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OzZET
Yuksek Lisans Tezi
Yoneticilerin Algilamalarina Dayali ISO 9001 Kalite Giivence Sistemlerindeki
2015 Revizyonu Uzerine Kesifsel Bir inceleme
Aybiike AVKAR

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitlisu
Toplam Kalite Yonetimi Anabilim Dali

Toplam Kalite Yonetimi Programi

Kiiresel bir 6zellik kazanan yogun rekabet ortaminda isletmeler
varhklarini surdiirebilmek ve ayni zamanda geligsimlerini stirdiirebilmek igin
diinya pazarlarina sunduklar uriin ve hizmetlerin kalitelerini korumakta ve
kiiresel anlamda kabul goérecek bir kalitede tutmakta da sorunlarla
karsilagsmaktadirlar. Bu sorunlarla bag etmek icin, sahip oldugu belirli kaliplar,
ortaya koydugu sinirlamalar ve sartlar ile ISO 9001 standardi oldukca basaril
bir ara¢ olma o6zelligini korumaktadir. Ancak ISO 9001 standardinin bu
ozelligini korumasinin baslica nedenlerinden biride, yillar iginde isletme iginde
ve ozellikle isletme disindaki radikal gelismelere bagh olarak diizenli olarak
revize edilmesidir.

Bu calismada birinci bolimde kalite giivence sistemi kavrami
kavramsal ve tarihsel olarak ele alinmistir. ikinci boliimde genel olarak I1ISO
9001 standartlarinin yillar icinde ugradig: degisimler ve 6zellikle ISO 9001:2015
revizyonu ayrintili olarak incelenmistir. Son boliimde ise liretim yoneticilerinin
algilamalarina dayali olarak ISO 9001 Kalite Gilivence Sistemindeki 2015
revizyonun incelenmesinde kesifsel bir inceleme yontemi olarak odak grup
calismasi yapilmistir. Yoneticilerin revizyonlara iligkin olarak organizasyonda
uygulama zorluklar konusunda negatif bakis acilari ortaya gikarken, isletme
performansina doniik pozitif degerlendirmelerin gug¢lii bir sekilde ortaya ¢iktigi

gorulmaustir.

Anahtar Kelimeler: Kalite Giivence, Odak Grup, Kalite standartlari



ABSTRACT
Master’s Thesis
An Exploratory Review of the 2015 Revision of ISO 9001 Quality Assurance
Systems Based on Manager’s Perceptions
Aybiike AVKAR

Dokuz Eylul University
Graduate School Of Social Sciences
Department Of Total Quality Management
Graduate Total Quality Management Program

In an intensely competitive environment that has gained a global
character, businesses has stragled to maintain the quality of goods and
services they offer to world markets in order to survive and grow at the same
time. With its specific rules, limitations and requirements to cope with this
problem, the 1ISO 9001 standard remains a very successful tool. However, one
of the main reasons why ISO 9001 maintains this feature is that it is regularly
revised over the years, depending on radical developments within and outside
the enterprise.

In the first part of this study, the concept of quality assurance system
is discussed conceptually and historically. In the second part, the general
changes in ISO 9001 standards over the years and especially the revision of
ISO 9001: 2015 are examined in detail. In the last section, based on the
perceptions of production managers, a focus group study was conducted as
an exploratory examination method in the revision of the 2015 revision in ISO
9001 Quality Assurance System. Hile it revealed a negative view on the
implementation difficulties of the managers regarding the revisions in the
organization, it was seen that the positive evaluations regarding the business

performance emerged strongly.

Keywords: Quality Assurance, Focus Group, Quality Standards
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GiRiS

Endustri devriminin baslarinda yetersiz arz ve ylksek talep kosullari nedeni
ile Gretim sureclerinin odaklandigi konu temelde etkinlik olmustur. Bu dénemde
musterinin pazardaki glicl konusunda Henry Ford’ un “PEOPLE CAN ORDER ANY
COLOR OF CAR AS LONG AS IT IS BLACK” s6zu oldukga bilgi vericidir. Ancak
yeni Uretici aktorlerin pazarlara dahil olmasi ile Uretimdeki arz artiglari gibi gelismeler
musterilerin seceneklerinin artmasina ve giderek belli bir glice sahip olmalarina
neden olmustur. iste bu yeni kosullar Uretim sireclerinin, yeniden kalite kavrami
Uzerinden tasarlanmalarina neden olmustur. Kalitenin tim boyutlar (performans,
fiyat, imaj, satis sonrasi hizmetler vb.) dikkate alinarak tim faaliyetler Toplam Kalite
Yénetimi anlayisi ile ele alinmistir. isletmenin hedef aldigi misteri grubu tarafindan
ortaya konulan ya da tanimlanan kalite kapsaminin dikkate alinarak, isletmenin
sundugu Urin ve hizmetlerinin yaninda, tim yonetim streclerinin de kalitesini ve
etkinligini gelistirmeyi vel/veya arttirmaylr amaclayan bir c¢alisma veya yonetim
yaklasimi olarak tanimlanan Toplam Kalite Yonetimi, gunimuz kuresel rekabet
ortaminda ayakta kalmak ve basariya ulagsmak igin én kosul olarak gériimektedir.

Uluslararasi Standartlar Orgltl (International Standardization Organization —
ISO) tarafindan ilk Kez 1987 yilinda yayinlanmis olan 1SO 9000 standardl,
organizasyonlarda bir kalite yonetim sistemi kurulmasi igin izlenmesi gereken yolu
gOsteren veya olusturulmus kalite sistemlerini de degerlendirmekte ve gelistirmekte
kullanilan, kalite yonetimi ve kalite glivence sistemi ile ilgili standartlardir. ISO 9000
standardi kuresel dinyamizdaki ekonomik, teknolojik, sosyal, siyasal ve kulturel
gelismelere paralel olarak kaginilmaz olarak birgok kez revizyona ugramistir. Bu
revizyonlar standardin statik degil dinamik bir yapiya sahip oldugunun bir
gOstergesidir. S6z konusu bu revizyonlarin ortaya konulmasi bir gereklilik ve isletme
basarisi igin zorunlu olmasi yaninda isletmelerin bu revizyonlara adaptasyonu ve
isletme icindeki sureclerin yeniden yapilandirmasinin yarattigi sorunlarin varligi
yadsinamaz.

Bu calismada, matbaa mirekkep imalatgisi bir igletmede odak grup
calismasi yontemi kullanilarak Kalite Yonetim Sistemi ISO 9000: 2015 revizyonunun

uretim yoneticilerinin algilamalarina dayal olarak incelenmesine galisiimigtir.



BIRINCi BOLUM
KALITE VE KAVRAMLARI

Calismanin bu boéliminde kalite kavrami, kalite givence sistemi, tanimi,

anlami ve tarihsel gelisimi konulari ele alinacaktir.

1.1. KALITE

1.1.1. Kalite Kavrami

“Kalite” kavrami, Latincedeki “qualitas” kelimesinden turetilmistir. Latince’de

o ey

“‘nasil meydana geldigi” anlamina gelmektedir. Bu kavrami Cicero ve Yunanli
yazarlarin ¢ogunlugunun “mahiyet veya nitelik” anlamlarinda kullandiklari
gorulmektedir (Halis, 2000: 42). Kalite, 6znel algilama farkliliklariyla anlam kazanan
bir kavram oldugu icgin subjektif bir kavram olarak kabul edilmektedir. Bu algi,
bireyden bireye degdiskenlik gosterir. Dolayisiyla, kalitenin genel gecger kabul gbren
bir tanimini yapmak mumkudn degildir ve bu kavram farkli birey veya topluluklar
tarafindan farkh algilanmaktadir. Kalite, bir Griin veya hizmeti satin alan, talep eden
veya ihtiya¢c duyan musterinin tatmin derecesidir. Yani Uriin veya hizmetin fiyati,
dayanikliigi, goérantisu, pratikligi ve amaci kisiden kisiye degisiyor olup her musteri
icin farkli anlam kazanir. Bu sebeple, bir Griin veya hizmet bir kesim tarafindan
kaliteli algilaniyor iken baska bir kesim bu Urlin veya hizmeti ¢ok rahatlikla kalitesiz
diye tanimlayabilir (Isigicok, 2004: 4).

“Kalite”, tuketicilerin belli bir ihtiyacinin karsilanabilme yetisini kanitlayan
Ozyapisal bir niteliktir (Amerikan Kalite Kontrol Demegi - ASQC).

“Kalite”, muhendislik olanaklarindan ¢ok tlketici gereksinimleri tarafindan
belirlenmektedir (Gozlu, 1990: 1).

“Kalite” kavrami konusuna insanlar eski caglardan beri ilgilidir. insanlar
sanat, ticari ve mimaride surekli kalite arayislari icerisine girmiglerdir. 20.yuzyilin son
ceyreginde ise Kalite bir yonetim yaklagimi haline gelmistir. Bu temelde geligtirilen
“Toplam Kalite” ile de kalite, istatistiksel aracglarla kontrol edilebilir hale gelmis;
orgutler icin bir ydnetim modeli bigimini almigtir (Ozden, 1999: 159).

Ayrica, kalite alaninda uzmanlasmis bilim adamlarina ait kalite tanimlari ise

su sekildedir:



J. Joseph Juran’a goére kalite, kullanima uygunluktur. Kalite Givence
Sistemleri’nin temel yapisini olusturan ¢alismalar icerisinde istatiksel bakis agisiyla
Juran’in ¢alismalari 6nde gelir. Finansal sirecler, kalite planlamasi ve gelistiriimesi
ve kalite kontrol ile kalite surecleri arasinda iligski kurarak yénetimin kontrolinG saglar
(Gencel, 2001: 167).

William Edwards Deming’e gore kalite, mdisterilerin gizil (potansiyel)
ihtiyaglarini tatmin edebilme gucuddr.

Philip Crosby’ye gore kalite, kosullara uygunluk derecesidir.

Armand V. Feigenbaum’a goére, bir Grin veya hizmetin tasarimina veya
niteliklerine uygunluk derecesi olarak kalitenin tanimi yapilmaktadir. Feigenbaum,
urdn veya hizmet kalitesini; “bir Grinin veya hizmetin kalitesi, tlketici ihtiyaclarini
mumkidn olan en ekonomik ve optimum dizeyde karsilamaylr amaclayan
muhendislik, imalat, kalitenin idamesi ve pazarlama 6zelliklerinin bilesenidir.” olarak
tanimlar (Feigenbaum, 1991: 7).

G. Taguchi'ye gore kalite, trlintin teslimini takiben toplumda olusturdugu en
dusuk zarardir.

Japon kalite uzmani Kaoru Ishikawa ise kaliteyi soyle tanimlamistir: “Dar
anlamda, kalite, (riin kalitesi demektir. Genis anlamda, kalite, is kalitesi, hizmet
kalitesi, iletisim kalitesi, proses kalitesi, is¢iler, miihendisler, idareciler ve ybneticiler
dahil insanlarin kalitesi, sistem kalitesi, firma kalitesi, hedeflerin kalitesi vb.dir.”
(Ishikawa, 1995: 47). Ishikawa, ayrica kaliteyi tasarim ve uygunluk kalitesi olarak iki
ayri baslhkta da tanimlamistir: “Tasarim kalitesi genellikle hedeflendiriimis kalite
olarak adlandirilir. Bir sanayi, bir (rinil belli bir kalite diizeyiyle —yani hedeflenmig
kaliteyle— yaratmak ister... Uygunluk kalitesi ayni zamanda uygun kalite olarak da
adlandirilir. Clnkil gercek Urinlerin, tasarim kalitesine ne kadar uydugunun bir
gostergesidir. Eger tasarim kalitesiyle uygunluk kalitesi arasinda bir farklilik varsa,
bu hatalilarin ve yeniden islemelerin var olmasi demektir. Uygunluk kalitesi
ylkseldigi zaman maliyet diger.” (Ishikawa,1995: 56).

Norichi Kano'ya goére kalite, musteri gereksinimlerinin kargilanmasi ve
aslimasidir.

Yukaridaki tanimlarda da goruldigu uzere, kalite algisi kisiden kisiye
degistigi ve genel geger bir tanimi mevcut olmadigi icin kalite kavraminin ne kadar
genis oldugu anlagiimaktadir. Dahasi gunumuzde Urun veya hizmetlerden her
zaman daha pahalisinin, daha gosteriglisinin kaliteli tanimlanmasi gibi yanhs bir algi

da vardir. Her birey, musteri, organizasyon, lider veya kalite dernegi kaliteyi kendi



algisina goére tanimlamaktadir. Bu durum da kalite tanimlarini oldukga genisletir.
Herkesin ortak bir noktada anlasabilecedi bir tanima ulasmak hemen hemen

imkansizdir.

1.1.2. Kalitenin Gelisimi

Neredeyse insanlik tarihinin baglangicina kadar uzanan kalite kavramina
iliskin cok eski bulgular mevcuttur. “Bir ingaat ustasinin insa ettigi bir ev, ustanin
yetersizligi ve isini geregi gibi yapmamasi nedenleriyle yikilarak ev sahibinin
olimine yol acarsa, o usta oldiurilecektir.” Hammurabi Kanunu’'nda gecen bu
maddenin gecmisi milattan 6nce iki binli yillara dayanir ve tarihin bilinen ilk yazili
kalite glivence belgesi niteligindedir (Bozkurt ve digerleri, 1998: 1).

Kalite kontrol ile ilgili ilk uygulamalar goézle muayene edilerek tlketiciler
tarafindan yapilmaya calisildiysa da, ilerleyen yillarda loncalar, hammaddeler,
surecler ve drunler icin olanaklar gelistirmis, lonca Uyelerinin de bunlara riayet
etmelerini istemiglerdir. Ancak, kalitenin en hizli gelisimi 20. ylzyilda baglamistir
(Zeyrekli Yas, 2009: 5).

Kalitenin tarihsel gelisiminde ilk basamak olan muayene asamasinin temel
amaci, son tuketiciye ulagan urin veya hizmetin hatali sevkiyatina engel olmaktir.
Bu adim her ne kadar musterinin yaninda olsa da Ureticiler agisindan hatali bulunan
Urtinler maliyet ve zaman kaybi olusturdugu igin bazi sikintilar olusturmustur. Bu
ylzden Ureticiye de destek olabilecek bir sistem dlsinilmUs ve kalite kontrol adi ile
anilana muayene asamasindan bir sonraki agsama olan asamaya gecilmistir (Merter,
2006: 29-30).

istatiksel Kalite Kontrol adiyla da anilan kalite kontrol asamasi, Bell
Laboratuvarlarinda Dr. Shewhart tarafindan ilk defa 1930’lu yillarda kullaniimaya
baslanmistir. Bir 6nceki asama olan muayene asamasindan farkli olarak sireg,
sadece son kontrol ile degil ara kontroller ile desteklenmistir. Kalite kontrol,
musgterilerin beklentilerine gore belirlenmis ve gelistiriimis Grin veya hizmetlerin test
edilme siireci olarak tanimlanabilir. (Merter, 2006: 30). Kalite kontrol ¢alismalari ile
asil amag, kalite kontrol sistemine sahip tum organizasyonlarin, yasal
duzenlemelere, gerekliliklere ve mesleki standartlara uygun raporlari takip ettiklerine
dair bir guvence vermelerini saglamaktir (Tunaydin, 2016: 33). Bu nedenle

standardizasyon galismalarina da bu yillarda baslanmigtir.



ikinci Diinya Savasgi, kalitenin gelisimini hizlandirmigtir. Ciink, askeri alanda
yuksek performans ihtiyaci, bazi standartlarin olusturulmasini zorunlu hale
getirmistir. Kalitenin gelisiminde Ugincl asama olan kalite glivence kavrami bu
yillarda karsimiza c¢ikmaktadir. En basit Ozetiyle kalite givence; Urin veya
hizmetlerdeki kalitenin, mdusgterinin  beklentisini karsgillamasini, glvenle satin
alinmasini ve mdasterinin uzun bir sure hem guveninin hem beklentilerinin
karsilanmasinin saglanmasi demektir. ikinci Diinya Savasini takiben 1946 yilinda
Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (ASQC) kurulmustur. Bu durum da Amerikan
Urdnlerine olan talebin hizla artmasina neden olmustur (Merter, 2006: 32- 33; Tekin,
1999: 16-17)

Kalitenin gelisimindeki son asama toplam kalitedir. Toplam kalite kavramina
ileriki bagliklarda ayrica deginilecektir.

1950 yilinda Japon Mihendisleri Dernegi kurulmus, ardindan da Japonya’'nin
yeniden yapilanmasi icin Amerikali Deming ve Juran Japonya'ya konferanslar
vermek Uzere davet edilmistir. Bu konferanslar sonucunda Japonlar, Amerikan
kaynakh bu yodnetim yaklasimini ele alarak onu kendi ortamlarinda degerlendirip
gelistirmisler ve oldukga basarili olmuslardir. Amerikalilarin kendi tlkelerinde pazar
paylarini kaybetmeye basladiklari 1970’li yillarin ardindan 1980’lerin basinda
Toplam Kalite Yonetimi Gzerinde galismaya baslamiglardir. Kalitenin gelisimindeki
son asama, Toplam Kalite Yénetimidir. imalat sektériinde uygulanmaya baslayan
Toplam Kalite Yonetimi, kisa zamanda bagta bankacilik, sigorta, ulagim, guvenlik ve
saghk olmak Uzere diger sektdrlere de yayllmaya baglamistir (Turan, 2011: 5).

Toplam Kalite Yénetimi kavramina ayrica ileriki basliklarda deginilecektir.

1.1.3. Kalite ile ilgili Kavramlar

1.1.3.1. Deger

Degerler, bir organizasyonun belirli sinirlar igerisinde, yasamini idame
ettirmesi ve surekli gelismesi icin ¢alisanlarini ve etkilesimde bulunduklari her birimi,
tutarh ve ahlaki tavirlar sergilemeye zorlayan yon verici kurallar dizisidir ve
organizasyonlarin islerini nasil planladiklarini tarif eder. Nasil tavir ve davraniglarin
ahlaklarina uygun oldugunu, insanlara ve diger galisanlara nasil davraniimasi
gerektigini, davranma ve karar vermede hangi yontemlerin kabul edilebilir oldugunu
tanimlar (Clayton, 2002: 305-329). Deger, sirket kultirinin de temelini



olusturmaktadirlar. Bu ylzden degerlerin, mantik ¢ercevesinde vizyon, misyon ve
hedeflerden dnce ele alinmasi gerekmektedir.

Bir organizasyonun degerlerinin belirlenmesi asamasinda temel inanglarin,
ahlaki ve tutarli tavir ve davraniglarin, davranis kurallarinin, amaclarin, ideallerin,
dogru ve yanhgi ayirt etmeye yarayan hususlarin neler oldugu irdelenmelidir (Kilig,
2010: 84).

1.1.3.2. Misyon

Organizasyonlarin var olma amaci, ne yaptiklarini tanimlamaktadir.
Organizasyonlarin, hedeflerine ulasabilmek igin olusturduklari yolu tanimlar ve
organizasyonlarin tim slrecleri icin bir rehber niteligi tasir. TUm slreg¢ sahiplerinin
benimsemesi ve anlamasi gereklidir (Kilig: 2010: 91). Misyon, bir organizasyonun
her calisaniyla paylasiimali ve her calisan tarafindan ne oldujgu veya nerde

bulunabilecegi bilinmeli ve benimsenmelidir.

