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ÖZET 

Kalite kavramının önemi her geçen gün daha iyi anlaşılmakla birlikte buna 

paralel olarak kaliteli ürün konusu da sürekli gelişmektedir. Kalite ile ilgili bu çalışma 

kapsamında kalite kavramı, kalite kavramının tarihsel gelişimi, boyutları, ölçümleri, 

önemiyle birlikte Kalite Yönetim Sistemleri anlatılmış, kalite konusunda ülkemizin 

milli kuruluşu olan Türk Standartları Enstitüsü ve ilişkili olduğu uluslararası kurum ve 

kuruluşlar ele alınarak faaliyet alanları kapsamında piyasada hizmet verilen birtakım 

belgelendirmeler incelenmiştir. 

Bu incelemeler sırasında kalite, standartlar, standardizasyon ve uygunluk 

değerlendirme kapsamında yazılmış kitaplardan, tezlerden, elektronik kaynaklardan, 

çalışma kitapçıklarından yararlanılmış ve bunun yanında milli kuruluşumuz olan Türk 

Standardları Enstitüsü personeliyle doğrudan irtibata geçilerek konuyla ilgili literatür 

ve araştırma neticeleri toparlanarak bir araya getirilmiştir. 

Nihai olarak bu çalışma kalitenin toplum olarak ve ülkemizde faaliyet gösteren 

sektör temsilcileri tarafından iyice anlaşılamadığını, standartların ve 

standardizasyonun öneminin özümsenerek uygulanması gerektiğini ve milli 

kuruluşumuz olan Türk Standartları Enstitüsü’nün özerk yapısının korunarak 

etkinliğinin artırılması gerektiğini göstermektedir. Bu konuda yapılan çalışmalar, 

atılan adımlar, ayrılan bütçeler olsa da bu yeterli olmamaktadır. Kurum kuruluşlar ve 

sektör temsilcileri kalite konusunda ilgili standartların gereğini yerine getirme 

konusunda stratejilerini belirlemeleri ve planlamalarını yapmaları gerekmektedir. 

Anahtar Kelimeler: Kalite, standart, standardizasyon, Türk Standardları 

Enstitüsü, Uygunluk Değerlendirme 
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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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GİRİŞ 

Kalite kavramı çok eskilere dayanmakla birlikte tam olarak önemi sanayi 

devrimiyle birlikte ortaya çıkmaktadır. Sanayi devrimiyle birlikte uzman kavramı 

ortaya çıkmış ve tüm iş ve işleyişlerin yapısı değişmiştir. Uzmanlaşmayla beraber işin 

niteliği ve kalitesi önem kazanmış olup, zaman içerisinde yeni yaklaşımlarla beraber 

değişime uğramıştır. Kalitenin ortaya konmasındaki değişim 1920’lerden başlayarak 

günümüze kadar devam etmiştir.  

Küresel rekabette işletmeler müşteri ihtiyaçlarını karşılama, maliyet ve 

verimlilik hususunda sürekli artırıcı ve iyileştirmeye yönelik faaliyetlerde bulunmaya 

zorlanmaktadır. Bu faaliyetler değişen ve gelişen dünyayla paralel teknolojide, 

ekonomide, sosyal ve kültürel hayatta değişiklileri, bu değişikliklerle birlikte talep ve 

beklentileri de beraberinde getirmiştir. Kalite bu beklentileri karşılama da önemli bir 

faktör olarak baş göstermiştir. 

Kalite altyapısını oluşturan temel kavramlardan en önemlileri ise 

standardizasyon, akreditasyon ve uygunluk değerlendirmedir. Bu konularda 

Ülkemizin milli kuruluşu olan TSE, ulusal ve uluslararası alanda faaliyet 

göstermektedir. Ülkemizde kalite kavramının, standart ve standardizasyonun 

öneminin algılanmasında lokomotif kurum olan, bu konularda yapılan yönetim 

sistemleri, sistem belgelendirmeleri, ürün belgelendirmeleriyle birlikte bölgesel, 

ulusal ve uluslararası alanda aktif olabilmek adına kurmuş olduğu bağlantılarla TSE, 

ülkemizin stratejik kurumlarından biri olduğunu göstermektedir. 

Birinci bölümde kalite ve standartlar üzerine temsil noktasında ülkemizin milli 

kuruluşu olan TSE’nin kuruluş kanunundan, Türk Standardının uygulaması hakkında 

tüzükten, TSE görev, vizyon ve misyonundan, TSE hizmet birimlerinden bahsedilerek, 

TSE’nin uluslararası kurum ve kuruluşlarla olan ilişkileri anlatılmıştır. 

İkinci bölümde kalite kavramı, kalitenin tarihsel gelişimi, boyutları, ölçümü, 

işletme yönetiminde kalitenin önemi ve hizmet kalitesi hakkında genel 

değerlendirmelerde bulunularak yönetim sistemleri incelenmiştir. Kalite ve yönetim 
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sistemleri üzerine tanımlamalar yapılarak ülkemizde ve Avrupa ülkelerinde kalite 

üzerine yaklaşımlardan bahsedilmiş ve yönetim sistemi standartları anlatılmıştır. 

Üçüncü bölümde ise piyasada TSE tarafından belgelendirmesi yapılan önemli 

bazı belgelendirme faaliyetlerinden bahsedilmiştir. 
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BİRİNCİ BÖLÜM                                                                                     

TÜRK STANDARDLARI ENSTİTÜSÜ – ULUSLARARASI KURUM VE 

KURULUŞLARLA İLİŞKİLER 

1.1. TÜRK STANDARDLARI ENSTİTÜSÜ 

1.1.1. Türk Standardları Enstitüsü Kuruluş Kanunu 

TSE Odalar ve Borsalar Birliği bünyesinde Faruk A. SÜNTER başkanlığında bir 

komisyon ve 1953 yılında Türkiye’de Standardizasyon Uzmanı olarak görev yapmış 

ve 1957 İsveç Standardizasyon Komisyonu Genel Müdürlüğü görevinde bulunmuş 

olan Olle Sturen’in desteğiyle 1954 yılında kurulmuştur. Daha sonra TSE 132 sayılı 

kanun numarası ile 18/11/1960 tarihinde her türlü madde ve mamulleri ile usul ve 

hizmet standartlarını yapmak amacıyla kurulmuştur. Enstitü, tüzel kişiliği haiz, özel 

hukuk hükümlerine göre yönetilen bir Kamu Kurumu olup kısa adı ve markası 

“TSE”dir. Bu marka çeşitli biçimlerde gösterilmektedir. TSE’nin müsaadesi olmadan 

bu marka hiçbir şekil ve koşul altında kullanılamaz. Yalnız TSE tarafından kabul 

edilen standartlar “Türk Standardı” adını alır. Bu standartlar isteğe bağlı olup; 

standardın ilgili Bakanlığın onayı ile zorunlu kılınabilir. Bir standardın zorunlu 

kılınabilmesi için “Türk Standardı” olması şarttır. Zorunlu kılınan standartlar Resmi 

Gazetede yayımlanmaktadır. (TSE Mevzuatı, 2013:6). 

TSE’nin merkezi Ankara’da bulunmaktadır. Enstitü yurt içinde Yönetim 

Kurulunun önerisi ve ilgili Bakanın onayıyla, yurt dışında sayısı onu geçmemek üzere 

Bakanlar Kurulu kararıyla belirlenecek yerlerde temsilcilikler kurabilmektedir. 

Enstitünün her türlü yayını, 05/12/1951 tarihli ve 5846 sayılı Fikir ve Sanat Eserleri 

Kanununa tabidir. Enstitünün ilgili olduğu bakanlık ise Başbakanlıktır (TSE Mevzuatı, 

2013:6). 

TSE’den kısaca bahsetmek gerekirse, TSE’nin 5 organı vardır. En yüksek karar 

organı olan Genel Kurul, hazırlanan standartları kabul eden Teknik Kurul, yürütme 

organı olan Yönetim Kurulu, Başbakanlık, Maliye Bakanlığı ve Sanayi Bakanlığı 

tarafından görevlendirilen ve TSE’nin hesaplarını inceleyen 3 kişilik Denetleme 

Kurulu, bilimsel inceleme ve standartları hazırlayan İhtisas Kuruludur. 
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1.1.2. Türk Standartlarının Uygulanması Hakkında Tüzük 

Türk Standartlarının Uygulanması Hakkında Tüzük ile ilgili bilgiler aşağıda 

verilmiştir (TSE Mevzuatı, 2013:18). 

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

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

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

Yayımlandığı Düsturun Tertibi: 5, Cildi:6, S: 469 

Yukarıda bilgileri verilen Tüzüğün kısaca kelime anlamı olaraktan işlerin nasıl 

yürütüleceğini göstermesine binaen kısaca bahsetmek gerekirse; İki kısımdan 

oluşmaktadır. Birinci kısımda Genel Hükümler yer almaktadır. İkinci kısımda 

Denetleme yer almaktadır. İkinci kısım kendi içerisinde 4 bölümden oluşmaktadır. 1. 

Bölümde Genel Esaslar, 2. Bölümde İç Piyasada Denetleme, 3. Bölümde İhracatta 

Denetleme, 4. Bölümde ise İthalatta Denetleme yer almaktadır. 

1.1.3. Türk Standardları Enstitüsü Görevleri, Vizyon ve Misyonu 

TSE’nin görevleri, misyonu ve vizyonu aşağıda verilmiştir (www.tse.org.tr). 

Görevleri; 

 Her türlü standardı ortaya koymak ve ortaya konulmasını sağlamak. 

 Enstitü içerisinde veya dışarısında ortaya konulan standartları incelemek ve 

elverişli gördüğünde TS olarak onaylamak. 

 Onaylanan standartları yayımlamak ve isteğe bağlı olarak tatbik edilmelerini 

özendirmek, zorunlu tutulmalarında yarar görülen standartların yürürlüğe 

konulması için ilgili bakanlığın onayına sunmak. 

 Kamu sektörü ve özel sektörün isteği üstüne standartları ya da projelerini 

gerçekleştirme ve görüş bildirmek. 

 Standartlar hususunda her çeşit bilimsel ve yöntemsel denetimlerde araştırma 

yapmak, uluslararası arenada aynı doğrultuda yapılan işleri izlemek, 

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


5 

 

 

 

uluslararası ve yabancı standart kuruluşlarıyla ilişkilerde bulunmak ve işbirliği 

yapmak. 

 Üniversiteler ve başka bilimsel, teknik kurum ve kuruluşlarla işbirliği yapmak, 

standardizasyon hususlarında yayım gerçekleştirmek, ulusal ve uluslararası 

standartlardan arşivler oluşturmak ve ilişkili olanların yararlanmalarını 

sağlamak. 

 Standartlarla alakalı araştırma yapmak ve isteğe bağlı standartların 

uygulanmasını kontrol etmek için laboratuvarlar yapmak, kamu sektörü veya 

özel sektörün isteyeceği teknik işleri gerçekleştirmek ve rapor etmek. 

 Ülkede standart çalışmalarını oturtmak ve kapsamını artırmak amacıyla 

personel eğitmek ve bununla ilgili eğitim etkinlikleri ve toplantılar 

düzenlemek. 

 Standartlara elverişli ve kaliteli üretimi özendirmek için çaba harcamak ve bu 

hususlarla alakalı belgeleri düzenlemek. 

 Metroloji ve kalibrasyon hakkında ar-ge faaliyetlerinde bulunmak ve lüzumlu 

laboratuvarları oluşturmak. 

 TSE'nin bu görevlerinin öncelik esasına göre düzenlenmesi Genel Kurul'ca 

kararlaştırılması ve ilgililere duyurulması. 

Misyon; Ülkemizin rekabet kabiliyetini yükseltmek, milli ve milletlerarası 

seviyede ticaret hacmini yükseltmek ve toplumun hayat kalitesini artırmak amacıyla; 

uygunluk değerlendirme, standardizasyon, deney ve kalibrasyon faaliyetlerini özgür, 

yansız, güvenilir ve etkili bir şekilde yerine getirmektir. 

Vizyon; Hizmetlerinde; milli, bölgesel ve milletlerarası sahada tercihte 

bulunulan, yol gösterici ve öncü bir kuruluş olarak yer almaktır. 

1.1.4. Türk Standardları Enstitüsü Hizmet Birimleri 

TSE hizmet birimleri, 

TSE Başkanlık: 

 Rehberlik ve Denetim Kurulu Başkanlığı 
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 İç Denetim Birimi 

 Genel Sekreterlik 

Genel Sekreterlik: 

 Genel Sekreter İdari Yardımcılığı 

 Genel Sekreter Teknik Yardımcılığı 

 Genel Sekreter Yardımcılığı (Teknik) 

 Dış İlişkiler Dairesi Başkanlığı 

 Hukuk Müşavirliği 

Genel Sekreter İdari Yardımcılığı: 

 İnsan Kaynakları Dairesi Başkanlığı 

 Destek Hizmetleri Dairesi Başkanlığı 

 Strateji Geliştirme Dairesi Başkanlığı 

 Standart Hazırlama Merkezi Başkanlığı 

 Tanıtım, Pazarlama ve Yayın Dairesi Başkanlığı 

Genel Sekreter Teknik Yardımcılığı: 

 Belgelendirme Merkezi Başkanlığı 

 Muayene Gözetim Merkezi Başkanlığı 

 Eğitim Dairesi Başkanlığı 

 Ulaşım ve Lojistik Sistemleri Merkezi Başkanlığı 
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 Çukurova Bölge Koordinatörlüğü 

 Akdeniz Bölge Koordinatörlüğü 

 Güneydoğu Bölge Koordinatörlüğü 

 Ege Bölge Koordinatörlüğü 

 Doğu Anadolu Bölge Koordinatörlüğü 

 Karadeniz Bölge Koordinatörlüğü 

 Bursa İl Koordinatörlüğü 

 Kayseri İl Koordinatörlüğü 

 Konya İl Koordinatörlüğü 

Genel Sekreter Yardımcılığı (Teknik): 

 Otomotiv Test Merkezi Dairesi Başkanlığı 

 Deney ve Kalibrasyon Merkezi Başkanlığı 

 Bilişim Teknolojileri Test ve Belgelendirme Dairesi Başkanlığı 

 Bilgi İşlem Dairesi Başkanlığı 

Birimler mevzuat çerçevesinde Genel Sekreterin teklifi, TSE Yönetim Kurulu 

onayıyla kurulur. Yukarıda verilen hizmet birimleri iş ve iştigal alanlarına göre 

birimlere ayrılmıştır. Her birimin kendi içerisinde Müdürlükleri, Şeflikleri bulunmakta 

olup kamu hiyerarşisine göre sıralı birim amirleri bulunmaktadır. Yönetim Kurulu 

Kararıyla birimin iş tanımı ve personel temini yapılarak kurum içi ve kurum dışı 

yazışmalar temin edilen personel ve sıralı amirler tarafından gerçekleştirilir. Kurulan 

birim iş ve iştigal alanına göre TSE organizasyon şemasına eklenerek ilgili sistemsel 

tanımlamaları yapılır. 



8 

 

 

 

1.2. ULUSLARARASI KURUM VE KURULUŞLARLA İLİŞKİLER 

Uluslararası kurum ve kuruluşlarla ilişkilere başlamadan önce standart ve 

standardizasyonla ilgili genel bir bilgilendirme maksadıyla araştırılıp derlenen 

aşağıdaki bilgileri sunmak yerinde olacaktır. Çünkü uluslararası ve bölgesel 

kuruluşların kurulmasının temeli dünya çapında kabul görmüş standart ve 

standardizasyon faaliyetlerine dayanmaktadır.  

Standardizasyon, ISO marifetiyle, yapılacak bir etkinlikle alakalı, iktisadi yarar 

sağlamaya yönelik tüm alakadarların destek ve çalışma ortaklığıyla ilkeler oluşturma 

ve bu ilkeleri yürürlüğe koyma şeklinde ifade edilebilir. Standardizasyon çalışması 

neticesinde meydana gelen ürüne ise standart denilmektedir. TS EN 45020’de ise 

standardizasyon, “olan ve olması muhtemel sorunlar göz önünde bulundurularak, 

kesinleşmiş ve sınırları çizilmiş bir hususta müşterek ve yinelenen kullanımlara 

yönelik optimum seviyede bir sistem meydana getirilmesi maksadıyla alınacak 

kararların ortaya konması faaliyeti” olarak tarif edilmektedir. Standardizasyonun 

amaçları: 

 Çeşitliliğin kontrolü, 

 Kullanılabilirlik, 

 Uyumluluk, 

 Birbirinin yerine geçebilirlik, 

 Sağlık, güvenlik, çevrenin korunması, 

 Ürünün korunması, 

 Ticari engellerin aşılması, 

 Teknolojik işbirliğinin kolaylaşmasıdır. 

Standartlar, insan sıhhati, can ve mal emniyetini dikkate alan, mamullerin bir 

model, kaliteli, kullanım maksadına uygun ve özellikle iktisadi açıdan üretilmelerini 

göz önünde tutan, teknik, bilimsel ve deneysel işlemlerin netleşmiş neticeleri 

temelinde teyit edilmiş belgelerdir. Bunun yanında standardizasyonun; üretim yapan, 

tüketimde bulunan, milli ve milletlerarası ticarete yararları ile standartlar, endüstri ve 

ekonominin önemli birer öğeleri olmuştur. Standardizasyonun varlığı; Sanayi, 
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Tüketiciler, KOBİ’ler, Üniversite, Kamu Kuruluşları, Odalar ve Borsalar, Sivil 

Toplum Örgütleri, Araştırma ve Deney Kuruluşları gibi tüm paydaşların katılımına 

bağlıdır. 

TSE, ülkemizi ezici piyasa koşullarında güçlü tutmak, milli ve milletlerarası 

seviyede zorlu ticaret koşullarını hafifletmek, standartların tayin edilmesinde, 

laboratuvar, belgelendirme ve bunun dışındaki uygunluk değerlendirme 

faaliyetlerinde bölgesel ve milletlerarası sahada başvurulan, rehber ve öncü bir kuruluş 

olma yolunda etkinliklerini devam ettirmektedir. TSE’nin uluslararası alanda 

gösterdiği etkinlikler aşağıda verilmiştir (Seçkin ve Gürbüz, 2015:68); 

 İkili iş birliği etkinlikleri, 

 Uluslararası ve bölgesel kuruluşlar ile münasebetler, 

 Yurt dışı temsilcilikler ve iştirakler 

 Çözüm ortaklıkları 

Enstitümüz, aşağıda verilen tam üyesi olduğu kuruluşların etkinliklerini 

izlemekte ve bu etkinliklere aktif olarak katılım sağlamaktadır (Seçkin ve Gürbüz, 

2015:71); 

Uluslararası Standardizasyon Teşkilatı (ISO), Uluslararası Elektroteknik 

Komisyonu (IEC), Dünya Ambalaj Teşkilatı (WPO), İslam Ülkeleri Standartlar ve 

Metroloji Enstitüsü (SMIIC), Uluslararası Belgelendirme Ağı (IQNet), Dünya 

Elektroteknik Ekipmanlar ve Parçalar Uygunluk Deney ve Belgelendirme Sistemi 

(IECEE), Uluslararası Konteynerler Bürosu (BIC), Ortak Kriter Tanıma Anlaşması 

(CCRA), Tahıl ve Yem Ticaret Birliği (GAFTA), Yağlı Tohumlar ve Yağ Birlikleri 

Federasyonu (FOSFA). 

1.2.1. Bölgelerarası Standardizasyon Birliği (BASB) 

BASB 09-11 Eylül 1991 tarihlerinde Ankara’da yapılan milletlerarası bir 

konferansa katılım sağlayan, ülkemizle birlikte 10 Türk devletinin standart kuruluşları 

tarafından tayin edilen görevlilerin müzakereleriyle ortaya konulan, ülkelerin 
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birbirleriyle sosyal ve iktisadi etkinliklerin daha çok genişletilmesi maksadıyla 11 

Eylül 1991’de oluşturulmuş bir birliktir (Usta, Ramazan, 2013:12). 

BASB: Bölgesel işbirliğinin önemli Örneği: 

BASB kurulduğu 1991 yılından bu yana, oluşturduğu hedefler bünyesinde, üye 

devletler aralarında ilmi, teknik bilgi ve iktisadi alanlarda çalışma ortaklıklarının 

genişletilmesi, ticaretin uygun bir zeminde yapılması, standardizasyon, uygunluk 

değerlendirme, deney ve kalibrasyon, akreditasyon hususlarında çalışma ortaklığı 

yapılmasına yönelik ciddi bir yol kat edilmiş ve ortaya koyduğu sinerji ile globalleşen 

dünyada bir mecburiyet haline gelen bölgesel işbirliğinin önemli örneklerinden biri 

olduğu anlaşılmıştır (www.tse.org.tr). 

Türk cumhuriyetlerinin bir araya gelerek oluşturdukları bu birlik, ülkeler 

arasında ekonomik ve ticari alanlar başta olmak üzere birçok alanda işbirliği 

sağlayarak dinamik bir ekonomik yapı oluşturmayı hedeflemiştir. Bu doğrultuda 

kalite, standart, standardizasyon, kalibrasyon, akreditasyon, uygunluk değerlendirme, 

metroloji gibi alanlarda ülkelerin bu alanda faaliyet gösteren milli kuruluşları küresel 

ekonominin acımasız rekabet koşullarından etkilenmeden ayakta durmayı ve bölgesel 

bir güç olmayı hedeflediği düşünülmektedir. BASB’ın başkanlığını ve sekreterya 

hizmetlerini ülkemizin milli kuruluşu olan TSE yürütmektedir. 

1.2.2. İslam Ülkeleri Standartlar ve Metroloji Enstitüsü (SMIIC) 

İslam İşbirliği Teşkilatı (İİT)’ na bağlı bir kuruluş olan ve Mayıs 2015 itibariyle 

kuruluşunda 32 üye devlet bulunan SMIIC, İİT devletleri arasında standartların 

adaptasyonu ve yenilerinin ortaya konması için güçlü bir mekanizma olarak üye 

devletlerdeki standartları adapte ederek ticaretin önündeki teknik pürüzlerin 

kaldırılmasına yardımcı olmayı ve devletlerarasındaki ticareti geliştirmeyi 

amaçlamıştır (Zülfikaroğlu vd., 2016:30). 

SMIIC ana hedefleri aşağıdaki gibidir (Zülfikaroğlu vd., 2016:31); 

http://www.tse.org.tr/
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 Adapte edilmiş standartları geliştirerek İİT üyesi ülkeler arasında dış ticaretin 

önündeki teknik pürüzleri yok etmek 

 OIC/SMIIC standartlarını meydana getirerek bunların vereceği faydalardan İİT 

üye ülkelerinin maksimum faydalanmasını sağlamak 

 Standardizasyon, metroloji, laboratuvar, deneyler ve akreditasyon hususunda 

değişmeyen bağdaşıklık sağlamak 

 Standart kurumları olmayan İİT üye ülkelerine ilk aşamada teknik destek 

sağlamak ve uzun zaman diliminde kendi kurumlarını kurup rekabet edecek 

seviyeye gelmelerine yardım etmek 

İslam İşbirliği Teşkilatı bünyesinde kurulan SMIIC bölgesel bir kuruluş olmakla 

birlikte İslam ülkeleri arasında işbirliği sağlamak, ticareti geliştirmek, faaliyet alanı 

olan standartların uyumlaştırılması ve ülkeler arasındaki ticareti geliştirmek adına 

engellerin kaldırılması açısından önem arz etmektedir. Ülkemiz nüfusunun %99’u 

Müslüman olması, ülkemizin bu bölgesel kuruluşun içinde aktif bir rol almasını 

kaçınılmaz kılmaktadır. SMIIC dönem başkanlığı ülkemizin milli kuruluşu olan TSE 

tarafından yürütülmekte olup Genel Sekreterlik görevini de TSE personeli olan İhsan 

ÖVÜT yürütmektedir. 

1.2.3. International Organization for Standardization (ISO) 

ISO, merkez sekreteryası Cenevre’de olan 157 devletin ulusal standart 

kuruluşunu bünyesinde barındıran uluslararası bir kuruluştur. 1946 yılında Londra’da 

bir araya gelen 25 ülkeden delegenin “uluslararası koordinasyonu iyileştirmek ve 

sanayi standartlarını birleştirmek” hedefiyle yeni bir uluslararası örgüt kurma kararıyla 

kurulmuş ve 23 Şubat 1947 tarihinde fiilen çalışmalarına başlamıştır (www.iso.org). 

ISO bünyesinde Uluslararası Standartların hazırlandığı teknik sektörler 

(www.iso.org): 

 Genellemeler, altyapılar ve bilimler 

 Sağlık, güvenlik ve çevre 

 Mühendislik teknolojileri 

http://www.iso.org/
http://www.iso.org/
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 Elektronik, bilgi teknolojisi ve telekomünikasyon 

 Ulaşım ve malların dağıtımı 

 Tarım ve gıda teknolojisi 

 Materyal teknolojisi 

 İnşaat 

 Özel teknolojiler. 

TSE, ISO’ya 1956 yılında tam üye olmuştur ve bu kuruluşun ülkemizdeki tek 

temsilcisi statüsündedir. 

1.2.4. Uluslararası Elektroteknik Komisyonu (IEC) 

IEC, merkez ofisi Cenevre’de bulunan 67 ulusal komitenin elektrik ve elektronik 

konularında standart hazırlama çalışmalarına katıldıkları uluslararası bir kuruluştur. 

IEC üyeleri, ülkeler değil ulusal komitelerdir. IEC, 1904 yılında Amerika’da yapılan 

Uluslararası Elektrik Kongresi’nde alınan “Elektrikli alet ve makinelerin 

standardizasyonu sorununu ele almak amacıyla dünyadaki teknik toplulukların 

işbirliğiyle bir temsilci Komisyon atanması” kararını takiben 1906 yılında resmen 

kurulmuştur (www.iec.ch).  

TSE, IEC’ye 1956 yılında tam üye olmuştur ve bu kuruluşun ülkemizdeki tek 

temsilcisi statüsündedir. 

1.2.5. Avrupa Standardizasyon Komitesi ve Avrupa Elektroteknik 

Standardizasyon Komitesi (CEN-CENELEC) 

CEN (European Committee for Standardization), 1961 yılında o zamanki 

Avrupa Ekonomik Topluluğu (EEC) ve EFTA (Avrupa Serbest Ticaret Alanı) üyeleri 

tarafından kurulmuş, halen 33 ulusal üyesi olan bölgesel bir standart kuruluşudur (28 

AB, 3 EFTA ve Makedonya ve Türkiye). 1973 yılında iki Avrupa kuruluşu olan 

CENELCOM (Avrupa Elektroteknik Standartlar Koordinasyon Komitesi) ile CENEL 

(Avrupa Elektrik Standartları Koordinasyon Komitesi)’in birleşmesi ile kurulan 

CENELEC (European Committee for Electrotechnical Standardization), elektrik ve 

elektroteknik konularında Avrupa Standardı hazırlayan bölgesel bir standart 

kuruluşudur. 33 ulusal üyesi vardır (www.cenelec.eu). 

http://www.cenelec.eu/
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TSE, CEN ve CENELEC kuruluşlarına 2012 yılında tam üye olmuştur ve 

Avrupa Standardizasyon Komitesi (CEN – European Committee for Standardization) 

ile Avrupa Elektroteknik Standardizasyon Komitesi (CENELEC – European 

Committee for Electrotechnical Standardization) kuruluşlarının ülkemizdeki tek 

temsilcisi konumundadır. 

İKİNCİ BÖLÜM                                                                                            

KALİTE VE YÖNETİM SİSTEMLERİ 

2.1. KALİTE KAVRAMI 

2.1.1. Kalite Kavramı Tanımı 

Günlük hayatımızda çok sık kullandığımız “kalite” kavramı, genel bir ifade ile 

olmasını istediklerimize, beklentilerimize ya da amaçlarımıza ulaşmak için 

kullandığımız araçlara uyum sağlayabilmesi veya uygunluk sağlayabilmesidir. Bu 

olmasını istediklerimiz başka bir deyişle beklentilerimiz, öznel bir zemine 

dayandığından, kalite kavramı hakkında sabit bir tanım yapılmasını mümkün 

kılmamaktadır. 

Kalite ile ilgili yapılan çalışmalara bakıldığında kalite tanımı üzerine yapılan 

değerlendirmeler zamansal gelişime göre farklılık göstermiştir. Günümüze kadar olan 

zaman dilimi çerçevesinde kalite tanımları incelendiğinde kalite hakkında; bireyin 

veya tüketicinin kullanımına uygunluk, şartlara uygunluk, ekonomik, tatmin edici, 

isteklere ve beklentilere cevap veren, gereksinimleri ve ihtiyaçları karşılama 

becerisine sahip tüm özelliklerin toplamına hitap eden bir kavram olduğunu 

söyleyebiliriz. 

Bu doğrultuda tarihsel süreç takip edildiğinde kalite hakkında; ülkemizde ve 

dünyada önemi ve tanımı değişik şekillerde ele alınılarak sürekliliğini korumuştur. 

Tarihsel süreçte kalitenin çok çeşitli tanımları yapılmıştır. Bunlar şu şekildedir: 

Dr. J.Juran kaliteyi; kusuru olmayan düzenli bir yaklaşım ve kullanıma elverişli 

olma durumu olarak tanımlamaktadır. P.Crasby ise kaliteyi; koşullara elverişli olma 
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durumu tanımlayarak kalitenin gelişimi için kararlı olma, tatbik etme ve eğitim gibi 

faktörlerden kopmamak gerektiğini ifade etmektedir. (Efil, 1996:4-5). 

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

ihtiyaçlarını karışlayabilen ürün olarak ifade etmektedir (Ishikawa, 1995:46). 

ISO’nun 1986 yılında yayımladığı ISO 8402 standardında ise kalite; bir mamul 

ya da hizmetin belirlenmiş veya olması muhtemel ihtiyaçları yerine getirebilme 

kabiliyetini esas alan özellik ve niteliklerin tümü olarak ifade edilmektedir (Bozkurt, 

1995:173). 

EOQC’ye (European Organization for Quality Control-Avrupa Kalite Kontrol 

Organizayonu) göre, kalite, mamul veya hizmetin tüketicinin taleplerine uygunluk 

kademesidir (Bozkurt, 1995:172). 

Amerika Kalite Kontrol Derneği (ASQC) kaliteyi; herhangi bir malın veya 

hizmetin var olan bir gereksinimi giderebilme kabiliyetini saptayan niteliklerin tamamı 

olarak tanımlamaktadır. Yani bir ürün ne kadar orijinal spesifikasyonlara uyarsa, o 

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

Japon Standartları Enstitüsü (JIS) ise kaliteyi; mamulü ya da hizmeti iktisadi bir 

yöntemle ortaya koyan ve tüketici taleplerini karşılayabilen bir üretim sistemi olarak 

ifade etmektedir (Biçer, 2006:4-6). 

Kalite, bir ürün veya hizmetin belirlenen veya olabilecek gereksinimleri 

karşılama kabiliyetine dayanan özelliklerin toplamıdır; Kalite, amaca uygunluk ve 

kullanımda güvenliktir; Kalite, müşteri isteklerine uygun mal ve hizmeti sağlamaktır 

(Başarır vd., 2001:1). 

Kalite üç bakımdan tarif edilebilir (Almaraz, 1994:9):  

• Müşteri temelli tarifi  :Müşteri talep ve gereksinimlerine cevap verebilmesidir 

• Ürün temelli tarifi   :Ürünün talep edilen niteliklere uygunluğudur.  
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• Üretim temelli tarifi  :Üretim aşamasında oluşan artık ve yeniden işleme 

nispetince ölçülür. 

Yapılan tanımlarda görüldüğü üzere, kalite günlük yaşamımızda geniş bir alana 

yayılmaktadır. Bir üründe, herhangi bir nesnede veya bir durumun ayırt edici özelliğini 

belirlemede kullanılmıştır. Yapısal olarak teknik alanda da yazılı olmayı ve 

oluşturulan standartlara uygunluk sağlamayı ifade etmektedir. 

Kalite iki ögenin bileşiminden meydana gelmektedir (Bolat, 2000:2-3). Bu 

ögelere tasarım ve uygunluk kalitesi denilmektedir. Tasarım kalitesi; ürün veya 

hizmetin müşteri talep ve gereksinimlerine cevap verebilmesidir. Uygunluk 

kalitesiyse; üretilen ürün ya da ortaya konulan hizmetin tespit edilen tasarım kalitesine 

uyumudur. Müşteri beğenisini yakalamak isteyen işletmeler evvela tasarım kalitesiyle, 

müşteri beğenisi amacıyla mamullerini tasarlamalı sonrasında uygunluk kalitesiyle de 

tasarım niteliklerine elverişli mamuller ortaya koymalıdırlar (Dalcı ve Tanış, 

2002:135). 

Tanımlardan da anlaşılacağı üzere kalite de hemfikir olunan hususlar; mamul, 

hizmet, müşteri ve gereksinim şeklinde ifade edilebilir (Danacıoğlu vd., 2000:6) 

Kalite üzerine kavramlar, terimler, tanımlar; TS EN ISO 9000:2007 Kalite Yönetim 

Sistemleri Temel Esaslar, Terimler ve Tarifler bölümünde aşağıdaki şekilde verilmiştir 

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

Kalite Planlaması: Kalite yönetimi ve hedeflerin ortaya konması amacıyla 

belirlenen hedeflerin sonuçlanmasına yönelik her türlü süreçlerin ve kaynakların 

değerlendirildiği kısımdır (TS EN ISO 9000-a, 2009:6).  

Not: Yapılan planlamaların meydana getirilmesi bu sürecin bir bölümüdür diyebiliriz 

Kalite İyileştirme: Kalite yönetiminin kalite koşullarını oluşturması, 

yetkinliğini sürekli yükseltmeye endeksli olduğu kısımdır (TS EN ISO 9000-a, 

2009:6).  
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Not: koşullar, faal olma durumu, izlenebilirlik, verimli olma ve buna benzer durumları 

kapsar diyebiliriz. 

Etkinlik: Planlı etkinlikleri ortaya koyma ve planlanan neticelere erişebilme 

durumudur (TS EN ISO 9000-a, 2009:6). 

Verimlilik: Varılan neticelerle birlikte aktif kaynakların etkileşimidir (TS EN 

ISO 9000-a, 2009:7). 

Proses: Girdi ve çıktı arasındaki her türlü ilişkinin karşılıklı olarak yapmış 

olduğu etkinliklerin tümünde denir  (TS EN ISO 9000-a, 2009:7).  

Not-1: Genellikle bir prosesin girdileri, diğer proseslerin çıktılarıdır.  

Not-2: İşletmenin prosesleri, ekseriyetle katma değer oluşturacak biçimde planlanır ve 

denetim koşullarından geçerek ortaya konulur.  

Not-3: nihai mamulün uygunluğunun anında veya iktisadi bir şeklide teyit edilemediği 

bir prosese genellikle “özel proses” denilmektedir. 

Ürün: Bir prosesin sonucu (TS EN ISO 9000-a, 2009-1:7).  

