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OZET

Bu ¢aligmanin amaci, orgiitlerin ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi (KYS) belgesine
sahip olma sebeplerini, ISO 9001 belgesinden elde ettikleri yararlari, sistemi kurma ve
Uygulama agsamalarinda karsilastiklar1 engelleri belgelendirme kuruluslar1 agisindan
incelemek, boylece ISO 9001 KYS’nin iilkemizde nasil uygulandig1 hakkinda ¢ikarsamalarda
bulunmaktir. KYS’nin benimsenmesinde orgiitlerin karar verme tarzi bir zorunluluktan m
yoksa goniilliiliikten mi dogmaktadir konusu kurumsal baglamda ele alinmaktadir. Kiiltiirel
yapilar ve toplumsal olusumlar KYS’nin benimsenmesinde farklilik yaratabilir. Kuskusuz bu
konu toplumdan topluma degismektedir ve bu farklilik Tiirkiye icin ele alinacaktir. Bu amag
dogrultusunda Ankara ilinde faaliyet gosteren on ¢ belgelendirme kurulusuna yari
yapilandirilmis miilakat teknigi uygulanmistir. Milakat sorulari ilgili yazinda yer alan
caligmalara dayanarak gelistirilmistir. Elde edilen veriler ilgili istatistiksel paket programinda
analiz edilmistir. Arastirma bulgular1 bir biitiin olarak degerlendirildiginde; orgiitlerin
cogunlukla itibar kazanmak, rekabet¢i avantaj elde etmek ve ihalelere katilabilmek i¢in ISO
9001 belgesine sahip olma isteginin belgelendirme kuruluglarinca belirtildigi tespit edilmistir.
Sistemi bilingli bir sekilde kuran ve isleten Orgiitler sunduklart iiriin ve hizmet kalitesini
arttirma, maliyetleri azaltma gibi bir takim yararlar elde ederken; hedeflerine ulasabilmek icin
belgeyi zorunluluk olarak goren orgiitlerde, calisan ve yoneticinin sisteme dahil olmamasi,
egitim, biling eksikligi gibi problemler gozlemlenmektedir. Bu oOrgiitler belgenin
kazanimlarindan ziyade Kalite Y6netim Sistemini bir yiik olarak gérmektedirler. Calismada,
iilkemizde Kalite YoOnetim Sistemi’nin bilinci yerlestigi takdirde basarili bir sekilde

uygulanacagi 6ngdriilmektedir.

Anahtar kelimeler: Yeni Kurumsal Kuram, ISO 9001, Kalite Yo6netim Sistemi



ABSTRACT

The purpose of this study is to examine the reasons of having 1SO 9001 Quality
Management System certification for organizations, benefits of organizations from ISO 9001
certification, obstacles that they encounter during the set up and implementation stages in
terms of certification institutions; so making inferences about the implementation of 1ISO 9001
Quality Management System in our country. Subject of decision making process of
organizations about quality management systems will be examined with institutional
framework with two issues; obligation and volunteering. In addition cultural and social
structures of populations can create disparities in adopting Quality Management System.
Trustfully, adoption of Quality Management System differentiates from society to society and
certainly this situation will be handeled for Turkey in this framework. For this purpose, the
semi-structured interview technique is used at thirteen certification institutions that work in
Ankara. Interview questions are created based on previous studies in the related literature.
Obtained data is analyzed with the help of related statistical software package. When
evaluating findings of the research as a whole, it is determined that the indication of
certification institutions regarding organizations mostly want to have I1SO 9001 certificate for
the sake of gaining reputation, having competitive advantage and participating in tenders.
Organizations, which set up and operate the system consciously, obtain several benefits like
increasing their product and service quality, and reduction of costs; whereas in organizations,
which see the certificate as necessity in order to reach their goals, it is observed that several
problems like exclusion of employee and administrator from the system, and lack of
education and conscious. These organizations see Quality Management System as a load
rather than acquisitions of certification. In this study, it is predicted that the system will be
implemented successfully in case of settlement of conscious regarding Quality Management

System in our country.

Key words: New Institutional Theory, ISO 9001, Quality Management System
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GIRIS

Gliniimiiz diinyasinda hizla degisen c¢evre kosullarina paralel olarak kiiresellesme ve
rekabet artmaktadir. Orgiitler varliklarini siirdiirebilmek ve vizyonlarmi gerceklestirebilmek
icin bu degisime uyum saglamak zorundadir. Bu degisim oOrglitlerin yasamlarina da
yansimaktadir. Bu kapsamda yeni kurumsal kuramin temel tartismasi Orgiitlerin
kurumsallagsmis yapisal unsurlart hayatta kalmak amaciyla benimsemeleridir (Meyer ve
Rowan, 1977; DiMaggio ve Powell, 1983; DiMaggio ve Powel, 1991). Orgiitlerin iginde
bulunduklar1 kurumsal ¢evre bir takim davranis ve diisiince bigimlerini diizenleyici, ahlaki ve
biligsel unsurlar yardimiyla yayip mesrulagtirmaktadir (Meyer ve Rowan, 1977; Scott, 1995;
Scott 2003). Bazi sartlar altinda, bu gibi durumlar Orgiitlere standart operasyonlarindan
profesyonel sertifikalara ve devletin getirdigi gereksinimlere gecerek mesrulagtirma unsurlari
olmasinda Onciiliikk etmektedir. Mesrulastirma unsurlarinin adaptasyonunda, esbicimliligin
onderligi ile kurumsal c¢evre de Orgiitlerin hayatta kalma ihtimalini arttirmaktadir (Zucker,
1987). Artik is diinyasinda kalitenin rekabetgi konumda stratejik etkileri g6z ardi
edilememektedir. Bu dogrultuda orgiitler kalite felsefesini yerlestirmek i¢in bir takim araglara
ihtiya¢ duymaktadir. Kalite yonetimi ve kontrolii i¢in kullanilabilecek araglardan biri de
Kalite Yonetim Sistemi’dir (Magd ve Cury, 2003). Giiniimiizde hizmet ve imalat sektoriinde
bircok Orgiitiin  faaliyet gostermesi, tiiketicilerin tercih edebilecegi alternatifleri
cogaltmaktadir. Tiiketicilerin bilingclenmesi, satin alma giicliniin artmasi, talebin nisbi olarak
bu sektorlerde esnek olmasi sonucu alicinin pazarlik giicii artmaktadir. Bu sonug Orgiitlerin
miisteri odakli calismalarini gerektirmektedir. ISO (Uluslararas: Standart Orgiitii) tarafindan
1987 yilinda yayimlanan simdiki adiyla ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi, miisteri istek ve
ithtiyaclarimi kaliteli bir sekilde karsilamayir hedefleyen orgiitlere bir firsat yaratmaktadir.
Kalite Yonetim Sistemi Orgiitlerin deger zinciri aktivitelerini yonetebilmeyi ve iirlin ve/veya
hizmetin nihai miisteriye ulasana kadar tiim siireclerinde siirekli iyilesmeyi amaglar. Bu
sistem etkin bir bigimde uygulanirsa standardin kayitlama gerekliligi ile her bir siireg
izlenilebilir. Boylece orgiitiin kontrol mekanizmalar1 gelismekte, sistemdeki herhangi bir
aksaklikta bunun kaynagi kolayca tespit edilmekte ve gerekli diizeltici, 6nleyici faaliyetler
yapilmaktadir. Bu sekilde isletilen bir sistemden ¢ikan iirlin ve/veya hizmet “kaliteli” olacak

bdylece miisteri memnuniyeti saglanacaktir.

Orgiitler amaglarina uygun belgelenmekte ve bu sistemden hedefleri dogrultusunda yarar
elde etmektedirler. Ulkemizde, 1SO 9001 belgesinin 2005 yilinda Kamu ihale Yasasi’nin



(K1Y) &nemli sartlarindan biri olarak konulmasi, pazardaki giiclii aktorlerin (TUSIAD gibi)
ve paydaslarin (6rnegin Aselsan, Tai gibi biiyiik orgiitler tedarikg¢ilerinin KYS’ni etkin bir
sekilde uygulamalamalarini istemektedir) bu uygulamayi benimseyip mesrulastirmalar1 Kalite
Yonetim Sistemi’ne gecisi hizlandirmistir ancak bazi orgiitler bu sistemin kazanimlarindan
ziyade zorunluluk olarak goérmeye baglamislardir. Zorunlu olarak goren orgiitler sistemi
anafaaliyetleri ile sentezlememekte ve bunun sonucunda kurumsallasmis yap1 unsurlarint ya
da yonetim uygulamalarmi faaliyetlerinden ayristirarak KYS’ni uyguluyorlarmis gibi
goriinmektedirler (Meyer ve Rowan, 1977). 2009 yilinda KIY’nin sartlar1 esnetilmis,
giiniimiizde de hem bir takim zorunluklardan dolay1 uygulamaya devam eden hem de biiytik
Olgceklerde; ozellikle iiretim sektoriinde bu sistemi etkin bir sekilde uygulayan orgiitler

bulunmaktadir.

Tiirkiye’de belgelendirme faaliyetleri ilk olarak TSE (Tirk Standartlari Enstitiisii)
tarafindan gerceklestirilmis olup, yillar gectikge belgelendirme hizmeti veren kuruluslarin
sayisi artmaktadir. Bu kuruluslar IAF (Uluslararast Akreditasyon Forumu) tarafindan
gelistirilen 17021 standartlarma tabidir. Ulkemizde, belgelendirme kuruluslarmin
akreditasyonunu  TURKAK (Tiirk Akreditasyon Kurumu) gerceklestirmektedir. Bunun
yamisira UKAS (ingiltere Akreditasyon Kurumu), TGA (Alman Akreditasyon Kurumu),
CAECP (Moldova Akreditasyon Kurumu) gibi yabanci kuruluslar tarafindan akredite edilen

belgelendirme kuruluslari da faaliyet gostermektedir.

Bu tez ¢alismasinda belge veren kuruluslarin gézlemlerine dayanarak 1SO 9001 KYS
standardinda yer alan kriterlerin uygulanabilirligi degerlendirilmistir. Caligma alt1 boliimden
olusmaktadir. Birinci boliimde kurumsal kuram ¢ergevesinde kalite standartlarinin teorik
analizi yapilmis ve ISO 9001 belgesinin bir ara¢ olarak bu cergevedeki yeri gosterilmeye
calisilmistir. 1970’11 yillarda ortaya ¢ikan kurumsal kuramin, dogus sebepleri gelisim siirecleri
ve bu siirec i¢inde ortaya ¢ikan mesruiyet kavrami, es bicimlilik siireci ele alinmstir. Ikinci
boliimde Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Yonetim Sistemi’ne giden siire¢ teorik olarak
analiz edilmeye ¢alisilmistir. Ugiincii boliimde Kalite Yonetim Sistemine deginilmis ve ilgili
yazinda yer alan ¢alismalara yer verilmistir. Dordiincii boliimde arastirmanin yontemi
belirtilmis, besinci boélimde ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi’nin uygulanabilirligini
belirlemeye yonelik belgelendirme kuruluslar1 bilinyesinde gergeklestirilmis olan saha
arastirmasindan elde edilen veriler degerlendirilmis ve son bolimde sonu¢ ve Oneriler

yazilmisti



BOLUM |. KURAMSAL CERCEVE

Orgiitlerin cevreleriyle etkilesimde bulunmaya zorunda kaldiklar1 kaginilmaz bir gergektir.
Higbir orgiit kendi varligin1 ve sartlarin1 tamamen kendisi olusturamaz ¢iinkii orgiitler kendi
cevrelerine dogrudan bagimlidir. Orgiitlerin varlig1 da sadece igsel diizenlemeler ile degil
cevreleriyle olan iliskileri ile de devam etmektedir. Orgiitsel gevreler belirli gercekleri degil,
belirli yorumlama ve davranislarin bir siireci olarak ortaya ¢ikmaktadir. Yani orgiitsel ¢evre
her yerde ayni sekilde ve sartlarda olugsmayabilir. Cevreler Orgiitlerin birlikte hareket
etmesinden ve kendi etkilerinden daha zekice kurgulanmis ortamlardir; orgiitlerin iglerine
kadar girer ve bir bakis saglayarak diinyanin yapisini hareketlerini ve bunlar gibi kategorileri
orgiitlerin gérmesini saglamaktadir. Bu nedenle, orgiitler ¢evresel etkilerden korunmak igin
cevreyi gozlemleyerek bilgiler toplamakta ve igsel politikalarini ¢evreden gelen bilgilere gore
belirlemektedirler (Pfeffer ve Salancik, 1978). Nitekim kurumsal kuram da Orgiitler ve

cevreleri arasindaki iliskiye vurgu yapmaktadir (DiMaggio ve Powell, 1991).

Orgiitler faaliyet gosterdikleri cevre ile birlikte hareket etmektedirler. Bu hareketler
parasal ya da fiziksel kaynaklar ile oldugu gibi bilgi ya da sosyal mesruiyet seklinde de
olabilir. Clinkii orgiitler tek baglarina kendileri i¢in bile yeterli olamamakta ve ¢evrenin
destegini almak zorundadirlar. Bir Orgiitiin iiretim i¢in her kaynaga sahip olmasi belirli
ciktilar1 elde etmek agisindan pek miimkiin degildir ve cevrelerinden belli kaynaklar i¢in
talepte bulunmaktadirlar. Bu nedenle orgiitlerin davranislari; ¢evresel faktorler, talep ve diger
orglitlerin baskilart ile siirlanmistir. Sonugta, etkin bir 6rgiit hem bulundugu ¢evrenin
taleplerine cevap verebilen hem de g¢evresi ile uyumlu ¢alisabilen bir yapida olmalidir (Pfefer
ve Salancik, 1978). Birlikte hareket etmenin arttigi durumlarda yani Orgiitlerin diger
faaliyetleri lizerinde ortak kontroliin olmasi, davranigsal olarak sosyal aktorlerle (diizenleyici
kurumlarin yaptiklar1 baskilar, lider orgilitlerin hareketleri veya hiikiimetin politikalar1 gibi)
karsilikli bagimliliga sebep olmaktadir (Porter, 1996). Kurumsal kuram da 6rgiitlerin faaliyet
gosterdikleri ¢evrede bulunan bu sosyal aktorlere nasil cevaplar verdigini gdstermektedir

(Greenwood ve Hinings, 1996).



1.1.Yeni Kurumsal Kuram ve Kurumsal Degisim

Kurumsal kuramin Onemi Orgiitler arast ve Orgiitlerin kendi baglarina orgiitsel
yapilarini nasil devam ettirdiklerinin incelenmesi agisindan ortaya ¢ikmaktadir (Leblebici ve
digerleri, 1991). Yeni kurumsal kuram 1970’1i yillarin sonlarinda dogmaya baslamis (Meyer
ve Rowan, 1977; Di Maggio ve Powell, 1983:148; Zucker, 1977:728), ve 1990’11 yillarin
ortalarinda bir orgiit kurami olarak kimligini olusturmustur (Di Maggio ve Powell, 1991).
Orgiitlerin birer kurumsal gergeveye bagl olduklar1 fikri de kurumsal kuram tarafindan dile
getirilmistir. 1970’11 yillardan 6nce oOrglitler gelirlerini en iist seviyede tutmak adina mal ve
hizmet tireten rasyonel birimler olarak goriiliiyordu. Fakat 1970’11 yillardan itibaren bu bakis
acist dig cevrenin analizlere girmesi ile yeniden tartisilmaya baslanmis ve yeni bir bakis agisi
kazanmigtir. Kurumsal teori cercevesinde ilk ortaya ¢ikan oOrgiitler insanlarin tasarladig:
orgiitler olarak ortaya ¢ikarken daha sonra ki goriislere gore orgiitler insan faaliyetlerinin bir
ciktist olarak ortaya ¢ikmaktadir (Dimaggio ve Powell 1991:8). Yeni kurumsal kuram
diisiiniirleri, kurumlarin ya da orgiitlerin dis ¢evredeki toplumsal kurumlara adapte olmaya
basladiklarini ileri siirmiislerdir. Kurami ilk teorik olarak inceleyen g¢aligmalar, kurumsal
kuramin, Orgiitlerin yap1 ve uygulamalarinin bulunduklar1 kurumsal gerceveye uyumlar: ile
bicimlenmeye basladigini isaret etmektedir (Meyer ve Rowan, 1977; Di Maggio ve Powell,
1983; Zucker, 1977; Ozen ve Ozen, 2011). Kurumsal cevre, orgiitlerin i¢yapisindan ve
dinamiklerinden bagimsiz olarak, orgiitlerin ve kurumlarin iizerinde olusmus, igsellestirilmis
kurallar1, normlari, inanglar i¢iren ¢evre olarak tanimlanabilir. Yeni kurumsal teoriye gore,
orgiitlerin olusumundaki ©nemli faktorlerden bir tanesi de bireylerin davranislart ve
motivasyonlar1 disinda, toplumun sosyal ve kiiltiirel yapisi olarak ortaya konulmustur
(Dimaggio ve Powell 1991:8). Orgiitlerin kendine 6zgii giicleri bulunduklar: toplum i¢indeki
sosyal yapilardan ve bu yapilara uymalarindan dogmaktadir (Zucker, 1987). Ayni kurumsal
cevre igerisinde faaliyet gosteren Orgiitler rekabet ve sosyal baskilara kars1 mesruiyet saglama

agisindan homojenlesme egilimi tagiyabilmektedirler (DiMaggio ve Powell, 1983).

Yeni kurumsal kuramda degisime bakildiginda; teknolojik, ekonomik, siyasal
degisimler gibi belirli bir orgiitsel alanin disindaki bazi radikal degisimler belirli bir alanda
degisimleri getirebilmekte veya o oOrgilitsel alandaki g¢esitli celiskilerden ya da asir
esbicimlesmenin getirdigi fazla uyumlagmaya neden olabilmektedir. Bu durumda kurumsal
girisimci ad1 verilen; mevcut bazi kurumlar1 muhafaza etmeke ¢aligan, yeni kurumlar ortaya

cikaran veya mevcut kurumlari gesitli séylemlerle gayrimesrulastirma yani ¢ézmeye ¢alisan



aktorler (kisi, organizasyon, devlet, mesleki kuruluslar vb.) eyleme gegmektedir (Ozen, 2013).
Orgiit yapilarinda bahsedilen bu nedenlerden dolay1 meydana gelen degisimler maliyetlidir ve
onemli Gl¢iide kaynak ihtiyacit anlamina gelmektedir. Ancak orgiitlenmis ve yeterli kaynaga
sahip olan kurumsal girisimciler bu degisimleri ele alip uygulamaya koymaktadir (Leblebici
ve digerleri, 1991:336). Meyer ve Rowan’in iddiasina gore (1977:348) kurumsal yapiy1
degistirme cabalar1 iki sekilde gerceklesmektedir. Ilk olarak, giiclii orgiitler kendi is
iliskilerini kullanarak kendi sistemlerinin uygulanmasinmi diger orgiitlere diretebilirler. Du
pont, General Electric, Eastman Kodak, British Telecom and Philips Electronics gibi
tedarikgileri ISO 9000 edinmeye sevk eden hatta mecbur eden unsur biiyiik isimli 6rgiit olarak
biiyiik isimli orgiitler arasinda yer alma arzusudur. GE plastik isi, 340 bayisine bu standardi
saglamalar1 i¢in emir vermistir. GE Kiiresel Kaynak Saglama Miidiirii, John Yates “Pazarlik
yok, bizimle caligmak istiyorsaniz anlamalisiniz, bu sertifika pek ¢ok bagimsiz denetgi
tarafindan hiikmedilmis, fabrikanizi, ofislerinizin ve laboratuvarlarimizin kalite yonetiminin
bir ispatidir” demesi bu duruma verilebilecek en giizel drneklerden biridir (Henkoff, 1993).
Ikinci olarak ise, bu giiclii drgiitler diger orgiitler yerine kendi sistemlerini kurumlar araciligi
ile biitiin topluma yaymayr deneyebilirler. Bu degisim, kurumsal kuram c¢ergevesinde
esbicimlilik, ayn1 ¢evredeki oOrgiitler agisinda kritik sonuglar ortaya koymaktadir: (a) Digsal
faktorlerin Orgiit iginde eritilmesi ve etkinlik agisindan artirici bir unsur olmasi; (b) Bu digsal
birimlerin yapisal acidan 6nemli birer parca haline getirilmesi ve (c¢) Cevresel faktorlere
bagimli olarak hayata gegirilen uygulamalarin Orgiit acgisindan istikrar sagliyor olmasi
acisindan Onemli sonuglar dogmaktadir. Sonug¢ olarak kurumsal esbicimlilik Orgiitlerin
basarili olmasimni ve piyasa icinde yasamlarini siirdiirebilmesini saglayan ©onemli bir

yapilanmadir (Meyer ve Rowan, 1977:348).

Greenwood ve Hinings’e gore (1996) kurumsal teori genellikle kurumsal degisim
teorisi olarak adlandirilmakta fakat cogunlukla esbicimlilik tanimlamalarinda kurumsal
cevrede Orgiitsel diizenlemelerin istikrar1 gibi durumlarda kullanilabilmektedir. Bu noktada
ortaya ¢ikan ilk soru, orgiitlerin neden homojenlesme egilimi tasiyor olmalaridir. Burada iKi
farkli olgu ortaya ¢ikmaktadir. Bunlardan biri bireylerin ya da tiiketicilerin davraniglar digeri
ise kurumsal g¢evrenin olusturdugu ortamdir. Bireysel acidan ya da tiiketiciler agisindan
bakildiginda, giinimiiz diinyasinda 6zellikle kiiresellesmenin etkisi ile tiiketim kaliplar1 ve
arzular ¢ogunlukla birbirlerine benzesmeye baslamaktadir. Ornegin belirli bir tarzda giyinmek
kiiresel bir olgu olarak ortaya c¢ikmaktadir. Basitce kot ve spor ayakkabi diinyanin her

bolgesinde pek ¢ok tiiketici tarafindan tercih edilmektedir. Bu nedenle, bu tip tiiketicilerin



taleplerinin karsilanmasinda farkli bolgelerde ayni iiriinleri ireten firmalar homojenlesmeye
baslayarak gerek satiglarin1 korumay1 amaclarlar gerekse de kiiresel rekabette oyunda kalmay1
hedeflerler. Ikinci olarak, kurumsal ¢evrede &rgiitlerin homojenlesme egilimleri agisindan
onemlidir. Ornek olarak, Ankara’nin Balgat bolgesinde pek ¢ok “mangal evi” tarzinda
restoran mevcuttur. Bu restoranlardan ilk agilanlar belirli bir talebi karsilamakta ve bu
sektorde one ¢ikmaya baslamaktadir. Bununla beraber, bu sektdre giren diger orgiitler rekabet
icinde kalabilmek icin belli bir potansiyeli olan ve talebi karsilayan oncii firmalar takip
ederek kendi oOrgiitsel yapilarin1 da evrimlestirmektedirler. Sonug olarakta ortaya, daha ¢ok
tiiketiciye ulagsma amacli rekabet ortaminda piyasada kalabilmek adina tek tip iiretim yapan
yaptya gecmektedirler. Bu durumda da ortaya kurumsal esbicimlilik ortaya ¢ikmaktadir ve
mesruiyetin 6nemi Orgiitler icin artmaktadir. Bu calismanin temel sorusu bu noktada ortaya
¢ikmaktadir. Bu homojenlesme siireci orgiitler icin bir zorunluluk olarak m1 yoksa goniillii
olarak ortaya ¢ikmaktadir? Daha da Gtesi, homojenlesme siirecinde ileride bahsedecegimiz
tizere, alman belgeler birer zorunluluk sonucu mu yoksa goniilliilik sonucu mu ortaya

¢ikmaktadir?
1.2.Mesruiyet ve Kurumsal Esbicimlilik

Mesruiyet; sosyal yapinin olusturdugu normlar, degerler ve inanclar sistemi ile beraber
arzu edilen, uygun ya da onaylanan mevcudiyet faaliyetleri olarak varsayilan ya da genel bir
algidir (Suchman, 1995:574). Mesruiyet orgiitlerin davranisglarini ve ayni zamanda yonetim
sekillerini etkilerken, mesruiyete sahip bir orgiitle mesruiyet eksigi olan orgiitler arasindaki
farkli politikalarin varligini da gostermektedir (Ozen ve Akkemik, 2012:516). Ornegin, KYS
orgiitlerin mesruiyet saglayabilecekleri araglardan biridir. Orgiitler 1ISO 9001 belgesinin
gerektirdigi standartlara uyumsama gosterirler ve bunu reklamlar ya da promosyonlar ile
duyururlar (Guler ve digerleri, 2002). ISO 9001 belgesi bir orgiitte Avrupa standartlarinda
iretim yapildigr anlamina gelmektedir. Kurumsal ortamda bu belge Orgiitlere mesruiyet
saglayabilir. Dolayisiyla bir ihale agildiginda, belgeli orgiit belgesize goére bir adim 6nde

olabilecektir.

DiMaggio ve Powell (1983:147) orgiitlerin rekabet veya verimlilikten ziyade
mesruiyet kazanabilmek i¢in benzestiklerini One siirmiistiir. Ayrica kurumsal mesruiyeti
saglayan yeniliklerin Orgiitlerin bir pargasi oldugu ve yeniliklere adaptasyonun ekonomik ve

teknolojik gelismelerden gok dgiitlerin sosyal yapisini gelistirmektedir (Westphal ve digerleri,



1997:374). Benzer sekilde etkinlik faktorleri orgiitlerin faaliyetlerini digsal etkileri ile beraber
uyumlamaya zorunlu hale getirmektedir (Westphal ve digerleri, 1997:366). Meyer ve Rowan,
orglitlerin mesrulagabilmek i¢in ne yaptigina degil potansiyel etki gruplarinin (devlet, biiyiik
orgiitler, dernekler vb.) onayin1 almaya yonelik sembolik uygulamalardan hikayeler
olusturduklarimi ifade etmektedirler (Mizruchi ve Fein, 1999:656). Kurumsal g¢evre esbi¢imli
olma konusunda kural koyucu baskilar getirmekte ve en sonunda zaman iginde ortak bir 6rgiit
yapist faaliyetleri dogmaktadir (DiMaggio ve Powell, 1983). Sonug olarak, ayni1 kurumsal
cevrede var olan Orgiitler, kendilerine 6zgii ussal gerekliliklerinden bagimsiz olarak benzer
kurumlara uymak zorunda olduklarindan, yapisal agidan da esbigimli hale gelmektedirler
(Ozen, 2004:90).

Kurumsallagsma, digsal kurumsal faktorler tarafindan belirlenen bir siire¢ olarak
goriilmiis ve orgilitlerin digsal belirsizliklerle bas edebilmek {izere ¢evrenin kurumsal yapisiyla
uyumlu hale gelmelerinin sonucu olarak degerlendirilmistir (Shulock, 1998). Bu siire¢ makro
diizeyde islediginden diger orgiitleri ve kurumlari da igine almakta ve tiim Orgiit ve
kurumlarin benzer sekilde stratejiler ortaya koyarak orgiitsel yap1 ve uygulamalar agisindan
yakinsamay1 getirmektedir. Orgiitlerin yap1 ve davranislarin birbirine dogru yaklasmasi ve
sonugta ortak bir kiimenin iginde homojenlesmesini isaret eden bu olgu esbicimlilik olarak

tamimlanmaktadir (DiMaggio ve Powell, 1983:149; Meyer ve Rowan, 1977:345).

1980°1i yillarin ortalarindan itibaren esbig¢imlilik olarak tanimlanan yapi, kurumsal
kuram alaninda farkli arastirma ve calismalarin yapilmasina da sebep olmustur. 1990’11
yillarda ise kurumsal kuramin teorik ¢ercevesi daha belirgin hale gelirken, kurama gii¢, eylem
ve degisim gibi yeni kavramlarda eklemlenmistir (Di Maggio ve Powell, 1991). Orgiitler
arasinda ortaya ¢ikan bu benzesme kurumsal ¢evreye uyum saglamak adina atilan adimlarin
toplami olarak yorumlanabilir. Orgiitlerin kurumsal ¢evreden o&tiirli yapi, uygulama ve
eylemlerini, diger kurumlara gére planliyor olmasi aslinda orgiitlerin, kurumsal ¢evrelerinin
denetiminde gibi goriinen mesruiyeti ve gerekli kaynaklar1 kazanarak ayakta kalma
giidiistinlin  bir sonucu olarak degerlendirilmektedir. Bu degerlendirme Orgiitlerin baglh

bulunduklar1 ¢cevrenin kiiltiiriine gére hareket ettikleri olgusunu da 6n plana almaktadir.

Kiiltiirel yaklagimlarda kurumsal kurami ve kurumsallasma siirecini degistiren
cevresel faktorler bazi ¢alismalarda ele alinmigtir (Mallak ve digerleri, 2001; Sargut, 1999).

Bu caligmalarda ortaya ¢ikan temel fikirlerden bir tanesi, topluluk¢u toplumlardaki kurumlar



teknik ¢evreden c¢ok kurumsal cevrelerine gore hareket etmeleri ile beraber, kiiltiirel
degisiklikler orgiitlerin davranislarinin ve uygulamalarmin da gerekli bir degisim siirecine
sokacagi olmustur (Mallak ve digerleri, 2001:330). Oysa ki bu durum bireyci toplumlarda
teknik cevreye gore tepki vermek seklinde goriilmektedir. Dolayisiyla 6rgiit kurami ve yeni
kurumsal kuram arastirmacilar1 g¢evrenin ve orgiitlerin 6nemine dikkat cekerler. Ornegin
basaril bir sekilde ISO 9001 sertifikasini kiiltiirel bilgilerle ilintili olarak elde etmek, kiiltiirel
farkliliklarin birbirinden ne kadar mesafeli ve farkli oldugunu da gosterebilmektedir. Fakat
orgiitler uzun dénemde ISO 9001°e sahip olduklarinda teknolojik avantajlar1 takip etmek ve
yakalama sans1 elde ederken, ayn1 zamanda siire¢ iginde orgiit kendi degerleri ile uyusan bir
yapiy1 da dikkatli bir sekilde olusturabilmektedir (Mallak ve digerleri, 1997:341). Casper ve
Hancke (1999:961-2) ISO 9001’in teknik kaidelerinin hem Japonya’da mevcut olan hem de
Amerika’da {iretim yapan orgiitlerin kalite yonetim standartlarin1 temel alarak ve birbirlerini
takip ederek modern tiretimi saglayabildiklerini vurgulamaktadir. Fransa da ise modernlesme
siirecinde kalite standartlar1 Taylorist orgiitlenme ile iiretici-tiiketici arasindaki hiyerarsik
iligki yeniden olusturulmustur. Almanya’da ise bunun tam tersi sekilde, ISO 9001 kurallari
vasifl is¢ilerin bagimsizligini daha da saglamlastirmistir. Bununla beraber kiigiik firmalarinda

bagimsizligini koruyan bir etki dogurmustur.
1.3.Kurumsallasma siireci

Kurumsallagma stireci teknolojideki degisimler, yasal zorunluluklar ya da pazardaki
degisimler sonucunda yeni bir oOrgilitsel uygulama bicimi olarak ortaya c¢ikmaktadir.
Kurumsallagma siireci alisma, nesnellesme ve ¢okelme olmak {izere {ic asamadan meydana

gelmektedir (Tolbert ve Zucker 1996:181-4).



Sekil 1. Kurumsallasma Siireci

Teknolojik Degisimler, Yasalar, Piyasa Gugleri

\ 4

YENILIK Cokelme

Pozitif Ciktilar
Cikar Gruplari Direnci

Cikar Gruplan Taraflan

Alisma q Nesnellestirme

Orgiit ici izleme
Kurumlastirma

Kaynak: Tolbert, P. S. &Zucker, L. G. (1996). S. Clegg, C. Hardy ve W. Nord (Der.). The Institutionalization of
Institutional Theory. Handbook of Organization Studies, 175-190. London: Sage.

Teknolojik gelismeler, yasalar veya piyasa gii¢leri orgiitleri yeni bir uygulamaya sevk
etmektedir. Ornegin Motorola’nm Kurum Kalite Miidiirii Richard Buetow “ISO 9000’le hala
korkung islemler ve iirlinlere sahip olabilirsiniz. Betondan can yelegi iireten bir firmaya
sertifika verebilirsiniz yeter ki bu yelekler prosediirlere uygun iiretilsin ve firma kusurlar
sikayet edilebilecek talimatlar1 versin. Bu absiird bir durum.” demistir (Henkoff, 1993).
Baldrige 6diiliinii almayi basaran ilk firmalardan biri olan Motorola bile bugiin diinyadaki pek
cok isletmesi i¢in ISO 9001 pesinde kosuyor olmasimin en 6nemli nedeni miisteri baskisidir
(piyasadaki giicler). Ornekte goriildiigii iizere KYS bir takim aktdrler tarafindan
mesrulastirilarak Orgiitlerde uygulanmasi gereken bir ara¢ olarak sunulmaktadir. Bu tarz
uygulamalar; alisma, nesnellestirme ve ¢okelme asamalariyla kurumsallasmaktadir. Kurumsal
cercevede aligma, oOrgiit i¢inde ortaya cikan problemlerin veya yeni anlagmalara, politikalara
ve uygulamalara uyum siirecinden bahseder. Bu siire¢, kurumsallasma 6ncesi donem olarak
da adlandirilabilir. Nesnellestirme ise alisma siirecinden sonra ortaya ¢ikan daha karmasik ve
yogun bir siire¢ olarak ortaya ¢ikmaktadir. Nesnellestirme bazi sosyal normlarin 6rgiitlerde
gorev alan karar vericilerin sorunu olarak ortaya c¢ikan ve oOrgilitlerin bu normlara
adaptasyonunu artiran gelismeler olarak dogmaktadir. Kurumsallagmanin bir sonucu olarak
ortaya c¢ikan ¢okelme Orgiitiin tarihsel gecmisinden devam eden siirece kadar uygulanan ve

yoneticiler tarafindan da benimsenme siireci olarak karsimiza ¢ikmaktadir.



Kurumsallagma siirecinde, yeni kuramsal kuram temel olarak orgiitlerin neden ve nasil
birbirine zaman icinde benzedigini ele alir. Ilk olarak o&rgiitler kurum olmayr ya da
kurumsallasmis birimler olmaya calisirlar ve bunun altinda yatan temel sebep mesruiyetlerini
gostermek istemeleridir. Bu mesruiyet sayesinde kurumsallasan bir orgiit kendisi i¢in gerekli
olan ekonomik altyapiya, kaynaklara ulasma konusunda kolayliklar elde etmis olur. Sonugcta,
kurumsallagsan orgiitlerin rasyonel davrandigi varsayimi altinda hepsinin etkin ve en karl
noktaya ulagmak i¢in birbirlerini takip ederek siire¢ icinde ortaya ¢ikan yap1 ve sisteme gecis
yapacaklardir. Bu siire¢ sonunda da oOrgiitler arasinda bir es bi¢imlilik yukarida da

bahsedildigi tizere ortaya ¢ikacaktir.

