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OZET
Yiiksek Lisans Tezi
Onleme-Degerlendirme-Basarisizlik Modeli Tle Kalite Maliyet Sisteminin
Yapilandirilmasina Yonelik Bir Uygulama

Giilcin CEYLAN
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Toplam Kalite Yonetimi Anabilim Dah

Kalite Yonetimi Programi

Kalite kavramm ve toplam kalite yonetimi anlayisina verilen 6nemin
artisiyla kalite maliyeti kavramm son donemde sikhikla iizerinde durulan
konulardan biri haline gelmistir. Onceleri kalite diizeyinin yiikseltilebilmesi icin
katlanilacak kalite maliyetlerinin de arttirilmasi gerektigi diisiincesi yaygin olsa
da yapilan cahsmalar ve is diinyasinda yasanillan ornekler bu goriisiin
dogrulugunu ortadan kaldirmistir. Karsilasilan maliyetlerin kalitenin degil
kalitesizligin maliyeti oldugu goriisiiniin ortaya ¢cikmasiyla kalite maliyetlerinin
yonetimi kavram onem kazanmistir. Bu noktada entegre bir iiretim sisteminin
parcasi olarak niteliksiz iiretimi 6nlemek yoniinde yapilacak faaliyetlerde en az
maliyetle en fazla faydanmin saglanabilmesi icin kalite maliyetlerinin dogru
yonetilmesi isletmeler acisindan biiyiik 6nem tasimaktadar.

Tim bu bilgiler ve yazindaki goriisler dogrultusunda Kkalite
maliyetlerinin dogru yonetilebilmesi icin kalite maliyet sisteminin
yapilandirilmasi iizerine bir arastirma yapilmistir. Arastirmanin asil amaci
kalite maliyetlerinin isletmelerde dogru yonetilebilmesi icin izlenmesi gereken
adimlar ve dikkat edilmesi gereken hususlara iliskin rehber niteliginde bir
kaynak sunabilmektir. Bunun yaninda literatiirde bu yonde yapilan
calismalarin az olusu da konuya yeni bir bakis acis1 saglayarak literatiire

katkida bulunmak yoniinden diger bir amag¢ olusturmaktadar.

v



Arastirma 3 ana boliimden olusmaktadir.

Birinci boliimde kalite maliyeti kavrami, kavramin tarihgesi ve 6nemi ile
kalite maliyet modelleri ve bu modellerin kalite maliyetlerini ele ahslarindaki
farkhiliklar incelenmistir.

ikinci béliimde yazin arastirmasindan hareketle kalite maliyet sisteminin
onemi ve kalite maliyet sisteminin kurulabilmesi icin izlenmesi gereken adimlar
ve bu siirecin ne sekilde yonetilmesi gerektigi ele alinmaktadir.

Uciincii béliimde ise kalite maliyetlerinin yonetilebilmesi icin secilen
ornek bir isletmede nitel arastirma teknigi kullanilarak kalite maliyet sisteminin
yapilandirilmasma yonelik veriler toplanmip analiz edilmektedir. Buna
dayanarak ele alinan isletmede uygulanabilir bir kalite maliyet sistemi
yapilandirilmakta; sisteminin kurulusu, dokiimantasyonu, isleyisi,
raporlanmas1 ve saglayacagr yararlar iizerine gerceklestirilen uygulama

sunulmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Kalite Maliyeti, Kalite Maliyet Modeli, Kalite
Maliyet Sistemi



ABSTRACT
Master’s Thesis
A Practice; Oriented to Structuring a Quality Cost System with
Prevention-Appraisal-Failure Model

Giilcin CEYLAN

Dokuz Eylul University
Graduate School of Social Sciences
Department of Total Quality Management

Quality Management Program

The upswing in the importance given to the concept of quality and the
total quality management; the concept of quality cost became one of the
frequently asserted subjects lately. Altough the idea that to improve the quality
level it’s necessary to raise quality costs was common formerly; the studies
made and the examples in the business world removed the accuracy of this view.
With the appearance of a view that says the costs that business is exposed to are
not the cost of quality but the cost of poor quality; the concept of managing the
quality costs gained importance. At that point; as part of an integrated
production system it’s very important for businesses to manage quality costs
correctly to provide maximum benefit with the minimum cost for the activities
made to prevent production with poor quality.

According to all these information and the view in literature, an inquiry
on the strucuring of a quality cost system is made to manage the quality costs
correctly. The main purpose of the inquiry is to provide a guidebook-like
material concerning the matters of importance and the steps to be followed to
correctly manage the quality costs in businesses. Besides the scarcity of studies
on this subject in literature creates another purpose to make a contribution to

the literature by providing a new view point.
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The inquiry composes of 3 main parts:

In the first part; the concept of quality cost, the importance and history
of this concept, quality cost models and the differences between the approaces of
these models in taking quality costs in cosideration, are given.

In the second part according to the literture survey, the importance of
quality cost system, the steps to be followed to structure the system and how
this process should be managed is handled.

And in the third part data to be used to structure a quality cost system
is gathered and analyzed by using the qualitative research method to manage
the quality costs of the business chosen. According to this an applicable quality
cost system is structured in the business handled and the practice made on the
setting up, documentation, operation, reporting and the benefits of such a

system will provide, is presented.

Keywords: Quality, Total Quality Management, Quality Cost, Cost of Poor
Quality
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GIRiS

Kalite kavrami; ortaya ¢ikmasindan itibaren bir¢ok isletme i¢in dikkate alinan
bir kavram olmakla birlikte, zaman icinde gelismis ve gitgide daha fazla Gnem
kazanmaya baslamistir. Cagimizda kiiresellesmenin getirdigi piyasa giicliiklerinin
iistesinden gelebilmek i¢in gelismis isletmeler isletme miikemmelligini hedefleyerek
bu hedef dogrultusunda ¢aligmaktadir. Ciinkii ¢ok alanda kapsamli bir etki yaratan
kalite, isletme faaliyetlerinin 6nemli bir 6l¢iisii olarak kabul edilmektedir ve kaliteyi
bdyle bir 0Ol¢ii olarak kabul etmeyen isletmeler piyasada saglam bir yer
edinememektedir.

Isletmeler icin bu kadar onemli olan kalite kavraminin &lciilebilmesinde
maliyetlerin kullanilmaya baslanmasiyla birlikte kalite maliyeti kavrami ortaya
¢cikmig ve giin gegtikgce 6nem kazanmistir. Zamanla kalitedeki degisim ve gelismenin
takip edilebilmesinde kalite maliyetlerinin Ol¢limiiniin etkili bir ara¢ oldugu kabul
gérmiis ve kalite maliyetlerinin yonetimi i¢in bu maliyetlerin Gl¢glimii Oonem
kazanmigtir. Yiiksek kalite diizeyinin yliksek kalite maliyetleriyle saglanabilecegine
olan inan¢ zaman icerisinde degiserek yerini karsilagilan maliyetlerin kalitenin degil
kalitesizligin maliyeti oldugu goriisiine birakmistir. Boylece niteliksiz iiretimin
Oniline gecerek minimum kalite maliyetiyle maksimum kaliteyi saglayabilmek asil
ama¢ haline gelmistir.  Biitlin bu gelismeler gbéz Oniine alindiginda kalite
maliyetlerinin dogru yonetilebilmesi ic¢in etkili bir kalite maliyet sisteminin
yapilandirilmasina ihtiya¢ duyuldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle bu arastirmada
ele alinan 6rnek isletmede etkin bir kalite maliyet sisteminin yapilandirilmasi tizerine
calisilmaktadir.

Kalite maliyet sisteminin yapilandirilmasi agamasinda farkli kalite maliyet
modelleri ile karsilasilmaktadir. Bu durum kalite maliyet sistemlerinin
yapilandirilmasinda hangi modelin daha etkin bir analiz saglayacagi sorusunu
beraberinde getirmektedir. Yazinda bu modellerin hangisinin maliyetleri daha etkin
yonetecegi tartisma konusu olurken uygulamada buna iligkin farkli ornekler
goriilmiistiir. Isletmeler daha etkin olacagmi diisiindiikleri modeli uygulamaya

koyarken zaman icerisinde uygulamada en c¢ok yer alan ve tercih edilen model



Onleme-Degerlendirme-Basarisizlik (PAF, Prevention - Appraisal - Failure) modeli
olmustur.

PAF modelinin uygulamada siklikla tercih edilmesinin sebebi hatalarin ortaya
cikmasini Onleyici bir yaklasima sahip olmasi ve diger modellerin farkli yonlerini
icermesidir. Bu arastirmada da ayni1 sebeple PAF modeli tercih edilmis olup kalite
maliyetlerinin analizi, yorumlanmasi ve Oneriler gelistirilmesinde bu modelin
yaklagimlar1 g6z Oniinde bulundurulmustur. Arastirmanin yiriitildigli Zumdieck
Konserve ve Dondurulmus Gida Ltd. Sti.’nde kalite maliyetlerinin etkin yonetimine
iligkin yapilan aragtirmada isletmenin kalite maliyetleri bu model kapsaminda
incelenmis, yapilan nitel arastirma gerekli noktalarda nicel veri ve analizlerle
desteklenerek yorumlanmis ve yiiksek basarisizlik maliyeti sorununa iliskin cesitli
¢Oziim Onerileri getirilmistir. Siire¢ ilizerinde Onerilerin uygulanmasi ic¢in belirli

noktalar tespit edilmis ve tiim bulgularla birlikte neriler sunulmustur.



BIiRINCi BOLUM
KALITE MALIYETI KAVRAMI VE KALITE MALIiYET MODELLERI

1.1. KALITE KAVRAMI

Kalite kavrami insanlik tarihi boyunca ele alinmis olup ¢agimizda da
vazgecilmeyen bir konu olarak énemini slirdiirmektedir. Bu kavramin ortaya ¢ikisi
Yunan filozoflarin iyi kavrami {izerine baslattiklar1 tartismalarda ideal olani
milkemmellik olarak tanimlamasina dayanmaktadir. Yani kalite miikemmellik
arayisinin bir sonucu olmustur (Oztiirk, 2009: 5). Ancak kalite algisi tiiketicinin
karakteristikleri, sosyal konumu ve ekonomik durumuna bagli olarak degisebilen,
farkli gereksinim ve beklentiler dogrultusunda bigimlenebilen 6znel bir kavram
oldugu icin tiiketici tarafindan subjektif bir kalite anlayis1 yaratilmistir. Kullanici
gereksinim ve beklentileri ile olan dogrudan ilgisi ve bu gereksinim ve beklentilerin
degiskenligi ise kalitenin standart bir tanimi bulunmamasina neden olmaktadir (S6zer
ve digerleri, 2002: 41).

Sayilan nedenlerden dolay1 farkli kisi ve kurumlarca kalite kavraminin birgok
farkli tanimi yapilmaktadir. Amerikan Kalite Kontrol Dernegi’ne (ASQC -
American Society for Quality Control) gore; her kisi ve sektoriin kendine gore
tanimladig1 subjektif bir kavram olan kalite; bir mal ya da hizmetin belirli bir
gerekliligi karsilayabilme yetenegini ortaya koyan karakteristiklerinin tiimii olarak
ifade edilmektedir (http://asq.org/glossary/q.html).

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu’na (EOQC — European Organization
for Quality Control) gore ise, kalite belirli bir malin veya hizmetin, tiiketicinin
isteklerine uygunlugu saglayan 6zelliklerinin toplami olarak tanimlanmaktadir. Bu
tanimlamaya gore kalitenin temel belirleyicisinin miisteri ve dolayisiyla da piyasa
oldugu tlizerinde durulmaktadir (http://www.eoq.org/fileadmin/user upload/Documen
ts/Congress_proceedings/Prague 2007/Proceedings/014 EOQ_FP - Zeleny Milan
- Al.pdf).

Uluslararas1 ~ Standart  Biirosu  (ISO-International ~ Organization for

Standardization) ve Tiirk Akreditasyon Kurumu (TURKAK) ise kaliteyi bir mal ya



da hizmetin belirli bir gereksinimi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan
karakteristiklerin tiimii olarak tanimlamaktadir (http://www.turkak.org.tr/index.php/
kurumsal,6,kurulus_kanunu.; TS EN ISO 9000, 2007: 7).

Uriin veya hizmet Kkalitesi iiriin veya hizmetin miisteri beklentilerini
karsilayacak olan pazarlama, miihendislik, iiretim ve bakim gibi karakteristiklerinin
toplami olarak tanimlanmaktadir. Buradaki 6énemli nokta miisterinin ne istedigini tam
olarak tespit edip miisteriye bunu tam olarak saglayabilmektir. Bu tanimdaki ‘miisteri
beklentisi’ baglaminda kalite sadece {iriin veya hizmetin elle tutulabilir yonlerini
degil, bunun miisteride uyandiracag izlenimi de kapsamaktadir (Feigenbaum, 1991:
7). Ornegin bir {iriinii tam istenilen sekilde iiretmek yeterli degildir, aym zamanda
siparisi miisterinin istedigi zamanda teslim etmek gerekmektedir. Cilinkii miisterinin
istedigi sadece o mal degil, istedigi niteliklerdeki mali istedigi zaman, istedigi
kosullarda elde edebilmektir.

Kalite kullanima uygunluk olarak da tanimlanmaktadir. Ancak kisa ve ¢ok
derinlemesine inmeden yapilan bu tanim daha yakindan incelendiginde kullanima
uygunlugun da iki alt kavramdan olustugu goriilmektedir. Bunlar; miisteri
ihtiyaglarini karsilayan {iriin / hizmet nitelikleri ve hatasizliktir (Juran, 1989: 15).

Kalite, miisteri isteklerini karsilamak amaci dogrultusunda, miisteriye
sagladig1 avantajlarin yaninda; kaliteye 6nem veren kurulusun kendisine de avantaj
saglamaktadir. Uzun vadede bir isi hatasiz yapmak hata ortaya ciktiktan sonra
diizeltmekten daha kolay ve daha az maliyetli olacagindan kalite bir anlamda uzun
vadeye yapilan bir yatirim olarak tanimlanmaktadir. Bunun yaninda kalite iirlin veya
hizmeti istenilen zamanda saglamay1 da gerektirdiginden belirli bir programa uymay1
ve programi zamaninda sonlandirmayr da gerektirmektedir. Bu da kaliteyi
saglamanin yaninda kurulusa zaman planlamasi saglayarak diger islere zaman
ayrilmasina imkan saglamaktadir. Ayrica kalite giinlimiizlin kiiresellesen ekonomik
cevresinde ayakta kalabilmenin temel yolu olan siirekli gelismeye de yer verilmesini
gerektirmektedir (Topgu, 2005: 345).

Diger bir kalite tanimi1 bes farkli yaklasim altinda ele alinarak yapilmaktadir.
Deneyiistii  yaklasima gore kalitenin tanimi  Pluto’nun giizellik tanimindan
etkilenerek felsefeden tiiretilmistir. Buna gore kalite bir seyin dogasinda olan

miikemmellikle 6zdestir. Uriine dayali yaklasima gére bir iiriiniin sahip oldugu icerik



veya Ozelliklerin miktarindaki farkliliklar kalitedeki farkliliklar1 belirlemektedir.
Kullanictya dayali yaklasima gore kalite miisteri beklentilerinin ne derece
karsilandigi yani kullamma uygunluk olarak tamimlanmaktadir. Uretime dayali
yaklagima gore kalite spesifikasyonlara uygunluk olarak tanimlanirken, degere dayali
yaklagima gore ise kalite uygun bir maliyetten veya fiyattan istenilen performans ve
uygunlugun saglanmasi seklinde tanimlanmaktadir (Sebastianelli ve Tamimi, 2002:
443-445).

Bunlarin yaninda kaliteye farkli perspektiflerden de bakilabilmektedir. Kalite;
bir kurumun oOzelligi, bir iiriin veya kisinin kendine has karakteristigi,
mitkemmelligin derecesi ve aristokraside oldugu gibi bir tiir sosyal statii ile de
iliskilendirilebilmektedir (Ghylin ve digerleri, 2008: 75).

Ancak bu farkli tanimlar igerisinden Juran’in kalite tanimi olan “kullanima
uygunluk” diger bir¢ok tanima gore daha kullanish goriilmektedir. Bu kaba tanimin
inceliklerini gdsteren bir 6rnek verilecek olursa; eger bir isadamu gittigi is seyahati
icin basit, temiz ve giivenli bir yer ariyorsa pahali, bes yildizli bir otel odas1 sagladig:
liikse ragmen kullanim amacina uygun goriilmeyecektir. Ancak ayni isadami ertesi
hafta ailesi ile birlikte tatile geldigine ayni bes yildizli otelin kullanim amacina
birebir uygun oldugu diisiiniilebilmektedir. Bu 6rnege gore kaliteyi belirleyen tiretici
degil miisteridir ve ayn1 malin kalitesi duruma gore degisebilmektedir. Yani “Kalite,
miisterinin problemini ¢dzen ve tatmin saglayan 6zellikler biitiiniidiir.” Ancak bazi
insanlarca kalitenin daha pahali olacagi disiiniiliir ki bunlar kaliteyi tasinan
Ozelliklerin ¢okluguyla tanimlayanlardir. Diger bir grup kaliteli olanin daha ucuz
olacagini savunmaktadir. Bu diisiince ¢eliskili gibi goriinse de yapilacak isleri dnce
yanlis yapip sonra diizeltmeye ¢alismak ¢ok pahaliya mal olacak, bu ylizden hatalar
olusmadan 6nlemek kaliteyi artirmanin yaninda maliyetleri de azaltacaktir (Bisgaard,

2007: 668).



1.2. KALITE KAVRAMININ TARIHSEL GELIiSiMi

Kalite yonetimi tarihinin, Japonlarin ikinci diinya savasini takiben gittikleri
yeniden yapilanma ve bunu takip eden otuz yilin sonunda ABD’de meydana gelen
gelismelerle ayrilmaz bir bagi bulunmaktadir. Ve biitiin bunlar ¢ok kisa zaman 6nce
olmus olmasina ragmen bu konuda neler yapildigi ve kimlerin katkilar1 oldugu
konusunda hala anlagsmazliklar mevcuttur. Katkis1 olanlarin ¢ogu hayatta olmadigi
icin de birincil kaynak olarak sahip olunan bilgi ¢ok fazla bulunamamaktadir (Fisher,
2009: 276).

Ik olarak M.O. 2150 yilinda Hammurabi Kanunlari’nda karsilasilan; “Bir
ingaat ustasinin insa ettigi ev, ustasinin yetersizligi ve isini gerektigi gibi yapmamasi
nedeniyle yikilarak ev sahibinin Olimiine yol agarsa o usta Oldiiriiliir.” hiikmii
kaliteye dair bulunan ilk yazili kaynaktir (Akbayrak, 2005: 18). Kalitenin bir kavram
olarak ortaya cikist ise 19. yiizyila rastlamaktadir (Alici, 2007: 13). Isletme
bilimindeki kalite olgusunun temelleri ise 20. ylizy1l baglarinda atilmis ve giliniimiize
kadar gelisme gdstermistir (Tavsanci, 2002: 22).

