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Kalite Nedir?

“Kalite Nedir?” sorusunu yanitlamak icin, kaynaklardaki bilgilere gore kapsaml bir cevap
bulmaya caligalim:

Genel Tanimlar ve Bakis Acilari

» Genel olarak, kalite kavram kisiden kisiye ve baglama gore degisen ¢ok boyutlu
bir terimdir. Bir¢cok tanimi bulunmakla birlikte, evrensel olarak kabul edilmis tek bir
tanimi yoktur.

» Halk arasindaki yaygin anlayisa gore “kalite”, uistiin nitelikli veya “iyi”den
“miilkemmel”e uzanan bir olcekte yiksek bir konumu ifade edebilir.

Musteri Odakli Tanimlar

* Bir goriise gore kalite, “miusterinin tatmini” olarak tanimlanir ve misterinin bir
urunun algilanan performansini beklentileriyle karsilastirmasiyla ilgilidir. Bu durumda,
misterinin tanimi ve onay1 en tatmin edici kalite olciuitidiir.

» Kalite, miisteri ihtiyaglarini karsilayarak veya karsilamayarak musteriyi tatmin eden
olay1 canli kilmay1 amaclayan karmasik bir ‘aciklama’ olarak da gorulebilir.
Kalitenin amaci, onay ve tatmin ile baslayip, beklentilerin asilmasiyla tanimlanabilir
hale gelerek “keyif” duzeyine ulagsmaktir.

» Drucker’a gore, bir iirin veya hizmetteki kalite, tedarikc¢inin koydugu degil,
miisterinin aldig: ve odemeye istekli oldugu seydir.

o Juran, kaliteyi misteri tarafindan tanimlanan “kullanima uygunluk” olarak
odaklamastir.

Uriin ve Siire¢c Odakli Tanimlar

» Bazi tanimlar kaliteyi belirtilen gereksinimleri karsilama derecesi olarak ele alir.
Ornegin, PMBOK, kaliteyi “bir dizi dogal 6zelligin gereksinimleri karsilama
derecesi” olarak tanimlar.

» Shewhart ve Levitt tarafindan ortaya konan ve Garvin tarafindan “uretim tabanh
yaklasim” olarak adlandirilan tanima gore kalite, spesifikasyonlara uygunluktur.

» Crosby, kaliteyi “gereksinimlere uygunluk” olarak revize etmis ve “ilk seferde
dogru yapmak” prensibiyle “sifir hata” ya odaklanmistir. Ayrica, kalite
programlarinin maliyetini fazlasiyla karsilayacak tasarruflar saglayacagini savunarak
“kalite bedavadir” fikrini one surmustur.

» RUP, kaliteyi tanimlanmis ve kabul edilmis bir dizi gereksinimi karsilayan veya
asan, tanimlanmis ve kabul edilmis olgiitler ve suirecler kullanilarak uretilen
bir artefaktin ozellikleri olarak tanimlar.
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Akademik ve Standart Tanimlar

» ISO 9000, kaliteyi “bir dizi dogal ozelligin gereksinimleri karsilama derecesi”
olarak ifade eder. Ancak, bu tanimin musteri beklentilerinin ol¢cilememesi ve “ilgili
taraflar” kavraminin yerine “paydaslar”’in daha uygun olmasi gibi elestirileri
bulunmaktadir.

» Akademik literatirde, Elshaer tarafindan sunulan ve ¢alismamizda da bahsettigimiz
lzere, mevcut kalite tanimlar1 Routio’nun gecerlilik, guvenilirlik, dongusel
olmama ve acik dil kullanma kriterlerine gore degerlendirilmistir. Bu
degerlendirme sonucunda, literatiirde gecerli ve giivenilir bir tanim bulunamamis ve
asagidaki yeni tanim onerilmistir: “Kalite, bir dizi dogal ozelligin kurulusun
miisterilerinin ve diger paydaslarinin surekli degisen gereksinimlerini tutarh
bir sekilde karsilama durumudur”.

Kalite Yonetimi Prensipleri

» ISO’'nun kalite yonetim standartlarinin temelini olusturan yedi kalite yonetim prensibi
bulunmaktadir. Bunlardan ilki olan “Misteri Odaklilik”, kalite yonetiminin birincil
odaginin musteri gereksinimlerini karsilamak ve musteri beklentilerini asmaya
calismak oldugunu vurgular.

Finansal Perspektif

 Finans alaninda “kalite faktori”, karlihk, yatirim, muhafazakar muhasebe ve
muhafazakar ihrac¢ politikalar gibi faktorlerle iligkilendirilir ve genellikle iyi
yonetimi isaret eder.

Ozetle, kalite, miisteri beklentilerini karsilama derecesinden iiriiniin 6zelliklerine,
siireclerin uygunlugundan finansal gostergelere kadar genis bir yelpazede farkh
anlamlara gelebilen karmasik bir kavramdir. Ancak temelinde, belirli gereksinimleri
tutarh bir sekilde karsilama ve siirekli iyilestirme amaci yatar. Kuruluslar i¢in kaliteye
odaklanmak, surdurulebilir basar: ve rekabet avantaji elde etmek icin hayati 6neme sahiptir.
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