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Bu yazzda ~egi t i  medya vasztalarznda s z k p  duyulan ve 
degi~ik  kesirndeki iiretici/sanayicinin bir~o@nun iir- 
kiintii ile baktzkz "Kalite Guvencesi Sistemi" veya IS0  
9000 serisi standnrtlarm tanltzlmasz ve kalite yonetimi- 
nin belgelenmesi l~onuszinda apklamalar yapzlmzgtzr. 
IS0 9000, QUALITY ASSURANCE SYSTEM 

In  this article, explanations are made on  the subjects of 
introducing the "Quality Assurance System" or the 'II- 
SO 9000" series of standarts which is frequently heard 
on various communication media and which most of 
the manufactures/indz~strinEists in  different sectors re- 
qard with some awe and also documentation of quality 
management. 

I.GIR@ 
~zellikle 1980yilindan sonra toplumun her kesimin- 

de gittikqe ai-tan bir siklikta kullanilan "kalite" sozcu@i 
bir slogan haline gelmigtir. Tiiketicinin evenilirlik ve 
maliyet degerleri haklunda giderek bilinqlenmesi, sag- 
lanan madde, mamul ve hizmetlerin yuksek kaliteli ol- 
mas1 konusunda gosterdigi ozen ve ayrlca ticarette gi- 
derek onem kazanan rekabet dikkatleri kalite konusu 
iizerinde yo@nlagtirmigtir. 

1986 y l i  pazar aragtirmalari uluslararasi pazarlarda 
her 10 alicidan 8'inin kaliteye en az fiyat kadar hatta da- 
ha cla fazla onem verdi@ni gostermigtir. 1979'da yapi- 
lan ayni tiirclen aragtirmada bu sayinin 3-4 oldu@ ifa- 
de edilmekteclir (Diqmen 1991). 

Bunun nedeni yukarida da ifacle edildia gibi gerek 
ureticilerin ve gerekse tuketicilerin mamul ve seivisle- 
rin giivenilir ve tatmin eclici olmasina verdikleri onem- 
den kaynaklanmaktadir. 0 t e  yandan kalite kavramina 
bahg aqisinin da zamailla degigti@ gozlenmektedir. 
Gegmigte kalite kontrolu uretimi bitmig mamul uzerin- 
de yapilan bir qaligma veya bir etiket takma iken @nu- 
miizde "hatalann onlenmesi" ve minimum diizeyde ha- 
ta / sifir hata hedefi ile bunu gerqeklegtirecek sistemin 
kurulmasi on plana qikmigtir. 

Geqmigte ve giiniimiizde kaliteyle ilgili goriigler aga- 
&da belirtildiB gekilcle ozetlenebilir. 

Tablo 1. Gepnigle ve Gilrzilntuzde Kaliteye Bakzg A ~ z l a r ~  

Gecmigte (Hata Yakalama) 
1-Kali tcli uretimin esasi muayenedir. 

2- Arzu cdilen kaliteye hatahlann aylklanmas~ ile ulaglh. 
3- Kalitedcn kalite kontrolcu sorumludur. 
4- Kalite rnaliyeti/kalitesizlik maliyeti ltullan&unaz uriin, 
tarnil vc ~.eklarnasyon giderleridk. 
5- Hnias~z iiretim yapmak mumkun degildir. 
G -  Yn~-rhrnc~ malzeme/yan sanayi iligkileri kisa siireli olup 
en iincmli etken fifiyattlr. 
7- fglctrneye gelen malzemenin kalitesi muayene ile sagla- 
nw. 

Giiniimiizde (Hata Yakahna) 
1- Plvscs kontrolu ve iiriin degiigkenliginin azaltdmasi igin 
plm hwcan~r. 
2- IGilitcli iiretim igin planlama yapll~r. 
3- Ihlitc tek kiainin degil, herkesin sorumlulu@ndadr. 
4- Hutas~z urctim ynprnak mumkiindiir. 
5- Rcknhct ortarninda kalitesizlij$-i maliyeti gok onemlidir. 
G -  Ynn sonayi ile iligkiler uzun sureli ve ortakhk yaklagmu 
snz konusudur. 
7- Yan sanayi proses kontrolii, kalite planlamasi konusun- 
da dcstcklenir. 

Giiniimuzde tuketicilerin kaliteye verdikleri one- 
me paralel olarak tiim dunyada buyixk girketlerin yani- 
sira kiiquk ve orta boy girketler de kalite kontrolune 
onem vermeye ba~lamiglardir. 0rneii;in; A,B.D.'de 
iirunlerin kalitesi konusunda onemli bir gosterge olan 
MALCOLM BALDRIGE ulusal kalite odiilunu 1990 y- 
linda kazanan girketlerin uqu de kiiquk ve orta boy gir- 
ketlerdir. A.B.D.'de kalite konroliiniin arttinlmasi ko- 
nusunda araghrmalar da yapan bu kurulugun uye say- 
sinin bir y l  iqerisinde %48 artti@ ilgililerce ifade edil- 
mekteclir. 