20. yilizyilin en 6nemli yaklagimlarindan biri olan klasik yonetim anlayist bu
gelismede etkili olmus ilk yaklasimlardandir. Klasik yonetim anlayisinin en bilinen
isimlerinden Frederick Taylor {iretkenlik ve verimlilik konularina odaklanarak
isletmelerdeki islerin en etkin sekilde yapilmasi i¢in en uygun calisma yontemini
onermeye ¢aligmustir (Ozkalp ve Kirel, 2004: 27). Insan giiciiniin yerini makinelerin
almaya baslamasiyla birlikte daha ¢ok iirlinii daha hizl iiretebilme amacinin da 6n
plana ¢ikmaya baslamasiyla birlikte (Cetin, 2010: 10) Frederick Taylor bu amaglara
ulagmada standartlagtirma, hareket ve zaman etiitleri, personelin sistematik se¢imi ve
egitimi, parca basi iicret sistemi ve fonksiyonel ustabasilik uygulamalarinin
kullamlmasin1  6nermistir (Ozalp ve digerleri, 2004: 27-28). Ayrica islerin
gerektirdigi beceri diizeyini azaltmak amaciyla islerin kii¢iik pargalara ayrilmasi ve
her bir ¢alisanin igin belirli bir bolimiinden sorumlu tutulmasiyla uzmanlasma
kavrami ortaya ¢ikmis ve sonug olarak biiyiik verimlilik artiglart saglanmistir (Sale,
2005: 25)

1930'lu yillarda kalite, Henry Ford tarafindan “iyinin kotiiden ayrilmasi”

seklinde yonetimin temel fonksiyonlari icinde ele alinmistir. 1940'larda kalite



kontrolde istatistiksel yontemler kullanilmis, 1950'lerde ise kalite kontrol bir kisinin
veya bir ekibin sorumluluguna birakilmaya baglanmistir (Bek, 2008: 13).

20. yiizyilin ortalarina kadar Amerika ve Avrupa {riinlerini taklit etmekte
olan Japonya II. Diinya savasi sonrasinda, 1950’lerde Deming ve Juran tarafindan
baslatilan degisimle kalite yonetimine gegiste ilk adimi atmistir. Amerikali kalite
uzmani Deming, Juran ve Japon Ishikawa TKY anlayisinin sistemlesmesinde ve
uygulanmasinda biiyiik rol oynamiglardir (Simsek, 2007: 17-18). Deming’in 14 temel
kurali, Juran’in "Kalite Yonetimin Sorumlulugudur" ilkesi, Ishikawa’nin "Kalite
Herkesin Isidir" prensibiyle "Kalite Kontrol Cemberleri" ve Crosby’nin "Uretimde
Sifir Hata" yaklasimi TKY felsefesinin temellerini olusturan fikirlerin ortaya
cikmasini saglamistir (Yatkin, 2004: 7). Boylece diinya pazarlarinda rekabet dnceleri
diisiik maliyet anlayisiyla yapilirken sonralari kalite araciligi ile rekabet 6n plana
cikmigtir. Bu degisime uyum saglayarak miisterinin kosulsuz tatmini ve siirekli
gelisme odakli yeni sirket kiiltiirii ve yonetim anlayisini ilk benimseyenler ise dogu
tilkeleri olmustur. Japonya basta olmak {izere °‘Pasifik Kaplanlari® olarak
isimlendirilen Kore, Tayvan, Singapur, Hong-Kong gibi iilkelerin bu anlayisi
benimsemesiyle biiylik gelismeler saglanmig ve diinya sosyo-ckonomik dengeleri
degismistir (Oysal, 2008: 70).

Doéniistimiin ilk etkileri 1970’lerde Deming’in Ford’da kalite kiiltiiriinii
olusturmasiyla goriilmeye baslanmistir. Japon ekonomisi yeni ve kaliteli mallariyla
diinya liderlerinin yerlerini sarsmaya baslamis, Amerika ve batili iilkelere yapilan
ithracatla bu pazarda biiylik paylar elde edilmistir. Japonya’nin basarisim1 fark eden
batil1 iilkeler benzer bir doniisiime ihtiya¢ oldugunu fark etmis ve gecikmeli de olsa
1980’lerde bu anlayisa adapte olmaya calismuistir (Parlak, 2004: 5-6). ilk olarak
rekabet giiclerini koruyabilmek i¢in Japonlarda gordiikleri yonetim felsefesinin ¢ok
kiiciik bir kismini1 olusturan kalite gelistirme araclarimi kullanmaya baslamislardir.
Ancak bu yeterli olamamis ve bati diinyasinda radikal bir degisime ihtiyag
duyuldugu goriilmiistiir. Boylece bitmis iirlinlin muayenesi yerine muayeneye gerek
kalmayacak seklide iiretim sisteminin giivenceye alinmasini saglayacak olan Kalite
Giivence Sistemleri ortaya ¢ikmistir. Bunu takip eden gelismeler sonucunda ise kalite
calismalarina {ist yonetimle birlikte tiim calisanlarin katilimimin saglanmasint ve

miisterilerin %100 tatmin edilmesini hedefleyen Toplam Kalite Yonetimi anlayisi



ortaya ¢ikmistir (Simsek, 2007: 18). Bu anlayisa ge¢ da olsa uyum saglayabilme
caligmalar1 batida degisim miihendisligi gibi kavramlarin gelismesi ve isletmelerin
yeniden yapilanmasiyla sonuglanmis (Oysal, 2008: 131), ISO 9000 standartlarinda
belirtilen kalite yonetim sistemleri ile de kaliteye dayali isletme ydnetiminin yolu
acilmistir (Mengelsdorf, 1999: 419).

Uretim sistemlerinin daha karmasik hale geldigi I. Diinya Savasi yillarindaki
muayene ve test uygulamalariyla kalite fonksiyonunun ilk sistemli gelisimi baglamis
bunu takiben Dale, kalite fonksiyonunun gelisimini; Muayene ve Test, Kalite
Kontrol, Kalite Giivence ve Toplam Kalite Yonetimi olmak {izere 4’e ayirmistir
(Kingir, 2006: 7). Kalite fonksiyonunun gelisimini gosteren bu asamalar asagida

detayli olarak ele alinmaktadir.

1.2.1. Muayene ve Test (Uriin Yonlendirmesi)

13. ylizyilin sonlarindan 19. yiizyilin baslarina kadar olan siirede Ortagag
Avrupa’sinda esnaf ve zanaatkarlarin olusturdugu lonca denilen teskilatlanmalar
dikkat ¢ekmektedir. Bu loncalarin gdrevi iiriin ve servis kalitesi i¢in kat1 kurallar
koymak ve bunlar1 gelistirmek iken bu kurallarin yiiriitiilmesinden ise muayene
komiteleri sorumlu olmaktadir (Buzlu, 2011: 5; Simsek, 2007: 16). Bu komiteler
yaptiklar1 muayeneler sonucunda hatasiz iiriinleri 6zel bir sembolle isaretlemektedir.
Bunun yaninda siklikla ikinci bir isaret de kullanilmaktadir. Baglarda hatali iiriiniin
kaynagini gosteren bu ikinci isaret sonralar1 o iirlinii iireten esnafin taninmishgini
simgelemek amaciyla kullanilmistir. Sonu¢ olarak bu iki sembol Ortagag
Avrupa’sinda miisteriler icin kalitenin kanmiti olma niteligini tasimaktadir
(http://asq.org/learn-about-quality/history-of-quality/overview/guilds.html).

Goriildiigii gibi eski caglarda kalitenin kontroliinde kullanilan temel yontem
muayene ve teste odaklanmaktadir. Buna bagli olarak her bir isletme kendi muayene
ve test departmanini olusturmaktadir. Bu yaklasim dahilinde {iretim veya hizmet
stireci sona erdiginde kontrol amagli muayene ve testler yapilmakta; elde edilen
sonuglara gore pozitif egilim gosteren siiregler onaylanirken, negatif egilim gosteren

stiregler reddedilmektedir. Yani bu felsefenin temel prensibi elde edilen sonuglarin



siire¢ kalitesinin bir gostergesi oldugu, bir baska deyisle sonuglar dogruysa gidis
yolunun da dogru oldugudur (Suganthi ve Samuel, 2004: 52).

1900’lerin basindan 1930’lara kadar yonetimde gegerli olan bu felsefe
Taylorizm felsefesi olarak bilinmektedir. Bu felsefe iscilerin yaptiklar: isi kontrol
edebilecek kapasitede olmadigini kabul ettigi i¢in bitmis irlinlerin kontroliinde
muayene departmanlar1 ve elemanlar1 gorevlendirilmektedir (Sale, 2005: 25) Amaci
tilkketiciye hatali iirlinlerin gitmesini 6nlemek olan bu yaklasim tiiketiciyi korumus
ancak treticide sikinti yaratmistir. Ciinkii muayene edilerek hatali bulunan {riinler
tiretici konumundaki isletmeye kontrol maliyeti, hatali parca iiretme maliyeti gibi
bliyiik maliyetler getirmistir (Yicel, 2007: 5).

Uriin yonlendirmesi olarak da adlandirilan bu sistem iiret, %100 kontrol et,
hatay1 bul, ayiklama sonrasi kaliteli mali miisteriye sun anlayisiyla ¢alismakta ve
tilkemizde de hala yaygin olarak kullanilmaktadir. Hatali iiretimin tliketiciye
sunulmasi olasilig1 ise bu sistemin en biiylik dezavantaji olarak goriilmektedir (Bek,
2008: 14).

Zamanla Onleyici bir islevi bulunmayan bu yOntem yerine iireticiyi de
koruyan bir sistemin gerekliligi fark edilerek eski sistem gelistirilmis ve kontrol
elemanlarinin bagli oldugu kontrol uzmanlarmin ortaya c¢ikmasiyla birlikte kalite
kontrol = asamasina  gecilmistir  (http://www.maliye-mayem.gov.tr/kalite/mtky/

ustmenu/yayinlar/TKY KITABI.pdf).

1.2.2. Kalite Kontrol

Muayene ve test yaklasimindaki bosluklar gz oniine alinarak gelistirilen bu
felsefenin temel prensibi gidis yolu dogruysa sonucun da dogru olacagidir.
Dolayisiyla bu metodolojide gidis yoluna yani siirece 6nem verilmekte, performans
verileri toplanarak istatistiksel tekniklerin yardimiyla siiregler kontrol altinda
tutulmaktadir. (Suganthi ve Samuel, 2004: 52).

fkinci Diinya Savasi sirasinda, operasyonlarda kullanilacak hatasiz askeri
malzeme gereksinimi kalitenin daha da O6nem kazanmasiyla sonuglanmistir. Bu
stiregte liretilen mallarin her birinin kullanima uygunlugunu denetlemek isteyen ABD

silahli kuvvetlerinin muayeneler i¢in yeterli sayida ve uygun personel bulmasi



zorlastigindan dolay1r bu sorunlara bir ¢Oziim getirebilmek amaciyla Orneklem
muayenesi yapilmaya baglanmis boylece kalite kontrolde istatistiksel teknikler
kullanilmaya baslanmistir (Simsek, 2007: 17-18). Bunda bir matematik¢i olan Walter
A. Shewhart’mm 1924 yilindaki c¢alismalarinda kalitenin ekonomik kontroliinde
istatistiksel kalite kontrolii kavramini giindeme getirmis olmasinin ve %100 muayene
yerine Ornekleme muayenesi tekniklerine yayginlik kazandirmasiyla muayene
maliyetlerinin diisiiriilmesinin de etkisi bulunmaktadir (Ozdamar, 2006: 9).

Yine savas doneminde piyasadaki asir1 talep siparislerin zamaninda
teslimatinda ve kalite kriterlerini kargilamakta zorluklar yasanmasina neden olmus,
hatalar artmis, son iirlin muayenesinde ortaya ¢ikan hatalar {ireticiye ciddi bir yiik
olusturmustur (Yatkin, 2004: 6). Bu nedenle muayene islemi ara kontroller ve giris
kontrollerini de kapsayacak sekilde genisletilerek, son {iriin muayenesinden kalite
kontrole dogru kaymaya baslamistir (http://www.maliye-
mayem.gov.tr/kalite/mtky/ustmenu/yayinlar/TKY KITABIL.pdf).

Sistem yOnlendirmesi olarak da adlandirilan bu donemde imalat sirasinda
kontrol hedeflenerek yan sanayi denetimi, giris kalite kontrol, final kalite kontrol,
imalat arasinda frekansli kontrol gibi kontrol amagli sistemler uygulamaya
konmaktadir. Bu yolla hata yapma olasiligin1 azaltmak ve kontrol maliyetini
diisiirmek amaclanmistir. Bu sistemde birkag¢ hatali parga iiretildikten sonra, hatanin
yeri bulunarak diizeltilebilmesi miimkiin oldugundan, {iriin yonlendirmesinde
meydana gelen maliyetler azaltilabilmekte ve hatali parga oraninin diistiriilmesiyle de
tiikketiciye ulagabilecek hatali parca yiizdesi en aza indirgenebilmektedir (Bek, 2008:
14). Ancak savunma sanayi gibi hata affetmeyen sektorler icin bu yaklasimin
giiniimiize kiyasla eksikligi hata onlemeden ziyade muayene ve testlere, dolayisiyla

da hatalar1 saptama iizerine odaklanmasidir (Simsek, 2007: 18).

1.2.3. Kalite Giivence (Siire¢ Yonlendirmesi)

ikinci Diinya Savasi sirasinda orduya gelen malzemelerin hatali gikmasi
bliyiik sikintilar doguracagindan, tiretimden ¢ok yiiksek performanslar beklenmis ve

gelen partilerin tlimiiyle kabul edilebilir olmasi1 gerektigi diisiincesi ortaya ¢ikmustir.

Bu da kalite fonksiyonunun hata bulmadan hata 6nlemeye dogru kaymasina neden
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olmustur.  (Yatkin, 2004: 7;  http://asq.org/learn-about-quality/history-of-
quality/overview/wwii.html).

1960’11 yillardan itibaren kaliteye dair bu anlayisin daha da gelismeye
baslamasiyla birlikte kalite fonksiyonunun gelisim hiyerarsisindeki bir sonraki
basamak olan kalite giivence felsefesi ortaya g¢ikmistir (Yatkin, 2004: 7). Bu
felsefeye gore kalite gilivencesi, iirlin veya hizmetin kalite i¢in belirlenmis
gereklilikleri karsilamasinda yeterli giiveni saglayacak planli ve sistematik
calismalarin toplamidir ve bu siirecte en 6nemli adim miisteri ihtiyaglarinin eksiksiz
ve dogru olarak anlagilmasidir (Kingir, 2006: 10; Oysal, 2008: 70).

Bu kavram son iirlindeki hatalarin saptanmasinin uygun olmayan iirlinleri
belirlenmesine ragmen sadece hurdaya ve yeniden islemelere neden oldugunun fark
edilmesi ve bunun {izerine hatalar1 6nceden belirleyip Onleyecek sistemlere ihtiyag
duyulmas: {izerine gelistirilmistir. Bu noktada miisteri isteklerine verilen Onem
artmis ve uygun olmayan iriinlerin miisteriye ulagsmamasi temel amac¢ haline
gelmistir (Kingir, 2006: 8). Bu amag¢ dogrultusunda iist yonetime bagli kalite
birimlerine devamli olarak kalite tetkikleri yaptirilarak kalite yonetim ara¢ ve
tekniklerinin de yardimiyla durum kontrol altinda tutulmaya baslanmistir
(http://www.maliye-mayem.gov.tr/kalite/mtky/ustmenu/yayinlar/TKY KITABI.pdf).

Bu siirecte dokiimantasyona da biiylik 6nem verilmis ve bununla baglantili
olarak “yaptigini sdyle, sdyledigini yap” felsefesi uygulanmistir. Yine bu felsefe
dogrultusunda ISO gibi uluslar arast kuruluslar araciligiyla sertifikalandirma
prosediirleri belirlenerek isletmelerin giinliikk faaliyetleri akredite kuruluslar
tarafindan siirekli denetlenmeye baslanilmis, ayn1 zamanda dis denetim mecburi
kilimmigtir (Suganthi ve Samuel, 2004: 53). 1987 yilinda ISO 9000 serisi olarak
belirlenen bu prosediirler kalite glivencesi sistemi ad1 altinda yeni bir sisteme gegisi
gerektirmistir  (http://asq.org/learn-about-quality/history-of-quality/overview/total-
quality.html).

Siire¢ yonlendirmesi olarak da adlandirilan bu yaklasgim tamamen siirecin
kontrol edilmesi, {riinlin, {iretimi yapanin, makine ve insanin denetlenmesine
yogunlagsmaktadir. Bu yaklagimla beraber “kontrol Ilimiti” kavraminin ortaya
cikmasiyla 1skarta iiretme sinyalini onceden alip 1skarta iiretiminin Oniine ge¢mek

hedeflenmistir. Klasik yontemlerde parcalar spesifikasyon limiti denen toleranslara
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gore kontrol edilip limit disina ¢ikanlar hurda olurken yeni sistemde spesifikasyon
limitinden daha dar olan kontrol limitlerine gére degerlendirme yapilmakta ve bu

limitler disindaki parcalar ikaz olarak degerlendirilmektedir (Bek, 2008: 14).

1.2.4. Toplam Kalite Yonetimi

Muayeneden kalite gilivenceye kadar gecen siiregte kalite fonksiyonunda
ortaya ¢ikan tiim gelismelerle birlikte, toplam kalite yonetimi anlayisinin gelismesi
ve yerlesmesi i¢in gerekli alt yapi hazirlanmistir Bu alt yapinin {izerine kurulan ve
kalite fonksiyonunun gelisim hiyerarsisindeki son basamak olan toplam kalite
yonetimi felsefesi insan ve sistem bilesenlerini birlikte ele almaktadir. Ancak bu
bilesenlerden hangisine daha fazla agirlik verilecegi tartisma konusu olmaya devam
etmekle birlikte bu karar ¢ogunlukla isletmenin tiirline ve ¢alisanlarin niteligine bagh
olarak degisebilmektedir (Suganthi ve Samuel, 2004: 54).

Insan ve sistem bilesenlerini birlikte ele alan Toplam Kalite Yonetimi; bir
isletmede yapilan biitiin islerde miisteri beklentilerini kargilayabilmek icin sart olan
yonetim, insan, yapilan is, Urtin ve hizmet kalitelerinin bir sistem yaklasimi
igerisinde, tiim calisanlarin katilimi, hedef ve fikir birlikleri saglanarak ele alinmasi
ve gelistirilmesinden olugmaktadir (Simsek, 2007: 78).

Ancak toplam kalite yonetimi igerisindeki bilesenlerin agirliklar: isletmelerin
niteliklerine gore degismekle birlikte bu yonetim yaklagimi genel anlamda sistemi
stirekli gelistirerek miikemmele ulagsmak ve bu amaca yonelmis is giiclinii saglamak
odakli calismaktadir. Bu yaklagimin felsefesinde probleme neden olan unsur ve
sartlarin kalite sisteminden c¢ikarilmasi ve sistemin daha da gelistirilmesi
yatmaktadir. Burada ise amag kalitenin olusturulmasi, yasatilmast ve gelistirilmesi
yolundaki ¢abalar1 birlestirecek sistemi meydana ¢gikarmaktir (Oysal, 2008: 70).

