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GİRİŞ

• Toplam kalite yönetimi dersinde pek çok kavram 
kullanacağız.  

• Bu kavramları daha yakından tanıyalım:
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TOPLAM KALİTE YÖNETİMİ

• Toplam kalite yönetimi (TKY) uzun vadede iç ve dış 
müşterileri tatmin etmek amacıyla süreçlerin iyileştirilmesi, 
çalışanların katılımıyla, kaliteyi ve hızı maksimize etmekle 
birlikte maliyeti minimuma indirmek için girişilen 
faaliyetlerin tümüdür.  

• TOPLAM: herkesin ilgilendiği 

• KALİTE: Müşterilerin ihtiyaçlarının en düşük maliyetle 
sürekli karşılamak 

• YÖNETİM: Tüm yönetim kademeleri tarafından sahip 
çıkılan
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Kalite

• kalite, bir ürün veya hizmetin, amaçlara uygun 
olmasıdır.  

• İstenilen özelliklere uygunluktur. 
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Kalite Politikası

• işletmenin, kalite hedefleri ve stratejisinin, kalitenin 
kullanıma uygunluk, performans, güvenilirlik, 
güvenlik gibi elemanlarına bağımlı olarak, üst 
yönetim tarafından belirlenmiş ve halka ilan edilmiş 
halidir. 

• Tepe yönetimin kaliteye bakış açısını ifade eder.  

• Kamuya ilan edilen bu politikadan, işletmenin üst 
yönetimi sorumludur. 
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Kalite Politikası
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