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OZET

Isletmelerde kaliteli mal ve hizmet iiretme cabalari, 6zellikle fkinci
Diinya Savasi’ndan sonra, kalitenin kontrol edilerek % 100
saglanamayacag goriisiiniin yerlesmesi ile degisik bir boyut kazanmugtir.
Kalite sistemi olugturarak kaliteyi yonetme yaklagimi dogmugtur. Bununla
birlikte kalite sadece iiretimle sinirh olmayip tasarimdan, iiretime,
tilketiciye ulagtigr ana kadar gegen biitiin agamalarda ve satig sonrasi
hizmetlerde de saglanmahdir.

Toplam Kalite Yonetimi, igletmelerin, tiiketici isteklerine uygun mal
ve hizmet iiretmelerine yonelik bir yonetim tarzidir. Toplam Kalite
Yonetimi, igletmelere maliyet, kir, hiz avantajlar1 ile birlikte artan
rekabet giicii, tatmin olmug tiiketici ve buna bagh artan pazar payi
saglamaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi’ne ulagmada bir ara¢ olan “ISO 9000 Kalite
Giivencesi Sistem Standartlan” igletmelere kalite sistemi kurmada yol
gosterici uluslararast standartlardir.



ABSTRACT

The effords of quality product and employment in administrations,
especialy after the Second World War, it has got a new dimension by
getting a thought that it won’t be got % 100 quality by controlling. It is
replaced the management of quality by getting the system of quality.
Nevertheless quality isn’t only limited by producing quality is current
from desing to product and until arriving the customer, all ranks and the
services after selling.

Total Quality Management, is a method which is directed towards the
product and employment which is suitable for the demand of customers in
administrations. Total Quality Management, gets cost, profit, advantages
of speed and high competition satisfied customers and in additional of
those the portion of marketing is increased.

“ISO 9000 Quality Assurance System Standarts” which gets to arrive
Total Quality Management is an international standart which shows the
ways of making quality systems to the administrations.
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GIRIS

Gegmigten giinlimiize bakildiginda insan hayat1 degigsmekte
yasantimiza siirekli yenilikler girmektedir. Bu degisimin sebebi
insanoglunun bitmez, tikkenmez arayigidir. Hergiin insanlar, yeni seyler
kesfetme pesinde kogmaktadirlar. Hergiin yasantilarimi daha
giizellestirecek, kolaylastiracak, daha kaliteli hale getirecek yenilikleri
bulma ¢abasindadirlar.

Tarihe .baklldlgmda bu degisimi gdormek miimkiin olacaktir.
Isletmelerin de toplum yasantisina paralel olarak degisip, gelistikleri.
goriilmektedir. Fakat igletmeler daha hizli gelismek zorundadirlar. Ciinkii
diinyaya ayak uydurmalan, artan rekabet ortaminda yasamlarini ‘devam
ettirmeleri, giiclii olmalan gerekmektedir.

Isletmelerin yagantisinda meydana gelen teknik ve yonetimle ilgili
gelismeler iiretimi artirmigtir. Uretimin artmasiyla birlikte toplum
yasantisinda var olan bol ve ucuz mal arayisi, yerini kaliteli mal arayigina
birakmigtir. Isletmeler de tiiketicilerin bu istegine uygun mal iiretmeye
caligmalidirlar. Geligen ve degisen toplum ihtiya¢ ve beklentilerine daha

iyi cevap verebilmelidirler.

Isletmelerin topluma ucuz, kaliteli mal ve hizmet iiretme arayig
kaliteyi yonetme anlayigina doniigmiistiir. Toplam Kalite Yonetimi

isletmelerin tiiketici istek ve beklentilerine uygun mal ve hizmet



tiretebilmelerine yonelik, giiniimiizde giderek daha fazla kabul gormeye
baglamis, yeni bir yonetim felsefesi ve yasam tarzi olmaktadir.
Isletmelerin kaliteli mal ve hizmet iiretebilmeleri, sistemli ¢aligmalari
“agisindan “ISO 9000 Kalite Giivencesi Sistem Standartlari” ulusal ve
uluslararasi diizeyde hazirlanmig sistem standartlaridir. Toplam Kalite
Yonetimi ve ISO 9000 Standartlar1 igletmelerin bu arayiglarina yeni bir
yaklagim getirmektedir.

. Caligmanin temel amact TKY ve ISO 9000 uygulamasinin igletmeler
acisindan incelenmesidir. Diger alt- amaglar Toplam Kalite Yonetimi
uygulamalarinin igletmelerin karlilik ve verimliligine etkisi, Toplam
Kalite Yonetiminin isletmeye sagladiklarr, ISO 9000 uygulamalarinin
isletmeler agisindan degerlendirilmesi ve ISO 9000 belgesine sahip
isletmelerin durumlarinin incelenmesi olarak siralanabilir.

Caligma temel olarak kalite, giivence, sistem ve yonetim kavramlarin
kapsamaktadir. Bu kapsamda igletmelerin kaliteli mal ve hizmet
iiretebilmeleri, i¢ ve dig tiiketicilere giivence saglayabilmeleri i¢in gerekli

yonetim sistemi incelenmisgtir.

Caligma dort boliimden olugmaktadir. Caligmanin birinci, ikinci ve
ligiincii boliimlerinde kuramsal analiz yapilmig, dordiincii boliimde
Toplam Kalite Yonetimi ve 1SO 9000 Standartlarim uygulayan igletmeler

incelenmistir.

Birinci boliimde genel kalite kavrami ve c¢agdas isletmecilikte
kullanilan kalite terimleri agiklanmigtir,

Ikinci béliimde kalite anlayigmin tarihi gelisimi, toplam kalite

yonetimi, yararlari, temel ozellikleri ve agamalarina yer verilmig, ayrica



Toplam Kalite Yonetiminin Tiirkiye agisindan 6nemi incelenmisgtir.

Ugiincii bsliimde ISO 9000 Kalite Giivencesi Sistem Standartlart’nin
tarihi gelisimine yer verilmig, ISO 9000 Standartlar Serisi (ISO 9000-
9001-9002...) incelenmigtir. ISO 9000 uygulanmasi ve kalite sisteminin
belgelendirilmesi agamalari incelenerek béliim sona ermigtir.

Dordiincii boliimde ISO 9000 Belgesi’ne sahip isletmeler Toplam
Kalite Yonetimi ve ISO 9000 uygulamasi agisindan incelenmigtir.

inceleme sirasinda isletme yoneticileri ile yiizyiize goriigmeler yapilmustir.

Yapilan ¢aligmanin sonunda elde edilen sonuglar degerlendirilmigtir.



BIiRINCI BOLUM
KALITE KAVRAMI
1- GENEL KALITE KAVRAMI

Tarihi bir siire¢ icinde bakildiginda, insanlar, ihtiyaglarim
karsilamalan agtsindan, siirekli bir degisim ve gelisim gostermislerdir.
Bilindigi gibi, insanlar, her gecen giin biraz daha yasamlarim
kolaylagtirmak ve mutlu olmak isterler. Yine bilindigi gibi, insan
ihtiyaglar1 smirsizdir. Insanlar, bu simirsiz ihtiyaglari icinden, once
fizyolojik ihtiyaglarinin karsilanmasina oncelik verirler. Insanlar,
sozkonusu zorunlu ihtiyaglarint su veya bu sekilde kargilarken miimkiinse
kendilerine en yiiksek doyumu verecek arayiglar icine girerler. Ornegin,
karnint doyurabilen bir insan ikinci asamada yedigi yemegin lezztetini
artirmaya cahligir. Ayni sekilde barmacak eve kavusan bir insan da, ikinci
agamada barindig: evin konforunu artirmanin yollarimi arar. Bu ve buna
benzer dmeklerden de anlagilacag: gibi, insanlarda siirekli bir daha iyiye

kavugma arayis1 vardir.

Insanlar, ilk ¢aglarda, kapali aile ekonomisi diizeni i¢inde ihtiyaglari
olan mal ve hizmetleri kendi kalite anlayiglart i¢inde, kendileri iiretip
tiiketmiglerdir. Ikinci asamada, bazi aileler yalmizca bazi mal ve
hizmetlerin iiretiminde uzmanlagniglar ve iiretimlerini bagka mallarin

iiretiminde uzmanlasan ailelerle degismislerdir. Degisim ekonomisi adi



verilen bu agamadan sonra ise, giiniimiiziin igletme ekonomisi donemine
gelinmi§tirf°¢(")ze]likle sanayi devriminden sonra, iiretim hizla artmusg,
bunun dogal bir sonucu olarak da pazarlarda acimasiz bir rekabet yarigi
baglamigtir. Igletmeler, mallarim satabilmek ve yasamlarimi siirekli
kilabilmek icin tiiketicilerin istek ve arzularina, rakiplerinden daha iyi
cevap verebilme arayist icine girmiglerdir. Bagka bir deyisle! 6zellikle
giiniimiiziin igletmeleri tiretim yonlii cabalarim degistirerek tiiketici yonlii
cabalara agirhk vermek zorunda kalmiglardir. Isletmelerin tiiketici yonlii
olmasu, tiiketici neyi, nerede, hangi 6zellikte ve ne zaman istiyorsa o
olgiiler igcinde iirétip, tiiketiciye ulastirmak anlamina gelir. Bilindigi gibi,
tiiketiciler ﬁnceléri ucuz mallara ragbet ettikleri igin, igletmeler de ucuz
mallar iiretmenin yollarim aramiglardir. Ancak giiniimiizde tiiketiciler,
malin ucuz olmast yaninda malda diger benzer mallara oranla baz iistiin
nitelikler de aramaktadirlar. Bu arayiga bir bakima kalite arayist
diyebiliriz.

Insanlarin ekonomik kosullari iyi]e§ti/kge, kalite konusunda da
bilinglendikleri gozlemlenmektedir. Ozellikle giiniimiizde tiiketicilerin
kalite konusunda hizh bilinglenmeleri, igletmecileri kalitenin ekonomik
bir kavram olarak nitelendirmeye yoneltmigtir. Kalitenin ekonomik bir
kavram haline gelmesi ve kalite bagarilarimin igletme ve iilke diizeyinde
saglayacag: kazancglarin agikca belirginlesmis olmasi, bu kavramin
bilimsel diizeyde yeniden ele alinmasina neden olmugtur (h.

Giiniimiizde kalitenin oneminin toplumun tiim kesimlerinde ve
isletmelerde anlagiimig olmasi igletmeleri kalite saglama yodntem ve
yaklagimlarim gelistirmeye yoneltmigtir. Bu yonelim geregi yapilan kalite
saglama cabalari, aym1 zamanda yeni bir yonetim bigimine doniligmiig ve

s6zkonusu bu yonelim bigimi kalitenin yaninda verimliligin artmasim ve

1 Nurettin PESKIRCIOGLU, “Kaliteyi Rastlanular Dcgil Sistemli Cabalar Olusturur”,

ANAHTAR, Y.1, S.8 (Agustos 1989), s.5.
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maliyetlerin diigiiriilmesini saglamigtir ).

Yent anlayigsa gore ancak kendilerini siirekli bir gelisme iginde
tutabilen igletmeler, tiiketcilerin bekledikleri kaliteye ulasabilirler. Aym
sekilde bu yeni yaklagimlar kaliteye ¢ok farkli agilardan bakilmasina ve
cok farkli kalite kavramlarinin tanimlanmasina yolagmigtir,

Asagidaki boliimlerde once kalitenin tanimlanmasina galigilacak,
sonra kaliteyi olusturan temel 68eler tlizerinde durulacak, daha sonra da

cagdag isletmecilikte kullanilan kalite terimleri kisaca agiklanacaktir.
1.1. Kalitenin Tanim

Kalite giinlik yasamda ve isletmecilikte farkli asamalarda
kullaniimaktadir. Ornegin, “Cok kaliteli ve ucuz”, “Kaliteli bir elbise,
renkleri solmaz”, “Kaliteli ayakkabi, uzun siire giyilir.” “X magazasindan
aldim, ¢ok kaliteli.” gibi konugmalar giinliik yagamdaki kalite anlayigim
simgeler. Oysa giinliik yasamda tistiinliigd, iyiligi, uzun omirliligi, iyi
isgormeyi, hog goriiniisii ya da ucuzluk veya pahalilif1 belirleyen kalite
terimi igletmecilikte daha bagka bicimde tanimlanmaktadir.

Isletmecilikte kalite en iyi, en iistiin 6zelliklere sahip mal ya da
hizmet degildir. Ciinkii en iyiyi tantmlamak zordur. Bagka bir deyisle en
mal, bir bagkasi igin en iyi veya kaliteli olmayabilir. Insanlar bir kag¢ ay
veya yil once en iyi olarak nitelendirip begendigi bir mali, bugiin kalitesiz
olarak nitelendirip begenmeyebilir. Goriildiigii gibi kalite anlayisi
zamana, tiiketicinin i¢inde bulundugu kosullara, algilamalarina ve
bekledigi ozelliklere gore degisebilmektedir.

2 “MPM ve Kalfilc Kontrotii”, ANAHTAR, Y.3, $.35 (Kasun 1991), s.2.



Isletmeler agisindan kalitenin klasik tanim “standartlara uygunluk”
bigimindedir. Ancak giiniimiizde bu tanim yetersiz kalmistir. Isletmeler
bu yetersizligi agmak icin “tiiketicilerin isteklerine uygunluk” tanimim,

daha pratik bir kalite tanim1 olarak kul'lanmaya baslamiglardir 3.

Calismanin bu kisminda bazi onemli kalite tamimlari verilmeye
caligitlacak ve sonugta ¢aligmanin amacina uygun olan bir tanim
geligtirilecektir.

Kalite konusunda onemli ¢aligmalar yapan ve kalite kontroliin
Japonya’da geligmesine katkida bulunan Amerikali yazarlardan biri olan
Juran, kaliteyi “amaca ve kullanima uygunluk” olarak tanimlamigtir (4).

Diger iinlii bir kalite kontrol yazari olan Feigenbaum daha uzun bir
tanim yapmayi uygun bulmustur. Bu tanima gore kalite;

“Kullanilmakta olan mal veya hizmetin tiiketicinin beklentilerine
yanit verebilmesini saglayan, pazarlanabilir, iliretim ve bakim
karakteristiklerinin toplamidir” ©).

Bilindigi gibi, son yillarda Japonlar kalite konusunda ¢ok biiyiik
tistiinliik saglamig durumdadirlar. Dolayisiyla Japonlarin kalite anlayigim
vurgulamak agisindan Japon Sanayi Standardlar Komitesi’nin tanimina yer
vermekte biiyiik yarar vardir. Japon Sanayi Standartlart Komitesi kaliteyi
~ bir sistem olarak ele almig ve su tanimi yapmigtir:

3 Omer PEKER, “Toplam Kalite Yénctimi”, AMME IDARESI DERGISE, C.XXVI, S.1
(Mart 1993), 5.200-201.

4 PEKER, s.201.

> PEKER, 5.201.



“Kalite, mal ya da hizmeti ekonomik bir yoldan iireten ve tiiketici
isteklerine cevap veren bir iiretim sistemidir” (6).

Kalite konusunda uzman bir bagka Japon yazar Ishikawa ise kaliteyi

daha genig olarak tanimlamigtir. Ishikawa’ya gore;

Kalite kontrol uygulamak, en ekonomik, en kullanigl ve tiiketiciyi
daima tatmin eden kaliteli mali geligtirmek, tasarimint yapmak, iiretmek

ve satig sonrast hizmetlerini vermektir” (7).

Tiirkiye’de Tiirk Standardlar1 Enstisiisii (TSE) kalite konusunda
onemli caligmalar yapmaktadir. TSE ag¢isindan kalite;

“Tiiketici isteklerinin tatmini, operasyon performansinin
iyilestirilmesi, maliyetlerin diigiiriilmesi amaciyla kullanilan stratejik bir
aractir” 8.

Amerikan kalite anlayisini yansitmast agisindan Crosby’nin kalite
goriisiinii de belirtmekte yarar vardir. Crosby kaliteyi, bir miikemmellik
olarak degil, ihtiyaca uygunluk olarak tanimlamigtir. Bu tamim bir
tiiketicinin tiim beklentilerini karsilamaya yoOnlendiren stratejik bir
yaklagimdir. Kaliteye boyle digsaridan (tiiketici goziiyle) bakmak
hedeflerin saptanmasinda, igeriden bakarak saptanan hedeflere gore daha
gercekci ve zorlayict olmast agisindan ¢ok daha avantajhidir .

6 Kalite Notlars (Bétiim 1), TSE Kalitc Yaymlan No:4. 06/21, s.4.

Kalite..., s.4.

8 TS-150-9000 Kalite Giivencesi ve Yonetim-Ders Notlar, TSE Yayim, Ankara, 1993,
5.2

9 ‘Scemih ERSUN, “Kalite Ustatlar”, ONCE KALITE, Y.2, $.7 (Nisan 1994), 5.19.
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*Q/Kalite konusunda ¢aligan bir Tiirk yazarinin kalite anlayist ise su
sekilde ozetlenebilir:
,\?0(

“Kalite igletmelerin yogun bir rekabet ortami iginde ekonomik
amaclarma ulagmak isterlerken kullanacaklart yontemlerden birisidir.
Kalite i§letmeleri‘n yasam bigimi olursa arzu edilen hedeflere ulagilabilir.
Bu bakimdan kalite, igletmenin kuruluguyla baglayan bir yasam bicimidir.
Kalite, iiretilen mal veya hizmet degil, baglangigtir (10y,

‘Burada kalite tanimma ¢ok yonliilik kazandirmak amaciyla bazi
Avrupalr yoneticilerin kalite hakkindaki goriiglerini de kisaca belirtmeden

gecmek dogru olmaz.

Fiat Genel Miidiirii U. Agnelli kalite igin sunlart sdylemektedir:
“Kalite, yalniz basar igin gerekli bir gart degil, ayn1 zamanda verimliligi

arttirmak i¢in de etkili bir aractir )

Renault Genel Miidiirii Raymond H. Levy’nin kalite yaklagimi da
sOyledir: “kalite, kar demektir. Ancak o zaman gerg¢ek anlamini kazanir.
Sirket ¢apinda bir yaklagim demektir. Hepimiz birbirimize baghyiz.
Sosyal bir yaklagim demektir. Kaliteye anlam ve amaci veren insanlardir.
Dinamik bir yaklasim demektir. Kalite cesur, yeni fikirler ve modern
diigiinceyle es anlamlidir” (12),

Kalite siirekli bir arayistir. Tiiketicilere en iyi mal veya hizmeti
vermek isteyen igletmeler igin bir arayigtir. Ciinkii, en iyinin siniri

yoktur. Kalite siirekli, zamaninda ve ilk defa da hatasiz iiretim yaparak

10 Erdogan TASKIN, “Kalitc Baslangicur”, ANAHTAR, Y.5, .56, (Agustos 1993), s.5.
1 .y “Avrupalt Yoncticilerin Katite Hakkindaki Goriisleri”, KALITE, S.8, (Nisan-Mayis-Haziran
1990), s.5.

12 e CAvrupalll.”, s.5.
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karliligr ve verimliligi arttirmaktir.

Biitiin bu tamimlarin hepsini genel bir tanimda toparlarsak TS-9005
Kalite Sozliigii’ndeki tanima ulaginz.

“Kalite bir mal veya hizmetin belirlenen ve olabilecek ihtiyaclar
kargilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerinin toplanudir” (13).

Kisaca kalite, “tiiketicinin istedigi 6zelliklere uygunluk” tur (14).
1.2. Kaliteyi Olusturan Temel Ogeler

Bir malin kalitest cesitli 6gelerden meydana gelmektedir. Kaliteyi
olusturan temel 6geler bazi yazarlar tarafindan tasarim kalitesi ve
uygulama kalitesi olarak ikiye ayrilmaktadir (15). Bu ayrim yapilirken
malin yaratilma siireci dikkate alinmaktadir.

Bir mal ijretilip tiiketicinin eline ulagana kadar ¢esitli agamalardan
gecer. Bu agamalarin herbirinde malin istenilen kalitesine ulagilmaya
calisilir. Tasarim kalitesi, tiiketici isteklerinin belirlendigi pazar
arastirmasi ve onun devaminda bu isteklere uygun malin tasariminin
yapildigr iiretim oncesi faaliyetlerindeki kaliteyi ifade ederken, uygulama
kalitesi, tasarimi yapilan malin uygun malzeme ve iscilik kullanilarak
iiretilmesi sirasindaki faaliyetlerindeki kaliteyi ifade etmektedir.

Uretim siireci dikkate alindigida bir de iiretim sonrast faaliyetleri

de gozoniine almak gerekmektedir. Buna gore bu ayrima, tretilen malin

13 15.9005 , s.1.

{
14

Ibrahim  KAVRAKOGLU, Kalite Kalite Givencesi 1SO-9000 ve ’I‘opl:fm Kalite,
[stanbul, 1993, 5.12.

Biilent KOBU- Uretim Yonetimi, 1.0, Ya.No:3029, 1.F. Ya.No:135, L.I.E.Ya.No:58, B.4,
Istanbul, 1982, 5.515; KAVRAKOGLU, Kalite..., 5.13.
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tiiketiciye ulagtirilmasi, servis hizmetleri gibi faaliyetlerindeki kaliteyi
ifade eden kullanim kalitesinden de s6z etmek gerekmektedir (d 6),

Belli bir kaliteye ulasabilmek icin iiretim oOncesinde pazar
arastirmast, teknik aragtirma-geligtirme, tasarim ve siire¢ (proses)
miihendisligi ve ¢esitli kontrol iglemlerinin hazirlanmasi, kullanim igin
yonetmeliklerin hazirlanmasi, parga ve malzemelerin alim faaliyetlerinin
yapilmasi gerekir. Bu sekilde tiiketicinin malda istedigi 6zellikler isletme
tarafindan belirlenebilir ve bu 6zelliklere gére mal tasarlanarak, gerekli
‘hammadde, malzeme ve pargalart satin alinabilir. Bu durumda “tasarim

kalitesi’nden soz edilir (17).

Daha sonra girenin muayenesi, parcalarin iiretimi, montaj, siireg
kontrol ve testleri, gonderme veya depolama ve ambalajlama gibi
belirlenen teknik ozelliklere goére malin iiretilmesi onemlidir. Bu
durumda “uygulama kalitesi” ortaya cikar. Bu kalite 0gesi, belirlenen
ozelliklere gore iiretilmig malin gergek 6zelliklerini anlatabilmek igin
kullanilir (]8).

isletmenin iiretim sonrasi faaliyetleri olan malin taginmasi,
yerlestirilmesi ve tiiketiciye gotiiriillen hizmetlerin kalitesini
aciklayabilmek ic¢in “kullamim kalitesi” nden sozedilir (19).

16 Macit KARABAY, “Kalitc ve Kalitc Kontrolii Kavramlart ve Tammlari Igin Kriterler”, KALITE
KONTROLU, YONETICILER TOPLANTISI VE SEMPOZYUMU, MPM
Ya.No:177, Ankara, 1976, 5.60-61; Isil Mcndes PEKDEMIR, fgletmelerde Kalite
Yonetimi-Kavramlar-Kalite lyilestirme Siireci-Vak’alar, Istanbul, 1992, 5.7, Agncs
H.Z ALUDOVA (Cev.Bilge EKIN), “Kalitc ve Kalite Kontrol Kavramlart ve Tamimlan gin
Kriterler” VlBRiMLiLiK DERGISI, C.11, 82, (Ocak-mart 1973), .319-320.

17 PEKDEMIR, 5.7; ZALUDOVA, 5.320.

18 PEKDEMIR, 5.7, ZALUDOVA, 5.320.

19 PEKDEMIR, 5.7; ZALUDOVA, 5.321.
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Kalite bir biitiindiir. Bir malin kalitesi yaratilirken tiim ogeler
dikkate alinmalidir. Yapilacak bir hata kalitesiz mal iiretimine yol
acabilir.

‘Bu iic kalite 6gesinden birinde kalite yetersiz kalirsa ortaya diigiik
kaliteli mal ¢ikabilir. Toplam kalite yonetimi, malin kalitesini etkileyen
tiim 6geleri kapsayacak sekilde gelistirilmelidir (20).

2- CAGDAS ISLETMECILIKTE KULLANILAN KALITE
TERIMLERI

Kalite kavrami ile birlikte igletmecilik bilimine kalite ile ilgili pek
cok terim de yerlesmigtir. Toplam kalite yonetimini anlamada bu terimler
faydali olacaktir. Bu terimlerden bazilari birbirlerinin yerine
kullanilmaktadir. Bunlarin kisaca actklanmalarn kangikliklari
Onleyecektir.

2.1. Toplam Kalite Yonetimi (TKY)

Gijn'iimijzde: isletmelerin i¢ ve dig ¢evrelerinde ekonomik, sosyal,
teknolojik ve kiiltiirel agidan ¢ok hizli degismeler olmaktadir. Isletmeler
bu hizli degisime uyum gosterebilmek igin siirekli arayis igindedirler. Bu
arayig hem yeni politikalar gelistirme yoniinde, hem de degisen kosullara
uygun yeni yonetim bicimleri gelistirme yoniinde yogunlagmaktadir.
Bugiin icin degisen yeni kogullara en uygun yonetim bicimi olarak
“Toplam Kalite Yonetimi” (TKY) sistemine ulagiimigtir.

.....

kargilamay1 amaclayan ¢agdag bir yonetim bigimi olarak kargimiza

20 pEKDEMIR, 5.7 ZALUDOVA, 5.321.
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citkmaktadir (21). Giiniimiiz igletmelerinin hedefleri arasinda rekabet
edebilecek giice sahip olmak ve bu giicii siirekli kilmak yeralmaktadir.

FTKY, siirekli geligmeyi hedefleyen, dinamik yaratic bir yonetim sistemi
olarak, isletmelerin hedeflerine ulagmalarini saglayacak ¢agdag yonetim
bigimi ve yonetim felsefesidir (22).

7 Giiniimiiziin gagdag yonetim felsefesi olan TKY anlayisinin temelini
olusturan tiiketici ihtiyaclarinin en uygun maliyet kogullarnn ile
kargilanmas1 anlayist ve hedefi, hatalarin kaynaginda belirlenerek
tiiketiciye hatali malin ulagmasini onleme ilkesi benimsenmigtir.*)ﬁu ise,
muayeneye dayah kalite anlayisinin terkedilerek bunun yerine iiretimin
her agamasinda 6nceden belirlenmig olan kalite isteklerine uygun tasarim,
geligtirme, iiretim, tesis ve sati§ sonrasi hizmetlerin verilebilmesi ile
miimkindiir (23). TKY, sadece mal ve hizmet kalitesi ile ilgili olmayip,
bir yandan kaliteyi yiikseltirken diger yandan verimliligi artiran bir
yonetim anlay1§1dlr 24,

TKY, tiiketici ihtiyaclarin1 kargilayabilmek igin igletmedeki tiim
caliganlarin gayretlerinin boga harcanmayacag1 ve tiim potansiyellerinin
kullantlacagi, en yiiksek etkinlik ve verimlililgin saglanabilecegi sekilde,
siire¢ ve sistemlerin uygulamaya konmasini amaglar (25)."%KY,
tikketiciye yonelik, katilimey, siirekli gelismeyi hedefleyen, ¢agdag yonetim
anlayigidir (26). ‘

21 Ali Riza ORCUNUS, “Toplam Kalite Kontrol ve 1SO-9000”, STANDARD, Y.3, 5.379
(Temmuz 1993), s.51.

22 Bahadir AKIN- “Ingiltere’de 1SO-9000 ve Kalite Yonetimi Semineri”, ISTANBUL SANAYH
ODASI DERGISI, Y.27, $.320 (Ekim 1992), 5.49.

23 Nurettin PESKIRCIOGLU, “Kalitc Scferberligi fgin Oncmli Bir Firsat: 1SO-9000 Kalite Yonetimi
ve Giivencesi Standardlan”, ANAHTAR, Y4, S.48 (Aralik 1992), s.4.

24 fprahim KAVRAKOGLU, Toplam Kalite Yénetimi, Kal.Dcr. Ya.No:1, fstanbul, 1992, s.9.

25 ONCUNUS, s.52.

26 PEKER, s.210.
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TKY, bir iSletmenin meydancisindan, genel miidiiriine kadar, tiim
caligsanlarin tek bir hedefe, tiiketici beklentilerini siirekli ve tam olarak
yerine getirebilecek mal ve hizmetin en ekonomik b£?1n1de iiretilmesine
yonelik, katilimci bir yonetim anlayigidir (27) TKY, pazarlama,
tasarim, 1ma1atl, muayene ve sevkiyatta dahil biitiin béliimlerin
katilimcihigim gerektirir. Toplam kalite, yonetimde bir diigiince
devrimidir. Davranigta ve diisiincede koklii degigikligi gerektirir. TKY,
grup caligmasi gerektirir, tek olarak bireyler tarafindan yiiriitiilemez
(28).'*5*Y6neticiler ve caligan tiilm personelin uyumlu g¢aligmast sonucu
toplam kalite yonetiminde bagar1 saglanir (29).

Toplam kalite, mal kalitesi veya hizmet kalitesinden daha ¢ok
sistemin tiim elemanlarinin veya sistem igindeki tiim tiiketicilerin tatmin
oldugu bir kalite sistemidir. Igletme igindeki her birey bir tiiketicidir.
‘Ciinkii iiretim siireci dikkate alindifinda, bir is¢inin iirettigi bir mal girdi
olarak digerine uiagmakta ve bir siiregten gectikten sonra diger bir iggiye
girdi olmaktadir. Boylece her birim ya da birey digerleri igin tiiketici
konumundadir. Uretilen mal ya da hizmet kalitesinin sorumlulugu diger
bireylerce paylagilmaktadir (30).

TKY yerine toplam kalite kontrol kavrami da kullamlmaktadir.
Toplam kalite kontrol kavraminmi ilk kez Amerikali Feigenbaum
kullanmigtir. Feigenbaum’a gore “toplam kalite kontrolii, en ekonomik
diizeyde tam bir tiiketici tatmini saglayacak mal veya hizmet liretebilmek

27 Yesim KAYA, “Toplam Kalitc ve Kathmer Yonctim”, KALITE SEMPOZYUMU, Tiirkiye
Sise ve Cam Fabrikalart A.S., Istanbul, 1991, s.35.

28 Rydvan BOZKURT, “Toplam Kalite Kontrol”, ONCE KALITE, Y.2, $.26 (Ocak 1994), 5.32.

2% ..., “Isletmelerde Miistcri Tatmini Felscfesi Geligirken Kalite Programlart Yayginlasiyor”,

ANAHTAR, Y.4, S.48, (Aralik 1992), s.15. ‘

30 Nikhet YETIS, “ISO-9000 ve Kalite Semineri”, ISTANBUL SANAYH ODASI DERGISt,

Y .27, $.320 (Ekim 1992), 5.29-31.
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icin bir oganizasyondaki gegitle; gruplarin kalite gelistirme, kaliteyi
siirdiirme ve kalite iyilestirme c¢aligmalarinin biitiinlegtirilmesi igin etkili
bir sistemdir” (3;1).