1.1.3.3. Vizyon

Tirk Dil Kurumu tarafindan ‘ileri goris’ olarak tanimlanan vizyon, gelecekte
var olmak istenilen yerdir. Vizyon, amagclar ve hedeflerin her yil degismesinin tam
tersine, her zaman kalici bir olgudur. Basarili bir vizyon, organizasyonlar igin canl,
ufuk agici ve parlak bir goruntl tasvir eder ve mevcut zamanda fark edilmisgesine
su an belirtilir (Erdogan ve digerleri, 2012: 47). Organizasyonlar vizyonlarini
olustururlarken, ulagiimak istenen en buyuk istek belirlenmeli, bu istege ulagsmak igin
Onlerine ¢ikabilecek engeller ve nasil asilabilecekleri listelenerek basariya ulasmak
icin gerekli uygulamalar ortaya konmalidir. Vizyon, bir organizasyonun her
c¢alisaniyla paylasiimali ve her calisan tarafindan ne oldugu veya nerde

bulunabilecegi bilinmeli ve benimsenmelidir.

1.1.3.4. Amag ve Hedefler

Organizasyonlarin vizyon ve misyonun belirlemelerinin hemen ardindan,
stratejilerine de rehber niteliginde olacak, amag¢ ve hedeflerini de belirlemeleri
gerekmektedir. Amag ve hedeflerin belirlenmesi kesin ve izlenebilir 6zelliklere sahip

olup, genellikle vizyonun, belirli bir zaman slrecinde nicelik olarak ifade edilmis sekli



olarak karsimiza c¢ikmaktadir (Akgemci ve digerleri, 2009: 15). Etkili bir kalite

yonetiminin de temelinde, seffaf tanimlanmis amag ve hedefler olmalidir.

1.1.3.5. Strateji

Strateji kavrami tipki vizyon gibi, organizasyonlarin gelecekleri ile ilgili
kavramlardir. Tahmin edilen stratejiler organizasyonlarin vizyonlarina da
ulasabilmelerini saglayacag igin vizyon ve strateji kavramlari arasinda kuvvetli bir
bag vardir. Ama, vizyon kavrami gelecekte ulagiimasi istenen hedefler igin herhangi
bir kaynak saglamayip sadece hedeflere dogru bir yol gdsterici niteligindedir. Oysa
ki strateji kavrami, bu hedefler icin gereken ara¢ ve kaynaklari da sadlamaktadir
(Dinger, 1998: 16).

1.1.3.6. Politika

Tark Dil Kurumu tarafindan politika, belirlenen amag¢ ve hedeflere ulasmak
icin alinan karar ve yapilan eylemler bitinl olarak tanimlanmaktadir. Yani,
organizasyonlarin olusturduklari vizyonu basari ile gergeklestirmelerinin yolu,
politikanin eyleme doénlsmesi ile mimkin olmaktadir. Bu bakimdan vizyon ve
politika kavramlari birbirlerini tamamlayan ve etkileyen kavramlardir. Politikalar
izlenecek yolun tanimlanmasi olduguna goére, bu yolun kurulacagi yere isik tutan
vizyon, gerceklestirecegi sey misyon, varacagi yer ise hedeftir. Stratejiler de, bu
yolun rotasi olarak dustnulebilir (Ertuna, 2008: 67). Kalite politikasi, Ust yonetim
tarafindan belirlenir ve yine ayni sekilde, her calisan ile paylasiimali ve tim

calisanlar tarafindan benimsenmeli ve bilinmelidir.

1.1.3.7. Kalitenin Boyutlari

Kalite boyutlari, organizasyonlarda kalitenin tanimlanmasinda kullanilan 8
Ozelligi icermektedir. Garvin tarafindan tanimlanan bu 6zellikler asagida listelenmis
olup, 6nem derecesi Urln veya hizmetin niteligine gére dedismektedir:

Performans: Bir urinde olmasi gereken ana fonksiyonel nitelikler anlamina
gelmektedir. Ornek olarak, otomobil Uretimi yapan bir igletmede hiz, glvenlik,
dayaniklilik, konfor gibi 6zellikler otomobillerde olmasi gereken temel unsurlar
olduklari i¢cin bu o6zellikler performans basligi altinda toplanabilir. Bu orneklere
televizyon uretimi yapan igletme icin ses ve gorunti netligini de ekleyebiliriz. Hizmet

isletmelerinde ise performans; servis hizi, sikayetleri giderme kapasitesi ve bekleme



suresinin  distkligi ile dlgllebilir. Uriiniin  performans o&zellikleri  genellikle
Olcllebilen 6zellikleri icerdiginden benzer Urlnler arasinda performans agisindan
nesnel bir siniflandirma yapilabilmektedir (A¢an, 2016: 6).

Ozellik: Ozellikler, {iriin veya hizmetlerin temel fonksiyonlarini tamamlayan kavram
olarak tanimlanmaktadirlar. Ornek olarak, seyahat firmalarinin musterilerine seyahat
sirasinda ikram olarak vermis olduklari yiyecekler veya otomobillerde hava yastigini
var olup olmamasi gibi Ozellikler verilebilir (Zeyrekli Yas, 2009: 3). Anlagilacagi
Uzere Ozellikler, organizasyonlar icin bir zorunluluk olmayip insiyatif dahilinde
tuketicilere sunulmaktadirlar.

Guvenilirlik: TuUketicinin satin aldiklari Grin veya hizmetlerden, kullanim stresi
boyunca bekledikleri tim fonksiyonlari tam olarak yerine getirip getiremediginin
dlclisudir (Acan, 2016: 6). Ornek olarak, tekstil Griinlerinin birkag¢ yikamadan sonra
yipranmasi veya elektronik esyalarin garanti surelerinin bitmesini takiben hemen
bozulmasi, Uretici firmalara karsi olan guvenilirligi olumsuz yénde etkileyen bir unsur
olarak kabul edilmektedir.

Uygunluk: Uygunluk, drinlerin tasariminin veya igleyis 6zelliklerinin 6nceden
belirlenmis standartlara uyup uymamasini dikkate alan bir unsurdur. Uygunluk, diger
Ozelliklerden farkli olarak, kalitenin teknik ydnU hakkinda tiketicilere bir fikir
vermektedir. Ayni zamanda uygunluk, istatistiksel olarak kalite kontrolde, Urtnle ilgili
niteliklerin yazih degerden sapma oranidir. Bu oran, hedeflenen degere
yakinlastikga Urdin, uygunluk baglaminda kaliteli bir Grin olarak kabul edilir (Agan,
2016: 6).

Dayaniklilk: Uriin veya hizmetlerin kullanim siireleri ne kadar ¢oksa,
dayanikliliklarinin da o kadar iyi oldugu kabul edilen bir kavramdir. Teknolojik kistas
olarak dayaniklilik, bir Grindn kullanilamaz hale gelip émri tlkeninceye kadar
gecen kullanim suresi anlamina gelmektedir (Agan, 2016: 7).

Hizmet Gérme Yetenegi: Cabuk olma durumu, hiz, yeterli olma durumu, naziklik,
tamir edilebilme durumu ve ehliyet olarak ifade edilmektedir. Satis sonrasi
hizmetlerin 6n plana c¢iktigi bu o6zellikte tuketiciler, geri bildirim alma
memnuniyetlerini tatmin etmek istemektedirler (Zeyrekli Yas, 2009: 4).

Estetik: Renk, dig ambalaj, bicim, koku gibi tuketicilerin bes duyu organiyla
algiladiklari ve onlara hitap eden ozelliklerdir. Kigiden kisiye degisen estetik algisi,
musterinin begenilerine uygun Urtnlerdir (Agan, 2016: 7).



Algilanan Kalite: Musterilerin algilarinda yaratilan triin gegmisi ve marka imaji gibi
faktorler Urdn kalitesinin olumlu veya olumsuz olarak tanimlanmasinda etkin rol
oynamaktadir (Agan, 2016: 7).

1.1.4. Toplam Kalite Yonetimi, Tanimi ve Geligimi

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), yukarida bahsedilen kalite kavramlarinin ¢ok
daha o6tesinde bir yonetim yaklagimidir. Tlketicilerin Griin veya hizmetlerden talep
ettikleri ve kisiden kisiye degisen kalite algisina ortak bir paydada ulasma gayesiyle,
tim calisanlarin katilimiyla organizasyonlardaki kalite ydnetim sistemlerinin kontrol
ve surekli iyilestiriimesi calismalarini esas almaktadir (Turkmen, 1995: 143).

TKY, organizasyonlarin ortak bir ama¢ dogrultusunda takim calismalarinin
bir ciktisi olarak, musterilerine Ustin degerler yaratmayi, surekli geligimi
desteklemeyi, yaraticihgi da 6dullendirmeyi ilke edinerek glclni insandan alan ve
kusursuzlugunun saglanmasinin tUm ¢alisanlarin sorumlulugu oldugunu savunan bir
yonetim felsefesidir. Baska bir deyisle TKY, hem bir yonetim disincesi hem de
organizasyon boyutunda kokll bir dedisim olarak ifade edilebilir (Woldman, 1994
510).

Bir organizasyonun birimlerinin, her birinin birbirleriyle iligkili oldugu
dagundldigunde, her birimin faaliyetinin diger birimleri de dogal olarak etkileyecegi
unutulmamalidir. Organizasyonlardaki her birim, takim, kisi ve slre¢ kendisinden
sonraki amaci ilk musterisi olarak kabul etmeli ve faaliyetini de musterisini tatmin
edecek sekilde gergeklestirmelidir. Ozellikle ydnetimin benimsemesi gereken ve her
¢alisanina da asilamasi gereken bu ilke, klasik yénetim anlayisindan ¢ok farkh
olarak “Toplam Kalite Yonetimi” adini almigtir (Drucker, 1993: 15).

Asagida yer alan Sekil 1’de Klasik Yontem ile Toplam Kalite Yonetimi

arasindaki temel farkliliklar gosterilmistir.



Sekil 1: Klasik Yontem ve Toplam Kalite Yénetimi Karsilastirilmasi
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Kaynak: Yilmaz, 2003: 51

Sekil 1’den de anlasilacagi Uzere; Toplam Kalite Ydnetiminde, Klasik
Yoénetim anlayisindan farkh olarak, Ust yonetim hiyerarsiyi korumak yerine, her
zaman yonetim sorumlulugu ilkesini esas alarak calisanlarina destek vermektedir.

Bu baglamda bir sonraki bolimde Toplam Kalite Yénetimi'nin temelinde yatan ilkeler
anlatiimistir.

1.1.5. Toplam Kalite Yonetimi Prensipleri

Toplam Kalite Y&énetim modelini bir organizasyona uygulayabilmek igin
oncelikle temelinde barindirdigi deger ve ilkeleri bilmek gerekmektedir. Bu ilkeler
tim yonetimi ilgilendirmekte, her departman ve galisan tarafindan benimsenmesi ve
uygulanmasi gereken ilkelerdir. Uygulanacak isletmenin yapisina, kultiriine ve
Ozelliklerine gore geligtirilerek uygulanabilir.

1.1.5.1. Miisteri Odakhhk

Kalite deyince akla gelmesi gereken en &énemli ilke, musteri odakllik

olmalidir. CUnkl kalitenin tanimini da en 6zet sekliyle musterinin tatmini seklinde

10




tanimlayabiliriz. Toplam kalite yonetimini de bir organizasyona uygulayabilmemiz
icin oncelikle hitap edilen musterinin ne istedigini anlayabilmemiz gerekir.

Rekabet ortaminda varliklarini koruyabilmek ve surekli geligsebilmek igin,
organizasyonlar musterilerinin beklentilerinin ne oldugunu tespit edip, Urlnleri veya
hizmetlerini bu beklentilere uygun sekle getirmelidirler. isletme igindeki bu Uretici-
tuketici iliskisi, kalite politikasinin éncelikle her galisan tarafindan benimsenmesiyle
gerceklesebilecektir (Kovanci, 2001: 84). Musteri tatmini, kalitenin élgcttidir. Musteri
tatmini surecin basinda, sonunda ve sure¢ boyunca her daim tespit edilmeli, g6z
ardi edilmemelidir (Aksu, 2002: 137).

Musteri isteklerinin tatminini temel isletme felsefesi olarak géren kuruluslar
icin musteriyi kosulsuz mutlu etmek, kdltirlerinin yapi tasini olusturur (Cetin ve
digerleri, 1998: 55).

Musteri odakli olmak, musterilerin sesinin tim faaliyetlere yon vermesi
demektir. Musteri tarafindan yonlendiriime ilkesi 6ncelikle isletmenin piyasanin
nabzini elinde tutmasini saglayarak pazarda meydana gelen degisimlere cevap
verebilme becerisini artirmaktir. Clnkd musteriler bir sirkete pazar bilgisi ve en
onemlisi rakiplerinin faaliyet dizeyi hakkinda bilgi saglayan en degerli kaynaktir.
Musteri odakli olmak Urin ve hizmetlerin olasi iyilestirme alanlar hakkinda bilgi
saglayarak surekli iyilestirme ¢alismalarina yon vermektir (Tak, 1998: 573).

Etkili musteri iligkileri, isletme kdltirinl de yakindan etkilemekte ve onu
yansitmaktadir. Etkili muasteri iligkileri, sadece calisanlarin bilgi ve becerilerine
dayanmayip isletmenin kiiltirine dayanmaktadir. isletme kiltirinin yansimasi,
organizasyonlarin stratejilerinin, hedeflerinin, kalite politikalarinin; organizasyonel
bakis acilarina dénustiridlmesi seklinde olabilir. Masteri iligkileri, bir organizasyonda
en alt kademeden en Ust kademeye kadar herkesin sorumluluk bilincinden oldugu
bir husus olmalidir (Hall; 1996: 798).

isletmeler, musterilerini ¢ok iyi tanimlamali ve politikalarini buna gére
yonlendirmelidir. Mdusterilerin ihtiyaclarini ve beklentilerini, tam ve dogru tespit
ederek en ekonomik sekilde, guvenli ve surekli ayni kalitede UrUnler vermek,
istenilen surede teslimi ve teknik destedi saglamak birinci 6ncelikleri olmalidir. Ayni
zamanda maugterilerin talep ve memnuniyetsizliklerini kolayca iletebilmesini
saglamak ve bunlari objektif, adil, dikkatli, tarafsizlikla ve gizlilikle ele almak her
zaman tercih edilen olma olasiliklarini arttiracaktir. Her organizasyon, sisteminde

Musteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi Politikasi olusturmali ve misteriye sonuglarini
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bildirme suUreclerini; seffaflik, erisilebilirlik, cevap verebilirik ve hesap verebilirlik
prensipleri dogrultusunda musteri odakl bir yaklagsim ile degerlendirmelidir.

Geri bildirime (sikayetler dahil) acik olan muisteri odakh bir ortamin
olusturulmasiyla masteri memnuniyetinin arttinlmasi, alinan her bir gikayetin
¢6zime ulastirilmasi ve drdnlerinin  ve mdasteri hizmetinin iyilestirilmesi igin
kurulusun kabiliyetinin artinimasi hedeflenir (TS 1SO 10002:2015; 1). Kurulusg,
sikayetleri etkili ve verimli sekilde ele alacagini taahhut etmelidir. Bunun 6zellikle
kurulusun Ust ydnetimi tarafindan goésteriimesi ve tesvik edilmesi 6nemlidir.
Musteriler ile birebir iletisimde olmasi gereken her calisan da sikayetleri ele alma
surecinde yetki sahibi olmaldir.

Bu sebeple, miusteri beklentilerini eksiksiz, zamaninda ve her daim
karsilayabilmek icin standartlar uygulanmalidir. Ornek olarak, herhangi bir musteri
sikayetinin organizasyonlar tarafindan teslim alindi§i andan itibaren, Gg¢ gln
icerisinde her tirlG islemin bitmesi, musteriye bilgilendirmenin yapilmasi ve bu
durumun gulvencesinin verilmesi, Musteri Memnuniyeti Yénetim Sistemi olan ISO
10002 Kalite Yonetim Standardi ile saglanabilir. Guvenilirlik boyutunun devreye
girdigi noktada, organizasyonlar bu standardi uyguladiklarini musterilerine
duyurmalidirlar.  Musteri iligkilerinin  en énemli husus oldugu higbir zaman
unutulmamali, musteri beklentileri ile organizasyonlarin sunduklari hizmetlerin
ortisUp ortismedidi, yetkili kisiler tarafindan belli plan araliklariyla anketlerle veya
goérismelerle irdelenmeli, olumlu yanit alincaya kadar bu dongi devam etmelidir.
(Kovanci, 2001; 80). Kurulus, sikayetleri ele alma prosesinin etkinligini ve
verimliligini surekli iyilestirmelidir. Sonug olarak, kurulus Grlnlerinin kalitesini strekli
iyilestirmelidir. Bu durum, dizeltici ve 6nleyici faaliyetler ve yenilikci iyilestirmeler ile
gerceklestirilebilir (TS ISO 10002:2015-08; 8).

1.1.5.2. Liderlik

Liderlik, odnceden saptanmig amagclari gerceklestirmeye yonelik insanlari
harekete gegiren énder kisilik olarak tanimlanir (Dessler, 1998). TKY, vizyon sahibi
ve esinlendirici bir liderligi benimser. TKY’nde ust yonetimin onderligi, surekli gelisen
ve degisen durumlara uyum saglama, musteri beklentilerinin karsilanmasi buyuk
oranda yoneticinin liderlik 6zelligine baglh oldugu kabullenilmigtir (Yatkin, 2003).

Lider basinda bulundugu bolumudn ruh halini, havasini ve gideceg@i yonu etkileyen,
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calisanlari destekleyen ve onlara cesaret asilayan, gerektiginde onlara sahip ¢ikan
Ozel bir yoneticidir (Ulusoy, 2008: 84).

Vizyon sahibi bir liderin baglica gdrevleri, organizasyonun amag¢ ve
hedeflerini tespit etmek; bu amag ve hedefleri her zaman ileriye tagiyacak gelisim
yapisinin  benimsenmesini saglamak; organizasyonlarin amag¢ ve hedefleri
dogrultusunda var olmasini saglamak ve organizasyonlardaki sorunlari ¢dzime
ulastirmaktir. TKY’ de liderin gorevi; ¢alisanlari motive etmek, calisanlarin
gelisimlerini disinmek ve buna ortam hazirlamak, sistemi bir bitin olarak
gorebilmek, takim calismalariyla ¢alisanlari bir araya getirerek herkesin fikrine deger
vermek, isveren, calisan ve musteri arasinda saglam bir bag ve iletisim kurabilmek,
elde edilen verileri verimli ve etkili kullanabilmektir (Dogan, 2002: 86).