21. yiizyilin kalite qa@ olaca&ni ifade eden uzmanlar 
ayakta kalmakisteyen igletmelerin kalite kontrolune si- 
lu siki sanlmalarinin gerektiani vurgulamakta&rlar. 
Endustriyel kuruluglar kaliteye verdikleri onem aqisin- 
dan 5 seviyeye ayrilabilirler. 

Bilindigi gibi kalite isteklerini saglamak iqin kullani- 
lan uygulama teknikleri ve faaliyetlerine kalite kontro- 
lu denilmektedir. Ancak giinumuzde kalite kontrolu 
basit bir muayene iglemi olmaktan qikmig, yukanda 
aqiklanan qagdag yaklagimlar sonucu toplam kalite 
kontrol, Firma Capinda Kalite Geligtirme, Sifir Kusur 
Program1 gibi yeni bir kalite yonetim sistemi giderek 
yaygmlagmighr. 

Bu clnrumda Toplam Kalite Kontrolu'nun ne oldu- 
f i  sornsu ak l~m~za  gelebilir. Kalite kontrol geliaiminde 
5. kugak (igqi kontrolu, usta kontrolu, kalite kontrolii, 
istatistiksel kalite kontrolden sonra) olarak 1970% yil- 
larda uyplanmaya baglayan toplam kalite kontrolii, 
tuketici isteklerini en ekonomik biqimde kargilamak 
amacl ile igletme organizasyonu igindeki qegitli unitele- 
rin kalitenin yaratilmasi, yagatilmas~ ve geligtidmrsi 
yolunclaki gabalarini bidegtirip koordine eden sistem- 
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dir. 
Bu baglamda bir konfeksiyon igletmesindeki pazar 

etudunu takip eden, aragtirma geligtirme, ig hazirli$, 
iiretim planlama, proses kontrol, paketleme, kalite 
kontrolu, stoklama, pazarlama ve sevk iglemleri top- 
lam kalite kontrolu faaliyetlerinin kapsamina girecek- 
tir. 

Toplam kalite kontrol sisteminde surekli daha iyiye 
gitme hedefi vardir. Bu nedenle igletmedeki her elema- 
nin bu hedefe ula~abilmesi igin gorevi ve sorumlulugu 
vardir. ~~ le tme~one t imin in  de pliganlarin bu sorumlu- 
luklanni yerine getirebilmelerine imkbn saglayan sis- 
ternleri plbnlamasi, uyarlamasi ve uygulamasi gerek- 
mektedir. Bu gercevede Japonya'da yerlegmig bir kav- 
ram olan "kaizen" goze garpmaktadir. Bu sistem, dl- 

$anlam her alanda ve her igle ilgili olarak iyilegtirme 
onerileri yapmalanni saglayan ve bu onerilerin uygu- 
lanmasini gergeklegtiren caligma geklidir. (Yayla 1992) 

Bilindia gibi geligmig ulkelerde bir firmanin gelig- 
mesinin saglanabilmesi buyuk olgude teknolojideki aga- 
malara bag11 kalmaktadir. Firmanin yapacaB agama- 
lar teknolojideki geligmelerin uretim surecine aktaril- 
mas1 ile gergeklegmektedir. Bagta Japonya olmak uze- 
re tum dunya ulkelerinde uygulanmakta olan kalite 
kontrol gemberleri de tamamen bu mantikla geligmig 

ve uygulamaya alinmigtir. Japonya'da her ~aliganin 
bir sene igerisinde 10 kadar uygulanabilir iyilegtirme 
onerisi yapmasi prensip olarak istenmekteclir. (Yayla 
1992) 

1000 kiginin galigti$ bir firmada senede 10000 civa- 

yukarida ifade edilen kucuk sigramalan saglamakta- 

I rindaki iyilegtirme ijnerisinin uygulamaya konulmasi 

dir. Teknolojik geligmelerin de devreye girmesiyle 
uriin kalitesinde istenilen en ust duzeye ulagabilmekte- 
dir. Bu galigma geklinde en onemli husus tum galiganla- 
rin katkisinin saglanmasidir. 0 t e  yandan kalite kavra- 
mi toplam kalite kontrolii ile birlikte icerik olarak da 
yeni boyutlar kazanmigtir. Bu baglanlda kaliteyi incele- 
yecek olursak kalite: 

- Miigteri isteklerinin tatmini, 
- ~ r e t i m  performansinin iyilegtirilmesi, 
- Maliyetlerin duguriilmesi, 
amaciyla kullanilan stratejik bir aragtir. 
Mugterilerin tatmini, istenilen gal-tlann tam olarak 

anlagilmasina ve bu gartlara uygun uretimin gercekleg- 
tirilmesine bagliclir. 0 t e  yandan uretimin iyilegtirilme- 
si ve geligtirilmesi ise; 

-Uretim prosesi ve metocllarinin tanimlanmasina, 
1 

-0rganizasyon yapisinin olugturulmasina, 
-Sorumluluklarin ve yetkilerin tayin edilmesine, 
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-Cali~anlann aktif katilirninin saglanmasina bagli- 
dr r. 

