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ABSTRACT

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 ISO 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 and quality assurance system is
discussed conceptually and historically. In the second part, the ISO 9001:2015 revision
is examined. 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.

0z

Kiiresel bir o6zellik kazanan yogun rekabet ortaminda isletmeler varliklarini ve
gelisimlerini silirdiirebilmek icin diinya pazarlarina sunduklari Uriin ve hizmetlerin
kalitelerini korumakta ve kiiresel anlamda kabul gorecek bir kalitede tutmakta da
sorunlarla karsilasmaktadirlar. Bu sorunlarla bas etmek icin, sahip oldugu belirli
kaliplar, ortaya koydugu sinirlamalar ve sartlar ile ISO 9001 standard: olduke¢a basarili
bir ara¢ olma 06zelligini korumaktadir. Ancak ISO 9001 standardinin bu 6zelligini
korumasinin baslica nedenlerinden biri de, yillar i¢inde isletme i¢inde ve ozellikle
isletme disindaki radikal gelismelere bagh olarak diizenli olarak revize edilmesidir.

Bu c¢alismada birinci béliimde kalite ve kalite giivence sistemi kavrami kavramsal ve
tarihsel olarak ele alinmistir. ikinci béliimde 1SO 9001:2015 revizyonu incelenmistir.
Son béliimde ise lretim yoneticilerinin algilamalarina dayali olarak ISO 9001 Kalite
Giivence Sistemindeki 2015 revizyonun incelenmesinde kesifsel bir inceleme yontemi
olarak odak grup calismasi yapilmistir. Yoneticilerin revizyonlara iliskin olarak
organizasyonda uygulama zorluklar1 konusunda negatif bakis agilar1 ortaya ¢ikarken,
isletme performansina dontik pozitif degerlendirmelerin gii¢lii bir sekilde ortaya ¢iktig
gorilmiustiir.
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1| GIRIS

Endiistri devriminin baslarinda yetersiz arz ve
yiksek talep kosullar1 nedeni ile iretim
stireglerinin odaklandig1 konu temelde etkinlik
olmustur. Bu dénemde miisterinin pazardaki glici
konusunda Henry Ford’ un “PEOPLE CAN ORDER
ANY COLOR OF CAR AS LONG AS IT IS BLACK”
sozii olduk¢a bilgi vericidir. Ancak yeni iretici
aktorlerin pazarlara dahil olmasi ile iiretimdeki
arz artislarn  gibi gelismeler miisterilerin
seceneklerinin artmasina ve giderek belli bir giice
sahip olmalarina neden olmustur. iste bu yeni
kosullar tretim silireglerinin, yeniden kalite
kavrami lizerinden tasarlanmalarina neden
olmustur. Kalitenin tiim boyutlar1 (performans,
fiyat, imaj, satis sonrasi hizmetler vb.) dikkate
alinarak tiim faaliyetler Toplam Kalite Yonetimi
anlayisi ile ele alinmistir. isletmenin hedef aldig
misteri grubu tarafindan ortaya konulan ya da
tanimlanan kalite kapsaminin dikkate alinarak,
isletmenin sundugu {rin ve hizmetlerinin
yaninda, tiim yonetim siire¢lerinin de kalitesini ve
etkinligini  gelistirmeyi ve/veya arttirmayi
amaglayan bir calisma veya yonetim yaklasimi
olarak tanimlanan Toplam Kalite Yonetimi,
giiniimiiz kiiresel rekabet ortaminda ayakta
kalmak ve basariya ulasmak icin 6n kosul olarak
goriilmektedir.

Uluslararas:1 Standartlar Orgiitii (International
Standardization Organization - ISO) tarafindan i1k
Kez 1987 yilinda yayinlanmis olan ISO 9000
standardi, organizasyonlarda bir kalite yonetim
sistemi kurulmasi icin izlenmesi gereken yolu
gosteren veya olusturulmus Kkalite sistemlerini de
degerlendirmekte ve gelistirmekte kullanilan,
kalite yonetimi ve kalite giivence sistemi ile ilgili
standartlardir. ISO 9000 standard: Kkiiresel
diinyamizdaki ekonomik, teknolojik, sosyal,
siyasal ve Kkiiltiirel gelismelere paralel olarak
kaginilmaz olarak bir¢ok kez revizyona ugramistir.
Bu revizyonlar standardin statik degil dinamik bir
yaplya sahip oldugunun bir gostergesidir. S6z
konusu bu revizyonlarin ortaya konulmasi bir
gereklilik ve isletme basarisi icin zorunlu olmasi
yaninda isletmelerin bu revizyonlara adaptasyonu
ve isletme icindeki siireglerin  yeniden
yapilandirmasinin  yarattifl sorunlarin varhgi
yadsimamaz.

