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OZET

Calisma, orgilitlerin ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi (KYS) belgesine sahip olma sebeplerini,
elde ettikleri yararlari ve karsilastiklari engelleri belgelendirme kuruluslari agisindan incelemeyi
hedeflemistir. Bunun igin, faaliyet gosteren on Ug¢ belgelendirme kurulusuna sorularin kuram
baglaminda olusturuldugu yari yapilandiriimis milakat teknigi uygulanmigtir. Bulgularina gore,
orgutlerin genellikle itibar kazanmak, rekabet¢i avantaj elde etmek ve ihalelere katilabilmek igin
ISO 9001 belgesine sahip olma isteginin belgelendirme kuruluslarinca belirtildigi tespit edilmistir.
KYS’yi bilingli olarak benimseyen orgitler Griin ve hizmet kalitesini arttirma, maliyetleri azaltma
gibi bir takim yararlar elde ederken; belgeyi daha ¢ok zorunluluk olarak goren 6rgitlerde, ¢calisan
ve yOneticinin sistemi algilayamamasi, egitim, biling eksikligi problemleri gbzlemlenmistir.

Anahtar kelimeler: Kalite Yénetim Sistemi, Yénetim Uygulamalarini Benimseme, icerik
Analizi
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THE APPLICABILITY PROBLEM OF 1SO 9001:2008 QUALITY
MANAGEMENT SYSTEMS:
WILLINGNESS OR NECESSITY?

ABSTRACT

The purpose of this study is to examine the reasons of having I1ISO 9001 Quality
Management System certification for organizations, benefits of organizations from ISO 9001
certification, obstacles that they encounter during the set up and implementation stages in
terms of certification institutions; so making inferences about the implementation of ISO 9001
Quality Management System in our country. For this purpose, the semi-structured interview
technique is used at thirteen certification institutions that work in Ankara. Organizations, which
set up and operate the system consciously, obtain several benefits like increasing their product
and service quality, and reduction of costs; whereas in organizations, which see the certificate as
necessity in order to reach their goals, it is observed that several problems like exclusion of
employee and administrator from the system, and lack of education and conscious. These
organizations see Quality Management System as a load rather than acquisitions of certification.

Key words: Quality Management Systems, Adoption of Managerial Applications, Content
Analysis.
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1. GiRiS

Orgiitler arasinda kalitenin rekabetci konumda stratejik etkileri gz ardi
edilememektedir. Bu dogrultuda orgutler kalite felsefesini yerlestirmek igin bir
takim araglara ihtiya¢ duymaktadir. Kalite yonetimi ve kontroli igin
kullanilabilecek araclardan biri de Kalite Yonetim Sistemi’dir (Magd ve Cury,
2003). GUnumiizde hizmet ve imalat sektoriinde bircok orgutiin faaliyet
gostermesi, tliketicilerin tercih edebilecegi alternatifleri ¢ogaltmaktadir.
Tuketicilerin bilinglenmesi, satin alma glictiniin artmasi, talebin nisbi olarak bu
sektorlerde esnek olmasi sonucu alicinin pazarlik gilici artmaktadir. Bu sonug
Orgiutlerin misteri odakli calismalarini gerektirmektedir. ISO (Uluslararasi
Standart Orgiitii) tarafindan 1987 yilinda yayimlanan simdiki adiyla 1ISO 9001
Kalite Yonetim Sistemi, mdusteri istek ve ihtiyaclarini kaliteli bir sekilde
karsilamayi hedefleyen orgitlere bir firsat yaratmaktadir. Kalite Yonetim
Sistemi orgltlerin deger zinciri aktivitelerini yonetebilmeyi ve Urlin ve/veya
hizmetin nihai misteriye ulasana kadar tim slreclerinde sirekli iyilesmeyi
amaclamaktadir.

Ulkemizde, ISO 9001 belgesinin 2005 yilinda Kamu ihale Yasas’’'nin (KiY)
dnemli sartlarindan biri olarak konulmasi, pazardaki giiclii aktérlerin (TUSIAD
gibi) ve paydaslarin (6rnegin Aselsan, Tai gibi buylk orgitler tedarikgilerinin
KYS'ni etkin bir sekilde uygulamalamalarini istemektedir) bu uygulamayi
benimseyip mesrulastirmalari Kalite Yonetim Sistemi’'ne gegcisi hizlandirmistir
ancak bazi orgutler bu sistemin kazanimlarindan ziyade zorunluluk olarak
gdrmeye baslamislardir. 2009 yilinda KiY’nin sartlari esnetilmis, giinimiizde de
hem bir takim zorunluklardan dolayl uygulamaya devam eden hem de biyik
Olceklerde; 6zellikle Giretim sektoriinde bu sistemi etkin bir sekilde uygulayan
orgltler bulunmaktadir.

Turkiye’de belgelendirme faaliyetleri ilk olarak TSE (Tirk Standartlari
Enstitlisi) tarafindan gerceklestiriimis olup, yillar gectikce belgelendirme
hizmeti veren kuruluslarin sayisi artmaktadir. Bu kuruluslar IAF (Uluslararasi
Akreditasyon Forumu) tarafindan gelistirilen 17021 standartlarina tabidir.
Ulkemizde, belgelendirme kuruluslarinin akreditasyonunu TURKAK (Tirk
Akreditasyon Kurumu) gerceklestirmektedir. Bunun yanisira UKAS (ingiltere
Akreditasyon Kurumu), TGA (Alman Akreditasyon Kurumu), CAECP (Moldova

Gazi iktisat ve isletme Dergisi




68 H. 0. Yeloglu-H. C. Yumak 2/1 (2016) 65-88

Akreditasyon Kurumu) gibi yabanci kuruluslar tarafindan akredite edilen
belgelendirme kuruluslari da faaliyet gostermektedir.

2.1SO 9001 BELGESINE SAHIP OLMAYA YONELIK NEDENLER

Yazinda yer alan calismalara gore ISO 9001 belgesi almaya yonelik
nedenler genel olarak i¢sel ve dissal olmak Uzere iki grupta kategorize
edilmistir (Withers ve Ebrahimpour; 2000; Ho, 1994; Carlsson ve Carlsson,
1996; Lee, 1998; Brown ve digerleri, 1998; Escanciano ve digerleri, 2001a; Erel
ve Ghosh, 1997; Popsinska ve digerleri, 2002). ISO 9001 belgeli olmaya yonelik
nedenler, o&rgitlerin performansini etkilemektedir. Uriin, hizmet kalitesi
gelistirmek, etkinlik ve verimliligi arttirmak gibi unsurlar i¢sel nedenler, itibar
kazanmak, musteri baskisi, rekabet avantaji elde etmek gibi unsurlar da dissal
nedenler olarak nitelendirilebilir. Genel anlamda diinyada 6rgitler; ISO 9001
gibi bir sisteme ihtiya¢ duyduklari icin ve 1ISO 9001’i 6rgitin vizyon ve misyonu
cercevesinde yonetim sistemini sistematik olarak ele alip iyilestirmek igin bir
arag olarak gérmelerinden dolayi uygulamaktadir (Yildirim, 2000:26).