Kalite kontrol mal ve hizmetin sadece belirli standardlara uyumunu
saglamaya yonelik etkinliklere denilmektedir. Kalite kontrol sadece
muayene veya igletmenin belli bir boliimiinde siirdiiriilen etkinlikler
olarak diisiiniilmemelidir. Kalite kontrol, iscisinden genel miidiiriine
kadar her a§amada yer alan faaliyetler toplulugudur. Bu nedenle bazi
yazarlar kalite kontrol yerine toplam kalite kontrol (TKK) deyimini
kullanirlar (32)’.\"2\?16“KY, TKK gibi muayeneye dayah bir yontem olmayip,
tiiketici isteklerini en iyi gekilde kargilayarak miikemmele ulagmayi
amaclayan cagdas bir yonetim bigimidirf'd{kalite yonetimi ile kalite
kontrolii arasindaki en onemli fark ise; kalite kontrol dnceden saptanmig
bir takim standardlara ulagmay1 amaclarken, kalite yonetimi, kullanilan
sistemi siirekli gelistirmeye ¢aligarak milkemmele ulagmay1 ve bu amaci
kavramig iggiiciinii elde etmeye c¢ahgir (33). Bu nedenle TKY deyiminin
kullanilmasi daha dogru olacaktir.

TKY, iist yonetimin onderliginde, tiim ¢aliganlarin aktif katidlimim
saglayan, tiiketict ihtiyaclarini kargilamaya yonelik, siirekli gelismeyi
hedefleyen, maliyetleri diigiirmeyi, karlilik ve verimlili§i amaglayan
¢agdag bir yonetim bi¢imidir.

31 KOBU,s.525.

32 KABU, 5.524-525.

33 Selcuk KARABATI, “Kalitc Y&nctimi Caligmalan”, STANDARD, Y.3, §.379 (Temmuz
1993), 5.109. |
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2.2. Ka\lite Sistemi

TKY, kaliteye oncelik veren, hatali iiretimin azaltilarak kalitenin
yiikselmesini saglayan ve maliyetleri diigiiren, hatal {iretimin azalmasi ile
tilketici tatminin saglanarak pazarda rekabet giiciinii artiran yonetim
sistemidir (34)1\\‘&Kalite yonetimi igin belli bir organizasyon yapisinin
saglanmas1 gereklidir. kalite sistemi, bu yapinin kapsamindaki degisik
kaynaklara ait (boliimler, personel, donanim vb.) iligkilerin,
sorumluluklann, prosediirlerin, ¢aligma talimatlarinin, i akig semalarinin
vb. dokiimanlarla tammlanmasi olarak agiklanabilir 33). |

Kalite sistemi, siirekli gelismeyi saglamak i¢in hizmet veren igletme
icindeki tiim calisanlarin kalite yonetimine katilimini ve etkili
caligmalarim1 gerektirmektedir (36). Bu nedenle Kkalite sistemi, tim
calisanlar tarafindan bilinmeli ve kolayca anlagilmalidir (37).*';16(alite
sistemi anlay1§1hm dogru yorumlanmasi, dogru uygulanmasi gerekir.
Uygulama diger kisilerl de ¢abalarin igine ¢ektiginden, dogru uygulama,
yorumun somutlagtirilarak ¢ahganlara aktarilmasidir (38).

Kalite sisteminden iist yonetim sorumludur. Sistemin kurulmasi,
gelistirilmesi, gerekli belgelerin hazirlanmasi, iist yonetimin
sorumlulugundadrr. Sistem iginde ¢aliganlar, yonetime fikir 6ne siirerek
yardimci olurlar. Kalite sistemi, kalite amaglarinin igletme icinde her

34 ibrahim KAVRAKOGLU, “Kalite ve Verimlilik”, VERIMLILIK DERGISI, Ozel say1, 1990,
5.116. | -

35 Seluk AYTIMQR, “Kalite Giivence Sistemi Kurulug Calismalar”, ONCE KALITE, Y.1, S.4
(Temmuz 1993), s.6.

36 KARABATI, s.111.

37 Donald A.SANDERSvc Digcrleri, (Cev.Goniil YENERSOY), 1S0-9000 Nedir? Nigin?

| Nasii?, B.1, Istanbul, 1994, 5.53-54.

38 Alp ESIN, “Kiigitk ve Orta Olgekli Sirkctlerde Kalite Y6nctimi ve Uygulamast™, STANDARD,
Y.3, §.379 (Tcm:muz 1993), s.121.
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seviyede anlagildigini ve gerceklestirildigini belirten bir yapiyr ifade eder.
Kalite yonetimi sistemi, once tiiketicilerin, sonra da igletme iginde kigi
veya birimlerin ihtiyaglarimi kargilayacak sekilde kurmahdir (39). Kalite
sistemi, her igletmeye, her sektore gore farkhilik gosterebilir. Onemli olan
kalite sisteminin siirekli geligtirilerek, igletme ici ve igletme digi ihtiyaglan
kargilayabilmesidir.

Kalite sistemi, TKY’ni gerceklestirmek icin bir aractir. Kalite
sisteminin olusturulabilmesi igin organizasyon ve belgeleme sistemi
gerekir 40). Sistem anlayigr kaliteyi dogrudan ve dolayli olarak
etkileyen tiim etmenlerin bagtan bilinmesi, izlenmesi ve kontrol altinda
tutulmast kuralin1 getirmektedir. Bunun geregi uygulamalarin
standartlagtirtlmis yontemlere doniistiiriilmesi, kigiler arasinda gorev
dagilimi yapilmasi, sorumluluk, yetki alanlarinin belirlenmesi gereklidir.
Sistemin varliginin, iglerliginin ve verimliliginin kanitlanmasi igin kayit
ve belgelere ihtiyag vardir. Sistemi olugturacak gerekli belgeleme ve kayit
sistemi geligtirilmelidir. Sistemin uzun vadeli bagarisi i¢cin belgelerin
bizzat igi yapanlar tarafindan gelistirilmesi, ¢alisanlarin sistemi
gelistirmeye katilimint ve igi daha fazla sahiplenmelerini saglar.
Calisanlarmn belgeleme iglemini bir yiik gibi gérmelerini onler 41,

Kalite sistemi kisaca “kalite yonetiminin uygulanmas: igin gerekli
olan kurulus yapisi, sorumluluklar, prosediirler, siireg ve kaynzik'lardlr.
Kalite sistemi, kalite hedefleri dolgrultusundaki ihtiyaglar1 en genig
sekilde kar§1lamalld1r 42). Kalite sistemi, kalite yonetimi ig¢in kalite

hedef ve amaglarina ulagmada bir aragtir.

39 SANDERS ve Digerleri, 5.54. |

40 T5.1S0-9000 Kalite Giivencesi..., s.68.

41 Selim GUVEN, “Kalite Yonctiminde Sistem yaklagimi: 1SO-9000", ISTANBUL SANAYH
ODASI DERGISI, Y.27, $.320 (Ekim 1992), s.13. P

42 TS-9005, s.4.
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2.3. Kalite Yonetimi

TKY, igletmeler icin bir felsefe, bir yagam tarzi haline gelmektedir.
Bu anlayig iginde igletme orglanizasyonundaki kalite yonetimi, TKY nden
sorumlu olan bir birim olarak gorevlendirilir. Kalite yonetimi iist
yonetimin sorumlu]ugundadlr. TKY’de her birim ve birey yodnetime
katilmalidir. TKY ekip caligmas gerektirir. Fakat kalite yonetiminden asil
sorumlu olan iist yonetimdir 43).

Kalite yonetimi, igletmenin yonetim fonksiyonunun kalite politikasini
sekillendiren ve uygulayan bir parcasidir. Kalite yonetimi, kaliteyi
etkileyen tiim faaliyetlerin belirli bir hedef dogrultusunda ve birbirleri ile
olan iligkileri de gozoniine almarak bir biitiinsellik gosterecek sekilde
organize edilmesini, gerceklestirilmesini saglar (44,

Kalite yonetimi TS-9005 goyle tammlanmaktadir: “Kalite yonetimi,
genel yonetim iglevi iginde kalite politikasini tesbit edip, uygulayan
boliimdiir.” Kalite yonetimi, stratejik planlama, kaynaklarin tahsisi ve
kalite planlamasu, igletilmesi ve degerlendirilmesi gibi kalite igin yapilan
diger sistematik faaliyetleri kapsar. Hedeflenen kalitenin
gerceklestirilmesi i¢in kurulugun biitiin iiyelerinin, sorumlulugu iist
yonetime ait olan, kalite yonetimine katilimi gerekmektedir 43),

TKY anlayigina gore TKY den igletmenin iist yonetimi sorumludur.
Dolayisiyla igletmedeki her boliim ve her ¢aligan kaliteye destek vermek
durumundadir. Bagka bir deyisle isletme iist yonetimi TKY ni temel
isletme amaci olarak benimsedigi i¢in isletmede ¢aligan herkesin kaliteyi

on planda tutmasi gerekir.

43 SANDERS ve Digerleri, 5.35.
44 AYTIMUR, 5.6.
45 T8.9005, s.3.
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Kisaca kalite yonetimi,bagta igletme st yonetimi olmak iizere tiim
caliganlarca benimsenen kalite politika ve hedeflerini belirleyen, bu
politika ve hedeflere ulagmak i¢in gerekli onlemleri alan, gerekli
faaliyetleri diizenleyen, teknik arag ve geregleri saglayan igletme
organizasyonu i§indeki bir birimdir. Kalite yonetiminin, igletmenin
pazarda rekabet edebilmesi ve tiiketici ihtiyaglarina cevap verebilmesi igin
dinamik ve yaratici olmasi gerekmektedir.

2.4. Kalite Politikasi

Politikalar, ]igletmelerde bireylerin olugturdugu bicimsel gruplarin
caliymalarinda ve kararlarinda yol gosterici planlardir. Isletmeler
faaliyetlerinde farklilik yaratmamak igin tekdiize bir diizen kurmak
zorundadirlar. Bunu da igletmenin genelini igine alan saglam politikalar
saptamakla ba§ar%c1bi1irler (46),

Bir igletmede kalite yagsam tarzi, yoOnetim bicimi olarak
benimsenmigse, isletmenin iist yonetimi tarafindan kalite politikast
belirlenmelidir. Kalite politikast, iist yonetimin, dolayistyla igletmenin
kaliteye bakigint yansitir @7

Kalite politikasi, kurulusun kalite hedefleri ve stratejisinin, kalitenin
kullanima uyguniuk, performans, giivenilirlik, emniyet gibi elemanlarina
bagimli olarak, iist yonetimce belirlenmis ve resmen agiklanmig hali
olarak agiklanabilir. Kalite politikasi, siirekli geligsme, tiiketici tatmini,
onleme gibi kalite giivencesi esaslarini da kapsamalidir 48y,

46 Inan OZALP, Yonetim ve Organizasyon, C.I, Anadolu Universitesi E.S.B.A. C. Vakfi
Ya.No:42, Eskischir, 1986, s.132.

47 GUVEN, s.12-13,

48 AYTIMUR, s.6.
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Kalite politikasmni1 TS9005 goyle tanimlamaktadir. “Kalite politikast,
tist yonetim tarafindan, resmi olarak belirlenen kalite amac1 ve yoniidiir.”
Kalite politikasi, iist yonetim tarafindan belirlenen genel politikanin bir
parcasidir (49).

Kalite politikam, kalite galigmalarinin temelidir. Kalite politikasi,
diger politikalar gibi dengeli ve esnek olmalidir. Siirekli geligme
saglandikga politikalarda degisiklik yapilabilmeli, buna kargin gesitli
durumlarda uygulanabilecek dengede olmalidir 30y, Isletmede ¢alisan
tiim bireylerce tam ve net bir gekilde anlagilmahdir.

Yanlis anlamalarin olmamasi icin politikalar yazili olmalidir. Kalite
politikas, iist yonetimce belirlenir. Kalite yonetimi, iist yonetime politika
iletisim saglanmalidir. Belirlenmig diger politikalarla uyumsuzluk
olmamalidir. Alinacak kararlarda, belirlenmig politikalar etkili olurlar.
Alinacak kararlarin igletme amaglarina uygun ve onlara katkida bulunacak
sekilde allnmalzlrinl saglarlar Gh.

2.5. Kalite Kontrolﬁ
Kalite kontrolii (KK), tiretim igletmelerinde kusursuz bir 6l¢ii olarak
kullanilir ve igletmenin kalite hedeflerine ulagmasi i¢in gerekli faaliyetleri

kapsamaktadir (52).

KK, amaci, iiretim maliyeti ile artik miktarin1 en diigiik diizeyde
tutmak iizere, istenen nitelikleri kargilayacak son mali saglamak igin

49 T5.9005, s.3.

50 3ZALP,s.133.
51 (zALP,s.133.
52 PEKDEMIR, s.5.
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diizenli makina bakiminmin yanisira, hammaddeler, iiretim kosullari,
tiretimin ¢esitli agamalarindaki mahn 6zellikleri ile artik ve igletme
faaliyetlerinin  gereken kontroliidiir. Kisaca, malin kalitesinin
saptanmasinda rol oynayan etmenlerin son kontroliidiir (3.

Bir bagka KK tanimu da goyledir: “Gergeklesen kalite performansinin
Olgiilebilmesi ve degerlendirilmesidir. Kalite hedefleriyle gergeklegen
durumun kargilagtirilmas: ve hedeflerden olan sapmalarin belirlenerek

bunlar i¢in gerekli diizeltici faaliyetlerin tesbit edilmesidir h.

Kalite kontrolii konusunda Japonlar daha genis kapsaml
yaklagmaktadirlar. Kalite i¢in tasarim, siire¢ kontrolii, siire¢ geligtirme ve
muayene seklinde dort unsurdan olustugunu kabul ederek, KK tiiketici
gereksinmelerini karsilayan, ekonomik mal ve hizmeti geligtirmek,

tasarlamak, iiretmek, sunmak selinde tanimlamaktadirlar (55).

Amerikalt kalite onderi Juran’a gore, KK mahn tiiketici tarafindan
belirlenmis, orjinal gereksinimlerine gergekten uyup uymadiginin denetim
ve degerlendirilmesi siirecidir. Bu siirecte hatalar saptanarak, sorunlarin
¢oziimlenmesi ve hatalarin diizeltilmesi aranir (56).

KK, muayene ya da igletmenin belli bir béliimiinde uygulanan
faaliyetler olarak diisiinmemek gerekir. Isletmenin tiim g¢ahganlarinin
sorumlu oldugu ve iiretimin biitiin asamalarinda yer alan faaliyetler

olarak diisiiniilmelidir. Blu nedenle KK yerine TKK kavrami da

33 Bilge EKIN- “Verimlilik Arurma Tekniklcrinden Kalite Kontrolit”, VERIMLILIK DERGiSH,
C.111, S.4 (Temmuz-Eyliil 1974), 5.1101. '

54 YETIS, s.31.

35 Feray ODMAN CELIKCAPA, Toplam Kalite Kontrolii ve Bursa Bolgesi'ndeki Kalite
Kontrol Uygulamalarina lligkin Bir Aragtirma, BUSIAD Ya.No:11, Bursa, 1993, s.1-2.

56 ERSUN, s.18.
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kullamlmaktadlr‘(57).

Tiiketici gereksinimlerinin dogru olarak belirlenmesinden, hatasiz ve
eksiksiz mal tasarimindan, girdi satin alanlardan, igletme igindeki tiim
faaliyetlere, buradan da dagitim kanallarina uzanan siiregler dizisi toplam
kalitenin ilgi alamdir (°8). KK igletmenin tamamim ilgilendirdigi icin
KK yerine TKK kavraminin kullaniimasi1 daha uygun olacaktir.

TKK, kaliteye ulagmada bir yonetim aracidir. Kaliteye ulagmada
TKY’ne destek olan bir aragtir. Kalite orgiit igindeki her bireyin
gorevidir. TKK tiim birimleri ve bireyleri ilgilendirir. Tek bagina belli
bir birimin gorevi olarak simirlandirilmamahdir. Kalite bilinci igletmede
yayginlagtirilarak, TKK ©nemini tiim bireylerin anlamasi ve bu
“tekniklerden yararlanmalan saglanmahdir 9.

Verimlilik artmcl bir teknik olarak TKK’niin dogru uyguladigi
takdirde iiretilen mal ve hizmetlerin hem nicelik hem de nitelik yoniinden
daha iist dijzeylere ulagtirnlmasina ve aym zamanda maliyetlerin de
diigiiriilmesine onemli katkist olacaktir 60y,

2.6. Kalite Giivencesi

Kalite gijvehcesi, kaliteyi etkileyen tiim faaliyetler iizerinde kontrol
hakimiyetinin kurulmasi, geligtirilmesi ve siirdiirilmesi yolu ile
isletmenin yonetim igin belirli kalite hedeflerine uygun olarak kalite
fonksiyonunun iglerligine iligkin giivence saglarken, bir yandan da ¢esitli

’7  KOBU, 5.524-525.

58 Serdar OZER, “Toplam kalite Kontrol Neden, Nasit?”, KALITE DERGISI, S.9 (Temmuz-
Eylil 1990), .10.

39 CELIKCAPA, s4-5.

60 tsmct OZTUNALI, “Standart ve Kalite”, ANAHTAR, Y.2, $.24 (Aralik 1990), s.8.
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amaglarla (sozlesme geregi, belgelendirme vb.) disariya karsi, kalite
sisteminin igleyisi ve bununla ilgili sunulan mal ve hizmetlerin kalite
diizeylerinin beklentileri kargilayacagina dair giivenceleri ve bunlarin
delillerini olugturur (1),

Kalite giivencesi, onceden belirlenmig kalite standartlarini olugturan
ve bunlan korliyan yontemleri kurallart ve politikalari kapsayan bir
sistemdir (62). Bu sistemin saglanmasinin temelinde ise TKY anlayig
yatmaktadir.

Kalite giivencesi sistem iizerinde gergeklestirildiginden, kaliteyi
saglamaya (veya giivenceye almaya) doniiktiir. Islem yapildiktan sonraki
sonuglara degil, 1i§lemin dogru yapilmasina yoneliktir. Kalite giivencesi,
muayeneyi de i{:eren daha genis bir kaliteyi saglama yontemidir (63).
Kalite giivencesi tek bir birimin faaliyeti olmaktan ¢ikarilarak tiim

[igletmenin sorumluluk tagidig1 bir yonetim anlayig1 haline getirilmelidir

(64).

Kalite gijvencesi, tiikketicinin hatali mal almamasim garanti etme
iizerine egilir, fakat bu, iiretilen malin kontrolii ile degil, siire¢ kontroli
yoluyla yapilir. Kalite glivencesi, muayene yoluyla degil, sistem yoluyla
saglamr (09). Kalite giivencesi sadece mala degil, isletmedeki tiim
faaliyetlere uygulanmalidir. Kaliteye yonelik faaliyetlerin planli ve
sistematik bir §ekilde uygulanmasiyla, igletme ¢aliganlarina ve tiiketicilere
giiven verilmektedir.

61 Nurettin PESKIRCIOGLU, “Toplam Kalite Yonctimi Sistemi ve 1SO 9000 Standartlar”,
VERIMLILIK DERGIS, 5.1994/1, 1994, 5.99.

62 PEKDEMIR, s.19.

63 KAVRAKOGLU, Kalite..., 5.30.

64 Ibrahim KAVRAKOGLU, “Cagidas Yonctim”, KALITE , .12 (Eylil 1991), 5.7.

65 SANDERS ve Digerleri, 5.27.
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Kalite giivencesi, hatalar1 6nlemeye yonelik, planli, igletmede ¢aligan
herkesin katitliminin gerektigi bir yénetim aracidir. Buna gore kalite ilk
defada ve siirekli gergeklestirilmelidir. Isletme faaliyetleri de bu yaklagna
gore organize edilmelidir. Kalite giivencesi, kalite problemlerinin ¢6ziimi
icin bir yatinm ve karhiligin artirtlmasina katkida bulunan bir aragtir

(66).

Kisaca kalite giivencesi, kaliteye ulagmada igletmenin tiim
birimlerinde alnnrﬁasn gerekli onlemler ve g¢abalardir 67). lyi kurulan ve
yerlestirilen bir kalite giivencesi sistemi ile, igletme, mevcut kosullarda
miimkiin olan en diisiik fiyata, planlanan kaliteyi iiretebilen verimli bir
organizasyondan yararlanacaktir (68,

Giiniimiizde uluslararasi diizeyde kabul goren bir kalite giivence
sistemi 1SO-9000 Kalite Giivencesi Sistem Standartlar1 ile
olusturulmustur. Uluslararast Standartlar Organizasyonu (ISO) tarafindan
yayinlanan bu standartlar hakkinda ileriki boliimlerde bilgi verilecektir.

2.7. Kalite Sistem Denetimi (Kalite Auditi)

Toplam kalite yonetiminin benimsenmesi ve uygulanmasi ile kalite
glivence sistemi kurulur. Sistemin belirlenen standartlara uyup
uymadiginin denetlenmesi gerekmektedir. Bu denetimlere kalite sistem
denetimi ya da kalite auditi denilmektedir.

Kalite sistem denetimi, uygulanmakta olan yontem, talimat,
spesifikasyon, standard, kural, program ve diger ilgili belgelerin

66 TS.150-9000, 5.6-8.

67 Yilmaz TAPTIK, ‘:‘Kﬂgiik ve Orta Olgekli Igletmelerde Kalite Giivencesi Uygulamalart”, ONCE
KALITE DERGiSi, Y.1, 8.3 (Nisan 1993), s.20.

68 Erwin LORENZEN, “Kalite Givenligi Kavram:”, DUNYA, 27.11. 1991, 5.4,
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uygunlugunun, bunlara uyulup uyulmadigimin ve hedefe ulagmadaki
etkinliklerinin inceleme ve somut delillerle saptanmasint saglayan bir
aragtir (69).

Kalite sistem denetimi, eger igletme icinde igletmenin iist yonetiminin
istegi ile gergekiegtiriliyorsa “i¢ kalite sistem denetimi” tiiketici ya da
tiiketici tarafindan bu igle gorevlendirilmig bir kurulug tarafindan, tiiketici
igletmenin mal ya da hizmet alacag) iiciincii bir igletmede yapiliyorsa “dig
kalite sistemi denetimi” adint alir. Ayrica bir isletme kendi kalite sistemini

tarafsiz bir kuruluga belgeletmek amaciyla da dis denetim yaptirabilir
(70).

Isletme kendi belirledigi politika ve hedeflere ulagilip ulagilmadigini
denetlemelidir. Bu i¢ denetime gore igletme bazi diizenlemeler yapmak,
eksiklerini gidermek durumunda olabilir. Amact denetimin yapilmas
degil, sistemin dh’zgtin caligmasint saglayarak kalitenin giivence altina
alinmasidir (7]). |

Tiiketici igletmeler tarafindan yapilan dig denetimde malin iiretildigi
sistem denetlenerek, giivence unsurunu artirmast agisindan mal ve hizmet
satin alinanlara kalite sistem denetimi uygulanmasi, tiiketici ya da
kullanicilara ulagan mal ya da hizmette kalitenin saglanmasi igin
gereklidir. Bagimsiz kuruluglar tarafindan yaptirilan denetimler ise kalite
sisteminin ulusal ve uluslararast kalite sistem standartlarina uygunlugunu
saptamak ve bu idurumu bir kalite sistem belgesiyle belgelemek icin
uygulanir (72).

69 Selim GUVEN, “Kalitc Giivencesi”, DUNYA, 10.12. 1991, s.4.

70 GUVEN, s4.

71 KAVRAKOGLU, Kalite..., 5.65.

72 Sclim GUVEN, “Hata Kaynaklarimin Saptanmasma lligkin Yéntemler”, ONCE KALITE, Y.1,
S.4 (Temmuz 1993), s.16.
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Kalite sistem denetimleri planli ve diizenli olarak uygulandiginda,
yoneticilere dogru yolda olundugunu gosteren ve gerektiginde zayif
noktalara dikkat ¢ekerek diizeltici onlemlerin alinmasim saglayan bir
yonetim aracidir. Denetim, olusum siirecindeki hata kaynaklarinin
miimkiin oldugunca erken ortaya gikartilmasinda kullanilan bir aragtir.
Hata nedenleri aragtinlarak sebepleri saptanmali ve gerekli 6nlemler
alinmalidir. Denétimin amacina tam ulagabilmesi igin 6nceden tiim
caliganlara uygulamanin amaci, kapsami ve zamam agiklanmahidir.
Boylece g¢aliganlar denetimi rahatsizlik olarak degil, yaptiklari igin
kalitesinin onaylanmasi olarak gorebilirler 73.

73 GUVEN, “Kalite...”, s.4.



iKINCi BOLUM
TOPLAM KALITE YONETIMI SISTEMI
1- KALITE ANLAYISININ TARiHi GELIiSiMi

Kalite anlayis1 ilkgaglara dayanmaktadir. Insanlar ilk¢aglardan
itibaren kapal aile ekonomisi diizeni i¢inde kendi kalite anlayiglarina
uygun mal ve hizmet iiretmiglerdir. Aile ekonomisinin gelistigi ve degigim
‘ekonomisi dénemine gelindiginde kaliteden igi yapan sorumlu olmustur.
Ureticiler iirettikleri malin kalitesi oranmda “usta” sifatim

kazanmiglardir. Dolayisiyla, liretim ve kalite olgulan icice gecmistir
(74).

“Tarihin ilk jamh kurallar1 olan Babil Krali Hammurabi’nin koydugu
kurallar, kalite tiretiminin toplum ya§'antlsma girdigini simgeleyen ve bu
konuda elde edilen ilk yazili belgelerdir. Bundan yaklagik 4150 y1l once
yazilmig olan kurallarin 229. maddesinde ifade edildigi gibi “Eger bir
ingaat ustas1 bir adama ev yapar ve yapilan ev yeterince saglam olmayip
ev sahibinin 6liimiine neden olursa o ustamn bagt ugurulur.” seklinde o
zamanin t.oplun{sal kosullarina gore hazirlanmig ceza yaptirimlarint
icermektedir (753). Bu kanunlara gore de iiretilen malin kalitesinden isi
yapan usta sorumﬂu tutulmaktadir.

74 Selim GUVEN, *1S0O-9000 ve Kalite Sistemlcrinin Belgelendirilmesi”, KALITE, $.9 (Temmuz-
Agustos-Eyliil 1990), s.14.
75 PESKIRCIOGLU, “Kalite Sclerberligi...”, s.4.
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Fenikelilerde de kaliteli tiretim konusunda oldukga etkili yaptirim
yollart oldugu anlagiimaktadir. Fenikeli bir denet¢i malin iiretimi
konusunda bir aykirthk gordiigiinde bunun tekrarlanmasint kesinlikle
onlemek igin kusurlu mali iiretenin elini kesme yetkisine sahiptir (70).

Sanayi devrimi oncesinde iiretimin atolyelerde yaptldigt yillarda
kalite, goriildiigi gibi, o igi yapan ustanin sorumlulugunda olmustur.
Sanayi devrimi ile birlikte teknolojik geligsmeler igletmeler igin yeni
ufuklar agcmigtir. Daha 6nce az miktarda iiretilen mallar, teknolojik
gelismeler ve yeni iiretim tekniklerinin gelistirilmesi ile birlikte daha
fazla miktarda mal iretilmeye baglanmistir. Cok sayida iiretici ayni
maldan fazla xlxiktzlrdzl iiretince, kalite, diikkan sahipleri i¢in onem
kazanmugtir 77y,

Amerika’da Henry Ford 1907 yilinda iiretim sisteminde devrim
olarak adlandirilan bir yontem gelistirmistir. Bu yontem hareket eden bir
montaj bandidir. Boylece karmagik iiretim iglemleri basite indirgenerek,
niteliksiz iggiica daha rahat kullanifabilmigtir. Bu gelisme ile iyi mah
kotiisiinden aylrabilecek bagimsiz bir denetim uygulamasi yapilabilecegi
anlagiimistir (78).‘:

I. Diinya Savagi seri iiretimi ortaya ¢ikarirken, sanayide denetim
geregi de giindeme gelistirmistir. Ingiltere’de 1919°da giiniimiizde Kalite
Giivencesi Enstitiisii olarak tammnan, Teknik Muayene Kurumu
kurulmustur. Amerika’da telefon agmnn otomatiklegmesi de bu alanda bir
kalite kontroliin gerekliligini ortaya ¢ikarmugtir (79).

6 Kalite Notlar:, s5

77 Lawrence D.EICHER, “ISO-9000 90’ Yillarin Kalite ldaresi Global Ticarcte Yonclik Kalite
Stratejisi”, S'I'AN?DARI), Y.32, §$.379, (Tecmmuz 1993), s.40.

78 Canan ONURA!J, ISO-9000 Kalite Standartlan Serisi ve Kalite Gitvencesi Sistemi
Tamtim Kitabi, %Ankara, 1992, s.7.

79 KAVRAKOGLU. Kalite.., 5.26.
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1924°de Bell laboratuarinda ¢iligirken Walter A.Shewhart kalite
kontrol semalarimi geligtirmigtir. Amerika’da igletmeler, 6rnekleme
metodlarint kullanmaya baglarken, Ingiltere’de Dudding, elektrik
endiistrisinde istatiksel metodlart uygulamaya baglamigtir (80). 1931
yilinda Shewha‘frt “Ekonomic Control Of Quality Of Manufactured
Product” isimli kitabinda islemlerle ilgili sorunlarin nasil
coziimlenebilecegini ve istatiksel yontemlerin nastl kullanilabilecegini
“agtklamigtir (8]1). 1926 yilinda George Edwards, kalitenin gelecekteki
satiglar i¢cin hayati bir onem kazanacagim onceden sezebilmis, etkili bir
kalite kontrol uygulamayan igletmelerin rekabet sansin yitirecegini 6ne
siirmiigtiir. W.A. Shewhart ve G. Edwards, “Kalite Miihendisligi” ve
“Istatiksel Kalite Kontrol” kavramlarinin kuruculari olarak
adlandinlabilirler (82). 1932’de Shewhart'in Ingiltere’ye daveti, Ingiliz
Standardlar Enstitiisii’niin (BSI) kalite kontrol hakkinda ilk standardi

yayinlamasina kadar uzayan etkilere sahip olmugtur (83).