Bir kurulugun performanslnda temel faktor urun ve 
hizmetlerin kalitesidir. Bu durum da igletmeleiin eko- 
nornik performansa ulagabilmesi ve bunu surdiirebil- 
mesi i ~ i n  kalitede surekli bir geligmeyi de garanti etme- 
leri gerekmektedir. Bu nedenle pek ~ o k  kurulug ure- 
tim veya hizmetlerini kullanicilann ihtiyaq ve talepleri- 
ni kargilamak uzere yerine getirmektedir. Bu tur talep- 
ler genellikle gartnamelerde belirtilmektedir. Ancak 
hemen belirtelim ki gartname kapsamindan veya 
uriinlhizmetin tasarlandia ve uretildigi kurulu~un sis- 
teminden kaynaklanan aksakliklar kargisinda, teknik 
gartnameler, mugteri taleplerinin surekli olarak kargi- 
landi$ni garanti edemezler. Bu durum teknik gartna- 
melerde belirtilen iiriin veya hizmet gal-tlari i ~ i n  ta- 
mamlayici ozell@ olan kalite sistemi standartlarinin ve 
kurallarimn geli$rilmesini gerektir&igtitir. 

Gerekli teknik ve organizasyonel onlemlerle donah- 
Ian boyle bir sistemin hata yapma olasili$ da azalmak- 
ta veya tiimuyle ortadan kalkmaktad'lr. Kalite guvenli- 
gi sistemi olarak da ifade edebileceamiz bu sistem GO- 

D zaman kalite kontrolu ile karigtinlmaktadir. Ancak 
hemen belirtelim ki kalitenin giivence altina alinmasi 
saddece muayene iglemi ile saglanamaz. Hatta bu yon- 
tem ek maliyet getirir. 

ZKALITE GCWENCESI 
Yukanda lusaca belirtildi$j gibi bir igletmenin kalite 

politikasl ~ergevesinde saptanmg bulunan kalite duze- 
yinin ger~ekle$irilebilmesi amaciyla uygulanan plan11 
teknik ve organizasyonel onlemler butiinune kalite gii- 
vencesi denilmektedir. 

Temelinde mamul ya da hizmetin g e ~ t i a  tiim agama- 
lann talimatlar, gorev ve sorumluluk tarifleri ile doku- 
mante edilmesi, pliganlann eatilmesi ve kalite konu- 
sunda bilin~lendirilmesi vasitasiyla kalitenin plinla- 
nan duzeyde fakat, en az kaynak kullanilarak korunma- 
si yatmaktadir. Dolaylsiyla kalite Dvencesi dozrudan 
kalite ile ilgili birimler diginda herhangi bir mal veya 
hizmetin son kullaniciya ulagincaya kadar ge~ti@ tum 
agamalan da kapsamaktadir. Boylece, mugteriye yal- 
niz gartnamesine veya kendisine verilen teklife uygun 
ma1 velveya hizmetlerin olugmaslni ve siparig gartlan- 
run onceden hesaplanmamig ek maliyetler d o b a d a n  
saglanabilmesini giivenceye a h .  

Boyle bir sistemin uygulanmasina yo1 aGan sebepler; 
-$artname hukumleri, 
-Artan maliyetler, 
-Artan rekabet, 
-Mamu1 giivenilirliligi konusunda artan riskler, 
-0zellikle uluslararasi pazarlarda mii~teiilerin kali- 

te istekleridir. 

Sistem sayesinde; 
-Marnuliin tasa~mundan kullaniclya ulagincaya ka- 

dar gectigi ve hammaddeden iglenmig bir butun haline 
gelinceye kadar geqirdia tum agamalar onceden tarif 
edilmig olduandan ve yapilan her iglem belgelendiril- 
dianden; 

-E@tim, geligtirme teklifi, kalite ~emberi  gibi teklif- 
lerle i g ~ i  mamiil konusunda bilin~Iendirildignden, 

mamul maliyeti artmadan hedeflenen kalite seviyesi- 
ne ulagilabilir. 

0 te  yandan yapilmig hatalari aramak yerine bunla- 
rin nedenleri uzerine gidilir ve ortadan kaldinlirsa, 

-Kalitede sureklilik,' 
-Daha iyi rekabet olana@, 
-Miigterinin guven duygusu, 
-Uretimin hatadan arindinlarak muayene olaylnin 

ku~ulmesi, 
-Kalitesizlik maliyetlerindeki dugusten oturu gene1 

maliyetlerde dugug, 
-Ai-tan verim, 
-1gyerinde pgdag pligma ortami, 
-Caliganlarda yiiksek motivasyon, 
gibi avantajlar saglar. 
Ancak hepen belirtelim ki belirlenen istekler kulla- 

nicinin ihtiya~larini tam olarak kargilamadia surece 
kalite guvencesi tam olarak saglanmig sayllmaz. 

Yukaridaki aqiklamalar dikkate alindi$nda bir kuru- 
lugun kalite ile ilgili hedefleri i i ~  grupta toplanabilir: 

1 - ~ i i i n  veya hizmet kalitesini mugterinin belil-ttigj 
gekilde gerqeklegtirmek. 

