
Kalite Kavramı 
BBY374 Toplam Kalite Yönetimi 



Kalite? 



Kalite? 





Kalite 
 Literatürde çok fazla tanım var 
 Ortak payda; Uygunluk (conformance) 
  
 Bir ürünün tasarlanma amacına uygun özellikler taşıması 
  
 Diğer tanımlar;  
 Bir ürün ya da hizmetin müşteri beklentilerini karşılayabilmesi 
 Bir ürün ya da hizmetin belirlenen ihtiyaçları karşılamak üzere taşıdığı özellikler  
 Müşterilerin şimdiki ve gelecekteki ihtiyaçlarını karşılayabilme ve aşma 
 Müşterilerin bir ürün ve hizmet hakkında beklentilerinin karşılanmasına yönelik algı 

düzeyi 



Kalite 

Mükemmellik 
Müşteri ihtiyaçları 
Müşteri takdiri kazanma 
Liderlik 

Herkesi dahil etme 
Takım ruhu 
Sürecin ölçümü 



Kalite nedir? 

Yapısal 
sağlamlık 

Performans 

Yaşam 
ömrü 

Verimlilik 

Güvenilirlik 

İşletilebilirlik Sürdürülebilirlik 

Hizmete 
elverişlilik 

Çok yönlülük 

Değişebilirlik 

Boyut 

Biçim Tarz Renk 

Aroma 



Kalitenin 7 Temel Aşaması 
 Performans  

 Özellikler  

 Güvenilirlik 

 Kullanıma uygunluk 

 Dayanıklılık 

 İşletilebilirlik / işe yararlık 

 Estetik 

  

  

  



Hangisi daha kaliteli? 

Amacına uygunluk = Kalite 
Müşteri ihtiyaçlarına uygunluk = Kalite 



Tarihçe 
 1900’lerde yüksek verimlilik ve kalite, düşük fiyat çalışmaları 
  
 2. Dünya Savaşı - Kalite kontrole verilen önemin artışı 
 ABD üniversitelerinde mühendislere istatistiksel örnekleme eğitimlerinin verilmesi ve 

profesyonel kalite organizasyonlarının kurulması (American Society for Quality Control) 
  
 1950’ler 
 Kalite çalışmalarının "kalite güvencesi "ne dönüşümü 
 İstatistiksel kalite kontrol yöntemlerinin geliştirilmesi ve üretimde dünya rekabetine katkısı 
 "Kalitenin bedeli" yaklaşımının ortaya çıkışı.  
 Bir ürünün üretiminden başlayarak tasarımı ve satılmasını da içeren "toplam kalite kontrol" 

yaklaşımının ortaya atılması 
 Made-in-Japan 
  
  
  



Tarihçe 
 Japonya 
 2. Dünya Savaşı sonrası yüksek kalite uygun fiyat  
 Made in Japan 
 1950 - Deming - İstatistiksel Kalite Kontrol Yaklaşımı (SQC) 
 Her yıl %9-10 arasında artan ekonomik büyüme 
 1950-1970 yılları arası 20 yılda kişi başına düşen gelirde 4 kat artış 
  
  



Tarihçe 
 1960’lar 
 Çalışan motivasyonu ve farkındalığına odaklanan "sıfır kusur (zero defects)" 

yaklaşımı 
 1970’ler  
 Kalite güvence yöntemlerinin hükümet, sağlık ve bankacılık gibi hizmetlerde de 

kullanılmaya başlanması 
 70'lerin sonu 
 Kalite güvence anlayışından kaliteye stratejik yaklaşıma geçiş 
 Kusurların saptanmasına yönelik tepkili (reactive) yaklaşımdan yinelenen kusurların önlenmesine 

odaklanan pro-aktif yaklaşım 
 Kalite, verimlilik ve yararın bağlantılanması 
 Müşteri tatmini 



Tarihçe 
 1980 sonrası 
 ABD 
 «If Japan can, why can’t we?»  
 Kalitede mükemmelliğin tanımlanması 
 Ford, General Motors 
 Ekonomide kalitenin öneminin anlaşılması 
 NASA Kalite ve Verimlilikte Mükemmellik Ödülü (1985) 
 Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Ödülü 
 90’lar sonrası kalite yönetimi ile ilgili kitap patlaması 
  





Kalite Neden Önemlidir? 
 «No quality, no sales. No sale, no profit. No profit, no jobs.» 

