyetleri igeren TKY'nin uygulanmasiyla, maliyetler diigiiriilmekte, kontrol
altina alinmakta ve boylece kar artig1 saglanmaktadir.

2- Satiglarin artmasiyla kdr artigi: Satig artisinin iki sebebi vardur.

a- Uriiniin Kalitesi: Uriiniin performansinda, niteliklerinde, giivenirliginde,
uygunlugunda, dayamikhihifinda, estetik 6zelliklerinde ve algilanan kalitesinde
onemli iyilegmeler s6z konusu ise iiriiniin talebi artmaktadir. Artan talep, _sirketlerin
pazar paymi, satiglanm ve kanm arttrmaktadur.

b- Uriiniin Toplam Uretim Zamani: Uriin ve proseslerin siirekli
iyilestirilmesi, gereksiz ve degeri olmayan faaliyetlerin elimine edilmesini
saglamaktadir. Boylece iiriin ya da hizmetin daha kisa siirede miisteriye sunulmast
miimkiin olmakta, bu da miisteri tatminini arttiran bir unsur olarak satiglann ve
kédnn artmasina neden olmaktadir.

Kalite, kdrhiliga etki eden 6nemli bir faktordiir. Yiiksek kalite ve yatrimlarn
geri doniig hiz1 genellikle birbirine bagh olmaktadir. TKY, urunlermdaha iyl
dizayn edilmesini, sunulmasimi ve dolayistyla satiglarin artmasm1 sagléniékta ve

(73) Simsek, a.g.e., 5.226.
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boylece yapilan yatinm hizla geri donmektedir. Diigiik kaliteli ve yiiksek kaliteli
igler kargilagtinldifinda, yiiksek kaliteli iglerin daha karli oldugu ve daha hizli
biiyudiigii goriilmektedir.

2.4.2. Etkinlik artisimin Saglanmasi

TKY sirket kiiltiriinii degistiren ve gelistiren organizasyonel bir etkinlik
igerisindedir. organizasyonel etkinlik artiglari, organizasyonun genel finansal
yapisina ve rekabet giiciine katkilanyla ortaya ¢ikmaktadir. TKY'nin organi-
zasyonel etkinlik artigina etkileri goyle ortaya ¢ikmaktadir.”4

1- Grup galigmasi ve birimleraras: igbirligi, farklt ¢galigma gruplarinin giiglii
ve etkin olarak entegrasyonunu kolaylagtirmaktadir.

2- Ortak bir dilin kullamilmasi ve miigterilerin izlenmesi ile iletisim artig1
saglanmaktadir. TKY, firmamn etkinligini giiglii bir gekilde arttiran ortak bir dil
ve uyumlu davramsglar yaratmaktadir.

3- Nelerin daha iyi yapilacagim ve iyilestirmelerin nasil gergeklestirilecegini,
o igi halen yapmakta olan kisinin herkesten daha 1yi bilecegi kabul edilmektedir.
TKY, daha 6nceden tam olarak yararlanilamayan insan kaynaklarmdan, bu diigiince
ile tamamen ve etkin olarak yararlamilmasim saglamakta ayrica katilimi arttirdigs
gibi, kisisel gelisme ve mesleki ilerlemeler saglanmasina neden olmaktadar.

4- Calisanlar firmaya katkida bulunarak biiyiik avantajlar elde ettiklerinden,
ig tatmini artmakta ve igten ayrilmalar azalmaktadir.

5- TKY, yoneticilerle ¢alisanlar arasindaki iligkilerin iyilegtirilmesini ve
boylece daha etkin birlesik yapin kurulmasim saglamaktadar.

6- TKY, organizasyonel Onceliklerin daha iyi belirlenmesine ve bu
onceliklerin gahganlara daha etkin olarak bildirilmesine yardimci olmaktadir.

2.4.3. Maliyetlerin Azalmas:

TKY uygulanmasiyla elde edilen ekonomik faydalarin bazilan su sekilde
siralanabilmektedir.”>

(74) Simgek, a.ge., 5.228.
(75) Simgek, a.g.e., 5.229,



1- Satin alinan malzeme maliyetlerinde azalmalar,

2- Iscilik maliyetlerinde azalmalar,

3- Ortalama stok seviyelerinde azalmalar,

4- Uriiniin toplam iiretim zamamnda azalmalar,

5- Kalite maliyetlerinde azalmalar.

TKY'nin kalite maliyetlerine etkileri ise sdyle siralanabilmektedir.”’

- Onleme Maliyeti; Hatalarin, uygunsuzluklann ortaya ¢tkmamasi igin
yapilan eylemlerin maliyetleridir. Bunlar Kalite Planlama, Kalite Egitimi,
Damigmanlik hizmetlerinin getirdigi masraflar olmaktadur.

- Degerleme Maliyeti; Kalite diizeyinin korunmasi igin yapilan, muayeneler,
testler, tetkikler vb. degerlendirmelerin maliyetidir.

- Uretimden Kaynaklanan Hata Maliyetleri; Hurda, yeniden isleme ve
zaman kaybindan dogan maliyetler, proses gelistirme, daha iyi prototip programlar
ve sorumluluklanin organizasyonunun alt seviyelerine yayilmasiyla azalmaktadr.

- Uretim Dig1 Hata Maliyetleri; Standartlara ve miisteri isteklerine uygun
tasanm ve iiretime 6nem verildiginden, iiretim dis1 hata maliyetleri azalmak-
tadir.

TKY'ni uygulayan firmalarda, 6nleyici faaliyetlere agirlik verilmesi
nedeniyle, bu maliyet eleman: artabilmektedir. Fakat degerleme ve hata
maliyetlerinde gergeklesen azalma, Toplam Kalite Maliyetini % 50'lere varan bir
oranda azaltabilmektedir.

Kalite maliyetlerinin nemi sdyle siralanabilmektedir.”’

1- Kalite maliyet sistemi organizasyonel bagan ile ilgili 6nemli bilgiler
vermektedir. (Hata oranlan, yeniden isleme maliyetleri, garanti kapsaminda
giderilen hatalar vb.)

2- Kalite maliyet sistemi, kalite maliyet verilerinin dig amaglar yerine ig
amaglar i¢in kullamilmasin1 saglamaktadir. -

3- Kalite maliyet sistemi, her organizasyonun cevresine: ve ihtiyaglarina

gore tasarlanmaktadir.

(76) Yenersoy, a.g.e., s.71. [
(77) Haluk Erkut, Hizmet Kalitesi, Interbank Yayin No:2, Istanbul 1995, s.61.



59

4- Finansla ilgili olmayanlar da kalite maliyetlerinin 6l¢iilmesinde gérev
almaktadurlar.

5- Kalite maliyetlerinin Slgiilmesi, bir firmanin muhasebe sisteminden elde
edilecek verileri kapsamakta ve yeni, bazen subjektif, verilerin geligtirilmesini
saglamaktadir.

2.4.4. Verimlilik Artis:

Verim; istenen igin belirtilen 6zelliklere uygun olarak, bir defada, dogru
yapilmas: ile alinan sonugtur.

Verimlilik; dogru olan isleri, dogru bigimde ve ekonomik bir galigma ile
gergeklestirmeyi amaglayan akilci bir yagam bigimi olarak ifade edilmektedir.
Verimlilik;

- Tiiketilen kaynaklar ile elde edilen iriinlerdeki olumlu degigimlerdir.

- Gelismect bir diigiince ya da varolan hergeyde ozellikle insanda siirekli
gelisimi hedefleyen bir diistincedir.

- "Bugiin diinden iy1, yann bugiinden 1yi olmalidir”, savunan bir diigiincedir.

- Ekonomik ve sosyal yasamin siirekli degisen kosullara uydurulmasidir.

- Yeni teknikler ve yontemleri uygulama ¢abasidir.

- Insanin gelismesini saglamaktadur.

Verimlilik nedir ve ne degildir, asagidaki tabloda ifade edilmektedir.’

Tablo 1: Verimlilik Nedir Ne degildir?

NEDIR

NE DEGILDIR

Caligma performans: ve galigma
kogullaninin geligtirilmesidir.

galisanlan, camindan bezdirmek
ve robotlagthrmak degildir.

Nitel ve nicel iiretimin
kullanulan kaynaklara oramidur,

Uretim miktarim élgen bir
slgit degildir.

Kir planlamasinda yararli bir
faktérdiir. Girdi faktorleri sabit
tutularak verimlilik arttirilirsa,
gelir artar.

Karhlik gostergesi degildir.
Bazi durumlarda verimliligi digiik
projeler de kirh olabilir.

LY

Niteligi gelistiren araglardan
biridir.

Kalite ile aym gey dig,}l,dl,r&
garantilemez,ﬁ_ L,

G R
TR :

(78) MESS Egitim Vakﬁ, Verimlilik ve Toplam Kalite, Yayin No:DN-16, 5.4.:-1,\9."95, 5.4,
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Amerikan verimlilik merkezi tarafindan hazirlanan bir raporda, verimlilik
ile kalite arasindaki iligki su sekilde agiklanmigtr:’® Kalite galigmalarimin yapilmas:
durumunda verimlilik artisi saglanmaktadir. Herhangi bir siiregte yer alan bir
sonraki kigi, thtiyacim kargilayacak iiriin ya da hizmeti, onun kalitesinde geligme
oldugu oranda isteyerek almaktadir. Bu diigiince bir iiretim siirecinde
gergeklestirildiginde, o siiregteki kusurlu itriin say1sinda bir diigiis goriilmekte ve
dolayisiyla kusurlu iiriin maliyeti azalmaktadir. Genel olarak bu diigiincedeki
varsayim, insanlar daha 1yisini yapmak ister ve daha iyisini yaptikga motive
olurlar seklindedir. Kisilere katilim firsati verilmesi, onlarnt motive etmektedir.
Ancak bunun i¢in kendilerine yeterli bir egitim verilmesi ve hedeflere ulagmalan
igin yeterli araglarin saglanmasi gerekmektedir. TKY'nde, i¢ miigterilere en az
dis miigteriler kadar 6nem verilmekte, ¢aliganlar motive edilmekte, gerekli teknik
ve bilgilerle donatilmaktadir. Béylece hatalar daha yapilmadan onlenmekte ve
verimlilik artmaktadir.

Zaten TK'nin en 6nemli hedeflerinden bir tanesi bir iiriin ve hizmetin ilk
asamadan miigteriye teslim edilene kadar gegen siiregte yapilacak tiim iglemlerin
hatasiz olmasim saglamaktir.

Hata; belirlenen prosediir ve standartlara % 100 uyumun saglanmamasindan
dolay1 ortaya g¢ikan bir durumdur.®® ayrica hata, yanlishk, gecikme, kaza gibi
Orgiit faaliyetlerinin verimliligini, giivenilirligini ve etkinliini etkileyen hareket
ve davramglar olarak ifade edilmektedir.

Siireglerin ¢ok iyi tayin edilmesi, insan kaynaklarimin 6zverili ve itinayla
caligmasiyla hata payiun sifira indirilmesi TKY'nin hedefidir.

Verimlilik artigi, hatanin yapildiktan sonra bulunmasiyla veya hatal:
mamullerin yeniden iglenmesiyle degil, TKK ile saglanabilmektedir. Ayrica, satin
alinan malzemelerin hatasiz olmasi i¢in yapilan faaliyetler de iiretim miktarin
arttinci rol oynamaktadir. Ciinkii, satin alinan hatali malzemelerin imalat prosesine
sokulmasim 6nlemek, ¢aliganlarin ve makinalarin fazladan zaman harcamalarina
neden olmaktadir.

(79) Slmsek, age., s.231,
(80) AnkaDamgmanlik, Toplam Kalite Yonetimi, Giineg Sigorta A.S. igin Hazulamms Temel Kavramlar
Kitapgif, 1997, 5.27. (
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2.4.5. Calisma Hayatimin Kalitesi ve Calisanlarin Morallerinin Artmasi

Kalite iyilestirmeler sonucunda, miisterilerin memnun edilmesi ve firmaya
yeni miisterilerin kazandinlmasi, igletmenin girdileri iizerinde olumlu bir etki
yaratmakta ve dolayisiyla istthdam rakamlanm olumlu yénde etkilemektedir.
Yani firmalarin gelecegi hakkindaki belirsizlikler ortadan kalkmakta ve isten
¢ikartilma olasiliklar1 kaybolmaktadir. Bu da galiganlarin morallerini yiikseltmekte
ve kaliteli bir ¢aliyma ortami saglamaktadur.

Caliganlar, organizasyon igin deger tagidiklarim hissetmek ve gabalarmnin
ddiillendirilmesini istemektedirler. TKY, ¢aliganlarin gesitli sekillerde odiillen-
dirilmesini prensip edinmigtir.!

TKY uygulanmastyla, devamsizlik ve igten aynilmalar azalmakta, giiven ve
moral artmaktadir. Kalite gruplan sayesinde hem departman i¢i hem de
departmanlar arasi iligkiler kuvvetlenmekte ve kalite gruplannin &nerilerinin
uygulanmasi, ¢aliganlarda yetkin olma hissi yaratmaktadir.

Caliyma hayatinin kalitesindeki artisin da rekabet avantaji sagladig
soylenmektedir. Yiiksek kaliteli hizmet ve iiriin ve igten ayrilmalann azalmas: ile
maliyetler de azalmaktadir. Ayrica katilimci yénetim ve galisma hayatinin kalitesi
prensiplerine bagli olarak yonetilen organizasyonlar, geleneksel olarak
yonetilenlerden gok daha etkin olarak bilinmektedir.

2.4.6. Pazar Pay1 ve Rekabet Giicii Artisi

TKY sadece miikkemmeli arayan bir proses olmayip, aym zamanda rekabet
yogun sektorlerde devamh basan elde edebilmek igin tek ¢are oldugundan devam
eden rekabet avantaji saglamanin da tek yolu olarak kabul edilmektedir.

Rekabette kisa dénemde diigiikk fiyat stratejileri bazen bagarili olsa bile,
uzun dénemde giivenilebilecek tek farklilagma unsurunun kalite oldugu pazar
aragtrmalarinin gogunda ortaya ¢ikmugtir, 32

(81) Simsek, a.g.e., 5.232.
(82) Anka Damismanlik, a.g.e., 5.29.
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Yiiksek rekabet giicii; kalite-maliyet-¢aliganlar-iiriin-hizmet kriterlerinin her
birinde iistiinlitkk gerektirmektedir. Bu tarz rekabetgilikte yonetimde gok farkli
bir anlayis ve felsefeyi zorunlu hale getirmektedir.

TK'yi hedefleyen degisim prosesi, uzun siireli, zor ve bazi firmalar i¢in
¢ok zor bir prosestir. Ancak, diinya pazarlarinda var olmay isteyen firmalar i¢in
bagka bir alternatif gézitkkmemektedir. Baganli olabilmek ve varlik siirdiirebilmek
igin, toplam kaliteyi diinya ¢apinda rekabetin hayati bir bileseni olarak goren,
global bir perspektiften bakmak gerekmektedir.

2.4.7. Kiiltiirel Degisimi Yakalamak

TKY, en iist yonetim seviyesinden en alt seviyeye kadar herkesin bir grup
halinde, siirekli proses iyilestirme yoluyla hatalan ortadan kaldirmak igin galigtigs
bir kiiltiir degisimini gerektirmektedir. Kiiltiir degisiminden kasit geleneksel
yontemlerle yonetilen kurum (firma) kiiltiirtinden, kalite kiiltiiriine doéniigmektir.

Kurum kiiltiirii; zaman ig¢inde tekrarlanarak yerlesen aligkanlik, tutum ve
davranis kaliplarindan olugmakta ve oOrgiitiin kisiliginin bir pargasina
doniigmektedir. Paylagilan degerlerin fazlalif: ve paylagimin yaygmnligi kiltiiriin
gliciiniin bir géstergesi olmaktadir, Kiiltiiriin egemenligi ve birarada tutucu 6zelligi
kusursuz sirketlerin temel niteligi olarak bulgulanmugtir.33

Yeni kalite kavramu ise kalite problemlerinin cevaplanm sistemlerde veya
yontemlerde degil insanlarda aramaktir. Kalite insanin miikemmelligine
dayanmaktadir. Bu yeni kalite anlayisina sahip sirketler, kaliteye birinci derecede
o6nem vermektedir. Bu tiir girketler, daha biiyiik pazar pay1, daha diigiik maliyetler,
daha yiiksek karhlik, daha memnun miisteri ve personeli ile en zorlu pazarlarda
dahi giiciinii koruyabilmektedirler.

Kalite kiiltiirii; bir 6rgiitiin dig ortamda varlifimi siirdiirme ve kendi ig
iglerini yonetme kapasitesini geligtirdigi sirada, kaliteye iligkin degerlerin
ogrenilmesi ¢abalarinn tiimii o kurumun kalite kiiltiiriinii ifade etmektedir.3¢

(83) Ozgiir Dogertiogly, “Kurum Kiiltiriinden Kalite Kiitiirine”, Once Kalite Dergisi, (B har 1997),
Y1l 5, Say1 20, 5.25. : :

(84) Dégerlioglu, a.g.e., 5.26.
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Bir kalite kiiltiirii olugturmak igin; paylaéllan bir vizyona ve amaglann
seffaflagtinimasina, 1y1 geligtirilmig orgiitsel kalite misyon ve hedeflerine, tutarh
bir Orgiit yapisina, performans degerlendirme ve 6diillendirme sistemlerine, uygun
teknoloji ve siire¢ tasarimina, kigilere 6zel dikkat gésterilmesine gerek vardir.
Kalite kiiltiiriinde bulunmasi gereken evrensel kalite degerlerini yonetim, galiganlar,
tedarik¢iler ve miisteriler yasatmaktadirlar.