1930’lu yillarda birbirleriyle degisebilen pargalarin iiretilmeye
baglamastyla dénetleme birimleri igletmelere girmeye baglamigtir.
Bunlarin gorevi iyi mallan kétiilerinden ayirmakti. Denetleme birimleri,
kalitenin ayrtlmast ve iretim gorevlerini yerine getirecek, uzman

miifettiglerin yetigmesini, 6lgme ve test araglarinin gelismesini saglamigtir
(84). |

I. Diinya Savasi, kalite anlayismin geligmesine katkida bulunmusgtur.
Bu donemde, kalite konusundaki bagarisizhigin ¢ok sayida insanm
slimiine, hatta bazi cephelerde savasin yitirildifine tanik olunan bir

80 KAVRAKOGLU, Kalite..., 5.26.
81 CELIKCAPA, s.5.

82 Kalite Notlan,‘s.(),

83 KAVRAKOGLU,s.26.

84 EICHER, s.40.
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zamana rastlamigtir. Patlamayan torpil ve bombalara, ateg almayan
mermilere % 100 kontrol yonteminin ¢oziim getiremedigi goriilmiigtiir
(83). Amerika’da savag doneminde kalite kontrol gabalarinin etkileri
geniglemistir. 1949°da bin kadar Kalite Kontrol uzmant bir araya gelerek
bir Kalite Kontrol Dernegi kurmuglardir. Bu arada Japonlar 1941°de,
Ingiliz BS 600 standardlarinin bir cevirisini kullanmaya baglamiglardir
(86). Ancak konunun anlagiimas: zor oldugundan, yayginlik ve giincellik
kazanamamigtir (87).

II. Diinya Savas1 sonrasinda yeniden sanayilesme cabasi gosteren
Japonlar 6nceleri basarisiz olmuglardir. Ucuz fakat kalitesiz mallan ile
“Japon-Tapon!” damgasint yemiglerdir. Basarisizliklarinin ve
degismelerinin geregine inandiklar igindir ki Deming’in, Juran’in,
Feigenbaum’un: ve Ishikawa’min ogrettiklerini dinlemigler ve
uygulamiglardir (88).

Japonlara, yiiksek kalitenin, diigik maliyetle nasil kazanilacagin
Amerikali Edward Deming o6gretmistir. Deming Japonya’ya ilk defa
1947°de 1951 niifus sayimina yardim etmek ve orada istatistiki teknikleri
kullanmak iizere Amerika Hiikiimeti tarafindan gonderilmigtir. 1949’da
Japon Bilimadamlar1 ve Miihendisleri Birligi’nin (JUSE) kurulmasiyla,
Japon toplumunda kalite konusunda duyarlilik artmigtir. Ulke ¢apinda
baglatilan faaliyétlere yon vermek amaciyla 1950°de, istatistiki kalite
kontrol konusunda egitimler vermek lizere E. Demmg, Japonya’ya davet
edilmistir (89). Kalite yonetimi ile ilgili ilk yakla§|m Demmg tarafindan
One siiriilmiigtiir (90) Deming Japonya’da verdigi seminerlerin telif
hakkin1 JUSE’ ye bagislamigtir. JUSE de bu seminerlerin geliri ile

85 Kalite Notlars, %.6~7

86 KAVRAKOGLU,s.26.

817 Kalite Notlar, 13.8.

88 KAVRAKOGLU, Toplam..., 5.92.
89 ORCUNUS, 5.50-51.

90 CELIKCAPA, s.6; ERSUN, 5.20.
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“Deming Kalite Odiilii” adi altinda, 1951°den itibaren kalite saglamaya
calisan sirketlere 6diil dagitmaya baglamiglardir. Kalite konusuna 6nem
veren JUSE, 1952 yilinda bir “Kalite Kontrol” dergisi ¢ikarmaya
baslamistir .

1954’de JUSE Joseph Juran isminde bagka bir Amerikali’y1 davet
etmigtir: Juran dd Deming gibi mallarin diinya pazarlarina ihrag
edebilmelerini saglamak iizere endiistrilerinin tekrar yapilanmasi gorevini
iisttenen Japon liderlerine yardimci: olmustur (92). Juran verdigi
seminerlerde kali}tenin “Yonetimin Sorumiuviugu” oldugunu vurgulamugtir.
JUSE ve igletmelerin kaliteye onem vermeleri Japonya’da kalite
konusunda ulusal bir hamle baslatmigtir. Kalite ve kalite gelistirme
konusunda okullara dersler konulmustur. Ayrica, ulusal radyo aracilifiyla

vatandaga kalite egitimi verilmigtir 93).

Toplam Kalite Kontrol kavramini ilk defa General Elektric’in eski
iiretim igleleri ve kalite kontrol iglemleri miidiirii Armand.Feigenbaum
kullanmigtir. Feigenbaum’un 1951°de “Toplam Kalite Kontroli” adh
kitab1 yaymlanmigtir (94). Feigenbaum da USE’nin daveti iizerine
Japonya’ya gitmis ve burada Toplam kalite Kontrol konusunda seminerler
vermigtir. Feigenbaum’a gore biitiin fonksiyonlar (iiretim, satig, tedarik,
tasarim, m'tihendklik vs.) kaliteyi etkilemektedir (95). 1961°de Philip
Crosby “sifir hata” kavramini geligtirmigtir 96),

91 KAVRAKOGLU, Kalite..., 5.97.
92 ERSUN, s.21.

93 KAVRAKOGLU, Kalite..., 5.97-98.
94 ERSUN, 5.21-22.

95 KAVRAKOGLU, Kalite..., 5.98.
96 Kalite Notlart, s.7.
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1950’11 yillarin sonunda hemen her iiretici isletmede Kalite Kontrol
boliimleri kurulmustur. Bunlarin gérevi hem denetleme, hem de diizeltme
dahil kaliteye ulagmak icin kullanim tekniklerinin uygulanmasuu yapmakti
(97'). Japonya’da TKK anlayigt kalite kontrol faaliyetlerine
organizasyondaki tiim fonksiyonlarin ve igletmenin en iist diizeydeki
yoneticisinden en alt diizeyde c¢aligan elemanina kadar her bireyin
katilimini gerektirir. Japonlar, Bati’daki TKK anlayigindan farkli anlayiga
sahip olduklarmfvurgulayabilmek ¢in 1969°da Japonya’da diizenlenen “I.
Uluslararast KK Konferansi”nda kendi yaklagimlari igin “Sirket Capinda
KK” kavrammi kullanmaya baglamiglardir 98,

Japonya ¢ok kisa sayilabilecek bir siirede (1945-75) diinya
pazarlarinda b‘aganya ulagmigtir. 1970°1i yillarda Japonya’da
gerceklestirilen Kalile Devrimi, TKK kavraminin ¢ok yaygin olarak
kabuliinii saglamistir. Kalitenin, organizasyonun farkli birimlerinde
gerceklestirilen gok sayidaki etkilesimin bir sonucu oldugu; ¢alismalarin
ise tiiketicinin ihtiyaglarinin belirlenmesi ve tiiketicinin memnun edilme
gereginin ortaya glkn12181yla bagladig: belirtilmektedir. Birime dayali KK
kavramiyla birlikte daha genig bir kavram olan kalite giivencesi ortaya
cikmistir. Kalite anlayisindaki bu gelisme 1980’11 yillarda genis bir kalite
kavramina d611ﬁ§nlﬁ§tiir (99). Kalite artik yalmizca bir iiretim konusu
olmaktan cikarak, biitiiniiyle ybnetimin genel iglevleri arasina girmistir.
Kalite anidenggijglti bir pazarlama stratejisi durumuna gelmig ve iist
yonetimler, insanlarin, diinyamn her yaninda kaliteli mallara daha fazla
odeme yapmaya hazir olduklarini farketmiglerdir (100y, Asagidaki sekilde
kalitenin tarihsel geli§imi goriilmektedir (10T,

97 EICHER, s40.
98 ORCUNUS, s.51.
99 EICHER, s.40.

100 gatite Notlar, s.8.

10T K AVRAKOGLU, Toplam..., 5.29.
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Istatiksel Kalite Kontrol

1940 STANFORD SEMINERLER! (ABD)

1950 E. DEMING’IN SEMINERLERI (Japonya)
1951 “DEMING” KALITE ODULU (Japonya)
1952 “KALITE KONTROL” DERGISI (Japonya)

: “Kalite Yonetimin Sorumlulugudur”

1954 Ulusal Radyo ile Japonya’da “KALITE”
Egitimi Yaynlar

1957 A.FEIGENBAUM:Toplam Kalite Kontrol

1961 K ISHIKAWA
1962 K.ISHIKAWA
196.. G. TAGUCHI
1969 KOBE STEEL

1970 S.SHINGO
1970 G.TAGUCHI
1976 TOHNO
1980 G.TAGUCHI
1990 ve Otesi

: Formenler I¢in KK Dergisi

: Kalite Cemberleri

: Istatiksel Deney Tasarimi

: Quality Function Deployment (Fonksiyonel

Kalite Sistematigi- QFD)

: Poka-Yoke (Hata Onleyiciler)

: Quality Loss Function(Kalite Kayip Fonksiyonu)
: Toyota Just-In-Time (JIT) Sistemi

: Robust Design (Kant Tasarum)

: YARATILAN KALITE

Sekil 1. “KA%LITE”nin Evrimindeki Asamalar

Yukar1daki§§ekil dikkatle izlendiginde iki ozellik dikkati

cekmektedir. Birincisi ilk donemde kalitenin onciiliigii Shewhart, Deming,

Juran ve Feigenbaum gibi Amerikalhilar yaparken, sonraki donemde tim

onemli geligmeler Japonlar tarafindan gerceklestirilmistir. fkinci 6zellik

ise onceleri muayeneye, istatistik ve siire¢ kontrole dayanan kalite

calismalarinin daha sonraki dénemlerde Tasarimda Istatistisel Deneyler,



34

QFD (Tasarimda kalite fonksiyonu) ve Robust Design (kiint tasarim) gibi
yontem ve kavramlara yonelmesidir ('l 02).

Giiniimiizde artik isletmeler TKY ’ni uygulamaya baglamiglardir. Bu
bir organizasyonun tiim yonetim ile ilgili gorevlerinin her yoniinii
kapsamaktadir (103). TKY, her alanda isletmelere maliyet, hiz, esneklik

istiinligii saglayarak giiniimiiziin ¢agdag yonetim anlayigi haline gelmistir
(104,

2- TOPLAM KALITE YONETIMI (TKY)

Giiniimiiziin ¢agdas yonetim anlayist olan TKY nin pekgok tanimi
yapilmakta ve Fark i actlardan bakilmaktadir. Temellerini Amerika’da
Deming’in attifi ve Japonlarin kendilerine uygulayarak gelistirdigi
TKY ’nin tannm{birinci boliimde yzlpllllll§tl. Bu boliimde TKY kisaca
anlatilacaktir.

TR, cok &zlii ve ozet bir anlatimla bir igletmede, her isin bir defada
ve hatasiz (sifir liata ile) yapilmast ve tiiketicinin tam tatmin edilmesidir.
TKY, sifir hata il}(esini temel aldig i¢in, hammadde asamasinda baglayan,
isletmeye girdi Szlglaya11 yan sanayileri de kapsamina alan ve tiiketici
sikayetleri ile birlikte satig sonrast hizmetleri de kapsayan bir siireg
niteligindedir (1 05).

102 KAVRAKOGLU, Toplam..., .29,

103 EICHER, s40.

104 KAVRAKOGLU, Toplam..., s.105.

105 paki DENIZ, “T()jplum Katite Yonetimi Anlayigt ve 1SO-9000 Standarti’min Ulkemiz fgletmeleri
Acisindan lrdclénmcsi", iSTANBUL SANAYI ODAS! DERGISI, Y.27, $.320, (Ekim
1992), 5.15.
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TKY’nin temel amac: tiiketiciyi tam tatmin etmek oldugu igin;
igletme i¢i ve igletme dig1 tiim tiiketicilerin istek ve beklentilerini tam
karsilayabilecek sekilde bir yonetim sistemi gereklidir. TKY ’nde hedef,
tikketici ihtiyaglarinin dogru yerde, dogru zamanda ve miktarda, en
ekonomik diizeyde kzuxsnlﬁnnnasnchr (106,

TKY’nde kaliteden herkes sorumludur. Onceleri belli uzmanlarin ve
belli birimlerin sorumlulugunda olan kalite, Japon kalite Onderi
Ishikawa’nmin kamitladir gibi “tiim ¢alisganlarin sorumlulugu’ndadir.
Sorumlulugun genis bir kitleye yayilmast, yeni yontemleri ve yaklagimlar
da gilindeme getirmi&ir. Grup caligmalar1, katihimct yonetim teknikleri,
yaygin egitim, hédeﬂerle yonetim sistemi ve bunlarla uyumlu yontemler
isletmeler icin zorunluluk haline gelmektedir (107,

AgéBa§ar1l1 bir TKY sisteminde etkili bir kalite yonetimi ve
sistemlerinin kurulmug ve tiim c¢alisanlar tarafindan oziimsenmig ve
uygulamiyor olmasi gerekmektedir (108). Tiim calisanlarin problem
cozme, fikir liretme ve Oneriler gelistirmede igletme yonetimine katilimi
gerekmektedir. Calisanlarin yonetime katihmi ve isletmeni tiim
bireylerinin ayni amaca doniik ¢alisabilmeleri i¢in TKY konusunda
egitilmeleri gerekmektedir (]09).
oY }

* Calisanlarin tam katihmmin saglanmast igin ayrica igyerinde huzurlu
ve mutlu olmalar@ saglanmalidir. Calisana gosterilen ilginin dogal sonucu
ise verimli iiretim, iyilegtirilmig iletisim ve etkin y&netimdir. Boyle
olumlu bir geligmenin sonucu ise “kaliteli ve rekabet edilebilir mal”dir.
TKY’nin hedefi, topluma hizmet ve calisanlarin mutlulugu olmalidir ve

106 ORCUNUS, s.55.

107 KAVRAKOGLU, Kalite..., s.102.
108 ORGUNUS, s.56.

109 KAVRAKOGLU, Kalite..., 5.94-95.
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“insana saygt” on plana c¢ikartimahdir .(1 10y,

Kalitenin sa{;lanmasl, hatali iiretimin en aza indirilebilmesi, ig tatmini
ve sorumluluk hissinin gelismesi ile yakindan iligkilidir. TKY 'nde bagan
saglanabilmesi igin oncelikle yoneticilerin degisimin geregine inanmalari
gerekmektedir. thineticilerin TKY’ne inanmalar1 ve bunlar uygulamalar
diger galisanlara da srnek olacaktir. Daha sonra iist diizey yoneticilerden,
en alt diizeyde géhganlara kadar, organizasyonda yer alan tiim bireylerin
egitilmeleri gerekmektedir (I,

TKY anlay|§1 “sifir hata” ilkesine dayanmaktadir. Bu nedenle TKY
anlayisinda hatjalar ve kusurlar miimkiin oldugunca kaynaginda
yakalanmali ve dﬁzelliimelidir. Hatalar1 kaynagimda arama bir yagam tarzi
olmalt ve c¢ahganlar herhangi bir kalite sorunu ile kargilagtiklarinda
faaliyetleri durdurabilmelidirler. Ancak sorun kisa siirede ¢oziilmelidir.
Ciinkii kaybedilen her an daha az iiretim miktarina neden olacaktir (1]2).

TKY, tiiketicilerin ihtiyaglarini en iyi sekilde karsilayan bir yaklagim
oldugu kadar, mailiyet,leri de diisiiren bir yonetim tarzidir. TKY, hatalan
onlemeyi hedefleir ve boylece bir taraftan tiiketici hatasiz mallara sahip
olurken, diger itaraftan da dretici igletmenin (hatali (retimden
kaynaklanan) maléiyetleri diigmektedir (113,

Toplam kalite, organizasyondaki herkesin aktif katilimiyla
tiiketicilerin tatmin edilerek kdrhiliga ulagilmasidir. TKY 'nin temel

ozelliklerinden olan “siirekli geligme” kavraminin benimsenerek,

110 ORCUNUS, 5.52-56.

111 ..., “Seminer: Jupjonya’du Sinai Yonctim ve Kalite Kontroli”, ISTANBUL SANAYI ODASI
DERGISI, Y.26,%S.308 (Ekim 1991), s47-48.

112 pEKDEMIR, s.|2§-|3.

113 KAVRAKOGLU, Toplam..., 5.49.
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isletmelere uygulanmasi gerekmektedir (14, TKY, bir kiiltir ve
diisiince devrimidir. Her iilkenin ve isletmenin kendi sartlarina uyarlamasi

gereken liretim, yonetim ve ig felsefesidir (] 15y,

3- TOPLAM KALITE YONETIMININ TEMEL
OZELLIKLERI

TKY nin pékgok tanimi yaptlmakta, konuyla ilgilenenler farkh
yaklagimlarda bulunmaktadirlar. TKY bazen bir yagsam felsefesi, bazen de
bir yonetim tarzgl olarak degerlendirilmektedir. Tim bu yaklagimlar
incelendiginde hejrbirinde ortak olan bazi 6zellikler vardir.

, TKY, iist yonetimin dnderliginde tiim calisanlarin aktif katihimini
saglayan, tiiketici ihtiyaglarint kargilamaya yonelik, siirekli geligmeyi
hedefleyen, maliyetleri diisiirmeyi, karhlik ve verimliligi amaglayan,
cagdas bir yonetim tarzit seklinde tanimlanmigti. Bu tamimdan da

anlagtlacagr gibi TKY nin baglica 6zelliklerini gu gekilde stralayabiliriz
(116y.

- Ust yonetimin onderligi
- Tiiketici odaklr olma

- Ca11§anlarm1 egitimi

- Ekip gallgmhm

- Siirekli gelisme (Kaizen) siirecinin benimsenmesi ve uygulanmast.

114 Mustafa C)ZERCAN, “Toplam Kalitc ve Hedeflerle Yonctim”, ONCE KALITE, Y.1, §.4
(Temmuz 1993), 5.27.

115 Halis KOMILY, “;TUS]AD Kalder 2. Ulusal Kalite Kongresi Agths Konugmasi”, ONCE
KALITE, Y22, S.i(), (Ocak 1994), s.8.

16 Mere SlRVANCI,i “Toplam Kalitc Yonctiminin Temel Ogcleri”, ONCE KALITE, Y.2, 8.5,
(Ekim 1993), s.12.
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Bu 6zellikler birbirini tamamlar niteliktedir. Igletmenin mal ve
hizmetlerinin hedefleri tiiketici isteklerine gore belirlenir. Belirlenen
hedeflere ulagmak icin siirekli geligme siirecinin uygulanmasi
gerekmektedir. Ancak isletmenin mal ve hizmetleri bir¢ok boliim ve
grubun katkisiyla gelistirilip iiretilmektedir. Bu da ekip c¢aligmasini
gerektirir (] I7). Biitiin bunlarla birlikte TKY’ni benimsemis ve onderlik
eden yoneticiler gerekmektedir. TKY ni tiim ¢aliganlarin iyice anlayip
benimsemeleri ve katkida bulunabilmeleri icin kullanacaklart siirekli
gelistirme ve TKY konularinda egitilmeleri gereklidir. Bu 6zelliklerin
tiimii bir arada Lfyulelndlgl takdirde isletmeler TKY konusunu bagan ile
uygulayabilirler..

3.1. Ust Y'dxjetimin Onderligi

Amerikali kfalite onderi Deming’e gore; Kalite esas olarak isgilerin
yaptiklarinin degil, tist yonetimin yaptiklarinin ve kararlarinin sonucudur.
Bir igin nasil yapllacaglm belirleyen ¢aligma sistemidir ve o sistemi tist
yoneticiler yelratzibilirler.

Sadece yoneticiler kaynaklarin kullanimi, isgilerin egitimi, iggilerin
kullandiklar ekipman ve aletlerin se¢imi ve kaliteye ulagmak i¢in gerekli
tesis ve ortami olusturmak gibi imkanlara sahiptirler. Sadece iist kademe
yoneticiler isletmenin yer alacagi pazarlara ve satilacak mal ve hizmetlere
karar verebilirler:(] 18).

Isletmenin bz%1§ansmda temel sorumlulugu tagiyan list yonetime biiyiik
gorevler diigmektedir. Yoneticiler, degisimi oncelikle kendi felsefe ve
diisiincelerinde gerceklestirmelidirler 19y, Ust diizey yoOneticilerin

117 SIRVANCI, s5.12.
118 ERSUN, 5.20.
119 KAVRAKOGLU, Toplam..., 5.99.
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degisime yaklagimlart konusunda TUSIAD eski bagkani Biilent Eczacibagt
sunlan sdylemektedir: “Eger isletmemizde kaliteyi odak noktast yapan bir
siire¢ baslatmak ve caliganlan bu degisimin icine ¢cekmek istiyorsak, dénce
biz degismeliyiz. fDegigme arzusunda oldugumuzu ancak davraniglarimzla
ortaya koyarak birlikte calistifimiz insanlara onderlik yapabiliriz.
Yoneticiler degisirken birlikte degistirmeleri gereken sey kalite
degerlerini gevreléyen isletme kiiltiiriidiir. Kalite yonetiminin bagarisi igin
onderler ve gah@nlann birlikte bir 8grenme siirecinden gegerek yeni bir
kiiltiir yaratmalari gerekecektir” (120,

Y 6netim kademesinde yer alan her bireyin iki temel gorevi vardir.
Birincisi, igletmenin performansini yiikseltmeye imkan veren sistemleri
kurmak ve geligtirn1ek, digeri de mevcut sistemi belirlenen hedefler
dogrultusunda galwtxrmak. Kisaca sistem gelistirmek ve sistemin icinde
caligmaktir 121y, Sistemleri ve siirecleri en iyi sekilde o isi yapanlar
gelistirirler. Yoneticilerin temel gorevi onderlik etmek yani yol
gostermek, giidiilemek, egitmek, koordine etmek ve yardimct olmaktir.

Yonetimin destegi ve onderligi sayesinde ¢calisanlar sistem geligtirebilirler
(122). |

Kalite gelistirme konusunu herseyden once iist diizey yoneticiler
benimsemig olmah ve bunu desteklemelidirler. Konuyu sadece benimsemis
olmak yetmez, yoneticilerin kalite geligtirmeye oncelikle kendileri
katilmah ve caliganlart buna tegvik etmelidirler. Yoneticilerin TKY
sistemi igindeki 2g6rev ve sorumluluklarinin bilincinde olarak, kalite
yaklagimlarinin ve bu konuya bakig tarzlarinin giinliik igleri i¢indeki yeri
ve onemini bilmelidirler (123). TKY konusunda ilk énce yoneticilerin

120 pilent ECZACIB?ASI, “I. Ulusal Kalite Kongresi’nden: Kaliteye Yoénclme Yénetici Onder
Olmali”, ANAHTAR, Y.4, $.48 (Aralik 1992), 5.15.

121 KAVRAKOGLU, Toplam..., 5.16-18.

122 K AVRAKOGLU, Toplam..., 5.34-39.

123 Nurcttin PESKIRCIOGLU, “Kiigik ve Orta Bilyiikliikicki fsletmelerde Toplam Kalite Yonctimi ve
Giivencesi”, ANAHTAR, Y.6, 5.63, (Mart 1994), s.5. |
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egitilerek, caliganlart tegvik etmeleri saglanabilir. TKY’ni tam
benimsememis \}e bu konuda yeterli bilgiye sahip olmayan yoneticilerin
calisanlan tegvik etmede ve kalite konusunda onderlik etmede bagarisiz
olacaklari bir gergektir.

lyi yonetim herkesin bilgi, beceri ve olumlu tavrini harekete
gecirmek anlamini tagir. Yoneticiler iglerin tiiketici odaklr yapilmasini
saglamak igin kalite iizerinde siirekli ve tavizsiz durarak, zamanlarinin

onemli kismint kalite sorunlarma ayrmrarak onderlik etmelidirler (124).
3.2. Tiiketici Odakli Olma

Kalite klsa¢a “tiiketici isteklerine uygunluk” olarak tanimlanmigti,
TKY giinijmiizdie tiiketici isteklerini en ekonomik diizeyde kargilamay1
amaclayan bir yél]&til)] anlaygidir (125). TKY nin temel 6zelliklerinden
birisinin de “tiiketici odakh olma”s1 kaginilmazdir. Ciinkii isletmeler,
tiretecekleri mi;l ve hizmetleri tiiketici isteklerine uygun olarak
belirlemektedirler,

TKY anlayigma gore tiiketicinin ayri1 bir degeri vardir. Tiiketici,
“istekleri her an degigiklik gosteren ve asla affetmeyen” kralla
ozdeglestirilir. Bir toplumda igletmeler o toplumdaki insanlart tatmin
etmek amaciyla ﬁkurulurlar. Bu isletmelerin varolus nedenleridir ve ilk
hedefleri bu olmalidir (126).

Amerikalr kalite uzmani Juran’a gore; “igletmeler tiiketicileri,

gereksinimlerini, tiiketicinin bekledigi mal ve hizmetin 6zelliklerini

124 Arnold V.FEIGéNBAUM (Cev.Scrdar OZER), “Toplam Kalite Kontroliin Piif Noktalan”,
KALITE, S.12 (Eylil 1991), s.8.

125 ORCUNUS, 5.52.

126 ORCUNUS, 5.52.
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belirlemeli, doér?u nitelikteki bu mal ve hizmetleri verip, tiiketiciden gelen
-isteklere gore iiretim yapmalidirlar” (127). Yine bir Amerikali uzman
Crosby’ye gore tiiketicinin ihtiyaglarint kargilamaya c¢alisan igletmelerin,
kalite sistemini, ilk defada dogru yapmak lizerinde kurmalar gerektigini,
kontrol ve ay{mc1 degil oOnleyici nitelikte olmasi gerektigini
vurgula|11aktad1ri(128).

Tiiketiciye kaliteli mal ve hizmet verebilmek ve tiiketici isteklerini 6n
planda tutabilmek icin, igletmenin kaliteyi benimsemis ve kaliteyi bir
hayat felsefesi Yapn11§ yoneticilere ihtiyaci vardir (129, Tiiketiciye
kaliteli hizmet vérebiln11ek icin bagta yoneticiler olmak iizere isletmede
caligan tiim birejlerin, tiiketiciye hizmetin bir gorev olduguna inanmalar
gerekmektedir./‘lj§letmenin tiiketicilere ve igletme i¢i boliimlere verilen
mal ve hizmetleﬁde hatalarin azaltilmasina, i¢ ve dig tiiketici tatmininin
saglanmasina ga@ba gosterilmesi bir kurum kiiltiirii haline getirilirse,
isletme TKY ni uygulamada daha bagarih olacaktir (130y,

Tiiketici il]tiyzlg ve beklentilerinin dogru saptanmasi ve eksiksiz
yerine getirilebilmesi i¢in igletmelerin pazar arasgtirmasi yapmalar
gerekmektedir. T?ijketicilerle yakin ve sik temaslar yapilarak tiiketicilerin
izlenimleri, §ika}yetleri, begendikleri ozellikler, beklentileri ayrintili
olarak degerlendirilmelidir. Rakip mallar1 kullanan kisilerle de benzer
iliskiler kurularak karsilastirmalar yapilmahdir. Elde edilen bu bilgiler
degerlendirilerek, igletmenin tiim birimlerince paylagilmali ve igletme igin
gerekli deg“;iﬁklikler yapilmalidir. Pazardaki geligsmeleri ve tiiketici
ihtiyaclarmi en étkir) ve hizh bigimde tiim orgiite yansitacak, tiiketici
adina diigiinecek, !“tiiketici ihtiyaglarini tiiketiciden daha iyi bilen” yonetim

127 ERSUN, s.21.

128 ERSUN, 5.22-23.

129 TASKIN, s.5.

130 KAVRAKOGLU, Kalite..., 5.107.



42

anlayis1 getirilmelidir (131). Ashinda cagdas TK yaklagimina gore
isletmelerin hedefi kalitede diinya standartlarin1 yakalamak ve onun
Otesine gegmekti}r. Bagka bir degiyle globallesen veya kiiresellegen diinya
kosullarinda igletmelerin hedef pazarlari artik tiim diinya tiiketicileri
olmustur. Buna gore iirettigimiz mal ve hizmetin kalitesi en bilingli
tiiketicinin begenisine sunulacak gekilde olmalidir. Bu ileri derecedeki
kalite standardinda degisiklikler olacaksa pazarlama agamasinda yoresel
kogullara uyabilme amaciyla olmahdur.

TKY’nin bu; ozelligi igletmede belki de en etkili olarak uygulanmasi
gereken fakat uygulamam en zor olanidir. Ancak isletmeye de uzun
donemde en fazlia yarar saglayacak olamidir. Bu anlayiga uygun olarak
Deming’in Japoﬁlara ogrettigi yontemlerin baginda, tiiketici istek ve
beklentilerini beiirlemek icin anket diizenleme teknikleri yer almugtir.
TKY uygulamakta oldugunu sdyleyen pekgok igletmede tiiketici
beklentilerine iligskin bilgilerin bulunmadigt goriiliir. Bunun belli bagh
nedeni, bazi yb‘detici ve TKY damigmanlarinin TKY ni sadece liretim
sistemi gergevesiinde ele almalan, siirekli gelisme ve ekip ¢aligmasiyla
sintrlamalar1  ve bunun sonucunda da tiiketici odakliligin
gerceklesmemesidir (132),

TKY ni uyghlayacak bir igletmenin tiiketici istek ve beklentilerini
kargilamaya y'dneilmeleri ve tiiketici istek ve beklentilerini belirlemeleri
gerekmektedir. B}una gore amaglarim belirlemeli ve hedef ¢izmelidirler.
Tiiketicilere y611élik hizmet vermek i¢in de igletmelerin tiiketicileri iyi
tanimasi ve .tijketiigci ihtiyaglarina uygun hizmet vermek igin siirekli yenilik
pesinde k0§malari gerekir. Isletmenin tiim bireyleri bu amag ve hedeflere
inanmali ve bu dé{;rultuda hizmet vermelidirler.

131 KAVRAKOGLU, Toplam..., 5.82-95-96. ‘
132 SIRVANCI, s.13. B Ty
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3.3. Cahiganlarin Egitimi

Insan kaynaklan bir isletmenin en degerli varligidir. Bu sebeple,
igletmede gahgari tiim bireylerin igletmedeki sistemi geligtirebilmeleri igin
egitilmeleri gere%kmektedir (133). TKY’ni uygulamakta olan igletmede
kaliteye 6ncelii<le caliganlarin inanmasi, benimsenmesi ve bunu
yasantilarina gegirmesi gerekir. Cahisanlarin kaliteli mal tretebilmeleri,
kalitenin 6ne111ine inanmalart ile miimkiindiir. Caliganlarin TKY
felsefesini anlayabilmeleri, benimsemeleri igin de egitimlerinde siireklilik
gerekmektedir. ‘

Japon TKY uyulayicilari, insan 6gesini one g¢ikararak konunun
tamaminin egitime dayandigi goriisii iizerinde dururlar. Japon kalite
onderi Ishikawa; egitimin zorunluluk ve 6nemini en belirgin gekilde
ortaya koyan kigi olmustur. O’na gore “kalite egitimle baglar, egitimle
biter” (134). Japonlarin egitime verdigi 6nemi kalite anlayiginin tarihi
gelisiminde de égérﬁlmektedir. Japonlar ulusal radyodan, toplumun

bilinglenmesi igin, kalite konusunda egitimler vermiglerdir.

