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Ozet : Kuruluslar yasamlarini siirdiirebilmek igin tiriinlerini, kiiresellesmenin getirdigi rekabet kosullarmi dikkate alarak en iyi
sekilde miisterilerine sunmak zorundadirlar. Bu agidan, kuruluslar ve miisteriler tarafindan kalite yonetim sistemleri igerisinde
ISO 9000 kalite giivence sistemi (KGS) dikkati ¢ekmektedir. Dolayisiyla bu sistemin, kuruluslarca algilanma, uygulanma ve
gelistirilme siireglerinin incelenmeye deger bir konu olma 6zelligini korumaktadir. Bu amagla Kayseri’de ISO 9000 KGS
belgesine sahip olan kuruluslarin profilini belirlemek igin bir anket ¢aligmasi gergeklestirilmistir. Bu ¢aligma, daha
once Kayseri’de ve Tiirkiye genelinde yapilan ¢aligmalarin sonuglart ile karsilastirilmistir. Elde edilen bulgular
tartigilarak, ISO 9000 KGS’i {izerinde ¢alisan ve ¢aligmay1 planlayan kuruluslara 11k tutacak énemli sonuglar elde
edilmigtir.

Anahtar kelimeler : Kalite Giivencesi, ISO 9000

COMPILING OF COMPANIES POSSESING ISO 9000 KGS CERTIFICATES IN KAYSERI AND A
COMPARISON WITH THE TURKEY EXAMPLE

Abstract: In order to survive, companies have to do their best presentation of products to their customers while considering the
requirements of global competiton. Companies and customers have paid an attention to ISO 9000 system within the quality
management systems. Therefore, this system, its perceptions, applications and development by companies are worth to
investigate. In this research, a questionnaire was formed to determine the profiles of ISO — certified companies in
Kayseri. The results of this survey are compared with two different literature survey results, obtained from Kayseri
and Turkey, by using statistical techniques. Important conclusions are obtained to guide the certified or planning to
be certified companies by discussing survey results.
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1. Giris

Miisterilerine {iriin/hizmet sunan kuruluslarin ayakta kalabilmesi ve karini artirabilmesi, kiiresellesmenin, kullanima
uygunluk, giivenlik, dayaniklilik, performans, estetik, hiz, siireklilik, ucuzluk ve servis gibi rekabet kosullarini en iyi
sekilde yerine getirmesi ile miimkiindiir. Rekabet edebilmek i¢in miisteri sartlarmin, iriiniin ger¢eklesmesi igin

gerekli olan siireclere etkili ve etkin bir sekilde yansitilmasinin zorunlu oldugu bilinmektedir.

Kalite kavramu literatiirde farkli tanimlarla agiklanmaktadir. Bu tanimlardan birisi Juran tarafindan, “Kalite,
kullanima uygunluktur” /9/ seklinde yapilmistir. Kullanima uygunluktan maksat, hem kullanicinin hem de iiriiniin

kullanimindan etkilenen ¢evrenin (insan ve tabiatin) zarar gérmemsidir. Agiklayicilig1 daha yiiksek olan bir bagka
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tanim ise TS-ISO 9005’de “Kalite, bir iriiniin veya hizmetin , belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilama

kabiliyetine dayana 6zelliklerinin toplami /15/ seklindedir.

Bu tanima gore, iriin kalitesi tasarimdan iiretime, servisten bakim-onarima kadar, ortaya ¢ikan her yeni durumdan

etkilenmektedir.

Ongoriilen kalitenin gergeklesebilmesi igin, kurulusun bir sistem dahilinde ¢aliyma yapmasmin bir zorunluluk
oldugu goriilmektedir. Bu bakimdan iiretici tarafindan ilk belirlenmesi gereken unsur, miisterinin {iriinden beklenti
ve ihtiyaglarmin ne oldugudur. Kurulusun miisterilerine kaliteli {iriin sunabilmesi , planla-uygula-kontrol et ve
onlem al (PUKO) cevriminin, her siirecte, defalarca tekrarlanmasi ile kaliteyi iyilestirmek, miisteri memnuniyetini
stirekli kilmak ve rekabette Oncii olmanimn kilit yontemlerindendir. Bu dogrultuda; miisteri sartlarinin tespiti,
yonetimin sorumlulugu, kaynaklarin yoOnetimi, iriin gerceklestirme , Olgme, izleme ve analiz ile miisteri
memnuniyetinin belirlenmesi i¢in etkili bir dokiimantasyon sistemi kurulmali ve etkin bir sekilde de uygulanmasi

icin planlar yapilmalidir.