Bu tiir bir sistem istikrarli bir sekilde siireci iyilestirerek kalitenin siirekli
iyilestirilmesini, bu amaca yonelik calisacak isgiiclinli ve toplamda en miikemmel
diizeye ulasilmasini saglamaya c¢alismaktadir (Kingir, 2006: 10). Deming’in
1950’lere kadar ilgi gébrmemis olan bu felsefesi 2. Diinya Savasi sonrasinda Japon
ekonomisinin hizli bir sekilde canlanmasinda biiyiik katki saglamistir. 1960’h

yillarin ortalarma kadar kalitesiz ve taklit {rilinleriyle taninan Japonya zaman
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icerisinde degiskenliklerin azaltilmasi, problem ¢ozme, takim ¢aligsmasi, miisteri
tatmini gibi konular {lizerine c¢alisarak 1970’lere diinyada bir kalite lideri olarak
ortaya ¢ikmustir (Oztiirk, 2009: 17). Diger iilkelerin Japonya’y1 takip etmesiyle, tiim
diinyada ytiksek kalite, diisiikk maliyet, sifir hata, stoksuz calisma, tam zamaninda
tiretim, yalin T{retim, ig¢i sayist ve fazla c¢alisma saatlerinin azaltilmasi
uygulamalariyla bu anlayis yayilmis ve kalite dalgasi kendini diinyaya toplam kalite
yonetimi adiyla tanitmigstir (Oysal, 2008: 70).

Kisa stirede genis bir cografyaya yayilan bu yonetim felsefesinin en temel
noktasint miisteri odaklilik olusturmaktadir. Bunu; tiim c¢alisanlarin ulagmak ig¢in
cabaladiklar1 ortak bir vizyon, buna ulasabilmek icin ideal bir ¢evre ve siirekli
performans iyilestirme gibi diger temel prensipler takip etmektedir. Bu prensipler
isletmede kalite kiiltiiriiniin yerlestirilmesi, takim c¢aligmasinin tesvik edilmesi ve
sertifikalandirma  gibi  yontemlerle desteklenerek  miikemmellige ulasma
hedeflenmektedir. Boylece toplam kalite yOonetimi kaliteyi garantilemekte diinya
capinda en iyi metodoloji olarak kabul gérmektedir (Suganthi ve Samuel, 2004: 54).

Japonya basta olmak iizere biitiin diinyada hizla yayilan, kokii 2. Diinya
Savagi sonlarinda Deming’e dayanan, ilk defa Japonlar tarafindan bulunan ve
uygulanan bu sistemin, siire¢ yonlendirmesi anlayisindan en biiyiik farki, miisteri ve
miisteri anlayisinin sisteme direk katilmasi olarak ortaya ¢ikmaktadir (Bek, 2008:
15).

Kalitenin evrimi siiresince ortaya ¢ikan ve kullanilan sistemler ve bunlarin
temel Ozellikleri 6zetle asagidaki gibidir ve gliniimiize kadar su seyirleri izlemistir

(Simsek, 2007: 83) :

. 1960’lar, az sayida {iretici olan, miisterinin se¢im hakkinin olmadigi,
rekabette {ireticinin avantajli oldugu yillar, tiretim iistiinliigi ile rekabet,

o 1970’ler, maliyetin rekabet avantajimni belirledigi yillar, maliyet {istlinligii ile
rekabet,

o 1980’ler, kalite olgusunun rekabeti belirledigi yillar, kalite istiinligii ile
rekabet,

o 1990’1ar, hizli degisime ¢abuk cevap verebilenlerin avantajli oldugu yillar,

hiz tistlinligii ile rekabet ve
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o 2000’ler, bilginin 6n plana ¢iktig1 ve rekabete yon verdigi, bilgi tistiinliigi ile

rekabet yillaridir.

Genel gelisimi bu sekilde olan toplam kalite yonetimi anlayisinin evriminde

gerceklesen onemli olaylar Tablo-1’de gosterilmektedir.

Tablo 1: TKY Anlayisinin Gelisimindeki Onemli Olaylar

1924-1932 Hawthorne caligmalariyla isyerindeki sosyal ve psikolojik iklimin
Onemini gosterildi.
1924 Shewart tarafindan istatistiksel siire¢ yonetimi gelistirildi.

1940 ortalar

Amerikan ordusu tarafindan 2. Diinya Savas’inda oOrnekleme

metodunu kullanildi.

1950°1er Is gelistirmeyle ilgili birgok atiimda bulunuldu. (katilimecr yonetim,

islerin yeniden tasarimi, is yagaminin kalitesi, ¢alisanlarn katilimu..)

1950 Deming ilk kez Japonya’y1 ziyaret etti.

1951 Japonya’da “Deming Uygulama Odiilii” verilmeye basland.
Juran’in “Kalite Kontrol El kitab1”nin ilk baskis1 yayimlandi.

1954 Juran ilk kez Japonya’y1 ziyaret etti.
Insan ihtiyaclar1 konusunda Maslow hiyerarsisi gelistirildi.

1957 Avrupa Kalite Orgiiti (EOQ-European Organization of Quality)
kuruldu.

1960 Japonya’da yabanci isletmelerle olan rekabetin yarattigi kalite
gelistirme konusundaki baskilarla ekonomi liberallestirildi.
McGregor tarafindan X ve Y teorileri ortaya atildi.

1961 Feigenbaum’un “Toplam Kalite Kontrol” kitabinin ilk baskist
yayimlandi.

1962 Bir Japon kalite kontrol dergisi olan “Quality Control for the

Foreman’in ilk baskisinda kalite gemberleri fikri ortaya atildi.

1960 sonlar1 -1970

Amerikan igletmeleri {izerinde Japon isletmelerinin  baskisi

baslari hissedilmeye baglandi.
1972 Mitsubishi’nin Kobe tersane alaninda kalite fonksiyon gogerimi
kavrami gelistirildi.
1973 yilindaki petrol krizinden sonra birgok Japon igletmesi tarafindan
1973 tam zamaninda Ttretim (JIT) sistemleri kullanilmaya baglandi.

Amerikan ve Avrupa isletmelerinin ¢ok kii¢iik bir kismi tarafindan ise
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bu sistem ancak 1980lerde kullanilmaya baglandi.

1970 ortalar

Kalite g¢emberlerinin ABD’de yayilmaya baslamasiyla ilk kalite
cemberi programi 1974’te Lockheed’de ve bunu takiben 1979’da
Ingiltere’de Rolls-Royce tarafindan gelistirildi.

1976 Tiirkiye Avrupa Kalite Orgiitii’ne iiye oldu.

1979 Crosy’nin “Kalite Bedavadir” eserinin ilk baskisi yayimlandi.

1980 Xerox tarafindan rakiplerin {rilinlerini inceleme konsepti siireglere
uygulanmaya baslandi.

1981 Ouchi tarafindan Z teorisi gelistirildi.

1982 Deming’in “Kalite, Prodiiktivite ve Rekabet¢i Pozisyon™ adli eserinin
ilk baskis1 yayimlandi.
“Harward Business Review” dergisinde Garvin tarafindan yayimlanan
bir makalede Japon ve Amerikan isletmeleri arasindaki farkliliklar

1983 amaliz edilmis ve Japonya’nin iistiin performansinin az nedenleri
gosterilmistir.
“Harward Business Review” dergisinde Taguchi’nin “Deney
Tasarim1” hakkinda bir arastirma yayimlanmistir.

1986 Deming’in “Krizden Cikis” adli eserinin ilk baskisi yayimlanarak en
¢ok satanlar arasinda yer ald.

1987 ISO 9000 kalite yonetim sistemlerinin ilk baskist yayimlandi.

1987 Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii yayrmlandi.

1988 ISO 9000 standartlar1 bazi degisikliklerle Cin’e uyarlandu.

1992 Diinyanin ilk Cevre Yonetim Sistemi (BS 7750) olusturuldu.

1992 Singapur’da kalite maliyetleri lizerine bir aragtirma yapildu.
Kalite Maliyetlerinin %70’inin 6nceden halledilmesi miimkiin oldugu
halde ugras verilmeyen uyumsuzluk ve kalite sorunlarindan olustugu
gozlemlenmistir.

1993 Avrupa Kalite Odiilii yayimland.

1993 Uruguay’da ilk Ulusal Kalite Odiilii verildi.

1994 Arjantin Ulusal Kalite Odiilii yayrmlandi.

1995 Sili’de devlet be bazi ilgili sirket baskanlarinin igbirligiyle Ulusal
Kalite ve Verimlilik merkezi kuruldu.

1996 Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (European Foundation for Quality
Management-EFQM) 500 iiyeye ulast1.

1997 Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii kriterleri revize edildi.

Revizyonda miisteri ve pazar tarafindan yonlendirilen stratejiye, bilgi
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ve analizin roliine ve iglete sonuglaria odaklanildi.
1997 Norveg’te EOQ toplandi.
1998-1999 Paris’te EOQ toplandi.
2000 Macaristan’da EOQ toplandi.
2001 Tiirkiye’de EOQ toplandi.
2002 Ingiltere’de EOQ toplandi.
2003 Hollanda’da EOQ toplandi.
2004 Bulgaristan’da EOQ toplandi.
2005 Italya’da EOQ topland.

Kaynak: Cetin, 2010: 213-398; Martinez-Lorente, Dewhurst ve Dale, 1998: 382.

Tablo-1’de toplam kalite yonetimi anlayisinin 1920’lerden baslayarak zaman
icerisindeki gelisimi gdsterilmektedir. Cagimizda gelismis isletmeler bunlarla
yetinmemekte ISO-sonras1 donem olarak adlandirilan bu déonemde kiiresellesmenin
tim pazar kesimlerine getirdigi zorluklarla miicadele edebilmek igin isletme
milkemmelligi arayisima devam etmektedirler (Kingir; 2006: 57). Bunun sebebi
kalitenin ¢ok kapsamli bir stratejik etki yaratmasi ve kaliteyi isletmenin
faaliyetlerinin onemli bir Ol¢iisii olarak kabul etmeyen isletmelerin gelecegin
pazarlarinda iyi bir yer edinemeyecek olmasi olarak gosterilmektedir (Calingo, 1995:

20).

1.3. KALITE MALIYETI KAVRAMI

Kalite maliyeti kavraminin 6nemi toplam kalite yonetimi ile olan iligkisi goz
Online alindiginda ortaya c¢ikmaktadir. Toplam kalite yonetimi anlayisinin
uygulanmasi, igsellestirilmesi ve siirdiiriilebilirliginin saglanmasi i¢in kalitedeki
degisme ve gelismelerin zaman igerisinde takip edilmesi gerekmektedir. Kalitedeki
gelisme ve degismeyi gosteren en iyi kistas ise kalite maliyetleridir ve kalite maliyeti
uygunlukla ilgilidir. Ciinkii iirtin / hizmet miisteri kullanimina uygun olmadig siirece

tasarim kalitesi istedigi kadar iyi olsun bir deger yaratmamaktadir (Cabuk, 2005: 2).
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Bu derece oOnemli olan kalite maliyeti kavraminin asil 6nemi Sanayi
Devrimi’nden sonra miisterilerin rekabet avantaji saglama konusundaki 6neminin
anlagilmasiyla ve kalite maliyetlerinin isletmelerde 6nemli tutarlara ulasmasiyla
ortaya cikmugstir. Kalite maliyetleriyle ilgili olarak yayimlanan Juran’in “Kalite
Kontrol El Kitab1” adli kitab1 ve Feigenbaum’un General Electric’teki gézlemlerine
dayanarak yazdigi1 “Toplam Kalite Yonetimi” adli makalesi ile isletmelerin dikkatleri
kalite maliyetlerine ¢ekilmis ve isletmeler bu maliyetlerin dl¢iilmesinin gerekliligini
kavramaya baglamiglardir (Toraman, 2010: 26). Bu bilincin yerlesmesiyle birlikte
zaman igerisinde yapilan farkli ¢aligmalarda kalite maliyetleriyle ilgili olarak 6zde
ayni olmak kaydiyla bazi farkli tanimlamalara yer verilmistir.

[lk olarak kalite maliyetleri, Amerikan Kalite Kontrol Dernegi ve Ingiliz
Standartlar Enstitiisii tarafindan su sekilde tanimlanmaktadir: “ ‘Kalite maliyeti’
siklikla kullanilan ve siklikla yanlis anlagilan bir terimdir. Kalite maliyeti, kaliteli bir
iirlin veya hizmet saglamanin fiyati degildir, aksine kaliteli bir {iriin veya hizmet
saglayamamanin maliyetidir. Kalite miikemmel olsaydi katlanilmayacak olan her tiir
maliyet kalite maliyetlerine dahil edilir. Kalite maliyetleri; gereksinimlere
uygunsuzlugu oOnlemek i¢in yapilan yatinmlarin,  bir iriin veya hizmetin
gereksinimlere uygunlugunun degerlendirilmesinin ve gereksinimleri
karsilayamamanin toplam maliyetidir. Bu maliyetlerin toplami olan kalite maliyeti
bir iirlin veya hizmetin gercek maliyeti ile iiretim hatas1 veya standardin altinda
hizmet kalitesi riski olmasaydi olusacak olan diigiik maliyet arasindaki farki
gosterir.”  (BS  6143-2, 1990: 2; http://asq.org/learn-about-quality/cost-of-
quality/overview/overview.html).

Benzer sekilde diger bir tanimina gore “Kalite maliyeti; bir isletmenin diigiik
kaliteyi onlemek icin katlandigi maliyetlerin, kalite gereksinimlerinin karsilanip
karsilanmadigin1 degerlendirmek ve karsilandigindan emin olmak igin katlandigi
maliyetlerin ve iiretilen diisiik kaliteli mallardan dolay1 katlanilan diger maliyetlerin
toplamidir.” Bu tanimda adi gecen diisiik kalite ise “Deger katmayan faaliyetler,
hurdalar, hatalar ve miisteri gereksinimlerini karsilayamayan iiriinlerin toplami”
olarak tanimlanmaktadir (Beecroft, 2001: 3).

Kalite maliyetlerini bir iirlinlin istenilen kosullarda {iiretilmesi ve miisteriye

ulastirilmast i¢in yapilmasi zorunlu faaliyetlerin maliyeti ile iiretimin herhangi bir
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asamasinda aranan kosullara uymayan parca veya iirliniin yol agtigi maliyetlerin
biitliinli olarak tanimlayan diger bir c¢alismada kalite maliyetleri Sekil-1’de

gosterildigi gibi kaginilabilir ve kacinilamaz kalite maliyetleri olmak iizere iki grup

altinda toplanmaktadir (Akin, 1991: 175).

Sekil 1: Toplam Kalite Maliyetinin Bilesenleri

Kalite Maliyetleri

/\

Uygunluk Maliyetleri Uygunsuzluk Maliyetleri

/

1.0nleme Maliyetleri

2.Degerlendirme Maliyetleri

\ 4

3. i¢ Hata Maliyetleri
4. D1s Hata Maliyetleri

Kaynak: Ak, 1991: 176

Sekil-1’de goriilen ayrima gore amag kaginilabilir sinifina giren uygunsuzluk
maliyetlerini en aza indirgemek hatta sifir yapmak olarak belirlenmektedir.
Katlanilmak zorunda olan uygunluk maliyetleri ise kacinilabilir maliyetleri
azaltabilmek i¢in gerekirse artirilmaktadir (Akm, 1991: 175). Amaca ulasilip
ulasilmadigimi takip edebilmek ic¢in ise kalite maliyetleri haftalik, aylik, ii¢ aylik,
yillik ve benzer dénemlerde analiz edilmektedir. Bu dénemlerin belirlenmesinde ise
isletmenin yapisinin géz 6niinde bulundurulmasi gerekmektedir (Erdogan, 2006: 18).

Ayrica kaliteyi mamullerin tamamlandiginda sahip olmasi istenen 6zellikler
olarak tanimlayan diger bir ¢alismada kalite maliyetleri su sekilde tanimlanmaktadir.
“Kalite maliyetleri; planli gozlem ve kontrollerle mamullerin istenilen kalitede
olduklarindan emin olunmasinin ve iiretim siirecinde veya sonrasinda kesfedilen
hatalarin, yeniden islem veya bozuk iiriiniin piyasaya verilmis olmasinin verdigi

zarar gibi iretim siirecinde olusabilecek hatalarin 6nlenmesi amaciyla
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gerceklestirilen  faaliyetlerin  maliyetleri toplamidir”. Buna goére kalitenin
saglanabilmesi ise liretimin tasarim asasindaki miithendislik faaliyetlerinin bir sonucu
olmaktadir. Dolayisiyla mamuliin ilk seferde dogru iiretilmesini saglayan bu
faaliyetler kalite maliyetlerinin minimizasyonunda Onem teskil etmektedir
(http://www.iticu.edu.tr/kutuphane/pdf/uas/M01008.pdf).

Temelde benzer olan bu ayri tanimlamalarin ortak noktalar1 ele alindiginda
kalite maliyetlerinin uygunluk ve uygunsuzluk maliyetlerinin toplamindan olustugu
sOylenilebilmektedir. Uygunluk maliyetleri, miisterinin istedigi ve bekledigi kalite
diizeyinde bir iiriin veya hizmet saglayabilmek i¢in yapilan hata Onleyici veya
durumu Ol¢lip degerlendirici faaliyetleri kapsarken; uygunsuzluk maliyetleri,
hatalarin Onlenememesi sonucunda hatali iiriin veya hizmet olusmast ve bunun

miisteriye ulagmasi durumlarindan kaynaklanan maliyetleri igermektedir.

1.4. KALITENIN MALIYETLER UZERINDEKiI ETKIiSIi VE KALITE
MALIYETLERININ KURULUS iCiN ONEMI

Uriin / hizmet kalitesi miisteri beklentilerini karsilamak ve miisteri
memnuniyetini saglamak yoniinden oldugu kadar isletmenin maliyetleri agisindan da
Oonemlidir. Artan rekabet ortaminda kaliteye verilen Onemin artmasiyla kalite
maliyeti kavrami da artan bir 6nem kazanmaya baslamistir. Maliyet daha anlasilir bir
kavram oldugu icin de kalitenin maliyetlerle ifade edilmesi tercih edilmektedir
(Alict, 2007: 34).

Kalite yaratmak icin bir takim maliyetlere katlanmak zorunda kalan
isletmelerde bu maliyetlerin azaltilabilmesi kalitenin ve kalite maliyetlerinin ne
sekilde yonetildigine bagli olmaktadir. Ornegin kalite seviyesindeki bir artis dnleme
ile olgme ve degerlendirme faaliyetlerine yapilacak ekstra harcamalarla
saglanacagindan kalite maliyetlerini arttirirken, ayni artis basarisizliklar1 ve
basarisizlik maliyetlerini azaltacagindan kalite maliyetlerindeki artis veya azalis bu
iki etkenin biiyiikliigline gore degisecektir.

Kalite maliyetlerinin ydnetilmesi ise bu maliyetlerin etkin oOl¢limiiyle
miimkiin olmaktadir. Giinlimiizde hala degisip gelismekte olan kalitenin dl¢limiinde

kullanilan yontemler de kalite kavramina ytiklenen anlamlarla birlikte devamli olarak
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degistiginden kalite maliyelerini 6lgmek i¢in g¢evresel degisimlerin siirekli takip
edilmesi gerekmektedir. Ayrica Uriin kalitesi ve hizmet kalitesi farkli kavramlar
oldugu i¢in ¢ok cesitli iirlin ve hizmetler sunan bir isletmede bu iiriin ve hizmetlerin
her biri i¢in kullanilacak olan kalite maliyet 6l¢iim aracinin belirlenmesi ve her biri
icin ayr1 ayr1 kalite maliyetlerinin hesaplanmasi gerekmektedir (Crandall ve Julien,
2010: 14).

