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Sosyal Bilimler Enstitiisii Miidiirliigiine

Neslihan TASKIRAN tarafindan hazirlanan “Bilisim Alaninda Kalite
Uygulamalan ve Standartlar” adli tez calismasi jiirimiz tarafindan Isletme Anabilim

dalinda doktora tezi olarak oy birligi “oy ¢coklugu” ile kabul edilmistir.
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OZET

Diinyada enformasyon, teknoloji ve iletisim alanindaki biiyiik gelismeler
toplumlar1 kiyasiya bir rekabete ve her gecen giin yeni gelismelerin yasandigi ekonomik
bir yarisa itmistir. Mevcut diinya diizeninde ayakta kalabilmek , tiim sektorlerde miisteri
ihtiyag  ve beklentilerine uygun mal ve hizmet iiretiminin saglanmasiyla
gerceklesebilecektir. Bu da ancak, isletmelerde, tasarim asamasindan baglayarak {iretim,
pazarlama ve satis sonrasi hizmetlere kadar tiim asamalar1 kapsayan ve stirekli
gelismeyi hedefleyen Kalite Yonetim Sisteminin ve Standartlarinin uygulanmasiyla

olacaktir.

Bilisim firmalarinin uluslararasi standartlara paralel olarak hizmet verebilmesi
icin kalite standartlar1 ve sertifikasyonuna siddetle ihtiyag duyulmaktadir. Bilisim
sektorli ancak bu sekilde sundugu hizmetlerin kapsamini, verimliligini, miisteri
memnuniyetini, kalitesini, glivenligini, glivenilirligini ve siirdiiriilebilirligini taahhiit
edebilmektedir. Sunulan hizmetlerin adin1 koymak, siireglere bdlmek ve standartlar
belirlemek Bilisim alaninda verimi artirmak ve sektoriin saglikli gelisimine katkida

bulunmak adina 6nem arz etmektedir.

Bu calisma bilisim sektoriindeki kamu ve 6zel sektér kurumlarina uygulanan
standartlar, uygulanma bi¢imi konusunda 11k tutmus, savunma sanayi ve kamu kurum
projelerinde bu standartlarin kullanim o6l¢iisiinii, ne derece dogru uygulandigini,
uygulaniyorsa ne amagla uygulandigini, ¢alisanlarin bu konudaki bilgi seviyesini tespit
etmis, bunun sonuglar1 olarak projelerdeki basar1 ve basarisizlik durumuna olan
iliskisini ve etkisini kamu ve o0zel sektor karsilastirilarak sayisal olarak ortaya

koymustur.
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ABSTRACT:

The great progress on the Information Technology and The Communication area
makes the socities competitors in an enduring economic competion. Surviving in the
global market can only be achieved by producing goods and services according to
customer needs and expectations. Application of Quality Management System and
Standards including all levels beginning from the design level to developing, marketing

and maintenance level is the feasible way to survive in the market.

In our country Quality Standars and Certifications are strongly needed to
provide goods and services in parallel with international standards. This is the only way
to ensure efficiency, customer satisfaction, quality, reliability, security and
sustainability. Labeling the steps of goods and services, forming processes and
specifying the standards will contribute to the efficieny and the development of the IT

sector.

This paper determines the standardization models applied within public and
private organizations in IT sector. It also describes the reasons and the detailed methods
of the applications of these models. The Standardization models in Defence Industry are
very important since all the projects are classified. The thesis measures the proper
usability and applicability of these models and the knowledge level of the employees.
Finally it reveals the relationship and the effect of Standardization models on the
success or the failure of the IT projects, with correction of the general mistakes about

the models, by comparing public and private organizations’ survey results.

III



KiSISEL KABUL/ACIKLAMA

Doktora tezi olarak hazirladigim “Bilisim Alaninda Kalite Uygulamalar1 ve
Standartlar ” adli ¢alismami, ilmi ahlak ve geleneklere aykiri diisecek bir yardima
basvurmaksizin  yazdigimi  ve  faydalandigim  eserlerin  bibliyografyada
gosterdiklerimden ibaret oldugunu, bunlara atif yaparak yararlanmis oldugumu belirtir

ve bunu seref ve haysiyetimle dogrularim.
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ONSOZ

Tiirkiye de bilisim sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler arasinda artan
rekabetin sonucu olarak triin kalitesi ve uluslararas1 alanda kabul gérmiis standart
belirleme calismalar1 baglamistir. Artik isletmeler, kaliteyi gelistirmek i¢in toplam
kalite yoOnetimi uygulamasini tercih etmekte ve sirket yapisina uygun standart
modellerini kendi siireglerine adapte etmektedir. Kalite bir {irlinlin standartlara uygun
olmasindan daha ¢ok, miisteri ihtiyaclarini karsilayabilme veya miisteri tatminini ve
memnuniyetini saglayabilme 6zelligidir. Giiniimiizde bilisim sistemleri bir isletmenin
rekabet {istiinliigii saglamalarinda kritik rol oynamaktadir. isletmeler bilisim sistemlerini
etkin bir bi¢cimde kullanarak; verimlilik artis1 saglayabilmekte, maliyetlerini
azaltabilmekte, yeni iirlinler, hizmetler ve stiregler gelistirerek rakiplerine karsi iistiinliik

elde edebilmektedir.

Bu tespitlerin 1s181nda Uluslararas1 Standart modelleri ile ilgili bilisim alaninda
kamu ve 0zel sektor ayri ayri degerlendirilerek sektore katkisi olmasi diisiincesiyle
doktora tez ¢aligmasini bdyle bir konuda yapmak uygun bulunmustur. Tezin uygulama
kismuyla ilgili olarak gizlilik ihtiva eden savunma sanayi projelerinde personelin anketi
uygulayip uygulamama konusundaki tereddiitii ve is yogunlugu gerekcesiyle zaman
ayirma konusunda yilginlik gostermeleri birtakim zorluklarla karsilasilmasina neden
olmustur. Her seye ragmen yardimci olan ve katki saglayan savunma sanayi ve sosyal
giivenlik kurumu personeli ve yoneticilerine tesekkiir ederim. Ayrica tez konusunun
belirlenmesinden baglayarak planlanmasi ve yiiriitilmesi sirasinda desteklerini
esirgemeyen basta danigsman hocam Prof. Dr. Ekrem YILDIZ olmak iizere biitiin

hocalarima tesekkiirii bir borg bilirim.
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GIRIS

Kiiresel rekabet ortami isletmeleri iirettikleri iirlinlerini kaliteli ve ekonomik
iiretmeye, daha etkin servis kalitesi vermeye ve miisterinin istedigi yer, mekan ve
zamanda TUriinlerini teslim etmeye zorlamaktadir. Bilgisayar teknolojilerinin iletisim
sistemleri ile biitiinlestirilmesi, yani bilisim sektorii, giiniimiiziin artan kiiresel rekabet
ortaminda hem oOrgiit i¢i hem de Orgiitler arasi iletisimde devrim niteliginde
degisikliklere neden olmustur. Bilgisayar ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler
maliyet, zaman, kalite ve hizmet konularinda isletme faaliyetlerini siirekli olarak
etkilemekte ve degistirmektedir. Ozellikle bilisim teknolojilerindeki gelismeler, isletme
yapisinda koklii degisikliklere neden olmakta ve igletmelere, yeni pazarlara girmede,
triinlerini ve hizmetlerini sunmada, siireglerinin verimliligini artirmada, miisteri
kazaniminda ve miisteri sadakatinin saglanmasinda yeni yollar sunmaktadir. Genel
olarak bilisim teknolojileri, “bilginin toplanmasi, islenmesi, saklanmasi1 ve gerektiginde
herhangi bir yere iletilmesini ya da herhangi bir yerden bu bilgiye erisilmesini saglayan
teknolojiler” olarak tanimlanacagi gibi, “bilginin toplanmasi, saklanmasi, islenmesi,
erisilmesi ve dagitilmasina hizmet eden teknolojiler, uygulama ve hizmetlerin biitiinii ve

sistem tizerindeki bilgilerin timii” olarak da acgiklanabilir.

Uygulamada tiim isletmelerde isleyen bir bilisim sistemi vardir. Bu veri ve bilgi
akiginda form ve rapor gibi enformasyon elemanlar1 az veya hi¢ kullanilmayabilir. Yani
bilgi ¢ogunlukla konugsma ile iletilir. Fakat boyle bir sistemde diizenli bilgi akis1 elde
edilemez. Buna karsin bilisim teknolojilerinin yapilandirildigi sistemler, isletmelerin
biitiin birimlerinde kullanilmaktadir.Bilisim sistemi yoneticinin karar vermesi igin
gerekli bilgiyi degisik kaynaklardan toplayan, isleyen, saklayan ve veriyi raporlayan bir
bilgi sistemidir. Pazarlamada satislarin takibi, pazar arastirmalar1 ve bunlardan elde
edilen bilgilerin  degerlendirilmesinde, satis raporlarinin  hazirlanmast  ve
siiflandirilmasinda, dagitimda, satilan {iriin miktarlar1 ve saticilarin elindeki iiriin
miktarinin bilinmesinde, elde mevcut hazir {irlinlerin miktarinin takibinde ve siparis
vermede bilisim teknolojileri etkin bir bigimde kullanilmakta ve isletmelere Oonemli
faydalar saglamaktadir. Uretimde iiretimin planlamasi ve kontroliine yonelik olarak
gelistirilen programlar sayesinde bu tiir islemler daha kolay ve hizli bir sekilde

yapilmaktadir.



Gilinlimiizde bilisim sistemleri bir isletmenin rekabet {istlinliigii saglamalarinda
kritik rol oynamaktadir. Bilisim sistemleri alanindaki gelismeler, bu sistemlerin lisans
kullanim haklarindan ve teknolojik altyapi/kalifiye isgiicii yetersizliginden kaynaklanan
maliyetlerin azalmasi ile birlikte piyasadaki rekabet yapisinin degistirilmesi ve rekabet
{istiinliigiiniin elde edilmesi konusunda yeni firsatlar sunmaktadir. isletmeler bilisim
sistemlerini etkin bir bicimde kullanarak; verimlilik artis1 saglayabilmekte, maliyetlerini
azaltabilmekte, yeni iirlinler, hizmetler ve stiregler gelistirerek rakiplerine karsi iistiinliik
elde edebilmektedir. Su da unutulmamalidir ki bir sektdrde saglikli rekabetin ve
bliylimenin saglanmasinda en Onemli unsurlardan biri iizerinde herkesin anlastigi
standartlarin varhigidir. Bilisim projelerindeki standart ve denetim eksikligi yapilan
yatirimlardan yeterli verimin alinabilmesi 6niinde engel olusturmaktadir. Somut verilere
ve standartlara dayandirilmadan sozlesmeler imzalanmakta ve projeler yanls
uygulamalar yiliziinden basarisizlikla sonuglanmaktadir. Bunu Onlemek maksadiyla
Bilisim alanindaki siiregler tanimlanmali, is akislar1 ¢ikarilmali, dokiimante edilmeli,
bunlarla ilgili servis standartlar1 belirlenmeli, elde edilen performans takip edilip,
standartlara uygunluk Olgiilmeli, bulgular raporlanmali ve iyilestirme c¢alismalari

yapilmalidir.

Bilisim alaninda dogrudan iiriine yonelik standartlarin olugumunun iirtinlerin
karmasiklig1 ve igeriginin genellestirilmesindeki giicliikkler nedeni ile diger endiistri
triinleri kadar kapsamli olamadig:i bilinmektedir. Ancak son donemde 6zellikle ISO
(International Standards Organisation) ¢alismalart dogrultusunda, iirtin kalitesini,
igerigini ya da bilesenlerini gozeterek dogrudan iirlinii hedefleyen standartlarin
olusturulmaya bagslandigr gozlenmektedir. Calismada {ilke i¢i bilisim sektoriinde
ayrintilari ile bilinmeyen bu standartlarin tanitimi, kamu ve 6zel sektorde kalite standart
modellerinin uygulanmasi ve bunun sonucunda projelerdeki basar1 ya da basarisizlik
izerine etkisinin Olg¢iilmesi yer almaktadir. Ayrica ¢alisma bilisim sektoriindeki kalite
ve siire¢ iyilestirme c¢abalarim1  baslatmaya calisan her Ol¢ekte kurumun
yararlanabilecegi “model se¢imi” ve “modellerin karsilagtirilmasi” konularina yonelik

kaynak olusturacaktir.

Calisma temel olarak 4 boliimde ele alinmistir. Birinci Béliimde yukarida giris

yapilan bilisim sistemleri kavramindan ve bilgi sistemleri, ofis otomasyonu, yonetim



bilisim sistemleri, karar destek sistemleri ve bu sistemler arasi1 entegrasyondan detayl

olarak bahsedilmektedir.

Ikinci boliimde ise Toplam Kalite Yonetimi kavramindan ve uygulamalarindan
bahsedilmekte, Kalite Cemberleri, Proses Gelistirme Ekibi, Kalite Komitesi gibi
basliklar ayrintili olarak anlatilmakta, sonrasinda TKY’ nin basarisin1 engelleyen
faktorler belirtilmekte ve Ornek bir bilisim firmas: tlizerinden Kalite El kitabi
hazirlanmaktadir. Kalite El Kitabinda Kalite Politikasi, Kalite Hedefleri, Kalite Y 6netim
Sistemi, Kalite Kaynak Yonetimi, Olgme Analiz ve Iyilestirme basliklar1 ayrmntili olarak

tanimlanmaktadir.

Calismanin Ugiincii boliimiinde ilk olarak standart ve standartlastirma kavrami
ve bilisim sistemleriyle entegrasyonu anlatilmakta, uluslar aras1 ve bolgesel standart
kuruluslarindan bahsedilmekte, ISO 9000 Kalite Standartlar1 Serisi, Yazilim
Miihendisligi Standardi(IEEE), CMMI Olgunluk Modeli, 6 Sigma ve Aqap 160 Nato
Yazilim Tedarik Standartlar1 ge¢misten gilinlimiize gelismeleriyle birlikte uygulama

alan1 ve sekilleriyle ayrintili olarak anlatilmaktadir.

Dérdiincii ve son kisim standardizasyon anket uygulamasidir. Anket uygulamasi
savunma sanayinde faaliyet gosteren 3 6zel firmay1 ve kamuda faaliyet gosteren Sosyal
Giivenlik Kurumunu kapsamaktadir. Ilk olarak arasgtirmanin amaci, kapsami ve kisitlari,
arastirmaya ait evren ve Orneklem anlatilmis sonrasinda sonuclarin elde edilmesi ve
gelistirilmesi, arastirmanin  dogrulugu ve gecerliligi, arastirmanin hipotezleri
degerlendirilmistir. Son olarak bulgular toplanarak analiz edilmis ve bulunan sonuglar

yorumlanmustir.



BIiRINCi BOLUM

1. BILiSiIM SISTEMLERI VE BiLiSIM TEKNOLOJiSi

Bilisim insanlar icin faydali ve anlamli hale getirilmis veri anlamina
gelmektedir'”. Karar verme durumunda bulunan herkes icin, giivenilir ve giincel bilgi
biiyiilk onem tasir. Bilgi, veri ve iist bilgi kavramlari her zaman birbirleriyle iliski
i¢cindedir. Bu durumda bilisim sistemleri kavramindan 6nce kisaca veri, bilgi ve iist bilgi

kavramlar1 {izerinde durulmas yararl olacaktir.

Veri, bilgi tretiminde kullanilan ve anlam ¢ikarmaya elverisli olan, ham
olgulardir. Bu olgular sayisal, alfabetik veya semboller seklinde olabilecegi gibi grafik
tiiriinde de olabilir®. Gergek olaylarin sonuglaryla ilgili verilerin, bir takim doniistiirme
siirecinden gecirilip, kullanict i¢in anlamli hale getirilmesi durumunda bilgi olusur.
Buna benzer bir ifadeyle bilgi, “verilerin karar alma siirecine destek sunacak sekilde
anlamli bir bi¢cime getirilmek {izere, analiz edilerek islenmesiyle ulasilan sonuclar™®
olarak tanimlanabilecegi gibi, bir bagka sekilde “lizerinde kesin bir yargiya varilmis her
tiirlii ses, goriintii ve yazilara bilgi denir ve kaynagimi veriler olusturur.”™ tammi
yapilmistir. Ust bilgi ise belirli bir amaca yonelik olarak bilgilerin cesitli analiz, tasnif
ve gruplama islemlerinden gecirilmesi ve yorumlanmasiyla, ileriki zamanlarda

kullanilmas: hedeflenen bilgi tiiriidiir™

. Genellikle iist bilgiler, kiitiiphanelerde,
aragtirma merkezlerinde, ulusal veya uluslararasi dokiimantasyon merkezlerinde
bulunur. Tiirkiye Istatistik Kurumu(TUIK) tarafindan agiklanan yillik enflasyon
tahmini, 6rnegin %65 olabilir. Bu bir bilgidir, ama cesitli analizler ile elde edilen
gerceklesmis aylik enflasyon rakamlarimin ilan edilmesi ise (0rnegin %3.2), bir list

bilgidir.

(UDjlek Karahoca ve Adem Karahoca; Isletmeciler, Miihendisler ve Yoneticiler icin Yonetim
Bilisim Sistemleri ve Uygulamalari, 1998, s. 8.

@Mevliit Karakaya, Muhasebe Bilgi Sistemi ve Bilgi Teknolojisi, 1996 s. 14.

®Tirksel Kaya- Bensghir, Bilgi Teknolojileri ve Orgiitsel Degisim, 2001 TODAI, s.14

) Ugur Yozgat, Yonetim Bilisim Sistemleri, 2002s. 45.

®Adem Ogiit , Bilgi Caginda Yénetim 2001, s.12.
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Bilisim sistemi ise; yOneticinin karar vermesi i¢in gerekli bilgiyi degisik
kaynaklardan toplayan, isleyen, saklayan ve veriyi raporlayan formal bir bilgi
sistemidir'®. Formal bilgi sistemleri, bilgisayar destekli olabilecegi gibi kagit-kalem
kullanilarak da olusturulabilir. Bu arada unutulmamasi gereken onemli bir nokta da;
bilisim sisteminin temel dayanagini olusturan bilgilerin, belirli 6zelliklere sahip olma
gerekliligidir. Bilginin degerini belirleyen temel nitelikler; dogruluk, biitilinliik,
zamanlilik, uygunluk, yerindelik ve ucuzluktur”. Siralanan niteliklerden biri bile eksik
olsa, karar verici karar almada zorluk yasayacaktir. Tiim bu ifadelerden anlasilabilecegi
gibi, ancak bu 6zelliklerin hepsine sahip olan bilgiler, kullanici i¢in anlamli ve degerli

olacaktir.

1.1. Bilisim Sisteminin Onemi ve Unsurlar

Bilisim sistemleri terimi ile bilginin toplanmasi, saklanmasi, islenmesi, erisilmesi
ve dagitilmasima hizmet eden teknolojiler (bilgisayar, veri depolama araglari, ag ve
iletisim araglari, yazilim ve gelistirme araglar1) uygulama ve hizmetlerin (bilgi-islem,
uygulama yazilimi gelistirme, bilgi bankalar1 ve bilgi erisim hizmetleri vb.) biitiinii ve
sistem tiizerindeki bilgilerin timi kastedilmektedir®. Bu nedenle bilisim sistemleri,
icinde yer aldig1 organizasyon ve bulundugu cevredeki konular, yerler ve insanlar
hakkinda o6nemli bilgilere sahiptir. Bilgi kisisel ve Orgiitsel kararlarin temelini
olusturmaktadir. Ciinkii kisisel ve orgiitsel hedeflere ulagmak i¢in, organizasyonun her
asamasinda bilgiye ihtiyag duyulur. Ama her bilgi kullanicisinin bilgi ihtiyaci
birbirinden farklilik gésterir. Ornegin bir organizasyonda alt diizeyde yer alan
yoneticilerin bilgi gereksinimi giinliik, rutin islerin devami ile ilgili kararlar i¢in
olurken, orta ve {ist seviyede yer alan yoneticiler igin bilgi ihtiyact uzun vadeli kararlar
ve stratejiler olusturulmasinda 6nem gosterir. Kendi biinyelerindeki veriyi stirekli
kullanan ve aktaran igletmeler, degismekte olan faaliyetlerini belirlemede, organizasyon

hizmetlerini gelistirilmede ve kérlarini arttirmada bilgi sistemlerine ihtiyag duyacaktir®.

©'Mahmut Tekin ve digerleri, Degisen Diinyada Teknoloji Yonetimi, 2000, s.83.
T, Kaya- Bensghir, a.g.e., s.15
®Halime inceler- Sarihan, Rekabette Basariin Yolu-Teknoloji Yonetimi, 1998, s. 167.

©@Graham Curtis, Business Information Systems, 2003 s. 45.
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Bu ve benzeri konulardaki bilgiler ancak, etkin ve verimli ¢alisan bilisim sistemleri ile
temin edilir. Bilgi sisteminde ii¢ aktivite bulunmaktadir. Bunlar; girdiler, siiregler

(doniisiim) ve c¢iktilardan olusmaktadir.

Bu aktiviteler, yapilan igslemlerin kontrolii, problemlerin ¢6zlimii ve yeni Uriinler
veya hizmetler olusturmada, organizasyonlarin ihtiya¢ duydugu bilgiyi liretmede rol

oynamaktadir'?.

Bilisim sisteminin girdisi verilerdir. Islenmesi istenen tiim veriler bilisim sistemi
tarafindan toplanir. Toplanan veriler el yazis1 kisa notlar, basili metinler seklinde
olabilecegi gibi sisteme girdi yapacak kisilerin akillarindaki bilgilerde olabilir'". Bu
veriler, kart delicileri, optik okuyucular, disk vb. araglarla, sistemin anlayabilecegi

sekilde kodlandiktan sonra sisteme aktarilir.

Bilisim sisteminin ikinci temel faaliyeti donilisiim siirecidir. Doniisiim siireci
girdilerin amaglar dogrultusunda beklenen c¢iktilara doniisiimiinii saglanan islemler

dizisidir ve bu siireg boyunca girdiler doniisiim halindedir 2.

Bilisim sisteminin tigiincii temel aktivitesi ¢ikti islemidir. Cikti, islenmis bilgiyi
ihtiya¢ duyan insanlara veya kullanilacak olan faaliyetlere aktarir'"? ). Bu aktarim islemi;

disk, yazici, tarayici vb. ¢ikt1 birimleri olarak karar vericiye ulasir.

Bilisim sisteminde yer alan verilerin, doniisiim siirecinden gecirildikten sonra
ileride tekrar kullanilabilmeleri amaciyla depolanmasi gerekir. Bu nedenle karar
vericinin yer aldigi organizasyonun, i¢inden veya disindan gelen verilerin ve takip
edilen bilgilerin dosyalarda saklanmasi zorunlulugu, veri dosyalarinin ortaya ¢ikmasina
neden olmustur. Veri dosyalari bilisim sisteminin geri besleme ihtiyacin1 giderir.
Ciktilarin, onceden belirlenmis standartlarla karsilastirilmalarinda bazi sapmalar
belirlenebilir. Veri dosyalari, belirlenen sapmalara iliskin bilgileri saglayarak, bu
bilgilere gore sistemi tekrar diizenleyip gelismesini ve devamini saglayacak sekilde geri

besleme hizmeti sunar.

19D ve A. Karahoca, a.g.e., s. 8.
4y, Yozgat, a.g.e., s. 47.

UDM. Karakaya, a.g.e., s. 8.
1D, ve A. Karahoca, a.g.e., s. 8.



Bilisim sistemlerinde ¢alisanlar ve bilgisayar donaniminin da gbzardi edilmemesi
gerekir. Ciinkil karar vericiye gerekli olan bilgiler, calisanlar ve bilgisayar programlari
(bilgisayar donanimi) aracilifiyla kaydedilip, kontrol edilmekte ve iletilmektedir.

Bilisim sistemi unsurlar1 Sekil 1.1.’de gosterilmeye calisilmistir.

Calisanl

Donanim

Girdiler | Suregler Ciktilar

*  Programlar

*  Prosedirler

Moy _oat

Veri

Dosyalari

N~

Kaynak: Tekin (2000: 84)

Sekil 1.1. Bilisim Sistemi Unsurlar1

1.2.1. Bilisim Sistemleri

Glniimiizde degisen teknolojiler kapsaminda her alanda biiyiik degisim
yasanmaktadir. Ozellikle 1980°li yillarda ekonomik alanda yasanan degisim ve

dalgalanmalar; Ornegin enflasyon, uluslararasi rekabet, gelismis {lilkelerde yasanan



verimlilik azalis1, tliketici taleplerindeki degisim ve benzerleri, isletmeleri yeni
arayislara itmistir. 1980’lere kadar bilgi, yoneticiler i¢in 6nemli bir konu degildi. Ancak
gelisen bilgi teknolojileri globallesmeyi beraberinde getirerek zaman ve sinir engellerini
kaldirmis bilginin yoneticiler i¢in vazgecilmez bir unsur olmasina neden olmustur. Bu
durumda karar verici karar verme durumunda bilisim sistemlerini goz ardi edemeyecek

duruma gelmistir.

1.2.1.1. Rekabetci Is Diinyas

II. Diinya savasindan sonra ve 1970’lerin baslarina kadar, bagsarili sirketler sabit
bir hizla ilerleyerek gelecegin onlara ait olacagini disiiniiyorlardi. Son otuz yilda
yasanan gelismeler; hi¢ kimsenin gelecege sabit bir hizla ulasgamayacagini gostermis,
yikilmaz gibi goriinen bazi sirketlerin bile gerekli degisikliklere zamaninda uyum
gosterememenin bedelini ¢ok agir 6deyerek, bir zamanlar kendilerine ait zannettikleri

yollarin giderek rekabetgi arenalara doniistiigiinii fark etmelerine yol agmustir?,

Ozellikle Paul Kennedy’nin yasanan gelismeleri, detayli olarak inceledigi
“Biiyilik Glg¢lerin Yiikselis ve Cokiisleri” adli kitabinda bes asirlik bir zaman diliminde
Biiylik Giiglerin nasil yiikselip, ¢oktiigii ele alinmistir. Bu inceleme sonunda varilan
yargilarin bir tanesinde : “esas olarak ekonomik ve teknolojik gelismelerle harekete
gecen bir degisme dinamigi bulunmaktadir ve bu daha sonra toplumsal yapilari, politik
sistemleri, askeri giicii ve tek tek devlet ve imparatorluklarm konumunu etkilemekte™">)
denmektedir. Burada dikkat edilmesi gereken nokta, kiiresel ekonomik degisim hizinin
teknolojik yenilik, ekonomik biiylime, iklim, toplumsal ¢evre ve benzeri nedenlerle
farklilhik gostermesidir. Kiiresellesmeyle, piyasa katilimcilarimin  yani rakiplerin

cogalmasi, beraberinde yoneticileri bu rekabetle nasil bas edebilecekleri, bir baska

deyisle nasil One gegebilecekleri veya oncli konumlarint ne sekilde muhafaza

(YRowan Gibson, “Isi Yeniden Diisiinmek”, Gelecegi Yeniden Diisiinmek, 2001, s. 3.
(5Paul Kennedy, Biiyiik Giiglerin Yiikselis ve Cokiisleri, 1999 s..516.
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(16)

edebileceklerini aragtirmaya yoOneltmistir Kiiresellesmeyle birlikte rekabetci is

diinyasina etki eden ii¢ biiyiik degisim su sekilde siralanabilir"”:

* Global ekonominin dogusu ve diger hizli endiistriyel ekonomilerin

dontisimii

* Endistriyel ekonomi ve hizmet ekonomisine dayali bilgi toplumlarindaki

degisim

¢ Girisimlerdeki degisim siireci

1.2.1.2. Kiiresellesme Olgusu ve Bilisim Sistemleri

Kiiresellesme ile diinya ¢apinda bir degisim riizgar1 esmektedir. Degisim riizgar
iki boyutta olmaktadir. Bir yandan teknoloji devriminin haberlegsmede yarattig
olaganiistii hizlanma ve yayilma, diger yandan da elektronigin ekonominin her
kesiminde kullanilmasi ve iiretim bigimleri; diinyay1 yerlesen deyimiyle “Kiiresel koy”’e
dondiirecek kadar kiigiiltmesi, uzaya agilmada yeni boyutlar eklemesi s6z konusudur®.
Yapilan tiim aciklamalara ragmen kiiresellesmenin ne oldugu konusunda anlam
kargasalar1 yasanmaktadir. Baz1 gelecek bilimciler “Bir sirketin kiiresel olmasi i¢in
yalnizca uluslararas1 is yapmasi degil; ayn1 zamanda kaynaklarini diinyanin en biiyiik
rekabet avantaj1 sunacak herhangi bir yerine tagimasina izin verecek bir sirket kiiltiiriine

(19 jfadesinde bulunurken, kiiresel olmanin

ve degerler sistemine sahip olmasi gerekir
sadece ihracat yapmak, yabanci teknoloji kullanmak, lisans vermek, is giicii veya
malzeme almak degil, mevcut organizasyonlarin becerilerini ve diisiince yapilarini
gelistirmeleri gerekir demektedirler. Tiim bunlar1 becerebilen organizasyonlar yasanan
bilimsel ve teknolojik patlama ile iiretim organizasyonunu, dagitimini dolayisiyla

ekonomik alanlar1 ve gelir kaynaklarmi etkileyen yeni teknolojiler donemine gegis

yapacaktir.

9 Arman Kirim, Yeni Diinya’da Strateji ve Yonetim, 1998s. 26-27.
17D, ve A. Karahoca, a.g.e., s.3.

®Giilten Kazgan, Kiiresellesme ve Yeni Ekonomik Diizen, 1997, s.9.
("Stephen H. Rhinesmith, Yéneticinin Kiiresellesme Rehberi, s.20-21.
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Giliniimiizde yeni teknolojiler, bilgi teknolojisi, bio-teknoloji, materyal
teknolojisi, niikleer teknoloji seklinde siralanabilir ve bunlar igerisinde kullanimi ve

etkinligi en fazla olanm bilgi teknolojisi oldugu”*”

sOylenebilir. Ciinkii hizla
ucuzlayarak, yayginlik kazanan bilgi teknolojileri kiiresel donilisim siirecini
hizlandirarak, baz1 maliyet bedellerinin énemli 6lgiide azalmasina yol agmistir. Ornegin
1945 yilindan beri, okyanus 6tesi nakliye bedelleri yiizde 50, hava tagimaciligi maliyeti

yiizde 80 ve transatlantik telefon bedelleri ylizde 99 oraninda gerilemistirm).

Bilgi teknolojisi kullaniminin artmasi hizmet sektoriiniin endiistriyel tiretimdeki
agirh@int arttirmig, bu da bilgisayar destekli tasarim ve bilgisayar destekli {iretimi
devreye sokup liretimde sayisal kontrollii makineler ve robot kullanimini artirmistir ve

sonucunda tiretim siireci hizmet sektoriiyle bﬁtﬁnlesmistir(zz).

Kiiresellesme olgusuyla beraber ortaya ¢ikan bir diger koklii gelisme de endiistri
toplumunun yerini bilgi toplumuna birakmasidir. Bu yeni toplumda, maddi sermaye ve
maddi tretim toplumun temeli olma O&zelligini kaybetmis, yerini bilgi ve hizmet
tretimine birakmistir. Bagka bir ifadeyle, endiistri toplumunda stratejik faktor rolii
oynayan sermaye, yerini bilgiye terk etmekte ve iiretim faktorleri arasinda 6nemli yeri

olan hammadde ve isgiicii 6nemini kaybetmektedir™

. Yani, ekonomik gelismenin
kaynagi fiziki sermayeden, bilgiyi isleyen ve bilgi tiretebilen isgiicline doniigmiistiir.
Bilim ve teknoloji giderek daha fazla 6nem kazanmis ve iiretim siirecinde arastirma-
gelistirme faaliyetleri verimliligin temel belirleyicisi haline gelmis, iletisim ve ulasim
alaninda yasanan teknolojik gelismeler; alic1 ve saticilar arasindaki cografi uzakliklar

kaldirmis ve boylece tiiketim alaninin genislemesine yol acmugtir®?

. Yani giinlimiizde
zenginlik olusturmak i¢in maddi sermayeye duyulan ihtiya¢ (para, emek, arag-gerec,
enerji, fabrika vs.) artik yerini bilgi varliklarina ( bilgi, patent, telif hakki, beyin giicii,

deneyim vs.) duyulan ihtiyaca birakmustir.

@9 Aysel Tokol “Yeni Teknolojiler ve Degisen Endiistriyel iligkiler”,
http://www.isguc. org/tokoll.htm, 01.10.2001, s. 1.

(Zl)Veysel Bozkurt, “KURESELLESME, Kavram, Gelisim ve Yaklagimlar”,
http://www.isguc.org/vbozkurtl.htm, 2001 s. 5.

DA, Tokol, a.g.m., s. 5.

@)Ebru Giizelcik, Kiiresellesme ve isletmelerde Degisen Kurum imaji, 1999 s. 64.

@Ozlem Ozkivrak ve Dilek Dileyici, “Globallesme, Bélgesellesme, Mega Rekabet ve Tiirkiye”,
http://members.nbci.com/_xmem/econturk/dtm7.htm, 29.07.2001, s. 7.
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Kiiresellesmeyle birlikte teknolojinin yayginlasma amaci, Oncelikle yeni
endistriler yaratmak gibi diisliniilse de, istthdam {izerinde; iiretkenligi diisiik insanlar
yerine Uretkenligi yiiksek makinelerin kullanilmasi ve olumsuz istihdam etkisi yerine

olumlu istihdam etkisi gosterecegi diisiincesi agir basmaktadir'®.

Kiiresellesmenin 6nemli sonuglarindan bir digeri de komsu pazarlara niifuz etme
tesvik edildikce, eski niifuz alanlarimin giderek Onemini yitirmesi ve ortaya cikan
karsilikli rekabet nedeniyle ulusal hiikiimetlerin hakimiyetlerini kaybetmesidir. Bu

durum sosyolog Manuel Castells tarafindan su sekilde zetlenir®® |

Yeni ekonomi  sermaye, lretim, yOnetim, piyasalar, is giicli, bilgi ve
teknolojinin ulusal sinirlar1 agarak orgiitlendigi bir kiiresel ekonomidir. Ekonomik yapi1
ve siirecler ele alindiginda ulus-devletler hala dikkate alinmas1 gereken temel gercekler
olsa da onemli olan ekonomik stratejilerin ve ekonomik hesaplama biriminin artik
sadece ulusal ekonomide yer almamasidir. Rekabet sadece ¢ok uluslu sirketlerle degil,
kiiresellesmeyle birlikte ayni anda dogrudan ya da dolayli olarak diinya pazarma
baglanan kiigiik ya da orta biiyiikliikteki isletmelerle de stirmektedir. Burada onemli
olan uluslararas1 ticaretin ekonominin 6nemli bir bileskesi olmas1 degil artik ulusal
ekonominin diinya diizeyinde bir birim olarak faaliyet goéstermesi ve ekonomik

faaliyetin ve ulusal ekonomilerin kiiresel diizeyde i¢ i¢e girdiginin goriilmesidir.

Genel bir degerlendirme yapildiginda kiiresellesmenin etkileri su sekilde
(27).

siralanabilir. Bunlar
* Endiistri toplumundan bilgi toplumuna gegilmesi
e Uretim sektdrii yerine, hizmet sektdriiniin 5nem kazanmasi
* Bireyin 6nem kazanmasi
* Artan kiiresel rekabet

* Degisim ve degisen isletmelerdir.

@Robert Heilbroner , Gelecek Vizyonlari; Uzak Gegmis, Diin, Bugiin, Yarm, 2001.s.110.
OR. Heilbroner , a. g. ¢., 5.92-93.
@DE, Giizelcik, a.g.e., s. 63.
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1.2.1.3. Girisim Degisimi

Kiiresel ekonomik ortamda kaynaklar ve iiriinler sinirlar olmaksizin rahatlikla
dolasabilmekte, isletmeler iiretimlerini, yatirimcilar sermayelerini kendileri i¢in olumlu
bulduklar1 bolgelere ve alanlara kaydirabilmekte, bdylece bir iiriin veya hizmetin
tasarimi bir iilkede, iiretimi ve montaji bagka bir iilkede gerceklestirilmekte, hammadde
ve gerekli pargalar c¢esitli lilkelerden saglanabilmektedir. Bu asamalardan gegerek elde
edilen iiriin ve hizmetler baska iilkelere pazarlanabilir. Boylece tiim diinyada calisanlar
en kaliteli iiriin ve hizmetleri liretebilme tecriibe ve yetenegini kazanmis olurlar. Yani
herhangi bir iirlin ve hizmet tasariminda, iretilmesinde ve pazarlanmasinda c¢esitli
tilkelerin katkilarina sahip olunabilmekte ve bu kosullar daha yiiksek kaliteli tirtinlerin
daha diisilk fiyatlarla diinya pazarlarindan temin edilebilmesini miimkiin

kilabilmektedir®®.

Diinya sistemi kiiresellestikce merkezdeki giicler arasindaki iktisadi / siyasal /
kiiltiirel / (ve yeri geldiginde askeri) rekabet kizismaktadir®. Bu rekabette eski dev
uluslararasi sirketler basarili olamamistir. Ciinkii baz1 kuramcilar, “Kiiresel ekonomiye
yeni anlamiyla, uluslararasi sirketlerin hakim olacaklarini belirtip, artik yeni bir
biiyiikliik tiirii olmas1 gerektigini, bu biiyiikliik biiyiik ana sistemlerden ¢ok biiyiik aglar
olmal1 deyip, artik diinyanin her yerinde dev sirketlerin kendilerini girisimci aglar ile
yeniden diizenledigini; kiiciik, 0Ozerk sirketlerden olusan konfederasyonlara
dontistiigiinii, disardan kaynak alip, katmanlarmi azaltip kﬁ(}ﬁldﬁgﬁn"”G 0
belirtmislerdir. Bir sirket ne kadar biiyiik ve parlak stratejiye sahip olursa olsun, dogru
secilmis, 1yi egitilmis, belli bir amaca kesin olarak yonelmis, {istlin bir performansla en
1yl olma miicadelesi veren, ulasilan amaca bagli kalarak devami olan gercek hedeflere

varan ve ustlinliik savasi veren yonetici ve calisanlarla basariya ulasacaktlr”(3 b

Kiiresellesmeyle ilgili gelismeler tiim isletmeleri, organizasyonlar1 ve girisimcileri

degisime zorlamaktadir. Cagdas bilgi toplumunda yasanan gelismelere uyum

2¥Global Giindem, “Kiiresel: Dinamikler”, http://www.turkab.net/kure/wkuresel.htm, 21.07.2001, s. 2.
)'Mustafa Ozel, “Kapitalizm ve Kiiresel Rekabet”, Kiiresel Rekabet, 1998 s. 8.
©9John Naisbitt, “Ulus Devletlerden, Aglara”, Gelecegi Yeniden Diisiinmek, 1999s.189- 192.

©DCraig R. Hackman ve A.Silva, Gelecek 500: Yarmn Organizasyonlarim Bugiinden Yaratmak,
2000 s.52-59.
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saglanabilmesi amaciyla birtakim kavramlar gelistirilmistir. Toplum Miihendisligi, bu
kavramlardan girisimcilere yonelik bir kavram olup; toplumun imkénlarin1 dogru tespit
ederek ihtiyaglar ve kaynaklar arasinda uyumlu dengeler kurma 1isi olarak
tanimlanmistir®®. 1990’lar ve sonrasinda, gelismis lilke ekonomilerinde meydana gelen
durgunluk sebebiyle zor giinler geciren isletmeler i¢in yeni bir kavram olarak
gelistirilen Degisim Miihendisligi kavrami da, can kurtarici bir rol iistlenerek; biitiin
sirecleri yeniden gozden gecirip, miisteriye yakin olma, art1 deger olusturma, markanin
konumunu giiclendirme, hizmet kalitesini arttirma ve benzeri yararlari saglayacak
sekilde siireci yeniden dizayn ederek maliyetlerin diisiiriilmesine ve iiretim siirecinin
kisaltilmasina yol acmustir®. Kiiresellesen diinyada, rekabetin acimasizligi karsisinda
yoneticiler stratejik ittifak denilen baska bir kavram daha gelistirmistir. Stratejik Ittifak
kavrami firmalarin milli ve idari smrlarla artik kisitlanamayacagi biitiinlesmis bir
kiiresel pazara yonelmesi zorunlulugu karsisinda uluslararasi ve yerli firmalarin benzer
sekilde diinyanin her tarafindaki firmalarla ortak hareket etmelerinin rekabette sadece
daha hesapli degil daha gerekli oldugunu fark etmeleriyle ortaya cikmuistir®. Yani
kiiresel rekabet ortaminda bulunan isletmeler basarili olmak icin kendi Onceliklerini

dikkate alarak yeniden yapilanmali ve bu sekilde kiiresel planlarin1 gerceklestirmelidir.

Kiiresellesmenin sonucu olarak, isletmelerde meydana gelen degisiklikler su

sekilde 6zetlenebilir®:

Yonetimden, Liderlige Gegis: Geleneksel yapidan ayrilip siirekli kontrollii
olmaktan biiylimeye; analizden vizyona; agir isleyen karar alma siirecinden, ilerleme
saglayacak hareketlere ge¢cmek ve degisimden yararlanmak amaciyla degisim icin
miicadele vermek anlamina gelir. Isleri “bir gérev yerine getirmek degil”, “bir fark

yaratmak” olarak yeniden tanimlamak amacgtir.
Bireylerden Ekiplere Gegis: Basarili kuruluslar ekip ¢alismasini temel alirlar.

Miisteri Hizmetinden, Ortakhklara Gegis: Ustiin miisteri hizmetinden séz

etmek yerine miisteri gereksinimlerinin yonlendirdigi bir kurulus haline gelmeyi

G2Mahmut Tekin, Girisimcilik, Kendi Isini Kurma, isletme, 1999 s.40
(33)M.Tekin, a.g.e.,s.102

©Michaela Yoshino ve Srinivasa Rangan, Stratejik ittifaklar, 2004 s.62.
GIE, Giizelcik, a.g.e., s. 77-78.
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hedeflemek gerekmektedir. Miisteri hizmetleri tarafindan yonlendirilen bir kurulus
olmaktan hizmet alaninda bilegi biikiilmez bir kurulus olmak zorunludur. Siirekli
bi¢imde miisteri beklentilerinin iizerinde hizmet vererek sorunlara derhal ¢6ziim bularak
ve giiclii iliskiler kurarak miisteri sadakati saglamak bunu da ekip c¢alismalarina dayali

bir siirecle gerceklestirmek gerekmektedir.

Geleneksel Ucret Sistemlerinden, Takdir ve Odiil Sistemlerine Gegis:
Geleneksel Ucret sistemlerinde bir 6deme cizelgesi vardir, takdir ve 6diil ya yoktur ya
da ¢ok azdir. Bu sistemde kisi isini ne kadar iyi yaparsa yapsin kazanacagi para sinirl
olacaktir. Performansa dayali icret sistemi her ¢alisanin katkisi ile kazanci arasinda bir
denge kuran, takdir ve ddiilleri temel alan bir sistemdir. Eger katki ile kazang arasindaki

denge gbzetilmezse calisanlar mutsuz, katkilar1 da siirli olacaktir.

Artan ve gittikce yogunlasan kiiresel rekabet kisileri ve kurumlari siirekli
degisime yoneltmektedir. M. Johnson’un da dedigi gibi; “bilgi iletisiminin kolaylagsmasi
sayesinde, kiiclilen yani globallesen diinya diizeninde gelecek yiizyilin basarili
sirketlerinin, kiiresel isletme miicadelesine girmeye bugiinden karar veren ve bu
cercevede kendilerine rekabet iistiinliigli saglayacak herhangi bir bilgi bulmak i¢in

+5(36)

biitiin diinyada iz siiren sirketler olacagini vurgulamast da bu degisimin zorunlu

oldugunu gosterir.