Orgitler ic kontrollerin arttirmak (Withers ve Ebrahimpour, 2001:150),
misteri baskisi, misteriler tarafindan denetimin azalmasi (Ho, 1994:84), islem
maliyetlerini azaltmak (Turner ve digerleri, 2000:298), sektorde kalabilmek (Lee,
1998:165), pazar payini arttirabilmek (Erel ve Ghosh, 1997:1240), TKY
uygulamalarinin basamag olarak gérmek (Carlson ve Carlsson, 1996:39), orgitiin
imajini gelistirmek (Escanciano ve digerleri, 2001:487), etkinligi arttirmak, ihalelere
katilabilmek (Wiele ve digerleri, 2001:325), verimliligi arttirmak (Taylor, 1995:17),
ulusal ve uluslarasi rekabet edebilmek (Huargn, 1998:374) ve rakiplerinin sertifikall
olmasi (Gotzamoni ve Tsiotras, 2002:159) gibi sebeplerle ISO 9001’e
yonelmektedir. ilgili yazinda bazi vyazarlarca orgiitlerin belgeye sahip olma
nedenleri farkl sekillerde siniflandiriimistir (Jones ve digerleri, 1997; Meegan ve
Taylor, 1997; Terziovski ve digerleri, 2003).

Jones ve digerleri (1997:652) gelistirdikleri yapida ISO 9001 belgesi almaya
yonelik nedenleri; icsel siirecleri gelistirmek, rekabetci performansi arttirmak
gelisimsel nedenler de; temel musteri gereklilikleri, is gerekliliklerini yapmayi
ilerletmek, pazarlama vyararlari, halkla iliskiler araglari gelisimsel olmayan
nedenler de ve son olarak bu iki grubun 6zelliklerini iceren karma nedenler de
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olmak Uzere ¢ grupta toplamistir. ISO 9002 (glinumiizde 9001) belgeli
orgutlerde yapilan calisma sonucunda “karma nedenler” katilimci 6rgitlerin
cogunlukla tercih ettikleri gruptur. Bu orguitler icin 6ncelikli olan gelisimsel
faktorlerdir. Ayni zamanda gelisimsel olmayan faktorlerden elde edecekleri
yararlari da goz 6niinde bulundurmaktadirlar.

Meegan ve Taylor'un (1997:106) yaptigi calismada ISO 9001 belgesine
sahip olma nedenlerini U¢ grupta toplanmistir: “Musteri soyledigi i¢in ISO
9000'i izleriz”, “Misteriler talep etse de etmese de biz ISO 9000'i izleriz ¢lnki
isimize igsel yararlar sunar. Bu dislince, 1ISO 9000, TKY gibi bir kalite yaklasimi
yoluyla bir isin gelisim sonrasi icin en azindan o6rgltlin bir parcasidir gortsini
icerir’, “Musteriler tarafindan bize soylendigi icin izlemiyoruz, hatali olarak
anladiklarimizin gercekte ne oldugunu anlamak icin izliyoruz” soéylemleri
sirasiyla zorlama ve miisteri baskisi, entellektiiel nedenler, entellektiiel olmayan
nedenlere karsilik gelmektedir. Bu calismanin sonucuna gore orgltler genel
olarak entellektiiel olmayan nedenlerden dolayl KYS'ye yonelmektedirler. Bu
orgltler pazardaki mevcut durumunu kaybetmenin korkusuyla, éykiinme ya da
“belgeye sahip olmak iyidir” diislincesiyle ISO 9001’e yonelmektedir.

ISO 9001 belgesi 6zellikle musteri baskisi/talebi sonucunda alinmaktadir
(Carlson ve Carlsson, 1996; Yahya ve Goh, 2001; Terziovski, 2003; Bhuiyan ve
Alam, 2005; Lipovatz ve digerleri, 1999; Taylor, 1995). Bunun disinda orgutler
ihalelere katilabilmek, kurumsal hedefleri karsilamak ve pazar payini arttirmak
gibi dissal nedenlerden dolayidir belge sahibi olmak istemektedirler (Terziovski,
2003:580; Withers ve Emrahimpour, 2000:440). Deger aramanin ilerleyisiyle,
bilingli tiketiciler kiresel rekabeti arttirmistir ve bircok sektordeki
serbestlesme, oOrgitleri hayatta kalmalar icin ¢6zim olarak kaliteye
yonlendirmektedir. Ayni zamanda neredeyse diinyadaki tim Ulkeler ticaretin
bliyimesi yolunda en etkin ve liretken yolu bulmaya calismaktadirlar (Huargn,
1998:378). I1SO 9001, Ust dizey yonetim taahhiidi ve misteri gereksinimlerini
karsilayabilmek igin uygulanmaktadir. Ust diizey yénetim icin 6ncelik; bu
uygulamadan kalite gelistirme agisindan faydalanmaktansa belgeyi almaktir
(Fuentes ve digerleri, 2000:240). Casedesus ve digerlerine gore (2001:334) bazi
orgltler belgeyi genel olarak, is kalitesini gelistirmek icin gereken gercek
farkindaliktan ziyade; ticari nedenler, pazar payini arttirmak, mevcut
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musterileri sdrdiirmek, sunulan kalite imaji veya hayatta kalmak gibi
nedenlerden o6tiirl istemektedirler.

Orgiitler I1SO 9001’e sadece belgeye sahip olmak ve reklam (tanitim) igin
yonelirse, dokimanlar ve prosediirler normal is slreglerine zarar verir ve
performans gelisimine katkida bulunmamaktadir (Sun, 2000:177). Orgitler
stratejik nedenlerden degil “6ykiinme” gibi dis baski nedeniyle kalite glivence
sistemini uygulamaktadir (Fuentes ve digerleri, 2000:240). Orgiitlerin kendi
inisiyatifleriyle degil de dissal nedenlerle hareket etmesinin en énemli sebebi
standartlarin ve sertifikasyonun isteki ekonomik performansi gelistirecegine
yonelik duyulan kuskulardan kaynaklanmaktadir (Wiele ve digerleri, 2005:102).

