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Kalite Kavramı: Tanımlar, Temalar ve Çıkarımlar
Kalite Kavramı: Tanımlar, Temalar ve Çıkarımlar konusunu aşağıdaki şekilde ele alalım:

Kalite Tanımları
Müşteri Memnuniyeti Odaklı Tanımlar: Kalite, “müşterinin tatmini” olarak
tanımlandığında, sizin tatmininiz de doğru olarak kabul edilir. Bu tanım, bir ürünün
algılanan performansı ile müşterinin beklentilerini karşılaştırması üzerine kuruludur.
Kalitenin amacı onay ile başlar, tatmini ifade eder ve beklentilerin aşılmasıyla “keyif”
düzeyine ulaşır, bu noktada tanımlanır hale gelir.
Karmaşık Bir ‘Açıklama’ Olarak Kalite: Kalite, karmaşık bir ‘açıklama’ olarak
görülebilir ve bu, müşteri ihtiyaçlarını karşılayarak veya karşılamayarak müşteriyi
tatmin eden olayı canlı kılmayı amaçlayan bir anlatı geliştirme örüntüsü olarak
vurgulanır.
Farklı Bağlamlarda Kalite: Kalite terimi yaygın olarak kullanılsa da, farklı koşullar
altında farklı kalite tanımları uygun olduğundan, genel olarak kabul edilmiş bir tanımı
yoktur. Kalite, mükemmellik, değer, spesifikasyonlara uygunluk, gereksinimlere
uygunluk, kullanıma uygunluk, istenen ürün özellikleri, kayıp önleme ve müşteri
beklentilerini karşılama gibi çeşitli şekillerde tanımlanmıştır.
Akademik Perspektifler:

Deming: Kaliteyi “piyasanın beklediği kalitenin verimli üretimi” olarak
odaklamıştır.
Juran: Kaliteyi müşteri tarafından tanımlanan “kullanıma uygunluk” olarak
görmüştür.
Crosby: “İlk seferde doğru yapmak” yoluyla “sıfır hata”ya odaklanmış ve kalite
programlarının maliyetini fazlasıyla karşılayacak tasarruflar sağlayacağını
savunarak “kalite bedavadır” fikrini öne sürmüştür.
Drucker: Bir ürün veya hizmetteki kalitenin tedarikçinin koyduğu değil,
müşterinin aldığı ve ödemeye istekli olduğu şey olduğunu belirtmiştir.