TK kiiltiiriine sahip bir Orgiitiin kalite davramiglanm tegvik eden agik
degerleri ve davraniglan vardir. Bu kiiltiir, ortamindaki her unsuru bu inang ve
degerlere destek olacak sekilde taviz vermeksizin yénetmektedir. TK kiiltiiriiniin
temel deger ve inanglant gunlardir.33

1- Miigteri odag1
2- Isgéren odagi
3- Islem odag1

4- Takim g¢aligmasi
5- Giivenlik

6- Agiksozlillik

7- Toplam katilim

TK kiiltiiriine gegiste degisim ¢ok zor bir siirectir. Ozellikle insan
davramiglannin degisimi, aligkanliklanin degistirilmesini igerdiginden ¢ok sabir
ve zaman istemektedir. Bunun igin yukardan agafiya egitim biiyilk 6nem
kazanmaktadir. Siirekli egitim, siirekli iyilesme geligme (Kaizen), kendini yaratma,
kalite kiiltiiriiniin daha dogrusu TKY'nin amaglarindandir.

2.4.8. Cevresel Kalite Anlayiginin Geligsmesi

Kalite deger yaratmak igin gereklidir. Cevresel biitiinlikk de, korunmasi
gereken degerlerden bindir. Bir iirtin, proses ya da hizmet gevreye zararh
olmamalidir. Bu diigiince gevresel kalite anlayigina 6nciilitkk etmektedir. TKY,
gevresel kalitenin korunmas: ve sorunlarn goéziilmesi igin en uygun yonetim
tarzadir. Deming'in 14 maddeden olusan yénetim prensipleri, kallte f)dfc’inetimin.in
gevreye nasil uyarlanabildigini gérmmek igin miikemmel b1r baglangi¢ tegkil

(83) i)égerlioglu, age., s.27.
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etmektedir. Greenbridge Management Inc. tarafindan 1990 yilinda gevre igin

uyarlanan prensipler soyle siralanmaktadar.36

1- Rekabet edebilmek ve i hayatinda kalabilmek i¢in ¢evreye zararh etkileri
minimize edecek bir plan yapin ve bu plam1 gergeklestirmek igin azimli olun.

2- Yeni felsefeye adapte olun. Yeni bir gevresel ¢ag icindesiniz. Artik
kabul edilebilir gevresel tahrip ve pislenme seviyeleriyle yasayamazsiniz.

3- Borulardan akan zararhi akintilara bagimlilifa son verin. Bunun yerine,
¢evrenin prosesler iginde korunmasini saglayacak istatistiksel yonetimleri kullanm.
Satin alma miidiirlerinin artik yeni bir gérevleri vardir ve bunu 6grenmelidirler.

4- Sadece fiyat etiketini temel alan uygulamalara son verin. Bunun yerine,
cevre koruma, kalite ve fiyat olgiilerini temel alin.

5- Sorunlart bulun. Sistem iizerinde siirekli ¢aligmak y6énetimin igidir. Cevre
denetimcisinin kapmmzi ¢almasim beklemek yeterli degildir.

6- Calhsirken ¢evreyi korumak konusunda ¢aliganlan egitecek modem egitim
metodlarim yerlestirin.

7- Imalat igcilerinin gézetimi igin modern metodlar kullamn. Gézetimcilerin
sorumlulugu; ¢evreyi, kaliteyi korumak ve hatalann elimine edilmesini saglamak
olmalidir.

8- Herkesin firma igin etkin olarak galigabilmesi ve galiganlarin gevreyle
ilgili problemleri hemen yonetime bildirebilmesi i¢in korkular yok edin.

9- Departmanlar arasindaki duvarlan kaldirnn. Aragtirma, dizayn, sati§ ve
imalatta galiganlar, gevreye zararh etkilere sebep olabilecek ve karsilagabilecekler
imalat problemlerini énceden gorebilmek igin bir takim gibi ¢aligmahidiriar.

10- Cevreyi koruyacak metodlann saglamaksizin, ¢aliganlardan gevreyi
korumalarim1 bekleyen sloganlar, posterleri ve sayisal hedefleri ortadan kaldinn.

11- Cevrenin korunmasina engel olan ig standartlarin1 ve sayisal kotalan
ortadan kaldinn.

12- Saatli ig¢ilerin iglerini yapmasina ve gevreyi korumasina engel olan
stirlan ortadan kaldinn. .

13- Faal bir egitim programu baglatin. )

14- Ust yonetimin, ¢alisanlanin hergiin yukandaki 13 kurala uymalarm
saglayacag1 bir yap1 olusturun. |

(86) Simsek, a.g.e., §5.236-237.
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TKY, gevresel kalite anlayiginin baglamasina onciiliik etmekte ve gevresel
kalitenin saglanmas: i¢in yeni bir yaklagim getirmektedir. Cevre, hem toplum
hem de tiim insanlik i¢in gok 6nemlidir ve korunmas: gereken bir degerdir. Bu
degerin korunmasma TKY'nin katkis1 biiyiik olacaktir.

2.4.9. D1y Miisterilerin Tatmini

Miigter1 ihtiyaglarinin ve makul beklentilerinin karsilanmast ve tatmini
TKY'nin ana hedeflerindendir. Miisteriler giiniimiizde 6rgiitlerin etkin bir sekilde
ugrasmak zorunda kaldiklan baglica gevresel giiglerden birini olusturan kisilerdir.
Miigteri hareketleri baglica ii¢ konu iizerinde yogunlasmaktadir.3” Bunlar:

» Miigterilerin bilgilendirilmesi,

* Mamul giivenirliligi,

e Cevresel koruma.

Miisterilerdeki bu degisimlere karst TKY miigteri mutlulugunu hedef olarak
algilamaktadir.

Her miigterinin beklentileri farkli olmaktadir. Bazi miigteriler performansa,
bazilan 6zelliklere, bazilan ise servis ve dayaniklilik gibi niteliklere bakmaktadur.

Miisteri mutluludunun saglanmas: miisterinin tatminiyle saglanmaktadir.
TKY firmalara, miisterilerin kim oldugu, ihtiyaglanmn neler oldugu, bu ihtiyaglan
ne derece kargiladiklan ve geliymek igin neler yapmalan gerektigi konusunda
6nemli mesajlar vermekte ve su 6nemli avantajlar1 elde etmelerini sagla-
maktadirlar:38

1- Miigterilerin memnun edilmesi ve elde tutulmasi,

2- Daha ¢ok miigteri kazanilmasi,

3- Migsterilerin degisen veya yeni ihtiyaglarina uygun iiriinlerin dizayn
edilmesi,

4- Sikayetlere cevap vermek ve garanti isteklerini isleme koymak gibi
miisteri tatminsizliinden kaynaklanan maliyetlerin azaltiimasi.

Cogu durumlarda, firma ile tiiketiciler arasmda bulunan sigorta acentalan,
saticilar, distribiitorler vb. de miisteri olarak kabul edilmektédif. TKY, miigteri

(87) Ersen, ag.e., s.91
(88) Simsek, a.g.e., 5.238.
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tatmininin saglanmasinda énemli olan bu uzun kalite zincirine 6nem verilmesini

saglamaktadir.
2.4.10. Uriin ve Hizmet Kalitesinin Artmasi

TKY, ig proseslerindeki hatalann ortaya ¢ikartilmas: ve bu hatalarin yok
edilmesi suretiyle kaliteli iiriin ve hizmetlerin iiretilmesini ve miisterilere
sunulmasin1 saglamaktadir. Proseslerin iyilegtirilmesiyle su sonuglar elde
edilmektedir.®

1- Miisterilere daha kisa zamanda ulasilmasi, tam zamaninda hizmet
verilmesi ve satig sonrasinda da miikemmel hizmetler sunulmasiyla miigteri
hizmetlerinin iyilestirilmesi,

2- Imalat proseslerinin, miisterilerin iriinlerden bekledigi Szellikleri
saglayabilecek hale getirilmesi,

3- Tedarikgilerle birlikte galigarak, yiiksek kaliteli iiriin ve hizmetlerin en
diisiik maliyetle ve en hizli sekilde iiretilmesi.

TKY ana felsefesi, miisterileri memnun kilacak kalitede iiriinler sunmaktir,
Bunu gergeklestiren firmalar ayakta kalmaktadirlar. Bu firmalar kalite olgiisi
olarak, son kontrolden yeniden iglenmeye gerek kalmadan gegen iiriinlerin toplam
iireim miktarina oranmm kullanmaktadirlar. Oran yiikseldikge basan artmis olarak
kabul edilmektedir.

(89) Simsek, a.g.e., s5.238-240.



3. KALITE GUVENCE SiSTEMi VE
ISO 9000 STANDARTLARI

3.1. KALITE GUVENCE SISTEMI KAVRAMI

Toplam Kalite Yénetim anlayis1 "Kalite Kontrol Edilmez Uretilir" ilkesine
dayanmaktadir. Bunun anlamu igletmede tiim birimlerde ¢aliganlarin kendi igini
kendisinin kontrol etmesi; gerekli muayeneyi yaptiktan sonra bir sonraki agamaya
gondermesidir. Bunun igin bir kalite sistemine ihtiyag vardir. Kalite sistemi,
isletme yonetim sisteminin bir alt birimini olugturmaktadir. Ciinkii kalite sistemi
bir iiriin veya hizmet igin kurulmaktadir. Isletmenin birden fazla iiriinii varsa her
biri igin ayn bir sistem kurulmas: gerekmektedir. Kalite sisteminin temeli miigteri
tatmini olduguna ve her bir iiriinden miisterinin beklentileri farkli olacagina gére
kalite sistemi de farkli olacaktir. Klasik y6netim sisteminden farkli olan bu
sistemn "Kalite Giivence Sistemi" olarak adlandiriimaktadir.®

Kalite giivencesi, bir iiriin veya hizmetin kalite konusunda belirtilmis
gerekleri yerine getirmesinde yeterli giiveni saglamak igin uygulanan, planl ve
sistematik etkinliklerin biitiiniidiir. Kalite giivencesi kalite kontrolii ile ilgili
birimler disinda, bir mal veya hizmetin son kullamciya gidene kadar gegtifi
siiregteki gorevli bolimleri de kapsamakta ve miigterinin arzu ettifi mal veya
hizmetin kendisine ulagmasin garanti etmektedir.”!

(90) Ozevren, a.g.e., s.80.
(91) Akan, Cetin, Erol, a.g.e., 5.245.
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KG, kalite yonetiminin uygulanmasi igin gerekli bir aragtir ve tamimlanmig
politika ve prosediirleri belirlenmis goérev ve sorumluluklan igermektedir.
Prosediirler biraraya gelerek el kitabimi olugturmaktadir. Kalite elkitab1 sistemin
kalbini olusturmaktadir. Kurulug yapist, sorumluluklar, prosediirler, proses ve
kaynaklar, kalite el kitabinda agiklanmaktadir.

K.G., bir kalite sistem modeli olarak Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin
tamamlayicisi durumundadir. KG, yonetimin de reddedemeyecegi fonksi-
yonlarindan birisidir. Yénetim tiim fonksiyonlan biitiinlestirme operasyonlarim
kendisi yiiriitmek durumundadir. KG, istenilen sonuca ulagmak igin isletmede
toplam biitiinlestirme gerektiren bir felsefedir.

K.G.'nin amaci miisterilerine giiven vererek iyi bir kalite imaj1
yerlestirmektir. Kalite giivence sistemi, TKY'nin "Kalite herkesin igidir" 6zdeyisi
ile simgelenen, firma g¢apindaki (sistem boyunca) genel yaklagimimi ifade
etmektedir. Yani dogrudan iiriin kalitesiyle ilgili olmasa bile, herkesin kendi igini
miigteri-satict iligkisi tiiriinde bir yaklasimla en 1yi sekilde yapmasimi saglayan
bir galigma disiplininin gergeklestirilmesi demektir.’? Bu sekilde "Kalite" ortak
bir kiiltiir ve yasam bigimi haline gelmektedir.

3.1.1. Kalite Giivence Sisteminin Gerekliligi

Kaliteli mamul iiretimine yonelik ¢aligmalar sonucunda kalite kontrol
uygulamasinin bilimsel ve dolayisiyla 6lgiilebilir temellere oturtulmasina paralel
olarak bir iiriiniin kalitesi belli kriterler ile ifade edilebilir duruma gelmistir. Bu
kriterlerin en yaygin olarak kullanilanlardan biri de Kabul Edilebilir Kalite Diizeyi
(KKD)’dir. KKD miisterilerin tolere edebilecegi hata diizeyini gostermektedir.”

Muayeneye dayali bu kontrol sistemi bazi dénemlerde yaygmn olarak
kullamilmasina ragmen birgok sakincalant da igermektedir.

Kalite giivencesi ise daha farkl: bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Kalitenin kontroluna degil yaratilmasina yoneliktir ve kalite kontrolun sakincalarini
giderme gereksiniminden dogmusgtur. Bunlar agagidaki tabloda 6zetlenebilmektedir.*

(92) Yenersoy, a.g.e., s.58.
(93) §imgek, a.g.e., s.271.
(94) Ozevren, a.g.e., 5.80.
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Tablo 2: Kalite Kontrolla Kalite Gﬁvencéhin Farki.

Kalite Kontrol Kalite Gilvence

1. Kalite kontrol pahalidir. Muayene etmek ve - Kalitesizlik pahalidir. Hata, hurda ve yeniden

analizler yapmak, emek, para ve zaman iglemeler emek, para ve zaman kaybina neden

gerektirir. olur. Buna ilave olarak stoklar da artar. Bunlar
olugmadan &nlenmelidir.

2. Son kontrol'da bulunan hatalarin telafisi giigtir - Mamul degil, sistem kontrol edilerek hatasiz

veya yoktur. mamu! dretmek amaglanir.

3. Baz drinleri tahrip etmeden muayene etmek - Tahrip edilmeden muayene edilemeyen driinlerde

imkansizdir, O zaman muayene edilen triin sistemi yani prosesi kontrol etmek gerekir.

sevk edilemez hale gelir.

4. Bazen Kalite kontrol ¢ok uzun stireleri - Hem tedarik¢i hem de musteri firmalarda

gerektirir. Bu nedenle triin veya girdi sistem kontrolil gereklidir.

stoklart yitksek seviyelere ¢ikabilir.

5. Bazi triin veya hizmette, hata yiizdelen - Amag sifir hataya ulagmaktir. Bu yiizden

kabul edilemez. dlgumlemeler milyondalara dogtitkge muayene
yapilamaz. Bu yiizden sistem kontrol altina
alinmahdir.

6. Muayeneye dayali kalite kontrol - Onlemeye dayal kalite gilvence sistemi

7. Kabul edilebilir hata diizeyini - Sifir hatayr hedefleyen dretim

hedefleyen tretim

Tablodan anlagilacag: gibi kalite kontrol iiriine yénelik, kalite giivence ise
sisteme yonelik bir faaliyettir. Dolayli bir yaklagim gibi goriinse de kaliteyi
saglamaya yoneliktir. Yani, reaktif degil, proaktiftir. Islem yapildiktan sonra
degil, islemin dogru yapilmasina yoneliktir.

Kalite giivence sistemi mamul veya hizmetin iiretilmeden proses kontroluyla
hatasiz tiriin ve hizmet sunulmasim garanti etmektedir.

3.1.2. Kalite Giivence Sistemi Kurarken Uygulanacak ilkeler ve Faydalar

Kalite giivence sistemi kurarken uygulanmasi gereken ilkeler asagidaki
gibi siralanabilmektedir.®>

Kalite Sistemi Kurarken Uygulanacak Ilkeler o

» Toplam kalite sistemi bir riin veya hizmet igin olusturulur. Cilinkii bir

iiriiniin veya hizmetin beklenen kalite kriterleri temel alinir. Her bir iiriiniin
Wﬁ%h
£

(95) Ozevren, a.g.e., s.79.
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beklenen kalite kriterleri farkli olacag: igin her bir iiriin igin farkh faaliyetler
yapilir.

» Toplam kalite sistemi kurulurken, kalite kriterleri ile kullamilan teknoloji
arasindaki iligki goz Oniine alinmahdir. Kalite kriterleri teknolojiyi, teknoloji
stratejiyi, onlar da sistemi bigimlendirir.

« Sistem kurarken kalite zincirinin her halkasinda gergek kalite karak-
teristigini gergeklestirecek, insan, arag (alet, edevat) ve bilgi arasindaki ahenk
g0z Oniinde bulundurulmalidir.

« Sistem dokiimantasyonla baglatilir, denetimlerle geligtirilir.

« Sistem kurulurken, sistem galisirken sistemi degerlendirecek kriter ve
yontemler de saptanmalidir. Boylece sisteme geri veri saglayacak olgiimler de
kurulmus olur.

» Sistem kurulurken sistemin verimliligi ve etkinligi de hesaplanmalidir.

Bu siralanan ilkelerle uygulanacak olan kalite giivencesi sunlari

icermektedir. %

- Organizasyonun her kademesinin kaliteye yonelik bilinglendirilmesi,
- Kaliteye her zaman ulasacak bir organizasyon yapilanmasi,

- Kontrol edilen prosesler aracilig: ile kaliteye ulagmanin planlanmasi,
- Kalite sistemlerinin periyodik denetim,

- Kaliteye erigmek igin gerekli giidiileme ve egitim,

- Prosediirlerin ekipman belge ve uygun kontrolii,

- Hatalardan ve sikayetlerden ders alan bir sistem.