Kisaca, hammaddeden tedarik¢i segimine, veri kontroliinden veri degerlendirmeye, personel egitiminden proses
kontroliine, planlamadan denetime, pazarlamadan dagitima kadar olan genis bir yelpazede kalite kavraminin agirlig1
vurgulanmalidir. Kalitenin rekabet sansi olusturabilmesi i¢in; kalite, bir sistem ve sistemli ¢abalarim {iriinii olmalidir
/5/. Belirtilen sistemli ¢aligmalarin yerine getirilebilmesi i¢in de bir yonetim araci olarak ISO 9000 Kalite Giivence
Sistemi (ISO 9000 KGS)’ in uygulanmasi kaginilmazdir. ISO 9000 KGS’i ISO tarafindan 1987’de yayilandi.
Baslangigta oOngoriilen kiigiikk degisikliklerin ilki 1994 yilinda, biiyik degisikliklerin ilki ise 2000 yilinda
yapildi/7,14/.

Bu degisiklikler ile ISO9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi sartlarina uygun olarak sistem kurmus olan firmalarin
faaliyetlerine katma deger saglanmasi amaglanmstir. ISO direktifleri de, global ihtiyaglara uygunlugun saglanmasi
icin standartlarin periyodik olarak giincellenmesini dngérmektedir. ISO 9000 KGS’nin 1987 ve 1994 baskilarinin
uygulamalar1 da dikkate alinarak yapilan arastirmalar, organizasyonlarin Onemli siireclerine odaklanarak
performanslarmin siirekli olarak gelistirilmesini saglayacak, kalite sistemlerine gerek duyuldugunu ortaya

cikarmistir.

ISO 9000 KGS’i firmalar tarafindan hizla kabul gérmekle birlikte, sisteme yonelik bir ¢ok elestirisel yaklagim da
ortaya ¢cikmugtir /11,2/. Bu elestiriler genel olarak ifade edilecek olursa; standartlar statik ve katidir, her zaman
miisteri ve pazar odakli degildir, esas olarak iiretim siireci ile ilgilidir, organizasyonlarin kendilerini degistirmek i¢in
6grenme kapasitelerinden yeterince yararlanilmasimi saglamamaktadir, seklinde belirtilmektedir. Ancak biitiin bu
sakincalara ve elestirilere ragmen ISO 9000 KGS’nin kabulii hizla yaygimlasmaktadir. Tiim diinya ¢apinda bir ¢ok
isletmenin ISO 9000 KGS belgesine sahip olmasi, uluslararasi ticarette ISO 9000’in 6nemini hizla artirmistir. Bazi
aragtirmalarda ISO 9000’e yonelmenin nedenleri olarak; miisteri memnuniyeti, etkinlik, verimlilik, {iriin kalitesi ve

isletme imajindan dolay1 pazar avantajinin saglanmasi gosterilmektedir /1,13,17/.

Ilkay ve Canbulut /8/, Kayseri’de ISO 9000 KGS belgesi alan kuruluslarin sistemi algilama ve uygulama
durumlarm tespit etmek igin, Tiire/16/, Tirkiye’de ISO 9000 KGS belgesi alan firmalarin profilini ortaya koymak
amaciyla, Tanyel /12/, kiiglik ve orta 6lgekli isletmelerdeki ISO 9000 uygulamalarini arastirmak igin, Erel ve Ghosh
/4/ ise Tirkiye’de ISO 9000’in uygulanmasma yonelik anket ¢alismalart yapmislardir. Bu konuda Tiirkiye’de
yapilmig caligmalara bir yenisi de Calisir ve ark. /3/, tarafindan eklenmistir. Bu ¢alismada da Calisir ve ark.,
Tiirkiye’de ISO 9000 standartlarini uygulayan biiyiik 6lgekli 79 firmada ISO 9000’e yonelik memnuniyeti 6lgmek
ve bu memnuniyette etkili olan faktorleri belirlemek iizere bir anket ¢alismasi yapmuglardir.
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Bu c¢alismada Tiire’ni hazirladig1 sorular esas almarak, Kayseri’de ISO 9000 belgesi alan kuruluslarin profilini
¢ikarmak ve Tiire’nin sonuglari ile karsilagtirmak igin anket yapilmistir. Kayseri’de ISO 9000 KGS belgesi almis 29
kurulusun profili, bu standardin gerekliliklerinin yeterliligi ve bunlarin yerine getirilmesi sirasinda yasanan sorunlar,
nedenleri ile birlikte ortaya konulmaktadir. Kayseri profilindeki bulgular ile Tiire’nin bulgular1 istatistiksel olarak
karsilastirilmigtir. Karsilastirma sonucunda farkliliklar ortaya konularak, bunlarin nedenleri tartisilmis ve dnerilerde
bulunulmustur. Ayrica Ilkay ve Canbulut /8/ tarafindan 1997°de yine Kayseri’de gerceklestirilen anket sonucunda
elde edilen bilgiler, Kayseri’de 1997-2000 zaman periyodunda ISO 9000’e¢ yonelik bakis acgisinda ne gibi
degisiklikler oldugunu ortaya koymak agisindan degerlendirilmistir.

