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OZET

Yasadigimiz dinyada isletmeler arasinda acimasiz bir rekabet
yasanmaktadir. Isletmelerin bu sartlarda varliklarint strdirebilmeleri igin gok
6nemli yonetim stratejilerine ihtiyaglar vardir. Kalite odakh yénetim anlayisi bu
konuda gerekli ¢é6zumleri sadlayan, énemli yaklagimlardan bir tanesidir. Kalite
y6netiminin gelisirhinde ise kuresellesmenin etkin bir roli oldugu yadsinamaz bir
gercektir.

Kiuresellesme olgusu lkinci Dinya Savagrni izleyen yillarda, kurulan
enerji ve hizmet adirhkh kamu sirketleri ile birlikte gelisti. Uluslararasi petrol,
madencilik ve Uretim girketlerinin giderek buyimesi, kuresellesmenin
yerlesmesine yardimct oldu. Kuzey Amerika ve Avrupa'daki bOyUk sirketler
kalitenin 6ne c¢ikmasiyla birlikte Asya'll rakipleri karsisinda zorlandilar. Bu
yillarda ilk defa Japonya'da baglayan kalite odakli yénetim anlayisi tum dinyayi
bir anda etkisi altina ald.

Teknoloji ve ticaretteki gelismeler rekabetin artmasini dogurmustur.
Dolayisiyla kuresellesmenin  sebep oldugu bu degisime ancak ayak
uydurabilenler basarili olabilmistir. Bdyle bir ortamda 6zellikle savunma
sanayiinde sektorel kalite sistemleri ortaya ¢ikmigtir. Kalitede sistem yaklagimi
diger sektérlere de hizla yayilmigtir. Bunu takiben 1987 yilina kadar Grin
standartlari yayimlayan Uluslararas: Standardizasyon Tegkilati (ISO) bu yil
itibariyle sistem standartlari yayimlamaya baglamigtir. '

ISO'nun, 1987'de ISO-2000 Kalite Givence  Standartlari'ni
yayimlamasindan bu yana, bu konuda ¢ok agama kaydedilmigtir. 1988'de
Avrupa Standartlari Orgltd bunu EN 29000 serisi olarak yayimlamistir.
Turkiye’de TSE bu standardlan Turkge'ye gevirerek 1991 yilinda TS 1ISO 9000
olarak yayimlamigtir. Halen Avrupa, A.B.D. ve Japonya dahil dinyanin asagi
yukari tim ulkelerinde gegerli genel amagl Kalite Glvence Standardi, ISO

9000'dir. Simdiye kadar bu standartlar dogrultusunda yapilan uygulamalarda;
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maliyetlerde dusus, ydnetimin sistemi kontrolinde geligme ve organizasyonun
timunde bir verim artigi1 géralmustar.

Uretim ve hizmet sektérinde kalite alanindaki gelismeler, standartlarin
* ilerlemesine ve revize edilmesine sebep olmustur. I¢ piyasalarda gimrik
duvarlari ile korunan sirketler, uluslararasi alanda kabul gérmus standartlar
sayesinde rekabetin temel kurallarina uyum géstermek zorunda kalmiglardir.
Rekabette kalite standartlarinin uygulanmasi, 2000'li yillarda her kurulug igin
uyulmasi gereken 6ncelikli unsurlardan biri olmaya devam edecektir.

ISO 9000 Kalite Glivence Standartlari her seye ragmen tek basina yeterli
degildir. Sonugta ISO 9000 minimum sartlar iceren bir standarttir. Bu standardi
alan tiom igletmelerin bunu yeterli gérmemesi gereklidir. Gunkd 1SO 9000,
sadece mevcut kaliteyi guvence altina alan bir standarttir. Bu galismay: "Toplam
Kalite" felsefesinin 6nemli basamaklarindan birisi olarak gdérmek gerekir.
Sistematik calisma, surekli olarak gelisme ve yenilikleri takip etme basarinin
temelini olusturur. Bunun igindir ki sirketier mevcut yapiya yenilikleri adapte

etmek zorundadiriar.

isletmelerin bekledikleri verimlilik, karlilik, ve rekabet glictindeki artis igin
tek basina 1ISO 9000 yeterli degildir. Toplam Kalite Ydnetimi'ni uygulamaya
koymak hayati bir gerekliliktir. Amaca ancak; Ust ydnetimin de tamamen
destekledigi bir yonetim sistemi dahilinde, galisanlarin katiimi ile ulasilabilir.
Ulkemizdeki firmalarin buyik gogunlugu igin baslangigta butiin bunlar, Avrupa
ve diger pazarlarda is yapabilmek igin yasal zorunluluklar olarak géruimustar.
Bugun ise kalite yolculuguna ¢ikmig her firma igin, baslangi¢ noktasi ISO 9000
Kalite Guvence Sistemleri olmaktadir.

Kuresel pazarlarda varolmanin getirdigi dinamizm, sirketlere diger
rakipleri karsisinda bir Ustinluk saglamaktadir. Gelecege ydnelik uygulamalarda
ise yariga 6nde baglamanin avantajini kullanma sanst vermektedir. Pazarlamayi
kiresel anlamda dusunup, bunu yerel pazarlarin gesitliligini géz énine alarak
uygulayan sirketler basariy| yakalamakta ve liderliklerini sirdirebilmektedirler.
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Tarkiye'de dig ortakliklar kuran, ihracata yénelik galigan girketlerin agiriikli
olarak kalite caligmalarina dnem verdidi goériimektedir. ISO 9000 Kalite
'Guvence Standardi almak icin bagvuruda bulunanlar arasinda bu sirketierin
orani oldukga yUksektir. Yiksek rekabet ortaminda hayatta kalabilmek i¢in bu tar
zorlamalar olmadan da, sirketlerin kalitenin uygulanmasi gereken bir de§er
oldugunu anlamalari gerekmektedir. Bu konuda harekete gegmemiz igin bir
zorlama gerekliyse, bu zorlamayi bize dig tlkelerin yapmasindan énce davranip
gereken tedbirleri bizim almamiz daha dogru olur. Aksi takdirde buna direnen
sirketlerin ayakta kalmasi pek mumkin gérilmemektedir. Kalite bir yasam tarzi
haline gelmeli ve bunu her alana tagimaya gayret etmeliyiz.

isletmelerin kendilerini ISO 9000 Kalite Guvence Standartlar sayesinde
daha iyi denetlemeleri mimkin olmustur. Dokimantasyon sayeéinde, bu ana
kadar dagilmis butin isler de bir diizene girme gérulecektir. Ulkemizde ihalelere
girmenin 6nde geien sartlarindan biri de ISO 9000 Kalite Guvence Belgesine
sahip olmaktir. Bu da oldukg¢a yararli bir etki yapmistir. Kaynaklarin daha verimli
kullaniimasi, maliyetlerin dismesine sebep olmustur.Batin bunlar kalite yénetim

sisteminin bagarisindan kaynaklanmaktadir.

Butun bu saydigimiz sebepler nedeniyle, galismamizin birinci béliminde
kiresellesme olgusunu 6ncelikli olarak tanimaya ve anlamaya g¢alistik. Esas
olan yasanan kiresellesme olgusundan ¢ok dogurdugu sonuglardir. Mallarin
Ulkeler arasinda serbest dolagimi hizlanmakta, ekonomik anlayis degismektedir.
Bilgi en degerli meta haline gelmekte ve teknoloji bas déndlriict bir hizla
gelismektedir.Gelismis Ulkelerde yasam standartlari hizla ylkselmekte,

gelismemis Ulkelerle aralarindaki fark hizla artmaktadir.

Artik kalitesizlie hig bir musterinin tahammull yoktur. Muasteri Gretilen
hizmetin veya malin kalitesini, fiyatini ve istedidi yerde bulunabilmesini éncelikli
olarak istemektedir. ISO 9000 sonrasi, sirketlerde gézlenen en belirgin degisiklik
musteri memnuniyetinde goérulen énemli  orandaki artistir.  Tarkiye'deki
sirketlerde 1SO 9000 sonrasi yaganan en énemli gelismelér; kalitede glivence,

yazili iletigimin gelismesi, Toplam Kalite Yonetimi'ne gegis olmugtur. .Musteri
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agisindan blytk kazanimlar ortaya gikmig ve gikmaktadir. Strekli gelisme 1SO
9000’in temel felsefesidir.

ISO 9000 Kalite Guvence Sistemleri, kalite yolculugunun baslangic
noktasi sayilabilir, dolayisiyla galismamizin ikinci ve Ugunci bélimlerinde bu
konuyu tum ydnleriyle ele almaya calistik. Sonugta gérilen odur ki ISO 9000
tim bekientilere ilag olacak dizeyde degildir. Her ne kadar sistem 2000 yih
revizyonu ile énemli 6lgude beklentilere cevap verecek hale gelmis olsa da,
6nemli olan belgelendirme sonrasi surdUrllebilir bir kalite anlayisinin, kuruma
yerlesmis olmasidir.

ISO 9000 Kalite Guvence Sistemleri ile Toplam Kalite Yoénetimi'nin
blUtUnlestiriimesi Gglincl bélimin sonunda ele alinmistir. Belgelendirme
kuruluslarinin akredite edilmesi konusu ise g¢alismanin dérdinci béliminde

incelenmistir. Bu konuda énemli olan belgelendirme iglemini yariten firmanin
| uluslararasi duzeyde akredite edilmis olmasidir.

Gelecekte ortaya g¢ikacaklari simdiden kestirmek miamkin olmasa da,
teknolojinin getirdikleri ile gok daha hizli ilerleyecegimiz agiktir. Bu tarzda bir
ilerleme icin gerekli silahlar, daha iyi teknolojiler, gelismis yo6netim ve
organizasyonlar, surekli gelistirilen kalite odakh anlayislar olacaktir. TSE'nin
uluslararasi dizeyde tam aniamiyla akredite olamamasi, Ulkemizdeki firmalari
bu agidan zora sokarken, bunu ¢esitli sekillerde asan ve uluslararasi dizeyde
kalite 6dulleri alan ¢ok sayida firmamiz vardir. Onemli olan geligsmeyi yerinde
yakalamak ve sirekli tutabilmektir.

Her alanda oldugu gibi isletmeler, sinirlarin ortadan kalktig,
kuresellegsmenin etkilerinin daha net ortaya ¢ikti§i bir dinyada, yasanan bilgi
caginin nimetlerinden daha fazla pay almaktadirlar. TelekomUnikasyon. ulagim
ve internet alanindaki gelismeler bu stireci hizlandirmaktadir. Yetismis ve kaliteli
bir insan glct Turkiye'nin bu konudaki en dnemli silahi olacaktir.



Son asamada 6zel bir Turk bankasinda yagsanan ISO 9001 uygulamasi
ele ainmistir. Bu 6rnek yetismis insan gucune ragmen, istenen ytksek verimin
alinamamas:i agisindan carpici bir érnektir. Motivasyon ve daha bir gok faktér
eksiklijinden dolay! basari duzeyi dusuk olmustur. Hedefe ulasmak, insan
unsurunun daha iyi bir sekilde ele alinmasiyla mumkan olacaktir.
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GIiRIS

Ulkelerin ayni zamanda kalkinmiglik duzeylerinin en inandirici kaniti
kuskusuz Urettikleri mal ve hizmetlerin kalitesidir. Kiresellesmekte olan
dunyada, rekabet sansini yitirmeme ve kalite gelistirme galismalarinin da
standartlarda yeralmasi saglanmalidir. Tuketici bilinglenmesinin ginimizde
geldidi nokta standartlara uygun Uretimi adeta kaginiimaz hale getirmektedir.
Mausterileri tatmin edecek kalitede mal ve hizmet Uretip onlara sunmak igin
kalite esas alinmalidir. 1ISO 9000 Kalite Guvence Sistemleri bu yolda bir
baslangic olarak gésterilmektedir.

Ticari basar! tim fonksiyonlarda basarili olmayi gerektirir. Sirketi karli
hale getirmek igin tasarim, Uretim ve kalite kontrol Ustunligu yetmez; finans.
stratejik planlama, Uretim planlama ve insan kaynaklar yénetim sistemlerinin
de basarih olmasi gereklidir. Oysa 1ISO 9000 Kalite Glivence Sistemleri bu
unsurlart tamamiyla kapsamaz.

ISO 9000 Kalite Guvence Sistemlerinde oldukga stk gecen iki ifade
vardir: “DokUmante etmek®” ve “kaydetmek” Kalite glvencesi ve kalite
geligtrme konularinda yeterli tecrlbeye sahip olmayan sirketler, bu
ifadelerden gikardiklari anlama gére hemen herseyi kagida dékmeye
caligabilirler. Bunun sonucu kaginilmaz bir kirtasiye ve burokrasi olmaktadir.
Oysa, iyi bir kalite guvence sistemi kirtasiyeyi ve burokrasiyi arttirmaz;
uygulanmasi gereken iglemleri tarif eder ve gergekten ihtiyag duyulan
verilerin toplanmasini saglar. 1ISO 9000 Kalite Guvence Sistemleri tek basina
ticari bagary! saglamada yetersizdir. Bunun yaninda "Toplam Kalite" gibi

diger 6nlemlerinde alinmasi gereklidir.

Toplam Kalite Yo6netimi, kuruluslarin kalite fonksiyonuna islerlik
kazandinimasinda kullanilan yenilikgi ve gUnin gereklerine uyan bir
yaklagimdir. Toplam Kalite Yénetimi uygulamalarn kurulusun yapisi, kuittr(.
Uretim tarQ ve iliskili oldugu pazar 6zelliklerinden etkilenmektedir. Dolayisi ile
kalite ydnetimi programlarinin standartlastirilmasi pratik olarak mumkin
degildir. Bu alandaki mevcut standartlar yol gdsterici kilavuz belgeler olarak
deg@erlendiriimekte ve uygulanmaktadir.

‘ £.C. YOKSEKOGRETIM KURULU
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Bir sektorin karesel olup olmadigini anlamanin en basit yolu, o
sektérdeki uluslararasi ticaretin, dunyadaki toplam Gretime oranina
‘bakmaktlr. Uluslararast yatinmlar, uluslararasi ticaretten daha hizli
buylyorsa, sektor daha da hizli kuresellesiyor demektir. Sirketler gitgide
daha da kiresellegen bir Dinya’da rekabetin artan baskisiyla yodun bir
sekilde yeni stratejiler gelistirmektedirler. Bilgisayar, telekomi]nikasyon, ve
ulagim hizmetlerinin maliyeti duserken ilerleme kaginiimazdir.

Standartlar kaliteyi igeren herseyi icermektedir; bu nedenle ISO 9000
kapsamli ve genis bir kalite sistemine ihtiyag duymaktadir. Kiresel pazarda
yer almak isteyen her igletme, kurulmusg olan kalite sisteminin belgelendirildigi
gibi, strekli olarak ¢aligmasiyla, baska bir deyisle bunu ancak kaliteden 6dun
vermemesiyle bagarabilir. Oyle ki, tim ¢aliganlar bir anda degistirilse bile
yerine gelen kigiler, iyi sekilde dokimante edilmis kalite sistemini
kullanabilmeli ve Uretim ile servis hizmetini daha énceki gibi surdurebilmelidir.

Gunumuz anlayisinda, g¢agdas kalite yénetimi felsefesi olan toplam
kalite anlayisinin temelini olusturan, masteri ihtiyaglarinin en uygun maliyet
kosullan ile karsilanmasi hedefi, hatalarin kaynaginda belirlenerek ortadan
kaldirilmasi ve musteriye ulasmasinin engellenmesi ilkesini belirlemigtir. Bu
hedef, igletmelerin kalite fonksiyonu ile ilgili tim gdérev ve sorumlulukiarin,
bununila ilgili organizasyon yapisi ve teknik uygulamalarini farkh bir bakis ve
anlayisla ele almasini gerektirmistir.

ISO 9000 standartlarinin, her ne kadar kalite y&énetim sistemlerinin
belgelendiriimesi ve gesitli ticari zorunluluklara uyum saglamas! gibi hedefleri
olsa da, esas amaci kuruluglara, toplam kalite hedefine ulagmada yol
gosterici bir belge olarak hizmet etmektir. ISO 9000 standartlarinin amaci;
kuruluglara standardize edilmig bir kalite yénetimi modeli vermek degil, her
kurulusun kendisine uygun bir kalite sistemi  kurmasi gerektigini
vurgulamaktir.

Standardizasyon sayesinde, kaliteli mal ve hizmetlerin Uretildigi
strecin, pazar agamasi ile bagladigini, Grin geligtirme ve tasarim ile devam
ettigini, tedarik, Gretim, depolama, sevkiyat, tesis, satig sonrast hizmetler ve



drondn kullaniimasindan sonra ¢evreye ve topluma zarar vermeyecek sekilde
elden ¢ikariimasina kadar tUm asamalart kapsadigini sdylemeliyiz. Bu
asamalar Uzerinde kontrol yetenegini geligtirebilen kuruluslar, tuketiciye
yoénelik Ortn ifadesinin hakkini verebilirier,

Pazardaki musterinin ihtiyaclarinin analizi kalite slrecinin ilk asamasi
olup, gerekli olan toplam katilimin, agik ve geleneksel olmayan iletisimin,
sistemi olusturan unsurlar arasinda gdglenmesini hedefler. Yaratici
dasiinceye onem verilmesi ve tesvik edilmesi, beyin gicinin verimli
kullaniimasi tum igletmeler igin itici bir guctlr. Kalitenin hi¢ kimsenin isi
olmadigini séyleyen anlayisin aksine, kalite herkesin igidir. Herkes isini ilk
defada dogru ve zamaninda yaparsa hi¢ sorun kalmaz.

Kalite anlayiginda faaliyetler, yoneticileri ve galisanlar egitme ¢abalar
ile baslar. Egitimin esas amaci, kalite distnce tarzini herkese asilamak ve
duyarliig arttirmaktir. Sirket kaltar( ve politikasinin galisanlar tarafindan
benimsenip, ana kalite hedefi dogrultusunda tim ¢alisanlarin bitiniesmesine
yonelik egitimler verilir.

Birinci bélumde dunyanin hizla kUresgllestiQi ve rekabet konusu
Gzerinde durulmustur. Kuresellesme, hizli iletisim ve artan rekabet unsurlar
karsisinda, isletmeler insan unsuruna diger herseyden daha c¢ok &nem
vermek zorundadirlar. Bu arastirmada, 6ncelikle, klresellesme kavrami
Gzerinde durularak, kiresellesme sirecinin nasil gergeklestirildigi ve yeni
dinya duzenine gegisin nasil meydana geldigi incelenmistir. Daha sonra ise
kiresellesmenin sonuglart Uzerinde durularak kiresellegmenin sonuglar
icinde "kuresellesme ve rekabet" konusunu, arastirmanin niteligi agisindan
ayri bir baglik altinda incelemeyi, buradan da uluslararasi kalite standartlari

konusuna gecis yapmanin daha dogru olacag! gérilmustar.

Esas Uzerinde durulmasi gereken konu ise, ikinci bélimde (zerinde
durulan kuresellesmenin dogal bir sonucu olarak ortaya ¢ikan, "Uluslararasi
Kalite Standartlan" olmustur. Kalite standartlarinin tarihgesini inceledikten
sonra, bu baglamda standart kavraminin tiUm dinyada gelisimi ve SO

9000'in diger uluslararasi standartlarla kargilastirmasi, ayrintih bir bicimde
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incelenmistir. Daha sonra temel olarak 1ISO 9000 Kalite GlUvence Standartlar
serisinin ne oldugu, neleri igerdidi, isletmelere nasil uygulanabilecegi,
avantajlari ve toplam kalite ydnetimi agisindan énemi (zerinde durarak,
uluslararasi kalite standartlari olgusu incelenmistir.Isletmeler ve musteri
agisindan yararlari Uzerinde durulmustur.

Calismamizin Gg¢lncl béluminde ise ISO 9000 Kalite Glvence
Sistemi'ni kurduktan sonra belgelendirme ve akreditasyon konusuna sira
gelmektedir. Dérdincu bélumde ise belgelendirme faaliyetleri ve slreci,
akreditasyon kavrami, akreditasyon kuruluslari ve &zellikleri, daha sonra da
akreditasyon konusunda Avrupa'da ve Turkiye'deki gelismeler Uzerinde
durularak, konuyu tim hatlariyla inceledikten sonra denetimin strekliligi ele
alinmistir.

Uygutama béliminde Turkiye'de finans sektériinde faaliyet gdsteren
bir 6zel bankada gergeklestiriien ISO 9001 c¢alismasi yer almaktadir.
Isletmenin tartimi ve 1SO 9001 Kalite Guvence Belgesi almak igin gegtigi
sire¢ incelenmis olup, sonug Uzerinde ayrica durulmustur. Isletme
yonetiminin istegi dogrultusunda adi verilmeyecek ve igletmeden X bankasi
olarak bahsedilecektir.

Ozetleyecek olursak; bu calismada "Kiresellesme Kavrami”, "ISO
9000 Kalite Guvence Standartian” ile Turkiye'de finans konusunda faaliyet
gosteren orta olgekli 6zel bir Tark bankasindaki ISO 9001 uygulamasi yer
almaktadir.

Son olarak konu Uzerinde son bir dederlendirme yapilarak, bir kag
ybnuyle elestiriye agik olsa da, mevcut durum itibariyla kalite glvence
sistemleri sadece sisteme yonelik olmakta, insan niteligini pek ele
almamaktadirlar. Bagari ancak ve ancak sistemin insan unsuruyla entegre
olmasiyla gelecektir.



BiRINCI BOLUM

1. KURESELLESME
1.1.Kiiresellegme Kavrami ve Geligimi
1.1.1.Ikinci Dlinya Savasi ve Sonrasi

Tarihin kaydetti§i savaglar arasinda lkinci Dinya Savasi'nin bir gok
agidan yeri ayridir. Dinyada o zamana kadar yasanan en blyUk yikim
meydana gelmigtir. Dinyanin belli bagh tim ekonomileri ya ¢ékmis veya cok
bayUk yara almis durumdaydilar. lkinci Dinya Savasi'ndan yenik cikan
Almanya, Japonya, italya gibi Glkelerin yaninda galip sayilan, fakat gergekte
en az onlar kadar zarar géren Fransa, Ingiltere gibi Glkeler de savasin acisini
fazlasyla tatmislardi. ABD bu savastan deyim yerindeyse en karli gikan taraf
olmustu. Ikinci Dinya Savagi sonrasinda ABD, dinyanin iyi durumdaki tek
sinai ekonomisi olarak daha énce benzeri gérilmemis bir ekonomik liderlik

pozisyonuna itilmigtir.

Bu durumda rekabet ruhu ve biitin mevcut kaynaklari kullanma geregi
ile gudulen dinyada baz devler yavas yavas uyanmaya basladi. Avrupa’da
gundeme Birlesik Avrupa hayalleri gelirken, Rusya ve etkisinde kalan bazi
Ulkeler Sosyalist Blok gibi ¢ok farkli bir anlayisa sahiptiler. Uzaklarda,
savastan yenilgiyle ¢ikan Japonya’nin dogal kaynaklari yoktu. Savas éncesi
Japon Uranlerinin kalitesi dugik ve ucuzdu. Ancak Japon sermayesini elinde
tutanlar bu anlayisin degismesinden yanaydilar. Birlesmis Milletler, GATT
Antlasmasi, ABD'nin Avrupa'yr diriitmek i¢in baglattigi Marshall Plani,
ekonomik iyilesme ve serbest ticaret gibi unsurlarin gergeklesmesi icin 6nct
olmuslardir. Bu da tuketime ag olan bir dinyayi doyurmak igin kitle Gretimini
dogurmustur.’

' KYK ( Kiiresel Y6netim Komisyonu ) Raporu Kiiresel Komsuluk, TEGEV ( Tiirkiye Gevre
Komisyonu Raporu), Istanbul 1996,s. 35-36.




Kuresellegmenin temelleri, Avrupa'nin ve Kuzey Amerika'nin basta
gelen madencilik, petrolclluk, hizmetler ve imalat sirketleri tarafindan ytzyilin
bagindan itibaren atiimaya baglamigtir. 1945'den sonra yanlarina Japonlar ve
bagka Asyali ve Latin Amerikali girisimciler katildi. Bunlarin yanisira daha
¢ok enerji ve hizmet sektériinde yogunlagan gok blytik kamu sirketleri vard.
Bu swinir agin girketler bir arada ve ortak girisimlerle sanayiyi yayip
yogunlagtirdilar, Gretime, ticaret ve yatirnma kuresellegsmeyi getirdiler.

1.1.2.ABD ve Avrupa Ulkelerindeki Geligmeler

Kitle Gretiminin ¢i§ gibi buylyerek tuketimi kargilamak amaciyla hizla
arttigi bu dénemde, 6zellikle ABD ve batidaki sanayilegmis Ulkeler fazlasiyla
etkilendiler. Toplumlar bigim degistirmeye baslarken hayat kalitesi carpici
sekilde yUkseldi. Bunun etkilerini gegen yillar itibariyle inceledigimizde;
1950'den 1990’a kadar gegen zamanda Uretim miktari yaklasik 6 kat artti.
Avrupa'nin gogu Ulkelerinde kisi bagina gelirdeki artig, daha énceki 150 yil
boyunca gergeklesen artisa denkti.?

Fransa'da 1946 yilinda kurulan sosyal guvenlik sistemi gibi bir gok
alanda devletler ise el attilar. Ama esas itici gug 6zel sektér olmustur. Bir
gogu tam anlamiyla alanlarinda birer dev olan bu sirketler bir arada ve
yaptiklari ortak girigimlerle sanayiye, C(retime, ticaret ve vyatirma
kiresellesmeyi getirdiler. YUksek kaliteli sadlik ve bakim hizmetleri,
genigletiimis egitim firsatlari ortaya c¢ikti. Issizlik gok dusik diizeylerde
tutuldu. Aghikla ve hastalikla mucadelede, saglik kosullarinin iyilestirilmesinde
ve egitim alaninda dev adimlar atild. |

2 Sabahattin, Sen, Yeni Diinya Diizeni ve Tiirkive, Istanbi!, BaglamYayinlan, 1996,s.19.



Avrupa’da uyuyan dev, 1950'lerin sonunda Avrupa Ekonomik
Toplulugu’nun kurulmasi ile uyandi. Savas yillarinda kig uykusuna yatmis
bolgesel tekele dayali yasalar, bu yeni idare bigimine, ekonomiler gelistikge
buytik guglik gikarmaya adaydi. Mallarin serbest dolagimi ilkesi ve rekabetin
artmasi teknoloji denen kavramin bu yarigta anahtar rol oynadigini ve
gelisme hizinin 6nemini insanlara gosterdi. Teknoloji liderligi ABD’nin
elindeydi ama bu yarista yalniz oimadigdi da kesindi.

GATT yani Genel GUimriuk ve Ticaret Antlagsmasi uluslararasi alanda
her seyi kapsayan niteligi ve buylUk yetkileri tim dunya Ulkelerinin zengin,
yoksul, en az gelismis, gelismekte olan, birinci dunya, ikinci dinya, Uginci
diinyanin ortak olarak akiina, ulusal pazarlardan dunya pazarlarina agiimanin
avantajlarini getiriyordu. Butun bu olumiu g.elismeler, ABD hiukumetinin
1971'de aldi§) bir kararla, dolarin altina olan badini koparmasi ve 1973'de
petrol fiyatlarinda basglayan ani ve biyuk yUkseligle olusan "Petrol Krizi" ile
son buldu. Artik kolay buyume yillarinin sonuna gelinmigti. Uluslararasi mal
ve hizmet aligveriginin blyUmesi,aninda haberlesmenin yayginlagmasi ve
bilginin bir arag ve meta olarak éneminin artmasi kuresellesme olgusu olarak
ortaya cikti. Béylece sinirlar ortadan kalkmaya baglamis ve burada dogudan
yUkselen bir ekonomik hareketin rolts gok buyk olmustur.

1.1.3.Japonya ve Asya Kaplaniar

Uzakdogu'da Ikinci Diinya Savagl sonrasi yenilen Japonya’'nin dogal
kaynaklari yoktu.Savag Oncesi Japon drUnlerinin  kalitesi dustk ve
ucuzdu.Ama vyeni anlayisa gbre Japon UrUnleri iyi, ucuz, kaliteli ve
zamaninda Uretilen Orin olmaliydi.ikinci DUnya Savasi sonrasi Kalite
gelistirme galismalarinda iki unlad ABD’li bilim adami W.Edwards Deming ve
Joseph M. Juran blyuk rol oynelml§t|r.3

3 Zehra, GUNGOR , Kalite Ustalan , Is Diinyasi ,Milliyet Pazar , 30 Kasim 1998.



Japonya bati pazarlarina ilk 6nce damping ile girerek elde ettigi pazar
payini gelistirerek yerini saglamlastirmistir. Gegmiste teknoloji liderligine
sahip olmanin verdigi gurur ile tepeden bakmaya alismis olan bati
Ulkelerinde, &zellikle ABD’de, yeniden ylksek verimlilik ve kalitenin
gelistirilmesi konulari firmalari en ¢ok ilgilendiren ydnetim stratejileri
durumuna gelmistir. Burada Japonya'nin izledigi yol dzellikle érnek olarak
alinmaktadir. '

Uzakdogu mucizesini yaratan Japonya ve Asya Kaplanlari olarak
anilan ihracatta stper basarili dért Ulke -Hong Kong, Tayvan, Glney Kore ve
Singapur olmak Uzere Malezya ve Tayland’i da iglerinde sayarsak birbirleriyle
cok siki iligkiler icerisinde olduklarim géririz. 1980-1990 arasinda yillik
Japon yatirimi Tayland’'da 5 kat, Singapur'da 4 kat, Tayvan'da 6 kat artmistir.
Bu tlkelerin ithalatlarinin btk bir kismi Japonya’dandir.

Butin bu Asya Ulkeleri yaninda hizla gelisen Cin'e ayri bir pafagraf
agmak gereklidir. Tum dunyada yapilan dig Ulke yatinnmlarinin yaklasik %10'u
bu Ulkeye yapilmaktadir. Sahip oldugu potansiyel insan gicinin yaninda
hizla gelismeye agik bir yapinin tum olanaklarini kullanan Cin, tam bir
ekonomik dev olma yolunda ilerlemektedir.