Bu calismada, kalite, kalite giivence sistemi ve 1SO
9001 Kalite YoOnetim Sistemi hakkinda temel
bilgiler verilerek, matbaa miirekkep imalatcis1 bir
isletmede odak grup ¢alismasi  yontemi
kullanilarak Kalite Yonetim Sistemi ISO 9000:
2015 revizyonunun lretim yOneticilerinin
algilamalarina dayali olarak incelenmesine
calisilmistir.  Son  bolimde ise  sonuglar
yorumlanmistir.

2 | KAVRAMSAL CERCEVE

“Kalite” kavrami, Latincedeki “qualitas”
kelimesinden tiiretilmistir. Latince’de “nasil
meydana geldigi” anlamina gelmektedir. Bu
kavrami  Cicero ve  Yunanh  yazarlarin
¢ogunlugunun “mahiyet veya nitelik”
anlamlarinda kullandiklar1 gériilmektedir (Halis,
2000: 42). Kalite, 6znel algilama farkliliklariyla
anlam kazanan bir kavram oldugu icin subjektif
bir kavram olarak kabul edilmektedir. Bu algi,
bireyden bireye degiskenlik gdsterir. Dolayisiyla,
kalitenin genel gecer kabul goéren bir tanimim
yapmak miimkiin degildir ve bu kavram farkh
birey veya topluluklar tarafindan farkh
algilanmaktadir. Kalite, bir tiriin veya hizmeti satin
alan, talep eden veya ihtiya¢ duyan miisterinin
tatmin derecesidir. Yani {iriin veya hizmetin fiyati,
dayanikliligi, goriintisi, pratikligi ve amac
kisiden kisiye degisiyor olup her miisteri i¢in
farkli anlam kazanir. Bu sebeple, bir iiriin veya
hizmet bir kesim tarafindan Kkaliteli algilaniyor
iken bagka bir kesim bu iiriin veya hizmeti ¢ok
rahatlikla kalitesiz diye tanmimlayabilir (Isigicok,
2004: 4).

Kalite kavrami konusuna insanlar eski ¢aglardan
beri ilgilidir. insanlar sanat, ticari ve mimaride
stirekli kalite arayislari igerisine girmislerdir. 20.
yluzyilin son ¢eyreginde ise Kkalite bir yonetim
yaklasimi haline gelmistir. Bu temelde gelistirilen
“Toplam Kalite” ile de kalite, istatistiksel araclarla
kontrol edilebilir hale gelmis; orgiitler icin bir
yonetim modeli bicimini almistir (Ozden, 1999:
159).

Kalite kavramimnin olduk¢a genis olduguy,
literatiirde birden ¢ok tanimin yer almasindan da
anlasilmaktadir.  Her  bir miisteri  veya
organizasyon kaliteyi kendi algisina gore
tanimlamaktadir. Bu sebeple, herkesin ortak bir
paydada bulustugu tek bir kalite kavrami iizerine
konusmak neredeyse imkansizdir.

2.1 | Kalitenin Tarihgesi

Neredeyse insanlik tarihinin baslangicina kadar
uzanan kalite kavramina iliskin ¢ok eski bulgular
mevcuttur. “Bir insaat ustasinin insa ettigi bir ev,
ustanin yetersizligi ve isini geregi gibi yapmamasi
nedenleriyle yikilarak ev sahibinin dliimiine yol
acarsa, o usta oOldiiriilecektir.” Hammurabi
Kanunu'nda gegen bu maddenin ge¢misi milattan
once iki binli yillara dayanir ve tarihin bilinen ilk
yazili kalite giivence belgesi niteligindedir
(Bozkurt ve digerleri, 1998: 1).