Yb‘neticilerirﬁ ve calisanlarin egitimleri, siirekli gelistirmeye yonelik
bir uygulama §eik1inde olmahidir. Bu agamada iist yonetimin destegi
onemlidir (135). iHer isletme, faaliyet konusu, kapsami, pazari, insanlari,
stratejisi, sistemleri, yonetim bigimleri ile ayr1 bir olgudur. Egitim tiim
bu ozellikler dikkjate alinarak tasarlanirsa amaca daha kolay ulagilir (136).
Isletmede ga11§anj tiim bireylere hem temel konularda (teknik, mesleki,

133 KAVRAKOGLU, Toplan..., s.13.

134 Zuhal KUTES, ”Toplam Kalite Yénetimi Neleri Gerektiriyor”, ANAHTAR, Y.1, S.44 (ajustos
1992), s.11..

135 KUTES, s.11.

136 |ymet BARUTCUGIL, “Yénetici Egitiminde Kalite”, ONCE-KALITE, Y.2, $.8, (Temmuz
1994), 5.23.



44

bilgisayar vb.) hem de TKY faaliyetlerini igeren konularda siirekli egitim
verilmelidir (137). Caliganlara kendi igleri ile ilgili verilen egitim onlar
gelistirecektir. Bilgi, ¢caliganlarin kendilerine giivenlerini ve igletmenin
ilerlemesine yonelik katkilarini artiracaktir. TKY uygulamas: ile
‘igletmede mevcut yt‘meiim sisteminden farkli bir y6netim sistemine
gecileceginden, galiganlarin bu sistemi ve sistemle ilgili uygulamalan
gereken teknikleri bilmeleri gerekmektedir, TKY sistemine gecilebilmesi
icin calisanlarin davramslarimin da degismesi gerekecektir. TKY
konusunda veriflecek egitim, bireyleri, farkina varma-anlama-tavir

deéigtirme-davramg degistirme siirecinden gegirecektir (138).

Japon kalite onderi Ishikawa’ya gore, egitim resmi toplantilarla
sinirlt olmamahidir. Bir y6netici astin1 yiizyiize iliski temelinde de
egitebilir. Egitme}k ayn: zamanda egitilmektir de. Bu yolla egitilen asta
yetki verilmeli ?e kendi isini kendisinin yapmasint miimkiin kilacak
ozgiirliik taninmahidir. Japon TKY sistemi, insanin egitildigi takdirde
giivenilebilir ve %1§1r1 denetlenmeye ihtiya¢ gostermeyen bir birey haline
gelecei, béylelikle sistemin temeli olan yetki devrinin kolaylikla miimkiin
kihnacag: goriisiine dayanir. Segimine, egitimine ve gelistirilmesine 6zel
onem verilmesi gereken insan kaynagi, biiylik maddi yatinnma da gerek
gosterdiginden ed etken bicimde kullanilmahidir (139).

TKY’nde “insana saygi” 6n planda oldugu igin galiganlarin egitimi
tizerinde durulmas: ve onlarin gelistirilmeleri yanlig olmaz. Sistemi
egitilmis, bilgili insanlar daha iyi geligtirebilirler.

137 KAVRAKOGLU, Toplam..., s.19.
138 SIRVANCI, 5.13.
139 RUTES, s.11.
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3.4. Ekip Cé]1§mas1

TKY’nin temel amaglarindan biri igletmede ¢aligan tiim bireylerin
siirekli gelistirme faaliyetlerine katihmim saglamaktir. Calisanlarin
siirekli gelistirme faaliyetlerine tam katilimlar: ekipler halinde organize
olduklart zaman jetkili olmaktadir (140, Ekip ¢aligmalart insanlarin siksik
toplanmas, birl?ikte bir igi yapmalan ya da dostane iligkiler iginde
bulunmalart gibi her isletmede kargilagilan davramiglarla ayni degildir
(141, Ekip gal?1§malarmm temel amaci kalitenin yaratilmasi, canh
tutuimas: ve geliétirilmesidir (]42).

TKY ’nde bagan, kaliteye inanan onu benimseyen ve ona baglanan
igletmeler ve gahganlan ile saglanir. TKY 'nde kaliteye, kaliteli yonetim ve
kaliteli ga11§anlat1n sorumluluk duygulart ve bir ekip olarak caligmalan
ile ulagilir (143). Bir isletmenin herhangi bir boliimiinde ¢aligan insanlar,
elbette 6ncelikle§ kendi birimlerindeki ¢aligmalarin verimlilifinden ve
ortaya ¢ikan mahin kalitesinden sorumludurlar. Ama higbir zaman bir
biitiiniin parcast olduklarint ve kendi ¢aligmalarinin uzun dénemli
bagirisinin anc?k bu biitiiniin basanis1 iginde anlamli oldugu
unutulmamalidir (144).

TKY’nde bagar1 tiim bireylerin katilimi ile saglanir. Fakat
unutmamak gerekir ki, igletmelerde tam katilim ancak mutlu ve huzurlu
calisanlar ile saélamr (145). Bu sebeple motivasyon programlarinin
haztrlanmast TKY’de basarty1 artiracaktir (146).

140 SIRVANCI, 5.13.

141 KAVRAKOGLU, Toplam..., s.31.

142 TASKIN, 55,

143 TASKIN, s.5.

144 pyran KOCABAG, “Kalitc ve Verimlilik”, ANAHTAR, Y 4, S.46 (Ekim 1992), s.5.
145 ORQUNUS, s.52.

146 pESKIRCIOGLU, “Kalitcyi..., s.5.
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Ekip gahgmhlarl, sistemdeki aksakliklarin daha kolay goériilmesini ve
¢oziimler getirilerek isletmenin gelismesine katkida bulunur. Ayrica
‘caliganlar, bu anll§malar sonucunda teknik bilgi ve becerilerini
gelistirerek konuya biitiinsel bakabilirler. Caliganlarin diger bireylerle
iliskileri ve iletisimleri artar. Ekip ¢aligmalart bireylerin iglerini ve
calistiklart i§letni1eyi seven, iglerine bagh ve yaptiklari ile gurur duyan
insanlar ()lmalarlha yardimci olur (147).

TKY’nde fahliyetlerin ¢ogu ekip calismasina dayanmaktadir. Ekipler
arasinda dostga bir rekabet ortami yaratilmasi basariyr artirir,
Caligmalara heyécan ve canlilik katar, motivasyonu artirir (148, Ekip
calismasinda gdreken ortam ve organizasyon yapisi iist yOnetimin
gorevidir. Amerikall kalite 6nderi Deming, yoneticilere “boliimleraras:
engelleri yikin” der (149, Bu sebeple isletme yoneticilerin, temel dgenin
insan faktorii oldugunun bilincinde olarak, tiim bireylerin bagarida pay
sahibi oldugu anlaygt iginde olmalidirlar. Cahgsan her bireyin aynt
sayginhikta oldugunuséz ve davraniglari ile belirlemelidirler (150,
Boylece ekipler arasinda meydana gelecek rekabet ortami iginde
olabilecek gatlgmalarl da azaltabilirler.

TKY anlayisi icinde “insana saygi” on planda tutularak, ¢aliganlart
tesvik eden, tijmj bireylerin faaliyetlere katithmim saglayan, bireylerin
sorumluluk almas‘;lm ve yenilikler yaratmasini, gelismelere aktif katilimin
saglayan bir yonetim sistemi kurulup, gelistirilirse, isletmenin TKY’nde
basarist artacaktir.

147 KAVRAKOGLU, Toplam..., 31.
148 ¥ AVRAKOGLU, Toplam..., s.39.
149 SIRVANCI, 5.14.

150 KAVRAKOGLU, Toplam..., s.83.
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3.5 Siirekli Geligme (Kaizen) Siirecinin Benimsenmesi ve
Uygulanmasi

Siirekli geliSme, TKY'nin en temel 6zelliklerindendir. Ust yonetimin
onderliginde, egitilmig personel, gruplar halinde organize olacak ve
“tiiketici Odaklllilk " sonucu belirlenen hedefler dogrultusunda siirekli
geligsme gzl‘ll§maiar1 yaptlacaktir. Bu bakimdan diger ozellikler siirekli
gelisme igin gereklidir (151).

Siirekli gelisme siirecini (PDCA) ilk olarak ortaya atan Amerikal
Shewhart'tir. Bu siireci dogru bicimde 6ziimseyerek 1950'de Japonlara
aktaran ise Deniing’dir. Japonlar bu siireci dylesine benimsemigler ve
inangla sarllm1§lard1r ki, hemen her faaliyetlerinde siirekli gelismeyi
gerceklestirmiglerdir. Bu konuda inanglar1 adeta bir din veya felsefe
boyutuna ulagmig, yonetim sistemlerine "siirekli gelismenin ydnetimi”
anlamma gelen "Kaizen Management” adin1 vermislerdir (152,

Japonca Kaij= Degisim, Zen = iyi, daha iyi anlamina gelmektedir. Bu
iki sdzcigiin bilegiminden olugan KAIZEN sozciigii gelistirme, iyilestirme
ve ozellikle "siirekli gelisme" anlaminda kullaniimaktadir (153,

Kalite bir arhag degildir, yiiksek rekabet giiciinii saglamaya yonelik
bir aragtir. Cok yiiksek, hatta herkesten yiiksek bir kalite diizeyine ¢ikmak
yeterli degildir. Amag stirekli olarak rakiplerden ileride, siirekli ileride
olmaktir. Bunu siaﬁlayan da siirekli geligme siirecidir (154). Amerikah
Deming "iretim ve hizmet sisteminizi siirekli geligtirin" der. Kaizen
anlayigina gore fﬂlll mal, hizmet ve siire¢ler 6nemli yatirnmlara gerek

151 SIRVANCI, s.14.

152 KAVRAKOC}LUi, Toplam..., s.32; Kalitc..., 5.38.

153 Nedret YAYLA, “Kaizen”, ONCE KALITE, Y.1, 5.1 (Kasim 1992), 5.9,
154 KAVRAKOGLU, TFoplam..., 5.32-33.
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kalmadan her zaman iyilestirilebilir. Siirekli gelisme uygulamalarinda
Shewhart ya da Deming ¢emberi adiyla an1lan PDCA (Planla-Yap-Kontrol
et- Diizeltici ¢caligma ve iyilegtirme yap) ¢emberi genel ¢aligma ¢ercevesi
olarak kullamllr“(lss).

Siirekli gel§§n1ede bagar1 saglanabilmesi igin iist yonetimin siirecte
iyilestirme yaplima51n1 arzulamasi ve bunu desteklemesi gerekir. PDCA
cevrimi, yﬁnetinﬁin herhangi bir siireci kararli bir duruma getirmesine ve
siireg gelistirme gabalarinin asla sonu olmayacag diisiincesinin isletmede
yerle§tirilmesin¢ yardimci olabilecek bir yontemdir. Bu yontemde dort
asama vardur. Planlama (Planning), yapma (Doing), Kontrol (Checking
stage), diizeltici ¢aligma vea iyilestirme (Act stage), bir plan gelistirilir
(planlama), plaﬁ denemek amaciyla test edilir (yapma), test planinin

“etkileri izlenir (kontrol) ve siireg iizerinde uygun diizeltici galigma yapilir

(diizeltme ve iyﬁile§tirme). Bu diizeltici ¢aligmalar yeni ve diizeltilmig
planlarin OIU§nnaSIne1 yol agabilir, boylece PDCA ¢evrimi sonsuza dek
siirer (Sekil 2) (156).

KARAR VER
—Degistkligi yerlestirmek
tizere 1

—Vazgecmek {izere

—Cemberi degisik 71 Gelislirme amaciyla
sartlarda ‘ A P degisiklik PLANLA
bir kez daha uygulamak ‘

YAP Tercihen kiiciik ¢apta uygula

uizere | D
Sonuclar1t KONTROL ET&
: g KALITE

Sekil: 2- PDCA Cevrimi

155 SIRVANCI, 5.14.
156 Rydvan BOZKURT, “Deming Cevrimi”, ANAHTAR, Y.5, S.60 (Aralik 1993), s.16.
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I§letmelerini bagartya ulagabilmeleri i¢in gelisme ve yaraticilik igin
tiim ‘gah‘sanlarlln katkisi, analiz, problem ¢6zme ve karar verme
‘tekniklerinin sistematik bir bigtimde kullanilmas: gerekir. Tasarimdan,
mal gelistirme, siire¢ geligtirme, iiretim, ambalajlama, sevkiyata kadar
hemen her alanda bu tekniklerin bilingli ve yaygin uygulamasi ile
gergeklestirilen ¢ok sayida "iyilegtirme projesi” ile igletmede Japonlarin
Kaizen sozciigii ile ifade ettikleri siirekli gelisme bagartlmig olur. Bu
suretle yiiksek kalite, diisiik maliyet sonucu elde edilir (157).

Klasik gelisme yaklagiminda iiretim belli standartlara gore
sirdiiriiliirken, aragtirmacilar laboratuarlarda aragtirma-gelistirme
caligmalarini sﬁrﬂﬁrﬁrler. Uretim yapanlarla arastirma yapanlar genelde
farkli insanlardir. Caligma bitince yapilan bulug uygulamaya konur ve
gelisme diizeyinde sigrama saglanir. Artik yeni buluga kadar iiretim yeni
standartlarla siirecektir (]58). Yonetim ve ¢aliganlarin bagarist konulan
standartlara uyufnuna baglidir. Bu durum sistemi ve bireyleri mevcut
duruma kilitlemekte ve igletme korliigiine neden olmaktadir. Geligme
ancak yeni bir bulug veya teknolojik ilerleme sagladiktan sonra
gerceklesebilmektedir (159
\
) Japonlarin Kaizen yaklagiminda ise belli bir zaman iginde ¢ok sayida
kiiciik iyilestirme, geligtirme yapilabilirse, bunlarin toplam etkisiyle klasik
gelisme hizina yakin ve bazen ondan da hizhi bir gelisme hizi
yakalanabilir. Kijigtik gelismeler aslinda ¢ok sayida ¢aligma ve grubun ya
da bireysel onerinin sagladig1 kiigiik iyilestirmeleri temsil etmektedir.
Burada laboratuvar ortami isyerinin kendisi olmakta ve igi yapanlar ayni
zamanda isi geligtirmek igin ¢aba harcamaktadirlar. Japonlar Kaizen'i

157 KAVRAKOGLU, Toplam...., s.10.
158 YAYLA.s9.
159 KAVRAKOGLU, Toplam..., s.10-11.
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klasik geligme anlayiginin alternatifi degil, tamamlayicist olarak
kullanmiglardir. |

GELISME DUZEY1
TK ILE GELISME (KAIZEN)

KLASIK GELISME

Sekil: 3- Klasik Geligme ve Siirekli Geligmenin Kargilagtirilmasi

Sekil 3'te klasik gelisme anlayigt ve TKY agisindan degerlendirilen siirekl
gelisme anlayisinin grafiksel kargilagtinlmasi yapilmgtir (160y,

Japonlar 6zellikle 1I. Diinya savagindan sonra TKK ile siirekli
gelismeyi benimsemiglerdir. Japonlarin kisa zamanda Bati'daki iilkelerden
daha hizli geligmesinin sebebi TKK ile siirekli geligme anlayigini
benimseyerek uygulamalandlr. Japonlar sigramalarin biiyiikliigi degil
siklig sayesinde:; Batili iilkelerden daha biiyiik ilerleme gostermiglerdir.
TKY'nde zl§amal§1r111 daha sik ve kiigiik olmasi tiim orgiitiin geligmelerle
biitiinlesmesine neden olmaktadir. Bu olugum siirekli beslenebilmektedir.
Klasik anlay1§tz§ ise sigramalar biiyiik teknolojik ilerlemelere bagh
oldugundan ancak sinirh bir ¢evre tarafindan gergeklestirilebilmektedir.
Japonlarin siirekli gelisme anlayigt biiyiik bir geligme potansiyeli

160 g AVRAKOGLU, Toplam..., s.13.
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saglamakla birlii(te bu, Japonlarin teknolojik buluglardan yararlanmadigs
anlamina gelmez (161,

Siirekli gelismenin 6zelliklerinden biri de kalitenin mal ve hizmetle
smirlt olmayip s?istemin biitiiniiniin kalitesi ve tim caliganlarn kalitesi ile
ilgili oldugudur.iSistem ve elemanlar kaliteli ise diger tiim faaliyetlerin de
kaliteli olacagi églktlr. Siirekli geligme tam anlagildig1 siirece her orgiitiin
kolayca uygulaﬁlabilecegi bir anlayigtir. Temel kosul, mevcut durumu
yeterli bulmaylp daha ileri gotiirmektir. Higbir sistem kusursuz degildir.
Dikkat edilmesi gereken sonuglar degil, siireglerdir. Siiregler basarili
sekilde gelistirilirse mutlaka bagarili sonuglar alinacaktir (162,

Sistemdeki insan da gelistirilmelidir. Her isi yapan insandir. Sistemi
ve isi en iyi bilen de, o isi yapanlardir. Insanlarin gelismesi saglanirsa
iglerini ve sistemi geligtirebilirler. Isletmede problem ¢6zme teknikleri
yaygin olarak kullanilmalidir. Problemleri ¢ézmek igin gognlukla
istatistik ve karar verme teknikleri yeterli olmaktadir. Cahganlarin bu
teknikleri bilmeleri ve uygulamalarini saglamak gerekir, bu da §8netimin
sorumlulugundadir (163).

Siirekli gelismeyi uygulamak icin sagduyu ve gelistirilmig teknikler
gereklidir, Ayrm{tllara inmeden gecerli olan nedenleri saptayarak énemli
olana oncelik Werilmelidir. Caligsanlarin kendilerini geligtirmeleri
saglanmali, bUluhan coziimler dogrultusunda siire¢ yeniden tasarlanmali
ve uygunlugu jjsag“.;lanmahdlr. Eger bu siire¢ her konuya sik sik
uygulanirsa, sﬁfekli gelisme de basar1 saglanir. Isletmelerin rekabet
giliclinii arurmamh temelinde siirekli gelisme yatmaktadir. Bunu saglamak

161 KAVRAKOGLU, Toplam..., s.12.
162 KAVRAKOGLU, Toplam..., 5.12,
163 KAVRAKOGLU, Toplam..., s.13.
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icin ise belli tekniklerle donatilmig tiim insan kaynakldrlm ayni yone
yoneltmek gereklr ( 164)

Siirekli gelisme siirecini benimsemis bir igletme hem kisa vadede hem
de uzun vadede performansim yiikseltir, Hizli verimlilik artig1 ve yiiksek
rekabet giicii ile saglanan pazar pay: artig1 igletmenin gelirini artirir ve
yeni yatirim imkanlart yaratir. Artan kapasite ve iiretim, sagladigi ek mali
avantaj (maliyetlerdeki azalma), rekabet giiciinii daha da artirir. Siirekli
geri besleme ile yaratilan ivme devam ettirildigi siirece igletme
giiclenerek, rakiﬁ)lerine tistlinliik saglar ve gelisir (]65).

4- TOPLAM KALITE YONETIMIN YARARLARI

Ekonomideki gelismeler igletmelerin en yeni y6netim teknikleri ve
Jdiretim teknolojilerini izlemelerini zorunluluk haline getirmektedir,
Geligmelerin gerisinde kalan igletmeler, rekabet giiclerini de zamanla
kaybederek, yok olma tehlikesi ile kalabilirler. Ciinkii pazarda giiglii
olabilen, rekabet yarigini kazanabilen igletmeler yagsamlarini
siirdiirebileceklerdir.

Giiniimiizde igletmelerin rekabet yarigint kazanabilmeleri ve bunu
onde gotiirebilmeleri igin bazi faktorleri gozoniinde bulundurmalar
gerekir. Bunlar yiiksek kalite, diigiik maliyet ve tiiketicilere en kisa
zamanda (aninda) ulasabilmedir. Béyle bir ortamda bagarili olmanm tek
yolu TKY 'nin benimsenerek uygulaniyor olmasidir.

TKY, tiiketici isteklerini 6ne ¢tkaran, iist yonetimin onderliginde,
tiim c¢ahisanlarin katithmim saglayan, sistemin ve g¢ahganlarin siirekli

164 K AVRAKOGLU, Toplam..., s.12-14,
165 KAVRAKOCLU, Toplam..., §.14-15.
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gelismesini destekleyen bir yonetim tarzidir. Tiiketici tatminine oncelik
verildigi icin iiretilen malin kullaniminda uygunluk saglanir, yani kaliteli
mal iiretilir. Mahin kalitesi saglandig1 igin tiiketicilerin saghklari korunur,
glivenlikleri se{glamr, tiiketiciler tatmin edilir. Isletme agisindan
diiginiildigiinde verimlilik artar, maliyetler azalir, kdrlilik ve pazar payi
artar, ¢aliganlarin motivasyonu ve ig tatmini artar.

Tiim bunlar diigiiniildiigiinde hepsinin saglanmast miimkiin degilmig
gibi goriilmektedir. Ozellikle kaliteyi yiikseltirken maliyetleri diigiirmek
birbiriyle geli§eh kavramlar gibi goriilmektedir (166, Cok uzun yillar
yiiksek kalitenin yiiksek maliyetle saglanacag) goriigii hakimdi.
Giiniimiizde bu gt‘)rﬁ§ artik degigmistir.

“Uretilen mal ve hizmet kaliteli olmak zorundadir. Mal ulagiimast
miimkiin olan en iistiin 6zellikleri tagimahdir. Tiiketicinin beklentilerini
kar§1lama]1d1r.*°%Sat11an‘ malin tiiketicinin ihtiyac1 ve beklentilerini
kargilamast yetmez. Tiiketici aym zamanda memnun da olmalidur.
Tiiketici harcadligl emek, zaman ve paramin tam kargiligin1 almalidir,

“*Malla birlikte veya maldan bagimsiz olarak verilen hizmet de kaliteli
olmak zorundadir: Hizmet her igin baginda gelir.’ Mal ve hizmetin kaliteli
olmasi, bu konuda yetersiz kalan rakiplerin geride birakilmasi demektir.
Satiglarin artmasgl, yeni pazarlara girilmesi, pazar payinmn geniglemesi ve
sonugta gelirin vé karin artmasi demektir (]67).

w9(I§le:t.meler kalitesiz mal tiretmek i¢in kurulmazlar. Kalitesizlik iretim
siirecinde olu§an§hata ve diizensizlikler sonucu ortaya ¢ikar. Dahasi siireg
se¢iminde ve mal tasariminda kalitesizligin temelleri atilir. Uretim sonrast
kalitesizlik anlagildifinda igletme belirli bir maliyet yiikiiniin altina girer.

Malin iiretim siirecinde yapilan hatalar sonucu olugan ek maliyet, kalite

166 “Sanayide Kalite ve Verimlilik 3, ANAHTAR, Y.3, $.32 (Agustos 1992), s.6.
167 TASKIN, s.5.
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maliyeti degil, kalitesizlik maliyetidir. Tiiketicinin yillarca kaliteli mala
odedigi fazla pafa aslinda iireticinin kalitesizliginin bedelidir. Eger mal
tiiketicinin ihtiyaglarint tam kargilamiyorsa kullanima uygun degildir. Bu
da malin kalitesiz oldugu anlamma gelir. Bunun da sorumlusu iireticidir.
Uretici tiiketicinin ihtiyaglarin1 tam saptayamamis, bilgi akigmi eksik
saglamig, satig sonrasi hizmetleri yetersiz yapmig ya da pazarlama
asamasinda tiiketiciyi mal hakkinda yanlig bilgilendirmigtirfﬁKlsaca igletme
herhangi bir mali iyi iireten degil, tiiketcinin ihtiyaglarint kargilayacak
mali tiiketicinin kullanimina sunandir. Isletme malin "ihtiyaca
uygunlugundan tam sorumludur (168,

“Klasik yonetim anhyiginda yiiksek kaliteyi diisiik maliyetle saglamak
goriisii miimkiin degildir. Ciinkii belli bir diizeyin iizerindeki kaliteyi

gerceklestirmek ancak maliyetlerin yiikselmesi ile miimkiindiir (Sekil 4)
(169).

MALIYET )
Toplam
/ maliyet
s/
Hatal
8nlem
min, maliyeti
maliyet - s NG Hata
, maliyeti
1
optimum HATA (%)

Sekil: 4- Klasik Yonetimde Kalite-Maliyet lligkisi

168 ..., “Sanayide...”, 5.6-7.

169 KAVRAKOGLU, Toplam..., 5.25.
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Sekilde gdrﬁldﬁgﬁ gibi asgari maliyet optimum kalitede yani belli bir

hata yiizdesinde gerg:eklesmektedir. Klasik anlayiga gore hatayr daha diigiik
oranlara indirmek maliyetleri artiracak, " sifir hataya" ulagmak ise belki
miimkiin olmayacaktlr. Gergekten de bu anlayiga gore iiretim yaparken,
kontrol ederek sifir hataya varilamaz. Kald1 ki KK ile % 100 muayene
etmek (mal: tahrip etmeden) olanaksizdir. Ornekleme yolu ile biitiinde
kaliteyi giivenceye almak ise matematiksel olarak miimkiin degildir (170).

Klasik yonetim anlayist sonucunda "hatalart 6nleme maliyeti” yiiksek
olmaktadir. Bu maliyetlerin daha diisiik gergeklesmesi i¢in "muayeneden
vazgecerek, kélitenin mutlaka O©nleyici yaklagimla saglanmasi
gerekmektedir.

Ikinci bir maliyet 6gesi hata maliyetleridir. Hatalarin 6lgiilebilen
maliyeti, Olclilemeyen maliyetlerinden ¢ok daha kiigiiktiir. "Kalite
buzdagi" benzetmesi ile ifade edilen olgiilemeyen maliyetlerin etkisi
kendisini hemen belli etmez. Fakat zaman icinde anlagilamayan bir gekilde
satis ve pazar kaybi olarak kendisini gosterir. (Ornegin, Amerika'da
tatmin olan bir tiiketici izlenimlerini ortalama 20 kisiye aktarirken, tatmin
olmayan bir tiiketici bunu ortalama 40 kigiye aktarmaktadir). Gergekgi

olarak hata maliyetlerine Olciilemeyen maliyetleri de eklemek gerekir
(171). |

170 K AVRAKOGLU, Toplam..., 5.25.
17 KAVRAKOGLU, Toplam..., 5.26.
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SLCULEBILEN
KALITE(SIZLIK) HURI?A
MALIYETLERI RE 2. KAL/ TEO
(Hemen Olgiilebilir) REKLAMASYON
URETIM KAYBI
KALITE KONTROL GIDERLERI

................

6LCULEMIYEN
KALITE(SIZLIK)
MALIYETLER!
(Etklleri

Uzun vadede
Géralar)

Sekil: 5- Kalite Buzdagi

Otokontrole dayali yonetim anlayigt ve Onleyici KK yontemleri
uygulamakla "hatalart 6nleme maliyetini diigiirmek, hata maliyetlerini de
kalite buzdagmin biitiiniine dahil etmek gerekir. Sonugta da kalite-maliyet
iligkisinin tersine dondiigiinii ve yiiksek kalitenin (sifir hatah iiretimin) en
diisiik maliyetlelelde edildigini goriiriiz. Bu gekilde olusan maliyet ise
klasik yontemle elde edilen en diisiik maliyetin ortalama % 20-25'i daha

-azdir. TKY'ni bagart ile uygulayan bir igletme tiiketicilere % 100 kalitede
* mal sunmakla kalmaz, ayrica % 20-25 oraninda bir maliyet avantaji saglar

(Sekil 6) (172,

172 K AVRAKOGLU, Toplam..., s,27.
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MALIYET ‘
“Toplam
Hatalan maliyet
tnleme
malyetd

Hatalarin
Sictilemiyen

minimum

maliyeti
maliyet Hatalarin
blcgtilebilen
yeti
SIFIR HATA (%)
HATA

Sekil: 6- Kalite Maliyet fliskisi (TKY 'nde)

Sekil: 6- Kalite Maliyet lliskisi (TKY'nde) Diisiik maliyet fiyat
avantaj1 da saglar. Pazarda fiyat yoniinden rekabet edebilme gansi rakip
mallara gére daha yiiksektir. Ciinkii daha diigiik fiyata mal satma olanag1
vardir.

TKY'nin yararlarindan birisi de verimliligi artirmasidir. Hedef
daima verimliligi artirmak ve kaliteyi yiikseltmektir. Verimlilik ve kalite
birbirinden ayrllémaz. Eger bir siirecin verimliligi diigiikse, muayene ile
saglam diye ayrﬂan mallarin bozuk ¢ikma olasilig1 da o kadar yiiksek
olacaktir. Aksi durumda muayene simirlart ¢ok siki tutulup sadece
saglamligindan % 100 emin olunan mal gonderilmek istenirse bu sefer de

maliyetler ¢ok yﬁijkseleceginden fiyatta rekabet ganst ortadan kalkacaktir
173y,

173 KOCABAG, 5.5
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Uretimden bozuk ¢ikip atilan veya tamir edilen pazara gonderilen
fakat kalitesi iyi olmadigt i¢in iade edilerek degistirilmesi istenen malin da
bir maliyeti vardir. Bu maliyet piyasaya saglam olarak giren malin
fiyatina eklenmek zorundadir. Yani birim bagmna fiyat, 1skarta, tamir ve
servis masraflarint kargilayacak oranda artirilmak zorundadir. Artan fiyat
ise pazarda rekabet gsansinin azalmasi demektir. Bu nedenle 1skarta ve
tamir masraflarindan kurtulmak ve muayene yoluyla iiretimden ¢ikarilan
bozuk mallar ayirabilmek i¢in muayene maliyetlerini azaltmak gerekir.
Yani kaliteli mal iiretim siirecinde iiretilmelidir (174). Uretim siirecinde
yapilmasi onlenen hatalar hammadde, malzeme, is¢ilik gibi giderlerin
verimli kullamlmasin1 saglayacaktir,

Kalitenin verimlilik ile olan iligkisi en iist kademede ¢aliganlar ile en
alt kademede gérev yapan bireylere kadar benimsetilmelidir. Verimlilik
artigi saglanabihﬁesi ve maliyetlerin diisiiriilebilmesi igin ¢aligan tiim
bireylerin kalite ve verimliligi iyice bilmeleri gerekir (75). Verimliligi
artirict bir yﬁnefim bigimi olan TKY'nin dogru uygulanmasi halinde
tiretilen mal ve hizmetlerin hem nicelik, hem de nitelik y6niinden daha iist
seviyelere ulagmast saglanacaktir. Ayni1 zamanda, maliyetlerin diigmesine
de etki edecektir (176),

TKY hizda da iistiinlik saglamaktadir. TKY'nde esas "ilk defada
dogruyu yapmak"tir. Bu nedenle tiiketicinin bekledigi (hata beklentisinin
otesindeki) kalite, tasarim asamasinda gergeklestirilir. Bu kaliteyi
tutturmaya cahgsirken TKY -gikayetleri beklemeden- yeni ve geligmig
kalite arayiglarint siirdiiriir. Kalite gelistirme siireci ile mali olugturma ve
tiiketiciye sunma siireci hep aym yondedir. Tasarimdaki bir yanlighgs

tiretim agsamasinda diizeltmek tasarimi diizeltmeye oranla son derece giig,

174 KOCABAG, s.5.
175 Rydvan BOZKURT, “Verimlilik Kalie Higkileri”, ANAHTAR, Y.5, $.56 (Afustos 1994), s.4.
176 «MPM...”, s.2.