1997'in ikinci yarisinda ortaya c¢lkan Asya Krizi , Uzakdogu
Kaplanlar'nin ekonomilerinin her gegen gin daha kétiye gitmesine
sebep olmustur. 1998'in ilk haftasiyla birlikte bu Glkelerin para birimleri,
dolar karsisinda deger kaybina ugradi ve dusis rekorlari  kirdi.
Digerlerine gére daha klresel bir yaptya sahip Japonya bu krizden en
az etkilenen Ulke olma konumunu korumaktadir. °

4 KYK ( Kiiresel Yonetim Komisyonu ), a.g.e., s. 40-41.
S KYK ( Kiresel Yénetim Komisyonu ), a.g.e., s.42.
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_ Tablo1: Uzakdogu tilkelerinin alti aydaki Amerikan Dolan
kargisinda deger kayiplan

ULKE PARA | 30 HAZ.97 | 6 OCAK KAYIP
BiRIMi 98 ORAN
~ JAPONYA YEN 114.3 1327 | %13
TAYVAN NT 27.8 32.8 %15
SINGAPUR | DOLAR 1.43 1.71 %15
FiLIPINLER PESO 26.3 42.7 %39
MALEZYA RINGIT 252 408 %40
TAYLAND BAHT 24.6 50 %52
GUNEYKORE |  WAN 888 1710 %50
ENDONEZYA | RUPIA 2432 6700 %60

Kaynak: Finansal Forum , Asya Kaplaniarn , 17 Kasim 1998 , s: 9.

Birimler 1 Amerikan Dolari'na kargiliktir.

Teknolojik Ustunltk , maliyet ve hiz silahlariyla rakiplerini gegmeye
calisan Uzakdogu Ulkeleri acimasiz bir rekabete ©nayak olmuslardir.
Ekonomilerini dizeltmek istiyorlarsa bu savagin kurallarina uyacaklardir.
Kriz doénemi ancak gunun degisen kosullarina ayak uydurmakia
olacaktir.®

2000l yillarin baginda eski glictne tekrar kavusmak isteyen Japonya
bu konuda yepyeni atilimlarda bulunmaktadir. Sanayilesmis yedi Glkenin
maliye bakanlari ve merkez bankasi baskanlari G-7 zirvesinde 14 Nisan
2000’de Washington'da bir araya geldiler Konuguian baglica konulardan biri

8 Sabanhattin, SEN, a.g.e.,s.22.



Japon Yeni'nin Amerikan Dolan kargisinda tekrar glglenmeye baglamasi
oldu.”

1.1.4.Yeni Diinya Diizeni ve 2000’li Yillar

GUnimizde artik standart GrOnleri ucuza Uretmeye dayali 6lgek
ekonomisi ve fiyat rekabeti yerini bol, gesiti ve kaliteli Uretime
birakmigtir. Sifir hata yeni norm olurken, ayni zamanda stoksuz Gretim
igletmeciligin yeni kurah haline gelmis, planl bakim y&netimi de yerini
bakim gerektirmeyen planlamaya birakmistir. BuyUkiik avantaj olmaktan
cikarken, kuglk, esnek, dinamik ve uyum saglayabilen sirket olmak &6ne
cikmaktadir.

Yirminci yuzyilin son ¢eyreginde ozellikle 80'li yillarda sosyalist
blok erimeye baslamis ve eski gicuni yitirmistir.,, Kapitalist sistemin bu
dénemle birlikte * kendi kendini dlzelten, sosyal devlet ilkesini &ne

cikartan “ esas yuzU 6n plana gikmisgtir.

Béylece, sermayenin ontndeki sinirlarin bertaraf edilmesi, devletin
bu konudaki glcinin azaltiimasi, ézellestirme, ekonominin Gretim ve
istihdamdan ¢ok insani dislayan parasal agirhkh politikalarla yénetiimesi
ilkeleri 6ne cikartildi. 1980’'lerde, bankacilik, uluslararasi doéviz ticareti,
borsa, ulasim, iletisim ve kamu hizmetindeki sinirlama ve kisitlamalar
kaldirld.

90’ yillarda siyasi glice sahip olanlar serbest ticarete kitle
halinde Ozellestirmeye ve sermayenin serbest dolasimina yesil 1sk
yakip, devletin midahele hakkini kisitlayarak bazi ¢ok 6nemli alanlarda
karar verme yetkisini 6zel sektére devrettiler. Bu ylzdendir ki,
gunumizde, dinyanin en buylk 200 ekonomisinin yarisindan fazlasi
artik birer Glke degil, sirkettir.

7 G7 Zirvesi, |s Diinyasi Hiirriyet, 17 Nisan 2000,s.9
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2000'li yillarin baginda 90'i yillar itibariyle giderek artan oranda
ekonominin ¢okuluslulagmasi sézkonusudur . 80'li yillarda c¢okulusiu sirket
sayisi birkag ylzli gegmez iken, bugin kirkbinin Gzerindedir. Dinyanin
ikiyiiz belli bash tesebbusinin is hacmi gézden gegirilirse, elde edilecek
oranin, dinya ekonomik faaliyet hacminin .dértte birini astigi goérulGr.
Oysa bu ikiyiz firma sadece 18,800,000 is¢i kullanmaktadir. Bu rakam
yeryltiziindeki is¢i sayisinin ancak yuzde 0.75'idir.

1.2.Kiiresel Biitiinlegsme
1.2.1.Yapisal Uyum ve Degisim

Yapisal uyum slreci ilk olarak endustrilegsmis Ulkelerde baglatimis ve
daha sonra gelismekte olan Ulkelerde tatbik edilmistir. Her iki grup Ulkede de

bu sireg gevresel ve toplumsal kuvvetlerin birlegiminin sonucudur.

Birgok OECD dlkesinde, 1973'deki ilk petrol sokunu izleyen yillar,
dugen buyUme oranlari, artan igsizlik, artan enflasyon ve digen yatirim ve
kar oranlari ile tanimlanmaktayd.

Turkiye'de petrol sokunun Gzerine eklenen Kibris sorunu ve hemen
ardindan gelen ambargo ile batin bu sorunlari gok daha derin bir gelkilde
hissetti. Zorlu yillarin etkisi tim kesimier Uzerinde agir oldu. Artan enflasyon
temel gidalarda yasanan darbogaz, herkesin ortak sorunu idi. Gegmiste
yasanan Bu tir olaylardan ders gikarmak ve sonugta dnlemi énceden almak
gerektigi, bir kez daha ortaya gikmusgtir.

8 Richard, BARNET, John, CAVANAGH, Kiiresel Diisler Imparator Sirketler ve Yeni Diinya
Diizeni, Istanbul, Sabah Kitaplart, 1994, s.11-12.
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Tablo 2: OECD ekonomisi dzet performans gostergeleri (ort. yillik
ylizde degisim).

1960-73 | 1974-79 | 1980-82 | 1983-86 | 1987-92
Uretim(a) 49 2.7 1.0 3.4 3.9
Yatinm(b) | 76(c) | 2.3(c) 0.3 5.0 8.5
Ticaret(d) 9.1 4.3 0.0 6.0 6.7

Uretkenlik(e) 3.8 1.6 0.7 2.1 2.1
Fiyatiar(f) 4.1 0.7 9.3 4.5 3.7‘

Issizlik 3.3 5.1 6.9 8.1 7.1

Kaynak: Rence Prendergost , Frances Stewart , Piyasa Giicleri ve Kiiresel Kalkinma . Yap Kredi
Yayinlart . istanbul . 1998 .s:41-43

(a) Reel GSMH

(b)) Reel brut 6zel konut digi sabit yatirm

(c) Sadece 7 buyuk OECD ulkesi ( OECD GSMH’sinin yaklasik
%85'ine esit ).

(d ) Hacim cinsinden ortalama ticari ihracat ve ithalat
(e) Istihdam edilen her kisi bagina reel GSMH
(f ) Tuketici fiyat deflektéra

1960-73 dbéneminde % 4.9 olan yillik Gretim artis oram, 1974-79
déneminde % 2.7'ye dusmustur. ik dénemde enflasyon yillik % 4.1'den %
9.7'yve ylkselmistir. Uretkenlik artisi % 3.8'den % 1.6'ya dusmus, yatinm
genisleme orani % 7.6'dan % 2.3'e inmistir. Igsizlik ise % 3.3'den % 5.1'e
yukselirken, ticaretin buyime orani % 9.1'den % 4.3'e dugmustur.

Egemen olan goris, 1970'erdeki ekonomik sorunlarin; gegmiste
izlenen ylUksek toplam talep ve tam istihdam politikalar, yuksek vergi
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oranlan, cémert sosyal refah uygulamalari ve artan devlet midahalesi
yuzinden ortaya ¢iktigr seklindeydi. Bu politikalarin, asirt Gcret talepleri
yUzinden enflasyonist baskilara yolagtigi, faktdr ve Grin piyasalarina kati
kurallar getirerek tasarruf etme, g¢alisma, yatirm yapma ve risk alma
gudustni korelttigi ileri striimusta.®

llk éncelik enflasyonu kontrol altina almaya verildi. Bu hedef, yiksek
faiz oranlar1 ve siki para politikalari ile gergeklestiriliyor, ekonomik blyimeyi
saglamak, piyasa guglerini 6n plana ¢ikarmak ve devletin rolin( azaltmak

icin gok daha radikal énlemlere bagvuruluyordu.

KriZ, politika degisimi igin bir nedendi. Bu yolla piyasa gugleri ortaya
ctkmis, devlet geri ¢ekilmisti. Ama asil neden kiresel butinlegsmeydi. Ulusal
ekonomide kaynak dagilimi Uzerindeki kamu denetiminin kaldirimasi, dig
ticaret ve 6demelere iliskin kisitlamalarin azaltilmasi, yabanci yatirimlarin
arttirimasi, borglar ve yardimlarin genigletiimesi, hizli teknolojik gelisim
ve piyasa liberalizasyonun sé@lanmasu bu politika degisiminin esas
nedenleriydi.

1.2.2. Yapisal Uyum Sorunlan

Endustrilesmis Glkelerin izledigi daralmaci politikalar, dinya faiz
oranlarinin ani artigi, mal cinsinden ticaret oranlarinin bozulmasina yolagmis,
6zel sermeye akiglarimin durmasi ve sermaye gd¢l ile de bagta Latin
Amerika ve Afrika olmak Uzere geligsmekte olan ulkelerin gogunda uzun sureli
bir kriz igin gerekli kosullari meydana getirmigtir.

On yilin sonunda ki buna kalkinmanin kayip on yil ya da kayip kusak
denmektedir; sanayilegmis Ulkelerdeki ekonomik durgunluk ve enflasyonu
6nleme politikalari, gercek faiz oranlarinda keskin ylkseligleri getirdi.
Meksika'nin 1982'de borglarini 6deyemeyecegini ilan etmesiyle bagliyan borg
krizi Latin Amerika'nin hemen hepsini ve Afrika'y1 kapladi. Bu da zaten derin
olan ekonomik sorunlari daha da arttirdt.

® Renee PRENDERGOST , Frances STEWART, a.g.e., 5.57-58
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Borg tuzagina kisitmisg Glkelerin sayisi pek goktu. Bunlar kamu ve 6zel
borglarin ana paralarimi ddemek bir yana, faizlerini bile &Adeyemez
haldeydiler. Yatirimlar ve ithalat sinirlandi, borglar tasfiye edebilme zorluklan
daha da artti. Blyume oranlan dustd, iki kitada kisi basina ortalama gelir gok
dusti. Afrika bugin 1970 baslarinda oldujundan daha da yoksul
durumdadir.'°

Ozel sermaye akiglar 1979-81 icin net 70 milyar dolarin Gizerindeyken,
1985-86'da 28 milyar dolara dismus; 6te yandan 13 ¢ok borglu Glkeden
sermaye gé¢ill 1978 yil sonu itibariyle 47 milyar dolarken, 1988 sonunda 184
milyar dolara gikmigtir.

Yetmiglerin sonu, seksenlerin bagindaki kronik ekonomik kriz uyum
politikalarina mazeret olmustur. Kalkinma politikalarindaki bazi zaaflar
basarisizia neden olmustu. Ornedin; tarimin asin  vergilendirilmesi,
endastrinin  ayirimsiz  korunmast, asiri degerli déviz kurlan, yoénetim
araclariyla kaynak dagilimina asiri devlet midahalesi, devlet tesebbuslerinin

verimsiz galismasi, yaygin yolsuzluk ve kétl yénetim sayilabilir.

Bircok Asya ulkesinin 1980'li yillarda basarili performans géstermeleri
bir ¢lcude ulke ekonomilerinin &zelliklerine ve dinya ekonomisiyle olan
iliskilerine baglidir. Omegin; Banglades, Cin, Hindistan, Pakistan dinya
ticaretine ¢ok daha az bagimhdirlar. 1970'de Dodu Asya ithalatinin % 44'Gn(
imal edilmis Grtnler olustururken, bu oran Bati Asya'da % 4, Afrika'da % 7,
Latin Amerika'da % 11'dir. Oysa 1988'de Bati Asya'da % 16, Afrika'da % 16,
Latin Amerika'da % 34 iken, Dodu Asya'nin ithalatinin % 76'si idi.

Asya Ulkeleri, petrol ihra¢ eden Ortadogu Ulkelerine gbgeden
vatandaslarindan buyuk gelirler saglamiglardir. 1976'da istihdam edilen 1.6
milyon gé¢cmenin % 20'si Dodu ve Guneydogu Asya'dan gelmigken, bu
1980'de 3 milyon gogmenin % 25'ine ulagmistir. lIsgilerin Pakistan'a
yolladiklar paralar, 1982'de mal ve faktér digi hizmet ithalatinin % 80'ini
olusturmaktaydi. "

% Renee Prendergost , Frances Stewart, a.g.e., 5.67-68
" Finansal Forum , Asya Kaplanlan , 17 Kasim 1998 , s. 9.
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Afrika ve Latin Amerika Ulkelerinde yapisal uyum programlarina
geciste etkili olan unsur, kredi veren Ulkelerin, ticari bankalarin, uluslararasi
finans kurumlarinin ve ¢ok uluslu girketlerin yaptiklar baskilar olmugtur. Bu
saptama, madencilik, tarim, ithal imalat Urunleri, finans ve ticaret
sektérundeki teknokratlarin ve buyuk igadamlarinin  serbest piyasa
politikalarini destekledii ve serbest piyasa ekonomisinin askeri ve
muhafazakar rejimlerle 6zdeslestirildigi Latin Amerika igin daha az gegerlidir.

1.3.Yerel Diiglin Kiiresel Davran
1.3.1.Glokallegme Kavrami

GUnUmuzde sirketlerin karsi karsiya olduklari en énemli sorunlardan
biri gittikge yogunlasan rekabettir. Uluslararasi dev sirketler milyarlarca dolar
cirolan ile birgok Ulkenin ekonomisinin yarattigi degerden daha buyUktirier.
iletisim ve ulagim teknolojilerinde kaydedilen hizhi gelismeler pazarlari
birbirine yaklagtirmakta sinirlari ortadan kaldirmaktadir. Yerel anlamda
gecerli olan kurallar, kiresel anlamda bazi degisiklikiere ugrar.'?

Uluslararasi farkliliklar sirketlerin bu farklar géz éntne almalarint ve
ona gore strateji gelistirmelerini zorunlu kilar. Bir anlamda karar alinirken
uluslar veya gruplar arasi farkliliklar dagstnulerek karar alinmali; ancak
uygulama asamasinda kUresel davraniimalidir. Birgok uluslararasi sgirket
glokallesme olarak adlandirilan ydnetim ve uygulama agisindan klresel
dusince ve planlama asamasinda, iginde bulunulan pazarin yerel
Ozelliklerine uygun bicimde tavir alirlar.

Glokallesme kavrami esas olarak gitgide kuresellesen dunya
sartlarinda yeni bir bakis agisi olarak karsimiza ¢tkmaktadir. Sirketlerin
gelismeye agik bir yaplya, dolayisiyla degisen sartlara hizla uyum
salayabilen ve farklilasan ihtiyaglara aninda cevap verebilen bir yapiya
ihtiyaglan vardir. Dolayisiyla butin dunyay: bir pazar olarak algilarsak, yerel

2 clive, PORTER, Go Global For Growth, Singapore, Global Management, 1994, s.33-34.
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pazarlarin farkl isteklerini géz énune alan, ama uygulamay: kiresel yapan
bir dusiinceye, glokallesmeye dikkat etmek gerekir.'®

1.3.2.Stratejik Uygulamalar

Uluslararasi mal ve hizmet aligverisinin  blUyUmesi, aninda
haberlegmenin genislemesi ve bilginin bir ara¢ ve meta olarak 6neminin
artmasi, kuresellesmenin en belirgin &zellikleri sayiimaktadir. Hig degilse
gelismekte olan Ulkeler agisindan yakin gelecek igin eski korumaci disa
kapalilik rejiminin sona erdigi agiktir. Bu rejimin ¢okistnin dénim noktasi
1982'de Meksika’'nin  borglarini  édemeyecegini agiklamasi olarak
saptanabilir.

1982'den 6nceki on yilda tutulacak yol, ulusal sanayinin temellerini
ingsa etmeye yo6nelik borglarla finanse ediimis ulusal sinirlar igerisinde,
kalkinma olarak gérilmekteydi. Bu noktadan sonra glokallesmenin belki de
temellerinin atildigi dénemde 6zellikle Arap petrol paralariyla tikabasa dolu
Avrupa ve Amerika'daki bankalarin bu parayi gelismekte olan Ulkelere
dékmeye devam edebilecekleri fikri az ¢ok sona erdi.

Gelismekte olan ulkeler, eskiden batih Ulkelerin kendilerine kredi ve
yardim olarak verilen paralari kendi ulusal sinirlari igerisinde kalkinmakta
kullanip, birer zenginlik abidesi gibi kominizme karg1 durmaya galigiriar ve
yiksek faizlerle batili bankalarin kasalarini tekrar doldururlardi. Daha sonra
Turkiye'de kiguk drnekleri gérulen yerel girketler 6zellikle tekstil ve benzeri

alanlarda kuresel pazarlara agilarak érnek teskil ettiler.

1.3.3.Gelinen Konum

Teknolojinin basdéndarict bir hizla gelismesini 6zellikie 1990’larin
incisi olan Internetin ve teknolojisinin béyle yayginlagmasim on yil 6nce
dustinmek mumkan bile degildi. Bugun gelinen konum itibariyle gelecek on
yilin ne getirecedini tahmin etmek de pek mimkin gdrinmemektedir.

'3 Clive, PORTER, a.g.e., 5.56-57.
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Ekonominin kiresellesme hizi uluslarin kendi ulusal ekonomilerini geligtirme
gudusiine sekte vurabilmektedir.'

80'lerin baslarina gelindiginde Turkiye’de Turgut Ozal'in éncilagunde
bazi gelismeler ortaya ¢ikti. Turkiye'yi uluslararasi yatinm ve rekabete agan
ve seksenlerin basindan ortasina kadar bir dénemi belirleyen ekonomi
politikasinin, tarihin tam bu noktasinda ortaya ¢tkmasi bir tesaduf degildi.

Borclanmaya, sermaye mallarini borg veren Glkelerden alip digerlerine
karsi ithal ikamesi gibi korumaci politikalar uygulamaya dayali ulusal
kalkinma politikalarinin, dinya trendleriyle uyumsuzluk iginde oldudu ¢ok
gegmeden anlagildl.

1970'li yillann sonunda Tulrkiye'de ve bagka Ulkelerde gérulen
toplumsal galkantilar, bu tur korumaci ve diga kapali politikalarin istenen
sonuglari vermediginin gostergelerinden sadece birisiydi. Uygulanmasi
dustnulen bir gok modelin arasinda ticaret yoluyla ekonomik kalkinma dikkati
cekmekteydi. Yapilmasi gereken disa agilmak ama iceride saglam basmakti.
Disa agilirken girilen pazarlarin yéresel 6zelliklerine ve farkliliklarina hitap

etmek ancak rekabeti uluslararasi duzeyde yapmak, en énemli unsurdu.
1.4.Kiiresellesmenin Sonuglari
1.4.1.Kiresel insan

Endustrilesmis (lkelerin izledigi anti-enflasyonist politikalar nedeniyle
diinya ekonomisi yavaslamaya girmis, bu da dunyadaki gelir dagilimini ve
gelir dizeyini etkilemistir. Klresellesme kavraminin gittikge artan oranda
yayllmaya baglamastyla, gerekli isgtct, temel dzelliklerden daha kompleks
yapiya dogru kaymaya baglamistir. Ayni isi géren daha kaliteli ama sayisal
oranda daha az isgict kullaniimaktadir. Bu istihdamin azalmasi, igsizligin
temelde artmas) demektir.

Ekonomik anlamda sinirlarin kaldirilmasi demek, ticaret engellerinin,
déviz kontrollerinin ve devlet subvansiyonlarinin kaldiriimast, sabit fiyat,

' " Clive, PORTER, a.g.e., 5.80-81.

17



Ozellestirme ve de sonug¢ olarak insan unsurunun dolagiminin énindn
aclimasi anlamina gelmektedir. Turkiye’nin Avrupa Toplulugu ile Gamruk
Birligi'ne gitmesi sanayi mallarinin serbest dolasimim kapsadigindan
insanlarin serbest dolagimina dogrudan katkida bulunmaz.

insan ve dolayisiyla emegin kiresellesmesi beraberinde birtakim
sikintilar da yaratmis, uluslararasi rekabetin artmasi, isletmelerin
maliyetlerinin artmasina sebep olmustur. Bu da mekanizasyon ucretlerinin
azaltilmasi, emek esnekliginin artmasi ve sendika glcunin azaltiimasina
neden olmustur. Birgok insanin yapacadi isi bir tek robotun yapabilmesi, is
alanlarinin daralmasinin baslica nedenlerinden biridir. '

1.4.2. Kiiresel Kurumlar

Yeni dogan kiresel diazenin 6nclliguni de, ¢odu bazi bagimsiz
uluslardan da biyuk birkag ylz dev sirket yapmaktadir.

General Motors
B boon

D Ford

El Royal Dutch Shell
HIBM

Matsushita

B Suudi Arabistan
El Endonezya

M Norveg
Pakistan

Nijerya

BMisir

Milyar ABD Dolar

Firmalar ve Ulkeler

Sekil 1: En biilyiik ¢gok uluslu girketlerin toplam satiglari ile orta
boy ekonomiye sahip bazi (ilkelerin gayrisafi milli hasilalarinin
kiyaslanmasi

Kaynak: BARNET, Richard;CAVANAGH, John, Kiresel Disler Imparator Sirketler
ve Yeni Diinya Dilizeni, Sabah Kitaplan, Istanbul 1994, s:22-23

15 Clive,PORTER, a.g.e., 5.58-59.
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Philip Morris'in yillik satiglari Yeni Zellanda'nin gayrisafi milli gelirinden
fazladir. Yirmi yil o6nce c¢okuluslu sgirketler codu Ulkelerde ayri ayrn
operasyonlar diizenler ve yerel kosullara ayak uydururlarken, 199Q'larda ise
buytk girigsimciler ve hatta kUglklerden bazilari bile, zaman, mekan, ulus
sinirlari , dil, gelenekler ve ideoloji konularinda eski sinirlari agan teknolojik
olanaklara ve stratejik géruglere sahip hale geldiler. Bu kurumlar, dinyayi
kapsayan tekniklerle, herhangi bir yerde Uretilip her yerde satilabilecek
artnler gelistirerek, dunyanin heryerinde, her mahalleye, her kdye ulagabilen
karesel iletisim kanallarina girerek, 21.ylzyilin dinya imparatorluklar (ya da
marka imparatorluklar) haline gelmektedirler. Hemen her yerde devlet
kuruluglar ve kuresel sirketler, kuresel Slgekte dusUiniUp planlama yapan
insanlarca yénetiimekte. Yirmiyll o6nce c¢okuluslu sirket ydneticilerinin
dusledi§i seyler artik gergek olmaktadir. Coca-Cola' nin reklamlart ayni anda
milyarlarca kisiye ulagmakta, Asyall yuppiler Citibank'in kredi kartini
tasimakta, Nike bagkalarinin finanse ettigi fabrikalarda milyonlarca ift spor
ayakkabi Uretmektedir.

Yeni dunya ekonomisinin bilytk o6lgiide dayanagini olusturan ve
birbirleriyle kesisen "dért kiuresel etkinlik agi" ni, dinya ¢apinda baglantilari
olan az sayida sirket yonetmektedir. Bu adlar; kuresel kiltir piyasasi, kiresel

carsl, kuresel igyeri ve kiresel finans piyasasidir.

Dinya capindaki bu ekonomik etkinlik sistemleri, higbir dunya
imparatorlugu ya da ulus-devletin bagsaramadigi 6lgtde kuresel bitinlesme
gerceklestirmistir. Herbirinin arkasindaki itici gug, blyUk 6lgide merkezleri
ABD, Japonya, Almanya, Fransa, Isvigre, Hollanda ve Ingiltere olan bir avug
dev sirketti. En tepedeki 300 sirketin toplu varlikiari dinyadaki Gretim
varliklarinin % 25'ini olusturmaktadir.

1.4.3.Kiiresel Pazarlar

Go6z kamastincr bir dizi yiyecek, igecek, giyecek ve oyuncak
sergileyen, ‘gezegen ¢apinda bir supermarket olan kuresel pazarlarda,
kiresel reklamcilik, dagitim ve pazarlamanin gelismesiyle, zengin yésam
dusleri dunyanin en Ucra kosesine kadar yayllmakta, ancak toplam nGfusun
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¢ok kuglk bir azinhgt bu gargida aligveris edebilmektedir. DUnyadaki 5.4
milyar insandan yaklagik 3.6 milyarinin birseyler satin alabilecek nakit parasi
ya da kredisi yoktur.'®

Mesela Philip Morris, dinyanin en ¢ok satan markasi olan ve sirketi
kuresel bir degisim stratejisi benimsemeye zorlayan Marlboro'yu
Uretmektedir. Bu slrecin sonunda Philip Morris, glda Uretimi, dagitim ve
pazarlamasinin dinyanin her yanindaki yemek yeme aligkanhklarini ve
ulusal ekonomileri degistirdigi bir dénemde, artik dinyanin en bilylk gida
sirketi olarak, Nestle ve Unilever'e kafa tutmaktadir.

Mallarin Uretildi§i, bilgilerin iglendigi ve her turlt hizmetin sunuldugu bir
dizi fabrika, atblye, hukuk burosu, hastane, lokanta ve diger yerler de klresel
pazarlarin bir bélimund olusturur . Sigaradan otomobile kadar her seyin
pargasl, bir duzine kadar Ulkeden toplanip, kar-zarar manti§i gergevesinde
kuresel gapta bitGnlesmis bir montaj bandinda birlestiriimektedir.

Bilgisayarlar, hukuk burolari, reklam sirketleri ve sigorta sirketleri,
baska turden klresel montaj bandi haline gelmektedir. Yenilikgi pazarlama
fikirleri, bilgisayar bilgisi, ydonetim know-how'l ve dider pazarlanabilir beceriye
yonelik kiresel bir is piyasas), Ust dizey yéneticisinden, ¢dp sepeti
bosalticisina kadar iginde degisik gorevlerde insanlarin yizdigu bir kuresel
isglclt havuzu olugturmustur.

Ford Motor Company, seri Uretimin gelismesinde tarihsel bir rol
oynamistir. Ancak sonralar Japon rakipleri nedeniyle Gzerindeki igglcu
masraflarini dusirme baskisi, dinya is piyasasint derinden etkilemigtir.
Nifus, otomasyonun artisi ve iglerin dinya ¢apinda yeniden érgutlenmesi
kuresel is bunalimini dogurmustur.

' Romanet , ignacio , Le Monde Diplomatique , Ocak 1998
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1.4.4.Kiiresel Yoksulluk

Yapisal uyum politikalarinin uygulanmasi, Ulkeler Gzerinde, yoksulluk,
gelir ve servet dagiiminda bozulma gibi etkiler géstermistir. Piyasa analizieri
mukemmel rekabet piyasalarint esas alir. Oysa gergekte iglemlerin &énemli bir

bslamu, tekelci ve daha olgunlagmamis pazarlarda gergeklesir.'”

Endustrilegmis Glkelerin izledi§i anti-enflasyonist politikalar nedeniyle
dinya ekonomisi yavaglamaya girmis, bu da dinyadaki gelir dagilimini ve
gelir duzeyini etkilemigtir. Uyum ve liberalizasyon surecleri ile fiyatlar da
etkilenmistir. Bu politikalarla, ulusal ve uluslararsi rekabet yodunlasmis,
sermayenin ve sirketlerin uluslararas: dolasiminin artmasi, isletmelerin
varolan maliyeti kisma veya rekabet gulglerini koruma ya da bilyltme
baskisini arttirmigtir.

Uluslararasi duzeyde gelir dagihimindaki esitsizlik 1970-89 déneminde
kottlesmistir. ABD'de kisi bagina gelir 22.130 dolarken, Hindistan'da 1.150
dolar yani; yirmide biridir.

Dunya ndfusunun en zengin % 20'sine sahip 6Ian Ulkelerin, kiresel
GSMH icindeki pay1 1970'de % 73.9 iken 1989'da % 82.7'ye ctkmigtir. DOnya
ntfusunun en yoksul % 20'sine sahip olan Ulkelerin payi ise %2.3'den %1.4'e
dusmusttr. D6nem iginde iki grup Ulkelerin ortalama gelirlerinin birbirine orani
32:1'den 59:1'e yUkselmistir.Genel esitsizligin 6l¢tst; Gini katsayisi 0.71'den
0.87'ye cikmgtir. '

"7 KYK ( Kiiresel Yonetim Komisyonu ),a.g.e., s. 43-44,
'8 Richard, BARNET, John, CAVANAGH, a.g.e., s.18.
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Tablo 3. Kiiresel Gelir Farklihdn
YILLAR En Yoksul En Zengin En Zenginden Gini
%20 %20 EnYoksula | atsayis:
1960 23 70.2 30:1 0.69
1970 2.3 73.9 32:1 0.71
1980 1.7 76.3 45:1 0.79
1990 1.4 82.7 59:1 0.87

Kaynak: KYK ( Kurese! Yénetim Komisyonu ),Kuresel Komsuluk, TECEV ( Turkiye GCevre Komisyonu
Raporu ), Istanbul 1996 S. 23-286.