PMBOK Tanımı: Kaliteyi “bir dizi doğal özelliğin gereksinimleri karşılama derecesi”
olarak tanımlar. PMBOK, kapsam ve kalitenin ayrı değişken girdiler olduğunu belirtir.
Kalite ve derecenin aynı kavramlar olmadığını vurgular; kalite teslim edilen
performans veya sonuç iken, derece aynı işlevsel kullanıma sahip ancak farklı teknik
özelliklere sahip çıktılara atanan bir kategoridir.
ISO 9000 Tanımı: Kaliteyi “bir dizi doğal özelliğin gereksinimleri karşılama derecesi”
olarak ifade eder. Ancak, bu tanımın müşteri beklentilerinin ölçülememesi ve “ilgili
taraflar” kavramının yerine “paydaşlar”ın daha uygun olması gibi eleştirileri vardır.
Önerilen Tanım: Mevcut çalışmalar, ISO 9000 tanımından yola çıkarak, müşteri ve
diğer paydaşların sürekli değişen gereksinimlerini tutarlı bir şekilde karşılayan bir dizi
doğal özelliğin varlığı durumu olarak kaliteyi yeniden tanımlamaktadır.
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Kalite Temaları ve Kavramları
Sürekli İyileştirme: Kalite yönetiminde sürekli iyileştirme esastır. Japon Kaizen
yaklaşımı gibi küçük, artan iyileştirmeler ekonomik ve çevresel performansı artırabilir.
Müşteri Odaklılık: Kalite yönetiminin birincil odak noktası müşteri gereksinimlerini
karşılamak ve müşteri beklentilerini aşmaya çalışmaktır. Müşteri etkileşiminin her
yönü, müşteri için daha fazla değer yaratma fırsatı sunar.
Liderlik: Her seviyedeki liderler, amaç ve yön birliği oluşturmalı ve insanların
kuruluşun kalite hedeflerine ulaşmaya katıldığı koşulları yaratmalıdır.
İnsanların Katılımı: Yetkin, yetkilendirilmiş ve motive olmuş insanlar, kuruluşun
değer yaratma ve sunma yeteneğini geliştirmek için hayati öneme sahiptir.
Süreç Yaklaşımı: Faaliyetler, tutarlı ve öngörülebilir sonuçlar elde etmek için
birbirleriyle ilişkili ve uyumlu bir sistem olarak yönetilmelidir.
Kanıta Dayalı Karar Verme: Veri ve bilgilerin analizi ve değerlendirilmesine
dayanan kararların istenen sonuçları üretme olasılığı daha yüksektir.
İlişki Yönetimi: Sürdürülebilir başarı için, kuruluş tedarikçiler gibi ilgili taraflarla
ilişkilerini yönetmelidir.
Maliyet ve Fayda Dengesi: Kaliteye odaklanmak başlangıçta maliyetli olabilir ancak
uzun vadede daha az yeniden çalışma, daha yüksek müşteri memnuniyeti ve daha
düşük destek maliyetleri gibi faydalar sağlar.
Kalite ve Derece Farkı: Kalite, gereksinimleri karşılama derecesiyken, derece aynı
işlevsel kullanıma sahip ancak farklı teknik özelliklere sahip ürünlerin
sınıflandırılmasıdır. Düşük bir kalite seviyesi her zaman bir sorun iken, düşük bir
derece sorun olmayabilir.
Kalite Faktörü (Finans): Finansal yatırımda kalite, karlılık, yatırım, muhafazakar
muhasebe ve muhafazakar ihraç politikaları gibi faktörlerle ilişkilendirilir. Bu faktörler
genellikle iyi yönetimi ve israf etmeme eğilimini işaret eder. Kalite yatırımının ESG
(Çevresel, Sosyal, Yönetişim) yatırımının ‘Yönetişim’ boyutuyla bağlantısı olabilir.

Kalite Çıkarımları
Rekabet Avantajı: Kalite yönetimi, kuruluşlara rekabet avantajı sağlayabilir.
Sürdürülebilir Başarı: Müşterilerin ve diğer ilgili tarafların güvenini kazanmak ve
korumak, sürdürülebilir başarı için önemlidir.
Verimlilik ve Etkinlik: Kalite prensiplerinin uygulanması, kuruluşun kalite
hedeflerine ulaşmada daha etkili ve verimli olmasını sağlar.
Risk Yönetimi: Süreçlerin ve sistemin yönetilmesi, risklerin etkilerini azaltmaya
yardımcı olur.
Toplumsal Etki: Kaliteli ürünler ve süreçler, daha iyi bir çevre ve daha sürdürülebilir
bir toplum için katkıda bulunabilir.
Proje Yönetimi: Proje yönetiminde kalite, projenin çıktılarının ve sürecinin
gereksinimleri karşılama derecesini ifade eder ve kapsam, zaman ve maliyet gibi diğer
proje kısıtlarıyla dengelenmelidir. Kalite, proje başarısının kritik bir unsurudur.
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Sonuç olarak, kalite kavramı çok boyutlu ve bağlama özgüdür. Tanımı, müşteri
memnuniyetinden ürün özelliklerine, yönetim prensiplerinden finansal faktörlere kadar
geniş bir yelpazede değişebilir. Ancak temelinde, gereksinimleri karşılama ve sürekli
iyileştirme amacı yatar. Kuruluşlar için kaliteye odaklanmak, sürdürülebilir başarı, rekabet
avantajı ve olumlu toplumsal etki için hayati öneme sahiptir.
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