59

pahali ve zaman kaybettiricidir (177). Tiiketicilere en kisa zamanda ve en

kaliteli mal ve hizmetle ulagmak hedeftir. Rakipler pazara ¢ikmadan yeni

ve gelistirilmig mallar 6ne siirmek her zaman avantajhidir. Kalite

geligtirme siireci ile mali olugturma ve tiiketiciye sunma siireci aym
yondedir (Sekil 7) (178).

Yazar

Pazar = Arashrmzis:—’ Tasarim=> Mithendislik = Uretim @MMHC—DSahs ~—yMiisteri

Mustert
{htiyaclannin
sistemalik
bicimde
belirlenerek
teknik
6zelliklere
dontistariaimesi
(QFD) ‘

Uretimde Hala

sorun kaynaklarini
¢ikmayacak énceden
traniert belirleylp
tasarlamak gidermek
(Robust (FMEA)
Designe)

Strekli

cenetimle @ Yiiksek Kalile
hatah

tretimi ¢ Diistik Fiyat
onlemek .

(IPK) ® Zamaninda Teslim

(K-M-T)

Sekil: 7-. Kalite Geligtirme

Onlemeye doniik yaklagimin genel bir ifadesi planlamanin dogru

yapilmasi seklinde ozetlenebilir. Her yonii ile diigiiniilmiis kapsamli ve

titiz bir planlama ¢aligmast ile sonra olugabilecek hatalarin ¢ok biiyiik bir

boliimii ortadan kaldirilabilir. Tiim hata kaynaklarini 6nceden gorebilmek

miimkiin olmasa bile olabilecek siirprizlere onceden hazirlanmak ve

tamamen hazirliksiz yakalanmaya kiyasla biiyiik avantaj saglar.

Planlamaya harc@nan her dakika son derece degerlidir ( 179y,

Kisaca sﬁylemek gerekirse TKY'ni uygulayan bir igletmede

calisanlarin katl%hml temel tekniklerle birlestiginde siirekli geligme

saglanacak, yiiksek kalite ve verimlilik elde edilecektir. Bu sonug;

177 KAVRAKOGLU, Toplam..., 5.27-29.
178 KAVRAKOGLU, Toplam..., s.28.
179 KAVRAKOGLU, Toplam..., 5.30.
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isletmeye rekabet giicii, pazar pay: artigi, verimlilik, yiiksek kalite, diigiik
maliyet ve cahsanlarin baghlik ve moralinin artmasin1 saglayacaktir,
Verimliligin artmasi maliyetleri azaltacak, azalan maliyetler rakiplere
gore fiyat avantaji saglayacaktir. Fiyat avantaji rekabet giiciinii
artiracaktir (180).

Kalitenin yiikselmesi mutlu tiiketicilerin sayisinin arttifi kapasite
kullanirmmn etkinlestigi, iggiicii verimliliginin, artan motivasyonlarinin
ve morallerinin giiglendigi, cesitli maliyetlerin azaldig1, yeni pazarlara
girmenin, globallesmenin, ¢agdaglagmanin ve daha sayilamayacak kadar
cok yarar ve istiinliikleriyle sonugta kazanglarin arttigi bir diigiince
ortaminin yaratllmamdlr (]8]).

5. TOPLAM KALITE YONETIMININ ASAMALARI

TKY’nde asamalar oncelikle iist yoneticilerin TKY ni anlamasi,
benimsemesi, inanmas ile baglar. Yoneticiler cagdag yonetim felsefesi
olan TKY 'ni uygﬁlamada kararli olmalidirlar. TKY bir sistem geligtirme,
degistirme siirecidir. Bu siirece bagli olarak her isletmede degisime karsi
olanlar olabilir. Onemli olan iist yonetimin TKY’ne inanmasi,
desteklemesi ve kalite caligmalarina katilmalandir. Karg1 olanlar da
egitimle kalitenin yararlarim 6grenecekler, sistemle birlikte kendilerinin
de gelisecegini farkedeceklerdir.

180 yayuz AFACAN, “Toplam Kalite ve Kriz”, ONCE KALITE, Y.3, $.9 (Ekim 1994), 5.4,
181 Myron TRIBUS, (Cev.Scrdar OZER), “Rekabet¢i Bir Kurulus Yaratmak”, KALITE, S.18
(Haziran 1993), s.8.
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TKY, isletmenin personel sayisina veya gelirlerinin biiyiikliigiine,
faaliyet gosterdigi alana bakilmaksizin her igletme tarafindan
uygulanabilir bir yonetim tarzidir. TKY nde bagan saglanabilmesi igin
yonetim politikalarmm tiim bireylerce benimsenmesi ve caliganlarin
inanmasi gerekir. Kisaca kalite tiim bireylerce paylagiimalidir. Yoneticiler
TKY’ne en az diger islerine zaman ayirdiklan kadar zaman ayirmalidirlar
ki, TKY nde basart saglanabilsin (182),

TKY bir sistem geligtirme ve degistirme siireci demigtik. Bir sistem

geligtirilirken belli asamalardan ge¢mek gereklidir. Bu agamalar
sunlardir:

- Kalite politika, strateji ve hedeflerinin belirlenmesi,

- Kalite sistem tasarimi,

- Kalite yonetim ekibinin olugturulmasi ve yetkilerinin belirlenmesi,

- Kalite yonetim ekibinin egitimi ve gorevlendirilmesi,

- Kalite yonetim sisteminin uygulanmast,

- Kalite yonetim uygulamasiin gézden gecirilmesi, raporlanmasi ve
sonuglarin degerlendirilmesi,

Bu bolimde TKY’nde izlenmesi gerekli agsamalar kisaca
actklanacaktir.

5.1. Kalite Politika, Strateji ve Hedeflerinin Belirlenmesi

TKY uygulamasina once iist yonetim karar vermelidir. Daha sonra
isletmenin kalite ile ilgili politika strateji ve hedefleri belirlenmelidir.

182 gora OZBASAR, “Yeni Global Anlayis: Kalite Yénctimi”, DUNYA, 21.11.1994, 5.4,
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Isletmenin politikalari, stratejisi, bakig agisi, amaclar ve hedefleri,
kalite ruhuna uygun olarak diizenlenmelidir (183). Kalite politika ve
hedefleri, iist yonetim tarafindan ayrintili olarak tanimlanmali ve yanlig
anlamalar ortadan kaldirmak igin yazili olmalidir (184,

Isletme yonetimi kalite politikasinin diger isletme politikalar ile
uyumlu olmasim saglamalidir. Ust yonetim belirledigi kalite politikasinin
anlagilmasi, yerine getirilmesi ve devam ettirilmesi igin gerekli énlemleri
almahidir (185).

Kalite hedefleri, kalite ile ilgili ¢aligmalarin yonetildigi bagimsiz
varg noktalandir (186). Kalite politikalar1 i¢in yonetim, kalite hedeflerini
tamimlamalidir. Kalite hedefleriyle ilgili olan maliyetlerin hesaplanilmasi
ve degerlendirilmesi, kalite kaytplarinin en aza indirilmesi amaci ile
uygun kademeleri gerektiginde, diger hedeflerde oldugu gibi, birlesik
kalite politikas1 ile uyumlu olarak, ©zel kalite hedeflerini de
tanimlamalidir (187). Kalite hedefleri nicelik olarak belirlenirse;.
calismayr 6zendirir, planh ¢cahigmaya ortam saglar, yapilan igle hedefleri
karsilagtirmaya olanak verirler (188,

Kalite stratejileri kalite hedeflerine ulagilmasinda araglardir.
Hedeflere uygun stratejiler belirlenmelidir.

183 TASKIN, s.5.

184 1S.1SO 9000..., 5.40.
185 TS.1SO 9004, s.3.
186 T5.1SO 9000..., s.43.
187 78.1SO 9004, s5.3.
188 15180 9000..., s5.44.
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Kisaca, TKY nin temelleri agiklik ve iletisime dayanir. lsletmede
calisan herkese igletmenin amaci, kalite politikasi, ulagilmas1 amaglanan
hedefler agikhikla belirtilmeli ve yaziya dokiilmelidir ( 89).

5.2. Kalite Sistem Tasarimi

[sletme elindeki kaynaklara ve mevcut durumuna uygun hedefler
belirledikten sonra bu hedeflere ulagmak icin gerekli sistemi
tasarlamalidirlar. '

Isletmenin yonetim yapisina, faaliyet gosterdigi is koluna, elindeki
kaynaklara (makina, techizat, donanim, insan vb.) uygun bir sistem
tasarimt yapilmalidir. Her igletme kendi ig yapisina uygun olarak kalite
sistemini tasarlayabilir.

Isletme belirledigi hedefleri gergeklestirebilmek igin mal ve
hizmetlerinin kalitesini teknik acidan, yonetim agisindan ve insan
kaynaklart agisindan degerlemelidir. Bu degerlemeyi etkin gekilde
yapabilecek ¢rgiit yapisina da kavugturulmahdir. Bu tiir degerlendirmeler
hatalarin azaltilmasi, ortadan kaldirilmast ve en nemlisi 6nlenmesi igin
yonlendirilmelidir. lsletmenin kalite politikas1 kapsaminda yer alan
hedeflere ulagmak igin bir kalite yonetimi sistemi gelistirilmeli ve
uygulanmalidir. Kalite yonetimi sistemindeki her bir elemanin 6nemi,
faaliyet tiirii, mal veya hizmete gore degisir. En yiiksek etkinligin
saglanmasi ve tiiketici beklentilerinin tatmin edilmesinde kalite yonetim
sisteminin, faaliyet tiiriine ve sunulan mal veya hizmete uygun olmast
gereklidir (190).

189 KAVRAKOGLU, Toplam..., s.18.
190 T15.150 9004, s.1.
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Kalite sistemni, sistemin tam olarak anlagildig1 ve etkili oldugu, mal ve
hizmetlerin tlikejtici ihtiyaglarim karsilamaya yonelik, tiim ¢ahisanlarin
tam katilimini s%aglayan, calisanlarin ve igletmenin siirekli geligimini
saglayacak §ekilde tasarlanmalidir. Kalite yonetimi sistemi ile ilgili
kurulug yapisi, isletmenin genel yonetimi iginde agik olarak
belirlenmelidir. Yetki smirlart ve iletigim tanimlanmahidir (191).

5.3. Kalite Yénetim Ekibinin Olugturulmas: ve Yetkilerinin

Belirlenmesi

isletmenin organizasyon yapist icinde kalite ile ilgili biitiin
faaliyetleri yonlendirmek ve yonetmekle sorumlu bir kalite bdliimii
kurulmahdir. Yga da igletmenin yapisina uygun olarak bir birey
gﬁrevlendix'illneliﬂir. Olugturulacak kalite yonetim biriminin gorev, yetki
ve sorumluluklar@ agtk ve yazili olarak belirlenmelidir.

Bu birim malin hatali iiretimini onleyecek faaliyetleri baglatmall,
malla ilgili o]ugabilecek her tiirlii kalite sorunlarint tanimlamah ve ¢oziim:
yollar iiretmeli, diger ¢alisanlara yol gostermelidir. lgletmede ¢aligan
diger bireylerle iletisim kurmali, gruplar olugturmali, egitimler
vermelidir. Kalite sisteminin iyilestirme ve geligtirme programini
uygulamaya yﬁnélik yetki ve sorumluluk verilmelidir. Igletmede c¢alisan
difer bireylerden bilgli alarak, prosediirler, ig talimatlari ve
‘dokiimantasyonu hazirlamahdir. Ya da her bolimden ilgili kigilerle
goriigerek olugtﬁlrulmam diigiiniilen sisteme uygun prosediirler ve
dék[hmmtasyonuﬁ hazirlanmasinda goriig almalidir. “Bir isgi en iyi, o igi
yapan bilir” d§j§ijncesiyle hareket ederek gerekli hazirhklarin
yapilmasinda her birimden caliganlarin, caligmalara katilim

saglanmahidir.

191 13.1SO 9004, s.6.
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Yonetim kalite yonetim sistemini uygulayacak personelin yeterliligini

saglamak ig¢in uzmanhk, deneyim ve egitim seviyesini belirlemelidir
(192)_

5.4. Kalite Yonetim Ekibinin Egitimi ve Gorevlendirilmesi

 Kalite yonetim ekibinin egitim ihtiyac1 belirlenmeli ve bu egitimi
saglayacak bir yontem OIU§tL1rulxna]1d1r. Kalite yonetim ekibi hem teknik
konularda, hem de TKY konusunda, grup ¢ahismalari konularinda egitim
almahdir. TKY ni iyice anlamadan kalite yonetiminde bagan saglanamaz.

Planlanan kalite sisteminde ¢alisacak bireyler gorevlendirilmelidir.

Her birey kendi gorev, yetki ve sorumluluklarim tam bilmelidir.

Egitim sadece kalite yonetim ekibi ile sinirlandirilmamalidir.
Isletmede her J(ademede calisan bireylere mesleki, teknik konularda
egitim verildigi gibi TKY konularinda da egitim verilmelidir,
Orglanizasyon igindeki yoneticiler g¢aliganlan egitebilirler (193,
Egitimler siirel{li olmahdir. Boylece ¢aliganlarin TKY’ni benimseyerek
sistem geligtirmeye katkilart olacaktir.

5.5. Kalite Yonetim Sisteminin Uygulanmas

Planlanan sistem uygulamaya gecirilmelidir. Belirlenen kalite
politika ve hedelfleri yoniinde caligmalar yapilmalidir. Tiiketici
ihtiyaclarimin kargilanmasi, sistemin geligtirilmesi igin, TKY ilkelerinin
uygulanmast gereklidir. Uygulama sirasinda istatistiksel metodlardan
(pareto analizi, neden-sonug¢ analizi, fayda-maliyet analizi, kontrol

192 T5.1SO 9004, s.6.
193 KAVRAKOGLU, Toplam..., s.19.
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¢izelgeleri vb.) yeterince faydalamimahdir.

Verimliligi artirict ¢abalar desteklenmeli, grup ¢aligmalarina 6nem
verilmelidir.Isletmede gruplar olusturularak beyin firtinas: yénteminden,
ya da goniillii gzzlllsanlardan meydana gelen kalite ¢enberleri gibi grup
calismalarindan da faydalamlmahdir. Grup ¢ahgmalan iyi bir sekilde
yonlendirilir veg yonetilirse ¢ok bagarili olur; 6zellikle sorunlarin
bulunmasi ve gézﬁmlenmesinde en etkin bir yonetim geklidir (194).

Kalite maliy?tleri hesaplanarak raporlar diizenlenmeli, kalitesizligin
sebep oldugu ka)illplar tiim ¢aliganlara agtklanmahidir (195). Caliganlari
tesvik edici, 6dﬁilendirici bir yonetim sistemi gelistirilerek, ¢alisanlarin
moral ve motivaisyonlarm] artirict ¢alismalar yapilmahdir, Iginden ve
isyerinden memnun olan calisanlar sistemi devam ettirmeye, gelistirmeye
daha istekli olurlar, sisteme daha ¢ok katkida bulunurlar.

5.6. Kalite Yﬁnetim Uygulamasiin Gozden Gegirilmesi,
Raporlanmas: ve Sonuglarin Degerlendirilmesi

Kalite sistemindeki hata ve aksakliklari saptamaya yonelik olarak
belli araliklarla véya ozel kogullarla kalite sistem denetimi yapilmahdir.
Bu denetleme i§leh1i isletme iginden uygun bireyler segilerek veya igletme
yonetimi taraﬁndan kararlagtirilan uzman ve bagimsiz kigiler tarafindan
yapiimahdir. Denetimlerin kapsami ve kimler tarafindan yapilacagi
planlarda aglklanmahdlr (196),

194 fhrahim KAVRAKOC}LU, Kalite Cep Kil&lbl,' Kalder ya.No:3, tstanbul, 1993, s.14.
195 KAVRAKOGLU, Toplam..., 5.19.
196 K AVRAKOGLU, Toplam..., 5.20.
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Belirlenen kalite hedeflerine ulagilmasinda kalite yonetim sisteminin
etkinligi, yeni teknoloji]er, kalite kavramlar, pazar stratejileri ve sosyal
cevre gartlarinin Sebep oldugu degisiklikler gozlenmeli, denetim sonuglar
raporlanarak yonetime sunulmalidir. Hazirlanan bu raporlar
degerlendirilmeli, eksiklef, hatalar igin ¢6ziim yollar1 aranmalidir (197,

Sistemdeki lijatalarm nedenleri aragtirilarak ¢6ziim yollari bulunmals,
bunlara yﬁne]ikisistemde gereken diizenlemeler yapilmaldir. Kalite
yonetim sistemiinin sirekliligini saglamak amaciyla gelistirilen
db’k[imantasyonjsistemine onem verilmeli, dokiimanlarin kontrolii
yapilmali, dtikijrﬁanlar, izlenebilmesi agisindan saklanmalidir. Hazirlanan
d'o’kijmantasyonjsistemi ile igletmenin diini ve buglinkii durumu
gozlenerek, gelecekte yapilacak calismalarda yol gosterici olabilir. Sistem
diizenli hale g?tix‘ilir. Hazirlanan prosediirler is talimatlari ve
dokiimantasyon sistemi ile isletmenin bireylere olan bagimliligs
azaltilarak, sistemin siirekliligi saglanabilir. Ciinkii izlenecek yol ve
yontemler belirlebmigtir.

6- TOPLAM KALITE YONETIMININ TURKIYE
ACISINDAN ONEMI

’ Giintimiiziin ekonomik kogullar1 i¢cinde rekabet yang: giderek hiz
kazanmaktadir. Globalle§en diinya pazarinda iilkemizin de rekabet
yariginda kendiné yer bulabilmesi, bu yangta giiclii olabilmesi, yarigin
galipleri arasinda yer alabilmesi ve bu hiza yetisebilmesi igin giice ihtiyaci
vardir. I§letmelérimizin diinya pazarinda daha genig paya sahip
olabilmeleri, yarlsta giiclii olabilmeleri igin TKY felsefesini benimseyip,
bu felsefeyi uyguiamalarl gerekmektedir. Ciinkii TKY, sagladig1 maliyet,
kér, iz ve pazaﬁ pay1 avantajlar sayesinde igletmelerin geligmelerini

197 TS.1SO 9004, s.8.
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saglamakta ve rekabet yariginda rakiplerine iistiinliik saglamalarina yol
agmaktadir. /

| Ozellikle ihracat gelirlerinin artmasi, dig ticaretin geligmesi ve diinya
pazarlarinda yaﬁlgabilmési icin kaliteli mal tiretimi zorunluluk haline
gelmektedir. Gijnﬁmﬁzde kaliteli mal iretimini, en diigiik maliyetle,
titketiciye en koléy yolla ulagmasini saglayan yonetim felsefesi TKY dir.,

Ulkemiz kit kaynaklarinin etkin ve verimli kullamilmast
gerekmektedir. TKY ’ni benimseyip, uygulamakta olan igletmeler, elindeki
kaynaklar1 etkin ve verimli kullanacaklardir. Karlilik ve verimliligini
artiran, maliyetlérini diigiiren igletmeler ekonomik bunalimlara hazir
olarak bundan en§ az etkilenebileceklerdir. Sistemin ve ¢aliganlarin siirekli
geligtirilmesi i§letmeleri daha giiclii kilacaktir.

TKY geli§rheyi en etkili bicimde gergeklestirmemize yardimci
olacaktir. Dogrh hedeflere yonelik, iyi planlanmig ve yonetimin
onderliginde, azihwle uygulanan uzun donemli bir TKY projesi en biiyiik
fursattir (198, Elimize gecen bu firsat degerlendirmeliyiz.

Gariptir ki, elimize gegen firsatlart kolaylikla kagiriveriyoruz. E.
Deming, 1950 yllﬁlnda Japonya’ya giderken Ankara’ya da ugramig ve aynt
konferans1 Ankara’da da yapmustir. Kendisini davet eden gahsin
degerlendirmesi ﬁbyledir: “Iki metre boyunda uzun bir adamdi. Alaburus
kesilmig saglart \i/ardl. I‘lging: seyler soyledi”. Japonlar ayni konugmaysi
dinledikten sonré “snemli seyler soyliiyor, biz bunlar uygulayacagiz”
demiglerdir. Koniferansl yiizlerce kez yineleyerek sanayi yoneticilerinin
ilgisini geknliglerair (199,

198 KAVRAKOGLU, Toplam..., s.108.
199 PEKER, “Toplam...”, 5.209"dan lbrahim KAVRAKOGLU, Kalite Y1l Pancli, 29 Ocak 1991,
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Japonlar yillar o6nce ellerine gegen firsati degerlendirerek yaklagik 20
yil kadar kisa bir siirede bir ¢igir agmiglardir. Daha once son derece
kalitesiz mallar iiretirken, bugiin pek¢ok alanda lider konumuna
geemiglerdir. Ama biz sadece dinlemekle yetinmigiz, diisiinmemisiz,
anlatilanlarin 6nemini anlayamamigiz. Eger yillar once elimize gegen
firsatlar1 degerlendirmis olsaydik, bugiin pek¢ok alanda lider olan
Jilkelerle yarsabilirdik. Onemli olan ge¢miste yaptigimiz hatalar igin
“Kegke...!” demek yerine, bugiin ve gelecekte elimize gegecek firsatlar1 en
iyi sekilde deger%lendirmek[ir.

/ TKY, ileri sistemlerin etkin kullanimi ve yiiksek rekabet giicii
birbirleri ile adeta kenetlenmig gibidir. Giiniimiizde de yonetim becerisi
ve bagar sansi da bu iigliiyii dogru bigimde algilamak ve uygulamaktan
gecmektedir 200y, TKY ni benimseyip, uygulayan igletmeler hem i¢ hem
de dig pazarlar&a mallara pazar bulabileceklerdir. Onemli olan bu
anlayigt, tim ¢aliganlarin tam benimsemesi ve uygulamaya katilmasi
gerekmektedir. Rekabet yarigini kazanan isletmeler refaha
kavugabileceklerdir. Ve hep ileriye kosabileceklerdir./

Diinyada rekabetin giderek yogunlagtif1 giiniimiizde de temel
dilegimiz Tiirkiye’nin geligmelere ayak uydurup, yarigta kendine saygin
bir yer kazanmas@nd:r (201 ).

" Diinya pazarlarinda saygin bir yer kazanmanin sartlarindan birisi de
kaliteyi giivenceye almakur. ULuslararasi diizeyde kabul gérmiis, kalite
giivencesi sistemi ise “ISO 9000 Kalite Giivencesi Standartlar1 Serisi” dir.

Bu standartlar i$letnleler icin giderek zorunluluk haline gelmektedir.

200 KAVRAKOGLU, Toplam..., s.111.
201 g AVRAKOGLU, “Toplam...”, s.111.
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Ozellikle AT iilkeleri 1995 yilindan itibaren 1SO 9000 belgesi’ne sahip
olmayan igletmelerin mallarin1 kabul etmemek goriigiinde anlagmiglardar.
Kalite giivencesi sisteminin TKY ne gegiste bir arag olarak kabul edilmesi
ve zaman gegirmeden ¢aligmalarin hizlandirilmas: gerekmektedir 202y, 7

202 pgkeR, “Toplam...”, s.215.



UCUNCU BOLUM

ISO 9000 KALITE GUVENCESI SISTEM
| STANDARTLARI

1- ISO 9000'iN TARIHI GELIiSiMi

Kalitenin géligimi daha onceki boliimde anlatilmigti. Bu boliim ISO
9000 Kalite Gﬁyencesi Sistem Standartlart Serisi'nin giiniimiize kadar
nasil geldigi klsétca anlatilacaktir. Daha onceki boliimde anlatildig gibi
endiistri devrimi 6ncesi kalite giivencesi ustalarin elinde idi. Zamanla
kalite olgusunda meydana gelen geligmeler ile kalitenin muayene ve
istatistiksel teknjiklerle saglanamayacagi goriisii ortaya ¢ikmigtir. Sonug
olarak bitmig mgalm kontrol edilmesi ve ayrilmas: yerine, kontrol ve
ayirmaya gerek l{almayacak sekilde tiretim sisteminin giivenceye alinmasi
‘dij§ijncesi geli§m¥i§tir. Ozellikle niikleer enerji, uzay, havacilik ve genelde
askeri alanda kalite sistemlerine ihtiyag duyulmugtur (203).

Gegmisi An%erika'da 1959 yilina kadar uzanan kalite sistemlerine
yonelik ilk stanaart askeri alandaki MIL-Q-9858 "Kalite Programlan
Gereksinimleri"dir. Bu standard: destekleyen "Enspeksiyon Sistemleri
Gereksinimleri” Zise 1961'de MIL-1-45208 olarak yayinlanmigtir. her iki

203 sclim GUVEN, "ISO 9000 ve Kalite Sistemlcrinin Belgelendirilmesi”, ONCE KALITE, Y.1,
S.1 (Kasim 1992), s.14.
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standart da 1963'de revize edilmisgtir. lleriki tarihlerde, Amerika'da ve
Batr'da kalite sistemlerine yonelik yazilan tiim standartlarin temelinde
MIL-Q-9858 yer almigtir (204),

1968'de bunu NATO igin hazirlanan ve tiim NATO tiyesi iilkelerde
Askeri Kalite Gi;ivencesi Standardi olarak kabul edilerek yiiriirliige giren
AQAP (Allied Quality Assurance Publication-Miittefik Kalite Giivencesi
Yayim) standartlian almigtir. Giinlimiizde de igletmeler savunma sanayiine
girebilmek igin kalite sistemlerinin ilgili AQAP standardina uygunlugunu
belgelendirmek zjorundadlrlar (205).

Amerika'da isivil alanda yazilan ilk standart olarak 1968'de "Kalite
Programinda Genel Gereksinimlerin Tanmimi1" adiyla yaymlanan ASQC
(Amerikan Society for Quality Control-Amerikan Kalite Kontrol
Kurumu) standardi devreye girmigstir. 1970 yilinda 10 CFR 50, App. B
(Quality Assurance Criteria for Nuclear Power Plants and Fuel
Processing Plantjs-NWleer ve Sivi Yakith Enerji Santralleri I¢in Kalite
Giivencesi Kriterleri), 1971'de ANSI N 45.2 (Quality Assurance Program
Requirements For Nuclear Facilites - Niikleer Tesisler I¢in Kalite
Giivencesi Programi) ve 1973'de ASME TII NCA 4000 (Quality
Assurance Kalite Giivencesi) standartlar yaymlanmigtir (206),

Ingiltere'de}yaymlanan ilk kalite sistemleri standardi 1972'de
yaymlanan BS-4891 "Kalite Giivencesi Kilavuzu"dur. 1974'de yaymlanan
ti¢ seviyeli BS—§5197 "Kalite Giivence Sistemlerinin Uygulama ve
Degerlendirme Kiﬁllavuzu" ise daha sonra yayinlanacak olan BS-5750'ye
temel olusturmustur (207). |

204 ORCUNUS, s.21,
205 G{IVEN, s.14.

206 GUVEN,s.14.
207 ORCUNUS, s.51.
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Sektdr bazindan ulusal diizeyli genel amagli kalite sistem
standartlarina gegis 1978-79'da CSA Z 299.1-4 ile Kanada'da, 1979'da
BS-5750 ile Ingiltere'de ve yine 1979'da ANSI Z-1-15 (Taslak) ile
Amerika'da geréekle§mi§tir (208,

// 1979'da lngiliz Standartlar Enstitiisii  (BSI) Uluslararasi
Standardizasyoﬁ Organizasyonu (ISO) nezdinde girigimde bulunarak kalite
giivencesi teknikleri ve uygulamalarina iligkin uluslararasi bir standardin
hazirlanmast igin bir teknik komitenin olugturulmasinit istemigtir.
Kanada'nin bagkanlik ve sekreterligine getirildigi Kalite Giivencesi adli ve
ISO/TC 170 nolu komisyon, ISO 9000 standartlarinin yazimim 1986'da
tamamlamig ve bu standartlar1 1987 yil1 baginda yaymlamigtir. ISO 9000
standartlarinin temelini Ingilizlerin BS 5750 ve Kanadahlarm CSA 7-299
standartlari olusturmugtur (209,

Hazxrlanmaismda 41 iilkenin katilimci, 22 iilkenin de gdzlemci olarak
gorev aldig ISO 9000 Serisi Standartlari, cok kisa siirede uluslararasi
kabul gormiistiir (210), 50'den fazla iilke tarafindan benimsenmis ve
degistirilmeden ulusal standart olarak yaymlanmigtir. Bu iilkeler arasinda
Amerika, Japonya, Avrupa Toplulugu (EC) ve Avrupa Serbest Ticaret
Birligi'ne (EFTA) baglh tiim iiye iilkeler de vardir. Avrupa Standartlar
Orgiitii (Comite’ﬂ Eurape'en de Normalisation-CEN) tarafindan EN 29000
adiyla kabul edilmigtir 1y,

Ulkemizdez de ilk 1988'de Tiirk Standartlar1 Enstitiisii (TSE)
tarafindan TS—GOOO Serisi olarak yaymlanmigtir. Bu standartlar serisi

208 GUVEN, s.14. |

209 Eaiih OZGULSEN, "Neden ISO 90002", ISTANBUL SANAYI ODASI DERGISI,
Y.27, §.320 (Ekim 1992), s.21.

210 ORQUNUS, s.51.

211 §ZGULSEN, s21.
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kavram kzlrga§as§n1 onlemek ve aymi dilde konugmak amaciyla TS-ISO

9000 serisi stanﬂartlar olarak Aralik 1991'de yeniden yayinlanmigtir
(212). ‘

2- 1SO 9000 KALl'l‘E GUVENCESI SISTEM ¢~
STANDARTLARI SERISI

Giiniimiizde igletmeler ve iilkeler arasinda rekabet giderek
yoéunlzwmaktadnﬁ Bu rekabetin sebebi, tiiketici ihtiyaglarinin siirekli
degiserek kaliteyé olan ilginin giderek artmasidir. Igletmelerin hem ulusal
hem de uluslararias: pazarlarda rekabet edebilmeleri, daha iiretken ve
dolayisiyla daha Kzllit,eli tiretim yapabilmeleri ve hizmet sunabilmeleri igin
sistematik yonetim ihtiyaci ortaya ¢ikmaktadir. Giiniimiizde "ISO 9000
Kalite G'Livencesi% Sistem Standartlar1” igletmelerin hem ulusal hem de

uluslararasi dijzeyde bu ihtiyaclarin1 kargilamaya yonelik hazirlanmigtir
(213),

ISO 9000 serisi standartlar aligtlagelmig anlamda bir mamul
standardi degildiir. Bu standartlar iiretilen mal veya hizmeti iiretim
asamasinda dog“;ru% yapmay1 hedef alan bir yonetim sistemi standartlaridir,
Bu yoniiyle stathartlar amaclanan kalite diizeyinin gerceklestirilmesine
kokli bir yaklzi§1m farklihlg: getirmektedir. Bu yaklagimla ig
tamamlandiktan sonra igin dogru yapihip yapilmadigimin aragtirilmasini
hedefleyen kalite kontrol yerine kaliteyi yonetme anlayigt getirilmektedir.
ISO 9000 Serisi Starldan'tlar kalitenin yonetimi icin sistematik bir gekilde
sagduyunun uyghlanmam sartim yerine getirmektedir. Bu yoOniiyle
standartlar mal vé hizmet iiretiminde sagduyunun israrla uygulanmasini

212 QRCUNUS, s.51.
213 yiikscl BASDEMIR, "Kalitc ve Kaliteye Bagh Rekabet Artiyor”, DUNYA ,Ozel Sayfalar, $.22,
14.7.1994, 5.5.
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saglamay1 hedefleyen kapsaml sistematik bir gerceve standartlar olarak da
nitelenmektedir (214).