2-Kalitenin sureklilig hususunda kendi yonetimine 
giiven vermek. 

3-Mugteriye amadanan kalitenin ger~eklegtirildig 
veya gerqeklegtirilecegi konusunda @ven vermek. 

3. IS0 9000 STANDARTLARI 
Bilindia gibi Avrupa Toplulu&'nun 1 Ocak 1993 ta- 

rihinden itibaren IS0 9000 kalite standardini uygula- 
maya ge~mesi ve bu tarihten itibaren Avrupa Toplulu- 
& uyesi ulkelerin IS0 9000 belgesi olmayan mallan sa- 
h n  almamasi ongoriilmugtur. Dolaylsiyla Avrupa Top- 
l u l u a  uyesi dlg~ndaki ulkeler de bu uygulamaya katd- 
mak zorunda kalacaklardir. 

Bu@n dunya pazarinda soz sahibi olmak isteyen 
uluslararasi firmalar kalite standartlarinl uygulamaya 
baglarken diinya ile butunlegme gabasindaki Turki- 
ye'nin ve Turk firmalarinin bu sureqin diginda kalmasi 
olanaksizdir. Nitekim Sabanci Grubu'nun orta$ olan 
Japon girketlerinin etkisiyle bu yolda bazi adimlar atti- 
&, Kog Grubunun da son donemde bu konuya onemle 
ealdig gorulmektedir. Ayrica Alarko, Gemsan, Sie- 
mens ve Altinylldiz gibi firmalar da bu konuda pligma- 
lairni surdurmektedirler. 



IS0 9000 standai-tlan, kisaca kalite guvencesi siste- 
mini olugturmak veya mevcut kalite sistemini deger- 
lendirmek amaciyla kullanilabilen bir kalite yonetim 
sistemi modeli olarak tarif edilebilir. Bu standartlarin 
kullanim nedenlerini agaii;lda belirtildi@ gekilde ozetle- 
yebiliriz. 

-Karliliii;l ve verimlili@ arttinr. 
-Etkin bir yonetim saglar. 
-Tum faaliyetlerde genig izleme ve kontrol saglar. 
-Mugterilerce talep edilmektedir. 
0 t e  yandan bir igletmede IS0 9000 standartlarinin 

uygulanabilmesi iqin yapilmasl gereken bazi iglemler 
vard~r. Bunlar; 

-Hedeflerin tespiti, 
-Sistem planinin hazirlanmasi, 
-Gerekli ortamin yaratilmasi, 
-Sistemin geligtirilmesi, 

' -Sistemin uygulanmasi, 
-Uygulamanin izlenmesi, 
-Sistemin iyilegtirilmesi. 
geklinde siralanabilir. 
IS0 9000 serisi standal-tlar gene1 olarak organizas- 

yon, tasarim/geligtirme, satinalma dokumantasyon, 
uretimin denetlenmesi ve hatalar konularini kapsa- 
maktadir. Bu ana bagliklarla incelenen konularin kap- 
sami agasda belirtildi@ gekilde agklanabilir. 
organizasyon: 

-1g aluglannm, gorev ve sorumluluklarin aqik ve net 
olarak belirlenmesi, 

tasarim, geligtirme: 
-bilgi ahginin belidenmesi, 
-tasarim, geligtirme planlan ve bunlarin guncellegti- 
rilmesi, 
-sonuglarin kontrolu, 

satinalma: 
-kalite taleplerinin somut verilerle belirlenmesi, 
-teslimatqi firmalarin degerlendirilmesi, bu deger- 
lendirmelerin belli olqiiler iqinde yinelenmesi, 
-sahnalinan mamul ve hizmetlerin siparig talepleri- 
ne uygunluNnun kontrolu, 

dokumantasyon: 
-mamu1 ve/veya hizmetlerin kalitesini doBudan et- 
kileyebilecek iglemlerin kontrol edilmig, geqerli do- 
kumanlarla gerqeklegtirilmesi, 
-bu dokumanlarin hazirlanmasi, kontrolu, onay, da- 
Dbm ve de@gtirilmesine iligkin duzenleme, 
uretimin denetlenmesi: I 

-imalat ve kontrol adimlarinin sirasinin belirlenme- 
si, 
-kalite muayenelerinin giivenilirli@, 
-muayene ve imalat iglemlerinin yeterli hassasiye- 
te, kalibtre edilmfg, balum ve tamirleri duzenli ola- 
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rak yapllan makina, alet ve cihazlarla gerqeklegtiril- 
mesi, 
-proses parametrelerinin ve muayene sonuqlannin 
kaydedilmesi ve saklanmasina iligkin duzenleme, 

hatalar: 
-hatalarm saptanmasi, degerlendirilmesi ve gideril- 
mesine iligkin duzenleme, 
- hatalarin siniflandirilmasi, 
-sistematik hatalann sebeplerinin incelenmesi, 
-dahili kontrollerin duzenli olarak gergeklegtirilme- 
si 