Kalite giivence sistemlerinin varlifinin ve etkinliginin bir belge ile

kanitlanmasinin gesitli faydalan vardar.®?

a) Yapilan harici kalite denetimi ile, firmammn kalite giivencesi sisteminin
durumu, tarafsiz bir gézle degerlendirilmis ve onaylanmis olur. Bunun bir getirisi
de, farkl: miigteriler tarafindan birgok defa yapilacak olan miisteri denetimlerinin

Onlenmig olmasidir. -

b) Yap: olarak birbirlerinden farkh olan iilkeler, dis pazarlarda veya bilhassa
giimriik duvarlan kalkmg yerlerde i¢ pazarlarda ticari olarak bityiik bir rekabgte

(96) MESS Egitim Vakfi, Kalite Maliyetleri, Yayin No: DN-21, s.8.
(97) Simgek, a.g.e., s.274.
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girmektedirler. Boyle bir ortamda kalitenin siirekli olarak belirli bir standardin
fizerinde oldugunun miigteriye kamtlanmasi biiyiik avantajlar getirir,

¢) Teknolojinin hizli geligimi ile birlikte, mamul ve hizmetler, yapi itibariyle
karmagik bir durum almaktadir. Tiiketicilerin bu karmagik yapimn kalitesi
hakkinda, ilk anda dogru karar vermeleri zordur. Firmanin sahip oldugu belge,
bu konuda tiiketicilere 151k tutar.

d) Saglik ve dogal yagamin dengesi 6n plana ¢ikmakta, kullanicilarda,
bilhassa saglik ve gevre bilinci konularinda eskiden var olan duyarsizlik, yerini
her bireyin elinden geldigince katkida bulunmak istedigi ¢aligmalara birakmaktadur.

3.2. ISO 9000 KAVRAMI

1979 yilinda gesitli uluslarin temsilcilerinden olusan ve Uluslararas:
Standartlar Organizasyonu'ndan (ISO) kalite bilingli bir grup; TC 176 Komitesi
(Technical Comittee 176) diinyada giindemde olan fakat birbiriyle g¢atigan
standartlar dizisine anlam getirmek igin toplantilar yapmaya bagladilar.

TC 176'mn alt komite 1, kalite i¢in ortak terminolojinin bir 6zeti gelistirdi
(neticede bu ISO 8402 oldu), ve Komite 2 de; standartlarin kendisini olugturdu.

TC 176'min gorevi, biitiin firmalar igin genis kapsamli kalite standartlan
tanimlamakti. Bu standartlar ne gok az sayida firmanin elde edebilecegi sekilde
¢ok kati, ne de herhangi bir firmanin kolaylikla gegebilecegi kadar kolay
olmamaliydi. Béylece ISO 9000 serisi gegerlilik kazandi ve Avrupa'da ¢ok hizh
bir sekilde yayildi. Birgok iilke kendi dillerine terciime etti ve degisik isimlerle
de olsa kabul etti ve ISO 9000 bilingli olma zorunluluk olarak goriilmeye
baglandi. En basit olarak, ISO 9000 imalat ve hizmet endiistrilerinde kalite
gitvencesi i¢in kurulmusg, kapsamli bir standartlar kiimesinden olugmaktadir. ISO
9000 serileri, bir firmanin kalite sistemini geligtirmesini, belgelemesini ve
calistrilmasim istemektedir. Yani firma i¢inde yonetimin kalite tetkik uygulamalan
i¢in sahip oldugu sorumluluktan, satin alma politikalarindan, egitime kadar uzanan
kalite yonetimi uygulamalarimn tiimiinii kapsamaktadir. Asagidaki tablo diinyada
kullamlan standartlann gostermektedir.®

(98) Donald A.Sanders ve digerleri, ISO 9000: Nedir? Nigin? Nasil? Cev1ren Gﬁnul Yenersoy, Rota
Yayinevi 1.Baski 1994, s.18.
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ilgili Olke Kalite Yoneti- Kalite Siste- Kalite Siste- Kalite Siste- Kalite Ydneti-
veya Kurum mi ve Kalite mi: Tasarim/ mi: Uretim ve mi: Son Mua- mi ve Kalite
Gilvencesi Gelistirme, Caligtirmada yene ve Test- Sistemi Ele-
Standardi: Uretim, Calis- Kalite Gliven- te Kalite G- manlari: Reh-
Segme ve Kul- | tirma ve Ser- cesi modeli vencesi ber Kurallar
lanma Kuralla- | vis de Kalite
n Guvencesi
Modeli
1SO 1SO 9000:1987 IS0 9001;1987 150 9002;1987 1SO 9003; 1987 ISC 9004;1987
Austraiia AS 3800 AS 3901 AS 3902 AS 3903 AS 3904
Austria OE NORM-PSEN QOE NORM-PREN | OE NORM-PREN OE NORM-PREN OE NORM-PREN
29000 28000 29000 29000 29000
Belgium NBN X 50-002-1 NBN X 50-003 i NBN X 50-004 NBN 2 50-005 NBN X 50-C02-2
Carada : - ! - . -
China GB/T 10300.1-88 GB/T 10300.2-88 ! GB/T 10300.3-88 GB/T 1030u.4-38 GB/T 10300.5-88
Common- 40.9001-88 40.3002-88
wealth of
Independent |
States =
Dermark DS/EN 280C0 : DS/EN 29061 ! DS/EN 29002 DS/EN 29003 DS/EN 22004
European i : .
Community . | EN 28000-1987 EN 29001-1987 ' EN 28002-1987 | EN 29003-1987 ! EN 29004-1€87
! Finland ! SFS-ISO 2000 + SFS-ISO 90C1 1 SF3-1SO 9002 i SFS-ISO 3003 I SFS-1SQO 5004
France i NF X £0-121 . NF X 50-131 NF X 50-132 :NF X 30-133 «MF X 30-122
_Germany I'DIN !SO 2000 - CIN IS 9001 DINISO9002 ! DIN ISC 2002 i DIN iSC 9004
: Hungary i Ml 18590-1988 : MI 13591-1288 Ml 18992-1988 i MI 18923-4538 M1 15992-* 383
- India 11S:10201 Par 2 11S: 10201 Part 4 18: 10201 Part 5 i 4S: 10201 Part§ 11S: 10201 Part 3
i Ireland ! IS: 360 Part &/ . {S:300 Part 1/ 1S:300 Part 2/ | 1S: 300 Part 2 118:3C0 Part &
i 1ISO §000 11SO 9001 180 2002 {1SC 9coz 11SC gce4
itaty i UMIEN 290CC- | UNVEN 29001- ‘ UNI/EN 2S002- IFUNI/EN 26003- UNVFEN 2200<-
4 1 1987 © 1987 1987 11987 11387
Malaysia ; - MS 985/ _MS 985/ I MS 985/ .
i ' ' 1SO 9001-1987 1SC 2002-1987 "1SQ 3063-1687 !
. Netherlands i NEN-iISC S0CG - NEN-iSQ 9CCt NEM-iSQ 9002 "NENM-iSO $0C3 " MEN-ISO 90Cs

i New Zzaiara

I NZS 56800:1937
,Part 1

i NZS 55011987

MZS 5802:12387

NZS 3803:1¢87

i NZS 5804:1887
IPam2

: Morway

“NS-EN 29000:

NS-EN 29G20: | NS-2M 29¢00: i i NS-EN 22000: i NS-=N 29000:
! 11988 i 1988 1988 1988 1589
i South Africa : SABS J157: ; SABS 0157: 1SABS 0157: SABS 0157: SABS 0157:
i iPant0 ! Part! iPartHl P Part it Part IV
i Soain { UNE 88 300 | UNE 58 902 : UNE 56 sC2 { UNE 66 203 UNE 58 sC4
i Sweden 1 §5-iS0 £000:1988 | $S-ISC 5001:1988  S3-ISO $002:1988 ' SS-iSC $003:1688 | SS-iSO S004:1238
i Switzerland i SN-ISO 30C0 : SN-ISQ €001 - SN-ISC 8002 | SN-1SO 9003 1 SN-ISQ 9004
! Tunisia iNT110.18-1987 {NT 110.19-1987 NT 110.20-1987 iNT 110.21-1987 'NT 110.22-1287
' United 1 BS 5750: 1987 { BS 3750:1587 : 88 53750:1987 i BS 5750:1987 | 3S 5750:1887
| Kingdom Part 0: Section 0.1 | Part 1 (Part 2 |Part3 | Par 0
: ! SO 9000/EN ! 1ISO 9000/EN SO 9000/EN { ISO 90C0/EN 1'1SO 2000/EN
. 1 9000 i 2000 - 9000 $000 : S000
g—USA : ANSI/ASQC ANSI/ASCC : ANSVASCC ! ANSVASCGG ANSI/ASQC
K 1080-1987 091-1987 '092-1987 { 093-1987 094-1937
1 Yugosiavia {JUS A.X.1.010 1 JUS.AK 1212 :JUS.A.K.1.013 1JUS.AK.1.014 {JUS.AK.1.01"

Tablo 3: Uluslararas: Standartlarin ISO 9000 ile iligkileri,
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ISO 9000 bir kalite sistemi olusturulmasf i¢in firmadan firmaya degisik
standartlar gostermektedir. yam her firma faaliyet tiiriine gore farkl yol izleyerek
ve olusturulmug kalite sistemlerini de degerlendirerek, kalite yénetim sistemlerini
olugturmaktadirlar. Aslen imalat sektérlen igin ortaya konulmasina ragmen
giiniimiizde hizmet sektériine de uyarlanabilmigtir. S6zkonusu standartlar sadece
bir alt siur olusturduklarn igin, firmalarn bu sininn tizerinde iyilestirici faaliyetler
yapmalarim1 engellememektedir.

ISO 9000 Kalite Giivencesi Yonetim Standartlan, firmalarda ¢aliganlarin
sayismna bagli olmaksizin uygulanabilmektedir ve bu standartlar; temel disiplinleri,
iriin veya hizmetlerin miisteri ihtiyaglannin kargilanmasim saglayan sartlan
tamimlamaktadir. ISO 9000 standartlan, kendi bagina birer amag olmayip, toplam
kalite gelismesine ulagmak igin birer aragtirlar. Bu standartlar saticilarin gerekli
mal ve hizmetleri iiretme kabiliyetine erismelerine ve boylece miisteri taleplerine
siirekli olarak cevap verebilmelerine imkan saglamaktadir.

Ozetle ISO 9000 Kalite Giivencesi Yonetimi Standartlan ile bir kurulus,
trettigi mal veya hizmetin, kaliteli olarak miisteriye ulagmasi amaciyla satin
almadan tasarima, iireimden muayene ve deneye ve tesisinden satis sonrasi
hizmetine kadar yaptig:1 faaliyetlerin nasil uygulanacagimi yazili hale getirmek,
yazdiklarina uygun olarak ¢aligmak ve bunu kanitlamak igin kayitlanimi tutmak

prensiplerini esas alarak galigmasidir.®
3.2.1. ISO 9000 Standartlar1 Uygulamaya Gegis Adimlar:

ISO 9000'in bagan ile uygulanabilmesi i¢in ilk adim, hedefler iizerinde
ilgili tiim kigiler tarafindan anlagma saglanmasidir. Hedefin saptanmasi, ulasiimasi
istenilen nokta ve bu noktaya ulagirken kullamilabilecek kaynaklar ile sahip olunan
siirenin ortaya ¢ikarilmasimi gerektirmektedir. Burada kalite sisteminin iglevleri
tanumlanmali ve kapsami agikga ortaya konulmalidir. Bu noktada kurulugun
organizasyonu incelenip, iiriin veya hizmet kalitesini etkileyen faaliyetler
listelendikten ve siniflandirildiktan sonra, ISO 9000 Sen51 standartlardan
hangisinin kuruluga tam olarak uydugunu veya uyumlu hale getmlebllecegme
karar verilmektedir. '

(99) Mehmet Yilmaz Anyorik, “Kalite, Rekabetin Altin Anahtandxr.”; T;“;rk Standartlan Ensutusu,
Sayr: 55 (10 Temmuz 1997), s.1. R .
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ISO 9000 standartlar1 uygulamaya gegis adlmlan 15 maddeden; onlar da
birgok alt maddelerden olusmaktadir. Bu maddelerin herbiri numaralandirilmig
ve standart maddelerdir. Bu maddeler sirketlerin yapilarina gére herbirinde
uygulanabilir gekildedirler. Asagida Tablo 4’de 15 adim ve alt adimlar seklinde
verilmigtir.'%

3.2.2. ISO 9000 Standartlari Serisinin Elemanlar

ISO 9000 serisinin "bayraktan" olan ISO 9000, "Kalite Yonetimi ve Kalite
Giivencesi Standartlar'nin se¢imi ve kullamimu i¢in "bir rehber niteligindedir. Bu
standardin ne anlama geldigini agiklamak igin gerekli olan bes kalite kavramim
(Kalite Politikas:, Kalite Yonetimi, Kalite Sistemi, Kalite Kontrol, Kalite
Giivencesi) tanimlamaktadir. 10!

ISO 9000 bazi temel kalite kavramlarim verir, aralarindaki iligkileri ve
farklihiklan agikliga kavugturur; ve bu standartlan: kullanicilarin kendi durumlarina
uygulamalarina ve segmelerine yardim ederek, yol gosterir. ISO 9000 agikea,
"Uluslararas:1 standartlarin bu serisinin amacinin, organizasyonlar tarafindan
uygulanan kalite sistemlerini standartlagirmak olmadigim ifade eder." Bagka bir
deyisle Kalite Sistemleri ve Kalite Yonetimi firmadan firmaya degisecektir.

ISO 9001: Uriiniin (hizmetin) gelistirilmesi ve tasarimindan, iiretim, iiriiniin
kurulup ¢aligtinlmas: (tesisi) ve servis islemlerine kadar imalatin tiim hususlan
ile ilgili firmalar igin kalite Giivencesi standardidir. Bilgisayar, otomobil, gegitli
aletler yapan firmalar, bankalar, sigorta girketleri bu ¢esit firmalara 6rnektir. Bu
standart s6zlesme ozellikle tasarim gerektiriyorsa ve iiriin sartlan temel olarak
performans terimleriyle belirtilmigse kullanilabilmektedir.

ISO 9002: Bir iiriiniin {iretimi ve kurulmasi ile ilgilenen ve 6zellikle uzun
tek bir prosesi veya gok sayida prosesi olan firmalarin Kalite Giivencesi
Standardidir. Yani 6zellikle tasarlanmis ve onaylanmig imalatlan yapan kuruluglar
i¢in uygun goriilmektedir. Temel yap: olarak ISO 9001 ile aymdir ancak ISO
9001'de tasarim, gelistirme ve servis modiilleri ile ilgili gartlar da bulunmaktadir.

(100) MESS Egitim Vakfi, ISO 9000 Uygulamaya Gegis Adimlan, Yaym No DN 13 S8, 2 15
(101) Sanders, a.g.e., s.19. A
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10)
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12)
13)
19

15)
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1.1
1.2,
1.3.

21,
22
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24,
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3.2
33.
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5.4,
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Tablo 4: ISO 9000 15 Adim.

HAZIALIK EGITIMLERININ ALINMAS!

KALITE POLITIKASININ BELIRLENMESI
ORGANIZASYON GALISMALARININ YAPILMASI!
YONETIM TEMSILCISININ BELIRLENMESI
KALITE GUVENCESI 8iRitiNIN OLUSTURULMASI
KAYNAKLARIN GOZDEN GEGIRILMESI

KALITE HEDEFLERININ BELIRLENMESI

KALITE STRATEJILERININ BELIRLENMES]
KALITE GELISTIAME PLANININ HAZIRLANMAS!
GEREKLI ORTAMIN SAGLANMAS!

SISTEM DOKUMANTASYONUNUN OLUSTURULMASI
SISTEMIN UYGULANMASI
SISTEMIN GELISTIRILMESI
SISTEMIN IZLENMES]
SISTEMIN IYILESTIRILMES]

HAZIRUK EGITIMLERININ ALINMASI

SO 9000 Tamtrm Saminsn

1SO 9000 Kalite Glvencasi ve Yonatum Samineri
1SO 9000'a Uygun Ait Yaginin Kuruimass Saminen
KALITE POLITIKASININ BELIRLENMES]

Kalite politikasinin saptanmast.

Ust yonatim tarahindan yayimlianmasi.

Tam perscnalg atkin yollarta duyurulmass.

Kalite politikasinin tim galiganiar tarafindan anlagiimasi ve
pradkte uygulanmasinin sajlanmast,
ORGANIZASYON GALISMALARININ YAPILMAS!
Qrganizasyon gsmasinin hazirlanmasi,

Bu gamay esas alarak luk va y

i3 tammianninyazilmasi.

Grading sistem ve Uerst skalasinin galigtinimesi.
Gerekll atamalann yapiimasi,

gdirim
-ISO 9000 Standartanna Uygun Yanetim va Organizasyen

YONETIM TeMSILCISININ BELIRLENMESI
Yénetim tomsilcisinin atanmass.
Atanan tamsilelnin yatkl ve serumiuluklanmn belirienmesl,

KALITE GUVENCES! BIRIMININ OLUSTURULMAS!
Organizasyondakl yennin belidanmasi.

Uygun personalin atanmasi.

Sarumluluk ve yetkilarinin belirlanmasi,

Digar birimlanta iligkiierinin delidanmasi.

