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oz
ISO 9001 standartlari, ISO tarafindan uluslararasi standart olarak yayinlanan ve birgok {iilkede
belgelendirme modeli olarak uygulanmakta olan bir uluslararasi kalite yonetim sistemidir. Bu ¢alismada, ISO
9001:2008 kalite yonetim sisteminin miisteri memnuniyetine iizerindeki kritik basar1 faktorlerini belirlemek
amaclanmistir. Bu nedenle literatiirdeki ¢aligmalardan yararlanarak ISO 9001: 2008 kalite yonetimi sistemi
ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi tanimlayan hiyerarsik yap: olusturulmustur. Ardindan Analitik
Hiyerarsi Siireci yaklasimi kullanilarak degerlendirme yapilmistir. Degerlendirme sonucunda ISO 9001: 2008

kalite yonetim sisteminin miisteri memnuniyeti lizerinde en yiiksek 6nem derecesine sahip ana kriterin
tiiketilen hammadde kalitesi oldugu tespit edilmistir.
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ASSESSING of THE COLLABORATION BETWEENQUALITY MANAGEMENT
SYSTEM BASED on ISO 9001: 2008 and CUSTOMER SATISFACTION by
USING the ANALYTIC HIERARCHY PROCESS

ABSTRACT

The ISO 9001 standards, published as an international standard by the ISO and is an international
quality management system that as the certification model being implemented in many countries. In this
study, identification of the important critical success factors in the quality management system based on ISO
9001: 2008 and its effects on customer satisfaction was purposed. Therefore, hierarchical structure describes
collaboration between quality management system based on ISO 9001: 2008 and customer satisfaction was
formed based on studies from literature. Then, the assessment was performed by using Analytic Hierarchy
Process. After the assessment, the fact that the main criteria has the most important degree in the
collaboration between quality management system based on ISO 9001: 2008 and customer satisfaction is the
quality of consumed raw material was determined.
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GIRIS
Degisen diinyada isletmeler icin kalite sistemlerinin 6nemi istenilen {iriin kalitesini
garanti ettigi i¢in daha fazla hissedilmektedir (Nabavi vd., 2014:921). Tiim isletmelerce

Kalite Yonetim Sisteminin (KYS) kalite giivence amaci gelistirilmeli ve diizenli olarak
giincellenmelidir (Daud vd., 2011:18).

ISO 9000 standartlari, miisterilere kaliteli iirlin ve hizmet sunmanin yani sira
bunlarin gerceklestirilmesini saglayan mevcut siirecler i¢in de giiclii bir temel
saglamaktadir (Lewis vd.,2005: 559). ISO 9000, sistemdeki siiregleri dokiimante etmekte
ve firmalarin bu dokiimanlara ne kadar uyduklarin1 6l¢mektedir (Stevenson ve Barnes,
2001: 46).

Bu calismanin amaci, iiretim isletmelerinde ISO 9001:2008 standartlarinin miisteri
memnuniyeti iizerindeki etkisini belirlemektir. Bu nedenle Cok Kriterli Karar Verme
teknigi olan Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) kullanilarak miisteri memnuniyetinde ISO
standartlarinin 6nemi belirlenmeye ¢alisilmistir. Erzincan ilinde kiremit iiretimi yapan
isletmelere ISO standartlarinin miisteri memnuniyetine etkisine yonelik AHS yaklagimina
uygun anket sorular1 yoneltilmis ve degerlendirilmistir.

Calisma dort bolimden olusmaktadir. Giris bolimii olan ilk boliimde kisaca
calismanin iceriginden bahsedilmistir. Ikinci béliimde ISO standartlarinin tarihsel
gelisimi ve miisteri memnuniyeti ile olan iliskisi verilmistir. Uciincii béliimde ¢aligmanin
yontemi olan Analitik Hiyerarsi Siireci yaklasiminin metodolojisi agiklanmistir. Ardindan
calismanin uygulamasini igeren degerlendirmeler yapilmistir. Dordiincii bolim olan
sonug boliimiinde ise uygulamadan elde edilen bulgular tartigilmistir.

1. ISO 9000 STANDARTLARI VE MUSTERI MEMNUNIYETI

ISO 9001 Kalite Standartlari, organizasyonlarin miisteri memnuniyetinin artirilmasi
icin ISO tarafindan yaymnlanmis olan ve Kalite YoOnetim Sisteminin kurulmasi ve
gelistirilmesi konusunda rehberlik eden bir standartlar biitiinidiir. Diger taraftan
uluslararasi standart normlari olarak bilinen ISO 9001 Kalite Standartlari, isletme
tarafindan olusturulan siireglerin belgelendirilmesi olarak da tanimlanmaktadir.