Lider, calisanlarin daha verimli calisabilmeleri icin calisanlari her zaman
rahat birakmali ve onlara huzurlu bir calisma ortami saglamalidir. Her zaman
calisanlarin fikirlerine 6nem vermeli ve onlara fikirlerini hayata gecirebilmeleri igin
sans vermelidir. Calisanlarin, yaptiklari géreve aidiyet hissetmeleri igin gerekli
hissiyati aktarabilmelidir. icerisinde bulundugu takimda ve butiinde siirekli gelisim
esaslyla kendini yenilemeli, arastirmali, yeni dislncelere agik olmali, dinlemeli,
kendisinin gucli ve zayif ydnlerini belirlemeli, rehberlik sirecinde uzmanlasmali,

ogrenen ve arastiran bir ortam yaratmaldir (Dogan, 2002: 89).

1.1.5.3. Cahlisanlarin Katilimi

Kalite yonetim sistemlerini uygulayan bir organizasyonda, surecin her
asamasinda her calisan kurulusun birer degeri olup, bu degerlerden optimum
faydayl saglayacak olan yine kurulusun kendisidir. Bu yuzdendir ki en Ust
kademeden en alt kademeye kadar statu farketmeksizin her galisanin kendi duygu
ve dusuncelerini paylasarak yaraticihigini kullanmasi ve gelistirmesi gerekir.

Calisanlarin katihmi kavraminin temelinde, her calisani daha Uretebilir ve
dusunebilir bir birey yapmak, yaraticiliklarini ortaya koyabilecekleri ve ustlne
gidebilecekleri bir ortam saglamaktir. Yoneticilerin bu baglamda liderlik vasiflarini
her zaman dikkate alarak, basarinin kendilerinden ¢ok c¢alisanlarin elinde olduguna
onlara inanmalari ve bunu hissettirmeleri gerekmektedir. Ozellikle alt kademelerdeki
calisanlarin, fiziksel faaliyetlerinin, zihinsel aktiviteler ile desteklenmesine ortam
yaratiimahdir (Kovanci, 2001: 254).
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1.1.5.4. Sureg Yaklagimi
Sureg; I1SO tarafindan Kalite Yonetim Sistemi ISO 9001: 2000’'de, en basit
haliyle ‘girdileri ¢ikti haline getiren birbiri ile ilgili etkilesimli faaliyetler takimi’ olarak

tanimlanmaktadir (TUtlnce ve digerleri, 2004: 1).

Sekil 2: Sitire¢ Modeli

Kaynak

Kontrol

Kaynak: Ozveri, 2007: 89

Faaliyet ve ilgili kaynaklar sure¢ olarak yonetildigi zaman daha verimli bir hal
almaktadir. Bu nedenle sonuca ulasmak icin slreg tarif edilmeli, slireci baslatan,
ciktl, ekipman, insan, girdi, gevre, yontem, sinirlar belirlenmeli, i¢c ve dis musteriler,
tedarikgiler ve diger fayda saglayanlar tanimlanmalidir. Sureglerle yénetimde amag;
ic musteri ve tedarikci iliskisini olusturarak, kurulus icerisinde yapilan iglerin

performansini arttirmaktir (http://web.bilecik.edu.tr).

1.1.5.5. Siirekli lyilestirme

Surekli iyilestirme, calisanlara problemin ¢ézimine aktif katiima firsati ile
birlikte onlarin karsilastiklari problemlerde yaptiklar isi degistirebilme olanagi
verilerek, ayni hatalarin ileriki dénemlerde yapilmasini engelleyen bir yaklagimdir
(Laszlo, 1999: 234-235). Bir organizasyonda, surekli iyilestirmeyi uygulamak igin, en
sik kullanilan yaklasim E. Deming’in slrekli iyilestirme modelidir (Deming, 1986:

180). Bu yéntemin sematize edilmis hali asagida verilmigtir:
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Sekil 3: Sirekli lyilestirme Modeli
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Kaynak: www.lojistikplatform.com

Deming tarafindan geligtirilen PUKO donglsi planla, uygula, kontrol et, ve
Onlem al asamalarindan meydana gelmektedir. Bu asamalari kisaca agiklamak
gerekirse;
Planla; evresi hem en uzun hem de en ayrintih digtinulmesi gereken bir adimdir.
Problemin tanimlanmasi, muhtemel sebeplerin belirlenmesi, veri toplama ve analiz
etme, asil sebeplerin ortaya konmasi, iyilestirme faaliyetlerinin tanimlanmasini icerir.
Ne, ne zaman, nasil, nerede, kim sorularina cevap verir.
Uygula; Planlanan iyilestirme faaliyetinin uygulanmasidir.
Kontrol Et; lyilestirme faaliyetlerinin uygunlugu ve dogrulugunun sonuglarinin
kontrol edilmesidir.
Onlem Al; Sirekliligin saglanmasi igin standartlastirma yapar ve galisma kurallarini
dizenler (Sumerli Sarigul ve digerleri, 2016: 101-102).

Bu ybntem ile birlikte sudrekli iyilestirme ilkesi, standartlar arastirarak,
sorgulayarak, surekli gézden gegirerek, PUKO dongiisini sirekli uygulayarak daha

iyiye ulasma ¢abasi hep devam edebilecektir (Ensari, 1999: 142).
1.1.5.6. Karar Vermede Gergekgi Yaklagim
Dogru kararlar almanin, dogru ve etkin isler yapmanin birinci sarti; gercek

bilgiye sahip olmaktir. Gergek bilginin sistematik olarak kullaniimasi ¢alismalarin

etkinligini arttinr. TKY felsefesi, sistematik ve istatistiksel bir yaklasim ile birlikte
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surekli iyilestrme ve sorun ¢6zUminu ifade etmektedir. Metodolojik yapisi,
istatistiksel bilgilerin analizini ve kullanimini da igeren uygulamalara dayanmaktadir.
Bu metodoloji Uzerinde durulan problem ve olaylarin mumkin oldugu o6lgude
rakamlarla belirtiimesini gerektirir. Boylece TKY uygulayan organizasyonlar, on
gérilerle degil, verilerle calisma firsatini edinirler. istatistiksel sorun ¢dzme
asamasinda gorev alan caliganlar, sorunun kaynagina tekrar tekrar geri donerek
bilgi toplamaktadirlar (Kovanci, 2001: 321).

Karar vermede gercekci yaklasim, calisanlar ile Ust yonetim arasinda bir
kopri gorevi kurarak her iki tarafin bilgilenmesini ve surekli iletisimi saglamaktadir.
Diger yandan arastirilan ve toplanan veriler dogru olsa bile dogru bir sekilde
kullanilmadik¢ga higbir anlami olmayacaktir. Organizasyonlarin basarisi ile
basarisizigi arasindaki farki, veri toplama ve kullanma kabiliyeti belirleyecektir
(Kovanci, 2001: 321).

1.1.5.7. Karsilikh Faydaya Dayali Tedarikgi iligkileri

Organizasyon bunyesinde, c¢ok etkili isleyen bir TKY sistemi kurmak yeterli
olmayip, organizasyonlara hammadde, malzeme, yari mamul vb. saglayan
tedarikgiler TKY sisteminin icine dahil edilmezse, TKY sistemi ¢ok sikintili durumlar
yasayabilirler (Kovanci, 2001: 107). Tedarikgi ile organizasyonlar arasindaki iligki,

karsilikli givene dayali olmalidir.

ic tedarik¢i durumundaki birimlerin ¢iktilarinin, misteri tatminine kuvvetli bir
sekilde etki edecedi g6z ardi edilmemelidir. “Birkac kritik” ve “gcok sayida 6nemli”
tedarikgiler, beyin firtinasi oturumlari ile belirlenmelidir. Organizasyonlarin, “birkag
kritik” tedarik¢i Uzerinde ¢cok daha ivedilikle durmalari gerekmektedir (Kovanci, 2001:
108).

ic tedarikgilerin tekelci anlayisi benimsemelerinden 6tirl, i¢ tedarikgiler ile
anlagmazliklar ortaya c¢ikar. Clnku i¢ tedarikgiler, musterileri icin optimum olani g6z
dikkate almazlar. Bu durum TKY felsefesine ters diisen bir durumdur. Cinki bu i¢
tedarikci, departmanlarin tam kapasiteyle hizmet vermelerine engel olacak ve

organizasyonun tim maliyetlerini ylkseltecektir (Kovanci, 2001: 110).
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1.1.6. Kalite Giivencesi

Kalite guvencesi; musterilerin Urin veya hizmetlerden bekledikleri tatminin
yeterli seviyede karsilanarak guvenilirlik saglanmasi amaciyla, planh ve sistemli
¢alismalar batinaddr (Yatkin, 2004: 4). Organizasyonlar, kalite glvencesi ile Urln
ve sagladiklari hizmetlerle mugterilerinin her zaman, her kosulda beklentilerinin
karsilanacaklarina dair bir teminat, bir s6z vermig sayilirlar (Parlak, 2013: 26).

Kalite glvencesi, kalite kontrolin temelini olusturan bir kavramdir ve
mdusterilerin kalite algisina kargi given duygusu ile karsilik vermelerini ve uzun bir
sure boyunca memnuniyetle kullanmalarini ve tatmin olmalarini mimkdun kilar. Fakat
bu glivenin kazanilmasi epey bir zaman alabilir. Satisi yapilan Urlin veya sunulan
hizmetin hatali ve eksik olmamasi gerekmektedir. Tasarimda ise kalite saglanmali,
musteri beklentilerinin uygun bir sekilde karsilanip karsilanmadigi irdelenmelidir.
Kalite glvencesi, Uretici ile tiketici arasindaki bir anlasma olarak dusunulebilir.
Gercek kalite guvencesini saglayabilmek icin; satis ve hizmetin tim ilgililerini

kapsayan arastirma, planlama ve tasarim kararlari alinmalidir (Halis, 2000: 62).

1.1.7. Kalite Glivence Sistemi

Uluslararasi Standartlar Orglitii (International Standardization Organization —
ISO) ISO 9000 serisi standartlarini ilk kez 1987 yilinda yayinlanmistir. ISO 9000, bir
kalite yodnetim sistemi olusturulmasi igin izlenmesi gereken yolu gdsteren ve
olusturulmus kalite sistemlerini de degerlendirmekte kullanilan, kalite yénetimi ve
kalite glvencesi sistemi ile ilgili standartlardir. ISO 9000 kalite standartlari,
urin/hizmet kalitesinden ziyade sistem Uzerine odaklanan bir kalite yonetim
sistemidir (ilkay ve digerleri, 2005: 2).

ISO 9000 ailesi, kalite yonetiminin ¢esitli yonlerini ele alir ve ISO’nun en iyi
bilinen standartlarindan bazilarini igerir. Standartlar, Urlnlerinin ve hizmetlerinin
mugterilerin gereksinimlerini tutarli bir sekilde kargiladiklarindan ve bu kalitenin
surekli iyilegtirildiginden emin olmak isteyen sirketler ve kuruluslar icin rehberlik ve
araglar saglar (https://www.iso.org).

ISO 9000:1994’e yoneltilen elestiriler dikkate alinarak revizyon edilen 1SO
9000:2000 standartlari; guncel is hayatinin ihtiyaglarina, kalite yonetim ilkelerine ve

ISO 9000:1994’U uygulayan dinya ¢apinda 1120 organizasyondan elde edilen geri
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bildirime bir cevap niteligindedir (Fox, 2001: 2). ISO 9000:2000 standartlari, 2000
yilinin Aralik ayinda yayinlanarak yirirlige girmistir (ilkay ve digerleri, 2005: 2).

ISO 9001:2000 standardinda, Toplam Kalite Ydnetiminin en temelinde
bulunan sdrekli iyilestirme ilkesine odaklanan, sdre¢ yonetimi ve musteri
beklentilerinin kargilanmasina dnem veren bir anlayig mevcuttur (Biazzo ve digerleri,
2003: 157)

ISO 9001:2000 bir kurulusun musteri ve yasal sartlari kargilayarak, musteri
tatminini arttirmak igin kullanabilecegi bir kalite yénetim sistemi icin sartlari belirler.
Bdylece bu standart, ayni zamanda, bir kurulusun musteri ihtiyaglarini, yasal sartlari
ve kendi ihtiyaclarini karsilamadaki yetenegini degerlendirmede, kurulusun kendisi,
belgelendirme kuruluslari ve diger kuruluslar tarafindan kullanilabilir. ISO 9001:2000
serideki tek belgelendirme standardidir (ilkay ve digerleri, 2005: 3).

ISO ybnetim standartlarinin dizenli olarak gézden geciriimesi ve bu
standartlarin uygulanmasi sistem gereksinimlerini iyilestirme firsati sunar. Bu
calismada Uzerinde durulacak olan ISO 9001:2015 standardi, musteriye Urln
ve/veya hizmetlerin yasal ve dizenleyici gereksinimlerini karsilamayi garanti altina
almak kaydiyla, sistemin etkin bir sekilde uygulanmasi yoluyla musteri
memnuniyetini arttirmayi hedeflediginde kalite yonetim sistemi icin gereksinimleri
belirler. ISO 9001:2015’in tim sartlarinin, Gretilen Urlin veya verilen hizmetin tlrine
bakilmaksizin tim kuruluglarda gecerli olmasi amaglanmistir (https://www.iso.org).

Bu g¢alismada Uzerinde durulacak olan ISO 9001: 2015, bir kalite yonetim
sistemi icin kriterleri belirlemektedir ve ailedeki sertifikalandirilabilecek tek
standarttir. Faaliyet alanindan bagimsiz olarak buyluk veya kiguk herhangi bir
kurulus tarafindan kullanilabilir. Giincel olarak yiz yetmisten fazla Glkede ISO 9001
sertifikali bir milyondan fazla sirket ve kurulus bulunmaktadir. ISO 9001: 2015'in
kullaniimasi, kalite yonetim prensipleri cercevesinde musterilerin tutarli, kaliteli Griin
ve hizmetler almalarina yardimci olur ve bu da igletmelere de birgcok yarar

saglamaktadir (https://www.iso.org).
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IKINCI BOLUM
KALITE GUVENCE SISTEMI VE 1SO 9000 STANDARTLARI

Bu bdélimde, kalite glivence sisteminin tanimina ve 1SO 9000 standartlarinin
icerigine deginilecektir. Ozellikle 1ISO 9001:2008 ve 1SO 9001:2015 versiyonlari

arasindaki farkliliklar ele alinacaktir.

2.1. KALITE GUVENCESI

Kalite glivencesi, bir Urlin ya da hizmetin kaliteyle ilgili dnceden belirlenmis
standartlara uygunlukta yeterli giveni saglamak icin uygulanan planh ve sistemli
etkinliklerin tamami olarak tanimlanmaktadir (Uzak’tan aktaran Karakaya, 2017: 43).

Kalite glivence, islem yapildiktan sonra sonuglara bakip hata bulmaya
yonelik degil, islemin yapildigi strecin tamamini kontrol edip hata yapilmamasina
dayal bir islemdir. Uzak’a gore (1992) kalite glivence sisteminin 6ziinde, “Urln ya
da hizmetin gectigi bitin asamalarin (talimatlar, gérevler, sorumluluklar, tanimlar
vb.) belgelendiriimesi, ¢alisanlarin kalite konusunda egitiimesi ve bilinglendiriimesi
ile kalitenin, planlanan duzeyde en iyi kaynak kullanimiyla gergeklestiriimesi”
yatmaktadir (Uzak’'tan aktaran Karakaya, 2017: 43).

Bir organizasyonun kalite guvencesini olusturabilmesi igin 6ncelikle
organizasyonda Toplam Kalite Ydnetimi’nin benimsenmis olmasi gerekmektedir.
CUnkU bir organizasyonun kalite glvenligini olusturabilmesi uzun bir zaman alir ve
kaliteye etki eden tim i¢ (departmanlar, firma kultiri vb.) ve dis (tedarikgiler,
tagseron firmalar vb.) hususlarin  katilimini  gerektirmektedir.  Bunun
gerceklestirilebilmesi ancak Toplam Kalite Yonetimi ile mumkindir. Ozetle kalite
guvenligini olusturabilmek icin en uygun ortam Toplam Kalite Yonetimi anlayisidir
(Geyik, 1994: 71).

Kalite glvencesi, kisa vadeli kazanglari reddederek ‘Gnce kalite’ diyen uzun
vadeli planlari benimseyen bir yonetim stratejisinin sonucudur (Geyik, 1994: 72).

Kalite Guvencesi'nin olusturulmasinda tim yontemlerde mevcut temel
adimlar bulunmaktadir. Bu adimlar; (i) Yénetimin Egitimi, (i) Organizasyon, (iii) On
Degerlendirme, (iv) Planlama, (v) Uygulama ve Degerlendirme, (vi) i Denetim, (vii)
Dis Denetim, (viii) Surekli Gelisme seklindedir (Uzak’tan aktaran Karakaya, 2017:

44). Her bir adimin igerigi ve tanimlari ise su sekildedir;
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Yonetimin Egitimi: Oncelikle basta (st yonetim olmak (zere bitiin yéneticilerin
temel bir egitimden geciriimeleri gerekir. Bu egitimde konunun 6zu, temel 6geleri ve
uygulama adimlari anlatilmalidir.

Organizasyon: Orgitin blyikligine, yapilacak olan isin tirline ve kapsamina
gbre bir organizasyon yapilmalidir. Her departmanda, bu konu ile ilgilenen en az bir
kisi bulunmalidir.

On Degerlendirme: Kalite giivence projesinde gérev alan ydnetici ve diger teknik
calisanlarin ilk igleri, bir ic degerlendirme yaparak mevcut durumu tespit etmeleri
olacaktir. Yapilacak olan bu 6n degerlendirme ile eksiklikler daha net gorilmus
olacaktir.

Planlama: Kalite glvence sisteminde yer alan buitliin fonksiyonlar ve bu
fonksiyonlarin icerecegi butin faaliyetler bir bitin olarak ele alinir. Bu fonksiyon ve
faaliyetlerin iligkileri ve asamalari belirlenir. Yapilmis olan 6n degerlendirmeler
sonucu ortaya ¢lkan oncelikler goz énunde bulundurularak bir planlama yapilir. Bu
planlamada, yapilacak olan iglerin iceriklerinin ve asamalarinin belirlenmesinin yani
sira gorevliler ve randevular belirlenir.

Uygulama ve Degerlendirme: Ust ydnetim tarafindan onaylanan plan uygulama
asamasinda belli araliklarla degerlendirilir. Bu degerlendirmenin nasil yapilacagi, bu
degerlendirmeye kimlerin katilacagi, sonuglarin nasil uygulamaya gegirilecegi
konulari ayrica Dbelirlenir ve ilgili kisi ve departmanlara duyurulur. Bu
degerlendirmelerde uzman bir danismanin bulunmasi da gereklidir.

i¢ Denetim: i¢ denetimin asil amaci, érgiitiin dis denetime hazir olup olmadiginin
saptanmasidir. Bu denetimde, Ust yonetimde dahil olmak Uzere 6rgitun batun
departmanlarinin tetkik edilmesi amaglanmaktadir.

Dis Denetim: Orglit yapmis oldugdu i¢ denetim sonuglarini degerlendirerek, eksikleri
veya varsa yanligliklarini tespit eder ve duzeltir. Boylece 6rgit dis denetime hazir
hale gelmis olur. Dig denetim, musteriler tarafindan goérevilendirilen bir denetgi
kurulus ya da sistemi belgelendirmek amaci ile gelecek olan bir denetgi tarafindan
gerceklestirilebilir.

