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TOPLAM KALITE YONETIMI

1. ORGUT KAVRAMI

Orgiit, kar amacli ya da kar amacli olmayan bir kurumun orgiitsel yapisini,
konumunu, fiziksel, teknik, sosyal tasarimini ifade eden bir kavram oldugu gibi;
kar amacli, kar amaclh olmayan, gelir amacl orgut kategorilerini turlerini de
ifade etmektedir.

Orgiitler, (1) belirtilen bir hedefe yonelik, (2) faaliyetleri bilincli bir sekilde
yapilandirnilmis-bolumlendirilmis, koordine edilmis ve (3) dis cevre baglantili, (4)
sosyal varliklardir (Daft, 2015:11).

“Kar amaclh orgutlerde yoneticilerin amaci, sirkete para kazandirmaktir, kar
elde etmektir. Kar amaci glitmeyen orgilitlerde yoneticilerin amaci ise, sosyal
etki yaratmaktir”

Dr. Ojr. Uyesi Gozde MERT
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Daft’in aym calismasinda ise orgutlerin amaclan su sekilde vurgulanmaktadir:

Amaclan belirlemek

Kurallar bir araya getirmek

Verilen mal ve hizmeti uretmek

Yeni buluslarin gerceklesmesine calismak

Modern uretim ve bilgi teknolojilerini kullanmak
Degisen cevreye uyum saglamak, cevreyi etkilemek

Musteriler, kamu, yoneticiler, STK’lar, halk, devlet, yerel yonetimler, insan
kaynaklan, kredi derecelendirme kuruluslan icin deger yaratmak

Insan kaynaklarin1 motive etmek

Or: Ojr. Uyest Gozde MERT



TOPLAM KALITE YONETIMI

2. KAR AMACLI VE KAR AMACLI OLMAYAN ORGUTLER KAVRAMLARI

» Kar amacli orgutler denilince aslinda isletmeleri ve kismen de kooperatifleri
anlamak gerekir. Girisimcilerine, girisimcisine, ortaklarina, uretim ve hizmet
etkinliklerinin sonucunda kar dagitmay1 hedefleyen orgutler, kar amacl
orgiitler olarak tamimlanir. Isletmeler ve kooperatifler ortaklarina kar
dagittiklarindan bu grupta yer alirlar. Bu noktada sosyal, tarimsal, kirsal,

kamusal misyonlar1 ve boyutlari nedenleriyle kooperatifler STK’lar olarak da
betimlenip kategorize edilmektedirler.

Kar amacsiz orgutler ise, daha genis bir kapsama alanina sahiptir. Sahibi
devlet, kamu ya da belirli bir amacla kurulan STK’nin kurucusu oldugundan,
hizmet ve uretim faaliyetlerinin sonucunda gelir hedefi olmakla birlikte kar
hedefi yoktur. Zira ortaklarina ve kurucularina kar dagitmak gibi bir kaygis
yoktur. Amac, hizmettir, sosyal faydadir. Topluma hizmettir, bir toplumsal
kesimin sorunlarin1 cozmektir.

Dr. Ojr. Uyesi Gozde MERT
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ORGUTLER
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3. GELIR AMACLI ORGUTLER

Tum orgutler gelir amachdir.
Isletmeler kar elde etmek icin gelir elde etmelidirler.

STK’lar, yerel yonetimler, devlet, siyasal partiler etkinliklerini, misyonlarini
yerine getirmek icin gelir elde etmek durumundadirlar.

Kar amach ve kar amach olmayan tum orgitleri gelir amach orgitler olarak
tanimlayabiliriz.

Or: Ojr. Uyest Gozde MERT
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8.ISLETME KAVRAMI
» Kar amacli orgutlerin en basinda da, sonunda da isletmeler yer almaktadir.

» Kar amacli olmak kaydiyla hukuki yapisina gore, olceklerine gore, sektore,
sahiplige gore tum orgutler isletme kabul edilirler. A.S.’ler, limited sirketler,
kollektif ortakliklar, kisisel isletmeler, KOBI’ler, kamu Iktisadi tesebbiisleri cok
uluslu sirketler isletme ve isletmecilik unvan ve sifatlandir.

Isletmeler icin olmazsa olmaz olciit kar amacli olmaktir. Kar amaci olmayan
bir isletmeden asla soz edilemez.

Dr. Ojr. Uyesi Gozde MERT
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8.ISLETME KAVRAMI

Elbette kar amacli mal ve hizmet uretmek faaliyetleri isletmeciliktir. Tuketici
ihtiyaclarim giderecek nitelikte olmalidir uretilecek mal ve hizmetler.

