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ONSOZ

Hizla degisen diinyada son yillarda yasanan olagan tistii degisiklikler sonucu ulusal ve
uluslararasi rekabet, artan miisteri istekleri, teknolojik gelisim ve hizmet sektoriindeki
ilerlemelere bagl olarak bu degisimleri gérebilen ve ayak uyduran kuruluslar rekabette
avantaj saglayabiliyor. Bu degisikliklere uyum saglamak isteyen kuruluslar oncelikle
Yonetim Sistemleri’ni anlamali ve uygulamalidir. Diinyada ve iilkemizde bu sistem
standartlarindan en ¢ok kullanilanlar1 ve yonetim sistemlerinin temelini olusturan “ISO-
9001 Kalite Yonetim Sistemi” standardidir. ISO-9001 standardi biitiin diinyada
sertifikalagtirillmig, 1SO-9001 Kalite Yonetim Sistemleri bir milyondan fazla
organizasyonda kullanilarak uluslararasi ¢apta dikkate alinmay1 basarmistir. Uluslararasi
Standartlar Orgiitii (ISO), 1987 yilindan itibaren Kalite yonetim sistemleri standartlarmi
yayimlamaya baslamistir. Ik revizyon 1994 yilinda, ikinci revizyon 2000 yilinda, {i¢iincii
revizyon 2008 yilinda yapilmis, dordiincii revizyon ise 2015 yilinda kokli ve yapisal
degisiklikleri beraberinde getirmistir. 10 boliimden olusan yepyeni bir kalite yonetim
sistemi yapisi ortaya ¢ikmistir. Bu revizyon ile birlikte siirdiirtilebilirlik, stratejik yonetim
ve risk temelli bir yonetim anlayisi baglamistir. Bu yeni Kalite Yonetim Sisteminin
hedeflerinden biri de Toplam Kalite Yo6netimi felsefesine biraz daha yaklasilacaktir. Bu
acidan amacimiz bu sistemle Toplam Kalite Yonetim Sisteminin 6nemli bir uygulama
modeli olan EFQM Miikemmellik modeli arasinda bir karsilastirma yapmak ve bu iki
yonetim modelini ¢ok yonlii degerlendirmektir. Uygulama bu amag¢ gozetilerek

gerceklestirilmistir.



Bu ¢aligma birgok kisinin ilgi, destek ve yardimlariyla gergeklestirilmistir. Bu tezin
hazirlanmasinda, gerekli yardim, tavsiye ve yonlendirmeyi yapan ilk tez danismanim
Prof. Dr. Ismail Elif’e ve sonraki siiregte tez Danismanligimi iistlenen Prof. Dr. Halis
Ertiirk’e sonsuz tesekkiirlerimi ve siikranlarimi sunarim. Anketin hazirlanmasi,
yayinlanmasi ve yorumlanmasinda bilimsel analizleri yaparak katkilarini sunan Sigma
Merkezi Yonetim Sistemleri Danismanlik Sirketine tesekkiirlerimi ve siikranlarimi
sunarim. Bu caligmada beni daima destekleyen ve katkida bulunan aileme ve burada adin1

sayamadigim c¢aligsma arkadaglarima da tesekkiirlerimi sunarim.

Ocak 2018 Aylin CEKIC
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OZET

1SO 9001:2015 KALITE YONETIM SISTEMININ GETIRDIGI
YENILIKLER ILE EFQM MUKKEMMELLIK MODELININ
KARSILASTIRILMASI

Diinya hizla degisiyor, degisen ihtiyaclar, ulusal ve uluslararasi rekabet, artan miisteri
istekleri, teknolojik gelisim ve hizmet sektoriindeki ilerlemeler siirekli degismektedir. Bu
degisimleri gorebilen ve ayak uyduran kuruluslar varliklarini siirdiirmektedir. Kuruluslar
bu degisime ayak uydurabilmek adina Kalite Yonetim Sistem standartlarini anlamak ve

uygulamaya gecirmektedir.

Bu aragtirmanin amaci 1SO-9001:2015 standardinin getirdigi yenilikleri incelemektir.
Getirilen yenilikler Toplam Kalite Yonetimi uygulama modeline ulagsmada kullanilan
EFQM Miikemmellik modeli Kriterleri ile karsilastirilarak, 1S0-9001:2015 Kalite
Yonetim sisteminde iyilestirmeye agik yonler irdelenmistir. 1SO-9001:2015 Kalite
Yonetim Sistemi standardinin getirdigi yeniliklerin firmalardaki etkisini tespit etmek ve
yapilan degisiklikler hakkindaki goriiglerini toplayarak Kalite Yonetim Sistemini
uygulayan firmalarin islerini kolaylastirmak ve ileriki yillarda olabilecek revizyonlara
151k tutabilmek amaglanmistir. Bu ¢alismanin analizinden elde edilen bulgular tizerinde

nicel ¢alismalar yapilmistir. Revizyon siireci ve sonuglari ortaya ¢ikarilmaya caligilmistir.

Uygulama boliimiinde, Tirkiye genelinde faaliyet gosteren 1SO-9001:2015 Kalite
Yonetim Sistemi ve diger yonetim sistemlerini uygulayan 1.600 firmaya konu ile ilgili
mail order yolu ile anket ¢alismas1 gonderilmistir. Sistemde kayithi 20.000 kisiye anket
ulagmistir. 2.363 kisi maili agmis 230 kisi anket linkini goriintiilemis 86 firmadan doniis
alinabilmistir. Anket ¢alismasina 103 kisi katilmistir. Bu kisiler Ek-2’de belirtilen
firmalarda Kalite Miidiirii ve Kalite Sorumlusu olarak ¢alisan ve uygulamanin iginde olan

kisilerdir. Ankette ¢ikan sonuglarin analizi i¢in Google drive programi ve Minitab 17



programindan yararlanilmistir. Veri analizinde frekans, ylizde degerler ve anova

istatistiksel yontemleri kullanilmistir.

Yapilan analizlerde, Kalite Yonetim Sistemleri standardini uygulayan kuruluglarin
ISO-9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi Standardinin getirdigi yenilikleri olumlu
bulundugu sonucuna varilmigtir. Dordiinci boliinde detayli olarak bu analiz
paylasilmigtir.  Katilimcilara yonlendirilen 13 soru i¢in Anova testi yapilmis ve yas
gruplarina P>0,05 anlamlilik seviyesinde farklilik gostermedigi yani ii¢ yas grubunun da
13 soruya yaptiklari degerlendirmenin ayni oldugu sonucuna varilmigtir. Anket
katilimeilarinin demografik 6zellikleri analiz edilmistir. %50,5°nin Kadin, %46,5’ nin
33-45 yas arasi, %52,6’s1 nin 150 ve iistii ¢alisan sayisina sahip, %42,3’ niin 9 ila 15 yil
ve Ustll kideme sahip oldugu, pozisyonlarinin %27,4’niin Midiir, %25,3’niin Uzman,

%17,9 nun sorumlu, %14,9°’nun Ust Y6netim oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Yonetim, 1SO-9001:2015 Standardinin Getirdigi Yeniliklerin

KYS’ne Katkilari, Kuruluslarin Degerlendirmesi.

Tarih: Ocak 2018



ABSTRACT

COMPARISON OF EFQM EXCELLENCE MODEL WITH
INNOVATIONS BROUGHT BY ISO 9001: 2015 QUALITY
MANAGEMENT SYSTEM

The world is changing rapidly. Changing needs, national and international
competition, increasing customer demands, technological development and progress in
the service sector are constantly changing. Organizations that can see these changes and
keep up with them are continuing their existence. Organizations are adopting and
implementing Quality Management System standards in order to adapt to this change.

The purpose of this research is to examine the innovations introduced by the 1SO-
9001: 2015 Quality Management System standard. The innovations that have been
brought were compared with the EFQM Excellence model criteria used to reach the Total
Quality Management implementation model, and the ways to improve the 1ISO-9001:2015
Quality Management System were examined. It was aimed to identify the effects of the
innovations introduced by the 1ISO-9001:2015 Quality Management System standard in
the companies and to collect the opinions about the changes and to facilitate the works of
the companies that implement the Quality Management System and to shed light on the
revisions that may occur in the future. Quantitative studies have been carried out on the
findings obtained from the analysis of this study. The revision process and results have

been tried to be revealed.

In the Applications section, a survey was sent via mail order to 1600 companies
operating across Turkey and implementing 1SO-9001:2015 Quality Management System
and other management systems. 20,000 people registered in the system was reached.
2.363 people opened the mail. 230 people saw the survey link. The feedback of 86
companies was obtained. 103 people participated in the survey. These are the persons
who are working as Quality Manager and in charge of Quality in the companies

mentioned in Annex 2 and who are implementing it. The Google direct program and

Xi



Minitab 17 program were benefited to analyze the results of the survey. Frequency,

percentage values and anova statistical methods were used for data analysis.

In the analyzes conducted, it came to the conclusion that the organizations
implementing the Quality Management Systems standard found that the innovations
brought by the 1SO-9001: 2015 Quality Management Systems standard were positive.
This analysis is shared in the fourth section. Anova test was conducted for the 13
questions directed to the participants and it was concluded that there was no difference in
the level of significance 0,05 for the age groups. The evaluation of the 13 questions in the
three age groups was the same. The demographic characteristics of the survey participants
were analyzed. 50.5% is women, 46.5% of the women is aged 33-45, 52.6% of them have
150 or more employees, 42.3% have 9-15 years or more of seniority, 27,4% of the
positions were found to be managers, 25,3% were experts, 17,9% were responsible and

14,9% were top managers.

Keywords: Management, Contributions of 1ISO-9001: 2015 Standards to Innovation,

Appraisal of Organizations.

Date: January 2018
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BOLUM 1. GIRiIS

Diinyada yasanan gelismelere paralel olarak ISO-9001 Kalite Yonetim Sistemi
Standartlar1 da degisimlere ayak uydurmak icin giincellenmektedir. Ulusal ve uluslararasi
alanda artan miisteri beklentileri ve rekabet kosullari kalite hareketine ayak uydurmamizi
ve yonetim sistemlerini etkin kullanmamizi gerekli kilmaktadir. ISO-9001 Kalite
Yonetim Sistemi Standardi Diinyada oldugu gibi iilkemizde de en ¢ok kullanilan

standartlardan biri olmakla beraber yonetim sistemlerinin temelini olugturmaktadir.

Kalite Yonetim sistemlerini uygulamak kuruluslara pozitif degisimler getirmektedir.
ISO-9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi revizyonu koklii ve yapisal degisiklikleri
beraberinde getirmistir. 10 boliimden olusan yepyeni bir kalite yonetim sistemi yapisi
ortaya ¢ikmustir. Bu revizyon ile birlikte stratejik yonetim siirdiiriilebilirlik ve risk temelli
bir yonetim anlayisi baslatilmistir. ISO-9001 Alt Komite Baskani Nigel Croft’un dedigi
gibi “ISO-9001 Standardi 2015 revizyonu ile evrim geg¢irmistir, ancak bu bir devrim
degildir.” 1ISO-9001 standard ilk revizyonu 1994 yilinda, ikinci revizyon 2000 yilinda,
tiglincii revizyon 2008 yilinda, dordiincii revizyonu 2015 yilinda gergeklestirildi. Aslinda
her y1l yada bagka periyotlarda revizyon gerceklestirilebilir fakat birgok kurulusta 1SO-
9001 Kalite Yonetim Sistemi Standardi uygulanmakta ve 1SO-9001’i temel alan
standartlar1 uygulayan kuruluslar da bu degisikliklerden etkilenmektedir. Neredeyse tiim
sektorler Kalite Yonetim Sisteminin temelini olusturan 1ISO-9001 Kalite Y6netim Sistemi

standardinda yapilan degisiklerden etkilenmektedir.

Avrupa Birligi’ne girmeyi hedefleyen iilkemiz bir¢ok giicliikle karsilasmis olsada,
uluslararasi alanda artan kalite hareketine ayak uydurarak birgok kurulusta 1SO-9001
Kalite Yonetim Sistemi standardini uygulanmaktadir. Ayrica, Tiirkiye’de yer alan
kuruluslar c¢esitli Avrupa sirketleri ile yarisip EFQM Mikemmellik odiillerini de
kazanmistir. 01.07.1998- 01.12.1999 yillarinda yapilan haber arastirmasinda “Toplam
Kalite” ile ilgili 191 haberin yaymlandigi ve TKY’mi i¢in olumlu tutumlar olusturdugu
gozlenmistir. TUSIAD/KALDER ya da EFQM &diillerini alan sirketlerden ve kamu

kurumlarindan bahsedilmektedir. Uluslararasi rekabetin arttigi giiniimiiz kosullarinda



TKY ni benimseyen kuruluslarin ayakta kaldigi ve TKYY 'nin artik bir zorunluluk oldugu
temas1 vurgulanmaktadir. ! Tiirkiye Cumhuriyeti Avrupa Birligi’ne girme cergevesinde
EFQM miikemmellik modelini kullanmayi tercih etmistir. Bu nedenle 1SO-9001:2015
Kalite Yonetim Sistemi standardinin getirdigi yenilikler EFQM miikemmellik modeli
kriterleri ile karsilastirilarak 1SO-9001:2015 Kalite Yonetim sisteminde iyilestirmeye

acik yonler irdelenmistir.

Bu tez ¢calismasinin amaci; 1SO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi standardinin
getirdigi yeniliklerin Kalite Yonetim Sistemine katkilar1 hakkinda gorisleri belirlemek
ve kuruluslara 6nerilerde bulunmaktir. ISO-9001:2015 Kalite Ydnetim Sistemi standard1
maddeleri ile EFQM Miikemmellik modeli kriterleri karsilastirilarak 1SO-9001:2015
Kalite Yonetim Sistemine getirilen yeniliklerin faydalar agiklanmaya ¢alisilmistir. Bu
caligmada gegmisten gliniimiize Kalite siirecinin evreleri aktarilmaya galisgilmistir. 1SO-
9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi standardinin getirdigi yenilikler incelenerek ISO
Genel Komitesi tarafindan ileriki yillarda yapilmasi planlanan gozden gegirme

toplantilarina kaynak olusturmay1 hedeflemektir.

Arastirmamin kapsami; Tirkiye genelinde faaliyet gosteren 1SO-9001:2015 Kalite
yonetim sistemini ve diger yonetim sistemlerini uygulayan kuruluslardir. 1.600 firmaya
konu ile ilgili mail order yolu ile anket ¢aligmasi ulastirilmistir. 103 kisiden doniis
alimmustir. Bu kisiler Kalite Miidiirii ve Kalite sorumlusu olarak ¢alisan ve uygulamanin

icinde olan kisilerdir. Anket calismasina katilim goniilliiliikk esasina baglidir.

! Ozen, Siikrii, (2002), Baskent Universitesi, Baglam, Aktor, Sdylem ve Kurumsal Degisim: Tiirkiye’de
Toplam Kalite Yonetiminin Yayilim Siireci, Y6netim Arastirmalar1 Dergisi 2002, cilt 1, say1 2, sayfa 47-
90, s. 67-68



Tez calismas1 dort bélimden olusmaktadir; Calismanin birinci bdliimiinde,
calismanin dnemi, amaci, kapsami, yontemi aciklanmistir. Ikinci boliimde; Kalitenin
tarihsel gelisimi ve tanimi, TKY’mi anlayisi ve TKY’ne ulagsmada kullanilan EFQM
Miikemmellik modeli ve gelisimi agiklanmistir. Ugiincii béliimde; 1S0-9001:2015
revizyonunun kapsami, Standardin getirdigi yenilikler aktarilmistir. Standardin sartlar:
Ozetlenerek degisen standart maddeleri hakkinda bilgi verilmistir. EFQM Miikemmellik
modeli ve 1SO-9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi Standardi maddeleri detayli olarak
karsilastirilarak yenilikler aktarilmistir. Dordiincii boliimde; arastirmanin amaci, yontemi
ve i¢eriginden bahsedilmis, uygulanan anket sonuglar1 aktarilmistir. Ayrica tezin amacina
uygun anket verilerinin istatistiksel yonden analiz edilmesi ve sonuglari yine bu boliimde
gerceklestirilmistir. Arastirma ile ilgili istatistiksel analiz sonuglar1 tablolar ve sekiller
yardimiyla agiklanmistir. Sonug boliimiinde; arastirma bulgularindan elde edilen sonuglar

ve gesitli oneriler sunulmaya calisilmstir.



BOLUM 2. KALITENIN TARIHSEL GELISIMIi VE
TOPLAM KALITE YONETIMI

2.1. KALITENIN TARIHSEL GELISiMi VE TANIMI

Kalite kavrami ile ilgili bircok kaynak M.O tarihlere uzanmaktadir. M.O 2150
yillarinda Babil® de uygulanan “Hammurabi kanunlarinin 229. Maddesine gore; Bir bina
imar edildiginde bu bina eger saglam bir yapida olmayip miilk sahibinin {izerine yikilirsa
binay1 yapan kisinin cezas1 idamdir”. M.O tarihlerde kalitenin tanimini isin sadece dogru

yapilmasi olarak anlayabiliriz.?

Arkeolojik kazi calismalarinda yer alan bulgular tas devri sonlarinda insanlarin
kiyaslama yaparak dlgme gabalari tespit edilmistir. Yine M.O 1450 yilinda eski musir’
daki piramitlerin yapiminda tas bloklarin yiizey ve kenarlarmin diizgiinliigiini bir tel ile
kontrol ederek 6l¢tim kontrollerin yapildigini gostermektedir. Ayrica 16, 17 ve 18.yy’
larda yeni icatlar matbaa, vernier skalasi ve ilk mikrometrenin kullanilmaya baslandigi
donemlerdir.® Yukaridaki &rnekler insan hayatimin baslangicindan itibaren kalitenin

aslinda hayatimizda oldugunun gostergesidir.

Tiirk tarihinde’ de Sel¢uklular déoneminde ahilik sistemleri kalite agisindan 6nemli
bulgular1 barindirmaktadir. Osmanli imparatorlugu doéneminde olusturulan lonca
sistemleri ve miladi 1502 yilinda Osmanli Sultan1 II. Beyazit Han tarafindan ferman
edilen “ Kanunname-i Ihtisab-1 Bursa” da satilan iriinlerin boyama, paketleme vb.
Ozellikleri tasimasi gerektigi soylenmis ve bu mahiyeti tasimayan {iiriinlerin ise cezai
yaptirimlar uygulanacagina yer verilmesi kaliteyi zorunlu hale getirildiginin ispatidir.*
Sanayilegsme olmadan dnce iiretim kiigiik atolyeler de ustalarin el becerisine gore sekil

almaktaydi ve iriinlerin kalitesinden de bizzat dretimi gerceklestiren ustalarin

2 Simgek, Muhittin, (2000), Sorularla Toplam Kalite Yénetimi ve Kalite Giivence Sistemleri Alfa Basim
Yayim Dagitim Ltd. $ti. s.1-2

3 Kiigiik, Orhan, (2013), Toplam Kalite Yénetimi Segkin yaymecilik San. ve Tic. A.S, 5.28

4 Kayalioglu, Aliye, Ayca, (2003), ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Ve Bir Sanayi Isletmesinde
Uygulanmasi, (yayimlanmis yiiksek lisans tezi) Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Denizli, s. 12



sorumlugundaydi, dolayistyla kalite tek kisi tarafindan belirlenmekte ve kontrol

edilmekteydi.

19.yy’ da sanayilesme siirecinde meydana gelen gelismeler endiistriyel sistemin
dogmasi tiretimde bliyiik artislar meydana getirmistir. 13. Yiizyildan 19. Yiizyila kadar
isletmelerin kiigiik 6lgekli olmasi nedeniyle usta-cirak iligkisi ile kontrol saglanmustir.
Endiistri devriminin ger¢eklesmesiyle birlikte el emeginin yerini ¢ok daha hizli ve ucuza
tiretebilen makineler almistir. 19. Yiizy1l’da Amerika’daki {inlii akademisyen Frederic
Taylor yonetim islevlerini kalifiye olmayan is¢ilerin ve ustabaslarinin elinden alarak, tist
diizey yonetime devretmis ve bu yontem ile birlikte Klasik organizasyon teorisini
olusturmustur. Zaman ve hareket etiitlerinin yardimiyla ¢alismalarin belirli birimlere
boliiniip paylastirilarak iiretimin ve verimliligi yiiksek degerlere ¢ikarilabilecegini dile
getirmistir. Amerika’nin {inlii araba markas1 Ford’un kurucusu Henry Ford
fabrikalarinda, uygulama olarak montaj hatt1 yontemini olusturmus Ve iiretim ortaminda
olusabilecek her tiirlii karisik durumlart vasifsiz ig goren tarafindan diizeltilebilecek,

standart montaj operasyonlarina ayirabilmeyi saglamistir.>

1900’14 yillarin basinda patlak veren umumi harpte patlamayan bombalar miitemadi
bir sekilde problem ¢ikartan teknik araglar kalite uygulamalarinin tekrar gozden
gecirilmesini  gerektirmistir. Cesitliligin ve dretimin artmas1 kalite kontrolde
matematiksel yontemlerin kullanilmasini zorunlu kilmis ve iriinlerin tiim siireglerde
kalite kontrolden gegirilmesini gerekli kilmistir. 1924 yilinda matematik¢i akademisyen
Dr. W. A. Shewart, imalat ortamindaki kalitenin finansal bi¢imde kontroliinii elde tutmak
gayesi ile istatistiksel kalite kontrol uygulamalari hakkinda bilimsel ¢aligmalar yapti.
Stiregler tlizerinde kontrol semalar1 kullanilmaya baslanmistir. Dr. Shewart tarafindan
gelistirilen siire¢ kontrol semalart isleyisin hangi kalitede ¢ikt1 {irettigi, ne derecede
giivenilir ve kontrol edilebilir oldugu anlasilmistir. Dr. W. A. Shewart modern kalite
kontrol teknikleri hakkinda 1931 senesinde yayinladigi meshur kitabi bu husus hakkinda

onemli bilgiler icermektedir. Ayrica bu teknikleri 6nemli 6lciide gelistirmistir.

% Kanar, Can, (2005), Sanayi Kuruluslarmda ISO 9001:2000 Revizyon Siireci ve sonuglarinm
incelenmesi, Manisa &rnegi, Celal Bayar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii (Yayinlanmis Yiiksek
Lisans Tezi), Manisa, s. 25



1920°1i yillarda bu prensipler ve yontemler ¢ogunlukla bilinmemekteydi. Biiyiik
kayiplar yasanan likinci diinya savasinda endiistri miihendisligi ve iiretim ydnetimi
alanindaki gelismeler kalite ¢alismalarina yeni bir bakis agis1 kazandirmistir. Dr. Deming’
in gayretleriyle bir¢ok miihendis ve kalite yoneticisi Stanford seminerlerinde bir araya
gelerek kalite kontrol ve siire¢ kontrol egitimleri vermis ancak bu bilgiler ne alt kademeye
ne de list yonetime yayilmamistir. 1949 yilina geldigimizde Amerika’da Amerikan Kalite
Kontrol Dernegi (ASQC) kurulmus. Kalite iyilestirme cabalarina katki saglanmaya
calisilmis ancak Birlesik Devletler de olaganiistii {iriin istegini yerine getirmek ic¢in
yiiksek kapasitede ugras verildigi donemde kaliteye yok denecek derecede zaman
ayrilmistir ancak tiretim sonunda ¢ikt1 kontrolii saglanabilmistir. Biiyiik Savas bittiginde

bu tarz calismalara deginilmemistir. ®

Bilindigi gibi ikinci Diinya Savasindan yenik ¢ikan Japonya’nm kiillerinden dogmasi
misali iirlin gelisiminde teknolojik ilerlemeler kaydetmesi onlar1 bu piyasada yer almasi
gerektigine inandirmistir. Elbette ki boyle bir seye ihtiyaglari da mevzu bahistir. Savastan
yeni ¢ikan Japonya’'nin i¢inde bulundugu zorlayici sartlar sanayinin olmayisi ve alt yapi
yetersizlikleri ciddi derecede sikintilar yagamasina neden olmustur. Kaliteye biiyiik onem
vererek kaliteli triinler liretmek ig¢in 1950’1 yillarda (JUSE) Japon miihendisleri
dernegini kurmuslardir. Dernegin kurulus asamasinda Japonlara en biiyiik destegi
saglayacak olan Amerikali uzmanlardan faydalanmislardir. Dr. W. E. Deming (1950), Dr.
Joseph Juhan (1954), Dr. Armand Feigenbaum (1957), Dr. Peter Druker (1957),

konferans vermek iizere Japonya’ ya davet edilmis ve kalite hareketi baslatilmistir.”

Dr. W. E. Deming’ in kaliteyi saglamak icin gelistirdigi 14 ilkesinin uygulanmasi ve
istatistik teknikler kullanarak kalite kontroliine gercek anlamda kontrol isglevinin
uygulanmasini1 saglayan Deming Déngiisii (PUKO) (Planla, Uygula, Kontrol Et, Onlem

Al) tanimim yaparak kalitede siirekliligi yerlestirmistir.®

® Kiigiik, Orhan, aeg, .29

7 Kayalioglu, Aliye, Ayca, (2003), ISO 9001:2000 Kalite Y6netim Sistemi Ve Bir Sanayi Isletmesinde
Uygulanmasi, (yayimlanmis yiiksek lisans tezi) Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Denizli, s. 14

8 Kaprol Giinseven, Hande, (2004), Gida Sektériinde ISO 9000 Kalite Yonetim Sisteminin Dokiiman
Yapist ve Uygulama Ornekleri, Uludag Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali
Yonetim Ve Organizasyon Bilim Dali (yayimlanmis yiiksek lisans tezi) Bursa, s.3



1961 yilinda Dr. Armand Feigenbaum “Toplam Kalite Kontrol” adli kitabini
yaymlamistir. Bu kitap TKY felsefesinin bas tacidir. Uretimden baslayan kalite kontrol
kavramu satig, tasarim, imalat dahil sirketin tiim birimlerinin Kalite kontrolden sorumlu

olduklar1 savini dile getirmistir.®

Dr. Joseph Juhan 1951 yilinda yayinladigr “Quality Control Handbook™ isimli kitab1
ile kalite alaninda ¢ok farkli fikirler ortaya koymustur. Juhan kalitenin bir sistem meselesi
oldugunu, Once sistemin iyilestirilmesi gerektigini ve yonetimin sorumlulugu

sahiplenerek kalitenin de diger hedefler gibi planlanmasi gerektigini sdylemistir.

Dr. Peter Druker “Amaglara Yonelik Yonetim” isletme iiyelerinin bir biitiin i¢inde

hedeflerde birlesmelerini dile getirmistir.

1962 yilinda Prof. Dr. Kaoru Ishikawa’ nin baslattigi is goren egitimleri ve “Kalite
Kontrol Cemberleri” uygulamalar1 takim g¢alismalarmin faydalarini ispatlad: ve Kkalite
kontrol ¢emberleri’ ni kiiresel diizeyde tanitmis oldu. Japonya’nin yetistirdigi diger
iistatlar; Shiego Shingo “Hata onleyiciler” (Poka Yoke) kavramini gelistirerek sanayide
uyguladi. Toyata Motor fabrikasi Bagkani Taiichi Ohno’ nun tavsiyesi {izerine “Tam
Zamanmda Uretim” (JIT) sistemi gelistirilerek Toyota’da uygulandi. Dr. Genichi
Taguchi kaliteyi tasarim asamasina tasidi ve “deney tasarimi” yontemine yenilikler
ekledi. Prof. Akao miisteri tercihleri ile {iriin tasarimi ve Uretim siireclerini birlestiren
Kalite Fonksiyon Gogerimi (QFD) sistemini gelistirerek biiyiik kiigiik birgok yonetim
anlayisi ile yeni yorumlar ortaya ¢ikti. Maasaaki Imai, tarafindan “Kaizen japonya’nin
rekabetteki basarisinin anahtar1” isimli kitabi1 yaymlanmistir. Kitabinda imaj, miisteri
tatmini, karlilik planlamasi, kalite kontrol planlari, ekip ¢alismalari, isletme kiiltiirii, tam
zamaninda tiretim, aninda bilgilendirme, politika, tedarik¢i iliskileri, toplam bakim, is
goren isveren iliskileri, tepe yonetimin katilimi, capraz fonksiyonlu yonetim gibi

alanlarda olusan sorunlarin ¢oziimlerini bahsetmistir. Japon firmalar1 Kalite’ yi 1yi

% Kanar, Can, (2005), Sanayi Kuruluslarmda ISO 9001:2000 Revizyon Siireci ve sonuglarinim
incelenmesi, Manisa Ornegi, Celal Bayar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii (Yaymlanmis Yiiksek
Lisans Tezi) Manisa, s. 27



benimseyerek yiiksek rekabet giicii, uygun iicretler ve miisteri memnuniyetini saglayan

hizmet anlayislari ile alanlarinda iyi bir dereceye yiikseldiler. 1°

80°li yillarmn temel konusu “Kalite Ustiinliigii ile Rekabet” hakkindadir. Bu yillarda
tilketiciye kullanimi kolay ve sifir hatali {irin ve hizmeti veren sirketler 6n siralarda
yerlerini almiglardir. Uluslararas: rekabetin giderek ¢ogalmasi ile birlikte 1987 yilinda

ISO tarafindan ISO-9000 Kalite Giivence Standard1 yaymlanmustir. 1*

Tarih boyunca kalitenin gelisim evrelerini dort boliimde toplaya biliriz. Sekil 2.1.’de

muayeneden TKY’ ne kadar kalitenin dort agsamasi gosterilmektedir.

Toplam Kalite Yoénetinnd

Sirelkli  geligim hedeftir, mligteri we
tedarilogileri igeren genis bir gcergeveye
darratir. Tirn  operaswvonlar: lkapsar,
perfortnans  dlgiumnt, ekip  calistmasi we
caliganlarin lcatilumi.

Toplam EKalite
Yime timi

EKalite Gitvencesi

Toiincii sahis onaylar, sistermn

denetimleri, geligmmig kalite planlama,

lealite rmalivetleri kallann we irnalat diga

opetasyonlan kapsar

Kalite Givencesi

Istatistilci Kalite Kontrol

Kalite =1 loitatn hazirhg, proses
performans wrerileti, lkeerdi kendine
muayene, arin test etme, temnel kalite
planlatma, temel istatistilke kullanuny we
lontrol iglernlerinin kaSida daloirmi,

Muayere

istatistiki Kalite
Eomirol

MNuayene

Parcasn kartarmma, tasmif, derecelendirme,
dilzeltici onlerr, uyurm suEluEun
= nedenl erinin belirlentmesi.

Kaynak (Karlioglu, 2013, 21)
Sekil 2.1. Kalitenin Dért Asamasi'

10 Kayalioglu, Aliye, Ayca, (2003), ISO 9001:2000 Kalite Yénetim Sistemi Ve Bir Sanayi Isletmesinde
Uygulanmasi (yayimlanmus yiiksek lisans tezi) Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Denizli,
s. 15

11 Efil, Ismail, (2016), Toplam Kalite Yonetimi (Stratejik Yénetim, Stratejik Toplam Kalite Yénetimi,
Entegre Yonetim Sistemleri) DORA Basim Yayin Dagitim Ltd. $ti, s.17

12 K ARLIOGLU, Resat, Dursun, Adem, Biger Enis Baha, (2013), TKY Yaklagiminin Isletme Maliyet
Gelisimi Siireci Uzerine Etkisi ve Bir Uretim Isletmesinde Uygulama, Atatiirk Universitesi Iktisadi ve
Idari Bilimler Dergisi Cilt:27 Say1:1, s.21



2.1.1. Kalite’ nin Tanim

Kalite antik caglardan gilinlimiize kadar kendi kosullar1 ve Ozellikleri ile beraber
tiretimden ticarete mimariden mihendislige bircok alanda kendini gostermis bir
kavramdir. Kalite kavrami ¢ok uzun zamandir ¢esitli degisikliklere ugrayarak giiniimiize
kadar ulasmis ve daha nice degisikliklerde gorecektir. Kalite kavrami ile ilgili birgok
tanimlama mevcuttur. Kalite dnciilerinin kalite kavramu ile ilgili tanimlamalar1 asagidaki

gibidir;

TES-1S0O-9005 Kalite sozliigii’ nde “Kalite, bir iiriin ya da hizmetin belirlenen veya
olabilecek ihtiyaclar1 karsilama kabiliyetine dayali ozelliklerin toplami” olarak
tanimlanmistir. JIS (Japon Sanayi Standartlar1 Komitesi) tarafindan “kalite {iriin ya da
hizmeti ekonomik bir yoldan iireten ve tiiketici isteklerine cevap veren bir liretim
sistemidir.” P.B. Croshy, “sartlara uygunluktur.” Dedigi kalite Dr. J.M Juran tarafindan
“kalite kullanima uygunluktur, kalite standartlara uygunluktur.” Seklinde ifade edilmistir.
Dr. Kaoru Ishikawa tarafindan “Kalite kontrol uygulamak, en ekonomik, en kullanish ve
tilketiciyi daima tatmin eden kaliteli iiriin gelistirmek, tasarimini yapmak, iiretmek ve

satis sonrast hizmetlerini vermektir.” *3

Deming tarafindan “miisterilerin gelecekteki beklentilerinin dogru tahminine gore
yapilan yenilikler.” olarak tanimlamakta. Amerikan Kalite Dernegi Tarafindan kalite “Bir
mal ya da hizmetin belirli gereklilikleri karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan
karakteristiklerin timiidiir.” Ersen, kaliteyi “miisteri ihtiyaglarinin da 6tesine gegirerek,
miisterilerin siirekli olarak beklentilerini ve ihtiyaglarin1 anlamak, kabul etmek,

karsilamak ve hatta bunlar1 asmak” olarak tanimlamigtir.*

13 Efil, Ismail, (2016), Toplam Kalite Yonetimi (Stratejik Yonetim, Stratejik Toplam Kalite Yénetimi,
Entegre Yonetim Sistemleri) DORA Basim Yaym Dagitim Ltd. $ti, s.2
14 Kiigiik, Orhan, (2013), Toplam Kalite Yonetimi Segkin yaymcilik San. ve Tic. A.S, 5.26



2.1.2. Kalite Yonetim Sistemi

Kalite yonetim sisteminin olusturulmasi i¢in isletmede belirli bir orgiitsel yapinin
olusturulmasi gerekir. Kalite sistemi, bu yapinin igerigindeki farkli kaynaklara ait
boliimler, yazilim, donanim, personel, iliskilerin, sorumluluklarin, ¢alisma
yontemlerinin, prosediirlerin, talimatlarinin, is akis semalarinin, organizasyon el kitaplari,
vb. dokiimanlarla tanimlanmasi olarak tarif edilmektedir. Farkli bir sekilde tanimlarsak
kalite yonetiminin uygulama sahasina konulmasi i¢in gerekli olan isletme yapisi,
sorumluluklar, prosediirler, siiregler ve kaynaklardir. Kalite sisteminin etkin bir bigimde
kurulup isletilebilmesi i¢in yukarida verilen gereklilikler birbirini hiyerarsik olarak
izlemelidir. Ust yonetim tarafindan olusturulan politika ve hedefler kalite yonetimini
gerekli kilmali ve desteklemelidir. Kalite yonetim sistemi firma genelinde uygulamalidir.
Firma yonetimi i¢ denetimler araciligi ile sistemin etkinligini izleyerek gerekli onlemleri

alir.®®

2.1.3. Kalite Stratejisi

Kalite isletme yonetimi igin stratejik bir konuma sahiptir. Kalite planlamasi, vizyon,
misyon, amaglar, hedefler ve aksiyon planlarin1 kapsayan gelecege iligkin bir kalite
stratejisini ifade etmektedir. Kalite siireglerinin ve organizasyonun beklentilerinin
yapilandirilmasi agisindan hayati nem tagimakta ve yazili olmasi gerekmektedir. Kalite
politikas1 6zel sektor piyasasinda en iyi rekabet konumunu elde etmek i¢in secilen genel

bir stratejiyi gosterir.*®

Stratejinin tanim1 1SO-9001:2015 KYS’mi giris kisminda madde 0.1’ de bahsedildigi
gibi performansin siirekli iyilesmesine yardimci olan ve siirdiiriilebilir kalkinma igin

kaynak saglayan bir Kalite Yonetim Sisteminin uygulanmasi isletmenin stratejik

kararlarindan biridir.’

15 Simgek, Muhittin, a.g.e, (2000) s.31-32
16 Akgeyik, Tekin, “Hizmet Sektdriinde Kalite Yonetimi” Istanbul Universitesi Iktisat Fakiiltesi, s.100
17 TS-EN-ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemleri-Sartlar, Giris, 0.1 Genel
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2.2.1S0 9000 KALIiTE YONETIM SISTEMININ DOGUSU
VE GELISIMI

19. yy’ da sanayilesme siirecinde meydana gelen gelismeler endiistriyel sistemin
dogmasi iiretimde biiylik artislar meydana getirmistir. 1880-1921 yillar1 arasinda
sirketlerin temel amaci talep edilen iirlinleri cok miktarda tiretmekti. 1920” den 1950’ lere
kadar, hata 6nleme adina birgok 6nlem alindigi yazili prosediirler olusturuldugu fakat bu
Onlemlerin yetersiz kaldigi ve kalitesiz {rlinlerin firmalar1 sikintiya soktugu ve
“kalitesizlik maliyetleri” olusturdugu gozlenmistir. 1950°li yillarda ABD’de baslatilan
uzay galismalarinda hatali iiriinlerin %50°leri bulmast ayn1 sekilde 1960’1 yillarda Ingiliz
silahl1 kuvvetlerinin kullandig1 ekipmanda da meydana gelen problemler kalitenin
giivence altina alinmasimi zorunlu kilmistir. 1963 yilinda Ingiltere savunma bakanlig
tarafindan hazirlanan MIL-Q-9858’de kontrol sartlar1 belirlenmistir. 1968 yillinda
NATO?’ igin hazirlanan ve NATO iiyesi olan tiim iilkelerin askeri diizeyde kalite giivence
standard1 olarak kabul edilen AQAP (Allied Quality Assurrance Publication)
Standartlarina birakmigtir. Bunlar, kalite sistem standardi adina yapilan ilk caligmalari
olusturmaktadir. “Aslinda, ISO-9000 Kalite Yonetim Sistem standardi ifadesinin her
kelimesinde, endiistrinin gecirdigi evrimi goriiyoruz.”*®

1987 yilinda ilk olarak yayinlanan 1SO-9000 standartlar: serisi daha sonraki yillarda
yapilan gézden gegirme toplantilarinda cesitli degisikliklere ugrayarak giiniimiize kadar
ulagmistir. ISO/TC 176 numarasi ile kurulan kalite yonetim sistemi teknik komitesi ilk
revizyon 1994 senesinde icra edildi ve her bes yilda bir olan genel inceleme
seminerlerinde, kullanicilardan gelen talepler, farklilasan ve gelisen iiretim/hizmet
sistemleri ve incelemeler sonucu standart maddeleri, farkli hallere getirmistir.’® Ozet
olarak 1987 yilinda dogru iiretim ve hatalar1 yakalamay1 6n goriirken, 1994 versiyonunda
hatalar1 onlemeyi, 2000 yili ve sonraki versiyonunda oncekilere ek olarak siirekli
iyilestirmeyi kapsamaktadir. 2015 Eyliil’tinde ise yeni standart yaymlanmistir ikinci

boliimde detayli olarak incelenecektir.

