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OZET

Kalite kavraminin 6nemi her gecen giin daha iyi anlasilmakla birlikte buna
paralel olarak kaliteli iiriin konusu da stirekli gelismektedir. Kalite ile ilgili bu ¢caligsma
kapsaminda kalite kavrami, kalite kavraminin tarihsel gelisimi, boyutlari, ol¢timleri,
Onemiyle birlikte Kalite Yonetim Sistemleri anlatilmis, kalite konusunda iilkemizin
milli kurulusu olan Tiirk Standartlar1 Enstitiisii ve iligkili oldugu uluslararasi kurum ve
kuruluslar ele alinarak faaliyet alanlar1 kapsaminda piyasada hizmet verilen birtakim

belgelendirmeler incelenmistir.

Bu incelemeler sirasinda kalite, standartlar, standardizasyon ve uygunluk
degerlendirme kapsaminda yazilmis kitaplardan, tezlerden, elektronik kaynaklardan,
calisma kitapciklarindan yararlanilmis ve bunun yaninda milli kurulusumuz olan Tiirk
Standardlar1 Enstitiisti personeliyle dogrudan irtibata gegilerek konuyla ilgili literatiir

ve arastirma neticeleri toparlanarak bir araya getirilmistir.

Nihai olarak bu ¢aligma kalitenin toplum olarak ve iilkemizde faaliyet gosteren
sektor  temsilcileri tarafindan iyice anlasilamadigmi, standartlarin  ve
standardizasyonun Oneminin Oziimsenerek uygulanmasi gerektigini ve milli
kurulusumuz olan Tiirk Standartlar1 Enstitiisii'niin  6zerk yapisinin korunarak
etkinliginin artirilmasi gerektigini gostermektedir. Bu konuda yapilan calismalar,
atilan adimlar, ayrilan biitgeler olsa da bu yeterli olmamaktadir. Kurum kuruluglar ve
sektor temsilcileri kalite konusunda ilgili standartlarin geregini yerine getirme

konusunda stratejilerini belirlemeleri ve planlamalarin1 yapmalar1 gerekmektedir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, standart, standardizasyon, Tiirk Standardlari

Enstitiisti, Uygunluk Degerlendirme



ABSTRACT

As the importance of the quality concept is more understood over time, the
subject of quality product has been continously developing. In the content of this study
which focuses on quality; quality concept, historical development of quality concept,
its dimensions, measures and importance as well as Quality Management Systems
were covered. Moreover, Turkish Standards Institution, national quality body of
Turkey, and its affiliated international organizations and bodies were assessed. Within
the sphere of their activities, a set of certification services in the market were

examined.

In the course of these examinations, books, theses, online resources, work
booklets concerning standards, standardization and conformity assesment were
utilized, and also the personnel employed in Turkish Standards Institution, which is a
national institute of Turkey, were directly contacted, and thus the literature and

research results regarding the topic of this study were compiled.

In conclusion, this study indicates that concept of quality is not well understood
by the society and by the representatives of private sector operating in Turkey and that
importance of standards and standardization should be internalized and implemented
and the effectivenes of Turkish Standards Institution, which is a national institute,
should be enhanced by preserving its self-governing structure. Even though there are
projects carried out, steps taken and budgets set regarding this area, they are not
sufficient. Related bodies, organizations, and sector representatives should decide on
their strategies and plans in order to meet the requirements of the standards regarding

quality.

Keywords: Quality, standard, standardization, Turkish Standards Institution,

Conformity Assesment.
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GIRIS
Kalite kavrami ¢ok eskilere dayanmakla birlikte tam olarak Onemi sanayi
devrimiyle birlikte ortaya ¢ikmaktadir. Sanayi devrimiyle birlikte uzman kavrami
ortaya ¢ikmis ve tiim is ve isleyislerin yapisi degismistir. Uzmanlagmayla beraber igin
niteligi ve kalitesi onem kazanmis olup, zaman igerisinde yeni yaklasimlarla beraber
degisime ugramustir. Kalitenin ortaya konmasindaki degisim 1920’lerden baslayarak

giintimiize kadar devam etmistir.

Kiiresel rekabette isletmeler miisteri ihtiyaglarim1 karsilama, maliyet ve
verimlilik hususunda siirekli artiric1 ve iyilestirmeye yonelik faaliyetlerde bulunmaya
zorlanmaktadir. Bu faaliyetler degisen ve gelisen diinyayla paralel teknolojide,
ekonomide, sosyal ve kiiltiirel hayatta degisiklileri, bu degisikliklerle birlikte talep ve
beklentileri de beraberinde getirmistir. Kalite bu beklentileri karsilama da dnemli bir

faktor olarak bag gostermistir.

Kalite altyapisint olusturan temel kavramlardan en oOnemlileri ise
standardizasyon, akreditasyon ve uygunluk degerlendirmedir. Bu konularda
Ulkemizin milli kurulusu olan TSE, ulusal ve uluslararasi alanda faaliyet
gostermektedir. Ulkemizde kalite kavraminm, standart ve standardizasyonun
oneminin algilanmasinda lokomotif kurum olan, bu konularda yapilan yonetim
sistemleri, sistem belgelendirmeleri, iiriin belgelendirmeleriyle birlikte bdolgesel,
ulusal ve uluslararasi alanda aktif olabilmek adina kurmus oldugu baglantilarla TSE,

tilkemizin stratejik kurumlarindan biri oldugunu gdstermektedir.

Birinci boliimde kalite ve standartlar lizerine temsil noktasinda tilkemizin milli
kurulusu olan TSE’nin kurulus kanunundan, Tiirk Standardinin uygulamasi hakkinda
tiiziikten, TSE gorev, vizyon ve misyonundan, TSE hizmet birimlerinden bahsedilerek,

TSE’nin uluslararas1 kurum ve kuruluslarla olan iliskileri anlatilmistir.

Ikinci boliimde kalite kavrami, kalitenin tarihsel gelisimi, boyutlar1, 6l¢iimii,
isletme yOnetiminde kalitenin ©nemi ve hizmet kalitesi hakkinda genel

degerlendirmelerde bulunularak yonetim sistemleri incelenmistir. Kalite ve yonetim



2

sistemleri {lizerine tanimlamalar yapilarak lilkemizde ve Avrupa iilkelerinde kalite

lizerine yaklagimlardan bahsedilmis ve yonetim sistemi standartlar1 anlatilmastir.

Ucgiincii boliimde ise piyasada TSE tarafindan belgelendirmesi yapilan énemli

bazi belgelendirme faaliyetlerinden bahsedilmistir.



BIiRINCi BOLUM
TURK STANDARDLARI ENSTITUSU - ULUSLARARASI KURUM VE
KURULUSLARLA ILISKIiLER

1.1. TURK STANDARDLARI ENSTITUSU

1.1.1. Tiirk Standardlar Enstitiisii Kurulus Kanunu

TSE Odalar ve Borsalar Birligi biinyesinde Faruk A. SUNTER baskanliginda bir
komisyon ve 1953 yilinda Tiirkiye’de Standardizasyon Uzmani olarak gérev yapmis
ve 1957 Isve¢ Standardizasyon Komisyonu Genel Miidiirliigii gorevinde bulunmus
olan Olle Sturen’in destegiyle 1954 yilinda kurulmustur. Daha sonra TSE 132 sayili
kanun numarasi ile 18/11/1960 tarihinde her tiirlii madde ve mamulleri ile usul ve
hizmet standartlarin1 yapmak amaciyla kurulmustur. Enstitii, tiizel kisiligi haiz, 6zel
hukuk hiikiimlerine gore yonetilen bir Kamu Kurumu olup kisa adi ve markasi
“TSE”dir. Bu marka cesitli bigimlerde gosterilmektedir. TSE’nin miisaadesi olmadan
bu marka higbir sekil ve kosul altinda kullanilamaz. Yalniz TSE tarafindan kabul
edilen standartlar “Tirk Standardi” adini alir. Bu standartlar istege bagli olup;
standardin ilgili Bakanligin onay: ile zorunlu kilmabilir. Bir standardin zorunlu
kilinabilmesi i¢in “Tiirk Standardi” olmasi sarttir. Zorunlu kilinan standartlar Resmi
Gazetede yayimlanmaktadir. (TSE Mevzuati, 2013:6).

TSE’nin merkezi Ankara’da bulunmaktadir. Enstitii yurt i¢inde YOnetim
Kurulunun 6nerisi ve ilgili Bakanin onayyla, yurt disinda sayis1 onu gegmemek iizere
Bakanlar Kurulu karariyla belirlenecek yerlerde temsilcilikler kurabilmektedir.
Enstitlintin her tiirli yayini, 05/12/1951 tarihli ve 5846 sayili Fikir ve Sanat Eserleri
Kanununa tabidir. Enstitiiniin ilgili oldugu bakanlik ise Bagbakanliktir (TSE Mevzuati,
2013:6).

TSE’den kisaca bahsetmek gerekirse, TSE nin 5 organi vardir. En yiiksek karar
organi olan Genel Kurul, hazirlanan standartlar1 kabul eden Teknik Kurul, yiiriitme
organi olan Yonetim Kurulu, Bagbakanlik, Maliye Bakanlig1 ve Sanayi Bakanlig:
tarafindan gorevlendirilen ve TSE’nin hesaplarini inceleyen 3 kisilik Denetleme

Kurulu, bilimsel inceleme ve standartlar1 hazirlayan Ihtisas Kuruludur.




1.1.2. Tiirk Standartlarinin Uygulanmasi1 Hakkinda Tiiziik

Tirk Standartlarinin Uygulanmasi Hakkinda Tiizik ile ilgili bilgiler asagida
verilmistir (TSE Mevzuati, 2013:18).

Bakanlar Kurulu Kararinin Tarihi: 7/2/1967, No: 6/7677

Hgili Kanunun Tarihi : 10/6/1930, No: 1705

Yayimlandig1 Resmi Gazetenin Tarihi: 22/2/1967, No: 12534

Yayimlandig1 Disturun Tertibi: 5, Cildi:6, S: 469

Yukarida bilgileri verilen Tiiziiglin kisaca kelime anlami olaraktan islerin nasil
yiiriitiilecegini gostermesine binaen kisaca bahsetmek gerekirse; Iki kisimdan
olusmaktadir. Birinci kistmda Genel Hiikiimler yer almaktadir. Ikinci kisimda
Denetleme yer almaktadir. Ikinci kisim kendi igerisinde 4 bdliimden olusmaktadur. 1.
Boliimde Genel Esaslar, 2. Béliimde I¢ Piyasada Denetleme, 3. Boliimde Ihracatta

Denetleme, 4. Boliimde ise ithalatta Denetleme yer almaktadir.

1.1.3. Tiirk Standardlari Enstitiisii Gorevleri, Vizyon ve Misyonu

TSE’nin gorevleri, misyonu ve vizyonu asagida verilmistir (Www.tse.org.tr).

Gorevleri;

e Her tiirlii standard: ortaya koymak ve ortaya konulmasini saglamak.

e Enstitii igerisinde veya disarisinda ortaya konulan standartlar1 incelemek ve
elverisli gordiigiinde TS olarak onaylamak.

e Onaylanan standartlar1 yayimlamak ve istege bagli olarak tatbik edilmelerini
6zendirmek, zorunlu tutulmalarinda yarar goriilen standartlarin yiiriirliige
konulmasi i¢in ilgili bakanligin onayina sunmak.

o Kamu sektorii ve 6zel sektoriin istegi listiine standartlari ya da projelerini
gergeklestirme ve goriis bildirmek.

e Standartlar hususunda her gesit bilimsel ve yontemsel denetimlerde arastirma

yapmak, uluslararasi arenada aymi dogrultuda yapilan isleri izlemek,


http://www.tse.org.tr/
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uluslararasi ve yabanci standart kuruluslariyla iliskilerde bulunmak ve isbirligi
yapmak.

Universiteler ve baska bilimsel, teknik kurum ve kuruluslarla isbirligi yapmak,
standardizasyon hususlarinda yayim gerceklestirmek, ulusal ve uluslararasi
standartlardan arsivler olusturmak ve iliskili olanlarin yararlanmalarini
saglamak.

Standartlarla alakali arastirma yapmak ve istege bagli standartlarin
uygulanmasini kontrol etmek igin laboratuvarlar yapmak, kamu sektorii veya
Ozel sektoriin isteyecegi teknik isleri gergeklestirmek ve rapor etmek.

Ulkede standart calismalarmi oturtmak ve kapsamini artirmak amaciyla
personel egitmek ve bununla ilgili egitim etkinlikleri ve toplantilar
diizenlemek.

Standartlara elverisli ve kaliteli iretimi 6zendirmek i¢in ¢aba harcamak ve bu
hususlarla alakali belgeleri diizenlemek.

Metroloji ve kalibrasyon hakkinda ar-ge faaliyetlerinde bulunmak ve liizumlu
laboratuvarlari olusturmak.

TSE'nin bu gorevlerinin oncelik esasina gore diizenlenmesi Genel Kurul'ca

kararlastirilmasi ve ilgililere duyurulmas.

Misyon; Ulkemizin rekabet kabiliyetini yiikseltmek, milli ve milletlerarasi

seviyede ticaret hacmini yiikseltmek ve toplumun hayat kalitesini artirmak amaciyla;

uygunluk degerlendirme, standardizasyon, deney ve kalibrasyon faaliyetlerini 6zgiir,

yansiz, glivenilir ve etkili bir sekilde yerine getirmektir.

Vizyon; Hizmetlerinde; milli, bolgesel ve milletlerarasi Sahada tercihte

bulunulan, yol gosterici ve oncii bir kurulus olarak yer almaktir.

1.1.4. Tiirk Standardlar1 Enstitiisii Hizmet Birimleri

TSE hizmet birimleri,
TSE Baskanlik:

Rehberlik ve Denetim Kurulu Baskanligi



e i¢ Denetim Birimi
o Genel Sekreterlik
Genel Sekreterlik:
o Genel Sekreter idari Yardimcilig
e Genel Sekreter Teknik Yardimciligi
e Genel Sekreter Yardimeilig: (Teknik)
e Dis Iliskiler Dairesi Baskanlig
e Hukuk Miisavirligi

Genel Sekreter Idari Yardimcihig::

Insan Kaynaklari Dairesi Bagkanlig

e Destek Hizmetleri Dairesi Bagkanligi

e Strateji Gelistirme Dairesi Baskanligi

e Standart Hazirlama Merkezi Bagkanligi

e Tanitim, Pazarlama ve Yayin Dairesi Baskanlig

Genel Sekreter Teknik Yardimciligt:

Belgelendirme Merkezi Bagkanligi

Muayene Gozetim Merkezi Baskanlig

Egitim Dairesi Bagkanlig1

Ulasim ve Lojistik Sistemleri Merkezi Baskanligi



e (Cukurova Bolge Koordinatorligi
e Akdeniz Bolge Koordinatorliigi
e (Gilineydogu Bolge Koordinatorligi
e Ege Bolge Koordinatorliigi
e Dogu Anadolu Bolge Koordinatorliigii
e Karadeniz Bolge Koordinatorligii
e Bursa Il Koordinatorliigii
e Kayseri Il Koordinatérliigii
e Konya il Koordinatérliigii
Genel Sekreter Yardimciligi (Teknik):
e Otomotiv Test Merkezi Dairesi Baskanlig1
e Deney ve Kalibrasyon Merkezi Bagkanlig1
e Bilisim Teknolojileri Test ve Belgelendirme Dairesi Bagkanligi
e Bilgi Islem Dairesi Baskanlig

Birimler mevzuat ¢ergcevesinde Genel Sekreterin teklifi, TSE Yonetim Kurulu
onaytyla kurulur. Yukarida verilen hizmet birimleri is ve istigal alanlarina gore
birimlere ayrilmistir. Her birimin kendi igerisinde Miidiirliikleri, Seflikleri bulunmakta
olup kamu hiyerarsisine gore sirali birim amirleri bulunmaktadir. Y6netim Kurulu
Karariyla birimin is tanim1 ve personel temini yapilarak kurum i¢i ve kurum dist
yazigmalar temin edilen personel ve sirali amirler tarafindan gergeklestirilir. Kurulan
birim is ve istigal alanina gére TSE organizasyon semasina eklenerek ilgili sistemsel

tanimlamalar1 yapilir.



1.2. ULUSLARARASI KURUM VE KURULUSLARLA ILISKILER

Uluslararas1 kurum ve kuruluslarla iliskilere baslamadan once standart ve
standardizasyonla ilgili genel bir bilgilendirme maksadiyla arastirilip derlenen
asagidaki bilgileri sunmak yerinde olacaktir. Ciinkii uluslararasi ve bolgesel
kuruluglarin  kurulmasinin temeli diinya capinda kabul gormiis standart ve

standardizasyon faaliyetlerine dayanmaktadir.

Standardizasyon, 1SO marifetiyle, yapilacak bir etkinlikle alakali, iktisadi yarar
saglamaya yonelik tiim alakadarlarin destek ve ¢alisma ortakligiyla ilkeler olusturma
ve bu ilkeleri yiirtirliige koyma seklinde ifade edilebilir. Standardizasyon g¢alismasi
neticesinde meydana gelen firtine ise standart denilmektedir. TS EN 45020°de ise
standardizasyon, “olan ve olmasi muhtemel sorunlar g6z o6niinde bulundurularak,
kesinlesmis ve simirlari ¢izilmis bir hususta miisterek ve yinelenen kullanimlara
yonelik optimum seviyede bir sistem meydana getirilmesi maksadiyla alinacak
kararlarin ortaya konmasi faaliyeti” olarak tarif edilmektedir. Standardizasyonun

amaglari:

e (esitliligin kontrolii,

e Kullanilabilirlik,

o Uyumluluk,

e Birbirinin yerine gegebilirlik,

e Saglik, giivenlik, ¢cevrenin korunmasi,
e Uriiniin korunmas,

e Ticari engellerin asilmasi,

e Teknolojik isbirliginin kolaylasmasidir.

Standartlar, insan sihhati, can ve mal emniyetini dikkate alan, mamullerin bir
model, kaliteli, kullanim maksadina uygun ve ozellikle iktisadi agidan tiretilmelerini
g6z Oniinde tutan, teknik, bilimsel ve deneysel islemlerin netlesmis neticeleri
temelinde teyit edilmis belgelerdir. Bunun yaninda standardizasyonun,; iiretim yapan,
tiikketimde bulunan, milli ve milletlerarasi ticarete yararlari ile standartlar, endiistri ve

ekonominin o6nemli birer Ogeleri olmustur. Standardizasyonun varligi; Sanayi,
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Tiiketiciler, KOBI’ler, Universite, Kamu Kuruluslari, Odalar ve Borsalar, Sivil
Toplum Orgiitleri, Arastirma ve Deney Kuruluslar1 gibi tiim paydaslarin katilimia

baghdir.

TSE, iilkemizi ezici piyasa kosullarinda giiglii tutmak, milli ve milletlerarasi
seviyede zorlu ticaret kosullarin1 hafifletmek, standartlarin tayin edilmesinde,
laboratuvar, belgelendirme ve bunun disindaki uygunluk degerlendirme
faaliyetlerinde bolgesel ve milletlerarasi sahada bagvurulan, rehber ve 6ncii bir kurulus
olma yolunda etkinliklerini devam ettirmektedir. TSE’nin uluslararasi alanda

gosterdigi etkinlikler asagida verilmistir (Seckin ve Giirbiiz, 2015:68);

e Ikili is birligi etkinlikleri,
e Uluslararasi ve bolgesel kuruluglar ile miinasebetler,
e Yurt dis1 temsilcilikler ve istirakler

e (Co0zilim ortakliklar

Enstitiimiiz, asagida verilen tam iyesi oldugu kuruluslarin etkinliklerini
izlemekte ve bu etkinliklere aktif olarak katilim saglamaktadir (Seckin ve Giirbiiz,
2015:71);

Uluslararas1 Standardizasyon Teskilati (ISO), Uluslararasi Elektroteknik
Komisyonu (IEC), Diinya Ambalaj Teskilati (WPO), Islam Ulkeleri Standartlar ve
Metroloji Enstitiisii (SMIIC), Uluslararas1 Belgelendirme Agi (IQNet), Diinya
Elektroteknik Ekipmanlar ve Pargalar Uygunluk Deney ve Belgelendirme Sistemi
(IECEE), Uluslararast Konteynerler Biirosu (BIC), Ortak Kriter Tanima Anlasmast
(CCRA), Tahil ve Yem Ticaret Birligi (GAFTA), Yagli Tohumlar ve Yag Birlikleri
Federasyonu (FOSFA).

1.2.1. Bolgelerarasi Standardizasyon Birligi (BASB)

BASB 09-11 Eylil 1991 tarihlerinde Ankara’da yapilan milletleraras1 bir
konferansa katilim saglayan, tilkemizle birlikte 10 Tiirk devletinin standart kuruluslar

tarafindan tayin edilen gorevlilerin miizakereleriyle ortaya konulan, tlkelerin
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birbirleriyle sosyal ve iktisadi etkinliklerin daha ¢ok genisletilmesi maksadiyla 11

Eyliil 1991°de olusturulmus bir birliktir (Usta, Ramazan, 2013:12).
BASB: Bolgesel isbirliginin énemli Ornegi:

BASB kuruldugu 1991 yilindan bu yana, olusturdugu hedefler biinyesinde, tiye
devletler aralarinda ilmi, teknik bilgi ve iktisadi alanlarda calisma ortakliklarinin
genisletilmesi, ticaretin uygun bir zeminde yapilmasi, standardizasyon, uygunluk
degerlendirme, deney ve kalibrasyon, akreditasyon hususlarinda ¢alisma ortakligi
yapilmasina yonelik ciddi bir yol kat edilmis ve ortaya koydugu sinerji ile globallesen
diinyada bir mecburiyet haline gelen bdlgesel isbirliginin énemli 6rneklerinden biri

oldugu anlasilmistir (www.tse.org.tr).

Tilirk cumhuriyetlerinin bir araya gelerek olusturduklar1 bu birlik, iilkeler
arasinda ekonomik ve ticari alanlar basta olmak {izere bir¢cok alanda isbirligi
saglayarak dinamik bir ekonomik yapi olusturmayi hedeflemistir. Bu dogrultuda
kalite, standart, standardizasyon, kalibrasyon, akreditasyon, uygunluk degerlendirme,
metroloji gibi alanlarda {ilkelerin bu alanda faaliyet gosteren milli kuruluglar: kiiresel
ekonominin acimasiz rekabet kosullarindan etkilenmeden ayakta durmay1 ve bolgesel
bir giic olmayr hedefledigi diisiiniilmektedir. BASB’in bagkanligin1 ve sekreterya

hizmetlerini tilkemizin milli kurulusu olan TSE yiirtitmektedir.

1.2.2. islam Ulkeleri Standartlar ve Metroloji Enstitiisii (SMIIC)

Islam Isbirligi Teskilat: (IIT)’ na bagl bir kurulus olan ve May1s 2015 itibariyle
kurulusunda 32 iiye devlet bulunan SMIIC, IiT devletleri arasinda standartlarin
adaptasyonu ve yenilerinin ortaya konmasi i¢in giiclii bir mekanizma olarak iiye
devletlerdeki standartlar1 adapte ederek ticaretin Oniindeki teknik piiriizlerin
kaldirilmasina yardimc1  olmayr ve devletlerarasindaki ticareti gelistirmeyi

amaclamistir (Zilfikaroglu vd., 2016:30).

SMIIC ana hedefleri asagidaki gibidir (Ziilfikaroglu vd., 2016:31);


http://www.tse.org.tr/

11

e Adapte edilmis standartlar: gelistirerek IiT iiyesi iilkeler arasinda dis ticaretin
oniindeki teknik piirtizleri yok etmek

e OIC/SMIIC standartlarint meydana getirerek bunlarin verecegi faydalardan IiT
iiye iilkelerinin maksimum faydalanmasini saglamak

e Standardizasyon, metroloji, laboratuvar, deneyler ve akreditasyon hususunda
degismeyen bagdasiklik saglamak

e Standart kurumlar1 olmayan IiT iiye iilkelerine ilk asamada teknik destek
saglamak ve uzun zaman diliminde kendi kurumlarini kurup rekabet edecek

seviyeye gelmelerine yardim etmek

Islam Isbirligi Teskilat: biinyesinde kurulan SMIIC bolgesel bir kurulus olmakla
birlikte Islam iilkeleri arasinda isbirligi saglamak, ticareti gelistirmek, faaliyet alani
olan standartlarin uyumlastirilmast ve iilkeler arasindaki ticareti gelistirmek adina
engellerin kaldirilmasi agisindan énem arz etmektedir. Ulkemiz niifusunun %99°u
Miisliiman olmasi, iilkemizin bu bdlgesel kurulusun iginde aktif bir rol almasin
kacgiilmaz kilmaktadir. SMIIC dénem bagkanligi iilkemizin milli kurulusu olan TSE
tarafindan yiiriitiilmekte olup Genel Sekreterlik gorevini de TSE personeli olan Thsan

OVUT yiiriitmektedir.

1.2.3. International Organization for Standardization (ISO)

ISO, merkez sekreteryast Cenevre’de olan 157 devletin ulusal standart
kurulusunu biinyesinde barindiran uluslararasi bir kurulustur. 1946 yilinda Londra’da
bir araya gelen 25 iilkeden delegenin “uluslararasi koordinasyonu iyilestirmek ve
sanayi standartlarini birlestirmek™ hedefiyle yeni bir uluslararasi 6rgiit kurma karariyla

kurulmus ve 23 Subat 1947 tarihinde fiilen ¢aligmalarina baglamistir (Www.is0.0rg).

ISO biinyesinde Uluslararas1 Standartlarin hazirlandigr teknik sektorler

(www.is0.0rQ):

e Genellemeler, altyapilar ve bilimler
e Saglik, giivenlik ve ¢evre

e Miihendislik teknolojileri


http://www.iso.org/
http://www.iso.org/
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e Elektronik, bilgi teknolojisi ve telekomiinikasyon
e Ulasim ve mallarin dagitimi

e Tarim ve gida teknolojisi

e Materyal teknolojisi

L 1nsaat

e Ozel teknolojiler.

TSE, ISO’ya 1956 yilinda tam {iye olmustur ve bu kurulugun tilkemizdeki tek

temsilcisi statiisiindedir.

1.2.4. Uluslararasi Elektroteknik Komisyonu (IEC)

IEC, merkez ofisi Cenevre’de bulunan 67 ulusal komitenin elektrik ve elektronik
konularinda standart hazirlama c¢alismalarina katildiklarr uluslararasi bir kurulustur.
IEC iiyeleri, tilkeler degil ulusal komitelerdir. IEC, 1904 yilinda Amerika’da yapilan
Uluslararas1  Elektrik Kongresi’'nde alinan “Elektrikli alet ve makinelerin
standardizasyonu sorununu ele almak amaciyla diinyadaki teknik topluluklarin
isbirligiyle bir temsilci Komisyon atanmas1” kararini takiben 1906 yilinda resmen
kurulmustur (www.iec.ch).

TSE, IEC’ye 1956 yilinda tam {iye olmustur ve bu kurulusun tilkemizdeki tek

temsilcisi statisindedir.

1.2.5. Avrupa Standardizasyon Komitesi ve Avrupa Elektroteknik
Standardizasyon Komitesi (CEN-CENELEC)

CEN (European Committee for Standardization), 1961 yilinda o zamanki
Avrupa Ekonomik Toplulugu (EEC) ve EFTA (Avrupa Serbest Ticaret Alani) tiyeleri
tarafindan kurulmus, halen 33 ulusal iiyesi olan bolgesel bir standart kurulusudur (28
AB, 3 EFTA ve Makedonya ve Tiirkiye). 1973 yilinda iki Avrupa kurulusu olan
CENELCOM (Avrupa Elektroteknik Standartlar Koordinasyon Komitesi) ile CENEL
(Avrupa Elektrik Standartlar1 Koordinasyon Komitesi)’in birlesmesi ile kurulan
CENELEC (European Committee for Electrotechnical Standardization), elektrik ve
elektroteknik konularinda Avrupa Standardi hazirlayan bdlgesel bir standart

kurulusudur. 33 ulusal tiyesi vardir (Www.cenelec.eu).



http://www.cenelec.eu/
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TSE, CEN ve CENELEC kuruluslarina 2012 yilinda tam {iye olmustur ve
Avrupa Standardizasyon Komitesi (CEN — European Committee for Standardization)
ile Avrupa Elektroteknik Standardizasyon Komitesi (CENELEC - European
Committee for Electrotechnical Standardization) kuruluslarinin tilkemizdeki tek
temsilcisi konumundadir.

‘ IKINCi BOLUM _
KALITE VE YONETIM SISTEMLERI

2.1. KALITE KAVRAMI
2.1.1. Kalite Kavram Tanim

Gilinliik hayatimizda ¢ok sik kullandigimiz “kalite” kavrami, genel bir ifade ile
olmasin1 istediklerimize, beklentilerimize ya da amaglarimiza ulasmak icin
kullandigimiz araglara uyum saglayabilmesi veya uygunluk saglayabilmesidir. Bu
olmasmi istediklerimiz baska bir deyisle beklentilerimiz, 6znel bir zemine
dayandigindan, kalite kavrami hakkinda sabit bir tanim yapilmasini miimkiin

kilmamaktadir.

Kalite ile ilgili yapilan ¢aligmalara bakildiginda kalite tanimi iizerine yapilan
degerlendirmeler zamansal gelisime gore farklilik gostermistir. Gliniimiize kadar olan
zaman dilimi c¢ergevesinde kalite tanimlar1 incelendiginde kalite hakkinda; bireyin
veya tiiketicinin kullanimina uygunluk, sartlara uygunluk, ekonomik, tatmin edici,
isteklere ve beklentilere cevap veren, gereksinimleri ve ihtiyaclart karsilama
becerisine sahip tiim ozelliklerin toplamina hitap eden bir kavram oldugunu

sOyleyebiliriz.

Bu dogrultuda tarihsel siire¢ takip edildiginde kalite hakkinda; {ilkemizde ve
diinyada 6nemi ve tanimi degisik sekillerde ele alinilarak siirekliligini korumustur.

Tarihsel siirecte kalitenin ¢ok ¢esitli tanimlar1 yapilmistir. Bunlar su sekildedir:

Dr. J.Juran kaliteyi; kusuru olmayan diizenli bir yaklagim ve kullanima elverisli

olma durumu olarak tanimlamaktadir. P.Crasby ise kaliteyi; kosullara elverisli olma
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durumu tanimlayarak kalitenin gelisimi i¢in kararli olma, tatbik etme ve egitim gibi

faktorlerden kopmamak gerektigini ifade etmektedir. (Efil, 1996:4-5).

Dr. K. Ishikawa kaliteyi; en iktisadi, en ergonomik ve daima tiiketici talep ve

ihtiyaclarini karislayabilen tiriin olarak ifade etmektedir (Ishikawa, 1995:46).

ISO’nun 1986 yilinda yayimladigi ISO 8402 standardinda ise kalite; bir mamul
ya da hizmetin belirlenmis veya olmasi muhtemel ihtiyaglar1 yerine getirebilme
kabiliyetini esas alan 6zellik ve niteliklerin tiimii olarak ifade edilmektedir (Bozkurt,
1995:173).

EOQC’ye (European Organization for Quality Control-Avrupa Kalite Kontrol
Organizayonu) gore, kalite, mamul veya hizmetin tiiketicinin taleplerine uygunluk
kademesidir (Bozkurt, 1995:172).

Amerika Kalite Kontrol Dernegi (ASQC) Kaliteyi; herhangi bir malin veya
hizmetin var olan bir gereksinimi giderebilme kabiliyetini saptayan niteliklerin tamami
olarak tanimlamaktadir. Yani bir iiriin ne kadar orijinal spesifikasyonlara uyarsa, o

kadar kalitelidir (Biger, 2006:4-6).

Japon Standartlar1 Enstitiisii (JIS) ise kaliteyi; mamulii ya da hizmeti iktisadi bir

yontemle ortaya koyan ve tiiketici taleplerini karsilayabilen bir {iretim sistemi olarak

ifade etmektedir (Biger, 2006:4-6).

Kalite, bir iiriin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek gereksinimleri
karsilama kabiliyetine dayanan o6zelliklerin toplamidir; Kalite, amaca uygunluk ve
kullanimda giivenliktir; Kalite, miisteri isteklerine uygun mal ve hizmeti saglamaktir

(Basarir vd., 2001:1).
Kalite ti¢ bakimdan tarif edilebilir (Almaraz, 1994:9):

* Miisteri temelli tarifi :Miisteri talep ve gereksinimlerine cevap verebilmesidir

» Uriin temelli tarifi :Uriiniin talep edilen niteliklere uygunlugudur.
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+ Uretim temelli tarifi :Uretim asamasinda olusan artik ve yeniden isleme

nispetince Ol¢iiliir.

Yapilan tanimlarda goriildiigii tizere, kalite giinliik yasamimizda genis bir alana
yayilmaktadir. Bir iirlinde, herhangi bir nesnede veya bir durumun ayirt edici 6zelligini
belirlemede kullanilmigtir. Yapisal olarak teknik alanda da yazili olmayr ve

olusturulan standartlara uygunluk saglamayi ifade etmektedir.

Kalite iki 6genin bilesiminden meydana gelmektedir (Bolat, 2000:2-3). Bu
Ogelere tasarim ve uygunluk kalitesi denilmektedir. Tasarim kalitesi; iiriin veya
hizmetin misteri talep ve gereksinimlerine cevap verebilmesidir. Uygunluk
kalitesiyse; iiretilen tiriin ya da ortaya konulan hizmetin tespit edilen tasarim kalitesine
uyumudur. Miisteri begenisini yakalamak isteyen isletmeler evvela tasarim kalitesiyle,
miisteri begenisi amaciyla mamullerini tasarlamali sonrasinda uygunluk kalitesiyle de
tasarim niteliklerine elverisli mamuller ortaya koymalidirlar (Dalci ve Tanis,
2002:135).

Tanimlardan da anlasilacagi lizere kalite de hemfikir olunan hususlar; mamul,

hizmet, miisteri ve gereksinim seklinde ifade edilebilir (Danacioglu vd., 2000:6)

Kalite tizerine kavramlar, terimler, tanimlar; TS EN ISO 9000:2007 Kalite YoOnetim
Sistemleri Temel Esaslar, Terimler ve Tarifler boliimiinde asagidaki sekilde verilmistir

(TS EN 1SO 9000-a, 2009:5);

Kalite Planlamasi: Kalite yonetimi ve hedeflerin ortaya konmasi amaciyla
belirlenen hedeflerin sonuglanmasina yonelik her tiirlii siireglerin ve kaynaklarin
degerlendirildigi kisimdir (TS EN ISO 9000-a, 2009:6).

Not: Yapilan planlamalarin meydana getirilmesi bu siirecin bir boliimiidiir diyebiliriz

Kalite Tyilestirme: Kalite yonetiminin kalite kosullarmi olusturmast,
yetkinligini stirekli yiikseltmeye endeksli oldugu kisimdir (TS EN ISO 9000-a,
2009:6).
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Not: kosullar, faal olma durumu, izlenebilirlik, verimli olma ve buna benzer durumlari

kapsar diyebiliriz.

