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KALITE FONKSIYONU VE PAZARLAMADAKI YERI
Recai CINAR *

GIRIS
Pazarlamacilar, temelde potansiyel tilketicinin istek ve ihtiyaglarini zamaninda, yerinde ve uygun

kogullarda tatmin etmek amag ve zorundadirlar. Buna gére, miigteri tatmininin saglanmasi ve nzun
dénemli kilinmasi, modern pazarlama anlayiginin 6zii olarak kabul edilebilirl, Ferman (1988:18).

Dolayisiyla pazarlama y6neticisi i¢in en rasyonel yol, mevcut ve muhtemel migterilerin ihtiyag ve is-
teklerini tatmin etmek suretiyle kinm azamilegtirmektir. Ancak, bu kén uzun dénem devam ettirip garanti
altna alabilmek i¢in, miisterilerin istedikleri kalitedeki bir mali onlara sunmas: gerekmektedir, Bu itibar-
la, bir mal miisterilerin ihtiyag ve isteklerini tatmin edecek bir kaliteye sahip olmalidrr. Ciinkd, ihtiyaca
uygun iirtinler pazara sunmadan bagarinin uzun dénemli olmas: tesadiiflere bagh olacakur.

Mal kalitesi bir markéyl digerinden ayiran, ona bir farklilagma verebilen ve satinalma diiglincelerini
motive eden bir strateji olarak igletmelerde kullanilabilir. Nitekim, makul bir kalite satiglar {izerinde
6nemli ve olumlu yetkiler yaratirken; diisiik kaliteli bir malin kétii §6hretinden yakinan pazarlama
yoneticileri vardir. Ote yandan, gelir ve diger miigteri karar degiskenlerinin kaliteye kars: tamamen
kayits1z kalamayacaklan diigiincesiyle, mal kalitesi politikasi ile amag olarak segilen pazar béliimiinde ha-
kim bir duruma yiikselmek istenebilecefi gibi, bu politaka difer pazarlama bilegenleri ile desteklenebilir
2, Karabulut (1975: 18-20).

Malin hayat siiresinin uzun olmasi ve buna bagh olarak igletmenin devamlilifn i¢in, malin kalitesinin
talebe uygun olmas: gerekir. Clinkil, dnemli dl¢iide mahn 6mrii bu niteligi ile dogru orantilidir. Onun
i¢in iiretici, tiiketici ve iilke ekonomisi agisindan liretimin kaliteli olmas1 énemli sayilmakiadir. Kalitesiz
malm fazla yaran olmayacag gibi, basta kaynak 1srafi olmak iizere bir takim sorunlan da beraberinde

* Dog.Dr.; Atatirk Dniversitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fak. Ogretim Oyesi.

1 Ferman, Murat.; "Uretim-Pazarlama Celiskileri Uzerinde Bir Degerlendime”, Pazarlama Diinyasi, Yil:2, Sayr: 11, Ekim
1988.

2 Karabulut, Muhittin.; Uretici Isleumelerde Pazarlama Bilegenlerinin Tayini ve Istanbul Bolgesindeki En Biyitk Uretici
tsletmelerimizde Pazarlama Faaliyetleri, 1.0. lgletme Fakiiltesi, No.49, Istanbul, 1975.
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getirecektir. Her seyden Once gegici bir donem yerine, daha uwzun dénemler piyasada tutunup kir

saflamay1 ve ticari markalan icin giiven vermeyi diigiinen igletmeler, kaliteli liretim yapmak ve kalite

kontroliine nem vermek zorundadirlar. Aslinda, istenilen kalitede bir iretim yapllmadlﬁl taktirde,

tiretimi siirdiirmek anlamsizdir. Clinki, tiiketici isteklerine uygun olmayan, istenilcn dzelliklere sahip
bulunmayan iiriin degerli sayllmaz, faydali olmaz.

. Geligen diinya ticaretinde katkinmug ve kalkinmakta olan iilkeler iiriinlerine, dzellikle gada maddele-
rine di§ pazarlarda da alic1 bulmak ve diger iilkelerle yarigabilmek igin kalite ve kalite kontrolii konu-
larinda biiyiik gaba géstermelidirler. Bunun, teknolojik ilerleme, diretim ve ekonominin baganlh geligimi
igin gerekli ve 6nemli oldugu iyi bilinmelidir. Ulusal ekonominin gelismesi ve ihracatin gogalmasi
Snemli dlciide, kaliteli iiretime de baﬁh olmaktadir. Bu amagla iilkeler teskilatlar kurup, bunlan
geligtirmek ihtiyacim duymuglardir. Zira, giiniimiizde rekabetin biiyiik olduBu pazarlarda s6z sahibi ol-
manin en Snemli gart fiyat ve kalite rekabetine uyum saglanmasini gerektirmekte ve bunu bagarabilmek
igin de tiriinlerin kalitesini diinya standardlan diizeyine ¢ikarmak zorunlu 0hna.ktad1r3,(5ncé(1988:24—25).

KALITE KAVRAMI

Standard ile kalite terimlerinin birbirleriyle yakin iligkileri vardir. Bu itibarla kalite, genellikle stan-
dardlagtirmanin s6z konusu oldugu yerlerde daha yaygin olarak kullanilan bir kavramdur. Ancak, her iki
kavram eg antamh degildir. Standardin tanim gibi kaliteyi de herkesin kabul edebilecegi bir tarzda belir-
lemek oldukea giigtiir. Bu nedenle kalitenin farkli tammiarina da rastlamak miimkiindiir. S6z gelimi ka-
lite kisaca, herhangi bir iirtiniin niteliklerinin bunu satin alan veya kullanan kiginin, isteklerini
kargilayabilme derecesi olarak tamimlanabilmektédir. Buna gére, kullanic veya tiiketiciler aldiklan mal-
dan memnun kahyorlarsa, o mal kalitelidir. Yani, belirli bir @irtiniin belirli bir titketicinin isieklerine uy-
gunluk derecesi kalite terimiyle kargilanmaktadir. Bir firiiniin sadece iyi olmasi pek fazla bir ey ifade et-
mez, bu iyilik niteliginin belli bir amag agisindan degerlendirilmesi gerekir ve kalite sdzciigii, onun bu
kullanma amac1 diginda diigliniildiigiinde, bir anlam ifade etmeyecektird, MPM (No.45: 46).

Oyle ise pazarlamacs gozii ile bir mahn kalitesi, onun kullanilma maksadina uygunlugu olarak tarif
edilebilir. Kullanilma maksadina uygunluk derecesine gore de ¢ok iyi, orta ve kotii ve gok kotil kaliteli
oldugu sdylenebilir. Bu agidan bir malin kalitesi denildifinde hem onun fiziki ve kimyevi dzelliklerine
bagh teknik manada kalitesi, hem de onun kullanilma kolaylif, dig griiniigii gibi fonksiyonel ve estetik
manada kalitesi kastedilmis olmaktadir5, §ireli (1975: 18).

3 Once, Giinal..: “Kalite Fakirii ve Pazarlamadaki Rolii®, Pazarlama Dilnyas, Yil: 2, Sayr 11, Ekim 1988,

4 MPM.; Tedarik Sistemi, No.45. i

S Sireli, Aykut.; "Pazarlama Yonetimi Agisindan Imalgimin Tedarikleme Problemi” , Pazarlama Yonetimi, 1.0. Isletme
Fakiiltesi Pazarlama Enstitfisii No.7, 2.Baski, 1975, Istanbul. -
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Giiniimiizdeki ¢abalar belirli bir tiiketiciyi degil, tiim tiiketicileri tatmin etmek amacina y6neliktir. Bu
nedenle, kalite ile ilgili tamamlan gogaltmak miimkiin olmakia beraber, konuy!la ilgili uluslararas1 6rgiitler
tarafindan yapilmis ve kabul gommiig bir tammin verilmesi de yararh olacaktr. ISO'nun kalite i¢in yaptgh
tamm da gdyledir: "Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli ihtiyaci karsilayabilme yeteneklerini ortaya ko-
yan karakteristiklerin tiimiidiir". Dolayisiyla kalite, bir markanin veya iiriiniin kendinden beklenen fonk-
siyonlan yerine getirme kabiliyetinin derecelendirilmig geklidir. Uriin veya hizmertin dayanikhilik, netlik,
kullanim kolaylhif1 ve onanim gibi 6zelliklerini ifade etmektedir 6, Ersoy (1987: 5). Bir mamuliin kalitesi
hakkinda hiikiim verirken genellikle fonksiyon veya kullanig amac1 ve fiyat gézdniinde tutulabilir7,
Kobu (1981: 13).’

Kalite ne ekilde tarif edilirse edilsin, hepsinde ortak amag tiiketicinin isteklerine en uygun olanini
iriitmek olmaktadir. Ne varki, bugiinkii ileri teknolojiyle yigin halinde yapilan iiretim sebebiyle
tikkettcileri tiimiiyle memnun etmek miimkiin degildir. Ancak, sosyal ve ekonomik yapilarinin
farkhbklarindan dolay: ortaya ¢ikan defisik tiketici isteklerinin, iyi bir gekilde tespiti halinde, istege en
uygun olan mahn iiretilmesi kolayhig1 dogabilir. Bunun igin, tiiketici istekleri ile iiriin &zellikleri
arasinda en iyi uyumu saglayacak kalitenin belirlenmesi gereklidir.

Tiiketici isteklerine uygun iiretimi gergeklegtirmeyi amaglayan kalitenin, ¢egitli ¢zellikleri de vardir,
Ornegin, tanm iriinlerini ele alacak olursak bunlar igin agirhk, hacim, sekil, renk, tat, uzunluk, ¢ap,
koku, yogunluk, biinye, tiirdeslik, su ve yabanci madde oram, giiriime, olgunluk derecesi, yapiskanlik,
yumusaklik, geng ve yasgh olma gibi kalite 6zelliklerini saymak miimkiindiir8, Olug (1970: 142).

Kaliteli mal denince, ¢ogunlukla bir malin en iyisi veya en iistiin ozelliklere sahip olam
anlagilmamalidir. Bir noktada kalite tek bagina bir anlam tagimadigindan, bu yanhs anlama ortaya
¢ikabilir. Herhangi bir malin kalitesinden stz edilebilmesi igin, onun standardlanyla ortaya konulmasi
gerekir. Ancak bu taktirde kalite anlamh olacaktr. Omegin, kaliteli bir meyve ve sebzeden séz ederken,
o malin standardlan da ortaya konulmalidwr. Extra kalite, birinci kalite, ikinci kalite gibi standardlarin bir-
likte kullanidmas: kalitenin yanhs anlagilmasmnt 6nler. Bu simflarmn iist §zellikie olant o standardin en iyi
kalitesini; bu Szelligin gittikge zayiflacifn siniflar ise daha diigiik kaliteleri ortaya koymaktadir. Aym za-
manda, tiretilen her mal ve hizmetin belirli bir ihtiyac1 kargilamasi, kendinden beklenen fonksiyonu ye-
rine getirmesi s6z konusu olduguna gére; mal ve hizmetlerin bu 6zelliklere sahip olma dereceleri onlann
kalite derecelerini belirtir9, Berkiin (1975: 33). Kalite derecelerini belirlemis olmakla tiiketiciye {iriiniin
daha iistiin kalitesinin segilmesi imkan1 verilmektedir. Ayrica, daha diigiik kaliteye de kullamg sahas:
agilmis olmakla kayip 6nlenmektedir.

6 Ersoy, Arif.; "Kalitenin Gelistirilmesinde ve Talebin Arinlmasinda Standardizasyonun Onemi”, Standard. Yil: 26,
Sayr: 10, Ankara, 987, :

7 Kobu, Balent.; Endiistriyel Kalite Kontrotd, 1.U. Isietme Fakiiltesi Yayin, No. i3, Istanbul, 1981,

8 Olug, Mehmet.; Pazarlama 1lkeleri ve Tirkiye'de Uygulamalan, 2. Basky, Cilt I, 1.U. Iletme Fakdltesi, Istanbul, 1970,

9 Berkiin, Taner.; Standardlagrma ve Tiskiye'deki Uygulamasi, Ankara, 1975. ‘
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Kalitenin tarifini matematiksel olarak yapmak da miimkiindiir. Herhangi bir malin (x) ile ifade edilen
kalite 8zellifinin 6l¢iildiiiinii ve dl¢iimlerin tekran sonundakalite 6zelliklerini belirleyen x1,x2,x3,...xn
deperlerinin elde edildigini varszayalim. Olgiilen ozelliklerin farklilig1 halinde, 6zellikleri ifade eden x
degerlerinin birbirinden farkliltk gdsterecegi tabiidir. Olgiilen 6zelligi belirten bir tck'degérdcn sz etrmek -
gerekirse, o degerin x1'den xn'e kadar olan degerlerin ortalamasi olduBu soylenebilir. Veya
x1,x2,x3,...xn degerlerinin frekanslan sirasiyla f1,£2,f3...fn olmasi halinde x 6zelliini veren say1:

fxf2x2,f3x3 ..... f X f x

olarak gosterilen bir frekans dagilimi iginde, frekans: en biiyiik olan say1 olabilir. Birbirine ¢ok yakin
olan en yiiksek iki frekans arasinda tercih kolaylif1 i¢in dizinin aritmetik ortalamasi alinir.

n
Z fi "
|

Fame (=T

Kalitenin durumunu tespit igin de, ortalama degerin standard defere yakinlik derecesini bilmek gere-
kir. Ontalama degerle standard deger benzer ise, standard sapma kalitenin matematiksel anlamim belirle-
yecek ve kalitenin Slgiisii olacakur. Boylece dnceden belirlenmis olan iiriiniin kalite 6zelliklerinin olup
olmadigini, sz konusu iiriine ait ortalama degerle satandard degerin kargilagtinlmasi sonucu bulmak I
miimkiindiir. Eger ortalama deger standart deferden istenilen ydnde biiyiik gikarsa, iiriiniin kaliteli
olduBu sdylenir. Aksi halde yani, standard deferden ortalama degerin kiigiik olmasi, {iriiniin kalitesiz
olduguna igaret say1lir,

HIZMETLERDE KALITE

Fiziki mallar, tiiketicilerin beg duyulan ile algilayabildikleri nesnelerdir ve bunlar bu duyulara khitap
edilerek pazarlanabilirler. Halbuki hizmetlerin elle tutulur olmamalan, tiiketicilerin algilama irnkanlanm
sinirlayan bir dzelliktir ve hizmetler beg duyuya hitap edilerek pazarlanamazlar. Bu yiizden hizmetlerin
sergilenmesi, reklamlarda ¢gizimle gdsterilmesi oldukga giigtiir. Ayrica bu 6zellik, hizmetlerde kalitenin
tiiketici tarafindan degerlendirilmesini de giiglestirir. Onada elle tutulur, gozle goriildr bir madde bulun-
madifindan khizmetleri markalama imkani da ¢ok sinirlidir 10, Kog (1981: 45). Mal1 hizmetten ayiran
onemli 6zellikler, hizmetin somut ve standard olmamasidr.

Malin ambalajlanabilmesine kargin, hizmette bu imkam bulamiyoruz. Nitekim mal: amba.la_llayarak
albenisini artirabiliriz. Ancak, hizmetin bu yoldan albenisini artirmak zordur.

Mallann kalitesi gesitli testlerden gegirilerek tespit edilebilir. Ancak, hizmetin kalitesi hakkinda test
yapilarak karar verilmesi giigtiir. Giileryiiz, tatli dil, hitap tarzx ve yaklasim, sunulug tarzi ve benzeri hu-

10 Kog, Ahmet N.; Hizmetlerin Pazarlanmas:. Bogazigi Universitesi Iktisadi ve 1dari Bilimler Fakiiltesi, Ismnigul. 1981.
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suslar hizmetin kalitesini ortaya koyabilir. S6z gelimi bir garkinin ve futbol oyununun kalitesi dinleyici
ve seyircilerin alkig ve ilgisinden, PTT hizmetlerinin kahtes1 miigteri gikayetlerinin azlif: ve qaklugundan "
tespit edilebilir.

-

KALITE KONTROLU VE AMACI

Kalite koiintrolii de 8nemli bir pazarlama faaliyetidir. Giintimiizdeki teknolojik ilerlemelere paralel
olarak kalite kontroltine duyulan:ihtiyag da artmaktadir. Ciinki, iilkemizde ve diinyada hatal iiretim ve
imalat nedeniyle birgok kayiplar olmaktadur, Nitekim, bu yiizden Amerika'da biitiin iiretimde milyarlarca
liralik kayip olmakta, imalatta da % 10'a varan hatali imalat kayiplan meydana gelmektedirl 1, Biiyiikdora
(1977: 21). Ulkemizde de iyi bir kalite tespiti ve baganh kalite kontrolii ile iiretimdeki kaybin biiyiik
Slgiide 6nlenecei tahmin edilmektedir. Aynca, hatah imalat nedeniyle karsilagilan onanm masraflar
veya kusurlu mallarin kullammindan dogan kazalar ve kargilagilan can ve mal giivensizligi de buna ilave
edilince, iilkemiz agisindan kalitenin 6nemi daha ¢ok ortaya ¢ikar. Dolayisiyla kalitenin 6nemli oldugu
her iilkede {iriiniin kalitesinin tespiti yani, kalite kontroliiniin yapilmasi da bir ihtiya¢ halini almugtar.

Bagka bir deyisle kalite, 6nceden belirlenmis standardlara yakinlik lderecesi olduguna gore, kalitenin
Slgiitmesi igin de Slgme neticeleriyle standardlar arasindaki farksn tespit edilmesi gerekir. Bu 6lgiiler igin
mutlak egitlik olmayacagmdan, §lgiimlerle standardlar arasinda bir farklilik otmas: normaldir, Fakat bu
fark nemli derecede biiyiik olursa kaliteyi etkiler 12, Kartal (I985: 4,5). ‘

Ol¢me yapiirken baz hususlara dikkat edilmelidir. Buluran fark gok kiigiikse, Slgme metodunun bu
kiigiik farky tespit edebilecek liassasiyette olup olmadif dikkate alinmalidir. Aksine fark biiyilk veya
Slgme metodu hasas ise bu farklihk gergek olabilecegi gibi, tesadiifen de ortaya-gikamis olabilir. O halde
Slgme metodunun hassasiyeti nasil bilinecektir? Efer 8lgmenin tekraninda ayni kiigiik fark bulunabiliy-
orsa, 8lgme metodu hassas demcktir.

Elde edilen farkin tesadiifi veya gergek oldugu da soyle anlagilabilir. Tek iinite halinde imal edilen
mamullerde 6lgme, mamuliin gegitli noktolaninda tekrarlanir. Birimler halinde imal edilen mamullerde ise
Olgme, birden fazla iinite {izerine tekrar edilir. Benzer farklar bulunursa, bu farklanin gergek oldugu
anlagihir. ;

Buna gore her iki halde de birden fazla dlgmenin yapimas: gerekmektedir. Bunun sonunda neticele-
rin degerlendirilmesi ve standard bir degerle kargilagtinimas problemi ortaya gikar. Bu ¢esit problem-
lere, ihtimaller teorisine dayanan istatistik metodlar ¢6ziim getirmektedirl3, Bager (1972: 2).

11 Biyiikdora, Giilgtniil.; Standardlann Faydasi ve Uygulamasinda Kargilagilan Sorunlar, MPM, Ankara, 1977,

12 Kartal, Mahmut.; Kesikli htimal Dagilimlaninin Kalite Kontroluna Uygulanmasi, Atatiirk Universitesi Iktisadi ve tdari
Bilimler Fakiiltesi, Erzurum, 1985. '

13 Bager, Giingdr.; Kalite Kontrold, {stanbul, 1972,
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Tte - a)z \

n

xi, n sayidaki 6lgtimle elde edilen blqmé neticelerini, (a) standard dcgeri gostermek {izere, standard
sapma kalitenin olgiisti olur. Standard sapma ne kadar kiigiikse mamul o derece kaliteli demektir.

Kalite kontroliiniin de standardizasyonla yakindan iliskisi vardir. Standardizasyon, iiriinlert alicilar
ve satcilar arasinda bir mek sekle sokmak ve kullanilan derecenin kalite 6zelliklerini yer ve zaman
y6uiinden bir 6mek sekle getirmek anlaminda ele alinabilir. Yine kalite kontroliini, iriiniin standardlara
uyup uymadiin: tespit ve tayin etiek amaciyla pazarlamanin gegsitli kademelerinde yapilan kontrol ola-
rak tarif edebiliriz14, Giineg (1984: 126). Bunun igin de kalite kontrolii, piyasaya sunulan iiriiniin ka.hteh
olmas1m temin ederek, kaliteler arasinda birligi saplar.

Kalite kontroliiniin qcsidi tariflerini yapmak miimkiindiir- Ancak diger terimlerin tamminda oldugu
.gibi kalite kontrolii igin de ISO'nin yaprmug oldugu tarif esas alinacakur. ISO kalite konwoliinii §oyle tarif
etmistirl5, Sander (1980: 19): "Tiiketici tatmini agisindan kaliteyi geligtirmek veya devam ettinmek ve en
ekonomik diizeyde iiretimi salamaya yénelik programlama, koordinasyon ve uygulama gibi islemler di-
zisidir”. Dar anlamda ise kalite kontrolii, bir malin nitelik veya spesifikasyonlanina uygunlugunu
dogrulamakuadur. :

Goriildiifii gibi ana hedeflerin baginda liiketi(;iyi tatmin edecek iiretimi gergeklegtirmek gelmektedir.
Ozellikle geligen iilkeler igin bu konu 6nemlidir. Ciinkii, bu iilkelerin en bagta gelen problemlerinden bi-~
riyeni girdiyi dig pazarlarda kendini kabul ettirebilmesi ve eldeki pazarlan kaybetmemesidir. Bu da belirh
bir kalitenin saflanmasi ve isteklere gore degigtirilmesi ile de miimkiin olabilmektedir.

Kalite, uygulamann yapddif kesimi iki ydnden etkilemektedrir: a) Kalitenin fiyat iizerine etkisi, b)
kalitenin kazang lizerine etkisi. Bu bakimdan kalite kontrolii igin yapilan faaliyetierin her biri isletmenin
ekonomik durumunu etkiler. Onun igin de kalitenin yiikseltilmesi, maliyet ve kér hesaplarimn birlikte,

dogru ve tam olarak tespitine baglidir. Bu tespit icin kalite ylikeseltilmesine yapilan- harcamamin
_ dofuracaf maliyet arigimin hesaplanmasi gereklidir.

Kalite igin yapilan masraflan ii¢ ana grup altinda toplamak miimkiindiir. Buniar16, TSE (1980: 10):

14 Giineg, Turan.; "Tanmsal Urtinlerinz Dig Satm Pazarlama Hizmetleri", Tanm Uriinleri Dig Pazarlama Simpozyumu,
TUBITAK, Ankara, 1984.

15 Sander, T.R.B.; The Aims Principles of Standardization, Published by the Intemational Organization for Standardiza
tion, 1980.

16 TSE.; Kalite, Kalite Kontrol ve Uygulamalan, Ankara, 1980.
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a) Kalitesiz mal firetimini 6nlemek igin yapilan ¢aligmalara ait masraflar,
b) Kalitesiz olarak tiretilmis mallan kontrol masraflan,
¢) Kalitesiz mallanin diizeltilmesi ve onanlmas i¢in yapilan masraflar,

- Sayilan kalite masraflarinin her biri maliyetleri ve satiglan beraber etkileyecek niteliktedir. Ayrica bu
masraflardan herhangi birinde yapilacak artig, difer safbada yapilacak masraflan azaltir. Ancak her bir
kalem i¢in yapilacak masraflar toplam masraflan optimum seviyede tutacak jekilde ve miktarda yapiloug
olacaktir, Bu sebeple kaliteli olarak imal edilen iiriiniin fiyan ile, kalite seviyesi arasindaki bagintinin tam
olarak tespit edilmesi ve uygun masrafi veren kalitenin segilmesi gerekir.

" % 100 kusurlu ; % 100 lyi

L » Toplam masraf

- Kusurlu mamul
_igin yapilan
masrat

Kalitesis mal
Uretimini 6n-
lemek igin ya-
pilan masraf

>

Sekil: 1

Sekilden gortildiifi gibi kalite masraflarindan olan kalitesiz mal iiretimini dnlemek igin yapilan
¢aligma masraflan kalite artukca ¢ogalmakta, kalitesiz malin kontrol masraflan ve kusurlu mamuliin
diizeltilmesi amaciyla yapilan masraflar ise kalite arik¢a azalmaktadir.

Bu analizin yapilabilmesi, onceden tespit edilmig standardlan iiretime uygulamakla miimkiindir.
Standardizasyona uyan bir igletmenin piyasaya sunacagi mallarda belirli bazs 6zelliklerin bulunnmas:
gerekir. Bu dzellilder ister ihtiyar ister mecburi bir standardizasyondan olsun; meselenin ekonomik ve
teknik y6niinii degigtirmezler. Uretici, liretecegi malin en son hizmetini diigiiniirken tespit edilmis stan-
dardlardan aynlmamas: gerekir. Buradaki bagan garn da, tayin edilmig standard 6zellikieri kalitelerinin
bir analizle garanti altina ahnmasina baghdur.

Bu bakimdan kalite kontroli ve bunun igin gerckli masraf analizi, igletmeci ve ilretici igin
kagumlmazdir. Kalite kontrol galigmalar i¢in en iyi &l¢ii, iyi diizenlenmig standardlardarr. Kalite kontrolii
standard olmayan mallar kadar standard mallann iiretiminde ve pazarlamasinda da énemli bir faktordiir.
Mallann kalitelerinin standardlarla degerlendirildigi modern ekonomilerde, yifin ve seri iiretim igin stan-
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dardizasyon kalite programlamasmda kullamlan énemli bir unsur olmaktadir. Bunun igin optimum kalite
ancak optimum &zellikleri belirleyen standardlarla tanimlanabilir. Kisaca kalite kontrolunde
* gergeklesmesi istenen amaglan maddeler halinde soyle siralayabiliriz:

1) I5in daha baglangigta dogru yapimasinin saglanmas ile eldeki makine ve isgiicinden en yiiksek
verimin temini.

2) Bozuk iiriinleri diizeltmek igin kullamlan siirenin yol agtifa iiretim kayiplaninin 6nlenmesi.

3) Ahciya istedigi toleranslar iginde kalan iiriinlerin verilmesiyle firmaya itibar temin edilmesi 17,
Berkiin (1975: 5).

4) Mamullerin heniiz ekonomik dmiirlerini doldurmadan atil bir hale doniigmelerini milli servetin is-
rafim 6nlemek.

5) Ig piyasalarda yerli mala giivenin temini, ci§ pazarlarda rekabet-giiciiniin kazariilmas: 18, Uysal
(1980: 13).

KALITE VE STANDARDIZASYONLISKiSI

Kavramlar hakkindaki genel bilgilerden sonra kalite ile standardizasyon arasindakd iligkiyi biraz daha
agiklamak yararh olacaktir. Standard, herhangi bir malin tagimasi gereken minimum _hitclikleri gosterir.
Kalite ise, bir malin veya bu mal grubunun tiiketici topluluklanmn isteklerine uyguniuk derecesini ifade
eder. Bu uygunluk derecesi titketiciler agisindan diisiiniilmektedir. Tiiketiciyi en iyi tatmin eden kalite,
optimum kalitedir. Ancak, optimum kalite maksimum kalite anlamina ahnmamahdl'r.'.' Ciinkd, maksimunt
kalite her titketiciyi tek tek tatmin eden kalite olmaktadir ki, bu da pratikte mumku;: degildir19, DPT
(1976: 46). Bunun igin, bir maln kalitesini, hitap ettigi tilketici grubunun tatmin olma derecesiyle ifade
edebiliriz.

Tiiketici, satin alacagi bir mala deferinden fazla para vermeyi kabullenemez. Bunun igin mala ih-
tiyacina uygunluguna gore ﬁyat biger, buna gore satin alma karan verir. Ancak, ¢ok defa alici, alacafy
maldaki kalite ansurlarim ayz1 ayn tespit edip onlari dlgecek durumda degildir. Bu durumda olsa bile, ik-
tisadilik ve pratiklik balarmndan bir degerlendirme yoluna gitmek istemez. Bunun igin titketici kendisine
en uygun yol olarak kalitesi standardlarla belirtilmig mallan satinalmayi tercih eder. Gergekten tiiketici
kaliteli mal: tercih etmekle, kendisinin tespitine imkan bulamadif1 kalite unsurlanm bdyle garanti altuna
almug olacakur. Aym zamanda titketici, standard bir mal satin almakla en ekonomik bir alternhatifi segmis
olur 20, Oksal (1973: 13), Boylece, tiiketici i¢in aldifi malin kalitesinin diigiik oldug'u veya bozuk, ¢iiriik
gibi noksanliklar tasidif1 endisesi giderilmis olacakar.

I7 Berkiin., a.g.e.

18 Uysal, Giingér.; Katite, Kalite Kontrol ve Uygulamalan, TSE, Ankara, [980.

19 DPT,; "Standard ve Kalite Kontrol” IV, Bes Yillik Kalkinma Plam Ozel Ihitisas Komisyonu Raporu, Aralik 1976,

20 Oksal, Mehmet AlL; "Kalite Kontreliiniin Standardizasyon lle Miinasebetleri”, Standard, Y4l: 12, Say:: 13, Ocak 1973.
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Standard ve kalite arasindaki iligkinin bir Smegini de, gegitli mallar arasinda kalite ve defier bigme
agisindan goriiyoruz. Boylece bir kargilagtrmanin yapilabilmesi igin, 6ncelikle mallann bir standarda
gore iretilmig olmalan gereklidir. Kalite ve defer bigme igin yapilan kargilagtirma ile mallann kalite
simflanna éynlmam da saglanmus olur. Bununla kalitenin belli 6zellikleri ortaya konuldugundan, kalite-
nin daha iyi 6l¢iilebilir ve anlagtlabilir olmasi temin edilir. Dolayistyla, malin fiyat: ile ykalitesi arasinda
bir uyum kurularak, malin siiriimii kolaylagturilir.,

Bir Malin kalitesinden 36z edebilmek igin, o konuda hazirlanmg standardlarin bulunmlas: ve bu
standardlara uyulmug olmasi garttir. Aksi halde, iistiin bir takim nitelikleri de olsa, o malin mutlaka kal-
iteli oldugunu iddia etmek miimkiin degildir 21, DPT (1976: 47).

Kaliteyi yiikseltmeyi hedef alan standardlarin bu yolda da kargilagtifh bir takim gii¢liikler vardir. Bi-
lindigi gibi standardizasyon dinamik bir kavram olup ,her zaman defigsmektedir. Ekonomideki geligme
ve degigikliklere gore konulan standardlarin, kalite ile ilgisinin kurulmas: zorunludur. Bundan dolay: ar-
tan standard ihtiyaglarim kargilamak daha gok gabay: gerektinnekiedir. Bu giiglik standardizasyonun
geligmemis oldufu iilkeler igin daha etkin ve belirgin olmaktadir. Bu yiizdeh standardizasyonun verimli-
ligi azalabilir ve ekonomik olma nitelifi kaybolabilir.

_ Standardlann baganl uygulanmasinin 6nemli bir garti da kaliteli hammadde kullanmakur. Eer ge-
rekli hammaddeyi ithal etme dururnu varsa, kaliteli hammadde standardlannin tilke gartlarina uydurul-
mast da énemli bir konu olmaktadur.

Belirtilen ve benzeri hususlarda kargilagilan giiglilklerden dolay: kalite ve standard iligkilerinde or-
taya gikacak durumlan gidermenin Gnemli bir tedbiri, kalite kontroliine uymak ve kalitenin geregini yap-
maktir. Onun igin, standardizasyon kururnlan yaninda, bazi Bat Avrupa {ilkelerinde oldugu gibi kaliteyi
kontrol ve garanti eden kurumlan gogalmak geligtirmek ve verimli galigmalanini saglamak gerekdi olmak-
tadur.

KALITE KONTROL METODLARI

Kalite kontrolii esas olarak ikiye aynhr, Birisi mamulin imalan sirasinda yani, imalat devam eder-
ken yapilan kontroldiir. Bu kontrole “iiretimde kalite kontrolii" veya “proses kontrolii " denilmektedir.
[kincisi ise imalat tamamlandiktan sonra, mamuliin kabuliinde yapilan kontroldiir ki buna da "kabulde
kalite kontrolii” denilir

Genéllikle proses kontrolii "kontrol grafikleni" ile, kabulde kalite kontrolii ise "kabul érneklemesi"
yoluyla yapilmaktadir.

Uretimde kalite kontrolii iiretici firma tarafindan yapilir. Uretimin kontrol altinda olup olmadif
aragtinihr, firetimin kirlii icin gerekli tedbirler almir. Gerekirse firetime miidaha edilir.

21 DPT.,; age.
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Proses kontrolil, belirli sabit bir seviyedeld bir imalat prosesinin muhafaza edilmesi problemiyle ﬂgl
lendifi i¢in endiistride kabul edilmi§ yaygin bir uygulamaya sahiptir. Bu kontrol ii¢ ana kisimdan ibaret-
tir 22, Davies (1976: 340).

-Uretim siiresince meydnna gelen degismelerin ortaya gikanlimasi,

-Bu degisimlerin sebeplerinin bulunmas, '

-Proses i¢in uygun diizeltmelerin yapilmas:.

Herhangi bir kabul seviyesinde devam eden bir proses aniden hedef digina sapabilir. Bu degisim ne
kadar ¢abuk ortaya ¢ikanlrsa gerekli diizeltme iglemi de o kadar kolay yapilir.

Hedeflenen defferden sapmalar mutlaka olacakiir ve bu sapmalarin biitlin sebeplerini tespit etmek
miimkiin degildir. Ancak, bunlardan bazilan tespit edilebilir ve ortadan kaldinlabilir, Bu yapslabilirse
proses kontrol alunda demektir. Hedeflenen degerden sapmalar Sekil 2'deki gibi tasvir edilebilir.

-

Kalite
Karakteristi§i
LS .
X
X X X X X Hedef
X X X £ x Deger

» Zaman

Sekil : 2 Bir kalite 0zellifinin hedefienen dederden
sapmalar

Uretim esnasindaki kalite kontrolii igin genellikle kontrol grafikleri kullamlmaktadir. Pek yaygin ol-
mamakla birlikte varyans yanalizi ile de kalite kontrolii yamlmaktadir23, Davies (1976: 341).