Aym zamanda KYS’1 i¢in gelistirilen ISO 9001: 2008; normlari, yapilari, modelleri,
teknik ozellikleri ve KYS ile iligkili klavuzlari tanimlayan standartlar ailesidir. Bu
standartlarin nihai amaci miisteriler ve tedarikgiler gibi i¢ ve dis misterileri memnun
etmektir (Garcia vd., 2013: 2). Bir baska ifade ile KYS ve ISO 9001:2008 standartlar1
miisteri memnuniyetini, iriin ve hizmetin algilanan degerlendirmesini iceren genis bir
kavramdir (Leem ve Yoon, 2004:348).

flk ISO standartlar1 1994 yilinda yaymlanmis ve kaliteyi giivence altina almayi
amaglamayan 27 belgeden olusmustur. Ardindan ISO 9001:2000 standartlar serisi
geligtirilmigtir. ISO 1994 versiyonundaki 27 belge 4 belgeye indirgenmis ve kalitenin
giivence altinda olmasi yaninda performansin gelistirilmesi ve artirilmasina yonelik
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rehberlik yapmak amac¢lanmistir. En son ISO 9001:2008 versiyonu, TS-EN- ISO
9001:2008 kalite yonetim sistemi olarak adlandirilmistir. En son versiyon ISO 9001:2000
versiyonundaki ayni belgelendirmeye sahiptir. Standartlarda, miisteri odaklilik, liderlik,
stire¢ yaklagimi, calisanlarin katlim, siirekli iyilestirme gibi kavramlar 6nem kazanmuistir.

ISO 9001: 2008 KYS’inde miisteri memnuniyetini artirmak i¢in tasarlanmis siiregler
ve faaliyetler, miisteri siparisleri hakkinda yanlis anlagilmalar1 6nlemek i¢in sistemler,
sistematik sozlesmeler ve sikayetleri ele alan sistematik siirecler bulunmaktadir (Singh,
2008: 43).

ISO9001 miisteri ihtiyaglar1 beklentilerini karsilayan {irtinler sunmak igin
organizasyonun gilivenini saglayan bir kalite yonetim sistemi kurmak istenildiginde
kullanilir. ISO 9001 &zellikle miisteri olarak dis miisterileri hedef almakta ve onlarin
memnuniyetini sart kogmaktadir.

2. METODOLOJI
2.1. Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS)

Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) 1970’1li yillarda Thomas L. Saaty tarafindan sezgi,
tecriibe ve tahminlere dayali karar vermek igin gelistirilen (Kursunoglu&Onder, 2015:
102) yonetim, pazarlama, ekonomi ve turizm alanlarinda performans gdstergelerini
sentezleyen, en uygun alternatifleri belirleyen ve oOzellikleri siralamakla iligkili ¢ok
kriterli karar verme problemlerinde kullanilan sistematik bir yaklagimdir (Tang, 2014:
39).

Ayni zamanda AHS Cok Kriterli Karar Verme (CKKYV) siirecinde de yaygin olarak
kullanilan (Wang, 2015: 252), insanlarin algilarini veya hiyerarsik fikirlerini yapilandiran
icsel yetenekleri lizerine insa edilen kullanigli ve giiglii bir tekniktir. Belirli bir kriter
karsisinda benzer seylerin ikili karsilastirilmas: sayesinde, karar verme bir seyin
digerlerine gére dnem yogunlugunu temsil eden yargilar saglamaktadir (Zhu ve Xu, 2014:
794). AHS yaklagiminin uygulanma asamalarini asagidaki gibi 6zetlenmektedir (Mighty,
2015; Badea, 2014; Beltran vd., 2014: Kurka, 2013):

1. Adim: Problemin Tanimlanmasi ve Hiyerarsik Yapinin Olusturulmasi

Bu asamada yapilandirilmamis problem ve onun karakteristikleri ama¢ ve sonuglari
acikca belirleyecek sekilde tanimlanmalidir. Daha sonra karmasik problem, karar
elemanlar1 (amaglar kriterler ve ona ait alt kriterler ve alternatifler) igeren hiyerarsik
yapiya ayristirilir (Sekill) (Safari vd., 2010: 692). Kriterler belirlenirken daha once
yapilan ¢aligmalar ve uzman kisilerin goriislerine basvurulur.
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Amaglar
Amag
C 1 C2 C3 Cn Kriter
A A, AL Alternatif