Not-1: Dört grubu vardır. Şu şekildedir; 

 Hizmetler; buna örnek nakliyecilik, 

 Yazılım; buna örnek bilgisayar programı, 

 Donanım; buna örnek motorun düzenek bölümü, 

 İşlenmiş Malzemeler; buna örnek margarin. 

Birden fazla mamul, değişik ürün gruplarıyla ilgili parçaları içinde bulundurur. 

Bu doğrultuda mamulün, yazılım, hizmet, işlenmiş malzeme ya da donanıma ait olup 

olmadığı üstün parçaya göre tespit edilir. Örnek verecek olursak; “bilgisayar” ürünü 

donanımdan (örneğin, kasa, ekran), yazılımdan (örneğin, işletim sistemi yazılımları), 
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işlenmiş malzemeden (örneğin, kasa ve ekran çerçevesi için plastik üretiminde 

kullanılan kimyasallar), hizmetten (örneğin, pazarlamada ürün özelliklerinin ve 

kullanımının anlatımı) oluşmaktadır. 

Not-2: hizmet, müşteri ve malzeme temin edenle karşılıklı temaslarda yapılması 

gereken minimum etkinliğin neticesi olup soyut bir kavramdır. Hizmetin 

sağlanabilmesi şu hususlar çerçevesinde olabilir: 

 Müşterice ortaya konulan ve somut bir mamul üstünde gerçekleştirilen etkinlik 

(örneğin, musluk onarımı), 

 Müşterice ortaya konulan ve soyut bir mamul üstünde gerçekleştirilen etkinlik 

(örneğin, şahıs kullanımı için alınan otomobilin şirket üzerine gösterilmesiyle 

vergi indirimi kullanması), 

 Soyut bir mamulün teslimi (örneğin, bilginin iletilmesi münasebetiyle 

bilgilendirmek), 

 Müşteriye yönelik ortam hazırlama (örneğin, otel ve restoranlar). 

 Yazılım bilgiyle meydana gelir, ekseriyetle soyuttur ve yaklaşımlar, 

prosedürler biçiminde gerçekleşebilir. 

 Donanım ekseriyetle somut ve sayılabilir bir özgüllüktür. İşlenmiş malzemeler 

ekseriyetle somut ve miktarı taneyle anlatılamayan bir özgüllüktür. Donanım 

işlenmiş malzemelere, genellikle mal şeklinde hitap edilir. 

Not-3: Kalite güvence, temel manada hedeflenen mamule yönelik odaklanmaktadır. 

Müşteri Memnuniyeti: Müşteri koşullarının karşılanmasının,  müşterice idrak 

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

Not-1: Müşterinin hoşnutsuzluğu, yetersiz müşteri memnuniyetini işaret etmektedir. 

Fakat müşteri hoşnutsuzluğu yok demek, müşteri memnuniyetinin çok iyi olduğu 

demek değildir. 
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Not-2: Müşteri koşullarının yerine getirilmesi, anlaşılması sağlansa dahi, bu vaziyet 

çok iyi müşteri memnuniyetinin olduğu anlamına gelmez. 

Tasarım ve Geliştirme: Koşulları ortaya konulmuş niteliklere ya da belirli bir 

sürecin, mamulün, sistemin resmiyet kazanması için oluşturulan süreçlerin toplamıdır. 

Tasarım ve Geliştirme (TS EN ISO 9000-a, 2009:9); 

 Ara sıra anlamdaş gibi ara sırada sürecin farklı kademelerini tarif etme 

amacıyla kullanılmaktadır. 

 Tasarımı yapılmış ve geliştirilmiş olanın yapısını belirtmek için bir 

niteleyiciden yararlanılabilir. Mesela bir mamulün tasarım ve geliştirilmesi ya 

da süreç tasarım ve geliştirilmesi gibi. 

Tedarikçi: Mamulü temin eden tesis ya da şahıstır. Örneğin; bir mamulün 

üretimini yapan, dağıtımını yapan, pazarlamasını yapan, bir hizmetin ya da bilginin 

temin edilmesini sağlayan kişidir. Tedarikçiler (TS EN ISO 9000-a, 2009:9); 

 Tesisin içerisinden ya da dışarısından olması mümkündür.  

 Herhangi bir akdi şartnamelerde yüklenici vasfında yer alabilirler. 

Kuruluş: Yetki ve sorumlulukları belirlenmiş, ilişkileri organize edilmiş 

personel ve işletmelerdir. Buna örnek vermek gerekirse aktif faaliyette bulunan ve 

piyasada iş yapan tüm şirket ve firmalar, kar amacı gütmeyen vakıf, dernek vb., her 

türlü girişim, tacirler gibi. Kuruluşlar (TS EN ISO 9000-a, 2009:10); 

 Organizasyon, yaygın olarak sistemli bir yapı biçimindedir. 

 Kamu ya da özel olması mümkündür. 

 Tanımlama, KYS standartlarının gayeleri kapsamındadır. 

Müşteri: Üretilmiş mamulü talep eden veya satın alan şahıslar ya da 

kuruluşlardır. Örneğin; bir alış veriş sürecindeki tüm alıcılar, son kullanıcılar, 

faydalananlar, alan taraflar. Müşteri (TS EN ISO 9000-a, 2009:10); 

 Tesis içerisinden ya da dışarısından olması mümkündür. 
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İlgili Taraf: Bir kuruluşun performansından veya başarısından bir fayda 

sağlayan kişi veya grup. Örnek- Müşteriler, mal sahipleri, kuruluşta çalışanlar, 

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

Not: Grup, bir işletmeden, işletmenin bir departmanından ya da birçok kuruluştan 

meydana gelebilir. 

Çalışma Ortamı: İşin gerçekleştirilmesi esnasında etkilendiği koşullar 

grubudur. (TS EN ISO 9000-a, 2009:11). 

Not: Koşullar, fiziki, toplumsal, ruhsal ve çevresel etkenleri kapsar. 

Kalite Temininde Aşamalar: Aşağıdaki gibidir (TS EN ISO 9000-a, 2009:11); 

 Sürecin denetilmesi 

 Mamulün Tasarlanması 

 KYS’ler 

 TKY 

 Sürecin Tasarlanması 

 Muayene 

 Ustalık 

Kalite Yaklaşımları:  

a) Tepkisel Yaklaşım: yanılgıyı yok etme sebebiyle müşteri şikayetinin 

değerlendirilmesi ya da yanılgının ortaya çıkmasının beklenmesinden dolayı 

daha hafif reaksiyon vermesidir (TS EN ISO 9000-a, 2009:11). 

 Müşteri şikâyetleri tahlili 

 Düzeltici Etkinlik 
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 Süreç Denetimi 

 Satış İşleri ve Pazarlama Faaliyetleri 

b) Önleyici Sistem Yaklaşımı: Yanılgılar ortaya çıkmadan tedbir alınmaya 

gayret gösterilmesi kalitenin büyüme ve iyileşmesini ortaya koymakta ve 

sonucunda da pazarlara dahil olma prosesi hız kazanmaktadır (TS EN ISO 

9000-a, 2009:12). 

 Müşteri taleplerinin belirlenmesi 

 Tasarım ve Geliştirme Etkinlikleri 

 Süreç Denetimi 

 Satış İşleri ve Pazarlama faaliyetleri 

Kalite ve Verimlilik: Kalite ve verimli üretimin artırılması yalnızca 

standardizasyonla birlikte kaynakları daima iyileştirmeye yönelik faaliyetlerle ortaya 

koymaktadır. Örneğin, donatılar, mesuliyet ve yetkiler, prosedürler, amaçlar vb. 

durumlar olarak örneklendirebiliriz. Strateji; yanılgıya sebep olan etmenleri yok etmek 

suretiyle verimin daha fazla ve üretimin kaliteli olmasıdır (TS EN ISO 9000-a, 

2009:12). 

Kalite ile İlgili Yanlış Düşünceler: aşağıdaki gibidir (TS EN ISO 9000-a, 

2009:12); 

 Yüksek masraflıdır. 

 Sistem kurmak pahalı bir uğraştır. 

 Yalnızca ürünler için uygulanır. 

 Yalnızca kalite departmanının mesuliyetindedir. 

Kalite Gelecektir: 5 düzeyde ele alınır. Şunlardır (TS EN ISO 9000-a, 2009:13); 
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a) Birinci Yetkinlik Düzeyi (Büyük Engeller Durumu): 

 Dengesiz İdare, 

 Kaliteli ve randımanlı bir düşünce bulunmuyor, 

 Maliyet ve tasarlamaya değer verilmiyor, 

 Hurdaya ayırma durumu ve tekrar işleme durumu fazla, 

 İleri teknolojiye geçememe (eski aygıtlar) ve eski cihaz kullanımı. 

b) İkinci Yetkinlik Düzeyi (Karmaşa Durumu): 

 Sadece dikey iletişim, 

 Personel arasında kaygı ve yanılgı, 

 Kaliteye iştirak oldukça düşük, 

 Başarı durumu çok az buna bağlı maliyet çok fazla, 

 Sürekli azalan pazar payı. 

c) Üçüncü Yetkinlik Düzeyi (Silkinme Durumu): 

 Kalite tesiri üstüne malumat artışta, 

 Kaliteye iştirakte harekete geçilmiş, 

 Takım olmak amacıya çabalar sarf ediliyor, 

 Verimlilik az, kalite maliyetleri fazla, 

 Pazar payı sabit ancak elde edilen kar az, 

 Amaçlar tayin edilmiş. 
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d) Dördüncü Yetkinlik Düzeyi (Önleyici İdare Stratejisi): 

 Kalite iyileştirme gayretleri görülüyor, 

 Kalite sistem yaklaşımı tatbik ediliyor, 

 Elverişli kaynakları tercih etmek ve değerlendirmek, 

 Planlı eğitim etkinlikleri, 

 Bilgi elde etme ve kullanma. 

e) Beşinci Yetkinlik Düzeyi (Takım Çalışması): 

 Tesiste yatay ve dikey iletişim mevcut, 

 Kaliteye istekli iştirak ve takım çalışması mevcut, 

 İdare tarafından güçlükler çıkartılmıyor, 

 Uzun vadeli stratejileri tayin edilmiş, 

 Motivasyon fazla, işgücü orantılı, 

 Pazar devamlı ve daimi. 

Etkin Kalite Yönetim Sistemi Uygulamanın Yararları: Bunlar aşağıdaki 

gibidir (TS EN ISO 9000-a, 2009:15); 

 Maliyet ve zamandan tasarruf 

 Azalmış iadeler 

 Daha az müşteri şikâyetleri 

 Daha az servis-bakım giderleri 

 Kaynakların optimum kullanımı 
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 Pazar payının artması 

 Yönetim kolaylığı 

 Sağlıklı bilgi akışı 

Kalite Maliyet Türleri: 3 başlık altında verilmiştir. Bunlar (TS EN ISO 9000-

a, 2009:15) 

a) Önleme Maliyetleri 

b) Başarısızlık Maliyetleri 

 İç Başarısızlık Maliyetleri 

 Dış Başarısızlık Maliyetleri 

c) Ölçme ve Değerlendirme Maliyetleri 

Kalitesizlik Riskleri: iki açıdan ele alınmaktadır. Bunlar (TS EN ISO 9000-a, 

2009:16); 

Kuruluş açısından; 

 İtibar zedelenmesi 

 Pazarda sıkıntı ve gelir kaybı 

 Gereksiz kaynak kullanımı ve verimsizlik 

 İçsel güç ve eylem kaybı 

 Madden ve manen zarara uğrama 

Müşteri açısından; 

 Sıhhat durumu 
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 Ürünle hizmetlerde doyumsuzluk 

 İtimat duygusunun sarsılması 

 Haksızlığa uğramak 

Kalitesizlik Maliyetleri: İki açıdan ele alabiliriz. Bunlar (TS EN ISO 9000-a, 

2009:17) 

 Kuruluş açısından; 

 Kaynak israfı 

 Hurda ve ıskarta 

 Kısmen yeniden işleme 

 Onarım 

 Değiştirme 

 Üretim kaybı 

Müşteri açısından; 

 Satın alma 

 İşletme 

 Tamir 

 Zaman kaybı 

 Tesis 

Kalite Yönetim Sistemi Prensipleri: 8 başlık altında incelenmektedir. Bunlar 

(TS EN ISO 9000-a, 2009:17) 
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 Müşteri odaklılık 

 Liderlik 

 Çalışanların katılımı 

 Proses yaklaşımı 

 Yönetimde sistem yaklaşımı 

 Sürekli iyileştirme 

 Verilere dayalı karar verme yaklaşımı 

 Tedarikçilerle karşılıklı faydaya dayanan ilişkiler 

Yapılan tanımlar dikkate alındığında, kalitenin nitelikleri hakkında şunları 

söyleyebiliriz (TSE, 1997:1): 

 Kalite tedbirli olmaktır. Problemler oluşmadan evvel çözümlerini ortaya 

koyar. Mamul ve hizmetlerin yapısını dizayn ederek üst konum ve 

mükemmellik yakalama anlayışını kazandırır. 

 Kalite, müşteri memnuniyetidir. Mamul ve hizmetin ne ölçüde kaliteli 

olduğu hususunda son sözün söylendiği hoşnutluktur. 

 Kalite verimli olmaktır. Çalışmalarını gerçekleştirmek amacıyla lüzumlu 

eğitimleri tamamlayan, gereksinim olan araç-gereç ve direktiflerle destek 

olunan çalışanlardan temin edilir. 

  Kalite esnek olmaktır. İstekleri yerine getirmek amacıyla yenilenebilmek ve 

bu hususta talepkâr olabilmektir. 

 Kalite tesirli olmaktır. Çalışmaları hızlı ve hatasız gerçekleştirmektir. 
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 Kalite; bir programa uyum sağlamak, çalışmaları vaktinde yerine 

getirmektir. 

 Kalite bir prosestir, devam eden bir gelişmeyi içine alır. 

 Kalite bir yatırım yapmaktır. Uzun vadede bir çalışmayı ilk defa hatasız 

olarak gerçekleştirmek, hatayı daha sonra ıslah etmekten daha ucuzdur. 

 Kalite, mükemmellik isteğini düzenli bir biçimde ele alış biçimidir. 

Temel manada kalite hakkında bilgi sahibi olabilmek için kaliteye konu mamul 

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

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

a) Fonksiyonel Özellikler: Bir mamul ya da hizmetin ortaya konulmuş amaca 

yönelik üzerinde taşıması gereken niteliklerdir (bir çivinin ebatı, bir 

tabelanın sertlik durumu, bir ayakkabıya ait esneklik ve buna benzer sayıyla 

anlatılabilen nitelikler). 

b) Kalite Özellikleri: Bir mamul ya da hizmete dair mevcut durumda rutin 

işleyişini koruyabilmek veya rutinden daha fazla işleyişte bulunabilmesi için 

taşıması gereken niteliklerdir (çivi boyunun standart olan ölçüyle orantılı 

olması, herhangi bir ayakkabı derisinin orantı ölçütü, defolu ürünlerin farklı 

partilerde denk gelen oranları vb). 

Kalite ile ilgili geçmişten günümüze yapılan tanımlamalarla birlikte; Kalitenin 

Hedefi, Kalite Bilinci, Kalite Yönetiminin Tanımı, Toplam Kalite Kontrol ve Toplam 

Kalite Yönetimi Tanımının yapılması da faydalı olacaktır.  

Kalitenin Hedefi: Kalite hakkında yapılan bütün çalışmalar bir hedef üzerine 

kurulmuştur. Tüm kurum ve kuruluşlar kalite hakkında yaptıkları tüm çalışmalara yani 

hedeflere kalite stratejisi adını vermekteler ve oluşturdukları stratejileri yazılı olarak 

muhafaza etmektedirler. 

Kalite hedefi; Kaliteyle alakalı olarak sorgulanan veya hedeflenen bir şeydir.  

http://myo.metu.edu.tr/
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Not 1: kalite hedefleri genelde işletmenin kalite politikasına dayanır. 

Not 2: kalite hedefleri genelde kuruluş içindeki kuruluşla alakalı fonksiyonlarla 

seviyelere yönelik belirtilir (TS EN ISO 9000-b, 2009:8). 

Kalite hedefi; yanılgı sorunlarını yok ederek, bulunulan zaman zarfında 

verimlilik, kalite, düşük fiyatlı ve pazar koşullarında yarışabilecek fiyatlar 

hesaplanarak ortaya konulur (Başarır vd., 2001:2). Kalitenin hedefi yani ölçütü 

başarmaktır. 

Kalite hedefi; kurumun tepe yönetimi vasıtasıyla ortaya konulan ve kalite 

yöntemiyle uyumlu bir şekilde oluşturulan, kurumun üst seviyelere çıkması ve 

genişlemesi amacıyla ana öğelere dikkat ederek ortaya konan bildiridir. Hedefler 

kurumun geneline hitap edecek biçimde ve daha fazla senelik olarak ortaya konularak 

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

Kalite Bilinci: Kalite hususunda bilinç iki bölümde incelenebilmektedir: 

1. Mamul ve hizmet ortaya koyan tesislerin kalite hususunda bilinci 

2. Tüketicinin kalite hususunda bilinci 

Tesisleri inceleyecek olursak; kalitenin ve hedeflerin, tesisin bütün kademesinde 

idrak edilerek pratikte entegre olması gerekir. Bunu sağlamanın yolu da kalite 

eğitiminin tesisin tüm insan kaynağına verilmesinden ve konunun hassasiyetinin 

özenle anlatılmasından geçmektedir. Öte yandan; tüketicilerin kalite hususunda 

bilinçlenmesi önem arz etmektedir. Bu nedenle; bazı yayım tesislerini kullanarak 

eğitim plan ve programı oluşturularak, tüketicilere kalite bilinci konusunda destek 

olunmalıdır (Başarır vd., 2001:2) 

Yukarıda bahsedilen kalite bilincinin oluşturulması hakkında ürün ve hizmet 

üreten kuruluşlar kalite konusunu kurumsal olarak teori ve uygulama yönünden iyice 

idrak etmelidir. Kalite politikalarının oluşturulması ve oluşturulan kalite 

politikalarının gereği olarak verilen tüm hizmetlerin ilgili birimlerce en uygun 

kanallarla tüm personeline iletmesi gerekir. Günümüzde bu hususta tüm kamu kurum 

ve kuruşları olmak üzere tüm özel sektör kuruluşları da müdürlük veya daire 

http://www.asbcert.com.tr/kalite.html
http://www.asbcert.com.tr/
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başkanlıkları düzeyinde kalite birimleri oluşturmaktadır. Bunun yanında bilinçli bir 

tüketicinin oluşturulmasının en önemli ayağı yayın kuruluşlarıdır. Toplumun en küçük 

yapı taşı olan birey, yani nihai kullanıcı, yani tüketici ile birebir etkileşim içinde olan 

kitle iletişim araçları, sosyal sorumluluk çerçevesinde bilinçli bir tüketici profilinin 

oluşturulmasında; reklam, broşür, tanıtım, kamusal alanla gerekli işbirliği yapılarak 

kamu spotu gibi konularda kolaylıklar sağlayarak ve bütçe ayrılarak çok önemli 

katkıda bulunabilirler. 

Kalite Yönetiminin Tanımı: Kalite yönetimi, ürün ve hizmetlerin müşteri talep 

ve beklentilerini karşılayacak uygun kalite düzeylerinde üretilmesini sağlamak için 

uygulanan yol ve yöntemlerdir (M. Ersoy ve A. Ersoy, 2015:20). Başka bir deyişle 

kalite yönetimi; elverişli kaynak durumunun tespiti ve ayrılması, amaca uygun 

planlamaların ortaya konulması, kalite planlamasına benzer biçimde kaliteyi 

yükseltmek için ortaya konulan tüm düzenli aktiviteleri içine alır. Amaçlanan kalite 

derecesine varabilmek ve maliyetleri azaltabilmek maksadıyla, tüm örgüt personelinin 

KYS’ye dahil olması ve desteklemesi oldukça önemlidir. (Başarır vd., 2001:3). 

Kalite bir ekiple beraber üretilmektedir. Uyumlu ve donanımlı bir ekiple üretilen 

kalite ise başarıya götürmektedir. Yapılan tanımdan anlaşılacağı üzere takım 

çalışmasının önemi üzerinde ise ayrıca durulması gerekir. Kalifiyeli personel ve 

standartlara uygun çalışma alanlarıyla oluşturulmuş bir ekiple veya takımla dinamik 

ve etkin bir kalite yönetimi sağlanabilir. 

Kalite yönetimi bir takım prensiplere dayanır. 2015 yılı itibarı ile revizyona 

uğrayan kalite yönetim sisteminin içeriğinde yer alan bu prensipler 8 alt başlık altında 

incelenirken 2015 revizyonuyla 7 başlık altında derlenmiştir.  

Kalite yönetim prensipleri (TS 9001, 2016:14); 

1. Müşteri Odaklılık 

2. Liderlik 

3. Personelin Bağlılığı 
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4. Proses Yaklaşımı 

5. İyileştirme 

6. Kanıt Esaslı Karar Alma 

7. İlişki Yönetimi 

Olarak 7 alt başlıkta 2015 revizyonu ile güncellenmiştir. Kalite yönetim prensipleri 

tezin 2. Bölümünde Yönetim Sistemleri ana başlığı altında ISO 9001 Kalite Yönetim 

Sistemi alt başlığında ayrıca incelecektir. 

Toplam Kalite Kontrol ve Toplam Kalite Yönetimi Tanımı: Dr. Armand V. 

Feigenbaum, TKK’yı “müşterilerin talep ve gereksinimlerini en iktisadi seviyede 

yerine getirmek maksadıyla, kuruluştaki birimlerin tamamında kalitenin kurulması, 

geliştirmesi ve muhafaza edilmesini koordine eden etkili bir sistem” olarak 

tanımlamıştır (Özkan, 2008:9). TKK kavramı, geçmişten günümüze mutasyon 

geçirerek TKY biçimine dönüşmüştür. Bunun nedeni ise kalitenin, işletmenin tepe 

yönetiminin ortaya koyduğu düzenli aktivitelerin tümü şeklinde değerlendirilebilir. 

Güncel olarak bakıldığındaysa kalitenin kontrol altına alınamadığı, ancak 

üretilebildiği fikri geniş ölçekte yaygınlaşmıştır (Başarır vd., 2001:3).  

TKY kavramı ise (Efil, 1996:57); uzun dönemde müşteri tatmini, başarıyı, 

mevcut personeli ve toplum için yarar kazanmayı hedeflemiş, kalite üstüne dikkatini 

toplamış ve bütün personelin katımıyla gerçekleştirilen bir kuruluş yönetim biçimidir. 

Kalite kontrolün zaman içerisinde toplam kalite anlayışına dönüşmesi kalite 

kontrolünün bu dönüşüm sürecinde ne gibi etkin faaliyetlerde bulunduğu merakını 

uyandırmaktadır. Bu nedenle kalite kontrol konusunu tanımlayarak şu başlıklar altında 

incelemek gerekmektedir; 

 Kalite Kontrolün Amacı 

 Kalite Kontrolün Endüstrideki Önemi ve Yeri 

 Kalite Kontrol ve Üretim İlişkisi 

 Kalite Kontrolün Üretime Sağladığı Faydalar 
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Kalite Kontrol: Kalite standartlarına ulaşıldığının garanti edilmesi ve 

standartlardan sapmaların tespit edilmesi için istatistiksel kontrol metotlarının devamlı 

kullanılmasını gerektirmektedir (Şahin vd., 2014:95). Bir başka deyişle kalite kontrol, 

işletmenin en üst düzey yöneticisinden işçisine kadar bütün çalışanların 

sorumluluğunda olan ve üretimin her kademesinde yer alan faaliyetler topluluğundan 

bahsedilmesidir (Sarp, 2014:65) 

Kalite Kontrolün Amacı: Kalite taleplerini ortaya koymak amacıyla tercih 

edilen uygulama teknikleri ve etkinlikleridir (TSE, 1997: 3). Başka bir deyişle, örgütün 

genel amacı ve tüketici taleplerini, mümkün olan en iktisadi düzeyde 

gerçekleştirebilecek mamulü ortaya koyabilen plan ve programların üretilerek tatbik 

edilmesini ve aktif bir biçimde sürdürülmesini sağlayabilmektir. Bu genel amaca 

ulaşmaya dair, kalite kontrolün bazı ikincil amaçları bulunmaktadır. Bu amaçlar 

(https://tr.wikipedia.org/wiki/Kalite_kontrol): 

 İşin en başta hatasız bir şekilde gerçekleştirilmesinin ortaya konulmasıyla 

mevcut makine ve insan kaynağından maksimum verimin sağlanabilmesi 

 Defolu mamulleri düzgün duruma getirmek için harcanan zamanın neden 

olduğu üretim aksaklıklarının ve hurda-fire atık miktarının azaltılabilmesi 

 Alıcıya talep ettiği toleranslar bünyesinde kalan mamullerin teslim edilmesiyle 

kuruma güven sağlanabilmesi 

 Malların iktisadi olarak miadını tamamlamadan kullanılamayacak duruma 

gelmelerinin engellenmesiyle milli varlığın israfının önüne geçilebilmesi 

 İç pazarlarda yerli mamule itibar kazandırma, dış pazarlarda ezici ekonomik 

koşullara karşı güç kazanılabilmesi 

 Mamul kalitesinin genişletilmesi  

 Örgüt ve kalite giderlerini azaltabilmek ve örgüt çalışanlarının motive edilip, 

işçi ve işveren münasebetlerinin düzenlenebilmesi 

 Tüketici memnuniyetinin sağlanabilmesi, müşteri şikayetlerinin 

azaltılabilmesi ve tüketicinin korunabilmesi 

 

Kalite Kontrolün Endüstrideki Önemi ve Yeri: Üretim yapan ülkelerin, 

mamullerini yabancı ülkelerde pazarlayabilmek ve rekabette bulunabilmek 

maksadıyla çok fazla gayret etmeleri gerekmektedir. Bu husus; üretim yapan ülkelerin, 

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

https://tr.wikipedia.org/wiki/Kalite_kontrol
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azaltmaya mecbur bırakmaktadır. Üretim tesisleri bu koşullara; kalite kontrol ve 

KYS’lerini kurup büyüterek  belirli bir kalite derecesine ulaşacak ve yabancı ülkelerle 

rekabette bulunabilecek kıvama gelebileceklerdir (Başarır vd., 2001:7).  

Bir ülkenin güçlü olması sahip olduğu endüstrinin güçlü olması ile ilintilidir. 

Endüstri alanında gelişmenin ve kalkınmanın sağlanması ülke kurum ve kuruluşlarının 

kalite seviyelerini ileri taşımaları, yurt içi ve yurt dışı piyasalarda hitap edilen 

müşterilerin memnuniyetini kazanarak yapılan ilk hamleyle faaliyette bulunulan 

sektörde maliyetlerini düşürmesi gerekmektedir. Bunu sağlamanın yolu kalite 

bilincinin yakalanması ve kalite sistemlerinin kurulmasından geçmektedir. Endüstride 

gelişme ve gelişmenin şartı kalite kontroldür. 

Kalite Kontrol ve Üretim İlişkisi: Bir mamulün ya da hizmetin kalitesini 

teminat altında tutmanın yolu, dağıtımından önce defolu mamullerin farklı yöntemler 

belirleyerek tüketiciye ulaşmasına engel olmaktan geçmektedir. Bu durumdan yola 

çıkarak kalite kontrol, tek başına bir kontrol etkinliği değil, bununla birlikte bir önleme 

etkinliğidir. Birtakım kalite kontrol yöntemlerinin, üretimin ham madde, yarı mamul 

ve montaj kademelerinde tatbik edilmesi üretimin sonraki aşamalarında görülebilecek 

sorunları önleyebilecektir (Başarır vd., 2001:7). Yukarıda verilen bilgilerden 

anlaşılacağı üzere hatalı ürünlerin tespit edilmesiyle bu ürünlerin yeniden üretime 

girmek üzere dönüşü veya hurdaya çıkarılması gibi olasılıkları minimuma 

indirgeyeceği için maliyetten ve zamandan tasarruf edilebilecektir. Bunun yanında 

hataların nedenlerini de belirlemek maksadıyla tercih edilebilir ve dolayısıyla benzer 

hataların zamanla tekrarlanmasını önlemeye yardımcı olacağı düşünülmektedir. 

Kalite kontrolün üretimin her kademesinde uygulanılıp kullanılmasının önemi, 

yanlışların görülmesi ve ilgili düzenleme, tedbir ve düzeltmelerin yapılması bu 

yanlışlılara neden olan sorunların yok edilmesi ve aynı yanlışların mükerrer 

olmamasını sağlamaktır. 

Kalite Kontrolün Üretime Sağladığı Faydalar: Kalite kontrol yöntemlerinin 

veya tüm bu yöntemleri içine alan KYS’lerin işletmelerde tatbik edilmesiyle üretimde 

maliyet, zaman ve işçilik maliyetlerinde büyük oranda azalmalar olur. Öte yandan 

kaynak savurganlığının önüne geçilerek kaynakların etkin ve verimli kullanılmasına 

olanak sağlar. Kalite kontrol sistemine entegre olan tesislerde (Başarır vd., 2001:8): 
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 Karın ve pazar payının yükseldiği,  

 Kat edilen sürede etkin üretimin ve mevcut durumun yükseldiği,  

 Maliyet kalemlerinin azaldığı, 

 Tüketicilerin ve personelin memnuniyetinin yükseldiği 

 Görülmüştür.  

2.1.2. Kalitenin Tarihsel Gelişimi 

Kalite hakkında veriler milat öncesi döneme değin gitmektedir. Bu dönemleri de 

içine alan zaman diliminde, kimi ülkelerde oluşturulan standartlara uygun üretimde 

bulunulması için yaptırımlar uygulanmıştır (Halis, 2000:37). Buna örnek M.Ö 2150 

tarihinde Hammurabi kanununda “bir inşaat ustasının inşa ettiği ev yıkılır ve sahibinin 

ölümüne sebep olur ise inşaat ustasının da infaz edileceği” ne yönelik bir ibare 

bulunmaktadır. Fenike toplumunda da kalite hakkında bazı uygulamalar yer 

almaktadır. Söz gelimi kalitesiz mamul üreten şahsın cezalandırılması maksadıyla o 

şahsın elini keserlerdi. 

13.yy da Çıraklık ve Esnaf Localarının faaliyetleri geniş bir yer tutarak, ustalar 

bir yandan öğretici diğer yandan muayene memuru görevini yerine getirmişlerdir. 

Mamulleri ve müşterileri ile ilgili yerinde tespitlerde bulunarak hizmetlerinde kalitenin 

vermiş olduğu mutluluğunu yaşamışlar ve talebelerine aynı eğitimi sunarak kalite 

anlayışının gelişmesine yardımda bulunmuşlardır. (Akın, 2001:9). 

Osmanlı Devletinde kalite faaliyetleri, Fatih döneminde yapılan ve 2. Bayezid 

devrinde kapsamı tespit edilen "İhtisab Kanunnameleri” meydana getirmektedir. Bu 

uygulamalarla kalite anlayışı yazıya dökülerek tatbik edilmiştir. Uygulamalarda 

alışveriş yerlerinde yiyeceklerin, üretilen ürünlerin, üretimin nasıl yapılacağına değin 

birden fazla hususla alakalı düzenleme faaliyetlerinde bulunulmuştur. Fatih 

döneminde yapılan ilk kanunda deri kalitesi ele alınmış ve kasaplara derinin zarar 

verilmemesi hakkında yaptırımlar uygulanmıştır (Altınöz, 2001: 1). 

İlerleyen dönemlerde birbirini takip eden ağırlık, uzunluk ve alan ölçülerinde 

onaylanan değerler, matbaanın bulunması vb. etkenler standardizasyona sürat 
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kazandırmıştır. Ayrıca 18.yy da insanlığın buhar gücüne yönelmesiyle birlikte sanayi 

devrimi meydana gelmiş ve neticesinde sanayide denetim sözcüğü bu tarihlerden sonra 

kullanılmıştır (Diken, 1998:4). 

Avrupa 18.yy da, tekstil makineleri, makine araçları ve buharlı makinelerin 

üretiminde kapsamlı değişimler ortaya koyarak, imalat ve teknolojide dünya lideri 

konumunda olmasıyla birlikte kalite hakkındaki bir çok gelişme 19.yy dan 20.yy’a 

değin Amerika Birleşik Devletleri'nde olduğu görülmektedir (Öztürk, 2013:.6). 

19. yüzyılın sonlarına üretimi gerçekleştiren kişi bizzat üretim kalitesini kendisi 

kontrol ederken, 20. Yüzyılın başından itibaren ürünlerin “iyiler” ve “kötüler” olarak 

sınıflandırılması işlevini önce kontrol görevlileri yapmış, daha sonra da kalitesiz 

üretime sebep olan işçilere yaptırım uygulanmasını sağlamak amacıyla üretim 

nezaretçileri görevlendirilmiştir. Ancak kontrollerin üretim süreci sonunda yapılması 

nedeniyle hata maliyetlerinin artması engellenememiştir. Birinci dünya savaşı ile 

ikinci dünya savaşı sonlarına kadar geçen sürede ise kalitenin daha sistematik 

yöntemlerle kontrolünün yapılması çalışmalarına yön verilmiştir. Matematikçi W. 

Sheward’ın 1924 yılında üretimde kontrol tabloları uygulamasını başlatarak kalite 

kontrollerinin daha ekonomik olarak yapılması ile yeni bir çığır açılmıştır. Böylece 

üretim sürecinde ortaya çıkan uygunsuzluklar önceden tahmin edilerek, süreçlerin 

kontrol edilmesiyle daha fazla bozuk ürünün ortaya çıkmasını ve maliyetlerin 

artmasını engellemeye yönelik matematiksel ve istatistiki kalite kontrol uygulamasına 

geçilmiştir (Saran, 2004: 51-52) 

2. Dünya Savaşı yılları iki yönlü düşünce paylaşımına müsaade eden hızlı bir 

büyümenin de başını çekmiştir. Kalite Güvencesi kavramı 2. Dünya Savaşı esnasında 

ve ilerleyen zamanda en fazla askeri hususlarda gündeme getirilmiştir. Amerika'da 

savaş döneminde kalite kontrol gayretlerinin tesirleri daha da genişlemiştir. O 

dönemde A.B.D’de ve İngiltere’de de kalite kontrol dokümanları kullanılmıştı. Hatta 

birçok şahıs beyanıyla savaşın galip gelme sebebi olarak işaret edilen İKK, savaştan 

sonra yeniden yapılanma sürecine giren Avrupa ve Japonya’da da tatbik edilmeye 

başlandı. Savaştan sonra Amerika'da 1946 senesinde bine yakın kalite uzmanı 
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toplanıp, Amerikan Kalite Kontrol Derneğini (ASQC) oluşturdular (Diken, 1998: 4-

5). 