Kalite kontrol ile ilgili ilk uygulamalar gozle
muayene edilerek tiiketiciler tarafindan yapilmaya
calisildiysa da, ilerleyen yillarda loncalar,
hammaddeler, siirecler ve triinler i¢cin olanaklar
gelistirmis, lonca {yelerinin de bunlara riayet
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etmelerini istemislerdir. Ancak, kalitenin en hizh
gelisimi 20. ylizyilda baslamistir (Zeyrekli Yas,
2009: 5).

Kalitenin tarihsel gelisiminde muayene, kalite
kontrol, toplam kalite yonetimi asamalar1 yer yer
aldig1 gibi, son asama Toplam Kalite Yonetimi ile
birlikte kisa zamanda basta bankacilik, sigorta,
ulasim, giivenlik ve saglik olmak tizere diger
sektorlere de yayilmaya baslamistir (Turan, 2011:
5).

2.2 | Toplam Kalite Yonetimi ve Gelisimi

Toplam Kalite Yonetimi, organizasyonlarin ortak
bir amag¢ dogrultusunda takim g¢alismalarinin bir
ciktist olarak, misterilerine istiin degerler
yaratmayi, slrekli  gelisimi  desteklemeyi,
yaraticillign da odillendirmeyi ilke edinerek
glicini insandan alan ve kusursuzlugunun
saglanmasinin  tim ¢alisanlarin = sorumlulugu
oldugunu savunan bir yonetim felsefesidir. Baska
bir deyisle Toplam Kalite Yonetimi, hem bir

yonetim dislincesi hem de organizasyon
boyutunda kokli bir degisim olarak ifade
edilebilir (Woldman, 1994: 510). Ozellikle

yonetimin benimsemesi gereken ve her ¢alisanina
da asilamasi gereken bu ilke, klasik yo6netim
anlayisindan ¢ok farkli olarak “Toplam Kalite
Yonetimi” adini almistir (Drucker, 1993: 15).

Asagida yer alan Sekil 1'de Klasik Yontem ile
Toplam Kalite Yonetimi arasindaki temel
farklhiliklar gosterilmistir. (Sekil 1)

Tepe
Yénetim

Orta Kademe
Yonetim

Isciler ve Diger Caliganlar

Orta Kademe
Yonetim

Tepe
Yonetim

ro—unolD

Isciler ve Diger Galiganlar

Dy e et R D (T

Klasik Yonetim Anlayisi

Toplam Kalite Yénetimi Anlayisi

Sekil 1: Klasik Yontem ve Toplam Kalite Yonetimi
Karsilastirilmasi (Yilmaz, 2003: 51)

Sekil 1’den de anlasilacag: iizere; Toplam Kalite
Yonetiminde, Klasik Yonetim anlayisindan farkl
olarak, iist yonetim hiyerarsiyi korumak yerine,
her zaman yoénetim sorumlulugu ilkesini esas
alarak c¢alisanlarina destek vermektedir. Bu
baglamda bir sonraki bdliimde Toplam Kalite
Yonetimi'nin temelinde yatan ilkelere yer
verilmistir.

2.3 | Toplam Kalite Yonetimi Prensipleri

Toplam Kalite Yonetim modelini bir
organizasyona uygulayabilmek icin bilinmesi
gereken, temelinde barindirdig1 deger ve ilkeler;
tlim yonetimi ilgilendirmekte, her departman ve
calisan tarafindan benimsenmesi ve uygulanmasi

10

gereken ilkelerdir. Uygulanacak isletmenin
yapisina, kiltirtine ve  Ozelliklerine gore
gelistirilerek uygulanabilir. Bu ilkeler; muisteri
odaklilik, liderlik, ¢alisanlarin Kkatilimi, stlreg
yaklasimi, siirekli iyilestirme, karar vermede
gercekeci yaklasim ve karsilikli faydaya dayal
tedarikei iliskileridir. Toplam Kalite Yonetimi
felsefesine gore, organizasyonlarin bu prensipler
cercevesinde kokli degisime gitmeleri ve siirekli
gelisimi ama¢ edinmeleri gerekmektedir. Bu
kisimda da, iist yonetimin liderligi iistlenmesinin
6nemi yadsimmamaz. Giliniimiizde Toplam Kalite

Yonetimi basariyla uygulayan tlim
organizasyonlarda, liderligin o6nemi apagik
gorilmektedir.