Bu standaritlarla kalite yonetim sistemi kurmak isteyenlere 6rnek
alacaklar1 bir mddel saglaniimaktadir. Bu standarta gore belgeleme islemi
de yapilabilir. Amaca uygun kalite yonetim sistemine sahip olduklarim
belgeletmek istéyen igletmelere, bunu en az maliyetle, etkin bigimde
gergeklestirme olanagi saglamaktadir 215,

N ﬂ
' A‘*j ISO 9000 Belgeleri igletmenin belirlenen kalite yonetim sartlarina
uydugunu gostermektedir. Ancak bu sartlar nasil daha iyi, daha giivenilir
bir mal ﬁretileéeéini actklamamaktadir. Bunun yerine, tiiketicilere,
mallarin nasil test edildigini, ¢aliganlarin nasil yetistirildigini, kayitlarin
nasil tutuldugunu ve hatalarin nasil diizeltildigini gostermek iizere bir
cerceve sunmaktadir. ISO 9000'i TKY metodu olarak degil de, kalite
prosediirlerini belgelendirmek igin getirilmis bazi aciklayici ilkeler olarak

gormek daha dogru bir yaklagimdir (216),

ISO 9000 Serisi Standartlari tiim diinyada yayginlagmakta hem
iireticiler hem de tiiketiciler i¢in diinya genelinde tanmnan bir sistem haline
gelmektedir. 5 stémdarttan olugan bu seri gu anda 60 iilke tarafindan kabul
edilmigtir (217).? Bu standartlarin temelinde mal ya da hizmetin gegtigi
biitiin asama!ar@m -talimatlar, prosediirler, gérev ve sorumluluk

214 vy "TS-1SO 9()()&) Scrisi Standartlar Hakkinda Bilmek Istedikleriniz”, ISTANBUL SANAY1

i

ODASI DERGISI, TY.27, S.319 (Eylil 1992), 5.65; ..., "TS-ISO Standartlani Serisi”,
STANDARD, Y.31, $.369, (Eyliil 1992), 5.6.

215 *TS.ISO 9000 Scrisi..."- §.65 ..., "TS-ISO 9000 Standartlar...”, .6,

216 per. Cigdem NAS "ISO 9000 ilc ligili Bilinmeyenles”, ISTANBUL SANAY! ODASI
DERGISH, Y.zsi, $7329, (Afustos 1993), s.58.

217 NAS, 558
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tamimlariyla- belgelenmesi yoluyla kalitenin giivence altina alinmasi
bulunmaktadir (12]8).

--ISO 9000 Kalite Giivencesi Sistem Belgesi'ne sahip olmak, igletmenin
her tiirlii siirecini (satin-almadan sevkiyata ve satig sonrasi hizmetlere
kadar) belirlenen standartlar gercevesinde kontrol altina aldiginin bir
kamt1 olmaktadir. Uluslararas1 pazarlarda bu belgeye sahip olarak ig
yapan isletmeler daha fazla taninmaya baglamigtir. ISO 9000 belgesine
istek giderek arthmktadlr. Ciinkii bu belgenin igletmenin kalite sistemine
olan olumlu etkisi tam olarak anlagilmigtir. Ayrica bu belgeye sahip
igletmelerin standart geregi yan sanayiden olan girdilerini kontrol etmek
istemeleri, zincirleme bir reaksiyonla bu belgeyi birbirlerinden
istemelerine yol agmustir, Ozellikle AT'na iiye iilkelere Uzakdogu ve
ABD'ye yapilacak ihracat i¢in ISO 9000 Kalite Giivencesi Sistem
Belgesi'ne sahip% olmak kaginilmazdir. Ancak bunun yaminda bu belge
ihracat igin tek bagma yeterli degildir (219,

Bir igletmenin ISO 9000 belgesi alabilmesi icin iiretim siireclerinin
denetlenmesi, miihendislik ¢izimlerinin yenilenmesi, makinalarin bakimi,
techizatin kalibirasyonu, iscilerin egitimi ve tiiketici gikayetleriyle
ilgilenilmesi konularinda kendi belirledigi prosediirleri izledigini
kanitlamas gerékir. ISO 9000 malin kalitesiyle ilgili hi¢bir giivence
vermedigi ve higbir talepte bulunmadig gibi TKY'nin temel ilkelerinden
olan siirekli geli?smeye de yeterince deginmemektedir. ISO 9000 bagh
bagina kaliteli ijr?etim icin bir ¢oziim degildir. Ancak ¢6ziime ulagmay1
kolaylastiran bir iyoldur (220y,

218 Mehmet ALT!NéZ, "Ulkemizde Isletmelerin Arsiv Soruntart TS-1SO 9000 Serisi Standartlarina
Uyumlu Cozilm bncrilcri", STANDARD, Y.32, $.378, (Haziran 1993), s.25.

219 M Ali BERKMAN, "ISO 9000 Kalite Sistcmine Talep Giderck Aruyor”, DUNYA, Ozel
Sayfalar, $.22, 14.7.1994, 5.2,

220 NAS,s58.
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Kalite sistef;ninin ISO 9000 standartlarina gore kurulmast ve devam
ettirilmesi Oncelikle kalite ve maliyet optimizasyonu ve dolayst ile biiyiik
ekonomi saglamaktadir. Kalite yonetimi yaklagimi, kalitenin maliyeti
arttirict bir kavram oldugu goriigiiniin bir yanilg oldugunu ortaya
ctkarmistir. Bu Standartlér igletmelerde sistem yaklagiminin bir yonetim
bicimi olarak b;enimsenmesini saglayarak, kalitenin yalnlzca tiretim
siirecine bagh %olmadl{;ml, tasarimdan baglayarak tedarik, tagima,
depolama, ambalajlama, dagitim ve satig sonrasi hizmetlere kadar her
faaliyetin kalite jzincirinin bir halkasi oldugu, kalitenin gelistirilebilmesi
icin de i§letmed§ cahigan bir bireyin bir yerde kalite ile ilgili oldugu
gerceklerini yerle§ti1'xni§tir. Bu yaklagimin sagladigi avantajlarla hem
kalite hem de veriixnlilik geligtirilebilmektedir (221,

Herhangi b1r degisiklige ugramadan uluslararasi diizeyde kabul goren
ve kullanilmakta olan ISO 9000 standartlari kendi iginde bir dizi
standarttan olu&nh Bu standartlar gunlardir (222).

- TS-ISO 9000 Kalite Yonetimi ve Kalite Giivencesi Standartlari-
Secim ve Kullamm Kilavuzu.

- TS-1SO 9001 Kalite sistemleri-Tasanm/Geligtirme, Uretim, Tesis
ve Hizmetite Kalite Glivencesi Modeli

- TS-ISO 9¢02 Kalite Sistemleri-Uretim ve Tesiste Kalite Giivencesi
Modeli

- TS-ISO 9@03 Kalite Sistemleri- Son Muayene ve Testlerde Kalite
Giivencesi} Modeli

- TS-1ISO 9@04-1 Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemanlari-

Kilavuz

22118180 9000§ Scrisi...”, 8. ; ..., "TS-1SO 9000 Standartlar...”, 5.65-66.
222 Nurettin PESKIﬁCIOGLU, "Toplam Kalite Yonctimi Sistemi ve 1SO 9000 Standartlan”,
VERIMLILIK pERGisl, 5.1994/1, 5.106-107.
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- TS-ISO 9004—2 Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemanlari-
Kisim 2- Hizmetler Igin Kilavuz.

- TS-9005 (ISO 8402) Kalite Sozliigii

- TS-ISO 10011-1 Kalite Sistemleri Tetkiki-Kilavuz-Kisim 1-Tetkik.

Bu seri iginéeki ISO 9000 standard1 1SO-9001-9004 serilerinin nasil
anlagilmast ve uﬂzgulanmam gerektigine iligkin bir kilavuz niteligindedir.
Bu standart ayrica kalite ydnetimi ve kalite giivencesine iligkin temel
kavramlarin tammlarlm da vermektedir. ISO 8402 ya da TS 9005 ise
standart seri iginﬂe kullanilan temel terimlerin bulundugu bir sozliiktiir.
ISO 9001, 9002 ve 9003 serisi standartlar sozlesmeli durumlarda ve
tiiketici tarafindan yapilacak olan degerlendirmelerde esas alinacak kalite
giivencesi sisterﬁine iligkin ti¢ ayr kalite giivencesi standardidir. 1SO
9001, 9002 ve 9003 ii¢ ayr1 mal kalitesi anlamina gelmeyip kalite
giivencesi igin ug: ayr1 modeli tammmlamaktadirlar. 1ISO 9004-1 standart1
kalite yonetimi ve kalite sisteminin farkls yanlarina iligkin ozellikleri
tammlar ve isletmelerde yapilan kalite yonetimi sistem gelistirme
caligmalarinda bi?r referans olarak hizmet eder. ISO 9004-1 bir igletme
organizasyonunuﬁ kalite yonetim sisteminin sahip olmas: gereken temel
bilesenleri tamimlar. 1SO 9004-2 hizmetlerde kalite giivencesi icin bir
model niteligindédir (223), 1SO 10011-1 ise kalite giivencesi sisteminin
denetlenmesi kc?musunda kilavuz niteligindedir. 1ISO 9000 serisi
standartlara uygﬁjn kurulan kalite sisteminin denetlenmesi konusunda

hazirlanmig bir standarttir.

Bu b(‘)‘liimde,i belirtilen standartlarin uygulama kapsami standartlarda
yer aldig1 haliyle belirtilecektir.

223 pESKIRCIOGLU, 5.107-108.
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2.1. TS-1SO 9000
Bu standartm amaclarr;

Temel kalite kavramlar arasindaki farklilik ve iligkilere agikhik
kazandirmak ve igletme igi kalite yonetimi (TS-ISO 9004) ve igletme digi
kalite giivencesi i(TS-ISO 9001, 9002, 9003) amaglariyla kullanilabilen
kalite sistemiyle% ilgili standart serisinin se¢im ve kullanim kurallarim
belirlemek iizere yol gostermektir. Bu standartlarin hazirlamig amaci

isletmeler tarafindan uygulanan kalite sistemlerini standardize etmek
degildir (224).

Bu standartai gore igletme kalite ile ilgili olarak belirlenen ii¢ hedefi
gerceklestirmeye calismalidir (225,

- Isletme, [iﬁ'etilell mal veya hizmet kalitesini, tiiketicinin belirttigi
veya beklentisi olan ihtiyaglarim siirekli olarak kargilayabilecek
sekilde gerceklestirmelidir.

- lIsletme, amaglanan kalitenin siirekli olarak gerceklestirildigi
konusunda, kendi yonetimine de giiven vermelidir.

- lIsletme, tﬁjketiciye, eline gecen mal veya saglanan hizmet ile ilgili
olarak zimaglanan kalitenin gergeklestirildigi veya
gergekle&irileceéi konusunda giiven vermelidir.

Kalite standartlari ile ilgili olan kalite standartlan serisi, sozlegmeli
ve sOzlegmesiz olmak iizere iki ayri durumda kullanilmak iizere
hazirlanmigtir. Her iki durumda da iiretici igletme kendi rekabetini
giigléndirecek veé istenilen mal kalitesinin uygun maliyet ve etkinlikte

224 TSSO 9000, s.1.
225 18150 9000, s.3.
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gerceklesmesini saglayacak bir kalite sistemi kurmak ve bunu siirdiirmek
ister (226).

2.1. TS-ISO 9001

Bu standart, iki taraf arasindaki sdzlegmede iiretici igletmenin mal
tasarimi ve temini konusunda yeterliliginin gosterimi istendiginde
kullaniimak tizere kalite sistemi gartlarim belirtmektedir. Bu standartta
belirtilen sartlar, tasarimdan hizmete (servise) kadar, biitiin asamalarda
oncelikle uygunsuzluklarin 6nlenmesi amacina yoneliktir (227),

Bu standart,zsézleynenin sozkonusu oldugu durumlarda; s6zlesmede,
tasarima iligkin faaliyetler dzellikle isteniliyorsa ve mala ait gartlar
performans agisindan belirtiliyorsa veya bunlarin tesbit edilmesine ihtiyag
duyuluyorsa, mallarin uygunluguna giiven duyulmas: tiretici igletmenin
tasarim, geligtirme, tiretim, tesis ve hizmet konularinda yeterliliklerinin
gosterilmesi ile saglaniyorsa uygulanir (228,

2.3. TS-1ISO 9002

Bu standart, iki taraf arasinda sozlesmede, iiretici isletmenin mal
tasarimi ve temini konusunda yeterliliginin gésterimi istendiginde
kullanilmak ﬁzeré kalite sistemi gartlarini belirtmektedir. Bu standartta
belirtilen §art1‘ar oncelikle iiretim ve muayene sirasindaki
uygunsuzluklarin belirlenmesi, 6nlenmesi ve tekrar meydana gelmesine
firsat vermeyecek esaslarin yerine getirilmesi amacina yoneliktir (229).

226 TS.ISO 9000, s.4.
227 15.1SO 9001, s.1.
228 18150 9001, s.1.
229 T§-ISO 9002, s.1.
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Bu standart s6zlesmenin sézkonusu oldugu durumlarda; mal igin
talep edilen §artlz1r tasarim veya sartname esas alinarak belirtiliyorsa,
mallarm uygunluguna giiven duyulmasi, ireticilerin iiretim ve tesis
konularinda yeterliliklerinin gosterilmesi ile saglaniyorsa uygulanir (230y,

2.4. TS-ISO 9003

Bu standart, iki taraf arasindaki sozlegsmede, iiretici igletmenin son
muayene ve denéylerde mal uygunsuzlugunu tesbit ve kontrol edebilme
yeterliliginin gosterimi istendiginde kullanmilmak iizere, kahte sistemi
sartlarim behrtmektedxr (23 h.

Bu standart, belirli iiretici igletmeleri muayene ve deney imkanlar ve
bunlarin iiretilen malda tamamlanarak tatminkar bir sekilde gosterilmesi
ile mahn belirlenen gartlara uygunlugu hakkinda yeterli bir giiven

saglanmasi stizleﬁneli durumlarda arandiginda uygulanir (232).
2.5. TS-ISO 9004-1

Herhangi bir isletmenin baglica gorevi, mal veya hizmetlerinin
kaliteli olmasidir. Bir igletme bagarili olmak i¢in mal veya hizmetlerini iyi
tammmlanmig bir ihtiyaci, kullamim veya amaci kargilayacak, tiiketici
beklentilerini tatmin edecek uygulanabilir standart ve sartnamelere
uyacak, toplumla ilgili mevzuat ve diger sartlara uyacak rekabet edilebilir
fiyatlarla saglanabilecek, kar getirebilecek maliyette olmasin saglayacak
sekilde sunmahdlrg (233).

230 TS-ISO 9002, s.1.
231 TS-1SO 9003, s.1.
232 T5.1SO 9003, s.1.
233 15150 9004, s.1.



82

Isletme belirledigi hedefleri gergeklestirebilmek igin mal ve
hizmetlerinin kalitesini etkileyen teknik, yonetim ve insan faktérlerini
kontrol altinda tutacak sekilde organize olmalidir. Butiir kontroller kalite
hatalarinin azaltilmasi, yok edilmesi ve en snemlisi onlenmesi icin
yonlendirilmelidir. 1§letrhenin kalite politikas1 kapsaminda yer alan
hedeflere ulagmak i¢in bir kalite yonetim sistemi gelistirilmeli ve
uygulanmalidir. kalite yonetim sistemindeki her bir elemanin énemi,
faaliyet tiirli, mal veya hizmete gore degisir. Bu yiiksek etkinligin
saglanmasi ve tiiketici beklentilerinin tatmin edilmesinde kalite yonetim
sisteminin faaliyet tiiriine ve sunulan mal veya hizmete uygun olmasi
esastir (234).

Kalite yonetim sisteminde birbiri ile ilgili iki konu vardir. Igletmenin
ihtiyaglari ve ilgi alanlari, tiiketici ihtiyaglart ve beklentileri. Igletme igin,
listiin kaliteye optimum maliyetle ulasabilme ve bunu siirdiirebilme
ihtiyac1 vardir, bunun yerine getirilmesi, igletme i¢in, hazir bulunan
teknolojik, insangﬁcii ve malzeme kaynaklarinin planli ve etkili olarak
kullanilmas: ile flgilidir. Tiiketici igin, igletmenin beklenilen kaliteyi
saglama yeterliligine olan giiven kadar, bu kalitenin tutarli olarak
siirdiiriilmesine de ihtiyag vardir. Belirtilen her bir kalite yonetim sistemi
yaklagimi, sistemin kalitesi ve igletme mallarinin kalitesi ile ilgili olarak
hedeflenen bilgi ve veri bazinda detayli olarak agiklanmasini
gerektirmektedir (235).

2.6. TS-ISO 9004-2
TS-1SO 9004-2, bir igletme iginde kalite sistemi olugturulmas: ve
uygulanmast igin yol gdstermektedir. TS-ISO 9004’teki i¢ kalite

234 TS-1SO 9004, s.1.
235 75150 9004, s.1.
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yonetiminin genel prensipleri esasina dayalidir ve 6zellikle hizmetler igin
kapsamli bir kalite sistemini vermektedir (236).

TS-1SO 90021-2 yeni teklif edilen veya modifiye edilen bir hizmet
icin kalite sistemiinin geligtirilmesi amaciyla uygulanabilir. Aynit zamanda,
mevcut olan bir hizmetin desteklenmesi i¢gin kalite sisteminin geligtirilmesi
ve uygulanmasi émamyla da direkt olarak kullanilabilir. Kalite sistemi,
pazarlamadan dagitima kadar etkili bir hizmet sunulmas: igin gerek

duyulan tiim igleri ve tiiketiciye sunulan hizmetin analizini kapsamaktadir
(237). |

Tanimlanan igkavram]ar, prensipler ve kalite sistemi elemanlar1 bir
hizmet 6zelligi veya bir mahin temini ve iiretimi gseklinde olsun veya
olmasin, tiim hizmet sartlarina uygulanabilir. Bu, bir hizmetin bir malla
direkt ilgili olmasi durumundan sadece ¢ok az bir mah kapsamasina kadar
siirekli bir degisimle gosterilebilir (238).

TS-ISO 9004-2°de verilen kavram ve prensipler biiyiik ve kiigiik
isletmeler igin uygundur. Hizmet veren kiigiik isletmeler de biiyiik
isletmeler de gerekli olan kompleks yapilar olmayacagt gibi
gerekmeyecektir, ancak ayni prensipler uygulanacaktir (239).

Bu standart, prensipte igletme dig tiiketiciler igin yazilmigsa da,
istenilen kaliteniﬁ gerceklestirilmesinde igletme igi tiiketiciler igin de
uygulanabilir. Uyégun olan fonksiyonel elemanlarin se¢imi ve bunlarin
uygulanma kapszlfnl, hizmet edilen pazar, igletmenin tercihleri, hizmet

236 T§.150 9004-2, s.1.
237 181SO  9004-2, s.1.
238 15.1S0 9004-2, s.1.
239 TS-1S0 9004-2, s.1.
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islemleri ve tiiketici ihtiyaglar1 gibi faktorlere baéhdn (240),

2.7. TS-9005 (ISO 8402)

Bu standart, kalite standartlar1 ve yayinlari incelenerek, ilgili kalite
terimlerinin belirlenmesi ve bunlarin tammlarinin yapilmas: suretiyle
hazirlanmigtir. bu yayinlarda kullanilan terimlerin pek ¢ogu, genel olarak

sozliiklerde bulunan kargiliklarindan farklt olarak 6zel anlam ve
uyulamalart kapsamaktadir. Bu standart, iletisim ve anlagmalarda,
paralellik saglanmasi ve aynjzamanda kalite alaninda kullamilan belli bagl
genel terimlere aciklik kazandirilmasi amaciyla hazirlanmigtir, Bu
standart, kalite standartlarinin hazirlanmasi ve kullanilmasinda, i¢ ve dig
iligkilerde kargilikli anlagma igin kullanilan kalite ile ilgili temel terim ve
tanimlar1 kapsar (241).

2.8. TS-1SO 10011-]

TS-1SO 9000 serisi, bir isletmenin ilkelerinde yer alan ve 6ngériilen
hedeflere ulagmada kalite denetiminin bir yonetim araci olarak &nemini
vurgular. Denetinﬁler belirlenen kalite hedeflerinin yerine getirilebilmesi
icin bir kalite sistemi igindeki uygun ve etkin ¢esitli unsurlarin
belirlenmesi amaciyla yaptlmalidir. Bu standart, bir igletmeye ait kalite
sisteminin denetiminin uygulanabilmesi icin esaslar1 saglar ve kullanicilar
bu esaslart kendi ihtiyaclari yoniinde kullanabilirler. Kalite sistem
denetimi ayrica uygunsuzluklarin azaltilmasi, ortadan kaldiriimasi ve
ozellikle énllenmésiyle ilgili objektif delil saglar. Denetim sonuglar

isletmenin perfmormansinin artirtlmast icin yonetim tarafindan kullamilir
(242). |

240 15.1S0 9004-2, s.1.
241 T8.1SO 9005, s.1.
242 18950 10011, s.1.



85

Bu standart, kalite denetleme sistemleri ile ilgili esas denetleme
prensiplerinin kriter ve uygulamalarinin tesbitine ve kalite denetleme
sistemlerinin tesisi, planlamasi, uygulanmasi ve dokiimantasyonu igin
esaslarin belirlenmesini kapsar. Bu standart, kalite sistemi elemanlarinin
varligim ve uygulanmalarim1 saptamak ve sistemin Ongoriilen kalite
hedeflerini yerine getirebilme yetenegini kontrol etmek igin gerekli
esaslart verir. Standartin kapsami, degigik tip endiistri ve
organizasyonlara uygulanabilmesi ve adapte edilmesi igin yeteri kadar
genel mahiyettedir (243,

3- 1ISO 9000 UYGULAMASI

Bir igletmede ISO 9000 Kalite Giivencesi Sistem Standartlari’nin
uygulanmas diisiiniildiigiinde sonucun basarist agisindan atilmasi gereken
bazi adimlar vardir (244).

Oncelikle yoneticilerin 1ISO-9000 serisi standartlar hakkinda bilgileri
olmalldlr. ISO ‘9000 serisi standartlart nelerdir, isletmeye neler
kazandiracaktir? Yoneticiler bu standartlar1 bilerek uygulamaya
gecmelidirler. Bu standartlarin iist yoneticiler tarafindan benimsenip,
kabul gormesi gerekmektedir. Ciinkii sistemde yapilmasi gereken
degisikliklere karar verecek olan yoneticilerdir.

Daha sonra hedefler iizerinde anlagma saglanmalidir. Ulagmak
istedigimiz nedir? Siiremiz ne kadardir ve ne gibi kaynaklarimiz vardir?
Bunlar belirlenmelidir. Hedefler belirlendikten sonra, saptanmig hedeflere
ulagmada gergeklestirilmesi gereken adimlan gosteren ayrintili bir plan
yapilmahidir. Buna paralel olarak planin basarili olabilecegi bir ortam

243 TS150 100111, s.1.
244 GUVEN, s.16.
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yaratilmali ve uygulanmasi i¢in sorumlu kigiler atanmahdir. Uygulamanin
kendisi iki ana bélimden olugur. Birincisi sistemi geligtirmek ve gerekli
degisiklikleri yapmak, ikincisi ise bu degisikliklerin etkinligini izlemek ve
gerekli iyilestirmeleri yapmaktir (245),

Hedefler kargilagtinlirken oncelikle kapsam tamimlanmahdir. Yani
kalite sistemi hangi iglevleri igine alacaktir? Faaliyetlerimizin biitiintii mil
yoksa bir kismt m1 bu kapsama girmektedir? Bu bizi "kalite"nin
orglanizasyon igindeki roliiniin anlagilmasina gotiirecektir (246). Belge
hangi standarda gére alinacaktir? (ISO 9001-9002-9003)

Planlama asamasmda oncelikle mevcut durum tesbit edilmelidir.
Isletmenin durunfnu nedir, ¢ahiganlarin durumu, karhilik ve verimliligi,
pazar igindeki yeri nedir? Uygulanacak faaliyetler tammlanmali ve her
faaliyet i¢in siire ve kaynaklar tahmin edilmelidir. Bu organizasyondaki
insan thtiyacini, dig kaynaklan, yatirimi v.s.de igerir (247,

Uygulama programinda ilk ele alinmasi gereken igletmenin kalite
politikasidir. Bu politikanin hedefi ve politikanin gergeklestirilmesi igin
gerekli is akiglart agik ve net bir gsekilde belirlenmelidir. Is akiglar
belirlendikten soﬁra calisanlarin gorev ve sorumluluklar belirlenmelidir.
Bundan sonra uygulama planinda verilmig olan adimlar tek tek yerine
getirilmelidir. Her kademede caliganlarin aktif katilim ve destegini
saglayacak ortam yaratilmalidir. Standarttaki sartlarin anlagilabilmesi ve
ilgili birimlerce kendi fonksiyonlarina uygulcmdbllmem icin caliganlara
egitim verllmehdlr (248)

245 GOVEN, s.16.
246 GUVEN, s.17.
247 GUVEN, s.17.
248 GUVEN, s.17.
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Sistemin siirekli iyilegtirilmesi ve geligtirilmesi i¢in degisiklik
yapilmasi gerekén birimler belirlenmeli, yeni yontem ve uygulamalar
lizerinde anla§rria saglanmalidir. lletisimi kolaylastiracak belgeleme
sistemi kurulmalidir. Elde edilen sonuglar degerlendirilmeli ve gelismeler
saptanmahidir. |

Sistem taraf$lz olarak, i¢ denetimler yapilarak dekgerlendirilmelidir.
Denetimlerde elde edilen sonuglar raporlanmali, sistemde diizeltici

faaliyetler gereki&orsa karar verilmelidir (249).

ISO 9000 uygulanmasinda iist diizey yoneticilere biiyiik gorevler
diismektedir. Ust diizey yoneticilerin standartlar1 anlamast, benimsemesi
ve uygulamasi gerekmektedir. Bagart ve etkinlik ancak, yonetimin
kararlilik gostermesi ve gerekli tiim kaynaklarn saglamasi ile miimkiin
olacaktir. Caliganlarin tavrt ve olumlu katkisi, siirekli yonetimin tavir ve

motivasyonuna baglidir (250y,
4- KALITE SISTEMININ BELGELENMESI

TKY ni behimsemig herhangi bir igletme uluslararas: kalite
standartlart kuruluguna iiye, AT iilkeleri standart enstitiilerinden ya da
tilkemizde TSE’ye bagvurarak ISO 9000 standart: belgesi alabilirler (25 1).
Hemen her tiirlii mal ve hizmet iireten igletme ISO 9000 Kalite Giivencesi
Sistem Belgesi almak igin bagvurabilir. Yeter ki bir kalite politikas,
gerceklestirmeyi hedef aldif1 bir kalite seviyesi bulunsun ve bu kaliteyi
gerceklestirmek igin igin nitelifine uygun insan giicii de dahil gerekli

249 GUVEN,s17.

250 Erwin LORENZEN, “Kalite Yéinctiminc Yaklagim Stratcjisi”, DUNYA, 4.12.1991, s.4.

251 Buki DENIZ, “Toplam Kalite Yénctimi Anlayisi ve ISO 9000 Standardi’nin Ulkemiz Igletmeleri
Acisindan Irdelenmesi”, ISTANBUL SANAY! ODASI DERGISI, Y.27, $.320 (Ekim
1992), 5.19.
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kaynak ve imkanlara sahip olsun. Belgelemede igletmenin biiyiikliigii
énemli degildir (232).

Belgelendirmeye hazirlhik ve belgelendirme siiresi igletmenin
biiyiikltigiine, yép15111a, "mevcut kalite sistem dokiimantasyonuna ve
organizasyonuna§ bagli olarak degisiklik gosterebilir, Belirli bir alt yapisi
olan igletmede 6 ay ile 18 ay arasinda belgelendirme siiresi sonuglanabilir
(253). Isletme iirettigi mal ve hizmetin tiiriine gére bu seriden birine gore
belge alabilir. Kademeli olarak belgenin degistirilmesi igletmenin trettigi

mal veya hizmetin tiiriinde bir degisiklik olmadik¢a s6zkonusu degildir
(254).