Ulkemizde yapilan I1SO 9001 belgesi almaya yonelik nedenler ile ilgili
yapilmis calismalara deginecek olursak, Beskese ve Cebeci'ye (2001:73) gore,
sertifikaya sahip olma isteginin dncelikli sebepleri; kalite diizeyini ylikseltmek
ve kalitede surekliligi saglamak, bununla birlikte misteri memnuniyeti
saglamak ve pazarlama faydalari elde etmektir. Nas’'in (2013:122) Dogu
Karadeniz bolgesinde I1SO 9001 belgesine sahip orgiitlerde gerceklestirdigi
calismada, belgeyi alma sebeplerinde ilk sirada icsel faktorler ve etkinlik yer
almistir. 1ISO 9001 belgesi almada itici gliciin kurumsal baskilardan ziyade
rasyonellik ve etkinligi arttirmak oldugu ortaya c¢ikmis ve o&rgitlerin 1SO
9001:2000’in ve TKY uygulamalarinin 6nemimin farkina varildigini ve bu
konuda gerekli bilincin olustugu sonucuna varilmistir. Kalkan ve Bozkurt'un
(2012:121-123) imalat sektdriinde faaliyet gosteren KOBIi’lerde vyaptiklari
calismada, orgitlerin blytk olciide 1SO 9001 standardi uygulamalarini
belgelendirerek geleneksel yonetim uygulamalarindan kalite odakh yonetim
anlayisina gegis yapmaya calistiklari ifade edilmistir.

3. TURKIYE’DEKi BELGELi ORGUTLERIN MEVCUT DURUMU

ISO 9001 standartlar diinyada giderek kurumsallasmis hale gelmistir. Bu
belgeye sahip olan 6rglitler modern ve rasyonel orgitler ile uyumlu gérindigi
algisi yaratmakta bu sayede mesruiyetlerini arttirmaktadirlar. Ulkemizde
baslangicta 1000’den az 6rgit belgelenirken 2009 yilinda 14000’ e yakin orgit
belge sahibi olmustur. Belge alan orgiitler 2009 yilinda doyum noktasina
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ulasmis ve gilinimizde de belge alan ve belgeli olmaya devam eden bircok
orglt bulunmaktadir.
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Kaynak: ISO Survey 2012, http://www.iso.org/iso/home/standards/certification/iso-survey.htm

Sekil 1: Turkiye’deki Belgeli Orgiitlerin Yillik Bazda Degisimi

Grafikten gorilecegi lzere 2005 yilinda alinan belge sayisi neredeyse 2
katina ¢ikmistir. Bu yiikselisin temel sebebi Kamu ihale Yasasi’dir. Ayrica 2002,
2003 yillarindan itibaren insaat sektoérinin revagta olmasi ve belgelendirme
kuruluslarinin sayilarinin artmasi, buna bagli olarak belge almanin biraz daha
kolaylagmasiyla bu sayi ylkselmistir. 2009 yilindan itibaren belge alan o6rgiit
sayisinin  dlstse ge¢me nedenleri asagida yer alan maddelerde
yorumlanmaktadir:

— KiY’de revizyonlar yapilarak; yemek, temizlik, ilag, giivenlik gibi
hizmetler veren orgitlerin ISO 9001 belgesi alma zorunlulugu
kaldiriimistir.

— insaat sektdriindeki asir biiylime 2009 yilinda doyuma ulasmis, insaat
orgltlerinin bircogu sektorden cekilmis ya da kigUImustar.

— Belgelendirme kuruluslarinin sayisinin giderek artmasiyla belgeli 6rgit
sayisini da 3, 4 yil boyunca artmis belli bir noktadan sonra doyuma
ulasmustir.

— 1SO 14000 (Cevre Yonetim Sistemi), ISO 22000 (Gida Givenligi Yonetim
Sistemi) gibi yonetim modellerinin populerlik kazanmasiyla; érgitler ya
entegre yonetim modelleri uygulamayi ya da ISO 9001’i iptal edip diger
modellere gecis yapmayi tercih etmislerdir.
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4. ARASTIRMANIN SORUNSALI

Orgiitler faaliyetlerini 1SO 9001 standartlarina uygun bir sekilde
gerceklestirip, cesitli sireclerden gecerek belgeye sahip olurlar. Orgiitlerin
belgeye sahip olma nedenlerini, karsilastiklari bir takim problemleri,
belgelendirme sonrasi elde ettikleri yararlari ve 1ISO 9001’in TKY felsefesiyle
etkilesimini incelemis olan pek ¢ok calisma yazinda yer almaktadir. Bu
calismalara bakildiginda veriler ISO 9001 belgesini alan orgiitlerden elde edilip
degerlendirilmis veya belgeli olan-olmayan orglitler arasinda karsilastirmalar
yapilmistir. Ancak belgeyi veren orgltlerin perspektifinden herhangi bir
incelemeye rastlanmamistir. KYS uygulamalari ile ilgili yazin tarandiginda fikir
birligine tam olarak ulasilamadigi da goézlemlenmektedir. Bazi ¢alismalar
(Lipovatz ve digerleri, 1999; Yahya ve Goh, 2001; Aruaz ve Suziki; 2004) 1SO
9000 uygulamanin yararlarini gostermektedirler. Bu calismalarda 1SO 9000
uygulamanin islemsel (etkinligin artmasi, firenin azalmasi vb.) ve s
performanslarini  (satislarin artmasi, karhligin artmasi) gelistirdigi iddia
edilmektedir. Ancak Naveh ve Marcus (2005), Terzovski ve digerleri (2003) ISO
9000’in islemsel performansi gelistirdigini ancak is performansinda bir artis
gdzlemlemediklerini belirtmislerdir. Ornekleri daha da genisletecek olursak;
Haversjo’nin (2000) Danimarka’da yaptigl calismada ISO 9000 belgesinin icsel
(daha az israf, fire) ve dissal (misteri tarafindan algilanan kalite) kaliteyi
gelistirdigini bununda karliiga (satislarin maliyetinin azalmasi karliliga
yansimaktadir) aksettigi belirtiimektedir. Benzer sekilde Heras ve digelerinin
(2002) ispanya’da belgeli ve belgesiz orgiitlerin finansal performanslarini
karsilastirdiklari ¢alismada ISO 9001 belgeli olmak ve karliik arasinda iligki
oldugu belirtilmis, ISO 9000 belgeli 6rgitlerin karlihg1 belgesiz orglitlere gore
daha iyi oldugu bulgulanmistir. Sharma’nin (2005) Singapur'da, Naveh ve
Marcus’un (2005) Kuzey Amerika’da gerceklestirdikleri ¢alismalarda ISO 9000’e
uyum saglamanin neticesinde islemsel etkinliklerde gelisme oldugu ancak bu
gelismelerin finansal performanstaki gelismeler oldugu anlamani gelmedigi
ifade edilmistir.