Surekli Geligme: Kalite glivence sisteminin bitlin agsamalarini basariyla uygulamis
ve sistemi iyi bir noktaya getirmig olan orgutun oninde ug¢ ihtimalle belirir. Bu
ihtimaller, sistemi oldugu gibi koruyabilmek, geligtirebilmek ya da geriye gitmektir.
Orgiitin sistemi oldugu gibi korumak istemesi, geriye gitmese bile vyeterli
olmayacaktir. Clnku diger rakip orgutler surekli gelistikleri icin drgitin varhigini

surdurebilmesi adina kendini surekli yenilemesi gerekir. Bu nedenle, érgutin kendini
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belli araliklarla denetlemesi, gbézden gecirmesi ve surekli iyilestirme icin bir plan

olusturmasi gerekmektedir.

2.2. KALITE GUVENCE SiSTEMI

Kalite Gulvence Sistemi (KGS), organizasyonlarda bulunan tim
departmanlarin caligmasiyla ortaya konulan Kkalite algisini: gelistirme, sirekli
iyilestirme, koruma, mdusterilerin beklentilerini karsilama ve optimum dlzeyde bir
Uretim veya hizmet sunmayi hedefleyen ¢abalarin timudur (Bolat, 2000: 14).

Kalite Guvence Sistemi, bir Grlin veya hizmette belirlenen kalitede, hedeflere
ulasilmasi ve amagclarin gerceklestirimesi icin, Kalite Yonetim Sistemleri
kapsaminda belirlenen tim faaliyetlerin sistematik bir sekilde uygulanmasi ve ortaya
konmasidir (Topal, 2000: 67).

Bir kalite guvence sistemi, organizasyonlardaki bir yonetim araci olarak
calisir ve ayni zamanda musterilerin givenini kazanmayi taahhit etmektedir. Kalite
guvence sisteminin amaci, tum kurulusu, kaliteye dogrudan veya dolayli yoldan etki
eden tim i¢c ve dis hususlari slregler zinciri olarak ele alip, kalitenin surekliligini
saglayarak organizasyonlarin hedeflenen kalite dizeyini en az maliyetle elde
edebilmesini saglayacak gayretleri baglatmak ve sonugclari sirekli izleyerek gereken
onlemleri dnceden almaktir (Ayhan, 2007: 56).

ISO 9000 Standartlari, organizasyonlarin kaltiri ile uyumlu bir Kkalite
glvence sistemi olusturulmasinda ya da kurulu bir sistemin analizinde uyulmasi
gereken prensiplerin tanimlanmasi agisindan bir standartlar batanudir (Eroglu,
2013: 109).

Kalite Guvence Sistemi ISO 9000 Kalite Guvence Sistemleri serisi esas
alinarak uygun bir sekilde uygulandigi zaman (Bolat, 2000: 14-15; Uzel, 1998: 2-3);

1) Organizasyondaki tim departman ve galigsanlarin sorumlulugundadir.

2) Operasyon maliyetlerini dtsurr.

3) Yonetimin kontrolind ve sorumlulugunu arttirir.

4) Uriin veya hizmet kalitesi ve verimliligi yiiksek seviyeye cikartir.

5) Musteri sikdyetlerinde azalma meydana gelir.

6) Ast-Ust calisan iliskisinde iletisim oldukga kuvvetlenir.

7) Organizasyonlardaki kalite kultaruni olugturur ve surekliligini saglar.

8) Organizasyon imajinin iyilesmesini saglar.

9) Uretim siiresi kisalir ve hatali Uriin yiizdesinde disls gozlemlenir.
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10) Kurumsallagmanin temelini olugturur.
11) Tedarikgi ile iligkileri dtizenler.
12) Sorunlarin ve ¢ozumlerinin belirlenmesini kolaylastirir.

13) Organizasyonun rekabet giiclinde artis meydana gelmektedir.

2.3. STANDARDIZASYON

Uluslararasi Standardizasyon Organizasyonu (1ISO) tarafindan
standardizasyon “Ekonomik yarar saglayan, batun ilgili taraflarin istirak ve is birligine
dayanan birtakim kurallar iceren ve bu kurallarin uygulamasini kapsayan faaliyetler
bltinlne standardizasyon denir.” olarak tanimlanmistir.

Standardizasyon faaliyetleri sonucunda ortaya konulan dokiiman, belge veya
eserlere ise standart adi verilmektedir. Standartlar bilimsel, teknikle ve deneylerle
ilgili arastirmalarin nihai sonuclarina dayanmaktadir (Parlak, 2013: 135).

Standardizasyonun amaglari asagidaki basliklar altinda acgiklanabilir (Ayhan,
2007: 45):

e Uretimde ve mallarin degisiminde isglcl, malzeme, glic kaynaklari gibi
faktorlerden en yiksek dizeyde tasarruf saglamak,

e Beklentileri karsilayacak sekilde olusturulan kalitede, mal ve hizmet Gretimini
saglayarak mugteri memnuniyetini garanti etmek,

e insan hayatinin saghginin ve giivenligini koruma altina almak,

e llgili taraflarin birbirleriyle olan iletisiminin ve uyusmalarin kolaylasmasini
saglamak.

Standartlar, yapi karakterlerine (mamul, hizmet vb.), uygulama sekillerine
(zorunlu, ihtiyari vb.) gére siniflandirilabildigi gibi uygulama alanlarina gére de bes
baslik altinda toplanir (Kélik ve digerleri, 2006: 48)

1. isletme Standartlari: Organizasyonlarin belirli ihtiyaglarini kargilamak igin
dizenledikleri kendilerine 6zel standartlardir.
2. Endustriyel Standartlar: Ayni mali Ureten sanayi kuruluglarinin  kendi

Urettikleri mamuller i¢in hazirladiklari standartlardir.

3. Milli Standartlar: Organizasyonlarin kendi milli sinirlari icerisinde uygulamak
icin hazirlanan standartlardir.

4. Bolgesel Standartlar: Ticari iliski igerisinde olan Uulkelerin ortak bir ¢ikar
amaciyla fayda goérebilmeleri icin aralarinda dlzenleyip uyguladiklari

standartlardir.
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5. Uluslararasi Standartlar: Uluslararasi Standart Kuruluslar (ISO, IEC vb.)
tarafindan ortak olarak hazirlanan, tum dye ulkelerde uygulanan, geligsen
dinyaya ayak uydurmak amaciyla belli araliklarla revizyona ugrayan
standartlardir.

Bu calismada, Uluslararasi Standartlar binyesinde bulunan ve ISO 9000
ailesinde sertifikalandirilabilen tek standart olan ISO 9001 standardi ve revizyonlari

Uzerinde durulmustur.

2.4. ULUSLARARASI STANDARDIZASYON VE ONEMi

Standartlar; drin ve hizmetlerin kullanim gayelerine uygun olmalarini
saglamak amaciyla hazirlanmis, teknik spesifikasyonlar ile diger kriterleri kapsayan
ve Uzerinde goérus birligine varilmis olan dokimanlardir. Bu 6zellikleriyle uluslararasi
standartlar hayati daha da kolay kilmayi, kullaniimakta olan Urlin ve hizmetlerin
guvenilirliklerini ve etkinliklerini artirmaylr amacglamaktadir. Globallesen diinyamiz,
teknolojik gelismelere ayak uydurarak iletisim imkanlarinin artmasiyla hizla
daralirken, ticaret ayni hizla artmaktadir. Standartlarin amaci, bu ticareti daha kolay
hale getirmektir. Geligmis Ulkeler dunya piyasasindaki 6nemli yerlerini korumak
amaclyla standartlar hazirlamakta ve JUretimlerini bu standartlara goére
planlamaktadirlar (Ayhan, 2007: 50).

Uluslararas! standardizasyon, gunumuzde bilgi-islem ve iletisim, tekstil,
ambalajlama, sevkiyat, enerji Uretimi ve kullanimi, gemi Uretimi, finansal hizmetler
ve bankacilik gibi drin ve hizmet ayirt etmeksizin birgok farkli alanda
kullanilabilmektedir (KélUk ve digerleri, 2006: 48).

2.5.1S0O

ISO, Uluslararasi  Standardizasyon  Organizasyonu (International
Standardisation for Organisation)’nun bas harflerinin birlesimi olarak bilinir ve 1947
yilinda Cenevre’de galismalarina baglamis olup glinimuzde dinya ¢apinda birgok
uyesi bulunmaktadir. ISO, standardizasyon caligmalar ile birlikte dunya ticaretinin
gelismesini, drunlerde kalitenin artirilmasini, drin  maliyetlerinin - minimuma
indirilmesini ve etkililigin artirlmasini amaclamaktadir (Ayhan, 2007: 52). ISO 9000
Standartlar dizisi, 1SO tarafindan ortaya konulmaktadir. ISO’nun ana hedefi, Grin

veya hizmetlerin uluslararasi dolasimini hizlandiran faaliyetleri gelistirmek ve
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uluslararasi teknolojik ve ekonomik faaliyetleri mumkun kilabilmektir (Ertugrul, 2014:
317).

2.6. REVIZYONLAR

GUnUmuzde hala hizla artan kiresellesme, tUm organizasyonlarin is yapis
bicimlerini degistirmis ve organizasyonlar artikk daha karmasik tedarik zincirleri
isletmeye baslamistir. Ayrica mausteri beklentileri de slrekli degismektedir
(https://www.iso.org). Bu yluzden ISO 9000 Standartlar dizisinin de bu gelismelere
ve degisikliklere uygun sekilde ayak uydurabilmesi icin dlzenli araliklarla revizyona
ugramasi gerekmektedir.

Yurirliikteki standartlar belirli araliklarla degerlendirilir. Ozellikle teknoloji
karsisinda yetersiz kalan standartlarin revizyona ihtiyaci olur. Standartlarda revizyon
yapilmasi amaciyla arastirma yapilmasi mecburi degildir. Cogu zaman standardin
uygulayicilarindan gelen tepki ve taleplere goére gerekli revizyonlar yapilabilir.
Revizyona alinan standart yeni hazirlaniyormus gibi gerekli prosedurlere tabi tutulur.
(Koluk ve digerleri, 2006: 48)

Tez c¢alismama konu olan ISO 9000 Standartlar dizisinde
sertifikalandirabilecek tek standart olan ISO 9001, periyodik olarak (hedeflenen sire
her bes yilda bir) gézden gecirilmektedir ve mevcut durumda en glncel versiyonu
ISO 9001: 2015'tir.

2.7.1S0 9000 KALITE GUVENCE SiSTEMi STANDARTLARI

ISO 9000, Uluslararasi Standardizasyon Orgiti'niin tarafindan yayimlanan
kalite guvence sistemi standardidir. Bu standart, Urlnlerin saglamasi gereken
sartlari  degil, Urdnlerin  dretildigi  sistemin  saglamasi  gereken sartlari
tanimlamaktadir. ISO 9000 standardi; bir organizasyondaki yonetim, uretim, ar-ge,
kalite kontrol, satinalma, satis, pazarlama, sevkiyat, depolama vb. departmanlarda
urtn kalitesini dogrudan veya dolayli olarak etkileyen tim faaliyetlerin ve alinan
kararlarin nasil olmasi gerektigini aciklamaktadir. Sartlari saglayarak ISO 9000
belgesi alan bir organizasyonda, vizyon, misyon, politika, talimatlar, calisanlarin
yetki ve sorumluluklari vb. tanimlanmigtir. 1ISO 9000 kalite guvence sistemi,
organizasyonda bir kalite politkasi ve hedeflerini ydnetme  bicimidir.

Organizasyonlarda belirli araliklarla bu hedefler belirlenerek bunlara ulagsmaya
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yonelik departman hedefleri tespit edilir ve bunun Gzerine ¢aligilir. ISO 9000, uyumlu
bir kalite glvence sistemine yonelik ilkk adimdir (Cetin ve digerleri, 2001: 364).

ISO 9000, organizasyonlara, musteri beklentilerinin kargilanmasi igin kalite
yonetim sisteminin kurulmasi ve geligtiriimesi konularinda yol gosteren standartlar
modeli olarak dusunulebilir. 1ISO 9001 ise, kalite yonetim sisteminin kurulumu
sirasinda gerekli gartlarin ve belgelendirme denetimi kosullarinin belirlendigi bir
standarttir (Sipahi ve digerleri, 2013: 296). Ozetle sertifikalandirabilecek olan
standart, ISO 9000 ailesindeki ISO 9001°dir.

ISO 9001 belgesi almak isteyen kuruluslar, yetkili kurumlar tarafindan
ayrintili bir sekilde denetlenir ve yonetim sistemlerini etkin bir sekilde kullandigini

kanitlayan nitelikteki bu belgeyi almaya hak kazanirlar.

2.8. 1SO 9000 KALITE GUVENCE SISTEMi STANDARTLARININ TARIHGESI
VE REVIZYONLARI

ISO 9000 standartlarinin baslangici Il. Dinya Savasi yillari olarak kabul
edilir. Endustriyel yapiya sahip olan bazi ulkeler 6nce askeri standartlar Uzerinde
anlasmiglardir. Daha sonra savas sona erdiginde ise, standartlarin &nem
derecesinin Uretimdeki yeri géz ardi edilemez bir hal almigtir. Bylece, savasin etkisi
ortadan kalkinca Ulkeler, ¢ok sayida sektordeki kuruluslar kendi standartlarini
gelistirmek igin galismaya baslamiglardir (Kobu, 2013: 574).

ISO 9000 Standartlarinin kronolojik olarak siralanmasi asagidaki gibidir
(Ertugrul, 2014: 319):

- 1963 yilinda MIL/Q/9858 (Amerika)

- 1968 yilinda AQAP Standartlari (NATO Gyesi Ulkeler)

- 1979 yilinda BS 5750 (ingiltere)

- 1987 yilinda 1SO 9000 serisi

- 1988 yilinda EN 29000 Standartlari

- 1988 yilinda TS 6000 (Kalite Glvence Sistem Standardi)
- 1991 yilinda TS-EN-ISO 9000

- 1994 yilinda 1SO revizyonu (9001/9002/9003:1994)

- 1996 yilinda EN 29000 serisi kapsaminda EN-ISO 9000
- 2000 yilinda ISO 9001:2000 revizyonu

- 2008 yilinda ISO 9001:2008 revizyonu

- 2015 yilinda 1SO 9001:2015 revizyonu
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ISO 9000, Turkiye'de TS-ISO-9000 olarak yayimlanmig ve 2000 yilinda
revize edilerek 1ISO 9001:2000 adiyla tanimlanmistir. ISO 9001 standartlari her bes
yilda bir, ISO tarafindan revize edilir, iyilestirilir ve tekrar yayimlanir (Sarp, 2014: 76).
Organizasyonlar, yalnizca ISO 9001 standardini uygulamaktadirlar ve denetlenerek
bu belgeyi almaktadirlar (Parlak, 2013: 145). Hala mevcut durumda da en son
versiyon olarak kabul edilen 1ISO 9001:2015 Ocak 2016’da yayimlanmistir.

2.8.1. 1SO 9001:2000 Revizyonu

ISO 9001 bir organizasyonun tim kosullari gergeklestirerek musterilerin
taleplerini karsilamasini ve musteri tatmini saglamasina yardimci olan bir standarttir.
So6zU gecgen bu miusteri tatmini, kalite yonetim sistemi sartlarinin organizasyonlar
tarafindan karsilanmasi ile saglanmaktadir. Ayrica belgelendirme kuruluglarini da
iceren ilgili tim taraflar, organizasyonun mdusterilerinin beklentilerini, kurum igi
kurallari ve yasal sartlari hangi olgide karsilayabildigini anlayabilmek adina 1SO
9001’den yardim alabilirler. Uygulamaya yonelik 3 ayri model olan 1SO 9001-9002-
9003:1994, tek bir standart catisi altinda birlestirilerek 1SO 9001:2000 olarak
guncellenmistir. (Halis, 2004: 104). Gergeklestirilen revizyonda en 6nemli yapisal
degisiklik bu noktadir.

ISO 9000: 2000 revizyonu, ISO 9000: 1994 ile karsilastirilinca, iki standardin
da kalite agisindan farklilasmis modellere sahip olduklari gdriilmektedir. ilk
olusturulan kalite standardi olan ISO 9000: 1994°de etkili ve uygun Urtn ve hizmetler
sunabilmek maksadiyla kullanilan yirmi ana madde etrafinda kalitenin tanimi
yapilmaktadir. (ilkay ve digerleri, 2005: 3). Bu maddeler arasinda diizeltici ve
Onleyici faaliyetler, i¢ denetimler, yonetimin sorumlulugu, muayene, dizayn denetimi,
satin alma, test, Urin belirlenmesi ve talebi, surec¢ kontroll, egitim ve istatistik gibi
teknikler bulunuyordu. Fakat ilk standartlar ve 1994’deki revizyonlar bazi sikintilara
ve karsit disuncelere yol acmistir. Boylelikle 1SO 9000: 2000 revizyonu eski
standartlarin getirdigi tartismalara tepki olarak ortaya ¢ikmistir (Ersoy ve digerleri,
2011: 99).

Ayrica, ISO 9001:1994 uretim igletmelerine uygun olarak hazirlanmasina
ragmen hizmet igletmeleri icin de uygulanabilir. ISO 9001: 1994 ile amaclanan,
belge sahibi organizasyonlarin kalite bakimindan daha elverigli Grtnler sunmalarini
saglamaktir. 1ISO 9000: 2000 revizyonu ise, yirmi kalite unsuru yerine, bir sureg

sistematigine bagh olarak 4 bélimden meydana gelmistir (ilkay ve digerleri, 2005:
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3). Bunlar; yonetimin sorumlulugu, kaynak yonetimi, trin gerceklestirme ve dlgme,

analiz ve iyilestirmedir.

2.8.2.1SO 9001:2008 Revizyonu

ISO 9001:2008 revizyonu, sureglerin, Grdn ve hizmetlerin sunumu, sureglerin
performansini teminat altina alan yontemlerin iyilestiriimesi, sertifikalandiriimasi ve
uygulanmasina odaklanir. Toplam kalitenin temel ilkeleri aracilii ile bu sureglerin
surekli bir sekilde iyilestiriimesini saglamaktir (Ersoy ve digerleri, 2011: 98).

ISO 9001: 2008, ISO 9001:2000’e kiyasla kokli degisime neden olacak
dizenlemeler getirmemektedir, kiglk degisiklikler yapimistir. Ek olarak bazi
gereksinmeleri ve ISO 9001:2000 versiyonu ile uyumlu degisiklikleri ve bazi kelime
duzeltmelerini icermektedir. Temel yenilik ise musteri tatmini ve iletisim hususlarinda
daha ¢ok gelistirilen basliklardir (https://acikders.ankara.edu.tr).