2.4 | Kalite Giivence Sistemi

Uluslararas1 Standartlar Orgiitii (International
Standardization Organization - ISO) ISO 9000
serisi standartlarini ilk kez 1987 yilinda
yayimlanmistir. ISO 9000, bir kalite yonetim
sistemi olusturulmasi i¢in izlenmesi gereken yolu
gosteren ve olusturulmus kalite sistemlerini de
degerlendirmekte kullanilan, kalite yonetimi ve
kalite giivencesi sistemi ile ilgili standartlardir.
ISO 9000 Kkalite standartlari, {riin/hizmet
kalitesinden ziyade sistem {izerine 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, irilinlerinin ve
hizmetlerinin miisterilerin gereksinimlerini tutarh
bir sekilde Kkarsiladiklarindan ve bu kalitenin
siirekli iyilestirildiginden emin olmak isteyen
sirketler ve kuruluslar icin rehberlik ve araclar

saglar (https://www.iso.org).

ISO y6netim standartlarinin diizenli olarak gézden
gecirilmesi ve bu standartlarin uygulanmasi
sistem gereksinimlerini iyilestirme firsati sunar.
Bu c¢alismada tzerinde durulacak olan ISO
9001:2015 standardi, miisteriye {rin ve/veya
hizmetlerin yasal ve diizenleyici gereksinimlerini
karsilamayr garanti altina almak kaydiyla,
sistemin etkin bir sekilde uygulanmasi yoluyla
miisteri memnuniyetini arttirmay1 hedeflediginde
kalite yonetim sistemi i¢in gereksinimleri belirler.
ISO 9001:2015’in tiim sartlarinin, iretilen irin
veya verilen hizmetin tiiriine bakilmaksizin tiim
kuruluslarda gegerli olmasi amaglanmigtir
(https://www.iso.org). Bu c¢alismada iizerinde
durulacak olan ISO 9001: 2015, bir kalite yonetim
sistemi i¢in Kriterleri belirlemektedir ve ailedeki
sertifikalandirilabilecek tek standarttir.

2.5 | Kalite Giivence Sistemi ve
Standartlan

ISO 9000
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Bu boliimde, kalite giivence sisteminin tanimi, ISO
9000 standartlarinin icerigi ve ozellikle ISO
9001:2008 ve ISO 9001:2015 versiyonlari
arasindaki farkliliklar ele alinacaktir.

Kalite Giivencesi

Kalite giivencesi, bir iiriin ya da hizmetin kaliteyle
ilgili dnceden belirlenmis standartlara uygunlukta
yeterli giiveni saglamak i¢in uygulanan planh ve
sistemli etkinliklerin tamami olarak
tanimlanmaktadir (Uzak’tan aktaran Karakaya,
2017:43).

Kalite giivencesi, kisa vadeli kazanglan
reddederek ‘6nce kalite’ diyen uzun vadeli planlari
benimseyen bir yonetim stratejisinin sonucudur
(Geyik, 1994: 72).

Kalite Gilivencesi’'nin  olusturulmasinda tiim
yontemlerde mevcut temel adimlar
bulunmaktadir. Bu adimlar; ydnetimin egitimi,
organizasyon, ©n degerlendirme, planlama,
uygulama ve degerlendirme, i¢ denetim, dis
denetim, siirekli gelisme seklindedir (Uzak’tan
aktaran Karakaya, 2017: 44).

Kalite Giivence Sistemi

Kalite Giivence Sistemi, bir iiriin veya hizmette
belirlenen Kkalitede, hedeflere ulasilmasi ve
amaglarin gergeklestirilmesi i¢in, Kalite Yonetim
Sistemleri kapsaminda belirlenen tlim
faaliyetlerin sistematik bir sekilde uygulanmasi ve
ortaya konmasidir (Topal, 2000: 67).

ISO 9000 Standartlari, organizasyonlarin kiiltiiri
ile  uyumlu bir kalite glivence sistemi
olusturulmasinda ya da kurulu bir sistemin
analizinde  uyulmasi gereken prensiplerin
tanimlanmasi agisindan bir standartlar butinidir
(Eroglu, 2013: 109).

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

1) Organizasyondaki tiim
¢alisanlarin sorumlulugundadir.

departman ve

2) Operasyon maliyetlerini diisiirtir.