Bu cercevede buraya kadar ISO 9001 belgesinin 6rgitler izerindeki etkileri
ve kuramsal anlamda sonuglari gosterilmistir. Yeni kurumsal kuram agisindan
ele alindiginda orgitlerin sosyal anlamda es bicimlilige yonelme egilimi oldugu
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isaret edilmektedir. Sonuc¢ olarak, kurumlar ve orgitler kar amacgh olarak
kurulmus olup, ayni zamanda devamliligini saglamak igin cevrelerine uyum
saglamak zorundadirlar. Bitin bu hususlar gbéz 6niinde bulunduruldugunda
calisma asagidaki arastirma sorularina cevap aramaktadir.

1. Orgiitlerde devamliligin ve karin saglanmasi agisindan bir arag olan ISO
9001:2008, KYS zorunlu olarak mi yoksa gonilli olarak mi uygulanmaktadir?

2. Belgeleri veren firmalar, belirli konularda hem fikir midirler? Yoksa,
birbirlerinden farkh séylemlerde mi bulunmaktadirlar?

Bu sorularin cevaplandiriimasi igin Bolim 4’te arastirma tasarimi hakkinda
genis bilgiler verilmis ve tasarim detaylandirilmistir.

5. 1SO 9001: KYS’NiN UYGULANABILIRLiIGiINiN iINCELENMESi
UZERINE BiR ARASTIRMA

ISO 9001:2008 KYS'nin uygulanabilirligi belgelendirme kuruluslarinin
gozlemlerine dayanilarak incelenerek arastirmanin  sorunsalina yanit
aranmaktadir. Boylece KYS'nin uygulanabilirligini Glkemiz c¢ercevesinde
degerlendirilecektir.

5.1. ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirma kapsami olarak belirlenen Ankara ilinde faaliyet gosteren 1SO
9001 Kalite Yonetim Sistemi belgesi veren kuruluslara; yari yapilandiriimis
milakat teknigi uygulanmis, elde edilen verilere icerik analizi yapiimistir. Yari
yapilandiriimis muldkat tekniginin segilmesinin nedeni, gorismenin akisina
bagl olarak, gorisilen kisinin, ek sorularla yanitlari aciklamasi ya da
ayrintilandirmasint mimkin kilmak icin; icerik analizi de verinin baglamina
iliskin daha nitelikli sonug g¢ikarabilmek igin tercih edilmistir. Janis’e gore
(1949:55 aktaran Leblebici ve digerleri, 2004:12); “igerik analizi, a) cesitli
iletisim isaretlerinin siniflandirilmasi amaciyla kullanilan, b) sadece bir veya bir
grup arastirmacinin hangi isaretin hangi kategoride ele alinmasi gerektigi
hakkindaki yargilariyla olusturulan, c) net bir sekilde tanimlanmis kurallara
dayanan bir teknik olarak tanimlanabilir.” icerik analizinde; “arastirmaya
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ulastigl bicimiyle veri, verilerin baglami, icerik analizinin hedefi, ¢cikarsama ve
nihai basari kriterleri olarak gegerlilik” kavramlari isler hale getirilerek;

Elde edilen verileri agiklayabilecek kavramlara erismek amaciyla igerik
¢6ziimlemesi yapilan bu calismada; arastirma konusuna gore kategoriler
belirlenip, veriler ilgili kategoriye vyerlestirilmistir. Ek’te yer alan yar
yapilandirilmis milakat sorularindan elde edilen bilgiler ilgili paket programi
kullanilarak degerlendirmis ardindan sonug ve oneriler yapilmistir.

5.2. Arastirmanin Orneklemi

Ulkemizde TURKAK tarafindan akredite edilen 67 adet belgelendirme
kurulusu bulunmaktadir fakat 65 tanesini aktif olarak faaliyet gostermektedir.
Bu calisma Ankara ilinde faaliyet gosteren 13 belgelendirme kurulusu ile
goristlerek gerceklestirilmistir. Gorisllen belgelendirme kuruluslarindan 11’
Ankara merkezli olup, 2’si istanbul merkezli ancak Ankara’da subesi
bulunmaktadir. Goristlen belgelendirme kuruluslari ve akredite olma tarihleri
Tablo 6’ de yer almaktadir. Belgelendirme kuruluslarinda; denetimlerde bizzat
bulunup uygunluk degerlendirmesi yapan “bas denetgilerle” goristulmustdr.

5.3. Arastirmanin Kisitlari

Arastirma TURKAK tarafindan akredite edilen 13 belgelendirme kurulusu
ile sinirhdir.  Ulkemizde vyabanci kuruluslar tarafindan akredite edilen
belgelendirme kuruluslari da faaliyet gbstermektedir. Dolayisiyla bu arastirma
Ankara ilinde faaliyet gosteren belgelendirme kuruluslarinin  tamamini
yansitmamaktadir.

5.4 Veri Toplama

Belgelendirme kuruluslarinda Bas Denet¢i gorevindeki kisilerle yapilan
gorismeler 30-45 dakika sirmuistlr. Gériisme talepleri telefon araciligiyla ilgili
belgelendirme kurulusuna iletilmistir. Belgelendirme kuruluslarinin istekleri
dogrultusunda yari yapilandiriimis milakat formu elektronik posta adreslerine
gorismelerden o6nce gonderilmistir. Gorlismeler denetcilerin  kendi is
yerlerinde yapilmistir. Katihmcilara calismanin amaci belirtilmis ardindan bu
yonde sorular yoneltilmistir. Yanitlar kisa notlar halinde yazilmistir. Sorular
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katilimcilarin gozlemlerine yonelik oldugu icin derinlemesine bilgi almakta
sinirh kalinan durumlar olmustur. Bir orgit I1ISO 9001 belgesi icin basvurda
bulundugunda, belgelendirme kuruluslari “neden bu belgeyi istiyorsunuz” diye
bir soru yoneltmemektedir. Bu durum tamamen belgelendirme kurulusunun
tecriibesiyle ve bu dogrultudaki gézlemleriyle sinirlidir.

