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BOLUM 10
TOPLAM KALITE YONETIMI

Giris

Catering hizmeti veren isletmelerin sektorel rekabet ortaminda basarili ola-
bilmeleri i¢in Toplam Kalite Yonetimi yaklasimini benimsemesi ve uygulamasi
gerekmektedir. Toplam Kalite Yonetim Sistemi; Kalite Kontrol veya Son Kalite
Kontrol gibi bir anlayis olmayip giinlimiiz kosullarinda 6nemli bir yonetim sis-
temi olmustur. Toplam Kalite Ydnetimi, sektor icinde isletmelerin siirdiiriilebilir
rekabeti saglayabilmeleri i¢in {ist yonetimin sorumlulugunda ve tiim boliim gali-
sanlarini da ilgilendiren biitiinciil bir felsefesidir. Bu felsefenin uygulanmas ile
isletmenin tiim alanlarinda kalite artig1 saglanmakta ve bununla birlikte hatalar
minimize edilmekte, {iriin ve hizmet kayiplar1 azalmakta, maliyetler diigmekte ve
miisteri beklentileri karsilanmaktadir. Boylece catering isletmelerinin etkinlik ve
verimliligi artmis olacak ve iyi bir performans gosterecektir.

Catering isletmelerinin; iiretimlerinin yaninda hizmet sektorii isletmeleri
olmas1 nedeniyle istenen performans ve basariyr elde edebilmeleri igin hizmet
kalitesini gelistirme yoniinde yenilik¢i yaklasim ve ¢oziimler ortaya koyma-
lar1 gerekmektedir. Bu yenilik¢i yaklasim ve ¢oziimlerin ortaya g¢ikabilmesi
icin iirlin ve hizmetin yaratildig1 tiim asamalarin sistematik hale getirilmesi
gerekmektedir. Bu asamalarin sistematik héle gelmesi ise ilgili politikalarin,
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BOLUM 10
TOPLAM KALITE YONETIMI

Giris

Catering hizmeti veren isletmelerin sektorel rekabet ortaminda basarili olabilmeleri
icin Toplam Kalite Yo6netimi yaklagimini benimsemesi ve uygulamasi gerekmektedir. Toplam
Kalite Yonetim Sistemi; Kalite Kontrol veya Son Kalite Kontrol gibi bir anlayis olmayip,
giiniimiiz kosullarinda énemli bir yonetim sistemi olmustur. Toplam Kalite Y6netimi sektor
icinde isletmelerin siirdiiriilebilir rekabeti saglayabilmeleri i¢in iist yonetimin sorumlulugunda
ve tiim boliim ¢alisanlari da ilgilendiren biitiinciil bir felsefesidir. Bu felsefenin uygulanmasi
ile igletmenin tiim alanlarinda kalite artis1 saglanmakta ve bununla birlikte hatalar minimize
edilmekte, iiriin ve hizmet kayiplar1 azalmakta, maliyetler diismekte ve miisteri beklentileri
karsilanmaktadir. Boylece catering isletmelerinin etkinlik ve verimliligi artmis olacak ve 1yi
bir performans gdsterecektir.

Catering isletmeleri iiretimlerinin yaninda hizmet sektorii isletmeleri olmas1 nedeniyle,
istenen performans ve basariy1 elde edebilmeleri i¢in hizmet kalitesini gelistirme yoniinde
yenilik¢i yaklagim ve ¢oziimler ortaya koymalar1 gerekmektedir. Bu yenilik¢i yaklasim ve
cOzlimlerin ortaya cikabilmesi i¢in {iriin ve hizmetin yaratildig1 tiim asamalarin sistematik
hale getirilmesi gerekmektedir. Bu agamalarin sistematik hale gelmesi ise ilgili politikalarin,
prosediirlerin, talimatlarin goérev ve sorumluluklarin belirlenmesi yazili hale getirilmesi ve
belgelendirilmesi ile miimkiin olabilmektedir. Ayrica ¢alisanlarin egitilmesi ile toplam kalite
bilincini yakalamalar1 saglanmadir. Bu anlamda isletmeleri Ogrenen Orgiitler haline
donitistiirmek en iyi ¢ikar yol olacaktir. Tiim bu faaliyetler toplam kalite yonetimi felsefesi
is18inda en az maliyetle, en verimli ve etkin sekilde yapilmalidir. Boylece isletmelerin

stirdiiriilebilir rekabet avantaj1 yakalayabileceklerdir.



Kalite Nedir?

Kalite miisteri beklentilerini karsilamaktir. Bir {irlin ya da hizmetin standart olarak
belirlenmis nitel ve nicel 6zelliklerine ne dlgiide sahip oldugudur.

Toplam Kalite Yonetimi Onciilerinden Juran’a gore kalite kullanima uygunluktur.
Ishikawa ise “’En iyi kaliteyi uygulamak en az maliyetli, en kullanish ve miisteriyi isteklerini
karsilayan iriinler tasarlamak, yapmak, iiretmek ve satig sonrasi en iyi servis hizmetini
gerceklestirmektir.”” demektedir.

Guniimiizde kalite kavrami Uriin ve hizmetlerin tasarimindan, sunumuna ve sunum
sonrasini da kapsayan bir anlayis gelistirerek toplam kalite kavramina donlismiistiir. Diine
kadar catering hizmeti veren isletmeler verdikleri yemeklerin son kalite kontrolleri yapar ve
diger hususlarla ¢ok fazla ilgilenmezlerdi. Giiniimiizde ise basarili bir sekilde catering hizmeti
veren isletmeler iirlin olarak yemegin lezzeti, gorliniisii, menii uyumu gibi Ozellikleri
saglamanin yaninda, sunumu miikemmel hale getirerek ve hizmet sonrasi miisteri iligkilerini
en iyi seklide yoneterek, kalite kontrol uygulamalarindan toplam kalite yonetimine gegisi
saglamis ve icsellestirmislerdir. Isletmeler toplam kalite ydnetimini isletmelerine

yerlestirebilmeleri igin biitiin bu siiregleri kontrol altinda tutarlar.