1.3. Bilisim Sistemlerinin Tarihsel Gelisimi ve Teknolojinin Toplumsal

Degisime Olan Etkisi

II. Diinya savasindan sonra teknolojide kaydedilen gelismeler, daha Onceki
donemlerde ortaya c¢ikan degismelerden yapi, mahiyet ve hiz bakimindan farkliliklar

gostermigtir 7

. Donem itibariyle daha ¢ok {iiretmeye yonelen isletme stratejileri
geleneksel yonetim anlayisini tartismaya agmistir. 1960l yillarda sessizce gergeklesen
Japon mucizesi anlasilmaya g¢alisilmis, 1970'lerde ivme kazanan Yiiksek Teknoloji

kavrami sayesinde esnekligin ¢ok yoOnlii avantajlarindan yararlanilmasi i¢in yogun

©9Mike Johnson, Gelecek Binyilda Yonetim, 1998 s.12.
GDM. Serif Simsek, Teknolojik Degisim ve Sorunlari, 1975 s.6.
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cabalara girisilmistir. Tim bu cabalar 1980'lerde de siirmiis, aynt donemde miisteri
odakli bakis acisina gegirilerek, isletmelerde iirlin/hizmet sunmanin Gtesinde miisteri
beklentilerinin tatmini 6n plana ¢ikmus, etkinlik ve verimlilik kavramlari yeniden
gozden gecirilerek, sanayi devriminden sonra hantallasan isletme yapilarin1 agsmak ve
degisim egilimini yakalamak, amaciyla yeni yonetsel yaklasimlarin goézlemlendigi

dénem olmusgtur®®.

Bilisim sistemleri; isletmelerin  yonetim anlayislarinda meydana gelen
degisikliklere paralel, orgiit yapilarinda degisik roller iistlenerek gelisim gdstermistir.
Tablo 1-1'de yillar itibariyle bilisim sistemlerinin Orgiit igerisindeki gelisimi ve
iistlendigi roller anlatilmistir. Baslangicta, bilisim sistemleri elle (kagit-kalem
teknolojisi kullanilarak) tutulan teknoloji seklinde kendini gdstermisse de zaman
igerisinde bilgisayar temelli bilisim sistemleri olarak degisime ugramistir. Gliniimiizde
kullanilan bilisim sistemleri, bilgisayar tabanli veya elle tutulan (kagit kalem) teknoloji
seklindedir® . Biligim sistemlerinin orgiit icerisindeki tarihsel gelisimini su sekilde
ifade edilebilir®”: "1960'lara kadar bilisim sistemlerinin rolii; ticari islemlerinin
izlenmesi, kayitlarin muhafaza edilmesi, muhasebe kayitlarinin tutulmasi ve diger
elektronik islem uygulamalar1 seklinde oldukga basittir. 1960'tan 1970'lere kadar bilisim
sistemleri adil olmayan karar verme problemleri ile karsi karsiya kalan yoneticilere,
bilgi raporlama sistemi araciligiyla, {riinle ilgili 6nceden saptanmis bilgileri sunarak

karar almay1 kolaylastirma seklindedir.

1970'ten sonra 1980'lerin basinda; bilisim sistemleri i¢in yeni roller ortaya
cikmistir. Mikro bilgisayar islem giiciinde, yazilim paket uygulamalarinda ve iletisim
aglarinda yasanan hizli gelismeler, nihai (son) bilgisayar kullanicist olgusunun
dogusuna neden olmustur. Nihai bilgisayar kullanicis1 gereksinim duydugu bilgileri;
bagli bulundugu kurulusun bilisim hizmet departmanindan zaman kaybederek elde
etmek yerine, kendi kisisel bilgisayarmmi kullanarak kolaylikla temin edebilmekteydi.
1980'ler ve sonrasinda, bilisim sistemleri; kurulus iist diizey yoneticilerine, karar

vermelerini kolaylagtiracak kritik bilgileri saglamaya calismaktadir. Bu arada gelisen

GYA. Zeynep Diiren, 2000°li Yillarda Yénetim, 2000, s.5-7.
9D, ve A. Karahoca, a.g.c., 2000, s.10.

“9James O’Brien, Management Informantion Systems: A Manegerial End User Perspective, 1998,
s.36.
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uzman sistemler ve diger bilgi temelli sistemler, bilisim sistemlerinde 6nemli bir rol
istlenip, sinirli konu alanlarinda, uzman goriis saglayarak karar vericiye danigmanlik
hizmeti sunmaktadir. Son olarak 1980'lerde goriinen ve 1990’larda etkisini siirdiiren
stratejik biligim sistemleri, firmanin stratejik amaclarina ulagsmasinda, stratejik iirtin ve

hizmet sunarak rekabet avantaji saglamay1 hedeflemektedir."

Teknoloji, toplumsal oOrgiitleri son derece etkin hale getirerek hiyerarsiyi yok
etmistir. Bilisim teknolojisi araciligiyla, bir zamanlar hiyerarsiler iizerinden akan -
benden amirime, ondan daha {ist amirlere, ardindan asagi dogru senin amirine ve
sonunda sana ulasan — enformasyonun (bilginin) dogrudan kisilere ulagsmas1 saglanir,
ayrica, kablolanmis bir diinyada; planlama, biitgelendirme ve denetleme gibi temel
yonetim islerinin farkli yapilmasi gerekir, ciinkii E-posta, tele-konferans veya grup
yazilimlar1 gibi araclar aradaki mesafe farkini kaldirarak aglarla silinen sirket sinirlarina

aldiris etmeden birlikte ¢caligmaya imkan vermektedir™®".

“DThomas A. Stewart, Entellektiiel Sermaye;Kuruluslarin Yeni Zenginligi, Nurettin Elhiiseyni , 1997,
s.252.
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Tablo 1.1. Bilisim Sistemlerinin Tarih Icerisindeki Degisen Rolii

Veri Isleme: 1950°ler ve 1960’lar
Elektronik Veri Isleme Sistemleri

Ticari iglemlerin izlenmesi, kayitlarin muhafaza edilmesi,
geleneksel muhasebe uygulamalart

l

Yonetsel Raporlama: 1960’1ar ve 1970’ler

Yonetim Bilisim Sistemleri
Karar almay1 destekleyecek, onceden belirlenmig bilgiler i¢in
hazirlanan yonetsel raporlar.

l

Karar Destek: 1970’ler ve 1980’ler

Karar Destek Sistemleri
Yonetimsel karar alma iglemin desteklenmesi igin karsilikli
etkilesim saglayan sistemler.

l

Stratejik ve Nihai Kullanici Destegi: 1980’ler ve 1990’1ar

Nihai Kullanici Bilgisayar Sistemleri
Nihai kullanicilarin - verimliligini  artirmak i¢in dogrudan
bilgisayar destegi

_ Ust Yonetim Bilisim Sistemleri
Ust yonetim i¢in kritik bilgilerin saglanmasi

Uzman Sistemler
Nihai kullanict  i¢in, bilgi temelli uzmanlik desteginin
saglanmasi

Stratejik Bilisim Sistemleri
Rekabet avantaji saglamak i¢in stratejik trin ve hizmetlerinin
sunumu

Kaynak: O’Brien (1999:37)
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Glintimiizde ¢ok hizli bir degisim siirecinin yasanmakta ve bu durum sonucunda
degisim hizinin 6l¢iilmesinde zorluklar meydana gelmektedir. Degisim hizindan s6z
edildiginde, belli bir zaman araliginda olmus olaylarin sayis1 anlatilmak istenir. Degisim
hizinin OSlgiilmesi  gerektiginde fiziksel siireclerin  Olglimiiniin  sosyal siireclerin
dlgiimiine gore daha kolay oldugu soylenebilir. Ornegin govdede kanin hangi hizla
aktigi, dedikodunun toplumda ne hizla yayildigindan daha kolay olgiilebilir? .
Degisimi etkileyen degisik faktorler bulunmakla beraber bunlar: ekonomik, teknolojik,
demografik ve dogal c¢evreye iliskin faktorler olarak sayilabilir. Teknolojinin, bu
faktorler igerisinde degisimi en fazla etkileyen unsur oldugu sdylenebilir®.
Teknolojinin toplumsal gelismeyi hizlandirdigi ve toplumda yer alan bireylerin yasam
bi¢gimlerini degistirdigi bilinmektedir. Ciinkii insanlarin istek ve ihtiyaglar farklilik
gostermekte, ister basit ister karmasik olsun tiim teknikler, insan gereksinimlerini
doyurarak onu mutlu kilmaya yonelik faaliyetlerdir®?. Diger bir ifadeyle; “Biitiin
ekonomik olaylarin 6zlinde teknolojik bir siirecin yer aldigi, sosyal iliskiler sisteminde
olustugu belirtilerek; teknolojik gelismeyle dogaya egemen olma savasi veren insanoglu
siirekli yeni teknolojiler kesfetme ve iiretme ugrasi sayesinde; ekonomik gelisme ve

kalkinmay1 yakalamaya ¢alismaktadir™*,

1.3.1. Bilisim sistemlerinin Diinii-Bugiinii ve Bilgi Toplumlarinin Ortaya

Cikasi

Bilisim sistemleri verilerin islenmesi, belirsizligin azaltilmasi ve verilerin karar
verici i¢in anlamli hale getirilmesi amaciyla faaliyet gosterir. Sistem gorevini yerine
getirirken baslangigta kagit-kalem teknolojileri kullanilarak veriler islenirken, bilgisayar
alaninda yasanan hizli gelismeler, orgilitleri bilgisayar kullanmaya yoneltmis, artik
giiniimiizde hem elle kullanilan teknoloji, hem de bilgisayar teknolojisi kullanimiyla

veriler islenmekte ve degerlendirilmektedir.

“)Alvin Toffler, Gelecek Korkusu:Sok , 1996, s.29.

“3)Goniil Budak, Yenilik¢i Yonetim, Yaratici Birey, 1998, s.3.

“G. Budak, a.g.c., s.4l.

“Mehmet Ozgaglayan, Yeni iletisim Teknolojileri ve Degisim , 1998, s.17.
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1980’lere kadar pek az kisi, isinin ya da gilinliikk yasantisinin bir parcast olarak
bilgi iletisiminde yararlanmaktaydi. Bilgisayar alaninda yasanan hizli gelisim ve
internet teknolojisinin yayginlagmasi, bilgiyi tim insanlarin kullanimina sunmus ve

toplumun gelismesine imkan tanimaistir.

Tarih boyunca insanoglu, kendine 6zgii 6zellikler tasiyan degisik toplumsal
asamalardan ge¢mistir. Bu asamalar, doga ve avlanmaya dayali “ilkel toplum”,
arkasindan “tarim toplumu”, buhar giiciliniin sanayide kullanilmas: ile baglayan “sanayi-
endiistri toplumu” ve nihayet bilginin bir kaynak olarak ¢ikmasi ile ve bu kaynagi
isleme ve yoOnetmede kullanilan teknolojideki gelismeler neticesinde yasanmaya
baglanan “sanayi Gtesi toplum”, genel kabul gormiis deyimle “bilgi toplumudur”“®.
Kimileri bugiin bilgi toplumu olarak adlandirilan olusumun sanayi toplumunun bir ileri
asamasi oldugunu ileri siirmektedir®”. Burada degisimi giideleyen, bilginin anlamimda
yer alan radikal degisikliktir. Bilginin, aletlere, siireglere, iriinlere uygulanmasiyla
sanayi devrimi baslamis, 1880’den baslayip II. Diinya savasi ile sona eren dénemde
yeni bir anlam kazanan bilgi, islere uygulanarak, prodiiktivite devrimine yol agmistir,
daha sonra bilgide yasanan en son degisiklik de, II. Diinya savasindan sonra
gercekleserek bilginin kendisine uygulanmasiyla “Yonetim Devrimi” asamasinda
kendisini gostermistir®®. Peter Drucker’a gére bilgi, tiretimin tek faktorii haline gelerek,

emek ve sermayeyi bir yana itmistir®”

. Toplumlar arasi doniisiim siireci, tarim
toplumundan sanayi toplumuna geciste uzun yillar almissa da, sanayi toplumunda bilgi
toplumuna gegis cok kisa bir siirede gerceklesmistir. Bilgi toplumuna hizli gecisin temel
nedeni yeni teknolojilerin gelisme hizi ile insanlarin bu teknolojilere uyum esnekliginin
yiiksekliginden kaynaklanmaktadir®”. Teknolojiye dayali olarak sekillenmeye baslayan
bilgi toplumunun itici giiciinii bilgi ve bilgiyi isleyen bilgisayarlar olusturmaktadir®".
Bilgi toplumunda bilgiyi, teknolojik sistemlerle kullanan orgiitlerin Odmiirleri iyilesme

gostererek uzamistir®. Bilgi toplumunun olusumuna yol agan en Snemli teknolojik

@97, Kaya-Bensghir, a.g.e., s.8.

“"Hasan Coban , Bilgi Toplumuna Planh Gegis, 1999, s.13

@ Ppeter F.Drucker, Kapitalist Otesi Toplum , 1993, s.33-34.

“p F. Drucker, a.g.e., s.34.

©OHiisnii Erkan, Bilgi Toplumu ve Ekonomik Gelisme, 2000, s.11.

©DH. Erkan, a.g.e., s.72.

©2Selcuk Burak Hasiloglu, Enformasyon Toplumunda, Elektronik Ticaret ve Stratejileri, 1999, s.23.
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geligsmeler sirasiyla: Bilgisayar, mikro elektronik, robot ve kontrol, iletisim teknolojisi,
biyo-teknoloji, malzeme teknolojisi ve enerji teknolojisidir. Tablo 1.2’de bu sistemlerin

sagladig1 yenilik ve deSismeler sirasina gore verilmistir™®.

Tablo 1.2. Bilgi Toplumuna Gegcisi Saglayan Gelismeler

Teknolojik Gelisme Yenilik ve Degismeler

Bilgisayarlar * Bilginin smirsiz, ucuz ve giivenli kullanimi
Mikro-Elektronik * Ofis ¢alismalarinda ve egitiminde kalitenin yiikselmesi
Robot ve Kontrol * Uretimde, tipta ve ekonomik uygulamalarda yogun
Sistemleri bilgisayar kullanimi

Tletisim Teknolojisi * Tiimlesik devrelerin yapilmasi ile sistemlerin minyatiire
Malzeme Teknolojisi edilmesi

Enerji Teknolojisi * Tipta tan1 ve yapay organlarin denetlenmesi

* Bilgisayar ve iletisim sistemlerinde biiyiik ilerlemeler

* Ucugz, kaliteli ve hatasiz i giicli

* Esnek liretim sistemleri

* Tehlikeli ve riskli gorevleri yerine getirebilme

* Uzun ve kesintisiz ¢aligma siireleri

* Uydu haberlesmesinde kiigiik sistemlerin kullanim1

* Kablosuz iletigimin yayginlagmasi

* Diiglik maliyetli iletisim hizmetleri

* [nternet-intranet-extranet: biitiinlesik haberlesme sistemleri
* Yeni kompozit malzemelerin bulunusu

* Demir, ¢elik gibi temel malzemelere alternatifler

* Yeniden kullanilabilir malzemelere gegis

* Niikleer enerjiye alternatif, flizyon ve agir pliitonyumun
kullanimi

* Giines ve jeotermal enerjisinden yararlanmada yeni
yontemler

* Hidrojen ve helyumdan yararlanilarak plazma yakitlarin
kullanilmasi

* Kablosuz enerji iletim sistemleri

Kaynak: Hasiloglu (1999:24)

633, B. Hasiloglu, a.g.e., 5.23-24.
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1.3.1.1. Tarim Toplumundan Sanayi Toplumuna Gegis

Insanoglu, tarihi boyunca birbirini izleyen degisim dalgalariyla karsilasmis ve bu
dalgalarin etkisini incelemeye calismistir. Unlii gelecek bilimci Alvin Toffler bu
degisim dalgalarimi ii¢ kisma ayirarak; birinci dalganin tarim, ikinci dalganin sanayi
toplumlarini olusturdugunu vurgulamis, bilgi toplumuna gegisi de {¢iincii dalga olarak

nitelendirmistir®®.

Tarima dayali geleneksel toplum yapisindan sanayi toplumuna doniisiim uzun
yillar almigsa da, sanayi toplumunun kurumsallagmasi 100 yili askin bir donemde

55)

gerceklesmistir®™. Sanayi toplumu; teknolojik gelismelerin ekonomiye ve iiretim

slirecine girmesi ve tarima dayali geleneksel toplum yapisinin ¢oziilmesiyle dogmus, bu

siirecte ortaya ¢ikan yeni sosyal yap1 ve durumlar asagida 6zetlenmeye calisilmustir®®:

- Fabrikalarda yiiriitiilen kitle tiretim, kent yapis1 ve kentlesmeyi degistirmis;

genis olan aile yapisi, kar1, koca ve ¢cocuklardan olusan ¢ekirdek yapiya dontismiistiir.

- Tarim toplumunda serf (kdle) olan koyliiler, sanayi toplumunda enddistri is¢isi
olmus; toprak sahibi olan aristokratlar ise sanayi toplumunun burjuvazileri olarak

toplumun iist ve saygin sosyal kesiminde yer almislardir.

- Sanayi toplumuna gecildiginde, tarim toplumunda yiizde 80’lere varan tarimsal
iiretim, yerini sanayi Urlinlerine birakarak bu donemlerde tarimsal iirlinlerin paymnin
yiizde 5’lere kadar diistligli gozlenmistir. Sanayi toplumunun baglangicinda gida ve
tekstil sektoriinde oOnemli gelismeler saglanirken, sonralari demir-gelik, kimya,

otomobil, ugak gibi ara ve yatirim mallar1 sanayinde biiyiik ilerlemeler yasanmastir.

Tarim ve sanayi toplumunun genel yapisini ortaya koyan 6zellikler Tablo 1.3’de

Ozetlenmistir.

GOA. Ogiit, a.g.e., s.27.
I, Erkan, a.g.e., s.11.
GOT. Kaya-Bensghir, a.g.e., s.9-10.
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Tablo 1.3. Tarim ve Sanayi Toplumunun Yapisim Belirleyen Ozellikler

Tarim Toplumu Sanayi Toplumu

Enerji Insan, hayvan giicii, su, riizgar Komiir, gaz, petrol,

(yenilenebilen) (Fosile dayal1 yenilenemeyen)
Teknoloji Ving, Kaldirag, pres, Montaj hatti, fabrikalar (isiten,

(kas giicline dayali) duyan, dokunan, makineler)
Aile Yapisi Topraga bagl genis aile Fabrikalarda ¢alisan ¢ekirdek aile
Egitim Yok denecek kadar az Cok 6nemli
Kurumsallasma | Yok Tiizel kisilik, simirli  sorumluluk

gelistirilmistir.

Tletisim Basit bilgi alig-verisi (sdz-isaret) kitle iletigim araglari

Kaynak: Kaya-Bensghir (1998:11)

1.3.1.2. Sanayi Toplumundan Bilgi Toplumuna Gegis

Sanayi toplumu teknoloji, ekonomi, sosyal ve Kkiiltiirel sistemleri eskisinden
farkl1 yeni bir toplum yapisi olusturmustur®”. Ciinki sanayi devrimi, bir seri teknolojik
yeniligi tiretim alaninda kullanilmasiin ekonomik, sosyal, politik ve kiiltiirel alanlara
yansimasini kapsayan bir silire¢ olarak ger(;eklesmistir(5 ¥ Bu siirecte gergeklesen en
biiylik degisim, “politika veya ekonomi biliminde olmayip biitiin gelismis iilkelerin
sanayi toplumundan bilgi toplumuna gegisinde yasanmistir Bu degisim; sosyal agirlik
merkezinin bilgi iscisine kayisiyla baglamis, daha iyi islere girebilmek ve meslek
hayatinda ilerleyebilmek amaciyla bilgi ve egitime yonelmek ile devam etmistir. Bu
arada bilgi biiyiik hizla ekonominin temeli ve gergek sermayesi haline gelmis, kar amaci
giitmeyen ve devlete ait olmayan goniillii kuruluslar olusmus, yonetim anlayisinda
meydana gelen de8isim nedeniyle orgiitler bilgiye dayali kuruluslar haline gelmis, bilgi

is¢ileri toplumun deger ve normlarmi belirleyen gruplar haline donlismiis” olarak

kendini gostermistir®”.

GDH. Coban, a.g.e., s.7.
©YH.Erkan, a.g.e., s.3.
Ypeter F. Drucker, Yeni Gercekler , 1998, s.177-179.
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Yirminci yiizyilin ilerleyen yillarinda &zellikle II. Diinya savasindan sonra
sermaye kitlig1 ortadan kalkarak, sermaye daha kolay ulasilabilir hale gelince, insan en
onemli iiretim faktorii konumuna yiikselmistir. Ancak burada kol emegi degil, bilgi,
ender bulunan tretim faktorii - ve kurumsal basari i¢in en 6nemli unsur - olarak
sermayenin yerini almustir®”, Tablo 1.4’de sanayi toplumu ve bilgi toplumu arasindaki
karsilagtirmalar gosterilmektedir. Bu tabloya bakilarak sanayi toplumu ve bilgi toplumu

karsilastirmasi yapildiginda su noktalar dikkat gekmektedir®":

* Sanayi toplumunda isboliimii, iiretim ve tiikketim birbirinden ayrilarak
bireysellik 6n plana ¢ikmisken bilgi toplumunda bilginin birlikte iiretimi ve kullanimda

paylasim (sinerjik ekonomi) saglanacaktir.

* Sanayi toplumunda en 6nemli sosyo-ekonomik aktiviteler 6zel, kamu veya
Ozerk devlet kuruluslarinda yiiriitiliirken, bilgi toplumunda goniillii kuruluslar en

onemli faaliyet yerleri olacaktir.

* Sanayi toplumunda sosyo-ekonomik sistem 6zel miilkiyet, serbest rekabet ve
karlilikla karakterize edilmigsken bilgi toplumunda birlikte iiretim ve toplumun

menfaatini gézetmek dnemli olacaktir.

* Sanayi toplumunda issizlik, savaglar ve diktatorliik gibi ii¢ ana sosyal problem
varken, bilgi toplumunda kontrollii toplum olma krizi, kisisel mahremiyetin
zedelenmesi, kisisel ve toplu terdr hareketlerinin artmasi ve hizli sosyal degisikliklere

kars1 caresiz kalan insanlarin i¢ine diisecegi gelecek soku temel problemler olacaktir.

* Sanayi toplumunun en ileri asamasinin yiiksek tiiketim toplumu (Ev esyas1 ve
otomobil tiiketimindeki yayginlasma) olmasina karsilik, bilgi toplumunun en ileri
asamas1 ylksek bilgi liretme toplumu olacaktir. Bilgisayarlar toplumdaki herkesin bilgi

iretmeye katki saglamasina yardimci olacaktir.

9 Arie DeGeus, Yasayan Sirket , 2001 s.36.
EDy, Coban, a.g.e., s.32-33.
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Tablo 1.4. Sanayi Toplumu ve Bilgi Toplumunun Karsilastirilmasi

Sanayi -Toplumu

Bilgi Toplumu

Yenilik¢i |- Oz - Buhar makinesi (Gtig) - Bilgisayar (Bellek, hesaplama, Kontrol)
Teknoloji |- Temel - Fiziksel emegin ikamesi, - Zihinsel emegin ikamesi
Fonksiyon - Maddi iiretim giicii (kisi - Bilgi tiretme giicii (optimum hareket
- Uretim Giicii basina sermaye artigt) secim kapasitesinde artis)
Sosyo- - Uriinler - Faydali mallar ve hizmetler |- Iletisimsel bilgi, teknoloji, bilimsel bilgi
Ekonomik | - Uretim - Modern fabrikalar (makine, |- Bilgi kullanimu (bilgi aglari, veri
Yap1 Merkezi ekipman) bankalart)
- Piyasa - Yeni diinya, koloniler, - Bilimsel bilgi sinirlarinin bilgi alaninin
- Oncii tiiketici satin alma giicii genislemesi
Endiistriler - Imalat sanayileri (makine - Entellektiiel endiistriler (iletisimsel bilgi
- Endiistriyel sanayi, kimya sanayi) ve bilimsel bilgi endiistrileri)
Yap1 - Tarim, sanayi ve hizmetler |- Sanayi yapis1 matrisi (tarim, sanayi,
- Ekonomik - Meta ekonomisi hizmetler ve bilgi endiistrileri)
Yap1 (is boliimii iiretim ve - Sinerjik ekonomi (birlikte iiretim ve
- Sosyo- Eko. tiiketimin ayrilmast) kullanimda paylasim)
ilke - Fiyat ilkesi (arz ve talebin |- Amag ilkesi (sinerjik ileri besleme
- Sosyo-Eko. dengesi) prensibi)
6zne - Sirket (Ozel sirket, kamu - Goniilld topluluklar (yerel ve bilgi
- Sosyo-Eko. sirketi ve ticlincii sektor) topluluklari
Sistem - Sermayenin 6zel miilkiyeti, |- Altyapi, sinerji prensibi, toplumsal
- Toplum serbest rekabet, kar yararin dnemi
bigimi maksimizasyonu - Fonksiyonel toplum (¢ok merkez,
- Ulusal hedef | - Sinifli toplum (merkezi fonksiyon, otonomi)
- Hiikkiimet gii¢, siniflarin kontrolii - Gayri safi ulusal tatmin
bi¢imi - Gayri safi ulusal refah - Katilime1 demokrasi
- Sosyal degisi- | - Parlamenter demokrasi - Sivil hareketler ve sorunlar
min itici giicii | - Isci hareketleri, grevler - Gelecek soklari, teror, kisisel
- Toplumsal - Issizlik, savas, diktatorliik dokunulmazligin ihlali
Problemler - Yiksek kitlevi tiiketim - Yiiksek kitlevi bilgi yaratilmasi
- En ileri asama
Degerler |- Deger - Maddi degerler (psikolojik |- Zaman-degeri (hedefe yonelik bagari
Standartlari ihtiyaglarin tatmini) ihtiyaglarinin tatmini)
- Etik - Temel insan haklari, - Oz-disiplin, toplumsal kalitim
Standartlari insancillik - Globalizm (insan ve doganin ortak

- Zamanin ruhu

- Ronesans (bireyin

Ozgiirlesmesi)

yasayist)

Kaynak:Coban (1997:34)
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Sanayi ve bilgi toplumu kiyaslamalar1 yapilirken; Peter F. Drucker “Yeni
Orgiitiin Ortaya Cikis1 ~ adli makalesinde ;’bilgi toplumunda yer alan isletmeler,
Ozellikle biiylik olanlar; bilisim temelli olmanin disinda fazla bir segenege sahip degiller
demigstir. Ciinkii bir kere niifusa ait bilgiler bu degisimi gerekli kilarken istihdamda
agirlik merkezi hizla kol ve biiro is¢ilerinden is diinyasinin 100 y1l 6nce emir-komuta
modeline direnen bilgi is¢ilerine kaymasina yol agmis, bu da biiylik isletmelerin bilisim
teknolojilerini  kullanarak yenilenme ve girisimciler haline gelmelerini zorunlu

kilmistir” yorumunu yapmlstlr(éz).

1.3.2. Bilgi Toplumunun Ozellikleri

Unlii gelecek bilimciler, Alvin ve Heidi Toffler’in “Yeni Bir Uygarlik Yaratmak”

©3). “fnsanlik ileriye dogru ¢ok onemli bir sicrama yapmius,

adli eserinde belirtildigi gibi
biitiin zamanlarin en derin toplumsal degisim ve yaratict yeniden yapilanma siirecini
yasayarak yeni bir uygarliga yani Ugiincii Dalga uygarligini insa etmistir”. Ugiincii
Dalga sanayi odakli somut {irlin iireten toplumlarin, insanlarin daha soyut ihtiyaglarin
karsilayan ve bunu gerceklestirirken, fiziksel kaynaklardan cok bilgiyi kullanan
toplumlara gecisiyle baslamistir. En 6nemli devrimi; bilginin yaygin bir sekilde tim
alanlarda kullanimi ve iletisim ve bilgisayar sistemlerini glinlimiiz yasantisinin ayrilmaz

bir pargast haline getiren “enformasyon devrimi” olusturmaktadir®?.

Ugiincii dalgada yer alan yeni topluma iliskin ortaya atilan kavramlara goz
atildiginda, sayilariin oldukca fazla oldugu gézlenir. Bu yeni toplumu, Amittai Etzioni
“Modernlik-sonraki ¢ag” (post-modern era), George Lichtheim “burjuva sonrasi
toplum” (post — bourgeois society), Herman Kahn ‘“ekonomi-sonrast toplum (post-
economic society), Daniel Bell “endiistri-sonras1 toplum (post industrial society), Japon

aragtirmacilarinin son donemlerde ifade ettigi “enformasyon toplumu (information

Dpeter F. Drucker , “The Coming of the New Organization”in Harward Business Review on
Knowledge Management, , 1998, s.2-3
A, ve H. Toffler, Yeni Bir Uygarlik Yaratmak, 2000, s. 19.

“YSelim Yazic1, Ogrenen Organizasyonlar, 2001, s.14.
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society)®”, Peter F. Drucker “Kapitalist Gtesi toplum” (post-capitalist society) ©® vs.

olarak adlandirmaktadir.

Yukarida yer alan degisik terimler ¢ogu zaman “bilgi toplumu” terimi ile es

anlamli kullanilmigsa da bu konuda farkli tanimlamalara rastlanmaktadir.

Ornegin; “bilginin énemli bir kaynak olarak &n plana ¢ikmast ile ve bu kaynagi
isleme ve yonetmede kullanilan teknolojideki gelismeler sonucu ortaya ¢ikan toplum,
“sanayi-Otesi toplum” veya daha genel kabul gérmiis haliyle “bilgi toplumu™ olarak
tanimlanirken”, bir bagka sekilde “bir iilkedeki Gayri Safi Milli Hasilanin (GSMH)
kagta kacinin bilgi sektoriinden geldigine ya da bilgi ile ilgili islerde c¢alisan insan
giicliniin toplam igglicline oranina bakilarak yapilan ekonomik veya mesleki tanima
ilaveten, “zaman1 ve mekani sikistirmak” suretiyle hizli veri iletisimine olanak saglayan
“bilgi toplumu”, mekansal acidan ve eskiye oranla toplumda giderek artan dolagimdaki

bilgi miktarinin dikkate alindig1 toplumdur” tanimlar1 yapilmistir®®.

Bilgi toplumunun temel 6zellikleri konusu incelenmeden 6nce, bilgi toplumunda
onemli yer tutan bilginin temel Ozelliklerinden s6z edilmesi yararli olacaktir. Bilgi
toplumunda bilginin temel 6zellikleri, siirekli {iretilebilmesi ve artis gdstermesi; iletisim
aglarn icinde tasinabilir, bollinebilir ve paylasilabilir olmasi ile emek, sermaye ve

topragi ikime edebilmesi seklinde zetlenebilir®.

Bilgi Toplumunun Temel Ozellikleri"”:
e Bilgi toplumunun ilk donemlerinde nitelikli isgiicli 6n plana ¢ikmustir. Cilinkii
bu dénemde iiretilen bilgi; hammadde, emek, zaman, mekan, sermaye ve oteki girdilere

ithtiyact azaltarak her seyin yerine ikdme edildiginden, ileri bir ekonominin merkezi

®3y, Bozkurt, a.g.e., s. 20.

©5p F. Drucker, Kapitalist Otesi Toplum, 1998, s. 12

DT, Kaya -Bensghir, a.g.e., s. 8.

“®yasar Tonta, “Bilgi Toplumu ve Bilgi Teknoloji” http://ayna.hun.edu.tr/rotanta/yaymlar/biltop99.
htm, 13.05.2001, s. 1.

“YH. Erkan, a.g.e., s. 96.

70y, Yozgat, a.g.e., s. 33-34.
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olarak degerini artirmus’ " ve is giicliniin yerini almigtir. Bilgi toplumunun ihtisaslagmig

bilgiye, bilgi sahibi kimselerin uzman olmasina dayanmasi zorunludur'’?.

e Bilgi toplumunda bilgi ve iletisim teknolojisinin yaratti§i ortam iginde

(73)

ekonomik faaliyet, kiiresellesme egilimine girmistir ™. Kiiresellesme ile teknoloji,

tasimacilik ve iletisimdeki her seyin yeryliziiniin her yerinde imal edilebilecegi ve her

) fletisim sistemlerinin iilke

yerde satilabilecegi bir diinya meydana gelmektedir
smirlarint kiiciiltmesi, bolgesel gruplagsmalara dayali biitiinlesme egilimleri, girdilerin
temini ve ¢iktilarin pazarlanmasin1 diinya ¢apinda diisliniilen bir konu haline
getirmi@tir”s).

Bilgi iletisiminde yasanan 6nemli gelismeler birgok orgiitte, yoneticilerin cografi
olarak nerede konumlandiklarim1 6nemsiz kilarak, aglar aracilifiyla nerede olurlarsa
olsunlar hem meslektaslarina hem de kendilerine gereken bilgiye ulasmayr miimkiin
kilmistir”®. Kiiresellesme beraberinde sorunlar ve firsatlar da getirmektedir. Bu sorun
ve firsatlar; biiyiik ve kiigiik firmalar arasinda ayrimin giderek yok oldugu, yeni
ortakliklarin ortaya c¢iktigi, is giiclinlin klasik is¢i ve biiro is¢isi yerine bilgi isgisi
denilen yeni bir ig giicline dogru kaydigi, liderlik rolleri ve yetenekleri ile miisteriye

(77)

hizmet kavramimin gelistigi'' "/, pazar olanaklari, kiiltiirel, sosyal, teknolojik vb.

farkliliklar seklinde kendini gostererek, bu konulara uygun strateji gereksinimleri
art1rm1st1r.(78)

e Bilgi toplumu bir bakima; alin teri ve kas giiciiyle caligma asamasindan,
sanayide calisma asamasina, son olarak da bilgiye dayali ¢caligmaya gecisin yasandigi
uzun bir siirecin mantikli sonucudur”®. Biiyiime ve kalkinmayi fiziki sermaye yatirimi

degil, yenilikler yolu ile iiretilen beseri bilgi saglayacak ve bu egilimin dogal sonucu

D[, Karaman, a.g.k., s. 7.

2p F. Drucker, a.g.e., s. 72.

M. Ozgaglayan, a.g.e., s. 27.

L ester Thurow, “Kapitalizmin Gelecegi”, Kiiresel Rekabet, 2001 s. 40.

U H. Erkan, a.g.e., s. 98.

90rhan Giivenen, Kiiresellesme Siirecinde Bilgi Teknolojileri ve Bilgi Sistemleri Stratejileri,
DPT, On Calisma Raporu 1998, s.6.

DU Yozgat, a.g.e., s.34.

7®p F Drucker, Yeni Gercekler, 1998, s.177.
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olarak egitim seviyesi giderek artacaktir, daha nitelikli insan giicii yetisecektir. Bir
goriise gore, “20. ylizy1l sirketinin en degerli varlig1 tiretim donanimiyken, 21. yiizyil
kurumunun en degerli varlig1 bilgi is¢ileri ve verimliligi” olacaktir®”.

e Sanayi toplumunda isletmeler, sosyo-ekonomik siirecin en 6nemli unsuru iken,
bilgi toplumunda goniillii kuruluslar 6n plana ¢ikmistir.Goniillii kuruluglar; kar amact
giitmeyen, devlete ait olmayan, “insanit degistirmeye yonelik kuruluslar” olup, bu
kuruluslarin olusturdugu sektdr “Uciincii Sektor” olarak adlandirmistir'®”. Sendikalar,

hayir kurumlar ve diger goniillii kuruluslar tigiincii sektor kuruluglarini olusturur.

Genel bir degerlendirme yapildiginda: Sanayi toplumunda; 6zel miilkiyet,
rekabet ve kar maksimizasyonu 6n plana ¢ikarken, bilgi toplumunda; miisterek katilim
ve sosyal yarar belirleyici olmaktadir® Sekil 1.2.°de Sanayi toplumundan bilgi

toplumuna gegis siireci anlatilmaktadir.

RONESANS o : Taketim Basan 8iLGI DEVRIMI GLOBALLESMEj
RUHU SANAYI| DEVRIMI 'l intiyaglari shtryaglar:
- —> Bilgisay -
- Humanisma Buhar makinesi ‘9\’;:/3’ Sembiyoz
- Maddi ve lletisim AG Zaman-degeri
P —!
degerler makineler rBueyselhk ]IMaddi ure(lm] I Sinergizm l Bilgi dretim
v W gucd [~ 4 12
~ Ozel - Modern tabrikalar Bilgi kullanimi i’;ig':“
Girisimcilerin Sanayi Toplumu Bilgi Toplumu
————— [ —— ]
. ) - Dogal kaynaklar _ e veri Sosyal Katki
Kar Beklentisi S Enformasyon Y
\1’ - Faydali maliar \l’ ¢
- Kirlilik P
Parlamenter v -~ Bagi Uretim Kamlmc«v
demokrasi Kitlevi Gretim - Gevrenin tahribatt -% - Kirlilikten arinma demokrasi
2 = - Kullanimda
Is¢i \ S - Dogal kaynaklarin - Doga ile uyum Sivil hareketler
hareketleri Kitlevi taketim \Gkenmesi Paylasim
r \L - Kaynak tasarrufu / \L
‘\\ [/ - Sanayi - Global enformasyon J
atiklari T ag
- YUKSEK -
YUKSEK KITLEVI - Tiketim REFAH TOPLUMU - Teknolojik YUKSEK KITLEVI
TUKETIM atiklan degerlendirme BILGI (YARATILMASH)
TOPLUMU
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- Taketicilik

- Bilgisayarlagma
- Gonalld topiuluklar
- Kisiligi gergeklestirme

- Sehirlesme
- Motorizasyon
- Yeniden yaratim

- Sosyal refah

- Eglence, bos
zaman

Kaynak: Erkan (1999: 104).

Sekil 1.2. Sanayi Toplumundan Bilgi Toplumuna Gegis

9 F Drucker, 21.Yiizyil icin Yonetim Tartismalari, 1999, s.151.
®Op F Drucker, a.g.e, s.154.

@Dp F Drucker, Yeni Gerg¢ekler, 1998, 5.199.

(SZ)U.Yozgat, a.g.e., s.34.
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1.3.3. Bilgi Toplumunda Ekonomik Sistem ve Bilgi Ekonomisi

Bilgi toplumunda ekonomik sistem konusu ele alinmadan Once, toplumun

ekonomik sistemdeki gelisimi {izerinde durulmasi yararh olacaktir.

Toplum geleneksel ve feodal toplum asamasinda iken; ekonomik sistem
merkezden yonetilmekte, sermaye ve maddi iiretimin 6n plana ¢iktig1 sanayi toplumu

asamasinda ekonomik sistem “piyasa ekonomisi” olmustur.

Daha sonrasinda yasanan gelismeler piyasa ekonomisini, “serbest piyasa
ekonomisine” doniistiirerek, is¢ilerin agir calisma sartlariyla karsi karsiya kaldigi bu
donem, yetersizliklerin giderilmesini saglayan sosyal gilivenlik ve sosyal sigorta
sistemleri ile asilmis ve boylece “Sosyal piyasa ekonomisi donemi” (bu yaklasim
1870’lerde baslamissa da etkin ve bilingli kullanim II. Diinya Savasi sonrasinda
gercekleserek, sermaye ile emek; birey ile toplum ve piyasa ile devlet arasinda denge
kurmaya calistr) baslamistir. Ancak bu donemin ¢evreyi ithmal eden yaklasimi son
donemde “ekolojik piyasa ekonomisini” giindeme getirmis, sermaye-insan ve cevre
arasinda denge kurmaya caligilarak ¢evre sorunlarinin asil ¢oziimii bilgi toplumuna

kalmlgtlr(83).

Bilgi kelimesinin anlaminda 250 yil 6nce baglayan degisiklik toplumu da
ekonomiyi de degistirmistir®”. Bilginin ekonomiyi ve toplumu nasil degistirdigini
izlemek oldukca giictiir, ¢linkii bu siire¢ doludizgin bir bigimde ilerlemekte ve bircok
farkli bigim almaktadir®. 21. yiizyilda yasanan degisim beklenmedik ve huzur bozucu
bir bicimde®®; cok genis yeni pazarlar acan ve beraberinde ¢ok sayida yeni rakipler
getiren kiiresellesme, bilgi teknolojisinin yayilmasi ve bilgisayar aglarmin smir
tanimaksizin biliylimesi, sanayi Orgiitlenmesinin karakteristik mimarisi olan ¢ok

kademeli sirket hiyerarsisinin ¢oziilmesi ve bu siirece eslik eden siyasal tercihlerle

yiiklii kiigiilme ve is kesintileri olarak kendini gostermistir®”. Bilgi toplumu; yeni

@3 H.Erkan, a.g.e., s.172-173.

@4 p F Drucker, Kapitalist Otesi Toplum, 1998, s.65.
@5 T.A.Stewart, a.g.e., s.45.

(86)Gary Hamel, Devrimin Basina Gegin, 2000, s.19.
g7 T.A.Stewart, a.g.e., s.41.

29



meslek yapilari, yeni {iretim sekilleri ve yeni sosyal yapilari ile yogun olarak bilginin
(88)

tiretildigi bir ekonomik sistem olarak ortaya ¢ikacaktir

Bilgi toplumunda temel ekonomik kaynak (Sermaye, dogal kaynaklar — toprak -
emek degil) bilgidir. Yani servet yaratan ekonomik faaliyetler ne sermayenin iiretimine
tahsisi, ne de emektir, simdi artik degerler “verim” ve “yenilikle” yaratilmaktadir®®.
Yani bilgi toplumunda rekabetin temeli, yenilik yaratmaya yonelik olacaktir. Bu 6zelligi
ile bilgi toplumunun ilk donem ekonomik sistemi, “yenilik¢i piyasa ekonomisi” olup bu
sistem bireyin yetenek ve basarisini 6n plana ¢ikardigr i¢in Ozgiirliik¢ii; toplumsal
dengeleri katilimci oOrgiitler ve goniilli kuruluglarla kurdugu i¢in sosyal; yenilikleri
dogay1 somiirme yerine ikdme etme amaciyla kullandig1 i¢in ekolojik bir sistemdir.
Ayrica bilisim teknolojisinin bilgi iiretimini yeniliklere dayandirdigi i¢in yenilik¢i
Ozellige sahip olacak, fakat daha sonra yenilik¢i piyasa ekonomisinin evrimlesmesiyle
maddi mallarin iretim, tiketim ve dagitiminin gergeklestigi “piyasa” yapilarindan,
bilginin bilgi ve iiretildigi bir ortam ve yapiya yonelik bir degisime gidilerek “sinerjik
ekonomik sistem”, bilginin iiretim, dagitim, aktarim ve kullaniminin kismen de olsa
alim-satim konusu olmaktan c¢ikti§1 sonucunu doguran bir sistemden s0z

edilmektedir®.

Bilgi toplumunun ekonomik yapist hakkinda genel bir degerlendirme

yapildiginda, asagidaki sonuglara varilir®?:

- Maddi mallar yerine bilgi kullanilarak bilginin liretimi 6n plana ¢ikmaktadir.
Bundan dolayi, toplumlarda giiciin kaba kuvvet ve servetten degil, en demokratik

kaynak olan bilgiden kaynaklanacag ileri siiriilmektedir®?.

- Bilisim teknolojisine dayali olarak kullanicinin iiretebildigi bilgi artmakta ve

bilginin birikimi saglanmaktadir. Ancak bu sekilde bilginin ( enformasyon, iletisim ve

@ H.Coban, a.g.e., s.57.

@) P.F.Drucker, a.g.e., s.18.

0 H Erkan, a.g.e., 5.174-175.

D M.Ozgaglayan, a.g.e., 5.28.

2 Cem Kozlu, Tiirkiye Mucizesi i¢in Vizyon Arayislari ve Asya Modelleri, 2000s.6.
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teknoloji) iktisadi bir giiciin anahtar1 oldugu bir diinyada, rekabet i¢in ¢esitlilik ve

esneklik saglanabilecektir.(93)

- Birikmis bilginin sinerjik etkisi, bilgi iiretimini ve bilgiden yararlanmay1 daha da

hizlandirmaktir.

- Sonugta ekonomik yapi, sanayi toplumunun miibadele ekonomisinden; bilgi

toplumunun sinerjik ekonomisine doniismektedir.

Glinlimiiz ekonomisi, ekonomik biiylime ve ekonomideki degisim, bilgiyi servet
iiretme siirecinin merkezine yerlestiren bir ekonomik kuramla agiklamaktadir®. Bilgiyi
uygulayip ekonomide ve toplumda degisiklik yapmanin ii¢c asamas1 bulunmaktadir: Tlk
asama, silirecin, Urlinlin, hizmetin siirekli iyilestirilmesidir ki bunu en iyi Japonlar

basarmustir ve adina Kaizen (iyilestirme) denmektedir®

, sonraki asama var olan
bilginin siirekli islenmesi, ondan yeni ve farkli iriinler, siiregler ve hizmetler elde
edilmesidir, sonuncusu ise ger¢ek yeniliktir. Ancak bu {li¢ asama bir arada ve aym

zamanda uygulanirsa ekonomide ve toplumda degisim gergeklesecektir®®.