Etkinlik: Planli etkinlikleri ortaya koyma ve planlanan neticelere erisebilme
durumudur (TS EN 1SO 9000-a, 2009:6).

Verimlilik: Varilan neticelerle birlikte aktif kaynaklarin etkilesimidir (TS EN
ISO 9000-a, 2009:7).

Proses: Girdi ve cikt1 arasindaki her tiirli iliskinin karsilikli olarak yapmis
oldugu etkinliklerin tiimiinde denir (TS EN ISO 9000-a, 2009:7).

Not-1: Genellikle bir prosesin girdileri, diger proseslerin ¢iktilaridir.

Not-2: Isletmenin prosesleri, ekseriyetle katma deger olusturacak bigimde planlanir ve

denetim kosullarindan gegerek ortaya konulur.

Not-3: nihai mamuliin uygunlugunun aninda veya iktisadi bir seklide teyit edilemedigi

bir prosese genellikle “6zel proses” denilmektedir.
Uriin: Bir prosesin sonucu (TS EN SO 9000-a, 2009-1:7).
Not-1: Dort grubu vardir. Su sekildedir;
e Hizmetler; buna 6rnek nakliyecilik,
e Yazilim; buna 6rnek bilgisayar programu,
e Donanim; buna 6rnek motorun diizenek bolimii,
e Islenmis Malzemeler; buna &rnek margarin.

Birden fazla mamul, degisik {iriin gruplariyla ilgili parcalar1 i¢cinde bulundurur.
Bu dogrultuda mamuliin, yazilim, hizmet, islenmis malzeme ya da donanima ait olup
olmadi@ {istiin pargaya gore tespit edilir. Ornek verecek olursak; “bilgisayar” iiriinii

donanimdan (6rnegin, kasa, ekran), yazilimdan (6rnegin, isletim sistemi yazilimlar),
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islenmis malzemeden (Ornegin, kasa ve ekran cergevesi i¢in plastik iiretiminde
kullanilan kimyasallar), hizmetten (6rnegin, pazarlamada iiriin Ozelliklerinin ve

kullaniminin anlatimi1) olusmaktadir.

Not-2: hizmet, miisteri ve malzeme temin edenle karsilikli temaslarda yapilmasi
gereken minimum etkinligin neticesi olup soyut bir kavramdir. Hizmetin

saglanabilmesi su hususlar ¢er¢cevesinde olabilir:

e Miisterice ortaya konulan ve somut bir mamul iistiinde gergeklestirilen etkinlik

(6rnegin, musluk onarimi),

e Miisterice ortaya konulan ve soyut bir mamul iistiinde gergeklestirilen etkinlik
(6rnegin, sahis kullanimi i¢in alinan otomobilin sirket tizerine gosterilmesiyle

vergi indirimi kullanmast),

e Soyut bir mamuliin teslimi (6rnegin, bilginin iletilmesi miinasebetiyle

bilgilendirmek),
e Miisteriye yonelik ortam hazirlama (6rnegin, otel ve restoranlar).

e Yazilim bilgiyle meydana gelir, ekseriyetle soyuttur ve yaklagimlar,

prosediirler bigiminde gerceklesebilir.

e Donanim ekseriyetle somut ve sayilabilir bir 6zgiilliiktiir. Islenmis malzemeler
ekseriyetle somut ve miktari taneyle anlatilamayan bir 6zgilliiktiir. Donanim

islenmis malzemelere, genellikle mal seklinde hitap edilir.
Not-3: Kalite giivence, temel manada hedeflenen mamule yonelik odaklanmaktadir.

Miisteri Memnuniyeti: Miisteri kosullarinin karsilanmasinin, miisterice idrak

edilme derecesine denir (TS EN 1SO 9000-a, 2009:9).

Not-1: Miisterinin hosnutsuzlugu, yetersiz miisteri memnuniyetini isaret etmektedir.
Fakat miisteri hosnutsuzlugu yok demek, miisteri memnuniyetinin ¢ok iyi oldugu

demek degildir.



18

Not-2: Miisteri kosullarinin yerine getirilmesi, anlasilmasi saglansa dahi, bu vaziyet

¢ok 1yl miisteri memnuniyetinin oldugu anlamina gelmez.

Tasarim ve Gelistirme: Kosullar1 ortaya konulmus niteliklere ya da belirli bir
stirecin, mamuliin, sistemin resmiyet kazanmasi i¢in olusturulan siireglerin toplamidir.

Tasarim ve Gelistirme (TS EN I1SO 9000-a, 2009:9);

e Ara sira anlamdas gibi ara sirada siirecin farkli kademelerini tarif etme
amaciyla kullanilmaktadir.

e Tasarimi yapilmis ve gelistirilmis olanin yapisimt belirtmek icin bir
niteleyiciden yararlanilabilir. Mesela bir mamuliin tasarim ve gelistirilmesi ya

da siireg tasarim ve gelistirilmesi gibi.

Tedarik¢i: Mamulii temin eden tesis ya da sahistir. Ornegin; bir mamuliin
tiretimini yapan, dagitimini yapan, pazarlamasini yapan, bir hizmetin ya da bilginin
temin edilmesini saglayan kisidir. Tedarik¢iler (TS EN ISO 9000-a, 2009:9);

e Tesisin igerisinden ya da disarisindan olmasi miimkiindiir.

e Herhangi bir akdi sartnamelerde yiiklenici vasfinda yer alabilirler.

Kurulus: Yetki ve sorumluluklart belirlenmis, iliskileri organize edilmis
personel ve isletmelerdir. Buna ornek vermek gerekirse aktif faaliyette bulunan ve
piyasada is yapan tiim sirket ve firmalar, kar amaci1 giitmeyen vakif, dernek vb., her

turlii girisim, tacirler gibi. Kuruluslar (TS EN 1SO 9000-a, 2009:10);

e Organizasyon, yaygin olarak sistemli bir yap1 bigimindedir.
e Kamu ya da 6zel olmasi miimkiindiir.

e Tanimlama, KYS standartlarinin gayeleri kapsamindadir.

Miisteri: Uretilmis mamulii talep eden veya satin alan sahislar ya da
kuruluslardir. Ornegin; bir alis veris siirecindeki tiim alicilar, son kullanicilar,

faydalananlar, alan taraflar. Miisteri (TS EN 1SO 9000-a, 2009:10);

e Tesis icerisinden ya da disarisindan olmasi miimkiindiir.
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flgili Taraf: Bir kurulusun performansindan veya basarisindan bir fayda
saglayan kisi veya grup. Ornek- Miisteriler, mal sahipleri, kurulusta c¢alisanlar,

tedarikgiler, bankerler, sendikalar, ortaklar veya toplum (TS EN ISO 9000-a, 2009:10).

Not: Grup, bir isletmeden, isletmenin bir departmanindan ya da bir¢ok kurulustan
meydana gelebilir.

Calisma Ortam: Isin gerceklestirilmesi esnasinda etkilendigi kosullar

grubudur. (TS EN ISO 9000-a, 2009:11).
Not: Kosullar, fiziki, toplumsal, ruhsal ve ¢evresel etkenleri kapsar.
Kalite Temininde Asamalar: Asagidaki gibidir (TS EN ISO 9000-a, 2009:11);
e Siirecin denetilmesi
e Mamuliin Tasarlanmasi
e KYS’ler
e TKY

e Sirecin Tasarlanmasi

e Muayene
e Ustalik
Kalite Yaklasimlari:

a) Tepkisel Yaklasim: yanilgiyr yok etme sebebiyle miisteri sikayetinin
degerlendirilmesi ya da yanilginin ortaya ¢ikmasinin beklenmesinden dolay:
daha hafif reaksiyon vermesidir (TS EN ISO 9000-a, 2009:11).

e Miisteri sikayetleri tahlili

e Diizeltici Etkinlik
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e Siire¢ Denetimi
e Satis Isleri ve Pazarlama Faaliyetleri

b) Onleyici Sistem Yaklasimi: Yanilgilar ortaya ¢ikmadan tedbir alinmaya
gayret gosterilmesi kalitenin biliylime ve iyilesmesini ortaya koymakta ve
sonucunda da pazarlara dahil olma prosesi hiz kazanmaktadir (TS EN ISO

9000-a, 2009:12).
e Miisteri taleplerinin belirlenmesi
e Tasarim ve Gelistirme Etkinlikleri
e Siire¢ Denetimi
e Satis Isleri ve Pazarlama faaliyetleri

Kalite ve Verimlilik: Kalite ve verimli iretimin artirllmasit yalnizca
standardizasyonla birlikte kaynaklar1 daima 1yilestirmeye yonelik faaliyetlerle ortaya
koymaktadir. Ornegin, donatilar, mesuliyet ve yetkiler, prosediirler, amaglar vb.
durumlar olarak drneklendirebiliriz. Strateji; yanilgiya sebep olan etmenleri yok etmek
suretiyle verimin daha fazla ve iiretimin kaliteli olmasidir (TS EN ISO 9000-a,
2009:12).

Kalite ile Tlgili Yanhs Diisiinceler: asagidaki gibidir (TS EN ISO 9000-a,
2009:12);

e Yiiksek masraflidir.
e Sistem kurmak pahali bir ugrastir.
e Yalnizca iirlinler i¢in uygulanir.

e Yalnizca kalite departmaninin mesuliyetindedir.

Kalite Gelecektir: 5 diizeyde ele alinir. Sunlardir (TS EN I1SO 9000-a, 2009:13);
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a) Birinci Yetkinlik Diizeyi (Biiyiikk Engeller Durumu):

e Dengesiz Idare,

Kaliteli ve randimanli bir diisiince bulunmuyor,

Maliyet ve tasarlamaya deger verilmiyor,

Hurdaya ayirma durumu ve tekrar isleme durumu fazla,

Ileri teknolojiye gecememe (eski aygitlar) ve eski cihaz kullanimu.
b) ikinci Yetkinlik Diizeyi (Karmasa Durumu):

e Sadece dikey iletigim,

Personel arasinda kaygi ve yanilgi,

Kaliteye istirak oldukga diisiik,

Basar1 durumu ¢ok az buna baglh maliyet ¢ok fazla,

Stirekli azalan pazar pay:1.
¢) Ugiincii Yetkinlik Diizeyi (Silkinme Durumu):
e Kalite tesiri listiine malumat artista,
e Kaliteye istirakte harekete geg¢ilmis,
e Takim olmak amaciya ¢abalar sarf ediliyor,
o Verimlilik az, kalite maliyetleri fazla,
e Pazar payi sabit ancak elde edilen kar az,

e Amaglar tayin edilmis.
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d) Dérdiincii Yetkinlik Diizeyi (Onleyici Idare Stratejisi):

o Kalite iyilestirme gayretleri goriiliiyor,

Kalite sistem yaklasimi tatbik ediliyor,

Elverisli kaynaklari tercih etmek ve degerlendirmek,

Planli egitim etkinlikleri,

Bilgi elde etme ve kullanma.
e) Besinci Yetkinlik Diizeyi (Takim Calismasi):
e Tesiste yatay ve dikey iletisim mevcut,
o Kaliteye istekli istirak ve takim ¢alismasi mevcut,
e Idare tarafindan giicliikler ¢ikartilmiyor,
e Uzun vadeli stratejileri tayin edilmis,
e Motivasyon fazla, isgiicii orantili,

Pazar devamli ve daimi.

Etkin Kalite Yonetim Sistemi Uygulamanin Yararlari: Bunlar asagidaki

gibidir (TS EN ISO 9000-a, 2009:15);
e Maliyet ve zamandan tasarruf
e Azalmis iadeler
e Daha az miisteri sikayetleri
e Daha az servis-bakim giderleri

e Kaynaklarin optimum kullanimi
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e Pazar payinin artmasi
e Yonetim kolayligi
e Saglikl bilgi akis

Kalite Maliyet Tiirleri: 3 baslik altinda verilmistir. Bunlar (TS EN ISO 9000-
a, 2009:15)

a) Onleme Maliyetleri

b) Basarisizlik Maliyetleri

e ¢ Basarisizlik Maliyetleri

e Dis Basarisizlik Maliyetleri

¢) Olgme ve Degerlendirme Maliyetleri

Kalitesizlik Riskleri: iki a¢idan ele alinmaktadir. Bunlar (TS EN ISO 9000-a,
2009:16);

Kurulus agisindan;

Itibar zedelenmesi

Pazarda sikint1 ve gelir kaybi

Gereksiz kaynak kullanimi ve verimsizlik

I¢sel gii¢ ve eylem kaybi

Madden ve manen zarara ugrama
Miisteri agisindan;

e Sihhat durumu
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e  Uriinle hizmetlerde doyumsuzluk
e Itimat duygusunun sarsilmasi

e Haksizliga ugramak

Kalitesizlik Maliyetleri: iki acidan ele alabiliriz. Bunlar (TS EN ISO 9000-a,
2009:17)

Kurulus agisindan;

e Kaynak israfi

e Hurda ve 1skarta

e Kismen yeniden isleme
e Onarim

e Degistirme

e Uretim kaybi

Miisteri agisindan;

e Satin alma

Isletme

Tamir

Zaman kayb1

Tesis

Kalite Yonetim Sistemi Prensipleri: 8 baslik altinda incelenmektedir. Bunlar

(TS EN 1SO 9000-a, 2009:17)
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e Miisteri odaklilik

e Liderlik

e Calisanlarin katilimi

e Proses yaklasimi

e Yonetimde sistem yaklagimi

e Siirekli iyilestirme

e Verilere dayali karar verme yaklasimi

e Tedarikgilerle karsilikli faydaya dayanan iliskiler

Yapilan tanimlar dikkate alindiginda, kalitenin nitelikleri hakkinda sunlari
soyleyebiliriz (TSE, 1997:1);

o Kalite tedbirli olmaktir. Problemler olusmadan evvel ¢6ziimlerini ortaya
koyar. Mamul ve hizmetlerin yapisini dizayn ederek iist konum ve

miitkemmellik yakalama anlayisin1 kazandirir.

e Kalite, miisteri memnuniyetidir. Mamul ve hizmetin ne olglide Kkaliteli

oldugu hususunda son s6ziin sdylendigi hognutluktur.

e Kalite verimli olmaktir. Calismalarin1 gergeklestirmek amaciyla lizumlu
egitimleri tamamlayan, gereksinim olan arag-gerec ve direktiflerle destek

olunan galisanlardan temin edilir.

e  Kalite esnek olmaktir. Istekleri yerine getirmek amaciyla yenilenebilmek ve

bu hususta talepkar olabilmektir.

o Kalite tesirli olmaktir. Calismalar1 hizli ve hatasiz gergeklestirmektir.
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Kalite; bir programa uyum saglamak, calismalar1 vaktinde yerine

getirmektir.
Kalite bir prosestir, devam eden bir gelismeyi igine alir.

Kalite bir yatirim yapmaktir. Uzun vadede bir calismay: ilk defa hatasiz
olarak gerceklestirmek, hatayi daha sonra 1slah etmekten daha ucuzdur.

Kalite, miikemmellik istegini diizenli bir bicimde ele alis bigimidir.

Temel manada kalite hakkinda bilgi sahibi olabilmek i¢in kaliteye konu mamul

ya da hizmete ait nitelikler hakkinda bilgi sahibi olunmak gerekmektedir. Bu hususlar

ise sunlarla elde edilir (http://myo.metu.edu.tr);

a)

b)

Fonksiyonel Ozellikler: Bir mamul ya da hizmetin ortaya konulmus amaca
yonelik tizerinde tasimasi gereken niteliklerdir (bir ¢ivinin ebati, bir
tabelanin sertlik durumu, bir ayakkabiya ait esneklik ve buna benzer sayiyla

anlatilabilen nitelikler).

Kalite Ozellikleri: Bir mamul ya da hizmete dair mevcut durumda rutin
isleyisini koruyabilmek veya rutinden daha fazla isleyiste bulunabilmesi i¢in
tasimasi gereken niteliklerdir (¢ivi boyunun standart olan olgiiyle orantili
olmasi, herhangi bir ayakkabi derisinin orant1 6lgiitii, defolu tiriinlerin farkli

partilerde denk gelen oranlar1 vb).

Kalite ile ilgili gegmisten giinlimiize yapilan tanimlamalarla birlikte; Kalitenin

Hedefi, Kalite Bilinci, Kalite Yonetiminin Tanimi, Toplam Kalite Kontrol ve Toplam

Kalite Yonetimi Taniminin yapilmasi da faydali olacaktir.

Kalitenin Hedefi: Kalite hakkinda yapilan biitiin ¢aligmalar bir hedef {izerine

kurulmustur. Tiim kurum ve kuruluglar kalite hakkinda yaptiklari tiim ¢aligmalara yani

hedeflere kalite stratejisi adin1 vermekteler ve olusturduklart stratejileri yazili olarak

muhafaza etmektedirler.

Kalite hedefi; Kaliteyle alakali olarak sorgulanan veya hedeflenen bir seydir.


http://myo.metu.edu.tr/
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Not 1: kalite hedefleri genelde isletmenin kalite politikasina dayanir.
Not 2: kalite hedefleri genelde kurulus igindeki kurulusla alakali fonksiyonlarla
seviyelere yonelik belirtilir (TS EN ISO 9000-b, 2009:8).

Kalite hedefi; yanilgi sorunlarmi yok ederek, bulunulan zaman =zarfinda
verimlilik, kalite, diisiik fiyathh ve pazar kosullarinda yarisabilecek fiyatlar
hesaplanarak ortaya konulur (Basarir vd., 2001:2). Kalitenin hedefi yani olgiitii

basarmaktir.

Kalite hedefi; kurumun tepe yOnetimi vasitasiyla ortaya konulan ve Kkalite
yontemiyle uyumlu bir sekilde olusturulan, kurumun st seviyelere ¢ikmasi ve
genislemesi amaciyla ana Ogelere dikkat ederek ortaya konan bildiridir. Hedefler
kurumun geneline hitap edecek bigimde ve daha fazla senelik olarak ortaya konularak

periyodik olarak takip edilir (www.asbcert.com.tr).

Kalite Bilinci: Kalite hususunda biling iki boliimde incelenebilmektedir:

1. Mamul ve hizmet ortaya koyan tesislerin kalite hususunda bilinci

2. Tiketicinin kalite hususunda bilinci

Tesisleri inceleyecek olursak; kalitenin ve hedeflerin, tesisin biitiin kademesinde
idrak edilerek pratikte entegre olmasi gerekir. Bunu saglamanin yolu da kalite
egitiminin tesisin tiim insan kaynagina verilmesinden ve konunun hassasiyetinin
ozenle anlatilmasindan gegmektedir. Ote yandan; tiiketicilerin kalite hususunda
bilinglenmesi 6nem arz etmektedir. Bu nedenle; bazi yayim tesislerini kullanarak
egitim plan ve programi olusturularak, tiiketicilere kalite bilinci konusunda destek
olunmalidir (Basarir vd., 2001:2)

Yukarida bahsedilen kalite bilincinin olusturulmasi hakkinda iirtin ve hizmet
tireten kuruluslar kalite konusunu kurumsal olarak teori ve uygulama yoniinden iyice
idrak etmelidir. Kalite politikalarinin olusturulmast ve olusturulan kalite
politikalarinin geregi olarak verilen tiim hizmetlerin ilgili birimlerce en uygun
kanallarla tiim personeline iletmesi gerekir. Giiniimiizde bu hususta tiim kamu kurum

ve kuruslar1 olmak iizere tiim Ozel sektor kuruluslari da miudiirlik veya daire
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baskanliklar1 diizeyinde kalite birimleri olusturmaktadir. Bunun yaninda bilingli bir
tiikketicinin olusturulmasinin en énemli ayagi yayin kuruluslaridir. Toplumun en kii¢iik
yapi tasi olan birey, yani nihai kullanici, yani tliketici ile birebir etkilesim i¢inde olan
kitle iletisim araglari, sosyal sorumluluk g¢ergevesinde bilingli bir tiiketici profilinin
olusturulmasinda; reklam, brosiir, tanitim, kamusal alanla gerekli igbirligi yapilarak
kamu spotu gibi konularda kolayliklar saglayarak ve biitge ayrilarak ¢ok Onemli

katkida bulunabilirler.

Kalite Yonetiminin Tanimi: Kalite yonetimi, {irlin ve hizmetlerin miisteri talep
ve beklentilerini karsilayacak uygun kalite diizeylerinde iiretilmesini saglamak igin
uygulanan yol ve yontemlerdir (M. Ersoy ve A. Ersoy, 2015:20). Baska bir deyisle
kalite yonetimi; elverisli kaynak durumunun tespiti ve ayrilmasi, amaca uygun
planlamalarin ortaya konulmasi, kalite planlamasina benzer bi¢imde Kkaliteyi
yiikseltmek icin ortaya konulan tiim diizenli aktiviteleri igine alir. Amaclanan Kkalite
derecesine varabilmek ve maliyetleri azaltabilmek maksadiyla, tiim 6rgiit personelinin

KYS’ye dahil olmasi ve desteklemesi oldukga 6nemlidir. (Basarir vd., 2001:3).

Kalite bir ekiple beraber iiretilmektedir. Uyumlu ve donanimli bir ekiple iiretilen
kalite ise basariya gotirmektedir. Yapilan tanimdan anlasilacagi iizere takim
calismasinin Onemi tiizerinde ise ayrica durulmasi gerekir. Kalifiyeli personel ve
standartlara uygun ¢alisma alanlariyla olusturulmus bir ekiple veya takimla dinamik

ve etkin bir kalite yonetimi saglanabilir.

Kalite yonetimi bir takim prensiplere dayanir. 2015 yili itibar ile revizyona
ugrayan kalite yonetim sisteminin i¢eriginde yer alan bu prensipler 8 alt baglik altinda

incelenirken 2015 revizyonuyla 7 baglik altinda derlenmistir.
Kalite yonetim prensipleri (TS 9001, 2016:14),
1. Miisteri Odaklilik

2. Liderlik

3. Personelin Baglilig
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4. Proses Yaklasimi

5. lyilestirme

6. Kanit Esasli Karar Alma
7. lliski Yonetimi

Olarak 7 alt baglikta 2015 revizyonu ile glincellenmistir. Kalite yonetim prensipleri
tezin 2. Boliimiinde Yonetim Sistemleri ana bagligi altinda ISO 9001 Kalite Yonetim

Sistemi alt bagliginda ayrica incelecektir.

Toplam Kalite Kontrol ve Toplam Kalite Yonetimi Tanim: Dr. Armand V.
Feigenbaum, TKK’y1 “misterilerin talep ve gereksinimlerini en iktisadi seviyede
yerine getirmek maksadiyla, kurulustaki birimlerin tamaminda Kalitenin kurulmasi,
gelistirmesi ve muhafaza edilmesini koordine eden etkili bir sistem” olarak
tammlamistir (Ozkan, 2008:9). TKK kavrami, gecmisten giiniimiize mutasyon
gecirerek TKY bigimine doniismiistiir. Bunun nedeni ise kalitenin, isletmenin tepe
yonetiminin ortaya koydugu diizenli aktivitelerin tiimii seklinde degerlendirilebilir.
Giincel olarak bakildigindaysa kalitenin kontrol altma alinamadigi, ancak

tiretilebildigi fikri genis dlgekte yaygmlasmistir (Basarir vd., 2001:3).

TKY kavrami ise (Efil, 1996:57); uzun donemde miisteri tatmini, basariyi,
mevcut personeli ve toplum igin yarar kazanmay1 hedeflemis, Kalite {istiine dikkatini

toplamis ve biitiin personelin katimiyla gergeklestirilen bir kurulus yonetim bi¢imidir.

Kalite kontroliin zaman igerisinde toplam kalite anlayisina doniismesi kalite
kontroliiniin bu doniisiim siirecinde ne gibi etkin faaliyetlerde bulundugu merakin
uyandirmaktadir. Bu nedenle kalite kontrol konusunu tanimlayarak su basliklar altinda
incelemek gerekmektedir;

e Kalite Kontroliin Amaci

e Kalite Kontroliin Endiistrideki Onemi ve Yeri

e Kalite Kontrol ve Uretim Iliskisi

e Kalite Kontroliin Uretime Sagladig1 Faydalar
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Kalite Kontrol: Kalite standartlarma ulasildiginin garanti edilmesi ve
standartlardan sapmalarin tespit edilmesi i¢in istatistiksel kontrol metotlarinin devamli
kullanilmasini gerektirmektedir (Sahin vd., 2014:95). Bir baska deyisle kalite kontrol,
isletmenin en st diizey yoneticisinden isgisine kadar biitiin calisanlarin
sorumlulugunda olan ve iiretimin her kademesinde yer alan faaliyetler toplulugundan
bahsedilmesidir (Sarp, 2014:65)

Kalite Kontroliin Amaci: Kalite taleplerini ortaya koymak amaciyla tercih
edilen uygulama teknikleri ve etkinlikleridir (TSE, 1997: 3). Baska bir deyisle, orgiitiin
genel amaci ve tiiketici taleplerini, mimkiin olan en iktisadi diizeyde
gerceklestirebilecek mamulii ortaya koyabilen plan ve programlarin iiretilerek tatbik
edilmesini ve aktif bir bigimde siirdiiriilmesini saglayabilmektir. Bu genel amaca
ulagmaya dair, kalite kontroliin bazi ikincil amaglari bulunmaktadir. Bu amaglar

(https://tr.wikipedia.org/wiki/Kalite kontrol):

o Isin en basta hatasiz bir sekilde gerceklestirilmesinin ortaya konulmasiyla
mevcut makine ve insan kaynagindan maksimum verimin saglanabilmesi

e Defolu mamulleri diizgiin duruma getirmek igin harcanan zamanin neden
oldugu iiretim aksakliklarinin ve hurda-fire atik miktarinin azaltilabilmesi

e Aliciya talep ettigi toleranslar biinyesinde kalan mamullerin teslim edilmesiyle
kuruma giiven saglanabilmesi

e Mallarin iktisadi olarak miadin1 tamamlamadan kullanilamayacak duruma
gelmelerinin engellenmesiyle milli varligin israfinin 6niine gegilebilmesi

o l¢ pazarlarda yerli mamule itibar kazandirma, dis pazarlarda ezici ekonomik
kosullara kars1 gili¢ kazanilabilmesi

e Mamul kalitesinin genisletilmesi

« Orgiit ve kalite giderlerini azaltabilmek ve &rgiit ¢alisanlarmin motive edilip,
is¢1 ve igveren miinasebetlerinin diizenlenebilmesi

o Tiiketici  memnuniyetinin  saglanabilmesi, = miisteri sikayetlerinin
azaltilabilmesi ve tiiketicinin korunabilmesi

Kalite Kontroliin Endiistrideki Onemi ve Yeri: Uretim yapan iilkelerin,
mamullerini yabanci {ilkelerde pazarlayabilmek ve rekabette bulunabilmek
maksadiyla ¢cok fazla gayret etmeleri gerekmektedir. Bu husus; iiretim yapan iilkelerin,

mal ve hizmet ortaya koyan tesislerini, mamul kalitelerini artirmaya ve maliyetlerini


https://tr.wikipedia.org/wiki/Kalite_kontrol
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azaltmaya mecbur birakmaktadir. Uretim tesisleri bu kosullara; kalite kontrol ve
KYS’lerini kurup biiyiiterek belirli bir kalite derecesine ulasacak ve yabanci tilkelerle
rekabette bulunabilecek kivama gelebileceklerdir (Basarir vd., 2001:7).

Bir {ilkenin gii¢lii olmas1 sahip oldugu endiistrinin gii¢lii olmas1 ile ilintilidir.
Endiistri alaninda gelismenin ve kalkinmanin saglanmasi iilke kurum ve kuruluglarinin
kalite seviyelerini ileri tasimalari, yurt i¢i ve yurt dis1 piyasalarda hitap edilen
miisterilerin memnuniyetini kazanarak yapilan ilk hamleyle faaliyette bulunulan
sektorde maliyetlerini diisiirmesi gerekmektedir. Bunu saglamanin yolu kalite
bilincinin yakalanmasi ve kalite sistemlerinin kurulmasindan gegmektedir. Endiistride
gelisme ve gelismenin sart1 kalite kontroldiir.

Kalite Kontrol ve Uretim Iliskisi: Bir mamuliin ya da hizmetin Kalitesini
teminat altinda tutmanin yolu, dagittmindan 6nce defolu mamullerin farkli yontemler
belirleyerek tiiketiciye ulasmasina engel olmaktan gegmektedir. Bu durumdan yola
cikarak kalite kontrol, tek basina bir kontrol etkinligi degil, bununla birlikte bir nleme
etkinligidir. Birtakim kalite kontrol yontemlerinin, iretimin ham madde, yart mamul
ve montaj kademelerinde tatbik edilmesi tiretimin sonraki asamalarinda goriilebilecek
sorunlart Onleyebilecektir (Basarir vd., 2001:7). Yukarida verilen bilgilerden
anlasilacag lizere hatali iirlinlerin tespit edilmesiyle bu lriinlerin yeniden liretime
girmek {izere donilisii veya hurdaya cikarilmasi gibi olasiliklart minimuma
indirgeyecegi i¢in maliyetten ve zamandan tasarruf edilebilecektir. Bunun yaninda
hatalarin nedenlerini de belirlemek maksadiyla tercih edilebilir ve dolayisiyla benzer
hatalarin zamanla tekrarlanmasin1 6nlemeye yardimci olacag diisiiniilmektedir.
Kalite kontroliin iiretimin her kademesinde uygulanilip kullanilmasinin &nemi,
yanliglarin goriilmesi ve ilgili diizenleme, tedbir ve diizeltmelerin yapilmasi bu
yanlighilara neden olan sorunlarin yok edilmesi ve ayni yanlislarin miikerrer
olmamasini saglamaktir.

Kalite Kontroliin Uretime Sagladig1 Faydalar: Kalite kontrol yontemlerinin
veya tiim bu yontemleri igine alan KY'S’lerin isletmelerde tatbik edilmesiyle tiretimde
maliyet, zaman ve iscilik maliyetlerinde biiyiik oranda azalmalar olur. Ote yandan
kaynak savurganliginin oniine gecilerek kaynaklarin etkin ve verimli kullanilmasina

olanak saglar. Kalite kontrol sistemine entegre olan tesislerde (Basarir vd., 2001:8):
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o Karin ve pazar paymin yiikseldigi,

« Kat edilen siirede etkin iiretimin ve mevcut durumun yiikseldigi,
» Maliyet kalemlerinin azaldigi,

« Tiiketicilerin ve personelin memnuniyetinin yiikseldigi

Goriilmistiir.

2.1.2. Kalitenin Tarihsel Gelisimi

Kalite hakkinda veriler milat 6ncesi doneme degin gitmektedir. Bu donemleri de
igine alan zaman diliminde, Kimi iilkelerde olusturulan standartlara uygun tretimde
bulunulmas: i¢in yaptirimlar uygulanmistir (Halis, 2000:37). Buna 6rnek M.O 2150
tarihinde Hammurabi kanununda “bir insaat ustasinin insa ettigi ev yikilir ve sahibinin
oliimiine sebep olur ise insaat ustasinin da infaz edilecegi” ne yonelik bir ibare
bulunmaktadir. Fenike toplumunda da kalite hakkinda bazi uygulamalar yer
almaktadir. S6z gelimi kalitesiz mamul {ireten sahsin cezalandirilmasi maksadiyla o

sahsin elini keserlerdi.

13.yy da Ciraklik ve Esnaf Localarinin faaliyetleri genis bir yer tutarak, ustalar
bir yandan 6gretici diger yandan muayene memuru gorevini yerine getirmislerdir.
Mamulleri ve miisterileri ile ilgili yerinde tespitlerde bulunarak hizmetlerinde kalitenin
vermis oldugu mutlulugunu yasamislar ve talebelerine ayni egitimi sunarak kalite

anlayisinin gelismesine yardimda bulunmuglardir. (Akin, 2001:9).

Osmanli Devletinde kalite faaliyetleri, Fatih doneminde yapilan ve 2. Bayezid
devrinde kapsamu tespit edilen "Thtisab Kanunnameleri” meydana getirmektedir. Bu
uygulamalarla kalite anlayisi yaziya dokiilerek tatbik edilmistir. Uygulamalarda
aligveris yerlerinde yiyeceklerin, tiretilen iiriinlerin, iiretimin nasil yapilacagina degin
birden fazla hususla alakali diizenleme faaliyetlerinde bulunulmustur. Fatih
doneminde yapilan ilk kanunda deri kalitesi ele alinmis ve kasaplara derinin zarar

verilmemesi hakkinda yaptirimlar uygulanmistir (Altindz, 2001: 1).

Ilerleyen dénemlerde birbirini takip eden agirlik, uzunluk ve alan dlgiilerinde

onaylanan degerler, matbaanin bulunmasi vb. etkenler standardizasyona siirat
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kazandirmigtir. Ayrica 18.yy da insanligin buhar giiciine yonelmesiyle birlikte sanayi
devrimi meydana gelmis ve neticesinde sanayide denetim s6zciigii bu tarihlerden sonra
kullanilmistir (Diken, 1998:4).

Avrupa 18.yy da, tekstil makineleri, makine araglart ve buharli makinelerin
tiretiminde kapsamli degisimler ortaya koyarak, imalat ve teknolojide diinya lideri
konumunda olmasiyla birlikte kalite hakkindaki bir ¢ok gelisme 19.yy dan 20.yy’a
degin Amerika Birlesik Devletleri'nde oldugu gériilmektedir (Oztiirk, 2013: 6).

19. ylizyilin sonlarina {liretimi gerceklestiren kisi bizzat liretim kalitesini kendisi
kontrol ederken, 20. Yiizyilin bagindan itibaren iirlinlerin “iyiler” ve “kotiiler” olarak
siiflandirilmasi islevini once kontrol gorevlileri yapmis, daha sonra da kalitesiz
iiretime sebep olan iscilere yaptinm uygulanmasini saglamak amaciyla iiretim
nezaretgileri gorevlendirilmistir. Ancak kontrollerin iiretim siireci sonunda yapilmasi
nedeniyle hata maliyetlerinin artmasi engellenememistir. Birinci diinya savasi ile
ikinci diinya savasi sonlarima kadar gecen siirede ise kalitenin daha sistematik
yontemlerle kontroliiniin yapilmasi caligmalarina yon verilmistir. Matematik¢i W.
Sheward’in 1924 yilinda iiretimde kontrol tablolari uygulamasini bagslatarak kalite
kontrollerinin daha ekonomik olarak yapilmasi ile yeni bir ¢igir agilmistir. Boylece
iiretim siirecinde ortaya ¢ikan uygunsuzluklar 6nceden tahmin edilerek, siireclerin
kontrol edilmesiyle daha fazla bozuk iirliniin ortaya cikmasini ve maliyetlerin
artmasini engellemeye yonelik matematiksel ve istatistiki kalite kontrol uygulamasina

gecilmistir (Saran, 2004: 51-52)

2. Diinya Savasi yillar1 iki yonlii diislince paylasimina miisaade eden hizli bir
biliylimenin de basini ¢ekmistir. Kalite Giivencesi kavrami 2. Diinya Savasi esnasinda
ve ilerleyen zamanda en fazla askeri hususlarda giindeme getirilmistir. Amerika'da
savas doneminde kalite kontrol gayretlerinin tesirleri daha da genislemistir. O
donemde A.B.D’de ve Ingiltere’de de kalite kontrol dokiimanlar1 kullamlmist1. Hatta
bircok sahis beyaniyla savasin galip gelme sebebi olarak isaret edilen IKK, savastan
sonra yeniden yapilanma siirecine giren Avrupa ve Japonya’da da tatbik edilmeye

baslandi. Savastan sonra Amerika'da 1946 senesinde bine yakin kalite uzmani
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toplanip, Amerikan Kalite Kontrol Dernegini (ASQC) olusturdular (Diken, 1998: 4-
5).

