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OZET

Kuruldugu yillarda iiriin standartlart ve teknik standartlar yayimlayan Uluslararasi
Standartlar Orgiitii (ISO), 1987 yilindan itibaren yonetim ve kalite giivence standartlar:
yayimlamaya baglamigtr. 1994 yiinda bu yapida bazi kiigiik degisiklikler yapilarak
glincellegtirilmigtir. 2000 yilinda ise standartta bir revizyon gergeklestirerek giimimiizdeki haline
ulagilmigtir. Revizyon sonucu alinan karar dogrultusunda, belge sahibi kuruluglar ii¢ yil igerisinde
sistemlerini standardin yeni sartlarina gére adapte etmiglerdir. Bu ¢alismada, Manisa Organize
Sanayi Bélgesi'ndeki 1SO 9001:2000 revizyon siirecini yagayan kuruluglarla bir saha aragtirmasi
gergeklegtirilerek, hazirlanan anket formu yardimiyla séz konusu kuruluglarda konunun uzmam
olan yetkili kigilerin gorigleri dogrultusunda; kuruluglarim ISO-9001:2000 belgesi alim: dncesi ve
sonrast Toplam Kalite Yonetimi diigiinceleri, belge alimindan sonraki memnuniyetleri gibi konular
irdelenmigtir.

Anahtar Kelimeler: 1SO 900X:1994 Kalite Giivence Sistemi, ISO 9001:2000 Kalite
Yonetim Sistemi, Toplam Kalite Yonetimi.

According to Views of Users ISO 9001:2000 Revision Process’s impact on
Total Quality Management

ABSTRACT

International Organization for Standartization (ISO), which had published product and
technical standards in founding years, beginning to publishing management and quality standards
in 1987. Organization had been update with same small variations in 1994. When coming 2000's,
standard had been a form nowadays with a revision. Organizations which having certificate had
adapted their systems in respect of the new standards conditions as to revision conclusion in three
years. In this study, had been realized a field research with organizations, when insider of ISO
9001:2000 revision process in Manisa Organized Industrial District, with a preparing survey form,
in specialize persons visions direction, idea of Total Quality Management of organizations having
before and then ISO-9001:2000 certificate, pleasures then having certificate subjects had been
examined.

Keywords: 1SO 900X:1994 Quality Guaranty SystemsISO 9001:2000 Quality
Management Systems, Total Quality Management.
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1. GIRiS

Kalite anlayiginin  insanligin  varolusu ile birlikte bagladigin
soyleyebiliriz. Ik ¢aglarda bilingaltinda yapilan bu faaliyet, insanh@in gelisimine
paralel olarak gegitlenmis ve 6zellikle sanayi devrimi sonucu gok énemli agamalar
kaydetmistir.

Kitlesel iiretimin giderek hizlanmasi, iiretimin tiiketime oranla daha fazla
artmasina neden olmugtur. Boyle bir ortam tiiketiciye segme imkani saglamigtir.
Boylece, kalite ve fiyat satin alimlarda belirleyici bir faktor olmugtur. Kuruluslar
bu donemden sonra kalite giivencesine daha fazla 6nem verir hale gelmiglerdir.
Bitmis firiiniin kontrolii ile baslayan kalite faaliyetleri, istatistiksel yontemlerin de
kullamimiyla birlikte iiretimin ara proseslerini de kontrol faaliyetine katarak
Toplam Kalite Kontrol anlayist halini almig, sonrada kalitenin herkesin
sorumlulugunda oldugunu benimseyen Toplam Kalite Yonetimi anlayisi ile
giiniimiizdeki yapisina kavusmustur.

Kalitede milkkemmellige ulasmak ve pazardaki rekabet kogsullarinda
hayatini siirdiirmek isteyen tiim kuruluglar i¢in Toplam Kalite Yonetimi siirekli
iyilesmenin tek yolu olarak goriilmektedir. Bir kurulusun Toplam Kalite
Yonetimi’'ne gecisinin temelini de ISO 9000 standartlarimn olusturdugu
soylenebilir. '

Toplam Kalite Y6netiminin bir 6gesi olarak diisiinebilecegimiz ISO 9000
standartlan kisaca, kuruluslar igin Uluslararasi Standartlar Orgiiti (ISO)
tarafindan yayinlanan kalite yonetim sisteminin sartlarinin yer aldigi bir sistem
standardidir. ISO standartlan, iiriin/hizmet kalitesini garanti etmemekte, sadece bu
iirlin/hizmetin_ tiretildigi siireglerin bir denetgi firma tarafindan diizenli olarak
kontrol edildiginin garantisini vermektedir.

