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Önsöz 
 

Kalite konusundaki  çalışmalarım  1990  lı yılların başında başladı. Sevgili ho‐

cam Prof Dr Mithat Çoruh, Türkiye’de kalite  çalışmalarının artmasını  sağla‐

mak için bir çalışma grubu kurmuş ve ben dahil 5‐6 akademisyen arkadaşımı‐

zı davet  etmişti. Bu  grup  aylarca  beyin  fırtınası  tekniği  ile ülkemizde  kalite 

çalışmalarıyla  ilgili neler yapılabilir, nasıl yapılabilir konularını çalıştı, rapor‐

lar yazdı.  

O  tarihlerde Kalite Derneği  (KALDER) daha kurulmamıştı. 1991 yılında 

KALDER’in kurulması, ülke düzeyinde bilinçlenmenin artmasına katkı sağla‐

dı.  KALDER  üyesi  olarak  birçok  çalışmaya  ve  kongreye  katıldım.  Avrupa 

Kalite Yönetimi Vakfı  (EFQM) Ulusal Kalite Ödülü değerlendiriciliği eğitimi 

aldım. 

Ankara  Üniversitesi,  Sağlık  Eğitim  Fakültesinde  Doçent  olarak  göreve 

başladığım  1996  yılından  sonra,  Sağlık Yönetimi Bölümünde  yer  alan  kalite 

derslerini vermeye başladım. Kalite çalışmalarımın akademik olarak başlaması 

sonucu, alanda yaptığım araştırmalar ve çalışmalar bu konunun önemini daha 

fazla anlamamı sağladı. 

Ankara Üniversitesi, Sağlık Bilimleri Fakültesinden Mart  2012 yılındaki 

emekliğim  sonrası  2010  yılında  kurucu  dekan  olarak  çalışmaya  başladığım 

Lefke Avrupa Üniversitesi  Sağlık Bilimleri  Fakültesinde de Kalite derslerim 

devam  etti.  Ayrıca  kalite  konusundaki  farklı  alanlardaki  derslerim  yüksek 

lisans  düzeyinde Ankara Üniversitesinde  ve  Zirve Üniversitesinde  uzaktan 

eğitim düzeyinde yer aldı. 

Kalite konusunda çalışan bir akademisyen olarak kalitenin temel prensip‐

lerinden biri olan yazılı dokümanların  tutulması kuralı benim yaşam  tarzımı 

yansıtır. Okuduğunuz satıları yazarken aklıma gelen bir anımı sizlerle payla‐

şayım. Hayatım  çocukluğumdan  itibaren  plan  ve  programa  bağlı  oldu  hep. 

Yıllar önce orta okuldayken yazdığım bir not defterimdeki günlük programla‐

rımı görünce gülümsediğimi ve kendimle uzun  süre dalga geçtiğimi hatırla‐

dım. Günlük programımda  1. Sıradan  itibaren yapacağım derslerimin  listesi 

vardı. Son sırada ise kalan zamanımda yapacağım iş “örgü örülecek !” . Halen 

hayatım plan ve program çerçevesinde yürür. Bazıları için çok mekanik görü‐

lebilecek olan bu durum, benim için ise her işe zaman ayırabilme olanağı sağ‐

lar. Bir  çok arkadaşım aynı anda birden  fazla  işi nasıl yapabildiğime  şaşırır. 

Tek sırrım programlı olmamdır. Gerçi artık listemde “örgü örmek” yok ! 
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Kalite konusunda yıllardır yazdığım dokümanların kitap haline dönüş‐

mesi fikri, Zirve Üniversitesinde uzaktan eğitim programında verdiğim “Top‐

lam  Kalite  Uygulamaları”  dersi  sonrası  gelişti.  Zirve  Üniversitesinde  kural 

gereği öğrencilerime basılı bir döküman  sunmam gerekiyordu, oysa bu ders 

ile ilgili Türkiye’de basılı bir kitaba ulaşamadım. Elimde varolan notlarımdan 

hazırladığım bir dökümanı kendilerine  sundum ve  sonrasında  ise  elinizdeki 

kitap gelişti. 

Bu kitap alanda çalışanlara ve öğrencilere yönelik hazırlanmıştır. Her bö‐

lümün  sonunda  bölüm  ile  ilgili  sorular ve  kitabın  sonunda da  yanıtları  bu‐

lunmaktadır. Bu  şekilde konuların etkin bir  şekilde kavranmasını sağlamaya 

çalıştım.  Kitabı  kullanan  akademisyenlerin  de  sınav  sorusu  hazırlamasına 

katkıda bulundum! 