Yeni kurumsal kuram c¢er¢evesinde kurum ve kurumsallasma da farklilasmaktadir.
Kurum, toplumsal davranisa anlam ve istikrar katan sosyal, kiiltiirel ¢evrede insa olmus
davranis ve kurallar sistemidir. Kurumlar sosyal toplum i¢inde sadece binalastirilmis orgiitler
degil ayn1 zamanda toplum igindeki bireyler tarafindan da uygulanabilen varliklardir. Ornek
olarak, bir toplum i¢inde doktor olarak gorev yapan bir kisi yiiksek sosyal seviyeye sahip,
hastaliklar ile ugrasan ve ¢oziimler bulan bir kurum olarak da ele alinabilir (Meyer ve Rowan,
1977:341).

Kurumsallagma ise, bir sosyal diizen veya Oriintiiniin bu nitelige kavusma siireci olarak
tanimlanmaktadir (Jepperson, 1991:145). Meyer ve Rowan’a gore (1977:341) kurumsallasma,
belirli davraniglarin ve diisiince bigimlerinin kural gibi belirli bir simif kazanma siirecidir.
Bunlara o6rnek olarak, evlilik, sigorta yaptirma, oy kullanma, tniversiteye gitmek gibi
davranislar verilebilir. Daha da derine inmek gerekirse bireyler gibi orgiitlerde kurumsallasma
yoluna giderler. Boylece ortaya bir siire¢ ¢ikar ve kurumsal uyum siireci baslamig olur.
Kurumsal uyum siireci, biligsel, ahlaki ve kuralc1 boyutlarda toplumsal davranislara istikrar

kazandiran bir siirectir ve asagidaki tabloda gosterilmistir (Scott 1995:35).
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Tablo 1. Kurumsal Uyumun U¢c Mekanizmasi

Kurumsal Boyut Bilissel Ahlaki Kuralci
(Diizenleyici)
Toplumsal Temeli Kaniksamislik Ahlakilik Yaptirimlar
Gorunirlik Egitim, Yasalar,
Tasiyic1 Mekanizma Mesleklesme, Yonetmelikler,
Belgelendirme Sozlesmeler
Es Bicimlilik Nedeni Belirsizlik Sorumluluk Bagimlilik
Es Bic¢imlilik Mekanizmasi1 | Taklit¢i Ahlaki Zorlayici
(6ykiinme) (kural koyucu)
Sirketlerde Sirketlerin Toplam | Standart Muhasebe
Ornek Departmanlasma | Kalite Y&netimi Sisteminin
Uygulamasi Kullanilmas1

Kaynak: Scott, W. R., 1995. Institutions and organizations.

Yeni kurumsal kuramin orgiitlerin birbirine benzesmesi tezi, cok sayida arastirmayla
desteklenmistir. Bu ¢alismalarin birgogu, 6zellikle devlet ve meslek kuruluslarinin yarattiklar
taklitci, ahlaki ve zorlayici es bicimlilik baskilar1 ile orgiitleri birbirine benzestirdiklerini
bulmuslardir (Tolbert ve Zucker, 1983). Burada, orgiitlerin mesruiyeti sorusu gelmektedir ve
orgiitlerin li¢ tip mesruiyeti vardir (Suchman, 1995). Bu tipler Oorgiitlerin uyum
mekanizmalarma da karsilik gelen; diizenleyici, ahlaki ve biligsel mesruiyetlerdir (Scott,
2003: 880).

Diizenleyici (faydaci) birimi ele aldigimizda kurumlarin iktisadi, sosyal ve politik
acidan kurallarin belirlenmesi, takip mekanizmasini ve aktiviteler karsimiza ¢ikmaktadir.
Rasyonel ¢ikarlara dayanan ve kurallara bagliliktan ortaya ¢ikan mesruiyet tipidir (Scott,
2003:880). Niikleer santraller bu durumu gosteren 6nemli 6rneklerdir. Bir bolgeye yasa ve
izinler ile niikleer santral kurulmasimna onay verilmesi, belli bir ziimreye fayda saglarken

onemli 6l¢ii de topluma zarar verebilmektedir.

Ahlaki mesruiyet ise, orgiitlin faaliyetlerinin ve uygulamalarinin toplumun geri kalani
tarafindan nasil goriildiigiiniin ve toplumun deger ve normlar1 ile ne sekilde ortiistiigiinii
gosteren tiptir (Scott, 2003:880). Giinliimiizde verilebilecek dnemli 6rneklerden bir tanesi HES
projeleridir. HES projeleri sayesinde iilke icin gerekli elektrik daha ucuza ve artan oranlarda

karsilanabilirken, HES yakinlarinda oturanlar ve toplum i¢indeki gruplar bu projelere karsi
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cikabilir. Bu karsi ¢ikmanin altinda yatan temel sebep dogal hayatin zarar gérmemesi ve
insanlarin yagam alanlarinin kirlenmemesi oldugu diisliniildiigiinde HES projelerinin ahlaki

mesruiyet olmadigi séylenebilir.

Biligsel mesruiyet Orgiit ve kurumlar i¢in en kuvvetli olanmidir diyebiliriz (Scott,
2003:881). Ciinkii bilissel mesruiyet catis1 altinda bulunan orgiitlerin ve kurumlarin varligi
sorgulanamaz ve aksi diisiiniilemez denilebilir. Ornegin, bir iilkenin korunmasi i¢in gerekli
orgiit veya kurum askeri kurumlar ve orglitlerdir. Bu orgiitiin varlig1 tarih boyunca ¢ok eski

zamanlardan bu yana herkes tarafindan kabul edilmis ve kaniksanmaistir.

Yeni kurumsal kuramin temel savlarinda biri, bu iic mekanizmaya paralel olarak, ayni
orgiitsel alanda bulunan orgiitlerin taklitgi, kural koyucu ve zorlayici mekanizmalar nedeniyle
es bicimli hale geldikleridir (DiMaggio ve Powell, 1983:149). Esbigimliligi orgiitlerin kendi
igindeki iligkileri ve bulunduklari gevre ile olan iliskileri iizerinden ele alan Meyer ve Rowan
(1977:346) ilk olarak orgiitlerin birbirlerini izledikleri ve bagli bulunduklari ¢evre sartlarindan
bagimsiz olarak teknik ve gelisim agisindan birbirlerine benzeme egilimleri oldugu
belirtilmis; ikinci olarak ise, orgiitlerin bagli bulunduklari gevreye gore birbirlerine paralel
yapilar olusturduklar1 isaret edilmislerdir. Orgiitler ilk kurulduklarinda kendilerine ait
ozellikleri, yapilar1 ve uygulamalari mevcuttur. Boylece orgiit ¢evresinde bir ¢esitlilik oldugu
da asikardir. Ancak zaman icinde bu orgiitsel cevre icindeki kurumlar birbirleri ile
iletisimlerini artirirlar. Bu artan iletisim sonucunda yeni koalisyonlar, politikalar gelisir ve
ortak oOrgiitsel ¢evre paylasimi ortaya c¢ikar. Sonucta, belirgin bir orgiitsel alan ya da gevre
ortaya ¢ikmus olur. Orgiitler bdyle bir ortamda; taklit¢i, kural koyucu ve zorlayici olmak iizere
i mekanizmayla esbi¢imli hale gelebilirler (DiMaggio ve Powell, 1983:150). Taklit¢i es
bigimlilik, belirsizlige kars1 orgiitlerin gosterdigi tepkilerden kaynaklanirken, kural koyucu es
bigimlilik Orgiitlerin ¢evrelerinde ahlaken dogru oldugunu disiindiikleri uygulamalar
benimsemesinden kaynaklanir ve zorlayici es bigimlilik ise, drgiitlerin bagimli olduklart diger
kesimlerin beklentilerine uyma zorunlulugundan kaynaklanir (Ozen, 2013:127). Bu ii¢ es
bicimlilik tipi ¢ogu zaman birbirine bagli olmakla beraber, Orgiitlerin esbi¢cimli olma
sirecinde bu ¢ tip farkli sartlar ve farkli ¢evre diizeni altinda farkli c¢iktilar

sunabilmektedirler (DiMaggio ve Powell 1983:150).

Kurumsal kuram neticesinde olusan esbigimlilik hem yazinda yer alan ¢aligmalarla
hem de giinliik hayattan 6rneklendirilebilir. Usdiken ve arkadaslar1 (1998:54) Tiirkiye’deki
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yonetim yazininin ozellikle ABD’de gelistirilen diigiince ve uygulamalar: ithal edildigini
(6ykiinme) ifade etmektedirler. izleyen yillarda dykiinmenin yanisira yasal diizenlemelerle
(YOK’iin kurulmas1) bu diisiince ve uygulamalar zorunlu hale getirilmistir (Usdiken ve
Erden, 2001:10). Diger yandan bilgisayar, elektronik, atom gibi dnemli teknolojiler Bati’da
gelismis, Japonlar bu teknolojileri Bati’dan alip daha ileriye gotiirmiislerdir. Nitekim
Matsushita’da 2. Diinya savasinda isgalci kuvvetlerin teknolojisiyle tanismis ve savas
sonrasinda yeniden yapilanmada ABD ve Avrupa’ya giderek ileri teknoloji alabilecegi
kaynaklar1 aramis, Philips’le ortak girisim sonucu yeni bir sirket kurmus ve bdylece diinya
standartlarinda bir teknolojiyle liretim yapmaya baslamistir. Casper ve Hancke’nin (1999:962)
calismasinda, ISO 9000’in teknik kaideleri hem Japonya’da mevcut olan hem de Amerika’da
iiretim yapan Orgiitlerin kalite yonetim standartlarini temel alarak ve birbirlerini takip ederek
modern iiretimi saglayabildikleri vurgulanmaktadir. Mallak ve arkadaslar1 da (1997:328) ISO
9000 belgesinin 1987 senesinde kurumsallastirilmasindan sonra, Avrupa Ekonomi Toplulugu
tarafindan ¢ok kritik bir belge olarak degerlendirilmis ve pek g¢ok orgiitiin bu belge igin
adimlar atmaya basladigin1 belirtmislerdir. En c¢arpici 6rneklerden biri de, Fransa’da
otomotiv sanayi ile ugrasan bir Amerikan firmasi islerini biiylitmek i¢in satis ofisi agmasina
ragmen iki sene boyunca kendini piyasada kabul ettirememis ve bunun nedeni olarakta
Avrupali diger firmalarin ISO 9001 belgesine sahip olmalar1 gosterilmistir (Curkovic ve
Pagell, 1999:52).

Rekabet agisindan ele alindiginda, esbicimliligin etkileri kurumlarin stratejilerinin ve
kiiltiirlerinin 6tesinde yapilar1 ve uygulamalar tizerinde daha giiclii goriilmektedir (Ashworth
ve digerleri, 2007:165). Zorlayic1 ve kural koyucu esbigimlilik, orgiitlerin yonetim tarzini
birbirine etkin sekilde benzemesine sebep olurken, Oykiinme de oOrgiitlerin yapisinin ve
uygulamalarinin birbirine benzeme gereksimi oldugunu isaret etmektedir (Ashworth ve
digerleri, 2007:183). Farkli bir 6rnek olarak; diinya ¢apinda standartlasan kadin haklari
herhangi bir zorlayici uygulamaya karsi reaksiyon gostermeye egilimlidir. (Meyer, 2008:801).
Sonug olarak, kurumlarin zorunlulukta olsa yeni bir kiiltiirel ¢evrede ve yeni bir yapiya adapte

olmas1 ve doniigsmesi siire¢ isteyen ve maliyetli bir zaman dilimi olarak géze carpmaktadir.

Es bigimlilik slirecinde ve dncesinde orgiitlerin ve kurumlarin bu siirece dahil olmasinm
saglayan cevresel, yapisal ve kiiltiirel farkliliklarin yol agtigi problemler ve Onerilen bazi

¢Oziimler su sekilde aciklanabilir;
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Problemler: Yapisal uyusmama orgiitlerin karsilastigi en énemli problemlerden bir tanesidir
ve esbi¢imli olma konusundaki basari ile dogrudan baglantilidir. Ilk olarak teknik faaliyetler
ve talepler iiretim sirasinda oOrglitlerin kurallara uymasinda bazi1 karmasikliklara ve
uyusmazliklara sebep olabilir. Ikinci olarak belirlenen sabit kurallara gevre kosullarmin
farkliligindan dolay1 yine karmasalara sebep olabilir. Bu karmasalar etkinlik a¢isindan énemli
birer problemdir. Bunlarla beraber standart kurallar ile beraber ayni kurallarinda beraber
hayata ge¢mesi yine Orgiitler agisindan bir ikilem yaratabilmektedir. (Meyer ve Rowan,
1977:355)

Coziimii: Orgiitler agisindan ortaya ¢ikan karmasa ve ikilemlerin ¢oziimii igin iki farkli ¢oziim
oldugu isaret edilmektedir: ayriklastirma ve giiven mantig1r (uyum). Ayriklastirma, orgiitlerin
tiretimlerini ¢evreye her hangi bir zarar vermeden artirmaya devam etmesini saglayan kavram
olarak tanimlanmaktadir. Uyma ise Orgiitlerin iiretimlerinin kalitesi, izlenmesi, birimlerin
gelistirilmesi ve cesitli hedeflerin tek bir tipte koordineli bir sekilde etkin ¢iktilar alinmasini
isaret eder. Fakat kurumsal orgiitlerin yakin iliskisi genellikle kayitlara uyumsuz ve etkinsiz

sekilde ge¢mektedir (Meyer ve Rowan, 1977:356-7).
1.4.Orgiitlerin Yonetim Modellerini Benimseme ve Uygulama Bicimleri

Orgiitlerin herhangi bir uygulamayr benimsemesinde temel bazi arastirmalar
mevcuttur. Bu arastirmalarin  sonucunda, erken benimseyici Orgiitlerin teknolojik ve
ekonomik kaygilardan dolayr bu politikalar izledigi, ge¢ benimseyicilerin ise sosyal
mesruiyet ve orgilitsel yapilarinin gelisimi i¢in bu politikalart izledigi belirtilmistir (Tolbert ve
Zucker, 1983). Nitekim daha Onceki calismalar da oOrgiitlerin mesruiyetleri i¢in benzer
politikalar izledigi vurgulanmis ve kurumsallasma acisindan rasyoneliteye bagli olarak
hareket edildigi vurgusu yapilmistir. Rasyonellesen bu kurumsal yenilikler ve unsurlar
orgiitlerin durumu igin biiyiikk 6nem tagimaktadir. Ciinkii bu yeni kurallar orgiitiin yeni
yapisini olusturmaktadir ve eski olan1 yikmaktadir (Meyer ve Rowan, 1977:344). Kurumsal
uriinler, hizmetler, teknikler, politikalar ve programlar gii¢lii birer sdylem olarak goriiliir ve
diger orgiitlerde bunu térensel olarak kullandiklarini bir bakima ilan ederler. Fakat kurumsal
uyumlama siireci, yeni orgiitler agisindan i¢ karisiklara sebep olabilir. Clinkii torensel olarak
kabul edilen bu yeni kurumsal yonetim sistemi, eski sistem tiizerinde farkliliklara sebep
olabilir ve bu durumda daha 6nce tanimlanmis olan politikalar1 ve uygulamalar kisitlayabilir.

Bu kisitlama da kuskusuz karigikliklara sebep olabilmektedir (Meyer ve Rowan, 1977: 341).
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Ozen (2002a:54) yazinda benimsenin “ussal” ve “tdrensel (pragmatist)” bicimde
gerceklestigini ifade etmektedir. Ussal benimseme kurumsal baskidan bagimsiz olarak
verimliligi arttirmak icin; torensel benimseme de zorlayici, kural koyucu ve Oykiinmeci
baskilara karsi mesruiyet kazanmak icin orgiit tarafindan benimsenmektedir. Orgiitler
esbi¢imli olma konusunda tarif edilen yontemlerden herhangi bir tanesini alarak kendi ¢evre
ve kiiltiirlerine gore uygulamaya koymaktadirlar. Fakat buradaki soru bunu nasil hayata
gecirdikleridir. Bu hayata gecirme siireci kurumdan kuruma g¢evresel ve kiiltlirel sartlardan
otlirii farkliliklar gosterebilirken, bazi1 yapisal ve tanimlanmis doniisiim modelleri ile tek ¢at1
altinda toplanabilir (Westphal, 1997:368). Orgiitlerin gevresel ve yapisal farkliliklarindan
dolay1 ortaya ¢ikan ve esbicimlilik siirecinin de ilk evresi olan benimseme ve daha sonra bu
benimsenin uygulamaya konulmasi 2 farkli sekilde irdelenmistir: “uyumlama” yapan Orgiitiin
“ussal” olarak benimsedigini; “uyum” yapan Orgiitiin de “torensel” olarak benimsedigini ifade

edilmektedir (Ozen, 2002a:76).

Uyum mekanizmalar1 ve mesruiyet tipleri kurumsal kuram c¢ercevesinde bizi es
bi¢imlilik mekanizmalarina gétiirmektedir. Orgiitler bu mekanizmalar g¢ergevesinde es
bicimlilik siirecine girmektedirler. Siire¢ sonunda ise tek bir tipe yakin orgiit modelleri ve
yapilar1 ortaya ¢ikmaktadir. Bu siire¢ kaginilmaz gibi gériinmektedir fakat burada ki esas soru
bu siirecin bir zorunluluktan mi yoksa goniilliillik esasin bir c¢iktis1 olarak mi ortaya

cikmaktadir?

Es bi¢imlilik siirecini takip eden 6nemli hususlardan bir tanesi Kalite Yonetim Sistemi
(KYS) olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Gilintimiiz Tirkiye’sinde kalite yonetimi adina 6nemli
olgulardan ve somut adimlardan bir tanesi ISO 9001 belgesidir. Pek ¢ok orgiit, ISO 9001
belgesi alabilmek i¢in basvurular yapmakta ve standartlarin1 bu diizeye gekerek belge sahibi
olmay1 amaclamaktadirlar. Kalite meselesi artitk énemli bir noktaya ulasmis ve rekabette
orgiitlerin kendilerini bir adim 6ne atmalar1 i¢in miithim unsurlardan bir tanesi olmustur.
Ciinkii kalitenin bir orgiite kazandirdig1 getiriler mevcuttur. Miisteri memnuniyetinin artmast,
calisgan memnuniyetinin artmasi, maliyetlerin azalmasi ve yiiksek rekabet giicii dogrudan

kaliteye baglidir ve KYS bu anlamda biiyiik 6nem tasimaktadir.

Bu boliimde orgiitlerin kurumsallagsma siireclerine ve ortaya cikan uygulamalari
benimseme bigimlerine deginilmistir. Bu siiregler icersinde Orgiitlerin bahsettigimiz

homojenlesme egilimi, esbigimli olma egilimleri ve mesruiyet kazanma siiregleri teorik olarak
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ele alinmistir. Bu teorik analiz sonucunda da orgilitlerin zorunlu olarak mi1 yoksa goniillii
olarak m1 kurumsal yapilarin1 degistirdiklerinin agirlig1 ele alinmaya calisiimistir. Orneklerde
gorildiigli iizere biiyiik oranla kurumsal g¢evrenin etkisiyle mesruiyetleri i¢in kendilerine
dayatilan unsurlara uyma egiliminde olduklar1 ve bu yiizden esbi¢imli hale geldiklerini 6ne

surilebiliriz.
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BOLUM I1. BiR YONETIM UYGULAMASI OLARAK KALITE YONETIiMi

Orgiitler faaliyet gosterikleri ¢evrede; etkinlik, verimlilik, devamlilik gibi unsurlari
saglamak isterler. Bu amaglarin1 giinlimiiz kosullarinda kizigmis bir rekabet ortaminda
gerceklestirmeleri gerekmektedir. Rekabet iki agidan ele alinabilir. Bunlardan bir tanesi
bolgesel ya da belirli bir iilke sinirlar1 i¢cindeki rekabet, bir digeri ise kiiresel rekabettir. Fakat
her iki rekabet ortaminda da sabit olan yegane olgu tiiketicilerin en kaliteli mali ya da hizmeti
en ucuz sekilde almak istemeleridir. Ayn1 zamanda, oOrgiitler {irlinlerini en diisiik maliyetle
iiretip en ¢ok kazang ile satmak isterler. Bu ¢alismanin temel unsurlar1 orgiitler oldugu igin,
rekabete Orgiitler acisindan bakmak daha dogru olacaktir. Orgiitlerin rekabetteki en temel
hedefi bahsedildigi lizere en diisiik maliyet ile en fazla kazanci elde etmektir. Gerek kiiresel
gerekse de bolgesel rekabette orglitler bu amag¢ dogrultusunda hareket ederler ve rekabet
giiclerini artirmay1 hedeflerler. Bahsettigimiz rekabet ortamini biraz daha agmak gerekirse, bu
kurumsal rekabet cevresi icinde bes dnemli unsurdan bahsedilebilir; potansiyel rakiplerin
oldugu, mevcut rakipler arasinda rekabetin oldugu, miisterilerin belirli bir pazarlik giicline
sahip oldugu, tedarikgilerin belirli pazarlik gii¢leri oldugu ve ikame mal ve hizmetlerin tehdit

oldugu bir rekabet¢i ortam ele alinmaktadir.

Bir orgiit piyasadaki rakipleri ile miicadele ederken tiiketicilere ya daha degerli bir
iiriin vermeli ya da diisiik maliyet ile karsilagtirilabilir iirlin iretmelidir, hatta yapabiliyorsa
ikisini birden yapmalidir. Orgiitler iiriinlerinin ve hizmetlerinin ortalama fiyat ve maliyetlerini
belirlerken, yaraticilik faaliyetlerini, tretimi, satigi, tiiketici beklentilerini, yetistirdikleri
iscilerin sayisint ve bunun gibi faktorleri tek tek ele almaktadirlar. Maliyet bu faaliyetlerin bir
ciktis1 olarak meydana gelmektedir ve bu faaliyetlerin yapisi rakiplerin faaliyet yapisindan
daha disiik tutulabilir. Benzer sekilde ayni iiriiniin farklilagtirilmasi da rekabetgi avantaj
saglanmasi anlaminda 6nemlidir. Basitce soylemek gerekirse, iiretim sirasinda uygulanan
faaliyetler ve maliyetleri rekabet¢i avantaj saglamada en 6nemli hususlardir (Porter, 1996).
Boyle bir ortamda da orgiitler rekabet¢i avantaj elde etmek adina kalite ve Kkalitenin
yonetimine belki de yukarida bahsedilen diger hususlar gibi zorunlu olarak 6nem vermelidir.
Tabi ki, rekabetci avantaj saglayan bu hususlar1 her 6rgiit uygulayabilir ve uygulamaktadir.
Sonugta Orgiitler rekabet¢i avantaj saglamak adina bu faaliyetleri uygulamaktadirlar (Porter ve
Siggelkow, 2008:37). Kurumsal g¢evre iginde bulunan rakipler hizli bir sekilde yonetim
tekniklerini, teknolojileri, girdi gelistirme sistemlerini ve tiiketici ihtiyaglarimi karsilama

performanslarin1 kopyalayabilirler. En bilindik ¢6ziim ise, en hizli sekilde piyasa yayilmaktir
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(Porter, 1996). Ornegin SONY 90°I1 yillarda sert bir bigcimde ilk iiretici olmanin avantajlarin
kullanmaktaydi, bu nedenle ayn1 ¢evrede bulunan rakip firmalar (Matsushita gibi) SONY ’nin
tiretmesini ve kesfetmesini bekleyip daha sonra piyasada kendi pozisyonlarini belirlemekteydi
(Lieberman ve Montgomery, 1988:54). Bu duruma verilebilecek en giizel 6rneklerden biri de
Apple’dir. Xerox Apple’a yatirim yaptiktan sonra Jobs bu sirketi ziyaretinde burada
gelistirilmis isaretleme cihazimi (fare) kesfederek varolan bir teknolojiyi verimli hale
getirmistir. Jobs fareyi pahali bir is bilgisayar1 tasarimi olarak gérmemis; kisisel, diisiik
maliyetli hale getirip Apple’1 bunun {izerine kurmustur. Burada 6nemli olan kazanilan (ya da
kopyalanan) rekabetci avantajin nasil kullanildigidir yani varolani baskalarindan alip
gelistirerek  tiiketiciler i¢in  yeniden tamimlamak oOrgiitlere rekabet¢i  {istlinliik

kazandirmaktadir.

Kalite ve yonetimi, rekabet ortaminda Orgiitlerin rekabet giiciinii dogrudan etkileyen
onemli yapi taslarindandir. Bu boliimde rekabet giiciinii artiran bir yonetim uygulamasi olarak
kalitenin yonetimine deginilecektir. Bu tezin g¢alisma konusu olan ISO 9001 giiniimiizde
orgiitler tarafindan yaygin bir bigimde kullanilan kalite yonetim sistemidir. Ancak yukari da
bahsedildigi iizere onemli olan bu sistemi almak degil orgiitlerin kendi sistemleri ile

sentezleyip gelistirmeleridir.
2.1.Kalite ve Kalite Yonetimi

Rekabetgi avantaj saglayan en 6nemli unsurlarindan biri olarak, kalitenin standart bir
tanim1 yoktur; ¢iinkii mal veya hizmete gereksinim duyan kullanicilarin gesitliliginden dolayz,
mal veya hizmetten olan beklentileri, ihtiyaclarina olan uygunlugun tanimi kisiden kisiye
degisir. “En pahali olan en kalitelidir”, “kalite en 1y1 demektir” seklindeki ifadelerden ziyade
kaliteyi genel anlamda “amaca uygunluk derecesi” olarak tanimlamak daha dogru olacaktir
(Ertugrul, 2006:3-4). Kalite, kullanima, spesifikasyonlara, miisteri istek ve beklentilerine
uygunluktur (Efil, 1999:6) Uygunluk kavrami Peskircioglu (1999:32-6) tarafindan dort

boyutta incelemistir:

— Standarda uygunluk: Herhangi bir iiriin tasarimcisinin bu iriine iligkin ortaya
koydugu temel 6zelliklere uyumdur. Uriin muayene edilerek, standartlara uygun olup

olmadig test edilmektedir.
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— Kullamémmma uygunluk: Kullanicinin gergek ihtiyaclarmin  ve beklentilerinin
karsilanmasinin giivence altina alinmasiyla ilgilidir.

— Maliyet uygunlugu: Uretim siirecinde degiskenligin giderilerek, iiriin 6zelliklerinin
kabul edilebilir alt ve {ist siirlar arasinda kalmasi ile hatasiz tiretim yaparak diigiik
maliyet hedeflerine ulasabilir. Hatali {riiniin ortadan kaldirilmasi, kalitesizligin
yarataca@l maliyeti onler. Bu sebeple, tlim siirecler istatistiksel olarak kontrol altina
alinmal1 ve her siire¢ ¢iktilar1 ile birlikte izlenmelidir. Bu siireclerin yonetici ve
calisanlarina siire¢ kontrol verilerinin geri bildirimi ile kusurlarin ve hatalarin hizla
ortadan kaldirilmasi saglanmalidir. Ek olarak, tiim siire¢lerde yapilacak tasarim ve
tyilestirme ¢alismalarina bu stireglerin isgorenlerinin de katilimi saglanmalidir.

— Aciga cikmamamis gereksinimlere uygunluk: “Uyuyan talebi” yaratip, pazarin dile
getirilmemis gereksinimlerini karsilamak Orgiitlere rakipleri karsisinda biiyiikk bir

avantaj saglamaktadir.

Bir {irliniin degisik amaclarla kullanilmasinin, amaca uygunluk acisindan da degisik
ozelliklerinin belirlenmesi gerektigini ortaya ¢ikarttigini ifade etmektedir (Ertugrul, 2006:9-
10). Bu ozellikleri su sekilde siralanabilir; yapisal 6zellikler (¢ap, uzunluk, kimyasal yapr1),
zamana baglh o6zellikler (giivenilirlik, tamir edilebilirlik v.b.), hissedilen 6zellikler (yiizeyin
plirlizslizliigi, renk, tat v.b.), ahlaki 6zellikler (6rgiitiin miisteriyle olan iliskilerinde iyi niyetli,

diiriist v.b. davraniglari).

Kalite tanim1 miisteri kavramina dayandirilirsa kaliteye stratejik bir anlam yiiklenir.
Miisteri tatmini, iiriin dzellikleri ve hatasizlik unsurlar1 ile anlasilabilir. Uriin 6zellikleri
orgiitiin satislar1 {izerinde, hatasizlikta maliyetler iizerinde etkili olmaktadir. Imalat ve hizmet

endiistrilerinde farkli nitelik gosteren unsurlar Tablo 2 ve Tablo 3 de gosterilmistir (Efil
1999:8-9):
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Tablo 2. Uriin Ozellikleri

Imalat endiistrisi Hizmet sektorii

Performans Dogruluk

Gtivenilirlik Zamanlilik

Dayaniklilik Tamlik

Kullanim kolaylig1 Yakinlik ve igtenlik

Servis kabiliyeti Miisteri ihtiyaglarini tatmin etme
Estetik Hizmet verenin bilgisi
Operasyonlarin ve genisletme olanaklarinin mevcut Estetik

olmast

Orgiitiin iinii Orgiitiin {inii

Kaynak: Efil, 1. (1999). Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi (Baski 4), Istanbul: Alfa
Yayinlar1.

Tablo 2’den anlasilacag: {lizere imalat sektorii ve hizmet sektoril igin {irtinler farkl
ozellikler tasimaktadirlar. Bu iirlin 6zelliklerini tagiyan her bir ¢ikti i¢in yapilan tanimlamalara

gore kalitelidir denilebilir.

Tablo 3. Uriin ve Hizmetin Kusursuzlugu

Imalat endiistrisi Hizmet sektorii

Uriiniin kullanim siiresi boyunca hatasiz olmasi Hizmetin ortaya ¢iktig1 anda ve gelecek hizmet

islemlerinde hatasiz hizmet

Teslimatta hatasizlik

Satiglar, faturalama gibi diger isletme siireclerinde Satiglar, faturalama ve diger isletme siireglerinde

hatasizlik. kusursuzluk, hatasizlik.

Kaynak: Efil, 1. (1999). Toplam Kalite Y®onetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi (Baski 4), Istanbul: Alfa

Yayinlari.

Benzer sekilde Tablo 3’de ise sunulan iiriin ya da hizmetin kusursuzlugu tanimlar1 ve
durumlar gosterilmistir. Yine tretilen bir iirlin ya da hizmet icin kaliteli seviyeye ulasilmasi

acisindan belirtilen unsurlarin saglanmasi 6nemlidir.

Rekabet ortaminda avantaj yakalamak adina kalite maliyetleri de 6nem tagimaktadir.
Efil (1999:68-69), kalite maliyetini; meydana gelebilecek hatalari onleme amaciyla yiiriitiilen
faaliyetlerin, planli kalite muayenenelerinin ve mamuliin iiretim sathalarinda veya miisteri

tesliminden sonra goriilen hatalarin sonucunda ortaya ¢ikan maliyetler olarak tanimlamis ve
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kalite maliyetlerini ii¢ agidan incelemistir; koruma maliyeti (kalite planlamasi, siire¢ kontrolii,
cihaz tasarim ve gelistirme, diger birimlerle isbirligi, egitim), 6l¢cme ve degerlendirme
maliyetleri (gelen malzeme test ve muayenesi, Ol¢ii aletlerinin kontrolii, muayene, test,
muayene/test kurulus ¢alismalari, muayene ve test araglarinin ayarlanmasi ve bakim onarima,
muayene ya da test edilen malzeme), basarisizlik maliyetleri (igsel basarisizlik maliyetleri,
1iskarta, rotus, yeniden liriin test kayiplari, diisiikk dereceleme, dissal basarisizlik maliyetleri,

sikayetler, iadeler, yiikiimliiliik, servis hizmeti).

Kuskusuz kalite, tanimlardan da anlasilacagi lizere orgiitler acisindan biiyilk 6nem
tasimaktadir. Cilinkii her iiretici orgiit, heniiz ortada ciddi bir rekabet ya da ihracat olanagi
olmasa da, baslica iriinleri ile uluslararas1 diizeyde rekabet edilebilirlik sansini arttiracak
sekilde tasarim, iiretim ve satis yapabilme yeteneklerini gelistirmelidir (Peskircioglu,
1999:25). Orgiit kiiltiirii ve stratejisinin temelinde “kalite” olursa, gelecekte daha fazla
rekabetci avantaj elde etme sansi olur. Etkili bir kalite altyapisi sisteminin kurulmasi ile
birlikte, piyasadaki aktorler arasinda bilgi paylasimi ve karsilikli giiven tesis edilmektedir.
Boylece tiiketicilerin giivenli iirlin satin almasi1 ve kullanmas: iiriiniin piyasa arzi dncesinde

garanti altina alinabilmektedir (Uyanusta, 2006:59).

Rekabetei bir ortamda orgiitlerin kaliteye yonelmelerinde belirli amaglar ve hedefler
mevcuttur. “Hurda, fire ve atik oranlarini azaltmak, iiretimde daha az duraklama ile daha
yiiksek bir iiretim hizina erigmek, uygun egitim, arag-gere¢ ve talimatlarla desteklenen
calisanlar vasitasiyla verimlilik artigini yakalamak, hatalar1 sonradan diizeltmenin maliyetini
azaltmak iizere, is1 bir defada dogru yapmak, mal ve hizmetlerin yapisinda tasarim yoluyla
istiinliik elde etmek, miisteri kaybin1 en aza indirmek; miisteri sayisi, satiglart ve kar
arttirmak i¢in miisteri tatmini saglamak, talepleri karsilamak i¢in degismeye istekli olmak ve
dolayisiyla esnekligi saglamak, isleri belirli programlar dogrultusunda dogru, ¢abuk ve
zamaninda bitirmek, ¢alisanlarin islerini daha ¢ok sevmelerini saglamak ve sorunlar ortaya
¢ikmadan Once coziimler olusturmak™ orgilitlerin kaliteyi kovalamasinin temel nedenleri

icinde sayilabilir (Aydintan, 2012:10).