Kurulug amaci baglarda iirlin standartlanmi yaymnlamak olan ISO
(Uluslararas: Standartlar Orgiitil) zamanla uluslararasi ticari iliskilerin giderek
artmasi ve karmasiklasmasi sonucunda sistem standard1 hazirlayarak yayinlamaya
baglamugtir. ISO, 1987 yilina kadar sadece iiriin standard: yaynlarken, bu yildan
baglayarak ISO 9000 Kalite Giivence ve Yonetim Sistemleri Standartlari
yayinlamaya baglamigtr. :

ISO 9000 serisi standartlar, ISO iiyesi iilkelerin katilimi ile olugturulan
teknik komitenin (ISO/TC 176) ilk olarak 1994 yilinda yaptig1 ve yaklasik her 5
yilda bir olan gozden gegirme toplantilarinda; kullanicilarindan gelen istekler,
degisen ve gelisen iiretim/hizmet sistemleri ve yapilan gesitli degerlendirmeler
sonucunda degisikliklere ugramistir.

ISO/TC 176 Kalite Yonetim Sistemleri Teknik Komitesi tarafindan alinan
karar geregi ilki 1994 yilinda digeri ise 2000 yilinda yapilan bir revizyon takvimi
belirlenmistir. Yapilan ¢aliymalar sonucunda her iki yilda da standartlar revize
edilip, 1994 yilinda ISO-9000:1994 Kalite Giivence Sistemi ve 2000 yilinda da
ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi adini alarak yaymlanmistir.

72



Sosyal Bilimler 3/2 (2005) .71-83

ISO 9000:2000 serisi standartlarinin basilarak resmen yiiriirliige
girmesinden itibaren (Aralik 2000) ilk ii¢ yil iginde (2003 yilinin sonuna dek),
ISO 9000:1994’¢ gore verilen ISO 9001, ISO 9002 ve 1SO 9003 standartlar
gegerliligini  kaybetmesi  kararlagtinlmigtir. Bu  belgelere sahip olan
organizasyonlar bu ii¢ yil iginde gerekli yapilanmalari yerine getirerek
ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemine ge¢gmek durumunda kalmislardir.

Bu galisma, kuruluglarin ISO 9001:2000 Kalite Ydnetim Sistemi kurma
¢aligmalarina baglamada TKY felsefesine adim atma disiincesinin, sistem
kurulduktan sonraki durumda ne dlgiide degistigini tespit etmek ve kuruluglarin
revizyon sonucu olugan yeni sistemden memnuniyetini belirlemek amaciyla
yapilmigtir.

2. Toplam Kalite Yénetimi

Giiniimiizde miisterilerin siirekli olarak beklentilerini ve ihtiyaglarimi
anlamak, kabul etmek, kargilamak ve hatta bunlari agmak olarak kabul edilen
kalite; duragan bir yapidan ziyade artik siirekli degisen, gelisen ve miisteri odakh
olan bir yap: haline gelmigtir. Miisteri odaklilif1 ve dolayisiyla siirekli gelismeyi
hedef alan kuruluglarin da, sistemlerini belli bir felsefe {izerine inga etmeleri
gerekmektedir.

1970’1 yillarda ilk olarak Japonya’da daha sonrada Kuzey Amerika ve
Avrupa’da yayginlasan Toplam Kalite Y&netimi, miisteri beklentilerini her seyin
iizerinde tutan ve miisteri tarafindan tanimlanan kaliteyi, tim faaliyetlerin
yiiriitiilmesi sirasinda iiriin ve hizmet biinyesinde olusturan bir yénetim bigimidir.

Kelime anlamlari agisindan Toplam Kalite Yonetimi’nin en basit agilimi
sGyledir (Miyauchi,1999:12),

Toplam = Tiim ¢aliganlarin katilimi,

Kalite = Miisteri gereksinim ve beklentilerinin tam olarak karsilanmasi,

Yonetim = Kaliteli iiriin ya da hizmet i¢in biitiin kosullarin saglanmas:.

Bu agilim dogrultusunda Toplam Kalite Y®&netimi’ni; “bir kurulugta
kaliteli mal iiretme/hizmet saglama kosullarinin yonetim tarafindan saglanarak,
tim ¢alisanlarin katilimi ve cabalariyla birlikte, miigteri gereksinim ve
beklentilerinin tam olarak karsilanmasidir” seklinde tanimlayabiliriz.