Bu durumda bilgiye dayali ekonomide basarinin yeni becerilere, yeni tiirden
orgilitlenmelere ve yonetime bagli oldugu Vurgulanarak(97) bilgiyi yonetmenin, bireylerin
isletmelerin ve iilkelerin en 6nemli ekonomik gérevi haline geldigi sylenebilir®. Her
bireyin her seye etkinlikle baglanmasina yol agan aglarin egemen oldugu bu yeni ¢agda
-kimileri bu ¢ag1 bilgi ¢agr olarak adlandirmistir- yeni bir ekonomi (bilgi ekonomisi)

dogmus ve bu yeni ekonomik sistem hakkinda asagidaki bilgiler verilmistir®:

- Bilgi ekonomisi, bilgi temelli bir ekonomidir. Bilgi her zaman 6nem tagimigsa da
simdi her zamankinden daha Onemlidir. Ciinkii i¢inde bulundugumuz bilgi
(enformasyon) ¢ag1 bilgi temelli olup; bilgi ve entelektiiel sermaye, hammadde ve

sermayeden daha onemli bir kaynaga doniismiis bulunmaktadir. Burada dikkat edilmesi

3 Mustafa Ozel, a.g.m., s.12.

©4 P.F.Drucker, a.g.e., s.256.

> Masaaki imai, Kaizen, Japonya’nin Rekabetteki Basarisinin Sirri, 1999, s.5.
©6) P.F.Drucker, a.g.e., s.259.

©n T.A.Stewart, a.g.e., s.53.

©® T.A.Stewart, a.g.e., s.48.

©9) A.Ogiit, a.g.e., s.52.
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gereken Onemli bir husus bu beyin giicii sanayilerinin dogal onceden belirlenmis
yurtlarinin olmamasi yani cografi bakimdan serbest olmalaridir. Ancak iktisaden hakim
konumda olanlar, onlarin yerini belirleyen beyin giiciinii ihdas etme harekete gecirme ve

orgiitleme giiciine sahip olacaktir'*?.

- Bilgi ekonomisi, dijital bir ekonomidir. Son yillarda, bilisim ve iletisim
teknolojilerindeki carpici gelismeler ve siiratli yayilma egilimi neticesinde giiniimiiz

ekonomisi “ dijital ekonomi ” olarak adlandirilmstir' Y.

- Bilgi ekonomisi, sanal bir ekonomidir. Yani sirketler sadece tek bir dijital
varliga dayanarak bile farkli ve birbiriyle iligkisiz bir¢ok pazarda deger yaratabilir ve

alan ekonomilerini sanal alemde yeniden belirleyebilirler*.

- Bilgi ekonomisi, bir ag ekonomisidir. Ekonomik aglar, “belirli bir teknoloji
cercevesinde isbirligi yapan ve daha ¢ok sayida sirketin takima katilmasiyla daha da
giiclenen bir genel deger teklifinin bagimsiz unsurlarimi saglamak {izere ortak bir

mimariyi kullanan sirket kiimeleri olarak” tanimlanabilir®®.

- Bilgi ekonomisi, aracisiz bir ekonomidir

- Bilgi ekonomisi, yenilik-yogun bir ekonomidir. Teknolojik buluslar sayesinde
yaygin olarak kullanilan birgok yenilenemez kaynaklar icin ikameler yaratilmistir.

S6zgelimi, bakir kablonun yerini fiber optik almaktadir'*”

- Bilgi ekonomisi, hiz ekonomisidir. Ozellikle ulasim ve iletisim maliyetleri

bliytik ol¢iide diiserken hizlar1 inanilmaz artmistir'%.,

-Bilgi ekonomisi kiiresel bir ekonomidir. Bu ekonomide ulusal diizenleyici
mekanizmalar ulus iizeri gerceklerle bas etmede yetersiz kalmakta ve bu durum global

ticaretin artmasiyla biliylik sanayi {llkelerinde ©nemli demokrasi kaybina yol

(100 1 ester Thurow, a.g.m., s.39.

1Y Don Tapscott, The Digital Economy, , 1996, p.43.

(1M jeffrey F.Rayport ve John J..Sviokla, ”Sanal Deger Zincirinden Yararlanmak”, Biiyiime
Stratejileri, 2000, s.187.

(103) T.A.Stewart, a.g.e., 5.268.

(199G tuart L.Hart, ”Yesillesmenin Otesinde”, Sirket Stratejisi, 1999, s.133.

(99 ester Thurow, Kapitalizmin Gelecegi, , 1998, 5.96.
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106 e . . . o
acmaktadir'"®® . Bu sorunun ¢oziimii ancak kiiresel sistemin farkli ulusal ekonomileri
icermesi, bu ekonomilerin uluslar arasi siire¢ler ve islemlerle sisteme eklenmesidir.
Piyasalar ve iretim kiiresellesince uluslar arasi ekonomik sistem toplumsal

yerlesiklikten ¢ikarak 6zerklesme gergeklesir(lm).

Sonug olarak gilinlimiiz toplumunun, bilgiyi temel kaynak olarak kullandig1 ve
bilgi kaynaklarinin {iretimi, yonetimi ve dagitimma giderek bagimliliginin arttigi bir

kiiresel ekonomi icerisinde yer aldig1 séylenebilir'®®.

1.3.3.1. Bilgi Ekonomisinde Teknolojinin Rolii

Kiiresellesme ve buna bagli olarak gelisen teknolojik gelismeler 6zellikle bilisim
ve multi-medya teknolojisinin giiniimiizdeki gelisimi, insanlarin ¢alisma tarzlarindan,
yasam tarzlarina, eglence kiiltiirtinden ticari faaliyetlerine kadar pek ¢ok alanda yeni
uygulamalari giindeme getirmistir'®. Bunun nedeni, teknolojinin eski seylerin daha iyi

yapilmasini saglamaktan ¢ok yeni seyler yapmaya zorlamasidir''?,

Burada dikkat ¢eken dnemli bir nokta, son elli yildir bilgi teknolojisi -toplanmasi,
saklanmasi, iletimi ve sunumu ile -“veri”’de yani teknolojide yogunlagsmissa da bugiinkii
teknolojik gelismenin yiizde 80’inin bilgi teknolojisi temelli oldugu kabul
edilmektedir" V. Ciinkii yeni bilgi devrimleri “bilgi” iizerinde odaklanarak, yapilacak

islerin ve bu isleri yapacak kurumlarin hizla yeniden tanimlanmasina yol agmugstir' ',

Degisim ve yeniden yapilanmaya yol agan zorlayici faktorler su sekilde siralanabilir''?:

- Globallesme ve rekabet,

(%A lvin Toffler, Ekonominin Cékiisii, Eko-Spazm, 1999, s.16-90.

(197 pay] Hirst ve Grahame Thompson, Kiiresellesme Sorgulaniyor, 1997, s.35.

(199 3 A.O’brien, a.g.e., s.8.

(199 Askin Keser, "Kiiresellesen Diinyanin Yeni Gelecegi”, Elektronik Ticaret, 2000, 5.91.
119 P.F.Drucker, a.g.e., s.274-275.

aih [.Karaman, a.g.k,s.3.

(12 peter F.Drucker, 21.Yiizyil i¢in Yonetim Tartismalari, 1998, s.111.

13Coskun Can Aktan, ”Bilgi Caginda Yonetim”, Degisim 97 Semineri, Yayin No:

262, 1997, 5.282-284.
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- Uluslararas1 ve bolgesel entegrasyonlarin yeni ekonomiye dogru evrim gegirme

siirecinde, dogal atlama taglar1 olarak ortaya ¢ikip 5nem kazanmasi''?,

- Bilgi teknolojilerindeki gelismeler,
- Malzeme teknolojisindeki gelismeler,

- Yeni teknolojik buluslar ve teknolojide nitelik kullanimina yonelik degisimin

(vasifl isgiicii kullaniminin) hizlanmasi''>

- Yeni olusan pazarlardan pay kapma yarisi,
- Ekonomik kalkinmanin itici giiciiniin insan kaynagi oldugunun anlasilmasi,

- Tiketicilerin (miisterilerin) bilinglenmesi ve beklentilerinin degisimiyle, tiiketici

giidiimlii ekonomiye gegisin zorunlu kilinmasi*'®,

- Uluslararasi ticarette standardizasyona gidilmesi,

- Stratejilerde, {iiretim yOntemlerinde, organizasyon yapilarinda ve 1§ ve gorev

tanimlamalarinda yenilenme ve degisim(1 17),

- Kiiresellesme ve teknolojik gelisme sonucu, bilginin bu kadar énem kazanmasi,
gelismis biitiin tlkelerin Gayri Safi Milli Hasilalarinin beste birini, bilginin
iiretimine ve dagitimina harcamasina yol acmustir'"'®. Bu durum, bilgi ekonomisinin
hizla genislemeye devam ettigini agikca gdstermektedir. Ciinkii her {ilke, her sirket;
her birey giderek daha ¢ok enformasyona - patentler, prosesler, beceriler,
teknolojiler, miisteri ve tedarikgilere iliskin bilgilere ve ge¢misin tecriibelerine,

kisaca Entellektiiel Sermaye’ye - dayanir hale gelmektedir(l 19

Bilgi ekonomisi, sinir1 olmayan ve sonsuz secenekler sunan bir yapiya sahiptir.

Stiper bilgi otobanlar1 (bilgisayarlar arasinda etkilesimli - iki yonlii - ses, metin, goriintii

(14 L.Thurow, a.g.e., s.100.
113 L.Thurow, a.g.e., s.140.
(116 J.Naisbitt, a.g.m., s.197.
arm A.Z.Diiren, a.g.e., s.263.
(1% p F Drucker, Kapitalist Otesi Toplum, 1998, 5.259.
119 T.A.Stewart, a.g.e., s.48.
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aligverisi yapilmasina imkan veren ve altyapisini telefon ve kablolu televizyon hatlariyla
iletisim uydularmin olusturdugu iletisim ortami?? ) gelistikce ve bu yollarda yer
alanlarin sayisi arttikga bilgi aglar gelismekte, yaygin olarak kullanilan internet zaman
mekan farkini ortadan kaldirarak bireyleri, kurumlar1 ger¢ek yasamin Oniine ge¢meye
baslayan sanal bir evrende birbirine yakinlastirmakta ve birbiriyle haberlesme zorlugu
ceken ve her tiirli aragtirma-gelistirme birimini birbirini izleyen paylasan ve bilgide
bilgi yaratan bir kiiresel ag haline getirmektedir'?". Ag ekonomisi adi da verilen bu
yeni ekonomide tiim sektorler yeniden yapilandirilmakla (yalnizca yazilim, dagitim
hizmetleri degil mali hizmetler-aninda nakit, aninda kredi ) beraber para ve bilisim hiz1

artmakta, sanal sirketler yayginlasmaktadir'*?.

Bilgi cagiyla birlikte teknolojinin gelismesi bir¢ok ekonomik davranisin azalan
getirilerden ¢ok artan getiriler sergilenmesine yol agmis ve bu durum Stanford
Universitesi ve Santa Fe Enstitiisii iktisat¢ilarindan Brian Arthur tarafindan soyle

aciklanmustir'#;

Ekonomik kaynaga dayali kesimler (tarim, hacimli mal iiretimi, madencilik)
azalan getirilere hala biiyiik 6lclide tabidir. Geleneksel iktisat anlayis1 bu alanda hakl
olarak gecerliligini korur. Buna karsilik ekonominin bilgiye dayali kesimleri biiyiik
Olciide artan getirilere tabidir. Bilgisayar, ilaglar, fiizeler, ucaklar, otomobiller,
yazilimlar, telekomiinikasyon gerecleri ya da fiber optikler gibi iirlinler tasarim ve

imalat bakimindan karmasik seylerdir.

Bunlar baslangigta arastirma, gelistirme ve kaliplama acisindan biiyiik yatirimlar
gerektirir, ama bir kez satislar basladiginda marjinal {iretim ucuza cikar. Bu sirket
yiiksek teknolojiye dayali iriinleri daha fazla imal ettiginde yalniz bunlarin iretim

maliyeti dliismez, bunlar1 kullanmanin sagladig1 yararlar da artar.

Bir marka 6nemli bir pazar paymni ele gecirdiginde insanlarda bu markali iiriini
halihazirda kullanmakta olanlarla bilgi aligverisine girebilmek i¢in ayni liriinden daha

fazla satin alma yoniinde giiclii bir diirtii gelisir.

(29M Ozgaglayan, a.g.e., 5.129.

(12DA Z.Diiren, a.g.e., s.59.

(122K evin Kelly, ”is Diinyasmnin Yeni Biyolojisi”, Gelecegi Yeniden Diisiinmek, 2001, s.228-229.
123 T.A.Stewart, a.g.e., 5.240.
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Bilginin fark yaratma ve rekabette en Onemli unsur haline geldigi bilgi
ekonomisinde kurumlar giic elde etmek ve faaliyetlerini slirdiirebilmek i¢in daha ¢ok

veriye, bilgiye ve teknik bilgiye ihtiyag duyacaklardlr(124).

Bu nedenle, isletmelerin, kamusal kurum ve kuruluslarin yonetim bilisim
sistemleri (YBS), elektronik veri isleme sistemleri (EVIS), veri tabanlari (database),
kurum i¢i ve dist aglar (WAN/LAN), internet iizerinde satis ve pazarlamaya doniik

(125)

yatirimlar1 (electronic business) artarak slirmektedir “’. Ciinkii bilgi hicbir zaman

ucuza elde edilemez.

1.4. Bilisim Sistemleri Uygulamalari

20. ylizyilin ikinci yarisindan itibaren 6zellikle 1980’lerden sonra iiretim faktorleri
arasinda en onemli gii¢ haline gelen bilgi istenilen yer, zaman, miktar ve kalitede temin
edilirse, kullanicilarina 6nemli rekabet avantaji saglayacaktir. Son yillarda yasanan
gelismeler-ekonominin iyice karmasik hale gelmesi, sonuglara hizli ve agik bir sekilde
ulagilmak istenmesi, ayrica zaman ve mekan uzakliklar1 da dikkate alinirsa, bilisim
sistemlerinin bu problemlerin ¢6zliimiinii kolaylagtirmasi, yani yoneticilere Snemli

sistem problemlerini uygulayarak 6grenme imkéani vermesi''*®

gibi - karsisinda tiim
kuruluglar kendi bilisim sistemlerini kurmaya yonelmistir. Baska bir deyisle, bilisim
sistemleri, isletme organizasyonlar tarafindan tretilen ve yine isletme faaliyetlerinde
kullanilan verilerin islenmesi amaciyla kullanilip, i¢sel ve digsal kullanim igin ¢ok

¢esitli bilgi tiriinlerine kaynaklik etmektedir 27

Bilisim sistemleri terimi ile isletmelerde karar verme ve kontrolii desteklemek
amaci ile glinlimiiziin bilgisayar ve iletisim teknolojilerinden yararlanarak, bilginin i¢ ve

dis kaynaklardan toplanmasi, islenmesi, saklanmasi ve yayilmasini saglayan insan giicii,

129 { inceler Sarthan, a.g.e., s.170.

(125) A.Ogiit, a.ge., s.51.

(126) peter Senge, Besinci Disiplin, 2000, s.337.
127 J.A.O’Brien, a.g.e., s.38.
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islem ve ilgili kaynaklardan meydana gelen sistemler "*® kastedilmektedir. Bilisim
sistemlerinde ana amag; tiim bilgilerin sunulmasi yerine, sonug¢lanmig, uygun yapiya

getirilmis ve filtre edilmis bilgilerin dogru kisiye kisa siirede ulastiriimasidir'*”.

Bilisim sistemlerinin uygulama alanlar1 incelendiginde, asagidaki alanlari

kapsadig1 kabul edilmistir *%,

- Elektronik ve telekomiinikasyon endiistrileri,
- Yazilim endiistrisi,

- Bilgi hizmet endiistrisi (Hukuk, Kamu Y®onetimi, Saglik, Isletme alanlari*" )

Bilisim sistemleri uygulamalarinin tarihi gelisimi incelendiginde 1980’lerden
once bilisim sistemleri, genellikle “Veri Isleme Sistemleri veya Yonetim Bilisim
Sistemleri” olarak simiflandirilirken, 1980’lerden sonra biiyiik Olciide bilgisayar
donaniminda ve yazilimindaki gelismelerin bir sonucu olarak bilisim sistemlerinin

¢esitlerinde ve uygulamalarinda biiyiik artis gozlenmistir'*”

. Gilinlimiizde bilisim
sistemleri; Veri(Bilgi) Isleme Sistemi (VIS), Uzman Bilgi Sistemleri ve Ofis
Otomasyonu, Yonetim Bilisim Sistemleri (YBS), Karar Destek Sistemleri (KDS),
Yonetim Karar Destek Sistemleri (YKDS) olarak siniflandirilabilir. Bilisim sistemleri
uygulamalar1 organizasyonun 4 6nemli karar seviyesinde de (Stratejik, yonetim, uzman

bilgi ve operasyonel) yer alabilir. Bu uygulamalar, Tablo 1.5’de ayrintili olarak

gosterilmektedir:

(2% Haldun Akpmar, “Enformasyon Teknolojisi ve Isletmecilik Ogretimine Etkileri”, http://www.
Istanbul.edu.tr/enfor/et.html, 13.05.2001, s.7.

129 0O.Giivenen, a.g.k., s.4.

(130 H.inceler-Sarihan, a.g.e.,s.167-168.

(3D 'H, Akpinar, a.g.m., s.12.

(32 M Tekin ve digerleri, Degisen Diinyada Teknoloji Yonetimi, 2000, s.121.
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Tablo 1.5. Isletme Karar Diizeylerinde Bilisim Sistemleri Uygulamalari ve

Kullanim
Bilgi Sistemleri Bilgi Kullanimi
Operasyonel Seviyedeki (Organizasyon
Veri (Bilgi) Isleme Sistemi Faaliyetlerine Yonelik) rutin islemlerde

Bilgi diizeyindeki islemlerde

o ] (Operasyonel Faaliyetler i¢in uzmanlik
Uzman Bilgi Sistemi ve Ofis Otomasyonu ) ) o
gerektiren) sayisal veriler, analitik

bilgilerde

Yonetim diizeyindeki bilgilerde(iist
Yonetim Bilisim Sistemleri yonetim i¢ in kurum i¢i ve kurum dis1

grafiksel bilgiler, analizler)

Stratejik diizeydeki islemlerde (Karar

vermeyi, gelismis grafikler ve iletisim
Yonetim Karar Destek Sistemleri
sayesinde belirlemeye yarayan islemler)

Kaynak: Ogiit (2003:147)ve Karahoca (1999:23)

Bilisim sistemleri Tablo 1.5’de yer aldig1 gibi organizasyonun dort dnemli karar
seviyesine hizmet vermek icin insa edilir. Burada, veri isleme sistemleri bir
organizasyonun iglemsel -giinliik kayit isleri gibi- seviyesine hizmet verir. Uzman bilgi
sistemleri ve ofis otomasyonu, karar vericiye gerekli bilginin sunumunda yardime1 olur,
yonetim bilisim sistemleri ve karar destek sistemleri yonetim seviyesinde (planlama,
kontrol vs. konusunda) destek verir; yonetim karar destek sistemleri ise stratejik

diizeyde (Etkilesimli destek igeren, analitik bilgilerde )"** hizmette bulunur.

Gliniimiizde bilisim sistem ve teknolojilerine yapilan yatirim tutarmin toplam
yatirim harcamalari i¢indeki paymin artmasi, yoneticilerin bilisim sistemlerine yonelik
proje kontrol faktorleri, rekabet ¢evresine ait harici faktdrler ve organizasyon i¢in 6nem

tasiyan dahili faktorler iizerinde Onemle durmasina yol ag¢mistir.Organizasyonlar

133 A Ogiit, a.g.e., s.147.
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yasanan bilimsel ve teknolojik patlama ile, iiretim organizasyonunu, dagitimini
dolayisiyla ekonomik alanlar1 ve gelir kaynaklarini etkileyen yeni teknolojiler donemine
gecis yapmustir. Bu yeni teknolojiler; bilgi teknolojisi, bio-teknoloji, materyal
teknolojisi, niikleer teknoloji seklinde siralanirken, bunlar igerisinde kullanimi ve
etkinligi en fazla olanin bilgi teknolojisi oldugu sdylenmektedir. Ciinkii hizla
ucuzlayarak yaygmlik kazanan bilgi teknolojileri kiiresel doniisiim siirecini
hizlandirarak, bazi1 maliyet bedellerinin 6nemli 6l¢lide azalmasina yol agmistir. Bilgi
teknolojisi kullaniminin artmasi hizmet sektoriinlin endiistriyel iiretimdeki agirligini
artirmig, bu da bilgisayar destekli tasarim ve bilgisayar destekli liretimi devreye sokup,
iiretimde sayisal kontrollii makineler ve robot kullanimini arttirmig ve sonucunda iiretim

siireci hizmet sektoriiyle biitiinlesmistir.

1.4.1 Veri Isleme Sistemi

Organizasyonlar tarafindan {iretilen i¢ ve dis kaynakli bilginin her gecen giin
artmasi (134), bunlarin hizli gilivenilir, diizenli ve giincel takibini zorunlu kilmstir.
Verilerden bilgi tiiretme faaliyeti olarak adlandirilan veri bilgi isleme sistemi %),
organizasyonun iglemsel seviyesine hizmet eden en basit sistem olup, “organizasyonel
mesaj isleme sistemleri” veya yoneticilerin igerideki operasyonlarin olusumu ve
firmanin disindaki c¢evre ile ilgili bilgileri edindigi, kisaca bilgi edinmenin
kolaylastirildig: sistem olarak tanimlanir'*®. Veri veya bilgi isleme siirecinde baslica ii¢
asama bulunur. Bunlar sirastyla; kayit etme diger bir degisle girdi, isleme ve raporlama

-¢ikti-dir! 3,

(39 H.Akpinar, a.g.m., s.15.

(135) U.Yozgat, a.g.e., s.47.

139D ve A. Karahoca, a.g.e., s.22-27.
(137) U.Yozgat, a.g.e., s.47.
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Girdi —— Isleme L 5 Cikti
(Kayit etme) (Raporlama)

Kaynak: Yozgat (1998:47)

Sekil 1.3. Veri (Bilgi) Isleme Sistemi

Veri Isleme sistemleri belirli niteliklere sahiptir: Bu sistemler islemleri yiiriitme
ve kayit tutma iizerinde yogunlasir, ¢iktilar1 periyodiktir, kati bir programlamaya
sahiptir, Orglitiin operasyonel diizeyinde ¢alisanlarin ihtiyacina yonelik bilgiler yaratir

ve sistem temel olarak orgiitsel islevlere dayali olarak gelistirilir(l38).

1970’11 yillarda bilgi teknolojisinde yasanan ilerlemeler, 6zellikle bilgisayarlarin
hizli bilgi isleme analiz ve raporlama yeteneklerindeki gelismelerin yoneticilere
sundugu destek, isletmelerin rekabet {stlinliigli kazanmasinda énemli rol oynar. Diger
bir ifadeyle, veri isleme sistemi kurumsal faaliyetlerin desteklenmesinde 6nemli yararlar
saglar”. Ornegin; bilgi kagida gegirilip dosyalandiginda sadece bir kisi bu bilgiye

ulagir.

Kagidin kopyalanip dagitilmasi, birbiriyle uyumsuz versiyonlarin olugmasina
yol agacagindan, bilgisayarlar araciligiyla olusturulan veri isleme sistemi ve veri tabani
sayesinde ayni anda pek cok kisinin bu bilgiye ulasabilmesi saglanir (140 Elektronik
Veri Degisimi ad1 verilen bu sistem 6nceden kabul goérmiis bir sekilde olusturulan ve
alict konumundaki orgiitiin bilgisayar sistemi tarafindan derhal kullanilacak olan
verinin, bir orgiitiin bilgisayarindan digerine aktarilmasi olarak tanimlanir M) Veri ve
bilgi islemenin bilgisayarlar aracilifiyla yapilip, bu bilgilere her an ulasilma imkéani
sunulmasi biitiinlesik bir sistemin olusumuna yol acar'*?. Elektronik Veri Degisiminin

(EVD’nin) yararlar1 su sekilde siralanabilir (143),

(38 T Kaya-Bensghir, a.g.e., s.56.

(139 3 A.O’Brien, a.g.c., s.302.

(149 M Hammer ve J.Champy, a.g.c., 5.84.
(4D G.Curtis, a.g.e., s.147.

(49 H inceler-Sarthan, a.g.e., s.198.

(43 M Tekin ve digerleri, a.g.e., 5.122-123.
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- EVD ile ¢ok sayidaki isletme belgelerinin ¢alisanlar tarafindan, islenmesi,

yazdirilmasi, iletilmesi ve kontrol edilmesi gereksinimi 6nemli dl¢iide azalir.

- EVD’ de standart belgeler kullanildiginda bir belgenin ger¢ek anlamini
acikliga kavusturmakla ilgili posta ve telefon iletisiminden kaynaklanan

gecikmeler biiyiik dl¢iide ortadan kalkmaktadir.
- Yazisma, postalama ve isgiicii maliyetlerinde biiyiik diislis gozlenmektedir.
- Hata oranlar1 azalir.
- Verimlilik artig1 saglanir.
- Tam zamaninda iiretim faaliyetlerinin yiiriitiilmesi kolaylasir.

- Daha iyi miisteri hizmeti saglanir.

1.4.2. Uzman Sistemler ve Ofis Otomasyonu

Yapilandirilmas1 tam olarak tamamlanmamis bilgi gereksinimli problemlerin
¢oziilmesine olanak saglayan gerekli bilgiyi kullanima sunan bilgisayarla desteklenmis

bilisim sistemlerine bilgi tabanl sistemler ad: verilir"**.

Genelde bilgi tabanli sistemlerin bir uzantist olarak {st bilgi tabanl sistemlerden
kabul edilen ve yapay zeka tekniklerinin kullanimini kapsayan uzman sistemler,
kullanicilara belirli uzmanhk konularinda damsmanhk destegi sunar'*). Ancak uzman
bir insanin c¢ozebilecegi karmagsik problemlerin bilgisayar ile ¢dzlimiine olanak

saglayan''*®

uzman sistemler ilk defa gelistirildikleri donemde (1960’11 yillarin ortalarr)
yapay zekanin (Artificial Intelligent) bir uygulama alan1 olarak g(')riilmiistiir(147). Yapay

zeka en genel haliyle “Bilgi edinme, algilama, gérme, diisiinme ve karar verme gibi

(144) U.Yozgat, a.g.e., s.175.
(145 J.A.O’Brien, a.g.e, s.37.
(146) «Uzman Sistemler”, http//yapayzeka.hypermart.net/yz/uzman sistemler.htm, 01.08.2001, s.1.

(47 T Kaya-Bensghir, a.g.e., 5.123.
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insan zekasina Gzgii kapasitelerle donatilmis bilgisayarlar” olarak"*® tanimlamirken,

kimileri bu goriise kars1 ¢ikarak bilgisayarlarin higbir zaman insan gibi yaratici, duygu

yogun olamayacagini ileri siirmektedir *).

Uzman sistemler, bilgisayar mantigina, c¢oziimsel bir siirece, bir isin ya da

konunun biitiiniinii anlamaktan dogan, deneyim algisim yerlestirmeye calisirlar'>”.

Burada amag¢ bir insan uzman gibi veya ondan daha iyi bir uzman sistem

gelistirebilmektir(] 1)

. Cok yaygin kullanim alanlar1 bulunmaktadir. Bunlar; yabanci
para degerlerinin takibi ve tahmini, yatirnm danigsmanligi, kredi yonetimi ve miisteri
degerleme gibi finans konularinda oldugu gibi tip, hukuk vb. alanlar olarak

siralanabilir®?.

Uzman sistemlerin yapist ele alindiginda, dort temel parcadan olustugu

gozlenmektedir (153 Bunlar;

Bilgi tabanm

Gelistirme takimi

Yapay zeka iskeletinin olusturuldugu gelistirme ortama,

Kullanici

Basar ile gergeklestirilen uzman sistemlerden elde edilecek faydalar su sekilde

siralanabilir™?.

1- Yiiksek iicret 6denen uzmanlara duyulan ihtiya¢ azalmakta veya uzmanlarin

daha verimli ¢aligsmasi saglanmaktadir.

(4% Erhan Altuntas ve Tuncay Celik , “Yapay Zeka”, http://members.tripod.com/Bagem/
bagem/yz3.htm, 01.08.2001, s.1.

(149 T Kaya-Bensghir, a.g.e., 5.123.

(59 p F Drucker, Yeni Gergekler, 2000, s.268.

(5D E Altuntas ve T.Celik, a.g.m., s.3.
(152)

“Uzman Sistemler” a.g.m., s.4.
1) U.Yozgat, a.g.e., s.175-176.
5% James O’Hicks, Management Information System, A User Perspective, 1993, 5.175-176.
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6-

Uzmanlik bilgisinin elde edilmesi, korunmasi, ¢ogaltilmasi, yeniden

uygulanmasi ve dagitimi gerceklestirilebilir.

Kullanildiklar1 6zel alanlarda, kararlarin tutarlilifini ve dogruluk derecesini

artirmaktadir.

Uzman sistemler belirli bir kararin gerekcesi hakkinda kapsamli ve nitelikli
belgelerin hazirlanmasin1 saglarken, ulasilan kararlara iliskin mantikli
aciklamalar yapabilir. Bu nedenle nitelikli uzman sistemler verilen karari

etkileyecek etmenleri aciklayabilecek giice sahiptir.

Karar verme siirecinin yapisina iliskin bilgi sunarak siirecin netlestirilmesine

katkida bulunur.

Tecriibesiz, acemi ¢alisanlar i¢in bir egitim araci olarak kullanilir.

Sekil 1.4°de uzman sistemlerin temel bilesenleri yer almaktadir:
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Gelistirme Takimi

Uzman

Bilgi Mithendisi

Gelistirme Takimi

Gelistirme

Uretim Kurallari
Semantik Aglar
Cerceve Kurallar

Bilgi Tabani

Kullanici
Onerilen Cevaplar
Cozimler Veri
Sorular Emirler
Kullanici

Kaynak: Yozgat (1998:177)

Sekil 1.4. Uzman Sistem Bilesenleri
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Uzman sistemler gibi ofis otomasyonu da, organizasyonlara ihtiya¢ duydugu
bilgiyi zamaninda saglayarak bilgi c¢alisanlarmma -iiniversite ve profesyoneller;
doktorluk, avukatlik, bilim adamlar1 gibi taninmis meslek iiyeleri- yardimci olur",
Ofis otomasyonu, bilgi c¢alisanlarinin  ofisini diizene sokmak, yapilan isleri
basitlestirmek ve tiim calisanlarin verimliliklerini artirmak i¢in bilisim teknolojilerinin
ofis islemlerine uygulanmasidir'>®. Giiniimiizde organizasyonlar, kurumsal etkinlik ve
hizmet kalitesi diizeylerini artirmak amaciyla ofis ig¢i iletisim kurmak i¢in kelime-iglem;
elektronik mesaj gondermek ve temin etmek i¢in elektronik posta; organizasyona 6zgii
mektup bicimlendirme i¢in masa {istli basim ve elektronik toplantilarin organizasyonu
icin telekonferans gibi, ofis otomasyon teknolojilerini kullanabilirler'*”.

Belli basli ofis otomasyon sistemleri sekil 1.5°de yer almaktadir. Tipik ofis
otomasyonunun isleyisi, belgeleri kontrol etmesi ile (kelime islemciler-masa istii
yayincilik) baglar, iletisimle (e-posta, ses postast ve video konferans) devam eder,
kelime islemcinin belgeleri yaratmasi (goriintiilemesi, bi¢imlemesi ve yaziciya

(158)

gondermesi) ile son bulur' ™. Uzman bilgi c¢alisanlar1 ofis otomasyon teknolojisi

sayesinde firmadaki konumlarini giiclendirirler.

OFIS OTOMASYON SISTEMLERI

'
! ! ! } }

Elektronik Elektronik Elektronik Sekil Ofis
Yayin Iletigim Toplanti Isleme Yo6netim
Sistemleri Sistemleri Sistemleri Sistemleri Sistemleri

*Kelime [sleme *Elektronik Posta *Elektronik Toplantilar *Elektronik dokiiman *Elektronik

*Masaiistii Yayincilik  *Ses Postast *Birlikte ¢alisma Yoénetimi yardimet ofis
*Kopyalama Sistemleri *Faks sistemleri *Diger sekil isleme sistemleri
*Telekonferans sistemleri *Elektronik
*Tele [letigim *QGratik sunumlart programlama
*Multimedya *Gorev yonetimi

sistemleri

Kaynak: Tekin(2001:123)

Sekil 1.5. Ofis Otomasyon Sistemleri

159D ve A. Karahoca, a.g.e., s.27.
(56 M Tekin ve digerleri, a.g.e., 5.123.
15D A Ogiit, a.g.e., 5.149.

IS9P ve A. Karahoca, a.g.e., 5.27-28.
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1.4.3. Yonetim Bilisim Sistemi (YBS)

Gilinlimiizde ¢ok hizli degisim gosteren ve belirsizligin hakim oldugu piyasalarda
faaliyet gOsteren yoOneticiler i¢in karar almay1 kolaylastiracak ve onlar1 basarili kilacak
hizli, dogru ve giivenilir bilgi bilyiik 6nem tasimaktadir. Isletmelerin bu belirsizlik
ortamindan ¢ikis yolu ancak yoneticilerin kullanacagi modern yonetim teknikleri ve
teknolojileri ile miimkiin olacaktir. Modern yonetim anlayis1 da gelismis teknolojinin
iriinii olan bilisim tekniklerinden yararlanmayi gerektirir(]sg). Ciinkii Yonetim Bilisim
Sistemi (YBS) sayesinde orgiitiin varligini siirdiirmesi i¢in gerekli bilgi iiretilir ve

gerekli yerlere ulasmasi saglanir (160)

. YBS 0zt itibari ile bilgisayar teknolojisine
bagimli degildir. Ornegin, Muhasebe sistemleri de temel bilgi sistemi olup, bilgisayar
teknolojisindeki gelismeler bu tiir sistemlere gii¢lii bir altyapr kazandirarak uygulama
potansiyelini genisletmigtir(ml). YBS kavramimin yapilmis ve kabul edilmis tek bir
tammi  yoktur. Kimileri YBS’ yi “Insanlarin, bilgi islem aygitlar, giris/gikis

terminallerinin ve haberlesme olanaklarinin bilegimi™'%?

olarak tanimlarken kimileri de
“karar alma siireclerine katki yapan bilgileri optimal zaman dilimi i¢inde, ekonomik ve
dogru bir bi¢imde yonetime saglayan biitiinlesik insan-makine sistemleridir”"*tanimint

yapmuistir.

YBS ozellikle temel isletme fonksiyonlar1 igerisinde yer alan finansman,
pazarlama, iiretim ve personel boliimleri i¢in gelistirilmis olup, isletmelerin basarisi i¢in

faaliyet gostermektedir.

Bu tanimlardan da anlasilacagi gibi YBS i¢ ve dis kaynaklardan elde edilen

verileri yonetimin karar alma islevine hazir hale getiren sistemler olup, temel olarak

(59 H inceler-Sarthan, a.g.e., s.195.

(160) T Kaya-Bensghir, a.g.e., s.56.

(6D Kutlu, Merih, “Stratejik Yonetim Bilgi Sistemi” , http://www.merih. com/ stramis.htm,
21.07.2001.s.1,

(162) K utlu Merih, “Management Information System (MIS), Yénetim Bilgi Sistemleri”, http;//www.
Merih.com/mis01.htm, 06.06.2001, s.1.

163 A Ogiit, a.g.e., s.149.
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yonetim, sistem ve bilgi olmak iizere {i¢c unsurdan olusmaktadir''®?. Sekil 1.6’da

Yonetim Bilisim Sisteminin unsurlart gosterilmektedir.

Y 6netim

Bilgi Sistem
Orgiit I¢inden ve gevreden Orgiit Amaglarma Ulagim

Kaynak: Kaya-Bensghir (1996:59)

Sekil 1.6. Yonetim Bilisim Sisteminin Unsurlar

Standart bir YBS’ nin tasidig1 temel 6zellikler su sekilde siralanabilir'®

1. YBS, operasyonel ve yonetim kontrol diizeylerinde yapilandirilmis ve yari
yapilandirilmis kararlar1 destekler. Bununlar beraber, iist yonetimin planlama

amaglarina da katkida bulunur.

2. YBS, genellikle raporlama ve kontrol odaklidir. Tasarladiklari islemlerin

giinliik kontroliiniin yapilmasina yardimer olurlar.
3. YBS, mevcut sirket verileri ve veri akigina dayanir.
4. YBS’ nin analiz yetenegi diisiiktiir.
5. YBS, karar vermeye ge¢mis ve mevcut veriler yardimiyla destek olur.
6. YBS’ nin esnekligi cok diistiktiir.

7. YBS isletme disindan ziyade isletme odaklidir.

(69 T Kaya-Bensghir, a.g.e., 5.58.
(165 M. Tekin ve digerleri, a.g.e., 5.126.
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8. Gereksinim duyulan bilgi genellikle sabit ve bilinmektedir.
9. YBS, uzun bir analiz ve tasarim siirecini gerektirmektedir.

Yeni YBS’ ler daha esnek olup veri isleme sistemi ile diger wverileri

birlestirmelerine imkan saglayan yazilimlar kapsayabilir““).

YBS ile veri isleme
sistemleri incelendiginde bu sistemleri birbirinden ayiran, temel 6zellikler su sekilde
stiralanabilir: Veri isleme sisteminin yalnizca bir islevi desteklerken, bu sistem tiim
islevleri destekler ve tiim islevler arasindaki bilgi akisini biitiinlestirir; veri isleme
sistemi agirlikli olarak operasyonel diizeydeki isleri destekler, ama buna karsin yonetim
bilisim sistemi tiim diizeylere hizmet sunar, veri isleme sisteminde yoneticinin bilgi
ihtiyac1 onceden programlanan raporlarla giderilirken, yonetim bilgi sisteminde bu

ihtiyag online giderilmektedir"'®”.

Isletmelerde yonetim bilisim sistemlerinin oynadiklar1 kritik rolii ortaya
koyabilmek i¢in igletmeyi birbirini saran ve tamamlayan, anahtar siireglerden olugmus
bir biitiin olarak ele alip, tiim siireclerin etkin yonetimlerini saglayacak, yoneticilere
siiregler hakkinda bilgi iletebilecek bilgi sistemlerine ; farkli boliimlerdeki bilgi
sistemlerinin verecegi bilgiler, planlama, denetim ve yiirlitmeyi destekleyecek bilgilere

ihtiyag vardir'®®.

Y 6netim bilisim sistemlerinin sagladigi yararlar su sekilde siralanabilir’®”,

1. Isletmedeki operasyonel verimliligi arttirarak, rutin islerin daha hizli ve daha

ucuz yapilmasini saglar.
2. Miisterilere daha 1yi hizmet sunabilme imkani yaratir.

3. Bilgiye dayal1 yeni iiriin yaratma ve gelistirmede yardimci olur. Bu sekilde bilgi
temelli {rlinler iireten ve bilgi pazarlayan isletmelerde YBS’ nin 6nemi daha da

artmaktadir.

(199 ve A.Karahoca, a.g.c., s.29.
(67 T Kaya-Bensghir, a.g.c., 5.84.

168 Mesut Cimen ve Metin Ates, “Yonetim Bilgi Sistemleri” , http;//www, merih.com/wmetate 23.htm,
06.06.2001, s.4.

(169) H.inceler-Sarihan, a.g.e., s.202-203.
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4. Rekabet iistiinliigli saglar.
5. Pazardaki yeni firsatlar fark etmeye veya yakalamaya imkéan yaratir.

6. YBS’ nin uygulanmasiyla iist diizeyde stratejik planlama onem kazanacak ve
yonetim hiyerarsisi azaldigl icin calisanlarla {ist diizey yonetimin koordinasyonu
giiclenecektir. YBS orgiit i¢indeki bilgi ve haberlesme imkanini arttirdigl i¢in orgiit

icinde mevcut olan kopukluklar 6nemli dlciide giderilmis olacaktir.

1.4.4. Karar Destek Sistemleri (KDS)

Operations Management (Faaliyet Yonetimi), Applied Decision Support
Systems (Uygulamali1 Karar Destek Sistemleri), Group Support Systems Technologies
(Grup Destek Sistemleri Teknolojileri), Decision Analysis (Karar Analizi), Knowledge
Based Systems (Bilgi Temelli Sistemler), Intelligent Information Systems (Zeki Bilisim
Sistemleri) gibi isimler altinda toplanan karar destek sistemleri ile kullanicilarin,
bilgisayar ve iletisim teknolojilerinden yararlanarak isletme problemleri i¢in etkin
¢Ozlimler bulmasi saglanlr(170). Baska bir deyisle KDS, tam olarak tanimlanmamis veya
tam olarak yapilanmamis ortamlardaki karar verme durumlarinda karar vericiyi
desteklemeyi, tiim bilgilerin sunulmasi yerine sonuglanmis ve filtre edilmis bilgiye kisa

siirede ulasilmasim miimkiin kilmay1 ve ona yardimei olmay1 amaglar 7V,

KDS i¢in degisik tanimlar yapilmistir. Bir tanmima gore, “KDS karmagik
problemleri ¢dzebilmek i¢in insan zekasi, bilgi teknolojisi ve yazilimin, etkilesim iginde
olacak sekilde harmanlandig1 bir sistemdir” (172 denmisse de, bir digerinde “KDS, karar
alma siiregleriyle etkilesimli ve fiili (ad-hoc) destek saglayan bilgi sistemidir'”
denmistir. Nihayetinde en genel ifadeyle, “KDS; isletme problemlerinin ¢dziimiinde

uygulanabilir ve kesin bir karar ortaya c¢ikarmak iizere, karar kurallari, modeller,

kapsamli bir veri tabani ile desteklenmis model tabanina sahip ve karar vericinin kendi

(79 H Akpinar, a.g.m., s.15.
ar O.Giivenen, a.g.k, s.3-4.
(7 E Altuntas ve T.Celik, a.g.m., 5.2.
173 J.A.O’Brien, a.g.e., s.36.
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goriis yetenegini karara ekleyen, kullanicinin kolaylikla diyalog kurabildigi, esnek bir

bilgisayara dayali bir sistemdir” tanimi yapilmistir'' ™. KDS , YBS’ lerinin iki 6nemli

parcasindan birisidir''".

Ancak KDS ve YBS arasinda bir takim genel farkliliklar

bulunmaktadir. Tablo 1.6 da bu temel farklar gériilmektedir:

Tablo 1.6. KDS ile YBS Arasindaki Temel Farklar

YBS

KDS

- Temel ticari islemler ve plandan
sapmalar hakkinda rapor hazirlar

- Basit analitik araglar kullanir

- Yapilandirilmis, rutin problemleri
¢6zmede kullanilir

- Rutin raporlarin olusturulmasinda
yararlanilir.

- YBS sisteminin kurulmasi i¢in ¢ok
zamana ve paraya ihtiyag
duyulmaktadir.

Karar vermek i¢in veri ve modeller
sunar

Karmasik analiz ve modelleme araglari
kullanir

Yar yapilandirilmis problemlerin
¢Oziimiinde kullanilir

Rutin olmayan sorulara interaktif cevap
sunar.

KDS sisteminin olusturulmasinda ise
daha az zamana ve paraya ihtiyag
duyulmaktadir.

Kaynak: Tekin (2001:128)

Karar vericilerin dogru karar alabilmesi KDS’ lerin bir takim 6zellikler tagimasina

baghdir. Asagida, KDS’ lerde yer alan temel karakteristik 6zellikler siralanmistir

(176).

1- KDS kullanicilara, esnek, uyumlu ve hizli cevap sunan sistemlerdir.

2- KDS kullanicilara girdi ve ¢iktilar1 basma ve kontrol izni veren sistemlerdir.