Sekil 1. Karar Probleminin Hiyerarsik Yapisi
2. Adim: ikili Karsilastirmalar

AHS hiyerarsideki elemanlar arasinda ikili karsilastirmalar yapilir (Hou vd., 2011:
6781). Her bir seviyedeki her bir eleman daha iist seviyedeki elemanlara bagimli ise bu
durumda hiyerarsi tamamdir. Aksi takdirde hiyerarsi tamam degildir. Her bir seviyedeki
eleman hemen st seviyedeki belirli bir elemana gore ikili karsilastirma yapilir
(Berrittella vd.,2009: 251). Karsilastirmalar i¢in Satty (1980) tarafindan gelistirilen Tablo
1 deki 1-9 olcegi kullanilir.

Tablo 1. ikili Karsilastirma Olcegi

OnemDerecesi Tanim Agiklama
1 Esit Onemli iki faaliyet amaca esit diizeyde katkida bulunur.
3 Birinin Digerine Gore Cok Tecriibe ve yargi bir faaliyeti digerine ¢ok az
Az Onemli Olmasi. derecede tercih ettirir.
5 Kuvvetli Derecede Onemli Tecriibe ve yargi bir faaliyeti digerine kuvvetli
derecede tercih ettirir
7 Cok Kuvvetli Derecede Bir faaliyet gii¢lii bir sekilde tercih edilir ve
Onemli baskinlig1 uygulamada rahatlikla goriiliir.
9 Asir1 Derecede Onemli Bir faaliyetin digerine tercih edilmesine iligkin
kanitlar ¢ok biiyiik giivenirlilige sahiptir
2468 Ortalama Degerler Uzla‘sma gerektiginde kullanmak iizere yukarida
> listelenen yargilar arasina diisen degerler

Kaynak: Ahammed ve Azeem, 2013: 8

Farkli kriterlerin ikili karsilastirmalar1 Tablo 2’de goriildiigli gibidir. Burada n kriter,
i=1,2,..,n ‘e kadar, ve j=1,2,..,n’e kadar olmak {izere satir ve siitunlarda siralanarak
karsilastirma matrisini olusturmaktadir. Matristeki w;/w; terimi, karsilagtirma matrisinde
amaca ulagmada i. kriterin j. kriterden ne kadar daha 6nemli oldugunu ifade etmektedir
(Garcia vd., 2014. 65).
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Tablo 2. Kriterler Karsilastirma Matrisi

Kriter-1 Kriter-2 Kriter ... Kriter-n
Kriter-1 wi/w; =1 a; =W /ws a1,=W /Wy
A= Kriter-2 ay1- Wo/W Ay-Wo/Wr=1 e Ay=Wo/ Wy
Kriter..
Kriter-n Ap=Wp/W | a-WN/W, A= 1

3.Adim: Kriterlerin Goreli Onemlerinin Belirlenmesi

Ikili karsilastirmalar matrisi elde edildikten sonra, En biiyiik 6zvektdred,,,, karsilik
gelen dogru 6zvektor hesaplanir. Elemanlarin toplami 1.00 olacak sekilde normallestirme
yapilir (Okada vd., 2008: 201). Ozvektorlerin hesaplanmasi igin siitunlarda yer alan
degerler toplanarak siitun toplamlari elde edilir. Daha sonra siitunda yer alan her deger
stitun toplamina bolinerek normallestirilir. Son olarak, satirda yer alan degerlerin
ortalamalar1 bulunarak 6zvektorler elde edilir (Cheng ve Li, 2001: 33).

4. Adim: Tutarhlik Oraninin Hesaplanmasi

Tutarlilik orant (CR) 0.10 ve daha kiigiik ise ikili karsilagtirmalar kabul edilebilir
(Tung, 2014: 529). Burada tutarlilik hesaplanirken kriterler arasinda ayni zamanda kath
olarak da bir kiyaslama yapilabilir. Tutarliik oran1 asagidaki formiile gore
hesaplanmaktadir (Lee vd., 2014: 294):

ClI= Tutarlilik Gostergesi = ((Apax—n))/(n —1)

TutarlilikGostergesi

Tutarhlik Oran1 = CI/RI

RassallikGostergesi
Burada A,,4, en biiyiik 6zvektdr degeri, n ise matris boyutudur.