İkinci Dünya Savaşından sonraki yıllarda teknolojik gelişmeler ve üretim 

sürecindeki karmaşıklık, muayeneciler ve karar verenler arasında koordinasyon ve 

feedback sisteminin meydana getirilmesini zaruri kılmıştır. Böylece kalite denetimi, 

tasarım evresinden yol çıkarak ara girdiler, işlem içi ve son çıktılar izlenerek kalite 

yönetimine doğru gelişme sağlanmış ve TKY anlayışı ve aşamaları hayata 

geçirilmiştir. Çağdaş kalite felsefesinin gururları vasfıyla tanınan W. Edward Deming, 

Josep Juran ve Philip Crosby TKY yaklaşımının temellerini oluşturarak, Armond V. 

Feigenbaum ve Kaouru Ishikawa’da sağladığı katma değerlerle TKY’nin 

kabullenilmesini ortaya koymuştur (Tekin, 2009: 3). 

18. yy sanayileşme süreci ile netleşen; ancak II. Dünya Savaşından sonra içerdiği 

anlam ve fonksiyonları açısından daha da açıklık kazanan kalite kavramı, toplumumuz 

bazında değerlendirilirken, dünyadaki değişimlerden etkilenmesinin kaçınılmaz 

olduğu bir gerçektir. Bu noktadan hareketle, kalite kavramı ülkemiz için incelenirken, 

dünyadaki gelişmeler de göz ardı edilmemiştir. Tarihsel süreç içerisinde “kalite” nin 

toplumumuzdaki gelişimi (Danacıoğlu vd., 2000:9-10); 

 Osmanlı Devletinin Kuruluşundan (1299) Türkiye Cumhuriyeti’nin 

Kuruluşuna (1923) Kadar Olan Dönem 

 Türkiye Cumhuriyeti’nin Kuruluşu (1923) – 1932 Arası Dönem 

 Sanayileşmede Devletçilik İlkesinin Hakim Olduğu Dönem (1933 – 1950) 

 1950 – Türk Standardları Enstitüsü’nün Kuruluşu (1960) Arası Dönem 

 Planlı Kalkınma Dönemi (1960 – 1990) 

Olarak beş ana döneme ayrılarak incelenmiştir.  

2.1.3. Kalitenin Boyutları 

Bir mal veya hizmet kalitesi farklı özelliklerle, farklı boyutlarla anlatılabilir. 

Birden fazla anlamı olan kalite kavramının boyutunu müşteri memnuniyetine, müşteri 

beklentilerine göre ölçebilir ve yorumlayabiliriz. Kalite boyutları, hitap edilen müşteri 

portföyünün sunulan mal veya hizmet hakkında düşünce ve değerlendirmelerinin 

tespiti açısından önemlidir. Yapılan tespitle birlikte müşteri geri dönüşlerinin 
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sağlanmasıyla sunulan mal ve hizmet kalitesi ölçülebilir dolayısıyla kalite de 

artırılabilir. 

Günümüzde kalite hakkında farklı tanımlamaların olması, kalitenin çok 

boyutluluğundan olmaktadır. Çünkü kaliteyi, net bir şekilde en iyi olarak adlandırmak 

doğru bir tabir değildir. Bu çok boyutluluk kalitenin bileşimden meydana geldiğini 

ortaya koymaktadır (Küçük, 2012:28). Kalite, insan gereksinimlerini olabilecek en 

uygun biçimde gerçekleştirme anlamına geldiğine göre kalitenin boyutlarını da bu 

uygunluğun kıstaslarında nelerin yer aldığı olarak ifade edebiliriz. Bu kıstasların bir 

bölümü birincil, öteki bölümüyse ikincil boyutlarını kapsamaktadır (Bircan ve Özcan, 

2003:3) 

Garvin 1984 yılında kalite için aşağıdaki boyutları sıralamıştır (Bozkurt, 

1995:172-173): 

 Performans Boyutu: Mamul veya hizmette olması icap eden birincil 

niteliklerdir. 

 Uygunluk Boyutu: Spesifikasyon ve standartlarla uyumluluk. 

 Güvenilirlik Boyutu: Mamulün miadı boyunca performans niteliklerinin 

devamlılığıdır. 

 Dayanıklılık Boyutu: Mamulün kullanılabilirlik niteliğidir. 

 Hizmet Görürlük Boyutu: Mamulle ilgili problem ve sıkıntıların çözümünün 

kolayca yapılabilmesidir. 

 Estetik Boyutu: Mamulün çekiciliği ve duyulara hitap edebilme 

kabiliyetidir. 

 İtibar Boyutu: Mamul veya başka üretim hususlarının geçmişe dönük verim 

gücüdür. 

 Diğer Unsurlar: Mamulün albenisini meydana getiren ikincil ayırıcı 

niteliklerdir. 

Kalite tanımları yapılırken kalite hakkında istenilen özelliklere uygunluktur 

ifadesi kullanılmaktadır. Bu ifade baz alındığında iki etken faktör üzerinde durmak 

gerekir. Bunlardan ilki istenilen özellikler, ikincisi ise istenilen bu özelliklere 

uygunluktur. İstenilen özellikler; ürün veya hizmetin tasarımı ile alakalıdır ve bu 

tasarım kalitesi adını alır. İstenilen özelliklere uygunluk ise tasarlanan ürün veya 

hizmete uygunluğu ile alakalıdır ve bu da uygun kalitesi adını alır. Kalite ile ilgili 

bahsedilen bu iki husus aşağıda verilmiştir. 
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Şekil 1. Kalitenin iki boyutu. 

Tasarım Kalitesi   Tercih edilen özelliklerin ürün                   

tasarımında yer alması 

KALİTE 

Uygunluk Kalitesi   Gerçekleşen üretimin tasarımında 

belirtilen özelliklere uyması  

Kaynak: ”Kalite”, Kavrakoğlu, 1996, s.12 

Şekilde de gösterilen kalitenin bu iki boyutu aynı özellikleri taşımamaktadırlar. 

“Tasarım” boyutu geniş ölçekte hazza, gereksinime veya tercihe göre belirlenir. Örnek 

verecek olursak, bir kumaşın yünlü ya da pamuklu olmasının kullanım amacıyla 

bağlantı derecesi ne ölçüdeyse tercihle de aynı ölçüde bağlantılıdır. Buna nazaran 

“Uygunluk” kalitesi ölçülebilir bir ayırıcı niteliktir. Örnek verecek olursak, müşteriye 

takdim edilen mamulün tespit edilmiş olan niteliklere (ipliğin çeşidi, kalınlık durumu, 

örgünün standardı vb.) hangi ölçekte uyum sağladığı başka bir deyişle uygunluk 

kalitesi bilimsel anlamda tespit edilir. Kalite hakkında yapılan çalışmalar, genel olarak 

uygunluk kalitesi üzerinde olmaktadır (Kuş, 1999:5) 

Kalite hakkında yapılan çalışmalarda kalitenin tüm boyutlarını dikkate almanın 

zorunluluk olduğunu söyleyebiliriz. 

2.1.4. Kalitenin Ölçümü 

Bir ürünün kalitesi onun üretimine başlandığı andan itibaren başlar. Üretimi 

yapılan ürünün standart şartlarına uygunluğu belirlemek için kontrole tabi tutulması, 

ürünü uygun ya da uygun olmayan ürün olmak üzere ikiye ayırmaktadır. Üretim 

faaliyeti bitmiş ürünün daha sonra kontrol edilmesinin kaliteye bir getirisi 

bulunmamaktadır. Bu faaliyet üretim aşamasında yapılmalıdır. Kaliteyi ölçerken kalite 

tanımı iki şekilde incelenebilir (http://myo.metu.edu.tr); 

a) Müşteri tatmini: Maksimum kalite satışları da maksimum yapar fakat 

beraberinde maliyetin yükselmesine de sebep olabilir 

b) Üretimde hatasızlık: tekrar işleme, hurdaya ayırma ya da elden çıkarma 

giderlerini düşürür 

Kalite,  aşağıdaki üç öğenin çıktılarıyla ölçülür. Bahse konu üç öğe kalite 

üçgeninin köşelerini meydana getirmektedir. Bunlar (http://myo.metu.edu.tr); 

 Ürünün kendisi 

 Kullanıcı talimatları 

http://myo.metu.edu.tr/
http://myo.metu.edu.tr/
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 Kullanma 

Yukarıda bahsedilen kalite etkileşim unsurları ve ölçümlerinin şekilsel olarak 

gösterimini ifade eden Kalite üçgeni aşağıda şekilde gösterilmiştir. 

Şekil 2. Kalite Üçgeni  

        Ürünün Kendisi 

 

 

 

 

 

 
   Kullanıcı talimatları                                                            Kullanma 
  Ürün kullanışı yerleştirilmesi                                           müşterinin ve tamircinin  

  ve ona dikkat edilmesi                                       eğitimi tamirci için sağlanan                                                 

                                                                                    servis ve parçaların bulunabilirliği 

Kaynak: http://myo.metu.edu.tr, Kalite Kavramı ve Unsurları, Ders Notları, pdf sunum s.20 

Denetimin mevzu bahis olarak bulunduğu tüm yerlerde bir ölçüm sisteminin de 

yer alması lazım gelmektedir. Kalite yönetiminde bu seyirde karar sistemleri ve ölçüm 

metotları yer almaktadır. Bunlar (www.tumtrade.com): 

Kalite Ölçüm metotaları; 

 Kalite maliyetleri 

 Kalitenin doğrudan ölçümü 

 Kalitenin maliyet ve kazanımları 

Karar sistemleri; 

 Kalite maliyetlerinin en düşük seviyeye indirgenmesi 

 Doğrudan ölçüm çeşidine göre en düşük seviye/en yüksek seviye 

 Kalite kazanımlarının en yüksek seviyede tutulması 

http://myo.metu.edu.tr/
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T.K.K.’yi farklı yönlerden değerlendiren Juran, Deming, Ishikawa ve Crosby 

ölçüm metotlarında ve karar sistemlerinde de farklı görüşleri bulunmaktadır. 

İstatiksel Kontrolün 7 Yöntemi (www.tumtrade.com); 

 Kontrol listesi (çetele) 

 Pareto diagramları 

 İş akış şemaları ve süreç haritaları 

 Neden Sonuç diagramı (Ishikawa veya balık kılçığı) 

 Histogramlar 

 Dağılım – eğilim grafikleri (iki değişken arasındaki ilişkiyi – eğilimi 

gösteren çizgi grafik) 

 Kontrol çizelgesi 

Bir ürün henüz üretim aşamasında iken o ürünün değerlendirilmesi ve kontrol 

edilmesi kalitenin ölçülmesini ve geliştirilmesi sağlamaktadır. Kalite yönetim sistemi 

uzmanları veya tetkikçileri tarafından yapılan ara kontrollerde ve denetimlerde ürünün 

üretim aşamasından başlayarak kullanıma hazır hale gelmesine kadar geçen süre 

zarfını tek tek yazılı talimat olarak kayıt altına alınmasına ve bunun çalışanlar 

tarafından idrak edilerek üretim sahasında her an ulaşabilecekleri ve görebilecekleri 

bir yerde bulundurulmasına titizlikle dikkat edilmektedir. Laboratuvar ortamında 

deneysel analizleri yapılacak ürünler ise özellikle üretim bandından seçilerek 

yapılmaktadır. Bu durum ürünün iyi ya da kötü, kusurlu ya da sağlam olmasının tespiti 

açısından önem arz etmektedir. 

2.1.5 İşletme Yönetiminde Kalitenin Önemi 

İşletmelerde mevcut müşteri ve müşteri potansiyelini geliştirmek önemli 

olmakla birlikte geliştirilen müşteri potansiyelinin beklentilerini ve arzularını temin 

edebilmek işletmelerin sürekliliği açısından oldukça önemlidir. Bu arzu ve 

beklentilere karşılık verebilmenin en ekonomik ve zamansal açıdan en uygun yolu 
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kaliteden ve kaliteli üretimden geçmektedir (Başarır vd., 2001:27). Kaliteyi, kurumsal 

bir işletme olarak her departman ve çalışanlar iyice idrak ederek kalite anlayışını 

gerçekleştirebilirler. Bununla birlikte işletme, kalitenin ve kaliteli üretimin önemini 

anlayıp uygulamakla kalmayacak etrafındaki işletmeleri ve toplumu bu hususta 

etkileyecektir. Zamanla kalite anlayışını tüm örgüt bünyesinde sağlam bir zemine 

oturtarak kendi fikri ve felsefi tarzını üretecek, geliştirecek, politikalar oluşturacak 

akabinde kalitenin ve kaliteli üretimin kontrolünü ve denetimini sağlayabilecektir. 

Tüm bunlarla birlikte küresel ekonomi ve dünya geneline hakim acımasız rekabet 

karşısında varlığını koruyabilme ve devam ettirebilme, ancak kalite anlayışının 

yerleşmesiyle ve uygulamasıyla mümkün olabilecektir. 

Üretim bandında oluşması muhtemel hata ve sorunları telafi edebilme veya 

minimize etme ve kalitenin sağlanabilmesi için kontroller yapmak çok önemlidir. 

Çünkü kalite kontrolleriyle ürünün güvende olması amaçlanmaktadır. Kalite 

kontrolleri mesleki açıdan tecrübeli ve eğitimini tamamlayan yetkin kişiler tarafından 

yapılmalıdır. 

İşletmelerde kalite kontrolünün önemini şu beş başlık altında incelemek 

gerektiği düşünülmektedir. Bunlar; 

 Kalite Standartları 

 Kalite Maliyetleri 

 Kalite Planlaması 

 Kalite Kayıtları 

 Kalitenin Belgelendirilmesi 

Kalite Standartları: ISO 9000 KYS standartlarını, 1987 yılında ISO yapmış ve 

ISO’nun aracılığıyla yayımlanmıştır. Tarihsel sürece göz atıldığında, standart serisinin 

esasında 1963 yılından bu yana kadar süre gelen askeri standartlar yer almaktadır. 

1987 senesinden itibaren ISO’ya üye 51 ülkede ve AB’ye bağlı ülkelerde 
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muhtevasında değişiklik yapılmadan milli standart olarak onaylanmıştır. TS-EN-ISO 

9000: 1994 serisi standartların temelini şunlar oluşturur: Birbiri ile bağlantılı olan 

KYS’leri bünyesine alan üç farklı stil standart ve stil seçimi için düzenlenmiş rehber, 

ayrıca tariflerin yer aldığı sözlük oluşturmaktadır (Başarır vd., 2001:26-27).  

İşletmelerde KGS’nin kurulmasına dair TSE, ISO’nun belirlediği standartların 

ülkemizde uygulamasını sağlamaktadır. ISO 9000 standartları örgütlerin faaliyet 

alanları dikkate alınarak hazırlanmış kalite yönetimi ve kalite güvenilirliği standartları 

tercih etme ve kullanma kılavuzudur ve bu standartlar dört başlıkta derlenmiştir. 

Bunlar ISO 9001, 9002, 9003 ve 9004 olarak adlandırılmaktadır (Sarp, 2014:76). 

Her bir standart serisi kendi içerisinde bir sistem oluşturmakta ve maddeler 

halinde içeriği açıklanmaktadır. Standart kalite hakkında bütün sorunları çözüme 

kavuşturmamakla birlikte nelerin yapılması gerektiğini anlatarak nasıl yapılması 

gerektiği hakkında bir telkinde bulunmaz. Standart etkili bir KYS için en küçük 

koşulları anlatır. Standartlar ulusal ve uluslararası alanda birliği, bütünlüğü sağlamada 

önemli bir faktördür. 

Kalite Maliyetleri: Ortaya çıkabilecek sorunları engellemek maksadıyla, devam 

eden etkinliklerin, planlı kalite kontrollerinin ve ürünün üretim kademesinden 

müteakip veya alıcılara tesliminden sonra ortaya çıkan kusurların sebep olduğu 

maliyetlerdir (DIN 55350). Kalite sistemlerine esas teşkil eden gayelerden biri, 

kaliteden taviz vermeden az maliyetle ürün ortaya koymaktır. Bu sebeple üretim ve 

kalite işlevlerinin büyütülmesi, gerekli altyapının sağlanması önem arz etmektedir. Bu 

da; kalite ölçümleri sonucu maliyetlerin belirlenerek ilgili diğer faktörlerin 

beraberinde değerlendirilmesiyle sağlanabilmektedir. Kalite maliyet sisteminin amacı, 

maliyetleri minimuma çekecek imkanları oluşturacak kalite iyileştirme çalışmalarını 

duyurmak, tesise maliyet dönüşümü olan konuları ve mamulleri belirlemektir. 

Bugünkü zaman diliminde, kaliteli olmayan üretimin kuruluşa doğurduğu maliyet 

ögelerini belirleme kuruluşlarca daha çok önemsenmektedir (Başarır vd., 2001:27). 

Kalite maliyeti incelenirken kalite maliyeti stratejisinden bahsetmek yerinde 

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

 Yanılgı maliyetlerini belirlemek ve sıfıra çekmek amacıyla etkinlikler 

başlatmak, 

 Yerinde önleyici etkinliklere yönelerek büyümeyi amaçlamak, 

 Yeni üretim prosesleri ortaya koyarak, ölçme maliyetlerini düşürmek, 

 Doneleri ve önleyici etkinlikleri değerlendirerek ve takip ederek, gelişimi 

devamlı kılmak, 

Bu stratejiyle, tüm yanılgıların kalite maliyetlerinde artışa yol açtığı, yanılgıların 

engellenebileceği ve engellemenin yanılgıya düşmeden daha hesaplı olacağı 

hipotezine dayandığı anlaşılmaktadır. 

Kuruluş etkinlikleri neticesinde meydana gelen bir takım kalite maliyetleri 

vardır. Bunlar şu şekildedir (http://muhendislik.istanbul.edu.tr); 

 Önleme Maliyetleri 

 Ölçme ve Değerlendirme Maliyetleri 

 Başarısızlık (hata) Maliyetleri 

Önleme Maliyetleri: Mamul veya hizmetlerin tüketici talepleriyle 

uyumsuzluğuna mani olmak amacıyla özenle projelendirilmiş tüm işlerin maliyetidir. 

Hata önleme maliyetlerine örnek verecek olursak (Başarır vd., 2001:27): 

 Pazarlama, müşteri ve kullanıcı maliyetleri 

 Ürün ve hizmet tasarımı geliştirme maliyetleri 

 Satın alma maliyetleri 

 Üretim ve hizmet alt işlemlerinin maliyetleri 

 Kalite yönetim sistemi maliyeti 

http://www.endustri.anadolu.edu.tr/
http://muhendislik.istanbul.edu.tr/
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Önleme maliyetlerinin toplam kalite maliyetleri dahilinde tahmini %0.5 ve %5 

sırasında farklılık gösteren bir oranı vardır. Önleme maliyetleri, mamulün proje 

safhasından satış sonrası bakım onarım etkinliğine değin uzun bir süreci içine alır 

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

Ölçme ve Değerlendirme Maliyetleri: Bu tarz maliyetler, kalite taleplerine 

uyumluluğun derecesinin tespiti işleriyle alakalı meydana gelen maliyetler olmakla 

birlikte her çeşit ölçme ve değerlendirme maliyetleri bu grupta ele alınabilir. Bu tür 

maliyetlerin toplam kalite maliyetleri dahilinde tahmini %10 ve %50 sırasında farklılık 

gösteren bir oranı vardır. Buna örnek (http://muhendislik.istanbul.edu.tr): 

 Muayene verileri, deneyi, çalışan yetiştirilmesi, 

 Ürün sağlayıcılar vasıflandırılması, 

 İnceleme planlamaları ve dış laboratuvar işleri, 

 Mamulde kalite incelemesi, deneyleri, ayar muayene 

 Süreç denetim ve ölçümleri, laboratuvar yardımı, 

 Deney muayene aygıtları, aygıtlara yönelik tüketim araç gereçleriyle birlikte 

bu teçhizatların bakım-onarımı, 

 Şahsa ait ürün analizleri, 

 Deney – Muayene bilgilerinin onarılması 

Başarısızlık Maliyetleri: kalite ile mamul sürecinin sıradan bir kademesinde, 

standartlarda, amaçlarda, kalitede değişkenlerin neden olacağı maliyetler olarak 

adlandırabilmekte olmakla birlikte toplam kalite maliyetleri dahilinde tahmini %50ve 

%90 sırasında farklılık gösteren bir oranı vardır (http://muhendislik.istanbul.edu.tr). 

İç ve dış başarısızlık maliyetleri olmak üzere iki grupta incelenir. Ürün ya da 

hizmetin müşteriye 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 çıkan maliyetlere iç başarısızlık maliyetleri; müşteriye 

teslimattan sonra ortaya çıkan başarısızlığın sebep olduğu maliyetlere ise dış 

başarısızlık maliyetleri denilmektedir. Bunlara örnek verecek olursak (M. Ersoy ve A. 

Ersoy, 2015:183-184): 

İç başarısızlık maliyetlerine, 

 Iskarta ve yeniden işleme maliyetleri 

 Düzeltici önlemlerin maliyeti 

 Kalitenin düşmesinin maliyeti 

 Süreç başarısızlığı maliyetleri 

Dış başarısızlık maliyetlerine, 

 Müşteri şikâyeti ve iadelerin maliyeti 

 Ürünlerin geri çağrılması ve garanti giderleri 

 Ürüne ilişkin tazminat giderleri 

Örnek verilebilir. 

Kalite Planlaması: Kalite Planı; bir hizmetin, mamulün, anlaşmanın ya da 

projeyle alakalı hususi kalite tatbikinde etkinlik ve kaynakların hiyerarşisini oluşturan 

belgelerdir. Her türlü nesneye özgü yön veren, hizmete, mamule kalite ile ilintili 

etkinlikler ortaya koymaktır. Kalite Planlaması ise; mamul ya da projelere yönelik 

minimum maliyetle, maksimum müşteri memnuniyetini hedefleyen bir düzen 

oluşturulmasına yol göstermektir. Kalite planı müşteri ihtiyaçlarının giderilmesinde 

yol gösterici olmasından dolayı tedarikçi açısından anlaşma koşullarını tespit etmek 

amacıyla da yapılmaktadır (Çetin, 2015:58-59). 

Kalite Kayıtları: Kayıtlar, KYS’nin koşullara uygunluğunun ve uygulandığının 

ispatlanması için hazırlanmalı ve korunmalıdır. Kayıtlar okunabilecek şekilde 
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kalabilmeli, ayırt edilebilir ve yeniden ulaşılabilir olmalıdır. Kayıtların muhafaza 

edilmesi, ulaşılabilirliği, ne kadar muhafaza edileceği ve imha edilmesi için gerekli 

denetimlerin ortaya koyulması maksadıyla belge altına alarak bir yöntem oluşturmak 

gerekmektedir. Kayıtlar yangından, nemden, haşereden, kaybolmaması için arşivleme 

koşulları kuruluş tarafından belirlenmeli ve muhafaza edilmesi gerekmektedir (Şahin, 

2002:43-44) 

Sanal ortamda muhafaza edilen kayıtlarımız bulunuyorsa, teknik problemler, 

yazılımsal sıkıntılar vb. nedenlerden ötürü silinme durumunu göz önünde 

bulundurarak uygun şartlarda muhafaza edilecek kopyalama veya yedekte tutma gibi 

sistemsel tedbirler alınmalıdır. 

Kalitenin Belgelendirilmesi: Mamul ya da sistem esas alınmasıyla 

gerçekleştirilebilir. Kuruluşlar, mevcut bir standart şartları gereğince ortaya 

koydukları mamullerini müstakil bir belgelendirme tesisi vasıtasıyla belgelendirmesini 

yapabilir (TSE gibi). Bu müstakil kuruluş; üretim şartları, teknolojik yetkinlik, donatı 

uygunluğu, ilişkili standart koşullarına uygunluk ve buna benzer ölçütleri himayesinde 

analiz eder ve yetkinlik elde ediliyorsa, belgelendirme işlemine geçilir. Belgelendirilen 

kuruluşlara, kalitenin devamlılığının teftişi sebebiyle belirli aralıklarla kontroller 

yapılır. Standart şartlarına uygunsuzluk halinde, belge iptal edilir (Başarır vd., 

2001:30). 

2.1.6 Hizmet Kalitesi 

Hizmet kalitesi, genel anlamda somut öğeleri kapsamadığından ötürü, algılama, 

tatbik etme ve denetim hususlarında karışıklık ve belirsizlik oluşabilecek bir konudur. 

Nitekim bu hususta, Zeithaml, Parasuraman ve Bery hizmet kalitesinin öneminin, 

niteliğinin ve niceliğinin belirlenmesinin, aynı kapsamda mamul kalitesinden daha 

zahmetli bir uğraş gerektirdiğini ortaya koymaktırlar (Gözlü, 1994:33). Bu hususta 

ortaya konulan çalışmalar konunun netleşmesi açısından yeterli olmakla birlikte, 

hizmet kalitesine yönelik gerçekleştirilen çalışmaların araştırılmasında aşağıda tespit 

edilen üç hususun gözlemlendiği sonucuna varılmıştır (Eroğlu, 2004:91): 
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 Hizmet kalitesine müşteri açısından değer biçilmesi, mal kalitesine değer 

biçilmesinden daha güç bir durumdur. 

 Hizmet kalitesinin idrak edilmesi, müşteri talep ve isteklerinin gösterilen 

hizmet verimliliğiyle kıyaslanması neticesinde ortaya çıkmaktadır. 

 Kaliteye değer biçme yalnızca tek hizmet neticeleri göz önünde 

bulundurularak yapılmamalı, hizmetin sunumu da göz önünde 

bulundurularak yapılmalıdır. 

ISO tarafından 1986 yılında yapılan tanıma göre hizmet kalitesi, çalışanların 

verimliliğini doğru bir şekilde ortaya koyabilmesi, müşterilere, gerektiği ve en uygun 

biçimde, doğru anda ürün hizmeti sağlayarak yapılması olarak ifade edilmektedir. 

Farklı bir tanımda ise hizmet kalitesi, müşterinin verilen bir hizmetin genel 

çevrede kusursuzluğu ve üstün yanı olarak ele alması denilmektedir. Yapılan tanımlara 

bakıldığından hizmet kalitesi (Bozkurt, 1995:175); 

 Mükemmel hizmet satın almak, 

 Yanlış tedbirin yer almaması, 

 Problemlerin yok edilmesi, 

 Kibar muamele, 

 İtimat duygusunun olması, 

 Sağlam bir verimlilik ortaya koyma, 

 Zamana uyum sağlamak, 

 Müşteriler tarafından ödenen bedelin hakkını verme, 

 Hatasız olma, 
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 Güvensizlik şartlarına yönelik tedbirli olma 

 Problemlerin tespiti ve çözümünde en uygun veri olmasıdır. 

2.1.6.1. Hizmet Kalitesi Ölçüm Modelleri 

Hizmetlerin soyut olması, üretme ve tüketmenin aynı anda yapılması vb. 

nedenlerle hizmet kalitesi ölçümünü, somut bir mamul kalitesinin ölçümünden daha 

karışık ve güç kılmakta, bu durumda değişik ölçümler ve modeller ihtiyacını ortaya 

çıkarmaktadır. Uygulamalarda genel olarak tercih edilen bu ölçüm ya da modeller 

“Grönroos”, “Servqual” ve “Servperf” modelleridir (Gürbüz ve Ergülen, 2006:173). 

2.1.6.1.1. GRÖNROOSS Modeli 

Christian Grönroos (1984) tarafından önerilen hizmet kalitesi, teknik, 

fonksiyonel ve imaj olarak 3 farklı etapta değerlendirilmiştir. Hizmet sunumunun 

teknik neticeleri müşteri hizmet kuruluşu ve etki alanları kapsamında neyi almış 

olduğuyla alakalı olup teknik kalite boyutu şeklinde belirtilir. Fakat müşteri hizmet 

sunumu neticesinde yalnız neyi almış olduğuyla ilgilenmeyip, hizmet prosesiyle de 

alakadar olmaktadır. Fonksiyonel kaliteyse başka bir deyişle müşterinin teknik kaliteyi 

ne şekilde almış olduğu, müşterinin almış olduğu hizmeti değerlendirmede büyük bir 

öneme sahiptir. Teknik kalite müşterinin neyi almış olduğuyla fonksiyonel kalite ise 

ne şekilde almış olduğuyla alakalıdır. Bununla birlikte farklı pozisyonlarda kalite 

modelinde başka bir değişken olan organizasyon imajından da yararlanılmaktadır. Bu 

model ise organizasyonun nasıl algılandığı sonucuna bağlıdır. İmajı etkileyen birçok 

faktör olmakla birlikte, teknik kalite ve fonksiyonel kaliteyle yakından ilgilidir 

(Gürbüz ve Ergülen, 2006:178-179) 

Grönroos önerisine göre teknik kalite, müşterilerin hizmet kuruluşuyla 

etkileşimi neticesinde neyi anladığını, fonksiyonel kalite ise ne şekilde anladığını 

ortaya koymaktadır. İmaj ise kuruluşlar açısından oldukça önemli olmakla birlikte; 

ideoloji, halkla ilişkiler, gelenekler ve birebir iletişim gibi etkenlerden etkilenerek 

teknik hizmet ve fonksiyonel hizmet kalitelerinin sonucu olarak meydana gelebilir 

(Gürbüz ve Ergülen, 2006:179). 
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Aşağıda yer alan şekilde hizmet kalitesinin teknik kalite, fonksiyonel kalite ve 

imaj olmak üzere adlandırılan üç temel öğesi gösterilmektedir. 

Şekil 3. Grönroos Hizmet Kalitesi Modeli 
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Kaynak: Hizmet Kalitesinin Ölçümü ve Grönroos Modeli Üzerine Bir Araştırma, Gürbüz ve Ergülen, 

2006, s.180 

2.1.6.1.2. SERVQUAL Modeli 

Bu model Parasuraman, Zeithaml ve Berry vasıtasıyla müşterinin hizmet kalitesi 

gereksinimine bağlı olmak üzere kuruluşun hizmet kalitesi verim gücünün fark analizi 

uyarlanması metoduyla ölçmek için ortaya konulan bir yöntemdir. Model her çeşit 

kuruluşta hizmet kalitesinin güven duyulma, fiziki nitelikler, güven, isteklilik ve 

empati olmak üzere 5 boyutta ölçülebileceği hükümlerini içeren bir inceleme olmakla 

birlikte ilk önce 1985 senesinde Parasuraman ve akranları vasıtasıyla biçimlendirilmiş, 
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ardından 1988, 1991 ve 1994 (a-b) senelerinde revize edilerek gelişimi sağlanmıştır 

(Eleren, 2009:401). 

Parasuraman ve akranları hizmet kalitesini tarif edebilmek için belirlenen kitle 

üstünde müşteri istek ve idraki arasındaki ayrımın belirlenmesinde hizmet ile ilgili 

belirli tarihsel aralıklarla birçok önerme ve boyut oluşturarak farklı hizmet 

sektörlerinde tatbik etmişler, bu tatbik sonucunda birtakım önerme ve boyutları revize 

etmişlerdir. Tüm bu girişimler neticesinde birçok eleştiri yapılsa da 22 önerme ve 5 

boyuttan meydana gelen SERVQUAL ölçeğini tespit etmişlerdir. Bunlar (Eleren, 

2009:402); 

 Somut/Fiziksel Nitelikler (Tangibles): Kuruluşun hizmet tanıtımında yer alan 

yapı, malzemeler ve çalışanların görünüşü, 

 Güvenirlilik (Reliability): Referans olunan bir hizmeti dürüst ve emin bir 

biçimde yapabilme kabiliyeti, 

 Heveslilik (Responsiveness): Müşteriye karşı iyi niyet ve pratik hizmet etme 

arzusu 

 Güven (Assurance): Personelin bilgi sahibi ve saygılı olmaları ve müşterilerin 

güvenini kazanabilmeyi sağlama kabiliyeti, 

 Empati (Emphaty): Kuruluşun müşteri gibi düşünerek müşterilere bireysel özen 

ve kişiye özgü alakadar olması 

SERVQUAL ölçüm modeli, ümit edilen kaliteyle idrak edilen kalite arasında 

meydana gelen ayrıma dayanır. Yani hizmet kalitesi; ortaya konulan performanstan 

beklentilerin çıkarılmasıyla elde edilmektedir. SERVQUAL ölçeği iki kısımdan 

meydana gelmektedir. Müşterilerin hizmet alımında kuruluşla alakalı beklenti kısmı 

ve müşterilerin hizmet alımında kuruluşun hizmetlerinden kazandıkları tecrübeyle 

alakalı algı kısmıdır. SERVQUAL yönetiminin uygulandığı alanlara göz atıldığında 

ise (Eleren, 2009: 403-404); 

 Değişik anlardaki müşteri beklenti ve idrakinin mukayese edilmesi, 
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 Kuruluşun rekabet halinde olduğu kuruluşlarla SERVQUAL sonuçlarının 

mukayese edilmesi, 

 Bir veya daha fazla periyotlarda uygulanması, 

 Değişik kalite idrakinde bulunan müşteri bölümlerinin irdelenmesi, 

 Ortak sektörde değişik bölge veya ölçeklerdeki kuruluşların veya ortak bölgede 

değişik sektörlerdeki kuruluşların sonuçlarının mukayese edilmesi biçiminde 

uygulama modellerine rastlanılmıştır. 

2.1.6.1.3. SERVPERF Modeli 

SERVPERF ölçeği, idrak edilen hizmet kalitesinin ölçümünde yalnızca verim 

gücüne odaklanmakta ve tüketiciler tarafından gerçekleşmesi istenen hususlar 

önemsenmemektedir. Cronin ve Taylor (1992), SERVQUAL ölçeğine tüketici 

hoşnutluğunu daha karışık bir vaziyete dönüştürdüğü eleştirisinde bulunarak yalnız 

verim gücüne değer biçmeyi yararlı görerek 4 alanda gerçekleştirdikleri çalışmalar 

neticesinde SERVPERF ölçeğinin SERVQUAL ölçeğine göre daha nitelikli olduğu 

kanısına varmışlardır. Bu alanlar Banka, zararlılara karşı mücadele, kuru temizleme, 

fast food alanlarıdır. 

Cronin ve Taylor bunun yanında SERVPERF’in SERVQUAL’den daha fazla 

öngörü sağladığı başka bir deyişle SERVPERF’in daha net hizmet kalite puanları 

ortaya koyma kabiliyetinin olduğu ve cari başarımların tüketicinin idrak ettiği hizmet 

kalitesinin en uygun biçimde yansıması olarak görmektedirler. Bu çerçevede 

gerçekleşmesi istenenler bu kavramın bir uzantısı olmamaktadır. SERPERV’e göre, 

büyük oranda idrak edilen başarım, büyük oranda hizmet kalitesi anlamı taşımaktadır 

(Türk, 2009: 402).  