Dunya Bankasi'nin salt yoksul olarak tanimladidi insan sayisi 1993'de
1.3 milyar kisive ¢ikmistir. Salt yoksul tammi, varolusun esigini yani élimle
yasam aras! ince ¢izgiyi ifade eder. Salt yoksullar igin yakinlarda guvenli bir
icme suyu kaynagi olmasi bir IUkstar. Butan, Nijerya, Mali gibi tlkelerde bu
imkana ancak nufusun yarisindan azi sahip durumdadir.

1970'lerin sonunda ve 80'lerin ortalarinda, Japonya, Hollanda, isveg
dahil sekiz blyUk endustrilesmig Glkede de gelir dagilimi bozulmustur. 1984-
+ 87 yillari arasinda Fransa'da vergi mukelleflerinin en Ust % 20'lik b&limunin
gelir orani % 44'den % 46'ya yukselmistir.

ingiltere'de yoksulluk siniri altinda yasgayanlarin orant 1974'de % 9.4
iken, 1988'de % 20 olmustur. Yoksul hane sayisi 5 milyondan 12 milyona, bu
evlerde yasayan cocuk sayisi ise Ingiltere'deki tUm gocuklarin 1/4'Une
ulagmigtir.

Latin Amerika'nin blyltk béliminde yoksulluk artmig, gelir dagilimi
bozulmustur. Yoksulluk oram 1970'lerde % 35 iken,- 1989'da % 39%a
yukselmistir.
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Afrika Ulkeleri ise birkag istisna diginda ciddi boyutlarda yoksullukla
karg! karsiyadir ve durumlari giderek kétllesmektedir. Afrika'da yetersiz
beslenme nufusun 1/3'0n0 etkilemektedir. Sahara glneyi Afrika ve Glney
Asya'da 800 milyon insan yetersiz beslenmektedir.

Birgok Asya Ulkesinde ise yoksullukta azalma olmustur. Hindistan'da
bu oran % 50'den % 43'e (1977-83), Endonezya'da %28'den % 17'e (1984-
87) dusmustlr. Yetersiz beslenme orani Asya'da yirmi yil dncesinin yarsi
olan % 19'a inmistir.

Gelismekte olan Ulkelerde ekonomik durguniuk yoksullugu arttirmistir.
Uyum politikalarinin yakana, ¢ogunlukla toplumun dagik ve orta gelirli kesimi
tasimistir.  Ozellikle kentli isgiler mevcut gelirlerini  kaybetmisleridir.
Endustrilesmis Ulkelerde degisimden en ciddi etkilenenler ise issizler,
isglictine yeni katilanlar, emekliler ve devlet memurlari olmustur. Dig ticaretle
ugrasanlar, emlak sahipleri, hisse senedi ve tahvil sahipleri kazangl
gikmiglardir.  Yoksulluk en ¢ok kadinlarin  ve g¢ocuklarin  hayatini
karartmaktadir. Gelismekte olan Ulkelerde her 1000 bebekten 73'0
dogumdan o6nce &lmektedir. Bebek &limleri zengin Ulkelerin 10 katidir.
Cocuklara yeterli egitim verilememekte, ortaokula ancak % 40'
gidebilmektedir. *°

Yoksullugun artisi ve tuketimdeki esitsizlikler birgok Ulkede sug, siddet,
kagakgilik, yasadigi mal ticareti, cocuk emeginin kullanilmasi, fahigelik, kadin
emeginin yogun kullantmi, sosyal gerilimde artig, sosyal patlamalar, etnik
catismalar, radikal gruplarin hareketi seklinde olumsuz sonuglar
dogurmustur.

1.4.5.Kliresel Ydnetim

1945'de dinya liderleri San Francisco'da biraraya gelerek Birlesmis
Milletler Ana Sézlesmesi'ni imzalayarak uluslararas! davranigta ve ydnetimde
yeni bir gagin baglamasi yolundaki evrensel umutlar: belgelemiglerdir. Ama

soguk savasin baglamasi o umutlari tamamen séndirmaGstar.

' Richard L. DAFT, Management, Fort Worth: The Dryden Press, 1994,
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1989'da Soguk Savas sona erdiginde, Orta ve Dodu Avrupa
demokratiklesmeye ve ekonomik degisime kayinca, dinya toplumu,
ekonomik, guvenlik ve askeri alanlarda, strdurulebilir kalkinma, demokrasinin
tesviki, insan haklarn konularinda sorumluluk Ustlenme fikri gergevesinde

toplanmaya baglamigtir.

Kuresel Yénetim Komisyonu fikri, 1993'de, Stockholm Inisiyatifi
tarafindan énerilip, dinya liderlerince kabul edildi. Ama Koérfez Savasi,
Balkanlar'daki etnik temizlik, Somali'deki gaddar siddet, Ruanda'daki
soykinm karsisinda hikOmetlerin  ve Birlesmis Milletler'in  tutumu ve
umursamazligi, danyanin ileriye dogru ortak c¢alisma noktasinda yolunu
kaybettigini gésterdi.

1.4.6. Gii¢ Dengeleri

Yirminci ylzyihn ikinci yarnisinda ABD ve eski SSCB arasinda
baylk bir yans basladi . Dinyada baglica iki blok olustu . Bu soguk
savas yillaninin da baglamasi demekti. ki Glke ve yandaslari hizla
silahlanarak milyarlarca dolari bu anlamsiz rekabet ugruna harcadilar.
Afrika ve dunyanin diger geri kalmis bélgelerinde aglkla savasan
insanlarsa bir yardim eli icin uzun zaman beklediler ve halen de
beklemektedirler.?

2. Dinya Savasgmnin sonunda ABD ilk atom bombasini Hirosima ve
Nagasaki'ye atarak sonugta on binlerce Kkisinin dilmesine neden. oldu.
Bunun nedeni buglnku standartiara gére son derece kugUk ve ilkel bir
bombayd:i. O tarihden sonra nikleer silah glgleri katlanarak artti.

Yillar boyunca, higbir zaman kullaniimayan silahlara trilyonlarca dolar
harcandi. Ntkleer silahlarin ABD ve SSCB arasindaki aci rekabetten dolayi
savasin patlamasini engelledigi 6ne strldi. ingiltere, Fransa gibi tlkelerin
yanisira Arjantin, Brezilya, Hindistan, Irak, Israil, Kuzey Kore, Pakistan, Cin
de asiri sekilde silahland..

20 Richard L. DAFT, a.g.e., s.18.
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1980'li yillarda ABD ile SSCB aras! gerilimin azalmasi, bu iki Glkenin
nikleer silahlarini azaltmalarina yolagti. Ama yayillmasi durmadi. Bugiln
silahlara ek olarak biyolojik ve kimyasal silahlar da kolayca elde
edilebilmektedir. Cok sayida Glkenin yanisira, uyusturucu kagakeilari, siyasal
hareketler, terérist gruplar hizla silahlanmaktadir.

1945-89 arasi 138 savag olmus ve 23 milyon kigi dimustar. Ama askeri
gu¢ Macaristan'a kargi 1956'da ve Cekoslovakya'ya kars) 1968'de savag
olmasa da kullamimigtir. BayGk savaslar arasinda U¢ milyon 6liumle biten

Kore Savasi, iki milyon 6limle biten Vietnam Savasgi sayilabilir.

1970-89 arasi 168 milyar dolarlik silah Ortadogu'ya, 65 milyar dolarlik
Afrika'ya, 61 milyar dolarlik Uzakdogu'ya, 50 milyar dolarlik Guney Asya'ya,
44 milyar dolarlik silah ise Latin Amerika'ya satilmigtir. SSCB ile ABD 338
milyar dolarlik toplamin % 69'una cevap vermektedir.

Son birkag yillik dénemin her yilinda 30 kadar buyuk ¢aph silahh
catigma olmustur. Afganistan'da ve Angola'daki savaglar, soguk savagin
mirasidir. Azerbaycan, Bosna,Kosova, Gurcistan, Somali'dekiler ise soduk
savagin sona ermesi ve eski rejimlerin ¢ékmesi ile olmusgtur. Cogu olayda
yapisal faktérler, belki etnik, belki dinsel, belki de ekonomik, politik siniflar
aras| gerilimle birlesmis, duismanhklari kéruklemis ve kisisel ihtiyaglar da
burada rol oynamistir.?”

1.4.7. Kisith Kaynaklar ve Artan Niifus

Ikinci Dinya Savasinin bitmesinden bu yana gegen 55 yil iginde dunya
nifusuna katilanlarin sayisi, daha énce insanin diinyada varoldugu binlerce
yil boyunca katilanlari agmistir. Nufus artisi 90’ yillarda daha da artan bir
oranla yukselmektedir.

21 Richard, BARNET, John, CAVANAGH, ., a.g.e., 5.31-32
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Nufus tirmanisinin 100 yGz yili agkin bir slre igerisinde 11.6 milyara
varaca@i tahmin edilmektedir. Geligmekte olan Ulkeler dunya nGfusunun %
78'ini  barindirmaktadir. Buglnkt artigin % 94'0 yine bu dlkelerde
gergeklegmektedir.

Nufus giderek buylk kentlerde yogunlagmaktadir. 1960 yilinda
dianyanin en blyldk on kentinden Ggl geligmekte olan (lkelerdeyken,
1990'larin sonunda ise nifusu 10 milyonu asan 20 kentin 18'i geligmekte olan
ulkelerdedir. Is, ev, su, saglik, egitim gibi hizmetleri bu yeni gelen insanlara
sunamayan kentlerde kentsel sefalet, sosyal gerilimler, su¢ artisi ve diger
sorunlar meydana gelmektedir.

insan faaliyetleri sonucu ekolojik bozulma meydana gelmekte,
topraklar verimini kaybetmekte, erozyon, géllesme, canli turlerinin azalmasi,
kirlenen su ve hava, iklim degisiklikleri, ozon tabakasinin incelmesi ve
delinmesi, bu etkilerin sonucudur.

Sanayilesmis Ulkeler yenilenemez kaynaklari ve c¢evreyi oransiz
bigimde kullanmaktan sorumludurlar. Sanayilegsmis Ulkelerin kisi basina yakit
tuketimi, gelismekte olan Ulkelerdekine gére 9 kat yuksektir. Dinya
nUfusunun ancak 1/4'GnG barindiran geligsmis Ulkeler 1986-90 arasi fosil yakit
tuketiminde % 72 pay almislardir. Gelismekte olan Ulkeler her yil tuketilen
bakirin yalnizca % 28'ini harcarken, sanayilesmis tlkelerde kigibagina dusen
kullanim gelismekte olan tlkelerdekinin 17 katidir.?

1.5. Kiiresellegme ve Rekabet

Bu yuzyiin ikinci yarisinin en belirgin &6zelligi giderek artan bir
kiresellesme hareketi ve bunun getirdigi ezici rekabettir. Bir taraftan
teknolojik imkanlarin olaganusti gelismesi, diger taraftan uluslararasi
iliskilerin genislemesi, mal, hizmet ve paranin sinir hareketini yoguniastird:.
Korumaciligin buyik o6lgude kaldirimasi, gumrik oranlarinin indirilmesi,
yabanci sermayeye genis imkanlarin taninmasi, tum sirketleri yeni Dbir
rekabetin icine soktu. '

22 Richard L. DAFT, a.g.e., s.19.
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Rekabetin gittikge sertiesmesi klresellesmenin en énem!li sonucudur.
Ekonomide sinirlarin ortadan kalkmasiyla birgok kurulug eskiden beri sahip
olduklari pazarlarda kendilerini yeni ve gigli rakiplerle mucadele iginde
buldular. Rakipsizlik yerini micadeleye terk etmisti. Zorlu rakipler artik
sahnedeydi.

Yeni donemin baglamasinin en belirgin sebebi mevcut kapasitenin
talebi olduk¢ca asmis olmasidir. Hemen her Ulkede bu déneme ayak
uyduramayan binlerce sirketin kapandig§i goérulmustar. Ote yandan ayni
sayllara varan yeni sirketlerin faaliyete gegmesi rekabet glicti azalan diger
sirketler icin alarm zillerinin caldiginin isaretidir. Dis pazarlarda rekabet
edebilme gittikge 6nem kazanmaya baslamistir.

Gunluk yagantimiza tam anlamiyla yerlesen rekabet unsuru uluslarin
pazarlarina yénelik alacaklari énlemleri bu oranda yogunlastiracaktir. Bu
yarigta oyunculari kazananlar ve kaybedenler diye ayirmak olasi degildir;
ancak 6nde giden ve geride kalanlar olarak ayirabiliriz.

Kuresellesme olgusunun dogurdugu rekabetin gluci mutlak
6lcllerle ifade edilemez ,ancak kiyaslamali olarak anlam tasir. Kisaca,
rakiplere kiyasla kalite, maliyet ve hiz Ustinlugl, rekabet giict tstinlagun
saglar. Bu Ugll arasinda simetrik olmayan bir iliski vardir. Maliyetten ya da
hizdan hareketle diger iki faktérl gelistirmek olanaksizdir, fakat kaliteden
hareketle diger iki faktéri de iyilegtirmek mUmkindar. Kalite dogru sekilde
geligtirildiginde hatalari 6nler, duzeltici faaliyetlere gerek birakmaz, net
aretimi arttirir, gecikmeleri ortadan kaldirir ve agiri stoklari dnler. Maliyetlerin
dusmesi beraberinde hizli olmayl da avantaj olarak sunar.

Olgek ekonomisi ve fiyat rekabeti yerini kalite esasinda retime
birakmigtir . Sifir hata, yeni norm olurken, ayni zamandé stoksuz Uretim
isletmeciligin yeni kurali haline gelmis, planit bakim yénetimi de yerini bakim
gerektirmeyen planlamaya birakmigtir. BOyUklUk avantaj olmaktan gikarken,
kuglk, esnek, dinamik ve uyum saglayabilen sirket olmak éne ¢ikmaktadir .

Kuresellegsme, rekabet, teknoloji ve ticaretteki gelismeler kargisinda,
ancak bu hizli degdisime ayak uydurabilenler bagarili olabilmektedir. " Kalite
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odakh rekabet¢i yénetim " diye adlandirilan bu model ise, yonetim felsefesi,

sistemler ve teknikler, ahenk icinde butun tegkil ettigi &lgude basariii
olmaktadir.

Ulusal ve uluslararasi pazarlarda alicilar, satici firmalardan artan
oranlarda Kalite Gulvenligi Standartlar’'nin saglandidinin  garantisini
istemektedirler. Buna iliskin su sebepler siralanmaktadir:

- Dunya ticaretinin gittikce karmasiklagmasi, ticari iligkilerin
birbirine gok uzak ve farkli yapidaki Ulkeleri karsi kargiya getirmesi ve bunun
sonucunda diinya pazarlarinda ve hatta gumruk duvarlarinin kalkmasiyla i¢
pazarlarda blyUk bir rekabet ortaminin dogmast,

- Teknologjinin hizla geligmesi ve buna paralel olarak mamul ve
hizmetlerin giin gegtikge daha karmasik bir durum almasi, ¢evre faktérinin
agirhdini artan bir bicimde hissettirmesi, saglik, dodal yasam ve kullaniciya
zarar vermemesi sartinin aranmasi,

- Kaliteli ve ucuz Uretim yapabilen Glke mamdulleri karsisinda
Avrupa ve Kuzey Amerika'nin kaliteli fakat pahali mamallerinin zorlanmasi.

- 1992 yilindan sonra Avrupa Toplulugu sinirlan igerisinde
dolasima giren her mamulin nerede imal edilirse edilsin belli minimum

Ozelliklere sahip olmasinin gerekliligi,

- Musterilerin kalite bilincinin guglenmesi; mamulin  kullanim
sUresi icinde fonksiyonel sureklilik, duguk fiyat yerine ¢alisma
dmri boyunca duguk maliyet.

- Surekli rekabetin getirdigi dinamigin farkli pazarlarda degisik
sorunlar ¢itkarmasi.

Sirketler gitgide daha da kuresellesen bir Dt’.'lny'a'da rekabetin artan
baskisiyla yodun bir sekilde yeni stratejiler gelistirmektedirler. Bilgisayar,
telekomtnikasyon ve ulagsim hizmetlerinin maliyeti “duserken ilerleme
kaginiimazdir.
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ISO 9000 ve ISO 14000 gibi Kalite Guvenligi Standartlari'nin gitgide
thketici bilincinin arttigi dunyada gok daha yararl bir denetim saglayacagi
kesindir. Onemli olan sirketlerin bunun bilincine varabilmeleri ve gereken
énlemleri alabilmeleridir.?®

23 Renee PRENDERGOST , Frances STEWART, a.g.e., 5.32-33
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IKINCI BOLUM

2. ULUSLARARASI STANDARTLAR

2.1.Standartlar ve Standardizasyon
2.1.1.Standart Kavrami

Dilimize Ingilizce'den gegmis olan "standart" ve "standardizasyon"
s6zcUkleri icin c¢esitli tanimlar yapilmaktadir. Genel anlamda standart;
"benzerleri igin 6rnek tutulmasi herkes tarafindan kabul edilmis ortak bir
kavram, slre¢ ve nesne" olarak tanimlanabilir. Standardizasyon ise
Uluslararasi  Standardizasyon Orguta  (1SO) tarafindan  gdyle
tanimlanmaktadir; " Belirli bir faaliyetin, o faaliyetle ilgili bulunanlarin ve
Ozellikle ekonomi yararina yapilabilmesi igin tum taraflarin katki ve isbirligi ile
belirli kurallar koymak ve bu kurallari uygulama islemi " olarak
tanimlanmistir. 2

Bu tanimda en g¢ok dikkat ¢eken 6zellik ise; belirli bir faaliyetle ilgili
olarak ekonominin yararinin goézetilmesi ilkesi olmaktadir. Gergekten de
standardizasyonun en temel amaci insanlara ve toplumun sosyal ve
ekonomik  yasantidaki hak ve ¢ikarlarinin korunmasi ve gdzetiimesi
olmaktadir. Standardizasyonun ulusal ekonomi igindeki yeri ve &neminin
anlagiimasinda onun (Ureticilere saglayacadl yararlar incelemek yerinde

olur.

Ureticiler agisindan degerlendirildidinde standardizasyon, Uretim
slireci ve operasyonlarindaki belirsizlikleri en aza indirmesi ve bir érneklik
saflamasi ozelligi ile planlamanin daha saghkli yapilabilmesi olanagini
yaratir. Ote yandan kalitenin de 6nemli g&stergelerinden biri olan
standardizasyon, ayni zamanda uUretim kalité hedeflerine ulagiimasinda
énemli bir arag olarak da hizmet eder. '

2 Ridvan, BOZKURT, “ISO 9000 Kalite Sistemleri", Ankara, MPM Yayinlari, No:549, 1996,
s.7-8
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Standardizasyonun Ureticilere saglayacad diger bir yaran da,
orneklilik sayesinde ambalajlama, depolama ve tasimada sag@ladigi
kolayliklar ve ekonomikiikten kaynaklanmaktadir. Standardizasyon sonugta
aretim maliyetlerinin agsadi cekilmesinde en etkili yollardan biri oldugu ortaya
cikmaktadir.®

Tuketiciler agisindan degerlendirildiginde ise; tuketici bilincinin
yerlesmis oldudu toplumlarda standardizasyon ¢ok énemli bir role sahip
oldugu géralar. Taketici haklarinin korunmasi, kullanim amaglarina uygun

mal ve hizmet Uretilmesi, standardizasyonun yararlari arasindadur.

2.1.2.Standartlanin Onemi

Bir ltalyan atasézi; " kasanda paran olacadina pazarda dostun olsun "
demektedir. Pazarda dost edinebilmenin yolu mugterileri tatmin edecek
kalitede mal Uretip satmaya baghdir. Kaliteye giden vyol ise
standardizasyondan, standartlara uygun tretimden gegmektedir. Standartlar
kalitenin anahtaridirlar.

Ticaretin teknik dili olan standartlar, arzu edilen kalitenin elde
edilmesinin ve surekli kilinmasinin vazgegilmez unsurlaridir. Tanimlari icabi
standartlar, ihtiyari, istee bagli uygulamalardir. Saglik, guvenlik, ¢evre
korumasi gibi alanlarda uygulanmasi zorunlu tutulan standardizasyon
uygulamalar olsa da (ki bu dizenlemeler hukuken teknik dizenlemeler
olarak adlandiriimaktadir) temel kural; standartlarin istege bagh uygulamalar
olmalaridir. Fakat tUketici bilinglenmesinin  ginimzde geldigi nokta
standartlara uygun Uretimi adeta kaginiimaz hale getirmektedir.

Bir tlkenin ayni zamanda kalkinmislik dizeyinin en inandirici kaniti
kugkusuz Crettigi mal ve hizmetin kalitesidir. Bunun da esasin
standardizasyon ve dolayisiyla standartlara uygunluk olugturur. Standartlarin
hazirlanmasiyla gorevii olan kuruluslar, konuya kamu ve &zel sektdrle,
Universitelerle igbirligi icerisinde yaklagsmalidirlar.

% Ridvan, BOZKURT, a.g.e., s.9-10.
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Kuresellesmekte olan dinyada rekabet sansini yitirmeme ve kalite
geligtirme galismalarinin da standartlarda yer almasi saglanmalidir.

Dunyada standardizasyon sisteminin evrimi, Gretim, ticaret ve
hizmetler alanlarinda her gegen gin yeni standartlarin tesbit edilmesi ve
uygulamaya konmasiyla sonuglanmaktadir. Saghk ve glvenligin yaninda
gevre korumasi da standartlar kapsamina alinmaktadir. Mallar kadar
ambalajlarinin da gevreyi en az kirletici olmalari ve hatta toplanabilir ve
yeniden kullanilabilir olmalar: da standartlara konu edilebiimektedir.?

Uygulama istege bagll standartlarla sinirh kalmamaktadir. GUmrik
birligi gibi uygulamalar ile zorunlu uygulamalar gindeme gelmektedir.
Ulkemiz ekonomisi; sahip oldugu dinamizm ve Glkemiz insanlarinin ¢alisma
azim ve gayretleri sayesinde; Avrupal Ureticilerle her alanda rekabet etmek
zorundadir. Bununla birlikte bu azim ve gayretin kalite ve standartiara uygun
aretim ahg.kanhklarl ile tamamlanmas: saglanmalidir. Birer teknoloji transfer
dokumani olan standartlar ancak ilgililerce‘, benimsenip kullanildiklar taktirde
fayda saglarlar.

2.1.3. Standartlarin Tarihgesi

Standardizasyonun tarihsel gelisimi ¢ok eski tarihlere kadar
uzanmaktadir. Insanlarin toplanarak birarada yagamaya bagladiklari
¢aglardan itibaren gerek sosyal yasam ve gerekse bu sosyal yasamla ilgili
ekonomik faaliyet alanlari standardizasyonun kapsami igine girmistir.

Arkeolojik arastirmalarin  ortaya c¢ikardigi bulgulara bakarak,
standardizasyonun gok eski ge¢misinden bahsedilebilir. M.O. 2150 yilinda
Mezopotamyalilar yap:r malzemesi olarak kullanilan kerpigleri, kaliplara
dokerek standart olarak Uretmekte idiler. Unli Hammurabi Kanunlari'nin 229.
maddesinde su hikme yer verilmistir. "EQer bir ingaat ustasi bir adama ev

% Nedret, YAYLA”Standanlastlrma 'da Yeni Bir Boyut 1SO 9000°, Kalder, Kalite Dergls
Istanbul: Agustos 1990, s.7-8.
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yapar ve yapilan ev yeterince saglam olmayip ev sahibinin tGstine ¢dkerek
élumiine sebep olursa o ingaat ustasinin bag! ugurulur".?

Sumerlerin givi yazilari ve bu yazabilmek i¢in kullandiklan plakalar eski
Yunan, Misir ve Fenikelilerin kullandiklari ¢esitli agirhk ve uzunluk élguleri
gibi drnekler bize standardizasyonun ¢ok eski ¢aglardan beri bilingli olarak
kullanildigint gésteren érneklerdir.Fenikeliler'de oldukga etkili yaptirim yollari
oldugu anlagiimaktadir; Fenikeli bir denetgi, kalite standartiarina bir aykirilik
gdruldiiginde, bunun tekrarlanmasini énlemek i¢in kusurlu mah imal édenin

elini kesme yetkisine sahiptir .

Kalkinmanin temel taslarindan olan standardin éneminin yOzyillar
6nce Turkler tarafindan kavrandidinin belgesi olan 1502 tarihli \}e zamanin
padisahi 2. Bayezid tarafindan g¢ikarilan Kanunname-i ihtisab-1 Bursa'da
buglnkl anlamda, boyama, ambalaj, kalite gibi esaslar hakkinda standartlar
ile ceza hukumlerine yer verilmigtir .

Agirhk, uzunluk ve alan O6lgllerinde kabul edilen degerler ve
matbaanin icadi gibi gelismeler, standardizasyona ivme kazandirmisgtir. 18.
ylUzyilda insanhk buhar gicine hikmetmeyi 63renmis, bdylece endustriyel
devrim gergeklesmistir. Endistride "denetim" sézcUgu ilk defa bu tarihlerde
kullaniimaya baglamistir .

Adam Smith'in 1776'da yayinladi§i "Wealth of Nations" yapitinda
acikladigi yontemi Taylor gelistiriyor ve isletmelere uyguluyordu. Bu yéntem,
islerin temel pargalara bélinerek basitlegtirimesine ve  Kigilerin
uzmanlagmasina dayaniyordu. Amerika'yl Uretimde dUnya lideri haline
getiren bu sistem kalite ve standartlann geligtirimesine ayri 6igide basarili
olamadi. Kalite kontrolll ustabagilarin yoénetiminde idi. Ustabagi Oretimin

artmasinin ve iyi ile kdtinan ayriminin yapiimasinda bag sorumiu olmustur.

Birinci Dunya Savasi seri Uretimi ortaya ¢ikarirken, endustriyel
denetim geregini de gindeme getirdi. Ingiltere’de 1919 yilinda, ginumizde

"Kalite GUvencesi Enstitisl" olarak taninacak, "Teknik.Muayene Kurumu"

7 |brahim, KAVRAKOGLU, Kalite ve ISO 9000, Istanbul, Kal-Der Yayinian, Rekabetgi
Yé&netim Dizisi, No:1, 1996.
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kuruldu. Amerika'da telefon aginin otomatiklesmesi de bu alanda bir kalite
kontrol geredi dogurdu. Bdylece Atlantik'in her iki yanindaki tlkeler arasinda
Istatistiksel Kalite Kontrol konusunda bir bilgi adi gelistirimeye baslandi.
Amerika'da firmalar érnekleme metodlarini kullanmaya baglarken, Ingiitere'
‘de Dudding, elektrik endustrisinde istatistiksel metodlar uygulamaya
bagladi.?®

1920'lerin sonlarinda Dlnya'da ekonomik krizin vurdugu sekteye
ragmen, 1930'lu yillarda Ingiltere ve Amerika'da ilk kalite kontrol kitaplar
yayimlandi. 1932 yiinda Ingiltere'ye davet edilen Shewhart, Ingiliz
Standartlar Enstitist (BSI)nin kalite kontrol hakkindaki ilk standartlari
yayimlamasina sebep oldu.

ikinci Dinya Savagi'nda askeri teknolojilérdeki sigramalarin, riskleri de
beraberinde getirmesi ile kalite muayenesi zorunlu kilindi. Genis 6lgekli seri
Uretim gereksinimleri ile istatistiksel kalite kontrol metotlari daha da gelisti.
Amerika'da kalite kontrol ¢abalari genisledi. 1946 yilinda bin kadar kalite
uzmani biraraya gelip, bir kalite kontrol cemiyeti kurdular. Bu arada Japonlar
da 1941 yilinda Ingiliz BS 600 standartlarinin bir tercimesini kullaniyordular .

Savas sonrasinda, Amerika Kalite Kontrol Dernegi gi¢ kazandi. Su
anda Kanada dahil olmak tizere 50.000in Uzerinde Gyeye sahiptir. Dernek
genel hatlariyla kalite konusuyla ilgilenir.

lkinci Dunya Savast sirasinda ve sonrasinda "Kalite Guvencesi"
kavrami en g¢ok askeri alanda gindeme gelmistir. Askeri alanda yUksek
performans talebi bazi standartlarin olusturulmasi zorunlulugunu getirmisti .
Bu NATO uyelerinin biraraya gelip bir "Kalite Glvence Sistemi" olugturmalan
zorunlulugunun dogdugunu ortaya gikarmistir.

AQAP (Allied Quality Assurance Publications) adi altinda115 adet,
resmi yazi, modern kalite glivencesi kavraminin da temellerini atmig oldu.
1959 yilinda Amerika'da kalite sistemlerine y6nelik ilk standart, askeri alanda

2 |brahim, KAVRAKOGLU, a.g.e., s.24.
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MIL-Q-9858 Kalite Programlari Gereksinimleri adi altinda olusturulmustur.
Amerikan savunma sanayii tarafindan bazi 6zel standartlar gelistirildi .2

1

MIL-Q-14208 Muayene Sistemi Gerekleri
MIL-C-45662 Kalibrasyon Sistemi Gerekleri
MIL-STD-1528 Uretim Yénetimi

ingiltere'de Savunma Standartlan adi altinda BS 5179 kodlu
standartlari yararlige sokuidu. NATO standartiari olusturuldu.

AQAP 1: NATO Sanayi igin kalite kontrol gereksinimleri (1 Mayis
1968)

AQAP 4: NATO Sanayi igin denetim sistem gereksinimleri
AQAP 6: NATO Sanayi igin élgme teknikleri gereksinimleri
AQAP 9: NATO Sanayi igin temel denetim gereksinimleri

Bu standartlar NATO'ya is yapan muhtelif miteahhitler vasitas: ile
onlarin memleketlerine de yayildi. Amerika'da sivil alanda yazilan ilk
standart, "Kalite Programinda Genel Gereksinimlerin Tanimi" adiyla 1968
yilinda yayimianan ASQC standardidir.

Kalite Glvencesi'nin sadece askeri alanda degil, gtnluk hayatin her
alanina sokulmaya calisiimasi ilk olarak Ingiltere'de gergeklesti. BS 575
standartlar serisi hem hukiimet, hem de birgok firma tarafindan kabul géren
bir Kalite Guvence Sistemi'nin oturtulmasini saglad .

ingiltere'de yayimianan ilk kalite sistemleri standardi, 1972 yilinda
yayinlanan BS 4891 Kalite Guvence Kilavuzu'dur. 1974 yilinda yayimlanan
¢ seviyeli BS 5179 Kalite Guvence Sistem'lerinin Uygulama Ve
Degerlendirme kilavuzu ise ileride yayimlanacak olan BS 5750' ye temel
teskil etmigtir .

