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ONSOz
Atlar1 da vururlar

Yillar 6nce izledigim bir sinema filminde, beni ¢cok etkileyen finali
anlatarak baslamak istiyorum. Saninm bazi o6dullere layik
gorilmus bir filmdi. Film, Amerika’nin 1930’lu yillarinda surtp
giden ekonomik krizin sosyal ve psikolojik boyutundan bir kesit
sunuyordu.

Pistte, sonuna kadar ayakta kalabilen c¢iftin 6dul alacagi bir
dans vyarismasi var. lIssizlik ve glcsizlik bir ¢ok insanin
umudunu, bu “yikiincaya kadar’ suren dans yarigmasina
baglatmis. izleyiciler ise, tuzu kuru olan Amerikan yurttaslari ve
yarismacilarin  umutsuzluklarindan, yorgunluklarindan ve
yasama kusmusliklerinden bi-haber, kakara kikiri vaziyetinde
egleniyorlar. Filmin ilerleyen bdélimlerinde, simdi ayrintilarini
pek animsamiyorum, gelisen iligki
ve olaylar esas oglanin, bas
roldeki kizi tabanca ile Horace MeCoy
oldirmesiyle sonlaniyor. EKonomik ettt
zorluklar ve yasanan onca dis ATLARI ”A
kirikhiginin -~ verdigi  bitkinlik  ve

bezginlik, gunlerce slren dans
maratonunun yorgunlugunu daha

da artinr. Filmin kahramanlari
maratonu tamamlayamazlar ve
salondan disari atilirlar. Olmek,
gelecekten hic umudu kalmayan |
kiz icin tek umar haline gelir.
Sonunda geng adam, kizin |
yasamdan ayriima istegini yerine
getirmeye razi olur ve kizi
basindan vurur.

— The New Hopubdie




Olay yerine gelen polislerden birinin Bu kizi neden
oldiirdiin?” sorusuna, Oldardigu sevgilisinin  bas ucundan
dogrulan gen¢ adamin yaniti;

“Oldiirmemi benden rica etti” olur ve daha sonra

“Hem atlari da vururlar. Degil mi ?” diye ekler.

Polisler bu tarz bir cinayet nedeni ile karsilasmamigtir. Higbir
sey anlamazlar. Onlar i¢in dnemli olan cinayet aletinin ve
faalinin bulunmus olmasidir. Aslinda cinayetin asil nedenini
anlamak gibi merak ve kaygilari da zaten yoktur. Kendilerine
verilen, yazili ve yazili olmayan kurallara uygun davranis
gelistirme buyruklari, onlarin kafasini, bir takim incelikleri
anlama becerilerinden ve isteginden uzaklastirmistir. Ancak
yine de hi¢ alisik olmadigi yanit karsisinda meslektasina donup
“Hin! lyiliksever cani. Neden séz ediyor bu herif?” gibisinden
laflar ederek, kendi kafasina gore, katili asagilar.

Oyle ya, polisler katillerden daha akillidir. Clinki onlar kurallara
uygun yasarlar. Cinki katil birazdan kodese tikilacak, akil
insanlar ise normal yasantilarini surdureceklerdir.

Bu kitapta dile getirecegim konularin ve goéruslerin, bazi
kalitecilerde ve Ozellikle bunlarin bagli olduklari masonik
teskilatlarinin yoneticilerinde, tipki filmdeki polisinkine benzer
tepkiler yaratacagindan ¢ok eminim. “Ne diyor bu ya ?”
tarzinda bir tepkiyle baslayip, “Bu adam da -yani ben- kim
oluyor? Neden bahsediyor? Biz kalite ydnetim sistemleri
konusunda tiim standartlari ve modelleri ezbere bilen ve bunu
bir dolu kurum ve/ya firmada basari ile uygulamig uzmanlariz.
Kalite isinde, bizden bagkasina, nasil olur da sbéz diiger ?
Referanslarimizi, egitim ve bagari belgelerimizi alt alta, hem de
sik araliklarla yazarsak A4 boyutunda onlarca sayfa doldurur.
Bu adamin séylediklerinin kalite standartlariyla hi¢ bir ilgisi yok.
Hem bu adamin kag tane egitim sertifikasi var? Bunlar, ilerleme
ve gelismeye karsi tepkilerdir. Bize karsi olanlar kalite
digsmanidir. ” vs. vs. bigiminde devam edeceklerini biliyorum.



Farkli bir sdylem karsisinda kalan statikocu Kkalite
uzmanlarindan, baska tepki ve davranis bigimi beklemenin
saflikla esdeder olacagini biliyorum. Cunkl kalitecilerin
kafalarinda, kara kapli standart metinlerinin amentiisiinden ve
kalite gurularinin hadislerinden bagka fikir bulunmaz. Dinyayi
ve her tirli sosyo-ekonomik streci, belli genellemelere ve
sablonlara gbére yorumlama rahatliginda olan insanlar, igerigi
ortalama duslnceden sapan mesajlar karsisinda hep buna
benzer bir tepki gosterirler.

Kolay olmayan bir igse kalkistigimin farkindayim. Cunku,
ulkemizde buyuk bir sevk ve hizla uygulamaya konulan kalite
yonetim sistemlerine ve kalitecilere elestiri yoneltmek ve cephe
almak, neredeyse, yurda ihanetle bir tutuluyor. Kaliteciler beni
kalite diismani olarak sucluyor. Kimi dostlar da “Don Kisotluk
etme!” telkininde bulunuyor. Toplumda gecerli, baskin ve basat
dusunce kaliplarina karsi sdylemlere kalkismanin ve ¢ok gugclu
kalite lobisine elegtiride bulunmanin bir yarari olmayacagini ve
yel degirmenlerinin ¢arklarin dénmeye devam edecegini
soyliyor. Ancak beni, bu kitabi yazmaya yonelten en 6nemli
etken, hemen her gin tanik oldugum ve godzlemledigim
kalitecilik uygulamalarindaki yuzeysellikler ve yapilan yanliglarin
yani sira, topluma benimsetiimeye caligsan “recete” ve “tek yol”
masallarinin bende vyarattigi sikintidir. Diger bir etken de
sizlanma ve homurdanmanin bir ise yaramayacagini bilmemdir.
Fakat en onemlisi, kalite modasi ve kalitecilik konusundaki
dusuncelerimde tek basina olmadigim gerceginden aldigim
cesarettir.

Bu kitapta, Ulkemizde kalite sektorinin gelisimi, kalitecilerin
One cikan o6zellikleri, calisma ve davranis bigimleriyle birlikte,
kalite yonetim sistemi denilen standart ve modelleri, biraz
alisiimadik bir bakisla, ele alinacaktir. Bursa 2004



I
ULKEMIZDE KALITECILIK

Bor Rezervleri, Su akar Tiirk bakar,
Bacasiz sanayi ve Kalite Madeni

Dinyadaki toplam bor maden rezervinin dortte Ug¢unun bizde
oldugu sdylenir. Bor elementinin geleceginin ¢ok parlak ve
stratejik oneme sahip bir madde oldugu sik sik vurgulanir. Bu
kaynaklarin isletilip ekonomiye kazandirilmasi durumunda,
ulkemizin tim c¢ehresinin hemen degisecegi iddia edilir. Benim
bor hakkindaki bilgilerim, lise kimya kitaplarinda yazilanlarla
sinirh. Bu yasima kadar birakin bor elementini, boraks
cevherini bile gérmedim. Ancak iddialara gore, bor elementinin
veya bilesiklerinin atom reaktorlerinden, uzay teknolojisine
kadar ¢ok genis bir kullanim alani varmis. Bir takim yabanci
glgler ve onlarin igbirlikgisi kasarli burokratlar ve G¢ kagitgi
politik gu¢ odaklari bu yer alti zenginliklerimizi kullanmamizi
istemiyorlarmig. Bu 0&yle gucli bir inanig ki, en miskin
kiraathane mudaviminden en okumus insanimiza kadar
herkese yayllmis. “ Ah, bor maden rezervlerimizi bir
isletebilsek, zenginlik bir yana, ABD bile uzay calismalarinda
bizden icazet almak zorunda kalacak. Bor madenlerimiz her
seye yeter.” “Ulkemizin sanat, kiiltir, bilim, demokrasi ve
hosgérii  gibi alanlarda gelisme gdstermesi igin ¢aba
harcamaya ve yatirim yapmaya hic ihtiyac kalmaz.”

Benzer soylemler daha oOnce akar sularimizda kurulmasi
gereken hidroelektrik santralleri ve turizm igin yapilmisti. Ancak
cocuklugumdan bu yana “Su akar. Tiirk bakar’ diye diye bir
surd  hidroelektrik santrali yapildi ve Uretime alindl.
Akarsularimizda artik ¢ok az bir hidroelektrik potansiyeli kaldi.
Milyonlarca yil boyunca olusturulmus ekosistemler tahrip edildi.



Topografya ve tarihi kalintilar sulara gémuldid. Ancak Glkemiz
hala isil 1s1l bir gece manzarasina kavusamadi. Hala Avrupa’nin
en pahali elektrik enerjisinin Glkemizde oldugu soéyleniyor.

20 yil dncesine kadar yilda ancak bir milyon civarinda yabanci
turist cekebilen Turkiye, son yillarda bu saylyr 15 milyonun
Uzerine gikarmay! bagardi. Uygulanan tesviklerle ve bazilarinin
aklanmasi zor gorunen paralarina yumulan gozlerle, 6zellikle
ulkenin kiy1 seritleri, daha fazla yatak ugruna, timuyle
yapilastirildi. Devlet kurumlarinin adina “egitim ve dinlenme
tesisi” denilen tatil kdyleri ve yazlik¢ilarin yapi kooperatifleri
doga ve gevre kiyiminin tamamlayicisi oldular. Rant kavgalari
ve mafyavari ¢atismalar, bacasiz sanayiin kurulma déneminin
bir diger boyutu olarak hi¢ gindemden dismedi. Bir zamanlar
Ulkeyi kurtaracak denilen turizmin sahlanmasi ne igsiz sayisini
azaltti, ne de kisi basina milli gelirde bir sigrama yaptirdi. Kimi
kartalll ve kimi yesil renkli banknotlarin ¢ekiciligi ve déngiisel
etkilesimleri dusunulmeden yapilan yatirimlar, geri donudlmez
dogal ve toplumsal sorunlar yaratt.

1990’larin baglarindan itibaren yeni bir kurtarici daha kesfedildi:
Kalite madeni. Biz bu yilla dek, kalite denilen olguyu
bilmedigimiz igin sanayimizi gelistirememisiz. Sadece sanayi
degil, her sektériin Grlin ve hizmetleri, ancak kalite ydnetim
sistemlerinin kurulmasiyla rekabet gicune kavusabilirmis. Bir
takim insanlar, ekonomiyi iginde bulundugu ¢ikmazdan
kurtarmanin tek yolunun kaliteyi én plana ¢ikarmak oldugunu
sOylemeye basladilar: “Tdm kurumlarda, sirketlerde ve
bireylerde kalite bilinci yerlestiriimeli ve kalite bir yasam bigimi
olmali. Halkimizda kalite bilinci hi¢ yok. Halka bu bilincin acilen
verilmesi gerekir. Kalite bilinci olmaksizin, diger tim cabalarin
nafiledir.” Bu insanlar, kurumlarin ve bireylerin kalite bilincine
ulagsmalarina yardimci olacaklardi. Bu ugurda c¢aligsmaya
bagladilar. Daha &énce hi¢ olmayan bir sektér, bu c¢abalar
sayesinde ekonomik yasamda yerini aldi. iste bu sektorde



degisik unvan ve pozisyonlarla gbérev yapan insanlari kaliteci
olarak tanimlamay uygun goruyorum.

Kaliteciler

Kalitecilerin ¢ogalma ve yayilmalarinin altinda bir¢gok sosyal,
psikolojik ve kultirel etmenlerin yattigi kusku goéturmez. Ortada
mebzul miktarda kaliteci var ve Kalitecilik diye bir meslek
yaratiimis durumda. 1990’lardan sonra, bir ¢ok insan, egitimi
icin yillarini verdikleri mesleklerini bir kenara birakarak, kaliteci
olmayl secti. Glnimizde, kendilerini topluma, uzman,
danisman, egitimci, denetgi gibi cesitli adlarla  tanitmayi
basaran binlerce insan kalite piyasasinda is yapiyor veya is
ariyor. Ulkemizde bazi insanlarin, kendi mesleki unvanlarini
one cikarmak ve kullanmak yerine, neden boyle bir yonelim
icine girdiklerinin bilimsel arastirmasi, eder ele almaya deger
gOrulirse, gundn birinde toplum bilimciler ve psikologlar
tarafindan yapilacaktir.

Toplumbilimciler ve psikologlar adi gegen galismayi yapana
kadar, genelleme yapmaktan pek hoslanmasam da, kalite
sektdérinde yer alan insanlan kaliteci diye siniflandirmak
istiyorum. CUnk( son yillarin ortaya c¢ikardigi bu meslek
mensuplarinin tim davranislarinda ve yaklasimlarinda, bana
gore, kaliptan ¢ikmiggcasina benzerlikler mevcuttur.

Kaliteciler, yuruttikleri lobi faaliyetleri ile, kalite lafinin sirekli
gindemde kalmasini sadlarlar. Kalitecilerin icra ettikleri
meslegin kbkii disaridadir. Devamli olarak Ulkemizin sinirlari
disinda icat edilen yeni kalite modellerini kopya ya da daha
kibar bir ifade ile adapte edip, Turkiye’de satmanin yollarini
ararlar. Ozgun fikir Gretmezler. Ancak, yabancilarin gelistirdigi
bir takim kalite ydnetim tekniklerini ezberleme becerileri
oldukga iyidir. Kalitecilerin diger bir ortak 6zelligi de,



cogunlugunun, ise yarar is yapma aligkanligindan yoksun
olmalaridir. Meslek yasamlarinda, katma deger vyaratan
faaliyetlerin icine pek girmezler. Ya da biraz daha iyimser bir
bakisla, bu tir faaliyetlere biraz bulasmak durumunda kalirlar.
Cok bilgi¢ ve ilging olmalarina kargin, kalitecilerin bir sorunu
koékunden hallettiklerine, cok seyrek tanik olunur.

Kaliteciler, her seyi bir ¢irpida iyilestirecek sihirli_formallere
sahip olduklarina inanirlar. Fakat diger insanlarin neden bu
formillere ve kendilerine hemen inanmadiklarina ¢ok sasirirlar.
Oysa ortada ¢ok glzel hazir regeteler ve sahane ydnetim
sablonlari ve bunlari ezbere bilen ve uygulamada yardimci
olabilecek kaliteciler vardir. Kurumlar, receteleri hakkini
vererek bir uygulasalar, her sey daha iyiye gidecektir.

Ancak, her derde deva formdller, sik sik revize edilirler. Bir
zamanlar tek degismez dogru olarak pazarlanan modeller,
aradan birka¢ yil gecince, bu olmadi, yenisi daha dogru diye,
biraz degistirilip, yeniden satisa sunulurlar. Pazara sunulan
ithal mali modellere, yerli kalitecilerin pek fazla katkilari yoktur.
Tamayle Ulkemiz disinda geligtirilen ve standartlastirilan kalite
yonetim modelleri, ¢cogu zaman kimsenin anlamayacagi bir
Turkge ile pazarlanir.

Kalitecilerin bir ¢ogunda sanki kendileri olmazsa, pazarda
Ispanak satin alan teyzem, o sebzenin fiyati ile kalitesi
arasindaki iliskiyi kuramaz diye bir saplantilari vardir. Ne
diyelim? Allah bu tir kalitecileri basimizdan eksik etmesin!
Diger bir gok davranis ve soylem ortakliklari, kalitecilerin bize
ve diger mesleklere benzemeyen ve ayaklari yerden kesik,
farkli kultrde insanlar olduklarini géstermektedir.



Kalite=Yagsam Tarzi

Kaliteci sayisi, son 10-12 yil icinde hem dunyada hem de
ulkemizde hizla artmistir. Bu artis dogal olarak, durduk yerde
yaratilmis olan kalite madeni igsleme sektdriindeki rekabet
surecini de beraberinde getirmigtir. Kalite danismanligi yapma,
kalite kitaplari yazma, egitim ve belge (sertifika) verme gibi
konularda ulkemizde resmi ve 6zel binlerce kisi ve kurulus,
sikca kemik seslerinin duyuldugu, bir micadele igindeler. Kalite
konusunda, yurt iginde ve yurt disinda, ortalik tam bir toz-
duman ve kimin eli kimin cebinde belli degil. Amiyane tabiriyle
her kafadan bir ses ¢ikmakta.

ilk bakista, bu rekabetin ve miicadelenin, kalitecilerin kalitesini
yukselten, yararli bir etken oldugunu dustnebilirsiniz. Ama
nerede? Bunun yerine, kaliteciler, kendi aralarindaki rekabetin
getirdigi stresle ve daha ¢ok kalite satmak icin, daha keskin ve
garip sloganlar Uretme yolunu segtiler. Tereci daha c¢ok tere
satmak ister. Kaliteci de daha cok kalite musterisi olsun ister.
Pazarlama konusunda tereci ile kaliteci arasindaki bu
benzerlige karsin, satilan mallar son derece farklidir. Cunkui
terenin, insana bir takim besin degerleri sunmasina karsin,
kalitecilerin sattiklari malin pek vyararli oldugu sdylenemez.
Kalitecilere gére bunun nedeni, musterinin kullanma tarifine
uymamasidir. Bu ylizden hem yeni talepler yaratmak, hem de
hatali kullanimlari 6nlemek icin musterilerin  bir sekilde
uyariimasi veya Kkalitecilerin deyimiyle “bilinglendirilmesi”
gerekir. Oysa, halks bilinglendirmek, dolmay/ piringlendirmek >
kadar kolay degildir. Rekabetin sertlesmesi ve halkin
bilingclenmek istememesi, bizim kalitecilerde bazi davranis ve
sOylem bozukluklarina yol acti. Kalitecilerin halki bilinglendirme
ugruna ortaya attiklari sloganlardan bazilarini aktarmak
istiyorum:

> Dr. Hikmet KIVILCIMLI’nin bir s6zii
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Kalite egitimle baslar egitimle biter.

Kalite bir yagam tarzidir.

Once kalite!

Ulusal Kalite Seferberligi baglatiimahdir.

ISO 9000 standardi sanayiciligin anayasasidir.

Her sey bir yana, 6nce milli egitimde kalite olmalidir.

Toplumda kalite bilincini yukseltmeliyiz.

Kalite agaci dikildi. Lutfen suyunu vermeyi

unutmayin.

¢ AB’ye girmemizdeki en biiyiik engel, ceza
evlerimizde kalite sistem belgesi olmayigidir.

0 Vs.vs

Bu kalite guzellemeleriyle ne zaman karsilagsam aklima bazi
sorular takilir:

Simdi, kalite egitimle basglar, egitimle biter sloganinin dam
Ustiindeki saksaganin beline kazma vurmaktan daha anlaml
oldugunu kim sdyleyebilir?

Bu gine kadar énce vatan, énce temizlik, énce is guvenligi,
Oonce vs diyorduk. Bundan bdyle kaliteyi bunlarin 6niine mi
koyaca@iz? Once kalite, sonra vatan gelir dersek basimiz derde
girmez mi?

Kalite=Yasam tarzi denkleminin ne anlama geldigini henlz
kavramig degilim. Yasam tarzimiz olmasi i¢in ginde kac¢ kez
“Kalite” ibadeti yapilmasi gerekir?

Anayasa denilen ISO 9000’nin kag kez ve nasil tagyir ve tebdil
edildigi konusuna kitabin ilerleyen bdlimlerinde degdinecegim.
Son olarak, bir akademisyenin kalite glizellemesine baktigimda
akhma takilan sorulari siralamak istiyorum. Bu hocamiz kaliteyi
yeni dikilen bir agaca benzetmis ve bize de tembih ediyor:
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Aman su vermeyi unutmayin! Peki topraktaki bitki besin
maddelerini takviye icin kalite agacina gubre velimesi de
gerekmez mi? Gubre de verilecekse bu, yapay mi, yoksa dogal
gubre mi olmahdir?

Kalite ile ilgili sloganlarin sik sik o

resimlerle guglendirildigini de @ \:
goruriz. “Oniim, arkam, sagim, A

solum kalite” diyen resim,
TSE’nin actig afis yarismasinda

6dil kazanmistir. Bu kurumun A TN
bundan birkag yil 6nce bastirdigi ’
bir brosur icin segilen slogan ise
“Yasasin Kalite” idi. BrogUrin ilk
sayfasina konan bir fotografta,
kurumun o gunku baskani,
makam masasinda, bir elinde
telefon, digerinde yazma roll
yapan bir kalemle poz vermis.
Muhtar adayligina soyunmusg
kurnaz bir arsa emlakgisi
edaslyla verilen pozun kalite )
brosuriinde ne isi oldugunu Odiillii kalite afigi
anlamak oldukga zor.

_TUPK SFANDARDLA

Topluluk bir kez histeriye kapildi mi, amacini asan sdylem ve
eylemlerin dur-duragr kalmiyor. Kalitecilerin bir kisminin
davranisg motifleri giderek, tipki panik halinde kosusan surilere
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benzemeye basladi. Baslik olarak verilen “Kalite bir yasam
tarzidir’ sloganini her ahval ve sartta, sah damariyla haykiran
bazi resmi ve 0zel Kkaliteciler, sanirim sunu vurgulamak
istiyorlar: Uretilen Urlinlerde, verilen hizmetlerde, érnegin;
askerlikte, egitinde ve sorgu altinda bulunan saniklara
uygulanan iskencelerde, sokak c¢ocuklarinin  6limine
kokladiklari tinerlerde, balilerde kalite yilkselirse, yasam
kalitemiz de yukselir. Genel kabul goéren anlayisa gore; bir
nesnenin, bir igleyisin ve bir hizmetin kaliteli oldugunun
gOstergesi de, o igleyis, o Urin ve hizmet igin bir yerlerden
temin edilen bir sertifika ya da etikettir. Kurumlara verilen veya
urlinlere yapistirlan, TSEK, TUV, TSE, BVQI, EFQM vb
damgall belgeler bu ise yararlar. Yani bu belgeye sahip
olmadan, Kkaliteli Grin veya hizmet Uretmis sayillmazsiniz.
Kalitecilerin iddiasina goére, ne kadar ¢ok kurum, firma ve Grin
bu belgelere sahip olursa, o Olglide toplumsal zenginlie ve
refaha ulasiriz. Aslinda su soylenseydi daha dogru olurdu:

“Ne kadar ¢ok firma veya kurum kalite sistem belgesi
almak isterse, biz kaliteciler o kadar zengin oluruz.”

Ancak bazi yazarlar, halki kalite konusunda bilinglendirelim
derken, kacirilan kantari topuzu hakkinda, tepkilerini dile
getirmektedir:

“Kalite konusundaki duygu dolu sdéylemler, kalitenin somut
girdilerini olusturan temel yapi taslari cinsinden ifade edilmedigi
ve ‘kalitenin disavurumlari’ denilebilecek binlerce betimleme
séylemleriyle oyalanildigi siirece bin yil sonra dahi Kkaliteli
mal/hizmet (iretimi s6z konusu olmayabilir™

L TiTiZ, M. Tinaz. izmir Kalder Sempozyum sunumu 19 Ekim 2000
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Kaliteden Once, Kaliteden Sonra

Ulkemize kalite ile ilgili yeni kavramlarin yogun ithalati 1990’li
yillarin basina denk duser. Ayni yillardan itibaren, sadece kalite
yonetim sistemi degil ayni zamanda kurumlarin genel
yonetimine iliskin diger modeller de Batrdan ithal edilmeye
baslanmistir. Gunlik yasantimiza sayisiz yeni kavram ve
sb6zclukler girdi ve hala da girmektedir. Modeller daha dogru
dirdst uygulamaya konulmadan eski sayllmakta ve yenilerinin
daha iyi oldugu propagandasina baslanmaktadir. Bu surecin
gelisimde bas aktoérlerin kaliteciler oldugunu bilmem séylemeye
gerek var m?

ithal edilen modellerden en cok bilineni uluslar arasi standartlar
enstitistnin g¢ikardigi ISO 9000 ve devami standartlardir. Bu
serideki standartlarin ilk kaynagi, bir ingiliz ulusal standardi olan
BS 5750'tir. Bu standart, Margaret Thatcher'in (Demir Leydi)
bagbakanhdi déneminde , Japonlarin “mucizesi’ne karsi gare
olmasi amaciyla 1979 yilinda ¢ikariimistir.

Demir Leydi’nin zamaninda da pek bir ise yaramayan BS 5750,
1987 yilinda ingiliz Standartlar Enstitiisi’'niin (BSI) baskislyla,
Uluslar arasi Standartlar Enstitisi (ISO) tarafindan bir yonetim
standardi olarak kabul edildi. ISO 900.. le baglayan 25-30 adet
standart yayinladi. Kimileri tarafindan, Toplam Kalite
Yonetimine gegisin ilk basamagi sayillan ISO 9000, temel
ilkeler, audit (tetkikler), temel kavramlar, proje yonetimi, dlgme
cihazlari yonetimi vb adlar altinda buyuk bir kabul gordu.
Devletin ve ana sanayilerin dayatmasiyla binlerce 6zel firma ve
resmi kurulus/kurum, yénetim sistemlerini bu standartlara uygun
hale getirme cabasina girigtiler. ISO 9000 standardinin yayin
tarihini, kalite icin milat olarak ele alabiliriz.
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ISO 9000’nin Ulkemizde ve tim dinyada yayilmasiyla birlikte,
bu standardi uygulamak, kurumlari bu uygulamaya hazirlamak
ve denetlemekle gorevli binlerce insan da (kaliteci) bdylece
ekonomideki yerlerini aldilar.

Kaliteciler, toplumsal ve ekonomik yasamimizda boy goésterene
kadar, yani Kalite Oncesi (K.O.) yillarinda, Ulkemizde Kaliteli
mal ve hizmet Uretimi veya kalite yonetimi adina hicbir sey
yapiimadigina, inandirildik. Kalite  Oncesinde  misteri
memnuniyeti ve konfigirasyon yonetimden bi-haber, nerdeyse,
bir tas devri yasiyorduk. Sirketlerde, ne yonetimin gdzden
gegcirmesi toplantilari yapilir, ne bir dizeltici faaliyet yaratalGrda.
Toplum ve 6zelinde sanayi, her tlrli dinamizmden uzak, kendi
kabugunda, bir hirka-bir lokma tevekkulll icindeydi. Bu karanlhk
ve cehalet dolu donem, Kalitecilerin kisa slirede ve pes pese
caktirdigi simseklerle son buldu.

Cag kapayip, ¢cag acan kalite yonetim sistemleri

Ancak simseklerin ilki sayilan, 1ISO 9000 kalite yénetim sistemi
standardi yeterli olmadi. Hemen ardindan onlarca yeni model,
standart ve kavram icat edildi. Ulkemizdeki kaliteciler, zaman
yitirmeden bunlari yurda sokmayi basardilar. Bir stre tek ve
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muktesep dogru olarak satilan teknikler, birka¢ yil sonra,
neredeyse tu-kaka edilerek ¢épe atildi. Aslinda bu slreg,
bana gore, kalite pazarinin daralmamasi igin bilingle uygulanan
bir plandir. “ISO 9000:1994 modelini yeni modelle
degistirmelisiniz. Otomotiv tedarikgisi olacaksaniz I1ISO 9000:
2000 revizyonu yetmez, QS 9000 sertifikasi alacaksiniz. Ancak
0 da eskidi, TS 16949 olmali, Miikemmellik Modeli toplam
kalite ybnetimine gecis icin sarttir vb.” gibi dayatmalar, surekli
olarak kaliteciler tarafindan gundemde tutulmaktadir. Cunku
yeni standarda gore yeniden denetimden gegmek hem
danismanlik hem de belgelendirme igin yeni pazarlar demektir.

Batr'da kalite yonetim standart ve modellerinin tarihsel gelisim
kisaca soyledir:

o Kalite yonetim sistemi olarak 6énce ISO 9001/9002/9003
geldi ve pazarlandi

e Becerikli pazar yaraticilarinin daha sonra kesfettikleri
sertifikalandirma isi, bu standartlarla baglantili hale
getirildi.

e Musteri -s6zim ona- 6ne ¢ikarildi, ancak pratikte hicbir
yarar saglamadi.

e Burokrasi giderek gelisti. Sistemle ilgili elestiriler
artmaya basladi

e Bu arada Amerikan otomotiv sektérl, 1ISO 9000’e bazi
eklemeler yaparak, kendi standardi olan QS 9000
yayimladi ve bunu yan sanayicilerine sart kostu.

e Alman, italyan, Fransiz otomobil trostleri de benzer
standartlar dretti.

e Uluslararasi Standartlar Enstitusu (ISO), belgelendirme
lobisi ile birlikte, mevcut standartta revizyona gitti.

e |SO 9000’in 2000 versiyonu ve yeniden belgelendirme
piyasaya suruldu. Ancak sistemin burokratik dogasinda
higbir sey degismedi. Prosesi temel alan bir sistem ve
modelden séz edilmesine ve genel karakterli bir standart
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oldugu sdylenmesine karsin pratikte pek bir faydasi
gorulmedi

e Avrupa EFQM modeli geligtirildi. Amerikan Baldridge
Award modeline uygun olarak, kalite &dalleri ve
sertifikalari verilmeye baglandi.

e Kurumlarin, masterinin sirtindan sagladigi kazanci en
uste cikarmayi hedefleyen CRM sistemi hazirlandi ve
pazarlandi.

:2000
%70y, MS 9000 CRM 15O 9000
~ Business Excellence

Konfigirasyon Yonetimi i i
%allnyUretim APOP MUS;S;' Odakhlik
J.I.T. D
ﬁqt

Activity Based Costing ABC P\(-0"\
KAIZEN S KVP/ CIP v \S
ISO 14000 T Analyse 1Iso 9000:19§4
ogrenen AV]S—%EA o Yalin Yonetim
Organizasyon S TS 16949
= S E.R.P.
=5 Brainstorming ACCP ] ]
== PEMEA <& ©’ Re-Engineering %
= A OHSAS T Gutsourcing o

Yonetim sistem ve araclarindan bir arajman

Daha o6nce de sOzu edildi. Hazirlanan ve yayinlanan
standartlarin bir kurumda uygulandiginin kaniti, o kurumun bir
sertifikaya sahip olmasidir. Sertifika almak isteyen kurum, bunu
hak etmek igin, denetimden ge¢mek zorundadir. Denetim
denilen slre¢ aslinda bir sinavdir ve bu sinavi dgtlinct taraf
olarak adlandirilan belgelendirme kuruluglari yapmalidir. Yani
kendinizin veya mdusgterinin yaptigi denetimlerin bir resmiyeti
yoktur. Uglincli taraf belgelendirme kuruluslari, kalite ydénetim
sistemini uygulamak isteyen firmalari/kurumlari denetleyip
onlara sertifika verirler. Bu kuruluslar, belgelendirme denetimi,
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takip denetimi, belge yenileme denetimi ve sertifika bedeli gibi
adlar altinda gayet tath paralar kazanirlar. Hatta, kaliteciler
arasinda en iyi parayl kazananlarin bu sertifikacilarin oldugunu
sOylemek pek yanlis olmaz.

Sertifikacilar, belgelendirdikleri kurumlarin, Urettikleri mal ve
hizmetin kalitesi konusunda, bu kurumlarin musterilerine karsi
5 kurugluk sorumluluk tagimazlar. Yolunu bulup belge alan ve
kalitesiz mal ve hizmet Uretmeyi sirdiren bir sirketten dolayi,
sertifikaci  kurulusun sorumlu tutulduguna bu glne kadar
rastlaniimamistir. Ulkemizde kalite sistemlerini denetleme ve
belgelendirme isi, resmi bir kurum olan TSE ve BSI, TUV, SGS,
BVQI vb gibi yabanci kdkenli kuruluglar tarafindan yapilir.
Ozellikle TSE’nin blnyesinde ¢ok sayida mihendis, kalite
sistem denetgisi olarak goérev yapmaktadir. TSE’nin, sistem
belgelendirme konusunda, uzun sire (10 yil kadar) akredite
olmadan sertifika verdigi bilinmektedir. Taninan yasal
kolayliklar sayesinde ve bir cok 6zel ve resmi kurulus kalite
sistem sertifikasini TSE'den alma yolunu segti. Diger yandan
ayni sistem i¢in hem TSE’den, hem de yabanci belgelendirme
kuruluslarindan sertifika alinmaktadir. Gumrikten kolay mal
cekmek igin TSE'den ISO 9000 belgesi gerekirken, ayni
kurumun  masterileri, bir de yabanci  belgelendirme
kuruluglarindan belge talep edilmektedir. Bdylece hem resmi,
hem de 6zel belgelendirme kuruluslarina is kapisi agiimis oldu.
Ancak, belge almaya zorlanan sirketlerin, maliyet ve eziyetler
ikiye katlandi.

Kalite ybnetim sertifikasi bir nevi bagis makbuzudur.
Bagista bulunmadan saglik raporu veya pasaport

alamazsiniz. Cocugunuzu okula kayit ettiremezsiniz.
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K.S. (Kalite Sonrasi) donemde, belgelendirme kuruluglarinin
yani sira, kalite egitimciligi ve danismanhgi adi altinda diger is
alanlari da agildi. Kalite madeninin bekaret ve zenginligi, ¢ok
sayilda muihendis ve akademisyenin agzini sulandirmakta
gecikmedi. Bu insanlar, irili ufakli bir ¢ok 6zel danigsmanlik
firmasi, belgelendirme kuruluslariyla is birligi halinde, kalite
sektorinde yerlerini aldilar. Kimi egitim kuruluslari da, cadgin
meslegi olarak propagandasi yapilan ISO 9000 danigsmanligi
ve denetciligi icin diploma vermeye basladi. Kiglk ve orta
Olcekli girisimcileri desteklemekle gorevli olan resmi kurum ve
bankalar, kalite sistem belgesi almak isteyenlere egitim ve para
vererek destek oldular.