3) Yonetimin kontroliinii ve
arttirir.

sorumlulugunu

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

5) Miisteri sikayetlerinde azalma meydana gelir.

6) Ast-iist calisan iligkisinde iletisim oldukca
kuvvetlenir.
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7) Organizasyonlardaki kalite kiiltiiriinii olusturur
ve siirekliligini saglar.

8) Organizasyon imajinin iyilesmesini saglar.

9) Uretim siiresi kisalir ve hatali iiriin yiizdesinde
diistis gozlemlenir.

Uluslararasi Standardizasyon

Standartlar; Urin ve hizmetlerin kullanim
gayelerine uygun olmalarin1 saglamak amaciyla
hazirlanmis, teknik spesifikasyonlar ile diger
kriterleri kapsayan ve lzerinde gorus birligine
varilmis olan dokiimanlardir. Bu o6zellikleriyle
uluslararasi standartlar hayati daha da kolay
kilmayi, kullanilmakta olan iiriin ve hizmetlerin
givenilirliklerini ve  etkinliklerini artirmayi
amaglamaktadir. Globallesen diinyamiz, teknolojik
gelismelere ayak uydurarak iletisim imkanlarinin
artmasiyla hizla daralirken, ticaret ayni hizla
artmaktadir. Standartlarin amaci, bu ticareti daha
kolay hale getirmektir. Gelismis tilkeler diinya
piyasasindaki 6énemli yerlerini korumak amaciyla
standartlar hazirlamakta ve iretimlerini bu
standartlara gore planlamaktadirlar (Ayhan,
2007: 50).

ISO, Uluslararasi Standardizasyon Organizasyonu
(International Standardisation for
Organisation)’nun bas harflerinin birlesimi olarak
bilinir ve 1947 yilinda Cenevre’de ¢alismalarina
baslamis olup giiniimiizde diinya ¢apinda birgok
iiyesi  bulunmaktadir. SO, standardizasyon
calismalar1 ile birlikte diinya ticaretinin
gelismesini, Girtinlerde kalitenin artirilmasin, iirtin
maliyetlerinin  minimuma indirilmesini  ve
etkililigin artirilmasin1 amaglamaktadir (Ayhan,
2007:52).

ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi Standartlar1 ve
2015 Revizyonu

ISO 9000 standartlarinin baglangici II. Diinya
Savast yillar1 olarak kabul edilir. Endiistriyel
yapiya sahip olan baz1 iilkeler o6nce askeri
standartlar tizerinde anlagmislardir. Daha sonra
savas sona erdiginde ise, standartlarin 6nem
derecesinin iiretimdeki yeri géz ardi edilemez bir
hal almistir. Boylece, savasin etkisi ortadan
kalkinca iilkeler, ¢ok sayida sektdrdeki kuruluslar
kendi standartlarim1 gelistirmek icin ¢alismaya
baslamislardir (Kobu, 2013: 574).

7yl 6wl 8wl 73l

N N N N

ﬁ

1 1 1 1 1

1so 1so
9001:1987 9001:1994

1so 1so
9001:2008 9001:2015

1SO 9001:2000

Sekil 2: [SO 9001 Revizyon Yillari
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Standardin 2015 revizyonu olan ISO 9001: 2015
isletmelerin karsilastiklar1 farkli zorluklar goz
ontne bulundurularak giincellenmis ve bir 6nceki
versiyon olan ISO 9001: 2008’in yerini alarak,
kokli ve yapisal degisikliklerle karsimiza
cikmaktadir.  Ornegin, hala hizla artan
kiiresellesme, tiim kuruluslarin is yapis sekillerini
degistirmis ve kuruluslar artik daha karmasik
tedarik zincirleri isletmeye baslamistir. Ayrica
miisteri beklentileri de artmistir
(https://www.iso.org). Bu yiizden 1SO 9001’in bu
gelismelere ve degisikliklere uygun sekilde ayak
uydurabilmesi i¢in diizenli araliklarla revizyona
ugramasi gerekmektedir.

ISO 9001 Kalite Yoénetim Sistemi standardinin
2015 revizyonu, 2008 versiyonundaki tiim eksiler
ve artilar dikkate alinarak ISO tarafindan 2015
yiinin Eylil ayinda yayimlanmis olup; TSE
tarafindan ise 2016 yilinin Ocak ayinda Tirk
Standardi TS EN 9001: 2015 adi ile yayimlanmistir
(https://www.tse.org.tr).