I1x11 boyutundaki matrisler i¢in rassallik gostergeleri Tablo 3 ‘deki gibi
bulunmustur. Herhangi bir 1x1 ve 2x2 karsilagtirma matrisi oldugu zaman rassallik
gostergesi “0” varsayilir. Bunun anlami yukaridaki formiile gore “0” a boliindiigli zaman
CR’nin sonsuzluga egilimli olmasidir (Aminbakhsh, 2013: 101).

Tablo 3. Rassallik Gostergeleri

RI 0 0 0.58 0.9 1.12 1.24 1.32 1.41 1.45 1.49 1.51

Kaynak: Tang vd., 2014: 478
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5.Adim: Farkh amaglar icin goreli agirhklarin kullanilmasi

Karar hiyerarsisinin her seviyesinde en yiiksek puana sahip olan eleman daha
onemlidir. Alternatifler arasindan se¢im yapabilmek i¢in son seviyedeki her bir elemanin
goreli bilesik agirligi hesaplanmalidir(Cheng vd., 2002: 35). Bunun igin 2, 3 ve 4. adimlar
hiyerarsinin her adimina uygulanir (Yoo ve Choi, 2006: 138).

3.UYGULAMA
3.1. Verilerin Toplanmasi

Ikili karsilastirmalar matrislerinin olusturulmasinda Erzincan ilinde iiretim yapan
kiremit fabrikasinda g¢alisan uzmanlara yapilan anket calismasindan yararlanilmustir.
Anket, ISO 9001: 2008 kalite yonetim sisteminin boyutlarinin miisteri memnuniyetindeki
etkisini belirlemek i¢in bu boyutlarin birbirine gore ikili karsilastirmalarini icermektedir.
Anketteki ISO 9001: 2008 Kkalite yonetim sisteminin boyutlarinin  miisteri
memnuniyetindeki etkisini belirlemeyi saglayacak verilerin geometrik ortalamasi,
almarak karar matrisleri olusturulmustur. Literatiirdeki calismalar incelendiginde en az 3
uzmandan elde edilen verilerin yeterli oldugu gorilmiistir (Okada vd., 2008: 203).
Caligmamizda ise 11 uzmana uygulanan anket verilerinden yararlanilmistir.

3.2.AHS’nin Uygulanmasi

Calismamizda ISO 9001: 2008 kalite yoOnetim sisteminin boyutlarinin miisteri
memnuniyetindeki etkisini belirlemek i¢in asagidaki hiyerarsi olusturulmustur. Bu
hiyerarsinin olusturulmasinda (Nabavi vd., 2014) calismasindan yararlanarak iiriine gore
diizenlemeler yapilmistir. Calismanin hiyerarsisi Sekil 2’de goriilmektedir.

Sekil 2. ISO 9001: 2008 Kalite Yonetim Sisteminin Boyutlarinin Miisteri Memnuniyetindeki Etkisini

Degerlendirme Kriterleri

IS0 9001: 2008 kalite yonetim sistem inin boyutlanmn mtigten

m em nuniyeti Gzerine etkisi

x

]
'

.

!

Uriiniin Teknik Tiiketilen Satig Sonras Teslimat Fiyat ve Satis
Oz ellilleri Hammadde Kalitesi Servis Sartlan ‘Kogullan
! ! l b b
» Renk gegithlis s Petlit Kumu| s Zamarmda Tercth o Uriiniin Hizh o Uriin Fiyat: (UF)
&) F) ve Isbirtid (ZT) Teslimat (HT) 0 Odeme-Kosu.llan
» Boyut(BO) » (im ento o Mistenlenn o Uriiniin (OK)
. _[rlrinn.ri glia_anda g}} Ihtivaglanm, Betirlenen e Satilmadan Once
exnte B * ooya . Karglamakicin. RLamas Siirede Hesap verebilirlik
Gézetilm esi (TB) Malzem esi Isbidig (MI) Teslimat (BS) ve Bildirim (HB)
» Nihai yeterilik ®) * YViikiin B elgelerinin » Vilkiin o Uygun caligma
NY) * Su (5) Goz anine Ahnmast| | Bejoelerinin saatleri(UCS)
¢ Paketleme + Motorin (BGY o Tedimi (BT)
Kalites (PK) @D * ladeveDefisim de ¢ Uyzun galisma
Isbirtiz (D1) saatlen(UCS)
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Calismada ana faktorler ve alt faktorler igin ikili karsilastirma matrisleri asagidaki

gibi elde edilmistir.