Kalitenin 6nemi ve getirilerini isaret ettikten sonra, belki de en onemli unsur olan
kalitenin yonetilmesi iizerinde durulmasi gereken en 6nemli konudur. Ciinkii her orgiit ve
kurum kalitenin 6nemi hakkinda az cok bilgiye ve donanima sahiptir. Fakat kalitenin

yonetimi ve siirdiiriilebilir olmas1 da en az kaliteyi istemek kadar onemlidir. Giiniimiizde;
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giderek artan miisteri gereksinimleri ve beklentileri, teknolojik ilerlemeler, diinya capinda
taninabilir olma, kalitesizligin maliyeti, rekabetin artmasi; kalitenin etkili bir bigcimde
yonetilmesini gerektirmektedir. Kalite yonetiminin temelinde insan diislincesine saygi ve
giiven, siirekli degisme ve gelisme anlayisi yatmaktadir. Insanlar kaliteyi yaratan, gelistiren,
koruyan yontemleri kurmakta, kalite ara¢ ve tekniklerini de kullanmaktadir. Kalite yonetimi
kalitenin gergeklesmesi i¢in siirdiirilen planli ve sistematik faaliyetlerin biitlintidiir
(Peskircioglu, 1999:39-43). Orgiitiin tiim ¢alisanlarinin  kalite yonetimi felsefesini

benimsemesi Onem arz etmektedir (Aydintan, 2012:17).

Kalite yonetimi, kaliteye ulasilmasini saglayan yontemlerin toplamidir. “Juran

ticlemesi” denilen tig siireci igerir (Efil, 1999:34).

Tablo 4. Juran Uclemesi

Kalite planlama Kalite kontrol Kalite iyilestirme

Kalite hedefleri olusturma Kontrol konular1 segme Ihtiyaci ortaya koyma

Miisteri tanimlama Ol¢ii birimi segme Projeleri tanimlama

Miisteri ihtiyaglarini kesfetme Hedef olusturma Proje ekiplerinin organizasyonu

Uriin 6zelliklerini gelistirme Sapmalar algilayacak bir Sebepleri teshis etme
mekanizma olusturma

Siirec 6zelliklerini gelistirme Gergek performansi dlgme Coziimleri saglama ve etkili

olduklarini gésterme

Siire¢ kontrollerini olusturarak | Sapmalar1 yorumlama Degisime direnisle ugragsma

iiretime transfer etme
Sapmalar1 ortadan kaldirmak Kazang elde etmek i¢in kontrol
i¢in eyleme gegme etme.

Kaynak: Efil, I. (1999). Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi (Baski 4), Istanbul: Alfa
Yayinlari.

Tablo 4’te Juran iiglemesi {izerinden kalitenin yonetimi hakkinda bir metodoloji
gosterilmistir. Kalitenin ortaya ¢ikma siirecinde ilk adim olarak ulasilmak istenen kalitenin bir
planlamasinin yapilmasi1 gereklidir. Bu planlamanin hem iktisadi hem de sosyal unsurlari
icerdigini gorebiliriz. Planlama sonunda ortaya cikarilan belki de ilk triinlerin kalitesinin
kontrolii siirecin ikinci adimini olusturmaktadir. Siire¢ i¢inde ikinci adim da olumlu sonuglar

verilirse, belirli bir kalite seviyesi yakalanmis olur ve bu iirlin ya da hizmet piyasaya siirtiliir.
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Stirecin {iglincli adimi ise siirdiiriilebilirlik admma belki de en Oonemli adimdir. Belirli bir
kaliteyi yakalayan orgiit rekabet ortaminda avantajini korumak ve piyasada kaybolmamak
adinmi {iretmis oldugu kalitenin iizerine koyarak gelistirmeye devam etmelidir. Bu gelistirme
donemi Orgiitiin siirdiiriilebilirlgi ve devamliligi acisindan giiniimiizde karsimiza g¢ikan en

onemli unsurdur.

Juran ti¢lemesinin son kalite kontrol siirecinde bahsettigimiz iyilestirme ve gelistirme
sathas1 Orgiitler agisindan rekabet ortaminda kalabilmeleri agisindan da biiylik Onem
tasimaktadir. Kalite kontroliin rekabet tizerindeki etkilerini tartismak gerekirse;
Kalitesizlikten kaynaklanan maliyetlerin azalmasi nedeniyle oOrgiitlerin  karhiliklari
yiikselmektedir. Hurda, fire, israf oranini diismesi nedeniyle verimlilikleri artmaktadir.
Kalitesiz mal ve hizmetlerin tiretilmesinde kullanilan aslinda atil olan kapasitenin kullanima
alinmasiyla yatirim ihtiyaclar1 azalmakta ve bodylece yatirima ayrilan fonlardan tasarruf
edilmektedir. Ote yandan talebin mevcut oldugu pazarda mevcut kapasite ile daha fazla mal
ve hizmet sunma olanagina kavustugu i¢in pazar pozisyonlari giiglenmektedir. Kaliteli mal ve
hizmet sunan bir orgiit olarak pazarda taninmak, satiglarin artmasina bagli olarak miisteriler
cogalirken yeni miisterilerin Orgiite yonelmesine yol agmaktadir. Kalitenin saglanmasi,
korunmasi ve gelistirilmesi igin gelistirilen sistem ve teknikler (sorun ¢ézme teknikleri,
prosediir ve talimatlar, calisanlarin aktif katilimmma dayanan ekip caligmasi, istatistiksel
metodlar vb.) sayesinde Orgiitlerin verimlilikleri artarken, sistemdeki kayiplarin en aza

indirilmesi maliyetleri asag1 cekmekte ve karliligr arttirmaktadir (Efil, 1999:26).
2.2.TKY, KYS ve Yayihimlan

Giliniimiizde var olan biitiin iiriinlerin taleplerinde artik tiikketiciler sadece ihtiyaglarinin
karsilanmasin1 degil ayni zamanda kaliteli bir sekilde ihtiyaglarinin karsilanmasini talep
etmektedirler. Bu nedenle orgiitler kaliteli iiretim yapma konusunda daha fazla enerji
harcayarak rekabette avantajli konuma ge¢mek i¢in faaliyetlerini devam ettirmektedirler.
(Tsiotras ve Gotzamani, 1996:64). Dolayisiyla orgiitler rekabette avantajli pozisyona gegmek
icin farkli methodlar denemektedirler. Bunlardan bir tanesi farkli kalite konseptleri
olugturmaktir (Carlsson ve Carlsson, 1996:36). TKY ve ISO 9000 sertifikas1 kalite
yonetiminin temel unsurlaridir ve tiliketicilerin kalite taleplerini karsilamaya yonelik
uygulamalar olarak nitelendirilmektedir. Temelinde ise, tasarim, gelistirme, {iretim ve

hizmetlerin daha kaliteli bir sekilde saglanmasi1 yatmaktadir (Sun ve Cheng, 2002:422-3).
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TKY’yi kullanan orgiitlerin diger lilkelerde de hem bir getiriyi artirma araci olarak
kullanildigi, ayn1 zamanda da mesruiyet araci olarak kullanildigi belirtilmistir (Westphal ve
digerleri, 1997:366). Ozen (2004:93) kurumsal kuramin yayilim, ydnetim uygulamalarinimn
mesrulastirilmast ve kurumsal degisim kavramlarina dayanarak TKY’nin Tiirkiye i¢indeki
siireci incelenmis ve kurumsal degisimi ulusal, kurumsal ve oOrgiitsel olmak iizere ii¢
baglamdan olustugunu gostermistir (Ozen, 2002a:55). Ulusal baglamda TKY siirecini ele
aldigimizda Tiirkiye’deki mevcut tarihsel siirece bakabiliriz. Ozellikle 1980°1i yillardan sonra
Tirkiye’de yasanan ekonomik, politik ve sosyal degisimler 6nemli rol oynamaktadir.
Ekonomik ve politik degisim orgiitlerin yapisinda ve Tiirkiye’deki is sistemi lizerindeki
etkileri girisimcileri farkli eylemlere ve politikalara yonlendirmeye baslamistir (Ozen,
2002a:55). Kurumsal acidan bakildiginda ise, TKY’nin yayilma mekanizmalarina ve
getirdiklerine odaklanilmaktadir. Ciinkii orgiitlerin ve girisimcilerin TKY ’yi nasil anladiklari,
yorumladiklar1 ve nasil yansittiklar1 gelecek agisindan biiylik 6nem tasimaktadir. Farkli
toplumlar ve bu toplumlarin 6rgiitleri TKY ni farkli yorumlayabilirler. Burada 6nemli olan
husus, kurumsal degisimin ve modellerin benimsenmesinde, hareket alanlari daha genis ve
giiclii olan bazi toplumlar ve toplumsal gruplar ulusal diizeyde kurumsal girisimci olarak
dogup kendi rasyonel c¢ikarlart ve egilimleri dogrultusunda yeni yonetme modelleri
kuramsallastirarak ve yorumlayarak degisime dogrudan katki saglayamaya yonelik caba
gosterebilmektedirler (Ozen, 2004:56). Yani, orgiitlerin, girisimlerin ve diger kurumsal
aktorlerin konumlari, rasyonel egilimleri ve yorumlart kurumsal de8isimin ve gelisimin
anlagilmasinda 6nemlidir. TKY ne adaptasyonda ise “uyumlama” ve “uyma” olarak iki farkl
yonteme isaret edilmistir (Westphal ve digerleri, 1997:370) ve bu yontemler toplumlarin
sosyal, kiiltiirel ve ekonomik yapilarma gore iilkeden iilkeye farklilik gosterebilmektedir.
Orgiitsel baglamda bakildiginda Tiirkiye’deki drgiitlerin ve aktdrlerin kurumsal bahsedilen bu
kurumsal baglam i¢inde nasil davrandiklar1 da 6nemlidir. TKY nin Tiirkiye’deki orgiitler
tarafindan zorunlu olarak mi1 yoksa goniillii olarak mi secildigi konusu orgilitsel anlamda

bliylik 6nem tagimaktadir.

Tiirkiye’de kurumsallasma ve orgiitlerin olusumu siireci Osmanli Imparatorlugu’nun
yikilisindan sonra yeniden sekillenmeye ve yapilandirilmaya baslamigtir. Bu yapilandirma
sirasinda hali hazirda olan ekonomik, siyasal ve politik belirsizlikler girisimcileri adimlar
atmaktan alikoyan bir siire¢ olmustur. Bu nedenle ilk girisimciler devlet eliyle ortaya
cikarilmis ve desteklenmistir. Bu nedenlerden o6tiirti de Tiirkiye’deki mevcut is sistemi devlete

dayali olarak dogmustur. Sonucta, Tiirkiye’de 1980°1i yillara kadar sadece birkag biiyiik
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holding ortaya ¢ikarken, kiiclik ve orta dlgekli orgiitler ¢ok fazla geri planda kalmislardir.
Ancak, 1980’11 yillardan sonra kiigiik ve orta dlgekli orgiitlerin sayis1 artmaya baslamistir

(Ozen, 2002a:57).

Yukarida kisaca bahsedilen Tiirkiye’ nin is sistemi gegmisi TKY nin 1990’11 yillardan
itibaren kendini gostermeye baslamasi ve yayilmasii anlamak acgisindan c¢ok 6nemlidir
(Ozen, 2002a:60). Ciinkii i¢ piyasada artan kurumlarm ve &rgiitlerin arkasinda yatan esas
mesele Tiirkiye’nin 1970’11 yillardan 1980’1 yillarin sonuna kadar yagsamis oldugu ekonomik
ve politik degisimlerdir. Ozellikle 1980°li yillardan itibaren Tiirkiye’de girisimcilik tesvik
edilmis, kurumsallasma ve oOrgiitlerin kurulmasi desteklenmistir. Bu tesvikler ayn1 zamanda
orta siifa yapilan biiylik zamlar ile desteklenmis ve bireylerin de alim giicii artirilmigtir. Bu
stirecin sonunda, 1980°li yillara kadar belirli ve az sayidaki holdingler dis piyasadan ellerini
cekerek i¢ piyasaya yonelmeye baslamistir. Bu yonelme ile birlikte ortaya c¢ikan bir diger
O6nemli husus i¢ piyasada ortaya ¢ikan alim giicli ve bu alim giiciiniin dogurdugu pastadan pay
almak icin rekabet unsurudur. Bu rekabet artik sadece biiyiik holdingler arasinda degil, yeni

yeni ortaya ¢ikan kii¢iik, orta ve biiyiik 6l¢ekli yerli orgiitler arasinda da baslamistir.

Tiirkiye is sisteminde 1990’11 yillarda baglayan bu degisim siireci TKY ne olan ilginin
de artmasina sebep olmustur. Bu ilgi artis1 sadece ekonomik nedenler ile agiklamak miimkiin
degildir (Ozen, 2002a:64). Kurumsal cerceveden bakildiginda TKY sosyal mesruiyet
kazanma hedefleri i¢inde Onemli bir unsurdur (Westphal ve digerleri, 1997:337). TKY
kullaniminin  Orgiitlere sadece teknolojik avantaj degil aynt zamanda, TKY kullanan
orglitlerin yapilarinin da mesruiyet kazandirdigi da belirtilmistir (Zbaracki, 1998: 603).
Ayrica bu ilgi artisinin 6nemli sebeplerinden bir tanesi de artan i¢ piyasa hacmi ile birlikte
tirtin kalitesini artirmak ve maliyetleri de kontrol etmektir. Bunlarla beraber TKY bir mesru
zemin olusturma amacini da beraberinde getirmektedir. Ozen’e gére (2002a, 2002b) kurumsal
girisimciler (TUSIAD ve KALDER) bu mesru zeminden yararlanarak dogmuslar ve TKY ’ni
yaymalari da politik bir adim olarak dogmustur.

TKY’nin yayilma siirecinde belirli  retorikler yoluyla mesrulagtirmalar
gerceklestirilmistir. Bununla beraber TKY nin yayilma siirecinde ilk baglarda es bicimlilik
yerine goriilen uygulama “uyumlama” olarak goriilmiistiir (Westphal ve digerleri, 1997:373).
Fakat daha sonralari, bu retorikler kiiresellesme, ulusal kalkinma ve orgiitsel basar1 olarak

ortaya ¢cikmustir (Ozen, 2002a:70) ve ¢ogunlukla es bicimli olma giidiisiiyle gerceklesmistir.
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Kiiresellesme retorigini ele aldigimizda karsimiza ¢ikan durum, kurumlarin ve drgiitlerin dis
diinyay1 yakindan takip etmeleri sonucu TKY ni zorunlu olarak gérmeleri ve politika olarak
uygulamaya ge¢cmeleridir. Olusan algr TKY’ni takip eden uluslarin ve orgiitlerin kiiresel
rekabette giiclii kalabildikleri ve One c¢iktiklar1 seklinde olusmustur. Ulusal kalkinma
retoriginde, TKY gerek ekonomik kalkinma agisindan gerekse de cagdas Tiirkiye’de
uygulanmasi gereken bir sistem olduguna vurgu yapilarak ele alinmistir. Ayrica ahlaki ve
teolojik acidan da TKY’nin ulusal agidan en uygulanabilir sistem oldugu, sadece oOrgiitsel
bazda degil, toplumsal sistemleri de basar1 ile yOnetecek bir diizen modeli olarak ortaya
atilmustir (Ozen, 2002a:70). Orgiitsel basar1 retoriginde ise kurumlarin ve orgiitlerin sadece i¢
piyasada degil uluslararas1 alanda da kalkinacagina vurgu yapilmaktadir. TKY uygulayan
diger kalkinmis uluslarin ve Orgiitlerinin 6rnekleri verilerek, bu uluslarin ve 6rgiitlerinin en
etkin isleyen, kalkinma ve gelisme konusunda en giincel ve teknolojik noktaya ulastiklari
vurgular yapilmaktadir (Ozen, 2002a:70). Sonug olarak, retorikler agisinda da TKY ele
alindiginda, kiiresellesmenin getirdigi bir zorunluluk ile beraber, orgiitsel ve bireysel basariyi
da beraberinde getiren bilimsel, cagdas, kalkinma ve gelisimi destekleyen, demokratik bir
politika olmasi yanin sira kiiltiirel, sosyal alanda da bir yasam bi¢cimi oldugu vurgulari
yapilmaktadir. Amag¢ dogrudan wulusal ve toplumsal kalkinma ve gelisme olarak
gosterilmektedir. Biitiin bu agilardan inceledigimizde TKY ’nin gercekten de tarihsel siireg

icinde is sisteminin geldigi bir nokta olarak gosterilebilir.

Yeni kuramsal kuram, orgiitlerin ve kurumlarin, kendi yapilarini, faaliyetlerini ve
uygulamalarina mesruiyet kazandirmak adina TKY’ni hemen kabul edeceklerini ileri
stirmektedir (Meyer ve Rowan, 1977; DiMaggio ve Powell, 1983). Nitekim Zbaracki (1998)
TKY’nin istikrarli bir kurumsal unsur oldugunu belirtmis ve Orgiitlerden Orgiitlere
yayilacagini isaret etmistir. Bu sav dogru olabilir fakat uygulama agisindan farkliliklar
gosterebilir. Ornegin; Japonya gibi sanayilesmis ve kurumsallasmayi en iist seviyeye ¢ikarmis

tilkelerde goniillii olarak drgiitler TKY’yi benimseyebilirler diyebiliriz.

Fakat 1980’11 yillardan sonrasinin Tiirkiye’si i¢in TKY nin benimsenmesi siirecinde
gontlliiliik oldugu konusu tartismaya aciktir. Tiirkiye’de 1980°1i yillardan sonra yasanmaya
baslayan kurumsal degisim ve is sistemindeki degisimler biiyiikk oranda ekonomik ve politik
alanda gergeklesmistir. Ekonomik ve politik degisimler sonucunda TKY, iilke i¢cinde orgiitler
acisindan bir mesruiyet kazanma araci olarak goriilmiistiir. Bunlarla beraber rasyonel

beklentilere cevap verebilecek, rekabette istiinliik saglayabilecek ve maliyetler konusunda
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azaltic1 etkileri olabilecegi diislinlilerek benimsendigi algis1 daha fazla olarak goze

carpmaktadir (Ozen, 2002a, Ozen, 2002b).

Tiirkiye’de TKY ’nin benimsenmesi ve yayilmasi siirecinde onciiliikk eden kurumlar
TUSIAD ve KALDER olarak ortaya ¢ikmaktadir. TUSIAD ve KALDER, TKY ’nin sadece
bir yonetme bi¢gimi olmadigini bunlarla beraber kalkinmay1 ve gelismeyi destekleyen, belirli
bir kalitede iiretim yapilmasini saglayan, toplumsal degerleri artiran bir yasam bi¢imi oldugu
olgusuna vurgular yaparak sistemin benimsenmesi konusunda 6n ayak olmaya g¢alismaktadir
(Ozen 2002a, Ozen 2002b). Fakat giiniimiizdeki ornekleri ele aldigimiz zaman, &zellikle
bliyiik sanayiler TKY ’nin alinmasini ve kullanilmasini marka degerini artiran bir unsur olarak
gorlip bunu torensel bicimde sunmaktadirlar. Bunun altinda yatan temel sebep olarak ise,
ekonomik kaygilardir. Kalitenin belirli bir seviyenin iizerinde olundugu algist kullanilarak
rekabette 6ne ¢ikma ¢abasi olarak goriilebilir. TKY ’nin uygulanmamas: durumunda rekabette
geri kalinacag: diisiincesi, Tiirkiye’deki kurumsal degisimin tamamlanmadigini sadece kismi

olarak degistigini gostermektedir.

Sonu¢ olarak, pek cok caligmada, dikkatler kaynaklara ve kurumsal degisimin
sonuclarina ¢ekilmis ve Orgiitlerin zaman i¢inde aralarindaki farkliliklar1 yakinlagsma ile
kapatmaya bagladiklar1 vurgulanmistir (Scott, 2003:881). Bununla beraber, tliretken kurumsal
gelismeleri saglamak, diger orgiitlerle temas etmek ve tek tip ehliyeti yakalamak oldukca
zordur. Fakat siireg, orgilitleri ve kabiliyetlerini tek tipe yakin bir yapiya dogru siirmekte
gortliirken, bunun rekabet¢i avantaj saglamada onciiliik ettigi vurgulanmaktadir (Benner ve

Veloso, 2008: 612).

En sonunda da kurumsal baglamda, TKY nin 6nemli bir arac1 ve unsuru olarak KYS
karsimiza c¢ikmaktadir. ISO 9001 belgesi icsel etkinligi artirirken gereksiz ve degersiz
faaliyetlerin azaltilmasini saglamaktadir. Bazi orgiit yoneticilerine gére ISO 9001 belgesi
gelisim, biiyiime ve orglitsel disiplinin artmasi olarak goériilmektedir. Bu sartlarda ancak ISO
9000’in getirdigi gerekliliklerin karsilanmasi ile saglanabilmektedir (Wiele ve digerleri,

2001:325).

ISO 9000 ilk olarak askeri standartlar igin ikinci Diinya Savas1 yillarinda ¢ikarilmis bir
dizi uygulamadir. Daha sonra ISO ilk sivil kalite yonetiminin olusmasina da onctiliik etmis ve
BS 5750 adiyla 1979 senesinde ingiliz Standartlar1 Enstitiisii kurulmustur. Bu enstitii ve

standartlar1 1987 senesinde uluslararasilastirilarak ISO 9000 halini almistir. Uluslararasi
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standartlar 1994 senesinde yeniden gelistirilse de modern ve en giincel halini 2000°1i yillarda

almigtir (Boulter ve Bendell, 2002:38).

ISO 9000 jenerik bir standarttir ve biitiin sanayi sektorlerinde de uygulanabilir.
Uyarlamanin faydali genisletilmis versiyonu olarak ISO daha 6nce kurulmus biiyiik ve oncii
orglitlerin tecriibeleri olarak ele alinabilir. Benzer sekilde sonradan kurulmus orgiitler bu
standarlar1 takip ederek ya da kendilerine uyarlayarak faaliyetlere baglarlar ve standartlara
gore yapacaklari degisim ne kadar az ise, uyarlama oranlari da o kadar az olacaktir. Bir
orglitlin gorisleri ve tecriibeleri daha dncekilerden ne kadar fazla ise, uyarlama siiregleri de o
kadar fazla ve uzun olacaktir (Singh ve digerleri, 2006:124-5). 1833 senesinde kurulan
LaFarge Cimento Fabrikasi ve onu giinlimiize kadar takip eden diger ¢imento fabrikalarinin
LaFarge standartlarina gore kurulmasi ve iiretim siireglerini yonetmesi bu duruma en giizel

orneklerden bir tanesidir.

Singh ve arkadaslar1, (2006:124) ISO’nun yayiliminda iki modelde ele almislardir. ilk
modelde, kaynaklar ISO’nun teknik sartlarma gore kullanilmalidir. Ikinci model ise Guler ve

arkadaslar1 (2002) tarafindan ISO 9001 ’1n yayilma siireci anlatilmaktadir.

[Ik modelin varsayrmma gore, ISO 9001, belgesiz orgiitleri belgeli olarak galisan
orgiitlere doniismesini basarmaktadir. Baz1 ¢aligmalar ISO 9001 belgesinin orgiitlere sagladigi
yararlara odaklanmaktadir. Ornegin, ISO 9001 sertifikasi alan orgiitler i¢ yapilarini,
faaliyetlerini miisterileri ile daha iyi iletisim ortaminda kiiltiirel kaliteyi de artirarak
yapabilmektedirler. (Gotzamani ve Tsiotras, 2002:161). Bu durum aymi zamanda {iretim
miktar1 artirmay1 ve maliyetleri azaltmay1 da saglamaktadir (Hareton ve digerleri 1999:689).
Sonug olarak bu modelde ISO 9001 orgiitlere yarar saglayacak bir arag¢ olarak sunulmaktadir.
Boylece ozendirici bir etki yaratilmaktadir. Ikinci model ise Giiler ve arkadaslarinin
(2006:124) galismasi; 1ISO 9001; yayilmasinda zorlayict, kural koyucu ve dykiinmeci gliglerin
bir karisimi olarak ele alinmaktadir. Devletler ve gokuluslu sirketler zorlayici es bigimlilik,
zorlayici ticaret iliskileri agisindan devlet arasinda zorlayic1 ve kural koyucu 6grenme, taklit
etme ve rekabetci avantaj saglama da etkili olmaktadirlar (Guler ve digerleri, 2002:207). Bu
devletlerin ve c¢okuluslu orgiitlerin ajanlar1 zorlayic: baskilar ile esbigimliligi genisleterek
kendi kaynaklarina olan bagimlilig1 da artirmaya ¢aligmaktadirlar. Bilimsel ve teknik bilgi ve
becerilerin varligr yayilmanin kural koyucu boyutta olmasini saglamaktadir. Son olarak,

oykiinmeci es bigimlilik diinyada zorlayici ve kural koyucu taklitgiligin genisletilmis bir hali
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olarak ortaya ¢ikmaktadir ve oOrgiitlerin iletisim aglarimin durumu 6grenmelerini ve rekabet

giiclerini artirmaktadir.

Zorlayici, kural koyucu ya da 6ykiinmeci es bigimlilik orgiitlerin benzer uygulamalari
ve politikalar1 takip etmeye egimli olduklarimi gostermektedir. 1SO 9000 Kriterlerinin
gereklilikleri hiikiimetler ve biiylik orgiitler tarafindan zorlayiciligin dogal bir iiriinii olarak
goriilmektedir. Hatta, diger benzer oOrglitler ISO 9000 sertifikasinin gerekliliklerin
uygulanmasinda orgiitlere kural koyucu ve oykiinmeci faktorleri de tavsiye ederler (Boiral,
2003). Bu belgenin alinmasinda birtakim sdylemlerin de etkisi oldugu yadsinamaz bir
gergektir. Ornegin Mossville Illinois’deki fabrikalar1 sertifika almay1 hak eden ilk dizel motor
fabrikalar1 olan Caterpillar’in Motor Boliimii Genel Miidiirii ve baskan Yardimcist Richard
Thompson “Bugiin ISO 9000 sahibi olmak rekabete dayali avantaj, yarin ise kiiresel bir poker
oyununda bop olacak” (Henkoff, 1993) demesi bu sistemi mesrulastirarak uygulanmasina
katkida bulundugunu sdyleyebiliriz. Hiikiimetler gibi genis capl tiiketiciler, iireticilerin belli
standartlarda {iretim yapmalarini ve Avrupa piyasalarida var olmalarmi beklerler. Orgiitler
sertifika almaya bagladiklarinda bu kartopu etkisi yapmakta ve piyasada rekabet i¢indeki diger
oyuncularinda ayni yolda gitmelerini saglamaktadir (Wiele ve digerleri, 2001: 325).

2.3.ISO 9001 KYS ve TKY Uygulamalar1 Arasindaki Iliski

ISO 9001 ve TKY yaklagimlart birbiri ile karistirllan kavramlardir. TKY, miisteri
memnuniyeti saglamak i¢in bir oOrgiitteki tiim kaliteyi gelistirmek, ISO 9001 ise ticareti
arttirmak ve kolaylastirmak amaciyla kullanilmaktadir. ISO 9001 kalite yonetiminde is
cevrelerinde yadsinamayacak bigimde bir trendi temsil etmektedir (Han ve digerleri, 2007:2).
Rekabetci avantaji elde etmek ve kalite sistemlerini gelistirmek isteyen orgiitlere, TKY den
daha genis bir sistem olan ISO 9001°i kullanilmasi tavsiye edilmistir. ISO 9001’in TKY nin
onemli bir pargasit olmasi ve iki yaklagimin ayni anda uygulanmasi Orgiitlerin rekabet
edebilmelerini ve basartya ulasabilmelerini saglayabilir. 1ki yaklasimm da birbirini
tamamladigi agiktir. ISO 9001, dengelemek ve orgiitiin tutarliligini saglamak igin ilk olarak
uygulanabilir. Ardindan TKY uygulamak, c¢alisanlarin motivasyonunu ve operasyonel
verimliliklerini saglayabilir. Boylece, organizasyonel basari ve orgiitsel performans artigi elde

edilebilir (Magd ve Curry, 2003:252).
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Belgelendirme, orgiitleri, TKY gereklilikleri dogrultusunda tesvik etmektedir
(Escanciano ve digerleri 2001a:192). ISO 9001, TKY uygulamalarina oncii bir unsurdur. ISO
9000 serisi kalite gelistirme yoniinde 6nemli bir adim saglar ve bu belgeye sahip olmak TKY
uygulamalari i¢in 6nemli bir baslangic noktasidir. ISO 9001 belgesi alindiktan sonra Orgiit
icinde TKY stratejisinin olusturuldugu ve uygulandigr ileri siiriilmektedir (Najmi ve Khoe,
2000:256). Orgiit, kalite yonetimini TKY prensipleri dogrultusunda bir yaklasimla
gelistirmeyi planlarsa, ISO 9001 kaydi Orgiitiin degisimi i¢in bir arag olacaktir. Ek olarak
orgiitiin ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi gelistirmesi, sertifikayr elde etmesinden sonra

TKY’nin gelisimine alt yap1 saglamaktadir (Wiele ve digerleri, 2001:323).

ISO 9000:1994 versiyonu Kalite Giivence Modeli, TKY ilkeleri dogrultusunda hareket
etmemekteydi. TKY standardin 1994 versiyonu ile karsilagtirildiginda, TKY, kalite maliyetini
zorunlu bir gereklilik olarak algilamaktadir. Eger bir 6rgiit uygulama ve isletme masraflarini
kontrol edemezse, kalitenin iyilestirilmesi, hurdanin azaltilmasi ve etkinligin arttirilmasi gibi
maliyet tasarruflar1 ISO 9001'e adapte olmanin maliyetini karsilayamayabilir (Yung,
1997:229). Ayrica ISO 9001:2000 standardi, 1994 versiyonunda baskin olan sinirh kalite
giivence kavraminin aksine, daha fazla kalite yoOnetimine odaklidir. Boylece TKY nin
uygulanmas1 ic¢in gerekli olan ortam daha fazla yaratilmistir (Nas, 2013:121). 2000
giincellemesinden once, 1994 versiyonu ve TKY arasindaki onemli farkliliklardan birisi,
icerikten ziyade siiregle ilgilidir. ISO 9001:1994 kisisel olarak ne iist yonetim ne de alt
yonetim calisanlarint icermektedir clinkii kayitlar1 genelde kalite yoneticileri (yonetim
temsilcisi) tarafindan yapilmaktadir. Kalite yoneticileri kilavuzlar1 ve talimatlar1 diger
yoneticiler i¢in yazmaktadirlar. Diger yoneticilerse bu talimatlari anlamaktan ¢ok sadece
onaylamaktadirlar (Wiele ve digerleri 1997:250). TKY uygulamasinda ise kalite yoneticisi ve
tim oOrgiit iyelerinin katilimi1 gerekmektedir. ISO 9001:2000, {triin kalite giivencesinin
saglanmasimin Otesine gecerek, sadece uygunlukla yetinmeyip, Onceki versiyonlariyla
kiyaslandiginda miisteri memnuniyeti ile ilgili maddeleriyle de TKY’ye bir adim daha
yaklagsmistir (Magd ve Curry, 2003:252). Ustelik yeni standart yonetici ve tiim calisanlarin
katilimin1 gerektirmektedir. ISO 9001:2000 sertifikali orgiitler, ISO 9000:1994’ten daha
yiiksek diizeyde TKY uygulamaktadir (Costa ve digerleri, 2009:507).

TKY ’nin temel boyutlari, soft (yumusak, davranigsal) ve hard (sert, teknik) olarak iki
grupta ele alinmaktadir. Genel olarak, istatistiksel siire¢ kontrolii, Ishikawa’nin problem

¢Ozme araclari sert boyutta, liderlik ve yonetici taahhiidii, siirekli iyilestirme gibi unsurlar da
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yumusak boyutta yer almaktadir. Sert boyutlar 6l¢iilebilir ancak yumusak boyutlar kolaylikla
Olciilemez, yoruma aciktir (Costa ve digerleri, 2009:497). ISO 9001:2000 sertifikal1 orgiitler
tasarim, siire¢ yonetimi, liderlik gibi TKY’ nin yumusak boyutlarinda daha iyi sonuglara
sahiptir. Yeni standartlar icerdigi yumusak degiskenlerin gelisiminde sadece liderlikte 6nemli
bir gelisme gostermistir (Costa ve digerleri, 2009:507). Ancak orglitlerin belgelendirmeden
sonraki ¢abalari, en diisiik performans gelisiminin kanit1 olan TKY 'nin “yumusak” boyutlarina
odaklanmaktir. Bu boyutlardaki gelisimler is performansinin TKY'nin “yumusak”
boyutlarinin “sert” boyutlarindan daha fazla etkili oldugu gostermektedir. Bu sonug¢ birgok
sayida aragtirmada kanitlanmistir (Gotzanomi ve Tsiotras, 2001:1339). Nas’in (2013:121)
tilkemizde gerceklestirdigi ¢alismada TKY ’nin sert ve yumusak boyutlar1 arasinda onemli
farkliliklar bulunmamis, bunun sebebinin ISO 9001 in 2000 yilinda gerceklestirdigi kokli

revizyondan kaynaklandigi ileri siiriilmiistiir.

ISO 9000 standartlar1 TKY uygulanmasi ve is performansinin gelistirilmesi ile kismen
alakalidir. ISO 9001’in TKY nin metodlar1 ve felsefesi ile birlesmesi tavsiye edilmektedir.
Bazi TKY kriterleri ISO 9000 standartlar1 ile iligkili degildir. ISO 9000 standartlar
performansa dogrudan katkida bulunabilir, ayn1 zamanda diger TKY olanaklarini gelistirerek
performansa dolayli katki saglayabilir. ISO 9001 sertifikasinin kalitenin stratejik yonetimi ve
insan kaynaklar1 yonetiminde anlamli bir etkisi bulunmamistir. Ancak iki kriterin performans
gelisiminde anlamli bir iligkisi oldugu ortaya konmustur (Sun 2000:168). Bir orgiit Kalite
Yonetim Sistemi uygulamasini, TKY'nin insan kaynaklar1 ve stratejik yonetim felsefeleriyle
entegre etmelidir. ISO 9000 standartlarinin belirli siiregleri standardize etmeyi ve kalite
seviyelerini silirdiirmeyi amaglamakta, TKY kalite kiiltlirii kurmay1 ve kalite seviyelerinde
siirekli iyilestirmeyi amaglamaktadir, yani ISO 9000 standartlar1 ve TKY kalite yonetiminde
farkli uygulamalardir (Sun ve Cleng, 2002:437). Ortak noktalar1 TKY de ISO 9000 de kalite
yonetim sistemini gelistirmek, {iriin kalitesini gelistirmek, liretim maliyetini azaltmak ve

rekabet¢i yetenegini gelistirme de proaktif araglar olarak kullanilabilen araglardir.