Ulkemizin kalbur Usti is adamlari ve kalitecileri tarafindan
surdurdlen lobi faaliyetleri bagslatildi. Kalite orgutleri kuruldu.
Kalitenin reklam ve propagandasina hiz verildi. Kalite sistem
belgesi olmayan sirketlerin, degil yurt disina, yerli piyasaya bile
is yapamayacagi, devlet ihalelerine katilamayacagi soylentileri
yayildi. Kaliteci derneklerin dizenledikleri sempozyum, panel,
kongre ve fuarlar Ulkemizin kongre ve fuar sektorine surekli is
sagladi. Odiillii yarismalar, plaketler, madalyalar, siltler, afig ve
reklamlar da basin, reklam ve kagit sektérinin gelismesine
blyuk katkilarda bulundu.

Peki kalite sonrasi déneme damgasini vuran bunca
propaganda, zorlama ve tehditlerle birlikte bir sertifika ugruna
katlanilan masraf ve eziyetler bir ise yaradi mi? Ya da kurulan
kalite yénetim sistemleri, kaliteyi ylkselterek, kurumlara rekabet
avantaji sagladi mi? Turkgesiyle, musteriler satin aldiklari mal
ve hizmetlerde kalite artisini fark edip mutlu olabildiler mi?
Simdi bu sorulara cevap arayalim.
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Miisteri Mutlulugu veya Kizginligi.
Kalite Sistem Belgeli Kuruluglar Gergcekten
Kaliteli Mal Uretir mi?

Deli dana hastaligina yol acan mikroplara bulasmis et ve et
drtnlerinin Uzerinde, saygin ve akredite kuruluglarca verilmis
“Kalite etiketi” vardir. Bu etleri isleyen, paketleyen pazara sunan
isletmelerde, ISO 9000°’den baslayip HACCP ile devam eden bir
dolu kalite sistem belgesi bulunur. Ayni sertifikalar, bu
isletmelere, hayvan yemi ve hormon saglayan tedarikcilerde de
vardir. Bu sertifikalar ve kalite etiketlerinin, BSE (deli dana)
hastaligindan o6lenleri mutlu edip etmedigini bilemeyiz. Ancak
Olenlerin yakinlarinin, bu olay Gzerine zil takip oynamadiklarini
rahatlikla soyleyebiliriz.

Yilbasi balosuna hazirlik yapan Iuks bir restoranin patronu,
sefin 1srari ve tavsiyesi Uzerine bir ¢ok kalite sistem belgesine
ve kalite etiketine sahip bir Ureticiye firinli bir ocak ismarlar.
Ancak yilin son glni restoranin mutfagina konulan cihaz bir
turld caligmaz. Cunkd Uretici firma, firnin yanma odasinda
oksijene, yani havaya ihtiya¢ oldugunu dusinememistir. Yilbasi
telasi icindeki restoran mutfaginda, bu kalite belgeli firini
yakmak ve pisirme sicakliina kadar isitmak bir tarli mimkin
olmaz. Firin bralorleri bir yanar, bir muddet sonra tekrar soner.
Durum tam bir fiyaskodur. Yeni yila, hazirlanan yalap-salap
yemeklerle girilir. Restoran musterileri, uyduruk yemeklerden
dolayi ¢ok kizarlar. Mutfak sefi sinirinden aglar. Restoran
patronu yeni yilin ilk glnlerinde malin dreticisi ile yapacagi
kavga icin zamanin daha hizli gegcmesi icin dua eder.

Kaliteciler, bu tlr durumlarda su yorumu getirirler: Kalite sistem
belgesi ve kaliteli drin timadyle ayrn kavramlardir.Yani
kalitecilere gore, kalite yonetim sistemi sertifikasina sahip bir
kurumun Urunleri illa da kaliteli olacak diye bir sart yoktur. Simdi
bunun adi takiyye degil de nedir?
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Bir firma ici beton doldurulmus can
yelekleri imal ediyor. Tium satin
alma ve Uretim faaliyetlerini,
Onceden hazirlanmig
dokimanlara uygun yuratiyorsa
bu firmaya 1SO 9000 belgesi
verebilirsiniz. Bu can yeleklerini
kullananlarin suyun dibini boylamalari, Uretici firmanin belge
almasina engel teskil etmez. Onemli olan misteri sikayetlerinin
dokimante edilmis prosedurlere uygun olarak ele alinip
alinmadigidir. Tabii, hayatta kalan masteriniz varsa.

Mercedes firmasinin da siradan bir otomobil Ureticisinin de
kalite sistem belgesi olabilirmis. Tipki polis ve mafya
orgutlerinin de kalite sistem sertifikasi olabilecegi gibi imis. Bir
seyi cok merak ediyorum: Bu laflari eden kaliteciler, acaba bu
soylemlerini, firni bir tarld yanmayan sef ascginin veya
motorunun durduk yerde su koy vermesi yuzinden aldidi yeni
aracli yolda kalan suricunun yaninda tekrarlayabilirler mi? Yani
satin alinan et Urln0, insani beslemek yerine, onu &ldirebilir,
mutfak firini, temel fonksiyonu olan kizartma-pisirme isinden
cayabilir. Aractan beklenen insanlari ve mallari bir yerden bir
bagka yere tasima isinin yerine gelmesi sansa-talihe goredir.
Can kurtaran yelegi de sizi su Ustlinde tutmaz. Denizin dibine
gomer. Peki, kurulan kalite yonetim sistemi, drinlerde musteri
memnuniyetini saglamayacaksa ne ise yarar?

Diger taraftan rekabette basarinin ve Avrupa’ya mal
satabilmenin 6n sarti olarak gosterilen sertifikalar bir c¢ok
kurumda higbir ise yaramadi. Yapilan onca masraf, egitimle
kaybedilen binlerce is saati, cogu firmayi Avrupa’'ya tasimaya
yetmedi. Aslinda, Avrupa’ya mal satabilen, rekabette &ne
cikabilen firmalar bu 6zelliklerini higbir zaman sonradan aldiklari
ISO sertifikasi sayesinde elde etmediler. Tam aksine ISO, QS,
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TS, VS, VS. sertifikalarina ve bayraklarina sahip olup da Titanic
gibi batan firmalarin sayisi azimsanmayacak kadar ¢oktur.

Danisman, ormandaki kurbagalara tavsiyede bulunur: Leylekler
geldiginde kendinizi képeklere donulstlrin ve onlara havlayin.
Kurbagalar tavsiyeye uyarlar. Sonug¢ felakettir. Sag kalmayi
basarabilen birka¢ kurbaga, danismanin karsisinda sizlanir ve
su yaniti alirlar: “Ben, sistemin genelinden sorumluyum.
Detaylar igin kendiniz ¢bziim bulmalisiniz.”

Kalite sistem sertifikasi; miisteri mutlu edildiginde degil,

denetciler tatmin edildiginde alinir.

Kendi Kendini Tatminin Toplu Yapilani

Ceza yasalarimizin agir oldugu dénemlerde, bazi siyasi suclar
bir grup tarafindan iglendiginde, verilen cezalar birka¢ katina
cikarilirdi. Bir drgutin komunizm propagandasi yapmasi, ya da
birka¢ kiginin bir arada bir olayl protesto etmesi, insanlar
asllmaya kadar goturebilirdi. Ya da bu gibi durumlarda yargi
surecinin uzun ve masrafli oldugunu dugunenlerin yasal
kursunlarina hedef olup, 6lu olarak ele gecirilebilirdiniz.

Askeri ceza evinde zorunlu ikamete tabi tutuldugum genglik
yillarimda, belli bir sire Maocu bir grupla ayni kogusu
paylastim. Maocular, ginin belli saatlerinde yemek masasinin
bulundugu odaya kapanirlar ve zuladan cikardiklari Bagkan
Mao’nun Kizil Kitabr’'ni tekrar tekrar okuyup, birbirlerini ajite
ederlerdi. Sanirim bu dolduruslar, bir kitaba inanmis olma ve bu
inanci paylasan diger insanlarin varhgi, grubun tim Gyelerini
¢cok mutlu ederdi. Ulkede devrimi yapacak olan  sosyal
siniflarin, onlari bilinglendirmeye kendini adamis profesyonel
devrimcilerden habersiz olmalari hi¢ fark etmezdi. Ortada,
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Cin’'inkine benzer bir devrim olmasa dahi, yerli Maocular, bu
devrimi her gun yeniden basglatir ve zaferle sonuglandirirdi. Bu
eylemler, grup Uyelerini adeta sanal bir doyuma ulastirirdi.

Kaliteciler de , sempozyum ve &édil téreni adi altinda sik sik bir
salonda toplanip bir birlerine ajitasyon ¢ekmeyi cok severler.
“Aslan kalite! Haydi (lkeyi bilinglendirelim!” Bunlar, kalite
Uzerine verilen soylevlerin, en sik tekrarlanan, bitis cimleleridir.
Toplantiyr duzenleyen kalburistli teskilat yoneticileri, bazi
katilimcilara da oéduller verirler. Kimin, kimi éddllendirdigi, ya da
odul alanin mi, yoksa odul verenin mi bu eylemden daha
kazangh ciktigi konusuna daha sonra deginecegim. Asil
Uzerinde durmak istedigim; bu toplantilarin her seferinde, toplu
mastirbasyona dénidsmesidir.

Toplantida verilen sdylevler, atilan sloganlar, kalite bayraginin
dalgalandiriimasi, kalitecileri ve onlar gibi olmak icin kalitenin
masonik teskilatina biad etmeye hazir caylaklari bir gekilde
tatmin eder. Organizasyon calismalari ve gunler 6ncesinde
yapilan reklamlar/duyurular meyvesini bu toplantida verir.
Katimcilar, sosyal, teknik ve ekonomik gerceklerin kalite
konusundaki anlayigsizligindan uzak bir ortamda ve nerdeyse
trans halinde toplu doyuma ulasirlar. Ancak, yapilan bunca
eyleme ve ulasilan toplu doyuma karsin ortaya bir “cocuk” yani
“Kalite” gikmaz. CUnkl tim yapilanlar, sadece ve yalnizca
etkinlige katilanlar toplu doyuma ulastirmaya endekslidir. Oysa,
mastlrbasyonu sik sik da tekrarlasan, bireysel veya toplu
olarak da yapsan, bu eylemlerden bir ¢ocuk ¢ikmaz. Bu aci
gercedi anlamak icin, ¢ok wuzun sdreli tip egitiminin
gerekmedigini, birileri anlatsa iyi olacak galiba.

Cok sik kalite lafi ederek yasam kalitemizin yukselmeyecegini
6grenmek igin cok zamana ihtiyacimiz oldugu apacik ortada.
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Toplu tatmin olayi, sadece kalitecilerin 6zel gunlerinde yapilan
bir etkinlik degildir. Bir gok kurum Ozellikle resmi vel/ya yari-
resmi olanlari adina kalite sistem belgesi dedikleri sertifikayi
aldiklarinda bunu etkinliklerle kutlarlar. Kurumun énde gelenleri,
aldiklart  belgeleri ‘Artik  kalitemiz  tescillendi”  gibi
propagandalarin esliginde yapilan térenlerle taclandirirlar. Bu
torenlerde atilan nutuklarin ve yapilan guzellemelerin, kendi
kendini tatminden Ote bir anlami yoktur. Belediyelerin aldigi
kalite sistem sertifikalarinin, aslinda neyi tescil ettigini kitabin II.
Boluminde anlatacagim.

Ezberin Sastigi Anlar

Beyaz Nokta Vakfrnin kurucusu Sn. Tinaz TiTiZ, yasantisinin
Onemli bir kismini ezbersiz egitim muicadelesi igin adamistir.
BNV, ezberi kisaca; “Bir bilginin dogrulugundan kusku
duymadan ona inanmaktir.” biciminde tanimlamaktadir. Ezber
ydnteminin, egitim sistemimizdeki yeri ¢cok kokli ve saglamdir.
Burada sunu hemen belirtmeliyim: Egitim sistemimize “sistem”
dememin nedeni, sadece aliskanliktan dolayidir. Bizdeki
egitimin, sistem olarak adlandirilmasi, ona hi¢ hak etmedigi bazi
guzel 6zellikleri vermekle es anlamhdir.

Ezbere dayali egditim sistemi, insanlarimizin sorun g¢b6zme
yeteneklerini gelistirmelerine en ufak bir katkida bulunmadan,
onlarin yillarini heba eder. Ulkemiz egitiminde, stokta tutulan
enformasyon (Bilgi degil !), ilgili bakanliga bagh Talim-Terbiye
Kurullarinin 6n goérdiga bir formatta &égrencilere ezberletilir.
Ogrenciler, yapilan sinavlarda bu enformasyonu ayni formatta,
yazil veya sozli bigimde geri vermelidir. Ogrencilerin
sorgulama yapmasina olanak birakiimadan ve cepheden ders
verme tarzinda yapilan talim ve terbiyeyi, kalitecilerimiz de gok
severler. Kalite sistem yoOnetimi kurmak isteyen bir firmanin
calisanlarina kalite bilinci asilamak igin kullanilan materyaller,
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bir takim komisyonlarca hazirlanmis kalite yonetim standartlari
ve bazi modellerdir. Bu standartlarin maddelerine uygun soru
metinleri de standartlastirlmistir.  Kurumlarin  sistemlerini
denetleyen ve egitim veren Kkalitecilerimiz de yaptiklari
denetimlerde ve sinavlarda, standart sorularina karsilik standart
yanitlar beklerler.

“‘Evet... Herkes kagidina, gbzden gecgirme girdilerini ve
ciktilarini, standartta belirtildigi gibi yazsin.” Oysa yonetimin
gb6zden gecirme girdilerini ve ciktilarini, makineli tufek gibi
saymakla gergek yasamdaki yonetim suregleri bir birinden ¢ok
ve her zaman farkhdir. Ezber iste burada hep sasar. Girdiler,
ciktilar lafta kalir.

Otomotiv yan sanayi olarak faaliyet gbsteren blylkge bir firma,
tedarikgisinin kalite yonetim sistemini denetlemek ister. Diyelim
ki, bu ana firma, QS 9000 kalite sistem belgesi sahibi olsun.
Standarda gére ana firma, kendine mal ve hizmet sunan yan
sanayici ve tedarikgileri denetlemek ve degerlendirip
siniflandirmak zorundadir. lyi tedarikci, koti tedarikgiler bu
denetimler sayesinde belirlenir. Buyik sirketler bu amacla
“Tedarik¢i gelistirme uzmani” adi altinda kaliteciler istihdam
ederler. iste bu uzmanlar, zaman zaman yan sanayicilerinin
kalite yonetim sistemlerini denetlemeye gelirler. Burada
“gelirler” fiilini, lafin gelisi olarak kullaniyorum. Aslinda denetgilik
yapan Kkaliteciler, denetlenecek firma tarafindan 6zel sofor
gonderilerek yerlerinden alinmalidir. Denetgiler, bu getir-gotar
isini denetlenecek firmaya yaptiramazlarsa ¢ok ofkelenirler. Bu
Ofke, objektif yapilmasi gereken, denetim sonucunu olumsuz
etkileyebilir.

Bu buyukge firmanin denetgisi, tedarikginin kalite ydneticisine
standart sorularini sorar ve bunlara aldigi yanitlara ve yaptigi
gozlemlerden elde ettigi bulgulara gére bu tedarikciye kalite
puanini verir. O da ne? Bu yan sanayici, puanlama sonunda C
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veya D sinifinda cikmistir. Yani kot ve glvenilmez bir
tedarikgidir. Denetgi bu durumu, bagh oldugu firmaya rapor
eder. “Bu tedarikgiden bundan sonra alim yapamazsiniz.” iste
bu noktada bulylkce firmanin satin alma yetkilisi hiddetlenir ve
“Sen ne diyorsun ya? Bu yan sanayicimizle bu gline kadar ne
fiyat, ne teslimat, ne de kalite problemimiz oldu. Hi¢bir mali ne
giris kontrolden, ne de montajdan iade edilmedi. Ustelik bu
tedarikginin istedigi fiyat artislarinin hepsi makul nedenlerden
kaynaklaniyor. Ben simdi béyle tedarikgiyi nereden bulayim? vs

”

VS

Alin size bir vaka analizil. Tedarik¢i firma, ne musterinin
ongordugu problem ¢oézme tekniklerini uygulamis, ne Uretim
proseslerini analiz etmig, ne yonetimin gbzden gecirme
toplantilari yapmig, ne de bir kalite sistem belgesine sahip.
Fakat takir takir Gretim yapiyor. Bizim kaliteciler hemen, bodyle
bir seyin asla ve kat'a mimkln olamayacagini soylerler. “Bir
firma veya kurum, Kkalite sistem standartlarini yerine
getirmeden, sundugu Urin veya hizmetlerin musterinin
taleplerini karsilamasi imkansizdir “ derler. “Asla, asla deme!”
isteyenlere emsaller gsterilebilir.

ISO 9000 bir ehliyet sinavi gibidir.
Aslinda sinava girmeksizin de araba siirebilirsiniz.

Bir tedarik¢i firma, musterisinin istedigi kalitedeki Urin ve
hizmeti, sertifika almadan &nce veriyorsa, bu isi sertifika
aldiktan sonra da aynen yurutur. Eski ile yeni arasindaki tek
fark, kalite sistem sertifikasinin o firmaya fazladan getirdigi mali
ve burokratik ylklerdir. Bunun tam tersi de gecerlidir. Yani
karakucak guresmeyi seven bir firmaya hangi belgeyi
aldirirsaniz aldirin, bu belgelerin kalite, teslimat ve fiyat
performansina olumlu etkileri ya ¢ok azdir ya da ortaya c¢ikan
blrokrasi ve esneklik kaybi her seyi daha da berbat hale getirir.
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Yasam, bizim gelistirdigimiz formal sistemlere veya icat edilen
algoritmalara uygun igleseydi, her halde ¢ok sikici gecerdi.
Cunku, hangi surecgten sonra hangisinin gelecegini bilmenin pek
ilging bir yani yoktur. Dogal ve sosyal yasam karmasikhgi
(kompleksitesi) cok yuksek sistemlerdir. Yagsam gercekliginin
sonsuzlugu, formal ve sonlu teorilerle kavranilamaz. Beseri
toplumsal sistemlerin, i¢ dinamiklerini ve kendiliginden organize
olma becerilerini yok sayarak, onlarda rekabet Ustinligu
saglayacak davranis bigimlerinin ancak ISO 9000 vb formal
sistemlerle gelisecedini ummak, ezberden baska sorun ¢dzme
yéntemi tanimayan insanlarin isi olsa gerek.

Kalitecilerin, problem ¢b6zme araci olarak miusterilerine
ezberletmeye c¢alistiklari yoéntem ve modeller, karsilagilan
durumun timdayle, “siyah-beyaz”, “dogru-yanlis” ve “iyi-kotl”
endeksli analizine dayanir. Burada, dogal ve toplumsal
sureglerde hep rastlanilan griliklere ve c¢atallanmalara yer
yoktur. Hazirlanan akis diyagramlari velya sorun c¢6zme
teknikleri, kurumlarda ortaya ¢ikan hep beklenmedik gelismeler
karsisinda programlanmis sekilde guvallar.

Ezberin sastigi anlarda ilk bas vurulan kural, kurallari
sulandirmaktir.Ya da daha ileri gidip kurallari yok saymaktir.
Kaliteciler bu yollara siklikla bagvururlar.
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Anayasayi Bir Kez Delmekle Bir Sey Olmaz ™*

Tdm is yasami boyunca teknik resim, spesifikasyon ve
sartname gibi baglayiciliklardan uzak kalmayi becerebilmis bazi
is adamlarimiza “Sanayiciligin anayasas!” olarak yutturulan
ISO/QS 9000 gibi standartlar, hem uygulamacilar hem de
denetciler tarafindan sik sik delinmektedir. Bu standartlar
uyguladigini séyleyen kuruluslarin, iggudusel olarak bazi seyleri
tavsatmasi bir dlglide makul gorulebilir. Clnkl sart kosulan
uygulamalar, kurumlara acayip Olglide birokrasi yuku
getirmekte ve yonetim esnekligini ortadan kaldirmaktadir.

Ancak “anayasay! delme” isinin daha ¢ok, onu korumak ve
kollamakla gorevli olanlar, yani kaliteciler tarafindan yapilmasi,
ortadaki yanhshgin boyutlarini degistirmektedir. Denetgilerin
devlet memuru veya uluslar arasi akredite belgelendirme
kurumlarindan gelen kaliteciler olmasi hi¢ fark etmez.
Denetciler icin, kalite yonetim sisteminin belgelenmesini isteyen
kurumlar/firmalar, son tahlilde mdusteridirler ve denetgilere
0deme yapmaktadirlar.  Mdisterileri  Gzmemek  gerekir.
Uygulamada bazi major (buyudk) ve minor (kuguk) yasa
disiliklara severek ve isteyerek gz yumulur.

ISO 9000 standardinin Satin Alma maddesi, tedarikgi firmalarin
seciminde  uyulmasi  gerekenleri  belirtmistir:  “Kurulus,
tedarikcilerini, kurulug sartlarini kargilayan (riin saglama
yetenedi temelinde degerlendirmeli ve se¢melidir.” > 1SO 9000
kalite yonetim sistem belgesi almig yuzlerce devlet kurum ve
kurulusu vardir. Oysa devlet kurumlarinin satin alma igleri
Kamu Ihale Kanunu’na gére yapilir. Bu yasaya gére, satin
alma ekonomik acidan en avantajh teklife gére yapiimak

™ Eski Cumhurbaskanlarindan Turgut OZAL’1n sézii
2TS EN 1SO 9001:2000 Madde 7.4.1. 2. paragraf
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zorundadir. Devlet kurumlarinin satin alma islerinde o&yle
onaylanmis tedarikgi listelerine ve tedarikgi degerlendirme gibi
islere pek kulak asilmaz. Devlet alimlarinda kaliteli mal ve/ya
hizmet konusunda aranilan tek sart, tedarikginin sahip oldugu
ISO 9000 belgesidir. Bu belgeyi almaniz aslinda hi¢ zor degildir.
En ucuz teklifi verip, ilk depremde yikilacak bir resmi bina
insaatina baslayabilirsiniz. Cunki 1SO 9000 sertifikasi yapilan
islerin kalitesini garantilemez. Sertifikacilar, yikilan binalardan,
insanlari zehirleyen sobalardan dolayr hi¢ vicdan eziyeti
cekmezler.

Simdi sormak lazim, bu kurumlar ISO 9000’nin satin alma
maddesini delmiyorlar m1? Standardin bir maddesinin acgik secik
ihlal edilmesini, bu kurumlara sertifika veren denetgiler neden
goérmezler? Hadi denefgiler g6z yumdular, kulak tikadilar.
Bunlarin bagli olduklari s6zim ona akredite ve badimsiz
kurumlar ve de akreditasyonla yetkili kurumlari ne yaparlar?
Nerede kaldi bunlarin inanirliklari?

Kalite standartlarinin, tasarim ve gelistirme ilgili maddesinin (TS
EN ISO 9001:2000 Madde 7.3) uygulanmasi ise tam evlere
senliktir. Belgelendirme denetimi yapacak olan kurum, kalite
sistemi kurmak isteyen kurumlarda calisanlarin kalite sistem
editiminden gegmesini ister. Kalite sistem yonetimi ile ilgili
dokimantasyonlarin hazirlanmasi egitimi, ISO veya QS
standart metinlerinin tefsir ve yorum egitimi ve i¢ denetgi
editimleri  belgelendirme kurumunun g0sterdigi yerlerden
alinmahdir. Bu ve benzeri egitimi veren Kkurumlar ve
belgelendirme kurumlari ¢ogunlukla kardestir. Toplam kalite
yonetimi veya kalite sistem ydnetimi kurma c¢alismalarda ilk is
ezbere dayall bu egitimlerin alinmasidir. Bu ¢alismalarda ¢ogu
zaman bir de danigsman istihdam edilir. Danismanin sertifikaci
kurulugla yakin ve siki iligkide olmasi, belge alma surecini ¢ok
kisaltir. ilk harcamalar bu kalite egitimcilerine ve danismanlara
verilen paralarla baslar.
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Ulkemizde, ayni kuruma hem danismanlik/egitim hem de
denetleme hizmetinin ayni kisilerce verilmesi gibi cok yaygin bir
ahlaksizlik 6rnegdi olarak siklikla karsimiza gikar. Belgelendirme
kurulusu, kendilerinden egitim veya danismanlik hizmeti aldigin
taktirde denetimin ¢cok kolaylasacagini hi¢ c¢ekinmeden ifade
eder.

iste bu egitimlerde, kalite yonetim
sistemi kurmaya cgalisan sirketlerin
elemanlarina, standardin
tasarimla ilgili maddesi uzun uzun
anlatihr. Standardin 6n gordiugu
tasarim sdireci ile ilgili asamalar,
aslinda her mihendise, okulunda
ders olarak verilmektedir. Ancak
kaliteciler, bunlari yine de yeni bir
seymis gibi uzun uzadiya anlatirlar.

Egitim veren kisi, standardin
tasarim maddesi Uzerinde sinifta kasitli bir tartisma baglatir.
Hangi slregler arin tasarimi sayilir, hangileri sayillmaz
gibisinden. Diyelim ki, X firmasi, musterileri icin belli makinalar,
kaliplar veya aparatlar yapmaktadir. Musteri firma, yan
sanayisine, sadece bu makine veya kalip kullanilarak Uretilecek
olan parcgalarin resimlerini, modellerini, speklerini veya sadece
numunesini verir.

X firmasi da tumuiyle kendi ekibi ve imkanlariyla musterinin
siparisi olan makine veya kalibin konseptini hazirlar, tasarlar,
cizer, CAD datalarini g¢ikarir, imal eder, denemesini yapar ve
sonunda musteriye teslim eder. Bu slre¢ icinde X firmasi,
musterisi ile isin gidisati hakkinda bir ¢cok kez goéristr ve bir
sonraki asamaya ge¢gmezden 6nce musterisinin onayini alir. X
firmasinin isi budur. ise 6zgl yeni makine, aparat ve kalip
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yapmaktir. Bu iglerin tasarimi ve konstriiksiyonu igin gereken
elemanlari ve teknik imkanlari bunyesinde bulundurur. Ancak
denetim kurumlarinin egitimcileri, “Hayir, bu yapilanlar tasarim
degildir. Siz makina da yapsaniz bu bir lriin degildir. Burada
tasarlanan riin degil prosestir. Boéyle bir firma iseniz,
standardin tasarim maddesinden muaf olursunuz. Endise
etmenize gerek yok ” tefsirini yaparlar. Yani sac sekillendirme
kalibi bir Grin degil, sac sekillendirme prosesidir. Ayni mantida
goére, ayakkabi tasarlayip dreten firma, Grini degil, yartyds
prosesini tasarlamaktadir.

Bu anlattiklarima inanmayan varsa, onlara, isi kalip tasarlayip,
imal etmek olan onlarca kalite belgeli firmanin, 6énce yaptiklar
islere bakmalarini ve daha sonra sertifika kapsamlarina g6z
atmalarini tavsiye ederim.

Yasalarin ve kurallarin delinmesi ile ilgili érnekler, anayasayi
(ISO/QS 9000 ) kevgire gevirmeye yetecek kadar goktur. Kalite
sertifikali igyerlerinin yoneticileri, Uzerlerindeki sikintiyr ve ylku
azaltmak i¢in standardin bir gok maddesini ihlal ederler. Ya da
laf olsun torba dolsun kabilinden yasak savarlar. Sistem belgesi
ugruna yitirilen ¢alisma esnekliginden dolayi bu tur kaytarmalari
mazur gérmek mumkundudr. Peki yasama ve yurutme ile gorevli
olanlar (kaliteciler) hangi mazeretin, hangi iki yuzlu takiyyenin
arkasina ¢omelirler? Bunlari gok merak ediyorum.

Kalitecilerin, sanayiciligin anayasasini delmeleri nerdeyse, Tulrk
Ceza Kanunu'nun 146. Maddesinde tanimlanan eylemlere
tumdyle uymaktadir. Kalitecilerin patronlari ve gurulari
anayasay! cebren “tagyir, tebdil ve ilga” ediyor, denetgiler de bu
fiile “fer'an” igtirakte bulunuyor.
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Beyaz Kaliteciler Dernegi

Buglin Ulkemizde ve diger Ulkelerde kalitecilerin faaliyet
gOsterdikleri dernekler vardir. Bu derneklerin bir ¢ok ortak
yanlari bulunur. Bir kere bunlarin aleyhinde, kimse tek bir s6z
sOyleyip, yazamaz. Eylemlerini elestirmeye kimse cesaret
edemez. Bu dernekler, pastayl baskalarina kaptirmak
istemeyen kalitecilerin
vatan askiyla dolu
gayretli calismalari ve bir
kisim blylk sermayenin

Ya kalite basa!
Ya kuzgunlese!

verdigi destekle
kurulurlar. Bir ¢ok is
adami, akademisyen,

orta ve Ust duzey Ozel
sektor yoneticisi ve hatta
silahl kuvvetler
mensubu, bu derneklerin
faal veya fahri Gyesidirler.
Uyeleri, genelde,
toplumun kremasina
mensup insanlardir. lyi
egitimli, duzgun vitrinli ve
konusmalarinin arasina bolca yabanci sbézclk serpistirmeyi
seven bu “beyaz” insanlar kendilerini, kafasi hig¢bhir halta
basmayan biz kavruk vatandaglara, kalite bilinci agilamaya
adamiglardir. Ornegin  bu  6rgitin  tasra  subesi
yoneticilerinden biri, yabanci sdzcuk serpistirerek havalandirma
gayretini - kendi deyimiyle- biraz fazla “ekzejere etme” ye
(Turkgesi: abartmak) bayilir.

Beyaz Kaliteciler Derneg@i’nin yogun reklam ve propagandasi,
kalite yonetim standartlari, alti sigma (6 &), TRIZ, Mukemmellik
Modeli, Konfiglirasyon Yénetimi, 6grenen organizasyon veya bir
baska modellere olan talepleri kisa surede patlatti. Ortaya
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konulan recete ve formdllerin gekiciligine 6nce buyukler, daha
sonra orta ve kuglk olcekli sirketler kapildi. Ancak 6zel sektdriin
kalite pazarinin bir gin tikenecegini c¢ok iyi bilen Beyaz
Kaliteciler yeni pazar arayislara girmekte hi¢ tereddit etmediler.
Sira kamu kurum ve kuruluglarina gelmisti. Kamu sektoru, polis
teskilatlar, ceza evleri, karayollari, hastaneleri ve okullariyla,
sinirsiz ve sonsuz Oklahoma Prairie’leri gibi Beyaz Kalitecilerin
onlerinde uzanmaktaydi. Ozellikle Milli Egitim Bakanlhigi on
binlerce okulu ve ddretmeniyle toplam kalite ydnetimi igin bakir
bir alandi. Buralara mutlaka girilmeliydi. Sonunda girildi de. Milli
Egitim’de baslatilan toplam kalite yénetimi galismalarinin neye
merhem oldugu konusuna ileride deginecedim. Pazari
genigletme galismalari sadece kamu sektortyle sinirli kalmadi.
MinibUsculerden, mahalle sutcllerine kadar 6nune gelenin
ISO/QS 9000 ve TS 16949 gibi sertifikalara sahip olmasi,
bunlara olan talebi giderek azaltti. Toplam Kalite felsefesi de
her kesin agzinda sakiza dénusti. Ote yandan kalite pazarina
dolusan bir strld danisman ve belgelendirme kurulusu, Beyaz
Kalitecileri daha kapsamli ve sira digi kampanyalar yapmaya
yoneltti. Hicbir Ulkede basvurulmayan bir seyler bulunmalydi
ki, Beyaz Kaliteciler issiz kalmasin. Sonunda Beyaz
Kalitecilerin liderliginde, kalitesizlige karsi bir milli seferberlik
baglatiimasi karari alindi. “Ya kalite basa, ya kuzgun lese!”
slogani esliginde kalitesizlie karsi baslatilan bu hareket bizi
toplumsal zenginlige ve refaha ulastiracakti. Ancak bu
seferberlikte, toplumun degil, daha ¢ok ve her zaman beyaz
kalitecilerin savag zengini oldugu gorulda.

CRM (Customer Relationship Management) veya 06grenen
organizasyonlar konusuna el atmak da fena fikir degildir.
Ogrenme siirecinin, iletisimin, bilgi teorilerinin, sistemler
dusuncesinin ne olduklari konusunda fazla kafa yormaya ve
arastirmaya gerek yoktur. Clnki bunlar zaman isteyen ve sikici
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konulardir. Oysa, Peter SENGE’nin bu konudaki kitabi®, tam bir
hap gibidir. Kim, nereden bilecek ? Biraz da yabanci dildeki
diger yayinlardan asirmalar yaparsin olur biter.

Hepimiz ayni
gemideyiz!