Kriterler

Uriiniin teknik
Ozellikleri

Tiiketilen

hammadde
kalitesi

Satig sonrast
servis

Teslimat

sartlart

Fiyat ve satig

kosullart

Tablo 4. Ana Kriterler Karsilagtirma Matrisi

Uriiniin teknik
ozellikleri

1.00

2.00

12

1/5

12

Tiiketilen
hammadde

kalitesi

12

1.00

1/3

1/4

12

Satis sonrast

servis

2.00

3.00

1.00

1/4

12

Teslimat
sartlar

5.00

4.00

4.00

1.00

5.00

Tablo 5. Uriiniin Teknik Ozellikleri icin Karsilastirma Matrisi

P

¢
B
S
M

Kriterler

R

BO
B
NY
PK

Kriterler

R

1.00
1.00
2.00
5.00
2.00

P
1.00
2.00

1/5
1/3
1/9

BO

1.00
1.00
2.00
3.00
2.00

¢
12

1.00

1/5
1/7
1/9

TB
172
12
1.00
172
1/5

B
5.00
5.00
1.00

172
1/8

NY PK
1/5 172
173 172
2.00 5.00
1.00  4.00
1/4 1.00

S
3.00
7.00
2.00
1.00

1/5

Tablo 6. Tiiketilen Hammadde Kalitesi i¢in Karsilastirma Matrisi

M
9.00
9.00
8.00
5.00
1.00

Fiyat ve satig
kosullart

2.00

2.00

2.00
1/5

1.00
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Tablo 7. Satis Sonrasi Servis i¢in Karsilastirma Matrisi

Kriterler 7T Mi BGA DI

ZT 1.00 1/3 6.00 3.00
Mi 3.00 1.00 6.00 8.00
BGA 1/6 1/6 1.00 2.00
DI 1/3 1/8 12 1.00

Tablo 8. Teslimat Sartlar: i¢in Karsilastirma Matrisi

Kriterler HT BS BT

HT 1.00 1.00 5.00
BS 1.00 1.00 6.00
BT 1/5 1/6 1.00

Tablo 9. Fiyat Ve Satis Kosullar: icin Karsilastirma Matrisi

Kriterler UF OK HB

UF 1.00 1.00 4.00
OK 1.00 1.00 5.00
HB 1/4 1/5 1.00

3.2. Degerlendirme Kriterlerinin Agirhiklarinin Belirlenmesi

ISO 9001: 2008 kalite yonetim sisteminin boyutlarinin miisteri memnuniyetindeki
etkisini belirleyen (Sekil 2) her bir kriterin agirliklart AHS yaklasimindan yararlanarak
belirlenmis ve sonuglar Tablo 10’da verilmistir. Tablo 10 incelendiginde degerlendirmeye
alinan bes ana kriterden en yiiksek agirliga sahip olan kriterin Tiiketilen hammaddenin
kalitesi (0.359) oldugu gériilmektir. Uriiniin teknik 6zellikleri (0.254), Satig sonras1 servis
(0.177), Fiyat ve satig kosullart (0.158) ve Teslimat sartlar1 (0.052) kriterleri takip
etmektedir.

Tiiketilen Hammadde Kalitesi ana kriterinin alt kriterlerinden Cimento (C:0.460) en
fazla agirliga sahip iken bu alt kriteri Perlit Kumu (P:0.294), Boya Malzemesi (B:0.129),
Su (S:0.088) ve Motorin (M:0.029) alt kriterleri izlemektedir. Uriiniin Teknik Ozellikleri
ana kriterinin alt kriterlerinden Uretim Sirasinda Teknik Bilgi Gozetilmesi (TB:0.352) en
fazla agirliga sahiptir. Bu alt kriteri Nihai Yeterlilik (NY:0.320), Paketleme Kalitesi
(PK:0.127), Boyut (BO:104) ve Renk Cesitliligi (R:0.097) alt kriterleri takip ekmektedir.
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Satig Sonrasi Servis ana kriterinin alt kriterlerinden Misterilerin Ihtiyaglarini Karsilamak
icin Isbirligi (M1:0.575) en yiiksek 6neme sahip olmaktadir.