Kuruluslar i¢in biiyiik rekabet giicii ve iistiinliik saglayan TKY, ancak tiim
ogeleriyle benimsenip, uygulanirsa basarili olmaktadir. Bir kurulusta TKY ve
uygulamalarindan séz edebilmek i¢in bazi kavramlarin yerlesmesi ve siireklilik
kazanmasi gerekmektedir. Bunlar; “miisteri odaklihk™, “iist yonetim ve liderlik”,
“takim ¢aligmasi”, “caliganlarin egitimi”, “siirekli iyilestirme” ve “uygun
organizasyon yapis1” gibi kavramlardir (Simgek,2004:134).

TKY temel ilkelerini ve hedeflerini hayata gegirebilmek igin ydnetim
kontrol sistemine ve ¢alisanlara yeni beceriler kazandirmak gerekir. Bunlar temel
olarak ¢alisanlarimn TKY'ye katilimim saglayan, sistemi kurumsallagtirmaya
yonelik arag ve tekniklerdir.
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TKY arag ve tekniklerini genel olarak soyle siralayabiliriz;

-Kurulugun tiim iglevlerinde performansin ve kalitenin gelistirilmesi amaciyla,
¢alisanin psikolojik/sosyal ihtiyaglarim ve katilmini saglamak amacim bir
noktada birlestiren Ekip Caligmalar: (Efil,2003:231),

-Bu ekiplerin performans: ve kaliteyi olumsuz yonde etkileyen problemlerin
tamimlanmasi ve ¢6ziimii i¢in kullanilan Problem Cézme Teknikleri,

-Rakip firmalara gore nerede bulundugunu belirleyerek, gelisme hedeflerinin ve
dnceliklerin tanimlanmasimi ve bu yolla pazarda rekabet avantaji saglamay: amag
edinen Kiyaslama (Benchmarking) Yontemi (Simsek,2004:327),

- Belirli bir zaman diliminde miigteri memnuniyetinin arttirilmas: ve rekabet
giiglerinin etkilenmesi amaciyla siireglere yonelik ¢aligan; siireg, zaman ve
teknolojide yavas yavas fakat ¢ok sayida hizli bir gelisme saglamay: ve
maliyetleri azaltmay: hedefleyen Siirekli Iyilestirme (Kaizen) Yéntemi (Cetin
vd.,2001:172),

-Uriin veya hizmetin kalite konusunda belirlenen istekleri karsilamak amaciyla
yeterli giiveni saglamasi igin gereken planli ve sistematik faaliyetlerin tiimiinden
olusan Kalite Giivence (Yonetim) Sistemleri.

Genel olarak saydigimiz bu arag ve tekniklerin bir zeminde oturmasi ve
diizenli iglemesi i¢in kurulusun bir kalite giivence (ydnetim) sistemi’ne ihtiyaci
vardir. ISO 9000 standart sistemleri ve yeni siiriimleri bu ihtiyaci kargilamak igin
gelistirilmigtir.

3. ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi ve Getirdigi Yenilikler

ISO/TC 176 teknik komitesi tarafindan yapilan arasgtirmalar sonucunda
ortaya ¢ikan sonuglari, hedefler dogrultusunda yorumlayarak ISO 9000:1994
standartlarinin revize edilmesi yoniinde karar almugtir. 2000 yilinin son
geyreginde revizyon islemlerini tamamlaylp yeni olugsan ISO 9000:2000
standartlarim1 yayinlamaya baglamigtir. Revize edilmesinin genel amaci, sistemi
giiniin ihtiyag ve kosullarina uyarlamak ve gelistirmektir (1SO,2004).

1994 - standartlar serisinin anlagilmasimi kolaylastirmak igin mevcut
standartlar sadelesmis ve bu seri tim firmalarin kullanacagi 4 temel
standart/kilavuza indirgenmistir. ISO 9000:2000 Serisi Standartlari asagidaki
boliimlerden olugmaktadir (Bag,2003:1-2):

-ISO 9000:2000 (Kalite Yonetim Sistemleri — Temel Anlamlar ve Terimler): Bu
dokiiman kalite yonetim sistemlerinin temel kavram ve terminolojisini
icermektedir. Kullanmilan tanimlamalarin sistematik bir yaklagimla formiile
edilmesi benimsenmistir.