Kalita GGvencesi parsonalinin egitim ihtiyaglanmn belidenarak
gerekil agittmin tamin adilmesl,

eéiim

=1SO 9000 Tanitim Seminari

~ISO 9000 i¢in Alt Yaps Olugturma Seminart

=ISO 9000 Prosadir Yazma Semineri

-ISO 9000 Uygulamaya Gegig Adimlan Seminert

[
6.1,
6.1.1,
8.2,
6.3.
8.4,
6.5.

7.1,
7.2
73.

8.1,
8.2.
83.

9.1,
9.2.

9.2.1.
922,
9.23.

9.2.4.

9.2.5.
9.2.6.

10.
10.1.

10.2.
10.3.

11.
1.1,
11.1.1,
11.1.2,
1113,
11.1.4,

11.1.8.
11.1.8

1.1.7,

KAYNAKLARIN GOZDEN GEGIRILMEST

insan kaynaklannin gdzdan gegiriimesi.

Kalite geligtirma Igin 3zel tilgi ve becerilerin taspit adilmasi.
Finansal kaynakiann gdzden gegirilmaesl.

Tasanm ve gallgtirma araglanmin uyguniugunun tetkikl.

Makina , akipman ve prosasierin Gretim yeteriliiidertnin tatidki.
Muaysne,3l¢ms va daney clanaidanmn gegit ve ysteriilik
agisindan tetkiki,
Bilgisayar gaoak
EGiTiM

-Orta Kademe Yanetim Seminarierl - insan ifigkileri (OKYS 1)

~Orta Kadame Ydnatim Seminerten - Performans Galigtirme (OKYS 3)
-lik Kadema Yanetim Seminarler - insan iligkllen (IKYS 1)

-itk Kadema Ydnatim Saminarieri - Perfarmans Geiigtirme (iKYS 3)
-Ekipman ve Proseglarin Yaterlilik Tetiiki Seminer

i va prog tmn yateriliginin tatkiki,

KALITE HEDEFLERININ BELIRLENMESI

Kalite flerinin gart vo inin belitenmasi,

Kallte hedsfierinin tamimianmas: ve dokimante ediimesl.
Kalita hadeflerinin beliriendiktan sonra , buniann ait dizeye
kalits planian ve gahgma programian bigiminde , tak:yk ve
idar aynntlannainiimig net hedefler clarak y

KALITE STRATEJILERININ BEURLENMES]

Kallte hedefl a3 Igin 12! k stratejiierin sallrienmesi.
Stratajllar bailrianirken kay gdzden gegiril
insan kaymaklanina danik larda , ’ yim,bilgi ve

agitim unsurtarinin tammianmasr.

KALITE GEUSTIRME PLANININ HAZIRLANMAS]
Meveut durumun tespit ediimesl.

Kallte gailgtirme gahigmalan igin dncalikle irma gapinda,
sonra blrimler iginde ¢ahgma plam hazirfanmasi.

Kalite goflgtirne igin frailystiarin halifenmasi.

Bu faaliyetiarin énam va ancallic sirasina géra dizanlenmasl.
Her faaifyati gergakiestiracek clan sorumiulann balinenmesi

Her faaliyeti gargakiegtirirken koardinasyon kuruimast ve
bu koordinasyonda yeralacak kigilerin belirlenmeas:.
Faaliyetlarin gargeklagme siralerinin tespit edlimesi.

Hazirianan planin Cst ydneum tarafindan onaylanarax ilgili
birimlere daditinas),

EGiTim
-Qrta Kad Yénetim S: rlert - Planlama va Kontrol (OKYS 2)
~ilk Kadems Yénetm S fl - Planlama va Kontral (iKYS 2)

GEREKLI ORTAMIN HAZIRLANMAS/

Kalite geiigtirme galigmal; Y garal
her kademede belirlenmasi ve temin edilmest,
Her kademede ¢aliganiann aktif kauhm va destegi.

Motivasyan unsurianmin tespitl ve tatbik editmasi.

EGITIM

-Orta Kademe Ydnstim Seminerieri - Pertormans Geligtirme (OKYS 3)

k egitmierin

~Orta Kadems Yénetim S i - Insan iilgkiteri (OKYS 1)
<lix Kadema Yanetm S rlert - insan iligkllert (iKYS 1)
-ilk Kadama Yanetim S rierl - Performans Gelgtirms (iKYS 3)

SISTEM DOKUMANTASYONUNUN OLUSTURULMASI
KALITE PROSEDUALERININ HAZIALANMAS]

Kallte p: drterinin batirl

Progadider! hazirlayasiimak igin editim ahinmasi,
Prosedir haziflama gérev dagiimininyag

Har prosedir hazidamirkeniigil birmieds
koordinasyon saglanmasi.

Koaordinasyon tamamiandiktan sonra yazima vanimasi,
itgill birtmie: va Gst ydnetm tarafindan cnaylanarak
yGrarode girmesi. ’

itgill birimiare dagitimass,

gdirim :

-Kallts Prosadin} Mazifama Sarinan

"‘L:‘,d”(”;‘,m? R
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11.2. IS TALIMATLARININ HAZIRLANMAS/
11.2.1. ig talimatiannin ballrfenmast.
11.2.2. Ig tallmatanm hazidayabiimak igin egitm alinmast.
11.2.3. Gérav dafiimimnyagilarak ,har tailmatin igl yapan
tarafindan hazidanmasi,
11.2.4. Ana prosediira bagh kalarak hazirlanan ig talimatanmnilgill baiam.
tarafindan onaylanarak ydririGde girmesl.
11.2.5. ilglli yeriara dagitrm ve uygulamarn izlanmaesi.
géirim
-ig Talimatian Hazirlama Semineri

11.3.  KAUTE KAYITLARININ TUTULMASI

11.3.1. Kalita kayittanntn nelerdan olugtugunun balilenmasi.

11.3.2. Kallte kayitlarinin tanimlanmasi,teplanmasi tasniff dosyalanmas:,
korunmas),bakimi va elden gtkanimas: kapsayan prosediriarin
haznianmast.

11.3.3. Saticilara ait kayittann da
dahil adilmest.

11.3.4, Kalite kayittannda izlenabilittidin sa§lanmas:.

1as: ve kalita kaytttan grubuna

11,4, KALITE PLANLAAININ HAZIRLANMASI

11.4.1. Yen| (rinler hizmatiar ve prosaster igin uygun oldudu taktirde,
kalita p! ydnetim f haziri ve dokil
gGitim
-Kallte Planian Mazirlama Seminer

11.5. KALITE EL KITABININ OLUSTURULMAS!

11.5.1. Kalita & kitabinun elamaniannin belifanmasi,

11.5.2. Bu eiemantann el kitabina ysregtiriimasi.

11.5.3. Kalits &l kitab kap dadlgikiikier ladilatiar,revizyen
veya ilaveler yapmak igin metadlar geligtiriimesi.

12 SISTEMIN UYGULANMASI

12.1.  Her kadameda ¢aligamn aktif katiimi ve destedi.

12.2. Kalite prosadurten va ig tallmatlanninilgill birimierce uygulanmass,
12.3. Haziranan kalite planian dahilinde gaiigiimas:.

12.4.  Kaiite kayilanmntutuimass va saklanmasi.

13.  SISTEMIN GELISTIRILMES/
13.1.  SOZLEFMENIN GOZDEN GEGIRILMESH
13.1.1. Magtert istek ve gardannin taimianmasi va dokimante edlimesl.
13.1.2. Tekiif adilanden farkl! olan gardann gdzimlenmesi
ve karara baglanmast.
13.1.3. Anci kurulug lle koordinasyon sa§lanmasi,
13.1.4. figilt kalite kaytiannin ttuimas: ve saxianmas:.
13.1.5. Kayitlans mugteri tatrunin) safj da ve kurulug yatinmlannt

o

ydnlendirmae ve planiamada vert olarak kuutanimas.

13.2. TASARIM!N KONTROLU
13.2.1, Tasanm kontmlu ve dogrulmmu: pmeﬁuﬂeﬂnln haziflanmass,
13.2.2, T ve gelig
13.2.3. Tasanm planlanm gargakietiracak nitalikti personalin
gbreviendiriimes! vo gerekli kaynakliann saglanmas.
13.24, Teknik lligkilerin tarumianmasive dokamante adiimesl,
13.2.5. Teknik liigkilerda garekll olan bligilerin dokiimants editmasi,
igilllere dafitimasive dizeni clarak gozden gagirimesi,
13.2.6. Tasanm girdf gartiannin tamimianmas; ve dokimants odiimesl.
13.2.7. Tasanm girdi gartianm yeteriill agisindan incalsyan ve
bu kenudaki probiemieri czmays yetiii personslin géraviendirimesi,
13.2.8. Tasanm giktilanningartiar,hesapiar ve analizier ile tanimianmas:
ve dokimante ediimesi,
13.2.9. Tasanm giktiarimn girdl gartiann kargiiamas) ve kabul
kriteriarinl kapsamas;,
13.2.10.Tasanm giktiannin,gidigardarinda belirtimess biie
yasal sartan kargilamasi,
13.2.11.Tasanm giktilarimntasanmmn kritik karaktaristikiarini
(glveniik.glvanirik) tammlanmass ve bunlann dokdmarnta edlimesl,
13.2.12.Tasanm do§rulanmas: igin uzman personelin géraviendirimesi,
13.2.13.Tasanm de§rulanmas: planinm yapiimass,dokimante ediimes!
va ligililere dagiimas:,
13.2.14.Tasanmin gdzden gegiriitmesinin , tasarmin her agamasinda yapiimasi
va garekiyersa glann dizeltic] faaiiyetierde kullamimass,
13.2.15.Tasanm degjigikliklarinin tammianmas: , dokiimante ediimesi
ve gbzden gegiriimasl,
13.2.16.T4m tasanm degigikfiklarinin resmen onaylanmass.

edilmesi.

13.2,17.Pazar ihtiyagarina gére tasanmiarin periyadik clarak
dedertandlriimesi.
géirim ¢
~Tasanm Kontrolu Seminer

13.3. DOKUMAN KONTROLU
13.3.1. OokGman kabuil-yayim ve dokiman degisikiiklart ila ilgtl
prosedirisrin hazidanmas:,
13.3.2. Uygulanmayan veya yuririiktan kaldirilan dokiimaniarin kullammin
angailemak U2are dakiiman kantrei prosacirinin hazirianmas:.
13.3.3. TUm dekumaniann listasinin gixanimasiva gincailagtiritmes!
Igin sistam galigtirimasl.
13.3.4. Dokimaniarin darian Xorunmasi,bakim,
gert taplanmas) ve eiden gicanimasigin esaslar olugturuimas;
ve sirakiliginin saglanmas,
13.3.5. Dokimanlann pertyadik araitklada gozdan gegirimas! igin
sistem olugturulmast.
13.3.6. Dokimanda degigikiikler yapmaya yetkili personalin belirlanmasi ve
her tir dedigikiigin kaydadllmest
eaitim:
~Kaiite Sistam Dokimantasyonu va Kantralu Samineri

13.4. SATINALMA KONTROLU
13.4.1. Satnalinan glrdilerin spesifikasy yguniugunun sagl
Ve bunu garantileyen satinalima prosodur&nﬁn hazirianmas,

13.4.2, Tageron segimi ve dagaer ¢ j ryap ve
bu galtymatann nasi yagidid 1 prosedurleﬂn hazidanmas,

13.4.3, Kabul edilebilir durumda olan tagerantann tistesinin gikanimassve
ligitt Wim kayitlann tutuimas , gancallegtinimasi.

13.4.4. Satinaima varilerinin ve u edilmasi.

13.4.8. S dokidmantannin dag dnce gdzden gegiriimasi
ve cnaytanmas,

13.4.6. Satinahnan Grindn degrulama ydntemiennin delirtlenmasi ve dgili
prosedirerin hazidanmass.

13.4.7. Kayitlana tiitulmas: ve dizeltici faaliyat garekiyarsa
veri alarak kutlaniimasi,
EGiTIM
-Satinalma Kantrolu ve Tedarikgy/Tageran Degerlendirmesi Semineri

13.5.  ALICININ TEMIN ETTIGi URUNUN KONTROLU
13.5.1. Alicmintemin ani§l Lrunun,do§rulanmase,depolanmas ve
Bakimini kapsayan prosedirun hazitanmas.
13.5.2. Bdyla bir Grinin kaybolmasi,hasan ve uygun clmamasi durumunda
ragor tutulmas: ve mistartye bildinimesi.
13.5.3. ilgl kayit ve rapertarin tutulmas: ve saklanmas.

13.6. URUN TANIMI VE [ZLENEBILIRLIK SISTEMI
13.6.1. imalat ve montaj prosasinin harhangi bir safhasinda tim Grin
ve malzamelarin dogrudan yada egliik eden atiket ve dokdmaniar
aracih§rylatanimianmasi,
13.6.2. [zlenebilirtik sisteminin taimianmasi va dokimante edilmast,
13.8.3. Tim rln tammiannin kaydedlimesi ve

13.7. PROSES KONTROLU
13.7.1. Proses kontroly prosedirarinin haziflanmasi.
13.7.2. Uygun Uratim vs tasis teghizatinin kullaniimass.
13.7.3. Urstim va tesls sirasinda, uygun prases ve Grin 8zalliianin
izlenmesi ve kontrolu.
13.7.4. Isgllik kriterlerinin genig kapsamda belirlanmesi.
13.7.5. Uretim balGmanin ig talimatanmn yaziimasi ve
uygun yerlarde bulundurulmasi,
13.7.6. Uygun caligma ortaminin sajlanmas igin sakim planinin
yaptimas: ve yygulanmas:, N
13.7.7. Ig giveniiginin saglanmas: ve bu komuda garekii egitimin veritmesi,
13.7.8. Ozl prosesterin varii§inda,bu prosestenn,persanaiin galigmalanmin
va cihaztann strekil gdzienmesi.
13,7.9. Gdzlemiann dokimante ediimesi va kayidann saklanmasi, RS
13.7.10.0zal prosesierin kontral kritarierinin tanumianmast ve ‘
uygunsa kentrol edilmasi,

o
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13.7.11.0z8l prosasierda galigan personelin nitelikiarl ve
aldi egitimiera iligkin kayidann tutuimas:.
eéirim
~Prosas Kuntrolu Serminen
<Orta Kademe Yénetm $ i - iggiich Geligtirma (OKYS 9)
ik Kademe YBnatim Saminertert - lggicd Harekets Gegirme {KYS 4)
—Orta Kadama Y8natim Seminarari - fy Guvenii§i (OKYS 12)
<ifk Kadame Y8netim Saminarleri ~ ig Givantigl (ikys §) -
~igef Seminerfari - is GGvaniig! (IS 4)

13.8. MUAYENE VE DENEY YONETINI
1341,  Giel Muayens ve Denevierl
13.8.1.3.  Girdl muayane prosedinindn hazitanmasi.
13.8.1.2. Acil Uretim intiyaci ve girdinin gartiara uymama
durumu igin esaslar olugturuimasi ve “Sapma ve standant
digt fzin” prosadirintn hazir
13.8.13.  Girdi muayanasi llg ilgif deney matodiarnin derlenmesi
va bunfann kailte pfanina uyguniugunun saglanmasi,
13.8.1.4. Girdi muayena durumunun , maizems (zaringe igaralier ,
damgalar , etikelar gibl araglar kullanuarak agk
132.8.1.5. Muayane durumu belli olan veya muayenasl bakienen
glrditarin aynimasirin ve buniann diazant bir gekilae
dagalanmasimn gdvenca altina ahnmagsi.
53.8.1.8 ligl kalte kayanmntutuimas: ve sakianmass.
13.8.2. Proses Swasinda Muaysne ve Qensyler :
{3.8.2.1. Prosas sirasinda muayena va deney prosedGrindn hazirianmast.
13.8.2.2. Proses sirasinda muayenas ve danay m tegiannin derlenmesl,
buniann kaifte plamna uyguniugunun saflanmast,

13.8.2.3. Uninin istanan sanfara uyguniudunun , prosesin gazienmest
ve kontrol metodlanyla gergekisgtirimesl

13.8.2.4. iade edimes! diginda Gnimin , {stenen muayens va
daneyler tamamianana kadar veya garakil rapanar ahnp
dodrulanana kadar tutuimass.Bunun igin Grunterin bu durumu
balirtie gakilde (saretianmasi,

13.8.2.5. Uygun oimayan Grnienn balirgin Bir gekilde igaretienmesl.

13.8.2.6. iigil kalite kayitianmntutulmasi ve saklanmass,

13.8.3.  Son Mysyane ve Daneyler

13.8.3.1. Son muayana ve dsney progedGrinin hazirtanmast.

13.8.3.2. Son muayenae ve dendy metodiannin derlenmas! ve buniann
Kallte planina uygualu§unun sajianmasi,

13.8.3.3. Son muayene va daneyler tamamlanmadan ve sonuglar
onaylanmadan Grinlerin sevk ediimemest

13.8.3.4.  ilgil kailte kayitarimintutuimast ve saklanmasi.