Tedarikgileri bilinglendirme siireci

isin ilging yani bu tir érgitlerin rakibi yoktur. Kimse bu érgltleri
ve Uyelerini — hasa huzurdan- ylksek sesle elestiremez. Rakip
olmak, elestirmek bir yana, kalitecilie sonradan baglayan
comezler, bu drgut mensuplarina gipta ile bakmakta, onlar gibi
olmak icin ylksek giris ve Uyelik aidatlarini (Yaklagik 250 €/yil)
bogazindan keserek Odemeye ve dernegin esigine yuz
surmeye hazir olduklarini, yemin-billah beyan etmekteler.
Oysa, muhendislik konusunda dinya c¢apinda saygin ve
referans bir kurum olan VDPnin (Alman Muhendisler Birligi)
uyelik ddentileri bile daha ucuzdur (120€/yil). Yeri gelir, Glkenin

®Senge, Peter. Besinci Disiplin
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en ¢ok guvenilen kurumlardan biri oldugu ilan edilen ordusu
bile elestirilir. Depremde ve diger dogal afetlerde, karsiliksiz
iyilikte bulunmanin ne demek oldugunu ¢ok anlamli érneklerle
g6steren Arama Kurtarma Orgltli (AKUT)niin calismalari bile
sorgulanir. Ancak ne Beyaz Kaliteciler Dernegdini, ne de kalite
yonetim standartlarini elestiren bir yazi yazan, bir s6z sdyleyen
bulamazsiniz. Meslek dergilerinde, ulusal basinda, internette
cikan her haber ve yorumun 6zinde, hep Beyaz Kalitecileri éve
Ove Okliz edip, dért ayagini dokuz etmekte kiran kirana yaris
vardir. Bence, bazi seylere tersten bakmanin zamani gelmistir.

Arkadag! Sen yoksa, kalite diismani misin?

Bir llkenin ekonomik ve toplumsal yasaminda kalitenin, bir
takim standartlari ve modelleri yerlestirmeye c¢alismakla
ylkseltilemeyecegini anlamak ¢ok zamanimi almadi. TKY
konusunda tanik oldugum uygulamalar bana, sezgisel de olsa,
yapilanlarin pek bir ise yaramadigini, atilan taslarla ¢ok az
sayida kurbaga Urkdtdldugunu goOstermeye vyetti. Ancak
yanlgin veya yanliglarin neler oldugunu, bu yanlglarin hangi
zaaflarimizdan kaynaklandigini  bulup ¢ikarmak igin ¢ok
calismam gerekti.

Kalite denilen soyut yararin ortaya ¢ikmasi icin mutlaka somut
girdilerin elde olmasi ve bunlarin uygun bir teknikle bir araya
getirilmesi gerekir. Tinaz TITiZ'in “pilavin lezzet” benzetmesi
¢ok yerindedir. Pilavin lezzetli olmasi igin piring, yag, tuz, su ve
enerji gibi somut girdilerin yaninda asgilik hinerinin de mutlaka
olmasi gerekir.

Tum dldnya ulkelerinin kullandidi Uretim malzemelerinin, hemen
hemen aynisi bizim Ulkemizde de kullanilir. Ancak bu
malzemelerle Ulkemizde Uretilen bir ¢cok Urln, es degerleriyle
kiyas kabul etmeyecek kadar diguk kalitelidir. Bizde,
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hammadde ve enerji, Uretim yapalim derken, adeta, heba edilir.
Kaliteli drin velya hizmetin yaratiimasi ugruna gO0sterilen
cabalar, musterileri mutlu etmeyi amaclar. Musterilerini mutlu
eden kurum rekabette Ustinlik saglar. Bu Ustlnlik sayesinde
kuruma, yasamini surdurmesi icin ihtiyac duyulan enerji
kazandirilir. Musterilerin talep ve isteklerini karsilamada,
standartlar hazirlanan kalite yonetim sistemlerinin
uygulanmasinin, kurumlara rekabet avantaji saglamada tek
basina yeterli olamayacagini kavramis bulunuyorum.

Kurumlarin, yani beseri toplumsal sistemlerin isleyisini ortaya
cikartmak icin kendi capimda arastirmalar yaparim. Kariyer
hirsindan ve bir takim bigimsel zorunluluklardan uzak, sirf
kendi merakimi tatmin icin okurum. Bu calismalarim bana, bir
kurumun, cevreden gelen etkiler karsisinda, sadece bir takim
algoritmalara bagh kalarak uygun davranis bicimleri
gelistirmesinin olanaksizligini gosterdi. Sadece agaclari degil,
diger bitkileriyle, hayvaniyla, toprag! ve iklimiyle ormani bir
batdn olarak gérmenin ve batunluk icindeki iligki ve etkilegsimleri
¢ozumledigimiz anda orman olgusunun ne oldugunu
kavrayabilecegimizi gordium. Ulastigim sonuclari makale ve
sunumlarla, konunun ilgilisi diger insanlara duyurmaya ve
onlarla paylagsmaya c¢alistim. DUguncelerimin, Glkemizde gecerli
olan ortalama yaklasimlardan saptigini ¢ok iyi bilmeme ve bazi
tepkilerle kargilasacagimi tahmin etmeme ragmen, Kkalite
dismani olarak ilan edilecedim hi¢ aklima gelmemigti.

Kaliteciler yaptiklar iglerin dogru seyler oldugundan c¢ok
eminler. O kadar ki, karsit bir disiinceye veya kendileriyle ayni
formatta duslnmeyen insanlarla diyaloga bile tahammdl
edemiyorlar: Sapmayi hemen susturmak gerek! Kaliteciler gibi
dusinmeyen, onlarin eylemlerine destek olmayan “Kalite
Diismans” dir. iste size “ya sev, ya terket” anlayisindan ve
dogrusal-mekanik mantiktan bir 6rnek daha. Yine “siyah-beyaz”
yine “iyiler-kétiler” ayirimi.
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Kisa slre sonra kalite dismani velya kalite karsiti olarak
suclandim. Simdi bu ne demek? Ben 6zel yasamimda kaliteli bir
mal veya hizmet kullanmaya mi karsiyim? Yoksa, benim de
dyesi oldugum toplumun genel Kkalitesinin toptan bigimde
yukselmesine mi karsi geliyorum? Pazardan ¢lrik domatesleri,
hormonlu hiyarlari satin almak, evimdeki yeni elektronik cihazin
hemen bozulmasi, devlet katinda hakkimi arayamamak,
cocugumu ezberci egitim sistemine teslim etmek beni ¢ok
mutlu ettigi icin mi ben kalite karsitlyim? Ben mazosist miyim?

Beni kalite dismani olarak figleyenler icinde, ylksek bilimsel
irsatlariyla halkimizi aydinlatacak olan bazi akademisyenler de
var. Bu hocalar belki kendi bilimsel birikimlerini ve dedgerli
olmasi gereken zamanlarini, halkimizi kalite ydnunden
bilinglendirme ugruna harcadiklarina inaniyorlar. Buradaki
ictenliklerini bilmem mudmkuan dedil. Ancak bildigim bir sey
varsa, ¢ogu akademisyenin bu tarz bildiri ve makalelerinin
bilimsel kaygilardan epey uzakta oldugudur.

Glneydogu universitelerinden birinden gelen bir hocamiz, kalite
konusunda nerede bir etkinlik varsa, orada bildiri sunmay! ¢ok
sever. Bildirileri daha ¢ok yeni yayinlanan kalite standartlarini
ve sablonlarini dvmek Uzerinedir. Ovglilerinde, “Kalite rahmet
oldu yagiyor. Neden insanlar legenlerini doldurmuyor?”
gibisinden siirsel sislemelere de yer vermeyi unutmayan bu
hocamiz, bilimsel arastirmalarin zahmetli oldugunun ve zaman
gerektirdiginin farkindadir. Hele temel bilimlerde uluslar arasi
ses getiren bir bulug yapmaya insan émrii yetmeyebilir. Ustelik,
temel bilimlerde arastirmalar yapmak kimi zaman inanglarinizi,
deger yargilarinizi ve paradigmalarinizi sorgulamaya kadar
g6tlrdr sizi. Ancak bunlar yapilmadigi zaman tip, mihendislik,
pedagoji, isletmecilik gibi uygulamali branslarin enformatik
tabani yere basmaz. Bunlar zor islerdir. Devlet, bu zor iglerle
ugrasacak akademisyenlerin yetismesi icin yatirnm yapar ve
onlara maas verir.
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Kalite gibi soyut bir kavrama tapinmak ve gizellemeler yapmak
varken, 6 Sigma gibi sihirli bir formdl icat edilmigken, kaliteye
endeksli bilim adamlarimiz ne diye kendilerini sikintiya
soksunlar. isin kolayini bulmuslar. Kaliteyle ilgili her
sempozyum ve toplantiya “Aslan kalite”, “Kalite bizim canimiz
feda olsun kanimiz”, “Kalite adacina glibre ve su verelim”
icerikli bir makale ve bir sunum hazirlarsin ve akademik
kariyerinde basamak atlamak igin puan biriktirirsin. “Yahu
durun. N'oluyoruz? Bir akademisyenin standartla ilgisi nedir, bir
takim komisyonlarin yazdigi standart metinlerinin gizli
iceriklerini yorumlamanin veya bir takim problem ¢b6zme
tekniklerine methiyeler diizmenin, neresi bilimsel calismadir “

diyenlere kalite diigmani dersin olur biter.

“Prosediir Ve Talimatlar Benim Karakterimdir”

Kurum igindeki proseslerin standarda uygun olarak dokimante
edilmesi igi, bize 6zgu bir garabeti de yaninda getirdigini
distntyorum. Her seyiyle yazili hale getirildiginde, tim igleyisin
ve sureglerin bu prosedirlere uygun ylriyecegini sanan bir ¢ok
kaliteci ve isyeri sahibi ortaya ¢ikti. Cay demlemekten, bekgi
képeginin havlama frekanslarina kadar her sey igin talimatlar
yazildi, akis diyagramlari ¢izildi. Bunlarin orijinalleri kodlandi,
arsivlendi, kontrolli kopyeleri imza karsiligi dagitildi. Bununla
da kalinmadi. Hepsi belli periyotlarda elden ve gozden gegirildi,
revize edildi, tekrar yayinlandi vs . iste uzun zamandir yaz
yazma 06zUrli olmakla suglanan bir ulusun cefakar evlatlar
eline gecirdigi firsatt bdyle degerlendirdiler. Hazirlanan
proseddur, el kitabi ve talimatlarla, binlerce kurum —s6zim ona-
hem Toplam Kalite Yonetimine gecti veya gegmeye basladi,
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hem de yazma &6zdirlii ulus olmanin kara lekesi alnimizdan
silindi.

Seri Uretimde zaten bulunan bir Grinle ilgili musteri siparigini
devreye almak igin 9-10 tane form doldurulmasi ve birimler
arasi birka¢g toplantinin gercgeklestiriimesi zorunlulugunun
getirildigini biliyoruz. Bunlari kurumlara tavsiye edenler kalite
danismanlaridir. Genelde, ayni danigsmanlar belgelendirme
denetiminde de goérev aldiklari icin bu kayitlara bakip puan
verirler. Gergi, tutulan bir cok kayit formu, érnegin hata etkileri
analizi, 6lcim sistemlerinin
analizi, SPC gibi calismalar sirf
dostlarin  aligveriste gbrmesi
mantigiyla yapildidi, hem ilgili
kurumun, hem mdusterinin ve
hem de belgelendirme
kuruluslarinin kalitecileri
tarafindan bilinir. Bunca kagit
doldurma isi ve prosedur/talimat
Kirliligi, kalitecilerin
karakterlerinde gok derin bir yer = Dokiimantasyon diizeni
tutar.

Daha 6nce vurgulamigtim: Kurulan kalite yonetim sistemi,
sadece denetgileri tatmine yarar.

Denetlemeye gelen kaliteci sorar: “Uretim siireglerinde veya
tiriinlerde bir uygunsuzluk tespit edildiginde diizeltici faaliyet
olarak neler yapiyorsunuz?” Bu soruya, denetlenen kurumun
kalitecisi, U¢ saga-bes sola sdyle bir yanit verir:

“Efendim imalatta bir hata varsa, Diizeltici Faaliyet Prosed(irti
PR... uyarinca &nce kayit formu numarasi FR... olan hata
bildirim raporu yazarak bir diizeltici faaliyet agariz.”
“Uygunsuzlukla ilgili boliim yéneticisinden diizeltici faaliyeti
ylrtitecek bir sorumlu tayin etmesini isteriz.”
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“Daha sonra dlizeltici faaliyetin baslatiimasi icin genel muidliriin
onayini aliriz”

“Bu diizeltici faaliyetin takibi icin baska bir form daha
doldururuz.”

“Uygunsuzluklar genelde c¢alisanlarin egitim eksikliginden
kaynaklanir. Elemanlarimiza egitim veririz.”

“Egitim vermek igin, Calisanlarin Yénetimi ve Egitimi Prosed(irii
PR... uyarinca bir egitim talep formu doldurup insan kaynaklari
béliimiine sunariz.”

“Bu bélim yetkilisi egitim talep formunu inceler ve firma igi
egitim mimkinse bir egitimci tayini icin ilgili bélimlerle gérigtr
ve daha sonra tayin edilen egitimci igin genel miidiiriin onayini
alnz.”

“Iste su gérdiikleriniz egditimcinin egitim notlari, sunlar da bu
egitimcinin yeterli olduguna dair egitim sertifikalari, orada
gérdiikleriniz  de egitim alan  operatérlerin  egitimciyi
degerlendirme tablolaridir. Sunlar da egitim planlarimiz. Daha
sonra egitim alan kisilerin aldiklari egitimleri kisisel dosyalarina
isleriz. Sunlar dlizeltici faaliyet kapatma formu vs. ”

Denetlemeyi yuriten kaliteci kurt gibidir. Kolay kil yutmaz. Bu
evraklarin hepsini gérmek ister. inceler, karistirir ve yeniden
sorular sorar. Bu sorular, kimi zaman, hile doludur. Clnk,
denetleneni tuzaga disurmek, ¢cogu denetgilerin 6zel zevkleri
arasinda ayri bir yer tutar. Tutulan kayitlarla ilgili prosedirlerde
yazan arasinda celiski olup olmadi§ina bakilir. Ancak, denetci,
bunca faaliyetin bir katma deger yaratip yaratmadigini sormayi
bir tarlG akil edemez.

ISO / QS /TS vs belgesi almaya soyunan firmalarda iste bu
burokrasiyi takip eden, arsivleyen, kopyalayan, yeniden yazan,
revize eden, firmanin buyukligine gore bir veya birka¢ eleman
istihdam edilir. Bunlara da “Kalite Sistem Yoneticisi” gibi
unvanlar verilir. Kalite sistem yoneticileri iyi bir prosedirci ve
arsivci karakterinde olmalidir. Toplam kalite yonetimi kurma
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girisimlerinde ortaya c¢ikan bu birokrasi, kalitecilerin
burolarindan c¢ikarak dalga dalga tim kuruma yayilir. Katma
degeri olmayan tim bu faaliyetler Griin maliyetine yansiyarak,
drinin rekabet sansinin  azalmasi, c¢ozilmeyen kalite
problemleri ve musteri sipariglerdeki disls olarak kuruma geri
doner.

Kalite sistem yoneticileri, musteriden gelen iadelerin kayitlarini
cok glizel tutar. ilgililere aktarir. Disg hata bildirim raporu tutar.
Duzeltici faaliyetleri baslatir. Problem ¢6zme tekniklerinin
formlarini doldurur. Ancak, mdisteri iadesinin kok nedenleri
genellikle arastirimaz. Kalite mevzuatinin gereklerini yerine
getirebilmek icin yapilan evrak isleri, asil goérevler haline
donlsur. Genelde sorunlar hep ¢ozulmeden kalir. Doldurulan
bunca evrak ve yapilan onca ¢alisma ve yurUtilen onca faaliyet,
sirf kalitecileri ve denetcileri tatmin etmek icindir.

Bu glndn problemlerinin  kaynadini  dunkid g¢dzumlerde
aramallyiz. Ana sanayi ve devletin dayatmasi olan kalite sistem
sertifikasini aldik derken, kucagimizda daha cetin bir sorun
koydular: Sonu gelmeyen evrak savaslari ve ugsuz-bucaksiz
birokrasi.

Kalite Yonetim Sistemi, ]
Belgelendirme Yapan Kurumlar Igindir

Simdi bunun ne anlama geldigini merak edersiniz. Ornegin 1ISO
9000 standardina gore kalite yonetim sistemi kurmak isteyen
bir firmayl ele alalim. Sistem kurma c¢alismalari slresince
firmanin kalite yoneticisi , patronu ve diger calisanlarinin
akhnda olan tek sey vardir: “Acaba yapilacak olan
belgelendirme denetiminden basari ile gikilacak mi?” insanlar
tipki bir sinava hazirlanmaktadir. Dokimanlarin hazirlanmasi ve
derlenmesi ugruna fazla mesailer yapilir. Aslinda bu kadar stres
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ve telasa gerek yoktur. Eger belgelendirme kurulusundan
danismanlik ve/ya egitim hizmeti aldiysaniz, korkacak bir sey
yoktur. Prosedirler yalap-salap 6zeniyle hazirlanmis ve kayit
formlari sonradan eski tarihlerle doldurulmus olsa da,
denetimden gegersiniz. Belgelendirme denetcileri, laf ola beri
geri gele, birka¢ uygunsuzluk saptarlar. Bunlar igin sizden bir
dizeltici faaliyet plani isterler. Hepsi bu! Birinci denemede
olmazsa en gec¢ ikincisinde sertifikay! alirsiniz. Biraz paraya
Kiyip bir de bayrak sahibi olursunuz. Firmanizin énunde nazl
nazl dalgalanir.

Simdi burada 6nemli bir biling kaymasi yasanir. Aslinda s6z
konusu olan, firmanin kendi ¢alisma ve yonetim sistemini belli
bir kalite standardina veya modeline uygun hale getirmektir.
Fakat sistem kurma calismalari esnasinda Uzerinde durulan
konu, hep belgelendirme denetgilerinin nasil tatmin ve ikna
edilecegidir. Tim c¢alismalarin agirlik noktasi ister istemez
denetgilere odaklanmaktadir. ilgili standardin soru-cevaplari
ezberlenir. Prosedurler, talimatlar ve tutulan kayitlar hep
denetgiler igindir. igletme iginde yerlere gizilen gizgiler, tezgah
baglarina asilan sUsli yazilar denetgilere gosterilen feftis
firgalarindan bazilaridir. Firma elemanlarinin kaliteyle ilgili
aldiklan gesitli egitim sertifikalarinin ¢gok sayida olmasina 6zen
gosterilir. Clnkl ¢ok egitim sertifikasi, kalitecilere goére, cok
kalite demektir. Denetciler dzel aracla firmaya tasinir. Oyle
birkag km’lik bir tasima degil. Firmaniz Bursa’da ise,
Istanbul’dan gelen denetgiyi, ta Yalova’dan alip getirirsiniz.
Denetim birkag glin slirecekse, ddlen ve aksam yemeklerinde
denetgileri luks lokantalarda agirlarsiniz.

Denetleme Oncesi yapilan egitim calismalarinda kalite kavrami
0 kadar cok tekrarlanir ki, adete bir fetis halini alir. Alir da;
kalitenin kendisi bir tirli dogmaz, bir tlrli hayat bulmaz. Kalite
sistem belgesi olan firmalarin yurt i¢i ve yurt disinda satislarinin
artacagi, maliyetlerinin disecedi israrla ve her firsatta dile
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getirilir. Duvara cercevelenip asilan sertifika, firma ©nlne
dikilen bayrak, yazisma kagitlarina basilan logolar i¢in dunya
kadar egitim, danismanlik ve denetlenme giderlerine katlanilir.
Yapilan bu kadar dolaysiz gider ve harcanan mesai yetmezmis
gibi sertifika veren kurulus, ylz havlusu buydkliginde bir
bayrak icin ayrica 50-100 dolar para alir. Sertifika parasi,
denetleme Ucretine ayrica ilave edilir.

Belgelendirme denetiminden sonra yavas yavas her sey esKi
halini almaya baslar. Yenileme veya takip denetimine kadar
alisilan calisma aliskanliklar kaldigi yerden surdardlar. Teftis
fircalari bir sonraki denetime kadar ilgili oldugu yere kaldirilir.

Odiiller

Kaliteciler, kurumlari ve insanlari istim Ustlinde tutmak, ya da
moda deyimiyle onlari motive etmek zorundadir. Motivasyonu
saglamanin aracglarinda biri de Kkisileri veya kurumlari
odlllendirmektir. Bazi yarisma konulari ve kriterleri bulunur.
Se¢gme ve degerlendirme kurullan olusturulur. Kalite lobicileri bu
odul térenleri konusunda c¢ok ustalasmiglardir. Blyuk reklam
tantanalariyla duyurulan sempozyum ve panellerin sonunda bir
takim kurumlara ve kigilere édilleri verilir.

Kalitecilerin bu odul verme tutkulari, olur olmaz her firsatta
plaket verme hastaligini ¢oktan sollamis durumdadir.
Kalitecilerin édul térenlerine, yurt disindan bazi kalite gurularini
cagirmalar igsin rajonundandir. Cunkl, yabanci konuklar,
toplantilara ve tdrenlere olan ilgiyi ve katilimi artinr. Verilmek
istenen mesaj sudur:

“Bakin, biz nasil taninmis bir tegkilatiz. Bir ¢ok (nlii yabanci
kalite adami bize katiliyor ve destek veriyor.”
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Odiillerin genel olarak bu yabanci kalite gurulari tarafindan
takdim edilmesi, kazanan yarismacida hosafin yagini hepten
kesmeye yeter.

Aslinda verilen bu ddullerin (Q-Award) uluslar arasi platformda
hicbir gecerliligi ve taninirhg1 yoktur. Burada 6dil alan degil,
odil verenin karl ¢iktigi bir siireg séz konusudur. Odiil téreni
etkinlikleri ve bununla ilgili haberler, sadece kaliteci dernegin
veya vakfin reklamini yapar. Bu etkinlikler daha fazla kurumun
kalite 6duld basvurusunda bulunmasini ve bu sayede kaliteci
dernek ve onlarin uzantisi danisman firmalara daha ¢ok is
kapisi sadlar.
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Il
KALITECILIGIN RESMi BOYUTU

Kaliteciligin 6zel oldugu kadar resmi ayagi da vardir. Clnku
kalite salgini, son 12-13 yilda 6zel-resmi ayirimi yapmaksizin
tim kurumlara bulasmistir. Kaliteciligin resmi boyutunda 6ne
cikan kurum TSE’dir. Bu kurum yetistirdigi 6zel kalitecilerle,
resmi ve Ozel kurumlarin kalite yonetim sistemi kurma
calismalarinda cok aktif yer almistir. Diger yandan Kamu ihale
yasasl ve gumrik mevzuatlari degistirilerek TSE’den alinma
kalite sistem belgesine sahip olmayan kurumlarin is yapmasi
zorlastiriimigtir.

Kalite salginin bulasgtigr resmi kurum ve kuruluslarin baginda;
cesitli bakanliklara bagli daireleri, siyasi partileri, belediyeleri,
hastaneleri, emniyet  orgutuna, cezaevlerini, okullari,
Universiteleri, mahkemeleri ve devlet gb6zetimindeki tarim
kooperatiflerini sayabiliriz. Salginin resmi ve vyari resmi
kurumlara sigramasinda, 6zel sektérdeki pazar daralmasinin ve
kalitecilerin yuksek gayretlerinin rol oynadigini sdylemeliyiz. Bu
bélimde, devlet kurumlarinda uygulamaya konulan kalite
yénetimi ¢calismalarindan bazi érnekler verilecektir.

Askeri Cezaevlerine ISO 9002 Kalite Sistem Belgesi

24.3.99 tarihli bir ulusal gazetede gikan haberi okuyalim:

“.... Komutanhgi 1. Sinif Askeri Ceza ve Tutukevi, diinyanin ilk kalite
belgeli ceza ve tutukevi unvanina sahip oldu. Cezaevi yeftkilileri, alti
ay Once yaptiklari basvuru sonucu TSE-EN ISO 9002 belgesine
kavustuklarini  sdyledi. Bes yildizh otel konforuna sahip
cezaevinde, tutuklu ve hikumldlerin kullandigi yatak, ¢arsaf,
komodin, her odada bulunan TV, banyo tuvalet gerecleri gibi pek ¢ok
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malzeme de bu kapsamda standart kaliteye kavustu. 1971 yilinda
acilan cezaevinde, toplu goéris mekanlari standart Usti konuma
getirildi; fizik tedavi odasi, ¢ok sayida aletin bulundugu kondisyon,
okuma ve konferans salonlari yapildi. Mahkumlarin haftada en az iki
glin banyo yapma olanagi bulduklari cezaevinde okuma yazma
bilmeyen erlere de okuma yazma kurslari diizenleniyor. Mahkumlar,
talep etmeleri halinde, haftada bir gelen sivil psikologla 6zel mekanda
goriusebiliyor”

KALITE SISTEM BELGESI

Simdi bu  haberi A
okuyan, 12
Mart/Eyltl darbeleri
sonrasinda, yillarini
askeri ceza
evlerinde geciren
aydinlar ve

Ogrenciler acaba
nasil tepki verdiler?
Askeri  cezaevinin

kalite belgeli
olaninda cile
dolduramadiklari Kalite belgeli Filistin askisi uygulama ornegi

icin kim bilir nasil
Uzilmuslerdir. Belki de, tipki dinyaya erken geldim der gibi,
keske simdi hapse dusseydim gibisinden hayiflanmaktadirlar.

Ben de kalite sistem belgesi olmayan ceza evlerinde kaldim.
Koguslarda TV seyretme gibi lUkslerimiz olmadi. Radyo bile
yasakti. Banyo yapma isi, parmaklari G3 tifeklerinin tetiginde,
2 km boyunca ve cift sira halinde dizilmis askerler arasinda
yurinen uzun yollardan gegilerek, soguk suyla ve birka¢ ayda
bir gergeklesirdi. Aslinda banyonun c¢ok sik yapimamasi,
kacarken vurulma riskini azalttigi igin daha iyi idi.
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Biraz baska bir gézle bakilirsa, yukarida verilen haberde bir
haksizlik oldugu goéralur. Clnkd, askeri cezaevlerinde toplam
kalite yonetimine ta 1970’li yillarin basinda gecilmisti. Ancak o
vakitler sertifika hentz icat edilmedigi icin ilk kaliteli cezaevi
kayitlara gegmedi.

Cezaevi ydnetiminde bir Kore savasinda zihni epey karigsmis bir
albay ve iki Usttegmen vardi. Usttegmenlerden biri, uzun konglu
cizmeleri, yerlerde slrinen parddslsu ve sapkasiyla, Nazi
subaylarina tipa tip uyan tip doktoru, digeri de komunist bildigi
tutuklulara sevecenlikle (!) muamele eden bir diger subaydi.
Ydnetim, biz tutuklularin her turlG tibbi ve psikolojik sorununu
¢ozluyorlardi. Bu ylUksek nitelikli elemanlardan kurulu idarenin
uyguladigi tedavi ydntemi son derece basit, etkili ve
masrafsizdi: Wooden Shock.

Filistin askilari, tim teknik gerekliliklere ve standartlara uygun
uretilmiglerdi. Ciplak bedenlere dokulen su sicakhginin +4°C'yi
asmamasi igin proses yeterlik galismalari yapilarak Cp>1,66
saglanir ve manyetolardan tutuklulara verilen elektrigin gerilimi
ve akim siddeti surekli olarak, kalibre edilmis 6lgu aletleriyle volt
ve amper cinsinden Ol¢llirdli. Sopalarin ¢ap, uzunluk ve odun
kalitesi de standartlara uygundu. Aslinda bu “cihazlar’in hepsi,
ta o yillarda bile CE etiketi tagima sartlarini karsilamaktaydi.

Gazete haberinde adi gecen kalite belgeli askeri cezaevi
sorumlularinin  hangi nedenden dolayr bu ise girigtikleri
hakkinda bir bilgi verilmemis. Blyuk ihtimalle bazi resmi kalite
uzmanlarinin israri ve verdikleri danismanlik hizmetiyle bu ise
soyunduklari soylenebilir. Turkiye'de ve dunyada ilk kalite
belgeli ceza evi onuruna sahip olma gibi bir doldurug ve gaza
gelmeyle bu igse kalkigtiklarini sdylemek de mumkuinddr. Cok
merak etmeme karsin bu kurulusun yazdiklari kalite el kitabina
ve proseddrlerine ulasmam mumkin olmadi. Cezaevi yonetimi,
musteri olarak acaba kimi ele almig? Ceza evinin musterisikim?
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Adalet Bakanhdi mi, yoksa Genel Kurmay Baskanhdi mi? AB
insan Haklari Mahkemesi mi? Ya da ceza evinin mdisterisi
tutuklu ve hikimliler ve onlarin yakinlari mi oluyor? Gazete
haberinden bu kurumun, musteri olarak, tutuklu ve hidkimldleri
esas aldigi anlasiliyor. Peki, misteri talepleri nasil gdzden
gegciriliyor?  Urlin  velya hizmetin gerceklestiriimesi nasil
planlaniyor?

TSE’nin kalite sistem belgesi verdigi kuruluslarin listesini ele
gecirmek mumkin olsaydi, kim bilir daha ne ilging 6rnekler
bulurdum. Ancak TSE kalite sistem belgesi verdigi kuruluglari
sanirim “devlet sirr” olarak sakliyor. Clnku diger sertifikaci
kuruluslar, musterilerinin listesini her firsatta referans olarak
yayinlayip kendi reklamini yapiyor. Oysa TSE’nin web
sayfasinda boyle bir referans listesine rastlamak mimkun degil.

Herkes kafasina gore bir kalite tanimi yapiyor. Bunlardan bir
tanesini ¢ok ilging bulurum:

Kalite, mal degil, musteri geri déndiginde vardir. Cok dogru.
Eger Uretip sattiginiz mal size geri gonderiliyorsa ortada bir
uygunsuzluk, bir kalitesizlik var demektir. Ancak musteri, mal
veya hizmet almak igin hep size geliyorsa isiniz ve/ya urininiz
masteriyi memnun etmistir. Peki simdi cezaevinin  musterisi
olan tutuklu ve mahkumlar tahliye edildikten sonra yine ceza
evine donme c¢abalarina girerlerse bu kurumun kalitesi tescil
edilmis mi olacak?

Ceza evlerinin velya guvenlikle ilgili teskilatlarin TKY’ne
gecmesinden sonra, insan haklari ihlalinden dolayi uluslar arasi
mahkemelerde ulkemiz aleyhine acilan ve sonuglanan dava
sayllarinda bir azalma oldugunu sanmiyorum. Basinda
izledigim kadariyla, Avrupa insan Haklari Mahkemesi,
ulkemizdeki 5 *’li otel konforundaki Kalite Belgeli cezaevlerini
ve nezarethaneleri pek kaale almamis. Ha bire ceza kesiyor.
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12 Mart ve 12 Eylillerin tim derin devleti veya glnimiz
yoneticileri ¢ikip yurttaglarimiza; “Géz altinda, sorgulamalarda
ve cezaevlerinde reva gérdigimiiz uygulamalardan bugiin
pismanhk  duyuyoruz. Bu insanlarin  kendilerinden ve
yakinlarindan &ziir diliyoruz” deme olgunluguna bir turll
ulasamadilar. Bu davranisi 6grendikleri glin zaten kalitenin ne
oldugunu anlarlar. Baska bir araca veya modele gereksinmeleri
kalmaz.

7,4 Biiyiikliigiindeki Kalite Hatasi

17 Agustos Korfez depreminde en ¢ok hasar géren yerlesim
birimlerinden birinin belediye baskani yillardan beri, yapilan her
kalite toplantisina katilir. Oralarda bildiri sunar. Kendi
kurumunun toplam kalite yénetimine gegmek igin 1995 yilindan
beri blylk gayretler gosterdigini anlatir durur. Kalite
sempozyumlarinin hi¢ birini kagirmaz. Ancak kaderin garip
cilvesine bakin ki, son deprem, bu kalitesi tescilli belediyenin
yapi denetimlerini nasil savsakladigini ¢ok aci bigimde tescil
etti. Bu belediye, birakin vatandaslari, kendini bile depremden
koruyamadi. Belediye hizmet binasi neredeyse yerle bir oldu.

Simdi sormak lazim; yapi denetimlerinde belediyenin yetki,
gorev ve sorumluluklarinin neler oldugu ilgili mevzuatta
tanimlanmamis miydi? Korfez bolgesindeki yapilagsmalarin fay
hatti  Uzerinde oldugu bilinmiyor muydu? Belediyelerin
yukumlaltklerini hakki ile yerine getirebilmesi icin bir de kalite
yonetim standardina mi ihtiya¢ vardi?

Diger kalite belgeli belediyelerimiz, siyasi partilerimiz, SSK
hastanelerimizde eski ile yeni arasinda, bir konu harig, pek
fark goremezsiniz. Tek fark; belge alabilmek ugruna ihdas
edilen kaliteci kadrolari ve burokraside meydana gelen artistir.
Karla micadele yine eskisi gibidir. Kar yagisi geceden
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baslamistir. Sabah oldugunda trafigin blylk 6lciide aksayacagi
bilinir. MuUcadele ekipleri yine diger insanlarla birlikte ve
genellikle onlardan daha gec¢ bir saatte mesai yerlerine gelip
yollarda biriken karlari kaldirmaya girisirler.

SSK hastanelerinde I1ISO 9000 belgesi hicbir yaraya merhem
olmamistir. Kuyruklar kisalmamis, bicak parasi denilen
uygulama son bulmamigtir. Yine toplami 5 dakika suren
muayeneler igin hastalar ve/ya yakinlari ellerindeki kagitlarla,
odalar arasinda saatlerce kosustururlar.