SERVPERF modeli, SERVQUAL modelinden değişik bir anlayışı göz önünde 

bulundurarak gerçekleşmesi istenen ve idrak etme problemlerini yok etmeye 

uğraşmıştır (Baggs ve Kleiner,1996: 38).  Verim gücü temelli model satın alma 

düşüncelerinin hizmet kalitesinden etkilenmediğini, tüketici hoşnutluğundan 

etkilenmiş olduğu tezini ortaya koymaktadır. SERVPERF gayet kolay bir formül 
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vasıtasıyla hizmet kalitesini verim gücüne eş değer kılmaktadır. Bunun yanında 

SERVPERF kullanıcıları, tüketicilerin kuruluş proseslerinin verim gücü değerlemesi 

için tüketicilere direkt kolay sualler ileterek verim gücü hususunda bilgi sağlamaktadır 

(Baggs ve Kleiner,1996: 38). 

2.2. YÖNETİM SİSTEMLERİ 

ISO 9000; 1979 senesinde 132 ülke temsilcisinin iştirakiyle meydana gelen ISO 

himayesinde, 176 rakamıyla oluşturulan Teknik Komite işleyişine start verilmiş, 

sekreteryasını, Kanada Standardizasyon Konseyi yerine, Kanada Standartlar Birliği 

yüklenmiştir. Ülkemizin de yer aldığı komitede, iyi kaliteciler, uzmanlar, öğretim 

üyeleri vazifelendirilmiş, bilgi paylaşımlarında bulunularak, kalite sisteminin 

minimum bölümleri ve tanıtım esasları 1987 senesinde biçimlendirilmiştir (Sarıkaya, 

2010:179). 

1987 yılından sonra yüzeysel değişim 1994 yılında ve köklü değişim 2000 

yılında olmuştur. 15 Kasım 2008’de ise köklü değişikler yapılmamış, yüzeysel 

birtakım değişikliklere gidilmiştir. 2015 Eylülünde ise yeni standartlar yayınlanmıştır. 

Bu standartlardan 1987 versiyonu yerinde üretim ve hata tespit edilmesine, 1994 

versiyonu bunlarla birlikte hata önleme hususunda, 2000 yılı ve sonraki versiyonlar 

ise öncekilere ek olarak sürekli iyileştirmeye odaklıdır (Efil, 2016:233-234) 

Kaliteyi ortaya koyma ve güvencesini sağlama etkinlikleri daha önceleri kalite 

kontrolü şeklindeyken, bugün kalite güvence sistemi (KGS), TKY vb. tanımlamalar 

literatüre girmiştir. KGS kuruluşta farklı departmanların işaret ettiği kalite hususunda 

etki alanını genişletmek, muhafaza etmek, iyileştirmek, nihai kullanıcıları memnun 

etmek, en ekonomik seviyede üretim ya da hizmet ortaya koymayı hedefleyen 

gayretlerin bir araya gelmesidir (Efil, 2016:230). 

ISO 9000 kelime anlamı olarak mal ve hizmetler için uluslararası standartlar 

olarak anılmakla birlikte ilk aşamada 3 alt standarttan oluşmaktadır. Bunlar (Şahin vd., 

2014:166): ISO 9001, ISO 9002 ve ISO 9003 standartlarıdır. 

ISO tanımına göre, ISO 9000 standartları serisi şu şekilde özetlenebilir (Özkan, 

2008:150) 
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Tablo-1. ISO 9000 Standartları Serisi  

ISO 9000 Kalite yönetimi ve kalite güvencesi standartları seçim ve kullanım 

kılavuzu 

ISO 9001 Kalite Sistemleri, Tasarım-Geliştirme-Tesis ve Hizmette Kalite 

Güvencesi Modeli 

ISO 9002 Kalite Sistemleri, Üretim ve Tesiste Kalite Güvencesi 

ISO 9003 Son Muayene ve Deneylerde Kalite Güvencesi Modeli 

ISO 9004 Kalite Yönetimi ve kalite sistemleri elemanları kılavuzu 

ISO 9004-2 Hizmetler için kılavuz kalite sözlüğü 

ISO 9005 Kalite sözlüğü 

ISO 10011-1 Kalite sistemleri tetkiki-kılavuz, tetkik 

ISO 10011-2 Kalite sistemleri tetkiki-kılavuz, kalite sistemi teknikçileri için 

nitelendirme kriterleri 

ISO 10011-3 Kalite sistemleri tetkiki-kılavuz,tetkik programlarının yönetimi 

ISO 10012-1 Ölçüm teçhizatı için kalite güvencesi şartları, kısım I: ölçüm 

ekipmanları için metrolojik onay sistemi 

ISO 10013 Kalite el kitabı geliştirme kılavuzu 

ISO /TR 13425 Standardizasyon ve spesifikasyonlar için istatistik metotların seçimi 

kılavuzu 

Kaynak: Toplam Kalite, Özkan, 2008, s.150 

2.2.1. ISO 9001 Kalite Yönetim Sistemi 

KYS müşteri memnuniyetini, işletmelerin faaliyetlerini, amaçlarını, hedeflerini, 

ürün ve hizmet kalitesini en üst mertebeye taşımak için, tüm yol ve yöntemlerin, 

politikaların, proseslerin, sorumlulukların, görev ve yetkilerin tanımlanması olarak 

ifade edebiliriz. 

Sanayi Devrimi ile fabrikalaşmanın yaygınlaşması buna bağlı olarak seri üretime 

geçilmesiyle kalite problemlerinin ortaya çıkmaya başladığı görülmüştür. Etkin ve 

verimli bir üretimin yapılması ise tamamlanmış ürünün ayıklanmasına, muayene ve 

kontrol işlemlerinin minimuma çekilmesine ve üretim sistemlerinin işleyişinin 
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sağlanabilmesine bağlıdır. Bu hususlarda kurum ve kuruluşlarda kalite sisteminin 

kurulmasını zorunlu kılmaktadır. 

Bir işletmenin esas amacı, müşteri taleplerinin karşılanmasıdır. Kalite sistemi; 

müşteri taleplerinin karşılanması, müşteri tarafından talep edilen koşulların genel 

manada idrak edilmesi ve bu koşullara uyumlu, mamulün veya hizmetin ortaya 

konmasıdır. Bu doğrultuda kalite sistemi, iş gücünün iyileştirilmesiyle birlikte sürekli 

gelişmenin ortaya konmasıdır. Kısaca kalite sistemi (Başarır vd., 2001:32-33): 

 Yöntem ve işlemlerin tarif edilmesi, belgelendirilmesini, 

 Kuruluşun teşkilat şemasının ortaya konmasını, 

 Organizasyon şeması temelinde, yetki ve sorumlulukların belirlenmesini, 

 Personelin güdülenmesine ve kalite iştirakinde faal olunmasına olanak 

sağlar. 

Bunun yanında sisteme dahil olan kuruluşlarda (Başarır vd., 2001:33): 

 Kalitenin geliştirilmesini, iyileştirilmesini, devamlılığını 

 Zaman ve maliyetten kazanımı, 

 Minimum müşteri şikâyeti, 

 Kaynakların etkin ve verimli kullanımını sağlamaktadır. 

KYS’nin benimsenmesi, işletmenin stratejik bir kararıdır. İşletmenin KYS’nin 

tasarımı ve tatbik edilmesi, farklı gereksinimlerden, özel amaçlardan, ortaya konulan 

mamullerden, süreçlerden, işletmenin büyüklüğü ve yapısından etkilenmektedir. Bu 

standart, belgelendirme işletmelerini de içine alan, iç ve dış taraflar olarak işletmenin 

tüketici, mevzuat ve işletmenin şahsi koşullarını gidermede yetkinliğini 

değerlendirmek amacıyla kullanılabilmektedir (Şahin, 2004:7). 

Kalite sisteminden bahsettikten sonra ISO 9000 standartlar serisinin alt 

standartlarından olan ISO 9001, ISO 9002 ve ISO 9003’ün ne olduklarından 

bahsetmek gerekirse: 

ISO 9001; kuralları tasarım ve geliştirme, üretme, hizmete alma ve servis 

hizmetlerini içine alır. Bu kuralların tatbik edildiği vaziyetlerde tüketiciler işletmelere 

mamulün ne şekilde olacağını ifade ederek bu bağlamda istenilen mamule göre üretim 

gerçekleştirilir. Bu çeşit üretim tipine savunma ve havacılık endüstrisi örnek verilebilir 

(Sarıkaya, 2010:182) 
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ISO 9002; yapılan mukavelelerde üretimde bulunan tarafın yüksek düzeyde 

mamul teslimatı amacıyla lüzumlu süreçleri denetleyebilme hususundaki kabiliyetini 

ortaya koymasının beklendiği vaziyetlerde meydana gelen istekleri giderir. Bu kural 

tarafından sağlanan şartlar ilk aşamada imalat ve hizmete koyma hususunda meydana 

gelebilecek yetersizlikleri ve olası yanılgıları engellemeyi, bunun dışında mevcut 

vaziyette meydana gelmiş bulunan yanılgıların yinelenmemesi sebebiyle gerekli 

önlemleri almayı amaçlamaktadır (Sarıkaya, 2010:183). 

ISO 9003; mukavelede, üretimde bulunan son test ve tasdik esnasında 

mamullerde meydana gelebilecek sorunları takip edebilme ve denetleyebilme 

hususundaki kabiliyetlerini ortaya koymasının beklendiği vaziyetlerde meydana gelen 

istekleri giderir. Bu kural, üretimi tamamlanmış mamullerin test ve denetimden geçmiş 

olduğunu belgelemektedir. Bu sınırları belirli yapıdan dolayı kendi üretim sistemi 

bulunmayan fakat dışarıdan alınan veya fason yaptırılan malları pazara süren 

işletmeler için uygundur. Esas olarak ISO 9001, 9002 ve 9003 standartlarını; 9002’de 

9003 standartlarını içine almaktadır. 9003 ise yalnız denetim standardıdır. (Sarıkaya, 

2010:183) 

Şekil 4. ISO 9001, 9002 ve 9003’ün ilişkileri 

 

 

 

 

Kaynak: Kalite Güvencesi ve ISO 9000, Kavrakoğlu, 1998, s.50 

ISO değişen ve gelişen olaylara entegre olabilmek ve kullanıcı faktörünün 

sorunlarını gidermek amacıyla kalite yönetim sistemini bugüne kadar 1987 den 

başlayarak 1994, 2000, 2008 ve 2015 yıllarında revize ederek yayınlamıştır. 

ISO’nun 1987’den 2015’e kadar beş defa revize ettiği KYS içeriğine 

değinmeden önce KYS’nin ortaya çıkış sebebi ve gelişimi hususundan kısaca 

bahsetmek faydalı olacaktır. 
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Genel olarak kalite sistemlerinin, özel olarak ISO 9000 Kalite Güvence 

Standardı’nın başlangıcı 1963’te ABD’de savunma teknik biliminde büyük oranda 

kalite beklentileri sebebiyle ortaya konan MIL-Q-9858’e dayanmaktadır. 1968’de ise 

NATO’ya yönelik oluşturulan ve tüm NATO üyesi ülkelerde askeri Kalite Güvence 

Standardı sıfatıyla onaylanıp uygulamaya alınan AQAP (Allied Quality Assurance 

Publication – Müttefik Kalite Güvencesi Yayını) standartları olarak yerini almıştır 

(Efil, 2016:233) 

Savunma sanayinin ardından kalite sistem anlayışı enerji alanında da ortaya 

çıkmaya başlamış ve ABD’de 1970 senesinde 10 CFR 50, App.B (Quality Assurance 

Criteria for Nuclear Power Plants and Fuel Processing Plants – Nükleer ve Sıvı Yakıtlı 

Enerji Santralleri İçin Kalite Güvencesi Kriterleri), 1971 senesinde ANSI N 45.2 

(Puality Assurance Program Requirements for Nuclear Facilites – Nükleer Tesisler 

için Kalite Güvencesi Programı) ve 1973 senesinde ASMEIIINCA 4000 (Quality 

Assurance – Kalite Güvencesi) standartlarının yayınlandığı görülmektedir. Ayrıca 

1978 senesinde bunları Uluslararası Atom Enerjisi Santrallerine yönelik Kalite 

Güvencesi (Quality Assurance for Nuclear Power Plants) standardı takip etmiştir (Efil, 

2016:233). 

Sektörel bazda ulusal düzeyde genel amaçlı kalite sistem standartlarına geçiş 

dönemi 1978-79’da CSA 2299 1-4 ile Kanada’da BS 5750 ile İngiltere’de ve yine 1979 

senesinde ANSI Z-1.15 (Taslak) ile ABD’de gerçekleşmiştir. Uluslararası ticarette 

münasebetlerin gittikçe yoğunlaşması ve daha da mühim olanı karmaşık bir vaziyete 

dönüşmesi ISO’nun 1987’de ISO 9000 serisi Kalite Güvence Standardını ortaya 

çıkarmasına ve 1988’ de bunun Avrupa Standartları Örgütü (Committee European de 

Normalisation)’nün EN 29000 serisi Kalite Güvencesi Standardı sıfatıyla alınmasına 

sebep olmuştur. Bunu Avrupa, ABD ve Japonya başta olmak üzere Almanya DİN ISO 

9000, ülkemizde TS ISO 9000 (önceden TS 6000 serisi), Fransa Nfx50 131-133, 

İngiltere BS5750 Part 1-3… vb. olarak değişik kodlarla ülke diline çevrilmiş, 

İngilizcesiyle beraber yayınlamışlardır (Efil, 2016:233). 
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ISO 9000 standardının gelişiminden bahsettikten sonra standardın içeriğinde yer 

alan maddeler ve birbirlerinden ayrıştıkları yerler aşağıdaki tabloda verilmiştir. 

Tablo-2. ISO 9000 Standartlarının Kapsamları ve Karşılaştırılması 

ISO 9000 KALİTE GÜVENCE SİSTEM STANDARTLARI 

No: Standart Maddeler 9001 9002 9003 

4.1 Yönetimin sorumluluğu + + + 

4.2 Kalite sistemi + + + 

4.3 Sözleşmenin gözden geçirilmesi + + + 

4.4 Tasarım kontrol + - - 

4.5 Doküman ve veri kontrolü + + + 

4.6 Satın alma + + - 

4.7 Müşterinin temin ettiği ürünün kontrolü + + + 

4.8 Ürünün tanımı ve izlenebilirliği + + + 

4.9 Proses kontrolü + + - 

4.10 Muayene ve deneyler + + + 

4.11 Muayene, ölçme ve deney durumu + + + 

4.12 Muayene deney durumu + + + 
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4.13 Uygun olmayan ürünün kontrolü + + + 

4.14 Düzeltici ve önleyici faaliyetler + + + 

4.15 Taşıma, depolama, ambalaj, koruma ve 

teslim 

+ + + 

4.16 Kalite kayıtları kontrolü + + + 

4.17 İç kalite denetimi + + + 

4.18 Eğitim + + + 

4.19 Servis + + - 

4.20 İstatiksel Teknikler + + + 

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

maddesi) 

ISO 9000 KGS’nin gelişimi ve maddelerini takiben KGS’nin sunacağı 

faydalardan bahsetmek konunun daha iyi anlaşılması açısından önem arz etmektedir. 

ISO 9000 KGS müşteri odaklı olup, kalite ve kalite güvencesine önem veren 

firmalar, kalite sistemlerini belgelendirmek isterler. Sahip olunan kalite belgesinin 

getireceği imkanlardan ve avantajlardan yararlanmak isterler (Özkan, 2008:153). ISO 

9000’i etkin yapan unsurlar, sistemin kontrolü ve belgelendirme sisteminin varlığıdır. 

Kalite sisteminin temelinde, düşündüğünü yaz, yazdığını uygula ve uyguladığını da 

belgelendir görüşü yer almaktadır (Sarıkaya, 2010:179-180). 

Firmalara dış Pazarda yol gösteren ISO 9000, üzerinde titizlikle çalışılması 

lazım gelen hassas bir husustur. Kaliteyi ve kalite kontrolü firma ölçeğinde ortaya 

koyan bu sistem sayesinde firmalar, ezici piyasa koşullarında daha güçlü pozisyonda 
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bulunabileceklerdir (Özkan, 2008:154). Kuruluşlar arası kalite sistem yarışına, 

ilerleyen dönemlerde bu yarışa yönelik müşterek bir sistem standardı inşa etmek ve 

müşterek bir kalite referansının sahibi olmak şekil verecektir.  Kalite günümüz 

koşullarında evrensel bir değerdir (Sarıkaya, 2010:179). 

Günümüzde kaliteye önem veren müşteriler, kaliteye önem veren, KGS’yi kuran 

firmaların ürünlerini tercih etmektedir. ISO 9000, işletmelerin kaliteye verdikleri 

öneminin bir belgesidir. Bu belge müşterinin güvenini sağlar, firmanın itibarını artırır. 

ISO 9000’in firmaya sağlayabileceği diğer yararlar kısaca şöyle sıralanabilir (Özkan, 

2008:154): 

 Artan müşteri tatmini ve mamul kalitesinde devamlı yükselme, 

 Kalitesizliğin meydana getirdiği maliyet külfetinden sıyrılma, 

 İnsan gücü, materyal ve teçhizatların etkili ve verimli değerlendirilmesi, 

 Kalite kültürünün oluşması 

 Çalışanların problemlere kalite bilinciyle yaklaşması 

 Artan karlılık, rekabet ve verimlilik 

 Azalan israf 

 Azalan hatalar 

 Daha iyi motive edilmiş çalışanlar 

 Kaynak ve zamanın iyi kullanılması 

 Daha iyi iletişim 

 Artan müşteri güveni 

 Dünya pazarlarına daha rahat mal satabilme 

 Tüm fonksiyonlarda sürekli gelişme 

ISO 9000’in sağladığı faydalara bakıldığında işletmelerin veya firmaların 

müşteri portföyünden hedef pazarlarına, kaynak ve zaman kullanımından iletişim 

kanallarına, hata ve israf gibi olumsuz durumların düzeltilmesinden verimlilik karlılık 

ve rekabet durumuna, ürün kalitesinden iş gücü makine teçhizat durumuna, kalite 

kültürünün oluşmasından insan kaynakları kullanımına kadar tüm faaliyet alanlarına 

sirayet ettiği ve her alanda firmaya katma değer sağladığı görülmektedir. 
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Her sistemin bir çalışma sistemine veya bir çalışma prensibine göre işlemesi göz 

önünde bulundurularak ISO 9000 KGS’nin çalışma sistemini veya prensibini bu 

noktada açıklamak gerekmektedir. 

ISO 9000 KGS’nin çalışma prensibi, Deming döngüsü ile açıklanabilen bir 

yapıya sahiptir. Temel ilke, “yapılanların yazılması – yazılanların uygulanması” 

biçiminde kısaca söylenebilir. Belgelerle çalışılmalıdır. Bu tarz çalışmanın 

getirebileceği yararlar hayli fazladır (Özkan, 2008:155). İşletmelerde kontrol 

işlemlerinde bu döngü uygulanmalıdır, tüm işlemler önce planlanır, daha sonra 

uygulaması yapılır, kontrol aşamasında ise eğer bir sapma varsa, düzeltilecek bir 

durum varsa, tedbiri alınır ve tekrar planlama yapılır. Bu döngü süreklilik içerir. 1946 

yılında Edward Deming tarafından geliştirilen bu döngü aşağıdaki şekilde verilmiştir 

(Sarp, 2014:23) 

Şekil 5. PUKO Döngüsü 

 

 

 

 

 

 

 

Kaynak: Toplam Kalite Yönetimi Uygulamaları, Sarp, 2014, s.23 

Kalite yönetim sisteminin tam anlamıyla işler hale gelebilmesi ve kuruluşa 

gerekli katkıyı sağlayabilmesi için birtakım dokümanların hazırlanması gerekir. 

Kuruluştan kuruluşa içerikleri farklılık göstermekle birlikte, söz konusu temel 

dokümanlar şunlardır (Tuna ve Güler, 2012:90); 

 Kalite el kitabı (KEK) 

 
Planla Düzeltme Tedbiri 

Al 

Yap Kontrol Et 
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 Prosedürler 

 Talimatlar 

 Süreçler (Prosesler) 

 Formlar 

Yukarıda bahsedilen dokümanların KYS piramidi olarak gösterimi aşağıdaki 

şekildeki gibidir. 

Şekil 6. Kalite Yönetim Sistemi Piramidi 

 

 

 

 

 

 

 

Kaynak: Kalite Yönetim Sistemleri, Tuna ve Güler, 2012, s.91 

KGS hakkında verilen bilgilerin yanı sıra ISO’nun 1987’den başlayarak 2015’e 

kadar belirli periyotlarla revize ettiği ISO 9000 standartlar serisini tarihsel olarak 

incelemek faydalı olacaktır. 

ISO 9000: 1987 

ISO 1987 yılına kadar ürün standartları yayınlamamakla birlikte anılan tarihten 

itibaren sadece ürün standartları yayınlamakla kalmamış bunun yanında sistem 

standartları da hazırlamaya başlamıştır. 

KEK 

PROSEDÜRLER 

TALİMATLAR PROSESLER 

FORMLAR 
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Kalite sistemi standartları; müşteri taleplerinin tespit edilmesinden müşterinin 

hoşnutluğuna değin, kalite çemberinin veya kaliteyi işaret eden tüm etkinlik 

hareketlerinin; zaman, mekan etkenlerine ait ilkeleri yazılı duruma getiren, yazılı 

belgeler gereğince gerçekleştiren, belgelenmiş uygulamaları bünyesinde bulunduran 

yönetim sistemi olarak tanımlayabiliriz (Sarıkaya, 2010:180). 

ISO 9000: 1994 

ISO 9000’den 9004’e değin beş temel standardın revizyona uğramış durumları 

1994 senesinde yayınlanmıştır. Birinci kademe revizyon olarak adlandırılmakla 

birlikte esas amacı dokümanların aralarında oluşan uyumsuzlukların ve terminolojik 

aksaklıkların giderilmesidir. Anahtar kalite terimlerini ve ilkelerini tarif eder ve 

kuruluşlar için birçok rehberlik hizmetlerini kapsamaktadır (Sarıkaya, 2010:180-181) 

ISO 9001, 9002 ve 9003 standartlarının ana maddelerinin tamamı dördüncü 

madde olmak üzere yirmi başlık altında aşağıda yer alan tablodaki şekliyle 

kullanılmasına karar verilmiştir (Andaç, 1996:16). 

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

Konu Başlığı Konu Başlığı 

Yönetimin Sorumluluğu Muayene, Ölçme ve Deney Teçhizatının 

Kontrolü 

Kalite Sistemi Muayene ve Deney Durumu 

Sözleşmenin Gözden Geçirilmesi Uygun Olmayan Ürünün Kontrolü 

Tasarım Kontrolü Düzeltici ve Önleyici Faaliyetler 

Doküman ve Verilerin Kontrolü Taşıma, Depolama, Ambalajlama, Koruma 
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Satın alma Kalite Kaynaklarının Kontrolü 

Müşteri Tarafından Temin Edilen Ürünün 

Kontrolü 

İç Kalite Denetimi 

Ürünün Tanımı ve İzlenebilirliği Eğitim 

Proses Kontrolü Servis 

Muayene ve Deneyler İstatistiksel Teknikler 

Kaynak: Kalite Yönetimi, Şahin vd., 2014, s.167 

ISO 9000:2000 

ISO 9000: 1994 standardının uygulamaya koyulmasının ardından bir müddet 

geçen zaman zarfında standardın dinamik bir yapıda bulunmadığı anlaşılmış, güncel 

teknolojinin izlenemediği görülmüş ve tatbik aşamasında birtakım sıkıntılar ortaya 

çıkmıştır. Bu nedenle standardın revize edilmesi kararlaştırılmış, 15 Aralık 2000 

tarihinde ISO 9001:2000 yürürlüğe koyulmuştur (Dereli ve Baykasoğlu, 2003:214). 

ISO 9000:2000 revizyonu için ISO TC/176 SC2’, WG 18/1.22 tarafından 40 

ülkeden 1120 işletmeyi içine alan küresel bir “Kalite Güvence ve Kalite Yönetimi 

Araştırma Anketi” gerçekleştirilmiştir. Bu anket, bütün milli standart kurumlarına ve 

bu kurumların aracılığı ile ülkelerindeki farklı kurumlara, bütün milli akreditasyon 

kurumlarıyla belgelendirme yapan kurumlara ve ISO TC/176 SC2 üyelerine 

iletilmiştir. Anket aşağıda belirtilen konuları kapsayacak şekilde düzenlenmiştir 

(Özkan, 2008:160). 

 Kalite güvence ve kalite yönetim standardında öngörülen değişiklikler, 

 Kalite yönetim ve çevre yönetim sistemi arasındaki ilişkileri, etkileşimleri, 

 Bir doküman olarak kalite yönetim ve kalite güvence standardının taşıması 

gereken özellikler, 
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 1994 revizyonunun yorumlanmasında ve uygulanmasında güçlük çekilen 

noktaların açıklığa kavuşturulması. 

Bu anketin sonuçları genellikle beklenen yönde ihtiyaçlar olduğuna işaret 

etmiştir. Bu ihtiyaçlar (Özkan, 2008:160); 

 Standartlar süreç (proses) modelini esas almalı, 

 ISO 14000 ile entegrasyon sağlamalı, 

 Standartlarda içerik daraltılabilmeli, 

 Sürekli iyileştirmeyi ve uygunsuzluğun engellenmesini kapsamalı, 

 Etkinlik ve verimliliğe yer yerilmeli, 

 Öz değerlendirme basit bir şekilde tatbik edilebilmeli, 

 Anlatması ve algılanması basit ve pürüzsüz bir lisan ve terminolojiye sahip 

olmalı, 

 Endüstri, hizmet ve yazılım tarzında her türlü sektöre ve kurumsal genişliğe 

etki etmeli 

ISO 9001’in 2000 yayınında “Kalite Güvence” terimini kapsamayan revizyona 

uğramış bir başlık yer almaktadır. ISO 9001’in bu yayınında KYS gereksinimlerinin 

yalnızca mamul veya hizmetin kalite güvence uygunluğuyla alakalı değil, aynı anda 

bir kuruluşun alıcıların hoşnutluğunu ortaya koyma becerisini de ortaya çıkardığı 

manasına gelmektedir (Sarıkaya, 2010:185). 

2000 yılı revizyonunun başlıca sebebi, müşteri memnuniyetinin ölçülmesine 

önem vermek, KYS gereksinimleri ile kılavuz dokümanlar arasında gerekli olan 

uyumu sağlamak ve kuruluşlarda yönetim ilkelerini genel anlamda bir araya 

getirmektir. ISO 9000:2000 revizyonu ile yapılan temel değişiklikler üç başlık altında 

toplanabilir (Özkan, 2008:161): 



63 

 

 

 

a) Standardın Sayısı ve Adında Meydana Gelen Değişiklikler 

 ISO 9000:2000 Kalite Yönetim Sistemleri – Temel Kavramlar ve Terimler 

 ISO 9001:2000 Kalite Yönetim Sistemleri, Şartlar 

 ISO 9004:2000 Kalite Yönetim Sistemleri – Performans İyileştirme 

Kılavuzu 

 ISO 19011:2000 Kalite ve Çevre Yönetim Sistemleri Tetkik Kılavuzu 

b) Standardın Yapısında Meydana Gelen Değişiklikler 

c) Standardın İçeriğinde Meydana Gelen Değişiklikler 

Standardın sayısı ve adına yapılan değişiklerle standartların algılanabilmesi ve 

uygulanabilmesi 4 ana standartta derlenerek ulusal ve uluslararası alanda faaliyetlerde 

aynı dili konuşmak amacıyla hazırlandığını görmekteyiz. Bununla birlikte 

belgelendirmede esas standart olarak KGS değiştirilerek yerine KYS olarak 

düzenlenmiştir. Ayrıca standart yapısının süreç esaslı kalite yönetim sistemi modeli 

bünyesinde yapılandırılmış olmakla birlikte kurum ve kuruluşlara katma değer 

sağlayacak bir sistem olanağı sağlamaktadır. Yenilenen ISO 9001 ve 9004 standartları 

birlikte geliştirilerek mevcut olan ISO 9001, 9002 ve 9003 pekiştirilerek birleştirilmiş 

ve ISO 9001:2000 olarak tek bir standartta derlenmiştir. Standardın içeriğine 

bakıldığında KYS ile diğer yönetim standartlarının iyi derecede uyum sağlaması göze 

çarpmaktadır. Standardın temel kavramlarında radikal değişiklikler yapılarak ISO 

9000:1994 standardında kullanılan bazı kavramlar değiştirilmiştir. Örneğin; 

Tedarikçi = Organizasyon, 

Taşeron = Tedarikçi, 

Ürün = Ürün ve/veya Hizmet gibi, 
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ISO 9000:2000 revizyonu ISO 9000:1994’e göre KYS’nin yönetilebilmesi için 

daha çok esneklik sağlamıştır. Organizasyonda gerekli ihtiyaçlara önem veren, rahat 

idrak edilen ve basit uygulanabilen bir sistemdir. ISO 9000:2000 ile kurum ve kuruluş 

faaliyetlerinde çıkarı olan taraflar olarak tabir edilen Paydaş kavramı ortaya çıkmıştır. 

Bu yeni kavramla birlikte paydaşların beklenti ve ihtiyaçlarını karışlayabilmek, bunun 

içinde müşteri beklenti ve ihtiyaçları üzerinde durmak, uzun vadede kurum ve 

kuruluşun başarılı olması için sürekli iyileştirme üzerinde çalışmak, kurum ve 

kuruluşun yükselmesi ve işletilebilmesi için kalite yönetim ilkeleri yaklaşımı ortaya 

çıkmıştır. Bunlarla birlikte üst yönetimin aktifleştirilmesi ve sürekli iyileştirme 

yaklaşımları ISO 9000:2000 KYS ile önem kazanmıştır. 

ISO 9001:2008 

2000 yılında yapılan kapsamlı değişiklikten sonra revizyonun her beş yılda bir 

yeniden gözden geçirilmesi kararı alınmıştı. 2005 yılında gerçekleştirilesi beklenen 

revizyon 2008 yılında gerçekleştirilebilmiştir. Standardın revizyon nedenleri ise 

(Şahin vd., 2014:172): 

 Kolay anlaşılmasının sağlanması, 

 Yanlış anlaşılmalara ve tabirlere neden olabilecek kavramların gözden 

geçirilerek düzeltilmesi, 

 Yazım değişiklikleri 

 Tutarsızlık gösterebilecek vaziyetlerin önüne geçilmesidir. 

 Revizyon sayesinde standart daha net ve anlaşılır, ISO 14001 ÇYS ve ISO 9000 

standartlar serisi ile daha uyumlu bir hale getirilmiştir (Çınar, 2009:4-5). Standardın 

amacı ise (TS EN ISO 9000-c, 2009:5); 

 Kalite Yönetimine geniş bir alan sunmaktadır  

 Kuruluşların münasebetlerinde güvenilirlik ortaya koymaktadır. 
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 Süreçlerin idare edilmesiyle mamul ve hizmet kalitesinin ortaya koyulması, 

sürdürülmesi ve iyileştirilmesine olanak vermektedir 

 Müşteriye mamul ve hizmetlerde tutarlılık güvencesi ortaya koymaktadır. 

2008 yılında yapılan revizyona göre standart sıfır da dahil olmak üzere toplam 

dokuz maddeden oluşmaktadır. Bunlar (Şahin vd., 2014:172): 

Şekil 7. ISO 9001:2008 Maddeleri 

0 Giriş 

1 Kapsam 

2 Atıf  Yapılan Standartlar 

3 Terim ve Tarifler 

4 Kalite Yönetim Sistemi 

5 Yönetimin Sorumluluğu 

6 Kaynak Yönetimi 

7 Ürün Gerçekleştirme 

8 Ölçme, Analiz ve İyileştirme 

Kaynak: Şahin vd., Kalite Yönetimi, Sf.173 

Maddeler anlamsal olarak kendi içerisinde ikiye ayrılmaktadır. İlk dört madde 

sistemin muhtevası, kapsamı, atıf yapılan standartlarla ilgili bilgilendirmeyi ve 

standart içerisinde kullanılan terim tariflerin tanımı verilmektedir. Son beş madde ise 

ISO 9001:2008 KYS kurmak isteyen örgütler için gerekli koşulları, hazırlanması 
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gereken dokümantasyonu, dokümantasyonun yapısı ve metodu konusunda koşulları 

belirtmektedir (Şahin vd., 2014:174). 

ISO 9001:2008 KYS’nin sağlayacağı yararları aşağıdaki gibi sıralayabiliriz 

(www.kascert.com): 

 Personelde kalite algısının yükseltilmesi, 

 Kuruluşun piyasa güvenilirliğinin yükseltilmesi, 

 Pazarlama etkinliklerinde rekabet koşullarında ayırt edici niteliklerin ortaya 

konulabilmesi, 

 Kuruluşun milletlerarası alanda kabul görmüş kalite belgesine sahip olmasının 

ortaya koyduğu ticari kazançlardan faydalanması, 

 Müşterinin; memnuniyet ve bağlılığının yükseltilmesi, 

 Yanılgı paylarının, eksikliklerin, yeniden işlemelerin minimize edilmesi, 

 Üretimde kullanılan araç gereçlerin, üretimin ve nihai denetimin aktif bir 

biçimde gerçekleştirilmesi, 

 Tedarikçilerin tercihi, nitelik ve niceliğinin belirlenmesi ve izlenmesi imkanı 

sunar, 

 Kuruluş dahilinde yetki ve mesuliyetlerin belirlenmesini ve tevdi edilmesini 

kolaylaştırması, 

 Kuruluş etkinliklerinin standartlaştırılmasını ortaya koyacak 

belgelendirmelerin ortaya konulması, 

 Geçmişe ait verilerin düzen içerisinde muhafazasını yapacak altyapının ortaya 

konulması, 

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

dönük politikalarda bu tahlil edilen neticelerden yararlanılabilmesi, 

 Kurumsallaşmaya yönelik kayda değer bir hamlede bulunulması. 

ISO 9000, ISO 9001, ve ISO 9004 standartlarına dayanan sekiz ilke 

bulunmaktadır. Bu ilkeler performansın iyileştirilmesi ve başarı elde edilmesinde 

kullanılmaktadır. Bu yüzden uygun bir kalite yönetimi önemli bir standarttır. ISO 

9000:2000 ve ISO 9000:2008 KYS standartlarını temel alan sekiz ilke (ISO 9000:2005 

ve ISO 9000:2000) aşağıdaki şekilde belirlenmiştir (Efil, 2016:311): 

a) İlke 1: Müşteri odaklılık 

 Müşteri ihtiyaçlarını anlayabilmek 

 Bu ihtiyaçları karşılayabilmek ve 

 Müşteri beklentilerini aşabilmek gerekmektedir. 

b) İlke 2: Liderlik 

 Organizasyonun yönünü olumlu yönlendirebilmek ve belli bir gaye 

çerçevesinde birlik sağlanabilmesi gerekmektedir. 

 Çalışanların kuruluşun amaçları doğrultusunda hareket edebilmesi için 

onları teşvik eden bir ortam oluşturulabilmelidir. 

c) İlke 3: İnsanların duyarlılığını arttırma (Ekip çalışması) 

 Her düzeyde çalışanı katılıma teşvik edebilmelidir. 