» Cigdem, NAS, "ISO 9000 ile ligili Bilinmeyenler” SO Dergisi, Istanbul, Agustos 1993, 5.22.
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Kanada'da 1978'de CSAZ-299 Kalite Glivencesi Program Standartlari
yayimlanmistir. Ingiltere'de 1979'da (¢ kademeli BS 5750 standard
yayimlanmigtir. Bu standartlar baglangi¢ta ISO 9000'in anne ve babasi
durumundaydilar. Fakat sonra durum &yle bir hal aldi ki bu standartlar ISO
9000'in gocuklari durumuna diigtis.*

ISO Haziran-86'da "Kalite Sézlugu'nt" yayimlamig, Mart 87'de ise,
ISO-9000 serisi standartlart devreye girmistir. Ingiltere, Haziran-87'de BS
5750 standardini revize ederek ISO 9000 serisine uyumlu hale getirmistir .

Hazirlanmasinda 41 tlkenin katihmei, 22 Ulkenin de géziemci olarak
gorev aldig) 1SO 9000 serisi standartlar, ¢gok kisa bir stre iginde uluslararast
kabul gérmugtur. Ulkemizde de ilk kez 1988 yilinda TS-6000 serisi olarak
yayimlanan bu standartlar dizisi, kavram kargasasini énlemek ve ayni dilde

' konugmak amaciyla TS-ISO-2000 serisi standartlari olarak 1991 yilinda
yeniden yayimlanmisgtir.

ISO'nun tanimina gére ISO 9000 serisi su standartiardan
olusmaktadir; *

¢ |SO 9000 Kalite Yonetimi ve Kalite Glvencesi Standartlar Segim

ve Kullanim Kilavuzu

e [SO 9001 Kalite Sistemler -Tasari Gelistirm ,Uretim, Tesis ve
Hizmette Kalite GUvencesi Modeli

e ISO 9002 Kalite Sistemleri, Uretim ve Tesiste Kalite Giivencesi
Modeli

e |SO 9003 Son Muayene ve Deneylerde Kalite Sistemleri Modeli
e 1SO 9004-1 Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemleri Elemanlari - Kilavuz

e |SO 9004-2 Hizmetler igin Kilavuz

¥ |brahim, KAVRAKOGLU, a.g.e., $.23.
31 prahim, KAVRAKOGLU, a.g.e., s.51-52.

36



e 1SO 9004-3 islenmis Malzemeler igin kilavuz
e |SO 9004-4 Kalite Geligtirme i¢in kilavuz

e 1SO 9005 Kalite Terimleri Sozlugu

Bu seri daha sonra CEN (Avrupa Standartlar Komitesi) tarafindan
1988 yihnda EN 28000 olarak yayimlandi. ISO 9000 serisi ISO Uyesi
Ulkelerin katimi ile olusturulan teknik komite (ISO/TC 176) tarafindan
gelistirilmistir.

2.2.Standartlarin Olugsumu

2.2.1.Avrupa’da Standartlar

19. yuzyll sonlarinda Ingiltere’de kalite kontrol kavramina yénelik
matemetiksel istatistik teknikleri geligtiriimis standartlar kavram olarak ortaya
¢ikmaya baglamisti. Ingiltere’de endustriyel devrimin gergeklestiriimesi ile
sanayide denetim s6zctgdul ilk defa gindeme geldi. Birinci Dinya Savasi ile
seri Uretim ortaya g¢ikarken standart Gretim kavrami sekillendi. Kalite
Glvence Enstitusi olarak bilinen Teknik Muayene Kurumu kuruldu.
Ingiltere’de Dudding, elektrik endustrisinde standartlarin ilk asamasi olan
istatistiksel metodlari uygulamaya koydu.

1930'lu yillarda Shewhart'in etkileriyle Ingiltere’de Ingiliz Standardlar
Enstitusi (BSI)'nln kalite kontrol hakkinda ilk standardi yayimladigini
gérmekteyiz. EOQ (European Organization for Quality - Avrupa Kalite
Orguta) 1957 yilinda Bati Avrupali bes ulkenin katilimiyla kuruldu. Avrupa
Standardizasyon Komitesi (CEN) 1960 yillarda kuruldu. 32

Avrupa'daki dnemli standardizasyon kuruluglan arasinda Almanya’'da
DQS, Ingiltere’de SGS Yarsley, Fransa'da AFAQ,ltalya’da IMQ ve CESI,
Danimarka'da DS, Avusturya'dan OQS, Norveg'ten NCS sayilabilir .

32 Charles, NELSON, TQM and ISQ 9000, New York, 1995.
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2.2.2. ABD’de Standartlar

ABD’'de Shewhart'in ¢abalan iglemlerin bir standarda kavusturulmasi
ve ayni zamanda Uretimde standardizasyonun vyerlegsmesine yardimci
olmustur. |kinci Dinya Savasi sirasinda askeri malzemelerin kalitesini her
zaman Ustin bir seviyede tutabilme ¢gabalarina bagl olarak 1946'da kurulan
ASQC ( The American Society for Quality Control - Amerikan Kalite Kontrol
Kurumu) ABD ve dinyada bir gok standardin olugmasinda éncuilik etmistir.

1951 yilinda Armand V. Feigenbaum "Toplam Kalite Kontrol" adli
kitabim yayimladi. Feigenbaum kalite kontroll, dolayisiyla standartlagtirmayi
isletmenin tasarimdan satis ve sonrasina kadar olan butin fonksiyonlarina
yaymis oldu. Kore Savagi lkinci Dinya Savagi sonrasi endistrinin givenilirlik
ve nihai Orlin testi caligmalan yapmasina neden oldu. 1860'h yillarin
sonlarina dogru Amerika'da oteller, bankalar, kamu kuruluslan ve hizmet
sektdriinde kalite glivence ve standartlastirma uygulamalari baslatildi. 1970'li
yillarda artan rekabet Amerikan sgirketlerini tehdit etmeye basladi. Sonugta
kalite standartlari, isletmelerin sistem olarak uyguladiklari ve verim aldiklari
bir antayis oldu.®

Ayrica Unla Amerikal kalite uzmaniari W.E.Deming, Dr. Joseph M.
Juran ve Dr. Armand Feigenbaum dinyada &zellikle Japonya'da kalite
glvence alaninda ¢ok énemli ¢caligmalar yapmiglardir.

3 Ridvan BOZKURT, a.g.e..s:2.
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2.2 3 Japonya’da Standartlar

Japonya'’da 20. yuzyilin basglarina kadar kalite kontrol ve
standardizasyon pek bilinmezken, Birinci Dunya Savasi'nin sonunda
Japonlar, Ingiliz Standartlan Enstitist- BS1 600'Un bir kopyasini kullanmaya
basladilar.

Kalite kontrol ve standardizasyon konusu ancak Ikinci Dinya
Savasi'nin sonUnda Oncelikle Deming, daha sonra da Juran tarafindan
Glkede tanitiimistir. Deming’in seminerierine katilan (st duzey Japon
ybneticileri, batidan aldiklar tekniklerin ve standartlarin kendilerine en iyi
sekilde adapte etmiglerdir.®*

ikinci Dunya Savasi sonrasinda yenilen Japonya, -Amerikan
Hukameti'nin yardimlariyla bir kalkinma hamlesi baglatti. Bunun en garpici
ornegi JUSE (Japon Bilim Adamlari ve Muhendisleri Birligi) 1946’da kuruldu.
1962'de bir kamu kurulusuna dénﬁgtumldl‘i JUSE'ye kayiti kuruluslar
1998'de ikibini bulmugtur. JUSE'nin yOratta§a calismalar; arastirma ve
geligtirme, egitim, tanitim, uluslararasi iligkiler, sempozyum ve konferanslar
duzenlemek ve standartlar hakkinda galismalar yapmak olarak sayilabilir.®®

Kendilerine sectikleri éncelikli sektérler otomobil, beyaz esya ve
elektronik sektorleridir. Bu gibi pazarlarda Nissan, Toyota, Hitachi, Sony gibi
sirketlerle ustunluklerini kanitlamig ve kendi anlayislarini
standartlaétlrmnslardlr. Japonya'da ¢ok yaygin kullanian istatistiksel ve
grafiksel tekniklerle surekli gelisim (Kaizen) anla_ylsl,~ Prof.Dr.Ishikawa’nin
Ustin hizmetleriyle diunyaya blydk bir hizla yayilmistir. Japonlar belirli
standartlar 6lgustinde strekli gelisim amaciyla buylk bir hizla gelismekte ve
kalite givence standartiari konusundaki birikimlerini hizla arttirmaktadirlar.

34 TSE-1ISO 9000 Kalite Notla[; lstanbul TSE Yayinlan, 1996.
% -1SO 9000 Kalite Standarlar Serisi, Istanbul, TSE Yaynlar, 1998,
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UGUNCU BOLUM

3.1S0 9000 KALITE GUVENCE SiSTEMLERI

3.1.Kalite ve Kalite Kavrami
3.1.1.Kalite Kavramm

Kalite ile ilgili kavramlar ve bu kavramlarin zaman iginde gdsterdikleri
degdigsimin agiklanmasi , kalite standartlarinin arkasinda yatan gergeklerin
anlagtimasi agisindan o6nem tagimaktadir. Kalitenin tanimi asagidaki
sekillerde yapilabilir %;

“Bir Urun veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar karsilama
kabiliyetine dayanan &zelliklerinin toplamidir.” ( ISO 8402 )

“Bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tumtdir.” (Avrupa Kalite Kontrol
Organizasyonu - EQQC)

"Bir Urin ya da hizmetin kalitesi, tiketici ihtiyaglarini mimkin olan en
ekonomik dlzeyde ve en ekonomik strede kargilamayr amaglayan
pazarlama, mihendislik, imalat ve bakim karakteristiklerinin bir bilegimidir."
(A.U.Feigenbaum)

Kalite P. Crosby tarafindan bir Grinin gereklilikiere uygunlugu olarak
tanimlanirken, J.M.Juran tarafindan bir GrtnGn gerekliliklere uyguniuk

derecesi olarak tanimlanmaktadir.

% |smail, EFIL, Toplam Kalite Yonetimi ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli Bir Arag,
Bursa, Uludag Universitesi Basimt, 1995, 5.5-6
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"Kalite, bir Grin ya da hizmetin belirlenen ya da olabilecek ihtiyaglarini
karsilama kabiliyetine dayanan &zelliklerinin bir toplamidir.”" (TS.ISO 9005)

"Kalite kontrol uygulamak, en ekonomik, en kullanigh ve tiketiciyi
daima tatmin eden kaliteli GrinG gelistirmek, tasarimini yapmak, retmek ve
satig sonrasi hizmetlerini vermektir." (Dr.Kaoru Ishikawa)

Kalite, bir Grin ya da hizmet hakkinda musteri ya da kullanicilarin
yargisi olub, beklentiler ve gereksinimlerin kargilanmasina olan inanglarin
olgustdar. Ornegin, bir otomobil satin alan musterinin kontak anahtarini bir
kez cevirmesi ile ¢alisabilecek motora sahip olmasi beklentisi vardir. Motor itk
kez galismadiginda musgteri beklentisi kargilanmamig olacaktir ve misteri
aracin kalitesini yetersiz olarak algilayacaktir.>’

Yukaridaki tanimlar géz 6ntne alindi§inda kalite tuketici grubuna, mal
ve hizmet cinsine, zamana ve ihtiyaglara goére surekli olarak degisen,
yenilenen dinamik bir unsurdur. Musterinin ihtiyaglarinin dedismesiyle birlikte
kalite duzeyinin de degisecegdi aciktir.

3.2.Kalitenin Tarihgesi ve Geligimi

Literatirde kalite ile ilgili ilk kaytlara M.O. 2150 yilinda
rastlanmaktadir. Hammurabi Kanunlari'nin 229. maddesinde yer alan hikme

gore®:

“Eger bir ingaat ustas! bir adama ev yapar ve yapilan ev yeterince
saglam olmayip evsahibinin Gstlne ¢ékerek 6lumine neden olursa, o ingaat

ustasinin basi ugurulur.”

Fenikeliler de olduk¢a etkili yaptirrm yollari uygulanmistir. Fenikeli
denetleme yetkisine sahip bir gérevli , kalite standartlarina aykirt bir Griin
tesbit ettiinde bunun bir kez daha tekrarlanmasini énlemek igin sorumlu
kisinin elini kesme yetkisine sahiptir.

3 James P. CORRIGAN, Is ISO 9000 the Path to TQM?, Quality Progress, New York: May
1994, s5.33-36. )
% Ibrahim, KAVRAKOGLU, Kalite Cep Kitabi, Istanbul, Kal-Der Yayiniar, No:3, 1996, 5.9-10.
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i0. 1450 yilinda eski Misirda muayene gorevlileri tas bloklarin
yGzeylerinin dikligini telden olugturduklar bir arag ile kontrol ediyorlardi. Ayni
yontemi Orta ve GUney Amerika'da Aztek ve Inkalar da kullanmiglardi.

Osmanl Imparatorlugu boyunca 6zellikle Lonca Teskilati kalite ve
muayene iglemleri agisindan énemli bir yere sahipti. Ustalar hem egitici hem
de kontrol gérevlisiydiler. Yonetim, adirik ve 6lgti standartlar olusturarak
kaliteyi kontrol altina almaya ¢alismiglardir.

Frederick Taylor bilimsel ydnetimin énctltgunu yaparak is planlamasi
alaninda bir ¢igir agmistir. 20.yGzyihn basglarinda Henry Ford, Ford Motor
Sirketi’'nin imalat ortaminda hareketli montaj hattini kullanarak karmasik
operasyonlarin sadelestiriimesiyle dugsik maliyetle yUksek kaliteli trtnlerin
imalini gerceklestirdi. 1920 ve1940 yillar arasinda teknoloji hizli bir sekilde
gelisti. Bell System and Western Electric bélumler arasi koordinasyon
eksikligini ve Urunlerdeki sorunlari gidermek amaciyla kalite kontroli ilk
olarak baslatmigtir. 1931-1950 vyillan arasindaki istatistiksel kalite kontro!

uygulamalarinin en énemlileri sunlardir®®;
o Uretimin strekli kontrolt (Kalite Kontrol Semalari)
e Sunulan Uranlerin Kontroltl (Kabul Orneklemesi)
e Parti Orneklemesi Mil std.105

e Surekli Ornekiem Mil std.414

1950'li yillarda E.Deming'in Japonya'da verdigi seminerlerinde tne
surduga 14 temel kural kalite agisindan énemlidir. Deming déngusunitn de
fikri Shewhart'a aittir, fakat Deming guncellestirmistir. 1951'de Japonya’' da
Deming Kalite Odula verilmistir. 1954 yiinda J.Juran “Kalite yénetimin
sorumlulugudur” fikrini 6éne strmus, ayni yil Japonya' da radyo ile kalite
egitimine baglanmigtir. 1957 yilinda F.Feigenbaum Toplam Kalite Kontrol
anlayisinin yerlesmesine 6nculik etmigtir. F.Feigenbaum’'a goére kalite
damlaya damlaya blylyen bir kavramdir ve bu damialar en tepeden en

%* |brahim, KAVRAKOGLU, a.g.e.,s.24
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asagilya kadar her kesimden gelir. Bu toplam kalite fikri; bir isletmede her
kisinin olabildigince yuksek kaliteyi, olabildijince ucuza maletmeye
calismasidir.

Daha sonraki yillarda basit tekniklerin hatayi yakalamak igin bilingli ve
yaygin olarak kullaniimasi, fikri benimsenmeye baglanmigtir. 1970'de "Quality
Loss Function" Taguchi tarafindan 6éne surtlmis, 1975 yilinda sifir kusur
anlayisi, 1976 yilinda Tam Zamaninda Uretim (Just In Time Production )
anlayist kabul gérmeye baslamistir. (T. Ohnto, Toyoto Japonya). Her seyin
gerekli oldugu cinsten, gerekli oldugu kaliteden, gerekli oldugu yerden,
gerekli oldugu kadar saglamasi ve bu sayede stok seviyesinin sifirlanmasi
amac;,lanma‘ktadlr.40

1980'li yillarin baslarinda kalite, kuruluglarin tim fonksiyonlarina
girmeye basladi. lIsletmeler yalnizca imalata degdil, sistemin batunine
odaklanmaya basladi. Kuruluslarda yarin da hala var olabilmek igin strekli
iyilestirme c¢alismalarinin gerekliligini ve 6nemi anlasiimigtir. Ulkemizdeki
kuruluglarin da bu gelismelerden etkilenmemeleri beklenemezdi. Ozellikie
1990'h yillara dogru &zel sekidr igletmelerinin, kalite sistemlerine ve surekli
iyilestirme calismalarina olan ilgisi hissedilmeye baslanmisti.

3.3.Kalite Giivencesi

Kalite glivencesi, * Urin veya hizmetin, kalite icin belirlenen istekleri
karglamak maksadiyla, yeterli glveni saglamasi igin gerekli planl ve
sistematik faaliyetlerin bUtunudar.” Belirlenen istekler kuilanicinin ihtiyacini
tam olarak kargilamalidir. Kalite glvencesinde ilk adim, musteri gereklerinin
tam ve dogru olarak anlagiimasidir.

Uretim, tesis ve muayene iglemlerinin dogrulugunu kanitiama ve
tetkikinin yanisira; uygulanmasi dustnilen bir tasanm veya sarthamenin
yeterliligini etkileyen faktdrlerin strekli degerlendiriimesi, etkinlik saglanmasi
agisindan gereklidir. Ayrica bir kurulugta kalite glvencesi, ydnetim araci

olarak hizmet eder. Sézlesmeli durumiar da sistem musteriye gliven saglar.

0 Ridvan, BOZKURT, a.g.e.,s.4
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Bir tuketici toplumunda , blyik isletmelerde musteri gereklilikleri pazar
arastirmasi ile tanimianir. Bu sekilde elde edilen musteri yapilabilirliginin ve
uygulanabilirliginin incelenmesi igin, finans, tasarim ve Uretim bdlumlerine
gonderilir. Ozellikle blylk sanayi kuruluglarina yan sanayi olarak hizmet
veren kuguk ve orta ©olgekli igletmeler spesifikasyonlara ek olarak.
Uretimlerinin nerede kullanildifi, beklenen hizmet sirelerinin ne oldugu,
varsa garénti stresini musterilerden dogru olarak 6grenmelidir .

Uretim sonrasi yapilan kalite kontrol, Grin kalitesinin saglanmasi
acisindan oldukga yetersiz ve pahalidir. Kalite giivencesi iste bu ylOzden,
tasarimdan dagitima Griin kalitesinin belirlenmesi agisindan énemlidir. Belirli
standartlar dahilinde, her kademede yapilan Kkalite yéneiimi, kalite
glvencesinin temel tagidir.

insanlik tarihinde ilk kalite kontrol, tag devrinde kullanilan standart baz
tas parcalarinin digerleriyle kiyaslanmasidir. Eski Mezopotamya'da,
Hammurabi Kanunlari tarihin kaydettigi ilk yazili kalite kontrol kurallaridir.
Daha sonralart agirlik, uzunluk ve alan élgtlerinde kabul edilen degerler ve
matbaanin icadi gibi olaylar gelismeyi hizlandirmigtir. 18. ylzyilda bubhar
glcine hukmediimeye baslanmasiyla, endustriyel devrim gergeklesmis,
kalite glivencesi kavraminin ginimuzdeki ifadesinin temelleri atilmigtir.

Bu ylzyilda ise Ozellikle Avrupa, Japonya ve Amerika kalite
guvencesinin gelistigi yerler olmuslardir. Yuzyil baginda Japonya'da kalite
gUvencesi pek bilinmezken,

Amerika ve Avrupa'da ilk hareketler goérilmeye baglanmigti. 1919
yihnda ingiltere’de Kalite Guvence Enstitust kuruldu. Amerika’da Shewhart
1924 yilinda kontrol gizelgelerini geligtirdi. Ikinci Dinya Savasi ve sonrasinda
kalite givencesi alaninda 6zellikle askeri alanda gelismeler olmugtur.*'

2. Dunya Savagi sonrasi esas gelisme Japonya'da yasanmigtir.
Deming ve Juran Japonya'da kalite konusunda gok Snemli seminerler ve

“'Kenzo, FUJITA, "Japanese Firm Integrates ISO 9000 and TQC", SO 9000 News., New
York:Nowember-December 1996, 5.18
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bilgiler vermiglerdir. Japonya savag sonrasi hizlt bir gekilde blylyerek kalite
ve teknoloji konusunda bir devrim yaratmistir.

Kalite givencesi Ingiltere’de BS 575 standartlan olarak bélgesel, daha
sonra da tum dinyada, 1987 yilinda ISO 9000 serileri adi altinda gegerli
olacak sekilde diuzenlendi. Bdylece kalite odakli ydnetim sistemi diunyanin
her yerinde yerlesmis oldu.

3.4. Standartlar ve Pazarlama Faaliyetleri

Bir Grintn pazarlanabilmesi ve kendisine pazarda bir yer bulabilimesi
icin belirli bazi sartlara ve standartlara uygun Uretilmesi gereklidir. Bu ayni
zamanda imalat veya Uretimin rasyonellegtiriimesi, kalitenin iyilestiriimesi,
dogal gevrenin korunmasi amaglarina da baglidir. Ticarette basarili olabilmek
icin pazarlanan Grantn sahip oldugu standartlar gok 6nemlidir.

Standartlar bir nevi kalitenin basladi§i seviyeyi gésterirler. Bu sebeple
belirlenen standartlara uymayan Urtnler piyasaya arzedilemezler, dolayisiyla
kalitesiz kabul edilirler. Ticari agidan bir avantaj elde etmek, kalitelerini tescil
ettirmek igin imalatgilar Grinlerine uygunluk belgesi almaktadirlar. Kalite ve
Gruntn performansi blylk oranda, bu sirada yapilan tetkik ve arastirmalara
bagimhdir, ancak gerekli onay alindiktan sonra o Urlin piyasaya
arzedilebilir.*?

Tuketicilerin gitgide daha da bilinglenmeleri, standartlara uygun Gretim
yapmay bir zorunluluk haline getirmigtir. TUketicilerin korunmasi ile ilgili yasa
ve duzenlemeler, oldukga zorlayici unsurlar icermektedir. Piyasadaki rekabet
unsuru, diger trinlerden daha ylUksek kalite ve standarda sahip olunmasini
gerektirmektedir. Kaliteyi arttirict énlemler alan, standartlarini ylksek tutan
firmalarin, karlar ve pazar paylarinin artmasi yaninda, musteri isteklerine
daha iyi cevap verebilen firmalar olduklar bir gercektir.

Pazarlama alaninda basari; iyi, ucuz, kaliteli ve zamaninda Uretilip
yerine zamaninda teslim edilen Urtnle olur. Bunlarin gergeklesmesi igin ise

dncelikle rekabet edebilir bir firma olmak gereklidir. Ginimizde musteriye

“2 |smet, MUCUK, Pazarlama llkeleri, Tirkmen Kitabevi, Istanbul 1997,s.14
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ulagmak igin minimum standartlara sahip olmak yetmemektedir. Oncelikli
olarak musteri ihtiyaglarim karsilamak ve cevap verebilir olmak
gerekmektedir.

Dunyada yaygin olarak kullanilan standartlar artik uluslararasi
standartlar olarak kargimiza g¢ikmakta ve dinyanin 6énde gelen bir ¢ok
Ulkesinde gok az degisiklikle veya tamamen ayni sekilde uygulanmaktadir.

Uluslararasi sgirketler bir anlamda standart mamuller, standart,
fiyatlandirma, standart tutundurma ¢abalari ve dagitim kanallarini kulianarak,
pazarlamada bir takim avantajlar elde etmek istemektedirler, ancak pazarlar
farklilik arzetmektedir.®

3.5. ISO 9000 Standartlar Serisi
3.5.1. I1SO 9000 Nedir?

ISO 9000; bir igletmenin kosullarina uygun bir kalite glvence sistemi
gelistiriimesinde veya bagka bir organizasyonun kalite glivence sisteminin
degerlendiriimesinde kullanilabilecek bir modeldir. Bu modele uygunluk ise,
bir isletme igin birgok endustrilesmis Ulkede kabul edilmis olan, ulusiararasi
bir standarda uygun bir kalite glvence sistemine sahip olmak, aniamina
gelecektir. Model uygulandiginda, kalitenin ydnetilmesi igin gerekli araglar
temin eden bir yonetim sisteminin gerekliliklerini tanimlar. Diger bir yandan
model, uygulandid: isletmeye islem maliyetlerinin azaltimasi, ydnetim
kontrolinin ve organizasyonunun toplam etkinligin iyilestiriimesi, daha iyi
Orin tasarim yapilmasi, hurdalyeniden isleme ve musteri sikayetlerinde
azalma saglamaktadir. Ayrica verimlilikte iyilesme, isci-igveren iligkilerinde
Uretimdeki darbogazlarin kaldirilmasi ve ig ortamindaki stresin azaltiimasi
sonucu iyilegtirmeler yapilmasi, sirketin kalite kUltUrinan iyilestiriimesi ile
calisanlar da daha ¢ok is tatmini ve kalite bilincinin yaratiimasi, musterilere
kargi isletmenin gUveninin arttinimasi ve dig satimda bagarili olmak igin
gerekli olan sirket imaj ve itibarinin iyilestiriimesi firsatini verir 4

3 Jjohn, RABBITT, Peter, BERG The ISO 9000 Book.A Global Competitor's Guide to
Compliance and Certification, New York, 1994, 5.34.
“ |smail, EFIL, a.g.e., 5.216
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ISO 9000'in Kullanim Amaglar 6zetlenirse®:

1) Sirketin Grin ve hizmette kaliteyi gerceklestirirken aym zamanda
maliyetlerini de dugsurmek

2) Masterilerine kaliteyi giivence altina alan bir sistem iginde galigtiginy
gbstererek onlara givence vermek

3) Bu standartlara uygun bir sekilde ¢ahstigini belgelendirmek

ISO 9000 standartiar serisi kalite glvence sisteminin gelismesini
engelleyici degil, yalnizca sistem kurulmasi icin asgari standartlan belirleyen
bir kilavuzdur. 1ISO 8000 standartlar serisi asadidaki standartiardan olusur:

Tablo 4: 1ISO 9000 Standartlar Serisi

TS 9005/1997 Kalite s6zIugu(ISO 8402)

TS-1SO 9000-1 Kalite Y6netimi ve Kalite Guvence Standarlari-
Segme ve Kullanma Kilavuzu

ISO/CD 9000-2:1995 Kalite yonetimi ve Kalite GUvence Standartiari-
ISO 9001,9002,9003° Gn Uygulanmasi igin
Genel Kilavuz

1ISO 9000-3/1993 Kalite Yonetimi ve Kalite  Glvence
Standartlar-ISO 9001’'in  Yazihm gelistirme,
Temini ve Bakimina Uygulanmasi igin
Kilavuzlar

1SO 9000-4/1993 Kalite  Yonetimi ve Kalite Guvence
Standartlan-Guvenilirlik Programi Yénetimi i¢in
Kilavuz

TS-1ISO 9001/1994 Kalite Sistemleri- Tasanm/Gelistirme, Uretim,
Tesis ve Hizmette Kalite Guvence Modeli

TS-ISO 9002/1994 Kalite Sistemleri-Uretim, Tesis ve Hizmette

3 TSE-EN-ISO 9000 Kalite Standartlan Serisi, Istanbul, TSE Yayinlari, 1996.
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Kalite Glvence Modeli

TS-ISO 9003/1994

Kalite Sistemleri- Son Muayene ve Deneyde
Kalite Guvence Modeli

TS-ISO 9004-1/1994

Kalite Yoénetimi ve Kalite Sistemi Unsurlari-
Kilavuz

TS-ISO 9004-2/1994

Kalite Yonetimi ve Kalite Sistem Unsurlari-
Hizmetler igin Kilavuz

TS-1SO 9004-3/1993

Kalite Y&netimi ve Kalite Sisteminin Unsurlari-
Proses ediimig Malzemeler i¢in Kilavuzu

ISO 9004-4/1993

Kalite Ydnetimi ve Kalite Sisteminin Unsurlari

ISO /CD 9004-6/1995

Kalite Yonetimi ve Kalite Sisteminin Unsurlari-
Proje Yénetiminde Kalite Igin Kilavuz

Kalite Yonetimi ve Kalite Sisteminin Unsurlari-
Kalite Ekonomisi ( Proje Asamasinda )

ISO 10005/1995

Kalite Yonetimi-Kalite Planlar Igin Kilavuz

TS-ISO 10011-1/1990

Kalite Sistem Denetimi igin Kilavuz-Denetim

TS-1ISO 10011-2/1991

Kalite Sistem Denetimi icin Kilavuz-Kalite

Sistem Denetgileri igin Nitelik kriterleri

TS-1SO 10011-3/1991

Kalite Sistremi Denetimi igin Kilavuz-Denetim
Programiarinin Yénetimi

TS-ISO 10012-1/1993

Kalite
Gereklilikleri-Olgme Ekipmani Igin Metrolojik

Olgme  Ekipmani lgin Glvence

Konfirmasyon Sistemi

ISO 10013/1995

Kalite El Kitabi Gelistirme Kilavuzu

IEC 300-2

Guvenilirik  Programi  ydnetimi-Guvenilirlik
Programi Unsurlari ve Odevleri -

Kaynak: TSE-EN-ISO 9000 Kalite Standartlari Serisi, Ankara, 1997
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3.5.2. ISO 92000 Kalite Giivence Sistemlerinin Genel Yapisi

TS-1ISO 9001 ile TS-ISO 9002 ve TS-ISO 9003'de tanimlanan kalite
sartlarinin, belirlenmis olan teknik (Urtin) 6zellikleri tanimlayici nitelikte oldugu
(alternatif degil) géz ¢6nune alinmalidir. Bunlar, kalite sistemlerinin hangi

elemanlanni kapsamasi gerektigini belirleyen sartlar tanimlar.*®

Ancak bu standartlarin amaci, kalite sistemlerinin ayni olmasini
saflamak degildir. Bu standartlar geneldir ve &zel herhangi bir endustri veya
ekonomik sektére bagli degildir. Kalite sisteminin tasarim: ve uygulanmasi;
organizasyonun gesitli intiyaglarindan, ézel hedeflerinden, sundugu Granler ve

hizmetlerden, prosesler ve 6zel is deneyiminden etkilenir.