ISO 9001: 2015, yonetimde kolaylik saglanmasi
amaciyla, diger Kalite  YOnetim  Sistemi
standartlar1 ile de entegrasyonunun saglanmasi
icin Yiiksek Seviyeli Yapi (High - Level - Structure)
kavramina uygun olarak hazirlanmistir. Yiiksek
Seviyeli Yapi, tiim yonetim sistemi standartlariyla
birlikte sunulmustur. Bu da ¢oklu y6netim sistemi
uygulayan organizasyonlarin sistemlerinin,
optimum seviyede birbirleriyle entegre olmasini
ve standartlarinin uygulanmasini siiphesiz ki
kolaylastirmaktadir (Koéliik ve digerleri, 2015: 95).

ISO 9001: 2008 versiyonu ile ISO 9001: 2015
revizyonu arasindaki bir diger énemli fark, riske
dayali diisiinceye odaklanmaktir. Riske dayali
diistince anlayisi, her zaman bu standartlarin bir
unsuru olsa da, son revizyonla birlikte {stiinde
daha  ¢ok  durulmasi  gerektigi  6nemle
vurgulanmaktadir. ISO 9001: 2015’in
kullanicilarina sagladigi avantajlar1 su sekilde
siralayabiliriz (https://www.iso.org):

1) Liderlik algisina daha ¢ok 6nem verilmeye
baslanmuistir.

2) Organizasyonel agidan risk ve firsatlarin
tayin edilerek yapilandirilmis bir sekilde ele
alinmasina yardimci olmaktadir.

3) Bilgi giivenligi yonetim sistemi, is saglig:
giivenligi ve ¢evre yonetim sistemi, misteri
memnuniyeti yonetim sistemi ve kalite
yonetim sistemi gibi birden ¢ok yo6netim

sistemini entegre olmus bir sekilde
uygulayan  veya  uygulamak  isteyen
organizasyonlar icin ortak dil ve terimler
kullanilmaktadir.

4) Tedarik zinciri yonetimi daha etkin bir
sekilde ele alinmaya baslanmistir.
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5) Servis ve bilgi tabanli organizasyonlar igin
daha kullanici dostu bir standarttir.

6) Hedeflere ulagmak
belirlenmelidir.

icin sliregler
7) Kurumsallagsmanin temelini olusturur.
8) Tedarikegi ile iligkileri diizenler.

9) Sorunlarin ve ¢o6ziimlerinin belirlenmesini
kolaylastirir.

10) Organizasyonun rekabet
meydana gelmektedir.

3| YONTEM

3.1 | Calismanin Amaci

giicinde artis

Bu calismanin amaci, Kimya sektoriinde faaliyet
gostererek ambalaj sanayiine su, solvent ve ofset
bazli ambalaj miirekkepleri, lak ve vernik tiretimi
yapan global bir firmada uygulanmakta olan ISO
9001 Kalite Yonetim Sistemi'nin revizyonlarinin
yoneticiler tarafindan nasil algilandiklarini
incelemek adina goriismeler yapilarak tespit
edilmesi ve ¢oziim Onerilerinin belirlenmesidir.

3.2 | Calismanin Yontemi

Calismada veriler, odak grup goriismesi
araciligiyla toplanmistir. Odak grup goriismeleri,
detayli verilere ulasmanin bir yontemi olarak
kabul edilen nitel bir veri toplama teknigidir. Nitel
arastirma yontemleri icerisinde odak grup
gorismeleri, sinirlari ¢izilen bir arastirma konusu
cercevesinde, grup katilimcilariyla yapilan bir
arastirma ve veri toplama yontemidir (Yildirim ve
digerleri, 2008: 115). Odak grup gorismeleri,
gorisme yapilan katilimcilarin 6znel fikir ve
diislincelerine 6nem veren, oOnceden sinirlari
cizilmis bir  goériisme plani etrafinda
gerceklestirilen nitel bir veri toplama teknigi olup
sayisal verilere ihtiyag duymayan bir yontem
olarak tanimlanabilmektedir (Cokluk: 2011: 97).
Sorularin ucu agik olmasi gerektigi i¢in, sorularin
her birinin yanitlanma siiresi moderator
tarafindan iyi bir sekilde yonetilmistir.