13.8.4.  Muayens ve Denoy Kaytlan

13.8.4.1. Tam muayena ve daney kayit Vutultnast , sakl
ve kayiarda Izl irllic saf)
ebiTM :
~Muayang ve Deney Yénetimi Semineri

13.9. MUAYENE OLGME VE DENEY TEGHIZATS

13.9.1. Uygun muayens ve daney teghizannmn seglimes,

13.9.2. Kullamlan tim digma alet ve clhazianmn dighm
belirsizliklerinin billnmesi kaydediimesi va
hassasiyatisrinin izlenebillr oimasi,

13.9.3. Girdi , yan Grin ve Urlin parametrelerinin dlgme ve
muayenesinde kullanian tim muayene ve daney tegmzatmn
Kalibrasyanuyla iigill sarumlulukian kapsayan bir prosedirin
haziflanmas!,

13.9.4. Firma kalibrasyon stalonuna sahipse , tiim alet ve cihaziann
kalibrasyonunun kendisi tarafindan yapiimasi va kalibrasyon
prosedurandn hazi

13.9.5. Digandan kaliprasyen hizmeti .
Kallbrasyon/Servis artnamalari ve talimatiannin
belifenmas! ve ligili prosedirin hazifanmasi,

13.9.6. Kallbrasyan kentra ve kalibrasyona cagri sisteminin
Kurulmas: vs ligili prosadirin hanranmas:.

13.9.7. Kallbrasyan , muayene ,8igme ve deneylar igin uygun gevre

sartiarinin saglanmas.

13.9.8.

13.9.9.

13.9.10.

13.9.11.

13.9.12.

13.10.
13.10.1.

13.10.2,

13.10.3.

13,10.4.

1t

13111,

13.11.2

13.11.3.

AEREKN

13.11.5.

13.11.8.

13,117,

13.11.8.

13.12,

13,121,

13.12.2.

13.12.3.

13.12.4.

13.12.8.

13.12.8.

12127,

13,128,

13,129,

Muayene Jigme ve dendy teghizalinin kalibrasyornu sonucuy,
uygun oimadidinda daha dnca yagilmig olan muayene va deney
sonuglan ve kayitlaniningegerlliginin degertendidimes)

va dokGmante ediimeasi,

Olgms ve deney cthaziannin beigefendirimasi ve

fighll prosedirin handanmas,

Muayens , digms ve densy techizalimis uygun lagima,
muhafaza ve depol safjla

Kalibrasy veya gysrfamalann yetkisiz kigiler

tarshindan yaplimasinin dnlenmesi,

Tlm kalibrasyon kayitlanmin tituimas: ve saklanmast.
eGhrim :

- Qlgme Teknijl ve Kalirasyon Semineri

MUAYENE VE DENEY DURUMUNUN GOSTERILMES]
Urinin muaysene ve deney durumunun, yapilan muaysns ve
daneylere gére Grinin uygun veya uygunsuziu§unu gésteren
Isar g atikatiern yens kayilartyla, ‘

fionay matodianyla vaya difer uygun asaglana bslirtimesl.

liglt prosedinin hazifanmass.

Muayene ediimis veya adiimemig, kabul ediimlg veya edimamis
Grinterin dirbirinden aynimasi ve ayn yerierde

bulundurulmasi,

Uygun trindn sevkinden sorumiy personelin sorumiuluk ve
yetkilerinin saptanmasi ve kayitarda belirtiimesi.

Gerektifindse tilketiciye, Urdnin muayenesinin yapsidifir

ve uygun oldufunu ispatiayacak baige diizanlenmasi ve ilstiimesi,

UYGUN OLMAYAN JRUNON KONTROL EDILMES]

Uygun elmayan {rinan yanlighkia kullaniimasini dnleyecek
prosediriniin hazirianmast,

Uygun oimayan Grliniin kontrolundan ve Grine ait karardan
sorumiu personetin yetkilerinin ve sorumiuluklanmn
tanmlanmass , dokiimante edilmesi.

Uygun clmayan drGnjerin igaretieme agamasindan, son karar
agamasyna kagar kontrol alinda bulunduruimass.

o cogr A Al Iy

Uyqun aimayan UrGnan ded
grosadlrin hazidtanmasi,
Uygun clmayan irinin eiden gikanimastila ilgili

prosedirdn hazitanmas:,

Uygun olmayan drlintn degedendirma geklinir ilgiil

tlimlers duyurulmass,

Eger sdzlegmade yer allyorsa, uygun climayan drnler igin
mugteriy!s tamasa gegilimast ve mugtarinin bilgilandiriimesi.
Uygun olmayan drinie ilgill tdm kayitann tutuimasi ve

J L farda verl o'arak degerandirimesi.

qahgs!

TASIMA.DEPOLAMA, AMBALAJLAMA VE ODAGITIMIN
GERGEKLESTIRILMESI

Firmada Grinin tagima,depalama,ambalajlama ve da§itimin

hangt esasiaria yapiididinigdstaren progeddrin hazitanmas:.

Uriin tagimirken hasar ve bozulmay énleyacek metsdiann

uygulanmass,

Crin kalitesini gijvence aitina alacak depalama alaniannin

beliiermesi.Bu alaniann plan Gzerinde gostorimest,

Bu alaniara Grdnin, gdravil parsenelin gdzetimi aitinda

gﬂ"Q % L a4 Ja b ~ J

Urinde bazulma olug cimadi@int belltemek igin depodaki

durumun belirll araliklaria dederiandinimasi.

Beilrenen gartlara uyguniugun sajlanmast igin

ambalajlama koruma va garatieme iglemierinin ganig

kapsamda kontrol ediimast.

Tum driinterin , satgindan fi 3 luludu bitena

xadar tanumianmasi ve korunmasi.

San muayeng va daneylerden sonra Grin kalitaslnin

korunmas) i Gagitli tedbirer ainmas:.
Sdziegmads beilriliyorsa, {rin kalitesinin san
tasiim yerine kagar korynmasi, .
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14. SISTEMIN UYGULANMASININ [ZLENMES]
1.1 YONHIMIN QOZDEN GEGIRME;’. 15.2.4.  Faallyaderia o igtan dodrudan sarumlu cimayan personel
14.1.1, Kalita sistaminin uyguniugu ve etiinligi agisindan ndan gerceliegtiimesi
: pariyadi arahiklarta plan dahillnde gdzden gegirimest. :';'m' ™ : ’
14.4.2.  Gdzden gegirme plamnda sorumiuluklann belitanmaesi. Kalite L Gangmalan S
14.1.3, Yanatimin gdzden gagirmesi senuglanmin dadrulama L v
larak i . ..
ﬁzrmu;:d . drﬁe:éﬁ‘:::ﬁ 2dan gagirmest 153 EGITM
1414, :ras : t:eéa:o::mﬁah:a o otmin 9o 8 15.3.1.  Firmanin egitm intiyaglanm beliteme sistamint kapsayan
nda L] P
. " prasadlriin hazirlanmass.
1414 hgl" kaytann ttuimasi ve sakianmasi. 15.3.2 Kalitayl atidisyen faaliyatien yGriten Sim rarsonel igin
: oy ; ofitim planianmin haziianmas: ve gerakil egitmin
14.2. l¢ TETKIKLERIN GERGEKLESTIAILMES!
; it e tamin edilmast.
:::; ;: ::::: ;1 amnm';:;;;" 15.33.  E§itm alan persansiin baigelendiriimesi ve ligil
1423. g tatkikten gargakiagtiracsk personsiin belidanmasi prosadirin hazidanmasi.
va gerakll aditimin temin edilmesi, 15.3.4. Egitimis iigill tGm kayitlann tutulmas ve saklanmast.
! {zaiticl ‘aaliy lannin . .
14.2:4. :f T.’m ”"::'“a" :‘:"f:;": ms:;:.‘:; :o  iusuna 154,  SEAVIS (SATIS SONRAS! HIZWETLER)
N u:nanta me 18.4.1, Sézieymeds Dalirtiliyorsa , servis Igleminin
14.2.5 ;E:::ﬂ -~ . ) gargeidagtinidijini va balirianen gartann kargilandigin
PR - N dinern hazir
14.2.8. i tatkik sonuglanmin, yénatimin gozden gegirmelarinde dogrulayan g
ven olarak Juanimas. 155 ISTATISTIK TEKNIKLERIN KULLANILMAS!
; ; ; 15.5.0.  Ust dizey yd i k Prosas Kontrol/istatistik
':' Zmﬁ,’gijgﬂ: sl Takniklar® konylannda biigilendirimest.
" 5' " p Duzate fallyat . . 15.5.2.  Urin Szeilikied va arases yatartiliginia cogrulanmas igin
. 8| Gnan haze
. o ) ! intiyag duyulan (statistik teknikiarin beilfenmesi,
Q aynaklanan Kl .
1812 Ouzell::m(aallyatl::o:al‘(l — dagigikidenn 15.5.3. By Istatistik teknikierin kullanim ile igili prosedirienn
Rl " hazirtanmasi.
; : 15.5.4.  Istatistik teknikiari kullanacak persanslin egitimesl.
ETLERI a
oy go‘deuu::mﬁ::::wnh codrulama taallyatierinin EGiTiM
1521, « i m b w:e —_— ~{statistik Kontrol Taknikieri Seminari

15.2.2. Dogrulama faallyetierinin atiin bir gekilde ylrutiimesi
Igin yaterli kaynagin saglanmas:.

15.2.3. Dadrulama faaliyatiarini gergekieg personalin
oditimes!,

ISO 9003: Nisbeten basit ve diizgiin bir imalati olan veya miisterilerine
iiretim siireglerine iliskin Kalite Giivencesini vermek isteyen firmalar igin ve
sadece test agamalanim iceren bir Kalite Giivencesi standardidir. Bu standart,
{iriin testi yapan tesisleri olan firmalar igin veya hizmet firmalan i¢in uygun
goriilmektedir. Bu standartta, ISO 9004'te yer alan kalite sistemi elemanlarinm
sadece yaris1 ongoriilmiig ve 9002'den daha esnek diigiiniilmiigtiir.

ISO 9004: Bu standart yukardaki ii¢ standattan (9001-9002-9003),
"standartin istedigi hususlari kontrol eden bir liste" olarak sunulmamasi
bakimindan farklidir. Daha gok ISO 9000 bagvurusunda temel olmasi gereken,
kalite yonetim felsefesi, ve politikalant igin rehberlik yapacak olan hususlan agik
bir sekilde ifade etmektedir. -

ISO 9004 hatalan 6nleme, miisteriye yonelme, maliyet hususlari,- proses
kontrol, belgeleme, satin alma, istatistiksel araglarin (kontrol ‘”sémalarl)
kullaniimasi, egitim ve hatta ¢aliganlarm motivasyonu gibi temel kalite kavramlan :
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iizerine yogunlagmigtir. Bu standart, ISO 9001, 9002 veya 9003'e bagvuran herkes
tarafindan okunmalt, anlasilmali ve uygulanmalidir.

Asagidaki sekiller (11-12) ISO 9000 serisi ve normlann kapsamini ifade
etmektedirler.!'®

DIN ISO 9001
ey, Gelistirme, imalat, Montaj ve
: Musteri Hizmetleri

DIN ISO 9004

3

A TARID LT

B "‘,-DIN ISO Ag'oo‘2.‘,»‘2'—’:;}}_ua‘.’:.‘-.‘»jit\"»sm R B G St R S

Kalite Sisteminin 3> Imalat, Montaj ve
kurulmasinda Misteri Hizmetleri

y6nlendirici kilavuz

ki

DIN ISO 9003

AL S Son Muyene

SRRE G TR R

N R A I I
TEFABCIP R S AR5 A Tt R EOPE U T WP X S
e

DIN ISC 9000
Normlarin Secim ve Kullanim Kilavuzu

Sekil 11: ISO 9000 Serisi.

(102) Simgek, a.g.e., s5.277-279.

: . r;b;ﬁ, =
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Yoénetim sorumiulugu \
Kalite sistemi

Sozlegmenin gézden geciriimesi

Dékiman kontrolu

Miisterinin temin ettidi Griinln kontrolu

8 Uriin tanimi ve izlenebilirligi

10 Muayene ve deney

11 Muayene, dlcme ve deney techizatinin kontrolu

12 Muayene ve deney durumu

13 Uygun olmayan {riintin kontrolu

14 Diizeltici ve dnleyici faaliyetler

15 Tasima, depolama, ambalajlama, muhafaza ve sevkiyat
16 Kalite kayitiannin kontrolu

17 Kurulug igi kalite tetkikleri

NGWwn -

18 Egitim

20 Istatistik teknikleri 1SO 9003

6 Satinalma

9 Proses kontrol

19 Servis 1SO 9002

4 Tasanm kontrolu I1SO 9001

Ekonomi - Kalite maliyetleri
Uriin giivenligi ve sorumiulugu
Pazarlamada kalite ISO 9004

Sekil 12: ISO 9000 Serisi Normlarimin Kapsamlarn.

1. Yonetim Sorumiulugu

Yiiriitme sorumluluguna sahip tedarik¢i firma yonetimi;

Kalite igin politika ve amaglan ile taahhitleri belirleyecek ve bunlart dékimante edecektir. Tedarikgi,
belirlenen politikanin, kurulusun her kademesinde anlagildig:, uygulandigi ve devam ettirildiginden emin
olacaktsr,

Standartta belirtilen sartlarin yerine getirilmesi igin iginden bir Qyesini sorumluluk ve yetkilerini
belirleyerek temsilci tayin edecektir.

Kalite sistemini, uygunluk ve etkinliginin devamim saglamak amaciyla, belirlenmis araliklarla gozden
gesirecek ve ilgili kayitlan muhafaza edecektir.

2. Kalite Sistemi

Tedarikgi, Griinin belirlenen sartlanni saglamak tzere dokimante edilmis kalite sistemi (Kalite El Kitabi,
prosedarler, talimatlar vd.) olugturulmali ve hazirlanan kalite sistemi proseddr ve ta!imatlannm etkin bir
sekilde yerine getirilmesini saglamalidir. Tedarikei kalite igin sartlarimin nasil saglanacagim kalite planian
ve/veya doktimante edilmig prosedirler ile tammlamalan ve dokimante etmelidir.

3. Sozlesmenin Gozden Gegirilmesi

Tedarikgi, kurulug, sdzlesmenin g6zden gegirilmesi faaliyetlerini, goragleri ve iligkileri gerqeklestmrken )

mitsteri ile koordinasyon saglamaldir. Bunun igin gerekli prosedirleri olusturmali ve sézlesmemn gbzden
gesirilmesine ait olan kayitlarnt muhafaza etmelidir.
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4. Tasarim Kontrolu

Tedarikgi, belirlenen sartlarin yerine getirilmesini temin maksadiyla trin tasariminin kontrolu ve
dogrulanmasi igin iglemleri belirlenmeli ve bunlarin devamhligint saglamahdir.

5. Dékiiman ve Veri Kontrolu

Tedarikgi, bu standartta yer alan sartlarla ilgili veriler ve tim dtkitmanlann (dig kaynakli dékiimanlar,
milster gizimleri vb.) kontrolu amaciyla, islemleri belirleyecek ve bunlann stirekliligini saglayacaktir. Bu
dokimanlar yayinlanmadan 6nce, yeterlilik agisindan yetkili personel tarafindan gézden gegirilerek
onaylanacaktir.

Yaurirlikten kalkan dékidmanlann kullanimina engel olmak amaciyla dékumanlardaki gegerli revizyonlan
gdsteren ana liste veya ona egdeger dokiiman kontrol prosedilrleri belirlenecektir.

6. Satinalma

Tedarik¢i sattn alinan Oriniin belirlenen sartlara uymasim saglayacaktir. Tedartkgi, kalite sistemi ve 6zel
kalite sartlart dahil satin alma s$zlegmesinde yeralan sartlan kargilayabilecek yeterlilikte taseron firmalar:
degerlendirmeli ve segmelidir. ’

7. Miisterinin Temin Ettizi Uriindn Kontrolfi

Tedarikg¢i, mOgteri tarafindan temin edilen drilnde; dogrulama, depolama ve bakim igin prosedtrler
belirleyerek, yurirldge koyacaktir.

8. Urtin Tanumt ve izlenebilirligi

Tedarikgi; 0retim, dagitim ve tesisin bitiin agamalarinda uygun metodlaria driinid tanimlamak igin
dokimante edilmig prosedilrieri olugturacak ve bunlarin devamhlifini saglayacaktir.

9. Proses Kontrol
Tedarikgi, kaliteyi dogrudan etkileyen dretim, tesis (montaj) ve servis proseslerini belirleyecek, planlayacak
've kontrol altinda tutulmasini saglayacaktir.

Urin kullanilmaya baslandiktan sonra ortaya gikan, driinin muayene ve deneyleri ile tamamen
dogrulanmadigy;, kaynak, boya sil islem vb. 6zel proseslerin de sirekli gozlenmesi ve/veya dokiimante edilmig
prosedilrlere uygun gergeklesmesi saglanmalidir.

10. Muayene ve Deney
Tedarikei,
- Girdi muayene ve deneylerinin
- Uretim swasindaki muayene ve deneylerin
- Son muayene ve deneylerin
yapilmi§ oldugunu ve bunlann belirlenen sartlara uyguniugunu gdsterecek ve kayitlan tutacaktir.

Higbir driin, kalite plant ve/veya dékimante edilmis prosedirlerde yer alan faaliyetler tam olarak
bitirilmeden, veriler ve dokiimanlar hazir olup, gerekli izin verilmeden sevk edilmeyecektir.

11. Muayene, Olgme ve Deney Techizatinin Kontrolu

Tedarikgi, Ortndn belirlenen sartlara uyguniugunu gosterme amaciyla kullandif muayene, Slgme ve deney
teghizatini (deney yazthmlan da dahil) kontrol ve kalibre etmeli, bakimini saglamalidir.

12. Muayene ve Deney Durumu

Urinin muayene ve deney durumu yapilan muayene ve deneylere gére rilnin uygunluk veya
uygunsuziugunu gosterecek sekilde uygun metodlarla tanimlanacak ve sireklilifi saglanacaktir.