-ISO 9001:2000 (Kalite Yonetim Sistemleri-Sartlar): Bu dokiiman kalite yonetim
sisteminin sartlarim tammlar ve organizasyonun miisteri gereksinimleri ve firiinle
ilgili yasal ve mevzuat sartlarini karsilama yeterlilifini gostermek igin
kullanilmaktadir. ISO 9001:1994, ISO 9002:1994 ve ISO 9003:1994 standartlar:
iptal edilerek onlarin yerini almigtir.
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-ISO 9004:2000 (Kalite Yonetim Sistemleri-Performans lyilestirmeleri Igin
Kilavuz): Bu dokiiman miigteri gereksinimlerini karsilayacak, etkin bir kalite
yonetim sistemi olusturulmasina, yonetimine ve siirekli iyilestirilmesine. rehberlik
saglamaktadir. Standardin ilerisine gegmek isteyen yonetici konumundaki kisilere
yardimci olmak amaciyla hazirlanmustir.

-ISO 19011:2000 (Cevre ve Kalite Yonetim Sistemieri Tetkik Kilavuzu): Bu
dokiiman ISO 14000 Cevre Yonetim Sistemleri ile biitiinlesmeye yonelik tetkik
i¢in bir kilavuz niteligindedir.

1994 standardim olusturan 20 maddelik yapi, ISO 9001:2000°de 5 ana
baghk altinda toplanarak mantiksal bir siralamaya kavusmus ve ilgili
dokiimanlarin kullanima daha uygun hale gelmesi amaglanmistir. Bu ana bagliklar
soyledir: -

-Kalite Y6netim Sistemi
-Yonetimin Sorumlulugu

-Kaynak Ydnetimi

-Uriin Gergeklestirme

-Olgme, Analiz ve lyilestirme.

KALITE YONETIM SISTEMININ Sorekli Geligtirilmesi
M M
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Girdi Siireg (Proses) Ciktn

Deger Katma Faaliyetleri
Bilgi Akis e —
Sekil 1. 1ISO-9001:2000 Kalite Y6netimi Siire¢ (Proses) Modeli
(Kaynak:TS EN ISO 9001:2000)
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Sekil 1°den de goriildiigii izere, “Proses (Siireg) Yaklasimi1” gergevesinde
bu ana bagliklar birbirleriyle iliskilendirilerek, Kalite Yénetim Sistemi’ne adapte
edilmigtir. Standart artik proseslerin birbirinden ayri fonksiyonlar olarak ele
alinmasina izin vermemektedir. Kuruluslar artik tiim proseslerini ve birbirleriyle
iligkilerini diisiinecektir. Ayrica Deming dongiisiiniin de {izerinde durularak,
kalite yonetim sisteminin siirekli iyilegtirilmesi hedeflenmektedir.

Siireg Modeli’'ne gore ana hedef, Kalite Yonetim Sisteminin siirekli
geligtirilmesidir. Bu hedefe; standardin olusturdugu sartlarin zemininde st
yonetimin destegi ve katilimi, kaynak yonetimi vasitasiyla iiriin/hizmet tiretimini
gergeklestirerek, olugacak olan misteri tatmininin Olgiimii, analizi ve
gelitirilmesi sonucunda da sistemin siirekli olarak iyilestirilmesi yoluyla
ulagilacaktir.

Standardin terminolojisi daha basit ve anlagilir bigimde degistirilmistir.
Tedarik zincirini tammlamak f{izere en 6nemli degisiklik, “tedarik¢i” yerine
“kurulus” ve “taseron” yerine “tedarik¢i” ifadesinin kullanilmasidir. Eski
versiyonda “Taseron-Tedarik¢i-Miisteri” olan zincir, yeni versiyonda “Tedarikgi-
Kurulug-Miigteri” haline gelmistir. Ayrica standart metninde yer alan her “iiriin”
kelimesinin aym1 zamanda “hizmet” anlammm da tasiyabileceginin alti
¢izilmektedir.

Standart maddelerinin kapsami agisindan bakildiginda, miisteri odaklilik
ve siirekli iyilestirmenin kapsama dahil edildigi, ayrica egitim konusunun ve
takibinin 6neminin daha da arttif1 s6ylenebilir.