3.3 | Veri Toplama Teknigi ve Orneklem

Bu c¢alismadaki odak grubun moderatorliagi,
Dokuz Eyliil Universitesi Toplam Kalite Yénetimi
Anabilim Dali, Kalite Yonetimi Programi Tezli
Yiiksek Lisans dgrencisi tarafindan yuriitilmistiir.
Odak grup olustururken katilimcilar, ISO 9001:
2015 revizyonuna taniklik etmis ve bu kalite
yonetim sistem siirecgleriyle yakin is iliskisi olan
siire¢  sahiplerinden secilmistir. Katilimcilar;
Operasyonlar Direktérii, Kalite Giivence ve Is
Gelistirme Miidiirii, Kalite Sistem Siipervizori,
Bakim Miidiiri, Proje Gelistirme Siipervizérii'nden
olusmaktadir. Tim katilimcilara sirasiyla K1, K2,
K3, K4 ve K5 olarak kodlar verilmistir.
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Veriler ses kayit cihaziyla kayit altina alinmis ve
goriisme esnasinda bulunan raportér yardimi ile
bazi noktalar kodlanarak arastirmacilara analiz
asamasinda kolaylik saglayacak bir rehber
olusturulmustur. Tim katilimcilarin eksiksiz
katilimiyla, 60-70 dakika arasi siiren bir toplanti
gerceklestirilmistir. Goriismenin sohbet havasinda
gecmesine dikkat edilerek, arastirma konusuna
veri saglayabilecek 1{i¢ ana soru oOnceden
hazirlanarak katilimcilara sirasiyla yoneltilmistir.
Katiimcilarin ~ giinlik  konusma  dili ile
konusabilmelerini saglamak amaciyla, katilimcilar
arasinda  baski  olusturabilecek  kimsenin
olmamasina dikkat edilmistir. Toplant1 esnasinda,
katilmcilarin  dikdértgen bir toplanti masasi
etrafinda U seklinde oturmalart icin ortam
hazirlanmis ve toplanti masasina katihimecilar
tesvik etmeden once birer kalem ve kagit
birakilmistir. Boylelikle bir katilimci goérislerini
beyan ederken, diger katilimcinin kendi goriis ve
diisiincelerini toparlarken kagit ve kalemden
destek alarak not tuttugu gozlemlenmistir.
Oncelikle giris asamasinda arastirmanin amaci ve
yontemi aciklanmistir. Bu c¢alismaya konu olan
odak grup goriismesi, tek bir organizasyonda
yapudig1 i¢in katiimclarin daha 6nceden
birbirlerini tamiyor olmalary, katilimcilarin
kendilerini tanitma asamasini hizlandirmistir.

Bu calismada, veri toplama araci olarak odak grup
gorismelerinden yararlanilmis ve katilimcilara
yoneltilen sorularin her biri tema olarak
belirlenmistir. Bu temalar; ‘ISO 9001: 2015
revizyon siirecinin olumlu ve olumsuz yonleri’,
‘revizyonlardan beklentileri karsilip karsilamadigr’
ve ‘bir sonraki revizyondan beklentiler‘in
belirlenmesine yonelik sorulardan olusmaktadir.
Bu baglamda; yapilan odak grup goriismelerinde

katilmcilara asagidaki sorular sorulmus ve

tartismaya agilmistir:

1) Kendi departmanlarimizi géz  Oniinde
bulundurarak, Kalite Yonetim
Sistemlerinizden olan ISO 9001: 2015

revizyonunun kendi ydnetim siireglerinizi ne
sekilde etkiledigini diisliniiyorsunuz?

2) ISO 9001: 2015 Kalite Yonetim Sistemi
Standardi, ISO 9001: 2008 versiyonu ile
karsilastirildiginda en o6nemli gordiigiiniiz
farklhilik nedir?

3) Bir sonraki ISO 9001 revizyonunda
iyilestirilmesi gereken hususlarin neler
oldugunu diisiiniiyorsunuz?