Bu standartlarin mevcut sekilleri ile kullanilmasi istenir; ancak &zel
sézlesme durumlarinda belirli kalite sistem gartlari gikarilarak veya eklenerek,
uyariama yapilarak kullanilabilir. ISO 9000-1 bu tip uyarlamalarda ve uygun
kalite glivence modelleri (TS-ISO 9001, TS-ISO 9002 veya TS-ISO 9003 gibi)
seciminde yol géstericidir.

% |brahim, KAVRAKOGLU, a.g.e., s.52-53
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Tablo 5: TS ISO 9000 Se¢im ve Kullanim Kilavuzu

1ISO9003

BASLIK 1ISO9001 [ 1SO9002
Yoénetimin Sorumiulugu 41 + 41 X 41 &
Kalite Sistemi Prensipleri 42 + 42 + 42X
Kalite Sisteminin Tetkiki (I) 417 + 416 X |-
Ekonomi-Kalite ile ligili  Maliyetlerin | - - -
Go6z6nlinde Bulunduruimasi
Pazarlamada Kalite (S6zlesmenin | 4.3 + 43 + -
Incelenmesi) 4.4 + - -
Sartname ve Tasarimda Kalite (Tasarim 4.6 + 45 + -
Kontrol() 49 + 48 + -
Satinalmada Kalite (Satinalma) 49 + 48 + -
Uretimde Kalite (Proses Kontroli) 48 + 47 + 44X
Uretimin Kontrol(
Malzeme Kontroli ve Izlenilebilirlik (Urin | 4.12 + 411+ 47 X
Teshisi ve Izlenilebilirligi) 410 + 49 + 45X
Dogrulugun Kontroli (Muayene ve Deney | 4.11 + 410 + 46 X
Durumu)
Urinin  Dogrulanmasi  (Muayene ve |4.13 + 412 + 4.8 X
Deney) 414 + 413 + -
Olgme ve Deney Techizatinin Kontrolil | 4.15 + 414 + 49X
(Muayene, Olgme Deney Techizati)
Uygunsuzluk (Uygun Olmayan Uranin |4.19X |- .
KontrolQ) 45 + 44 + 43 X
Dizeltici Faaliyet 416 + 415 + 4.10X
Tasima ve Uretim Sonrasi Fonksiyonlar | 4.18 + 417 X 4.11&
(Tasima,Muhafaza,Ambalaj ve Dagitim) - - -
Satis Sonras! Servis 4,20 + 4,18+ 412 X
Kalite DokUmantasyonu ve Kayitlari|{4.7 + 46 + -
(DokUman Kontrolu)
Kalite Kayitlari
Personel (Egitim)
Urtin Guvenligi ve Sorumlulugu
Istatistiksel Metotlarin Kullanimi (Istatistik
Teknikler) i
Alicinin Temin Ettigi Urin
Kaynak: TS-ISO 9000 Secim ve Kullanim Kilavuzu,Ankara, 1991, 5.8

+: Tum sartlar tam olarak verildi§ini gdstermektedir.

X:TS-ISO 9001'den daha az bilgi verildigini géstermektedir.

&:TS-ISO 9002'den daha az bilgi verildigini géstermektedir.

- : Bilgi verilmedigini gbstermektedir.
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3.5.3.1ISO 9001 Kalite Sistem Kurma Siireci

ISO 9001 Kalite Sistemini uygulamak isteyen bir kurulusg igin yapiimas:
gerekenler®”:

1)Yénetimin Sorumlulugu

a) Sirketin kurulug hedefleri, mUsteri beklenti ve ihtiyaglari ile uygun
olacak gekilde kalite politika, hedef ve taahhUtleri belirlenecek, yazili hale
getirecek, anlagiimasi sa@lanacak, uygulanacak ve devamliifi giivence
altina alinacaktir.

b) Kaliteyi belirleyen, gergeklestiren ve dogrulayan personelin yetki,
sorumiuluk ve karsilikh iligkileri tanimlanarak dokimante edilecektir. Bu
sorumluluklar: "Uriin, sUreg ve sistemlerdeki kalitesizligin énlenmesi; bunlarla
ilgili kalite problemierinin belirlenerek kaydedilmesi; bu problemlere ¢ézium
getirilmesi; bu ¢ézumlerin dogrulanmasi ve hatall GrGnlerin denetim altinda
bulunduruimasini” kapsayacaktir. Bu faaliyetleri yGritmek igin yénetim gerekli
kaynak ve personeli temin edecek, kendi igerisinden bir kisiyi de bu
faaliyetlerin yUrtttlmesinde yetkili kilacaktir.

c) Yonetim kalite standartlari ve belirlemis oldugu kalite politika ve
hedefleri gbz6éninde bulundurularak sistemi belirlenen araliklarla gézden
gegirecek ve ilgili kayitlari muhafaza edecektir.

2)Kalite Sistemi

a) Urunlerin belirlenen sartlari kargilamasi amaci ile bir kalite sistemi
olugturulacak, dokimante edilecek ve surekliligi saglanacaktir. Bu kalite
sistemini tanimlayan, kalite sistemi prosedurlerini igeren veya referans
gbsteren ve dokimantasyon yapisini tam anlamiyla agiklayan bir el kitabi
olusturulacaktir .

b) Kalite standartlari ve kurulug kalite politikalari ile uyumlu prosedurler

gelistirilerek ayrintilariyla dokimante edilecek ve uygulanacaktir.

47 KAVRAKOGLU, lbrahim, a.g.e., s.55-63

51



c) Kalite gereklerinin yerine getirildigini ve Uranin istenen sartlara
uygun olarak ortaya ¢ikarildi§ini gdsteren kalite planlari hazirlanacak: gerekli
tim kontrol, proses, teghizat, sabit donanimlar, kaynaklar ve nitelikler
belirlenecek; dokUmantasyon saglanacak; 6lgim sartlari ve dogrulamalar
tanimlanacak; standartlar  belirlenecek ve  kayitlar tamamlanip
hazirlanacaktir.

3)Sozlesmenin Gbézden Gegirilmesi

a) Sézlesmenin gbézden gegiriimesi ve ilgili faaliyetleri kapsayan yazil
prosedurier olusturularak surekliligi saglanacaktir.

b) Bir teklifin verilmesi veya bir satig (veya siparis talimati)
s6zlesmenin kabul ediimesinden &nce sartlarin yeterince tanimlanmis
oldugu, yazih sartlarin olmadi§i durumlarda sartlar Uzerinde mutabakat
saglandii, teklifle satis s6zlesmesi arasindaki her turlt farkin giderildigi ve
teklif veya satig sozlesmesindeki sartlarin yerine getirilebilirligi temin
edilecektir.

c) Satis sozlegmesindeki degisikliklerin nasil gergeklestirildigi ve
kurulus icerisindeki ilgili bélumlere dogru olarak nasil aktarildig
belirlenecektir.

d) Satis soézlesmelerinin gdzden gegiriimesi ile ilgili kayitlar
saklanacaktir.

4) Tasarimin Kontrolii

a) Istenen sartlarin yerine getirildigini temin igin Grin tasarimini kontrol
ve dodrulama prosedurleri tanimlanip, dokimante edilecek, surekliligi
saglanacaktir,

b) Her tarl tasarim ve geligtirme faaliyetleri tanimlanarak uygulama
sorumiuluklarini belirleyen planlar olusturulacaktir. Tasarim ve geligtirme
faaliyetleri yeterli kaynaga ve vasiflara sahip kisiler tarafindan yurutilecek;

planlar, gelismeler dogrultusunda guncellestirilecektir.

52



c) Tasarim sureci ile iligkisi olan farkli gruplar arasindaki
organizasyonel ve teknik iligkisi tanimlanacak, gerekli bilgiler dokimante
edilerek dagitilacak ve gdzden gegcirilecektir .

d) Tasarim girdileri ile ilgili sartlar (yasal zorunlulukiari da igerecek
sekildeki) belirlenecek, dokumante edilecek ve uygunluklari gézden
gegcirilecektir. Sartlarla ilgili sorunlar bunlari belirleyen kisilerle birlikte ¢gézime
kavugacaktir.

e) Tasarim g¢iktilar girdi sartlari ile karsilastirilacak; istenen sartlan
yerine getirmesi, kabul kriterlerine uymasi ve Urinin glvenli ve duzgin
galigmasi igin gerekli 6zellikleri belirlemesi temin edilecektir. Tasarim ¢iktisi
ile ilgili dokimanlar dagitimdan énce g6zden gegirilecektir .

fy Tasarimin gerekli safhalarinda ilgili personelin hazir bulunacag
tasarim gézden gegirmeleri gerceklestirilecek ve bu gézden gecirmelerin
kayitlari tutulacaktir,

g) Tasarimin gerekli safhalarinda istenen 6zelliklerin yerine getirilip
getirilmediginin dogrulamasi yapilacak , dogrulama 6l¢tmlerinin kayitlar
tutulacaktir.

h) Tasarim ¢iktilarinin tim isteklere uygunluklar, irdelenerek
onaylanacaktir .

1) Tasarimla ilgili tim degisiklikler belirlenecek, dokiimante edilecek,
gézden gegirilecek ve uygulamadan énce yetkili kigilerce kabul edilecektir.

5) Dokiiman ve Veri Kontrolii

a) Standartlarla ilgili her tarlG dokGman ve verinin (ilgili durumlarda dis
kaynakli olanlar dahil) kontrolO ile ilgili yazili prosedurler olugturularak
surekliligi saglanacaktir.

b) Dokiman ve veri olugsumlari ile bunlarin dagitim ve dolagimlarn
kontrol altina alinacaktir.

c) Belge ve verilerde yapilan degisiklikler kontrol edilecektir.
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6) Satinalma

a) Satin alinan Granun belirlenen sartlara sahip oldugunu temin eden
yazili prosedurler olugturularak strekliligi saglanacaktir .

b) Taseron ve tedarikgilerin istenen sartlari yerine getirebilme
Ozellikleri degerlendirilecek, kabul edilebilir olanlarin kalite kayitlari
olusturularak saklanacaktir.

c) Satinalma sézlesmelerinde istekler agik¢ca ifade edilecektir.
Satinalma dokUmanlari daditimdan 6nce gézden gegirilerek onaylanacaktir.

d) Sézlesmede belirtildigi taktirde, misteri veya temsilcisi satinalinan
arinin istenilen 6zelliklere uyup uymadidini tageronun yerinde veya
kurulusun yerinde dogrulama hakkina sahip olacaktir.

7)Miisterinin Temin Ettigi Uriiniin Kontrolii

Musterinin  temin  etti§i GrGnlerin  dogrulanmasi, depolanmasi,
bakiminin kontrolt, kayip ve zarara karsi korunmasi igin yazili proseddrler
geligtirilecek ve surekliligi saglanacaktir.

8)Uriin Tanimi Ve lIzlenebilirligi

Urinin kabulinden itibaren Gretim, dagitim ve tesis faaliyetlerinin her
asamasinda tanimlanip izlenebilmesi igin yazil prosedurler olugturularak
surekliligi saglanacaktir. lzlenebilirligin dzellikle talep edildigi durumlar igin
yazili prosedirler olusturulacak, takip edilecek ve ilgili kayitlar saklanacaktir.

9)Proses ( Siire¢ ) Kontrol

Kaliteyi dogrudan etkileyen tam Uretim, tesis ve servis sUregleri
belirlenecek, planlanacak ve kontrol altinda yurGtilecektir.  Uretim;
belgelenmis prosedurler, uygun sart, prosedir ve standartlar, onaylanmisg
slreg ve techizatlarla, isgilige ydnelik kriterler ve uygun bakim kosullarinda
gerceklestirilecektir. Islemlerden sonra dogrulugu onaylanamayan suregler
icin, stre¢ parametrelerine uygunluk tim iglemier boyunca yetkili kigiler
tarafindan izlenecek ve kontrol edilecektir.
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10) Muayene Ve Deney

a) Urlinin belirlenen sartlara sahip oldugunu dogrulayan muayene ve
deney faaliyetleri igin yazili prosedurler olusturulacak ve tutulmasi gerekli
kayit ve kalite planlari bu prosedurlerde yer alacaktir.

b) Gelen malzemeler kullanimdan énce belirlenen sartlar gézéntnde
bulundurularak muayene ve deneylere tabi tutulacaktir.

c) Proses sirasinda kalite planlarina ve prosedirlere uygun olarak
muayene ve deneyler gerceklestirilecektir. '

d)Son muayene ve deneyler, bitmis Urinin sevkinden once
gergeklestirilecektir.

e) Uruniin muayene ve deneyler sonucu durumunu gésteren kayitlar
saklanacaktir.

11)Muayene , Olgme Ve Deney Teghizatinin Kontrolii

a) Urtinin belirlenen sartlara uygunlugunun gésterilmesi igin kullanmlan
techizatin  kontrolt, kalibrasyonu ve bakimi igin yazili prosedirler
olusturularak surekliligi saglanacaktir.

b) Yapilacak élgumler ve istenen dogruluk belirlenecek; uygun techizat
secilerek tanimlanacak, kalibre edilecek ve ayarlanacak; kalibrasyon
yontemleri  belirlenecek; kalibrasyon durumunu goésteren kayitlar
olusturularak muhafaza edilecek; kalibrasyon, muayene ve deney sirasinda
cevre sartlari ile bu aletlerin tasinma, sakilama ve depolama kosullarinin
uygunlugu - kontrol altinda bulundurulacak ve kalibrasyonu bozabilecek tim
sartlardan korunmalari saglanacaktir.

12) Muayene Ve Deney Durumu

a) Uranin Gretim, tesis ve servis suUresince uygunlugunu ve
uygunsuziugunu gésteren tim muayene ve deney durumlan belirlenerek
sadece istenen sartlara uyan Grinlerin sevkedilmesi, kullaniimasi veya tesis
edilmesi saglanacaktir.
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13) Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii

a) Belirlenen sartlara uymayan UrGnan, yanhghkla kullanim veya
tesisini 6nlemek igin yazili prosedurler olugturularak strekliligi saglanacaktir.

b) Uygun olmayan Granin gézden gegirilerek tekrar iglenmesi, kabul
edilmesi, yeniden derecelendiriimesi, 1skarta veya hurdaya ayriimasi yazih
prosedurlere gére yapilacaktir. $artlara uyum saglamadig taktirde musteriye
bildirilecektir. Yeniden iglenen Urtin Gzerindeki kontroller kalite planiama ve
prosedurlere uygun olarak gergeklestirilecektir.

14)Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler

a) Duzeltici ve dnleyici faaliyetler, yazil prosedirler ve uygunsuziugun
derecesi gdzénine alinarak gergeklestirilecektir.

b)Duzeltici faaliyetler; musteri sikayetlerine ve Uriiniin uygunsuzluguna
cevap verecek, uygunsuziugun sebeplerini ortaya gikartacak, alinacak énlem
ve kontrolleri belirleyecek prosedurier halinde gergeklestiriimelidir.

c) Onleyici faaliyetler; uygunsuziugun potansiyel sebeplerini
saptayarak inceleyen ve ortadan kaldiracak bilgi kaynaklarint kullanacak, ne
sekilde bir dnlem alinacagini belirtecek, etkili bir dnlem kontroll baslatacak
ve vyobnetimin gbzden gecirebilmesi igin bilgi verecek sekilde
gerceklestiriimelidir.

15) Tagima , Depolama , Ambalajlama , Muhafaza Ve Sevkiyat

a) Urainan tagima, depolama, ambalajlama, muhafaza ve sevkiyati igin
yazili prosedirler olusturulacak ve sirekliligi saglanacaktir.

b) Urlinin hasar gérmesini veya bozuimasini Onleyecek tasima
yontemleri belirlenecektir.

c) Emin depolama saglanacak ve stoktaki Grin bozulma agisindan
belli araliklarla denetlenecektir. '
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d) Paketleme, ambalajlama ve isaretleme - istenen sartlari
kargilayacak sekilde kontrol edilecektir.

e) Urinin muhafazasi ve ayirt edilmesi igin uygun yéntemler
uygulanacaktir.

f) Uriiniin son muayene ve deneylerden sonra kalitesi korunacaktir. Bu
teslimat kontrollerini de igerebilir.

16) Kalite Kayitlarinin Kontrolil

Kalite kayitlari, istenen sartlara uyguniugu ve kalite sisteminin etkin
oldugunu goésterebilmek amaciyla tanimlanacak, toplanacak, tasnif edilecek,
kolayca ulagilabilecek halde tutulacak, dosyalanacak, muhafaza edilecek,
depolanacak, korunacak ve duzenlenecektir. Bu kayitlarin hasar gérmeleri,
bozulmalari ve kaybolmalari énlenecek; belirlenen ve kaydedilen bir slre
zarfinda muhafazalar saglanacaktir.

17) Kurulug Igi Kalite Tetkikleri

a) Kalite ilgili faaliyetlerin planlanan sekilde yGrltuldGduni ve kalite
sisteminin etkinligini belirlemek amaci ile kurulus igi kalite tetkikleri
planlanarak uygulanacaktir. Bu denetimler faaliyetlerin &nemine gére
programlanacak; faaliyetlerden sorumlu olan kigiler digindaki personel
tarafindan gerceklestirilecek; sonug¢lar kaydedilerek ortaya ¢ikarilan
eksiklikler dizeltilecek ve bu duzeltici faaliyetler daha sonraki denetimlerde
kontrol edilecektir.

18) Egitim

a)Kaliteyi etkileyen tim personel igin egitimler planianacak,
gelistirilecek ve kaytlan tutulacaktir. Segilmis bazi gérevlerin kalifiye bireyler
tarafindan yapilmasi gerekebilecektir.
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19) Servis

a) Servis talep edilen durumlarda, bu servisin belirtilen sartlara uygun
olarak gercgeklestirilebilmesi, dogrulanmasi ve rapor ediimesi igin yazili
prosedurler olusturulup sireklili§i saglanacaktir.

20) Istatistiksel Teknikler

a) Sureg yeterliligini ve Urln Ozelliklerini tespit, kontrol ve dogrulama
igin gerekli istatistiksel teknikler belirlenecektir.

b) Belirlenen istatistiksel tekniklerin uygulanmasi ve kontrolu igin yazili
prosedurler gelistirilerek srekliligi saglanacaktir.

3.5.4. ISO 9000 Almak igin Yapilmasi Gereken Faaliyetler

ISO 9000 almak igin ilk dnce firma iginde bir én calisma yapiimasi
gerekmektedir. Bu galigma gergevesinde departman mudir ve seflerinin
yaptikiari iglerle ilgili rapor hazirfamalari gerekmektedir. Bunun yaninda TSE’
ye basgvurular ile ilgili ¢ahgmalar da yGraGtiimelidir, Mlracaatta asagidaki
belgelerin hazir olmasi gerekmektedir;

1.TSE Kalite Guvencesi Sistem Belgelendirme Muracaat Formu
2.TSE Kalite Guvencesi Sistem Belgelendirme Firma Bilgi Formu

3.TSE Kalite Guvencesi Sistem Belgelendirme Muracaat Kontrol
Formu

4 Firmanin Kalite Sistem DokUmanlari; Kalite GUvence El Kitabi veya
Kalite El Kitabi, Yéntem Talimatlari ve benzerlerinin kopyasi ve istendiginde
kalite standartlan, talimatlar gibi diger kalite dokiimantasyonlari

5.Firmanmin galigti§i bankalardaki hesap numaralar

6.TSE Kalite Guvencesi Sistem Belgelendirme Ucret Talimatinda
belirtilen Gcretin yatinldigini gosteren belge ‘

8 Ibrahim, KAVRAKOGLU, a.g.e., 5.55
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TSE'de 6n degerlendirme bulunmaktadir. Degerlendirmenin olumiu
olmasi halinde TSE tetkik gérevlileri arasindan bir bas tetkik gorevlisi atanir
ve atanan gérevli ile ilgili firmanin teyidi alimr. Bu gorevlilerin sayisinin
belirlenmesinde kullanilan kriterlerden bazilan ise; firma bGyUklaga, Gran,
proses cesitliligi ve standardin kapsamidir.Bu gérevliler tarafsiz davranmaklia,
firma ile bilgileri sakh tutmakia sorumludur. Ayrica tetkik géreviileri bu sartlari
kabul ettiklerine dair bir taahhtutname imzalamaktadirlar.

Firmanin belirtti§i standart sartlarinin, firma tarafindan olugturulan
kalite sistem dokUmanlarina uygunlugunu bas tetkik gorevlisi
denetlemektedir. Inceleme sonunda olumiu bir gériis ¢ikarsa firmanin tetkik
heyeti belirlenmektedir. Firma tarafindan olusturulan dokUmanlarda bir
eksiklik varsa bas tetkik gdrevlisi durumu firmanin kalite mdirine
iletmektedir. Firma tarafindan yapilan inceleme ve duzeltmenin sonunda
eksiklik devam ediyorsa firmaya génderilen rapor ile miracaat iptal edilir.

Tetkik heyeti bas tetkik gorevlisinin bagkanhdinda en az iki kigiden
olugmaktadir. Bu heyet firmamn oluruna sunulur. Firma ancak hakli
gerekcelere dayanarak bu heyete itiraz edebilir. Heyet, kalite sistem
dokimanlarini tetkik planinin hazirlanmasi i¢in yeniden inceler. Firma ile
goérustlerek olusturulan tetkik tarihi ve tetkik plani yazili olarak firmaya
bildirilir.

Tetkik sonuglarinin degerlendiriimesinden sonra olumlu bir sonug
¢tkarsa firmanin belgelendirme iglemlerine baslanmaktadir. Tetkik heyetinin
raporunun olumsuz olmasi durumunda eksik olan faaliyetler dizeltme
sUresiyle birlikte rapor edilir. Firma ile TSE arasindaki baglanti tek bir kisi
tarafindan saglanmaktadir. Bu sure igerisinde firma, eksik faaliyetleri
tamamladidina dair dizeltici faaliyetleri gosteren belgeyi TSE'ye iletmelidir.
Bu belgeler tetkik heyeti tarafindan gézden gegirildikten sonra ihtiyag
duyulmasi halinde tim kalite sistemi ya da belirli bir kismi yeniden gbzden
gegirilir. Gerekirse takip tetkik plani hazirlanir ve firma ile gérusulerek
belirlenen takip tetkik plaru, tetkik tarihi ile birlikte firmaya génderilir. Tim
tetkiklerin sonunda sonug¢ olumlu ise sézleg»me akti ve belgelerin
dizenlenmesi agamasina gegilir.
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Belge almig bir firmaya yilda en az bir kere gdzetim tetkiki uygulanir.
Tetkik, sistemin tumun( veya bir kismini kapsayabilir. Bu tetkik firmadaki
degisikliklerden dolayi da yapilabilir.

Firma belgeyi yalnizca adi gegen tesis i¢in kullanmaya yetkilidir. Belge
aran igin degil, adi gegen tesisin kalite glivence sistemi i¢in verilmigtir. Belge
alan firmalara gerektiginde ara tetkikler uygulanir. Bu belgeyi alan bir firma
asagidaki kurallara uymalidir:*®

1.Firma, kalite sistemini standartlara uygun olarak sUrdturmelidir.

2 Kalite Sistemlerinde ve dokimanlarinda yapilan her turlt
degisikligi TSE'ye bildirmelidir.

3.Firma, belgeleme ©&ncesinde ve sonrasinda vyapilacak tim
tetkiklerde, tetkik gorevlisine yardimci olup dogru bilgileri vermekle
yukumluadur.

4 Firma, TSE tetkik goérevilileri ile ilgilenecek gérevli personel ve o
olmadi§inda yerine bakacak bir kisi tespit etmelidir.

5.Firma belgeyi; islerinde, tekliflerinde, ihalelerinde, reklam
amacxyia, aron sorumlulugu agisindan g¢ikan anlagsmazliklarda Granin
gereken Ozenle imal edildigini gostermek igin kullanabilir ve 'hig:bir
kurulusa devredemez.

6.Firmanin belgesinin herhangi bir sebeple askiya alinmasi veya
feshedilmesi durumunda bu belgeyi hi¢cbir amagla kullanamaz '

7.Firma, musterilerinin kalite ile ilgili sikayetlerini kaydedecektir.

8.Firma, kalite glivence sembolund, firma adi ve belge numarasi ile
birlikte sadece is tekliflerinde, reklam amaciyla ve tanitim malzemesi

Gizerinde kullanabilir. Uriin Gzerinde veya Griine ekli olarak kullanamaz.

* Ridvan, BOZKURT, a.g.e., s.14-15
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Bunlarnn yaninda TSE'nin yerine getirmesi gereken sorumlulukiar
vardir. Bunlar:

1.Firma ile ilgili tim bilgileri gizli tutmahdir.

2.TSE, firmay! ilgili kalite sistemindeki uygunsuzluklardan
kaynaklanan Grun, proses ve servis hakkindaki sikayetlerden
haberdar etmelidir.

3.Firma itirazi, TSE itiraz komitesi tarafindan gegerli bulunursa
yapilacak ¢alismanin masraflari TSE'ya aittir.

4 TSE, talimat ile ilgili standartlardaki degisikliklerden firmayi
haberdar etmekle yukumtadar.

3.5.5.1SO 9000 ve Getirdigi Avantajlar

Baslangigta kalite standartlan bir ara¢ olarak buyuk ahcilarin ve
bunlarin tedarikgilerinin iyi bir iletisim saglamalari igin icat edilmistir. BlyUk
firmalar aslinda bu tur konularda kontratlarina bu hususia ilgili maddeleri
koyan ilk kurumlar olmustur. Yani tedarikgilerin bu tar &zel bir takim kalite

glvenlik programiarini yuritmesi sartlarini koyan ilk kigiler olmuslardir.

Butin bu gelismelerden sonra tek bir veya ortak bir kalite gtvenlik
standardina ihtiya¢ oldugu belirlendi. ISO 9000 Kalite Sistem Standartlari
boyle bir ortamda dogdu. 1ISO 9000, 50'yi askin Ulkede ulusal standartlar gibi
kabul gérmistiar. Dinya capinda baylk bir yayginhk saglanmistir. 1SO 9000

standartlar dinya Uzerinde ticaret ve birgok alanda kolayhklar saglamigtir.

lyi uygulanan bir kalite glivence sisteminin, sirketlere buyuk yararlar
getirdidi ve musteriye kaliteyi sundugu agiktir. Eger bu gerceklesmezse iki
yonll zararlar ortaya gikar.

ISO 9000 Kalite Givence Sistemi her ne kadar kaliteyi yUkseltirken
maliyeti dusurmeyi hedeflerse de, salt bu sistemin saglayacagi ekonomiler
cogu zaman maliyetleri yeterince disUrememektedir. Bunun en bariz kaniti,
ISO 9000 gibi gelismis kalite glvence sistemlerine sahip kimi kuruluglarin
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gerekli prodUktivite dizeyini gerceklestirememekten dolayr zor duruma
digmeleri, hatta kimi zaman iflasin egigine gelmeleridir.

Ticari bagari tim fonksiyonlarda basarili olmayi gerektirir. Sirketi karli
yapmak igin tasarim, Uretim ve kalite kontrol Ustunligi . yetmez; finans,
stratejik planlama, Gretim planlama ve insan kaynaklari yénetim sistemlerinin
de bagarih olmasi gerekir. Oysa 1SO 9000 sistemleri bu unsurlar tamamiyla
kapsamaz.

ISO 9000 sisteminde oldukga sik gegen iki ifade vardir: "Dokiimante
etmek" ve "kaydetmek". Kalite glivencesi ve kalite gelistirme konularinda
yeterli tecribeye sahip olmayan sirketler bu ifadelerden g¢ikardiklari anlama
gdre hemen hergeyi kagida dékmeye gahsabilirler. Bunun sonucu kaginilmaz
bir kirtasiye ve blrokrasi olmaktadir. Oysa, iyi bir kalite guvence sistemi
kirtasiyeyi ve blrokrasiyi arttirmaz; uygulanmasi gereken islemleri tarif eder
ve gergekten ihtiyag duyulan verilerin toplanmasini saglar. ISO 9000 tek
basina ticari bagariy| saglamada yetersizdir. Bunun yaninda diger énlemlerin
de alinmasi gereklidir.

ISO 9000 Kalite Sistemlerinin getirdigi baglica avantajlar ise:>

Firma Agisindan;
e Karin, pazar payinin artmasi,

e Verimin artmasi,

Maliyetlerin azalmasi,

Calisanlarin tatmini,

Musteri sikayetlerinin azalmasi,

Daha az servis-bakim,

Maliyet ve zamandan tasarruf,

% smail, EFIL, a.g.e., 5.218.
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e Kaynaklarin optimum kullanmmi,
e iadelerin azalmasi.

Mdasteri Agisindan;

e Kullanimda uygunluk,

e Gulvenlik ve saglik,

e Tatmin.

Sirkette olusturulacak sistem, statik ve olusturuldugu gibi kalan bir
sistem de§il, yenilikgi ve dinamik bir sistem olmalidir.

3.5.6.TKY ve ISO 9000’in Biitiinlestirilmesi

Toplam Kalite Yonetimi, kuruluglarin kalite fonksiyonuna islerlik
kazandiriimasinda kullanilan, yenilikgi ve gUnin gereklerine uyan bir
yaklasimdir. Toplam Kalite Yénetimi uygulamalari kurulugun yapisi, kulturQ,
Uretim tarG ve iliskili oldugu pazar ézelliklerinden etkilenmektedir. Dolayisi ile
kalite yonetimi programlarinin standartlastinimasi pratik olarak mimk{n
degildir. Bu alandaki mevcut standartlar yol gdsterici kilavuz belgeler olarak
degerlendirimelidir.®’

ISO 9000 standartlari arasinda Toplam Kalite Yénetimi agisindan ISO
9004 standardinin ayri bir yeri vardir. ISO 9004 standardi bir Toplam Kalite
Yoénetimi el kitabi olarak degerlendirilebilir. Bu standart kalite yénetimi ve
kalite sisteminin farkli yanlarina iliskin 6zellikleri tamimlar ve kuruluglarda
yapilan kalite yonetimi sistem gelistirme ¢alismalarinda bir referans olarak
hizmet eder.