Dolayisiyla, tum kesimlere, cevresel faktorlere (calisanlar, devlet, kamu,
STK’lar, vergi dairesi, halk, kredi derecelendirme kurumlan, ortaklar,
paydaslar vb.) deger yaratacak sekilde mal ve hizmetlerin uretildigi ve
pazarlandigi kuruluslara isletme denir.

“Kar amaclh olmanin yani sira, verimli, etkili, etkin ve kaliteli mal ve
hizmet liretme ve pazarlama amaclanyla teknolojik, finansal, insan
kaynaklarina yonelik, yonetsel olanaklarin bir yonetim kulturu
cercevesinde ve esguidiumlii olarak mal ve hizmet lretimine yonlendirildigi
kuruluslara isletme denir”.

Or. Ojr. Uyest Gozde MERT
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Yonetim

F.W. Taylor: Yonetim ne yapmak istedigimizi bilme ve bunlarin en iyi ve en ekonomik olarak
yapildigini gorme, gozlemleme sanatidir.

George R. Terry: Yonetim, planlama, organize etme, harekete gecirme ve kontrol etmeye
yonelik bir ayirt edici suregtir. Her bir sire¢ asamasinda bilim ve sanattan yararlanma ve
yani sira onceden belirlenen amaclari gerceklestirmek igin izlenen bir suregtir.

Peter Drucker: Yonetim, yoneticilerin calisanlari ve isi yonettigi, bir isi ve yoneticileri
yoneten bircok amacli organdir.




TOPLAM KALITE YONETIMI

Yonetim

Henry Fayol: Yonetim baskalarinin faaliyetlerini ongormek, planlamak, organize etmek,
yonlendirmek, koordine etmek ve kontrol etmektir.

M.P. Follett: Yonetim, insanlar araciligiyla islerin yapilmasini saglama sanatidir. "’
Marry Cushing Nile: lyi ydnetim veyahut da bilimsel yénetim, kamu ve katilimcilara yénelik
tatmin-haz saglamak amaciyla insan ve maddi enerjiden en iyi yararlanarak sosyal bir

amaci basarmaktir.

Theo Haimann ve William Scot: Orgiitsel amaclari basarmak amaciyla degisimi olanakli
kilan, insan eylemini desteklenen ve etkileyen sosyal ve teknik bir surectir.

Yonetim, alternatifler arasinda en iyisini segme becerisidir.

Dolayisiyla yonetim karar almaktir.

4 . Ojr. Vyssi Gozda MERT
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Yonetim
Tanimlarda biri geleneksel, digeri modern olmak uzere iki boyut bulunmaktadir:

Klasik Yonetim Anlayisi:

Yonetim; baskalarinca iglerin yapilmasini saglama sanatidir. Bagkalarinin faaliyetlerini
planlama, organize etme, kadrolama, yonlendirme ve kontrol etme siirecidir. Orguitsel
amaclari bagarmak amaciyla fiziksel ve insani kaynaklardan yararlanma ve bu kaynaklari
harekete gecirme faaliyetleridir.

Modern Yonetim Anlayisi:
Yonetim; organizasyonu verimli ve etkin kilmak igin harekete gecirmedir. Organizasyonun
icerisinde iletken ve uygun i¢ cevre yaratma surecidir. Dis ¢cevreyle organizasyonun gugclu
ve zayIf yonlerini iliskilendirerek dis ¢cevreyi degistirme ugrasidir.
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Yonetim bilimdir; zira kanitlanabilir, onceden ongorulebilir, tanimlanabilir,
olculebilir ve bilgisinden yararlanilabilinir.

Yonetim bir sanattir; zira hissedilip aciklanabilir, tahmin edilebilir,
betimlenebilir, ifade edilip iletilebilir, nihayet uygulanabilir.

I P2 )

Yonetim meslektir; zira bilgi, beceri ve pozitif tutum gerektirdiginden bir
meslektir.

Yonetim surectir; zira birbirini izleyen adimlari vardir, sureklidir,
faaliyetlerin, kaynaklarin entegrasyonudur.
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Yonetici

Baskalari vasitasiyla ve baskalariyla is yapan Kisidir.

Yonetim gorevlerini yapan kisi yoneticidir.