Kalite Kavraminin Tarihsel Gelisimi

Kalite ile ilgili ilk galismalar M.O. 2000°li yillarda Babil Uygarliginin Hammurabi
Kanunlar’nda saptanmistir. Ornegin Hammurabi yasalarina gére evi insa eden usta yaptigi
evden sorumludur. Eski Misir’da yap1 malzemesi olarak kullanilan tas bloklar telden yapilan
standart bir ara¢ ile Olgiilerek kaliteleri degerlendirilmistir. Ortacagda ise Avrupa ve
Osmanli’da olusan meslek birlikleri (loncalar) kalite standartlar1 belirlemislerdir. Endiistri
devrimi Oncesi kalite gelisimi i¢in 6nemli gelismelerden bir tanesi Gutenberg’in matbaay1
kesfetmesidir. Bu kesifle beraber matbaalar icin iiretilen degistirilebilen standart parcalar
kalite ¢alismalar1 icin bir ilk olmustur. Ingiltere’de 17. yilda ordu icin silah ve diger techizatin
standart olarak iiretilebilmesi i¢in bir kalite komisyonu olusturulmustur. Ingiltere’de bu
yillarda ustalik tiretim modelinden fabrika tiiretim sistemine gecis ile birlikte endiistri
devrimine ge¢is saglanmistir. Endiistri devrimi sonrasi kalite kavrami {izerine yapilan
caligmalar belirginlesmistir. Biiylik olgekli isletme ve fabrikalarin kurulmasi ile seri liretime
gecis saglanarak tiretim stiregleri i¢in talimatlar, prosediir ve standartlar olusturulmustur.

Klasik Yonetim Teorisinin kurucularindan olan Frederick Taylor A.B.D. endiistrisi

lizerine yaptig1 ig-zaman etiitleri ile her is siireci i¢in kalite standartlar1 olusturmustur. Taylor

2



tarafindan iiretimde kalite tesvik edilmis ve kaliteli is ¢ikaran c¢alisanlara prim verilmistir.
Kaliteli is ile beraber hata paylari, verimsizlik ve maliyetler azalmistir. A.B.D.’de Taylor
bilimsel yonetim, is etiidli, verimli ve etkin ¢alisma ile kalite caligsmalarina katki saglarken,
Almanya’da Weber yonetim ilkelerine biirokratik yaklasimi getirmistir. Weber gorev ve
otoriteye bilimsel yaklagmis sistem kurmus, smiflandirmis ve tanimlar getirerek kalite
gelisimine katkida bulunmusgtur.

1930’lara gelindiginde kalite iyinin kotiiden ayrildigi temel yonetim islevlerinden biri
haline doniismiistiir. Bu yonetim islevi son kontrol - denetim olarak adlandirilmistir. Yapilan
bu is bir kisi veya bir bolimiin uhdesinde gerceklestirilen uzmanlik ¢aligmalar1 olarak
yuritilmistir.

Walter A. Shewhart 1931 yilinda ’Economic Control of Quality of Manufactured
Product’’ kitabinda kalite yonetimi ile ilgili ilk ¢alisma sayilabilir. Uretim hatalarinin nitel
ve nicel yonden saptanmast ve bu calismalardaki kontrol mekanizmasinda istatistik
yontemlerin kullanilmasi Shewhart’in katkilar1 ile olmustur.

Ikinci Diinya Savas1 sirasinda A.B.D.’de ordu malzemelerinin iiretiminde kalite kritik
bir 6nem almistir. Bir silahin kendisi bir sehirde iiretilirken kursunlar1 farkli bir sehirde
iiretilmek zorunda kalmistir. Bu durum iiretim hatlarinda siki bir kalite kontrol sistemini
gerektirmistir. Bu siiregte Shewhart’in istatistik siire¢ kontrol yontemleri kullanilmustir.

Ayrica Shewhart kalite yonetim Onciileri olan W.Edwards Deming ve Joseph M.
Juran’1 istatistiksel diisiinme yoniinden etkileyerek kalite yonetimine yeni bir agilim
getirmelerinin yolunu agmuistir.

1950’li yillardan itibaren W.Edwards Deming, Joseph M. Juran, Philip B. Crosby,
Armand V. Feigenbaum, Kauro Ishikawa ve Genichi Taguchi gibi kalite yonetim Onciileri
kalite kavraminin isletmelerin tiim siireglerini de kapsayacak bir kavram ve felsefe haline
doniistiirmiislerdir. Ancak 1950’1i yillarda kalite isi hale bir kisi veya bir boliimiin isi olarak
gortilmekteydi.

Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra Japonya’da ucuz ve kalitesiz mallar iiretmektedir.
Japonlar bu iiretim stratejisinin silirdiirlilemez oldugunun farkindadir. Bu nedenle kalite
konusu milli bir mesele haline doniismiis ve kalite gelistirme ¢alismalart yapmaya
baglamiglardir. Bu kapsamda A.B.D.’li W.Edwards Deming ve Joseph M. Juran’1 iilkelerine
cagirmiglar ve onlarin katkilar1 ile kalite yonetim g¢alismalar1 biiyiilk hiz kazanmistir. Bu
yillarda Japonya, Giiney Kore, Singapur ve Tayvan gibi Uzakdogu lizerinde kalite ile ilgili
biiyiik gelismeler kaydedilmistir.



1970’11 yillarda A.B.D. otomotiv ve elektronik alaninda Japonya ile rekabet edemez
duruma gelmistir.

Edwards Deming ve Joseph M. Juran organizasyonlara kalite boyutunu da empoze
etmeye calismislardir. Yine bu yillarda yillarda Japonya’da gergeklesen kalite atilimlari
1980’lere gelindiginde Avrupa ve A.B.D’de kendini hissettirmeye baslamistir. Bu yillarda
A.B.D. otomotiv ve elektronik alaninda Japonya ile kalite konusunda rekabet edemez duruma
gelmistir.

1980 ‘li yillarda ise kalitenin isletmenin tiim islevlerinde yer almasi1 gerektigi ile ilgili
diisiince hakim olmus ve rekabete yon vermistir.

1990’1 yillarda kiiresel rekabet ortaminin olusmasi ile toplam kalite ydnetimi
anlayisina gecis olmustur. Bu gecisin katalizorii ise tiim diinya pazarinin tek bir pazara
doniismesi, miisterinin iirlin ve hizmette kalite arayis1 ve kaynaklarin etkin ve verimli
kullanilma gereksinimidir.