ISO 9004, bir isletme organizasyonunun, kalite yénetimi sisteminin
sahip olmasi gereken temel bilegenleri tanimlamaktadir. Ureticinin gérevi

! |brahim, KAVRAKOGLU, Kalite Cep Kitabi, Istanbul, Kal-Der Yaymnlan, No:3, 1996, s.11-
12. ’
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bunlar arasindan uygun olanlari segerek kendisine uyarlamaktir. ISO 9004,
s6zlesmesiz durumlarda kurulus igi amaglara hizmet eder.?

ISO 9004 herhangi bir kurulusun baglica gérevinin, Grin ve hizmetleri
kaliteli olarak sunma seklinde tanimlarken, bu Uri‘m ve hizmetlerin;

eMusterilerin ihtiyag ve beklentilerini kargilayacak,

eToplumsal mevzuat ve sartlara uyum saélayacak,_

eRekabet edebilecek fiyatla satilabilecek,

OUreﬁim maliyetlerinin kurulusun karlilik oranlarinmi gergeklestirebilecek

eUygulanabilir standart ve sartnamelere uyacak sekilde sunulmas:
gerektigini sdylemektedir .

Isletmelerde kalite yénetiminin 6ncisi olan Japonya'da kalite
gltivencesi kavramini inceledigimizde Turkge "kalite givencesi” Ingilizce'de
ise "quality assurance" olarak anlasilirken Japonca'da " hinhitsu hosho"
seklinde daha genis bir anlam ifade etmektedir. Japonca "hosho" Turkge'de
glvenlik, garanti, karsilamak, glvence anlamlarina gelirken Ingilizce'de

security, assurance, guarantee, compensation anlamiarina gelmektedir.>®

TKY temelini olusturan, musteri ihtiyaglarinin en uygun maliyet
kosullari ile karsilanmasi hedefi, hatalarin kaynaginda belirlenerek ortadan
kaldiriimasi ve musteriye ulagmasinin engellenmesi ilkesidir.

“ISO 9000 arag, TKY ise amagtir.

52 Nurettin, " PESKIROGLU, TKY ve ISO 9000", Verimlilik Dergisi, MPM,Ankara, 1994, s,32-
33

% Dennis, ARTER, "Demistfying, 1SO 9000 Series, Standards”, Quality Progress, New York:
Nowember1992, ss.65-67.

% Nurettin, PESKIROGLUY, a.g.e., 5.30
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DORDUNCU BOLUM

4.BELGELENDIRME VE AKREDITASYON

4.1.Belgelendirme Siireci

Kalite sistemini, TS-ISO 9000 Standartlan serisine gdre kurmak
isteyen kurulug, éncelikle bu standartian inceleyip, Gretmekte oldugu mal ve
hizmet icin en uygun modeli bulmali ve mevcut durumu segtigi standardin
sartlariyla karsilagtirmalidir.

Bilgi, beceri ve imkanlar agisindan eksiklikler giderildikten sonra
TSE'ye miracaat durumunda talep edilirse 6n tetkik veya tetkik yaptlarak
belgelendirme gergeklestirilebilecektir.>®

TSE Kalite Guvencesi Sistem Belgesi almak isteyenler TSE Kalite
Mudurlugt'ne yazi/telefon/faks ile bagvurarak su belgeleri alirlar; TSE kalite
gavencesi sistem belgelendirme talimati, Gcret talimati, maracaat formu,
firma bilgi formu ve muracaat kontrol formu. Doldurulan ve firma yetkilisi
tarafindan imzalanan bu formlar, TSE Kalite Mudurligd'ne teslim edilir.
Béylece bagvuru tamamlanmis olur. Basvurulara daha sonra bazi iglemler
uygulanir.®®

%5 T8-1SO 9000 Uluslararasi Forum Sempozyumu, Istanbul 1997, 5.113.
%6 1 UKK(Ulusal Kalite Kongresi), TUSIAD-KalDer, Oturum:1D,Cilt:1,5.205
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BELGELENDIRME “Prosedur Tetkik” Ucret Sistemi

MURACAAT
*MuUracaat soru Formu
*Firmanin Kalite Sistem Dokumanlari

TEKNIK GOREVLILERIN TESPITI

FIRMA DOKUMANTASYONUNUN INCELENMESI
*On Gérugmeler
*On Tetkikler

DEGERLENDIRME Olumiu
TETKIK PLANININ 1AZIRLANMASI

BELGELENDIRME TETKIKI

“TANISMA TOPLANTISI"
TETKIK

“SONUCLARIN BULUNMASI”

TETKIK RAPORUNUN HAZIRLANMASI

'

KOMITE KARARI ——>»  Duzeltici Faaliyetler

l Olumsuz
Olumlu

BELGE DUZENLENMESI

TAKIP

Sekil 2: TSE Kalite Giivencesi Sistem Belgesi Bagvurularina
Uygulanan Iglemler

Kaynak: TS-ISO 9000 Segim ve Kultanim Kilavuzu, Ankara, 1991, s.10
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Basvuru belgelerini, TSE Kalite Mudurliga 6n degerlendirmeden
gegcirir. Adi1 gegen firma ile ilgili, " TSE Tetkik Gérevlileri " belirlenir. Firmanin
Kalite Sistem DokUmantasyonu incelenir. Belirlenen bir tarihte, firma ile
gorugllerek "Kalite Guvence Sistemi" yerinde incelenir. Firmanin, belge
almak istedigi konu ile ilgili standard (TS-ISO 9001,9002,9003) sartlarini
kargilamas! durumunda, TSE s6z konusu firma adina belge dlzenlenmesine
karar verir. Aksi halde duzeltici faaliyetleri yapmasi istenerek tekrar
kontrolden gegirilerek karar verilir.%’

4.1.1.Belgelendirme Faaliyetleri ve TSE

TSE (Tark Standartlari Enstitist) 1954'de TOBB (Turkiye Odalar ve
Borsalar Birligi) bunyesinde kuruldu. 1960'da, 132 sayili kurulug yasasi ile
kendisine verilen " Standartlara uygun ve kaliteli Uretimi tesvik edecek her
turld gahgmayi yapmak ve bunlarla ilgili belgeleri dizenlemek " g6revini
yerine getirirken standardizasyonun yanisira kalite konusuna da egilmis ve
bu alanda yogdun bir sekilde ¢alismalarini sGrdirmektedir.

TSE, 1957 yilinda Bati Avrupali bes dlkenin kalite uzmanlarindan
kurulan ve sonra 25 Ulkeden birer kalite kurulusunun tye oldugu Avrupa
Kalite Orgitii (European Organization for Quality)' ne Ulkemiz adina 1976
yilindan bu yana kurulusun tam Uyesi olarak katilmigtir.>®

Ulkemizde ise 1987 yilinda Birlesmis Milletler'in destegi ile " Milli Kalite
Kontrol Sistemi Projesi " Il. sathasini yuritme gérevi TSE'ye verilmigtir. TSE
bu gdrevini yerine getirirken 1987 yilinda milletler arasi standart olarak kabul
edilen ve -ISO uyesi AT dUlkeleri tarafindan uygulanan TS-ISO 9000
Standartlan Serisi Kalite Yonetimi ve Kalite Glvencesi - Standartlarinin esas
alindidi " Kalite Sistem Belgelendirme " hizmetini de surdirmektedir.

Bu gine kadar (lkemizde 600 civarinda firmaya " Kalite Glvence
Sistemi Belgesi " verilmis olup, halen belgelendirme hizmetleri devam
etmektedir. TSE Alman Kalite Sistem Belgelendirme Kurulusu (DQS) ile de
ortaklasa belgelendirme ¢aligmalari da yapmaktadir. Enstitd  kendi

57 1, UKK(Ulusal Kalite Kongresi), TUSIAD-KalDer, Oturum:1D,Cilt:1,5.206
%8 TS-1SO 9000 Uluslararasi ISO 9000 Forum Sempozyumu, Istanbul 1992
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belgelendirme sistemini Avrupa Standardi (EN 45012) gergevesinde kurmug
ve belgelendirme hizmetlerini yaritmektedir.

TSEiiIk Kalite Glvence Sistem Belgelendirme (KGSB) faaliyetine 1990
yiinda DQS ile birlikte SIMKO ve SIEMENS kuruluglarini belgelendirerek
baglamigtir.>®

4.2. Akreditasyon Kavrami

Akreditasyon'un tam karsili§i Tirkge'de bulunmamaktadir. Anlami:
Belgelendirme Kuruluglari veya Laboratuarlarin teknik yeterliliklerinin
yayimlanmig kriterlere goére tarafsiz uzman kurulus tarafindan denetienerek
onaylanmasi ve onaydan sonra bu yeterliligin strdidinin denetimler ile teyit
edilmesi iglemidir.%

4.2.1.Akreditasyonun Amaglar
Akreditasyonun amaglari maddeler halinde ifade edilirse;

eBelgelendirme kuruluslarimin vel/veya laboratuvarlarin statii ve
yetki alanlarini onaylamak,

+Onaylanan alanda yeterliligin stUrdGraldagunt takip etmek,

eAkredite  edilmis  kuruluglarin  yeterliliklerinin  ilgililerce

taninmasini saglamak,

eAkreditasyon icin kalite denetim prosedurlerini olusturmak,
sUrdUrmek, gelistirmek,

eBagimsiz belgelendirme faaliyetinin toplumda tanitimina destek
saglamak,

eCoklu, ikinci ve Gglncu taraf denetimlerin ortadan kaldiriimasini
saglamak.

%% 1.Ulusal Kalite Kongresi, a.g.e., 5.207
% 1.Ulusal Kalite Kongresi, a.g.e., 5.208
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*4,2.2 Akreditasyon Kuruluglan ve Genel Ozellikleri

Kalitenin toplumsal 6nem kazanmasi, tam zamaninda Uretim
kavraminin uygulanmaya baglanmasi, maliyetlerde optimizasyon, guvenilir
Olcim sistemlerine gereksinim, Grin muayenesi yerine kalite sistemleri
denetlemelerinin bagimsiz UglUncl taraf uzman kuruluglara yaptiriimasi
istekleri gunumiizde akreditasyon kuruluglanna ihtiyaci belirlemigtir.
Dinyanin dort bir yaninda gesitli Glkelerdeki belgelendirme kuruluslar,
metroloji-kalibrasyon ve deney laboratuarlarini akredite eden akreditasyon
kuruluslari bu ihtiyaci gidermek tizere galismaktadirlar.®!

Akreditasyon kuruluglarinin genel 6zelliklerini su maddeler halinde
ifade edebiliriz;%?

' eBadimsiz olmalari, ancak yetkilendirilmis stattlerinin varlidu,
esGerceklestirdikleri islerinde ilgi ¢eliskisi olmamasi,

ePolitikalari onaylayan, organizasyonun finansal performansini
gézden gegiren, calisma komitelerini atayan ve onaylama gibi Ust
yonetim fonksiyonlarini gergeklestiren bir yénetim komitesinin olmasi,

eYénetimde gdrev alanlarin galistiklan kuruluglart temsil etmeden

yalnizca akreditasyon amagli gérev yapmalari,

" eYoneticilerin yaptiklari isten dolay! higbir Gcret almamalari ve
kendi masraflarini kargilamalari,

oYUrttme ve akreditasyon konseyleri-komitelerinin olmasi,

eAkreditasyon isleminde kullanilan kigilerin bagimsiz ve
konularinda uzman olmalari,

eAkreditasyon islemi icin yazih kriterleri olmasi,

81 1 Ulusal Kalite Kongresi, a.g.e., 5.206
52 IS0 10011-2 Qualification Criteria, Switzerland, ISO, 1991.s.11
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eAkredite olan kuruluglari ve kapsamlarini duyuran bir
sistemlerinin olmasi,

eAkreditasyon logosunun kullanimi igin kriterleri olmasi,

eBir ¢ok akreditasyon kurulusu EN 45000 serisi ve ISO
kilavuzian igin kendi yorum ve bu cgergcevede sartlan belirten
dokumanlar hazirlamis olmalari,

eAkreditasyon iglemi igin itiraz velveya sikayetleri alan ve
degerlendiren bir organlarinin olmasi,

eAkreditasyon isleminin bir kalite sistemi dahilinde yUrGtaimesidir.
Akreditasyon kuruluglarinda bulunmasi gereken &zellikler sunlardir;®
eUlusal veya bdlgesel olarak taninmis ve kabul edilmis olmalari,

oZayif olmayan ve en azami uluslararas: kabul edilen kriterlere
gore galigmalart,

oEsitlik esasina gére galigmalari,
eResmi bir sézlesme imzalatmalari,

eMuracaat eden kurulusla ilgili islemleri takip eden bir yetkili tayin
etmeleri,

eDokUmanlari, kayitlart ve yazismalari uygun sekilde kontrol
altmda tutmalarn,

«Gizlilik konusunda kesin kurallari olmasi ve bununla ilgili Qizlilik

bildirgelerini galisanlarina imzalatmalari,

eMuracaatlara aninda cevap verebilmeleri, islemlerini hizl
yGratebilmeleri,

83 |1SO 10011-1 Guidelines for Auditing Quality Systems, Switzerland, ISO, 1991,
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eMakul Gcret politikalarinin olmasi.

Bu noktada kalite sistemi akreditasyon kriterlerinden bahsedilmesi
gerekmektedir. Genel kriterler, ISO/IEC Kilavuz 48, EN 45012 ve ISO
10011'den alinmis ve 6zel kriterler olusturulmustur. Bunlar; %

eBUtln tedarikgiler belgelendirme kurulugu hizmetlerine ulasabilir
olmahdirlar. Finansal ve diger farkhiiklari olmamal, belgelendirme
kurulusu ayrimct olmayan bir sekilde yurataimelidir.

eBelgelendirme kurulugsu bagimsiz olmalidir. Ayni zamanda
operasyon politikalarinin formulasyonu, uygulanmast ve finansal konularin
gézden gegirilip tanimlanmasini  saglamalidir.  Dider faaliyetleri
gerceklestirecek gerekli komitelerin olusturulmast konusunda da galisan
bir yénetim kurulu olmahdir, '

eYbnetim kurulu Uyeleri belgelendirme prosesi ile geliskili
olmamaldirlar,

eBelgelendirme kurulusunun kalite el kitabi ve proseddrleri
olmalidir,

eGUNIUK iglemler, ilgili hizmetler ve Granleri ile direkt ticari ilgisi
olanlarin kontrolunda olmayan ydnetim kuruluna bagli bir st ydneticinin
altindaki sUrekli personel tarafindan yuratalmelidir,

eBelgelendirme kurulusu, akreditasyon kurulusuna bu kosullarin
srekli olarak saglandigi ve personelin etki altinda kalmamasinin nasil
saglandigini ispat etmek zorundadir,

eBelgelendirme kurulugunun bir organizasyon semasi olmali, gérev,

yetki ve sorumluluklar tanimlanmig olmalidir,

¢ Selcuk, AYTIMUR, Kalite Sistem Dokiimantasyonu, Istanbul, Mavi Tamitim ve Paz. Ltd.
Sti., 1994, s.14
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eKurulug personeli yaptiklari gérevi gergeklestirmek icin yeterli
olmalidiriar,

eBelgelendirilmis tedarikgiler ve belgelendirme hizmetierinin diger
kullanicilarinin kendilerini ilgilendiren degisiklikler hakkinda periyodik yayin
ve mektup yoluyla bilgilendirmeleri gerekir,

eDenetim ve ara kontroller dahil her belgelendirme iglemi igin yazili
prosedire uyuldugu kanitlar, kayitiar aracihidi ile saglanmalidir,

eilk denetim ve takip eden ara kontroller igin belgelendirme
kurulusunun gerekli imkan ve kontrol prosedrleri olmalidir,

eBelgelendirme kurulusu gerekli imkan ve kaynaklar ile donatiimig
olmalidirlar,

eKomiteleri de igeren butlin seviyelerdeki belgelendirme kurulusu
personeli icin elde edilen bilgilerin gizliliginin saglanmasi igin gerekenler
gergeklestiriimelidir,

eBelgelendirme kurulusunun itirazlar ile ilgili bir prosedird olmalidir,

eBelgelendirme kurulusu belgelerin geri alinmasi ve iptali ile ilgili
prosedurler olusturuimali ve uygulamalidir.%

Akreditasyon icin asagidaki prosedur takip edilir;%®
1.Belgelendirme kurulugu bagvurur,

2.Akreditasyon kurulusu basvuru ile ilgili ilk de@erlendirmeyi temel
akreditasyon kriterlerinin  kargilandiini  ve akreditasyonun olasthgini
dogrulamak amaci ile gergeklestirir,

3.Politika ve prosedurlerinin bagarih bir ilk dederlendirmesi sonucunda
Akreditasyon  kurulugu, Belgelendirme kurulusunun ofislerinde ve

gergeklestirecedi denetimleri gbzlemlemek Uzere iki veya g Gyeli nitelikli ve

% {_Ulusal Kalite Kongresi, a.g.e., s.207
% 1S0 10011-3 Management of Audit Programme, Switzerland, 1SO, 1991.
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denetlenen alanlarda uzman olan denetgilerini seger ve denetimleri
gercgeklestirir,

4 Varsa ve Uzerinde iki tarafga mutabik kalinan gerekli dizeltici
faaliyetler denetim sirasinda veya sonrasinda yapilir,

5.Denetim ekibi bir rapor dizenler ve tavsiyelerini yapar,

6.Akreditasyon kurulugsu ilk degerlendirme, denetim, dUzeltici
faaliyetleri inceler,

7.Akreditasyon kurulusu, belgelendirme kurulusunun akredite edilip
edilemeyecegine karar verir,

8.Eger akreditasyon verilmig ise bir belge yayinlanir,

9.EJer akreditasyon veriimemis ise, belgelendirme kurulugu gerekli
dizeltici faaliyetleri alir ve yeniden denetlenir.

Genel olarak akreditasyon dért-alti yil stre igin gegerlidir, ancak ilk alt
ayda ve takip eden bir yil araliklar ile belgelendirme kurulusu ara denetimlere

tabidir. Akreditasyon suresi bitiminde tekrar denetim yapilir.

Kalite glivencesini sunan ve bunu uguncu taraflara belgeleyen sistem
dahilinde yeralan, gerek akreditasyon gerekse belgelendirme kuruluslarinin
yaptiklari islemin 6nemi konusunda bilingli olmali, musterilerine &rnek
olugturacak 6lgideki  politikalarim  kalite sistemleri araciligi ile
gerceklestirmelidirler. Zorlama esasina dayanmayan génullQlk ilkesi ile
yurttilen sistemin aksamamasi igin tam gayretlerini gd&stermelidirler.
Sapmalar hoggéru ile kargilandiginda olumlu baglayan tim faaliyet ve
cabalar olumsuz etki gérecektir. Hele hele bir Ulkede tek olan akreditasyon
sistemlerinin itibarinin azalmasi Glke agisindan da olumsuz gelismelere
neden olabilecektir.

Kalite sistemlerinin belgelendiriimesinin dinyada yayginlagsmasi diger
Ulkelerde verilen belgelere glvenilmesi igin bir gereksinim ortaya gikarmistir.

o T A CRETIM KURTLY
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Bir belgelendirme kurulusu ile digerinin hatta bagka Ulkelerde yayinladikiari
sertifikalarin sonuglarinin esdeger olmalar! dzellikle araniimaya baslanmistir.

Bazi yerel belgelendirme kurulusian aslinda gecgerliligi olmayan
harmonize bir sisteme dayanmayan ve uygulama kriterlerinin esdegerliligi
agisindan denetim altinda olmayan bir sekilde birbirlerinin belgelerini tanima
yoluna gitmislerdir, bu ise tamamen yanhstir. Esas olan esdeger
akreditasyon kurallarini uygulamaktir. Yani akreditasyon kuruluslarinin
akreditasyon sistemlerini harmonize etmeleridir.5”

ABD akreditasyon kurulusu RAB, Hollanda, Ingiltere, Japonya, Italya
ve Avustralya-Yeni Zelanda akreditasyon kuruluslari ile ilke anlagmasi
imzalamig, Uluslararasi Akreditasyon Forumu 1993'de Avustralya, Brezilya,
Kanada, Cin, Almanya, ltalya, Japonya, Kore, Hollanda, Yeni Zelanda,
isvigre, Isveg, Ingiltere ve ABD ve diger g6zlemci Ulkelerin temsilcilerinin
katihmi ile gergeklesmistir. Avrupa Birligi dahilinde ise 21 Kasim 1994
tarihinde Hollanda akreditasyon kurulusu RVC é&nderliginde bir anlagma
imzalanmistir. Bu anlagmaya taraf olan Ulkeler Finlandiya, Norveg, Isveg,
isvigre, Hollanda ve Ingiltere'dir. Avrupa Komisyonu da Avrupa ticaretinin
gelismesi agisindan &énem tagimasi nedeni ile bu anlasmaya destek
saglamaktadir.®®

4.3.Avrupa Birligi'nde Akreditasyon islemleri

Genel olarak pazara strtlen bir Urinle ilgili olarak temel alti agsama
vardir. Bunlar sirasiyla tasarim, Gretim, tretim testi, satis, tip testi ve onay,
denetim performans testi ve onayindan olugsmaktadir. Bu agsamalardan ilk
doérda uretimi yapan kurulug iginde yapilir ve bunlaria ilgili temel prensipler ve
saglanmasi gereken minimum sartlar ISO 9000 serisi standartlarla
belirlenmigtir. Avrupa bu standartlari EN 29000 olarak aynen kabul etmisgtir.

Bes ve altinci asamalar, Uretici diginda bagimsiz laboratuvarlar
tarafindan yapilir ve teknik 6lcim ve test gerektirir. Bu laboratuvarlarin

¢ Kalite Glivenligi ve Uluslararasi Standartlar, ITU Berlin Teknik Universitesi, Tirk Aiman
Sempozyumu, Agiig Konusmalan ,Bildiriler, Panel, Istanbul 1990,s.56-58
8 Kalite Guvenligi ve Uluslararasi Standartlar, a.g.e., s.55
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prensipleri ise EN 45001 ve ISO Guide 25 standartlari tarafindan
belirlenmigtir. Her tGlkede temel dért tip belgelendirme yapiimaktadir;%®

1.Kalibrasyon, analiz ve test hizmeti veren laboratuvariar. Bunlar
Uretim veya ticarete konu olan her tarli Slgiml yapan laboratuvarlardir,
Yapilan olgumlerin  ulusal 6lgme standartlariyla izlenebilir olmasi ve
Olcimlerin uluslararasi kuruluglarca belirlenen kurallara gére yapilimasi
gerekmektedir.

2.Uriin veya hizmet sertifikasyonu veren kuruluslar: Bunlar piyasaya
strtlen her Urunun (hizmet dahil) gesitli standart, direktif veya kurala uygun
olarak uretilip, pazarlandi§ini tescil eden bagimsiz kuruluglardir. Bu
kuruluslar ister kendileri test laboratuvarlar igletir, isterse bir st maddede
tanimlanan bagimsiz laboratuvarlarin yaptiklari élgcumleri kullaniriar.

3.Sistem belgelendirmesi yapan kuruluglar: Yukarida belirtilen her g
konuda faaliyet gosteren bir kurulusin belgeli bir kalite glivencesi modeline
uygun faaliyet gésterdigini tescil eden kuruluslardir.

4 Eleman belgelendirmesi yapan kuruluglar: Yukarida belirtilen her tg
konuda faaliyet gosteren kuruluglarda galisan teknik kigileri egitip, sertifika
veren buttn kuruluglardir,

4.3.1. EN 45000 Standartlan

EN 45000 serisi standartlar, belgelendirme kurulusu, test laboratuvari
ve muayene kurulugu gibi bir seri kurulusun takip edecekleri, galisma
prosediirlerinin degerlendiriimesine/tetkikine yénelik yapiyt agiklar.”

EN 45001 Standarti: Sektdér ayrimi yapilmaksizin, kalibrasyon
laboratuvarlart dahil deney laboratuvarlarinin teknik yetersizlidi igin genel

kriterlere dairdir.

EN 45002 Standartt: Sektér ayrimi yapmaksizin deney ve kalibrasyon
laboratuvarlarinin tetkikinde kullanilan genel kriterlere dairdir.

% LAMPRECHT, J., ISO 9000:Preparing for Registration, New York, 1995,5.8-9
7® 1.Ulusal Kalite Kongresi, a.g.e., 5.182-183
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EN 45003 Standarti: Laboratuvar akreditasyon kuruluslan igin gerekli
kriterleri belirler.

EN 45011 Standarti: Sektér ayrimi yapimaksizin Milli ve Avrupa
platformunda uygulanacak kalite sistem belgelendirmesini yapan
belgelendifme kurulusu igin genel kriterleri belirler.

EN 45012 Standarti: EN 45011'e benzer.

EN 45013 Standarti: Personel belgelendirme sistemini yapmaya
yetkili ve guvenilir milli veya Avrupa seviyesinde tasdik edilen belgelendirme
kuruluslari igin genel kriterleri belirler.

EN 45014 Standarti: Tedarikgilerin, istendiginde, Urtnlerin belirlenen
stndartiara uygunlugunu agiklayan beyanlari igin gerekli kriterleri belirler.

4.3.2. CE lgareti (Corformité Européenne)

AB Ulkelerinde standartlar su anda Ulkemizde oldudu gibi yalnizca
uyulmasi gereken teknik dizenlemeleri degil, test etme ve belgelendirme
konularini da kapsamaktadir.”*

Uretici e§er standarda uygun Gretim yolunu segerse, Granun ilgili
direktifin temel gereklerini karsiladigt varsayilir. Standarda uygunluk
deklerasyonu yapan uretici Griniine ait tUm sorumlulugu tstlenir.

Uretici standardi uygulama yolunu degil de direktifin gereklerini
uygulama yolunu segerse Urdnlerinin  uygunluk degerlendirmesini
onaylanmis kurumlar araciliiyla kanitlar ve " CE damgas!" alir.

Avrupa Birligi'nde uluslararasi uygulamalara parelel olarak standart
hazirlama ve uygunluk dederlendirmesi (akreditasyon) gérevi farkh kurumlara
verilmistir.

Standart hazirlama gérevini Avrupa Standardizasyon Kuruluglari olan
CEN (Avrupa Standartizasyon Komitesi) ve CENELEC (Avrupa Elektroteknik

" savas AVCI, Uretim Diinya Derqisi, Mart 2000, s.50
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Standart Komitesi) yaraturken, uygunluk degerlendirmesi gérevi bagimsiz
rekabete agik onaylanmig kurumlar tarafindan yrattimektedir.

Avrupa Toplulugu'nda belgelendirmeye gidis ve neticede bir takim
mamule vurulan isaretlerin zorunlu hale getirilmesinin ana nedeni, Avrupa
Toplulugu tlkelerinin mallarin serbest dolagimini engelleyici birtakim sartlar
6ne sirmeleridir.

Avrupa Birligi bu teknik engelleri ortadan kaldirabilmek igin teknik
mevzuat ve standartlar konusunda yeni bir yaklagimi, test belgelendirmede
kuresel yaklagim politikalari cergevesinde ortak resmi bir isaret uygulamasini
1989 yih itibari ile baslatmistir. Bu igaret CE isaretidir. Sinai mallarin Gretimi,
piyasaya arzi AB Konsey Direktifleri ile dizenlenmektedir. Cesitli GrGnlerin
hangi kosullar altinda Uretilerek satilabilecegini tanimlayan bu direktifler "yeni
yaklagim direktifleri" dir.

Bu direktiflerde tye Ulkeler versiyonlarinin yGrarlige girmesi icin bir
tarih verilmekte, belirtilen bu tarih itibariyle CE isaretinin kullanimi
baglamaktadir.

Gegis stresi sonunda ise bu igareti tagimayan mallarin Toplulukta
Uretimi ve satisi yasaklanmaktadir. Bu direktifler simdilik 219 (Gran grubu)
adettir. 2005 yilina dogru 300 direktife ulasmasi beklenmektedir. YUrurlikte
olan 219 direktif ticari mallarin % 72'sini kapsamaktadir.

CE igareti, " AT Yeni Yaklagim Projesi" gergevesinde AT tarfindan
cikarilan 219 AT Direktifi kapsamina giren sanayi mamullerinin bu direktiflerin
gereklerini yerine getirdigini gosteren bir isarettir. Bu direktifler, insan, can ve
mal emniyetini, insan saghgini, gevrenin, tiketici haklarinin korunmasini ve
bazi hallerde eneriji tasarrufunu éngérarler.”

CE isaretinin uygulanmasinda baz kriterler gegerlidir:

eHerseyden o6nce CE isareti resmi bir isarettir ve butun AT
Ulkelerinde gegerlidir,

72 savas, AVCI, Uretim Duinya Dergisi, Mart 2000, s.47
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eisaretin kapsami, alani icindeki konularda milli mevzuati tamam ile
degistirmelidir,

elgaret, mamuilin vel/veya imalatginin temel gereklere uydugunu ve
pazarda kisittamalarla kargilagmadan yeralabilmesi i¢in imalatgl veya
Gglnct  sahislarin  ilgili  uygunluk  de@erlendirmesi  calismalarin
gerceklestirmis oldugunu beyan etmelidir,

elsaret mamalin Gzerinde sabit olarak yer almahdir,
elsaret verildigi mamille ilgili bitin temel gereklerle ilgili oimalidir,

elsaret mamuilin hangi standarda veya direktife uygun imal
edildigini beyan etmelidir,

eKurulusun kendi isaretinin damgasi da CE isaretinin beraberinde

yeralmalidir,

eisaret ayni zamanda kullanildigi yihin son iki rakamini da
beraberinde tagimalidir,

oCE isareti mevzuata uygunlugu beyan ettiginden, Avrupa
standartlarina ve milli standartiara uyguniugu gbésteren isaretler
gegerliligini korurlar. Bununla beraber, bu milli standartlara uyguniuk
igaretleri topluluk mevzuatina uyguniugu belirtmezier.

4.3.3. Modiiler Sistem

Urtn uyguniugunun degerlendiriimesi igin gerekli iglemler bu sistem
kapsaminda ele alinmaktadir. Test yapma, kontrol ve belgelendirme
iglemlerini kapsamaktadir.™

Bu islemler:

oUriin gelisim safhasina (tasarim, prototip, tretim)

™ 1 Ulusal Kalite Kongresi, a.g.e., 5.174-176
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eDegerlendirmenin turtne (belge kontrolu, tip testi, kalite giivencesi
muayene vb.)

eDegerlendirmeyi kimin ylrattugune (Uretici, Gglncl kisiler) goére
modullere ayrilmaktadir.