Ikinci Diinya Savasindan sonraki yillarda teknolojik gelismeler ve iiretim
stirecindeki karmagiklik, muayeneciler ve karar verenler arasinda koordinasyon ve
feedback sisteminin meydana getirilmesini zaruri kilmistir. Boylece kalite denetimi,
tasarim evresinden yol ¢ikarak ara girdiler, islem i¢i ve son ¢iktilar izlenerek kalite
yonetimine dogru gelisme saglanmig ve TKY anlayis1 ve asamalart hayata
gegirilmistir. Cagdas kalite felsefesinin gururlari vasfiyla taninan W. Edward Deming,
Josep Juran ve Philip Crosby TKY yaklasiminin temellerini olusturarak, Armond V.
Feigenbaum ve Kaouru Ishikawa’da sagladigt katma degerlerle TKY nin
kabullenilmesini ortaya koymustur (Tekin, 2009: 3).

18. yy sanayilesme siireci ile netlesen; ancak II. Diinya Savasindan sonra igerdigi
anlam ve fonksiyonlar1 agisindan daha da agiklik kazanan kalite kavrami, toplumumuz
bazinda degerlendirilirken, diinyadaki degisimlerden etkilenmesinin kaginilmaz
oldugu bir gercektir. Bu noktadan hareketle, kalite kavrami lilkemiz i¢in incelenirken,
diinyadaki gelismeler de g6z ardi edilmemistir. Tarihsel siire¢ icerisinde “kalite” nin
toplumumuzdaki gelisimi (Danacioglu vd., 2000:9-10);

e Osmanli Devletinin Kurulusundan (1299) Tirkiye Cumbhuriyeti’nin

Kurulusuna (1923) Kadar Olan Dénem

e Tiirkiye Cumhuriyeti’nin Kurulusu (1923) — 1932 Aras1 Donem

e Sanayilesmede Devletcilik Ilkesinin Hakim Oldugu Dénem (1933 — 1950)

e 1950 — Tiirk Standardlar1 Enstitiisii’niin Kurulusu (1960) Aras1t Donem

e Planli Kalkinma Dénemi (1960 — 1990)

Olarak bes ana doneme ayrilarak incelenmistir.

2.1.3. Kalitenin Boyutlar

Bir mal veya hizmet kalitesi farkli 6zelliklerle, farkli boyutlarla anlatilabilir.
Birden fazla anlami olan kalite kavraminin boyutunu miisteri memnuniyetine, miisteri
beklentilerine gore 6lgebilir ve yorumlayabiliriz. Kalite boyutlari, hitap edilen miisteri
portfoyiiniin sunulan mal veya hizmet hakkinda diisiince ve degerlendirmelerinin

tespiti acgisindan Onemlidir. Yapilan tespitle birlikte miisteri geri doniislerinin



35

saglanmasiyla sunulan mal ve hizmet kalitesi Olciilebilir dolayisiyla kalite de
artirilabilir.

Giinlimiizde kalite hakkinda farkli tanimlamalarin olmasi, kalitenin ¢ok
boyutlulugundan olmaktadir. Ciinkii kaliteyi, net bir sekilde en iyi olarak adlandirmak
dogru bir tabir degildir. Bu ¢ok boyutluluk kalitenin bilesimden meydana geldigini
ortaya koymaktadir (Kiigiik, 2012:28). Kalite, insan gereksinimlerini olabilecek en
uygun bicimde gerceklestirme anlamina geldigine gore kalitenin boyutlarin1 da bu
uygunlugun kistaslarinda nelerin yer aldig1 olarak ifade edebiliriz. Bu kistaslarin bir
boliimii birincil, 6teki béliimiiyse ikincil boyutlarmi kapsamaktadir (Bircan ve Ozcan,
2003:3)

Garvin 1984 yilinda kalite i¢in asagidaki boyutlari siralamistir (Bozkurt,
1995:172-173):

e Performans Boyutu: Mamul veya hizmette olmasi icap eden birincil
niteliklerdir.

e Uygunluk Boyutu: Spesifikasyon ve standartlarla uyumluluk.

e Giivenilirlik Boyutu: Mamuliin miad1 boyunca performans niteliklerinin
devamliligidir.

e Dayaniklilik Boyutu: Mamuliin kullanilabilirlik niteligidir.

e Hizmet Goriirliik Boyutu: Mamulle ilgili problem ve sikintilarin ¢dziimiiniin
kolayca yapilabilmesidir.

o Estetik Boyutu: Mamuliin ¢ekiciligi ve duyulara hitap edebilme

kabiliyetidir.

e itibar Boyutu: Mamul veya baska iiretim hususlarinin gecmise déniik verim
giictidiir.

e Diger Unsurlar: Mamuliin albenisini meydana getiren ikincil ayirici
niteliklerdir.

Kalite tanimlar1 yapilirken kalite hakkinda istenilen 6zelliklere uygunluktur
ifadesi kullanilmaktadir. Bu ifade baz alindiginda iki etken faktor iizerinde durmak
gerekir. Bunlardan ilki istenilen Ozellikler, ikincisi ise istenilen bu 0Ozelliklere
uygunluktur. Istenilen &zellikler; iiriin veya hizmetin tasarimi ile alakalidir ve bu
tasarim kalitesi adin1 alir. Istenilen &zelliklere uygunluk ise tasarlanan {iriin veya
hizmete uygunlugu ile alakalidir ve bu da uygun kalitesi adin1 alir. Kalite ile ilgili

bahsedilen bu iki husus asagida verilmistir.
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Sekil 1. Kalitenin iki boyutu.
Tasarim Kalitesi wmmmmmpp Tercih edilen 06zelliklerin iirlin
tasariminda yer almasi
KALITE
_L> Uygunluk KaliteSi =mpp Gergeklesen liretimin tasariminda

belirtilen 6zelliklere uymasi
Kaynak: ”Kalite”, Kavrakoglu, 1996, s.12

Sekilde de gosterilen kalitenin bu iki boyutu ayn1 6zellikleri tasimamaktadirlar.
“Tasarim” boyutu genis dlgekte hazza, gereksinime veya tercihe gore belirlenir. Ornek
verecek olursak, bir kumasin yiinlii ya da pamuklu olmasinin kullanim amaciyla
baglant1 derecesi ne Olciideyse tercihle de aym Olclide baglantilidir. Buna nazaran
“Uygunluk” kalitesi dl¢iilebilir bir ayiric niteliktir. Ornek verecek olursak, miisteriye
takdim edilen mamuliin tespit edilmis olan niteliklere (ipligin ¢esidi, kalinlik durumu,
oOrgiiniin standardi vb.) hangi dl¢ekte uyum sagladigi baska bir deyisle uygunluk
kalitesi bilimsel anlamda tespit edilir. Kalite hakkinda yapilan ¢alismalar, genel olarak
uygunluk kalitesi tizerinde olmaktadir (Kus, 1999:5)

Kalite hakkinda yapilan ¢alismalarda kalitenin tiim boyutlarini1 dikkate almanin
zorunluluk oldugunu sdyleyebiliriz.

2.1.4. Kalitenin Ol¢iimii

Bir iiriiniin kalitesi onun {iretimine baslandig1 andan itibaren baslar. Uretimi
yapilan {riiniin standart sartlarina uygunlugu belirlemek i¢in kontrole tabi tutulmasi,
{iriinii uygun ya da uygun olmayan {iriin olmak iizere ikiye ayirmaktadir. Uretim
faaliyeti bitmis triiniin daha sonra kontrol edilmesinin kaliteye bir getirisi
bulunmamaktadir. Bu faaliyet iiretim agsamasinda yapilmalidir. Kaliteyi 6l¢erken kalite

tanimu iki sekilde incelenebilir (http://myo.metu.edu.tr);

a) Misteri tatmini: Maksimum kalite satiglari da maksimum yapar fakat
beraberinde maliyetin yiikselmesine de sebep olabilir

b) Uretimde hatasizlik: tekrar isleme, hurdaya ayirma ya da elden ¢ikarma
giderlerini diisiiriir

Kalite, asagidaki ii¢ 6genin ¢iktilariyla Olgiiliir. Bahse konu ii¢ 6ge kalite

ticgeninin koselerini meydana getirmektedir. Bunlar (http://myo.metu.edu.tr);

e Uriiniin kendisi
e Kullanici talimatlari


http://myo.metu.edu.tr/
http://myo.metu.edu.tr/
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e Kullanma
Yukarida bahsedilen kalite etkilesim unsurlar1 ve Olgiimlerinin sekilsel olarak

gosterimini ifade eden Kalite liggeni asagida sekilde gosterilmistir.

Sekil 2. Kalite Ucgeni
Uriiniin Kendisi
Kullamar talimatlan Kullanma
Urlin kullanis1 yerlestirilmesi miisterinin ve tamircinin
ve ona dikkat edilmesi egitimi tamirci i¢in saglanan

servis ve pargalarin bulunabilirligi

Kaynak: http://myo.metu.edu.tr, Kalite Kavrami ve Unsurlari, Ders Notlari, pdf sunum s.20

Denetimin mevzu bahis olarak bulundugu tiim yerlerde bir 6l¢iim sisteminin de
yer almasi lazim gelmektedir. Kalite yonetiminde bu seyirde karar sistemleri ve 6l¢iim

metotlart yer almaktadir. Bunlar (www.tumtrade.com):
Kalite Ol¢iim metotalart;
o Kalite maliyetleri
e Kalitenin dogrudan ol¢iimii
o Kalitenin maliyet ve kazanimlari
Karar sistemleri;
e Kalite maliyetlerinin en diisiik seviyeye indirgenmesi
e Dogrudan 6l¢tim ¢esidine gore en diisiik seviye/en yiiksek seviye

e Kalite kazanimlarimin en yiiksek seviyede tutulmasi


http://myo.metu.edu.tr/
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T.K.K.’yi farkli yonlerden degerlendiren Juran, Deming, Ishikawa ve Crosby

6l¢tim metotlarinda ve karar sistemlerinde de farkli goriisleri bulunmaktadir.
Istatiksel Kontroliin 7 Yontemi (www.tumtrade.com);

e Kontrol listesi (¢etele)

e Pareto diagramlari

e [s5 akis semalari ve siirec haritalar

e Neden Sonug diagrami (Ishikawa veya balik kil¢ig1)
e Histogramlar

e Dagilim — egilim grafikleri (iki degisken arasindaki iliskiyi — egilimi
gosteren ¢izgi grafik)

e Kontrol ¢izelgesi

Bir {irtin heniiz tiretim asamasinda iken o iirliniin degerlendirilmesi ve kontrol
edilmesi kalitenin dl¢tilmesini ve gelistirilmesi saglamaktadir. Kalite yonetim sistemi
uzmanlar1 veya tetkikcileri tarafindan yapilan ara kontrollerde ve denetimlerde iirliniin
liretim asamasindan baslayarak kullanima hazir hale gelmesine kadar gecen siire
zarfin1 tek tek yazili talimat olarak kayit altina alinmasina ve bunun caligsanlar
tarafindan idrak edilerek {iretim sahasinda her an ulasabilecekleri ve gorebilecekleri
bir yerde bulundurulmasma titizlikle dikkat edilmektedir. Laboratuvar ortaminda
deneysel analizleri yapilacak iiriinler ise Ozellikle iiretim bandindan segilerek
yapilmaktadir. Bu durum {iriiniin iy1 ya da kétii, kusurlu ya da saglam olmasinin tespiti

acisindan 6nem arz etmektedir.

2.1.5 Isletme Yonetiminde Kalitenin Onemi

Isletmelerde mevcut miisteri ve miisteri potansiyelini gelistirmek &nemli
olmakla birlikte gelistirilen miisteri potansiyelinin beklentilerini ve arzularmi temin
edebilmek isletmelerin stirekliligi agisindan olduk¢a Onemlidir. Bu arzu ve

beklentilere karsilik verebilmenin en ekonomik ve zamansal agidan en uygun yolu
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kaliteden ve kaliteli tiretimden ge¢mektedir (Basarir vd., 2001:27). Kaliteyi, kurumsal
bir isletme olarak her departman ve c¢alisanlar iyice idrak ederek kalite anlayigini
gergeklestirebilirler. Bununla birlikte isletme, kalitenin ve kaliteli {iretimin dnemini
anlaylp uygulamakla kalmayacak etrafindaki isletmeleri ve toplumu bu hususta
etkileyecektir. Zamanla kalite anlayisini tim Orgiit biinyesinde saglam bir zemine
oturtarak kendi fikri ve felsefi tarzini iiretecek, gelistirecek, politikalar olusturacak
akabinde kalitenin ve Kaliteli tiretimin kontroliinii ve denetimini saglayabilecektir.
Tiim bunlarla birlikte kiiresel ekonomi ve diinya geneline hakim acimasiz rekabet
karsisinda varligin1 koruyabilme ve devam ettirebilme, ancak kalite anlayisinin

yerlesmesiyle ve uygulamasiyla miimkiin olabilecektir.

Uretim bandinda olusmast muhtemel hata ve sorunlari telafi edebilme veya
minimize etme ve kalitenin saglanabilmesi i¢in kontroller yapmak ¢ok 6nemlidir.
Ciinkii kalite kontrolleriyle iirlinlin giivende olmasi amaclanmaktadir. Kalite
kontrolleri mesleki agidan tecriibeli ve egitimini tamamlayan yetkin kisiler tarafindan

yapilmalidir.

Isletmelerde kalite kontroliiniin 6nemini su bes bashik altinda incelemek

gerektigi diistiniilmektedir. Bunlar;
e Kalite Standartlar1
o Kalite Maliyetleri
e Kalite Planlamasi
o Kalite Kayitlar
o Kalitenin Belgelendirilmesi

Kalite Standartlari: ISO 9000 KYS standartlarini, 1987 yilinda ISO yapmis ve
ISO’nun araciligryla yayimlanmistir. Tarihsel siirece goz atildiginda, standart serisinin
esasinda 1963 yilindan bu yana kadar siire gelen askeri standartlar yer almaktadir.

1987 senesinden itibaren ISO’ya tiiye 51 iilkede ve AB’ye bagh iilkelerde
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muhtevasinda degisiklik yapilmadan milli standart olarak onaylanmistir. TS-EN-ISO
9000: 1994 serisi standartlarin temelini sunlar olusturur: Birbiri ile baglantili olan
KYS’leri biinyesine alan ti¢ farkl: stil standart ve stil se¢imi i¢in diizenlenmis rehber,
ayrica tariflerin yer aldigi sozlik olusturmaktadir (Basarir vd., 2001:26-27).
Isletmelerde KGS’nin kurulmasma dair TSE, ISO’nun belirledigi standartlarin
iilkemizde uygulamasini saglamaktadir. ISO 9000 standartlar1 Orgiitlerin faaliyet
alanlan dikkate alinarak hazirlanmis kalite yonetimi ve kalite giivenilirligi standartlar
tercih etme ve kullanma kilavuzudur ve bu standartlar dort baslikta derlenmistir.
Bunlar ISO 9001, 9002, 9003 ve 9004 olarak adlandirilmaktadir (Sarp, 2014:76).

Her bir standart serisi kendi igerisinde bir sistem olusturmakta ve maddeler
halinde igerigi aciklanmaktadir. Standart kalite hakkinda biitiin sorunlar1 ¢6ziime
kavusturmamakla birlikte nelerin yapilmasi gerektigini anlatarak nasil yapilmasi
gerektigi hakkinda bir telkinde bulunmaz. Standart etkili bir KYS i¢in en kiigiik
kosullar1 anlatir. Standartlar ulusal ve uluslararasi alanda birligi, biitiinligii saglamada

onemli bir faktordiir.

Kalite Maliyetleri: Ortaya ¢ikabilecek sorunlar1 engellemek maksadiyla, devam
eden etkinliklerin, planli kalite kontrollerinin ve {iriiniin {iretim kademesinden
miiteakip veya alicilara tesliminden sonra ortaya ¢ikan kusurlarin sebep oldugu
maliyetlerdir (DIN 55350). Kalite sistemlerine esas teskil eden gayelerden biri,
kaliteden taviz vermeden az maliyetle {irin ortaya koymaktir. Bu sebeple iiretim ve
kalite iglevlerinin biiyiitiilmesi, gerekli altyapinin saglanmasi 6nem arz etmektedir. Bu
da; kalite oOlglimleri sonucu maliyetlerin belirlenerek ilgili diger faktorlerin
beraberinde degerlendirilmesiyle saglanabilmektedir. Kalite maliyet sisteminin amaci,
maliyetleri minimuma ¢ekecek imkanlari olusturacak kalite iyilestirme ¢aligmalarini
duyurmak, tesise maliyet doniisiimii olan konular1 ve mamulleri belirlemektir.
Bugiinkii zaman diliminde, kaliteli olmayan tiretimin kurulusa dogurdugu maliyet

ogelerini belirleme kuruluslarca daha ¢ok 6nemsenmektedir (Basarir vd., 2001:27).

Kalite maliyeti incelenirken kalite maliyeti stratejisinden bahsetmek yerinde

olacaktir.
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Kalite maliyet stratejisi (http://www.endustri.anadolu.edu.tr):

e Yanilgi maliyetlerini belirlemek ve sifira ¢ekmek amaciyla etkinlikler

baslatmak,
e Yerinde onleyici etkinliklere yonelerek biiyiimeyi amaglamak,
e Yeni liretim prosesleri ortaya koyarak, 6lgme maliyetlerini diistirmek,

e Doneleri ve onleyici etkinlikleri degerlendirerek ve takip ederek, gelisimi

devamli kilmak,

Bu stratejiyle, tiim yanilgilarin kalite maliyetlerinde artisa yol agtig1, yanilgilarin
engellenebilecegi ve engellemenin yanilgiya diismeden daha hesapli olacagi

hipotezine dayandig1 anlagilmaktadir.

Kurulus etkinlikleri neticesinde meydana gelen bir takim kalite maliyetleri

vardir. Bunlar su sekildedir (http://muhendislik.istanbul.edu.tr);

e Onleme Maliyetleri
e Olgme ve Degerlendirme Maliyetleri
e Bagsarisizlik (hata) Maliyetleri

Onleme Maliyetleri: Mamul veya hizmetlerin tiiketici talepleriyle
uyumsuzluguna mani olmak amaciyla 6zenle projelendirilmis tiim islerin maliyetidir.

Hata 6nleme maliyetlerine 6rnek verecek olursak (Basarir vd., 2001:27):
e Pazarlama, miisteri ve kullanici maliyetleri
e Uriin ve hizmet tasarimi gelistirme maliyetleri
e Satin alma maliyetleri
e Uretim ve hizmet alt islemlerinin maliyetleri

e Kalite yonetim sistemi maliyeti


http://www.endustri.anadolu.edu.tr/
http://muhendislik.istanbul.edu.tr/
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Onleme maliyetlerinin toplam kalite maliyetleri dahilinde tahmini %0.5 ve %5
sirasinda farklilik gosteren bir orami vardir. Onleme maliyetleri, mamuliin proje
safhasindan satig sonrasi bakim onarim etkinligine degin uzun bir siireci i¢ine alir

(http://muhendislik.istanbul.edu.tr).

Olgme ve Degerlendirme Maliyetleri: Bu tarz maliyetler, kalite taleplerine
uyumlulugun derecesinin tespiti isleriyle alakali meydana gelen maliyetler olmakla
birlikte her cesit 6lgme ve degerlendirme maliyetleri bu grupta ele alinabilir. Bu tiir
maliyetlerin toplam kalite maliyetleri dahilinde tahmini %10 ve %50 sirasinda farklilik

gosteren bir oran1 vardir. Buna 6rnek (http://muhendislik.istanbul.edu.tr):

e Muayene verileri, deneyi, calisan yetistirilmesi,

e Uriin saglayicilar vasiflandiriimast,

e inceleme planlamalar1 ve dis laboratuvar isleri,

e Mamulde kalite incelemesi, deneyleri, ayar muayene
e Siire¢ denetim ve Olclimleri, laboratuvar yardimu,

e Deney muayene aygitlari, aygitlara yonelik tiiketim arag gerecleriyle birlikte

bu techizatlarin bakim-onarimu,
e Sahsa ait iirlin analizleri,
e Deney — Muayene bilgilerinin onarilmasi

Basarisizlik Maliyetleri: kalite ile mamul siirecinin siradan bir kademesinde,
standartlarda, amaglarda, kalitede degiskenlerin neden olacagi maliyetler olarak
adlandirabilmekte olmakla birlikte toplam kalite maliyetleri dahilinde tahmini %50ve

%090 sirasinda farklilik gosteren bir oran1 vardir (http://muhendislik.istanbul.edu.tr).

I¢c ve dis basarisizlik maliyetleri olmak iizere iki grupta incelenir. Uriin ya da

hizmetin misteriye tesliminden evvel tespit edilen uygun olmayan kalitenin bir


http://muhendislik.istanbul.edu.tr/
http://muhendislik.istanbul.edu.tr/
http://muhendislik.istanbul.edu.tr/
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neticesi olarak ortaya ¢ikan maliyetlere i¢ basarisizlik maliyetleri; miisteriye
teslimattan sonra ortaya c¢ikan basarisizligin sebep oldugu maliyetlere ise dis
basarisizlik maliyetleri denilmektedir. Bunlara 6rnek verecek olursak (M. Ersoy ve A.

Ersoy, 2015:183-184):
I¢ basarisizlik maliyetlerine,
e Iskarta ve yeniden isleme maliyetleri
e Diizeltici 6nlemlerin maliyeti
e Kalitenin diismesinin maliyeti
e Siire¢ basarisizlig1 maliyetleri
Dis basarisizlik maliyetlerine,
e Miisteri sikayeti ve iadelerin maliyeti
e Uriinlerin geri ¢agrilmasi ve garanti giderleri
e Uriine iliskin tazminat giderleri
Ornek verilebilir.

Kalite Planlamasi: Kalite Plani; bir hizmetin, mamuliin, anlasmanin ya da
projeyle alakali hususi kalite tatbikinde etkinlik ve kaynaklarin hiyerarsisini olusturan
belgelerdir. Her tiirlii nesneye 6zgli yon veren, hizmete, mamule kalite ile ilintili
etkinlikler ortaya koymaktir. Kalite Planlamasi1 ise; mamul ya da projelere yonelik
minimum maliyetle, maksimum miisteri memnuniyetini hedefleyen bir diizen
olusturulmasina yol gostermektir. Kalite plan1 miisteri ihtiyaclarinin giderilmesinde
yol gosterici olmasindan dolay1 tedarik¢i agisindan anlasma kosullarini tespit etmek

amaciyla da yapilmaktadir (Cetin, 2015:58-59).

Kalite Kayitlari: Kayitlar, KYS’nin kosullara uygunlugunun ve uygulandiginin

ispatlanmas1 i¢in hazirlanmali ve korunmalidir. Kayitlar okunabilecek sekilde
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kalabilmeli, ayirt edilebilir ve yeniden ulasilabilir olmalidir. Kayitlarin muhafaza
edilmesi, ulasilabilirligi, ne kadar muhafaza edilecegi ve imha edilmesi i¢in gerekli
denetimlerin ortaya koyulmasi maksadiyla belge altina alarak bir yontem olusturmak
gerekmektedir. Kayitlar yangindan, nemden, hagereden, kaybolmamast i¢in arsivleme
kosullar1 kurulus tarafindan belirlenmeli ve muhafaza edilmesi gerekmektedir (Sahin,

2002:43-44)

Sanal ortamda muhafaza edilen kayitlarimiz bulunuyorsa, teknik problemler,
yazilimsal sikintilar vb. nedenlerden &tiirii silinme durumunu goz Oniinde
bulundurarak uygun sartlarda muhafaza edilecek kopyalama veya yedekte tutma gibi

sistemsel tedbirler alinmalidir.

Kalitenin Belgelendirilmesi: Mamul ya da sistem esas alinmasiyla
gerceklestirilebilir. Kuruluslar, mevcut bir standart sartlar1 geregince ortaya
koyduklari mamullerini miistakil bir belgelendirme tesisi vasitasiyla belgelendirmesini
yapabilir (TSE gibi). Bu miistakil kurulus; tiretim sartlari, teknolojik yetkinlik, donati
uygunlugu, iliskili standart kosullarina uygunluk ve buna benzer 6lgiitleri himayesinde
analiz eder ve yetkinlik elde ediliyorsa, belgelendirme islemine gecilir. Belgelendirilen
kuruluslara, kalitenin devamliliginin teftisi sebebiyle belirli araliklarla kontroller
yapilir. Standart sartlarina uygunsuzluk halinde, belge iptal edilir (Basarir vd.,
2001:30).

2.1.6 Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, genel anlamda somut 6geleri kapsamadigindan 6tiirii, algilama,
tatbik etme ve denetim hususlarinda karisiklik ve belirsizlik olusabilecek bir konudur.
Nitekim bu hususta, Zeithaml, Parasuraman ve Bery hizmet kalitesinin 6neminin,
niteliinin ve niceliginin belirlenmesinin, ayn1 kapsamda mamul kalitesinden daha
zahmetli bir ugras gerektirdigini ortaya koymaktirlar (Gozli, 1994:33). Bu hususta
ortaya konulan ¢alismalar konunun netlesmesi acisindan yeterli olmakla birlikte,
hizmet kalitesine yonelik gergeklestirilen ¢calismalarin arastirilmasinda asagida tespit

edilen ii¢ hususun gézlemlendigi sonucuna varilmistir (Eroglu, 2004:91):



45

e Hizmet kalitesine miisteri agisindan deger bigilmesi, mal kalitesine deger

bicilmesinden daha gii¢ bir durumdur.

e Hizmet kalitesinin idrak edilmesi, miisteri talep ve isteklerinin gosterilen

hizmet verimliligiyle kiyaslanmasi neticesinde ortaya ¢ikmaktadir.

o Kaliteye deger bicme yalnizca tek hizmet neticeleri goz Oniinde
bulundurularak  yapilmamali, hizmetin sunumu da g6z Oniinde

bulundurularak yapilmalidir.

ISO tarafindan 1986 yilinda yapilan tanima gore hizmet kalitesi, ¢alisanlarin
verimliligini dogru bir sekilde ortaya koyabilmesi, miisterilere, gerektigi ve en uygun

bicimde, dogru anda {iriin hizmeti saglayarak yapilmasi olarak ifade edilmektedir.

Farkli bir tanimda ise hizmet kalitesi, miisterinin verilen bir hizmetin genel

cevrede kusursuzlugu ve iistiin yan1 olarak ele almasi denilmektedir. Yapilan tanimlara

bakildigindan hizmet kalitesi (Bozkurt, 1995:175);
e Mikemmel hizmet satin almak,
e Yanls tedbirin yer almamast,
e Problemlerin yok edilmesi,
e Kibar muamele,
e itimat duygusunun olmast,
e Saglam bir verimlilik ortaya koyma,
e Zamana uyum saglamak,
e Miisteriler tarafindan 6denen bedelin hakkini verme,

e Hatasiz olma,
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e QGiivensizlik sartlarina yonelik tedbirli olma

e Problemlerin tespiti ve ¢6ziimiinde en uygun veri olmasidir.

2.1.6.1. Hizmet Kalitesi Olciim Modelleri

Hizmetlerin soyut olmasi, iiretme ve tiikketmenin ayni anda yapilmast vb.
nedenlerle hizmet kalitesi 6l¢iimiinii, somut bir mamul kalitesinin 6l¢iimiinden daha
karisik ve gii¢ kilmakta, bu durumda degisik 6l¢iimler ve modeller ihtiyacin1 ortaya
cikarmaktadir. Uygulamalarda genel olarak tercih edilen bu 6l¢iim ya da modeller

“Gronroos”, “Servqual” ve “Servperf” modelleridir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2006:173).

2.1.6.1.1. GRONROOSS Modeli

Christian Gronroos (1984) tarafindan Onerilen hizmet Kkalitesi, teknik,
fonksiyonel ve imaj olarak 3 farkli etapta degerlendirilmistir. Hizmet sunumunun
teknik neticeleri miisteri hizmet kurulusu ve etki alanlar1 kapsaminda neyi almis
olduguyla alakali olup teknik kalite boyutu seklinde belirtilir. Fakat miisteri hizmet
sunumu neticesinde yalniz neyi almis olduguyla ilgilenmeyip, hizmet prosesiyle de
alakadar olmaktadir. Fonksiyonel kaliteyse baska bir deyisle miisterinin teknik kaliteyi
ne sekilde almis oldugu, miisterinin almis oldugu hizmeti degerlendirmede biiyiik bir
oneme sahiptir. Teknik kalite miisterinin neyi almis olduguyla fonksiyonel kalite ise
ne sekilde almis olduguyla alakalidir. Bununla birlikte farkli pozisyonlarda kalite
modelinde bagka bir degisken olan organizasyon imajindan da yararlanilmaktadir. Bu
model ise organizasyonun nasil algilandig1 sonucuna baglhidir. Imaji etkileyen birgok
faktor olmakla birlikte, teknik kalite ve fonksiyonel kaliteyle yakindan ilgilidir
(Giirbiiz ve Ergiilen, 2006:178-179)

Gronroos Onerisine gore teknik kalite, miisterilerin hizmet kurulusuyla
etkilesimi neticesinde neyi anladigini, fonksiyonel kalite ise ne sekilde anladigini
ortaya koymaktadir. Imaj ise kuruluslar agisindan oldukca dnemli olmakla birlikte;
ideoloji, halkla iliskiler, gelenekler ve birebir iletisim gibi etkenlerden etkilenerek
teknik hizmet ve fonksiyonel hizmet kalitelerinin sonucu olarak meydana gelebilir
(Giirbiiz ve Ergiilen, 2006:179).
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Asagida yer alan sekilde hizmet kalitesinin teknik kalite, fonksiyonel kalite ve

imaj olmak iizere adlandirilan ii¢ temel 6gesi gosterilmektedir.

Sekil 3. Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli

Beklenilen
Hizmet

t

Geleneksel pazarlama

Algilanan Hizmet
Kalitesi

Faaliyetleri (reklam, kisisel
satis, halkla iliskiler, ve fiyat)
ve gelenekler, ideoloji ve
agizdan agiza iletisim gibi

dis etkiler.

Teknik Kalite

Ne?

Algilanan Hizmet

Imaj

-

AN

Fonksiyonel
Kalite

Nasil?

Kaynak: Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii ve Grénroos Modeli Uzerine Bir Arastirma, Giirbiiz ve Ergiilen,

2006, s.180

2.1.6.1.2. SERVQUAL Modeli

Bu model Parasuraman, Zeithaml ve Berry vasitasiyla miisterinin hizmet kalitesi

gereksinimine bagli olmak tizere kurulusun hizmet kalitesi verim giiciiniin fark analizi

uyarlanmas1 metoduyla 6l¢gmek igin ortaya konulan bir yontemdir. Model her gesit

kurulusta hizmet Kkalitesinin giiven duyulma, fiziki nitelikler, giiven, isteklilik ve

empati olmak iizere 5 boyutta dlgiilebilecegi hikkiimlerini igeren bir inceleme olmakla

birlikte ilk 6nce 1985 senesinde Parasuraman ve akranlari vasitasiyla bi¢gimlendirilmis,
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ardindan 1988, 1991 ve 1994 (a-b) senelerinde revize edilerek gelisimi saglanmistir
(Eleren, 2009:401).

Parasuraman ve akranlar1 hizmet kalitesini tarif edebilmek i¢in belirlenen kitle
istiinde musgteri istek ve idraki arasindaki ayrimin belirlenmesinde hizmet ile ilgili
belirli tarihsel araliklarla bircok Onerme ve boyut olusturarak farklt hizmet
sektorlerinde tatbik etmisler, bu tatbik sonucunda birtakim énerme ve boyutlari revize
etmislerdir. Tiim bu girisimler neticesinde birgok elestiri yapilsa da 22 6nerme ve 5
boyuttan meydana gelen SERVQUAL olgegini tespit etmislerdir. Bunlar (Eleren,
2009:402);

e Somut/Fiziksel Nitelikler (Tangibles): Kurulusun hizmet tanitiminda yer alan
yap1, malzemeler ve galisanlarin goriinisti,

e Giivenirlilik (Reliability): Referans olunan bir hizmeti diiriist ve emin bir
bi¢cimde yapabilme kabiliyeti,

e Heveslilik (Responsiveness): Miisteriye karsi iyi niyet ve pratik hizmet etme
arzusu

e Giiven (Assurance): Personelin bilgi sahibi ve saygili olmalar1 ve miisterilerin

giivenini kazanabilmeyi saglama kabiliyeti,

e Empati (Emphaty): Kurulusun miisteri gibi diisiinerek miisterilere bireysel 6zen

ve kisiye 0zgii alakadar olmasi

SERVQUAL o6l¢iim modeli, iimit edilen kaliteyle idrak edilen kalite arasinda
meydana gelen ayrima dayanir. Yani hizmet kalitesi; ortaya konulan performanstan
beklentilerin ¢ikarilmasiyla elde edilmektedir. SERVQUAL 6l¢egi iki kisimdan
meydana gelmektedir. Miisterilerin hizmet aliminda kurulusla alakali beklenti kismi
ve miisterilerin hizmet aliminda kurulusun hizmetlerinden kazandiklari tecriibeyle
alakali alg1 kismidir. SERVQUAL yonetiminin uygulandigi alanlara goz atildiginda
ise (Eleren, 2009: 403-404);

e Degisik anlardaki miisteri beklenti ve idrakinin mukayese edilmesi,



49

e Kurulusun rekabet halinde oldugu kuruluslarla SERVQUAL sonuglarinin
mukayese edilmesi,

e Bir veya daha fazla periyotlarda uygulanmasi,
e Degisik kalite idrakinde bulunan miisteri boliimlerinin irdelenmesi,

e Ortak sektorde degisik bolge veya 6lceklerdeki kuruluslarin veya ortak bolgede
degisik sektorlerdeki kuruluslarin sonuglarinin mukayese edilmesi bigiminde

uygulama modellerine rastlanilmstir.