Kendini degerlendirme i¢in segilen modelin (ISO 9000 serileri) amaglarindan biri
yoneticilere TKY'nin dilini anlamalarina yardimci olmaktir (Wiele ve digerleri, 2000:426).
Meegan ve Taylor’un (1997:115), ISO 9001 ve TKY uygulamalari arasindaki iliskiyi
inceledikleri bir calismada, ISO 9001 kayith 6rgiitlerin TKY yi tam olarak anlayamadiklarini
bunun nedeninin, 1SO 9001’1 elde etmek icin ger¢ek nedenlerin veya gercekten elde etme

nedenleri hakkinda samimi olmadiklar1 ya da ydnetici egitiminin eksikligi oldugu ifade
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edilmistir. Bu durumun aksine TKY ve JIT gibi modelleri uygulayan orgiitlerde ISO 9001
uygulamasinda st yonetim gorevi, kalite egitimleri ve iletisimin Oneminin ¢ok 1iyi

anlasilmaktadir (Withers ve digerleri, 1997:209).

ISO 9001 ve TKY’nin ayr1 ayr1 uygulanmasi, iki yaklasimin es zamanl
uygulanmasindan daha yararli degildir. TKY nin operasyonel sonuglara olumlu etkisi vardir
(Lorante ve Costa, 2004:260). TKY uygulayan orgiitlerde ISO 9001 belgeli olup olmama
durumunun sonuglara olan etkisini karsilastiran bir calismada, ISO 9001 belgeli orgiitlerin
uygulamay1 gercekten yapmadiklari, belgesi olmamasina ragmen TKY uygulayan orgiitlerin
sonuglariin daha iyi oldugu belirtilmektedir. ISO 9001:2000 versiyonu TKY’nin is giicii
yonetimi ve miisteri odaklilik gibi yumusak boyutlarini icermesi gerektigi gibi uygulandigi
takdirde, orgiitlerin daha iyi performans sonuglari elde etmelerini saglamaktadir (Lorante ve
Costa, 2004:270). Rahman’in (2001:35), KOBI’lerde yaptig1 calismada ISO 9001 sertifikali
olan ve olmayan orgiitler arasinda, TKY uygulamalar1 ve orgiit performansinda 6nemli bir
farklilik olmadigini ileri stirmektedir. Bekaroglu (2013:29) hastanelerde yaptig1 calismasinda,
TKY ve ISO 9001 uygulamalarinin, hizmet arzina getirmis oldugu standartlagmanin ve
sagladigi olumlu imajin orgiitlerin islem hacmini ve dolayisiyla da faaliyet performansini

arttirdigini belirtmistir.

Farkli biiyiikliikteki orgiitler sertifikalanmadan sonraki TKY performanslari arasinda
anlaml bir farklilik gostermemektedirler. Sertifikalanmadan 6nce diisiik TKY performansi
olan orgiitler, biiyiik olan Orgilitlere gore performanslarimi daha ¢ok gelistirirler ve bunun
sonucu olarak sertifikalandirmadan sonra benzer performans seviyelerine ulagmayi
basarmaktadirlar (Gotzamoni ve Tsiotras, 2002:166). Sun ve Cheng (2002:421), KOBI’lerde
ve biiyiik orgiitlerde ISO 9001 ve TKY’nin birbirleri ile iligkili olmadigi, bu orgiitlerde
yoneticilerin ISO 9001 ve TKY uygulamalarinda farklilik oldugunu ileri siirmektedir. TKY
uygulamasinda KOBI’ler resmi olmayan ve kisiye yonelik yaklasimlara odaklanirlarken,
biiyiik orgiitler ise KOBI’lere gore kurumsal organizasyon ve siirece yoneliktir. KOBI’ler
pazarin gereklilikleri ve miisteri talebi gibi dis baskilarla TKY ve KYS uygulamaktadirlar
(Sun ve Cleng, 2002:437).

ISO 9001’in hayata geg¢irilmesi bir¢ok orgiit i¢in toplam kalite yonetimine baglamalar1
icin yeterli bir doniim noktasi olarak degil sadece isin geregi olarak yapilmis bir formalite

olarak algilanmaktadir. Orgiitiin her seviyede hedeflerini ve TKY siirdiiren proaktif
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yaklasimlar1 destekleyen performans degerlendirmelerinin yapilip yapilmamasi, orgiit i¢in
yasamsal bir anlam icermektedir. Onerilen strateji ISO 9001 araciligiyla TKY nin basari ile
sonlanmasi degil, orgiite alisilmadik gelse bile kritik islemlerin baslatildigindan emin olma
niyetini tasimaktadir. ISO 9001:1994, Kalite Giivence Modeli (giliniimiizde ISO 9001:2008)
icin en iyi cergeve olup, bu cercevenin ilerisindeki isleyisler yazili standartlarin basma-
kalipliligina birakilmak yerine yoneticilerin giindeminde daima en on sirada yer almalidir

(Williams, 1997:13).
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BOLUM I11. TS-EN-ISO 9001 KALITE YONETIM SiSTEMi
3.1.Kalite Yonetim Sistemleri

Kalite Yonetim Sistemi, miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve Orgiitlerin amaglarini
gerceklestirmesi amaciyla, iiriin ve hizmet kalitesini maksimum seviyeye ulastirmak iizere,
Orgiitiin  tim politikalarinin, kaynaklarinin, siireglerinin, yetki ve sorumluluklarinin
tanimlanmasini kapsar. Kalite Yonetim Sistemi, her tiirlii 6rgiitii kapsami i¢ine alan, liretim ve
hizmette standartlagsmay1 saglayabilmek i¢in gerekli yontemlerin tanimlandigi bir yonetim
modeli oldugunu, bu modelin, Orgiitsel yapidan miisterilerinin memnuniyet Seviyesine,
toplanan verilerin analiz edilmesinden siireclerin etkin yonetimine, i¢ denetimlerden iiriin
tasarimina, satin almadan satisa kadar pek cok noktada kalite yonetim sistem kosullarini
belirlemektedir (Tayfun ve Oztiirk, 2012:85). Miisterilerin ihtiyaglarin1 anlamak ve bu
ihtiyaclart minimum maliyetle temin etmek bu modelin temel amacidir. Kalite Yonetim
Sistemi’nin uygulanma siireci, miisteri isteklerinin belirlenmesiyle baslar ve siirecteki tiim

islemler dahil olmak {izere miisteri memnuniyeti ile tamamlanir.

Kalite YoOnetim Sistem Standartlarr’min  temel anlayist tim  kullanicilarin
gereksinimlerinin evrensel olarak yerine getirilmesidir. Kalite Yonetim Sistemleri’nin
giincellestirilerek diizenlenmesi sonucunda kuruluglarin gereksinimleri ile onlarin kendine
0zgl faaliyetlerinin isbirligini yansitan yontemlerin gelistirilmesi saglanacaktir. ISO
direktifleri, mevcut standartlarin belirli zaman araliklarinda giincellestirilmesinin saglanmasi
ve kiiresel iletisime iligkin gereklerin yerine getirilmesini belirtir. Kullanicilarin faaliyetlerine
yeni degerlerin ilave edilmesi firsatint ve kurulusun ana siireclerinin stirekli olarak
etkinliginin gelistirilmesi, miisteri memnuniyetinin dlgiilmesine 6nem vermek, kalite yonetim
sistemi gereksinimleri ile kilavuz dokiimanlar arasinda gerekli olan uyumu temin etmek ve
orgiitlerde yonetim ilkelerini genel anlamda birlestirmek, ISO 9000 serisi standarlarinin 2000
yilinda gilincellenmesine neden olmustur. Bu giincelleme, Onceki kalite yOnetim
standartlarinin deneyimlerini (1987 ve 1994) ve ortaya ¢ikan genel yonetim sistemlerini
dikkate almaktadir (Atilla, 2000:200). Kalite Giivence Modeli bu hususlar dikkate alinarak
gozden gecirilmis ve 2000 yilinda Kalite Yonetim Sistemi olarak yayimlanmigtir. 2000
yilinda yayimlanan standardin en 6nemli getirisi; orgiitiin faaliyetlerini siire¢ler halinde ele
alip, her bir siirece PUKO dongiisii yerlestirip siirekli iyilesmeyi tesvik etmesidir. Ayrica

toplam kalite yonetiminin temel ilkeleri standardin 6ziine yerlestirilmistir.
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Siirec Yaklasimi: Girdileri alarak doniisiim yolu ile ¢ikti elde eden faaliyetler ve
operasyonlar siire¢ olarak tanimlanir. Biitiin iiretim ve/veya hizmetlerdeki faaliyet ve
operasyonlar da birer siirectir. Bir siirecin ¢iktis1 bir sonraki siire¢ girdisini olusturur. Orgiitiin
faaliyetleri de birbiriyle baglantili bu siireglerden olusur. Siiregler arasindaki iligki siire¢
yaklagimi olarak tanimlanmaktadir. Buradaki sistematik; siire¢ degiskenlerini tanimlama ve
yonetmedir. ISO 9001 siireglerin yonetimi igin siire¢ yaklasiminin adaptasyonunu tesvik
etmesi; gelisme i¢in fikirlerin tanimlanmasi ve yonetilmesini ifade eder (Efil 1999:183). Bas
ve Oymak (2007:16), lilkemizde pek ¢ok orgiitiin, ISO 9001’1 katlanmalar1 gereken bir yiik
olarak gordiiglinii ve konuya gereken dnemi vermediklerini dolayisiyla, sertifikay1 bir an dnce
alabilmek i¢in bagtan savma prosediirler hazirlayip, orgiitin gercek faaliyetleri ile ilgisiz
“gOlge sistemler” olusturduklarini belirtmektedirler. ISO 9001:2000 giincellestirmesinin

tesvik ettigi siire¢ yaklagimi bu durumu degistirmek icin orgiitlere firsat yaratmistir.

Sekil 2. Siire¢c Tabanh Kalite Yonetim Sistemi Modeli

‘ Kalite Yé&netim Sisteminin Siirekli lyilestirlmesi

. ¥ bnetim
Sorumlulugu QB

MUSTERI MUSTERI
Oleme,
Analiz ve e
lyilestirme »| e
Sarlar Girdi

_( Uriin ﬂd
Gerceklestirme E] l J "

b

Kaynak: TSE. (2009). TS EN ISO 9001 Kalite Y06netim Sistemi — Sartlar, Ankara.

Sekil 2 de yer alan bu model standardin 4, 5, 6, 7 ve 8. Maddelerinde verilen siireglerin
aralarindaki baglantilar1 gosterir. Sistemin miisteri odakli olmasi; miisteri memnuniyetinin
izlenmesi, miisteri algilamalar1 ile ilgili bilgilerin, orgiitiin miisteri isteklerini karsilayip

karsilayamadig1 agisindan degerlendirilmesini gerektirir (TSE, 2009). Siire¢ tabanli Kalite
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Yonetim Sistemi modelinde, orgiitiin faaliyetleri bes temel baslik altinda toplanmistir: kalite
yonetim sistemi (yOnetim kalite yOnetim sistemini, olusturmali, dokiimante etmeli,
uygulamali ve siirdiirmeli ve etkinligini siirekli iyilestirmelidir), yonetim sorumlulugu
(yonetim, kalite yOnetim sistemi ile ilgili taahhiitlerin kanitlarini tanimamali ve bunlari
saglamalidir), kaynak yonetimi (yonetim, faaliyetlerin siirdiiriilmesi ve iyilestirilmesi i¢in
gerekli kaynaklari belirlemeli ve saglamalidir), liriin gergeklestirmesi (yOnetim, siireglerin
planlanmasi, olusturumali ve uygulanmasini saglamalidir), 6lgme, analiz ve iyilestirme
(yonetim, Ol¢timleri uygulamali, 6l¢iim sonuglarini analiz etmeli ve elde edilen bilgileri

tyilestirme i¢in kullanmalidir) (Bas ve Oymak, 2007:30).

Siirekli Gelistirme ve Iyilestirme: Planla ve uygula seklinde statik bir yonetim anlayis1 siirekli
gelisme ile dinamik hale gelmis, “geri besleme” halkasi ile gelisme siirecinin basi ve sonu
baglanmistir (Kavrakoglu, 1998:35). Siirekli iyilestirme, diisiince ve davranis olarak calisan
herkesin, her durumu tartismaya a¢gmasi ve sonra bunu iyilestirmenin yollarini aramasidir
(Verimliligi Artirict Yaklasim ve Teknikler Dizisi, 1999:1). Siirecler, katma deger yaratmasi,
sartlarin anlagilmasi ve yerine getirilmesini saglamak, hizmet alan ve sunanlarin tatminini
arttirmak amaciyla siirekli iyilestirilmelidir. Tablo 5 te siire¢ iyilestirme yontemleri yer

almaktadir.
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Tablo 5. Siireg Iyilestirme Yontemleri

YONTEM AMAC YAKLASIM ZAMAN ETKI VE
SORULAR
Yeniden Biiyiik Yepyeni bir sayfa | Biiyiik caba ve cok | Uretkenlik ve
Yapilandirma degisikliklerin veya | agtlir. Biitiin | zaman gerektirir. verimlilikte  biiytik
yeni teknolojilerin | varsayimlar yeniliklere
ortaya koyulacagi | sorgulanir ve en iyi ulagilabilir.
biiyiik ve yeniden | uygulamalar Karigiklik
yapilanma kullanilarak siire¢ potansiyeli  vardir.
amaglanir. temelden tasarlanir. Basarisizlik riski
nispeten fazladir.
Sadelestirme Siiregteki Mevcut stireg | Genellikle orta | Sirecteki
fazlaliklarin ve | modellenir, her | olgekli bir ¢aba ve | fazlalaiklarin
tekrarlarinin adimda yapilmasma | zaman gerektirir. miktarina baglh
¢ikartlmasi gergekten gerek olup olarak genellikle
amaglanir. olmadigi  sorulanir. verimlilikte ve
Ozellikle benzer iiretkenlikte bir
stirecler lizerine artigla sonuclanir.
odaklanilir ve
birlestirilebilme
durumu incelenir.
Katma Deger Katma deger | Mevcut stireg | Genellikle orta | Siiregte katma deger
Analizi yaratmayan modellenir ve her | 6lgekli bir ¢aba ve | yaratmayan islerin
faaliyetlerin adimda deger katip | zaman gerektirir. miktaria bagh
¢ikarilmasi katmadigi veya deger olarak genellikle
amaglanir. yaratan bir etkinlige verimlilikte ve
imkan verip uretkenlikte bir
vermedigi sorgulanir. artigla sonuglanir.
Bosluklar1 ve Bilgi ve | Mevcut stireg | Genellikle orta | Departmanlar

Kopukluklari materyallerin modellenir ve | Olcekli bir ¢aba ve | arasindaki sorunlarin
Giderme boliimler aras1 gegis | bilginin/materyellerin | zaman gerektirir. miktaria bagh
ve kullanimdaki | bir ~ bdlim  veya olarak genellikle
sorunlarin agilmasi | fonksiyon  arasinda verimlilik ve
amaglanir. gecis  yaptigt  her iiretkenlikte bir
noktada ne oldugu ve artigla  sonuglanir.
ne olmasi gerektigi Elde edilen sonug,
sorgulanir. Bu proje, giicli bir
matris ekip c¢aligmast siiregsponsoruna
ve bunu baghdir.
yonetebilecek bir
siireg sponsoru
gerektirir.

Kaynak: Tuna, M. ve Giiler, I. (Ed.). (2012). Kalite Yénetim Sistemleri. Ankara: Detay Yayncilik.

Siire¢ iyilestirmede; pareto diyagrami, sebep-sonug diyagrami, histogramlar, kontrol

tablolari, aga¢ diyagrami, beyin firtinasi, cubuk grafigi, is akis diyagrami gibi araglardan da

yararlanilabilinir (Verimliligi Artiric1 Yaklasim ve Teknikler Dizisi, 1999:12). Orgiitlerdeki

siireclere yogunlasarak performansi

surekli

iyilestirmek oOrgiite katma deger firsati

vermektedir. Deger zincirinde yer alan tiim siireglerde her isin bir defada hatasiz ve eksiksiz

olarak yapilmasi ve tiiketici tatminini saglamayr amaclamaktadir. Bu anlayis orgiitlerin

faaliyetlerinin sonuglar1 ile degil, bu faaliyetleri nasil gergeklestirdiklerine yonelik toplam

kalite yontemidir (Uyanusta 2006:36).
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PUKO Déngiisi: PUKO déngiisii Deming’in dongiisiiniin Japonlar tarafindan yeniden
diizenlenmis seklidir. Deming’in kalite yaklasimin temelinde insan vardir ve kalitenin
gerceklestirilerek gelistirilmesi yaklagiminin temel amaci, ¢alisanlara yetki vermektir (Giler,
2012:34). Giincellestirilen standartta siirekli iyilestirme yaklagiminin orgiit faaliyetleri ile
biitiinlestirilmesi i¢in PUKO déngiisiinii temel alan bir siire¢c metodolojisi uygulanmustir.
(Y1ldirim, 2000:53). Bu yap1y1 olusturan planlama asamasi; problemin analizi ve ¢oziimii ile
ilgili, problemi secimi, durum analizi, nedenlerinin analizi ve iyilestirmenin Onerilmesi
basamaklarini icermektedir. Orgiitlerde ¢esitli konularda gelisme saglamak igin varolan
iyilestirmek gerekmektedir. Orgiit yonetimi ve tiim calisanlar tarafindan kalite konusunda
yapilan gelistirme faaliyetleri toplam kalitenin temel ilkelerine gore varolani iyilestirmektir.
Uygulama asamasi ise bu planinin uygulanmasina yoneliktir. Burada amag¢ kabul edilen
¢oziim yolunu uygulamaya koymaktir. Uygulama asamasi bu planin uygulamasini, kontrol
etme istegi de iyilestirmenin ilerleme i¢in zemin olusturmasi anlamindadir. Tekrarin
onlenmesi gergeklestirilen iyilestirmenin ilerleme i¢in yeni bir zemin olusturmasi anlaminda

degerlendirilmektedir (Efil, 1999:152-169).

ISO 9001 Maddelerinin Kalite Yénetim Ilkeleri ile iliskisi: Toplam Kalite Y&netimi’nin
sekiz evrensel kalite ilkesi 2000 standardinin 6ziine yerlestirilmeye ¢alisilmistir boylece TKY
ile iyi bir bag kurulmasi saglanmistir. Kalite Yonetim Standardinin temelini olusturan bu

ilkeler':

— Miisteri odaklihk: Orgiitler miisterilerine bagl olarak faaliyetlerini siirdiiriirler. Bu
sebeple onlarin simdiki ve gelecekteki ihtiyaglarini anlamali, miisteri gerekliliklerini
en iyi sekilde karsilamak icin ¢abalamalidir.

— Liderlik: Liderler érgiitte amag ve yonetim birligini olustururlar. Orgiitiin hedeflerine
ulagmasi i¢in; orgiitte tiim ¢alisanlarin katilimini saglayacak bir ortam olusturmalidir.

— Cahsanlarin katihmi: Calisanlar Orgiitiin temelini olusturur ve onlarin katilimi,
yeteneklerinin rgiit yararina kullanilmasini saglar.

—  Siire¢ yaklasimu: Orgiit siirec olarak yonetildiginde daha verimli sonug elde eder.

! http://www.iso.org/iso/gmp_2012.pdf
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— Yonetimde sistem yaklasimi: Birbirleri ile ilgili siireclerin bir sistem olarak
tanimlanmasi, anlasilmasi ve yonetilmesi, hedeflerin gergeklestirilmesinde Orgiitiin
etkinligine ve verimliligine katkida bulunur.

— Siirekli iyilestirme: Toplam performansimin siirekli iyilestirilmesi Orgiitiin siirekli
hedefi olmalidir.

— Karar vermede gercekei yaklasim: Etkin kararlar verilerin ve bilginin analizine
dayanur.

— Karsihklhh yararlar saglayan tedarikci iliskileri: Bir oOrglit ve tedarikgileri
birbirlerine bagimhidir. Karsilikli yararlarin gozetildigi bir iliski her iki tarafin da

deger yaratma yetenegini artirir.

Giincellestirilen bu yeni standart ile yonetim diislincesi sadece ISO 9000’1 sadece
kaliteyle iliskili olarak gormekten, tim Orgiit stratejisiyle iligkisi olan bir yonetim kontrol
araci olarak gérmeye dogru bir degisim yagamistir (Wiele ve digerleri, 2005:115). Getirdigi
en Oonemli yenileklerden biri Orgiitlerin faaliyetlerini siire¢ modeli iizerine yapilandirilmasi
boylece daha etkili, uygulamasi ve denetlemesi daha kolay bir kalite sistemi ortaya
cikarmasidir. Ayni zaman da miisteri tatmininin pekistirilmesi, Olgiilmesi ve siirekli
gelismenin ongoriilmesi orgiitleri daha yeterli ve etkin hale getirecektir. ISO 9000:2000 serisi
miisteri ihtiyaglarinin dtesine gegerek, miisteri tatmininin arttirilmasina 6nem vermektedir. Bu
giincellestirilen standartlar, TKY’ ye ge¢iste bir basamak olarak kullanilabilmektedir
(Ertugrul, 2006:338).

IQ Uluslararast Danigmanlik ve Organizasyon A.S.’nin yayimladigi rapora gore, 2000
yil1 gilincellestirmesinde 1SO 9001:1994, 1SO 9002: 1994 ve ISO 9003:1994 Standartlar1 ISO
9001: 2000 olarak tek standart haline getirilmistir. 2008 yilinda, standartlarin daha
anlagilabilir hale getirilmesi, yanlis yorumlanabilen kavramlarin diizenlenmesi, imla
degisiklikleri ve c¢eligski yaratabilecek durumlarin ortadan kaldirilmasi nedenleriyle yeniden
revize edilmistir. Netlesme ve uygulamalara agiklik kazandirma amaci tasiyan 2008 yili
revizyonunda, ISO 9001:2000 standardinda yer alan mevcut maddelerin igerigi, diizeltmeler
ve eklemeler diginda korunmustur. Oniimiizdeki yil yayrmlanacak olan standardin 2015
versiyonu su an komite asamasindadir ve ilgili taraflara gorlisleri alimmak iizere
gonderilmistir. Belgelendirme orgiitlerin etkinliklerini analiz etmek i¢in kullanilacabilecek
araglardan biridir ¢linkii deger zinciri aktivitelerini gelistirmek isteyen Orgiitiin siireglerini

degerlendirmesi bu sistem sayesinde kolaylasabilmektedir (Zbaracki 1998; Westphal 1997;
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Benner, 2008). Nitekim iilkemizde de birgok orgiit tarafindan bu sistem yaygin bir sekilde

uygulamaktadir.
3.1.1. Orgiitlerde Belgelendirme Siireci

Belge sahibi olmak isteyen orgiit igin siire¢ iist ydnetim taahhiidii ile baglar. Ust
yonetim “yonetim temsilcisi” belirler.Oncelikle 6rgiit KYS’yi kendi icinde kurmali ve en az
li¢ ay isletmelidir. Sistem igerisinde her uygulayaciyinin neyi neden yaptigini bilmesi gerekir.
Bunun iginde orgiitte gerekli egitimler gergeklestirilmelidir. Orgiit istedigi takdirde bu
asamalar1 danigmalar yardimiyla yapabilir. Gerekli dokiimanlar hazirlar, ilgili kayitlar tutulur,
ic tetkik ve yonetim gdzden gecirme toplantist yapilir. Orgiitlerin sistemleri, siiregleri,
yOneticilerin isletme sistemi icerisinde yonetme kabiliyetleri birbirinden farklidir. Bu nedenle
Standardin 7. Maddesine (Uriin gergeklestirme) gore orgiitler kendi siireclerine gore kendi
dokiimantasyon yapisint olusturma hakkina sahiptir. Gereklilikler tamamlandiginda
belgelendirme kurulusuna basvuruda bulunulur. Akredite olmus bir belgelendirme kurulusuna
basvurmak 6nemlidir. Akreditasyon giivenilirlik ve uluslararasi gegerlilik saglar. Dolayisiyla
iiriin ve hizmetin llke i¢inde ve disinda dolasimini kolaylastirir. Belgelendirme kurulusu
inceleme yapar, kapsaminda (Ilgili EA- European Accreditation ve NACE- Avrupa
Toplulugunda Ekonomik Faaliyetlerin Istatistiki Siniflamasi, kodlar1) varsa teklif gonderir,
teklif kabul edildiginde sézlesme diizenlenir ve tiim kurallar ¢ercevesinde belgelendirme
sozlesmesi imzalanir. Belgelendirilmek isteyen orgiit iki asamali denetime tabi tutulur. Ilki
dokiimantasyon asamasidir. Bu asamada denetci; “Orgiit dokiimanlar1 olusturmus, etkin bir
sekilde dagitimimi yapmis, yayimlamis mi, bu dokiimanlara uygun Orgiit kayitlar
olusturulmus, siireglerine gore uygunsuzluk tanimlanmis mi, kayitlamadan Kimi sorumlu
tutmus, icdenetim mekanizmasi kurulmus mu, orgiit uygusuzluklara karsi problem ¢dzme
yetisine sahip mi” sorularina yanit arar. Dokiimanlar standardin gerekliliklerini yerine
getiriyorsa yani on yeterlilik sagliyorsa belgelendirme kurulusu 2. Asama denetime geger. Bu
asamada dokiimante edilenlerin ne derece uygulandigini belirlemek igin sahada yapilir.
Belgelendirme kurulusu ilgili orgiite en az bir hafta oncesinden denetim planint gonderir.
(Orgiitiin bilyiikliigii ve faaliyet gosterdigi alana bagh olarak 1. asama da sahada yapilabilir.)
Acilis toplantist yapilir ve ardindan orgiit turu yapilir. Boylece dokiimante edilenlerin
“yerinde dogrulama yontemiyle” uygulanip uygulanmadig: tespit edilir. Sistemin etkin bir
sekilde ¢alisip calismadigi “izlenilebilirlikle” ortaya cikar. Orgiitiin siiregleri birbirleriyle

etkilesim i¢inde olmali ve bir biitlinii olusturmalidir.
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Isleyiste her bir siirecin ilgili faaliyeti yerine getiriyor olmali, bir siirecten alinan
orneklemin devamliligi diger siireclerde de goriilebilmek gerekir. Eger aksaklik varsa bu
“izlenilebilirlikle” ¢ok net ortaya g¢ikmaktadir. Denetim icin kontrol listeleri ve klavuz
standarlar vardir. Herhangi bir uygunsuzluk tespit edilmezse denet¢i belgelendirme
kurulusuna rapor yazar, belgelendirme kurulusu raporu inceler, onaylar ve kurulus belgelenir.
Sonrasinda senede en az 1 kez olmak iizere 2 gozetim tetkikinden gecer, 3 senede bir belge
yenilenir. Ancak denetimler esnasinda bir takim uygunsuzluklarla karsilasilabilinir. Denetci
gozlemlerine dayanarak, “observation” denilen ileride karsilasilabilecek uygunsuzluklara
kars1 kurulusa Oneride bulunabilir. Eger uygunsuzluk “mindr” ise (kabul edilebilir) ne
zamana kadar, nasil giderecegi hakkinda miisteriden taahhiid alinir, miisteri bu uygunsuzlukla
ilgili diizeltici faaliyet Onerir, bir sonraki goézetim tetkikinde degerlendirilmek {izere
belgelendirilir. Uygunsuzluk “major” ise kabul edilemez diizeydedir, uygunsuzluk

giderilmeden orgiit belgelendirilmez.
3.1.2. Tiirkiye’deki Belgeli Orgiitlerin Mevcut Durumu

ISO 9001 standartlar1 diinyada giderek kurumsallasmig hale gelmistir. Bu belgeye sahip olan
orgiitler modern ve rasyonel orgiitler ile uyumlu goriindiigii algis1 yaratmakta bu sayede
mesruiyetlerini arttirmaktadirlar. Ulkemizde baslangicta 1000°den az orgiit belgelenirken
2009 yilinda 14000’ e yakin orgiit belge sahibi olmustur. Belge alan orgiitler 2009 yilinda
doyum noktasina ulagmis ve giiniimiizde de belge alan ve belgeli olmaya devam eden birgok

orgiit bulunmaktadir.
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Sekil 3. Tiirkiye’deki Belgeli Orgiitlerin Yillik Bazda Degisimi
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Kaynak: ISO Survey 2012, http://www.iso.org/iso/home/standards/certification/iso-survey.htm

Grafikten goriilecegi lizere 2005 yilinda alinan belge sayis1 neredeyse 2 katina
cikmistir. Bu yiikselisin temel sebebi Kamu Thale Yasast’dir. Ayrica 2002, 2003 yillarindan
itibaren ingaat sektOriiniin revagta olmasi ve belgelendirme kuruluglarinin sayilarinin artmast,
buna bagli olarak belge almanin biraz daha kolaylasmasiyla bu say1 ylikselmistir. 2009
yilindan itibaren belge alan orgiit sayisinin diisiise gegme nedenleri asagida yer alan

maddelerde yorumlanmaktadir:

— KIY’de revizyonlar yapilarak; yemek, temizlik, ilac, giivenlik gibi hizmetler veren
orgiitlerin ISO 9001 belgesi alma zorunlulugu kaldirilmigtir.

— Ingaat sektoriindeki asir1 biiyiime 2009 yilinda doyuma ulagmus, insaat drgiitlerinin
bir¢ogu sektorden cekilmis ya da kiictilmiistiir.

— Belgelendirme kuruluslarinin sayisinin giderek artmasiyla belgeli orgiit sayisini da
3, 4 y1l boyunca artmis belli bir noktadan sonra doyuma ulagmustir.

— ISO 14000 (Cevre Yonetim Sistemi), ISO 22000 (Gida Giivenligi Yonetim
Sistemi) gibi yonetim modellerinin popiilerlik kazanmasiyla; orgiitler ya entegre
yonetim modelleri uygulamay1 ya da ISO 9001°1 iptal edip diger modellere gegis

yapmayi tercih etmislerdir.
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3.2.0rgiitlerde ISO 9000 Uygulamalari
3.2.1.ISO 9001 Belgesine Sahip Olmaya Yonelik Nedenler

Yazinda yer alan ¢alismalara gore ISO 9001 belgesi almaya yonelik nedenler genel
olarak igsel ve digsal olmak tizere iki grupta kategorize edilmistir (Withers ve Ebrahimpour;
2000; Ho, 1994; Carlsson ve Carlsson, 1996; Lee, 1998; Brown ve digerleri, 1998;
Escanciano ve digerleri, 2001a; Erel ve Ghosh, 1997; Popsinska ve digerleri, 2002). ISO 9001
belgeli olmaya yonelik nedenler, orgiitlerin performansini etkilemektedir. Uriin, hizmet
kalitesi gelistirmek, etkinlik ve verimliligi arttirmak gibi unsurlar i¢sel nedenler, itibar
kazanmak, miisteri baskisi, rekabet avantaji elde etmek gibi unsurlar da digsal nedenler olarak
nitelendirilebilir. Genel anlamda diinyada orgiitler; ISO 9001 gibi bir sisteme ihtiyag
duyduklart i¢in ve ISO 9001’1 oOrgiitiin vizyon ve misyonu g¢ercevesinde yonetim sistemini
sistematik olarak ele alip iyilestirmek i¢in bir ara¢ olarak goérmelerinden dolay1
uygulamaktadir (Yildirim, 2000:26).

Orgiitler i¢ kontrollerin arttrmak (Withers ve Ebrahimpour, 2001:150), miisteri
baskisi, miigteriler tarafindan denetimin azalmasi (Ho, 1994:84), islem maliyetlerini azaltmak
(Turner ve digerleri, 2000:298), sektorde kalabilmek (Lee, 1998:165), pazar payini
arttirabilmek (Erel ve Ghosh, 1997:1240), TKY uygulamalarinin basamagi olarak gérmek
(Carlson ve Carlsson, 1996:39), orgiitiin imajin1 gelistirmek (Escanciano ve digerleri,
2001:487), etkinligi arttirmak, ihalelere katilabilmek (Wiele ve digerleri, 2001:325),
verimliligi arttirmak (Taylor, 1995:17), ulusal ve uluslarasi rekabet edebilmek (Huargn,
1998:374) ve rakiplerinin sertifikali olmas1 (Gotzamoni ve Tsiotras, 2002:159) gibi sebeplerle
ISO 9001’e yonelmektedir. Ilgili yazinda bazi yazarlarca orgiitlerin belgeye sahip olma
nedenleri farkli sekillerde simiflandirilmistir (Jones ve digerleri, 1997; Meegan ve Taylor,
1997; Terziovski ve digerleri, 2003).

Jones ve arkadaglari (1997:652) gelistirdikleri yapida ISO 9001 belgesi almaya
yonelik nedenleri; Igsel siiregleri gelistirmek, rekabetci performansi arttirmak gelisimsel
nedenler de; temel miisteri gereklilikleri, is gerekliliklerini yapmayi ilerletmek, pazarlama
yararlari, halkla iligkiler araglar1 gelisimsel olmayan nedenler de ve son olarak bu iki grubun
ozelliklerini iceren karma nedenler de olmak iizere ii¢ grupta toplamistir. ISO 9002
(gliniimiizde 9001) belgeli orgiitlerde yapilan galisma sonucunda “karma nedenler” katilimct

orglitlerin ¢ogunlukla tercih ettikleri gruptur. Bu orgiitler i¢in Oncelikli olan gelisimsel
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faktorlerdir. Ayn1 zamanda gelisimsel olmayan faktorlerden elde edecekleri yararlar1 da goz

oninde bulundurmaktadirlar.

Meegan ve Taylor’un (1997:106) yaptig1 ¢alismada ISO 9001 belgesine sahip olma
nedenlerini {i¢ grupta toplanmistir: “Miisteri soyledigi i¢cin ISO 9000’1 izleriz”, “Miisteriler
talep etse de etmese de biz ISO 9000'1 izleriz ¢iinkii isimize i¢sel yararlar sunar. Bu diisiince,
ISO 9000, TKY gibi bir kalite yaklagimi yoluyla bir isin gelisim sonrasi i¢in en azindan
Orgiitlin  bir parcasidir goriisinii icerir”, “Misteriler tarafindan bize sOylendigi icin
izlemiyoruz, hatali olarak anladiklarimizin gerg¢ekte ne oldugunu anlamak icin izliyoruz”
sOylemleri sirasiyla zorlama ve miisteri baskisi, entellektiiel nedenler, entellektiiel olmayan
nedenlere karsilik gelmektedir. Bu c¢alismanin sonucuna gore OoOrgiitler genel olarak
entellektiiel olmayan nedenlerden dolayr KYS’ye yonelmektedirler. Bu oOrgilitler pazardaki
mevecut durumunu kaybetmenin korkusuyla, dykiinme ya da “belgeye sahip olmak iyidir”

diistincesiyle ISO 9001°e yonelmektedir.