Yonetim isleriyle ilgilenmek, orgutlerin amaclarini belirlemek ve bunlarin
gerceklestirilmesi icin gerekli tum yonetsel faaliyetlerin icra edilmesi
yoneticilik olarak tanimlanabilir.
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Yonetici

Bir baska deyimle,

belirli bir orgltte,

belirli bir amaci gerceklestirmek igin kaynaklari bir araya getirerek baskalarinin
isbirligiyle,

basgkalariyla birlikte orgiit amaclarini gerceklestirme isine yoneticilik,

bu isleri yapan kisilere de yonetici denir.

Yoneticiler guclerini makamlarindan, otoritesinden ve pozisyonlarindan
almaktadirlar.
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Yonetici

Yonetim tanimi ile birlikte dusunuldugunde yonetici;

B0 77 e T (D) B
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* Yonettigi orgut icin hedef, amacg belirleyen,
O amac¢ dogrultusunda planlama yapan
* Planlar gerceklestirmek icin gerekli organizasyonu olusturan
* Olusturdugu organizasyona liderlik eden, koordinasyonu ve yurutme
islevlerini saglayan
« Faaliyetlerin ne olgude planlandigi sekilde yapildigini kontrol eden
kigidir.




KALITE NEDIR?

Toplam Kalite Yonetimi, kalite odakl cagdas bir yonetim
modelidir. Temelinde, kalite kavrami yer almaktadir.

Kalite konusunda bir kavram birligi yoktur.
Bu durumun ortaya cikmasinda kalitenin cok genis boyutlu bir
kavram olmasinin onemli bir etkisi vardir.




KALITE NEDIR?

Dunya ekonomisinin kuresellesmesi,
Teknolojik gelismeler,

Toplumsal deger yargilarinin farklihgu,
Ekonomik sistem farkliligu,

Gelir dagiliminin farkhhgi ve
Insanlarin yasam bicimlerinin farklihg:

gibi faktorler de kalite kavraminin ¢ok boyutlu
olmasina yol agcmistir.




KALITE NEDIR?

Kisilerin gelir duzeyleri, kalite beklentilerinde ve algilamalarinda

farkliiga neden olmaktadir.

Ornegin; kisilerin gelir diizeyine gére bir miisteriye gore kaliteli
olarak kabul edilen bir gomlek, bir bagka musteriye gore dusuk
kaliteli veya kalitesiz olarak kabul edilmektedir.




KALITE NEDIR?

Mal ve hizmet kalitesi baglaminda
kalite kavrami,

kigilerin kullanim amacina gore
degisik anlamlar tasimaktadir.

Bunun nedeni, mal ve hizmet kalitesinin ¢cok boyutlu olmasindan
kaynaklanmaktadir.

Bircok kisi kaliteyi; pahali, luks, ender bulunan, ustun nitelikli,
mukemmel ve benzeri kavramlarla es anlamda kullanmaktadir. Bu
goruse gore ornegin pahali bir; televizyon, ayakkabi, gomlek, turistik
tesis ile ender bulunan bir saat ve luks bir otomobil kalitelidir.

Dr. O Uyssi Gozds MERT



KALITE NEDIR?

Baz kisgiler ise kaliteyi amaca uygun olan ozellikler
olarak kabul etmektedir.

. w
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Bu goruse gore, pahali ve luks olmayan bununla birlikte musterinin
amacina uygun olarak islev géren ornegin,
bir televizyon, gomlek, camasir ve ayakkabi, otel hizmeti kaliteli
olarak kabul edilmektedir.




KALITE NEDIR?

Kalite; bir malin veya hizmetin, tuketicilerin isteklerine uygunluk derecesidir.

Kalite; bir mal veya hizmetin belirli bir standardi
karsilayabilmesini saglayan ozelliklerin tumune
denir.

Kalite; bir malin veya hizmetin musterilerin

beklentilerine cevap verebilmesini saglayan
uretim ve hizmet ozelliklerinin toplamidir.

Kalite; mal veya hizmet hakkinda musteri ya da kullanicilarin dusuncesini
gostermektedir. Bu baglamda kalite, musteri beklenti ve ihtiyaclarinin

karsilanmasinin bir olgusudur.
Or: Ojr. Uyest Gozde MERT




KALITE NEDIR?

Ornegin; bir otomobil satin alan miisterinin kontak anahtarini bir
kez cevirme ile calisabilecek otomobile sahip olma gibi bir
beklentisi vardir.

Otomobilin kontak anahtari ilk kez
cevrildiginde otomobil calismiyorsa,
musterinin beklentisi karsilanmamigs olacaktir.

Bu durumda musteri aracin kalitesini yetersiz
olarak algilayacak ve bu otomobil konusunda
musteride giivensizlik dogacaktir.