2.1.6.1.3. SERVPERF Modeli

SERVPEREF 6l¢egi, idrak edilen hizmet kalitesinin dl¢limiinde yalnizca verim
giicine odaklanmakta ve tiiketiciler tarafindan gerceklesmesi istenen hususlar
onemsenmemektedir. Cronin ve Taylor (1992), SERVQUAL 6lgegine tiiketici
hosnutlugunu daha karisik bir vaziyete doniistiirdiigii elestirisinde bulunarak yalniz
verim giiciine deger bigmeyi yararli gorerek 4 alanda gerceklestirdikleri calismalar
neticesinde SERVPEREF 6l¢ceginin SERVQUAL o6lcegine gore daha nitelikli oldugu
kanisina varmuslardir. Bu alanlar Banka, zararlilara kars1 miicadele, kuru temizleme,
fast food alanlaridir.

Cronin ve Taylor bunun yaninda SERVPERF’in SERVQUAL’den daha fazla
ongorii sagladigi baska bir deyisle SERVPERF’in daha net hizmet kalite puanlar
ortaya koyma kabiliyetinin oldugu ve cari bagsarimlarin tiiketicinin idrak ettigi hizmet
kalitesinin en uygun bi¢imde yansimasi olarak gormektedirler. Bu g¢ercevede
gerceklesmesi istenenler bu kavramin bir uzantis1 olmamaktadir. SERPERV’e gore,
biiyilik oranda idrak edilen bagarim, biiyiik oranda hizmet kalitesi anlam1 tagimaktadir
(Tirk, 2009: 402).

SERVPERF modeli, SERVQUAL modelinden degisik bir anlayis1 géz 6niinde
bulundurarak gerceklesmesi istenen ve idrak etme problemlerini yok etmeye
ugrasmigtir (Baggs ve Kleiner,1996: 38). Verim giicii temelli model satin alma
diisiincelerinin  hizmet kalitesinden etkilenmedigini, tiikketici hosnutlugundan

etkilenmis oldugu tezini ortaya koymaktadir. SERVPERF gayet kolay bir formiil
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vasitastyla hizmet kalitesini verim giiciine es deger kilmaktadir. Bunun yaninda
SERVPERF kullanicilari, tiiketicilerin kurulus proseslerinin verim giicti degerlemesi

i¢in tiiketicilere direkt kolay sualler ileterek verim giicli hususunda bilgi saglamaktadir

(Baggs ve Kleiner,1996: 38).

2.2. YONETIM SISTEMLERI

ISO 9000; 1979 senesinde 132 iilke temsilcisinin istirakiyle meydana gelen 1ISO
himayesinde, 176 rakamiyla olusturulan Teknik Komite isleyisine start verilmis,
sekreteryasini, Kanada Standardizasyon Konseyi yerine, Kanada Standartlar Birligi
yiiklenmistir. Ulkemizin de yer aldigi komitede, iyi Kaliteciler, uzmanlar, 6gretim
tiyeleri vazifelendirilmis, bilgi paylasimlarinda bulunularak, kalite sisteminin

minimum boliimleri ve tanitim esaslar1 1987 senesinde bigimlendirilmistir (Sarikaya,

2010:179).

1987 yilindan sonra yiizeysel degisim 1994 yilinda ve kokli degisim 2000
yilinda olmustur. 15 Kasim 2008’de ise koklii degisikler yapilmamis, yiizeysel
birtakim degisikliklere gidilmistir. 2015 Eyliiliinde ise yeni standartlar yayimnlanmistir.
Bu standartlardan 1987 versiyonu yerinde iiretim ve hata tespit edilmesine, 1994
versiyonu bunlarla birlikte hata 6nleme hususunda, 2000 yili ve sonraki versiyonlar
ise Oncekilere ek olarak siirekli iyilestirmeye odaklidir (Efil, 2016:233-234)

Kaliteyi ortaya koyma ve giivencesini saglama etkinlikleri daha 6nceleri kalite
kontrolii seklindeyken, bugiin kalite giivence sistemi (KGS), TKY vb. tanimlamalar
literatlire girmistir. KGS kurulusta farkli departmanlarin isaret ettigi kalite hususunda
etki alanin1 genigletmek, muhafaza etmek, iyilestirmek, nihai kullanicilart memnun
etmek, en ekonomik seviyede iiretim ya da hizmet ortaya koymay1 hedefleyen
gayretlerin bir araya gelmesidir (Efil, 2016:230).

ISO 9000 kelime anlami olarak mal ve hizmetler i¢in uluslararasi standartlar
olarak anilmakla birlikte ilk asamada 3 alt standarttan olusmaktadir. Bunlar (Sahin vd.,
2014:166): ISO 9001, ISO 9002 ve ISO 9003 standartlaridir.

ISO tanimina gore, ISO 9000 standartlar1 serisi su sekilde 6zetlenebilir (Ozkan,
2008:150)
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Tablo-1. ISO 9000 Standartlar: Serisi

ISO 9000 Kalite yonetimi ve kalite giivencesi standartlar1 se¢im ve kullanim
kilavuzu
1ISO 9001 Kalite Sistemleri, Tasarim-Gelistirme-Tesis ve Hizmette Kalite

Givencesi Modeli

1ISO 9002 Kalite Sistemleri, Uretim ve Tesiste Kalite Giivencesi

1ISO 9003 Son Muayene ve Deneylerde Kalite Giivencesi Modeli

ISO 9004 Kalite Yonetimi ve kalite sistemleri elemanlar1 kilavuzu

1ISO 9004-2 Hizmetler i¢in kilavuz kalite s6zIigi

ISO 9005 Kalite sozligi

ISO 10011-1 Kalite sistemleri tetkiki-kilavuz, tetkik

1ISO 10011-2 Kalite sistemleri tetkiki-kilavuz, kalite sistemi teknikgileri igin
nitelendirme kriterleri

ISO 10011-3 Kalite sistemleri tetkiki-kilavuz,tetkik programlarinin yonetimi

1ISO 10012-1 Olgiim techizat1 icin kalite giivencesi sartlari, kisim I: 6lciim
ekipmanlari i¢in metrolojik onay sistemi

ISO 10013 Kalite el kitab1 gelistirme kilavuzu

ISO /TR 13425 Standardizasyon ve spesifikasyonlar igin istatistik metotlarin se¢imi
kilavuzu

Kaynak: Toplam Kalite, Ozkan, 2008, 5.150
2.2.1. 1SO 9001 Kalite Yonetim Sistemi

KYS miisteri memnuniyetini, isletmelerin faaliyetlerini, amaglarini, hedeflerini,
iriin ve hizmet kalitesini en iist mertebeye tasimak i¢in, tiim yol ve yontemlerin,
politikalarin, proseslerin, sorumluluklarin, gorev ve yetkilerin tanimlanmasi olarak
ifade edebiliriz.

Sanayi Devrimi ile fabrikalasmanin yayginlagsmasi buna bagli olarak seri liretime
gecilmesiyle kalite problemlerinin ortaya ¢ikmaya basladigi goriilmiistiir. Etkin ve
verimli bir liretimin yapilmasi ise tamamlanmis Uiriinlin ayiklanmasina, muayene ve

kontrol islemlerinin minimuma ¢ekilmesine ve iiretim sistemlerinin isleyisinin
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saglanabilmesine baglidir. Bu hususlarda kurum ve kuruluslarda kalite sisteminin
kurulmasini zorunlu kilmaktadir.

Bir isletmenin esas amaci, miisteri taleplerinin karsilanmasidir. Kalite sistemi;
misteri taleplerinin karsilanmasi, miisteri tarafindan talep edilen kosullarin genel
manada idrak edilmesi ve bu kosullara uyumlu, mamuliin veya hizmetin ortaya
konmasidir. Bu dogrultuda kalite sistemi, is gliciiniin iyilestirilmesiyle birlikte siirekli
gelismenin ortaya konmasidir. Kisaca kalite sistemi (Basarir vd., 2001:32-33):

e Yontem Ve islemlerin tarif edilmesi, belgelendirilmesini,

e Kurulusun teskilat semasinin ortaya konmasint,

¢ Organizasyon semasi temelinde, yetki ve sorumluluklarin belirlenmesini,

e Personelin giidiilenmesine ve kalite istirakinde faal olunmasima olanak

saglar.

Bunun yaninda sisteme dahil olan kuruluslarda (Basarir vd., 2001:33):

e Kalitenin gelistirilmesini, iyilestirilmesini, devamliligini

e Zaman ve maliyetten kazanimu,

e Minimum miisteri sikayeti,

e Kaynaklarm etkin ve verimli kullanimini saglamaktadir.

KYS’nin benimsenmesi, isletmenin stratejik bir kararidir. Isletmenin KYS nin
tasarimi ve tatbik edilmesi, farkli gereksinimlerden, 6zel amaglardan, ortaya konulan
mamullerden, siireclerden, igletmenin bilyiikliigii ve yapisindan etkilenmektedir. Bu
standart, belgelendirme isletmelerini de igine alan, i¢ ve dis taraflar olarak isletmenin
tilketici, mevzuat ve isletmenin sahsi kosullarint gidermede yetkinligini
degerlendirmek amaciyla kullanilabilmektedir (Sahin, 2004:7).

Kalite sisteminden bahsettikten sonra 1SO 9000 standartlar serisinin alt
standartlarindan olan ISO 9001, ISO 9002 ve ISO 9003’iin ne olduklarindan
bahsetmek gerekirse:

ISO 9001; kurallar1 tasarim ve gelistirme, iiretme, hizmete alma ve servis
hizmetlerini icine alir. Bu kurallarin tatbik edildigi vaziyetlerde tiiketiciler isletmelere
mamuliin ne sekilde olacagini ifade ederek bu baglamda istenilen mamule gore iiretim
gergeklestirilir. Bu ¢esit liretim tipine savunma ve havacilik endiistrisi 6rnek verilebilir

(Sarikaya, 2010:182)
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ISO 9002; yapilan mukavelelerde iiretimde bulunan tarafin yiiksek diizeyde
mamul teslimati amaciyla liizumlu siiregleri denetleyebilme hususundaki kabiliyetini
ortaya koymasinin beklendigi vaziyetlerde meydana gelen istekleri giderir. Bu kural
tarafindan saglanan sartlar ilk asamada imalat ve hizmete koyma hususunda meydana
gelebilecek yetersizlikleri ve olas1 yanilgilar1 engellemeyi, bunun diginda mevcut
vaziyette meydana gelmis bulunan yanilgilarin yinelenmemesi sebebiyle gerekli
onlemleri almay1 amaglamaktadir (Sarikaya, 2010:183).

ISO 9003; mukavelede, lretimde bulunan son test ve tasdik esnasinda
mamullerde meydana gelebilecek sorunlari takip edebilme ve denetleyebilme
hususundaki kabiliyetlerini ortaya koymasinin beklendigi vaziyetlerde meydana gelen
istekleri giderir. Bu kural, iiretimi tamamlanmis mamullerin test ve denetimden gegmis
oldugunu belgelemektedir. Bu sinirlar1 belirli yapidan dolayr kendi iiretim sistemi
bulunmayan fakat disaridan aliman veya fason yaptirilan mallart pazara siiren
isletmeler i¢in uygundur. Esas olarak ISO 9001, 9002 ve 9003 standartlarini; 9002°de
9003 standartlarini i¢ine almaktadir. 9003 ise yalniz denetim standardidir. (Sarikaya,
2010:183)

Sekil 4. ISO 9001, 9002 ve 9003’iin iliskileri

9001

ann?

9003 >

Kaynak: Kalite Giivencesi ve ISO 9000, Kavrakoglu, 1998, 5.50

ISO degisen ve gelisen olaylara entegre olabilmek ve kullanic1 faktoriiniin
sorunlarin1 gidermek amaciyla kalite yonetim sistemini bugiline kadar 1987 den

baslayarak 1994, 2000, 2008 ve 2015 yillarinda revize ederek yayinlamistir.

ISO’nun 1987°den 2015’e¢ kadar bes defa revize ettigi KYS igerigine
deginmeden once KYS’nin ortaya c¢ikis sebebi ve gelisimi hususundan kisaca

bahsetmek faydali olacaktir.
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Genel olarak kalite sistemlerinin, 6zel olarak ISO 9000 Kalite Giivence
Standardi’nin baslangic1 1963°te ABD’de savunma teknik biliminde biiyiik oranda
kalite beklentileri sebebiyle ortaya konan MIL-Q-9858’e dayanmaktadir. 1968’de ise
NATO’ya yonelik olusturulan ve tiim NATO f{iyesi iilkelerde askeri Kalite Giivence
Standard1 sifatiyla onaylanip uygulamaya alinan AQAP (Allied Quality Assurance
Publication — Miittefik Kalite Giivencesi Yayini) standartlar1 olarak yerini almistir
(Efil, 2016:233)

Savunma sanayinin ardindan Kalite sistem anlayigi enerji alaninda da ortaya
¢ikmaya baslamis ve ABD’de 1970 senesinde 10 CFR 50, App.B (Quality Assurance
Criteria for Nuclear Power Plants and Fuel Processing Plants — Niikleer ve Sivi Yakith
Enerji Santralleri igin Kalite Giivencesi Kriterleri), 1971 senesinde ANSI N 45.2
(Puality Assurance Program Requirements for Nuclear Facilites — Niikleer Tesisler
icin Kalite Giivencesi Programi) ve 1973 senesinde ASMEIIINCA 4000 (Quality
Assurance — Kalite Giivencesi) standartlarinin yayimlandigi goriilmektedir. Ayrica
1978 senesinde bunlar1 Uluslararast Atom Enerjisi Santrallerine yonelik Kalite
Giivencesi (Quality Assurance for Nuclear Power Plants) standardi takip etmistir (Efil,

2016:233).

Sektorel bazda ulusal diizeyde genel amagli kalite sistem standartlarina gecis
donemi 1978-79°da CSA 2299 1-4 ile Kanada’da BS 5750 ile Ingiltere’de ve yine 1979
senesinde ANSI Z-1.15 (Taslak) ile ABD’de gergeklesmistir. Uluslararasi ticarette
miinasebetlerin gittikge yogunlagmasi ve daha da miithim olan1 karmasik bir vaziyete
dontismesi ISO’nun 1987’de ISO 9000 serisi Kalite Giivence Standardini ortaya
¢ikarmasina ve 1988 de bunun Avrupa Standartlar Orgiitii (Committee European de
Normalisation) niin EN 29000 serisi Kalite Glivencesi Standard1 sifatiyla alinmasina
sebep olmustur. Bunu Avrupa, ABD ve Japonya basta olmak iizere Almanya DIN ISO
9000, iilkemizde TS ISO 9000 (6nceden TS 6000 serisi), Fransa Nfx50 131-133,
Ingiltere BS5750 Part 1-3... vb. olarak degisik kodlarla iilke diline g¢evrilmis,
Ingilizcesiyle beraber yayilamislardir (Efil, 2016:233).
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ISO 9000 standardinin gelisiminden bahsettikten sonra standardin igeriginde yer

alan maddeler ve birbirlerinden ayristiklar1 yerler asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo-2. ISO 9000 Standartlarinin Kapsamlari ve Karsilastirilmasi

ISO 9000 KALITE GUVENCE SISTEM STANDARTLARI
No: | Standart Maddeler 9001 9002 9003
4.1 | Yonetimin sorumlulugu + + +
4.2 | Kalite sistemi + + +
4.3 | Sozlesmenin gozden gegirilmesi + + +
4.4 | Tasarim kontrol + - -
4.5 | Dokiiman ve veri kontroli + + +
4.6 | Satin alma + + -
4.7 | Miisterinin temin ettigi trtiniin kontrolii + + +
4.8 | Uriiniin tanim1 ve 1zlenebilirligi + + +
4.9 | Proses kontrolii + + -
4.10 | Muayene ve deneyler + + +
4.11 | Muayene, 6l¢gme ve deney durumu + + +
4.12 | Muayene deney durumu + + +
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4.13 | Uygun olmayan iiriiniin kontrolii + + +
4.14 | Diizeltici ve Onleyici faaliyetler + + +
4.15 | Tasima, depolama, ambalaj, koruma ve + + +
teslim
4.16 | Kalite kayitlar1 kontrolii + + +
4.17 | I¢ kalite denetimi + + +
4.18 | Egitim + + +
4.19 | Servis L + .
4.20 | Istatiksel Teknikler + + +

Kaynak: Toplam Kalite, Ozkan, 2008, s.153 (“+” bulunan standart maddesi, “-“ bulunmayan standart
maddesi)

ISO 9000 KGS’nin gelisimi ve maddelerini takiben KGS’nin sunacagi

faydalardan bahsetmek konunun daha 1yi anlasilmasi ac¢isindan 6nem arz etmektedir.

ISO 9000 KGS miisteri odakli olup, kalite ve kalite glivencesine 6nem veren
firmalar, kalite sistemlerini belgelendirmek isterler. Sahip olunan kalite belgesinin
getirecedi imkanlardan ve avantajlardan yararlanmak isterler (Ozkan, 2008:153). ISO
9000’1 etkin yapan unsurlar, sistemin kontrolii ve belgelendirme sisteminin varligidir.
Kalite sisteminin temelinde, diisiindiiglinii yaz, yazdigim1 uygula ve uyguladigini da

belgelendir goriisii yer almaktadir (Sarikaya, 2010:179-180).

Firmalara dis Pazarda yol gosteren ISO 9000, iizerinde titizlikle c¢alisilmasi
lazzim gelen hassas bir husustur. Kaliteyi ve kalite kontrolii firma 6lgeginde ortaya

koyan bu sistem sayesinde firmalar, ezici piyasa kosullarinda daha giiglii pozisyonda



57

bulunabileceklerdir (Ozkan, 2008:154). Kuruluslar aras1 kalite sistem yarisina,
ilerleyen donemlerde bu yarisa yonelik miisterek bir sistem standardi insa etmek ve
miisterek bir kalite referansinin sahibi olmak sekil verecektir. Kalite giiniimiiz

kosullarinda evrensel bir degerdir (Sarikaya, 2010:179).

Gliniimiizde kaliteye 6nem veren miisteriler, kaliteye 6nem veren, KGS’yi kuran
firmalarin trtinlerini tercih etmektedir. ISO 9000, isletmelerin kaliteye verdikleri
Oneminin bir belgesidir. Bu belge miisterinin giivenini saglar, firmanin itibarini artirir.
ISO 9000’in firmaya saglayabilecegi diger yararlar kisaca soyle siralanabilir (Ozkan,
2008:154):

e Artan miisteri tatmini ve mamul kalitesinde devamli yiikselme,

e Kalitesizligin meydana getirdigi maliyet kiilfetinden siyrilma,

e Insan giicii, materyal ve techizatlarm etkili ve verimli degerlendirilmesi,

e Kalite kiiltiirtiniin olusmasi

e Calisanlarin problemlere kalite bilinciyle yaklagmasi

e Artan karlilik, rekabet ve verimlilik

e Azalan israf

e Azalan hatalar

e Daha iyi motive edilmis ¢alisanlar

e Kaynak ve zamanin iyi kullanilmasi

e Dabha iyi iletisim

e Artan miisteri giiveni

e Diinya pazarlarina daha rahat mal satabilme

e Tiim fonksiyonlarda stirekli gelisme

ISO 9000’in sagladig1 faydalara bakildiginda isletmelerin veya firmalarin
miisteri portfoyiinden hedef pazarlarina, kaynak ve zaman kullanimindan iletisim
kanallarina, hata ve israf gibi olumsuz durumlarin diizeltilmesinden verimlilik karlilik
ve rekabet durumuna, iiriin kalitesinden is giicli makine techizat durumuna, kalite
kiiltiirinlin olugsmasindan insan kaynaklar1 kullanimina kadar tiim faaliyet alanlarina

sirayet ettigi ve her alanda firmaya katma deger sagladig1 goriilmektedir.
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Her sistemin bir ¢aligma sistemine veya bir ¢calisma prensibine gore islemesi goz
oniinde bulundurularak ISO 9000 KGS’nin ¢alisma sistemini veya prensibini bu
noktada aciklamak gerekmektedir.

ISO 9000 KGS’nin ¢aligma prensibi, Deming dongiisii ile agiklanabilen bir
yapiya sahiptir. Temel ilke, “yapilanlarin yazilmasi — yazilanlarin uygulanmasi”
biciminde kisaca soOylenebilir. Belgelerle calisilmalhidir. Bu tarz ¢alismanin
getirebilecegi yararlar hayli fazladir (Ozkan, 2008:155). Isletmelerde kontrol
islemlerinde bu dongli uygulanmalidir, tiim islemler 6nce planlanir, daha sonra
uygulamasi yapilir, kontrol agamasinda ise eger bir sapma varsa, diizeltilecek bir
durum varsa, tedbiri alinir ve tekrar planlama yapilir. Bu dongii siireklilik icerir. 1946
yilinda Edward Deming tarafindan gelistirilen bu dongii asagidaki sekilde verilmistir

(Sarp, 2014:23)

Sekil 5. PUKO Doéngiisii

Diizeltme Tedbiri Planla
Al

Kontrol Et Yap

Kaynak: Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalari, Sarp, 2014, s.23

Kalite yonetim sisteminin tam anlamiyla igler hale gelebilmesi ve kurulusa
gerekli katkiyr saglayabilmesi i¢in birtakim dokiimanlarin hazirlanmasi1 gerekir.
Kurulustan kurulusa icerikleri farklilik gostermekle birlikte, s6z konusu temel

dokiimanlar sunlardir (Tuna ve Giiler, 2012:90);

e Kalite el kitab1 (KEK)
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e Prosediirler

e Talimatlar

e Siiregler (Prosesler)
e Formlar

Yukarida bahsedilen dokiimanlarin KYS piramidi olarak gosterimi asagidaki

sekildeki gibidir.

Sekil 6. Kalite Yonetim Sistemi Piramidi

PROSEDURLER

TALIMATLAR PROSESLER

FORMLAR

Kaynak: Kalite Yonetim Sistemleri, Tuna ve Giiler, 2012, s.91

KGS hakkinda verilen bilgilerin yan1 sira ISO’nun 1987°den baslayarak 2015’e
kadar belirli periyotlarla revize ettigi ISO 9000 standartlar serisini tarihsel olarak
incelemek faydali olacaktir.

ISO 9000: 1987

ISO 1987 yilina kadar iiriin standartlar1 yayinlamamakla birlikte anilan tarihten
itibaren sadece {riin standartlar1 yayinlamakla kalmamis bunun yaninda sistem

standartlar1 da hazirlamaya baglamstir.



60

Kalite sistemi standartlari; miisteri taleplerinin tespit edilmesinden miisterinin
hosnutluguna degin, kalite ¢emberinin veya Kaliteyi isaret eden tiim etkinlik
hareketlerinin; zaman, mekan etkenlerine ait ilkeleri yazili duruma getiren, yazili
belgeler geregince gercgeklestiren, belgelenmis uygulamalari biinyesinde bulunduran

yonetim sistemi olarak tanimlayabiliriz (Sarikaya, 2010:180).
ISO 9000: 1994

ISO 9000’den 9004°e degin bes temel standardin revizyona ugramis durumlari
1994 senesinde yayinlanmistir. Birinci kademe revizyon olarak adlandirilmakla
birlikte esas amaci dokiimanlarin aralarinda olusan uyumsuzluklarin ve terminolojik
aksakliklarin giderilmesidir. Anahtar kalite terimlerini ve ilkelerini tarif eder ve

kuruluslar igin birgok rehberlik hizmetlerini kapsamaktadir (Sarikaya, 2010:180-181)

ISO 9001, 9002 ve 9003 standartlarinin ana maddelerinin tamami dordiincii
madde olmak iizere yirmi baghk altinda asagida yer alan tablodaki sekliyle

kullanilmasina karar verilmistir (Andag, 1996:16).

Tablo-3. ISO 9001, 9002, 9003 Standartlarinin Maddeleri

Konu Basligi Konu Basligi

Y o6netimin Sorumlulugu Muayene, Olgme ve Deney Techizatinin
Kontroli

Kalite Sistemi Muayene ve Deney Durumu

Soézlesmenin Gozden Gegirilmesi Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii

Tasarim Kontrolii Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler

Dokiiman ve Verilerin Kontrolii Tasima, Depolama, Ambalajlama, Koruma
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Satin alma Kalite Kaynaklarinin Kontrolii

Miisteri Tarafindan Temin Edilen Uriiniin | i¢ Kalite Denetimi

Kontrolii

Uriiniin Tanimu1 ve Izlenebilirligi Egitim

Proses Kontrolii Servis

Muayene ve Deneyler Istatistiksel Teknikler

Kaynak: Kalite Yonetimi, Sahin vd., 2014, s.167

ISO 9000:2000

ISO 9000: 1994 standardinin uygulamaya koyulmasiin ardindan bir miiddet
gecen zaman zarfinda standardin dinamik bir yapida bulunmadig: anlasilmis, giincel
teknolojinin izlenemedigi goriilmiis ve tatbik asamasinda birtakim sikintilar ortaya
c¢ikmistir. Bu nedenle standardin revize edilmesi kararlastirilmig, 15 Aralik 2000

tarthinde ISO 9001:2000 yiiriirliige koyulmustur (Dereli ve Baykasoglu, 2003:214).

ISO 9000:2000 revizyonu i¢in ISO TC/176 SC2’, WG 18/1.22 tarafindan 40
tilkeden 1120 isletmeyi igine alan kiiresel bir “Kalite Giivence ve Kalite Yo6netimi
Arastirma Anketi” gergeklestirilmistir. Bu anket, biitiin milli standart kurumlarina ve
bu kurumlarin araciligi ile tilkelerindeki farkli kurumlara, biitiin milli akreditasyon
kurumlariyla belgelendirme yapan kurumlara ve I1SO TC/176 SC2 iiyelerine
iletilmistir. Anket asagida belirtilen konular1 kapsayacak sekilde diizenlenmistir
(Ozkan, 2008:160).

e Kalite giivence ve kalite yonetim standardinda ongdriilen degisiklikler,

e Kalite yonetim ve ¢evre yonetim sistemi arasindaki iliskileri, etkilesimleri,

e Bir dokiiman olarak kalite yonetim ve kalite giivence standardinin tagimasi

gereken ozellikler,
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e 1994 revizyonunun yorumlanmasinda ve uygulanmasinda giicliik ¢ekilen

noktalarin acikliga kavusturulmasi.

Bu anketin sonuglar1 genellikle beklenen yonde ihtiyaglar olduguna isaret
etmistir. Bu ihtiyaclar (Ozkan, 2008:160);

e Standartlar siire¢ (proses) modelini esas almali,

e IS0 14000 ile entegrasyon saglamali,

e Standartlarda igerik daraltilabilmeli,

e Siirekli iyilestirmeyi ve uygunsuzlugun engellenmesini kapsamali,

e Etkinlik ve verimlilige yer yerilmeli,

e Oz degerlendirme basit bir sekilde tatbik edilebilmeli,

e Anlatmasi ve algilanmasi basit ve piiriizsiiz bir lisan ve terminolojiye sahip

olmali,

e Endiistri, hizmet ve yazilim tarzinda her tiirlii sektore ve kurumsal genislige

etki etmeli

ISO 9001’in 2000 yayininda “Kalite Giivence” terimini kapsamayan revizyona
ugramis bir baslik yer almaktadir. ISO 9001’in bu yayininda KYS gereksinimlerinin
yalnizca mamul veya hizmetin kalite giivence uygunluguyla alakali degil, ayn1 anda
bir kurulugun alicilarin hosnutlugunu ortaya koyma becerisini de ortaya g¢ikardig

manasina gelmektedir (Sarikaya, 2010:185).

2000 yili revizyonunun baslica sebebi, miisteri memnuniyetinin Ol¢lilmesine
onem vermek, KYS gereksinimleri ile kilavuz dokiimanlar arasinda gerekli olan
uyumu saglamak ve kuruluslarda yonetim ilkelerini genel anlamda bir araya
getirmektir. ISO 9000:2000 revizyonu ile yapilan temel degisiklikler ii¢ baslik altinda
toplanabilir (Ozkan, 2008:161):
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a) Standardin Sayisi ve Adinda Meydana Gelen Degisiklikler

ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemleri — Temel Kavramlar ve Terimler

e IS0 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemleri, Sartlar

e ISO 9004:2000 Kalite Y&netim Sistemleri — Performans lyilestirme

Kilavuzu
e SO 19011:2000 Kalite ve Cevre Yonetim Sistemleri Tetkik Kilavuzu
b) Standardin Yapisinda Meydana Gelen Degisiklikler
¢) Standardin Igeriginde Meydana Gelen Degisiklikler

Standardin sayis1 ve adina yapilan degisiklerle standartlarin algilanabilmesi ve
uygulanabilmesi 4 ana standartta derlenerek ulusal ve uluslararasi alanda faaliyetlerde
aynt dili konusmak amaciyla hazirlandigin1 gormekteyiz. Bununla birlikte
belgelendirmede esas standart olarak KGS degistirilerek yerine KYS olarak
diizenlenmistir. Ayrica standart yapisinin siireg esaslt kalite yonetim sistemi modeli
biinyesinde yapilandirilmis olmakla birlikte kurum ve kuruluslara katma deger
saglayacak bir sistem olanagi saglamaktadir. Yenilenen ISO 9001 ve 9004 standartlar
birlikte gelistirilerek mevcut olan ISO 9001, 9002 ve 9003 pekistirilerek birlestirilmis
ve ISO 9001:2000 olarak tek bir standartta derlenmistir. Standardin icerigine
bakildiginda KYS ile diger yonetim standartlarinin iyi derecede uyum saglamasi géze
carpmaktadir. Standardin temel kavramlarinda radikal degisiklikler yapilarak ISO
9000:1994 standardinda kullanilan bazi kavramlar degistirilmistir. Ornegin;

Tedarik¢i = Organizasyon,
Taseron = Tedarikgi,

Uriin = Uriin ve/veya Hizmet gibi,
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ISO 9000:2000 revizyonu ISO 9000:1994’e gore KY S’nin yonetilebilmesi igin
daha cok esneklik saglamistir. Organizasyonda gerekli ihtiyaclara 6nem veren, rahat
idrak edilen ve basit uygulanabilen bir sistemdir. ISO 9000:2000 ile kurum ve kurulus
faaliyetlerinde ¢ikar1 olan taraflar olarak tabir edilen Paydas kavrami ortaya ¢ikmistir.
Bu yeni kavramla birlikte paydaslarin beklenti ve ihtiyag¢larini kariglayabilmek, bunun
icinde miisteri beklenti ve ihtiyaglar1 iizerinde durmak, uzun vadede kurum ve
kurulusun basarili olmasi ig¢in siirekli iyilestirme iizerinde calismak, kurum ve
kurulusun yiikselmesi ve isletilebilmesi i¢in kalite yonetim ilkeleri yaklagimi ortaya
cikmigtir. Bunlarla birlikte list yonetimin aktiflestirilmesi ve siirekli iyilestirme

yaklagimlar1 ISO 9000:2000 KYS ile 6nem kazanmustir.
ISO 9001:2008

2000 yilinda yapilan kapsamli degisiklikten sonra revizyonun her bes yilda bir
yeniden gozden gegirilmesi karari alinmisti. 2005 yilinda gergeklestirilesi beklenen
revizyon 2008 yilinda gerceklestirilebilmistir. Standardin revizyon nedenleri ise

(Sahin vd., 2014:172):
o Kolay anlagilmasinin saglanmas,

e Yanlis anlagilmalara ve tabirlere neden olabilecek kavramlarin gozden

gegirilerek diizeltilmesi,
e Yazim degisiklikleri
o Tutarsizlik gosterebilecek vaziyetlerin dniine gegilmesidir.

Revizyon sayesinde standart daha net ve anlasilir, ISO 14001 CY'S ve ISO 9000
standartlar serisi ile daha uyumlu bir hale getirilmistir (Cinar, 2009:4-5). Standardin
amaci ise (TS EN 1SO 9000-c, 2009:5);

e Kalite Yonetimine genis bir alan sunmaktadir

e Kuruluslarin miinasebetlerinde giivenilirlik ortaya koymaktadir.
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e Siireglerin idare edilmesiyle mamul ve hizmet kalitesinin ortaya koyulmast,

siirdiiriilmesi ve iyilestirilmesine olanak vermektedir
e Miisteriye mamul ve hizmetlerde tutarlilik glivencesi ortaya koymaktadir.

2008 yilinda yapilan revizyona gore standart sifir da dahil olmak iizere toplam

dokuz maddeden olusmaktadir. Bunlar (Sahin vd., 2014:172):

Sekil 7. ISO 9001:2008 Maddeleri

0 Girig

1 Kapsam

2 Atif Yapilan Standartlar
3 Terim ve Tarifler

4 Kalite Yonetim Sistemi

5 Yo6netimin Sorumlulugu

6 Kaynak Yonetimi

7 Uriin Gergeklestirme

8 Olgme, Analiz ve lyilestirme

Kaynak: Sahin vd., Kalite Yonetimi, Sf.173

Maddeler anlamsal olarak kendi igerisinde ikiye ayrilmaktadir. ilk dort madde
sistemin muhtevasi, kapsami, atif yapilan standartlarla ilgili bilgilendirmeyi ve
standart i¢erisinde kullanilan terim tariflerin tanimi1 verilmektedir. Son bes madde ise

ISO 9001:2008 KYS kurmak isteyen orgiitler i¢in gerekli kosullari, hazirlanmasi
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gereken dokiimantasyonu, dokiimantasyonun yapisi ve metodu konusunda kosullar

belirtmektedir (Sahin vd., 2014:174).

ISO 9001:2008 KYS’nin saglayacagi yararlar1 asagidaki gibi siralayabiliriz

(www.kascert.com):
o Personelde kalite algisinin yiikseltilmesi,
e Kurulusun piyasa giivenilirliginin yiikseltilmesi,

o Pazarlama etkinliklerinde rekabet kosullarinda ayirt edici niteliklerin ortaya

konulabilmesi,

e Kurulusun milletlerarast alanda kabul gormiis kalite belgesine sahip olmasinin

ortaya koydugu ticari kazanglardan faydalanmasi,
e Miisterinin; memnuniyet ve bagliligimnin yiikseltilmesi,
e Yanilg: paylarinin, eksikliklerin, yeniden islemelerin minimize edilmesi,

o Uretimde kullanilan ara¢ gereglerin, iiretimin ve nihai denetimin aktif bir

bi¢imde gergeklestirilmesi,

o Tedarikgilerin tercihi, nitelik ve niceliginin belirlenmesi ve izlenmesi imkani

sunar,

e Kurulus dahilinde yetki ve mesuliyetlerin belirlenmesini ve tevdi edilmesini

kolaylastirmas,

e Kurulus etkinliklerinin standartlastirilmasini ortaya koyacak

belgelendirmelerin ortaya konulmasi,

e Gegmise ait verilerin diizen igerisinde muhafazasini yapacak altyapinin ortaya

konulmasi,


http://www.kascert.com/goster.aspx?metin_id=800
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e Doneler ve istatistiksel sonuglarla mevcut durumunun tahlil edilmesi ve ileriye

dontik politikalarda bu tahlil edilen neticelerden yararlanilabilmesi,
e Kurumsallasmaya yonelik kayda deger bir hamlede bulunulmasi.