13. Uygun Olmayan Uriin Kontrolu

Tedarikgi, belirlenen sartlara uymayan driindn yanhglkla kullanimimin veya tesisinin (montajinin)
dnlenmesini saglayacak olan prosedtirleri olugturacak ve strekliligini saglayacaktir.

14. Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler

Tedarikgi, uygun olmayan driinitn meydana gelis sebebini ve bu hatanin tekranm bnlemek amactyla gereken
duzeltici ve dnleyici faaliyetler igin dékimante edilmig prosediirler olugturacak ve bunlann devambilgint
saflayacaktir.

15. Tagima, Depolama, Ambalajlama, Muhafaza ve Sevkiyat

Tedarik¢i, ham malzeme, yart mamul ve mamuliin (iirin) taginmasi, depolanmasi, ambalajlanmam,v

muhafazasi ve sevkiyati ile ilgili prosedtrleri olugturacak ve bunlarin devamlidiginy saglayacakiir.
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Kalite kaytlary; istenilen kalitenin gergeklestirildigi ve kalite sisteminin etkili olarak igledigini gostermek
igin tutulacaktir.
17. Kurulus f¢i Kalite Tetkikleri

Tedarikei, kalite ile ilgili faaliyetlerin planlanan ddzenlemelere uygunlugunu dogrulamak ve kalite
sisteminin etkinli§ini tayin igin kurulug igi kalite tetkikleri ile ilgili planlt ve d6kimante edilmis bir sistem
olugturmalidir.

18. Egitim

Tedarikei, egitim ihtiyacini belirleyen proseddrleri olugturacak, devamliliini saglayacak ve kaliteyi
etkileyen faaliyetleri uygulayan tim personelin egitimini saglayacaktir.

19. Servis

Sozlesmede yeraldig: takdirde, tedarikgi servisin belirlenen sartlan kargilandigint dogrulamak iizere
proseddrleri olugturacak ve bunlann devamliligim saglayacaktir.

20. Istatistik Teknikleri

Tedarikgi, gerektiginde driin ozelliklerinin ve proses yeterlilifinin kabul cdilébilirliginin dogrulanmast
icin istatistiksel tekniklerle ilgili ihtiyaglan belirleyecek ve dokiimante edilmis prosedirleri olugturacaktir.

Firmalar ISO 9001, 9002, 9003 standartlarindan hangisine bagvuracagina
karar vermeden 6nce ISO 9004 ile uyumlu bir siirekli tyilesme ve kalite giivencesi
programina baglamalidir. Daha sonra kendine uygun standart segilmelidir. Bunun
icin standartlar1 kargilagtirmali firmasiyla kiyaslamaldir. Asagida Tablo 5,
standartlarin karsilastirmasim yapmaktadir.'®

3.2.3. Hizmet Firmalarinda ISO 9000

ISO 9000 serisi hizmet firmalarna uygulanabilir 6zelliktedir. ISO serisi
tanimlaninda, "Uriin", "Faaliyetlerin veya proseslerin sonucu" olarak tanim-
lanmigtir. Uriin somut olabilir, veya bir hizmet, bir bilgisayar programi, bir
tasarim, bir sigorta poligesi gibi soyut olabilir. Bir hizmetin temini, bir iiretim
sisteminin kurulup ¢aligtinnimasi gibi faaliyet veya bir siire¢ de iiriin kavramu
iginde ele almabilmektedir. Yani, standartlann kargilanmasinin sézkonusu oldugu
yerlerde iiriin ve hizmet birbirinin yerine kullanilabilir kelimelerdir.

Mart 1990'da, Uluslararas1 Standartlar Organizasyonu ISO/DIS 9004-2
(Kalite Yonetimi Elemanlan, Kisim 2: Hizmetler igin rehber kurallar) taslagim
yayinlamigtir; bu standart, 1992'nin baglarinda benimsenen 9004'deki gibi hizmet
firmalan igin ISO 9001, 9002 ve 9003'e yénelik rehber kurallar1 vermektedir. Bu
nedenle de hizmet firmalann ISO 9000 ile ilgilenmeye baglamuglardar.104

(103) Sanders, a.g.e., $5.33-34.
(104) Sanders, a.g.e., 5.23.



Tablo 5: ISO 9001, 9002 ve 9003’iin Kargilagtinnlmasi.

ISO 9004’ Iigili Madde (veya alt madde
deki Madde Bashk (No.su)
veya Alt ISO 9001 1SO 9002 ISO 9003
madde
No.su

Yoénetimin Sorumlulugu 4.1% 410 4,18
5 Kalite Sistemi Prensipleri 4.2+ 4.2% 420
5.4 Kalite Sisteminin I¢ Tetkiki 4.17% 4.16P -
6 Kalite Maliyetleri - - -
7 Pazarlamada Kalite (Sézlesmenin

gozden gegirilmesi) 4.3* 4.3* -
8 Tasanm ve Spesifikasyonlarda Kalite

(Tasarnm Kontrol) 4.4* - -
9 Teminde Kalite (Satin alma) 4.6* 4.5* -
10 Uretimde Kalite (Proses Kontrol) 4.9 4.8* -
11 Uretim Kontrol 4.9% 4.8* -
11.2 Malzeme Kontrol ve Izlenebilirtik

(Urtine Kimlik Verme ve lzlenebilirlik) 4.8+ 4.7+ 4.4P
1.7 Koatrol ve Dogrulama Durumu

(Muayene ve Test) 4.12% 4.11* 4.7
12 Oriin Dogrulamasi (Muayene ve Test) 4.10* 4.9+ 4,50
13 Olgme ve Test Ekipmanimin Kontrolu

(Muayene, Olgme ve Test Ekipmani) 4.11* 4.10* 4.6°
14 Uygunsuzluk

(Uygun Olmayan Uriinttn Kontrolu) 4.13* 4.12* 48P
15 Ditzeltici Eylem 4.14* 4.13* -
16 Tagima ve Uretim Sonras: Fonksiyonlar

(Tagima, Depolama, Paketleme, Teslim) 4.15* 4.14* 4,199
16.2 Satig Sonrasi Servis 4.19* - -
17 Kalite Kayitlan ve Belgeleme

(Belge Kontrol) 4.5* 4.4% 4.10P
18 Personel (Egitimi) 4.18* 4,170 4118
19 Uriin Emniyeti ve Sorumluluklar - - -
20 Istatistiksel Yontemlerin Kullanim

(Istatistiksel Yontemler) 4.20* 4.18* 4.12D
- Satinaliciun Verdigi Urilnler 4.7* 4.6* -
* Tam gereksinme *
D ISO 9001'e gére daha zayif e

§ ISO 9002'ye gore daha zayif

- Bu eleman yok
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ISO 9000 standartlarinin uygulanabilecegi hizmet kollarina 6mek agagida
gosterilmektedir. 13

Agwlama Hizmetleri; Yiyecek igecek temini, hoteller, turizm, toplanti, radyo,
televizyon.

lletigim; Havalimanlar1 ve havayollan, karayolu, demiryolu ve deniz
tagimacilify, tele-komiinikasyon, posta.

Saghik Hizmetleri; Saglik personeli/doktorlar, hastaneler, ambulans, tibbi
laboratuvarlar, dis hekimleni, g6z doktorlarn. 4

Balim; Elektrik, mekanik, yol araglan, isitma sistemleri, klima, ingaat,
bilgisayar.

Kamu Hizmetleri; Temizleme, atik yonetimi, su temini, elektrik, gaz ve
enerji temini, saha bakimi, yangmn, polis, kamu hizmetleri.

Ticaret; Toptanci, perakendeci, stokgu, dagiimci, pazarlama, ambalajlama.

Finansal; Banka, sigorta, aylik baglama, hesap agtirma, emlak hizmetleri.

Ustalik; Bina tasarimi (sanat), yer olgiimii, hukuk, kanun uygulamalan,
giivenlik, miihendislik, proje yénetimi, kalite yonetimi, damgmanlik, egitim ve
Ogretim.

Yonetim; Personel, hesaplama, biiro hizmetleri.

Teknik; Damgmanlik, fotografcilik, deney laboratuvarlan.

Satin Alma; Sozlesme yapma, envanter yonetimi ve dagitimi.

Bilim; Aragtirma, gelistirme, ¢aligmalar, karar araglari.

(105) TSE, Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemanlar, a.g.e., s.21.

I



4. SIGORTA SEKTORUNDE 1SO 9000

Daha 6nceki boliimlerde belirtildigi gibi sirketlerin uluslararasilagmas: ile
finansal hizmetler pazan disa agilmug ve diger sirketlerin pazara girmesiyle rekabet
artmigtir. Bunun sonucu kalite kavramina 6nem verilmis ve uluslararas: kalite
standartlanina bagvurular artmustir.

Ingiltere bagta olmak iizere Avrupa’da bir ¢ok sigorta kuruluslan kalite
sistemleri olusturmak amaciyla ISO 9000 serisi standartlar1 almak igin
¢alismalanna baslamiglardir. 1994 yilinda “Newcastle” adli P&I Sigorta Kliibii,
ISO 9001 sertifikasim1 alan ilk sigorta igletmelerinden birisi olmusgtur.'%

Ulkemizde ise kurulus faaliyetlerine 1995 yilinda baslamis olmasina ragmen
bir yil sonra 1996 yilinda, hizmet kalitesini garanti altina almak amaciyla ISO
9001 standardim olusturan Demir Hayat Sigorta olmugtur.'®’

Kalite giivence standarti alabilmek igin galigmalarini yiiriiten sigorta sirketleri
ginden giine hizla artmaktadir. Bu sirketlerin genellikle egilimleri ISO 9001
izerinde olmaktadir. Ancak ISO 9001 aldiklant kurumlar farkli olmaktadir. Bu
kurumlara 6mek olarak Alman RWTUYV, Danimarka EQ-Net, TSE gosterilebilir.
ISO 9001 uluslararas: bir giivence sistemi oldugu i¢in, bu belgenin hangi kurumdan
alinmig oldufu 6nem arzetmemektedir. Hatta bazen belgeler aym1 kurulusun (TSE)
farkli bolge miidiirliiklerinden bagvurularak alinabilmektedir.

Ulkemizde faaliyet gosteren 63 sigorta sirketinden ISO 9000 Kalite Belgesi
alan ve alma g¢aligmasina baglayan sigorta sirketleri asagida Tablo 6’da
belirtilmektedir. ' ’

(106) Levent Sonmez, “Uluslararas: Kalite Giivence Sistemi ve Sigorta Sektéri”, Sigo&a Dfmyasi (Aralik
1995), Say1:70, s.24. ’

(107) Demir Hayat Sigorta ve ISO 9001, Sigorta, (Eylil 1996), Say1:77, s.8. v'

(108) Sigortacilikta Kalite, sigortact, (16-30 Eyliil 1998), Say1:186, s.1.
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Tablo 6: ISO 9000 Kalite Belgesi alan ve alma ¢alismasina baglayan sigorta

sirketleri.

Belgenin Danismanlhk Belgenin Kapsam
Sirket Adi Nereden Ahndigy  Veren Kurulug (9001,2) Alindign Tarih
Demir Hayat Sigorta RWTUOV - 1SO 9001 24.7.1996
Halk Yagam Sigorta BVQI Bureau Veritas ISO %001 24.1.1997
Halk Sigorta DS/EQ-Net S&Q Mart ISO %001 Subat 1997
Bagak Sigorta TSE KALSIS TS-ISO-EN 5001 Mart 1997
Demir Sigorta RWTUOV - ISO %001 Temmuz 1997
Bayindir Sigorta TSE - TS-ISO-EN 9001 30.12.1997
Gines Sigorta® TSE YONDES TS-ISO-EN 9001 1.4.1998
Nordstern Imtag Sigorta BVQI Atlantik ISO 9001 Nisan 1998
Gines Hayat Sigorta TSE YONDES TS-ISO-EN 9001 1.7.1998
fhlas Sigorta RWTOV Meyer ve ABC ISO 9001 1999'da alinacak
AGF Garanti Sigorta ISO 9001 2000'de alinacak

(*) Gines Sigorta 3.3.1997 tarihinde TSE'den ISO 9002, 1.4.1998 tarihinde de ISO 9001 belgesi alds.

Kalite giivence belgesi almak isteyen sigorta girketi yonetiminin dnce toplam

kalite gelistirme yaklagimini benimsemesi gerekiyor. Sistemin anlagilmasindan
sonra, uygun sistemin kurulmasi veya var olan sistemin standarta uygun hale
getinilmesi i¢in girketin kalite politikas: olugturuluyor. Bu politika tiim ¢aliganlarca
benimseniyor ve sirket igin bir kalite dékiitmanm olusturuluyor ve girket iginde
denetleniyor. Eger sirket i¢i denetimlerde sistemin bagarili igledigine kanaat
getiriliyorsa, belgelendirme igin yetkili kilimmig kurulusa bagvuruluyor. Kurulug
da sistemi inceleyip onayladiktan sonra, modele uygun oldugu belgeleniyor,!0°

ISO 9001'i alabilmek i¢in, sistemlerin, biitiin proseslerin, bagvuru formunun
gelmesinden poligenin ¢ikmasina, tazminat 6denmesinden polige yenilemesine,
personel alinmasindan bunlarin ne gekilde egitim géreceklerine vs. kadar her
seyin belirli standartlara uygun olmasimi saglayacak sekilde kurulmas: ve

LY

oturtulmas: gerekmektedir.!10 g

(109) Sigorta Sektorii ISO 9000'e Hazirlamiyor, Sigorta, (Agustos 1996) Say1 76 s.10, o ‘
(110) Demir Hayat ISO 9001 Kalite Belgesi Aldi, Sigorta Diinyast, (Agustos 1996) Say1 432, s. 13
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ISO 9000 Kalite giivence sistemini Avrupa’dan gok yillar 6nce uygulayan
Amerika’li ve Kanada’li girketler, standardizasyon sayesinde yanlig polige
iiretimlerini bilyiik oranda azaltmuslar ve dnemli dl¢iide tasarruf yagabilme
olanaklarina kavugmuglardir. Bu sistemlere sahip sirketlerin yabanci girketlerle
galismas: kolaylagmigtir.!!! Ekspertiz igin bile standardizasyona giden bu iilke
sirketlerinin bugiinkii olumlu durumlan ISO 9000 sistemlerinin ne kadar gerekli
oldugunu vurgulamaktadir.

4.1. SIGORTACILIKTA ISO 9001 UYGULAMALARI

ISO 9001 Kalite sistemi hizmet/iiriin hazirhginda bulunan sigorta sirketi
Oncelikle asagidaki hususlan dikkate almalidir:

- Sigortacilik hizmetinin kapsadig: sosyal isleri yonetmek,

- Insan iligkilerini, sigortacilik hizmet kalitesinin 6nemli bir kismm olarak
kabul etmek,

- Miisterinin, kurulus amacim, kiiltiir ve verimlilik agisindan degerlen-
dirilmesini 6nemli kabul etmek,

- Sigortact personelin tecriibe ve yeterliligini gelistirmek,

- Kaliteyi gelistirmek ve miigteri beklentilerini yerine getirmek igin personeli
motive etmek.

Bunlardan sonra ISO 9001 kalite giivence belgesi alabilmek igin, ISO
9001 tamim igerigine uygun olarak; sigorta iiriinlerinin tasarimnn yapilmasi
veya mevcut iiriiniin gelistirilmesi, yeni iriinler iiretilmesi, poligenin kesilmesi
ve miigteriye kaliteli bir gekilde sunulmasi ve satig sonras: hizmetlerin verilmesinin
saglanmas1 gerekmektedir.

Eger sigorta girketi tasarim/geligtirme faaliyeti ile servis hizmetleri (1,2 ve
5'nci gartlar) tam yerine getirmiyor veya tam takdim etmiyorsa, bu islerle ugragsa
bile denetim firmasindan ISO 9001 belgesi alamayip ISO 9002 alacaktir.

L %3

Sigortacilikta, ISO 9001 standardimin kapsami; sigorta sirketinin uygun
{iriin tasarim ve miisteriye temini konusunda firma yeterliliginin gosterilmesi

(111) Sigorta Sektdrii ISO 9000'e Hazirlamyor, Sigorta, a.g.e., s.11.
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gereken durumlarda kullamilan kalite sistem sartlarim belirtmektedir. Belirtilen
sartlar sigortacilik tasarimindan, triiniin satigindan sonraki servise kadar biitiin
agsamalarda Oncelikle, uygunsuzluklarin 6nlenerek miigteri memnuniyetinin
saglanmasi amacma yoneliktir. Bu suretle uygunsuzluklann gézlenmesi, tesbiti,
kayit altina alinmasi, giderilmesi ve 6nlenmesi gibi faaliyetler sigorta girketinin
biitiin kademelerinde yerine getirilmig olmaktadir. Bu standart, bagka bir ifade
ile asagidaki konularda gecerli olmaktadur:!!?

- Sigortacilik tasariminin gerektii durumlarda ve sigorta iiriin sartlarnin
belirtilme gereksinimi dogan durumlarda (6rmegin, sigorta polige siiresi, teminat
tiirleri ve hizmetleri gibi)

- Sigorta iriiniiniin uygunluguna giivenin, sigorta girketinin tasarim,
geligtirme, iiretim (polige kesme), tesis (miisterinin poligeye sahip olmasi) ve
servis (satig sonrast hizmet) agsamalarinda yeterliligini gostermesi ile saglanabildigi
durumlarda.

Sigorta gsirketi belgelendirme kurulugundan ISO 9001 kaydm almadan
once, hazirlik siiresi igerisinde proseslerini planlamig ve organize etmis, kalite el
kitabi, belgeler ve prosediirlerini en iyi sekilde hazirlamig olmasi gerekmektedir.