2. Anket Calismasi

Kayseri’de ISO 9000 sistem belgesi alan firmalarin profillerinin belirlenmesi ve ortaya ¢ikan profilin Tiirkiye geneli
ile karsilastirilmasi amaciyla bir anket ¢alismast yapilmistir. Anket sorulart farkli sektorlerde, farkli 6lgeklerdeki 29
firmaya uygulanmistir. Bu 29 firmanin sektorel konumlar1 Sekil 1°de gosterilmistir.

Ankete Katilan Firmalarin Sektérel Dagilimi Ankete Katilan Firmalarin Caligan Saytlan
9 0,
3% 7% 3% 409, Kimya 0 14%
m Mobilya -
10% o Gida o K(0-50)
i 0(51-150)
Tekstil 28
14% O Metal 0 58% o oB(151-)
53% Fib.Opt.Kablo
0O Hizmet
Sekil 1. Firmalarin Sekt6rel Konumlari Sekil 2. Firmalarin Calisan Sayilarina Gore Durumu

Firmalarin ¢alisan sayilarina dayali ylizdeleri ise Sekil 2’de yer almaktadir.
Ankete katilan firmalarin tamamu yerli sermayeye dayali firmalardir. Gergeklestirilen anket caligmasindan elde
edilen sonuglar hem kendi igerisinde degerlendirilmis, hem de benzer sekilde Tiirkiye genelinde 324 firmayla
yapilmis anket sonuglari /16/ ile karsilagtirilmistir. Yapilan degerlendirme ve karsilastirmalar sonucunda, Kayseri
orneginin Tirkiye geneli ile farklilik gosterdigi alanlar ve bu farkliliklarin sebepleri iizerinde durularak gesitli

yorumlar ve Oneriler gelistirilmistir.

3. Istatistiksel Degerlendirme

Calismada, 2 farkli grup i¢in yapilmis olan ayni anket, %95 giiven araliginda (0,05 anlamlilik diizeyinde, (p<= 0,05
Onemli)) karsilastirilmistir. Karsilastirmada her iki grupta elde edilen yiizdeler hipotez testi ile test edilmistir. Test
yapilirken elde edilen degerlerin normal dagilim gosterdigi kabul edilmis ve veri sayisina bagh olarak t dagilimi
kullanilmustir.

Hipotezin smmanmast iginde “fark yok” sonucuna varmis olmak mutlaka esitlik ya da aynmilik anlaminda
alinmamalidir. Bir denemenin red edilmedigi durumda sdylenecek soz, sadece eldeki farkin denemeyi red etmek igin

yeterli bir kanit olmadigini belirtmekten ileri gitmemelidir /10/. Yani bu calismada hipotez red edilmedigi
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durumlarda eldeki fark kesin red etmek i¢in yeterli degil, fakat red edildigi durumlarda %95 giivenle red etmek i¢in
yeterli delile sahibiz.

Bu hesaplarda kullanilan formiiler;
nl ve n2, 2 populasyonun sayisi,

x1 ve x2 de elde edilen gézlem degerleri olmak iizere/6/;

Kurulan hipotez:

HO: pl=p2, Z, = Py ,
R A~ 1 1
p(- p){ + }
n. o n,

eger £, > 72 o« Or Z, < —Zg ise hipotez red olur, aksi taktirde kabul.
2 2

Anket ¢aligmast sonucunda soru bazinda yapilan karsilastirmalar ile varilan sonuglar degerlendirilmistir.
Firmalarin sahip oldugu belge tiirii ve belgenin alindig: tarihler Tiirkiye geneli ile istatistiksel olarak

anlamli bir farklilik géstermemektedir. Kayseri’de elde edilen degerler asagidaki gibidir.

Belge Tiirii %
ISO 9001 24
ISO 9002 76
Belgenin alindig: tarih %
1993'de 3
1994'de 10
1995'da 0
1996'da 7
1997'de 28
1998'de 28

1999'da 24
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ISO 9000 siirecinde firmalarin %52’si danigmanlik hizmeti almis, %48’i ise herhangi bir danigmanlik

hizmeti almamistir. Elde edilen bu yiizdeler Tiirkiye geneli ile uyumludur.

Firmalarin danigmanlik hizmeti aldig1 kuruluslara gore yiizdeleri Sekil 3’te yer almaktadir. Bu oranlar

Tiirkiye geneli ile uyumludur.