ISO 9000, ISO 9001, ve ISO 9004 standartlarina dayanan sekiz ilke
bulunmaktadir. Bu ilkeler performansin iyilestirilmesi ve basar1 elde edilmesinde
kullanilmaktadir. Bu ylizden uygun bir kalite yonetimi 6nemli bir standarttir. ISO
9000:2000 ve ISO 9000:2008 KYS standartlarini temel alan sekiz ilke (ISO 9000:2005
ve ISO 9000:2000) asagidaki sekilde belirlenmistir (Efil, 2016:311):

a) Ilke 1: Miisteri odaklilik

e Miisteri ihtiyaglarini anlayabilmek

e Bu ihtiyaglar karsilayabilmek ve

e Miisteri beklentilerini asabilmek gerekmektedir.
b) ilke 2: Liderlik

e Organizasyonun yoniinii olumlu yonlendirebilmek ve belli bir gaye

cercevesinde birlik saglanabilmesi gerekmektedir.

e (alisanlarin kurulusun amaclar1 dogrultusunda hareket edebilmesi icin

onlar1 tesvik eden bir ortam olusturulabilmelidir.
c) Ilke 3: Insanlarin duyarliligini arttirma (Ekip calismast)
e Her diizeyde ¢alisan1 katilima tesvik edebilmelidir.

e (alisanlarin gelistirilmesine ve yeteneklerini kullanmasina imkan

verilmelidir.

d) llke 4: Siireg yaklagimi ydnetimi
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e Organizasyonlarin daha etkili ve etkin olmasi i¢in proses metodu

uygulanmalidir.

e Kaynaklarin idare edilmesi ve etkin faaliyet siirdiirmede organizasyonlar

proses yaklagimindan yararlanirlar.
e) llke 5: Sistem yaklagimi

o Kuruluslar prosesler arasi baglantilar belirlemeli ve sistem yaklagimi icinde

yaklagmalidirlar.

e Prosesler arasinda yonetimi gergeklestirmek sistem yaklagimindan

yararlanmay1 gerektirmektedir.
f) 1lke 6: Siirekli iyilestirme

e Kuruluglar performansi yiikseltmek igin siirekli iyilestirmeyi kalict bir

taahhiit olarak kabul etmelidirler.

Sekil 8. Siirekli Tyilestirme Siirecleri

n Degerlendirme " Coziimleme n lyilestirme

Ekip Alternatif Pilot Uygulama
Kapsam Coziimler Olgiim
Akis Semasi Uygulama

Kaynak: Kalite Giivencesi ve Standartlari, Koliik vd., 2016, s.94

g) Ilke 7: Bilgilendirme (verilerle hareket)

e Kuruluslar maksimum diizeyde performansa erigsmek i¢in gercek verilerle

caligmalidirlar.

e Bunun i¢inse karar verirken gercek, somut bilgi ve verilerle hareket

etmelidirler.
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h) ilke 8: Karsilikli faydaya dayanan tedarikgi iliskileri

e Kuruluglar karsilikli fayda esasina dayanan tedarikgilerle glivenli bir iliski

saglamalidirlar.

ISO 9001:2008’1 17 adimda uygulama projesi asagidaki gibidir (Efil, 2016:314-
315);

e Biiyiik resmi dikkate almak; Maliyet + Danigman (tasarim dahil ise ona

gore maddeler) biitiin kaynaklar1

o Kalite sistemi degerlendirilmeli ve uygulama projesine baslanmali; bosluk

analizi, yonetimin her anlamda kararlilig1 6nemlidir

e Uygulama planinin ve kalite hedeflerinin gelistirilmesi; zaman ¢izelgesi,

maliyet ve kaynak belirlenmesi, yonetimden planin onaylanmasi

e Dokiiman kontrol prosediirlerinin ortaya koyulmasi; dokiiman kontrol ve
diger dokiimanlar1 belirleyen bir sistem kurulur. Kalite dokiimanlarinin

ortaya konulmasi, revizyonun olusturulmasi.

e Diizeltici ve Onleyici eylem sisteminin ortaya konulmasi; sistem

miihendisligi etrafinda diizeltici ve onleyici eylemler olmalidir.
e Bir kalite el kitab1 ortaya konulur.
e Personel egitimine baglanmasi ve egitim kayitlarinin tutulmasi.
e Servisler ve miisterilerle alakali envanter kayitlari olusturulmalidir.
e Satinalma kontrol belgeleri ortaya konulur.
e Uygun olmayan iiriinlerin kontrolii yapilmalidir.

e Tasarim kontrolii yapilamasi
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e Kalibrasyon ve ekipman bakimi yapilmasi
e Ayrntili ig talimatlar1 hazirlanmasi

e YoOnetimin gdzden gecirmesi yapilmast

e Ic denetim ve kapanis yapilmasi

e Belge alinmasi

Siirekli iyilestirme yapilmasi

ISO 9001:2008 toplamda 74 degisiklige ugramistir. Yapilan bu degisikliklerin
19°u igerikle alakali, 31’1 metinde olup yer degistirme, 9 ek not, 2 notta degisiklik, 6
yeni terim ve 7 yeni sart seklinde olmustur (Efil, 2016:316)

ISO 9001:2008 Standardinin en 6nemli degisiklikleri sunlardir (Efil, 2016:316):
e Dagitim sonrasi faaliyetler
e Yapilan eylemlerin etkinligini gézden gegirme
e Teslim ve sonuca odaklanma
e Dis kaynakl siireclerin kontrolii
e Bilgi sistemi
e Yeterlilik

e Miisteri memnuniyeti kaynaklar1 ve yontemleri

ISO 9001:2008 standardi ekonomik alanda sagladigi katma degerle firmalara
giic kazandirmis, uluslararast pazarlarda firmalarin rekabet giiciinii arttirmistir.
Yonetimsel agidan ise karar verme, kaynak kullanimi, sermaye gelisimi, giivenirlilik,
stireklilik, orgiit yonetimi ve performansi gibi konularda 6nemli katkilar saglamistir.

I1SO 9001:2015
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ISO 9000 KYS ile ilgili olarak giiniimiize kadar yapilan gelismelere bakilirsa,
standart ilk olarak 1987 yilinda yaymlanmus, ilk revizyonu 1994 senesinde (Hatay:
Onleme), ikinci revizyon 2000 senesinde (siirekli iyilestirme), iigiincii revizyon 2008
senesinde (Elde edilen deneyimlerin standarda yansitilmasi), dordiincii revizyonda
2015 senesi Eyliil ayinda (Biiyiik degisiklik — Her sektorii kapsayan) yapilmistir (Efil,
2016:321).

2015 revizyonuna degin bakildiginda 1994’te ufak dokunuslarla rétuslar
yapilmis, 2000’de genis alanli degisikliklerde bulunulmus, 2008’de yine ufak
degisiklerde bulunulmus ve 2015°te ise yiiksek seviyeli yapi, risk faktorii gibi
kavramlara yer verilerek 6nemli degisikliklerde bulunuldugu goériilmektedir. Tabi ki
bu revizyonlar gelisen teknolojiyle birlikte ekonomik faktorlerin seyri, cagin etken

faktorlerine gore etkilenmektedir.

ISO 9001 tarihgesini giincel olarak asagidaki sekilde gorebiliriz.
Sekil 9. ISO 9001 Tarihgesi

1987 1994 2000 2008 2015
Kk Blyuk Kiguk Blyuk
Revizyon Revizyon |} Revizyon | Revizyon

Ik Yayin

N\

Kaynak: TS EN ISO 9001:2015 KYS Temel Egitimi Calisma Kitapgigi, TSE, 2015, s.8
ISO 9001:2008 ve I1SO 9001:2015 arasinda terminolojideki temel degisiklikler

asagidaki tabloda verilmistir.



72

Tablo-4. Terminolojideki Temel Degisiklikler

1SO 9001:2008

1SO 9001:2015

Uriinler

Uriinler ve hizmetler

Hari¢ Tutma

Kavram olarak kalkti. Uygulanabilirlik bashigi
altinda aciklandu.

Y onetim Temsilcisi

Rol, sorumluluk ve yetkileri devam etmek sarti
ile kavram olarak kalkti.

Dokiimantasyon, Kalite El Kitabi,
Dokiimante Edilmis  Prosediir,

Dokiimante edilmis bilgi (KEK ve zorunlu
prosediir sart1 kaldirildi)

Calisma Ortam1

Proseslerin isletimi i¢in ortam

Izleme ve Olgme Ekipmani

[zleme ve Olgme Kaynaklar

Satin alinan trtin

Di1s kaynakli saglanan {iriin ve hizmetler

Tedarikci

Dis Saglayici (Tedarikgi de kullanabilir)

Kaynak: TS EN ISO 9001:2015 KYS Temel Egitimi Calisma Kitapg¢igi, TSE, 2015, s.9

ISO 9001:2008 ile ISO 9001:2015 arasindaki yapisal farkliliklar asagidaki
tabloda yer almaktadir (Efil, 2016:321).

Tablo-5. Yapisal Farkhiliklar

ISO 9001:2008

ISO 9001:2015

1. Kapsam

1. Kapsam

2. Anfia Bulunulan
Standartlar

2. Anfia Bulunulan
Standartlar

3. Terim wve Tanumlar

3. Terim ve Tamumlan

4 Kalite ¥ onetim Sistern

4. Organizasvon Kapsami

PUKO Déngiisii

5. ¥ onetimin Sorumlulugu 5. Liderhil

6. Planlama Plania
6. Kaynaklarnn Y&netimai 7. Destekleme
7. Urin/Hizmetin &. Operasyvon ~
Gergeklestirilmesi Uygula
_8_ f)l{;me, Analiz ve 9. P_erfcmla.ﬂs Degerleme Kontrol et
Ivilegtirme 10. Iyilestirme Onlem al

Kaynak: Toplam Kalite ¥ énetimi, Efil, 2016, 5321

ISO 9001 kalite yonetimi diger yonetim sistemi standartlar1 ile uyumlu olmasi

amaciyla “Yiiksek Seviye Yapisi — High Level Structure” fiistiine kurgulanarak,

yonetimin basite indirgenmesinin hedeflendigi goriilmektedir (Kolik vd., 2016:95).
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Yiiksek seviyeli yapinin kurulma amaci uygulayicilara kolaylik saglamaktir.

Yiiksek seviyeli yap1 (TS 9001, 2015:10);

e Tiim yonetim sistemi standartlar1 i¢in miisterek yap1 olusturmak(10 madde)

o Esas tariflerde biitlinliik saglanabilmesi

e Ortak tarifte bulunan alt bagliklar

e Degisen kosullara adaptasyon becerisi

o Risk temelli anlayis

e Rekabetci kosullara adapte olma

e Diger yonetim sistemleriyle uyum saglamada kolayliktir.

Yiiksek seviyeli yap1 standart maddeleri ise (TS 9001, 2015:11);

Kapsam

Atif Yapilan Standartlar
Terimler ve Tarifler
Kurulusun Baglami
Liderlik

Planlama

Destek

Operasyon

Performans Degerlendirme

Iyilestirme

Kalite yoOnetim prensiplerinin eski ve yeni versiyonunun karsilastirilmasi

asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo-6. Kalite Yonetim Prensipleri Eski ve Yeni Versiyon Karsilastirma

1SO 9000:2007 1SO 9000:2015
Miisteri Odaklilik Miisteri Odaklilik
Liderlik Liderlik

Calisanlarin Katilimi Personelin Baglilig1
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Proses Yaklagimi
Proses Yaklagimi

Yonetimde Sistem Yaklasimi

Siirekli Tyilestirme Iyilestirme

Karar Vermede Gergekei Yaklasim Kanit Esasli Karar Alma

Karsilikli Yarar Saglayan Tedarikgi Iliskileri Iliski Y®6netimi

Kaynak: TS EN ISO 9001:2015 KYS Temel Egitimi Calisma Kitapgigi, TSE, 2015, s.14
ISO 9001:2015 revizyonuyla PUKO Déngiisii asagidaki sekilde verilmistir.

Sekil 10. ISO 9001:2015 PUKO DONGUSU

Kurulugve

bajtsmi[4) ’ Detekve
nptfesyor \
(7.5) ]
l
)
' PLANLA :
: 1 Mujzert
1
i
H 1

Merrmuniyet]

Y
1
Pert \ S
Degesl. KYS Sonu(lan
) }
1
inlesur /
e (10} P A
=
/‘/ - i

Kaynak: TS EN ISO 9001:2015 KY'S Temel Egitimi Calisma Kitap¢igi, TSE, 2015, .23

WMasten Sartie

1'gili Tarafiany
intiyag ve
Bekientilerd (4}

ISO 9001:2015’in temel 6zellikleri ve yenilikleri asagida siralanmistir (Koliik
vd., 2016:95-96).

e Hizmet sunan kuruluslar i¢in daha uygulanabilir yap1 olusturulmasi

e Siire¢ yaklagimi ve bunla ilgili taleplerin daha belirgin olarak tarif edilmesi
e Mecbur kosullarda azaliglarin olmasi (esnek yapr)

e Risk temelli anlayis

e Liderlik vurgusunun standardin igeriginde daha agik yer almasi

e Stratejik anlay1s
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e Yonetim temsilcisiyle iligkili bir durum bulunmamaktadir

e Kalite el kitabina atif bulunmamaktadir

e Hari¢ birakmalar i¢in maddelere atif bulunmamaktadir

e Dokiiman ve kayit kavramlarinin yerini ““ dokiimante edilmis bilgi” kavramina
birakmasi

e Uygun olmayan proses ¢iktilar1 kavraminin yer almasi

e Dis kaynak kullaniminin daha netlestirilmesi

e Tedarik¢i miilkiyeti kavraminin yer almasi

e Olusturulan giincel standardin diger yonetim sistemleri ile miisterek yonlerinin
olmasi

e Hedef, esas yonetim sistemleri amaciyla miisterek bir terminoloji ortaya
konulmasi

e Risk idaresi ve onleyici anlayis ihtiyact gerektigi, KYS icin birden fazla
kosulda risk ve uygun durumlarin tespitinin istenilmesi

e “High Level Structure” tatbiki

e 1SO9001:2015’in “Annex SL” araciligiya ortaya konulmasi

ISO 9001:2015 versiyonunda en onemli revizyonlardan biri “Onleyici
yaklasim”m KYS’nin tek bir bileseni olmasi yerine riski baz alan sistematik bir
yaklagim olarak tiim sisteme sirayet etmis olmasidir. “Risk tabanl diisiinme” kavrami
ISO 9001:2015’in giris maddesinde proses yaklasiminin tamamlayic1 bir boliimi

olarak ifade edilmistir (TSE, 2015:26).

Risk temelli diistinme kavrami, bu standardin ge¢mis baskilarinda dolayl1 olarak
yer almaktaydi (6rnegin, planlama, gézden gegirme ve iyilestirme ile ilgili sartlarin
icerisinde). Bu standart, kurulusun baglaminin idrak edilmesi (bk. Madde 4.1) ve
planlama i¢in bir temel olarak risklerin tayin edilmesi (bk. Madde 6.1) ile alakali

kosullar belirlemektedir (Sahin, 2016:15).

Bu standartta uygulanan risk bazli diistinme, zorunlu hiikiim igeren bazi
kosullarin azalmasma ve bunlarin yerine performans bazli kosullarin gelmesine

yardime1 olmustur. Bu standart, ISO 9001:2008’in prosesler, dokiimante edilmis bilgi
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ve organizasyonel sorumluluklar i¢in kosullarina gore daha fazla bir esneklige sahip
oldugu goriilmektedir (Sahin, 2016:15-16)
ISO 9001:2015 ve Risk Tabanli Diisiinme Standart Maddeleri asagida verilmistir
(TS 9001, 2015:27-28);
Giris - Risk tabanl diistinme kavrami agiklanmistir.
Madde 4 - Kurulusun gerekli kalite sistemi proseslerini belirlemeli ve bu
prosesler icin risk ve firsatlar1 tanimlamalidir.
Madde 5 - Ust Yénetim;
e Risk tabanl diisiinmeye destek vermeli,
e Uriin ve hizmet uygunlugunu etki eden risk ve firsatlar1 belirlemeli ve
tanimlamalidir.
Madde 6 - Kurulus, KYS performansini etki eden risk ve firsatlar belirlemeli ve

tanimlamali, uygun faaliyetlere start vermelidir.
Madde 7 - Kurulus, gerekli kaynaklari belirlemeli ve saglamalidir.

Madde 8 - Kurulus, gerekli operasyonel prosesleri yonetmelidir. (Madde 7 ve

8’de Risk kavrami “uygun” tanimlamalarinin i¢inde yer almaktadir.)

Madde 9 - Kurulus, risk ve firsatlar i¢in gerekli izleme, 6lgme, analiz ve etkinlik

degerlendirme faaliyetlerini belirlemelidir.

Madde 10 - Kurulus, istenmeyen sonuglari diizeltmeli, onlemeli veya azaltmali

ve KYS’ni iyilestirmeli; risk ve firsatlari glincellemelidir.

Standart Eyliil 2015°te yayinlanmistir. Belge sahibi kuruluslar bu tarihten
itibaren 3 yillik siire zarfinda hazirliklarimi yaparak belgelendirme kuruluslarina
bagvurularini yapacak ve gerekli tetkiklere tabi tutularak standardin gereklerini yerine

getiren belge sahibi kuruluslar gegis belgelerini almaya hak kazanacaktir.

ISO 9000 Standartlarinin uygulanmasi ve belgelendirme asamalar1 ise (Koliik
vd., 2016:98);

e Standartlarin temin edilmesi,



77

e Amaglarin ve politikanin olusturulmast,

e (ekirdek takim meydana getirilmesi ve bu takimin egitiminin saglanmasi,

e Suur edindirme ve egitim faaliyetlerinin genisletilerek siirekliliginin
saglanmasi,

o KEK, yontemler, direktifler gibi belgelerin hazir edilmesi,

e Kilavuz standartlarin tetkik edilmesi ve ilave edilmesi gerekenlerin
belirlenmesi,

e flave edileceklerin tamamlanmasi,

e Yapilmasi gereken degisiklerin tatbik edilmesi,

e ¢ kalite incelemelerinin gerceklestirilmesi,

e Varsa uygunsuzluklarin ortadan kaldirilmasi,

e Belgelendirme kurulusuna bagvuruda bulunulmas,

e Belge lizerinde 6n denetimin gergeklestirilmesi,

e Tetkik programinin hazirlanmasi ve tetkikin yapilmasi,

e Icap ederse takip incelemesi,

e Belgelendirme,

e Gozetim incelemesinin gergeklestirilmesidir.

Kalite yonetimi standartlar1 mamule veya uygulama sahasina bagimlilig
bulunmamakla birlikte tercih edilen bir diizeyde kalite sisteminin asgari kosullarini
tarif etmekte, ancak bu hususlarin uygulanma metodunu uygulayiciya birakmaktadir
(Efil, 2016:368). Giincel miisterek bir tarz olarak olusturulan bu yap1 biitiin yonetim
sistemleri standartlarindan yararlanilarak olusturulmustur. Farkli yonetim sistemlerini
tatbik eden isletmelerin daha iyi uyumu ve tatbik etmede kolaylik saglanabilecektir

(Koliik vd., 2016:95).

Diinyada ve Tiirkiye’de kalite sistemleri hakkinda uygulamalari
inceledigimizde; diinya da tiim iilkeler kalite sistemleri belgelendirmesinde yukarida
genis bir ¢er¢evede ele alinan standartlar1 kullanmiglardir. Standart uygulamasini ve

belgelendirmesini ilk defa Ingiltere 1977 yilinda gerceklestirmistir.
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AB’nin 1990 yilinda yaymlanan Uygunluk Gosterimi Konsey Karari’nda
birtakim {irtinlerin AB iilkelerinde iiretiminin yapilmasi ve bu iilkelere 1 Ocak
1993’ten sonra satisinin yapilabilmesi i¢in TS — ISO 9000 / EN 29000 Kalite Giivence
Belgesi zorunlu kilinmigtir. TKS’ni olusturan Japonlar AB tarafindan getirilen
yaptirimlardan zarar gérmemek amaciyla bu standartlara uygun olarak faaliyette
bulunmuslardir (Efil, 2016:378).

Tiirkiye’deki durum kisaca ozetlersek; TSE, TS-ISO 9000 KGS standartlarin;
1987 yilinda ISO marifetiyle yaymlanmasinin akabinde ertesi yil TS sifatiyla kabul
etmigtir. TSE, TS-1SO 9000 KY'S Belgelendirmesi hususunda EN 45012 Standardina
uygun sekilde alt yapisini hazirlamistir. TSE; 1989°dan beri belgelendirme hizmeti
gerceklestirmektedir. TSE, kalite bilincinin oturmasi ve Kkalite diizeyinin gelismesi
amactyla 1991 yilin1 “Kalite Y1l1” kabul etmistir. Bunun disinda TSE, kamu ve 6zel
kesim isletmeleriyle ortak ¢alismalarda bulunarak Kalite Dernegi’nin ve Milli Kalite

Konseyinin olusturulmasini ger¢eklestirmistir (Efil, 2016:379).

Japonya’da Tokashi Osuda 5 S kavramini 1980’11 y1llarin basinda gelistirmistir.
5 S kavramu, toplam kalite ortaminin 5 prensibini dile getirmektedir. 5 S prensiplerinin
arkasindaki mantik, bu prensiplerin daha yiiksek kalitede iiriin ve hizmetin hig¢ israf
yapmadan ya da aksine gore daha az israfla iretilebilmesi i¢in temel gerekler
oldugudur (Pheng, 2001:334-341).

2.2.2. 18001 is Saghg ve Giivenligi Yonetim Sistemi (OHSAS)

Isyerlerinde islerin yapilmasi esnasinda, farkli sebeplerden kaynaklanan sagliga
olumsuz etki edebilecek kaza ve baska faktorlerden sakinmak ve elverisli bir faaliyet
havasi olusturmak maksadiyla diizenli ve bilimsel bir bigimde risk ve tehlikelerin
tespit edilmesi ve bu risk ve tehlikeler iizerine tedbir alinmasi islemlerinin ortaya
koyuldugu yaklasima Is Sagligi ve Giivenligi Yonetim Sistemi denilmektedir

(www.standartkalite.com).

Standart Nisan 2001 tarihinde TS olarak yayinlanmis olup, ISG hususunda
sektor farki ayirt etmeden biitiin isletmelerin faydalanabilecegi bir Y 6netim Sisteminin

minimum kosullarin tarif etmektedir (Koliik vd., 2016:74). ISG hususu gelisimini


http://www.standartkalite.com/
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tamamlamus iilkelerde ayr1 bir bilim alani olarak yerini almustir. Is yerindeki saglik ve
giivenlik sartlar1 sadece c¢alisanlarla kalmayip, beraberinde is alaninda olabilecek tiim
calisanla birebir alakalidir (Soy, 2010:5).

TS 18001°e gore is sagligt ve giivenligi is yerindeki (TS 18001, 2016:9);

e (alisanlarin
e Diger iscilerin (gegici is¢iler ve yiiklenici personeli dahil)
e Ziyaretgilerin

e (alisma alanindaki diger insanlarin

Saglik ve giivenligine tesir eden veya tesir etmesi muhtemelinde kosullar ve

faktorlerdir denilebilir.

ISG Yonetim Sisteminin uygulanmasiyla saglanacak yararlar asagida verilmistir
(Islek, 2010:18);

e Hastalik ve sakatlik riskini diisiirerek, personelle toplumun is giivenligi
bilincini artirmak,

e (alisanlarin motivasyonunu artirmak,

e Kaynak yonetimini etkili kullanmak,

o Tasarrufta bulunmak,

o Issaghy ve giivenligi kanunlari ile uyumlu olmak,

e Isletmenin imajin1 gelistirmek, rekabette iistiinliik kurmak,

e Bilimsel destek, kredi yardimlari ve teknoloji yardimlarini kolaylastirmak,

e Miihim risklerin etkisiyle alakali artig gosteren feraset ve veri neticesinde etkili
bir stratejik planlama gergeklestirilmesi,

e Denetim siirecini gelistirmesi.

Isyerinde personelin hayatlarmin korunma altina alinmasi ile saglk ve
giivenliklerinin temin edilmesi, personelin temel sosyal haklarindan bir tanesidir. ISG,
is hukukuna tam anlamiyla vakif bir sekilde esaslar1 temel almaktadir. Bu durumda is
hukukunun meydana gelmesindeki en ehemmiyetli faktor isgilerin korunmasi
hususudur. Bu sebeple personelin fiziki biitiinligiiniin, is ve isyeri sartlarindan

dogabilecek olusmasi muhtemel biitiin is kazasi, meslek hastaligi ve buna benzer
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gerceklesme ihtimali bulunan durumlara yonelik giivenligin saglanmasi ve tedbirlerin

alinmasinin mecburiyet arz ettigi goriilmektedir (Tuna ve Giiler, 2012:154).

Bir¢ok igyerinde kaza ve meslek hastaliklari riski oldukca fazla goriilmektedir.
Bu sebeple personelin saglik ve giivenliklerinin giivence altina alinmasi amaciyla risk
faktoriiniin ortaya ¢ikmasima engel olmak lazimdir. Onleyici olma durumu unsurunun
gergeklestirilmesi, isyerinde is giivenligi bilincinin olusturulmasi ile ilintilidir (Soy,

2010:16).

Ulkemizde ISG bahsi gegince ¢ogunlukla sahsi koruyucularin kullanimi goz
Oniine gelmektedir. Fakat standardin tatbik edilmesi konuya diizenli ve planl sekilde
bakis agis1 ortaya koymakta, egitimlerle birlikte stirekli iyilestirme etkinliklerinin
tatbik edilmesiyle isletmelerde suurlu idareci ve personelde gozle goriiliir bir kiiltiir
farki olustugu goriilmektedir (Koliik vd., 2016:75).

ISG standartlariyla amaglanan; ISG digindaki y&netim sistemleri talimatlariyla
uyum icinde olarak aktif ve etkin bir sistem unsurlar1 olusturmak, isletmelerin ISG ve
iktisadi amaglarini elde etmelerinde kolaylik saglamaktir. Ayrica yasal kosullarla
birlikte risklerle ilgili verileri gbz oniine alarak politikalarin ve amagclarin genis bir
yelpazede ele alinmasi maksadiyla isletmelere kolaylik saglamaya yonelik yonetim

sisteminin kosullarini tespit etmektedir (TS 18001, 2016:35).

Bu hususlarda belirlenen politikalar, planlamalar, uygulamalar ve faaliyetler,
kontroller, yonetimin gozden gegirmesi ve siirekli iyilestirmeye dayanan sistem
modeli arasindaki etkilesim ve hiyerarsiyi gosteren yaklasim esasi asagidaki sekilde

yer almaktadir.



Sekil 11. ISG Yonetim Sistemi Modeli
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Kaynak: TS 18001 Is Saglig1 ve Giivenligi Yonetim Sistemi Temel Egitimi Calisma Kitapgig1, TSE,

2016, .35

ISG Yénetim Sistemi, is saghg ve giivenligi etkinliklerinin isletmelerin genel

stratejileriyle uyum saglayarak diizenli bir bigimde incelenip siirekli iyilestirme

anlayis1 ¢ercevesinde tahlil edilmesi amaciyla bir arag olarak degerlendirilmektedir.

OHSAS 18001 ve ISO 14001 genel sartlar karsilastirmasi asagidaki tabloda verilmistir

(Tuna ve Giiler, 2012:155).

Tablo-7. OHSAS 18001 ve ISO 14001 Genel Sartlarimin Karsilastirilmasi

OHSAS 18001 1SO 14001
Kapsam Kapsam
Atif yapilan yayinlar Zorunlu referanslar

Terimler ve tanimlar

Tarifler

ISG yonetim sistemi unsurlari

Cevre yonetim sisteminin sartlari
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Genel sartlar

Genel sartlar

ISG politikasi Cevre politikast
Planlama Planlama
Tehlike tanimlamasi, risk degerlemesi ve Cevre boyutlari

planlama

Yasal ve diger sartlar

Yasal ve diger sartlar

Hedefler

Amaglar, hedefler ve programlar

ISG yo6netim programlari

Amaglar, hedefler ve programlar

Uygulama ve isletme

Uygulama ve faaliyetler

Yap1 ve sorumluluk

Kaynaklar, gorevler, sorumluluk ve yetki

Egitim, biling ve yeterlilik

Uzmanlik, egitim ve farkinda olma

Danisma ve iletisim

Iletisim

Dokiimantasyon

Dokiimantasyon

Dokiiman ve veri kontroli

Dokiiman kontroli

Isletme kontrolii

Faaliyetlerin kontroli

Acil durum hazirlig1 ve yapilmasi
gerekenler

Acil duruma hazir olma ve midahale

Kontrol ve diizeltici faaliyet

Kontrol

Performans olgtimii ve izleme

[zleme ve 6l¢me, uygunlugun
degerlendirilmesi

Kazalar, uygunsuzluklar, diizeltici ve
Onleyici faaliyet

Uygunsuzluk, diizeltici faaliyet ve dnleyici
faaliyet

Kayit ve kayit yontemi

Kayitlarin kontrolii
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Tetkik I¢ tetkik

Yonetimin gdzden gegirilmesi Yonetimin gdzden gecirilmesi

Kaynak: Kalite Yonetim Sistemleri, Tuna ve Giiler, 2012, s.155

ISG her sektorde faaliyet gosteren kurum ve kuruluslarca titizlikle
uygulanmalidir. 6331 sayili kanunla birtakim zorunluluklari getiren ISG konusu devlet
tarafindan giivence altina alinmistir. Bununla birlikte 18001 ile her kurum ve
kurulusun ISG konusunda sistemli bir yap1 olusturmasiyla is kazalari, calisan saghg,
calisma ortaminin giivenligi, kurum ve kurulus imaji, ¢alisan memnuniyeti vb.
konularda fayda saglayarak insan sagligina ve meslek hastaliklarina karst maksimum
onlem alimmasini sagladigini sdyleyebiliriz. Tabi tiim bunlar1 saglamanin belirli bir
maliyeti vardir. Uzun vadede diisiiniildiigiinde sistemsizligin getirebilecegi zararlar
g6z Oniine alindiginda bu tiir maliyetin hem ekonomik olacagi hem de insan saglig
acisindan Onemi anlasilmaktadir. Risklerin  belirlenmesi, ISG kurullarinin
olusturulmasi ve firmanin, kurumlarin ve kuruluslarm her biriminde ISG sorumlular
olusturularak risk analizlerinin yapilmast ve raporlarmnin kayit altinda tutulmasi
gerekmektedir. ISG ydnetim sistemi ile is yerindeki her tiirlii etkilesimler, teoriler,
kanunlar, etken faktorler, istatistiki veriler, gruplandirmalarla birlikte standartlarla
yapilan tarif ve yonlendirmeler firma, kurum ve kuruluslara katma deger saglayacag:

diistiniilmektedir.

2.2.31S0 22000 Gida Giivenligi Yonetim Sistemi

Diinyada ilk kez gida giivenligi ile ilgili caligmalara 1959-1969 yillarinda
NASA’nin uzaya giden astronotlarin tiiketecegi gida maddelerinin giivenligini teminat

altina alacak sifir hatali program talebi iizerine baslatilmistir (Koliik vd., 2016:69).

Ulkemizde ise bu konuda 1997 yilinda Tiirk Gida Kodeksiyle gida endiistrisinde
HACCP prensiplerinin zaruri tutuldugu goriilmektedir. 1998 yilinda Resmi Gazete yer
alan “Gidalarm Uretimi, Tiiketimi ve Denetlenmesine Dair Yonetmelik” te HACCP
prensiplerinin uygulanmasimin liizumlu oldugu ifade edilerek, 15/11/2002 den

itibaren; su iriinleri, et ve siit Grtinleri tireten kuruluslar 6nceliginde, gida iiretimi
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yapan baska kuruluslar da asamali bir sekilde HACCP prensiplerine tabi olmustur
(Tuna ve Giler, 2012:131-132). 3 Mart 2003 tarihinde TS 13001 HACCP standardi
yayimlanmistir (Yazici, 2008:64).

1 Eyliil 2005 tarihinde ISO 22000 “Gida Giivenligi Yonetim Sistemleri — Gida
Zincirinde Yer Alan Kuruluslar Igin Sartlar” standardi yayimlanmis, Nisan 2006
tarithinde ise TS EN ISO 22000 Standardi olarak yayinlanarak, TS 13001’in yerini
almistir. TS 13001 standardr genel olarak gida maddesi lireticilerine yonelik iken TS
EN ISO 22000 asagida yer alan tedarikgileri i¢ine almaktadir (Ko6liik vd., 2016:69).

e Hammadde tedarikgilerini

e Hayvan yemi iiretimi yapanlari

¢ (Gida nakliye firmalarmi

e (Gidaya dokunarak ambalaj iiretimi yapanlari
¢ (Gida ambarlarini

e (Gida makineleri liretimi yapanlari

2005 yilinda ISO marifetiyle yaymlanan ISO 22000 standardt HACCP’e
uluslararasi bir 6zellik kazanci saglamistir. 1ISO 22000; Kontrol edilebilir ve kuran
isletmenin belgelendirme kuruluslarina miiracaat etmesiyle sertifikalandirilabilir bir
sistemdir. ISO 22000°e gore “gida gilivenligi” tiiketim esnasindaki gidada olabilecek
tehlikelerle ilintilidir. Gida dongisiiniin rastgele bir kademesinde gida sebepli
tehlikelerin gidaya dahil olmasini miimkiin kilmakta; bu sebeple dongiiniin tim
kademelerinde yapilmasi gereken denetim biiyiik 6nem tagimaktadir (Tuna ve Giiler,

2012:132).

ISO 22000:2005, gida dongiisii icerisinde gida glivenligi yonetim sistemi i¢in
liizumlu kosullara odaklanmistir. Bu kosullar, gida giivenligi diizenlemelerinin ve
miisteri taleplerinin karsilanmasiyla olusacak siirekli giivenli son iiriiniin sayesinde
gida gilivenligindeki tehlikeleri kontrol etme yetenegini ifade etmistir Bu uluslararasi
standart, bir isletmenin nitelikleri arasinda bulunmasi lizumlu gelen su sartlari

kapsamaktadir (Y1lmaz, 2007:5-6);
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Bir gida giivenlik sistemi planlayarak, tatbik ederek, devamliligin1 saglayarak
ve giincel durumunu koruyarak mamulleri kullanim maksadina gore miisteri
icin giivensizlik durumunu ortadan kaldirmak,
Yasal ve diizenleyici gida giivenligi ihtiyaglarma uygunlugunu belirtmek,
Miisteri gereksinimlerini  degerlendirmek ve deger vermek, tiiketici
memnuniyetini  artirmak i¢in gida giivenligi ile alakali tiiketici
gereksinimlerinde iki tarafli uyumun oldugunu gostermek,
Gida giivenligi ile alakali hususlarda, gida zincirinde yer alan tedarik¢i, miisteri
ve ilgili birimler ile etkin bir iletisim kurmak,
Kurulusun gida giivenligi politikasina uydugunun teminatini vermek,
Kurulusun konu ile alakali gruplara uyumlulugu gostermek,
Bir dis kurulustan gida giivenligi yonetim sisteminin sertifikasyonu veya tescili
icin ¢alismak ya da bu uluslararasi standarda uyumlulugunu bildirmek veya
kendi deger bigmek.