Terziovski ve arkadaslar1 da (2003:587) 1SO 9001 belgesine sahip olma nedenlerini
stratejiyi gelistirmeyi siirdiirmek ve cevresel faktorlere tepki gostermek olmak iizere iki
grupta grupta toplanmistir: Ilk grup TKY esasli stratejinin bir pargas1 olmasi, siirekli siirec
iyilestirmeyi takip etmek, daha iyi iirlin ve siire¢ saglama istegi, sistemi resmilestirme
thtiyacinin  taminlanmasin1 igerirken; ikinci grupta mevzuat degisiklikleri, sektoriin
trendi/politikalar1 degisimi, miisteriler tarafindan belgelenme talebi, rakipleri takip etme
baskis1, sosyal trendlerin degisimlerini icermektedir. Orgiitlerin en ¢ok cevresel faktdrlere
tepki gostermek olarak nitelendirilen miisteri baskisindan dolayr ISO 9000 sertifkasyonunu

izledikleri bulgulanmustir.

Orgiitlerin belgeye sahip olma nedenleri; kalite gelisiminin temeli olmasi, Miisteri
hizmetlerini gelistirmek, etkinligi/ verimliligi gelistirmek, tedarik¢ilere rol modeli olmak,
kiiltirdeki degisim, Kalite sistemlerini uyumlandirmak, yeniden yapilanmada yeni direktifler,
dis denetci elde etmek (siireg ve sisteme), uluslararasi pazarda avantaj, pazarlamada yarar
kazanmak, gelecekteki miisteri beklentilerini tahmin etmek, miisteri baskisi, yonetici baskist,
sektorde kalmak, ihaleler, pazar paymi korumak, cesitli kalite sistemlerini beraberinde
getirmektir (Brown ve digerleri, 1998:277). Aslinda igsel etkinligi gelistirmek ve ¢alisanlarin
dokiimantasyon sistemine dahil olmas1 ve bunun gibi aktivitelerle, sistemin daha galisilabilir

olmas1 muhtemeldir. Eger ISO 9000 serileri kalite sistem sertifikasyonu; sadece miisteriler ve
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hiikiimet kollar1 tarafindan dis baskiya gosterilen tepki olursa kalite sisteminden kaynakli
gelismeleri algilamak daha zor olacaktir (Brown ve digerleri, 1998:284). ISO 9001 belgesine
sahip olmak otomatikman Grgiitiin temel siireclerini gelistirmez. Ancak yazinda bazi yazarlara
gore oOrgilitler miisteri baskisindan ziyade Orgiitsel performanslari (teslim siirelerinin
azalmasi, fire, israfin azalmasi, maliyetlerin azalmasi gibi) gelistirebilmek icin goniillii olarak

belgeyi almaktadirlar (Jones ve digerleri, 1997:654, Terziovski, 2003:580).

Belgelendirmeyi ulusal ve uluslararasi pazarda sadece rekabet araci olarak goren
orglitler sistemin performans gelistirme potansiyellerini ve organizasyonel kar firsatimi
kagirabilirler. Ayrica, sertifikasyon, kendisi sonu olan bir faaliyet olarak goriildiigii takdirde
belgeye sahip olunmus olsa bile rekabet avantajini kolayca yitirilebilmektedir (Lipovatz ve
digerleri, 1999:548). Nitekim digsal nedenlerin orgiitteki kalite gelisimiyle olumlu bir iligkisi
olmadig1 bulgulanmistir (Jones ve digerleri, 1997; Popsinska ve digeri, 2002). Orgiitler ISO
9001°e sadece belgeye sahip olmak ve reklam (tanitim) icin yoneliklerinde, dokiimanlar ve
prosediirler normal is siireclerine zarar vermekte ve performans gelisimine katkida

bulunmamaktadir (Sun, 2000:177).

ISO 9001 belgesi 6zellikle miisteri baskisi/talebi sonucunda alinmaktadir (Carlson ve
Carlsson, 1996; Yahya ve Goh, 2001; Terziovski, 2003; Bhuiyan ve Alam, 2005; Lipovatz ve
digerleri, 1999; Taylor, 1995). Bunun disinda orgiitler ihalelere katilabilmek, kurumsal
hedefleri karsilamak ve pazar paymi arttirmak gibi digsal nedenlerden dolayidir belge sahibi
olmak istemektedirler (Terziovski, 2003:580; Douglas ve digerleri, 2003:322; Withers ve
Emrahimpour, 2000:440). Deger aramanin ilerleyisiyle, bilingli tiiketiciler kiiresel rekabeti
arttirmistir ve bir¢ok sektordeki serbestlesme, orgiitleri hayatta kalmalar1 i¢in ¢ézlim olarak
kaliteye yoOnlendirmektedir. Aym1 zamanda neredeyse diinyadaki tiim iilkeler ticaretin
bliylimesi yolunda en etkin ve iiretken yolu bulmaya calismaktadirlar (Huargn, 1998:378).
ISO 9001, st diizey yonetim taahhiidii ve miisteri gereksinimlerini karsilayabilmek i¢in
uygulanmaktadir. Ust diizey ydnetim igin &ncelik; bu uygulamadan kalite gelistirme agisindan
faydalanmaktansa belgeyi almaktir (Fuentes ve digerleri, 2000:240). Casedesus ve
arkadaslarina gore (2001:334) baz1 orgiitler belgeyi genel olarak, is kalitesini gelistirmek i¢in
gereken gercek farkindaliktan ziyade; ticari nedenler, pazar paymni arttirmak, mevcut
misterileri siirdiirmek, sunulan kalite imaji veya hayatta kalmak gibi nedenlerden otiirii
istemektedirler. Avrupa pazartyla ilgili orgiitler ¢ogunlukla pazarin baskisiyla belge almaya

zorlanmaktadir. Yabanci partnerleri tarafindan kontrol edilen oOrgiitler partnerlerin
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gereksinimlerini tatmin edebilmek ig¢in sertifikasyonu arayabilmektedir. (Yayha ve Goh,
2001:963). Bir cok orgiit siirecleri degil, orgiitiin imajin1 gelistirmek amaciyla sertifikasyon
istemektedir (Fuentes ve digerleri, 2000:230). ISO 9001 belgesini ulusal ve uluslararasi
pazarda sadece rekabet araci olarak goren Orgiitler sistemin performans gelistirme
potansiyellerini ve organizasyonel kar firsatin1 kacirabilirler. Ayrica, sertifikasyon, kendisi
sonu olan bir faaliyet olarak goriildiigii takdirde belgeye sahip olunmus olsa bile rekabet
avantajin1 kolayca yitirilebilir (Lipovatz ve digerleri, 1999:548). Orgiitler ISO 9001°e sadece
belgeye sahip olmak ve reklam (tanitim) i¢in yonelirse, dokiimanlar ve prosediirler normal is
stireglerine zarar verir ve performans gelisimine katkida bulunmamaktadir (Sun, 2000:177).
Orgiitler stratejik nedenlerden degil “dykiinme” gibi dis baski nedeniyle kalite giivence
sistemini uygulamaktadir (Fuentes ve digerleri, 2000:240). Orgiitlerin kendi inisiyatifleriyle
degil de dissal nedenlerle hareket etmesinin en 6nemli sebebi standartlarin ve sertifikasyonun
isteki ekonomik performansi gelistirecegine yonelik duyulan kuskulardan kaynaklanmaktadir

(Wiele ve digerleri, 2005:102).

Standart 2000 yilinda gozden gegirilmistir. Glincellenmeden 6nce Yunan oOrgilitlerde
yapilan bir calismada kalite giivence sistemlerine giris yapmalart digsal nedenlerden
kaynaklanmaktaydi (Lipovatz ve digerleri 1999:548). Ancak 2003 yilinda yine Yunan
orgiitlerinde gergeklestirilen caligmanin sonucuna gore, 1SO 9001 sertifikasi i¢in orgiitleri bu
konuya yonlendiren nedenler, hem toplam kalite yonetimi konularinda orgiitiin performans
iyilestirme hem de sertifikasyonun biitin yararlarinin Orgiitlere etkisinin kanitlanmasi
olmustur (Gotzonomi ve Tsiotras 2002:166-7). Bu ¢alismada Yunan orgiitlerinin genel olarak
icsel operasyonlarint ve nihai iriin/hizmetlerini gelistirmek i¢in sertifikasyonu aradigi
sonucuna varilmistir. Ek olarak Carlsson ve Carlsson’m (1996) Isve¢’te ISO 9000
uygulamalarina yonelik yaptiklar1 ¢alismada orgiitlerin ISO 9000°e yonelmedilerindeki esas
neden belgelenmeyi TKY nin basamagi olarak gdrmeleri; ikinci neden olarakta uluslararasi
pazarin ve miisterilerin taleplerinden dolay1 yoneldikleri bulunmustur. Ancak standart
giincellendikten sonra Popsinska ve arkadaslari (2002) tarafindan yine Isveg’te
gerceklestirdigi ¢calismada orgiitlerin ISO 9001°e yonelme nedenleri 6rgiit imajini ve kaliteyi
gelistirmek olarak belirlenmistir. Bu ¢aligmalara gére ISO 9000’¢ yonelme nedenleri Yunan
orgiitlerinde ISO 9001’in 2000 yilinda giincellenmesiyle beraber onceki versiyonlarindan
farkli olarak belgeli olma nedenleri; dis baskilardan ziyade, orgiitlerin kendi kararlariyla,

baski altinda kalmadan, i¢sel nedenlerle sertifikasyona yoneldiklerini; isvegte ise tam tersi br
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durum yasandigmi goriilmektedir. Buradan yola ¢ikarak KYS uygulamalarinin iilkeden

ilkeye farklilik gosterdigi sdylenebilir.

Hizmet ve imalat sektorlerinde ISO 9001°e sahip olma nedenleri arasinda bir fark
bulunmamistir. Hizmet ve imalat sektorlerinde, yliksek ya da orta oncelik diizeyinde, tim
motivasyon unsurlar1 gériilmektedir. Ozel farkliliklar agisindan, hizmet sektdrii i¢in en yiiksek
oncelik miisterilerin (hiikiimet) beklentilerini karsilamak, ardindan hiikiimet dig1 miisterilerin
beklentilerini karsilamak, rekabetci avantaj kazanmak, kalite ve etkinligi gelistirmektir. Imalat
sektoriinde en yiiksek Oncelik devletten olmayan miisterilerin beklentilerini karsilamak,
rekabet¢i avantaj kazanmak, kalite ve etkinligi gelistirmektir (Singh ve Smith 2006:136).
Farkli biiyiikliikteki orgiitlerin sertifikasyon almaya yol acan nedenlerine gelince aralarinda
anlamli bir farklilik bulunmamistir (Gotzamani ve Tsiotras, 2002:166). Ancak Sun ve
Cheng’in (2002:428) farkli biiytikliikteki oOrgiitleri karsilagtirdiklarinda, kalite yoOnetimi
uygulama nedenlerini farkli bulmuslardir. Biiyiik orgiitlerde; ozellikle 6rgiit merkezinin
karari, giderleri azaltma ihtiyac1 ve sirketin yasamini siirdiirmesi gibi sebeplerin, kiiclik ve
orta Olgekli oOrgiitlere gore daha fazla One c¢iktigi; kiiglik Orgiitlerde ise miisteri
gereksinimlerinin daha 6n planda tutuldugu ifade edilmektedir. Lee (1998:176) ve Sun ve
Cleng (2002:421) de, KOBI’lerin ISO 9001 standartlarmi genellikle igsel nedenlerden ziyade

miisteri ve pazar gereklilikleri gibi digsal baskidan dolay1 uyguladigin1 6ne siirmektedirler.
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icsel Motivasyonlar

Sekil 4. Biitiinlestirici Kriter ve Beklenen iliski

ISO Biitiinlestiricileri

Standartlar 6ncelikle bir yonetim araci olarak
goriluyor.

Kalite meraklilari

Standartlar hem bir yonetim araci hemde
pazarlama araci olarak goériliyor.

Yuksek Belgelendirme orgit icinde standartlarin Belgelendirme glicli bir baghhga yol agan
onerilerine igsel ilgi yoluyla entegre olur. is gereklilikleri olarak gorulur.
Yiiksek seviyede is yararlari. Yiiksek seviyede is yararlari.
Dusuk seviyede orgutsel problemler. Dusuk seviyede o6rgutsel problemler.

Mubhalif/karsit gériislii Alisilagelmis biitiinlestiriciler

Hem i¢csel hem de dissal mesruiyeti Standart, pazarlama araglarinin igsel
tartisilabilir olan birokratik demir kafes uygunlugunun sorgulanabilir hali olarak
olarak gordlir. goralur.

Diisiik Sertifikasyon orgut icinde direncin Belgelendirme ylizeysel ya da ritlalistik

ylkseltilmesi kisiti olarak gorilayor.

Dislik seviyede is yararlari.

Yiiksek seviyede orgitsel problemler ve
denetim sirecinin olumsuz gériinima.

olma egilimindedir.

Dislik seviyede is yararlari.

Yiiksek seviyede orglitsel problemler ve
denetim sirecinin olumsuz gériinima.

Dusuk Yuksek
Dig Baski

Kaynak: Boiral, O. & Roy, M. (2007). ISO 9000: integrations rationales and organizational impacts.
International Journal of Operations & Production Management, 27 (2), 226-247.

Boiral ve Roy’a (2007:231) gore “Kalite meraklilar1” ve “ISO biitlinlestiricileri”
kriterlerinin organizasyon etkinligi ve sertifikasyonun is etkileri ile pozitif iligkilidir.
“Alisilagelmis biitiinlestiriciler” kriterlerinin ISO 9001°in genel performansiyla goreceli
olarak daha az iliskisi oldugu sonucuna varilmistir. Standarda adapte olmak i¢in igsel
motivasyonlar zayif oldugunda digsal baski bir ¢esit katalizor gorevi gormekte, kalite
sistemini daha iyi entegre etmek icin cesaretlendirmekte ve ISO 9001 icin igsel destek
eksikliginden kaynaklanan biirokratik problemleri azaltmaktadir. Igsel motivasyonlar yeterli
oldugunda, bu katalizor etkisi artik gerekli gériinmez, kaybolma egilimlidir (Boiral ve Roy,

2007: 249).
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Ulkemizde yapilan ISO 9001 belgesi almaya yonelik nedenler ile ilgili yapilmis
calismalara deginecek olursak, Beskese ve Cebeci’ye (2001:73) gore, sertifikaya sahip olma
isteginin Oncelikli sebepleri; kalite diizeyini yiikseltmek ve kalitede siirekliligi saglamak,
bununla birlikte miisteri memnuniyeti saglamak ve pazarlama faydalar1 elde etmektir. Nas’in
(2013:122) Dogu Karadeniz bdlgesinde ISO 9001 belgesine sahip orgiitlerde gergeklestirdigi
calismada, belgeyi alma sebeplerinde ilk sirada igsel faktorler ve etkinlik yer almistir. ISO
9001 belgesi almada itici giiciin kurumsal baskilardan ziyade rasyonellik ve etkinligi
arttirmak oldugu ortaya ¢ikmis ve orgiitlerin ISO 9001:2000’in ve TKY uygulamalarinin
onemimin farkina varildigin1 ve bu konuda gerekli bilincin olustugu sonucuna varilmaistir.
Kalkan ve Bozkurt’un (2012:121-3) imalat sektdriinde faaliyet gdsteren KOBI’lerde
yaptiklar1 caligmada, Orgiitlerin biiyiik 6l¢iide ISO 9001 standardi uygulamalarim
belgelendirerek geleneksel yonetim uygulamalarindan kalite odakli yonetim anlayisina gecis
yapmaya caligtiklart ifade edilmistir. Kalite yoneticisi standardi uygulamada igsel nedenlere
odaklanip, orgiit kiiltiiriinii kalite odakli olusturmali, teknolojik kaynaklarini, araglarint ve
olanaklarint modernlestirmelidir. Bdylece Kalite Yonetim Sisteminden kazanimlar elde
edebilir. Bekaroglu’nun (2005:31) yaptigi ¢alismaya gore ise, hastane yonetimlerinin TKY ve
ISO 9001’1 benimsemelerindeki onceligin, verimlilik artisindan ¢ok marka imaj1 yaratmaya
yonelik oldugu saptanmistir. Donmez (2007:183) I1SO 9001 sertifikasina sahip olma
nedenlerini, diger calismalara gore farkli agidan ele alarak, yonetici ve calisanlarin algilari
arasinda fark olup olmadigini test etmistir. Yoneticilerin de, ¢alisanlarin da ISO 9001
sertifikasina sahip olma sebeplerini algilama diizeylerinin benzer oldugu ancak yoneticilerin
ISO 9001 sertifikasina sahip olma sebeplerini ¢alisanlarina gore daha yiiksek 6nem diizeyinde

algiladig tespit edilmistir.
3.2.2.0rgiitlerin Karsilastiklar1 Problemler

Iyi uygulanan bir sistemin yararlar saglayacagi aciktir ancak basariyr garanti
etmemektedir. Ticari basari i¢in istiin rekabet giicline ihtiyag vardir. Bu gii¢ kalite-maliyet-
termin stiinligi ile saglanmaktadir. Bagari elde etmek isteyen orgiit iretkenligi arttirmayi
dogrudan hedeflemelidir. Ciinkii ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi her ne kadar kaliteyi
yiikseltirken maliyetleri azaltmay1 hedeflese de tek basina yetersizdir. Ayrica ticari basari,
tasarim, tiretim, kalite kontrol {stlinliigiiniin yanisira finans, stratejik planlama, iiretim
planlama, insan kaynaklar1 yonetim sistemi gibi tim fonksiyonlarda basarili olmay gerektirir.

Rekabet ortaminda faaliyet gosteren bir orgiit icin pazar dinamiktir. Bu yiizden o6rgiit statik
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duruma degil “siirekli gelisme” ilkesine odaklanmalidir (Kavrakoglu, 1998:92-3). Daha iyiyi
yapmay1 hedefleyen &rgiitler icin KYS bir aragtir. ilgili yazin incelendiginde igsel nedenlerle
goniillii olarak belgeye yonelen orgiitler; miisteri gerekliliklerini daha iyi anlayip daha aktif
bir sekilde diizeltici ve Onleyici faaliyetler gergeklestirdikleri i¢in Kalite Yonetim Sistemini
uygularken dissal sebeplerler zorunlu olarak belgeye yonelen Orgiitlere gore daha az
problemle karsilasmaktadirlar (Yayha ve Goh, 2001:959).

Fuentes ve arkadaslart (2000:235-40), ISO 9001 uygulamalarinin basarisina yonelik
engelleri dort grupta toplamistir: Yoneticiler arasindaki is birligindeki zorluklar, yeni
gorevlerin dagilimi, yeni sorumluluklara direnme, ¢alisan ve yonetici katiliminin eksikligi
orgiitsel engeller; Uygun teknik bilgi olmamasi, laboratuvarlara ulasmanin zorlugu veya
iletisim problemleri teknik engeller; nitelikli danigmanlarin bulunmasi, Onerilen egitim
programlari, ve ekonomik destek programlari ekonomik engeller; tedarik¢iler ve miisteriler
arasindaki is birligi denilen ekonomik zincir ile ilgili durumlardir dikey engeller olarak
tamimlanmistir. Bu ¢alismada basar1 yolundaki en Onemli engelin drgiitsel oldugu
belirtmektedirler. Orgiitlerin biiyiikliigii, faaliyet gosterdikleri sektdr ve yoneticilerin egitimi
ile karsilastiklar1 engeller arasinda farklilik bulunmamistir. Ciinkii standardin “jenerik” olarak

tasarlanmasi bir ¢ok Orgiitiin bu sisteme adapte olabilecegi anlamina gelmektedir.

Erel ve Ghosh’a gore (1997:1245) belgelendirme siirecinde karsilagilan en 6nemli
engeller; tim departmanlar tarafindan 6neminin tam olarak anlasilamamasi, mevcut sistemin
degisimine karsi olan isteksizliktir. Bu engeller, gozardi edilemese de, uygun egitim ve
baslangigtaki egitimle alakalidir. Bir bagka engel ISO 9001 gerekliliklerini anlamadaki
prosediirlerle ilgili zorluklardir. Burada uygun birimlerin  danmismanhigi devreye
girebilmektedir. Danmigmanlar orgiitlere sistemin isleyisini, gerekliliklerini kavratmakla

yiikiimlii olup KYS’nin basariyla uygulanmasini saglayabilecek birimlerdir.

Withers ve Ebrahimpour’a gore (2001:150) mevcut dokiimantasyon zayifligi, diger
caligmalarda uygulamanin bir engeli olarak tanimlanmistir, ancak bu calismada orgiitler i¢in
bir problem yaratmadig: ifade edilmistir. Peskircioglu (1999:133-4) da orgiitlerin kalite sistem
dokiimantasyonunun hazirlanmas1 ve kullaniminda karsilagtig1r sorunlari, belgelendirmeden
Once ve sonra olmak iizere iki asamada incelemistir. Prosediirlerin tanimlanmasi ve
belirlenmesi, prosediir ve is talimatlarinin yaziminda gorev alan personelin deneyim ve egitim

noksanligi, tim dokiimanlarin hazirlanmasinda kullanilabilecek 6rneklerin bulunmayisi ve
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yetersizligi, kalite el kitabinin tasarlanmasinda ve yaziminda bilgi noksanlifi ve mevcut
durumun ve uygulamalarin ISO 9001 dokiimantasyon sistemine uyarlanmasinda yasanan
sorunlar belgelendirme Oncesi siklikla tekrar etmektedir. Kalite el kitabi, prosediirler ve is
talimatlarindan olusan dokiimanlarin giinliik islere uyumlu bir sekilde kullanim aliskanliginin
bulunmayisi, dokiimanlarin yenilenmesi ve is siireclerinde meydana gelen degisikliklere
uyumlandirilmasi, dokiimanlarin mevcut uygulamalar1 tam olarak yansitacak sekilde
hazirlanmamis olmasi, personelden gelen “biz isimizi nasil yapacagimizi biliyoruz, is
talimatlarina ne gerek var” gibi direngler ve yeni dokiimantasyon sisteminin yarattigi ek
biirokrasi ve kirtasiye de belgelendirme sonrasi sistemi uygulama asamasinda siklikla

gbzlemlenen sorunlar olarak belirlenmistir (Peskircioglu, 1999:133-4).

ISO 9000 uygulamalarinda, orgiitler tarafindan tanimlanan en sik karsilasilan engeller,
iist diizey yoneticinin dahil olmasi, uygulama zamani ve sistemdir. ISO 9001 standartlarinin
anlagilmamasi da bir uygulama problemidir (Withers ve Ebrahimpour, 2001:150). Ulkemizde
yapilan calismada karsilagilan en Onemli engeller, oOrgiitteki tiim departmanlarin konuya
yeterince dnem vermemesi ve mevcut sistemin degisime gosterilen direnctir (Erel ve Ghosh,
1997:1242). Lipovatz ve arkadaslar1 (1999:549) ISO 9001 sisteminin, hazirlik ve uygulama
asamalarinda karsilagilan zorluklar1 ayr1 ayri ele almigtir. Hazirlik asamasindaki zorluklar
insan faktoriinlin bir yaniyla, 6zellikle zihinsel degisimlerle, giivensizlikle, sorumluluklardan
kacinma ile ilgilenir ve diger yaniyla ise sistemin dokiimantasyonu, ek is gereksinimi,
tedarikcilerin degerlendirilmesi 1ile ilgilidir. Uygulama asamasinda genellikle sistem
dokiimantasyonu ile 1ilgili biirokratik isler, enstriimanlarin standartlastirilmasi ig¢in
laboratuvarlarin  eksikligi, istatistiksel ~—metodlarin uygulanmasi gibi  zorluklarla
karsilagilmistir. Chau ve arkadaslar1 (2003:946) tarafindan orgiitlerin karsilastigi engelleri
belgelenme siireci ve sonrasi olarak iki grupta incelenmistir. Belgelenme siirecinde en sik
karsilagilan sorunlar; tedarik¢ilerin kontroliiniin eksikligi, egitim eksikligi ve mevcut
dokiimantasyonun yetersizligidir. Belgelendirme sonrasinda en sik karsilasilan sorunlar ise;
dokiiman kontrolii, denetim performansini siirdirmek ve denetim programlarinda kalite
politikas1 ve prosediirleriyle; yonetim ve uygunsuzluklara geri doniisiimii saglamadaki
basarisizliklardir. Singh ve Smith (2006:137) orgiitlerin karsilastiklar1 engelleri hizmet ve
imalat sektorlerinde karsilastirmislardir. Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren Orgiitler takim
calismas1 ve egitimli personel konularinda daha az problemle karsilasmaktadirlar. Hizmet
sektorii imalat sektoriine gore daha fazla insanlarla iletisimi gerektirdiginden calisanlar1 da bu

konularda daha yetenekli olabilir. Ayrica beklenenin aksine ISO 9001 KYS standardin
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gerekliliklerini yorumlamada hizmet sektorii imalat sektoriine gore daha az celiskeye diistiigii
belirtilmistir. KOBI’lerin ISO 9000 uygulamalari ile ilgili deneyimlerini inceleyen Brown ve
arkadaslarina gore (1998:283-4) calisanlarin ve yoneticilerin katilimi (taahhiidii) siklikla
karsilagilan problemlerdir. Sertifikasyonla birlikte elde edilecek yararlarin artacagi konusunda
yonetici ve c¢alisanlarin ikna olmadig1 ve kayitsiz kaldiklar ifade edilmistir. Calisanlarin ve
yoneticilerin egitimi ve danismanlarin kullanilmasi kalite sistemlerini gelistirirken bu
problemlerin iistesinden gelmeyi saglayabilir. Ozellikle ¢alisan katilimi, dokiimantasyon ve
kagit isleri (kirtasiyecilik) sirasiyla personel egitimi ve disaridan alinan danigman yardimiyla

halledilebilmektedir.

Orgiitlerin bu sistemi kurma ve uygulama esnasinda karsilastiklar1 problemler
genel olarak ISO 9001’°e yonelme niyetleriyle iliskilidir. Sonug olarak; “ISO 9000
uygulamalar1 sadece dokiimantasyon ile tetkik¢ilerin beklenti ve istekleri
boyutuna indirgenirse, amaglarin1 gerceklestirmez ve sistem esas islevini yitirerek
biirokrasiye bogulur. Modelin gerekliliklerini birebir yerine getirip, islevselligini
g6z ardi ederek ISO 9001 sistemine mekanik olarak yaklagsmak, Sn. Selami
Sargut’un “Kiiltiirleraras1 Farklilasma ve Yonetim” isimli kitabinda belirttigi
“makine biirokrasisi” anlayisini beraberinde getirir. Sistemin dokiimantasyon
boyutunda kalmasi, uygulamadaki etkinsizlik sonucu “bu model ise
yaramamaktadir” diigiincesine neden olur. Ancak gercekte, bu basarisizlik, modeli
uygulayanlarin basarisizlig1 seklinde yorumlanmalidir. Modeli basarili bir bigimde
uygulayabilmek i¢in, miisteri istek ve ihtiyaglarini tatmin etmeyi amaglayan her

Orgiit “aracin, amaci agsmasina” izin vermelidir” (Yildirim, 2000:27).
3.2.3.1SO 9001 Belgesinin Orgiit Performansa Etkileri

Sertifikasyondan elde edilecek faydalari belirlenebilmesinde arastirmacilar ISO 9001
sertifikali ve sertifikasiz orgiitler aras1 ya da bir orgiitiin sertifika almadan 6nce ve aldiktan
sonraki performans gostergeleri arasinda anlamli bir fark olup olmadigina bakmaktadir.
Performans gostergeleri genel olarak; birim iiretim maliyeti, teslim hizi, esneklik, devir hizi,
tasarim kalitesi, tiretim Kalitesi, i¢- dis miisteri memnuniyeti ve pazar payr gibi boyutlar
icermektedir (Costa ve digerleri, 2009:504). Najmi ve Kehoe (2000:236) gelistirdikleri yapida
performansi ii¢ boyutta ele almistir. Gelen pargalarin kalitesi, i¢ siire¢ kalitesi, tirtin kalitesi,

hata-tamir-hasar, garanti kapsami, misteri sikayetleri kalite boyutlarinda; triin tedarik
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zamani, devir siiresi, esneklik, zamaninda teslim, {iriin gelistirme siireci zaman boyutlarinda,
kalite maliyeti, iretim maliyeti, stoklarin devri, satislardaki biiyiime orani, pazar payi finansal
boyutlarda yer almaktadir. Baz1 ¢alismalar direkt Orgiitlerin finansal boyutlara (satislarin
tizerinden kar marj1, varliklarin getirisi, sermayenin getirisi, hisse basi kazang, bor¢ 6z kaynak
oran1) odaklanmistir. Ancak finansal gostergelerin Orgiitiin kalitedeki iyilesmeyi olgiip
6lgmedigi muglaktir. Bu sebeple veriler, genel olarak orgiitlerin yonetici ve/veya calisanlarin
algisin1 6lgmek tlizere, yiiz yiize ya da e-posta yoluyla yapilan anket ¢alismalarindan elde

edilmektedir.

ISO 9001’in orgiitlere sagladigi yararlar genel olarak igsel ve digsal yararlar olmak
tizere iki grupta toplanmistir (Yahya ve Goh, 2001; Chua ve digerleri, 2003; Casadesus ve
digerleri, 2001; Popsinska ve digerleri, 2002; Casadesus ve Gimenez, 2000; Tsiotras ve
Gotzanomi, 1994; Zaramdini, 2007). Brown ve arkadaslar1 (1998:279) ise sertifikasyondan
elde edilecek faydalari iist ve alt diizey faydalar olmak {izere iki boyutta ele almislardir: Daha
fazla kalite farkindaligi, problemleri farketme, miisteri hizmeti gelistirme, yOneticinin
kontroliinii gelistirme, Urlin ve hizmet kalitesini gelistirme, daha 1iyi otorite ve
emir/dlizen/siparis, orglitteki tutarlilik iist diizey yararlarda; pazar payini gelistirmek, ¢alisan
motivasyonunu gelistirmek, sektdrde kalabilmek, maliyetleri azaltmak, calisanlarin
devamliligini saglamak alt diizey yararlar da yer almaktadir. Bu ¢alismanin sonucunda sadece
belgeye sahip olmakla degil, ISO 9000 sistemi isletildiginde orgiitler iist diizey yararlar elde
edebilmektedirler. Hem iiriin ve hizmet kalitesinin hem de kalite farkindaligi ve yonetici

kontroliiniin gelistigi bulgulanmaigtir.

Orgiitler 1SO 9001 uygularken kalite boyutlarma odaklandiklarida (performans,
ozellikler, giivenilirlik, uygunluk, dayaniklilik, hizmet gérme yetenegi, estetik ve algilanan
kalite) triin kalitesi gelismektedir (Withers ve Ebrahimpour, 2000:431). Ayrica, islem
maliyetleri azaltmada, miisteri odaklilig1 saglamada, paydaslarla iliskileri gelistirmekte siire¢
ve sorumluluklar1 daha iyi anlamada, rekabet¢i pozisyonu arttirmada performansa olumlu
etkilerinin oldugu bulunmustur (Turner ve digerleri, 2000; Terziowski, 2003; Santos ve
Escanciano, 2002). Isin yoneticisi belgelenmeyi eger icsel siirecleri gelistirme firsat1 olarak
goriirse, performansinda olumlu getiriler elde etmektedirler. (Brown ve digerleri, 1998:285).
Gotzonomi ve Tsiotras’a (2002:166) gore, orgiitler pazar talep ve baskilarindan ziyade
sertifikasyonu i¢sel operasyonlar: ve iirlinlerini gelistirmek i¢in izlemekte, bunun sonucunda

orgiit icinde ve islemlerinde gelisme, kalite kiiltiiriinde gelisme, calisan-yonetici iligskilerinde
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gelisme, calisanlar arasi daha iyi iliskiler, takim ¢aligsmasi gelistirme, calisan memnuniyetini
arttirma, ¢alisan katilimini arttirma, miisterilerle daha iyi iletisim gibi yararlar elde etmeleri

Brown ve arkadaslarinin diistincesini destekler niteliktedir.

Orgiitler, eger ic siireclerini gelistirmekle elde edecekleri kalite ile gercekten
ilgileniyorlarsa ISO 9001 sertifikasyonundan fayda elde etmektedirler (Sharma, 2005:151).
Sertifikalandirilmig orgiitler, daha iyi bir takim ruhu elde etmek, calisanlar arasinda daha az
anlagmazlik, israfi azaltmak, etkinligi arttirmak, yeni miisterileri cezbederek satiglar1 arttirmak
ve daha az miisteri sikayeti almak gibi yararlar elde ederler. Ancak genel olarak, miisteri
tarafindan yonlendirilen Orgiitler sertifikasyondan daha az yarar elde etmektedirler (Lee,

1998:176).

Standardin uygulanmasinin gesitli yararlar1 vardir. Cogu orgiit, sunulan iriinlerin ve
hizmetlerin kalite gelisiminden ziyade departmanlar arasindaki iliskiler, ¢alisan motivasyonu
gibi i¢sel gelismelere odaklanmaktadir (Casedesus ve digerleri, 2001:334). i¢sel performansi
gelistirmeyi Oncelikli amag edinen orgiitler, ¢iktilardan yarar saglamay1 dncelikli amag edinen
orgiitlerden daha ¢ok yarar elde etmektedirler. Orgiitler, sertifikasyonun siiregleri ve sistemi
tyilestirdigini ve miisteri memnuniyetini saglamak amaciyla nihai iiriin ve hizmetlerinde
giivenilirlik saglayabileceklerini diislindiikleri i¢cin ISO 9001°e yonelmektedirler. Ayrica uzun
donemde elde edilebilecek yararlardan olan satiglarin artmasi ve islem maliyetlerinin azalmasi
da orgiitlerin bu belgeyi istemelerine neden olmaktadir. (Jones ve digerleri, 1997:657-8).
Ayrica sertifikasyon siirecinde siireg gelistirme gibi i¢sel nedenler, dykiinme gibi digsal

nedenlerden daha ¢ok icsel yarar ortaya ¢ikarmaktadir (Zaramdini, 2007:488).