Firmalarin Tercih Ettikleri Danismanlik Kaynaklari

0 Danigsmanlik Fir
m20% o lliskide Bulunulan
Baska Firma
a7% 0O Meslek Kuruluslan
0, .
0% 0 66% O Universite
o7%
Diger

Sekil 3. Firmalarin danigmanlik Kaynaklari

Tablo 1. Firmalar1 ISO 9000 Almaya iten Faktérler

3.1 Kayseri

Firmalarin %62’si ISO 9000 siireci
boyunca, %25’i sadece  egitim
amaciyla, %13’li ise dokiimantasyon
hazirlanmasi1  sirasinda  danismanlik

hizmeti almiglardir.

Firmalar1 ISO 9000 standardini almaya
iten faktorler, Kayseri Ornegi ve

Tiirkiye geneli agisindan asagida dnem

derecesine gore Tablo 1’de
siralanmustir.
Tiirkiye

1 Uriin ve hizmet kalitesini yiikseltmek
3.1.1 Sistemin etkinligini artirmak
2 Islemleri sistematik hale getirmek Uriin ve hizmet kalitesini yiikseltmek
3 Sistemin etkinligini artirmak Islemleri sistematik hale getirmek
4 Kalite imajin yiikseltmek Kalite imajinyiikseltmek
5 Miisterilerin giivenini saglamak Dokiimantasyon sistemini iyilestirmek
6 TKY ye gecis icin bir baslangi¢ olarak gérmek TKY ye gecis icin bir baslangi¢ olarak gérmek
7 Ddékiimantasyon sistemini iyilestirmek Thracat imkanlar olusturmak ve ihracati artirmak

Yukarida siralanan faktorler, 1996 yilinda Erel tarafindan yapilan anket sonuglari ile karsilagtirildiginda 6nemli bir

fark ortaya ¢ikmaktadir /4/. Uriiniin kalitesini artirmak, miisterinin giivenini kazanmak, kalite imajin1 artirmak gibi

faktorler 1996°da gergeklestirilen anket sonuglarinda yine ISO 9000 KGS belgesinin alinmasinin sebepleri arasinda

yer almaktadir. Ancak ayni anketin sonu¢larinda TKY ye gecis ana amag olarak ortaya ¢ikmistir ve ilk sirada yer

almigtir. Oysa bugiin TKY ilk hedef olmaktan ¢ikmus, iiriin kalitesinin ve sistemin etkinliginin artirilmasi, miisteri

memnuniyeti 6n siralara yiikselmistir.
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e ISO 9000 belgelendirme siirecinin aldig1 siire Kayseri 6rneginin %85’inde 6-12 ay olarak ortaya
konulmakla birlikte, Tiirkiye genelinin %731 bu siireyi 12-18 ay olarak belitmistir.

e ISO 9000 belgelendirme maliyeti Kayseri ve Tiirkiye geneli arasinda bir farklilik géstermemis,
yogunluk maliyeti <§50.000 olarak belirtmistir.

e ISO 9000 sisteminin uygulanmasinda kolaylik saglayan faktorler Kayseri 6rnegi ve Tiirkiye
genelinde anlamli bir farkhilik gdstermemektedir. Faktorler dnem derecesine gore (1:0nemsiz-

2:Biraz Onemli- 3:Onemli - 4:Cok Onemli) Tablo 2’de siralanmistir.

Tablo 2.ISO 9000’in Uygulanmasini Kolaylastiran Faktorler

3.2 Kayseri

1 Ust yonetimin ilgisi ve katilimi 3.79
2 Calisanlarin ilgisi ve katilimi 3.55
3 Yoneticiler ile calisanlar arasinda etkin iletisim 3.48
4 Iyi yapilanmuis dokiimantasyon sistemi 3.38
5 Firmamn belirgin organizasyon yapisi 3.24
6  Boliimler arasi etkin iletisim 3.10
7 Degisime uyum 3.10
8  Kalite sistemi konusunda yeterli deneyim 3.00
9 Firmamn yeterli finans giictine sahip olmasi 2.89
10 Alinan danismanhik hizmetinin etkinligi 2.18

e ISO 9000 sisteminin uygulanmasin zorlastiran faktdrler her iki 6rnek i¢in dnem derecesine gore Tablo 3’te

siralanmustir.
Tablo 3. ISO 9000 Sisteminin Uygulanmasini Zorlastiran Faktorler

Tiirkiye
3.3 Kayseri

1 Degisime direng
3.3.1 Degisime diren¢

2 Calisanlarn ilgi ve katilim eksikligi Boliimler arasi zayif iletisim



3 Ust yonetimin bilgi ve katilim eksikligi Lyi yapilanmamus dokiimantasyon sistemi
4 Boliimler arast zayif iletisim Calisanlarmn ilgi ve katilim eksikligi
5 Kalite sistemi konusunda yetersiz deneyim Kalite sistemi konusunda yetersiz deneyim

6 Yoneticilerle c¢alisanlar arasinda  yetersiz Kalifiye is giicii eksikligi

iletisim
7 Iyi yapilanmamus dokiimantasyon sistemi Ust yonetimin ilgi ve katihm eksikligi
8  Firmamn belirsiz organizasyonel yapist Yoneticilerle ¢calisanlar arasi zayof iletigim
9 Kalifiye ig giicii eksikligi Firmanin belirsiz organizasyonel yapisi

Siralanan zorluklar, Erel tarafindan 1996°da yapilan anket sonuclarinda da benzer sekilde ifade edilmistir /4/.