Belgelendirme isteginde  bulunan igletme, belgelendirme
kuruluglarindan birini seger ve on goriigme yapilir. TSE’ye bagvuran
isletmeye;

TSE Kalite Giivencesi Sistem Belgelendirme Talimat1

TSE Kalite Giivencesi Sistem Belgelendirme Ucret Talimati

TSE Kalite Giivencesi Sistem Belgelendirme Miiracaat Formu

TSE Kalite Giivencesi Sistem Belgelendirme Firma Bilgi Formu
TSE Kalite Giivencesi Sistem Belgelendirme Miiracaat Kontrol
Formu

-gonderilir. Doldurulan ve igletme yetkilisi tarafindan imzalanan Miiracaat
Formu, Igletme Bilgi Formu ve Miiracaat Kontrol Formu, igletmenin
kalite dokiimantasyonu (Kalite sistem prosediirleri, varsa kalite el kitabi)
ile birlikte TSE Kalite Miidiirliigii’ne teslim edilir. Boylece bagvuru
tamamlanmig olur (255).

252 ., “TS-ISO 9000 Scrisi...”, .65.

253 Omer PEKER, “TS-ISO 9000 Scrisi Standartlarn Tiirkiye'dcki Uygulamasi”, STANDARD,
Y.32, $.379 (Temmuz 1993), 5.83.

254 . “TS-1SO 9000 Serisi...”, 5.65.

255 PEKER, s.83.
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Bagvuru belgelerini TSE Kalite Miidiirliigii 6n degerlendirmeden
gecirir. Sozkonusu igletme ile birlikte TSE tetkik gorevlilerini belirler.
Isletmenin Kalite sistem dokiimantasyonu incelenir. Isletme ile
goriisiilerek belirlenen bir tarihte, Kalite Giivence Sistemi, yerinde
incelenir. l§letme‘ talep ettigi kalite sistem standardi (TS-ISO 9001-9002-
9003) sartlarin1 kargifamasi durumunda, TSE, sozkonusu igletme adina
belge diizenler. Sartlarin kargilanamamasit durumunda igletmeden
uygunsuzluklarn gidermesi i¢in, igletme yonetim temsilcisi ve TSE Bag
Tetkik Gorevlisi ile birlikte kararlastirilan siirede diizeltici faaliyetlerde

bulunmasi istenir ve bu siirenin sonunda takip tetkiki gerceklestirilir
(256),

TSE Kalite Giivencesi Sistem Belgesini alan igletmenin yilda en az bir
defa TSE tarafindan Gozetim Tetkiki gergeklestirilir. Belgenin gegerlilik
stiresi 3 yildir 257y,

Sonug olarak igletmelerin artan rekabet yariginda varliklarim
siirdiirebilmeleri i¢in ISO 9000 belgesi almast giderek zorunluluk haline
gelmektedir. Burada onemli olan sistem belgesi almak degil, kalite
sistemini kurabilmektir. lyi bir kalite sistemi kurabilen igletmenin belge
almalart zor olmayacaktir (258).

256 PEKER, s.83.
257 ., “TS-ISO 9000 Scrisi...”, 5.65.
258  pPEKER, s.83.



DORDUNCU BOLUM

BORUSAN BIRLESIK BORU FABRIKALARI A.S. GEMLIK
BORU FABRIKASI, ARCELIK ESKISEHIR BUZDOLABI
FABRIKASI VE ASILCELIK A.S. FABRIKASINDA
TKY VE ISO 9000 UYGULAMALARI

1- BORUSAN BIRLESIK BORU FABRIKALARI A.S.
GEMLIK BORU FABRIKASI

1.1. Fabrikanin Tanitimi

. Borusan B1r1e§1k Boru Fabrikalar1 A.S.’ne bagli Gemlik Boru
Fabrikast’nin temeli Kasim 1973’te atilmig ve Haziran 1976’da da iiretime
baslamistir. Fabrika Borusan Holding’e baghdir ve 80 kadar ortagi
vardir. Fakat hisselerinin biiyiik ¢ogunlugu Kocabuyik ailesine aittir.

Fabrikanin ilk kuruldugu y1llarda ana hammadde olan rulo sa¢ Eregli
Demir Celik Fabrikasi’nda iretilmektedir. Ana hammaddeye ulagim
kolayhg ve yaknh acisindan Gemlik ilgesi secilmigtir. Ayrica ilgenin
deniz kenarinda 61masu pazara ulagimin kolay olmasi, su ve elektrik gibi

isletmenin ihtiyaglarina kolay ulagabilmesi yer se¢imini etkilemistir.
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Kuruldugu ilk yillarda su ve gaz borusu iiretilen fabrikanmn yillik
iiretim kapasitesi 120.000 tondur. Su anda su ve gaz borularina ek olarak,
dogal gaz ve petrol borusu olmak iizere ¢esitli tiplerde diiz kaynakl gelik
boru iiretilmektedir. Yillik iiretim kapasitesi 210.000 tondur.

Gemlik’te kurulmug olan fabrika su anda Mannesman ile birlikte
Tiirkiye’nin en biiyiik boru fabrikalarindan birisidir. Fabrika’da tiretim
ve sevkiyat yapilmaktadir. Igletmenin genel merkezi Istanbul’dadir.

Satiglar genel merkezden yapilmaktadir.

Satiglarin % 60’1 dis pazarlara, % 40’1 ise i¢ pazarlara yapilmaktadir.
1980 yillan 6ncesinde ozellikle Ortadogu ve Kuzey Afrika iilkelerine
ihracat yapilmakla birlikte zamanla Rusya, ozellikle son yillarda Amerika,
Bat1 Avrupa iilkeleri (Italya, Fransa, Belcika gibi) Liibnan, Suriye gibi
iilkelere de ihracat yaptlmaktadir.

1.2. Gozlem ve Miilakat Sonuglarimin Degerlendirilmesi

ISO 9000 Belgesi alma karan igletmenin iist yonetimi tarafindan
verilmistir. 1991 yilinda karar alinmig, iki yillik bir ¢aligma sonucunda,
1993 yilinda Bureau Veritas adh isletmeden ISO 9001 belgesi alinmustir.

ISO 9001 Belgesi alma amaglart gu sekilde siralanmaktadir: Sistemi
gelistirmek, hatalan onleyici faaliyetlerde bulunmak, sistemle ilgili
prosediir ve talimatlar1 geligtirmek ve kalite el kitabinda yer alan
politikalar gergekle§ti1'mektir. Ayrica islerin kigilere bagh olarak degil
de kigilerden bagimsiz hale getirmek, sistemin herkes tarafindan

anlagilmasin saglamak, katitlimi saglamak olarak belirlenmistir.
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Isletmede kalite giivence miidiirliigii olusturulmug ve belge alinmasi
icin gerekli hazirhklar yapilmigtir. Bu miidiirliigiin kurulmasindaki amag,
kalitenin giivenceye alinmasi, ISO 9001 Belgesi alabilmek igin gerekli
hazirhiklarin yapilabilmesidir. ISO 9001 ve kalite ¢aligmalarina yon
vermek, ¢aligmalart izlemek gorevleri arasindadir. Fabrika icinde genel
miidiire bagh olarak Kalite Kontrol Sefligi olusturulmustur. Kalite
Kontrol $efligi malin kalitesinden ve ISO 9001 ile ilgili uygulamalardan
sorumludur.

Hazirlik agamasinda kalite politika ve hedefleri saptanmigtir. Planlar
hazirlanmig, gorev, yetki ve sorumluluklar belirlenmigtir. Planlar genel
miidiir, fabrika miidiirii ve kalite giivence miidiirinden olugan Kalite
Komitesi tarafindan hazirlanmaktadir.

ISO 9000 ile ilgili egitimler verilmigtir. Isletmenin belgeleri,
talimatnameleri, prosediirleri incelenmig, raporlar hazirlanmig, ISO
9000’e uygun bir belgeleme sistemi geligtirilmigtir. Her birim kendi
belgeleme sistemini geligtirmigtir.

- Belgeleme iglemini yapacak isletme secilmis, belgelendirme yapacak
isletme ©ndenetimler yaparak sistemi degerlendirmis, gerekli ¢oziim
yollart ve Oneriler ¢ne siirmiistiir. Bunlar 1513inda sistemde yeni
diizenlemeler yapilmig, eksikler tamamlanmigtir. Ara denetimler
dénemler halinde devam etmig, son olarak denetlenmig ve sistemin ISO
9001’e uygunlugu belgelenmisgtir.

ISO 9001 standartlarina uygun kurulan kalite giivence sisteminin
devamhiligin1 saglamak amaciyla aylik VIM toplantilar1 yapilmaktadir. Bu
toplantilara orta diizey yoneticiler katilmaktadir. Toplantilarda hatalar
tartigtimakta, hatalari 6nlemek, sorunlan gidermek igin gerekli kararlar
verilmektedir.
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Isletmede bir bagka grup c¢alismasi olan kalite cemberleri
uygulanmamaktadir. Igletme 1995 yili iginde TKY’ni uygulamay:
planlamaktadir.

Isletmenin kalite el kitabinda yer alan kalite politika ve hedefleri su
sekilde belirlenmistir.

“l§letmemiz, tikketici tatmini, mallarin ilgili standartlara, teknik

verilere ve siparig sézlesmelerine uygunlugunu amagclar.

Hedef i¢ pazarda onderligi korumak ve fiyatlart belirleyici rol
iistlenmek, uluslararas: pazarda rekabet edebilecek diizeye gelmek.

Isletme ISO 9001 ve APE (Amerikan Petrol Enstitiisii) Spec Ql
(Amerikan Petrol Enstitiisii’nce belirlenmig kalite sistemi)’e uygun sekilde
bir kalite programi diizenlemis ve belgeleme sistemi olugturmugtur. Bu
kalite el kitabi kalite sisteminin nasil uygulandigina, nasil korunduguna ve
nasil gelistirildigine referans gelistirecek sekilde hazirlanmigtir. Tiim
caliganlar kalite el kitabinda belirlenen uygulamalara uymakla
yiikiimliidiir. Yonetim bu politikada belirtilenlerin tiim g¢aliganlara

‘aktarilmasi, uygulanmasi ve korunmasmdan sorumludur.”

Isletme belge aldiktan sonra 6 ayda bir denetlenmektedir.
Uygunsuzluk gérﬂlijrse denetleme siiresi 3 aya indirilebilmektedir.
Uygunsuzluklar major uygunsuzluk ve minér uwygunsuzluk olarak
ayrilmaktadir. Major uygunsuzluk izlenebilirlikle ilgili, kalibrasyonun
yetersiz olmasi, dokiimantasyonun yetersiz olmasi, plan olmamas1 gibi
hatalardir. En 6nemli major uygunsuzluk hatali mallarin hatastz

mallardan ayrilmamasidir. Mindr uygunsuzluklar ise malzemenin
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etiketinin diigmiis olmasi, kalibrasyon talimatinin olmamasi gibi. Major
uygunsuzluk belirlendiginde denetleme siiresi 2-3 ay gibi
kisaltilabilmektedir.

Isgletmede egitim gzihgmalarl stirekli yapilmaktadir. ISO 9001’in
gereklerinden olan egitim ¢aligmalarinin ¢ahsanlar iizerinde olumlu etkisi
olmustur. Caliganlar sistemi desteklemigler, sisteme katkida
bulunmuslardir. Verilen egitimler sayesinde personel performansinda da
artis olmustur. Cahsanlar iglerine daha bagli, daha dikkatli
caligmaktadirlar.

isletmede ISO 9001 Kalite Giivencesi Sistem Standartinin
uygulanmaya bagladiktan sonra tiiketici sikayetlerinde azalma oldugu
belirtilmektedir. Ozellikle Avrupa’dan gelen gikayetler 1991-92
doneminde % 1,5 iken 1994 doneminde % 0,086 oraninda oldugu
belirtilmektedir.

Uretimdeki hatalarda da belirgin bir azalma oldugu goriilmektedir.
EK (3) de igletmenin 1992-93 donemine ait tiim Hatlar Toplam Hata
Grafigi goriilmektedir. Ekim 92- Mayis 93 doneminde en yiiksek hata
oran1 % 16,8 ile Kasim 92°de en diigiik hata orani ise % 3,2 ile Mart 93’de
gerceklegmistir. EK (4)’de ise 1993-94 donemine ait Tiim Hatlar Toplam
Hata Grafigi goriilmektedir. Temmuz 93- Agustos 94 déneminde en
yiiksek hata orani Agustos 93’te % 5,5 ve en diigiik hata oram1 Mart
1994°te % 0,58 ile gerceklesmistir.

ISO 9001 sayesinde getirilen belgeleme sistemi makinalari ve igleyis
sistemini herkesin tammasint saglamakta, igi bilmeyen birinin bile
talimatlart ve prosediirleri okuyarak o isi 6grenmesini saglamakta, bir
kisiye birden fazla ig yaptirilabilmektedir.
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Isletmenin stoklarinda da azalma olmakta fakat bu azalmanin sebebi
diger igletme politikalar ile ilgili oldufu belirtilmektedir. Personel
caligmalarinda da artig olmugstur. 1992 yilinda 1050 kisi ile 180.000 ton
iretim yapilirken, 1994 yilinda 210.000 ton iiretim hedeflenmis ve 505
kigi caligmaktadir. Fakat bunu tamamen ISO 9001 Belgesi’ne baglamak
yanhs olur. Ciinkii teknolojik gelismeler sayesinde yenilenen alet ve

makinalarin da iiretimdeki artiga etkisi olmaktadir.
2- ARCELIK ESKISEHIR BUZDOLABI FABRIKASI
2.1. Fabrikanin Tanitimi

Argelik Eskigehir Buzdolabr Fabrikasi’nin temeli 1973 yilinda atilmig
ve 1975 yllmda‘da tiretime baglamistir. {lk yillarda iiretim kapasitesi
450.000 adet buzdolab: iken bu yil iiretim kapasitesi giinde 3000 adet
buzdolabidir. 1k yillarda 3 tipte tek kapihi buzdolabn iiretilirken, simdi

cesitli tiplerde buzdolabi iiretimi artirtingtir.

Genel merkezi Istanbul Caytrova’dadir. Argelik Eskigehir Buzdolab
Fabrikas1 Genel Merkeze baghdir. Isletme KOC Holding’e baghidir. KOG
2000 projesi kapsaminda yer alan planlara gore gelistirilmektedir. 1SO
9000 Belgesine sahip olmak ve TKY’ni uygulamak KOC 2000 projesi
kapsaminda yer almaktadir. Fabrikada iki markada (Argelik ve Beko)
iiretim yapilmaktadir. Beko marka buzdolaplart yurtdigina daha ¢ok ihrag
edilmektedir. Soylenisi kolay oldugu igin ihracatta bu markanin adi
kullanilmaktadir. Uretimin % 40’1 ihrag edilmektedir. Ozellikle
Ingiltere’ye raf seviyeli buzdolabt daha gok satilmaktadir.
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2.2.Gozlem ve Miilakat Sonuglarinin Degerlendirilmesi

KOC 2000 projesi kapsaminda yer alan ISO 9000 belgesinin alinma
karart iist yonetim tarafindan 1991°de verilmigtir. Yurt digina ozellikle
Ingiltere’ye ihracat yaplidlgl i¢in bir Ingiliz firmas1 olan YARSLEY'e
daha sonra da TSE’ye bagvurulmugtur. Aralik 1992’de Yarsley’den, 6 ay
sonra da TSE’den ISO 9001 Belgesi alinmugtir.

ISO 9000 Belgesi almak zorunluluk haline gelmektedir. Isletme
ozellikle 1995’°ten itibaren ihracata digaridan gelecek baskilart azaltmak
amactyla bu standartlan uygulamaya baglamistir. AT tilkelerinde satilacak
mallarda 1995 yili itibar1 ile ISO 9000 belgesi aranacaktir. Ayrica KOC
2000 projesi kapsaminda TKY uygulanmast ve ISO 9000 Belgesine sahip
olmak yer almaktadir. KOC 2000 projesi 2000 yilina kadar siirecek olan

ve siirekli olarak giincellegtirilen bir projedir.

Hazirlik agamasinda 1SO 9000 konusunda egitimler verilmis segilen
danigmanlar i§letmeyi gozlemlemiglerdir. Gozlem sonuglan
degerlendirilerek gerekli deglisiklikler yaptlmistir, ISO 9000 ve TKY
konularinda egitimler verilmig, egitilen bireyler kendi birimlerini
egitmislerdir. {sletme igi kalite denetimleri yapilmigtir. KOC Holding’e
bagh igletmeler karsiliklt olarak birbirlerini ISO 9001°e¢ uygun
denetlemiglerdir. Denetlemeler sonucu hatalar belirlenmisg, diizeltici
faaliyetler yap\‘l{r\ngur. Prosediirler, is talimatlari, dokiimantasyon yeniden
gozden gecirilmis, gerekli diizenlemeler yapilmstir.

Belgeleme kuruluglan tarafindan da denetimden gegen igletme son
denetim sonras1 ISO 9001 belgesi almigtir.
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Isletmede KOGEM (Kog Gelistirme ve Egitim Merkezi) nin
yaymladigr Problem Cézme Teknikleri kitabinda yer alan istatistiksel
teknikler (IPK, FMEA, Taguchi Yontemi vb.) uygulanmaktadir. Olgiim
ve muayene teknikleri kalite planlarinda yer almaktadir ve buna uygun

uygulanmaktadir.

Isletmenin kalite politikas: soyledir: “Arcelik Anonim Sirketi Genel

miidiirliigii’ncve yaymnlanan “Argelik Kalite Amag Bildirgesi”’nde verilen

amaclar dogrultusunda;

- lsletme organizasyon kiiltiiriinin  KOC 2000 Topyekiin
Miikemmellegme felsefesine uygun hale getirilmesi,

- Uriin kalite audit degerlerinin hedeflenen degerler iizerine
¢tkarilmasi,

- Miisteri ve pazar ihtiyaglarint goz 6niine alacak gekilde, tasarimdan
nihai iirtine kadar “Bir sefer de dogru yap”. prensibi ile “tek kap1li
ve ¢ok kapilt panelli” “No-Frost” ve diger iiriinlerin planlanan
siirede piyasaya ¢ikarilmasz,

- 1¢ ve dig bagarisizlik maliyetlerinin azaltilmasi, hurda, ¢ift kat,
sokiim ve servis oranlart konusunda belirlenmig kalite hedeflerine
ulagilmas, |

- Kalite giivencesi her kademede egitimin yayginlagtiriimasi, kalite
sorumlulugu bilincinin yerlestirilmesi, herkesin iirettigi tiriine ve
proses kalitesine sahip olmasi, i¢ ve dig miisteri kavramlarinin
yerlestirilmesi ile saglanmalidir. Bu giivence sistem, proses, is
istasyonu, yan sanayi ve liriin auditleri ile degerlendirilmelidir.

- Yan sanayinin geligtirilmesi; malzeme ve hizmet girig kalitesinin
artirtlmasi; kontrol faaliyetlerinn yan sanayiye kaydirilmasi, JIT
sisteminin geligtirilerek uygulanmast;
temel hedeflerimizdir.
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Bu hedeflere ulagilirken; en kullanmigli, tam zamaninda ve verimli
olarak liiretilebilen, miisteri sikayetlerini en aza indiren iiriinleri

tasarlamamiz ve iiretmemiz gerekmektedir.”

Isletmede 1SO 9001 sonucu kritik noktalarda muayeneler
yapilmaktadir. Uretimden ¢ikan dolaplar % 100 testten gegirilmektedir,
(% 100 performans testi, goriiniig testi gibi) Hatali mallar tamir bandina
alinmaktadir. Sistemden kaynaklanan hatalarda azalma oldugu igin hatali

tiretimde de azalma olmugtur.

fsletmede ISO 9001 ile birlikte dokiimantasyon artmig, buna bagl
olarak da izlenebilirlik artmigtir. Dokiimantasyonun ¢ok olmasi bagta
'ga11§anlar tarafindan tepki almig fakat egitimler sayesinde sisteme uyum
saglanmistir.

TKY ve ISO 9000 sayesinde igletmede kalite bilinci degigmistir,
(")nlgmeye doniik yaklagim vardir. Daha 6nce yazih sistem olmadig igin
meydana gelen hatalarda azalma olmug, verimlilik artmigtir. Daha once
Kalite Kontrol Boliimii olmasina kargin standart geregi Kalite Giivence
Miidiirliigl olusturulmustur.

Gerekli islemler prosediir haline getirildikge kigiye baglihik

azalmistur.

Isletmede Egitim Sefligi olusturulmugtur. Caliganlarin egitimleri
siirekli verilmekte, gozden gecirilmektedir. Caliganlara oryantasyon,
isbag1 egitimleri, TKY ve ISO 9000 ile ilgili egitimler verilmekte, genel
kiiltiir egitimleri de desteklenmektedir.
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Problem cozmede oOneri sistemi gelistirilmig, iscilerin 6nerileri
degerlendirilmekte, kalite ¢cemberleri olusturulmaktadir. Caliganlarin
isletmeye baghliklari, moral ve motivasyonlarinin artmig oldugu
belirtilmektedir.

Sefler, miihendisler ve miidiirlerden olugturulan ekiplerde beyin
firtinas1 yontemi uygulanmaktadir. Kalite ¢cemberleri zorunluluk haline
getirilmig, konu ve grup tiyeleri iist yonetim tarafindan belirlenmektedir.

isletmenin ihracatinin toplam iiretime oram 1991°de % 20, 1992’de
% 10, 1993’de % 30 ve 1994’de % 50 olmustur. Ihracattaki artist TKY 'ne
ve ISO 9000 belgesi alinmasina bagh oldugunun yanhs oldugu, ihracatin
artig sebebinin Oncelikle isletme politikalari ile ilgili oldugu
belirtilmektedir. Isletme dig pazarlara agilabilmek icin dig fuarlara
katilarak mallarin1 sergilemekte oldugu, ihracati artirtc1 politikalar
iiretildigi belirtilmektedir.

TKY’ni uygulayan ve 1ISO 9000 belgesi alan isletmenin maliyetler
acisindan degerlendirilebilmesi icin duragan olmasi gerektigi goriigiine
yer verilmektedir. Ciinkii igletmede son yillarda yeni tipte ve goriiniigte
buzdolabt iiretimine gecilmis ve bu da Toplam Kalite Maliyetlerinin
artmasina yol agmugtir.

Isletmenin 1992-1994 yillart arasindaki Toplam Kalite Maliyetleri
(TKM) grafiginde 1992 oncesinde maliyetlerin yliksek oldugu
goriilmekte, 94 yilina kadar TKM’de diisiis olmakta, 94 yilinda TKM’de
yiikselme goriilmektedir, 1992-94 doéneminde dig basarisizlik
‘maliyetlerinde azalma olmus, fakat yeni tipte ve goriiniiste mal iiretimine
geciste i¢ basarisizlik, onleme, 6lgme ve degerlendirme maliyetlerinde

arttg olmug, TKM’ni artirmgtir.
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Isletmenin maliyet kalemleri asagidaki gibidir.
3- ASIL CELIK A.S. FABRIKASI

3.1. Fabrikanin Tanitimi

Asil Celik tesislerinin yapimina 1977 yilinda baglanmig, 1979 yilinda
da iiretime gegilmigtir. Uygulamada temel miihendislik hizmetleri ve ileri
iretim teknolojisinin saglanmast amaci ile Almanya’nin THYSSEN
EDELSTAHLWERKE AG lsletmesiyle teknik yardim ve Know-How
anlagmasi imzalanmig, makina ve donanmminin biiyiik bir boéliimii
Japonya’nin ISHIKAWAJIMA-HARIMA HEAYY INDUSTRIES
‘CO.LTD. tarafindan imal edilmis ve Amerikan KAISEN ENGINEERS
INTERNATIONAL INC.’mn miigavirlik hizmetlerinden yararlanilmigtur,

Temel hammaddeleri hurda ve ek alagim elementleridir. Fabrikanin
yillik iiretim kapasitesi 220.000 ton siv1 ¢eliktir. Asil Celik, otomotiv,
otomotiv yan sanayi ve makina iiretim sanayi icin ihtiyag duyulan
alagimsiz, alagimli ve 151l iglem gérmiig 6zel gelikler iiretmektedir.

Asil Celik A.S. Makina Kimya Endiistrisi’ne (MKE) bagh bir Kamu
Iktisadi Tegebbiisii’diir. % 90 hissesi MKE’ne ait olmakla birliket % 10
diger ortaklara aittir.

Yurt igine satig yapilmakla birlikte Avrupa, Uzak ve Orta Dogu ve
diger iilkelere (yaklagik 20 iilke) ihracat yapilmaktadir.



101

3.2. Gozlem ve Miilakat Sonuglarinin Degerlendirilmesi

Isletmede 1SO 9000 Kalite Giivencesi Sistemi’ni uygulama karar1 iist
yonetim tarafindan verilmigtir. Tiiketici isteklerinin artmasi, tiiketicilerin
yonlendirmesi, satig yapl.lan diger igletmeler tarafindan kalite sisteminin
stk sik denetlenmesi, ihracat yapilan bazi iilke isletmelerinin sistem belgesi
sormasi Kalite Giivencesi Sistem Belgesi alma ihtiyacint dogurmugtur.

Isletmede Kalite Giivencesi Sistem Belgesi alma karart verildikten
sonra ISO 9000 konusunda her birim yoneticisine egitimler verilmigtir.
Her yonetici kendi biriminde egitim caligmalarini devam ettirmigtir.
Kalite Giivencesi Birimi ile diyaloga girilerek sorunlar, eksikler, hatalar
saptanmig, gerekli diizeltici faaliyetler yapilmigtir. Prosediirler,
dokimantasyon, ig talimatlari ilgili boliimlerce olugturulmugtur. Kalite

planlan Kalite Giivencesi Birimi tarafindan hazirlanmigtir.

1992 yil1 sonunda 1ISO 9002 Belgesi almak i¢in TSE’ye bagvurulmusg,
1993 yil1 Ocak ayinda ilk denetimler yapilmis ve iki konuda uygunsuzluk
belirlenmigtir. (Kalibrasyon ve girdi malzemelerinin kontrolii) Diizeltici
faaliyetler yapildiktan sonra Haziran ayinda yeniden denetleme yapilmis,
sistemde iyilesme saglandigi i¢in Haziran 1993 yili itibariyle ISO 9002
Kalite Giivencesi Sistem Belgesi verilmistir. 1994 yilinin Temmuz ayinda
sistemin siirekliliginin saglandifinin gozlenmesi agisindan denetim
yapilmistir. Denetimler yilda birkez tekrarlanacaktir. ISO 9002 belgesi
1996 yilina kadar gegerliligini siirdiirmektedir.

Isletmede malzemenin alimindan, malin satigina kadar tiim
asamalarinda KK teknikleri uygulanmaktadir. Bu muayeneye dayali bir
sistemdir. Alman lisansi ile tiretim yapildigr icin isletmede bunun geregi
olarak Kalite Sistem Standartlari yerlestirilmigtir. Bu standartlar belli
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degisimlerle siirekli uygulanmaktadir. ISO 9000 ile uygulanan Kalite
Sistemi daha sistemli hale getirilmistir.

ISO 9000 belgesi alindiktan sonra diger isletmeler tarafindan yapilan
denetimlerde azalma olmustur. Once belge sorulmaktadir. ISO 9000
Belgesi, bir bagka isletme ile diyaloga girildiginde giivence unsuru
olusturulmaktadir.

Isletmede daha once yazili iglem aligkanhiginin olmadig:
belirtilmektedir. 1ISO 9000 geregi getirilen dokiimantasyon, sistemi yazih
hale getirmigtir. Bireylerde yazih is yapma aligkanhif1 kazanilnustir. Ig
kalite sistem denetimleri artmig, bunlar yaygin hale getirilmigtir.

Sistemden kaynaklanan hatalar azalmmg, dolayisiyla tiiketiciye hatal
mal ulagmasindan kaynaklanan gikayetler de azalmigtir. Hatalar daha kolay
izlenmekte ve kaynaginda onlenmeye caligtimaktadir.

Personel performansinda da artis olmugtur. Calisan bireyler sisteme
sahip c¢ikmaktadir. Bireye baghlik azalmig, sisteme bagh is yapma
artmigtir. ISO 9000 standartlarin1 uygulamaya gegiste sisteme tepki
gosterenler olmus bu bireylere egitimler verilmigtir. tepkide 1srar edenler
son olarak igten ¢ikarilmiglardir.

Problem ¢6zmek igin gruplar olusturulmaktadir. Standart geregi
gdzden gecirme toplantilart yapilmaktadir. Sistemden kaynaklanan hatalar
izlenmektedir. Isi yapanlar hatalart daha iyi gordiikleri i¢in birimlerde
sorun ¢6zme gruplar olugturulmustur. Grup cahigmalarimin artmasi
bireylerde olumlu etkilere neden olmug, motivasyon ve sisteme baglilik

artmgtir.
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1994 yili bagindan itibaren TKY felsefesine uygun caligmalara
gecilmeye baglanmigtir. Igletme yoneticilerinin bu konudaki goriigii
sOyledir: “ISO 9000, TKY binasinin temel tasidir. Bu temel td§l
olusturduktan sonra blnayl yapmak daha kolay olacaktir.”

Isletmede kalite gemberleri konusunda da ¢aligmalar yapilmaktadur.
Her birimden en az bir kigiye onderlik egitimi verilmigtir. Daha sonra
tiim cahganlara -fabrika miidiiriinden bekg¢iye kadar- TKY ve kalite
cemberleri konularinda egitim verilmigtir. Kalite gemberleri olugturulup,

grup caligmalarina hiz verilmigtir.

Isletmede daha diigiik maliyetle tiretim yapildigi igin (hata
oranlarinda azalma olmasi ve zararlarin azalmas1 nedeniyle) fiyatta
belirleyici rol iistlenildigi belirtilmektedir.

Metalurji ve Kalite Temin Grup Miidiirliigii Teknik Genel Miidiir
Yardimcist’na bagh bir birimdir. diger birimlerle uyumlu bir gekilde

calisiimaktadir.
Isletmenin kalite politikas soyledir:

“Asil Celik kuruldugu giinden beri kalite olgusunu giindemin ilk
sirasinda tutmustur. Toplam Kalite Kontrol, daha Tiirkiye’de bir kavram
olarak literatiire bile ge¢medigi bir donemde, Asil Celik tarafindan
bagariyla uygulanmig, yasama gecirilmigtir. Tiim teknik, idari kadrolari
ve iggileri ile hammaddeden satis sonrasi hizmetlere kadar tiim siirecin
denetim altinda tutuldugu bir ¢ahgma anlayigt ve bilinci yerlegmistir.
Ozetlemek gerekirse, kalite anlayigtmiz “Kalite Kontrol Edilmez,
Uretilir” slogant ile ifade edilebilir. Hedef, “bir sonraki prosesi miigteri

kabul etmek” ve “ilk seferinde dogru tiretmek” tir.
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Yukarida ozetlenen yapt nedeniyle, Asil Celik’in ISO 9000 serisi
standartlarda ifadesini bulan yeni kalite anlayisina kendisini ¢ok daha
kolay ve hizli bigimde uyarlayacaktir. “Kalitede onder olma” ilkesi
oniimiizdeki donemde hem yurti¢i pazarda hem de diinya pazarlarinda
daha da pekistirilecektir. Kalite politikamizi belirleyen temel hedefleri
sOyle ozetlemek miimkiindiir:

- Kullamcilara daima “yiiksek KALITE”li ve “diisiik MALIYET”li
tirtinleri, kullanicinin istedigi miktarda ve zamanda saglayarak “en
iyi HIZMET” i sunmak,

- Bugiine kadar saglanmig olan kalite diizeyimizi, iiriin giivenilirligi
yoniinden, gelecek yillarda da korumak ve “siirekli geligme”
mantig1 icerisinde daha iyi diizeylere getirmek,

- Daima, miigterimizin sesine kulak vererek, miigteri ihtiyag ve

sikayetlerini dinlemek ve en yliksek miigteri tatminini saglamak.