KALITE NEDIR?
AVRUPA KALITE KONTROL BIRLIGINE (EOQC) GORE

KALITE

Bir mal veya hizmetin, belirli bir ihtiyaci karsilayabilme
yeterliliklerini ortaya koyan ozelliklerin tumudur.

Bu ozelliklerden bazilari boyut, bicim, omur, guvenilirlik, fiziksel
ve kimyasal ozellikler...




KALITE NEDIR?

Latince’de “Quails”
kalite, olus bicimi, nasil
olustugu

(1SO 8402) Uretilen
urtunden yiiksek
oranda faydalanmak,
tliketicinin ihtiyaclarini
biiyik oranda
karsilamaktir.

Juran’a gore; “kullanim
amacina uygunlukiur”

Deming’e gore en iyiyi
yapmak, en iyi hizmeti
sunmak bitiin cahsanlar icin
ortak amag olmahdir.

D Oj'r. ‘U_yc.ri Gozde MERT



KALITE NEDIR?

Kalite dar anlamda: drdniin kalitesidir.

Yonetimin
Baghhgn
ve Liderlik

Miisteri
Odaklilik

Toplam . Surekli
Katiimeihk lyilestirme

Musterilerin ihtiyaclarin ve mantikli beklentilerini tam ve surekli
olarak en ekonomik sekilde karsilamaktir.

Dr. Ojr. Uyesi Gozde MERT



KALITENIN AMACI

Isletmecilikteki yogun rekabet kosullarina bagh olarak mal ve
hizmetlerin kalitesinin surekli olarak gelistirilmesi zorunlulugu
bulunmaktadir. Bu zorunluluk;

daha guvenli, daha saglikli, daha dayanikli, daha cok musteri
tatmini saglayan standartlara uygun mal ve hizmet
uretilmesinden kaynaklanmaktadir.

Kalitenin amaci da bu 6zelliklere uygun mal ve hizmetin
tretilmesini saglamaktir.




KALITENIN AMACI

Ote yandan yogun rekabet ortaminda kalite, isletmelerin
varliklarini surdurebilmelerinin ve belirli bir marka olusturarak
buyuyup gelismelerinin de bir on kosulu olarak gorulmektedir.

Gunumuz pazar kosullarindaki rekabete baglh olarak uretilerek
pazara sunulan bir mal ve hizmet ancak kalitesiyle marka olabilir.

Kuresel pazarlarda «mal satmaz, marka satar» sozu gecerlidir.

Dr. Ojr. Uyesi Gozde MERT



KALITENIN AMACI

Isletmeler agisindan kalite amagclarina uygun davranmakla
ki onemli sonuc elde edilecektir.

1. Isletmede hurda, fire ve atik orani azalacak ve
boylece urunler uzerinde yeniden duzeltme iglemleri
yapilmasi ortadan kalkacaktir.

Bunun sonucunda uretimde daha az duraklama olacak
ve daha yuksek bir uretim hizina ulasilarak verimlilik
artacaktir.

Ayrica hurda ve fire olmamasi sonucu ortaya cikabilecek
enerji, iscilik ve malzeme kayiplari onlenecektir.




KALITENIN AMACI

2. Kaliteli uretimle musteri beklenti ve taleplerinin
tam olarak karsilanmasi ile birlikte
musteri sayisi cogalacak ve igsletmenin kari artacaktir.

Bu sonuclarin elde edilmesi;
isletmenin rekabet gucunu yukselterek,
onun devamliligini saglayacaktir.

Dr. Ojr. Uyesi Gozde MERT



KALITENIN AMACI

Kalitenin diger amaclari:

« Kalite bir onlemdir. Kalite sorunlar ortaya cikmadan once
¢cozumleri olusturarak, mal ve hizmetlere tasarim yoluyla
ustunluk ve kusursuzluk katmaktadir.

« Kalite musterinin tatminini saglar. Kalite, mal ve hizmetin ne
kadar iyi oldugu konusunda musteride saglanan memnunluk
ve mutlulugun gostergesidir.

%aﬁl fbmtg&z& MERT



KALITENIN AMACI

Kalitenin diger amaclari:

. Kalite verimlilik artisi saglar. Isleri en iyi sekilde kaliteli olarak
yapmak icin igsletmede surekli egitim uygulanmalidir. Egitimli

isgucuyle etkin ve verimli uretim yapilir.

VERIMLILIK
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MALIYET KALITE KAR

« Kalite esneklik saglar. Kalite musteri beklentilerini karsilamak
icin igletmenin esnek davranmasini saglar.