6. ARASTIRMA BULGULARI VE DEGERLENDIRME

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

6.1. Orgiitlerin Iso 9001 Belgesine Sahip Olma Sebepleri

Tablo 1'de yer alan degerlere bakildiginda 1ISO 9001 KYS belgesine sahip
olma sebepleri su sekilde siralanmistir: itibar kazanmak (%6,74), rekabet
avantaji elde etmek (%6,74), ihalelere katilabilmek (%6,74), Grin ve hizmet
kalitesini arttirmak (%5,62), yerli/yabanci partnerlerin gereksinimlerini tatmin
etmek (%5,06), miisteri memnuniyeti saglamak (%5,06) ve Uretimdeki hatalari
azaltmak (%5,06).
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Tablo 1. ISO 9001 Belgesine Sahip Olma Sebeplerine Yonelik Coklu Cevap Analizi

Sonuglari
1SO 9001 Belgesine Sahip Olma Nedenleri Yanitlar Yanitlayanlarin
N Yiuzde ylzdesi
itibar kazanmak 12 6,74% 85,71%
Rekabet avantaji elde etmek 12 6,74% 85,71%
ihalelere katilabilmek 12 6,74% 85,71%
Uriin ve hizmet kalitesini arttirmak 10 5,62% 71,43%
Yerli/Yabanci partnerlerin gereksinimlerini tatmin 9 5,06% 64,29%
etmek
Musteri memnuniyeti saglamak 9 5,06% 64,29%
Uretim siirecindeki hatalari azaltmak 9 5,06% 64,29%
Musteri baskisi/talebi 8 4,49% 57,14%
Rakiplerin I1SO 9001 sertifikali olmasi 8 4,49% 57,14%
Reklam amagli 8 4,49% 57,14%
Kalitede sirekliligi saglamak 8 4,49% 57,14%
Etkinlik ve verimliligi arttirmak 8 4,49% 57,14%
Kurumsallasmak 8 4,49% 57,14%
ihracat engelini asmak 7 3,93% 50,00%
ic denetim gelistirmek 7 3,93% 50,00%
Yeni misteriler kazanmak 6 3,37% 42,86%
icsel siirecleri gelistirmek/iyilestirmek 6 3,37% 42,86%
Pazar payini arttirabilmek 4 2,25% 28,57%
Maliyetleri azaltmak 4 2,25% 28,57%
Mevcut musterileri sirdirmek 3 1,69% 21,43%
Tedarikgilere rol modeli olmak 3 1,69% 21,43%
Proaktif bir adim olarak gérmek 3 1,69% 21,43%
Pazarda tutunabilmek 2 1,12% 14,29%
Diger sertifikali orgiitler tarafindan faydali 2 1,12% 14,29%
bulunmasi
Pazar trendlerini takip etmek 2 1,12% 14,29%
Cesitli kalite sistemlerini beraberinde getirmek 2 1,12% 14,29%
Kayith galisma aliskanligi kazanmak 2 1,12% 14,29%
Organizasyonel yapi olusturabilmek 2 1,12% 14,29%
Oykiinme 2 1,12% 14,29%
Toplam 178 100,00% 1271,43%

Ulkemizde 2005 yilinda Kamu Ihale Yasasi yayimlandiktan sonra AB
kritelerinin devreye girmesiyle, 6rgitler ihale agtiklarinda bir mal ya da hizmet

alacaklari zaman 1SO 9001 KYS belgeli olmayi sartnamelerine koymuslardir.

ihalelere katilmak icin bu belgenin gerekli olmasi érgitleri KYS uygulamanin

gondllilik esasina dayali olmasindan ziyade zorunluluk olarak gérmelerine

sebep olmustur. Yasal zorunluluktan dolayi ISO 9001 belgesi almaya yonelen
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orgltleri bu sisteme dahil etmek glictiir. Clinkii ihale maksadiyla belgelenmek
isteyen oOrgit bu sistem icin ne zaman, ne kaynak, ne de personel ayirir.
Nitekim gorusilen belgelendirme kuruluslarindan elde edilen bilgiye goére
“ihaleci orgitlerin” belgeyi devam ettirme sireleri bir, iki yilla sinirhdir. 2009
yilinda Kamu ihale Yasasinda yapilan revizyonla bazi érgiitlerin bu belgeyi alma
zorunlulugu kaldirilmistir.

Ulkemizde “ISO 9001 belgesini alirsam iriin ve hizmet kalitem artar”
yanilgisi mevcuttur. Standardin 1994 versiyonu “Kalite Glivence Modeli” dir.
KGM kalite odakli ve amaci kaliteyi giivence altina almakti. Ancak burada bir
yanilgl s6z konusudur. Bir trlniin kaliteli olmasi o Grlniln UGretim slreglerinin
de kaliteli oldugu anlamina gelmez. Bir Uriin Gretilirken bir ¢ok israf ya da fire
verilerek en sonunda hatasiz, kaliteli bir Grin Uretilebilir. Nasil Gretildigine
bakilmaksizin nihai Uriine odaklanmak kalitesizlik maliyetlerine, emek ve
zaman kaybina neden olur. Standart 2000 yilinda kokli bir revizyon gegirerek
Kalite Yonetim Sistemi olmustur. KYS orgitleri siire¢ odakh calismaya tesvik
eder ve amaci surekli iyilestirmelerle slirecleri verimli hale getirip dolayl olarak
nihai Griinde kaliteyi elde edip, miisteri memnuniyeti saglamaktir. Ustelik KYS
etkin bir bicimde en az iki, li¢ sene isletildiginde kazanimlari gdzlemlenebilir.
Sistemi kurdugunda etkin bir bicimde uygulayan 6rgiit hemen sonug alamadigi
zaman KYS basarisizdir yanilgisina diisebilir. Uriin ve hizmet kalitesini arttirmak
amaciyla 1ISO 9001 belgesine sahip olmak isteyen 6rgitlerin bu hususlari goz
oninde bulundurmalari gerekir.

6.2 Orgiitlerin Karsilastiklari Problemler

Belgelendirme kuruluslarinin gézlemlerine gore orgitlerin KYS'yi kurma ve
uygulama asamalarinda karsilastiklari giicliikler Tablo 2’de yer almaktadir.
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Tablo 2. Sistemi Kurma ve Uygulama Asamalarinda Karsilasilan Problemlere Yonelik
Coklu Cevap Analizi Sonuglari