Kontrol grafikleri, 6mek istatistiklerindeki degigimi gosterirler. Uretimden belirli zaman
araliklarmndan alinan 6mek degerlerindeki degigimler miigahade edilir. Bu degisimlerin énemli olup olup
olmadiklan ise kontrol limitleri ile anlagilir. % 95 giiven sinirlarina tekabiil eden kontrol sinurlarina uyar-
ma limitleri, % 99 giiven simrlarina tekabiil eden kontrol siurlarina ise miidahale limitleri denilir. Yani,

22 Davies, O.L.; and Goldsmith, P.L.; Satistical Methods in Rescarch and Production, London, 1976.
23 Davies., a.ge.

v
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20 ornek istatisti3i igin yalmz bir tanesi uyarma limitlerini agabilir. Birden fazla istatistik uyarma limitini
agnigsa, iiretim igin ikaz yapilir. Mudahale limitlerini ise 500 dmekten bir tanesi agabilir, 499 tané_si bu
limitler arasinda olmalidir. Birden fazlasi mudahale limitlerini agmgsa iiretime miidahale edilir. Bir kon-
trol grafiginin gekli agapadaki gibidir.

: Ortalama
3 | (Ust kontrol limiti)
p+36X \ - = -|= - - — Ust midahale limiti
26X : Ust uyarma limiti
s \P o ; -~
N o 0 : Hedef dogeri
P / (Ona cizgi)
) : 0
p-2 8% / P Alt uyarma limiti
f (Alt mOdahale limiti)
P-3 8X ff--q---F--1---F-"1-"-|7 " [ ~ Alt kontrol fimiti

& Zaman
1 2 3 4 5 6 7 :

$ekil: 3 Ortalama icin kontrol grafigi

Ornegin, ortalamlar i¢in uyarma limitleri;

P £ 196ax veya pt 1.96 o/\ 1
miidahale lintleri ise;

H t 3.090x veya pt 30g/NT

Pratikte 1.96 ve 3.09 degerleri yerine 2 ve 3 degerleri kullamlir. Dolayisiyla giiven seviyeleri %
95.45 ve % 99.73 olur. Bu deerler ise % 95 ve % 99.8'e yakin degerlerdir.

Uygulamada kontrol limitleri daha gok ortalama igin tegkil edilir. Bunun yaninda baz firetimlerde
kusur orami, kusurlu sayisi, birim bagina kusur sayisi veya 6mek bagina kusurlu sayist dnem kazanmak-
tadir. Bunlarin herbiri igin gesitli kontrol grafikleri gelistirilmigtir 24, Kartai (1985: 96). !

Mallarin partiler halinde tesliminin s6z kenusu oldugu durumlarda, bu mallarin belirli standardlara
uygun olup olmadif1 muayene edilir. Muayene neticesinde partiler kabul veya reddedilir. Bu muayenede
ya her birim ayn ayn muayene edilir veya drmekleme yoluna gidilir.

24 Kartal; ag.e.
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SONUC

Modem pazarlama anlayigina uygun bir tarzda, igletmeler uzun dénemli kir amacina ulagabilmeleri
i¢in, tiiketici isteklerine uygun yani, kaliteli mal ve hizmet tiretimini gérg:eklcstinneleri gerekmektedir.
Pazarlara kalitesiz iirlinler sunulmasindan vazgegilerek, tiketiciye kaliteli iiriin ve hizmetlerle hitap edile- -
rek giivence verilmelidir. Aksi halde, pazarlamacilar tiiketiciler kargisinda zor duruma diigeceklerdir. Bu
itibarla kalite, pazarlama faaliyetlerinin bagarili ve kolay bir tarzda yiirijtiilmesinde énemli bir faktor ol-
maktadur. '

Kalite, ekonomik ve sosyal hayatta 6nemli bir unsur ve amag olmalidir. Bugiin kaliteli iiretim bir so-
run halinde kargimizda durmaktadir. Dolayisiyla iiretimdeki bu eksiklik pazarlama faaliyetlerini de zor-
lagtirmaktadir. Cogu tiiketici gikayetleri mal ve hizmetlenn kalitesizlifi veya kalite eksikligi ile yakindan
ilgili bulunmaktadir. Bununla beraber, kalite eksikligi kit kaynaklann israfina da sebep olmaktadur. -

Tiiketici igin kaliteli iirlin, satin almamn esasim olusturan 6nemli faktorlerden biridir. Kalite,
titketicinin aym markay: tekrar satin almasin, ireticinin de belli bir satig hacmini saglamasini garanti
eder.

Uretici ve tiiketici arasindaki anlasmazhn giderilmesi, israfin dnlenmesi ve bagarih bir modern pa-
zarlama uygnlamasi igin, kaliteli mal vc hizmetlerin sunulmas gerekli olmaktadir. Bununla beraber kal-
iteli mal iireten iglemmeler, mallannin kolayca sanlacagim sanarak pazarlamay: ihmal etme gibi bir hataya
da diismemeleri gerekir.



