KALITE YONETIMI

Diinyamizda son ylizyillda meydana gelen hizli degisikliklerle birlikte, kalite anlayisi
ve kaliteye bakis agisinda 6nemli degismeler olmustur. Siiphesiz glinlimiizde kalite, kullanim,
uygunluk ve iligki gibi genis bir bakis agisiyla, tiiketici satin alma davranigini etkileyen en
onemli 6ge halini almigtir.

Uretilen mal ve hizmetlerin belirli bir kalite diizeyinde olmalar1 kadar, ayn1 kalite
diizeyinin siirdiiriilebilmesi de 6nem arz etmektedir. Bu durum, kalitenin giivence altina
alinmasini, standartlastirmayr zorunlu kilmis, bu dogrultuda iilkeler, gerek ulusal sinirlar
icerisinde gerekse uluslararasi platformda firiinlerin standardize edilmesini kontrol eden ve
belgeleyen kuruluslar olusturmuslardir.

Uluslararas1 Standardizasyon Orgiitii (ISO), bu anlamda 6nemli bir gérevi diinya
capinda yerine getirmektedir. Ulkemizde de Tiirk Standartlar1 Enstitiisii (TSE) kurularak 1SO’
ya liye olmus ve standardizasyon faaliyetlerini yiiriitmektedir.

Kalite dinamik bir yapiya sahip olup bundan sonra da gerek kavram ve gerekse anlayis
ve uygulama bakimindan gelismeler gosterecek, insan ihtiyaclarindaki artis ve cesitlenme ile
dogru orantili olarak siirekli kendini yenileyecek, standartlar da her defasinda yeni kalite
anlayisina gore sekillenecektir.

Kalite Kavrami

Kalite, bir iirlin ya da hizmetin, belirlenen veya olabilecek ihtiyaclar1 karsilama
kabiliyetine dayali 6zelliklerin toplami seklinde tanimlanmaktadir.

Kalite kavraminin temel 6zelligi, bir malin veya hizmetin miisteri tatminine yonelik;
*Tasarimda kusursuzluk

*Kullanimda kusursuzluk

*Fiyatta kusursuzluk

*Teslim siiresinde kusursuzluk

*Satis siiresinde kusursuzluk

gibi baz1 6nemli 6zellikleri biinyesinde toplamasidir.



Kalite Tle ilgili Diger Kavramlar

Uygunluk: Ortaya konan mal veya hizmetin, belli kriterleri veya ihtiyaglari
karsilamasina yonelik sartlarin yerine getirilmesidir.

Uygunsuzluk: Belirlenen sartlarin, amaglanan kullanim sartlarindan farkli
olabilmesidir. Bu tanim, bir veya birden fazla kalite Ozelliklerinin veya kalite sistemi
elemanlarinin mevcut olmamasi ya da belirtilen sartlardan sapmasini da kapsamaktadir.

Kusur: Amaglanan kullanim sartlarinin yerine getirilmemesidir. Bu tanim, bir veya
birden fazla kalite 6zelliginin mevcut olmamasi veya amaglanan kullanim sartlarindan
sapmasini da kapsamaktadir.

Sartname: Uriin veya hizmetin uymasi gereken sartlari, detayli olarak aciklayan
dokiimandir. Ayni1 zamanda, uygunlugun kontrol kriterlerini de belirtir.

Kalite halkasi: Herhangi bir {iriin veya hizmet kalitesini etkileyen, ihtiya¢larin
belirlenmesinden, belirlenen bu ihtiyaglarin yerine getirilip getirilmediginin arastirilmasina
kadar olan agamalar1 kapsayan, birbirine bagimli faaliyetlerin kavramsal modelidir.

Kalite politikasi: Bir kurulusta iist yonetim tarafindan resmi olarak belirlenen, kalite
amag ve yonidiir.

Kalite yonetimi: Genel yonetim fonksiyonunun kalite politikasini tespit eden ve
uygulayan boliimiidiir. Kalite yonetimi, stratejik planlama, kaynaklarin tahsisi ve kalite
planlamasi, isletilmesi ve degerlendirilmesi gibi kalite i¢in yapilan diger sistematik faaliyetleri
kapsar.

Kalite giivencesi: Uriin veya hizmetin, kalite icin belirlenen istekleri karsilamak
amaciyla, yeterli giiveni saglamasi i¢in gereken planli ve sistematik faaliyetlerin biitiiniidiir.
Belirlenen istekler, kullanicinin ihtiyacini tam olarak karsilamadigi siirece, kalite giivencesi
tamamlanmis sayilmaz.

Etkinlik saglanmasi i¢in kalite gilivencesi, genellikle iiretim, tesis ve muayene
diisiiniilen bir tasarim veya sartnamenin yeterliligini etkileyen faktorlerin de siirekli
degerlendirilmesini gerektirir.