ISO 22000:2005 Gida Giivenligi Yonetim Sisteminde tehlike ve riskleri

inceledigimizde 3 temel gruba ayrildigin1 gérmekteyiz. Bunlar Biyolojik, kimyasal ve

fiziksel tehlikelerdir. Kisaca deginmek gerekirse;

Biyolojik Tehlikeler: Gida kaynakli biyolojik tehlikeler; bunlar viriis, bakteri,
mantar ve parazit organizmalar1 kapsamakta birlikte daha ¢ok insan ve hammaddeden

bulasma s6z konusu olmaktadir (Tuna ve Giiler, 2012:141). Asagidaki tabloda

biyolojik tehlike ve bu tehlikenin kaynagi gosterilmektedir.

Tablo-8. ISO 22000:2005 Gida Giivenligi Yonetim Sisteminde Biyolojik Tehlike ve

Kaynag

Biyolojik Tehlike

Tehlikenin Kaynagi

Toplam Bakteri

Su, hava, ambalaj, malzeme, ekipman, personel

Koliform

Su, personel, zararlilar

Kiif ve maya

Seker, hava, ambalaj, ekipman

Viris

Su, hayvansal maddeler
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Mikotoksin Siit, yaglh tohumlar

Aflatoksin Siit ve st Griinleri vb.

Kaynak: Kalite Yonetim Sistemleri, Tuna ve Giiler, 2012, s.141

Kimyasal Tehlikeler: Kimyasal kirlilik iki sekilde tehlike kaynagi haline
gelebilmektedir. Birincisi gida isleme miiddetince dogal olarak olusabilmekte, ikincisi
gidanin yapisina ilave edilebilmektedir (Tuna ve Giiler, 2012:141). Asagidaki tabloda
kimyasal tehlike ve bu tehlikenin kaynagi gosterilmistir.

Tablo-9. ISO 22000:2005 Gida Giivenligi Yonetim Sisteminde Kimyasal Tehlike ve
Kaynag

Kimyasal Tehlike Tehlikenin Kaynagi

Pestisit (tarim ilac1) bulasmasi | ilaglama faaliyeti veya hammaddeler

Temizlik kimyasal kalintist Temizlik sonrasi durulama yetersizligi

Ambalaj kimyasallar Ambalaj liretiminde kullanilan kursun, vinil klorir vb.
Uriine yag bulagmas1 Ekipmanda bakimda kullanilan yag

Agir metal bulagsmasi Su ve makine ekipman

Ilag kalmtilari Hayvansal maddeler, bitkisel maddeler

Gida katki maddeleri Siilfit benzoat vb.

Kaynak: Kalite Yonetim Sistemleri, Tuna ve Giiler, 2012, s.142

Fiziksel Tehlikeler: Hasattan tiiketiciye kadar gida zincirinin pek ¢ok noktasinda
kimyasal kirlilik yoluyla ve/veya yetersiz uygulamadan kaynaklanabilmektedir.
Fiziksel tehlikelerin genel kaynaklar1 ve fiziksel tehlikeleri uzak tutmak icin gerekli
ekipmanlar1 tanimlanmali ve tehlikeler konusunda ¢alisanlar bilgilendirilmelidir (Tuna
ve Giiler, 2012:142). Asagidaki tabloda fiziksel tehlike ve bu tehlikenin kaynag:

gosterilmistir.



87

Tablo-10. ISO 22000:2005 Gida Giivenligi Yonetim Sisteminde Fiziksel Tehlike ve
Kaynag

Fiziksel Tehlike Tehlikenin Kaynagi

Cam carpmasi Lambalar, pencere cami, kavanoz vb
Metal ¢carpmasi Ekipman ve personel

Sag, tily, kil bulagmas1 Ekipman ve personel

Zararl1 bulagmasi Bina, ekipman, pest kontrol

Toz vb Hava, bina ve ekipman

Kaynak: Kalite Yonetim Sistemleri, Tuna ve Giiler, 2012, s.142
2.2.4.1SO 14001 Cevre Yonetim Sistemi

Kuruluslarin faaliyette bulundugu hizmet alanlarina yoénelik faaliyete konu
iiretim veya hizmet sunumunda c¢evreye dogrudan veya dolayli olarak etki edebilecek
her tiirlii faktoriin degerlendirilip zararlarmin tespit edilmesinde ve olusabilecek
zararlarin diizenli olarak minimize edilmesi veya tamamen ortadan kaldirilmasina
yonelik her tiirlii yol ve yontemlerin belirlenmesi, gelistirilmesi Cevre Yonetim

Sisteminin var olusunu ortaya koymaktadir diyebiliriz.

CYS kuruluslarin ¢evreye karsi olusturduklar1 ya da olusturabilecekleri
zararlarin sistemli bir sekilde azaltilmasi ve yok edilmesi amaciyla gelistirilen bir
sistemdir. Kuruluslarin CY S’lerini uygulama ve kullanma maksatlar1 su sekilde ifade
edilebilir (Tuna ve Giiler, 2012:143-144);

e (evreye dair risk ve zararlarin, ¢evre kirlenmesinin, atik oranlarinin, kaynak
kullaniminin minimuma indirilebilmesi,

e Isletmenin ortaya koydugu mamullerin, hizmetlerin ve etkinliklerin ¢evre
tizerindeki tesirlerinin denetiminin saglanmast,

e Cevre ile alakali firsatlarin olusturulmasi,

e (evresel performansin takip edilmesi ve stirekli iyilestirilme yapilmasi,
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e (evre politika, hedef ve amaglarinin kanunlara uygun ve etkili bir bicimde
yiiriitiilebilmesi,

e Firmanin olusturdugu mamullerin, hizmetlerin ve etkinliklerin ¢evre
nezdindeki miithim tesirlerinin belirlenmesi,

e Hammadde kullamimiyla enerji ve su girdilerinin onaylanabilir seviyelere
getirilmesi,

e Uretme esnasinda meydana gelen atik su, katr atik ve emisyon degerlerinin ve
negatif tesirlerinin minimuma indirilebilmesi,

e Hammaddelerin ve paketleme malzemelerinin maksimum seviyede tekrar
kullanim1 veya geri kazanimi saglanabilmesi,

e Kurulusun caligsma sartlarinin ve is giivenliginin iyilestirilmesi.

TS-EN-ISO 14000 CYS pazarin kosullarindan biri olan ¢evreyi muhafaza etmek
ve ¢evre tesirini minimize etmeyi amaglayan tesislere c¢evre etkilerinin
belirlenmesinden yola ¢ikip, bu durumlarin nasil minimize edilebilecegi, olasi etkiler
sebebiyle ne gesit tedbir alinabilecegiyle alakali bir sistematik olusturur ve sistemi tarif
eder (Koliik vd., 2016:70).

CYS’nin kurulmasi asamasinda su islemler yapilmaktadir (Gtil, 2007:51);

e CYS'in ortaya koyulmasini yonetmek ve standartlar hakkinda bilgi edinmeden
mesul bir proje komitesi olusturulmasi

e Proje komitesi, CYS, kayit, maliyetler ve yararlarin1 izah eden iist diizeyde
idare amaciyla bir bilgilendirme hazirlanilmasi

e Ust diizey idare, CYS siirecine tevdi edilmesi

e Kurulusun standartlarin gereksinimlerini nasil karsiladigini belirlemek ve bu
gereksinimleri karsilamanin ne kadar zaman alacagini belirlemek i¢in analiz
programi uygulanmasi

e Proje komitesi, iist diizey yonetim katilimi ile ¢evre politikasini hazirlamasi.

ISO 9000 KGS, CYS i¢in bir ¢erceve yapisi saglayarak bu model kuruluslarin
faaliyetlerini 4 asamaya ayirmaktadir. Asamalar asagida verilmektedir (Tuna ve Giiler,
2012:144).
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Planlama Asamasi: Kurulusun tiim amag ve hedefleri belirlenmesi, uygulama
yontemleri gelistirilmesi

Faaliyet Asamasi: Planin uygulanmasi ve lizerinde mutabik kalinan 6nlemlerin
kurulugun hedefleri dogrultusunda alinmasi

Degerlendirme Asamasi: Plan dahilindeki faaliyetlerin etkinlik ve yeterlilik
bakimindan kontrol edilmesi, sonuglarin planla karsilastirilmasi

Diizeltici Faaliyet Asamasi: belirlenen eksiklikler giderilmesi, degisken
sartlara gére planin revize edilmesi, prosediirlerin gerekli oldugu sekilde

yeniden yapilandirilmasi

CYS kurulabilmesi i¢in 6ngoriilen bir takim asamalar1 vardir. Bu asamalar su

sekildedir (Tuna ve Giiler, 2012:145):

Y o6netimin karar almasi,

Sistemden sorumlu kisinin belirlenmesi,

Biitce ve ¢alisma programinin hazirlanmasi,

Cevre yonetimi isglicii ekibinin olusturulmasi,

Mevcut ¢evre durumunun incelenmesi, degerlendirilmesi ve degerlendirme
sonuclarinin rapor haline getirilmesi,

Cevre politikalari, ¢cevre korumasi ile ilgili hedefler ve hareket planlarinin
hazirlanmasi ve list yonetim tarafindan agiklanmasi,

Calisanlarin; egitim ve gelistirme programlariyla sistemin gelismesine katki ve
katilimlarinin saglanmasi,

Dokiiman kodlama iglemlerinin yapilmasi ve sistem dokiimantasyon formlar1
ile uyumlastirilmasi,

Temel islemler ile bunlara yardimci destek islemlerin akis semalarinin
hazirlanmasi ve dogrulugunun gercgek olaylar ile iliskisinin kontrol edilmesi,
Is akis semalarmin dokiimantasyon formlar1 ile uyumlastiriimasi,

CYS’nin etkenlik diizeyinin degerlendirilmesidir.

CYS hakkinda yukarida verilen bilgilerin akabinde sagladig1 yararlardan

bahsetmek su noktada onem arz etmektedir. CYS’nin sagladig1 yararlar sunlardir

(http://www.informdanismanlik.com):
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Cevresel verim giiciinii yiikseltmektir.
Maliyetlerde iyilesme ve artirim saglar.
Kurulus itibarinda, rekabet giiclinde ve Pazar payinda artis

Verimliligin gelistirilerek genis alanlarda uygulanmasini fayda saglanmasini

ortaya koyar.
Sigorta, vergi, kredi gibi olanaklardan faydalanilir.

Firma etkinliklerinin ¢evreye olan tesiri ve gevre riskleri tespit edilerek
denetlenebilir ve bu dogrultuda ¢evreye negatif tesiri olan faktorler minimize

edilir.
Cevresel etkenlerden olusan maliyetler azalir.
Cevreyle alakali yasalara ve mevzuata adapte edilir.

Acil durumlarda ortaya ¢ikabilecek gevresel tesirler minimize edilir ya da yok

edilir.

Yasal kuruluslara yonelik, mevzuata uygun davranildigi, dokiimante edilmis

CYS ve ISO 14001 Belgesiyle belirtilebilir.

Ulusal ya da uluslararasi alanda bilinirlilik ortaya konularak kurulusu itibar

sahibi yapar.

Firma g¢alisanlarinin egitimlere tabi tutularak ¢evre konusunda hassasiyet ve

biling olugsmasin1 saglar.

Cevreye zarar1 olmayan bir kurulus bilinyesinde personel olarak gorev almak

tiim personelin motivasyonunu saglar.

Tiiketicinin ¢evreyle alakali gergeklesmesini istedikleri hususlar karsilanmig

olur ve bilingli tiiketicilere ulasilarak onlar1 elde etme olasilig1 artis gosterir.



91

o Kaynaklarin verimliligini artirir ve israfi azaltir
e Cevresel atiklarda diisiis olur.

TS-EN-ISO 14000 standartlar1 dahilinde belgelendirme isi iilkemizde TURKAK
marifetiyle akredite olmus kurumlarca (TSE gibi) yerine getirilmektedir. Goniilliiliik
esastyla sistemi yapan ve TS-EN-ISO 14000 belgesini kullanan kurumlar, belgeleriyle
gevreyi muhafaza ettigini ve bunu bir sistemle ortaya koydugunu kamuoyuna
bildirmektedirler (Koliik vd., 2016:71).

ISO 14001, CYS’leriyle ilgili olarak uluslararasi alanda bilinen bir standarttir ve
isletmelerin riinlerinin, etkinliklerinin ve hizmetlerinin ¢evreyle alakali 6gelerinin
daha etkili bi¢imde hangi yolla idare edilecegi hususunda bir kilavuz ortaya
koymaktadir. ISO 14001, ISO 9001 KYS ile ortak yonetim sistemi prensipleri
tagimaktadir ve dolayisiyla KYS’ye sahip olan kurulus, ISO 14001 sistemini basit bir

sekilde mevcut sistemine entegre edebilmektedir (www.gmsdanismanlik.com).

ISO 14001 standardi, kuruluslarin g¢evresel ilke ve hedefler belirlemelerini
saglamak maksadiyla mevzuatta belirtilen kosullara, firmanin 6nemli ¢evresel
etkilerinin standardizasyonu olarak tarif edilebilir. ISO 14001 CYS standard: da bir
triin standard1 olmamakla birlikte bir sistem standardidir ve ne iiretildigi ile degil,

hangi yolla tiretildigi ile ilgilenmektedir (http://isodanisman.com).

ISO 14001 standardinin revizyonundan ISO/TC 207/SC1 Komitesi mesuldiir.
ISO 14001 standardinin revizyon islemleri 2012 senesinden bu yana siiregelmektedir.
Taslak standartlar iizerinde 3 yila yakin bir siire caligmalar devam etmis ve standardin

son hali ISO tarafindan Eyliil 2015°te yayinlanmistir (TS EN ISO 14001, 2016:7).

ISO 14001:2015 revizyonuyla yapilan temel degisiklikler asagidaki gibidir;

e Yeni yapi, yeni yaklagim
e Yeni kavramlar

e Yapisal degisiklikler


http://isodanisman.com/
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Yeni Yapi, Yeni Yaklagim ile ilgili yapilan degisiklikler (TS EN ISO 14001,
2016:10);
e Yiiksek seviyeli yapiya (High Level Structure) gecilmistir

e Yonetim sisteminin iyilestirilmesi yerine ¢evresel performansin iyilestirilmesi
kavraminin yer almasi

e Liderlik vurgusu 6n plana ¢ikmistir

e Stratejik planlama prosesleri igerisinde ¢evre yonetiminin Oneminin arttigi
goriilmektedir

e Siirdiiriilebilir kaynak kullanimi ve iklim farkliliginin azaltilmasi gibi 6nleyici
girigsimlerle ¢evrenin korunmasi konusu eklenmistir

e Yasam dongiisii kavrami ile ¢evre boyutlarinin ele alinmistir
e lletisim prosesi detaylandirilmistir
e Yonetim temsilcisi sart1 kaldirilmistir (ancak sorumluluklar devam ediyor)
e Risk yonetimi yaklasimi getirilmistir.
Yeni Kavramlar ise (TS EN ISO 14001, 2016:11);
e Uygunluk yiikiimliiliikleri
o (osterge
e Dokiimante edilmis bilgi (dokiimanlar ve kayitlarin yerine)
e C(Cevresel durum
e Yasam dongiisi
e Risk ve firsatlar
e Disaridan temin

Yapisal degisiklikler ise standardin maddelerinde yer almaktadir. Madde
basliklar1 revize edilerek yeni versiyonla uyumlu hale getirilmistir.
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Sekil 12. ISO 14000 Standart Ailesi

Kaynak: TS EN ISO 14001:2015 Cevre Yonetim Sistemi Temel Egitimi Kitap¢igt, TSE, 2016, s.33

ISO 14000 Standartlar serisine bagli temel standartlar ise yukaridaki sekilde

verilmistir.

2.2.51S0O 50001 Enerji Yonetim Sistemi

Enerji yonetim sistemi (EYS), enerjinin verimli kullanilmasi esasina
dayanmaktadir. Tek olarak kullanilabilecegi tizere farkli yonetim sistemleriyle
biitiinlesik bigimde uygulanabilen bir yonetim sistemidir (Tuna ve Giiler, 2012:87).
Enerji gereksiniminin devaml arttigi fakat kaynaklarin git gide azaldigi diinyada,
enerjinin verimli kullanimin1 temin etmek amaciyla degisik tiirlerde programlar tatbik
edimektedir (Koliik vd., 2016:76). Bu sistem; sanayi kuruluslari, ticaretle ilgili, 6zel
ve kamu kuruluslarina yonelik kapsam ortaya koyarken, biitiin tesislerin iyi enerji idare
tatbikini 6zendirme ve sisteme dair tutumlarini saglam bir zemine oturtmaktadir.
Sistemi olusturan standartta, enerji biiyiimesinin rapor edilmesi, belgelenmesi, 6lgme
ve karsilastirmasi, sera gazi deger diisiiriimiiniin aksettirilmesi hususlarinda rehberlik

hizmeti yer almaktadir. Ayrica ISO 50001, kuruluslarin giincel, bekleneni karsilayan
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enerji teknolojilerinin tatbikini ve analiz edilmesini ortaya koymaktadir

(www.proxydanismanlik.com).

Tirkiye’de enerji tiiketimini diisiirmek amaciyla “Tiirkiye Enerji Verimliligi
Kanunu” 2 Mayis 2007 tarihinde yiiriirlige koyulmustur. Kanunda enerjiyi verimli
kullanmayan isletme, bina sahipleri ve idarecilerine idari para cezalar1 6deyecekleri ve
enerji yoneticisi gorevlendirilmesi hususlar1 belirtilmistir. Yasal olarak yerine
getirmekle yiikiimli olunan bu siireci en etkin sekilde yiirlitebilmek i¢in zorunlu
tutulmamakla birlikte EY'S standartlar1 2010 yilinda kullanilmaya baslanan 6nemli bir
ara¢ oldugu goriilmektedir (Koliik vd., 2016:77).

Bu konuda 6nce CEN tarafindan “TS EN 16001 EYS — Kullanim Kilavuzu ve
Sartlar” standardi hazirlanmis daha sonra 2009’da Avrupa Standardi olarak
hazirlanmis ve Ocak 2010’da TS olarak yaymnlanmistir. Ancak daha sonra ISO
tarafindan “TS ISO 50001 EY'S — Kullanma Kilavuzunun Gerekleri” standardi Uluslar
arast standart olarak, Temmuz 2011°de ise TS olarak yaymlanmistir (Kolik vd.,

2016:77)

ISO 50001 baz enerji tliketiminizi anlamimizi saglayacak proseslerin
uygulanmasinda, aksiyon planlarinin ortaya koyulmasinda, enerji performans
gostergelerinin meydana ¢ikmasinda, iyilestirme firsatlarinin tespit edilmesinde

avantaj ve kontrol saglamaktadir (www.szutest.com.tr).

ISO 50001’in amac1 asagida yer almaktadir (www.belgelendirme.com.tr).

e [SO 50001 EYS’nin yorumlanmasini saglayabilmek
e Bu standartla birlikte getirilen yenilikleri 6ziimseyebilmek
e Verimli enerji kullanimi kavramlarini idrak edebilmek

o Sirketlerde EYS-ISO 50001 kurmak i¢in standardin kosullarini anlayabilmek

EYS’yi uygulamak isteyen bir kurulus asagida yer alan hiyerarsiyle uyumlu bir
dokiimantasyon yapisini ortaya koymalidir (Koliik vd., 2016:78).


http://www.proxydanismanlik.com/
http://www.szutest.com.tr/
http://www.belgelendirme.com.tr/
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e Enerji politikasi,

e El Kitab1 (Zorunlu Degil),

e Prosediirler,

e Talimatlar,

Destek dokiimanlar

TS EN ISO 50001 EYS’nin kuruluglara yararlar1 asagida yer almaktadir (TS EN
ISO 50001, 2011:6).

e Kaynaklarin optimum kullanimu,

e Bakim giderlerinde azalma,

e Maliyetlerin diisiiriilmesi / Artan karllik,
e Saglikh bilgi akisi,

e Etkinlik ve verimlilik,

e Siirekli 1yilestirme,

e Tiim faaliyetlerde genis izleme ve kontrol,
e Yonetim kolayligi,

e Dokiimantasyon daha az, sonug odakli,

e Diger sistemlere uyumluluk,

e Belgelendirme modeli,

Miisterilerde giiven / Miisteri Talebi

TS EN ISO 50001 standardinin kosullar1 (TS EN ISO 50001, 2011:17);
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1- Kapsam
2- Atf Yapilan Standart ve/veya dokiimanlari

3- Terimler ve Tanimlar

AN
1

Enerji Yonetim Sisteminin Sartlar
4.1- Genel Sartlar

4.2- Yonetim Sorumlulugu

4.3- Enerji Politikasi

4.4- Enerji Planlamast

4.5- Uygulama ve Isletim

4.6- Kontrol Etme

4.7- Yonetimin Gozden Gegirmesi

Bu standart, enerji verimliligini, kullanimimi ve tiiketimini kapsayan enerji
basariminin  iyilestirilmesi  amaciyla lizumlu sistemlerin  ve siireglerin
olusturabilmesini saglar. Planla, Uygula, Kontrol Et, Onlem Al (PUKO) siirekli
lyilestirme modeline dayalidir ve enerji yonetimini kurulugun giinliik uygulamalarini

i¢ine almaktadir (TS EN ISO 50001, 2011:17).

2.2.6. ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi

Glinlimiizde kiiresel ticaretin sinirlarinin genislemesi ve es degerde olan
isletmelerin g¢ogalmasi ezici piyasa kosullarinin daha da acimasizlasmasina neden
olmaktadir. Bu vaziyet, isletmelerin en 6nemli var olus nedeni olan misterilerin daha
fazla 6nemli olmasini ortaya koymustur. Misteri beklentilerinin goreceli olmasi bu
vaziyetin denetimini giiglestirmekte ve diizenli bir yaklagim1 kosul kilmaktadir (K6liik
vd., 2016:79).
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Miisteri memnuniyeti yonetim sistemi kuruluslara, miisteri ile olusmasi
muhtemel sikintilar i¢in rehberlik etmekte, olaylarin adil bir bi¢imde incelenmesini
saglamakta, sikayetlerden referans alinarak 1iyilestirmeye miisait yerlerin

belirlenmesini saglamaktadir (Tuna ve Giiler, 2012:87)

Diinyada Miisteri hosnutsuzluklarinin bir diizen igerisinde idamesi {izerine
calismalar 90’11 yillarin ilk evresinde CRM (Customer Relations Management)
tarafindan yapilmistir. 2004 senesinde ISO tarafindan ISO 10002 standardi ortaya
konulmus olup, 2006 senesinde Tiirkiye’de TS ISO 10002:2006 standard1 uygulamaya
konulmustur (Ko6lik vd., 2016:79)

Bir isletmenin sahip oldugu miisteri potansiyelini kaybetmemesi, yeni miisteri
kazanmasina oranla minimum dort kat daha kiilfetlidir. Misteri kaybi yasayan
isletmelere, bu kayiplarin yerinin doldurulmasi ve yeniden giivenin tesis edilmesi, ¢ok
fazla gayret sarf ettirecek ve maliyet doguracaktir. Bu vaziyetle karsilasmamanin yolu
da tiim sistemin ortak bir noktada bulustugu onleyici yaklasimla idare edilmesinden

gecmektedir. Bu nedenle 1SO 10002 (www.tse.org.tr);

Miisteri sikayetinin oldugu vaziyetlerde isletmelere ne tiir bir davranista

bulunulmasi hakkinda yon vermektedir.

e Isletmelere, miisteriyle gerceklesmis bir sorunla karsilasildiginda miisteriden
affim1 istemenin kafi geldiginin ya da sorunu giderme adina zararin
karsilanmasini da icine alacak sekilde daha farkli bir etkinlik yapilmasinin

liizumlu olacagina dair kilavuzluk etmektedir.

e Miisteriyle gerceklesmis sorunlarin tarafsiz bir bi¢imde degerlendirilmesini

saglamaktir.

e Sikayetlerin iyice idrak edilerek daha dikkatli olmak ve diizeltilmeye miisait

konularin belirlenmesini saglamaktir

Standart elektronik ticaretiyle alakali olanlar1 da kapsayarak, ticari veya ticari

olmayan etkinliklerin tiim tiirlere yonelik etkin ve verimli sikayetleri inceleme


http://www.tse.org.tr/
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slirecinin ~ tasarimlanmasit  ve uygulanmasi amaciyla kilavuzluk verilerini
saglamaktadir. Bu standartta isletmenin, miisterilerin, sikayette bulunanlarin ve baska
alakadarlarin faydalanmasi amaglanmaktadir (TS ISO 10002, 2016:14).

Bu model standart tiim sektorlere, ugrastiklar islere, biiytikliiklerine, mal ve
hizmetlerine bakilmaksizin uygulanabilmektedir. Ozellikle sikayetlerin kuruluslar

tarafindan inceleme yOnlerini ortaya koyan bir yaklasim sunmaktadir (Sahin,

2014:75).

Miisteri memnuniyetini kisaca 6zetlemek gerekirse; memnuniyetin, algilanan
kalite ve beklenen kalite ile ilgili baglantis1 olmakla birlikte eger algilanan kalite
beklenilen kaliteden yiiksek olursa miisteri memnuniyetinin saglandigini, algilanan
kalite ile beklenilen kalitenin denk oldugu durumda memnuniyetin nétr oldugunu,
algilanan kalite beklenilen kaliteden diisiik olursa memnuniyetin saglanamadigin

sOyleyebiliriz. Formiillestirmek gerekirse;
Miisteri Memnuniyeti = Algilanan Kalite — Beklenen Kalite
Olarak basit bir formiille ifade edebiliriz.

Personel agisindan ise; teknolojik degisimler, islerin niteliginin degismesi,
orgiitiin  gelecekteki gereksinimleri, yonetimi, kariyer gelistirme ve Xkariyer

planlamasina 6nem vermeye yoneltmistir (Acar, 2016:86)

2.2.7. ISO 13485 Tibbi Cihazlar Yonetim Sistemi

Tibbi cihazlar temin etme, devamli ve uyumlu miisteri gereksinimlerini ve bu
cihazlarla alakali hizmetlere tatbik edilebilir yasa, tiiziik, yonetmelik vb. kosullari
yerine getirebilme becerilerini ispat etmesi lazim olan bir isletmenin KYS kosullarini
icermektedir. Bu standardin temel amaci, KYS’leri i¢in adapte edilmis tibbi cihazlarla

ilgili mevzuatsal kosullari basite indirgemektir (Kolik vd., 2016:75).

AB’ye uyum siireci zarfinda biitiin tibbi cihaz {iretiminde bulunanlar mevcut
kanuni mecburiyetleri yerine getirmek, miisteri beklentilerini yerine getirebilmek, ve-

rimliliklerini yiikseltebilmek ve kanuni bir dayanak meydana getirebilmek amaciyla
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kalite sistemi olusturmak ve belgelendirilmesini amaglamaktadirlar. TS EN 1ISO 13485
standardina gore kalite sistem belgelendirmesi, tibbi cihaz tiretiminde bulunanlar tirtin-
lerinde CE isaretini kullanabilmeleri i¢in bir adim olarak ifade edilmektedir

(www.tse.orq.tr).

Tibbi cihazlar KYS ile asagidaki kazanimlar saglanmaktadir (Tuna ve Giler,
2012:88);

e Kurulusa kalite sistemi kurulmasiyla kalite bilinci gelistirilmesi,

e Mevcut yasal diizenlemelere uyum saglanmasi,

e Miisteri talep ve beklentileri karsilanarak memnuniyet diizeyleri artirilmasi,

e Sistemin aksayan yonleri belirlenerek, diizeltme olanagi ortaya ¢ikarilmasi,

e Geri ¢cagirmalar 6nlenmesi,

e Kar, verimlilik ve Pazar payinin yiikseltilmesi,

e Son mamulden olusabilecek risklerin yok edilmesi,

e Sistemi aktivitesinin siirekliliginin temin edilmesi,

e Uriinlerde CE isareti kullanabilmek amaciyla etkili bir yol izlenmesi.

e Milli ve milletleraras: seviyede tatbiki miimkiin bir yonetim sistemine sahip

olunmasi,

2.2.8. FSSC 22000 Gida Giivenligi Sistemi

Bu sistem, biitiin gida sektoriinde olan gida iiretimi yapanlarin, gida giivenligi
sistemlerinin incelenmesi ve sertifikalandirilmasinda yararlanilan uluslararasi alanda
onaylanmis, ISO kokenli sertifikalandirma islemidir. Bu sistem, var olan TS EN ISO
22000, 1SO 22002-1 /PAS 220 standartlarinin kosullarin1 ve bu isleme 6zgii baska

kosullar1 igerir (WwWw.tse.org.tr).

Bu sistem, gida giivenligi hususunda kiiresel ¢apta ileri gelen kurum ve
diizenlemelerin biiyiik oranda istirakiyle ortaya konulmustur. Bu sistem, gida
giivenligi standartlarinin milletleraras1 alanda uyumlastirilmasi neticesinde ortaya
konulmus olup; TS EN ISO 22000 standart kosullar1, ISO 22002-1/PAS 220 6n ihtiyag


http://www.tse.org.tr/
http://www.tse.org.tr/
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program kosullar1 ve  HACCP uygulamalarint kapsamaktadir (Tuna ve Giiler,

2012:90).

25 Ekim 2008 tarihinde yaymlanmistir. TSE EN ISO 22000:2005’in
gerekliliklerini tekrarlayan bir standart olmayip, 7.2 maddesini ayrintilartyla ele alan
bir standarttir (FSSC 22000, 2008:1).

Gida giivenligi yonetim sistemiyle asagidaki kazanimlar saglanmaktadir

(Www.tse.orqg.tr);

e En genis igerikli yonetim sisteminden biri olarak, gida gilivenligine yonelik

tehdit olusturacak durumlarin denetlenmesi ve minimuma ¢ekilmesi
e Mesru, yasa, tliziik, yonetmelik vb. kosullara uyum saglayabilme
o Seffaf sekilde gida halkasinin ortaya ¢ikmasini saglayabilme

e Bu belgeyle, miisterilerin gliven sorununu ortadan kaldirmak amaciyla 6zel ve

kamusal alanda igbirligini gelistirme

e Miisteri ve alakadarlarin var olan ve gerceklesmesini istedikleri hususlarda
gelisime acik olarak, kuruluslarin var olan miisterilerini kaybetmemelerini ve

miisteri portfoyiinii artirmalarini saglamaktadir.

2.2.9. TSE K 118 On Dékiimlii Betonarme Yap1 Elemanlan — Kalite
Yonetim Sistemi

Her gecen giin biiyiiyen ingaat sektoriiniin oncelikli 6geleri; kalite, dizayn,
verimlilik, faaliyet, giincel teknolojiye ayak uydurma, inceleme ve emniyet olmak
tizere ilk siralarda bulunmaktadir. Kiiresellesen diinyada ingsaat alaninda da
standartlara uyumla beraberinde yapilan belgelendirmelerin ehemmiyeti her gecen giin
daha iyi anlasilmaktadir. Ulkemizde insaat alaninda sanayi bina veya konutlarin
tahmini %90°1 prefabrike betonarme seklinde insa edilip, bu alanda 6z denetimin daha

Iyi olmasi igin bu sisteme gereksinim duyulmustur (Www.tse.org.tr).
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On dokiimlii betonarme yap1 elemanlar1 9001 standardinin siireg bicimine uygun
olarak tasarlanmis, standardin birtakim maddeleri bu alana dair detaylandirilarak
ortaya konulmustur (Tuna ve Gtiler, 2012:89). Bu alanda yapilan belgelendirmelerde,
Tiirkiye Prefabrik Birligi ve TSE tarafindan ortaya konulan isbirligiyle tiretim, kurgu
stirecleri ve proje durumuna getirilmis hususlarin tespit edilerek yapilan isbolimiiyle
her kurum iizerine diisen inceleme ve belgelendirme faaliyetini yerine getirecektir. Bu
sistem tilkemiz marifetiyle kurulmus ve diinyada ilk defa lilkemizde uygulanmistir

(Koliik vd., 2016:80).
Bu sistemle asagidaki verilenler amaglanmistir (Koliik vd., 2016:81);

e Prefabrike Beton alaninda rekabetin devam ettirilebilme ve daha iyi bir
seviyeye getirilmesi, gerekli altyapinin olusturulmasi, duyurulmasi ve

benimsenmesine olanak tanimak,

e Ortak alanda etkinlikte bulunan kurumlarin standart kosullarinin gereklerini

yaparak hizmet ya da iirlin de kaliteyi saglam bir zeminde tutmak,
e Miisteri hognutlugunu maksimum derecede tutmak.

2.2.10. IQ Net SR 10 Sosyal Sorumluluk Yonetim Sistemi

Kamuoyu, sirketlerin ve kuruluslarin  sosyal giivenilirlik {izerine
mecburiyetlerini yerine getirmesinde, etkinliklerindeki tesiri arttirmalarinda ve bir
biitiin olarak topluma ve ¢evreye kars1 verecekleri kararlar hususunda fazlasiyla istekli,
dahasi, kamuoyu, kuruluslarin mesuliyetlerini tiizel vatandaslar olarak gerekeni yapma
hususundaki tavirlarina dikkat etmektedir. Uluslararasinda benimsenen standarda
uyum saglayabilmek adina, IQNet, Aralik 2011°de yayimlanan IQNet SR 10

sartnamesini gelistirmistir (http://dgs.com.tr).

TS EN ISO 9001, TS EN ISO 14001, TS 18001 gibi farkli yonetim sistemleriyle
basit bir sekilde biitiinlesebilen Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al siirekli
tyilestirme modeli geregince dizayn edilmis IQNET SR 10 sosyal sorumluluk yonetim

sistemi, iyi yonetim uygulamalarinin, iktisadi boyutlariyla birlikte ¢evresel ve sosyal
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boyutlariyla birlestirilmesini temin etmesi agisindan genis hinterlandi olan
kuruluslarin, KOBI’lerin, 6zel veya kamu kesimindeki tiim kurumlarin beklentilerini

giderebilecek sekilde meydana getirilmistir (Www.tse.org.tr).

Neden IQNET SR 10 sorusunun cevabini vermek gerekirse (Www.tse.org.tr);

e Isletmenin saygmligmi ve toplumun isletmeye karsi itimadmi arttirmasi.