2000’11 yillarda toplam kalite yonetimi bazi yonetim Onciileri tarafindan gegici bir
moda olacagi yoniinde elestirilmigtir. Glinlimiizde toplam kalite yonetimi toplam kalite 6tesi
sekline doniismeye baglamistir. Bu yeni kalite anlayis1 Edwards Deming ve Joseph M. Juran
ve diger kalite oOnciilerinin olusturduklar1 yapinin doniisiimii ile olugsmustur. Bu doniisiim,
kalite kavraminin iiretim sektoriiniin disinda hizmet, egitim ve 6gretim, sosyal olusumlar ve
yoOnetisim alanlarina tasinmasini saglamistir.

Kaliteyi tarihsel gelisimi agisindan dort gelisim siirecine ayirabiliriz. Bunlar muayene,
kalite kontrol, kalite giivence ve toplam kalite seklindedir.

Muayene

Uretimin yapildig1 yiizyillar boyunca kalite bakis agis1 olarak degerlendirsek muayene
ilk asama sayilabilir. Bu islemde iiretim bitirilir tiim {iriinler kontrol edilir ve hatali olanlar
ayiklanir ve islemle miisteriye hatali iirliniin gitmesi engellenmis olurdu. Muayene igleminin
iiretimin son asamasinda yapilmasi kaynaklarin bosa gitmesine ve maliyetlerin yiikselmesine
neden olmaktaydi. Bu yOnetimin iireticiyi zarara ugratan yapisimi diizeltmek ic¢in farklh

yontemler diisiiniilmiis ve bu siire¢ kalite kontrol siirecine doniistiiriilmiistir.

Kalite Kontrol
Endiistri devrimi ile artan seri iiretim kalite kontrole ge¢isi zorunlu hale getirmistir. Bu
slire¢ i¢in istatistiktik yontemler gelistirilmis ve kullanilmistir. Kalite kontrol muayene siireci,

giris ve hammadde, ara ve son kontrol olmak {izere ii¢ asamadan olusmustur. Bu muayene



stire¢lerinde gbzlem yapma, orneklem alma ve test islemleri sonucu olusan veriler istatistik
yontemlere gore bilimsel olarak kalite acisindan analiz edilip edilmislerdir.

Kalite kontrol ile tiriinii kaliteli iretmeyi, kalite seviyesini korumay: ve bu islemleri
minimum maliyetle yapmay1 amaglar. Kalite kontrol iirlin tasarimindan baglar tiiketiciye
ulasana kadar siirer. Kalite kontrol siireci dort asamadan olusmaktadir. Bunlar standartlarin
olusturulmasi, iiriin uygunluklarinin degerlendirilmesi, diizeltici faaliyetler icin kararlarin

alinmasi ve kalite gelistirme ¢aligmalaridir.

Kalite Giivence

2.Diinya Savasi boyunca Tlretimciler ordu donanimi gibi karmagik {irilinlere
yonelmisler ve bu alanda standartlarin olugmasimi saglamislardir. Boylece kalite ile ilgili
standartlar olusmus ve miisteri isteklerini karsilamaya yonelik caligmalar ile kalite giivence

sistemi gelistirilmistir.

Toplam Kalite
Kalite caligmalar1 iist yonetimde dahil olmak {iizere tiim calisanlari ve tim is

stireclerini kapsamaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi

Toplam kalite yonetimi ilk olarak 1980’li yillarda giindeme gelmis ve 1990’11 yillarda
yaygmlagsmistir. Toplam kalite yoOnetimi miisteri isteklerini karsilarken ayni zamanda
maliyetleri de diisiiriilmesini ve siirekli iyilesmeyi ongoren anlayistir. ISO’ya goére toplam
kalite yonetimi “’Bir organizasyonda kaliteyi odagina alan, organizasyonun tiim {iyelerinin
katilimin saglayan, miisteri tatmini ile uzun vadeli basariy1 hedefleyen ve organizasyonun tiim
liyelerine ve topluma fayda getiren yonetim yaklasimi.” dir. Toplam kalite yonetimine goére
problemin kok nedenlerine inilerek ¢6ziimler tiretilmelidir. Toplam kalite yonetimi bir sistem
olarak kalitenin olusmasin1 ve siirekli gelistirilmesini saglar. Ust ydnetimin sorumlulugunda

isletmelerin tiim boliim ve siireclerini i¢ine alan dinamik yapili bir sistemdir.

Glinlimiiz rekabet kosullarinda isletmeler miisteri beklentilerine zamaninda ve dogru
sekilde yanit verebilmesini i¢in toplam kalite yonetim anlayisin1 benimsemek zorundadirlar.
Toplam kalite yonetimi miisteri memnuniyetinin yaninda i¢ misteri olarak kabul edilen tiim
boliim ve ¢alisanlariin memnuniyetini de dikkate alarak etkin ve verimli bir sistem insa eder.

Toplam kalite yonetimi, kalite kontrol gibi sonradan veya belli asamalarda aksiyon alan
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reaktif bir yaklasim yerine islem ve siireclerin en basinda hatalarin kaynaginda onlenebilecegi
proaktif bir yaklasim onermektedir. Toplam kalite yonetimi, tiim siireglerin ve caligsanlarin
katilim ile iyilestirildigi, ortaklar, calisanlar, tedarik¢iler ve miisterilerin de dahil oldugu tiim
paydaslarin memnuniyetinin saglandigi ve miisteri isteklerinin odaga alindigi bir sistemdir.

Toplam kalite yonetim sisteminin ilk gerceklestirmek istedigi iist yonetim ve diger
tim calisanlarin igbirligini gelistirmek olmaktadir. Yapilan bu igbirligi sayesinde iist
yOnetimin sistemi sahiplenmesi ve ¢alisanlarin motivasyonlarinin artmasi saglanmis olacaktir.
Boylece isletme sifir hatayr hedefleyerek etkinlik ve verimliligini artiracaktir. Bu sayede
yiiksek rekabet ortaminda maliyetlerin diismesi ile gii¢ kazanilmig olacaktir. Toplam kalite
yonetimi kalitede en ist diizeyi saglamay1 amaglamistir. Kalite gelisimin saglanmasi miisteri
odaklilikla gerceklesmektedir. Miisteri odakli olmak i¢in miisteri istek ve beklentilerini
bilmek ve karsilamak gerekmektedir. Ornegin iiriin ve hizmetlerin miisterilere zamaninda ve
dogru sekilde teslim edilmesidir.