Kalite kontrol: Kalite isteklerini saglamak i¢in kullanilan uygulama teknikleri ve
faaliyetlerdir. Kalite kontrol, etkinligin saglanabilmesi amaciyla, kalite halkasinin ¢esitli
asamalarindaki proses(olusum)lerin gdzlenebilmesi ve yetersiz performansa yol acan
sebeplerin ortadan kaldirilabilmesini amaclayan iglemleri ve uygulama tekniklerini kapsar.

Kalite sistemi: Kalite yonetiminin uygulanmasi i¢in gerekli olan kurulus yapisi,
sorumluluklar, prosediir(bir iste uyulacak usul)ler, prosesler ve kaynaklardir. Kalite sistemi,
kalite hedefleri dogrultusundaki ihtiyaglar1 en genis sekilde karsilamalidir.

Kalite plani: Belirli bir iirlin, hizmet, sézlesme veya proje ile ilgili 6zel kalite
uygulamalarini, kaynaklarini ve faaliyet siralarini veren dokiimandir.



Kalite tetkiki: Kalite ile ilgili faaliyetlerin ve sonuglarinin, planlanan diizenlemelere
uyup uymadiginin, bu diizenlemelerin etkili olarak uygulanip uygulanmadiginin ve amaca
ulagmak i¢in uygun olup olmadiginin sistematik ve tarafsiz olarak incelenmesidir. Kalite
tetkikinin amaci, gelistirici ve hatalar giderici ihtiyaglarin tespit edilmesidir.

Kalite gozetimi: Kalite isteklerinin karsilanmasini temin etmek ig¢in, belirlenen
referanslara gore prosediirlerin, metotlarin, sartlarin, proseslerin, iiriin ve hizmetlerin ve kayit
analizlerinin siirekli gozlenerek dogrulugunun tespit edilmesidir.

Kalite sisteminin gézden gecirilmesi: Kalite politikas1 ve degisen sartlara gére yeni
hedefler esas alinmak suretiyle, kalite sisteminin durumunun ve yeterliliginin {ist yonetim
tarafindan resmi olarak degerlendirilmesidir.

Tasarimin gozden gecirilmesi: Tasarim sartlarinin degerlendirilmesi, tasarimin bu
sartlar1 kargilayabilmesi ve problemlerin tanimlanarak ¢éziim yolu getirilmesi i¢in, tasarimin
dokiimante edilerek, detayli ve sistematik olarak degerlendirilmesidir.

Muayene: Bir iiriin veya hizmetin, bir veya birden fazla 6zelliginin 6lgme, deney ve
mastarlama gibi islemlere tabi tutularak, sonuglarin belirlenen sartlara uygunlugunun
kiyaslanmasidir.

izlenebilirlik: Birim veya faaliyetin ya da birbiri ile ilgili birimler veya faaliyetlerin
geemisinin, uygulama veya yerlesiminin, kayit teknigi ile izlenme kabiliyetidir.

Standart disi izin: Imal edilmis olan, fakat belirlenmis nitelikleri tastmayan bir miktar
malzeme, bilesen veya stoklarin kullanilmasi ya da piyasaya arzi igin verilen yazili izindir.

Uretim izni (Sapma izni): Uretimden veya hizmetin hazirligindan 6nce, belirli miktar
veya zaman i¢in, belirlenmis sartlardan sapmaya verilen izindir.

Giivenilirlik: Bir birimin, belirlenen sartlar altinda ve belirli bir zaman diliminde,
istenen fonksiyonlar1 yerine getirebilme kabiliyetidir.

Kalite Kavraminin Gelisimi

Kalite ile ilgili ilk kayitlar, M. O. 2150 yilina kadar uzamir. Unli Hammurabi
Kanunlar1’ nin 229. maddesinde su ifadeler yer alir: “ Eger bir insaat ustasi bir ev yapar ve
yapilan ev yeterince saglam olmayip sahibinin iistiine ¢okerek dliimiine sebep olursa, o ingaat
ustasinin basi ucurulur”. Bu ifadeden anlasilacagi gibi kalite ile ilgili ¢aligmalar, en ilkel
bi¢imiyle de olsa, Milattan onceki yillarda baslamis ve giliniimiize kadar geliserek devam
etmistir.

Tarihin ilk ¢aglarinda kalitenin iyilestirilmesi amaciyla standart dlgiilerin gelistirildigi
ve liretimin buna gore yapilmaya calisildigi bilinen bir gergektir.

Yapilan kazilar Tas Devri sonlarinda insanlarin karsilagtirmaya dayali olarak 6lgme
yaptiklart ve bu amacla standart olarak kabul edilen bir birimle karsilastirarak oOl¢iisi



bilinmeyen bir nesneyi Ol¢limlendirdiklerini, Misir Piramitleri’ nin yapiminda tas bloklarin
yiizey ve kenarlarinin 6l¢iisel kontroliiniin yapildigini ortaya koymustur.