18 Kiigiik, Orhan, a.g.e, (2013) 5.126
19 Simgek, Muhittin, a.g.e, (2000) s.160
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2.2.1. 1SO 9000 Kalite Giivence Sistemleri

“ISO-9000 gerek bir kalite sistemi olusturmak gerekse mevcut bir kalite sistemini

degerlendirmek amaciyla kullanilabilen bir kalite yonetim sistemi modelidir.” Kalite

giivence sistemlerinin temelinde siireglerin siirekli ayni kalitede kalmasinin giivence

altina almmasi ve siirekli iyilestirmeler yapilmas1 yatmaktadir. 2°

2.2.2. 1SO 9000’ i Olusturan Standartlar,

Uluslararasi standartlar organizasyonunun tanimina gére 1SO-9000 serisi standartlari
tablo 2.1.’deki gibidir.
Tablo 2.1. 1ISO 9000 Serisi Standartlar1?

1SO 9000 Kalite Yonetim ve Kalite Giivencesi Standartlar1 Se¢im ve Kullanim
Kilavuzu

1SO 9001 Kalite Sistemleri-Tasarim/Gelistirme, Uretim Tesis ve Hizmette Kalite
Giivencesi Modeli

1SO 9002 Kalite Sistemleri, Uretim Ve Tesiste Kalite Giivence Modeli

ISO 9003 Kalite Sistemleri, Son Muayene ve Deneyler i¢in Kalite Giivence Modeli

1ISO 9004 Kalite Yonetimi ve Kalite Sistem Elemanlar1, Kilavuzu

I1SO 9004-2 Hizmetler icin Kilavuz Kalite Sozliigii

ISO 9005 Kalite Sozlugii

ISO 10011-1 Kalite Sistemleri Tetkiki — Kilavuz, Tetkik

1ISO 10011-2 Kalite Sistemleri Tetkiki-Kilavuz, Kalite Sistemi Tetkikgileri Igin
Nitelendirme Kriterleri

ISO 10011-3 | Kalite Sistemleri Tetkiki-Kilavuz, Tetkik Programlarinin Y6netimi

Kaynak: (Efil, 2016,235)

ISO 9001, 9002, 9003 birer “Standart” 6zelligindedir. 1ISO-9004 ise ders kitab1 6zeti

ISO-9000 standardin nasil uygulanacagini tarif eden bir rehberdir.

20 Efil, Ismail, a.g.e, (2016) s.234
21 Efil, fsmail, a.g.e, (2016) 5.235
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2.2.2.1. 1SO-9000:1994 Standardinin icerigi;

ISO-9001:1994 (Kalite Sistemleri, Tasarim ve Gelistirme, Uretim, Tesis ve
Hizmette Kalite Giivencesi Modeli); Bir isletmenin tasarim, gelistirme, imalat veya
montaj yapan ve servis hizmeti veren kuruluslarin yerine getirmesi gereken sartlarini

belirtmektedir. En genis kapsamli standarttir.

ISO 9002:1994 (Kalite Sistemleri, Uretim ve Tesiste Kalite Giivencesi Modeli);
Uretimden tesis asamasina kadar 6zellikle tasarlanmis ve onaylatilmis tasarimlarin
imalatin1 yapan kuruluslar i¢in uygundur. 1SO-9001’in sartlar1 ISO-9002’den daha siki
degildir. Yalnizca ISO-9002’ de tasarim/gelistirme modiilii yer almamaktadir.

ISO 9003:1994 (Kalite Sistemleri, Son Muayene ve Deneyler i¢in Kalite
Giivencesi Modeli); Basit imalat adimlarina sahip ve mamul 6zelliklerinin saglandiginin

son kontrolde onaylanabilecegi mamulleri iireten kuruluslar i¢in uygun bir modeldir.

ISO 9004:1994 (Kalite Yonetimi ve Kalite Sistem Elemanlari, Kilavuzu); 1SO-

9000 standardin nasil uygulanacagini tarif eden bir rehberdir.

Yukaridaki standartlar1 olusturan maddeler incelendiginde ISO-9001-1994 sistemi 20
maddeyi ve kapsam bakimindan en genis tutulan standarttir. ISO 9002-1994 sistemi 19
maddeyi icermektedir. ISO-9003-1994 sistemi 16 madde ve kapsam bakimindan en az
olan standarttir. Gergekte standartlarda verilen hususlarin tamamina yakinit birbirlerini

kapsayan bir yap1 sahiptir.

2.2.2.2. 1SO 9001:2000 Standardinin icerigi

ISO-9000 Standartlar serisinin yukaridaki boliimlerde ifade edilen 1994 versiyonunda,
27 adet standart ve dokiiman mevcuttu. Bu dokiimanlarin birgogunun pratikte kullanilip
kullanilmamas1 hususu kargasaya yol agmis bu nedenle asagida verildigi sekilde ISO-
9001:2000 KYS’mi versiyonu ile standart serisi dort temel standarda indirgenmistir. 27

dokiiman i¢indeki dnemli noktalar bu dért ana standarda entegre edilmistir. 22

22 Kiigiik, Orhan, a.g.e, (2013) 5.134
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2000 Y1l revizyonunu getirdigi dnemli degisikliklerden biride kavramlar ile ilgilidir.
2000 yil1 versiyonundan 6nce kavramlari tanimlayan ISO-8402 Kalite S6zIiigii mevcuttu.
Ancak sistem ile ilgilenen kisiler standartta yer alan kelimeleri farkli yorumlayarak farkli
anlamlar ¢ikarabilmekte idiler. 1SO-9000-2000 KYS’mi standardi revizyonu ile bu
problem ortadan kaldirilmustir.

1ISO-9000-2000 (Kalite Yonetim Sistemleri — Temel Kavramlar, Terimler): bu
dokiimanda kalite yonetim sistemlerinin temel kavram ve terminolojisi yer almaktadir.

Anlatilan kavramlarin diizenli bir yaklagimla entegrasyonunu saglamistir.

1SO-9001-2000 (Kalite Yonetim Sistemleri — Sartlar); bu dokiiman kalite yonetim
sistemi sartlarini niteler ve orgiitiin miisteri gereksinimlerini ve tiriinle alakali yasal ve
kanun gerekliliklerini uygulayabilme giiciinii géstermek i¢in kullanilir. ISO-8402 ve ISO-
9001:1994, 1SO-9002:1994, ISO-9003:1994 standartlar1 gegersiz sayilarak onlarin yerini
almistir. 9001-2000, daha onceki versiyonu radikal olarak degistirerek kalite ve siireg

yonetimini merkezine almistir.

1SO-9004:2000 (Kalite Yonetim Sistemleri — Performans Tyilestirmesi Icin
Kilavuz): bu dokiiman performansin iyilestirilmesi konusunda, kilavuz niteliginde
hazirlanmis bir standarttir. Standardin iistiine ¢ikmak isteyen yoneticilere dayanak olmasi

gayesiyle hazirlanmistir.

1SO-19011:2000 (Kalite ve Cevre Tetkiki i¢in Kilavuzu); Bu dokiiman 1SO- 14000
Cevre Yonetim Sistemleri ile biitlinlesmeye yonelik tetkiki i¢in bir rehber gérevini saglar.
Yeni yapida proses yaklasimi esas almip, Deming’ in (PUKO) Planla, Uygula, Kontrol
Et, Onlem Al déngiisii {izerine kurulu bir sistem &ngoriilmiis ve ISO-14000 Cevre

Yonetim Sistemi ile uyumlastirma saglanmigtir.®

23 Bfil, ismail, a.g.e, (2016) 5.256
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2.2.2.3.150-9001:2008 Standardinn icerigi

ISO-9001:2008 KYS’mi revizyonunda kiiciik degisiklikler yapilmistir. Kelime
diizeltmeleri olmustur. Ozellikle birtakim kavramlarin kullanimi bakimindan farkliliklar
getirmektedir. Temel yenilik ise miisteri tatmini ve iletisim konusunda gelistirilen
basgliklardir. 1SO-9001:2008 KYS’mi versiyonu 2000 versiyonuna ek olarak 1SO-
14001:2004, gevre yonetim sistem standardi ile ilgili baz1 degisiklikleri kapsamina

almistir. 24

2.3. TOPLAM KALITE YONETIMI

Amerika’da kalite kontrolii ve istatistiksel yontemlerin gelismesine katkida bulunmus
olan uzmanlar, bu yontemlerin isletmelerin tiim boliimlerinde uygulanmasi gerektigini
ongormiislerdir. 1. Diinya savasi sonrasi Amerikan sanayisi i¢in o siralar en dnemli husus
Amerikan mallarina olan biiyiik talebi karsilayabilmekti. Savas sonrasi Japonya ise ¢ok
giic durumda idi. Telekomiinikasyon sisteminin ¢ok ko&tii durumda oldugunu goren
Amerikan Isgal Kuvvetleri Komutanligi Japonlara Amerika’dan kalite uzmanlarmdan
yardim almalarin1 Onermistir. Bdylece uzmanlar Amerika’da fazla itibar gérmeyen
gorislerini Japonlara aktarmiglardir. Kalitenin tarihsel gelisiminde bahsettigimiz iizere
TKY prensiplerinin biiyiik cogunlugu, ilk kalite uzmanlar Deming, Juhan ve Feigenbaum
tarafindan sunulmustur. 1950 senelerinde uzmanlar toplam kalite kontrolii ve toplam
kalite yoOnetimi diye isimlendirdigi bu goriisler Japonlarca benimsenmis ve
gelistirilmistir. Japonlar kaliteyi miisteriye bir vaat olarak kavramig ve bu vaadin
gerceklesmesi i¢in bizzat i gorenler tarafindan da verilmesi gerektigini kesfetmislerdir.
1962 yilinda Kauro Ishikawa’ nin baslattig1 is géren egitimleri ve KKC calismalari bu
benimsemeyi takip eder. Netice o derece basar1 gostermistir ki, Japonlar kiiresel ticarette
stiratle yer almaya baslamislardir. 1960’ I1 senelerde optik, 1970li senelerde elektronik,
1980°1i senelerde otomotiv sektoriinde diinya liderligini kazanmislardir. Amerika’da
kalite devrimi 1980’lerin basinda Japon {riinlerinin amansiz rekabeti karsisinda

verdikleri biiyiik kayiplar sonucu gergeklesmistir. 2

24 Kiigiik, Orhan, a.g.e, (2013), 5.139
25 Efil, Ismail, (2010), Toplam Kalite Yénetimi Dora basim — yayim dagitim Ltd. Sti. 7. Baski, $.23
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Kaynaklarin etkin bir bi¢imde kullanimi, israfin, duraklamalarin ve ara stoklarin
olmamas1 esasina dayali TKY’mi anlayisi, kaynaklarin etkin kullanimi ve israfin
onlenmesi zorunlulugunun bir neticesi olarak belirmistir. TKY’mi anlayisinin, kaynak
bakimindan son derece kisitli imkanlar1 bulunan Japonya’dan tiim diinyaya yayilmasinin
altinda yatan sebeplerin en 6nemlisi de kit kaynaklara ragmen saglanan basaridir. Zira

TKY’ de hedef ilk defada dogru yapmaktir.?®

TKY’mi bir igletmede verimliligi maksimuma ¢ikarmak, sifir hataya yaklagmak ve
yiizde yliz miisteri memnuniyeti saglamak ve sirket i¢i tam katilimin saglandigi bir
yonetim anlayisidir. TKY ni basarmanin en 6nemli adimi TKY” nin bir araclar toplulugu
degil, bir yonetim anlayis1 oldugunun kavranmasidir. TKY mi tiim siireglerin, tirinlerin
ve hizmetlerin tam katilim yoluyla gelistirilmesi, i¢ ve dis miisterilerin memnun edilmesi
ve miisteri bagliliginin arttirilmast amaciyla isletmede elde edilen sonuglarin siirekli
iyilestirilmesini esas alinir. TKY’ni benimseyen isletmelerde miisterinin beklentileri her
seyin tstiinde tutulur ve miister1 tarafindan tamimlanan kalite tiim faaliyetlerin
yiriitilmesinde inanilmas1 gereken tek hedef olur. TKY’mi toplum ve miisterilerin
ithtiyac ve beklentilerini karsilamak amaciyla, organizasyonlarini hedeflerine en etkin ve
diisiik maliyetle ulasabilmelerini saglayarak calisanlari, potansiyellerini siirekli

gelistirmeye katkida bulunma yoniinde tesvik eden bir yonetim bigimidir.?’

TKY’mi isletmelerde, verimliliginin arttirilmasi, maliyetlerin azaltilmasi, miisteri
memnuniyeti ve rekabet giicli gibi alanlarda iistiinliik saglayan bir yonetim felsefesidir.

TKY’mi miisteri beklentilerini her seyin {izerinde tutan bir yénetim bi¢imidir.?®

% Kiigiik, Orhan, a.g.e, (2013) s.43

2 Balkiz, Ozlem Irmak, (2015), Toplam Kalite Yonetimi ve Elestirisi, Adnan Menderes Universitesi,
Fen-Edebiyat Fakiiltesi, Sosyoloji Béliimii. s.101, Erigim tarihi 13.11.2015

28 Aslan, Sinan, Ozgelik, Hayrettin, (2012), i¢ Denetim ve Toplam Kalite Yonetimi Iliskisi, Uluslararasi
Yonetim iktisat ve Isletme Dergisi 5.10:109-119.5.2

16



“Masaaiki Imai, Toplam Kkaliteyi, Bir kurulusta her diizeyde performansin
tyilestirilmesine yonelik, tamamiyla biitiinlesmis ¢abalarla, yoneticiden is¢iye kadar tiim

calisanlar1 kapsayan diizenli faaliyetler dizisi olarak tanimlamustir.?®

TKY’ nin uygulanmasi kalite maliyetlerinin artmasini degil Kalitesizlik maliyetlerinin
diisiiriilmesini saglar. Maliyetlerin azalmasinin nedeni, kalitenin tiim organizasyonu
kapsayan bir konu olmasidir. Organizasyon tiretilen mal ve hizmetleri gerceklestirirken
miisteri talep ve beklentilerinin karsilamasindan sorumludur. Kalite diizeyine ulagmada
yonetim kadar calisanlarin da sorumlulugu vardir. TKY mi sistemini kurmak isteyen
isletmelerin Orgiit i¢i birimlerinin karsilikli etkilesimini belirlemesi ve bununla ilgili

koordinasyonu saglamasi gerekir.®

TKY’mi yonetimin etkinligini saglamak {izere gelistirilmistir. TKY’ de en iist
kademeden en alt kademede yer alan isciye kadar herkes kaliteden sorumludur. Gorevler
ve sorumluluklar béliimler, alt birimler veya kisiler arasinda boliiniirken hi¢ kimse veya
hicbir birim islemin basindan sonuna tamamini iistlenmemekte, bir boliim, alt birim veya
kiginin yaptig1 is, diger kisiler tarafindan denetlenmektedir. Boylece dogrudan hatanin
kaynagina inilebilmektedir. Kalite tiim ¢alisanlarin ortak sorumlulugundadir. Bu nedenle

TKY’mi bir yonetim felsefesi ve orgiit kiiltiiriidiir. 3

TKY ’ni kisaca “miikemmellige sistemli bir yaklagim, sonsuz bir dongii igerisinde daha
1yilyl arama siireci” olarak tanimlayabiliriz. TKY’ nin biitiin tanim ya da anlatimlarinda
iist kademe yoOnetimin destegi, miisteri ve tedarikgilerle iliskiler ve ¢alisanlarin katilimi
gibi bazi ortak unsurlarin temel alindigin1 gormekteyiz. TKY mi kelimelerini tek tek ele

alirsak, *?

2 Imai, Masaaki, (2014), Kaizen Japonya’nin rekabetteki basarisimin anahtari, Tiirkiye Kalite Dernegi,
Kalder yaynlari no:21, Elma teknik basim matbaacilik, Catalca sok. 11/A Maltepe 06570 Ankara, 6. Baski
2014, s. Sozlik-xxvii

% Simgek, Muhittin, aeg, (2000) 5.62-63

31 Kubali, Derya, (1998), Toplam Kalite Y6netimi, Sayistay Dergisi 28, s. 116

32 H. Ates, F. Batuk, (2007), Toplam Kalite Yonetimi, TMMOB Harita ve Kadastro Miihendisler Odas1 11.
Tiirkiye Harita Bilimsel ve Teknik Kurultay: 2-6 Nisan, Ankara s.9
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Toplam, tiim isletmeyi igerir, ¢alisanlar1 ve onlarin sisteme katilimini, yapilan tim
isleri her yoniiyle dikkate almayi, potansiyel miisterilerde dahil tiim miisteri gruplarini ve
yapilan iiretim ve hizmetleri dikkate almay1 ifade eder. Uriin veya hizmetle ilgili her

birimi, her fonksiyonu ve her siireci kapsar.

Kalite, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin tamamen ve zamaninda karsilanmasi ve
gelecekteki beklentilerini asan iiriin ve hizmetin timiini kapsamaktadir. Mal ve hizmet
kalitesi ya da iriin kalitesinde bu kaliteyi belirleyen unsurlar; liderlik kalitesi, yonetim
kalitesi, insan Kkalitesi, sistem Kkalitesi, silire¢ kalitesi ve donanim kalitesi olarak

degerlendirilebilir.

Yonetim, kaliteli iirlin ve hizmet i¢in yOnetim tarafindan biitiin sartlarin
saglanmasidir. Yonetim, calisanlara liderlik yapan, isletmede katilime1 yoOnetimi

saglayan, yonetime katilimin yollarini agan bir anlayis olarak ele alinabilir.3

Toplam kalite yonetimi siiregleri siirekli gelistirmek icin etkili takimlar olusturarak
verimliligi arttirmak, calisanlarini egitmek ve gelistirilmesini saglayarak, siirecleri tanima
ve etkililiklerini 6lgme yolunu, siiregleri siirekli gelistirme arzusu ve miisteri iizerinde
yogunlagsmay1 gerektirir. Firmalar {irlinlerini satmadan Once, iiretim siireclerinde

diinyadaki diger firmalardan daha iyi olma iizerine yogunlagmalidir. 3*

2.3.1. TKY’ nin Amaci

Toplam Kalite yonetiminde tist yonetimin sorumlulugu, her seviyede ve her alanda
kalite yonetimine iliskin egitim faaliyetleri, kalite gelistirmenin siirekli olmasi, kalite
kontrol ¢emberleri i¢inde tiim is giiciiniin kalite gelistirme faaliyetlerine katiliminin
saglanmas1” olarak tanimlayabiliriz. TKY’ mi ile bir kalite seferberligi baslatilmis

olacaktir.

38 Efil, Ismail, a.g.e, (2016) s.64
3 Aksu, Mualla Bilgin, (1995), Toplam Kalite Y6netimi, Kuram ve Uygulamada Egitim Yonetimi 2.2,
203211, s.1

18



TKY’nin amagclari;

e Savurganliklar1 6nlemek.
e Verimliligi arttirmak.

e Kaliteyi arttirmak.
e  Maliyetleri diistirmek.
e Islem zamanlarini kisaltmak.

e Siirekli iyilestirme ve gelisme saglamak seklinde siralayabiliriz.%®

Yukarida siralanan amaglarin sayisi daha da arttirilabilir. Tiim bu amagclar1 genel
olarak 6zetlersek TKY nin amaci, miisterilerin, sirketin, sirket ¢calisanlarinin, toplum ve

cevrenin her sekilde tatmin edilmesini saglamaktir.

2.3.2. TKY’nin ilkeleri;

Isletmeler igin biiyiik rekabet giicii saglayan toplam kalite yonetim sistemi ancak tiim
ilkeleriyle benimsenip, uygulanirsa basarili olmaktadir. TKY mi siirekli iyilestirmeye

gotiiren bir siiregtir. Burada bu ilkelerden bazilar ifade edilmeye ¢aligilacaktir.

Miisteri odaklilik,

Ust yonetimin liderligi,

Takim g¢alismast,

Calisanlarin egitimi,

Tam katilim,

Stirekli iyilesme ve gelistirme,
Once insan anlayisi,

Siireg tizerinde yogunlasma,
Hata bulma degil hata 6nleme,

2.3.2.1. Miisteri Odakhihk;

Toplam Kalite Yonetiminin en dnemli 6gesi “misteri odaklilik’ tir. Toplam kalite
yonetimi miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin zamaninda karsilanmasi gerektigi anlayisi
tizerine kurulmaktadir. Bu nedenle hem i¢ hem dis miisterilerin memnuniyeti kurulus

tarafindan saglanmalidir. TKY’ mi calisanlarini i¢ miisteri olarak ele almaktadir. Dis

% Efil, Ismail, a.g.e, 5.69-70
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miisterilerin memnuniyeti i¢in 6ncelikle ¢alisanlarin memnun edilmesi gerekmektedir.

Dis miisterilerin memnuniyeti organizasyonun varliginmn temelidir.*

2.3.2.2. Ust Yonetimin Liderligi;

Koura Ishikwa “Eger iist yonetimin destegi yoksa TKY’mi uygulamalarindan

vazgecin.”

TKY’mi Kuruluglara yeni bir kisilik ve yeni bir yasam tarzi getiren 6nemli bir
degisikliktir. Bu degisimin basar1 ile gerceklestirilmesinin temelinde iist yonetimin
sistemin basindan itibaren tiim asamalarinda gosterecegi inanca ve katilima baglhidir. Tepe
yonetim TKY mi ¢aligsmalarina katilarak firmadaki tiim organizasyona 6rnek olmali ve

tiim organizasyonun bu ¢aligmalara katilmalar1 yoniinde motive etmelidir.

2.3.2.3. Takim calismasi;

TKY’mi bir takim ¢aligmasidir. Tiim ¢alisanlarin kurulus i¢inde gelisme faaliyetlerine
katilim1 saglanarak takim c¢alismalar1 yapilmalidir. Kurulus basarili bir iirtin veya hizmet
tiretmek istiyor ise en iist seviyedeki yoneticiden en alttaki calisanlar dahil bir biitiin

halinde diisiinme ve uygulama galismalarina katilim saglanmalidir. 3

Takim ¢alismasina 6rnek Modern yonetim tekniklerinden biri olan (KKC), Kalite
Kontrol Cemberleridir. Aslinda batili diistintirlerin ortaya attig1 fakat ilk olarak Dr. Kauro

Ishikawa tarafindan Japonya’ da uyguladigini gérmekteyiz.

KKC’ri ayn1 boliimde ¢alisan ilk kademe ¢alisanlar arasindan, boliimiin ilk amirinin
liderliginde kurulan sorun ¢ézme grubudur. Gurubun olusturulmasi goniilliiliik esasina
dayanir. Grup iyeleri {izerinde calisacaklar1 kalite sorununu kendi bdliimlerini
ilgilendirmesi kosuluyla kendileri secerek problemin ortadan kaldirilmas: yoniinde

calismalar yiiriitiiliir. %

% Uryan, Burcu, (2002), Toplam Kalite Y&netimi, s.12
37 Uryan, Burcu, (2002), Toplam Kalite Y®6netimi, http://www.mevzuatdergisi.com/2002/07a/02.htm, s.13
%8 Efil, Ismail, a.g.e, (2016) 5.196
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2.3.2.4. Cahisanlarin egitimi;

TKY’mi sistemini uygulamaya alan kuruluslar yeni bir sistem siirecine girdiklerinden
bu sisteme adapte olabilmek igin c¢alisanlarini gorevlerine hazirlamak ve egitim
diizeylerinin gelisimini saglamalidir. TKY’mi uygulamalarinin temel taslarindan biri
calisanlarin egitimidir. Calisanlar siirekli gelistirilmeli, yetistirilmesi ve motive
edilmelidir. Egitimler tiim calisanlar1 kapsayacak sekilde verilerek kurulusun hedef ve

politikalar tiim ¢alisanlara benimsetilmelidir.3®

Edwards Deming “Boliimler arasi engelleri yikin”

2.3.2.5. Tam Katilim;

Toplam kalite yonetiminde belirlenen hedeflere ulagsmak igin tiim caliganlarin tam
katilim1 beklenmektedir. Is gorenlerin kurulusun yénetimine katilimi ve verimliligin
saglanmasi i¢in ¢aba gostermeleri onemli bir etkendir. TKY’de organizasyonda yer alan
tiim calisanlarin yonetime katkida bulunabilecegi ve organizasyonun da bu katkidan en
iyi sekilde yararlanmasi1 benimsenir. Y onetimden c¢alisanlarini dinlemesi ve diisiincelerini
paylasmasi beklenir. Ayni sekilde zaten miisteri odakli olan yonetim sistemlerinde
miisteri beklentileri dogru sekilde yonetilmesi ve karar alma asamalarinda miisterilerini

g6z onilinde bulundurmas1 gerekmektedir.

2.3.2.6. Siirekli Iyilesme ve Gelistirme;

TKY’ nin felsefesi “siirekli iyilestirme” ye dayanmaktadir. Siirekli iyilestirme
anlayisinin hedefi, belirli bir standardin olusturulmasi degil, iyilestirilecek her alanin
stirekli gelistirilmesidir. Siirekli iyilestirme tepe yoOnetimden en alt diizeyde tiim

calisanlar i¢ine alan biitiinciil bir felsefedir.

3 Uryan, Burcu, (2002), Toplam Kalite Yénetimi, s.13
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TKY’nin en 6nemli ilkelerinden biri olan siirekli iyilestirme (Kaizen) ilk olarak
Japonya’ da Masaaki Imai tarafindan uygulamaya alinmistir. Bu yaklasima gore sistem

ve elemanlar kaliteli ise, mal ve hizmet de kaliteli olacaktir.*

Peter Dructer “Gelisme higbir zaman sona ermeyecek bir siirectir”

2.3.2.7. Once insan Anlayisi;

Insan TKY’ nin basariya ulasmasinda anahtar unsurdur. Insan sadece fiziki gii¢ olarak
degil bir yonetsel performans olarak dikkate alinmalidir. Isleyisin en iyi sekilde nasil
yapilacagini o isi gerceklestiren kisiler bilebilir. Tiim ¢alisanlarin igleyige tam katiliminin
olmas1 gereklidir. Calisanlarin tam katilimi olmaz ise gercek bir gelisme saglanamaz,
insana her zamankinden daha fazla onem verilmelidir. (KKC) Kalite ¢emberleri ile
insanlarin kendilerini ger¢eklestirmelerine ve is yasamlarinda bir anlam kazandirmalarina
firsat verme, “bana gereksinim duyuluyor” duygusunu yasamalarina olanak verilerek

calisanlarin aktif katilimlari saglanmadir. 4

2.3.2.8. Siire¢c Uzerinde Yogunlasma;

TKY’de tiim faaliyetler sistematik olarak hazirlanmig siirecler ile yonetilir. Bu
stireclerin sahipleri, girdileri, faaliyetleri, ¢iktilari, performans gostergeleri anlasilir ve
sistematik bir sekilde belirlenmis olmalidir. Olgiim ve istatistik TKY nin vazgegilmez
pargalaridir. Olgiilemeyen faaliyetler iyilestirilemez. Yonetim sistemlerinin temelini

veriler, 6l¢iim ve bilgi sistemleri olugturmaktadir.

2.3.2.9. Hata bulma degil hata 6nleme;

Koura Ishikwa “isiitmek her zaman olasi oldugundan dolay: bir siirli nezle ilaci
depolamak m1 mantiklidir? Yoksa dogru ¢6ziim biinyeyi giiclendirip hastaliga yakalanma

olasiligimi azaltmak m1?”

%0 Imai, Masaaki, Kaizen Japonya’nin rekabetteki basarisinin anahtar1, Tiirkiye Kalite Dernegi, Kalder
yayinlart no:21, Elma teknik basim matbaacilik, Catalca sok. 11/A Maltepe 06570 Ankara, 6. Baski 2014,
s.42

4 Kayike1, Kemal, (1999), Toplam kalite yonetiminde liderlik, Kuram ve Uygulamada Egitim Y onetimi
Dergisi 5.4 (1999): 577-595. s.4-5
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Erdogan Gavcar calismalarinda, “TKY ’nin ylriitiilmesinde ISO-9000’1 kullanmanin
en iyi yontem olacagini ancak 1SO-9000 sertifikasina sahip olmanin kalitenin yakalanmis
oldugunu garanti etmeyecegine deginmistir. Gavcar’a gore, isletmelerde kalite
kiltliriiniin yerlesmesi konusunda o6zellikle liderlere biiyiik rol diismektedir. Yapilmasi
gereken ise, prensiplerin uygulanmasi, 6zgiin modelin olusturulmasi, tiiketici tatmini ve
stirekli iyilesmenin yakalanmasi yoluyla sistemden faydalanabilmeyi saglamaktir. Ciinkii
klasik yonetim felsefesine kiyasla TKY mi ve bu felsefeye dayali modellerde, ancak tiim

ogeleri ile benimsenip uygulandig takdirde basarili ve kalic1 olabilmektedir.”*?

2.4. EFQM MODELININ GELISIMI

Aragstirilan kaynaklarda en eski deger belirleme yonteminin Deming 6diilii oldugunu
ve 1951 yilinda Japon bilim adamlar1 ve miihendisler birligi tarafindan kuruldugu
goriilmektedir. Bu 6diil W. Edward Deming’i onure etmek iizere japonlar tarafindan
diizenlenmigtir. 1987 yilinda MBNQA (Malcolm Baldridge National Quality Award),
Amerikan ticaret bakanligi tarafindan kalite duyarliliginin arttirilmasi “kalite
miikemmelligi i¢cin gereklilikleri anlama ve basarili kalite strateji ve avantajlarini diger
organizasyonlar ile paylasma” amaciyla kurulmustur. Baldridge oOdiiliinlin bagarili
olmasiyla beraber 1988 yilinda Avrupa’nin onde gelen 14 biiyiik dlgekli isletmeleri
TKY’ mi ilkelerini Avrupa’da tesvik etmek amaciyla EFQM’i kurmuslardir. Avrupa
kalite odiilii, Avrupa kalite yonetim vakfi (EFQM: European Foundation for Quality
Management) tarafindan 1991 yilinda olusturulmus ve gelistirilmistir. ik &diil 1992

yilinda verilmistir.*3

42 Ciflikli, Burcu, (2005), ISO 9001 Kalite Sisteminin 2000 Revizyonu Farkliliklarimin Is Gérenlerin
Kurum Kiiltiirii Algilaria Etkilerinin Incelenmesi: Ornek Bir Isletmede Arastirma” Akdeniz Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, (Yayimlanms Yiiksek Lisans Tezi) Antalya, .29

43 Efil, ismail, a.g.e, (2016), 5.425-426
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2.4.1. EFQM Miikemmellik Modeli

Avrupa kalite yonetim vakfi tarafindan gelistirilen (EFQM) miikemmellik modelinin
temeli TKY mi felsefesi ve ilkelerine dayanmaktadir. Ilk olarak Avrupa Miikemmellik
Odiil siirecini desteklemek icin olusturulmus olan model, kisa siirede sirketlerin &diil
gayesi giitmeden i¢ durumlarin1 degerlendirmek i¢in kullandiklar1 bir arag¢ haline
gelmistir. EFQM etkili bir 6z degerlendirme aracidir. Oz degerlendirme, kapsamli,
sistematik ve periyodik olarak yilda bir kere gergeklestirilen bir siirectir. Odiil siirecine
katilan organizasyonlar, dis degerlendiriciler tarafindan EFQM miikemmellik modeli
kriterlerine  gore  degerlendirilmektedir. Bu  degerlendirmelerin ~ sonucunda

organizasyonlarin gii¢lii ve zayif yonleri belirlenerek iyilestirmeler planlanir.*

2.4.2. EFQM Kiriterleri:

EFQM miikemmellik modeli dokuz ana kriter ve otuz iki alt kriterden olusmaktadir.
Bunlarin bes tanesi “Girdi”, dort tanesi ise “Sonug” Kriteridir. “Girdiler” bolimiinde yer
alan kriterler, kurulusun nasil yonetildigi ile diger bir deyisle yonetim yaklagimi ile
ilgilidir. “Sonuglar” boliimiindeki kriterler ise kuruluslarin yaklagimlart sonucunda ne

elde ettigini gosterir. EFQM Miikemmellik modeli sekil 2.2.’de gdsterilmektedir.*®

4 Sarag, Mehlika, EFiL, Ismail, (2009), Stratejik Yénetim ve Performans Olgiimiinde Performans
Karnesi ve EFQM Miikemmellik Modeli ile Sinerji Yaratmak, is Gii¢ Endistiiri iliskileri ve Insan
Kaynaklari dergisi, Nisan Cilt/vol 11 Say1 02, s.44

% Simgek, Mubhittin, a.g.e, (2000) s.151
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Girdiler Sonuglar

(Bagariyi Saglayaniar) (Performans Gostergeleri)
> >
3 7
Calisanlarla ilgili
Galisanlar r Sonuglar r
- 6 9
1 J 2 b 5 Miisterilerle ilgili Temel
Liderlik Politika ve Strateji Siiregler Sonuglar r Performans
Sonuglan
I .
isbirlikleri f T“‘;';'m'“lf:?"‘ I-
Ve Kaynaklar n ¢

Yenilikgilik, Ogrenme ve Siirekli lyilesme
Kaynak: (WEB_ 1, 2017)
Sekil 2.2. EFQM Miikemmellik Modelinin Unsurlar: (Kal-Der)

Sekil 2.2.’de alt ve lst tarafta yer alan oklar modelin dinamik yapisin1 ortaya
koymaktadir. Bu oklar, girdilerdeki 1iyilestirmeleri saglayan ve sonuglardaki
iyilestirmelere yol agan yenilik¢i ve 6grenme yaklasimlarini gostermektedir. Modeldeki
dokuz ana kriter, kurulusun miikkemmellige erisme yolunda gosterilen ¢abalara iligskin
degerlendirmeleri temsil eder. Her ana kriterin genel anlamini agiklayan bir tanim1 vardir.
EFQM Miikemmellik modeli dokuz ana, otuz iki alt kriterden olusmaktadir. Her bir kriter
cesitli sayida alt kriterle desteklenmektedir. Alt kriterler degerlendirme sirasinda
cevaplandirilmas1 gereken cesitli sorular1 ortaya koyar. Her alt kriterde olas1 ilgili
alanlarin listesi bulunur. Ilgili alan listelerinin kullanilmasi zorunlu ve degistirilemez

degildir, listeler yol gosterici niteliktedir.*

4 Barli, Onder, Avci, Ibrahim, (2012), EFQM Miikemmellik Modelinin Tiirkiye’deki Baz1 Ust
Kurullarda Degerlendirilmesi, Atatiirk Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi 26.2 s.4
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Girdiler;

1. Liderlik; miikkemmel organizasyonlarda liderler, insan davranislarinin ve
faaliyetlerinin etkinligini saglayabilecek sistemi kurarak deger yaratir.

2. Strateji; mikemmel bir organizasyon, tim c¢ikar gruplarini odaklayan
vizyon ve misyona sahip politika ve strateji belirler.

3. Cabhsanlar; miikemmel organizasyon calisanlarina deger verir, biitiin
cikar gruplarina karst kendi insan kaynagini, giiciinii ve 6diil sistemini en iyi
sekilde kullanir.

4. 1s birlikleri ve kaynaklar; kusursuz organizasyonlar bilgi teknolojilerini
igeren dis is birliklerini, tedarikgilerini ve kaynaklarini planlar ve yonetirler.

5. Siirecler; kusursuz organizasyonlarda miisterilerine ve diger paydaslarina

deger katacak siiregler olusturur ve yonetir.

Sonugclar;

6. Miisterilerle ilgili sonuglar; bu gosterge kurulusun kendi performansini
gosterir. Kusursuz organizasyonlar tiim miisterileri i¢in en iyl sonuglari ortaya
koyar ve yiiksek diizeyde miisteri tatmini saglar.

7. Toplumla ilgili sonuclar; kusursuz organizasyonlar en 1yi sonuglar1 genis
toplumsal katmanlara ulastirmaya ¢aligir.

8. Calisanlarla ilgili sonuclar; kusursuz organizasyonlar c¢alisanlarinin
performansini izler. I¢ miisterisi olan c¢alisanlar1 iizerinde yiiksek tatmin
saglamaya ¢aligirlar.