Toplam kalite yonetiminin one ¢ikardigr goriisler ve kavramlari sdyle siralayabiliriz.
Toplam kaliteyi benimsemek ve baglilik, tiim ¢alisanlarin katilimi, siirekli gelisme ve
iyilesme, sifir hata, miisteri odaklilik, miisteriye yanit vermede hizli olmak, tedarike¢i
degerlendirme, proaktif yaklasim, once insan veya calisan kalitesi, siirekli egitim, dogru
Olclim ve kalibrasyon ve denetimlerdir.

Giliniimiizde bazi isletmeler toplam kalite yonetiminin her dertlerine deva olabilecegi
yanilgisina diismektedirler. Bu isletmeler toplam kalite yOnetimini benimsediklerini
belirtmekteler ve ISO belgesi almaktalar. Ancak bu belgelerin alinmasi isletmelerinin toplam
kaliteyi tam olarak 6ziimsediklerini anlamina gelmemektedir.

TS-EN-ISO 9000 Kalite Standartlar1 serisi toplam kalite yonetim i¢in etkin bir

yOnetim sistemi sunmaktadir.

Toplam Kalite Yonetiminin Temel Prensipleri
Toplam kalite yonetimi temel prensipleri olarak miisteri odaklilik, slire¢ yonetimi ve

stirekli iyilegsme, tam katilim, ¢alisan kalitesinin artirilmasi ve kalite kiiltiirii olarak sayabiliriz.

Miisteri Odakhhik

Toplam kalite yonetiminin bagarili bir sekilde devem ettirilebilmesi i¢in sektorel
rekabet kosullarinda miisteri beklentilerini anlamak ve buna gore faaliyetleri planlamak ve
uygulamak oOnemlidir. Giinlimiiz kosullarinda miisteriler fiyat disinda aldiklar1 iiriin ve

hizmetlerde farklilik yaratacak uygulamalar beklemektedirler. Miisterinin bekledigi
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farkliliklarin odak noktalari {iriin ve hizmetlerin tasarimi, kullanim kolaylilig1 ve satis sonrasi
servisi gibi tiim siirecleri kapsamaktadir. Bunun yaninda bu sistemle beraber miisteri
beklentileri olusmadan goriinmeyen isteklerin fark edilebilmesi ve onlarin ¢ok Oniinde
ilerlemeyi gerektirmektedir. Toplam kalite yonetim sistemi sirketin kiltiirii haline

doniismelidir.

Siire¢ yonetimi ve siirekli iyilestirme

Giinlimiiz rekabet kosullarinda miisteriler kaliteli ve zamaninda ulasabilecekleri iiriin
ve hizmetler beklemektedirler. Bu asamada iiriin ve hizmet kalitesi ve bunlarin misteriye
ulagmasi kalite maliyetlerini olusturmaktadir. Kalite maliyetlerinin azaltilabilmesi ise slire¢
yonetimin basarili bir sekilde yiiriitiilmesini gerektirmektedir. Bagarili bir siire¢ yonetimi tiim
stireclerin dogru ve gercek¢i olarak oOlgiilmesi ve ¢ikan sonuglara gore dogru analizler
yapilarak sorunlarin dogru saptanmasinmi ile miimkiindiir. Miisteri beklentilerinin devamli
artmasi ile olusan beklentilerin karsilanabilmesi i¢in ig silireglerinin siirekli gelistirilmesini
gerektirir. Stire¢ gelistirmenin amaci siire¢ degiskenlerinin minimize edilmesi, siireglerin
yalinlagtirilarak azaltilmasi ve siireglerde sifir hatadir. Siireclerdeki degiskenlerin azalmasi ile
degisken kaynakli hatalar azalmaktadir. Tiim bu siire¢ gelistirme faaliyetleri iiriin ve hizmet

kalitesinin artmasini saglamaktadir.

Tam katihhm

Gilinlimiiz  Orgiitleri iyelerinden goniilliik esasina bagli olarak tam katilim
saglanmasini beklemektedir. Buradaki tam katilim kavramindan kasit ¢alisanlarin kendilerini
ve Orgiitiin gelecegini 1ilgilendiren konularda goriislerini  bildirmesi ve kararlarin
uygulanmasinda aktif olmasidir. Calisanlarin bilgi diizeylerinin yiikselmesi dolayisi ile tam
katilim saglamalar1 kaginilmaz olmustur. Orgiit i¢inde tam katilmin gergeklesebilmesi, iist
yonetim sorumlulugunda calisanlarin katiliminin da saglanarak ekip ruhunun ingasini

gerektirir.

Calhisan kalitesinin artirilmasi

Toplam kalite yonetimi, isletme ve orgiitlerin siirekli iyilesme ve gelismesinin itici
giicii olarak calisan kalitesinin artirilmasi goriisiinii savunur. Bu bakis agisiyla ¢alisan ig
miisteridir ve devamli olarak egitimlerle gelistirilmelidir. Orgiit i¢in 6nce insan kavrami 6n

plandadir. Bu ise calisana saygiy1 getirir. Bdylece calisanin drgiite baglilig artacaktir. Insan



kaynaklarinin onciiliigiinde tiim isletme c¢alisan basarisinin en iyi olacagi kosullar1 saglamay1

amag edinmelidir. Insana verilen deger sonucu isletmelerin etkinligi ve verimliligi artacaktir.