3- KDS profesyonel programcilardan ¢ok az veya higbir yardim almadan ¢alisan

sistemlerdir.

KDS kararlar ve problemler i¢in destek saglayan sistemlerdir.

5- KDS karmasik analiz ve modelleme araglarinda kullanilirlar.

(7 Akin Masrap, Yaratic1 Liderlik, 1999, s.78.
U7 H.inceler-Sarthan, a.g.e., s.197.
170 p ve A.Karahoca, a.g.e., s.33.
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KDS’leri su sekilde faaliyet gésterir(177):

Yonetici-bilgisayar diyalogunun
kuruldugu bu sistemde, yoneticiler her sorun i¢in ¢6ziim segeneklerini formiile ederek
bilgisayara gonderir, bilgisayar bu onerileri karsilastirarak degerlendirir ve sonuglar
yoneticiye yollar, yonetici de degerlendirilen Oneriler arasindan en iyl sonucu veren
alternatifi seger yada edinilen yeni bilgiler 1s18inda yeni secenekler hazirlayarak

bilgisayarin degerlendirmesine sunar, bu islem sonu¢ elde edilene kadar devam eder.

KDS’ lerin yapisi incelenmek istediginde, bu yap1 Sekil 1.7°de goriildiigi gibidir:

Yonetim Raporlama Karar Destek Sistemi

Sistem Verileri Modelleri

O

Isleme Dosyalari

Verileri
_ Veriler Istekler
Karar Destek  [¢
Sistemi
Programlari _
Cevaplar "
Grafikler Raporlar

Kaynak: Yozgat (1998:173)

Sekil 1.7. Karar Destek Sistemlerinin Yapisi

Modern veri tabani teknolojisi sayesinde eskiden sadece yoneticilerin ulagabildigi

bilgiye artik tim kesimler ulasabilmektedir. Bu sayede kolayca ulasilabilir veri

a77) U.Yozgat, a.g.e., s.171.



kullanim1 kolay analiz ve modelleme araclariyla birlestirildiginde gerekli egitimden
gecirilmis elemanlar gelismis karar verme becerisine sahip oldugundan kararlar daha

cabuk verilerek sorunlar ortaya ¢iktiklari anda ¢oziilmektedir' 7.

1.4.5. Yonetici Destek Sistemleri (YDS)

YBS’nin diger 6nemli bir parcast Yonetici Destek Sistemleri yani kisaca YDS’
lerdir. Yoneticiler i¢in bilgi akisini gelistirme amagh ilk ¢aligsmalardan biri olan YDS
1980’11 yillarin sonuna dogru ortaya ¢ikmis, yoneticilerin aylarca beklemelerine gerek
kalmadan satis bilgilerine ya da diger bilgilere kolayca ulagsmalarini saglamis ve
yoneticilerin dogru ve giivenilir bilgi temin edebilmelerine yardimer olmustur @7,
YDS’ ler tanimlanmak istendiginde, “Orgiit tepe yonetiminin ihtiyag duydugu kritik
bilgileri, uygun zamanda, istenilen bi¢imde, kurum ic¢inden veya disindan saglayan

bilisim sistemleridir”"*”

seklinde tanimlanabilecegi gibi, daha genel bir ifadeyle “YDS
[letisim, ofis otomasyonu ve analizler yapma olanag: taniyarak, iist diizey ydneticilerin
yalnizca bilgi ihtiyaclarmi gidermekle kalmayip karar siirecine destek saglayan daha
kapsamli bir sistem olarak, ofis destek hizmetleri, planlama ve kontrol siireglerini
tyilestirme, akilli modeller gelistirme gibi li¢ yonetsel amaci gergeklestiren sistemlerdir”
seklinde tanimlanabilir™®". Bu bilgiler 1s13inda YDS’ lerin 6zellikleri su sekilde

stralanmustir'*?;

- YDS’ ler genel yonetimin kullandig1 bir aragtir.

- YDS’ lerde yazilim ve donanim o kadar kolay dizayn edilmistir ki, herhangi
bir bilgisayar kullanma tecriibesi olmayan kisiler bu sistemi c¢ok kolay

kullanabilir.

- Cok 1iyi dizayn edilmis grafiklerle, bilgilere ¢ok kolay ve ozet olarak

ulasilabilir.

(7 M.Hammer ve J.Champy, a.g.c., 5.87.

(7) Bill Gates, Dijital Sinir Sistemiyle Diisiince Hizinda Calismak, 2000, s.35.
(180) J.A.O’Brien, a.g.e., s.36.

(8D T Kaya-Bensghir, a.g.e., s.120.

(182 H.inceler-Sarihan, a.g.e., s.198-199.
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- Orgiitii kontrol etmek ve gelecege yonelik stratejiler gelistirebilmek icin, ¢ok

genis perspektifte gerekli anahtar bilgileri saglar.

- YDS kullanicilar1 o6ncelikli olarak, genel isletme konular1 i¢in YDS’ yi
islevsel ve Dbolimler aras1 sirlart  asarak bilgiye ulagsmak icin

kullanmaktadirlar.

Diger bilisim sistemlerinden farkli olarak YDS’ ler belirli problemleri ¢6zmeyi
amaglamaz, onun yerine gelistirilmis hesaplama ve iletisim yetenegi (bircok degisebilir

(183)

probleme uygulanabilir) saglar''®>). lyi bir YDS’ nin sahip olmas1 gerekli 6zellikler su

sekilde 6zetlenebilir"®?:

- Kolay kullanilabilir donanim unsurlari kritik éneme sahiptir. Iyi sistemler,
yoneticiye degisik donanim unsurlar1 arasindan kendisi i¢in en uygun olani

secme imkani saglayan sistemlerdir.
- Onemli ve kritik bilgilere sahip oldugundan YDS’ ler giivenilir olmalidirlar.

- YDS’ ler “eger-ise” analizlerini ve bir defalik (ad-hoc) sorgulamalarim

destekler.

- YDS’ ler yoneticiye verileri inceleme ve gerektiginde analiz etme olanagi

saglamalidir.
- YDS’ ler ¢ok hizli cevap verme yetenegine sahip olmalidir.
- Renkli grafik sunabilme 6zelligine sahip olmalidir.

- YDS’ lerde kullanilan bilgi cok farkli merkezlerde bulunabilir. Dolayisiyla,
yoneticinin bilgisayar1 ile diger bilgisayarlar arasinda bir ag baglantisi

saglanmalidir.

- Bilgiyi gozden gecirirken, yonetici sik¢a bilginin degisik boliimlerini

yorumlariyla birlikte orgiit i¢indeki baska kisilere ve boliimlere gondermek

(18D ve A.Karahoca, a.g.c., s.33.
(%) M Tekin ve Digerleri, a.g.e., s.131.
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ister. Bu nedenle YDS’ ler kesme-yapistirma, basit kelime isleme ve

elektronik posta yeteneklerine sahip olmalidir.

1.4.6. Sistemler Arasindaki Entegrasyon

Ekonomide artan karmasiklik daha iyi diisiiniilmiis bir biitiinlesme ve yonetime

ihtiya¢ duyurmakta ve bdylesine karmasik bir isi yoOnetebilmek de, yeni liderlik

bicimlerini ve son derece yiiksek bir sistem entegrasyonunu gerektirmektedir(ISS).

Burada entegrasyon kavrami en genel haliyle “tiim insanlarin, gruplarin,
orgiitlerin ve uluslarin birbirlerini tanimak, anlamak; kendileri disindakilerin yasam

kosullarini, goriislerini ve isteklerini degerlendirebilmek i¢in gereksinim duyduklar

5> (186)

farkli mesajlara ulagmalarini saglama olarak tanimlanabilir.

Bilisim teknolojileri alaninda son yillarda kaydedilen gelismeler, isletmeleri
biitiin faaliyetlerin birbirine baglandig1 ve genel durumu her an goz Oniine serme

yetenegi olan entegre sistemler haline getirmistir(187). Burada esas amacg, her tiirlii sistem

ve hizmetin tek ve giderek biiyiiyen bir sebekeyle birlestirilmesidir '**.

Bir baska deyisle entegrasyon asamasinda; deger olusturma, kullanilan bilgi

sistemleri ve veri tabanlarinin biitlinlestirilmesi iizerinde yogunlasilmaktadir (189),

(%5 A ve H.Toffler, Yeni Bir Uygarhk Yaratmak, 2001, s.46.
(59 M. Ozgaglayan, a.g.e., 5.38.

(187 A.Z.Diiren, a.g.e., s.62.

18 M.Ozgaglayan, a.g.e., 5.89.

19 A Ogiit, a.g.e., s.154.
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Yénetici
Destek

Sistemlerl

YDS:Yonetici Destek

Sistemleri
S P YBS:Yoqetlm Biligim
Biligim Destek Sistemleri
Sistemleri Sistemleri KDS:Karar Destek
Sistemleri

Bilgi Sistemleri: Uzman
Bilgi islem Sistemleri, Ofis
Otomasyon Sistemleri
VIS: Veri Isleme
Sistemleri

Veri
Isleme
Sistemi

Bilgi
Sistemleri

Kaynak: Karahoca ve Karahoca (1998:36)

Sekil 1.8. Bir Sistemden Digerine Iliskiler:Entegrasyon

Sistemlerin entegre edilmesi ve denetimin merkezilestirilmesi karar1 gel-git
olayia benzetilebilir. Yani bu karar isin kosullarina ve o anki degerine gore degisebilir,

¢iinkii entegrasyonda ve merkezilesmede “tek dogru” diye bir sey yoktur"*?.

Sistemler arasi entegrasyonda, sistemlerin seffaf olma gerekliligi, sistemin
giivenirliligini  6nemli  Olciide etkileyeceginden, karar verme siirecindekiler

baglanabilirlik konusunda standart gelistirmek zorunda kalmaktadir'"”".

199D ve A.Karahoca, a.g.e., s.37.
DM Ozgaglayan, a.g.e., 5.61.
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IKiNCi BOLUM

2. BILISIM SISTEMLERINDE TOPLAM KALITE YONETIMININ
UYGULANMASI VE KALITE EL KiTABI

Giliniimiizde kurumlarin ayakta kalabilmeleri miisteri ve tiiketici odakli bir
yonetim anlayigina sahip olmalar1 ve bu anlayis1 hayata gecirebilmeleri ile miimkiin
olabilmektedir. Cagdas is diinyas: geleneksel kavramlari ve tavirlar biiyiik ol¢iide terk
etmistir. Eski yonetim anlayislar ile yeni sorunlara ¢oziim bulmak var olan denetim
anlayisla insanlar1 giidiillemek artik miimkiin degildir. Degisim konusunda yasanan
sorunlarin temel kaynagi genellikle ge¢miste alinan kararlar oldugundan, degisen
durumlar i¢in yeni ¢oziimler liretmek gerekmektedir. Bu nedenle mal ve hizmet

iiretiminde kaliteyi amaclayan “Toplam Kalite Yonetimi” anlayis1 ortaya ¢ikmistir.

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), uzun vadede, tiiketicinin tatmin olmasini,
basarmayi, kendi personeli ve toplum i¢in Oncelikler elde etmeyi amaglayan, kalite
lizerine yogunlagsmis ve tiim personelin katilimina dayanan bir kurulus yonetim
modelidir. Toplam Kalite Yonetimi basit bir ifadeyle “dogru seyi, dogru zamanda
yapmak ve tiim zamani dogru kullanmaktir.” Her isin ilk seferde dogru yapilmasi
istenir. Olgiim ve istatistikten yararlanilir, “Slciilemeyen sey iyilestirilemez” kurali
gecerlidir. Toplam kalite yonetimi, ortak hedefi paylasarak ekip halinde calismayzi,
tiketicilere en {Ustliin degerler yaratmayi, degisikligi desteklemeyi, yaraticiligi
odiillendirmeyi ilke edinerek giiciinii insanlardan alan ve miikkemmelligin saglanmasinin
tim ¢alisanlarin sorumlulugu oldugunu savunan bir yonetim felsefesidir. Miisterilerin
istek ve ihtiyaglarin1 en ekonomik seviyede karsilamak amaciyla isletmede kalitenin
olusturulmasi, gelistirilmesi ve korunmasini saglamak icin ¢esitli boliimler tarafindan

yiiriitiilen ¢abalari etkili bir sekilde koordine eden bir sistemdir.

Toplam Kalite Yo6netimini maddeler halinde kisaca tanimlamak gerekirse :

e Tiiketici odakli,
e Siirekli gelisme ve yenilik diisiincesine dayanan,

e Grup c¢alismas1 ve katilim1 oneren,
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e Insana saygi, giiven ve yetki dagilimini savunan,

e Siirekli 6grenme siirecidir.

Toplam Kalite Yonetimi, tiiketicilerin su anki oldugu kadar gelecekteki istek ve
ihtiyaclarin1 da tespit edip, bunlart karsilayarak asmayr ve mutlak tiiketici

memnuniyetini hedef alan bir yonetim felsefesi ve is yapma bi¢imidir.

Toplam Kalite Yonetimi ile ilgili amaglar1 belli bagliklar altinda asagidaki gibi

toplamak miimkiindiir :

e Savurganliklar1 6nleme,

e Verimliligi arttirma,

e Kaliteyi arttirma,

e Maliyetleri diisiirme,

e islem zamanlarini kisaltma,

e Siirekli iyilestirme ve gelisme.

Kalite ile satislar, kalite ile iiretkenlik, kalite ile kar, kalite ile rekabet arasinda
dogru orant1 vardir. Isletmelerin biitiin gayretleri de satis, iiretkenlik, verimlilik ve
rekabet konusunda cevrede meydana gelen degismelere hazirlikli olmaktir. Bu
bakimdan toplam kalite yonetimi ozellikle degisme yoOnetiminin felsefesi agisindan

oldukca 6nemlidir. Bir anlamda 6rgiit yonetimi demek kalite yonetimi demektir.

TKY’nde amaglar ortak belirlendiginden, bu amaglara ulasmada kaydedilen
ilerlemeler, karsilasilan giicliikkler ve amaclarda yapilabilecek olas1 degisiklikler
konusunda iletisimin siirekli gelistirilmesine ve calisanlarin kararlarina katilmalarina
ayr1 bir 6zen gosterilir. Bu durum isletmelerde grup ¢alismasini gelistirirken, ¢alisanlar
arasindaki dayanigma ruhunu da giiclendirir. Boylece calisanlarin tatmin seviyesi
yiikselir ve onlar1 organizasyonun gelisimi konusunda daha ¢ok ugras vermeye sevk

eder.
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2.1. Toplam Kalite Konusunda Uygun Ortamin Hazirlanmasi ve Basari

Sartlan

2.1.1. Kalite Organizasyonunun Olusturulmasi

Kalite Organizasyonu toplam kalite yonetiminin uygulanabilmesi i¢in en dogru
sekilde olusturulmalidir. Organizasyon sadece Kalite Gelistirme Ekibinden ibaret
degildir. Hiyerarsi uygun bir sekilde diizenlenmelidir. Kalite Gelistirme Ekibinin yani
sira Kalite Komitesi, Siire¢ Gelistirme Ekibi ve Kalite Cemberi organizasyonun

vazgecilmez parcalaridir.

2.1.1.1. Kalite Komitesi (Kalite Yonetim Komitesi, Kalite Yiiriitme Kurulu)

TKY uygulamalarmin yapildig:r isletmenin kalite hedeflerini ve uygulama
politikalarin1  belirleyen kuruldur. Kurul, isletmenin tamamini etkileyen makro
diizeydeki kalite sorunlarini arastirir, ¢6ziim yollarin1 ve hareket planini olusturur.
Kalite Yonetim Komitesi (KYK), sirketin iist yonetimidir. Bu kurulda genellikle
midiirler kurulu iglevleri yerine getirir. KYK daha alt kademedeki Toplam Kalite
Kontrol yiiriitme organlarini olusturur, yoneticilerini seger, gorevlendirme yapar ve

caligmalarinm ybnlendirir(m).

2.1.1.2.Kalite Gelistirme EKibi (KGE)

KYK tarafindan belirlenen kalite sorunlarim1i ¢dézmeye calisan bir ekiptir.
Saptanan sorunlarin sayisina gore isletmelerde gerekli sayida Kalite Gelistirme Ekibi
kurulur. Bu ekiplerin lider ve iiyeleri, KYK tarafindin isletmenin iist ve orta

kademedeki yoneticileri igerisinden secilir. Makro diizeydeki kalite sorunlarinin

(152 LEfil, Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi , 1999, s.170.
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¢oziimil i¢in birden fazla boliimiin katilimi1 gerektiginden, KGE sorunu parcalayarak
ilgili bolimlerde birer Siire¢ Gelistirme Ekibi (SGE) kurulmasi i¢in KYK’na 6neride

bulunur.

Kalite Gelistirme Ekibi, Siire¢ Gelistirme Ekibi’nin  ¢alismalarinin

yonlendirilmesinden ve istenilen sonuca ulastirimasindan sorumludur ¥,

2.1.1.3.Siire¢ Gelistirme EKibi (SGE)

Toplam Kalite Yonetimindeki ekip calismalar1 igcinde mutlaka kurulmasi gerekli
olan “Stire¢ Ekibi” dir. Ciinkii TKY nin temel prensiplerinden birisi Kalitenin Siireg
Kontrol yoluyla saglanmasidir. Siire¢ Yoneticisi olarak secilen kisinin ilk isi siirecin
siirlarini tanimlamaktir. Bu smirlar belli olunca, arada kalan tiim faaliyetleri temsil
eden kisilerden olusan, Siire¢ Gelistirme Ekibi kurulabilir. Ekip tyeleri boliimiin

yOneticisi tarafindan segilir. Ekibin ana faaliyetlerini:

- Siirecin akigini gelistirmek,

- Olgme noktalarin ve geriye bilgi génderim ¢evrimlerini belirlemek,
- Sirecin yeterliligini analiz etmek,

- Gelistirme ve uygulamaya koyma planlar1 hazirlamak,

- Kalite, verimlilik ve degismeleri raporlamak,

- Tam zamaninda sistemini uygulamaya koymak,

seklinde 6zetleyebiliriz ¥ .

Stire¢ gelistirmedeki temel amag, siire¢ degisikliginin uzatilmasi, sifir hataya
ulagmanin amaclanmasi ve silire¢ siliresinin azaltilmasidir. Siirecteki degisiklikler

azaldik¢a, bu degisiklikten kaynaklanan hatalar azalir ve {riiniin kalitesi artmaktadir.
(195)

99 T Efil, a.g.e , s.170.
(154 G.Yenersoy, Toplam Kalite Yonetimi, 2000, s.103-106
(199 M.Tekin, Toplam Kalite Yonetimi , 1998, 5.146.
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2.1.1.4. Kalite Cemberi (KC)

Ayn1 boliimde calisan ilk kademede ¢alisanlar arasindan, boliimiin ilk amirinin
liderliginde kurulan sorun ¢6zme grubudur. Grup iiyeleri, iizerinde ¢alisacaklari
boliimleri kendileri segerler. Kalite ¢emberlerinin olusturulmasinda mevcut Kalite

Cemberi prosediirleri uygulanir®®

. Kalite Cemberlerine geg¢is pilot gruplarda olusur.
Pilot grubun lideri ve tiiyeleri yapacaklari caligmalarda iist yonetimin belirledigi ve
uygulanabilir alanlarda faaliyet gosterir. Kaliteli is yasami ve kaliteli ¢ikt1 hedefleri
temel felsefeyi olusturur. Cember faaliyetleri, kalite kontrolde, egitimde, iiretimde,

satigta ¢aligma ortamini iyilestirmede ve daha bir¢ok konuda olusturabilir.

Kalite Cemberlerinin Organizasyonu:

*Yirutme Kurulu
*Koordinator
*Cember Lideri ve

*Cember Uyeleri olarak 4 ana gruptan olusur.

Yiurutme Kurulu

Koordinator Koordinator Koordinator
Lider Lider Lider
Cember Cember Cember

Kaynak: Terzi(1999:45)

Sekil 2.1 Kalite Kontrol Cemberlerinin Yapist

(196) LEfil, Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi , 1999, s.170.
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Yiiriitme Kurulu, yonetim kadrosundan olusan, cember faaliyetlerine, etkin bir
destek veren ve Onerileri inceleyen bir gruptur. Bu kurul kalite ¢emberlerinin yonetim
kurulu olarak diisiiniilebilir. Yiriitme kurulu biitlin organizasyon diizeyinde c¢esitli

gruplar 6niindeki koordinasyonu ve iletisimi saglama firsati yaratir.

Hiyerarside bir sonraki basamagi koordinatorler olusturur. Koordinatorler
yiriitme kurulunun dogal {yesidir. Konuyla ilgili 6zel bir egitimden gegen
koordinatorler, kalite ¢emberlerinin her yoniiyle ilgilenmek durumundadir. Diizenli
toplantilarla {ist yonetime siirekli bilgi verir ve lst diizey yonetim c¢emberlerle ilgili
olarak olusturacagi politikalarin iiretilmesinde yonetime yardimci olur. Ote yandan yeni

gruplar kurar ve onlarin egitimini gerceklestirir.

Cember lideri dogal lider olabilecegi gibi yiiriitme kurulu tarafindan da
belirlenebilir. Cember iiyelerini bir araya getirerek, cember faaliyetlerinin islemesinden,
tiyelerin katilimindan, ¢emberin amaca yonelik ve etkin olarak calismasindan lider

sorumludur.

Cember iiyeleri, cemberin en énemli unsurlaridir. Uyeler goniilliidiir ve 4-8
kisiden meydana gelirler. Cember faaliyetinin etkinligi i¢in {iyelerin kalite ¢emberleri

konusunda egitilmis olmalar1 gerekir.

2.1.2.Toplam Kalite Yonetiminde insan Faktorii ve Kalite Kontrol

Cemberleri

Kar elde etme amaci ile kurulan her isletmenin bir etkinlik sinirt vardir. En 1y1
orgiitlenmis isletmelerde bile insan faktoriine gerektigi gibi onem verilmedigi i¢in
hedeflenen etkinlik sinirina ulagilamamaktadir. Uretim teknolojileri ve kalite ydnetim
sistemi ne kadar iyi olursa olsun, {iretilen mamuliin kalitesi iggbrenin bilgi ve beceri
diizeyi ile istegine baglidir. Bu nedenle son yillarda orgiitlerin dikkatleri tamamiyla
insan kaynagmin en iyi kullanimi {izerinde yogunlasmistir. Verimliligin arttiriimasi
amactyla insan kaynaklarindan yararlanmak {izere ortaya ¢ikan gelismeler icinde en

fazla kabul goren Kalite Kontrol Cemberleri’dir. Bir orgiitte kalite ile ilgili problemlerin
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¢Oziimiine en {ist diizeyde ¢alisanlarin katilmasi, sorumluluklarin tiim orgiit iiyelerince

paylasilmas1 Kalite Kontrol Cemberleri’nin esasini olusturur

Kalite Cemberleri’nin amaclar1 sunlardir

Kalite Cemberlerinin 6zellikleri sunlardir

(197)
(198) .

Hatalar azaltmak, maliyetleri diisiirmek ve kaliteyi yiikseltmek,

Calisanlarin kararlara katilmasini saglamak,

Isle ilgili problemlerin ¢oziimlenmesinde ¢alisan kisilerin bilgi ve
tecriibelerinden yararlanmak,

Problemleri ¢6zme yetenegi kazanmak,

Sikayetleri ve ise devamsizliklar azaltmak,

Is tatminini arttirmak,

Ekip ¢alismasini daha verimli hale getirmek,

Hatalar1 6nleyerek tiiketicinin istek ve ihtiyaclarini saglamak

(199)

Kalite Cemberleri firmalarin kalite gelistirme ve verimlilik stratejisinin insana
yonelik ana parcasidir.

Iscilerin ara sira bir araya gelip toplant1 yapmalarindan daha farkli bir seydir.
Giiglii bir motivasyon aracidir.

Grup liyelerinin problem ¢dzme ve yaraticilik yeteneklerini gelistirir.

Isin basindaki kisinin isin inceliklerini en iyi bilen kisi olduguna inanilir.
Calisan kisilerin yaptig1 islerle gurur duymalarini saglar.

Ekip ¢aligmas1 verimliligi arttirir ve moralleri ytikseltir.

Calisanlar yenilikler liretmeye calisirlar.

Kalite ve verimlilik artar.

Yoneticilerle calisanlar arasindaki iletigim artar.

Calisanlar organizasyondaki rollerini ve organizasyon i¢in de Onemli

olduklarini anlarlar.

WD Efil, a.gee,s.173.
(9% M.Simsek, Toplam Kalite Yoénetimi , 1998, s.377.
(199) G.Yenersoy, a.2.€1999, s.108
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2.1.3. Toplam Kalite Yonetimi ve Motivasyon Teorilerinden Yararlanma

Yonetimin  temel sorumlulugu sistemi  gelistirmektir. Ancak  bunu
gergeklestirmek icin insan Ogesine Onem verilmelidir. S6zii edilen insanin sistemi
gelistirmek yani yeni mamuller, pazarlar, prosesler ve yontemler olusturmak igin
yiiksek bir motivasyona ihtiyact vardir. Yiiksek rekabet giiciine sahip basarili sirketler
incelendiginde temel Ogenin ‘“yaraticilik” bunu saglayan ozelliginde “motivasyon”
oldugu goriilmiistiir. Toplam Kalite Yonetiminin basariyla uygulanabilmesinde kisileri
motive etme, yonlendirme, bilgi ve beceri diizeylerini arttiric1 egitimler verme ve bunun
gibi insan faktoriinii gelistiren ve On planda tutan sistemler yatmaktadir. Yonetimin
temel sorumlulugu sistemi gelistirmektir. Fakat bu gelisme yalnizca yonetim tarafindan
degil, tim c¢alisanlar tarafindan gerceklestirilebileceginden insan faktoriine gereken
onem verilmelidir. Toplam Kalite Yonetiminin basariyla uygulanabilmesi, ¢alisanlarin
toplam kalite faaliyetlerine katilmalar1 ile gergeklesebilir. Katilim i¢in, kalite bilincinin
olusturulmas1 motivasyonu arttirict ortam ve tekniklerin saglanmasi gerekir.
Motivasyon siirekli egitimle desteklenirse katilimdan yiiksek basari saglanir. Boylece,
Toplam Kalite Yonetiminde siirekli gelisim i¢in motivasyon, egitim, katilim ve basari

arasinda siirekli ve yararli bir déniisiim olusacaktir®®” .

2.1.4. Kaliteyi Hatalar1 Onleyerek Iyilestirme

Belirlenen standartlar ve kurallar disina ¢ikildiginda hata yapma olasilig
artmaktadir. Onemli olan hatalarm siirekli tekrarlanmasini ve sonucunda 6ziirlii mamul
olusmasim &nleyici, siirekli iyilestirilen sistemlerin kurulmasidir. Insanlar hata yapildig
zaman iki sekilde diislinebilir. Hatalar kaginilmaz, insan hata yapar, bu hatalar denetim
sonucu bulunur veya miisteri tarafindan bu hatalar bulunur. Diger bir diislince ise
hatalar Onlenebilir, bu hatalardan ders alinarak sifir hata hedeflenir. Sifir hata is
kazalarinda, kalitede, satin almada kisaca yasamin her boliimiinde gecerlidir. Hatalar

belirlendikten sonra sonraki asama hatay1 analiz etmek, karsi 6nlemleri belirlemek ve

@0 Efil, a.g.e, s.175.
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sonuglar1 takip etmektir. Hatalar1 6nlemede iki tiir yaklasim uygulanir. Bunlar Klasik

yaklasim ve Kaynaginda Kontrol Yaklagimi’dir.

Klasik Yaklasima gore:

Hata olur,

Hatanin sonucunda, 6ziirlii ortaya c¢ikar,

Degisik yontemlerle belirlenen oziirliiler analiz edilir,

Sonug hakkinda hatanin oldugu yere bilgi iletiminde bulunulur,

Tekrarin1 6nlemeye yonelik tedbirler alinir.

Kaynaginda Kontrol Yaklagiminda hatay1 kaynaginda kontrol altina alma esastir:

Hata olur,
Oziire déniismeden analiz edilir,
Analiz sonucuna gore dnleyici tedbirler alinir. Yani sorun 6ziire doniismeden,

kaynaginda ¢oziilmiis olur.

“Sifir Hata” ya ulasmada {i¢ ana unsur siralayabiliriz:

Kaynaginda Kontrol: Hataya neden olan faktdr hataya doniismeden

kaynaginda kontrol altina alinir.

Poka — Yoke Denetimi: Poka - Yoke; hatalarin olusumunu, oziirli iiriin
kullanilmasint oOnleme sistemi olarak tanimlanir. Hatalarin olmasi
engellemek ve sorunu bulabilmek i¢in Poka-Yoke yontemleri ile %100

denetim yapilir.

Onleyici Faaliyetler: Hata olmasi, durumunda tekrar hatanm olmasim

onlemeye yonelik faaliyetlerde bulunmak ve tedbirler almak.

Bu unsurlar “Sifir Hata”ya ulasmada bir biitiin olarak goriilebilir “° .

@V Efil, a.g.e, s.178.
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2.2. TOPLAM KALITE YONETIMININ BASARISINI ENGELLEYEN
FAKTORLER

Toplam Kalite Yonetiminin basarisin engelleyen faktorleri Yonetimden
Kaynaklanan Engeller ve Calisanlardan Kaynaklanan Engeller olmak iizere iki grupta

inceleyebiliriz.

2.2.1. Yonetimden Kaynaklanan Engeller

2.2.1.1. Kaliteyi Bir Yaklasim Degil Standart Olarak Degerlendirme

Yoneticilerin kaliteyi ve TKY’ni, isletmenin tiim siireglerini etkileyen ¢ok
boyutlu bir yaklasim olarak gormek yerine, sadece mamul ve hizmetlerde belirli

standartlara ulagilmasi olarak gérmesi, sistemin olugmasinda ciddi bir engeldir .

2.2.1.2. Araclar1 Amac¢ Olarak Gorme Yaklasim

Bazi yoneticiler Toplam Kalite Yonetimi sisteminin bazi araglarini tek basina
amag olarak gormektedirler. Ornegin tek basina Kalite Cemberleri uygulamalarini amag
olarak gérmek, Tam Zamaninda Uretimi degistirmeden uygulamaya calismak gibi
yaklagimlar sistemin gelismesini engelleyen 6nemli etkenlerdir. Bu durumda araglarla
amaclar yer degistirmektedir. Bir Orgiitte araclarla amaclar yer degistirdiginde, Orgiit

yoneticileri dogru kararlari alabilmeleri ve amaglara ulagabilmeleri zorlasir.

2.2.1.3. Yanhs Varsaymmlar

Kalitenin, tek bir boliimiin sorumlulugunda oldugunun diisiiniilmesi, kalite ile
ilgili faaliyetlerden sadece kalite yoneticisinin sorumlu tutulmasi gibi yanlis varsayimlar

Toplam Kalite YOnetiminin basarisin1 engeller. Toplam Kalite Ydnetimi, bir biitiin
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olarak tiim yonetici ve calisanlar1 ilgilendirdiginden, ayni oranda tiim c¢alisanlar

sorumludur ®°? .

2.2.1.4. Yonetimin Kendini Degistirmeye Direnci

Degisimi gergeklestirmenin olmazsa olmaz kurali kendini degistirmektir. Var
olan yonetim anlayist ile degisimin yOnetilmesi miimkiin degildir. Toplam Kalite
Yonetimi siirekli gelisme ve siire¢ gelistirmeyi 6rnek alan bir yonetim yaklagimidir.
Mamuliin kalitesinin iyilestirilmesinde ve siire¢ gelistirmede insan kaynaklarinin
katilim1 en énemli konudur. TKY icin katilimc1 yonetim 6n kosuldur. Orgiitte ¢alisan
insanlarin motivasyonunun saglanmasi gerekir. Bu nedenle iist yoneticilerin, degisim
yonetiminde motivasyon konusunda daha fazla sorumluluklart vardir. Yonetim
anlayisinin degistirilmesi ve yoneticilerin kendilerini degistirmesi giiglii bir direncgle
karsilanmaktadir. Yonetim kavramini, var olan sistemlerin devamliligin1 saglama tiim
yetkileri tek karar organinda toplayarak denetimi siirdiirebilme olarak tanimlayan {ist
diizey yoneticilerinin kendilerini degistirmeleri gerekmektedir. Ozellikle denetim
anlayisin1 degistirmeleri, yetki devrini arttirmalari, astlarina daha fazla giivenmeleri,

bilgi igerikli iletisime dnem vermeleri, grup ¢aligmalarina hiz vermeleri gerekmektedir
(203)

2.2.1.5. Bilgi Eksikligi

Yoneticilerin ¢ogu isletmenin ihtiyacina bakmadan, diger isletmelerden geri
kalmamak i¢in yeni uygulamalar1 isletmede kullanmaya caligmalari yonetimin bu
konuda gereken bilgiye sahip olmadigmi gdstermektedir. Isletmenin ihtiyacina cevap
veremeyen yeni uygulamalar ve yaklasimlar isletmenin basarisin1 diigiirmektedir. Bu
nedenle yonetim yeni uygulamalar konusunda tam bir bilgi ve donanima sahip olduktan
sonra igletmede kullanilip kullanilmayacagina karar verebilir. Bunun i¢in de konunun

uzmanlar1 ve danigman kuruluslardan yararlanilmalidir.

202) LEfil, a.g.e, s.178.
@) Tirrkmen, TKY de Tiirkiye Perspektifi, 1999, s.142.
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2.2.1.6. Tek Yonlii Siire¢ Gelistirme

TKY uygulamalarinin 6énemli bir unsuru da sorun ¢d6zme ve siire¢ gelistirme
konusudur. Grup igerisinde caligilarak gerceklestirilmesi beklenen bu etkinlikler biitiin
olarak algilanip uygulamaya konmalidir. Fakat yaygin olan, siire¢ gelistirmenin sadece
iiretim siireclerinin  gelistirilmesi olarak kabul edilmesi ve ydnetim siireclerinin
gelistirilmesinin gz ardi edilmesidir. Halbuki yonetim siiregleri gelistirilmedikce

sistemin uygulanabilmesi zorlagir *.

2.2.2. Cahsanlardan Kaynaklanan Engeller

TKY nin basarisin1 engelleyen calisanlardan kaynaklanan engeller sunlardir:

- Bilgi eksikligi

- Yonetime kars1 inang ve giiven yoklugu

- Iletisime kapali olma

- Gelecek korkusu

- Egitim eksikligi

- Motivasyon yoklugu

Toplam Kalite Yonetiminin isletmelerde basarili bir sekilde uygulanabilmesi
icin bu engellerin ortadan kaldirilmas: gerekir. Calisanlarin motivasyonu i¢in is¢i ve

isveren kesimleri arasinda karsilikli giiven ve sayginin bulunmasi en temel kosullardan

biridir.

2.3. BILiSiM SISTEMLERINDE KALITENIN ONEMI VE KALITE EL KiTABI

Hizli degisen rekabetci is ortami, bilisim sektoriinii de ayni hizli degisime ayak

uydurmaya zorlamaktadir. Sirketlerin  hizmetleri ¢esitlenmekte, teknik altyapilar

209 L. Tirkmen, a.g.e, s.151.
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karmasiklasmakta ve bu teknik altyapinin yonetimi ile gilivenligini saglamak

giiclesmektedir.

Bilisim sektoriiniin kalitesi, ¢calismalarin stirekliligini, verimliligini, etkinligini
ve giivenligini, dolayli olarak da sirket karliligimi etkilemektedir. Kaliteli servis,
stireclerin standartlara gore tanimlanmasini gerektirmektedir. Bu noktada bu siirecler
icin bir standart ihtiyac1 dogmaktadir. Kaliteli {irlin ve hizmet ile miisteri odaklilik
kavramlar sirketlerin misyon ve vizyonlarinda hizla yer almaya baslamistir. Sirketler,
iriin ve hizmet kalitelerini artirici, miisteri isteklerini 6n plana alan is stratejileri
olusturmakta ve hedefler koymaktadir. Basarili olmak i¢in Bilisim Sistemleri ii¢ ana

alanda kendi siireglerini olusturmalidir.

Bunlar:

- Stratejilerin  sirket stratejisi dogrultusunda belirlenmesi, biitcelendirilmesi, is
planlarinin hazirlanmast,

- Sirket iginde gelistirilen ve/veya satin alinan uygulamalarin yonetilmesi,

- Teknik altyapinin yonetilmesi ve giivenliginin saglanmasidir.

Bu alanlardaki siirecler tanimlanmali, is akislari ¢ikarilmali, dokiimante edilmeli,
bunlarla ilgili servis standartlar1 belirlenmeli, elde edilen performans takip edilip,
standartlara uygunluk 6lgtimlenmeli, bulgular raporlanmali ve iyilestirme ¢alismalari
yapilmalidir. Bu slireglerin  tanimlanmasinin  ve standartlarin = kullanilmasinin
saglayacag yararlar sunlardir:

- Sirket strateji ve hedefleriyle miisteri ve kullanic istekleri dogrultusunda paralellik
saglanmaktadir .

- Siirecler arasinda entegrasyon saglanmaktadir.

- Kaynak kullanim1 azalip, kaynak verimi artmaktadir.

- Is tekrar1 6nlenmektedir.

- Gereksiz yapilan isler ortadan kalkmaktadir.

- Zaman planlamasi kolaylagmaktadir.

- Kritik 6neme sahip servislerinin kullanirlilik, giivenirlilik ve giivenligi iyilesmektedir.
- Roller ve sorumlular tanimlanip, iletisim sorunlar1 engellenmektedir.

- Eski deneyimlerden yararlanilmaktadir.
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- Performans gostergeleri kullanilarak olglimleme yapilmakta ve iyilestirme

caligsmalarina olanak taninmaktadir.

Bilisim sektorii lilkemiz i¢in son derece onem arz eden bir sektordiir. Kalite
standartlarinin belirlenmesi, yerlestirilmesi ve yayginlastirilmasi tiiketici tedarik¢i ve
yatirimcilarin -~ glivenini  artiracaktir.  Sektorde standardlasma ve sertifikasyon
saglandiginda hizmet kalitesi, verimlilik ve miisteri memnuniyeti artacak denetim

eksikligi 6nlenerek yapilan yatirimlardan olumlu sonug alinacaktir.

2.3.1 Kalite El Kitab1

2.3.1.1 Kalitenin Tanimi ve Onemi

Kalite, iiretici ve tiiketici agisindan mal ve hizmete iliskin 6nemli bir niteliktir.
Kalite ¢ok boyutlu olmasi nedeniyle farkli sekilde tanimlanabilmektedir. Diinya

capindaki kurulus ve uzmanlarin yaptig1 2 genel kalite tanim1 asagida verilmistir:

“Kalite, miisterilerin siirekli olarak beklentilerini ve ihtiyaclarini anlamak, kabul

etmek kargilamak ve hatta bunlar1 asmak olarak kabul edilmistir”?*>

“Kalite, amaca uygunluk derecesidir.”%®

Yukaridaki tanimlarda da s6ylendigi gibi giiniimiizde kalitenin odak noktasinda
tek unsur vardir. Bu da miisteri veya tiiketicilerdir. Miisterilerin bu derece dnem
kazanmasinin nedeni de rekabet ortaminin hizli bir sekilde artarak gelismesidir. Hizl
gelisen rekabet ortaminda iireticiler, iirettikleri mal ve hizmeti tiiketicilere satabilmek
icin bu mal ve hizmetin 6zelliklerini gelistirmek zorundadirlar. Uriiniin fiyati, teslim
zamaninin uygunlugu gibi ozelliklerinin yaninda kalitesi bunlardan en Onemlisidir.

Bunun i¢in iireticiler mal ve hizmetlerinin kalitesini en iyi yapma ihtiyacindadir.

(ZOS)H. Ensen, Toplam Kalite ve Insan Kaynaklar1 Yonetimi Mliskisi Verimli ve Etkin Olmanimn Yolu, 2001,
S.19

(299 B Kobu, Uretim Yénetimi, 1999, s.459.
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Kalitenin amacit miisteri beklentilerini zamaninda ve her defasinda
karsilanmasidir. Asagidaki sekilde goriildiigli gibi miisteri memnuniyetinin saglanmasi

i¢in igyerindeki tiim boliimlerin ve ¢alisanlarin katilimina ihtiyag vardir.

Pazarlama Ar-Ge Pazarlama Ar-Ge
~ ~ ~ ~
Uriin
ihtivaclarn tasarimi/ i Pazarlama Miusteri
TesSII)itgi ~— | Yeniden — | Satinalma || Uretim — | Stratejisi | ™| Memnuniyeti
tasarim
P S ¥ i P ad s
Satinalma Uretim Uretim Ar-Ge Uretim

Kaynak:Kavrakoglu (1998 :107)

Sekil 2.2 Miisteri Memnuniyet Akisi

Yukaridaki sekilde miisteri memnuniyeti isletme faaliyetlerinde bir siire¢ olarak
ele alimmasit gerekliligini gdstermektedir. Miisteri memnuniyeti siireci miisteri
ithtiyaglarinin belirlenmesi ile baglamakta ve bu ihtiyaclarin karsilanmasi ile bitmektedir.
Onemli olan bagka bir konu ise miisteri memnuniyeti siireci siirekli bir siire¢ olup,
ihtiyag ve isteklerin degigmesine paralel olarak iiriinler gelistirilmekte ve modifiye
edilmektedir. Yine yukaridaki sekilden anlasildigi {izere isletme igindeki tiim boliim
calisanlarinin ve isletme disindaki ise tedarik¢ilerin ve miisterilerin kalite yonetim
stirecine dahil edilmesini gerektirmektedir. Tiim bu yapilan agiklamalardan sonra
toplam kalitenin basarili bir sekilde uygulanmasinda bilginin temel faktor olabilecegi
sOylenebilir. Sonu¢ olarak kaliteyi gelistirmek i¢in veri toplamak ve analiz etmek
onemli bir faktordiir. Bu verinin toplanmasi, islenmesi ve dagitilmasinda bilisim

sistemleri onemli bir arag haline gelmistir.

2.3.1.1. Kalitenin Tarihgesi

Kalitenin ortaya ¢ikist M.0.2150 tarihli Hammurabi Yasasi'n da yer alan “Bir

ingaat ustasinin insa ettigi bir ev ustanin yetersizligi ve isini geregi gibi yapmamasi
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nedeniyle yikilarak ev sahibinin 6liimiine yol acarsa, o usta 6ldiiriilecektir” maddesine

dayanmaktadir.

M.0.1450 yilinda da eski Misir'da muayene gorevlileri tas bloklarn
yiizeylerinin dikligini telden yaptiklar1 bir ara¢ ile kontrol ederek kalite testi
yapmuslardir.

XIII. yy da da ciraklik ve esnaf loncalar1 gelismeye baslamis, ustalar hem
egiticilik hem de muayene gorevliligini bir arada yaparak kalitenin temelini

olusturmustur.

XIX. yy'a gelindiginde ise modern endiistriyel sistem ortaya ¢ikmis ve
Amerika'da Frederick Taylor is planlamasini isgilerin ve nezaretgilerin elinden alarak
endiistri miihendislerine vermistir ve bilimsel yonetimin Onciliglinii yapmuistir.
XX.yiizyilin baglarinda ise Henry Ford, Ford Motor sirketinin imalat ortaminda ilk kez
hareketli montaj hattin1 kullanarak diisiikk maliyette yiiksek kaliteli {irlinlerin imalatini
gerceklestirmistir. BoOylece 1iyi irlinlerle kotii {riinler birbirinden ayrilmaya
baslanmustir. Onceleri kalitesiz iiriin imal etmesinin cezas1 sadece kinamayken, kotii

sonuglar1 ortaya ¢ikinca “Muayene Sefligi” kurularak onlem alinmistir.

1920 ve 1940 yillar1 arasinda endiistriyel teknoloji gelisme gostermistir. Kalite
giivence terimini ilk olarak kullanan Edwards, kalitenin isletmenin tiim organizasyon el
boliimlerinin planli ve birbirine bagli ¢aligmalar1 ile miimkiin olacagini savunmus ve
kalite kontrol miidiiriinlin organizasyon semasinda yer almasini saglamistir. 1924
yilinda da matematik¢i Walter Shewhart, kalitenin ekonomik anlamda kontrolii i¢in

istatistiksel kalite kontrol kavramini ortaya atmustir.