9. Temel performans sonuclari; kusursuz organizasyonlar siirekli olarak
kendi politika ve stratejilerine bagli en iyi temel performans sonuglarini

basarmaya c¢alisir.
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2.4.3. Radar Yaklasimi

YAKLASIMLAR

WITIAV A

SONUCLAR

— 4

DEGERLENDIRME VE iYILESTIRME

Kaynak: (WEB_1, 2017)

Sekil 2.3. Radar yaklasim*’

Radar degerlendirme ve yonetim aracidir. EFQM mikemmellik modelinin
uygulanmasinda (Radar) mantig1 kullanilir. Bu mantik EFQM miikemmellik modelinin
kalbi olarak goriiliir. Radar 6zilinde, 6grenme dongiisiinii tanimlayan, PDCA dongiisiiniin
nasil iglendigini degerlendiren ve etkili bir degisim yonetimi i¢in gerekli olan bir yonetim
metodolojisidir. RADAR, organizasyonlarin hedeflerine ulasmada ne derece basarili
olduklarini puanlamada standardizasyon olusturur. Radar’in diger bir gorevi de 6z
degerlendirme gergeklestiren isletmeler vasitasiyla puanlama, kendi puanlarini diger

kurumlar ile kryaslama ve farkl1 gayelerle de kullanilan bir aragtir.*®

47 www.kalder.org
48 Efil, Ismail, a.g.e, (2016) s. 450
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2.4.4. (TUSIAD - Kal-Der) Kalite Odiilii

Tiirk sanayicileri ve is adamlar1 dernegi (TUSIAD) ile Kalite Dernegi (Kal-Der)
yonetim kurullarinin is birligi ve liyelerinin katkilari ile yilda bir kez verilen bir 6diildiir.
Odiiliin amaci kalite i¢in ulusal bir deger sistemi yaratmak ve TKY’ ni yayginlastirmaktir.
Tirkiye’de ilki 1993 yilinda biiyiik Olg¢ekli imalat sanayi kategorisinde verilmeye

baslanmistir. 4°

BOLUM 3. 1S0-9001:2015 KALITE YONETIM
SISTEMI REVIZYONU

3.1. ISO 9000 STANDARDININ 2015 YILI
REVIZYONUNUN KAPSAMI

Bu standart (EN 1SO 9001:2015), ISO/TC 176 “Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence”
teknik komitesi tarafindan hazirlanmistir. 1ISO 9001:2015 standardinin metni, CEN
tarafindan EN 1SO 9001:2015 olarak higbir degisiklik yapilmaksizin kabul edilmistir. Bu
standart EN 1SO 9001:2008 standardmin yerini alir.>®

Uluslararasi standartlar organizasyonu 1990 yilinda standardin 5 yilda bir giincelleme
karar1 alimmistir. ISO’nun her bes senede bir gbézden gegirilen standartlarinin
yayinlanmasimi kontrol eden bir talimati vardir.  Etkinligin 6l¢iilmesi ve olasi
degisikliklerin tespiti amaciyla, her yil gozden gecirilen standartlar da bazen gézden
gecirme sonucunda higbir degisiklige ihtiya¢ olmadigi1 goriiliir ancak bu durum ¢ok az
gerceklesen bir durumdur. ISO-TC-176 ile baslamis olan ISO-9001:2008 KYS’mi
revizyon siireci dinamik ve gittikce karmagsik hale gelen ¢evrenin ortamin degisimlerini
yansitmay1 temin etmeyi amaglamistir. ISO-9001:2008 K'Y S mi gelecek 10 yil i¢in sabit
ve istikrarl kalmistir. Gereklilikler Standardi1 uygulayan ve standartla siire¢lerini uyumlu

yiirliten organizasyonlar i¢in organizasyonlarin miisterilerinin memnuniyetini ve

49 Karakog, Nihat, (2004), Ulusal Kalite Odiiliine Bagvuran Biiyiik Olcekli Isletmelerdeki Basar1
Degerlendirme Sisteminin Niteliklerini Belirlemeye Yénelik Bir Aragtirma” Uludag Universitesi Tktisadi
ve Idari bilimler Fakiiltesi Dergisi Cilt XXIII, Say1 1, s. 45-46

% Tiirk Standard1, TS EN ISO 9001:2015 ICS 03.120.10, 2015, Onsoz.
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tiriinlerin istenen seviyede olmasini saglamalar1 i¢in yeterli ve kolayca anlasilabilir

olmalidir.??

Fonseca, Luis Miguel’ in arastirmasinda yer alan ve 2011 in ekim ayinda yaklagik
12000 kisinin katilim1 ile gerceklestirilen online anket arastirmasi sonuglar1 asagidaki
gibidir.

e Katilimcilarin % 64 7.918 kisi ile ISO 9001:2008 gelistirilmesini talep etmistir.

Bu arastirmaya gore en 6nemli bes kavram sunlardir;
1. Kaynak yonetimi

2. Miisterinin talepleri
3. Aksiyonlar

4. Bilgi yonetimi

5. Risk yonetimi

Buna ek olarak alttaki bes ana sorunu baz alan yorumlar alinmistir.

1. En yiiksek yonetimin katilimi

2 Risk ol¢timii

3. Is planlama ve devamlilig

4. Finansin dahil edilmesi

5 Kaynak / Yetkinlik / Is Y6netimi

7yl 6 vl 8yl 7yl

I1SO Iso ISO 9001:2000 I1SO Iso
9001:1987 9001:1994 9001:2008 9001:2015

Kaynak: (Kleinova, 2014, 172)
Sekil 3.4. Revizyon yillari1®

51 Fonseca, Luis Miguel, (2014), 1SO 9001: 2015 Revision, Proceedings of the 1st International
Conference on Quality Engineering and Management. 5.392

52 Kleinova, Renata and Szaryszova, Petra, (2014), Comparison Of New Drafts Of Iso 9001:2015 And Iso
14001:2015 Standards In Term Of Integration, Transfer inovacii 29/2014, s.172
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ISO-9001 KYS’mi standard: ilk kez 1987 yilinda yayinlandi standardin koklii bir
gecmisi var ve dort kere revizyona ugradi ilk revizyon 1994 yilinda ikinci revizyon 2000
yilinda yapildi yapisal bir revizyon ciddi bir revizyondu tigiincii revizyon 2008 yilinda
yapildi anlamli degisiklilerin olmadigini s6yleye biliriz. Dérdiincii revizyon 2015 yilinda
koklii ve yapisal degisikliklerin yapildigi, sektorii kapsayan revizyon yani standart bastan
asagiya yeniden hazirlanmistir. 10 boliimden olusan yepyeni bir kalite yonetim sistemi
yapist ortaya c¢ikmistir. 1SO-9001:2022° ye yonelik kiiciik degisiklikler olacagi

diisiiniilmektedir.%3

Uluslararas1 standartlar organizasyonu yeni standarda 3 yil gegis stiresi belirlemistir.
14.09.2018 tarihinde 1S0-9001:2008 belgeleri iptal edilecektir.®® Sekil 3.5. te

gosterilmektedir.

[SO 9001:2015 STANDARDININ
YAYINLANMASI BEKLENIYOR

TASLAK STANDART

VAYINLANDI (DIS) IAF GECIS PERIYODUNU 3 YIL OLARAK BELIRLEDI

+ A +
Mayis 14 Subat 15 Eyliil 15 Eyliil 16 Eyliil 17 Eyliil 18
SON TASLAK STANDARDIN GECiS
YAYINLANMAS| BEKLENIYOR PERIYODUNUN
(FDIS) SONU

Kaynak: ULUTEK 8 Mart 2016 Kalite ve verimlilik konferansi’ 16 bilgilendirme dokiimantasyonu
Sekil 3.5. Gegis siireci

58 Efil, Ismail, a.g.e, (2016) s.321
>https://www.tse.org.tr/tr/duyuru/1/4529/is0-9001-2015-ve-iso-14001-2015-standard-gecisleri-hakkinda-
onemli-duyuru-icin-tiklay (28.11.2017)
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https://www.tse.org.tr/tr/duyuru/1/4529/iso-9001-2015-ve-iso-14001-2015-standard-gecisleri-hakkinda-onemli-duyuru-icin-tiklay

3.2. 1S0-9001:2015 KALITE YONETIM SISTEMININ
GETIRDIiGIi YENILIKLER

2015 yili revizyonunda Riske dayali diisiinme, bilgi yonetimi, stratejik yon,
organizasyon el icerik ve sartlarin dikkate alinmasi gibi yeni ve saglam yaklagimlar ve
dokiimantasyon istiinde daha az vurgu ile Kalite yOnetimini zamanla degisiklige
ugramaktadir. 1SO-TC176’1 78 iilkenin 200’e yakin iiyeden olusan bir alt komite
tarafindan revize edilmektedir. Ana soru ISO-TC176’nin geleneksel kullaniciy:
sogutmadan ve ayni zamanda kalite ve yonetim arasindaki baglantiy1 saglayarak ne kadar

ileri gidebilecegidir. *°

Yeni standartta ti¢ temel madde goze ¢arpmaktadir. Bu yaklasimlar standardin temeli

ve olmazsa olmazidir.

1. Hedeflenen sonuclara ulasmak icin siireclerin belirlenmesi; her kurulusun
siireci birbirinden farklidir. Uriin ve hizmetlerin uygulanmasi igin farkli

yontemler igerir ve kuruluslara gore degiskenlik gosterir.

2. Hangi riskleri ve firsatlar: dikkate almak hedefin basarilmasina yardimei
olacaktir; 1SO-50001 enerji yonetimi, 1SO-14001 ¢evre yonetimi, {iriin
kalitesi, 1SO-27001 Bilgi giivenligi gibi kuruluslar farkli konular1 tercih
edebilir. Bu kapsamda kuruluslarin siirecleri degiskendir. Her kurulusun kendi

yontemi olmalidir.

3. PUKO déngiisii kullanarak siireclerin yonetilmesi; PUKO dongiisii
standardin tamaminda mevcuttur. Asagidaki maddelerde PUKO déngiisii

detayl olarak anlatilmistir.5

% Fonseca, Luis Miguel, (2014), 1SO 9001: 2015 Revision, Proceedings of the 1st International
Conference on Quality Engineering and Management, s.391

56 Croft, Nigel, 10th National Quality Conclave Creating an Ecosystem For World Class Quality, ISO
9001 Alt Komite Bagkani, Konugmasi (07-08.08.2015) s. 2
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3.2.1. Standarda Getirilen Yeni Fikirler

Kapsam: 1SO-9001:2015 KY S’mi standard1 bir kurulugun Kalite yonetim sisteminin
karsilamas1 gereken sartlarini belirtir. Kuruluslar Miisteri ve uygulanabilir yasal sartlari
karsilayan {iriin veya hizmeti siirekli saglama yetenegini gosterme ihtiyacit duydugunda,
ya da Sistemin siirekli iyilestirilmesi, miisteri sartlarina ve uygulanabilir yasal sartlara
uygunlugun giivencesi i¢in prosesler dahil sistemin etkin uygulanmasi yoluyla miisteri
memnuniyetinin saglanmasi hedeflendiginde. 1S0-9001:2015 KYS’mi standardini
uygulamaya alir. Standardin biitiin sartlar1 genelleyicidir. Kuruluslarin tipi, biiyiikligii ve
tedarik ettigi iirlin ve hizmetlere bakilmaksizin biitiin kuruluslara uygulanabilecegini
belirtmektedir. Standardin bazi maddeleri kurulusun iiriin veya hizmetin dogas1 geregi
bazi maddeler uygulanamayabilir. Bu durumda hari¢ tutma gerekgelerini tanimlamali
DOBI’leri muhafaza etmelidir. Bu hari¢ tutmalar yapilirken miisteriye iiriin ve hizmet
saglanmast siirlandirilmamalidir. Eger miisteri veya triinler bu hari¢ tutmalardan

olumsuz etkileniyor ise bu harig tutmalar kabul edilemez.

Risk bazh diisiinme: Yonetimin giivenilirligini standarda ekler. (Risk uzmanlar1 not
etmeli ki bu ISO-31000 degildir.) Bu daha ¢ok prosesleri daha saglam ve etkili yapmak
amaci ile potansiyel ve gergekte var olan sorunlari sistematik degerlendirmeyi inceleyen,
aragtiran ve Onleyici/engelleyici aksiyonlar1 yerlestiren bir diistinme seklidir. Kuruluslar
KYS’mi olusturulurken siire¢ bazli riskleri ve firsatlar1 belirlemeli ve eylemlerin

etkinligini degerlendirmek i¢in aksiyon planlar1 hazirlanmalidir.

Tlgili taraflar: Konuyla iliskili, anlamli ilgili taraflar olmak kosulu ve tedbiri ile 4.2
kosuluna eklenmistir. Iliskili ve anlaml1 olmak igin ilgili taraf mal ve hizmetlerin kalitesi
iistlinde baz1 gergek ve potansiyel etkileri elinde bulundurmali, sahip olmalidir. KYS’ni
uygulamak isteyen kuruluslar kendi sistemleriyle baglantili ilgili taraflarinin yani

paydaglarinin kimler oldugunu tanimlamasi gerekmektedir.

Stratejik Yon: Kalite kontrol ve stratejik yon gibi kavramlar 1SO-9001:2015

standardinda is yonetimi ve yaklasimi daha da ileri hale getirilmeye calisilarak daha da

giiclendirilecektir.
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Degisikliklerin Kontrolii: Bu standardin 6nceki halinde vardi. Ancak pratikte birgok

sistemin degisim yonetiminin eksik veya yoksun olmasindan dolay1 simdi agiklanmuistir.

Kurumsal Bilgi: Sirketlerin faaliyet alanina uygun uzmanlar konusu ile bagdasmadigi
bircok firma Ornegi mevcut ornek olarak; Yaslari goreceli olarak fazla olan ekip
tiyelerinin erken emekli olduklarinda yasanan olaylarin bir¢ogunda bilgi yonetimi krizi

yasanmistir.

Liderlik: Ust yonetim hala ordadir ancak liderligin her seviyede oldugu prensipler
liderlik ile fazla uyum saglamaz. Dogru kelimeler olduk¢a muhtemel sekilde “her sey” ve

“her yer” dir.

Hari¢ Birakmalar: kurulusun yaptig isin dogasi geregi uygulanamayan KYS’ nin
gerekliliklerinin tanimlanmasi gerekmektedir. 1SO-9001:2008 KYS’min de sadece 7.
Madde de hari¢ tutmalar yapilmakta idi, 2015 revizyonu ile birlikte artik standart
maddelerinin genelinde iirlin ve hizmeti etkilemeyen ve hakli gerekge belirtilen

durumlarda hari¢ birakmalar yapilabilecektir.

“Dokiiman” ve “kayit” yerine; dokiimante bilgi gelmistir. Siire¢ yaklagimina daha

fazla vurgu ve dokiimantasyona daha az vurgu.

Kayda deger bir tartismadan sonra iiriinler ve hizmetler, mal ve hizmetler olarak
tercih edilmistir: Terminolojinin daha da gilincellenmesi sart1 vardir. Standardin 2015
baskisinda “iiriin ve hizmetler” ifadesi kullanilmamaktadir. Ozellikle hizmetlerin ilave
edilme nedeni olarak; standarttaki bazi sartlarin uygulanabilirligi acisindan triinler ve
hizmetler arasindaki farkliligin 6nemini belirtmektir. Hizmet sektoriinde bazi sartlarin

uygunlugu hizmetin sunumundan 6nce gerceklesememektedir.

Zorunlu Prosediirler kaldirilmistir: Kurulusun kendi ihtiyact dogrultusunda

belirlemesi beklenmektedir.

Kalite el kitabi: Bir bagslik 6zel bir gereklilik degildir ancak baslik kullanilabilir.
Dokiimanlastirilmis bilgi i¢in olan yeni gereklilik nasil uygulanacagi hakkinda daha fazla

Ozgiirlik vermistir.

33



Yonetim temsilcisi: Artik 6zel bir unvan degildir. Ancak ydnetim birini yonetim
temsilcisinin sorumluluklari ile gérevlendirmelidir. Ortaya ¢ikan durum birbirine oldukga

benzerdir.

Onleyici faaliyet: “Onleyici faaliyet” ten “risk ve firsat” a olan degisiklik yonetimin
diisiindiigli yol ve yonetim sorunlarina olan degisikligin bir 6rnegidir. KYS’ mi
standardinin kendisi zaten 6nleyici yaklasimli oldugundan 2008 yilinda ki gibi ekstra bir

maddede tanimlanmamustir. Risklerin belirlenmesi ile 6nleyici faaliyet desteklenmistir.

3.2.1.1. 1SO-9001:2015’ e Gore Terminolojideki Biiyiik Degisiklikler

Tablo 3.2. ISO 9001:2008 ve ISO 9001:2015 arasindaki terminoloji farkliliklar1

1SO-9001:2008 ISO/DIS 9001:2015

Uriinler Uriin ve Hizmetler

Kullanilmiyor. (Uygulanabilirligin agiklig1 ig¢in ek

Harig tutulanlar A5’¢ bakiniz)

Kullanilmiyor. (Benzer yetki ve sorumluluklar
Yonetim temsilcisi belirlenmistir ancak, bir tek yonetim temsilcisi i¢in
sart yoktur.)

Dokiimantasyon, kalite el kitab,
dokiimante edilmis prosediirler, kayitlar | Dokiimante edilmis bilgi

Caligma ortami Siire¢ operasyonu igin gevre

[zleme ve 6lgme donanimi [zleme ve 6lgme kaynaklar1

Satin alinmus {iriinler Disaridan saglanan iiriin ve hizmetler
Tedarikgiler Dis tedarikei

Kaynak: (Fonseca, 2014, 398)
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3.2.2. Kalite Yonetim Sistemi Yapisal Farkhihklar:

Tablo 3.3.” de yapisal degisikliklerin karsilastirilmasi verilmistir. Standardin genel yapisi
degismis 8’den 10 maddeye ¢ikarilmistir.

Tablo 3. 3. Yapisal Farkliliklar

1SO 9001:2008 ISO/DIS 9001:2015
1. Kapsam 1. Kapsam
2. Atifta bulunulan Standartlar 2. Aufta bulunulan Standartlar
3. Terim ve tanimlar 3. Terim ve tanimlar
4. Kalite yonetim sistemi 4. Organizasyon igerigi
5. Liderlik
5. Yonetim sorumlulugu =
6. Planlama Planla o
S
=}
6. Kaynak yonetimi 7. Destekleme e
e
. =)
7.Urtin/Hizmetin Gergeklestirilmesi | 8. Operasyon Uygula A
. 9. Performans degerlendirme Kontrol et
8. Olgme, analiz ve iyilestirme
10. lyilestirme Onlem al

Kaynak: (Efil, 2016, 321)
3.2.2.1. “Annex SL” nin Tanim1.>’

Tim yonetim sistemi standartlari i¢in yeni “yiikksek seviye yap1”. Uluslararasi
standartlar organizasyonu ISO 1987 yilindan buyana kalite, bilgi giivenligi ve OHSAS
18000 ve 1SO-14000 ¢evre yonetim sistemi vb. birgok standart yayinlamistir.
Standartlarda ortak elementlerin paylasilmasina ragmen ISO yOnetim sistemi
standartlarinin hemen hemen hepsinin farkli yapilara sahip oldugu goriilmektedir.
Entegre yonetim sistemleri kurulmasi veya 1SO-9001 iizerine farkli bir yonetim sistemi

standardinin uygulamaya alinmasinda karisikliklara neden olmaktadir. Bu nedenle,

57 www.bsigroup.com/isorevizyonlari, “Annex SL Whitepaper final” Subat 2015, Yazar: Ozlem, Unsal,

E.T. 01.06.2016,
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standartlarin en iyi sekilde biitiinlestirilerek birlestirmenin bir yolunun bulunmasi
gerekliligi mevcuttur. Yonetim sistemlerinde bu karigikligin 6niine gegmek adina “Annex
SL” bu yeni yiiksek seviye yap1 belirlemistir. Bu yap1 2015 yilindan itibaren giincellenen
tiim yOnetim sistemi ¢ergevesi ve tiim yeni revize edilen yonetim sistem standartlarina

sablon olusturacaktir.

3.2.2.2. “Annex SL” nin Kuruluslar: etkilemesi

ISO, Annex SL’ tiim yOnetim sistemi standartlarina uygulayacaktir. Gelecegin tiim
yOnetim sistemi standartlari, ortak terimler ve tanimlari bir arada barindirip ayn1 yiiksek
seviye sahip olacaktir. “Annex SL’ ile birlikte yonetim sistemi uygulayan kuruluslar,
farkli yOnetim sistemi standartlarini  uygulamaya aldiklarinda ortaya ¢ikan
anlagmazliklar, karmasikliklar, vyanlis anlamalar ve tekrarlamalart ortadan

kaldirabileceklerdir.

Tablo 3.4. Annex SL’nin Maddeleri ve Bu Maddelerin PUKO Déngiisii Ile Gosterimi

Maddel gzl
WELTERRS Aufyapilan standartlar

WETIEKM Terimler ve tarifler

. . _\
Madde 4= organizasyonun is ortami ve kapsami
FTLEE Kurolusun yapst odoe 5 Madde 5= Liderlik ve organizasyon yapisi
Madde 6= planlama (PLAN) E
Maddes QG Madde 7= Destek siiregleri ve yapma becerisi a
Madde 8= operasyonel siirecler (DO)
\ETIEAS Planfama Madde 9= performans degerlendirmesi (CHECK)

Maddel0 = iyilestirme (ACT)
Madde7 QIS

Madde§ ™ gUIeST
RTERM Performans degerlendirme

WAL Tyilestirme

Kaynak: (WEB_10, 2015)
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“Annex SL” Tarafindan baslica maddeler farkli entegre yonetim sistemi
standartlarinin yayginlasmasina cevap olarak standartlastirilmistir. Entegre yonetim
sistemi bir¢ok yonetim sisteminin fonksiyonlari ve dokiimanlarinda uygulama biitiinliigi
saglar. Bunu PUKO dongiisii izler. Yiiksek seviye yap1 format1 (High Level Structure)
Tiim yOnetim sistemi standartlarin1 kullanmak iizere gelistirilmistir. Yiiksek seviye
yapida Ozellikle 2015 revizyonlarinda liderlik, destek, siire¢ yOnetimi, iyilestirme,
performans degerlendirme konular1 yer almaktadir. Diger yonetim sistemi standartlari ile

iliski kavrami ISO 9001:2015’ te giris kisminda madde 0.4’ te tanimlanmaistir.

3.3. KALITE YONETIM SISTEMININ iLKELERI

Kalite YoOnetim prensiplerini gozden ge¢irmek igin alttaki tablo Onerisinde
bulunulmustur. Kalite 6diilleri ile ulasilmaya calisilan TKY 'mi prensiplerinden bazilari
1ISO-9001:2015 standardinda da benimsenmistir. TKY mi yaklagimindan esinlenerek
belirlenmis prensipler “Miisteri odaklilik, Liderlik, Siire¢c Yaklagimi, iliski yonetimi,

Calisanlarin katilimi, lyilestirme, Kanita Dayali Karar Verme” belirlenmistir.>®

Kalite Yonetim Prensipleri ISO-9001:2015 KYS’mi giris kisminda madde 0.2° de
tamimlanmustir.  1SO-9001:2015 standardi, 1SO-9000’de belirtilen Kalite Yo6netim
Ilkelerini esas almaktadir. Her ilkenin kapsaminda sunlar yer alir; ilkenin kurum igin
ehemmiyetli oldugunun rasyonel sebebi, ilke ile bagdastirilan yarar misalleri ve ilkenin
hayata gecirilmesi esnasinda orgiitiin performansini {ist diizeye tasiyacak tipik faaliyet

ornekleri. %

58 Ciflikli, Burcu, (2005), ISO 9001 Kalite Sisteminin 2000 Revizyonu Farkliliklarinin Is Gérenlerin
Kurum Kiiltiirii Algilarina Etkilerinin Incelenmesi: Ornek Bir Isletmede Arastirma, Akdeniz Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, (Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi), S.37

59 Tiirk Standardi, TS EN ISO 9001:2015 ICS 03.120.10, 2015, s.vi

37



Tablo 3.5. Kalite Yonetim Prensiplerindeki degisiklikler.

2008 2015
1-Miisteri Odaklilik » 1-Miisteri Odakhhik
2-Liderlik » 2- Liderlik

v

3-Calisanlarin katilimt 3-Calisanlarin katilim

4-Siire¢ Yaklasimi > 4-Siire¢ Yaklagimi

5-Y 6netime sistem yaklasm’/ 5-Tyilestirme
6-Siirekli iyilestirrrr/

ld/vG-Kanlta dayal karar verme
7-Karar vermeye gergek ve eksiksiz y@' 7-1liski yonetimi

8-Karsilikl1 yararl tedarikei iligkileri

Kaynak: (Fonseca, 2014, 394)

Hatirlanacagi gibi 1SO-9001:2008 KYS’mi standardini temel alan 8 ilkeden
bahsetmistik. 1ISO-9001:2015 KYS’mi ilkeleri asagidaki gibidir.
. Misteri ve ilgili taraflara odaklanma
Organizasyon i¢in liderlik saglama

Calisanlarin desteklenmesi ve kanalize edilmesi

1
2
3
4. Siire¢ yaklasiminin benimsenmesi (sistem yaklagimi bu kapsamda)
5. Gelisimin desteklenmesi

6. Kanita dayali karar verme

7. Organizasyonu ilgilendiren tiim paydaslari kapsayacak sekilde kurumsal iliski

yonetimi (2008 karsilikli yarara dayali tedarikei iliskisi bu kapsamda)

Sistem Yaklasimi: Kalite yonetim prensiplerinin sayisi 8’den 7” ye diisiiriildii. Sistem
yaklasimi ihmal edilmistir. Bunun en biiyiik nedeni TC176’nin Sistem yaklasimi ve Stireg
yaklagimi arasindaki farkliliklar1 acik¢a ifade etmekte basarisiz olmasidir. Bu nedenle
“sistem” ve siire¢” 1 yeni bir prensip olan “Siire¢ yaklagimi1” prensibi altinda birlestirme
karar1 verilmistir. Stire¢ yaklasimi prensibi iligkili siire¢leri yonetmek olarak
aciklanmustir. Bir sistem iliskili siireclerin yonetimidir. Bu nedenle sistem yaklasimi bir

prensip olmamasina ragmen, yeni prensip Siire¢ yaklasimini siiregler ve karsilikli iligkiler
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olarak yeniden tanimlamasindan Gtiirii daha giiclii bir prensiptir. Sistem yaklagimi yeni

prensibin i¢indedir ve daha iyi bir sekilde agiklanmustir.

3.4. RISK BAZLI DUSUNME

Risk yonetimi yillardir telaffuz edilmektedir. Risk yonetimi insanoglunun kendisi
kadar eskiye dayanmaktadir. Insanlar kendisine zarar gelecegini, ailesinin ve veya mal
varliginin tehlikede oldugunu anladiginda koruma ic¢giidiisii ile bu riskleri dnlemeye
cabalamaktadirlar. Insanoglu ¢ok uzun zamandir risk ydnetimi elemanlarini zaten
uygulamaktadir. Risk yonetimi olasiliklarin planlamasinda beraberinde getirir. Siirekli

“eger olursa ne olur?”, “ya olursa?” sorularmin yenilenmesidir. %

Risk temelli diisiinme kavrami ISO-9001:2015’ te giris kisminda madde 0.3.3” te
tanimlanmustir. Etkin bir kalite yonetim sistemine erigsmek igin risk temelli diisiince
esastir. Risk temelli diisiince yonetimin gilivenilirliini standarda ekler. Bu daha ¢ok
prosesleri daha saglam ve etkili yapmak amaci ile potansiyel ve gercekte var olan
sorunlart sistematik degerlendirmeyi inceleyen, arastiran ve Onleyici/engelleyici
aksiyonlari yerlestiren bir diistinme seklidir. ISO-9001:2015 KY'S’mi revizyonunun Kilit
degisikliklerinden birisi riskin kalite yonetim sisteminin tek bir unsuru olarak ele

alinmasindansa riskin sistematik bir yaklasim olarak ele alinmasidir.

ISO-9001:2008 ve dnceki versiyonlarda “Onleyici faaliyet” sadece 8.5.3 maddesinde
yer aliyordu yani risk sadece bir madde de dikkate aliniyordu. ISO-9001:2015 revizyonu
ile birlikte risk temelli diisiince tim yonetim sisteminin iginde yapilandirilmistir.

Standardin tamaminda risk kavraminin tanimlandigin1 gérmekteyiz.

60 Emhan, Abdurrahim, (2009), Risk Yonetim Siireci Ve Risk Yonetmekte Kullanilan Teknikler, Atatiirk
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi 23.3, 5.212
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ISO-9001:2015 Standardi risk temelli diisiinceyi agagidaki yollar ile kullanir;

e Madde 4 (Icerik): Amaci etkileyecek risklerin belirlenmesi istenir.

e Madde 5 (Liderlik): Tepe yonetimin riskleri takip edilecegine dair
taahhiitte bulunmasi istenir.

e Madde 6 (Planlama): Riskleri ve firsatlar1 tanimlamak i¢in aksiyon
alinmasi istenir.

e Madde 8 (Operasyon): Riskleri ve firsatlar1 ele alan siireglerin
uygulanmasi istenir.

e Madde 9 (Performans Degerlendirme): risklerin ve firsatlarin izlenmesi,
Ol¢iilmesi, analiz edilmesi ve degerlendirilmesi istenir.

e Madde 10 (lyilestirme): lyilestirmelerin gerceklestirilmesi istenir.5t

Risk temelli diisiince proses yaklasiminin zaten bir pargasidir. Bir kurulus risk bazl
yaklagimi dikkate alarak istenmeyen etkileri azaltarak iyilesmeyi saglarsa (proaktif)
onleyici bir kimlige biirlintir. Bir yonetim sistemi risk temelli oldugunda 6nleyici faaliyet

kendiliginden olusur. Fakat risk temelli diisiince proses yaklagiminin yerine gegemez.

Siireclerimizde risk temelli bir yaklagim uygulayarak, risklerin ve firsatlarinizin neler
oldugunu igerikle baglantili olarak tanimlamaliy1z. Risk degerlendirme yapmadan once
kurulusunuzun vizyon ve misyonunu inceleyerek amaglarini net olarak belirlemeniz
gerekmektedir.®® Belirlenmis hedeflerin basariya ulagsma olasiligi, riskin biitiin siireglerde

dikkate alinmasiyla artar.

61 Sigma Merkezi Yonetim Sistemleri. Ltd. Sti. “ISO 9001-2015 Yaklasimi ile Risk Temelli Diisiince”
egitim notlari, 09.02.2016, s.14

82Djiivenci, Muharrem, Tiirkoglu, Medine Nur, Risk Degerlendirmenin Onemi, Atatiirk Universitesi
https://scholar.google.com.tr/ Erisim 08.06.2016, s.4
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GIRDILER CIKTILAR

RiSK DEGERLENDIRMESI |

- Uriin {(Her bir Griin igin) - Risk seviyesi
- Uriiniin verisi
- Uriine ait sikdyetler
- Kaza-yaralanma verisi . . ARACLAR
- Test/Muayene sonucu
- Uriinveri tabanlan
- Kaza-yaralanma veri tabanlan

Kaynak: (Sigmacenter, 2016, 17)
Sekil 3.6. Risk ve siire¢ tanim 53
Risk ve firsatlarin analiz edilmesi ve Onceliklerin belirlenmesi;
e Kabul edilebilir olan ne?
e Kabul edilemeyecek olan ne?

e Bir siirecin digerine gore avantajlar1 ve dezavantajlart nelerdir?

Ulkemizde kuruluslarmn zorlandigi maddelerden biride firsatlar1 belirlemektir.
Kuruluslar = siireglerinde risk faktorlerini  tanimlhiyor. Siire¢ bazli firsatlarin
belirlenmesinde zorluklar ile karsilasiliyor. Standarda yeni eklenen maddeler risk denince
hatali olan islemler baz alintyor. Sonu¢ odakli yaklasimlar risk ve firsatlarin

belirlenmesini zorlastirmaktadir.

Riskleri ele alarak faaliyetleri planlayn;

e Riski nasil 6nlerim veya ortadan kaldiririm?
e Riskleri nasil azaltabilirim?

83 Sigma Merkezi Yonetim Sistemleri. Ltd. Sti. “ISO 9001-2015 Yaklasimi ile Risk Temelli Diisiince”
egitim notlari, 09.02.2016, s.17
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3.4.1. Risk Tiirleri
Riskleri belirlerken i¢ ve dis riskleri belirlememiz gerekmektedir.

I¢ Riskler; Personel riski, personelin gorevini unutmasi ya da kétiiye kullanmast,

hirsizlik, yolsuzluk, kasitli olarak sug islemesi, personelin yetersizligi, amirlerini dikkate
almamasi, isi engellemesi, kotii niyetli davranmasi gibi hususlar personel riskini

kapsamaktadir. Teknolojik riskler; bilgisayar sistemlerindeki teknik sorunlar, iletisim

sisteminde arizalar, viriis problemleri, teknolojinin eskimesi gibi riskler. Organizasyon
riski; orgiit igerisindeki kademelerin yetki siirlarinin kesin olmamasi, bilgi akisi
yetersizlikleri, kademe degisikliklerinden dogan belirsizlikler vb. riskler. Yasal riskler;
mevcut yasal diizenlemeler ve yabanci iilkeler ile calisan firmalarin maruz kaldigi

uluslararasi hukuki diizenlemeler.

Dis Riskler; Dogal afetler (Deprem, yangin, sel, teroér faaliyetleri, vb.), yasal
diizenlemeler, web sitelerinin dis miidahaleler ile kotiiye kullanilmasi, fiber saldirilar,
gibi durumlar siireclerde riskler tanimlanirken dis risklerin kuruluslart zorlanacagi

goriisiindeyim.®*

ISO-9001:2015 KYS’mi Riski “beklenen sonuglar tlizerinde belirsizlik etkisi” olarak
tanimlamustir. Belirsizlik riskle yakindan ilgilidir ve tanimlanmasi risk kadar zordur.
Belirsizlik insandan insana degisebilir ve bu durumda direkt olarak olgiilemez.
Belirsizligin iki boyutu vardir. “Belirsizlik” ve “siirpriz, sok” bu boyutlari ile “risk’ deney
oncesi “belirsizlik” ise deney sonrasidir. Yani belirsizlik ancak siirpriz, sok ortaya
ciktiginda anlam kazanir. Dolayisiyla belirsizlikte Ongoriilememezlik ve Onlem
alinamamazlik 6ne ¢ikmaktadir. Riskleri yonetmek i¢in belirsizliklerle miicadele etmek

gerekir. Risk ortadan kalkana kadar belirsizlik yok edilemez.®®

e Bir etki beklentiden sapmadir. — olumlu veya olumsuz olabilir.
e Risk olabilecekler ile olabileceklerin etkisi hakkindadir.

e Risk ayrica olasilig1 dikkate alir.

8 Boyacioglu, Melek, Acar, (2002), Operasyonel Risk ve Yonetimi, Bankacilar Dergisi 43, 5.52-53
85 Giines, Sule, (2009), Kurumsal Risk Yonetimi Ve Tiirkiye De Farkindaligina Iliskin Bir Uygulama,
Istanbul Teknik Universitesi Diss. Fen Bilimleri Enstitiisii, (Yaymlanms Yiiksek Lisans tezi), s.3-4
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Risk kavrami genellikle olumsuz olarak algilanir. Riskten kaynaklanan olumlu bir
sapma, firsat olusturabilir bu durum riskin bazen olumlu yonii olarak goriiliir, ancak riskin
biitiin olumlu etkileri firsat ile sonu¢lanmaz. Firsatlar her zaman hedeflerle ilgilidir. Bir
durumu dikkate alarak, iyilestirme i¢in firsatlar tanimlanmalidir. Bir firsat ele alinirken,
etki ve uygulanabilirligi dikkate alinmalidir. (Yani ne kadar ise yarar ve ne kadar
uygulanabilir) incelenmelidir. Alinan her bir eylem, yani yapilan her bir is, icerigi ve

riskleri degistirecektir ve bunlar daha sonra tekrar dikkate alinmalidir.%®

ISO-9001:2015 KYS’mi kuruluslar risk ve firsatlarini belirlemeli ve planlanan
faaliyetlerini yerine getirmelidir. Y6netim sistemlerinin etkinligini siirekli arttirmalidir.
Risklerin ve firsatlarin belirlenmesi ile kuruluslarin etkinliginin artmasi, olumsuz

etkilerin minimize edilmesi ve siirekli iyilestirmelerin yapilmasi amaglanmaktadir.®’

Kuruluslarin giinliik faaliyetlerinde ya da gelecekte karsilasabilecegi, hedeflerini
engelleyecek ya da firsatlar yaratacak risklerin belirlenmesi, analiz edilmesi ve olumsuz

etkilerin en aza indirilmesi firmalara asagidaki yararlari saglayacaktir.

Miisteri memnuniyeti ve giivenini saglar.

Mal ve hizmetlerin kalitesini glivence altina alir.
Hedeflere ulagma olasiligin1 arttirir.

Hizli ve etkili karar almaya,

Insanlar1, yeniliklere acik olma hususunda cesaretlendirir.
Stirpriz ve kayiplar1 en aza indirin.

Onleyici faaliyet uygulamasini aliskanliga doniistiiriir.
Bilgiye dayali gii¢lii bir temel olusturur.

Proaktif iyilestirme kiiltiirii olusturur.

Zamandan tasarrufu saglar.

Kaynak israfini dnler.

Giivenlikten 6diin vermeden isletme i¢in en ekonomik yontemi belirler.
Risklerin makul seviyelerde kalmasim saglar.®

8 Sigma Merkezi Yonetim Sistemleri. Ltd. Sti. “ISO 9001-2015 Yaklasimu ile Risk Temelli Diigiince”
egitim notlari, 09.02.2016, s.18-19

87 TS EN ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemleri-Sartlar, Giris, 0.3.3

8 Diivenci, Muharrem, Tiirkoglu, Medine Nur, Risk Degerlendirmenin Onemi, Atatiirk Universitesi
https://scholar.google.com.tr/ Erisim 08.06.2016, s.4
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Risk yonetiminde riskin tanimlanmasi yapilirken SWOT, PESTEL vb. analizler
kullanilabilir. Bu analizler ile igletmenin gii¢lii ve zayif yonleri, firsatlart ve tehlikeleri
ongorerck gelecekte maruz kalinabilecek riskli durumlar belirlenir ve gelecekte

olusabilecek belirsizlikler ve risk kaynaklar1 icin 6nlemler almir.%°

3.5. SUREC YAKLASIMI

3.5.1. Siire¢ Yaklasin

Stire¢  yaklagimi  kavrami [SO-9001:2015° te giris kisminda madde 0.3.°te
tanimlanmistir. Kalite yonetim sistemi miisterileri memnunu niyetine odakli bir sistemdir,
YoOnetim sistemlerinin etkinligi, gelisimi ve uygulama etkinliklerinin iyilestirilmesi igin
stireglerinin belirlenmesi gerekmektedir. Siire¢ yaklagiminin belirlenmesi i¢in gereken

sartlar standardin madde 4.4’ te belirtmistir.