Gerekli Olglim araglarinin ve maliyetlerin tespitini takiben yapilan kalite
maliyet analizleri aym1 zamanda miisteri beklentileri ve ilgili maliyetlerin
iyilestirilmesi arasinda iligki kurmaktadir. Bu yiizden de kalite maliyetlerinin ve bu
maliyetlerde yapilacak iyilestirmenin saglayacagi getirilerin gerc¢ekei bir tahmininin
yapilmas1 ve buna bagli olarak uygunluk ve uygunsuzluk maliyetleri arasindaki
secimin yapilmasi kalite acisindan ciddi 6nem tasimaktadir (Schiffauerova ve
Thomson, 2005: 647-648).

Kalitenin maliyetler acisindan 6nemi bir isi ilk seferde dogru yapmanin
maliyetinin sonradan yapilacak yeniden islemelerden daha az olmasindan
kaynaklanmaktadir (Topgu, 2005: 345). Ciinkii kalitesizlik maliyetleri toplam
maliyetlerin biiylik bir ylizdesini olusturmaktadir ve eger hatali iiretim etkili bir kalite
kontrol sistemi ile Onlenirse kaliteli iiretim; hatalardan kaynaklanan israflarin
dolayistyla da maliyetlerin azalmasina katkida bulunacak, bu durumda da maliyetler
diisiik oldugu icin rakiplere gore daha diisiik fiyatlama yapilabileceginden satiglar
artacaktir. Bu da isletmenin karliligini arttiracaktir (Alici, 2007: 34). Bu durum
kalitenin maliyetler ve karlilik acisindan ne derece Onemli oldugunu ortaya
koymaktadir (Topcu, 2005: 345).

Bu noktada kalite - maliyet iliskisini ele alirken klasik yOnetim anlayiginin
gelistirdigi yaklagim; kalite ve maliyet kavramlart arasinda se¢im yapma gerekliligini
oraya attig1 i¢in elestirilmektedir. Bu elestirilere gore belli bir diizeyin lizerindeki
kaliteyi gergeklestirmenin ancak maliyetlerin yiikselmesi ile miimkiin olacagini
savunan klasik yonetim anlayis1 baz1 noktalarda yanilmaktadir. Bu noktada hatalarin
Olgiilebilen maliyetlerinin yaninda Olglilemeyen maliyetlerine de deginilmektedir
Kisa vadede fark edilemeyen bu maliyetler uzun dénemde satis ve miisteri kaybi
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Kalitenin artirilmasi durumunda ise satis ve miisteri kayb1

daha az olacagindan bu maliyetler azalarak isletme ic¢in bir firsat yaratmaktadir
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(http://www.bumatek.boun.edu.tr/orgnizasyon/download/TKY www.bumatek.boun.
edu.tr.pdf). Bu tiirden gbze goériinmeyen maliyetlerin herhangi bir ani degisimde
isletmelerde neden olabilecegi krizler veya firsatlarin siirekli takip edilmesi
gerekmektedir (Crandall ve Julien, 2010: 14). Ayrica iiretimde yapilan sik
kontrollerin neden oldugu maliyetler; kalitenin Onleyici bir yaklasimla saglanmasi ve
otokontrole dayali bir yonetimin benimsenmesi durumunda azalma egilimi
gostermektedir. Onlemeye dayali yontem klasik yontemle elde edilen en diisiik
maliyetten % 20-25 daha az maliyetle sonuglanirken toplam kalite anlayisinin kaliteli
iiriin saglamanin yaninda ciddi maliyet diistisleri sagladigin1 da gostermektedir.
(http://www.bumatek.boun.edu.tr/orgnizasyon/download/TKY www.bumatek.boun.

edu.tr.pdf)

1.5. YUKSEK KALITE MALIYET SORUNUN TANIMI VE ELE
ALINMASI

Cogu basarili isletme icin kalite stratejik bir zorunluluk olarak goriiliirken
kiiresel pazarda rekabetgi bir silah olarak kabul edilmekte, pazar payini gelistirmek
veya korumak icin iiriin ve hizmetleri farklilastirma anlamina da gelmektedir. Uriin
farklilagtirllmasinin ve miisteri isteklerini karsilayan uygun {irlin ve hizmetleri
tiretmenin de bir karsilig1 olmalidir ki bu karsilik da kalite maliyetleri olarak kabul
edilmektedir. Buna gore tim kalite maliyetleri minimum kilindiginda kalite
sisteminin kazanglara katkisi etkin olarak maksimize edilmis olmaktadir. Diger
yandan haddinden fazla kalite maliyetleri de gereksiz yere kaybedilen kazanglar
anlamina gelmektedir. Dolayisiyla kalitenin isletme gelirine etkisinin kalitenin
maliyetiyle dengelenmesi 6nemli olmaktadir (Oztiirk, 2009: 421).

Yapilan arastirma sonuglar1 bir isletmedeki kalite maliyetlerinin isletmenin
toplam satig cirosunun %5 - %?25 arasinda degisen bir oranini olusturdugunu
gostermektedir. Bu sonuclardan da goriildiigli gibi kalite maliyetleri yiiksek
oranlarda hatta ¢cogu zaman isletmenin net karindan bile fazla olugsmaktadir. Bu da
kalite maliyetlerini yonetim tarafindan oncelikli olarak ele alinmasi gereken bir sorun

haline getirmektedir (Oztiirk, 2009: 423).
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Tim bu bulgulara gore 6zetle kalite, isletmeler i¢in vazgecilmez bir rekabet
avantaji saglamakta ancak bir yandan da yiiksek maliyetlere neden olmaktadir. Kalite
ve maliyet arasinda bir tercih yapmak durumunda kalan isletmeler i¢in klasik goriis
yiiksek kalitenin yiiksek maliyetle saglanabilecegi goriislinii savunmaktadir. Sekil-
2a’da verilen klasik goriise gore Olciilebilir maliyetler dikkate alindiginda iiretimdeki
hatalar1 azaltmak maliyetleri arttirmakta, sifir hataya ulagsmay1 imkansiz kilmaktadir.
Yani bu goriise gore kalite maliyetlerini minimize etmek i¢in optimum kalite
diizeyinde iiretim yapmak gerekmektedir (Yiikct, 1999: 92).

Bunun aksine A.B.D.’de yapilan bir arastirmaya gore iiriin / hizmetten tatmin
olmus bir miisteri izlenim ve duygularini ortalama 20 kisiye, tatmin olmamis bir
miisteri ise ortalama 40 kisiye duyurmaktadir. Bu ise kalite seviyesinin
belirlenmesinde 6l¢iilemeyen maliyetlerin dnemini ortaya ¢ikarmaktadir. Bunlar g6z
ontine alindiginda ise wulagilacak kalite seviyesi sifir hata diizeyinde
gerceklesmektedir. Sekil-2b’de gdsterilen bu modern goriise gore uygunluk kalitesi
arttikca toplam maliyet optimum noktaya kadar azalmaktadir. Optimum noktadan
sonra kalite kontroliiniin etkinligi arttikca kusurlu iiriin sayisi azalmakta, ancak
toplam maliyetler artmaya devam etmektedir. Yani optimum nokta asildiktan sonra
kalitesizlik azalmasina ragmen maliyetler artmaktadir. Optimum noktadan sonra
azaltilan her birim hata i¢in yapilacak harcama daha fazla oldugu i¢in maliyetler artis
egilimi gostermektedir. Bu yiizden isletme icin en uygun nokta da kusurlu mamul
maliyetinin hi¢ olmadigi nokta degil, kusurlu iiriin maliyetleriyle kalite kontrol
maliyetlerinin karsilastigi toplam maliyetin minimum oldugu optimum noktasi
olmaktadir (Yiikct, 1999: 93). Bunun yaninda kisa dénemde klasik goriisiin, uzun
donemde ise modern goriisiin gecerli olacagini savunanlar da bulunmaktadir

(Schiffauerova ve Thomson, 2005: 651).
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Sekil 2 : Klasik ve Modern Y6netim Anlayisina Gére Kalite-Maliyet Iliskisi

Maliyetler
A Maliyetler A Hatg '
Maliyeti Toplam
Toplam Maliye/
Maliyet
Hata
Maliyeti
Min. )
Maliyet Onleme ve
. Degerlendirme
Onleme ve Maliyeti
\ Degerlendirme
Maliyeti \
0 > 0 >
Optimum Hata % %100 Kusurlu Kusursuz
Kalite
a. Klasik Yaklasim b. Modern Yaklasim

Kaynak: Yiik¢ii, 1999: 92-94.

1.6. KALITE MALIiYET MODELLERI

Uretim ve hizmet sektdriinde beklenilen kalitenin saglanmasi igin yapilan
caligmalar siiresince kalitenin maliyeti ve getirileri, yani ekonomik etkileri lizerinde
fazlasiyla durulmustur. Bir¢ok isletme kaliteyi temel miisteri degeri ve rekabette
kritik basar1 faktorii olarak gordigl icin kaliteyi stirekli gelistirme hedefi
dogrultusunda hareket etmektedir. Ancak siirekli iyilestirme programlar1 sadece
miisteri ihtiyaclarimi karsilamayi degil ayni zamanda bunu en diisiik maliyetle
yapmay1 amaglamaktadir (Jafar ve digerleri, 2010; 21). Bu yiizden de kaliteyi
gelistirmek i¢in atilacak her adimda katlanilacak maliyetler g6z Oniine alinmalidir.
Miisteri ihtiyaglarin1 en diisiik maliyetle karsilamak igin katlanilan maliyetlerin
disiiriilmesi gerekmektedir. Kalite maliyetleri ise ancak belirlenip oOlgiilebildiginde
azaltilabilmektedir. Bu ylizden kalite maliyetlerinin belirlenmesi ve Ol¢lilmesi
konusu biiylik 6nem tagimaktadir (Schiffauerova ve Thomson, 2005: 647).

Bu derece onem tasiyan kalite maliyetlerinin kaynaklarindan toplanmasi,
bulunamadiginda  tahminlenmesi, Ol¢iilmesi, faaliyetlere  dagitilmast  ve
siniflandirilmasi kalite maliyet modelleri araciligiyla olmaktadir. Bu modeller iiretim
stireci igerisinde kaliteye uygunlugu saglamak amaciyla katlanilan Onleme ve

degerlendirme maliyetlerinin yaninda iretilen irlin / hizmetin spesifikasyonlara
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uygun olmamasi durumunda katlanilan basarisizlik maliyetlerini de ele almaktadir.

Kisacas1 bir kalite maliyet modeli iiretim siireci igerisindeki tiim kalite maliyetlerine

iliskin wverileri toplayip Olgen ve bunlar1 smiflandiran bir yapilanma olarak

tanimlanabilmektedir. Bunu saglamak amaciyla bir¢ok farkli kalite maliyet modeli

gelistirilmigtir. Bunlarin en 6nemlileri “Siire¢ Maliyet Modeli”, “Crosby Modeli”,

“Faaliyet Tabanli Maliyetleme”, “Firsat Maliyetleri ve Goriinmez Maliyetler”,

“Taguchi’nin Kayip Fonksiyonu” ve “PAF Modeli”dir. Tablo-2’de isimleri sayilan

cesitli kalite maliyet modelleri ve bunlarin yaptigi siniflandirmaya gore kalite

maliyet kategorileri gosterilmektedir (Schiffauerova ve Thomson, 2005: 652). PAF

modeli bu c¢alismanin uygulama kisminda kullanilan model oldugu i¢in ileriki

boliimlerde daha detayli olarak ele alinmaktadir.

Tablo 2: Kalite Maliyet Modelleri ve Maliyet Kategorileri

Kalite Maliyet
Modeli

Maliyet / Faaliyet

Kategorisi

Modeli Tamimlayan,
Inceleyen ve Gelistiren

Yayin Ornekleri

PAF Modeli

Onleme + Degerlendirme

+ Basarisizlik

Feigenbaum (1956), Purgslove
and Dale (1995), Merino (1988),
Chang et al. (1996), Sorqvist
(1997b), Plunkett and Dale
(1988b), Tatikonda and Tatikonda
(1996), Bottorff (1997), Israeli and
Fisher (1991), Gupta and
Campbell (1995), Burgess (1996),
Dawes (1989), Sumanth and Arora
(1992), Morse (1983), etc.

Crosby Modeli

Uygunluk + Uygunsuzluk

Suminsky (1994) and Denton and
Kowalski (1988)

Onleme + Degerlendirme

Sandoval-Chavez and Beruvides
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+ Basar1s1zhk + Firsat (1998) and Modarres and Ansari
(1987)

Uygunluk + Uygunsuzluk
Carr (1992) and Malchi and

Firsat Maliyetleri | + Firsat
McGurk (2001)

ve Goriinmez

Maliyet Goriiniirdeki + Goriinmez

Modelleri

Juran et al. (1975)

PAF (basarisizlik firsat

maliyetini de igerir.) Heagy (1991)

Ross (1977), Marsh (1989),
Goulden and Rawlins (1995) and
Modeli Crossfield and Dale (1990)

Siire¢ Maliyet Uygunluk + Uygunsuzluk

Cooper (1988), Cooper and
Kaplan (1988), Tsai (1998),
Maliyetleme katmayan Jorgenson and Enkerlin (1992),
Dawes and Siff (1993)

and Hester (1993)

Faaliyet Tabanlh | Deger katan + Deger

Kaynak: Schiffauerova ve Thomson, 2005: 650

Tablo-2’de farkli zamanlarda, farkli kisiler tarafindan gelistirilmis ve ele
almmug, farkl kalite maliyet modelleri ve bu modellerin; kalite maliyetleri veya
bunlara neden olan faaliyetlerle ilgili olarak yaptiklar1 ayrima gore maliyet

kategorileri gosterilmistir.
1.6.1. Siire¢ Maliyet Modeli
Kalite odakli orgiit kiiltlirii 6nleme ve 6l¢me ve degerlendirmeye yapilacak

ekstra yatirnmin basarisizlik maliyetlerini diistirmede etkili oldugunu savunmaktadir.

Ancak bu yaklasim siirecleri goz ardi etmektedir. Bu yiizden diinya sinifi
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performanst amaglayan isletmelerin siireclere 6nem vermesi gerekmekte ve
isletmelerin bu hedeflerine ulasabilmeleri i¢in her bir siirecin toplam maliyetini
yansitan siire¢ maliyet modelini kullanmas1 gerekmektedir (Oztiirk, 2009: 440-441).

Bu modelde kalite maliyetleri uygunluk ve uygunsuzluk maliyetleri olmak
lizere iki ana kategoride toplanmaktadir. Oncelikle isletmenin siirecleri agik¢a
belirlenip daha sonra her bir siire¢ ayr1 ayr1 ele alinarak uygunluk-uygunsuzluk
maliyetleri hesaplanmaktadir. Toplam kalite maliyeti ise bu iki ana kategorideki
maliyetlerin toplamindan olugsmaktadir. Uygunluk maliyetleri kaliteli yani istenilen
sartlara ve standartlara uygun {rlin veya hizmet sunabilmek i¢in katlanilan
maliyetlerdir. Uygunsuzluk maliyetleri ise istenilen kalite diizeyi, beklentiler veya
standartlar karsilanamadigr zaman bundan dolay1 katlanilan tamir, yeniden isleme,
hurdaya ayirma gibi maliyetlerdir (Alic1, 2007: 37).

Ancak bu ayrimdaki uygunluk maliyeti kavrami ile geleneksel uygunluk
maliyeti kavrami arasinda ciddi bir farklilik vardir. Geleneksel uygunluk maliyeti
kavraminda; uygun iriinlerin miisteriye ulastigindan emin olmak i¢in sadece 6nleme
ile dlgme ve degerlendirme maliyetleri ele alinmakta ancak bir siireci yiirlitmenin
normal maliyetlerini g6z ardi edilmektedir. Siire¢ maliyet modelinde ise; siire¢
hatasiz isledigi slirece o siirece dair katlanilan tiim maliyetler birlikte ele
alimmaktadir. Yani sadece kaliteyi garantileyen onleme, dlgme ve degerlendirme
maliyetleri degil ayn1 zamanda hammadde, isgiicli, enerji vb. maliyetler de ele
alimmaktadir (Campanella, 1999: 25).

Buna gore uygunluk maliyetleri; personel bagvuru degerlendirmeleri,
tetkikler, tasarim gozden geg¢irme, donanim kalibrasyon c¢aligmalari, dokiiman
denetimi, donanim bakim ve tamiri, alan testi, son kontrol, tahmin ¢alismalari, diizen
ve temizlik, motivasyon programlari, slire¢ kontrolii, is tanimlamalari, laboratuar
testleri, pazar analizleri, pilot proje calismalari, personel degerlendirme testleri,
planlama, prosediir yazilim ve denetimi, siire¢ yeterlilik belirleme ¢aligmalari,
prototip test analizleri, tedarik edilen mal / hizmet denetimi, sevkiyat kontrolii,
zaman hareket caligmalari, egitim ve tedarik¢i degerlendirmeyle ilgili maliyetler
olarak sayilmaktadir (Oztiirk, 2009: 443). Uygunsuzluk maliyetleri ise israf edilen
veya slire¢ etkili sekilde calismadiginda onun diizeltilmesi i¢in harcanan zaman,

malzeme ve silire¢ kapasitesinin maliyetleri olarak tanimlanmaktadir. Buna gore
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uygunsuzluk maliyetleri; kazalar, muhasebe hatalarinin diizeltilmesi, miisteri
tatminsizliginden dogan kayiplar, donanimin bos kalmasmnin neden oldugu
verimsizlik, fazladan tesisat, fazladan faiz, fazladan seyahat masraflari, fazladan
telefon konusmalari, hata gozden gecirme maliyetleri, kaybedilen pazar pay1
maliyetleri, cezalar, acil nakliye, fazladan fiyat indirimleri, fiyatlama hatalari, tiriin
geri ¢agirma, tekrar tasarim, tekrar muayene ve tamir, tekrar stoklama, tekrar test,
yeniden isleme, hurda ve hurda karsiliklari, garanti maliyetleri olarak
sayilabilmektedir (Oztiirk, 2009: 444).

Kalite maliyetlerini siiregler bazinda inceleyen bu model Toplam Kalite
Yonetimi’nin siire¢ odakli anlayisina da uygundur. Ayrica siire¢ maliyet modeli;
temel stireglerdeki siirekli iyilestirme ve uygun durumlarda yenilikler yapma
anlayistyla, kendi iginde kaizen yaklasimmi ve PUKO (planla - uygula - kontrol et -
Onlem al) dongiisiinii yansitmaktadir. Bunlarin uygulanabilmesi ise her bir siirecin
Sekil-3’de gosterilen elemanlarmin  bir biitiin olarak g6z Oniine alinmasini
gerektirmektedir. Siire¢ler bazinda problemleri saptamak ve iyilestirmekte faydali
olan bu birbirine bagl ve karmasik siire¢leri olan bir organizasyonda biiyiik resmi ve
genel problemleri gormeyi zorlagtiracagindan ¢ok faydali olamayabilmektedir

(Hwang ve Aspinwall, 1996: 270).