Igsel nedenlerle belgeye yonelen orgiitler, dissal nedenlerle belgeye yonelen orgiitlere
gore daha fazla getiri elde ederler (Jones ve digerleri, 1997; Yahya ve Goh, 2001; Terziovski,
2003). Leung ve arkadaslar1 (1999:675), miisteri tarafindan ydnlendirilen orgiitlerin, kalite
sistemlerinden daha az yarar sagladiklarini ifade etmektedirler. Lee’nin (1998:176), kiiciik ve
orta Olgekli hizmet sektoriinde faaliyet gosteren oOrgiitlerde yaptig1 calisma sonucuna gore,
ISO 9001 belgeli olmanin asil nedeni, miisteri gereksinimlerini tatmin etmektir, ancak, genel
olarak miisteri tarafindan yonlendirilen Orgiitler belgelenmeden daha az yarar elde
etmektedirler. ISO 9001 belgesi mevcut ve potansiyel miisterilerde “bu orgiitiin {iriin kalitesi
iistlin ve benim ihtiyaglarimi karsilayabilir” algisi yaratmaktadir. Miisteri zihninde yer

edinmek isteyen oOrgiit imajimm gelistirmek icin ISO 9001 belgesine sahip olmak ister.
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Popsinska ve arkadaglarinin (2002:302) ¢alismasinda; “imaj” i¢in belgeye yonelen orgiitlerde
“imaj” nedeni; Orgiit imajinin artmasi, pazar payinin artmasi ve toplumla iliski gelistirmek
gibi yararlarla iliskilidir ancak “imaj” nedeni “miisteri memnuniyeti” yarar1 ile iliskili
degildir. Miisteri baskisi/talebi nedeni ile belgeye yonelen orgiitlerde miisteri memnuniyetinin
sagladig1 ifade edilmistir. Neticede miisterilerin yoneldikleri 6rgiitiin belgeli olmasi1 daha 6nce
de vurgulandig1 iizere (bknz. Lee, 1998) ortaya cikardigi algilardan otiirii gliven teskil
etmektedir. Bhuiyan ve Alam’a (2005:207) gore, i¢sel yonlendirilen orgiitler daha az zorlukla
karsilasmistir ancak digsal yonlendirilen orgiitler igsel yonlendirilen orgiitlere gore daha ¢ok
yarar elde etmistir. Digsal sebepler i¢in ISO 9001 kaydina yonelen oOrgiitler pazar paynin
gelismesinde daha biiylik yararlar saglayabilmektedir. Dig baskinin standartlarla uyumlu
olmasi, is dilinyasinda kalabilmesi i¢in daha 1iyi bir yonlendirme saglayacagi One
stiriilmektedir. Bu yiizden uygulama siirecinde daha fazla c¢aba sarfedilir. Terziovski ve
arkadaglarina gore (2003:592) igsel nedenlerle KYS’ye yonelen orgiitlerde belgenin israfi
azaltmaya ve is performansima olumlu etkileri vardir. Digsal nedenlerle belgeye yonelen

orgiitlerde ise sadece is performansina olumlu etkisi oldugu ifade edilmistir.

Orgiitteki kalite kiiltiirii gelismis oldugunda ve yéneticilerin uluslararasi bir standard:
almak yerine kendi is performanslarini gelistirmek {iizere ISO 9001 standartlarinin
gerekliliklerine gore denetlendiginde; kalite denetleme isleminin is performanslarini
arttirmaya katki saglayacagi diistiniilmektedir (Terziovski ve digerleri, 2003:594). Eger, isin
yOneticisi baslangicta duvarda asili bir sertifika olarak gormekten ziyade sertifikasyonu icsel
stirecleri gelistirmek i¢in bir firsat olarak goriiyorsa, olumlu sonuclar elde eder. Ayrica bu
durumda, digsal danmigmanlarin yonlendirmesiyle ¢alisanlar gelisen sisteme daha fazla katilma
egilimi sergileyebilirler. Boylece calisanlarin taahhiidii ile ¢aligilabilir bir sistem olmaktadir.
(Brown ve digerleri, 1998:285). ISO 9001'in etkinligi iist diizey yonetici taahhiid ve
davraniglarina, standartlar dogrultusunda ¢ok fazla baghdir. KYS'nin gelisimi iist diizey
yoneticilerin davranislariyla ve kalite yonetimi standartlarini anladiklarindan emin olmalariyla
yakindan ilgilidir. Diger bir deyisle organizasyon performansi lst diizey yoneticilerin ISO
9001'1 siirekli 1yilesme i¢in kurulan bir sistem olarak gormeleri operasyonel bazli hedefleri ile
ilgilidir. Basarili orgiitler ISO 9001’in kalite giivencesinin uyumlulugunu arttirmak ve
sistematik yonetim temelinde hizmet etmek ic¢in kullanilmasi gerektigine inanmaktadirlar

(Yeung ve digerleri, 2003:562).
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ISO 9000:1994 ve ISO 9001:2000 versiyonlarmi karsilastirdiginda, 2000
versiyonundan algillanan faydalarin, siirekli iyilestirme, yoOnetim kontrolii, kaliteye
odaklanma, siireclerin verimliligi ve miisteriye odaklanma gibi daha cok igsel faydalar
sundugu; 1994 versiyonunun ise kaliteye odaklanma, kurum imaji, hizmetin kalitesi, pazar
payt ve miisteriye odaklanma gibi daha c¢ok dissal faydalar sundugu bulunmustur. 1994
versiyonu daha ¢ok nihai {iriiniin kaliteli olmasina odaklanmistir. 2000 versiyonu ise daha ¢ok
miisteri odaklidir (Wiele ve digerleri, 2005:111). ISO 9001:2000 standard1 siirekli iyilestirme,
ist diizey yoneticinin daha ¢ok katilim1 ve kaynaklarin etkin bir bi¢imde kullanilmasina daha
fazla 6nem verip Orgiitiin etkinligini gelistirmekte boyle isleyen bir sistemden ¢ikan nihai

iriinle miisteri memnuniyeti saglayabilmektedir (Boulter ve Bendell, 2002:41).

Jones ve arkadagslar1 (1997:658) tarafindan yapilan ¢alismaya gore, sertifikaya sahip
olmanin siiresi ile elde edilen yararlar arasinda anlamli bir iliski bulunamamustir, fakat uzun
stireli sertifika sahibi olan orgiitlerin, kisa siireli sertifika sahibi olan firmalara gore daha fazla
is deneyimleri ve daha az islem maliyetleri oldugu gosterilmistir. Dimira ve arkadaslarinin
(2004:85) gerceklestirmis oldugu c¢alismada, orgiitlerin, ISO 9001’1 benimsemelerinden
onceki alt1 y1l ve sonraki alt1 yil izlendiginde finansal performanslari arasinda anlamli bir
farklilik bulunmamaigstir. ISO 9001°den saglanacak finansal performans boyutlar: ile orgiitiin
stratejik yoneliminin iliskisi bulunmaktadir. Stratejik egilim gbz 6niinde tutuldugunda, ISO
9001°’in orgiitiin finansal performans: iizerinde anlamli bir etkisi bulunmaktadir. Orgiit,
maliyet liderligi stratejisi izliyorsa, karliliga dair finansal gostergelerde iyilesmeler
belirginlesirken; pazarda farklilasma stratejisini izlediginde ciro artiSina dair finansal
gostergelerde ve neticesinde pazar biiylimesinde 6nemli iyilesmeler gozlemlenmistir (Dimara
ve digerleri, 2004:72). Bu yiizden, ¢ok aciktir ki, ISO 9001 finansal performansa etkisi
olmayan kagit bazli bir stire¢ degildir (Dimara ve digerleri, 2004:85).

ISO 9001 KYS belgeli orgiitler, belgesiz rakiplerine gore rekabetci avantaj
saglamaktadir. Ozellikle biiyiikk ve yogun reklam veren sektdrlerdeki orgiitler igin sertifika
faydahdir. Orgiitlerdeki arastirma maliyetleri yiiksek olabilir. KYS uygulamasi ve
stirdiiriilmesi maliyetlidir, bu yiizden karlilig1 zaten yiiksek olan orgiitler uygulamaya daha
yatkindir (Terlaak ve King, 2006:582). Karlilik ve satis biiylimesinde biiyiik ve kiigiik orgiitler
arasinda onemli bir farkililik yoktur. Sertifikali oOrgiitler zaten en iyiyi uygulamakta ve

uluslaras: ticaret yapmakta ve rekabet etmektedirler (Heras ve digerleri, 2002:75). Arauz ve

56



Suziki’ye (2004:31) gore uluslararasilasma performansini belirleyen hususlar, farkl

biyiikliikteki orgiitlerde aynidir.

Kog¢’un (2007:207) calismasina gore, ISO 9000 uygulamanin o6rgiit performansina
etkisi ISO 9001 belgeli-belgesiz orgiitler arasinda farkli bulunmustur. imalat parametreleri
(irtin tasarim performansi, iiretim planlama performansi, makine kurma siireci ve liretim
zamaninda kullanimi1) ve rekabetci Onceliklerden (teslim, iirlin kalitesi, {iriin hacmi esnekligi,
tirtin ¢esitliligi esnekligi) elde edilen yararlar belgeli-belgesiz orgiitler arasinda dnemli 6l¢iide
farklidir. Ancak imalat maliyetinde belgeli-belgesiz orgiitler arasinda onemli bir farklilik
bulunmamistir. ISO 9001 KYS dokiimanlarin kontrolii prosediiriiyle; iiriin tasarimi ile ilgili
spesifik gereklilikleri karsilamaktadir. Tasarim siireci; nitelikli ¢alisan ve yeterli kaynaklarla
desteklenmektedir. Kalite Yonetim Sisteminde faaliyetlerin kayitlama zorunluluguyla; verileri
yerinde ve zamaninda saglayar boylece liretim planlamasi kolaylasir. Makina kurma siireci;
araglari, demirbaglari, kaliplart ve materyelleri hazirlama ve makinalar icin ayarlamalari
icermektedir. ISO 9000 standartlar1 araglarin ve calisma ortaminin uygun kullanimini
saglamasi neticesinde iiretim de kaliteli olur. Sertifikasyon makina ve ekipman kapasitesi
kullanimin1 gelistirmektedir. Siire¢ kontrolleri, dlgme analiz ve iyilesmelerle hata oranlari
azalir boylece iiretim zamani1 daha efektif kullanilmaktadir. Rekabet¢i onceliklerden “teslim
performansi” sertifikadan sonra gelismektedir. Uriin kalitesi; ISO 9001in siirekli iyilestirme
prensibi sayesinde gelismektedir. Uriin hacim esnekligi ve iiriin ¢esidi esnekligi belgeli-
belgesiz orgiitler arasinda onemli 6l¢iide farkli bulunmustur. Orgiitler ISO 9001 belgesinin
tretim sistemlerinde esnekligi gelistirdigini diislinmektedirler. Ayn1 zamanda ISO 9001
belgeli oOrgiitlerin kar marjina etkisi, satiglardaki biiylimeye olan etkisinden daha iyidir
(Sharma, 2005:170). Chau ve arkadaslarma gore (2003:936) sertifikasyon daha iyi finansal
performans saglarken, borsadaki (Singapore Stock Exchange) listede yer almayan sertifikali
orgiitlerde, listede yer alan sertifikali Orgiitlere gore daha iyi dokiimantasyon prosediirleri,
iiriin ve/veya hizmette daha yiiksek kalite algis1 ve calisanlar arasinda daha etkili iletisim
oldugu ifade edilmistir. ISO 9001 sertifikali orgiitler hatal1 tiretimin ve miisteri sikayetlerinin

azalmasinda, karlilik ve iiretkenlikte daha iyi performans géstermektedirler (Sun, 2000:177).

Hizmet ve imalat sektorlerinde faaliyet gosteren standartdan elde ettikleri kazanimlar
arasinda anlamli farkliliklar vardir. Hizmet sektoriinde tanimlanan yararlar dnem sirasina
gore: dokiimantasyonda gelisme, miisterilere karst sorumluluk ve degisim hacmindeki

esnekliktir (Singh ve Smith, 2006:137). Imalat sektdriinde yapilan arastirmada ISO 9001 eger
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iyl bir sekilde uygulanirsa maliyetler diismekte, liretkenlik gelismekte, daha iyi etkinlik
saglanmektadir. Bu sektorde ISO 9001 sadece iiretim kalitesini gelistirme ve miisteri
memnuniyeti degil ayn1 zamanda rekabet avantaji kazandirmaya yardim etmektedir (Curkovic

ve Pagell, 1999:65).

ISO 9001 sertifikasina sahip olmak rekabet¢i avantaj kazanmay1 garanti etmemektedir.
Eger standartlar miisteri ve tedarik¢ilerle birlikte dis uyum saglamis, orgiit uygulamalarina
entegre edilmis ve uygulanabiliyorsa rekabet¢i avantaj elde edilir (Naveh ve Marcus,
2004:360). Standardi uygulamanin ticari nitelikte yararlari (6rnegin Aselsan, Tai gibi bliyiik
orgiitler tedarikgilerini ISO 9001 belgeli olan orgiitler arasinda belirlemektedir), pazardaki
orgiitiin rekabet¢i pozisyonundaki bir iyilesme ile iligkilidir, bununla beraber pazarda orgiitiin
daha c¢ekici olmasindan dolay1 dissal nitelikte diger yararlarini elde etmektedirler (Santos ve
Escanciano, 2002:339). Ornek olarak, giiniimiizde miisteriler genel olarak iiriin ve/veya
hizmet satin alacagi Orgiitlerin ISO 9001 belgeli olmasmi istemekte nitekim mevcut
secenekler arasinda belgesiz olanlar1 elemektedirler Boyle bir ortamda belgeli Orgiitler
belgesiz oOrgiitlere gore daha sik tercih edilmekte dolayisiyla bu durum da satislarina
yansimaktadir. Ek olarak yonetim araglarina yardim etmesi agisindan, sertifikasyon rekabetci
avantaj ve TKY dogrultusunda gecis potansiyelini tesvik etmektedir (Escanciano ve digerleri,

2001b:192).

KYS uygulamasi islemsel performansa pozitif ve dogrudan etki etmekte, pazar
performansina da dolayli olarak etkilenmektedir (Jang ve Lin 2008:194). Naveh ve Marcus’a
gore (2005:1) KYS’nin uygulamasi belirgin bir sekilde islem performansinmi gelistirmeye yol
acar ama bu sonu¢ anlamli degildir ya da otomatik olarak en iyi is performansini
vermemektedir. Havarsjo’ye (2000:51) finansal gelismeler ISO 9001 kaydi ile eszamanli
gortlebilir ama ISO 9001 kaydi bu sonucun asil nedeni olmadig1 iddias1t Naveh ve Marcus’un
(2005) goriisiinii destekler niteliktedir. KYS’nin kazanimlarini elde etmek isteyen orgiitler bu
sistemi sadece bir belge olarak gdrmeyip Ozlimsemeleri, kendi sistemlerine uyarlamalar:
gerekmektedir. Cilinkii daha oncede vurgulandigi iizere ISO 9001:2000 sertifikas1 sadece
kendisi oldugunda, rekabet¢i avantaj saglamaz (Sroufe ve Curcovic’e 2007:517). Ustelik,
standartlarin gereksinimleri, ne kadar i1yi olsa da rakipler tarafindan kopyalanabilir. Gergek
rekabet¢i avantaj, Orgiitiin ¢abalar1 ve igsel Ozel giicleri ve rakiplerden kolayca
kopyalanamayan etkinliklerini olusturmadaki basarisindan dolayr kaynaklanmaktadir

(Gotzonomi ve Triotras, 2001:1340)
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Ulkemizde yapilan ISO 9001 belgesinin 6rgiitlerin performansina etkilerine ydnelik
yapilan arastirmalarin bulgularina gore, KYS uygulayan orgiitler; kalici dokiimantasyon
metotlarinin tasarlanmas1 ve etkili kagit diizeninin kurulmasi hususlarinda yarar elde
etmiglerdir (Beskese ve Cebeci, 2001:73). Erel ve Ghosh’a gore (1997:1243) orgiit iginde
kalite farkindaliginin artmasi algilanan en 6nemli yarardir. Bekaroglu’nun (2005) ¢alismasina
gore, ISO 9001 belgesine sahip olmak orgiit bliyiikliigii ile iligkili oldugu ifade edilmektedir.
Orgiit bityiikliigii acisindan belge alabilmek igin siireglerde standartlasma ve belgelendirmeye
yonelik orglitsel degisimin sebep oldugu uyum maliyetlerini karsilayabilecek bir Olgek
ekonomisine sahip olmalar1 gerektigi diistiniilmektedir. Ayrica TKY uygulayan ve TKY
uygulamalarin1 ISO 9001 ile belgelendirmis olan hastanelerin {ist gelir grubunu hedef
aldiklar1 ve s6z konusu iki grubun TKY ve ISO 9001 belgesi bulunmayan gruba gore daha
yiksek performans sergiledikleri gozlenmistir. Bu ¢alismaya goére 1SO 9001 Kkalite
giivencesine sahip olmak hastaneye 6énemli 6l¢iide rekabet avantaji saglamaktadir. Aslan ve
digerlerinin (2009:39) KOBI’lerde gergeklestirdigi calismaya gore, KOBI’nin faaliyet
gosterdigi ilin sosya-ekonomik gelismislik diizeyi, sektor, belgeye sahip olunan siire
bakimimdan ISO 9001 belgeli KOBI’lerin performanslari arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik bulunamamustir Sipahi ve Enginoglu’na (2013:298) gore, ISO 9001 Kalite
Yonetim Sistemi’nin bilgi yonetim modellerini olusturan bilginin elde edilmesi, bilginin
depolanmasi ve korunmasi, bilginin paylasilmasini-kaynaklarin tahsisi, bilgi teknolojileri ve
bilginin uygulanmasi siire¢lerine katki saglamaktadir. Dénmez’in (2007:183), ISO 9001
sertifikasindan elde edilen yararlarin, yonetici ve calisanlarin algilar1 arasinda istatistiksel
olarak anlamli farkliliklarin olup olmadigini belirlemek tizere gerceklestirdigi calismanin
sonucuna gore, yonetici ve ¢alisanlarin ISO 9001 sertifikasinin orgiite sagladigi maliyetlerin
diistiriilmesi, verimliligin artmasi, Orgiit ici iletisimin artmasi, Orgiitiin Urlin ve hizmet
kalitesinin artmasi, i¢ siireglerin gelismesi, ¢alisanlarin is tatmininin artmasi, orgiitiin kalite
imajimin gelistirilmesi, orgiitteki kalite farkindaliginin artmasi, kalite sisteminin etkinliginin
artmasi, calisanlarin egitilmesi, rekabet avantaji saglamasi, miisteri talebinin artmasi ve
orgiitte modern yoOnetim tekniklerinin uygulanmasi1 yararlarmin algilamalar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli farkliliklar bulunmustur. Yoneticiler ISO 9001 sertifikasindan elde
edilen yararlar1 genellikle yarar diizeyi yiiksek olarak algilarken, ¢alisanlar ise bu yararlar
yoneticilerden daha az yarar diizeyinde algiladiklarin1 ya da ISO 9001 sertifikasinin bu
yararlart sagladigi konusunda kararsiz olduklarini belirmigtir. ISO 9001 sertifikasinin
calisanlar ve yoneticiler tarafindan nasil algilandiginin ortaya konulmasi, 6rgiitlerde ISO 9001

kalite giivence sisteminin kurulmasi ve yiiriitilmesinde 6nemlidir. Clinkii KYS yonetici ve
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tim calisanlarin  katilimiyla islemekte dolayisiyla sistemde herhangi bir problemle

karsilagilmamasi i¢in orgiit iiyelerinin bakis agilar1 dnem kazanmaktadir.

3.2.4 Kalite Yonetim Sisteminde Fayda/ Maliyet

ISO 9001 uygulayan orgiitler bazi maliyetlerle karsi karsiya kalmaktadirlar. Leung ve
arkadaglar1 (1999:686) orgiitlerin karsi karsiya kaldigi bu maliyetleri, sistemi uygulama ve
stirdiirme maliyetleri olarak iki grupta incelemislerdir. Danigsman fticretleri, sertifika denetim
ticretleri donanim/ ekipman diizenleme/ayarlama ticretleri, dokiimantasyon sisteminin
kurulmasi maliyeti, ISO 9001 egitiminin saglanmasi i¢in gerekli olan maliyetler uygulama
esnasinda ortaya ¢ikarken; denetim ve ekipmanlar1 diizenleme iicretleri, dokiimantasyon
sistemini siirdiirme i¢in gerekli olan maliyetler de bu sistemi siirdiirme asamasinda ortaya
cikmaktadir. Bu calismaya gore, ekipman diizenleme {icretleri, ek personel maliyeti, denetim
ticretlerinin, I1ISO 9001 sistemini uygulama ve siirdiirme esnasinda ayni olduklart tespit
edilmistir. Yazinda yer alan bazi c¢alismalara gore belgelendirme sayesinde elde edilen
yararlar, ISO 9001 standartlarinin maliyetine agir basmaktadir. Fayda ve maliyet; iriin
hatlarin sayisina, Orgiitiin biiylikliigiine, c¢alisan sayisina ve ne tlir danismanlik hizmetine
ihtiya¢ duydugu ile ilgili olarak orgiitten Orgiite degismektedir. Cogu orgiit icin ISO 9001
belgesi elde etmek degerlidir. Sertifikasyonun tiim yararlari, maliyete agir basmaktadir ve
sertifikasyon uygulamasi igin gerekli bu kaynaklar diisiik ya da kabul edilebilir diizeyde
oldugu ifade edilmektedir (Crowe ve digerleri, 1998; Leung ve digerleri, 1999). Leung ve
arkadaglar1 (1999:687) ISO 9001’in fayda ve maliyetini etkileyen unsurlar1 li¢ grupta ele

almistir:

Belge almak icin gecen siire: Daha fazla zaman harcamasi ISO 9001 belgesi almak i¢in daha
fazla ¢aba ve maliyet gerektigini gosterir. Belge almak i¢in ne kadar uzun siire gegerse,

yararlarin goriilme ihtimalininde o kadar azalmaktadir.

Belge aldiktan sonra gegen siire: Sonuclara gore, Kalite Yonetim Sistemi’nin uygulandiktan
ancak birka¢ yil sonra net yararlar1 gozlenebilmektedir. ISO 9001 belgesini yeni almis
orgiitler, faydalart hemen goremeyebilirler. Belge aldiktan sonra ne kadar uzun zaman

gecerse, daha fazla yarar gézlemlenebilir.
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Belge alma nedeni: Kalite yonetim sistemi kurmak ve belge almak igin gosterilen
motivasyonla Orgiitlerin, kalite sistemine ayrilan kaynak ve sorumluluk (taahhiit) basariyi

etkiler. Yiiksek motivasyon sahibi orgiitlere daha fazla fayda saglamaktadir.

Orgiitlerin  ISO 9001 belgesini alabilmek igin &ncelikle sistemi kurmalar
gerekmekedir, sistem ne kadar c¢abuk Ozlimsenirse bu asamada katlanilmasi gereken
maliyetler (egitim iicretleri, danisman {icretler vb.) o derece azalacaktir. Siireclerde siirekli
iyilesmeyi temel alan bu sistem bilingli bir sekilde isletildiginde zaman gegtikce diizeltici ve
Onleyici faaliyetler sayesinde orgiit bir takim kazanimlar elde edecektir. Burada énemli olan
diger husus daha 6nceden vurgulandig: tizere orgiitlerde belgeye yonelme nedenleri ile elde
edecegi yararlar iligkilidir. Goniillii olarak (igsel nedenler) belgeye yonelen orgiitler zorunlu
olarak (dissal nedenler) belgeye yonelen orgiitlere gore daha fazla yarar elde edecekleri birgok
calismada bulgulanmistir. (Brown ve digerleri, 1998; Jones ve digerleri, 1997:654,
Terziovski, 2003:580). fayda ve maliyet; iiriin hatlarin sayisina, orgiitiin biiyiikliigiine, caligan
sayisina ve ne tiir danigmanlik hizmetine ihtiya¢ duydugu ile ilgilidir. Sonug olarak fayda ve
bu faydalari elde edebilmek igin katlanilan maliyetler kullanim amaci ve benimseme sekline

gore orgiite 6zgiidiir. (Noble ve Machimada, 1997).
3.3. Arastirmanin Sorunsah

Icinde bulundugumuz bilgi toplumunda yasanan kiiresellesme ve teknolojik
ilerlemeler ile birlikte orgiitler, kendilerini giderek artan bir rekabet ortaminda bulmuslardir.
Artan rekabet ortaminda ayakta kalmak isteyen her oOrgiit, odak noktasinin ‘miisteri
memnuniyeti’ oldugunu ve bunu saglamada ‘kalitenin’ 6nem teskil ettiginin bilincindedir.
Uriin ve hizmet kalitesinin degerlendirilmesi igin bir takim standartlar olusturulmustur.
Nitekim ISO tarafindan yayimlanan ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi giiniimiizde kurumsal
bir boyut kazanmus standarttir. Orgiitler rekabetteki konumlarma yonelik konulari
diistindiigiinde genel olarak “daha iyiyi yapmay1” hedeflemektedirler. KYS de orgiitlerin bu
ugrast sonucunda uyguladigi yontemlerden biridir. Bu kapsamda KYS piyasaya ilk girdigi
yillarda (1980-90) orgiitlerin farklilik yaratabilecegi bir uygulamayken artik tiim diinyada
yaygin olarak kullanilan bir yonetim modelidir (Kirim, 2005). Burada yeni kurumsal kuramin
rolii ortaya ¢ikmaktadir. Ayn1 yonetim modellerini kullanan orgiitler bir siire sonra benzer bir
yap1 olusturabilirler. Bu da herkesin yaptigin1 yapmak 6rgiite nasil bir avantaj saglar sorusunu

akla getirmektedir. Her orgiitiin kendine 6zgii bir yapis1 (temel yetkinlikleri, stratejileri vb.)
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vardir. Orgiit yapisini gelistirip bunu uygulayacaklar1 modellerle sentezlediklerinde rekabetgi
avantaj elde edebilirler. Orgiitler i¢in jenerik bir model olan KYS de &rgiitlere rekabetci
avantaj kazandirabilecek uygulamalardan biridir. Orgiitler faaliyetlerini ISO 9001
standartlarina uygun bir sekilde gergeklestirip, ¢esitli siireglerden gecerek belgeye sahip
olurlar. Orgiitlerin belgeye sahip olma nedenlerini, karsilastiklar1 bir takim problemleri,
belgelendirme sonrasi elde ettikleri yararlar1 ve ISO 9001°in TKY felsefesiyle etkilesimini
incelemis olan pek c¢ok ¢alisma yazinda yer almaktadir. Bu calismalara bakildiginda veriler
ISO 9001 belgesini alan orgiitlerden elde edilip degerlendirilmis veya belgeli olan-olmayan
orgiitler arasinda karsilastirmalar yapilmistir. Ancak belgeyi veren orgiitlerin perspektifinden
herhangi bir incelemeye rastlanmamistir. KYS uygulamalart ile ilgili yazin tarandiginda fikir
birligine tam olarak ulasilamadigi da gozlemlenmektedir. Baz1 ¢alismalar (Lipovatz ve
digerleri, 1999; Yahya ve Goh, 2001; Aruaz ve Suziki; 2004) ISO 9000 uygulamanin
yararlarii gostermektedirler. Bu ¢aligmalarda ISO 9000 uygulamanin islemsel (etkinligin
artmasi, firenin azalmasi vb.) ve is performanslarini (satiglarin artmasi, karliligin artmasi)
gelistirdigi iddia edilmektedir. Ancak Naveh ve Marcus (2005), Terzovski ve arkadaslar
(2003) ISO 9000’in islemsel performansi gelistirdigini ancak is performansinda bir artis
gdzlemlemediklerini belirtmislerdir. Ornekleri daha da genisletecek olursak; Haversjo nin
(2000) Danimarka’da yaptig1r calismada ISO 9000 belgesinin ic¢sel (daha az israf, fire) ve
digsal (miisteri tarafindan algilanan kalite) kaliteyi gelistirdigini bununda karliliga (satislarin
maliyetinin azalmas1 karliliga yansimaktadir) aksettigi belirtilmektedir. Benzer sekilde Heras
ve arkadaslarmin (2002) Ispanya’da belgeli ve belgesiz orgiitlerin finansal performanslarini
karsilastirdiklar1 calismada ISO 9001 belgeli olmak ve karlilik arasinda iliski oldugu
belirtilmis, ISO 9000 belgeli orgiitlerin karlilig1 belgesiz orgiitlere gore daha iyi oldugu
bulgulanmigtir. Sharma’nin (2005) Singapur’da, Naveh ve Marcus’un (2005) Kuzey
Amerika’da gergeklestirdikleri caligmalarda ISO 9000’ uyum saglamanin neticesinde
islemsel etkinliklerde gelisme oldugu ancak bu gelismelerin finansal performanstaki
gelismeler oldugu anlamani gelmedigi ifade edilmistir. Kuskusuz bu farkliliklarin nedeni her
orgiitiin ve daha da genellersek iilkenin kendine 6zgii yapist oldugundan uygulama agisindan
farkliliklar gosterebilmelerindendir. Ayrica standart bes yilda bir giincellestirildigi ve etkileri
uzun vadede gozlemlenebildigi icin yapilacak her yeni ¢alismanin ilgili yazina katki

saglayacag diistiniilmektedir.
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Bu cercevede buraya kadar ISO 9001 belgesinin orgiitler iizerindeki etkileri ve
kurumsal anlamda sonuglart gosterilmistir. Yeni kurumsal kuram agisindan ele alindiginda
orglitlerin sosyal anlamda es bicimlilige yonelme egilimi oldugu isaret edilmektedir. Sonug
olarak, kurumlar ve orgiitler kar amagli olarak kurulmus olup, ayn1 zamanda devamliliginm
saglamak i¢in ¢evrelerine uyum saglamak zorundadirlar. Biitiin bu hususlar géz Oniinde

bulunduruldugunda ¢alisma asagidaki arastirma sorularina cevap aramaktadir.

1. Orgiitlerde devamliligin ve kirin saglanmasi agisindan bir arag olan ISO 9001:2008,

KYS zorunlu olarak m1 yoksa goniillii olarak m1 uygulanmaktadir?

2. Belgeleri veren firmalar, belirli konularda hem fikir midirler? Yoksa, birbirlerinden

farkli soylemlerde mi bulunmaktadirlar?

Bu sorularin cevaplandirilmasi i¢in Boliim 4’te arastirma tasarimi hakkinda genis

bilgiler verilmis ve tasarim detaylandirilmistir.
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BOLUM IV. ISO 9001: KYS’NiN UYGULANABILIRLIGININ iINCELENMESI
UZERINE BiR ARASTIRMA

ISO 9001:2008 KYS’nin uygulanabilirligi belgelendirme kuruluslarinin gézlemlerine
dayanilarak incelenerek arastirmanin sorunsalina yanit aranmaktadir. Boylece KYS’nin

uygulanabilirligini iilkemiz ¢ergevesinde degerlendirilecektir.
4.1.Arastirmanin Yontemi

Aragtirma kapsami olarak belirlenen Ankara ilinde faaliyet gosteren ISO 9001 Kalite
Yonetim Sistemi belgesi veren kuruluslara; yar1 yapilandirilmis miilakat teknigi uygulanmas,
elde edilen verilere icerik analizi yapilmistir. Yarit yapilandirilmis miilakat tekniginin
secilmesinin nedeni, gorlismenin akigina bagl olarak, goriisiilen kisinin, ek sorularla yanitlar
aciklamasi ya da ayrintilandirmasint miimkiin kilmak i¢in; icerik analizi de verinin baglamina
iliskin daha nitelikli sonug¢ ¢ikarabilmek i¢in tercih edilmistir. Janis’e gore (1949:55 aktaran
Leblebici ve digerleri, 2004:12); “icerik analizi, a) ¢esitli iletisim isaretlerinin
siiflandirilmasi amaciyla kullanilan, b) sadece bir veya bir grup aragtirmacinin hangi isaretin
hangi kategoride ele alinmas1 gerektigi hakkindaki yargilariyla olusturulan, c) net bir sekilde
tanimlanmis kurallara dayanan bir teknik olarak tanimlanabilir.” Icerik analizinde;
“aragtirmaya ulastig1 bigimiyle veri, verilerin baglami, icerik analizinin hedefi, ¢ikarsama ve
nihai basar1 kriterleri olarak gegerlilik” kavramlar1 isler hale getirilerek; 1) Herhangi bir sart
altinda, uygulamaya doniik icerik analizinin kavramsallastirilmas: ve tasarima hizmet etmesi
acisindan kural koymak, 2) Sonuglarin bagkalar1 tarafindan elestirel olarak incelenmesine
olanak saglamasi acisindan analiz yapmak, 3) Icerik analizi acisindan ydntemlerin
tyilestirilmesine doniik olmasiyla yontem gelistirmek amaclanir (Leblebici ve digerleri,

2004:15). Igerik analizi bir takim avantajlar saglamaktadir. Bu avantajlar:

Metinler veya dokiimanlar {izerinde iletisimi incelemekte ve bdylece sosyal
etkilesim merkezinde yer almaktadir,

— Sayisal ve niteliksel incelemelere imkan saglamaktadir,

— Bir metin igerisinde belirli kategori ve iliskiler arasinda baglant1 kurma ve metnin
kodlanmis halini istatistiksel olarak analiz etme imkan1 saglamaktadir,

— Karmagik diisiince ve dil modellerinin kullanilmasina iligkin ipuclar

saglamaktadir (Leblebici ve digerleri, 2004:21).
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Elde edilen verileri agiklayabilecek kavramlara erismek amaciyla igerik ¢dzlimlemesi
yapilan bu calismada; aragtirma konusuna gore kategoriler belirlenip, veriler ilgili kategoriye
yerlestirilmistir. Ek’te yer alan yar1 yapilandirilmis miilakat sorularindan elde edilen bilgiler

ilgili paket programi kullanilarak degerlendirmis ardindan sonug ve oneriler yapilmistir.
4.2.Arastirmanin Orneklemi

Ulkemizde TURKAK tarafindan akredite edilen 67 adet belgelendirme kurulusu
bulunmaktadir fakat 65 tanesini aktif olarak faaliyet gostermektedir. Bu ¢alisma Ankara ilinde
faaliyet gosteren 13 belgelendirme kurulusu ile goriisiilerek gerceklestirilmistir. Goriigiilen
belgelendirme kuruluslarindan 11°i Ankara merkezli olup, 2’si Istanbul merkezli ancak
Ankara’da subesi bulunmaktadir. Goériisiilen belgelendirme kuruluslari ve akredite olma
tarihleri Tablo 6’ de yer almaktadir. Belgelendirme kuruluslarinda; denetimlerde bizzat

bulunup uygunluk degerlendirmesi yapan “bas denetgilerle” goriigiilmiistiir.

Tablo 6. Belgelendirme Kuruluslari ve Akreditasyon Tarihleri

Belgelendirme Kurulusu Adi Akreditasyon
Tarihi
TURK LOYDU VAKFI Iktisadi Isletmesi 04 Temmuz 2002
TSE Belgelendirme Merkezi Bagkanligi 04 Temmuz 2002
NISSERT Uluslararas1 Sertifikasyon ve Denetim Hizm. Ltd. Sti. 10 Subat 2004
KALITEST Belgelendirme ve Egitim Hizmetleri Ltd. Sti. 28 Temmuz 2005

TRB Uluslararas1 Belgelendirme Teknik Kontrol ve Gozetim | 02 Temmuz 2008
Hizmetleri Tic. Ltd. Sti.

TUV AUSTRIA TURK Belgelendirme Egitim ve Gozetim Hizmetleri 23 Subat 2006
Ltd. Sti.