Resmi kurumlar yine en bakimsiz ve en Kkalitesiz halleriyle
yerlerindedir. Ruzgar yuku hesabi yapilmamig yuksek gerilim
telleri ve direkleri her lodosta yine Kkopar, yine vyikilr.
Kavsaklarda konulan yonlendirme levhalarini gordugunitzde,
donus sinyali vermeye ve direksiyon kirmaya vaktiniz yoktur.
CuUnkU ydnlendirme levhalari dénlsleri ve sapmalari énceden
degil, sonradan haber verir. Yeni kurulan semtlerde bile
dodsenen yaya kaldirimlari ancak tek kisinin yengecleme stiliyle
yurlyebilecedi genigliktedir. Donlgslerde ve kavsaklardaki tim
dizenlemeler yayalarin gegcislerini zorlastiracak sekilde yapilir.
Kentin ortasindan gecen yollar ve tramvay hatlari bedensel
OzurlG vatandaslar icin tam bir utang duvaridir. Yarime 6z0rli
insanlarin kentin diger tarafina gegcmeleri mimkun degildir.

Bir ilge belediyesi ¢ocuklar igin oyun parki yapmis. Orta yerde,
kligcik c¢ocuklarin tirmanip kayabilecekleri 1,5 — 2 metre
yuksekligindeki plastikten mamul bir oyuncak kutlesi duruyor.
Bu oyun dairesinin hemen disi, c¢imlendiriimis alanlarla
cevrilmis. Cim alanin Uzerine de bir sirl yasak levhasi gelisi
guzel cakilmis. Uzerlerinde “Cimlere basmak yasaktir’,
“Yerlere ¢op atmak yasaktir’, “Cocuklarin, anne ve
babalarinin go6zetimi olmadan oynamalan yasaktir”,
“Cicekleri koparmak yasaktir” vb yazilar bulunan bu
levhalarin yuksekligi yaklasik yarim metre ve keskin koseli sac
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tabakalardan imal edilmis. Bu ilge belediyesinin, Avrupa Kalite
Yonetim Vakfindan (EFQM) Mikemmellikte Yetkinlik sertifikasi
icin Ulkemizin en sohretli kalite derneginden danigsmalik aldigini
biliyoruz. Ancak bu belediye, parkta oynayan ¢ocuklarin, oyun
esnasindaki kosusturma veya itisip kakisma sonucunda bu
yasak levhalarina garpabileceklerini veya Uzerine
dusebileceklerini hi¢ distinmuyor. Clnkid mukemmellikte yetkin
ve iyi yénetilen kurulus olan bu belediyenin, ¢cocuklari potansiyel
tehlikelerden korumak gibi bir meselesi yok. Bu tur konular, bu
belediyeyi mukemmel ilan eden ve bu kuruma para karsiliginda
danisman, egitmen ve degerlendirmeci olarak hizmet ve
sertifika veren Kkalitecilerin ilgi alanlarina girmez. Cunku
kalitecilerin soru kataloglarina c¢ocuklarin korunmasiyla ilgili
bolim konmamistir. Ben bu konuda belediyeye Onleyici faaliyet
olarak bir 6neri gétlirecedim. Mevcut yasak levhalarinin
arasina birkag tane de “ Dismek, yaralanmak yasaktir.”
uyarisi koyarlarsa, tehlike ortadan kalmis olur.

Sayillamayacak kadar beceriksizlik, bilgisizlik ve bir sey olmazci
zihniyet ortada dururken ve insanlarin hayatini kolaylastiracak
son derece basit ve son derece dusuk maliyetli duzenlemeleri
yapma rasyonelliginden uzak kafalar basimizda iken, kalite
belgesi veya mikemmellikte yetkinlik gibi &dulleri neyi
degistirir? Degisen sadece bazi kalitecilerin banka hesaplaridir.
Habire yikselir.

Kalitesizlik Devlet Eliyle Tesvik Edilir

Ulkemizde kurulu bir norm enstitiisii olan “TSE” yillardir kamu
iktisadi tesebbisu (KIT) gibi calisir. Yani, bir ¢ok resmi
kurumda oldugu gibi, bu kurumda bir istihdam kapisi olmaktan
kurtulamamigtir. Son 20-25 yil boyunca bu kurum, hemen
hemen hep ayni siyasi anlayisin bakanlarina bagl olarak
yonetilmistir. Ulkemizde her branstan, yiizlerce miihendis ve



o1

ra—

teknik adam, politik etkiye sahip tanidiklarinin verdigi “hamil-i
kart bizdendir” referansiyla, bu kuruma -deyim yerindeyse-
kapagi atarak kaliteci olmuslardir. Siyasi durusun, devlet
dairelerinde ise giriste belirleyici olmasinin, sadece TSE'ye
mahsus oldugunu soéylemek, haksizlik olur. Ancak konumuz,
devletin kaliteyle ilgili politika ve uygulamalaridir.

Asil isi norm hazirlamak olan bu kurum, bu isi genel olarak,
teknoloji geligtiren ve yaratan Uulkelerin normlarini Turkge'ye
cevirmek suretiyle yapar. Zaman zaman &6zgun standartlar
hazirladidi da olur. Etli manti standardi veya bayan mankenlerle
ilgili standartlar gibi. Ancak aradiginiz bir standart metnini bu
enstitide bulmakta bir ¢ok zorlukla karsilasirsiniz.

TSE bir taraftan, kalite ve cevre ile ilgili ISO standartlarinin
onlne bir “TS” kodu getirerek yayinlama igini yurtttrken, ayni
yillarda, 06zel sektdérde yalin dretim, sil bastan muhendislik,
FMEA, musteri odakli Uretim gibi kavramlari ¢ok siklikla isitilir
olustur. Bu gayretler ve akimlar 1990’larin bagindan itibaren o
kadar hizli yayildi ve déyle etkili oldu ki, bir ¢ok insan igin yeni
bir sektér ve ekmek kapisi haline geldi.

Bir devlet kurumu olan TSE, kendi yayinladigi ya da tercime
ettirdigi 1SO 9000 serisi standartlari konusunda belgelendirme
kurulusu olarak hizmet vermeye basladi. TSE’den kalite sistem
sertifikasi almanin zorunlu oldugu vyasalar cikarildi. Kalite
sistem belgesini TSE'den alanlara gumruk islerinde kolaylik
saglandi. Kalite belgesi olmayanlarin anasindan emdikleri
burunlarindan getirildi. ithalat yapan firmalarin gimriige gelen
mallari Unlu “kimyahane” deneyleri icin Ankara’ya godnderildi.
Malini bir an once gumrlikten cekip isini gormek isteyen
sanayicilere, Ankara yollarinin kag¢ viraj oldugu tekrar tekrar
animsatildi. Devlet ihalelerine girmeleri yasaklandi. Oyle ya,
kalite bilinci kolay kazanilmiyor.
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Mevcut elemanlara birka¢ haftalik egitimlerle denetci yetkisi
verildi. (Bazi denetgilerin, kalite sistem belgesi almak isteyen
isyerlerinin elemanlarina egditimler verdigi ve danismanlik
yaptigi da ¢ok yaygin olarak konusulur. )

Ozel sektdrde veya herhangi bir sanayi veya tarim isletmesinde
dogru duarust bir mesleki deneyim kazanmamis muhendisler,
birkag gunlik standart ezberletme egitiminden sonra kalite
yonetim sistemlerini denetleyip belge icin onay verir duruma
getirildi. D6kUm veya metal sanayi kurulusglari asil bransi gida
veya tarim olan mihendisler tarafindan belgelendi. TSE, uluslar
arasl! akreditasyona sahip olmadigi halde, yasanin zoruyla kalite
sistem denetimleri yapip, bol keseden belge dagitti ™.

Kose baglarinda satilan kalite el kitabini* alan, birkag prosedir
yazan ve TSE'cilerden kalite egitimi ve danismanlik hizmeti
almis olan sirketler bu belgelere hemen sahip olduklari
soylentileri ¢ok yaygindir. Ancak kalite sistem belgelerine
karsin, dUretilen mal ve hizmetlerin kalitesinde —  olumlu
anlamda- ¢ok fazla bir dedisiklik olmadi. Cunkl, UGlkemizde
kalite sistemleri, bunu kuran firmanin ihtiyacina ve 6zelliklerine
uygun olarak tasarlanmaz. Onemli olan, daha oénce de
degindigim gibi, belgelendirme denetgilerinin ihtiyacini
kargilamaktir.

Yerlisinden, yabancisindan (Ruslar dahil) bir ¢cok kalite sistem
belgesine sahip bir firmanin Grindnd alan ve daha sonra iglev
yapmayan uran yuzinden kendi musterilerine karsi rezil olan
musteriler bilirim. Simdi ismine ve sertifikalarina bakip Grtn alan
musteri, bundan memnun olmazsa, kimi kime sikayet etsin?

™ TSE, Kalite Sistem Belgelendirme konusunda ancak 2003 yilinda,
yienerdeyse, tiim kilit pozisyonlar1 TSE kokenliler tarafindan
doldurulan, TURKAK tarafindan akredite edilmistir.

*ESIN, Prof. Dr. Ali . Miihendis ve Makine Dergisi
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Uretici firmayir mi, yoksa sanli bayraklara sahip belgelendirme
kurumlarini mi ? Ulkemizde son 12 yildir yiritilen Kkalite
politikasi ile devlet eliyle kalitesizlik nasil tesvik edilir, diinya
aleme gosteriliyor.

Ancak bu kalite modasi ve uygulamada kural disiliklar
konusunda tek basina TSE'ye yuklenmek haksizlik olur.
Yabanci kokenli ve akredite edilmis 0zel belgelendirme
kuruluglarindan bazilarinin bu konudaki sicili de hi¢ temiz
degildir. Denetleme daha bitmeden, aksamlari kurulan raki
sofralarinda isyeri patronu ile denetcilerin kadeh c¢inlatmalari
¢ok siradan olaylardir. Bir kuruma danismanlik hizmeti verip,
daha sonra kendi yonlendirmesiyle kurulan s6zim ona kalite
yénetim sistemini belgelendiren 6zel denetgilere de ¢ok sik
rastlanir. Higbir ¢calisma yapilmamis igyerlerine, “alti ay icinde
eksiklerini tamamlamak kosuluyla” acilen 1ISO 9000 sertifikalari
verildigi soylentileri de ¢ok yaygindir.

Ulkemizdeki 1SO uygulamalarinda yapilan hatalar ve bastan
savmalar bir tarafa, alinan sertifikalarin bugtne kadar, sunulan
arn ve hizmetin kalitesinde artirdigina pek tanik
olunmamisti. Tam aksine ISO’nun beraberinde getirdigi
bataklhk benzeri burokrasi, kalitede geri gidisleri dogurmusgtur.

Okul Fabrika Degildir

“Egitim, sadece egitimcilerin tekeline birakilmayacak kadar
6nemli bir konudur.” Kim sdyledi bu lafi bilmiyorum. Dogru
yanlari olabilir. Ancak mutlak dogru olarak alamazsiniz.
Egitimde son s0z yine ve mutlaka meslegi egitimcilik olan
insanlarin olmalidir, diye dasiniyorum.

Once 1SO 9000'in 1994 modeline uygun olarak baglayan kalite
modasi, diger kalite sistem standartlari (QS,TS, VDA) ve
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modellerin 6ne c¢ikarimasiyla sirdl. Eski modeller tu-kaka
yaplilip, yenilerine gore yeniden denetimden ge¢me zorunlulugu
getirildi. Ancak sanayideki kalite pazar tim c¢abalara karsin, bir
stre sonra, doyuma ulastl. Bu daralmaya karsin kalitecilerin
sayisindaki olagan Ustu artiglar, kaliteci basina disen pastanin
dilimini hepten kuculttd.

Sorun ¢ozmede genel olarak fazla becerikli olmayan
kalitecilerin, kiicllen pazar icin ¢ok akillica ¢ézim Urettiklerini
itiraf etmeliyiz. Siyasi partiler, SSK hastaneleri, emniyet
maddarldkleri, belediyeler yeni kalite pazari oldu. Ancak pazarin
genisletiimesine en 6nemli katki, milli egitimde toplam kalite
yonetimini oneren kaliteciler tarafinda yapildi. Kaliteciler igin
milli egitim, onbinlerce resmi ve 6zel okuluyla, devasa merkez
ve tasra teskilatlariyla bitmez -tikenmez bir kalite pazariydi.
Sonunda milli egitim bakanligi bu modaya uydu ve 1999 yilinda
beyaz kalitecilerle isbirligine gitti.

Simdi bunu duyan kalitecilerin ilk verecegi tepki su olur: Sen
simdi Ulkemizdeki milli egitimin durumundan memnun musun?
Egitimin kalitesi sana gére ¢ok mu iyi? Hemen yanit vereyim:
Hayir memnun degilim ve quemlzdekl egitimin kalitesi yurekler
acisi. Ancak bu .-

. hlyes ooy
duyacag sey, ﬁ( . @zﬂd@”‘.jﬁ

kalitecilere gore
devrim sayillan bir
modele (Business
excellence) uygun
sistem kurmak
degildir. Bana gore ilk
basta gelen, yillardir
surdurdlen ezbere,
korkuya ve iki
yuzlilige dayali
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egitim sisteminin yetistirdigi 6grenci ve mezunlarin sorun ¢ézme
becerilerindeki yetersizligin asiimasidir.

Bu Ulkede okumus ve uluslar arasi alanda bir basari kazanmis
kac insanimiz var? Temel ve uygulamali bilimlerde higbir
akademisyenimiz Nobel o6duli almamistir. Nobel'e aday
goOsterilmemistir.  Okullar, banknotlarimiz lzerine resmini
basacagimiz bir bilim adami yetistirememistir.

Milli egitimde muikemmellik modeline uygun TKY kurmaya
heveslenen resmi ve 6zel kalitecilerin birka¢c sorunun Uzerinde
durmalari gerekir diye dustntyorum:

e Ogrencileri ve bilim adamlari basarili olan lkelerin bu
basarilarinin altinda kendi okullarinda uygulanan EFQM
modeli mi yatiyor?

o Einstein, Heisenberg, Gddel, Prigogine, Shannon,
Feynmann ve diger UnlG bilim insanlarinin okullarinda
TKY uygulaniyor muydu?

e Egitimde uygulanacak olan TKY’inde “mugteri” kim
olacak? Musteri memnuniyeti nasil saglanacak?

e Egitim prosesleri nasil olgllecek ve nasil analiz
edilecek?

¢ Diplomalara yapistirilacak olan “Business Excellence”
amblemi, mezunlarin is bulmalarini kolaylagtiracak mi?

Bunlarin icinden en ¢ok kafama takilani, milli egitimde “musteri”
nin yerine kimin veya kimlerin konulacagi ve musteri
mutlulugunun nasil saglanacagdi konusudur. Ogrenciler mi
musteri sayilacak? Milli Egitim Bakanhgi mi? Ogretmenler mi?
Ana babalar m1? Yoksa mezunlara is veren resmi ve 6zel
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kurumlar m1? Kalitecilere gore egitimdeki toplam kalite yonetimi,
bunlarin hepsini mutlu edecekmis.

Ancak bu “musterilerin” hepsinin talep, istek ve beklentileri
farklidir ve zaman zaman birbiriyle geligir. Hangisinin tatminine
oncelik taninacak? Devletin milli egitimden ne bekledigini her
kes bilir. Vatanina, milletine ve devletine bagh, buyuklerinin
s6zund dinleyen ve ellerini 6pen, milliyetci ve mukkadesatgi
dgrenciler yetistirilsin ister. Ozel kurumlar icin, az maasa
kanaat eden, cok bilgili ve becerili ancak kole gibi c¢alisan
mezunlar idealdir. Ana babalarin gonlinde c¢ocuklarinin iyi bir
diploma ve ¢ok kazang¢l meslekler yatar. Ogrencﬂer ise, ¢ok
fazla ders, ddev ve sinav yiki olmasin der. Universite secme
sinavl komisyonlari i¢in, ¢ok kisa surede ¢ok fazla sayida test
sorusu yanitlayan lise mezunlari kaliteli egitim almis demektir.
Simdi soyleyin bakalim kaliteciler! Bu kadar farkli musteri profili
hangi ortak paydada birlesir? Misteri memnuniyeti nasil
saglanir?

Hadi diyelim ki, musteriyi ve onun memnuniyetiyle ilgili kriterleri
saptadik. Egitimdeki prosesleri nasil élgecediz ve nasil analiz
edeceiz? Okul, fabrikaya hi¢ benzemez. Sanayide katma
deger yaratan surecleri, drnegin tezgahta malzemeyi igsleme
surecini analiz etmek ve denetim altina almak bir olclide
mdmkindir. Peki EFQM modelinin orta gébeginde duran
prosesin yerine, egitimde neyi koyacaksin? Okulda katma
deger yaratan sire¢ genelde sinif igindedir. Bu slreg, 6gretmen
sinifa girip kaplyr arkasindan kapattiktan sonra baglar.
Ogretmen ve 6grenci arasindadir. Bu sirecin ne derece verimli
oldugunu hangi sonuglara bakarak degerlendireceksin?
Universite giris sinavlarinda alinan sonuglar mi, yoksa
ogrencilerin Gokturk Devleti’'nin kurulus ve yikilig tarihlerini iyi
ezberlemeleri mi belirleyici olacaktir?
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Milli  Egitim Bakanhgi ve Beyaz Kalitecilerin ortaklasa
yurattakleri milli egitimde Toplam Kalite Yonetimi projesi 5-6
yildir egitim calismalari yapiyor. Ogretmenlere TKY felsefesi,
problem ¢b6zme, dokiman hazirlama, yillik plan hazirlama,
liderlik teknikleri egitimleri veriliyormus. Paydas-soydas, kalite
cemberleri, 6z degerlendirme gibi kavramlar o6gretiliyormus.
Yayinlanan raporlara bakarsaniz, proje kapsamindaki
egitimcilerin bu gune kadar hangi konuda kagar saat egitim
aldigindan 6te bir sey bulamazsiniz. Bu raporlarda, milli egitimin
kok sorunlarina iliskin hicbir ifade ve gelisme géremezsiniz.
Vurgulanan hep Toplam Kalite Yénetiminin ne marifetli bir
degnek oldugudur. Ama bu sihirli degnegin mucizesini henuz
go6ren olmadi.

Universitelerde Kalite Kiiltiirii

Kalite kervanina Universitelerin katilmamis olmasi
dusUnllemezdi. Universite-kalite iligkisini ve etkilesimi iki
yonuyle dikkat ¢eker:

1. Universitelerde uygulanmaya caligilan kalite ydnetim
sistemi,

2. Universite hocalarinin kalite konusunda piyasada is
yapmalari.

Akademisyenlerin, kalite furyasindan rant kapma eylemlerine
kitabin 6nceki bolumlerinde yer verildi. Burada, Universitelerin
bir kurum olarak ne ¢esit bir kalite anlayisini sectigi ve bu
amaca ulasma ugruna ne tur faaliyetler strdardigu ele
alinacaktir.

YOK'iin rektérlerinden bazilari, Avrupa Universiteler Birligi'nin
(AUB) kurumsal degerlendirme programi cgercevesinde Kalite
Kualtura Projeleri baslattilar. Hemen emirler ¢ikarildi.
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Danismanlar tutuldu. Geligtiriimesi disunilen sadece, tepeden
inme (Top-down) tarzinda bir kalite kalturd oldu. Kalite kaltart
projesiyle, 6zel sektor kurumlarinda ydrutilen kirtasiyeciligi
yayginlastirma cabalarinin benzeri, daha kapsamli bigimde
Universitenin tum katmanlarinda uygulamaya gecirildi. Bilim
yuvalarimizda da ama¢ yine ayniydi:  Hedeflenen,
Universitelerin  bilimsel ve egitim kalitesi degildi. Yani
universiteleri bilim dunyasinda saygin yerlere getirmekten veya
O0grenciye verilen egitimin kalitesini yUkseltmek pek s6z
edilmiyor. Tek hedef, akreditasyon denetcileri denilen
kalitecileri tatmin edecek dokimanlari olusturmak ve
universiteler birliginden alkis almak. Yillardir temel bilimlerde
basarili  bilim adami yetistirmeyi becerememis yUksek
okullarimiz, bu vyetersizligini, bir takim normatif referanslara
uygun davranis bicimleri gelistirmekle 6rtecegine inaniyor.

Uygulamaya konulan proje kapsaminda, ise yine tanitim ve
egitim faaliyetleri ile baslandi. Komisyonlar olusturuldu.
Kaglarinin kil agarmig ogretim Uyeleri yeniden edgitildi ve
akreditasyon gereklerinin neler oldugu ezberletildi. Vizyon-
misyon komisyonlari kurularak, kaleme alinan metinlere
“‘Ataturk ilke ve inkilaplarina bagliik” mutlaka monte edildi.
Universitenin zayif ve kuvvetli yanlari manupile edilerek,
¢alisma programlari hazirlandi ve hedefler konuldu. Karar alma
suregleri igin bilgisayar algortimalari hazirlandi.

Proje planina goére Universite blnyesinde 6z dederlendirme
calismalari yapildi. Daha sonra AUB degerlendirme ekibi
gelerek Universitede denetleme ve inceleme faaliyetleri
gerceklestirdi. AUB’nin  degerlendirme  ekibinin  yaptiklari
incelemeler yine 1SO 9000 ve EFQM mukemmellik modelinde
oldugu gibidir. Once dokiimantasyon incelenir. Zaman kalirsa
biraz da saha denetimi yapilir. Denetlenen kurum olan
Universite, teftis firgalarini goérinen yerlere koyar. Denetimden
sonra tekrar eski sandiklarina kaldirilir. Degerlendirme ve
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denetlemelerde  sonu¢g hep olumludur. Nitekim bazi
Universitelerimiz, bu c¢alismalariyla, 600°Un Uzerindeki Avrupa
Universitesine 6rnek gosterilmistir. Bu 06rnek gostermeler,
rektorler tarafindan, ilgili Gniversitenin kurulusundan bu yana en
basarili calismasi olarak sunulmustur.

Universitelerimiz, bilimsel geriligini értbas etmede bagka araglar
da kullanir. Bunlarin baginda gardrop Atatirkgiliigi gelir.
Universitelerimiz, iyi bir bilim adami olmanin, Atatlrk ve onun
distncelerine ¢ok siki baghligi gerektirdigi gorisindeler. Bu
goruslerini, kutlama, anma ve agilis her firsatta dile getirirler.
Ornegin bir Ust kademeye gecen &gretim Uyeleri igin
dizenlenen cuppe giyme torenlerinde Atatlrk askiyla dolu
nutuklarin atilmasi, hep birlikte 10. yil marsinin séylenmesi ve
Ataturk rozetlerinin takilmasi hi¢ eksik kalmaz.

is bununla kalsa iyi. Universitelerde alt kademe ve (stler
arasindaki tam bir usta-girak iliskisi hukim surer. Eger
akademik kariyer yapmak istiyorsaniz, 6nce hocaya palto tutma,
onun ¢antasini tagsima gibi isleri yillar boyu, ses ¢ikarmadan ve
homurdanmadan yapmaya kendinizi hazirlamalisiniz.
Ustlerinizin kargisinda sakiz gigneyemez, bacak bacak Ustiine
atamazsiniz. Topuk selami esastir. Yazdidiniz kitaplarin
kapagina, hi¢ katkisi olmasa da hocanizin adini “Editér” olarak
yazdirmay! da iginize sindirmelisiniz. Loncalarda oldugu gibi
Universitelerde de kidemli hocalara saygl ve hormet bir Ust
kademeye ge¢gmenin 6n sartidir. Bilimsel ve akademik yeterlilik
daha sonra gelir. iste bu nedenden dolayl clippe giyme
térenlerinin loncalarin pestamal baglama tdéreninden pek bir
farki kalmaz. Eksik olan sadece ustadin elini ve etegini
Opmektir.

Avrupa Universiteler Birliginden gelen degerlendirme kurulu
Uyelerinin, denetledikleri Gniversitelerde yukarida sézi edilen
Ozelliklerini incelediklerini hig sanmiyorum. Onlar tipki 1SO/QS
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9000’ de oldugu gibi, sadece sistemin standarda uygunluguna
bakiyorlar. Standardin sartlari yerine getiriimisse gerisi hic
onemli degildir. CunkU Universiteli kalitecilere goére; bir
Universitenin egitim ve bilimsel kalitesi baska, bu Universitenin
bir kalite yonetim sistemine veya kulturine sahip olmasi baska
seydir.

AUB degerlendirme kurullarinin dikkate almadigi baska konular
da var. AUB’nin degerlendirme kurulu, acaba sinav soru
kagitlarinin ¢ogaltiimasi igin 6grencilerden para toplandigini
duydu mu? Kurul, hocalarla égrencilerin ayri yerlerde yemek
yediklerinin, ayri kantinleri kullandiklarinin, ayri tuvaletlerde
hacet giderliklerinin farkina vardi mi? Amfilerin, siniflarin ve tim
fiziki mekanin kalitesizligini gordi mi? Fakulte hastanesindeki
binlerce pencereden bir tanesinin bile mekanizmasinin dogru
durist c¢alismadigini, pencere dogramasi olarak secilen
aliminyumun, yaz ve kis c¢ok iyi isi ilettigini biliyorlar mi? Kis
aylarinda, pazartesi sabahlari dersliklerin neden soguk
oldugunu, sicak

havalarda ise
terlemeli egitimin
yararlarini
ogrencilere

sordular mi ?

Dekanlarimizin

cogu, bu
eksikliklerle pek
ilgilenmezler. Bu
iyilestirmeler igin
odenek gerekir.
Odenek de hep

y0ktl{r- Onlar,  Eyro’dan énceki Alman banknotu. Matematikgi
resmi plakali Gauss ve onun inlii gan egrisi ve denklemi

f’ .

. banr - —-~.&O
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makam araclari, soforleri, odacilari, sekreterleriyle bu ortamin
mdmkin mertebe uzaginda, liks dbésenmis ve klimal
odalarinda surekli olarak bir sonraki secimler icin strateji
hazirlarlar. Denetleme/degerlendirme kurulu, acaba bir
sistemin  kalitesinin, onun bilesenlerinden, yani somut
girdilerden ve yoneticilik becerisinden bagimsiz olacagini mi
disundu?

Simdi bir cok Universitemiz, tepeden inme akreditasyon yolunda
ilerlemenin, Toplam Kalite Ydnetimine ge¢menin ve Avrupa
Universiteler  Birliginden 6vgiler almanin  huzurunu ve
mutlulugunu yasiyor. Bu basari, yapilan basin toplantilariyla
kamu oyuyla paylasiliyor. Peki, hadla neden dgrenciler yabanci
Universitelere girmek icin can atarlar, anlasilir gibi degil. Ustelik
artik ders planlari hazirlaniyor, diplomalarin format ve igerigine
standart getiriliyor. Yabanci okullara yonelisin neden ardi arkasi
kesilmez?

Diger taraftan Akreditasyon c¢alismalarinda hep, universitenin
ders vermeyle ilgili ayagina odaklanildigi géralir. Clnku
bilimsel calismalar, arastirmalar zor iglerdir. Sabirli ¢alisma
ister. Zaman ister. Paradigmalarin, inanc¢larin sorgulanmasini,
kimi zaman da bilimsel agidan hocaya karsi gelebilmeyi
gerektirir. Dekanlk ve rektorlikle ilgili se¢im g¢alismalarindan,
kendilerine biad edecek kadro olusturma c¢abalarindan,
akademik unvan kullanilarak Universite disinda yapilan parali
danismanlik iglerinden, sempozyum ve panellerde bor
mineralleri, Ermenilerin soy kirimlari gibi konularda makale
okumaktan, haftada 20-25 saat ders vermekten bilimsel
arastirmaya vakit mi kalr? Fakat bilimsel arastirma
yapiimayisinin gerekgesi yine hazirdir: Odenek yok. Peki,
simdi soruyorum: Ludwig Boltzmann termodinamigin II.
Yasasini mikro dizeyde inceleyip, yasaya yeni bir yorum
getirirken, Avusturya-Macaristan imparatoru'ndan édenek mi
almisti?
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Kalite modasinin Universite versiyonu kisaca bdyledir.
Rektérler, YOK sayesinde, tiranlarin bile gipta edecegi, tek
elde toplanmis yasama, yuruatme ve yargilama yetkilerine halel
getirmeden Universitelerinde kaliteyi yukseltmenin yollarini
ariyorlar. Rektérlerin tasarruflari ve tayinleri kimse tarafindan
sorgulanamaz. ‘Evet efendim’cilikten ve yalakaliktan olabilecek
en kuguk sapmanin bile cezalandirildigi bu ortamda hangi
insan, ortalama dusuncenin uzaginda kalan fikirleri oldugunu
dillendirebilir? Kim “Hocam! Senin bu akreditasyon hevesin ve
harcanan bunca ig glicli ve zaman, kurumda sadece gérintliyi
cilalar, 6ziimiiz yine ayni kalir” diyebilir? Surgln, sorusturma,
disiplin cezalari ve go6revden almalar her an alarm
durumundadir. Kininda duramayan, bir an énce kan ddékmek
icin gekilmeyi bekleyen kili¢c gibidir. Dekan veya rektorin bir
Islik calmasi, bir parmak siklatmasi yeter. Baslar carklar
dénmeye. Ondan sonra ugras dur, aklanacagim diye.

Ozgir irade kullaniminin séz konusu olmadidi, korkunun elle
tutulacak kadar somutlastigi ve profesdr unvanli hocalarin bile
rektori  kizdirmak ve sorusturmaya ugramaktan cekindigi
ortamlarda, sureglerin standart dokUmanlarini olusturmakia
kalite kdltart saglanir mi?

iki yillik egitim enstitilerini, sadece 3 aylik hizlandiriimig
egitimle bitiren ve su anda iyi yerlere gelmis, bir ¢ok 6gretim
Uyesi var. Akreditasyona heveslenen rektorlerimiz bu hocalarla
kalite kulturi yaratacakmig. Mesleki literaturi anlamayi bir
tarafa birakin, dilsiz taklidi yapacak kadar yabanci dil bilmeyen
dogentlerimiz var. Yabanci dil sartindan da vaz gegtik. Cep
telefonlarinin yayginlasmasini “bilgi toplumuna gecis’in kaniti
olarak goésteren hocalarla mi gelistireceksiniz kalite kiltGrini?
Bu hocalar henuz, bilgi neye denir, malumat (enformasyon)
nedir? Bu farkin bile farkinda degiller. Giglilerden yana tavir
almay! ve meslektaslarinin omuzlarina basarak yikselmeyi
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erdem sanan hocalarla mi kilttr olusturacaksiniz? Kiiltir veya
kiiltiirel davranis, bir toplumsal ortamin iletisimsel dinamigi
cercevesinde ontogenetik olarak kazanilan ve nesiller boyu
degismez kalabilen davranis bigimleridir. > Asma ve
kesmeyle terérize edilmis ortamda iletisimsel dinamik nasil
olusacak, geri bildirim mekanizmalari nasil g¢alisacak ¢ok
merak ediyorum.

Hocalarimizin ~ bir  kismi, endustriyel Gretimin  cesitli
asamalarinda meydana gelen tolerans sapmalarini denetlemek
icin 60-70 yildir kullanilan istatistik tekniklerini, yeni bir kurtarici
gibi sunma cabasindalar. istatistiksel proses kontrolii (SPC
veya SQC) hakkinda batida binlerce yayin vardir. Bunlari,
yardimcilarina gevirtip, kitap haline getirdikten sonra, kapagina
da kendi Prof unvanlarini yazip pazarlayan hocalar biliyoruz.
Bu 6zgunlikten uzak, Ustelik, adim gibi biliyorum, yazarlarinin
higbir yerde uygulamasini yapmadiklari istatistiksel denklemleri
bilimsel calisma mi sayacagiz? Yoksa deprem konusunda icine
dustlkleri  belirsizlikten  kurtulma  umuduyla Universite
hocalarindan medet uman insanlarimiza, “Deprem d&nceden
tahmin edilemez. Depremle yasamayi égrenmeliyiz” gibisinden
higbir enformasyon degeri olmayan laflar mi edecegiz? Kendine
deprem baba gibi, nevi sahsina minhasir, akademik unvanlar
yakistiran, bu kidemli profesér, ana okullarindaki kiguk
ogrencilere, deprem esnasinda sira altina kagmanin bilimsel
yollarini anlatarak devletten maas aliyor. Her kesin hakkini
yemeyelim. Kimi hocalarimiz da risk alip, deprem konusunda
modeller geligtirip, bunlari kamu oyuyla paylasiyorlar. Yanhs
veya dogru. Tutar veya tutmaz. Saygl duymak gerekir. Clnku
bu hocalar, bir takim verileri ve enformasyonu kullanarak, kendi
6zgun fikirlerini, yani bilgiyi Gretiyorlar.

®Maturana,H. Varela, F. Der Baum der Erkenntnis
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Yukarida yazdiklarim, timuiyle kisisel gbzlemlerimin ve
algilamalarimin bir kismidir. Sistemde daha yazilacak c¢ok
tutarsizliklar vardir. Kalite kiltiriine ulasmak igin somut girdileri
bu denli yetersiz olan bir kurum, alsa alsa bir takim
takdirnameler ve sertifikalar alir. Ancak bu kagitlar, ne
Universitelerde bilim kalitesini ylkseltir, ne de kalite kalttrinu
olusturur. Universitelerimiz uluslar arasi diizeyde akredite olsa
da, oturup calismadikg¢a, hald banknotlarimizin izerine resmini
basmak icin dinya c¢apinda bir bilim adamimiz olmayacaktir.
Ancak bu ulusal eksikligimizi gidermek icin benim onerim,
Avrupa Universiteler Birligi tarafindan akredite edilecek olan ilk
Tark Gniversitesinin rektérinin vesikalik fotografini, yeni Turk
banknotlarinin Ustiine basmak olacaktir.