 İyi bir ürün ortaya çıkarmak için dikkat edilmesi gereken ögeler; 
 Verimlilik 
 Maliyet 
 Kalite 
  



Değişen Kalite Anlayışı 
Eskiden 

 Ürünlerle ilgili 

 Teknik 

 Uzman önderliğinde 

 Kontrole yönelik 

 Küçük q yaklaşımı 
(Yalnızca ürünün kalitesi 
odaklı) 

Şimdi 

   Kurumlarla ilgili 

   Stratejik 

   Yönetim önderliğinde 

   Gelişime yönelik 

   Büyük Q yaklaşımı  
   (ürün-işlem-müşteri odaklı) 

 



Kalite Konusunda Yaklaşımlar 
 Üstünlük yaklaşımı (transcendentel view) 

 Ürün temelli yaklaşım (product based view) 

 Kullanıcı temelli yaklaşım (user based view) 

 Üretim temelli yaklaşım (manufacturing based view) 

 Değer temelli yaklaşım (value based view) 



Üstünlük Yaklaşımı 
 Yaklaşımın temeli: Kalite anlayışı doğuştan gelir. 

 Kaliteyi tanımlamak zor, ancak deneyimler sonucu anlaşılabilir. 

 «I can’t define it, but I know when I see it.» 

 Reklamcılar sık kullanır. 

  

  

  



Ürün Temelli Yaklaşım 
 Kalitenin ölçülebilir ve kesin olduğunu iddia eder. 

 Kalite farklılıklarının sebebi içeriğin kalitesindeki farklılıklardır. 

 Sınırlılıkları; 
 Ürüne yüklenen nitelik ile gerçek kalitesi arasında her zaman bire bir ilişki yok 
 Kalitede estetik söz konusu olduğunda bu yaklaşım sınıfta kalıyor.  
 Kime göre, neye göre? 



Kullanıcı Temelli Yaklaşım  
 Kaliteyi yakalamak ürün ve hizmetlerde kullanıcının üst düzeyde tatmin edilmesi ile 
mümkün 

 Algılanan kalite (perceived quality) 

 Kullanıma uygunluk (fitness for use) 

 Mantıklı olsa da bazı sınırlılıkları var; 
 Müşterilerin istekleri farklı - Herkesi aynı anda memnun etmek mümkün değil 
 Bu durum mümkün olan en fazla sayıda müşteriye ulaşmaya çalışma ile sonuçlanır 



Üretim Temelli Yaklaşım 
 Ürünün ihtiyaçlara uygunluğu temeline dayanır 

 Önce tasarım yapılmalı, ardından üretime geçilmeli 

 Kalitede mükemmellik elzem değil, standartlara uygun olması yeterli 



Değer Temelli Yaklaşım 
 Kaliteyi ürünün maliyet ve fiyatlandırması ile ilişkilendirir. 

 Ürünün kullanımı ile satış fiyatı arasında kabul edilebilir bir denge olmalı 

 Ucuz ürün kalitesiz, pahalı ürün kaliteli görüşü 

  



Kalitenin Faydaları 
 Pozitif şirket imajı? 



Kalitenin Faydaları 
 Ulusal ve uluslararası rekabet yeteneği 

 Artan pazar payı ve gelirler 

 Azalan maliyet 

 Yüksek çalışan memnuniyeti ve yükselen üretim gücü 

  



Kalite Türleri 
 Kayıtsız kalite (indifferent quality) 

 Beklenen kalite (expected quality) 

 Tek yönlü kalite (one-dimensional quality) 

 Heyecan verici kalite (exciting quality) 



Kayıtsız Kalite 
 Ortada bir kalite var ancak müşteriler farkında değil 

 «That’s fine, but who cares» 

  



Beklenen Kalite 
 Müşterilerin bir üründen beklenti ve taleplerini ifade eder 
 Bir otomobil güvenli olmalı, uçması beklenmez.  
  