 Çalışanların geliştirilmesine ve yeteneklerini kullanmasına imkan 

verilmelidir. 

d) İlke 4: Süreç yaklaşımı yönetimi 
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 Organizasyonların daha etkili ve etkin olması için proses metodu 

uygulanmalıdır. 

 Kaynakların idare edilmesi ve etkin faaliyet sürdürmede organizasyonlar 

proses yaklaşımından yararlanırlar. 

e) İlke 5: Sistem yaklaşımı 

 Kuruluşlar prosesler arası bağlantılar belirlemeli ve sistem yaklaşımı içinde 

yaklaşmalıdırlar. 

 Prosesler arasında yönetimi gerçekleştirmek sistem yaklaşımından 

yararlanmayı gerektirmektedir. 

f) İlke 6: Sürekli iyileştirme 

 Kuruluşlar performansı yükseltmek için sürekli iyileştirmeyi kalıcı bir 

taahhüt olarak kabul etmelidirler. 

Şekil 8. Sürekli İyileştirme Süreçleri 

 

  

 

Ekip Alternatif                           Pilot Uygulama 

Kapsam Çözümler                           Ölçüm 

Akış Şeması                                                                            Uygulama 

 

Kaynak: Kalite Güvencesi ve Standartları, Kölük vd., 2016, s.94 

g) İlke 7: Bilgilendirme (verilerle hareket) 

 Kuruluşlar maksimum düzeyde performansa erişmek için gerçek verilerle 

çalışmalıdırlar. 

 Bunun içinse karar verirken gerçek, somut bilgi ve verilerle hareket 

etmelidirler. 

İyileştirme Çözümleme Değerlendirme 
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h) İlke 8: Karşılıklı faydaya dayanan tedarikçi ilişkileri 

 Kuruluşlar karşılıklı fayda esasına dayanan tedarikçilerle güvenli bir ilişki 

sağlamalıdırlar. 

ISO 9001:2008’i 17 adımda uygulama projesi aşağıdaki gibidir (Efil, 2016:314-

315); 

 Büyük resmi dikkate almak; Maliyet + Danışman (tasarım dahil ise ona 

göre maddeler) bütün kaynakları 

 Kalite sistemi değerlendirilmeli ve uygulama projesine başlanmalı; boşluk 

analizi, yönetimin her anlamda kararlılığı önemlidir 

 Uygulama planının ve kalite hedeflerinin geliştirilmesi; zaman çizelgesi, 

maliyet ve kaynak belirlenmesi, yönetimden planın onaylanması 

 Doküman kontrol prosedürlerinin ortaya koyulması; doküman kontrol ve 

diğer dokümanları belirleyen bir sistem kurulur. Kalite dokümanlarının 

ortaya konulması, revizyonun oluşturulması. 

 Düzeltici ve önleyici eylem sisteminin ortaya konulması; sistem 

mühendisliği etrafında düzeltici ve önleyici eylemler olmalıdır. 

 Bir kalite el kitabı ortaya konulur. 

 Personel eğitimine başlanması ve eğitim kayıtlarının tutulması. 

 Servisler ve müşterilerle alakalı envanter kayıtları oluşturulmalıdır. 

 Satınalma kontrol belgeleri ortaya konulur. 

 Uygun olmayan ürünlerin kontrolü yapılmalıdır. 

 Tasarım kontrolü yapılaması 
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 Kalibrasyon ve ekipman bakımı yapılması 

 Ayrıntılı iş talimatları hazırlanması 

 Yönetimin gözden geçirmesi yapılması 

 İç denetim ve kapanış yapılması 

 Belge alınması 

 Sürekli iyileştirme yapılması 

ISO 9001:2008 toplamda 74 değişikliğe uğramıştır. Yapılan bu değişikliklerin 

19’u içerikle alakalı, 31’i metinde olup yer değiştirme, 9 ek not, 2 notta değişiklik, 6 

yeni terim ve 7 yeni şart şeklinde olmuştur (Efil, 2016:316) 

ISO 9001:2008 Standardının en önemli değişiklikleri şunlardır (Efil, 2016:316): 

 Dağıtım sonrası faaliyetler 

 Yapılan eylemlerin etkinliğini gözden geçirme 

 Teslim ve sonuca odaklanma 

 Dış kaynaklı süreçlerin kontrolü 

 Bilgi sistemi 

 Yeterlilik 

 Müşteri memnuniyeti kaynakları ve yöntemleri 

ISO 9001:2008 standardı ekonomik alanda sağladığı katma değerle firmalara 

güç kazandırmış, uluslararası pazarlarda firmaların rekabet gücünü arttırmıştır. 

Yönetimsel açıdan ise karar verme, kaynak kullanımı, sermaye gelişimi, güvenirlilik, 

süreklilik, örgüt yönetimi ve performansı gibi konularda önemli katkılar sağlamıştır. 

ISO 9001:2015 
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ISO 9000 KYS ile ilgili olarak günümüze kadar yapılan gelişmelere bakılırsa, 

standart ilk olarak 1987 yılında yayınlanmış, ilk revizyonu 1994 senesinde (Hatayı 

Önleme), ikinci revizyon 2000 senesinde (sürekli iyileştirme), üçüncü revizyon 2008 

senesinde (Elde edilen deneyimlerin standarda yansıtılması), dördüncü revizyonda 

2015 senesi Eylül ayında (Büyük değişiklik – Her sektörü kapsayan) yapılmıştır (Efil, 

2016:321). 

2015 revizyonuna değin bakıldığında 1994’te ufak dokunuşlarla rötuşlar 

yapılmış, 2000’de geniş alanlı değişikliklerde bulunulmuş, 2008’de yine ufak 

değişiklerde bulunulmuş ve 2015’te ise yüksek seviyeli yapı, risk faktörü gibi 

kavramlara yer verilerek önemli değişikliklerde bulunulduğu görülmektedir. Tabi ki 

bu revizyonlar gelişen teknolojiyle birlikte ekonomik faktörlerin seyri, çağın etken 

faktörlerine göre etkilenmektedir. 

ISO 9001 tarihçesini güncel olarak aşağıdaki şekilde görebiliriz. 

Şekil 9. ISO 9001 Tarihçesi 

 

Kaynak: TS EN ISO 9001:2015 KYS Temel Eğitimi Çalışma Kitapçığı, TSE, 2015, s.8 

ISO 9001:2008 ve ISO 9001:2015 arasında terminolojideki temel değişiklikler 

aşağıdaki tabloda verilmiştir. 

  

1987

İlk Yayın

1994

Küçük 
Revizyon

2000 
Büyük 

Revizyon

2008 
Küçük 

Revizyon

2015 
Büyük 

Revizyon

Proses 

ve Risk 

Tabanlı 

Proses 

Tabanlı 
Proses 

Tabanlı 

Kontrol 

Tabanlı 
Kontrol 

Tabanlı 
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Tablo-4. Terminolojideki Temel Değişiklikler 

 

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015 

Ürünler Ürünler ve hizmetler 

Hariç Tutma Kavram olarak kalktı. Uygulanabilirlik başlığı 

altında açıklandı. 

Yönetim Temsilcisi Rol, sorumluluk ve yetkileri devam etmek şartı 

ile kavram olarak kalktı. 

Dokümantasyon, Kalite El Kitabı, 

Dokümante Edilmiş Prosedür, 

Kayıtları 

Dokümante edilmiş bilgi (KEK ve zorunlu 

prosedür şartı kaldırıldı) 

Çalışma Ortamı Proseslerin işletimi için ortam 

İzleme ve Ölçme Ekipmanı İzleme ve Ölçme Kaynakları 

Satın alınan ürün Dış kaynaklı sağlanan ürün ve hizmetler 

Tedarikçi 

 

 

 

 

 

Dış Sağlayıcı (Tedarikçi de kullanabilir) 

Kaynak: TS EN ISO 9001:2015 KYS Temel Eğitimi Çalışma Kitapçığı, TSE, 2015, s.9 

ISO 9001:2008 ile ISO 9001:2015 arasındaki yapısal farklılıklar aşağıdaki 

tabloda yer almaktadır (Efil, 2016:321). 

Tablo-5. Yapısal Farklılıklar 

 

ISO 9001 kalite yönetimi diğer yönetim sistemi standartları ile uyumlu olması 

amacıyla “Yüksek Seviye Yapısı – High Level Structure” üstüne kurgulanarak, 

yönetimin basite indirgenmesinin hedeflendiği görülmektedir (Kölük vd., 2016:95). 
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Yüksek seviyeli yapının kurulma amacı uygulayıcılara kolaylık sağlamaktır. 

Yüksek seviyeli yapı (TS 9001, 2015:10); 

 Tüm yönetim sistemi standartları için müşterek yapı oluşturmak(10 madde) 

 Esas tariflerde bütünlük sağlanabilmesi 

 Ortak tarifte bulunan alt başlıklar 

 Değişen koşullara adaptasyon becerisi 

 Risk temelli anlayış 

 Rekabetçi koşullara adapte olma 

 Diğer yönetim sistemleriyle uyum sağlamada kolaylıktır. 

Yüksek seviyeli yapı standart maddeleri ise (TS 9001, 2015:11); 

 Kapsam 

 Atıf Yapılan Standartlar 

 Terimler ve Tarifler 

 Kuruluşun Bağlamı 

 Liderlik 

 Planlama 

 Destek 

 Operasyon 

 Performans Değerlendirme 

 İyileştirme 

Kalite yönetim prensiplerinin eski ve yeni versiyonunun karşılaştırılması 

aşağıdaki tabloda verilmiştir. 

Tablo-6. Kalite Yönetim Prensipleri Eski ve Yeni Versiyon Karşılaştırma 

 

ISO 9000:2007 ISO 9000:2015 

Müşteri Odaklılık Müşteri Odaklılık 

Liderlik Liderlik 

Çalışanların Katılımı Personelin Bağlılığı 
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Proses Yaklaşımı 

 

 

Proses Yaklaşımı  

Yönetimde Sistem Yaklaşımı 

Sürekli İyileştirme İyileştirme 

Karar Vermede Gerçekçi Yaklaşım Kanıt Esaslı Karar Alma 

Karşılıklı Yarar Sağlayan Tedarikçi İlişkileri İlişki Yönetimi 

       Kaynak: TS EN ISO 9001:2015 KYS Temel Eğitimi Çalışma Kitapçığı, TSE, 2015, s.14 

ISO 9001:2015 revizyonuyla PÜKO Döngüsü aşağıdaki şekilde verilmiştir. 

Şekil 10. ISO 9001:2015 PUKO DÖNGÜSÜ 

 

Kaynak: TS EN ISO 9001:2015 KYS Temel Eğitimi Çalışma Kitapçığı, TSE, 2015, s.23 

ISO 9001:2015’in temel özellikleri ve yenilikleri aşağıda sıralanmıştır (Kölük 

vd., 2016:95-96). 

 Hizmet sunan kuruluşlar için daha uygulanabilir yapı oluşturulması 

 Süreç yaklaşımı ve bunla ilgili taleplerin daha belirgin olarak tarif edilmesi 

 Mecbur koşullarda azalışların olması (esnek yapı) 

 Risk temelli anlayış 

 Liderlik vurgusunun standardın içeriğinde daha açık yer alması 

 Stratejik anlayış 
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 Yönetim temsilcisiyle ilişkili bir durum bulunmamaktadır 

 Kalite el kitabına atıf bulunmamaktadır 

 Hariç bırakmalar için maddelere atıf bulunmamaktadır 

 Doküman ve kayıt kavramlarının yerini “ dokümante edilmiş bilgi” kavramına 

bırakması 

 Uygun olmayan proses çıktıları kavramının yer alması 

 Dış kaynak kullanımının daha netleştirilmesi 

 Tedarikçi mülkiyeti kavramının yer alması 

 Oluşturulan güncel standardın diğer yönetim sistemleri ile müşterek yönlerinin 

olması 

 Hedef, esas yönetim sistemleri amacıyla müşterek bir terminoloji ortaya 

konulması 

 Risk idaresi ve önleyici anlayış ihtiyacı gerektiği, KYS için birden fazla 

koşulda risk ve uygun durumların tespitinin istenilmesi 

 “High Level Structure” tatbiki 

 ISO 9001:2015’in “Annex SL” aracılığıya ortaya konulması 

ISO 9001:2015 versiyonunda en önemli revizyonlardan biri “Önleyici 

yaklaşım”ın KYS’nin tek bir bileşeni olması yerine riski baz alan sistematik bir 

yaklaşım olarak tüm sisteme sirayet etmiş olmasıdır. “Risk tabanlı düşünme” kavramı 

ISO 9001:2015’in giriş maddesinde proses yaklaşımının tamamlayıcı bir bölümü 

olarak ifade edilmiştir (TSE, 2015:26). 

Risk temelli düşünme kavramı, bu standardın geçmiş baskılarında dolaylı olarak 

yer almaktaydı (örneğin, planlama, gözden geçirme ve iyileştirme ile ilgili şartların 

içerisinde). Bu standart, kuruluşun bağlamının idrak edilmesi (bk. Madde 4.1) ve 

planlama için bir temel olarak risklerin tayin edilmesi (bk. Madde 6.1) ile alakalı 

koşullar belirlemektedir (Şahin, 2016:15). 

Bu standartta uygulanan risk bazlı düşünme, zorunlu hüküm içeren bazı 

koşulların azalmasına ve bunların yerine performans bazlı koşulların gelmesine 

yardımcı olmuştur. Bu standart, ISO 9001:2008’in prosesler, dokümante edilmiş bilgi 
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ve organizasyonel sorumluluklar için koşullarına göre daha fazla bir esnekliğe sahip 

olduğu görülmektedir (Şahin, 2016:15-16) 

ISO 9001:2015 ve Risk Tabanlı Düşünme Standart Maddeleri aşağıda verilmiştir 

(TS 9001, 2015:27-28); 

Giriş - Risk tabanlı düşünme kavramı açıklanmıştır. 

Madde 4 - Kuruluşun gerekli kalite sistemi proseslerini belirlemeli ve bu 

prosesler için risk ve fırsatları tanımlamalıdır. 

Madde 5 - Üst Yönetim; 

 Risk tabanlı düşünmeye destek vermeli, 

 Ürün ve hizmet uygunluğunu etki eden risk ve fırsatları belirlemeli ve 

tanımlamalıdır. 

Madde 6 - Kuruluş, KYS performansını etki eden risk ve fırsatları belirlemeli ve 

tanımlamalı, uygun faaliyetlere start vermelidir. 

Madde 7 - Kuruluş, gerekli kaynakları belirlemeli ve sağlamalıdır. 

Madde 8 - Kuruluş, gerekli operasyonel prosesleri yönetmelidir. (Madde 7 ve 

8’de Risk kavramı “uygun” tanımlamalarının içinde yer almaktadır.) 

Madde 9 - Kuruluş, risk ve fırsatlar için gerekli izleme, ölçme, analiz ve etkinlik 

değerlendirme faaliyetlerini belirlemelidir. 

Madde 10 - Kuruluş, istenmeyen sonuçları düzeltmeli, önlemeli veya azaltmalı 

ve KYS’ni iyileştirmeli; risk ve fırsatları güncellemelidir. 

Standart Eylül 2015’te yayınlanmıştır. Belge sahibi kuruluşlar bu tarihten 

itibaren 3 yıllık süre zarfında hazırlıklarını yaparak belgelendirme kuruluşlarına 

başvurularını yapacak ve gerekli tetkiklere tabi tutularak standardın gereklerini yerine 

getiren belge sahibi kuruluşlar geçiş belgelerini almaya hak kazanacaktır. 

 ISO 9000 Standartlarının uygulanması ve belgelendirme aşamaları ise (Kölük 

vd., 2016:98); 

 Standartların temin edilmesi, 
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 Amaçların ve politikanın oluşturulması, 

 Çekirdek takım meydana getirilmesi ve bu takımın eğitiminin sağlanması, 

 Şuur edindirme ve eğitim faaliyetlerinin genişletilerek sürekliliğinin 

sağlanması, 

 KEK, yöntemler, direktifler gibi belgelerin hazır edilmesi, 

 Kılavuz standartların tetkik edilmesi ve ilave edilmesi gerekenlerin 

belirlenmesi, 

 İlave edileceklerin tamamlanması, 

 Yapılması gereken değişiklerin tatbik edilmesi, 

 İç kalite incelemelerinin gerçekleştirilmesi, 

 Varsa uygunsuzlukların ortadan kaldırılması, 

 Belgelendirme kuruluşuna başvuruda bulunulması, 

 Belge üzerinde ön denetimin gerçekleştirilmesi, 

 Tetkik programının hazırlanması ve tetkikin yapılması, 

 İcap ederse takip incelemesi, 

 Belgelendirme, 

 Gözetim incelemesinin gerçekleştirilmesidir. 

Kalite yönetimi standartları mamule veya uygulama sahasına bağımlılığı 

bulunmamakla birlikte tercih edilen bir düzeyde kalite sisteminin asgari koşullarını 

tarif etmekte, ancak bu hususların uygulanma metodunu uygulayıcıya bırakmaktadır 

(Efil, 2016:368). Güncel müşterek bir tarz olarak oluşturulan bu yapı bütün yönetim 

sistemleri standartlarından yararlanılarak oluşturulmuştur. Farklı yönetim sistemlerini 

tatbik eden işletmelerin daha iyi uyumu ve tatbik etmede kolaylık sağlanabilecektir 

(Kölük vd., 2016:95). 

Dünyada ve Türkiye’de kalite sistemleri hakkında uygulamaları 

incelediğimizde; dünya da tüm ülkeler kalite sistemleri belgelendirmesinde yukarıda 

geniş bir çerçevede ele alınan standartları kullanmışlardır. Standart uygulamasını ve 

belgelendirmesini ilk defa İngiltere 1977 yılında gerçekleştirmiştir. 
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AB’nin 1990 yılında yayınlanan Uygunluk Gösterimi Konsey Kararı’nda 

birtakım ürünlerin AB ülkelerinde üretiminin yapılması ve bu ülkelere 1 Ocak 

1993’ten sonra satışının yapılabilmesi için TS – ISO 9000 / EN 29000 Kalite Güvence 

Belgesi zorunlu kılınmıştır. TKS’ni oluşturan Japonlar AB tarafından getirilen 

yaptırımlardan zarar görmemek amacıyla bu standartlara uygun olarak faaliyette 

bulunmuşlardır (Efil, 2016:378). 

Türkiye’deki durum kısaca özetlersek; TSE, TS-ISO 9000 KGS standartlarını; 

1987 yılında ISO marifetiyle yayınlanmasının akabinde ertesi yıl TS sıfatıyla kabul 

etmiştir. TSE, TS-ISO 9000 KYS Belgelendirmesi hususunda EN 45012 Standardına 

uygun şekilde alt yapısını hazırlamıştır. TSE; 1989’dan beri belgelendirme hizmeti 

gerçekleştirmektedir. TSE, kalite bilincinin oturması ve kalite düzeyinin gelişmesi 

amacıyla 1991 yılını “Kalite Yılı” kabul etmiştir. Bunun dışında TSE, kamu ve özel 

kesim işletmeleriyle ortak çalışmalarda bulunarak Kalite Derneği’nin ve Milli Kalite 

Konseyinin oluşturulmasını gerçekleştirmiştir (Efil, 2016:379). 

Japonya’da Tokashi Osuda 5 S kavramını 1980’li yılların başında geliştirmiştir. 

5 S kavramı, toplam kalite ortamının 5 prensibini dile getirmektedir. 5 S prensiplerinin 

arkasındaki mantık, bu prensiplerin daha yüksek kalitede ürün ve hizmetin hiç israf 

yapmadan ya da aksine göre daha az israfla üretilebilmesi için temel gerekler 

olduğudur (Pheng, 2001:334-341). 

2.2.2. 18001 İş Sağlığı ve Güvenliği Yönetim Sistemi (OHSAS) 

İşyerlerinde işlerin yapılması esnasında, farklı sebeplerden kaynaklanan sağlığa 

olumsuz etki edebilecek kaza ve başka faktörlerden sakınmak ve elverişli bir faaliyet 

havası oluşturmak maksadıyla düzenli ve bilimsel bir biçimde risk ve tehlikelerin 

tespit edilmesi ve bu risk ve tehlikeler üzerine tedbir alınması işlemlerinin ortaya 

koyulduğu yaklaşıma İş Sağlığı ve Güvenliği Yönetim Sistemi denilmektedir 

(www.standartkalite.com). 

Standart Nisan 2001 tarihinde TS olarak yayınlanmış olup, İSG hususunda 

sektör farkı ayırt etmeden bütün işletmelerin faydalanabileceği bir Yönetim Sisteminin 

minimum koşullarını tarif etmektedir (Kölük vd., 2016:74). İSG hususu gelişimini 

http://www.standartkalite.com/
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tamamlamış ülkelerde ayrı bir bilim alanı olarak yerini almıştır. İş yerindeki sağlık ve 

güvenlik şartları sadece çalışanlarla kalmayıp, beraberinde iş alanında olabilecek tüm 

çalışanla birebir alakalıdır (Soy, 2010:5). 

TS 18001’e göre iş sağlığı ve güvenliği iş yerindeki (TS 18001, 2016:9); 

 Çalışanların 

 Diğer işçilerin (geçici işçiler ve yüklenici personeli dahil) 

 Ziyaretçilerin  

 Çalışma alanındaki diğer insanların 

Sağlık ve güvenliğine tesir eden veya tesir etmesi muhtemelinde koşullar ve 

faktörlerdir denilebilir. 

İSG Yönetim Sisteminin uygulanmasıyla sağlanacak yararlar aşağıda verilmiştir 

(İşlek, 2010:18); 

 Hastalık ve sakatlık riskini düşürerek, personelle toplumun iş güvenliği 

bilincini artırmak, 

 Çalışanların motivasyonunu artırmak, 

 Kaynak yönetimini etkili kullanmak, 

 Tasarrufta bulunmak, 

 İş sağlığı ve güvenliği kanunları ile uyumlu olmak, 

 İşletmenin imajını geliştirmek, rekabette üstünlük kurmak, 

 Bilimsel destek, kredi yardımları ve teknoloji yardımlarını kolaylaştırmak, 

 Mühim risklerin etkisiyle alakalı artış gösteren feraset ve veri neticesinde etkili 

bir stratejik planlama gerçekleştirilmesi, 

 Denetim sürecini geliştirmesi. 

İşyerinde personelin hayatlarının korunma altına alınması ile sağlık ve 

güvenliklerinin temin edilmesi, personelin temel sosyal haklarından bir tanesidir. İSG, 

iş hukukuna tam anlamıyla vakıf bir şekilde esasları temel almaktadır. Bu durumda iş 

hukukunun meydana gelmesindeki en ehemmiyetli faktör işçilerin korunması 

hususudur. Bu sebeple personelin fiziki bütünlüğünün, iş ve işyeri şartlarından 

doğabilecek oluşması muhtemel bütün iş kazası, meslek hastalığı ve buna benzer 
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gerçekleşme ihtimali bulunan durumlara yönelik güvenliğin sağlanması ve tedbirlerin 

alınmasının mecburiyet arz ettiği görülmektedir (Tuna ve Güler, 2012:154). 

Birçok işyerinde kaza ve meslek hastalıkları riski oldukça fazla görülmektedir. 

Bu sebeple personelin sağlık ve güvenliklerinin güvence altına alınması amacıyla risk 

faktörünün ortaya çıkmasına engel olmak lazımdır. Önleyici olma durumu unsurunun 

gerçekleştirilmesi, işyerinde iş güvenliği bilincinin oluşturulması ile ilintilidir (Soy, 

2010:16).  

Ülkemizde İSG bahsi geçince çoğunlukla şahsi koruyucuların kullanımı göz 

önüne gelmektedir. Fakat standardın tatbik edilmesi konuya düzenli ve planlı şekilde 

bakış açısı ortaya koymakta, eğitimlerle birlikte sürekli iyileştirme etkinliklerinin 

tatbik edilmesiyle işletmelerde şuurlu idareci ve personelde gözle görülür bir kültür 

farkı oluştuğu görülmektedir (Kölük vd., 2016:75). 

İSG standartlarıyla amaçlanan; İSG dışındaki yönetim sistemleri talimatlarıyla 

uyum içinde olarak aktif ve etkin bir sistem unsurları oluşturmak, işletmelerin İSG ve 

iktisadi amaçlarını elde etmelerinde kolaylık sağlamaktır. Ayrıca yasal koşullarla 

birlikte risklerle ilgili verileri göz önüne alarak politikaların ve amaçların geniş bir 

yelpazede ele alınması maksadıyla işletmelere kolaylık sağlamaya yönelik yönetim 

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

Bu hususlarda belirlenen politikalar, planlamalar, uygulamalar ve faaliyetler, 

kontroller, yönetimin gözden geçirmesi ve sürekli iyileştirmeye dayanan sistem 

modeli arasındaki etkileşim ve hiyerarşiyi gösteren yaklaşım esası aşağıdaki şekilde 

yer almaktadır. 
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Şekil 11. İSG Yönetim Sistemi Modeli 

 

Kaynak: TS 18001 İş Sağlığı ve Güvenliği Yönetim Sistemi Temel Eğitimi Çalışma Kitapçığı, TSE, 

2016, s.35 

İSG Yönetim Sistemi, iş sağlığı ve güvenliği etkinliklerinin işletmelerin genel 

stratejileriyle uyum sağlayarak düzenli bir biçimde incelenip sürekli iyileştirme 

anlayışı çerçevesinde tahlil edilmesi amacıyla bir araç olarak değerlendirilmektedir. 

OHSAS 18001 ve ISO 14001 genel şartlar karşılaştırması aşağıdaki tabloda verilmiştir 

(Tuna ve Güler, 2012:155). 

Tablo-7. OHSAS 18001 ve ISO 14001 Genel Şartlarının Karşılaştırılması 

OHSAS 18001 ISO 14001 

Kapsam Kapsam 

Atıf yapılan yayınlar Zorunlu referanslar 

Terimler ve tanımlar Tarifler 

ISG yönetim sistemi unsurları Çevre yönetim sisteminin şartları 
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Genel şartlar Genel şartlar 

ISG politikası Çevre politikası 

Planlama Planlama 

Tehlike tanımlaması, risk değerlemesi ve 

planlama 

Çevre boyutları 

Yasal ve diğer şartlar Yasal ve diğer şartlar 

Hedefler Amaçlar, hedefler ve programlar 

ISG yönetim programları Amaçlar, hedefler ve programlar 

Uygulama ve işletme  Uygulama ve faaliyetler 

Yapı ve sorumluluk Kaynaklar, görevler, sorumluluk ve yetki 

Eğitim, bilinç ve yeterlilik Uzmanlık, eğitim ve farkında olma 

Danışma ve iletişim İletişim 

Dokümantasyon Dokümantasyon 

Doküman ve veri kontrolü Doküman kontrolü 

İşletme kontrolü Faaliyetlerin kontrolü 

Acil durum hazırlığı ve yapılması 

gerekenler 

Acil duruma hazır olma ve müdahale 

Kontrol ve düzeltici faaliyet Kontrol 

Performans ölçümü ve izleme İzleme ve ölçme, uygunluğun 

değerlendirilmesi 

Kazalar, uygunsuzluklar, düzeltici ve 

önleyici faaliyet 

Uygunsuzluk, düzeltici faaliyet ve önleyici 

faaliyet 

Kayıt ve kayıt yöntemi Kayıtların kontrolü 
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Tetkik İç tetkik 

Yönetimin gözden geçirilmesi Yönetimin gözden geçirilmesi 

Kaynak: Kalite Yönetim Sistemleri, Tuna ve Güler, 2012, s.155 

İSG her sektörde faaliyet gösteren kurum ve kuruluşlarca titizlikle 

uygulanmalıdır. 6331 sayılı kanunla birtakım zorunlulukları getiren İSG konusu devlet 

tarafından güvence altına alınmıştır. Bununla birlikte 18001 ile her kurum ve 

kuruluşun İSG konusunda sistemli bir yapı oluşturmasıyla iş kazaları, çalışan sağlığı, 

çalışma ortamının güvenliği, kurum ve kuruluş imajı, çalışan memnuniyeti vb. 

konularda fayda sağlayarak insan sağlığına ve meslek hastalıklarına karşı maksimum 

önlem alınmasını sağladığını söyleyebiliriz. Tabi tüm bunları sağlamanın belirli bir 

maliyeti vardır. Uzun vadede düşünüldüğünde sistemsizliğin getirebileceği zararlar 

göz önüne alındığında bu tür maliyetin hem ekonomik olacağı hem de insan sağlığı 

açısından önemi anlaşılmaktadır. Risklerin belirlenmesi, İSG kurullarının 

oluşturulması ve firmanın, kurumların ve kuruluşların her biriminde İSG sorumluları 

oluşturularak risk analizlerinin yapılması ve raporlarının kayıt altında tutulması 

gerekmektedir. İSG yönetim sistemi ile iş yerindeki her türlü etkileşimler, teoriler, 

kanunlar, etken faktörler, istatistiki veriler, gruplandırmalarla birlikte standartlarla 

yapılan tarif ve yönlendirmeler firma, kurum ve kuruluşlara katma değer sağlayacağı 

düşünülmektedir. 

2.2.3 ISO 22000 Gıda Güvenliği Yönetim Sistemi 

Dünyada ilk kez gıda güvenliği ile ilgili çalışmalara 1959-1969 yıllarında 

NASA’nın uzaya giden astronotların tüketeceği gıda maddelerinin güvenliğini teminat 

altına alacak sıfır hatalı program talebi üzerine başlatılmıştır (Kölük vd., 2016:69). 

Ülkemizde ise bu konuda 1997 yılında Türk Gıda Kodeksiyle gıda endüstrisinde 

HACCP prensiplerinin zaruri tutulduğu görülmektedir. 1998 yılında Resmi Gazete yer 

alan “Gıdaların Üretimi, Tüketimi ve Denetlenmesine Dair Yönetmelik” te HACCP 

prensiplerinin uygulanmasının lüzumlu olduğu ifade edilerek, 15/11/2002 den 

itibaren; su ürünleri, et ve süt ürünleri üreten kuruluşlar önceliğinde, gıda üretimi 
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yapan başka kuruluşlar da aşamalı bir şekilde HACCP prensiplerine tabi olmuştur 

(Tuna ve Güler, 2012:131-132). 3 Mart 2003 tarihinde TS 13001 HACCP standardı 

yayımlanmıştır (Yazıcı, 2008:64). 

1 Eylül 2005 tarihinde ISO 22000 “Gıda Güvenliği Yönetim Sistemleri – Gıda 

Zincirinde Yer Alan Kuruluşlar İçin Şartlar” standardı yayımlanmış, Nisan 2006 

tarihinde ise TS EN ISO 22000 Standardı olarak yayınlanarak, TS 13001’in yerini 

almıştır. TS 13001 standardı genel olarak gıda maddesi üreticilerine yönelik iken TS 

EN ISO 22000 aşağıda yer alan tedarikçileri içine almaktadır (Kölük vd., 2016:69). 

 Hammadde tedarikçilerini 

 Hayvan yemi üretimi yapanları 

 Gıda nakliye firmalarını 

 Gıdaya dokunarak ambalaj üretimi yapanları 

 Gıda ambarlarını 

 Gıda makineleri üretimi yapanları 

2005 yılında ISO marifetiyle yayınlanan ISO 22000 standardı HACCP’e 

uluslararası bir özellik kazancı sağlamıştır. ISO 22000; Kontrol edilebilir ve kuran 

işletmenin belgelendirme kuruluşlarına müracaat etmesiyle sertifikalandırılabilir bir 

sistemdir. ISO 22000’e göre “gıda güvenliği” tüketim esnasındaki gıdada olabilecek 

tehlikelerle ilintilidir. Gıda döngüsünün rastgele bir kademesinde gıda sebepli 

tehlikelerin gıdaya dahil olmasını mümkün kılmakta; bu sebeple döngünün tüm 

kademelerinde yapılması gereken denetim büyük önem taşımaktadır (Tuna ve Güler, 

2012:132). 

ISO 22000:2005, gıda döngüsü içerisinde gıda güvenliği yönetim sistemi için 

lüzumlu koşullara odaklanmıştır. Bu koşullar, gıda güvenliği düzenlemelerinin ve 

müşteri taleplerinin karşılanmasıyla oluşacak sürekli güvenli son ürünün sayesinde 

gıda güvenliğindeki tehlikeleri kontrol etme yeteneğini ifade etmiştir Bu uluslararası 

standart, bir işletmenin nitelikleri arasında bulunması lüzumlu gelen şu şartları 

kapsamaktadır (Yılmaz, 2007:5-6);  
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 Bir gıda güvenlik sistemi planlayarak, tatbik ederek, devamlılığını sağlayarak 

ve güncel durumunu koruyarak mamulleri kullanım maksadına göre müşteri 

için güvensizlik durumunu ortadan kaldırmak,  

 Yasal ve düzenleyici gıda güvenliği ihtiyaçlarına uygunluğunu belirtmek,  

 Müşteri gereksinimlerini değerlendirmek ve değer vermek, tüketici 

memnuniyetini artırmak için gıda güvenliği ile alakalı tüketici 

gereksinimlerinde iki taraflı uyumun olduğunu göstermek,  

 Gıda güvenliği ile alakalı hususlarda, gıda zincirinde yer alan tedarikçi, müşteri 

ve ilgili birimler ile etkin bir iletişim kurmak,  

 Kuruluşun gıda güvenliği politikasına uyduğunun teminatını vermek,  

 Kuruluşun konu ile alakalı gruplara uyumluluğu göstermek,  

 Bir dış kuruluştan gıda güvenliği yönetim sisteminin sertifikasyonu veya tescili 

için çalışmak ya da bu uluslararası standarda uyumluluğunu bildirmek veya 

kendi değer biçmek. 

ISO 22000:2005 Gıda Güvenliği Yönetim Sisteminde tehlike ve riskleri 

incelediğimizde 3 temel gruba ayrıldığını görmekteyiz. Bunlar Biyolojik, kimyasal ve 

fiziksel tehlikelerdir. Kısaca değinmek gerekirse; 

Biyolojik Tehlikeler: Gıda kaynaklı biyolojik tehlikeler; bunlar virüs, bakteri, 

mantar ve parazit organizmaları kapsamakta birlikte daha çok insan ve hammaddeden 

bulaşma söz konusu olmaktadır (Tuna ve Güler, 2012:141). Aşağıdaki tabloda 

biyolojik tehlike ve bu tehlikenin kaynağı gösterilmektedir. 

Tablo-8. ISO 22000:2005 Gıda Güvenliği Yönetim Sisteminde Biyolojik Tehlike ve 

Kaynağı 

Biyolojik Tehlike Tehlikenin Kaynağı 

Toplam Bakteri Su, hava, ambalaj, malzeme, ekipman, personel 

Koliform Su, personel, zararlılar 

Küf ve maya Şeker, hava, ambalaj, ekipman 

Virüs Su, hayvansal maddeler 
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Mikotoksin Süt, yağlı tohumlar 

Aflatoksin Süt ve süt ürünleri vb. 