Ikinci Diinya savasinin da etkisi ile teknoloji hizli bir sekilde gelisme egilimi
gostermigstir. 1948 yilinda Amerikan Kalite Kontrol Dernegi kurulmus ve baskan olarak
George Edwards secilmis. Kalite giivence uzmanlar1 sorunlarin ¢éziimii i¢in “Kusur
Analiz Teknikleri” gelistirerek {riinlin tasarim asamasinda katkida bulunmaya
basladilar. Bagkan Edwards “kalite giderek maliyet ve satis fiyatlar1 gibi can alici

konularda biiyiik 6nem kazanmaktadir. Etkili bir kalite kontrol olusturmak igin
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caligmalarinda gerekli diizenlemeleri yapamayan bir kurulus asla rekabet edemeyecegi

(207)

bir durumla kars1 karstya kalacaktir.””""’ soziiyle kalitenin 6nemini vurgulamistir.

1950 yilinda Bell sistemde G. Edwards ve W.Shewhart ile birlikte ¢calismis olan
W.E. Deming Japon bilim adamlar1 ve miihendisler birligi tarafindan 6nde gelen is
adamlarina kalite hakkinda bilgi vermek amaciyla Japonya’ya davet edilmistir. Japon is
adamlariin amaci, savasta tahrip olan Japonya’yr yeniden imar etmek, dis pazarlara
girmek ve digiik kaliteli {irtinlerin kalitesinin iyilestirilebilmesi i¢in yoOntemler
gelistirebilmekti. Deming Japonya'da kendisinin gelistirdigi yontemleri uygulamalari
halinde diinyada kalite devrimi yapabileceklerini sdylemistir. Japon is adamlar1 da bu
yontemleri uygulamislar ve kalite kavramin Japonya i¢in ilk adimlar1 atilmistir. Bundan
sonra Japonlar, kendi yerini gelistirmelerinin yaninda teknolojilerini gelistirmek

suretiyle verimliliklerini ve rekabet giiclerini de artirmislardir.

Deming'in ilkeleri Japonya'da iyice benimsenmis ve Japon Imparatoru Hirohuto
tarafindan Deming e ekonomiye yaptig1 katki nedeniyle ikinci derecede kutsal hazine
madalyas1 verilmistir. Ayrica Japonya'da kalite konusunda en biiyiik yarar1 saglanan
sirket ile istatistiksel teoride gelisme gosteren kisiye Deming odiller her yil

verilmektedir. Deming’in ortaya attig1 ilkeler diinya ¢apinda kullanilmaya baslamistir.

Armond V. Feigenbaum 1951 yilinda toplam kalite kontrol adli kitabim
yayimlayarak kalite kontrolii isletmenin iiriiniin tasarimindan satig ve sonrasina kadar

tiim fonksiyonlarina yaymustir.

1960°11 yillarin sonlarinda ise Amerika'da otellerde bankalarda ve kamu

kuruluslarinda “hizmet endiistrisinde kalite giivencesi” uygulamalar1 baglatilmigtir.

1970'1i yillarda daha Once piyasaya egemen olan Amerika i¢in tehdit olacak
Japon kalitesi ortaya cikmustir. Ozellikle bayan esya ve otomobilde goriilen bu degisim
sonrasinda tiiketiciler i¢in kalite dnemli Ol¢iide belirginlik kazanmistir. Amerika'da
kaliteye fazla 6nem vermeye baslamis ve 1980°li yillarda kalite, kuruluslarin tiim

fonksiyonlarinda yer almistir. 1950°1i yillarda Japonlarin kalite 6grenmek igin davet

207 R.Bozkurt, “Kalitenin Esaslart ve Demingin Ondort Ilkesi”, 1997, s:116-117.
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ettigi Amerikalilar, 1980°1li yillarda kalite konusunda Japonya'nin gerisinde yer almaya

baslamislardir.

Ulkemizdeki kuruluslarin da bu gelismeler karsisinda etkisiz kalmalari
diisiiniilmezdi. 199011 yillarda 6zel sektoriin gelisimi ile birlikte kalite sistemlerine ve

stirekli iyilestirme ¢aligsmalarina olan ilgi hissedilmeye basladi®®®

Kalite evrimindeki kilometre taslari da asagidaki gibi siralanmaktadir.®%”

1931: W.Shewhart: Istatistiksel Kalite Kontrol

1940: Standford Seminerleri: ABD

1950: E.Deming’in Seminerleri: Japonya

1951: “Deming” Kalite 6diilii Japonya

1952: “Kalite Kontrol” Dergisi Japonya

1954: J.Juran “Kalite yonetimin sorumlulugudur”

1954: Ulusal Radyo ile Japonya da “kalite egitimi yayimnlar1”
1957: A.Feigenbaum: Toplam kalite kontrol

1960: G:Taguchi: Istatistiksel deney tasarimi

1961: K.Ishikawa: Formenler i¢in Kalite Kontrol dergisi
1962: K.Ishikawa: Kalite Cemberleri

1969: Kobe Steel: Quality loss Function

1970: S.Shingo: Poka-Yoke

1970: G.Taguchi: Quality loss Function

1976: T.Ohno: Tayata Just-in- time sistemi

1980: G.Toguchi: Robust Design

1990 ve Gtesi: YARATILAN KALITE

20. yiizyiln ilk {i¢ ¢ceyreginde is diinyast bilimsel yonetimin kural ve ilkeleri ile
sekillendirilmis ve yoOnlendirilmistir. Katiligi, degisen pazar kosullarina uyum
saglamadaki yetersizligi ve kaliteyi geri plana iterek iliretimde miktar1 gozetmesi,
bilimsel yoOnetimi giinlimiiziin i3 dilinyasinda yetersiz bir konuma getirmistir.

1980’liy1llarin basindan itibaren somutlagan ve tiim sektorlerde liretimde kalite artig1 ve

%) Ridvan Bozkurt ve Aynur Odaman, “ISO 9000 Kalite Giivence Sistemleri”, 1999, s.1-4.
@9 |, Kavrakoglu, “Toplam Kalite Y6netimi” 1998, s.32.
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“toplam kalite” stratejisine dayali bir yonetim anlayis ve modelinin gelismesine neden
olan “kalite devrimi” bu ylizyilda is hayatinda bilimsel yonetime esdeger Oonemde

yasanan tarihsel bir gelisme olarak nitelendirilmektedir.

Tiim toplumlar1 dalgalar halinde saran bu kalite hareketi, toplumlarin yasam
tarzi ve ortaya ¢ikan yeni ihtiyaglari kadar, bilim ve teknolojinin bas dondiiriicii bir hizla
gelismesinin de bir sonucu olmustur. Teknolojik tirlinlerin giderek artan kompleksligi,
bu {irlinlerin giivenilirlik diizeyinin de giderek yiikseltilmesini gerekirken bilgisayar
teknolojisine dayali sistemler bircok alanda insan ve mekanik sistemlerle yer

degistirmeye baslamistir.

Bilgisayar teknolojisi ile yonetilen destek sistemleri endiistriden ulasima,
bankacilikta otel isletmeciligine kadar her alanda insan zekéasi1 ve yetenekleri ile
yiiriitiilen gorevleri daha yiiksek hiz, daha az risk ve yiiksek bir giivenilirlikle

gerceklestirmeye baglamistir.

Bilginin islenmesindeki en son yenilikler, organizasyonel dinamikler ve tiretim
sistemlerindeki yenilikler her tiirde her zaman ve her yerde kolaylikla iiretilen yeni bir

iirlinii de yaratmustir.

Bu yeni tiir iiriin, ekonomi ve ticarette hiz faktdriinilin etkisi ve artan rekabetin

baskist ile ortaya ¢ikmustir.

Simdiye kadar esi benzeri bulunmayan bu yeni iiriin tlirline “sanal {iriin” (virtual

product) ad1 verilmekte olup, ideal sanal {iriiniin veya hizmetin miisteri talebine yanit

verecek sekilde aninda tiretilmesi gerekmektedir(zm).

2.3.1.2. Kalite Kontrol

Kalite Kontrolii, kalite sisteminin unsurlarindan biri olarak, kalite isteklerini
karsilamak amaci ile kullanilan uygulama teknik ve faaliyetleri seklinde

tanimlanmaktadir.

@19 |, Kavrakoglu, a.g.e, s.95.
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Kalite kontrolii sadece mamul ve yar1 mamuller {izerinde degil, ayn1 zamanda
tiretim siirecine iligkin tasarim parametrelerinin istenen kalite diizeyine uygunlunun

izlenmesi ve degerlendirilmesini de kapsamaktadir.

Kalite giivencesi “kurulus i¢i” ve “kurulus dis1” olmak iizere iki asamalidir.
Istenen kaliteye ulasilmast igin kurulus yénetimine giiven vermeyi amaglayan faaliyetler
kurulus i¢i kalite glivencesi olarak adlandirilirken, tedarik¢inin kalite sisteminin alicinin
belirledigi kalite isteklerine gore iirlin ve hizmeti sagladigi hususunda giiven vermeyi

amaclayan faaliyetler de kurulus dis1 kalite giivencesi olarak adlandirilir.

Kalite sisteminin unsurlar1 olan kalite giivencesi ve kalite kontrolii i¢in
kurulusun kalite fonksiyonu tarafindan asagidaki ii¢ temel sorumlulugun yerine

getirilmesi gerekmektedir.

* Yonetimin sorumlulugu

* Sistem sorumlulugu

* Teknik sorumluluk

Uriin kalite olusum siirecinde pazar stratejilerine bagli olarak kalite, maliyet ve
fiyat kontroliinli saglayacak sekilde uygulama stratejilerinin hazirlanmasi ile ilgilidir.
Sistem sorumlulugu pazarlama ve teknik hizmetlerden iiretime kadar kurulusta yonetsel
ve operasyonel diizeyde belirli bir kalite ve kalite maliyet olusumunu saglayacak sekilde
kalite sistemine islerlik kazandirilmasi, teknik sorumluluk ise iiretim siire¢ ve
operasyonlarinda 6nceden belirlenmis kalite kriterlerine uygunlugun saglanmasi amaci

ile yapilan kontrollerle ilgilidir.

Kalitenin yonetim felsefesindeki yerini almasi teknik gelismelerle beraber beseri
unsurlarin da aymi Olglide degerlendirilmeye katilmasiyla gilinlimiizdeki yonetim

anlayisinin temelleri atilmistir.
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Gelisim

Toplam
Kal.Yonetimi
Toplam
Kal.Kontrol
Istasitiki Kal.
Kontrol
Muayene
Ustabagi
Loncalar
Miigteri
Yillar | | | | |
1900 1910 1937 1960 1980
Kaynak: Topgu (1999:10)
Sekil 2.3 Kalite Kontroliin Gelisimi
Caliganlarin Calisanlar
Yonetim %9 Tatmini %9
Liderlik Politika ve Stirecler Misteri Tatmini Is Sonuglart
%10 Strateji %8 %14 %20 %15
Kaynaklar %9 Toplam  Uretimdeki
Etki %6
GIRDILER SONUCLAR
%50 %50

Kaynak: TKY Uygulamalar1 El Kitabi, Brisa (1996:39)

Sekil 2.4 Avrupa Kalite Modeli

2.3.2. Kalite Hedefleri ve ESS A.S. icin Kalite El Kitabi

Bilisim Sektoriinde kamu ve 6zel alanda faaliyet gosteren kuruluslarda tanitici

temel bilgilerin, miisterilerine kars1 temel taahhiitlerin, kalite sistemi ile ilgili bilgilerin,
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belgelendirme kapsaminin ve hari¢ tutmalarin sunuldugu dokiiman tiirii Kalite El
Kitab1 olarak adlandirilir. Kalite yonetim sistemi geregi olan ve kurulusun kendine 6zel
tanimlanmasi gereken temel siireclerin ve etkilesiminin tanimlandig1 Kalite El Kitaba,
dokiiman sisteminde en iist seviyede olup calismalara kilavuzluk saglayacak 6zellikte
hazirlanmalidir. Bir savunma sanayi alt yiiklenici kurulusu olan ESS A.S. icin Kalite El
kitabinda olmasi gereken basliklar ve kurulus ayrintilar1 asagidaki boliimlerde ele
alinmistir. ESS A.S. sektore son donemde girmis ISO 9001 ve CMMI L3 sertifikasyon
caligmalarini siirdiiren 120 personele sahip bir savunma sanayi kurulusudur. Calisma
kurulusun Kalite El Kitabim1 hazirlamig ve siirdiiriilen kalite ve sertifikasyon

calismalarina 1s1k tutmustur.

2.3.2.1. Kalite Politikasi

Misyonu destekleyen Kalite Politikas1 miisteri ihtiya¢ ve beklentilerine uygun
triinler tretmek ve her alandaki siirekli iyilestirme faaliyetleri ile miisterilerin,

calisanlarin ve ortaklarin memnuniyetini artirmaktir.

2.3.2.1.1. Misyon-Vizyon

Misyon 1§ yerinin var olus amacimi yansitan ve bunu agiklamayir saglayan

ifadelerdir. Misyon, nigin variz sorusunun cevabidir. @'

Bugiin ne durumdayiz? Ne yapmaktayiz, gorevimiz nedir? Kim ig¢in
yapmaktay1z? Nasil ve neden yapmaktay1iz? Neden variz? Gelecek igin arzularimiz
nedir? Kurumumuzun amacina ulagmasi nasil saglanacaktir? Sorularinin cevabi

aranmalidir.

Vizyon bu giinden gelecege koprii olusturmak, kurum c¢alisanlarinin ve

toplumun gelecege yonelik beklenti ve 6zlemlerinin bir ifadesidir. Isyerinin gelecekte

@] Ozalp, “Yénetim ve Organizasyon”, 1999, s.36.
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bugiinden daha iyi olmasini hedefleyen, gergekci ve erisilebilecek bir yol gdstermedir.
(12)

Ideal gelecegimiz nedir?

Basarmak istediklerimiz nedir?

Birakmak istedigimiz miras nedir?

Toplum tarafindan nasil bilinmek istiyoruz?

Kurumumuzun gelecekte yeri nasil olmalidir? Sorularinin cevaplart aranmalidir.

ESS ’un Misyon’u

-Giivenilir ve rekabetci bir sistem entegrasyonu ve yazilim gelistirme firmasi
olmak,

-Paydaglarint memnun etmek,

-Yenilik¢ilik ve yaraticilik yoluyla ulusal kabiliyetleri gelistirecek ve teknik
yeterlilikleri arttiracak bir ¢alisma ortami kurarak topluma katkida bulunmak,

-Yeni teknolojiler gelistirerek ve kullanarak ve uluslararasi standartlara uyumu
destekleyerek Tiirk yazilim ve sistem entegrasyonu endiistrisine katkida bulunmaktir.

ESS ’un Vizyonu ise Lider bir Tiirk sistem entegrasyonu ve yazilim firmasi

olarak diinya pazarinda ana oyunculardan birisi olmaktir.

2.3.2.1.2. Kalite Hedefleri

“Kalite hedefleri” genis c¢apta kullanilan bir kavram olup bu kavram altinda,
yoneticiler bazi hedefleri tespit edip, bu hedefleri yaptiklart planlarda esas olarak alirlar.

Kavram etkilidir, ¢linkii iyi belirlenmis hedefler:

e Biitiin ilgililerin diisiincelerini birlestirir.
e Yoneticilerin aldiklart 6nlemlere gii¢ katar.
e (aligmalar kriz esasina gore degil, planli olarak yiiriir.

e Performansin hedeflerle karsilagtirilmasini miimkiin hale getirir.

@12 (3. Dinger, “Stratejik Y&netim ve Isletme Politikas1”2007, 5.93.
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ESS ’un kalite hedefleri:

-ESS ’un stratejik is hedeflerini bagarmak,

-Organizasyonel ve proje seviyesinde belirlenen 6l¢iim hedeflerini basarmak,
-Standart ve sistematik yontemler yardimi ile {iriin ve hizmet kalitesini siirekli

tyilestirmektir.

2.3.2.2. Kalite Yonetim Sistemi

Bir kurulusun iiretim ve hizmette tutarli bir ¢izgiye sahip olabilmesi i¢in
gerekli yoOntemlerin tanimlandig1 sistem biitiiniidiir. Firmanin organizasyonel
yapisindan miisterilerinin memnuniyet seviyesine, toplanan verilerin analiz
edilmesinden siireclerin etkin ydnetimine, i¢ denetimlerden {iriin tasarimina, satin

almadan satisa kadar pek ¢ok noktada kalite yonetim sistem kosullarini belirler.

2.3.2.2.1. Kalite Piramidi

Kalite Yonetim Sistemini olusturan Dokiimanlar: Kalite Yonetim El Kitab,
Kalite Sistem Prosediirleri, Siirecler/Prosediirler, Form/Sablon/Ol¢iimler dir.
KYEK(Kalite Yonetim El Kitab1) ESS un kalite politikalarin1 ve bu politikalar1 hayata
gecirmek i¢in olusturulan altyapiyr tanimlar. Kalite Sistem Prosediirleri bu cergeveye
uygun olarak ESS un gergeklestirdigi faaliyetleri agiklar. Siiregler Kalite proseslerinde
iist seviyede tanimlanan faaliyetlerin nasil yapilacaginin detaylandirildigi ve KYS nin
gereksinimlerini igeren dokiimanlardir. Form, Sablon ve Olgiimler siirecleri uygulama

asamasinda kullanilacak araclardir ve ilgili siireclerden ¢agrilmaktadir.
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KYEK

KALITE SISTEM
PROSEDURLERI

SUREC/PROSEDUR

FORM/SABLON/OLCUM

Sekil 2.5-Kalite Yonetim Sistemi

2.3.2.3. Kalite Kaynak Yonetimi

Siireglerin idaresi i¢in gerekli insan kaynaklar1 ve fiziksel kaynaklar, personelin
yeterliligi, alt yap1 ve ¢calisma ortam1 miisteri sartlarini karsilamak i¢in yeterli olmalidir.

Calisma ortam1 tanimi genis, altyap1 tanimi anlasilir olmalidir.

2.3.2.3.1. Kaynaklarin Saglanmasi

Ust Yonetim Kalite Yonetim Sistemini uygulamak, siirdiirmek ve etkinligini
sirekli 1iyilestirmek ve miisteri isteklerinin yerine getirilmesi yolu ile miisteri

memnuniyetini artirmak i¢in gerekli kaynaklari belirler ve saglar.

2.3.2.3.2. Insan Kaynaklar1

Egitim, Ogretim, beceri ve deneyim sartlart insan kaynaklar1 fonksiyonlar
tarafindan muhafaza edilir. Yeni siire¢ler olusturuldugunda veya mevcut siirecler
degistirildiginde stirekli egitimlerin belirlenmesinden “Siire¢  Yonetim Grubu”

sorumludur. Egitimler sirket i¢inden veya dis kaynaklardan saglanabilir.
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2.3.2.3.3. Alt Yapi

Sirket irlinlin sartlara uygunlugunu saglamak icin gerekli olan alt yapiy1

4olusturmus ve stirekliligini saglamaktadir. Bu alt yapi:

-Binalar, ¢alisma alanlar1 ve bununla ilgili tesisleri
-Donanim ve yazilimi
-Koruyucu bakimi

-Destek hizmetlerini igerir.

2.3.2.3.4. Calisma Ortam

Sirket {iriiniin sartlara uygunlugunu saglamak icin gerekli olan galigma ortamini
olusturmus ve stirekliligini saglamaktadir. Bu is ortami saglikli ve giivenli ¢aligma

sartlarini igerir.

2.3.2.3.5. Uriin Gerceklestirme

Uriiniin gerceklestirilmesi i¢in gerekli siirecler Proje Kalite Planin1 da iceren

Proje Planlarinda dokiimante edilir. Bu planlar su konular1 kapsar:

-Uriin i¢in kalite hedefleri ve sartlar

-Dokiimanlarin olusturulmasi ve {iriine 6zgii kaynaklarin saglanmasi

-Uriin kabulii igin kriterler

-Gergeklestirme siireclerinin ve bunu sonucu olusan {iriiniin sartlar1 karsiladigina

iliskin kanitlar1 saglamak i¢in gereken kayitlar.
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2.3.2.4. Olcme, Analiz ve Iyilestirme

2.3.2.4.1. izleme ve Ol¢me

Planlanan sonuglarin elde edilip edilmedigi belli siireclere gore Olgiiliir. Bu
Olctimlerde istatistiksel veriler kullanilir. Streglere iliskin hedefler belirlenerek bu
hedeflerin basarilip basarilmadigi kontrol edilir. Planlanan sonuglarda sapmalar

oldugunda uygun 6nlemler alinir.

2.3.2.4.2. Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii
Uriinler igin problem ¢O6zme siirecine gdre islem yapilir. Bu siireg
asagidakilerden olusur:

- Problemin tanimlanmasi
- Problemin dokiimantasyonu
- Uygunsuz iiriinlin ayrilmast

- Degerlendirme ve elden ¢ikarma

Uygunsuzluklar giderildiginde muayene ve kontrol edilir.

2.3.2.4.3. Veri Analizi

Veri analizin amaci;

-Miisteri memnuniyet diizeyini degerlendirmek
-Miisteri sartlarini karsilamadaki basar1 oranini belirlemek
-Uygun o6nleyici faaliyetlerde bulunabilmek i¢in {iriin ve siireglerle ilgili bilgi ve

egilimleri elde etmektir.
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2.3.2.4.4. Siirekli Iyilestirme

Siirekli Iyilestirme:

- Kalite Politikasinin bir parcasidir

- Kalite hedefleri igersinde yer alir.

- Yapilan faaliyetlerin bir bolimiidiir.

- Veri analizi ile ortaya ¢ikan durumlara uygulanir.

- Yeni bir problemi ¢bézen diizeltici faaliyetin ve tiim Onleyici faaliyetlerin

sonucudur.
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UCUNCU BOLUM

3. STANDART BELIiRLEME VE KALIiTE STANDART ORNEKLERI

Ikinci Boliimde belirtildigi gibi Bilisim sektériinde Kaliteli servis anlayist,
siireclerin standartlara gore tanimlanmasini gerektirmektedir. Bu noktada bu siirecler
icin belli bir standart ihtiyac1 dogmaktadir. Standardlastirma sonucu ortaya ¢ikan belge,
dokiiman ve esere “Standart” ad1 verilmektedir. Standartlar bilimsel, teknik ve deneysel
caligmalarin kesinlesmis sonuglarini esas alir. Yalniz giiniimiiziin sartlarin1 belirlemekle
yetinmez, ayn1 zamanda gelecegin gelisme imkanlarin1 da goz oniinde bulundurur ve
gelismelere ayak uydurur. Kisaca standart: imalatta, anlamda, dlgmede ve deneyde
beraberlik manasina gelmektedir. Uluslararas1 Standardlar Kurulusu (ISO) Standardi su
sekilde tanimlamistir:’Belirli bir calismanin, o ¢alisma ile ilgili bulunanlarin ve
ozellikle ekonominin yararina olarak yapilabilmesi i¢in tiim taraflarin, katki ve isbirligi
ile belirli kurallar koyma ve bu kurallar1 uygulama islemidir.” Goriis birligine varilmis
ve kabul edilmis bir kurumca onaylanmig, mevcut sartlar altinda en uygun seviyede bir
diizen kurulmasmi amaclayan, ortak ve tekrar eden kurumlar icin, faaliyetler ve
sonuclartyla 1ilgili kurallar, kilavuzlar veya karakteristikler iceren dokiimanlardir.
Standartlar bilim, teknoloji ve tecriibenin birlestirilmis sonuglarina dayanmali ve

toplumun optimum faydasin1 amag¢ edinmelidir.

Standardlagtirma aslinda toplumun kalite ve ekonomikligi arama c¢alismalarinin
sonucu olarak ortaya ¢ikan bir faaliyettir. Standardlastirma esas itibariyle mal ve hizmet
uretiminde aranacak ozellikleri ortaya koymakla beraber, diger alanlarda da (hukuk,
yontem vb.) zaman zaman kullanilabilmektedir. Mevcut ve muhtemel problemler
dikkate alinarak belirli bir konuda ortak ve tekrar eden kullanimlar i¢in en uygun
seviyede bir diizen gercgeklestirilmesi amaciyla gerekli hiikiimlerin olusturulmasi
faaliyetidir. Standardlastirma biitiin ilgili taraflarin yardimlar, istirakleri ve karsilikli

isbirligi ile gergeklestirilmeli, genel kabul gormelidir.

Bilisim Sektoriinde standardlasma ve sertifikasyon saglandiginda hizmet

kalitesi, verimlilik ve miisteri memnuniyeti artacak denetim eksikligi onlenerek yapilan
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yatirnmlardan olumlu sonug alinacaktir. Bu sebepten standartlar bilisim sistemleri i¢in

son derece Onem arz etmektedir.

3.1. Uluslar arasi ve Bolgesel Standart Kuruluslar:

Standartlar uluslar aras1 ve bolgesel standartlastirma kuruluslar1 tarafindan
hazirlanmakta ve onlar tarafindan ylirlirliige konmaktadir. Asagida uluslararasi ve
bolgesel standardizasyonla ilgili kavramlar ve kuruluslarin tanimlart hakkinda kisa bilgi
verilmistir. Glinlimiizde faaliyet gdsteren uluslararasi ve bolgesel standard kuruluslar

ayrica tanitilacaktir.

Uluslararasi ve bolgesel standardizasyonla ilgili bazi kavramlarin tanimi asagida
verilmistir. Bu tanimlar TS EN 45020: 1997 “Standartlastirma ve Ilgili Faaliyetler

Hakkinda Genel Terimler ve Tarifler” standardinda yer aldig1 sekilde verilmistir. @13)

- Uluslararasi Standard: Bir uluslararasi standardlastirma /standardlar kurulusu

tarafindan kabul edilmis ve halkin kullanimina sunulmus standard.

- Bolgesel Standard: Bir bolgesel standardlastirma / standardlar kurulusu

tarafindan kabul edilmis ve halkin kullanimina sunulmus standard.

- Standardlastirma Kurumu: Standardlastirma konusunda kabul edilen

faaliyetleri bulunan kurum.

- Bolgesel Standardlastirma Kurulusu: Uyeligi sadece cografi, politik veya
ekonomik bir bolgedeki iilkelerin ilgili ulusal kurumlarina agik olan standardlastirma

kurulusu.

- Uluslararas1 Standardlastirma Kurulusu: Uyeligi biitiin iilkelerin ilgili

ulusal kurumlarina agik olan standardlar kurulusu.

@13 1.Oviit, “Uluslar aras1 ve Bolgesel Standart Kuruluslari”Standart Dergisi, 2000 S.459 , s.28.
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- Standardlar Kurumu: Ulusal, bolgesel veya uluslar arasi seviyede kabul
edilmis, statlisiine gore temel fonksiyonu halkin kullanimina sunulan Standardlarin

hazirlanmasi, onaylanmasi veya kabul edilmesi olan Standardlastirma kurumu.

- Bolgesel Standardlar Kurulusu: Uyeligi sadece bir cografi, politik veya

ekonomik bolgedeki tilkelerin ilgili ulusal kurumlarina agik olan standardlar kurulusu.

- Bolgesel Standardlarin Calisma Alam ve Etkileri: Bu etkiler asagidaki gibi

siralanabilir:

- Uluslararas1 standard teskilatlarinin kurulmasimi tesvik etmek ve bunlarin

aktivitelerinin kendi bolgesinde gelismesini saglamak,
- Ulusal belgelendirme kurumlarimin kurulmasini tesvik etmek,

- Ulusal standardlarin gelisimi ve adaptasyonu ile bunlarin uluslararasi

standardlarla uyumunu tesvik etmek,

- Uluslar arasi standart teskilatlar nezrinde politika gelistirmede koordinasyon

gorevini yapmak.

- Kendi bolgesinde gerekli entegrasyonunun saglanabilmesi i¢in caligmalar

yapmak

- Uluslararas1 Standardlar Kurulusu: Uyeligi biitiin iilkelerin ilgili ulusal

kuramlarina agik olan standardlar kurulusu.

- Uluslararas1 Standardlarin Global Topluma Etkileri: Bu etkiler asagidaki

gibi siralanabilir:

- Global ticaret ve akisina destek olmak,
- Teknoloji transferine yardim etmek,
- Saglik, giivenlik ve ¢evreyi korumaya yardim etmek,

- Kalite ve rekabetin gelismesine yardim etmek.
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3.1.1. Uluslar aras1 Standart Kuruluslari1 ve Calismalar:

Bugiin diinyada yiiriirlikte olan uluslararasi standartlarin biiyiik bir kismi
Uluslar aras1 Standardizasyon Kurulusu ve Uluslararasi Elektroteknik Komisyonu
tarafindan hazirlanmistir. 1998°’de 256 bk 256 standart yaymlanmis olup, bunlarin
toplam1 13000 sayfadir. ISO-IEC ve ITU bir¢ok alanda isbirligi yapmakta ve global

standardizasyonun zirve kuruluslarim olusturmaktadir.*'¥

- Uluslararas1 Standartlar Kurulusu (ISO), 1947 yilinda kurulmus ve merkezi
Cenevre’dedir. 161 iilkenin iiye oldugu bu kurulusun hazirlamis oldugu uluslararasi

standard sayis1 15000°1 gegmis durumdadir. TSE 1955 yilindan beri iiyedir.

- Uluslar aras1 Elektroteknik Komisyonu (IEC), 1906 yilinda kurulmus ve
merkezi Cenevre’dedir. 61 {lilkenin iiyesi oldugu bu kurulusa TSE 1956 yilindan beri
tyedir. 5000’e¢ yakin uluslararast standard hazirlamis olan bu kurulus, elektrik,

elektronik ve ilgili teknolojiler alanlarinda gorev yapmaktadir.

Bazen konunun 6nemi, hazirlayan kurulusun itibar1 ve uluslararasi taninmislig
dolayisiyla bazi onemli uluslararasi veya bdlgesel kuruluslarin hazirlamis oldugu
standardlar da Uluslararas1 Standardlar olarak kabul gormektedir. Bu tiir bazi
standardlar1 gelistiren teskilatlar olarak sunlar sayabiliriz. ASTM, IEEE, DIN, ASME,
SAE, NFPA vb.

3.1.2. Bolgesel Standard Kuruluslary/Birlikleri

Bolgesel Standardlastirma kuruluslari esas itibariyle ve tyelerinin durumu
geregi belirli bir cografi alanda gdérev yapmaktadir. Uyeleri de bu alanla smirhdir.
Uluslararas1 Standard kuruluslarindan farkli olarak bu kuruluslarin ¢alismalar1 sdyle

ozetlenebilir: '

@9 | Oviit; a.g.m., 5.29.
@15) [.Oviit:a.g.m., s.31.
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- Uluslararas1 Standart teskilatlarinin kurulmasini tesvik etmek ve bunlarin

aktivitelerinin kendi bolgesinde gelismesini saglamak,
- Ulusal belgelendirme kurumlarinin kurulmasini tesvik etmek,

- Ulusal standardlarin gelisimi ve adaptasyonu ile bunlarin uluslararasi

standardlarla uyumunu tesvik etmek,

- Uluslararas1 Standart tegkilatlar nezrinde politika gelistirmede koordinasyon

gorevini yapmak.

- Kendi bolgesinde gerekli entegrasyonunun saglanabilmesi i¢in caligmalar

yapmak.

Bolgesel Standard kuruluslarindan en aktifleri Avrupa Standardizasyon
kurulusudur. ISO ve CEN, CENELEC bir¢ok alanlarda beraber ¢alismakta ve igbirligi
yapmaktadirlar. Viyana ve Dresden anlagsmalar1 bu igbirliginin  temelini
olusturmaktadirlar. ETSI gorev alan1 olarak telekomiinikasyon ile ilgili Avrupa

Standartlarin1 hazirlayan bolgesel bir standart kurulusudur.

3.2. ISO (International Standardizing Organization)

Uluslararas1 Standartlar Kurulusu (ISO) 1947 yilinda kurulmus ve merkezi
Cenevre’dedir. 161 iilkenin iiyesi oldugu bu kurulusun hazirlamis oldugu uluslar arasi
standart sayis1 15.000’1 ge¢mis durumdadir. TSE’nin 1955 yilindan beri tam iiyesi
oldugu bu kurulusun calisma konulari, IEC’nin sorumluluguna giren elektrik ve

elektronik miithendisligi disinda sinirlandirilmamastir.
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3.2.1. ISO 9000 Standardi

ISO 9000 Standard: 1987 yilinda (ISO) Uluslar arast Standart kurulusunca,
uluslararasi standart olarak onaylanip yayimlanan ve halen iilkemizde ve AB iilkelerinde

uygulanmakta olan bir uluslar aras1 yonetim kalitesi standardidir. ¢'®

3.2.1.1. TS-EN ISO 9000 Kalite Standartlari Serisi ve Uriin Sorumlulugu

Gerek Avrupa Birligi gerekse AFTA iiyesi lilkelerde gecerli olan iiriin
sorumlulugu yonergesi, {reticilerin kusursuzlugunu belgelemesi zorunlulugunu

getirmektedir.

Boylece iiriin kalitesinden kaynaklanabilecek sorunlar Kalite Giivencesi Sistemi
icerisinde baglangicta dnlenmektedir. TS-EN-ISO 9000 Kalite Standartlar1 Serisi, etkili
bir yoOnetim sisteminin nasil kurulabilecegini dokiimante edilebilecegini ve

siirdiiriilebilecegini gbz oniine sermektedir @17

3.2.1.2. TS-EN ISO 9000 Kalite Standartlar: Serisi

TS-EN-ISO 9000 Kalite Standartlar1 Serisi tedarik¢i firmalar, bunlarin
miisterileri ve belgelendirme kuruluslarinin kullanimi i¢in yaymlanmis ISO 9000 kalite

standartlar1 serisinin tam bir ¢evirisidir.

Bu standartlar tedarik¢i firmalarin uygulayacaklari kalite sistemlerinde ne gibi
sartlar arandig belirtilir. Bunlar, sadece birkag¢ firmanin degil, Tiirk sanayisini olusturan
tim firmalarin yerine getirebilecekleri ve ihtiya¢ duyabilecekleri genel sartlari iceren

uygulanabilir standartlardir.

TS-EN-ISO-9000 Kalite Standartlarinin sartlari, s6z konusu firmada ¢alisan isci

sayisina bagli olmaksizin uygulanabilir. Bu standartlar, temel disiplinleri tanimlamakta,

@19 TSE: TS-EN-ISO 9000 Kalite Brosiirii, TSE Yayinlari, 2000, s.9.
@17 TSE:TS-EN-ISO 9000”, a.g.e, s.10.
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irlin veya hizmetlerin miisteri ihtiyaglarin1 karsilamasint saglayan prosediirleri

belirtmektedir

ISO 9000 Standartlar serisi asagidaki standartlardan olusur:

TS-ISO 9005

TS-ISO 9000-1

TS-1SO 9000-2

TS-ISO-9000-3

TS-ISO 9000-4

TS-1SO 9001

TS-ISO 9002

TS-ISO 9003

TS-ISO 9004

TS-ISO 9002-2

TS-1ISO 9000-3

TS-ISO 9004

: Kalite Sistemleri-uretim ve Tesiste Kalite

(218)

(219)

: Kalite sozliigi (ISO 8402)

: Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Standartlar1 Segme ve Kullanma

Kilavuzu

: 1SO-9001, 9002 ve 9003’iin Uygulanmasi I¢in Genel Kilavuz

: ISO 9001°1in Yazilim Gelistirme, Temini ve Bakimina Uygulanmas1

Kilavuzlari

: Giivenirlilik Yénetimi igin Uygulama

: Kalite Sistemleri Tasarim/Gelistirme, Uretim, Tesis ve Hizmetle

Kalite Giivencesi Modeli (Belgelendirmeye Esas Standart)

Gilivencesi Modeli

(Belgelendirmeye Esas Standart)

: Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemleri Unsurlari Hizmet Sektorii igin

Kilavuz

: Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemleri Unsurlar1 Kilavuzu

: Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemleri Unsurlar1 Hizmet Sektorii igin

Kilavuz

: Kalite Sistemleri-Son Muayene ve Deneylerde Kalite Gilivencesi

Modeli

: Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemleri Unsurlar1 Kilavuzu

@19 TSE; “TS-EN-ISO 9000” , a.g.e., s.10.
@19 M.Tekin; a.g.e, s.83.
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TS-ISO 9004-2

TS-ISO 9004-3

TS-ISO 9004-4

TS-ISO 9004-5

TS-ISO 9004-6

TS-ISO 10011-1 :

TS ISO 10011-2 :

TS ISO 10012-1

TS-ISO 10013

: Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemleri Unsurlar1 Kilavuzu

: Kalite Yontemi ve Kalite Sistemleri Unsurlar1 Proses Edilmis

Malzemeler I¢in Kilavuz

: Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemleri Unsurlari Kalite Iyilestirme

Kilavuzu

: Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemleri Unsurlar1 Kalite Planlar1 I¢in

Kilavuz

: Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemleri Unsurlar1 Proje Yonetimi i¢in

Kilavuz

Kalite Sistemleri Denetimi Kilavuzu-Denetleme

Kalite Sistemleri Denetimi Kilavuzu-Denet¢i Nitelik Kriterleri.

: Olgme Ekipmanlari I¢in Kalite Giivence Gereklilikleri

: Kalite El Kitab1 Gelistirme Kilavuzu

3.2.1.3. 1SO 9000 (Model 1)

Bu standard, taraflar arasindaki s6zlesmede tedarik¢inin {iriin tasarimi ve temini
konusunda yeterliliginin gosterilmesi istendiginde kullanilmak {izere kalite sistemi
kosullarin1 belirlemektedir. Bu kosullar liretim silirecinin tasarimdan satis sonrasina

kadar tiim asamalarinda oncelikle uygunsuzluklarin 6nlenmesi amacina yoneliktir. Bu

standart sozlesmeli durumlarda:

- Sozlesmede tasarima iligkin faaliyetler ozellikle isteniyorsa ve iirtinle ilgili

kosullar ve o&zellikler performans kriterleri olarak belirtiliyorsa veya bunlarin

belirlenmesine ihtiya¢ duyuluyorsa,
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- Uriinlerin uygunluguna giiven duyulmas: tedarik¢inin tasarim/gelistirme,
tiretim, tesis ve hizmet konularinda yeterliliklerinin gosterilmesi ile saglaniyorsa

uygulanir 220)

3.2.1.4.1SO 9002 (Model 2)

Bu standard taraflar arasindaki sozlesmede tedarik¢inin Tiriinlerin kabul
edilebilirligini etkileyen siirecler {izerindeki kontrol yeterliligini gdstermesi istenen

durumlardaki kalite sistem kosullarini belirlemektedir.

Standart da belirtilen bu kosullar 6ncelikle iiretim ve muayene sirasindaki
uygunsuzluklarin belirlenmesi, Onlenmesi ve tekrar meydana gelmesine firsat

vermeyecek esaslarin yerine getirilmesi amacina yoneliktir.
Bu standard s6zlesmeli durumlarda:
- Uriin igin istenen kosullar tasarim veya sartname esas almarak belirtiliyorsa,

- Uriinlerin uygunluguna giiven duyulmas: tedarikcinin {iretim ve tesisi

konularinda yeterliliklerinin gosterilmesi ile saglaniyorsa uygulanir. ®*"

3.2.1.5. ISO 9003 (Model 3)

Bu standard iki taraf arasindaki sézlesmede, tedarik¢inin son muayene ve
streslerde {irlin uygunsuzlugunu tespit ve kontrol edebilme yeterliliginin gosterimi

istendigi zaman kullanilmak tizere kalite sistem kosullarini belirlemektedir.

Sozlesmeli durumlarda tedarik¢inin muayene ve deney kosullari ile bunlarin

tiriinlerde yerine getirilerek tatminkar bir sekilde gosterimi ile {riiniin belirlenen

kosullara uygunluguna iligkin yeterli bir gliven saglanmasi istendiginde uygulanlr.mz)

220 M.Tekin, a.g.e, s.259.
@2 M.Tekin, a.g.e, s.260.
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3.2.1.6. TS-EN ISO 9000 Kalite Standartlar: Serisinin Kullanim Amaci

TS-EN ISO 9000 Kalite Standartlar1 Serisi, kaliteye dnem verdiginiz ve kalite
ihtiyaclarini karsilayabileceginizi miisteriye kanitlayacak etkin bir kalite sistemini nasil
kurabilecegini dokiimante edebileceginiz ve siirekliligini saglayabileceginiz konusunda

yol gosterir.

Uluslar aras1 alanda kabul gormiis olan bu standardlar, konuyla ilgili taraflarin
genel goriisiinii yansitmaktadir. Standard beklediginiz kalite sistem modelini kolaylikla

saglamak amaciyla konu bazinda bazi b6liimlere ayrilmistir.

TS-EN ISO 9000 Kalite Standartlart Serisinin kullanimi, firmada ydnetimin
iyilesmesini faaliyetlerin daha iyi planlanmasini, problemlerin daha hizli ¢oziilmesini,

verimliligin, kazancin ve sayginligin artmasini saglar.

Standarda, gore, Uretimin her asamasinda uygulayacaginiz kayit sistemi ile {iriin

ve siirec gelistirilebilecegi gibi tirlin sorumlulugundan dogabilecek sorunlar 6nlenir.

TS-EN ISO 9000 kalite standartlarinin kullanim amaglarindan biri de maliyetin
azalmasma yardimci olmasi, kaynaklarin verimli kullanimiyla kazancin artiriminin
saglanmasidir. Kalite sistemi uygulamakla kalitenin her asamada olugsmasina giivence

saglamak oncelikle miisterileri tatmin edecektir. “**

3.2.1.7. Revizyon ISO 9000:2008 Standart Serisi

ISO 9000 serisinin, 21 adet dokiimani bulunmaktadir. Bu standart serisinin, tiim
kuruluglar tarafindan daha kolay anlasilmasini saglamak amaciyla; ISO/TC 176
Komitesi tarafindan kalite sistemlerinin kurulmasi ve belgelendirilmesinde esas alinan
ISO 9001/ISO 9002/ISO 9003 tek bir standard olarak uygulamaya konulmus ve seri 4

temel standarda indirgenmistir.

@2 M.Tekin, a.g.e, s.261.
@) TSE, a.g.e,s.11.
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Bunlar:
-ISO 9000:2008 : Kalite Yonetim Sistemleri-Temel Kavramlar ve Terimler
- ISO 9001:2008 : Kalite Yonetim Sistemleri-Sartlar

-1SO 9004:2008  : Kalite Yonetim Sistemleri-performansin lyilestirilmesi I¢in

Kilavuz
-ISO 19011:2008 : Cevre ve Kalite Yonetim Sistemleri-Tetkik Kilavuzu

Standardlar; 20 maddeyi kapsayan ISO 9001: 2000’in yapisindan farkli olarak,
siireg temeline dayanan basit bir yapida gelistirilmistir. Standardin yeni yapisinda;
miisterek maddelerin kismen veya tamamen kolayca birlestirilebilmesi amaciyla ISO
14000 c¢evre yonetim standardiyla yapi, dil ve terminoloji ag¢isindan uyumluluk

saglanmstir.

ISO 9001:2008 Standardi, gerek ISO 14001 Cevre Yonetim sistemi standardlar
ile uygunluk saglanmasi, gerekse siirekli iyilesme yapisinin organizasyonla
biitiinlestirilmesi i¢in Deming dongiisiinii temel alan planla-uygulama- kontrol et-6nlem

al stire¢ yaklasimina gore yeniden yapilandirilmistir.

3.3. IEEE 12207

Institute of Electrical and Electronics Engineers, Standard for Information

Technology-Software life cycle processes)

ABD Savunma Bakanlig: tarafindan 1998°de kabul edilmis ve 3 kisim halinde
diizenlenmis olan IEEE/EIA 12207 tiim yazilim yasam dongiisiiniin onde gelen
stireclerini, bunlarin birbirleri ile ara yiizlerini ve etkilesimlerini diizenleyen ve iist

diizey iliskilerini gosteren Uluslararasi Standard Modelidir.

- IEEE/EIA 12207.0, Bilgi Teknolojisi Standardi: Yazilim yasam dongiisii
stirecleridir. ISO/IEC 12207’yi alt1 eki ile birlikte igerir.
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- IEEE/EIA 12207.1, Bilgi Teknolojisi Standardi: Yazilim yasam dongiisii
stiregleri, yasam dongiisii verileridir. Yasam-dongiisii verilerinin kayit edilisi igin

yonlendirme saglar.