Sekil 3: Siire¢ Maliyet Modelinin Yapisi

Kontrol Verisi
(Diizenleyici Faaliyet)

Girdi —” . — > Cikt1
Veri —— FAALIYET L » Veri

(Faaliyeti (Faaliyet

gerceklestirmek sonucunda

icin gerekli) ortaya ¢ikar)
Mekanizma

(Isi istlenen kisi / makina)

Kaynak: Hwang ve Aspinwall, 1996: 270
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Sekil-3’de silire¢ maliyet modelinin siiregleri ele alig bigimi gdsterilmektedir.
Bir stiregteki her bir faaliyet kendi igerisinde girdi, girdilerin islenmesi igin gerekli
mekanizma, faaliyeti diizenleyen kontrol sistemi ve ¢iktidan olusmaktadir. Kalite
maliyetleri ele alinirken silirecin bu yapisiin goz Onlinde bulundurulmasi
gerekmektedir. Bunun yapilmas: ise anahtar siire¢ler iizerinde basarisizlik
maliyetlerinin hangi noktalarda olusacagi ve bunu 6nlemek i¢in hangi noktalara
yatirim yapilmast gerektigi gibi onemli kalite maliyet sorunlarinin daha kolay
coziilebilmesini siireglerin hizla 1iyilestirilebilmesini saglamaktadir (Hwang ve
Aspinwall, 1996: 270).

PAF modelinin siirecleri goéz ardi ettigini ve kaliteyle iliskili operasyonlara
odaklanirken bir siire¢ icerisindeki iligkili olan tiim operasyonlari ele almayabildigini
savunan siire¢ maliyet modeliyle her bir silire¢ i¢in ayri ayri operasyon ve
parametreler belirlenip silire¢ akis semalariyla takip edilebilmektedir. Ayrica siire¢
akis semasindaki her faaliyetin uygunluk ve uygunsuzluk maliyetleri de ayrilarak her
kademedeki kalite maliyetleri hesaplanabilmekte; boylece iyilestirme yapilacak
alanlar belirlenerek bu alanlar Onleme faaliyetlerine yapilacak yatirimlarla
iyilestirilebilmektedir (Tsai, 1998: 724). Bu noktada siire¢ maliyet modelinin
uygulanmasiyla ilgili olarak {i¢ asamal1 bir yontem onerilmektedir. Buna gore birinci
asamada basit bir siire¢ modeli hazirlanarak siirecin tiim girdi-¢ikti-denetim ve
kaynaklar1 tanimlanmalidir. Girdilerin tedarikgileri, ¢iktilarin miisterileri, iyilestirme
icin gerekli kaynaklar, olas1 kisitlamalar gibi ayrintilar agikca belirtilmelidir. Ikinci
asamada slirecin akis ¢izelgesi veya slire¢ haritast gelistirildikten sonra son olarak
sirecin insan, donanim, ¢evre, malzeme ve yontemlere iliskin maliyet elemanlar1 ve
baslica maliyet veri kaynaklar1 tanimlanmalidir. Bu {i¢ agamanin tamamlanmasiyla
her bir siirecteki anahtar faaliyetler ve bunlarin uygunluk-uygunsuzluk maliyetleri
tanimlanarak iyilestirme yapilabilecek kritik noktalar belirlenebilecektir (Oztiirk,
2009: 442).

Geleneksel diisiinceye gore sayilan siire¢ maliyetlerinin ¢ogunun kalite
maliyeti kapsamina girmedigini savunanlar olabilmektedir. Ancak bir siirecteki deger
katmayan faaliyetlerin ¢ogunun kalite problemlerinden kaynaklandigi ve bunun da
siireci karmagiklastirdigi diistintildiigiinde bu siireci sadelestirmenin ancak hatalar

azaltmaktan gectigi goriilebilmektedir. Siire¢ sadelestirildiginde ortadan kalkan bu
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tiir deger katmayan faaliyetlerin maliyetleri ise gizli kalite maliyetleri olarak
nitelendirilebilmektedir (Campanella, 1999: 27).

Geleneksel anlayistaki kalite (etkililik) ile ilgili maliyetlerin yaninda
verimlilik ile ilgili maliyetlerin de takibini ve azaltilmasini1 saglayan model bu
yonleriyle ciddi avantajlar saglamaktadir. Bu avantajlarin, kalite gelistirme ¢abalari
belli bir olgunluga ulagmis, somut kalite maliyetleri gorece diisiik ve diger TKY
araclarii (tam zamaninda iiretim, istatistiksel kalite kontrolii vb.) kullanan isletmeler

tizerindeki etkisi daha da belirgin olabilmektedir (Campanella, 1999: 27).

1.6.2. Crosby Modeli

Bir isletmede kalite maliyetlerini hesaplamanin temel amaci yonetimin
dikkatini g¢ekmek ve kalite iyilestirmenin nasil yapilacagmna dair bir taban
saglamaktir. Boylece bir faaliyete iliskin olarak olusan kalite maliyeti veya olusan
maliyetin yaklasik bir degeri bilineceginden bu maliyeti azaltmaya yonelik amaglar
belirlenerek gerekli onlemler alinabilecektir (Crosby, 1979: 104).

Bu amagla kalite maliyetlerini ele alan Crosby modeli; siire¢ maliyet modeli
ile PAF modelinin bir karmasindan olugsmaktadir. Bu modelde de kalite maliyetleri
siire¢ maliyet modelindeki gibi siiregler gdz Oniline alinarak belirlenmekle birlikte
buradaki kalite maliyetlerinin icerikleri slire¢ maliyet modelinden farkli olarak PAF
modelindeki gibi sekillendirilmektedir. Uygunluk maliyetleri bir {iriin / hizmeti ilk
defada beklenti ve standartlara uygun yapmaktan dolay1 katlanilan maliyetlerdir ve
onleme ile 6lgme ve degerlendirme maliyetlerinden olusmaktadir. Uygunsuzluk
maliyetleri ise miigteri sartlarina veya standartlara uygun {riin / hizmet
sunamamaktan kaynaklanan diizeltme, yeniden isleme, hurda gibi (igsel ve digsal)
basarisizlik maliyetlerinden olusmaktadir. Bu kalemlerin toplami ise toplam kalite
maliyetini vermektedir (Crosby, 1979: 101-107).

Kalitenin 6l¢iimiinii kalite maliyetleri araciligiyla yapan modelde basarisizlik
maliyetinin miisteri iliskileri ve iiretim performansi iizerindeki 6nemli etkileri de goz
Oniine alindiginda yatirimlarin egitim faaliyetlerine ve hatalar1 ortadan kaldiracak,
iskarta maliyetlerini diistirecek diger alanlara yapilmasi gerekliligi ortaya

cikmaktadir (Buzlu, 2011: 22; Crosby, 1979: 104; Cetin, 2010: 195).
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Yani saggoriilii bir igletme, {iriin ve hizmetlerinin miisteriye uygunsuzlugun
herhangi bir ¢esidine g6z yummayan bir yonetim sistemi tarafindan sunuldugundan
emin olmalidir. Ciinkii uygunsuzluk problemleri pahali problemlerdir. Bu yiizden de
bu problemlerin sadece en yakin zamanda belirlenip ¢oziilmesi yetmez Gyle ki
olugmasi bile engellenmelidir (Crosby, 1979: 106). Bu ise miisterinin ihtiyaglarini
karsilamaya c¢alisan Treticilerin kalite sistemlerini ilk defada dogruyu yapmak
lizerine kurmasini, sistemin kontrol ve tasnif edici degil Onleyici olmasinm
gerektirmektedir. Boyle bir isletmede herkes kendi isinin sorumluluguna sahip
olacag igin, denetimci, gozlemci, degerlendirmeci gibi goérevlere ¢ok az sayida
rastlanacak ve hatalar1 yakalamak i¢in bagkalarma olan ihtiyagc minimum diizeyde
olacaktir. (Cetin, 2010: 196).

Boyle yasam boyu basarili bir isletme yaratabilmenin en dnemli kosulunun
onleme oldugunu savunan Crosby dnlemenin ise ancak {iriiniin dizayn asamasindan

baslamak suretiyle olabilecegini ileri siirmektedir (Buzlu, 2011: 22).

1.6.3. Faaliyet Tabanh Maliyetleme (ABC — Activity Based Costing)

Rekabet arttikca, rekabetin temel noktasi kaynaklarin etkin kullanimi
olmaktan uzaklasarak siire¢ ve miisteri maliyetleri hakkinda daha dogru bilgi
saglayabilmeye kaymustir. Faaliyet tabanli maliyetleme modeli de 1980’lerin
ortalarinda bu ihtiyac1 karsilamak ve iiriin, hizmet, miisteri ve tiretim kanallari
hakkinda talep edilen maliyet bilgilerini daha dogru sekilde saglamak amaciyla
ortaya c¢ikarilmistir (Kaplan ve Cooper, 1998: 3).

Bu amacla ortaya c¢ikan faaliyet tabanli maliyetleme; stratejik amaclar
gelistirmek i¢in her bir faaliyetle ilgili maliyet birikim yerlerinin olusturulmasi ve bu
yerlerdeki endirekt maliyetlerin saptanan maliyet dagitim anahtar1 ile iirlinlere
yiiklenmesi olarak tanimlanmaktadir (Acar ve Papatya, 1997: 162). Yani bu model
ile indirekt giderler ve destek giderleri 6nce operasyon ve siireclere daha sonra ise
tirtin, hizmet ve miisterilere dagitilarak faaliyetlerin ekonomik yansimalarmin daha
net goriilebilmesi saglanmaktadir (Kaplan ve Cooper, 1998: 3).

Ayrica geleneksel maliyetleme modellerindeki iiriine ve iiriiniin harcadigi

kaynaklara gbre maliyet belirleme yaklasimindan farkli olarak faaliyet tabanl
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maliyetleme iiretim siirecindeki faaliyetlere odaklanmaktadir (No ve Kleiner, 1997:
68). Yani faaliyet tabanli maliyetleme modelinde faaliyetler kaynaklari, tirtinler de
faaliyetleri tiiketir anlayigt vardir (Ulker ve Iskender, 2005: 195). Buna gére iiriin
maliyeti hesaplanirken her bir faaliyetten ne kadar yararlandigina bakilmalidir. Bu
anlamda once isletmedeki faaliyetlerin maliyetleri belirlenip daha sonra Sekil-3’te
gosterildigi gibi bu maliyetler iirlinlere faaliyetlerden yararlandiklar1 oranlarda pay
edilmektedir. Bunun icin ise Oncelikle faaliyetlerin tanimlanmasi, merkezlerin
bulunmasi, maliyetlerin hesaplanmast ve faaliyet tabanina dayali dagitim
anahtarlarinin se¢ilmesi gerekmektedir (Acar ve Papatya, 1997: 162-163).

Iste bu noktada yalnizca bir tek maliyet dagitim anahtar1 kullanarak iiriin
maliyetlerini hesaplayan geleneksel maliyetleme sistemi, cesitli maliyet havuzlari
icin farkli maliyet dagitim anahtarlar1 kullanarak iiriin maliyetlerini tespit eden
faaliyet tabanli maliyet sisteminin yaninda eksik kalmaktadir. Bunu destekler sekilde
geleneksel maliyetleme sisteminde, kullanilan kaynaklari etkileyen tek faktoriin
tiretim hacmi oldugu kabul edilip tek bir maliyet havuzu bulundurulmaktadir. Oysa
faaliyet tabanli maliyet sisteminde kaynak kullanimmin ¢ok sayida nedeninin
bulundugu ve bunlardan birisinin {iretim hacmi oldugu ifade edilmekte ve ¢ok sayida
maliyet havuzuna yer verilmektedir (Alkan, 2005: 42).

Stirekli iyilestirmeye saglayacagi katki da faaliyet tabanli maliyetleme
sisteminin diger bir tercih sebebi olarak kabul edilmektedir. Bu ydnden ele
alindiginda faaliyet tabanli maliyetleme modeliyle kalite maliyetleri arasinda
tiimlesik bir yap1 oldugu goriilmektedir ve bu yap1 dahilinde tutarsiz ve gereginden
fazla bilgi varligin1 6nlemek icin ortak bir veritabani olusturularak mali ve mali
olmayan veriler depolanmalidir. Boylece uzun vadede saglanacak bilgi birikimi
sayesinde deger katmayan faaliyetler belirlenerek ortadan kaldirilabilecek, siirekli
tyilesme saglanarak, israflar ortadan kaldirilacak ve diisiik maliyetle yiiksek kalite

diizeyine ulasilabilecektir (Tsai, 1998: 748).
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Sekil 4 : Faaliyet Tabanli Maliyetleme Modeli
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Giderleri yap maliyetler

Kaynak: Letza ve Gadd, 1994: 60

Sekil-4’de faaliyet tabanli maliyetleme modelinin isleyisi gosterilmektedir.
Sekilde goriildiigii gibi bu maliyet modeline gore giderler Oncelikle faaliyetlere
ylklenerek her bir faaliyetin her bir gider kaleminden aldig1 pay belirlenmekte daha
sonra ise her bir faaliyetin toplam giderlerinin ne kadarlik bir kisminin {iriin, miisteri
ya da altyap icin sarf edildigi ayrimi yapilmaktadir. Ayrica Ulker ve Iskender’in,
“Faaliyetler kaynaklari, tirtinlerse faaliyetleri tiiketir.” yaklasimi bu sekil tizerinde
daha net goriilebilmektedir.

Sayilan tiim faydali yonlerine ragmen faaliyet tabanli maliyetleme modeli bir
kalite maliyet modeli olmadigi; sadece maliyetleri belirlemek, dlgmek ve iiriin /
hizmetlere dagitmak araciligiyla kalite maliyetlerinin daha etkin yonetilmesini
saglayan alternatif bir yaklasim oldugu yoniinde elestirilmektedir (Schiffauerova ve

Thomson, 2005: 653 ).
1.6.4. Firsat Maliyetleri ve Goriinmez (Maddi Olmayan) Maliyetler
Gorlinmez maliyetler; miisteriyi tatmin etmeyen kalite algis1 sonucunda

miisteri itibarinin kaybiyla ilgili maliyetler olarak tanimlanmaktadir. Bu maliyetler

beklenen  kalite  standartlarina  uygunsuzluktan  kaynaklanan  mdsteri
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memnuniyetsizligi ve miisteri kayiplari, bunun sebep oldugu satis ve gelir diisiisleri,
itibar kaybi, giiven kaybi, pazar kaybi1 ve sonugta da kazanilamayan karlardan
olugmaktadir (Feigenbaum, 1991: 136). Modelde kalite maliyetleri uygunluk,
uygunsuzluk ve firsat maliyeti olmak tizere ii¢ farkli kategoride toplanmaktadir.
Bunlardan firsat maliyeti kategorisi vazgecilen alternatiflerin maliyetlerini
gostermektedir. Bu yiizden toplam kalite maliyetleri yalnizca Onleme, Olgme
degerlendirme ve igsel-digsal basarisizlik maliyetlerinden olugmamakta, bunun
yaninda kaybedilen gelir ve elde edilemeyen kar da firsat maliyeti kapsaminda kalite
maliyetlerine dahil edilmektedir (Schiffauerova ve Thomson, 2005: 651).

Bu yeni modelin gelistirilmesindeki temel neden mevcut kalite maliyet
modellerinde miisteri gereksinimleri, ihtiyaclar1 ve beklentilerinin kalite gelistirmede
aktif sekilde kullanilmamasi, zaman i¢inde miisteri tatmini ve miisteri sadakatindeki
artisgin  Olgiilememesi, kalite maliyetlerinin Ol¢liimiinde sadece hatalar, yeniden
islemeler ve hata olustuktan sonra gelen olumsuz geri beslemelerin goz Oniinde
bulundurulmasidir. Bu eksikligin {istesinden gelmek i¢in gelistirilen yeni modelde
miisteri gereksinimleri, ihtiyaclart ve beklentileri girdi olarak kabul edilmektedir.
Miisteri gereksinimleri, ihtiyaclari ve beklentilerini karsilamakta direkt etkisi olan
parametreler, temel siire¢ parametreleri olarak kabul edilirken c¢ikti olarak ise
kalitesizlik maliyeti kabul edilmektedir (Andersen ve Moen, 1999: 295). Kalitesizlik
maliyeti kavrami ise beklenti, istek ve ihtiyaclar1 karsilayamayan oOzelliklerde
olmanin maliyeti olarak tanimlanmaktadir (Yildirim ve Saylik, 2009: 244).

Kalitesizlik maliyeti kavrami iki kategoriden olusmaktadir. Bunlardan
birincisi direkt kalitesizlik maliyetleri olarak isimlendirilen, 6nleme ile 6l¢gme ve
degerlendirmeyi de iceren kontrol edilebilir kalitesizlik maliyetleridir. ikincisi ise
endirekt kalitesizlik maliyetleri olarak isimlendirilen ve miisterinin maruz kaldigi
miisteri tatminsizligi ve sohret kayb1 maliyetleridir (Andersen ve Moen, 1999: 295).

PAF modelinin gozden kacgirdigr firsat ve firsat maliyeti kavramlarinin
Onemini aciga cikaran bu modelde; PAF modelinde belirtilen maliyetlerin kalite
maliyetlerinin ¢ok kii¢iik bir ylizdesini olusturdugu ileri siiriilmekte ve genel kabul
goren PAF modelinin sorgulanabilir bir konumda oldugu belirtilmektedir (Sandoval,

Chavez ve Beruvides, 1998: 120).
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Bunu destekler bir ¢alismada Taguchi kayip fonksiyonu disindaki tiim
modellerin kazang veya zaman kayiplarina yol agan nominal degerden sapmalari ve
spesifikasyon limitleri dahilindeki degiskenlikleri Onemsemeyip gizli tuttugu
savunulmaktadir. Bu yilizden de bunlarin goz 6niline alinmasi durumunda goériinmez
maliyetlerin sisteme dahil edilmis olunacagr ve boylelikle de yoneticilerin
basarisizlik maliyetlerini oldugundan diisiik tahmin etmesi sorununun ortadan

kaldirilacag belirtilmektedir (Hwang ve Aspinwall, 1996: 274).

1.6.5. Taguchi’nin Kayip Fonksiyonu

Taguchi’nin kalite anlayist isletmenin sohret kaybina neden olan miisteri
memnuniyetsizliklerini icermektedir. Geleneksel tiretici odakli yaklagimdan farkl
olan bu kalite yaklasiminda kalite Olgiitii olarak yeniden isleme, atik, garanti ve
hizmet maliyetleri ele alinmaktadir. Konunun merkezine miisteriyi oturtan bu
yaklagima gore, kaliteli iirlin ve hizmetler miisterinin gelecekteki tutumunu
belirleyerek sohret ve pazar payinda artis saglayacaktir. Buna goére yaklasim iki
maddeyle Ozetlenebilir. Birincisi, kalite mevcut performans limitlerine uygunluk
olarak degil belirlenen bir hedef degerden sapma derecesi olarak oOl¢iilmelidir.
Ikincisi, kalite muayene ve yeniden islemelerle degil iiriin ve siireclerin uygun
tasarimiyla garantilenebilecektir (Lofthouse, 1999: 218). Bu bakimdan etkili kalite
tasarimi konusuna ciddi katkilar saglayan H. Genichi Taguchi tasarim ve planlama
agsamasinda harcanan emek ve zamanin daha sonra harcanacak emek ve zamandan
tasarruf saglayacagini belirtmistir (Cetin, 2010: 202).