Kaynak: Kalite Yönetim Sistemleri, Tuna ve Güler, 2012, s.141 

Kimyasal Tehlikeler: Kimyasal kirlilik iki şekilde tehlike kaynağı haline 

gelebilmektedir. Birincisi gıda işleme müddetince doğal olarak oluşabilmekte, ikincisi 

gıdanın yapısına ilave edilebilmektedir (Tuna ve Güler, 2012:141). Aşağıdaki tabloda 

kimyasal tehlike ve bu tehlikenin kaynağı gösterilmiştir. 

Tablo-9. ISO 22000:2005 Gıda Güvenliği Yönetim Sisteminde Kimyasal Tehlike ve 

Kaynağı 

 

Kimyasal Tehlike Tehlikenin Kaynağı 

Pestisit (tarım ilacı) bulaşması İlaçlama faaliyeti veya hammaddeler 

Temizlik kimyasal kalıntısı Temizlik sonrası durulama yetersizliği 

Ambalaj kimyasalları Ambalaj üretiminde kullanılan kurşun, vinil klorür vb. 

Ürüne yağ bulaşması Ekipmanda bakımda kullanılan yağ 

Ağır metal bulaşması Su ve makine ekipman 

İlaç kalıntıları Hayvansal maddeler, bitkisel maddeler 

Gıda katkı maddeleri Sülfit benzoat vb. 

Kaynak: Kalite Yönetim Sistemleri, Tuna ve Güler, 2012, s.142 

Fiziksel Tehlikeler: Hasattan tüketiciye kadar gıda zincirinin pek çok noktasında 

kimyasal kirlilik yoluyla ve/veya yetersiz uygulamadan kaynaklanabilmektedir. 

Fiziksel tehlikelerin genel kaynakları ve fiziksel tehlikeleri uzak tutmak için gerekli 

ekipmanları tanımlanmalı ve tehlikeler konusunda çalışanlar bilgilendirilmelidir (Tuna 

ve Güler, 2012:142). Aşağıdaki tabloda fiziksel tehlike ve bu tehlikenin kaynağı 

gösterilmiştir. 
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Tablo-10. ISO 22000:2005 Gıda Güvenliği Yönetim Sisteminde Fiziksel Tehlike ve 

Kaynağı 

Fiziksel Tehlike Tehlikenin Kaynağı 

Cam çarpması Lambalar, pencere camı, kavanoz vb 

Metal çarpması Ekipman ve personel 

Saç, tüy, kıl bulaşması Ekipman ve personel 

Zararlı bulaşması  Bina, ekipman, pest kontrol 

Toz vb Hava, bina ve ekipman 

Kaynak: Kalite Yönetim Sistemleri, Tuna ve Güler, 2012, s.142 

2.2.4. ISO 14001 Çevre Yönetim Sistemi 

Kuruluşların faaliyette bulunduğu hizmet alanlarına yönelik faaliyete konu 

üretim veya hizmet sunumunda çevreye doğrudan veya dolaylı olarak etki edebilecek 

her türlü faktörün değerlendirilip zararlarının tespit edilmesinde ve oluşabilecek 

zararların düzenli olarak minimize edilmesi veya tamamen ortadan kaldırılmasına 

yönelik her türlü yol ve yöntemlerin belirlenmesi, geliştirilmesi Çevre Yönetim 

Sisteminin var oluşunu ortaya koymaktadır diyebiliriz. 

ÇYS kuruluşların çevreye karşı oluşturdukları ya da oluşturabilecekleri 

zararların sistemli bir şekilde azaltılması ve yok edilmesi amacıyla geliştirilen bir 

sistemdir. Kuruluşların ÇYS’lerini uygulama ve kullanma maksatları şu şekilde ifade 

edilebilir (Tuna ve Güler, 2012:143-144); 

 Çevreye dair risk ve zararların, çevre kirlenmesinin, atık oranlarının, kaynak 

kullanımının minimuma indirilebilmesi, 

 İşletmenin ortaya koyduğu mamullerin, hizmetlerin ve etkinliklerin çevre 

üzerindeki tesirlerinin denetiminin sağlanması, 

 Çevre ile alakalı fırsatların oluşturulması, 

 Çevresel performansın takip edilmesi ve sürekli iyileştirilme yapılması, 
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 Çevre politika, hedef ve amaçlarının kanunlara uygun ve etkili bir biçimde 

yürütülebilmesi, 

 Firmanın oluşturduğu mamullerin, hizmetlerin ve etkinliklerin çevre 

nezdindeki mühim tesirlerinin belirlenmesi, 

 Hammadde kullanımıyla enerji ve su girdilerinin onaylanabilir seviyelere 

getirilmesi, 

 Üretme esnasında meydana gelen atık su, katı atık ve emisyon değerlerinin ve 

negatif tesirlerinin minimuma indirilebilmesi, 

 Hammaddelerin ve paketleme malzemelerinin maksimum seviyede tekrar 

kullanımı veya geri kazanımı sağlanabilmesi, 

 Kuruluşun çalışma şartlarının ve iş güvenliğinin iyileştirilmesi. 

TS-EN-ISO 14000 ÇYS pazarın koşullarından biri olan çevreyi muhafaza etmek 

ve çevre tesirini minimize etmeyi amaçlayan tesislere çevre etkilerinin  

belirlenmesinden yola çıkıp, bu durumların nasıl minimize edilebileceği, olası etkiler 

sebebiyle ne çeşit tedbir alınabileceğiyle alakalı bir sistematik oluşturur ve sistemi tarif 

eder (Kölük vd., 2016:70). 

ÇYS’nin kurulması aşamasında şu işlemler yapılmaktadır (Gül, 2007:51); 

 ÇYS'in ortaya koyulmasını yönetmek ve standartlar hakkında bilgi edinmeden 

mesul bir proje komitesi oluşturulması  

 Proje komitesi, ÇYS, kayıt, maliyetler ve yararlarını izah eden üst düzeyde 

idare amacıyla bir bilgilendirme hazırlanılması  

 Üst düzey idare, ÇYS sürecine tevdi edilmesi  

 Kuruluşun standartların gereksinimlerini nasıl karşıladığını belirlemek ve bu 

gereksinimleri karşılamanın ne kadar zaman alacağını belirlemek için analiz 

programı uygulanması  

 Proje komitesi, üst düzey yönetim katılımı ile çevre politikasını hazırlaması. 

ISO 9000 KGS, ÇYS için bir çerçeve yapısı sağlayarak bu model kuruluşların 

faaliyetlerini 4 aşamaya ayırmaktadır. Aşamalar aşağıda verilmektedir (Tuna ve Güler, 

2012:144): 
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 Planlama Aşaması: Kuruluşun tüm amaç ve hedefleri belirlenmesi, uygulama 

yöntemleri geliştirilmesi 

 Faaliyet Aşaması: Planın uygulanması ve üzerinde mutabık kalınan önlemlerin 

kuruluşun hedefleri doğrultusunda alınması 

 Değerlendirme Aşaması: Plan dahilindeki faaliyetlerin etkinlik ve yeterlilik 

bakımından kontrol edilmesi, sonuçların planla karşılaştırılması 

 Düzeltici Faaliyet Aşaması: belirlenen eksiklikler giderilmesi, değişken 

şartlara göre planın revize edilmesi, prosedürlerin gerekli olduğu şekilde 

yeniden yapılandırılması 

ÇYS kurulabilmesi için öngörülen bir takım aşamaları vardır. Bu aşamalar şu 

şekildedir (Tuna ve Güler, 2012:145): 

 Yönetimin karar alması, 

 Sistemden sorumlu kişinin belirlenmesi, 

 Bütçe ve çalışma programının hazırlanması, 

 Çevre yönetimi işgücü ekibinin oluşturulması, 

 Mevcut çevre durumunun incelenmesi, değerlendirilmesi ve değerlendirme 

sonuçlarının rapor haline getirilmesi, 

 Çevre politikaları, çevre koruması ile ilgili hedefler ve hareket planlarının 

hazırlanması ve üst yönetim tarafından açıklanması, 

 Çalışanların; eğitim ve geliştirme programlarıyla sistemin gelişmesine katkı ve 

katılımlarının sağlanması, 

 Doküman kodlama işlemlerinin yapılması ve sistem dokümantasyon formları 

ile uyumlaştırılması, 

 Temel işlemler ile bunlara yardımcı destek işlemlerin akış şemalarının 

hazırlanması ve doğruluğunun gerçek olaylar ile ilişkisinin kontrol edilmesi, 

 İş akış şemalarının dokümantasyon formları ile uyumlaştırılması, 

 ÇYS’nin etkenlik düzeyinin değerlendirilmesidir. 

ÇYS hakkında yukarıda verilen bilgilerin akabinde sağladığı yararlardan 

bahsetmek şu noktada önem arz etmektedir. ÇYS’nin sağladığı yararlar şunlardır 

(http://www.informdanismanlik.com): 

http://www.informdanismanlik.com/
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 Çevresel verim gücünü yükseltmektir. 

 Maliyetlerde iyileşme ve artırım sağlar. 

 Kuruluş itibarında, rekabet gücünde ve Pazar payında artış 

 Verimliliğin geliştirilerek geniş alanlarda uygulanmasını fayda sağlanmasını 

ortaya koyar. 

 Sigorta, vergi, kredi gibi olanaklardan faydalanılır. 

 Firma etkinliklerinin çevreye olan tesiri ve çevre riskleri tespit edilerek 

denetlenebilir ve bu doğrultuda çevreye negatif tesiri olan faktörler minimize 

edilir. 

 Çevresel etkenlerden oluşan maliyetler azalır. 

 Çevreyle alakalı yasalara ve mevzuata adapte edilir. 

 Acil durumlarda ortaya çıkabilecek çevresel tesirler minimize edilir ya da yok 

edilir. 

 Yasal kuruluşlara yönelik, mevzuata uygun davranıldığı, dokümante edilmiş 

ÇYS ve ISO 14001 Belgesiyle belirtilebilir. 

 Ulusal ya da uluslararası alanda bilinirlilik ortaya konularak kuruluşu itibar 

sahibi yapar. 

 Firma çalışanlarının eğitimlere tabi tutularak çevre konusunda hassasiyet ve 

bilinç oluşmasını sağlar. 

 Çevreye zararı olmayan bir kuruluş bünyesinde personel olarak görev almak 

tüm personelin motivasyonunu sağlar. 

  Tüketicinin çevreyle alakalı gerçekleşmesini istedikleri hususlar karşılanmış 

olur ve bilinçli tüketicilere ulaşılarak onları elde etme olasılığı artış gösterir. 
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 Kaynakların verimliliğini artırır ve israfı azaltır  

 Çevresel atıklarda düşüş olur. 

TS-EN-ISO 14000 standartları dahilinde belgelendirme işi ülkemizde TÜRKAK 

marifetiyle akredite olmuş kurumlarca (TSE gibi) yerine getirilmektedir. Gönüllülük 

esasıyla sistemi yapan ve TS-EN-ISO 14000 belgesini kullanan kurumlar, belgeleriyle 

çevreyi muhafaza ettiğini ve bunu bir sistemle ortaya koyduğunu kamuoyuna 

bildirmektedirler (Kölük vd., 2016:71). 

ISO 14001, ÇYS’leriyle ilgili olarak uluslararası alanda bilinen bir standarttır ve 

işletmelerin ürünlerinin, etkinliklerinin ve hizmetlerinin çevreyle alakalı öğelerinin 

daha etkili biçimde hangi yolla idare edileceği hususunda bir kılavuz ortaya 

koymaktadır. ISO 14001, ISO 9001 KYS ile ortak yönetim sistemi prensipleri 

taşımaktadır ve dolayısıyla KYS’ye sahip olan kuruluş, ISO 14001 sistemini basit bir 

şekilde mevcut sistemine entegre edebilmektedir (www.qmsdanismanlik.com).  

ISO 14001 standardı, kuruluşların çevresel ilke ve hedefler belirlemelerini 

sağlamak maksadıyla mevzuatta belirtilen koşullara, firmanın önemli çevresel 

etkilerinin standardizasyonu olarak tarif edilebilir. ISO 14001 ÇYS standardı da bir 

ürün standardı olmamakla birlikte bir sistem standardıdır ve ne üretildiği ile değil, 

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

ISO 14001 standardının revizyonundan ISO/TC 207/SC1 Komitesi mesuldür. 

ISO 14001 standardının revizyon işlemleri 2012 senesinden bu yana süregelmektedir. 

Taslak standartlar üzerinde 3 yıla yakın bir süre çalışmalar devam etmiş ve standardın 

son hali ISO tarafından Eylül 2015’te yayınlanmıştır (TS EN ISO 14001, 2016:7). 

ISO 14001:2015 revizyonuyla yapılan temel değişiklikler aşağıdaki gibidir; 

 Yeni yapı, yeni yaklaşım 

 Yeni kavramlar 

 Yapısal değişiklikler 

http://isodanisman.com/
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Yeni Yapı, Yeni Yaklaşım ile ilgili yapılan değişiklikler (TS EN ISO 14001, 

2016:10); 

 Yüksek seviyeli yapıya (High Level Structure) geçilmiştir 

 Yönetim sisteminin iyileştirilmesi yerine çevresel performansın iyileştirilmesi 

kavramının yer alması 

 Liderlik vurgusu ön plana çıkmıştır 

 Stratejik planlama prosesleri içerisinde çevre yönetiminin öneminin arttığı 

görülmektedir 

 Sürdürülebilir kaynak kullanımı ve iklim farklılığının azaltılması gibi önleyici 

girişimlerle çevrenin korunması konusu eklenmiştir 

 Yaşam döngüsü kavramı ile çevre boyutlarının ele alınmıştır 

 İletişim prosesi detaylandırılmıştır 

 Yönetim temsilcisi şartı kaldırılmıştır (ancak sorumluluklar devam ediyor) 

 Risk yönetimi yaklaşımı getirilmiştir. 

Yeni Kavramlar ise (TS EN ISO 14001, 2016:11); 

 Uygunluk yükümlülükleri 

 Gösterge 

 Dokümante edilmiş bilgi (dokümanlar ve kayıtların yerine) 

 Çevresel durum 

 Yaşam döngüsü 

 Risk ve fırsatlar 

 Dışarıdan temin 

Yapısal değişiklikler ise standardın maddelerinde yer almaktadır. Madde 

başlıkları revize edilerek yeni versiyonla uyumlu hale getirilmiştir. 
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Şekil 12. ISO 14000 Standart Ailesi 

 

Kaynak: TS EN ISO 14001:2015 Çevre Yönetim Sistemi Temel Eğitimi Kitapçığı, TSE, 2016, s.33  

ISO 14000 Standartlar serisine bağlı temel standartlar ise yukarıdaki şekilde 

verilmiştir. 

2.2.5 ISO 50001 Enerji Yönetim Sistemi 

Enerji yönetim sistemi (EYS), enerjinin verimli kullanılması esasına 

dayanmaktadır. Tek olarak kullanılabileceği üzere farklı yönetim sistemleriyle 

bütünleşik biçimde uygulanabilen bir yönetim sistemidir (Tuna ve Güler, 2012:87). 

Enerji gereksiniminin devamlı arttığı fakat kaynakların git gide azaldığı dünyada, 

enerjinin verimli kullanımını temin etmek amacıyla değişik türlerde programlar tatbik 

edimektedir (Kölük vd., 2016:76). Bu sistem; sanayi kuruluşları, ticaretle ilgili, özel 

ve kamu kuruluşlarına yönelik kapsam ortaya koyarken, bütün tesislerin iyi enerji idare 

tatbikini özendirme ve sisteme dair tutumlarını sağlam bir zemine oturtmaktadır. 

Sistemi oluşturan standartta, enerji büyümesinin rapor edilmesi, belgelenmesi, ölçme 

ve karşılaştırması, sera gazı değer düşürümünün aksettirilmesi hususlarında rehberlik 

hizmeti yer almaktadır. Ayrıca ISO 50001, kuruluşların güncel, bekleneni karşılayan 
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enerji teknolojilerinin tatbikini ve analiz edilmesini ortaya koymaktadır 

(www.proxydanismanlik.com).  

Türkiye’de enerji tüketimini düşürmek amacıyla “Türkiye Enerji Verimliliği 

Kanunu” 2 Mayıs 2007 tarihinde yürürlüğe koyulmuştur. Kanunda enerjiyi verimli 

kullanmayan işletme, bina sahipleri ve idarecilerine idari para cezaları ödeyecekleri ve 

enerji yöneticisi görevlendirilmesi hususları belirtilmiştir. Yasal olarak yerine 

getirmekle yükümlü olunan bu süreci en etkin şekilde yürütebilmek için zorunlu 

tutulmamakla birlikte EYS standartları 2010 yılında kullanılmaya başlanan önemli bir 

araç olduğu görülmektedir (Kölük vd., 2016:77).  

Bu konuda önce CEN tarafından “TS EN 16001 EYS – Kullanım Kılavuzu ve 

Şartlar” standardı hazırlanmış daha sonra 2009’da Avrupa Standardı olarak 

hazırlanmış ve Ocak 2010’da TS olarak yayınlanmıştır. Ancak daha sonra ISO 

tarafından “TS ISO 50001 EYS – Kullanma Kılavuzunun Gerekleri” standardı Uluslar 

arası standart olarak, Temmuz 2011’de ise TS olarak yayınlanmıştır (Kölük vd., 

2016:77) 

ISO 50001 baz enerji tüketiminizi anlamınızı sağlayacak proseslerin 

uygulanmasında, aksiyon planlarının ortaya koyulmasında, enerji performans 

göstergelerinin meydana çıkmasında, iyileştirme fırsatlarının tespit edilmesinde 

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

ISO 50001’in amacı aşağıda yer almaktadır (www.belgelendirme.com.tr).  

 ISO 50001 EYS’nin yorumlanmasını sağlayabilmek 

 Bu standartla birlikte getirilen yenilikleri özümseyebilmek 

 Verimli enerji kullanımı kavramlarını idrak edebilmek 

 Şirketlerde EYS-ISO 50001 kurmak için standardın koşullarını anlayabilmek 

EYS’yi uygulamak isteyen bir kuruluş aşağıda yer alan hiyerarşiyle uyumlu bir 

dokümantasyon yapısını ortaya koymalıdır (Kölük vd., 2016:78). 

http://www.proxydanismanlik.com/
http://www.szutest.com.tr/
http://www.belgelendirme.com.tr/
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 Enerji politikası, 

 El Kitabı (Zorunlu Değil), 

 Prosedürler, 

 Talimatlar, 

 Destek dokümanlar 

TS EN ISO 50001 EYS’nin kuruluşlara yararları aşağıda yer almaktadır (TS EN 

ISO 50001, 2011:6).  

 Kaynakların optimum kullanımı, 

 Bakım giderlerinde azalma, 

 Maliyetlerin düşürülmesi / Artan karlılık, 

 Sağlıklı bilgi akışı, 

 Etkinlik ve verimlilik, 

 Sürekli iyileştirme, 

 Tüm faaliyetlerde geniş izleme ve kontrol, 

 Yönetim kolaylığı, 

 Dokümantasyon daha az, sonuç odaklı, 

 Diğer sistemlere uyumluluk, 

 Belgelendirme modeli, 

 Müşterilerde güven / Müşteri Talebi 

TS EN ISO 50001 standardının koşulları (TS EN ISO 50001, 2011:17); 
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1- Kapsam 

2- Atıf Yapılan Standart ve/veya dokümanları 

3- Terimler ve Tanımlar 

4- Enerji Yönetim Sisteminin Şartları 

4.1- Genel Şartlar 

4.2- Yönetim Sorumluluğu 

4.3- Enerji Politikası 

4.4- Enerji Planlaması 

4.5- Uygulama ve İşletim 

4.6- Kontrol Etme 

4.7- Yönetimin Gözden Geçirmesi 

Bu standart, enerji verimliliğini, kullanımını ve tüketimini kapsayan enerji 

başarımının iyileştirilmesi amacıyla lüzumlu sistemlerin ve süreçlerin 

oluşturabilmesini sağlar. Planla, Uygula, Kontrol Et, Önlem Al (PUKO) sürekli 

iyileştirme modeline dayalıdır ve enerji yönetimini kuruluşun günlük uygulamalarını 

içine almaktadır (TS EN ISO 50001, 2011:17). 

2.2.6. ISO 10002 Müşteri Memnuniyeti Yönetim Sistemi 

Günümüzde küresel ticaretin sınırlarının genişlemesi ve eş değerde olan 

işletmelerin çoğalması ezici piyasa koşullarının daha da acımasızlaşmasına neden 

olmaktadır. Bu vaziyet, işletmelerin en önemli var oluş nedeni olan müşterilerin daha 

fazla önemli olmasını ortaya koymuştur. Müşteri beklentilerinin göreceli olması bu 

vaziyetin denetimini güçleştirmekte ve düzenli bir yaklaşımı koşul kılmaktadır (Kölük 

vd., 2016:79). 
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Müşteri memnuniyeti yönetim sistemi kuruluşlara, müşteri ile oluşması 

muhtemel sıkıntılar için rehberlik etmekte, olayların adil bir biçimde incelenmesini 

sağlamakta, şikayetlerden referans alınarak iyileştirmeye müsait yerlerin 

belirlenmesini sağlamaktadır (Tuna ve Güler, 2012:87) 

Dünyada Müşteri hoşnutsuzluklarının bir düzen içerisinde idamesi üzerine 

çalışmalar 90’lı yılların ilk evresinde CRM (Customer Relations Management) 

tarafından yapılmıştır. 2004 senesinde ISO tarafından ISO 10002 standardı ortaya 

konulmuş olup, 2006 senesinde Türkiye’de TS ISO 10002:2006 standardı uygulamaya 

konulmuştur (Kölük vd., 2016:79) 

Bir işletmenin sahip olduğu müşteri potansiyelini kaybetmemesi, yeni müşteri 

kazanmasına oranla minimum dört kat daha külfetlidir. Müşteri kaybı yaşayan 

işletmelere, bu kayıpların yerinin doldurulması ve yeniden güvenin tesis edilmesi, çok 

fazla gayret sarf ettirecek ve maliyet doğuracaktır. Bu vaziyetle karşılaşmamanın yolu 

da tüm sistemin ortak bir noktada buluştuğu önleyici yaklaşımla idare edilmesinden 

geçmektedir. Bu nedenle ISO 10002 (www.tse.org.tr); 

 Müşteri şikâyetinin olduğu vaziyetlerde işletmelere ne tür bir davranışta 

bulunulması hakkında yön vermektedir. 

 İşletmelere, müşteriyle gerçekleşmiş bir sorunla karşılaşıldığında müşteriden 

affını istemenin kafi geldiğinin ya da sorunu giderme adına zararın 

karşılanmasını da içine alacak şekilde daha farklı bir etkinlik yapılmasının 

lüzumlu olacağına dair kılavuzluk etmektedir. 

 Müşteriyle gerçekleşmiş sorunların tarafsız bir biçimde değerlendirilmesini 

sağlamaktır. 

 Şikayetlerin iyice idrak edilerek daha dikkatli olmak ve düzeltilmeye müsait 

konuların belirlenmesini sağlamaktır 

Standart elektronik ticaretiyle alakalı olanları da kapsayarak, ticari veya ticari 

olmayan etkinliklerin tüm türlere yönelik etkin ve verimli şikayetleri inceleme 

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


98 

 

 

 

sürecinin tasarımlanması ve uygulanması amacıyla kılavuzluk verilerini 

sağlamaktadır. Bu standartta işletmenin, müşterilerin, şikayette bulunanların ve başka 

alakadarların faydalanması amaçlanmaktadır (TS ISO 10002, 2016:14). 

Bu model standart tüm sektörlere, uğraştıkları işlere, büyüklüklerine, mal ve 

hizmetlerine bakılmaksızın uygulanabilmektedir. Özellikle şikayetlerin kuruluşlar 

tarafından inceleme yönlerini ortaya koyan bir yaklaşım sunmaktadır (Şahin, 

2014:75). 

Müşteri memnuniyetini kısaca özetlemek gerekirse; memnuniyetin, algılanan 

kalite ve beklenen kalite ile ilgili bağlantısı olmakla birlikte eğer algılanan kalite 

beklenilen kaliteden yüksek olursa müşteri memnuniyetinin sağlandığını, algılanan 

kalite ile beklenilen kalitenin denk olduğu durumda memnuniyetin nötr olduğunu, 

algılanan kalite beklenilen kaliteden düşük olursa memnuniyetin sağlanamadığını 

söyleyebiliriz. Formülleştirmek gerekirse; 

Müşteri Memnuniyeti = Algılanan Kalite – Beklenen Kalite 

Olarak basit bir formülle ifade edebiliriz. 

Personel açısından ise; teknolojik değişimler, işlerin niteliğinin değişmesi, 

örgütün gelecekteki gereksinimleri, yönetimi, kariyer geliştirme ve kariyer 

planlamasına önem vermeye yöneltmiştir (Acar, 2016:86) 

2.2.7. ISO 13485 Tıbbi Cihazlar Yönetim Sistemi 

Tıbbi cihazlar temin etme, devamlı ve uyumlu müşteri gereksinimlerini ve bu 

cihazlarla alakalı hizmetlere tatbik edilebilir yasa, tüzük, yönetmelik vb. koşulları 

yerine getirebilme becerilerini ispat etmesi lazım olan bir işletmenin KYS koşullarını 

içermektedir. Bu standardın temel amacı, KYS’leri için adapte edilmiş tıbbi cihazlarla 

ilgili mevzuatsal koşulları basite indirgemektir (Kölük vd., 2016:75). 

AB’ye uyum süreci zarfında bütün tıbbi cihaz üretiminde bulunanlar mevcut 

kanuni mecburiyetleri yerine getirmek, müşteri beklentilerini yerine getirebilmek, ve-

rimliliklerini yükseltebilmek ve kanuni bir dayanak meydana getirebilmek amacıyla 
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kalite sistemi oluşturmak ve belgelendirilmesini amaçlamaktadırlar. TS EN ISO 13485 

standardına göre kalite sistem belgelendirmesi, tıbbi cihaz üretiminde bulunanlar ürün-

lerinde CE işaretini kullanabilmeleri için bir adım olarak ifade edilmektedir 

(www.tse.org.tr). 

Tıbbi cihazlar KYS ile aşağıdaki kazanımlar sağlanmaktadır (Tuna ve Güler, 

2012:88); 

 Kuruluşa kalite sistemi kurulmasıyla kalite bilinci geliştirilmesi, 

 Mevcut yasal düzenlemelere uyum sağlanması, 

 Müşteri talep ve beklentileri karşılanarak memnuniyet düzeyleri artırılması, 

 Sistemin aksayan yönleri belirlenerek, düzeltme olanağı ortaya çıkarılması, 

 Geri çağırmalar önlenmesi, 

 Kar, verimlilik ve Pazar payının yükseltilmesi, 

 Son mamulden oluşabilecek risklerin yok edilmesi, 

 Sistemi aktivitesinin sürekliliğinin temin edilmesi, 

 Ürünlerde CE işareti kullanabilmek amacıyla etkili bir yol izlenmesi. 

 Milli ve milletlerarası seviyede tatbiki mümkün bir yönetim sistemine sahip 

olunması, 

2.2.8. FSSC 22000 Gıda Güvenliği Sistemi 

Bu sistem, bütün gıda sektöründe olan gıda üretimi yapanların, gıda güvenliği 

sistemlerinin incelenmesi ve sertifikalandırılmasında yararlanılan uluslararası alanda 

onaylanmış, ISO kökenli sertifikalandırma işlemidir. Bu sistem, var olan TS EN ISO 

22000, ISO 22002-1 /PAS 220 standartlarının koşullarını ve bu işleme özgü başka 

koşulları içerir (www.tse.org.tr). 

Bu sistem, gıda güvenliği hususunda küresel çapta ileri gelen kurum ve 

düzenlemelerin büyük oranda iştirakiyle ortaya konulmuştur. Bu sistem, gıda 

güvenliği standartlarının milletlerarası alanda uyumlaştırılması neticesinde ortaya 

konulmuş olup; TS EN ISO 22000 standart koşulları, ISO 22002-1/PAS 220 ön ihtiyaç 

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


100 

 

 

 

program koşulları ve HACCP uygulamalarını kapsamaktadır (Tuna ve Güler, 

2012:90). 

25 Ekim 2008 tarihinde yayınlanmıştır. TSE EN ISO 22000:2005’in 

gerekliliklerini tekrarlayan bir standart olmayıp, 7.2 maddesini ayrıntılarıyla ele alan 

bir standarttır (FSSC 22000, 2008:1). 

Gıda güvenliği yönetim sistemiyle aşağıdaki kazanımlar sağlanmaktadır 

(www.tse.org.tr); 

 En geniş içerikli yönetim sisteminden biri olarak, gıda güvenliğine yönelik 

tehdit oluşturacak durumların denetlenmesi ve minimuma çekilmesi 

 Meşru; yasa, tüzük, yönetmelik vb. koşullara uyum sağlayabilme 

 Şeffaf şekilde gıda halkasının ortaya çıkmasını sağlayabilme 

 Bu belgeyle, müşterilerin güven sorununu ortadan kaldırmak amacıyla özel ve 

kamusal alanda işbirliğini geliştirme 

 Müşteri ve alakadarların var olan ve gerçekleşmesini istedikleri hususlarda 

gelişime açık olarak, kuruluşların var olan müşterilerini kaybetmemelerini ve 

müşteri portföyünü artırmalarını sağlamaktadır. 

2.2.9. TSE K 118 Ön Dökümlü Betonarme Yapı Elemanları – Kalite 

Yönetim Sistemi 

Her geçen gün büyüyen inşaat sektörünün öncelikli öğeleri; kalite, dizayn, 

verimlilik, faaliyet, güncel teknolojiye ayak uydurma, inceleme ve emniyet olmak 

üzere ilk sıralarda bulunmaktadır. Küreselleşen dünyada inşaat alanında da 

standartlara uyumla beraberinde yapılan belgelendirmelerin ehemmiyeti her geçen gün 

daha iyi anlaşılmaktadır. Ülkemizde inşaat alanında sanayi bina veya konutların 

tahmini %90’ı prefabrike betonarme şeklinde inşa edilip, bu alanda öz denetimin daha 

iyi olması için bu sisteme gereksinim duyulmuştur (www.tse.org.tr). 

http://www.tse.org.tr/
http://www.tse.org.tr/
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Ön dökümlü betonarme yapı elemanları 9001 standardının süreç biçimine uygun 

olarak tasarlanmış, standardın birtakım maddeleri bu alana dair detaylandırılarak 

ortaya konulmuştur (Tuna ve Güler, 2012:89). Bu alanda yapılan belgelendirmelerde, 

Türkiye Prefabrik Birliği ve TSE tarafından ortaya konulan işbirliğiyle üretim, kurgu 

süreçleri ve proje durumuna getirilmiş hususların tespit edilerek yapılan işbölümüyle 

her kurum üzerine düşen inceleme ve belgelendirme faaliyetini yerine getirecektir. Bu 

sistem ülkemiz marifetiyle kurulmuş ve dünyada ilk defa ülkemizde uygulanmıştır 

(Kölük vd., 2016:80). 

Bu sistemle aşağıdaki verilenler amaçlanmıştır (Kölük vd., 2016:81); 

 Prefabrike Beton alanında rekabetin devam ettirilebilme ve daha iyi bir 

seviyeye getirilmesi, gerekli altyapının oluşturulması, duyurulması ve 

benimsenmesine olanak tanımak, 

 Ortak alanda etkinlikte bulunan kurumların standart koşullarının gereklerini 

yaparak hizmet ya da ürün de kaliteyi sağlam bir zeminde tutmak, 

 Müşteri hoşnutluğunu maksimum derecede tutmak. 

2.2.10. IQ Net SR 10 Sosyal Sorumluluk Yönetim Sistemi 

Kamuoyu, şirketlerin ve kuruluşların sosyal güvenilirlik üzerine 

mecburiyetlerini yerine getirmesinde, etkinliklerindeki tesiri arttırmalarında ve bir 

bütün olarak topluma ve çevreye karşı verecekleri kararlar hususunda fazlasıyla istekli, 

dahası, kamuoyu, kuruluşların mesuliyetlerini tüzel vatandaşlar olarak gerekeni yapma 

hususundaki tavırlarına dikkat etmektedir. Uluslararasında benimsenen standarda 

uyum sağlayabilmek adına, IQNet, Aralık 2011’de yayınlanan IQNet SR 10 

şartnamesini geliştirmiştir (http://dqs.com.tr).  

TS EN ISO 9001, TS EN ISO 14001, TS 18001 gibi farklı yönetim sistemleriyle 

basit bir şekilde bütünleşebilen Planla-Uygula-Kontrol Et-Önlem Al sürekli 

iyileştirme modeli gereğince dizayn edilmiş IQNET SR 10 sosyal sorumluluk yönetim 

sistemi, iyi yönetim uygulamalarının, iktisadi boyutlarıyla birlikte çevresel ve sosyal 

http://dqs.com.tr/
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boyutlarıyla birleştirilmesini temin etmesi açısından geniş hinterlandı olan 

kuruluşların, KOBİ’lerin, özel veya kamu kesimindeki tüm kurumların beklentilerini 

giderebilecek şekilde meydana getirilmiştir (www.tse.org.tr). 

Neden IQNET SR 10 sorusunun cevabını vermek gerekirse (www.tse.org.tr); 

 İşletmenin saygınlığını ve toplumun işletmeye karşı itimadını arttırması. 

Alıcılar ve tüketiciler nazarında işletmenin imajını kuvvetlendirmesi. 

 Personel sadakatini, iştirakini ve motivasyonunu arttırması. işletmenin 

personelini işe alması ve motivasyonunu sağlaması yönünde pozitif tesirleri 

olması. 

 İşletmenin marka bilinilirliği ve bağlılığını temin edeceğinden rekabet gücünü 

yükseltir piyasaya erişiminde kolaylık sağlar; yatırımcı ve ortaklarla 

münasebetlerini kuvvetlendirir. İş ortağı seçiminde kolaylık sağlar. 

 Alıcıları, tüketicileri, personeli, toplumu, tedarikçileri, mahalli idareleri içine 

alan bütün hissedarların talep ve gereksinimlerinin anlaşılmasını ve diyalogun 

daha iyi gerçekleştirilmesini sağlar 

 Global sosyal sorumluluk yönetim sistemi meydana getirir, bununla birlikte 

ISO standartları referansında bütün yönetim sistemleri ve mükemmellik 

modelleriyle uyumu zahmetsizdir.  

 Gün geçtikçe yükselen üretme gücü ve varlık yönetiminin etkin idaresi, gün 

geçtikçe düşen enerji tüketimi, su tüketimi, atık ve değerli ikincil mamullerin 

geri dönüşümüyle beraber israfın önlenmesine katkısı olması. 

 İşletmenin risk yönetimi uygulamalarının geliştirilmesini sağlaması. 

 Toplum ve çevre nezdinde ki negatif etkileri minimuma indirger. İşletmenin 

ekosistem ve biyoçeşitlilik nezdinde ki pozitif tesirlerin etkinlik ve teşebbüsleri 

tatbik edilmesini desteklemesi. 

http://www.tse.org.tr/
http://www.tse.org.tr/
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 İşletmenin uzun dönem kar marjını arttırması ve devamlılığını sağlaması. 

