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Gnus
Pazarlamacllar, temelde potansiy~1 ttiketicinin istek ve ihliya~lar1m zamamnda, yerinde ve uygun

ko~ullarda latmin etmek ama~ ve zorundadrrlar. Buna gore, mli~leri talmillinin saglanmasl ve uzun

donemli kIlmmasl, modem pazarlama an1.aYl~lmn ozii ?larak kabul edilebilirl; Ferman (1988:18).

DolaYlSlyla pazarlama yoneticisi ir,:in en rasyonel yol, mevcut ve muhtemel mU~terilerin ihtiya~ ve is

rekl~rini latmin etmek suretiyle lcinm azamile~linnektir. Ancak, bu kan uzun donem devam ettirip garanli

alnna alabilmek ir,:in, mii~lerilerin istedikJeri kalitedeki bir mall onlara sunmaSl gerekmektedir. Bu itibar

la, bir mal mii~terilerin ihtiya~ ve iSleklerini tatmin edecek bit- kaliteye sahip olmahdrr. ~UnkU, ihtiyaca

uygun iiriinler pazara surunadan b~anmn uzun donernli oImasl tesadiiflere bagh olacaktrr.

Mal kalit~si bir markayt digerinden aylran, ona bir farkhla~ma verebilen ve sannalma dii~lincelerini

motive eden bir strateji olarak i§lelmelerde kullamlabilir. Nilekim. makul bir kalite satt~lar lizerinde

onemli ve olumlu yetkiler yaratirken; dli~iik kalileli bir maim kotii ~ohretinden yakman pazarlama

yoneticileri vardu. Ole yandan, gelir ve d.iger mii~teri karar degi~kenlerinin kaliteye kaql tamamen

kayltslz kalarnayacaklart dii~iincesiyle, mal k~lesi politikasl ile ama~ olarak. se¢len pazar bOliimiinde ha

kim bir duruma yiikselme~ is~enebilece~ gibi, bu politaka diger pazarlama bile~n1eri ile desteklenebilir

2, Karabulut (1975: 19-20).

Malm hayat siiresinin umn olmas! ve buna baglt olarak. i~letmenin devamhltgt ir,:in, maim kalitesinin

talebe uygun olmasl gerekir. ~tinki1. onemli ol<;iide malIn ontrii bu niteligi ile do~ orantlhdir. Onun

iryin iiretid, tiiketici ve mke ekonomisi a~smdan iiretimin kaliteli o~masl onemli saytImaktadtr. Kalitesiz

malm [azla yaran olmayaca~ gibi, ba~ta kaynak lsran olmak iizere bir taktm sorunlan da bemberinde

• D09.Dr.; Alaliirk Universilcsi tktisadi ve id~i Bilimkr Fak. Ogrelim Dyesi.

I Ferman, Mural.; "Dn;tim-Pazarlama <;e1i~kileri Dzerimle Bir Dej!crlendinne". Pazarlama Diinyasl. YI1:2, 5a)'1: II, Ekim

1988.

2 Karabu1ul, Muhiuin.; Uretici l~leunelerde pazarlama Bile~nlerininTayini ve ISlanbul,BOlgesindeki En Biiyiik Drelici

l~eunclcrimizde pazarlama FaaliyetJeri, 1.0. t~leune Fakiiltesi, No.49, iSlanbul, 1975.
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Recai ÇlNAR ...

GİRİŞ

Pazarlamacılar, temelde potansiyel tüketicinin istek ve ihtiyaçlarını zamanında, yerinde ve uygun

koşullarda tatmin etmek amaç ve zorundadırlar. Buna göre, müşteri tatmininin saglanması ve uzun

dönemli kılınması, modern pazarlama anlayışının özü ,?Iarak kabul edilebilirı, Ferman (1988:18).

Dolayısıyla pazarlama yöneticisi için en rasyonel yol, mevcut ve muhtemel müşterilerin ihtiyaç ve is

teklerini tatmin etmek suretiyle kfuını azamileştinnektir. Ancak, bu kan uzun dönem devam ettirip ganınti

aluna alabilmek için, müşterilerin istedikleri kalitedeki bir malı onlara sunması gerekmektedir. Bu itibar-

"la, bir mal müşterilerin ihtiyaç ve isteklerini tatmin edecek bir kaliteye salıip olmalıdır. Çünkü, ihtiyaca

uygun üti.inler pazara sunmadan başarının uzun dönemli olması tesadüfiere bagh olaCaktır.

Mal kalit~si bir markayı digerinden ayıran, ona bir farklılaşma verebilen ve sannalma düşüncelerini

motive eden bir strateji olarak işletmelerde kullanılabilir. Nitekim, makul bir kalite sauşlar üzerinde

önemli ve olumlu yetkiler yaratırken; düşük kaliteli bir malın kötü şöhretinden yakınan pazarlama

yöneticileri vardır. Öte yandan, gelir ve diger müşteri karar degişkenlerinin kaliteye karşı tamamen

kayıtslZ kalamayacaklarıdüşüncesiyle, mal kalitesi politikası ile amaç olarak seçilen pazar bölümünde ha·

kim bir duruma yükselmek is~enebilece~ gibi, bu politaka diger pazarlarna bileşenleri ile desteklenebilir

2, Karabulut (1975: 19-20).

Malın hayat süresinin uzun olmas~ ve buna baglı olarak işletmenin devamhlıgı için, malın kalitesinin

talebe uygun olması gerekir. Çünkü,. önemli ölçüde malın ömrü bu niteligi ile dogru orantılıdır. Onun

için üretici, tüketici ve ülke ekonomisi açısından üretimin kaliteli olması önemli sayılmaktadır. Kalitesiz

malın fazla yararı olmayaca~ gibi, başta kaynak ısrafı olmak üzere bir takım sorunları da beraberinde

• Doç.Dr.; Alatürk Üniversite.~i İktisadi ve idari Bilimler Fak. Ögrelinı Üyesi.

i Ferman, Murnt.; "ÜreUm-Pazarlarna Çelişkileri Üzerimle Bir Degerlendinne", Pazarlarna Dünyası, Yıl:2, Sayı: Il, Ekim

1988.

2 Karabulut, Muhiuin.: Üretici lşleı.melerde Pazarlarna Bileşenlerinin Tayini ve Isı.aııbul Bölgesindeki En Büyük Üretici

!ş1eune1erimizde Pazarlama FaaliyeıJeri, I.Ü. İşleune Fakültesi. No.49, isı.aııbul, 1975.
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getirecektir. Her ~eyden once ge~ici bir donem yerine, daha uzun dOnemJer piyasada tutUnup kar

sa~lamaYl ve ticari markalan iyin guven venneyi dti~iinen i~letmeler,kaliteJi iiretim yaPJntlk ve kalite

kontroliine onem vennek zorundadular. Ashnda, istenilen kalitede bir Uretim yapllamadlitl taktirde,

iiretimi siirdiirmek anlamSlzdtr. Qijnkii, tiiketid isteklerine uygun olmayan, istenilcn ozellillere sahip

bulunmayan iiriin de~erli saytlmaz, faydab olmllZ.

, Gel~n diinya ticarennde kallamm~ ve kalkmmakta olan illkeler UIiinlerine, ozelliJde ~da maddele

tine dl~ pazarlarda da aIICI ~ulmak: ve diiter iilkele~le y~bilmek i~in kalite ve kalite kontrolu konu

lartnda biiYQk ~aba gostermelidirler. Bunun, teknolojik ilerleme, iiretim ve eko~omininba~anh geli~imi

i~in gerekli ve onemJi olduitu iyi bilinmelidir. Ulusal ekonominin g~i~mesi ve ihracaun ~o~a:lmasl

onerrili ol~iide, kaliteli iiretime" de baith olmaktadtr. Buama~la iilk'eler te~kilatlar kurup, bunlan

geli~tinnekihtiyacmi duymu~lardIr. Zira, giiniimUzde rekabetin biiyiik oldu~u pazarlarda saz sahibi ol~

manm en onemli ~art1 fiyat ve kalite rekabetine uyum.sa~lanmaslmgerek.tinnekte ve bunu ba~arabilmek

i~in deiiriinlerin kalitesini diiny~ standardlan diizeyine ~tkarmak zorunlu olmaktadlT3.0nc~(1988:24-25).

S~ard ile kaIite terimlcrinin birbirleriyle yakm ili~kileri vardlT. Bu itibarla kalite, genelliklc'stan

dardl~nnnanm sOz konusu olduitu yerlerde daha yaygm olarak kiJUarulan bir kavramdlT. Ancak, her iki

kavram e~ anlamh deitildir. Standardm tanmu gibi kaliteyi de herkesin kabul edebilece~ bir larZda belir:

lemek olduk~a gii~tiir. Bu nedenle kalitenin farkll tanunlanna da rastlamak miimklindiir. Soz gelimi ka

lite klsaca, herhangi bir iiriiniin Iliteliklerinin bunu salin alan veya kullanan kj~inin isteklerini

kar§llayabilme derecesi olarak tammlanabilmekt€dir". Buna gore, kullamCl veya tiiketiciler aldtklan mal
dan mernnun kahyorlarsa. 0 mal kalitelidir. Yani, belirli bir iiriiniin belirli bir tiiketicinin. isteklerine uy

gunluk. derecesi kalite terimiyle k~tlanmaktadlT. Bir iiriiniin sadece iy~ olm3s1 pek fazla bir~y ifade.et

mez, bu iyilik niteli~inin belli bir ama~ ~~lsmdan de~erlendirilmesigerekir ve kalite sOzca~, onun bu

kullanma amaCl dl~mdadii~uniildti~nde, bir anlam ifade etrneyecektir4,MPM (No.45: 46).

Oyle ise pazarlamacl gozii He bir maIm kalitesi, onun lrullamlma milksadma uygunlu~ olarak tarif

edilebilir. KUIlamlma maks~dIna uygunJuk derecesine g~ de ~ok iyi, ona ve kOla ve ~ok kOlu kalIteli

oldu~u sOylenebilir. Bu ~Idan bir maIm kaIitesi denildi~nde hem onun fiziki ve kimyevi ozellikJerine

baith teknik manada kalitesi, hem de onun kullanl1ma kolayh~, dJ~ gOriinti~iJ gibi fonksiyonel ve estetik

manada kaIitesi kastedilmi~ olmaktadtr5, $ireJi (1975: 18).

3 Ooce, Giinal.; "Kalile Faklllrii ve pazarlamadaki Rolii", Pazarlama Dilnyasl, VII: 2, Sayl: II, Ekim 1988.

4 MPM.; Tedarik: Sislemi, No.45.

5 Sireli, Aykul.; "Pazarlama V~netimi ~lsmdan Im~mm Tedantleme Problemi" ,Pazarlama VOnetimi, t.O.t~letme

Fakiiltesi pazarlama EnstiUlsO No.7, 2.Basb, 1975, tSla/lbul.
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getirecektir. Her şeyden önce geçici bir dönem yerine, daha uzun dönemler piyasada tutUnup kar

saglamayıve ticari markalan için güven vermeyi düşünen işletmeler, kaliteli üretim yap~ ve kalite

kontrOlüne önem vermek zorundadırlar. Aslında, istenilen kalitede bir üretim yapılamadı~J taktirde,

üretimi sürdürmek anlamsızdır. Çünkü, tüketici isteklerine uygun olmayan, istenilcn özelliklere sahip

bulurunayan ÜTÜn degerti sayılmaz, faydalı olmliZ.

. Gelişen dünya ticaretinde kalkınnuş ve kalkınmalcta olan ülkeler ürünlerine, özellikle gı.da maddele

rine dış pazarlıırda da alıcı bulmak ve dig~r ülkelerJe yarışabilmek için kalite ve kalite kontroıü konu

lannda büyük çaba göstennelidirler, Bunun, teknolojik ilerleme, ;iretim ve eko~omininbaşanlı gelişimi

için gerekli ve önemli oldugu iyi bilinmelidir. Ulusal ekonominin geJişmesi ve ilıracatm çogalması

önemli ölçüde, kaliteli üretime de ba~1ı olmaktı~dı:r. Bu amaçla ülkeler teşkilatlar kurup, bunları

geliştinnek ihtiyacınİ duymuşlardır.Zira, günümüzde rekabetin büyük oldu~u pazarlarda söz sahibi ol

manın en önemli şartı fiyat ve kalite rekabetine uyum sa~lanmasınıgerektinnekte ve bunu başarabilmek

için de ürünlerin kalitesini dünya standardrarıdüzeyine çıkarmak zorunlu olmaktadır3,Önc~(1988:24-25).

KALİTEKAVRAMI

Standard ile kalite terimlerinin birbirleriyle yakın ilişkileri vardır. Bu İtibarla kalite, genellikle stan

dardlaşnnnanın söz konusu oldu~ yerlerde daha yaygın olarak kullanılan bir kavramdır. Ancak, her iki

kavİ'am eş anlamlı de~ildir. Standardm tillnn1J gibi kaliteyi de herkesin kabul edebilece@ bir tarzda belir:

lemek oldukça güçtür. Bu nedenle kalitenin farklı tanımlanna da rastlamak mümkfindür. Söz gelimi ka

lite kısaca, herhangi bir ürünün ~iteliklerinin bunu satın alan veya kullanan kişinin. isteklerini

karşılayabilmederecesi olarak tanımlanabilmektedir.Buna göre, kullanıcı veya tüketiciler aldıkları ma1

dan memnun kalıyorlarsa,o mal kalitelidir. Yani, belirli bir ürünün belirli bir tüketicinin. isteklerine uy

gunluk derecesi kalite terimiyle karşılanmaktadır. Bir ürünün sadece iyi 0lm3s1 pek fazla brr şey ifade et

mez, bu iyilik niteliginin belli bir amaç açısından degerlendirilmesi gerekir ve kalite sözcü~, onun bu

kullanma amacı dışındadüşünüldü~nde,bir anlarn ifade eımeyecektir4,MPM (No.45: 46).

Öyle ise pazarlarnacı gözü ile bir malın kalitesi, onun kullanılmammadına uygunlu~ olarak tarif

edilebilir. Kullanılma maksadına uygunluk derecesine g~ de çok iyi, ona ve kötü ve çok kötü kaliteli

oldu~u söylenebilir. Bu açıdan bir malın kalitesi denildiginde hem onunfiziki ve kimyevi öıelliklerine

ba~lı teknik: manada kalitesi, hem de onun kullanılma kolaylı~, dış görünüşil gibi fonksiyonel ve estetik

manada kalitesi kastedilmiş 01makladır5, Şireli (1975: 18).

3 Öoce, Günal,; "Kalite Faktörü ve Pazarlarnadaki Rollj", Pazarlarna Dünyası, Yıl: 2, Sayı; Il, Ekim 1988.

4 MPM.; Tedarik Sistemi, No.45.

5 Şireli, Aykut.; "PaZarIamaY~i Açısından İmalAıçının TCdaıikleme Problemi" , Pazarlarna Yönelimi, tÜ. Işletme

Fakültesi Pazarlarna EnsıiıüsO No.7. 2.Bastı, 1975,lsıaııbul.
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Guniimiizdekittabalar belirli bir tiiketiciyi de~, IUm tiiketicileri Iatmin eanekamacma yoneliktir. Bu

nedenle, kalite ile ilgili tammIan~olta1tmak miimkiin oImakla beraber, konuyla ilgili uIusfunuaSl 6rgiitler

tarafmdan yap1Inn~ ve kabul gOnnti~ bir Ian1IIllIl verilmesi de yararh olacaktrr. ISO'nun kalite i~in yaptl~

tanun da ~yledir: "Kalite. bir mal ya da hizmetin belirli ihtiyacl kaJ"§wyabilme yeteneklerini ortaya kc;
yan karakteristiJderin ttimiidiir". ~laYlS1yla kalite, bir markamn veya iiriiniin kendinden beklenen fonlc

siyonlanyerine getinne kabiliyetinin derecelendirilmi~ ~ldidir. Uriin veya hizmerin dayanIkb.Wc:, netlik,

kullanlDl kolayh~ ve onanm gibi ozellil8.erini ifJUle etmektedir 6. Ersoy (1987: 5). Bir mamultin kalilesi

hakkmda hUkiim verirken genelIikle fonksiyon veya kullam~ amaCl ve fiyat! gozontinde tUlulabilir7.

Kobu (1981: 13).

Kallte ne ~e~1de larif edilirse edilsin. hepsinde ortak ama" IUketicinin isteklerine en uygun olanJnl

iiri.ilmek Qlmakladlf. Ne varki, bugUrikli ileri teknolojiyle YI~1n halinde yapl1an ilrelim sebebiyle

liiketicileri liimliyle ~el'lmun etmek miimkiin de~ildir. Ancak, sosya:l ve ekonomik yapllanmn

farkhhklarm~dolaYJ ortaya ~Jkan de~~ik ttiketici isteklerinin, iyfbir ~kilde tespiti halinde, iSle~e en

uygun olan maIm liretilmesi kolayh~l do~abilir. Bunun i~in, tiikelici isteklcri ile iiron ozellikleri

arasmda en iyi uyumu saw.ayacak: kalitenin belirlenmesi gerek1idir.

Tilketici isteklerine uygun iiretimi ge~kle~tinneyiama~layan kalilenin, ~~itli ozellilderi de vardJr..

Crne~in, tarun urijnlerini ele alacak olursak bunlar i~in atlfhk, hacim. ~ekil. renlc, tal. uzunluk. "ap.

koku. yo~unIuk. bunye. tiirde~lik. su ve yabancl madde oram. "iirilme. olgunluk derecesi, yapl~kanlJk,

yumu~1k, gen~ ve ya~h olma gibi kalite ozellikIerini saymak miimkiindiir8. Olu~ 0970: 142).

KaHleli mal denince, ~o~unlukla bir maIm en iyisi veya en iisttin ozelliklere sahip olam

anla~llmamahdlf.Bir noktada kaHte tek ba~ma bir anlam ~lmadl~mdan, bu yanh~ anlaina OTlaya

~1kabilir. Herhangi bir maIm kalitesinden sOz edilebilmesi i~in, oniln standardlanyla ortaya konulmasl

gerekir. Ancak bu taktirde kalite anlamlt olacaktrr. Omegin. kaliteli b4' meyve ve sehteden soz ederken,

o maIm standardfan da ortaya konulmahdlf. Extra kalite, birinci kalite. ikinci kalite gibi standardlann bir

likte kullamlrnasI kalitenin yanh~ an1a~ilmasmlOnler. Bu smdlann lisl Ozeijikte olam 0 standardm en iyi

kalitesini, bu ozeIli~ gittik~ zaYlt1ad1!tsmlflar ise daha dii~iik kaliteleri ortaya koymaktadIr. Aym za·

manda, iiretilen her mal ve hizmetin belirli bir ihtiyaCl k~llamasl, kendinden beklenen fonksiyonu yeo

Tine getirmesi sOZ konusu oldu~una gore; mal ve hizmetlerin bu ozelliklere sahip olma dereceleri onlann

kalite derecelerini belirtir9. Berlcfin (1975: 33). Kalite derecelerini belirlemi~ olmakla tiiketiciye iiriiniln

daha iisttin kalitesinin s~ilmesi imkam verilmektedir. Aynca, daha dil~iik kaliteye de kulIanl~ sahasl

3Q11mI~ olmakla kayrp onlenmektedir.

6 &SoY. Arif.; "Kalitenin Gel~mesinde ve Talebin ArtlnImaslIlda SUiI1dardlzasyonun <Jnemi", Standard. YJ1: 26,

Say): 10, AnkJIta, 1987.

7 Kobu. BUlent; EndUsttiyel Kallre KontrolO. t.O. 41eune FakUlleSi Yaytnt, No. 113. Istanbul. 1981.

8. Ol~. MelUnet.; hzarlaiila lJkeIeri ve Tilrkiye'de Uygulamiilan, 2. BaskJ, Cilt I, 1.0. t,leune Fak(IJtesi, Istanbul, 1970.

9 BeikCin, TJlnec.; SlaIIdardla$tunla ve TlIJkiye'deki UygulamasJ, Ankara, 1975.
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Günümüzdeki çabalar belirli bir tüketiciyi de!til, tüm tüketicileri tatmin etmek amacınayöneliktir. Bu

nedenle, kalite ile ilgili tanımlan ço~tmak mümkün olmakla beraber, konuyla ilgili uluslarnrası örgütler

tarafından yapılmış ve kabul görmüş bir tanımın verilmesi de yararlı olacaktır. rSO'nun kalite için yapngı

tanım da şöyledir: "Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli ihtiyaçı karşılayabilmeyeteneklerini ortaya k0

yan karakteristiklerin tümüdür". Dolayısıyla kalite, bir markanın veya ürünün kendinden beklenen fonk·

siyonlanyerine getinne kabiliyetinin derecelendirilmiş şeklidir. Ürün veya hizmetin dayanıklılık, netlik,

kullanım kolayhAt ve onanm gibi özeııikietini ifade etmektedir 6, Ersoy (1987: 5). Bir mamulün kalitesi

hakkında hüküm verirken genellikle fonksiyon veya kullanış amacı ve fiyatı gözönünde tutulabilir7,

Kobu (1981: 13).

Kalite ne şekilde tarif edilirse edilsin, hepsinde ortak amaç tüketicinin isteklerine en uygun olanını

üriitmek olmaktadır. Ne varki, bugüıikü ileri teknolojiyle yıgın halinde yapılan üretim sebebiyle

tüketicileri tümüyle memnun etmek mümkün de~ildir. Ancak, sosyal ve ekonomik yapılannın

farklılıklarındandolayı ortaya çıkan degişik tüketici isteklerinin, iyi bir şekilde tespiti halinde, istege en

uygun olan malın üretilmesi kolaylıgı dogabilir. Bunun için, (üketici isteklcri ile ürün özellikleri

arasındaen iyi uyumu sağlayacak kalitenin belirlenmesi gereklidir.

Tüketici isteklerine uygun üretimi gerçekleştinneyiamaçlayankalitenin, çeşitli özellikleri de vardır.

örnegin, tanm ürünlerini ele alacak olursak bunlar için agırıık, hacim, şekil, renk, tat, uzunluk, çap,

koku, yo~unIuk, bünye, türdeşlik, su ve yabancı madde oranı, çürüme, olgunluk derecesi, yapışkanlık,

yumuşaklık, genç ve yaşlı olma gibi kalite özelliklerini saymak mümkündür8, Oluç (1970: 142).

Kaliteli mal denince, ço~unlukla bir malın en iyisi veya en üstün özelliklere sahip olanı

anlaşılmamalıdır.Bir noktada :kaliıe tek başına bir anlam ıaşımadıgından,bu yanlış anlama ortaya

çıkabilir. Herhangi bir malın kalitesinden söz edilebilmesi için, onun standardlanyla ortaya konulması

gerekir. Ancak bu taktirde kalite anlamlı olacaktır. Ömegin, kaliteli b4 meyve ve sebieden söz ederken,

o malın standardfan da ortaya konı.ilmalıdır. Exıra kalite, birinci kalite, ikinci kalite gibi sıandardIann bir

likte kullanılmasıkalitenin yanlış anlaşilmasıntönler. Bu sınıftann üst özeUikte olant o standardın en iyi

kalitesini.; bu özelli~ gittikçe zayıfladı~sınıf1ar ise daha düşük kaliteleri ortaya koymaktadır.Ayın za.
manda, üretilen her mal ve hizmetin belirli bir ihtiyacı karşılaması,kendinden beklenen fonksiyonu ye

rine getirmesi söz konusu olduguna göre; mal ve hizmetlerin bu özelliklere sahip olma dereceleri onların

kalite derecelerini belirrir9, Berldin (1975; 33). Kalite derecelerinİ belirlemişolmakla tüketiciye ürünün

daha üstün kalitesinin seçilmesi imkanı verilmektedir. Aynca, daha düşük kaliteye de kulIanış sahası

açılmışolmakla kayıp önlenmekıedir.

6 Ersoy, Arif.; "Kalitaıin Geliştirilmesinde ve Talebin AnınImasında Suındaıd.izasyoııun önemi", Sıandard. Yı!; 26,

Sayı: lO, Ankara, 1987.

7 Kobu, BOIenL; Endüstriyel Kalite Kontrolü, ı.O.ıŞ\etme Fakiıltesi Yayını, No. 113, Istanbul, 1981.

8 Oluç, Mehmet.; Pazarlarna tıkeleri ve Tilrkiye'de UyguJamaları. 2. Baskı, Cil! l, 1.0. lşleune Fakültesi, tswıbul,197Q.

9 BerkGn, Taner.; SıaııdanIla$tuma ve Tiltkiye'deki Uygulaması, Ankara, 1975.
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Kalitenin tarifini matematiksel olarak yapmak da miimktindlir. Herhangi bir malm (x) ile ifade edilen

kalite ozelH~in 0l9iildii~tinti ve ol9iimlerin tekran sonunda,kalite"ozelliiclerini belirleyen xl,x2,x3,...xn

de~erlerininelde edildigini varszayahm. 019iHen ozelliklerin farkhlt~l halinde. ozellikleri ifade eden x

de~erlerinin birbirinden farldtltk gOsterece~ tabiidir. Olltiilen ozelli~ belinen bir tek'deierden sOz etrnek

gerekirse, 0 de~erin xl'den xn'e kadar olan de~erlerin ortalamas1 oldu~u soylenebiHr. Veya

xl ,x2,x3,...xn de~erlerinin frekanslan slIas1yla fl ,f2,f3...fn olmasl halinde x ozelli~ni veren saY1:

olarak gosterilen bir frekans dag:thmt i~inde. frekansl en bilyiik olan saY1 olabilir. Birbirine ~k yakm

olan en yiiksek iki frekans arasmda tercih kolayll~ iltin dizinin aritrnetik ortalamas1 almtr.

n
" f.L II

- i = 1
-----. (n = Lf)

n

Kalitenin durumunu tespit i~in de, ortalama de~erin standard de~ere yakmltk derecesini bllmek gere

kiT. Ortalama de~erle standard de~r benzer ise, standard sapma kalitenin matematiksel anlallllfil belirle-

yecek ve kaliienin ol9tisii olacakur. Boylece onc$den belirlenmi~ olan uruniin kalite ozelliklerinin olup

olmadl~m, soz konusu iimne ait onalama degerle satandard del!;erin kar~lla~t1nlmaSl sonucu bulmak: .

miitnkiindiir. Eger ortalama de~er standan del!;erden istenilen yonde bliytik 91karsa, timnlin kaliteli I

oldu~u sOylenir. Aksi halde yani, standard de~erden onalama de~erin kti9lik ohnas1, iiriinUn kalitesiz

oldu~una i~aret saYllrr.

IItzME1U1IDE KALlTE

Fiziki mallar, tiiketicilerin be~ duyularI ile algJ.1ayabildikleri nesnelerdir ve bunIar bu duyulara khitap

edilerek pazarlanabilirler. Haibuki hizmetlerin elk tutulur olmamalan, ttiketicilerin algilama imkanlanm

slfirrlayan bir ozelliktir ve hizmetler be~ duyuya hi tap edilerek pazarlanamazlar. Bu ylizden hizmetlerin

sergilenmesi, reklamlarda 9izimle gosterilmesi olduk~a gultttir. Aynca bu ozellik, hizmetlerde kalitenin

tiiketici tarafmdan de~erlendirilmesinide gii~le~tirir.Ortada elle tutulur, gozle goriiliir bir madde bulun

mad1~lfidan khizmetleri mar-kalama itnkam da 90k slnlIhdtr 10, K09 (1981: 45). Mall hizmetten aY1ran

onemli ozeHilder, hizmetin somut ve standard olmamasldrr.

Malm ambalajlanabilmesine k~m, hizmette bu imkam bulaIDlyoruz. Nitekim mall ambalajlayarak

albenisini arurabiliriz. Ancak, hizmetin bu yoldan albenisini anrrmak zordur.

Mallann kalitesi ge~iditestlerden get;irilerek tespit edilebilir. Ancak, hizmetin kalitesi hakkmda test

yapIlarak karar verilmesi gil~tiir. Gilleryiiz, taW dil, rutap tarzl ve yakla~lm, sunulu~ tarzl ve benzeri hu-

10 K<w;, Ahmel N.; HizmelJerin Pazarlanmasl, Bogazi9i Unfversites1 !Jaisa,di ve tdan Bilimler Fakiillesi, tSlan~ul, 1981.
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Kalitenin tarifini matematikselolarak yapmak da mümkündür. Herhangi bir malın (x) ile ifade e4ifen

kalite özelli~in ölçü1dü~ünüve Öıçümlerin tekrarı sonunda,kalite özellilderini belirleyen xl,xl,x3,...xn

de~erlerininelde edildigini varszayalım.Ölçülen özeııilderin farldılı~ı halinde, özellikleri ifade eden x

deA'erlerinin birbirinden farklılık gösterece~ tabüdir. Ölçülen özelli~ belirten bir tekde~erden söz etmek

gerekirse, o de~erin xl'den xn'e kadar olan de~erlerin ortalaması oldu~u söylenebilir. Veya

xl ,x2,x3,...xn de~erlerinin frekansları sırasıyla fl ,f2,f3...fn olması halinde x özelligini veren sayı:

olarak gösterilen bir frekans da~hmı içinde, frekansı en büyük olan sayı olabilir. Birbirine çok yakın

olan en yüksek iki frekans arasında tercih kolaylı& için dizinin arinnetik: ortalaması alınır.

n
L f i Xi

- 1= 1
-~---, (n = Lf)

n

Kalitenin durumunu tespit için de, ortalama de~rin standard de~ere yakınlık derecesini bilmek gere

Idr. Ortalama de~erle standard deger benzer ise, standard sapma kalitenin matematiksel anlamını belirle..

yecek ve kalitenin ölçüsü olacaktır. Böylece önc~en belirlenmişolan ürünün kalite özelliklerinin olup

olmadı~ını, söz konusu ürüne ait ortalama de~erle satandard degerin karşılaşnnlmasısonucu bulmak .

mümkündür. Eger ortalama de~er standart degerden istenilen yönde büyük çıkarsa, ürünün kaliteli

oldugu söylenir. Aksi halde yani, standard de~erden ortalama de~erin küçük olması, ürünün kalitesiz

olduguna işaret sayılır.

HİZME1LERDEKALiTE

Fiziki mallar, tüketicilerin beş duyulan ile algılayabildilderi nesnelerdir ve bunlar bu duyulara khitap

edilerek pazarlanabilirler. Halbuki hizmetlerin elle tumlur olmamaları, tüketicilerin algılama imkanlarını

sınırlayan bir özelliktir ve hizmetler beş duyuya hitap edilerek pazarlanamazlar. Bu yüzden hizmetlerin

sergilenmesi, reldamlarda çizimle gösterilmesi oldukça güçtür. Ayrıca bu özellik, hizmetlerde kalitenin

tüketici tarafından de~erıendirilmesini de güçleştirir.Ortada elle tutulur, gözle görülür bir madde bulun

madı~ından khizmetleri markalama imkanı da çok sınırlıdırLO, Koç (1981: 45). Malı hizmetten ayıran

önemli özellikler, hizmetin somut ve standard olmamasıdır.

Malın ambalajlanabilmesine karşın, hizmette bu imkanı bulamıyoruz. Nitekim malı ambalajlayarak

albenisini anırabiliriz. Ancak, hizmetin bu yoldan aIbeni.sini artırmak zordur.

Malların kalitesi çeşiditestlerden geçirilerek tespit edilebilir. Ancak, hiımetinkalitesi hakkında test

yapılarak karar verilmesi güçtür. Güleryüz, tatli dil, hitap tarzı ve ya1daşım, sunuluş tarzı ve benzeri hu-

Lo Koç, Ahmet N.: Hizmetlerin Pazarlanması. Bogwiçi Üniversitesi Iktisadi ve İdari Bilimler Fakültesi, Istanbul, 1981.
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suslar hizmetin kalitesini ortaya koyabilir. Soz gelimi bir ~Iomn ve futbol oyununun kalitesi dinleyici

ve seyircilerin allo~ ve ilgisinden, P1T hizmetJerinin kalitesi mii~teri ~ikayederinin azh~ ve ~oklutundan .

tespit edilebilir.

KALtrE KONfROLU VE AMACI

Kalite koilntrolii de onemli bir pazarlama faaliyetidir. Giiniimiizdeki teknolojik ilerlemelere paralel

olarak kalite kontrolUne duyulan:ihtiy~ da artmaktadlr. Ciinldi, illkemizde ve diinyada hatah iiretim ve
imalat nedeniyle b~ok kaYlplar olmaktadir. Nitekim, bu yiizden Amerika'da biitUn iiretimde milyarlarca
lirahk kaYIP olmakta, imalana da % lO'a varan hatall imalat kaytplarrmeydana gelmektedirll, Biiyiikdora
(1977: 21). Ulkemizde de iyi bir kalite tespiti ve ba~artll kalite kontrolii ile iiretimd~~ kaybm biiyiik

ol~iide onlenecegi tahmin edilmektedir. Aynca, hatah imalat nedeniyle kar~tla~tlan onanm masraflan
veya kusurlu mallann kullarnmmdan dogan kazalar ve kalltla~an can ve mal gOvensizli~de buna ilave
edilince, Ulkemiz a~lsmdan kalitenin onemi daha ~ok ortaya l;lkar. Dolaylsly1a kalitenin onemli oldugu
her iilkede iiriiniin blitesinin tespiti yani, kalite kontroliiniin yapllmaSl da bir ihtiyayllalini alml§tlr.

B~ bir deyi§le-Icalite, onceden belirlenmi§ standardlara yakmllk Iderecesi olduguna gOre, kalitenin

O1~iilmesi i~in de ol~me neticeleriyle standardlar ~mdaki faron tespit ed;ilmesi gerekir. Bu olrriller iyin
mutlak e~itlik: olmayacagmdan, ol~iimlerle standardlar atasmda bir farkhhk oimasl nonnaldir. Fakat bu
fark I:>nemli derecede biiyiik olursa kaliteyi etkrler 12, Kartal (1985: 4,5).

C)1~me yaplhrken bllZl hususlara dikkat edilmelidir. Bulunll.n fark ~ok kUyiikse, Ol~e metodunun bu
kii~iik:. farb tespit edebilecek hassasiyette olup olmadlgl dikkate almmahdrr. Aksine fark biiyiik:. veya
ol~me metodu hasas ise bu farkhhk ger~ek olabilecegi gibi, tesadiifen de Ortaylt'~1kml~ olabilir. 0 halde
Ol~e metodunuri hassasiyeti nasil bilinecektir? Eger ol~menin tekrannda aym kii~ fark ~ulunabitiy

orsa, ol~me metodu hassas demektir.

Elde edilen farlon tesadiifi veya ge~ek oldugu da §oyle anl~llabilir. Tek iinite haliitde imal edilen
mamullerde ol~, mamuliin ~~itli noktolannda tekradanlI. Birimler halinde imal editen marn~llerde ise
ol~me, birden fazla iinite iizerine tekrar edilir. Benzer farklar bulunursa, bu farklann ger~ek oldugu
anI~tllI'.

Bona gore her iki halde de birden fazla ol~enin yapl1masl gerekmektedir. Bunun sonunda neticele
rin de!erlendirilmesi ve standard bir de~erle~tla~tmlmaS1problemi ortaya ~ar. Bu ~~it problem
lere, ihtimaller teorisine dayanan isratistik.metodlar ~l)ziim getinnektedir13, Ba~er (1972: 2).

11 Buyiikdora, Giilgfiniil.; SlJlJldardlann Faydasl ve UyguJarnasmda ~tl~lan Sorunlat, MPM, Ankara, 1977 r

12 Kanal, Mahmut; Kesikli IhtimaJ D~lhmlannm KaHle Kontroluna Uygulanmasl, Atatiirk Universitesi lktisadi ve tdari

Bilimlcr Fakiille'si. Enurum, 1985.

13 B~. GungOr.; KaHle Kool1tlliJ. tstanbul, 1912.
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suslar hizmetin kalitesini ortaya koyabilir. Söz gelimi bir şarkının ve futboloyununun kalitesi dinleyici

ve seyircilerin alkış ve ilgisinden, PTT hizmetlerinin kalitesi müşteri şikayetlerinin azlı~ ve çoklu~dan .

tespit edilebilir.

KALİTEKONfROLÜ VE AMACı

Kalite koüntrolü de önemli bir pazarlarna faaliyetidir. Günümüzdeki teknolojik ilerlemelere paralel

olarak: kalite kontrolüne duyulan:ihtiyaç da artmaktadır. Çünkü. ülkemizde ve dünyada hatalı üretim ve

imalat nedeniyle birçok kayıplarolmaktadır.Nitekim, bu yüzden Amerika'da bütlln üretimde milyarlarca

liralık kayıp olmakta, imalatta da % lO'a varan hatalı imalat kayıplWı meydana gelmektedir! 1, Büyüledom

(1977: 21). Ülkemizde de iyi bir kalite tespiti ve başanh kalite konlrolü ile üretimdeki kaybın büyük

ölçüde önlenecegi tahmin edilmektedir. Aynca, hatalı imalat nedeniyle karşılaşılanonanm masraflan

veya kusurlu malların kullamınındandogan kazalar ve karşılaşılan ean ve mal güvensizli~ de buna ilave
edilince, ülkemiz açısından kalitenin önemi daha çok ortaya Çıkar. Dolayısıylakalitenin önemli oldugu

her ülkede ürünün kalitesinin tespiti yani, kalite kontrolünün yapılması da bir ihtiyaç halini almıştır.

Başka bir deyişle kalite, önceden belirlenmiş standardlara yakınlık lderecesi olduguna göre, kalitenin

ölçülmesi için de ölçme neticeleriyle standardlar arasındaki farkın tespit ~lmesi gerekir. Bu ölçüler için

mutlak eşitlik olmayacagından.ölçümlerle standardlar arasında bir farklılıkolması normaldir. Fakat bu

fark öriemli derecede büyük olursa kaliteyi etkiler 12, Karta! (1985: 4,5).

Ölçme yapılırken bazı hususlara dikkat edilmelidir. Bulunlin fark çok küçükse, ölçme metodunun bu

küçlik. farkı tespit edebilecek hassasiyetle olup olmadıgıdikkate alınmalıdır. Aksine fark büyük veya

ölçme metodu hasas ise bu farklılık gerçek olabilecegi gibi, tesadüfen de ortaYlf'~ıkmışolabilir. O halde
ölçme metodunun 'hassasiyeti nasıl bilinecektir? Eger ölçmenin tekrannda aynı küçük fark ~ulunabi1iy

orsa, öl~me metodu hassas demektir.

Elde edilen farkın tesadüfi veya gerçek oldugu da şöyle anlaşılabilir.Tek ünite haliİ1de imal edilen

mamullerde ölçme, mamulün çeşitli noktolannda teknırlanır. Birimler halinde imal edilen ma.rr1ullerde ise
ölçme, birden fazla ünite üzerine tekrar edilir. Benzer farklar bulunursa, bu farkların gerçek oldugu
an1~ılır. -

Buna göre her iki halde de birden fazla ölçmenin yapılması gerekmektedir. Bunun sonunda neticele

rin de~erlendirilmesive standard bir degerle karşılaştırılmasıproblemi ortaya çıkar. Bu çeşit problem
lere, ihtimaller teorisine dayanan isıatistikmetodIarçözüm getinnekted.ir13, Başer (1972: 2).

II Büyükdoı:a,GülgönüL.; SlJlndlırdlann Faydası ve Uygulamasında Karşılaşılan Sorunlai, MPM, Ankara, 1977.

12 KarıaI, Mahmut; Kesikli İhtimal DagıIımlannın Kalite Kontroluna Uygulanması, Atatürk Üniversitesi Iktisadi ve İdari

Bilimler Fakültesi, Ernnıım, 1985.

13 Başer, Gi1tIgOr.; Kalite Konırolil, İsıatıbul, 1972.



xi, n sa)'ldaki t>1~iimle eIde ¢ilen tn~e neticelerini, (a) standard dcgeri gostennek Uzere,standard

sapma kalitenin ol~iisii olur. Standard sapma ne Kadar kiil;iikse mamul 0 derect; kaliteli dernektir.

~

GOJiildiigii gibi ana hedeflerin b3§tnda tilketiciyi tatrnin edecek iiretimi g~eklc§tinnek gelmektedir.

Ozellikle geli~en tilkele~ i~in bu konu onemlidir. <;::Unkii, bu iilkeJerin en ~ta gelen problemlerinden bi-•

riyeni girdiyi d1~ pazarlarda kendini kabul ettirebilmesi ve eldeki pazarlan kaybennemesidir. Bu da belirli

bir kalilenin saglanmasl ve isteklere gOre d~gi§tirilmesi He de miimkiin olabilmektedir.

".

-19;>-

n

. 2
[(x. - a)

- I
s =

KaHte kontroliiniin de standardizasyonla yaklndan ili~kisi vardrr. Standardizasyon, iiriinleri ahcuar

~e s~ncllar arasmda. bir l)mek ~~lde sok:mak ve kullamlan derecenin kaHte ozelliklerini yer ve zaman

yontinden bir funek ~klegetirmek anlammda ele ahnabilir. Vine kalite kontroliinii, iiriiniin stan4ardlara

uyup uymad1~m lespit ve tayin etmek amaclyla pazarlamanm ~e§itli kademelerinde yaptlan kontrol ola

rak: tarif edebilirizl4, Gtine~ (1984: 126). Bunun i~in de kalite kontrolti, piyasaya sunulan iiriiniin kaliteli

olmaslm temin ederek, kaliteler arasmda birli~ saglai:

14 Giln~, Turan.; "TanmsaJ Oranlerinz D1i Saum Pazarlama HizmeLleri", Tanm Oranleri DI~ Pazarlama Simpozyumu,

nJB1TAK., Ankara, 1984.

15 Sander, T:R.B.; The Aims Principles of Slandardizalion, Published by Ihe Intemati6nal Organization for Slandard,iza

lion, 1980.

16 TSE.; Kalite, Kalite Kontrol 'Ie Uygulamalan. Ankara, 1980.

Kahte kontroHiniin ~e§itli tariflerini yapmalc miimkiindtir! Ancalc diger terimlerin tammmda oldugu

.gibi kalite kontroHi i~ de ISO'nm yapllll~ oldu~ tarif esas almacalctlI. ISO kalite kontroltinii §oyle tarif

etmi~tir15, Sander (1980: 19): ''Tiiketici tatmini a~1Slndan kaliteyi geli§tinnek veya devam ettirmek ve en

ekonomik diizeyde iiretimi sa~amaya yonelik programlama, koordinasyon ve uygulama gibi i~lernler di
zisidir". Dar anlamda ise kalite kontrolti, bir maim nitelik veya spesifikasyonlanna uygunlugunu

do~lamalctadu'.

Kalite, uygularnarun yapildl~ kesimi ill yonden etkilemektedrir: a) Kalitenin fiyat iizerine etldsi, b)

kalitenin kazan~ Uzerine etkisi. Bu balamdan kalite kontrolti i~in yapl1an faaliyetlerin her biri i§letmenin

ekonoinik durumunu etkiler. Onun i~in de kalitenin yiikseltilmesi, maliyet ve kar hesaplannm birlikte,

dogru ve tam olarak tespitine baghdlr. Bu tespit i~in kalite yiikeseltilmesine yapdan· harcamamn

, doguraca~ maliyet artI§rnlO hesaplanmasl gereklidir.

Kalite i~in yapllan masraflan ~ ana grup altrnda toplamak: miimkiindtir. Bunlarl6, TSE (1980: 10):

s = JDX~ -i "
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xi, n sayıdaki ölçümle elde edilen ölçme neticelerini, (a) standard dc~eri göstennek üzere, standard

sapma kalitenin ölçüsü olur. Standard sapma ne kadar kiiçükse mamul o derece kaliteli demektir.

Kalite kontrolünün de standardizasyonla yakından ilişkisi vardır. Standardizasyon, üıiinleri alıcılar

ve s~ncılar arasında, bir örnek şekle sokmak ve kullanılanderecenin kalite özelliklerini yer ve zaman

yönünden bir örnek şeklegetirmek anlamında ele alınabilir. Yine kalite kontrolünü, ürünün standardlara

uyup uymadı~nı tespit ve tayin etmek amacıyla pazarlamanınçeşitli kademelerinde yapılan kontrol ola

rak tarif edebilirizl4, Güneş (1984: 126). Bunun için de kalite kontrolü, piyasaya sunulan ürünün kaliteli

olmasını temin ederek, kaliteler arasında birli~ sa~lar:

Kalite kontrolünün çeşitli tarifierini yapmak mümkündür: Ancak di~er terimlerin tanımında oldu~u

,gibi kalite kontrolü için de ISO'nın yapnuş oldugu tarif esas alınacaktır. ISO kalite konO'olünü şöyle tarif

etmiştirl5, Sander (1980: 19): "Tüketici tatmini açısından kaliteyi geliştinnek veya devam enirmek ve en

ekonomik düzeyde üretimi sa~amaya yönelik programlama, koordinasyon ve uygulama gibi işlemler di
zisidir". Dar anlamda ise kalite kontrolü, bir malın nitelik veya spesifikasyonlanna uygunlu~unu

doltrulamaktadır.

~

Görüldüıü gibi ana hedeflerin başında tüketiciyi tatmin edecek üretimi gerçekleştiımek gebnektedir.

Özellikle gelişen ülkele~ için bu konu önemlidir. Çilnkü, bu ülkelerin en baştagelen problemlerinden bi- •

riyeni girdiyi dış pazarlarda kendini kabul ettirebilmesi ve eldeki pazarları kaybetmemesidir. Bu da belirli

bir kalitenin saglanması ve isteklere göre de~iştiril,mesi ile de mümkün olabilmektedir.

Kalite, uygulamamn yapildı~ kesitni iki yönden etkilemektedrif: a) Kalitenin fiyat Uzerine etkisi, b)

kalitenin kazanç Uzerine etkisi. Bu bakımdan kalite kontrolü için yapılan faaliyetlerin her biri işletmenin

ekonoinik durumunu etkiler. Onun için de kalitenin yükseltilmesi, maliyet ve kar hesaplarının birlikte,

doıru ve tam olarak tespitine ba~lıdır. Bu tespit için kalite yükeseltilmesine yapılan- harcamanın

, do~ca~ maliyet artışının hesaplanması gereklidir.

Kalite için yapılan masrafları üç ana grup altında toplamak mümkündür. Bunlar16, TSE (1980: 10):

14 Güneş, Turan.; "Tarımsal Ürlinlerinz Dış Saum Pazarlama HizmeLleri", Tanm Ürünleri Dış Pazarlama Simpozyumu,

lUBITAK, Ankara, 1984.

15 Sander. T.R.B.; The Aims Princip1es of SıaııdardiıJıı.ion,Pub1is1ıedby me Internatitina! OrganizJıtioıı for Slandard!Za

tion, 1980.

16 TSE.; Kalite, Kalite Kontrol ve Uygulamalan. Ankara, 1980.
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c) Kalitesiz mallann dtizeltilmesi ve onanlInaSl i~n yapilan masraflar.

Toplam masraf

Kalitesis mal
Oretimini On
lemek i!;in ya
prlan masraf

% 100 Iyi

$ekil: 1

. ·Kusurlu mamul
i~in yapllan
masrat

% 100 kusurlu

- SayIlan kalite masraflanmn her biri maliyetleri ve satl~lan beraber elkileyecek niteliktedir. Aynca bu

masraflardan herhangi biriJ1de yapllacak a:rn~, di~er safhada yapllacak masraflan azalttr. Ancak her bir

kalem i~in yapilacak masraflar toplarn masraflan optimum seviyede tUlacak ~ekilde ve miktarda yapllou~

olacakur. Bu sebeple kaliteli olarak ima1 edilen tirtintin fiyab ile, ka1ile seviyesi arasmdaki bagmbmn tam

olarak tespit edilmesi ve uygun masrafi veren kalitenin ~ilmesi gerekir.

b) Kalitesiz olarak iiretilmi~ mallan kootrol rilasraflan,

a) Kaliresiz mal iiretimini Onlemek i~in yapilan ~~malara ail masraflar,

~ekilden gortildUlti gibi kalite masraflanndan olan kalitesiz mal iiretimini onlemek i~in yapllan

~all~ma masraflan kalite artUk:~a ~o~almakla, kalitesiz maIm kontrol masraflan ve·kusurlu mamultin

dtizeltilmesi amaoyia yapllan masrafIar ise kalite art1k~a azalmaktadtr.

Bu bakJrndan kalite kontrolti ve bunun i~in gereldi masraf analizi, i~letrneci ve i1rerici i~in

ka~lmazdtr. Kalite kOnlrol ~ah~malan i~in en iyi Ol~ii, iyi diizenlenmi~ StandardlardaJr. Kalite kontrolti

standard olmayan mallar kadar standard mallann tiretiminde ve pazarlamasmda da onemli bir faktOrdtir.

Mallarm kalitelerinin standardlarla de~erlendiril~~ modern ekonomilerde, yI~n ve seri tiretim ilfin stan-

Bu analizin yapllabilmesi. onceden tespit edilmi~ standardlan tiretime uygulamakia mfunkiindlir.

Standaniizasyona uyan bir i~letmeninpiyasaya sunacagl maJlarda belirli bazJ. lizelliklerin bulunmasl

gerekir. Bu ozellikler ister ihtiyari ister mecburi bir standanlizasyondan olsun; meselenin ekonomik ve

teknik ytintinti de~i~tirmezler. Uretici, tiretece~ maIm en son hizmetini dti~iintirken tespit edilmi~ stan

dardlardan ayrIlmamasl gerekir. Buradaki b~an~ da, fayin edilmi~ standard ozellikleri kalitelerinin

bir analizle garanti alnna ahnmasma ba~hdtr.
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a) K.aliresiz mal üretimini önlemek için yapılan çalışmalara ait masraflar,

b) Kalitesiz olarak üretilmiş malları kontrol ıiıasraflan,

c) Kalitesiz mall.ann düzeltilmesi ve onarılması için yapılan masraflar.

- Sayılan kalite masraflarının her biri maliyetleri ve satışları beraber eıkileyecek niteliktedir. Aynca bu

masraflardan herhangi biriJlde yapılacak aruş, di~er saflıada yapılacak masrafları azaltır. Ancak her bir
kalem için yapılacak masraflar toplam masrafları optimum seviyede tutacak şekilde ve miktarda yapılDuş

olacaktır. Bu sebeple kaliteli olarak imal edilen ihiinün fiyatı ile, kalite seviyesi arasındaki bagınnmn tam

olarak tespit edilmesi ve uygun masrafı veren kalitenin seçilmesi gerekir.

% 100 kusurlu

"Kusurlu mamul
Için yapılan

masraf

Şekil: 1

% 100 Iyi

Toplam masraf

Kalitesis mal
üretimini On
lemek için ya
pılan masraf

Şekilden görüldügü gibi kalite masraflarındanolan kalitesiz mal üretimini önlemek için yapılan

çalışma masrafları kalite arttıkça ço~almakta, kalitesiz malın kontrol masrafları ve kusurlu mamulün

düzeltilmesi amacıyla yapılan masraflar ise kalite arnkça azalmaktadır.

Bu analizin yapılabilmesi,önceden tespit edilmiş standardları üretime uygulamakla mümkündür.

Standardizasyona uyan bir işletmenin piyasaya sunaca~ı mallarda belirli bazı özelliklerin bulunması

gerekir. Bu özellikler ister ihtiyari ister mecburi bir standan1lzasyondan olsun; meselenin ekonomik: ve

teknik yönünü dejtiştirmezler.Üretici, üretecegi. mahn en son hizmetini düşünürken tespit edilmiş stan

darellardan aynImaması gerekir. Buradaki başarı şam da, tayin edilmiş standard özellikleri kalitelerinin

bir analizle garanti altına alınmasına ba~lıdır.

Bu bakımdan kalite kontrolü ve bunun için gereidi masraf analizi, işletmeci ve i1renci için

kaçınılmazdır.Kalite kontrol çalışmaları için en iyi ölçü, iyi düzenlenmiş Standardlardaır. Kalite kontrolü

standard olmayan mallar kadar standard malların üretiminde ve pazarlamasında da önemli bir faktördür.

Malların kalitelerinin standardIarla de~erlendiril~gi.modem ekonomilerde, yıjtın ve seri üretim için stan-
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dardizasyon kalite programlamasmda kullamlan onemli bit unsur o1rnaktadJ.r. Bunun i'iin optimum kalite

~cak optimum ozellikleri belirleyen standardlarla tammlanabilir. Klsaca kalite kontroliinde

gelVelde~mesiistenen ~lan maddeler haIinde ~yle srraIayabiliriz:

I) 1~in daha ba~langi~tadoltro yapIlmasmm sa~lanmasl ile eldeki milkine ve i~giiciindenen yiiksek
verimin temini.

2) Bozuk iiriinleri diizeltmek i~in 'kullamlan siirenin yol ~ll~ iiretim kaylplannm onlenmesi.

3) Ahclya istedigi toleranslar r~inde kalan iiriinlerin verilmesiyle fmnaya itibar teII!in edilmesi 17,

Berkiin (1975: 5).

4) Mamullerin heniiz ekonomik omiirlerinj doldurmadan alll bit hale donii~elerini milli servetin is

rafInl onlemek.

5) t~ piyasalarda yerli mala giivenin temini, dl~ pazar.larda rekabet·giieiiniin kazamimliSl 18, Uysal

(1980: 13).

KALlTEVE STANDARDtzASYON'tLtsKtsl

Kavrarn1ar haIa.cmdaki genel bilgilerden sonra kalite ile standardizasyon arasmd~ i~k:iyi biraz daha

a~lklamakyararlI olacaktIr. Standard•.herhangi bit maIm ta~lmaSI gereken minimum hitelikleri gosterir.

KaHre ise, bit maIm veya.bu mal grubunun tiiketici roplulukJanmn isteklerine uyguniuk derecesini ifade ~

eder. Bu uygunJuk: derecesi tiiketidler a~lsmdandii~iiniilmektedir.Tiiketieiyi en iyi taunin eden kalite,

optimum kalitedir. AnCak, optimum kaIite maksimum ka1i.te anlanuna almmamaIloo.' Ciinl((j, maksimwn_ 1

kalite her tiiketieiyi tek tek tatmin eden kalite olmaktadu ki, bu da pratikte miimkqn de~i1dirI9,DPT

(1976: 46). Bunun i~in, bit m.alm kalitesini, hitap ettiw. tiiketici grubunun tatmin ohm derecesiyle ifade

edebiliriz.

Tiiketici, saM alaeagl bit mala degerinden fazla para vermeyi kabullenemez. Bunun i~in mala ih

tiyacma \Jygun1u~unagore fiyat bi~er, buna gore satm aIma karan verir. Aneak, ~ok.' defa aIlel, alaca~
maldaki kalite unsurlaruu ayn ayn lespit edip onlan Ol~ecekdurumda dew.ldit. Bu durumda olsa bile, ik·

tisadilik ve pratik,lik bakumndan bit degerlendirme yoluna gitmek istemez. Bunun i~in tiiketici kendisine

en uygun yol olarak kalitesi standardlarla belirtilmi~ manarr satmalmayl tercih eder. G~ekten tiiketici

kaliteli mah tercih etmekle, kendisinin tespitine imkan bulamadlgl kalite unsurlannl bOyle garanti alMa

a11Dl~ olaeaknr. Aym zamanda tiikerici, standard bir mal satm aImakla en ekonomik bir alterilatifi ~mi~

olur 20, Oksal (1973: 13). Boylece, tiiketiei i~in aldlgl maim kalitesinin dii§ti.k oldugu veya bozuk, ~iiriik

gibi noksanhklar ta~l(hgl endi~esi giderilmi~olaeaktIr.

17 Berkiln., ag.e.
- -

18 Uysa!, Gilng6r.; Kalile, Kalile Kontrol ve Uygulamalan. TSE, Ankara. 1980.

19 DPT,; "S~dard ve Kalile Konll'Ol" IV. Be~ YJlhiKallunma Plan! ClUJ thtisas Komisyonu Raporu, AraWc 1976.

20 Oksa!, Mehmel All.; "Kalile Kontroliiniin Slalldardizasyon tte Miinasebetleri", SlalIdard, YJ1: I2,SaYI: 13, Ocak 1973.
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dardizasyon kalite programlamasındakullanılanönemli bir unsur olmaktadır.Bunun için oplİmum kalite

~cak optimum özellikleri belirleyen standardlarla tammlanabilir. Kısaca kalite kontrolünde

gerçekleşmesiistenen amaçlan maddeler halinde şöyle sıralayabÜiriz:

1) İşin daha başlangiçıado~ yapılmasınınsagıanması ile eldeki milkine ve işgücündenen yüksek
verimin temini.

2) Bozuk: ürünleri düzeltmek için kullanılan sürenin yol açtı~ üretim kayıplarınınönlenmesi.

3) Alıcıya istedigi toleranslar içinde kalan ürünlerin verilmeSiyle fırnıaya itibar temin edilmesi 17,

Berkiin (1975; 5).

4) Mamullerin henüz ekonomik ömürlerini doldumıadan atıl bir hale dönüşmelerini milli servetin is

rafını önlemek.

5) İç piyasalarda yerli mala güvenin temini, dış pazarlarda rekabet·gücünün kaza.riıimllSl 18, Uysal

0980: 13).

KALİTE VE STANDARDİZASYON'İL1Ş:ktst

Kavramlar hakkındaki genel bilgilerden sonra kalite ile sıandardizasyonarasındaki ilişkiyi biraz daha
açıklamak yararlı olacaktır. Srandard.-herhangi bir malın taşıması gereken minimum hitelikleri gösterir.

Kalite ise, bir malın veya bu mal grubunun tüketici topluluklaorun isteklerine uyguniuk derecesini ifade

eder. Bu uygunluk: derecesi tüketiciler açısından düşünülmektedir.Tüketiciyi en iyi. taun.in eden kalite,

optimum kalitedir. Ancak, optimum kalite maksimum kalite anlamına ahnmamalıdır.'Çünkü, maksimum_ 1

kalite her tüketiciyi tek tek tatmin eden kalite olmaktadırki, bu da pratikte mümkijn degildir i 9, DPT

(1976: 46). Bunun için, bir malın kalitesini, hitap ettigi tüketici grubunun tatmin olına derecesiyle ifade

edebiliriz.

Tüketici, satın alacagı bir mala degerinden fazla para vermeyi kabullenemez. Bunun için mala ih

tiyacına Uygunluguna göre fiyat biçer, buna göre satın alma karan verir. Ancak, çoıc; defa alıcı, alaca~

maldaki kalite unsurlarını ilyn ayn tespit edip onları ölçecek durumda degildir. Bu durumda olsa bile, İk

tisadilik ve pratiklik bakımından bir degerlendirme yoluna gitmek istemez. Bunun için tüketici kendisine

en uygun yololarak kalitesi standardlarla belirtilmiş mal1an satınalmayı tercih eder. Gerçekten tüketici

kaliteli mah tercih etmekle, kendisinin tespitine imkan bularnadıgı kalite unsurlarını böyle garanti altına

almış olacaknt. Aynı zarnanda tüketici, standard bir mal satın almakla en ekonomik bir alternatifi seçmiş

olur 20, Oksal (1973: 13). Böylece, tüketici için aldı~ı malın kalitesinin düşük oldugu veya bozuk, çürük

gibi noksanlıklar taşıdıgı endişesi giderilmiş olacaktır.

17 Berkiln., a.g.e.

18 Uysal, Oilngör.; Kalite, Kalite Kontrol ve Uygulamalan, TSE, Ankaı-a, 1980.

19 DPT,; "Sıandard ve Kalite Kontrol" LV. Beş Yıllık Kalkınma Planı ÖzelIhtisas Komisyonu Raporu. Aralık 1976.

20 Oksa!, Mehmet Alı.; "KalilC KontrolÜlliln Sıandardiıasyon ne Münasebetleri", Standard, Yıl; 12, Sayı: 13, ocak 1973.
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S~d8.rd ve kaJite arnsmdaki ili~lcinin bir ome~ini de, ~e~idi mallar araSlnda kalite ve de~er bi~me

a~lstndan g5riiyoruz. Boylece bir kaqlla~annamn yapllabilmesi i~in, oncelilde rnaIlann bir standarda

gore iiretilmi§ olmaIan gereklidir. KaHte ve de~er bi~me i~in yapllan kar§lla~tirma ile mallann kalite

smlflanna aynlmasl da sa~annu§olur. Bununla kalitenin belli ozel1ilderi ortaya konuldu~ndan, kalite

nin daha iyi ol~iilebilirve anI~J.labiliroimaSI temin edilir. DolaylSlyla, maIm. fiyan ile ykalitesi arasmda

bit uyum kurularak, malm siiriimii kolayl~nnhr. - .

Bir Malm kalitesinden sOZ edebilmek i~in, 0 konuda hllZlJ'lanml~ standardlann bulunmlasl ve ~u

standardlara uyulmu§ olmasl ~arttrr. AksihaIde, iistiin bir talum nitelikleri de olsa, 0~ rnutlaka ka!

iteli oldu~unu iddia etm~ miimktin degildir 21} DPT (1976: 47).

KaIiteyi ytikseltmeyi hedef alan standardlarm bu yolda da k~J.la§nltt bir Warn gii~ltiklervardrr. Bi

lindigi gibi standardizasyon dinamik bir kavram olup ,her zaman degi§mektedir. Ekonomideki geli~me

ve degi§ik:lildere gore konulan litandardlann,kalite ile ilgisinin kurulmasl zorunludur. Bundan dolay! ar

tan standard .ihtiy~lanmkar~i1amak:daha ~k ~abaYI gerektirmekledir. Bu gti~liik standardizasyonun

geli§memi§ oldugu tilkeler i~in daha etkin ve belirgin olroaklamr. Bu ytizden standardizasyonun verimli

li~ azalabilir ve ekonornik olma nireligi kaybolabilir.

Standardlann b~anh uygulanmasmm onemli bir §artl da kalireli hanunadde kullanmaknr. Eger ge

rekli hammaddeyi irhal etrne durumu varsa, kaliteli hammadde standardlanmn like §artlanna uyduruf

maSt da onemli bir konu Olmak:tadii.

BelirtiIen ve benzeri tlususlarda k~lla~ilan gii~ltiklerden dolayl kaliteve standard ili~kilerinde Qf

laya ~cak durumlan gidennenin onemli bir tedbiri, kalite kontroliine uymak ve kalirenin geregini yap

makttr. Onun i~jn, standardizasyon kurumlan yantnda, bazl Ban Avrupa illkelerinde oldu~ gibi kalireyi

kontrol ve garanti eden kurumlan ~ogalnnak geli~tirmek ve verimli ~§malanmsaglamak gerekli'olmak

tadrr.

KAL1TE KONTROL METODLARI

Katlite kontrolii e~s ol'arak. ikiye lliynlrr. Eirisi mamuliinimalan srrasmda yani, irnillat devarn eder

ken yapllan kontroldiir. Bu kontrole "iirefimde kalite kontrolii" veya "proses kontrolii " denilmektedir.

tkincisi Ise imalat tamamlandtktan soma, mamuliin kabuliinde yaptlan kontroldiir ki buna da "kabulde

kalite kontrolii" denilit.

Genellilde proses kontrolti "kontr01 grafikleri" He, kabulde"kalite kontrolii ise "kabul omeklernesi"

yoluyla yaptlmaktad1r.

Uretimde kalite kontrolii iiretici finna taraftndan yaptlrr. Urelimin kontrol alnnda olup ohnadt~l

ara§ttn1It, iiretimin karWIltt i~in gereklj tedbirler aluUf. Gerekirse Uretime mtidaha_edi1ir.

21 DPT.; ag.e.
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Stand8.rd ve kalite arasındaki ilişkinin bir ömeAini de, çeşidi mallar arasında kalite ve deAer biçme

açısından görüyoruz. Böylece bir karşılaştınnanın yapılabilmesi için, öncelikle malların bir standarda

göre üretilmiş olmaları gereklidir. Kalite ve deıer biçme için yapılan karşılaştİrma ile malların kalite

sınıflarına aynlmasıda saılanmış olur. Bununla kalitenin belli özellikleri ortaya konuldu~ndan,kalite

nin daha iyi ölçülebilir ve anlaşılabilirolması temin edilir. Dolayısıyla, malın fiyatı ile ykaliresi arasında

bii uyum kurularak, malın sürümü kolaylaştırılır.

Bir Malın kalitesinden söz edebilmek için, o konuda hazırlanmış standardların bulunmlası ve bu

standardlara uyulmuş olması şarttır. Aksihalde, üstün bir takım nitelikleri de olsa, o rna\ın mutlaka kal

iteli olduAunu iddia eımek mümkün de~ildir21) DPT (1976: 47).

Kaliteyi yükseltmeyi hedef alan standardların bu yolda da karşılaştıgıbir takım güçlükler vardır. Bi

lindi~i gibi standardizasyon dinamik bir kavram olup ,her zaman de~işmektedir. Ekonomideki gelişme

ve de~işik:likleregöre konulan standardların,kalite ile ilgisinin kurulması zorunludur. Bundan dolayı ar

tan standard .ihtiyaçlarını karşılanıakdaha çok çabayı gerektirmektedir. Bu güçlük standaIdizasyonun

gelişmemişoldu~u ülkeler için daha etkin ve belirgin olmaktadır. Bu yüzden standardizasyonun verimli

liği azalabilir ve ekonomik olma niteliği kaybolabilir.

Standardların başarılı uygulanmasının önemli bir Şartı da kaliteli hanunadde kullanmakur. E~er ge

rekli hammaddeyi ithal etme durumu varsa, kaliteli hammadde standardlarınınülke şartlarınauydurul

ması da önemli bir konu olmaktadır.

Belirtilen ve benzeri'hususlarda karşılaşılangüçlüklerden dolayı kalite ve standard ilişkilerindeOr
taya çıkacak durumları gidennenin önemli bir tedbiri, kalite kontrolüne uymak ve kalitenin geregini yap

maktır. Onun için, standardizasyon kurumları yanında, bazı Ban Avrupa ülkelerinde oldugu gibi kaliteyi

kontrol ve garanti eden kurumları ço~alnnak geliştimıek ve verimli çalışmalarını sağlamak gerekli·olmak·

tadır.

KALITE KONfROL MEtODLARI

Kalite kontrolü eşas olarak ikiye aynıır. Birisi mamulün imalatı sırasında yani, imalat devam eder

ken yapılan kontroldür. Bu kontrole "üretimde kalite kontrolü" veya "proses kontrolü" denilmektedir.

İkincisi ise imalat tamamlandıktansonra, mamulün kabulünde yapılan konlToldür ki buna da "kabulde

kalite kontrolü" denilir.

Genellikle proses kontrolü "kontrol grafıkleri" ile, kabulde kalite kontrolü ise "kabul ömeklemesi"

yoluyla yapılmaktadır.

Üretimde kalite kontrolü üretici finna tarafından yapılır. Üretimin kontrol alunda olup Olmadı~l

araştırılır, tireiİrtı.inkarWıgı için gerekij tedbirler alınır. Gerekirse tiretime müdaha edilir.

21 DPT.; ag.e.
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-Oretim siiresmce meydana gelen de~melerin ortaya~masl,

$ekil : 2 Sir kalite OzelliQinin hedeflenen deQerden •
sapmalarl

x x Hedlt
x ~

x
x

x x
x. x

x

-Bu de~~~erin sebeplerinin bulunmasl,

-Proses i~n uygun diizelnnelerin yapIlmasl.

Kalite
KarakteristiQi

Hedeflenen de~enien sapmalar mullaka olacaktlI ve bu sapmalann bUtUn sebeplerini tespit etmek
miimkiin de~i1dir. Ancak, bunlardan bazIlan tespit edilebilir ve ortadan kaldmlabilir. Bu yapdabilirse '

proses kontrol alnnda demektir. Hedeflenen de~crden sapmalar $ekil 2'deki gibi tasvir edilebilir.

Herhangi bir kabul seviyesinde devam eden bie proses aniden hedef dl~na sapabilir. Bu de~~im ne

kadar ~abulc ortaya~ gerekli diizeltme i~lemi de 0 kOOar kolay yapIllI.

Proses kontrolii, belirli sabit bit seviyedeki bir imalat prosesinin muhafaza edilmesi problemiyle ilgi
lendi£tj i~n endiistride kabul edilmi~ yaygm bir uygulamaya sahiptir. Bu kontrol ii~ ana la.smdan ibaret
tir 22, Davies (1976: 340).

22 Davies, O.L:; and Goldsmilh, P.L.; SlatisticaJ Methods in Research and ProQuction, London, 1976.

23 DavieS.• a.g.e.

Uretim ~asmdaki kalite kontrolii i~ genellikle kontrol grafiJderi lrullamlmaktadlr. Pek yaygm 01
mamakla birlikte varyans yanalizi ile de kalite kontrolti yaptlmaktadJI23, Davies (1976: 341).

Kontrol grafikleri, amek istatistiklerindeki de~i~imi gt5sterirler. Oretimden belirli zaman

arahklanndan ahnan amek de~erlerindekide~~imlermij~ahadeedilir. Bu de~~imlerin onemli olup olup
olmad1ldan ise kontrollimitleri ile anl~lhr. % 95 guven slDlflanna tekabUl eden kontrol SlnJIlanna uyar

rna limitleri, % 99 gUven smmanna tekabiil eden kontrol smJrllU"\na ise miidahale limitleri denilir. Yani,
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Proses kontrolü, belirli sabit bir seviyedeki bir imalat prosesinin muhafaza edilmesi problemiyle ilgi

lenditti için endüstride kabul edilmiş yaygın bir uygulamaya sahiptir. Bu kontrol üç ana kısımdan ibaret
tir 22, Davies (l976: 340).

-Üretim süresince~dana gelen degişmelerin ortaya çıkanIması,

-Bu degiş~erin sebeplerinin bulunması,

-Proses için uygun düzeltmelerin yapılması.

Herhangi bir kabul seviyesinde devam eden bir proses aniden hedef dışına sapabilir. Bu deg:işim ne

kadar çabuk onaya çıkarılırsa gerekli düzeltme işlemi de o kadar kolay yapılır.

Hedeflenen de~erden sapmalar mutlaka olacaktır ve bu sapmalann bütün sebeplerini tespit eımek
mümkün degildir. Ancak, bunlardan bazılan tespit edilebilir ve ortadan kaldınlabilir. Bu yapılabilirse'

proses kontrol alnnda demektir. Hedeflenen degcrden sapmalar Şekil2'deki gibi tasviredilebilir.

Kalite
KarakterlstiQi

x

x
x x

x x
x x x HedEt

X DeQer

Şekil : 2 Bir kalıte özelliQinin hedeflenen deQerden •
sapmaları

Üretim esnasındaki kalite kontrolü için genellikle kontrol gnıfilderi lrullamlmaktadır. Pek yaygın 01
mamakla birlikte varyans yanalizi ile de kalite kontrolü yapılmaktadır23, Davies (1976: 341).

Kontrol grafikleri, örnek istatistiklerindeki degişimi gösterirler. Üretimden belirli zaman
ara1ıklanndan alınan örnek degerlerindeki degişimler müşabade edilir. Bu degişimlerin önemli olup olup
olmadıkları ise kontrollimitleri ile anlaşılır. % 95 güveri sınırlanna tekabül eden kontrol sınırlarına uyar

ma limitleri, % 99 güven sınırlanna tekabül eden kontrol sınırlanna ise müdahale limitleri denilir. Yani,

22 Davies, OL:: and Goldsmith, P.L.; Sıatistical Methods in Researclı and Production, London, 1976.

23 Davieiı .• a.g.e.
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~1: 3 Ortalama i<;in kontrol grafiOi

20 &nek istatisti~ii~in yalmz bir tanesi uyarma limitlerini a~bilir. Birden fazla istatistilc uyanna limitini

a§rm~sa, iiretim i~in i.lcaz yapdtr. Mudahale timitIerini ise 500 omekten bir tanesi a§llbilir, 499 tanesi bu

limitler lII'lLSUIda olmalubr. Birden fazlasJ mudahale limitlerini ~~sa iirelime miidahale edilir. Bir kon

trol grafiginin §ekli a§ll~daki gibidir.

J.l ± 3.09C1x veya ,., ± 3.09 ff I \("ii'

Prarikte 1.96 ve 3.09 de~erleri yerine 2 ve 3 degerleri kullamltr. DolaytsJyla giiven seviyeleri %

95.45 ve % 99.73 olur. Bu de~erler i~e % 95 ve % 99.8'e yakm degerlerdir.

Mallarm partiler halinde tesliminin sOz konusu oldugu duromJarda, bu rnallann belirti stan~ara

uygun olup olmadJ!l muayene edilir. Muayene neticesinde partiler kabul veya reddedilir. Bu muayenede

ya her birim ayn ayn muayene edilir veya OI'nekletJ:}e yoluna gidilir.

Uygulamada kontrollimitleri #a, ~ok ortalama ir;in te~kil edilir. Bunun yanmda baz:t i1retimlerde

kusur oranJ, kusurlu saylSl, birim ba~na kusur S8ytSl veya omek ba~makusurlu saytSl onem kazanmak

tadu'. Bunlann herbiri i¢n ~~itli kontrol graf1kleri geli~tirilmi~tir 24, Kartal (1985: 96).

Ome~, ortalamIar i¢n uyanna limitleri;

IJ j; 1,96O'x veya p ± 1.96 t1'1yFi'
miidahale limitleri ise;

24 K.utal.; a.g.e.
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20 örnek istatisti~ için yalnız bir tanesi uyanna limitlerini aşabilir. Birden fazla istatistik uyanna limitini

aşnuşsa. üretim için ikaz yapılır. Mudahale limitlerini ise 500 örnekten bir tanesi a.şabilir. 499 tanesi bu
limitler arasında olmalıdır. Birden fazlası mudahale limitlerini aşmışsa üretime müdahale edilir. Bir kon

trol grafiginin şekli a.şagıdald gibidir.
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(Üst kontrol Iimiti)
Ust müdahale limiti

Üst uyarma limiti

Hedef CJeOeri
(Orta çizgi)

Alt uyarma limiti

(Alt mOdahale Iimiti)
Alt kontrol limiti

2 3 4 5 6

Şekil: 3 ortalama için kontroı graflgi

Örne!tin, ortalamlar için uyamıa limitleri:

IJ:I; 1,96c:rx veya }J ± 1.96 tr IVfi'
müdahale limitleri ise;

7

JJ ± 3.09~x veya IJ ± 3.09 (T i '11i'

Pratikle 1.96 ve 3.09 degerleri yerine 2 ve 3 delerleri kullanılır.Dolayısıyla güven seviyeleri %

95.45 ve % 99.73 olur. Bu degerler i~e % 95 ve % 99.8'e yakın delerlerdir.

Uygulamada kontrol limitleri #a, çok ortalama için teşkil edilir. Bunun yanında bazı üretimlerde

kusur oranı, kusurlu sayısı, birim b~na kusur sayısı veya örnek başınakusurlu sayısı önem kazanmak

tadır. Bunların herbiri için çeşitli kontrol grafıkleri geliştirilmiştir24, Kanal (1985: 96).

Malların partiler halinde tesliminin söz konusu olduıu duiıım.ıarda,bu malların belirli stanclaııPara

uygun olup olmadılımuayene edilir. Muayene neticesinde partiler kabul veya reddedilir. Bu muayenede

ya her birim ayn ayn muayene edilir veya örneldeme yoluna gidilir.

24 Kartal.; a.g.e.
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.Modem pazarlarna anlaYl~ma uygun bir tarzda, i~Ietrrleler uzun donemli kfir amacma ula~abilroeleri

i~in, ttiketici isreklerine uygun yani, kaliteli mal ve hizmer iiretimini ger~ekle~tirme1eri gefekmektedir.

pazarlara kaIitesiz tiriinler sunulmasmdan vazge~iIerek, tiiketiciye kaliteli iiriin ve hizmetlerle hitap edile- .

rek gUvence verilmelidir. Aksi hald~, pazarlainaclIar tiiketiciler k~lsmda zor duruma dii~eceklerdir.Bu

itibarla kalite, pazarlama faaliyetlerinin ba~anll ve kolay bir tarzda yiiriiriilmesinde onemli bir f~tor 01

maktadIr.

KaHre, ekonomik ve sosyal hayatta onemli bir unsur ve am39 olmahdlT. BugUn kaliteli iiretitn bir so-
run halinde kar~lml~a dunnaktadrr. Dolaylslyla iiretimdeId bu eksiklik pazarlama faaliyetlerini de zor

la~tumaktad1f. 9>~ tiikerici ~ikayetleri mal ve hizmetlerin kalitesizliw veya kaHte eksikliw ile yakmdan
i1gili bulunmaktadIr. Bununla beraber, kalite eksikligi kIt kaynaklarm israfHla da sebeP olmakradll..

Ttiketici i~in kaliteli iiriin, satlO almamn esasml Qlu~turan onemli faktorlerden biridir. Kalite,

tiiketicinin aynl markayl tekrar satin almaslfil, iireticinin de bem bir sau~ hacmini saglamaSln1 gar,anti

erler.

Uretici ve ttiketici arasmdaki anJ~mazltg,.n giderilmesi, israfm onlenmesi ve b~ar1Il bit modem pa

zarlarna uygulamasl i~in, kaliteli mal vc hizmetlerin sunulmaSl gerekli olmaktadll. Bununla beraber kal

iteli mal iireten i~lettneJer, mallarmm koJayca sanlacaglUl sanarak pazarlamayl ihmal etme gibi bir hataya

da dii~memelerigerekir.
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.Modern pazarlama anlayışına uygun bir tarzda, işletmeler uzun dönemli kar amacına ulaşabilmeleri

için, tüketici isteklerine uygun yani, kaliteli mal ve hizmet üretimini gerçekleştirnıelerigerekmektedir.

Pazarlara kalitesiz ürünler sunulmasındanvazgeçilerek, tüketiciye kaliteli ürün ve hizmetlerle hitap edile- .

rek güvence verilmelidir. Aksi hald~, pazarlamacılar tüketiciler karşısında zor duruma düşeceklerdir.Bu

itibarla kalite, pazarlarna faaliyetlerinin başarılı ve kolay bir tarzda yürüttilmesinde önemli bir f~törol

maktadır.

Kalite, ekonomik: ve sosyal hayatta önemli bir unsur ve amaç olmalıdır. Bugün kaliteli üretim bir sü

run halinde karşımı~a durmaktadır. Dolayısıyla üretimdeki bu eksiklik pazarlarna faaliyetlerini de zor

laştırmaktadrr. Ço~ tüketici şikayetleri mal ve hizmetlerin kalitesizligi veya kalite eksikli~ ile yakından

ilgili bulunmaktadır. Bununla beraber, kalite eksikligi kıt kaynakların israfına da sebep olmaktadır..

Tüketici için kaliteli ülÜn, satın almarun esasını oluşturan önemli faktörlerden biridir. Kalite,

tüketicinin aynı markayı tekrar satın almasını, üreticinin de belli bir sauş hacmini saglamaslOı garanti

eder.

Üretici ve tüketici arasındaki anıaşrnazIı~n giderilmesi, israflO önlenmesi ve başaniı bir modern pa

zarlama uygu1aması için, kaliteli mal vc hizmetlerin sunulması gerekli olmaktadır. Bununla beraber kal

iteli mal üreten işletmeler, mallarının kolayca sanıacağını sanarak pazarlamayı ihmal etme gibi bir hataya

da düşmemelerigerekir.