- IEEE/EIA 12207.2, Bilgi Teknolojisi Standardi: Yazilim yasam dongiisii
stiregleri, gergeklesme degerlendirmeleridir. Yasam donglisii siireglerinin ABD’de

uygulanisini temel alarak eklemeler, secenekler ve agiklamalar saglar.

IEEE/12207.0 yazilim yasam dongiisii standartlart i¢in i1yi tanimli deyimler
kullanarak yazilim endiistrisi tarafindan zemin alinabilecek ortak bir ¢ergeve kurar.
Yazilim irilinlerinin tedarik, gelistirim, isletim ve bakimi sirasinda ve kendi basina
yeterli bir yazilim {riinii ve yazilim hizmeti ve yazilim igeren bir sistemin aliminda
uygulanig1 beklenen stiregler, faaliyetler ve gorevler igerir. Bu standard bir yazilimin
yasam dongiisii sirasinda yapilis1 gereken faaliyetleri bes ana siireg, sekiz destekleyici
stire¢ ve dort kurumsal stire¢ olarak gruplar. Her siire¢ bir dizi faaliyete, her faaliyet bir

dizi géreve boliiniir,**¥

Yazihim Yasam Dongiisiinde Bes Ana Siirec

Alim:

Bir sistem, yazilim {iriinii ya da yazilim hizmeti alan alicinin faaliyetlerini

tanimlar.
Tedarik:

Alictya bir sistem, yazilim {riinii ya da yazilim hizmeti saglayan tedarik¢inin

faaliyetlerini tanimlar.
Gelistirim:

Yazilim riiniinii  tanimlayan ve gelistiren kurulus olan gelistiricinin

faaliyetlerini tanimlar.

@29 Abella, Guide Book to 12207 SW Lifecycle Process , 2006, s.94.
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Isletim:

Bir bilgisayar sistemini kullanicilart icin gercek ortamda isletim hizmetini

saglayan kurulus olan isleticinin faaliyetlerini tanimlar.
Bakim:

Yazilim irlinlinii giincel ve isletim agisindan verimli tutmak i¢in bakim
hizmetini saglayan bakimcinin faaliyetlerini tanimlar. Bu siire¢ yazilim iiriiniin baska

ortamlara nakli ve kullanimdan ¢ikariligini kapsar.
Yasam Dongiisiiniin Sekiz Destekleyici Siireci:

Belgeleyis:

Bir yagam-dongiisii siirecinin trettigi bilgilerin kayd: icin yapilan faaliyetleri

tanimlar.

Kurulum-Dagilimi1 Yonetimi:

Kurulum-dagilimi yonetimi (configuration management) siire¢lerini tanimlar.

Kalite Gilivencesi:

Yazilim {iriinleri ve siireglerinin belirlenmis sartlarina uyumlu olduklar1 ve
planlarina bagh kaldiklarini nesnellikle giivence altina almak i¢in yapilacak faaliyetleri
tanimlar. Birlesik gozden gecirimler, Denetimler, Dogrulama ve Gegerleme(Onay)

Kalite Giivencesi teknikleri olarak kullanilabilir.

Dogrulama:

Yazilim ara driinleri ve servislerinin statik olarak(belgeler ile kod

calistirilmadan) degerlendirildigi faaliyetleri tanimlar.

Gecerleme Kontrolii:

Yazilim projesinin son yazilim iiriinlerini kod calistirarak ve ilgili stres testleri

yaparak degerlendirildigi faaliyetleri tanimlar.
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Birlesik Gozden geciris:

Bir faaliyetin durumu ve iriinlerini degerlendirmek icin yapilan faaliyetleri
tanimlar. Bu slireg, bir tarafin( (gézden gegiren) diger tarafi(gdzden gecirilen)
denetledigi durumda herhangi iki taraf¢a birlesik bir degerlendiris seklinde

uygulanabilir.

Denetleyis:

Sartname, plan ve soOzlesmeye uyumu belirleyen faaliyetleri tanimlar. Bir
taraf(denetleyici) diger bir tarafin(denetlenen) yazilim irilinlerini ve faaliyetlerini

denetler. Bu siirece herhangi bir taraf¢ca bagvurulabilir

Sorun Coziimi:

Gelistirim, isletim, bakim veya diger silireglerin uygulanisi sirasinda bulunan

sorunlarin kaynagi ne olursa olsun analizi ve ¢6zlimii i¢in bir siire¢ tanimlar.
Yasam-Dongiisiiniin Dort Kurumsal Siireci

Y Onetim

Bir yasam dongiisii siirecinin uygulanisina iligkin proje yonetimi de dahil olmak

lizere yonetimin temel faaliyetlerini tanimlar @25),

Altyap1

Bir yasam dongiisii siirecinin temelini olusturan yapinin kurulusu icin yapilan
ana faaliyetleri tanimlar.

Lyilestirim
Bir kurulusun (bir baska siirecin alimci, tedarikei, gelistirici, isletici, bakimci

veya yoneticisi) yasam dongiisii silireclerini kurmak, 6l¢mek, kontrol etmek ve

tyilestirmek icin uyguladig: temel faaliyetleri tanimlar.

@25 Wesley, SW Quality Assurance, 2003, s.61.
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Egitim

Siireglerin her asamasinda yeterli egitime sahip, bilingli personel saglamak i¢in

yapilan faaliyetleri tanimlar.

3.4. CMMI MODELI

CMMYI’ nin (Capability Maturity Model Integration) kelime anlami “Yeterlilik
Olgunluk Modeli Entegrasyonudur”. CMMI kurumlara siireglerini iyilestirme
konusunda gereken temel adimlar1 gdsteren bir siire¢ iyilestirme yaklasimidir. Ne
yapilmas1 gerektigini agiklar, nasil sorusuna kesin bir cevap vermez. Bu yaklagim bir
projeye, bir kuruma ait departmana ya da biiyiikk bir organizasyona siireclerini
iyilestirme ve gelistirme konusunda rehberlik ederek, olgun olmayan bir siirecten olgun
ve disiplinli bir surece giden evrimsel bir yol ¢izmektedir. Ortaya konulan seviyelere
gore olgunluk gelisimi saglanir. Her olgunluk modelinin kendine 6zel siirecleri bulunur.
Boylece stirekli bir iyilesme séz konusu olur. CMMI geleneksel yapida ayri olan
organizasyonel fonksiyonlarin entegre edilmesine, siire¢ iyilestirme i¢in gerekli hedef
ve Onceliklerinin belirlenmesine, kalite siiregleri i¢in kilavuz olusturulmasina ve mevcut

siireclerin degerlendirilmesi i¢in bir referans noktasi olusturulmasina yardim eder. 226)

CMM], diinyada ve Tiirkiye’de daha ¢ok Bilisim sektoriinde ve 6zellikle yazilim
gelistirme yapilan kurum, departman ve projelerde yazilim kalitesini arttirmak i¢in
kullanilan bir referans model olarak uygulanmaktadir. Donanim ve network alanlarinda
da uygulanan model 6zellikle savunma sanayi basta olmak iizere; Ar-Ge ve yeni iiriin

gelistirme konusunda hizmet veren kurumlarin aradiklar bir standarttir.

3.4.1. CMMI Tarihcesi

1970’lerde Amerikan Savunma Bakanlig1 ¢cok sayida yazilim ihalesi agmistir. Bu

ihalelerin cogunun ge¢ tamamlanmasi ya da hi¢ tamamlanamamasi ve maliyet veya sure

226) Barnes&Noble, Interpreting CMMI , 2005 , s.33.
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tahminlerinin tutmamasi iizerine Amerikan Savunma Bakanligi Carnegie Mellon
Universitesi'nden az sayida olan basarili firmalar1 analiz ederek Bakanligin ihtiyag
duydugu vyazilim firmasi1 sayisim1 karsilayabilmek i¢in diger firmalarin da
kullanabilecegi bir model yaratmasini istemistir. Boylece CMM, CMMI siireg

tyilestirme yaklasimi gelistirilir.

The Standish Group'un 2001 yilinda 8.000'in iizerinde kurulusta yaptigi bir
arastirmaya gore yazilim projelerinin yiizde 31.1't tamamlanmadan iptal olmus, yilizde
52.7's1 planlanandan %89 daha fazlaya mal olmus ve sadece ylizde 16.2'si planlanan

zamanda ve maliyetle sonug¢lanmistir.

3.4.2. CMMI Sertifikasyonu

Her bir CMMI seviyesi i¢in 8-12 ayhik bir egitim siiresi gerekmektedir.
Sistemdeki her bir kisi ile ayr1 ayn ilgilenmek gerekmekte ve bir seviye igin Nitelik

damsmanlik firmasi 2009 yili itibariyle $75.000 iicret istemektedir 7.

Beklenen Maliyetler

e CMMI denetimine girebilmek i¢in CMMI ekibinde olacak en az ii¢ kisinin
"Introduction to CMMI" Egitimi almasi gerekir. Bu SEI’dan onaylanmis bir kisi
tarafindan verilmelidir. ¢**@**)

e On denetim maliyeti

Denetim maliyeti

Siire¢ destek araglarinin lisans maliyeti

Genellikle kestirim yontemleri, Olgme altyapisi, gerekli metrikler vb.
konularda yeterli bilgi birikiminin bulunmamasi nedeniyle yapilacak arastirmalar igin
gereken isgiicli maliyeti

e Siireg iyilestirme calismalarinda motivasyon artirict ddiillerin maliyeti

@27 Barnes&Noble, a.g.e , 5.33.

@28 Wesley, a.g.e, , 5.48.
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Ust ydnetimin kesinlikle bu ise inanmasi, 6zel ilgi gostermesi gerekmektedir.
Kaynaklar tiim sirketlerde kisithidir, bu ylizden kaynak tahsisinin yapilmasi
gerekmektedir ki bu da {ist yonetimin kendini adamasiyla gerceklesebilmektedir. Hedef
net olmalidir. Ortak hedef bilinci, iyilestirme ¢alismalarinin bir proje olarak ele alinmasi
ve Ust yonetim tarafindan takip edilmesi, gérev ve sorumluluklarin ¢ok net olarak
belirlenmesi, tiim ¢alisanlarin katilimi ve siiregleri benimsemesi ve en son olarak

odiillendirme CMMTI’ 1n énemli unsurlarindandir ¢*.

3.4.3 CMMI Seviyeleri

Seviye 1: Baslangic¢ (Initial)

Yazilim siireci gelisigiizel ve kaotiktir. Basar1 kisisel gayretlere baghdir. Kriz

durumunda varolan planlar terk edilir. Yazilim siire¢ yetenekleri 6nceden kestirilemez.
Seviye 2: Tekrarlanabilen (Repeatable)

Proje yonetimi kontrolleri kuruludur, projeler dokiimante edilen planlarina
uygun sekilde gergeklestirilir ve yonetilir. Yazilim gereksinimleri yonetilir,
gereksinimler ile iligkili Griinler olusturulur ve denetlenir. Proje yonetim sistemi proje
stirecini etkin bir sekilde kontrol eder, projeler planli, basarilmis, 6l¢iilmiis ve kontrol
edilmistir. Gereksinimler, siiregler, ¢ikt1 is iiriinleri ve hizmetler y&netilir. Is iiriinlerinin
ve saglanacak hizmetlerin durumu tanimlandigr noktada yonetimin goriisiine agiktir.
Taahhiitler, ilgili paydaslarin istek ve revizyonlarina uygun sekilde tesis edilmistir. Is
iiriinleri taraflarla gdzden gegirilir ve kontrol edilir. Is iiriinii ve hizmetler onlara 6zel

gereksinim, standart ve hedefleri saglar.
Seviye 3: Tanimh (Defined)

Stirecler iyi tanimlanmis ve iyi anlagilmis, standartlar, prosediirler, araclar ve
metotlar ile anlatilmistir. Standart siire¢ tanimlari ile organizasyonel boyutta tutarlilik

saglanir.

@29 Barnes&Noble, a.g.e, s.74.
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Projeler standart sureci uyarlama rehberlerine uygun olarak uyarlayarak, kendi
stireclerini olusturur. Tiim projelerde standart yazilim gelistirme siirecinin uyarlanmis

hali kullanilir
Siirecler II. seviyeye gore daha 6zenli ve detayli olarak tanimlanmustir.
Seviye 4: Yonetilen (Managed)

Siirecin bagsarimi i¢in 6nemli alt siirecler segilir ve bu alt siiregler istatistiksel ve
diger nicel Olglim teknikleri kullanilarak kontrol edilir(Yazilim siirecinin ve iiriin
kalitesinin Ol¢limleri toplanir ve kullanmilir). Kalite ve siire¢ performansinin nicel
hedefleri temin edilir ve siireglerin yonetiminde bir kriter olarak kullanilir. Nicel
hedefler miisterinin ihtiyacglari/istekleri, son kullanici, organizasyon ve siiregleri
uygulayanlar temel alinarak belirlenir. Stiregler Slgiiliir ve Olgiilebilen sinirlar iginde
isler gercek veriler temel alinarak tahmin edilebilir. 3.seviye ile temel faklilik siireg¢
performansinin Ongoriilebilmesidir. 4.seviyede siireglerin performans: istatistiksel ve
diger nicel teknikler ile kontrol edilebilir ve nicel olarak Ongdriilebilir. 3.seviyede

stiregler sadece kalitatif olarak ongoriilebilir.
Seviye 5: Iyilestirilen (Optimizing)

Stirecten gelen sayisal geri beslemeler ve teknolojilerden yararlanilarak siirekli
stire¢ 1iyilestirilmesi yapilir. Tiim organizasyon siire¢ iyilestirmeye odaklanmigtir.
Yazilim siire¢ yetenegi siirekli iyilesen olarak tanimlanabilir 5.ve 4.seviye arasindaki
onemli bir ayrim, adreslenen siireclerin degisme derecesidir. 4.seviyede siiregler, siire¢
degiskenliginin 6zel nedenleri ve sonuglarin istatistiksel Ongoriisiine odaklanmistir.
S.seviyede ise siirecler, siire¢ degiskenliginin genel nedenleri ve siirecin degisimini

(slire¢ bagarimindan istatistiksel ongoriiye) belirlemekle ilgilenir.

SEl'in Aralik—2007 rakamlarina goére 25 biiyiikk organizasyondan elde ettigi

faydalarin listesi soyledir:
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Tablo 3.1. CMMI 1n somut olarak sagladig1 Fayda Listesi

Veri
Performans Kategorisi Ortalama kayna@ En az En ¢ok
sayis1
Maliyet 20% 21 3% 87%
Proje Takvimi 37% 19 2% 90%
Uretkenlik 62% 17 9% 255%
Kalite 50% 20 7% 132%
Miisteri Tatmini 14% 6 -4% 55%
ROI (Geri donen fayda) 4.7:1 16 2:1 27.7:1

Kaynak:SEI (2007:12)

Tiirkiye’de CMMI Sertifikali Kuruluslar

e Milsoft — Seviye 5

e Havelsan — Seviye 3

e Aydin Yazilim — Seviye 3
e Kog Sistem — Seviye 3

e Meteksan — Seviye 3

e Bimar — Seviye 3

3.4.4. Uriin ya da Hizmet Olusturmak icin CMMI Modeli

Bu model, iiriin ve servislere uygulanan gelistirme ve bakim aktivitelerini igeren
referans bir modeldir. Gelistirme ve bakim aktivitelerinde kullanilan proje yonetimi,
stire¢c yonetimi, sistem miihendisligi, donanim miihendisligi, yazilim miihendisligi ve
diger destekleyici siiregler igin uygulamalar igerir ©”. Model Tablo 3.2 de gosterildigi

gibi 22 siire¢ alani igerir. Bunlar:

@30 Wesley,Managing SW Requirements, 2007, s.132.
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Tablo 3.2.CMMI Siire¢ Alanlar

* Sebep Analizi ve Coziimlemesi SAC

* Konfigiirasyon Y 6netimi KY

* Karar Analizi ve Coziimlemesi KAC
* Biitiinlesik Proje Yo6netimi + IPPD BPY +IPPD
* Olgme ve Coziimleme OD

* Kurumsal Yaraticilik ve Yayginlastirma KYY
* Kurumsal Siire¢ Tanimui + IPPD KST + IPPD
* Kurumsal Siire¢ Odaklanmasi KSO

* Kurumsal Siire¢ Basarimi KSP

* Kurumsal Egitim KE

* Proje izleme ve Takip PGT

* Proje Planlama PP

* Siire¢ ve Uriin Kalite Giivence SUKG
* Sayisal Proje Yonetimi SPY

* Gereksinim Y 6netimi GY

* Risk Yonetimi RY

ok Teknik Coziim TC

o Uriin Biitiinlestirme UB

ok Dogrulama DOG
o Gegerleme GEC
o Gereksinim Gelistirme GG

ok Tedarikgi So6zlesme Y Onetimi TY

* Biitiin standartlarda ortak olan siire¢ alanlar1

o ** CMMI a 6zgii olan siire¢ alanlari

Kaynak:Kalayc1(2007:73)

CMMI denetimleri igin Tiirkce karsilig1 “Siire¢ Iyilestirme I¢in Standart CMMI
Degerlendirme Yontemi” olan SCAMPI3 yontemi kullanilmaktadir. 3 ¢esit SCAMPI
degerlendirme yontemi vardir. Bunlar SCAMPI A, SCAMPI B ve SCAMPI C dir.

Kurumlar resmi bir CMMI sertifikasina sahip olmak i¢cin A smfi bir
denetlemeyi ge¢melidirler. A smifi denetiminden Once mecburi olmayan B smifi
denetimine tabi tutulurlar ve bu denetimle asil denetime ne kadar hazir olduklarim
gozlemlerler. C sinifi denetimler ise siire¢ iyilestirme programlarini baglatmak igin
siire¢ taban ¢izgisi olusturmayi hedefleyen denetimlerdir. CMMI denetimleri, CMMI
ekspertizleri tarafindan gergeklestirilir. Bu ekspertizler asagidaki konular hakkinda yol

gosterirler:
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1. Kurumun siireclerini, CMMI'in en iyi uygulamalar1 ile kiyaslamak ve

gelisimin yapilacagi alanlari belirlemek

2. Miisteriyi, kurumun siireglerinin, CMMI'in en 1iyi uygulamalar1 ile

uyumlulugu konusunda bilgilendirmek
3. Bir ya da birden fazla miisterinin kontrat gereksinimlerini karsilamak.

Ekspertizler, CMMI icin Ekspertiz Gereksinimleri dokiimaninda yer alan
gereksinimleri karsilamak zorundadirlar. C smifi bir denetimin gercek projeler
tizerinden yapilmasi zorunlu degildir. Organizasyonun kurumsallik kapsamina veya
stireclerinin kalitesine bakmadan iyilestirme niyeti ve planlarini tespit etmek amaciyla
yapilir. Ornegin, iigiincii olgunluk seviyesi i¢in yapilan A sinifi bir denetimi ele alirsak,
denetime katilan ¢alisanlarin denetc¢inin sorularmma sézlii cevap vermesi ve ilk 3
seviyeye ait tim 0zel uygulamalar1 gergeklestirmis oldugunu kanitlayan dogrudan ve
dolayli yazili belgeleri ile denet¢inin sorularina verilen cevaplart desteklemeleri

gerekmektedir.**"

CMMI bir organizasyonda yer alan bir¢ok siire¢ disiplini karsisinda etkili ve
yeterli ilerleme konusunda yol gdsterir. Organizasyonun tiim bilesenleri i¢in ortak,

biitiinlesik bir ilerleme vizyonu saglar.

Daha onceki tim modelleri de igine alir bigcimde en iyi uygulama saglar.
Diinyadaki birgok organizasyon, CMMI tabanli siire¢ iyilestirme yOntemine yatirim
yapmislardir. Asagidaki 6rnek, diinya capinda degisik alanlarda faaliyet gosteren irili
ufakli organizasyonel birimler igeren 35 biiylik organizasyon iizerinde yapilan
arastirmalarin  sonuclarina gore diizenlenmistir. Performans sonuglari; maliyet,
takvimlendirme, {retkenlik, kalite, miisteri memnuniyeti parametrelerine gore
kategorize edilir ve Ozetlenir. Asagida kategoriler bazinda zaman boyunca performans

ilerlemesi gosterilmektedir.

@1 Wesley, Managing SW Requirements , 2007, s.145.
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Tablo 3.3. Zaman boyunca Performans ilerlemesi

Performans Kategorisi Ortalama ilerleme
Maliyet 34 %
Takvimlendirme 50 %
Uretkenlik 61 %
Kalite 48 %
Miisteri Memnuniyeti 14 %

Kaynak:CMMI Product Team(2006:25)

3.5.ALTI SIGMA VE AQAP 160 STANDARTLARI

3.5.1. 6 SIGMA STANDARDI

Sigma, Yunan alfabesindeki bir harfin adidir. Biiyiikk harf Sigma genellikle
toplam simgesi olarak kiiciik harf Sigma ise 6zellikle istatistikte ve istatistiksel siireg
kontroliinde ¢ok onemli bir 6lgiit olan standart sapmanin simgesidir.Standart sapma
istatistiksel olarak bir dagilma, yayilma, sapma, farklilasma Ol¢iisiidiir. Belirli
kosullarda olusan degerler arasindaki farklilasma ne kadar biiyiikse, standart sapmasi da
o kadar biiyiik bir deger olarak hesaplanmis olur. Farkliliklar azaldik¢a bunlarin 6l¢iisii

olan standart sapma da kiigiiliir.

3.5.1.1. 6 Sigma’nin Tarihgesi

Altt Sigma'nin gecmisi 1980'lere kadar uzanir. Dogum yeri Amerika’dir. Bir
Japon sirketinin ABD de Motorola’nin bir televizyon fabrikasini satin almasi ve fabrika
yonetiminin Japonlara ge¢gmesinden sonra, hata oranimin 20 kat azalmasi Motorola
yoneticilerinin kendi yonetimlerini sorgulamalarina yol agmistir. Artik kalitenin ciddi

olarak ele alinmasina ve verimliligi artirici yontem arayigina girilmesine karar
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verilmistir. 90'i yillarin basinda, Amerika'da yayginlasan bu metodolojiye yapilan

katkilar ile Alt1 Sigma bir sistem haline dontismustiir. >

Alt1 Sigma bu yaklasimi secen sirketlerin sagladiklar1 olaganiistii basarilar
nedeniyle pek cok yoOnetim bilimcinin ve yazarin ilgi odagi olmustur. Yazarlar Alti
Sigma’y1 bir yédnetim stratejisi (Motorola ve diger cok sayida sirketi olaganiistii
basarilara tagiyan yonetim stratejisi), bir hedef ( milyonda 3.4 den daha az hata orani ile
miisteri ihtiyaglarini kusursuza yakin karsilama hedef), istatistiksel yontem ( iiriin ve
stiregclerdeki degiskenligi azaltmak i¢in kullanilan ileri istatistiki yontem) ve kiiltiirel
degisim siireci (sirketin miisteri memnuniyeti ve karliligin1 artirarak rekabetci
konumunu gii¢lendirmesi i¢in gerekli kiiltiirel degisim siireci) olarak tanimlamaktadir.
Ancak bu tanimlarin hicbiri Alt1 Sigma yaklagimini tiim yonleri ile ortaya koyacak bir
tanim olarak tek baslarina yeterli olmamaktadir. Daha etrafli sayilabilecek baska bir
tanim ise “Organizasyonun temel siireclerini miisteri ihtiyaglarini karsilayacak sekilde,
degerlendirmek ve iyilestirmek i¢in, simdi ve gelecekte, tiim c¢alisanlarin bilgilerinin ve

kantitatif metotlarin etkin olarak kullanilmasidir.”®*

Istatistiksel bir &lgiim teknigi olan Alt1 Sigma, iiriinlerin, hizmetlerin ve
stireclerin ne kadar iyi oldugu hakkinda sayisal bir gostergedir. Siirecin “sifir hatali”

konumdan ne kadar saptigin1 gosterir.

3.5.1.2. 6 Sigma’nin is Diinyasindaki Uygulamasi

Sigma, siire¢ performansinin ne kadar iyi ya da kotii oldugunu belirlemekte
kullanilan bir 6l¢iit olmaktadir. Yapilan isin tiirline bakilmaksizin, gerceklesen hata
miktari ile ilgilidir. Alt1 rakami ise kusursuzluk diizeyi ile ilgilidir. Ornegin bir sigma
seviyesinde is yapan bir isletme 1.000.000 islemde yaklasik 700.000 hata yapar. Eger
isletme iki sigma seviyesinde calisiyorsa bu onun ortalama 300.000 hata yaptigi

anlamindadir.

32N, Giirsakal, 76 Sigma:Miisteri Odakli Yoénetim” , 2001, s.25.
@33 Rowlands, "The Lean 6 Sigma Pocket ToolBook™, 2008, s.59.
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% 99 dogrulukla calisan bir isletmenin 3, 8 sigma ile faaliyet gosterdigi
sOylenebilir. Fakat % 1 lik bir hata bile pek ¢cok durumda kabul edilemez. Bu orani
giinde 200 ugagn inip kalktig1 bir alanda % 1 hata orani ile ¢alisildiginda her giin 2
ucagin diistiigli hi¢ kimsenin kabul edemeyecegi bir hata oran1 demektir. Bir siirecin
alt1 sigma kalite diizeyinde olmas1 demek elde edilen {irlin veya hizmette bir milyonda

3-4 adet hataya rastlanmasi demektir. **¥

Is diinyasinda rekabetin sarti miisterilerin ihtiyaclarmi dogru saptamaktan, bu
ithtiyaglar rakiplerden ¢ok daha hizli, kaliteli ayn1 zamanda da daha ekonomik sekilde
karsilamaktan geger. Alt1 Sigma bu amaci engelleyen her seyi problem olarak gérmekte,
kuruluglarin hem karliligina hem de pazar payina olumsuz etki eden problemleri dogru
olarak saptayabilme, tanimlayabilme, onceliklendirebilme ve bu problemleri hizli ve
basariyla ¢ozebilme becerisini en iist diizeye cikarmayr amaglamaktadir. Alt1 Sigma
Sistemi uygulamasinin basgarisi, herkesin oynayacagi roliin ¢ok iyi bilinmesine baghdir.
Bu nedenle tiim personele aldiklar1 egitimin tiirline gore Uzakdogu sporlarinin yapildigi
spor kuliibiinii andiran kusak unvanlar1 (sari- yesil- siyah kusak vb). farkli yetki ve

sorumluluklarla verilir.

Egitimler birbirini izleyen dort asamada gergeklestirilir. Sistemin baslangict
kabul edilen "Planlama ve Altyap1" asamasinda, {list yonetimle birlikte sirketin is
hedeflerine uygun Alti Sigma stratejisi ve uygulama plant olusturulur. Yonetici
egitimleri, karsilikli goriismeler sayesinde hem iist hem de orta yonetim Alt1 Sigma
kavramlari, rolleri, programin biitiinii hakkinda ayrintili olarak bilgilendirilir. Alt1

Sigma Liderlik ekibi olusturulur.

"Uygulama ve Yayilm" adi verilen ikinci asamada yonetimle birlikte Altt
Sigma stratejisine uygun iyilestirmeye acik alanlar belirlenir. Projeler sonucunda elde
edilen stratejik ve finansal kazanglar raporlanir. Bu sayede Alti Sigma programinin
kazanglarinin tiim ¢alisanlar tarafindan goriilmesi ve taninmasi saglanir. Ugiincii asama
"Stirdiirme ve Yayilim", Alt1 Sigma metodolojisinin yayilimini hizlandirmay1 ve giinliik
yasama entegre etmeyi amaglar. "Kurumsal Davranig Bi¢imi" adi verilen dordiincii

asamada ise mevcut problemlerin siiratle ¢ozlilmesine yonelik Al Sigma

@39 Rowlands, a.g.e, s.59.
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metodolojisinin ve araglarinin giinliik faaliyetlere tiimiiyle entegrasyonu tamamlanir. Bu
asamada, mevcut problemlerin ¢oziilmesi konusunda elde edilmis kurumsal davranis
biciminin Otesine ge¢ilmesi amaclanir. Yeni iriinlerin veya siireglerin problemsiz
olarak tasarimi ve devreye alimmasini miimkiin kilacak sistemler olusturularak
uygulanmasi, siirekliliginin saglanmasi ve bu sayede veriye ve verinin uygun araglarla
analizine dayali karar verme aligkanliinin kurulusta tiimiiyle yerlestirilmesi

saglanmaya calisilir.

Kuruluglarda {ist kademe yoneticilerle orta kademe yoneticilerin goriis
farkliliklar1 igerisinde olduklar1 goriilebilmektedir. Bunun temel nedeni {ist ve orta
kademe yoneticiler arasinda ortak bir dilin olmamasidir. Ust diizey yoneticiler orta
kademe yoneticilere ayrintili olarak her siireci anlattiklarinda ve bilgi verdiklerinde bu

sorun ortadan kalkacaktir. ®*®

Altt Sigma programinin sadece iist diizey yoneticilerin inisiyatifleriyle
baslatilmak istenildigi durumlar, orta diizey yoOneticilerin programa direng
gostermelerine neden olabilir. Programi uygulamaya karar veren kuruluslarin ilk
yapmas1 gereken is list yonetim tarafindan Alt1 Sigma vizyonunun ve felsefesinin agik
olarak ortaya konulmasi, bunlarin diger yonetim kademeleriyle paylasilmasi ve
tartistlmasidir. Altt Sigma hakkinda hem iist yonetimin hem de diger kademelerin
kullanabilecegi ortak bir dil olusturulmasi son derece 6nemlidir. Kurulusun Alt1 Sigma

vizyonu, tiim yonetim kademelerinin katilimiyla paylasilmali ve tartisilmalidir.

Alt1 Sigma uygulamay1 diisiinen firmalarin basariya ulagmasi i¢in degisime agik
olmas1 gerekmektedir. Ust yonetimin destegini almak Alti Sigma uygulamalarinin
basarisini etkileyen bir diger faktordiir. Ust ydnetimin programa cesaretle liderlik etmesi

ve bunu tiim kurulusa gostermesi ¢ok dnemlidir.

Alt1 Sigma toplam kalite yonetiminin O6nemli odak noktalarindan biri olan
stireclerin  kalitesinin Ol¢limii ve 1iyilestirilmesinde, kullanilabilen bir yontem, bir

metodolojidir. Hedefi hata oranlarimi milyonda 3—4 seviyesine diigiirmektir.

@35 pande & Holpp, "What is Six Sigma”, 2007, s.41.
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Isletmelerde Sigma sayisin1 biraz gercek¢i olarak segebilmek igin su sorulari

yanitlamak gerekir *% :

Kullandigimiz girdiler ne 6l¢lide sapmasiz olabilecek?

Uyguladigimiz yontemler ne kadar sapabilir?

Calisanlarin bilgi, deneyim, beceri, motivasyon diizeyi bu se¢cime ne kadar

uygun?

- Yonetim sistemimiz  katilimciligi, bireysel gelismeyi ne  Olgiide

saglayabilmektedir?

3.5.1.3. 6 Sigma ve Organizasyon Yapisi

1985 yilinda Motorola tarafindan uygulanmaya baslayan alt1 sigma, bugiin ABB,
Texas Instruments, General Electric, Whirlpool, Boeing, Sony, Allied Signal gibi
uluslararasit kuruluslar tarafindan yaygin olarak kullanilmaktadir. Alt1 sigmay1r 1980
yilindan beri uygulayan Motorola'min 19 yilda elde ettigi getiri 11 milyar dolar
civarindadir. Motorola diinya ¢apinda verimliligini 3 katina ¢ikarmistir. Alti sigmaya
1991 yilinda baglayan 14 milyar dolar ciroya sahip Allied Signal Inc.'nin 8 yilda elde

ettigi getiri 800 milyon dolar1 asmistir. Bu miktar toplam cironun %6's1 civarindadir.

Alt1 sigma yaklagimi, toplam kalite yonetimini destekleyici ve ileri seviyede
uygulanmasina yardimci olacak bir aragtir. Istatistiksel bir dlgiim teknigi olan alti
sigma, Uriinlerin, hizmetlerin ve siireclerin ne kadar iyi oldugu hakkinda sayisal bir
gostergedir. Siirecin sifir hatali konumdan ne kadar saptigim1 gosterir. Temel amag
stirecteki degisimlerin kaynagini izleyip, ortadan kaldirarak kalite seviyesini alt1 sigma
diizeyine c¢ikarmaktir. Alti Sigma tekniklerinin tiim fonksiyonlara uygulanmasinin
sonuglari, yiiksek kalite diizeyi, ¢evrim zamaninin ve maliyetlerin diismesi dolayisi ile
karliligin ve rekabet avantajinin artmasi seklinde ortaya c¢ikar. Alti Sigma'nin, uzun

soluklu, sabirla ve 6zveriyle siirdiiriilmesi gereken bir siire¢ oldugu da unutmamalidir.

@36 pande & Holpp, a.g.e s.60.
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Alt1 Sigma’nin basaris1 herkesin oynayacagi roliin ¢ok iyi belirlenmesine
baglidir. Bu, denklemin insan giicii tarafidir. Takimin basarisinda tanimlarin rolii
blyiiktir. Bu nedenle Alt1 Sigma organizasyonlarinda tiim personele aldiklar
egitiminin tiiriine gore farkli unvan, yetki ve sorumluluklar verilir. Ik bakista Uzakdogu
sporlarimin yapildigr bir klubiin organizasyon yapisini andiran bu unvanlar Alti
Sigma’nin uygulandif1 organizasyonun yapisi, uygulamanin kapsami ve projelerin
tiirtine bagh olarak farklilik gosterebilir. Baz1 sirketler genel kabul géren unvanlara sari,
mavi vb. kusaklar eklerken, bazilar1 ise birka¢ kusakla yetinmektedir. Bu nedenle Alti

Sigma uygulamalarina gegmeden once sirket i¢in uygun yap1 belirlenmelidir. **”

3.5.1.3.1. Ust Kalite Konseyi

Alt1 Sigma’da projeler organizasyonun orta kademesinde yer alan Kara Kusaklar
tarafindan yiiritiiliir. Eger list yonetim bu projeleri yeterli 6nem ve destegi vermezse
hicbir sonu¢ elde edilemez. Daha acik bir ifade ile eger iist yonetim Alt1 Sigma
hakkinda bilgi edinmek i¢in zaman harcamaz, bu is i¢in en nitelikli personeli
gorevlendirmez ve ihtiya¢ duyulan kaynaklar1 saglamazsa Kara Kusaklarin basar1 sansi
olmayacaktir. Bunun i¢in 6zellikle biiyiik capli isletmelerde bir iist kalite konseyinin

olusturulmasi yararli olacaktir.
Bu konseyin baslica gorevleri ** :
- Alt1 Sigma uygulamalarinin kapsamini belirlemek,

- Alt1 Sigma organizasyonunu ve bu organizasyonda yer alan kisilerin yetki,

sorumluluk ve gorevlerini belirlemek,

- Alt1 Sigma uygulamalarinin kapsamini degisen ihtiyaglara ve isletmenin Alt1
Sigma konusunda ulastigi olgunluk diizeyine goére genisletmek ve organizasyon

yapisinda buna uygun diizenlemeler yapmak,

@) McGrawHill, 6 Sigma”, 2005 s.117.
@38 McGrawHill, “The Six Sigma Way”, 2006, 5.98.
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+ Alt1 Sigma projeleri i¢in gerekli kaynaklari saglamak, proje takimlarmnin

karsilagtiklar1 biiyiik problemleri ¢oziimlemek,

- Alt1 Sigma projelerini takip etmek ve gerektigi durumlarda miidahalelerde

bulunmak,

+ Elde edilen olumlu sonuglar ve iyi uygulamalarin tiim sirkette yayginlasmasini

saglamak

seklinde Ozetlenebilir.

3.5.1.3.2. Yonetim Temsilcisi

Alt Sigma projeleri list yonetimden etkili bir lider tarafindan yonetilmedigi
stirece basarisizlik sansi yiiksektir. Bu tiir bir gorevlendirme Alti Sigma’ya verilen
onemi gostermesi ve faaliyetleri kolaylastirmasi agisindan Onemlidir. Yonetim
Temsilcisi list yonetim adina karar verebilecegi i¢in proje calismalar1 sirasinda ¢ikan
sorumlarin ¢oziimii i¢in konsey toplantilar1 beklenmeyecektir. Yonetim Temsilcisinin

baslica gorevleri

‘Alt1 Sigma egitim planlarin1 hazirlamak ve egitimin plana uygun olarak icrasim
saglamak,
‘Gerektiginde Alt1 Sigma konusunda, egitim kuruluslari, danigsmalik sirketleri ve diger

ilgili kuruluglardan yardim almak,

‘Alt1  Sigma konusunda yardim isteyen kuruluslarin taleplerini cevaplamak,
‘Proje se¢imi ve takimlarin olusturulmasinda kalite sampiyonu/sampiyonlarina yardimci

olmak,

‘Belirlenen projeleri ve bu projeler icin olusturulan takimlar1 onaylamak,
‘Takimlarin ihtiyaclarini degerlendirmek, uygun gordiiklerinden yetkisi dahilinde

olanlar1 tedarik etmek, yetkisini aganlari ist kalite konseyine teklif etmek,

@239 McGrawHill, ” a.g.e, s.122.
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-Kalite sampiyonlarina her konuda destek olmak,

‘Tiim 1iyilestirme projelerini takip etmek ve elde edilen sonuglari bir rapor

halinde iist kalite konseyine sunmak,

seklinde Ozetlenebilir.

3.5.1.3.3. Kalite Sampiyonu

Kalite Sampiyonu, iyilestirme projelerini Ust Kalite Konseyi adina gézlemleyen
kisi/kisilerdir. Aslinda Alt1 Sigma Takimlarini, Toplam Kalite Yo6netiminin
Cemberlerinden ayiran temel fark da buradadir. Kalite Cemberlerinde iyilestirme
konularinin  secimi ve projelerin yiiriitilmesi tamamen c¢ember iyelerinin
sorumlulugundayken, Alti Sigma’da bir miktar yonlendirme s6z konusudur. Ancak bu
yonlendirme takimlarin inisiyatiflerini ve yaraticiliklarina zarar vermemeli, fakat
isletme amaclarina dogrudan katki saglamayan projelerle zaman harcamalarim

onlemelidir.
Kalite Sampiyonun baslica gérevleri *** :
- Iyilestirme projelerinin isletme amaglar1 ile uyumlu olmasini saglamak,
- lyilestirme takimlarmin kaynak ihtiyaglarini yonetim temsilcisine bildirmek,

- lyilestirme takimlar1 arasinda koordinasyonu saglamak,

‘Hizim yitiren caligmalara miidahale etmek, gerektiginde kapsam degisikligi,

yeni personel gorevlendirmesi vb. tedbirler almak,
- lyilestirme projelerinin tamamlanma siirelerini belirlemek,
- lyilestirme projelerinin konu ve kapsam degisikliklerini onaylamak,

seklinde Ozetlenebilir.

240 McGrawHill, a.g.e, s.129.
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3.5.1.3.4. Kara Kusak

Iyilestirme Takimi’nin lideridir. Iyilestirme projelerinin segimi, yiiriitiilmesi ve
elde edilecek sonuglardan birinci derecede sorumludur. Kara Kusak gorevini yiiriiten
kisi asli gérevini proje tamamlanincaya kadar bir baskasina devreder. Proje bitiminde
ise ayn1 goreve devam edebilecegi gibi daha iist bir goreve terfi edebilir. Kara Kusaklar,
Alt1 Sigma araglarin1 etkin bir sekilde kullanarak, isletme sorunlarina hizli ve kalici
cozlimler getirebilecek yeterlilikte olmalidirlar. Bunun i¢in Kara Kusaklar, Uzman Kara
Kusak ya da dis egitim kuruluslar tarafindan ortalama dort ay siireli egitime tabii

tutulurlar.

Ancak egitim bir hafta ders li¢ hafta uygulama seklinde icra edildiginden, Kara

Kusaklar birinci haftanin sonunda kiictik ¢capli projelere liderlik edebilirler.

Kara Kusaklarin baglica gérevleri(24l) :

Iyilestirme  projesini  belirleyerek  kalite  sampiyonuna  teklif etmek
- Iyilestirme projelerinin konu ve kapsam degisliklerini kalite sampiyonuna teklif etmek
+ Takim tiyelerini belirlemek ya da belirlenmesinde kalite sampiyonuna yardimci olmak,

+ Takim tiyeleri arasinda is/gérev dagilimini yapmak,
- lyilestirme projesini yonetmek ve projenin miadinda tamamlanmasini saglamak,
- Bilgi ve kaynak ihtiyaclarini belirlemek ve bu talepleri kalite sampiyonuna bildirmek,

- Takim iiyelerine Alti Sigma araglarimi kullanimi ve proje gorevlerinin yerine

getirilmesi sirasinda teknik destek saglamak

seklinde Ozetlenebilir.

@4 McGrawHill, "a.g.e, , s.131.
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3.5.1.3.5 Uzman Kara Kusak

Alt1 Sigma ile ilgili her konuda en iist diizey teknik bilgiye sahip uzmandir. Bu
gorev, Alt1 Sigma caligmalarinin baslangicinda dis kuruluslardan kiralanan bir danisman

tarafindan yiiriitiilebilir. Uzman Kara Kusagin baslica gérevleri(242) :

- lyilestirme takimlarma basta istatistik yontemlerin se¢imi ve kullanimi olmak

tizere her konuda teknik destek saglamak,

- Kalite Sampiyonlarina projelerin tamamlanma siirelerinin belirlenmesinde

yardimc1 olmak,

- lyilestirme projelerinden elde edilen sonuglari ydnetim temsilcisi igin bir araya

getirmek ve 6zetlemek,
- Alt1 Sigma konusunda egitim vermek,

- Calisanlar1 bilgilendirmek suretiyle Alti Sigma’nin organizasyon capinda

benimsenmesine katki saglamak,

seklinde Ozetlenebilir.

3.5.1.3.6 Yesil Kusak

Iyilestirme takimi {iyelerine verilen addir. lyilestirme faaliyetlerini bizzat
yiirliten icract personelden olusur. Yesil Kusaklarin temel 6l¢iim ve analiz yontemlerini
iyl derecede bilmeleri ve bilgisayar yazilimlar1 yardimi ile analizleri ¢ok rahat
yapabilecek yeterlilikte olmalar1 gerekmektedir. Bunun i¢in Yesil Kusaklar proje
takimlarinin belirlenmesinin ardindan ortalama iki hafta siire ile egitime tabii tutulurlar.

Daha 6nce Yesil Kusak egitimi almis ¢alisanlar bu egitime girmeyebilirler.(243)

%) McGrawHill, a.g.e,,s.145.
@) McGrawHill, ”6 Sigma Knowledge Design”2007, s.176.
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3.5.2 AQAP 160 KALITE GUVENCE SiSTEMI

Kiiresellesen diinyada her gecen giin iiretim teknikleri gelismekte, rekabet
kosullar1 agirlasmakta ve savunma sanayi Uriinlerinin giderek karmasik bir sistem halini
almasi1 neticesinde, savunma sanayi iirlinlerinin tedarikinde, teknik tasarim ve {iretim
asamasindan teslimata kadar ve hatta teslimattan sonra da omiir devri boyunca devam

edecek kalite giivence sistemlerinin uygulanmasinin gerekliligi ortaya ¢ikmustir.

Savunma sanayine yonelik iiretim yapan endiistriyel kuruluslarin istenilen
kaliteyi saglamak i¢in uyacaklar1 kurallar NATO’ya iiye iilkelerce belirli esaslara
baglanmistir. NATO iiyesi iilkeler, iirettikleri savunma sanayi iirlin ve hizmetlerinin
belirli bir kalite seviyesinde olmasi i¢in, ortak bir kalite glivence yonetim esaslarinin
belirlenmesine gereksinme duymuslar ve bu amacla “NATO Miittefik Kalite Giivence
Yaymlar1 "n1 ( AQAP) hazirlamiglardir. NATO standardizasyon anlasmasi STANAG-

4107 ile bu yaymlar uygulamaya konulmustur,**¥

Tiirkiye’de savunma sanayi alaninda ¢ok uluslu ve ikili miisterek {iretim
projelerinin giindeme gelmesi, MSB.lig1 biinyesinde yiiriitiilen kalite kontrol
faaliyetlerinin NATO c¢cercevesinde standardize edilmesini ve kalite kontrol
faaliyetlerinin teknik sartname isteklerini asan daha genis bir sistem ¢ergevesinde ele
alinmasin1 zorunlu duruma getirdiginden, 1987 yilinda baglatilan faaliyetler sonucunda
NATO kalite giivence yayinlar Tiirk¢e’ye ¢evrilerek resmi ve 6zel kurulus ve firmalara

dagitilmistir.