Kalite guvencesi igin hangi durumlarda hangi IS0 stan- 
dartlarinin kullanilmasi gerekti@ konusundaki aqikla- 
malara geqmeden once konuya aqikl~k getirebilmek 
amaciyla bu standartlarda kullanilan "Kalite Sistemi", 
"Kalite Politikasi" ve "Kalite Yonetimi" kavramlanni 
aqiklamak yararli olacakhr. 
3.1. Kalite Sistemi 

IS0 9004 standardina gore kalite sistemi; kalite yone- 
timinin uygulanmasi iqin gerekli olan kurulug yapisi, 
sorumluluklar, prosedurler, iglemler ve kaynaklardir. 
~~letmelerin yonetimleri belirlenen politika ve hedefle- 
rinin bagari ile uygulanmasina imHn verecek bir kali- 
te sistemini gegeklegtirmeli, kurmali ve uygulamalidir. 
Bu iglem yaphrken dikkat edilecek en onemli hususlar- 
dan birisi kurulacak kalite sisteminin firmanin ig alanl- 
na gore olmasidir. Kalite sistemi uriin ve hizmet kalite- 
si ile il,gili pazarlama ve pazar araghrmasi, tasanm/- 
gartname muhendisli@ ve uriin geligtirilmesi, temin et- 
me, proses planlama ve geligirme, uretim, muayene, 
ambalajlama ve depolama sahg ve daatim, bakim gibi . 

tum faaliyetleri kapsamaktadm. 
Kalite sisteminin olugturulabilmesi igin organizas- 

yon ve dokumantasyon garttir. Organizasyon yapisi 
iginde kaliteye katlusi olan her faaliyete iligkin sorum- 
luluk ve yetkiler aqik olarak belirlenmeli; yetki ve so- 
iumluluk, belirlenen kalite hedeflerinin istenilen etkin- . 
likte gerqeklegtirilmesine imkgn verecek yeterlilikte ol- 
malidir. 1yi ve etkili bir kalite sisteminin kurulabilmesi 
iqin mevcut ve dogabilecek kalite sorunlannin belirlen- 
mesi ve bunlarin gozumleri uzerinde onemle durulma- , 
si gai-ttir. I 

0te  yandan igletme tarafindan kalite yonetimi siste- 
mi igin kabul edilen butun elemanlar, gartlar ve hazir- 
l~klar yazil~ politika ve iglemler geklinde sistematik ve 
duzenli olarak dokumante edilmelidir. 

Bir kalite sisteminin olugturulmasi ve uygulanma- 
sinda kullanilan dokumanlardan birisi "Kalite El Kita- 
bi" dir. 

lyi bir kalite el kitabi; 
-Kalite politikasini igerir, 
-gene1 sistemi goz onune serer, 
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TS-IS0 9004' 
deki Madde 
Numarasl 

Yonetim Sorumlulugu 
Kalite Sistemi Prensipleri 
Kalite Sisteminin .Tetjciki (1q) 
Ekonomi-Kalite Ile Ilgili Mali- 
yetlerin gozoniinde bulundurulmasi 
Pazarlamada Kalite (Sozle~menin 
Incelenmesi) 
Sartname ve Tasarlmda Kalite 
(Tasanm Kontrolii) 
Satlnalmada Kalite (Satmalma) 
Uretimde Kalite (Proses Kontrolii) 
Uretim Kontrolii 
Malzeme Kontrolii ye lzlenebilir- 
lik(Uriin Tefjhisi ve Izlenebilir- 
ligi) 
Dogrulugun Kontrolu (Muayene ve 
Deney Durumu) 
Uriiniin DoDulanmasl (Muayene ve Deney) 

0 l p e  ve Deney Teqhizatmm 
Kontrolu (Muayene, Olqme ve Deney 
TeBizatl) 
Uygunsuzluk (Uygun Olmayan 
Uriiniin Kontrolu) 
Diizeltici Faaliyet 
Ta~ lma  ve Uretim Sonrasl Fonksi- 
yonlar (Ta~~ma ,  Muhafaza, Arnbalaj ve 
Dagit~m) 
Satq Sonrasl Servis 
Kalite Dokiimantasyon veKaylt- 
larl (Dokiiman Kontrolu) 
Kalite Kay~tlar~ 
Personel (Egitim) 
Uriin Giivenligi ve Sonunlulu~u 
Istatistik Metotlarmn Kullanlm 
(Istatistik Teknikler) 
Aliclnin Temin Ettig ~ r i i n  

Diger Standartlarda 
Karg Gelen Madde Numaralarl 
TS-IS0 9001 TS-IS0 9002 TS-IS0 9003 

1 Turn ~artlarln tam olarak verildigini gostermektedir. 
0 TS-IS0 9001'den daha az bilgi verildigini gostermektedir. 

TS-IS0 9002'den daha az bilgi verildigini gostermektedir. 
- Biki  verilmediRini gostermektedir. 