Modiil A: AB Uygunluk Beyani (Internal Control of Production)

Tasarim ve Uretim safhalarini igermektedir. Uretici Grintniin uyguniuk
degerlendirmesine konu olan ilgili direktifleri karsiadi§ini beyan eder. Uretici,
uygunluk degerlendirmesi ile birlikte Grinin tasarim, Gretim ve kullaniimasini
aciklayan teknik dokumanlari hazirlar, Grintne CE isaretini iligtirir ve yazil

uygunluk beyani " Manufacturer's Declaration of Conformity) dizenler.
Modiil B: AB Tip Incelemesi (EU Type Examination)

Bu modul yalnizca tasarim asamasi ile ilgilidir ve bir Gretim modulu ile
birlikte kullaniimalidir. Onaylanmis kurulug, Gretimi planlanan Uran érneginin
ilgili direktifin gereklerini karsilayip kargilamadigini inceler ve onaylar.

Modiil C: AB Tipe Uygunluk Beyari (Conformity to the Type)

Uretim asamasiyla ilgili bir moduldur ve tek bagina kullanilamaz. AB
tip inceleme belgesinin dizenlenmesinden sonraki islemieri kapsar.

Modiil D: AB Tipe Uygunluk Beyani (Production Quality Assurance)

Bu modul Uretim safhasiyla ilgilidir ve tek bagina kullanilamaz. AB tip
incelemesi belgesinin dizenlenmesini izler. Uretici AB tip incelemesinden
sonra beyanda bulunur. Uretici, son Uretim muayene ve testleri igin
onaylanmig bir Kalite Guvencesi Sistemi (EN 29002'de tarif edilen gekilde)
isletir.

Modiil E: AB Tipe Uyguniuk Beyani (Production Quality Assurance)

Bu modul tretim safhasi ile ilgilidir. AB tip incelenmesi ile birlikte
uygulanir.

Modiil F: AB Urtin Dogrulamasi (Product Verification)
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Bu modul sadece Uretim safhasi ile ilgilidir. Normalde AB Tip
incelemesi ile birlikte uygulanir. Onaylanmis kurulug, Grlnlerin teknik
dokimantasyona uygunlugunu kontrol eder ve onaylar.

Modiil G: AB Birim Uriin Dogrulamasi (Unit Verification)

Bu modul tasarim ve Uretim safhalari ile ilgilidir. Geneliikle birim
Uretiminde ve seri Uretimde kullanilir. Onaylanmig kurulug, her birimin Griine
uygulanan direktif hilkGmlerine uygunlugunu kontrol eder ve onaylar.

Modiil H: AB Uygunluk Beyani (Full Quality Assurance)

Bu modul, tasarim ve Uretim safhalarinin her ikisi ile de ilgilidir. Uretici,
ilgili Grintin bu konuda uygulanan direktifin gereklerinin yerine getiriimesini
temin ve beyan eder.

4.4.Tiirkiye'de Akreditasyon Konusundaki Geligmeler

TC HukUmeti ile Dinya Bankas! arasinda 5 Nisan 1991 tarihinde
imzalanarak 4 Temmuz 1991 tarih ve 20919 sayih Resmi Gazetede
yayimlanan uluslararasi andlagma ile bir Milli Akreditasyon Konseyi'nin
kurulmasina karar verilmistir.

Bu andlagsmaya konu olan 100 milyon dolar tutarindaki Teknoloji
Gelistirme Projesi kapsaminda TC Hukimeti ve Diinya Bankasi'nin yapmay!
kararlastirdigi konular;

*TSE baskanliginda ve TUBITAK'In da dahil oldugu bir Milli Kalite

Konseyi kurulacaktir,

oMKK 30 Haziran 1994 tarihine kadar akreditasyon usullerini

belirleyecektir,

eMKK yeni kurulacak Kalite Garantisi Enstitisi'nin faaliyetlerini
kontrol edecektir.

oMKK tamimi ikraz andlasmasinda vyapilan Yaygin Kamu
Kampanyasi'ni yaratecektir.
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e 31 Aralik 1994 tarihine kadar gerekli hukuksal dizenlemeler
yapithip MKK'nin " tamamen bagimsiz " Milli Akreditasyon Konseyi'ne
dénUsmesi sadlanacaktir.

Bu andlagma dogrultusunda TSE, Milli Akreditasyon Konseyi'ni
kurmus ve ilk toplantisini 30 Ocak 1992'de gergeklestirmigtir. Bu toplantida
hazirlanan MKK tizaga yurarlade girmistir.

Kabul edilen tlizik geredince genisleyen MKK, dinyadaki gelismelere
paralel olarak doért konuda akreditasyon faaliyetlerini yUritmaye karar
vermistir:

1.Laboratuvarlar

2.Sistem Belgelendirmesi
3.Personel Belgelendirmesi
4.Urun ve Hizmet Belgelendirmesi

Bunlardan laboratuvar  akreditasyonu i¢in  Ulusal  Metroloji
Enstittusu'ntn, Personel belgelendirmesi yapacak kuruluslar igin KalDer'in,
Urdin belgelendirmesi yapacak olanlar igin TSE'nin, Sistem belgelendirmesi
yapacaklar igin KalDer ve TSE'nin ¢alisma yapmalar kararlagtinimisgtir.

Bunun Gizerine TUBITAK, Marmara Aragtirma Merkezi, Ulusal Metroloji
Enstitist (UME), 1992 yili ortalarinda dunyadaki uygulamalari inceleyerek,
Bati Avrupa'da kurulmakta olan sistemi de gézdéntne alarak Tuarkiye igin bir
Ulusal Metroloji Sistemi tasarisi hazirlamig ve bu tasari MKK alt komitesince
de kabul ediimigtir. Kabul edilen bu tasar geregince Turkiye'de her tirl
laboratuvar akreditasyonundan sorumlu bir Turk Kalibrasyon Servisi'nin
(TKS) kurulmasi kararlagtinimistir. Ancak teknik agidan MAK'in tam olarak
olusturulabilmesi igin laboratuvar akreditasyonunun yani sira Grin, sistem ve
eleman sertifikasyonundan sorumlu kuruluglarin da akreditasyonlari ile ilgili
caligmalarin tamamlanmasi igin bekienmesine karar verilmigtir. KalDer kendi
sorumiulugundaki caligmalan tamamlayip 6/11/1992 tarihinde Antalya'da
yapilan toplantida MKK'ya sunmak istemesine ragmen gesitli nedenlerden
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dolayi bu konu ve laboratuvar disinda kalan diger konular MKK'da
gorasulememisti. Bu nedenle Tarkiye Cumhuriyeti ve Dinya Bankasi
arasinda yapilan ve Bakanlar Kurulu karari olarak Resmi Gazete'de
. yayimlanan anlasmada Milli Akreditasyon Konseyi'nin kuruimas: ile ilgili
dizenlemelerin 31 Arallk 1994 tarihine kadar sonuglandiriimasi
ongoriulmesine ragmen MAK'in kurulabilmesi igin gereken mekanizma heniiz
olusturulamamistir.

Bir yandan bu ¢aligmalar yorttGlrken, diger yandan TSE, MKK' ya
haber vermeden TSE genel kurulu ve TSE teknik kurul Gyelerinden olusan
yeni bir konsey kurmustur. Ad1 Kalite ve Akreditasyon Milli Konseyi olan bu
kurulus icin 6nerilen tizik 1994 yili sonunda toplanan TSE olaganusti genel
kurulu tarafindan kabul edilmistir. TUzOk, dinyadaki gelismelere uygun
olmayan ve serbest rekabet ortamini engelleyen unsurlara sahiptir. Yuzlerce
kurulusun ve binlerce insanin faaliyet gbsterecedi ve Turk dig satimin
dogrudan etkileyen son derece ciddi ve énemli bir sektérin Konsey araciligi
ile tek bir kurulusun gidimine girmesi GUlke menfaatleri agisindan ¢ok ciddi
sikintilar doguracaktir. Eger konsey 6nerildigi sekilde olusturulursa, konseyi
kontrol eden kurulugsun akredite olacak kuruluslar ile dogrudan rakip
durumunda olmasi konseyi higbir ise yaramayan bir kurulus haline
dénasturecektir. Tuzuge, TUBITAK, KalDer, Turkiye Teknoloji Geligtirme
Vakfi, Sanayi ve Ticaret Bakanhgi, Dis Ticaret Mustesarligi tepki gostermistir.
Buna ek olarak, Dinya Bankasi ile yapilan andlagsmaya tamamen zit bir yapi
olusturuldugundan Dinya Bankasi konunun yeniden degerlendirilmesini talep
etmigtir.

Bu gelismeler Gizerine TUBITAK, bunyesinde faaliyet gésteren Ulusal
Metroloji Enstittist (UME) kanali ile Avrupa'daki uygulamaya benzer olarak
her turli laboratuvar akreditasyonundan sorumlu olacak Turk Kalibrasyon
Servisi'ni  (TKS) kurmustur. TKS yoénetmeligi 1994 yihmin sonunda
Bagbakaniik tarafindan Resmi Gazetede yayinlanip yOrGriude girmigtir.
TUBITAK, Milli Akreditasyon Konseyi kanunen kurulunca Turk Kalibrasyon
Servisi'ni Konsey'e devredecektir. Ancak bunun igin 6n sart Konsey'in Avrupa
sistemine kabul edilebilecek bir sekilde kurulmasidir. TUBITAK, UME kanali
ile laboratuvar belgelendirme islemlerinin Avrupa Toplulugu kuruluslarinca
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taninmast igin girisimde bulunmustur. Bu girisimin itk sonuglarinin bir an énce
aiinmasi umulmaktadir, Bu sekilde Ulkemizde verilen veya verilmesi
planlanan ISO 9000 belgelerinin, CE ve E tipi damgalarinin uluslararasi
gecerliligi icin itk adim atilmistir.™

7 TS-1ISO 9000 Uluslararasi ISO 9000 Forum Sempozyumu, istanbul 1997
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BESINCIi BOLUM

5.0ZEL BIR TURK BANKASINDA ISO 9001 UYGULAMA
ORNEGI

Kuresellegme'nin dogal bir sonucu olarak ortaya ¢ikan 1ISO 9000 Kalite
Guvence Sistemleri tUm dinyada hizla yayilmis ve bir gok kurulug tarafindan
uygulanir hale gelmistir.Uygulama asamasinda bir ¢ok soruniar ortaya
cikmaktadir. Insan kavramini ele almayan sistem esasl bir glvence sistemi

oldugu igin 1ISO 9000 mutiaka Toplam Kalite Y&netimi'nin bir unsuru olarak

goérulmeli ve uygulanmahdir.

Bu calismamizin uygulama béliminde finans sektérinde faaliyet
gosteren 6zel bir Turk bankasinda ISO 9001 uygulamas! incelenmistir.
Sonuglar bankanin uygulamakta oldugu "Toplam Kalite Yénetimi" ve "ISO
9001" ¢aligmalari gergevesinde incelenmistir. Banka y6netiminin uyguladig:
gizlilik esaslari uyarinca galismada bundan sonra bankanin ismi yerine “X
Bankas!” olarak gegecektir.

ISO 9001 calismas! sUre¢ olarak incelenmis o ana kadar gecen
zamanda klasik yénetim anlayisindan Toplam Kalite’'ye gegis ele alinmigtir.
Musteri esasli bir anlayis benimsendigi icin 1SO 9001 sonrasi belgenin
musteriler Ozerindeki etkisi incelenmigtir. Bu amagcla yapilan musteri
memnuniyeti anketi sonuglari Uzerinde bu b&limin dokuzuncu kisminda
esasla durulmustur. Musteri segmenti kurumsal ve bireysel musteriler olarak
. iki ana segmentte ele alinmigtir.

Gorulecegi Uzere musteri memnuniyetinin bankanin kalite hedefieri
dogrultusunda gergeklesmesi igin daha iyi organize olup caligmalarini
hizlandirmas!  gerekmektedir. Sonuglar sektdr ortalamasinin  biraz
Uzerindedir. Calisanlarin yani i¢c musterilerin memnuniyeti de sektdr
ortalamasi civarindadir.

ISO 9001 Kalite Belgesi ve Toplam Kalite galll§malar|mn henlz
belirgin bir fark yaratmadi§: ortadadir. Bizce gikan sonuglar éncelikli olarak i¢
musterilerin olayi tam olarak sahiplenmediklerini géstermektedir. Sektérde de

1. YOKSTKOGRETIM KURULUY
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oldukgca ylksek olan isguch devri, bir kurum kimligi kazaniimasini
engellemektedir. Banka, nitelikli isgictni elinde tutarak, dis migterilere daha
iyi ve nitelikli hizmet vererek, kanimizca; daha iyi sonugclar alabilir.

5.1 Bankanin Tanitimi

X Bankasi, finans sektdérinde faaliyet gésteren, kurumsal ve bireysel
musterilerine farkli anlayislarla hizmet veren, kalite odakh muUsteri
memnuniyeti anlayisiyla ¢alisan, 1992'de Istanbul merkezli olarak kurulan ve
daha sonra Turkiye'nin cesitli yerlerinde subeler agarak zamanla geligip
blylyen, orta lgekli bir finans kurulusudur ve ikiylze yakin subesi vardir.

Banka, yaklasik olarak Ggbin personele sahiptir. Calisanlarin yaklagik
olarak %601 bayan, %40 ise erkektir. Caliganlarin éJrenim durumuna
bakildi§inda %1 dolayinda yUksek lisans, %55 civarinda lisans, %15 6n
lisans, %20 civarinda lise ve dengi okul, %10 diger. Bu oranlardan da
gbrilecedi Uzere sektdrde “erken emekli” olarak tabir edilen geng emekli
olmus calisanlar ézellikle lise diizeyinde yogunlasmaktadir.”™

Kalite odaklt bir mtsteri memnuniyetini esas tutan banka, "Toplam
Kalite" calismalarivt strdirmekte olup, bu amag g¢ergevesinde 1999 yili
ierisinde 1ISO 9001 Kalite Guvence Belgesini almaya hak kazanmig ve
béylece yenilikci ¢abalarina bir halka daha eklemistir. Hizmet SektérUnde
verilen hizmetin uygunluk kalitesini gelistirici ¢alismalar stirmektedir.

Banka, "Toplam Kalite" odakli yénetim anlayisini benimsemis ve "ISO
9001 Kalite Guvence Sistem" calismalarindan 6nce "Toplam Kalite"
cahismalarina baglamistir. Toplam Kalite Yénetimi'nin temelini olugturan ilke,
mugteri ihtiyaglarinin en uygun maliyet kosullari ile kargilanmasi, hatalarin
kaynadinda belirlenerek ortadan kaldinimasi ve mugteriye bu sgekilde
ulasmasinin engellenmesidir.

ISO 9000 Kalite Guvence Sistemleri toplamdir, gunku:

- Tum gahisanlarin katilimini, hedef ve fikir birligini igerir.

75 x Bankasi Personel Bilgileri Database'i.

85



- Yapilan islerin tGm y&nlerini kapsar.

- Sadece Uretim ve hizmette degil, tim alanlarda
uygulanir,

Toplam Kalite Yénetimi'ne gegisin gereklili§inin nedeni basariya giden
en guvenli yol olmasidir. Ancak isletmelerin bu noktaya gelmelerinde de
cesitli nedenler rol oynar. Klasik yénetim anlayigindan vazgegip 'Toplam
Kalite" yo|c_uluguna ¢ctkan bankanin bu karari almasindaki unsurlar:

1-) Tepe ybnetim rekabet ve basar igin Toplam Kalite Yd&netimi'nin
gerekliligini algilamigtir ve bu yola gidilmesini éngérar.

2-)Rakipleri Toplam Kalite Yonetimi ile basarili olmaktadir. Rekabet
edebilmek icin bu yola bagvurulmustur.

3-) Belirli masteriler, érnegin Grin ya da hizmet verilen kuruluslarin bu
ybénde Onerileri ve zorlayici olmasa da istekleri olabilir.

Bu vyaklasim ve yénelislerden ideal olani birincisidir. Ancak
uygulamada karsilagilan durumiarin gogu 2. gruba girmektedir. 3. gerekge
daha gok 6zel s6zlegsmelerle yapilan hizmetlerde kargimiza gikmaktadir.

Uretilen Grin ve hizmetlerin yarisira yénetimin bir bltun olarak
kalitesini ve etkinligini strekli artirmayi amaglayan Toplam Kalite Yénetimi'nin
ve dolayisiyla ISO 9001 Kalite Yé6netim Standardi'min basarnyla
uygulanabilmesi igin gerekli olan bazi kritik unsurlar vardir. Higbirisi kisa
vadeli ¢ézim olmayan bu unsurlan uygulamayr gbze almak gerekir.X
Bankasinin ortaya koydugu unsurlar sunlardir:

1-) Yénetimin taahhQdi
2-) Tum fonksiyonlarin katilimi

3-) Cahisanlarin katilimi: Igletmedeki insan potansiyelinden tam olarak
yararlanmak icin her kademede katilim saglanmistir.
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4-) Masteri odaklilik: Mugteri tatmini ana hedeftir. Nihai musteriler
yaninda faaliyet zinciri icindeki musteriler, yani banka i¢i satici, alici
halkalarinda da tam musteri tatmini saglanmalidir.

5-) Sdarekli iyilestirme
6-) Tedarikgilerle igbirligi
7-) Hedeflerle galigma
8-) Degerlendirme

9-) Egitim: Programin basarisi i¢in en énemli konulardan biri, her
kademede egitimdir. Egitim ydnetim programina entegre olmali, yoneticiler
yeni liderlige uyum igin egitilmelidir.Kalite hedeflerinin en énemlerinden biri
personel basina dusen yillik egitim saatidir.

10-) Basarilari tanima, takdir etme

11-) lletisim: lletisimin gelistirimesi igin, herkese acik bilgi sisteminin
kurulmasi, ana sartlardan bir digeridir.

12-) Politika-strateji yayilimi

13-)Yalin organizasyon: Yetki ve sorumlulukiarin delagasyonu ile
kademe sayilari azaltiimakta, yalin organizasyon prensipleri benimsenmeye
caligilmaktadir.”

Simdi X bankasinin terkettigi klasik yénetim anlayigi ile uygulamaya
bagladigi Toplam Kalite Yonetimi'ni karsilagtirirsak 1SO 8001 sUrecini daha
iyi algilamis oluruz.

Bu bize yaklagik olarak bankanin daha énce uyguladig yénetim tarzi
konusunda bir fikir verecektir. Cok yeni bir banka (sekiz yilik) oldugu igin,
hentiz bir kurum kaltirintin tam olarak oturmadidi sdylenebilir. Bu sure
icinde ¢ok hizh bir bllyime yasayarak yaklagik iki yUz. subeye ¢ikan sube

sayis! bugun ki ekonomik ortamda organizasyon ve yonetim agisindan bir

8 Mehmet, TAKAN, Bankalarda Toplam Kalite, Istanbul, Tiirkiye Bankalar Birligi Yayint, s. 7.
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sorun olusturmaktadir.

Tablo 6: Toplam Kalite ile Klasik Yénetim Anlayiginin Kargilagtirnimasi:

Klasik Yonetim

Toplam Kalite Yénetimi

"Muayeneye" dayali kalite

"Onlemeye" Dayali Kalite

Yuksek kalite, yiksek maliyet

Yiuksek Kalite, Dustk Maliyet

Optimum stok

Sifir Stok

Spesifikasyon limitleri aras Uretim

Hedefe Uygun Uretim

Sorunlar g¢iktikga ¢6zim gelistiren

Olasi Sorunlart DuginUp Bunlar

yonetim Onleyen Yénetim

Azami ihtisaslagsma ile sistem | isbirligi ille  Sistem  Geligtirme
gelistirme yaklagimi Yaklagimi

Fonksiyonlarin kesin ayrimina dayali | isin Ideal Bigimde Yurituimesine

organizasyon

Dayali, Esnek Kalipli Organizasyon

Kabul edilebilir hata diizeyini
hedefleyen tretim

"Sifir Hata"y: Hedefleyen Uretim

Odiuil ve cezaya dayall motivasyon

Onurlu Galigmaya Ve Bunun Takdir
Edilmesine Dayal Motivasyon

Hiyerarsiye dayall éncelikler

Musteri Tatminine Dayal Oncelikler

Rekabete dayal tedarik sistemi

Karsilikli Anlayis Ve Gavene Dayali
Tedarik Sistemi

Kar maksimizasyonu hedefleyen
guduleme

Yuksek
Hedefleyen Guduleme

Kaliteyi Saglamay

Ulusal / Uluslararasi standartlara

Musteri Beklentilerine Cevap Veren
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goére Urin kalitesi Urin Kalitesi

Kalite kontrol fonksiyonunun Tam Caliganlarin Ve  Ydnetimin
sorumlulugunda kalite givencesi Sorumlulugu Kalite Gvencesi
AR-GE - ve pazarlamanin | Tum Uretim Fonksiyonlarinin Katkist
sorumlulugunda tasarim Olan Uriin Gelistirme

Optimum fire veya yeniden isleme Sifir Fire Veya Yeniden iglem
Optimum 1 . Kalite / 1 . Kalite oran1 | Sadece 1. Kalite Urtin Uretimi
Evrimsel hizla gelisme Devrimsel Hizla Gelisme

Yuksek verimli proseslerle sadlanan | Saglam Urtn Tasarimi lie Saglanan

randiman artiglari Randiman Artiglar

Isbasi egitimi ile sadlanan bilgi ve Isbagi Egitimi Kadar Temel Egitimle

beceri De Geligtirilen Bilgi Ve Beceri

Fayda.maliyet analizine dayali Kaliteyi Gelistiren Her Uygulama Ve

yatirim/igletme kararlar Yatinmi Benimseyen Yénetim
Anlayisi

Isi en iyi bilenin o isi ydneten ise En Yakin Olanin O lsi En lyi

olduguna inanan anlayis Bildigine Inanan Yénetim

Hatali uygulamalari énleyen en yeni | Calisanlarin Fikirlerinden

usuller gelistiren yénetim Yararlanarak Hatalart Onle- Yen
Yénetim

Tecriibe ve icgldiye dayal yonetim | Istatistiksel Analizlere Dayali Yénetim
kararlari Kararlari

Performansa gore Ucret Performansin Takdir Edilmesi

Kaynak: EFiL. ismail, Toplam Kalite Yonetimi ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli Bir
Arac ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi, Bursa, 1995, 5.59-60

T.C. YOKSEKOGRETIM KUROL!
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5.2. I1SO 9000 Sertifikasyon Siireci

Bu sureg igerisinde ISO 9000 Kalite Glavence Sistemi'ne sahip olmak
6nemli bir kilometre tasi olmaktadir. ISO 9001 ise etkili bir kalite glvencesi
sistemini kurmak, yazili hale getirmek ve korumak igin yapilmasi gerekenleri

' tanimiayan bir rehberdir. Bu rehberde tanimlanan prensipler, tim dinyada
kabul gérmUg bir ybnetim aract ve sistem standardidir. Bu asamada X
Bankasi'nin izledidi yol 4 ana baslikta incelenebilir.

*Proje Sureci
*Kalite Politikasi
*Kalite El Kitabt ve Kalite Sistem Prosedurlerinin Tanitimi

*Anket Calismasi

Dokiimantasyon Caligmalan Kalite Sistemi
Egitimleri Belgelendirme Tetkiki

Kalit i¢ Tetkikgilerin
alite wage s . ]
Temsilcilerinin Egitimi lg Tetkik
Egitimi
v \4
Dokiimantasyonun X BANKASI
Yiriirliige Girmesi 1SO 9001

Sekil 3: X Bankasi ISO 9001 Proje Siireci

Kaynak: X Bankasi Kalite Ef Kitabi
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Bu sUreg igerisinde X Bankasinda asagidaki ¢aligmalar yapiimistir.

% Kalite El Kitabi

% 20 Kalite Sistem Prosediri

% 7 Yonetmelik

% 66 Uygulama Esasi

% 778 Is Akig

% 39 Organizasyon EI Kitabi

% 419 Kontrol Listesi

% 351 Liste

* 1334 Form

% 3 Makina Kullanim Talimat

% 3 Urin Kilavuzu

% 70 Database Sistem El Kitabi

% 763 Sistem Ekrani Agiklamasi hazirlanmis.

% Kalite Politikasi ve

% Kalite Hedefleri belirlenmigtir.”
5.3.Yonetimin Karar ve Destegi

X Bankasi hem Toplam Kalite Yénetimi hem ISO 9001 Kalite Glivence
Standartlan'na gegiste Oncelikli olarak 0Ost duzeyde kararlar almis ve
uygulamisgtir.

7 X Bankas! 1SO 9001 Egitim Notlari, s.8.
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Degisimin hizla yasandigi ve etkilerinin guglt bir sekilde hissedildigi
dinyamizda, Turkiye’'nin ve Turkiye'de faaliyet g6steren ulusal ve
uluslararasi bankalarin da bu gercedi kabul etmeleri kaginiimazdir.
Turkiye'de degisimi gerektiren birgok faktér vardir. Baslicalari:™

1. Kuresellesme

2. Rekabetin yoguniugu

3. Is ve sosyal yapimizda olusan degisimler
4. Kultarel degisimler

Ydnetimin karar ve destegi olustuktan sonra kiresellesme, rekabetin
yogunlugu, musterinin kalite ¢itasini strekli ylkseltmesi, bankalarin artik
esnek yapilarla basariy! yakalayabilmesi, 90'li yillarda hizin énemini en 6n
plana gnk'ardl. Uretim, maliyet ve kalite yerini artik hiza birakti. Artik misteriye
en kaliteli Grinu, en uygun satis fiyatiyla, en hizli bir sekilde veren bankalar
rekabet avantaji saglayabiliyorlar. Bunun bilincinde olarak X Bankasi
Yonetimi gereken duyarliigi gésterebilmigtir.

1960 ———  Uretim Ustanligu ile rekabet
1970 ——»  Maliyet GstUnlugu ile rekabet
1980 —»  Kalite ustinlGgu ile rekabet
1990 —>»  Hiz UstinlGgua ile rekabet

Ust Yonetimin Israrli Liderligi: TKY'nin basariya ulagmasinda en
onemli ilke Gst yonetimin israrli liderli§idir. Toplam Kalite Yénetiminin st
yonetimden basladid: kabul edildiine goére; degisim, kalite, kurumsallagma
ve TKY’ye gereken 6nemin veriimesi bankanin basgarisi agisindan kritik
noktay) olusturmaktadir.

® Mehmet TAKAN; a.g.e.,s.11.
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5.4.Kaynak Sag@lanmasi ve Egitim

o Caligsanlarin Surekli Egitimi: Bankalarin egitim politikalarinin
temelinde yatan dugtnce uzun vadeli yatirim olarak benimsenmeli ve egitim
banka iginde ve surekli olmalidir.

o Ekip Calismasi: Kararlarin saglkli ve dogru bir sekilde alinmasi,
yaraticilik, liderlik, katihmcihk, 6zglven ve motivasyonun arttiriimasi, kisisel

ve igle ilgili catismalarin énlenmesi yolunda adimlar atmak igin ekip ¢alismasi
desteklenmeli ve 6zendirilmelidir.

Personelin egditim ihtiyacini karsilamak Gzere egitmen, egitim ortami ve

egitim donanimi gibi kaynaklar en gagdas yéntemler kullanilarak sadlanir.

Egitim ihtiyacinin tespitinde anketler, teftis raporlar ve ylkselme
prosedirleri esaslari gibi kaynaklar kullanilir. Calisan personele,
oryantasyon, bankacilik sistemi, igbas!, yetistirme, teknik, sube igi, yénetsel
ve davranissal gelisim gibi konularda egitimler verilir.

Egitim faaliyetieri yerine getirilirken, katiimcilar, egitimciler ve egitim
ortami degderlendirilir ve daha etkin bir egitimin nasil olacagina iligkin strekli
metodlar gelistirilir.
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94



5.5. isletme Kalite Politikast ve Amaglari
% Kalite Politikasi
X bankasinin kalite politikasi:

Dunya standartlarinda bankacilik hizmeti vermek Uzere , musteri
ihtiyaglarina en uygun Grin ve hizmetleri saglayarak musteri ve personel
memnuniyetini en st duzeye ¢ikarmaktir.

Kalite Planlamasi ise;

% Sunulan UrGn & Hizmetlerin Kalitesi

—Urtn Kilavuzlar, Is Akiglar & Uygulama Esaslar

% Kalitenin Gergeklesmesi igin Kontrol Faaliyetleri

—Kontrol Listeleri

3k Faaliyetlerin hatasiz yerine getiriimesi igin

—Donanim & Yazilim
% Faaliyetlerin etkinligini gésteren kalite kayitlar
Kalite Kayitlarinin Kontrol Proseduirt

* Kalite Hedefleri
—Personel bagina dugen egitim siresi:25 saat/yil
—~Musteri Memnuniyet DUzeyi: %95
—Personel Memnuniyet Dlzeyi: %985
—Sube agi gelistirme hedefi:200

—islem Sureleri: Kredi & ATM Karti, Bireysel Krediler.1 GUn
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% Organizasyon
—Organizasyon El Kitaplari - Yetki ve Sorumluluk

—Kalite Hedeflarini Gergeklestirmek igin Kaynaklar
*Bagariyt Odullendirme Sistemi
*Lotus Notes aracilifiyla bilgilendirme

*Kalite Komitesi Toplantilar: (Kalite Temsilcileri)
—Yonetimin Kalite Temsilcisi
*Sistemin kurulmasi, uygulanmasi, devam ettiriimesi

*Sistemin Gézden Gegirilmesi, lyilestiriimesi

% Yonetimin Gézden Gegirmesi
—Yilda iki kez yapilan Gézden Gegirme Toplantilari
*Baskan: Genel Mudur

*Katiimcilar:  Icra Komitesi Uyeleri & Stratejik
Planiama ve Organizasyon MuduarQ

*Gundem: Hedefler, hedeflere ulasma durumu,
kalite politikas), organizasyon, pazardaki degisiklikler,
kurulug ici tetkik sonuglan, musteri sikayetleri, kalite

sisteminin uygunlugunun degerlendirilmesi.