Alicilar ve tiiketiciler nazarinda isletmenin imajin1 kuvvetlendirmesi.

e Personel sadakatini, istirakini ve motivasyonunu arttirmasi. isletmenin
personelini ise almasi ve motivasyonunu saglamast yoniinde pozitif tesirleri

olmasi.

e Isletmenin marka bilinilirligi ve bagliligimi temin edeceginden rekabet giiciinii
yiikseltir piyasaya erisiminde kolaylik saglar; yatirimcit ve ortaklarla

miinasebetlerini kuvvetlendirir. Is ortagi seciminde kolaylik saglar.

e Alicilar, tiiketicileri, personeli, toplumu, tedarikgileri, mahalli idareleri igine
alan biitiin hissedarlarin talep ve gereksinimlerinin anlasilmasini ve diyalogun

daha 1yi gergeklestirilmesini saglar

e Global sosyal sorumluluk yonetim sistemi meydana getirir, bununla birlikte
ISO standartlar1 referansinda biitiin yonetim sistemleri ve miikemmellik

modelleriyle uyumu zahmetsizdir.

e Giin gectikce yiikselen liretme giicli ve varlik yonetiminin etkin idaresi, giin
gectikce diisen enerji tiiketimi, su tiiketimi, atik ve degerli ikincil mamullerin

geri doniisimiiyle beraber israfin 6nlenmesine katkist olmasi.
e Isletmenin risk ydnetimi uygulamalarinin gelistirilmesini saglamasi.

e Toplum ve ¢evre nezdinde ki negatif etkileri minimuma indirger. isletmenin
ekosistem ve biyogesitlilik nezdinde ki pozitif tesirlerin etkinlik ve tesebbiisleri

tatbik edilmesini desteklemesi.
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e isletmenin uzun déonem kar marjim arttirmasi ve devamliligini saglamasi.

2.2.11. TS ISO/IEC 20000-1 Bilgi Teknolojileri Hizmetleri Yonetim
Sistemleri

Is hayatimizda ve giindelik yasantimizda bilgi teknolojilerin yeri biiyiiktiir.
Sosyal, ticari ve bilimsel medyada kesin olmasi gereken kosullardandir. Bilgi
teknolojileri sozii edildiginde, sanal hizmetlerden arsivlemeye, teknik servis
hizmetlerinden yazilim hizmetlerine degin bir bilisim departmaninin yapabilecegi
biitiin etkinlikleri kapsamaktadir. Genis etki alaniyla birlikte siirekli yenilenen bu
teknoloji  kesin olarak yonetilebilmeli, siirdiiriilebilmeli ve denetlenebilmelidir

(Www.tse.org.tr).

Bu yonetim sisteminin maksadi bilgi teknolojileri faaliyetinde bulunan
firmalarin ya da departmanlarin i¢ ve dis alicilarinin taleplerini karsilayabilmek,
durumlarin1 ve verim giiciinii gelistirmek ve siirekli iyilestirmektir. Proses tabanli bir
standarttir, kalite veya bilgi giivenligi gibi standartlarla da biitiinlestirilebilmektedir

(www.szutest.com.tr).

ISO/IEC 20000-1 Bilgi Teknolojileri Hizmet Yonetim Sistemi uygulamanin
faydalar1 (http://proks.co/):

e Kurulusun destegiyle birlikte hizmet kalitesinin artis1
e Bilgi Teknolojileri kabiliyetlerinin acik sekilde algilanmasi
e Mevcut hizmetlerle ilgili daha anlasilir bir veri saglamasi

e Kabiliyetlerin diizgiin analizi yaninda is boliimii ve uygun ¢alisma ortamlariyla

personel motivasyonunun saglanmasi

e Miisteri gereksiniminin diizgiin algilanmasi, diizglin hizmetle ve yardimla

miisteri memnuniyetinin yakalanabilmesi

e Hizmet proseslerinde hiz, giivenlik ve ulasilabilirlikte yiikselis
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e Isletim ve idare giderlerinin azaltiimasi

o Etkili bir kaynak idaresi ve verimli kullaniminin saglanmasi

e Calismalarin veya sorunlarin siirekli incelenmesine mani olmak
e Liizumsuz islerin ayiklanmasi

e Hizmetlerinin ulasilabilirliginin daha da kolaylastirilmasi

o Tiketici, miisteri ve c¢aligma gereksinimlerini saglayan hizmetlerin

verilmesinin teminat altina alinmasinin saglanmasi
e Hizmeti gergeklestirecek personelin gorev ve mesuliyetlerinin tespiti
e Bilgi Teknolojisi takimlarinin hognutlugunun saglanmasi
e Tecriibe ve deneyimlerden elde edilen verilerle bilgi ve becerilerin saglanmasi

e Bilgi Teknolojisinin  ¢alisma  dallar1  ve  alicilarla  arasindaki
haberlesmenin gelistirilmesi, uzun vadede gerceklesmesi beklenen taleplerin

idare ve koordinasyonunun saglanmast

2.2.12. ISO/IEC 27001 Bilgi Giivenligi Yonetim Sistemleri

Bu standart, Bilgi Giivenligi Yonetim Sistemi’ni (BGYS) insa etmek, islemesini
saglamak, ortaya koymak, takip etmek, ele almak, devam ettirmek ve eksikligini
gidermek amaciyla bir tarz ortaya koymak igin olusturulmustur. Bir kurulusun
BGYS’sini inga etmek, islemesini saglamak, ortaya koymak, takip etmek, ele almak,
devam ettirmek ve eksikligini gidermek amaciyla bir proses yaklagimi

benimsenmelidir (Koliik vd., 2016:76).

Bilginin mahremiyeti, entegrasyonu ve erisilebilirligine ait giiven ortaminin
olusturulmasi, kuruluslarda stratejik bir ehemmiyet arz etmektedir. Bilgi giivenligini

saglayabilmek, teknolojik tahlillerle beraber giiclii bir giivenlik yonetim sisteminin
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kurulmasiyla miimkiindiir. BGYS, etkili bir BGY S’nin olusturulmasi amaciyla ortaya

konmus bir standarttir (Tuna ve Giiler, 2012:87).

Neden TS ISO IEC 27001 sorusuna cevap vermek gerekirse (www.tse.org.tr);

e Merkezi giivenlik sisteminde temel manada emniyetin saglanabilmesi
amaciyla kuruluslar, TS ISO IEC 27001 standardinda agiklanan BGYS’yi
olusturarak gergcek risklerini tespit edebilir ve bu risklerin ortadan
kaldirilmasina yonelik ihtiya¢ olan teknolojiyle birlikte izlenecek ve yol ve

yontemleri uygulamaya koyabilirler

e Boyle bir durumda giivenlik yonetim sistemiyle ortaya konulan ve sadece tek-
nolojiyle olmayip bununla birlikte biitiin sirket ¢alisanlarinin da uyguladigs is

prosesleri ile de devamlilik, saglikli bir sekilde saglanabilir.

Bir isletmenin, etkili bir bi¢imde is gérme yetisi i¢in, bir¢ok etkinligini tarif ve
idare etmesi gerekmektedir. Bu amagla, is bilgi gilivenligi ihtiyaglarin1 ve bilgi
giivenligi maksadiyla politika ve hedeflerin tespit edilmesi ihtiyacini iyi idrak ve idare
etmek Onemlidir. Bilgi giivenligi gereksinimine asagida yer alan iki basit 6rnek

verilebilir (Koliik vd., 2016:76)

Ornek 1: Bir isletmede, bilgi giivenligini bozmanin énemli maddi zararlara

sebebiyet vermemesi ya da isletmede sikint1 ¢ikartmamasi bir ihtiyag olabilir.

Ornek 2: Ciddi bir vaziyet olustugunda (6rnegin, bir kurulusun e-is web sitesinin
cokertilmesi), etkiyl minimuma ¢ekmek icin, uygun prosediirlere yeterli egitime sahip

kisilerin olmasinin gerekliligi bir beklenti olabilir.

TS ISO/IEC 27001 faydalarina deginmek gerekirse (TS ISO/IEC 27001,
2016:15-16);

e Piyasada farklilagma ve itibar

e Ust ydnetim ve miisteri ihtiyaglarinin karsilanmasi


http://www.tse.org.tr/
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e Kiiresel kabul gérmiis tek standart olmasi
e Bilgi giivenligi bilinci ile odaklanmig ¢alisanlar saglamasi
e Yasal yiikiimliiliiklerin karsilanmasi

e Zayifliklarin tespit edilmesi ve yeni meydana ¢ikan tehdit ve acikliklara

hazirlikli olunmasi

e Kurumsal idare (uygulamaya konmus politika ve prosediirler ile belirlenmis

gorev ve yetkiler)
e Ust ydnetimin bilgi giivenligini sahiplenme durumu
e Daha iyi giivenlik bilinci olugmasini saglamasi
e Diger yonetim sistemleri ile kaynaklarin birlestirilebilmesi
e Sistemin basarisini 6lgme mekanizmasinin olmasi

BGYS’de giivenlik gereklerinin belirlenmesi 3 baslik altinda yapilmaktadir.
Bunlar (TS ISO/IEC 27001, 2016:19);

e Yasal ve diizenleyici gereksinimler
e Kurulusun risk degerlendirmesi

e Prensipler, hedefler ve 15 gereksinimleri seti

BGYS’de kritik basar1 etmenleri asagida verilmistir (TS ISO/IEC 27001,
2016:23-24).

e Is hedeflerini aksettiren bir giivenlik politikasi
e Uygulama yaklagimimin kurum kiiltiirii ile uyumlu olmast

e Yonetimin acik destegi ve kararli olmasi
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e Giivenlik ihtiyaglari, risk degerlendirme ve risk yonetimi hususlarinin iyi idrak

edilmesi
e Tiim idareci ve ¢alisanlara giivenlik kavraminin iyi anlatilmasi

e Bilgi giivenligi politikasinin biitlin ¢alisan, idareciler ve diger taraflarca idrak

edilmesi
e Gerekli egitim, 6gretimin ve farkindaligin saglanmasi
e Bilgi giivenligi yonetimi etkinlikleri i¢in mali kaynak ayrilmasi

e Bilgi giivenligi yonetimi performansini degerlendirmek i¢in kullanilacak genis

ve dengeli bir 6l¢iim sistemi olmasi
e Sistemin gelistirilmesi i¢in kullanilacak geri besleme teklifleri

BGYS’i ticari kuruluslar, kamu kurumlari, kar amaci giitmeyen kuruluslar
uygulayabilmektedir. Kurulusun biiyiikliigii, tiirii ve bagimsiz tiim kuruluslarca

uygulanabilmektedir.

2.2.13. TS EN ISO 22716 lyi Uretim Uygulamalar1 (GMP)

Iyi Uretim Uygulamalari, insan hayatina direkt etki eden mamullerin uygun
sartlarda ve modellerde liretiminin yapilmasi i¢in ortaya konmus, mamuliin ortaya
konulmasindan sevkiyatina degin tiim kademesinde, bulasma ihtimalinin Oniine
gecerek riskin ve olumsuzlugun ortadan kaldirilmasina yonelik kollayici tedbirlerdir

(www..tse.orq.tr).

Kozmetik iyi tiretim uygulamalari giiniimiize degin zaman zarfinda deneyimleri,
kurulus ilkelerini, kurumsal bir rehberi kapsar ve bilhassa insan, teknik ve yonetimsel
etmenlerin iretim kalitesine olan tesirlerine odaklanmaktadir. GMP'nin maksadi
mamulden talep edilen teknik niteliklere es deger olan etkinlikleri tanimlamakta, iyi
tatbik edilirse mamul emniyetli kabul edilmektedir. 1SO 22716 Kozmetik iyi Uretim

Uygulamalarim tarif eden standart tiirtidiir. Bu standart kozmetik sanayisi iginde
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amatdrlerin yer almadigi isinde uzman olanlarin ¢alisma ortakligiyla kaleme alindig:
iist derecede metotlar1 6zendirmektedir. ISO 22716'min igerigi Sadece iiretim
etkinlikleriyle smirlandirilmamis bunun yaninda denetim, depolama ve dagitim

uygulamalarini da kapsamaktadir (www.bureauveritas.com.tr).

TSE, Ulkemizde ve uluslararas1 sahada kozmetik alaninda faaliyet gdsteren
kuruluglarin iyi tiretim uygulamalarina; “TS EN ISO 22716/Subat 2013 Kozmetikler -
Iyi Uretim Uygulamalar1 (GMP) - Iyi Uretim Uygulamalari Hakkinda Kilavuz*
standard1 biinyesinde belge vermektedir. TS EN ISO 22716 kapsaminda GMP

belgelendirmesi yapilan iiriinler asagida yer almaktadir (www.tse.org.tr).

e Bebek Mamulleri,

e Sahsi Bakim ve Banyo Mamulleri,

o G0z, Makyaj Mamulleri,

e Koku veren iiriinlerle Ter Engelleyiciler,
e Tiras Mamulleri,

e Cilde Uygulanan Mamuller,

e Kil Dékiicii Ilaglar,

e Tirnak Mamulleri,

e Agizda Uygulanan Mamuller,

e Sag Igin Uygulanan Mamuller,

e Sag I¢in Renk Veren Mamuller,

Giines Mamulleri


http://www.bureauveritas.com.tr/
http://www.tse.org.tr/
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UCUNCU BOLUM
TURK STANDARDLARI ENSTITUSU TARAFINDAN VERILEN
BELGELER

3.1. TURK STANDARTLARI ENSTITUSU TARAFINDAN VERILEN
BELGELER

TSE yurtici ve yurtdisinda bir¢ok alanda faaliyet gostermekte olup, bu alanlarda
belgelendirme hizmeti vermektedir. Isletmelerin faaliyet alanlarina gore basvurularina
miiteakip, TSE kalifiyeli elemanlariyla firmalarin ihtiyacin1 karsilayabilen,
belgelendirme hizmeti verebilen, verdigi hizmetin ulusal ve uluslararasi platformlarda
gecerliligi olan, ekonomik ve ticari alanlarda firmalara kolaylik saglayan, verdigi
hizmetlerle firmalara kalite katan bir milli kurulustur. Bircok faaliyet alanlari
sOyleminden kastedilen; uygunluk degerlendirme, iiriin belgelendirme, muayene
gozetim, sistem belgelendirme, helal belgelendirme, personel belgelendirme,
kalibrasyon hizmetleri, laboratuvar hizmetleri, yonetim sistemleri, ulasim ve lojistik
sistemleri, dogalgaz yakan sistemler, yeterlilik ve karsilastirma deneyleri, CE
onaylanmis kurulus, bilisim teknolojileri, standart hazirlama ve 6zel projeler (Yesil
Havaalani, Yesil Liman, Ara¢ Proje vb.) gibi bircok 6nemli konulardir. Belirtigi gibi
birgok alanda faaliyet gosteren ve bu dogrultuda bir¢ok belgelendirme hizmeti veren

TSE’nin asagida 4 6nemli belgelendirme hizmetinden bahsedilecektir.

3.1.1. TSE Belgesi

TS bulunan hususlarda, firmalarin bahse konu iriinlerinin ilgili TS’lere
uyumlulugunu agiklayan ve yapilan anlasmayla TSE markasinin ayricaliklarini elde
eden, kurulusun ismine tanzim edilerek istiinde TSE markasinin kullanilacagi
riinlerin niteliklerini ortaya koyan ve bir yil miadi bulunan bir belgedir

(www..tse.org.tr):

e Maliyetlerin diismesi ticaretin yiikselmesi,
e Piyasa erisiminde kolaylik,

e Piyasada ilerleme,

e Miisteri nazarinda itimat,

e (@Giuivenli mamulin teminati,
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e Kamu ve 0zel sektor ihalelerinde ustiinluk,

Yukarida deginilen TSE Belgesi ve yararlariin firmalara her alanda katma
deger sagladigi yorumunu yapmak yerinde bir tespit olacaktir. Ayrica Tiirk
Standartlarina uygunluk belgelendirmesinin nasil yapilacagindan ve devamliliginin

nasil saglanacagindan bahsetmek gerekmektedir.

Tiirk Standartlarina uygunluk belgelendirmesinin nasil yapildigi asagida

verilmistir (Www.tse.org.tr).

e Uretim tesisinde kalite denetim Kabiliyetiyle bunlarm siirekliliginin teminati
olan bir sisteminin kurulup kurulmadiginin belirlenmesi amaciyla iiretim tesisi
denetimi yapilmasi,

e Uriine konu standardm ilk etap muayene ve deneyler gergeklestirilmesi,

e Muayene ve deney neticeleriyle iiretim tesisi denetimi neticesinin onaylanmasi

halinde, bir yil siireyle Tiirk Standartlarma Uygunluk Belgesi verilmesi.

Belgelendirmenin devamliliginin nasil saglandigi ise asagidaki gibidir

(www..tse.orq.tr).

e Ara kontrol maksadiyla TSE tarafindan uygun goriilen periyotlarda iiretim
tesisi denetimi gergeklestirilerek liizumu halinde iiretim bandindan veya
piyasadan 6rnek iiriin temin edilerek yapilmasi gereken muayene ve deneylerin
gerceklestirilmesi.

e Bu uygulama neticesinde belgelendirme kosullarina aykiri bir durum

bulunmuyorsa belge gegerliliginin siirdiiriilmesi.

Goriildigl tizere TSE Belgesinin nasil yapildigi ve devamliligimin nasil
saglandigimin metodu yukarida verilmistir. Metottan anlasilacag: {izere belge talep
eden firmanin yerinde incelenmesi, fiziki sartlarin yeterliligi, iiriin bazinda hazirlanmis
olan standartlara {iriiniin uygunlugunun gozetim ve laboratuvar ortaminda islemlerinin
yapilmasiyla birlikte devamliliginin saglanmasi hususunda TSE’nin konusunda uzman

personeliyle denetim plani hazirlanarak olusturulan iiretim yeri incelemeleri, iiretim
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bandindan veya piyasadan alinan numunelerle yapilan incelemelerde belirlenen
kriterlere dair uygunsuzluk bulunmamasi durumunda belgenin gegerliligi devam

etmektedir.

3.1.2. TSEK Belgesi

Kritere Uygunluk Belgesidir. Bu belge; TS olmayan hususlarda, firmalarin
mamullerinin iilkemizin kosullari, uluslararasi ve diger iilkelerin standartlar1 bazinda
TSE marifetiyle onaylanan teknik niteliklere uyumlu oldugunu belirtir. Ayrica
gerceklestirilen anlagsmayla TSEK Belgesini kullanma yetkisi verilen, kurulusun
ismine tanzim edilerek iistiinde TSEK markasinin kullanilacagi iirtinlerin niteliklerini

ortaya koyan ve bir y1l miadi bulunan bir belgedir (www.tse.org.tr).

TSEK Belgelendirmesi, TS biinyesinde yer almayan biitiin {iriinlerde kriter

hazirlanarak TSEK Belgelendirmesi yapilabilmektedir.

TSEK Belgelendirmesinin faydalar1 sunlardir (www.tse.org.tr).

e Maliyetlerin diigmesi ticaretin yiikselmesi,
e Piyasa erisiminde kolaylik,

e Piyasada ilerleme,

e Miisteri nazarinda itimat,

e Giivenli mamuliin teminat,

e Kamu ve 0zel sektor thalelerinde ustiinliik,

TSE Kriterlere Uygunluk Belgelendirmesinin nasil yapildig1 asagida verilmistir

(www..tse.orqg.tr).

e Uretim tesisinde kalite denetim kabiliyetiyle bunlarin siirekliliginin teminati
olan bir sisteminin kurulup kurulmadiginin belirlenmesi amaciyla iiretim tesisi
denetimi yapilmasi,

e Uriine konu belgelendirme kriterinin ilk etap muayene ve deneyler

gergeklestirilmesi,
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e Muayene ve deney neticeleriyle iiretim tesisi denetimi neticesinin onaylanmasi

halinde, bir yil siireyle TSE Kritere Uygunluk Belgesi verilmesi.

TSE Kriterlerine Uygunluk Belgesinin devamliligin saglanmasi hususu ise

(www.tse.org.tr); Ara kontrol maksadiyla TSE tarafindan uygun goriilen periyotlarda

tiretim tesisi denetimi gergeklestirilerek liizumu halinde iiretim bandindan veya
piyasadan ornek triin temin edilerek yapilmasi gereken muayene ve deneylerin
gerceklestirilmesi ve bu igslemler sonunda belgelendirme kosullarinda olumsuzluk

olmadigi takdire belgenin gegerliligi devam etmektedir.

Yukarirda TSEK Belgelendirmesi hakkinda verilen bilgilerle TSE
Belgelendirmesi karsilastirildiginda sagladiklart faydalar, nasil uygulandigi ve
devamliliginin nasil saglandigi hususlar1 incelendiginde metotlar1 ayni oldugu
goriilmektedir. Farki ise TSEK kriterlerinin, TS kapsama alan1 disinda olan konularda

iiriin belgelendirmesinde kullanildigidir.

3.1.3. TSE Yildiz Belgesi

TSE uygunluk belgesi kosullarina ilave edilen bahse konu mamulde TSE Yildiz
kosullarmma uyumlu oldugunun teyit edilmesi maksadiyla yapilan -etkinlikler
sonucunda verilen belgedir. Belgeli olmasi istenilen bir mamulii temsilen 6rneklerin,
TSE Belgelendirme Merkezi Baskanligi marifetiyle s6z konusu belgelendirme ¢esidi
icerigine dahil edilen mamulle alakalt TSE Yildiz kosullarina uyumlu oldugunun teyit
edilmesi maksadiyla ihtiya¢ duyulan muayene ve deneylerin, iiretim bandindan ya da
piyasadan temin edilen ornekler nezdinde TSE’nin ilk etap gergeklestirilmesini
istedigi kosullarda yapilip onaylanmasi halinde verilen ve miad: kurumun mamulle

alakali standart kapsaminda belge sahibi olarak TSE uygunluk belgesinin miadiyla

ayn1 olan belge tiiriidiir (Www.tse.org.tr).
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3.1.4. TSE Ciftyildiz Belgesi

TSE uygunluk belgesi kosullarina ilave edilen bahse konu mamulde TSE
tarafindan belirlenen Cift Yildiz kosullarina elverisli olmasmin teyit edilmesi
maksadiyla yapilan faaliyetler sonucunda firmalara verilen belgedir. Cift yildiz belgesi
almak istenilen bir {iriin i¢in triine yonelik orneklerin, TSE’nin Belgelendirme
islemini yapan ilgili birimin marifetiyle bahse konu belgelendirme ¢esidi alaninda
tirtinle alakali olan Cift Y1ldiz kosullarina uyumunun teyit edilmesi maksadiyla ihtiyag
duyulan muayene ve deneylerin, tiretim bandindan ya da piyasadan temin edilen 6rnek
tirtinlerde TSE’nin 6ngérdigii kosullarda yapilip onaylanmasi halinde verilen ve
gegerliligi Kurulusun konuyla alakali standart baglaminda belgelendirildigi TSE

uygunluk belgesinin miadiyla aynidir (www.tse.org.tr).

TSE Yildiz/Cift Y1ldiz Belgelendirmesi ile asagidaki durumlar amaglanmaktadir

(Wwww.tse.org.tr);

TS’lerde belirtilen kosullarin tizerinde 6zelliklere sahip iriinlerin farkliligini

ortaya koymak,

e Standartlarda belirtilen asgari kosullarla sinirli kalmayan sanayicimizi ARGE
faaliyetlerine tesvikte bulundurmak,

e Uriin kalitesi yoniiyle rekabet eden sanayicimizin farkini ortaya ¢ikarabilmek,

e Standardin lizerinde Ozellikleri yoniinden 6ne ¢ikan friinlerin tiiketicilere

ulagmasini saglayabilmek,

TSE Yildiz/Cift Yildiz Belgelendirme Kriterlerinin Hazirlanma ve Yayinlanma

Siirecinden kisaca bahsetmek gerekirse (www.tse.org.tr); Yildiz belgelendirme

caligmalart yiirtirlikte bulunan TS’ler biinyesinde yiiriitilmektedir. TS bulunmayan
hususlarda, TSE tarafindan hazirlanan TSEK Belgelendirme Kriterleri bu ¢alismanin
haricindedir. Uretici talepleri de dikkate alinarak, yiiriirliikte bulunan TS biinyesindeki
parametreler kalite, performans, giivenlik vb. hususlar yoniiyle degerlendirilerek TSE
Yildiz/Cift Yildiz Belgelendirme Kriteri olusturulmaktadir.

TSE Yildiz/Cift Y1ldiz Belgelendirmesi yapilan standartlar asagidaki tabloda yer

almaktadir.
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Tablo-11. TSE Yildiz/Cift Yildiz Belgelendirmesi yapilan standartlar

TS 2002 EN 60335-2-3 VE TS EN 60311

ELEKTROTEKNIK SEKTORU

TS EN 60335-2-7 VE TS EN 60456

ELEKTROTEKNIK SEKTORU

TS 2003 EN 60335-2-6 VE TS EN 60350-1

ELEKTROTEKNIK SEKTORU

TS EN 60335-2-30 VE TS EN 60675

ELEKTROTEKNIK SEKTORU

TS EN 60335-2-11 VE TS EN 61121

ELEKTROTEKNIK SEKTORU

TS 2005 EN 60335-2-9 VE TS EN 60350-1

ELEKTROTEKNIK SEKTORU

TS 1070/03.2012 GIDA SEKTORU
TS 979/03.2002 GIDA SEKTORU
TS 980/03.2002 GIDA SEKTORU

TS 13297/06.2007 GIDA SEKTORU
TS 886/11.2010 GIDA SEKTORU
TS 888/04.2003 GIDA SEKTORU
TS 890/04.2003 GIDA SEKTORU
TS 892/07.2011 GIDA SEKTORU

TS 1620/04.2002 GIDA SEKTORU

TS 4500/06.2010 GIDA SEKTORU
TS 485/09.2013 GIDA SEKTORU

TS 2994 / Aralik 1991 KiMYA SEKTORU
TS 7167 / Nisan 2013 KIMYA SEKTORU

TS I1SO 13460/ Nisan 2001

KiMYA SEKTORU

TS ISO 14236 / Arahk 2013

KiMYA SEKTORU

TS EN 200/SUBAT 2010 MAKINE SEKTORU
TS EN 817/0CAK 2012 MAKINE SEKTORU
TS 15 EN 1213/Nisan 2005 MAKINE SEKTORU

TS EN 13828/Ocak 2007

MAKINE SEKTORU

TS EN 1906/NISAN 2013

MAKINE SEKTORU

TS EN 1935 Ocak 2007

MAKINE SEKTORU

TS EN 13279-1

YAPI MALZEMELERI SEKTORU

TS EN 206 YAPI MALZEMELERi SEKTORU
TS EN 12520 YAPI MALZEMELERi SEKTORU
TS EN 12521 YAPI MALZEMELERi SEKTORU
TS EN 13162 YAPI MALZEMELERi SEKTORU

TS EN 14411 2008 2013

YAPI MALZEMELERI SEKTORU

TS EN 14073-2

YAPI MALZEMELERi SEKTORU

TS EN 14688

YAPI MALZEMELERi SEKTORU

TS EN 997

YAPI MALZEMELERi SEKTORU

Kaynak: https://www.tse.org.tr/tr/icerikdetay/2033/624/tse-yildizcift-yildiz belgelendirmesi.aspx
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TARTISMA VE ONERILER

Calismanin bu kismina kadar kalite kavrami, gelisimi, boyutlari, 6l¢timii, hizmet
kalitesi ve igletmelerde kalitenin 6nemine deginilerek yonetim sistemlerine gecilmis,
sistemlerin tanimlamasi, kapsamlari, kurulmasi, faydalari, hitap ettigi sektor bazinda
kazanimlar1, uygulanabilirligi anlatilmistir. Ulkemizin milli kurulusu olan bunun
yaninda kalite, standart, standardizasyon ve sistem denilince ilk akla gelen lider bir
kurulus olan TSE hakkinda bilgi verilerek bolgesel ve uluslararasi alanda iligkilerinden
bahsedilmistir. TSE’nin hizmet alanlar1 ve faaliyette bulundugu belgelendirme
hizmetlerinden bazi belgeler hakkinda bilgi verilerek; kalite, yonetim sistemleri, TSE

ve faaliyet alanlar1 irdelenmistir.

Bu boéliimde ise TSE’nin faaliyetleriyle paralel olarak ulusal ve uluslararasi
alanlarda bulunulan girisimler, bu girisimlerin iilke bazinda sagladigi katkilar,

kazanimlar ve beraberinde getirdigi sorunlarla birlikte ¢6ziim onerileri sunulacaktir.

Gerek bulundugumuz cografya gerekse sahip oldugumuz medeniyet ve inang
sistemi standardizasyon ve kalite kavramina yabanci olmayip bilakis Ogreti ve
uygulamalariyla bunu gostermektedir. Anadolu’da Bizans doneminde mevcut olan
lonca sistemi ve Osmanli doneminde gelisen Ahilik sistemi bunun en bariz
ornekleridir. Sultan 2. Beyazit Han déneminde yayinlanan “Kanunname-i ihtisab-1
Bursa” ise bunun mesleki prensip olmaktan ¢ikip bir devlet uygulamasi olarak kabul

edildiginin gostergelerindendir.

Modern diinyamizda ise kalite ile ilgili diizenleme 1930 yilinda kabul edilen
1705 sayili “TICARETTE TAGSISIN MENI VE THRACATIN MURAKABESI VE
KORUNMASI HAKKINDA KANUN” dur. Bu diizenleme 1995 yilinda yayinlanan
Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkindaki kanuna kadar 6nemli bir degisiklige ugramadan
yiriirliikte kalmistir. Ancak, bu siirede gerek ekonomik gelismeler ve uluslararasi
ticaretteki artiglar gerekse teknolojik gelismeler karsisinda bu kanunun yeterli
kalmadig1 bir gergektir. Iste bu siirede pazarda artan iiriin cesidi ve artan tiiketici
beklentilerinden dogan, yeni kalite seviyesi belirleme ve belgelendirme ihtiyacinm

1954 yilinda TOBB biinyesinde 1960 yilinda da miistakil olarak kurulan TSE
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karsilamistir. TSE’nin uygulamaya koydugu “TSE Markas1” tiiketiciler icin bir
“Kalite gostergesi” ve “devlet garantisi” anlamina gelmistir. TSE daha sonrada tilke
ihtiyaglarina, tretici ve tiiketici beklentilerine uygun olarak standardizasyon ve kalite
faaliyetlerinde oncii olmus ilklere imza atmig ve uluslararasi alanda Tiirk Sanayisinin
sesi  olmustur. Dolayisiyla iilkemizde standardizasyondan ve kaliteden
bahsedildiginde bunu TSE ve TSE faaliyetlerinden ayirarak anlatmak miimkiin

olmayacaktir.

Ulkemizde KYS alaninda calismalar 1989 yilinda baslamis ve 1991 yilinda ilk
KYS Belgesi TSE tarafindan verilmistir. Uretim faktdrleri, mal ve hizmetler, finansal
kaynaklar ve teknoloji basta olmak iizere bir¢ok alanda faaliyette bulunan sanayiciler,
firmalar, kurum ve kuruluslar; kaliteyi saglama, giivencede tutma, gelistirme, koruma,
iyilestirme, hitap edilen pazarin veya tiiketicinin begenisini kazanma, en uygun ve
iktisadi seviyede iiretim ve hizmet saglama maksadiyla yonetim sistemlerini tercih
etmektedirler. Piyasalarin bu ihtiyacinin karsilanmasina, yonetim sistemlerinin
kurulmasina TSE onciiliik etmistir. Sistemin kurulmasi ilk etapta kurum ve
kuruluslarca, firmalarca maddi kiilfet gibi algilansa da zamanla sistemin getirilerine
bakildiginda uzun vadede maliyetleri azalttig1, {iriin, mal ve hizmet sunumu, izleme,
Olcme, kayitlar, fireler, geri bildirimler, miisteri memnuniyeti vb. bircok konuda 6nemli

katkilar sagladig: anlagilmustir.

Yonetim sistemleri ile firmalarin miisteri yonetiminde; aktif miisterilerle olan
iligkiler daha diizenli ve sistemli bir hale getirilerek siireklilik saglanabilir, pasif
miisterilerle iliskilerde ise hig¢ iletisime gecilmemis miisterilere, yonetim sisteminin
istemis oldugu asgari sartlarin saglanarak vizyon ve misyon sahibi kurumsal bir yap1
olusturulup uygun iletisim kanallarinin  kullanilmasiyla kazanim saglanacagi
diisiiniilmektedir. Ote yandan bir sekilde iletisimin kesildigi miisterilerde sistemsel bir
bakis agisiyla yeniden ele alinarak gerekli diizeltici Onleyici faaliyetlerle
uygunsuzluklarin giderilerek ve dogru iletisim kanaliyla miisterinin yeniden
kazanilarak aktif hale getirilebilmesine biiyiik dl¢lide katkida bulunacaktir. Yonetim
sistemleri bu miisteri guruplari arasindaki gecislerin pasiften aktife bir ivme

kazanmasini kolaylastiracak, aktif miisterilerin ise devamliligin1 saglayacaktir.
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Yonetim sistemleri tim kurum ve kuruluslar, sanayi kuruluslari, firma

calisanlarinin yonetime katilimini saglayarak bagliliklarini, memnuniyetlerini ve tist

yonetimle personelin bir biitiin olarak kurum ve kuruluslarina katma deger saglama

bilincini 6ne ¢ikaracaktir. Bu durum ayrica ¢alisanlarin yonetime, kurum ve kurulusa

olan inancini saglayacaktir.

Kurum ve kuruluslar yonetim sistemlerinin zor oldugunu diisiinerek yonetim

sistemlerine soguk ve onyargili bakabilmektedir. Bunun sebepleri ise sunlar olabilir;

Yonetim sistemleri asir1 biirokrasi getirmektedir: Ozellikle birden fazla
yonetim sistemine sahip isletmeler yonetim sistemlerinin ortak 6zelliklerinin
lizerine sistemin 6zel sartlarin1 monte etmeleri gerekirken, her sistemi ayr1 ayr1
kurup yonetmeye calismaktadirlar. Eger yeni sistemi kuran veya sorumlulari
ayr kisilerse, birde konuya yeterince vakif degilse o zaman aym faaliyetin
birden fazla yerde yiiriitiildiigli, kaydedildigi gereksiz asir1 bir biirokrasi
dogmaktadir.

Yonetim sistemi kagit iizerinde kalmaktadir: Eger list yonetim inanmiyor
calisanlar katilmiyorsa gercekten yoOnetim sistemi kagit iizerinde
kalabilmektedir. Yonetim sistemi sadece gorevli g¢ekirdek ekibin isi ve
denet¢ilere begendirmek i¢in yapilan bir ¢caligma olarak kalabilmektedir.
Belgelendirme i¢in yapilan masrafa ragmen bize bir sey kazandirmadi: Bir
belgenin kurulusa kazandiracag: itibar, belgeyi veren kurulusun itibar1 kadar
olacaktir. TSE gibi bir kurulustan alinacak belge o kurulusun itibarin1 TSE
seviyesine ¢ikaracaktir. Kimsenin bilmedigi diger yerli veya yabanci bir
kurulustan alinacak belge ise o kurulusun itibarini belge veren kurulusun itibari
seviyesine diisiirecektir. Ayrica, belgelendirme kurulusunun yaptig tetkik
sonucunda hazirladig1 rapor, o kurulusun gelismesi i¢in en 6nemli ¢ikt1 ve
aractir. Belgelendirme kurulusun katkisinin diger bir gostergesi ise s6z konusu

denetim raporu igerigindeki tespit ve tavsiyelerdir.