Kalite kiiltiirii

Toplam kalite yonetiminde c¢alismalarin basarili olabilmesi i¢in calisanlarin kalite
kiiltiiriini ne kadar benimsedikleri ile ilgilidir. Orgiitlerin iyi bir kalite kiiltiirii
olusturabilmeleri i¢in tiim ¢alisanlar ile paylasilan bir misyonun ve vizyonun olmasini, ¢alisan
ve miisteri odakli olmayi, Ol¢iilebilir bir performans degerlendirme ve adil 6diillendirme
iklimi olusturmalilar. Bir¢ok oOrgiit kalite kiiltiirii olusturmakta zorluk ¢ekmektedir. Bunun
nedeni ise orgiit kiiltiiriine yerlesmis degistirilemez kaliplarlardir. Orgiit kiiltiiriiniin kalite
kiiltiirtine doniistiirilmesinde Orgiit liyelerinin degisime direngleri s6z konusudur. Liderler
degisime olusacak direnci sabirli ve dikkatli bir seklide kirmalilar. Kiiltiirel degisimin
saglanabilmesi i¢in yeni biitlinciil bir bakis agis1 gelistirilmeli, orgiitte yalinlasmaya giderek
hiyerarsi azaltilmali, c¢alisanlara deger verilmeli ve seffaf olunmali, ¢alisanlarin giiglerini
islerinden alabilecegi bir yap1 kurulmalidir. Olusturulan bu yap1 ile miisteri odaklilik, stireg
yonetimi ve siirekli iyilesme, tam katilim, 6nce insan anlayis1 prensipleri gergeklestirilmis

olacaktir.

Toplam Kalite Yonetim Sistemleri Bakis Acisiyla Catering Hizmetleri Kalitesi ve
Gelistirilmesi

Toplam kalite anlayigina gore hizmet kalitesine biitiinciil bir bakis agis1 gelistirmemiz
gerekmektedir. Isletme olarak hizmet kalitesinin miisteri boyutunu dikkate aldigimiz dlgiide
hizmeti sunan c¢alisanlarimizin da kalite algilarin1 dikkatle izlememiz gerekir. Bunun nedeni
ise miisteri ve ¢alisanlarin hizmet kalite algilar1 farkliliklaridir. Farkliliklar; 6zetle catering
hizmeti alan miisteri i¢in kalite; gereksinim, istek ve beklentilerin karsilanabilme derecesidir.
Catering hizmeti veren c¢alisan icin kalite; hizmet igeriginin olusturulmasi sirasinda gereken
ozellikler igin gerekliliklerin karsilanabilme derecesidir. Catering hizmet Kkalitesinin basarili
sekilde gelistirilmesi i¢in dikkat edilmesi gereken baz1 6nemli noktalar vardir. Bunlar hizmeti
sunan c¢alisanlarin alanlarinda uzman olmalari, miisterilerine karst duyarli olmalar1 ve incelik
gostermeleri, empati gostermeleri ve verilen hizmetin miisteri beklentilerini ne o6l¢iide
karsiladigidir. Hizmet kalitesinin alt boyutlarin1 soyle siralayabiliriz. Isletmenin maddi
varliklari, hizmet i¢in gdsterilen performans ve islevsellik, empati gésterme ve iletisim, uygun
hizmetin sunulma gabasi, hizmetin temel islevinin disinda ek olarak sunulan ¢ekici 6zellikler,

hizmetin giivenilirligi, belirlenen standartlara uygunluk, estetik ve algilanan kalitedir.
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Hizmet kalitesinin yaninda {irtin kalitesinin gelistirilmesi isletmelerin rekabet
ortaminda miikemmellik kazanmalarini saglayacaktir. Bu anlamda yemek kalitesinin

gelistirilmesi i¢in lezzet, tat, hammadde giivenilirligi ve hijyen faktorleri dikkate alinmalidir.

Resim 1: Hizmet Kalitesi

Catering Hizmetleri ve Kalite Yonetim Sistemi Tliskisi

Catering hizmetleri halk sagligim1 da ilgilendiren bir konu olmasi nedeniyle hizmet
kalitesinin gelistirilmesi toplum agisindan 6nemli bir husustur. Catering hizmetlerinde kalite
gelisimi saglamak toplam kalite yonetim sistemi uygulamalari ile olanakli hale gelmektedir.
Toplam kalite anlayis1 agisindan miisteri memnuniyetinin yaninda diger paydaslarin (calisan,
ortaklar vs.) isteklerinin dikkate alinmasi1 gerekir. Bu nedenle catering hizmetlerinde toplam
kalite uygulamalari ile tiiketici memnuniyetinin saglanmasinin yaninda paydaslar da dikkate
alinarak etkin, verimli ve modern hizmetin sunulmasi saglanacaktir.

Giliniimiizde catering isletmelerinin gelecegi tiiketici memnuniyetinde yatmaktadir.
Miisteri memnuniyeti etkileyen bir¢ok faktér s6z konusudur. Bunlarin basinda c¢alisanin
verdigi hizmete kars1 dogru bir bakis acist gelistirmesi ve verdigi bu hizmeti dogru ve basarili
seklide gerceklestirmesidir. Bu anlamda i¢ miisteri olan c¢alisana verilen deger One

cikmaktadir.



Kalite Yonetim Sistemi Nasil Kurulur?

Kalite yonetim sisteminin kurulmasinda ilk atilmasi gereken adim isletmenin
altyapisinin ilgili kalite standartlarina gore yeniden yapilandirilmasidir. Bu yeniden
yapilandirma kalite yonetim sistemi proje ekibinin olusturulmasi, egitim faaliyetleri, sistemin
kurulmasi, pilot uygulamaya gecis, diizeltmelerin saglanmasi, i¢ denetim ve yOnetimin
gozden gecirilmesi, belgelendirmenin yapilmasi ve siirekli iyilestirme asamalarindan

olusmaktadir.

SUREKLI iYiLESTIRILMESI

‘ KALITE YONETiIM SiSTMEININ J
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Sekil 1: Siire¢c Tabanh Kalite Yonetim Sistemi

Proje EKibinin Olusturulmasi

Kalite yonetim sistemi kurulumu icin bir proje ekibi olusturulur. Bu ekip isletme
icinden kalite boliimii ¢alisanlarindan ve dis damismanlardan olusturulabilmektedir. Proje
ekibi kalite yonetim sistemi g¢aligmalari i¢in planlama siirecini baglatir. Yapilan planlar
dogrultusunda faaliyetler hakkinda {ist yonetimle toplantilar diizenlenir. Alinan kararlar tim
caligsanlara iist yonetim tarafindan duyurulur. Boylece sistemin iist yonetimin sorumlulugunda

ve himayesinde oldugu deklare edilmis olur.