%aﬁl fbmtg&z& MERT




KALITENIN AMACI

Kalitenin diger amaclari:

Kalite iyi bir yatirnmdir. Mal ve hizmet kalitesini yukseltici calismalar i¢cin harcamalar
yapmak isletme igin, onemli bir yatirnmdir. Kaliteye yatirbm yapilmasiyla, bir isi ilk defada
dogru olarak yapmak, hatayi sonradan duzeltmekten ¢cok daha ucuzdur.

Kalite kusursuzluk saglar. Kalite odakh yaklagim uretimde ve pazarlamada kusursuzluga
ulagsmayi saglar.

Kalite sistemli calismayi saglar. Kalite belirli bir plan ve programa uyarak sistemli
calismayi ongorur. Kalite igleri belirli bir programa uygun olarak zamaninda yapmaya
yardimci olur.

@'rbjr: '0_7‘&1'962& MERT



KALITENIN AMACI

Kalitenin diger amaclari:

« Kalite etkili oimayi saglar. Kalite etkili calismayla igleri zamaninda dogru ve
cabuk olarak yapmayi saglar. Kalite etkili calisarak iglerin ilk seferde dogru
yapilmasini hedefler.

Kalite sureclerde iyilesmeyi saglar. Kalite, belirli agamalardan olusan sure¢
iyilesmeleriyle surekli gelismeyi ongorur.
Kalite, markanin olusumunu ve tutundurmasini saglar. isletmenin marka
olusturmasi ve tutundurmasi ancak kaliteli uretimle mumkun olabilecektir.

; - @r Oy Vyesi Gozds MERT




KALITENIN AMACI

Kalitenin diger amaclari:

- Kalite, standartlara uygun uretim ve pazarlama yapmaya yardimci
olur. Kaliteli mal ve hizmet uretim ve pazarlamasi ancak
standartlara uygun calismakla mumkun olabilir.

"'—,'-_TS-‘:'

« Kalite, isletmede iglerin yapilmasiyla ilgili bir kalite kulturu
olusturarak, bu kulturun bir yagsam tarzi haline gelmesini saglar.
Isletmede bir kalite kiiltiirii ve ikliminin olusmasi, kalitenin bir
yasam tarzi haline gelmesini saglar. Bu durum isletmeye rekabet
gucu avantaji getirir.




KALITENIN ONEMI

Kuresellegsme olgusuyla birlikte gunimuzde isletmeler arasinda yogun bir rekabet
yasanmaktadir. Isletmenin varligini surdurebilmesi i¢in giderek yogunlasan rekabete
karsi koyarak rekabet ustunlugu saglamasi gerekir.

Rekabet ustunlugunu saglamada kalite kavrami ¢cok onemli olup, ancak kaliteli mal ve
hizmet Ureterek, piyasada markalasan isletmeler yasamlarini surdurebilmektedir.

Bu baglamda kalite isletmenin piyasada varligini
surdurebilmesi icin hayati bir oneme sahiptir.

Ornegin; bir otel isletmesi ve bir hastane temizlik ve
hizmet kalite standartlarina uygun hizmet ureterek

i musterilere sundugu surece piyasada kalici
olabilecektir.

%aﬁl fbmtg&z& MERT



KALITENIN ONEMI

Kalitenin rekabet unsuru olarak oneminin artisina bagl olarak, kalite kavraminda surekli
degisiklik meydana gelmistir. Bunun sonucunda kalitenin boyutlari ve kapsami geniglemistir.

Artik Grun ve hizmet kalitesiyle, is ve is ortami kalitesi ve yagsam kalitesi birlikte dugsunulur hale
gelmistir. Calisanlarin is ve yasam kaliteleri onlarin urettikleri Urtiin ve hizmetin kalitesini
yakindan etkilemektedir.

Ornegin; bir sekerleme fabrikasinda is yeri

ortaminin iyi olmasi, ¢alisanlarin is ve calisma
kalitelerini dogrudan etkileyecektir. Ayrica fabrikada
calisanlarin aile ve toplumla iyi iligkilerde bulunmasi
yasam Kkalitelerini etkileyecek, bu durumda is
kalitesine olumlu olarak yansiyacaktir.

Bundan dolayi kalite kavraminin boyutlarinin
genislemesi kalitenin isletmeler agisindan onemini
daha da artirmistir.

%aﬁl fbmtg&z& MERT



KALITENIN BOYUTLARI

Kalite’ nin 8 Boyutu !
KALITE Kriterleri

Kalitenin cesitli acilardan incelenmesinde en kapsamli ¢calismalardan birini
ya?an.qarvin, tuketicinin algiladigi kalitenin 8 boyuttan meydana
geldigini ifade etmektedir.