Geleneksel diisiincede kalite kayiplar1 spesifikasyon limitlerinin i¢inde degil
disinda olustugu i¢in nitelikleri spesifikasyon limitleri dahilinde olan {iriin /
hizmetlerin digsal basarisizlik maliyeti yaratmadigi diisiiniilmektedir. Ancak gergek
bundan farklidir ve belirlenen niteliklere sahip olan iirlin / hizmetler de optimum
degerden olan sapmalar1 nedeniyle miisteri memnuniyetsizligine ve satis kaybina
neden olabilmektedir. Bu kayip fonksiyonudur ve fonksiyon paraboliktir; ¢linkii
niteliklerin tam karsilandig1 noktada kayip sifir degerini alirken, niteliklerin optimum
noktadan her bir birim uzaklagsmasi ile kayip artarak artmaktadir (Hwang ve

Aspinwall,1996: 271). Yani ikinci dereceden olan bu kayip fonksiyonuna gore hedef
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degerden sapmalar arttikga toplam kayip parabolik olarak artmakta ve kayip
fonksiyonu siireklilik gostermektedir (Lofthouse, 1999: 219). Sekil-5 ve Sekil-6’da
geleneksel kayip fonksiyonu ve Taguchi kayip fonksiyonu arasindaki bu fark
gosterilmektedir.

Kaliteyi, iiriin karakteristiklerinin minimum degiskenlikle hedeflenen degeri
saglamasi olarak tanimlayan Taguchi kayip fonksiyonunda bir iiriinlin spesifikasyon
limitleri dahilinde olmas1 onun kaliteli oldugu anlamina gelmemektedir. Dolayisiyla
Taguchi yaklasiminda amag; hedeflenen degeri istikrarli olarak karsilayabilen
tirtinler gelistirmektir. Bu da bu yaklagimin en O6nemli noktasinin hedef deger
etrafindaki degiskenliklerin azaltilmasi oldugunu gostermektedir (Lofthouse, 1999:

219).

Sekil 5 : Gelenekel Kayip Fonksiyonu

Kay1p yok
Kay1p Kayip
Tolerans aralig1
s -
Minimum uygunluk Maksimum uygunluk

limiti limiti

Kaynak: Alici, 2007: 40

Sekil-5’de geleneksel kayip fonksiyonu yaklagimina gore alt ve {ist
spesifikasyon limiti dahilinde kalan {riin ve hizmetlerin dissal basarisizlik

maliyetlerine neden olmayacagi gosterilmektedir.
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Sekil 6: Taguchi Kayip Fonksiyonu
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Kaynak: Lofthouse, 1999: 221

Sekil-6’da verilen Taguchi kayip fonksiyonuyla ise Sekil-5’deki geleneksel
kayip fonksiyonuna getirilen elestirilerle birlikte hedeflenen uygunluk diizeyinden
olumlu ya da olumsuz olarak gerceklesen her birim sapmanin artan oranlarda
basarisizlik maliyetlerine neden oldugu gosterilmektedir.

Taguci’nin gozlemleriyle iiriin karakteristiklerindeki degiskenligin {iriiniin
reddinde en biiyiik sebep oldugu anlagilmaktadir. Bu kalite kaybini diizeltmenin yolu
ise degiskenligi azaltmak, sifir degiskenlik ve sifir hata i¢in ¢abalamaktan
geemektedir. Degiskenligi azaltmada Taguchi yaklagiminin iki Onerisi vardir.
Oncelikle {iriin ¢ogunlukla en iyi sekilde iiretilmeli, yani hedeften sapmalar
azaltilmalidir. ikinci olarak ise biitiin iiriinler olabildigince ‘ayn1’ iiretilmeli, yani
iriinler arasindaki degiskenlik azaltilmalidir (Lofthouse, 1999: 219).

Sayilan avantajlarina ragmen; modelin sadece bitmis tirlinler i¢in kalite
maliyetlerini gdsterdigi ve kaginilabilir maliyetleri goz ardi ettigi ileri stirilmektedir.
Ayrica modelde Onlemenin kalite gelistirmeyle iliskisinin direkt olarak ele
alimmamasi da elestirilmektedir. Buna ek olarak model; iirlin miisteriye ulastiktan
sonraki kaybi etkileyen {iriin hatalarinin olasilik dagilimlarini dogru bir sekilde
belirleme problemlerinden dolayr uygulanmasi zor bir model olarak goriilmektedir

(Hwang ve Aspinwall, 1996: 272).
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1.6.6. PAF Modeli

Kalite maliyet modellerinden PAF modeli; ¢agimizda en iyi bilinen, en ¢ok
kabul gbren ve gerek iiretim gerekse hizmet sektoriinde kullanim alani bulan bir
kalite maliyet modelidir. Bu modele gore kalite maliyetleri ii¢ kategoride
incelenmektedir. Bunlar O6nleme, 06lgme ve degerlendirme ve basarisizlik
maliyetleridir (Hwang ve Aspinwall, 1996: 269). Basarisizlik maliyetlerinin kendi
icerisindeki ayrimi da g6z Oniine alindiginda olusan dort kalite maliyet kategorisi:
onleme maliyetleri (prevention cost), 6lgme ve degerlendirme maliyetleri (appraisal
cost), i¢sel basarisizlik maliyetleri (internal failure cost) ve digsal basarisizlik
maliyetleridir (external failure cost). PAF modelinin yaptigi bu maliyet

siiflandirmasi Sekil-7’de gosterilmektedir.

Sekil 7: PAF Modeline gore kalite maliyetlerinin dagilimi

Onleme
Maliyetleri
Kontrol
Maliyetleri
Olcme ve
Degerlendirme M.
Kalite
Faaliyetlerinin
Maliyetleri
i¢sel Basarisizhk
Basarisizhik Maliyetleri
Maliyetleri
Dassal Basarisizhik
Maliyetleri

Kaynak: Giakatis ve Rooney, 2000: 157.

Sekil-7’ye gore PAF modeli kalite maliyetlerini 6nleme, Olgme ve
degerlendirme, icsel basarisizlik ve dissal basarisizlik maliyetleri olarak dorde
ayirmaktadir.

Bu ayrimda oncelikle miisteri sartlarinda belirtilenlere kiyasla eksik veya

yanlis bir durumun olusmasini ve tatminkar olmayan iiriin / hizmet sunumunu
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onlemek amaciyla katlanilan 6nleme maliyetleri vardir. Bu maliyetler, toplam kalite
yonetimi sisteminin tasarimi, uygulanmasi ve silrdiiriilmesi ile ilgili maliyetleri
kapsamakta ve asil islemler baslamadan oOnce planlanip ve sarf edilmektedir.
Calisanlarin kalite egitimleri, kalite miithendisligi, ekipmanlarin bakimi, kalite sigorta
talimatlarinin  yazilmasi1 gibi maliyetler bu kategoride degerlendirilmektedir
(Feigenbaum, 1991: 111).

Ikinci sirada gelen 6lgme ve degerlendirme maliyetleri, bitmis {iriin {iretim
sahasin1 miisteriye gitmek tizere terk etmeden Once, eksik ve hatalar1 olusmalarindan
sonra en kisa siire igerisinde tespit etmek icin belirli bir 6lgme ve degerlendirme
sisteminin tasarlanmasi, uygulanmasi ve siirdiiriilmesi ile ilgili maliyetlerdir. Yani
isletmenin tedarikcisinden aldigi mallari, kendi siireglerini, aracilarini, {iriin ve
hizmetlerini degerlendirmek i¢in katlandig1 maliyetlerdir (Tsai, 1998: 720)

Son kategorideki maliyetler ise beklentileri karsilamayan iiriin ve hizmetlerin
basarisizliklariyla ilgilidir. Bu maliyetler 1skarta, yeniden isleme, bozulma gibi
durumlar dolayisiyla ortaya ¢ikmakta ve kendi igerisinde i¢sel ve digsal basarisizlik
maliyetleri olarak ikiye ayrilmaktadir. Igsel basarisizlik maliyetleri miisteriye
ulasmadan Once fark edilmis olan hatalardan dolayr katlanilan maliyetlerdir. Bu
maliyetler 1skarta, atik maliyetleri ve yeniden isleme maliyetlerini kapsamaktadir.
Digsal basarisizlik maliyetleri ise olusan hata isletme disina c¢ikip miisteriye
ulagtiktan sonra katlanilan basarisizlik maliyetleridir. Bu maliyetler de miisteri
sikayetleri ve iirlin / hizmet performansinin yetersizligi gibi nedenlerle iirlinde
yapilan yeniden isleme, {riin degistirme, hurdaya ayirma sonucunda ortaya
cikmaktadir (Feigenbaum, 1991: 112).

Bu model ile igletmedeki iyilestirme ve gelismelerin tam resmi ve degisim
uygulamalarinin nerede daha etkili oldugu goriilebilmekte ve isletmelerin baglangicta
kaynaklarin1 daha fazla oOnlemeye ve daha az boyutta da degerlendirmeye
yatirmastyla kisa donemde basarisizlik maliyetleri azaltilabilmektedir (Oztiirk, 2009:
437). Kalite maliyetlerini alt bilesenleriyle birlikte dort gruba ayiran PAF modeli ile
aynt zamanda kalite maliyetlerinin toplanmasi, analiz ve raporlanmasi
kolaylastirilmaktadir. Ancak sistem biiylidiik¢ce maliyetlerin de artmasiyla iyilestirme
yapilabilecek alanlarin belirlenmesindeki etkinligin azaldigi savunulmaktadir

(Hwang ve Aspinwall,1996: 269). Bu noktada optimum kalite ve bunu saglayan
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optimum kalite maliyetinin Onemi ortaya c¢ikmaktadir. Yani kalite, kalite
maliyetleriyle dengelenmelidir. Ancak optimum kalite diizeyi sifir hata felsefesiyle
celismektedir; ¢iinkli kalite diizeyi %100’e yaklastikga kalite maliyetleri sonsuza
yaklagsmaktadir. Bu nedenle de 6nleme ve degerlendirmeye yapilacak yatirimlarla
optimum kalite noktasina gelene kadar basarisizlik maliyetlerinin azalmasi
saglanacaktir. Optimum kalite noktasindan itibaren Onleme ve degerlendirmeye
yapilacak yatirimlarin basarisizliklarda saglayacagi iyilesmeler yapilan harcamalari
karsilamayacagindan, bu yatirimlar toplam kalite maliyetlerinde artisa sebep
olacaktir. Yani optimum kalite diizeyinde en diisiik kalite maliyetine ulasilmaktadir.
Dolayisiyla optimum kalite diizeyi ayn1 zamanda optimum kalite maliyet diizeyini
gostermektedir (Oztiirk, 2009: 439).

Toplam kalite maliyet diizeyi karmagik endiistrilerde ele alindiginda, yiiksek
seviyede seyreden kalite maliyetlerinin en biiyiik oranini basarisizlik maliyetleri,
kiiciik bir oranim1 ise Onleme maliyetleri olusturmaktadir. MIT (Massachusetts
Institute of Technology) {iniversitesinin yapmis oldugu arastirma sonuglar1 da
yukaridakileri destekler niteliktedir. Buna gore, isletmeler basarisizligi ve israfi
onleyerek siirekli gelisme izlediginde toplam kalite maliyeti {i¢ y1l icerisinde mevcut

diizeyin 1/3’ii oraninda azaltilabilmektedir (Oztiirk, 2009: 440).
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IKiNCi BOLUM
KALITE MALIYET SiISTEMINIiN KURULMASI VE YONETILMESI

2.1. KALITE MALIYET SISTEMININ TANIMI

Calismanin onceki boliimlerinde belirtildigi gibi bir kalite maliyet modeli
iretim siireci igerisindeki tiim kalite maliyetlerine iliskin verileri toplayip 6l¢en ve
bunlart simiflandiran bir yapilanma olarak tanimlanmaktadir. Bir kalite maliyet
sisteminde ise kalite maliyet modellerinden farkli olarak odak noktasi iiretim
siireclerinden kayarak isletmenin biitiin siire¢leri lizerine yogunlagmaktadir.
Isletmeyi bir biitiin olarak ele alan bu yaklasim da kalite maliyet sistemlerinin en
biiyilk ilerleme firsatlari1 saglamasimin temel dayanak noktast olmaktadir
(Harrington, 1999: 221). Kalite maliyet sistemlerinin tiim igletmeyi ve tiim siire¢leri
birlikte ele aldig1 disiiniildiigiinde kalite maliyet sisteminin kalite maliyet
modelleriyle olan iligkisi de kendiliginden ortaya c¢ikmaktadir. Kalite maliyet
modelleri tarafindan elde edilen {iretim siirecine iliskin kalite maliyetlerinin miktar1
ve dagilimi gibi bilgiler kalite maliyet sistemine birer girdi olarak kabul edilmekte ve
bunlara dair durumun iyilestirilmesi yoniinde yapilacak caligmalar tiim isletme
lizerine dagilmaktadir. Ornegin disaridan saglanan hammaddelerde ¢ok fazla hatali
girdi bulunmas1 veya tasarimdaki hatalar / eksiklikler nedeniyle iiretilen {iriinlerde
hatalarin ortaya ¢ikmasi durumunda kalite maliyet sistemi iiretim siirecinin yaninda
tedarik ve tasarim siirecleri lizerinde de diizeltmelere gidebilmektedir.

Toplam kalite maliyetlerini minimum yapan optimum kalite seviyesini bulma
amaciyla hareket eden kalite maliyet sistemleri bunu basarabilmek icin kaliteli
tiretimi minimum maliyetle gergeklestirip tirline deger eklemeyen kalite maliyetlerini
azaltmaya hatta ortadan kaldirmaya yonelik olarak ¢alismaktadirlar (Alici, 2007: 1).
Bunun i¢in de basarisizlik maliyetleri en aza hatta sifira indirilmeye c¢alisilirken,
kalite iyilestirme amaciyla Onlemeye yatirim yapilmakta ve sonuglarda saglanan
basariya gore ise 0lgme-degerlendirme maliyetleri azaltilmaktadir. Burada asil amag
kalite maliyetlerini Ol¢ilip raporlamaktan c¢ok kalite anlayisinin degistirilip

gelistirilmesine yardimci olmaktir (Yiiket, 1999: 113).
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Ancak kalite anlayisinda gelisim ve ilerleme saglanirken kalitenin isletme
gelirlerine etkisi kalite maliyetleri ile dengelenmelidir. Ciinkii haddinden fazla kalite
maliyetleri gereksiz yere kaybedilen kazanglar anlamima gelmektedir (Oztiirk, 2009:
421). Bu noktada kalite maliyetlerini minimum diizeye indirebilmek i¢in oncelikle
bunlarin Olgiilmesi gerektiginden, kalite maliyet modelleri bir kalite maliyet
sisteminin kurulmasindaki ilk adim olarak nitelendirilmektedir (Alic1, 2007: 36).

Kalite maliyet sisteminin kurulus asamasinda ise isletmenin boyutu ve
sistemin kurulumundaki ama¢ 6nemli olmaktadir. Ornegin {iriin / hizmet sunan
isletmeler agisindan bakildiginda bu tiir bir kalite maliyet sisteminin ancak biiyiik
boyutlu isletmelerde kurulacagi sdylenebilmektedir. Kiiciik olgekli isletmelerde
bdyle bir sistemin maliyetleri faydalarin1 asacagindan daha basit kontrol yontemleri
tercih edilmelidir (Yiik¢ii, 1999: 114).

Bu tiir bir kalite maliyet sisteminin olusturulmasinda, uygulanmasinda ve
takibinde dikkat edilmesi gereken hususlar su sekilde siralanabilir (Yiik¢i, 1999:
118-119):

o Sistem olusturulurken kati bir standarda uymak zorunlu olmamakta her sektor
ve isletme kendine Ozgli kalite maliyetleri tanimlamasi ve siniflandirmasi
yapabilmektedir. Bu problem ve amag belirleme i¢in de gecerlidir. Ancak yine de
problem ve amaglar belirlenirken basarisizlik maliyetleri tizerinde durulmali bunlar1
azaltmanin en uygun yolunun Onleme ile 6lgme ve degerlendirmeye yapilacak
yatirimlar oldugu unutulmamalidir.

. Veriler toplanmaya baslanmadan 6nce kalite maliyetlerinin ana basliklar1 ve
unsurlari tizerinde anlagmaya varilmalidir.

. Bozuk mal ve artiklara iliskin verilerin toplanip izlenmesi asamasinda
bunlarin ortaya ¢ikis nedeni ve nasil giderilebilecegi lizerinde 6zellikle durulmalidir.
. Uretimdeki  kalite eksikliklerinden dogan sorunlarin nedenleri ve
sorumlularinin arastirilarak, ortaya ¢ikan kalite maliyetleri belirlenmeli ve bunlarin
diizeltilmesi i¢in yonetime oneride bulunulmalidir.

. Kalite maliyetleriyle ilgili hazirlanmis olan biitce hedeflerine ulasmak i¢in

biitiin boliimler arasi koordinasyon ve haberlesme saglanmali, kalite maliyetlerin
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azaltmak ve kontrol etmek ig¢in politikalar hazirlanmali, uygulanmali ve zaman
zaman gozden gecirilmelidir.

. Belirli bir donemde 6nleme maliyetlerini artmasi biiyilik olasilikla o donemin
toplam kalite maliyetlerini de artiracaktir. Bunun nedeninin alinan onlemlerin

etkilerinin daha sonra goriilecek olmasi oldugu unutulmamalidir.

Kalite maliyet sisteminin yukarida sozii gegen farkli ¢alismalarda ele alinmis
tanimlar1 ve Ozelliklerinden yola c¢ikildiginda bu calismada kullanilan anlamiyla;
“Kalite maliyet sistemi, kalite maliyet modellerinden elde ettigi bilgileri girdi olarak
kullanan, sektore / isletmeye uyarlanabilen, esnek, isletme genelinde minimum
maliyetle optimum kalite diizeyine ulagmaya ¢alisan planlama, uygulama, kontrol ve

tyilestirme faaliyetlerinin dongiisel bir biitiiniidiir” seklinde tanimlanabilir.

2.2. KALITE MALIYET SISTEMININ AMAC VE HEDEFLERI

Bir isletmede kalite maliyet sistemi olusturmanin amaci kalite iyilestirme
cabalarimi kolaylastirarak maliyet azaltma firsatlarin1 saglamaktir. Buna bagli olarak
kalite maliyet sisteminin genel amag¢ ve hedefleri farkli kaynaklarda (Akimn, 1991:
180; Alict, 2007: 57-58; Oztiirk, 2009: 432-433; Yiikcii, 1999: 113)

. Direkt olarak basarisizlik maliyetleri iizerine yogunlasarak basarisizlik

maliyetlerini en aza hatta sifira indirmeye ¢alismak,

o Kalitede iyilestirme saglamak amaciyla Onleme maliyetlerine yatirim
yapmak,

o Sonuglardaki basartya gore 6lgme-degerlendirme maliyetlerini azaltmak,

. Daha fazla iyilestirme saglamak i¢in onleme ve 6l¢gme maliyetlerine iliskin

faaliyetleri siirekli olarak degerlendirmek ve gelistirmek,

. Kar firsatlarini teshis etmek,

. Sermaye biit¢esi hazirlamak ve diger yatirim kararlarin1 vermek,

o Satin alma ve tedarikgiye iliskin maliyetleri iyilestirmek,

o Miisteri tarafindan istenmeyen faaliyetlerin ve gereksiz sistemlerin neden

oldugu israfi teshis etmek,
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o Biitge ve kar planlamasi i¢in hedefler koymak,

o Kalite problemlerini teshis etmek,

o Trend analiziyle mevcut ve gecmis yillarin kalite maliyet verilerinin
karsilagtirilip gelisme veya problemlerin yasandigi faaliyet ve boliimleri tespit etmek,
o Pareto analiziyle kalite maliyetleri arasinda dnemli-6nemsiz ayrimini yaparak
maliyetleri en ¢ok artiran faktorleri belirlemek ve bunlart iyilestirmek,

o Amag performansi degerlendirmek,

o Strateji formiilasyonu ve uygulamasi i¢in kaynak tahsisi saglayan stratejik bir

yonetim aract sunmak,

o Kalite sorunlarini para cinsinden dlgmek,

o Degisik departmanlar arasinda kalite sorunlarini ortak bir dille ifade etmek,

. Iyilestirme yapilabilecek maliyet noktalarini tespit etmek,

o Yapilan iyilestirme sonuglarinin dnceki durumla kiyaslanmasinda sayisal veri
saglamak,

. Toplamda elde edilen veriler araciligiyla kalitesizligin getirdigi ek maliyetleri

yonetime gostererek yonetimi siirekli iyilestirme konusunda motive etmek olarak

sayilmaktadir.