Siireglerin birbirleri ile etkilesimi ve siireclerin bir sistem olarak yonetilmesi;
Kuruluglarin etkinligine ve verimliligine katki saglar ve bdylece kurulusun toplam
performansint artirir. 1SO-9001:2015 KYS’mi revizyonu ile birlikte standarda eklenen
Risk temelli diisiince yaklasimi ile istenmeyen sonuglarin engellenmesi ve firsatlarin da
avantaja doniistiirilmesi amaglanir. Stireglerin ve bir biitiin olarak sistemin yonetimi;
“Risk Temelli Diisiinceye” ye odaklanarak PUKO Déngiisiiniin kullanilmasi ile

basarilabilir.

KYS i¢inde Siire¢ Yaklasimini uygulamak sunlari saglar;
a) KYS anlasilmasi ve uygulanmasi,
b) Siireglerin katma deger acisindan dikkate alinmasi,
c) Etkili siire¢ performansinin saglanmas,

d) Siireglerin iyilestirilmesi.

9 Emhan, Abdurrahim, Risk Yonetim Siireci Ve Risk Y&netmekte Kullanilan Teknikler, Atatiirk
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi 23.3 (2009), s.214
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Siire¢ yaklasiminda izleme ve 6lgme noktalari (kontrol i¢in gerekli olanlar), her
stirec icin Ozeldir ve ilgili risklerine gore degisiklik gosterecektir. Siireclerin girdileri ve
ciktilart vardir. 1SO-9000 KYS’mi standardi siire¢ tanimlamasinda girdileri ¢iktilara

dontistiiren birbiriyle iligkili ve veya etkilesimli faaliyetler takimi olarak tanimlamaktadir.

Sekil 3.7.’de Siire¢ yaklasiminin gosterimini vermektedir.

baslangic bitig
noktas nokias
T I
GIRDILERIN A | A CIKTILAIN
KAYNAKLARI GIRDILER FAALIYETLER CIKTILAR ALICILARI
R
ONCEKI ENESEE MADDE
PROSESLER e EN_ER!I' SONRAKI
BiLGI PROSESLER
tedartkciler
malzemeler o
Gigvedis ), kapmakiar, friin, missteri {ig ve dig),
milgteriler, sartlar ihi' hizmet, difer ilgili taraflar
ilgili taraflar gibt- karar gibi_

Performans: izlemek ve

dlomek iginolas gek ve
kontrol noktalan

Kaynak: (WEB_ 8, 2017)
Sekil 3.7. Proses Yaklasinm™

3.5.2. Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al Déngiisii

PUKO Déngiisii Kalite ydnetim sisteminin biitiiniine oldugu gibi tiim proseslere
uygulanabilir. Sekil 3.8. Standardin 4’den 10°a kadar olan maddelerinin PUKO déngiisii

ile olan iligkisi ve nasil gruplandirilabilecegini gosterir.

0 www.sigmacenter.com.tr/iso-9001-kalite-yonetim-sistemi-2.html, E.T. 05.05.2017
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41.42,43.
Bagkom Olusturma,

10. Siirekli Iyilestirme

tamumlama
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ilgili taraflar
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9. Performans
Degerlendirme

=

N/

N

Gereksinimler

Girdiler
e \ .

D )
~ v,.-"/
Al

y € TR

m & y

1/

7. Destek Prosesleri

Miisteri
Memnuniyeti

Ulriin ve Servisler

Kaynak: (WEB_ 7, 2017)

Sekil 3.8. ISO 9001:2015 Modeli’* PUKO déngiisii standardin her adiminda mevcuttur.

Planla: Bu asamada miisteri istekleri ve kurulusun politikasi ile uyumlu sonuglarin

ortaya ¢ikmasi igin gerekli hedefler belirlenir ve nasil yapilacagi planlanir. Bu adiminda

standardin 4,5,6,7.” ci maddeleri detayl1 olarak planlanir.

1.  Organizasyonun kapsami: Organizasyonun baglami, i¢ ve dis ¢evresi,

stratejik yonii, kapsamu, ilgili taraflarin ihtiyag ve beklentileri, KY S nin siiregleri

2. Liderlik: Liderlik ve taahhiit, misteri beklentileri, politikanin
olusturulmasi ve duyurulmasi, gorev yetki ve sorumluluklar,

3. Planlama: Risk ve firsatlarin belirlenmesi, amaglar ve gerceklestirmek
icin planlama, degisikliklerin takibi,

4.  Destek faaliyetler: Kaynaklar, insan giicii, maddi kaynaklar, altyapi,
siireclerin islemesi acisindan ¢evre, kaynaklarin izlenmesi ve 6l¢iilmesi, kurumsal
bilgi birikimi, yetkinlik, farkindalik, iletisim, organizasyonun dokiimantasyonu,

kontrolii, gilincelligi,

L http://www.isokalitebelgesi.com/iso-9001-2015-proses-surec-yaklasimi-nedir-nasil-ele-

alinmaktadir,E.T. 09.06.2017
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Uygula: Planla asamasinda yapilan planlar i¢in organizasyonlar olusturularak
uygulamaya gegcilir organizasyonun fiili durum ortaya ¢ikarilir. Bu adiminda standardin

8.” ci maddeleri detayl olarak uygulamaya alinir.

1. Operasyon: Mal ve hizmetin olusturulabilmesi i¢in miisteri talebi,
tasarim, satin alma, iirtin ve hizmetler i¢in planlama ve kontrol, sartlarin tayini ve
gbzden gecirilmesi, degistirilmesi, tasarim ve gelistirmenin planlanmasi, girdileri,
ciktilari,  gelistirilmesi, kontroli, miisteri ile iletisim, tedarikgilerin
degerlendirilmesi, kontrol edilmesi, bilgilendirilmesi, mal ve hizmetin sunumu,
kontrolii, izlenebilirligi, muhafazasi, miisteri ve tedarik¢i iirlinliniin miilkiyeti,
teslimat sonrasi faaliyetler, degisikliklerin kontrolii, uygun olmayan ¢iktilarin

kontrolii gibi iiretim ve sonrasi biitiin operasyon el faaliyetler gergeklestirilir.

Kontrol Et: Uygulama sonuglari izlenir, Olgiiliir gbézden gegirilerek sonuglar
hedeflerle karsilastirilir. Performansi degerlendir. Planlama ve uygulama alanlarimi
inceler. Planlanan ile uygulanan karsilastir. Bu adiminda standardin 9’ cu maddeleri

detayli olarak incelenir.

1. Performans degerlendirme; Miisteri memnuniyeti, i¢ tetkik sonuglari,

yonetimin gézden gegirmesi, girdileri, ¢iktilari, izlenir, 6l¢iiliir ve degerlendirilir.

Onlem Al: Risk kavrami mevcut risk ydnetimi alani standardin tamaminda mevcut.
Sapma var ise eksiklikler i¢in onlem alinir. Bu adiminda standardin 10.” cu maddeleri

detayli olarak gozden gecirilir.

1. lyilestirme; Diizeltici faaliyetler, diger uygunsuzluklar, iyilestirme icin

firsatlar.
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PUKO dongiisii ile 1SO-9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi standardimin yapisal

karsilagtirmasi sekil 3.9.’da sematik gosterimi yapilmistir.

Kurulugve Kalite Yonetim Sistemi (4)
kapsami
@
I Planla

Planlama

(6)

‘ Onlem al

Destek (7)
Operasyon

(8)

Miisteri
menuniyeti

A
X
y

Uriinler ve
hizmetler

Performans
degerlendir
me (9)

Kontrol et '

Miisteri
sartlan

taraflarin
ihtiyag ve
beklentileri

(@)

lyilestirme
(10)

Kaynak: (WEB_ 8, 2017)
Sekil 3.9. PUKO Déngiisii ile iSO 9001:2015’ in yapisal karsilastirmasi’

Parantez igindeki rakamlar 1ISO-9001:2015 K'Y S’mi standardindaki madde numaralarin
gostermektedir. Sekil 3.10. Standardim yapisinin PUKO déngiisiindeki temsilidir.

P

Amag ve
hedefleri
belirle

Eksiklikler icin
onlemler al ve
uygulamalan
standartlastir

Nasil yapilacagim
belirle

Uygulama i¢in
organizasyon yap

Uygulama
sonuclarimi
hedeflerle

karsilastir.

K

Kaynak: (WEB_ 8, 2017) Sekil 3.10. PUKO Déngiisii

2 www.sigmacenter.com.tr/iso-9001-kalite-yonetim-sistemi-2.html, (05.05.2017)
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PUKO déngiisii siirekli uygulanmalidir. Siiregler PUKO déngiisii ile siirekli
tyilestirilmelidir. “Planla” siire¢lerde nelerin yapilacagi belirlenir. “Uygula” ile
uygulamaya gegilir. “Kontrol et” uygulamalar siirekli kontrol edilir. “Onlem al” bu adim
neyi yanlis yaptik, tekrarlanmamasi i¢in ne yapmaliyiz belirlemektir.

Siirecin sesi

Girdiler L
‘ Hammadde ‘———»

| Metod | ——»
| Makina | SUREC Cika | MUSTERI
| insan |
| Cevre | ——»

o

Miisterinin sesi

Kaynak: (Sigmacenter, egitim notu, 2017)  Sekil 3.11. Siirec Sesi

Kalite yonetim sistemi miisteri memnuniyeti odakli bir sistemdir. Her bir siirecin
ciktist veya c¢iktilar1 miisteriye gider miisteri i¢ ya da dis miisteri olabilir. Miisterinin sesi
bir siirecin en 6nemli girdilerindendir. Miisteriden gelen her tiirlii geri bildirim o siirecin

girdisi olarak alinmalidir. Siirecin kendi sesside siire¢ i¢in bir girdi olarak alinmalidir.

Siirecler siirekli olarak iyilestirilmelidir. Etkinlik, verimlilik ve kapasite artisinda
saglanacak iyilestirmeler ile rekabet giicii arttirillir. Amag¢ misteri memnuniyetini
arttirmak oldugundan sadece maliyetler degil, miisteri {izerindeki etkilerde dikkate
alinmalidir. PUKO déngiisii standardi tiimiinde oldugu gibi biitiin siireclerde siirekli
olarak uygulanmalidir. 2015 revizyonu ile birlikte getirilen ilgili taraflar sayesinde
miisterilerin yani1 sira ilgili taraflarin beklentileri de dikkate alinmaktadir. ilgili taraflar:
belirlemek ve tanimlamak o6zellikle hizmet sektoriinde (okul, hastane vb.) cok kolay

olmayacaktir.

73 Sigma Merkezi Yonetim Sistemleri. Ltd. Sti. “Siire¢ iyilestirme ve PUKO” Yalin 6 Sigma Béliim -4
/Rev 03, egitim notu 05.06.2017
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3.6. STRATEJIK YON

ISO-9001:2015 yili revizyonunda “stratejik yon” kavramini dikkat ¢ekici bir diger
degisiklik olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Buna gore kurulus oncelikle vizyon ve
misyonunu belirlemeli, ardindan stratejik yoniine karar vermelidir. Bunlar belirlendikten

sonra ise sirasiyla yonetimsel hedefleri ve son olarak siire¢ hedefleri belirlenmelidir.

e Misyon; Bir organizasyonun var olus nedenini agiklar. Misyon “Biz kimiz?” ve
“Ne yapiyoruz?” sorularini cevaplandirir.

¢ Vizyon; Bir organizasyonun gelecekte nerede olmak istedigini gosterir.

e Hedefler; Vizyon ve Misyona ulasilmasi igin elde edilmesi gereken sayisal
sonuclari ifade eder.

e Politika; Belirlenmis amaglara ulasmak i¢in izlenecek yoldur.

e Strateji; Organizasyonlarin hedeflerine ulagmasini saglayan uzun vadeli plan ve

kararlardir.

Stratejik yon kavrami ISO-9001:2015 KYS’mi madde 4.1. ve madde 9.3.1. de
tammlanmustir. Ust yénetim KYS’nin amaca uygunlugunu, yeterliligini, etkinliginin
siirdiirmesi ve Stratejik yoni ile uyumlulugu gilivence altina almalidir. Bu gereklilik, is
ve kalite sistemlerini birlestirmeye calismak i¢in Yonetim Gozden Gegirmeye
eklenmistir. Kalite kontrol ve stratejik yon gibi kavramlar ISO-9001:2015 KYS’ mi
standardinda is yonetimi ve yaklagimi daha da ileri hale getirilmeye calisilarak daha da

giiclendirilmesi amaglanmaktadir.

Dis kapsam anlamak; Rekabet kosullari, siyasal etkenler, Yasal sorumluluklar,
teknolojik, Pazar yapisi, kiiltiir, sosyal ve ekonomik ¢evreden dogan unsurlart dikkate

alarak miimkiin olabilir. Bu uluslararasi, ulusal, bolgesel ve yerel olabilir.

I¢ kapsamn anlamak; Firmalarin kiiltiirel yapisina ve biiyiikliigiine gore firmalarin
degisik unsurlarinin tespit edilmesi ve tanimlanmas1 gerekmektedir. I¢ unsurlara 6rnek
olarak Calisanlarin direnci, tst yonetimin etkinligi vb. Kurulusun degerleri, kiiltiirel

bilgisi ve performansi ile ilgili unsurlara bakilarak miimkiin olabilir.
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Ic ve dis Hususlar, olumlu ve/veya olumsuz kosullari gdz 6niinde bulundurmay:

kapsayabilir.

Amerika’da stratejik planlama 1980’li yillarda uygulanmaya baslanmistir. Daha ¢ok
yerel yonetim sahasinda uygulamaya konulmustur. Incelenen arastirmalar sonucu
firmalarin ¢ogunda stratejik planlama yapildig1 gozlenmektedir. Yerel yonetimlerde
uygulama zorunlulugu olmadigi halde stratejik planlamalarin agirlikta benimsendigi ve
uygulamaya alindig1r bildirilmektedir. Bir¢cok iilkede yerel yonetimlerin bu yeni
yontemleri agirlikta kullandigr gozlenmektedir. Bu durumun sonucunda stratejik
planlama ile ilgili 1993 tarihinde “Yerel yonetim performansi ve sonug yasasi” na (The
Governmet Performance and Results Act) olusturulmustur. Bu yasaya gore yerel ve kamu
yonetimleri stratejik plan olusturmali ve bu planlar1 biitgce ve performans dl¢limleriyle
iliskilendirmelidir. Ulkemizde 2003 yilinda gikarilan kamu mali yonetimi ve kontrolii
kanunuyla birlikte stratejik planlama hiikiimleri 2005 yilinda yiiriirliige girmistir. Bu
kanuna gore kamu isletmeleri stratejik plan hazirlamak ve bu planlara gore gelecege
iliskin vizyon ve misyonlarini olusturacaklardir. Agirlikli olarak 6zel sektorde kullanilan
TKY’mi ve stratejik yonetim Kamu yonetiminde de kanunlar belirlenerek

uygulanmaktadir.

TKY’ mi sistemi incelendiginde her zaman bagarinin yakalanmadigi gézlenmektedir.
Bunun en 6nemli sebebinin sirketlerin TKY mi calismalarinda stratejik yonetimden
bagimsiz hareket etmeleri oldugu incelenen kaynaklardan goézlenmistir. Kalite
yonetimine Onciiliik eden Japonlarin “Hoshin Kantri” ad1 verdikleri yontem sayesinde
kalite yonetimi ile organizasyonun stratejileri ve stratejik kontrol siireci arasinda
miikemmel bir entegrasyon sagladiklar1 gézlenmistir. TKY de Basarisiz olan sirketlerin
bu entegrasyonu saglayamamalar1 basarisizliklarinin en biliyiik sebebi olarak

goriilmektedir.

74 Coskun, Selim, (2011), Stratejik Yonetim ve Toplam Kalite Yonetimi: Benzerlikler, Farkliliklar ve
Kamu Yénetimi icin Cikarimlar, Amme Idaresi Dergisi 44.2, s.44
75 Efil, ismail, a.g.e, 5.420
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Stratejik yonetim kuruluslarin belirli bir zaman sonra kendilerini nerede gordiikleri
hakkinda bilgiler verir. Dis cevre ile iliskilerin diizenlenmesi, isletme Yyoniiniin
belirlenmesi i¢in yapilacak faaliyetlerin planlanmasi ve koordinasyonunun saglanarak
kontrol faaliyetlerinin yerine getirilmesidir. Kalite uygulamalarinin stratejik yonetim
stireci ile uyum saglanmasi sirketleri siirekli iyilestirmeye, rekabet avantajina, Pazar payi,
karlililk ve satiglarda siirdiiriilebilir bir artisa, yliksek miisteri memnuniyetine

yoneltmektedir. “Strateji fark yaratan iistiinliigii dogru segmektir.”’®

ISO-9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi revizyonunda stratejik yoniin belirlenmesi ve
tanimlanmas1 yer almaktadir. Fakat stratejik yonetim sisteminin kurulmasi ile ilgili bir
sart yoktur bu tamamen firmalarin tercihine birakilmistir. Standart i¢ ve dis unsurlarin
belirlenerek tanimlanmasini istemektedir. Yapilan incelemelerde stratejik yonetimin bazi
farkliliklar1 olsa da TKY’mi sistemi ve stratejik yonetim sistemi entegrasyonunun

saglanmasi sirketlere biiyiik katkilar sagladig: da ortadadr.

3.7. KURULUSUN BAGLAMI, iLGILI TARAFLAR
VE KAPSAMI

Kurulusun baglaminin anlasilmasi ISO-9001:2015 KYS’mi madde 4.1° de kurulusun
kapsaminin belirlenmesi madde 4.3’te tanimlanmistir. Kurulusun kapsami baglami i¢ ve
dis paydaslarin goriisline dayali olarak SWOT analizi ya da baska teknikler kullanilarak
belirlenebilir. Kapsam belirlenirken bu sorulara yanit vermelidir. Kurulus ne tiretiyor?
Uretim faaliyeti yapan firmalar ne iirettigini acik¢a belirtmelidir. Kimdir? Vizyonu,
misyonu, yapisi, degerleri, kiiltiirii, Miisterisi, bilgisi, birikimi, teknolojisi, pazar payi,
yasalar, rakipler, hedefler, ne kadar tecriibem var, ¢alisanlari nasil yonlendirilecegi, vb.
konular belirlenerek yazili olarak tanimlanmalidir. 2008 yilinda firmanin tarihgesi kismi
olarak yazilmakta idi 2015 yilinda daha kapsamli tanimlama yapilmasi beklenmektedir.
Kurulusu tanitan bir yazi ihtiyaci sdéz konusudur. Oncelikle kurulusun kapsami
belirlenmeli ardindan 4.1 kurulusun baglami ve 4.2 ilgili taraflarin ihtiyaclar

belirlenmelidir.

76 Efil, Ismail, a.g.e, 5.423
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I¢ unsurlar; Tepe yonetimin KYS ne olan destegi, calisanlarin direnci, teknolojik alt
yapinin uygunlugu, hedeflerin gergeklesmesi, kurumsal bilgi ve birikimin yeterli olmast,

KYS’ nin etkin verimli olmasi

Dis unsurlar; Pazar’daki rekabet kosullari, yasal sartlarin uygulanmasi, rakiplerin etik
kurallara uymasi, siyasi iktidar, devletin dis ticaret politikasi, ekonomik kriz, Dis

tilkelerin ekonomik-siyasal krizler

Ilgili taraflarm ihtiyag ve beklentilerinin anlagilmasi ISO-9001:2015 K'YS’mi madde
4.2’ de tanimlanmistir. Organizasyon el igerik dikkate alinmali ve ilgili taraflarin konsepti
olusturulmalidir. iliskili ve anlamli olmak icin ilgili taraf mal ve hizmetlerin kalitesi

listiinde baz1 gergek ve potansiyel etkileri elinde bulundurmals, sahip olmalidir. 7’

Kurulusun faaliyetlerinden etkilenen paydaslarin KYS’mi ile ilgili taraflarin analiz
edilerek olumlu ya da olumsuz etkilenecek kisi ve kurumlar tek tek belirlenerek
tanimlamalarin yapilmasi1 gerekmektedir. KYS’mi ile ilgili sartlar sektore gore
ongoriilerin  belirlenmesi ve degerlendirilmesi yapilmalidir. Kuruluslarin  yapisi
blytikligli paydaslarin tiimii ile iletisim kurulmasim1 olumsuz etkileyebilmektedir. Bu
durumda paydaslarin 6nceliklendirilmesi yapilmali ve paydasin kurulusun faaliyetlerini
etkileme giicii gdz oniinde bulundurulmahdir. (Ic ve dis unsurlar ve miisteriler,
tedarikgiler, hissedar, ¢alisanlar, cevre vb.) dikkate alinmali paydaslar degerlendirilmeli
ve goriis Onerileri alinmalidir. Tablo 3.6. Standardin getirdigi kurulusun baglami ve ilgili
taraflarinin  belirlenmesi i¢in standardin beklentileri baz alinarak Ornek olarak

hazirlanmustir.

7 Tiirk Standardi, TS EN ISO 9001:2015 ICS 03.120.10, 2015, Ek A.3, Yeni Yapi, termineloji ve
kavramlarin agiklanmasi, $,19
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Tablo 3.6. Kurulus i¢ ve D1s Unsurlarinin Belirlenmesi i¢in Ornek Tablo

i¢ Unsurlar Beklenti Karsilanma Derecesi | Hedef
Biiyiime Karsgilaniyor %
Hissedarlar Kar Kargilaniyor %
Marka Degeri Kargilaniyor %
Is glivencesi Karsilaniyor %
Sosyal sartlar Kismen %
Caliganlar
Dabha iyi iicret Karsilantyor %
Kisisel gelisim Karsilantyor %
Yasalara uyum Karsilaniyor %
Teknoloji Yeterli teknoloji Kismen %
Dis Unsurlar Beklenti Karsilanma Derecesi | Hedef
Uygun maliyetli tirtin-hizmet Kismen %
Stirekli ayni kalitede {iriin- Karsilantyor %
hizmet
Miisteriler
Talep ve sikéyetlere cevap Karsilantyor %
Giivenilir bir is ortag Karsgilaniyor %
Kendine deger katan Kismen %
yenilikler
Zamaninda 6deme Karsilaniyor %
Sipariglerin art K %
Tedarikgiler /Tageronlar iparigietin artiast ismen ’
Anlagma sartlarina uyum Karsilantyor %
Adil ve etik davranma Karsilantyor %
Rekabet kosullarina uyum Karsilaniyor %
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Rakipler Etik kurallar Kargilaniyor %
Sosyal sorumluluk Kismen %
Sivil Toplum Kuruluslari
Topluma katki Kismen %
Yasalara uyum Kargilaniyor %
Devlet Vergi Karsgilaniyor %
Istihdam Karsilantyor %
Ekonomi Uretimin artmasi Kismen %
Istihdamin artmas1 Kismen %
Geri doniisiim Kismen %
Cevrenin korunmasi Karsilaniyor %
Cevre Emisyon, giiriiltii, duyarlilik Kismen %
Atik yonetiminin Kismen %
olusturulmasi
Yonetmelikler Karsilantyor %
Thracat birlikleri
Dis yonetmelikler Karsilantyor %

Ornek olarak hazirlanan tablo 3.6. Firmalara gore degisiklik arz etmektedir.
Beklentilerin karsilanma derecesi sektdr ve bolgesel sartlar dikkate alinarak tepe yonetim
tarafindan belirlenmekledir. ilgili taraflar belirlenirken sartlar1 belirle dendiginden ¢ogu
kuruluslar o6lciilecek algis1 nedeniyle hareket ediyor, bu bilgiyi izleme ile ilgili sikinti
olusturuyor, ilgili taraflar kuruluslara gére degisiyor ¢ok ¢esitlilik arz ettiginden farkli

metotlar ile beklentiyi belirlemek gerekiyor. Bu madde firmalar1 zorlayan bir madde

olarak karsimiza ¢ikacaktir.
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3.8. KURUMSAL BILGI

Kurumsal bilgi kavrami 1ISO-9001:2015” te madde 7.1.6.” de tanimlanmustir. Kurulus
mevcut bilgi birikimini yonetebilmelidir. Siiregleri ve hizmetlerinin beklenen uygunluga
erisebilmesini giivence altina almalidir. 2015 revizyonunun anlamli maddelerinden
biridir.”® KYS’mi kurumsal bilgiyi tanimla diyor fakat bu uygulamanin metodolojisi ile
ilgili bir tanimlamasit mevcut degil, nasil planlanmali analiz edilme sart1 yok.
Tecriibelerde kurumsal bilgi nasil tanimlanacak. Kuruluslarin zorlanacagi maddelerden
biridir. Standart agiklayici olarak belirtmedigi icin firma uygulamalar1 farklilik

gosterecektir. Bu alaninin gelistirilme ihtiyaci s6z konusudur.

1ISO-9001:2015 KYS’mi Standardinda kurumsal bilgi ile ilgili sartlar konusulmustur.
Bu sartlar;

e Kurulusu bilgi kaybindan korumak,

e (alisanlarin degismesi,

e Bilgiyi yakalamak ve paylasma eksikligi.
e Kurulusu bilgi edinmeye tesvik,

e Tecriibeden 6grenme,

e Mentorlik,

e Kiyaslama.

3.9. DEGISIKLIKLERIN PLANLANMASI

Degisikliklerin planlanmasi 1ISO-9001:2015 KYS’mi madde 6.3.” de tanimlanmuistir.
Bu standardin 2008 versiyonun da vardi. Ancak pratikte birgok sistemin degisim
yonetiminin eksik veya yoksun olmasindan dolayr 2015 revizyonunda agiklanmistir.
Herhangi bir degisiklik oldugunda KYS’mi dokiimantasyonunu siirekli gdzden
gegirilerek giincel tutulmasi beklenmektedir. Degisiklikler ile ilgili KYS’mi

uygulamalarinda giincelligin korumasi saglanmalidir.

8 Tiirk Standardi, TS EN ISO 9001:2015 ICS 03.120.10, 2015, Ek A.7, Yeni Yap1, termineloji ve
kavramlarin agiklanmasi, s,20
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Bu madde de standart kapsami tam vermediginden kuruluslarin zorlanacagi
maddelerden biridir. Hangi degisiklikler icin plan yapilacak, siire¢ mi? Uriin mii?
Standart tam belirtmediginden kuruluslar baz alacagi degisiklikleri belirlemede zorluklar

ile karsilasacaktir.

3.10. DISARIDAN TEDARIK EDILEN PROSES, URUN
VE HIZMETLER

Disaridan tedarik edilen siireg, iirlin ve hizmetler Kurumsal bilgi kavrami ISO-
9001:2015 KYS’mi madde 8.4’ te tanimlanmistir. Isletmeler ve tedarikgileri arasinda
gerceklesen faaliyetlerde firma olarak disariya is yaptirmak veya hizmet almak 6nemlidir.
Standart disariya yaptirilan {iriin ve hizmetler igin risk temelli diisiince yaklasimi ile

kontrol faaliyetlerini ve kapsamini belirlemelidir."

a) Bir tedarik¢iden satin alma,
b) Bagl bir sirketten anlasma ile,
c) Bir dis tedarik¢iye prosesi disarida yaptirarak.

3.11. LIDERLIK

Liderligin anlasilmas1 ISO-9001:2015 KYS’mi madde 4.2.’de tanimlanmistir. 1SO-
9001:2008 KYS’mi versiyonunda yonetimin sorumlulugu baslig1 genisletilerek liderlik
kavrami kullanilmistir. Ust ydnetim hala ordadir ancak liderligin her seviyede oldugu
prensipler liderlik ile fazla uyum saglamaz. Dogru kelimeler olduk¢a muhtemel sekilde

“her sey” ve “her yer” dir.

" Tiirk Standardi, TS EN ISO 9001:2015 ICS 03.120.10, 2015, Ek A.8, Yeni Yapi, termineloji ve
kavramlarin agiklanmasi, s,20

S7



3.12. 1SO 9001:2015 REVIZYONU ve EFQM MODELINE
YAKLASIMI

Avrupa kalite yonetim vakfi (Europen Foundation For Quality Management)
tarafindan sanayi ve akademisyenlerden olusan bir grup tarafindan 1991 yilinda tim
diinyaya duyurulmustur. Toplam kalite yonetimi modelini esas alan EFQM miikemmellik
modelinin amact; kuruluslarin biiytikligi, sektorii ne olursa olsun tim kuruluslar
tarafindan uygulanabilen bir kurumsal degerlendirme araci olamaktir. Bu nedenle diinya
genelinde 30.000° den fazla kurulus EFQM miikemmellik modelini bir yonetim modeli
olarak kullanmaktadir.2® EFQM miikemmellik model kitabinda bu amaca ulasmak icin
birbiriyle biitiinlesik olan ve EFQM miikemmellik modelini de kapsayan {i¢ unsurun
gerekli oldugundan bahsedilmektedir. Bu unsurlar agagidaki gibi 6zetlenmektedir. Bu ii¢
unsur ile birlikte basariyr elde etmis olan isletmelerin sonuglari birbirleri ile

karsilastirilir.8

e Miikemmelligin temel kavramlar: Herhangi bir kurumun siirdiiriilebilir

miitkemmellige erisebilmesi siirecinin temelinde yatan ilkelerdir.

e EFQM miikemmellik modeli: Kurulusun temel kavramlari ve RADAR

uygulamasina yardimci olacak gergeve.

¢ RADAR: Siirdiiriilebilir basariy1 elde etmeyi amaglayan bir kurulusun, bu yolda
karsilastig1 giicliikkleri agsmasi i¢in kurulusu desteklemek iizere kullanilabilecek

dinamik bir degerlendirme ¢ergevesi ve giiglii bir yonetim aracidir.

EFQM miikemmellik modelinin temelini olusturan sekiz temel kavram Sekil 3.12.’de
belirtilmektedir. EFQM modelini uygulamak isteyen kuruluslar TKY felsefesine

tamamen paralel olan bu kavramlar1 benimsemelidir.

80 www.kalder.org

8 Yiicel, Aksu, Kiibra, (2015), Kalite Yonetimi Baglaminda Karabiik Universitesi EFQM Miikemmellik
Modeli Siireci, (Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi) Karabiik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme
Anabilim Dali Karabiik, s. 37
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@_  Misterileri icin Deger Katma

Mikemmel Sonuglan Strdirme

@ Sirdirilebilir bir
Gelecek Yarama

Calisanlarin
Yetenekleri ile
Basarma

@ Kurumsal
Yetenekleri
Geligtirme

Ceviklikle Yénetme @

° Yaraticilik ve YenilesimdenYararlanma
Vizyoner, Esin Veren ve Bitinsel Liderlik

Kaynak: (WEB_15, 2016)

Sekil 3.12. Miikemmelligin Temel Kavramlar (Kalder)®

EFQM miikemmellik modeli kuruluslarin kalite puanini ortaya koymaktadir.
Puanlama ile Kuruluslar ve benze diizeydeki diger rakip kuruluslar arasinda mevcut
yerinin belirlenmesini saglar. Kuruluslarin kalite hedeflerine yonlendirmesi acisindan

kalite puani 6nemlidir.

82 http://www.kalder.org/mukemmelligin_temel kavramlari ve kalder egitimleri E.T. 05.02.2016
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Kaynak: (Sigmacenter, egitim notlari, 2016)

<
|

Sekil 3.13. EFQM miikemmellik modeli kilometre taslar:

TKY’nin uygulama modellerinden biri olan EFQM modeli kilometre taglari kurulusun

stratejisini olusturmak ile baslayip, 1ISO-9001 Kalite yonetim sistemi ve veya diger

yonetim sistemleri ile taglandiran uzun soluklu bir sistemdir. Sistem kademe kademe

sekildeki gibi ilerlemektedir. Degisim ve degisime uyum her daim devam edecek ve

etmektedir.
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Tablo 3.7. EFQM ve 1SO-9001:2015 iligkisi;®®

EFQM

ISO/DIS 9001:2015

EFQM Girdi kriterleri

Liderlik

5.1. Liderlik

Liderler Misyon, Vizyon, Kurulusun
kiiltiirtinli  destekleyen degerler, etik
kurallar ve sosyal sorumluluklarin
gelistirmesini saglar ve rol model olarak
uygularlar.

5.3 kurumsal roller, sorumluluklar ve
yetkiler, KYS’ nin  biitiinliigliniin
sirdiiriilmesi icin yetki ve sorumluluklar
yerine getirilmektedir.

Liderler miisteri ve tedarik¢i diger dis
paydasla iligkilere dnem vermektedir.

2015 revizyonu ile birlikte miisteri ve
tedarikei dis iliskiler 6nem yeni revizyonda
mevcuttur.

Liderlerin  davraniglart  ve

Olclilmektedir

etkinligi

Liderlerin etkinlik ve davranis Olgiimleri
standartta yer almamaktadir.

Liderlerin miikemmellik kiltiiriinii  is
gorenleri ile saglamlastirir. Caligsanlar ile
ilgili  gorevlerine daha c¢ok vurgu
yapilmaktadir. (Calisanlar: dinleme, ilham
verme, birlik olmalarini saglama vb.)

Liderlerin ¢alisanlar iizerine gorevlendirme
7,2. yetkinlik 7,3. farkindalik tizerinedir.

Liderler kurulusun yOnetim sisteminin
olusturulmas:1 ve performansin siirekli
lyilestirilmesini saglar gdzden gecirir.

Liderler kurulusun esneklik saglar ve
degisimi yOnetir.

Stratejiler

5.2 Politika (kurulusun stratejik
istikametini destekleyen)

Strateji, paydaslarin ve dis ¢evrenin
gereksinim ve beklentilerini temel alir.
Paydaslarin uzun ve kisa vadeli beklenti ve
gereksinimleri dengeler.

Paydaslarin uzun ve kisa vadeli beklentileri
ve gereksinimleri belirlenmesi politika ve
stratejilerinin ilgili taraflara iletilmesi 2015
revizyonunda mevcuttur.

Strateji ve politikalar olusturulur, gézden
gegirilir, giincellenir. Politikalar duyurulur,
uygulanir  ve izlenir. Politika ve
stratejilerinin paydaslara duyurulur. Biling
diizeyi izlenir.

Biling diizeyinin  degerlendirilmesi
almamaktadir.

yer

Strateji, i¢ performans ve yeteneklerin
anlagilmasini temel alir.

Politika ve stratejiler daha genis igerige
sahiptir. (Kalitenin nasil gelistirilecegi, ve
tim organizasyona nasil yayilabilecegi
konular1 6nem tasimaktadir.)

2015 revizyonu ile politika ve stratejik yon
yer almaktadir.

8 Siimer, Kerem, giil, Sait, (2013), ISO ve EFQM Kalite Yonetim Sistemlerinin Karsilastirilmasi: Literatiir
Arastirmasi, Akademik Bakis Dergisi, say1 36. Mayis-Haziran 2013, Uluslararas1 Hakemli Sosyal Bilimler

E-Dergisi, 5.4,5,6,7
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Calisanlar

7.2 Yetkinlik artirimi, egitimler

Insan kaynaklar1 sirketin  stratejisini
destekler sekilde planlanir ylriitiliir ve
iyilestirilir. Insan kaynaklar1 ydnetimi
biiyiik  6nem  tasimaktadir.  (Insan
kaynaklar1 planlamasi, takim ¢aligmasi,
calisanlarin yonetime ve kararlara etkin
katilima, calisanlara  tesvik  edici
odiillendirmeler, calisanlarin
performanslarinin degerlendirilmesi vb.)

Insan kaynaklar1 egitim 7,2. yetkinlik 7,3.
farkindalik ilizerine odaklanilmastir.
Calisanlar ile ilgili kapsamin
genisletilmesinde yarar vardir.

Calisanlarin bilgi birikimleri ve
yetkinlikleri gelistirilir. Calisanlarin i
deneyimi ile  yetistirilmesi, ekip
becerilerinin  gelistirilmesi, ¢aliganlarin
performanslarinin ~ degerlendirilmesi ve
daha yiiksek performans gostermeleri igin
yardimc1 olunmasi, organizasyonun
biitiiniinde O0grenme olanaklariin

olusturulmasi ve katilimin 6zendirilmesi.

7.3. calisanlara egitim saglamak, mentorlitk
etmek, yeniden atama, yetkin personeli ise
almak.

Calisanlarin yon birligi ve katilim1 saglanir,
calisanlar yetkilendirilmesi saglanir.

Calisanlar  kurulusun tiimiinde etkili

iletisim kurar.

Calisanlar takdir edilir, taninir ve gozetilir.

Is birlikleri ve Kaynaklar (Finans
kaynaklar: dahil)

8.4.1 Disaridan tedarik edilen iiriin ve
hizmetler, 8.4.2. kontroliin tipi ve boyutu,
8.4.3 dis tedarikgi icin bilgi

Is birligi yapilan kuruluslar ve tedarikgiler
uzun siireli fayda i¢in yonetilir.

Finansal kaynaklar siirdiiriilebilir bagariy:
giivence altina alacak sekilde yonetilir.

Binalar, donanim, malzemeler ve dogal
kaynaklar siirdiiriilebilir  bir  bigimde
yonetilir.

7.1.3. Temel amag organizasyon i¢in gerekli
olan kaynaklara karar verilmesi ve tedarik
edilmesi.

Teknoloji, stratejinin yasama gegirilmesini
destekleyecek bicimde yonetilir.

Bilgi ve bilgi birikimi etkili kararlarim

desteklemek ve kurumsal yetenekleri

gelistirecek bigimde yonetilir.

Siireglerin -~ etkin  bicimde  isleyisini

destekleyen dis is birliklerini, | Satin alma ve tedarik¢i degerlendirmeleri
tedarik¢ilerini  ve  i¢  kaynaklarini | yapilmaktadir.

planlayarak yonetmektedir.
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Siirecler (finansal ve finansal olmayan)

4.4 KYS Siirecler

Paydas ihtiyaglarin1 belirlenir ve yonetilir.
Miikemmel organizasyonlar miisterilerine
ve diger paydaslarina artan bir deger
yaratmak i¢in siireglerini yonetirler.

EFQM ve KYS kriterleri arasindaki en gii¢lii
olunan madde siire¢ kriteridir. KYS’nin
kalbini olusturmaktadir.