-Pazarlama araciclir, -Yazdi politika yanlig anlaailma riskini azdhr. 
-netigim mekaniznias~cl~r, -Hedeflere gore yonetim iqin zemin olugturur. 
-E@tim aracidir, -Politikaya uygunluw kontrol etmeyi kolaylagixrir. 
-Sistemin gozclen geqirilmesi ve tetkikine yard~ms-  3.3. Kalite Yonetimi 

. dir. 
3.2.Kalite Politikasi 

IS0 / T.S. 9005 / 2.4'e gore, kalite politikasi; bir ku- 
rulugta ust yonetim tar,findan resrni olarak belirlenen 
kalite amaq ve yoniidiw. Bir kalite politikasinda, uriin- 
lerin kalite diizeyi, iu'iin giivenilirli@, miigterilerle ilig- 
kiler, personelle iligkiler, v.b. gibi konular yer alabilir. 
0 te  yandan bir igletmenin kalite politikasi mutlaka ya- 
zlya dokulmelicli~. Cunkii: 

-Yazil~ politjka yazh olniayana gore daha iyi diigiiniidur. 

Kalite yonetimi; gene1 yonetim fonksiyonunun kali- 
te politikasini tespit eden ve uygulayan boliimudur. Di- 
ger bir deyigle kalite yonetimi; planlama, kaynaklarin 
tahsisi. igletilmesi ve dei;erlendirilmesi gibi, kdite iqin 
yapilan faaliyetleri kapsamaktadir. Bir igletmede hedef- 
lenen kalitenin gerqeklegtirilmesi iqin ~allgan herkesin 
s o r u m l n l u ~  ust yonetime ait olan kalite yonetimine 
kat~lmasl gerekmektedir. 
3.4. Kalite Giivencesi fqin Model S e ~ i m i  

6nceki bolumlerde de belirtildi@ gibi, belirli kalite 



sistemi elemanlan, urun ve hizmet igin ureticiden iste- 
nilen fonksiyon veya kurulug yeterliliane gore 3 farkll 
model olarak gruplandinlmigtir. 

-IS0 9001 belirlenen isteklere uygunlumn iiretici ta- 
rafmdan, tasarim/geligtirme, uretim, tesis ve hizmet 
gibi agamalarda safjlanmasi gerektia durumlarda kul- 
lanilir. 

-IS0 9002 belirlenen isteklere uygunlufin uretici ta- 
rafmdan uretim ve tesis slrasinda saglanmasi gerektia 
durumlarda kullanihr. 

-IS0 9003, belirlenen isteklere uygunlumn uretici 
tarafindan sadece son muayene ve deneylerde saglan- 
mas1 gerektia duivmlarda kullanilir. 

Bu modellerden igletmeye en uygun olaninin segi- 
mi, tasanm, tasailmin olgunlagtmlmasi, uretim, urun 
veya hizmet ozellikleri, urun ve hizmet guvenlia ve 
ekonomi faktorleri gozonune allnarak yapihr. 0 te  yan- 
dan IS0 9000 selisi standaitlann igeiianin ayrlntili 
olarak taninmasi da model se~iminde yardimci olacak- 
hr. AgaBdaki tabloda bu standartlairn kapsam baglik- 
lar halinde verilmigtir. (IS0 9004) (Tablo 3). 

~.KAL~TEYONETIM~N~N BELGELENDIRILME- 
sf 

Kalite yonetiminin belgelendirilmesi de oldukga 
onernli bir konudur. Standait ve kalite kavramlan ara- 
sindaki fadu da dikkate alarak bu belgelemenin gerekli- 
ligni ve onemini goyle aqklayabiliriz. 

Kalite yonetiminin veya kalite giivence sisteminin 
uretici bir firmada var olmasi o firmanln iddia etti@ ka- 
lite seviyesini gergekten gergeklegtirmesi ve devamli 
tutmasmn bir teminatidir. Boyle bir sisteme sahip 01- 
mayan bir firmanln urununun ne kadar gok kaliteli 01- 
du@ soylenirse soylensin kalite konusunda verdia so- 
zu tutamamasi soz konusudur. Her mugterinin uretici 
firmada boyle bir sistemin varli@ni kontrol etmesi im- 
kansiz oldumndan kalite guvenli@ sisteminin tarafsiz 
bir kurulug tarafmdan denetlenmesi ve belgelendiril- 
mesi dofjru olur. Boylece uretici sadece kalitesini belge- 
lemekle kalmayacak ayni zamanda bu kaliteyi tutabile- 
cegni de mugterisine ispatlamig olacaktir. fgte bu bag- 
lamda bir kalite giivenliB sisteminin nasil olmasi ge- 
rekti@ IS0 9000 serisinde etraflica tarif edilmigtir. 