ISO 9001: 2008 Kalite Yénetim Sistemi, bir organizasyonun masteri tatminini
iyilestirmek icin musteri beklentilerini, yasal mevzuatlari ve kurum beklentilerini
karsilama yetenegini gelistirmeyi amacglayan standartlarin yapilmasini saglayan ve
uluslararasi gecerliligi olan bir belge niteligindedir (Aysal, 2013: 17). Amagc, herhangi
bir kalite sistemini sunmak degil, standarda uygun bir kalite sistemi tanimlamaktir
(Sahoglu, 2010: 21).

2.8.2.11S0O 9001:2008 Revizyonunda Karsilasilan Sorunlar

ISO 9001: 2008 Kalite Yonetim Sistemi’nde karsilasilan ve basarisizliga
neden olabilecek sorunlar su sekildedir (Ertugrul, 2014: 100):
1) Kalite Yonetim Sistemi'nin, bir program olarak Ust dizey yodneticilerin katilimi
olmaksizin uygulamaya konmasi,
2) Organizasyonlardaki yetersiz kalite idraki,
3) Yonetimin ve personellerin, kalite ve kalite rekabeti icin hazir bulunmamasi,
4) Temel gerekliliklerden biri olan liderlik anlayigi olmaksizin uygulama yapilmaya
calisiimasi,
5) Kalite Yonetim Sistemi’nin tumuyle bir degigim ile iligkili oldugu ve 6zel bir kultar
ortamina ihtiya¢ duyuldugunun fark edilmemesidir.

Ayrica, sadece belgeye sahip olmak icin olan, piyasada reklam yaparak

kendilerine yer edinmeye calisan organizasyonlardan da bahsetmek gerekirse,
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standardin yararini gérmenin tam tersi bir sekilde dokiiman ve prosedurlerin, bu
organizasyonlarin tim sdreclerine zarar verecedi ve performans gelisimine

katkisinin da olmayacagi unutulmamaldir (Sun, 2000: 177).

2.8.2.2. ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi’nin Organizasyonlar

Acisindan Yararlan

Kalite Yonetim Sistemi standartlari, her seyden dnce musteri memnuniyetini
g6z onunde bulundurduklari icin organizasyonlarin bu dogrultuda basariya
ulasacaklarinin bilinci ile hazirlanmiglardir. Organizasyonlarin, surekli gelisen
rekabet dunyasinda hem mevcut konumlarini koruyabilmek hem de kendilerini hep
daha ileriye tasimalari icin bu bilingle hareket etmeleri gerekliligi kaginiimazdir. Bu
dogrultuda ISO 9001:2008 standardinin tim maddelerini en buylk 06zveriyle
uygulamalari, standart ile ortak amag tasidiklari igin organizasyonlari hep basariya
gétirmastir. Globallesen dinyamizda uluslararasi standartlara elverigli Uretimin
yapildigini belgelendirme bakimindan ISO 9001: 2008 belgesini hak etmek oldukca
blylk bir deger arz etmektedir (Sahoglu, 2010: 70). Bu en énemli ayrinti da, musteri
memnuniyetini her zaman artirmigtir.

Organizasyonlarin ISO 9001: 2008 Kalite Yénetim Sistemi Standardi

sayesinde kazandiklari yararlari iki ayri baslik altinda tanimlanabilir. Elde edilen
yararlari asagidaki gibi aciklayabiliriz:
i¢ Yararlar: Toplam maliyetin azalmasi, firenin azalmasi, verimliligin artmasi, yeni
Urdnler gelistirme, motivasyon ve sirket igi iletisimin artmasi, birimler arasinda is
birligi, sorunlari anlama ve izleme konusunda iyilesmeler, dokimantasyon
islemlerinin iyilestiriimesi ve kalite algisinin olugsmasi.
Dis Yararlar: Musteri olumsuz geri bildirimlerinde disusler, satiglarda ve pazar
payinda artiglar, musteri sayisinin artmasi, musteri iligkilerinde iyilesmeler,
musterilerin memnuniyetinin artmasi, karlihgin artmasi, rekabette avantajlar, yasal
mevzuatlari kargilayabilme gucunun artmasi, sirket imajinin artmasi ve yurtdigi
pazarlara agilabilme firsatlarina erigebilme (Sahoglu, 2010: 70-71).

Ornek olarak Haversj6 (2000), i¢ ve dig fayda olarak daha az savurganlik ve
algilanan kalite kavramlarini vermis olup bu faydalarin da direkt olarak satig
maliyetlerini azalttigini Danimarka’da yaptigi calismasinda kanittamigtir (Haversjo,
2000: 50).
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Aslinda belirtilen her yarar birbiriyle iligkili oldugu icin, dolayli olarak
digerlerini de beraberinde getirmektedir. Ornegin yukarida séz edilen yararlari
saglamis bir organizasyon bir slre sonra tim bu faydalar sayesinde elde ettigi
prestijden dolayi tercih edilme olasiligini oldukga arttirir, bu durum akabinde satis
miktarina yansir ve pazarda edindigi konum da haliyle genislemis olur (Yumak,
2014: 84).

Ayrica problemleri 6nceden fark edebilmek; israfin ve kaybin azalmasini da
beraberinde getirebilir. Ornekleri daha da cogaltmak muimkindir. Vurgulanmak
istenen kalite yonetim sisteminin bilingli bir sekilde yuritilmesidir (Yumak, 2014:
84).

2.8.4 1SO 9001: 2015 Revizyonu

ISO 9001, kalite ydnetim sistemi icin gerekli ihtiyaclari belirleyen,
organizasyonlarin ve kuruluglarin daha verimli olmalarina ve musteri memnuniyetini
artirmalarina yardimci olan bir standarttir. Kiresellesmeye devam eden dinyamizda
masgterilerin talepleri de degistigi ve Kalite Yoénetimi Standartlarinin en temel noktasi
masteri memnuniyeti oldugu igin, tim ISO standartlari gibi ISO 9001 de piyasaya
uyum saglamak icin dizenli olarak (her bes yilda bir) gbzden gegiriimektedir.
Uluslararasi Standartlar Organizasyonu, 1990 yilinda her bes vyilda revizyon
yapilmasi kararini almistir. Her bes yilda bir gézden gecirilen standardin, revizyon

yillari agagidaki sekilde gosterilmistir:

Sekil 4: Revizyon Yillar

7yl 6yl 8 yvil 7yl
IsO Iso I1SO 9001:2000 Iso ISO
9001:1987 9001:1994 9001:2008 9001:2015

Kaynak: Kleinova, 2014, 172
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Standardin son revizyonu olan ISO 9001: 2015 isletmelerin su anda
karsilastiklari farkh zorluklar gz dnlne bulundurularak glncellenmis ve bir énceki
versiyon olan ISO 9001: 2008’in yerini alarak, koklu ve yapisal degisikliklerle
karsimiza ¢ikmaktadir. Ornegin, hala hizla artan kiresellesme, tim kuruluslarin is
yapis sekillerini degistirmis ve kuruluslar artik daha karmasik tedarik zincirleri
igsletmeye baslamistir. Ayrica mugteri beklentileri de artmistir (https://www.iso.org).
Bu ylzden ISO 9001’in bu gelismelere ve degisikliklere uygun sekilde ayak
uydurabilmesi icin dizenli araliklarla revizyona ugramasi gerekmektedir.

ISO 9001 Kalite Yo6netim Sistemi standardinin 2015 revizyonu, 2008
versiyonundaki tim eksiler ve artilar dikkate alinarak ISO tarafindan 2015 yilinin
Eylul ayinda yayimlanmis olup; TSE tarafindan ise 2016 yilinin Ocak ayinda Tuirk
Standardi TS EN 9001: 2015 adi ile yayimlanmistir (https://www.tse.org.tr). Kalite
Yoénetimi ve Kalite Glivence Teknik Komitesi tarafindan, Avrupa Komisyonu ve
Avrupa Serbest Ticaret Birligi ile birlikte hazirlanan EN ISO 9001: 2015 revizyonu,
EN ISO 9001: 2008 versiyonunun yerini almistir. (TSE, 2016).

Organizasyonlarin, 1ISO 9001 standardini giincel tutmak icin her revizyonda
kalite yonetim sistemlerini, standardin yeni strimuine yUkseltmeleri ve denetimler
sonucunda yeni sertifikayl almalari gerekmektedir. Yayimlanma tarihinden itibaren
her standarda Ug yillik bir gegis slresi bulunmaktadir. Bu, Eylil 2015’te yayimlanan
ISO 9001: 2015in Eylil 2018 itibariyle gecis suresinin dolmasi anlamina
gelmektedir. 2018 Eylul itibariyle ISO 9001: 2008 gegerliligini yitirmis ve gecis
yapmayan organizasyonlarin artik strimlerini yukseltmeleri dedil, ilk defa sertifika

alacakmis gibi islem yapmalari gerekmektedir (https://www.iso.org).

2.8.4.1. ISO 9001: 2008 ile ISO 9001: 2015 Revizyonlari Arasindaki
Farklihklar

ISO 9001: 2015, yonetimde kolayllk saglanmasi amaciyla, diger Kalite
Yonetim Sistemi standartlari ile de entegrasyonunun saglanmasi igin Ylksek
Seviyeli Yap! (High — Level - Structure) kavramina uygun olarak hazirlanmistir.
Yiksek Seviyeli Yapi, tim yonetim sistemi standartlariyla birlikte sunulmustur. Bu da
coklu ydnetim sistemi (6rnegin; ¢evre yonetim sistemi, mugteri memnuniyeti yénetim
sistemi, kalite yonetim sistemi, bilgi guvenligi yoOnetim sistemi) uygulayan

organizasyonlarin sistemlerinin, optimum seviyede birbirleriyle entegre olmasini ve

30


https://www.iso.org/standard/62085.html
https://www.tse.org.tr/
https://www.iso.org/

standartlarinin uygulanmasini siphesiz ki kolaylastiracaktir (Kolik ve digerleri,
2015: 95).

ISO 9001: 2015'in sekiz degil on maddesi bulunmaktadir. Asagidaki tabloda,
ISO 9001: 2008 ile 1ISO 9001: 2015 revizyonlari arasindaki yapisal degigiklikler
verilmistir. Yeni revizyonda son yedi madde PUKO déngiisiine gore diizenlenmistir.
Bu vyeni duzenlemeyle, ISO 9001: 2015 revizyonunun, organizasyonlardaki
sureclerin  surekli ve sistematik olarak iyilegtirimesine yardimci olmasi

amaclanmigtir.

Tablo 1: ISO 9001: 2008 ile ISO 9001: 2015 Arasindaki Yapisal Farkhliklar

ISO 9001: 2008 ISO 9001: 2015
1. Kapsam 1. Kapsam
2. Atifta Bulunulan Standartlar 2. Atifta Bulunulan Standartlar
3. Terim ve Tanimlar 3. Terim ve Tanimlar
4. Kalite Yonetim Sistemi 4. Organizasyon icerigi
o y 5. Liderlik 3
5. Yoénetim Sorumlulugu Planla 3
6. Planlama 'CE)’
6. Kaynak Ydnetimi 7. Destekleme a
7. Uriin/Hizmetin Gergeklestirilmesi | 8. Operasyon Uygula :9
N . L 9. Performans degerlendirme Kontrol et E
8. Olgme, analiz ve iyilestirme - —
10. lyilestirme Onlem Al

Kaynak: Efil, 2016: 321
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Tablo 2’'de ISO 9001: 2008 versiyonu ile 1SO 9001: 2015 versiyonlari

arasindaki terminoloji farkhhklari verilmistir:

Tablo 2: ISO 9001: 2008 ile ISO 9001: 2015 Arasindaki Terminoloji Farkhhklari

ISO 9001: 2008

ISO 9001: 2015

Uriinler

Uriin ve Hizmetler

Hari¢ tutulanlar

Kullaniimiyor.

Yonetim temsilcisi

Kullaniimiyor. (Benzer yetki
ve sorumluluklar belirlenmistir
ancak, bir tek yonetim temsilcisi
icin sart yoktur.)

Dokimantasyon,
kalite el kitabl,
dokimante edilmis
prosedurler, kayitlar

Dokumante edilmis bilgi

Calisma ortami

Siire¢ operasyonu igin gevre

izleme ve 8lgme donanimi

izleme ve 6lgme kaynaklari

Satin alinmig Urinler

Digsaridan saglanan urln ve
hizmetler

Tedarikgiler

Dis tedarikgi

Kaynak: Fonseca, 2014: 398

ISO 9001: 2008 versiyonu ile ISO 9001: 2015 revizyonu arasindaki bir diger
onemli fark, riske dayali dislinceye odaklanmaktir. Riske dayali dislince anlayisi,
her zaman bu standartlarin bir unsuru olsa da, son revizyonla birlikte Gstliinde daha
¢ok durulmasi gerektigi d6nemle vurgulanmaktadir. ISO 9001: 2015’in kullanicilarina
sagladigi avantajlari su sekilde siralayabiliriz (https://www.iso.org):

- Liderlik algisina daha ¢ok 6nem verilmeye baslanmistir.

- Organizasyonel agidan risk ve firsatlarin tayin edilerek yapilandiriimis bir
sekilde ele alinmasina yardimci olmaktadir.

- Bilgi guvenligi yonetim sistemi, is saghgi givenligi ve gevre ydnetim sistemi,
masteri memnuniyeti yonetim sistemi ve kalite yonetim sistemi gibi birden ¢ok
yonetim sistemini entegre olmus bir sekilde uygulayan veya uygulamak isteyen
organizasyonlar i¢in ortak dil ve terimler kullaniimaktadir.

- Tedarik zinciri ydnetimi daha etkin bir sekilde ele alinmaya baglanmistir.

- Servis ve bilgi tabanh organizasyonlar igin daha kullanici dostu bir

standarttir.

- Hedeflere ulasmak igin stregler belirlenmelidir.
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2.8.4.2. 1SO 9001: 2015 ile Birlikte Standarda Getirilen Yeni Fikirler

Kapsam: ISO 9001: 2015 Standardinin batin sartlari  genelleyicidir.
Organizasyonlarin tipine, kapasitesine, Urettigi Urine ve sundugu hizmete
bakilmaksizin butin organizasyonlara uygulanabilecegi belirtimektedir. Eger
organizasyonlar bazi maddeleri yapisi geredi uygulayamiyorlarsa, bdyle bir

durumda hari¢ tutma gerekgelerini tanimlanarak uygulanmayabilir (Cekig, 2018: 32)

Risk bazl digiinme: Bu dislnce anlayisi, yukarida da belirtildigi Gzere revizyonun
en belirgin farkhliklarindan biri olup, surecleri daha etkin yonetebilmek adina, var
olan veya var olabilecek sorunlari tespit eden, arastiran, énleyici faaliyet aksiyonlari

ile gerekli personeli gbrevilendiren bir disince anlayisidir.

ilgili taraflar: Standardin 4.2 maddesine, iligkili ve anlamli taraflar olmak sarti ile
birlikte eklenmistir. ISO 9001: 2015 Kalite Yo6netim Sistemini uygulamak isteyen
organizasyonlar, sulrecleri ile baglantili ilgili taraflarinin kimler oldugunu
tanimlamahdir (Cekic, 2018: 32).

Stratejik Yon: Stratejik yon kavrami ISO 9001: 2015 standardinda daha da

gugclendirilmistir.

Degisikliklerin Kontrolii: Degisikliklerin kontroli kavrami, bir énceki versiyonda
olmasina ragmen, bir¢ok sistemin degisim ydnetiminin tam oturmamis olmasindan

dolayi son revizyon ile birlikte agiklanmistir (Cekic, 2018: 33).

Hari¢ Tutmalar: ISO 9001: 2015 standardi, her organizasyon tarafindan
uygulanabiliyor olmasina karsin, bazi organizasyonlar bazi maddeleri yapisi geregi
uygulayamiyorlarsa, bdyle bir durumda hari¢ tutma gerekcelerini tanimlanarak
uygulanmayabilir. 1ISO- 9001: 2008 versiyonunda sadece yedinci maddede hari¢
tutmalar yapilmakta iken, 2015 revizyonu ile birlikte artik standart maddelerinin
tuminde Urdn ve hizmeti etkilemeyen ve hakli gerekce belirtilen durum ve hallerde
hari¢ tutmalar yapilabilmektedir (Cekig, 2018: 33).

“Dokiiman” ve “kayit” kavramlari kaldirilmig, bu kavramlar dokiimante edilmis bilgi

kavrami ¢atisinda birlestirilmigtir.
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“Uriin ve hizmetler” kavraminin yerini mal ve hizmetler kavrami almistir.

Kalite el kitabi: Kalite el kitabi hazirlama zorunlulugu kaldirilmistir. Organizasyonlar

kendi istekleri dogrultusunda hazirlayabilirler.

Yonetim temsilcisi: Yonetim temsilcisi, bir sahsa ait olmayip tim sorumluluklari Gst

yonetime devredilmistir (Cekic, 2018: 34).

Onleyici faaliyet: Kalite Yonetim Sistemi Standardinin kendisi hali hazirda énleyici
yaklasima sahip oldugundan ISO 9001: 2008 versiyonundaki gibi ayrica bir
maddede  belirtimemis, risklerin  belilenmesi ile  Onleyici  faaliyetler
kuvvetlendirilmistir (Cekic, 2018: 34).
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UCUNCU BOLUM

ARASTIRMA

3.1. CALISMANIN AMACI VE ONEMI

Bu c¢alismanin amaci, Kimya sektérinde faaliyet gostererek ambalaj
sanayiine su, solvent ve ofset bazli ambalaj murekkepleri, lak ve vernik Gretimi
yapan global bir firmada uygulanmakta olan 1SO 9001 Kalite Yonetim Sistemi’nin
revizyonlarinin  yoneticiler tarafindan nasil algilandiklarini incelemek adina

goérismeler yapilarak tespit edilmesi ve ¢ézUm onerilerinin belirlenmesidir.

3.2. GALISMANIN YONTEMI

Calismada veriler, odak grup gorismesi araciligiyla toplanmistir. Odak grup
goérusmeleri, detayli verilere ulasmanin bir ydntemi olarak kabul edilen nitel bir veri
toplama teknigidir. Nitel arastirma yontemleri icerisinde odak grup goérismeleri,
sinirlari ¢gizilen bir arastirma konusu c¢ergevesinde, grup katihmcilariyla yapilan bir
arastirma ve veri toplama yontemidir (Yildirnm ve digerleri, 2008: 115). Odak grup
goérismeleri, gérisme yapilan katilimcilarin éznel fikir ve diglincelerine dnem veren,
onceden sinirlari ¢izilmis bir gérisme plani etrafinda gerceklestirilen nitel bir veri
toplama teknigi olup sayisal verilere ihtiyag duymayan bir ydntem olarak
tanimlanabilmektedir (Cokluk: 2011: 97).

3.2.1. Odak Grup Kavrami

Odak grup, herhangi bir konuda veri elde etmek icin arastirma katilimcilari
arasindaki iletisime 6nem veren grup goérusmeleridir. Grup goértismeleri genellikle
veri toplamak icin hizli ve kolay bir yol olarak kullaniimasina ragmen, odak grup
gorusmeleri grup etkilesimini yontemin bir parcasi olarak kullanir. Bu, moderatorin
her bir kisiye ayri ayri soru sormak ve cevap beklemesi yerine, katilimcilarin
birbirlerinin bakis acgilarini yorumlamasina ve fikir aligverisi yapmalarina olanak

saglayan bir durumdur (Kitzinger, 1995: 299).