Organizasyonun politikasinin ve
amaclarinin gerceklesmesini saglayan kilit
stiregler lizerine odaklanmaktadir.

Urlin ve hizmet gergeklestirme siireglerine
odaklanmaktadir.

Miisterilere deger saglayacak firiinler ve
hizmetler gelistirilir.

Uriin ve hizmetler etkili bir bi¢imde
planlanir ve pazarlanir.

Uriin ve hizmetler iiretilir, yonetilir

Miisterinin yansira paydaslar i¢cin de bir
deger katmay1 amaglar.

2015 revizyonu ile birlikte paydaslar dikkate
alinmaktadir.

Misteri iliskileri yonetilir ve gelistirilir.

ISO miisteri odakli bir sistemdir. KYS’ nin
amaci miisteri memnuniyetini saglamaktir.

EFQM Cikt1 kriterleri

Miisteriler ile ilgili sonuclar

9.2.1 Miisteri memnuniyeti

Miisteriler ile ilgili algilama Olgilimleri
yapilir. (Genel imaj, tiriinler ve hizmetler,
satig ve sonrasi destek, miisteri sadakati)

Miisteri memnuniyet analizleri
yapilmaktadir.

Miisteri analizleri kapsamli yapilmaktadir.
Dis miisterilerin  kurulus  hakkindaki
algilamalarina iligkin, Miisteri tatmini,
Pazar payi, miisteri sadakati vb. konular
miisteri anketleri ve 0©zel hesaplama
metotlar1 kullanilarak analiz edilir.

Miisteri memnuniyet analizleri
yapilmaktadir. Fakat bu sonuglar EFQM
modelindeki gibi detaylandirilmamaktadir.

Performans ol¢iimii; i¢ gdstergelerdir.
Kurulusun kendi performansii izlemek,
anlamak, tahmin etmek ve iyilestirmek, dis
miisterilerin  algilar1  tahmin  etmek
amaciyla kullanilir.

Calisanlar ile ilgili sonuglar

Is gorenler ile ilgili detayli performans ve
algilama ol¢iimleri yapilmaktadir.

KYS is gorenlerin algilamalarina iliskin
Ol¢iim yapilmamaktadir. KYS ile ilgili
sadece yetkinlikler 6lciilmektedir.

Algilama dlgiimleri; Is gorenlerin kurulus
hakkindaki algilamalarina iligskin c¢alisan
memnuniyet anketleri, goriismeler ve
performans degerlendirme vb. yontemler
ile is gorenlere yonelik Olgiimler yapilir.
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(Motivasyon, tatmin, katilim, ¢alisanlara
saglanan hizmetler)

Performans gostergelert; kurulus
calisanlarinin ~ performansint  izlemek,
anlamak, tahmin etmek amaciyla kullanilan
i¢ gostergelerdir.

Toplumla ilgili sonuclar

Toplumla ilgili olarak kapsamli performans
ve algilama Ol¢limleri yapilmaktadir.

2015 revizyonu ile paydaslarin beklentileri
dahilin de toplum ile ilgili beklentiler
belirlenmektedir.

Algillama Ol¢limler; toplumun kurulus
hakkindaki algilar1 ayn1 zamanda toplumsal

bir sorumlulukta tasidigindan toplum
tarafindan gerekli olan bilgiler
aciklanmalidir.

Toplumun kurulus ile ilgili algilarina iliskin
anketler, raporlar, kamuya acik toplantilar,
toplum orgiitleri ve devlet yetkilileri gibi
kaynaklardan elde edilen verilerdir.

Performans  gostergeleri;  kurulusun
kendi performansini izlemek, anlamak,
tahmin etmek ve tyilestirmek kurulusun i¢
gostergeleridir.

is Sonuclar

Siirecler ve iiriin 6lciimleri

Kurulusun kendi performansimi izlemek,
anlamak, tahmin etmek amaciyla kullandig
i¢ gostergelerdir.

Biitiin organizasyonun performansi 6l¢iiliir.
(Siiregler, finansal, teknoloji, bilgi birikim,
is  birlikleri  yapilan  kuruluglar  ve
tedarikcilerin performansi vb.)

Siireclerin  ve tedarikcilerin  performansi
Olciiliir.

Kaynak: (Stimer, Sait, 2013, 4-5-6-7)
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3.13. EFQM KRITERLERI VE 1ISO 9001:20015
REVIZYONUNUN KARSILASTIRILMASI

Daha once tarihge kisminda bahsedildigi gibi EFQM miikemmellik modelinin en
onemli amaci kalite farkindaligini olusturmaktir. EFQM’min temel felsefesi ISO-9000
sistemi ile aynidir. Stirekli iyilestirme yaklasimi EFQM miikemmellik modelinin kalbini
olusturmaktadir. Bunu RADAR yaklasimui ile siirekli gozden gecirmektedir. Kiiresellesen
rekabet kosullarinda firmalarin giiglendirmek i¢in kalite ile rekabet avantaji elde etmeleri
gerekmektedir. EFQM miikemmellik modeli ile en iyi firmalarin uygulamalari belirlenir
ve bu firmalarin kalite puanlari ortaya konularak 6diillendirilir. Bu modelde performans
sonuglari iizerinde 6nemle durulmaktadir. EFQM modeli asagida detayli olarak madde

madde agiklanmaktadir.

I1ISO-9001:2015 kalite yonetim sistemi en 6énemli amaci kurulusun amacina uygun iyi
tanilanmis bir kalite yOnetim sistemi Kurarak miisterilere giiven saglamak ve kalite
standartlarini tiim uygulamalara yansitmaktir. KYS’mi belgelendirme esasina dayali bir
sistemdir. 1SO-9001:2015 KYS’mi kuruluslarin kalite yOnetim sistemi sartlarinin
saglayan spesifik gereklilikleri karsilamalidir. Kalite yonetim sisteminde performans
Olctimlerinin rakip firmalar ile kiyaslanmasi istenmez. Ayrica Kalite sisteminde stirekli
tyilestirme yaklasimi EFQM miikemmellik modelinde oldugu gibi kapsamh
vurgulanmamaktadir. EFQM maddelerinin altinda KYS’ ne de madde medde

deginilmektedir.

1ISO-9001:2015 KYS’mi Standardi mal ve hizmet kalitesini dlgen bir standart degildir.
Aksine bir dizi prosediir ve is siireglerini sistemlestiren bir yapidir. 1ISO-9000 serisine
verilen kalite ismi nedeniyle kullanicilar tarafindan {irtin kalitesinin arttirilmasi algisi
olugmaktadir. Kalite yOnetim sistemi bir sistem standardidir. Standartlastirilmis ve
belgelendirilmis prosediirler, miisterilerin satin aldig1 malin veya hizmetin {iretimi i¢in

temel islemleri bir araya getiren bir yonetim aracidir. ISO-9000 serileri ve EFQM
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milkemmellik modellerinin kullanimi goniilliilik esasina dayanmaktadir. Ancak bazi

sektorler fiilen zorunluluk haline gelebilmektedir. 84

3.13.1. Liderlik

Hedefi daima miikemmellik ve kurumsallik olan firmalarda klasik yonetimden ziyade
liderlik vasfi 6n plana ¢ikmaktadir. Bu firmalarin geleceklerini liderler belirlemektedir.
Liderlik vasfina sahip kisiler c¢alistiklart kurumlarda is gorenler ve yonetimdeki
personellere daima ornek teskil ederler ve ciddi bir bicimde giliven duygusu asilarlar.
Miikemmel kuruluslarin liderleri esnektir. Stirekli bagariyr saglamak adina ihtiyaclar

zamaninda Oongoriir ve gergeklesmesini saglar.

Boyle kurumlarda liderler kurulusun misyonu, vizyonu ve degerlerini kurulusun
devamlilig1 i¢in yOnetim sistemlerini uygulamakta ve davranmiglari ile faaliyetlerin
uygulanmasinda 6rnek olmaktadirlar. Kurulusun stratejik yonlerini belirleyerek bu
konuda planlar olusturarak, kurulusun amag ve hedeflerini paydaslarina iletir ve kurulus
capinda yayginlasan bir liderlik kiiltiiri olusmasini saglarlar. Calisanlari ile bu kiiltiirlerin
yayginlagmasi ve benimsenmesi saglanir. EFQM miikemmellik modelinde liderlerin

davranis etkinligi 6l¢iiliir.

Kalite ydnetim sisteminde iist yonetimin 6nemi agikca belirtilmektedir. Ust ydnetim,
liderligini ve taahhiidiinii gostermelidir. Politika ve stratejileri belirleme ve bunlar i¢in
gerekli kaynaklar1 temin etme, siire¢ yaklasimi ve risk temelli diisiince kullaniminin
tesvik edilmesinde, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilandigindan emin olmalidir.
KYS’nin etkinligine katki saglayacak kisilerin, ise alinmasi, ydnlendirilmesi ve
tyilestirmenin tesvik edilmesi, liderlerin sorumluluklari arasinda gosterilmektedir. EFQM
modelinde yer alan liderlik davraniglarinin etkinligini 6lgme ve iyilestirme konulara

Kalite sisteminde deginilmemektedir.

8 Inaki Heras-Saizarbitoria, Marti Casadesus and Frederic Marimon, (2011), The Impact of ISO 9001
Standard And The EFQM Model: The View Of The Assessors, Total Quality Managgement, VVol. 22, No.
2, February, 2011, 197-218, 5.199
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la. Liderler Kurulusun Vizyon, Misyon, Degerler ve Etik Kurallarini
Olusturur ve Davramslariyla Ornek Olurlar.

Liderler kurumun gayesi, stratejik yonii, hedefleri, misyon, vizyon, degerleri ve etik
kurallarmmi belirleyerek isletmenin gelecegini garanti altina almak igin is gorenler ve
paydaslar1 ile isletmenin gelecegini saglamlastirir. Liderler kurum degerlerinin
gerceklestirilmesi  igin  Onciilik eder, sosyal sorumluluk ve etik standartlarin
gerceklestirilmesinde oOnderlik gosterir.  Gergeklestirilen kiiltiirtin ne derece etkin
oldugunu inceler ve iyilestirmeler yapilmasini saglarlar. Gerektiginde isletmenin yoniinii
degistirir ve is gorenleri ile birlikte bu degisikliklerin gergeklestirilmesi i¢in cesaret verir.
Sadece yetki ile is gorenlere is yaptirmak degil liderlik vasiflarinin sergilenerek

amaglanan hedeflere ulasabilmek liderlige ait 6zel yeteneklerden biridir. &

ISO-9001:2015 KYS’mi revizyonu ile birlikte liderlerin sorumluluklar: artmistir.
Artik KYS’nin sorumlulugu tiim liderlerin katilimi ile ger¢eklesecektir. Kalite sadece
Kalite departmaninin sorumlulugunda degildir. Tiim {ist kademe yoneticileri artik kalite
ile ilgili sorumluluk altina girmelidir. Yoneticiler liderlik vasiflarin1 gostererek kaliteyi
tyilestirmekle yiikiimliidiirler. Kalite yonetim sisteminde iist yonetim, kurulusun kapsami
ve amacina uygun stratejik istikametini destekleyen, hedefler i¢in gergeve saglayan,
gereklilikleri karsilamak ve K'Y S’nin siirekli iyilestirilmesi i¢in taahhiit igeren bir politika
olusturur. Kalite politikasin1 dokiimante ederek siirekliligini saglar, kurulus icinde

duyurarak anlagilmasi ve uygulanmasini saglar. ilgili taraflarm erisimine olanak saglar.

Kurulugun kiiltiirinii  destekleyen etik kurallart ve toplumsal sorumluluklar
gelistirmek tiim liderlerin sorumlulugundadir. Liderler kurulus iginde ve disinda
isletmeyi en 1yi sekilde konumlandirir. Kalite yonetim sistemi revizyonunda da liderlerin

sorumluluklari arasina dis paydaslar ile iletisim yer almaktadir.

8 Yiicel, Aksu, Kiibra, (2015) Kalite Yonetimi Baglaminda Karabiik Universitesi EFQM Miikemmellik
Modeli Siireci, (Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi) Karabiik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme
Anabilim Dal1, Karabiik s.49-50

8 Siimer, Kerem, G. U. L. Sait, (2013), ISO ve EFQM Kalite Yénetim Sistemlerinin Karsilastirilmasi:
Literatiir Aragtirmasi." Akademik Bakis Dergisi, say1 36. Uluslararas1 Hakemli Sosyal Bilimler E-Dergisi,
s.5
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1b. Liderler Kurulusun Yonetim Sisteminin Olusturulmasindan
Hayata Gecirilmesinden ve Performansin Siirekli Olarak Takip
Edilerek lyilestirilmesinden Sorumludurlar.

Kuruluslarinda miikemmelligi benimseyen firmalarin liderleri; yonetim sistemleri ile
gelecekteki performanslarini iyilestirmek adina paydaslar ile yarara dayali is birlikleri
kurarlar. lyilestirme calismalarini planlar, uygular, gerceklesmeleri izler, bilgileri toplar
ve karar verme siireclerinde bu bilgileri kullanirlar. Siireglerinde riskleri belirler firmay1
giivenceye almak i¢in toplum ve paydaslar ile gliven duygusu olustururlar. Topluma ve
paydaslarina acik davranirlar, yasalara uygun davranilmasini hatta 6tesine gecilmesini
tesvik ederler. Liderler paydaslarinin beklentilerini en iyi sekilde tanimlar ve ilerlemeleri

incelerler.

Kalite yonetim sistemi uygulayan kuruluslarin liderleri; yonetim sisteminin
uygulanmasindan yetkilerin ve sorumluluklarin belirlenerek iletilmesinden ve kurulus
icinde anlasildigindan emin olmalidir. KYS’nin biitiinliigiiniin korundugundan emin
olmalidir. 2015 revizyonu ile birlikte siiregler olusturulurken risk temelli diisiince
yaklasiminin uygulanmasi eklenmistir. KYS standardinin sartlarini karsiladigindan,
proseslerin istenilen ¢iktilart sagladigindan, iist yonetime raporlandigindan, misteri

odaklilig1 desteklediginden emin olunmalidir.

1c. Liderler Dis Paydaslarla Iliskileri Yiiriitiirler.

EFQM miikemmellik modelini uygulayan kuruluslarin liderleri; paydaslarinin kimler
oldugunu ve beklentilerinin neler oldugunu belirler bu bilgiler dogrultusunda paydaslarin
beklentilerini  karsilamak i¢in yaklasimlar gelistirirler. Yenilikleri desteklerler,
paydaslarin, miisterilerin ve toplumun beklentileri dogrultusunda fikir iiretme ve
yenilesme faaliyetlerine katilim saglarlar. Yenilikler gerceklestirerek kurulusun itibarini
ve imajin giiclendirirler. Misterilerin ve diger isletmelerin ilgi odagi olurlar. Dig

paydaslarin beklentilerini karsilayacak acik anlasilir raporlamalar sunulmasini saglarlar.
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ISO-9001:2015 KYS’mi revizyonu ile birlikte kurulusun baglami ve ilgili taraflarin
ihtiyag ve beklentilerinin anlasilmasi 4.1 ve 4.3 maddeleri ile kurulusun i¢ ve dis hususlar
ile ilgili bilgiyi izlemesi ve gbzden gecirmesi eklenmistir. Paydaglarin beklentileri
belirlenerek ihtiyaglar1 géz oniinde bulundurulmalidir. KYS ile ilgili taraflar1 ve bu
taraflarin KYS ile ilgili sartlar1 belirlenmektedir. EFQM miikemmellik modelinde dis
paydaslarla iliskiler daha kapsamli tutulmaktadir.

1d. Liderler, Miikemmellik Kiiltiiriinii Kurulusun Calisanlar ile
Saglamlastirirlar.

Kuruluslarinda mitkemmellik kiiltiirii olusturmak adina liderler; ¢alisanlar ile siirekli
iletisim halinde ve erisilebilir olurlar. Is gorenlerini dinler ve onlar1 motive ederek birlik
olmalarin1 saglarlar. Calisanlarina 6nem verirler onlarin basarilarini takdir ederler.
Calisanlarin tam katilimi, yetkilendirilmesi, kurulusu sahiplenmesi, girisimciliklerini 6n
plana ¢ikarmalari, hesap verilebilirligi saglayarak iyilestirmelerin Oniiniin agilmasi
saglanir. Is gorenlerin firsat esitliginden yararlanmalarin1 ve yeni fikirler iiretmelerine
olanak saglarlar. EFQM mikkemmellik modelinde insan kaynaklari yonetimi biiyiik

oneme sahiptir. Liderlerin ¢alisanlari ile ilgili gorevlerine 6nem verilmektedir.

KYS’de calisanlarin egitim, dgretim ve tecriibeleri dikkate alinir. Ust ydnetim
calisanlarmin yeterliliklerinin giivence altina almasi ve c¢alisanlarinin yetkinliginin
belirlemesi i¢in gereken egitimlerin verilmesini saglar. Is gorenlerin yetkin oldugundan
emin olmast gerekmektedir bu nedenle verilen egitimlerin etkinligi degerlendirilir.
EFQM modelinde liderler ile ilgili gérevlendirmelerin daha detayli yapildig: liderlik ile
ilgili daha kapsamli davranildig: ortadadir.

le. Liderler Kurulusun Esnekligini Garanti Altina Alarak Degisimi
Etkili Bir Sekilde Yonetirler.

Miikemmellik sistemini olusturan kuruluslarda liderler; esnektir giiven asilarlar,
kurumsal degisimleri takip eder i¢ ve dis belirleyici nedenleri belirlerler. Isletmenin
basarili olmasi adina degisiklikleri anlarlar ve bu degisikliklere adapte olmak ig¢in
caligmalar planlarlar. Bu planlamalar1 yaparken paydaslarinin beklentileri ve

katilimlarina olanak saglarlar. Gerektiginde kurulusun yoniinii degistirir veya yeniden
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belirleyebilirler. Uzun vadeli gereksinimleri karsilamak adina kaynak ayirarak rekabet
gliciinii arttirirlar. Kurulusun basarisini arttirmak i¢in liderler yeni ¢alisma sekilleri, hizli

O0grenme ve ¢abuk yanit verme yeteneklerinin 6nemli oldugunu kurulus i¢inde yayarlar.

ISO-9001:2015 KYS’mi madde 6.3 te degisikliklerin planlanmas1 yer almaktadir.
2008 yilinda da mevcut olan ama kullanilamayan bu madde 2015 yilinda ayrica
belirtilmistir. Degisiklik ihtiyac1t tespit edildiginde, degisiklikler planli sekilde
gerceklestirilmelidir. Kurulus degisiklikleri planli sekilde gergeklestirirken;
degisikliklerin amaci ve sonucu, kaynaklar, yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi veya
yeniden belirlenmesi ile KYS’nin bitiinliigii glivence altina alinir.  Kuruluslarin

dokiimantasyonlarini giincel tutmas1 beklenmektedir.

3.13.2. Strateji

Kuruluslarinda miikemmellik modelini uygulayan isletmeler politika ve strateji
belirlenirken paydas odakli bir strateji gelistirilir. Stratejilerini olustururken performans
Olctimleri, piyasa kosullar1 ve sektor arastirmalari ve 6grenme gibi yollar1 kullanarak
bilgiler edinir ve bu bilgilerden yararlanirlar. Misyon ve vizyonlarini uygulamaya

alirlar.8’

ISO-9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi revizyonu ile birlikte politikanin
olusturulmasinda stratejik istikametin belirlenmesi eklenmistir. Politika ile uyumlu
stratejik hedeflerin neler oldugu belirlenmelidir. Politika olusturulurken, kurulusun amag
ve baglamina uygun stratejik istikametini destekleyen, KY S’ nin siirekli iyilestirmesi
taahhiidiinii barindiran, KYS’mi amaglarinin belirlenmesi i¢in cerceve saglayan ve
uygulanabilir sartlar1 yerine getiren bir taahhiit iceren politika olusturulur. Stratejiye

ulasabilmek i¢in politikalar, planlar, hedefler ve siirecler olusturur ve yayinlarlar.

87 Sezer, Sebahat, (2014), Avrupa kalite yonetim vakfi (EFQM) Miikemmellik Modeli Ve Bir Dogalgaz
Dagitim Sirketi Ornegi, (Yayimlanmus yiiksek lisans tezi), Beykent Universitesi Sosyal Bilimler
Ensititiisii Isletme Yonetimi Anabilim dali insan Kaynaklar1 ve Orgiitsel Degisim Bilim Dali, Istanbul,
s.41
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2a. Stratejiler, Paydaslarin ve Dis Cevrenin Gereksinim ve
Beklentilerini Temel Alir.

EFQM miikemmellik modelinde paydaslarin uzun ve kisa vadeli gereksinim ve
beklentilerinin dengelenmesi ve dis ¢evrenin beklentileri belirlenir. Kuruluslar bu
beklentiler dogrultusunda stratejileri destekleyen politikalar hazirlar ve siirekli gézden
gecirir. Kurulusun dis ¢cevresinde gergeklesen degisiklikleri siirekli takip eder ve gerekli
gordiigiinde degisiklikleri uygular. Ekonomik veriler, siyasi ve yasal diizenleyici kurallar
ve yonetmeliklere, Pazar analizleri ve toplumsal egilimler dahil kurulusu etkileyebilecek
tiim dis ¢evreyi analiz ederek gerekli dnlemleri almak adina risk ve firsatlar1 belirlerler.
EFQM modelinde Politika ve stratejilerin paydaslara duyurulmasi ve biling diizeyinin

degerlendirilmesi 6nemlidir.

KYS’de 2015 revizyonu ile birlikte paydas beklentilerinin belirlenmesi standarda
eklenmistir. Kalite yonetim sistemini uygulayan kuruluslar KYS’mi ilgili taraflarini yani
paydaslarmin i¢ ve dis unsurlarinin neler oldugunu ve beklentilerini belirleyerek bu
beklentilerin karsilanma derecesinin de tespit edecek ve sistemlerinde tanimlayacaklardir.
Paydaslar kurulus faaliyetlerini etkileme olasiligi g6z Oniine alinarak paydaslarin
onceliklendirilmesini yaparak. Bu verileri belirli periyotlar ile gozden gegirerek
paydaslarin goriis ve Onerilerinin toplanmasi ve paydaslarla is birligi icinde olunmasi
saglanacaktir. 2015 revizyonuna dahil edilen paydas analizi ile birlikte standart
giiclendirilmistir. Onceden sadece kurulus igi siirec ve tedarik¢i beklentileri
belirleniyordu, paydas analizi ile birlikte sadece i¢ degil dis ¢evreninde incelenmesi

gerekliligi getirilmistir.

2b. Stratejiler Sirketin I¢ Performansim ve Yeterliliklerini Temel
Alrr.

Kuruluslarinda miikemmellik kiiltiiriinii olusturan isletmeler mevcut ve olmasi
gereken vyetenekleri belirlerler. Temel yetkinliklerini analiz ederler, performans
egilimlerini incelerler, yeni teknolojiler is yonetim modelleri gibi konularin iizerinde

dururlar. Isletmenin gii¢lii ve zayif yonlerini siirekli analiz ederler. Bu analizleri diger
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kuruluslar ile karsilastirirlar. Is birligi yapilan kuruluslar ile karsilastirmalar yaparak

yetenek gelisimine iligkin bilgileri siirekli analiz ederler.

Kalite yonetim sistemi uygulayan kuruluslar yetkinliklerini belirler bu yetkinliklerin
devamliligint saglamak i¢in mevcut gergeklesmeleri takip ederler. Performans
gostergeleri stirekli takip edilir. EFQM modelinde kalitenin gelistirilmesi ve tiim firmaya
yayilimi1 konularma biiylik 6nem verilmektedir. Kalite yonetim sisteminde diger

kuruluslarin performanslari ile karsilastirma yapilmamaktadir.

2c. Stratejiler, Ekonomik, Sosyal ve Ekolojik Siirdiiriilebilirligi
Garanti Altina Alacak Sekilde Olusturulur, Gozden Gegirilir ve
Giincellestirilir.

Miikemmel kuruluglar vizyon ve misyonlarin1 gergeklestirebilmek icin agikca
belirtilmis stratejiyi destekleyen politikalar olusturur. Amaglarina ulagmak i¢in gelecege
iliskin gelismeleri takip eder, firsat ve risklerin neler oldugunu belirler ve yonetirler. Tiim
paydaslarla yarar saglamak amaciyla yetkinliklerini gelistirirler. Ekonomik, sosyal,
toplumsal, ¢evre acgisindan siirdiiriilebilirligi saglarlar. Kurulusun faaliyetlerine iliskin

planlamalar1 gergeklestirirler.

Kalite yonetim sistemi uygulayan kuruluslar stratejik yolunu destekleyen amaglarina
uygun politika belirlerler. Kurulusun baglamini belirlerken i¢ ve dis hususlar1 tayin
ederler. Yasal, teknolojik, sosyal ve ekonomik cevreler, rekabet ortami, kurulusun

degerleri, kiiltiirti, performansi ile ilgili degerlendirmeler yaparlar.

2d. Stratejiler Duyurulur, Yayihm Gergeklestirilir ve Takip Edilir.

Miikemmel kuruluslarda uzun ve kisa vadeli amaglara erismek i¢in strateji ve stratejiyi
destekleyen politikalar1 sistemli olarak uygular. Amaglarina ulasmak i¢in performans
gostergelerini belirler. Gergeklesen performans sonuglarii rakiplerinin performans
sonuglart ile karsilastirirlar. Paydaslarina katma deger yaratmak amaciyla, organizasyonu
ve temel siireglerini olustururlar. Verimlilik ve etkinlik agisindan en uygun dengeyi

gerceklestirerek bireysel hedeflerin ve ekip hedeflerinin uyumunu saglarlar.
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KYS’de 2015 revizyonu ile birlikte kurulus iginde paylasilan politika ve stratejilerin
paydaslarin erisimine acik tutulmasi gerekliligi getirilmistir. Kuruluslar web sayfasi veya
sOzlesmeleri gibi yontemleri kullanarak politikalarin1 paydaslarina bildirmelidir. Kalite
politikas1 dokiimante edilerek siirekliligi saglanmali ve kurulus i¢inde duyurularak
anlasilmali ve bu dogrultuda uygulanmalidir. EFQM modelinde politika ve stratejilerin
dis paydaslar ile paylasimi daha genis kapsamda tutulmaktadir. Kalite yonetim sisteminde
paydaslarin politikalara ulasilabilirligi istenmektedir.

3.13.3. Cahisanlar

Zamanimizin biiylik sirketleri kurumsallig1 esas aldiklari i¢in personellerine de katki
deger saglamalar1 gerekir. Kurumlar is géren kabiliyetlerini gelistirir, adalet ve esitligi
saglar, bireysel ve kurumsal gayelerin karsilikli menfaat sagladigi bir kurum kiltiiri
olusturur. Firmalarmn Insan Kaynaklari birimleri is gérenlerini gozetir, onlarla saglhkli
iletisim kurar, onlara moral vererek dogru tanir ve takdir eder, takim ¢alismalarina katilim
ve bireysel yeteneklerini gelistirme olanaklar1 saglar, kabiliyet ve tecriibelerini calistiklar

kuruma siirekli bir bicimde yarar saglamak adina ortaya ¢ikartir.

EFQM’ in girdiler kisminda g¢alisanlar {izerinde 6zellikle durulmaktadir. Calisanlarin
katkis1 ve caligmaya karsi olan ilgileri ehemmiyetli bir husustur. Bu konuda insan
Kaynaklar1 Yonetimine ¢ok dnemli gorevler diismektedir. KYS’ mi ¢alisanlar lizerinde
EFQM ‘de ki gibi kapsamli degildir. 2015 yilindaki revizyon arastirildiginda yalniz is
goren yetkinligi konusu gegmektedir. KYS’nin zayif halkasi olarak nitelendirecegimiz
kismi ig gorenlerle alakali olan kisimdir. Standartta 5.1.1 maddesinde personellerin ise
alimi, yonlendirilmesi ve desteklenmesi maddesi yer almaktadir. Isletmenin
personellerini cezbetmesi ve iyilestirmelerin tesvik edilmesinin saglanmasi gerekliligi
vardir. Uygulamalarda bu maddenin tizerinde durulmasi ile EFQM modeline biraz daha

yaklagilabildigini sdylenebilir.®

8 Siimer, Kerem, G. U. L, Sait, (2013), ISO ve EFQM Kalite Yonetim Sistemlerinin Karsilagtirilmasi:
Literatiir Arastirmasi, Akademik Bakis Dergisi, say1 36. Mayis-Haziran 2013, Uluslararas1 Hakemli Sosyal
Bilimler E-Dergisi, s. 4-.16
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3a. Insan Kaynaklar1 Sirketin Stratejilerini Destekler Sekilde
Planlanir, Yiiriitiiliir Ve Iyilestirilir.

Stratejik amaglar1 gergeklestirmek icin ¢alisanlardan beklenen performans diizeyleri
acikca tanimlanir. Calisanlarin strateji, politika ve belirlenen planlar1 ger¢eklestirmeleri
icin yaratict ve yenilik¢i yaklasimlari hayata gegirmeleri i¢in firsat esitligi saglanir.

Calisanlarin memnuniyeti 6l¢iiliir.

Kalite yonetim sistemi siireclerinin uygulanmasi ve kontrolii i¢in gerekli personeli
belirler. Uygun egitim, Ogretim ve tecriibelerini dikkate alinarak is gorenlerin
yeterliliklerini giivence altina alir. Ihtiyac duyuldugunda personellerin yeterlilik
kazandirmak igin egitimler planlar ve bu faaliyetlerin etkinligini degerlendirilir.
Degerlendirme sonuclari muhafaza edilir. EFQM modelinde tiim ¢alisanlarin gelisimi

tizerine durulmaktadir. Daha genis kapsamli is géren degerlendirmeleri yapilmaktadir.

3b. Cahsanlarin Bilgi Birikimleri ve Yetenekleri Gelistirilir.

Calisanlarin egitim ve gelistirme planlar1 olusturulurken, gelecekte ihtiya¢c duyulan
beceri ve yeteneklerin belirlenir. Calisanlara bu yetkinliklerin kazandirilmasi adina
egitimler diizenlenir. Calisanlarin hedefleri belirlenir ve hedeflerin giincel tutulmasi
saglanir. Calisanlarin performanslarini degerlendirir ve Bireysel hedefleri ile ekip
hedefleri degerlendirilir. Performans iyilestirme goriismeleri yapilir. Gorev degisikligi ve

istihdam uygunluklarin1 koruyabilmek i¢in ¢aligsanlar yonlendirilir.

Kalite yonetim sistemi mevcut is gorenlerine ihtiya¢ duyuldugunda egitim diizenler,
etkinligini degerlendirir bu degerlendirmede is gorenler yeterli goriilmedigi takdirde
rotasyona tabi tutulur. Standart mentorliik uygulamasinin yapilmasimi standarda
belirtmistir. Isletmeler mevcut ihtiyaglari dogrultusunda is gorenlerinin yetkinliklerini
arttirmak yoniinde Onlem alirlar. EFQM modelinde is gorenler ile ilgili kapsamh

planlamalar yapilmaktadir.
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3c. Cahsanlarin Yon Birligi ve Katihmm Saglamir, Calisanlar
Yetkilendirilir.

Is gorenlerin bireysel ve ekip diizeyinde isletmenin varolus nedeni, gelecekte olmak
istedigi yer, hedefleri ve bu hedefler i¢in planladig stratejileri benimseyerek ayni yonde
hareket etmeleri saglanir. Is gérenlerin becerileri, yetenekleri, yaraticiliklari, siireglerinde
verimli ve etkin olmalar1 icin olanak saglanir. Is gorenlerin tam katilimi saglamak icin
siirekli basarisinin yaraticisi ve sdzciisii olmalarina olanak saglanir. Isletmede girisimcilik

ruhu olusturulur.

Kalite yonetim sistemi 7.2 maddesinde belirtilen sartlar iginde kalite ile ilgili is
gorenlerin yetkinliklerini belirler. EFQM modelinde oldugu gibi is gorenlerin tam
katiminin saglanmasi takim halinde c¢alisilmasi kalite yOnetim sistemi sartlarina
eklenmelidir. Standart sadece kalite yonetimi ile ilgili yeterlilik, farkindalik kalite
amaglarma yonelmektedir. EFQM modelinde oldugu gibi kurulusun tliimiinde is

gorenlerin bir biitiin halinde hareket etmelerine olanak saglanmalidir.

3d. Cahsanlar Kurulusun Tiimiinde Etkili Iletisim Kurar.

[s gorenlerin iletisim ihtiyaci ve beklentileri karsilanir. Iletisim ile ilgili stratejiler ve
planlar olusturulur ve iletisim kanallar1 siirekli acik tutularak siirekli iyilestirmeler yapilir.
Kurulus is gorenlerinin neler bagardigini anlamasi ve basarilara katkida bulunmasi i¢in
bilgi birikimi ve deneyimlerin isletme i¢inde paylasilarak gosterdikleri basarilar

farkindaligi saglanir ve is gorenler cesaretlendirilir.

Kalite yonetim sistemi 7.4 maddesi iletisim ile ilgili sartlari sunmaktadir. Gérenlerinin
kalite ile ilgili ne zaman, nasil, kiminle, hangi konuda ve nereler ile iletisim kuracaginin
belirlenmesi istenmektedir. I¢ ve dis kuruluslar ile ilgili iletisim kosullarinin tayin

edilmesi gerekliligi mevcuttur.
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3e. Calisanlar Takdir Edilir, Taninir ve Gozetilir.

Is gorenlerin firma ici faaliyetlere tam katilmim saglamak icin; iicretlendirme,
rotasyon, isttihdam konularimin strateji ve politikalarla uyum i¢inde olmasi saglanir.
Calisma ortaminin glivenli, saglikli olmasi ve is gorenleri topluma katki saglayan
faaliyetlerde yer almalarinin tesvik edilmesi. Ekip ve bireyler arasinda birbirini gozeten

ve karsilikli destek saglayan kiiltiir olusturulmasi saglanir.

Kalite sisteminde calisanlar tizerine yetkinlik gelisimi mevcuttur EFQM miikemmellik
modeli maddelerinin i¢inde en eksik konu ¢alisanlarin katiliminin saglanmasi ve takdir

edilmesi konusudur. Standart bu madde ile ilgili herhangi bir sart belirtilmemektedir.

3.13.4. Is Birlikleri ve Kaynaklar

EFQM modelinde isletmelerin dist is birlikleri, tedarikgileri ve i¢ kaynaklar
isletmenin politikalarin1 destekler ve stratejik istikamet dikkate alinir. EFQM modelinde
stireclerin etkili ve verimli caligmasi i¢in politikalari igeren planlar dogrultusunda ¢alisma
yapilir ve yonetilir. Toplum ve g¢evresel etkiler stirekli takip edilerek planlanir ve

yOnetilir.

Kalite yonetim sistemi 8.4 maddesinde satin alma ve tedarik¢i degerlendirmeleri ile
ilgili sartlar belirtilmektedir. Isletmeler disaridan tedarik edilen iiriin ve hizmetler ile ilgili
siireclerini belirlemeli ve uygunlugunu saglamalidir. Miisterilere her daim uygun {iriin ve
hizmetin saglanmasii garanti etmelidir. Disaridan tedarik edilen iiriin ve hizmetler
siirekli kontrol altinda tutulmalidir. Kuruluslar dis tedarikgilerini degerlendirmesi,
tedarikgilerin secilmesi ve performanslarinin siirekli takip edilmesi ve degerlendirilmesi

icin kriterler belirlenmelidir. Belirlenen kriterlerin kayitlart muhafaza edilmelidir.
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4a. Is birligi Yapilan Kuruluslar ve Tedarikciler Siirdiiriilebilir
Yarar Saglama Dogrultusunda Yonetilir.

EFQM’ de dis tedarikgileri ve is birliklerinin siirdiiriilebilirligi i¢in isletmenin stratejisi
ve politikalar ile uyum ig¢inde siniflandirmalar yapilir. Bu belirlemeler dogrultusunda
stireclerini uygular. Ttim isbirlik¢ileri ile karsilikli giiven, saygi, seffaf ve uzun siireli bir
iliski kurar ve birlikte calisirlar. Isletmenin amagclarina ulasmasi igin is birligi yaptig
kuruluslar ile karsilikli yetenek ve becerilerin zenginlesmesi adina ¢6ziim ortakligi arayist
stirekli aktif olur. Coziim ortaklar1 karsilikli yarar saglamak icin uzmanlik, mentorliik,

bilgi birikimlerini birbirleri ile paylasarak birbirlerine destek olurlar.

4b. Finansal Kaynaklar Siirdiiriilebilir Basariy1 Giivence Altina
Alacak Bicimde Yonetilir.

Finansal kaynaklarin etkili ve verimli kullanilmasi i¢in EFQM modelinde finansal
planlamalar, finansal kontroller, finansal raporlar ve siirekli gézden gegirmek igin ilgili
stirecler belirlenir. Tiim finansal kaynaklar maddi ve maddi olmayan kaynaklar ile
finansal riskler siireclerde tanimlanir. Uzun ve kisa vadeli finansal planlamalar ile

paydaslari ile giiven diizeyi olusturur.

Kalite yonetim sisteminde finansal kaynaklar ile ilgili isletmenin alt yapis1 ve uygun
personelin istihdam edilmesi ile ilgili beklentiler mevcuttur. EFQM modelinde finansal
kaynaklar, dis is birlikleri ve teknoloji yonetilmesi konulart kapsamlidir. Uzun ve kisa

vadeli planlar, ¢gevresel toplumsal etkiler, finansal riskler siiregler ile izlenmektedir.

4c. Binalar, Donamim, Malzemeler ve Dogal Kaynaklar
Siirdiiriilebilir Bir Bicimde Yonetilir.