Bu boyutlar;

Performans,

Ozellikleri,

Guvenilirlik,

Uygunluk,

Dayaniklilik,

Hizmet Gorme Yetenegi,
Estetik,

Algilama, (Algilanan Kalite).

1.
2.
3.
4.
O
6.
7
8.




KALITENIN BILESENLERI

Bir urune ait herhangi bir kalite 6zelliginin gerceklesmesinde pek ¢ok faktorun goz
onune alinmasi gerekmektedir.

Tuketicilerin biling seviyesi,
Piyasadaki rekabet,
Pazarlama politikasi,
Kullanilan hammadde ve

Yari mamul gibi ¢cok sayida faktor kalitenin olugsmasinda etkili olmaktadir.

Ancak iki onemli bilesen kaliteyi
olumlu veya olumsuz olarak oldukc¢a etkilemektedir.

1) Tasarim Kalitesi: Tercih edilen ozelliklerin tasarimda yer almasi
2) Uygunluk Kalitesi: Gergeklestirilen uretimin tasarimda belirtilen ozelliklere uymasi

Or: Ojr. Uyssi Gozde MERT



KALITENIN BILESENLERI

1) Tasarim Kalitesi

Mamulun fiziksel yapisi, performans ozellikleri ile beraber tasarlanir. Boyut, agirlik,
hacim, dayaniklilik gibi fiziksel nitelikler ile renk, koku ve gorunus gibi estetik
ozellikler bir mamulun tasarim kalitesini belirlemektedir.

Ayrica tasarim agsamasinda mamulun, kullanim kolayhgi, guvenligi, omru ve bakim
periyotlari gibi ¢cesitli faktorler de goz onune alinmaktadir.

Bir mamuliin kalitesinin tanimlanmasinda;
 Tuketici istekleri,
- isletme politikalari,
 Teknolojik olanaklar,
« Hammadde,
« Malzeme,
- Eldeki tesis techizat gibi etmenler de etkilidir.

Dolayisiyla belirli bir kalite duzeyinin saglanmasi isletme ici etkenlere oldugu kadar
isletme digi etkenlere de bagldir.




'KALITENIN BILESENLERI

1) Tasarim Kalitesi

Genel bir kural olarak, yuksek kaliteli bir tasarim olduk¢a yuksek bir maliyet
getirecegi soylenebilir.

Bir mamul igin en uygun tasarim kalitesi, kalitenin tiiketici agisindan degeri ile
tireticiye olan maliyeti arasindaki iliski ile ifade edilebilir.

Yuksek tasarim kalitesinin elde edilmesi, kalitenin tuketici agisindan degeri ile
ureticiye olan maliyeti arasindaki optimum noktanin bulunmasi ile
saglanabilmektedir.




" KALITENIN BILESENLERI

2) Uygunluk (Uretim) Kalitesi
Tasarim kalitesinin belirledigi spesifikasyonlara uretim sirasinda uyulmasinin bir
olcutu olarak, uygunluk kalitesi kavrami ortaya ¢ikmistir.

Uygunluk kalitesi tasarim kalitesi ile kiyaslandiginda olgulebilir bir ozelliktir. Bir
urunun belirlenmis olan ozelliklerine ne olgude uydugu yani "uygunluk kalitesi"
bilimsel olarak tespit edilebilir.

Gunumuzde kalite kontrol anlayisinda temel ilke "kusurlu parcalar gegcmez" kurali
yerine «baslangicta dogru imal et» seklinde belirlenmistir.

Bu nedenle uygunluk kalitesinin en dusuk maliyette gerceklesmesi igsletmeler
acgisindan b'L'lyiik 6ne tasimaktadir.
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Kaliteye Ulasmada Gerekli Asamalar

Kaliteye
ulasmak
amaciyla
yaplilan cesitli
faaliyetler
bulunmaktadir
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KALITENIN TARIHSEL GELISIMI

Kalite konusu tarih boyunca uretimin yapildigi her yerde insan
yasamini basta can ve mal guvenligi olmak uzere yakindan etkiledigi
icin, insanoglu tarafindan surekli incelenmis onemli bir konudur.

e 5 o
e
i
-
_4_‘;:

Kalitenin oneminin artmasina paralel olarak kalitenin gelisim
gosterdigi gorulmektedir.