AC/259 NATO Kalite Giivencesi Milli Direktorleri grubunda, STANAG-4107
kapsaminda Tiirkiye’yi temsil eden Kalite Glivencesi Milli Makami MSB Kalite
Yonetim Daire Bsgk.ligidur.

AC/250 NATO Kalite Giivencesi Milli Direktorleri grubunca; AQAP
dokiimanlari, sivil sektdrde yaygin olarak uygulanmakta olan ISO-9000 standartlarinin
kapsayacak sekilde glincellestirilmis ve bugiin yiiriirliikte olan AQAP-100 serisi NATO
Kalite Giivence Sistem standartlar1 seklini almistir. Giincelestirilen AQAP-100 serisi,

Milli Savunma Bakanliginca Tiirkgeye cevrilerek savunma sanayisinin hizmetine

(244)NatoYay1nlar1, ”AQAP160”, s.16.
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sunulmus olup, Haziran 1995 tarihinden itibaren uygulamaya konulmustur. Baglangigta
yalniz savunma sanayi lirlinlerine yonelik karmasik sistemler iireten tesisler i¢in zorunlu
olan AQAP kalite giivence sistemi tesis etme ve belgelendirmesi hususu, 1997 yilindan

itibaren tiim triinler i¢in zorunluluk haline getirilmistir.

3.5.2.1 AQAP’ larin Tiirleri

Savunma iriinlerinin tedariki ile ugrasan NATO iilkelerinin onayladig1
STANAG 4107 temel dokiimandir. STANAG 4107, “Devlet Kalite Giivencesinin
Karsilikli Kabulii ve AQAP’larin Kullanim1™ ile ilgili olup, satin alan makamdan,
yiiklenicinin iilkesindeki Ulusal Kalite Giivence Yetkilisine (NQAA), sozlesmeye

iliskin DKG faaliyetleri i¢in yetkilendirme kurallarmi belirler. ***

Kapsamina gore iki cesit AQAP vardir :(1) Sozlesme Tipi (2) Rehber Tipi.
Sozlesme tipi AQAP’lar en ¢ok gerekli olanlardir. Bu AQAP’lar, sézlesmeye iliskin bir
kalite yonetim sisteminin kurulduguna ve idame ettirildigine iliskin somut kanitlarin
yiiklenici tarafindan saglanmasini gerektirir. Sistem, {lirliniin sdzlesme gereklerine

uygun oldugunun garantisini DKGT ye veren gerekli unsurlari igerir.

3.5.2.1.1 Sozlesme Tipi AQAP’lar

Sozlesme tipi AQAP.larin uygulanma kriterleri, AQAP 2009°da ifade edildigi
gibidir ve bir sozlesme i¢in kalite yonetiminde uygulanabilir gereklerin uygun sec¢imi

icin rehber niteligindedir.
* AQAP 2110, 2120 ve 2130, ISO 9001:2000 Standardina dayalidir.

* AQAP 2131 ve 2105, uygulanabilir bir uluslar aras1 standarda dayali degildir.

@49 Nato Yaymlari, a.g.e, s.27.
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* AQAP 150 ve AQAP 160 yazilim tedariki i¢in mevcuttur. AQAP 150 (Bask1
2) uygulanabilir bir uluslar arasi standarda dayali degildir. AQAP 160, ISO/ IEC 12207
ve ISO 9001:2000 Standartlarina dayalidir.

3.5.2.1.2 Rehber Tipi AQAP’lar

Sozlesme tipi AQAP.larin kullanimi, rehber tipi AQAP’larla desteklenmektedir.
Bu rehberler, sézlesme hazirligi, sonuglandirilmasi, gozetimi ve/veya bir yiiklenicinin
kalite yonetim sisteminin AQAP’lara uygunlugunun degerlendirilmesinden sorumlu
personel icin faydali olacaktir. (246) Ayni1 zamanda bunlar, DKG’ nin STANAG 4107
sartlar1 altinda gerceklestirilecegi durumlarda, DKG personeli ve Ulusal Kalite Giivence
Yetkilileri ile yiikleniciler arasinda, gereklerin ortak bir dilde yorumlanmasina katkida

bulunacaktir.
* AQAP 2009 "AQAP 2000 serilerinin kullanimina iliskin NATO Rehberi."

* AQAP 159 "AQAP 150 i¢cin NATO Rehberi", AQAP-150 ye rehberlik

saglamak iizere gelistirilmistir.

* AQAP 169 "AQAP 160’1n kullanimina iligkin NATO Rehberi", AQAP 160’a
iliskin temel bilgi, agiklama ve uygulama rehberligi saglamak iizere gelistirilmistir.
Aciklama kilavuzu, AQAP 160 modelini ve standardin arkasindaki igerigi tarif eder.

Uygulama kilavuzu ise, 6ncelikle AQAP 160’1n uyarlanmasina odaklanmistir.

* AQAP 2070 "Devlet Kalite Giivence Yetkilendirmesi icin NATO Kilavuzu",
STANAG 4107 sartlar1 altinda Devlet Kalite Giivencesinin gerceklestirilmesine iligskin
rehberlik saglar ve NATO Ulkeleri, Kuruluslar1 ve Komutanliklar1 arasinda DKG

uygulamalarinin uyumlu olmasina yardim eder.

* AQAP 2050 "Proje degerlendirme faaliyetleri i¢in NATO Proje
Degerlendirme Metodolojisi". Bu AQAP, proje degerlendirmelerinin yiiriitilmesine

rehberlik eder.

246 Nato Yaylari, a.g.e, s.36.
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AQAP-100 standartlarin1 ISO-9000 standartlarindan ayiran en 6nemli farki
konfigiirasyon yonetimi maddesinin NATO ilavesi olarak yer almasidir.**”
Konfigilirasyon iirliniin teknik dokiimanlarda tanimlandigi ve daha sonra ulasildigi
sekliyle fonksiyonel ve fiziksel karakteristikleri seklinde tanimlanir. Kalite gilivence
sitemini kuran firma tarafindan, konfigiirasyon tanimlama, konfigiirasyon kontrolii,
konfigiirasyon durumu degerlendirilmesi ve konfigiirasyon denetimi i¢in yontemler
aciklanmali ve uygulanmalidir. Ayrica AQAP-100 ile ISO-9000 arasindaki diger bir
fark, siparis alan firmanin Devlet Kalite Gilivence Temsilcisine iiretimi izleme,

dogrulama, dokiimantasyon incelenmesi, iriiniin onaylanmasi ile yardimeci firma

tesislerinin kalite giivence sistemi denetimi hakkina iligkin hiikiimdiir.

AQAP belgelendirme denetimi Milli Savunma Bakanligi tarafindan
yapilmaktadir. AQAP 110, AQAP 120, AQAP 130 2000 yilinda revizyona ugrayarak
AQAP 2110, AQAP 2120, AQAP 2130 olarak revize edilmistir. AQAP 2110 Tasarim
yapan iiretim firmalarinin kendilerine model olarak segebilecekleri bir kalite gilivence
modelidir. AQAP 2120 Tasarim faaliyeti gerceklestirmeyen iiretim firmalarinin
uygulayabilecegi bir kalite giivence modelidir. AQAP 2130 ise muayene ve test
faaliyetleri gerceklestiren kuruluslarin uygulayabilecegi bir kalite giivence sistemi

modelidir.

3.5.2.2 NATO Kalite Giivence Sistem Standartlar:

Kullanici, ihtiyaglart ile ilgili operasyon ve teslimat isteklerinin yani sira
kullanima uygunluk, gorev basarisi, saglamlik ve kullanim omrii lojistik destek
kapsamindaki isteklerini miimkiin oldugunca dogru, eksiksiz ve agik olarak
tanimlamalidir. Kullanicinin 6nemli bir diger rolii de, kullanim sirasinda kaliteyi 6l¢gme
ve tanimlama sansina sahip olabilmesi ve bdylece kullanim verilerinin tasarimdan

tiretime kadar tiim aktivitelerde geri besleme islevine alinmasi imkanini yaratmasidir.

Tedarik Makami kullanicinin ihtiyaglarini teknik sartnameler halinde belirlemeli

ve tasarimciya yeterince hareket serbestligi ve tesviki saglayici kontratlar

@47) Nato Yaymlar, a.g.e , s.39.
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gerceklestirmelidir. Bunun yani sira iiriiniin kabulii kriterlerini, operasyon halinde kalite

beklentilerini ve kazanilmis tecriibe verilerini tiretici firmaya aktarmalidir.

Uretici Firma yardime firmalarin iiriinleri dahil kontrat gereklerine uygun iiriin
tasarimindan ve/veya iiretiminden sorumludur. Tedarik makamina hatalar1 onleyici ve
giderici diizeltme faaliyetlerinin, risk yonetimi i¢in tiim gerekli tedbirlerin alindig1 ispat
ve giivenceden sorumludur. Diger bir deyisle iiriin kalitesinin sistematik kontroliiniin

saglanmasidir.

NATO Kalite Giivence Politikasinda bu ii¢ partnerin her birinin diger ikisi ile iy1
iligkiler ve dogrudan, etkin diyalog kurmasi, kaliteye erisim i¢in tiim bilgilerin

paylasimi vazgecilmez bir unsur olarak benimsenmistir.

Savunma Sanayi Uriinlerinin ileri teknoloji ve artan karmagsiklik ile karakterize
edinmelerinin yani sira maliyet olusumunda etken olan belirli regiilasyon isteklerine de
tabi olmalar1 nedeniyle Savunma {irlinleri kullanict veya alici isteklerini karsilayacak
sekilde tanimlanmali, tasarlanmali, {iretilmeli ve bunlarla ilgili faaliyetler olabildigince

ekonomik olarak gerceklestirilmelidir.

Bu teknik ve ekonomik nedenlerle NATO iilkelerindeki tedarik islemlerinde

Kalite Giivence agagida siralanan agik ve net igeriklere dayandlrllmlstlr(248)

-Firma, oncelikli olarak iiretiminde maksimum basar1 elde edebilmek i¢in iiriin

ve liretimle uyumlu kalite yonetim sistemini idame ettirmelidir.

-Firma kontrat ve gecerli spesifikasyonlarda yer alan kosullar1 yerine getirmekle
yikiimliidiir. Bu ise kalite yonetimi sorumlulugunu ve aliciya kabul i¢in yalniz
kontrat/siparis isteklerine uygun {irlinlerin sunulmasi ve bu uygunlugun objektif

delillerin saglanmasi sorumlulugunu getirmektedir.

-Alic1 kontratlarda firmanin kontrat isteklerinin karsilanmasini giivence altina

almak iizere gerekli kalite glivence sistem elementlerinin uygulanmasi belirtilmelidir.

@) Nato Yayinlar, a.g.e , s.47.
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3.5.2.3 NATO-AQAP Dokiimanlar:

NATO i¢inde miisterek uygulamalarin temini i¢in standardizasyon anlagmasi
(STANAG-4108) ¢ercevesinde miittefik kalite giivence yayinlar1 ( AQAP ) 1983’ten
itibaren uygulamaya alinmistir. ISO kalite standartlarindaki son gelismeler g6z oniine
alimarak NATO-AC/250 grubu savunma sistemlerinin tedarikinde ISO-9000 serisi kalite
giivence standartlarin1 1993’°te yayinlanmis ve NATO iilkelerinde agirlikli olarak 1994’
den itibaren uygulanmasi zorunlu kilinmistir. Daha sonra ISO-9000 (1994) versiyonu
dikkate alinarak 1995 Subat’inda AQAP 100 serisi uygulamaya alinmistir. Ancak ISO
9000 dokiimanlarin giincellenmesi ile birlikte AQAP Kalite Giivence Standartlarinda

da 2008 yilina kadar giincellemeler yapilmistir.

3.5.2.4 AQAP-2000 Serisi Kalite Giivence Yayinlar:

NATO/CNAD AC/250 Kalite Giivence Ulusal Yoneticileri Ana Grubu ve Alt
Gruplarmin (Alt Grup A ve B) calismalari sonucunda, AQAP-2000 “Omiir Devri
Boyunca Kaliteye Entegre Sistemler Yaklasimi igin NATO Gerekleri” serisi kalite
giivence yayinlar1 hazirlanmig ve yliriirliige girmistir. AQAP-2000 serisi dokiimanlar,
sozlesmeye dayali iligkilerde tiim {ilkelerce segilecek ve uygulanacak olan NATO
isteklerini igerecek sekilde ve modern standartlarda yer alan uyarlama (tailoring)
stirecine uyumlu sekilde yapilandirilmis olup, Politika, Rehber ve Sozlesme tipi

yayinlardan olusmaktadir. **

NATO Sozlesme Tipi Kalite Giivence gerekleri, miimkiin olan hari¢ tutmalari
iceren Kalite Yonetim standartlarini yeni bir igerik seklinde kendi iginde kullanan ISO
9001:2000 standardini kapsamaktadir. Bu yaklasim, NATO gereklerinin, AQAP
dokiimanlarinda artan kademeler seklinde modiiler bir yapida yayimlanmasina kaynak

teskil etmistir.

@49 Nato Yaymlari, a.g.e , s.54.
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3.5.2.4.1 AQAP Kalite Giivence Yayinlar1 Cesitleri

3.5.2.4.1.1 Sozlesme Tipi

Bu AQAP’lar, yiiklenicinin savunma soOzlesmelerinde AQAP’lardan

yararlanarak yerine getirecegi kalite yonetimi i¢in NATO gereklerini belirtir (250) .

AQAP 2110: Tasarim, Gelistirme ve Uretim i¢cin NATO Kalite Giivence

Gerekleri

AQAP 2120: Uretim i¢in NATO Kalite Giivence Gerekleri

AQAP 2130: Muayene ve Test i¢in NATO Kalite Gilivence Gerekleri

AQAP 2131: Son Muayene i¢in NATO Kalite Giivence Gerekleri

AQAP 2105: Devredilebilir Kalite Planlari icin NATO Gerekleri

AQAP 150: Yazilim Gelistirmesinde NATO Kalite Giivence Gerekleri

AQAP 160: Omiir devri boyunca yazilim i¢in NATO biitiinlesik kalite gerekleri

3.5.2.4.1.2 Rehber Tipi

* Politika dokiimani:

AQAP 2000 : Omiir Devri Boyunca Kaliteye Biitiinlesik Sistemler Yaklagimina
Iliskin NATO Politikas1

* Sozlesme tipi AQAPIar i¢in Rehber:

Bu AQAPIlar, 2110, 2120, 2130, 2105’e ve AQAP 150, 160’1n yorumlanmasina
yardimc1 ve tamamlayici kilavuzlardir ve yiiklenicinin kalite diizenlemelerinin asagidaki

AQAP’lara uygunlugunun degerlendirilmesinde kullanlir ¢*"

AQAP 2009 : AQAP-2000 Serisinin Kullanimi i¢in NATO Rehberi

@39 Nato Yaynlari, a.g.e , s.61.
@1 Nato Yayinlari, a.g.e , s.68.
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AQAP 2050 : NATO Proje Degerlendirme Metodolojisi
AQAP 2070 : NATO Karsilikli Devlet Kalite Glivence (DKG) Siireci

* DKG faaliyetleri i¢in Rehber:

Bu AQAP, DKG i¢in Ulusal Kalite Giivence Yetkililerine (NQAA) rehberlik
eder: AQAP 2070 "Devlet Kalite Giivence Yetkilendirmesi i¢in NATO Rehberi"

* Proje degerlendirme faaliyetleri Rehberi

Bu AQAP, proje degerlendirmelerine rehberlik eder. AQAP 2050 "NATO Proje

Degerlendirme Metodolojisi”

3.5.2.5 AQAP 160 Kalite El Kitab1 Ozelikleri

* Kalite el kitabi, firma yOnetiminin yazili bir agiklamasi ve tiim isletme i¢in
kalite giivence yoniinden baglayict bir yonerge niteligindedir. Bu nedenle firma {ist

yonetimince onaylanmis olmalidir.

* Kalite el kitabinin icerigi; firmada tesis edilmis olan AQAP seviyesine uygun
Kalite Kontrol/Kalite Giivence (KK/KG) sistemi, AQAP istekleri dogrultusunda ve

AQAP dokiimaninda belirtilen gereklere uygun olarak diizenlenmelidir.

* Kalite el kitabi, degisiklik yapilabilecek sekilde hazirlanmali, sayfalarinin
degistirilebilir sekilde olmasi tercih edilmeli ve kitabin basinda bir revizyon sayfasi

mevcut olmalidir.
* Kullanilan kisaltma ve rumuzlar mevcut ise, agiklanmis olmalidir.

* Firmaya ait genel organizasyon semasi, tiim birimleri igerecek sekilde ve
kadrolarda gorevli kisilerin isimlerine gore hazirlanmalidir. (Genel organizasyon semasi

sadece ana tiniteleri/boliimleri igerecek sekilde diizenlenmelidir).

* KK/KG organizasyon biinyesindeki tliim initeler ayrintili sekilde
belirtilmelidir.
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* KK/KG organizasyonunda gorev yapan birimlerin yetki ve sorumluluklari

ayrintilt ve acik bir sekilde belirtilmelidir.
* Kalite el kitabinda; firma i¢inde kullanilan yiiriirliikteki:

- Kalite kontrol operasyon planlari

- Iscilik standartlar

- Test spesifikasyonlari/ talimatlari/prosediirleri
- Calisma talimatlari

- Kalite yonetimi gorev talimatlar

- Satin alma talimatlar1

- Denetim talimatlar1

- Ambalajlama, tagima, depolama talimatlari

- Ek olarak kullanilan kontrol formlari, formlar, etiketler, kartlar v.b. ilgili

birimlerde bulundurulmalidir. *>?

@52 Nato Yayinlari, a.g.e, s.80.
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DORDUNCU BOLUM

4. KALITE STANDART MODELLERININ KAMU VE OZEL SEKTORDE
UYGULANMASI VE PROJELERDEKi BASARI DURUMUNA OLAN
ETKISI VE ILISKISi

Tiirkiye de bilisim sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler arasinda artan
rekabetin sonucu olarak iiriin kalitesi ve uluslararasi alanda kabul gdérmiis standart
belirleme caligmalar1 baglamistir. Artik isletmeler, kaliteyi gelistirmek i¢in toplam kalite
yonetimi uygulamasim tercih etmekte ve sirket yapisina uygun standard modellerini
kendi siireclerine adapte etmektedir. Bu konudan yola ¢ikarak kamu ve ozel sektor
kuruluslarina standard modellerinin uygulanmas1 ile ilgili bir anket c¢aligmasi
yaptlmistir. CMMI, IEEE 12207, ISO 9001 standartlar1 yazilim yasam dongiisii
standartlarin1 icerdiginden daha ziyade bilgi islem uygulamalarina yonelik sayisal
veriler iistiinde ¢aligilmistir. Anket ilk etapta 25 sorudan olusturulmus, fakat bilgi islem
ve kalite uzmanlar1 danigmanliginda sorular spesifik hale getirilerek soru sayis1 20 ye

indirilmistir.

Anket uygulamas: kisminda 6zel sektérde savunma sanayi alaninda faaliyet
gosteren 3 onemli sirkette bilgi giivenligi ve gizliligi s6z konusu oldugundan problem
yasanmustir. Ankette sirketlerin, projelerin, sahislarin adlar1 gizli tutulmasi kaydiyla, alt
yiiklenicilere uygulanarak degerlendirme yapilmistir. Kamu sektoriinde gizlilik

2.

problemi yasanmamasina ragmen, “is yogunlugu”, “gereksiz zaman kayb1”, st
yonetim korkusu” gibi gerekgelerle uygulamaya katilmak isteyenlerin sayist azalmistir.
Bu sebeple arastirmanin evren ve drneklemenin belirlenmesinde yukarida ifade edilen
zorluklar g6z Oniinde bulundurularak, etkin, gecerli ve giivenilir dlgiitlerde bilimsel

sonugclar elde edilmeye calisilmigtir.
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4.1. Arastirmanin Amaci, Kapsami ve Kisitlari

Aragtirmanin temel amaci kamu ve 0zel sektdrde kalite standart modellerinin
uygulanma alt yapisinin karsilastirllmast ve bu modellerin projelerdeki basari

durumunun etkisi ve iliskisinin 6l¢iilmesidir.

Arastirma, Savunma Sanayi alaninda faaliyet gosteren ESS, H. ve AY A.S
sirketlerini kapsayan ve bu sektorde farkli departmanlarda farkli yas ortalamasiyla gérev
yapan 137 kisiyi; kamu sektoriinde ise Sosyal Giivenlik Kurumunda farkli
departmanlarda farkli yas ortalamasiyla gorev yapan 113 kisiyi kapsamaktadir.
Hazirlanan anket sorulariyla kamu ve 6zel sektdrde kalite standart uygulamalarinin
kullanilabilirligini, karsilagilan zorluklar1 ve proje genel is akisina saglamis oldugu
yararlari, ¢alisanlarin memnuniyetlerini ve karsilagtiklar1 giicliikleri iceren basliklar
incelenmigstir. Aragtirmada Savunma Sanayii sirketleri gizli projeler icerdiginden ayrica
Kamu Sektorii de dahil olmak iizere yogun is temposuyla ¢alistigindan anket
uygulamas1 geciktirilmistir. Ikinci bir kisit bu uygulamanin 6zel ve kamu sektérii igin
yeni ve halen gelismekte olmasindan dolayr kisilerin bilgi diizeyinin yetersiz kalmasi

sebebiyle sorulara cevap vermek istememesidir.

Arastirmada yapilmis olan anketin giivenilirliginin gosterilmesi i¢in KMO ve
Barlett Testi yapilmistir. Yapilan anketin 6rneklem yeterliligi ol¢iilmiis, giivenilirlik
testleri yapilmasi sonucunda faktér Analizine geg¢ilmistir. Faktor analizi yapilarak anket
sonuglarinda elde edilen degerler arasinda birbirine yakin veriler sonuglar icinden

¢ikartilmis ve bagimsiz olan verilerle dl¢iimler yapilmistir.

Kamu ve Ozel Sektor de Kalite Modellerinin uygulanma basarisini 6lgebilmek
icin hipotezler ortaya konulmus ve modellerin basariya olan iliskisi T testi yapilarak

Smanmistir.

4.2. Arastirmaya Ait Evren ve Orneklem

Arasgtirmanin evreni, yukarida ad1 gegen 3 6zel sektér Savunma sanayii sirketi ve

kamu sektoriinde Sosyal Gilivenlik Kurumu c¢alisanlar1 ve yoneticileri ile
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sinirlandirilmigtir. Savunma Sanayii  sirketlerinde toplam olarak 420 kisi, Sosyal
Gilivenlik kurumu merkez teskilatinda ise 200 kisi calismaktadir. Ancak anket
uygulamasi gizlilik ilkesi ve yukarida belirtilen diger kisitlamalar sebebiyle 273 kisi
tizerinden gergeklestirilmistir. Fakat bos birakilan cevaplar sebebiyle 250 anket

degerlendirmeye alinmistir.

4.3. Sonuclarin Elde Edilmesi ve Gelistirilmesi

Sonuglarin  saglikli bir sekilde elde edilmesi i¢in anket yoOnteminden
yararlanilmistir. Hazirlanan sorular form iginde olusturulmus, kamu ve ozel sektor
calisanlarina ve yoneticilerine dagitilmistir. Bu ¢alisma sonucunda toplanan formlardan
250 adeti degerlendirmeye alinmis ve sonuglar {izerinde ¢aligsmalar yapilmistir. Sonuglar
tiime varim yontemi ve SPSS programi yardimiyla yiizdeler ve ifade ettikleri grafikler
olarak elde edilmistir. Sonuglarda yuvarlama yapilmamistir. Olusan sonuglar {izerinde

cesitli istatistiksel testler yapilmis, kamu ve 6zel sektor karsilagtirilmastir.

4.4. Arastirmanin Giivenilirligi

Anketin kapsadigr konu ve uygulamalar kalite uygulamalarinda uzman olan
kisilerin distinceleri alinarak hazirlanmis ve bu kisilerin vermis olduklar1 ortak
goriiglerin sonucunda diizenlenerek son halini almistir. Tablo 4.1 de Kiiresellik

Varsayim Testinden bahsedilmistir>?.

Tablo 4.1 KMO and Bartlett's Test (Kiiresellik Varsayim Testi)

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy (Orneklem yeterlilik 6lgiisii) .660
Ortak Bagintt Smamasi (Bartlett's Test of
o Kiiresellik Varsayim Degeri(Ki Kare) 94.942
Sphericity)
Df 1
Sig. .000

259 Eleanor M. Pao, “Dietary intake -arge scale survey methods”, Nutrition Today, Vol. 78, 1990, ss.
34-44.

Communalities
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Calismada Kaiser-Meyer-Olkin yontemi kullanilarak 6rneklem yeterliligi
Olclilmiistiir. Bu yontemle elde edilen degerin 0, 50°dan biiyiilk olmasi orneklemin

yeterli oldugunu gostermektedir **¥.

Yukarida gosterildigi gibi Kaiser-Meyer-Olkin
degeri 0, 66 bulunmustur. Diger bir gdsterge de Anti-Image Correlation matrisinin
kosegen elemanlarinin da 0, 50’in {lizerinde degerler almasidir. Kiiresellik varsayim
degeri de 94.942 degeri olarak bulunmustur. Tiim bu sonuclar faktor analizinin bu
deney icin uygun olmasini gosterir. Tablo 4.2 de Faktorler ve Faktor Yiikleri arasindaki

iliskiler belirtilmistir.

Tablo 4.2 Faktor Analizi

. En Yiiksek Degiskenin
Faktorler Faktor Yiiki
Faktor-1 336
Faktor-2 323
Faktor-3 270
Faktor-4 258
Faktor-5 201
Faktor-6 193
Faktor-7 .94
Faktor-8 .83
Faktor-9 75
Faktor-10 .62
Faktor-11 .58
Faktor-12 487
Faktor-13 47
Faktor-14 .40
Faktor-15 45
Faktor-16 .30

@) Mahir Nakip, Pazarlama Arastirmalar1 Teknikler ve SPSS Destekli Uygulamalar, Seckin
Yayincilik, Ankara, 2003, 5.409.
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Asagidaki sekilde Ozdeger ¢izgi grafigi ¢izilmistir. Buna grafige gore egimin
kaybolmaya basladigi 7. faktdrden itibaren ¢izgi grafi§i egimini biiylik Olclide

kaybetmeye baglamaktadir. Bu nedenle faktor sayisi 7 ile sinirlamak gerekir(25 %),

30.00 —

20.00

10.00

0.00 —

Bilesen deder

Sekil 4.1 Ozdeger

Uygulanan toplam anket sayis1 ise 250 olup, yoneticiler % 30, diger ¢alisanlar da
% 70 ile temsil edilmektedir. Asagidaki formiil sonucunda toplam 243 kisiye anketin
yapilmasi gerektigi yeterli gortilmektedir. Bu formiilde N ana kiitle eleman sayisini, e

hata paymin ise 6rneklem hacmini gostermektedir'®”.

n = ]ZV = 620 =243 |
Ne?+1 620 *(0,05)> +1

(250 M. Saunders ve digerleri, Research Methods For Business Students, Second Edition, Prentice Hall,
,8.67.

@7 George H. Dunteman, Principal Components Analysis, CA: Sage Puplications, Quantitative
Applications in the Social Science Seris, s.44.
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Cikan sonuca gore anketin yapildigr kisi sayisinin 6rneklemden biiyiik olmasi
anketin yapildig1 kisi sayisinin yeterli oldugunu gostermektedir. Tablo 4.3, 4.4, 4.5 ve

4.6 da yapilan anketin sonuglarina gore Korelasyon testi uygulanabilirligi ispatlanmistir.

Tablo 4.3 Olcek Giivenilirlik Analiz Sonuclar

Cronbach's Alpha(a) Madde sayi1s1

719 20

Tablo 4.4 Madde istatistikleri

Ortalama Std. Sapma Anket Sayisi
sl 1.0000 .00000 250
s2 1.0000 .00000 250
s3 1.0000 .00000 250
s4 1.9600 1.31961 250
s5 2.0760 1.31954 250
s6 1.9480 1.32375 250
s7 1.9280 1.33640 250
s8 2.1240 1.30362 250
s9 1.9560 1.35106 250
s10 1.9560 1.33912 250
sl 2.1360 1.30703 250
s12 1.8800 1.39765 250
s13 1.9640 1.33335 250
sl4 2.0000 1.32931 250
sl5 1.9840 1.33825 250
sl6 2.0080 1.31715 250
sl7 2.0760 1.31954 250
s18 2.0040 1.33984 250
s19 1.9320 1.35006 250
s20 1.9800 1.33368 250
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Tablo 4.5 Toplam istatistikler

Ortalama Olcek Ortalama Varyans Toplam Korelasyon I¢ tutarhlik Katsayis1
sl 359120 29.679 .000 .619
s2 359120 29.679 .000 419
s3 359120 29.679 .000 214
s4 34.9520 29.652 319 442
s5 34.8360 28.057 .209 415
s6 34.9640 27.633 .621 331
s7 34.9840 27.984 -.006 717
s8 34.7880 26.634 400 .872
s9 34.9560 28.492 244 .804
s10 34.9560 28.179 421 709
sl 34.7760 28.938 .369 916
s12 35.0320 28.738 268 .618
s13 34.9480 26.009 139 .598
sl4 349120 25.759 .160 410(
s15 34.9280 29.103 284 253
s16 34.9040 28.730 -.056 709
s17 34.8360 28.314 327 206
s18 34.9080 27313 241 243
s19 34.9800 27.875 201 319
s20 34.9320 27.983 206 317

Tablo 4.6 Olgek Istatistigi

Ortalama Varyans Std. Sapma Madde sayisi

36.9120 29.679 5.44784 20

Yapilmis olan tiim testler ve elde edilen sonuglar arastirmadaki Slgegin gecerli
ve glivenilir oldugunu gostermektedir. Faktor analizinde varyans analizinde degeri

0.5’in altindaki degerler arastirma sonuglarindan ¢ikarilmstir.
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4.5. Arastirmanin Hipotezleri

Yapilan aragtirmada 1 ana hipotez ve buna bagli alt hipotezler olusturulmustur.
Bu olusturulan ana hipotez ve alt hipotezlerde devlet sektorii ile 6zel sektoriin kendi
blinyesindeki uygulamalarda kalite modellerini gergeklestirme diizeyi ve bunlari

kullanirken kars1 karsiya kaldiklar1 sorunlara iliskin bulgular temsil edilmektedir.

4.5.1. Ana Hipotez ve Alt Hipotezler

CMMI L3 ve L5 olarak faaliyet gosteren sirketlerde ve devlet kuruluslarinda
ISO 9001, 6 Sigma, IEEE 12207 Yazilim Yasam Dongilisii siirecleri entegre olarak
gelistirilmektedir. Bu siiregler uygulamalarda ¢ok fazla kullanilmayan ancak tiim
kurumlar i¢in gereklilik arz eden sistemlerdir. Tiim kalite standardizasyonlar1 siirekli
gelisim ve dinamik bir ¢alisma temposu gerektirir. Bu yiizden de personelin belirli bir
kismi bu siirecten haberdar olmakta ve uygulamalarinda kullanmaktadir. Tim bu
unsurlar goz Oniinde tutulursa arastirmanin ana hipotezi, kalite standard modellerinin
kamu ve ozel sektdrde kullanilmasi projelerdeki basari durumu iizerinde etkili ve
dogrudan iligkilidir. Alt hipotezler ise ana hipotezden yola ¢ikarak asagidaki gibi

olusturulmustur:

4.5.1.1. Ana Hipotez ve Alt Hipotezler
“Kalite standard modellerinin kamu ve 6zel sektdrde kullanilmasi projelerdeki
basar1 durumu iizerinde etkili ve dogrudan iliskilidir”

Hl1-Aragtirma kapsamindaki Devlet kurumlar1 ve 6zel sektor kuruluslari ISO

9001 Yazilim Yasam Dongiisti yaklagimini bilmektedir.

H2- CMMI kurumun siireglerini dokiimante ederek iist yonetim ile iletisim

saglamaktadir.

131



H3- 6 Sigma kusak unvanlar1 projede miihendislik ve istatistik uygulamalar

arasinda anlamli bir iligki kurmaktadir.

H4- 1IEEE 12207 yapis1 ve uygulamalar1 yazilim yasam dongiisii test siireclerini
uygularken kolayliklar saglamaktadir.

4.6. Bulgularin Toplanmasi ve Analiz

Calismalarda elde edilen bulgular anket yonteminden faydalanilarak toplanmistir
Anketimiz 20 sorudan ve 5 siktan olugmaktadir. Ankette sorulan sorular CMMI, ISO
9001, 6 Sigma, 12207 standartlari, AQAP standartlariyla ilgilidir.

Anket kisilere bire bir olarak personel ve yoneticilere dagitilmis ve biitlin
sorulara kisinin bilgisi kapsaminda cevap verilmesi saglanmistir. Seceneklerin her biri

bir puani temsil etmektedir.

Fikrim Yok 0 Puan
Hig katilmiyorum 1 puan
Katilmiyorum 2 puan

Kismen Katiliyorum 3 puan

Tamamen Katiliyorum 4 puan

Yapilan ankette ilk olarak kisiyi ankete 1sindiracak ve kendisini kisaca tanitacak
sorular sorulmustur. Daha sonra yapilan arastirmayla elde edilecek bulgular
belirleyecek sorulara yer verilmistir. Ana hipotez ve alt hipotezler degerlendirildikten
sonra, devlet ve 0zel sektordeki kuruluslar icin elde edilen bulgular iizerinde T-testi

uygulanmstir.

Bu arastirma ve yapilan testler sonucunda elden edilen sonuglardan yola
cikilarak, sonuclar 3 rakami ile karsilastirilmistir. Elde edilen sonuclarin 3’den kiigiik
cikmasi, kalite standart modellerinin uygulamalarda yeterli bir sekilde kullanilmadigi,
3’den biiylik ¢ikmasi ise kalite standard modellerin yeterli bir sekilde kullanildig:
sonucunu ortaya c¢ikarmaktadir. Yapilmis olan ankette “Kismen katiliyorum” 3 ve

“Tamamen katiliyorum” ifadeleri puan olarak 4 degerini almistir ve ankette sorulmus
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olan sorular icin bu segenekler sorulara olumlu cevap verilmesi seklinde
yorumlanmaktadir. Tiim bunlara ek olarak bu degerler arasinda ¢ikan sonuglarda yakin

olan deger dogru kabul edilmekte ve yorumlanmaktadir.

Kismen Katiliyorum = > 3 Kalite Standard Modelleri yeterli kullanilmakta

Kismen Katiliyorum = <3 Kalite Standard Modelleri yetersiz

4.7. Bulunan Sonuclar

Arastirmada ortaya c¢ikarilan sonuglar; kalite standartlarinin kullanimi ve
basarisin1 gosteren bulgulardan meydana gelmektedir. Yapilan testlerden once anketin
yapildigi devlet ve 6zel sektdrdeki calisan personel hakkinda istatistiksel bilgiler
tablolar i¢cinde asagida gosterilmistir. Sonrasinda ise eldeki degerlerle analizler ve testler

yapilarak ¢ikarimlar elde edilmistir.

4.8. Genel Bilgiler

Bu calismanin yapildigr kamu ve 6zel sektorde toplam 620 kisi caligmaktadir.
Bu c¢aliganlarin 75’1 yonetici ve 545’1 personel olarak ayrilmistir. ESS, H. ve A.Y A.S
sirketlerinde toplam 60 yonetici, 360 diger calisanlar olmak tizere toplam 420 personel
caligmaktadir. Anketin yapildigir devlet kurulusu olan SGK da c¢alisan personel sayisi
200 diir ve bunlardan 15 tanesi yoneticidir. SGK’ nin ankete katilmig olan personelin
calisma alan1 saglik sektoriinden sorumlu personeldir. ESS, H. ve A.Y A.S sirketlerini

yazilim ve donanim kollarinda ¢aligma yapmaktadir.

4.8.1. Ozel Sektor Personel Yas Durumuna Gore Dagihm

Hesaplanan istatistiksel verilere gore Ankara’da ki Savunma Sanayi Personelinin
%76 s125-34 yas ortalamasi araliginda ¢aligmaktadir. 45 yas tistii personelin %68 1 {ist

yonetimde sabit gérevlerde yer almaktadir. 45-54 yas aralifindaki personelin yoneticilik
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pozisyonu digindaki aktif egitime ve kendini gelistirmeye dayanan pozisyonlardaki

gorev dagilimi % 12 dir.

Tablo 4.7 Ozel Sektor Personel Yas Durumuna Gére Dagilim

Yas Personel
25-34 76
19-25 9
34-45 4
45-55 11

4.8.2. SGK Personel Yas Durumuna Gore Dagilim:

Verilere gore Kamu Personelinin %76 s1 40-60 yas ortalamasi araliginda
calismaktadir. Personelin %65 1 erkektir. Kadinlarin %68 olarak en ¢ok gorev aldigi

birim Aktiierya ve Insan kaynaklar1 birimidir.

Tablo 4.8 SGK Personel Yas Durumuna Goére Dagilhim

Yas Personel
25-30 12
30-40 12
40-60 76
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4.8.3. Ozel Sektor Cinsiyet Dagilim

Ozel sektdrde ankete katilan personelin %87 si Erkek, %13’ii ise Kadin

personeldir.

Asagidaki tabloda bu dagilim gosterilmistir ve kadin sayisimin az oldugu

gorilmiistiir.

Tablo 4.9 Ozel Sektor Cinsiyet Dagihm

Cinsiyet Dagilim
Erkek 87
Kadin 13

4.8.4. SGK Cinsiyet Dagilim

Kamu sektorii olan SGK’ da ankete katilan personelin %65 ‘1 Erkek, %35 1 ise

Kadin personeldir.

Tablo 4.10 SGK Cinsiyet Dagilim

Cinsiyet Dagihm
Erkek 65
Kadin 35

4.8.5. Ozel Sektor Personel Bilgi Dagilim

CMMI L3 olarak faaliyet gosteren bu sirketlerde personelin %10 u ISO 9001
Yazilim Yasam Donglisti yaklagimint bilmemektedir. %4 1 yaklagimi bilmekte fakat

uygulayamamaktadir. Miihendislik birimi kod yazma i¢in yapilan mesai yiizdesi %6.5,
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CMMI dokiimantasyonu sebebiyle yapilan mesai yilizdesi %55 dir. Ankete gore
personelin CMMI i¢in gerekli olan dokiimantasyonu zamaninda yapmayarak en sona
biraktigi, bu sebepten bunun icin harcanan efor ve silirenin ikiye katlanarak fazla
mesaiye sebebiyet verdigi tespit edilmistir. Ust ydnetimle iletisim ele alindiginda
personelin %69’nun bu konuda problem yasadigi ve projelerin teslim siirelerinin
gecikmesinde bu iletisimsizligin ciddi rol oynadig1 goriilmektedir. Tablo 4.11 de ilgili

dagilim gosterilmistir.

Tablo 4.11 Ozel Sektér Personel Bilgi Dagihim

Durum Dagilim
Bilmeyen 10
Bilen uygulayamayan 2
Hem bilen hem uygulayan 88

Ankete gore AQAP ve ISO standartlar karsilastirildiginda personelin %85.4 niin
konfigiirasyon yoOnetimi siire¢ basamaklar1 acisindan fark goremedigi, %7.6 nin bu

kavramlara asina olmamasi sebebiyle fikir beyan edemedigi tespit edilmektedir.

CMMI-ISO 9001 Siirekli Gelistirme siirecindeki Diizeltici ve Onleyici
calismalar calisanlarin % 44 i i¢in yeterli oranda yapilmaktadir. %37 si ¢aligmalarin
yetersizliginden ve ¢oziim odakli olmasindan ziyade siire¢ odakli olmasindan sikayet

etmektedir. % 18 1 dnleyici ¢aligmalarin yetersiz kaldigindan sorun yasamaktadir.

Tablo 4.12 CMMI-ISO 9001 Siirekli Gelistirme Siirecindeki Diizeltici ve Onleyici

Calismalar
Durum Dagilim
Diizenleyici ¢aligmalar yeterli 44
Calismalar yetersiz ve ¢6ziim odakl 37
Calismalar yetersiz 18
Diger 1
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4.8.6. SGK Personel Bilgi Dagilim

SGK da personelin %10 u ISO 9001, CMMI ve 12207 Yazilim Yasam Dongiisii
yaklagimint bilmektedir. Diger standartlar personel tarafindan bilinmemektedir. %10
luk kesimde bu standartlar1 projelerde uygulama oranm1 %3 diir. Asagidaki tabloda ilgili

dagilim gosterilmistir.

Tablo 4.13 SGK Personel Bilgi Dagilim

Durum Dagilim %
Bilmeyen 54
Bilen uygulayamayan 36
Hem bilen hem uygulayan 10

4.8.7. Ozel Sektor Calisilan Pozisyon Dagilimi

Ankete katilan personelin %17.2’si  yonetici kadrosunda, 82.8 ’1 diger

calisanlardan olugsmaktadir. Tablo 4.14 de pozisyon dagilimi gosterilmistir.

Tablo 4.14 Ozel Sektér Cahsilan Pozisyon Dagihm

Pozisyon Dagilim %
Ust yénetici 5
Midiir 12.2
Diger Calisanlar 82.8

4.8.8. SGK Calisilan Pozisyon Dagilim

Ankete katilan personelin %1’ i yonetici kadrosunda, 99 ’i diger calisanlardan

olugsmaktadir. Asagidaki tabloda dagilim gosterilmistir.
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Tablo 4.15 SGK Calisilan Pozisyon Dagilimi

Pozisyon Dagilim %
Y Onetici 1
Midiir 4
Uzman 19
Programci 76

4.8.9. Ozel Sektor Egitim Durumu

Ankete katilan yonetici ve diger personelin % 77’si lisans, % 23’1 lisansiistii
egitim seviyesindedir. Bu calisanlardan lisansiistii egitimde olanlarin biiyiik ¢ogunlugu

yonetici pozisyonundadir.

Tablo 4.16 Ozel Sektor Egitim Durumu

Egitim Dagilim %
Lisans 77
Lisanstusti 23

4.8.10. SGK Egitim Durumu

Ankete katilan yonetici ve diger personelin % 85°si lisans, % 15’1 lisansiistii

egitim seviyesindedir.

Tablo 4.17 SGK Egitim Durumu

Egitim Dagilm %
Lisans 85
Lisanststi 15
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4.8.11. Ozel Sektorde CMMI Bilgisi

CMMI-3 ve yukari seviye icin dl¢lim tekniklerini belirleyen Kara Kutu, Beyaz
Kutu, iBO(islevsel Biiyiikliik Olgme) vb.. gibi teknikler personelin yalnizca %11.5 i
tarafindan bilinmektedir. Ol¢iim grubu disinda yalmizca Miihendislik birimindeki proje
yoneticilerinin %44.7 si genel anlamda bilgi sahibi olmakta fakat uygulamanin akisini
bilememektedir. Personelin %74 11 Ol¢iim tekniklerinin slire¢ ve performans
tyilestirmesine olumlu bir katkis1 olmadigin1 diisiinmektedir. Miihendislik grubu igin
gecerli olan yazilim ve test ¢alisma ortami standardi miihendislerin %94 i tarafindan
saglikli  bulunmamaktadir. Ortam ve c¢alisanlarin rahath@ %84.2 oraninda
saglanamamaktadir. Kabul testlerinde sapmalar %81 oraninda onlenmektedir, fakat

bunun i¢in tiim personelin %89.2 1 fazla mesai yapmak zorunda kalmaktadir.

CMMI Bilgi Dagilimi asagidaki tabloda belirtilmistir.