Dolayistyla degisime direng, calisanlarin ve {ist yonetimin ilgi ve katilimi, kalite konusunda yetersiz deneyim

stiregelen zorluklardir.

1. ISO 9000 maddeleri bazinda karsilasilan zorluklar ile ilgili anket sorusunun sonuglar1 degerlendirildiginde

Kayseri 6rneginde Tiirkiye geneline gore asagida siralanan zorluklar daha 6n siralarda yer almaktadir.
o Kalite sistemi
o Uriiniin tanim1 ve izlenebilirligi
o Kurulus i¢i kalite tetkikleri
o Egitim

2. ISO 9000 sisteminin firmalara sagladig1 ige doniik faydalar Kayseri 6rnegi ve Tiirkiye geneli igin birbirleri

ile uyumlu olup, 6nem derecesine gore Tablo 4’te siralanmustir.

Tablo 4. Ige Déniik Faydalar

3.4 Kayseri

1 Organizasyon yapisi belirginlesmigtir 3.18
2 Gorev ve sorumluluklar acik¢a tanimlanmistir 3.14
3 Etkin bir dokiimantasyon saglanmuistir 3.07

4 Calisanlarn sirketin kalitesine yonelik giiveni artmistir  2.86
5 Isletme iginde iletisim artmigtir 2.79

6 Kalite calismalarina daha fazla katilim saglanmigtir 2.76

ISO 9000 sisteminin firmalara sagladigi disa doniik faydalar ise;
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Tablo 5. Diga Déniik Faydalar

3.5 Kayseri

1 Miisterilerin ISO 9000 konusundaki taleplerinin karsilanmast  3.00

2 Miisterilerin sirket kalitesine yonelik giiveninin artmast 2.97
3 Tedarikgilerle iligkilerin daha sistemli hale gelmesi 2.75
4 Miisteri memnuniyetsizliklerinin azalmasi 2.71
5 Ticari avantajlarin saglanmasi 2.64
6 Ihracat imkanlarinda artis elde edilmesi 2.36
7 Miisteri denetlemelerinin azalmasi 2.11

Erel tarafindan gergeklestirilen ankette ise algilanan faydalar; firma iginde firmanin kalitesine yonelik giivenin
artmast, firmanin kalite sisteminin standardizasyonu ve ticari kazanclar olarak ifade edilmistir /4/. Oysa giliniimiizde
sadece firmanin kalite altyapisi ile ticari kazanglar degil, miisteri memnuniyeti, tiim sistemin etkinligi, organizasyon
yapisinin, gérev ve sorumluluklarin belirginlesmesi, tedarikgilerle sistemli bir isbirliginin olusturulmasi da 6n plana
¢ikmistir. Dolayisiyla ISO 9000 KGS’nin algilanan ige ve disa doniik faydalart konusunda 1996°dan beri 6nemli

gelismeler goriilmektedir.
1. ISO 9000 sisteminin isletmede kismen olusturdugu sakincalar ise asagida belirtildigi gibi siralanmustir.

o Ek zaman ve iggiicli gereksinimi

o Biirokrasi ve dokiimantasyonun artmasi

o Sistemin statiklesmesi ve esnekliginin azalmasi

o Gelecekte iyi uygulanmama riskinin olmasi

2. ISO 9000 konusundaki elestiriler degerlendirildiginde Kayseri 6rnegi ve Tiirkiye geneli arasinda anlaml

bir farklilik ortaya ¢ikmamigtir. ISO 9000’e iliskin getirilen elestiriler onem derecesine gore asagidaki gibi
siralanmaktadir

o Ddkiimantasyon iizerinde ¢ok fazla durulmakta

o Ticarilesmis bir konu haline gelmekte

o lyi uygulanmadig: taktirde TKY igin bir engel olmakta

o Kiiterler ¢ok genel olarak sorgulanmakta

o  Sektorel bazda 6zel kriterlerin eklenmesi gerekmektedir.

3. Firmalarm ISO 9000 memnuniyetleri degerlendirildiginde;

Tiirkiye genelinde %86,
Kayseri’de %94’liikk oran memnun/¢ok memnun olarak ortaya ¢ikmistir.