Kral Donsuz Dolasiyor

Ulkemizde sorunlarin temelinde hep egitim eksikligi olduguna
inanilir. Oturdugum sitenin toplantilarinda bile, bazi entel
komsularim, sitede yasanan problemlerin altinda “egitim
eksikligi’nin yattigini séylerler. Top oynanirken site sakinlerinin
araclarina zarar verilmesi olgusu, yaslarinin geregini yerine
getirmekten baska glnahi olmayan c¢ocuklarin  egitim
eksikliginden ileri geldigi belirtilir. Bu insanlarin egitimden
anladiklarinin  ne oldugunu bilemiyorum. Ancak benzer
yaklagsimin devlet yonetiminde de gegerli olduguna sik sik tanik
oluruz. Cozulemeyen her sorun igin ilk ve orta dereceli okullara
yeni dersler konulur. Bu ders koyma isi askeri darbe
donemlerinde cok ileri goturulir. 12 Eylul generalleri, yuksek
okul ve (Universitelere iki yil zorunlu Inkilap Tarihi ve
Ataturkgulik dersleri koydurdu. Hala da zorunlu. Cunkd,
toplumdaki anarginin sebebi insanlarimizdaki “Afatiirkgli
digtince “ eksikligi idi.
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Benzer yaklasim, kalite konusunda da ortaya c¢ikmakta
gecikmedi. ilkégretim mifredatina bir de toplam kalite dersi
konulmasi yuksek sesle dile getiriliyor. Amag, yeni nesillere
erken yaslarda kalite bilinci asilamak, bu bilince sahip olmayan
yoneticilerin toplumun degisik platformlarinda sorumluluk ve
yetki almasini erkenden engellemekmis. Sanirim tipki “Tiirkiim,
Dogruyum, Caliskannm” da oldugu gibi, Toplam Kalite
Yonetiminin asgari sartlari, 6grencilere ezberletmenin yararli
olacagi dusunuyor.

Kaliteciler de, kalite kavramini bir dogma haline getirmeyi

basardilar. Ancak ne kaliteli Griin ne de kaliteli hizmet ortaya

cikti. “ISO 9002:1994 versiyonu eskidi. 2000 versiyonuna

gecelim. Otomotiv QS9000 sertifikasi almamizi istiyor. Ona

gecelim. Hayir yine

olmadi. QS, VDA vs nin

yeni yorumu olan TS

TQM 16949 sart. O da yeterli

@ > | dedil, sirketimize en yeni

( versiyonu yerlestirelim”

diyerek, belgelendirme

kurumlarina, kalite

egitimcilerine,

danismanlarina ve

masonik kalite

derneklerine is alanini agik

tutmanin  yollari sdrekli
arand.

Peki bu toplumda bu

dolduruslardan,
sartlanmigliktan ve hatali
biling odaklanmasindan
uzak kalabilmis  hicbir
insan yok mu? Orgitli
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velya oOrgutsiz kalitecilerin yaptiklarini, sdylemlerini ve
dolduruslarini hig sorgulayan gikmaz mi? Kalitecilerin sdylemleri
mutlak dogrular midir? Masaldaki kiguk kizin yurekliligini
gOsterecek ve “Ama, Kral ciplak” diyecek bir akli basinda
insanlar bulamayacak miy1z?

Kral, ¢iplaklik bir yana, resmen donsuz dolasip teshircilik
yapiyor. Cunku teshircilik, yeni krallarimiz olan bir ¢ok
kalitecinin gunlik davranis rejimlerinde degismez bir yer tutar.
Herkesten daha bilgic olduklarini gostermek icin her firsati
kullanirlar. Kendileri olmazsa, halkin bilinglenmesinin mimkan
olamayacagi gibi bir saplanti icindedirler. Bunlar, bilgiclik
taslama, yabanci kaynaklardan c¢evrilmis teknikleri ezberleyip
aktarma ve 6zgun olmayan ne kadar kitabi enformasyon varsa
dinya-aleme go6sterme gibi tipik davranis bozukluklarindan
muzdarip, yeni sosyal fenomendirler.
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1.
HATA NEREDE?

Gergekle Kurgu Arasindaki Fark

é
\\
L
\e-
-

N~

vl
7(5\»
(

Karate veya Kung-Fu filmlerindeki dovis
sahnelerinin benzerini sokak
kavgalarinda goéremezsiniz. Sokak
kavgasindaki ddvusculer, bu savas
sanatlarinda usta da olsalar, filmlerde
gbrmege alistiginiz estetik ve akrobatik
darbe, blok ve firlatma tekniklerini
uygulayamazlar. Kulak 1sirma, goze
parmak sokma, apis arasina diz atma ve
surat tirmalama en ¢ok tercih edilen

tekniklerdir. Hele bizim, so6valyelik kualtdrinden nasibini
alamamis doévuscgulerimizde, yukarida sayilan sokak kavgasi
tekniklerinin yaninda, pusu kurma, yere disene tekme atma ve
tek Kisinin Gzerine surl halinde gullanma ¢ok makbulddr.

Hayat kendi gergekligini, kendi
motiflerini yaratir. Kendiliginden
organize olma olgusunu yok

sayarak beseri- sosyal sistemleri,
, 6nceden hazirlanan standartlar
ve normlara uydurmak ve bu
sistemlerden belirlenen kaliplara
uygun davranis bigimleri

gelistirmelerini

anlami, yasanacak dus

kirikliklarini
programlamaktir.

Toplam Kalite Yoénetimi ve bir

beklemenin

onceden
Kalitecilerin
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takim kalite teknikleri/modelleri ile ilgili gizellemeleri, son
derece inanarak ve iyi niyetle yapilmis olsa da, reel toplumsal
ve ekonomik surecler, bunlarin hi¢ birinin farkina varmazlar.
Kurumlar, degisik bilesen ve fonksiyonlarin  yapisal
batinlugudur.  Yiksek derecede kompleks beseri sosyal
sistemlerdir. Bu sistemlerin isleyisi cok katli, ¢ok boyutlu ve
fraktal karakterdedir.

Toplam Kalite Yonetimi adiyla kurgulanan sisteme uygun
davraniglari ve gelisimi, gercekte yasayan kurumlarda
goremezsiniz. Reel sistemler, kendi ¢izdigi ve surekli yenilenen
akis diyagramina uygun yurir. Onceden belli senaryolara gére
yapilan sorun ¢6zme teknigi alistirmalari, hazirlanan prosedur
ve talimatlar su veya bu nedenden dolayl ya eksik ve hatali
uygulanir ya da ise yaramazlar. insanlar yine bildik yollarla veya
yazili proseduri olmayan yeni yontemler gelistirerek iglerini
gordarler.

“Tiirkive'deki  islamcilarin ~ bir ~ ¢ogu, Suudi  deneyini,
Afganistan’daki felaketi ya da Iran’daki kati uygulamalari dinin
yanlis ele alinmasi olarak degerlendiriyorlar. Onlarin bu tutumu;
tipki  biz  sosyalistlerin  sosyalist (lkelerdeki yanlislara,
acmazlara, otoriter uygulamalara; teorideki zaaflara bakmak
yerine hep uygulamalardaki yanlislari bahane etmemize
benziyor-®

Kaliteciler de, yillarin uygulama basarisizliklari kargisinda
benzer bahaneler ileri surerler. Bir ¢cok insan da bu bahanelerin
dogruluguna génilden inanir. Kalitecilere goére, aslinda kalite
yonetim sistemleri teorisi ve onun yazili metinleri ¢cok dogrudur
ve yerindedir. Ancak uygulamada vyapilan bazi hatalar
yuzunden istenilen sonu¢ alinamamaktadir. Bu baglamda
kaliteciler tarafindan en ¢ok ileri stirilen bahaneler sunlardir:

® Calislar, Oral. Sifir Noktas1 24 .1.2004 Cumhuriyet Gazetesi
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e Kurum yoneticileri, kalite yonetim sistemleri igin gerekli
kararliligi gostermezler. Kalite yonetim sistemine gerekli
olan kaynaklar saglamazlar.

e Calisanlar kalite sistemini bir ylk olarak goértp ve sistem
gerekliliklerini bagtan savarlar.

e Baz belgelendirme kuruluslarinin denetimleri, sadece
dostlar aligveriste gorsin yaklasimi ile yapilir.

o Kurum ydneticilerinin ve galisanlarinin egitimleri eksiktir.

o Kalite bilinci olusmamistir. Vs vs

Kitabin bu bdliminde toplam kalite yonetimi distncesinin
ortaya cikisini hazirlayan etmenleri anlatacagim. Daha sonra bu
yonetim sisteminin genel ve llkemize 6zgl zaaflarinin neler
olduguna deginecegim. Simdi kitabin agir kismi basliyor.

Kanun ve Diizen ideolojisi

Toplam Kalite Yoénetimi, musteri mutlulugunu en Ustte tutar.
Cunku rekabette geri kalmamak icin musterilerimizin Urin ve
hizmetle ilgili taleplerini karsilamali, yani istenilen nitelikte,
sayllarda, zamanlarda ve fiyatlarda Uretim yapilmalidir. Bati
dinyasinda ve Ulkemizde TKY’ne gecmenin ilk ve en dnemli
basamagi olarak ISO 9000 serisi standartlar gdsterilir. Once bu
standarda uygun kalite yonetim sistemi kurulmalidir. ISO 9000’e
uygun ¢alistiginiz kaniti olarak bir sertifika satin alinir.

Sertifikasiz olmaz! Modelin veya standardin adi ne olursa olsun
bir sertifikaniz olmahdir. Aksi taktirde sizin kaliteli Grln
Urettiginize kimse inanmaz. VDA; QS9000, TS 16949, ISO/IEC
17025 gibi diger standartlardan ayrica s6z etmeyecegim.
CuUnkU bunlar bir takim 6zel standartlardir ve belli sektorlerin
ihtiyacina gore 1SO 9000 serisi standartlardan yola c¢ikarak
hazirlanmiglardir.
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Standartlar, bir kalite yonetim sisteminin nasil igleyecegine dair
sartlari, hedefleri ve dnlemleri siralar. Proseslerin nasil olmasi
gerektiginin  anlatildigi  yazili  prosedurler, ydnetmelikler,
talimatlar ve el kitaplarindan olusan dokimantasyon sisteminin
varhg! sarttir. Kurulan dokimantasyon sistemi, kalite sistem
standardinin maddelerine uygun olarak hazirlanmali ve strekli
yenilenmelidir. Dokumantasyon sistemini yonetecek ve her
seye burnunu sokmaya yetkili bir kalitecinin istidami da,
standardin olmazsa olmazidir (must derecesinden sartlar).

Bir kurumun tek basina TKY’ni benimsemesi ve uygulamasi
yeterli degildir, bu kuruma mal ve hizmet satan tedarikgiler de
sertifikall olmalidir. Ana sanayi, tedarikgisinin kalite yonetim
sistemine gecgcmesine yardimci olmal ve onu zorlamaldir.
Ulkemizde otomotiv ana sanayilerinin yaninda, devletin de
bastirmasiyla ISO 9000 —kelimenin tam anlamiyla- salgin gibi
yayllmistir. Ote yandan, kendilerini kalite ydnetim sistemleri
konusunda tek yetkili goren bir takim masonik sivil orgutler,
halki ve kurumlari, ISO konusunda gaza getirerek bu salginin
yayllmasinda ve kalici olmasinda énemli roller oynamaktadirlar.

Kendi icinde son derece tutarli olan bu yayilma surecinde ve
ISO 9000’inde, antik kanun ve dizen ideolojisi yeniden vicut
bulmaktadir. “Clnki s6z konusu olan sey normlastirma ve
standartlastirmadir.” 7 Masonik kalite teskilatlarinin, bir donem
ISO 9000’ini “Sanayiciligin Anayasas!” olarak lanse etmelerinin
altinda yatan bu anlayigtir. Kurumlarin organizasyonu bir

"GERKEN, Gerd. Wild Future



71

kanuna uygun olarak kurulmaldir. Bir diizen saglanmalidir. ISO
9000 kalite ydnetim standartlari serisi bu dizenin nasil
kurulacagini ve nasil igleyecegini tanimlar. Kaliteciler de
kendilerini, kurulan bu dlzenin mukaddes bekgileri olarak
tanitirlar.

Herkes ve her kurum yasa ve dizene uygun davrandigini
kanitlamahdir. Yani, su¢lu olmadigini belgelendirmelidir. Daha
Once de sdz konusu ettigim bu belge veya sertifika, daha
dogrusu “iyi hal kagidr’, bir Ucret karsihgr bagimsiz (!)
belgelendirme kurumlarindan saglanir. Kurumlar, 1SO 9000
standardinin maddelerine uygun davrandiklarini kanitlama ve
belge alma ugruna kapsamli bir blrokrasi kurmak
durumundadir.

Ortaya cikan birokrasi yukl, kurumlarda bir kag yeni elemanin
istihdamini gerektirir. Bunlarin isi-guci mevzuatin gereklerini
yerine getirmektir. Caligtiklari kurumun musterilere sundugu
urin veya hizmetin kalitesini ylkseltme gibi bir dertleri yoktur.
Onemli olan yapilan iglerin “kitabina uygun” oldugunu
gOstermektir. Ancak kurulan bu yapay dizen sadece blrokrasi
yukunU artirmakla kalmaz. Kurumlar mekanik bir katilik icine
sokulur ve operasyonel esneklikleri sinirlanir.

Kalite yoOnetim standartlarinin bu zaafi, onun dogasindan
kaynaklanir. Gunkd 1ISO 9000’in igerigi timuyle “emir ve kontrol”
perspektifi ile kaleme alinmistir. Bazi kalitecilerin gézdesi olan
ve TKY’ne giris icin yardimci oldugu iddia edilen g
mikemmelligi modelinin de mantigi pek farkli degildir.
Normlastirma sureci, kurumun soft faktérelerinin yani kiltGrdnin
elini-ayagini baglar ve uretim sureclerinde teknokratik bir kalite
anlayisi merkezi duruma gelir.

Ulkemizde 1SO 9000 standardi, hemen hig sorgulanmaksizin
kabul edilmistir. Ancak 1ISO 9000 ve benzerlerinin icat edildigi
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Batrdaki yaklasim biraz farklidir. Bir ¢ok yénetim uzmani ve
akademisyen, bizim neredeyse adlarini besmele ¢ekerek agza
aldigimiz model ve sablonlara karsi acayip saldirilar
baslatmistir. Bu adamlar aslinda, kalite modasindan rant
kapmak yerine, mesleklerinin geregini yerine getirmektedirler.
“In Pursuit of Quality: The Case Against ISO 9000” adli kitabin
yazari, yonetim danismani John Seddon, ISO 9000’nin
inanirhiginin kalmadigini ve daha fazla zarar vermemesi igin, bu
standardin  derhal  ydrdrlikten  kaldirilmasi  ¢agrisini
yapmaktadir. IQA’da ™ yaptigi sunumda Bay Seddon sunlari d
dile getirmis:

“Bu konsept (ISO 9000) temelden hatalidir. Bu konsept gelismis
lilkelerde ise yaramadi; gelismekte olan (lkelerin de buna
zorlanmamasi gerekir. Béyle bir zorlama, ydnetsel kolonicilik
anlamina gelir. Biz dlinyayi bir illete mecbur ettik. Bu illet,
ekonomik performansin altina mayin désemistir.

Ornegin Cin ve Romanya ISO 9000nin, uluslar arasi toplulukta
is yapabilmenin geregi olduguna bir sekilde inandirildilar ve
ikna edildiler. Gergekte bu standart, dokundugu her girketin
yaraticiigini ve ticari kanini emerek kurutmustur. Bundan
utanmaliyiz.”®

Ya, iste boyle sayin kaliteciler! Su ingilizi gériiyor musunuz?
Adam, “ISO 9000 bir Ingiliz ulusal standardi olan BS 5750 ‘ten
kaynaklanmigtir’, diyerek évinecegi yerde, neler soéyluyor? 1ISO
9000’in, bir organizasyonun kalitesini ve rekabet edebilirligini
gelistirmek bir yana, her seyi daha berbat hale getirdigini iddia
ediyor.

** IQA Institute of Quality Assurance Ingiltere’nin en biiyiik kalite kurulusu.
& www.lean-service.com
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Kisacasl, uygulama hatalarinin kaynagini ilk basta teoride
aramak gerekir. Simdi kalite yonetim sistemlerinin dunya
yolculuguna kisaca bakalim.

Kalite Yonetim Sistemlerinin Tarihsel Gelisimi

1900 lerin baslarindan itibaren 1960’li yillara kadar yapilan
uygulamalarda kalite yonetim sistemi sadece, Uretim asamalari
biten Uriinu kontrol etmekle sinirh idi. Uretim bandini terk eden
urinler, bu is ile gorevli ekipler tarafindan kontrol edilirdi.
Sartlara uymayanlar ayiklanir, iyi olarak kabul edilenler
masteriye génderilirdi. 1930 yillardan itibaren her Grindn %100
kontrol edilmesi yerine bazi istatistiksel muayene yontemlerinin
devreye alindigina tanik oluruz.

1970 ‘li, yillara kadar kalite yonetiminin, sadece kalite
hatalarina  kargl  verilen reaksiyondan ibaret oldugu
dusunulebilir. Ford igletmelerinde ve daha bir ¢cok enduUstriyel
sektérde uygulanan band sisteminde -bu sistemin dogasi
sonucu- prosesin tamamini ele almak mimkin olamazdi. Bu
nedenden dolayi, ancak son urlinde gorulur hale gelen kalite
hatalarina kargi temelli bir ¢bézum bulmak mumkin dedgildi.
Tasarimdan son kontrola kadar tim Gretim slrecinin
fragmanlara ayrilmisg olmasi da kalite hatalarina karsi bir grup
calismasini ve kolektif aklin Grini ¢o6zimlerin bulunmasini
imkansiz hale getirmekteydi.

Bir takim Avrupali firmalarin band isinden vazgecerek, GrinG bir
grubun sorumluluguna birakmasi (VOLVO), kalite yonetimi
konusunda bazi ilerlemelerin kaydedilmesini sagladi. Artik
calisanlar sadece belli el becerilerini 6grenmek ve bunlari icra
etmekle yikimli degildi. isgiler, grup halinde yapilmaya
baglanan calisma sayesinde slrecin tUmunu gorebiliyor ve
Urtintin timunden sorumlu hale geliyordu.
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1970 lerden sonra kalite glivence kavramiyla tanistik. Bu
yillardan itibaren isletmelerde bir kalite glivence programi ile
tum organizasyonu iyilestirecek badimsiz bir birim kurulmasi
tartisiimaya baslandi. Kalite glivence birimi, bu baglamda kalite
problemleri hakkinda tasarimcilara ve diger ydneticilere
danismanlik yapmak ve problemleri ¢ézmek konusunda
yetkilendirildi. Unutmayin! Bu anlattiklarim dunya Uzerindeki
gelismelerdir. Ulkemizde kurum icinde gérevli Kkalitecilerin
cogunun hala temel gorevi, son kontrol yapip, neyin musteriye
gidecedine, neyin iskarta olacagina karar vermektir. CUlnk,
musteriden kalite hatasi ylUzinden gelen iadelerde, patron
tarafindan ilk sorgulanan kisiler kalitecilerdir.

Ayni yillarda kalite yonetimi konusu Japonya’da farkl bir yolda
gelisiyordu. Amerikali iki danigmanin, ne ABD'de ne de
Avrupa’da hayat bulamamis bir sistemi Japon isletmelerinde
uygulamaya koymalarina tanik oluyoruz. Edward DEMING ve
Joseph JURAN'In , Japonlara énerdikleri Toplam Kalite Yénetim
Sistemi, kultirel ve zihinsel altyapinin hazir oldugu bu Ulkede
cok kisa suUrede etkisini gosterdi. Feigenbaum, MIT
(Massachusett Institute of Technology)de doktora dgrencisi
iken yazdigi kitabin (Total Quality Control) da Japonlar
tarafindan kesfi ayni zamana denk gelir.

aylklama yénlendirme onleyici birlestiren
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Saksofonun “Zart” Dedigi Yerler

Il. Dinya Savasl sonrasi Japon is adamlari Amerikan ve
Avrupall fabrikalardan bir seyler 6grenmeye gidiyorlardi.
Japonlarin bir farkli o6zellikleri vardi: Goérdiklerini hemen
degismez dogrular olarak kabul etmek yerine, neyin yanlis
yapildigini anlayacak kadar kuskucu bir yaklasim igindeydiler.
Taiichi Ohno, Il dinya savasindan sonra Detroite yaptigi
seyahatlerin bir tanesinde Amerikan tarzi araba dretimin
timuyle muda yani Turkgesiyle kayip ve israf oldugunu yuksek
sesle ifade etme yurekliligini gostermisti®. Clinkli, Japonya’'nin o
tarihlerdeki
Kalite yonetim sistemlerinin tarihsel geligimi sanayisi heniz
isin basindaydi
ve dogru islerin, ABD ve Bati Avrupa lUlkeleri tarafindan
yapildigina inaniliyordu.

Japon mallari, 6zellikle tasit araclari, son derece hizli bir sekilde
Bati pazarlarini istila etmeye bagladi.

Artik, roller degismigtir. Aradan 15 yila yakin bir zaman
gectikten sonra Batih firmalar, Japon mucizesinin altinda
yatanlari incelemeye bagladilar. Simdi  Batililar, yer
sofralarinda, catal bigak yerine, iki gubukla karin doyurmayi
6grenmek durumundaydilar. Basta otomotiv olmak Uzere blylk
ve Unlu sirketler elemanlarini Japonya’daki goénderip “Japon
Mucizesi’nin esrarini ¢ézmeye ¢alistilar. Sonunda TQM a la
Japan , Batililar tarafindan kopye edilmeye calisildi. Japonya’yi
ziyaret eden uzmanlardan kimileri Bati ve Japon Uretim tarzlari
arasinda bir fark géremedi. Bazilari verimliligi, Japon

®Womack, J.P, Jones D.T, Roos,D. Die zweite Revolution in der
Autoindustrie
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calisanlarinin her sabah yaptiklari beden egditiminde aradilar.
Aslinda Batililarin kopye etmeye calistiklar sistem, yine Batililar

tarafindan Japonlara 6gretilmisti.

Japonya’da Toplam Kalite Yénetimi hayat bulmus ve islemigtir.
Cunku bu Ulkedeki kendiliginden organizasyon aligkanliklari ve
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Bu sersemlik,
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edilmis bir sistemi yeniden kopye etme yoluna itti. ilk is olarak,
Japonlarin TKY’ni, Newton’ un mekanikgi mantigi, Decartes’in
analizci yaklasimi ve eski “Law and Order” (yasa ve duzen)
kulturayle rasyonel hale getirdiler. 1987 yilinda hazirlanan 1SO
(International Standards Organization) EN 29000 serisi
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standartlarla, kurumlarda kaliteyle ilgili proseslerinin neler
oldugunu belirledi. Ayni zamanda dokimantasyon ve denetim
kurallari da bu standartlara dahil edildi. Bu standart serisi
gunuimuizde Ulkelerin ulusal standart olarak benimsenen ISO
9000 serisi standartlarinin temelini tegkil eder (Turkiye'de TS
ISO EN 9000, Almanya’da DIN ISO 9000 vb gibi)

Kalite yonetim sistemleri konusunda Ulkemizdeki gelismeler
daha garip bir yol izledi. Bilindigi gibi tlkemizde yuz elli yildir,
Bati  kdlturind ve rasyonelligini  benimseme ve halka
benimsetme c¢abalari vardir. TKY dusincesi de, diger
modellerde oldugu gibi ve yine ayni bicimde Bati’dan transfer
edildi. Gerek mesafe ve gerekse model olma bakimindan ¢ok
uzakta kalan Uzak Dogu ulkeleri ile iligkilerimiz 1950 ve 1990
arasinda hi¢ yok denecek kadar azdir. Ne sanayicilerimizin, ne
de o siralarda komunizme karsi Yesil Kusak olusturmaklia
mesgul devlet buylklerimizin Japonya’daki bu gelismelerden
haberi olamazdi. Gumruklerin arkasinda korunan yerli sanayi,
en dandik Urlnlerine en fahis fiyatla mdisteri bulmakta ve
satmakta hi¢ zorlanmiyordu.

Biz yillardir, kendi disimizdaki dinyada olup bitenler igin
Amerika ve Almanya’nin agzindan 6grenmeyi 6grenmis olan
toplumumuz. TKY diye bir kavrami da yine Batr’dan aldik. Yani
Tarkiye’de TKY, orijinal haliyle degil, Bat’nin rasyonellestirdigi
bigimi ile benimsenmis oldu.

Bir gogumuz, ki bunlarin iginde bol miktarda akademisyen de
mevcuttur, TKY duslncesini ve onun uygulama modellerini
kurtarici gibi gordik. Temel ve uygulamahl bilimlerdeki
geriligimizi unutarak, resmi ve ©6zel kurumlarimizin
kalitesizlik ve rekabet gilicli eksikliginin, kalite
standartlarina uygun davranig bicimlerini benimsemek
yoluyla, ortadan kaldirilacagina inandik. ABD ve Avrupa’da
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uygulanan TKY tekniklerini cok kétl ve bize 6zgl bastan savma
ve “idare eder” zihniyetiyle kopya ettik. ( yani 3. kopye).

TKY modelleri ve bu baglamda ISO 9000 standardi Turkiye'ye
gelene kadar saksofon birka¢ kez zart dedi, ama bunu duyan
olmadi. isimizi, glicimiizi birakip modelleri ve standartlari g6zt
kapall hayata gecirmeye c¢alistik. Sonucunda, Ulkenin zaten kit
olan akli ve maddi sermayesinin bir kismini yine gar-gur ettik.
Bir ¢ok mihendis kendi mesleklerinde gelisme ve ilerleme
kaygilarini bir yana atip, standart maddelerini ezberlemeye
veya uygulamaya giristi. Modaya akademisyenlerimiz de uydu.
Hicbir akademisyenin, 10 yildan uzun slredir uygulanan kalite
modellerinin zarari veya faydasi hakkinda bir arastirma
yaptigini duymadim. Aksine koca koca hocalar, “Toplam Kalite
dairesi ve gevresinde bir an énce érqlitlenip, dinya liginde (st
siralara tirmanmaliyiz” ° gibi bilimsel glzellemelerde
bulundular. Bazi hocalarin, bilime ayirmasi gereken zamanlarini
ISO 9000 veya diger adlar altindaki kalite sistemlerinin
danigsmanh@i igin harcadiklarina tanik olduk. Bir kismi da, 6lgim
sistemleri analizi, FMEA, SPC, 6 sigma gibi 6zel teknikleri,
kendi akademik unvanlarinin yardimiyla pazarlamaya giristi.

Figtir ve Arka plan

ISO 9000 ve ondan tiretilen tim kalite yonetim standartlar
kurumun kalite eksenliligini ve mdsterinin mutlulugunu 06ne
cikarir. Oysa musteri icin kalite denilen soyut yarar, aldigi Grin
velya hizmette zaten olmasi gereken bir seydir. Kalitenin ve
masteri mutlugunun her seyden o6nce geldigini séylemek ve
bunlari  kurumun merkezine koymak, kurum kaltdrd gibi,
kendiliginden organizasyon gibi soft faktorleri arka plana
gbéndermekle es anlamlidir.

YDERELI, Tiirkay. Miihendis ve Makine Say1 503 s. 44
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Gelecegin pazarinda bir nolu basari faktori Kalite’dir. Bir
kurumun ilk hedefi kosulsuz ve kayitsiz misteri mutlulugudur
veya her toplanti gindeminin birinci maddesi kalite’dir gibi
laflari  kurum yasaminda birincil figir haline getirmeye
calisirsaniz, derinligi olmayan bir tablo yaratirsiniz. Bu tabloda
derinlik de yoktur,butinlik de. Bu resimde kalite, bas figur yani
pozitif mekan ! olarak 6ne g¢ikar. Kurumun geri kalan tim
fonksiyonlari ve kultlrd birer yan Urinduar. Arka plana, yani
negatif mekana aittirler.

Oysa toplumsal ve ekonomik yagsamda neyin 6n planda
nelerin arka planda olmasi gerektigine dair kurallar yoktur.
Kalite, tipki fiyat ve servis gibi Uretimin ve UrGnudn batindne ait
olmasi gereken bir Ozelliktir. Kaliteyi 6ne ¢ikarirsaniz, yasami
bir takim kavramsal kategorilere bdlmus olursunuz. Bu ayirimci
anlayis ve davraniglarla aydinliga ¢cikamazsiniz.

Ulkemizdeki kalitecilerin
dolayli yoldan gelistirdikleri bu
ayirimclilik, bizim kisa surede
zengin olmak heveslerimizle
daha da belirginlesmistir. /) |
Toplam  Kalite  Yonetimi, =
ezberciligin  korelttigi  ve 7 N
tembellestirdigi beyinlere
sahip olan ve kendilerine bir
¢ikis yolu arayan bir ¢ok insan
ve kurumda tek tutunacak dal
haline gelmistir. Oysa sosyal
sistemlerde yapl ve |
organizasyondan henuz haberi

ara . M.C. Escher,
olmayan ve halafeodal bir (aralama defterinden 1942)

" Hofstader, D. Gédel, Escher, Bach
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anlayisla yonetilen kurumlarda, ISO 9000 sertifikasinin duvar
susl olmaktan o6te bir ise yaramadigi sayisiz drnekleriyle
g6zlenmektedir.

Son derece modern teknoloji ile kurulan sanayi tesislerindeki
disuk verimliligi kimse glindeme getirmez. isletmelerde katma
deger yaratan bir birim zamanlik igleme karsin binlerce birim
zamanlik gereksiz iglem yapildiginin ¢cogu kimse farkinda
degildir. Hala, Cin mallarinin kalite ve fiyat Gstanliginin, Cinli
iscilerin karin tokluguna calismasindan ileri geldigine inanilir ve
devletin bu haksiz rekabete neden 6nlem almadigi sdylenir
durur.

Kurtarici arama yaklasimlar isin kolayina kagmaktir. Bu
kurtarici kimi zaman ulusal bir liderdir. Lider, éne c¢ikarilan bir
figur, ulusun geri kalani arka plandir. Figlr, kimi zaman da
turizm veya bor madenleridir. Bazen de hazir receteler veya
define yerini gbésteren haritalardir. Son on — on bes yildan beri
mutluluk ve zenginlie ulasmada, kalite ydnetim sistemleri
kurtarici olarak one cikariimistir. Sosyal ve ekonomik yasamin,
kalite diginda kalan, tim bilesenleri pasif ve etkisiz negatif bir
mekana donustiridlmastir.

Bu gune kadar kolaycihigin vyarar sagladigina tanik
olunmamistir. Kolaycilik ve hazir ¢ézumlere olan egilimin en
bliyuk destekgisi, uygulanan ezberci egitim sistemidir. Sorun
¢cozme yetenegi gelistirimemis bir toplumda baska tirll
aliskanliklarin ve becerilerin olusmasi zaten beklenemez.
Ezbercilik, sadece hazir regeteleri sorgulamasiz uygulama
aliskanligini asilar. Tek yol devrim veya tek yol islam sloganina
sonuna kadar inanmak ve bu inan¢ ugruna kan dékmek, ya da
Turk olmayanlari ulkeden kovmakla duzlige ¢ikmak, tek regete
uygulamalarinin siyasal boyutudur. Tek yol kalite sloganinin da
bunlardan bir farki oldugunu sanmiyorum. Yillardir gindemden
inmeyen “Tek yol kalite” veya “Once Kalite’cilerin son
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zamanlarin ulusal korkusu haline gelen Cin’in rekabet gicu
karsisinda, hangi gerekcenin arkasina sineceklerini de c¢ok
merak  ediyorum. Yoksa yine standartlarin  tam
uygulanmadigindan mi dem vuracaklar? Ya da kalite pazarina
yeni modeller ve sgablonlar mi sunacaklar? Bekleyelim ve
gorelim.

Kaliteye odaklanmaktan, gézlerimizde neredeyse kalici sasilik
olustu. Sabah-aksam kalite Uzerine yeminler ettik. Ancak
“Kalite!” slogani etkisini giderek yitirdi. Kaliteciler bos durur mu?
O halde, bundan bdyle “ Daha fazla kalite!”, “Kalitede kalite!”,
“Kalite kdltard!” sloganlar atiimali. Egitimde, Universitelerde
toplam kalite yonetimine gecilmeli. Top yekln ve ulusal kalite
hareketi baglatiimali. Daha agir ve anlasiimasi zor standartlar
ve sistem yenilemenin, gézden gecirip yeniden belgelemenin
daha sik, 6rnegin her yil — her ay olursa daha iyi- yapildigi
kalite yonetim standartlari getiriimeli. Daha kapsamli burokrasi
kurulmali. ISO/QS 9000 belgesi alanlar, bir de mikemmellik
modelini uygulamali. Sirketlere ve resmi kurumlara mugteri
iliskisi yonetimi (CRM), kurumsal 6grenme, séhret yonetimi vs.
ogretilmeli. igte, kalitecilerin, hem kendilerini hem de bir takim
modelleri ve teknikleri strekli 6n plana ¢ikartma oyunlari bdyle
isler. Toplumu veya beseri sosyal sistemleri, sadece belli
faktorleri 6ne c¢ikararak gelistirme girisimleri hep basarisiz
olmustur.