Kaynaklarin etkin ve verimli kullanilmasi i¢in altyaps; (binalar, yazilim, donanim,
giivenlik, fiziksel giivenlik, toplum saghigi, cevreye olan etkiler vb.) kaynaklar ve
varliklar ile ilgili etkin planlamalar yapilir. Firmanin gergeklestirdigi etkinliklerin yerel,
kiiresel, toplum ve ig gorenleri lizerindeki etkileri 6l¢iiliir. Bu parametreler dogrultusunda
gerceklesen etkilerin en aza indirilmesi icin yasal sartlar ve standartlar ile birlikte daha

iist zorlayici hedefler belirlenerek en iyi yaklasimlarin gergeklestirilmesi hedeflenir.
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Kalite yonetim sistemi 7.1.3 maddelerinde altyap: ile ilgili sartlar belirtilmektedir.
Kurulus siireclerin uygulanmasi igin gerekli altyapiyr belirlemeli ve tedarik etmelidir.
Binalar, yazilim ve donanim dahil teghizati, bilgi ve iletisim teknolojilerini, tasima
kaynaklarimi temin ederek ¢alisma ortamini olusturmalidir. Standart 7.1.4. maddesinde
uygun ortam olusturulmasinda insan ve fiziki yapmin kombinasyonunu saglamalidir.
Sosyal, (ayrimciligin olmadigi huzurlu ve ¢atismasiz bir ortam), psikolojik (stresi azaltan,
duygusal nedenler gibi tilkenmisligi onleyen), fiziksel (1s1, nem, 1s1k, hava, sicaklik,
hijyen, giiriiltii gibi faktorleri ¢aligma sartlarina gore diizenlemelidir. EFQM modeli
toplumsal ve kiiresel c¢evre ile daha genis kapsamli planlamalar ve iyilestirmeler
hedeflemektedir.

4d. Teknoloji, Stratejinin Yasama Gegirilmesini Destekleyecek
Bicimde Yonetilir.

Miikemmel kuruluglar teknoloji portfOyiinii yonetmek ig¢in stratejiler olusturur.
Mevcut teknolojinin uygun sekilde kullanilmasi i¢in yeni teknolojik gelisimler takip
edilir. Giincelligini kaybeden ekipmanlarin elden ¢ikarilmasi, yenilenmesi konular

planlanir ve teknoloji portfoyii yonetilir.

4e. Bilgi ve Bilgi Birikimi; Etkili Kararlar Verilebilmesine Destek
Olacak ve Kurumsal Yetenekleri Gelistirecek Bicimde Yonetilir.

Miikemmel kuruluslar gelecekteki performansi dogru, etkili ve zamaninda Kkarar
verebilmek igin liderlerinin etkinliginden emin olmalidir. Kurulusun liderleri is
gorenlerin ve toplumun bilgi ve bilgi birikimine ulagmalar1 saglar ve siirekli takip
gelismeleri eder. Kurulusun fikri ve miilki giivenligini korur ve giivenligi siirekli takip
eder. Yenilesimi teknik degisikliklerin haricinde miisterilerine deger katacak ve yeni

calisma yontemlerinin ve ¢dziim ortakliklarinin olusmasini saglar.

78



3.13.5. Siirecler, Uriinler ve Hizmetler

EFQM ve KYS’mi kriterleri arasindaki en gii¢lii olunan madde siire¢ kriteridir. Stire¢
yonetimi KYS’nin kalbini olusturmaktadir. EFQM miikemmellik modelinde en fazla
stire¢ kriteri noktasinda etkili olacagi belirtilmektedir. KYS’mi ile EFQM modelinde
siire¢ kriteri incelendiginde her faktoriin birbiriyle uyumlu olmasiyla birlikte bire bir
ortiistiiglii gozlenmektedir. 8 Kalite yonetim sistemi EFQM’e gore bazi farkliliklar
icermektedir. Kalite yonetim sisteminin amaci etkili ve verimli bir sistem kurarak
miisterilerine {irlin ve hizmetlerde giivence saglamaktir. Kalite standartlarin1 uygulayarak
belgelendirilmesidir. EFQM modeli kalite farkindaligi yaratmak kalite ile rekabet
avantaji saglamak ve amaglarini gergeklestirmek i¢in Kkilit siireglerini belirler ve en iyi
seviyedeki firmalari 6diillendirir. Ayrica EFQM modeli siireglerinde miisterilerinin yant
sira paydaslarina da deger katma amaci glitmektedir. Calisanlari, miisterileri ve paydaslari
icin yenilik¢i inevasyonel iyilestirmelere 6nem vermektedir. Kalite yonetim sistemi 2015
revizyonu ile birlikte paydaslarin analiz edilmesi gerekliligi getirilerek KYS’ mi

giiclendirilmigtir.

S5a. Paydas Ihtiyaclarbm Optimize Edecek Siirecler Sistematik
Olarak Tasarlanir ve Yonetilir.

Siire¢ planlamalar1 yapilirken; i¢ ve dis paydaslarini yonetim sisteminin bir pargasi
olarak goriir ve analiz eder, siniflandirir, onceliklendirerek uygun yaklagimlari planlar ve
yonetir. Stratejik hedeflerini siireclerinde olusturur, siire¢ sahiplerini, gorev ve
sorumluklar1 acik sekilde tanimlar. Yeni fikirleri ve yenilisimi yasama geg¢irmek icin

slireg iyilestirmelerinin etkisini hesaplar ve gézden gegirir.

Kalite yonetim sistemi 2015 revizyonu ile birlikte i¢ dis paydaslarin beklentilerinin
belirlenmesi ve tanimlanmasi istenmektedir. EFQM modelindeki gibi detaylandirilmasa

da bu revizyonun EFQM’e yaklasimi acisindan olumlu etkilerini ortaya koymaktadir.

8 Nas, Ilhan, Tiilay, (2013), ISO 9001:2000 belgesi TKYY uygulamalari igin bir adim mi, Karadeniz teknik
tiniversitesi I[IBF, isletme boliimii, Disk akademi, s.107
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Sb. Uriin ve Hizmetler Miisterilere En Uygun Degeri Yaratmak
Amaciyla Gelistirilir.

EFQM modelinde miisteriler i¢in yenilisimi ve deger yaratmaya yonelik ¢caba harcanir.
Bu amacla Pazar arastirmalar1 yapilir, miisteri anketleri uygulanir ve geri bildirimler
degerlendirilir. Bu geri bildirimler dogrultusunda mevcut ve yeni miisteriler kazanmak
icin yeni irlin ve hizmet deneyimleri gelistirilir bu deneyimleri ¢dziim ortaklari,
calisanlari, tedarikgileri ve miisterilerinin katilimi ile gergeklestirir. Yenilisimi yakindan
takip ederek yeni teknolojilerin {iriinler ve hizmetlerinde olusturdugu etkiler analiz edilir.
Bu analizler yapilirken ekonomik, toplumsal ve dogal ¢evre acisindan siirdiiriilebilir

etkiler dikkate alinir.

5¢. Uriin ve Hizmetler Etkili Bir Bicimde Tanitilir ve Pazarlanir.

Miikemmel kuruluslar tiim paydaslarinin beklenti ve gereksinimlerini siirdiiriilebilirlik
dogrultusunda acik sekilde tamimlarlar. Pazarlama stratejileri gelistirir, {irin ve
hizmetlerinde ayirt edici 6zelliklerini belirler ve pazar konumlandirmalari yaparak hedef
miisterilerini ilgisini ¢ekerler. Belirlenen stratejileri uygulaya bilemek ve miisteri sadakati

saglamak i¢in gerekli 6nlemleri alirlar.

Kalite yonetim sisteminde iiriin ve hizmetler etkili bi¢imde tanimlanir, iiriin ve
hizmetin gerceklestirilmesi, tasarimi, dagitimi ve servisi detayli olarak planlanir. Miisteri

beklentileri planlanarak miisteri sadakatinin olusturulmasi i¢in yontemler gelistirilir.

5d. Uriin ve Hizmetler Uretilir, Sunulur ve Yonetilir.

EFQM ve KYS’mi miisteri beklentilerini karsilamak i¢in iiriin ve hizmetlerini liretir
ve sunarlar. Miisteri beklentileri i¢in hedefler olusturur ve bu hedefleri ulasmak igin
siiregler yonetirler. Uriin ve hizmetleri iiretirken toplumsal, cevresel etkiler dikkate
aliarak, uygun kullanim ve yeniden geri doniisiimii konular1 géz Oniine alinarak
yonetilir. iki sistemde de ¢aliganlarin yetkinligi, miisteriye yonelik deneyimleri ve bilgi

birikimi ve uygulamalara yonelik is gorenlerin konumlandirilmasi planlanir.
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EFQM modelinde iiriin ve hizmet sunumu rakip ayni isi yapan diger kuruluslarin
performansi ile karsilastirilarak miisteriler i¢in en {ist degeri liretme ¢abas1 gosterilir. Bu

calismalarda miisteriler, tedarikgiler, ¢oziim ortaklar ile is birligi saglanir.

Se. Miisteri Iliskileri Yonetilir ve Gelistirilir.

EFQM modelinde miisteriler ile ilgili detayli analiz ¢alismalar1 yapilarak miisteri
gruplart belirlenir. Miisteri beklentileri siirekli izlenir ve tatmin edilerek uzun ve kisa

vadeli gereksinimleri takip edilir. Misteriler ile seffaf ve giivene dayali iligkiler kurulur.

Kalite yonetim sisteminde miisteri iligkileri belirlenir, iriinler ile ilgili bilgiler;
degisiklikler, sozlesmeler, siparis detaylari, misteri sikayetleri ve miusteri geri
bildirimleri, sorunlarin ele alinmasi, miisterinin iiriin kontrolii saglanarak, beklenmedik

faaliyetler ile ilgili planlamalar yapilir ve miisteriler ile paylasilir.

3.13.6. Miisteriler Ile ilgili Sonuclar

EFQM modelinde miisteri gereksinim ve beklentileri belirlenir ve bu dogrultuda
stratejiler, politikalar gelistirilir, stratejik hedefler belirlenir. Bu hedeflerin gegeklestirilip
gerceklestirilmedigi performans gostergeleri ile siirekli takip eder ve yillara gore
karsilagtirirlar. Stirekli iyi performans sergilenmesi i¢in 6nlem alirlar.  Elde edilen
sonuclarin kok nedenleri incelenir ve diger performans gostergeleri ile karsilagtirmasi
yapilir. Gelecege yonelik performans sonuglari tahmin edilir. EFQM modelinde elde
edilen performans sonuclarimin diger kuruluslar ile karsilastirmasi yapilarak hangi
diizeyde sonuglara ulasildigi incelenir. Bu dogrultuda yeni performans gostergesi
hedefleri belirlenir. Karsilastirma yapilirken farkli miisteri gruplarinin gereksinim ve
beklentileri incelenir ve bu dogrultuda yaklagimlar planlanir. EFQM modelinde
miisteriler ile ilgili “6.a Algilama” ve “6b. Performans gostergeleri (i¢ gostergelerdir)”

detayli olarak analiz edilir.
Kalite yonetim sistemi miisteri odakli yaklasimi ile misteri gereksinimleri ve

beklentilerini izler. Miisteri memnuniyetinin siirekli takip edilerek gerekli aksiyonlarin

alinmasi saglanir. EFQM’ deki gibi rakip firmalar ile karsilastirma yapilmamaktadir.
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Miisteri algilar1 anketler, miisteri toplantilari, miisteri geri bildirimleri, Pazar pay1

sonuglari, saticidan gelen raporlar, 6vgiiler toplanarak analiz edilir.

3.13.7. Calisanlar ile ilgili Sonuclar

EFQM modelinde ¢alisanlarin gereksinim ve beklentileri incelenir ve kurulusun
stratejisiyle uyumlu hedefler belirlenir ve siirekli incelenir. Calisanlar ile ilgili siirekli iyi
performans gosteren sonuglarin olugsmasi saglanir ve yillara gore egilimler izlenir.
Performans sonuglari egilimleri nedenleri ile belirleyici unsurlari izlenir bu sonuglar diger
performans gostergeleri ile etkilesimi ve etkileri incelenir. Elde edilen performans
sonuclarinin diger kuruluslar ile karsilastirmasi yapilarak hangi diizeyde sonuclara
ulasildig1 incelenir ve gelecek performans hedefleri belirlenir. “7.a Algilama” ve “7b.

Performans gostergeleri (i¢ gostergelerdir)” detayli olarak analiz edilir.

3.13.8. Toplumla ile ilgili Sonuclar

EFQM modelinde toplumla ilgili i¢ ve dis paydaslarin gereksinim ve beklentilerini baz
alarak toplumsal ve ¢evresel kosullar1 analiz eder, bu analizler ile ilgili stratejiyi gelistirir
ve stratejiyi destekleyen politika belirler. Hedeflerin basarili sekilde uygulanip
uygulanmadigini performans gostergeleri ile izler ve sonuglari tanimlar ve toplumla ilgili
belirledigi hedeflere ulasmak i¢in en az ii¢ yillik sonuglar1 ve egilimlerini takip ederek
siirekli 1yi performans gostermeyi saglar. Elde edilen performans sonuclarinin diger
kuruluglar ile karsilastirmasi yapilarak hangi diizeyde sonuglara ulasildigi incelenir ve
gelecek performans hedefleri belirlenir toplum ve ilgili paydaslarinin deneyim,
gereksinim ve beklentilerini anlamak i¢in sonuglari yaygimlastirir. “6.a Algilama” ve “6b.

Performans gostergeleri (i¢ gostergelerdir)” detayli olarak analiz edilir.

3.13.9. is Sonuclan

EFQM modelinde temel performans sonuglar: ve ilgili paydaslarinin gereksinim ve
beklentileri belirlenir ve bu beklentiler dogrultusunda strateji ve politikalar gelistirilir.
Hedeflerin basarili bir sekilde uygulanip uygulanmadigini belirlemek i¢in finansal ve
finansal olamayan temel sonuglar1 performans gostergeleri ile izler ve sonuglari tanimlar

bu sonuglara ulasmak i¢in en az {i¢ y1llik sonuclar1 ve egilimlerini takip ederek siirekli iyi
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performans gostermeyi amaglarlar. Elde edilen performans sonuglarinin diger kuruluslar
ile karsilastirmas1 yapilarak hangi diizeyde sonuclara ulasildigi incelenir ve gelecek
performans hedefleri belirlenir ve performans diizeylerini ve stratejik ¢iktilarin
sonuglarini anlagilmak tlizere sonuglar yayginlastirir. “9a. Temel stratejik ¢iktilar” ve “9b.

Performans gostergeleri (i¢ gostergelerdir)” detayl: olarak analiz edilir.

3.14. RADAR;

RADAR 06z degerlendirme araci olmakla birlikte bir yonetim aracidir. Ayn1 zamanda
0z degerlendirme yapan kuruluslar RADAR’1 puanlama ve bu puanlamalar1 baska
kuruluglar ile karsilastirmak gibi elde edilen verileri birgok alanda kullanilmaktadir.
Kuruluslar RADAR puanlama sistemini uyguladiginda, toplam puani belirlemek i¢in
modelin her bir kriteri i¢in ayr1 bir katsay1 belirlenir. Bu agirliklar cok uzun ¢alismalar
sonucu 1991 yilinda Avrupa ¢apinda belirlenmistir. EFQM tarafindan agirlik kat sayilari
stirekli olarak gozden gegirilir KALDER’ tarafindan yaymlanmig agirliklar asagidaki

tabloda 9°da gosterilmistir.

Tablo 3.8. EFQM agirlik kat sayilart

GIRDILER SONUCLAR
Siiregler %10 Miisteri ile ilgili sonuglar %20
Liderlik %14 Calisanlar ile ilgili sonuglar %9
Calisanlar %9 Toplumla ilgili sonuglar %6
Is birlikleri ve Kaynaklar %9 Temel performans sonuglari %15
Politika ve Strateji %8

Toplam 50 Toplam 50

Genel Toplam 100

Kaynak: (WEB_1, 2017)
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3.15. EFQM MUKEMMELLIK MODELI PUANLAMA
VE KRITERLERI

RADAR puanlama sisteminde degerlendirme tablosu hazirlanir. RADAR tablosunun
boyutlar1 ve unsurlari dikkate alinarak her bir alt kriter i¢in 100 iizerinden puan belirlenir.
100 {izerinden verilen puanlar puan 6zet tablolarina islenir ve sonucunda toplam 1000
puan hesaplanir. RADAR puanlama sisteminde kriterlerin agirlik katsayilari alt kriterlere
esit olarak paylastirtlmistir. Her bir kriter toplam agirligin %20’sini olusturmaktadir.
Fakat iki istisna sz konusudur. % Kriter “6 ve 7” katsayisinin %75°ni “6A ve 7A”,
%25’ini “6B ve 7B” alt kriterleri olusturur. Ikinci istisna durum Kriter “8 ve 9” katsayisi

%50’si A, %50’si B, alt kriterleri olusturmaktadir.

Tablo 3.9. RADAR Degerlendirme ve Yonetim Aract

Sonuglar Results R
Yaklasim Approach A
Yayilim Deployment D
Degerlendirme Assessment A
Iyilestirme Refinement R

Kaynak: (WEB_1, 2017)

%0 www.Kalder.com
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Tablo 3.10. RADAR Girdi Kriterleri; KALDER

GIRDILERIN DEGERLENDIRILMESI

BOYUTLAR UNSURLAR

YAKLASIM: Kuruluslarin hedeflerini ve
hedefleri nasil gerceklestirilecegini kapsar.

Saglam temelli bir yaklagim; kuruluslarin
mevcut ve gelecege yonelik
gereksinimlere odaklanir. Bu cergevede
strecler olusturur ve paydaslarinin
gereksinim ve beklentilerini esas alir. Biitiinlesik

Saglam Temelli

Biitiinlesik ~ bir  yaklasim, temelini
stratejiden alir ve uygun olan diger
yaklagimlarla  iliski  icindedir  ve
yaklagimlar ~ zaman  i¢inde  stirekli
tyilestirilir.

YAYILIM: Kurulusun bir yaklagimi
yaymak icin ne yapmast gerektigini
kapsar.

Miikemmel bir kurulusta yaklasim ilgili
alanlarda sistematik bir big¢imde uygulanir.
Sistematik  uygulama iyl  planlanir,
yaklagima ve kurulusa uygun bir bicimde Sistematiklik
gerceklestirilir.

Uygulama

DEGERLENDIRME VE
IYILESTIRME: Kuruluslarin hem
yaklagimi hem de yayilimini iyilestirmek
icin neler yapmasi gerektigini kapsar.

Miikemmel bir kurulusta yaklasim ve

yaklagimin yayilimi etkili ve verimlilik Olgme
angIHdan diizenli olarak Olgulur Ogrenme ve Yaraticilik
Ogrenme faaliyetleri gergeklestirilir, yeni fyilestirme ve yenilesim

veya iyilestirilmis yaklasimlar, yeni
fikirlerin iiretilmesine olanak saglayan
yaraticiligl ortaya ¢ikaran mekanizmalar
mevcuttur.

Olgme, 6grenme ve yaraticiligin giktilari;
iyilestirme Ve yenilisimi belirlemek,
onceliklendirmek, planlamak ve
uygulamak i¢in kullanilir.

Kaynak: (WEB_1, 2017)
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Tablo 3.11. RADAR Sonuglarin Kriterleri; KALDER

SONUCLARIN DEGERLENDIRILMESI

BOYUTLAR

UNSURLAR

ILGI VE UYGUNLUK: Sonug verileri
kapsamli, zamaninda, giivenilir, dogru,
uygun bigimde konumlandirilms, strateji
ve ilgili paydasglarin gereksinim ve
beklentileri ile uyum i¢inde olmalidir.

Birbiriyle ilgili sonuglar arasindaki iligki
anlagilmis olmalidir. Temel sonuglar
belirlenmis  ve  Oncelikle  dirilmis
olmalidir.

Kapsam ve Ilgi
Biitiinsellik

Kirilim

PERFORMANS CIKTILARI:
Miikemmel kuruluslarda performans
sonuglart siirekli olumlu egilim gosterir.

Temel sonuglar i¢in uygun hedefler
belirlenir, hedeflere ulasilir veya hedefler
asilir.

Ayni zamanda, temel sonuglara iliskin
performans, dis kuruluslarin sonuglarina
ve oOzellikle sektorde ve /veya diinya
capinda en iyilere gore daha 1yi
durumdadir.

Girdilerle temel sonuglar arasindaki
iligkinin ~ belirgin olmasi, kurulusun
olumlu performansinin gelecekte de
stirdiiriilecegine iliskin giiven verir.

Egilimler
Hedefler
Karsilastirmalar

Yaklasimdan kaynaklanma

Kaynak: (WEB_1, 2017)
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BOLUM 4. ISO 9001:2015 STANDARDININ
GETIRDIGI YENILIKLERIN KALITE YONETIM
SISTEMINE KATKILARI UZERINE YAPILAN BIR
ARASTIRMA VE EFQM MUKKEMMELLIK
MODELI MODELINE YAKLASIM

Calismanin ilk iki boliimiinde, literatiir arastirmasi yapilarak, ISO-9001:2015 Kalite
Y 6netim Sistemi standardi ile ilgili ¢alismalardan bahsedilmistir. Kalite ve Toplam Kalite
yonetimi ile birlikte EFQM miikemmellik modeli kavramlarina deginilmistir. ISO-
9001:2015 yilinda gergeklestirilen revizyonun kapsami ve 2015 yilinda standarda yeni
eklenen maddeler agiklanmaya calisilmistir. Bunlarla EFQM Miikemmellik modeli

arasinda benzer ve farkli yonler ele alinip degerlendirilmistir.

Bu boliimde c¢alismanin amacina uygun yapilan anket ¢alismasinin sonuglarini igeren
tezin uygulama kismini olusturmaktadir. Bu boéliimde arastirmanin amacindan,
yonteminden bahsedilecek ve arastirma sonuglari tezin amacina uygun istatistiki acidan

degerlendirilecektir.

4.1. ARASTIRMANIN AMACI

ISO-9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi standardinin revizyon siireci ve getirilen
yenilikleri inceleyerek, EFQM miikemmellik modeli kriterleri ile karsilastirma yapilarak
Kalite Yonetim Sistemi Standardinin TKY’mi ne kadar yaklastigi tespit edilmeye

caligilmistir.

Tiirkiye’de faaliyet gosteren ISO-9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi ve diger yonetim

sistemlerini uygulayan firmalarin revizyon ile ilgili algilarini ortaya koymaktir.
ISO-9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi revizyonu sonucu getirilen yeniliklerin

firmalardaki etkisini tespit etmek, isletmelerin bu yeni revizyona gegis siirecinde

yasadiklar1 zorluklar ve ileriki yillarda olabilecek revizyonlara 151k tutabilmektir.
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I1ISO-9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi revizyonunun getirdigi yeniliklerin firmalara
sagladigi faydalar ve katilimcilara gore sistemin yapisina eklenmesi gerekenleri tespit
etmek. ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemine revizyonu ile elde edilen sonug ve
degerlendirmeleri EFQM miikemmellik modeli kriterleri ile karsilagtirilarak iyilesmeye

acik yonler irdelenmistir.

ISO-9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi uygulayan firmalarin yeni sistem ile ilgili
yapilan degisikliklerden memnun olup olmadiklarint belirlemek. 1SO-9001:2015
KYS’mi belgesine sahip olmak ile TKY ’mi uygulama modeli olan EFQM miikemmellik
modeli kriterlerini karsilastirarak standardin gelismeye acik yonleri tespit edilmeye
calisilmustir.

Bes yillik periyotlarda yapilan ISO Genel Komitesi tarafindan ileriki yillarda

yapilmasi planlanan gdzden geg¢irme toplantilarina kaynak olusturmay1 hedeflemek.

4.2. ARASTIRMANIN MODELI

Bu aragtirmada nicel arastirma yapilmistir. 2018 yilinda Tiirkiye genelinde 1SO-
9001:2015 Kalite Yonetim Sistemini uygulayan firmalara ISO-9001:2015 Standardinin
getirdigi yeniliklerin Kalite Yonetim Sistemine katkilar1 hakkindaki goriislerini

hazirladigimiz anket sorulart ile paylasilmasi istenmistir.

4.3. EVREN VE ORNEKLEM

Arastirmanin ¢alisma evreni Tiirkiye’de 1SO-9001:2015 Kalite Yonetim Sistemini
uygulayan firmalardir. Arastirmanin 6rneklemi Tiirkiye genelinde iiriin ve hizmet sunan
kuruluglardir. Sigma merkezi yonetim sistemleri Ltd. Sti. destegi ile firmanin biinyesinde
kayith 1.600 Firmaya mail order yolu ile anketimiz ulastirilmistir. 86 Firma anket
calismamiza katilmistir. Bu Firmalar Ek 2° Ankete Katilan Firmalar listesi sunulmustur.
20.000 kisiye anketimiz ulastirilmigtir. 2.363 kisi maili agmig 230 kisi anket linkini
goriintiilemis bunlardan 103’ anketi doldurmustur. Bu kisiler Firmalarinda Kalite
departmaninda Kalite Miidiirii ve Kalite sorumlusu olarak c¢alisan ve uygulamanin i¢inde

olan kisilerdir.
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Anketimiz 20 sorudan olusmaktadir. Anketimize sistemde kayitli olan 1.600 firmanin
hepsinden doniis beklenmis fakat goniilliiliikk esasina detayli oldugu i¢in Firmalardan 103
adet cevap alinabilmistir. Anket 5°li likert tipinde hazirlanmis ve 6l¢egin bir 6rnegi Ek-1

Anket Formu’ da sunulmustur.

Likert tipi veri toplama aracinin birinci boliimiinde, katilimcilarin cinsiyet, yas,
pozisyon, sektor, kurulusunda galisan sayisi, isletmedeki kidemi sorulari demografik
bilgiler yer almaktadir. Veri toplama aracinin ikinci boliimiinde aragtirmadaki 14 alt soru
katilimcilarin - goriisiine sunulmustur. Likert tipi bir olgek olan dlgme aracinda,
katilimcilardan her bir ifade i¢in “Kesinlikle Katiliyorum”, “Katiliyorum”, “Fikrim Yok”,
“Katilmiyorum”, “Kesinlikle Katilmiyorum” sartlarindan birisini  isaretleyerek

belirtmeleri istenmistir.

4.4, KULLANILAN OLCME ARACLARI

Anket sorularma verilen cevaplarin sonuclarint 6lgmek icin; sorularin yiizde
dagilimlari ¢ikarilmis ve anova analizi yardimiyla degiskenler aralarindaki bagimlilik ve

anlaml farkliliklar arastirilmagtir.

4.5. VERILERIN TOPLANMASI

Bu amaglar dogrultusunda 9001:2015 revizyonunun getirdigi yenilikler ile ilgili anket
formu hazirlanmis sorular Google Drive araciligi kullanilarak 9001 sistemini uygulayan
firmalara Sigma Merkezi Yonetin Danigsmanligr Ltd. S$ti. firmasinin verdigi destek ile
firmanin biinyesinde kayitl yonetim sistemlerini uygulayan 20.000 firmaya anketler mail

order araciligi ile ulastirilmigtir.

Anket sorular1 igerik ve dil bakimindan uzman goriislerine basvurularak son halini
almigtir. Anket 20 sorudan olugsmaktadir. Anket 5°li Likert tipinde hazirlanmis ve Ek-1
Anket Formu ‘da sunulmustur. Likert tipi veri toplama aracinin birinci bdliimiinde

katilimcilarin cinsiyet, yas, pozisyon, sektor, kurulusunda c¢alisan sayisi, isletmedeki
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kidemi sorulari Demografik bilgiler yer almaktadir. Veri toplama aracinin ikinci

boliimiinde 9001 revizyonun getirdigi yenilikler ile ilgili 14 soru sorulmustur.

4.6. VERILERIN COZUMLENMESI

Arastirmanin verileri arastirmaci tarafindan gelistirilen anket sorularinin 9001 Kalite
yonetim sistemini uygulayan kuruluslara tarafindan degerlendirilmesi 6l¢egi kullanilarak

elde edilmistir.

Anket sorulart i¢in de 5°li likert 6lgegi kullanilarak katilimcilarin verilen ifadelere
iliskin tespitlerini belirlemeyi saglayacak sekilde olusturulmustur. Olgiitlerde kesinlikle
katilmiyorum ve katilmiyorum diisiik puan olumsuz, kesinlikle katiliyorum / katiliyorum

yiiksek puan olumlu oldugunu géstermektedir.

[statistiksel verilerin bilgisayar ortamina aktarilmasinda ve verilerin analizinde Google
drive ve minitab 17 paket programi kullanilmistir. Grafikler ve degiskenler icin

tamamlayici istatistikler verilmistir.

4.7. ARASTIRMAYA ILISKIN ANALIZLER GENEL
BULGULAR

Anket caligmasia Kalite yonetim sistemi ve diger yonetim sistemlerini uygulayan
firmalar katilmistir. Anket calismasina geri doniis saglayan firmalardan 103 tanesi
degerlendirmeye alinmistir. Degerlendirmeye alinan anket formlarinda katilimcilarin
demografik bilgileri; cinsiyet, yas, pozisyon, sektor, kurulusunda calisan sayisi,
isletmedeki kidemi sorular1 ile ISO 9001:2015 Standardinin getirdigi yeniliklerin Kalite

Yonetim Sistemine katkilar1 hakkinda ki goriisleri ile ilgili bilgiler elde edilmistir.
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4.7.1. Anket Cahsmasina Katilanlar Ile Ilgili Sosyo
Demografik Bilgiler

Tablo 4.12. Tanimlayici Ozelliklerin Dagilimi

Kategori Sikhik Yiizde (%0)
Kadn 50 50,5
o Erkek 49 49,5
Cinsiyet Toplam 99 100
20-32 20 20,2
33-45 46 46,5
46 ve Ustii 33 33,5
Yasiniz
Toplam 99 100
Ust Yonetim 8 8,4
Miidiir 26 27,4
Sef 6 6,3
Sorumlu 17 17,9
Uzman 25 25,3
Diger 14 14,5
Pozisyonunuz Toplam 95 99.9
1 Yildan az 5 5,2
1-3 Y1l 34 35,1
Isletmede Kideminiz 4-8 Yl 17 17,5
9-14 18 18,6
15 Y1l ve Ustii 23 23,7
Toplam 97 100
1-50 18 18,9
51-100 10 10,5
Calisan Sayiniz 101-149 17 179
150 Ustii 50 52,6
Toplam 95 99,9
Gida 6 6,3
Saglik 6 6,3
Otomotiv 18 18,9
Egitim 12 12,6
Sektoriiniiz Tekstil 7 7.4
Lojistik 0 0,0
Hizmet 9 9,5
Kamu 8 8,4
Diger 10 10,5
Diger imalat 19 20
Toplam 95 99,9
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Tablo 4.12’ye gore arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerine gore %50,5 (n=50) kadin,
%49,5 (n=49) erkek, Yaslarina gore %20,2 (n=20) 20-32 yas arasi, %46,5 (n=46) 33-45
yas arasi, %33,5 (n=33) 46 ve lstii yas arasidir. Pozisyonlarina gore %8,4 (n=8) {list
yonetim, %27,4 (n=26) miidiir, %6,3 (n=6) sef, %17,9 (n=17) sorumlu, %25,3 (n=25)
uzman, %14,5 (n=14) diger pozisyon. Isletmedeki kidemine gore %5,2 (n=5) 1 yildan az,
%35,1 (n=34) 1-3 y1l, %17,5 (n=17) 1-4 yil, %18,6 (n=18) 9-14 yil, %23,7 (n=23) 15 yil
ve Ustiidiir. Calisan sayisina gore, %18,9 (n=18) 1-50 arast, %10,5 (n=10) 51-100 arasi,
%17,9 (n=17) 101-149 arast1, %52,6 (n=50) 150 ve istiidiir. Sektore gore %6,3 (n=6) gida,
%0,3 (n=06) saglik, %18,9 (n=18) otomotiv, %12,9 (n=12) egitim, %7,4 (n=7) tekstil, %9
(n=9) hizmet, %8 (n=8) kamu, %10,5 (n=10) diger, %20 (n=19) diger imalatlar olarak

bulunmustur.

4.7.2. Anket Cahismasina Katilanlarin 9001:2015
Standardinin Getirdigi Yeniliklere Iliskin Bilgiler

1. Kurulusunuzda asagidaki yonetim sistemleri standartlarindan hangileri
uygulanmaktadir.

Tablo 4.13. Kuruluslarda Uygulanan Y6netim Sistemlerinin yiizdesel dagilimi tablosu;

Kalite Yonetim Sistemleri Sikhk Yiizde
(%)

ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi 95 39,1%
ISO IATF 16949 Otomotiv Kalite Y06netim Sistemi 19 7,8%
ISO 45001 (OHSAS 18001) Is Saglig1 ve Giivenligi Sistemi 34 14,0%
ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemi 43 17, 7%
ISO 10002 Miisteri Sikayetleri Yonetim Sistemi 19 7,8%
ISO 27001Bilgi Giivenligi Yonetim Sistemi 20 8,2%
Diger 13 5,3%

Toplam 243 100
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Tablo 4.13’e gore arastirmaya katilan firmalarda uygulanan yonetim sistemlerinden
hangileri kullanildig1 sorusuna, 102 yanit almmistir. Anket caligmasimna katilan
kuruluslarin ¢ogunda birkag farkli yonetim sistemi uyguland tespit edilmistir. 102 adet
anket katilimcisindan 243 adet cevap toplanmistir. Arastirmaya katilanlarin %39,1 (n=95)
ISO- 9001, %7,8 (n=19) AITF 16949, %14,0 (n=34) OHSAS-18001, %17,7 (n=43) ISO-
14001, %7,8 (n=19) 1SO-10002, %8,2 (n=20) 1SO-27001, %5,3 (n=13) Diger Y Onetim

sistemlerini uyguladigi sonucu bulunmustur.

2.1S0 9001:2008 standardi 8 BOLUM 'den olusuyordu, 1ISO 9001:2015 ile
Standarti timiyle yeni 10 BOLUM ile olusturuldu. “Bu degisiklik, pek cok
kurulusun Kalite Yonetim Sistemi'ne olumlu yonde katki saglar”
gorusune katihr misimz?

-

100 yanit

50
40 43 (%43)
30

20

20 (%20)

Sekil 4.14. Standarda getirilen yeni 10 boliim ile ilgili katihmcilarin yiizdesel dagilimi;

ISO-9001:2008 KYS'mi standardi 8 BOLUM ’den olusuyordu, 1SO-9001:2015
KYS’mi ile Standardh tiimiiyle yeni 10 BOLUM ile olusturuldu. “Bu degisiklik, pek ¢ok
kurulusun Kalite Yo6netim Sistemi’ne olumlu yonde katki saglar” goriisiine katilir misiniz
sorusuna ankete katilanlarin %77°si katildigini, %20’si fikrim yok, %3’ katilmadigini
bildirmistir. ISO 9001 in yeni versiyonundaki bu degisikligin Kalite Yonetim Sistemine

olumlu yonde katki sagladigina inanilmaktadir.
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3. 1SO 9001:2008 standardinda 6 konuda DOKUMANTE EDILMIS
PROSEDUR zorunluydu, ISO 9001:2015 ile bu zorunluluk kalkti. “Bu
dedisiklik, pek cok kurulusun Kalite Yonetim Sistemi’'ne olumlu yonde
katki saglar” gorusune katilir misimz?

19 yanit

40

30 33 (%33,3)
28 (%28,3)

20 22 (%22,2)

8 (%8,1) 8 (%8,1)

Sekil 4.15. Standarda getirilen zorunlu prosediirlerin kaldirilmasi ile ilgili katihmecilarin yiizdesel
dagilim

ISO-9001:2008 KY S’ mi standardi 6 konuda dokiimante edilmis prosediir yazilmasini
zorunlu kiliyordu, 1SO-9001:2015 KYS’mi Standard: ile bu zorunluluk kalkti. “Bu
degisiklik, pek ¢ok kurulusun Kalite Yonetim Sistemi’ne olumlu yonde katki saglar”
goriisiine katilir misiniz sorusunu 99 katilimer yanitlamistir. Ankete katilanlarin %55°1
katildigini, %28,3’0  fikirim yok, %16,2’si katilmadigin1 belirtmistir. Anket

katilimcilarinin ¢ogunlugu bu degisikligin olumlu oldugu goriisiinii bize sunmaktadir.

4.1S0 9001:2008 standardinda YONETIM TEMSILCISI unvani kullanmak
zorunluydu, 1SO 9001:2015 ile bu zorunluluk kalkti. “Bu degisiklik, pek
cok kurulusun Kalite Yonetim Sistemi’'ne olumlu yonde katki saglar”
gorudsune katilir misiniz?

A2 yanit

40

36 (%36,4)
30

25 (%25,3)

20 23 (%23,2)

10 1 (%11,1)

1 2 3 4 5

Sekil 4.16. Standarda getirilen Yonetim Temsilcisi unvaninin kaldirilmasi ile ilgili katihmeilarin
yiizdesel dagilimi;
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1ISO-9001:2008 KYS’mi standardinda YoOnetim Temsilcisi unvani kullanmak
zorunluydu 1SO-9001:2015 KYS’mi ile bu zorunluluk kalktr sorusunu 99 katilimci
yanitlamistir. %48,5°1 katildigini, %36,4°1 fikrim yok, %15,1°1 katilmadigini belirtmistir.

5.1S0 9001:2008 standardinda KALITE EL KiTABI yazmak zorunluydu,
ISO 9001:2015 ile bu zorunluluk kalktl. “Bu degisiklik, pek ¢cok kurulusun
Kalite Yonetim Sistemi'ne olumlu yonde katki saglar” goristne katilr
misiniz?