Ancak bu siiregte bir maliyet kalemini azaltmak i¢in yapilan ¢alismalar diger
bir maliyet kalemini arttirabileceginden yapilacak harcama ile elde edilecek tasarruf
karsilagtirilmalidir. Ayni sekilde baslangicta biiyiik tasarruflar saglayan onleyici bir
faaliyet sistem iyilestikce ayni tasarrufu saglamayabilir ve zaman iginde yapilan
harcamalar elde edilen tasarruftan ¢ok daha fazla konuma gelebilir. Bdyle bir

durumda yapilan iyilestirme harcamalarinin kesilmesi daha faydali olacaktir.

2.3. KALITE MALIYET SISTEMININ AVANTAJ VE DEZAVANTAJLARI

Isletmelerdeki kalite maliyetlerini yonetmek amaciyla ortaya ¢ikmis olan ve
gittikge daha yaygin bir kullanim alan1 bulmaya baslayan kalite maliyet sistemlerinin
kullanildiklar1 isletmeler i¢in avantajli ve dezavantajli yoOnleri bulunmaktadir.
Asagida sayilan nitelikleri kalite maliyet sistemlerinin uygulanmasinda isletmelere

ve sistemin uygulayicilarina avantaj saglamaktadir (Alici, 2007: 35):
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o Isletmeler kaliteyle ilgili tiim gider ve harcamalarim bu sistem dahilinde takip
edebilir.

. Sistem kalite maliyetlerinin etkin dagilimini saglar.

. Sistem maliyetlerle ve iyilestirme yapilmasi gereken noktalarla ilgili mevcut
durumun goériilmesini saglar.

o Parasal ifadeler {ist yonetimin ilgisini daha kolay ¢ekebildigi i¢in iist yonetimi

bu tiir bir sistemle iyilestirme faaliyetlerine ikna etmek daha kolaydir.

Arica bir isletmede, kalite maliyet sisteminin varligi ve etkin kullanim
sayesinde kaliteyle ilgili sorunlar ortaya ¢ikmadan once belirlenip Onlenebilmekte
veya ortaya c¢ikan hatalar minimum diizeye c¢ekilebilmektedir. Hatalarin giderek
azaltilmast ve kalitedeki artis ise siirekli iyilestirmeyi tesvik eden sistem ayni
zamanda kalite maliyetlerinin etkin dagilimint saglamaktadir. Ancak sayilan
avantajlarina ragmen kalite maliyet sistemlerinin; kurulum ve uygulanma
asamalarinda dezavantajli durumlar yaratan bazi ozellikleri de bulunmaktadir. Bu

ozellikler ise su sekilde sayilabilir (Alic1, 2007: 35; Cabuk, 2005: 6-7).

o Ust yonetimler bu tiir bir sistemin kurulmasi konusunda bilgisiz dolayisiyla
da isteksizdirler.

o Isletmeler bu tiir bir sistemi kurmak icin gerekli kaynaklara sahip olmayabilir.
o Birgok isletme sistemin nasil kullanilacagi veya saglayacagi faydalar
hakkinda bilgi sahibi degildir.

o Gorlinmez maliyetlerin 6l¢iimii zor, kimi zamansa imkansizdir.

o Onleme maliyetlerinin ilk seferde toplam kalite maliyetlerini artirmast;
Onlemeyi artirarak iyilestirme saglanamayacagi ancak ve ancak maliyetlerin artacagi
yoniinde bir dnyarg1 olusturmaktadir.

o Kalite maliyetlerinin hesaplanmasinda genel iiretim giderlerinin dagitim
konusunda ortak bir goriis bulunmamaktadir. Uygulamada bazi isletmeler, yeniden
isleme ve atiklardaki direkt iscilik ve malzemeyi masraflara eklerken, bazilari

eklememektedir.
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. Isletmelerde direkt iscilik zamanlarinin kalite maliyetleri icerisindeki payim

belirlemek kolaysa da, endirekt isciliklerde bilgi eksiklikleri olabilmektedir.

Buradaki dezavantajlarin ¢ogunun bilgi ve kaynak eksikligi, yanlis
yorumlama gibi sebeplerden kaynaklandigi g6z 6niinde bulunduruldugunda dogru ve
tam bilginin edinilip etkin bir sekilde yorumlanmasi durumunda kalite maliyet
sistemlerinin avantajlarinin dezavantajlarindan daha agir basacagi soylenebilir.
Kullanimda biiyiik avantaj saglayan bu sistemlerin olusumu ise gelisigiizel
olmamaktadir. Bir sonraki boliimde bu sistemlerin ne sekilde gelistirildigi ele

alinmaktadir.

2.4. KALITE MALIYET SISTEMi GELISTIRME STRATEJISI

Kalite maliyetlerinin tanimlanmasi, kullanim amaglarinin belirlenmesi,
bunlarla ilgili bilgilerin toplanmasi, analizi ve kalite maliyetlerinin kontroliiniin
saglanmas1 siirekli ve etkin isleyen bir sistemin insasiyla miimkiin olmaktadir
(Yiiketi, 1999: 119). Bu tiir bir sistem global bir ekonomide kalite sisteminin isletme
performansi tizerindeki etkisinin 6l¢iilmesini saglamaktadir (Aslan, 2008: 521). Bunu
yaparken kalite maliyetleriyle ilgili her tiirlii bilginin kullanima hazir bir sekilde
muhafaza edilmesini de saglayan bu tiir bir sistemin etkin sekilde islemesi
isletmelerdeki olas1 sorunlar1 Onceden belirleyip Onlemek agisindan faydali
olmaktadir. Ciinkii kalite maliyet sisteminin amaci kalite maliyet bilgisinin Ol¢iiliip
raporlanmasindan ¢ok kalitenin  gelistirilmesidir. Bu da su gerekgelere

dayandirilmaktadir (Yikeii, 1999: 113):

o Her basarisizligin bir nedeni vardir.
° Nedeler 6nlenebilir.
° Onleme her zaman daha ucuzdur.

Bu da isletmelerin toplumun artan ihtiyaglarini karsilamanin ve rekabete ayak
uydurmaya c¢alismanin disinda karliligi siirdiirebilmek i¢in maliyet yonetimine ve

onlemeye yatirrm yapmalarini gerektirmektedir. Uretim maliyetlerinde yapilabilecek
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tyilestirmelerin yaninda kalite maliyetlerinde yapilacak iyilestirmeler de isletmelerin
rekabet giliclinii artiracagindan kalite maliyetlerinin yOnetimine iliskin etkin bir
sistem gelistirilmesi isletmeler i¢in stratejik bir 6nem tasimaktadir (Korkmaz, 2007:
13).

Onleme ve kalite gelistirmenin saglanabilmesi icin &ncelikle kalite maliyet
sisteminin planlanmas1 gerekmektedir. Kalite maliyet sisteminin planlama
asamasinda veri kaynaklar1 ve veri toplama araglar tespit edilip incelenmekte, veri
analiz yontemleri ile veri toplama, inceleme ve raporlama periyotlar1 belirlenmekte,
elde edilen veriler siniflandirilip sonuglara gore bir faaliyet plan1 gelistirilmektedir.
Ancak sistemin etkin bir sekilde isleyebilmesi tiim birimlerin koordineli bir sekilde
calismasina bagli olmakla birlikte ¢alismanin kapsami isletmenin biiytlikligi ve
sistemden beklentilerine gore farklilik gosterebilmektedir (Gedik, 2007: 78-85).

Kurulacak bu sistemdeki en temel Ol¢iim ve veri saglama araci olan kalite
maliyetleri; gelisim firsatlarim1  belirlemede, o©nceliklendirmede ve degisiklik
yapildiktan sonra etkilerini takip etmede etkin bir sekilde kullanilabilmektedir. Kalite
maliyetlerini kullanirken izlenecek gelisim stratejisi ise basarisizlik maliyetlerini
stfira indirmek olmalidir. Ancak problemleri aragtirmak ve basarisizlik maliyetlerine
sebep olan problemlere ¢oziim gelistirmek Onleme maliyetlerine yapilacak
harcamalarla sonuc¢lanmaktadir. Degerlendirilen iirlin / hizmetin kalitesini
degistirmedikleri i¢in deger katmayan faaliyetler olarak ele alinan O6lgme ve
degerlendirme faaliyetleri ise miisteriye daha az diisiik kaliteli iirlin gdonderilmesini
saglamakla birlikte diisiik kaliteli {irtiniin {iretimini ortadan kaldirmamaktadir. Bu
ylizden bunlarin maliyeti minimuma indirilmelidir (Beecroft, 2001: 5). Bdylece
Onlemeye yapilan yatirimlarla hem basarisizlik maliyetleri diisiiriilmekte hem de
diistik  kaliteli iiriinler azalacagindan Olgme ve degerlendirme maliyetleri
azaltilabilmektedir. Yani baslangigta kaynaklarinin daha fazla onlemeye ve az bir
boyutta da degerlendirmeye yatirilmasi ve kontrol edilebilir maliyetlerin bilesiminde
onleme maliyetlerinin 6l¢me ve degerlendirme maliyetlerinden fazla olmasiyla kisa
donemde basarisizlik maliyetleri azaltilabilmektedirler (Oztiirk, 2009: 437).

Basarisizlik maliyetleri sifira yaklastikca ise genel anlamda miisteri kaybu,
miisteri memnuniyetsizligi ve itibar kaybi1 maliyetleri azalmaktadir. Ancak bir

isletmeye tiim basarisizliklarin etkisi ayni olmamaktadir. Digsal basarisizliklar
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miisteriye ekstra maliyet yarattigi, mevcut ve potansiyel miisterilerin gelecekteki
satin alma kararlarin1 etkileyecegi icin daha oncelikli olmaktadir. Bu yiizden
basarsizlik maliyetlerini 1yi yonetebilmek icin her basarisizlik tiiriine standart veya
ortalama bir maliyet bicilerek basarisizliklar onceliklendirilebilir. Standart veya
ortalama bir maliyet belirlemenin ilk adimi basarisizligin sonucunda yapilmasi
gereken tlim faaliyetleri listelemektir (hatali iirliniin geri alinmasi, yenisinin Uretilip
teslim edilmesi... vb.). Daha sonra her bir faaliyetin maliyetleri toplanip elde edilen
maliyet hatanin bir yilda ortalama olusma sayisiyla garpilarak yillik ortalama
basarisizlik maliyeti belirlenebilmektedir (Beecroft, 2001: 6).

Kalite maliyet sistemi gelistirilmesi yolunda onerilen bir diger sistem 1984
yilinda Michael P. Quin ve Egbert Bhatty tarafindan gelistirilmistir (Yiik¢ii, 1999:
133). Onerilen bu sistemde gore kalite maliyet sistemi gelistirmenin 12 adimi su

sekilde sayillmaktadir:

. Kalite Probleminin Belirlenmesi

Bu adim hem ge¢mis faaliyetlerin neden oldugu mevcut kalite maliyetlerinin
hem de gelecekte olugmasi muhtemel goériinmeyen maliyetlerin tespit edilmesini
icermektedir. Bunu takiben de bu belirlenen maliyetleri olusturan hatalar1 ortadan
kaldirmak i¢in gerekli 6nleme ve muayene faaliyetlerine karar verilerek gerekli kalite
programi ve elde edilmesi gereken sonuglar agik ve net olarak belirlenmektedir

(Hwang ve Aspinwall, 1996: 273).

. Kalite Maliyetlerinin Dagiliminin Belirlenmesi

Kalite maliyetlerinin nasil dagildig1 biiyiik titizlikle belirlenip analiz edilir.
Ciinkii bu dagilim kalite probleminin dogasiyla yakindan ilgidir. Analiz islemi bir
maliyet bileseninin digerleriyle olan iliskisi ve toplam maliyete -etkisinin
astirilmasindan  olusur. Aynm1 zamanda belili donemlerde yapilan islemlerin

karsilastirilmasini da saglar (Simsek, 2007: 27).
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. Departmanmin Calismalarinin Personel Yoniinden Siralanmasi

Bolim icinde yerine getirilen farkli fonksiyonlar, bunlar1 yerine getiren
calisan sayis1 ve harcanan ortalama saat {icreti belirlenir (Quin, M.P. ve Bhatty,

E.’den aktaran Yiikg¢ii, 1999: 134).

. Departmanlarin Faaliyetlerinin Siralanmasi ve Gruplandiriimasi

Her bir departmanin faaliyetleri ve bu faaliyetlerin siireleri belirlendikten
sonra bu faaliyetler kalite ile ilgili olup olmamalarina veya hangi kalite maliyet
grubuna (6nleme, degerlendirme, i¢-dis basarisizlik) dahil olduklarina gore

gruplandirilmaktadir (Altunay, 2007: 46).

o Kalite Maliyeti Ozetinin Olusturulmast

Her kategorideki faaliyetin belirli bir periyottaki kalite maliyetini gostermek
icin kalite maliyet 6zeti hazirlanir. Bu 6zet daha sonra periyot bazinda toplam
onleme, toplam igsel basarisizlik...vb. seklinde bir araya toplanir (Quin, M.P. ve

Bhatty, E.’den aktaran Yiikeii, 1999: 134).

o Kalite Maliyet Raporunun Hazirlanmasi

Her kalite maliyet tiirii toplam kalite maliyetleri altinda toplanir ve analist her
tire iligkin maliyetleri toplam kalite maliyetlerinin yiizdesi olarak ifade eder.
Boylece her kalite maliyetinin mutlak deger ve yiizde olarak dagilimi1 gosterilir. Bu
da faaliyetlerin isletme biitcesindeki amaglar dogrultusunda yiiriiylip yiirlimediginin
izlenmesi, alinmasi gereken dnlemlerin belirlenmesi ve gelecekteki biitgeler i¢in bilgi

saglanmasina yardimei olur (Oztiirk, 2009: 435).
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. Kalite Maliyet Raporunun ve Maliyetlerin Analizi

Kalite maliyet raporu ile dikkat edilmesi geren kritik alanlar belirlenebilir ve
toplam kalite maliyetiyle karsilastirma yapilarak farkli problem alanlarinin
kiyaslamasi yapilabilir veya belirlenen hedeflere ulasilip ulasilmadig: takip edilebilir.
(Alic1, 2007: 70; Oztiirk, 2009: 435). Bu noktada miisteriye ulastiktan sonra ortaya
cikan hatalar1 gidermek daha zor ve maliyetli olacagi i¢in burada dnleme ve kontrole
daha fazla vurgu yapilmaktadir. Buna gére bdliimler; kalite maliyetlerini daha ¢ok
onleme konusuna yoneltmeli ve kontrol-muayene-dogrulama faaliyetleri daha siki

yerine getirilmelidir (Quin, M.P. ve Bhatty, E.’den aktaran Yiikcii, 1999: 135).

o Degisik Hata Tiplerinin ve Hatalarin Nasil Olustugunun Belirlenmesi

Bir periyot i¢inde olusan hata sayisin1 belirlemek, hata tiplerini ve
frekanslarini belirlemek amaciyla hata tiplerinden olusan bir liste hazirlanir ve belirli
periyotlar icin hatalarin kayitlar1 tutulur. Daha sonra pareto analiziyle toplam
maliyetin biiylik kismini olusturan hatalar belirlenir ve hatanin isletme / bolim
icinden kaynaklanip kaynaklanmadigi belirlenerek duruma goére uygun onlemler

almabilir (Oztiirk, 2009: 433).

. Hangi Fonksiyonlarin I¢ veya Dis Hata Olusturdugunun Belirlenmesi,

Hatalarin Tanimlanmast ve Coziimlerin Formiile Edilmesi

Oncelikle hangi faaliyetlerin hataya ve dolayisiyla basarisizlik maliyetine
neden oldugunu belirlemek i¢in hatanin olugmasinda etkili olan boliim i¢i ve disi
faaliyetler incelenir. Daha sonra hataya sebep olan spesifik nedenler tek tek ortaya
koyulur. Hatalar, bunlara neden olan fonksiyonlar ve hatanin spesifik nedenlerinin
tespit edilmesiyle her bir ‘hata ve nedenleri’ durumu icin ¢oziimler gelistirilebilir

(Altunay, 2007: 52; Quin, M.P. ve Bhatty, E.’den aktaran Yiikg¢ii, 1999: 136-138).
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. Coziimlerin Uygulanmast icin Takvim Olusturulmasi

Calisanlarin  egitiminden is akisinin reorganizasyonuna kadar uzanan
faaliyetlerin yaklagik baglama ve bitis tarihlerini iceren bir takvim belirlenir. Bazi
faaliyetlerin stiresi belirli olabilecegi gibi baz1 faaliyetler siirekli gerceklestirilebilir

(Quin, M.P. ve Bhatty, E.’den aktaran Yiik¢ii, 1999: 138).

. Gelistirme Hedeflerinin Belirlenmesi ve Programin Calismasinin Izlenmesi

Ortaya konulan ¢dziimleri takiben; hatalarin hi¢cbir zaman sifira inmeyecegi,
dis kaynakli hatalarin ¢ok yavas azaldig1 ve i¢ kaynakli hatalarin 6nce yavas sonra
ise hizlanarak azaldigi goz oniinde bulundurularak gelistirme hedefleri belirlenir. Bu
hedefler dogrultusunda ¢alisan program belirli bir siire izlenir. Bu siirecin bir parcast
olarak analist boliim yoneticileriyle temas halinde olmali ve pilot uygulama sirasinda
ortaya c¢ikabilecek hatalara miidahale etmelidir (Quin, M.P. ve Bhatty, E.’den aktaran
Yiiketi, 1999: 138).

2.4.1. Kalite Maliyetlerinin Simiflandirilmasi

Kalite maliyetlerini en ince detaylarina kadar gorebilmek, bunlar1 analiz edip
yorumlayabilmek i¢in 6ncelikle kalite maliyetlerinin siniflandirilmasi gerekmektedir.
Boylelikle her bir kalite maliyet sinifin1 olusturan bilesenler ayr1 ayr1 tanimlanarak
ele alinabilecegi gibi daha sonra bu maliyetlerin tamami birlikte ele alinarak
toplamda yarattiklari etkiye bakilabilecektir.