Kalite yonetiminin gelisim siireci sirasiyla;
1) Muayene,

2) Kalite kontrol,

3) istatistiksel kalite kontrol,
4) Kalite yonetimi ve

5) Toplam kalite yonetimidir.

Dr. O Uyssi Gozds MERT



KALITENIN TARIHSEL GELISIMI

Kalite ile ilgili ilk yaptirnmi M.O. 2150 tarihli Hammurabi Yasasr'ndaki
su maddede goruyoruz:

“Bir ingaat ustasinin inga ettigi ev, ustanin yetersizligi ve isini geregi
gibi yapmamasi nedeniyle yikilarak ev sahibinin olumune yol acarsa,
o usta oldurulecektir.”

Or. Ogr. Uyesi Gozde MERT



KALITENIN TARIHSEL GELISIMI

M.O. 1450 yilinda eski Misir’da ise muayene goérevlileri tas bloklarin
yuzeylerinin dikligini, telden olusturduklari bir arac¢ ile kontrol
ediyorlardi.

Bu 6rneklere baktigimiza KALITE kavraminin «isin dodru yapilmasi»
olarak algilandigini gormekteyiz.




KALITENIN TARIHSEL GELISIMI

13. yuzyil boyunca gelisen Ciraklik ve Esnaf
Loncalarinda da ustalar, hem egitici hem de
muayene gorevlisiydiler.

Ustalar yaptiklari isten ve baskalarini kaliteli i
yapmalari i¢in egitmekten gurur duyuyorlardi.

KALITE = URETIMi GERCEKLESTIREN
USTALARIN iSi
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KALITENIN TARIHSEL GELISIMI

URETIM + KALITE KONTROL

19. yuzyilda sanayi devrimi ile endustriyel sistem dogdu.

ABD’de Frederick Taylor, is planlamasini is¢ilerin ve nezaretgilerin elinden alip
endustri muhendisligine vererek bilimsel yonetimin onculugunu yapti.

20. Yuzyihin baslarinda Henry Ford’un montaj hatti uretimi ile igslemler sadelesti,
dusuk maliyetle yuksek kaliteli urunler uretildi. “Muayene sefligi” kadrosu
olusturuldu.

Boylelikle URETIM ve KALITE KONTROL birbirinden ayrildi.




KALITENIN TARIHSEL GELISIMI

1920 ve 1940 yillar1 arasinda teknolojinin hizli bir sekilde degismesiyle Bell Sistem ve
Western Elektrik bolumlerarasi koordinasyon eksikligi ve hatali urunler sonucu
olusan sorunlari gidermek amaciyla, kalite kontroluniin saglanmasi icin Muayene
Muhendisligi Bolumunu kurdu.

Kalite giivence terimini ilk olarak kullanan Edwards’a gore kalite,
yonetimin sorumlulugunda olmahdir.

Kalite igletmenin butun organizasyonel bolumlerinin planh ve birbirine bagl
calismalari ile olusur. Bu tanimlama, isletmenin diger bolum mudurlukleri duzeyinde
bir kalite kontrol mudurunun var olmasi anlamina gelmektedir.




KALITENIN TARIHSEL GELISIMI

1932 yilinda matematikg¢i olan \_Nalter Shewhart, seri uretim ortaminda kalitenin
ekonomik olarak kontrolu i¢in Istatistiksel Kalite Kontrol Kavramini gundeme getirdi.

Il. Dunya Savasi yillarinda, gelistirilen istatistiki tekniklerle gelen partilerin kabul veya
reddetmenin iyi bir sistem olmadigi inanci olugsmustur. Asil onemli olan, gelen
partilerin hepsinin kabul edilebilir nitelikte olmasiydi. Bunu saglamak i¢in kurulan
sitem de “kalite guvencesi” olarak ifade edilmistir.

Il. Diinya Savasi bitince kalite kontroliine olan ilgi azalmaya basladi. isletmelerin ¢cogu,
kalite kontrolu yalnizca savas sirasinda gerekli olarak algiladilar.




KALITENIN TARIHSEL GELISIMI

W. Edwards Deming, kalite konusunda konferanslar verdi ve
Japonya’da uygulanmaya baslandi..

William Edwards

DEMING

Japonya’dan baslayarak, 1980’li yillarin basinda kalite, kuruluslarin
tum fonksiyonlarina girmeye basladi.
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KALITENIN TARIHSEL GELISIMI

Bu arada Japon bilim adami Kaoru Ishikawa surekli iyilestirmede kullanilan bir takim
teknikler gelistirdi.