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

Sistemleri 

İş hayatımızda ve gündelik yaşantımızda bilgi teknolojilerin yeri büyüktür. 

Sosyal, ticari ve bilimsel medyada kesin olması gereken koşullardandır. Bilgi 

teknolojileri sözü edildiğinde, sanal hizmetlerden arşivlemeye, teknik servis 

hizmetlerinden yazılım hizmetlerine değin bir bilişim departmanının yapabileceği 

bütün etkinlikleri  kapsamaktadır. Geniş etki alanıyla birlikte sürekli yenilenen bu 

teknoloji kesin olarak yönetilebilmeli, sürdürülebilmeli ve denetlenebilmelidir 

(www.tse.org.tr). 

Bu yönetim sisteminin maksadı bilgi teknolojileri faaliyetinde bulunan 

firmaların ya da departmanların iç ve dış alıcılarının taleplerini karşılayabilmek, 

durumlarını ve verim gücünü geliştirmek ve sürekli iyileştirmektir. Proses tabanlı bir 

standarttır, kalite veya bilgi güvenliği gibi standartlarla da bütünleştirilebilmektedir 

(www.szutest.com.tr). 

ISO/IEC 20000-1  Bilgi Teknolojileri Hizmet Yönetim Sistemi uygulamanın 

faydaları (http://proks.co/): 

 Kuruluşun desteğiyle birlikte hizmet kalitesinin artışı 

 Bilgi Teknolojileri kabiliyetlerinin açık şekilde algılanması 

 Mevcut hizmetlerle ilgili daha anlaşılır bir veri sağlaması 

 Kabiliyetlerin düzgün analizi yanında iş bölümü ve uygun çalışma ortamlarıyla 

personel motivasyonunun sağlanması 

 Müşteri gereksiniminin düzgün algılanması, düzgün hizmetle ve yardımla 

müşteri memnuniyetinin yakalanabilmesi 

 Hizmet proseslerinde hız, güvenlik ve ulaşılabilirlikte yükseliş 

http://www.tse.org.tr/
http://www.szutest.com.tr/
http://proks.co/
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 İşletim ve idare giderlerinin azaltılması 

 Etkili bir kaynak idaresi ve verimli kullanımının sağlanması 

 Çalışmaların veya sorunların sürekli incelenmesine mani olmak 

 Lüzumsuz işlerin ayıklanması 

 Hizmetlerinin ulaşılabilirliğinin daha da kolaylaştırılması 

 Tüketici, müşteri ve çalışma gereksinimlerini sağlayan hizmetlerin 

verilmesinin teminat altına alınmasının sağlanması 

 Hizmeti gerçekleştirecek personelin görev ve mesuliyetlerinin tespiti 

 Bilgi Teknolojisi takımlarının hoşnutluğunun sağlanması 

 Tecrübe ve deneyimlerden elde edilen verilerle bilgi ve becerilerin sağlanması 

 Bilgi Teknolojisinin çalışma dalları ve alıcılarla arasındaki 

haberleşmenin   geliştirilmesi, uzun vadede gerçekleşmesi beklenen taleplerin 

idare ve koordinasyonunun sağlanması 

2.2.12. ISO/IEC 27001 Bilgi Güvenliği Yönetim Sistemleri 

Bu standart, Bilgi Güvenliği Yönetim Sistemi’ni (BGYS) inşa etmek, işlemesini 

sağlamak, ortaya koymak, takip etmek, ele almak, devam ettirmek ve eksikliğini 

gidermek amacıyla bir tarz ortaya koymak için oluşturulmuştur. Bir kuruluşun 

BGYS’sini inşa etmek, işlemesini sağlamak, ortaya koymak, takip etmek, ele almak, 

devam ettirmek ve eksikliğini gidermek amacıyla bir proses yaklaşımı 

benimsenmelidir (Kölük vd., 2016:76). 

Bilginin mahremiyeti, entegrasyonu ve erişilebilirliğine ait güven ortamının 

oluşturulması, kuruluşlarda stratejik bir ehemmiyet arz etmektedir. Bilgi güvenliğini 

sağlayabilmek, teknolojik tahlillerle beraber güçlü bir güvenlik yönetim sisteminin 
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kurulmasıyla mümkündür. BGYS, etkili bir BGYS’nin oluşturulması amacıyla ortaya 

konmuş bir standarttır (Tuna ve Güler, 2012:87). 

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

 Merkezi güvenlik sisteminde temel manada emniyetin sağlanabilmesi 

amacıyla kuruluşlar, TS ISO IEC 27001 standardında açıklanan BGYS’yi 

oluşturarak gerçek risklerini tespit edebilir ve bu risklerin ortadan 

kaldırılmasına yönelik ihtiyaç olan teknolojiyle birlikte izlenecek ve yol ve 

yöntemleri uygulamaya koyabilirler 

 Böyle bir durumda güvenlik yönetim sistemiyle ortaya konulan ve sadece tek-

nolojiyle olmayıp bununla birlikte bütün şirket çalışanlarının da uyguladığı iş 

prosesleri ile de devamlılık, sağlıklı bir şekilde sağlanabilir. 

Bir işletmenin, etkili bir biçimde iş görme yetisi için, birçok etkinliğini tarif ve 

idare etmesi gerekmektedir. Bu amaçla, iş bilgi güvenliği ihtiyaçlarını ve bilgi 

güvenliği maksadıyla politika ve hedeflerin tespit edilmesi ihtiyacını iyi idrak ve idare 

etmek önemlidir. Bilgi güvenliği gereksinimine aşağıda yer alan iki basit örnek 

verilebilir (Kölük vd., 2016:76) 

Örnek 1: Bir işletmede, bilgi güvenliğini bozmanın önemli maddi zararlara 

sebebiyet vermemesi ya da işletmede sıkıntı çıkartmaması bir ihtiyaç olabilir. 

Örnek 2: Ciddi bir vaziyet oluştuğunda (örneğin, bir kuruluşun e-iş web sitesinin 

çökertilmesi), etkiyi minimuma çekmek için, uygun prosedürlere yeterli eğitime sahip 

kişilerin olmasının gerekliliği bir beklenti olabilir. 

TS ISO/IEC 27001 faydalarına değinmek gerekirse (TS ISO/IEC 27001, 

2016:15-16); 

 Piyasada farklılaşma ve itibar 

 Üst yönetim ve müşteri ihtiyaçlarının karşılanması 

http://www.tse.org.tr/
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 Küresel kabul görmüş tek standart olması 

 Bilgi güvenliği bilinci ile odaklanmış çalışanlar sağlaması 

 Yasal yükümlülüklerin karşılanması 

 Zayıflıkların tespit edilmesi ve yeni meydana çıkan tehdit ve açıklıklara 

hazırlıklı olunması 

 Kurumsal idare (uygulamaya konmuş politika ve prosedürler ile belirlenmiş 

görev ve yetkiler) 

 Üst yönetimin bilgi güvenliğini sahiplenme durumu 

 Daha iyi güvenlik bilinci oluşmasını sağlaması 

 Diğer yönetim sistemleri ile kaynakların birleştirilebilmesi 

 Sistemin başarısını ölçme mekanizmasının olması 

BGYS’de güvenlik gereklerinin belirlenmesi 3 başlık altında yapılmaktadır. 

Bunlar (TS ISO/IEC 27001, 2016:19); 

 Yasal ve düzenleyici gereksinimler 

 Kuruluşun risk değerlendirmesi 

 Prensipler, hedefler ve iş gereksinimleri seti 

BGYS’de kritik başarı etmenleri aşağıda verilmiştir (TS ISO/IEC 27001, 

2016:23-24). 

 İş hedeflerini aksettiren bir güvenlik politikası 

 Uygulama yaklaşımının kurum kültürü ile uyumlu olması 

 Yönetimin açık desteği ve kararlı olması 
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 Güvenlik ihtiyaçları, risk değerlendirme ve risk yönetimi hususlarının iyi idrak 

edilmesi 

 Tüm idareci ve çalışanlara güvenlik kavramının iyi anlatılması 

 Bilgi güvenliği politikasının bütün çalışan, idareciler ve diğer taraflarca idrak 

edilmesi 

 Gerekli eğitim, öğretimin ve farkındalığın sağlanması 

 Bilgi güvenliği yönetimi etkinlikleri için mali kaynak ayrılması 

 Bilgi güvenliği yönetimi performansını değerlendirmek için kullanılacak geniş 

ve dengeli bir ölçüm sistemi olması 

 Sistemin geliştirilmesi için kullanılacak geri besleme teklifleri 

BGYS’i ticari kuruluşlar, kamu kurumları, kar amacı gütmeyen kuruluşlar 

uygulayabilmektedir. Kuruluşun büyüklüğü, türü ve bağımsız tüm kuruluşlarca 

uygulanabilmektedir. 

2.2.13. TS EN ISO 22716 İyi Üretim Uygulamaları (GMP) 

İyi Üretim Uygulamaları, insan hayatına direkt etki eden mamullerin uygun 

şartlarda ve modellerde üretiminin yapılması için ortaya konmuş, mamulün ortaya 

konulmasından sevkiyatına değin tüm kademesinde, bulaşma ihtimalinin önüne 

geçerek riskin ve olumsuzluğun ortadan kaldırılmasına yönelik kollayıcı tedbirlerdir 

(www.tse.org.tr). 

Kozmetik iyi üretim uygulamaları günümüze değin zaman zarfında deneyimleri, 

kuruluş ilkelerini, kurumsal bir rehberi kapsar ve bilhassa insan, teknik ve yönetimsel 

etmenlerin üretim kalitesine olan tesirlerine odaklanmaktadır. GMP'nin maksadı 

mamulden talep edilen teknik niteliklere eş değer olan etkinlikleri tanımlamakta, iyi 

tatbik edilirse mamul emniyetli kabul edilmektedir. ISO 22716 Kozmetik iyi Üretim 

Uygulamalarını tarif eden standart türüdür. Bu standart kozmetik sanayisi içinde 

http://www.tse.org.tr/
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amatörlerin yer almadığı işinde uzman olanların çalışma ortaklığıyla  kaleme alındığı 

üst derecede metotları özendirmektedir. ISO 22716'nın içeriği sadece üretim 

etkinlikleriyle sınırlandırılmamış bunun yanında denetim, depolama ve dağıtım 

uygulamalarını da kapsamaktadır (www.bureauveritas.com.tr). 

TSE, Ülkemizde ve uluslararası sahada kozmetik alanında faaliyet gösteren 

kuruluşların iyi üretim uygulamalarına; “TS EN ISO 22716/Şubat 2013 Kozmetikler - 

İyi Üretim Uygulamaları (GMP) - İyi Üretim Uygulamaları Hakkında Kılavuz“ 

standardı bünyesinde belge vermektedir. TS EN ISO 22716 kapsamında GMP 

belgelendirmesi yapılan ürünler aşağıda yer almaktadır (www.tse.org.tr). 

 Bebek Mamulleri, 

 Şahsi Bakım ve Banyo Mamulleri, 

 Göz, Makyaj Mamulleri, 

 Koku veren ürünlerle Ter Engelleyiciler, 

 Tıraş Mamulleri, 

 Cilde Uygulanan Mamuller, 

 Kıl Dökücü İlaçlar, 

 Tırnak Mamulleri, 

 Ağızda Uygulanan Mamuller, 

 Saç İçin Uygulanan Mamuller, 

 Saç İçin Renk Veren Mamuller, 

  Güneş Mamulleri 

  

http://www.bureauveritas.com.tr/
http://www.tse.org.tr/
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ÜÇÜNCÜ BÖLÜM                                                                                      

TÜRK STANDARDLARI ENSTİTÜSÜ TARAFINDAN VERİLEN 

BELGELER 

3.1. TÜRK STANDARTLARI ENSTİTÜSÜ TARAFINDAN VERİLEN 

BELGELER 

TSE yurtiçi ve yurtdışında birçok alanda faaliyet göstermekte olup, bu alanlarda 

belgelendirme hizmeti vermektedir. İşletmelerin faaliyet alanlarına göre başvurularına 

müteakip, TSE kalifiyeli elemanlarıyla firmaların ihtiyacını karşılayabilen, 

belgelendirme hizmeti verebilen, verdiği hizmetin ulusal ve uluslararası platformlarda 

geçerliliği olan, ekonomik ve ticari alanlarda firmalara kolaylık sağlayan, verdiği 

hizmetlerle firmalara kalite katan bir milli kuruluştur. Birçok faaliyet alanları 

söyleminden kastedilen; uygunluk değerlendirme, ürün belgelendirme, muayene 

gözetim, sistem belgelendirme, helal belgelendirme, personel belgelendirme, 

kalibrasyon hizmetleri, laboratuvar hizmetleri, yönetim sistemleri, ulaşım ve lojistik 

sistemleri, doğalgaz yakan sistemler, yeterlilik ve karşılaştırma deneyleri, CE 

onaylanmış kuruluş, bilişim teknolojileri, standart hazırlama ve özel projeler (Yeşil 

Havaalanı, Yeşil Liman, Araç Proje vb.) gibi birçok önemli konulardır. Belirtiği gibi 

birçok alanda faaliyet gösteren ve bu doğrultuda birçok belgelendirme hizmeti veren 

TSE’nin aşağıda 4 önemli belgelendirme hizmetinden bahsedilecektir. 

3.1.1. TSE Belgesi  

TS bulunan hususlarda, firmaların bahse konu ürünlerinin ilgili TS’lere 

uyumluluğunu açıklayan ve yapılan anlaşmayla TSE markasının ayrıcalıklarını elde 

eden, kuruluşun ismine tanzim edilerek üstünde TSE markasının kullanılacağı 

ürünlerin niteliklerini ortaya koyan ve bir yıl miadı bulunan bir belgedir 

(www.tse.org.tr): 

 Maliyetlerin düşmesi ticaretin yükselmesi, 

 Piyasa erişiminde kolaylık, 

 Piyasada ilerleme, 

 Müşteri nazarında itimat, 

 Güvenli mamulün teminatı, 

http://www.tse.org.tr/
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 Kamu ve özel sektör ihalelerinde üstünlük, 

Yukarıda değinilen TSE Belgesi ve yararlarının firmalara her alanda katma 

değer sağladığı yorumunu yapmak yerinde bir tespit olacaktır. Ayrıca Türk 

Standartlarına uygunluk belgelendirmesinin nasıl yapılacağından ve devamlılığının 

nasıl sağlanacağından bahsetmek gerekmektedir. 

Türk Standartlarına uygunluk belgelendirmesinin nasıl yapıldığı aşağıda 

verilmiştir (www.tse.org.tr). 

 Üretim tesisinde kalite denetim kabiliyetiyle bunların sürekliliğinin teminatı 

olan bir sisteminin kurulup kurulmadığının belirlenmesi amacıyla üretim tesisi 

denetimi yapılması, 

 Ürüne konu standardın ilk etap muayene ve deneyler gerçekleştirilmesi, 

 Muayene ve deney neticeleriyle üretim tesisi denetimi neticesinin onaylanması 

halinde, bir yıl süreyle Türk Standartlarına Uygunluk Belgesi verilmesi. 

Belgelendirmenin devamlılığının nasıl sağlandığı ise aşağıdaki gibidir 

(www.tse.org.tr). 

 Ara kontrol maksadıyla TSE tarafından uygun görülen periyotlarda üretim 

tesisi denetimi gerçekleştirilerek lüzumu halinde üretim bandından veya 

piyasadan örnek ürün temin edilerek yapılması gereken muayene ve deneylerin 

gerçekleştirilmesi. 

 Bu uygulama neticesinde belgelendirme koşullarına aykırı bir durum 

bulunmuyorsa belge geçerliliğinin sürdürülmesi. 

Görüldüğü üzere TSE Belgesinin nasıl yapıldığı ve devamlılığının nasıl 

sağlandığının metodu yukarıda verilmiştir. Metottan anlaşılacağı üzere belge talep 

eden firmanın yerinde incelenmesi, fiziki şartların yeterliliği, ürün bazında hazırlanmış 

olan standartlara ürünün uygunluğunun gözetim ve laboratuvar ortamında işlemlerinin 

yapılmasıyla birlikte devamlılığının sağlanması hususunda TSE’nin konusunda uzman 

personeliyle denetim planı hazırlanarak oluşturulan üretim yeri incelemeleri, üretim 

http://www.tse.org.tr/
http://www.tse.org.tr/
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bandından veya piyasadan alınan numunelerle yapılan incelemelerde belirlenen 

kriterlere dair uygunsuzluk bulunmaması durumunda belgenin geçerliliği devam 

etmektedir. 

3.1.2. TSEK Belgesi 

Kritere Uygunluk Belgesidir. Bu belge; TS olmayan hususlarda, firmaların 

mamullerinin ülkemizin koşulları, uluslararası ve diğer ülkelerin standartları bazında 

TSE marifetiyle onaylanan teknik niteliklere uyumlu olduğunu belirtir. Ayrıca 

gerçekleştirilen anlaşmayla TSEK Belgesini kullanma yetkisi verilen, kuruluşun 

ismine tanzim edilerek üstünde TSEK markasının kullanılacağı ürünlerin niteliklerini 

ortaya koyan ve bir yıl miadı bulunan bir belgedir (www.tse.org.tr). 

TSEK Belgelendirmesi, TS bünyesinde yer almayan bütün ürünlerde kriter 

hazırlanarak TSEK Belgelendirmesi yapılabilmektedir. 

TSEK Belgelendirmesinin faydaları şunlardır (www.tse.org.tr). 

 Maliyetlerin düşmesi ticaretin yükselmesi, 

 Piyasa erişiminde kolaylık, 

 Piyasada ilerleme, 

 Müşteri nazarında itimat, 

 Güvenli mamulün teminatı, 

 Kamu ve özel sektör ihalelerinde üstünlük, 

TSE Kriterlere Uygunluk Belgelendirmesinin nasıl yapıldığı aşağıda verilmiştir 

(www.tse.org.tr). 

 Üretim tesisinde kalite denetim kabiliyetiyle bunların sürekliliğinin teminatı 

olan bir sisteminin kurulup kurulmadığının belirlenmesi amacıyla üretim tesisi 

denetimi yapılması, 

 Ürüne konu belgelendirme kriterinin ilk etap muayene ve deneyler 

gerçekleştirilmesi,   

http://www.tse.org.tr/
http://www.tse.org.tr/
http://www.tse.org.tr/
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 Muayene ve deney neticeleriyle üretim tesisi denetimi neticesinin onaylanması 

halinde, bir yıl süreyle TSE Kritere Uygunluk Belgesi verilmesi. 

TSE Kriterlerine Uygunluk Belgesinin devamlılığın sağlanması hususu ise 

(www.tse.org.tr); Ara kontrol maksadıyla TSE tarafından uygun görülen periyotlarda 

üretim tesisi denetimi gerçekleştirilerek lüzumu halinde üretim bandından veya 

piyasadan örnek ürün temin edilerek yapılması gereken muayene ve deneylerin 

gerçekleştirilmesi ve bu işlemler sonunda belgelendirme koşullarında olumsuzluk 

olmadığı takdire belgenin geçerliliği devam etmektedir. 

Yukarıda TSEK Belgelendirmesi hakkında verilen bilgilerle TSE 

Belgelendirmesi karşılaştırıldığında sağladıkları faydalar, nasıl uygulandığı ve 

devamlılığının nasıl sağlandığı hususları incelendiğinde metotları aynı olduğu 

görülmektedir. Farkı ise TSEK kriterlerinin, TS kapsama alanı dışında olan konularda 

ürün belgelendirmesinde kullanıldığıdır. 

3.1.3. TSE Yıldız Belgesi 

TSE uygunluk belgesi koşullarına ilave edilen bahse konu mamulde TSE Yıldız 

koşullarına uyumlu olduğunun teyit edilmesi maksadıyla yapılan etkinlikler 

sonucunda verilen belgedir. Belgeli olması istenilen bir mamulü temsilen örneklerin, 

TSE Belgelendirme Merkezi Başkanlığı marifetiyle söz konusu belgelendirme çeşidi 

içeriğine dahil edilen mamulle alakalı TSE Yıldız koşullarına uyumlu olduğunun teyit 

edilmesi maksadıyla ihtiyaç duyulan muayene ve deneylerin, üretim bandından ya da 

piyasadan temin edilen örnekler nezdinde TSE’nin ilk etap gerçekleştirilmesini 

istediği koşullarda yapılıp onaylanması halinde verilen ve miadı kurumun mamulle 

alakalı standart kapsamında belge sahibi olarak TSE uygunluk belgesinin miadıyla 

aynı olan belge türüdür (www.tse.org.tr).  

  

http://www.tse.org.tr/
http://www.tse.org.tr/
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3.1.4. TSE Çiftyıldız Belgesi 

TSE uygunluk belgesi koşullarına ilave edilen bahse konu mamulde TSE 

tarafından belirlenen Çift Yıldız koşullarına elverişli olmasının teyit edilmesi 

maksadıyla yapılan faaliyetler sonucunda firmalara verilen belgedir. Çift yıldız belgesi 

almak istenilen bir ürün için ürüne yönelik örneklerin, TSE’nin Belgelendirme 

işlemini yapan ilgili birimin marifetiyle bahse konu belgelendirme çeşidi alanında 

ürünle alakalı olan Çift Yıldız koşullarına uyumunun teyit edilmesi maksadıyla ihtiyaç 

duyulan muayene ve deneylerin, üretim bandından ya da piyasadan temin edilen örnek 

ürünlerde TSE’nin öngördüğü koşullarda yapılıp onaylanması halinde verilen ve 

geçerliliği kuruluşun konuyla alakalı standart bağlamında belgelendirildiği TSE 

uygunluk belgesinin miadıyla aynıdır (www.tse.org.tr).  

TSE Yıldız/Çift Yıldız Belgelendirmesi ile aşağıdaki durumlar amaçlanmaktadır 

(www.tse.org.tr); 

 TS’lerde belirtilen koşulların üzerinde özelliklere sahip ürünlerin farklılığını 

ortaya koymak, 

 Standartlarda belirtilen asgari koşullarla sınırlı kalmayan sanayicimizi ARGE 

faaliyetlerine teşvikte bulundurmak, 

 Ürün kalitesi yönüyle rekabet eden sanayicimizin farkını ortaya çıkarabilmek, 

 Standardın üzerinde özellikleri yönünden öne çıkan ürünlerin tüketicilere 

ulaşmasını sağlayabilmek, 

TSE Yıldız/Çift Yıldız Belgelendirme Kriterlerinin Hazırlanma ve Yayınlanma 

Sürecinden kısaca bahsetmek gerekirse (www.tse.org.tr); Yıldız belgelendirme 

çalışmaları yürürlükte bulunan TS’ler bünyesinde yürütülmektedir. TS bulunmayan 

hususlarda, TSE tarafından hazırlanan TSEK Belgelendirme Kriterleri bu çalışmanın 

haricindedir. Üretici talepleri de dikkate alınarak, yürürlükte bulunan TS bünyesindeki 

parametreler kalite, performans, güvenlik vb. hususlar yönüyle değerlendirilerek TSE 

Yıldız/Çift Yıldız Belgelendirme Kriteri oluşturulmaktadır. 

TSE Yıldız/Çift Yıldız Belgelendirmesi yapılan standartlar aşağıdaki tabloda yer 

almaktadır. 

http://www.tse.org.tr/
http://www.tse.org.tr/
http://www.tse.org.tr/
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Tablo-11. TSE Yıldız/Çift Yıldız Belgelendirmesi yapılan standartlar 

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

TS EN 60335-2-7 VE TS EN 60456 ELEKTROTEKNİK SEKTÖRÜ  

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

TS EN 60335-2-30 VE TS EN 60675 ELEKTROTEKNİK SEKTÖRÜ  

TS EN 60335-2-11 VE TS EN 61121 ELEKTROTEKNİK SEKTÖRÜ  

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

TS 1070/03.2012  GIDA SEKTÖRÜ 

TS 979/03.2002  GIDA SEKTÖRÜ 

TS 980/03.2002  GIDA SEKTÖRÜ 

TS 13297/06.2007  GIDA SEKTÖRÜ 

TS 886/11.2010  GIDA SEKTÖRÜ 

TS 888/04.2003  GIDA SEKTÖRÜ 

TS 890/04.2003  GIDA SEKTÖRÜ 

TS 892/07.2011  GIDA SEKTÖRÜ 

TS 1620/04.2002  GIDA SEKTÖRÜ 

TS 4500/06.2010  GIDA SEKTÖRÜ 

TS 485/09.2013  GIDA SEKTÖRÜ 

TS 2994 / Aralık 1991  KİMYA SEKTÖRÜ 

TS 7167 / Nisan 2013  KİMYA SEKTÖRÜ 

TS ISO 13460 / Nisan  2001  KİMYA SEKTÖRÜ 

TS ISO 14236 / Aralık 2013  KİMYA SEKTÖRÜ 

TS EN 200/ŞUBAT 2010  MAKİNE SEKTÖRÜ 

TS EN 817/0CAK 2012   MAKİNE SEKTÖRÜ 

TS 15 EN 1213/Nisan 2005  MAKİNE SEKTÖRÜ 

TS EN 13828/Ocak 2007   MAKİNE SEKTÖRÜ 

TS EN 1906/NİSAN 2013   MAKİNE SEKTÖRÜ 

TS EN 1935 Ocak 2007  MAKİNE SEKTÖRÜ 

TS EN 13279-1  YAPI MALZEMELERİ SEKTÖRÜ 

TS EN 206  YAPI MALZEMELERİ SEKTÖRÜ 

TS EN 12520  YAPI MALZEMELERİ SEKTÖRÜ 

TS EN 12521  YAPI MALZEMELERİ SEKTÖRÜ 

TS EN 13162  YAPI MALZEMELERİ SEKTÖRÜ 

TS EN 14411 2008 2013  YAPI MALZEMELERİ SEKTÖRÜ 

TS EN 14073-2  YAPI MALZEMELERİ SEKTÖRÜ 

TS EN 14688  YAPI MALZEMELERİ SEKTÖRÜ 

TS EN 997  YAPI MALZEMELERİ SEKTÖRÜ 

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

 

 

 

https://www.tse.org.tr/tr/icerikdetay/2033/624/tse-yildizcift-yildiz%20belgelendirmesi.aspx
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TARTIŞMA VE ÖNERİLER 

Çalışmanın bu kısmına kadar kalite kavramı, gelişimi, boyutları, ölçümü, hizmet 

kalitesi ve işletmelerde kalitenin önemine değinilerek yönetim sistemlerine geçilmiş, 

sistemlerin tanımlaması, kapsamları, kurulması, faydaları, hitap ettiği sektör bazında 

kazanımları, uygulanabilirliği anlatılmıştır. Ülkemizin milli kuruluşu olan bunun 

yanında kalite, standart, standardizasyon ve sistem denilince ilk akla gelen lider bir 

kuruluş olan TSE hakkında bilgi verilerek bölgesel ve uluslararası alanda ilişkilerinden 

bahsedilmiştir. TSE’nin hizmet alanları ve faaliyette bulunduğu belgelendirme 

hizmetlerinden bazı belgeler hakkında bilgi verilerek; kalite, yönetim sistemleri, TSE 

ve faaliyet alanları irdelenmiştir.  

Bu bölümde ise TSE’nin faaliyetleriyle paralel olarak ulusal ve uluslararası 

alanlarda bulunulan girişimler, bu girişimlerin ülke bazında sağladığı katkılar, 

kazanımlar ve beraberinde getirdiği sorunlarla birlikte çözüm önerileri sunulacaktır. 

Gerek bulunduğumuz coğrafya gerekse sahip olduğumuz medeniyet ve inanç 

sistemi standardizasyon ve kalite kavramına yabancı olmayıp bilakis öğreti ve 

uygulamalarıyla bunu göstermektedir.  Anadolu’da Bizans döneminde mevcut olan 

lonca sistemi ve Osmanlı döneminde gelişen Ahilik sistemi bunun en bariz 

örnekleridir.  Sultan 2. Beyazıt Han döneminde yayınlanan “Kanunname-i İhtisab-ı 

Bursa” ise bunun mesleki prensip olmaktan çıkıp bir devlet uygulaması olarak kabul 

edildiğinin göstergelerindendir. 

Modern dünyamızda ise kalite ile ilgili düzenleme 1930 yılında kabul edilen 

1705 sayılı “TİCARETTE TAĞŞİŞİN MENİ VE İHRACATIN MURAKABESİ VE 

KORUNMASI HAKKINDA KANUN” dur. Bu düzenleme 1995 yılında yayınlanan 

Tüketicinin Korunması Hakkındaki kanuna kadar önemli bir değişikliğe uğramadan 

yürürlükte kalmıştır.  Ancak, bu sürede gerek ekonomik gelişmeler ve uluslararası 

ticaretteki artışlar gerekse teknolojik gelişmeler karşısında bu kanunun yeterli 

kalmadığı bir gerçektir.  İşte bu sürede pazarda artan ürün çeşidi ve artan tüketici 

beklentilerinden doğan, yeni kalite seviyesi belirleme ve belgelendirme ihtiyacını 

1954 yılında TOBB bünyesinde 1960 yılında da müstakil olarak kurulan TSE 
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karşılamıştır.  TSE’nin uygulamaya koyduğu “TSE Markası” tüketiciler için bir 

“Kalite göstergesi” ve “devlet garantisi” anlamına gelmiştir.  TSE daha sonrada ülke 

ihtiyaçlarına, üretici ve tüketici beklentilerine uygun olarak standardizasyon ve kalite 

faaliyetlerinde öncü olmuş ilklere imza atmış ve uluslararası alanda Türk Sanayisinin 

sesi olmuştur.  Dolayısıyla ülkemizde standardizasyondan ve kaliteden 

bahsedildiğinde bunu TSE ve TSE faaliyetlerinden ayırarak anlatmak mümkün 

olmayacaktır. 

Ülkemizde KYS alanında çalışmalar 1989 yılında başlamış ve 1991 yılında ilk 

KYS Belgesi TSE tarafından verilmiştir. Üretim faktörleri, mal ve hizmetler, finansal 

kaynaklar ve teknoloji başta olmak üzere birçok alanda faaliyette bulunan sanayiciler, 

firmalar, kurum ve kuruluşlar; kaliteyi sağlama, güvencede tutma, geliştirme, koruma, 

iyileştirme, hitap edilen pazarın veya tüketicinin beğenisini kazanma, en uygun ve 

iktisadi seviyede üretim ve hizmet sağlama maksadıyla yönetim sistemlerini tercih 

etmektedirler. Piyasaların bu ihtiyacının karşılanmasına, yönetim sistemlerinin 

kurulmasına TSE öncülük etmiştir. Sistemin kurulması ilk etapta kurum ve 

kuruluşlarca, firmalarca maddi külfet gibi algılansa da zamanla sistemin getirilerine 

bakıldığında uzun vadede maliyetleri azalttığı, ürün, mal ve hizmet sunumu, izleme, 

ölçme, kayıtlar, fireler, geri bildirimler, müşteri memnuniyeti vb. birçok konuda önemli 

katkılar sağladığı anlaşılmıştır.  

Yönetim sistemleri ile firmaların müşteri yönetiminde; aktif müşterilerle olan 

ilişkiler daha düzenli ve sistemli bir hale getirilerek süreklilik sağlanabilir, pasif 

müşterilerle ilişkilerde ise hiç iletişime geçilmemiş müşterilere, yönetim sisteminin 

istemiş olduğu asgari şartların sağlanarak vizyon ve misyon sahibi kurumsal bir yapı 

oluşturulup uygun iletişim kanallarının kullanılmasıyla kazanım sağlanacağı 

düşünülmektedir. Öte yandan bir şekilde iletişimin kesildiği müşterilerde sistemsel bir 

bakış açısıyla yeniden ele alınarak gerekli düzeltici önleyici faaliyetlerle 

uygunsuzlukların giderilerek ve doğru iletişim kanalıyla müşterinin yeniden 

kazanılarak aktif hale getirilebilmesine büyük ölçüde katkıda bulunacaktır. Yönetim 

sistemleri bu müşteri gurupları arasındaki geçişlerin pasiften aktife bir ivme 

kazanmasını kolaylaştıracak, aktif müşterilerin ise devamlılığını sağlayacaktır.  
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Yönetim sistemleri tüm kurum ve kuruluşlar, sanayi kuruluşları, firma 

çalışanlarının yönetime katılımını sağlayarak bağlılıklarını, memnuniyetlerini ve üst 

yönetimle personelin bir bütün olarak kurum ve kuruluşlarına katma değer sağlama 

bilincini öne çıkaracaktır. Bu durum ayrıca çalışanların yönetime, kurum ve kuruluşa 

olan inancını sağlayacaktır. 

Kurum ve kuruluşlar yönetim sistemlerinin zor olduğunu düşünerek yönetim 

sistemlerine soğuk ve önyargılı bakabilmektedir. Bunun sebepleri ise şunlar olabilir; 

 Yönetim sistemleri aşırı bürokrasi getirmektedir: Özellikle birden fazla 

yönetim sistemine sahip işletmeler yönetim sistemlerinin ortak özelliklerinin 

üzerine sistemin özel şartlarını monte etmeleri gerekirken, her sistemi ayrı ayrı 

kurup yönetmeye çalışmaktadırlar. Eğer yeni sistemi kuran veya sorumluları 

ayrı kişilerse, birde konuya yeterince vakıf değilse o zaman aynı faaliyetin 

birden fazla yerde yürütüldüğü, kaydedildiği gereksiz aşırı bir bürokrasi 

doğmaktadır.  

 Yönetim sistemi kağıt üzerinde kalmaktadır: Eğer üst yönetim inanmıyor 

çalışanlar katılmıyorsa gerçekten yönetim sistemi kağıt üzerinde 

kalabilmektedir.  Yönetim sistemi sadece görevli çekirdek ekibin işi ve 

denetçilere beğendirmek için yapılan bir çalışma olarak kalabilmektedir. 

 Belgelendirme için yapılan masrafa rağmen bize bir şey kazandırmadı: Bir 

belgenin kuruluşa kazandıracağı itibar, belgeyi veren kuruluşun itibarı kadar 

olacaktır.  TSE gibi bir kuruluştan alınacak belge o kuruluşun itibarını TSE 

seviyesine çıkaracaktır.  Kimsenin bilmediği diğer yerli veya yabancı bir 

kuruluştan alınacak belge ise o kuruluşun itibarını belge veren kuruluşun itibarı 

seviyesine düşürecektir.  Ayrıca, belgelendirme kuruluşunun yaptığı tetkik 

sonucunda hazırladığı rapor, o kuruluşun gelişmesi için en önemli çıktı ve 

araçtır.  Belgelendirme kuruluşun katkısının diğer bir göstergesi ise söz konusu 

denetim raporu içeriğindeki tespit ve tavsiyelerdir. 