Kuruluslarin kargilagtiklar problemler Yanitlar Yanitlayanlarin
N Ylzde yuzdesi
Calisan ve yonetici katihm eksikligi 11 8,53% 84,62%
KYS uygulamalarindaki egitim biling eksikligi 9 6,98% 69,23%
Surekli egitimin gerceklestirilememesi 8 6,20% 61,57%
Nitelikli danismanlarin bulunmamasi 7 5,43% 53,85%
Personel Sirkiilasyonu 6 4,65% 46,15%
Nitelikli belgelendirme kuruluslarinin bulunmamasi 6 4,65% 46,15%
Yonetici temsilcisinin olmamasi 6 4,65% 46,15%
KYS maliyetleri 5 3,88% 38,46%
Mevcut sistemin degisimine olan isteksizlik ve direng 5 3,88% 38,46%
Yonetimin KYS'yi sahiplenmemesi 5 3,88% 38,46%
Yetersiz planlama 5 3,88% 38,46%
Kalip modellerin kullaniimasi 5 3,88% 38,46%
Tim departmanlar tarafindan 6neminin anlasilmamasi 5 3,88% 38,46%
Ek is gereksinimi 5 3,88% 38,46%
Etkin 6lgim tekniklerinden yararlanilmamasi 5 3,88% 38,46%
Kalite toplantilarinin yapilmamasi 5 3,88% 38,46%
Kalitenin 6neminin algilanmamasi 5 3,88% 38,46%
Yoneticiler arasi isbirligindeki zorunluluklar 4 3,10% 30,77%
Uygun teknik bilginin olmamasi 4 3,10% 30,77%
Mevcut dokiimantasyondaki eksiklik 4 3,10% 30,77%
Sureglerin tanimlanmasi / dokiimante edilmesindeki 3 2,33% 23,08%
sorunlar
KYS'deki gereklilikleri algilamadaki zorunluluklar 2 1,55% 15,38%
Her faaliyetin dokiimante edilememesi 2 1,55% 15,38%
Kisa zamanda blyuk beklenti icerisinde olmasi 2 1,55% 15,38%
KYS 6neminin algilanmamasi 1 0,78% 7,69%
KYS'nin yik olarak algilanmasi 1 0,78% 7,69%
Yanlis ve/ya eksik bilgilendirme 1 0,78% 7,69%
Verilere dayal karar verme sureci eksikligi 1 0,78% 7,69%
ic iletisim eksikligi 1 0,78% 7,69%
Toplam 129 100,00%

Tablo 2’de gorildGgu Gzere orgitlerin sikhkla karsilastiklari problemler
sirasiyla: Calisan ve yonetici katihm eksikligi (%8,53), KYS uygulamalarindaki
egitim ve biling eksikligi (%6,98), surekli egitimin gergeklestirilememesi
(%6,20), nitelikli danismanlarin bulunmamasi (%5,43), personel sirkiilasyonu
(%4,65), nitelikli belgelendirme kuruluglarinin  bulunmamasi (%4,65) ve
ybnetim temsilcisi (%4,65) eksikligidir.

Tablo 8'de gorildiugi Gzere nitelikli danismanlik hizmeti veren kuruluslarin
ve nitelikli belgelendirme kuruluslarinin bulunamamasi da siklikla gézlemlenen
problemlerdir. Danismanlik hizmeti veren kuruluslar KYS'de resmi bir unsur
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degildir. Dolayisiyla belgelendirme kuruluslarinin sistematik olarak muhattabi
degildir. Orgiitiin istegi dogrultusunda sistemi kurma asamasinda danismanlar
devreye girebilmektedir. Danismanlar orgiite 1ISO 9001 gerekliliklerini kavratip,
sistemi kurmalidir. Ancak tlkemizde bir ¢ok danismanlik hizmeti veren kurulus
standardin  gerekliliklerini  kagit Ustlinde isler vaziyette gostermekle
yetinmektedir. Standardi bilmeyen ancak bir takim zorunluluklardan dolayi ISO
9001 belgesi almak isteyen oOrgitte bu durumu kabullenip, belgelendirme
kurulusuna basvurmaktadir. Halbuki bu standart her tirlG 6rgitin kendi
sistemine uyarlayabilecegi tarzda “jenerik” olarak olusturulmustur. Eger orgit
bu sistemi etkin bir sekilde uyguladiginda kazanimlarini elde edecegini bilse is
zorunluluktan ¢ikip olmasi gerektigi gibi gonullilige donebilir. Aslinda burada
yine egitim, biling eksikligi karsimiza c¢ikmaktadir. Danisman sistemin
gerekliliklerini ve elde edilebilecek yararlari 6rgiite aktarsa kurulus sistemi
benimseyebilir. ISO 9001 KYS’de 6nceden is saghgi ve givenliginin érgitte nasil
saglandigina bakarken; 2012’de Is Saghg ve Guvenligi Kanunu’nun yirirlige
girmesiyle birlikte sirf bu konuda ehlilesmis kisilerin gerekli egitimlerdenden
gecip, sinavlara tabi tutulmasiyla denetim onlara birakilmis. Ayni sekilde
danismalar da TURKAK tarafindan belirlenebilir, belli kriterlere gére onanabilir,
belli araliklarla yeterlilik sinavlarina tabi tutulursa kendilerini gelistirebilirler.
Orgiitlerde; Kalite Yonetim Sistemi’ni yiiriitecek, uygunsuzluk noktalarini tespit
edebilecek, analizler yapabilecek, bunlari uygulayip kurulusa katma deger
saglayacak “yonetim temsilcisi” eksikligi mevcuttur. Isin sahibi, ydnetim
temsilcisi icin ayrica bir calisan ise almayr angarya olarak gorip, orgit
icerisinde is yliku digerlerine nazaran daha hafif olan kisiyi gostermelik olarak
bu goreve atamaktadir. Sistemin basarili bir sekilde kurulmasi ve uygulanamasi
icin  “yonetim temsilcisi” olacak kisi standardin 5.5.2. maddesindeki
gereklilikleri yerine getirebilecek nitelikte olmali, Ust ydnetimle sistem
uygulayacilari arasinda koordinasyon saglamahdir.

6.3. 1SO 9001 Belgesinden Elde Edilen Yararlar

ISO 9001:2008 salt okundugunda; misteri ve surekli iyilestirme
kavramlarinin siklkla tekrar edildigi gérilir. Madde 8.5.1’ gére “kurulus kalite
politikasini, kalite hedeflerini, tetkik sonuglarini, veri analizlerini, dizeltici

Gazi iktisat ve isletme Dergisi




80

H. 0. Yeloglu-H. C. Yumak 2/1 (2016) 65-88

Onleyici faaliyetleri ve yonetim gozden gecirmesini kullanarak kalite yonetim

sisteminin etkinligini strekli iyilestirmelidir” (TSE, 2009:11).

Belgelendirme kuruluslarinin gézlemlerine gore etkin bir bigcimde isletilen

sistemde, Tablo 3’de yer alan sonuglar gézlemlenmistir.