Tablo 4.18 Ozel Sektérde CMMI Bilgisi

Pozisyon Dagilim %
Bilme ve uygulama 11.5
Yalnizca bilgi sahibi olma 44.7
Bilgi sahibi degil 43.8

4.8.12. SGK’ da CMMI Bilgisi

CMMI-3 ve yukar1 seviye i¢in 6l¢lim tekniklerini belirleyen Kara Kutu, Beyaz
Kutu, IBO(Islevsel Biiyiikliik Olgme) vb.. gibi teknikler personelin yalnizca %2.8 i
tarafindan bilinmektedir. Bilgi islem grubu i¢in gecerli olan yazilim ve test ¢alisma
ortam1 standardi miihendislerin %15 1 tarafindan saglikli bulunmamaktadir. Ortam ve
calisanlarin rahathigi %91 oraninda saglanamamaktadir. Kabul testlerinde ve proje
teslimlerde sapmalar %9 oraninda Onlenmektedir ve c¢ogunlukla projeler belirtilen

stirelerden sapmaktadir. SGK daki CMMI Bilgi dagilimi asagida gosterilmistir:
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Tablo 4.19 SGK’ da CMMI Bilgisi

Durum Dagilim %
Bilme ve uygulama 2.8
Bilme 12.2
Bilmeme 85

4.8.13. Ozel Sektorde Personelin CMMI Kullanim

CMMI L3 olarak faaliyet gosteren bu sirketlerde personelin %10 u ISO 9001
Yazilim Yasam Dongiisli yaklasimini bilmemektedir. %4 i yaklasimi bilmekte fakat
uygulayamamaktadir. Miithendislik birimi i¢in kod yazma i¢in yapilan mesai ylizdesi
%6.5, CMMI dokiimantasyonu sebebiyle yapilan mesai yiizdesi %55 dir. Ankete gore
personelin CMMI i¢in gerekli olan dokiimantasyonu zamaninda yapmayarak en sona
biraktigl, bu sebepten bunun i¢in harcanan efor ve siirenin uzayarak fazla mesaiye
sebebiyet verdigi tespit edilmistir. Ust yonetimle iletisim ele alindiginda personelin
%69’ nun bu konuda problem yasadigi ve biirokratik engellere takinildigindan
projelerin teslim siirelerinin gecikmesinde bu iletisimsizligin ciddi rol oynadigi

goriilmektedir. Ilgili dagilim asagida belirtilmistir:

Tablo 4.20 Ozel Sektorde Personelin CMMI Kullanim

Durum Dagilm %
Bilme ve uygulama 4
Bilme 11.2
Bilmeme 84.8

4.8.14. SGK’ da Personelin CMMI Kullanim

SGK’ da personelin %10 u CMMI yaklasimini bilmektedir.Ilgili kullanim

tablosu asagida gosterilmistir:
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Tablo 4.21 SGK’ da Personelin CMMI Kullanimi

Durum Dagilim %
Bilme ve uygulama 4
Bilme 10
Bilmeme 86

4.8.15. Ozel Sektorde Yetkinlik ve Performans

Ankete gore miihendislik departmaninda calisanlarin %98.5” nin periyodik
olarak yetkinlik ve performans ol¢iimlerinin yapildigr goriilmiistiir. Bu yiizde Hukukta

%71, Satin Almada %39.8, Muhasebede %45.3, Insan Kaynaklarinda %41 dir.

Tablo 4.22 Ozel Sektorde Yetkinlik ve Performans

Yetkinlik ve Performans Ol¢iimii Dagilim %
Miihendislik 98.5
Hukuk 71
Muhasebe 39.8
Insan Kaynaklar 45.3
Satinalama 41

4.8.16. SGK’ da Yetkinlik ve Performans

Ankete gore eczane departmaninda calisanlarin %64’ilinlin periyodik olarak
yetkinlik ve performans olgiimlerinin yapildigr goriilmiistiir. Bu ylizde Hastane igin

%45, Optik i¢in %84, Tibbi Malzeme i¢in %76 dir.

141



Tablo 4.23 SGK’ da Yetkinlik ve Performans

Yetkinlik ve Performans Ol¢iimii Dagilim %
Eczane 64
Hastane 45
Optik 84
T1bbi malzeme 76

4.9. Kalite Standart Modellerinin Uygulanmasina Ait Bulgular

Aragtirmanin ana hipotezi Kalite standard modellerinin kamu ve 6zel
sektorlerdeki kullanilmasi projelerdeki basart durumu iizerinde etkili ve dogrudan
iliskilidir. Bu hipoteze ait sonuglardan 6nce yapilmasi gereken is alt hipotezlerin test
edilerek bulgularin ortaya c¢ikarilmasidir. Bu bulgular devlet ve 6zel sektoriin kalite
standart modellerini ne derece kullandigini gosterecektir. Sonrasinda ana hipotez ile

ilgili sonuglar ¢ikartilip devlet ve kamu sektoriiniin karsilastirilmasi yapilacaktir.

4.10. Kalite Standart Modellerinin Uygulanmasina Ait Alt Hipotez
Bulgular:

Ana hipotez cergevesinde alt hipotezler olusturulmustur. Bu asamada olusturulan
5 alt hipotezi temsil eden anket sorularina verilen cevaplar Fikrim Yok (0), Hig
katilmiyorum (1), Katilmiyorum (2), Kismen Katiliyorum (3), Tamamen Katiliyorum
(4) puanlamalar yapilarak degerlendirilmistir. Bu degerlendirmede her bir boyutla ilgili
sorulara ait toplam puan ortalamalart belirlenerek alt hipotezler test edilmistir. Ayn1

yontem ana hipoteze de yapilmustir.

Arastirma sonugclart i¢in kullanilacak varsayilan deger 3 (kismen katiliyorum)
aliip, hesaplanan ortalama varsayilan deger (3) ile karsilagtirllmisgtir. Bulunan degerin
3’ den biiyiikk ya da kiiciik olmasi kalite standartlarinin uygulamadaki yeterliligini
gostermektedir. Bulunan deger 3 den biiyiikse kalite standartlar yeterli sekilde projede
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uygulanmakta, kiiclik ise uygulama yetersiz kalmaktadir. Bu durumda 3’ten biiyiik

sonugclar i¢in hipotez kabul, 3’ten kii¢iik sonuglar i¢in reddedilecektir.

4.11. ISO 9001 Yazilim Yasam Dongiisii (H.1)

ISO 9001 Yazilim Yasam Dongilisii yazilimin bir kalite yonetim sistemi
icersinde yonetilerek ortaya ¢ikarilmasini ve yazilicinin projeye siire¢ yaklagimini temel
olarak ilke edinmis bir standarttir. Kalite yonetim sistemi kuruluslarin yap1 ve is
yaptiklar1 sektore gore degiskenlik gostermektedir. Asagidaki tabloda T testine gore
ISO 9001 Yazilim Yasam Déngiisii’niin Kamu ve Ozel Sektdrde bilinip bilinmemesine

iligkin veriyi gosterilmektedir.

4.11.1. Ozel Sektor i¢in Sonuclar

Tablo 4.24 Ozel Sektor icin Sonuglar

Ortalamanin Std.

ISO 9001 N Ortalama Std. Sapma

Hatas1
ISO 9001 Siireg
yaklagiminda yazilim
yasam dongiistinii 113 3.3375 0.7798 0.0826
uygulamak projeyi
kolaylagtirmaktadir

4.11.2. SGK l¢in Sonuclar
Tablo 4.25 SGK I¢in Sonuclar
OrtalamamnStd.
ISO 9001 N Ortalama Std. Sapma
Hatas1

ISO 9001 Siire¢ yaklagiminda
yazihm yasam dongiisiinii 137 1.423 1,392 0, 119
uygulamak projeyi
kolaylagtirmaktadir
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Yukarida 6zel sektordeki sirketlerin kendi uygulamalarinda ISO 9001 Yazilim
Yasam Dongiisiinii bilip bilmedikleri 3’den biiylik yada 3° e yakin ¢ikarak
gosterilmistir. Ozel sektdrde deger 3’ten biiyiik, kamu sektdriinde ise bu deger 3’ten

kiiciik oldugundan hipotez kamu sektorii i¢in red, 6zel sektor icin kabul edilmistir.

4.12. CMMI Siireg Iyilestirme Yaklasinu (H2)

Bu model projeye, sirketin bir boliimiine ya da biiylik bir organizasyona
siireclerini 1iyilestirme ve gelistirme konusunda rehberlik ederek siireci olgun ve
disiplinli hale getirir. CMMI siireclerin iyilestirilmesi i¢in gerekli hedef ve onceliklerin
belirlenmesini saglar ve kalite siirecleri i¢in kilavuz olusturulmasina yardimci olur.
Asagidaki tabloda CMMI modelinin projelerdeki dokiimantasyon durumu ve {ist

yonetimle koordinasyonuna iliskin veriler goriilmektedir.

4.12.1. Ozel Sektor icin Sonuglar

Tablo 4.26.1. Ozel Sektor i¢in Sonuclar

OrtalamamnSt
CMMI N Ortalama Std. Sapma d. Hatas
CMMI RlSk. anet1m1 siire¢lerinde tist 113 2,027 1,213 0.114
yonetimle birlikte ¢aligilmalidir

Tablo 4.26.2. Ozel Sektor i¢in Sonuclar

OrtalamanminSt
CMMI N Ortalama Std. Sapma d. Hatas:
CMMI Qa Muher'l'dlshk Sistem Tasarimi 13 2,0531 1, 0250 0. 0964
stireclerinde dokiimantasyon yapilmalidir
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4.12.2. SGK lI¢in Sonuclar

Tablo 4.27.1. SGK I¢in Sonuclar

OrtalamamnStd.
CMMI N Ortalama Std. Sapma
Hatasi
CMMI Risk Yonetimi
stireglerinde list yonetimle birlikte | 137 1,8175 1,243 0, 106
calisilmalidir
Tablo 4.27.2. SGK i¢in Sonuclar
OrtalamamnStd.
CMMI N Ortalama Std. Sapma
Hatasi

CMMI da Miihendislik Sistem
Tasarimu siireclerinde 137 1,632 1, 0996 0, 0939
dokiimantasyon yapilmalidir

Yukaridaki 2 tablo gosteriyor ki, hem 6zel firmalar hem devlet kurumlarinda
ortalama deger 3 “kismen katiliyorum” seg¢eneginden daha kii¢iik oldugundan hipotez

reddedilmistir.

4.13. 6 Sigma Modeli (H3)

6 sigma miihendislik ve istatistigin bir arada tutularak, siireclerin 1yilestirilmesi
ve yOnetilmesine yardimei bir modeldir. Bu model i¢in karar verebilme i¢in deneyim,

verilerin dogru analiz edilmesi, risklerin yonetimi ¢ok dnemli agamalardir.
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4.13.1. Ozel Sektor i¢in Sonuclar

Tablo 4.28 Ozel Sektor i¢in Sonuclar

6 Sigma N Ortalama Std. Sapma Ortalamanin$td.
Hatasi

6 sigma kusak unvan 13 3,079 1,201 0,113

uygulamalarindan haberdarim

4.13.2. SGK lI¢in Sonuclar
Tablo 4.29 SGK Icin Sonuclar
. OrtalamamnSt

6 Sigma N Ortalama Std. Sapma d. Hatast

6 sigma kusak unvan 137 2,255 1,334 0,114

uygulamalarindan haberdarim

Yukaridaki tablodan anlasilacag gibi ortalama hesaplanan deger 6zel sektor igin

3 degerinden biiyiik ¢iktigindan hipotez kabul edilmistir. Kamu sektoriinde ise ortalama

deger 3’ten kiigiik ¢iktig1 i¢in hipotez reddedilmistir.

4.14. IEEE 12207 (H4)

IEEE 12207 yazilimin siireglerini, birbirleri ile olan etkilesimlerini ve ara

yiizlerini anlatmaktadir. Burada varilmak istenen hedef: tiim siireglerin islenmesi,

projede ve kurumsal yapida yazilim yasam donglisli siireclerinin uygulanmasi igin

kolayliklar saglamaktir.
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4.14.1. Ozel Sektor icin Sonuclar

Tablo 4.30 Ozel Sektor icin Sonuclar

ISO 12207 N Ortalama Std. Sapma Ortalamamn Std.
Hatas1

Kurumdaki yazilim yasam
dongiisii kabul testleri
tarihlerinde sapmalar
olmamaktadir.

113 3, 1239 0, 8359 0, 0786

4.14.2. SGK lI¢in Sonuclar

Tablo 4.31 SGK I¢in Sonuclar

ISO 12207 N Ortalama Std. Sapma OrtalamanmnStd.
Hatasi

Kurumdaki yazilim yasam

dongisii kabul testleri 137 2,6150 1,1691 0,0778

tarihlerinde sapmalar

olmamaktadir.

Yukaridaki sonuclar gosteriyor ki, hipotez 6zel sektor i¢in kabul, kamu sektorii

i¢in reddedilmistir.

4.18. Degerlendirme ve Sonug¢

Anket sonuglart yorumlandiginda tiim kalite standardizasyonlarinin kendini
yenileyen, siirekli gelisim ve dinamik bir ¢aligma temposu gerektiren bir konu oldugu
goriilmektedir. Bu sebepten Kamu sektorii heniliz teknik bilgi birikimi ve egitim
eksikligi, kalifiye personelin azlig1 sebebiyle heniiz yolun basinadir. Oncelikle yeterli
egitimlerden ge¢mis kalifiye elemanlar1 bir araya toplayarak kalite ekibi kurulmali daha
sonra pilot projelerle siirecler olusturulmali ve gelistirilmelidir. Tim personel
standartlar konusunda ciddi olarak seviye seviye egitim siire¢lerinden ge¢melidir.
Ayrica list yonetim tarafindan projelerde kalite ve dokiimantasyon mecburi hale
getirilmeli sube miudiirleri ve teknik liderlerin inisiyatifine birakilmamalidir. Gerekli

egitimler sinav esasli olarak 6zel bir damisman sirket tarafindan segilmis kalifiye
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personele verilmeli, sonrasinda uygulamali olarak tiim personele bilgi aktarimi

yapilmalidir.

Bilisim sektdriine yani ozel sektdre gelirsek bu alanda calisan TEKNIK
personelin verimli is ¢ikarabilmesi acgisindan en uygun yas ortalamasi 25-34 tiir. Bilisim
sektorli yogun ve stresli calisma temposu sebebiyle erkek egemen bir sektordiir.
Bayanlarin ¢alisma orani yiizde olarak azdir ve organizasyonlar tarafindan tesvik
edilmemektedir. Cogu sirketlerde ayrimcilik unsuru s6z konusu olarak ayni pozisyon
icin erkeklerde lisans derecesi kafi gelmekte bayanlarda ise master, doktora gibi

fazladan dereceler istenmektedir.

Sonuglar gostermektedir ki standardizasyon islemi bir c¢esit ezbere
dayanmaktadir. Amag siirecte yazili olani birebir yapmak olunca ana hedeften
uzaklagilmakta, CMMI ve ISO 9001 gibi temel farkliliklar1 bulunmayan standartlarin
birbiriyle benzerlik gostermeyen kisimlari calisanlar tarafindan anlagilamamakta ve
arada baglant1 kurulamamaktadir. Maksat siiregte yazili olan1 yapmak ama bunu niye ve
ne amagla yaptigini bilmemek, yapilan isi benimsememek s6z konusu olunca fazla
mesai kavrami ortaya ¢ikmakta bu durum gorev yapanlarin ¢alisma motivasyonunu
olumsuz yonde etkilemektedir. Savunulan siirecin kahramanlar yaratmasi1 degil
basarmin organizasyon Kkiiltiirii ve siire¢ performansina bagli olmasidir. Siiregler
dinamik , sorun ¢6zme odakli, yeri geldigi zaman ¢alisanlarin isini kolaylagtiracagi ve

hata onleyici diizeyde gelistirilmeli ve 1yilestirilmelidir.

Ust yonetimin kalite standart modellerinde énemli bir rolii vardir. Problem
coziimlerinde iist yonetimle goriismek daha kolay olmali, personelin her biri sorunlarin
daha rahat bir ortamda sorunsuz ve hizli bir sekilde dile getirebilmelidir. Gereksiz ve
kalabalik toplantilardan kag¢iilmali, daha ziyade birebir goriigmelerle sorunlarin
¢oziimiine gidilmelidir. Toplant: siireleri zaman ve efor kaybina sebebiyet verdiginden

45 dakikay1 gegmemelidir.

Konfigilirasyon yonetimi organizasyonda sadece miihendislik ve teknik birimin
kullandig1 bir arag olmaktan ¢ikarilmalidir. Biitiin biiriimlerin bu araci son teknoloji ve
son hizla kullanmasi gerekmektedir. Amag islerin kolaylasmasi ve her bir islem ve
dosyanin loglanmasi oldugundan bu konuda egitimlere agirlik vermek gerekmektedir.
Miihendislik birimine verilen egitimin igerigi, seviyesi ve siiresi ile diger birimlere
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verilen egitimin siireleri ayni olmamali, egitim sonrasi uygulama i¢in etiid saati de

olusturulmalidir.

Anket sonuclarina gore egitimler sinavlarla ol¢iilmesine ragmen uygulamada
verim alinamamaktadir. Sinav ezberiyete dayandigindan bu durum i¢in dogru bir 6l¢tim
aract degildir. Bunun yerine verilen egitimle ilgili bir uygulamay1 kurum i¢inde ilgili
birimlerde bastan sona bireysel olarak tamamlamak ve bunu performans hedefinde
degerlendirmek bireylere ezbercilikten ve teorikten uzak oldugundan ¢ok daha fazla

fayda saglayacaktir.

Olgiim teknikleri kalite ve standartlar i¢in somut bir bilgi acisindan énemli bir
konudur. Fakat bu bilgi temel diizeyde tiim personel tarafindan egitimlerle paylagilmali,
her birim degisik roller vasitasiyla kendi 6l¢iimlerini kendi yapmalidir. Olgiim sonuglari
diizeltici ve Onleyici faaliyet degerlendirmesine yararli olabildigi 6l¢iide geri doniisiimii
biiyiikk olacaktir. Maksat sadece grafiklerle {ist yonetimi bilgilendirmek ve gdzlerini
boyamak olmamalidir. Savunma Sanayiinde ki projeler riskli ve yiiksek maliyetli
projelerdir. Bu sebeple calisilan ortamin giivenligi, hijyeni, donanim ve yazilim
gerekleri tam olarak karsilanmalidir. Proje Oncesi altyapr kurulmadan projeye

baslanmamalidir.

Kalite Ekibi bilgi ve beceri agisindan "bos" olarak nitelendirilmektedir.
Organizasyonlara diisen bu ekibi daha deneyimli ve daha teknik alt yapiya sahip
insanlardan se¢mek, eksiklikleri de egitim ile siirekli gelistirmek ve ileriye tagimaktir.
Aksi takdirde kalite ekibi is Uriiniin ¢ikmasini gereksiz yere uzatmakta bu da birimler
arasi iletisimsizlige ve giivensizlige yol agmaktadir. Isler “beraberce” yiiriitiilmeli, soru
sormak aylp olmamalidir. Siire¢ kilavuzluk etmeli fakat kutsal kitap haline
getirilmemelidir. Kalite bu siirecin denetleyicisi ve bekgisi degil destekg¢isi ve danigsmani

olmalidir. Iliskiler ekip ruhunu yansitmali, bireysellikten mutlak surette kaginilmalidir.

6 Sigma, CMMI L3 ve ISO 9001 belgesine sahip sirketlerde yalnizca iist
yonetim tarafindan bilinen diger personel i¢inse adi dahi ge¢cmeyen ve ilgilenilmeyen
bir konu olmaktan ¢ikmali, tiim personel bu konuda genel ve detayli olmak tizere 2 ¢esit
egitime tabi tutulmalidir.6 SIGMA yeni bir kavramdir ve sirketlere ¢ok fazla kolaylik

saglamaktadir. Bu fazladan yiik olarak gériilmemeli, var olan sisteme entegrasyonu i¢in
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bir an 6nce yeni bir kurul olusturulmali ve ¢aligmalar hizli bir sekilde tiim personelle

paylasilarak ytriitiilmelidir.

Organizasyon Kkiiltiirliniin olusmas1 ag¢isindan tiim birimlere ilgili egitimler
zamaninda verilmelidir. Kurum kiitiiphanesi olusturulmali, ilgili kisiler mesai saatleri
boyunca tam zamanli gorev yapmalidir. Performans ve yetkinlik Ol¢limi tim
birimlerdeki calisanlara esit nem derecesinde yapilmali ve yoneticiler disinda bireylere
de sonuglar geri bildirimde bulunularak kisisel gelisimlerine katkida bulunulmalidir. Bir
organizasyonda devamlilik ve basari1 agisindan teknik personelin 6nemli oldugu kadar
pazarlama, finans ve insan kaynaklar1 personelinin de ayn1 derecede 6nemli oldugu asla
unutulmamalidir. Yatirnm esit oranda tiim birimlere ve tiim personeli kapsayacak
sekilde ayrimcilik olmaksizin yapilmalidir. Proje yoneticileri proje ekibiyle daha fazla
bilgiyi paylasmali, iist yonetim tarafindan alinan projelerle ilgili her kararda tiim ekibin
katilimi saglanmalidir. Proje yoneticisi {ist yonetimden ziyade kendi ekibiyle saglikli
iligkiler kurma cabasina girmeli, bireysel olarak ekibin tiim sorunlariyla ilgilenmeli,

yapilan haftalik toplantilar 15 dakikay1r gegmemek suretiyle her giine ¢ekilmelidir.

Kalite Standard Modelleri sadece siirece odaklanmamalidir. insan boyutu ayrica
ele alimmalidir. Olgunluk seviyesini ylikseltirken ise ait beklentilerini gercekleyen
sirketler oldugu gibi, yiiksek bir olgunluk seviyesine ulagsmasina ragmen maliyet ve
takvimi asan, kalitesi diisiik olan iiriinleri teslim eden sirketler de oldugu goriilmiistiir.
Teorikte, kotli hantal gercek¢i olmayan siiregleri tanimlayip, bunlar1 daha sonra
belgeleyip, bu siiregleri herkese uygulatip, zamaninda bitmeyen, biitcesini asmis
kalitesiz yazilimlar {retip, siireci bizzat uygulayanlarin bu siireglere ait geri
bildirimlerini c¢esitli yollarla bertaraf edip (6zellikle calisanlarin is, onaylanmama,
dislanma korkusu oldugu ag¢ik olmayan genellikle siki hiyerarsik iliskilerin hakim
oldugu sirket ortamlarinda) CMMI, ISO, 12207 gibi belgelere sahip olunabilir. Eger tek
ama¢ bir olgunluk seviyesi almak ise alinacak olan yalnizca bu olacaktir. Ama

alinamayan bir sey var ise bu “lyi Bir Yazilim” dir.

Kotii bir siireci Olgiilebilir hale getirip geri beslemelerle bunu diizeltmeye
calismak yerine bastan Ozellestirmek gerekir. Siire¢ kagit {izerinde olan "kontrol
listeleri" degildir. Bizzat isleyen, is yapma tarzini belirleyen yapilardir. Siirecin iyi olup

olmamasini belirleyen tek basit kistas ¢iktisidir. Ciktinin kalitesi, siirecin kalitesidir.
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Genellikle siireg iyilestirme ¢alismalarinda soyle bir durum olugmaktadir:

Bizzat isi yapanlar kiiclimseyen, onlarin deneyimlerini ciddiye almayan, onlarla
bir araya gelip onlar1 dinlemeyen, masa bas1 "siire¢ yazicilar1" ve Kalite ve siireclerini
"sirtinda" yiik, kalite grubunu da "bir ka¢ ezberlenmis terim bilen" bilgisiz insanlar
olarak goren bir gelistirme ekibi. Siire¢ raftan inmeli, sanal kagit ortamdaki "kusursuz"
akigini birde bizzat organizasyondaki gercek ortaminda/kiiltiiriinde gergeklestirilmelidir,
Boylece problemlere yasayarak, deneyerek, kolektif bir sekilde ¢oziimler tretilir. Siireg

ve sonuglart goriintir kilinir.
Kalite Standart Modelinin Basarili olabilmesi 7 ana baglik altinda toplanabilir:

Giiclii is hedefleri belirleme:

Yaygin hatalardan bir tanesi sertifikaya gereginden fazla yogunlasmaktir.
Bundan ziyade tipik is hedeflerine yogunlagmak gerekir.(maliyetlerin azaltilmasi,

piyasaya hizli iiriin siirmek, daha kisa proje zamanlari, daha az hatali iiriinler vb. gibi)

Araclari sadece arac olarak gorme

Stire¢  kiiltiiri araclar1 satin alarak olusmamalidir. Ara¢ kavrami slireg
otomasyon araclariyla sinirli degildir. Danigmanlik ve standart modelin kendisi bile
birer aragtir.Yapilan bir arastirmaya gore satin alman araglarm %70 i

kullanilmamaktadir.

Stirec iyilestirme acisindan orta ve uzun vadeli hedefleri dengeleme:

Hem uzun hem kisa vadeli plan olusturmak gerekmektedir. Uzun vadeli

planlarin yaninda kisa vadeli gelismelerde hedeflenmelidir.

Stirec iyilestirme sorumluluklarini olabilecek en genis bicimde dagitma:

Bu sorumluluk sadece bir departmana verilmemelidir (Kalite departmani gibi).
Degisikligi yonetmekten, uygulamaktan ve gelismeyi 6lgmekten sorumlu olan gruplar

olusturulmalidir. Kurum genelinde dengeli bir sekilde sorumluluklar dagitilmalidir.
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Calisanlari aswr1 yiik icinde bogmama:

Calisanlar lizerinde asir1  taahhiit sorunun ¢oziilmesi gerekmektedir.

Uzerlerindeki baski azaltilarak yeni siireg kiiltiiriine adapte olmalar1 kolaylastirilmalidir.

Insan faktoriine 6zen gosterme:

Organizasyonda bir siire¢ kiiltiirli yaratilmalidir. Siire¢ kiiltiirli siire¢lere inanan
insanlardan olusur. Calisanlar siireclerin faydas: ve uygulanabilirligi hakkinda stirekli
soru sormaya, elestirmeye ve iyilestirme Onerisi gelistirmeye yiireklendirilmelidir.

Biitiin soru ve yorumlara uygun cevaplar hizli bir sekilde verilmelidir.

Her diizevdeki voneticinin uyeulama icin giiclii liderlik yapmast :

Basarili bir model ancak iist yonetim ¢aligmalara kisisel olarak katilirsa miimkiin
olabilir. Ust ydnetim sormasi gereken dogru sorulari bilmeli ve dogru noktalarda
sormalidir. Calisanlar i¢in, proje yoneticileri i¢in ve boliim yoneticileri icin dogru
sorular olarak gruplama yapilabilir. Dogru seviyeden dogru kisiye dogru zamanda dogru

sorular sormak basariy1 getirir.

Kalite uzun bir yoldur. Bu eksikler giderildiginde ve problemlere ¢oziimler
getirildiginde kalite herkes i¢in zevkli ve yaraticilia dayanan bir silire¢ haline
gelecektir. Burada 6nemli olan siirekli iyilestirme ve gelistirme, her alanda dinamizm
kavramin1 unutmamak, ekip c¢alisma ruhunu korumak ve siire¢ ezberleyip siirecin
bekgeiligini yapmak yerine siireci diizenlemek, gerekirse yeniden yaratmak, dogru tiriinii

isleyisin her adiminda beraberce kontrol ederek dogru bir sekilde tiretmektir.
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ANKET SORULARI

1. Yas Grubunuz

()18-24 ()25-34 ()35-44 () 45-54 ()55 den Yukan

2. Cinsiyetiniz

( ) Erkek () Kadin

3. Cahstiginiz Kurumdaki Biriminiz Nedir?

( ) Ust Yonetim () Satinalma () Miihendislik ( )Insan Kaynaklari() Muhasebe( ) Hukuk
4. Son Bitirdiginiz Okula Gore Egitim Durumunuz Nedir ?

Lise Veya Denge Meslek Okulu ( ) Lisans ( ) Lisansiistii ( )Doktora

5. ISO 9001 Siirec yaklasiminda yazilim yasam dongiisiinii uygulamakta zorlaniyorum.

( ) Tamamen katilyyorum () Kismen katilyyorum () Fikrim yok () Katilmiyorum ( ) Hig

katilmyyorum

6. CMMI Risk Yonetimi siireclerinde iist yonetime ulasmada gereginden fazla kademe ile

goriismek ve toplant1 yapmak zorunda kaliyorum

( ) Tamamen katilryyorum () Kismen katilyyorum () Fikrim yok () Katilmiyorum ( ) Hig

katilmryorum

7. CMMI da Miihendislik Sistem Tasarima siireclerinde gereksiz dokiimantasyon

sebebiyle fazla mesai yapmak zorunda kaliyyorum.

( ) Tamamen katryorum () Kismen katilyyorum () Fikrim yok () Katilmiyorum ( ) Hig

katilmryorum

8. AQAP-100 ve ISO 9001 Standartlar1 arasinda Konfigiirasyon Yonetimi konusunda

ciddi farklar bulunmaktadir.

( ) Tamamen katilyyorum () Kismen katilyyorum () Fikrim yok () Katilmiyorum ( ) Hig

katilmiyorum
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9. CMMI-ISO 9001 Siirekli Gelistirme siirecindeki Diizeltici ve Onleyici cahsmalar

yetersiz kaliyor.

( ) Tamamen katiliyorum () Kismen katilyyorum () Fikrim yok ( ) Katilmyyorum () Hig

katilmiyorum
10. 10. CMMI Ol¢iim ve Degerlendirme Egitimlerinden bekledigim sonuclar1 alamiyorum.

( ) Tamamen katilyyorum () Kismen katilyyorum () Fikrim yok () Katilmiyorum () Hig

katilmiyorum
11. 11. CMMI Seviye 3-5 Performans ol¢iim tekniklerinden memnun degilim.

( ) Tamamen katilyyorum () Kismen katilyyorum () Fikrim yok () Katilmiyorum () Hig

katilmyyorum
12. 12. Yazihim ve Test Calisma ortam standartlarini yetersiz buluyorum

() Tamamen katilryorum ( ) Kismen katilyyorum () Fikrim yok () Katilmiyorum () Hig

katilmyyorum
13. 13. Kurumdaki yazilim yasam dongiisii Kabul Testi tarihlerinde sapmalar oluyor.

( ) Tamamen katilyyorum () Kismen katilyyorum () Fikrim yok () Katilmiyorum ( ) Hi¢

katiimiyorum
14. 14. Kullamilan Konfigiirasyon Yonetimi yazilim araci yetersiz ve yavas kaliyor

( ) Tamamen katryorum () Kismen katilyyorum () Fikrim yok () Katilmiyorum ( ) Hig

katilmiyorum

15. CMMI Miihendislik Siire¢lerindeki Uygunsuzluklan belirleyen Kalite Ekibinin yapilan ise

ve nasll yapildigina yonelik yeterli bilgi donamimina sahip olmadigim diisiiniiyorum

( ) Tamamen katiyorum () Kismen katilyyorum () Fikrim yok () Katilmiyorum ( ) Hig

katilmiyorum
16. 6 SIGMA Kusak iinvan uygulamalarindan haberdarim.

( ) Tamamen katyorum () Kismen katilyyorum () Fikrim yok () Katilmiyorum ( ) Hig

katilmiyorum
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17. 6 SIGMA Kalite Sampiyonu gorevini iistlenen bir roliin ISO ve CMMI standartlarina

da dahil edilmesi gerektigini diisiinityorum.

( ) Tamamen katiliyorum () Kismen katilyyorum () Fikrim yok ( ) Katilmyyorum () Hig

katilmiyorum

18. Projede gorev alan kisilerin yetkinlik ve bilgi seviyelerini peryodik olarak belirleyecek

cesitli 6lciimler yapilmaktadir.

( ) Tamamen katilyyorum () Kismen katilyyorum () Fikrim yok () Katilmiyorum ( ) Hig

katilmyyorum

19. Kuruma ait projelerde potansiyel hata cesitlerini belirlenmesi ve hatalarin analizi Risk

Yénetimi ve Siirekli Iyilestirme toplantilar1 bashklar altinda yapihyor

( ) Tamamen katilyyorum ( ) Kismen katilyyorum () Fikrim yok () Katilmiyorum () Hig

katilmyyorum

20.Projelerde dogabilecek hatalarin iiretim ve hizmete etkileri 6l¢iiliip son olarak bu
hatalar1 énleyici tedbirler Proje Ekip Toplantilari ve Haftalik Ust Yénetim

toplantilarinda belirlenmektedir.

( ) Tamamen katilyyorum () Kismen katilyyorum () Fikrim yok () Katilmiyorum ( ) Hi¢

katilmiyorum

166



OZGECMIS

Neslihan TASKIRAN 1980 yilinda Bursa’da dogdu. Ar Fen Lisesini bitirdikten sonra
Cankaya Universitesi Miihendislik Fakiiltesinden mezun oldu. Vakiflar Bankasi, Sentim,
Milsoft ve Sosyal Giivenlik Kurumu olmak iizere bilisim sektoriinde 6nemli kuruluslarda kalite

ve bilgi islem uygulamalarinda gorev aldi.

Cankaya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisiinde yiiksek lisans yapti. 2006 yilinda
Kirikkale Universitesinde “Avrupa Birligi’nin Gelecegi” konulu uluslar arasi sempozyumda
ortak hazirlanan “Avrupa Birliginde Kurumsal Yoénetim ve Tiirkiye’deki Uygulamalari” adli

makaleyi Ingilizce olarak sundu.

Halen Sosyal Giivenlik Kurumunda Bilisim Uzmani olarak gorev yapmakta,
yapilandirma ¢alismalari devam eden ‘Kalite ve Bilgi Giivenligi” bolimiinde ¢alismalarini

surdirmektedir.

167



	ÖZET
	ABSTRACT:
	KİŞİSEL KABUL/AÇIKLAMA
	ÖNSÖZ
	İÇİNDEKİLER
	ŞEKİLLER LİSTESİ
	TABLOLAR LİSTESİ
	KISALTMALAR LİSTESİ
	GİRİŞ
	BİRİNCİ BÖLÜM
	1. BİLİŞİM SİSTEMLERİ VE BİLİŞİM TEKNOLOJİSİ
	1.1. Bilişim Sisteminin Önemi ve Unsurları
	1.2.1. Bilişim Sistemleri
	1.2.1.1. Rekabetçi İş Dünyası
	1.2.1.2. Küreselleşme Olgusu ve Bilişim Sistemleri
	1.2.1.3. Girişim Değişimi


	1.3. Bilişim Sistemlerinin Tarihsel Gelişimi ve Teknolojinin Toplumsal Değişime Olan Etkisi
	1.3.1. Bilişim sistemlerinin Dünü-Bugünü ve Bilgi Toplumlarının Ortaya Çıkışı
	1.3.1.1. Tarım Toplumundan Sanayi Toplumuna Geçiş



	Tablo 1.3. Tarım ve Sanayi Toplumunun Yapısını Belirleyen Özellikler
	
	
	1.3.1.2. Sanayi Toplumundan Bilgi Toplumuna Geçiş

	1.3.2. Bilgi Toplumunun Özellikleri
	1.3.3. Bilgi Toplumunda Ekonomik Sistem ve Bilgi Ekonomisi
	1.3.3.1. Bilgi Ekonomisinde Teknolojinin Rolü


	1.4. Bilişim Sistemleri Uygulamaları
	1.4.1 Veri İşleme Sistemi
	1.4.2. Uzman Sistemler ve Ofis Otomasyonu
	1.4.3. Yönetim Bilişim Sistemi (YBS)
	1.4.4. Karar Destek Sistemleri (KDS)
	1.4.5. Yönetici Destek Sistemleri (YDS)
	1.4.6. Sistemler Arasındaki Entegrasyon


	İKİNCİ BÖLÜM
	2. BİLİŞİM SİSTEMLERİNDE TOPLAM KALİTE YÖNETİMİNİN UYGULANMASI VE KALİTE EL KİTABI
	2.1. Toplam Kalite Konusunda Uygun Ortamın Hazırlanması ve Başarı Şartları
	2.1.1. Kalite Organizasyonunun Oluşturulması
	2.1.1.1. Kalite Komitesi (Kalite Yönetim Komitesi, Kalite Yürütme Kurulu)
	2.1.1.2.Kalite Geliştirme Ekibi (KGE)
	2.1.1.3.Süreç Geliştirme Ekibi (SGE)
	2.1.1.4. Kalite Çemberi (KÇ)

	2.1.2.Toplam Kalite Yönetiminde İnsan Faktörü ve Kalite Kontrol Çemberleri
	2.1.3. Toplam Kalite Yönetimi ve Motivasyon Teorilerinden Yararlanma
	2.1.4. Kaliteyi Hataları Önleyerek İyileştirme

	2.2. TOPLAM KALİTE YÖNETİMİNİN BAŞARISINI ENGELLEYEN FAKTÖRLER
	2.2.1. Yönetimden Kaynaklanan Engeller
	2.2.1.1. Kaliteyi Bir Yaklaşım Değil Standart Olarak Değerlendirme
	2.2.1.2. Araçları Amaç Olarak Görme Yaklaşımı
	2.2.1.3. Yanlış Varsayımlar
	2.2.1.4. Yönetimin Kendini Değiştirmeye Direnci
	2.2.1.5. Bilgi Eksikliği
	2.2.1.6. Tek Yönlü Süreç Geliştirme

	2.2.2. Çalışanlardan Kaynaklanan Engeller

	2.3. BİLİŞİM SİSTEMLERİNDE KALİTENİN ÖNEMİ VE KALİTE EL KİTABI
	2.3.1 Kalite El Kitabı
	2.3.1.1 Kalitenin Tanımı ve Önemi
	2.3.1.1. Kalitenin Tarihçesi
	2.3.1.2. Kalite Kontrol

	2.3.2. Kalite Hedefleri ve ESS  A.Ş. için Kalite El Kitabı
	2.3.2.1. Kalite Politikası
	2.3.2.1.1. Misyon-Vizyon
	2.3.2.1.2. Kalite Hedefleri
	2.3.2.2. Kalite Yönetim Sistemi
	2.3.2.2.1. Kalite Piramidi
	2.3.2.3. Kalite Kaynak Yönetimi
	2.3.2.3.1. Kaynakların Sağlanması
	2.3.2.3.2. İnsan Kaynakları
	2.3.2.3.3. Alt Yapı
	2.3.2.3.4. Çalışma Ortamı
	2.3.2.3.5. Ürün Gerçekleştirme
	2.3.2.4. Ölçme, Analiz ve İyileştirme
	2.3.2.4.1. İzleme ve Ölçme
	2.3.2.4.2. Uygun Olmayan Ürünün Kontrolü
	2.3.2.4.3. Veri Analizi
	2.3.2.4.4. Sürekli İyileştirme



	ÜÇÜNCÜ BÖLÜM
	3. STANDART BELİRLEME VE KALİTE STANDART ÖRNEKLERİ
	3.1. Uluslar arası ve Bölgesel Standart Kuruluşları
	3.1.1. Uluslar arası Standart Kuruluşları ve Çalışmaları
	3.1.2. Bölgesel Standard Kuruluşları/Birlikleri

	3.2. ISO (International Standardizing Organization)
	3.2.1. ISO 9000 Standardı
	3.2.1.1. TS-EN ISO 9000 Kalite Standartları Serisi ve Ürün Sorumluluğu
	3.2.1.2. TS-EN ISO 9000 Kalite Standartları Serisi
	3.2.1.3. ISO 9000 (Model 1)
	3.2.1.4. ISO 9002  (Model 2)
	3.2.1.5. ISO 9003  (Model 3)
	3.2.1.6. TS-EN ISO 9000 Kalite Standartları Serisinin Kullanım Amacı
	3.2.1.7. Revizyon ISO 9000:2008 Standart Serisi


	3.3. IEEE 12207
	3.4. CMMI MODELİ
	3.4.1. CMMI Tarihçesi
	3.4.2. CMMI Sertifikasyonu
	3.4.3 CMMI Seviyeleri


	Türkiye’de CMMI Sertifikalı Kuruluşlar
	
	3.4.4. Ürün ya da Hizmet Oluşturmak için CMMI Modeli

	3.5.ALTI SİGMA VE AQAP 160 STANDARTLARI
	3.5.1. 6 SİGMA STANDARDI
	3.5.1.1. 6 Sigma’nın Tarihçesi
	3.5.1.2. 6 Sigma’nın İş Dünyasındaki Uygulaması
	3.5.1.3. 6 Sigma ve Organizasyon Yapısı
	3.5.1.3.1. Üst Kalite Konseyi
	3.5.1.3.2. Yönetim Temsilcisi
	3.5.1.3.3. Kalite Şampiyonu
	3.5.1.3.4. Kara Kuşak
	3.5.1.3.5 Uzman Kara Kuşak
	3.5.1.3.6 Yeşil Kuşak

	3.5.2 AQAP 160 KALİTE GÜVENCE SİSTEMİ
	3.5.2.1 AQAP’ ların Türleri
	3.5.2.1.1  Sözleşme Tipi AQAP’lar
	3.5.2.1.2 Rehber Tipi AQAP’lar
	3.5.2.2 NATO Kalite Güvence Sistem Standartları
	3.5.2.3 NATO-AQAP Dökümanları
	3.5.2.4 AQAP-2000 Serisi Kalite Güvence Yayınları
	3.5.2.4.1 AQAP Kalite Güvence Yayınları Çeşitleri
	3.5.2.4.1.1 Sözleşme Tipi
	3.5.2.4.1.2 Rehber Tipi
	3.5.2.5 AQAP 160 Kalite El Kitabı Özelikleri



	DÖRDÜNCÜ BÖLÜM
	4. KALİTE STANDART MODELLERİNİN KAMU VE ÖZEL SEKTÖRDE UYGULANMASI VE PROJELERDEKİ BAŞARI DURUMUNA OLAN ETKİSİ VE İLİŞKİSİ
	4.1. Araştırmanın Amacı, Kapsamı ve Kısıtları
	4.2. Araştırmaya Ait Evren ve Örneklem
	4.3. Sonuçların Elde Edilmesi ve Geliştirilmesi
	4.4. Araştırmanın Güvenilirliği
	4.5. Araştırmanın Hipotezleri
	4.5.1. Ana Hipotez ve Alt Hipotezler
	4.5.1.1. Ana Hipotez  ve Alt Hipotezler


	4.6. Bulguların Toplanması ve Analiz
	4.7. Bulunan Sonuçlar
	4.8. Genel Bilgiler
	4.8.1. Özel Sektör Personel Yaş Durumuna Göre Dağılım
	4.8.3. Özel Sektör Cinsiyet Dağılım
	4.8.4. SGK Cinsiyet Dağılımı
	4.8.5. Özel Sektör Personel Bilgi Dağılımı
	4.8.6. SGK Personel Bilgi Dağılımı
	4.8.7. Özel Sektör Çalışılan Pozisyon Dağılımı
	4.8.8. SGK Çalışılan Pozisyon Dağılımı
	4.8.9. Özel Sektör Eğitim Durumu
	4.8.10. SGK Eğitim Durumu
	4.8.11. Özel Sektörde CMMI Bilgisi
	4.8.12. SGK’ da CMMI Bilgisi
	4.8.13. Özel Sektörde Personelin CMMI Kullanımı
	4.8.14. SGK’ da Personelin CMMI Kullanımı
	4.8.15. Özel Sektörde Yetkinlik ve Performans
	4.8.16. SGK’ da Yetkinlik ve Performans

	4.9. Kalite Standart Modellerinin Uygulanmasına Ait Bulgular
	4.10. Kalite Standart Modellerinin Uygulanmasına Ait Alt Hipotez Bulguları
	4.11. ISO 9001 Yazılım Yaşam Döngüsü (H.1)
	4.11.1. Özel Sektör İçin Sonuçlar
	4.11.2. SGK İçin Sonuçlar

	4.12. CMMI Süreç İyileştirme Yaklaşımı (H2)
	4.12.1. Özel Sektör İçin Sonuçlar
	4.13. 6 Sigma Modeli (H3)
	4.13.1. Özel Sektör İçin Sonuçlar
	4.13.2. SGK İçin Sonuçlar

	4.14. IEEE 12207 (H4)
	4.14.1. Özel Sektör İçin Sonuçlar
	4.14.2. SGK İçin Sonuçlar

	4.18. Değerlendirme ve Sonuç

	KAYNAKLAR
	
	
	•	CROCKER, L.Olga ve Diğerleri, Qualıfy Circies - A Guide for Particiption and Productivity, A Mentor Book, New York, 1984
	•	CURTIS, Business Information Systems, McGraw-Hill International Editions New York 2003
	•	ÇOBAN, Bilgi Toplumuna Planlı Geçiş, MPR , İstanbul 1999
	•	DEGEUS, Yaşayan Şirket, Beta , İstanbul 2001



	ANKET SORULARI
	ÖZGEÇMİŞ