Yukarıda bahsedilen sorunların iyileştirilme önerisi konusunda ise; Kuruluşların 

yönetim sistemlerini kalite, çevre, enerji vb ayrı ayrı yönetmek yerine kuruluşundan 
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itibaren entegre olarak görmeleri, kurmaları ve yönetmeleri tavsiye edilmelidir. Bu 

şekilde hem gereksiz bürokrasi ortadan kalkacak hem de çalışanlar sistemin 

gereksinimlerine daha fazla odaklanmalarını sağlayacaktır. 

Kalite sistemleriyle ilgili önemli bir konuda danışmanlık müessesinin 

geliştirilmesi konusudur. Kalite sistemleri ile ilgili olarak kuruluşların destek aldıkları 

danışmanlık firmalarının bir çoğunun yeterli bilgi ve tecrübeye sahip olmadıklarından 

şikayet edilmektedir.  Bu firmaların genellikle talep sahibinin amacını, hedeflerini, 

ürünün özel şartlarını, müşterilerinin beklentilerini, kaynaklarını vb önemli hususları 

öğrenmeden, kuruluşu tanımadan sistem kurmaya giriştikleri görülmektedir.  Bu sözde 

danışmanlığı da genellikle temin ettikleri bir başka alakasız kuruluşun sistem 

dokümanlarından kopyalayarak isim, adres, ürün adı vb parametreleri değiştirerek 

aslına uygun olmayan sözde bir sistem kurma girişimlerinden kaynaklanmaktadır.  

Bu sistem zaten kuruluşun bünyesine uymadığından kurulan sistemden beklenen 

fayda sağlanamamaktadır. Ayrıca iyi bir sistem kurulmasının da önü kesilmektedir. 

Bu konuda uzman ve yetkili olan TSE tarafından verilen eğitim sonunda yapılacak 

olan sınavdan başarılı olamayan kişi ve kuruluşlar danışmanlık yapmamalıdır.  

Yönetim sistemlerinin firmalara kısa, orta ve uzun vadeli stratejik 

planlamalarında bir öngörüde bulunulmasına yol gösterecektir. Firmaların 

misyonlarıyla paralel amaçlarının tespiti, fırsat ve tehditlerin belirlenebilmesi, firmanın 

zayıf ve güçlü yönlerinin ortaya konulması, iç tetkiklerle ortaya çıkan verilerle kısa, 

orta ve uzun vadeli stratejik planlamalarda revize, değişiklik ve rutin bir yol izlenmesine 

ışık tutacaktır.  

Etkili ve sürdürülebilir proses yaklaşımıyla firmalar belirledikleri prosesleri 

ölçerek ulaşılmak istenen hedefleri gerçekleştirme durumlarını büyük oranda 

öngörebilecek ve ulaşmak istedikleri noktaları yakalayabilmek için her türlü tedbiri 

alabilmelerinde yol gösterecektir. Bunun yanı sıra KYS ile birlikte firmalar 

paydaşlarla ilgili olarak; dış paydaşlarla ilgili tehditler ve fırsatların belirlenmesi, iç 

paydaşlarla ilgili olarak güçlü ve zayıf yönlerin belirlenerek gerçekleştirilebilen ve 
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gerçekleştirilebilecek risk planlamaların sistemsel bir yapıyla irdelenerek hazırlanması 

firmaların güçlü bir savunma mekanizması oluşturmalarına yardımcı olacaktır.  

Günümüzde önemli olan konulardan biri de akreditasyondur. TSE, uygunluk 

değerlendirmesi hizmetleri,  uluslararası akreditasyon prosedürleri çerçevesinde, ‘EA- 

Avrupa Akreditasyon Birliği’nin tam üyesi olan Türk Akreditasyon Kurumu 

(TÜRKAK) tarafından akredite edilmiştir. TSE laboratuvarları, TS EN ISO/IEC 

17025 standardı kapsamında; TSE Muayene Gözetim Merkezi Başkanlığı, TS EN 

ISO/IEC 17020 standardı kapsamında; TSE Kalibrasyon Laboratuvarlarında; 

Elektriksel Cihazlar, Sıcaklık Cihazları, Kuvvet ve Terazi, Kütle, Basınç Cihazları, 

Hacimsel Kaplar, Boyutsal Cihazlar, Akustik Cihazları, Tork Cihazları, Biyomedikal 

Cihazlar, Nem Cihazları, İklimlendirme Kabinleri, Optik Cihazları, Gaz Analiz 

Cihazları, Termal Ölçüm Cihazları, Tekstil Cihazları ile söz konusu parametrelere 

bağlı Laboratuvar Cihazları Kalibrasyon hizmetleri kapsamında TÜRKAK tarafından 

akredite edilmiştir. TSE yukarıda belirtilen tüm alanlarda eğitimler de vermekte olup, 

Laboratuvar Akreditasyonu, Ölçüm Belirsizliği ve Temel Birimlerde Kalibrasyon 

alanında on binlerce teknik elemanı eğiterek ilgili sektörlere kazandırmıştır. TSE’nin 

önemli katkılarından biri de yukarıda bahsedilen ve ulusal akreditasyon kuruluşu olan 

TÜRKAK’ın kuruluşuna aracı olması, kuruluş kanununun hazırlanması ve personel 

desteği sağlanarak TÜRKAK’ın faaliyetlerine büyük ölçüde katkıda bulunmasıdır. 

TSE bu tür kuruluşların kurulmasına öncülük ve rehberlik etmeye devam etmektedir. 

Sürekli yenilenen teknolojiyle birlikte yeni pazarlar ortaya çıkmakta ve buna bağlı 

olarak yeni faaliyet alanları oluşmaktadır. Yeni faaliyet alanlarının araştırılması için 

yetkin personel istihdamı yapılmalı ve proje takımları oluşturulmalıdır. Bu takımlarla 

sürekli irtibat kurulmalı, periyodik aralıklarla raporlar istenmeli ve istişare 

toplantılarıyla piyasa da söz sahibi olmak maksadıyla işlevsel bir sistem ve insan 

kaynağı yönetimi oluşturularak sürdürülmelidir. 

TSE Türkiye’de yönetim sistemlerinin kurulmasına ve uygulamasına öncülük 

etmiş ve gerekli tüm hazırlıkların yapılmasında rehberlik etmiştir. KYS’den 

bahsedilince firmaların tüm bu hizmetleri vermesinin önemli bir boyutu elbette ki bir 

pazara ve tüketiciye yöneliktir. Pazara ve tüketiciye yönelik hizmetlerde kaçınılmaz 
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olarak anlaşmazlıklar da baş gösterecektir. Bu hususta ise TSE, tüketicinin mağdur 

olmaması adına 1990 yılında Tüketiciyi Koruma Birliği (TÜKOBİR)’in kurulmasına 

ve örgütlenmesine öncülük etmiştir ve yönetiminde TSE’nin kalifiye personeli de yer 

almaktadır. Yine 1990 yılında kurulan Türkiye Kalite Derneği (KalDer)’in şuan TSE 

ile herhangi bir bağı olmasa da TSE’nin çabalarıyla kurulmuş ve günümüzde halen 

faaliyetlerine devam etmektedir.  

TSE standardizasyon ve kalite kavramının toplum nezdinde gelişmesi ve kabul 

görmesi için 15 Mart Dünya Tüketiciler Günü, 14 Ekim Dünya Standartlar Günü ve 

Kasım ayında Avrupa Kalite haftası dolayısıyla yıllardır yurt çapında etkinlikler 

düzenlemektedir.  

Yine çocuklar için yayınladığı Öncü Çocuk Dergisi ve Tüketici Bülteni alanında 

tek yayın organı olarak yıllardır yayınlanmaya devam etmektedir.  Tüketicilerin örgütlü 

olarak hak arama çalışmalarını yürütebilmeleri ve çalışmalara katılımı sağlayabilmek 

için başta Ankara olmak üzere birçok ilde tüketici derneklerinin kurulmasına öncülük 

etmiştir.  TSE personeli, bu derneklere kalite ve teknoloji birikimleri ile destek 

olmuşlardır.  

Ülkemizde tüm sektörel bazda faaliyette bulunan sanayicilerin, kurum ve 

kuruluşların, firmaların günümüze kadar gelen zaman diliminde kalite kavramının, 

standardın ve standardizasyonun, uygunluk değerlendirme ve belgelendirmenin 

öneminin kavranması ve oturmasında TSE’nin büyük payının bulunduğu aşikârdır. 

TSE kurumsal kimlik çalışmalarıyla, ulusal ve uluslararası alanda yapılan seminerler, 

toplantılar, çalıştaylar vb. organizasyonlara aktif olarak katılım sağlayarak 

bilinirliliğini sağlamaya çalışmaktadır. Maalesef ülkemiz organize sanayi bölgelerinde 

faaliyette bulunan KOBİ’ler kaliteyi web sayfası, reklamlar, promosyon ürünler 

(kalem, ajanda, anahtarlık vb.) gibi algılamakta standardın ve standardizasyonun 

önemini tam olarak idrak edememektedirler. 

Kalite denildiğinde birbirinden ayrı düşünülemeyen iki kavram olan standart ve 

standardizasyon gerek ülke ekonomisine gerekse uluslararası pazarda sürekli 

vurgulanan kavramlardır. 132 Sayılı Kuruluş Kanunu ile Türkiye’de her türlü 
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standardı hazırlamak ve hazırlatmakla mükellef olan TSE, bu görevi yerine getirirken, 

üyesi olduğu uluslararası ve bölgesel standart kuruluşları ile aynı doğrultuda hareket 

etmekte, kamu ve özel sektörün ihtiyaç ve talepleriyle paralel standartlar ortaya 

koyarak ülkemizde üretilen mal ve hizmetlerin uluslararası standartlara uygunluğunun 

anahtarı işlevini görmektedir. Standardizasyon faaliyetleri kapsamında TSE, 

uluslararası standardizasyon kuruluşları ISO, IEC, CEN ve CENELEC gibi 

kuruluşların tam üyesi ve tek temsilcisidir. TSE, bu kuruluşların teknik komite 

faaliyetlerini, sektörlerden gelen talepler doğrultusunda bünyesinde oluşturduğu ayna 

komiteler aracılığı ile sektörle paylaşmaktadır. Bu kuruluşlar tarafından hazırlanan 

taslak dokümanlar, ayna komite üyelerine ülke görüşünün oluşturulmasına katkıda 

bulunmaları amacıyla gönderilmektedir. Söz konusu kuruluşların genel kurul, konsey, 

idari yönetim kurulu, teknik yönetim kurulu gibi üst düzey kurulların toplantılarına 

katılım sağlanmaktadır. TSE, ISO bünyesindeki politika geliştirme komiteleri olan 

CASCO (Uygunluk Değerlendirme Komitesi), DEVCO (Gelişmekte Olan Ülkeler 

Komitesi) ve COPOLCO (Tüketici Politikaları Komitesi) gibi komitelerin de üyesi 

olup bu komitelerin faaliyetlerini güncel olarak takip etmektedir.  

TSE faaliyet alanlarını incelerken bu alanlarla ortak, ilgili, ilişkili konularda 

faaliyet gösteren sanayiciler, işverenler arasındaki aracı olabilecek bir diğer faktör 

üniversitelerdir. Üniversitelerle, sanayiciler ve işverenler arasındaki işbirliğinin 

artırılması gerektiği düşünülmektedir. Üniversitelerde akademik takvim 

oluşturulurken, piyasa beklentilerine hitap eden konularında eğitim planlamasına dahil 

edilmesi ve okutulması önemli bir husustur. Üniversitelerde teknik veya idari 

bölümlerden mezun olan bireyler genelde teorik bilgilerle donatılmakta olup, 

uygulama ve piyasa şartları konusunda oldukça yetersiz kaldığı görülmektedir. Bu 

durumda işveren yeni mezun olmuş personeli süre, enerji kaybı ve mali açıdan külfet 

olarak görmekte ve istihdam sağlama hususunda sorun yaşamaktadır. 

Üniversitelerimizin, piyasaya hitap eden, sanayicilerin ve işverenlerin ihtiyaçlarını 

karşılamaya yönelik eğitim planlamalarıyla akademik takvimler oluşturması hem 

sanayici ve işveren açısından hem mezun olan bireylerin istihdamı açısından hem de 

ülke ekonomisine katkısı açısından katma değer sağlayacaktır. Buna bir örnek 
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vermemiz gerekirse Yönetim Sistemleri Mühendisliği bölümü açılabilir ve müfredatı 

belirlenebilir. Her dönemin alt ana başlıkları oluşturulabilir. 1,2,3,4 sınıf ara 

dönemlerinin konu başlıkları oluşturulabilir.  

Yapılan belgelendirmelerle tüm firmalar 5-10 yıl içerisinde ne kadar yol kat 

ettiklerini görebilecek, neredeydim ve şuan neredeyim sorusunun cevabını 

verebilecektir. TSE belgelendirme yapmış olduğu firmaları belge verdikten sonra ara 

kontrollerle denetleyerek firmaları bu konuda desteklemektedir (hedeflerin belirlenerek 

bu hedeflerin gerçekleştirilmesinin takibi eğer gerçekleştirilemediyse gerekçelerinin 

belirlenmesi, süreçlerin belirlenmesi ve ölçülmesi gibi durumların denetimlerde 

sorgulanması).  

TSE’nin bir başka önemli hizmet alanı ise kalibrasyon hizmetidir. Doğru 

ölçmenin standardizasyon uygulamalarındaki önemini iyi idrak eden TSE; 132 sayılı 

kuruluş kanununun verdiği yetki doğrultusunda Ankara, Gebze ve Bursa 

yerleşkelerinde kalibrasyon laboratuvarları ile 30 yıla yakın bir zamanda önemli 

hizmetler vermektedir. Ülkemizin ilk akredite kalibrasyon laboratuvarlarına sahip olan 

TSE, temel birimlerde ikincil seviyede Tübitak UME (Ulusal Metroloji Enstitüsü)’ den 

sonra (hatta bazı alanlarda UME ile eşdeğer doğruluğu olan) kalibrasyon 

laboratuvarlarına sahiptir. Ayrıca TSE, Tübitak UME ile yürütülen ortak projeler 

sayesinde Türkiye de izlenebilirliğin sağlanacağı kuruluş olma yolunda kayda değer 

 bir mesafe kat etmiş bulunmaktadır. Ülkemizde kalibrasyon hizmeti veren 

firmaların kurulmasına öncülük ve rehberlik eden TSE, kalibrasyon hizmetlerinin 

sunulmasında yerli firmaları desteklemeye devam etmelidir. TSE yerli firmalara bu 

konuda yönetimsel açıdan, yasal mevzuatlar ve zorunluluklar açısından, hizmet 

sunumunda ücret indirimlerinde bulunarak kolaylıklar sağlamalıdır. Bu destekle 

piyasa hareketliliği sağlanabilir ve ülke ekonomisine önemli katkılar sağlanabileceği 

düşünülmektedir. 

Uygunluk değerlendirme ve belgelendirme faaliyetlerinin yapılabilmesi güçlü 

laboratuvarların kurulmasını, bunun yanında eğitimler verilmesini, dinamik bir 

personel yapısını gerektirmektedir. TSE, hizmet binalarında güçlü bir laboratuvar ağı 
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kurmak için gayret etmektedir. Mevcut yapı piyasa beklentilerini büyük oranda 

karşılasa da bu tam anlamıyla yeterli değildir. TSE’nin etkin laboratuvar ağını 

genişleterek günün teknolojisiyle uyumlu laboratuvar tesislerini kurmaya devam etmesi 

gerekmektedir.  

Günümüze dair yakın bir geçmişe sahip önemli sektörlerden biri de bilişimdir. 

Bilişim sektörü ile ilgili en son Resmi Gazete’ de 05/01/2017 tarihli ve 29939 sayı ile 

yayınlanan Bilim, Sanayi ve Teknoloji Bakanlığı’nın “Türkiye Yazılım Sektörü 

Stratejisi ve Eylem Planı (2017-2019)” yer almaktadır. Eylem planında, yapılan 

çalışmalar ve GZFT (Güçlü ve Zayıf Yönler, Fırsatlar ve Tehditler) analizi ile durum 

analizi yapılmış, vizyon, genel amaç ve hedefler belirlenmiştir. Durum analizi, vizyon 

ve genel amaçlar başlıklarının altı doldurulduktan sonra hedefler 4 aşamada belirtilmiş 

ve stratejinin eylem planı açıklanmıştır. Bu hedefler; 

HEDEF 1: Ulusal Bilinci Artırmak ve Altyapıyı Güçlendirmek 

HEDEF 2: Hukuki ve İdari Düzenlemeleri Yapmak 

HEDEF 3: Nitelikli İnsan Kaynağı Geliştirmek 

HEDEF 4: Uluslararası Rekabet Gücünü Artırmak 

Şeklinde açıklanarak bu eylemleri gerçekleştirecek sorumlu kuruluşlar, ilgili 

kuruluşlarla birlikte süreler, performans göstergeleri ve eylem planı oluşturulmuştur. 

TSE, belirlenen bu 4 hedef için hazırlanan eylem planlamaları başlıklarının hemen 

hemen hepsinde ilgili kuruluş olmakla birlikte şu dört eylem planı başlığında ise 

sorumlu kuruluş olarak atanmıştır. Bu başlıklar aşağıdaki gibidir;  

 Kamu kurum ve kuruluşlarının yazılım ürünü ihtiyaçlarının belirlenmesi ve bu 

ihtiyaçlarının kaliteli ve güvenli karşılanmasına yönelik sınıflama 

çalışmalarının yapılması 

 Yazılım sektörü ürünlerine ve güvenlik açıklarına yönelik kriter, standart ve 

belgelendirme sayısının artırılmasının sağlanması 

 Kamu kurumlarının yazılım alımları için genel teknik şartname hazırlanması 
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 Sayısal kod emanetçilik sisteminin hayata geçirilmesi 

Belirlenen başlıklardan anlaşılacağı üzere hem kamu kurum ve kuruluşlara hem 

de sektörde hizmet veren firmalara yönelik sorumluluk TSE’ye yüklenmiştir. TSE 

bünyesinde bu konularda faaliyetlerde bulunan Bilişim Teknolojileri Test ve 

Belgelendirme Dairesi Başkanlığı bulunmaktadır. 2012 yılında önce şeflik, ardından 

müdürlük ve 1 yıl sonra 2013’te bilişim konusunun ehemmiyetine binaen Daire 

Başkanlığı düzeyinde faaliyette bulunmaktadır.  

Gelişen teknolojiyle beraber siber savaşlar ülkeler arası güç dengesini 

etkilemektedir. Bu siber saldırılarla ülkelerin önemli ve stratejik birimlerinde bulunan 

bilgiler ele geçirilebilmektedir. Örneğin ülkemizde geçmişte yaşanan 50 milyon 

kişinin kimlik bilgisinin çalınmasını buna örnek gösterebiliriz. Bunun yanında yine 

geçmişte yaşanan, elektrik santrallerimizin devre dışı bırakılarak enerji 

kaynaklarımıza zarar verilmesini, güvenlik yazılımlarıyla bilinen Japon şirketi Trend 

Micro’nun Akdeniz Ülkeleri Genel Müdürü Yakup Börekçioğlu’nun siber saldırılara 

en çok maruz kalan ülkeler hakkında 2015 yılının ilk çeyreği için yaptığı 

açıklamasında “Türkiye’nin, ABD, Hindistan ve Japonya’nın ardından 4. Sırada” 

olduğunu söylemesi de ülkemizin tehdit altında olan ülkelerin başında geldiğinin en 

büyük kanıtı olduğunu desteklemektedir. Henüz girmiş olduğumuz 2017 yılı içerisinde 

bir haberde ise Rusya’nın siber saldırılarla Amerika Başkanlık seçimlerine müdahale 

ettiği haberi akılları karıştırmaktadır.  

Resmi Gazete de yayınlanan eylem planı ile sorumlu kuruluş olarak atanan TSE, 

kendisine verilen bu görevi yerine getirebilmesi için mevcut yapısını daha da 

geliştirmeli, test laboratuvarları kurmalı, gerekli teknik donanıma sahip olmalı, 

alanında uzman personel istihdamıyla birlikte mevcut personelin sorumluluklarını 

belirleyerek gerekli eğitimlerle güncelliğini sağlayıp üzerine düşen vazifeleri yerine 

getirebilmelidir. Bilişim standartlarının uygulanabilirliğini ve ülke genelinde 

bilinirliliğini artırmalı, 27001 Bilgi Güvenliği eğitimlerini artırmalı ve Bilgi Güvenliği 

Yönetim Sistemlerinin ülke genelinde kurulmasına öncülük etmelidir.  TSE ayrıca 

TSK, ÖSYM, MİT, Emniyet birimleri gibi önemli kurumları bilgi güvenliği ve 
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gizliliği açısından işbirliğini geliştirmelidir. Devlet desteğiyle Tübitak tarafından 

oluşturulan PARDUS web tabanının kontrolünü yapabilmek ve açıklarını 

kapatabilmek adına girişimlerde bulunmalıdır. Siber güvenlik laboratuvarları mutlaka 

kurulmalı ve siber güvenlik testlerinin yapılabilmesi gerekmektedir. 

Ülkemizde TSE’nin rekabet halinde olduğu özel sektör firmalarına bakıldığında 

ise (Almanya’nın TÜV Türk, Belçika’nın Bureau Veritas, İsviçre’nin SGS gibi) birçoğu 

yurtdışı menşeilidir. Bu firmalar, pazarda söz sahibi güçlü ekonomileri olan devletlerin 

temsilcileri olmakla birlikte dünya çapında, hinterlandı geniş ölçekli temsilcilerdir. Bu 

durum ülkemizdeki yerli firmalara bir takım zorluklar çıkartmakta, ülkemizin milli 

kuruluşu olan TSE’nin de bu sektör temsilcileriyle eşit şekilde rekabet etmesini 

güçleştirmektedir. 

TSE kamu kimliği bulunan bir kurum olması münasebetiyle birçok alanda 

faaliyette bulunması için yasal mevzuata tabi olmasından kaynaklı bazı aksaklıklar ve 

güçlükler yaşamaktadır (5018 Kamu Mali Denetimi ve Kontrol Kanunu, Kamu İhale 

Kanunu, bazı kısıtlamalar getiren KHK’lar vb.). TSE iştigal alanları gereği bu tür 

kısıtlamalardan maksimum düzeyde muaf tutulmalı, özel sektörle rekabet edebilecek 

hızlı ve dinamik, ulusal ve uluslararası alanda güçlü ve etkili bir kurumsal yapıyla 

varlığını koruyabilmeli hem ülke ekonomisine daha fazla katkı sağlayabilmeli hem de 

varlığının bir paçası olan ülke sanayicilerinin ve her alanda faaliyet gösteren firmaların 

piyasalardaki varlıklarına destek olabilmeli, ihtiyaçlarına cevap verebilmelidir. 

Bununla birlikte piyasadaki rekabet koşullarını dengelemeli, yerli üretimi, sanayicileri 

ve firmaları haksız rekabet koşullarından koruyabilmelidir. TSE’nin bunları 

yapabilmesi için de özerk yapısı korunmalı ve güçlendirilmelidir. 

Yukarıda bahsedilen hususlarla birlikte TSE, kurum kaynaklarının verimli 

kullanımını sağlayarak; planlı, kaliteli, optimum maliyetli hizmet üretimi ve 

denetimini yapacak sistemler kurarak kurumsal büyümeyi ve gelişimi sağlayabilmeli; 

standardizasyon bilincinin artırılması için araştırmalar yapılarak yeni hizmetler ortaya 

koyabilmeli; olması gereken temasların ve karşılıklı ilişkilerin kurulması aracılığıyla 

uluslararası ve bölgesel iş birliği süreçlerinde daha aktif şekilde yer alarak, kurumsal 
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bilinirliliğini artırmayı ve ülke çıkarlarının korunmasını sağlamayı amaç edinmeli; 

uluslararası ve bölgesel standardizasyon etkinliklerinde etkin rol üstlenmeli; ilgili tüm 

paydaşların etkin mekanizmalar yoluyla karar alma ve hizmet sunumunda katılımını 

sağlayarak yönetişim esasına dayanan bir yönetim modelini hayata geçirebilmeli; TS 

hazırlama çalışmalarına ulusal seviyede katılımın artırılmasını sağlayabilmeli; TSE 

faaliyet gösterdiği alanların ülkenin rekabet gücü ve refah seviyesine ve güvenliğine 

yönelik etkileri ve önemi konusunda, etkileşim halinde bulunduğu iş dünyası, kamu 

otoritesi ile toplumdaki diğer tüm paydaşların farkındalığını artırabilmeli; standartlar 

ve standardizasyon konusunda farkındalığı artırarak standartlara uygun ürün kullanımı 

konusunda toplum ve sanayi kesimlerinin bilinçlendirilmesini hedeflemelidir. 

DEĞERLENDİRME VE SONUÇ 

Bu çalışmada ilk aşamada kalite kavramından, kalite kavramının 

coğrafyamızdaki ve ülkemizdeki gelişiminden, ülkemizin kalite denildiğinde akla ilk 

gelen güzide kuruluşu olan TSE’den bahsedilerek ülkemizde konunun tarihsel gelişimi 

ifade edilmiş ve böylelikle güncel duruma ışık tutulmaya çalışılmıştır. TSE’nin en 

güçlü yanı devlet eliyle oluşturulmuş bir kurum olması ve standardizasyon 

çalışmalarında sektörden gelen istek, talep ve görüşleri bir potada eriterek ortaya 

sunmasıdır. Öte yandan, TSE kalite sistemleri uygulamalarında ülkemizdeki örnek 

kuruluş olmak amacıyla, kuruluşunda rol oynadığı TÜRKAK’tan önemli alanlarda 

akredite olarak çalışmaktadır. Böylelikle TSE, kalitenin üretildiği ve öğrenildiği 

kurum olma görevini üstlenirken, kalitenin uygulandığına dair faaliyetleri uzman 

kuruluşa devrederek uygulamada örnek olmaktadır.  

TSE, Kalite Yönetim Sistemleri alanında da ülkemizde öncü kuruluştur. 

Çalışmanın devam eden kısmında, KYS ile ilgili bir analiz yapılmıştır. Bu analizde 

kalite yönetim sistemlerinin firmaların her kademesinde sahiplenilmesinin, bu 

sistemlerin bürokrasi ve kırtasiyeciliği arttıran ve ‘sözde’ olarak düşünülebilecek 

uygulamalar olmaması için farkındalık sahibi olunmasının önemi ortaya çıkmıştır. 

KYS’leri geliştirmeye yönelik uygulama önerileri bu çalışmada ortaya konulmakta 

olup; bu uygulama önerileri arasında; KYS’nin entegre olarak uygulanması (yönetim 

sistemlerini kalite, çevre, enerji vb ayrı ayrı yönetmek yerine kuruluşundan itibaren 
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entegre olarak görmeleri, kurmaları ve yönetmeleri), danışmanlık hizmetlerinin 

sıradan firmalar tarafından değil ehil firmalar tarafından sağlanması (TSE HYB belgeli 

firmalar buna örnek olabilir), KYS uygulamalarının kısa, orta ve uzun vadeli firma 

stratejileri ile uyumlu olarak değerlendirilmeleri ve en nihayetinde etkili ve 

sürdürülebilir proses yaklaşımıyla firmaların sürdürülebilir KYS çalışmalarında 

bulunmaları mevcuttur. 

Kalite anlayışının tüketiciyi doğrudan etkileyen bir yansımasından mevcut olup, 

kalite denildiğinde, kaliteyi ifade eden ödülün, belgenin geldiği veya alındığı kurum 

veya kuruluşun önemi açıktır. TSE’nin kalite alanında yakın geçmişte yaptığı 

çalışmalar ve halen sürdürdüğü çalışmalar (TÜKOBİR’in kurulması, KALDER’in 

kurulması, 1995 yılında Tüketicinin korunması hakkındaki Kanun’un yayınlanması 

süreçlerindeki çalışmalar,  standardizasyon ve kalite kavramının toplum nezdinde 

gelişmesi ve kabul görmesi için 15 Mart Dünya Tüketiciler Günü ve 14 Ekim Dünya 

Standartlar Günü ve Kasım ayında Avrupa Kalite haftası dolayısıyla yıllardır yurt 

çapında etkinlikler düzenlenmesi, ÖNCÜ ÇOCUK dergisi, Tüketici Bülteni vb.) 

toplum nezdinde eski kıymeti görmemektedir. 

Çalışmanın bir sonraki kısmında ise standardizasyon başlığı masaya 

yatırılmıştır. TSE’nin üyesi olduğu ve faaliyetlerine katıldığı uluslararası 

standardizasyon kuruluşları ISO, IEC, CEN ve CENELEC gibi kuruluşlar, CASCO 

(Uygunluk Değerlendirme Komitesi), DEVCO (Gelişmekte Olan Ülkeler Komitesi) 

ve COPOLCO (Tüketici Politikaları Komitesi) gibi komiteler ile ilgili bilgi 

verilmektedir. TSE bu kuruluşlarla olan faaliyetleri aracılığı ile standardizasyonda 

uluslararası alanda var olmaya, sanayinin ve sektörün çıkarlarını önde tutmaya 

çalışmaktadır.   

Öte yandan, bu alanda bir diğer faktör üniversitelerdir. Üniversitelerle, 

sanayiciler ve işverenler arasındaki işbirliğinin artırılması gerekmekte olup, teorik 

bilgilerle donatılarak uygulama ve piyasa şartları konusunda oldukça yetersiz kalan 

mezunların yerine piyasaya hitap eden, sanayicilerin ve işverenlerin ihtiyaçlarını 

karşılamaya yönelik akademik takvimlerde eğitim alacak gençler hem istihdam hem 
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de ülke ekonomisine katkısı açısından öncelikli olacaktır. Bu çalışma esnasında bu 

alanda geliştirilmiş bir öneri; Yönetim Sistemleri Mühendisliği bölümü açılarak 

müfredatının belirlenmesi ve nitelikli işgücü sağlanmasıdır. 

Bir diğer husus kalibrasyon alanıdır. Doğru ölçüm standardizasyonda önemlidir. 

Kalibrasyon TSE’nin bir başka önemli hizmet alanı olup, TSE ülkemizin ilk akredite 

kalibrasyon laboratuvarlarına sahiptir ve bu alanda Tübitak UME ile yakın 

çalışmaktadır. Ülkemizde kalibrasyon hizmeti veren firmaların kurulmasına; uygunluk 

değerlendirme ve belgelendirme faaliyetlerinin yapılabilmesine destek olunması 

gereklidir.   

Çalışmanın devamında bilişim alanından bahsedilmiştir. “Türkiye Yazılım 

Sektörü Stratejisi ve Eylem Planı (2017-2019)” na göre kurumumuz kendine tevdi 

edilmiş görevlerle ilgili çalışmalarına devam etmektedir. TSE bünyesinde bu konular 

ile ilgili özel bir birim oluşturulmuş, böylelikle kamu kurum ve kuruluşlara hem de 

sektörde hizmet veren firmalara yönelik sorumluluklar yerine getirilmeye 

çalışılmaktadır. Bu alanda TSE’nin kendini geliştirmesi için öneriler çalışmada ifade 

edilmektedir. Siber güvenlik laboratuvarları mutlaka kurulmalıdır. 

Bu çalışmada TSE’nin hizmet vermekte olduğu alanlarda ülkemiz 2023 

hedefleri doğrultusunda sağlıklı ve sürdürülebilir şekilde büyümesi için farklı öneriler 

getirilmektedir. Örneğin, TSE’nin rekabet halinde olduğu özel sektör firmalarının 

yabancı menşei olduğu bilinmektedir (TÜV Türk, Bureau Veritas, SGS vb.), yerli 

üreticiye zorluk çıkmaması için TSE’nin daha rekabetçi olması, her alanda 

hizmetlerini genişletmesi uygun olacaktır. TSE, bir kamu kurumu olduğundan yasal 

mevzuatın kısıtlamalarını yaşamaktadır, hızlı ve dinamik, ulusal ve uluslararası alanda 

güçlü ve etkili şekilde çalışabilmesi için,  muafiyet durumları değerlendirilmelidir. 

Ancak böylelikle TSE piyasadaki rekabet koşullarını dengeleyerek, yerli üretimi, 

sanayicileri ve firmaları haksız rekabet koşullarından koruyabilir.  

Sonuç olarak, bu çalışmada kalite kavramının altında yatan standardizasyon, 

akreditasyon, kalibrasyon ve bilinç kavramlarına değinilmiş; bu alanlarda TSE’nin 

yapmakta olduğu faaliyetler ifade edilmiş; ve en nihayetinde bu alanlara dair 
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geliştirme önerileri sunulmuştur. Kalite kavramının sürdürülebilir ve sağlıklı büyüme 

için toplumun ve sanayinin her kesimince sahiplenilmesi, TSE’nin bu anlamda 

ülkemizin lokomotifi olarak görev alması için hiçbir engel olmayıp, geliştirilen 

önerilerin gerçekleştirilmesi bu yönde ilk ancak büyük adımlar olacaktır. Son tahlilde, 

bu alanda ülkemizde hizmet veren milli kuruluşumuz TSE’nin gelişmesi ile her 

boyutta (üretim, tüketim, eğitim, yönetim, bilişim vb. ) sanayicilerin ve tüketicilerin 

kaliteye ulaşması ve kaliteyi sağlaması kolaylaşacaktır. 
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ÖZGEÇMİŞ 

07/09/1986 tarihinde Adana’da doğdum. Bir erkek kardeşim var. Henüz 

nişanlıyım, 28 Ekim 2017 tarihinde eş olup aile olma yolunda ilk adımı atacağız. İlk, 

orta ve lise öğrenimimi Adana’da tamamladım.  Çukurova Üniversitesi Ceyhan 

Meslek Yüksekokulu Büro Yönetimi ve Sekreterlik Bölümünü 2006 yılında, Anadolu 

Üniversitesi İşletme Bölümünü ise 2012 yılında tamamladım.  

2008-2011 yılları arasında Adana Ağız ve Diş Sağlığı Hastanesinde Bilgisayar 

Operatörü ve Veri Giriş Elemanı olarak çalıştım. 2010 KPSS’den 83 Puan alarak, 20 

Aralık 2011 tarihinde Türk Standardları Enstitüsü Genel Sekreterlik Birimine Memur 

olarak atandım. 2013 yılında Kalite Yönetim Sistemi temel eğitimlerini tamamlayıp, 

2014 yılında Kalite Yönetim Sistemi Tetkik/Baştetkik görevlisi eğitiminin akabinde 

yapılan yazılı ve sözlü sınavda başarılı olarak Kalite Yönetim Sistemi Tetkik Görevlisi 

Adayı olarak atandım. Halen Genel Sekreterlik Yönetim Kurulu Hizmetleri 

Müdürlüğünde görev yapmaktayım ve Kalite Yönetim Sistemi Tetkik görevleri için 

firmalara veya kamu kurumlarına denetimde bulunacak ekiplerde görev almaktayım. 

3 yıllık özel sektör ve yaklaşık 6 yıllık kamu tecrübelerimle kurumuma faydalı 

olmayı ve yüksek lisans tezimle başarılı olarak kariyerimde yükselmeyi hedefliyorum. 
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