Tablo 3. ISO 9001 Belgesinden Elde Edilen Yararlara Yoénelik Coklu Cevap Analizi

Sonuglari
1SO 9001 belgesinden elde edilen yararlar Yanitlar Yanitlayanlarin
N Yizde ylzdesi
Uriin ve hizmet kalitesinin artmasi 11 6,67% 78,57%
Maliyetlerin azalmasi 11 6,67% 78,57%
Musteri sikayetlerinin azalmasi 10 6,06% 71,43%
Etkinlik/verimliligin artmasi 10 6,06% 71,43%
Kurulus igi iletisimin artmasi 9 5,45% 64,29%
Kurumsallagma 9 5,45% 64,29%
Problemleri farketme 8 4,85% 57,14%
Kurulusun kalite imajinin gelistirilmesi 7 4,24% 50,00%
Kurulusun kalite farkindaliginin artmasi 7 4,24% 50,00%
Daha etkin bir denetim sisteminin kurulmasi 7 4,24% 50,00%
Musteri memnuniyeti 7 4,24% 50,00%
israfin/firenin azalmasi 7 4,24% 50,00%
Pazar payinin artmasi 7 4,24% 50,00%
izlenilebilirlik 7 4,24% 50,00%
Daha iyi dokiimantasyon 6 3,64% 42,86%
Egitimli/bilingli calisan sayisinin artmasi 6 3,64% 42,86%
Personel motivasyonun artmasi 6 3,64% 42,86%
Paydagslarla iliskileri gelistirmek 5 3,03% 35,71%
Kurulusun i¢ organizasyon faaliyetlerinin 4 2,42% 28,57%
modernlesmesi
ihracat engellerinin asiimasi 4 2,42% 28,57%
Satiglarin artmasi 4 2,42% 28,57%
Uygunsuzluk oranlarinin élgilebilir hale gelmesi 3 1,82% 21,43%
ihracatin artmasi 3 1,82% 21,43%
Rekabetgi avantaj saglama 3 1,82% 21,43%
Analiz etme aligkanliklarinin gelismesi 2 1,21% 21,43%
Problem ¢dzme yetisinin gelismesi 2 1,21% 21,43%
Toplam 165 100,00%

Kayith calisma aliskanligi gelisen 6rglitte kontrol kolaylasmakta, 6rgiitiin
gerceklestirdigi her faaliyet izlenilebilir, dlcilebilir olmaktadir. Orgiitlerde bu
sistem en az 2, 3 sene calistirilarak oturtulabilir. Zaman gectikce orgiitler bu
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sistemi islerinin bir parcasi olarak gdrmektedirler. Ustelik siire ilerledikge
iyilesme donglisii de bir o kadar calismis olur, her bir g¢evirim eksiklerin
giderilmesini saglamaktadir. PUKO dongiisii her bir cevrimi tamamladiginda
orgit yaptigi islerden ders cikartip sonraki “planlama” daha az hata icermekte,
diizeltici  faaliyetler gerceklesmekte, daha Onleyici bir  yaklasim
uygulanmaktadir. Her bir siirecte PUKO dongiisii ile isletilen sistemlerde:

— Problemler farkedilmektedir (%4,85), duzeltici Onleyici faaliyetler
gerceklestiriimektedir  buda  maliyetlerin  azalmasini  (%6,67)
saglamaktadir.

— Surekli iyilesme oldugunda etkinlik/verimlilik artmakta (%6,06), boylece
musteriye sunulan driin ve hizmetin kalitesi de artmakta (%6,67), Girlin
ve/ya hizmetin musteriye olan uygunluk olgUtlu arttikca, miusteri
sikayetleri azalmaktadir (%6,06).

Bu gelismelerin yani sira KYS’'nin etkin bir sekilde uygulanmasi sonucu
“kurumsallasma” (%5,45) saglanmaktadir. Orgiitte gorev alan kisilerin
dokiimante edilmis gorev tanimlari, yetki ve sorumluluklari net bir bicimde
ortaya ¢ikmaktadir. Kimin ne tir sorumlulugu oldugu, gérevinin, yetkisinin ne
oldugu, kendisi olmadigl zaman goreve kimin vekalet edecegi belirlendiginde
bir bakima organizasyonel yapi da olusmaktadir. Orgiit icinde koordinasyon
saglanmakta boylece ig iletisimde (%5,45) artmaktadir.

Arastirmadan elde edilen bulgular bir bitin olarak degerlendirildiginde
Sekil 4’te yer alan model olusturulmustur. Orgiitlerin ISO 9001 KYS’ye ydénelme
sebeplerini gelisimsel ve gelisimsel olmayan nedenler olarak iki grupta ele
alabiliriz. Gelisimsel nedenler Jones ve digerlerinin (1997:305) gelistirdikleri
yapida oldugu gibi; i¢sel slregleri gelistirmek ve pazarlama avantaji elde
edebilmeye yoneliktir. Gelisimsel olmayan nedenler ise; orgitlerin bazi
zorunluluklardan dolayi bilingsizce yonelme egilimi gosterdikleri durumlardir.
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7. SONUC VE ONERILER

Belgelendirme kuruluslarinin denetimlerinde 6rgiitlerin ISO 9001’e en ¢ok
ihalelere katilabilmek, itibar ve rekabetgi avantaj kazanmak igin yoneldikleri
gozlemlenmektedir. Bunlarin disinda Urliin ve hizmet kalitesini arttirmak,
yerli/yabanci partnerlerinin gereksinimlerini yerine getirebilmek, musteri
memnuniyeti saglamak ve Uretimdeki hatalari azaltmak gibi nedenlerden 6tiri
ISO 9001 belgesine sahip olmak istemektedirler. ISO 9001 y6netim modelinin
1994 versiyonu igeriginde bazi birokratik engeller barindirsada uygulandigi
yillarda orgltler “gonullalik” esasina dayal olarak belgeye yonelirken, 2000 ve
2008 revizyonlariyla modelin daha efektif kullanilabilmesi ve &rgitlerin
faydalarini daha rahat gorebilecegi sistem haline gelmesine ragmen genel
olarak mesrulasabilmek icin potansiyel etki gruplarinin onayini alabilmek gibi
bir takim zorunluluklardan dolayi yonelmektedirler.

Orgiitler dinamik gevre igerisinde belirsizliklerle basa ¢ikabilmek ve/veya
gerek yasalarin gerekse pazardaki gliclii aktorlerce mesrulastirilan olgulari
uygulamak zorunda kalabilirler. Ayni sistemi uygulayip bir stire sonra esbicimli
hale gelen orgitler bu sorunu “ayirma” ile ¢éziimlemeye calismaktadir. Cakar
ve Danisman’a (2012:249) goére ayirma yapan oOrgitler kurumsal cevrelerine
yeni uygulamayi “benimsemis” gibi gostermektedirler. Ancak KYS'de ayirma
s6z konusu degildir. Cinki 1SO 9001 belgesine sahip olmak isteyen oOrgit
standardin gerekliliklerini yerine getirmek zorundadir. Bu gereklilikler ayirma
yapan oOrgitlerde KYS'ni kurma ve uygulama asamalarinda bir takim
problemlere yol agmaktadir. Orgiitler sistemi benimser ve biraz da kaynak
(emek, zaman gibi) ayirirlarsa sorunlarin  (stesinden gelebilmeleri
muhtemeldir. Bunun igin asagida yer alan oOnerileri dikkate almanin faydali
olacagi distintilmektedir.