Firmalarin TKY statiisii ile ilgili sonuglar degerlendirildiginde Tiirkiye geneli ile Kayseri 6rnegi arasinda anlamli bir
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farklilik ortaya ¢ikmaktadir. Tiirkiye genelinde %50°lik bir oranin TKY’yi tamamen ya da kismen uygulamaya
gectigi belirlenmistir. Ancak Kayseri 6rneginde %73’liikk bir dilimde TKY uygulanmamakta olup, sadece gecis
planlamasi s6z konusudur. Dolayisiyla TKY anlayisi yerlesmesi acisindan Kayseri Tiirkiye’nin gerisinde yer

almaktadir.
ISO 9000 KGS belgesi alindiktan sonraki stratejiler konusunda Kayseri Tiirkiye geneli ile istatistiksel olarak birebir

uyumluluk gdstermektedir. Bu stratejiler;
o  Uretim sisteminde teknolojik gelismelerin baglamis olmast,
o Degisim mithendisliginin heniiz baglatilmamis olmasi,
o IS0 14000 ¢evre yonetim sistemi ile ilgili ¢aligmalarin baslatilmamig olmasi,
o  Uriin yelpazesinin gelistirilmesine iliskin ¢alismalarm baslamis olmast,
o Ar-ge ¢alismalarina daha fazla 6nem verilmesi olarak belirlenmistir.
Firmalarin ISO 9000 ile TKY arasindaki iliskiye bakiglart ise TKY’nin ISO 9000’den sonra ya da birlikte
yiiriitiilmesi gerektigi yoniindedir.
Firmalarda gergeklestirilen uygulamalar degerlendirildiginde, uygulanma derecesine gore siralama Tablo 6’daki

gibidir.

Tablo 6. Firmalarda Gergeklestirilen Uygulamalar

Tiirkiye
3.6 Kayseri
1 Ol¢me ve somut veri toplayabilme
3.6.1 Egitim
2 Uretim planlamas: Uretim planlamasi
3 Siirekli iyilesme Olcme ve somut veri toplayabilme
4 Yalin organizasyon Cevreye duyarlilik
5 Egitim Stirekli iyilesme
6  Onleyici faaliyetler Onleyici faaliyetler
7 Insan kaynaklar: yonetimi Stratejik planlama
8  Cevreye duyarlilik Takim calismalart
9 Takim ¢alismalar Liderlik
10 Toplam verimli bakim Bilgi sistemleri yonetimi
11 Stratejik planlama Insan kaynaklari yonetimi

12 Liderlik Yalin organizasyon
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13 Kalite/kalitesizlik maliyetlerinin belirlenmesi Kalite/kalitesizlik maliyetlerinin belirlenmesi
14 Bilgi sistemleri yonetimi Toplam verimli bakim

15 Oneri sistemi ve odiillendirme Oneri sistemi ve ddiillendirme

16 Ortakhga yonelik tedarikgi iligkileri Ortakliga yonelik tedarikgi iliskileri

Tablo 6’daki siralama degerlendirildiginde, Kayseri’de egitime yonelik uygulamalarin Tiirkiye geneline gore

oldukca geri siralarda yer aldig1 goriilmektedir. Olgme ve somut veri toplayabilme ¢aligmalar ise firmalarin

tiretim profillerinin heniiz ¢ikarilma asamasinda oldugu ve standartlarin heniiz yerlesmemis oldugunun bir

gostergesidir. Cevreye duyarlilik, Tiirkiye genelinde 1996 /4/ yilinda dahi oncelikli uygulamalar arasinda yer

alirken, Kayseri’de 2000 yilinda uygulama 6nceligi 8. siralarda yer almaktadir.

Firmalarin  tedarik¢i veya taseron firmalarina ydnelik ISO 9000 konusundaki politikalar
degerlendirildiginde her iki drnekte de ayni oranda ISO 9000 belgesi almalar tavsiye edilirken, Kayseri’de
Tiirkiye geneline gore yiiksek oranda ISO 9000 belgesi almalar sart kogsulmaktadir.

Firmalarin TUSIAD Kalder kalite ddiiliine bakis agilar1 her iki 6rnek igin bir farklilik gdstermemekte ve

kalite 6diiliiniin detayli incelenmedigi yoniinde bir sonuca varilmaktadir.

4. irdeleme

1.

Kayseri ve Tiirkiye drneklerinde firmalart ISO 9000 standartini1 almaya iten faktorler degerlendirildiginde,
Kayseri Orneginde iiriin kalitesini artirmak ve firmanin kalite imajini yiikselterek miisteri giivenini
saglamak hedeflenirken, Tiirkiye genelinde ise sayilanlara ilave olarak sistemin biitliniiniin etkinligini
artirmak ve bunlara bagli olarak ihracat imkanlar1 olusturarak ihracati artirmak hedeflenmistir. Ayrica
Kayseri 6rneginde ISO 9000 belgesi alma siireci 6-12 ay arasinda yogunlagsmustir. Tiirkiye genelinde ise
yogunluk 12-18 ay iizerinde toplanmistir. Yine ayni sekilde Tiirkiye genelinde 1996 yilinda Erel /4/
tarafindan 73 firma ile yapilmis olan bir diger anket caligmasinda belge alma siireci 12-18 ay lizerinde
yogunlasmustir.