Ulusal ve uluslararasl pazarlarda allcilar satici firma- 
lardan ai-tan oranlarcla kalite giivenlia standai-tlarinln 
sa$$andi$nin garantisini istemekteclirler. Buna iligkin 
sebepler; 

-Dunya ticaretinin gittikge karmaglklagmasi. Ticari 
iligkilerin birbirine gok uzak ve farkll yapidaki ulkeleri 
kargi kargiya getirmesi ve bunun sonucunda dunya pa- 
zarlannda buyiik bir rekabet 01-tamlnin dogmasi, 

-Teknolojinin hizla geligmesi ve buna paralel olarak 

mamul ve hizmetlerin giin gegtikge karmagik bir ha1 al- 
masi, 

-Kaliteli ve ucuz uretim yapabilen ulke mamulleri 
kargislnda Avrupa ve Kuzey Amerika orijinli mamulle- 
rin zorlanmasi, 

-Miigterileiin kalite bilincinin gu~lenmesi 
Ulusal ve uluslararasi pazarlarda satici ve alici firma- 

larin kalite garantisi istemelerinin yaygnlagmasi sonu- 
cunda hem denetlemeyi isteyenin ve hem de denetlene- 
nin gereksiz harcamalarl olmugtur. Bu arada yapllan 
kontrollerden dolayl igletmelerde sorunlar meydana 
gelmeye baglamighr. Bu sorunlar ozellikle A.B.D., IS- 

vige, ingiltere ve Kanada'da onemli boyutlara ulagmlg 
ve sonugta bir firmanin talebi uzerine bu firinanln ve- 
ya bagka bir firmanin kalite sisteminin standal-tlara uy- 
gunlumnu denetleyen ve sonu$ olumluysa b u m  bir ka- 
lite sistemi uygunluk belgesi ile belgeleyen kuruluglar 
ortaya glkmlgtlr. (Guven, 1992) 

ilk kez 1963'de A.B.D.'de savunma sanayinin yuk- 
sek kalite talepleri nedeniyle hazlrlanan Mll-Q-9858 
standaltinda sozu edilmeye baglanan kalite sistemi 
~ tanda~t la r i  1968'de Nato uyesi ulkelerin AQAP stan- 
daitinl kabul etmesiyle diger ulkelerde de konugulma- 
ya baglanmlg ve 1970'li ylllardan itibaren difjer sanayi 
dallarinda da uygulanmaya baglamlgtir. 

fngiltere'de 1960'11 ylllarin sonunda askeri ve niikle- 
er projeleiin zorlamasi sunucunda kalite sistemlerine 
olan ihtiya~ domugtur. (Guven, 1992) Bu amagla once 
kamu kuruluglairnda ve daha sonra kalite giivenlig 
enstitutiisunde kalite ekspertiz iglemine baglaninlgtir. 
1976 yllinda yapilan bir forumda firmalarm yapllan ka- 
lite ek~pe~tizinden gikayetgi olduklari gorulmugtur. 
Bunun iizerine 1979'da kalite guvenlik enstitiisiiniin 
giriginliyle B.S. 5750 kalite giivenlik standai-ti yayinlan- 
mlgtir. 1983 ylllndan itibaren belgelendirme iglemi yay- 
gmlagmigtlr. 

~svigre'de 1983 yllmda SQS (1svip-e Kalite Sistemle- , 

ii Belgelendirme Kui-umu) kurulmugtur. Bu kurulug 
1982'den beri yururlukte olan kalite giivenlig standar- 
dl SN 029 100 (A,B,C) ve SN/ISO 9000'i esas alarak ta- 
lep iizerine firmalarda kalite ekspel-tizi yapinaktacln. 

Bat1 Almanya'da 1985 yllinda yukanda agiklananla- 
ra benzer gekilde DQS (Alman Kalite Sistemleri Belge- 
lenclirme Kurumu) kurulmugtur. 

Kalite sistemlerinin belgelendirilmesi olayi yukan- 
da belirtilen geligmig ulkelerin yanisira ge1igmekt.e 

I 

olan iilkelerde de uygulanmaktadir. Ancak verilen bel- 
gelerin clunya pazarlarinda tan~nmasinda gegitli sornn- , 

lar ortaya pkmaktadir. I 

Kalite giivenlia belgelerinin karyii~kh t ; i n ~ n n ~ x ~  kil- 
nusunda ilk anlagma 1985 ylllndn hgilcsre v2 lsvicre 
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arasinda gergeklegmigtir. 
Belgelerin kargilikli taninmasiyla ilgili olarak Avru- 

pa Toplulu& komisyonu CEN/CENELEC7i Avi-upa 
Test ve Belgelendirme Koordinasyon Komitesi (ET3C) 
kurulmasiyla gorevlendirilmigtir. Burada amag, Avru- 
paulkelerinde gergeklegtirilen belgelendirme iglemleri- 
nin kargilikli olarak tanlnniasidir. 1.2.1989'cla da Bruk- 
sel'de "Avrupa Kalite Sistemleri Degerlendirme ve Bel- 
gelendirme Komitesi" kurulmugtur. Burada en onemli 
soi-un farkli ulkelerdeki belgelendirme iglemlerinin eg- 
deger olup olmadi&dir. Bu ama~la  hazirlanan EN 
45000 standart serisi belgelendirme amaciyla galigan 
kuruluglari ve laboratuvarlan birbirleriyle uyumlu ha- 
le getirmeyi he'deflemektedir. (Sadece Avrupa Toplulu- 
ii;u ulkelerinde 1000 kadar belge veren kurulug vardir). 

5. KAL~TE G ~ ~ V E N E ~ G ~  UYGULAMASI 
Yukardaki bolumlerde de apklandi@ gibi gerek bir 

kalite sistemi olugturhak ve gerekse mevcut bir kalite 
sistemini degerlendirmek amaciyla knllanilabilen IS0 
9000 kalite g-iivencesi standardini uygulayabilmek igin 
oncelikle uygun altyapinin olugturulmasi gerekmekte- 
dir. Bu a m a ~ l a  oncelilde igletniede hedefler tespit edil- 
meli ve yonetim olarak bu hedefler iizerinde anlagma 
sa~lanmdidir. Daha sonra belirlenen hecleflere ulaga- 
bilmek igin gereken iglemleri gosteren detayh bir plan 
hazirlanmalidir. Hazirlanan pl&nin bagariya ulagma- 
sinda en onemli adim uygulama or-tamin~ hazirlama ve 
sorumlu kigileri gorevlendirmektir. Uygulama agama- 
si ise sistenii geligtirmek, gerekli deagiklikleri yapmak 
ve bu deggikliklefin etkinligni izlemek ve gerekli iyi- 
legtirmeleri yapmak geklinde iki bolumden olugmakta- 
dir. 

Yukarida agiklandi$ gekilde sistemlerini kuran iglet- 
melerin kendilerini belgelenclirmeleri de mumkiindur. 
fgletmelerin ISO/TS 9000 serisi standartlanna gore ye- 
terliliklerini kanitlamalari kenclileri igin bir avantaj 
olup alinan belge ile rekabet oitaminda itibar gormele- 
ri soz konusudur. 

 run ve hizmet kalitesini etkileyen iglemlerin ve 
bunlara iligkin sonuglarin belgelenen gekilde ger~ekle- 
gip ger~eklegmedi@nin, hazirlanan programlarin belir- 
lenen hedeflere ulagmak igin uygun olup olmadi@nin 
ve uygulamadaki etkinlian saptanmasi amaciyla kuru- 
lug ya igve/veya dig clenetimle sistemlerini belgeleyebi- 
lirler. Kalite sistem denetimi kurulug igerisinde ust yo- 
netimin istea ile ger~eklegtiriliyorsa buna "ig denetim" 
denir. ig  denetimin amaci, uygulama talimati, spesifi- 
kasyon, norm, kural program, v.b. dokumanlarin mev- 
cudiyetlerinin ve etkin bir gekilde kullanddiklarinin 

belgelendirilmesidir. Boylece mevcut kalite sisteminin 
sureklilig saglanabilmektedir. 

Eger denetim igletmenin kendisi veya mugterisinin 
istea uzerine harici bir kurulug tarafmdan yapiliyorsa 
buna da "Dig Denetim" denilmektedir. Boyle bir "Dig 
Denetleme" iglemi aga@da belirtildig gekilde ozetlene- 
bilir. 

Kalite g-iivenlia sistemini belgelemek isteyen iglet- 
menin belge verebilecek yetkinlikteki bir kuruluga mu- 
racaati ile baglayan sure~te,  ilk temastan sonra soz ko- 
nusu igletmeye yoneltilen sorular ile mevcut kalite sis- 
teminin harici kalite ekspei-tizine uygun olup olmadi@ 
saptanmaktadir. Bu agamadan sonra ger~eklegtirile- 
cek kalite ekspertizinin detaylari saptanmakta ve ince- 
lenmek uzere igletmenin kalite giivenliB dokumantas- 
yonu istenmektedir. Eger standai-tlarca belirlenen gart- 
lar dokiimanlarda saglaniyorsa ekspei-tizi geligtirecek 
uzmanlar belirlenmekte ve hazirlanmig soru listesine 
gore dokiimanlarda belii-tilen iglemlerin uygulanip uy- 
gulanmadi@ denetlenmektedir. Varsa hata ve eksiklik- 
lerin de belil-tildig detayli bir rapor hazirlanmakta ve 
sonug olumluysa igletmeye kalite sistemi belgesi veril- 
mektedir. Verilen bu belgeler belirli sure igin gegerli 
olup her yll yapilacak harici kalite denetlemeleri ile sis- 
temin etkinlia kontrol edilmektedir. ~urenin'bitimin- 
de eger kalite sistem belgelerinin surelerinin uzatdma- 
si istenirse yeniden detayli bir kalite ekspei-tizi uygu- 
lanmasi gerekmektedir. 

IS0 9000 serisi standartlan henuz tekstil alaninda 
uygulamasi zoi-unlu standartlar olmamasina r a w e n ,  
Turk firmalarinin da en lusa surede igletme ve uretim- 
lerini siirekli belidi bir kalite seviyesinde uretim yapa- 
bilecek hale getirmeleri ve bu durumu yetkili kurum- 
lardan alacaklari bir sei-tifika ile belgelendirmeleri ge- 
rekmektedir. Aksi halde bir sure sonra bugun ihracat- 
larinin gok biiyiik bir bolumunu yaptiklan Avrupa Top- 
lulu& iilkelrine satig yapmalari gok zorlagacaktir. Bu 
sure de sanildi$ kadar uzun dealdir. 
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