Egitim Faaliyetleri
Ust yonetim, diger yoneticilerin ve calisanlarin kurulacak kalite ydnetim sistemi
hakkinda bilgi sahibi olmalar1 gerekmektedir. Bu amagla ISO 9000 standartlar ile ilgili

egitimler dilizenlenir. Calisanlar icin kalite yOnetim sistemi bilinglendirme egitimleri
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diizenlenerek kalite bilincini benimsemeleri saglanmaya calisilir. Isletme {ist yonetimi

belirledigi misyon ve vizyonunu tiim ¢alisanlariyla paylasir.

Sistemin Kurulmasi

Sistemin kurulmas: i¢in Oncelikli olarak isletmenin tiim is siire¢leri analiz edilir.
Analiz sonucu ortaya ¢ikan veriler ISO 9001 standartlar 1s18inda degerlendirilir. Standartlara
uymayan tiim hususlar diizeltilir ve diizenlenir. Standartlarin yaninda igletmenin etkinlik ve
verimligi de g6z oniinde bulundurulur. Yapilan bu ¢aligmalar 1s18inda isletmenin anayasasi
olan kalite el kitabit olusturulur. Kalite el kitabi tiim isletme i¢in bir kilavuz ve yol
gostericidir. Yapilan tiim kalite faaliyetleri bundan sonrasi i¢in el kitabina gore
sekillenmektedir. Daha sonra prosediirler dokiimente edilir. ISO 9000 sisteminin ongordigii
ve igletmenin durumuna gore olusturulan prosediirler ise isletmenin yasalari gibidir.
Isletmenin ve tiim bdliimlerinin kalite g¢alismalarinin vyiiriitiilmesi ve devamliligmin
saglanmasi i¢in talimatlar ve formlar olusturulur. Olusturulan tiim dokiimanlar sistem ig¢inde
numaralandirtlir ve dahil edilir. Kalite yonetim sistemi faaliyetlerine baslamadan
olugturulmus tiim yazili dokiimanlar gézden gegirilir ve sisteme alinir. Sisteme dahil

edilmeyen higbir yazili evrak kalmayacak sekilde titiz bir ¢alisma yiiriitiliir.

ANAYASA

: KANUNLAR
PROSEDUR ve AKIS Taktik

SEMALARI

TMELIKLER

) _ Uygulama
i$ TALIMATLARI

Sekil 2: ISO Dokiimantasyon Diizeyleri
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Pilot Uygulamaya Gegis

Isletmenin kalite sistem kurulumu ve dokiimantasyonu tamamlandiktan sonra pilot
uygulamaya geg¢is saglanir. Uygulama asamasina geciste yeni sisteme uyum siireci proje ekibi
tarafindan takip edilir. Calisanlarin yeni sistemi 6grenmesi ve bilingli faaliyetlerde bulunmasi
zaman alacagl icin egitimler yogun olarak devam ettirilir. Calisanlara kalite standartlari,

prosediirler ve talimatlar ¢ok iyi sekilde benimsettirilmeye c¢alisilir.

Diizeltmelerin Saglanmasi

Pilot uygulanma sirasinda ortaya c¢ikan eksikler ve problemler yerinde saptanarak
diizeltici uygulamalar yapilir. Olusturulan prosediirlerde ve isleyiste eksiklerin
gozlemlenebilmesi sistemin aktif ¢alistiginin gostergesidir. Sistemde yapilan diizeltmelerle
beraber sistem tamamen kurulmus olacak ve sistemi orgiit kiiltiiriiniin bir pargast haline

getirme yolunda yol alinmis olacaktir.

I¢ denetim ve yonetimin gozden gecirilmesi,

Pilot uygulama ve diizeltmeler ile islerlik kazanan sistemin gozden gecirilmesi
gerekmektedir. Bu gozden gecirmeler dis denetim Oncesi i¢ denetimlerle saglanmaktadir.
Bunun yaninda iist yonetim yonetimi gozden gecirme toplantilar1 diizenler. Bu toplantilar

sonucu ortaya ¢ikan faaliyet kararlarinin planlar belirlenir.

Belgelendirme Basvurusu
Isletmenin sertifikalanmas1 amaciyla tamamlana siire¢ sonunda denetim basvurular
gerceklestirilir. Isletmenin Kalite ydnetim sisteminin (ISO 9000 standardinin) denetimi ve

sertifikalanmasi akredite olmus bagimsiz kuruluslar tarafindan yapilir.

Siirekli iyilestirme

Isletmenin ISO 9001 sertifikasin1 hak etmesi her isin bittigi anlamina gelmemektedir.
Kalite yonetim felsefesi geregi hi¢c durmaksizin iyilestirme c¢alismalarin  devami
gerekmektedir. Sistemin daha isler olmasi ve degisen kosullara kolay uyum saglayabilmesinin

altinda stirekli iyilestirme faaliyetleri yatmaktadir.
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Sekil 3: PUKO Dongiisii
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EK1

YONETIMIN GOZDEN
GECIRME TOPLANTISI

Toplant1 Tarihi :13.01.2018
Rapor Tarihi :16.01.2018
Toplant1 No 102

FRM 22 00/01.06.2013
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KATILIMCILAR

1-Genel Miidiir

2-Satin Alma Sorumlusu
3-Proje Sorumlular1
4-Personel Sorumlusu
5-Y6netim Temsilcisi

6-Gida Miihendisi/Diyetisyen

TOPLANTIGUNDEMI

1.

PP OOO~NOOTEWDN

[l
w N

14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.

FRM 22

Kurulus I¢i Kalite Tetkikleri ve Kalite Y&netim Sisteminin degerlendirmelerinin
yapilmasi

Miisteri Sikayetleri-Miisteri Geri Beslemesi- Miisteri Memnuniyeti

Proses Performansi ve Uriin Uygunlugu

Diizeltici Ve Onleyici Faaliyetler

Kalite Yonetim Sistemini Etkileyebilecek Degisiklikler

Iyilestirme igin dneriler

Kalite yonetim sisteminin ve bu sisteme ait proseslerin etkinliginin iyilestirilmesi

Miisteri sartlar ile ilgili tirliniin iyilestirilmesi

Kaynak ihtiyaglarin belirlenmesi ve temini- Kaynak Y®6netimi- Insan Kaynaklari

. Kalite Yonetim Sistemleri Politikasinin ve ilgili gérevlerin revizyonu
. Kalite Hedeflerinin belirlenmesi ve i¢inde bulunan donemin (yonetimin gozden gecirme

toplantisina kadar olan) Kalite hedeflerinin irdelenmesi

. Organizasyon Yapist
. Egitim-Egitim yerine alinabilecek tedbirler-Bir dnceki donemde alinan tedbirlerin

degerlendirilmesi

Tedarik¢i Degerlendirilmesi

Bir 6nceki yonetimin gozden gecirmesinden devam eden takip faaliyetleri
Dogrulama faaliyetlerinin sonug¢larinin analizi

Kalite Yonetim Sistemlerini etkileyebilecek degisik durumlar

Acil durumlar, kazalar ve geri ¢ekmeler

Sistem glincelleme faaliyetleri sonuglarinin gézden gecirilmesi

Miisteri geri besleme dahil iletisim faaliyetlerinin gézden gegirilmesi

D1s denetimler ve kontroller

Kalite Yonetim Sistemleri etkinliginin gelistirilmesi.