99 yanit

30
29 (%29 3)

23 (%23.2)
18 (%18,2) 19 (%19.2)

20

10 (%10,1)

Sekil 4.17. Standarda getirilen Kalite El Kitab1 yazma zorunlulugunun kaldirilmasi ile ilgili
katihmcilarin yiizdesel dagilimi;

ISO-9001:2008 KYS’mi standardinda Kalite El Kitab1 yazmak zorunluydu, ISO-
9001:2015 KYS’mi ile bu zorunluluk kalkt1 sorusuna 99 katilimc1 yanitlamistir. %42,4’1
katildigimi, %29,3’1 fikrim yok, %28,3’ii katilmadigint belirtmistir. 9001 Standardin
getirdigi bu yenilik ile ilgili katilimcilarin %30°u kararsiz genel toplamda %57,6’s1 kalite

yonetim sistemine olumlu yonde katki saglar fikrine katilmadig1 géziikmektedir.
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6.1S0 9001:2008 standardinda ONLEYICI FAALIYETLER zorunluydu, ISO
9001:2015 ile bu zorunluluk kalkti, yerine RiSK ve FIRSAT ANALIZI geldi.
“Bu degisiklik, pek cok kurulusun Kalite Yonetim Sistemi’'ne olumlu

G0

52 (%52,5)

40

32 (%32,3)
20

9 (%9,1)

1 2 3 4 5

Sekil 4.18. Standarda getirilen Onleyici Faaliyet agma zorunlulugunun kaldirilmas ile ilgili
katihmeilarin yiizdesel dagilimi;

ISO-9001:2008 K'Y S’mi standardinda 6nleyici faaliyetler zorunluydu, 1ISO-9001:2015
KYS’mi ile bu zorunluluk kalkti, yerine risk ve firsat analizi geldi. “Bu degisiklik, pek
¢cok kurulusun Kalite YoOnetim Sistemi’ne olumlu yonde katki saglar” sorusuna
katilimcilardan 99 yamit alinmistir. %84,5” 1 katildigini, %9’u fikrim yok, %6’s1
katilmadigin1 bildirmistir. ISO 9001° in yeni versiyonundaki bu degisikligin Kalite

Yonetim Sistemine olumlu yonde katki sagladigina inanilmaktadir.

7.1S0 9001:2008 standardi sadece MUSTERI odakliydi, ISO 9001:2015
ILGILI TARAFLARI da dikkate almayi gerektiriyor. “Bu degisiklik, pek ¢cok
kurulusun Kalite Ydnetim Sistemi'ne olumlu yonde katki saglar”
gortsiine katihr misiniz?

101 yanit

G0

50 (%49,5)

40

34 (%33.7)

20
15 (%14,9)

1 2 3 4 5

Sekil 4.19. Standarda getirilen miisterinin yani sira ilgili taraflarin dikkate alinmasi ile ilgili
katilmceilarin yiizdesel dagilimi;
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1ISO-9001:2008 K'Y S’mi standardi sadece Miisteri odakliydi, ISO 9001:2015 KY S’ mi
Ilgili Taraflar1 da dikkate almay1 gerektiriyor. “Bu degisiklik, pek ¢ok kurulusun Kalite
Yonetim Sistemi’ne olumlu yonde katki saglar” sorusunu 101 katilimci yanitlamistir.
%83,2” si olumlu, %14,9’u fikrim yok, %2°‘si katilmadigini bildirmistir. ISO-9001" in
yeni versiyonundaki bu degisikligin Kalite YoOnetim Sistemine olumlu yonde katki
sagladigina inanilmaktadir. Bu yenilik ile birlikte EFQM Miikemmellik modeline
yaklasildig1 diisiintilmektedir.

8. 1S0 9001:2008 standardinda olmayan RiSK TEMELLI SUREC
YONETIMI, 1ISO 9001:2015 ile zorunlu hale geldi. “Bu degisiklik, pek cok
kurulusun Kalite Yonetim Sistemi’'ne olumlu yonde katki saglar”
gorusune katihr misiniz?

102 yanit

&0
59 (%57,8)

40
36 (%35,3)

20

1(%1) 0 (%0)

6 (%5,9)

Sekil 4.20. Standarda getirilen Risk Temelli Siire¢ yaklasimu ile ilgili katilimcilarin yiizdesel dagilimi;

ISO-9001:2008 KYS’mi standardinda olmayan Risk Temelli Siire¢ Yonetimi, 1SO
9001:2015 KYS’mi ile zorunlu hale geldi. Bu degisiklik, pek ¢ok kurulusun Kalite
Yonetim Sistemi’ne olumlu yonde katki saglar” sorusunu 102 katilimc1 yanitlamigtir.
%931 katildigini, %5,9°u fikrim yok, %1°1 Katilmadigini bildirmistir. ISO-9001’ in yeni
versiyonundaki bu degisikligin Kalite Y6netim Sistemine olumlu yonde katki sagladigina
inanilmaktadir. Bu yenilik ile birlikte EFQM Miikemmellik modeline yaklasildigt

diistiniilmektedir.
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9. 1S0 9001:2008 standardinda olan DOKUMALAR ve KAYITLAR yerine,
ISO 9001:2015 standardi DOKUMANTE BiLGI kavramini getirdi. “Bu
dedisiklik, pek ¢cok kurulusun Kalite Yonetim Sistemi’'ne olumlu yonde
katki saglar” gorustne katilir misiniz?

107 yanit

40
37 (%36,6)

34 (%33.7)

30

20
18 (%17.8)

7 (%6,9)

Sekil 4.21. Standarda getirilen Dokiimante Bilgi kavramu ile ilgili katiimcilarin yiizdesel dagilim;
ISO-9001:2008 KYS’mi standardinda olan Dokiimanlar ve Kayitlar yerine, 1SO-
9001:2015 KYS’mi standardi Dokiimante Bilgi kavramini getirdi. “Bu degisiklik, pek
¢ok kurulusun Kalite Yonetim Sistemi’ne olumlu yonde katki saglar” sorusunu 101
katilimer yanitlamistir. %54,4°1 katildigini, %33,7’si fikrim yok, %11, 9’u katilmadigini
bildirmistir. ISO-9001” in yeni versiyonundaki bu degisikligin Kalite Yonetim Sistemine

biiyiik bir etkisi olmadig1 sonucunu vermektedir.

10. IS0 9001:2015 standardi ile DOKUMANTASYON cok daha esnek
hale geldi. “Bu dedisiklik, pek ¢ok kurulusun Kalite Yonetim Sitemi’ ne
olumlu yonde katki saglar” gorusine katilir misiniz?

100 yanit

40

35 (%35)

30

29 (%29)

24 (%24]
50 (%24)

10

Sekil 4.22. Standarda getirilen Dokiimantasyonun esnek hale getirilmesi ile ilgili katilimcilarin
yiizdesel dagilimu;
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1ISO-9001:2015 KYS’mi standard1 ile Dokiimantasyon ¢ok daha esnek hale geldi. Bu
degisiklik, pek ¢ok kurulusun Kalite Yonetim Sitemi’ ne olumlu yonde katki saglar
sorusunu 100 katilimer yanitlamistir. %64’ katildigini, %24°1 fikrim yok, %12’si

katilmadigini bildirmistir.

11. “ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi; bir kurulusun misterilerine
sundugu drunlerin/hizmetlerin kalitesinin strekliligini saglayabilmesi ve
musterilerini memnun edebilmesi icin yonetim sistemlerinin
vazgecilmez bir parcasidir."Bu goruse katihr misiniz?

107 yanit

60

58 (%57,4)

40

27 (%26,7)
20

14 (%13,9)

1 2 3 4 5

Sekil 4.23. ISO 9001 KYS’mi miisteri memnuniyeti iiriin ve hizmet kalitesi acisindan yonetim
sistemlerinin vazgecilmezidir sorusuna katihmcilarin yiizdesel dagilimi;

ISO-9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi; bir kurulusun miisterilerine sundugu
triinlerin/hizmetlerin kalitesinin siirekliligini saglayabilmesi ve miisterilerini memnun
edebilmesi i¢in yonetim sistemlerinin vazgegilmez bir pargasidir. Sorusuna 101 katilimci
yanitlamistir. %84,1°1 Katildigini, %13,9’u fikrim yok, %2’si katilmadigini bildirmistir.
ISO 9001’ in yeni versiyonundaki bu degisikligin Kalite Yonetim Sistemine olumlu

yonde katki sagladigina inanilmaktadir.
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12. “ISO 9001:2015 standardi ile ENTEGRE SISTEM kurmak (1ISO 14001,
ISO 45001, IS0 50001, IS0 27001) ve uygulamak daha kolaydir.” Bu
gorlse katilir misiniz?

100 yanit

50

40

37 (%37)

30

20
15 (%15)

1 2 3 4 5

Sekil 4.24. Standarda getirilen yenilik ile entegre sistem kurma daha kolay sorusuna katihmecilarin
yiizdesel dagilimu;

ISO-9001:2015 KYS’mi standardi ile Entegre Sistem kurmak (1SO-14001, ISO-
45001, 1SO-50001, 1SO-27001) ve uygulamak daha kolaydir.” Sorusuna 100 katilimci
yanitlamigtir. %81°1 katildigini, %15°1 fikrim yok, %4t katilmadigini1 Bildirmistir. 1SO-
9001’ in yeni versiyonundaki bu degisikligin Kalite Yonetim Sistemine olumlu yonde

katki sagladigina inanilmaktadir.

13. lyi hazirlanmis bir ENTEGRE YONETIM SISTEMI YAZILIMI ile, 1SO
9001:2015 standardini ve diger yonetim sistemlerini uygulatmak daha
kolaydir. Bu gériise katilir misimz?

100 yanit

G0

50 (%50)

40

32 (%32)
20

4 (%4) 13 (%13)

1(€i-*u1]

1 2 3 4 5

Sekil 4.25. Entegre yazilim sistemlerini uygulamak yonetim sistemlerini uygulamak kolaylasir
sorusu ile ilgili katihmcilarin yiizdesel dagilim;
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Iyi hazirlanmis bir Entegre Yonetim Sistemi Yazilimi ile ISO 9001:2015 standardini
ve diger yonetim sistemlerini uygulatmak daha kolaydir. Sorusuna 100 katilimci
yanitlamigtir. %82’si katildigini, %131 fikrim yok, %5’i katilmadigini belirtmistir. ISO
9001’ in yeni versiyonundaki bu degisikligin Kalite Yonetim Sistemine olumlu yonde

katki sagladigina inanilmaktadir.

14.1S0 9001:2008 standardinda olmayan KURUMSAL BILGI kavrami,
ISO 9001:2015 standardina eklendi. “Bu degisiklik, pek ¢ok kurulusun
Kalite Yonetim Sitemi’' ne olumlu yonde katki saglar” gortisline katilir
misinz?

107 yanit

40

37 (%36,6)

30
30 (%29,7)

26 (%25,7)
20

1 2 3 4 5

Sekil 4.26. Standarda getirilen Kurumsal Bilgi kavramu ile ilgili katimeilarin yiizdesel dagilimi;

ISO-9001:2008 KYS’mi standardinda olmayan Kurumsal Bilgi kavrami, ISO-
9001:2015 KYS’mi Standardina eklendi. “Bu degisiklik, pek ¢ok kurulusun Kalite
Yonetim Sitemi’ ne olumlu yonde katki saglar” goriisiine katilir misiniz sorusuna 101
katilimer yanitlamistir. %66,3°14 katildigini, %25,7°s1 fikrim yok, %8’1 katilmadigini
belirtmistir. ISO-9001° in yeni versiyonundaki bu degisikligin Kalite Yonetim Sistemine

olumlu yonde katki sagladigina inanilmaktadir.
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4.7.3. Katihmcilarin 1S0-9001:2015 KYS’mi Standardinin
Getirdigi Yeniliklere iliskin Yas Arahklarina Goére Anova
Analizine iliskin Bilgiler

Tablo 4.14. Ankete katilanlarin yas gruplarina gore 13 soruya verdigi cevaplarin Anavo
tablosu;

One-way ANOVA: 1.soru; Z.soru; 3.50ru; 4.50ru; 5.50ru; 6.soru; /.soru; 8.s0ru; ..

Method

Mull hypothesis Rll means are egual
Alternative hypothesis At least one mean is different
Significance lsvel @ = 0,05

Rows unused 37

Equal wvariances were assumed for the analysis.

hnalyais of Variance

Source DF Rdj 55 Rdj M5 F-=Value P=Value
Factor 12 193,3 16,1118 16,37 0,000
Error 128% 126%9,0 0,9845

Total 1301 1462.3

Means
Factor H Mean Sthev 45% CI
l.moru 101 4,05%94 0O,B464 (3,8657; 4,2531)
2.30r1 9% 3,535 1,163 | 3,340; 3,731)
3.30I0 99 3,545 1,109 ( 3,350; 3,741)
4.soru 89 3,232 1,244 ( 3,037; 3,428)
S.zoru 99 4,2929 00,9395 (4,0973: 4,488¢)
f.soru 101 4,2970 00,8312 (4,1033:; 4,4807)
T.zoru 101 4,4851 0,7016 (4,2915; 4,6788)
8.=oru 101 3,535 1,084 ( 3,341; 3,728)
9.3oru 100 3,750 1,123 [ 3,555; 3,945)
10.20ru 101 4,3861 00,8363 (4,1925; 4,5798)
i.maru 100 4,1900 00,9067 (3,9953; 4,3847)
2.30ru 100 4,2300 00,9935 (4,0353:; 4.424T)
13.moru 101 3,8515 11,0039 (3,6578; 4,0452)

Tablo 4.14’de goriildiigii tizere anket katilimcilarinin sorulan sorulara verdigi
cevaplarin degiskenlik gosterdigi, P-Value<0,05 oldugu i¢in Ho hipotezinin reddedilecegi
anlamina gelir. Yani diger bir deyisle ankete katilan kisilerin 13 konunun ISO-9001:2015
Kalite yonetim sistemine getirdigi yeniliklerin katkilarna iliskin verdigi cevaplar
birbirinden 0,05 anlamlilik seviyesinde farklilik géstermektedir. Alttaki sekillerde verilen

cevaplarin dagilimlar1 gosterilmektedir.
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Data

Boxplot of 1.soru; 2.soru; ...
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Sekil 4.27. Ankete katilanlarin yas gruplarina gore 13 soruya verdigi cevaplarin dagilim

Individual Value Plot of 1l.soru; 2.soru; ...
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Sekil 4.28. Ankete katilanlarin yas gruplarina gore 13 soruya verdigi cevaplarin dagihm
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Interval Plot of 1.soru; 2.50ru; ...
95% CI for the Mean
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Data

3,87

3,61
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3,47

3,24
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()

The pooled standard deviation is used to calculate the intenvals

Sekil 4.29. Ankete katilanlarin yas gruplarina gore 13 soruya verdigi cevaplarin dagilimi
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1. 1SO-9001:2008 KYS’mi standardi 8 BOLUM ’den olusuyordu, 1SO-9001:2015
KYS’ mi Standard: tiimiiyle yeni 10 BOLUM ile olusturuldu. “Bu degisiklik, pek ¢ok
kurulusun Kalite Yonetim Sistemi’ne olumlu yonde katki saglar” goriisiine katilir
misiniz?

Tablo 4.15. Ankete katilanlarin yas gruplart ve 1. soruya verdikleri cevaplarin Anavo
tablosu;

One-way ANOVA: 20-32; 33-45; 46 ve lsti

Method

Hull hypothesis 411 means are equal
Alternative hypothesis At least one mean i3 different
Significance lewvel o = 0,05

Equal wariances were assumed for the analysis.

Analysis of Variance

Source DF Adj 55 Adj M5 F-Value P-Val
Factor 2 0,2949 0,1474 0,20 0,8
Error 95 70,4500 0,741&

Total 97 70,7449

Means

Factor N Mean StDev 95% CI
20-32 32 4,125 0,707 {3,823; 4,427)
35-45 4 4,000 0,919 ({3,748; 4,252)
4 wve dstii 20 4,050 0,945 (3,668 4,432)

Tablo 4.15’e gore arastirmaya P-Value >0,05 oldugundan 1. Soruya iliskin verilen
cevaplarin yas gruplarina gore 0,05 anlamlilik seviyesinde farklilik gostermedigi yani
kisaca her ii¢ yas grubunun da 1. Soru Standarda getirilen yeni 10 maddenin Kalite
Yonetim Sistemine katkilarina iliskin yaptiklar: degerlendirmenin ayn1 oldugu sonucuna

varilabilir.
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2. 1SO-9001:2008 KYS’mi standardinda 6 konuda DOKUMANTE EDILMIS
PROSEDUR zorunluydu, 1SO-9001:2015 KYS’mi ile bu zorunluluk kalkti. “Bu
degisiklik, pek cok kurulusun Kalite Yonetim Sistemi’ne olumlu yonde katki saglar”

gorisiine katilir misiniz?

Tablo 4.16. Ankete katilanlarin yas gruplar1 ve 2. soruya verdikleri cevaplarin Anavo

tablosu;

One-way ANOVA: 20-32; 33-45; 46 ve lstii

Method

Null hypothesis 211 means are equal
Alternative hypothesis At least one mean i3 different
Significance lewvel o = 0,05

Equal wariances were assumed for the analvsis.

Analysis of Variance

Source LDF 2dj 55 ARAd4dj M5 F-Valuese P-Value
Factor 2 0,255 0,1275 a,09 0,912
Error 95 132,082 11,3903

Total 97 132,337

Means

Factor N Mean StDew 95% CI
20-32 32 3,534 1,188 (3,180; 4,008)
33-45 46 3,543 1,145 (3,198; 3,883)
dg we idstd 20 3,450 1,234 (2,927; 3,873)

Tablo 4.16’ya gore arastirmaya P-Value >0,05 oldugundan 2. Soruya iliskin verilen
cevaplarin yas gruplarina gore 0,05 anlamlilik seviyesinde farklilik gostermedigi yani
kisaca her ti¢ yas grubunun da 2. Soru Standartta prosediir zorunlulugunun kalkmasinin
Kalite Yonetim Sistemine katkilarina iligkin yaptiklar1 degerlendirmenin ayni oldugu

sonucuna varilabilir.
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3. 1S0-9001:2008 KYS’mi standardinda YONETIM TEMSILCISI unvam kullanmak
zorunluydu, 1SO-9001:2015 KYS’mi ile bu zorunluluk kalkti. “Bu degisiklik, pek ¢ok
kurulusun Kalite Yonetim Sistemi’ne olumlu yonde katki saglar” goriisiine katilir

misiniz?

Tablo 4.17. Ankete katilanlarin yas gruplart ve 3. soruya verdikleri cevaplarin Anavo
tablosu;

One-way ANOVA: 20-32; 33-45; 46 ve Usti

Method

Mull hypothesis A2l]l means are equal
Alternative hypothesis At least one mean is different
Significance lewvel o = 0,05

Equal variances were assumed for the analysis.

knalysis of Variance

Jource DF &dj 353 R4y M5 F-Value P-Value
Factor 2 1,748 00,8739 0,70 0,499
Error 95 118,497 1,2473

Total 97 120,245

Means

Factor H Meanm StDev a95% C
20-32 32 3,719 1,085 (3,327; 4,111)
35-45 4¢ 3,522 1,110 {3,195; 3,849)

46 ve fstd 20 3,350 1,182 {2,854; 3,8448)

Tablo 4.17°ye gore arastirmaya P-Value >0,05 oldugundan 3. Soruya iliskin verilen
cevaplarin yas gruplarina gore 0,05 anlamlilik seviyesinde farklilik gostermedigi yani
kisaca her ii¢ yas grubunun da 3. Soru Standardin yonetim temsilcisi zorunlulugunu
kaldirmasinda Kalite Yonetim Sistemine katkilarina iliskin yaptiklar1 degerlendirmenin

ayni oldugu sonucuna varilabilir.
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4. 1S0-9001:2008 KYS’mi standardinda KALITE EL KITABI yazmak zorunluydu,
1ISO-9001:2015 KYS’mi ile bu zorunluluk kalkti. “Bu degisiklik, pek ¢ok kurulusun

Kalite Yonetim Sistemi’ne olumlu yonde katki saglar” goriistine katilir misiniz?

Tablo 4.18. Ankete katilanlarin yas gruplart ve 4. soruya verdikleri cevaplarin Anavo
tablosu;

One-way ANOVA: 20-32; 33-45; 46 ve st

Method

Hull hypothesis El]l means are equal
Alternative hypothesis At least one mean i3 different
Significance leswvel o = 0,05

Equal wvariances were assumed for the analysis.

Anglysizs of Variance

Source DF 243 55 Adj M5 F-Valus P-Value
Factor 2 1,326 0,68632 0,42 0,658
Error 95 145,735 1,57&2

Total 97 151,081

Means

Factor N Mean ScDev a95% CI
20-32 32 3,125 1,385 (2,684: 3,588)
33-45 48 3,348 1,1%9 (2,980; 3,71%9)

46 we fstd 20 3,100 1,252 (2,543; 3,657)

Tablo 4.18’e gore arastirmaya P-Value >0,05 oldugundan 4. Soruya iliskin verilen
cevaplarin yas gruplarina gore 0,05 anlamlilik seviyesinde farklilik gostermedigi yani
kisaca her ili¢ yas grubunun da 4. Soru Standarda getirilen Kalite El Kitab1 yazma
zorunlulugunun kalkti. Bu degisikligin Kalite Yonetim Sistemine katkilarina iligskin

yaptiklar1 degerlendirmenin ayni oldugu sonucuna varilabilir.
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5. 1S0-9001:2008 KY S’mi standardinda ONLEYICI FAALIYETLER zorunluydu, ISO-
9001:2015 KYS’mi ile bu zorunluluk kalkti, yerine RISK ve FIRSAT ANALIZI geldi.
“Bu degisiklik, pek ¢ok kurulusun Kalite Yonetim Sistemi’ne olumlu yonde katki saglar”

gorisiine katilir misiniz?

Tablo 4. 19. Ankete katilanlarin yas gruplart ve 5. soruya verdikleri cevaplarin Anavo
tablosu;

One-way ANOVA: 20-32; 33-45; 46 ve Ustu

Method

Hull hypothesis 211 means are equal
Llternative hypothesisz At least one mean is different
Significance lewvel o= 0,05

Equal wvariances were agsumed for the analysis.

Enalysis of Variance

Source DF dj 55 RAdj M3 F-Value P-Value
Factor 2 0,2a05 0,1302 0,14 0,866
Error 95 86,1579 0,9089

Total 97 £&6,4184

Means

Factor N Mean StcDev 95% CI
20-32 2 4,344 0,787 (4,010; 4,878)
353-45 dg 4,304 0,963 (4,02&; 4,583)
4 ve st 20 4,200 1,152 (3,777: 4,623)

Tablo 4.19’ye gore arastirmaya P-Value >0,05 oldugundan 5. Soruya iliskin verilen
cevaplarin yas gruplarina gore 0,05 anlamlilik seviyesinde farklilik gostermedigi yani
kisaca her ii¢ yas grubunun da 5. Sorunun Kalite Yonetim Sistemine katkilarina iliskin

yaptiklar1 degerlendirmenin ayni oldugu sonucuna varilabilir.
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6. 1SO-9001:2008 KYS’mi standardi sadece MUSTERI odakliyd:, 1SO-9001:2015
KYS’mi ILGILI TARAFLARI da dikkate almay: gerektiriyor. “Bu degisiklik, pek ¢ok

kurulusun Kalite Yonetim Sistemi’ne olumlu yonde katki saglar” goriisiine katilir

misiniz?

Tablo 4.20. Ankete katilanlarin yas gruplart ve 6. soruya verdikleri cevaplarin Anavo

tablosu;

One-way ANOVA: 20-32; 33-45; 46 ve lstl

Method

Mull hypothesis
Alternative hypothesis
Significance lewvel

Al]l means are equal
At least one mean is different
o = 0,05

Equal variances were assumed for the analyais.

Analysis of Variance

Source DF
Factor z
Errocr a5

Total a7

Means

Factor
20-32
33-45%

46 we 13t

2dj 55 Rd4dj M5 F-Valus P-Value
1,375 0,6877 a,97 0,381
67,043 00,7037

6g, 418
jJ| Mean
33 4,455
45 4,244

20 4,150

StDev 95% CI
0,794 (4,164; 4,745)
0,933 (3,996; 4,493)
0,671 (3,777; 4,523)

Tablo 4.20’e gore arastirmaya P-Value >0,05 oldugundan 6. Soruya iliskin verilen

cevaplarin yas gruplarina gore 0,05 anlamlilik seviyesinde farklilik gostermedigi yani

kisaca her ii¢ yas grubunun da 6. Sorunun Kalite Yonetim Sistemine katkilarina iligkin

yaptiklar1 degerlendirmenin ayni oldugu sonucuna varilabilir.
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7. 1SO-9001:2008 KYS’mi

kurulusun Kalite Yonetim Sistemi’ne olumlu yonde katki saglar” goriisiine katilir

misiniz?

Tablo 4.21. Ankete katilanlarin yas gruplari ve 7. soruya verdikleri cevaplarin Anavo

tablosu;

One-way ANOVA: 20-32; 33-45; 46 ve (stii

Method

Hull hypothesis
Alternative hypothesis
Significance lewvel

211 mean3s are equal
At least one mean i3 different
w = 0,035

Equal variances were assumed for the analysis.

Enalysis of Variance

Source DF
Factor 2
Error 98
Total 9z

Means

Factor
20-32
33-45

46 we 13t

Tablo 4.21’ye gore arastirmaya P-Value >0,05 oldugundan 7. Soruya iliskin verilen
cevaplarin yas gruplarina gore 0,05 anlamlilik seviyesinde farklilik gostermedigi yani

kisaca her ii¢ yas grubunun da 7. Sorunun Kalite Yonetim Sistemine katkilarina iligkin

Bd43 35 BAdj M3

1,148 0,5740
47,599 0,4958

48, 747

i) Mean
33 4,6364
46 4,457
20 4,350

StDev
0,5488
0,780
0,745

F-Value

E-Valus

1,16 0,319

95%
(4,3931;
{ 4,250;
{ 4,037;

yaptiklar1 degerlendirmenin ayni oldugu sonucuna varilabilir.
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8. 1S0-9001:2008 KYS’mi standardinda olan DOKUMALAR ve KAYITLAR vyerine,
ISO-9001:2015 KYS’mi standardi DOKUMANTE BILGI kavramini getirdi. “Bu

degisiklik, pek cok kurulusun Kalite Yonetim Sistemi’ne olumlu yonde katki saglar”

gorisiine katilir misiniz?

Tablo 4.22. Ankete katilanlarin yas gruplari ve 8. soruya verdikleri cevaplarin Anavo

tablosu;

One-way ANOVA: 20-32; 33-45; 46 ve lstl

Method

Hull hypothesis
Alternative hypothesis
Significance lewel

211 means are equal
At least one mean is different
o = 0,05

Equal wariances were assumed for the analysis.

Enalysis of

Source DF
Factor 2
Error 94
Total 9z

Means

Factor
20-32
33-45

45 we 1sti

Variance
243 55 Ad4j M5 F-Value P-Value
1,304 0,8519 0,54 0,572
111,383 11,1602
112,687
H Mean StDev 95% CI
33 3,606 0,906 (3,234; 3,978)
46 3,565 1,088 (3,250; 3,880)
20 3,300 1,261 (2,822; 3,778)

Tablo 4.22’e gore arastirmaya P-Value >0,05 oldugundan 8. Soruya iliskin verilen

cevaplarin yas gruplarina gore 0,05 anlamlilik seviyesinde farklilik gostermedigi yani

kisaca her {i¢ yas grubunun da 8. Sorunun Kalite Yonetim Sistemine katkilarina iligkin

yaptiklar1 degerlendirmenin ayni oldugu sonucuna varilabilir.
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9. 1S0-9001:2015 KYS’mi standard1 ile DOKUMANTASYON c¢ok daha esnek hale
geldi. “Bu degisiklik, pek ¢ok kurulusun Kalite Yonetim Sitemi’ ne olumlu yonde katk1

saglar” goriisiine katilir misiniz?

Tablo 4.23. Ankete katilanlarin yas gruplart ve 9. soruya verdikleri cevaplarin Anavo
tablosu;

One-way ANOVA: 20-32; 33-45; 46 ve listl

Method

Hull hypothesis Al]l means are equal
LBlternative hypothesis At least one mean is different
Significance lewvel o = 0,05

Equal wvariances were assumed for the analysis.

Analyais of Variance

Source DF 243 35 2dj M5 F-Value P-Value
Factor 2 3,667 1,834 1,48 0,238
Error 95 118,435 1,257

Total 97 123,102

Means

Factor I Mean StDev a5 C
20-32 32 4,000 0,984 (3,607; 4,393)
33-45 46 3,852 1,159 {3,324; 3,3980)

46 ve Gistdi 20 3,500 1,235 (3,002: 3,998)

Tablo 4.23’e gore arastirmaya P-Value >0,05 oldugundan 9. Soruya iliskin verilen
cevaplarin yas gruplarina gore 0,05 anlamlilik seviyesinde farklilik gostermedigi yani
kisaca her {i¢ yas grubunun da 9. Sorunun Kalite Yonetim Sistemine katkilarina iliskin

yaptiklar1 degerlendirmenin ayni oldugu sonucuna varilabilir.
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10. “ISO-9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi; bir kurulusun miisterilerine sundugu
tirtinlerin/hizmetlerin kalitesinin siirekliligini saglayabilmesi ve miisterilerini memnun

edebilmesi i¢in yonetim sistemlerinin vazgeg¢ilmez bir pargasidir.”

Tablo 4.24. Ankete katilanlarin yas gruplar1 ve 10. soruya verdikleri cevaplarin Anavo
tablosu;

One-way ANOVA: 20-32; 33-45; 46 ve lstu

Method

Null hypothesis 21] means are sgual
Alternative hypothesis At least one mean is different
Significance lewel o = 0,05

Equal wvariances were assumed for the analysis.

Analysis of Variance

Source DF R4y =53 Bdj M5 F-Value P-Value
Factor 2 0,1263 0,0631& 0,09 0,918
Error 96 65,0454 0,713%22

Toctal 98 &5,1717

Meansa

Factor 7] Mean StDev 95% CI
20-32 33 4,424 0,683 (4,131; 4,717
33-45 4 4,342 0,900 (4,100; 4,59&)
46 we Ustil 20 4,350 0,988 {3,974: 4,72&)

Tablo 4.24’¢ gore arastirmaya P-Value >0,05 oldugundan 10. Soruya iliskin verilen
cevaplarin yas gruplarina gore 0,05 anlamlilik seviyesinde farklilik gostermedigi yani
kisaca her ii¢ yas grubunun da 10. Sorunun Kalite Y6netim Sistemine katkilarina iligskin

yaptiklar1 degerlendirmenin ayni oldugu sonucuna varilabilir.
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11. “ISO-9001:2015 KYS’mi standard: ile ENTEGRE SISTEM kurmak (ISO-14001,
1ISO-45001, 1SO-50001, 1SO-27001) ve uygulamak daha kolaydir.” Bu goriise katilir

misiniz?

Tablo 4.25. Ankete katilanlarin yas gruplari ve 11. soruya verdikleri cevaplarin Anavo
tablosu;

One-way ANOVA: 20-32; 33-45; 46 ve lstl

Method

Hull hypothesis A1l means are equal
Rlternative hypothesis At least one mean is different
Significance lewvel o= 0,05

Equal wariances were assumed for the analysis.

Anelysis of Variance

Source DF Adj 55 RAdj M3 F-Value P-Value
Factor 2 0,3443 00,1722 0,21 0,815
Error 95 79,5741 0,8376

Total 97 79,9184

Means

Factor N Mean StDev 95% CI
20-32 33 4,273 0,944 (3,95&8r 4,589)
33-45 46 4,196 0,934 (3,928 4,484

46 ve {istii 19 4,105 0,809 (3,688; 4,522)

Tablo 4.25ya gore aragtirmaya P-Value >0,05 oldugundan 11. Soruya iligkin verilen
cevaplarin yas gruplarina gore 0,05 anlamlilik seviyesinde farklilik gostermedigi yani
kisaca her ii¢ yas grubunun da 11. Sorunun Kalite Yo6netim Sistemine katkilarina iligkin

yaptiklar1 degerlendirmenin ayni oldugu sonucuna varilabilir.
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12. lyi hazirlanmis bir ENTEGRE YONETIM SISTEMI YAZILIMI ile ISO-9001:2015

KYS’mi standardin1 ve diger yonetim sistemlerini uygulatmak daha kolaydir. Bu goriise

katilir misiniz?

Tablo 4.26. Ankete katilanlarin yas gruplar1 ve 12. soruya verdikleri cevaplarin Anavo
tablosu;

One-way ANOVA: 20-32; 33-45; 46 ve listi

Method

Hull hypothesis Al]l means are equal
Alternative hypothesis At least one mean is different
Significance lewvel o = 0,05

Equal wvariances were assumed for the analysis.

Enalysis of Variance

Source DF ARdj 35 ARdj M5 F-Value P-Value
Factor 2 2,824 1,4121 1,42 0,248
Error 95 84,778 0,9977

Total 97 87,802

Means

Factor N Mean Sthewv 95% CI
20-32 33 4,333 0,924 (3,9B8; 4,879)
33-45 45 4,311 0,925 (4,014 4,807)

46 ve {istii 20 3,900 1,252 (3,457; 4,343)

Tablo 4.26’ye gore aragtirmaya P-Value >0,05 oldugundan 12. Soruya iligkin verilen
cevaplarin yas gruplarina gore 0,05 anlamlilik seviyesinde farklilik gostermedigi yani
kisaca her ii¢ yas grubunun da 12. Sorunun Kalite Yo6netim Sistemine katkilarina iligkin

yaptiklar1 degerlendirmenin ayni oldugu sonucuna varilabilir.
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13. 1S0-9001:2008 KYS’mi standardinda olmayan KURUMSAL BILGi kavrami, ISO-
9001:2015 KYS’mi Standardina eklendi. “Bu degisiklik, pek ¢ok kurulusun Kalite

Yonetim Sitemi’ ne olumlu yonde katki saglar” goriisiine katilir misiniz?

Tablo 4.27. Ankete katilanlarin yas gruplar1 ve 13. soruya verdikleri cevaplarin Anavo
tablosu;

One-way ANOVA: 20-32; 33-45; 46 ve listi

Method

Hull hypothesis All means are egqual
Alternative hypothesiz At least one mean is different
Significance lewvel a = 0,05

Equal wariances were assumed for the analysis.

Analysis of Variance

Source DF B4y 55 Adj MS F-Valus P-Value
Factor o,783& 0,381z a,3s8 0,683
Error 95 97,2674 1,0239

Total 97 95,0510

]

Means

Factor 7] Mean Stlev 95% CI
20-32 32 3,87% 1,040 (3,520 4,230)
33-45 46 3,870 0,980 (3,573; 4,1a8)
46 wve st 20 3,650 1,040 (3,201; 4,099)

Tablo 4.27°ye gore aragtirmaya P-Value >0,05 oldugundan 13. Soruya iligkin verilen
cevaplarin yas gruplarina gore 0,05 anlamlilik seviyesinde farklilik gostermedigi yani
kisaca her ii¢ yas grubunun da 13. Sorunun Kalite Yonetim Sistemine katkilarina iliskin

yaptiklar1 degerlendirmenin ayni oldugu sonucuna varilabilir.
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4.8. SONUC VE ONERILER

Bu boliimde arastirma sonucunda elde edilen bulgular 6zetlenmis, bu bulgulara dayali
olarak ulasilan genel sonuglar ve Onerilere yer verilmistir. EFQM miikemmellik modeli
ve 1SO-9001:2015 KYS’mi revizyonu maddelerinin karsilagtirilmasi sonucu Oneriler

sunulmustur.

ISO-90001:2015 KYS’mi revizyonu yapilan aragtirmaya gore 1SO-9001 revizyonu
anket caligmalarina katilan firmalar 2015 revizyonun olumlu buldugu sonucu ¢ikmistir.
ISO-9001 KYS’mi standardi {iriin ve hizmetlerin uluslararas1 standartlarda
gerceklestirilmesi siirdiiriilebilirlik ve ekonominin biiylimesini desteklemek i¢in ortaya

cikmustir.

Gilinlimiiz diinya pazarinda kuruluslar uluslararasi {liriin ve hizmetler sunmaktadir.
Oncelikli hedeflerden biri miisteri memnuniyetidir. Kalite Yonetim Sistemi sayesinde

uluslararasi ¢apta iiriin ve hizmetlere gliven duyulmaktadir.

ISO-9001 KYS’mi siirdiiriilebilir kalkinmay1 tesvik eder. Is saghigi ve giivenligi,
sosyal sorumluluk, ¢evre bilinci gibi yonetim sistemleri kuruluslar i¢in oldugu kadar
miisteriler i¢inde énem tagimaktadir. ISO-9001 KYS’mi sadece standardi ¢ikartmakla
kalmayip, 2015 revizyonu ile birlikte kuruluslara entegre edilmesinde de destek
olmaktadir. Yonetim sistemlerinin temelini 9001 standardi olusturmaktadir. Genel yapisi
itibariyle 1SO-9001 KYS’mi diger yonetim sistemleri ile beraber ¢alisabilecek yapida ve
TKY’ mi i¢in bir altyap1 niteligindedir.

ISO-9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi yedi temel kalite ilkesine oturtulmustur.
Bunlar; Miisteri odaklilik, liderlik, calisanlarin katilimi, siire¢ yaklasimi, iyilestirme,

kanita dayal1 karar verme, iliski yonetimidir.

Genel olarak 2015 yilinda yapilan revizyon sonucu standardin yapisinda meydana
gelen degisiklikler ile ilgili bilgilendirme yapilmistir. Risk temelli diisiinme, proses
yaklasimi, standardin genelini kapsayan PUKO déngiisii, yeni sistem kullanicilara biiyiik

kolayliklar getirmistir. Dokiimantasyon esnekligi, diger yonetim sistemleri ile
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entegrasyonun saglanmasi, iist yonetimin roliine agirlik verilerek sistemin basarisindan
tim liderler sorumlu kilinmistir. Sistemin biitiiniinde siirekli iyilesmeyi gérmek

amagclanmaktadir.

Katilimcilarin - %84,1°1  ISO-9001:2015 Kalite Yonetim Sisteminden memnun
oldugunu belirtmis. Miisteri memnuniyeti ve iiriin / hizmet kalitelerinin stirekliligini
saglayabilmek i¢in ISO-9001 Kalite Y 6netim Sisteminin vaz ge¢ilmez bir unsur oldugunu

beyan etmiglerdir.

ISO-9001:2015 KYS’mi nin getirdigi en Onemli yeniklerden biri Risk temelli
diistincedir. Katilimcilarin %93°1°1 bu degisikligi olumlu bulmustur. Riskler ve Firsatlar
belirlenerek kuruluslarin bu degisime hizli sekilde cevap verebilme yetenegi kazanmasi
saglanacaktir. Bu yenilik ile birlikte EFQM Miikemmellik modeline biraz daha
yaklasildig1 diistiniilmektedir.