Kalite ve Cevre Kurulu Iktisadi Isletmesi 06 Eyliil 2007

ARTIBEL Kalite Sistem Belgelendirme ve Egitim Hizmetleri I¢ ve 11 Subat 2009
D1s Ticaret Ltd. Sti.

UDEM Uluslararasi Belgelendirme ve Egitim Ltd. $ti. 11 Subat 2009

NETSERT Yonetim Sistemleri Belgeledirme Egitim Gozetim 15 Subat 2011
Muayene San. Tic. Ltd. Sti.

CPC Belgelendirme Muayene ve Deney Hizmetleri Tic. ve Ltd. Sti. 04 Kasim 2012
BENART Uluslararas1 Teknik Kontrol ve Belgelendirme Ltd. S$ti. 30 Nisan 2013
CTR Uluslaslararasi Belgelendirme ve Denetim Ltd. $ti. 21 Mayis 2013
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4.3.Arastirmanin Kisitlari

Arastirma TURKAK tarafindan akredite edilen 13 belgelendirme kurulusu ile
sinirhidir. Ulkemizde yabanci kuruluslar tarafindan akredite edilen belgelendirme kuruluslar:
da faaliyet gostermektedir. Dolayisiyla bu arastirma Ankara ilinde faaliyet gosteren

belgelendirme kuruluslarinin tamamini yansitmamaktadir.
4.4.Veri Toplama

Belgelendirme kuruluslarinda Bas Denetci gorevindeki kisilerle yapilan goriismeler
30-45 dakika siirmiistiir. Gorlisme talepleri telefon araciligiyla ilgili belgelendirme kurulusuna
iletilmistir. Belgelendirme kuruluslarinin istekleri dogrultusunda yar1 yapilandirilmig miilakat
formu elektronik posta adreslerine goriismelerden Once gonderilmistir. Goriismeler
denetcilerin kendi is yerlerinde yapilmistir. Katilimcilara c¢aligmanin amaci belirtilmis
ardindan bu yonde sorular yoneltilmistir. Yanitlar kisa notlar halinde yazilmistir. Sorular
katilimcilarin gézlemlerine yonelik oldugu i¢in derinlemesine bilgi almakta sinirli kalinan
durumlar olmustur. Bir 6rgiit ISO 9001 belgesi i¢in bagvurda bulundugunda, belgelendirme
kuruluglart “neden bu belgeyi istiyorsunuz” diye bir soru ydneltmemektedir. Bu durum
tamamen belgelendirme kurulusunun tecriibesiyle ve bu dogrultudaki gézlemleriyle sinirlidir.
Ayrica Orgiitlerin  belgelendirme siiresince karsilastiklari  problemler bas denetgilere
yansitilmamaktadir. Sonucta orgiitler belgeyi almak i¢in durumlarini denetim sartlarina

olabildigince “uygun” gostermeye caligmaktadirlar.
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BOLUM V. ARASTIRMA BULGULARI VE DEGERLENDIiRME

Bir orgiitiin belge almaya ya da belgeli olmaya devam etmesi denetgilerin
kanaatindedir. Bu ¢alismanin verileri, belgelendirme kuruluslarinin denetimler esnasindaki
gozlemlerine dayanilarak elde edilmistir. Veriler ilgili paket programinda analiz edilmis,
sonucunda  belgelendirme  kuruluslarinin =~ ¢ogunlukla  goézlemledikleri ~ durumlar

degerlendirilmistir.
5.1. Genel Bulgular
5.1.1.0rgiitlerin ISO 9001 Belgesine Sahip Olma Sebepleri

Tablo 7°de yer alan degerlere bakildiginda ISO 9001 KYS belgesine sahip olma
sebepleri su sekilde siralanmustir: Itibar kazanmak (%6,74), rekabet avantaji elde etmek
(%6,74), ihalelere katilabilmek (%6,74), lriin ve hizmet kalitesini arttirmak (%5,62),
yerli/yabanct partnerlerin gereksinimlerini tatmin etmek (%5,06), miisteri memnuniyeti

saglamak (%5,06) ve iiretimdeki hatalar1 azaltmak (%5,06).
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Tablo 7. ISO 9001 Belgesine Sahip Olma Sebeplerine Yonelik Coklu Cevap Analizi

Sonuc¢larn

ISO 9001 Belgesine Sahip Olma Nedenleri Yanitlar Yanitlayanlarin
N Yiizde yiizdesi
Itibar kazanmak 12 6,74% 85,71%
Rekabet avantaji elde etmek 12 6,74% 85,71%
Thalelere katilabilmek 12 6,74% 85,71%
Uriin ve hizmet kalitesini arttirmak 10 5,62% 71,43%
Yerli/Yabanci partnerlerin gereksinimlerini tatmin 9 5,06% 64,29%
etmek
Miisteri memnuniyeti saglamak 9 5,06% 64,29%
Uretim siirecindeki hatalari azaltmak 9 5,06% 64,29%
Miisteri baskisi/talebi 8 4,49% 57,14%
Rakiplerin ISO 9001 sertifikali olmasi 8 4,.49% 57,14%
Reklam amach 8 4,49% 57,14%
Kalitede siirekliligi saglamak 8 4,.49% 57,14%
Etkinlik ve verimliligi arttirmak 8 4,49% 57,14%
Kurumsallasmak 8 4,.49% 57,14%
Thracat engelini asmak 7 3,93% 50,00%
Ic denetim gelistirmek 7 3,93% 50,00%
Yeni miisteriler kazanmak 6 3,37% 42.86%
Icsel siirecleri gelistirmek/iyilestirmek 6 3,37% 42,86%
Pazar payini arttirabilmek 4 2,25% 28,57%
Maliyetleri azaltmak 4 2,25% 28,57%
Mevcut miisterileri siirdiirmek 3 1,69% 21,43%
Tedarikgilere rol modeli olmak 3 1,69% 21,43%
Proaktif bir adim olarak gérmek 3 1,69% 21,43%
Pazarda tutunabilmek 2 1,12% 14,29%
Diger sertifikal1 orgiitler tarafindan faydali 2 1,12% 14,29%
bulunmasi
Pazar trendlerini takip etmek 2 1,12% 14,29%
Cesitli kalite sistemlerini beraberinde getirmek 2 1,12% 14,29%
Kayith ¢aligma aliskanli§1 kazanmak 2 1,12% 14,29%
Organizasyonel yap1 olusturabilmek 2 1,12% 14,29%
Oykiinme 2 1,12% 14,29%
Toplam 178 | 100,00% 1271,43%

Ulkemizde 2005 yilinda Kamu Ihale Yasasi yayimlandiktan sonra AB kritelerinin
devreye girmesiyle, orgiitler ihale agtiklarinda bir mal ya da hizmet alacaklar1 zaman ISO
9001 KYS belgeli olmay: sartnamelerine koymuslardir. Thalelere katilmak icin bu belgenin
gerekli olmasi orgiitleri KYS uygulamanin goniilliiliik esasina dayali olmasindan ziyade
zorunluluk olarak gérmelerine sebep olmustur. Yasal zorunluluktan dolayr ISO 9001 belgesi

almaya yoOnelen oOrgiitleri bu sisteme dahil etmek giigtiir. Clinkii ihale maksadiyla belgelenmek
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isteyen Orgiit bu sistem i¢in ne zaman, ne kaynak, ne de personel ayirir. Nitekim goriisiilen
belgelendirme kuruluslarindan elde edilen bilgiye gore “ihaleci orgiitlerin” belgeyi devam
ettirme siireleri bir, iki yilla siirlidir. 2009 yilinda Kamu Ihale Yasasinda yapilan revizyonla

baz1 orglitlerin bu belgeyi alma zorunlulugu kaldirtilmistir.

Bir orgiitiin ISO 9001 belgeli olmasi; o oOrgiitte Avrupa standartlarina uygun bir
bigimde iiretim yapildig1 anlamma gelmektedir. Bir névi orgiitiin kalitesinin kanitidir. itibar
ve rekabetci avantaj kazanmak icin bu belgeye sahip olmay: istemek ISO 9001’in miisteri
giivenini saglayabilen bir yap1 olarak goriilmesinin dogal sonucudur. Iyi bir itibara sahip
orgiitiin marka degeri artar bu da rekabetgi avantaji beraberinde getirir. Itibarli bir drgiitiin
sundugu liriin ve/veya hizmet miisteri tarafindan rakiplerine kiyasla giivenirlik saglar. Bu da
oOrgiitiin hem sundugu iirlin ve/veya hizmette art1 bir deger kazandirir hem de rakiplerini egale
ederek kendisinin tercih edilmesini saglar. itibar kazanmak ve rekabetci avantaj elde etmek
gibi digsal sebeplerle ISO 9001 belgesi almak isteyen orgiitler, KYS’yi bili¢li bir bi¢gimde
uygulayip; misyon, vizyon ve degerleriyle biitiinlestip, siirekliligini saglarsa kazanimlarini

elde edebilir.

Ulkemizde “ISO 9001 belgesini alirsam iiriin ve hizmet kalitem artar” yanilgist
mevcuttur. Standardin 1994 versiyonu “Kalite Giivence Modeli” dir. KGM kalite odakl1 ve
amac1 kaliteyi giivence altina almakti. Ancak burada bir yanilgi s6z konusudur. Bir iiriiniin
kaliteli olmas1 o iriiniin lretim siireglerinin de kaliteli oldugu anlamina gelmez. Bir {iriin
uiretilirken bir ¢ok israf ya da fire verilerek en sonunda hatasiz, kaliteli bir iirlin iiretilebilir.
Nasil tiretildigine bakilmaksizin nihai iiriine odaklanmak kalitesizlik maliyetlerine, emek ve
zaman kaybina neden olur. Standart 2000 yilinda koklii bir revizyon gegirerek Kalite Yonetim
Sistemi olmustur. KYS orgiitleri siire¢ odakli ¢alismaya tesvik eder ve amaci siirekli
tyilestirmelerle siirecleri verimli hale getirip dolayli olarak nihai iiriinde kaliteyi elde edip,
miisteri memnuniyeti saglamaktir. Bir orgiit iiriin ve hizmet kalitesini arttirmak amaciyla bu
belgeye yoneliyorsa ancak etkin bir sekilde sistemi islettifinde amacina ulasir. Ulkemizde ¢ok
fazla sayida belgelendirme kurulusu olmasi, yeterli denetimin yapilmamasi hatta bazen hi¢
yapilmamasi, egitim ve biling eksikligiyle birlesince iiriin ve hizmet kalitesini arttirmak icin
bu belgeye sahip olmak isteyen orgiitleri hiisrana ugratmaktadir. Ustelik KYS etkin bir
bicimde en az iki, {i¢ sene isletildiginde kazanimlar1 gézlemlenebilir. Sistemi kurdugunda

etkin bir bi¢cimde uygulayan oOrgiit hemen sonu¢ alamadigi zaman KYS basarisizdir
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yamlgisina diisebilir. Uriin ve hizmet kalitesini arttirmak amaciyla ISO 9001 belgesine sahip

olmak isteyen orgiitlerin bu hususlar1 géz 6niinde bulundurmalar1 gerekir.

Bir¢ok yerli ve yabanci orgiit iiriin ve/veya hizmet alacagi orgiitiin ISO 9001 belgeli
olmasini ister. Bu belgeye sahip olma nedenlerinden biri de 2. Taraf denetimi azaltmaktir.
ISO 9001 belgesi orgilitiin daha kurumsal, daha 6l¢iilebilir, daha sistematik ¢alistigini gosterir.
Temel nokta 2. Taraf denetimine ihtiyag duyulmadan orgiitlerin iiriin ve/veya hizmeti rahat
bir sekilde almasidir. Ancak Avrupadaki partnerler ve iilkemizdeki Aselsan, Tai gibi biiyiik
orglitler bu belgenin olmasimi yeterli bulmayip, uygulamali olarak goérmek istemektedir.
Dolayistyla iiriin ya da hizmet alacagi kurulusu 2. Taraf denetimine tabi tutup, risklerini

analiz ederler.

ISO 9001 KYS’nin amaci orgiitler miisteri istek ve ihtiyaglarina uygun faaliyetlerde
bulunmasidir. Nitekim hem i¢ hem de dis denetimlerle bir iirlin segilip tiriinle ilgili miisteri
basvurusundan miisteriye teslim edilene kadar tiim siirecler izlenmektedir. “Ilk siparis nasil
alinmis, miisteri ne talep etmis, miisteriyle kim hangi sartlarda goriismiis, miisteri sartlarda
degisiklik istemis mi, istediyse karsilik bulmus mu, iirliniin kalite kontrolii yapilmis; miisteri
sartlarina uygunlugu denetlenmis mi, teslim edilecek miisteriden onay alinmis mi, miisteri
iiriini iade ve/veya sikayet etmis mi, etmisse buna geri doniis nasil yapilmis” gibi bir¢ok
etkinlik derinlemesine incelenerek, iyilestirilecek noktalar bulunup, diizeltici Onleyici
faaliyetlerle miisteri memnuniyeti saglamak esas alinmistir. Onceden sisteme {iriin olarak
bakilmaktaydi. “Ben iiretimimi yaparim, miisteri gelir beni bulur” anlayis1 hakimdi.
Giliniimiizde ise oOrgiitlerin temel amaci olan devamliligi ve kari1 saglamak i¢in miisteri
ithtiyaclarii en iist diizeyde karsilayabilecekleri, miisteri odakli bir yapiya ihtiyaglar1 vardir.

Bu sebeple KYS’ye yonenilmektedir.

ISO 9001 iiretimde verimliligi saglamak icin kullanilabilecek araglardan biridir.
Ozellikle iiretim sektoriinde faaliyet gdsteren orgiitlerde nihai iiriiniin kaliteli olabilmesi igin
sistemin hatasiz bir sekilde islemesi Onemlidir. Standart, Orgiitlerin siireglerini stirekli
tyilestirmelerini tesvik etmektedir. Sistemde meydana gelen ya da gelebilecek problemler,
orgiitiin diizeltici (ISO 9001:2008 madde 8.5.2) ve onleyici (ISO 9001:2008 madde 8.5.3)
faaliyetleri gerceklestirmesiyle minimize edilir. Siirekli iyilesme mantigiyla ¢alisan sistemde

uretim stirecindeki hatalar azalacaktir.
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5.1.2.(")rgiitlerin Karsilastiklar1 Problemler

Belgelendirme kuruluglarinin  gézlemlerine gore oOrgiitlerin KYS’yi kurma ve

uygulama asamalarinda karsilastiklari gili¢liikler Tablo 8 de yer almaktadir.

Tablo 8. Sistemi Kurma ve Uygulama Asamalarinda Karsilasilan Problemlere Yonelik

Coklu Cevap Analizi Sonuclar:

Kuruluslarin karsilastiklari problemler Yanitlar Yanitlayanlarin
N Yiizde yiizdesi
Calisan ve yonetici katilim eksikligi 11 8,53% 84,62%
KYS uygulamalarindaki egitim biling eksikligi 9 6,98% 69,23%
Siirekli egitimin gergeklestirilememesi 8 6,20% 61,57%
Nitelikli danismanlarin bulunmamasi 7 5,43% 53,85%
Personel Sirkiilasyonu 6 4.65% 46,15%
Nitelikli belgelendirme kuruluslarinin bulunmamasi 6 4.65% 46,15%
Y Onetici temsilcisinin olmamasi 6 4.65% 46,15%
KYS maliyetleri 5 3,88% 38,46%
Mevcut sistemin degisimine olan isteksizlik ve 5 3,88% 38,46%
direng
Yonetimin KYS'yi sahiplenmemesi 5 3,88% 38,46%
Yetersiz planlama 5 3,88% 38,46%
Kalip modellerin kullanilmasi 5 3,88% 38,46%
Tim departmanlar tarafindan 6neminin 5 3,88% 38,46%
anlagilmamasi
Ek i gereksinimi 5 3,88% 38,46%
Etkin 6l¢iim tekniklerinden yararlanilmamasi 5 3,88% 38,46%
Kalite toplantilarinin yapilmamasi 5 3,88% 38,46%
Kalitenin dneminin algilanmamasi 5 3,88% 38,46%
Yoneticiler arasi igbirligindeki zorunluluklar 4 3,10% 30,77%
Uygun teknik bilginin olmamasi 4 3,10% 30,77%
Mevcut dokiimantasyondaki eksiklik 4 3,10% 30,77%
Siireclerin tanimlanmasi / dokiimante 3 2,33% 23,08%
edilmesindeki sorunlar
KYS'deki gereklilikleri algilamadaki zorunluluklar 2 1,55% 15,38%
Her faaliyetin dokiimante edilememesi 2 1,55% 15,38%
Kisa zamanda biiylik beklenti i¢erisinde olmast 2 1,55% 15,38%
KYS 6neminin algilanmamasi 1 0,78% 7,69%
KYS'nin yiik olarak algilanmasi 1 0,78% 7,69%
Yanlis ve/ya eksik bilgilendirme 1 0,78% 7,69%
Verilere dayali karar verme siireci eksikligi 1 0,78% 7,69%
I¢ iletisim eksikligi 1 0,78% 7,69%
Toplam 129 | 100,00% 992,31%

71



Tablo 8’de goriildiigli iizere orgilitlerin siklikla karsilastiklart problemler sirasiyla:
Calisan ve yonetici katilm eksikligi (%8,53), KYS uygulamalarindaki egitim ve biling
eksikligi (%6,98), siirekli egitimin gergeklestirilememesi (%6,20), nitelikli danismanlarin
bulunmamasi (%5,43), personel sirkiilasyonu (%4,65), nitelikli belgelendirme kuruluslarinin
bulunmamasi (%4,65) ve yonetim temsilcisi (%4,65) eksikligidir. Bu problemlere teker teker

deginecek olursak;

ISO 9001 KYS’nin kazanimlarini elde edebilmek i¢in gerekli olan, ¢oziilmesi gereken
en onemli sorun hem kurma hem de uygulama asamasinda calisan ve yonetici katilimi
eksikligidir. Ozellikle sistemi kurma gorevini sadece ydnetim temsilcisi ve danismalara
yiiklemek bu isi sistem olmaktan ¢ikarir; 1, 2 kisinin gorevi haline gelir. ISO 9001:2008’in 5.
(Yonetim Sorumlulugu) ve 6. (Kaynak Yonetimi) maddeleri direkt yonetici ile ilgilidir,
yonetici kaynak ayirmanin yanisira fiziksel olarakta sistemin i¢inde olmali, ¢alisanlarinin
gorev tanimlarin etkili bir bicimde yiiriitebilmesi, diizeltici 6nleyici faaliyetler yapmasi, etkin
Onerilerde bulunabilecekleri bir argiiman gelistirerek Orgiitte sistemin topyekiin yiiriimesini
saglamalidir. Yonetim Gozden Gegirme’ de (ISO 9001:2008 5.6. madde) iyilestirme esash
“bireysel Oneri sistemlerini” etkin bir bigimde kurmalidir. Bunun ig¢in 6dil, takdir gibi
metotlar gelistirip tiim calisanlarin katilimini saglamalidir. Aksi takdirde calisanlar Oneri

sunmaya deger herhangi bir neden goéremeyip kendilerini sistemin diginda birakabilirler.

Diger bir O6nemli sorun; egitim, biling eksikligidir. Standardin 6.2.2. maddesi
“yeterlilik, egitim ve farkindaliktir” Bu maddeye gore orgiit; “Uriin sartlarina uygunlugu
etkileyen isleri gerceklestiren personelin sahip olmasi gereken yeterliligi belirlemel,
uygulanabildiginde gereken yeterlilige ulagilmas: i¢in egitim saglanmali veya diger
faaliyetleri gerceklestirmeli, gergeklesen faaliyetlerin etkinligini degerlendirmeli ve
personelinin yaptiklar: islerin kalite hedeflerine ulagsmasindaki iliskisi ve Oneminin ve
ulasmaya nasil katkida bulunacaklarinin farkinda olmasi glivence altina almalidir” (TSE,
2009:5). Ancak orgiitlerin bu konuda bir noksanligi bulundugu gézlemlenmektedir. Orgiitiin
biling sahibi olabilmesi i¢in egitim gereklidir. Calisanin bir isi “patron istedi yaptim” veya
“ISO 9001 gerekliliklerinden dolay1r yaptim” demek yerine neden yaptiginin farkinda olmasi
gerekir. Bu Orgiitlin verecegi i¢ ya da dis egitimle gelisebilir. D1s egitim hem zaman alic1 hem
de maliyet olarak goriilebilir. I¢ egitimde ise kendi calisanini yine kendi calisani egitir.
Ozellikle imalat sektdriinde faaliyet gdsteren KOBI’lerde egitimin gerceklestirilememe sebebi

ek is gereksinimi gibi goriinmesidir. Calisanlar mesai saatleri disinda egitim i¢in ek bir zaman
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ayirmak istememekte, isverende ¢alisma saatlerinde verilecek egitimin  iiretimi
yavaglatacagini, zaman kaybi olacagini diisiinmektedir. Ayrica belirli bir bilgi ve beceri
kazanan c¢alisan daha fazla iicret talep edebilir. Halbuki bir 6rgiit egitim ic¢in bir miktar kaynak
ayirdiginda, egitimsizlikten dogabilecek yiliksek masraflart minimize eder. Bunun bilincinde
olan oOrgiitler egitimi; yeni bir ¢alisan ise basladiginda oryantasyon siirecinde ya da ISO 9001
gibi yeni bir sistem kuruldugunda mutlaka vermeli; panel, seminer, konferanslar yapilarak
egitimin siirekliligini saglamalidir. Boylece kazanimlar1 rahatga goriilebilir. Zira, Anafarta ve
Kuruiizim’iin (2004:19) c¢alismasinda; kalite egitimi verilen calisanlarin gorev, yetki ve
sorumluluklartyla ilgili bilgi ve becerilerinde, daha kaliteli mal ve hizmet {iretilmesinde, ise

devamsizlik gibi durumlarda iyilesmeler oldugu tespit edilmistir.

Tablo 8’de goriildigl iizere nitelikli danismanlik hizmeti veren kuruluslarin ve
nitelikli belgelendirme kuruluslarinin bulunamamasi da siklikla gézlemlenen problemlerdir.
Danigmanlik hizmeti veren kuruluslar KYS’de resmi bir unsur degildir. Dolayisiyla
belgelendirme kuruluslarmin  sistematik olarak mubhattabr  degildir. Orgiitiin  istegi
dogrultusunda sistemi kurma asamasinda danigmanlar devreye girebilmektedir. Danigmanlar
orgiite ISO 9001 gerekliliklerini kavratip, sistemi kurmalidir. Ancak iilkemizde bir ¢ok
danigmanlik hizmeti veren kurulus standardin gerekliliklerini kagit iistiinde isler vaziyette
gostermekle yetinmektedir. Standard1 bilmeyen ancak bir takim zorunluluklardan dolay1 ISO
9001 belgesi almak isteyen oOrglitte bu durumu kabullenip, belgelendirme kurulusuna
bagvurmaktadir. Halbuki bu standart her tiirlii 6rgiitiin kendi sistemine uyarlayabilecegi tarzda
“jenerik” olarak olusturulmustur. Eger Orgiit bu sistemi etkin bir sekilde uyguladiginda
kazanimlarin1 elde edecegini bilse is zorunluluktan ¢ikip olmasi gerektigi gibi goniilliiliige
donebilir. Aslinda burada yine egitim, biling eksikligi karsimiza ¢ikmaktadir. Danigman
sistemin gerekliliklerini ve elde edilebilecek yararlar1 oOrgilite aktarsa kurulus sistemi
benimseyebilir. ISO 9001 KYS’de oOnceden is saghgi ve gilivenliginin Orgiitte nasil
saglandigina bakarken; 2012°de Is Sagligi ve Giivenligi Kanunu’nun yiiriirliige girmesiyle
birlikte sirf bu konuda ehlilesmis kisilerin gerekli egitimlerdenden gecip, sinavlara tabi
tutulmasiyla denetim onlara birakilmis. Ayni1 sekilde damigmalar da TURKAK tarafindan
belirlenebilir, belli kriterlere goére onanabilir, belli araliklarla yeterlilik sinavlara tabi
tutulursa kendilerini gelistirebilirler. Aksi takdirde kurdugu sistem ‘kes-kopyala-yapistir”
olur. Nitelikli danisman kadar nitelikli belgelendirme kuruluslar1 da sistemdeki problemlerden
biridir. Baz1 belgelendirme kuruluslart TURKAK 1n gerekliliklerini yerine getiremediginden

yabanci akreditasyon kurumlarindan akredite olmayir ya da hi¢ akredite olmamayi tercih
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edebilmektedir. Akreditasyonun ne demek oldugunu bilmeyen ya da belgeyi sorunsuz bir
bigimde direkt alabilegini diisiinenler bu kuruluslara yonelmektedir. Isi tamamen ticarete
dokmiis bu kuruluslar KYS’yi etkinsizlestirip, degersizlestirir. Ulkemizde kendi denetcileriyle
calisan belgelendirme kuruluslart da, disaridan tuttuklar1 (outsourcing) denetciyle ¢alisanlar
da vardir. Belgelendirme kuruluslart tarafindan yetkilendirilen denetgiler standardin
gerekliliklerinin ne derece yerine getirildigini, varsa uygusuzluklari ortaya ¢ikaran kisilerdir.
Denetim ekibindeki kisiler ISO 19011 (Kalite ve ¢evre yonetim sistemleri tetkik Klavuzu)
sartlarina uygun hareket etmeli ve ilgili alanda igin ehli olmalidir. KYS’deki en onemli
noktalardan biri denetim olup; siirekli iyilesmenin bir pargasidir. Denetim hem bir 6lgme

aracidir hem de orgiite katma deger saglanmasina katkida bulunur.

Personel sirkiilasyonu da siklikla gdzlemlenen sorunlardan biridir. Bir ¢alisan egitilir,
belli bir konuda yetkinlik kazanir, ti¢, dort ay sonra Orgiitten ayrilabilir. Ancak sistemi
basariyla isleten bu ¢alisan orgiitte birilerini yetistiripte gitmez. Dolayisiyla yeni gelen ¢alisan
oryantasyon siirecinden geger ve sistem aksayabilir. Bu problemin derinine inecek olursak asil
neden egitimli, isini bilen personelin isten ayrilmasi degil, sistemin kisilere bagli olarak
isletilmesinden dolayidir. Kurma asamasinda kisiler sistemi tasirsa, daha sonraki asamalarda

basarili1 bir sekilde kurulan sistem kisileri tasir.

Orgiitlerde; Kalite Yonetim Sistemi’ni yiiriitecek, uygunsuzluk noktalarini tespit
edebilecek, analizler yapabilecek, bunlari uygulayip kurulusa katma deger saglayacak
“yonetim temsilcisi” eksikligi mevcuttur. Isin sahibi, yonetim temsilcisi i¢in ayrica bir ¢alisan
ise almay1 angarya olarak goriip, Orgiit igerisinde is yiikii digerlerine nazaran daha hafif olan
kisiyi gostermelik olarak bu goreve atamaktadir. Sistemin basarili bir sekilde kurulmasi ve
uygulanamasi i¢in “yOnetim temsilcisi” olacak kisi standardin 5.5.2. maddesindeki
gereklilikleri yerine getirebilecek nitelikte olmali, iist yonetimle sistem uygulayacilart

arasinda koordinasyon saglamalidir.

5.1.3.1SO 9001 Belgesinden Elde Edilen Yararlar

ISO 9001:2008 salt okundugunda; miisteri ve siirekli iyilestirme kavramlarmin siklikla
tekrar edildigi goriliir. Madde 8.5.1° gore “kurulus kalite politikasini, kalite hedeflerini, tetkik
sonuglarini, veri analizlerini, diizeltici onleyici faaliyetleri ve yonetim gozden gegirmesini
kullanarak kalite yonetim sisteminin etkinligini stirekli iyilestirmelidir” (TSE, 2009:11).

Siirekli iyilestirmenin planla, uygula, kontrol et ve onlem al olmak iizere dort adimi vardir.
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PUKO manti1 ile denetlenen kuruluslarda bir refleks olusmaktadir ve yaptiklar1 her faaliyete
siirekli iyilestirme icin olusturulan PUKOQO dongiisiinii temel alan siireg metadolojisi

uygulamaktadirlar. Boylece bir takim kazanimlar elde ederler. Bu kazanimlar:

—  Orgiitlerin kayith calisma aliskanhigi gelisir. Ulkemizde 6zellikle 6zel sektorde
yapilan faaliyetlerin kayitlanmadig1 sozle yapildigi goriilmektedir. Bu sistemin en
onemli kazanimlarindan biri de yazma, kayitlama, arsivleme aliskanliklarinin
gelismesidir. Eger bu faaliyetler orgiitlere ek is gibi geliyorsa, ayni kayit birden
fazla kisi tarafindan birden fazla yerde tutuluyorsa ya da oOrglite katma deger
yaratan bir kayit degilse sistem dogru kurulmamistir. Kayit sistemin hafizasidir.
Standardin 1994 versiyonundaki “yaptigini yaz, yazdigimi yap” manti§indan
ziyade; az ve 6z kayitla ¢alisanlarin yetenegine uygun, anlayabilecekleri tarzda
dokiimante edilmelidir.

— Sistemin 6zii PUKO dongiisiidiir. Orgiitler faaliyetlerini planlayip, uygulayip,
dokiimante edip kayitlarini tutmalari; kontrolii kolaylastirir bu sayede problemler
daha rahat tespit edilir.

—  Orgiitlerin izleme ve dlgme teknikleri gelisir. Bu sistem sayesinde “izlenilebilirlik”
cok net saglanmaktadir. Siirekli iyilesme mantigi benimseyen orgiitler her sene
kalite hedeflerini belirler ve bu hedefler dogrultusunda gelismelerini de izlerler.
Herhangi bir uygunsuzlukla karsilasildiginda geriye dogru izlenilebilirlikle,
uygunsuzlugun sebebini bulmada orgiitler ¢ok daha etkin olabilmektedir. Ayni
zamanda en azindan temel siiregleri 6lcebilir hale gelirler. Uygunsuzluk oranlarini,
israf oranlarini, yapmis olduklar1 igin aktivitesini olgebilir hale gelmeleri; siireg
tyilestirme merkezli problem ¢ozme yetilerini de gelistirir; yorumlayip, sonug

cikartip, diizeltici 6nleyici faaliyetler uygulamalarini saglar.

Standardin 4.1. maddesine gore “Kurulus, Standard’in sartlarina uygun bir kalite
yonetim sistemini olusturmali, dokiimante etmeli, uygulamali, siirekliligini saglamali ve
etkinligini siirekli iyilestirmelidir” (TSE, 2009:1). Eger bir sistemde hi¢ revizyon
yapilmamissa, iyilestirilmemisse, diizeltici dnleyici faaliyet yapilmamissa, sistem ya diizenli
calismiyordur ya da %100 oraninda miikemmel isletiliyordur. Orgiitler standardin 4.1.
maddesine gore olusturudugu, deger zincirinde yer alan her bir siirece PUKO mekanizmasimi

yerlestirebiliyorsa KYS etkin bir sekilde ¢alistiriliyor demektir. Belgelendirme kuruluslarinin
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gbzlemlerine gore etkin bir bicimde isletilen sistemde, Tablo 9’da yer alan sonuglar

gbzlemlenmistir.

Tablo 9. ISO 9001 Belgesinden Elde Edilen Yararlara Yonelik Coklu Cevap Analizi

Sonuclari
ISO 9001 belgesinden elde edilen yararlar Yanitlar Yanitlayanlarin
N Yiizde yiizdesi
Uriin ve hizmet kalitesinin artmasi 11 6,67% 78,57%
Maliyetlerin azalmasi 11 6,67% 78,57%
Miisteri sikayetlerinin azalmasi 10 6,06% 71,43%
Etkinlik/verimliligin artmasi 10 6,06% 71,43%
Kurulus i¢i iletisimin artmasi 9 5,45% 64,29%
Kurumsallasma 9 5,45% 64,29%
Problemleri farketme 8 4,85% 57,14%
Kurulusun kalite imajinin gelistirilmesi 7 4,24% 50,00%
Kurulusun kalite farkindaliginin artmasi 7 4.24% 50,00%
Daha etkin bir denetim sisteminin kurulmasi 7 4.24% 50,00%
Miisteri memnuniyeti 7 4.24% 50,00%
[srafin/firenin azalmasi 7 4.24% 50,00%
Pazar payinin artmasi 7 4.24% 50,00%
Izlenilebilirlik 7 4,24% 50,00%
Daha i1yi dokiimantasyon 6 3,64% 42.86%
Egitimli/bilingli ¢aligsan sayisinin artmast 6 3,64% 42,86%
Personel motivasyonun artmasi 6 3,64% 42,86%
Paydaslarla iligkileri gelistirmek 5 3,03% 35,71%
Kurulusun i¢ organizasyon faaliyetlerinin 4 2,42% 28,57%
modernlesmesi
Thracat engellerinin agilmasi 4 2,42% 28,57%
Satislarin artmasi 4 2,42% 28,57%
Uygunsuzluk oranlarinin 6lgiilebilir hale gelmesi 3 1,82% 21,43%
T[hracatin artmasi 3 1,82% 21,43%
Rekabet¢i avantaj saglama 3 1,82% 21,43%
Analiz etme aligkanliklarinin gelismesi 2 1,21% 21,43%
Problem ¢6zme yetisinin gelismesi 2 1,21% 21,43%
Toplam 165 | 100,00% 1178,57%
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Kayith ¢aligma aliskanligi gelisen orgiitte kontrol kolaylagmakta, orgiitiin gerceklestirdigi
her faaliyet izlenilebilir, 6lciilebilir olmaktadir. Orgiitlerde bu sistem en az 2, 3 sene
calistirllarak oturtulabilir. Zaman gegtikge orglitler bu sistemi islerinin bir pargasi olarak
gormektedirler. Ustelik siire ilerledikce iyilesme dongiisii de bir o kadar ¢alismis olur, her bir
cevirim eksiklerin giderilmesini saglamaktadir. PUKO dongiisii her bir cevrimi
tamamladiginda Orgiit yaptigr islerden ders ¢ikartip sonraki “planlama” daha az hata
icermekte, diizeltici faaliyetler gergeklesmekte, daha onleyici bir yaklasim uygulanmaktadir.

Her bir siiregte PUKO déngiisii ile isletilen sistemlerde:

— Problemler farkedilmektedir (%4,85), diizeltici Onleyicl faaliyetler

gerceklestirilmektedir buda maliyetlerin azalmasini (%6,67) saglamaktadir.

— Sirekli iyilesme oldugunda etkinlik/verimlilik artmakta (%6,06), boylece miisteriye
sunulan {irlin ve hizmetin kalitesi de artmakta (%6,67), iiriin ve/ya hizmetin miisteriye

olan uygunluk 6l¢iitii arttikga, miisteri sikayetleri azalmaktadir (%6,06).