3.4 | Veri Toplama Siireci

Calismanin verileri, daha 6nceden planlanmis ve
eksiksiz bir sekilde tamamlanmis olan odak grup
gorliismesi ile 2018 - 2019 egitim 6gretim yily,
bahar doéneminde toplanmistir. Katilimcilarin,
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arastirma yapilan organizasyon icerisinde siire¢
sahibi olmalarina dikkat edilmis, kalite yonetim
sistem stiregleriyle yakin is iliskisi olan yoneticiler
ile gorisiilmiistiir. Katilimcilarin deneyimleri, 4 ila
24 yi1l arasinda degismektedir. Goriismeler tek bir
oturum halinde isletmenin Egitim Odasi’'nda
yapilmis ve ortalama 65 dakika stirmiistiir. Tim
katilimcilarin, odak grup goriismesi boyunca
samimi yanitlar verdikleri, arastirmayl1
destekledikleri ve konu disina ¢ikan hi¢bir goriisi
beyan etmedikleri gozlemlenmistir. Moderator
gorismenin gidisatin1 yoneterek kontroli elinde
tutarken, raportor kendisine ait gelistirdigi sistem
ile birlikte her soru ve her cevap i¢in ayri notlar
tutmus ve katilimcilarda gozlemledigi duygu ve
yuz ifadelerini bu notlara eklemistir. Bu sayede,
potansiyel veri kaybinin engellenmesi saglanmis
olup, herhangi bir veriyi unutma veya gozden
kagirma ihtimalleri en aza indirgenmistir.

3 | BULGULAR VE TARTISMA

Yonetim slireclerinde var olan gelismeler ve
ozellikle son donemlerde radikal bir sekilde
gelisen bilisim teknolojilerin etkisi ile daha hizh
bir sekilde yeni uygulamalara neden olmaktadir.
ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi uygulamasinin
ortaya koydugu revizyonlar yukarida ifade edilen

siirecin sonuglarinin bir gostergesidir. Kalite
Yonetim Sistemi'nin periyodik olarak
glincellenerek yayinlanan yeni revizyonlar,

isletmelerin bircok beklentisine yanit verirken
aynt zamanda uygulama sorunlarina neden
olmaktadir. Bu c¢alismada, kimya sektoriinde
faaliyet gostererek matbaa miirekkebi iiretimi
yapan bir isletmenin ISO 9001: 2015 Kalite
Yonetim Sistemi uygulanmasi ile beraber
oncelikle, revizyonlarin departman bazinda
stirecleri nasil etkiledigi irdelenmistir. Tiim siireg
sahipleri, ISO 9001: 2015 Kalite Yonetim
Sistemi'nin diger yonetim sistemleri ile entegre
olma firsatinin kiiresel anlamda biiylimek igin
milkemmel bir nokta oldugunu ve alt yapi
¢alismalariin bu konuda hizla devam ettiklerini
belirtmislerdir. Ayrica, katilimcilarin bir 6nceki
revizyona kiyasla gordikleri farkliliklar
irdelenmistir. S6z konusu revizyonun isletmenin
yonetsel ihtiyaclarina ne kadar yamt verdigi ve
uygulamada yasanan sorunlara iliskin
yoneticilerin degerlendirmeleri tespit edilmeye
calisilmistir. Son olarak, yoneticilerin goziinden
mevcut eksiklikler ve bes yilda bir incelenen 1SO
9001 Kalite YOonetim Standartlarinda, bir sonraki
asamada ne gibi beklentilerinin  oldugu
iyilestirmeye acik alanlar degerlendirilmistir.
Gergeklestirilen odak grup goriismelerinde
katilimcilarin bildirimleri toparlandiginda,
stireclerin ve uygunsuzluklarin izlenebilirliginin
gliclendirilmesi gerektigi kanisina varilmistir.
Kalite yOnetim sisteminin yeni revizyonlarin
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gelistirilmesi siirecinde uygulama iginde yer alan
yoneticilerin beklentileri ve uygulama sorunlarina
iliskin goruslerini dikkate alarak ortaya konmasini
saglayacak sistematik bir yaklasim gerekliligi
tespit edilmistir. Ayrica, goriismelerde algiy1 daha
da anlasilir kilabilmek adina, yol gosterici bir
rehber niteliginde ek bir kitap¢igin ¢ikartilmasinin
bir ihtiya¢ oldugu karsimiza ¢ikmaktadir.
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