1ISO-9001:2008 KYS’min de onleyici faaliyetler zorunluydu, dnleyici faaliyet sadece
son maddede bahsedilmekteydi. 1ISO-9001:2015 KYS’mi ile getirilen yeniliklerden biri
standardin tiimiinde 6nleyici bir yaklagim olusturmasi i¢in risk ve firsatlarin 6l¢iilmesi ve
onceden planlar yapilmasini gerektiriyor. Katilimcilarin %85°1 bu degisikligi olumlu

bulmustur. Onleyici faaliyet PUKO niin 6nlem alma asamasinda goriilmelidir.

ISO-9001:2015 Kalite yonetim sistemine gegis siirecinde katilimcilarin genel olarak
sistemlerini olustururken fazla zorlanmadiklar1 sdylenebilir. Kuruluslarin zorlandig:
maddeler; “kurumsal bilgi”, “degisikliklerin planlanmas1”, “kurulugun baglami ve ilgili
taraflaridir. 9001 standardina getirilen bu yeniliklerin sartlar1 standartta acikga
belirtmediginden kuruluslardan kuruluslara farklilik gosterecektir. Bu maddelerde ki

sartlarinin belirlenme ihtiyact s6z konusudur.

ISO-9001:2015 KYS’ mi Siire¢ yonetimi odaklidir. Girdiler, faaliyetler ve ciktilar
vardir, 2015 revizyonu ile birlikte getirilen ilgili taraflar sayesinde miisterilerin yani sira
ilgili taraflarin beklentilerini de dikkate alinmaktadir. ilgili taraflari belirlemek ve
tamimlamak Ozellikle hizmet sektoriinde (okul, hastane vb.) sektorlerde kolay
olmayacaktir. Bu yenilik ile birlikte EFQM Miikemmellik modeline biraz daha
yaklasildig diisiintilmektedir.
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ISO-9001:2015 KYS’mi standardi madde 6.3’ de degisikliklerin planlanmas1 yer
almaktadir. 2008 yilinda da mevcut olan ama kullanilamayan bu madde 2015 yilinda
ayrica belirtilmistir. Degisiklik ihtiyaci tespit edildiginde, kurulus degisiklikleri planl
sekilde gerceklestirmelidir; degisikliklerin amaci ve sonucu, kaynaklar, yetki ve
sorumluluklarin belirlenmesi veya yeniden belirlenmesi gerekmektedir. Kuruluslarin

dokiimantasyonlarini giincel tutmasi beklenmektedir.

Kurumsal Bilgi kavrami, ISO 9001:2015 KYS’mi standardina eklendi Katilimcilarin
%66,3’1 bu degisikligi olumlu bulmustur. Standart kurumsal bilgiyi tanimla diyor fakat
bu uygulamanin metodolojisi ile ilgili bir tanimlamas1 mevcut degil, nasil planlanmali
analiz edilme sarti yok. Tecriibelerde kurumsal bilgi nasil tanimlanacak. Standardin

kurumsal bilgi ile ilgili sartlar1 agik¢a belirtme ihtiyaci s6z konusudur.

Ankete katilanlarin %30’u Kalite El Kitab1 yazmak zorunlugu kalkt1 sorusuna fikrim
yok beyaninda bulunmustur. Yonetim sistemi uygulayan kuruluslar 2015 revizyonuna
gecis siirecinde Kalite El Kitab1 yazdigir gozlenmistir. Anket caligmasina katilanlarin
%356’s1 dokiimante edilmis prosediir zorunlulugunun kalkmasini olumlu bulmustur.
Kuruluslar kendi ihtiyaglarina yonelik prosediir olusturma serbestligindedir. Yonetim
sistemlerinin etkinligi performansa gore belirlenmektedir. Kalite el kitabinin igerigi ya da
kac adet prosediirii olduguyla 6lgiilmemektedir. Kalite Yonetim sistemlerinin beklentisi

dokiimante edilmis bir sistemdir. Dokiimanlarin sistemi degildir.

Katilimcilarin %84,1°1 ISO-9001:2015 KYS’mi bir kurulusun miisterilerine sundugu
iriin ve hizmetlerin kalitesinin siirekliligini saglayabilmesi ve miisterilerini memnun
edebilmesi i¢in yonetim sistemlerinin vazgeg¢ilmez bir parcasidir. Sorusuna katildigini
beyan etmistir. Katilimeilarin %81°1 1ISO-9001:2015 KY S’mi standard ile entegre sistem

kurmak ve uygulamak daha kolaydir. Soruna katildigin1 beyan etmistir.
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Ankete katilanlarin %36,4’1i Yonetim Temsilcisi unvani kalkti sorusuna fikrim yok
beyaninda bulunmustur. Katilimeilarin %48,5’1 bu degisikligi olumlu bulusmustur.
Yonetim temsilcisi artik 6zel bir unvan degildir. Ancak yonetim birini yonetim
temsilcisinin sorumluluklari ile gérevlendirmelidir. Ortaya ¢ikan durum birbirine oldukga

benzerdir.

Katilimcilardan gelen cevaplara gore 1SO-9001:2015 KYS’mi ne getirilen
yeniliklerden memnun olundugu sonucuna varilmigtir. Bununla birlikte anket
katilimcilarinin 1SO-9001 KYS’mi standardi diginda kullandig1 diger yonetim sistemleri
mevcuttur. Yapilan anket ¢alismasinda 243 cevap toplanmistir. En ¢ok kullanilan yonetim
sistemleri %17,7 (ISO-14001) Cevre Yonetim Sistemi, %14 (1SO-45001) Cevre Yonetim
Sistemi, %8,2 (1ISO-27001) Bilgi Giivenligi Yénetim Sistemi, %7,8 (1SO-10002) Miisteri
Sikayetleri Yonetim Sistemi, %7,8 (AITF 16949) Otomotiv Kalite Yonetim Sistemi ve %5
diger; (50001, SA-8000, 1SO-22000, 1SO-13485, 1SO-17025, 1SO-31000, AS-9100) yonetim

sistemi standartlar1 oldugu gézlenmistir.

Kalite Yonetim Sisteminde Diizeltici faaliyetler i¢in neden bu hata olustu? Neden
sistem dogru ilerlemiyor? Neden sorusu siirekli sorulmalidir. Kok neden tespit edilerek
tekrar yasanmamasi i¢in neler yapilabilecegi tanimlanmalidir. Kok neden dogru tespit
edilmeli ve nasil daha iyisi yapabilir arastirilmalidir. Her zaman daha iyisi vardir.
KYS’mi siirekli iyilestirmeyi temel alir. Siirekli iyilestirmeden kasit sadece KAIZEN
yontemi kullanilarak yapilan iyilestirmeler degildir, inovatif diigiinerek diger yontemleri

uygulamak gerekir.
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4.8.1. ONERILER

ISO-9001:2015 KY S ’mi kapsam ve model olarak mevcut yonetim sistemlerinin temel
taslarindan biridir. Getirilen 10 maddelik yap ile diger yonetim sistemlerine rahatlikla
entegre edilebilir yapisi ve iiriin/ hizmet kalitesini arttirmada getirdigi faydalar nedeniyle
en cok tercih edilen yonetim sistemlerinden biridir. Kalite Yo6netim Sistemi “siirekli
iyilestirme” felsefesi ile yola ¢ikmaktadir. Gelecekte degisen kosullara uyum saglamak
amaciyla yapilan degisiklikler sayesinde, KY S mi standardi kuruluslar igin her zaman ilk

sirada yer alacaktir.

ISO-9001:2015 KYS’mi standardi Kurulusun kapsami maddesi ile standarda getirilen
yenilik 6nemlidir. Kuruluglarin kapsami degisebilir, bu kapsam dogrultusunda stratejik
planlamalarda her zaman istenilen ¢iktilara erisilemeyebilir. Kuruluslarin bu degisiklige
ayak uydurmasi gerekir. 1ISO-9001 KYS’mi nin kurulusun yapisina uygun kurulmalidir.
Sistem kurulusun yapisina uygun kurulmadiginda c¢alisanlarin  direnci ile
karsilagilmaktadir. Ust yonetimin inanc1 ve kararliligi yonetim sistemlerinde son derece

onemlidir.

Yapilan revizyon sonucu olusan ISO-9001:2015 KYS’mi yapisinin genel olarak
kuruluslarin uygulamasinda kolayliklar saglamas1 amaglanmistir. Kalite Yonetim Sistemi
slireglerin birbiriyle etkilesimini saglamayarak, nereye gidilecegi, politikalar ve hedefleri
planlanir. Siire¢ yaklagiminda risk temelli diisiince ile birlikte siireglerin planlanmasi,
uygulanmasi, kontrol edilmesi ve siirekli iyilestirilmesi yani PUKO dongiisii ile
standardin tamamu bir biitiin haline getirilmistir. Bu sayede bir siirece tek siire¢ olarak

bakilmamasi etkilenen tiim siireglerin biitiinii olarak yonetmesi gerekliligi gelmistir.

ISO-9001:2015 KYS’mi ile sistem bilincinin olusmasi, risk temelli diisiince ile risk ve
firsatlarin analizi ve PUKO déngiisii ile standardin tiimiinde siirekli iyilesmenin
saglanmasi, entegre yonetim sistemlerine tesvik ve TKY ’mi felsefesine odakli olmasi,
ayrica uygun olmayan ¢iktilarin kontrol edilmesi ve yalin yoOnetim tekniklerinin
uygulanmaya baslanmasi tesvik edilmektedir. Siireclerin igerisinde deger yaratmayan

uygulamalarin kaldirilmas1 amaglanmalidir.
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Yonetim sistemlerinin uygulanmasinda; insan, metot, yazilim ve donanimin siire¢
icerisindeki yeri ve biitiinliigii ile bu biitiinliigiin belirlenen hedefleri gerceklestirmesi i¢in
yonetim sistemlerinin ¢ok iyi planlanmas1 gerekmektedir. Uriin ve hizmetlerin kalitesinin
stirekliligi ISO-9001 KYS’mi sayesinde basarilmaktadir. Katilimeilarin %84,1°1 9001

KYS’nin iiriin ve hizmet kalitesi i¢in vazgecilmez bir unsur oldugunu belirtmistir.

Daha 6nce deginildigi gibi, Bilgi Yonetimi, Risk Temelli Diisiince, ilgili taraflar ve
Organizasyonel kavram diisiincesi gibi yeni ve saglamlastirilmis yaklasimlar ve Kalite
Yonetim Sistemlerinde dokiimantasyona daha az vurgu ile 1SO-9001:2015 KYS’nin
biiylik faydalar saglanacagina inanilmaktadir. Ayrica bu yenilik ile birlikte EFQM
Miikemmellik modeline biraz daha yaklasildig: diisiiniilmektedir.

ISO-9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi revizyon siirecinde kuruluglarin standart
maddeleri acisindan igerigi degisen ve revizyon ile birlikte eklenen yeni maddelerde
zorluklar yasayacaklar1 soylenebilir. Standardin revize edilmesiyle birlikte kuruluslarin
calisanlarina gerekli egitimleri saglamasi, standart maddelerinin acik olarak kurulus
icinde anlasilmas1 ve calisanlarin sisteme adaptasyonu icin calisanlara sorumluluk
verilerek c¢alisanlarin katilm gdstermeleri desteklenmelidir. Zorluklarin iistesinden
gelinmede en biiyiik gorev iist yonetime diismektedir. Ust yonetimin kararliligi ve iist

yonetimin inanci sistemin uygulanmasi ya da uygulanmamasini belirlemektedir.

ISO-9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi standart maddelerinin EFQM Miikemmellik
modeli kriterleri ile karsilastirilmas: sonucunda, 1SO-9001:2015 KYS’mi standardinin

lyilestirmeye acik yonleri ile ilgili 6nerilerimiz bulunmaktadir.

ISO-9001:2015 Kalite Y 6netim Sistemi en dnemli amaci kurulusun amacina uygun iyi
tanillanmis bir kalite yonetim sistemi kurarak miisterilere giiven saglamak ve kalite
standartlarini tiim uygulamalara yansitmaktir. KY'S mi belgelendirme esasina dayali bir
sistemdir. 1SO-9001:2015 KYS’mi kuruluslarin Kalite Yonetim Sistemi sartlarinin
saglayan gereklilikleri karsilamalidir. EFQM Miikemmellik modelinde RADAR
yaklagimi uygulanmaktadir. Temel performans sonuclari, toplum, ¢alisanlar, miisteriler
ile ilgili detayli performans sonuglar ¢ikarilir, iyilestirmelere yonelik faaliyetler planlanir

ve performans Olgiimleri diger firmalar ile kiyaslanir. 1SO-9001 Kalite yonetim
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sisteminde performans 6l¢iinlerinin rakip firmalar ile kiyaslanmasi istenmez. Performans
sonuclarinin EFQM modelindeki oldugu gibi detaylandirilmasi ve sonuglarin diger

kuruluglar ile karsilagtirilmasi standardi daha da giiclendirecektir.

Kalite yonetim sisteminde iist yonetimin dnemi agik¢a belirtilmektedir. Ust ydnetim,
liderligini ve taahhiidiinii gostermelidir. 1ISO-9001:2015 KY S’ mi revizyonu ile birlikte
liderlerin sorumluluklar1 artmistir. Artik KY'S” nin sorumlulugu tiim liderlerin katilimi ile
gerceklesecektir. Kalite sadece kalite biriminin sorumlulugunda degildir. 2015 Kalite
yonetim sistemi revizyonunda da liderlerin sorumluluklart arasina dis paydaslar ile
iletisim halinde olmak yer almaktadir. EFQM modelinde yer alan liderlik davraniglarinin
etkinligini O0lgme ve iyilestirme konularina Kalite sisteminde deginilmemektedir.

Liderlik ile ilgili bir sonraki revizyonda iyilestirmeler yapilmasi onerilmektedir.

Kalite Yonetim Sistemi 2015 revizyonu ile birlikte paydas beklentilerinin belirlenmesi
standarda eklenmistir. Paydaslar kurulus faaliyetlerini etkileme olasiligi g6z Oniine
alinarak paydaslarin 6ncelikle dirilmesini yaparak. Bu verileri belirli periyotlar ile
gozden gegirerek paydaslarin goriis ve Onerilerinin toplanmasi ve paydaslarla is birligi
icinde olunmasi saglanacaktir. 2015 revizyonuna dahil edilen paydas analizi ile birlikte
standart giiclendirilmis ve EFQM Miikemmellik modeline yaklasilmistir. Onceden
sadece kurulus i¢i siire¢ ve tedarik¢i beklentileri belirleniyordu, paydas analizi ile birlikte

sadece i¢ degil dis ¢evreninde incelenmesi gerekliligi getirilmistir.

ISO-9001:2015 KYS’mi revizyonu ile birlikte kurulus i¢inde paylasilan politika ve
stratejilerin paydaglarin erisimine acik tutulmasi gerekliligi getirilmistir. Kuruluglar web
sayfas1 veya sozlesmeleri gibi yontemleri kullanarak politikalarin1 paydaglarina
bildirmelidir. Kalite politikas1 dokiimante edilerek siirekliligi saglanmali ve kurulus
icinde duyurularak anlasilmali ve bu dogrultuda uygulanmalidir. EFQM modelinde
politika ve stratejilerin dis paydaslar ile paylasimi daha genis kapsamda tutulmaktadir.

Kalite yonetim sisteminde paydaslarin politikalara ulasilabilirligi istenmektedir.
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EFQM” in girdiler kisminda g¢alisanlar iizerinde 6zellikle durulmaktadir. Bu konuda
Insan Kaynaklar1 Yonetimine ¢ok dnemli gérevler diismektedir. KYS’ mi galisanlar
tizerinde EFQM ‘deki gibi kapsamli degildir. 2015 yilindaki revizyon arastirildiginda
yalmz is goren vyetkinligi konusu geg¢mektedir. KYS’nin zayif halkasi olarak
nitelendirecegimiz kismu is gorenlerle alakali olan kisimdir. isletmelerin personellerini
cezbetmesi ve iyilestirmelere tesvik edilmesi gerekliligi vardir. Uygulamalarda bu
maddenin tizerinde durulmasi ile EFQM modeline biraz daha yaklasilmasi saglanabilir
fakat EFQM modelinde tiim galisanlarin gelisimi iizerine durulmaktadir. Daha genis
kapsamli i goren degerlendirmeleri yapilmaktadir. EFQM modelinde oldugu gibi is
gorenlerin tam katiminin saglanmasi takim halinde ¢alisilmas: kalite yonetim sistemi
sartlarina eklenmelidir. Standart sadece kalite yonetimi ile ilgili yeterlilik, farkindalik
kalite amaglarina yonelmektedir. EFQM modelinde oldugu gibi kurulusun tiimiinde is
gorenlerin bir biitiin halinde hareket etmelerine olanak saglanmalidir. Kalite sisteminde
calisanlar tizerine yetkinlik gelisimi mevcuttur EFQM maddelerinin i¢inde en eksik konu
calisanlarin katiliminin saglanmasi ve takdir edilmesi konusudur. Standart bu madde ile

ilgili herhangi bir sart belirtilmemektedir.
Bazi organizasyonlar ISO-9001:2015 K'Y S mi revizyonunu kendi sistemlerini yeniden

degerlendirmek ve yeni goriisleri biiylik bir firsat olarak gormelidir. Eger sistem 1yi

isliyorsa, sadece 2015 degisiklikleri kolayca adapte edilebilir.
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Fonseca, Luis Miguel’ in arastirmasinda yer alan ve 2011” in ekim ayinda yaklasik
12.000 kisinin katilimi ile gergeklestirilen online anket arastirmasi ve bu aragtirmada yer

alan 1SO-9001 Genel Komitesinin geri bildirimleri asagidaki gibi siralanmustir.

Bazilar1 “Annex SL” yaklasimini begeniyor. Bazilar1 begenmiyor.

e Bazi gerekliliklerin yumusak olmasi bazilarimi endiselendiriyor (tasarim ve
gelistirme, kalibrasyon gibi)

e Baz1 gerekliliklerin denetlene bilirligi hakkindaki endiseler mevcut bu
gerekliliklerin denetleme birligi denetgileri igin biiyiik bir meydan okuma olabilir.

e Bazilar1 daha agiklayici gereklilikler isteyebilir. Otomotiv sektdrii vb.

e Risk bazli yaklasim ve ilgili taraflar konseptinin tanitimi yeni bir gereklilik.

e Olagan terminoloji ve gereklilik “Onleyici aksiyon”,” yonetim temsilcisi”,” kalite
el kitabi” gibi hala hi¢ kimse tarafindan sevilmeyen olagan terminoloji ve
gerekliliklerin kaldirilmasi.

e Risk bazli diisiinme ve ilgili taraflar konseptleri ile ilgili daha detayli bilgi

edinmeyi gerektirir.

Stire¢ degisiklikleri oldugunda bazi insanlar bunun kayip bir firsat oldugunu
sOyleyecekler. Bunu da daha iyi bir performans seviyesine gelmek ve kalite
diistincesindeki ilerlemeleri ve teknolojiyi hedefleyen yeni 1ISO-9001°i saglamak igin
yaparlar. Obiir taraftan karsit goriislii olanlar da ¢ok fazla ileri gidildigini 1 milyondan
fazla sertifikali organizasyonun biiyiikk bir kismmin sistemden yabancilasacagini
sdyleyeceklerdir. Ornek olarak otomotiv sektdriinden bir temsilci revizyonun gok
etkisiz (hafif) oldugunu diisiiniir. Buda bir ger¢ektir. Kalite planlama siireci, dlgme,
sistem analizi, kalite fonksiyonu, bunun gibi araglar kalite sistemine dahil edilmelidir.
ISO 9001:2015” ki teklif edilen degisikliklerin bazilarina karsitlik 6rnegi olarak 6
Mayis 2014 tarihli ISO / TC 176 / SC2/ n 1206 IATF (Uluslararast otomotiv gorev
giicli) liyeleri otomotiv iireticileri ticari is birlik¢ileri ve ortaklarinin yorumlarindan
bazilarina deginelim (BMV Group, Chryslee Group, Daimler AG, Fiat Group
Automobile, Ford Motor Company, General Motors Company), PSA Peugeot
Citroen, Renault SA, Volswagen AG ve VDA (Alman) (source

126



https://www.iatfglobaloversight.org/ accessed 2014.06.29) IATF gerekliliklerin

azaltilmasi sonucunu doguran ISO-9001 KYS’mi yiizeysel seviyesini arttiran IATF
ayni fikirde degildir. IATF ye gore ISO-9001:2015 K'Y S’mi daha agiklayici olmalidir.
Genel ve yiizeysel olmamalidir. Organizasyona ek deger katmalidir. Ozel
gereklilikleri ihra¢ etme ve standardi her tiirlii ve her biiytikliikteki endiistriye adapte
etme amacini basarma eforu ile dokiiman seyreltilerek hafifletilmis ve daha 6nce
calisan modele kiyasla kullanilamaz hale gelmistir. IATF ye gore “Dokiiman 2015°te
yaymladiginda, biiyiik olasilikla belirleyici ve diizenleyici kisiler tarafindan
kullanilamaz olarak degerlendirilecektir.” Ayrica bazi kullanicilar, 6rnek olarak risk
ve firsatlarin iist yonetim ile nasil dikkate alinip degerlendirilecegi ile ilgili endise

tasimaktadir.®

91 Fonseca, Luis Miguel, (2014), 1SO 9001: 2015 Revision, Proceedings of the 1st International Conference
on Quality Engineering and Management. S. 398,399
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6 Sigma Bo6liim -4 /Rev 03, egitim notu (05.06.2017)

Diivenci, Muharrem, Tiirkoglu, Medine Nur, Risk Degerlendirmenin Onemi,
Atatiirk Universitesi https://scholar.google.com.tr/ Erisim (08.06.2016)

KONFERANS;

1.

2.

ULUTEK 8 Mart 2016 Kalite ve verimlilik konferansi’ 16 bilgilendirme
dokiimani

Croft, Nigel, 10th National Quality Conclave Creating an Ecosystem For World
Class Quality, ISO 9001 Alt Komite Baskani, Konugmasi (07-08.08.2015)
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EKLER;

Ek-1 Anket Formu

Okan Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dalinda Prof. Dr.
Ismail Efil Danismanliginda tezli yiiksek lisans yapmaktayim. Hazirlamis oldugum
asagida cevaplamanizi rica ettigim anketin amaci yiiksek lisans tezim i¢in bilimsel bilgi
toplamaktir. Ankete vereceginiz cevaplar bilimsel amacglar dogrultusunda yalnizca

yiiksek lisans tezime ait arastirmada kullanilacaktir.

Ancak arastirmanin saglikli bulgulara ulasmasi anketteki sorulara vereceginiz
cevaplara bagl olacagindan, cevaplarinizin gergek anlamda tutum ve goriislerinizi
yansitmasi ¢ok mithimdir. Ankette yer alan sorularin hepsini igtenlikle cevaplamanizi ve
cevaplarken gereken hassasiyet ve Ozeni gostermenizi diler, anketi cevaplarken

ayirdiginiz degerli vaktiniz icin tesekkiir eder, saygilarimi sunarim.

Aylin CEKIC

Yonetim Sistemleri Uzman Yardimcisi

Okan Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Yiiksek Lisans Ogrencisi
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Demografik Ozellikler

Cinsiyetiniz:

Yasiniz:

Pozisyonunuz:

Isletmede Kideminiz:

Calisan Sayiniz:

Sektoriniiz:

() Kadin () Erkek

O Ust Yonetim () Miidiir
() Sorumlu () Uzman

( ) 1 Yildan az () 1-3 Y1l
()9-14 () 15 Y1l ve Ustii
() 1-50 () 51-100
() 150 Ustii

() Gida () Otomotiv
() Saghk () Lojistik
() Bgitim () Tekstil
() Diger imalat

() 46 ve Ustii

() Sef
( )Diger

()4-8 Y1l

() 101-149

() Hizmet

() Kamu
() Diger

ISO 9001:2008 standard1 revize oldu, yerine yayimlanan ISO 9001:2015 standardinin

getirdigi yeniliklerin Kalite Yonetim Sistemine katkilar1 hakkinda goriislerinizi liitfen

bizimle paylasiniz.

1. Kurulusunuz da asagidaki yoOnetim sistemleri standartlarindan hangileri

uygulanmaktadir?
a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

ISO 16949 (ISO ITS 16949)
ISO 45001 (OHSAS 18001)
ISO 9001

ISO 14001

ISO 10002

ISO 27001
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2. IS0 9001:2008 standardi 8 BOLUM ’den olusuyordu, ISO 9001:2015 ile Standard
tiimiiyle yeni 10 BOLUM ile olusturuldu.
“Bu degisiklik, pek ¢ok kurulusun Kalite Y6netim Sistemi’ne olumlu yonde katki saglar”
goriisiine katilir misiniz?

a) Kesinlikle katiltyorum

b) Katiliyorum

C) Fikrim yok

d) Katilmiyorum

e) Kesinlikle katilmiyorum

3. ISO 9001:2008 standardinda 6 konuda DOKUMANTE EDILMIS PROSEDUR
zorunluydu, ISO 9001:2015 ile bu zorunluluk kalkti.
“Bu degisiklik, pek ¢cok kurulusun Kalite Yonetim Sistemi’ne olumlu yonde katki saglar”
goriisiine katilir misiniz?

a) Kesinlikle katiliyorum

b) Katiliyorum

C) Fikrim yok

d) Katilmiyorum

e) Kesinlikle katilmiyorum

4. 1SO 9001:2008 standardinda YONETIM TEMSILCISI unvani kullanmak zorunluydu,
ISO 9001:2015 ile bu zorunluluk kalkti. “Bu degisiklik, pek c¢ok kurulusun Kalite
Yo6netim Sistemi’ne olumlu yonde katki saglar” goriisiine katilir misiniz?

a) Kesinlikle katiltyorum

b) Katiliyorum

c) Fikrim yok

d) Katilmiyorum

e) Kesinlikle katilmiyorum
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5. ISO 9001:2008 standardinda KALITE EL KIiTABI yazmak zorunluydu, ISO
9001:2015 ile bu zorunluluk kalkti. “Bu degisiklik, pek ¢ok kurulusun Kalite Yonetim
Sistemi’ne olumlu yonde katki saglar” goriisiine katilir misiniz?

a) Kesinlikle katiltyorum

b) Katiliyorum

C) Fikrim yok

d) Katilmiyorum

e) Kesinlikle katilmiyorum

6. ISO 9001:2008 standardinda ONLEYICI FAALIYETLER zorunluydu, ISO
9001:2015 ile bu zorunluluk kalkti, yerine RISK ve FIRSAT ANALIZI geldi. “Bu
degisiklik, pek ¢ok kurulusun Kalite Yonetim Sistemi’ne olumlu yonde katki saglar”
goriisiine katilir misiniz?

a) Kesinlikle katiliyorum

b) Katiliyorum

C) Fikrim yok

d) Katilmiyorum

e) Kesinlikle katilmiyorum

7. ISO 9001:2008 standardi sadece MUSTERI odakliydi, ISO 9001:2015 ILGILI
TARAFLARI da dikkate almay1 gerektiriyor.
“Bu degisiklik, pek ¢cok kurulusun Kalite Yonetim Sistemi’ne olumlu yonde katki saglar”
goriisiine katilir misiniz?

a) Kesinlikle katiltyorum

b) Katiliyorum

c) Fikrim yok

d) Katilmiyorum

e) Kesinlikle katilmiyorum
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8. ISO 9001:2008 standardinda olmayan RISK TEMELLI SUREC YONETIMI, ISO
9001:2015 ile zorunlu hale geldi. “Bu degisiklik, pek ¢ok kurulusun Kalite Yonetim
Sistemi’ne olumlu yonde katki saglar” goriisiine katilir misiniz?

a) Kesinlikle katiltyorum

b) Katiliyorum

C) Fikrim yok

d) Katilmiyorum

e) Kesinlikle katilmiyorum

9. ISO 9001:2008 standardinda olan DOKUMALAR ve KAYITLAR yerine, 1ISO
9001:2015 standardt DOKUMANTE BILGI kavramim getirdi. “Bu degisiklik, pek gok
kurulusun Kalite YOnetim Sistemi’ne olumlu yonde katki saglar” goriisiine katilir
misiniz?

a) Kesinlikle katiliyorum

b) Katiliyorum

C) Fikrim yok

d) Katilmiyorum

e) Kesinlikle katilmiyorum

10. ISO 9001:2015 standard1 ile DOKUMANTASYON ¢ok daha esnek hale geldi.
“Bu degisiklik, pek ¢ok kurulusun Kalite Y6netim Sitemi’ ne olumlu yonde katki saglar”
goriisiine katilir misiniz?

a) Kesinlikle katiltyorum

b) Katiliyorum

c) Fikrim yok

d) Katilmiyorum

e) Kesinlikle katilmiyorum
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11. “ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi; bir kurulusun miisterilerine sundugu
tirtinlerin/hizmetlerin kalitesinin siirekliligini saglayabilmesi ve miisterilerini memnun
edebilmesi i¢in yOnetim sistemlerinin vazgecilmez bir parcasidir.” Bu goriise katilir
misiniz?

a) Kesinlikle katiltyorum

b) Katiliyorum

C) Fikrim yok

d) Katilmiyorum

e) Kesinlikle katilmiyorum

12. “ISO 9001:2015 standardi ile ENTEGRE SISTEM kurmak (ISO 14001, ISO 45001,
ISO 50001, ISO 27001) ve uygulamak daha kolaydir.” Bu gortise katilir misiniz?

a) Kesinlikle katiltyorum

b) Katiliyorum

c) Fikrim yok

d) Katilmiyorum

e) Kesinlikle katilmiyorum

13. lyi hazirlanmig bir ENTEGRE YONETIM SISTEMI YAZILIMI ile, ISO 9001:2015
standardin1 ve diger yonetim sistemlerini uygulatmak daha kolaydir. Bu goriise katilir
misiniz?

a) Kesinlikle katiltyorum

b) Katiliyorum

C) Fikrim yok

d) Katilmiyorum

e) Kesinlikle katilmiyorum
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14. 1SO 9001:2008 standardinda olmayan KURUMSAL BiLGI kavrami, ISO 9001:2015
Standardina eklendi.
“Bu degisiklik, pek cok kurulusun Kalite Yonetim Sitemi’ ne olumlu yonde katki saglar”
goriisiine katilir misiniz?

a) Kesinlikle katiltyorum

b) Katiliyorum

C) Fikrim yok

d) Katilmiyorum

e) Kesinlikle katilmiyorum
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Ek-2 Anket Calismasina Katilan Firmalar

FIRMALAR

Katilmei
Sayisi

AKZO NOBEL KEMiPOL BOYA SAN. VE TIC. A. S

1

ALTUNKAYA INS. NAK. GIDA TIC. A. S

ASKAR MAKINA SANAYI VE TIC. A.S.

ANKUTSAN ANTALYA

ASPEN YAPI VE ZEMIN A.S.

ASSISTT A.S.

BANAT FIRCA VE PLASTIK SAN. A.S.

BENOPLAST YALOVA

O 0| N O O | W[ DN -

BEYKENT UNIVERSITESI

[EN
o

BILESKE ISG DANISMANLIK EGITIM LTD. STI.

=
=

BRUSA KOLTUK

[EY
N

WELTEW- MELTEM MOBILYA

=
w

COATS TURKIYE IPLIK SAN. A.S.

H
o

CARBONE LORRAINE

[EY
ol

C-T-S TEKSTIL SAN. VE TiC. LTD. STI.

=
o

DALAN KiMYA ENDUSTRI A S.

=
-~

DENGE KIMYA TEKSTIL SAN. TiC. LTD. STI.

=
00]

DERYA BURO MALZEMELERI SAN. VE TIC. A. $

=
©

DHMI BURSA-YENISEHIR HAVALIMANI MUDURLUGU

N
o

DIAMO KOZMETIK SANAYI IC ve DIS. TIC. LTD. STi

N
e

ECZACIBASI ILAC SAN. VE TiC. A.S.

N
N

ETIKA KALITE

N
w

EKART MOBILYA TEKSTIL SAN VE TiC LTD. STi

N
~

ERKURT HOLDING

N
ol

EMIRALI TEKSTIL KONFEKSIYON AS

N
[op]

ERCIYES UNIVERSITESI ENDUSTRI VE BILIM KULUBU

N
~

FILTRESAN OTOMOTIV A.S.

N
(e}

FRIGO-PAK GIDA MAD. SAN. VE TIC. A.S.

N
[{e]

GALKON GALVANIZLI KONSTRUKSIYON A.S.

w
o

GAZI UNIVERSITESI

w
=

GOKSIN INSAAT TiC. VE SAN. LTD. STI.

w
N

HAKSAN OTOMOTIV MAM. SAN. VE TiC. A.S.
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33

HARPUT HOLDING

34

HATEKS TEKSTIL SAN. VE TIC. A.S.

35

HO WON OTOMOTIV INS. MALZ.FILTRE SIS.SAN.VE TIC.A.S.

36

HRD ANTWERP TURKEY

37

HYUNDAI ASSAN OTOMOTIV SAN. TIC. A.S.

38

HYUNDAI STEEL TR AUTOMOTIVE

39

GRAND CARPET

40

KARAYOLLARI 7. BOLGE MUDURLUGU (SAMSUN)

41

TAYSAN OTO YAN SANAYI VE TICARET A.S.

42

DINiZ ADIENT OTO DONANIM SAN. ve TIC. A.S.

43

ASSAN HANIL OTOMOTIV SANAYI VE TICARET A.S.

44

KARAKAYA86 KATOFEREZ KAPLAMA SAN. TiC. LTD. STI.

45

KADEM

46

KARAGOZLULER TEKSTIL SAN. VE TIC. A.S.

47

KASAR-DUAL TEKSTIL

48

MASAS METAL AMBALAIJ

49

MAURI MAYA SAN. A.S.

50

MEHTAP MUTFAK ESYALARI A.S.

o1

MERTAY MAKINA SAN. VE TiC. LTD. STI.

52

MILAT HALI

53

MONSANTO GIDA VE TARIM TIC. LTD.STIL

o4

NAS PLASTIK METAL ESYA VE AMBALAJ MALZ. PAZ. SAN. VE
TIiC. LTD. STI.

Rl NP R R R R RPN R R R R R R R PR

55

NG KUTAHYA SERAMIK PORSELEN TURIZM A.S.

56

NILUFER TURIZM

o7

ODAK KONSERVECILIK GIDA SAN. TiC. LTD. STi.

58

OMA IPLIK A S.

59

ORCUNPRES OTOMOTIV SAN. VE PAZARLAMA LTD. STI.

60

ORKA AHSAP VE YAPI URUNLERI SAN AS

61

PROKS CERTIFICATION

62

RIZZO ALUMINYUM ITH.PAZ.TIC.SAN.LTD. STi.

63

SABAF BEYAZ ESYA PARCALARI SANAYI VE TIC. LTD STI

64

SAFKAR EGE SOGUTMACILIK

65

SANOTEMA BiYOTEKNOLOJI

66

SELCUK UNIVERSITESI

67

SEMA PLASTIK KALIP ve MAKINA SAN. ve TiC. LTD. STI

68

SEM LASTIK SAN. VE TIC. A.S.

69

SENKAYA CELIK DOKUM

RPlRrlRr RPN R R RN R R R e
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70

TEKNOROT OTOMOTIV URUNLERI SAN. TiC. A.S.

71

TEKOM-PUK ELEKTROMEKANIK SANAYI VE TICARET A.S.

72

TERSAN TERSANECILIK SAN. TIC. A.S.

73

BOSCH REXROTH OTOMASYON SAN. VE TIC. A.S.

74

UEDAS ULUDAG ELEKTRIK DAGITIM A.S.

75

UZMANLAR PLATFORM

76

ULUDAG UNIVERSITESI

77

ULUDAG UNIVERSITESI TIP FAKULTESI

78

USTEK MAKINA SANAYI VE TiC. LTD STI

79

VALFSAN DIS TIC. LTD. STI.

80

VESTEL TICARET A. S

81

YATAS YATAK VE YORGAN SAN. TIC. A. S

82

YEMMAK MAKINA SAN. A S.

83

YONDES YONETIM DANISMANLIK

84

ZORLUTEKS TEKSTIL TICARET VE SANAYI A.S.

85

MKS DEVO KIMYA SAN. VE TIC. A.S.

86

DEVA HOLDING A.S. /TEKIRDAG

Rl Rl RRPR W R NP WN R R R R R~

Toplam
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OZGECMIS

1985 yilinda Bursa’da dogdum. Uludag Universitesi Isletme MYO’ da Isletme
béliimiinii bdliim ikincisi olarak bitirdim, Lisans egitimini Anadolu Universitesi Isletme
Fakiiltesinde tamamladim. Su an Okan Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme ana

bilim dalinda (MBA) Yiiksek lisans yapmaktayim.

2011 yiinda Hadim Aligveris Merkezleri’ nde calismaya basladim. Idari Isler,
Denetim, Insan kaynaklar1 ve Y&netim Sistemleri béliimlerinde olmak iizere 6 yil

calistim.

ISO-9001 Kalite yonetim sistemi ve ISO-10002 Miisteri Sikayetleri Yonetim
sistemlerinin Hadim Alisveris Merkezleri’ nde kurulmasi, uygulanmasi ve tiim subelerde
sistemin devreye alinmasi asamasinda Y 6netim Sistemleri Sorumlusu olarak aktif rol aldi
ve sistemin siirdiiriilmesine destek verdim. Yonetim Sistemlerini de i¢ine alan Hadim’ e
0zgili yazilimin tasarlanmasi, olusturulmasi ve devreye alinmasinda goérev aldi. Uygun
olmayan {irlin analizlerine dayanarak gerceklestirilen 1yilestirme projelerinin
baglatilmasi, temel problem ¢6zme tekniklerinin uygulanmasi ve projelerin yonetilmesi
konusunda aktif rol aldi. Oneri degerlendirme sisteminin tasarlanmasi, olusturulmasi ve

hayata gecirilmesi projesini gergeklestirdi.

Ocak 2018 yilinda Sigma Center biinyesinde ¢alismaya basladim. Firmalara verilen
Egitim ve damismanlik faaliyetlerinde proje sorumlulugunu yiiriiterek entegre kalite
yonetim sistemleri yaziliminin satisi ve satig sonrast teknik destegi gorevlerini

yiirtitmekteyim.
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