Bu gelismelerin yani sira KYS’nin etkin bir sekilde uygulanmasi sonucu “kurumsallagma”
(%5,45) saglanmaktadir. Orgiitte gdrev alan kisilerin dokiimante edilmis gorev tanimlari,
yetki ve sorumluluklari net bir bigimde ortaya ¢ikmaktadir. Kimin ne tiir sorumlulugu oldugu,
gorevinin, yetkisinin ne oldugu, kendisi olmadigi zaman goreve kimin vekalet edecegi
belirlendiginde bir bakima organizasyonel yapi da olusmaktadir. Orgiit i¢inde koordinasyon

saglanmakta bdylece i¢ iletisimde (%5,45) artmaktadir.

ISO 9001 belgeli farkli biiyiikliikteki orglitlerin, yonelme nedenleri ile elde ettikleri
faydalar genel olarak aynidir. Her orgiit kendi yapisina uygun bir sekilde sistemini kurup
isletmektedir. Amaglarina uygun belgelenip, bu amaci saglayabilecek dogrultuda sistemlerini
kurmakta, amaglar1 yonelik bu sistemden yararlanmaktadirlar. Ancak KOBI’lerin kaynaklari
biiyiik orgiitlere gore sinirli oldugu i¢in KYS’yi kurma ve uygulama agamalarinda daha sik

problemlerle karsilagmaktadirlar.
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Sekil 5. Arastirmanin Sonucunda Ortaya Konulan Model

KYS’ ye yonelme nedenleri

biling varsa

Gelisimsel nedenler
Itibar kazanmak
Rekabetci avantaj elde etmek
Uriin ve hizmet kalitesini arttirmak
Miisteri memnuniyeti saglamak
Uretimdeki hatalar1 azaltmak

Kalitede siirekliligi saglamak

bilin¢ yoksa

Gelisimsel olmayan nedenler
Thalelere katilabilmek

Yerli/yabanci partnerlerinin gereksinimlerini
tatmin etmek

Miisteri baskisi/talebi
Rakiplerin ISO 9001 sertifikali olmast

[hracat engellerini asmak
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v

Elde edilen yararlar

v

Uriin ve hizmet kalitesinin artmas1
Maliyetlerin azalmasi

Miisteri sikéyetlerinin azalmasi
Etkinlik/ verimliligin artmasi

Kurulus igi iletisimin artmast

biling¢ gelisir

Karsilasilan problemler > Egitim
Calisan, yonetici katilimi eksikligi

KYS uygulamalarindaki egitim, biling eksikligi

Siirekli egitimin gergeklestirilememesi

Nitelikli danigmanlarin eksikligi

Personel sirkiilasyonu

Nitelikli belgelendirme kuruluslarinin eksikligi

Yonetici temsilcisi eksikligi



Arastirmadan elde edilen bulgular bir biitiin olarak degerlendirildiginde Sekil 4’te yer
alan model olusturulmustur. Orgiitlerin ISO 9001 KYS’ye yonelme sebeplerini gelisimsel ve
gelisimsel olmayan nedenler olarak iki grupta ele alabiliriz. Gelisimsel nedenler Jones ve
arkadaglarinin (1997:305) gelistirdikleri yapida oldugu gibi; igsel siiregleri gelistirmek ve
pazarlama avantaji elde edebilmeye yoneliktir. Gelisimsel olmayan nedenler ise; orgiitlerin
baz1 zorunluluklardan dolay:r bilingsizce yonelme egilimi gosterdikleri durumlardir.
Gelisimsel olmayan nedenlerle ve gelisimsel nedenlerle; ancak sistemi etkin bir sekilde nasil
uygulayacagimi bilmeyen orgiitler bir takim problemlerle karsilasmaktadir. Bu daha ¢ok isin
bilincinde olmakla ilgilidir. Boyle bir durumda gerekli egitimlere tabi tutulup farkindalik
gelistirilebilir. Isin yoneticisi bu sistemin kazanimlarimi gorebiliyorsa orgiitte KYS o bilingle

kurulup, uygulanir ve bu dogrultuda yararlar elde edilir.
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BOLUM VI. SONUC VE ONERILER

Giiniimiizde kiiresellesme ve teknolojinin gelisimiyle diinya ortak pazar haline gelmis,
bilingli tiikketici sayisinin artmasi orgiitleri miisteri odakli ¢alismaya yoneltmistir. Sirf bunun
icin Ozellikle hizmet sektoriinde yaygin olarak kullanilan {iretimde de yavas yavas
yayginlasan; halkla iliskiler, misteri iliskileri departmani gibi birimler kurulmaktadir.
“Tampon birimler” olarak nitelendirebilecegimiz departmanlari kuran oOrgiit asli isine
yonelirken, bu birimler de miisteri odaklilig1 yerine getirmektedir. 1SO 9001 de orgiitleri
miisteri odakli ¢alismalari dogrutulsunda tesvik eden bir yonetim modelidir. ISO 9001’in
gecmisine bakacak olursak; Ingiltere Amerika’dan iki tane denizalt1 almis, bunun iginde satin
alim sartnamesi hazirlamistir. Miisteri tarafindan yazilmis, miisteriyi koruyan bdyle bir yap1
KYS’nin temelini olusturmustur. KYS’nin etkin bir sekilde kurulup uygulanmasi miisteri
istek ve ihtiyaglarinin en iyi bigimde karsilanmasini miimkiin kilar. KYS’nin etkin bir sekilde

uygulanip uygulanmadigi denetimlerle 6lgiilmektedir.

Belgelendirme kuruluglarinin denetimlerinde orgiitlerin ISO 9001°e en ¢ok ihalelere
katilabilmek, itibar ve rekabet¢i avantaj kazanmak i¢in yoneldikleri gozlemlenmektedir.
Bunlarin diginda iirlin  ve hizmet kalitesini arttirmak, yerli/yabanci partnerlerinin
gereksinimlerini yerine getirebilmek, miisteri memnuniyeti saglamak ve tiretimdeki hatalar
azaltmak gibi nedenlerden 6tiirti ISO 9001 belgesine sahip olmak istemektedirler. ISO 9001
yonetim modelinin 1994 versiyonu igeriginde bazi biirokratik engeller barindirsada
uygulandigi yillarda orgiitler “goniilliiliik” esasina dayali olarak belgeye yonelirken, 2000 ve
2008 revizyonlartyla modelin daha efektif kullanilabilmesi ve orgiitlerin faydalarini daha
rahat gorebilecegi sistem haline gelmesine ragmen genel olarak mesrulagabilmek igin
potansiyel etki gruplarinin onaymni alabilmek gibi bir takim zorunluluklardan dolay1
yonelmektedirler. Bu durum Meyer ve Rowan (1977), DiMaggio ve Powell (1983), Westphal
ve arkadaslariin (1997) bulgulariyla ortiisiir niteliktedir. 1ISO 9001 belgesi almak orgiitlerin
stireclerinin gelismesinde otomatik olarak etkili degildir. Yazinda yer alan arastirmalarin
sonucunda Orgiitlerin bu sertifikay1 almasindaki en biiyiik etken gelisim degil, miisterilerinden
dogan baski olarak goze c¢arpmaktadir (Lee, 1995; Jones ve digerleri, 1997, Wiele ve
digerleri, 2000; Yahya ve Goh, 2001; Llopis ve Tari, 2003; Terziovski ve digerleri, 2003).
Thalelere katilabilmek, yerli/yabanci partnerlenin gereksinimlerini tatmin etmek gibi belgeli
olmanin zorunlu oldugu durumlarda, Orgiitler bu sistemin kazanimlarmi gormektense

sistemden sogurlar. Orgiit deger zinciri aktivitelerini siirecler halinde ele alip, her bir siirece
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PUKO mekanizmasi yerlestirip, siireglerini siirekli iyilestirdiginde sistemlerinin geliseceginin
farkina varirsa; belgeli olmak “zorunluktan” ¢ikabilir. Burada is danismalara, belgelendirme
kuruluglarina dolayisiyla denetgilere diismektedir. Danigsmanlar sistemi dogru bir sekilde
kurup, orgiit gerekli egitimleri tamamlayip sistemin 6zlinii kavrar, dogru bi¢imde denetlenirse
sistem islevsellik kazanir. Bu bilingle sistemi isletecek orgiitler itibar ve rekabet¢i avantaj
kazanmak, tiriin ve hizmet kalitesini arttirmak, iiretim siirecindeki hatalar1 azaltmak, miisteri

memnuniyeti saglamak gibi amaglarin1 gerceklestirebilirler.

Orgiitler dinamik cevre igerisinde belirsizliklerle basa ¢ikabilmek ve/veya gerek yasalarin
gerekse pazardaki giiclii aktorlerce mesrulastirilan olgular1 uygulamak zorunda kalabilirler.
Ayni sistemi uygulayip bir siire sonra esbicimli hale gelen orgiitler bu sorunu “ayirma” ile
¢oziimlemeye c¢aligmaktadir. Cakar ve Danisman’a (2012:249) gore ayirma yapan orgiitler
kurumsal ¢evrelerine yeni uygulamay1 “benimsemis” gibi gostermektedirler. Ancak KYS’de
ayirma s0z konusu degildir. Clinkii ISO 9001 belgesine sahip olmak isteyen orgiit standardin
gerekliliklerini yerine getirmek zorundadir. Bu gereklilikler ayirma yapan orgiitlerde KYS’ni
kurma ve uygulama asamalarinda bir takim problemlere yol agmaktadir. Orgiitler sistemi
benimser ve biraz da kaynak (emek, zaman gibi) ayirirlarsa sorunlarin {istesinden
gelebilmeleri muhtemeldir. Bunun i¢in asagida yer alan Onerileri dikkate almanin faydal

olacag diisiiniilmektedir.

— KYS’yi etkili bir sekilde uygulayabilmek i¢in yonetici ve tiim calisanlarin katilim
mutlaka gereklidir. Yonetici bu isi kaynak ayirmanin yanisira fiziken de sistemin
icinde olmali, tiim ¢alisanlarin1 bu sisteme dahil edecek bir argiiman gelistirmesi

gerekir.

— Sistemi bilingli bir sekilde uygulayip kazanimlarini elde edebilmek icin sistem gerek
i¢ gerekse dis egitimlerle beslenmelidir. Yonetici kendi de dahil olmak {izere tiim
calisanlarin1 gerekli egitime tabi tutup Orgiit icinde bunun stirekliligini saglamalidir.

— Isgiicii devir oranmin fazla oldugu érgiitlerde isler aksayip, zaman ve emek kaybia
ugrayabilmektedir. Bu problemi ¢dzmek i¢in sistemin kisilere bagli calistirllmamasi
gerekir. Isleyen sistemde, yeni bir ¢alisan sisteme girdiginde gerekli her seyin yazili ve
dokiimante edilmis olmas1 kolayca adapte olabilmesini saglar boylece sistem hatasiz

bir sekilde islevine devam eder.
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ISO 9001 belgesi almak isteyen orgiitler standardin 5.5.2. maddesi gere§i yonetim
temsilcisi belirlemelidir. Ancak iilkemizde, agirlikli olarak KOBI’lerde, bu gorev
genellikle is ylikii hafif olan, aslinda konu hakkinda pek de bilgisi olmayan kisilere
verilmektedir. Sistemin basarili bir sekilde islemesi i¢in bu gorevi standardin ilgili
maddesinde yer alan kriterleri yerine getirebilecek nitelikte kisilere verilmeli,
gerekirse bu is icin hususi olarak bir personel ise alinmalidir. Y6netim temsilcisi
oOrgiitlin standarda hakim olmasini saglar, danigman gereksinimi azaltir.

Standart, belge almak isteyen orgiit icin KYS’yi kurmus ve en az 3 ay isletiyor
olmasini ister. Ancak iilkemizde ISO 9001’in tam olarak ne oldugunu bilmeden, ticari
nedenlerden dolay1 belgeyi almak zorunda olan birgok 6rgiit vardir. Bu bosluktan, her
ne kadar sistemde resmi bir unsur olmasa da, ‘danismanlar’ ortaya ¢ikmistir. Nitelikli
danigsman sistemi kurar ve sistemdekilere gerekli egitimi verir. Her orgiitiin kendine
Ozgl alt yapisi1 vardir. Ayn1 sektdrde, ayn1 biiyiikliikte olsa bile yoneticilerin yonetme
kabiliyetleri, deger zincirinde yer alan aktiviteleri gergeklestirme sekilleri farklidir.
Dolayisiyla danigsmanin kuracag sistem orgiite 6zgii olmalidir.

Ulkemizde ISO 9001 belgesi veren ¢ok sayida kurulus mevcuttur. Bu kuruluslar
TURKAK’tan ve/veya iilkemizde subesi bulunan yabanci akreditasyon
kuruluglarindan akredite edilebilir. Ancak “akredite olmus belgelendirme kurulusu”
kimliklerini isin gerektirdigi dogrultuda kullanmayanlar da vardir. Belgeye bir sekilde
ithtiyac1 olan orgiitler isi kisa yoldan kolay bir sekilde halledebilecek belgelendirme
kurulusuna bagvurup “belgeli” olurlar. Nitelikli belgelendirme kuruluslari,
denetcileriyle birlikte Orgiitlin belge almaya yeterli olup olmadigimi1 standardin
gerekliliklerine gore belirler. Ancak iilkemizde isi ticarete dokmiis belgelendirme
kuruluglar1  herkesin kolayca alabilecegi bir belge algis1 yaratip, sistemi
degersizlestirmektedir. Aslinda herkes isini gerektigi gibi hakkiyla yerine getirse
akreditasyonun resmi olarak uluslararasi taninabilirliginin bir getirisi olarak Tiirk

belgelendirme kurulusglari iginde yurt disinda bir kapi agilir.

Belgelendirme kuruluslar1 KYS’yi etkili bir sekilde isleten orgiitlerde cogunlukla; iiriin ve
hizmet kalitesinin, etkinlik ve verimliligin, kurulus i¢i iletisimin arttigini; maliyetlerin,
miisteri sikayetlerinin azaldigin1 ve kurumsallagsma saglandigin1 gozlemlemektedirler. Aslinda
elde edilen her bir yarar dolayli olarak diger yararlar1 da beraberinde getirir. Ornegin yukarida
yer alan faydalar1 elde etmis bir orgiit belli bir zaman sonra sahip oldugu 6zelliklerden dolayi

tercih edilebilirligini arttirir, dolayisiyla satislar1 artar bu da pazar payimnin artmasina
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yansiyabilir. Problemleri farkedebilme; israfin ve firenin azalmasimi saglayabilir. Ornekleri bu

sekilde cogaltmak miimkiindiir. Burada kilit nokta sistemin bilingli bir sekilde igletilmesidir.

Kuskusuz, her orgiit gelismek ister. Standardin maddeleri orgiitleri bu dogrultuda tesvik
eder. Uygulayip uygulamamak orgiitiin inisiyatifine kalmistir. Bir uygunsuzluk olmadigi
takdirde standardin sartlarimi minumum diizeyde karsilayan oOrgiitte belgelenir yiiksek
diizeyde karsilayan da belgelenir. Dolayisiyla elde edilecek yararlar da farkli olacaktir. Bu
sebeple KOBI ya da biiyiik 6rgiit, hizmet sektorii ya da imalat sektdrii gibi ayirmlardan
ziyade ‘“her orgilit amaglarina gore belgelenip bu dogrultuda yarar elde eder” demek daha
dogru olacaktir. Bu daha c¢ok Oolgiilebilir nitelikte, gelisim amagli olan durumlarda
gozlemlebilir. Ornegin “rakiplerimde var bende de olsun” diisiincesiyle bilingsizce belgeye
sahip olan oOrgiitiin elde edecegi agiklanabilir nitelikte bir yarar sdylenemez. Ancak iiriin ve
hizmet kalitesini gelistirmek i¢in bu sistemi bilingli bir sekilde isleten 6rgiit elbet bu amacina
ulagir. Bu durum Terziovski (2003), Santos ve Escanciano (2002), Naveh ve Marcus (2004),
Brown ve arkadaslar1 (1998), Lipovatz ve arkadaslari (1999), Sun (2000) ve Turner ve
arkadaslarinin (2000) goriislerini destekler niteliktedir. Ayrica sistemi bilingli bir sekilde
uygulayan orgiitlerin elde ettigi yararlar diger orgiitler icin 6rnek teskil edebilmektedir. Bu
tarz Orglitlerin deneyimleri Singh ve arkadaglarmin (2006) da belirttigi gibi KYS’nin

yayilimina katki saglamaktadir.

Belgelendirme kuruluslar1 {ilkemizde birgok orgiitte KYS’nin basarili bir sekilde
uygulanmadigini diisiinmektedir. Bunun temel sebebi: orgiitlerin goniilliiliikkten ziyade bir
takim zorunluluklardan dolay1 belge sahibi olmalaridir. Bu kapsamda Carlsson ve Carlsson
(1996), Bhuiyan ve Alam (2005), Lipovatz ve arkadaslar1 (1999), Ho (1994), Fuentes ve
arkadaslar1 (2000), Brown ve Dale (2001), Yahya ve Goh (2001) ve Casedesus ve
arkadaslarinin (2001) bulgular1 desteklenmistir. KYS gibi uygulamalar orgiitlere kurumsal
cevrelerince dayatildiginda bir siire sonra orgiitler esbicimli hale gelebilirler. Ancak ISO 9001
Ozl itibariyle jenerik bir standarttir. Dolayisiyla her orgiit, modeli kendi yapisina
uyarlamalidir. Sistem kuruldugunda gozetilmeli ve oOrgiit her defasinda onu kendisine
uyarlamalidir. Fakat iiretken orgiitsel gelisme uygulamalar1 eger firmanin 6zel rutinler ile
iliskilendirilirse ve taklit edilmesi zor kendine has ozelliklerin artirilmasi i¢in kullanilirsa
kalict faydalar elde edilebilir. Siire¢ yonetimi uygulamalarmin Orgiitlere direkt olarak

uygulanmas1 amaglandigindan bu yana, Orgiitlerin yonetim uygulamalar1 karsisinda 6zel
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islemler, rekabetgi avantaj elde etmede firmanin biiyiikligiinii koruma potansiyelini etkiler
(Benner ve Veloso, 2008).

ISO 9001 belgesi orgiitlerin belli kazanimlar elde edebilmesi icin bir “aractir”. Ancak
¢ogu Orglit bu belgeyi “amag” olarak gérmektedir. Zorunlu oldugunda arag, amag haline gelir,
sistem iglevselligini yitirir. Etkin bir bi¢gimde c¢alismayan sistem Orgiitte maliyet ve
biirokrasiye neden olur. Tirkiye’de ozellikle biiyliik Olgeklerde iist yonetimin stratejik
karartyla KYS’yi basariyla uygulayan orgiitler de mevcuttur. Hatta halihazirda boyle bir
sistem kurmus, uygulayan, ISO 9001 belgesiyle de sistemini bir névi “tescilleyen” orgiitler de
bulunmaktadir. Bu durum Terziovski (2003), Jones ve arkadaslar1 (1997) tarafindan ytiriitiilen
aragtirmalarla benzerlik gostermektedir. Ancak iilkemizde altyapist heniiz yeterli olmayan

bircok KOBI faaliyet gostermektedir.

ISO 9001 orgiitlerin devamliligint saglayabilecek bir sistemdir. Basariyla uygulanmasi
icin kalite felsefesini benimseyen bir orgiit kiiltlirii olmali, kalite kiiltlirliniin olusmasi igin
kaliteye iliskin degerlerin 6grenilmesi gerekir. Egitim sistemdeki en 6nemli unsurdur; orgiit
egitimlerle siirekli kendini gelistirmelidir. Iyi bir egitim plan1 yapilmali; egitim talep ve
ihtiyaclart belirlenip, ¢alisanlar ona gore egitilip, egitimin etkinligini de degerlendirmek
gerekir. Calisan aldigi egitimi yaptig1 ise yansitabilmeli, neticede Orgiite artt bir deger
katmalidir. Egitimin yanisira kalite belge ile sinirli kalmayip orgiit iginde bir felsefeye
dontismeli, isin yoneticisi gerekli kaynagi saglayip calisanlarina bu sistemi empoze etmeli ve
damigmanlar ve denetciler is gerekliliklerini layikiyla yerine getirmelidir. Orgiitlerde KYS ana
faaliyetten ayrilmamali ve ana faaliyetin 6niine de gegmemelidir. Eger sistem hantal kurulursa
yazma, kayitlama ve arsivleme asil isin 6niine gecer. Ulkemizde bu sistemin gelisebilmesi
icin hem i¢ hem de dis miisterilerle topyekiin ylirlimesi gerekir. Eger oOrgiitte satin alma
departmani bu sistemi uyguluyorsa, liretim departmani da uygulamali ya da 6rgiit bir {iriin
satin alacaksa tedarik¢isi de bu sistemi uyguluyor olmali. Biitiin bu hususlar goz oniinde

bulundurulup, isin bilinci yerlestiginde KY'S basartyla uygulanacaktir.

Bundan sonraki c¢alismalarda; arastirmanin Orneklemi daha dogru genellemeler
yapabilmek adina genisletilebilir, orgiitlerin ISO 9001:2008 KYS belgesine zorunlukluktan
ziyade goniillii olarak yonelmelerini saglayacak bir argliman gelistirilebilir, ISO 9001:2008
KYS’nin orgiitlerde uygulanabilirligi 2015 yilinda yayimlanacak yeni versiyona gore tekrar

incelenebilir.
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EKLER
EK-1: Miulakat Sorulan

Firma adi:
Akredite oldugu yil:

Goriigilen kisi:

Soru 1. ISO 9001:2008 yonetim modeline
neden ihtiya¢ duyulmustur, modelinin amaci

nedir?

Soru 2. 1ISO 9001:2008 KYS modelinin belli
standartlara dayali olmasi1 orgiitler i¢in hangi

avantaj ve dezavantajlari beraberinde getirir?

Soru 3. ISO 9001:2008 KYS modeli hangi

durumlarda esneklik gosterir?

Soru 4. Akredite edilmis belgelendirme
kurulusundan ISO 9001 belgesi almanin

avantajlari nelerdir?

Soru 5. 1ISO 9001:2008 KYS belgesine sahip
olmak isteyen oOrgiitlerin hangi yolu izlemesi

gerekir?

Soru 6. Belgelendirme siireci nasil

islemektedir?

Soru 7. ISO 9001 KYS belgesi veren
kuruluslar ne kadar araliklarla denetim

yaparlar?

Soru 8. Modelin etkin bir sekilde kullanilip
kullanilmadigim1 nasil 6l¢iiyorsunuz? Hangi

performans kriterlerini dikkate aliyorsunuz?

Soru 9. Orgiitlerin ISO 9001:2008 KYS

belgesine sahip olma sebepleri nelerdir?
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Soru 10. Orgiitlerin belgelendirmede siklikla
karsilastigi sorunlar nelerdir? (hem sistemi

kurma hem uygulama asamalarinda)

Soru 11. Farkh biiytikliikteki orgiitlerin, ISO
9001:2008 belgesini kurma ve uygulama
asamalarinda karsilastiklar1 sorunlar arasinda
farklilk var muidir? Yanitimiz evet ise,

aciklayiniz.

Soru 12. Farkl biiytikliikteki orgiitlerin, ISO
9001 belgesine sahip olma sebeplerinde
farklilk var mudir? Yanitiniz evet ise,

aciklaymiz.

Soru 13. Orgiitlerin, ISO 9001 belgesinden

elde ettikleri yararlar1 nelerdir?

Soru 14. Orgiitlerin, ISO 9001 belgesine
sahip olma nedenleri ile 1SO 9001
belgesinden elde ettikleri yararlar arasinda

nasil bir iliski vardir?

Soru 15. Farkli biyiikliikteki orgiitlerin ISO
9001 belgesinden, elde ettikleri yararlar
arasinda farklilik var midir? Yanitiniz evet

ise, agiklaymiz.

Soru 16. Orgiitlerin ne kadar siire ISO 9001
belgesine sahip olduklar ile elde ettikleri

yararlar arasinda nasil bir farklilik vardir?
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Soru 17. ISO 9001 belgesine sahip olan
orgiitler TKY gibi diger yonetim modellerini
de uyguluyorlar mi1? Yanitimiz evet ise,

aciklayiiz.

Soru 18. 1ISO 9001 KYS’nin, PUKO (planla,
uygula, kontrol et, 6nlem al) dongiisiini
temel alan siire¢ metadolojisini tesvik etmesi

orgiitlere ne gibi yararlar saglar?

Soru 19. Eklemek istedikleriniz.
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EK -2: Ornek Gériisme Formu

Soru 1. ISO 9001:2008 ydnetim modeline
neden ihtiya¢ duyulmustur, modelinin amaci

nedir?

ISO askeri temellidir. “Yaptigini1 yaz, yazdigini yap”.
Bu yonetim modeline firmalarin kaynaklar1 optimum
kullanimi, pazar paymni arttirmak daha az miisteri
sikayeti, kurumsal kimlik kazanmak gibi nedenlerle
ihtiya¢ duyulmustur. Amaci, firmada kalite bilincinin
olusturulmasi, miisteri memnuniyeti ve hiyerarsik
yapinin olusturulmasidir.

Soru 2. 1ISO 9001:2008 KYS modelinin belli
standartlara dayali olmasi orgiitler i¢in hangi

avantaj ve dezavantajlar1 beraberinde getirir?

Standartlar her firmanin uygulayabilecegi sekilde
jeneriktir. Kendi isletmelerine rahatlikla
uyarlayabilirler.

Avantajlar: Herseyden oOnce firmayr diizene sokar.

Etkili kullanildiginda, firmalarin pazar paymin
artmasi, fire oraninin azalmasi, miisteri
memnuniyetinin artmasi, kurumsallagma, egitimli

personelin artmasi gibi yararlar gdzlemlenir.
Dezavantaj: Etkin bir sekilde kullanilmadig: takdirde
maliyet ve biirokrasi dogururur.

Soru 3. ISO 9001:2008 KYS modeli hangi

durumlarda esneklik gosterir?

Madde 7°de firmalarin kapsam dis1 kalabilecegi
maddeler bulunmaktadir. Ornegin bir avukatlik
hizmeti veren firma tasarim yapmuiyordur, harig
tutulur.

Soru 4. Akredite edilmis belgelendirme
kurulusundan ISO 9001 belgesi almanin

avantajlari nelerdir?

Bir firmanin ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi belgesi

verebilmesi icin TURKAK tarafindan akredite
edilmesi gerekmektedir. Akreditasyon, {irlin ve
hizmetlerin iilke icinde ve disinda dolasimini
kolaylastirir.

Soru 5. ISO 9001:2008 KY'S belgesine sahip
olmak isteyen orgilitlerin hangi yolu izlemesi

gerekir?

Oncelikle firma biling sahibi olmali, bunun iginde
egitim gereklidir. Sistemin kurulmasi en az 3 aydan
baslamak {izere firmanin faaliyet gosterdigi alan ve
biiylikliigiine gore bu siire agik ucludur. Genel olarak
6 ay-1 yil igerisinde hazirlanir.

Yonetim taahhiidii, ¢alisanlarin katilimi ile firmada
icinden yonetim temsilcisi belirlenerek Kalite
Yonetim Sistemi’nin kurulmasi
gerekmektedir->Belgelendirme firmasina bagvurulur.

Soru 6. Belgelendirme siireci nasil

islemektedir?

Firmanin biyiikliigiine, faaliyet alamina bagh olarak
degisiklik gostermekle birlikte, kiigiik bir firmay: ele
alacak olursak en az 3 ay sistemin kurulmasi siirer,
belgelendirme  kurulusuna  bagvurulur, anlagma
yapilir>Yetkinligi olan kisi sistemi  denetler,
belgelendirme firmasindan yetkili kisinin denetimini
tamamlamast sonucunda eger her sistem diizgiin bir
bicimde kurulmussa rapor yazar ve belgelendirme
kurulusuna bu raporu sunar >Belgelendirme kurulusu
inceler->0Onaylar-> Ortalama 10 giin icerisinde belge
verilir.

Soru 7. ISO 9001 KYS belgesi veren

kuruluslar ne kadar araliklarla denetim

yaparlar?

Yilda 1 kere tetkik ziyareti gergeklesir ancak ozel
durumlarda da (sikayet gibi) denetime tabi tutulurlar.
3 senede bir belge yenileme.
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Soru 8. Modelin etkin bir sekilde kullanilip
kullanilmadigini nasil 6lgiiyorsunuz? Hangi

performans kriterlerini dikkate aliyorsunuz?

Kalite prosediirleri firmanin faaliyet gosterdigi alan ve
biiyiikliigiine gore degisiklik gosterir ancak, ISO 9001
Kalite Yonetim Sistemine gore hazirlanilir. Check list
ve Klavuz standartlar, yerinde yapilan milakat ve
goriismelerle incelenir. Ancak firmalar i¢in bu sistem
%100 etkin bir bigimde uygulaniyor denilemez.
Ciinkii dokiimantasyon ustaca hazirlanmis olup,
gercek verileri yansitmiyor olabilir. Ayrica denetgiler
firmada 6rneklem alip o siradaki anlik pozisyonunun
yeterliligine bakip genelleme yapar. Bu genelleme
firmanin gercekte etkin ve verimli ¢alistigt anlamina
gelmeyebilir. I¢ tetkikleri firma kendisi etkin bir
sekilde yapti mu, diizeltici onleyici faaliyetleri etkin
bir sekilde yapilmasi, veri analizleri, misteri
sikayetlerine bakilir. I¢ tetkikler incelenir bunun
sonuncunda eger:

Major ise, belge almamasi tavsiye edilir

Minor ise, daha az uygunsuzluk vardir.

Observation, ileride  uygunsuzluk  olabilecek
durumlara yonelik tavsiye/6neride bulunulur.

Soru 9. Orgiitlerin ISO 9001:2008 KYS

belgesine sahip olma sebepleri nelerdir?

—  Pazar paym arttirmak

- Itibar kazanmak

—  Misteri memnuniyeti

—  Ulusal ve uluslarasi rekabet

—  Tedarikgilere rol modeli olmak
—  TIhalelere katilabilmek

—  Kurumsallagmak

Soru 10. Orgiitlerin belgelendirmede siklikla
karsilastigi sorunlar nelerdir? (hem sistemi

kurma hem uygulama asamalarinda)

Yonetici ve ¢aligsan katilmamakta,
Yeterince kaynak ayrilmamakta,
Calisanlara yeterli egitim verilmemektedir.

Soru 11. Farkh biiytikliikteki orgiitlerin, ISO
9001:2008 belgesini kurma ve uygulama
asamalarinda karsilastiklar1 sorunlar arasinda
farklibk var mudir? Yanitimiz evet ise,

aciklaymiz.

KOBI’ler alt yap1 yetersizliklerinden ve daha az

egitime yoneldiklerinden daha fazla sorunla

karsilagabiliyorlar.

Soru 12. Farkli biiytikliikteki orgiitlerin, ISO
9001 belgesine sahip olma sebeplerinde
farklilk var mudir? Yanitiniz evet ise,

aciklaymniz.

Yoktur, firmalar rekabet¢i avantaj elde edebilmek ve

kurumsallik i¢in belge sahibi olmak isterler.
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Soru 13. Orgiitlerin, ISO 9001 belgesinden

elde ettikleri yararlar1 nelerdir?

—  Misteri memnuniyetinin artmasi
— Maliyetlerin azalmasi

—  Pazar payminin artmasi

—  Personel egitimi gelisir

— Paydaglarla iligkiler gelisir.

Soru 14. Orgiitlerin, ISO 9001 belgesine
ISO 9001

belgesinden elde ettikleri yararlar arasinda

sahip olma nedenleri ile

nasil bir iligki vardir?

Dogrusal bir iliski vardir. Ornegin pazar payim
arttirmak i¢in belge almak isteyen bir firma, Kalite
Yonetim Sistemini etkin bir bicimde uygulamasi
sonucu pazar pay1 artar.

Soru 15. Farklr biiytikliikteki orgiitlerin ISO
9001 belgesinden, elde ettikleri yararlar
arasinda farklilik var midir? Yanitiniz evet

ise, aciklaymiz.

Kiigiik oOlgekli isletmelerde miisteri memnuniyeti,
biliylik 6lcekli isletmelerde pazar paymnin artmast,
ancak pazar pay1 artan bir isletme zaten diger yararlari
da elde etmistir ki pazar pay1 bliylimiistiir.

Soru 16. Orgiitlerin ne kadar siire 1SO 9001
belgesine sahip olduklar1 ile elde ettikleri

yararlar arasinda nasil bir farklilik vardir?

Farklilik yoktur, tilkemizde ne yazik ki isletmelerin
%901 Kalite Yonetim Sistemini etkin bir bi¢imde
uygulamiyordur. ISO 9001 belgesi olmayipta bu
sistemi igletebilen ¢ok fazla isletme vardir. Etkin
kullaniyorsa tabikide elde edecegi yararlarda zamanla
artig gbzlemlenir.

Soru 17. 1SO 9001 belgesine sahip olan
orgiitler TKY gibi diger yonetim modellerini
de uyguluyorlar m1? Yanitiniz evet ise,

aciklaymiz.

ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi icerisinde TKY ‘yi
barindiran bir modeldir. ISO 14000, ISO 22000 gibi
diger yonetim modelleride ISO 9001 Kalite Yo6netim
Sistemi modeli tabanlidir. Daha ¢ok entegre yonetim
modelleri uygulanmakta TKY uygulanmamaktadir.

Soru 18. ISO 9001 KYS’nin, PUKO (planla,
uygula, kontrol et, onlem al) dongiisiinii
temel alan siire¢ metadolojisini tesvik etmesi

orgiitlere ne gibi yararlar saglar?

—  Siireglerin tam anlamiyla kontrol edilmesi
—  Girdi maliyetlerininin azalmasi

— Miisteri memnuniyetinin saglanmasi

—  Pazar paynin artmasi

—  Egitimli personel sayisinin artmasi

Soru 19. Eklemek istedikleriniz.

ISO 9001 kalite Yonetim Sisteminin basarisiz olma
sebepleri:

1- Kayit tutma aligkanlig1 olmamasi

2-  Yonetimlerin yaklasimi (kaynak saglama)

3- Okuma yazma aligkanlig1 olmamasi

Ek bilgi olarak: ISO 9001 Kalite Yo6netim Sisteminde:

1. Taraf tetkik, firmanin belgelendirme firmasi
gelmeden once kendi iginde yaptigi
denetimdir

2. Taraf tetkik, tedarik¢i denetimidir. Ozellikle
otomotiv sektoriinde goriiliir.

3. Taraf tetkik, belgelendirme firmasi tarafindan
yapilan denetimdir.

102