Yeni olugturulan yapiya gore kuruluslar kendi islerine uygulanamayan
iiriin iretme faaliyetlerini sistemin disinda birakabilmektedirler. Standartta
bulunan 1.2, Uygulama maddesi ile “hari¢ tutma” kavrami agiklanarak,
kuruluglarin standarda uymayan faaliyetleri sistem disinda birakmalari saglanmig
ve her sekttre uygulanmasinin yolu agilmustir.

Kalite Yonetim Sistemi, 8 adet kalite yonetim ilkesine dayandirilmis ve
isletmenin kalite el kitabinda belirtilmesi istenmistir. Bu kalite yonetim ilkeleriyle
birlikte yeni yapt TKY’ne daha da yakinlagmigtir. Kanar’in (2005:49) bu
prensipler ve kuruluslar agisindan degerlendirmesi soyledir:

-Miigteri Odaklilik: Organizasyonlar su andaki ve gelecekteki miisterilerin ihtiyag
ve beklentilerini anlayip bunlar kargilamalidir.

-Liderlik: Liderler organizasyonun amaci ve yonii dogrultusunda bilgi olugturur.
Organizasyonlarin hedeflerine ulasmalarinda g¢ahiganlarin tiimiiyle katilimim
saglayacak is ortamini yaratmali ve siirdiirmelidirler.

-Caliganlarin Katilimi: Tim seviyelerdeki ¢alisanlar ve onlarin katilimlarinin ve
yaraticihklarinin organizasyonun yararlan igin kullanilmas: organizasyonun
oOziinii olusturur.

-Siire¢ Yaklagimi: 1lgili kaynaklar ve aktiviteler bir siireg gibi yonetildiginde
istenen bir sonug en iyi sekilde elde edilir.
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-Yonetimde Sistem Yaklagimi: Verilen bir hedef igin birbirleriyle iligkili stireglerin
bir sistem olarak tanimlanmasi, anlagilmas: ve ydnetilmesi organizasyonun
etkinligini ve verimliligini geligtirir. ,
-Stirekli Geligme: Siirekli Gelisme organizasyonun devamli hedefi olmalidir.
-Karar Almada Gergeklere Dayali Yaklagim: Etkin kararlar verilerin ve bilginin
analizine dayandirilarak verilir.
-Tedarikgilerle Karsiltkli Yarara Dayali [liskiler: Bir organizasyon ve
tedarikgileri arasinda kargilikli giiven ve ortaklasa faydaya dayal: iligkiyle ortak
bir degerin yaratilabilmesi saglanacaktir.

Bu kalite y&netim ilkeleri ile birlikte kuruluslar, Toplam Kalite Yonetimi
yolunda ilerleme konusunda ivme kazanacaklar ve sistemlerini bu anlayis i¢inde
kurarak sistemden kazanimlarin: arttiracaklardr.

4. Arastirma Amaci, Yontemi ve Kapsam

Cahsmamizin amact daha oOnce ISO 900X:1994 belgesine sahip
ISO 9001:2000 revizyon siirecini yasayan kuruluslarin yeni sisteme gegtikten
sonraki durumdan memnun olup olmadiklarini belirleyerek; 1ISO 9001:2000 KYS
kullanimi ile TKY odakli olmak arasinda anlamh bir iligki olup olmadigini tespit
etmektir.

Calismamizin  uygulama alam olarak, Manisa Organize Sanayi
Bolgesi'nde (MOSB) faaliyet gosteren kuruluslar secilmigti. Ayrica
arastirmamiza katilan firmalarin dnceki yillarda ISO 900X:1994 belgesine sahip
olmasi ve giiniimiizde ISO 9001:2000 belgesini almis olmasi istenmistir.

Anketin gerceklestirilebilmesi igin, MOSB Miidiirliigii ve TSE Manisa Il
Temsilciligi’nden toplanan bilgilere gére MOSB’de aragtirmamizin sartlarina
uygun toplam 32 adet ISO belgeli isletme bulundugu tespit edilmistir. Bu
firmalarla kurulan baglantilar sonucunda 32 isletmeden 30°u ile anket
gerceklestirilmisgtir.

Anket uygulanacak bélgenin sadece MOSB olmasi ve onceki yillarda
ISO-900X:1994 belgesi kullaniminin giiniimiizdeki kadar yaygin olmamasindan
dolay: érnek biiyiikliigiimiiz 30°da kalmistir. Bu 30 isletmenin, 14’ii ile yiiz yilize
goriisme metodu kullanilarak, 16 isletme ile de elektronik posta yolu kullanilarak
anketlerin cevaplanmasi saglanmistir.