Tablo 10. Degerlendirme Kriterlerinin Agirhiklar:

Yerel Genel
Agirlik  Agirlik

1.Renk Cesitliligi (R) 0.097 0,025
Uriiniin ’
Teknik 2.Boyut (BO) 0.104 0,026
Ozellikleri 3.Uretim Sirasinda Teknik Bilgi Gozetilmesi (TB) 0.352 0,089
(0.254) 4 Nihai Yeterlilik (NY) 0320 | 0,081
5.Paketleme Kalitesi (PK) 0.127 0,032
1.Perlit Kumu (P) 0.294 0,106
Tiiketilen :
2. t
Hammadde Cimento (C) 0.460 0,165
Kalitesi 3. Boya Malzemesi (B) 0.129 0,046
(0.359) 4.Su (S) 0.088 0,032
5. Motorin (M) 0.029 0,01

1.Zamaninda Tercih ve Isbirligi (ZT

Satis Sonrasi - sbirligi (2T) - - 0.271 0,048
Servis 2. Miisterilerin Ihtiyaglarint Karsilamak i¢in Isbirligi (MI) 0.575 0.102
(0.177) 3.Yiikiin Belgelerinin Géz Oniine Alinmasi (BGA) 0.089 0,016
4.1ade ve Degisimde Isbirligi (DI) 0.065 0.012
Teslimat 1.Uriintin Hizli Teslimati (HT) 0444 | 0023
Sartlart 2.Uriiniin Belirlenen Siirede Teslimati (BS) 0.472 0.025
(0.052) 3.Yiikiin Belgelerinin Teslimi (BT) 0.084 0.004

Kosullart > o4 llart (OK) - >

.Odeme Kosullar1 (OK

(0.158) - 0.466 0,074
3.Satilmadan Once Hesap verebilirlik ve Bildirim (HB) 0.101 0,016

*Tiim tutarlilik oranlar1 0.10° dan kiigiiktiir.

Miisterilerin Thtiyaclarin1 Karsilamak icin Isbirligi alt kriterini Zamaninda Tercih ve
Isbirligi (ZT:0.271), Yiikiin Belgelerinin Gz Oniine Alinmas1 (BGA:0.089) ve lade ve
Degisimde Isbirligi (Di:0.065) alt kriterleri izlemektedir. Fiyat ve Satis Kosullar1 ana
kriterinin alt kriterlerinden Odeme Kosullar1 (OK:0.466) en fazla agirliga sahip kriterdir.
Bu altkriteri Uriin Fiyat: (UF:0.433) ve Satilmadan Once Hesap verebilirlik ve Bildirim
(HB:0.101) alt kriterleri izlemektedir. Teslimat Sartlar1 ana kriterinin alt kriterlerinden
Uriiniin Belirlenen Siirede Teslimati (BS:0.472) en yiiksek 6neme sahip iken bu alt kriteri
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Uriiniin Hizli Teslimat:i (HT:0.444) ve Yiikiin Belgelerinin Teslimi (BT:0.084) alt
kriterleri izlemektedir.

Alt faktorlerin genel agirliklarina bakildigi zaman ise en yiiksek degere sahip alt
faktor ¢imento (0,165) oldugu gortilmektedir.

SONUC ve DEGERLENDIRME

ISO 9001miisteri memnuniyetine ulasmak adina minimum seviyede kalite sistem
sartlarin1 olugturmaktadir. ISO 9001 kalitede iyilesme ve maliyette azalma sagladigi i¢in
misteri memnuniyeti artirabilir. Miisteriler tarafindan algilanan iriin kalitesi, miisteri
hizmetinin seviyesi ve belgelerde tutarlilik ISO 9001°1 kullanan kuruluslarda miisterilere
iliskin faydali iyilestirmelerdendir.

Uriiniin Teknik Ozellikleri ana kriterinde “Uretim Sirasinda Teknik Bilgi
Gozetilmesi” (TB:0.352), Tiiketilen Hammadde Kalitesi ana kriterinde ise “Cimento
(C:0.460), Satis Sonras1 Servis ana kriterinde “Miisterilerin Thtiyaclarin1 Karsilamak igin
Isbirligi” (MI:0.575), Teslimat Sartlari ana kriterinde “Uriiniin Belirlene Siirede
Teslimat1” (BS:0.472) ve Fiyat ve Satis Kosullar1 ana kriterinde ise “Odeme Kosullar”
(OK:0.466) alt kriteri en yiiksek dneme sahip alt kriter olarak belirlenmistir.

Bu ¢alismanin belli kisitlart vardir. Calismanin daha uzun dénem ve daha fazla firma
icin uygulanmasi miimkiindiir. Belli bir {iriin i¢in uygulanmistir diger iiriin gesitleri igin
genellenemez. Bundan sonraki g¢aligsmalarda ise farkli firmalara uygulanmasi ve AHS
yerine diger CKKV teknikleri olan Gri Iliskisel yaklasim, ELECTRE ve PROMETHEE
kullanilmas1 miimkiindjir.
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