Kaoru Ishikawa

Kalite kavrami tum dunyaya yayilmaya basladi. Dunya ticaretindeki Amerikan
hegemonyasi tehdit edilmeye baslamisti. Japon kalitesi her yerde ustunlugunu
kanitlamigti.

Japonya’'dan baslayarak, 1980°li yillarin basinda kalite, kuruluglarin tum
fonksiyonlarina girmeye basladi. Isletmeler artik sadece (liretime degil sistemin
tiimine odaklanmaya bagladi.




KALITE YONETIMI

Kalite yonetimi;
Mal ve hizmet kalitesiyle ilgili planlama, uygulama ve denetleme
asamalarindan olusan islemlere denir.

Kalitenin denetimiyle planlanan, urun kalitesiyle gerceklesen urun
kalitesi karsilastirilarak bir degerlendirme yapiiir.

Planlanan urun kalitesiyle, gerceklesen urun kalitesi arasinda fark
(sapma) yoksa urunun kaliteli oldugu sonucuna varilir.
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ORNEK OLAY: MCDONALD’S

The

llk McDonald’s restorani 1940 yilinda Dick ve Mac McDonald tarafindan
California San Bernardino’da acildi.

Bugun 19 yerlesim yerinde, 80 restorantta hizmet veren McDonald’s, Turkiye’de
2000’den fazla kisiye istihdam sagliyor.

Dr. Ojr. Uyesi Gozde MERT



ORNEK OLAY: MCDONALD’S

Her McDonald’s isletmecisi, restorani faaliyete gecmeden once 8-12 aylik bir egitim
alir. Bu egitimin son agsamasi ise Chicago’daki Hamburger Universitesi’dir.

Hamburger Universitesi, 1961 yilinda Elk Grove-lllinois’te kurulmustur. Burada
aldiklan 2 haftalik egitimi bagsariyla tamamlayarak mezun olanlar «kHamburger
Uzmani» olurlar.
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ORNEK OLAY: MCDONALD’S

McDonald’s insan Kaynaklarini farkh kilan faktor, insan kaynaklari
yaklagsiminin sirket kulturunun temellerine nufuz ederek yonetim ve
tum calisanlarca benimsenmis olmasidir.

McDonald’s’in calisma felsefesi su ilkelerden olusur;

Isimiz hizmet lGretmektir. iInsan bizim en 6nemli kaynagimizdir. Bu
kaynaklari hedeflerimize yonlendiren gug, insan gucumuzdaur.

Suna inaniyoruz: «Dis musterilerimizi memnun etmenin yolu i¢
musterilerimizi memnun etmekten gecer.» McDonald’s ruhunu
kazandirmak icin énem veriyoruz. lyi yapilan is takdir edilir, bdylece
kisi daha iyisi icin motive edilir.




ORNEK OLAY: MCDONALD’S

Calisanlarimiz musterilerimizdir. Bu bakis acisiyla belirli hizmet
surelerini tamamlayan insanlarimizi odullendiriyoruz. Sosyal
aktivitelerle iletigsimi canl tutuyoruz.

Sirket icindeki kariyer yollar acik ve bellidir. Biz musteri
memnuniyeti anketleri yapariz. Insan kaynaklari McDonald’s i¢in
vazgecilmezdir.

Hedeflerimizi gerceklestiren insan, insani mutlu ve verimli tutan ise
insan kaynaklari uygulamalarimizdir.




ORNEK OLAY: MCDONALD’S

McDonald’s’in asla odun vermeyecegi en onemli konu, urunlerinin
kalitesidir.

McDonald’s restoranlarinda gida guvenligini kontrol altina almak i¢in
salata yapragindan sosa kadar kullanilan tum urunler cok kademeli
sistematik kontrol safhalarindan gecer.

Uriiniin hammadde asamasindan restoranda sunumuna kadar hicbir
sey sansa birakilmaz.

McDonald’s restoranlarinda sadece tuketilen yiyecek urunleri degil,
tuketilen diger 400 kusur kalem urunun her biri icin de uretimin her
asamasinda gida emniyeti, insan sagligi, temizlik ve hijyen
standartlarinin saglanmasi i¢in ayni titizlikte kontroller uygulanir.
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ORNEK OLAY: MCDONALD’S

Tartisma Sorulari

1. McDonald’s Hamburger Universitesi kurmasinin sirket
basarisindaki rolu nedir?

. McDonald’s’in «Dig musterilerimizi memnun etmenin yolu i¢
musterilerimizi memnun etmekten gecer.» sozunu Toplam Kalite
Yonetimi kapsaminda aciklayiniz.