Sistemin saglikh bir sekilde uygulanmasini saglamak amaciyla;
* Kalite El Kitabi, Kalite Sistem Proseddrleri, Kalite Politikasi

£C. TORSEROERET I KR
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*¥ Dokiiman ve Veri Kontrol(l Prosedur(; Kalite Yonetim Sistemi
dokUmanlar ve diger dokimanlarin gincelli§i

% Kurulus igi Kalite Tetkikleri Prosedr(; sistemin uygulanmasi ve
etkinliginin dogrulanmasi

% Duzeltici ve Onleyici Faaliyetler Proseduri; karsilagilan mevcut
veya potansiyel problem ve uygunsuzluklarin gideriimesi igin dizeltici ve

onleyici faaliyetlerin alinmasi, takibi ve etkinliginin degerlendiriimesi

* Kalite Kayitlarinin Kontrolli Prosedurt; Kalite Kayitlarina iligkin
tanimlar

% Yénetmelikler, Organizasyon E| Kitaplari, Uygulama Esaslar ve Ig
Akiglari

5.6. Dokiimantasyon Galigmalari

X Bankasinda ISO 9001 slrecinde dokUmantasyon calismalar
asa@idaki gibi yapiimistir.ISO 9001 Kalite Yénetim Sistemi dokumanlarinin
kodlama sistemi asagida ayrintilar ile ele alinmigtir. Kodlama Sistemi en
genel haliyle;’

XXX [/ ‘?X —XXXIQ- Q
DokUuman Taru Dokuman Konusu
seklinde belirlenir.

Kalite El Kitabi, dokUman tartni ifade edecek “KEK” seklinde kodlanir.
Diger dokUimanlann kodlamasinda ise, dokiman tird ve dokUman konusu

esas alinir.

Dokiuman Tard Kodlari,

e Herbir Kalite Yoénetim Sistemi DokUmant igin
verilecek kodlar Dokiman Turi Kodlarn Listesi'nde
tanimianir.
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Dokiman Konusu Kodiarr,

e Herbir Kalite Yoénetim Sistemi DokUmani igin
verilecek kodlar Dokiman Konusu Kodlarl Listesi'nde
tanimianir.

e Kalite Sistem Prosedurleri igin SO 9001
Standardinda yer alan maddelere istinaden iki haneli
olarak ve rakamla ifade edilir.

e Organizasyon el kitaplarinda ise; sube, bélge ve
genel madaritk  departmanlarinin  isimlerinin  bas
harflerinden hareketle (¢ haneli olarak belirlenir.

e is akiglarinda dokiman konusu kodlari,
organizasyon el kitaplarinda oldudu gibi belirlenmis olup,
gerektiginde bu koda, (¢ haneli olarak servis isimlerinin
kodlari da eklenebilir. Bunlara ilave olarak is akisi sira

numarasi da iki haneli olarak rakamla kodlanir.
Form ve Listelere iliskin kodlama;
XXX / (ilgili Dokiiman Kodu) / 00

3 R

Doktman Turt Sira No

Harici Dokiiman ve Harici Formlara iliskin kodlama;

XX [ XXX / 000

Dokuman Tura ilgili Departman Kodu - Sira No

’ X Bankas! Kalite Sistem Prosedilrleri No:2
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seklinde belirlenir.

Tablo 7: X Bankasinda Tiirlerine Gore Dokiiman Kodlan

DOKUMAN TURU | TUR KODU | ILGILI DOK. KODU | SIRANO
XXX-XX)‘(—XXX-OO
FORM FRM 00
LISTELER LST 00
KONTROL LISTESI KTL 00
Kayqak: X Bankasi Kalite E! Kitabi
Tablo 8: X Bankasinda Dokiiman Tiirleri
DOKUMAN TURU TUR KODU DEPT. KODU SIRANO
XXX
HARIC| DOKUMAN ‘HD 000
HARICI FORM HF 000

Kaynak: X Bankass Kalite El Kitabi

Dokumanlar igerisinde gegen KAYITLAR ve

gecen ve yukarida anlatildigi sekilde kodlamasi yapilmis dokUmanlar

siralanmigtir.

ILGILI DOKUMANLAR baghdt altinda bahsi gegen kontrol listeleri,

listeler, uygulama esaslari, harici dokiman ve harici form gibi dokUmanlar

kod ve adi ile birlikte yazilmistir.
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Harici dokiimanlar, X Bankasi disindaki kurumlarca hazirlanmis olan

bankay: ilgilendiren kanun, yénetmelik, mevzuat, el kitabi, kullanim Kilavuzu
gibi dokimanlardir.

Harici formlar ise X Bankasi digindaki kurumlarca hazirlanmig ve
formatina mudahale edilmeden X Bankasinca doldurulacak formlardir.

5.7.Prosediirler

DokUmantasyon olustururken ¢6énce prosedurler ve destek
dokimantasyon, sonra ise kalite el kitabi hazirlanmalidir. Yonetsel dlzeydeki
islerin tarif edildidi dokUmanlar olan prosedurlerin ve operasyonel duzeydeki
iglerin tarif edildigi destek dokimanlarin sayilan ve konulari daha énceden
hazirlanmig olan is akiglarinin incelenmesiyle belirlenir ve prosedurler 1SO
10013'de verilen formata uygun olarak hazirlanir.

Prosedurler kalitenin gercek géstergesidir ve herhangi bir kalite
glvence sisteminin olmazsa olmaz pargasidir.

Bu prosedurun amaci uygulayan ve inceleyen kisiyi, kontrol edilmesi
gereken faaliyetin yapisi hakkinda ag¢ik ve anlagihr bir sékilde
yonlendirmektir. Prosedurlerde bir faaliyetin nasil, ne zaman, nerede ve kim
tarafindan yapiimakta oldugu ve diger faaliyetlerle ilgisinin nerelerde oldugu
sorularina yanit verilir. Bu nedenle prosedirleri yazarken basit sézclkler
kullaniimali ve pasif cimle kurmaktan sakiniimalidir. Prosedur yazarken
yazicinin, surekli olarak kendisini okuyucunun yerine koymasi gereklidir.
Okuyucu, 6rnedin, ig ya da dis denetgi bir talimati degerlendirirken sorunlaria
ya da belli bir noktayl ararken gugliklerle karsilagirsa, prosedir amacina
ulasmamis olacaktir. Noktalama, etkili ve agik bir prosedir yazmada dnemli
bir diger‘ konudur. Uzun cumlelerin genellikle anlatiimas) zordur ve
okuyucuda karisikhga yol agabilir. Cumle ve paragraflar mumkin oldugu
6lgide kisa olmalidir. Bir cumle bir eylemi, bir paragraf ise bir konuyu
anlatmalidir.

Prosedurler, “genis zaman kipi" kullanilarak yazimalidir. Ornegin;

“stregten belli araliklarla numune alinarak gerekli deneyler yapilir’ yerine:
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“operatdr x sUrecinden 3 saatte bir y miktarda numune alir ve ph ile
konsantrasyonunu 6iger” yazilmasi daha uygun olacaktir. Bir bagka érnek su
olabilir: “Isletmeye girisi yapilan bitin pargalara giris muayenesi
uygulanacaktir” yerine, “giris kalite kontrol gérevlisi isletmeye alinan butin
pargalar gartname gereklilikleri dogrultusunda muayene eder” yazilmasi
daha hygun ve anlasilir olacaktir.

S6zcukler birden ¢ok anlami ¢agristirmamali ve okuyucuyu yorum
yapmaya zorlamamalidir. Kisaltmalar kullanildiginda mutlaka referanslar
bélimunde tanimlanmalidir. Uzun, yuvarlanmis cumlelerle beraber uzun ya
da az kullanilan sézcUkler, prosedurlerin uygulanmasinda sorunlar yaratabilir.

1. 200 sézcukten olusan bir bdlim segilir.
2. Ana noktalama igaretleri (noktalar, soru igaretleri, Unlem isaretleri).
3. Bulunan deger, toplam sézcuk sayisina bélundr.

4. Uc ya da daha gok hecesi olan bitin sézctklerin alti gizilir ve sayilir. Ek
ile G¢ hece olanlar sayiya dahil edilmez.

5. Madde 4'te bulunan sayi toplam sézcik sayisina bolunar.
6. Madde 3'te bulunan deger ile Madde 5’te bulunan deger toplanir.

7. Bulunan deger %20'nin altindaysa yazi muhtemelen ¢ok kisa demektir.
%40'in Ustindeki bir deger ise dederlendirmede guglikler olabileceginin
gdstergesidir.

X Bankasi Kalite Yoénetim Sistemi'nin yapisi, kurulus amaci, kalite

plani ve bu dogrultuda olusturulan kalite halkasin! tanimlamaktir.
X Bankasi Kalite Yonetim Sistemini tum banka personelini kapsar.
Genel olarak sorumluluklar ise:

Banka Personeli:

Butun faaliyetleri Kalite Yoénetim Sistemi'nde belirlenen gartlara gére
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yaratmektir.

ISO 9001 Standartlar'inda belirlenen ana kurallar gergevesinde X
Bankas! ve galiganlarin deneyim ve birikimiyle kuruimus olan X Bankasi
Kalite Yonetim Sistemi, tum hizmetlerin musterilerin bekledikleri nitelikte
gergeklestirimesi amaciyla olusturulmustur. Kalite Sistemi'nde mugteri
merkezli GglU bir yapi esas alinmis ve bu gl yapida yer alan Kalite Sistemi
yapisi, yonetim ve personel faktérlerinin uyumu ile musteri memnuniyetinin
artacagi kabul edilmistir.

Kalite Sisteminin saglikh bir sekilde uygulanmasini saglamak
amaciyla,

. Kalite El Kitabi ile Kalite Yonetim Sistemi'nin algilanmasi ve

benimsenmesi saglanmistir.
o Kalite Sistem Prosedurleri olusturulmustur.

e Kalite Politikast belirlenmis ve tim personelin inanarak
ézOimsemesi saglanmistir.

e Dokuman ve Veri Kontrolil Prosedir( ile Kalite Yénetim
Sistemi dokiimanlar: ve diger yardimci dokimanlarin gincelli§i garanti
altina alinmigtir.

o Kurulus Igi Kalite Tetkikleri Prosedird ile sistemin
uygulanmasi ve etkinliginin dogrulanmasi saglanmistir.

e  Duzeltici ve Onleyici Faaliyetier Prosedurd ile uygun olmayan
Grtnlerin kontrolu ve kurulan kalite yonetim sisteminde karsilagilan
mevcut veya potansiyel problem ve uygunsuzluklarin giderilmesi igin
dlzeltici ve 6nleyici faaliyetlerin alinmasi, takibi ve etkinliginin
degerlendiriimesi saglanmistir.

o Kalite Kayitlarimin Kontrol Proseduri ile kalite kayitlarina

iliskin tanimlar yapilmistir.

e Prosedurlere ek olarak bltun ¢alisanlan kapsayan konularda
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"Yénetmelikler, Sube/Bélge Mudurlogu/Departmantara ait Organizasyon
El Kitaplari ve uygulamalara yénelik olarak Uygulama Esaslari ve Ig
Akiglar" hazirlanmigtir.

Kalite Yonetim Sistemi ile kalitenin garanti altina alinmasi amaciyla;

e Hazirlanan prosedurler ile uygulama arasindaki sapmalari
tespit ve kontrol etmek,

e Personel sirkllasyonunun getirecegi olumsuz etkilere kars!
faaliyetlerin aksamadan yUratilmesini saglamak,

e Personelin yapilan islerin dayandi§: esaslar konusunda

bilinglenme ve egitimlerine yardimct olmak,
e Hizmet kalitesi yaninda verimliligi de élgmek ve ylkseltmek,

e  Mausteri ve galisan memnuniyetini surekli ve yuksek tutmak
hedeflenmistir.

5.8. Denetim

X Bankasi kalite denetimlerinin planlanmasi, ISO 9001’e gére Kalite
Yénetim Sistemi elemanlarinin en az yilda bir kere tetkik edilmesini
sadlayacak sekilde yapilir. Tetkikler, "Y6netimin Kalite Temsilcisi" tarafindan
hazirlanan Yillik Kurulus Ici Kalite Tetkik Plani'nda gésterilir. Genel Mudur
tarafindan onaylandiktan sonra Mart ayr sonuna kadar ilgili birimlere
duyurulur. Plan, gerektiginde yoénetimin kalite temsilcisi tarafindan revize
edilerek Genel Mudur'an onayina sunulabilir.

Tetkik Heyeti Listesi'nde belirtilen bas tetkikgi ve tetkikgilerden olugan
tetkik heyeti, tetkik edilecek birim ile ilgili dokimantasyonlari, raporlari Tetkik
Hazirhiklari Kontrol Listesi'ne gére gdzden gegirerek Tetkik Soru Formunu
hazirlar. Yénetimin Kalite Temsilcisi veya bas tetkikgi, tetkik tarihinden en az
10 gun 6nce, hazirlanan Detay Tetkik Plani’'ni ve Tetkik Soru Formu'nu, tetkik
edilecek birimin yoneticisine génderir.

Denetgi adaylarinda aranan 6zellikler:
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» |SO 9001 Kalite Yonetim Sistemi ve ISO 9001 Kalite Yénetim Sistemi
DokUmantasyonu egitimlerini almis olmak,

o Kalite Yonetim Sistemi i¢ Tetkikci editimini almis ve ¢ Tetkikgi sinavindan
gecer not almis olmak %

Kurulus igi kalite tetkiklerinin gergekiestiriimesi igin tetkik heyeti, tetkik
edilen birimin yoneticisi ve onun 6ngérdigu diger elemanlarin katihm ile
acilis toplantisint yapar. Bu toplanti sirasinda tetkikin amaci, kapsami nasil
yapilacad) hakkinda birim yoneticisine bilgi vermektir. Birim yo&neticisi ile,
hazirlanan soru listesi bazinda tetkik yapilir.

Tetkik sirasinda, birimdeki kalite el kitabina, prosedir uygulama
esaslarina ve is akislarina uygunlugu incelemek ve gézlemlemek amaciyla
birim gezilir. Birim iginde tatbiki incelemeler ve érnekleme yoluyla kontroller
yapilir. Tetkik sirasinda elde edilen bulgular birim yéneticisinin bilgisi
dahilinde kayt edilir.

5.9. X Bankasi Subat 2000 Anket Galigmasi

X Bankast, kalite hedeflerine ulasmak igin gerekli gérdagu verileri elde
etmek amaciyla, ISO 9001 Kalite Guvence Galigmasi'nin etkilerini lgmek ve
sonrasi igin bireysel ve kurumsal masteri memnuniyetini anlamak Gzere bir
anket yapmistir. Musteri memnuniyet dUzeyi hedefi %95 olarak
ongéralmastar. Bu dizey 1SO 9001 Cahigmasi &ncesi % 70 olarak
belirlenmigtir.

Anket calismasinda nihai sonug olarak kurumsal ve bireysel musteri
memnuniyeti toplam olarak alinmigtir ve kurumun bu dizeyi hedefledigi
duzeye ¢ekmek igin neler yapabilecedi konusunda cesitli tavsiyeler ve
éneriler Uzerinde durulmustur.

5.9.1.Arastirmanin Amaci:

X Bankasi, bireysel ve kurumsal bankacilik musterilerinin, bireysel ve

kurumsal bankacilik hizmetierinden sagladiklan tatmin duzeyini belirleyerek,

80 % BankasiISO 9001 Egitim Notlar,s.12.
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X Bankasi’'nin musgteri memnuniyetini devam ettirmesi ve gelistirmesi igin
yapilacak iyilestirme galismalarina veri olusturmaktadir.

X Bankasi'nin yapmis oldugu ISO 9001 Kalite Glvence Sistemi
galigmasi sonuglarimin bankanin en basta gelen kalite hedefi olan misteri
memnuniyeti agisindan incelenmesi ayrica amagclanmistir.

5.9.2.Arastirmanin Modeli:

Aragtirmada “YUz ylUze anket yontemi” kullaniimistir. X Bankasi'nin
kurumsal ve bireysel musterilerinin egilimleri 6Slgllmustur. Verilen her
bankacilik hizmeti igin musterilerin  beklentileri ve kabul edemeyecegi
duzeyler belirlenmis ve musterilerin éncelikli olarak iyilestiriimesini istedikleri
unsurlar ortaya gikariimistir.

Bu arastirma sirasinda bireysel ve kurumsal musterilerin igerisinden,
tarafimizdan gérusilenlerle, ilgili ¢alismamiza yénelik notlar alinmistir.
Yapian degerlendirmede buyuk ¢lgide bu notlardan faydalanilmistir. Sonug
ve goragler bilimsel elestiri dizeyinde tamamen kendi géruslerimizden
olugsmaktadir.

Aragstirma da musteriler X Bankasi subelerindeki muisterilerden
secilmistir. - Kurumsal ve bireysel musteriler ayrni ayrt de§erlendirmeye
alinmistir.  Sonugta “Rastgele Orneklem” yéntemi kullanilarak musteri
memnuniyet duzeyi élgUimistar.

5.9.3.Aragtirmanin Kapsami

X Bankasi Musteri Memnuniyeti Anketi, Kurumsal ve Bireysel olarak iki
ayr kategoride yapilmistir.

X Bankas! Bireysel Musteri Anketi Calismasi, X Bankasi subelerinde
750 bireysel musteri ile gorustlerek yapilmistir. Subat 2000 itibariyle X
Bankasinin Ankara, istanbul, [zmir, Adana, Bursa, Antalya, Trabzon,

Erzurum illerindeki musterilerle yUz ylze gérusilerek bir sonuca varimistir.
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X Bankasi Kurumsal Musteri Anketi Caligmasi, X Bankasi subelerinde
250 kurumsal musteri ile gérUstlerek yapimistir. Subat 2000 itibariyle X
Bankasinin Ankara, [stanbul, izmir, Adana, Bursa, Antalya, Eskisehir, Denizli,
Diyarbakir illerindeki musterilerle gérustimustar.

Daha sonra banka icgin toplam bir dederlendirme yapilmigtir. Bu
degerlendirmede musgteri memnuniyet dizeyi bireysel ve kurumsal musteriler
icin ayr1 ayri yapilmig, oranlar birbirine gok yakin ¢ikmigtir. Esas olan 1SO
9001 sureci sonrasi misteri memnuniyet duzeyinde yaganan degisim
oranidir.

5.9.4.X Bankas: igin Sonuglar

a)Bireysel Bankacilik Sonuglari: X Bankasi ile bireysel bankacilik
alaninda ¢alisan musteriler igin bir bankanin musterilerine sundugu hizmet
aginda bulunmasi gereken en énemli unsur “islemlerin hatasiz yapiimas!”
iken, “Personelin konulara hakimiyet duzeyi”, “Rutin bankacilik islemlerinde
subede gegen zaman”’, “Sube personelinin soru ve sikayetlere ¢6zim
Uretebilmesi” en fazla 6nem atfettikleri diger unsurlardir.

Arastirma kapsaminda gorusilen mugteriler igin goreceli olarak
digerlerinden daha az dnem tagiyan unsurlar ise “Subenin mevcut ve yeni
Grtnlerini musterilere tanitmasi”, “Sube ile telefon araciigr ile yurGtulen
islemleri sonuglandirma kolayli§i” ve "Subede her zaman ayni islem igin ayni
Ucretin alinmas\"dir.

Sonuglar cinsiyet bazinda incelendiginde ise, kadin musterilerin
“ATM’lerde sorun ile kargilasmama”, “Sube lokalinin merkezi ve ulagilabilir
olmas!”, “Finansal konularda musterilere danigmanlik yapmasi” konularina
yénelik beklentilerinin erkek musterilere gére daha ylksek oldugu tespit
ediimistir.

Ayni sekilde, erkek misteriler de, “Calisanlarin konularina hakim
olmas!”, “Banka personelinin sikayet ve sorunlan ¢ézmesi” ve ‘iglemlere
iligkin dekont ve belgelerin agikhigl” konularini énem siralamasinda kadin

musterilere oranla daha 6n plana ¢ikartmaktadirlar.
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X Bankasi ile bireysel bankacilik alaninda c¢alisan musterilerin
bankalarindan en fazla tatmin sagladiklan konular “Sube ile telefon aracihig
ile yoratdlen iglemleri sonuglandirma kolayh@r”, “Calisanlarin konularina
hakimiyet dizey” ve ‘“Islemlerin musteri ile mutabakata varildi§s sekilde
yaptimas)® olmugtur. Calisanlarin konularina hakimiyeti konusunun tatmin
yaratan konular arasinda en Ust sirada yer almasi X Bankasi yénetimi adina
sevindiricidir, ¢cinkl yine ayni konu X Bankas) musterilerinin en fazla énem
atfettigi ikinci konu olmustur. Yani X Bankasi, musterilerinin ylUksek 6nem

atfettigi bir konuda onlari memnun etmeyi basarmigtir.

Arastirma kapsaminda gérustlen musteriler igin banka ile ilgili diger
konulardan daha az tatmin saglamis olduklari konular ise “Rutin bankacilik
hizmetlerinde (para ¢ekme, para yatirma, vb) subeye giris ile ¢ikis arasinda
ge¢en zaman”, “Subenin musterilerini bankanin yeni ve mevcut Grdnleri
hakkinda bilgilendirmesi” ve “"Musterilerin periyodik olarak telefonla
aranmasi’dir.

Sonuglar cinsiyet bazinda incelendiginde, beklentilerin gerek kadin
musteriler gerekse erkek musteriler nezdinde olduk¢a ylksek oldugu
“Subede her zaman ayni kalitede hizmet verilmesi” ve "Rutin bankacilik
hizmetlerinde subede gegen zaman" konularinin X Bankasi'nin en yuksek

tatmin yaratti§i unsurlar arasina girememis oldugu tespit edilmigtir.

Bunun yanisira, kadin musteriler nezdinde en énemli itk 10 unsur
arasinda oldugu belirlenen “ATM’lerde sorunla karsilagsmama®, Finansal
konularda musterilere danismanlik yapmasi” ve ‘“Islemlerin musteri ile
mutabik kalinan sekilde yapiimasi” konularinin da sdzkonusu kesim nezdinde
en ylksek tatmin yaratilan ilk 10 konu arasina giremedigi géralmastar. Ayni
durumun erkek misteriler nezdinde gegerli oldugu diger bir konu ise “Banka

personelinin sikayet ve sorunlart ¢gézmesi” konusudur.

X Bankasi'nin bireysel bankacihik alanindaki mosterileri nezdinde
yatinm ve iyilestirme galismalari yaparak potansiyel kazang saglayabilecegi
unsurlarin baginda "Rutin bankacilik hizmetlerinde subede gegen zaman” ve

“Banka personelinin sorun ve sikayetlere ¢6zim Uretebilmesi” konular
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gelmektedir. Bu konularin bankanin “dncelikli olarak iyilestirmesi gereken”
unsurlarin arasinda yer aldigi dusunutlUrse, potansiyel getirilerinin yiksek
olmasi anlam kazanmaktadir.

X Bénkasu’mn iyilestirme calismalari yaptigi takdirde tatmin puanini en
olumlu etkileyecek konularin kadin ve erkek muisteriler arasinda siralamalari
digsinda ¢ok farklilagsmadi§i gérilmastur. Kadin musteriler nezdinde bankaya
en ylksek getiri sadlayabilecek ilk 3 unsurun “Subenin mevcut ve yeni ¢ikan
aranleri tanitmasi”, “ATM’lerde sorun ile kargilagmama”, “Fiyatlarin hizmet
kalitesine uyguniugu”, erkek musteriler nezdinde ise, “Rutin bankacihk
hizmetlerinde subede geg¢en zaman®’, “Banka personelinin sikayet ve
sorunlari ¢ézmesi®, “Musterinin isleminin hatasiz olarak yapiimasi” oldugu
géralmaustar.

Gerek AB gerekse C1 sosyal sinifa dahil bireysel bankacilik
musterileri nezdinde iyilestirme c¢alismalarn yapildigi takdirde X Bankasi'na
getirisi en yuksek olacak ilk 4 konunun “Banka personelinin sikayet ve
sorunlari ¢gdzmesi”, “Rutin bankacilik hizmetlerinde subede geg¢en zaman’,
“Musterinin isleminin hatasiz olarak yapiimasi”, “Subede her zaman ayni
kalitede hizmet sunulmasi” oldugu tespit edilmigtir. Sosyal siniflar bazinda
farklismalara bakildiginda, “Personelin gulerylzli olmasi”, “Calisaniarin
konularina hakim olmasi”, “Islemlere iliskin dekont ve belgelerin agikhigr”
konularinin AB sosyal sinifa dahil musterilerin X Bankasi’'ndan duyduklari
genel memnuniyeti arttirmada C1 sosyal sinifinda olduklarindan daha etkili
olduklari tespit edilmistir. Aynt durum C1 sosyal sinifi bazinda da, “Finansal
konularda musterilere danismanlik yapiimas!”, “Fiyatlarin hizmet kalitesine
uyguniugu”, “Hizmet alinana kadar beklenilen ortamin uyguniugu® konulari
icin gegerlidir.

X Bankasrnin bireysel bankacihk alaninda hizmet verdigi
miisterilerin bankadan duyduklari ortalama tatmin puani 100 {izerinden
81 puandir. Bu puan, tatminkar bir puan olup, X Bankasi’'nmin musterileri
nezdinde yaratmis oldugu tatmini arttirmak igin 6ncelikli olarak potansiyel
kazang indeksinde belirtilen konulara agirlik vermesi gerektiginin isaretidir.
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Kalite Hedefleri %95 Musteri Memnuniyet Dlzeyini 6ngbrmekteydi. Varilan
sonug hedeften %14 daha dusuktur.

lyilestirme faaliyetleri kapsamina alinarak tatmin oraninin arttirimasi
gereken unsurlarin baginda “Rutin bankacilik hizmetlerinde (para cekme,
havale, vb) subeye giris ile ¢ikis arasinda gegen zaman®’ ve “Banka
personelinin soru ve sikayetlere ¢6zUm Uretebilmesi® unsurlari gelmektedir.
Cunkl bu unsurlar, X Bankasi ile galigan musteriler nezdinde oldukca yUksek
6nem verilmesine ragmen tatmin puani genel tatmin skorunun altinda kalan
konulardir. Bu nedenle bu konuda yapilacak olan iyilestirme, bankanin
mugteri tatminine en yUksek oranda artig saglayacaktir.

Bankanin 6ncelikli olarak “sube igi isleyis” ile ilgili konulara eg@ilmesi
gerekliligi gérilmektedir. Yani banka sube icinde musterilerin gereksiz zaman
kayiplarini énlemeye g¢alismalidir. Bunun igin bankoda personel sayisini
arttirmak, personelin daha hizli i yapabilmesi adina egitimler dizenlemek ya
da bankada kullanilan teknolojiye yatirim yaparak iglem hizini arttirmak gibi
¢6zUmler uygulanabilir. Yanisira banka subelerinde personel adina bir
“insiyatif’ sorunu yasanmaktadir. Personelin konularina hakim oldugu ve
genel anlamda iyi olduklan dustnilmekte ancak sorun ¢ézUminde zayif
olduklar ifade edilmektedir. Bu konuya yénelik egitimler dizenlenmesinde
yarar vardir,

Kurumsal Bankacilik Sonuglari: X Bankasi'ndan kurumsal
bankacilik hizmeti alan musterilerin bir bankadan beklentilerinin en yiksek
oldugu, 6nem siralamasinda en 6n plana gikarilan unsurlar, “Zamaninda
hizmet” iken, “Personelin ilgili ve yardimci yaklagimi”, “Uriin ve hizmet
sunumunda hatasizlik”, “Personelin konularina hakimiyeti” en fazla 6nem

atfettikleri diger unsurlardir.

Aragtirma kapsaminda go¢rustlen musteriler igin en az énem
tasiyan unsurlar ise “Periyodik ziyaret edilmesifilgileniimesi”, “Iihtiyaglari
karsilayacak Uriin tespitinin dogru yapilmasi” ve “Urlnler/piyasa hakkinda

bilgilendirmesi/danismanlik yapmasi"dir.
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Sonuglar sektérel bazda segmente edilip incelendiginde, “Telefon
islemlerinin etkinligi". “X Bankasi yetkililerine ulasabilme” unsurlarinin
yanisira zamaninda ve hatasiz hizmete iliskin konular ile personelin
ilgili/bilgili olmasi konusuna yoénelik unsurlarin bitin segmentler nezdinde
ylksek 6neme haiz konular olduklari belirlenmisgtir. '

X Bankasi'ndan kurumsal bankacilik hizmeti alan musterilerin,
bankadan en fazla tatmin sagladikiari konular “Gube lokalinin merkezi ve
ulagilabilir 'oImasr’ ve “Personelin ilgili ve yardimci yaklagimi” olmustur.
Personelin ilgili ve yardimci olmasi konusunun tatmin yaratan kbnular
arasinda en Ust sirada yer almasi X Bankasi igin olumlu bir sonugtur, ¢lnku
yine ayni konu sézkonusu kesimin en fazla 6nem atfettigi 2. konudur.

Arastirma kapsaminda gorustlen personel igin banka ile'ilgili diger
konulardan daha az tatmin sagdlamis olduklar: konular ise “Komisyon/faiz vb.
oranlardaki degisiklikleri bildirme”, “Telefon islemlerinin etkinligi® ve
“Urtinler/piyasa hakkinda bilgilendirmesi/danismanlik yapmasi"dir.

X Bankasi musterileri icin en énemli 3. unsur oldugu belirlenen
“Ortn/hizmet sunumunda hatasizlik” konusunun ise goreceli olarak dusuk
tatmin puanina sahip oldugu dikkat gcekmektedir.

Sonuclar sektére! bazda incelendiginde HIZMET sektérinde faaliyet
gosteren sirketlerin en yuksek énem atfettikleri ilk 10 unsurdan 7’sinin ayni
zamanda X Bankasi'in sozkonusu kesim nezdinde yuksek memnuniyet
yaratmig oldugu unsurlar olduklar belirlenmigtir. En énemli ilk 10 unsur
arasinda olmalarina ragmen, tatmin puani en yUksek ilk 10 unsur arasina

girememis konular ise, “Zamaninda hizmet”, “Telefon iglemlerinin etkinligi” ve
“Intiyaclari kargilayacak urin tespitinin dogru yapiimasi"dir.

INSAAT sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin en ylksek 6nem
atfettikleri ilk 10 konudan 6’sinin ayn1 zamanda en yuksek tatmin saglanan ilk
10 unsur arasinda oldugu gérUlmustar. Yiksek tatmin yaratilan unsurlar
arasina girememis olan 6nemli konulann ise “Telefon islemlerinin etkinligi”,

“Personelin ilgili'yardimci yaklasimi”, “Sube sayisinin yeterliligi” ve “Yenilikieri
izleyip yeni Grunler sunabilmesi” oldugu tespit edilmigtir.
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