Altinda yatan felsefi ve bilimsel temelleri anlamadan, koéri
kirine inanilan bir takim yodnetim modelleri, bu toplumun -
s6zim ona- en aydin bireyleri tarafindan bile benimseniyor.
Beyaz kaliteciler bir taraftan da, Ulusal Kalite Seferberligi diye
girisim baslattilar. Ne igse yarayacagi aslinda belli olan bir girigim
icin surekli destek ve yandas bulma pesindeler. Bunlarin hepsi
yine bir figird 6ne ¢ikarmayi amaclar. Kalitenin disinda kalan
her sey, bir geri plana, bir dolgu maddesine ve bir negatif
mekana donusturulir. Cunkd her eylem, kaliteye hizmet
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edecek, onu 6ne ¢ikaracak bir yan faaliyet olarak gorilmektedir.
Kaliteciler; kalite kavrami daha iyi anlasilip, daha igten
benimsenirse, toplum olarak yasam standardimizi yilkseltiriz
diyor. Yoksa ne yapsak nafileymis !

“Natura non facit saltus” (Doga Sigrama Yapmaz) *

Bir kalite 6rgutinin eski bagkani bir formul kesfetmis ve bunu
mujdelemisti:

........ 'in baslattigi Ulusal Kalite Hareketi toplumun her kesiminden
Toplam Kalite Yonetimi felsefesini benimsemis érnekler olusturmayi
hedefliyor. Aslinda Ulusal Kalite Hareketi, toplumsal zenginlige ve
basariya ulasmamizi saglayacak formiilii hayata gecirme
cabasidir.”12

S06zU edilen bu hareket, 1998 yilinin Kasim ayinda, zamanin
Cumhurbaskani Siileyman DEMIREL’i kalite gonilliisi ilan
edilerek baslatildi. Tam 6 yildir strddrdliyor. Ayni sire
icerisinde Cin ekonomisinin, en kétimser rakamlarla, % 40-45
blyludigunu biliyoruz. UKH acaba Turkiye ekonomisine ne
kazandirdi? Higcbir sey. Toplumsal zenginlige ne zaman
ulasacagimizi Allah bilir. Ama biz nagizane kullarin bildigi bir
sey var: Toplum olarak zengin olmasak da, oérgutli kaliteciler,
hi¢c bir katma deger yaratmadan zenginlegirler. Bu hareketin
komutanlari olan &rgutld  kaliteciler, katilimci  kurumlara
yaptiklari danigmanlik , egitim ve denetleme faaliyetlerinden 7-8
haneli paralar kazanirlar.

Toplumsal ilerleme ve gelismeyi saglayacak bir formuli
buldugunu iddia eden beyaz kalitecilerin akademik unvanli bu
eski baskani, ya hicbir seyden anlamamakta ya da kendi ve

™ Bu ifade Aristoteles’e aittir. (T.K.)
2Dr. Yilmaz ARGUDEN, UKH brosiiriinden (tarih yok)
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kendisi gibi kalitecilere yeni ekmek kapilari agmaktan bagka bir
sey disinmemektedir.

Oysa, toplumsal ve ekonomik sureglerde neden ve sonuglar sik
sik yer degistirir. Bu suregler, baglangic¢ kosullarindaki en kiguk
degisimlerin bile cok blylk ve beklenmedik sonuglar dogurdugu
dongusel karakterli stireclerdir. Dogrusalliktan uzak, kimi zaman
turbdlanslarin  hakim oldugu bu sistemlerdeki bilesenlerin
etkilesim ve iligkileri, zaman igerisinde sayisiz hallere girer. Oyle
akh evvel bir takim Kkisilerin uydurdugu formdillerle bu tir
suregleri denetleyip yonlendiremezsiniz. Bu mucitler akademik
unvanli da olsa sonug¢ degismez.

Birey ve toplumsal sistemlerin tek olguya odaklanmasi ve tek
kurtulusun ancak kaliteye daha fazla 6nem vermekten gegtigini
sdylemek hicbir bilimsel gercekle bagdasmaz. Bireyler ve
onlarin olusturdugu sosyal sistemler acik sistemlerdir. Surekli
degisen bir cevre icinde sistemi ayakta tutmanin bir tek yolu
vardir. O da sistemin, surekli olarak yeni davranis bigimleri
gelistirmesidir. CUnkl dogal, ekonomik ve sosyal kosullar ve
cevre kendini tekrarlamaz. Yani ayni hamamda iki kez
keselenemezsiniz. Organizasyon surekli kendini yenilemek,
ogrenmek ve yeni davranig bicimleri gelistirmek zorundadir.

ister kar amaci gliden, ister giitmeyen olsun, organizasyonlarin
6grenme sireci hicbir zaman, talimatla, tekrarla, ezberle ve
algoritma ile gergeklestirilemez. Mekanik¢i anlayis ve dogrusal
duslnce sahibi kalitecilerin kafalarinin basmadigi sey budur.
Onlar hala, bir takim kurallarin ezberlenmesiyle, bazi davranig
bicimlerinin tekrar edilmesiyle pazarda rekabet Ustunlugu
saglanabilecegine inanmaktadirlar. Firmanin organizasyon
semasinda kalite ydneticisine ayrilan kutunun yeri ve yetkileri
belirlendikten sonra gerisi cok da 6nemli degildir.
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ISO 9000 standartlari, business excellence modeli veya diger
sablonlarin timd hazir formullere dayandiriimistir. ISO 9000’de
onemli olan, formillerde verilen sembollerin yerine, sOz
konusu  kurumlardaki  bélim  adlarini  yerlestirmektir.
Organizasyon neye denir ve bir sistem olarak nasil ele alinir?
Yapi nedir? Bunlari bilmenin ve anlamanin énemi yoktur.
Kaliteciler, bu gibi hassas ve incelikli konularla ilgilenmezler.
CunkU ortada hazir formul, sablon ve receteler vardir. Bunlari
uygularsin olur biter. Ogrenilmis ve égdrenilmemis beceri ve
davranis bicimleri arasindaki farki anlamanin 6grenme surecinin
ta kendisi oldugunun farkinda bile olmayan kalitecilerin, adi ne
olursa olsun, aslinda bir tek modeli vardir: Duragan evren
modeli.

Oysa, evrenimiz ne yazik ki, gelismesini hentiz tamamlamistir.
Durmus ve oturmus bir diizene sahip degiliz. insanoglu'nun
yasadigl strece de olmayacaktir. Evren, kurulmakta olan bir
evrendir ve gelecek bize veriimemigtir.*?

Kalite gurusu eski baskan bence, uydurdugu toplumsal
zenginlik formdline patent almalidir. Bakarsin kot niyetli
komsularimiz kopya edip, bize rakip olabilirler. Bir zamanlar,
termodinamigin Il. Yasasi hilafina icat edilen devir daim
makinalarina patent verildigini biliyoruz. Bu yizden Beyaz
Kalitecilerin, zenginlik formalina tescil ettirme sanslari var
diyebiliriz.

Bilgisayar Algoritmasinin Sosyal Sistemlere
Uygulanmasi

Kalite ydnetim sistemlerinin kurulmasinda ve isletiimesinde,
Onerilen bazi algoritmalar vardir. Kurumlar, éncelikle sistemin

3 prigogine, ilya Kesinliklerin Sonu
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kurulma asamasinda, bu algoritmalara uygun hareket etmelidir.
Once bir danigman tutacaksiniz. Clnki siz, kalite yonetim
sisteminden anlamazsiniz. Sistemi kurmakla sorumlu ekip 1ISO
9000 (veya TS 16949 ) temel ve dokimantasyon egitiminden
gegmeli. Kurumun belirlenen faaliyetleri icin prosedir ve
talimatlar yazilmali, kayit formlari hazirlanmalidir. Elemanlardan
bir kismi i¢ denetci egitimine goénderilmeli. Bir kismi da
dokiman hazirlama, daha dogrusu burokrasiyi artirma
egitiminden gecirilmeli. Kalite El Kitabi yazilmali, politika ve
hedefler belirlenmelidir. Dokimanlar uygulamaya alinmal ve
izlenmeli vb.

Kalite yonetim sistemine gegis asagi-yukari bdyledir. Bu sureci
kisaltmaniz mimkanddr. Benzer bir kurulusun dokimanlarini
alip kopya ederek bir stri gereksiz islemden kurtulursunuz.
Ama biz burada “kitabina uygun” kurulmus bir kalite sistemini
ele alacagiz.

Sistemin kurulug asamalarinda oldugu ve isleyisi de bilgisayar
programlarinin  hazirlanis  mantidina  uygundur.  Kurum
faaliyetlerinde ortaya c¢lkan uygunsuzluklarin giderilmesinde
izlenecek yollar dnceden belirlenmigstir. Bunlara problem ¢ézme
teknikleri diyorlar. Bu tekniklerin mantigi da pek farkh degildir.
Ancak kalite ydnetim sisteminin igleyisi ve sorun ¢dézme ile ilgili
algoritmalar genelde kagit Uzerinde kalir. Cinkl gunlik
yasamdaki olgular ¢ok fazla sayida cesitlilik ve parametrenin
bileskesi olarak karsimiza c¢ikar. Bunlar siniflandirmaniz ve
kategorilere sokmaniz genellikle mimkin olmaz. Algoritmalar
ise tumdiyle tanimlanmis hedeflere ulagsmanin, hangi tanimli
yollarla yapilacaginin kurallarini gésteren ve dogrusal “neden-
etki” prensibine gére olusturulmus  mekanizmalardir.
Godzlemlenen etki veya elde edilen sonug, nedenlerle dogru
orantilidir.
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Oysa, sureglerin baslangic kosullarinda olusan ve genelde
ihmal edilen kigUk degisimler sonucu gorunur hale gelen bir
¢cok kayma ve catallanmalar, hazirlanan algoritmalari her
seferinde islevsiz kilar. Bilgisayar yazilimlari i¢in hazirlanan bu
tur mekanizmalar formal sistemlerdir. Yazilimlar, bilgisayarlarin,
belirli komutlari yerine getirmeleri igin hazirlanir. Formal bir
sistemi — ne denli ayrinti hazirlanmis olursa olsun- beseri
sosyal sistemlere yani glUnlik yasantimiza uygulamanin ¢ok
zor, kimi zaman imkansiz oldugunu biliriz. Cinki Gzerinde her
tarld  ayrintinin  gosterildigi  bir haritanin yapiimasi mumkudn
degildir. TUm sehirleri, semtleri, evleri, bitkileri, tepeleri vs harita
Uzerinde gbstermeye
kalkarsaniz, 0 harita
dinyanin  kendisi kadar
blylk olmaldir*, O zaman
da harita, harita olmaktan
cikar. Gunlik  yasamin
dinamizminin yarattigi
cesitlilik ve opsiyonlar, ¢cok
siki bir bigimde tasnif veya
organize edilmeye uygun
degildir. Ancak garip olan
sey, glnliik  hayatimizi
heuristik ™ olarak yagsarken,
onu

algoritmalarla denetlemeye
calismamizdir.*®

iste bu zaaf bizleri, beseri
sosyal sistemlerin  tim
davranis bigimlerini  belli
kaliplara ve standartlara

Y Nbrretranders, Tor Spiire die Welt (Die Wissenschaft des Bewusstseins)
™ Heuristik: Kesfe yonelik (T.K)
1> Beer, Stafford. Brain of the Firm
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uygun hale getirmeye zorlar. Yiksek dereceden kompleksiteye
sahip olan ekonomik ve sosyal siregleri belli akis
diyagramlariyla  yonlendirmek hevesimiz  hic  eksilmez.
Kutucuklar kullanarak organizasyon semalari yapmayl ¢ok
severiz. Daha sonra oturur, organizasyon semasinda gosterilen
pozisyonlarin goérevlerinin, sorumluluklarinin ve yetkilerinin neler
olacagini alt alta yazariz. Bir musteri talebinin hangi yollari
izleyerek imalata gelecegini, bu amag igin hangi toplantilarin
yapiimasi gerektigini, hangi kayitlarin tutulmasi gerektigini
ayrintilari ile dokimante ederiz.

Amacimiz, gunlik yasami dogrusal “neden-sonu¢” modeline
uygun hale getirmek olmamaldir. Kati kurallarla olusturulan
organizasyon semalari ve kurum igindeki pozisyonlara ait gérev
ve sorumluluklarin  kalin  ¢izgilerle  gergevelendiriimesi,
karsilasilan her durumu “siyah ve beyaz” olarak siniflandirmaya
g6tlrdr bizi. Bilgisayar isletim sisteminde genellikle ¢alisan bu
mekanizma, ger¢cek yasamda hep “hata” verir. Cunkd gunluk
yasamimizda ne tam siyah ne de tam beyaz vardir. Yagamda
gercek ve gecerli olan, grinin ¢esitli tonlaridir.

Yasa ve duzen ideolojisinin yeniden hayat buldugu standarda
bagli kalite yonetim sistemleri, kurumlardaki “kendiliginden
organize olma” ve konsensus girigsimlerine hi¢ yer birakmaz.
Kurumun sosyal ve zihni boyutlari teknokratik kalite sistemi
tarafindan baski altina alinir. Yaraticilik ve 6grenme potansiyeli,
kalite sistem sertifikasinin Gzerinde durdugu duvarin dibinde
salvo atesiyle idam edilir. Konulan kurallarin disinda kalan her
eylem ve sdylem birer “sapma’dir. Kalitecilerin “sapma”lara
karsi hig insafi yoktur.

Bilgisayarlarin isleyis mantigini tum ayrintilarina kadar inceleyip
analiz edebilirsiniz. ClUnkld bunlar, sonucta insanlar tarafindan
gelistiriimis formal sistemlerdir. Yeni ihtiyaglara ve gelismelere
gOre, operasyonlarin sirasini degistirip yeni alt programlar ve
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rutinler ekleyebilirsiniz. Bilgisayarin agilisi, veri girisi, bu verilerin
islenme proseddirleri ve g¢iktilarin alinma sekilleri hep énceden
hazirlanan programlara (algortimalara) goéredir. Bilgisayarin
organizasyonunun ve yapisinin tasarlanmasi ve Uretiimesi
tumuyle, bilgisayar programcisi ve/ya tasarimcisina kalmistir.

Toplumsal/ekonomik surecleri ve igleyigleri en ince ayrintisina
kadar organize etmeniz ve programlamaniz ise imkansizdir.
Cunklu ylksek derecede kompleks strecglerin  baslangic
kosullarinda meydana gelen en kiuguk sapma bile sizi kaotik
sonuclarla bas basa birakir. Mevcut durum analizlerine
dayanilarak yapilan gelecek tahminleri ve bu tahminlere goére
cok kati kurallarla belirlediginiz yolu izlemek isterseniz,
burnunuzun sik sik sirtecegini de 6nceden kabul etmelisiniz.

Belgelendiriimesi veya Avrupa Kalite Yénetim Vakfi tarafindan
odullendiriimesi gereken kurumlarda yapilmasi gerekenler ve
izlenecek yollar standartlarda ve modellerde anlatilir.
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Avrupa Kalite Yonetim Vakfi Miikemmellik Modeli (EFQM)
Bakmayin siz benim ‘anlatilir’ dedigime. Aslinda bunlarin ne
oldugunu anlayabilmeniz igin danisman kalitecilere kucak

dolusu para 6demek zorunda kalirsiniz.
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Dogrusal Diistince , Mekanik Diinya

“Her sonucun bir nedeni vardir.” mantigi ile yola g¢ikildiginda
istenmeyen bir sonucun hemen nedenleri arastiriir ve ortadan
kaldirilir. Ancak neden ve sonuglarin, etki ve tepkinin dogal,
sosyal ve ekonomik suUrecler icerisinde ve zaman boyutunda
surekli yer degistirdigini hi¢ akla getirmeyiz. Bu gunku
problemlerimizin dunki ¢cbzumlerden kaynaklandigini
distinmek bile istemeyiz. Dogrusal dislince ¢ok yaygindir.
Cunkl, bu mantik, uygunsuzluklara ve ko6t sonuglara sebep
aramay! kolaylastirir.  Ancak dogrusal dusince tarziyla
sorunlarin ¢ozulmesi ve gelecede yonelik tutarli tahminlerin
yapilmasi pek sik rastlanilan bir olay degildir.

Neden [~ > Sonug, Etki

Simdi dogrusal dislnce tarzina ait bazi érnekleri ele alalim:

e Her sonucun bir nedeni vardir. Ya da bir neden bir tek
sonug (etki) yaratir.

e Zorunlu egitim slresinin 5 yildan 8 yila uzatilmasi iyidir.
11 yila ¢ikarilirsa gelecegimiz daha guglu bir bicimde
garanti altina alinir.

e Uyusturucu kullaniminin yayginlagsmasini engellemek
icin en etkili micadele, bu maddelerin kagakgilari ve
saticilarina sik sik baskinlar yapmak ve ele gecirilen
uyusturuculari imha etmektir.

e Ulkemizde zengin petrol rezervleri olsaydi yasam
kalitemiz ¢cok hizli sekilde gelisirdi.
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o Daha ¢ok turist daha ¢ok déviz demektir. Daha ¢ok
doviz kisi basina daha ¢ok milli gelir demektir.

e Gericiligin ve yobazli§in en iyi caresi genclerimizi
Ataturkclu dusince ile egitmektir.

o Egitimli insan sayisi ¢ogalirsa, toplumsal ilerleme
hizlanir.

e Sonug veya meydana gelen etki, sebebin buyuklagu ile
orantihdir.

Dogrusal duglincenin kaliteci sdylemlerine yansimasini su
orneklerde gorebiliriz:
o Kalite yonetim sistemini kuran ve isleten sirketlerde trin
velya proseslerdeki uygunsuzluklar kdkinden ¢dzUlir.
Ayni uygunsuzlugun ikinci kez ortaya ¢cikmasi mumkin
degildir.
¢ Belge alinmadan, kalite yonetim sistemi kurulamaz.
Kalite sistem belgesi almak isteyen kurumlari devlet
desteklemelidir.
¢ Ne kadar ¢ok kurum toplam kalite felsefesini benimserse
toplumsal refahimiz o kadar artar.
o Kalite yonetim sertifikasi olmayan kurumlarin Grlnleri
kalitesizdir ve rekabet sanslari da yoktur.
o Ne kadar ¢ok kurum TKY’ne gecerse Ulkemizin ihracati
da o kadar artar.
e IS0 9000:2000 standardi, dokimantasyon gereklerini
azaltmistir.
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Kalite yonetim standartlarinizi her yil, yeni gelismelere goére
glncellestirirseniz, Urin ve hizmetlerin kalitesi daha da
yukselmez. Yeni yonetim teorileri, modelleri tretmek ve bunlari
yeniden pazarlamak veya kalite yonetim standartlarini ve TKY
modellerini ha bire revize etmek bir yenilik getirmez. Aksine
ortada bir mevzuat kirliligi baslar. insanlarin kafasi daha da
karisir. Ulkenin genel kalitesi ylikselmez ama, kalite egitimi
verenlerin, danigsmanlarin ve belge veren kuruluslarin cepleri
dolar. iste dogrusal iligki, sadece bu sonuncu siiregte vardir.

Dogrusal dusliince tarzindaki “dogrusal” olma sifati sizi
yaniltmasin. Burada “dogru” s6zcigunu bati dillerindeki “lineer”
veya “linear” anlamindadir. Buradaki “dogru’yu, yanhsg, hatali
olma durumunun tersi anlaminda kullanmiyoruz. Dogrusal
dusincenin kokleri cok eskilere dayanir ve gunlik yasamimizda
en ¢ok bas wvurulan akil yuritme seklidir. Dogrusal igleyen
sureglerde, neden ve sonu¢ (yaratilan etki) arasindaki iligki
orantilidir. Bu iligkiler dogrusal denklemlerle ifade edilebilir.

Diger bir rahatsiz edici paradigma da evrenin bir makine
dizeninde igledigine olan inangtir. Makine dizeninde isleyen
evren, dogrusal dusince mantigiyla el ele ve koyun koyunadir.
Mekanik  evren modelinin (mekanik diinya) kurucularinin
basinda 17 yy bilim adamlarindan Decartes ve Newton gelir.
Ancak bilim diinyasinda bu model, genellikle Newton’un adiyla
anilir. Newtoncu paradigma, yaklasik Gg¢ yiz yil boyunca
toplumlarin  bilim  felsefesinin  omurgasini  olusturmustur.
GUnumuzde de timuyle terkedilmis bir paradigma degildir.
Dinsel bagnazlik ve toplumsal gerilige kargi Batinin dusunce
tarzini ve bilim felsefesini devlet eliyle ve baskisiyla yasama
egemen kilmaya galigan bizim gibi Glkelerin aydinlarinda
mekanik dinya modeli hala egemen diuslnce tarzidir.

Bir cismin su andaki hizini ve konumunu Neden
bilirseniz onun gelecekte alacagi konum ve

Etki
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hizini hesapla bulabilirisiniz. Mekanik evren modeli ve dogrusal
duslnce tarzi bir birini tamamlar. Ancak her ikisi de gergek
yasamin, yahtiimis ve idealize edilmis suregleri icin gecerli
olabilir. Teknolojide ve muhendislikte buylk basarilarin
temelinde yatan Newtoncu paradigmayi biyolojik, ekonomik ve
sosyal olgulara uygulama hevesleri hi¢ basarili olamadi. Clinku
bu sistem ve sureclerin karmasikligi, dogrusalliktan uzakligi ve
dizensizligi Kartezyen analizlerle ¢ozumlenmeyi ve Newton
yasalarina gore agiklanmay!i olanaksiz kilar.

Kisacasl; ekonomik ve sosyal siiregler, mekanik bir diinya
modeli ve dogrusal diigsiince mantigi ile agiklanmaya ve
yonlendirilmeye hi¢ uygun degillerdir. Bu sulreclerde her
seyden Once, neden ve etki (sonug) sik sik yer degigtirir.
Bilesenler arasindaki iliski ve etkilesimler dogrusal olmak yerine
déngiiseldir ve etkiler, nedenle orantili olarak eksilip artmaz. Bu
yuzden onceden kestirilebilirlik ve belirlenebilirlik (determinizm)
anlayigi, yuksek derecede kompleks ve dinamik olan sosyo-
ekonomik surecler ve sistemleri incelemekte hep cuvallamistir.

Ulkemizdeki muihendisler, isletmeciler, akademisyenler ve
askerler, kisacas! kendine aydin diyenlerin, moda haline gelen
kalite akiminin 6nculigune soyunmalarinin altinda yatanin,
sadece bu isin rantina talip olmalari veya para kazanma hirsi
oldugunu sdylemek hatali bir yargi olur. Bu olgunun diger bir
nedeni de, Ulkemiz aydinlarinin, Bati dinyasinin, Japonya’'nin
onlinl kesmek icin gelistirdigi standart ve modellerin
dogrulugundan kusku duymadan ve degistirmeden uygulamak
hevesleridir. Fakat asil 6nemlisi, rekabet icin kurumlari tek bir
etkene yani kaliteye odaklanmaya ve onlarin makine duzenliligi
ve Kkesinliginde igleyen standart ve formal sistemlere
donismeye zorlama sevdasidir. Bu davranig ve yaklasim
bigimleri, son yillarda evrimlesip, kaliteciye donlisen meslek
sahibi insanlarin kafasindaki mekanik dinya modelinin ve
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dogrusal mantik ydritme anlayisinin - dmrind doldurmadigini
gOsterir.

Entelektiel yasantimizin ¢odu soézculeri, halad ilkokullarin,
liselerin ve yuksek okullarin sayisinin artiriimasinin egitim igin
baylk bir atilim olacagi distncesindeler. Gergi haklarini
yemeyelim. Bu enteller arasinda, milli egitimde kalitenin de
onemli oldugunu vurgulayanlar cikmaktadir. Bu gruptakiler
“Emir, emir tekrani ve kontrol” perspektifi ile yazimis is
mukemmelligi modelini milli egitimde uygulamak icin canla
bagla calisiyorlar. Egitim kalitecilerine gére en dnemli konu is
mukemmelligi modelinin okullara uygulanmasi.

Bizim disimizdaki bilim dinyasi, 1920’lerden beri eski
paradigmalari yikmaktadir. Teknoloji ve uygulamali bilimlerin
enformatik tabani, temel ve kuramsal bilimlerde Uretilen
bilgilerle surekli yenilenmektedir. Diger taraftan sibernetik,
sistemler diglncesi ve sinerji gibi disiplinlertisti bilimlerin
dogusu, kurumlarda gecerli olan i feodal ydénetim anlayisinda,
radikal dénlsimlerin tetikleyicisi olmustur. Ulkemiz, kompleksite
ve kaos kuramlari  Uzerindeki tartismalar, entropinin
(Termodinamigin 1l. Yasasi) yeni yorumlari, kendiliginden
organizasyon olgusu ve sinerji gibi kavramlarin uzaginda
kalmayr becerebilmis Universite mezunlarina ve bilim
adamlarina sahiptir. Gerek akademik cevrelerde ve gerekse
akademi diginda, anilan bilimsel konulara ilgi duyan ¢ok az
sayida insan bulursunuz. Ancak TKY ydnetimi modellerini, ISO
9000 serisi standardlari, Kaizen’i, FMEA’y1, 5N+1K’y1 ve alti
sigmayi (60) ¢ok iyi ezberlemis binlerce kaliteci muhendis,
igsletmeci ve akademisyene rast gelmek her zaman olasidir.

CuUnkU bilim dinyamizin gindemi, dinya bilimininkinden c¢ok
farkhdir. Jandarma karakollarinin ve bir ¢ok resmi binanin giris
kapisina yakin bir duvarin 6nune, her birinde Y A N G | N
s6zcugunun birer harfi bulunan i¢i kum dolu kovalar dizilir.
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Kazma, kirek ve kancalar da,
hemen kovalarin tzerine gelecek
sekilde ve simetrik olarak
duvara asilirlar. Bunlar,
karakolun en Onemli yangin
mucadele demirbaslaridir.
Yiksek okullarimizda,
yangin mucadelesinin
yani sira, gericilige ve
dinsel bagnazliga karsi

mucadele de 6nemlidir. Bu

micadele igin okul ve fakllte girislerinde Atatirk koseleri
olusturulur. Bu koseler de okullarimizin bilim demirbaglari
arasinda 6nemli bir yer tutmaktadir. Yangina ve gericilige kargi
mucadele igin kurulan bu Yangin miicadele araglari
koselerin tasarimlari olagan ustu

benzerlik gdsterir. Kurulan bu kdseler ve tim Gniversitelerde iki
sOmestre  zorunlu tutulan  Atatlrkcllik dersleri, bazi
rektorlerimize gore yeterli degdildir. Bu hocalarimiz, akil ve bilim
digi zihniyete karsi ve modernlesme adina surdurdikleri
mucadelelerini, mifredata koyduklari NUTUK dersleri ile
guclendirmektedirler.

N 1
) Okullardaki Atatiirk kosesinden bir 6rnek '
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Cumbhuriyetin  kurulus yillarinda ve daha &ncesinde Turk
aydinlarinin 6rnek aldigi Bati dunyasinin bilimsel ve teknolojik
dizeyi ve egemen paradigmalar, analitik ve mekanik agirliklydi.
Ortagcag Avrupa’sinda Kkilisenin toplum yasamindaki agir
etkisinin, Kartezyen ve Newtoncu paradigmalar sayesinde
yipratildigina inaniliyordu. Iste bu yiizden geng Tirkiye
Cumbhuriyetinde resmi bilim icin, Newtoncu mekanik evren
modeli segilmisti. |. Dinya savasindan sonra bilim diinyasinda,
gorecelilik, kuantum mekanigi, istatistiksel fizik, kaos teorisi,
fuzzy mantik gibi yeni gelismeler ve yeni bulgular Newton’un
mekanik evreninin temellerini ¢ok sarsmistir. Bu gelismelerden
sonra, Yyeterli veri olduktan sonra her surecin énceden
hesaplanabilir ve kestirilebilir oldugu inanci giderek terk
edilmistir. Aradan neredeyse yuz yil gegmis olmasina karsin,
bizdeki resmi bilim anlayisi, agirlikh olarak hala kartezyen ve
mekanikgi olarak kalmaya devam etti. Ornegin, Uludag
Universitesi'inde baglatilan Kalite Kiiltiirii Projesi kapsaminda
ogrenci ve akademik kadrolarda “analitik disinme” yeteneginin
gelistiriimesinin geregi hala sik sik vurgulanmaktadir.

Egitimli insan sayimizdaki hizli artig, tlkemizin bilimsel kalitesini
yukseltmeye yetmemistir. Clnkl gerek okulda alinan ezberci
egitimler, gerekse toplumun deger yargilari, sorun ¢dézme igin
beceri gelistirmemizi engelledidi gibi yaraticihlgimizi da
koreltmistir. Merak etmek, kusku duymak, arastirmak ve
sonunda o6grenmek ve Oznel bilgi Uretmek zaman alicidir.
Bunun yerine, cogumuz, hep hazir ¢ézimlere yoneliriz. Bunlar,
TKY modellerini, ISO 9000 standartlarini ve bir takim problem
¢cozme tekniklerini  “kurtarici” gibi gormemizin  altindaki
nedenlerden bazilaridir.

18 Kalite Kiiltiirii Projesi Raporu. Sayfa 8 ve 9. Uludag Universitesi May1s
2003
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Diger taraftan Tanzimat'tan ve Cumbhuriyetin ilk yillarindan beri
toplumun her katmanina yerlestirimeye caligsilan Newtoncu
paradigma ve dogrusal disunce tarzi, bilim kurumlarinda ve
aydinlarimizda gecerliligini  strdirmektedir. Mekanik ve
dogrusal isleyen bir evrende, kaotik surecglere ve kompleks
yapilara yer yoktur. TKY modellerinin ve kalite ydnetimleri ile
ilgili standartlarin yerli kaliteciler tarafindan mekanik bir
anlayisla uygulanmasinin  nedenlerinden en  6nemlisi,
hakimiyeti hald sirmekte olan mekanik ve dogrusal evren
paradigmasidir.

Kalite modelleri ve standartlarinin uygulanmasinda, kurumlarin
birer beseri sosyal sistem olduklari hesaba katilmaz. Toplam
Kalite Yonetimi aslinda butinsel bir bakis ve anlayisla
gergeklesgebilir.  Yani kurum organizasyonu, bilesenlerin
birbirleriyle olan etkilesim, iliski ve iletisimleriyle birlikte ve
sistemler dusuncesiyle ele alinirsa, yeni davranis bigimlerini
ogrenebilir. Oysa, ulkemizdeki TKY pratikleri, kurumlarin
isleyis sekilleri, 6nerilen model ve standartlara uydurulmaya
calisiimaktadir. Ozellikle “Ya belge alirsin, ya da senden mal
satin almam” dayatmasi, teknokratik kalite anlayisini tek dogru
haline getirmektedir.

Kalitecilerimizin, aldiklari egitimlerde ve uygulamalarinda
sistemler dislncesinden kirinti bile bulamazsiniz. Kalitecilerin
amaci, begeri sosyal sitemleri makine dogrulugunda isleyen
sistemlere donustirmek ve belgelendirme kuruluglarini tatmin
etmektir. Bu sistemler kurumlara, pazarin dinamizmi veya
musteri taleplerindeki degisimler kargisinda yeterli opsiyonlari
saglamaktan uzaktir. Kurulan mekanik sistem, kurum igindeki
birey ve gruplarin  otonomisini sifirlar.  Kendiliginden
organizasyon olgusu ise anarsi ile esdegerdir ve mekanik kalite
sistemiyle bagdasmaz. Bu I&fi agza almak bir yana, disunmek
bile suctur.
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TKY (Toplam Kalite Yoénetimi)

TKY’nin ne oldugu, bu ydnetimin nasil kurulmasi gerektigi
hakkinda kaliteciler arasinda, bugline kadar bir dislince ve
sOylem birligi olusmamistir. Her slreci rasyonellestirmeyi
seven Bati dlslncesinin  dogrusal mantigi, Japonya'da
uygulanmakta olan TKY modelini, yazilan standartlarla veya
modellerle bir nevi yasa haline donustlrerek ise baslamak
istemistir. ilk olarak ISO 9000 serisi standartlar uygulamaya
konulmus ve kurumlar bu standarda uygun kalite yonetim
sistemi kurmalari icin kalite lobileri tarafindan baskiya tabi
tutulmuglardir.  Kaliteciler daha sonra geligtirdikleri ve
pazarladiklari modelleri TKY’ne gecisin tek yolu oldugunu
beyan etmislerdir.

Toplam Kalite Yénetiminde musteri memnuniyeti en Ustte tutulur
ve bu yonetim tarzina gecmenin ilk basamagi, kurumun ISO
9000 standardina goére bir belge (sertifika) almasidir. Bu
standarda uygun bir kalite ydnetim sistemi kurmak isteyen
kurumlar, 6n gérilen uygun bir dokimantasyon sistemi
olusturmali, her seye muiudahale etme ve burnunu sokma
hakkina sahip bir kalite yoneticisi istihdam etmeli ve sonunda
bir sinavdan gegmelidir.

Firmanin tek bagsina ISO 9000 gibi bir belgeye sahip olmasi
yeterli degildir. Mantiki olarak bu firmaya mal ve hizmet veren
tedarikgilerin  de bu normlastirma surecinden gecme
zorunlulugu vardir. Zincirleme reaksiyon tarzinda igleyen bu
stire¢ sonunda “ISO 9000 dalgas!” olusur.