— KYS’yi etkili bir sekilde uygulayabilmek igin yonetici ve tim c¢alisanlarin
katihmi mutlaka gereklidir. Yonetici bu isi kaynak ayirmanin yanisira
fiziken de sistemin iginde olmali, tim g¢alisanlarini bu sisteme dabhil
edecek bir argiiman gelistirmesi gerekir.

— Sistemi bilingli bir sekilde uygulayip kazanimlarini elde edebilmek igin
sistem gerek i¢ gerekse dis egitimlerle beslenmelidir. Yonetici kendi de
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dahil olmak Uzere tiim calisanlarini gerekli egitime tabi tutup Orgit
icinde bunun sirekliligini saglamalidir.

— ISO 9001 belgesi almak isteyen orgitler standardin 5.5.2. maddesi
geregi yonetim temsilcisi belirlemelidir. Ancak Ulkemizde, agirlikl
olarak KOBI’'lerde, bu goérev genellikle is yiki hafif olan, aslinda konu
hakkinda pek de bilgisi olmayan kisilere verilmektedir. Sistemin basarili
bir sekilde islemesi icin bu gorevi standardin ilgili maddesinde yer alan
kriterleri yerine getirebilecek nitelikte kisilere verilmeli, gerekirse bu is
icin hususi olarak bir personel ise alinmalidir. Yonetim temsilcisi
orgltlin standarda hakim olmasini saglar, danisman gereksinimi azaltir.

— Standart, belge almak isteyen 6rgiit icin KYS’yi kurmus ve en az 3 ay
isletiyor olmasini ister. Ancak ulkemizde ISO 9001’in tam olarak ne
oldugunu bilmeden, ticari nedenlerden dolayi belgeyi almak zorunda
olan birgok 6rgit vardir. Bu bosluktan, her ne kadar sistemde resmi bir
unsur olmasa da, ‘danismanlar’ ortaya ¢ikmistir. Nitelikli danisman
sistemi kurar ve sistemdekilere gerekli egitimi verir. Her orgitin
kendine 6zgi alt yapisi vardir. Ayni sektorde, ayni buyiklikte olsa bile
yoneticilerin yonetme kabiliyetleri, deger zincirinde yer alan aktiviteleri
gerceklestirme sekilleri farklidir. Dolayisiyla danismanin kuracagi sistem
orglte 6zgl olmalidir.

— Ulkemizde 1SO 9001 belgesi veren cok sayida kurulus mevcuttur. Bu
kuruluslar TURKAK’tan ve/veya iilkemizde subesi bulunan yabanci
akreditasyon kuruluslarindan akredite edilebilir. Ancak “akredite olmus
belgelendirme kurulusu” kimliklerini isin gerektirdigi dogrultuda
kullanmayanlar da vardir. Belgeye bir sekilde ihtiyaci olan orgitler isi
kisa yoldan kolay bir sekilde halledebilecek belgelendirme kurulusuna
basvurup “belgeli” olurlar. Nitelikli belgelendirme kuruluslari,
denetgileriyle birlikte orgiitiin belge almaya yeterli olup olmadigini
standardin gerekliliklerine gore belirler. Ancak llkemizde isi ticarete
doékmis belgelendirme kuruluslari herkesin kolayca alabilecegi bir belge
algisi yaratip, sistemi degersizlestirmektedir. Aslinda herkes isini
gerektigi gibi hakkiyla yerine getirse akreditasyonun resmi olarak
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uluslararasi taninabilirliginin bir getirisi olarak Tirk belgelendirme
kuruluslariicinde yurt disinda bir kapi agilir.

Belgelendirme kuruluslari KYS’yi etkili bir sekilde isleten o6rgltlerde
c¢ogunlukla; Urin ve hizmet kalitesinin, etkinlik ve verimliligin, kurulus igci
iletisimin arttigini; maliyetlerin, musteri sikayetlerinin azaldigini  ve
kurumsallasma saglandigini gézlemlemektedirler. Aslinda elde edilen her bir
yarar dolayl olarak diger yararlari da beraberinde getirir. Ornegin yukarida yer
alan faydalari elde etmis bir 6rgiit belli bir zaman sonra sahip oldugu
ozelliklerden dolayi tercih edilebilirligini arttirir, dolayisiyla satislari artar bu da
pazar payinin artmasina yansiyabilir. Problemleri farkedebilme; israfin ve
firenin azalmasini saglayabilir. Ornekleri bu sekilde ¢ogaltmak muimkiindiir.
Burada kilit nokta sistemin bilingli bir sekilde isletilmesidir.

ISO 9001 belgesi orgiitlerin belli kazanimlar elde edebilmesi icin bir
“aractir”. Ancak cogu orgit bu belgeyi “amacg” olarak gormektedir. Zorunlu
oldugunda arag, amac haline gelir, sistem islevselligini yitirir. Etkin bir bicimde
calismayan sistem oOrglitte maliyet ve birokrasiye neden olur. Tirkiye'de
ozellikle biyik olceklerde Ust yonetimin stratejik karariyla KYS’yi basariyla
uygulayan orgltler de mevcuttur. Hatta halihazirda boyle bir sistem kurmus,
uygulayan, ISO 9001 belgesiyle de sistemini bir névi “tescilleyen” orgitler de
bulunmaktadir. Bu durum Terziovski (2003), Jones ve digerleri (1997)
tarafindan yirutilen arastirmalarla benzerlik gostermektedir. Ancak tGlkemizde
altyapisi heniiz yeterli olmayan bircok KOBI faaliyet géstermektedir.

Bundan sonraki calismalarda; arastirmanin oOrneklemi daha dogru
genellemeler yapabilmek adina genisletilebilir, orgitlerin ISO 9001:2008 KYS
belgesine zorunlukluktan ziyade gonilli olarak yonelmelerini saglayacak bir
argliman gelistirilebilir, 1SO 9001:2008 KYS'nin 6rglitlerde uygulanabilirligi 2015
yilinda yayimlanacak yeni versiyona gore tekrar incelenebilir.
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