Odak grup gorusmesi Bowling (2002) tarafindan, grup goérismelerinin
etkisinden yararlanilarak moderatér egliginde yadratilen ve fazla katilimcinin

bulunmadigi yapilandiriimamis goérisme ve tartismada, ayrintili bir sekilde bilgi
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edinme ve yeni disunceler Uretme olarak tanimlanmistir. Odak grup gértiismesini
Krueger (1994), 6zenle planlanmis bir tartisma ortaminda, katilimcilarin fikirlerini
serbestce paylasabilecedi bir ortam olarak tanimlamaktadir (Kroll ve digerleri, 2007:

690).
Odak grup goérismeleri, bu ydntemin mantigina uygun olarak, daha dnceden

saptanmis yonergeler etrafinda gergeklestirilen, gérisme yapilan katihmcilarin 6znel
dugulncelerine dnem veren, katilimcilarin fikirlerine ve bu fikirlerin organizasyonel
baglamina dikkat edilmesi gereken nitel bir veri toplama teknigi olarak tanimlanabilir.
Bu baglamda odak grup gérismeleri, gruplarin suurlu veya suursuz olarak yaptiklari
davraniglar ve sosyokdultirel 6zellikleri hakkinda bilgi almayi, neden bu davraniglari
sergilediklerini 8grenmeyi hedef alan nitel bir arastirma yéntemidir (Kroll ve digerleri,
2007: 690).

Odak grup gorismeleri, yakin zamanlardan beri siklikla eylem
arastirmalarinda tercih edilen nitel bir veri toplama teknigidir. Sosyal bilimlerde
yapilan calismalarda, baslangi¢c calismasi olarak tercih edilen bu yontem, pazar
arastirmalarinda da siklikla karsimiza c¢ikmaktadir. Sosyal bilimlerde yliz yize
gorusmeler ve anketler ile birlikte kullanilsa da, aslinda en sistematik veri toplama
yontemlerinden biridir. Odak grup goérismeleri sonucunda kazanilan detayl veriler,
anketler ve ylz ylize gorismeler igin saglam bir alt yapi olusturmaktadir (Kitzinger,
1995: 291).

3.2.2. Odak Grup Goériismelerinin Amaci

Odak grup gorusmelerinin temelinde vyatan fikir, insanlarin birebir
gorusmelerde daha az erigebilecekleri fikir ve gorusleri grup goérismeleri ile
kesfetmelerine ve agiklamalarina yardimci olabilmektir. Grup gérismeleri, 6zellikle
moderator bircok ucu aglk soru sorabilecekse ve katilimcilari kendi sozcUkleri ile
dinlemek istedigi zamanlarda ideal bir yontemdir. Gériisme etkin bir sekilde devam
ettigi takdirde, katiimcilar da bundan keyif alarak arastirmaciya destek olup,
arastirmayi yeni ve genellikle siradigi yonleri ile ele almaya calisirlar (Kitzinger,
1995: 299).

Daha 6nceden belirlenmis bir konu hakkinda toplanan katimcilarin fikirleri,
dinya gorusleri, tecrubeleri, yasantilari, vizyonlari, yatkinliklari, ilgi alanlari,
duygulari, algilari, tutum ve davraniglari hakkinda derinlemesine bilgi edinmek, odak
grup goérismelerinin gayeleridir. Odak grup goérismelerinde &6nemli olan,

katihmcilarin kendi fikir ve deneyimlerini serbestgce, rahatga, korkmadan,
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cekinmeden ortaya koymalarini saglayacak bir ortam hazirlamaktir. Rahat ifade
edebilmenin bir ¢iktisi olarak, grup ici etkilesimin faydalarindan da yararlanarak yeni
ve farkh fikirlerin ortaya ¢cikmasini saglamaktir (Kitzinger, 1995: 299). Katihmcilar,
sorular karsisinda karsilikli etkilesimler sonucu; duygu ve duslnceler her
katilimcinin fikrini etkiler; bdylelikle de zengin bir fikir aligverisi saglanmis olur. Bu
yontemde 6nemli olan diger katilimcilar tarafindan baskinin olmayacagi, begenilme
arzusunun dusuk oldugu, toplum tarafindan kabul gérme hissiyatinin bir kenara
birakilacagi bir ortam hazirlamak ve katilimcilarin sahip oldugu 6znel duygu,
dustunce, fikir ve algilarin 6zgurce ifade edilerek glin ylzine ¢ikmasini saglamaktir.

Kreuger'e gore odak grup gorismelerinin amaci, katilimcilardan bir agiklama
beklemek degil, katilimcilarin olay nasil algiladiklarini belirleme; bir anlam ¢ikarmak
degil anlama; genelleme degil, cesitliligi tanimlamayi ortaya c¢ikarmaktir. Nitel
arastirmalarin yapisindan dolayi, odak grup gérismelerinde, katilimcilar kavramlari
ve sinirlari belirlemeleri hakkinda desteklenmektedirler. Ayrica katilimclilar,
birbirlerinden fikir edinme, birbirlerini aydinlatma olanagina da sahip olmaktadirlar.
Ayrica gorismelere isteksiz katilimcilarin dahil olmasi dnlenerek, katihmcilarin kendi
Ozgur hir iradesiyle grup goérusmelerine katilmayr kabul etmeleri saglanarak
gereksiz bilgi kirliliginden de uzak durulmaktadir (Morgan, 1997: 46).

Anlasilacagl Uzere, odak grup gorusmeleri genellikle Kigilerin bilgi ve
tecribelerine dayanarak bir konu hakkinda edinilmis bilgileri ortaya ¢ikarmak gayesi
ile kullaniimaktadir. Katimcilarin kendi bilgi, dislnce, algi, tecrtbe, fikirleri her nitel
arastirma da 6nem tasidigi gibi odak grup goérusmelerinde de en dnemli noktalardir.
Onemli olan tek bir dogruya gergevesinde uzlasmak degil, arastirmaya destek olan
katihmcilarin sadece fikirlerinin 6grenilmesi ve tanimlanmasidir.

3.2.3. Odak Grup Goriismelerinin Olumlu ve Olumsuz Yonleri

Odak grup goérismeleri, hemen hemen ayni &zelliklere sahip katilimcilarin
bulundugu bir grupta ilerleyen sosyal iletisimi icermektedir. Odak grup gérismeleri
ile birlikte karsimiza gikan olumlu ydnler su sekilde listelenebilir (Krueger, 1994: 74):

- Katimciyi direk isin igine dahil etmektedir.

- Nitel verileri kullaniimaya uygun bir hale getirmektedir.

- Katilimcilar, goérusme boyunca birbirleriyle iletisim icinde olmakta,
gorusmeler sohbet niteliginde gegmekte ve haliyle birbirlerinden de

etkilenmekte ve birbirlerinin ufuklarini da agmaktadirlar.
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- Bir katiimcinin 6ne sirdidd bir fikir, diger bir katilimci sayesinde
gelistirilebilmekte ve daha fazla ayrintili bilgiye ulagilabilmektedir.

- Genis bir konu dagarciginda, genis bir bakis agisi sunmakta ve buyuk resmi
gbérmeyi daha mumkin hale getirmektedir.

- Odak grup goérusmeleri aracilligi ile arastirma sorularina cevap
olusturabilecek nitelikli bilgiler toplanabilmektedir.

- Odak grup gorugsmeleri, kisi bazinda ihtiyag duyulan egitim programlarinin
neler oldugunun belirlenmesini saglamaktadir.

Batln bunlara ek olarak odak grup gorismeleri, tek basina goérismeye
isteksiz ve ¢ekingen olan kisilerin katilimini tesvik ederek Kisileri cesaretlendirmesi
acisindan da oldukca faydalidir. Ayrica bazi konularda herhangi bir fikre sahip
olmayan, soyleyecek bir seyi bulunmayan veya tepkisiz kalan katilimcilarin, en
azindan diger katilimcilarin tartismalarina katiimalarini  saglayarak fikir ve
diusuncelerini 6grenmek acisindan faydali olabilmektedir (Kitzinger, 1995: 300).

Odak grup gorismelerinin kazandirdigi tim bu faydalarin yaninda, sahip
oldugu olumsuz yonler asagidaki gibidir (Krueger, 1994: 76):

- Odak grup goérusmelerinde katihmcilardan birinin kullandigi bir kelime veya
bir ifade, diger katiimcilar ile gatisma yasamasina neden olabilmektedir.

- Odak grup gérusmelerinde yasanabilecek olumsuzluklardan biri de baskin bir
grubun olusabilmesidir. CUnkU baskin grup diger katilimcilarin goériglerini
etkileyebilmektedir. Bu duruma genellikle ayni performans sorunu yasayan ya
da ayni seviyedeki katilimcilar bir araya getirilerek engel olunabilir.

- Organizasyonlarda hassas konu olarak tanimlanan, her ortamda
tartisiimamasi gereken konularin gértsulmesi igin uygun ortamlar degildir.

- Arastirmacilar, nicel arastirmalara kiyasla, odak grup goérismeleri ile elde
ettikleri detayl veriler Gzerinde daha az kontrole sahiptirler.

- Odak grup goérusmeleri, yapisindan dolayr ucu acgiktir ve goérismeler
sirasinda olacaklari 6ngérebilmek ¢coju zaman zor, neredeyse imkansizdir.

- Odak grup goérusmeleri ile toplanan verilerin toplama sureci, analizi ve

tanimlanmasi uzun bir sire kaybina sebep olmaktadir.
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3.2.4. Odak Grup Gériismelerinden Once Yapilmasi Gerekenler

Oncelikle bir odak grup gériismesi planlanmadan énce, olumlu yénlerini én

plana c¢ikartarak olumsuz yonleri ile kargilasmayl en aza indirgeyecek onemli

hususlara dikkat edilmelidir. Bu hususlar su sekildedir (Suler, 1995):

Odak grup goérismeleri, bakis agisini genis tutmayi hedeflemesine ragmen
sinirli bir sure igerisinde gergeklestirilecedi igin, sinirli bir ¢cerceve etrafinda
kavram ve konunun gorusilmesini gerektirmektedir. Konu c¢ok genis
tutulmamahdir.

Katilimcilarin 6zellikleri ve nitelikleri dikkate alinarak goértsuilecek konu ile
ilgili katilimcilarin segilmesine dikkat edilmelidir.

Daha sonra yapilacak analiz ve ¢ozumlemeler adina, gérismenin kayit altina
alinmasini saglayacak duzene sahip olunmaldir.

Grup dinamikleri géz ardi edilmemelidir.

Gorlismelerde bulunacak moderatér ve raportorin, yapilacak goérisme
hakkinda 6zellikle bilgi sahibi olmasi gerekliligi unutulmamalidir.
Gorismelerde katilimcilara, herkes tarafindan kabul goérecek dogruyu
sOylemek zorunda olmadiklari sadece kendi fikirlerinin 6nemli oldugunun
unutulmamasi gerektigi vurgulanmalidir.

Moderatoér, gorisilen konu kapsaminda, bir uzman gibi profil gizmemeli,
sadece tartismalari gézlemlemeli, desteklemeli ve katilimcilari kendi fikir ve
distincelerini beyan etmeleri igin tesvik etmelidir. Tartisma konusu ile ilgili
yorum yapmak ve fikir beyan etmekten kaginmalidir. Moderatérin, her
sessizlik aninda séze girme zorunlulugu yoktur, sessizce bekleyerek ortami
gOzleyebilir ve gerektiginde midahale edebilir.

Moderatére katilimcilar tarafindan, goérusulen konu ile ilgili 6znel fikrinin
merak edildigi iletilirse, kesinlikle fikrini beyan etmemeli ve burada olma
gayesinin katilimcilari egitmek veya bilgilendirmek olmadigini, katilimci
olmadigi i¢in bir fikir de 6ne stirmeyecegini belirtmelidir. Gidisata gore, kisisel
goruslerin  goérusme sonlandirildiktan sonra konusulmasi gerektigini
iletmelidir. Moderator, gérismenin ana amaci olan konu etrafindaki kavram
ya da konularin genel olarak gorugulmesine yonelik onculik etmelidir.
Arastirma konusu etrafinda katilimcilarin 6zellikleri, nitelikleri, unvanlari
gereksiz bilgiler dahil ediimeden mutlaka oOgrenilmelidir. Katilimcilar,

gbrisme agisindan énem arz eden Ozellikleri ile kendilerini tanitmalidirlar.
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Katihmcilarin 6zgeg¢mislerine fazla sire ayirmak, zaman yonetimini kétd

etkileyecektir.

- Goérismenin, soru cevap biciminde degil de daha ¢ok bir sohbet ve fikir
alisverisi havasinda gecmesine dikkat edilmesi gerekmektedir.

- Diger katihmcilara goére daha baskin katiimcilarin olmasi ve bu Kigilerin
gérisme surecini kontrol etmeye baslamasinin fark edilmesi durumunda,
konuyu normal akisina ¢ekmek igin diger katilimcilara sorular yoneltmek,
baskin katilimciyla géz géze gelmemek, tesekkir ederek diger konulara
deginilmesi gerektigini hatirlatmak faydali olabilir.

- Diger katihmcilara gore daha pasif katiimcilarin olmasi durumunda, bu
katihmcilarla gbz goze gelerek, isim ve unvanlari ile hitap etmek kendi
fikirlerini 6ne surebilmeleri agisindan onlari tesvik edebilir.

- Kendisini yeterince ifade edemeyen, cekingen ve pasif kalan katihmcilarla
ayrica birebir gérisme yapilmasi teklif edilebilir.

- Katihmcilarin, goértsulen konu disinda, goériUsmeye katki saglamayacak
herhangi baska bir konuya gecis yapmalari durumunda, moderator buna
mudahale etmelidir.

- Katimcilarin bulundugu salonun oturma dizeninin, mimkinse yuvarlak
masaya veya U seklinde gérustlebilecek bir ortama sahip olmasi gérisme
amacina dogrudan hitap eder. Moderatér ve raportérin de bu dizende
karsihkli oturmasi faydali olabilir.

- Konunun igerigine ve sorularin ucu agik olup olmamasina gére ydneltilecek
soru sayisi 6nemlidir.

- Zaman ydnetimi ve her soruya ayrilan stre kontrol edilmeli ve agilmamalidir.

- Moderator, kesinlikle objektif olmasi gerektigini unutmamali, mimiklerine
dikkat edilmeli, higbir sekilde katiimcilarin fikirlerini etkileyecek bir tepki
vermemelidir.

Odak grup goérusmelerinde, gorisulen konuyla alakal sorular ve beklentiler,
katihmcilarin deneyimleri, algilari degerlendirilerek goérusulen konuya ve irdelenen
probleme dair bulgularin ortaya c¢ikartiimasi amaclanmaktadir. Bu gorisme
sayesinde, katilimcilarinin gérisilen konu gergevesinde beklentileri, fikirleri,
tecrubeleri, hayalleri, elegtirileri ile ilgili detayh veriler elde edilmektedir. Bu anlamda
odak grup gorugsmelerinde, genellemeler engellenerek zengin bilgiler elde

edilmektedir.
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3.2.5. Gorisme Plani

Odak grup goérismelerinde katilimcilara, bir moderatér ve raportoér eslik
etmektedir. Gorusme adimlari su sekildedir (Cokluk ve digerleri, 2011: 100-101):

1. Adim: Oncelikle arastirma, veri toplamak istedigi konuyu tanimlamali ve konuyu
detayh bir sekilde ele alarak cergevesini belirlemelidir. Bu asamada, Uzerinde
durulmasi gereken konular ve vyoneltilecek sorular 6nem derecesine gore
siralanmalidir.

2. Adim: Goérusmeye katilacak kisilerin hem ortak hem kisisel 6zellikleri dikkate
alinarak, kimlerin gériismeye katilacagi belirlenmelidir.

3. Adim: Gdrlismenin yapilacag! yer, zaman, moderatdr ve raportérin kim oldugu,
tanimlanmali ve goérisme yapilmalidir.

4. Adim: Gergeklestiriien goérisme toparlanmali, analiz edimeli ve
raporlastiriimalidir.

Yukarida kisaca aciklanan bu dort adim, asagida belirtilen asamalarla daha
detayli ele alinabilir, fakat tim bunlardan 6nce en o6nemli adim kesinlikle,
gobrismenin veri saglayacagi arastirmanin amacini tanimlamaktir.

Sorularin Belirlenmesi: Odak grup goérismelerinde yapilandiriimis veya
yapilandiriimamig goérisme kurallari uygulanabilmektedir. Dikkat edilmesi gereken
nokta, yapilandiriimis gérisme tercih edilecekse hazirlanan soru listesinin haricinde
sorularinin olmamasi gerekliligidir. Yapilandiriimamis gértiismelerin ise sinirlari
yoktur ve gdrismenin gidisatina gore sekil alabilmektedir. Soru listesi; daha
Oonceden belirlenmis bir hedef dogrultusunda, katihmcilarin rahat¢a anlayabilecegi
kadar yalin bir dilde hazirlanmig, glnlik konusma dilinde ve katilimcilarin kolayca
cevap verilebilecekleri sorulardan olusmalidir. Sorularin ucu agik olmali ve alinan
cevaplarda neden sorusuna ihtiya¢ duyulmadikga bagvurulmamahdir. Cok gerekli
durumlarda ise, katilimcilara nigin bdyle dusindukleri sorularak verilen cevaplarin
detaylandiriimasi ve anlamlastirimasina imkan saglanabilir (Krueger, 1998).
Krueger’e gore sorularin gidisati, agagidaki siralamaya gére olmaldir:

1. Soru - Acihs: Katihmcilardan kisa bir 6zet seklinde, fazla 6zgecmislerine
inmeden kendilerini tanitmalari istenir.

2. Soru - Tanitma: Katilimcilar ilk defa bodyle bir grup gdrismesinde
bulunabilecekleri digunulerek, ortami tanimalari ve alismalari i¢in birka¢ dakika

cevap suresinin tanindigi bir veya iki soru yoneltilebilir.
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3. Soru - Gegis: Katihmcilarin, tanitma sorulari ve anahtar sorularinda arasindaki
baglantlyr kurabilecekleri gecis sorulari bir veya iki sorudan olusabilir. Ancak,
katihmcilarin verecekleri cevaplarin suresi yedi veya sekiz dakikayr agsmamalidir.
Tanitma sorularina kiyasla daha detayli sorulardir. Gegis sorulari ile birlikte
katihmcilar birbirlerinin dugtunce ve fikirlerini desteklemeye, birbirlerine katki
yapmaya baslarlar.

4. Soru — Anahtar: Odak grup goérismelerinin temelini olusturan, on veya on bes
dakikanin ayrildigi anahtar sorular, toplam iki veya ¢ soru olabilir. Odak grup
gérismesi igcin ayrilan toplam slrenin hemen hemen vyarisi, anahtar sorularin
cevaplandiriimasi sonunda tamamlanmis olmalidir.

5. Soru - Arastirma: Arastirma sorulari igin tanin slre on veya on bes dakika olup,
soru adedi bir veya iki olmalidir. Taninan sure, odak grup gorusmeleri igin dnceden
belirlenen slreye gore degisiklik gosterebilir.