ISO 9000 sisteminin uygulanmasini kolaylastiran faktorler, Kayseri ve Tiirkiye drneginde ¢ok yakin bir
siralama halinde ortaya c¢ikmistir. Ancak ISO 9000 sisteminin uygulanmasini zorlastiran faktorler
degerlendirildiginde Tiirkiye genelinde kalifiye isgilicii eksikliginin 6n plana ¢iktigi buna karsilik
Kayseri’de bu eksikligin en son siralarda yer aldigi, yani isgiicii eksikligi ile ilgili herhangi bir problemin
olmadig1 goriilmektedir. Ayrica iist yonetimin bilgi ve katilim eksikliginin Kayseri’de Tiirkiye 6rnegine
gore daha ist siralarda yer almasi, Kayseri’de heniiz iist yonetimin konu ile ilgili tam olarak
bilinglenmedigini ifade etmektedir.

ISO 9000 maddeleri bazinda karsilasilan zorluklar degerlendirildiginde ise temel olarak 4 ana baglikta
Kayseri, Tiirkiye genelinden farklilik gostermektedir. Bunlardan birincisi kalite sistemi, ikincisi {irliniin
tanin ve izlenebilirligi, iiciinciisii kurulus igi kalite tetkikleri ile dordiinciisii egitimdir. Uriiniin tanim1 ve
izlenebilirligi konusunda karsilasilan zorluklar, heniiz iiriin ile ilgili detayli veri tabaninin olusturulmamis
olmast, siirecin sistemli bir bigimde yiiriitilmemesinden kaynaklanmaktadir.

Tiirkiye genelinde firmalarin ISO 9000 sistemini TKY’ye gecis amaciyla uyguladiklari, dolayisiyla
firmalarin %50’sinin TKY’yi ya tamamen yada kismen uyguladiklart ortaya ¢ikmigtir. Kayseri 6rneginde
ise TKY uygulamasina gecis planlanmakta ancak %73’liik bir dilimde uygulanmamaktadir.

Firmalardaki uygulamalar degerlendirildiginde ise Tiirkiye genelinde egitim ilk sirada yer almakla birlikte
Kayseri orneginde egitim 5. siradadir. ISO 9000 maddeleri bazinda karsilasilan zorluklarda Kayseri’de
egitimin On siralarda olmasi, egitime yeterince Onem verilmedigini gostermektedir. Yine bu
uygulamalardan stratejik planlama hem kisa hem uzun vadeli stratejilerin belirlenmesi agisindan nem
tasimaktadir. Tirkiye genelinde ©on siralarda yer alan stratejik planlama, Kayseri’de daha kisith
uygulanmaktadir. Bu da firmalarin uzun vadeli firma stratejilerinin belirlenmesinde yetersiz kalindigini
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gostermektedir. Ayrica liderlik ile ilgili uygulama eksiklikleri iist yonetimin ISO 9000 ile ilgili
bilinglenmesi, ilgi ve destegi ile ilgili problemleri ortaya ¢ikarmaktadir.

Benzer sekilde 1997 /8/ yilinda Kayseri’de ISO 9000 belgesi alan 14 firmada yapilan arastirma ile 2000 yilinda

yapilan anket ¢alismasi karsilastirilacak olursa;

ISO 9000 belgeli kuruluslarin 6lgekleri arasinda bir farklilagsma goriilmektedir. 1997°de belgeli kuruluslarin %71’
biiyiik 6lgekli, %29’u ise orta 6lg¢eklidir. 2000°de ise belgeli kuruluslarin %14’1 kiiclik 6lgekli firmalardir. Orta
6lgekli orani %28, biiyiik 6lgekli firmalarin %58’lik bir dilimi olusturmaktadir. Bu da 1997°den beri kiiciik dlgekli
firmalari da ISO 9000 belgesi almaya yonelik calismalar yaptigini ortaya koymaktadir.

1997 yilinda, Kayseri’deki igletmelerin %57 sinde belgenin isletme personeli tarafindan, %43’{inde ise danigmanlik
firmasi nezaretinde alindig tespit edilmistir. 2000 yilinda ise firmalarin %52°si danigmanlik hizmeti alirken %481
herhangi bir danigmanlik hizmeti almamislardir. Bu oranlar ISO 9000 belgesinin aliminda profesyonel danigmanlik

hizmetinin 6nem kazandigini ve daha tercih edildigini ortaya koymaktadir.