4.1.1. Kalite El Kitabi

ISO 9000 kalite standartlari, kalite sisteminin herhangi bir pargasina etki
yapan veya faaliyetlerin nasil yapildigini gdsteren hemen hemen herseyin
belgelenmesinin 6nemi ilizerinde durmaktadir. Bu 6nem sadece ig talimatlan ve
iiriin kabul muayenesi verisi igin s6z konusu degildir, aynm1 zamanda firmanin
miigterisine iiriin ve hizmet vermek igin sahip olmas: gereken yetenegine -ki bu
esas olarak tiim kalite sistemidir- etki yapan her sey icin de gegerlidir. Firmanin
el kitab1 yazilirken bu hususlann akildan g¢ikariimamasi gerekmektedir.!!3

Kalite planlamas: yapilirken, plan kapsaminda ilk elde bir kalite el kitabimin
hazirlanmasi gerekmektedir. Kalite el kitaplan; ISO 9000 kaydina kuvvet veren,
denetimler (tetkikler) igin zorunludur. Ayrica kalite el kitabl_kalite’ sistemindeki

(112) Timugin Bayraktar, “Sigorta Sektoriinde Sistem Denetimi Icin El Kitabt”, Reasiirdr, (Nisan 1998),
Say1:28, s.5.
(113) Saaders, a.g.e., 5.146.
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ayrintilann eyleme gegirilmesinde, bunlan bizzat yapanlarin bilgilendirilmesini
saglayan etkin bir aragtir. Ayrica miisteriler de kalite el kitabma ilgi duya-
bilmekteler.

Kalite el kitabinin igerigi ilerki konularda deginecegimiz ISO 9001
maddelerinin tiiminiin girket formatina uygun agiklamalan, igerikleri yer
almaktadir. Her sigorta girketi kendi formatina uygun yazabilmesine karsin
igeriginin, yani resmi ¢izilen sistemin, firmanin gergek politikalarini ve
uygulamalarini tamamen ve dogru olarak gostermesi gerekmektedir.

4.1.2. Sigorta Sirketlerinin Kalite Politikas:

Kalite politikasi, sigorta sirketlerinin kurulusu ile ilgili hedefleri, bir anlamda
taahhiitlerini igeren, miigteri beklenti ve ihtiyaglarina uygun olan politikalardir.
Kalite politikalan kisa ve 6z yazilmigtir ve tiim miisterilere ulagabilecek sekilde
yayimlanmugtir. Sigorta sirketlerinin kalite politikalan agagidaki gibidir:

Sigorta girketi pazarlama, risk yénetimi ve polige diizenlemesi asamasindan,
gergeklesen risk sonucunda tazminat 6denmesi agsamasina kadar sigortahlarina
ve acentelerine sundugu hizmetleri "Kosulsuz Miisteri Memnuniyeti"ni en iist
diizeyde saglayacak sekilde gergeklestirmeyi "kalite politikasimin ana misyonu”
olarak benimsemektedir.

Sirketin yOnetim stratejisi, miigterilerin, degisen ve ulusal ve uluslararasi
pazar kosullann ve teknolojiler dogrultusunda artan ve gesitlilik gésteren
ihtiyaglanmn tam olarak kargilanmasim saglamak ve miisteri ile siirekli beraberligi
olusturarak, etkin rekabet¢i yaklagim ile karlihik hedeflerine ulagmay: hedefledigini
bildirmektedir. 114

Kosulsuz miigteri mutlulugunu ilke edinen sigorta girketi, iiriin zenginligi
ve yayginlifr olan, iriinlerini siirekli gelistirip iyilestiren, sektérde &ncii rol
oynayan ve hizmet kalitesini siirekli arttiran bir girket olmay1 hedeflemektedir.!!>
Bu hedefe ulagabilmek igin galiganlarin mutluluu ve gelisimi 6n planda tutarak
karsilikh ekip ruhu ve katthimecilifin olugmasini ve sonugta axncahkh b1r sirket
olmay1 amaglamaktadur. T

(114) Giines Sigorta Kalitesini Belirledi, Sigortact, (16-31 Mart), Say1:150, s. 7

(115) Basak Sigorta TSE'den ISO 9001 Kalite Belgesi alan ilk sigorta sirketi oldu, Slgortam (1-15 Mayis
1997), Say1:153, s.12.
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Sigorta girketi miigterilerinin girketinden memnun olmalarini, miigterilerine
saglayacag1 anlamli ve pozitif degerlerin, girketin imaji ve evrensel referans:
yaratacag bilinciyle kalite kiiltiiriinii su ana temeller iizerine kurmaktadir;!16

- Sunulan {iriin veya hizmet degerinin miisterilerin gereksinim ve karmasik
yasam degerleriyle biitiinlegik olmasi, defer tekelleri yaratmak; rekabet iistii
olmak,

- Once insan ilkesi ile hizmet sunarken miigteriye 6zen, iiriinle toplum

arasinda biitiinlesme, insana deger vermek,

- Sirket miigterilerinin ve meslektaglarinin beklentilerini yerine getirmek,
her an kaliteli, verimli, etkili olmak ve yapmasi gerekeni zamaninda bagsarmak.

- Yaratici, gozlemci, bilgili bir kazanan takim olarak deger iiretimi saglamak.

- Sirketin sigortalilan, acenteleri, reasiirérleri ve personeli ile egsiz bir
igbirligi saglamak, herhangi bir aksaklhigin bu igbirligi ve uyumu bozmamasim
saglamak.

Diger bir sigorta girketi kalite politikasi igerigini asagida belirlenen 10
hedef temel prensiple tespit etmis bulunmaktadir.!!”

1- Miigteri ve Acentelerinin Memnuniyet Diizeyini Arttirmak; Kisisel ilgi
ve nezaketin devamlilik arzettigi bir girket atmosferinde miigterilerin ve iligkilerini
sistematik bir gekilde planlamak, gézden gegirmek ve bu sayede miigterilerinin
ve acentelerinin memnuniyet diizeylerini yiikseltmek.

2- Uriin Stratejisi; Pazarda yetien taleplere hizli ve makul fiyatlarla cevap
verebilmek igin yaraticih@i ve kalitesi yiiksek iiriin stratejisini belirlemek.

3- Servis Hizmetleri; Daha hizl ilgi ve kapsamli bir polige satig ve satig
sonrast hizmeti sunmak, bu konuda piyasada 6nder bir konuma yiikselmek,
acentelerinin bagarilarinda 6nem arz eden bilgi seviyesini arttirici egitim

programlan diizenlemek.

(116) Demir Sigorta'mn Kalite Politikasi, Sigortaci, (16-31 Agustos), Say1:160, 513‘ o
(117) Nordstern Imtag Sirketlerinin Kalite Politikas: Belirlendi, Sigortacs, (1-15 Eldin), Say1:163, s.14.
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4- Hiz ve Yeterlilik; Yaratici, problem ¢oziicii, kendisini miisteri ve acente
yerine koyabilen bir zihniyetle iglem siiratlerini arttrmak. Brang, fonksiyon ve
hiyerargtyi tartigarak asmak ve biirokratik olmayan yollarla hedefe ulagmak.

5- Yoénetim Giicii; Yonetim kiiltiirii olarak statii ve prestij yerine, net
hedeflerle hiyerarsiyi yok ederek, personele karar yetkisi taniyarak, gelecegi
hedefleyen bir kurumsallagma g¢abas: igerisine girmek. Takim ruhu ve siirekli
iletisimle bunu desteklemek.

6- Insan Kaynaklannmn Geligimi; Calisanlarina 6zgiir iletigim kurabilecekleri
bir ortam yaratmak. Yaraticilik ve sorumluluk almayi destekleyerek personelin
vasif, beceri ve arzusuna uygun i§ alanlarim bulmak, personelin tatmin diizeyini
arttiric1 kariyer hedeflerini beraberce tespit edip bu hedeflere ulagilmasina yardimer
olmak.

7- lletisim; Sirket icerisinde ve acenteleriyle gerekli bilgi alhs veriginde
bulunmak, birbirlerini egitmek ve daha ileriye ulagabilmek igin gerekli uyarilan
yapmak ve uyanlardan sonuglar ¢ikarmak. [letisimin delege edilemeyecegini
tiim ¢alisanlanmin biling altina yerlestirmek.

8- Sorumluluk ve Biitiinliikk; Miisteriler ve acenteler tarafindan, sirkete
emanet edilen degerlere dikkat edip onlar1 korumak ve iligkilerini biitiinliikk ve
gizlilik {izerine kurmak.

9- Sirketin Iktisadi Degeri; Miisterilerine ve acentelerine sundufu bagarili
hizmetlerin aym zamanda hissedarlarina gelir artis1 ve ¢ahiganlarina da refah
seviyelerini yiikseltici giivenli bir gelecek sunulmasini saglamak.

10- Degisim; Ilerdeki deéisiklikleri onceden sezici, yaratict ruhu ve
sistematik ¢aligmay: yakalayarak siirekli defisen pazara hazirlamak. Yaratici
fikirleri tegvik etmek, yapilan sikayetleri ve tespit edilen hatalan, daha iyiye
ulagmak igin bir gans olarak, degerlendirmek, degisik gelenekleri dikkate almak,
bilgi alig verisi ile yeni geyler 6grenmek ve sistematik olarak*’ "ogrenen kurum"

olmak ana hedef ve prensiplerini benimsemek.

- (
N

Kalite politikasi, bir kalite giivence sistemi kurulma asamasmda, igletmenin
kalite ile ilgili goriglerini ve hedeflerini bildirmesi agisindan gok &nemlidir.
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Kalite politikasi iist yonetim tarafindan belirlenir, yayimlanir ve tiim galisanlara
duyurulur. Kalite politikas: tiim ¢aliganlar: ilgilendiren herkes tarafindan
anlagilmasi ve uygulanmas: gereken, isletmenin ortak hedef, ortak amag, ortak

inanglarm belirten ve igletmeyi basartya gotiiren temel amaglardur.!!8
4.2. SIGORTACILIKTA ISO 9001 MADDELERININ ICERIGI

Ele ald131 konulara gére, ISO 9001'in maddeleri agagidaki gibidir.!!® (madde

numaralarna gore)

Tablo 7: Ele Aldiz1 Konulara Gére ISO 9001°in Maddeleri.

« Kalite Yonetimi Sistemi
4.1. Yénetim Sorumlulugu
4.2. Kalite Sistemi Prensipleri
4.5. Kalite Dokimantasyonu
4.14. Dazeltici Faaliyetler
4.17. Kalite Sisteminin Denetimi
» Maisteri Isteklerinin Saglanmasi
4.3. Pazarlamada Kalite ve Sézlesmenin Kontrold
* [ Faktorlerin Kontrold
4.4. Tasanm Kontrold ve Tasanimda Kalite
4.8. Malzeme Kontrolii ve Izlenebilirlik
49. Sireg Kontrolgs ve Uretimde Kalite
4.13. Uygunsuz Malzeme ve Mamul
4.18. Personel (Egitim)
* Dig Faktorlerin Kontrold
4.6. Satinalmada Kalite
4.7. Aliciin Temin Ettigi Urin
« Uygunlugun Gosterilmesi
4.10. Uritntn Dogrulanmas
4.11. Olgme ve Deney Teghizatimin Kontrold
4.12. Dogrulugun KontrolQt
4.16. Kalite Kayitlan
4.20. Istatistik Metodlann Kullanimi
e Mamul ve Servis Kalitesinin Korunmast
4.15. Tagima ve Uretim Sonrast Fonksiyoniar
» Satiy Sonrasi Hizmet
4.19. Satiy Sonrasi Servis

e
>

Bu maddelerin sigorta girketinde neler igerdigi Hafsagf&;‘af‘féqﬂc_lsanmaya
aligiimaktadir. o

(118) MESS Egitim Vakfi, Insan ve Kalite, Yayin No: DN18, s.20.
(119) Simsek, a.g.e., 5.278.
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4.2.1. Kalite Yonetimi Sistemi

Kalite yonetimi sistemi konusu igerisinde ISO 9001'in (4.1, 4.2, 4.5, 4.14,
4.17) maddeleri incelenecektir.

4.2.1.1, Yonetim Sorumlulugu

Yé6netim sorumlulugu kalite politikasi, organizasyon ve yonetimin gozden
gecirilmesi konularim igermektedir.

Kalite Politikasi; Daha 6nce ayrintili bir sekilde belirtildigi gibi; hedefler
ve taahhiitlerin belirlenmesi, st yonetim tarafindan karara baglanmasi, dékiimante
edilmesi, organizasyon hedeflerine, miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarina
uygunlugu, anlagilir olmasi, uygulanmasimn siirekliligi konularinda bilgileri
icermektedir. 120

Organizasyon; Sirket yOnetiminin organizasyon gemas: belirlenip, yetki
ve sorumluluklann belirlenmesi, yeterli uygun kaynaklann tespitini igermektedir.

Yonetimin G6zden Gegirilmesi; Sirketin yiiriitme yetkisine sahip yonetim
tarafindan kalite sisteminin uygunlugunu, siirekliligini ve kurulmug olan kalite
sisteminin standartin gartlarini, firmanin kalite politikas: ve hedeflerini karsilayip
kargilamadiginin gézden gegirilmesi igin toplantlann diizenlenmesi gerekmektedir.
Tespitler, i¢ tetkikler ve miigteri gikayetlerinin degerlendirilerek, diizeltici ve
onleyici faaliyetlerin baglanlmasidir. Iki toplanti arasindaki siire 6 ay1 gegmeyecek
sekilde yilda en az iki kez yapihr.!2!

4.2.1.2. Kalite Sistemi

Uriin ve hizmetin istenen sartlara uymas: igin; kalite sisteminin kurulmasi,
ISO 9001 maddelerini igeren el kitabinin hazirlamip prosediirlere referans
olusturmas: i¢in uygun metoda ve yeteneklere gore hazirlanmasi iglemleridir.
Kalite sisteminin tiim dokiimantasyon iglemleri belirtilir. Bu dokiimantasyon
elemanlan agagida belirtilmigtir.122 o

(120) MESS Egitim Vakfi, ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi, Yayin No: DN. 12 s. 10
(121) Atila Bagnagik, Mitnevver $imgek, Belgelerle Uygulamali Hizmette Kahte Ned1r‘7 Nasil Kumlur"
Bilim Teknik Yayinevi, 1997, s5.9-10. L

(122) Bagnagik, a.g.e., 8.20.
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Sekil 13: Kalite Sistemi Dokiimantasyon Elemanlar1.

4.2.1.3. Dokiiman ve Veri Kontrolu

Sirket, bu standardda yer alan sartlarla ilgili, standartlar ve miigteri ¢izimleri
gibi dis kaynakh doékiimanlan da kapsayan tiim verilerin ve dokiimanlarin kontrolu

icin dokiimante edilmis prosediirleri olusturmali ve siirekliligini saglamalidir.!23

Hazirlanan dokiimanlar dagitim listesine uygun gogaltilip, ilgili birimlere
dagitilmalidir. Dékiimanlarda revizyon s6z konusu oldugunda dkiiman degisiklik

bildirgesi ile dagitim gergeklestirilir.

>

(123) Tiirk Standartlan Enstitiisi (TSE), Kalite Sistemleri-Tasanm, Gelistirme, Uretim, Tesis ve Serviste

Kalite Giivencesi Modeli, Birinci Baski, Aralik 1994, s.6.



4.2.1.4. Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler

Asagida belirtilen faaliyetler sonucu, diizeltici ve dnleyici faaliyetler talep
edilmektedir. !4

- Kurulus i¢i kalite tetkikleri sonucu uygunsuzlugnu tesbit edilmesi,

- Yonetimin gézden gegirme toplantisinin sonucu geregi,

- Miigteri gikayetleri sonucu,

- Firmanin bagimsiz bir denetgi tarafindan denetlenmesi sonucu uygunsuzluk
tespit edilmis ise,

- Uygun olmayan bir hizmetin meydana gelis sebebinin tespiti ve tekrarim
Onlemek amaciyla,

Diizeltici ve onleyici faaliyetler bir istek formuyla talep edilir.

4.2.1.5. Kurulus Igi Kalite Tetkikleri

Kurulug i¢i denetim prosediirlerinin hazirlanmasi, uygunlugun ve etkinligin
denetlenmesi, denetgilerin denetlenen alan veya faaliyetten bagimsiz olmasi,
planlamanin faaliyetlerin 6nem sirasina gore yapilmasi, sonuglarnin kayd: ve
sorumlu personele iletilmesi, sorumlu personel tarafindan diizeltici faaliyetlerin
gergeklestirilmesi, izlenmesi ve kaydi, denetim sonuglannin yoénetim goézden
gecirme toplantilarinda goriigiilmesi faaliyetlerini kapsamaktadir.!2

4.2.2. Miisteri Isteklerinin Saglanmasi

4.2.2.1. Sozlesmenin Go6zden Gegirilmesi

Sirket sozlesmesinin gozden gegirilmesi ve bu faaliyetlerin koordinasyonu
i¢in dokiimante edilmig prosediirleri olusturmal: ve siirekliligini saglamalidar.!26

Bu madde geregi pazarlama faaliyetleri, miisteri ihtiyaglanm belirleyip,
firmaya yonelen talebin giderek arttinlmasini amaglamaktadir.