6. Soru - Kapanis: Genellikle son bir sorudur ve bu soru i¢in 3-5 dakika verilebilir.
Katilimcilarin son cimlelerini sunmalari saglanir.

7. Soru — Final: Katilimcilarin deginmeye firsat bulamadiklari konularin var olup
olmadigi sorularak, varsa bu konular hakkindaki duygu ve duguncelerini dinlemek
icin gerekli sure kendilerine taninir. Bu yuzden odak grup gérigmeleri i¢in ayrilan
surenin birka¢ dakikasi, her ihtimale karsin bu asama icin ayriimalidir.

Zaman Planlamasi: Odak grup gértismelerinde, kisitl bir zamanda detayli
verilerin elde edilmesi amaclanmaktadir. Sorularin ucu acik olmasi gerektigi icin,
sorularin her birinin yanitlanma suresinin moderatér tarafindan iyi bir sekilde
yonetiimesi gerekmektedir. Odak grup goérismeleri, katiimcilari dinleme ve
katilimcilarin kisisel bilgi ve degerli fikirlerini edinme amaci gitmektedir. Odak grup
goérismelerinde kontrol fazlasiyla yoktur; ¢iinki her grubun kendine ait bir dinamigi
vardir ve O6nceden de tahmin edilemez. Odak grup goérlismeleri icin 6ngdrilen
gOrusme suresi bir veya iki saat araligindadir (Kitzinger, 1995: 299). Katilimcilarin
her birine s6z hakki verilmesine dikkat edilmeli, iki veya ¢ anahtar konu etrafinda
goriusulmeli, grup goérismesinin gidisatina gore cevabi merak edilen alt sorular
yoneltilmelidir.

Katimcilarin Belirlenmesi: Odak grup goérismelerinde tercih edilen
katihmcilar, siklikla ayni yas, ayni ekonomik duzey, ayni statl veya ayni meslek
sahiplerinden olusan 5-8 kisi araliinda olmalidir. Katilimcilar, bir moderatérin
yurattugu bir salonda, arastirma nedenini iceren sorulari gorugerek bilgi

aktarmaktadirlar. Odak grup goérismelerinde segilen katilimcilarin  sayisina,
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gruplarin kiigik ve buyukligune dair ¢cok ¢esitli kanilar vardir. Katilimei grubun en az
veya en ¢ok kag Kisi olmasi gibi bir kural yoktur, fakat ¢ok kigik gruplarin verimlilik
ve etkinliklerinin, buylk gruplara kiyasla daha az oldugu duisunulmektedir.
Arastirmacilar, konunun derinligine ve hangi sorularin sorulmasi, hangi sorularin
uzerinde daha ¢ok durulmasi gerektiklerine karar vererek, katilimci sayilarina karar
vermelidirler. Unutulmamasi gereken noktalardan biri, odak grup goérismelerinde
katihmci sayisinin goklugu genelde, grubun tird, yoneltilecek sorularin niteligi ve
gérismenin yapisi ile dogrudan ilgilidir. Diger bir deyisle katilimci sayisina karar
verilmesi, moderatérin goérismeyi nasil ve ne kadar kontrolli bir sekilde
yuritulebecedi ile ilgilidir. Odak grup gértsmeleri icin genel gecger bir kural olarak
katilimci sayisinin kag olmasi gerektigi ile ilgili cesitli fikirler bulunsa da, c¢ok
kalabalik olmayan gruplarin tercih edildigi goérilmektedir. Katilimci sayilarinin dort ile
on kisi arasinda degistigi gozlemlenmektedir. Edmunds’a gore katilimci sayisi on
kisiden fazla olan gruplarin verimlilikleri digsmekte, katiimcilarin birbirleriyle olan fikir
alisverigleri sinirlanmakta ve moderatorin, grubu kontrol altinda tutabilme olasiligi
dismektedir. Secilen katilimcilarin daha o6nceden birbirleriyle tanisik olma
zorunluluklari yoktur, taniyor olmalari da bir sorun teskil etmemektedir. Nelson ve
Frontczak, katilimcilarin tanigik olup olmamalarin, saptanan herhangi bir degerinin
olmadigini paylagsmigtir. Morgan ise, katiimcilarin belirlenmesi asamasi igin sadece
arasgtirilacak konunun o6nem arz ettigini belirtmistir. Eger arastirma konusu,
katihmcilarin ayni organizasyonda bulunmalarini gerektiriyorsa, haliyle katihmcilar
birbirlerini taniyacaklardir. Bdyle durumlarda dikkat edilmesi gereken nokta
katilimcilarin ast-ust iligkisine sahip olmamasi, higcbir katiimcinin kendisini baski
altinda hissettirecek bir ortamin olusturulmamasi, her katihmcinin fikirlerini 6zglrce
ortaya koyabilecegi bir ortam olusturulmasina dikkat edilmesidir (Kitzinger, 1995:
300).

Moderator Se¢imi ve Sorumluluklari: Moderatdr, gérisme éncesi sinirlar
tanimlanmis bir akis etrafinda, grubu yonlendirerek hedeflenen sireyi asmadan
ogrenilmek istenen verileri organize eden kisidir. Moderatorin gorevi, katilimcilara
seffaf ve net sorulari ydneltmek, katihimcilarin kigisel goérUgslerini irdelemek,
katihmcilarin Dbirbirleriyle olan iletisime imkédn saglamak ve tum katihimcilara
olabildigince fikir beyan etme hakki tanimaktir. Katiimcilarin degerli goruglerini
kisith bir zaman c¢ercevesinde toplamak amaciyla moderatérin konuyla Uzerinde
daha 6nce durulmus ucu aglk sorular sormasi ve goérismenin gidisatina gore

sorulari gesitlendirmesi, irdelemesi gerekmektedir. Moderatorlerin  tim bu
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sorumluluklar etrafinda segilmeleri icin, onlarin da tipki katihmcilar gibi sahip olmasi

gereken bazi ntielikler vardir (Kroll ve digerleri, 2007: 694):

Dig goruntulerine 6zen gostermelidirler.

Aragtirmaya konu olan kavramlar hakkinda bilgi sahibi olmalidirlar.
Sicakkanl ve igten bir durus sergilemeli, fakat katilimcilarla arasinda olacak
mesafeyi de korumalidirlar.

Tum katiimcilara iyi niyet gostermelidirler.

Grup dinamiginin cgesitliligine gére olusacak tahmin edilmmeyen durumlar igin
hazirlikh olmalidirlar.

Tdm katilimcilara esit davranmali, kendi kisisel goéruslerini gérisme salonu
kapisi disinda birakmali, higbir katilimciyi gorusleri icin yargilamamalidirlar.
Gorisme sirasinda kullanilacak dil, moderatér ve katihmcilar ile ayni
olmaldir.

Ucu acik ve irdeleyici sorular sorarak her katilimcinin detayh olarak fikirlerini
sunabilecegi bir ortam hazirlamalidirlar.

Kesinlikle 6znel fikirlerini beyan ederek, kimseyi etkilememelidirler.

Odak grup goérismesinin  moderatorii, goérismeye ayrilan slrenin

¢ogunlugunu, katihmcilarin tecribelerine, arastirma konusu hakkinda distncelerine

ve diger katilimcilarin goruglerine katilip katilmadiklarini 6grenmeye ayirmahdir.

Katilimcilarin, daha énceden birbirlerini tanimiyor olmalari durumunda, birbirlerine

isinmalari oldukga blylk bir énem arz etmektedir. Burada en buyik gorev,

moderatore dismektedir. Sicakkanli katilimcilara, ilgili sorularla alakali fikirlerini

sunabilmeleri i¢in sorulariyla yon gostermelidir.

3.2.6. Odak Grup Goriigmesinin Uygulanmasi

Odak grup goérusmesinin gergeklestirimesi asamasina gecilmeden evvel,

yapilmasi gerekenler su sekilde 6zetlenebilir (Kitzinger, 1995: 696-697):

Gorusmede bulunacak tim bireyler (katilimcilar, raportdér, moderator) igin
isimlik veya yaka karti hazir bulundurulmalidir.

Segilen katilimcilarin  haricindeki kisilerin, goérisme vyapilacak odaya
girmemeleri igin dis kapiya, gorusme yapildigina dair bir duyuru asiimalidir.
iki adet kayit cihazi (ses, video) kontrolleri yapilarak gériisme odasinda hazir

bulundurulmalidir.

44



Raportér ve moderatér, gorismenin yapilacagl odaya katilimcilardan 6énce
gelmeli, hazirliklari tamamlamalidirlar Bu hazirliklar; masa dizeni, sandalye
sayisl, kagit-kalem bulundurulmasi, gérisme sirasinda ikram edilecek
yiyecek ve igcecekler olabilir.

Moderatér, gérismenin olacagi yeri, yapilacak zamani, kimin ydnetecegini
ve raportérin adini katihmcilara daha o6nceden bildirmeli ve goérisme
gununden once katilim saglayip saglamayacaklarini teyit etmelidir.
Katilimcilarin hepsi ayni anda gériisme alanina gelemeyecekleri karsilacak
bir durum oldugu icin, béyle durumlarda katilimci sayisi tamamlanana kadar,
var olan katilimcilara, arastrma konusu veya grup goérisme detaylari
hakkinda hicbir bilgi verilmemelidir.

Katilimcilara, gérismelerin analiz edilmesi asamasinda yararlanilacak olan
video kamera goruntilerinde gorintllerinin ve ses kayit cihazi ile de
seslerinin kaydedilecedi mutlaka belirtiimelidir.

Gorismenin analiz ve raporlarinda, katihmcilarin kisisel bilgilerinden ve
isimlerinden s6z edilmeyecegi mutlaka belirtiimeli, 6nemli olan noktanin
arastirma konusuna dair kisisel goérus ve disuncelerinin oldugu bildiriimelidir.
Katilimcilardan, ortam atmosferini bozmamasi icin cep telefonlarini sessize
almalar rica edilmelidir. Ayni hassasiyet moderator ve raportérden de
beklenmektedir.

Verimli bir odak grup gérismesinin saglanmasi igin, s6z konusu bu maddeler

oldukca 6nemlidir. Deginilen bu noktalar basit gibi gérinmekte ama odak grup

gobrismesinin herhangi bir sebeple kesintiye ugramasini ve akabinde katilimcilarin

sikilmasini, goruslerini sdylemekten vazgegmelerini dnleyici 6zellikte noktalardir.

Odak grup esnasinda ise dikkat edilmesi gereken noktalar su sekildedir

(Kitzinger, 1995: 696-697):

Toplanti 6ncesi, tim katilimcilardan kendilerini tanitmalari istenmeden dnce
moderator ve raportor kendisini kisaca tanitmalidir.

Toplanti amaci, moderator tarafindan agiklanmalidir.

Gorismede kullanilacak yontem hakkinda kisaca bir tanitim, katilimcilar ile
paylasiimaldir.

Tahmini toplanti stresi paylasiimalidir.

Arastirma konusunu hedef alan sorulara gegmeden énce, dogrudan toplanti
amaciyla ilgili olmayan, katihmcilarin ortama isinmalarini saglayacak bazi

aciklamalar ile paylasiimalidir.
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- Raportér, arastirmanin raporlastiriimasi asamasinda kolaylik saglayabilmesi
adina, Kkigisel notlariyla kendine bir ydntem bulabilir. Ornegin, tim
katihmcilara ayri ayri kod verebilir, sorulara birka¢c kelimesini yazarak
kendisine bir hatirlatma mekanizmasi yaratabilir, anahtar kelimeleri not
alarak vurgulama yapabilir, katihmcilarin sicakkanlh, igten, gergin, icine
kapanik gibi gézlemledigi 6zelliklerini katihmci kodlariyla beraber not alabilir.

- Toplanti tamamlandidinda eksik kalan, unutulan, Uzerinde durulmasi
gerektigi halde ¢ok fazla durulmayan bir nokta olmasi durumunda, raporator
moderatére hatirlatma yapmalidir.

Odak grup goérismesi esnasinda bu kurallarin uygulanmasina dikkat edilse
dahi, yine de bazi sikintilar meydana gelebilmektedir. Odak grup gértismelerinde,
karsilasilabilecek tahmini problemler ve bunlarla nasil bas edilebilecegi Tablo 3'te

belirtiimigtir.
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Tablo 3: Odak Grup Goérismelerinde Meydana Gelebilecek Potansiyel Problemler ve

Cozim Yollari

Olasi Sorunlar

Olasi GCéziumler

Bazi katilimcilarin goérismeye katkisi ¢ok az olabilir
ya da katilimcilar kendilerine s6z verilmesini
bekleyebilirler

Tartismanin ve herkesin katiliminin ne denli
6nemli oldugu vurgulanmalidir.

Baskin (dominant) katilimcilar olabilir

Baskin katihmciya fikirlerini belirttigi icin tesekkir
edilmeli ve diger katilimcilarin da dinlenmesi
gerektigi belirtiimelidir.

Cekingen (pasif) katihmcilar olabilir

Herkesin, temsil ettigi grubun fikirlerini ortaya
koymasi icin katiliminin dnemli oldugu

vurgulanmalidir. Fikrini agiklama konusunda
urkek davrananlara karsi duyarli olunmaldir.

Katihmcilar, tartismalarin kaydedilmesinden
rahatsizlik duyulabilirler.

Katihmcilara, raporlarda isimlerin kesinlikle
yer almayacadl, sadece goruslerinin
belirtilecegi séylenmelidir.

Katilimcilar, gérisme sirasinda ayrilmak
durumunda kalabilirler.

Goriismeyi kesintiye ugratmadan katimcinin
¢ikmasina izin verilmelidir.

Oturuma davet edilen katihmcilar disinda seyirci
olarak girmek isteyenler olabilir

Seyirci olarak girmek isteyenlere sireg¢
aciklanmali ve bir yer gdsterilmelidir.
(Bu yer, goérisme masasi disinda bir yer
olmalidir).

Bir soru ile ilgili olarak sadece birkag kisi gorus
bildirebilir.

Goris bildirmeyenlere, bu sessizliklerinin anlami
sorulmalidir. (Sessizligin katilma mi yoksa
katilmama mi anlamina geldigi sorulmalidir.)

Sikilan ya da uykusu gelen katilimcilar olabilir

Kisa bir ara verilebilir. Cok uzadi ise
sonlandirilabilir. Birseyler ikram edilebilir. Saka,
espri yapilabilir, fikra anlatilabilir.

Kaynak: Ankara Universitesi, Egitim Bilimleri Fakltesi, Kuramsal Egitimbilim Dergisi, 2011:

10

Odak grup gérismesi tamamlandiktan sonra gerekli tesekkurler edilerek,

moderator ve raportor gerekli raporlari hazirlamali ve analiz yapmalidirlar.
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3.2.7. Odak Grup Goériigmelerinin Analiz Edilmesi ve Raporlastiriimasi

Odak grup goérismelerinde veriler, ses ve goruntl kayit cihazlariyla kayit
altina alinmaktadirlar. Genellikle, moderatér ve raportoér katilimcilari daha énceden
tanimadigi ve gérisme sonrasinda kisileri, unvanlari kolaylikla unutabilecekleri igin,
kimin ne soylediginin hatirlanmasi ve katilimcilarin duygu ve dusuncelerinin yuz
ifadeleriyle desteklenmesi amaclariyla gorismelerde kayitlarin video seklinde kayit
altina alinmasi ile karsilagsmaktayiz (Cokluk, 2011: 104-105).

Verilerin ¢ézimlenmesinde izlenecek en iyi yol, analiz yapilirken, temalarin
belirlenmesi ve verilen cevaplarin belirlenen bu temalar etrafinda toplanmasidir.
Raportorun kendisine, gorisme esnasinda not tutarken gelistirdigi sistemin, bu
asamada oldukca faydasi gorilecektir (Creswell, 1998).

Odak grup goérisme toplantisinin analizinde énemli olan sayisal veriler degil,
katilimcilarin paylastiklari fikir ve dusincelerdir. Odak grup gértismeleri, nitel bir veri
toplama teknigi oldugu icin, analiz asamasinda sayisal bir veri kullaniimasina ihtiyag
duyulmamaktadir. Ogrenilen fikir ve duslinceleri genellestirme kaygisi
gudulmemektedir. Analiz raporunda, temalara goére belirlenen algilar yer almaldir.
Aragtirmacilar, odak grup gorismesinin analizini yaparken ve gorugmeyi
raporlastirirken kullanilan dilin, gérisme esnasinda kullanilan dil olmasina dikkat
etmelidirler (Cokluk, 2011: 105).

3.3. VERI TOPLAMA TEKNiGi VE ORNEKLEM

Bu calismadaki odak grubun moderatorligii, Dokuz Eylil Universitesi
Toplam Kalite Yonetimi Anabilim Dali, Kalite Yénetimi Programi Tezli YUksek Lisans
Odrencisi tarafindan yurutulmustir. Odak grup olustururken katihmcilar, ISO 9001:
2015 revizyonuna taniklik etmis ve bu kalite yonetim sistem surecleriyle yakin is
iliskisi olan sure¢ sahiplerinden secilmistir. Katilimcilar; Operasyonlar Direktord,
Kalite Glivence ve is Gelistirme Mudiirli, Kalite Sistem Stipervizéri, Bakim Mudird,
Proje Gelistirme Sipervizéri’nden olugsmaktadir. Tim katiimcilara sirasiyla K1, K2,
K3, K4 ve K5 olarak kodlar verilmigtir.

Veriler ses kayit cihaziyla kayit altina alinmis ve gorigme esnasinda bulunan
raportér yardimi ile bazi noktalar kodlanarak arastirmacilara analiz asamasinda
kolayllk saglayacak bir rehber olugturulmustur. Tum katihmcilarin  eksiksiz

katilimiyla, 60-70 dakika arasi suren bir toplanti gergeklestiriimistir. Goérismenin
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sohbet havasinda ge¢mesine dikkat edilerek, arastirma konusuna veri
saglayabilecek G¢ ana soru o6nceden hazirlanarak katilimcilara sirasiyla
yoneltilmigtir. Katihmcilarin ginlik konusma dili ile konusabilmelerini saglamak
amaciyla, katihmcilar arasinda baski olusturabilecek kimsenin olmamasina dikkat
edilmistir. Toplanti esnasinda, katilimcilarin dikdértgen bir toplanti masasi etrafinda
U seklinde oturmalari igin ortam hazirlanmis ve toplanti masasina katilimcilar tegvik
etmeden once birer kalem ve kagit birakilmigtir. Boylelikle bir katihmci goéruslerini
beyan ederken, diger katilimcinin kendi gorus ve dusincelerini toparlarken kagit ve
kalemden destek alarak not tuttugu gézlemlenmistir. Oncelikle giris asamasinda
arastirmanin amaci ve yéntemi aciklanmistir. Bu calismaya konu olan odak grup
gorusmesi, tek bir organizasyonda vyapildigi icin katihmcilarin daha dnceden
birbirlerini  taniyor olmalari, katilimcilarin  kendilerini tanitma asamasini
hizlandirmigtir.