2000 yilinda firmalarin %24’ ISO 9001, %76’s1 ISO 9002 alirken, 1997°de de bu oranlar ayni kalmis, firmalarin
%211 1SO 9001, %79’u ISO 9002 almustir.

5. Sonug¢ ve Oneriler

Rekabet kosularinin belirleyici 6gelerinden biri olan kalite olgusu igerisinde ISO 9000 KGS’yi kurma ¢aligmalari

giiniimiizde hizla artmaktadir.

Bu calisma ile, Kayseri’de faaliyet gosteren ISO 9000 KGS belgesine sahip 29 firmaya yapilan anket ile, ISO 9000
belgesine sahip firma profilinin ¢ikarilmasi amaclanmistir. Kayseri i¢in ortaya konulan bu profil, Tiirkiye genelinde
gergeklestirilmig olan benzer bir ¢alisma sonucunda elde edilen profil ile karsilasgtirilmistir. Burada, kuruluslari
belgeyi almaya iten faktorler, belgelendirme siiresi, maliyeti, sistemin uygulanmasini kolaylastiran ve zorlastiran
faktorler, maddeler bazinda karsilagilan zorluklar, firmaya sagladigi ice ve disa doniikk faydalar, olusturdugu

sakincalar ve uygulamalar karsilastirmali olarak irdelenmistir.

Ankete verilen cevaplarin karsilagtirilmasi ile Kayseri’de faaliyet gosteren kuruluslar, ISO 9000 KGS’nin {iriin ve
hizmet kalitesinin iyilesmesinde faydali oldugu seklinde goriis bildirmiglerdir. Ancak iiriin kalitesi ile kalite sistemi

kavramlarini birbirine karistirmamak gerekir. Bu ayirim anlasilmadan rekabet edici kaliteyi yakalamak imkansizdir.

Kayseri’de faaliyet gosteren kuruluslarda, ISO 9000 belgesinin alinma siiresinin kisaligi, bir kisim kalite
kavramlarinin yerli yerine oturmadan dokiimanlarin hazirlanmasina ve uygulanmasina yol agmaktadir. Buna bagh
olarak, kalite sistemi, iirliniin tanim ve izlenebilirligi, kurulus ici kalite tetkikleri ve egitim prosediirlerinin
olusturulmas: sirasinda zorlanilmasina, 6zellikle de uygulamada istatistiksel tekniklerin kullanilmayisina sebep
olmaktadir. Benzer sekilde, istatistiksel tekniklerin kullanilmayist ya da uygulanilmasinda zorlanildigima yonelik
destekleyici bir sonug ta Calisir ve Ark. tarafindan Tiirkiye genelinde biiyiik 6lgekli isletmelerle yapilan anket
sonucunda elde edilmistir. Dolayisiyla kuruluslarda bu tekniklerin 6grenilerek uygulanmasini destekleyici yonde

egitimler ve galigmalar gergeklestirilmelidir.

Kayseri d6rneginde ice doniik faydalarda organizasyon yapisinin olugmasi ile gorev, yetki ve sorumluluklarin belirgin
hale gelmesi olumlu bir gelisme olarak goriilmektedir. Sakinca olarak ise, biirokrasinin artmasi, sistemin
esnekliginin azalmasi, ek zaman ve is giicline ihtiya¢ duyulmasi belirtilmistir. Boyle bir goriigiin agirlikli olarak

olugmasinin sebebi, sistemin gerektigi gibi algilanmadan sistem kurma g¢alismalarma girildigini ve uygulandigini
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gostermektedir.

ISO 9000 KGS tanimi bir ¢ok literatiirde “yaptigini yazili hale getir ve yazili hale getirdigini uygula” seklinde

yapilmaktadir. Halbuki, “yaptigin faaliyetleri standardin istedigi gibi yazili hale getir, yazili hale getirdigin gibi de

uygula ve diizeltici faaliyetlerle siirekli iyilestir” seklinde olsaydi yukarida bahsedilen sakincalarla kargilagilmazdi.

Konu ile ilgili olarak ileriye yonelik farkli ¢aligmalar planlanmistir. Bunlardan birincisi, 6lgeklere gore farklilik

gbsteren beklenti ve memnuniyetlerin dlgiilmesidir. Ikinci bir konu olarak, ISO 9000 memnuniyetini dogrudan

etkileyen faktorlerin net bir sekilde belirlenmesine yonelik bir ¢alismanin yapilmasi, 6nemli sonuglar ortaya

cikaracaktir. Ayrica benzer anketleri belirli periyotlarda tekrarlayarak, ISO 9000 ile ilgili algilamalarin, ihtiyaglarin,

eksikliklerin ne yonde degistigini belirleyici ¢alismalar da ileriki arastirma konular1 arasinda yer almaktadir.
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