Toplam Kalite dugtncesi bir kurumdaki tim proseslerin genel
olarak denetim altina alinmasini tegvik eder. Ancak bu distince



98

kalite olgusunun teknokratik !’ olarak ele alinmasini ve
organizasyonun merkezine kaliteyi oturtur.

Teknokratik kalite guvence sisteminin kendisi bir problem
yaratmamaktadir. CUnki bu felsefenin ana c¢ekirdedi timduyle
dogrudur: Bitmis Grlnl ylzde yliz veya ornekleme olarak tekrar
kontrol etmenin sagladidi bir fayda yoktur. Bitmig tGrdnu kontrol
etmek yerine Uretim proseslerinin denetim altinda tutulmasi
daha dogrudur.

Japonya’da isleyen sistem Bati'da ylrimedi. Yurirlige sokulan
kalite yonetim standartlari ve modelleri, devasa burokrasi ve
editim masraflari ortaya c¢ikardi. Diger yandan Kkalitenin
teknokratik yorumuyla birlikte kurumlarda hatali bir biling
odaklanmasi somutlagsmaya basladi. Uriin kalitesi unutuldu.
Bunun yerine sadece bir takim yazili gerekler yerine getiriimeye
calisildl. istisna olmaktan cikip kural haline gelen tim
olumsuzluklara ragmen Kkaliteciler ve bagh olduklari lobbyler
yilmadilar. 1ISO 9000’nin yeni versiyonlarini yayinladilar. 1SO
9000:2000 adiyla sunulan bu standart 1994 modelindeki
eksiklikleri ve hatalari ortadan kaldiracagi temasi islendi. Eski
belgeye sahip kurumlar, yeniden denetlenmeliydi.
Danismanlara, egitim kurumlarina yeniden is sahasi acild1.

Bunlarla da yetinilmedi. TKY’ne gecisin sarti olarak is
mikemmelligi veya mikemmellik modeli denilen bir takim
algoritmik mekanizmalarin reklamina hiz verildi. ISO/QS 9000
veya TS 16949 sertifikalarini ve bayraklarini alan kurumlar, bir
de EFQM modeline 6zendirildi. Revizyonlar, yenilemeler ve
yeniden belgelendirme sayesinde kaymakli ve katmerli ekmek
kadayifina donen Kkalite pazari, mikemmellik modelinin de
katkisiyla, tadindan yenmez duruma geldi. (Buna Karsilik,
yillarca bu modellere inanip kaliteyi yakalayip rekabet gliciine

1 Gerken, Gerd . Wild Future



99

kavugmak umuduyla, blyik harcamalar yapan bazi kuruluglar,
6rnegin; Bursa’nin 45 yillik ge¢cmisi olan Ozel Namik Sézeri
Okullari, kapanmanin esigine gelmistir.)

Kimi kalitecilere gére ISO 9000 standardina uygun olarak kalite
yonetim sistemi olusturan ve sertifika alan kurumlar toplam
kalite yonetimine gegcisin ilk asamasindadirlar. ISO 9000’den
sonra EFQM’in 6ngoérdidu mukemmellik modeline uygun
calismalarin yapilmasi ve bunlarin 6z de@erlendirmeye tabi
tutulmasi gerekir. Kalitecilerin yeni iddialarina gore; bir
zamanlar Anayasa diye sattiklari ISO 9000, sadece, kurumun
kendisi i¢in kurulacak olan bir kalite yonetim sisteminin asgari
sartlarini gosteren standarttir. TKY ise bir metot olamayip
surekli gelisme ve iyilestirmeyi 6ngoren felsefedir. Artik bundan
boyle TKY ‘ne gegis icin sart olan dnce Mukemmellik Modelidir.
Avrupa Kalite Yonetim Vakfi tarafindan gelistirilien bu modeli,
Oyle her 6nune gelen, TKY’ne gegis icin kendi basina hareket
edip uygulayamaz. CUnkd bu Urdnun kullanimi, Glkemizdeki
beyaz kaliteciler dernegi iznine tabi tutulmustur. Orgitlii beyaz
kalitecilerden veya onun uzantisi bir takim danigmanlardan
parali egitimler almaniz gerekir. Bununla kalsa iyi. Kalite
yolculugu uzun ve mesakkatlidir. Daha bir sure tirmalamaniz
gerekir. Bunlari birazdan aciklayacagim.

TKY’in yolu uzun, engebeli ve 1zdirap doludur. Kaliteci lobilerin
¢izdigi algoritmanin (yol haritasi) her asamasinda elinizi,
ceplerinizin derinliklerine daldirmanizi gerektirir. Cunku toplam
kaliteye ulasma icin reklami yapilan EFQM mikemmellik
modelinin lisansina sahip dernek veya bunun yetkilendirdigi
danismanlardan egitim almalisiniz. Bunun icin sadece paraya
kiymaniz yetmez. Isinizi-gliciiniizii birakip giinler ve haftalar
surecek egitimlere katihp, dokuz isikli 6z degerlendirmeyi
ezberlemelisiniz.  Tuttugunuz  danisman(lar), sizi o6rnek
kuruluglarla kiyaslayarak, iyilestirme o6nceliklerinizi belirler.
CuUnku siz tek basiniza, kendi kurumunuzdaki gelisme
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onceliklerinin neler ve nerede oldugunu bilemeyecek kadar
dinyadan bihabersiniz. Bunlari, her seyi bilen kalitecilerin, her
kesin icinde size gostermesi gerekir.

Kurumunuzdaki iyilestirme ve gelisme oncelikleri icin alinacak
Onlemlerin ve yapilacak eylemlerin uygulamasina gegilir. Bu
Onlemlerin dogrulanmasi igin yine parali egitimden ge¢mis
degerlendiriciler gerekir. Bu degerlendirici veya denetgiler icin
ya beyaz kaliteciler dernegine ya da onun uzantisi kurumlara
bagvurursunuz. Yine asil isi glclnizi birakip bu islerle
ugrasirsiniz. Saha ziyaretleri, dokiiman incelemesi gunler sirer.
Denetcilere, dogru isler yaptiginizi kanitlamaya calisirsiniz.
Gunldk iglerinizi ve araclarinizi gizler, teftis fircalarinizi géz
onlne koyarsiniz. Sonunda size EFQM Mikemmellikte
Kararlilik belgesini verirler. ISO 9000 sertifikasinin benzeri olan
bu belgeyi aldiginizda, mukemmelligi tescil edilmis bir kurum
olursunuz. Aldiginiz  belgeyi “tiim ticari ve tanitim
faaliyetlerinizde” tepe tepe kullanabilir veya arsivinizin uygun bir
yerine sokabilirsiniz. Ancak, hala “Toplam Kalite Yb6netimine
gectim.” diyemezsiniz.

Sirada Miikemmellikte Yetkinlik asamasi vardir. Mikemmellikte
Yetkinlik, kurulusun basarih bi¢cimde ydnetilip muikemmel
kurulus olma vyolunda ilerledigini gosterir. Yine 0z
degerlendirmeler, yine yerinde denetimler, dokiiman incelemesi,
saha ziyaretleri yapilir ve sonunda “iyi yénetilen kurulus” unvani
alirsiniz. Bu onayi yine “tim ticari ve tanitim faaliyetlerinizde”
tepe tepe kullanabilirsiniz.

Daha da ileri gitmek isterseniz Ulusal Kalite Odiiliine bagvurun.

Yize yakin sayfadan ibaret basvuru formunu doldurun. Her
seyden c¢akan adamlardan olusan Odil Degerlendirme
kurullarina yine yaptiklarinizin dogrulugunu, daha dogrusu
sugsuzlugunuzu kanitlamaya c¢alisin. Ama bu ugrasilarin
sonunda buyulk ya da kiguk bir édul verilir size
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Miikemmellik ve Zat-1 Sahaneleri

Daha once de soézunu ettim: Kaliteciler Ulkemiz disinda icat
edilen ne kadar standart ve model varsa bunlari degistirmeden,
yani bir katki koymadan, ancak anlagiimaz bir Turkge ile yurda
sokarlar.

Bir Cin atas6zlydu sanirim: “Harfleri yanlig yazarsan kelimeler
yanhs olur. Kelimeler yanlis olursa climleler yanlis anlamlar
ifade eder. Cumleler yanlhs olursa, halk bir birini dogru anlamaz.
Birbirini anlamayan halk dagihr.”

Muikemmellik ve mikemmeliyetgilik, neredeyse bir rahatsizlik
veya saplanti olarak addediliyor. Mikemmel olma ya da
kusursuzluk. Hangi, insanin fikirlerine veya hangi formal
sistemin kogsullarina gére mikemmellik? Her seyi ile kusursuz
olmak veya her seyi mukemmel yapmak. Bdyle bir sey nasil
mumkudn olur? Bu konular, psikoterapistlerin tedavi alanlarina
giren saplantilar sayiliyor. Calisma ahlaki ve kaliteli is yapma
konusunda dunyaca Unli Almanlar bile, bir ata s6zunde “Wer
perfekt sein will, muss lieden” Kim kusursuz olmak isterse aci
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cekmelidir, diyerek insanlari, mikemmellik saplantisina karsi
uyarirlar. Bizim kaliteciler ise is mikemmelligi pesine duserler.

Bati dillerinde mikemmelligin kargiligi olarak ‘perfect’ kelimesi
kullanilir. Perfectionism = Mukemmelliyetcilik. ‘Excellence” ise
tstin, sahane gibi anlamlara karsiliktir. “Business excellence”i
is muikemmelligi olarak c¢eviren Kalite Ekselanslar’'na
duyurulur.

Benim Formiiliim

Kalitecilerin ve kalite lobilerinin, kurumlari adam etme
konusunda c¢ok kararl olduklarini biliriz. Hizlarina yetigsmek
zordur. Her glin karsiniza yeni bir modelle ¢ikarlar ve bunlari
insanlara kabul ettirmek icin cansiperane calisirlar. “Peki
arkadas, kalite yonetim sistemleri konusunda hemen her geyi ve
herkesi koétiiledin. Senin formiiliin veya modelin ne?” diye
sorabilirsiniz. Hemen yanitlayayim: Benim ne formulum var, ne
de sablonum. Cunku, sosyal ve ekonomik yasamin sonsuz
karmasikhdi ve dinamizmi karsisinda faaliyetlerini sirdirmek ve
ayakta kalmak isteyen kurumlarin éntine konulan her formal
sistemin sonlu olacagini bilirim. Celigkisiz ve mukemmel bir
formal sistemi olusturmanin bugline kadar muamkuin
olamadigini da biliim. Ancak bu tespitler, distncelerimi
kadercilik ve metafizik limanlarina demirleyip, yolculugumu,
tevekkulin agir aksak yurlyen teknesinde ve yasamin dalgal
denizinde, pusulasiz sirdurdigum anlamina gelmemelidir.

Yasam, ister birey, isterse besgeri sosyal sistemler igin olsun,
doganin duzenli olan seyi bozma egilimine (entropi) kargi
surdurilen muicadeledir. Bu mucadele icin gereken yuksek
kaliteli enerjinin sistem icine alinarak, daha dusuk kaliteli enerji
ve atiklar olarak dodaya salinmasi gerekir. Kisacasi, yeteri
kadar yuksek kaliteli enerji kullanmadan veya dogadaki enerji
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kaynaklarini kullanilmaz hale getiren surecleri isletmeden ise
yarar igler yapmaniz mumkun degildir. Kalitecilerin profesyonel
¢bziimleri, doganin bu en temel vyasasini (Entropi veya
termodinamigin 1l. Yasasi) ihlal etmektedir. Kalitecilere gore,
kisa yoldan toplumsal refaha ulagsmak icin kalite ydnetim
standartlarina veya sablonlara siki siki sariimak vyeterlidir.
Calismaya, enerji harcamaya gerek kalmaz. Turkgesi, hic emek
sarf etmeden veya kisa yoldan kdse dénmek olan bu 6zlemin
fizik tarihindeki adi |. Cinsten perpetuum mobile dir. Yani
kaliteciler, hi¢bir kaynaktan enerji almadan isleyen bir makine
icat etme sevdasindadirlar.

Kendileri de birer meta sistem ® olan kurumlar, tipki diger
organizmalar ve kendini olusturan bireyler gibi varliklarini
surdurmek ugrasi igindedirler. Cevresinden bagimsiz, kendi
halinde ve yalitilimis veya sistemler dusuncesindeki tanimiyla,
kapali bir sistemin varligi ancak idealize edilmis durumlar igin
s6z konusudur. Tum canli ve sosyal sistemler agik sistemlerdir.
Acik sistemler, davranis ve isleyis bicimleri bakimindan dinamik
ve komplekstirler ve cevreleriyle ¢ok yonlu iliski ve etkilesim
icindedirler. Sosyal sistemlerin yasamlarini sirdirmeleri veya
ekonomik amacli olanlari icin pazarda rekabet edebilmeleri icin
yuksek kaliteli enerji (para) yaninda, bilesenlerinin gerek kendi
aralarinda ve gerekse dig dunya ile olan iligkilerinde iletisim de
Onem kazanir.

Kaliteciler icin en &énemli pazari, ekonomik ve toplumsal
yasamin gesitli branslarinda faaliyet gésteren sirketler olusturur.
Bu kurumlarin varlik ve isleyis Ozellikleri hakkinda fazla bir
bilgiye sahip olmadan ezbere bir takim sablonlari uygulamaya
calisirlar. Oysa, kalite galismalarinda, sirketlerin yani beseri-
sosyal sistemlerin agagidaki temel Ozellikleri dikkate alinmasi
gerekir:

18 Maturana, H., Varela, F., Baum der Erkenntnis
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o Sirketler, sosyal ve teknik yonleri olan sistemlerdir.
Sirket icindeki sosyal (insanlar, departmanlar, bélimler)
ve teknik alt sistemler (Uretim araglari, fiziki yapi vb) bir
arada islev gorurler.

o Sirketler agik sistemlerdir. CUnku, ¢evreleriyle cok yonli
ve ¢ok katmanli iliski ve etkilesimleri s6z konusudur.
Sirketler, disaridan sadece kaynaklari alip, bu
kaynaklari Grtin ve hizmete dénustlrerek pazara
sunmakla kalmazlar. Sirketler ayni zamanda farkl
sekillerde toplumsal Ust sisteme baghdirlar. Yasal
mevzuat ve politik etkiler gibi diger etmenler, sirketlerin
gundeminde degdismez yer tutar.

e Sistem olarak sirket, dinamik bir karaktere sahiptir. Uzun
sureli stabil ve degismez haller sirket icin s6z konusu
olamaz. Sirket, dis dinyada meydana gelen olusumlara
surekli uygun tepkilerin Gretilmek durumundadir.

o Sirket ayni zamanda kompleks bir karaktere sahiptir.
Cunku sirketler sahip olduklari ¢ok sayidaki sistem
elementi ve bileseni yliksek derecede bir karmasik
gorunum ortaya c¢ikarir.

Bu konularin ayrintisina, kitabin son kisminda deginilecektir.

‘Aus dem Nichts wird Nichts”. Yoktan bir sey var edemezsiniz.
Amac, musterilere ve topluma kaliteli mal veya hizmet sunmak
ve bdylece saglanan rekabet Ustinligu ile sirket faaliyetlerini
surdirmekse, degisik formlarda enerji veya diger bir tanimla
somut girdilerin bulunmasi ve kullanimi zorunludur. Sadece bu
girdiler de yetmez. En ileri teknoloji ile en uygun hammaddeleri
ziyan etmekle Unlu sirketlerimiz varhgi bir sir degil. Girdileri en
uygun sireglerde istenilen 6zellikte mala veya hizmete
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donustirecek beceriye ve yetenede sahip insan kaynaklarina
da gereksinme vardir. Meslegini dodru dirist bilmeyen veya
bu konuda dinyadaki emsallerinin gerisinde kalmis insanlarla
istenilen ciktiylr elde edemezsiniz. Bu insanlarin kalite yénetim
sistemlerini ezbere bilmelerinin de Uretim sireglerinde fazla bir
yarari olmaz.

Sadece teknik yonU veya birimleri gelismis sirketin de gelisimini
surdUrebilir kilamayacagini biliriz. Sosyal bir sistem olarak
sirketin yeni davranis bicimleri gelistirmesi feodal veya fasist bir
yonetim tarziyla mimkin degildir. Bir takim sablon  ve
geligtirilen rasyonel faaliyet algoritmalarinin da, pazarin
dinamizmi ve kompleksitesi karsisinda uygun tepki Uretmeye
yaramadiklarini biliyoruz. Kurumlara yol gdstermeye niyetli
olanlarin ve bunlarin 6zellikle akademik unvanlilarinin, sistemin
ne oldugunu, sinerjinin ne ise yaradigini bilmeden ve 6grenme,
kaos, kompleksite, iletisim gibi derin konulara pek kafa
yormadan kestirmeden gitmeye haklari yoktur. Ancak canlari
sikilmasin. Ben onlara daha kestirme bir yol ve kompakt bir
formul éneriyorum:

Bir begeri ve sosyal sistemi diizenlemek ve
denetlemek istiyorsaniz, 6nce bunlarin ne
oldugunu égrenmeye caligin.
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v
BESERIi VE SOSYAL BIR SISTEM OLARAK SIRKET

Kalitecilere Ogretilmeyenler

Ulkemizde kaliteci olmak icin fazla kafa yormaya ve asiri ¢aba
harcamaya gerek yoktur. Tipki kurumlarin kalite ydnetimi
belgesi almasi  gibidir. Sagddan soldan toparlanan
dokUimantasyonu kopya ederek, kurumunuza sertifika
alabilirsiniz. Aslinda kalitecilere Ogretilenlerin daha dogrusu
ezberletilenlerin neler oldugunu hemen alt alta yazsam, isim
daha ¢abuk biterdi. Her neyse simdi ve 6éncelikle nasil kaliteci
olunur? Kisaca bundan s6z etmek istiyorum.
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Bir kere kalite yonetim standart metinlerinin bir kopyasini
arkadasinizdan veya tanidiklarinizdan alirsiniz. Kitapgilardan,
kalite yénetim standardinin maddelerini yorumlayan ve tefsir
eden bir surl kitap temin edebilirsiniz. Ya da internette bu
konuda vyuzlerce site vardir. Buralarda sorf yapabilirsiniz.
Otomotivin 1ISO 9000’e ilave olarak istedigi FMEA, SPC, MSA,
Pareto Analizi, 8D vb gibi bazi 6zel konulara da yine
kitapcilarda ve internette ulasabilirsiniz.

Kalite sistem dokUmantasyonu, kalite el kitabi, prosedir ve
talimat gibi yazim isleri icin tanidiklarinizdan elde edeceginiz
uygulama kopyalari size ¢ok yardimci olur. Bir veya iki hafta
icinde kendinizi kirk vyillik kaliteci gibi satmaya yarayan
bilgiclikleri, topladiginiz materyallerden ezberlersiniz. Yalniz
bunlar kanitlamaniz gerekir. Bu kanitlama igi igin bazi “egitim”
faaliyetlerine katilmanizi dneririm. Bunlari da ucuza getirmenin
yollari vardir. Devletimiz bu konuda ¢ok bonkérdlr. Sanayicileri
destekleme kurumlarindan birka¢ guinlik 1SO 9000 Kkalite
yénetim sistemi i¢cin dokimantasyon hazirlama ve i¢ denetgi
egitimlerini alirsiniz. Bu mumkuin degilse birkag yuz dolara 6zel
egitim kurumlarina basvurarak ¢agin mesleginin diplomalarini
elde edersiniz. Eger, 6zge¢gmisinize yazacak ¢ok sayida kisisel
Ozellik olsun derseniz, biraz daha paraya kiyip, FMEA,
KAIZEN, Problem Cbézme Teknikleri, Yaraticilik, Ogrenen
Organizasyonlar, Takim Ruhu Olusturma gibi gunin modasi
olan konularda egitim almalisiniz. Aldiginiz bu tir egitimleri
higbir yerde uygulamaniz mumkun degildir. Ancak, bodyle
kalaballk 6zgegmisler, yani CV’ler,sizin kaliteci olarak ise
alinmanizi veya mdusteri bulmanizi kolaylastiracaktir. Bundan
sonra da paraniz kalirsa bir de Beyaz Kaliteciler Orgitiine (iye
olmanizi tavsiye ederim.

Cagin meslegi icin ISO 9000 ezberleme kursu
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. .
8.0 CAGIN MESLEGI
IS0 3000 UZMANI YETISTIRME EGITiMi 1

y -4 S50 00 89 rox LTD.
Artik is, kalite konusunda, aklina her esen kurulusun yaptigi
etkinliklere katilmaya kaliyor. Bunlari kacirmayin. Bildiri

gonderin, dinleyici olarak katilin, sorular sorun. Neler bildiginizi
gostermek icin tim firsatlari degerlendirin.

Kaliteci olmak igin her hangi bir meslek grubundan gelmeniz gibi
bir 6n sart yoktur. Okuma yazmayl Ali Mektebi™nde
o6grenseniz bile iyi bir kaliteci olabilirsiniz. Egitim, sempozyum,
kongre gibi etkinliklerden aldiginiz belgeleri biriktirin. Kalite
egitimcisi, yoneticisi, muhendisi veya danigsmani gibi bir unvanla
bastirdiginiz kartvizitinizle kisa surede Kkaliteci olarak is
bulursunuz.

is bulursunuz. Hatta kalite yénetim sistemleri konusunda kitap
bile yazabilirsiniz. Ancak ezberlediginiz kitabi enformasyonla
glnlik yasamdaki sorunlari pek kolay c¢b6zemezsiniz.
Kaliteciliginizi, sanayi sektorinde bir fabrikada surdurdyor ve
size ezberletilen yontemlerin kerametine ¢ok guveniyorsaniz, is
cevrenizde kisa zamanda maskara ve madara olup kaliteci
karizmanizi gizdirirsiniz.

Kigik bir tavsiye: Once kendi mesleginizde yetkinlige
(mikemmellige degil!) ulasmaya bakin. Mesleginizle ilgili
olmayan bir kurumda veya igte kalitecilik yapmaya kalkigmayin.

= Ali Mektebi. Orduda, okuma yazma bilmeyen erler i¢in diizenlenen
kurslarin argodaki adi. Sanirim “Ali topu tut!” gibi basit okuma parcalarindan
esinlenerek uydurulmus.
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Gergi, kaliteci olduysaniz, bundan boyle, sadece
dokimantasyon yoénetimi ve denetlemeler gibi blarokratik islerle
ugrasirsiniz. Okulda &grendiklerinizin Ustiine bir tas dahi
koyamazsiniz. Giderek mesleginizden koparsiniz.

Toplam Kalite Yonetimini gergekten kavramak ve bu konuda
s6z sahibi olmak istiyorsaniz, mesleginde uzmanlasmis olmanin
yaninda, genel sistemler teorisi gibi, kaos, 6grenme ve iletisim
teorileri gibi bilim disiplinlerine ilgi duymalisiniz. Cunku, bu derin
konulara vakif olmadan, TKY’nin teorik temelini anlamaniz
mumkin degildir. Kalitecilere bunlar ogretiimez. Zaten kimse
bdyle derin konular 6grenmeye merakl degildir. Cunk,
belirlenen sablonlara gore gostermelik bazi c¢alismalarin
yapllmasi, yetmekte ve artmaktadir. Ancak calistiginiz
kurumun amaci, sadece kalite sertifikasi almak degil de, dis
dinyanin rastlantisalligi karsisinda yasayan bir sistem
kurmaksa, ezbercilikten ve  bilgic Kkalitecilerden uzak
durmalisiniz.  Analitk ve mekanik yaklasimlari  artik
unutmalisiniz.

Japonya’da ise yarayan adina TKY denilen sistemin, Bati’'da ve
Ozellikle Ulkemizde, gosteriden bagka bir seye maydanoz
olamayiginin nedenlerine énceki sayfalarda belli dokundurmalar
yapmistim. Bu bdlimde, beseri sosyal sistemlerin ve 6zelinde
kar amaciyla kurulmusg sirketlerin, degisen pazar kosullarinda
rekabet edebilirliginin, neden sadece teknokratik bir kalite
yaklagimiyla saglanamadiginin kuramsal nedenlerini ele almaya
calisacagim. CUnku kalitecilik yapanlara bunlar 6gretilmiyor.

Sistem
Sirketler de tipki canh organizmalar gibi hayatta kalma ugrasi

verirler.  Sirketler icin hayatta kalmanin sarti rekabet
edebilmektir. Rekabet edebilen sirket karlidir. Kar eden sirket
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sistemini ayakta tutacak ve dis dinyanin degisimleriyle bas
edebilmek i¢in kompleksitesini geligtirecek enerji girisini saglar.

Sirketler, diger beseri sosyal sistemler gibi, sirekli degisen dis
dinya karsisinda, uygun tepkiler Uretebilmeli ve uygun davranis
bicimleri gelistirebilmelidir. Yani 6grenmelidir. Bir sosyal
sistemin, ya da 6zel olarak bir kurumun 6grenme stireci, bizim
6grenme olarak bildigimiz, editimle ezberletme sirecinden ¢ok
farkhdir. TKY’ne gegebilmek ugruna binlerce saat egitim alan
kurumlarin bundan bir yarar saglamadiklarini bilmekteyiz. Bu
egitim cabalari ¢ogunlukla bosa gider. ClUnkl ezberletilenler,
gercek yasamin kompleksitesi ve dinamizmi karsisindaki
sirketin yaralarina merhem olmaktan uzaktir. Egitim sertifikalari
bir tek denetgilerin gérmesi igindir. Zaten onlar da, kalitecilik
egitimi veren kurumlarla ortaklik igindedir. Peki burada, szl
edilen begeri sosyal sistem ne anlama gelmektedir? Beseri
olmayan sosyal sistemler de var midir? Varsa, bunlarin begseri
sosyal sistemlerden ne gibi farklari vardir?  Siklikla
kullandigimiz sistem ne demektir? Gergekten de sistem
sb6zcugunu, gunlik hayatta olur-olmaz her yerde kullaniriz.
Once sonuncusundan, yani sistem kavraminin anlatiimasiyla
baslamak istiyorum.
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Biitiin, onu meydana getiren bilesenlerin toplamindan daha
fazladir. Su moleklll, kendini meydana getiren hidrojen ve
oksijen atomlarindan ¢ok farkli 6zelliklere sahiptir. Tek htcreli
bir mikro organizmanin 6zelligi bu organizmayi olusturan
karbon, oksijen, hidrojen, azot, fosfor vb gibi basit elementlerin
Ozellikleriyle anlatilamaz. Bir makine veya bir bitki icin de ayni
Ozellikten so6z edebiliriz. Bir eko sistemde, insanda ve insan
topluluklarinda, bilesenlerin tek tek kendilerinde olmayan bir
toplam farkhlik (emergence) vardir. iste, kendini olusturan
elementlerden veya bilesenlerden farkli bir 6zellik olusturan
batanlUklere sistem adi verilmektedir.

Sistem ornekleri ve sistem olmayanlar (kardan adam, kum y1gini)

Sistemi meydana getiren bilesenler (komponentler) c¢ok
karmagik bir dizen igerisinde birbirleriyle etkilesim ve iletisim
halindedir. Ancak burada s6zi edilen karmasikliktan kasit, kaos
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degil aksine bir kompleksitedir. Bu kompleks dizende, Ust
sistemler alt sistemler gibi bir hiyerarsi de s6z konusudur. Ele
alinan sistemin hem kendi igindeki, hem de i¢inde bulundugu
cevredeki sistemlerle olan etkilesim ve iletisimleri, dogrusal
sebep-sonu¢ mantigiyla agiklanamaz.

Sistemler dis diinyadan
(cevreden) bir sinirla
ayrihr. Bilesenlerinin
4 kendileri de daha
.4—CEVRE*. kUQUk ol(;ekll sistem
veya element olabilir.
Ele alinan sistem bir
Ust sistemin bileseni de

° olabilir. Bir fabrika, bir

atom, bir sirket, bir

molekdl, bir canl organizma (bitki veya hayvan), makine veya
karinca kolonileri birer sistemdir. Bunun yaninda bir kum veya
¢cop yiginindan ve kardan adamdan sistem olarak s0z
edemeyiz.

Sistem

Sistemler dusiuncesi ve sistemler dinamidi, evreni bilimsel
kategorilere bdlen bilim disiplinlerinin  titkanma noktasina
yaklastigi yillarda 6nce sibernetikle baglamistir. Canlilarda ve
makinelerde iletisim ve kontrol mekanizmalarini, disiplinler (st
yaklagsimla ele alan sibernetigin gelismesi, dogal ve sosyal
sureclerde Decartes ve Newton’'un analizci ve mekanik
yaklagimin neden yetersiz kaldigini, kafalara yavas yavas dank
ettirmistir.

CunkU sistemler, analizci yaklasim ve mekanik mantikla ele
alip incelenemez. Analizci yaklasim, ele alinan canli
organizmay!, bir birinden yalitiimis alt sistemlere, bilesenlere ve
elementlere ayirir. Analizci yaklasim, sonunda sistemleri
kimyasal elementlere kadar indirger. Sistemin gerek kendi
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icindeki ve gerekse diger sistemler ve gevresi ile olan iligkiler
ve etkilesim suregleri, basit sebep-sonug iligkisinin 6tesinde bir
karakter gosterir. Sebep ve sonug sik sik yer degistirir. Neyin
sebep neyin sonug oldugu, gézlemcinin bakisiyla da ilgilidir.

Sebebin agirigi veya siddeti, ortaya cikan etki ile her zaman
dogrusal iligki icinde olmaz. Tam aksine, sisteme ait surecler
ancak yuksek dereceden non lineer (dogrusal olmayan)
denklemlerle ifade edilebilir. Matematikten de bildigimiz gibi
dogrusal olmayan denklemlerin birden fazla ¢ézimdu vardir.

Sistemleri anlamaya ve onun gelecekte alacagi halleri
saptamaya yoOnelik yaklagimlar analitik, mekanik ve sistematik
olmaktan ziyade sistemiktir. Sistemik yaklasim, bilesenlerin
kendinden ¢ok onlarin birbiriyle olan iligki ve etkilesimlerini ne
cikarir. Bu arada yeri gelmisken Kkaliteci bilgiclere bir ufak
tavsiyede daha bulunayim: Oyle olur olmaz yerlerde analitik
disiinme ve sistematik yaklasim gibi moda terimleri kendinize
yakistirmayin ve boylesi yeteneklere sahip oldugunuzu pek
yuksek sesle sdylemeyin. Cehaletinizi kendi agzinizla ikrar
etmis olursunuz. Cinkl uzmani olmakla bébirlendiginiz toplam
kalite yonetimi, analizci anlayisin ve sistematik
siniflandirmalarin  tersine, &ztinde holistiktir (bltinsel) ve
sistemik bir yaklasimi gerektirir.

Sistem, bir bitin olarak varligini ve fonksiyonlarini, sistemi
olusturan bilesenlerin karsilikli etkilesimi ile surdiren ve dig
dinyadan bir sinirla ayrilmig butinlUktur. Sistemin bilesenleri ve
sistemin cevre ile olan iligki ve etkilesimler, dogrusal olmayisin
yaninda ¢ok katmanl ve komplekstir. Basit ve dogrusal sebep
ve sonu¢ mantigindan uzak, dogrusal olmayan (non-lineer) iligki
ve etkilesimler, gerek dogal ve gerekse sosyal sistemlerin
gelecekte alacagi halleri kestirmemizi ¢ok zorlastirir. Ele alinan
veya gOzlenen slreclerin baslangic kosullarinda meydana
gelen ¢ok kucuk degisimler bile, beklenmedik sonuclar
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dogurabilir. Kelebek etkisi sadece dogal ve sosyal slrecglerde
degil, teknik sistemlerde de kendini sik sik gosterir. 30 tonluk bir
kamyon, emniyet kemeri Kkilit parcasinin gévdeye montajinda,
celik yerine yanliglkla aliminyum pergin kullaniimasi yizinden
devrilebilir.

Sistem = Bilesenlerin toplami + iliski ve etkilesimler

Kapali Sistemler, Acik Sistemler,
Beseri Sosyal Sistemler

Klasik fizigin konusu olan kapali sistemler, ancak ¢evresinden
izole edilmis yani ideal kosullar altinda gecerlidir. Fiziko kimya
bize kapall bir kap iginde bir araya getirilen ¢esitli maddelerin
reaksiyona girmesi ve bu reaksiyonun hizi ve olusan kimyasal
dengeler hakkinda bilgi verir. Termodinamik ise, termodinamikle
ilgili yasalarin yine sadece kapali sistemlere uygulanabilecegini
vurgular. Ornedin enerji dénusim slreglerinde entropinin
surekli olarak artacagina iliskin Il. Yasa, ancak kapali sistemler
icin gegerlidir. Oysa dogada ve sosyal yasamda, cevresinden
mutlak surette izole edilmis kapall sistemler sadece istisnadir.
Kapali sistemlerdeki isleyis ve suregler deterministiktir ve
dogrusal denklemler yardimiyla hesaplanabilir.

Tum canh sistemler ve sosyal sistemler acgik sistemlerdir.
Sistem olma gereklerinden biri olan dis dinyadan sinirla
ayriimis olma , kesin bir yalitim anlamina gelmez. Ornegin
hicre zar fiziksel bir sinirdir ve hicrenin birim olarak diger
hicrelerden ayrilmasini saglar. Ancak bu sistem siniri eneriji,
madde ve enformasyon gegisine izin verir. Aclk sistemler,
yuksek kaliteli enerji girisiyle dinamik dizenini ayakta tutan
sistemlerdir. Ornegin para girisi olmadan bir sirketi ayakta
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tutamazsiniz.  Ancak Ulkemizde ¢ok sik rastlanan tabela
sirketleri, bu tanimin disinda kalirlar.