 Beklenen kalite de ancak kaybedildiğinde anlaşılır.  



Tek Yönlü Kalite 
 Müşterinin beklediği kalitenin yalnızca bir yönünü açıklar 

 Bir restoranda garsonların tavırları, yemeğin kalitesi, temizlik vb. 



Heyecan Verici Kalite 
 Müşterilerin olumlu dikkatini çeken hatta aşan kalite 

 Müşteriye yapılan sürpriz ve ödüller / beklentinin üzerine çıkmak 



Kalitenin 4 Aşaması 

1. Aşama 
Standartlara 

uygunluk 

2. Aşama 
İhtiyaçlara 
uygunluk 

3. Aşama 
Maliyete uygunluk 

4. Aşama 
Saklı ihtiyaçlara 
uygunluk ya da 
ihtiyaç yaratma 



Algılanan Kalite (Perceived Quality) 
 Firmanın tanınırlığının kalite odaklı değerlendirilmesi 

 Ürün reklamları vb.  



Ör. Coca-Cola Kalite Profili 
 http://www.coca-colaturkiye.com.tr/surdurulebilirlik-yaklasimimiz/urunler-ve-
piyasadaki-uygulamalar/urun-guvenligi-ve-kalite  
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Ör. Arçelik Kalite Profili 
 http://www.arcelikas.com/sayfa/868/Kalite  

http://www.arcelikas.com/sayfa/868/Kalite
http://www.arcelikas.com/sayfa/868/Kalite
http://www.arcelikas.com/sayfa/868/Kalite


Ör. Burger King Kalite Profili 



Kalitenin Belirleyicileri 
 Tasarım 

 Üretim süreçleri 

 Uygunluk 

 Müşteri hizmetleri 

 Kurum kültürü 



Pazar araştırmalarının kalitesi 

Konseptin kalitesi 

Özelliklerin kalitesi 

Teknoloji 

Çalışan 

Yönetim 

Güvenilirlik 

Sürdürülebilirlik 

Lojistik destek 

Hız 

Yeterlik 

Bütünlük 



Değer Kaynağı Olarak Kalite 
 Gelişen şöhret 

 Kolay satış 

 Hazırlık zamanının kısaltılması 

 Hukukun dahli 

 Esneklik 

 Performans artışı 

 Azalan maliyet 

 Çalışan memnuniyeti 





Hizmet Kalitesi 
 «the collective effect of service performances which determine the degree of 
satisfaction of a user of the service» 

  

 Hizmet elle tutulur bir şey değil! Nasıl ölçülebilir? 

  

 Algılanan hizmet kalitesi 

  

  

  

  

  



Hizmet Kalitesinin Bileşenleri 
 Güvenilirlik  
 Heveslilik  
 Yeterlik  
 Erişilebilirlik 
 Nezaket  
 İletişim  
 İtibar/Güvenilirlik 
 Güvenlik  
 Anlayış  
 Dokunulabilirlik 



Hizmet Kalitesinin Temel Problemi 
Hizmetin sağladığı 

çıktı 

İşlem olarak hizmet 

Hizmetin soyutluğu 

Katılımcı olarak 
müşteri (ortak üretici) 

Eş zamanlılık 

Bozulabilirlik 

Heterojenlik 

Değişkenlik - Karmaşıklık 

Bu durumda kaliteye nasıl karar verilebilir? 

Ör. İyi bir saç kesimine nasıl karar verilebilir? 





Hizmet Kalitesinin Temeli 
 Müşterinin algısı 
 «Beklediğim hizmete ulaşabildim mi?» 
  
  

Saçlarım istediğim gibi oldu mu? 



Algının Temeli 
 Algı hizmetten beklenen ile hizmet deneyimlerinin karşılaştırılması ile oluşur. 



Beklentiler vs. Deneyimler 

Çıktı ve işlem aynı oranda etkili. Birinden biri daha az ya da fazla önemli değil.  





Beklentileri Etkileyen Nedenler? 
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