Anketi yanitlayan kisiler i¢in de iki sart aranmaktadir:

-Y6netici diizeyinde olmalari ve
-Isletmelerin kalite departmanlarinda galismasi gerekliligidir.

Anket sorularina verilen cevaplar sonucunda; verilerin yiizdesel frekans
dagilimlart gikarilmistir. Ayrica parametrik olmayan testlerden y” (kikare) testi
yardimiyla degiskenler arasindaki bagimhilik iligkisi aragtirilmugtir.
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5. Aragtirma Sonug¢larimin Degerlendirilmesi

ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi kurma calismalarina baslamada
TKY felsefesine adim atma diisiincesinin, sistem kurulduktan sonraki durumda ne
dlgiide degistigini tespit etmek ve revizyon sonucu olusan yeni sistemden
memnuniyeti belirlemek amaciyla asagidaki sekiller ve tablolar olusturulmugtur.

1SO 9001:2000 IS0 9001:2000
ONCESI SONRASI TKY'ye
' TKY etkisi
etkili yoktur
%20,0

TKY igin
onemli
%63.3 bir
adimdir
%80.,0

Sekil 2. Katilimcilarin ISO 9001:2000 Oncesi ve Sonras1 TKY Diisiincesi

Sekil 2 katilmecilarin “ISO 9001:2000 belge alimi g¢alismalarina
baglamada TKY felsefesine adim atma diisiincesinin ne &lgiide etkili oldugu™ ve
“ISO 9001:2000 belge alimmin TKY anlayisina gegisteki etkisi” sorularma
verdikleri cevaplar lizerine olusturulmustur.

Sekil 2'den de goriildiigii tizere, ISO 9001:2000 belge alimi galigmalarina
baglamada %63,3’lik bir kisim TKY felsefesine adim atma diisiincesinin etkili
oldugunu, %36,7’lik bir kistm da bu diisiincenin etkili olmadifini bildirmistir.
Buna bagh olarak ISO 9001:2000 alim: ncesinde katilimcilarin yarisindan fazlasi
tarafindan, ISO belgesi alimi sonucunda TKY yolunda bir adim atilacag: ve
“Kalite Yonetim Sistemi”nin; TKY yolculugu igin bir arag oldufu gerceginin
kabul edildigi soylenebilir. Ayrica, ISO 9001:2000 belgesi edinimi sonrasi
katthmecilarin %80°lik bir kismu yeni sistemin TKY i¢in onemli bir adim
oldugunu, %20’lik bir kismi da TKY ’ye etkisi olmadigin: belirtmektedir.

ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi dncesi ve sonras1 TKY diisiincesi
karsilagtinldiginda, ISO 9001:2000 oncesi TKY ye adim atma diigilincesi %63,3
iken, belge alim1 sonrasinda bu diigiince %80’e ¢ikmigtir. Buna bagh olarak belge
alim1 sonrasinda katilimecilar arasinda TKY diisiincesinin daha da yayginlastig
soylenebilir. TKY diisiincesindeki bu artisi daha ayrintili irdelemek tizere Sekil 3
olusturulmustur.
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Sekil 3. ISO 9001:2000 Sonras:1 TKY Diisiincesi

Sekil 3 katilimcilarin ISO 9001:2000 belgesi alimi sonrasi TKY
diigiincelerinin ne oranda degistigini gostermektedir. Belge aliminda TKY nin
etkili olmadigini1 beyan eden %36,7’lik bir kismin i¢indeki %23,3’liikk kisim belge
alimi sonrasi fikirlerini degistirerek ISO 9001:2000’in TKY igin &nemli bir adim
oldugunu kabul etmiglerdir. Diger taraftan belge alimmda TKY’nin etkili
oldugunu beyan eden %63,3’liik bir kisim iginden aymi goriigii savunan %56,7’lik
bir kisim kalmustir. Sonug olarak, ISO 9001:2000 sonrasi %80’lik bir pay alan
TKY igin 6nemli bir adm oldugu diigiincesi; %23,3 ile %56,7'lik kismin
toplamindan olustugu sdylenebilir. Bu %80’lik pay icinde belge sonrasinda TKY
diigiincesini  savunanlarin  (%56,7) yaninda, %23,3’liik bir kismin da
ISO 9001:2000 belgesi kullanimi sonras: diigiincelerini degistirerek TKY yolunda
bir adim attifi gozlemlenmigtir. Bu sonuglara gore katilmcilanin biiyiik
cogunlugunun TKY yolunda ilerlediklerini sGyleyebiliriz.
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Tablo 1. Katilimcilarin ISO 9001:2000 Oncesi ve Sonras: “TKY” Diigiincesi