Cok hcreli organizmalar, yine fiziksel bir sinirla dig diinyadan
ayriir. Ornegin bir memeli hayvanin veya insanin derisi.
Toplumsal sistemlerde (ar1 kolonisi, antilop surusu, aile, sirket,
dernek) sistem siniri fiziksel degildir ve daha az belirgindir. Cok
hicreli organizmalar ve sosyal sistemler, meta (Ust) sistemlerin
ayni sinifina aittir.'® Bu sistemleri bir birinden ayiran en énemli
Ozellik, bilesenlerinin sahip olduklari otonominin (6zerkligin)
derecesidir. Cok hcreli canhlarda hlcre, doku vb sistem
bilesenlerinin otonomileri en alt dluzeydedir. Bireyleri olusturan
hicre, doku ve organ gibi sistem bilesenlerinin varlik nedenleri,
sistemin bir butin olarak yasamasi icindir. Bunlarin kendi
baslarina, sistemden badimsiz olarak yasamalari mumkun
degildir.

Ornegin bir insan viicudundaki bdbrek, mide, karaciger gibi
organlar, kendi operasyonlari c¢ercevesinde otonom olmakla
birlikte, viicudun diger alt sistemlerden (dolasim sistemi, sinir
sistemi vs) bagimsiz olarak, fonksiyonlarini yerine getirmez. Bu
organlar ancak diger alt sistemlerle birlikte, vicut batinliGginu
saglarlar. Bir sirketin satin alma departmani da, alt sistem
olarak, canli organizmalara benzerlik gdosterir. Para veren bir
bélum (muhasebe) veya malzemeye ihtiyag duyan baska bir
bdlim (lretim) ortada yoksa, satin alma departmani diye bir alt
sistemin varligina gerek kalmaz. Her iki durumda da, alt
sistemler veya bilesenler, sistemin butinligu icinde ve sistem
icin vardirlar. Ancak, ¢ok htcreli canli organizma bilesenlerinin
otonomisi ¢cok az iken , sosyal sistemlerin bilesenlerinin
otonomisi en uUst duzeydedir. Bir ari veya karinca toplulugunu
olusturan, kendileri de ¢ok hicreli canlilar olan bireylerin ait
olduklari toplum icindeki dzerklikleri de (otonomi) ¢ok azdir.

1% Maturana, H., Varela, F. Der Baum der Erkenntnis
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Sosyal boéceklerde, bireylerin timi koloninin  devami ve
yasamasi igin programlanmiglardir. Bu ylzden otonomileri son
derece kisithdir. Karinca ve ari topluluklarinin hem bireylerinde
hem de o6rgltlerinde 6grenme ve davranis degisikligi surecleri
islemez. Memeli hayvan gruplarinda dyelerin oynadiklari cesitli
rollere ait yapisal farkliliklar, karinca ve ari kolonilerindekinden
daha az géze carpar. isci arilar, kralice ve erkek arilar yapisal
(morfolojik) olarak birbirinden farkhdir. Bilesenlerin otonomisi,
omurgall ve memeli hayvan topluluklarinda karincalara oranla
daha fazla oldugu gézlenir.

Cagdas beseri sosyal sistemlerde ise bilesenlerin, yani
insanlarin  otonomisi  maksimumdadir.  Beseri  sosyal
sistemlerde, diger sosyal sistemlerden farkh olarak, sistemin
(aile, devlet, meslek odasi, sirket, etnik grup) varhigi, kendi
bilesenlerinin esenlidi icindir.

Sosyal sistemlerde, bilesenlerin su veya bu derecede 0Ozerk
olmasi, sistem sinirinin ¢ok belirgin olmasini engeller. Biyolojik
sistemlerin varhgi icin bilesenlerin (hucre, doku, organ vb)
isleyis stabilitesi ve islemsel kapalligi sarttir. Sosyal
sistemlerde ise birey veya gruplarin operasyonel plastisitesi 6n
plana cikar. 2° Beseri sosyal sistemlerin bilesenleri, 6rnegin
sirket calisanlari, ayni anda baska sosyal sistemlerin de (aile,
taraftar dernegi, siyasi parti vb) Gyesi olma 6zgurligune sahiptir.
Bilesenlerinin otonomisi ydninden organizmalar ve beseri
sosyal sistemler skalanin farkli uglarinda yer alirlar.

Dya.g.e.
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Sosyal bocekler
sosyal sistemler

Memeli hayvan

stiriileri
Cagdas beseri

Organizmalar

>

Bilesenlerin sahip
oldugu otonomi

Organizmalarda ve degisik sosyal sistemlerde bilesenlerin
otonomi skalasi

Organizma, kendini olusturan birimlerin bireysel yaraticiliklarini
sinirlar. Clnki bu birimler organizmanin kendisi i¢in vardirlar.
Beseri sosyal sistemler ise tam tersine, Uyelerinin
bireyselliklerine izin vermek durumundadir. Cunku beseri sosyal
sistemler, kendi liyeleri i¢in kurulmuslardir.

Calistig1 sirketin hayatta kalmasi igin varini-yogunu ortaya
koyan, otonomisi son derece kisith yani ari veya karinca
temposuyla galisan, insanlar bulamazsiniz. Azla yetinen, ari gibi
calisan ve sadece verilen talimatlari uygulayan ve tim varligini,
dyesi oldugu kurumun veya toplulugun ayakta kalmasina
adamis insanlardan olusan beseri sosyal sistemleri ancak fasist
baskilarla kurabilirsiniz. insanlarin yaraticiliklarini kisitlayan tek
dogrulu sirket politikalarinin (toplam kalite, mikemmellik,
masteri  mutlulugu vb) calisanlarca hi¢ sorgulanmadan
benimsenmesi ancak kalitecilerin Utopyasi olabilir.

Ancak, uzak dogu Ulkelerinin mucizevi ekonomik gelisimlerini,
insanlarinin gok ¢alismasina, aza kanaat etmesine, emirlere ve
amirlere siki sikiya itaat etmeye baglayan akademisyen ve
kalitecilere de siklikla rastlariz. Bu yaklasim ve yorumlarin
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amacil, gergedi saptirarak, baskici dizen ve yonetim 6zlemleri
icin gerekgeler yaratmaktir. Bu turden kuramcilar, “..6nceden
belirlenmis  gérevlerin  asir1  dizenliligini  ve  Leibnitz’in
otomasyonunu isterler ve insan yasantisinin gercek kosulu olan
rastlantilarla dolu bir gelecegi benimsemezler.” ?* Sibernetigin
kurucusu Norbert Wiener boceklerde ve insanlarda, katilik,

iletisim ve 6grenme konularina getirdigi yorumlar 1948 tarihlidir.

Beseri sosyal sistemler hakkinda, burada s6zu edilen biyolojik
Ozellikleri géz 6nune almadan yapilan her turli analiz ve bu
analizlere goére olusturulan modeller hatali olur. Ancak sosyal
sistemlerin anlasilmasinda ve ¢bzimlenmesinde sadece
biyolojinin yeterli oldugunu sodylemek gibi bir niyetimin
olmadiginin altini ¢izmek isterim. Simdi sistemlerin diger ortak
yanlari nedir onlara bakalim.

Karmasiklik (Kompleksite), Dinamizm,
Tersinmezlik ve Kaos

Acik sistemlerde gerek sistem ici slireglerin ve gerekse sistemin
dis dinya veya diger sistemlerle etkilesimleri ve iletisimlerinin,
yuksek derecede kompleks karakterli oldugunu séylemistim. Bu
iliskileri kusursuz ve celigkisiz olarak ifade edecek formal bir
sistem bugline kadar gelistirilememigstir. Sirket gibi begeri
toplumsal sistemlerde bu kompleksite, 6zellikle, iletisimde ve is
uzmanlasmasinda kendini gosterir.

Diger taraftan canl ve sosyal sistemler, durumlarini zaman
boyutunda surekli degistirirler. Yani yeni ozelliklerin one ¢iktigi
yeni hallere burdnurler. Bu degisimin hizini veya oranini
dinamizm olarak tanimlariz. Sistem sireglerindeki dinamizmin
bayuklugu, buyuk dlgude dis dunyanin dinamigine ve s6z

2L Wiener, Norbert. Cybernetics and Society
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konusu sistemin bu dig dunyaya olan “agikhgi”’na baghdir. Dig
dinyaya nispeten kapali bir vaziyette yasayan topluluklarda
zamanin durma olgusunun nedeni, sistemdeki dinamizm
eksikligidir.

Beseri sosyal sistemler, sirekli degisen ¢evre kosullarina uyum
saglamak, uygun tepkiler olusturmak ve yeni davranig bigimleri
gelistirmek  zorundadir. Bunun yolu da sistemin
akillanmasindan gecer. Yani beseri sosyal sistem, hayatini
surdUrebilmek icin dgrenme sireclerini isletmek zorundadir.
Burada, bir takim vaka analizlerini veya sorun c¢6zme
sablonlarini ezberlemekle altindan kalkilacak bir 6zel problem
durumundan veya bir seferlie 6zgu bir meydan okumadan sé6z
etmiyorum. S6z konusu olan, bir birini hicbir zaman
tekrarlamayan (tersinmezlik) cevre etkileri ve degisimlerdir.
ister canli organizma ister bir sosyal sistem olsun, bunlarin
hepsi, her giin yeni bir meydan okumayla karsi karsiya kalir.
Sosyal sistem, bunlarla bas edebilecek yeni davranis bigimlerini
benimsemeye hazir olmalidir.

Modanin ve pazar tercihlerinin ¢ok siklikla degistigini biliriz.
Sirket bunlari surekli izlemek ve bu trendi tahmin etmek
zorundadir. Ote yandan sirket, ekonomik sistem, calisma
yasalari, ig glcu pazari, vergi mevzuati, nakit sikintisi, hava
kosullar, savas ve daha bir ¢cok degisken karsisinda ayakta
kalmanin yollarini bulmak durumundadir. Cevreden gelen
etkilerin turbulans ve catallanmalari, birer istisna degil, aksine
kuraldir. Sistemlerin bdyle bir dinyada yasayabilmeleri,
yapilarini igler vaziyette tutabilme becerilerine baghdir.
Cevrenin etkilerine uygun tepkiler verilebilmeli, adaptasyon ve
ogrenme yetenedi olmaldir. Kisacasi sistem kendi kendini
dizenleyebilmelidir. Bu 6zellikleri ve becerileri sosyal sisteme
kazandiracak olan yapi, bir ¢ok sirkette az gelismislik
derecesindedir. Bu noktada yine bir tuzaktan uzak durmaliyiz.
Gunku, sadece adaptasyon ve kurumsal 6grenmeyi 6ne
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cilkarmak, soruna c¢ok ylzeysel ve Ustin koéri yaklasmakla
esdegerdir. Sosyal sistemin ve O6zelinde sirketin, c¢evrenin
karmasikhdinin ve rastlantiya bagli alacagi hallerin hakkindan
gelebilme becerisi icin, sistem igi etkilesim ve iligskilerde benzer
kompleksiteyi saglayan bir yapi velya organizasyon Ozelligi
sarttir. Sistemin yapi ve organizasyon karmasikligi ise, ancak
sistemin enerji bilangcosunun elverdigi olclide olabilir. Rekabet
edemeyen, vyani para kazanamayan sirketlerin, belli
departmanlarini  tasfiye etmek durumunda kalmalarinin,
sistemler teorisi acisindan, aciklamasi budur.

Burada so6zinu ettigim kompleksite; organize olmusluk ve
yapisal gesitlilik ve derinlik anlamindadir. Kalitecilerin gereksiz
yere vyarattiklari burokrasiyi ve dokimantasyonu ydnetmekle
goérevli insanlarin varhgi, sirkete, dis dunyanin dinamizmi
karsisinda, ¢ozumler ve uygun tepkiler uretmesinde bir katki
saglamaz. Tam aksine, adina kalite yonetim sistemi denilen
kargasa (kompleksite degil!), kendi diinyasinda, yoktan var
edilmis sorunlarla ugrasir.

Pazarda rekabet edebilmeyi sadece teknokratik kalite sisteminin
varigina  bagladiklart  igin, o6zellikle Tirk vatandasi
kalitecilerimizin, bu dinyanin kosullarini ¢ok hafife almis
olduklarini sdyleyebiliriz.

Organizasyonun Ortodoks Yorumu

Kaliteciler, ister denetci ister ydnetici olsun, kendilerine bir
sekilde ezberletilen kara kapli kitap (Ornegin 1SO 9000)
metinlerinin disina pek ¢ikamazlar. Biad edilen yasa ve dizen
ideolojisi zaten baska tirli distincelerin Uretiimesine de izin
vermez. Tek dogrulu ve kuskuculugu sug islemekle es deger
gbren bir ortamda, bireysel ve kurumsal 6drenme strecinin
nasil gelisecedini, dis diinyanin her an degisen gelismeleri
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karsisinda, yeni davranig bigimlerinin nasil kazanilacagini varin
siz dusundn.

Kalite sistem denetimlerinde en c¢ok incelenen bigimsel
dokimanlardan biri de organizasyon semasidir. Bu semalarda
gosterilen kutucuklarin ve bunlara ait yazili ve ayrintili gérev,
yetki ve sorumluluk talimatlarinin varligi, Kkaliteciler igin,
denetlenen kurumun modern kafalarla yonetildigine dair bir
goOstergedir. Bu semada kalite yoneticisinin (ya da moda
ifadeyle, yonetimin kalite temsilcisinin) kutusu ve diger Ust ve
orta dizey yoneticilerin kutulari gdsterilir. CUnkl yetki ve
sorumluluklarin dagilimi ve bolumler arasi iletisim ve karar alma
sureci bu semaya gore igliyor olmalidir.

iste bu denetimler icin, kimilerinin cagdas kurum geregi
dedikleri, organizasyon semasl son derece “Ortodoks” bir
anlayisla olusturulur. Aslinda, sirket icindeki reel karar alma ve
kontrol siireciyle, resmi organizasyon semasinda gdsterilenin
uzaktan-yakindan iligkisi yoktur. Clnkl gunluk isleyisler, hi¢ bir
zaman mekanik saat hassasiyetinde olmamaktadir. Daha &nce
de vurguladigim gibi, organizasyon semasi denilen dokiman
da, digerleri gibi, denetcileri tatmine yonelik angaryalardir.
“Bakin! Bu organizasyon semamiz. Genel midUiriimiiz imzalad.
Duyuru panolarina asildi. Burada gdésterilen her kutucugun
gérev ve sorumluluklari yazili hale getirildi. Hangi pozisyon
oénce kiminle iletisim kuracak, kime rapor verecek hepsini
dokiimante ettik. Vs. vs.”
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Organizasyonunun “Ortodoks” yorumu ve gercek isleyis

Stafford Beer UnlU bir yonetim sibernetikgisidir. Beer, bu
algoritmaci yaklasimin, kurumlardaki kontrol ve karar alma
sureclerindeki yetersizlik nedenlerini, daha 1972 yilinda basilan
Brain of the Firm adli kitabinda net bigcimde ortaya koymustur.
Ancak, kalite yonetim sistemi kurma g¢alismalarinda ve yapilan
belgelendirme denetimlerinde bu Ortodoks organizasyon
semalari hala gecerlidir. Kati kurallara gore hazirlanmig
ybnetsel araglar, sistem igindeki isleyislerde ve kurumun dig
diunya ile ilgili iletisim ve etkilesimlerde gecerli olan kompleksite
ve dinamizm karsisinda hep c¢aresiz kalir.

Newton ve Decartes’in bilim diinyasindaki baskinligi yaklasik tg
yuz yil surmastir. Bu baskin dusunce tarzi, organizasyonlari
da, tipki evren gibi, mekanik saat modeline gore tasarlamaya
yoneltmistir. Bu yaklasim 0Ozet olarak, iyi bir yonetim
organizasyonun, 6ngorulebilirik ve performans ydninden,
mekanik evren modeline uygun kurulmasi bigimindeydi. Ancak
kompleksite ve kaos kuramcilarinin buluglari, dogal dunyanin
ve Ozellikle sosyo-ekonomik sureglerin bu tarzda ¢alismadigini,
sadece idealize edilmis slUre¢ ve olaylarin dimduz bir cizgi
izleyebilecegini ortaya ¢ikartmistir.
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Kaliteciler hala israrci sekilde savunsalar da Ortodoks yonetim
ve organizasyon anlayisinda hakim olan;
e Analizle dogru nedeni bulma
Sebep ve sonucun dogrusal iligkisi
Uzun erimli planlamalar
Vizyonla her seyi sabitleme
istatistiksel iliskilendirme gibi konular giiniimiizde
anlamlarini yitirmistir.

Kendiliginden Organizasyon

Termodinamigin 1l. Yasasinin (entropi yasasi) bir ¢ok yorumu
vardir. Bunlardan bir tanesine goére, doga, her turli duzeni
bozma egilimindedir. Kendi haline birakilan her sistemin,
disaridan enerji almadan, varhgini sirdurmesi mumkun
degildir. Disaridan enerji almadigi taktirde tim surecler bir tek
yonde igler: Yani entropi devamli artar, duzenli yapilar dizensiz
hale gelir. Farklihklar ortadan kalkar. Higbir sistem, ener;i
kullanmadan yapisini ve organizasyonunu ayakta tutamaz. Bu
sOylenenlerin  hepsi kapali sistemler icin gecerlidir. Acik
sistemler entropinin bu genel artis egilimine karsi disaridan
yuksek kaliteli enerji alarak, sistem dizeninin ayakta kalmasi
icin kullanirlar. Bu sure¢ sonunda dig dinyaya entropi (kalitesi
dismus enerji, duzensizlik) ihrag edilir. Sistemin ve sisteme ait
alt sistemlerin ve birimlerin tim aktivitelerinin hedefi, kendi
organizasyonlarinin, yani kimliklerinin ve yapilarinin hayatta
kalmasini saglamaktir. Bunun icin de sisteme, yuksek kaliteli
enerji (yakit, gida maddesi vb) girigi surekli saglanmalidir.

Ancak burada dizen olarak kasit edilen sey, sistemin ve
sisteme ait bilesenlerin dengeye veya duragan bir yapiya
kavusmasi  degildir. Dengede bulunan bir sistemde
termodinamik anlamda tim enerji seviyeleri birbirine esitlenmis,
sistem bilesenlerinin farkliliklari ortadan kalkmis demektir.
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Sistemler igcin s6zlu edilen dizen, dinamik ve kompleks bir
diizendir. CUnku dig dunyanin dinamizm ve kompleksitesi
karsisinda, ele alinan sistem, surekli degisim iginde olmak ve
surekli yeni davranig bicimlerine girmek durumundadir. Sistemin
dengede olmasi, o sistemde artik yasam belirtisinin kalmadigi
anlamina gelir. Agik sistemler dengeden uzak, kaosun kiyisinda
bulunurlar.

Kompleksite

Bu arada sik sik kullandigim kompleksite kavrami Uzerinde de
kisaca durmak istiyorum. Kompleksite, dilimize kimi zaman
karmasiklik olarak cevrilmektedir. Oysa bu kavramin genel
sistemler teorisi igindeki kullanimi oldukga farkhidir. Agik veya
yasayan sistemlerin anlasilmasinda kompleksite kavraminin
O0zel bir O6nemi vardir. Latince kokenine bakildiginda
kompleksite, i¢c ice gegmis, orgu halinde gelmis gibi bir anlam
ifade eder. icinden ¢ikilmasi ve anlasiimasi zor olan durum ve
sistemler icin kullandigimiz karmagiklik s6zcugunin, sistemler
teorisindeki kompleksite so6zcugunun anlamini tam olarak
karsilamaktan uzak oldugunu dusundyorum. Kompleks yapi ve
organizasyonlarin kurulus ve isleyislerindeki ortak yanlari
arastiran kompleksite teorisi, ginimuzde yine disiplinler Gstl bir
bilim alani olarak kabul goérur. Bir sistemin eksiksiz
tanimlanabilmesi icin ne kadar c¢ok parametre ve hesap
asamasina gerek duyulursa, o sistem o denli komplekstir.
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Kompleksite teorisi, sistemlerdeki kendiliginden organize olma
surecini agiklamaya c¢alisir. Kaos ise bu teorinin sadece bir
parcasidir. Daha dogrusu kaos terimi, sistemlerde 6zel bir
davranis modunu tanimlar. Kaos, kompleks sistemlerin, zaman
ekseninde olusan davranis bicimiyle ilgilidir. Higbir desen ve
dizen goOstermeyen suregleri tanimlamakta kaosu s6zcigunu
kullanirniz. Buna karsin kompleks yapilarda, tanimlanmasi ve
formal bir ifade icine hapsedilmesi zor bir desen ve diizen
vardir.

Bir kum firtinasinda kum tanelerinin hareketini kaotik olarak
goruyorsak, firtinanin sona ermesinden sonra kum
tepeciklerinin sergiledigi deseni kompleks bir yapi olarak
tanimlayabiliriz. Kompleks yapilarin 6zelligi ise non lineer
olmalaridir. Yani kompleks surecleri ve yapilari basit sebep-
sonug etkilegsimi velya iligki mantiiyla tanimlamak mamkadn
degildir.

Duizen ise, bilesenlerinin belli bir kural veya yasaya uygun
olarak, yani bir dizen iginde birbirine baglanmis varlik veya
sistemlerin karakterini tanimlamakta kullandigimiz bir sézcuktur.

Dizenli sistemlerin veya varliklarin en 6énemli 6zelligi, bunlara
ait sureglerin dogrusal (lineer) karakterde olmalaridir. Sistemin
isleyisi beklenmedik sonuglar dogurmaz. Gelecekte alabilecegdi
haller dogrusal diferansiyel denklemler yardimiyla 6nceden
kestirilebilir ve sonuclarin sirpriz etkileri yoktur.



126

Diizen ornekleri: Puzzle ve Fransiz bahce mimarisi
Makine duzeni buna en iyi onektir. Motor ve tahrik edilen
parcalar arasinda bulunan transmisyon mili veya kayisini bozar
ya da kirarsaniz bu makineden is Uretmesini bekleyemezsiniz.
Bu sonug hig surpriz degildir. Klasik Fransiz bah¢ce mimarisinde
dizen ve simetri esastir. Dogada rast geldigimiz bitkilerin
kombinasyonu (eko sistem) ile uzaktan vyakindan iligkisi
olmayan ve birbirini tekrarlayan elementlerden olusan bir bahce
mimarisi, duragan, donuk ve sentetiktir. Go6zlemcide higbir
surpriz etkisi yaratmaz. Bir Japon bahgesinin  kompleks
guzelligi ile kiyaslandiginda, gercekten sikicidir.

Ancak dogal ve sosyal sistemlerin igleyisinde, bizim anladigimiz
anlamda dizenli olma bir istisna iken, -bize goére- rastlantiya
bagl olarak ortaya ¢ikan gelismeler ve kendiliinden organize
olma surecleri ise kuraldir. Gunimuizde mikrobiyoloji,
biyokimya ve genetik gibi bilim disiplinleri, canli hicrede hemen
hemen higbir seyi gizli birakmamistir. Ancak bu bilimsel
kazanimlara karsin, hlcrenin dizeni ve cgalisma bigcimi hala
yuksek derecede komplekstir. Yani ¢evreden gelen rastlantisal
etkilere bagl yeni kompleks yapilarin olusumu her zaman sé6z
konusudur. Hulcresel sidreglerin baglangic kosullarindaki en
kicguk degismelerin hi¢ beklenmedik sonuglar dogurur.
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Kompleksiteyi, kaostan dogan dizen diye tanimlamak
mumkindir. Daha &nce highbir desen ve dizilis belirtisi
gOstermeyen silrecler, bir middet sonra kompleks bir yapi
kazanabilmektedir. Su buharlarindan damlaciklarin olusmasi,
savrulan kum taneciklerinden, tanimlanmasi zor guzellikte
kumullarin meydana gelmesi gibi. Bir kaplanin kirktundeki renk
kombinasyonunu, klasik “yasa ve dizen” formatinda agiklamak
olasi olmadidi gibi, bunu timuyle kuralsiz ve rastlantisal olarak
da niteleyemeyiz.

Tam gerekli yapitaglarini kendi i¢ dinamigi ile olusturan
sistemler kendiliginden organize olan sistemlerdir. Bu sistemler
ile dis dunya arasinda malzeme ve enerji aligverisi vardir.
Ancak enformasyon ve operasyon yoninden kapaliliga sahiptir.

Molekller dizeyde bir ¢ok 6rnedi bulunan kendiliginden
organize olma olgusunu, dogal ve sosyal sureglerde de gérmek
mamkindir. Kus ve balik topluluklarinin, en kigtk ve lokal bir
sinyal karsisinda, ¢cok kisa surede, koordineli ve kompleks bir
davranis igine girmelerini bu tarz organize olmaya
(kendiliginden) ornek olarak gosterebiliriz. Ayni sure¢, resmi
organizasyon semasinin aksine, tum begeri sosyal sistemlerde
az veya c¢ok yogunlukta islemektedir. Burada az veya c¢okluk,
beseri sosyal sistemin bilesenlerine saglanan hareket ve karar
alma serbestisine gére degisir. Internet’in bir patronu, ydnetim
kurulu ve ISO 9000’ni yoktur. Ancak her gun, her an
kendiliginden ortaya c¢ikan olusumlar s6z konusudur. Haber
gruplari, forumlar vs. higbir siki talimata ve emre bagl
olmaksizin kendiliginden organize olan sistemlerdir.

Sosyal beseri sistemlerin dengeden uzak sistemler oldugunu
sOylemigtim. Dengeden uzak olma, duruma gobre, vya
kendiliginden organizasyona ya da kaosa donusebilir.
Kendiliginden organize olma bir slrectir. Bu surecgte sistem
yapilari, disaridan getirilmez veya kurulmaz. Aksine sistem,
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amaca uygun duizenini, kendisi vyaratir. Kendiliginden
organizasyon, sistem bilesenlerinin kompleks ve dogrusal
olmayan (non-lineer) dinamiginin sonucudur. Kendiliginden
organize olan sistemde en 6nemli 6zelliklerden bir tanesi de
bilesenlerin otonomisi oldugu kusku goétirmez. Otonomisi
kisittanmis bireyler, yani 6nceden ne yapacagl talimatlara
baglanmis sosyal sistem bilesenleri , cevrenin degisimleri
karsisinda yeni olusumlara kapaldir. Ne is yapacad
konusunda ayrintili talimatlarin digina ¢ikmamakla yukimla bir
departman, kendiliinden organize olma surecini baslatamaz.

“Talimatin oldugu yerde 6grenme olmaz.” (Senge,P)

Kendiliginden organize olma becerisinin kazaniimasinda,
yonetim danismanlarindan veya kalitecilerden alinan vaka
analizi (case studies) dersleri hi¢ bir ise yaramaz. Cunku
kompleks sistemlerde ve dis dunyada, kendini tekrarlayan bir
sure¢ bulamazsiniz. Her karar alma sureci, o glne kadar
olandan farklidir. CUnkU karar almayi gerektiren her olay,
olusum ve durum bir 6éncekinden hep farkhdir. Hazirlanan
stratejik planlar, Murphy’i hakh c¢ikarircasina, planh ve
programli bigimde cuvallar.

Sosyal bir sistemin kendiliginden organize olma 6zelligi, kendi
amaglarini, hedeflerini, degerlerini ve davranig tarzlarini
standartlastirma ve onlari degistirebilme becerisidir. Beseri
sistemler olaylari ele alig ve bunlara yaklagim tarzlarini hep yeni
bastan saptarlar. Sistemin her davranisi kendine geri doner
(self reference) ve bir sonraki davranisin veya eylemin
baslangi¢ noktasini olusturur.

Rasyonel TKY, pazarin kaotik isleyisi karsisinda yetersiz kalir.

Uriinler igin talep edilen kalite, stratejik olarak iiretilemez.
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TKY’nin batida ve llkemizde basarili olamayisinin altinda yatan
faktoran, bir 6lcide kendinden organize olma olgusuyla iligkili
oldugu séylenebilir. Cunkl kendiliginden organizasyonda “big
brother’in gézl, surekli olarak sirket igindeki alt gruplarin
ensesinde degildir. Toplam kaliteye ulasma yolunda sirket
calisanlarina verilen egitimler, klasik subay yetistirme
anlayisina dayalidir. Kendinden organize olmaya izinli
sirketlerde, sistemin bileseni sayillan departmanlar, bdlimler
ve Uretici gruplar kendi proseslerini kendileri kontrol eder ve
yonetirler. Kalitede iyilesme, kendi kendine kontrollerle saglanir.
Uriin ve Uretim sureglerinin optimallestiriimesi, Kartezyen ve
Newton’cu ilkeler yerine, ¢alisanlarin ve ekiplerin kendi kendini
yonetme aklyla saglanir. Bunlarin hepsinin 6n sarti da,
uygulanmakta olan kalite yonetim sisteminin merkezi
blrokrasinin  ortadan kaldirimasi ve kumanda-kontrol
tiranligindan vaz gecilmesiyle mimkundur.

Ornegin, yoénetim danismani John Seddon, 1SO 9000’in
dokimantasyon sartlarini 6ngéren 4.2 maddesi, sistemler
duslncesi bakisiyla ve kendiliginden organize olmaya firsat
verilerek, kolayca uygulanabilecegini iddia eder.

Kalite el kitabi sadece ilgili dokimanlarin nerede oldugunu
belirtir.  DokUimanlarin  glncellenmesi  onlari  kullananlar
tarafindan yapilir. ilgili departman, kendi kosullarina uygun
dokimantasyon  sistemini  olusturabilir. Dolayisiyla,
dokimantasyonu bir merkezden kontrol etmeyle gorevie
yonetim de igsiz kalir ve ortadan kalkar. Ustelik, ISO 9001’de
dokUimantasyon kontrolinin merkezi bir birim tarafindan
yapilacagina dair her hangi sart zaten bulunmamaktadir.

Aslinda ISO 9000'den ve her turli kalite yonetim sablonundan
kacinilmasi gerekir. Ogrenmek ve gelismek istiyorsaniz,
standartlara uyma ve denetim ve sinavlardan gecer not alma,

tercih edilecek en iyi yollar degildir.
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SON SOz

Bu kitapta, kalitecilerin kim olduklarini ve mesleklerini nasil icra
ettiklerini anlatmaya caligtim. Dokunulmaz kalite sdylemlerinin
ve hikmetinden sual olunamaz masonik kaliteci teskilatlarinin,
ne Ulkemiz ekonomisine ne de diinya ekonomisine katma deger
saglamasinin  mumkin olmadigini gobstermeye calistim.
Kalitecilerin tek amaclarinin, kalite yonetim sistemlerinin, hangi
ad ve versiyonla olursa olsun, surekli gindemde tutulmasi
oldugunu vurguladim. Kaliteye yapilan her tarli ve iki yuzlu
glzelleme ve o&vglnin, musteri olarak geri ddneceginin
bilincinde olan kalitecilerin bu modadan en karli ¢ikan insanlar
oldugunu sdyledim.

Daha baska iddiali sGylemlerim de oldu. Kalitecilerin, beseri
sosyal sistemlerin ne oldugu konusunda hi¢ kafa yormaya gerek
duymadan bazi kurumlarin yaptigi standartlari ezbere, daha
dogrusu kortu koérine uygulamak istediklerini de soéyledim.
Kalitecilerin icinde, Ozellikle akademik unvanli olanlarinin,
bilimsel galisma yapmak yerine, kalite rantindan faydalanma
yolunu sectiklerini de belirttim. Bu iddialarimin hepsinin
arkasinda duruyorum. Hi¢ biri klavye slr¢cmesinden ve
yanhgliklardan ortaya ¢gikmadi.

Nobel 6dullli yazar Heinrich BOLL, Baader-Meinhof 6rgiitiinin
faaliyetlerine karsi yuratilen Alman devlet politikasinin
yanhghgini vurguladigi zaman, c¢igirtkanhdiyla Unla Bild
gazetesi tarafindan manset edilip, terére arka c¢ikmakla
suglanmigt. H. BOLL, daha sonra 1976 vyilinda yazdig
“Katharina Blum’un yitirilen onuru “ (Die verlorene Ehre der
Katharina Blum) adli kitabiyla, sansasyona ve sucglamaya
diskun bulvar basinini, itin kigina sokup ¢ikararak en iyi yaniti
vermisti. Adi gegen kitabin ilk sayfasinda verilen agiklamayi
burada sunmak istiyorum:
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“Bu kitaptaki kisi ve olaylar hayal (riinidir. Sayet, kitapta
anlatilan bazi gazetecilik pratikleri, °‘Bild’ gazetesininkiyle
benzerlik gbsteriyorsa, bu benzerlikler ne kasit, ne de rastlanti

sonucudur, aksine kaginilmazdi’.

Kitabimda anlatilan kalitecilik pratiklerinin hi¢ biri, hayal UGrGna
degildir. Tumuyle yasanmig olaylarla ilgili kisisel gozlemlerime
ve elde ettigim bulgulara dayanmaktadir. Bu pratiklerin gegtigi
zaman ve yerlerin, bazi kurum ve Kigileri cagristirmasi -
maalesef- kaginilmaz olmustur.

Amacim, kimseyi yargilamak ve suclu ilan etmek degil. Yanlisi
dizeltmektir. Kendinden st bir glice katildiginda, kendini “yerini
bulmus”, emin ve rahat hissedenlere kars! “katilmama”
Ozgurligumu dile getirmektir.

22B511, Heinrich, Die verlorene Ehre der Katharina Blum
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