‘Sonug olarak: Asil Celik A.S.’de kalite, lerkesin ortak sorumlugudur
ve herkesin kalitenin yaratilmasina katithmi esastir.”

4- ARASTIRMA SONUCLARININ KARSILASTIRILMASI

Arastirma kapsamu igine alinan Borusan Birlesik Boru Fabrikalari
A.S. Gemlik Boru Fabrikasi, Argelik Eskigehir Buzdolabi Fabrikas: ve
Asil Celik A.S. Fabrikasimin TKY felsefesi yoniinden ve ISO 9000
uygulamast agisindan degerlendirildiginde agagidaki sonuglar ortaya
ctkmaktadir:

Isletmelerin kurulug yapilarina bakildiginda iki 6zel (Borusan,
Arcelik) bir Kamu lktisadi Tesebbiisii (Asil Celik) olduklar



105

goriilmektedir. Her ii¢ igletmede de 1990'lh yillarda iist yonetimin karan
ile ISO 9000 belgesi almak igin bagvuruda bulunmuglar. Bagvuru
oncesinde igletmeler hazirhk déneminden ge¢mislerdir. Bu dénem iki yila
kadar uzamaktadir. ISO 9000 Belgesi almak ihtiyacini igletmelerin hepsi
de duymugtur. Rekabet ortaminda rakiplere istiinliik saglamak, tiiketiciyi
tatmin etmek, dis denetimlerin azalmasint saglamak, daha sistemli
caligmak, i¢c pazarda onder olmak, fiyat belirleyici rol iistlenmek, dig
pazarda rekabet edebilmek, hatalari onleyerek daha kaliteli, daha ucuz,
tilketiciye istedigi miktarda ve tam zamaninda ulagabilmek amaclar ile
belge alma karar verilmisgtir.

Isletmelerin hepsinin yapisinda bir Kalite Kontrol Sistemi yeni sistem
oncesinde var olmakla birlikte, ISO 9000 sayesinde bu sistem daha diizenli
hale getirilmigtir. ISO 9000 Kalite Giivencesi Sistemi sayesinde
isletmelerde kisiye bagimhlik azalmig, sisteme bagimlihk artmigtir. Yani
igletme faaliyetleri bir kiginin igten ayrtlmast, izin almasi gibi sebeplerle
aksamamakta, bir bireyin yaptif1 hata ya da hatah iiretilen mal sistemden
dolay1 daha kolay goriilebilmekte ve sistem iglerligini devam ettirdigi

siirece aksakliklar en aza inmektedir.

Isletmelerde dokiimantasyon, prosediirler, is talimatlar1 yeniden
gozden gecirilmig ve ayrintihh olarak hazirlanmigtir. Dokiimantasyonun
eskiye gore daha fazla olmasi izlenebilirligi artirmgtir. Istenilen bilgiye
dokiimantasyon sayesinde daha kolay ulagilmakta, igletmenin durumu
yazilt hale getirilmektedir.

Her ii¢ isletmede de su goriig vardir: "ISO 9000 belgesi almak kaliteli
mal iiretmek anlamina gelmez. Fakat daha sistemli cahisildigindan
sistemden kaynaklanan hatalarda azalma olmaktadir." Hata oranlarindaki
azalma maliyetleri ve kért olumlu yonde etkilemektedir. ISO 9000'in
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geregi egitimlerin siirekli olmast personelin iizerinde de olumlu etkiye
neden olmustur. Bireyler yaptiklan igi ve sistemi daha iyi 6grenip daha az
hata yapmaktadirlar. Moral ve motivasyonlart da artmaktadur.

Borusan'da TKY feisefesi heniiz benimsenmemigtir. Argelik ve Asil
Celik'te TKY felsefesine uygun ¢aligmalar yapilmaktadir. Borusan'da ISO
9000 belgesi alinmasina kargin kalite bilincinin tam yerlegmedigi
goriilmektedir. Ust diizey yoneticilerden birisi soyle demektedir. "Kalite,
kalite kontrol biriminin sorumlulugundadir. Ben gelen egitim raporlarini,
belirlenen egitim konularim ve zamanlarin1 gerekli yerlere iletirim."
Bununla birlikte bazi ¢aliganlar yaptiklari ¢aligmalarin gerekliligine
inandiklarindan degil, standart geregi yapmak zorunda olduklarindan
yerine getirmektedirler. Bazi igleri 6zellikle dokiimantasyonu, ig
talimatnamelerini, her makinanin nasil galigginin yazih hale gelmesini
gereksiz gormektedirler. Kaliteye ulagmanin igletmenin tim gahsanlarma
ait oldugu, tiim ¢alisanlarin sorumlulugunda oldugu goriigii heniiz tam
yayginlagtirilmamsgtir.

Asil Celik ve Argelik'te durum daha farkli goriilmektedir. Her iki
isletmede de Borusan'dakine benzer goriislerin ve tepkilerin daha once
oldugu fakat egitim caligmalart sayesinde tepkilerin azaldig:
belirtilmektedir. Her iki igletmede de TKY felsefesi uygulanmakta oldugu
icin bireylerin sisteme daha ¢ok katkida bulunduklar belirtilmektedir.
Grup cahigmalari yayginlagtirildigt igin c¢aliganlara kalitenin tek bir
birimin gorevi olmadigi, tiim herkesin sorumlulugunda oldugu bilinci
yerlestirilmigtir. Grup ¢aligmalarinin yaygin olmas: nedeniyle ¢aliganlar
birbirlerini desteklemekte, sisteme daha ¢ok sahip ¢ikilmaktadir.
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Sanayi ve teknolojide meydana gelen gelismeler igletmelerin
tiretimlerini de etkilemigtir. Giintimiiz igletmeleri tiiketici isteklerinde
meydana gelen degigmeleri kargilama zorunlulugu duymuglardir.
Isletmelerin iiretim yonlii ¢abalart giderek degismekte, tiiketici yonlil
¢abalara agirlik verme zorunlulugu ortaya ¢ikmaktadir. Tiiketici yonlii
cabalan, tiiketici neyi, nerede, ne zaman, ne 6zellikte ve ne miktarda
istiyorsa o Olciiler iginde tiretim yapmak olarak tanimlayabiliriz.

Tiiketicilerin bol ve ucuz mallar yerine kaliteli mal arayiglar,
toplumun tiim kesimlerinde kalitenin 6neminin anlagilmasi, igletmeleri
kaliteli mal ve hizmet iiretme yontem ve yaklagimlarimi geligtirmeye
yoneltmistir. Kaliteli mal ve hizmet iiretme ¢abalari, yeni bir yonetim
bicimine doniiserek, kalitenin saglanmasi ile birlikte maliyetlerin
azalmasi, kirlihk ve verimliligin artmasin saglamstir.

Kalite kisaca “tiiketicinin istedigi, bekledigi ozelliklere uyguniuk”tur.
Malin iiretim siireci dikkate alindiginda tasarim, uygulama ve kullanim
kalitesinden sozedilir. Kalite bir biitiindiir. Kalite bu 6gelerin tamaminda
saglanirsa, tiiketici isteklerine uygun mal ya da hizmet iiretilebilir.

Kalitenin igletme yagantisina girmesi ve kalite saglama ¢ahigmalarinin
bir yonetim bigimine doniistiiriilmesi ile birlikte pek¢ok yeni kavramlar
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ortaya ¢ikmugtir. Toplam kalite yonetimi, kalite sistemi, kalite yonetimi,
kalite politikasi, kalite kontrolil, kalite giivencesi gibi.

Kalite, onceleri igi iireten ustanin sorumlulugundadir. Daha sonralan
ozellikle II. Diinya Savagi’ndan once muayene istatistik ve siire¢ kontrole
dayali yapilan kalite saglama cabalari, sonraki donemlerde tasarimda,
siiregte kalite saglama ¢aligmalarina yonelmigtir.

Temellerini Amerika’da Deming, Juran gibi uzmanlann atuig,
Japonlarin daha da gelistirdigi TKY, giinlimiizde kalite saglamaya yonelik
bir yonetim felsefesi olmaktadir. TKY, iist yonetimin onderliginde, tiim
caliganlarin aktif katilimini saglayan, tiiketici ihtiyaglarina yonelik, siirekli
gelismeyi hedefleyen, maliyetleri diigiirmeyi, kédrlihk ve verimliligi
amaclayan ¢agdas bir yonetim bigimidir.

TKY, bir sistem gelistirme ve degistirme siireci oldugu gibi belli
agamalardan gegerek uygulanmalidir.

- Kalite politika, strateji ve hedeflerinin belirlenmesi,

- Kalite sistem tasarimi,

- Kalite yonetim ekibinin olugturulmasi ve yetkilerinin belirlenmesi,

- Kalite yonetim ekibinin egitimi ve gorevlendirilmest,

- Kalite yonetim sisteminin uygulanmast,

- Kalite yonetim uygulamasinin gozden gegirilmesi, raporlanmasi ve
sonuglarin degerlendirilmesi.

Giiniimiizde uluslararas1 diizeyde kabul goren “ISO 9000 Kalite
Giivencesi Sistem Standartlari”, kalite saglama caligmalarina yonelik
hazirlanmig sistem standartlaridir. Amaci daha kaliteli mal ve hizmet
iiretmek icin sistemi diizenlemektir.
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Bu standartlar daha kaliteli malin nasil iiretilecegini
aciklamamaktadir. Bunun yerine iretim siirecinde malin nasil test
edildigi, caliganlarin nasil egitildigi, kayitlarin nasil tutuldugu, hatalarin
nasil onlenmeye cahisildigini gostermektedir. Bu standartlar, kalite
yonetim sistemi kurmak isteyenlere ornek alacaklart bir model
sunmaktadir. ISO 9000 Standartlar1 Serisi, sistem yaklagimiin bir
yonetim bi¢imi olarak benimsenmesini saglamaktadir.

Kalitenin yalnizca iiretim siirecine bagh olmayip, tasarimdan
baglayarak iiretimin tiim asamalarinda ve tasima, depolama, ambalajlama
gibi tiiketiciye ulastigi noktaya ve sonraki servis hizmetlerine kadar
saglanmas1 gerektigini vurgulamaktadir.

Isletmelerde ISO 9000 Belgesi almanin temel amaglar1 su sekilde
siralanabilir.

- 15 pazarda 6nder olmak ya da onderligi korumak,

- Fiyatlarda belirleyici rol iistlenmek,

- Dis pazarda rekabet edebilecek giice sahip olmak,

- Tiiketici tatmini saglamak,

- Pazar paymn artirmak,

- Maliyetlerin azalularak, kérlilik ve verimliligin artirilmas,
- Diger igletmelerin denetimlerini azaltmak.

Bazi isletmelerin ISO 9000 Belgesine sahip olmakla birlikte TKY
felsefesine uygun c¢ahigmadiklar1 goriilmektedir. Buna bagh olarak da
isletmelerde kalite bilincinin eski diigiincelerden pek farkli olmadigi
goriilmektedir. Bununla birlikte TKY uygulanmiyor bile olsa, ISO 9000
ile birlikte kalite saglama cabalar1 yoniinde olumlu adimlar atildigi
goriilmektedir.
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ISO 9000 Belgesi’ne sahip olmakla birlikte TKY felsefesini
benimseyip, uygulayan igletmelerin durumu daha farkli olmaktadir.
Caliganlarin tamami kaliteye ulagma yolunda birlikte ¢aligmaktadirlar.

Isletmelerde grup ¢aligmalarinin olumlu etkileri goriilmektedir.

ISO 9000 Belgesi alarak bu standartlardan birini uygulayan ve
TKY’ni benimsemis isletmelerin elde ettikleri kazanglar1 gu sekilde
siralayabiliriz:

- Hatalar 6nlemeye yonelik caligmalarla hatalarin azalmas:,

- Hatalarda meydana gelen azalma nedeni ile verimliligin artmasi,
maliyetlerin azalmasi, karliligin artmast,

- Fiyatta belirleyici rol iistlenme,

- Sistemli yonetim yaklagiminin gelismesi,

- Dokiimantasyona bagli izlenebilirligin artmasi, hata kaynaklarinin
ortadan kaldirtlmasi,

- Grup caligmalarinin artirilmasi ve bunun ¢alisanlarin moral ve
motivasyonuna olumlu etkisi,

- Isletmeye ve sisteme baghligin artmast,

- Kigilerden bagimsiz, sisteme bagh caligma,

- Calisanlarin egitilerek sisteme katkilarmin artmas,

- I¢ ve dis pazarlarda giiven unsuru olusturma,

- Tiiketici tatminine dayal rekabet giiciiniin artmast,

- Imaj ve giivenin artmas,

- Dig denetimin azalmasi, (belgenin gosterilmesi sebebi ile)

TKY, kisaca kazanglarin arttifl bir yonetim yaklagimidir,
Isletmelerin kisa siirede bu yaklagimi benimseyip, uygulamalar
gerekmektedir. ISO 9000 standartlar, TK'Y ne ulagmada 6rnek bir model
olusturmaktadir. TKY igin bir alternatif degildir. Igletmelerin TKY ve
ISO 9000 uygulamalar1 konusunda bu ayrimi bilmeleri gerekmektedir.
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TKY, igletmelere yonetimde yeni ufuklar acabilecek bir yonetim
felsefedir. Igletmelerin biitiin boliimlerinde bu felsefeye uygun galismalari
sonucunda kazanglarin arttig, siirekli gelismenin saglandigi bir ortam
yaratilacaktir,

Ulkemiz isletmelerinin, TKY ve ISO 9000 Standartlarim
uygulamanin 6nemini giderek anladiklart goriilmektedir. Amag her zaman
daha kaliteli, diisiik maliyetli, yiiksek verimlilik ve karlihgin saglandig
yonetim sistemini kurmak olmahidir.
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K/Slo 9004'deki Diger Standartlarda Kars: Gelen
adde KALITE SISTEMI ELEMANLARI Madde Numaralan
INurnarasi
TS-1SO 9001 TS-1SO 9002 TS-ISO 9003
4 Yénetim Sorumluingu 41 n 41 A 41 0
5 Kalite Sisiterni Prensipleri 42 u 42 n 42 A
54 Kalite Sisiteminin Tezkiki (ig) 4.17 = 4.16 A —
6 Ekonomi-Kalite lle Ilgili Maliyetlerin Gozoniinde Bulundurulmas: — —
7 Pazardamada Kalite (Stzlegmenin Incelenmesi) 43 u 43 = —_
3 Sarunzme ve Tasarimda Kalite (Tasarom Kontrolu) 44 - — —_
9 Saunalmada Kalite (Saunalma) 4.6 = 45 o —
10 Uretimde Kalite (Proses Kontrolu) 49 Ld 4.8 o —
11 Uretimin Kontrolu 49 L 4.8 L —
11.2 Malzeme Kontrolu ve Izlenebilirlik
(Criin Teghisi ve lzlenebilirligi) 438 - 4.7 = 44 A
11.7 Dogrulugun Kontrolu (Muayene ve Dency Duromu) 4.12 = 411 n 4.7 A
12 Criintin Do rulanmas (Muayene ve Dency) 4.10 ] 49 = a5 A
13 Oleme ve Deney Teghizaunn Kontrolu
(Muayene, Olgme ve Deney Teghizan) 4.11 » 4.10 - 4.6 A
14 Uygunsuzluk (Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolu) 4.13 - 4.12 - 48 A
15 Diizeltici Faaliyet 4.14 . 4.13 - —
16 Tagizma ve Uretim Sonzas: Fonksiyoniar (Tapma, Muhafaza, Ambalaj ve Dagium) 4.15 a 4.14 . 49 A
16.2 Saug Sonras: Fonksiyonlar 4.19 = — —
17 Kalite Dokiimantasyonu ve Kayitlan {Dakismantasyon Kontrolis) 45 = 44 = 43 A
173 Kalite Kayitlan 4.16 - 4.15 = 4.10 A
18 Personel (Eitim) 418 u 4.17 A 4.11 0
19 Uriin Giivenligi ve Soruminlugu - —
20 Istatistik Metotlanmn Kullanim (Istatisiik Teknikier) 420 - 4.18 u 412 A
_ Abcinn Temin Euigi Crin 47 = 4.6 - -

(=]

W Tim sartann tam olarak verildifini gosiermektedir.

A 180 900!'den daha az bilgi verildigini gostermektedir.
1S0 9002'den daha az bilgi verildigini gosiermektedir.
~  Bilgi verilmedigini gostermektedir.

EK 1. Kalite Sistem Elemaniar: Karsihkli Referans Listesi




ISO 9001 Standart: yonetim, tasarim, satinalma, iiretim, kalite
kontrol, servis fonksiyonlarini kapsamaktadir.Bir igletmenin bu standarti
uyguluyor olmasi,bu fonksiyonlarda belli faaliyetleri yapiyor olmasi
anlamina gelmektedir.ISO 9001°’e uygun ¢aligan bir girketin neler yapmast
gerektigi (orjinal belgede yer aldig1 sirada) kisaca agiklanmaktadir.

1.YONETIMIN SORUMLULUGU

a.Sirketin kalite politikast belirlenecek, yazili hale getirilecek,
anlasilmasi saglanacak,uygulanacak ve devamlilig1 giivence altina
alinacaktir.

b Kaliteyi belirleyen, gerceklestiren ve denetleyen tiim personelin
yetki ve sorumluluklart tanimlanacaktir. Bu sorumluluklar:
Kalitesizligin onlenmesi, kalite sorunlarinin belirlenmesi,kalite
sorunlarina ¢oziim getirilmesi, bu ¢oziimlerin dogrulanmas: ve
hatalt iiriinlerin denetim altinda bulundurulmasm kapsayacaktir.
Bu faaliyetleri yiiriitmek igin yonetim gerekli kaynaklan ve
personeli temin edecek ve bunlarin belli bir yetkili tarafindan
yiiriitiilmesini saglayacaktir.

c.Yonetim bu sistemi belli araliklarla denetleyecektir.

2.KALITE SISTEMI

a.Kalite sistemini olusturan iglem ve talimatlar dokiimante
edilecektir.

b.Sistemin uygulanmasi saglanacaktir.
3.SOZLESMELERIN GOZDEN GECIRILMESI

a.Satig (veya siparigin talimati) ile ilgili sozlesmeler gozden
gecirilerek, sartlarin yeterince tanimlanmasi saglanacak,



b.Bu sartlarin yerine getirebilirligi temin edilecektir.

TASARIMIN KONTROLU

a.Tasarim projesi planlanacaktir.

b.Tasarim parametreleri tanimlanacaktir.

c.Uriin karateristikleri de dahil olmak iizere tiim tasarim g¢iktilar
belgelenecektir.

d.Tasarim c¢iktilarinin, isteklere uygunluklarn irdelenecektir.

e.Tasarim degisiklikleri kontrol edilecektir.

BELGE KONTROLU

a.Belge olugumlan kontrol edilecektir.
b.Belge dagitimlar1 kontrol edilecektir.
c.Belgelerde yapilan degigiklikler kontrol edilecektir.

SATINALMA

a.Potansiyel tageron ve alt tedarikgilerin sozii edilen isteklere uyum
saglayabilmeleri degerlendirilecektir.

b.Sozlesmelerde istekler agikga ifade edilecektir.

c.Tageronlarin kalite giivence sistemlerinin etkinligi saptanacaktir.

MUSTERININ TEDARIK ETTiGI MALZEME

a.Miisterinin tedarik ettigi tim malzeme kayip ve zarara karg

korunacaktir.



8.

URUN TESHIS VE IZLENEBILIRLIGI

a.Uriin iiretim, teslimat ve depolama faaliyetlerinin her agamasinda
teshis edilip izlenebilecektir.

9. PROSES (SUREC) KONTROL

10.

a.Uretim (ve depolama) siiregleri tanimlanip planlanacakur,

b.Uretim; belgelenmis talimatlar, siire¢ i¢i kontroller, siire¢ ve
techizatin onaylanmasi ve iggilige yonelik kriterler gibi kontrollii
sartlar altinda gerceklestirilecektir.

c.lslemden sonra dogrulugu onaylanmayan bazi prosesler, iglem
boyunca kontrol edilecektir.

MUAYENE VE TEST

a.Gelen malzemeler kullanimdan 6nce muayene veya teghise tabi
tutulacaktir.

b.Proses i¢i muayene ve testler gerceklestirilecektir.

c.Son muayene ve test, bitmig iiriiniin sevkinden Once
gerceklestirilecektir.

d.Muayene ve test kayitlar saklanacaktir.

11. MUAYENE, OLCME VE TEST DONANIMI

a.Uyumlulugun goésterimi igin kullanmlacak donanim kontrol
edilecek, ayarlanacak ve bakim altinda tutulacaktir.

* Hangi ol¢iimlerin yapilacag1 belirlenecektir.

* Etkilenecek aletler belirlenecektir.

* Aletler ayarlanacaktir.

* Periyodik olarak ayar kontrolu yapilacaktir.

* Ayarlama sonucu bulunan 6lgiimiin uygunlugu saptanacaktir.

b.Ol¢iim belirsizlikleri ve donanimin yeterliligi belirlenecektir.



12,

13.

14.

15.

c.Test igin bilgisayar kullamim halinde, gerek kullanimdan 6nce
gerekse kullanim sirasinda kontrol edilecektir.

MUAYENE VE TEST YAPISI

a. Uretim siirecinde gesitli agamalardan gegen pargalar i¢in muayene
ve test yapisinin siirekli korunmasi saglanacaktir.

b.Kayitlar uygun iiriiniin kimin tarafindan verildigini gosterecektir.

UYGUN OLMAYAN URUNLERIN KONTROLU

a.Uygun olmayan iiriin, dikkatsizce kullanim veya depolamay1
onlemek igin kontrol edilecektir.

b.Uygun olmayan iiriiniin gézden gegirilip diizeltilmesi usule uygun
olarak yapilacaktir.

DUZELTICI ISLEM

a.Sorunun sebepleri belirlenecektir.
b.Belirlenen sorunlarin sebepleri ortadan kaldirlacaktir.
c.Diizeltici iglemlerin etkinlikleri belirlenecektir.

ISLEME, DEPOLAMA, PAKETLEME VE TESLIMAT

a.Uriin isleme, depolama, paketleme ve teslimat prosediirleri

belirnenip, korunacaktir.

b.Uriin islemeye iliskin kontroller hasar ve bozulmay: 6nlemelidir.

¢.Emin depolama saglanacaktir. Stoktaki iiriin bozulma agisindan
denetlenecektir.

d.Paketleme, saklama ve igaretleme iglemleri kontrol edilecektir.

e.Son muayeneden sonra iiriin kalitesi korunacaktir. Bu teslimat
kontrollerini de igerebilir.



16.

17.

18.

19.

20.

KALITE KAYITLARI

‘a.Kalite kayitlarn belirlenecek, toplanacak, indekslenecek,

dosyalanacak, depolanacak, korunacak ve diizenlenecektir.
ICSEL KALITE DENETIMI

a. Denetimler (audits) planlanacak ve gergeklestirilecektir.
b.Denetim sonuglari, yonetime aktarilacaktir.
c.Saptanan aksakliklar diizeltilecektir.

EGITIM

a.Egitim ihtiyaglar belirlenecektir.

b.Egitim saglanacaktir.

c.Secilmis baz1 gorevler kalifiye bireyler gerektirebilir.
d.Egitim kayitlan tutulacaktir.

SERVIS

a. Yazih prosediirler igin servis faaliyetleri gerceklestirilecektir.
b.Servis faaliyetleri uygun olmalidir.

ISTATIKSEL TEKNIKLER

a.Uygulanacak istatiksel teknikler belirlenmelidir.

b.Proses yeterliliginin ve iiriin karakteristiklerinin kabul
edilebiliriklerinin incelenmesi igin istatiksel teknikler
kullanilmalidir.

(Kaynak: Ibrahim KAVRAKOGLU, Kalite, Kalite Giivencesi, ISO
9000 ve Toplam Kalite, Istanbul, 1993, 5.56-62.)

EK-2 IS0 9001 Kalite Giivencesi Sistem Standart:
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Ek.3 Borusan Gemlik Boru Fabrikas: Tim Hatlar Toplam Hata Grafigi
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Ek.4 Borusan Gemlik Boru Fabrikasi Tum Hatlar Toplam Hata Grafigi( 1993-1994)




Ek.4 Borusan Gemlik Boru Fabrikasi Tim Hatlar Toplam Hata Grafigi( 1993-1994)

TSLETME

MUDURU

SEKTETER

IMALAT TEKNIK BAKIM PLANLAMA VEMALZ | [MALIISLER PERSONEL VEIDARI | | KALITE GUVENCE
MUDURQ MUDUR MUDURU MUDUR() MUDURY ISLER MODUR(] MUDURU
IMALAT MUDUR
MUAVINI

Ek.5 Arcelik Eskisehir Buzdolabi Fabrikasi

Organizasyon Semasi




KALITE GUVENCE
MUDURU

PROSES KALITE KALITE PLANLAMA GIRIS KALITE
KONTROL V.SEFi VE GUVENCE SEFI KONTROL SEFi

KALITE PLANLAMA GIRIS KALITE _
KALITE KONTROL MUHENDISI KONT. MUHENDISLIGI
EKIPBASISI

KALITE DEGERL. FiZiK LABORATUAR

MUHENDISI TEKNISYEN]
KALITE KONTROL
EKIPBASISI (PANEL)

Ek.6 Arcelik Kalite Gavence Bélimiu Organizasyon Semasi

‘ |



KOD

MALIYET KALEMLERI

1000

ONLEM MALIYETLERI

1100

KALITE PLANLAMASI

1200} KALITE EGITIMI
1300] KALITE CEMBERI
1400] PROSES KONTROL
1500 MAMUL DIZAYNININ GOZDEN GECIRILMES|
1600 EKIPMAN GELISTIRME
1700l HATA RISK ANALIZI
1800] YAN SANAY!I ETUD VE PLANLAMASI
1900} ONLEYICI BAKIM
DONEM TOPLAMI
TOPLAM KALITE MALIYETINE ORANI (%)
2000 | OLCME VE DEGERLENDIRME MALIYETLERI
2100 TEST CIHAZLARI (AMORTISMANLAR)
2200 GIRIS KONTROL
2300| TESTLER
2400 AUDIT
2500] LABORATUVARLAR
26001 OLCU ALETLERININ KONTROL U, BAKIMI, KALIPRASYONU
2700] SONUCLARIN DEGERLENDIRILMES|
2800] LABORATUAR VE TESTLER ICIN GEREKL]I SARF MALZEMES!
DONEM TOPLAMI
TOPLAM KALITE MALIYETINE ORANI (%)
3000 [ 1C BASARISIZLIK MALIYETLERI
3100] YENIDEN ISLEME, TAMIR, TEST, MUAYENE
3200] HURDA
DONEM TOPLAMI
TOPLAM KALITE MALIYETINE ORANI (%)
4000 | AMORTISMAN GIDERLERI
4100l GARANTI GIDERLERI
4200 NAKLIYE HASARLARI
4300] GERI lADELER
4400 ODENEN TAZMINATLAR
4500} SERVIS MUDURLUGU PERSONEL VE {ADI GIDERLERI
4600 AMORTISMAN GIDERLERI
4700 EGITIM GIDERLERI

DONEM TOPLAMI

TOPLAM KALITE MALIYETINE ORANI (%)

TOPLAM KALITE MALIYETI (TKM)

SATISS GELIRI (SG)

KALITE MALIYET ORANI (TKM/SG) (%)

EK.7 ARCELIK KALITE MALIYET RAPORU




' GENEL MUDUR

- K.MELIH TORELI

PLANLAMAVE HUKUK MUSAVIR!
BUTCE KONT.MUD
NIHAL ARIK R.GERMEYAN
1£ 1
BTL@T@E}T TEKNIK MUSAVIR
S.KIZDANOGLU AYBARS UNGAN
1¢

® ©

GENEL MUDUR YARD. GENEL MUDUR YARD. GENEL MUDUR YARD.
MALL ve IDAR! ISLER SATIS ve PAZARLAMA TEKNIK
CUNEYT ALTEN KUNTAY DURANSOY YAVUZ SAATCI
METALURJ! VE KALITE
. TEMIN GRUP MCD
r L —l N.UTKANLAR
1
SATIN ALMA FINANSMAN MUHASEBE MD. SATIS MCDCRC TEKNIK HIZVET SATIS DESTEK - [
VI:DORA # Y | M (XA (0] MUDCRU MCDCRC I ]
|SERDAR YILDIRLY| ESENGUN GOZGU| GULSEV ANIS KEMAL KOLAT MEHMET CILINGIR DEMET LABORATUVAR KALITE TEMIN
TXNTXZOCLG ve "MCD ve GELIST. MCD

©® ® ® ® ® © (A mrpotad] ATILLA
' ggymmaz

MALZEME END. [LISKILER MUHASEBE

MCDCRG MCD_ | MCD.

METE ORHON N. GCLDEN H.CHEWRALEL!
@ @ @ ORETIM BAKIM ONARIM ve MUHENDISLIK
GRUP MUDURU YARDIM.ISL.GRUP MCD. GRUP MCDCRC
ALl ERHAN HUSEYIN ERYILMAZ TEVFIK RAMAZANOGLU
© © ®
URETIM PLANLA. CELIKHANE HADDEHANELER UNITELER ATELYELER YARD.{SLETMELE MUHEND.SUBESL END.MCHENDIS.
ve KONT-MUD. MOROROD | MUDCRE BAKIM MUD. BAKIM MUD. R MUDURLL MUD
UNAL ALKIS MEHMET GUNEY F. YURTBAY CEMIL KARTAL | | HALIM BOZTUNA | | MURRIDOECAN ORBAY ISIK ADNAN GUNES

Ek.8 Asil Celik Organizasyon $Semas:




