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KaLiTE YoLcuLuéu ve ISO 9000
Kalite Nedir? yaz, yazrdini uygula- Osmanli Devietinde merkezde ve

“Kalite Nedir? diye sorulunca akhmiza ilk gelen sey,
carg-pazar veya magaza-marketten alddimez bir Griin veya
mamultn cok yiiksek bir fiyatla satimas: seklinde cevap
veririz. Diger bir deyisle en pahal bir sekilde satin alabile-
cegimiz Grinler icin kullandiimiz bir tabir olarak ifade
edebiliriz. Oysa ki, gunimiizde kalitenin higte bu sekilde
algilanmadigin, aksine bir Orin veya hizmetin cok az bir
zamanda, cok az bir emekle ve ¢ok az bir enerii sarf ederek
ucuz bir sekilde mlsteriye sunulmas: olarak tammilanz,

Oncelikle, kalite tammlanna gecmeden énce kalite al-
gusunun insanodlunun yaratiisindan itibaren var oldufiu ve
surekli olarak belirli bir periyot cercevesinde geliserek gu-
niimiize kadar geldigini belirtmekte yarar var. ilk caglardan
itibaren insanfar hayatin her alaninda kendi hayat seviyele-
rini yiikseltmek ve mireffeh bir yasam tarz sirdiirebilmek
icin caba sarf etmisler; bu cabalannin sonucunda da sagik-
tan sosyal yasama, ekonomiden sanata vanncaya kadar
bircok alanda kaliteyi yakalamak icin udraslar vermislerdir.
Bu ugraslar sonucunda belirli bir hayat ve yasam standar-

dina ulasrmislardir.

Kalite Yolcwlugu

Kalite ile ilgili ilk kayitlar M.O. 2150 yilina kadar uzan-
maktadr, Unlt Hammurabi kanunlannin 229. maddesine
gore; “Eger bir insaat ustas: bir adama ev yapar ve yapilan
ev yeterince saglam olmayp, ev sahibinin (stiine cikerek
Gliimine sebep olursa, o insaat ustasinin basi vurulurdu®,
Oysa ki, giiniimiizde bilim ve teknolofinin kullanildig binalar
bir deprem esnasinda yikiimakta ve bir savastan daha fazla
insan kaybi olmaktadir, Bu durum kalite konusundaki du-
yarszh@imzin bir gbstergesi olarak alglanabilir, Yine ayni
gekilde, eski cadlarda, Misirlilar Nil nehrinin suladiéi verimli
topraklan her yil su basmaya baslayinca, Nil nehrinin su
debisini digen aletler gelistirmek suretiyle tarlalanmn siirekli
su baskinlanna maruz kalmasini Gnleyerek kaliteye katkida
bulunmuslardir. Ayni durum Tirklerde de devam etmis,
Selguklular, Beylikler ve Osmanli dénemine kadar kalite
bilinci gelismistir.

Osmanlilar'da kurulus dénemine ait kalite standard ile
elde mevcut belgeler bulunmamakia birfikte, XV. asirdan
itibaren gesitli mamullerde kalite standard) ve tilketicinin
korunmasmna yonelik tedbirler alindith bilinmektedir. Bunun
da en bariz drmedini 11, Biyezid déneminde olusturulmaya
baslanan “fhtisab Kanunndmeleri® olusturmaktadir, Gerek
bu kanunnameler, gerekse arsivierimizde yer alan bu ko-
nuyla alakah diger belgeler Osmanh Devietinin kalite stan-
dardi Gzerinde Gnemle durduunun bir géstergesidir. Os-
manh hukukunda ve birokrasi gelenedinde her sey yazili
olarak kayit altina alinmistr. Bugin 1SO 9000 sisteminde
her seyin kaytt altina alinmasinda oldudiu gibi, -yaptigini

" Kalite Yénetim Dansmam, Bas Denetci,

tagrada birokrasi alarinda yapilan tim islemier, Mihimme,
Tahrir, Vakif, Ahkém, Sikdyet, Emlak Defterleri ve Seriyye
Sicilleri gibi kayitiarla denetim altina alinmistir™*. Bu konuyla
alakah olarak Basbakanlik Osmanli Arsivi'nde binlerce belge
arastrmacilan beklemektedir,

Kalitenin halk dilinde ve gecmiste nasil bir evrim gecir-
didini anlattiktan sonra, gliniimizdeki kalite tanimianna bir
goz atalm. Tarih icinde, bircok kisi tarafindan taimilanan
bu kavram, bir {irlin, bir hizmet, bir sireg, bir olusum veya
bunlann biltinG agisindan gegerli olabilir. Genel acidan
bakildiginda, kalite, o tiriin, hizmet, siirec ya da olusumdan
beklenen gereksinmeleri karsilayabilme, hizmet verdidi kisi
ya da kisilere en iyiyi saglayabilme yetenedidir.

Diger bir deyisle Kalite, bir (iriin veya hizmetin belirle-
nen veya olabilecek ihtiyaclan karslama kabiliyetine daya-
nan Gzelliklerin toplamidir. Bir Glkenin kalkinmishk diizeyinin
en inandina kaniti, kuskusuz Grettigi mal ve hizmetin kali-
tesidir. Kalitenin bircok farkh tanimi bulunmaktadir, Kalite
bir énlemdir. Sorunlar ortaya ckmadan énce clzimlerini
olusturur. Uriin ve hizmetlerin yapisina tasanm yoluyla
astiniiik ve kusursuziuk arayisini katar,

Kalite terminolojisindeki resmi tanimlar, 1978 yilinda
Amerikan Milli Standardlar Enstitisi (ANSI ve ASQC) tara-
findan standartlastinimistir. Buna gére kalite; “Hir drdin
veya hizmetin dzellik ve karakteristilerinn toplaminin
ihtiyaglan karsilayabilme yetenedidir, "

Artik kalite, amaca uygunluk olarak tamimlancii gibi,
ISO 8402'deki tarifiyle: 'Kalite: Bir driin veya hizmetin
belirfenen veya olabilecek ihtivaclan karsiama kabiffvetine
dayanan dzelliklerinin toplarmicr. * 1SO 9000 standartiannda
yer alan ifadesiyle “mdsteri ihtiyag ve beklentileri dodirultu-
sunda dretim ve hizmet gerceklestirme” olarak tamimlan-
maktadir,

Kalite kriterleri, Grin ve hizmetlerin kullanish, giiventi,
her yerde ve her zaman bulunabilen, bakimi ve onarimi
yapilabilen, yararlih§ ve verimligi yilksek olan, insanin yani
sira dodjal cevreye iliskin durumlan da kapsayabilir.

Ongoriilen kalitenin gerceklesebilmesi icin, kurulus ca-
hsaniarinin yetki ve sorumiuluklan belienmeli, belirlenen
olcliler diizeyinde kararlara ve uygulamalara kattimlan
saglanmalicr. Uriin ve hizmetlerin kalitesi, gérev ve sorum-
luluk Gstlenmis olan herkesi iigilendirir, Nasil organlarimiz-
dan biri anzalandiy zaman, vicudumuzun saghkl isleyisi
kﬂﬁwuﬁmmsa,aynn@nmkaﬂte?ﬁmﬁmsmnﬂmn
de gecerlidir. I1SO 9000'den yola cikip toplam kaliteye gi-

" Osmank Devieti'nde Kalite konusunda daha genis bilgl icin bkz. ismail
ALTINOZ, "Gecmisten Ginimize Kalite: Osmank Oredl®, [f. Kalte
Sempozyury, Bidirler Kitaty, 15-16 Waziran 2001, Bursa:TMMOB
Yay., 2001, 5.137-147; aymi miellf, *Kalite ve Tarih®", Tirkay Dered-
Adit Kalite ve Hayata [rdisimier, Ankara:Nobel Yay.,
2003, £.93-115,
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derken, kalite kavramim, operasyonel diizeyde tim birimle-
re yayilan bir olgu olarak almak gerekir.

Uriinlerin ve hizmetlerin kalitesi sorunu, kendi icinde
kalitenin niceliksel ve niteliksel agidan ihtiyaclaria olan
iliskisini giindeme getirmektedir. Kalitenin nicelidi, niteligi
ve ihtiyaclarla olan badlantisi dikkate alindijinda, goreceli
kalite, kalite &icls(, kalite diizeyl gibl kayramlardan yarar-
laniir. Bu kavramlar birer projeksiyon islevi Ostienerek,
triinlerin ve hizmetierin mikemmellik derecelerini ve teknik
diizeylerinl saptamada, acklayia glclerinden dolay bize
yardima cluriar.

Ornegin, "Kalite msterinin istedine cevap vermektir"
tanimi, istek kavraminin ceridji doldurulmadan, kaliteye
iligkin bir agiklama vermez. Istek ise, zamana ve yere gore
dedisen, Gzne! bir olgu oldudundan, tarima iligkin yeni
sorunlar Gretir. Yine "Kalite misterinin Oriin ve hizmetlere
karsi tutumunun OSllisidur” dedifimiz zaman da, Bich
kavraminin ne oldudu sorunu belirsiz kalr. Onceden sap-
tanmis “standartiara uyguniuk® tamimi ise kaliteye fliskin,
her yerde ve her zaman, herkes tarafindan kabul edilebilen
bir genel Blcil sunmaz.

Aslinda kalite hayatimizin her alaminda bulunmaktadir.
Ekonomi, sadhik, kiiltlr, slyaset, ticaret ve giinlik yasam vs.
gibi. Esasinda kalite giiniik yasamn bir parcasi olarak
alleden baslamakta, okul, isyeri vb. ortamlardaki iliskiler
sirasinda olcill, saygih, nazik olmak, sira, kuyruk, listelere,
trafik kurallanna uymak, dojaya saygili, cevre temizhigini
satjlayan ve koruyan, hayvanlara sayg gosteren bir davra-
nis bicimi sergilemek seklinde 6zetlenebilir.

IS0 9000 Nedir?

Oncelikle, 1SO 9000 tanimina gegmeden once bu stan-
dardin Ik defa nerede ve ne sekilde giktidina bir gbz atma-
miz gerekmektedir.

Kaliteye yonelik cabalar, ustalik, kalite kontrol, toplam
kalite kontrol gibi agamalardan gecerek, proses ve Uriin
tasanmlanna kadar ulasmustir, Gin(mizde ISO 9000 ve
Toplam Kalite Y&netimi gibi uygulamalaria devam etmekte-
dir.

Bu siireg, uluslararasi pazarlarda etkinlik gdsteren
ABD, Japonya ve Avrupa arasinda rekabetin yol achd ca-
tismalara kaynaklik etmistir. Kalite icin yeni bilgilerin ve
tekniklerin elde edilmesi ve kullaniimasi girisimleri, uluslara-
ras: alanda bu Glkeleri sik sik kars: kargiya getirmistir. Son
yillarda artarak devam eden bu rekabet, Urlinlerin ve hiz-
metlerin kalitesinin iyilegtirilmesini sadlamistir,

fkinc Dinya Savas'ndan énce Ingiltere ve Hollanda
mallar, savastan sonraysa ABD mallan kalitenin ve Gstin
teknolojinin simgesi haline gelmisti. Giiniimiizde ise; Japon
mallari ABD ve Avrupa piyasalanini zorlayacak dizeyde yer
edinmeye baslamistir.

1980'li yillarda Japon drinlerinin ABD ve Avrupa pazar-
lannda etkisini yodun bigimde hissettirmesi, ISO 9000
standartlannin yayimasina neden olmustur, Uriinlerin ve
hizmetlerin kalitesini glivence altina alan standartlar serisi-
nin, dofru kavranmasi, lletisim kolayhti ve uygulamada

paralellifin sadlanmas amaciyla "Kalite S62i§0" standardi
hazirfanmigtir.

Bir Glkenin kalkinmushk dizeyinin en inandina kani,
kuskusuz Urettigi mal ve hizmetin kalitesidir. Bircok farkh
tanimi bulunan kalite, 1SO 9000 Kalite Standardlan Serisi'n-
de "Amaca uyguniuk ve kullammda glvenlk" seklinde
tanimianmistir.

International Standardization for Organization (Ulusla-
rarast Standardiar Birli§i)in kisaltmas: clarak ginimiiz lite-
ratiiriine giren SO 9000 standartlar serisi ik defa 1969
yilinda ortaya gikmus olup, ilk kez resmi olarak 1987 yilinda
yayimlanmistir. Uretim ve hizmet sektbrlerinin hepsine uy-
gulanabilecek sekilde hazirlanan standartlar firmalarin ihti-
yac ve beklentileri dogrultusunda siirekli olarak revize edil-
mek suretiyle yenilenmektedir.

Baslangicta 6ngdiriilen kigik degigikliklerin ilki 1994 yi-
linda, biyilk degisikliklerin ilki ise, 2000 yiinda yapildi.
Diger kigik defisikliklerin 2006 ve 2018 yillannda, ikinc
bilyik dedisikligin ise, 2012 yilinda yapimas: planlanmigtir.

Bu dedisikiikler ile kullamc firmalarn faaliyetlerine
katma deder saglanmasi amaclanmistir. 1SO direktifleri de,
global ihtiyaclara uygunlugun saglanmasi icin standartiann
periyodik olarak giincellenmesini 6ngérir. 1SO 9001 stan-
dardinin 1987 ve 1994 baskilannin uygulamalan da dikkate
alinarak yapilan arastrmalar, organizasyonlann &nemli
siireclerine  odaklanarak performanslaninin stirekli olarak
gelistiriimesini salayacak kalite sistemlerine gerek duyul-
dudunu ortaya cikarmistir.

Daha Gnceleri 1994 versiyonunda ISO 9001, 1SO 9002
Kalite Giivence Sistemi seklinde tarumlanan standart, 2000
revizyonunun  yayimlanmasiyla tek bashk altnda 1SO
9001:2000 Kalite Yanetim Sistemi adin almishr. 1SO 9001
hem Oretim hem de tasanm yapan firmalara verilen bir
belge tirl iken, 1SO 9002 sadece Oretim yapan firmalann
almaya hak kazandidi bir belge konumundaydi. 2000 versi-
yonunda bunlar birlestirilerek, daha dnceki versiyonda 20
ana baslk altinda toplanan standart maddeleri yeni versi-
yonda 4 temel bashba indirgenmis, Jfirmalarin ya
biraz daha uygun hale donistirtimstiir. o .

Bu standartlar, Urlin ve hizmet veren kuruln.p;larﬂ’ on-= ,
larin musteriler tarafindan bir sbzlesme sarti ulalﬁ‘nﬁt T
kurulusta kaliteye Gnem verildigini ve kalite sartiarimin
karsilanabilecedjini musteriye kanitlayacak kalite sisteminin
kurulmas:, yazih hale getiriimesi ve surekliliginin saglanmas:
amaciyla kullaniimaktadir.

Kalite yonetimi bir rin veya hizmetin kalite konusun-
da belirtiimis gerekleri yerine getirmesinde yeterli glveni
sadjlamak kcin uygulanan planh ve sistematik etkinlikler bi-
tinil olarak tammlanmaktadir. Temelinde Orlin ya da hiz-
metin gectigi tim asamalardaki talimatlar, gorev ve sorum-
luluk tarmmian vb. ile belgelendirmesi, calisanlarn egitiimesi
ve kalite konusunda bilinglendiriimesi ile kalitenin planlanan
diizeyde en az kaynak kullanimiyla korunmas: yatmaktadir.
Kullanicinin gereksinimleri tam olarak ve belirlendidji sekilde
karsilanmadiji sirece Kalite Yonetimi Sistemi tammianmis
sayilmaz.

DI
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IS0 9000, standardin ismi olup, 9001'de seri numarasi
seklinde algilanabilir. Nasil Mercedes bir araba markasi ve
190 veya 500 SEL bunun bir serisini gosteriyorsa, 1SO
9000'de de durum aymdir. ISO 9001:2000 Kalite Y6netim
Sistemi'nin firmalara ve kurumlara en bilyik faydas firma-
lan ilk &nce kurumsal kimiik kazanmalarnm sadladi gibi,
ayni zamanda profesyonellesmesine de katkida bulunmak-
tadir.

IS0 9001:2000 Kalite Yénetim
Sistemi'nin Kazandirdikiari

Klasik kalite sisteminde uygulanan hatalarin aranmas:
yerine, bunlann nedenleri (zerine gidilmesi ve hata kaynak-
lannin ortadan kaldinimasini hedefleyen Kalite Yonetim
Sistemi ile saflanan faydalan sdyle siralamak mimkGndir:

« Kalitede sGreklilik,

= YGnetim kontroliinin ve organizasyonunun top-
lam etkinliligin fyllestiriimesi,

Daha iyi Grlin/hizmet tasanmi yapimasi,
Hurda/yeniden isleme ve misteri sikayetlerinde
ﬂ?.'ﬂlma:

Is ortaminda stresin azalmass,

Daha etkin ve verimli calisma,

Kurum/Sirket imaj ve itibaninin iyilestiriimesi,
Daha lyi rekabet olanad,

Misterinin given duygusu,

Yilksek verim ve blylk kazanim,

Gagdas bir calisma ortam,

Calisanlarda yliksek motivasyon,

Minimum maliyet,

Maksimum giivence.

* 8 8 & & & & @& 8 B

Masteri beklentilerini karsilayacak hatta Gtesine gege-
cek, drtin ve hizmet kalitesini glivence altina alacak bir yéi-
netim sistemi olan ISO 9000 158 diinya iilkesinde
630,000 kurulus tarafindan kullanimaktadir.

Ozellikle 2000 yili revizyonu ile 1SO 9000 standard
EFQM Toplam Kalite Y&netimi modelinin de prensiplerini
icerecek ve sireg ybnetimi anlayisim 6n plana ckaracak
yonde gelistirilmistir.

Standartta temel olarak yer alan prensipler ve ISO
9000:2000 revizyonu ile gelen degisiklikier sunlardir.

« Liderlik,

« Cahisanlanin katiim,

=  Sistem yaklasimi,

=  Gerceklere ayal karar verme,

=  Sireg odakh bir kalite ySnetim sistemi modeli,

» Mulsteri odaklihk anlayisinin daha &n plana
gikanimasi,

= Migteri memnuniyeti bilgisini  elde etme

metotianmin (Sicim) zorunlu hale getirilmesi,
o I fletisim sirecinin etkinliginin gereksinim haline
getirilmesi,

= Kaynak ybnetiminin on plana ckanlmas (kay-
naklann belirfenmis olmasi, insan kaynaklan yo-
netimi ve altyapi ynetimi),

=  Sirekli iyilestirme anlayisinin daha 6n plana oka-
riimass,

Ginlik yasamdan is hayatina, siyasetten ekonomiye
vanncaya kadar kaliteli yannlanin bizlerin olmas: dilegiyle!...
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