Yukarida bahsedilen sorunlarin iyilestirilme 6nerisi konusunda ise; Kuruluslarin

yonetim sistemlerini kalite, cevre, enerji vb ayr1 ayr1 yonetmek yerine kurulusundan
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itibaren entegre olarak gérmeleri, kurmalar1 ve yonetmeleri tavsiye edilmelidir. Bu
sekilde hem gereksiz biirokrasi ortadan kalkacak hem de calisanlar sistemin

gereksinimlerine daha fazla odaklanmalarini saglayacaktir.

Kalite sistemleriyle ilgili 6nemli bir konuda danismanlik miiessesinin
gelistirilmesi konusudur. Kalite sistemleri ile ilgili olarak kuruluslarin destek aldiklar
danmigsmanlik firmalarinin bir gogunun yeterli bilgi ve tecriibeye sahip olmadiklarindan
sikayet edilmektedir. Bu firmalarin genellikle talep sahibinin amacini, hedeflerini,
iriiniin 6zel sartlarini, miisterilerinin beklentilerini, kaynaklarini vb énemli hususlari
o6grenmeden, kurulusu tanimadan sistem kurmaya giristikleri goriilmektedir. Bu sdzde
danismanligr da genellikle temin ettikleri bir baska alakasiz kurulusun sistem
dokiimanlarindan kopyalayarak isim, adres, iriin adi vb parametreleri degistirerek

aslina uygun olmayan sézde bir sistem kurma girisimlerinden kaynaklanmaktadir.

Bu sistem zaten kurulusun bilinyesine uymadigindan kurulan sistemden beklenen
fayda saglanamamaktadir. Ayrica iyi bir sistem kurulmasiin da 6nii kesilmektedir.
Bu konuda uzman ve yetkili olan TSE tarafindan verilen egitim sonunda yapilacak

olan sinavdan basarili olamayan kisi ve kuruluslar danismanlik yapmamalidir.

Yonetim sistemlerinin firmalara kisa, orta ve wuzun vadeli stratejik
planlamalarinda bir Ongoriide bulunulmasina yol gosterecektir. Firmalarin
misyonlariyla paralel amaglarmin tespiti, firsat ve tehditlerin belirlenebilmesi, firmanin
zay1f ve gii¢lii yonlerinin ortaya konulmasi, i¢ tetkiklerle ortaya ¢ikan verilerle kisa,
orta ve uzun vadeli stratejik planlamalarda revize, degisiklik ve rutin bir yol izlenmesine

151k tutacaktir.

Etkili ve siirdiiriilebilir proses yaklasimiyla firmalar belirledikleri prosesleri
Olgerek ulagilmak istenen hedefleri gergeklestirme durumlarimi biiylik oranda
ongorebilecek ve ulagsmak istedikleri noktalar1 yakalayabilmek i¢in her tiirlii tedbiri
alabilmelerinde yol gosterecektir. Bunun yani sira KYS ile birlikte firmalar
paydaslarla ilgili olarak; dis paydaslarla ilgili tehditler ve firsatlarin belirlenmesi, i¢

paydaslarla ilgili olarak giiclii ve zayif yonlerin belirlenerek gerceklestirilebilen ve
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gerceklestirilebilecek risk planlamalarin sistemsel bir yapiyla irdelenerek hazirlanmasi

firmalarin giiglii bir savunma mekanizmasi olusturmalarina yardimci olacaktir.

Giliniimiizde 6nemli olan konulardan biri de akreditasyondur. TSE, uygunluk
degerlendirmesi hizmetleri, uluslararasi akreditasyon prosediirleri ¢cergevesinde, ‘EA-
Avrupa Akreditasyon Birligi’nin tam {iyesi olan Tiirk Akreditasyon Kurumu
(TURKAK) tarafindan akredite edilmistir. TSE laboratuvarlari, TS EN ISO/IEC
17025 standardi kapsaminda; TSE Muayene Gozetim Merkezi Baskanligi, TS EN
ISO/IEC 17020 standardi kapsaminda; TSE Kalibrasyon Laboratuvarlarinda;
Elektriksel Cihazlar, Sicaklik Cihazlari, Kuvvet ve Terazi, Kiitle, Basing Cihazlari,
Hacimsel Kaplar, Boyutsal Cihazlar, Akustik Cihazlari, Tork Cihazlari, Biyomedikal
Cihazlar, Nem Cihazlar, Iklimlendirme Kabinleri, Optik Cihazlari, Gaz Analiz
Cihazlari, Termal Olgiim Cihazlari, Tekstil Cihazlan ile séz konusu parametrelere
bagl Laboratuvar Cihazlar1 Kalibrasyon hizmetleri kapsamida TURKAK tarafindan
akredite edilmistir. TSE yukarida belirtilen tiim alanlarda egitimler de vermekte olup,
Laboratuvar Akreditasyonu, Olgiim Belirsizligi ve Temel Birimlerde Kalibrasyon
alaninda on binlerce teknik elemani egiterek ilgili sektorlere kazandirmistir. TSE’nin
onemli katkilarindan biri de yukarida bahsedilen ve ulusal akreditasyon kurulusu olan
TURKAK 1n kurulusuna araci olmasi, kurulus kanununun hazirlanmas: ve personel
destegi saglanarak TURKAK 1 faaliyetlerine biiyiik dlgiide katkida bulunmasidir.
TSE bu tiir kuruluslarin kurulmasina onciiliik ve rehberlik etmeye devam etmektedir.
Stirekli yenilenen teknolojiyle birlikte yeni pazarlar ortaya ¢ikmakta ve buna baglh
olarak yeni faaliyet alanlar1 olusmaktadir. Yeni faaliyet alanlarinin arastirilmasi igin
yetkin personel istihdami yapilmali ve proje takimlart olusturulmalidir. Bu takimlarla
stirekli irtibat kurulmali, periyodik araliklarla raporlar istenmeli ve istisare
toplantilariyla piyasa da s6z sahibi olmak maksadiyla islevsel bir sistem ve insan

kaynag1 yonetimi olusturularak stirdtiriilmelidir.

TSE Tiirkiye’de yonetim sistemlerinin kurulmasima ve uygulamasina onciililk
etmis ve gerekli tiim hazirliklarin yapilmasinda rehberlik etmistir. KYS’den
bahsedilince firmalarin tiim bu hizmetleri vermesinin énemli bir boyutu elbette ki bir

pazara ve tiiketiciye yoneliktir. Pazara ve tiiketiciye yonelik hizmetlerde kagimilmaz
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olarak anlagsmazliklar da bas gosterecektir. Bu hususta ise TSE, tiiketicinin magdur
olmamas1 adina 1990 yilinda Tiiketiciyi Koruma Birligi (TUKOBIR)’in kurulmasina
ve Orgiitlenmesine onciiliik etmistir ve yonetiminde TSE’nin kalifiye personeli de yer
almaktadir. Yine 1990 yilinda kurulan Tiirkiye Kalite Dernegi (KalDer)’in suan TSE
ile herhangi bir bagi olmasa da TSE’nin ¢abalartyla kurulmus ve glinlimiizde halen

faaliyetlerine devam etmektedir.

TSE standardizasyon ve kalite kavraminin toplum nezdinde gelismesi ve kabul
gormesi i¢in 15 Mart Diinya Tiiketiciler Giinii, 14 Ekim Diinya Standartlar Giinii ve
Kasim ayinda Avrupa Kalite haftasi dolayisiyla yillardir yurt capinda etkinlikler

diizenlemektedir.

Yine gocuklar igin yayimladigi Oncii Cocuk Dergisi ve Tiiketici Biilteni alaninda
tek yayin organi olarak yillardir yayimlanmaya devam etmektedir. Tiiketicilerin 6rgiitlii
olarak hak arama ¢aligsmalarini yiiriitebilmeleri ve ¢alismalara katilim1 saglayabilmek
icin basta Ankara olmak iizere bircok ilde tiiketici derneklerinin kurulmasina onciiliik
etmistir. TSE personeli, bu derneklere kalite ve teknoloji birikimleri ile destek

olmuslardir.

Ulkemizde tiim sektorel bazda faaliyette bulunan sanayicilerin, kurum ve
kuruluglarin, firmalarin giiniimiize kadar gelen zaman diliminde kalite kavraminin,
standardin ve standardizasyonun, uygunluk degerlendirme ve belgelendirmenin
oneminin kavranmasi ve oturmasinda TSE’nin biiylik paymnin bulundugu asikardir.
TSE kurumsal kimlik ¢alismalariyla, ulusal ve uluslararasi alanda yapilan seminerler,
toplantilar, c¢alistaylar vb. organizasyonlara aktif olarak katilim saglayarak
bilinirliligini saglamaya ¢alismaktadir. Maalesef iilkemiz organize sanayi bolgelerinde
faaliyette bulunan KOBI’ler kaliteyi web sayfasi, reklamlar, promosyon iiriinler
(kalem, ajanda, anahtarlik vb.) gibi algilamakta standardin ve standardizasyonun

Onemini tam olarak idrak edememektedirler.

Kalite denildiginde birbirinden ayr diislinlilemeyen iki kavram olan standart ve
standardizasyon gerek iilke ekonomisine gerekse uluslararasi pazarda stirekli

vurgulanan kavramlardir. 132 Sayili Kurulus Kanunu ile Tiirkiye’de her tiirli
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standard1 hazirlamak ve hazirlatmakla miikellef olan TSE, bu gorevi yerine getirirken,
tiyesi oldugu uluslararasi ve bolgesel standart kuruluslar ile ayn1 dogrultuda hareket
etmekte, kamu ve Ozel sektoriin ihtiyag ve talepleriyle paralel standartlar ortaya
koyarak iilkemizde iiretilen mal ve hizmetlerin uluslararasi standartlara uygunlugunun
anahtar1 islevini gormektedir. Standardizasyon faaliyetleri kapsaminda TSE,
uluslararas1 standardizasyon kuruluglari ISO, IEC, CEN ve CENELEC gibi
kuruluslarin tam tiiyesi ve tek temsilcisidir. TSE, bu kuruluslarin teknik komite
faaliyetlerini, sektorlerden gelen talepler dogrultusunda biinyesinde olusturdugu ayna
komiteler araciligi ile sektorle paylagsmaktadir. Bu kuruluslar tarafindan hazirlanan
taslak dokiimanlar, ayna komite iiyelerine iilke goriisiiniin olusturulmasina katkida
bulunmalar1 amaciyla gonderilmektedir. S6z konusu kuruluslarin genel kurul, konsey,
idari yonetim kurulu, teknik yonetim kurulu gibi iist diizey kurullarin toplantilarina
katilim saglanmaktadir. TSE, ISO biinyesindeki politika gelistirme komiteleri olan
CASCO (Uygunluk Degerlendirme Komitesi), DEVCO (Gelismekte Olan Ulkeler
Komitesi) ve COPOLCO (Tiiketici Politikalar1 Komitesi) gibi komitelerin de iiyesi

olup bu komitelerin faaliyetlerini giincel olarak takip etmektedir.

TSE faaliyet alanlarin1 incelerken bu alanlarla ortak, ilgili, iliskili konularda
faaliyet gOsteren sanayiciler, igsverenler arasindaki araci olabilecek bir diger faktor
{iniversitelerdir. Universitelerle, sanayiciler ve isverenler arasindaki isbirliginin
artirilmas1  gerektigi  diisiiniilmektedir. ~ Universitelerde  akademik  takvim
olusturulurken, piyasa beklentilerine hitap eden konularinda egitim planlamasina dahil
edilmesi ve okutulmasi énemli bir husustur. Universitelerde teknik veya idari
boliimlerden mezun olan bireyler genelde teorik bilgilerle donatilmakta olup,
uygulama ve piyasa sartlar1 konusunda oldukga yetersiz kaldig1 goriilmektedir. Bu
durumda igveren yeni mezun olmus personeli siire, enerji kayb1 ve mali agidan kiilfet
olarak gormekte ve istthdam saglama hususunda sorun yasamaktadir.
Universitelerimizin, piyasaya hitap eden, sanayicilerin ve isverenlerin ihtiyaglari
karsilamaya yonelik egitim planlamalariyla akademik takvimler olusturmas: hem
sanayici ve igveren agisindan hem mezun olan bireylerin istihdami agisindan hem de

iilke ekonomisine katkisi agisindan katma deger saglayacaktir. Buna bir 6rnek
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vermemiz gerekirse Yonetim Sistemleri Miihendisligi boliimii agilabilir ve miifredati
belirlenebilir. Her donemin alt ana basliklar1 olusturulabilir. 1,2,3,4 simf ara

donemlerinin konu basliklar1 olusturulabilir.

Yapilan belgelendirmelerle tim firmalar 5-10 yil igerisinde ne kadar yol kat
ettiklerini  gorebilecek, neredeydim ve suan neredeyim sorusunun cevabini
verebilecektir. TSE belgelendirme yapmis oldugu firmalar1 belge verdikten sonra ara
kontrollerle denetleyerek firmalar1 bu konuda desteklemektedir (hedeflerin belirlenerek
bu hedeflerin gerceklestirilmesinin takibi eger gerceklestirilemediyse gerekcelerinin
belirlenmesi, siire¢lerin belirlenmesi ve Olclilmesi gibi durumlarin denetimlerde

sorgulanmast).

TSE’nin bir bagka onemli hizmet alani ise kalibrasyon hizmetidir. Dogru
6l¢menin standardizasyon uygulamalarindaki 6nemini iyi idrak eden TSE; 132 sayili
kurulus kanununun verdigi yetki dogrultusunda Ankara, Gebze ve Bursa
yerleskelerinde kalibrasyon laboratuvarlari ile 30 yila yakin bir zamanda 6nemli
hizmetler vermektedir. Ulkemizin ilk akredite kalibrasyon laboratuvarlarina sahip olan
TSE, temel birimlerde ikincil seviyede Tiibitak UME (Ulusal Metroloji Enstitiisii)’ den
sonra (hatta bazi alanlarda UME ile esdeger dogrulugu olan) kalibrasyon
laboratuvarlarina sahiptir. Ayrica TSE, Tiibitak UME ile ylriitilen ortak projeler
sayesinde Tiirkiye de izlenebilirligin saglanacagi kurulus olma yolunda kayda deger

bir mesafe kat etmis bulunmaktadir. Ulkemizde kalibrasyon hizmeti veren
firmalarin kurulmasina onciiliik ve rehberlik eden TSE, kalibrasyon hizmetlerinin
sunulmasinda yerli firmalar1 desteklemeye devam etmelidir. TSE yerli firmalara bu
konuda yonetimsel acgidan, yasal mevzuatlar ve zorunluluklar agisindan, hizmet
sunumunda {icret indirimlerinde bulunarak kolayliklar saglamalidir. Bu destekle
piyasa hareketliligi saglanabilir ve lilke ekonomisine 6nemli katkilar saglanabilecegi

diistiniilmektedir.

Uygunluk degerlendirme ve belgelendirme faaliyetlerinin yapilabilmesi giiglii
laboratuvarlarin kurulmasini, bunun yaninda egitimler verilmesini, dinamik bir

personel yapisini gerektirmektedir. TSE, hizmet binalarinda gii¢lii bir laboratuvar agi
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kurmak i¢in gayret etmektedir. Mevcut yapi piyasa beklentilerini biiyilk oranda
karsilasa da bu tam anlamiyla yeterli degildir. TSE’nin etkin laboratuvar agini
genisleterek giiniin teknolojisiyle uyumlu laboratuvar tesislerini kurmaya devam etmesi
gerekmektedir.

Gilinliimiize dair yakin bir ge¢mise sahip énemli sektorlerden biri de bilisimdir.
Bilisim sektori ile ilgili en son Resmi Gazete’ de 05/01/2017 tarihli ve 29939 say1 ile
yayinlanan Bilim, Sanayi ve Teknoloji Bakanligi’nin “Tiirkiye Yazilim Sektorii
Stratejisi ve Eylem Plani (2017-2019)” yer almaktadir. Eylem planinda, yapilan
calismalar ve GZFT (Giiglii ve Zayif Yonler, Firsatlar ve Tehditler) analizi ile durum
analizi yapilmis, vizyon, genel amag ve hedefler belirlenmistir. Durum analizi, vizyon
ve genel amaclar bagliklarinin alt1 doldurulduktan sonra hedefler 4 agsamada belirtilmis

ve stratejinin eylem plani agiklanmistir. Bu hedefler;
HEDEF 1: Ulusal Bilinci Artirmak ve Altyapiy1 Giiglendirmek
HEDEF 2: Hukuki ve Idari Diizenlemeleri Yapmak
HEDEF 3: Nitelikli Insan Kaynag1 Gelistirmek
HEDEEF 4: Uluslararas1 Rekabet Giiclinii Artirmak

Seklinde agiklanarak bu eylemleri ger¢eklestirecek sorumlu kuruluslar, ilgili
kuruluglarla birlikte siireler, performans gostergeleri ve eylem plani olusturulmustur.
TSE, belirlenen bu 4 hedef i¢in hazirlanan eylem planlamalar1 basliklarinin hemen
hemen hepsinde ilgili kurulus olmakla birlikte su dort eylem plani basliginda ise

sorumlu kurulus olarak atanmistir. Bu bagliklar asagidaki gibidir;

e Kamu kurum ve kuruluslarinin yazilim iirtinii ihtiyag¢larinin belirlenmesi ve bu
ihtiyaclarinin ~ kaliteli ve giivenli karsilanmasina yonelik siiflama
calismalarinin yapilmasi

e Yazilim sektorii irlinlerine ve giivenlik aciklarina yonelik kriter, standart ve
belgelendirme sayisinin artirilmasinin saglanmasi

e Kamu kurumlarinin yazilim alimlari igin genel teknik sartname hazirlanmasi
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e Sayisal kod emanetcilik sisteminin hayata gecirilmesi

Belirlenen basliklardan anlasilacagi tizere hem kamu kurum ve kuruluslara hem
de sektorde hizmet veren firmalara yonelik sorumluluk TSE’ye yiiklenmistir. TSE
blinyesinde bu konularda faaliyetlerde bulunan Bilisim Teknolojileri Test ve
Belgelendirme Dairesi Baskanligi bulunmaktadir. 2012 yilinda dnce seflik, ardindan
midirlik ve 1 yil sonra 2013’te bilisim konusunun ehemmiyetine binaen Daire

Bagkanlig1 diizeyinde faaliyette bulunmaktadir.

Gelisen teknolojiyle beraber siber savaglar ilkeler arasi gii¢ dengesini
etkilemektedir. Bu siber saldirilarla iilkelerin 6nemli ve stratejik birimlerinde bulunan
bilgiler ele gegirilebilmektedir. Ornegin iilkemizde ge¢miste yasanan 50 milyon
kisinin kimlik bilgisinin ¢alinmasin1 buna 6rnek gosterebiliriz. Bunun yaninda yine
gecmiste yasanan, elektrik santrallerimizin devre dis1 birakilarak enerji
kaynaklarimiza zarar verilmesini, giivenlik yazilimlariyla bilinen Japon sirketi Trend
Micro’nun Akdeniz Ulkeleri Genel Miidiirii Yakup Bérekcioglu’nun siber saldirilara
en ¢ok maruz kalan tlkeler hakkinda 2015 yilinin ilk ¢eyregi icin yaptigi
aciklamasinda “Tirkiye’nin, ABD, Hindistan ve Japonya’nin ardindan 4. Sirada”
oldugunu sdylemesi de iilkemizin tehdit altinda olan iilkelerin basinda geldiginin en
bliytik kanit1 oldugunu desteklemektedir. Hentliz girmis oldugumuz 2017 y1l1 igerisinde
bir haberde ise Rusya’nin siber saldirilarla Amerika Baskanlik se¢cimlerine miidahale

ettigi haberi akillar1 karistirmaktadir.

Resmi Gazete de yaymlanan eylem plani ile sorumlu kurulus olarak atanan TSE,
kendisine verilen bu gorevi yerine getirebilmesi i¢cin mevcut yapisini daha da
gelistirmeli, test laboratuvarlart kurmali, gerekli teknik donanima sahip olmali,
alaninda uzman personel istihdamiyla birlikte mevcut personelin sorumluluklarini
belirleyerek gerekli egitimlerle giincelligini saglayip lizerine diisen vazifeleri yerine
getirebilmelidir. Bilisim standartlarinin  uygulanabilirligini ve {ilke genelinde
bilinirliligini artirmali, 27001 Bilgi Giivenligi egitimlerini artirmali ve Bilgi Giivenligi
Yonetim Sistemlerinin iilke genelinde kurulmasina onciiliikk etmelidir. TSE ayrica

TSK, OSYM, MIT, Emniyet birimleri gibi énemli kurumlar1 bilgi giivenligi ve
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gizliligi agisindan isbirligini gelistirmelidir. Devlet destegiyle Tiibitak tarafindan
olusturulan PARDUS web tabanmin kontroliinii yapabilmek ve agiklarim
kapatabilmek adina girisimlerde bulunmalidir. Siber giivenlik laboratuvarlar1 mutlaka

kurulmali ve siber giivenlik testlerinin yapilabilmesi gerekmektedir.

Ulkemizde TSE’nin rekabet halinde oldugu &zel sektor firmalarina bakildiginda
ise (Almanya’nin TUV Tiirk, Bel¢ika’nin Bureau Veritas, Isvigre’nin SGS gibi) bircogu
yurtdist menseilidir. Bu firmalar, pazarda s6z sahibi giiclii ekonomileri olan devletlerin
temsilcileri olmakla birlikte diinya ¢apinda, hinterlandi genis 6lgekli temsilcilerdir. Bu
durum tiilkemizdeki yerli firmalara bir takim zorluklar ¢ikartmakta, tilkemizin milli
kurulusu olan TSE’nin de bu sektdr temsilcileriyle esit sekilde rekabet etmesini

giiclestirmektedir.

TSE kamu kimligi bulunan bir kurum olmasi miinasebetiyle bircok alanda
faaliyette bulunmasi i¢in yasal mevzuata tabi olmasindan kaynakli bazi aksakliklar ve
giicliikler yasamaktadir (5018 Kamu Mali Denetimi ve Kontrol Kanunu, Kamu Thale
Kanunu, bazi kisitlamalar getiren KHK’lar vb.). TSE istigal alanlar1 geregi bu tiir
kisitlamalardan maksimum diizeyde muaf tutulmali, 6zel sektorle rekabet edebilecek
hizli1 ve dinamik, ulusal ve uluslararasi alanda giiclii ve etkili bir kurumsal yapiyla
varligini koruyabilmeli hem iilke ekonomisine daha fazla katki saglayabilmeli hem de
varli§inin bir pagast olan iilke sanayicilerinin ve her alanda faaliyet gosteren firmalarin
piyasalardaki varliklarina destek olabilmeli, ihtiyaglarina cevap verebilmelidir.
Bununla birlikte piyasadaki rekabet kosullarin1 dengelemeli, yerli iiretimi, sanayicileri
ve firmalar1 haksiz rekabet kosullarindan koruyabilmelidir. TSE’nin bunlan

yapabilmesi i¢in de 6zerk yapisi korunmali ve giiclendirilmelidir.

Yukarida bahsedilen hususlarla birlikte TSE, kurum kaynaklarinin verimli
kullanimin1 saglayarak; planli, kaliteli, optimum maliyetli hizmet {retimi ve
denetimini yapacak sistemler kurarak kurumsal biiylimeyi ve gelisimi saglayabilmeli;
standardizasyon bilincinin artirilmasi igin aragtirmalar yapilarak yeni hizmetler ortaya
koyabilmeli; olmas1 gereken temaslarin ve karsilikli iligkilerin kurulmasi araciligryla

uluslararasi ve bolgesel is birligi siireclerinde daha aktif sekilde yer alarak, kurumsal
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bilinirliligini artirmayr ve {iilke ¢ikarlarinin korunmasini saglamayir amag¢ edinmeli;
uluslararasi ve bolgesel standardizasyon etkinliklerinde etkin rol tistlenmeli; ilgili tiim
paydaslarin etkin mekanizmalar yoluyla karar alma ve hizmet sunumunda katilimini
saglayarak yonetigim esasina dayanan bir yonetim modelini hayata gegirebilmeli; TS
hazirlama g¢aligmalarina ulusal seviyede katilimin artirilmasini saglayabilmeli; TSE
faaliyet gosterdigi alanlarin lilkenin rekabet giicii ve refah seviyesine ve glivenligine
yonelik etkileri ve 6énemi konusunda, etkilesim halinde bulundugu is diinyasi, kamu
otoritesi ile toplumdaki diger tiim paydaslarin farkindaligini artirabilmeli; standartlar
ve standardizasyon konusunda farkindaligi artirarak standartlara uygun tirtin kullanimi

konusunda toplum ve sanayi kesimlerinin bilinglendirilmesini hedeflemelidir.

DEGERLENDIRME VE SONUC

Bu c¢alismada ilk asamada kalite kavramindan, kalite kavraminin
cografyamizdaki ve iilkemizdeki gelisiminden, lilkemizin kalite denildiginde akla ilk
gelen giizide kurulusu olan TSE’den bahsedilerek iilkemizde konunun tarihsel geligimi
ifade edilmis ve boylelikle giincel duruma 11k tutulmaya calisilmistir. TSE’ nin en
giclii yanm1 devlet eliyle olusturulmus bir kurum olmast ve standardizasyon
caligmalarinda sektorden gelen istek, talep ve goriisleri bir potada eriterek ortaya
sunmasidir. Ote yandan, TSE kalite sistemleri uygulamalarinda iilkemizdeki &rnek
kurulus olmak amaciyla, kurulusunda rol oynadignt TURKAK tan &nemli alanlarda
akredite olarak caligmaktadir. Boylelikle TSE, kalitenin {iretildigi ve 6grenildigi
kurum olma gorevini istlenirken, kalitenin uygulandigina dair faaliyetleri uzman

kurulusa devrederek uygulamada 6rnek olmaktadir.

TSE, Kalite Yonetim Sistemleri alaninda da iilkemizde Oncii kurulustur.
Calismanin devam eden kisminda, KYS ile ilgili bir analiz yapilmistir. Bu analizde
kalite yoOnetim sistemlerinin firmalarin her kademesinde sahiplenilmesinin, bu
sistemlerin biirokrasi ve kirtasiyeciligi arttiran ve ‘sozde’ olarak diisiiniilebilecek
uygulamalar olmamasi i¢in farkindalik sahibi olunmasinin 6nemi ortaya ¢ikmistir.
KYS’leri gelistirmeye yonelik uygulama onerileri bu ¢aligmada ortaya konulmakta
olup; bu uygulama onerileri arasinda; KYS’nin entegre olarak uygulanmasi (yonetim

sistemlerini kalite, ¢cevre, enerji vb ayr1 ayr1 yonetmek yerine kurulusundan itibaren
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entegre olarak gormeleri, kurmalar1 ve yonetmeleri), danismanlik hizmetlerinin
siradan firmalar tarafindan degil ehil firmalar tarafindan saglanmasi (TSE HYB belgeli
firmalar buna 6rnek olabilir), KYS uygulamalarinin kisa, orta ve uzun vadeli firma
stratejileri ile uyumlu olarak degerlendirilmeleri ve en nihayetinde etkili ve
stirdiiriilebilir proses yaklasimiyla firmalarin siirdiiriilebilir KYS ¢aligmalarinda

bulunmalar1 mevcuttur.

Kalite anlayisinin tiiketiciyi dogrudan etkileyen bir yansimasindan mevcut olup,
kalite denildiginde, kaliteyi ifade eden 6diiliin, belgenin geldigi veya alindigir kurum
veya kurulusun onemi agiktir. TSE’nin kalite alaninda yakin ge¢miste yaptigi
calismalar ve halen siirdiirdiigii ¢alismalar (TUKOBIR’in kurulmasi, KALDER’in
kurulmasi, 1995 yilinda Tiiketicinin korunmasi hakkindaki Kanun’un yayinlanmasi
siireclerindeki calismalar, standardizasyon ve kalite kavraminin toplum nezdinde
gelismesi ve kabul gormesi i¢in 15 Mart Diinya Tiiketiciler Giinii ve 14 Ekim Diinya
Standartlar Giinii ve Kasim ayinda Avrupa Kalite haftas1 dolayisiyla yillardir yurt
capinda etkinlikler diizenlenmesi, ONCU COCUK dergisi, Tiiketici Biilteni vb.)

toplum nezdinde eski kiymeti gormemektedir.

Calismanin  bir sonraki kisminda ise standardizasyon basligi masaya
yatirilmistir.  TSE’nin  {iyesi oldugu ve faaliyetlerine katildigi uluslararasi
standardizasyon kuruluslar1 ISO, IEC, CEN ve CENELEC gibi kuruluslar, CASCO
(Uygunluk Degerlendirme Komitesi), DEVCO (Gelismekte Olan Ulkeler Komitesi)
ve COPOLCO (Tiiketici Politikalart Komitesi) gibi komiteler ile ilgili bilgi
verilmektedir. TSE bu kuruluslarla olan faaliyetleri araciligr ile standardizasyonda
uluslararas1 alanda var olmaya, sanayinin ve sektoriin ¢ikarlarini 6nde tutmaya

calismaktadir.

Ote yandan, bu alanda bir diger faktor iiniversitelerdir. Universitelerle,
sanayiciler ve isverenler arasindaki isbirliginin artirilmasi gerekmekte olup, teorik
bilgilerle donatilarak uygulama ve piyasa sartlar1 konusunda oldukca yetersiz kalan
mezunlarin yerine piyasaya hitap eden, sanayicilerin ve igverenlerin ihtiyaclarini

karsilamaya yonelik akademik takvimlerde egitim alacak gengler hem istihdam hem
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de iilke ekonomisine katkis1 agisindan oncelikli olacaktir. Bu ¢alisma esnasinda bu
alanda gelistirilmis bir O6neri; Yonetim Sistemleri Miihendisligi boliimii agilarak

miifredatinin belirlenmesi ve nitelikli iggiicli saglanmasidir.

Bir diger husus kalibrasyon alanidir. Dogru 6l¢iim standardizasyonda énemlidir.
Kalibrasyon TSE’nin bir bagka 6nemli hizmet alan1 olup, TSE {ilkemizin ilk akredite
kalibrasyon laboratuvarlarina sahiptir ve bu alanda Tibitak UME ile yakin
calismaktadir. Ulkemizde kalibrasyon hizmeti veren firmalarin kurulmasina; uygunluk
degerlendirme ve belgelendirme faaliyetlerinin yapilabilmesine destek olunmasi

gereklidir.

Calismanin devaminda bilisim alanindan bahsedilmistir. “Tirkiye Yazilim
Sektorti Stratejisi ve Eylem Plan1 (2017-2019)” na gore kurumumuz kendine tevdi
edilmis gorevlerle ilgili calismalarina devam etmektedir. TSE biinyesinde bu konular
ile ilgili 6zel bir birim olusturulmus, boylelikle kamu kurum ve kuruluslara hem de
sektorde hizmet veren firmalara yonelik sorumluluklar yerine getirilmeye
calisilmaktadir. Bu alanda TSE’nin kendini gelistirmesi i¢in oneriler ¢alismada ifade

edilmektedir. Siber giivenlik laboratuvarlari mutlaka kurulmalidir.

Bu calismada TSE’nin hizmet vermekte oldugu alanlarda iilkemiz 2023
hedefleri dogrultusunda saglikli ve siirdiiriilebilir sekilde biiylimesi i¢in farkli 6neriler
getirilmektedir. Ornegin, TSE’ nin rekabet halinde oldugu 6zel sektdr firmalarmin
yabanc1 mensei oldugu bilinmektedir (TUV Tiirk, Bureau Veritas, SGS vb.), yerli
ireticiye zorluk ¢ikmamasi i¢cin TSE’nin daha rekabet¢i olmasi, her alanda
hizmetlerini genisletmesi uygun olacaktir. TSE, bir kamu kurumu oldugundan yasal
mevzuatin kisitlamalarini yagamaktadir, hizli ve dinamik, ulusal ve uluslararasi alanda
giiclii ve etkili sekilde calisabilmesi i¢in, muafiyet durumlar1 degerlendirilmelidir.
Ancak boylelikle TSE piyasadaki rekabet kosullarini dengeleyerek, yerli iiretimi,

sanayicileri ve firmalar1 haksiz rekabet kosullarindan koruyabilir.

Sonug olarak, bu c¢alismada kalite kavraminin altinda yatan standardizasyon,
akreditasyon, kalibrasyon ve biling kavramlarina deginilmis; bu alanlarda TSE’nin

yapmakta oldugu faaliyetler ifade edilmis; ve en nihayetinde bu alanlara dair
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gelistirme Onerileri sunulmustur. Kalite kavraminin siirdiiriilebilir ve saglikli biiylime
icin toplumun ve sanayinin her kesimince sahiplenilmesi, TSE’nin bu anlamda
iilkemizin lokomotifi olarak gdrev almasi i¢in higbir engel olmayip, gelistirilen
oOnerilerin gerceklestirilmesi bu yonde ilk ancak biiyilik adimlar olacaktir. Son tahlilde,
bu alanda iilkemizde hizmet veren milli kurulusumuz TSE’nin gelismesi ile her
boyutta (iiretim, tiiketim, egitim, yonetim, bilisim vb. ) sanayicilerin ve tiiketicilerin

kaliteye ulasmasi ve kaliteyi saglamasi kolaylasacaktir.
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OZGECMIS

07/09/1986 tarihinde Adana’da dogdum. Bir erkek kardesim var. Heniiz
nisanltyim, 28 Ekim 2017 tarihinde es olup aile olma yolunda ilk adimi atacagiz. Ilk,
orta ve lise 6grenimimi Adana’da tamamladim. Cukurova Universitesi Ceyhan
Meslek Yiiksekokulu Biiro Yonetimi ve Sekreterlik Boliimiinii 2006 yilinda, Anadolu

Universitesi Isletme Béliimiinii ise 2012 yilinda tamamladim.

2008-2011 yillart arasinda Adana Agiz ve Dis Saglig1 Hastanesinde Bilgisayar
Operatorii ve Veri Girig Elemani olarak ¢alistim. 2010 KPSS’den 83 Puan alarak, 20
Aralik 2011 tarihinde Tiirk Standardlar1 Enstitiisii Genel Sekreterlik Birimine Memur
olarak atandim. 2013 yilinda Kalite Yonetim Sistemi temel egitimlerini tamamlayip,
2014 yilinda Kalite Yonetim Sistemi Tetkik/Bastetkik gorevlisi egitiminin akabinde
yapilan yazili ve sozlIli sinavda bagarili olarak Kalite Yonetim Sistemi Tetkik Gorevlisi
Adayr olarak atandim. Halen Genel Sekreterlik Yonetim Kurulu Hizmetleri
Miidiirligiinde gorev yapmaktayim ve Kalite Yonetim Sistemi Tetkik gorevleri igin

firmalara veya kamu kurumlarina denetimde bulunacak ekiplerde gérev almaktayim.

3 yillik 6zel sektor ve yaklasik 6 yillik kamu tecriibelerimle kurumuma faydali

olmay1 ve yiiksek lisans tezimle basarili olarak kariyerimde yiikselmeyi hedefliyorum.
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