Sozlesme g6ézden gegirilirken s6zlegsmede asagidaki konular yer
alabilmektedir. 127

(124) Giines Sigorta A.$., Kalite El Kitabi, Béliim:14. -
(125) MESS Egitim Vakfi, [SO 9000 Kalite Giivence Sistemi, a.g.c., 5.46. -
(126) TSE, Kalite Sistemleri-Tasanim, Geligtirme, a.g.e., s.4.

(127) Bagnagik, a.g.e., 5.34.
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- Kapasite, personel sayisi ve malzeme miktan,

- Bekleme zamani, dagitm zamam ve proses zamanlar,

- Hijyen, emniyet, giivenirlik ve giiven,

- Heveslilik, kolay bulunma imkani, nezaket, rahatlik, gevre estetigi,
- Yeterlilik, dogruluk, biitiinliik, etkin iletigim.

Ayrica s6ézlesme gozden gegirilirken asagidaki 6nemli noktalara dikkat
edilmelidir.

- Pazarlama sorumlulugu hizmete olan ihtiyag ve talebi tayin etmek ve
ilerletmektir.

- Hizmet gartlannin miigterinin degerlendirilmesine bagli ve izlenebilir
6zelliklere dayanarak gok agik bir gekilde tayin edilmesi gerekir.

- Miigsteri incelemesi hizmet kalitesinin son ol¢iimiidiir. Miigteri reaksiyonu
hemen gelebilir veya ertelenebilir ve gegmisi diisiinebilir. Miigteriler nadir olarak
hizmet organizasyonunda hizmet kalitesini incelemede géniilliidiirr Memnun
olmayan miigteriler sik sik diizeltici faaliyet alinmasina izin veren bildirimi
yapmakélzm hizmet kullanim ve alimlarnimi durdururlar.

Sigorta girketleri miigteri isteklerini degerlendirmek i¢in gok genis kapsaml
ornekleme yontemine dayali arastrma ve anket ¢aligmalan yapmaktadirlar.!28
Aragtirma genel olabilecegi gibi, hasar servisi gibi sipesifik te olmaktadir. Boylece
miigteri memnuniyetsizlikleri ve aksakliklar giderilmeye galigiimaktadir.

Sozlesmenin gozden gecirilmesi agamasi, gelen tekliflerin degerlen-
dirilmesini, 6zel risk ve fiyatlarin degerlendirilmesi onay, miigteri ve yurt dis1
plasmani gerektiren yazigmalarin hazirlanmas: ve degerlendirilmesi igerigini de
tarif etmektedir.!2°

4.2.3. I¢ Faktorlerin Kontrolu

I¢ faktorlerin kontrolunda ISO 9001 maddelerinden (4.4, 4.8, 4.9, 4.13,
4.18) incelenecektir. -

(128) Hedefimiz Yitksek Kaliteli Hizmet, Sigorta, (Nisan 1997), Say::84, s.13.
(129) Giines Sigorta A.§., Kalite Elkitabi, Boliim:3. :
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4.2.3.1. Tasarim Kontrolii ve Kalitesi

Uriiniin tanimlanan kullamc: ihtiyaglannin ve/veya sartlanna uygunlugunu
saglamak gayesiyle; tiriin tasanminin hazirlanmasi ve kontrolii igin gerekli
prosediirlerin hazirlanmas, her gelisme ve tasarim faaliyeti igin planlarin hazirlanip
sorumluluklarn tammlanmasi, faaliyetlere vasifli personelin atanmasi, tasanm
gelistikge plamin giincellestirilmesi, teknik gruplar arasindaki teknik ve
organizasyon iligkilerinin tanimlanmasi, yasal gartlar dahil iiriiniin tasarim
sartlarnin tanimlanmasi, elverislilik yoniinden segimi ve incelenmesi; tam olmayan
ve uyumsuz kosullarin ¢6ziimlenmesi, tasanim girdilerinde s6zlesmeyi gézden
gecirme sonuglaninin dikkate alinmasi, tasannm giktilarinin yazili olarak hazirlanip
tasanm girdi verilerine uygunlugun saglanmasi, kritik tasarim kriterlerinin
saptanmas1 iglemlerini kapsamaktadr.!30

Tasanm asamalan; Polige metin taslaginin olugturulmasi, teminat kapsaminin
belirlenmesi, tarifenin olusturulmasi, polige metninin olugturulmasi, genel sartlarla
ilgili hukuki goriis, teklifnagmenin olusturulmasi, plasmanin tamamlanmasi, bilgi
islem agamasi, tahsilat agamasi, pazarlama/reklam/taninm faaliyetleri agamasi,
egitim agamasl, acente/sigortall goriigii, istatistik takip safhalarindan olusmak-
tadur, 131

Gelistirilen iriine iliskin teminatin kapsam, tarife, polige dizayni gibi
konularda herhangi bir degigiklik istenmesi durumunda, bu degisiklige ait bilgiler
Yeni/6zel triin degisiklik formu ile ilgili birime iletilip degisikligin yapilmast
saglanmaktadr,

4.2.3.2. Hizmet Tamm ve izlenebilirligi

Hizmetin tamimlanmas:, izlenebilirligi i¢in prosediirler olugturularak, teklif
alinmasi, polige tanzimi, hasar dosyasinin agilmasi ve hasar 6denmesi asamalanna
kadar biitiin igleri tammlanmas: saglanmaktadir. Tiim kesilen poligeler her bir
acente i¢in ayn numaralandirma iglemleri ve kayds, .,

(130) MESS Egitim Vakfi, ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi, a.g.e., ss.12-15.
(131) Giines Sigorta A.§., Reasiirans Miidiirliigi Yonetmeligi, s.4-3. h
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Hasar dosyalarimin takibi igin kodlama ve dosya numaralama ve kayit
iglemleri,

Teknik servislerde diizenlenen poligelerin dosyalama sistemleri ve risk
yonetimine gelen Risk degerlendirme talep formlarimin numaralandinhp klase
edilme sistemleri olusturmak, izlemek iglemlerini igermektedir.!32

Hizmette izlenebilirlik 6zellikle bir miisteri sikayeti oldugunda kayitlarn
izlenerek faaliyetin ge¢misi, uygulanmasi veya yeri hususunda bilgi elde
edilmektedir. Hizmetin sira veya seri no gibi numaralardan takiple muhtemel
hata kaynaklan tespit edilebilmektedir.!33

4.2.3.3. Proses Kontrolu

S6zlesmenin gozden gegirilmesi maddesine goére degerlendirilerek kabul
edilen miigteri taleplerinin yerine getirilmesi faaliyetlerini kapsamaktadir.

- Sigorta iglemlerinden dogma yiikiimliiliikklerin ve istlenilen risklerin,
ugranabilecek olasi zararlarin en aza indirgenmesi ve reasiire edilmesi,

- Tekliflerin fiyatlandirilmas: prosediirii,
- Hesaplann aylik ve yillik kapatilmas: analizleri prosediirleri,

- Hasar ihbannin alinmas: ve dosya agma prosediirii ve ekspere dagitinu
ve hasarin 6demesine yo6nelik kontrol prosediirii ve muhasebelegtirilmesi gibi
islemler bu madde igerisinde yer almaktadur.

4.2.3.4. Uygun Olmayan Hizmet Kontrolu

Belirlenen gartlara uymayan hizmet elemanlarinin ¢aligmalarimi diizeltmek,
tekranimn 6nlenmesi prosediirleri. Yazim ve hesaplama hatalan kontrol listelerinin
kalite kay1t prosediiriine gore saklanmasi, iptal veya battal polige prosediirleri ve
ddenmeyen poligeler iptali ve mutabakati prosediirlerini ic;engektedir.

(132) Giines Sigorta A.S., Kalite Elkitabs, a.g.e., Bliim:8.
(133) Bagnagik, a.g.e., 5.72.
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4.2.3.5. Egitim

Sirket igi genel-mesleki egitimler, sirket digt yurt dis1 egitimler, ISO 9001
egitimleri, lisan kurslar1 ve gesitli seminerlerin programlanmasi ve egitim
sonuglarinin degerlendirilmesi; bunun sonucunda gerekli istihdam saglanmasi ve
yeni istihdam edilenlerin oryantasyon programlan igin prosediirleri olugtur-
maktadir.

4.2.4. D1y Faktorlerin Kontrolii

D1 faktérlerin kontroliinde ISO 9001 maddelerinin (4.6, 4.7) maddeleri

incelenecektir.
4.2.4.1 Satinalma

Satin ahnan iiriinler ve hizmetler, tedarikg¢i tarafindan sunulan hizmet kalitesi,
maliyeti, verimlilii ve giivenligi agisindan dikkate alinarak satin alma
prosediiriiniin olugturulmasidir.!3 Bunlar i¢in gézéniinde bulundurulmas:

gerekenler:

- Tamimlama ya da sartname olarak hazirlanmig siparisler,
- Yeterli tageronlanin segilmesi,

- Kalite sartlar1 ve kalite giivencesi konusunda anlagma,

- Kalite anlagmazliklarinin giderilmesi igin gerekenler,

- Girdi mallann ve hizmet kalitesi kayitlar.

Sigorta sirketi agisindan bu maddede en 6nemli kriter eksperlerin
degerlendirilmesidir. Bunun i¢in Eksper Degerlendirme prosediirii olugturulup
hasar maliyetlerinin azaltlmas1 ¢aligmalan yapilmaktadir,!33

4.2.4.2. Miisterinin Temin Ettigi Hizmetin Kontrolu

Baz sigorta dallarinda sigortalanacak malin 6zelliginden dolayi, 6n ekspertiz
yapilmas: gereken islerde gorevlendirilen eksperin isi *hasil yaptiginin
degerlendirilmesi i¢in Eksper Degerleme Prosediiriiniin tammlanmasidlr.

(134) Bagnagik, a.g.e., 5.57.
(135) Giines Sigorta, Kalite Elkitabi, a.g.e., Béliim:6.
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4.2.5. Uygunlugun Gdsterilmesi

Uygunlugun gosterilmesinde ISO 9001'in (4.10, 4.11, 4.12, 4.16, 4.20)
maddeleri igermektedir.

4.2.5.1. Hizmetin Dogrulanmasi

Sirketin kalite plam ve dokiimante edilmis prosediirlerde, hizmetin belirlenen
sartlara uydugunu kamitlamak igin, poligelerin ve zeyilnamelerin yazilmasi,
reasiirans, hasar, muhasebetlestirme ve tahsilat iglemleri agamalarinda kontrol
noktalarnn meydana getirerek kontrol listeleri formatina uygun kontrollarin
yapilmasi ve hatalann diizeltilmes: prosediiriinii igermektedir.

4.2.5.2. Ol¢me Sistemi Kontrolii

Tadilat bakim onanim prosediiriiniin olusturulmasi, miigteri memnuniyeti
degerlendirme prosediirii, Bilgi Islem Sistem Bakimu prosediirii ve bunlann 6lgme
sistemi kontrolii ile 1lgili dékiimanlarn prosediiriinii igermektedir.

4.2.5.3. Hizmet Durumunun Kontrolii

Girdi proses sirasinda son muayene ve deneylerin yapilmasi ile birlikte
hizmetin kabul/red/muayene edilmekte oldugunu belirlemek igin uygun etiket,
isaret, renk gibi kodlarla tammlanmasi 6zellikle uygun olmayan iiriiniin uygun
alanlarla kanismasim 6nlenmesi iglemleridir.!3¢

4.2.5.5. Kalite Kayitlar:

Sirket, kurulusunda kullanilacak kalite kayitlarninin tammlanmasi, toplanmast,
tasnifi, ulagilmasi, dosyalanmasi, muhafazasi, bakimi ve elden ¢ikanimas: igin
dokiimante edilmis prosediirleri olugturmas: ve siireklilifini saglamasidur.

Kalite kayitlari; gegerli oldufu dogrulanabilir, kolaylikla diizeltilebilir,
belirlenen bir siire i¢in elde tutulabilir, muhafaza sirasinda zarar, kayip ve
bozulmalarindan korunabilir olmalidur. "

(136) Bagnagik, a.g.e., 5.113.
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4.2.5.6. Istatistik Teknikler Kullanimi
Istatistik ve I¢ Raporlama Prosediirii olugturularak;

- Prim iretim istatistikleri ve Biitge Kontrol Raporu,

- Hasar/Prim Istatistikleri Raporu,

- Tahmini Prim Uretim Raporu,

- Tahsilat-Borg durumu ve Tahsilat Biitge Kontrol Raporu,

- Sektér Degerleme Raporu,

- Yoénetim Kurulu Faaliyet Raporu gibi raporlar éayesinde istatistiki
degerlendirmelerin yapilarak sonuglann kalite kaydi olarak saklanmasi iglemlerini
icermektedir.!37

4.2.6. Mamul ve Servis Kalitesinin Korunmasi
4.2.6.1. Tasima, depolama, Ambalajlama, Muhafaza ve Dagitim

Evrak, polige ve malzemelerin hasara ugramadan taginmasi i¢in Haberlesme
Prosediirii olusturulmast iglemleridir (Standart Madde No:4.15).

Teslim alinan her tiirlii posta ve kargo evragimin gelen evrak kayitlarinin
yapilmasi, numaralandinlmasi, ilgili servislere zimmetli olarak teslim edilmesi
gerekmektedir.

4.2.7. Sat1ig Sonrast Hizmet
4.2.7.1. Servis

Miigterilerle iletisim, onlari dinlemeyi ve onlara diizenli olarak bilgi
verilmesini kapsamaktadir. Iletisimdeki zorluklara veya miigterileri etkileme
durumlanna, i¢ miisteriler dahil, 6zel 6nem gosterilmelidir. (Standart madde No
4.19)

Sigorta girketi bunun igin yeni miigteri kazanmaya yonelik pazarlama amagh
ziyaretler diizenlemektedir. Bunun igin tanitici yazi, bro‘sil_r" gibi tamitim
malzemelerinin ulagtiriimas: ve bunun sonucunda mﬁsteriler‘den‘.gel‘en sozlii ya
da yazili taleplerin degerlendirilmesi gerekmektedir. |

(137) Gines Sigorta A.S. Kalite Elkitabi, Bolim:20.
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Ayrica acente motivasyonuna yonelik ziyaretler neticesi faaliyetler
degerlendirilmesi gereklidir.

Bunlar igin faaliyet prosediirleri olugturulup yonetmelikler hazirlanarak
bilgi saglanmaktadur.

Miigterilerle etkin iletisim asagidaki hususlan kapsamaktadir.!38

- Hizmet kapsami, hazir bulunmas: ve zamaninda dagiimumn tanimlanmasi,

- Hizmet maliyetinin belirtilmesi,

- Hizmet, dagitim ve maliyetler arasindaki iligkinin agiklanmasi,

- Miisterilere olabilecek problemlerin etkileri, bunlarin ¢éziimii ve
takrarlanma durumunun agiklanmasi,

- Miigterilerin hizmet kalitesine katilabileceklerinden haberdar olmalarinin
saglanmasi,

- Etkili bir iletigimin saglanmast igin yeterli ve kolay bulunabilir imkanlarin
temini,

- Sunulan hizmet ve miisterinin gergek ihtiyaglan arasindaki iligkinin
belirlenmesi.

Servis prosediirii ile ilgili bir dokiiman 6megi Tablo 8’de verilmektedir.'*

4.3. KALITE YONETIM SISTEM TETKIKI

Kalite Tetkiki, Denetim (Quality Audit), kalite ile ilgili faaliyetlerin ve
sonuglarimn, planlanan diizenlemelere uyup uymadiginin, bu diizenlemelerin etkili
olarak uygulanip uygulanmadiZinin ve amaca ulagmak i¢in uygun olup olmadigmm
sistematik ve tarafsiz olarak incelenmesidir.!40

(138) Bagniagik, a.g.e., 5.163.
(139) Bagnagik, a.g.e., s.164.
(140) Simsek, a.g.e., 5.344.
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Tablo 8: Servis Prosediirii.

Savia A
Revizvon :0

BEE'EIM SERV&S Yavin Tarihi  : 02.08.7997

TEKNE& PROSEDURU Yiraritk Tarint : 02.08.1997

Onaviavan Genel Mc.

Haziriavan:naite GuovMa.

Dok No.:pr-18

jrza- 1mza

1-AMAC . BILIM TERNIK A.$'nin séziesme vapud: uretic:
firmaiarin (musterilering cihaziarina veriien servis
hizmeti sonucunda eide ediler verilerin
degerlendirilerek Ureticive firmava raporianmasi iie
Urericiden gerebiiecek hataiann azalulmasina ve
geiismesine vardimci olacak hizmet vermek.

2-KAPSAM : Sbziesme kapsanmina giren cihazlann servis hizmeti
3-TANIMLAR
4-ILGILI DOKTMANLAR ¢

3-UYGULAMA

5.1. Yedek parcalanin girdide Kontroli

Yedek parcalar girdide ionksivonel olarak kontrol edilerek nir uygunsuzluk
durumuna ivilestrme  galismalare icin. uveunsuzluk nedenieri ile  birlikte
raporfanarak mdsierive iletiiir

3.2, Yedek cargalarn takiidikian sonraki kontrold

Fonksivunel veden parcalara parti numaras hastlarak izlenehiiirtizi sadianir.
Avar Up vedek parcade strekliliv arzeder bir hatava rastlandrginda, parti
numarasmdan giderek nangr tarinte  geldiginin bilgilerine ulagilarak masteri bu
parti Konusunda bilgilendirilir.

Ref. Licun Tamm ve izlenebilirligi Prosedird, PR-10

3.3 Arizava gore ariza. mamule adre anza dagdimi ¢ikartilarak misteriye
fetilir.

Ref. Istatistik Teknikier Prosediirli. PR-19 >
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