16, 17 ve 18. ylizyillar kalite iyilestirme adina yeni buluslara sahne olmustur (matbaa,
ilk mikrometre vb.).

19. ylizyilda ABD’ de bilimsel yonetimin Onciisii Frederic Taylor yoOnetim
fonksiyonunu yoneticilere ve uzman kadrolara devrederek is¢i ve ustalari bu fonksiyonlarin
disinda kol giicii olarak tanimlamistir. Hazirladig1 zaman ve hareket etiitleri ile islerin kiigiik
ve basit adimlara boliinerek iiretimin ve verimliligin artirilabilecegini savunmustur. Henry
Ford ise 1905 yilinda Ford Motor Sirketi’ nde, ilk kez montaj hatt1 uygulamasini baslatmistir.
Bu modelde, kalite saglama gdérevi montaj hatti sonunda mamullerin iyiler ve kotiiler seklinde
ayrimini yapan muayene elemanlarina devredilmistir.

I. Diinya Savasi’ nda patlamayan bombalar, sik sik arizalanan araglar kalite
uygulamalarmin tekrar gdzden gegirilmesine neden olmustur. Uretim bittiginde iiriin piyasaya
siirlilmeden 6nce, son bir kez daha kontrol edilecek ve hatali tiriinler elden ¢ikarilacakti.

Fakat bu hatali {irtinleri elden ¢ikarma yaklasimi son derece pahali idi. O yiizden,
iiriinlerin tiim kademelerde kalite kontrolinden gegirilmesi giindeme geldi. 1924 yilinda
matematik¢i W. Shewart iiretim ortamlarinda kalitenin ekonomik bi¢cimde kontroliinii
saglamak amaciyla Istatistiksel Kalite Kontrolii uygulamalar1 {izerinde ¢aligmalara baslad.

Japonlar, kisith dogal sartlar, savas sonrasinin olumsuzluklar ile birlesince, ¢ikis
noktasi yakalamak amaciyla, daha fazla ¢calismay1 ve savas yillarina kadarki olumsuz imajin
aksine, kaliteli liriinlere yonelmeyi temel ilke olarak benimsemislerdir. Japonlar ancak kaliteli
iirlinler iireterek piyasada var olabileceklerini anlamiglar ve dogal sartlarin da yetersizligi
nedeniyle, konuya biiylik 6nem vermislerdir.

II. Diinya Savas1’ ndan sonra Amerika’ da Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (ASQC)
kurularak kalite iyilestirme ¢alismalarina katkida bulundu. Bu dénem Amerika’ nin iiriinlerine
ilginin yogun oldugu bir zaman dilimini kapsar.

20. yiizyilin ortalarinda kalite imajina sahip Amerikan mallar1 talebin de yliksekligi
nedeniyle iiretici firmalarca fazla kritik edilmemis, kalitenin yiikseltilmesi ve bdylece
miisterinin ihtiyaclarinin daha iyi karsilanmasi konusunda fazla kafa yorulmamastir.

Buna karsilik, 1950 yilinda Japonya’ da Japon Miihendisleri Dernegi (JUSE)
kurulmus, o donemlerde Deming gibi bilim adamlar1 Amerika’ da fazla itibar gérmezken
Japonya bu insanlara kucak a¢gmig, bunun dogal sonucu olarak kalite kiiltiirii Japonya’ da
gelisme firsati bulmustur. Boylelikle bir zamanlarin kalitesiz Japon iiriinleri, yerlerini
insanlarin tamamen gliven duyduklar1 Japon markalarima birakmis, bu {irlinler rekabet
istiinliigiinii ele gecirmistir.

1990’ larin stratejisi; daha yaygin ve siirekli kalite giivencesi ile miisteri tatmini
saglayarak pazardan daha fazla pay alirken karlilig1 artirmak, insan kaynaginin daha fazla



degerlendirilmesi ve maliyetlerin minimize edilmesi olarak sekillenmektedir. Tiim bu kalite
hareketlerinin gerisinde fitili atesleyen gii¢, artan ve ¢esitlenen tiiketici istekleri olmustur.

21. ylizyilda bilesik {iriin piyasalar1 miisteri istegine gore imal edilmis, iy1 kaliteli, cok
cesitli tiriinleri global ve hizli sekilde iiretmek, teslim etmek zorunlulugu olusmustur. Bu
iiriinler sadece sekil bakimidan degil, fonksiyon yoniinden de farkli olmakla kalmamus,
ayrica lriinle birlikte saglanan hizmet ve iirlinlin tasarimina katkida bulunan miisteriyi de
kapsamistir. Imalatg1 sirketler iiretimle izole edilmeyip satici aglarmi, miisterileri,
miihendisleri ve diger hizmet fonksiyonlarini da 6ziinde birlestirmislerdir.

3k 3k 3k 3k 3k 3k %k ok %k ok sk sk sk ok %k kosk sk sk sk kok sk ki k k