Kitabın  basımını  üstlenen  Siyasal Kitabevi  çalışanlarına  ve  yetkililerine 

şükranlarımı sunuyorum. Basım için titizlikle çalışarak kitabımın sizlere ulaş‐

masını sağladılar. 

Kalite  konusunda  çalışanlara  yararlı  bir  kaynak  kitap  olması  dileği  ile, 

herkese kaliteli bir yaşam diliyorum. 

 

Sevgi ve saygılarımla 

Nilgün Sarp 

16. 07. 2014 
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Birinci Bölüm 
Kalite Nedir, Tarihçesi ve Tanımlar 

 
Bölüm Hedefi: Bu bölümün  temel amacı, kalite kavramı, kalite  tarihi ve 

yazarları ile tanımları ve toplam kalite uygulamalarına temel oluşturacak bil‐

gileri öğrenmektir.  

Öğrenme Hedefleri: Bu ünite tamamlandığında öğrenci; 

Kalite kavramı konusunda bilgi sahibi olacaktır, 

Kalite tarihi konusunda bilgi sahibi olacaktır, 

Kalitenin günümüze kadar gelişimine katkı yapan yönetim teorisyenleri‐

ni bilecektir, 

Kalitenin  günümüze  kadar  gelişimine  katkı  yapan  kalite  yazarlarını 

tanıyacaktır. 

Kalite tanımlarını bilecektir. 

 

1. Kalite Nedir ? 

1.1. Kalite Kavramı 

Bilim ve  teknolojideki gelişmeler, dünyada güçlü değişimlere yol açmış‐

tır. Bu değişimler, hem özel sektörü hem de kamu sektörünü gelişmeye, daha 

rekabetçi olmaya yöneltmektedir. Değişimin yaşanması özel sektör açısından 

daha kolay olmakla birlikte, kamu sektöründe çeşitli güçlükler yaşanmaktadır. 

Tüketici isteklerine en iyi şekilde cevap verebilmek için kaliteyi artırmak gere‐

kir. Rekabetin arttığı ortamda, kalite çalışmaları planlı bir şekilde yapılmalıdır,  

plansız çalışmalar istenen olumlu sonuçları vermez.  

 

Bilim ve teknolojideki gelişmelerin iş yaşamına etkisi Şekil 1 de  gösteril‐

mektedir (Özevren, 1997:3). 
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Şekilde görüldüğü gibi, bilim ve teknolojideki gelişmeler iletişim, ulaşım 

ve mal hizmet artışına yol açmıştır. Bu artış büyüme gereksinimi doğurmuş‐

tur. Büyüme gereksinimi, dünya pazarına girme gereğine, küreselleşme kural‐

ları da sıkı bir rekabetin gelişimine yol açmıştır. Bu rekabet bazı koruma ted‐

birlerinin gelişimine neden olmuştur. Avrupa Birliği ve birlik kotaları bunlara 

örnek olarak verilebilir. Dünya pazarında mikro ve makro koruma yöntemleri 

gelişmiş ve Toplam Kalite Yönetiminin gelişimi  ile de  etkenlik ve verimlilik 

artışına ve  rakiplerden önde olmaya yol açmıştır. Tüm bunlar ekonomik ge‐

lişmeyi sağlamıştır. Dolayısıyla sosyal ve kültürel gelişmeler başlamıştır. Sos‐

yal ve kültürel gelişmeler de tekrar bilim ve teknolojideki gelişmeler yol açar. 

Tüm bunlar bir döngüdür ve sürekli olarak birbirini takip etmektedir. 

İnsanların mükemmele ulaşma  isteği ve sistemlerin hata yapması gerçeği 

kalite kavramını ortaya çıkarmıştır. Kalite sözlüğü’ne göre; Kalite, “bir mal veya 

hizmetin müşteri beklenti ve gereksinimlerini karşılayabilme yeteneğidir” Kalite 

olgusu tüketicilerin istek ve beklentilerine, toplumun kültürel yapısına, yaşına, 

cinsiyetine, daha önceki deneyimlerine göre değişen bir kavramdır.  

 

1.2. Yönetim ve Kalitenin Tarihçesi 

Kalite  bir  devrim  değil  evrimdir.  Bu  nedenle  kalite  tarihinin  gelişimi 

incelenirken kısaca yönetimin tarihsel gelişimine bakmak yararlı olabilir. 

 

Şekil 1: Bilim ve Teknolojideki Gelişmelerin İş Yaşamına Etkileri 
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