00/01.06.2013
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1-KURULUS iCi KALITE TETKIKLERININ DOGRULAMASI :

Firmamiz Kalite Yo6netim Sistemleri i¢ tetkikleri ve dogrulamasi yapilmaistir.

2- MUSTERI SIKAYETLERI-MUSTERI GERI BESLEMESi- MUSTERI MEMNUNIYETI

Firmamizda Miisteri sikayetleri, miisteri geri beslemesi ve miisteri memnuniyeti etkin olarak
ele alinmaya baslanmis. Miisteri anketleri uygulanmis. Anket sonuclar1 toplantilarda goriisiilmiis,
misteri istekleri yerine getirilmeye calisilmis, baz1 miisterilere telefonla geri doniilmiistiir. Anketler
belli periyotlarla miisteri sirkiilasyonuna gore yapilmaktadir.

3-PROSES PERFORMANSI VE URUN UYGUNLUGU

Bu giine kadar yapilan {iretimlerimiz sonucunda hi¢ uygun olmayan iirlin formu
doldurulmamustir. Yapilan {iretimlerde ise ilgili formlarin dolduruldugu izlenmistir.

4-DUZELTICI ve ONLEYiCi FAALIYETLER :
Firmamizda Kalite Yonetim Sistemleri uygulanmasindan bu yana Diizeltici faaliyet
acimustir. Bunlarin tamami kapatilmigs ve Diizeltici Onleyici Faaliyet Takip Formunda kapatilma

tarihleri belirtilmistir.

5-KALITE YONETIM SIiSTEMLERiI ETKIiLEYEBILECEK DEGISIKLIKLER

Sistem uygulanmalarimizda, bu sistemi etkiyebilecek her hangi bir degisiklik yapilmamaistir.

6-iYILESTIRME iCIiN ONERILER

Sistem uygulamalarimizda yapilan miisteri sikayetleri, tedarik¢i degerlendirmeleri, i¢ tetkikler
ve diizeltici/onleyici faaliyetlerin takibi ve uygulanmasina devam edilmekte olup, bunlar iyilestirme
i¢in bir ara¢ olarak kullanilmaktadir.
7-KALITE YONETIM SiSTEMININ VE BU SISTEME AiT PROSESLERIN ETKINLIGININ

IYILESTIiRILMESI

Tiim prosesler uygun planlara gore kontrol edilip gerekli kayitlar doldurularak iyilestirmeler
yapilmaktadir. Prosesler izlenmeye devam edecek ve degerlendirilecektir.

8-MUSTERI SARTLARI iLE iLGIiLIi URUNUN iYIiLESTIiRILMESI

Tim miisterilerimizden gelen her tiirli istek ve sartlar aninda degerlendirilmekte ve
iirlinlerimiz iyilestirilmektedir. Bundan sonrada her tiirlii istek ve sartlar aninda degerlendirilecek ve
iiriinlerimiz iyilestirilmeye devam edecektir.

00/01.06.2013
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9-KAYNAK iHTiYACLARIN BELIRLENMESIi VE TEMIiNi- KAYNAK YONETIMi- iNSAN

KAYNAKLARI

01.01.2018-31.12.2018 DONEMI KAYNAK IHTIYACLARININ SONUCLARI

18

Sira | Kaynak SORUMLU
No
1 Firmamizdan En Az 1 Kisiye ISO 22000 Genel Midir Yrd.(Gida Miihendisine ISO
Egitimi Aldirmak 22000 Belgesi aldirildr)
Proje soguk hava odalarimi en kisa . < . .
2 zamanda daha kullanislt hale getirmek Genel Miidiir(Soguk hava odalar diizenlendi)
3 | Plastik palet alinmasi Genel Miidiir(Palet eksigi giderilemedi)
4 | Camlara film kaplatilmasi Genel Miidiir(Camlara film kaplatildi)
5 Lambalarin muhafazalarinin Genel Miidiir(Lambalarin muhafazasi yapildi)
tamamlanmasi
Firmamizin kaynak ihtiyaglar1 agagidaki gibi belirlenmistir.
2018 DONEMI KAYNAK THTIYACLARI
Sira | Kaynak SORUMLU
No
1 | Genel Depolar Diizenlenecek Genel Midiir
Depo giris sistemi ve mal kabul sistemi g
2 daha etkin hale getirilecek. Genel Mildir
3 I\/.I.utfak boliimiindeki baz1 alanlarda Genel Miidiir
diizenleme yapilacak
4 G:anel personel kiyafetleri yeniden Genel Miidiir
diizenlenecek
00/01.06.2013




EK
ISO 9001 -2015 Kalite Yonetim Sistemini Tasarlanmasi ve Uygulama Takvimi Plam

Nis.18 Mevcut durumun (sistemin) 6n degerlendirilmesi,

Temel ve spesifik egitim programlar1 {ist seviye c¢alisanlarina yonelik
May.18 | olarak gerceklestirilecektir.

Temel ve spesifik egitim programlari orta seviye galisanlarina yonelik
Haz.18 | olarak gerceklestirilecektir.

Temel ve spesifik egitim programlar1 alt seviye ¢alisanlarina yonelik olarak
Tem.18 | gergeklestirilecektir.

Yonetim sistemleri standardi acisindan izlenmesi gereken yontemler ve
mekanizmalar {izerinde durulacak ve bu mekanizmalarin ¢alisir hale
Agu.18 | gelmesi icin gozetim ¢aligmalariyla yonetime destek verilecektir.