Bu calismada, veri toplama araci olarak odak grup goérusmelerinden
yararlaniimis ve katilimcilara yoneltilen sorularin her biri tema olarak belirlenmistir.
Bu temalar; ‘ISO 9001: 2015 revizyon slrecinin olumlu ve olumsuz yonleri,
‘revizyonlardan beklentileri karsilip karsilamadigr ve ‘bir sonraki revizyondan
beklentiler‘in belirlenmesine ydnelik sorulardan olusmaktadir. Bu baglamda; yapilan
odak grup goérismelerinde katilimcilara asagidaki sorular sorulmus ve tartismaya
acilmigtir:

1) Kendi departmanlarinizi g6z ©6nlnde bulundurarak, Kalite Yoénetim
Sistemlerinizden olan ISO 9001: 2015 revizyonunun kendi yonetim
sureclerinizi ne sekilde etkiledigini dusunuyorsunuz?

2) 1SO 9001: 2015 Kalite Yénetim Sistemi Standardi, ISO 9001: 2008 versiyonu
ile kargilastirildiginda en énemli gérduguniz farkhlik nedir?

3) Bir sonraki ISO 9001 revizyonunda iyilestiriimesi gereken hususlarin neler

oldugunu dusunuyorsunuz?

3.4. VERi TOPLAMA SURECI

Calismanin verileri, daha 6nceden planlanmis ve eksiksiz bir sekilde
tamamlanmis olan odak grup gértismesi ile 2018 - 2019 egitim 6gretim yili, bahar
doneminde toplanmistir. Katihmcilarin, arastirma yapilan organizasyon icerisinde
sure¢ sahibi olmalarina dikkat edilmig, kalite yonetim sistem surecleriyle yakin ig

iliskisi olan yoneticiler ile gorusulmustur. Katiimcilarin deneyimleri, 4 ila 24 yil
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arasinda degismektedir. Gorismeler tek bir oturum halinde isletmenin Egitim
Odasi’'nda yapilmis ve ortalama 65 dakika surmastur. Tum katilimcilarin, odak grup
gobrismesi boyunca samimi yanitlar verdikleri, arastirmayi destekledikleri ve konu

disina ¢ikan hicbir gorist beyan etmedikleri gézlemlenmistir.

3.5. ANALIiz

Bu calismada arastirma yontemi olarak kullanilan odak grup gérismesinde,
veriler ses kayit cihaziyla kaydedilmis olup, moderatér gérismenin gidisatini
yoneterek kontroll elinde tutarken, raportor kendisine ait gelistirdigi sistem ile birlikte
her soru ve her cevap icin notlar tutmus ve katilimcilarda gézlemledigi duygu ve ylz
ifadelerini bu notlara eklemistir. Bu sayede, potansiyel veri kaybinin engellenmesi
saglanmis olup, herhangi bir veriyi unutma veya gézden kagirma ihtimalleri en aza
indirgenmistir. Verilerin analizi ve raporlastiriimasi asamasinda katilimcilarin adlari
verilmemis olup, sadece unvanlari ve bu unvanlara ait kodlariyla (K1, K2, K3, K4,

K5) birlikte kisisel distinceleri paylasiimistir.

3.6. BULGULAR

ilk soru olarak katilimcilara ‘ISO 9001: 2015 revizyonunun kendi
departmanlarinin yénetim sireglerini ne sekilde etkiledigi’ sorulmustur. Sorunun
yonetiimesinden ardindan devam eden slregte, revizyonun yonetim sureclerine
katkisi, uygulama zorluklari ve personellerin tutumlari konulari irdelenmistir. Verilen
cevaplardan en dnemlileri sunlar olmustur:

Odak Grup Katilimcilarindan “Operasyonlar Direktorl, K17, kiresel bir firma
olarak farkli kiltirlerde olan birgok firma ile is birligi icinde olduklarini belirterek
sozlerine baslamigtir. Sadece kendilerinin degil, bahsi gecgen farkli kilttrlerdeki tim
paydaslarinin risk ve firsatlara daha ¢ok énem vermesinin, ayni dili konusabilmek
adina oldukga fazla faydasini goérduklerini belirtmistir. Bu sebeplerle, sureglerin
herkes tarafindan benimsenen sureglere doénismesinin verimliligi artirdigini
eklemistir. “Operasyonlar Direktort, K1”, diger pencereden bakildiginda gelistirilen
konularda dahi, surekli iyilestirme yapma ihtiyacinin konulari sinirsizlastirdigini,
bunun da ana sorunlari unutmalarina sebep oldugunu olumsuz bir yon olarak
belirtmistir. Tum ¢alisanlara daha ¢ok dokimantasyon yukindn verilmesinin, bir

yandan sureclerin yazil olarak takip edilmesini kolaylastirdigini belirtirken, diger
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yandan zorunluluk mantidinin var olmasinin personellerin kalite algilarindaki
isteksizlik arttigini goézlemledigini belirtmigtir.

“Kalite Giivence ve is Gelistirme Midirii, K27, kalite hedeflerinin her birim
icin sure¢ bazinda aylik takibinin yapiimasinin, tim organizasyon igin katkilarinin
yadsinamaz oldugunu belirtmistir. Bununla birlikte risk analizlerinin, butinu
gorebilmek adina her departman ve calisan tarafindan motivasyonu artirdigini
dusundugund dile getirmistir. Bununla birlikte personellerin tutumu agisindan diger
sureglerde oldugu gibi her yenilige ve revizyona karsi direng ile karsilasildigini, tim
personellere kalite yoénetim sistemleri bazinda verilen egitimlerin  sik  sik
tekrarlanmasi gerektigini de belirtmistir.

“Kalite Sistem Sdpervizori, K3”, 1SO 9001 Kalite Yonetim Sistemi
Standardrnin 1ISO 9001: 2015 revizyonu ile tam bir kalite yonetim sistemi standardi
haline geldigini distinmektedir. Bu revizyonun, riskleri dnleyici yaklasim olanagi
sagladigini  belirtmistir. Zorunlu prosedirlerin olmamasi, isletmenin ihtiyaci
dogrultusunda belirlenmesi daha anlasilir, uygulanabilir hale gelmesini saglamistir.
ISO 9001: 2008 versiyonundaki doékiman-kayit yerine doékimante edilmis bilgi
odakli olmasi ile birlikte stratejik planlama, stratejik yonetim agirlik kazanmigtir. ISO
9001: 2015 revizyonu masteri odakh oldugu igin, tim personellerde de musteri
odakh galisma prensibi daha ¢ok gelistirilmigtir. Takim c¢alismalarinin beraber var
olma prensiplerini gelistirdigini ve bu sayede zincir tamamlanmis oldugu igin igleyisin
biaylk oOlclide degisiklige ugradigini belirtmistir. GUnimuzin kiresel ekonomi ve
pazar kosullarina uyumlu bir sekilde gerceklestirilen son revizyonun, sirdurilebilirligi
sagladigini eklemistir. Revize edilen standart ve kalite yénetiminin, isletmelerindeki
is stratejisini, amag ve hedefler dogrultusunda denetim mekanizmalarini kullanimini
ve temel iyilestirmelerine katki saglayarak isg firsatlarini  kuvvetlendirdigi
dusunduagunad belirtmistir.

“Bakim Muduri, K4”, standardizasyonun Urln ve hizmet kalitesini son derece
etkiledigini belirterek en buylk katkinin, kalite yodnetim sistemi standartlarinin
sistemde zayif halka olmalarini engelledigini belirtmistir. Risk ve firsatlara daha ¢ok
odaklanildidi i¢in, hem organizasyonun kendisinin hem de tedarikgiler daha kaliteli
hale geldigini ve boylece surdurulebilirligin her paydasta etkisinin arttigini
belirtmistir.

“Proje Gelistirme Sulpervizoru, K5, diger katilimcilarin dustncelerine ek
olarak, 6zellikle musteri teknik servis penceresinden bakildigi zaman, musteri

tarafindaki uygunsuzluk kaynaklarini ve potansiyel sikdyet faktorlerini ortadan
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kaldiran paydaslarla kademeli olarak iyilestirme yapiimasinin, yeni standart
prosedirlerinin uygulanmasinda en énemli kisim oldugunu didstinmektedir. Fakat
bunun ardindan, rutin ¢alisma hayati kosullarinda nesnel farkliliklari hissetmenin,
gercek yasam ile berrak rlya arasindaki Utopik korelasyon yapisini gézlemlemeyi
gerektirdigini de belirtmigtir.

ikinci soru olarak revizyon gegisini deneyimlemis bu katiimcilarla, 1SO 9001:
2008 ile ISO 9001: 2015 revizyonlarinda hissedilen en blyuk farkliigin ne oldugu’
irdelenmistir. Verilen cevaplardan 6zellikle her katilimcinin ortak bir paydada
bulustugu bir cevaba ulasiimistir. Tium katiimcilar, en énemli farklihgin risk temelli
diisinmeye daha cok odaklanmak oldugunu disiinmektedir. Ornek olarak, her
ceyrek yapilan yonetim gdézden gecirme toplantilari, yillik kalite hedefleri, slire¢ bazl
olarak yapilan i¢ denetimler, egitimler, surekli iyilestirme sUreclerinin tanimlanmasi
verilmigtir. Tum bu sdrecler isletmeye 6zgu hazirlanan risk tablolari icinde
degerlendirimekte ve bu dokimanlar QDMS Kalite Yonetim Sistemi Moduli’nde
yayimlanmaktadir. TUm ¢alisanlarin her daim ulasabilecekleri ve slrecteki ilerlemeyi
gorebilecekleri bu firsat yakalamalarinin, organizasyonel agidan olduk¢a 6nemli bir
adim oldugu dusinilmektedir. Buna ek olarak;

“‘Operasyonlar Direktorta, K17, iki revizyon arasindaki bir diger onemli
farkhhgin yiksek seviyeli yapi (High-Level-Structure) oldugunu belirterek, 1SO'nun
yonetim sistemleri standartlarini sadece tUm standartlar arasinda tutarli kilmakla
kalmayip ayni zamanda farkli 1ISO standartlariyla bUtlinlesmeyi daha kolay hale
getirdigini géstermenin sisli bir yolu oldugunu dile getirmistir. Bu 6zel seviyenin,
uyumluluk yoluyla daha iyi iletisim saglamak igin eslestirme yapilmasinin, kalite
incelemelerinde optimum etkinligi ortaya ¢ikartacagini disinmektedir.

“Kalite Glivence ve is Gelistirme Muidirl, K2”, en blyik farkhligin sireg
odakl sistem yaklagsimina tamamen donudlmesi oldugunu belirtmistir. Ayrica,
Kurulusun baglami analiz edilirken, ayni zamanda ilgili taraflar, ihtiyag ve
beklentilerinin de belirlenmesinin  sistemi  kusursuzlagtirdigini  dusunduagunu
eklemigtir.

“Kalite Sistem Supervizori, K3”, ‘Misteri memnuniyeti, strekli iyilestirme ve
risk odakli disinme, bilinenlere daha sofistike bir sekilde yeni bir yaklasim olarak
algilanmasi gereken kalite mekanizmasinin yeni metaforlandir.” seklinde
distncesini dile getirmistir. Bir islemin ¢iktisi, bir veya birden fazla islemin girdisi
olabilecedi ve sureclerin tek basina faaliyet olarak algilanmamasi gerektigini

ekleyerek 1SO 9001: 2015 revizyonunun diger yonetim sistemleriyle entegrasyonun
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dneminin altini gizmistir. Ozellikle (ist yénetimin, stratejik yaklagima uyum saglamak
zorunda kaldiklarini ekleyerek, sadece konusmanin degil eyleme gecmenin de
artilarini yiksek derecede hissettiklerini belirtmistir.

‘Bakim Mduaduri, K47, hem fiziksel hem de fiziksel olmayan girdilerin,
sureclere dahil edilebilmesinin faydasini gorduklerini iletmigtir. Fakat sistemin
algilanmasinin  hald zor oldugunu, denetimlerin devam etmesiyle olgunluk
seviyesine ulasilacagini disindigunu belirtmistir. Alt yapisi olmayan igletmelerin
2015 revizyonuna adapte olmalarinin, bir dnceki revizyona kiyasla daha zor
oldugunu belirtmigtir. 1ISO 9001: 2015 revizyonu ile Entegre Yonetim Sistemi’nin
uygulanabiliyor olmasiyla majoér hatalarin artiracagini, bunun da iyilestirme ve
firsatlari gézden kacgirmaya sebep olacagini distindiguni belirtmistir.

“Proje Gelistirme Supervizori, K5”, stiphesiz en kolay gorilebilen farklihgin
son revizyonun kapsam ve icerik Ogeleri acisindan daha fazla basliga sahip
oldugunu belirtmistir. ISO 9001: 2008 versiyonunun toplam kalite sistemi adimlarinin
ic ice gegmis yapisina odaklanmak yerine kisa slUrede Orneklenen Kkalite,
sorumluluk, kaynak, Urln ve analiz adimlari olarak orneklenen domino etkisi olarak
birbirini etkileyerek proaktif dongu yonetim sistemine odaklandigini belirtmistir. 1ISO
9001: 2015 versiyonunun ise, gagdas yonetim modelinin esas dinamikleri icin ¢ok
onemli olan liderlik, planlama, destek, operasyon ve performans ile ilgili 6zel planlar
araciliglyla tamamlanmis eylem planini getirdigini eklemistir.

Uglincli soru olarak katilimcilara bir sonraki 1SO 9001 revizyonunda
iyilestiriimesi gereken hususlarin  neler oldugu sorulmustur. Katihmcilarin
dusunceleri su sekildedir:

“Operasyonlar Direktdrt, K17, organizasyonlarda kalite algisinin daha da
glclld asilanmasi igin bir rehberin olusturulmasi gerektigini distinmektedir. Kalite
yonetim standartlari agisindan kultir olusmamis organizasyonlara, ek olarak
entegrasyon slrecinin hak olarak taninmasi gerektigini disindugunu belirtmigtir.

“Kalite Glivence ve is Gelistirme Mudiri, K2”, Kalite El Kitabrnin tekrar
zorunlu hale getiriimesi gerektigini dusunmektedir. Uygunsuzluk takip ve slre¢
yapisiyla birlikte uygunsuzluklarin izlenebilir olmasini saglayan kayitlarin
guclendiriimesi gerektidini dusunmektedir. Ayrica, Urin ve/veya hizmetlerin
gercgeklestirilebilmesi igin gereken personel ve firma yetkinlik kayitlarinin daha gok
g6z 6nunde bulundurulmasi gerektigini belirtilmigstir.

“Kalite Sistem Supervizora, K3”, ozellikle isletmede verilen tim onay ve

kararlarin kim tarafindan, ne zaman, nasil ve hangi delillere dayanilarak
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uygulandigini goésteren Kkigilerin belirlenmesini saglayacak izleme kayitlarinin
gundeme gelmesi ve Uzerinde daha ¢ok durulmasi gerektiginin yarar saglayacagini
iletmigtir.

“Bakim Miduri, K47, PUKO déngisinin Planla ve Uygula kisimlarinda
herhangi bir eksiginin olmadigini fakat Kontrol Et ve Onlem Al basamaklarinin
birbirine gecmis durumda oldugunu ve daha net tariflenmesi gerektigini
dusundugunu belirtmigtir. Bu problemi, denetimlerde denetleyicilerin bile yasadigini
g6zlemledigini paylasmistir. Ozellikle Onlem Al mekanizmasinin tariflenmedigini, bu
tariflerin daha net ve anlasilir olmasi gerektigini belirtmistir. Denetimlerde neden-
sonug¢ iligkisinin arandigini belirterek, yol goésterici bir rehber niteliginde ek bir
kitapcigin cikartilmasi ihtiyag oldugunu belirtmistir.

“Proje Gelistirme Supervizorl, K5”, standartlastirlmamis ve surdurilebilir
olmayan operasyonlarin takibinde, rutin sistem Uzerinde tam kontrol sadlamak igin
proje yonetiminin saglanmasi gerekliligini bir beklenti olarak sunmustur. Gegici
sureglerin beklenmedik yoénlerinin, kalite yonetim sistemi ile tanimlanmasi ve
karakterize edilmesi gerektigini dustnmektedir. Kisa slreli operasyonlar igin
kurumsallastiriimis ¢éziim ve operasyonel seviye igin bir disiplin tanimlamanin,
iletisimde olan departmanlarin kademeli olarak performans gdstermesini

saglayacagini belirtmistir.
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SONUG

Yonetim sireglerinde var olan gelismeler ve 6zellikle son dénemlerde radikal
bir sekilde gelisen bilisim teknolojilerin etkisi ile daha hizli bir sekilde yeni
uygulamalara neden olmaktadir. ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi uygulamasinin
ortaya koydugu revizyonlar yukarida ifade edilen sirecin sonuglarinin bir
gOstergesidir. Kalite Yonetim Sistemi'nin periyodik olarak guncellenerek yayinlanan
yeni revizyonlari, igletmelerin birgok beklentisine yanit verirken ayni zamanda
uygulama sorunlarina neden olmaktadir. Bu ¢alismada, kimya sektoériinde faaliyet
gOstererek matbaa mirekkebi Gretimi yapan bir isletmenin ISO 9001: 2015 Kalite
Yoénetim Sistemi uygulanmasi ile beraber oOncelikle, revizyonlarin departman
bazinda siirecleri nasil etkiledigi irdelenmistir. Tim slreg¢ sahipleri, ISO 9001: 2015
Kalite Yonetim Sistemi'nin diger yonetim sistemleri ile entegre olma firsatinin
kiresel anlamda buyimek icin mukemmel bir nokta oldugunu ve alt yapi
galismalarinin bu konuda hizla devam ettiklerini belirtmislerdir. Ayrica, katilimcilarin
bir 6nceki revizyona kiyasla goérdikleri farkhliklar irdelenmistir. S6z konusu
revizyonun isletmenin ydnetsel ihtiyaglarina ne kadar yanit verdigi ve uygulamada
yasanan sorunlara iligskin yoneticilerin degerlendirmeleri tespit edilmeye caligiimigtir.
Son olarak, ydneticilerin gézinden mevcut eksiklikler ve bes yilda bir incelenen 1ISO
9001 Kalite Yonetim Standartlarinda, bir sonraki asamada ne gibi beklentilerinin
oldugu iyilestirmeye acik alanlar degerlendirilimistir. Gergeklestirilen odak grup
gérismelerinde  katihmcilarin  bildirimleri ~ toparlandiginda,  sureglerin  ve
uygunsuzluklarin izlenebilirliginin guglendiriimesi gerektigi kanisina varilmigtir. Kalite
yonetim sisteminin yeni revizyonlarin geligtiriimesi surecinde uygulama iginde yer
alan yoneticilerin beklentileri ve uygulama sorunlarina iliskin goéruslerini dikkate
alarak ortaya konmasini saglayacak sistematik bir yaklasim gerekliligi tespit
edilmistir. Ayrica, gorismelerde, alglyr daha da anlagilir kilabilmek adina, yol
gosterici bir rehber niteliginde ek bir kitap¢igin ¢ikartiimasinin bir ihtiya¢ oldugu

karsimiza ¢cikmaktadir.
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