Belge Alim Sonrasinda TKY Diisiincesi
TKY loin Onerli Bi TOPLAM
: s ¢in Onemli Bir
TKY'ye Etkisi Yoktur Adunds

b &
« E =3
T [ E@ %13,35 %23,35 %36,7
EEE| ™A
233
® © g =
H-al 2
D D g %6,65 %56,65 %63,3
=-] A =

= [S8]

TOPLAM %20,0 %380.0 %100,0

Katilmcilarin ISO 9001:2000 6ncesi ve sonrasi “TKY™ disiinceleri
arasinda 0,08 6nem seviyesinde anlamli bagimlilik iligkisi elde edilmistir. Buna
gore, ISO 9001:2000 belgesi almi 6ncesinde “TKY’ye adim atma” diisiincesinin
belge alimi galigmalarinda etkili oldugunu styleyenlerle, etkili degildir diyenler
arasinda belge alimi sonrasinda goriislerinin degismesi agisindan farklilik oldugu
goriilmektedir. J

Belge alimi 6ncesi “TKY'ye adim atma” diigiincesinin etkili olmadigim
belirten katilimcilarin orami %36,7°dir. Bu %36,7’lik kesimin yaklasik %64’
(23,35/36,7=0,64) belge almi sonras1 fikirlerini degistirerek saglanilan
kazanimlardan ve memnuniyetlerinden dolay: kurulan sistemin “TKY igin 6nemli
bir adim” oldugu gériisiinii savunurken, belge alimi1 dncesi “TKY’ye adim atma”
diigiincesinin  etkili oldufunu belirten %63,3’lik kesimin yaklasik %90°1
(56,65/63,3=0,89) belge alimi sonrasinda da kurulan sistemin TKY igin dnemli
bir adim oldugunu da dile getirmigtir.
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Degisiklik
——olmamugtir
%10,0)

Cok
memnuinum
(%90,0)

Sekil 4. Katilimeilarin ISO 9001:2000 KYS’ye Gegtikten Sonraki Memnuniyet
Durumlari

Katilimeilarin ISO 9001:2000 Kalite Ydnetim Sistemine gegtikten sonraki
durumdan memnuniyetlerini gosteren sekil 4’den de goriildiigi Gizere, isletmelerin
%90,0'r “ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemini uygulamaktan c¢ok
memnunum” derken, %10,0°1 “Yapilan masraf ve dzveriye degecek bir degisiklik
olmamistr” diye cevap vermislerdir. Cevaplarda olmasina ragmen hi¢ kimse
“Gereksiz uygulamalara neden oldugu” sikkini isaretlememistir. Bu veriler
1is1ginda, yeni sistemin gereksiz uygulamalara yol agtifi goriisiinii kimsenin
savunmadigr ve igletmelerin hemen hemen hepsinin yeni sistemden memnun
olduklan séylenebilir. Bu sonug ayni zamanda yapilan revizyonun da ne kadar
gerekli ve faydali oldugunun bir gostergesi olarak degerlendirilebilir.

TKY'ye etkisi Fikrim yok
yoktur (%6,7) (%13.3)

TKY igin
dnemli bir
adimdir
(%380.,0)

Sekil 5. Katimeilara Gére Uygulanan ISO 9001:2000 KY S nin TKY ’ye
' Gegisteki Etkisi
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Uygulanan kalite yonetim sisteminin, Toplam Kalite Yonetimi'ne
gecisteki etkisini tespit etme amagh sordugumuz soruya, isletmelerin %80,0%i
1SO-9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi’nin “TKY i¢in 6nemli bir adim
oldugunu”, %13,3’d “Heniiz sistemin getirdiklerini analiz edemediklerini bu
yiizden fikirlerinin olmadigm” ve %6,7’si “TKY ye etkisinin olmadigim” ifade
etmislerdir. Sekil 5 verilen cevaplarin yiizde dagilimim gostermektedir.