Kalite sorumlusu olacak bir personel ve bu personelle koordineli olarak
calisacak  diger birimlerden birer kisiden olusacak bir ekip
Eyl.18 gorevlendirilecektir.

Calismalarin  amagclarina erisebilmesi i¢in ¢esitli egitimler cesitli
Eki.18 seviyelerdeki personele verilecektir.

Kalite politikasinin, hedeflerinin ve stratejilerinin belirlenmesi, sirket
organizasyonu gozden gecirilerek gorev, yetki ve sorumluluklarinin
Kas.18 | belirlenmesi saglanacaktir.

Boliimlerin ve boliimler arasi is proseslerinin belirlenmesi ve ¢ikartilan is
prosesleri dogrultusunda yonetim sistemleri standartlar1 ¢ercevesinde
hazirlanacak olan prosediir, proses, talimat ve formlarin belirlenmesi
Ara.18 | saglanacaktir.

Hazirlanan prosediir, proses, talimat ve formlarin uygulamaya gecirilmesi,
kalite planlarinin hazirlanmas1 ve uygulamaya geg¢irilmesi, Cilek Catering
Oca.19 | El Kitabinin hazirlanmasi saglanacaktir.

Satin alma ve tedarik¢i degerlendirme sisteminin kurulmasi, hizmetin
kontrolii ve planlama (talimatlar),kalite kontrol planlar1 (talimatlar),bakim
ve onarim sistemi (talimatlar),miisteri memnuniyetinin Ol¢lilmesi, i¢
denetim sistemi, egitim sistemi, Dbelirlenen istatistik metotlarin
Sub.19 | uygulanmasina yonelik dokiimantasyonun hazirlanmasi saglanacaktir.

Hazirlanmig ve uygulamaya alinmig tiim yoOnetim sistemi sistem
dokiimantasyonunun gbézden geg¢irilmesi ve varsa eksikliklerinin
Mar.19 | tamamlanacaktir.

Bir i¢ kalite tetkiki danisman ile Cilek Catering’de belirlenen kalite ekibi
tarafindan gerceklestirilecektir. S0z konusu i¢ tetkikin yapilmasiyla
uygulanan sistem boliimler bazinda degerlendirilecek ve tetkik sonuglarina
Nis.19 gore tespit edilen eksiklikler tamamlanacaktir.

May.19 | Denetim ve Belgelendirme
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1. AMAC VE KAPSAM

Sunum sonrast herhangi bir uygunsuzlugun bildirilmesi veya tespit edilmesi durumunda en hizli ve etkin bir
sekilde s6z konusu {riinlerin geri ¢agirilmasi veya toplatilmasina karar verilmesi ve 6n goriilen planin
uygulanmasi amaciyla bu prosediir olusturulmustur.

2. TANIMLAR

Uygunsuzluk:Bir vazifenin veya olgunun yerine getirilmemis olmasi

Diizeltici faaliyet:saptanan bir uygunsuzlugun sebebini yok etmek i¢in yapilan faaliyet

Onleyici Faaliyet:Potansiyel bir uygunsuzlugun olasi sebeplerinin bertaraf edilmesi i¢in yapilan faaliyet.
3.PROSEDUR

Geri cagirma ekibinin olusturulmasi:Geri ¢agirma planinin etkin bir sekilde yiiriiyebilmesi i¢in genel miidiir
tarafindan ekip olusturulur.Takim elemanlars;

Yonetim temsilcisi,isletme miidiirii, ve kalite giivence miidiiriinden olusur.Takimi olusturan her {iyenin iletisim
bilgileri ekip lideri tarafindan belirlenir ve Iletisim formuna islenir.

Acil hal:Kriz durumunda iletisim kurmasi gerekli olabilecek kisi ve kurumlarin adresleri GCT lideri tarafindan
acil hal formuna islenir.Ayn1 sekilde miisteri bilgileride miisteri temsilcisi tarafindan olusturulur.
Uygunsuzlugun tamimlanmasi:

1.smif:S6z konusu iiriiniin tiiketilmesi sonucu ciddi gida zehirlenmesi yada 6liim gozlenebilmesi olasiligt
mevcuttur.

2.simmif:Gidanin tiikketilmesi halinde saglik probleminin olugmaksizin potansiyel saglik riskinin oldugu durumlar.
3.simif:Herhangi bir saglik probleminin olmayacagi durumlar.

Uygunsuzlugun tespiti veya bildirilmesi

Sunum sonrasi triinler firmamiz tarafindan belirlenir veya miisteri tarafindan bildirim yapilabilir.Misteri

sikayetleri miisteri temsilcisi tarafindan degerlendirilir.Uygunsuzluk bildirimi firma tarafindan telefon, fax,

numune ile alinarak uygun olmayan iiriin prosediiriine gére kaydedilir. Asagidaki bilgiler kayda alinmalidir:
o Isim ve iletisim bilgisi

Uriinden kaynaklanan saglik problemi

Uriinle ilgili duyusal 6zellikler

Uriin miktar1

En son tiiketilme 6giinii

Uygunsuzluk karari:ilgili iiriiniin analiz sonuglar1 yemek kontrol formu incelenerek ve numune mevcut ise
gerekli analizler incelenerek bildirim yapilir.Geri ¢agirma yapilamaz. 1.siif uygunsuzluk sdz konusu ise
ekip toplanir ve gerekli calisma baglatilir.

Geri Cagirma Ekibinin Toplanmasi ve Plan Yapilmas::

Geri ¢agirma ekibi kayitlarin 151g8inda bildirme karar1 verir.Bildirme ile ilgili izlenecek yontemler belirlenir ve
acil hal formuna islenir.Yazil1 yada s6zli bildirim sd6zkonusu ise bildirim araglari siklig1 (gazete, radyo, internet,
yerel tv.alt yazi)belirlenir.

4. SORUMLULUKLAR

Uriin geri ¢agirma ekibi.

5.1lgili Dékiimanlar:

Uygun olmayan {iriin kontrolii raporu

Acil hal formu

Miisteri Sikayetleri Degerlendirme formu

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
YONETIM TEMSILCiSi GENEL MUDUR
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