Tablo 2. Katilimeilarin ISO-9001:2000 KYS’den Memnuniyetleri ve TKY ye

Bakig1
TKY
Onemli Bir | Fikrim Yok Etkisi
Adimdir Yoktur
ES Gk %80,0 %10,0 ; %90,0
> | Memnunum
Degisiklik . 2
E Olmad: - %3,3 %6,7 %10,0
é Gereksiz Uyg. . i N o
Neden Oldu
TOPLAM %380,0 %13,3 %6,7 %100,0

ISO 9001:2000 KYS’den memnuniyet ile TKY’ye gegisteki etki
arasindaki iliskiyi incelemek iizere tablo 2 diizenlenmigtir. 0,01 dnem seviyesinde
degiskenler arasinda istatistiksel agidan anlaml bagimlilik iligkisi elde edilmistir.
Tablodaki bos hiicreler nedeniyle hesaplanan degerlerle yorum yapilamasa da,
hiicre degerleri arasindaki biiyiik farklilik satir ve siitun degiskenlerinin iligkisi
hakkinda fikir vermektedir. Buna gére, “ISO-9001:2000 KYS’yi uygulamaktan
memnunum” diyen katilimcilarin %80,0’i aym zamanda uygulanan bu yeni
sistemin Toplam Kalite Y&netimi igin dnemli bir adim oldugu diigiincesindedir.
Hig¢ kimse kalite yonetim sisteminin toplam kalite yonetimine gegiste gereksiz
uygulamalara neden oldugunu diisiinmemektedir.

6. SONUC

Giinlimilz diinya pazarinda kuruluslar yasamlarim siirdiirebilmek igin,
oncelikli hedeflerden biri olarak “miigteri memnuniyeti”ni saglamayi
diigiinmektedirler. Tiiketicilerin her gegen giin daha da bilinglenmesi ve
beklentilerinin artmasi da kuruluslar1 bu yonde arayislara zorlamaktadir. Buna
bagli olarak da kuruluglar igin artik “kaliteli olmak™ ve “sistemlerini
belgelendirmek™ kaginilmaz hale gelmistir.

Sistemlerini belgelendirmek ve pazardan daha fazla fayda saglamak
isteyen kuruluglann oOncelikle uygulamaya ISO 9001:2000 Kalite Y&netim
Sistemi ile baglamalar1 daha basarili olmalarini saglamaktadir. Bunun sebebi de
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ISO 9001:2000’in genel yapis:i itibariyle diger yonetim sistemleri ile beraber
cabsabilecek sekilde uyumlu olmasidir. Ayrica Toplam Kalite Yonetimi’ni
hedefleyen kuruluglar i¢in ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi kullanimi da
TKY igin bir altyap: hazirlamaktadir.

Yapilan revizyon sonucu olugan ISO-9001:2000 KYS yapisinin genel
olarak kuruluglarda; eski versiyona gére uygulamada kolayliklar saglamasi, siireg
ve sistem yonetimi bilincini olusturmasi, ydnetim sistemine PUKO dongiisiinii
yerlestirmesiyle siirekli iyilestirme faaliyetini saglamasi, miisteri memnuniyeti
sartlarin1 olusturmasi, yapimn Toplam Kalite Yonetimi felsefesi odakli hale
doniistiiriilmesiyle kurulusta ve caliganlarda kalite bilincini arttirmasi gibi
yonlerden olumlu etkileri oldugu goézlemlenmistir (Kanar,2005:117).

Tiim bu kazanimlar vasitasiyla ankete katilan isletmelerin (%90,0°1)
hemen hemen hepsinin ISO 9001:2000 KYS’den memnun olduklan
gozlemlenmigtir. Ayrica katthimcilarin biiyiik ¢ogunluguna gore de revizyon
sonucu yapist TKY’ne daha da yakinlagsan ISO 9001:2000 KYS’nin, TKY
yolculugunda atilan 6nemli bir adim oldugu belirtilmigtir.

Gerek kapsam gerekse model olarak mevcut yonetim sistemine rahathkla
entegre edilebilecek ve en yilksek diizeyde katma defer saglayacak ISO
9001:2000 Kalite YoOnetim Sistemi getirdigi faydalar nedeniyle 6nemli bir
yonetim sistemi modeli halini almigtir. Standardin mevcut yapisinda bulunan
“stirekli iyilegtirme” felsefesinden dolay: da gelecekte degisen kogullara uyum
saglamak amactyla yapilacak revizyonlar sayesinde, kuruluslar i¢in her zaman ilk
sirada tercih edilen bir yonetim sistemi modeli olacaktir.
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