Ingiliz Standartlar1 Enstitiisiiniin yaymlamis oldugu BS 6143 standardinda
kalite maliyetlerinin smiflandirilmasi, raporlanmasi ve muhasebelestirilmesi
hakkinda ayrmtili bilgi bulunmaktadir (BS 6143-2, 1990: 1-12). Bu standarda gore
kalite maliyetleri PAF modeli baz alinarak siniflandirilmis ve bu siniflandirmaya
gore Onleme, degerleme ve basarisizlik maliyetleri kalite maliyetlerinin temel
kalemleri olarak belirlenmistir (BS 6143-2, 1990: 1; Yiik¢ii ve Gonen, 2009: 933).
Yine bu siniflandirmaya gore basarisizlik maliyetleri kendi icerisinde i¢sel ve digsal

basarisizlik olarak ikiye ayrilmistir. Standartta bu siniflandirmaya goére her kalemin
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altinda gergeklestirilen faaliyetlerin ve bunlarin maliyetlerinin tek tek belirlenmesi ve
kaydedilmesi gereksiniminden de bahsedilmistir (BS 6143-2, 1990: 3; Grottke ve
Graf, 2009: 180).

Bu c¢aligmada kalite maliyetleri PAF modeline gore ele alinarak
siiflandirilmaktadir. Tiim kalite maliyet modelleri incelenip hepsinin olumlu ve
olumsuz yanlar1 belirlendiginde PAF modelinin diger tiim modellerin olumlu
yonlerini barindirmakta oldugu goériilmektedir. Buna goére, PAF modeli TKY nin
stire¢ odakli anlayisiyla birlikte ¢calistigindan dolay: siire¢ maliyet modelindeki gibi
her bir siirecin tek tek Onleme - degerlendirme - basarisizlik maliyetlerini
hesaplamakta dolayisiyla da bu modeli i¢inde barindirmaktadir. Crosby modelindeki
uygunluk uygunsuzluk maliyeti ayrim1 da yine PAF modeli icerisinde barinmaktadir.
Buna gore igsel veya digsal olarak basarisizlik yaratan tiim maliyetler Crosby
modelindeki uygunsuzluk maliyetlerini temsil ederken 6nleme ve degerlendirmeye
yapilan her tiirlii yatirnm ise uygunluk maliyeti kapsaminda degerlendirilmektedir.
Firsat maliyetleri ve Taguchi modelinde sozii gegen miisteri memnuniyetsizligi, satis
ve miisteri kaybi, itibar ve giiven kaybi1 gibi goériinmeyen maliyetler ise PAF
modelinde olustugu asamaya gore igsel veya digsal basarisizlik maliyetleri i¢erisinde
incelenmektedir. Faaliyet tabanli maliyetleme modeli ise aslen PAF modelinin i¢inde
barinmamaktadir, ¢iinkli aslinda faaliyet tabanli maliyetleme modeli ¢ogunlukla
“iretim maliyetlerinin’ belirlenmesi, Ol¢iilmesi ve dagitilmasinda kullanilan bir
modeldir (Schiffauerova ve Thomson, 2005: 653).

Bununla birlikte kalite maliyet modeli olarak PAF modeli kullanilirken buna
ek olarak iiretim siire¢lerindeki maliyetlerin hesaplanmasinda FTM modelinin
kullanilmast uzun vadede deger katmayan faaliyetlerin belirlenip ortadan
kaldirilmasini, siirekli iyilesmeyle israflarin ortadan kaldirilmasini ve diisiik
maliyetle yiiksek kalite diizeyine ulasilabilmesini saglayabilmektedir (Tsai,1998:
748). Calismada PAF modelinin se¢ilmesinde sayilanlara ek olarak yaygin kullanimi
ve BS’in bu smiflandirmaya yaptigi vurgu da Onemli birer neden olarak
gosterilebilir.

BS 6143 standardinin baz aldigi PAF modelinin avantaj ve dezavantajlarin
bakildiginda; kalite maliyetlemesinin, siire¢ iyilestirmede stratejik bir arac¢ olarak

kullanilabilecegi goriilmektedir. Boylece yonetim uzun vadeli hedeflere odaklanarak
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yapilan iyilestirmelerin etkinligini Ol¢ebilecektir. Ancak bunlarin yaninda model
sadece maliyetleri siniflandirdig1 ve iyilestirmelerin nasil yapilacagina dair bir ipucu
tasimadig1 i¢in elestirilmekte ve modelin mikro diizeyde etkinligi olmadigi
savunulmaktadir. Modelin en biiyiik dezavantajlarindan biri de geleneksel iiretim
stireci yaklagimma odaklanmig olmasidir. Buna goére model kitle veya parti
tretiminin yapildigin1 ve iyi tamimlanmis imalat ve kontrol adimlarinin oldugunu
varsaymaktadir (Giakatis ve Rooney, 2000: 157).

Iddia edilen dezavantajlarina karsilik avantajlarinin fazla olmasi ve diger
modellerin sagladig1 faydalarin tiimiinii bir arada saglamasi nedeniyle ¢alismanin
devaminda ve uygulama bolimiinde PAF modeli kullanilmaktadir. Bu sebeple bir
sonraki boliimde PAF modelinin kalite maliyetlerini ele alis1 ve siniflandirma bi¢imi

daha yakindan incelenmektedir.

2.4.1.1. Onleme Maliyetleri

Onleme maliyetleri iiretim Oncesinde ve iiretim sirasinda olusan, kalite
sisteminin tasarlanmasi, olusturulmasi ve organizasyon icine yerlestirilmesine iliskin
faaliyetler sonucu ortaya ¢ikan maliyetlerdir (Atakan, 2006: 49). Uriin tasarimi ve
gelistirilmesi, tedarik, iiretim, planlama, yiirlitme ve yoOnlendirme, satis ve satis
sonrast hizmetler gibi iiretim sisteminin tiim birimlerinde kalitenin iyilestirilmesi i¢in
yapilan maliyetler bu kapsama girmektedir (Yilmaz, 2003: 74). Ayn1 zamanda
onleme maliyetleri kalite sistemindeki i¢ ve dis basarisizliklarin tekrarin1 6nlemek
icin teknik bilgi ve beceriye dayanan Onleyici faaliyetlerin maliyetlerini de
icermektedir (Kog¢ ve Demirhan, 2007: 88).

Onleme maliyetleri; dokiimante edilmis bir kalite sisteminin kurulmas,
planlanmast ve siirdiirilmesi i¢in katlanilan maliyetleri, kalite planlama
maliyetlerini, kalite ve siire¢ miihendisligi (Onleyici bakim dahil) maliyetlerini,
kaliteyle ilgili iiretim ekipmanlarinin kalibrasyon maliyetlerini, tedarik¢i kalite
garantisi ile ilgili maliyetleri, her tiirli egitim maliyetlerini ve kalite sistemi denetim

maliyetlerini icermektedir (Foster Jr.,1994: 52).
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Bu listeye ek olarak; kalite 6l¢iim ve test ekipmanlarinin tasarim ve gelistirme
maliyetleri, kalite gozden gecirme ve tasarim dogrulama maliyetleri, kalite 6l¢tiim ve
test ekipmanlarinin kalibrasyon maliyetleri, kalite denetim maliyetleri ve kalite
gelistirme programlarinin maliyetleri de onleme maliyetleri arasinda sayilmaktadir

(Bamford ve Land, 2004: 270).

2.4.1.1.1.Kalite Planlamasi

Miisteri beklentileri, tasarim kosullar1 ve imalat olanaklar1 gbéz Oniinde
bulundurularak isletmenin geneline yonelik kalite planinin ve sayisiz 6zel amach
planlarin hazirlanmasi temel kalite planlamasi maliyetlerini olusturmaktadir (BS
6143-2, 1990: 8; Juran ve Gryna, 1988: 4.6). Bu maliyetler; ilgili egitimler, ISO 9000
dokiimantasyon c¢aligmalari, yillik kalite sistemini gelistirme plani ve kalite raporlari,
kaliteyle ilgili personel ve zaman planlamasi, kalite sistem c¢aligsmalar1 ve takim
calismalarinda katilimcilarin harcadiklart siire ve kullanilan kirtasiye malzemelerine

iliskin maliyetleri kapsamaktadir (Buzlu, 2011: 26; Oztiirk, 2009: 424).

2.4.1.1.2. Siire¢ Kontrolii

Isletme personelinin satin alma dahil olmak iizere {iretim siirecini analiz
etmek, mevcut siire¢ kapasitesini gelistirerek siire¢ kontrol yontemleri bulmak, kalite
planlarinin etkin sekilde uygulanmasi i¢in personel aranmasinda teknik destek
saglamak ve {liretim silireglerinde kontrolii baslatmak ve siirdiirmek i¢in katlanilan
maliyetleri icermektedir (Feigenbaum, 1991: 116). Dolayisiyla bu maliyetler {iriiniin
kabul edilebilirliginden ¢ok siirecin durumunu belirleyebilmek i¢in yapilan testler ve

siirec-i¢i denetimlerin maliyetlerinden olusmaktadir (Juran ve Gryna, 1988: 4.6).
2.4.1.1.3. Tedarikci Degerlendirme
Tedarik¢i se¢ilmeden Once satin alma sartnameleri olusturarak bu kistaslara

gore tedarik¢inin kalite faaliyetlerini degerlendirme, sdzlesme siiresinde faaliyetlerini

denetleme, tedarikgilerle ilgili ¢abalar: siirdiirme maliyetleridir (BS 6143-2, 1990: §;
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Oztiirk, 2009: 425). Tedarik¢inin sagladig1 parcalar, malzemeler veya siireglerin
uygunlugunu garantilemek icin katlanilan bu maliyetler satin alma oncesinde oldugu
gibi sonrasinda da olusabilir. Tedarik¢i kalitesinin planlamasi, satin alma teknik
verilerinin gozden gecirilmesi, tedarik¢ilerin miktar, zamaninda teslim, kalite ve
performansina gore derecelendirilmesi gibi maliyetler bu kapsamda ele alinir.

(Besterfield, 1994: 408).

2.4.1.1.4. Kalite Egitimleri

Kalite egitim maliyetleri isletme i¢inde programli bir sekilde yiiriitiilen ve
diger boliim calisanlarin1 da kalite ve kalite kontrolii konusunda bilgilendiren
egitimlerin harcanan zaman ve kirtasiye masraflari da dahil her tiirli maliyetleridir
(Burnak, 1988: 49). Bu egitimler personeli, kalitenin kontrolii ve gilivenilirligi ile
ilgili program ve tekniklerin kullaniminda egitmek amaciyla kullanilmaktadir
(Feigenbaum, 1991:116). Dolayisiyla operatdrlerin isleriyle ilgili teknik egitimler bu
kapsama girmez (Buzlu, 2011: 26). Kaliteye iligkin egitim programlarinin
planlanmasi, organize edilmesi, gelistirilmesi ve ylriitilmesi maliyetleri bu

kapsamda incelenmektedir (Oztiirk, 2009: 425).

2.4.1.1.5. Uriin / Hizmet / Tasarim Iyilestirme ve Gelistirme

Miisteri ihtiyaglarini giivenilir kalite standartlarina doniistiirmek ve yeni tiriin
ve hizmetlerdeki gelismelerin iiretim i¢in gonderilmesinden 6nce kalitesinden emin
olunmasi1 saglamak amaciyla katlanilan maliyetlerdir. Ayrica yeni performans
diizeylerinde faaliyet gosterebilmek igin yeni programlar yapilandirma ve
uygulamanin maliyetleri olarak da tanimlanabilmektedir (BS 6143-2, 1990: 8).
Tasarim kalitesindeki gelismeleri gozden gecirme, tasarim destek faaliyetleri,
sikdyetlere konu olan spesifikasyonlardaki sapmalar1 azaltma ve kontrol altinda
tutma, {rlin tasarim niteliklerinin test edilmesi gibi maliyetler bu maliyet kalemi
kapsaminda ele alimir (Besterfield, 1994: 408). Ayrica kalite enformasyon

ekipmaninin tasarim ve gelistirilmesinin ve bu siirecte ¢alisan personelin maliyeti ile
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kalite verileri ve Ol¢limlerinin kontrol maliyeti de bu kaleme dahil edilmektedir

(Buzlu, 2011: 27).

2.4.1.1.6. Kalite Gozden Ge¢irme ve Tasarimin Dogrulanmasi

Kalite gbzden gegirme ve tasarimin dogrulanmasi maliyetleri; iiriin kalitesi ve
emniyeti ile ilgili hususlarin dogrulanmasi amaciyla yapilan {retim Oncesi
degerlendirmeler (Buzlu, 2011: 27) ve kalitenin gézden gegirilmesi ve yeni iirlinlerin
tasarimina iligkin giivenilirlik miihendisligi faaliyetlerine yapilan harcamalardan

olusmaktadir (Oztiirk, 2009: 425).

2.4.1.1.7. Onleyici Bakim ve Kalite Degerlendirmede Kullamlan

Ekipmanlarin Bakim ve Kalibrasyonlari

Onleyici bakim maliyetleri; makine ve sabit tesislerin belirli dénemlerde
yapilan rutin bakimlarin1 icermektedir. Kalite degerlendirmede kullanilan
ekipmanlarin bakim ve kalibrasyon maliyetleri ise; siire¢ kalite kontrolde,
laboratuarda, makine ve liretim techizatinin tizerindeki kalibrasyon sistemine dahil
edilmis Olgme aleti ve gostergelerin isletme icinde veya disindaki kalibrasyon
dogrulama faaliyetlerindeki maliyetlerden olusmaktadir (Oztiirk, 2009: 425; Keskin,
2007: 8).

2.4.1.1.8. Diger

Kalite verilerinin elde edilmesi ve analizi, tasarim dogrulama, veri analizleri
ve geri beslemeler, glivenilirlik ¢alismalari, muayene ve test ekipmanlarinin tasarima,
sistem gelistirme, pazar arastirmalar1 ve kalite yonetimindeki diger tiim harcamalar
bu smifa dahil edilebilmektedir (Besterfield, 1994: 407; Feigenbaum, 1991: 116;
Sinha ve Wilborn, 1985: 500).
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2.4.1.2. Ol¢me ve Degerlendirme Maliyetleri

Uriin veya hizmetlerin {iretim hatti boyunca; kalite standartlarina veya
performans gereksinimlerine uygunlugunun belirlenmesi ve iriiniin yasam
dongiisiine devam etmesinin kabul edilebilirligi ile ilgili maliyetler 6lgme, denetleme
ve degerlendirme maliyetleridir (Besterfield, 1994: 408). Ancak hatanin tespitinden
sonra yapilan isleme, bakim, onarim ve yeniden muayene gibi islemler bu kapsama
girmez (Kog¢ ve Demirhan, 2007: 89). Ol¢me ve degerlendirme maliyetleri; kalite
uygunlugunu garantiye almak i¢in tasarim asamasindaki mamul Oncesi girdi
kontrolii, test ve muayenesi, yeniden gézden gecirme ve degerleme ¢alismalari igin
yapilan giderleri igermektedir. Olgme ve degerlendirmenin ne zaman, ne sekilde ve
hangi noktada yapilacagi, dlgme ve degerlendirmenin maliyetine ve Onlemenin
saglayacagl kazanca baglhidir (Cabuk, 2005: 3). Yine bu degerlendirmelerin ne
siklikta yapilacagi ise daha oOnce tespit edilen uygunsuzluklarin maliyet-fayda
analizlerine ve yapilacak bu degerlendirmenin maliyetine bagli olacaktir (Besterfield,
1994: 408). Olgme ve degerlendirme maliyetleri genel olarak asagidaki basliklar
altinda toplanmaktadir (Foster Jr., 1994: 52):

. Laboratuar kabul testlerinin maliyetleri,

o Tetkikg¢i tarafindan yapilan muayene ve test maliyetleri,
o Tetkik faaliyeti disinda olusan muayene ve test maliyetleri,
o Muayene ve test hazirliklarinin maliyetleri,

o Muayene ve test icin gerekli materyallerin maliyetleri,
o Uriin kalitesi denetimlerinin maliyetleri,

. Muayene ve test verilerinin gozden ge¢irme maliyetleri,
. Yerinde performans testlerinin maliyetleri,

o i¢ denetim maliyetleri,

o Materyallerin degerlendirilme maliyetleri,

o Tedarikgilerin denetlenme maliyetleri,

o ISO 9000 yeterlilik degerlendirme maliyetleri ve

. Baldrige 6diilii degerlendirme maliyetleri.
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Bu listeye ek olarak; iiretim oncesi dogrulama, muayene ve test siliresince
tiikketilen kaynak, muayene ve test sonuglarinin analizi ve raporlanmasi, onay ve ciro,
stok degerleme ve kayit muhafaza maliyetleri de 6l¢me ve degerlendirme maliyetleri

arasinda sayilabilmektedir (Bamford ve Land, 2004: 270).

2.4.1.2.1. Girdi Kabul Muayenesi

Satin alman {irliniin kalitesini belirlemek icin fatura kontrolii, kaynaginda
yapilan kontrol veya gdzetimler i¢in yapilan masraflardir. Ayrica satin alinan
tirlinlerin 6l¢iimlerinde kullanilan alet ve cihazlarin amortismani, kalibrasyon ve
bakim maliyetleri de bu maliyet kalemi igerisindedir (Oztiirk, 2009: 426). Bunlarin
yaninda bu maliyet kaleminde satin alinan mallarin denetimini ve testini yapan
personelin bu iste harcadigi siirenin ve saticinin fabrikasina yaptigi ziyaretlerin
maliyeti ile deneylerde kullanilan malzeme ve par¢a orneklerinin maliyetleri de esas
alimmaktadir (Buzlu, 2011: 27; Feigenbaum, 1991:117). Nihai iirlinlin parc¢asi olan ya
da iretim islemleri sirasinda tiiketilen girdilerin kalitesinin degerlendirilmesi igin
laboratuarda yapilan laboratuar kabul testleri de bu kaleme dahil edilebilmektedir
(Keskin, 2007: 8)

2.4.1.2.2. Siire¢ Denetleme ve Test Maliyetleri

Uriin veya hizmetin {iretime baslamasindan sevkiyata kadar gegen siire
boyunca siirecin her bir basamaginda kabul edilebilirligini saglamak amaciyla
katlanilan muayene, test ve denetimlerin maliyetleridir (Besterfield, 1994: 409). Bu
maliyetler muayene ve test elemanlarinin kalitenin degerlendirilmesi siiresince
harcadigi slire ve denetim ve biiro elemanlarinin bu kaleme yliklenebilecek
maliyetlerini kapsamaktadir (Feigenbaum, 1991: 117). Makinelerin ayar kontrolleri
ve testleri, 6zel imalat testleri, siire¢ kontrol Olgiimleri, laboratuar destegi, dis
destekler, 6lgme ve kontrol araglarinin amortismani, kalibrasyonu ve bakimu ile ilgili

maliyetler bu kalemde ele alinmaktadir (Oztiirk, 2009: 426).
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2.4.1.2.3. Saha Performans Testleri

Uretilen iiriinlerin, kullanicilarin ~ kullanim  ortaminda  gdsterecekleri
performanst 6lgmek amaci ile yapilan testlerin maliyetleridir. Bu maliyetlere islem
icin katlanilan ulasim ve konaklama maliyetleri de dahil edilmelidir (BS 6143-2,
1990: 9; Buzlu, 2011: 28; Feigenbaum, 1991: 118; Juran ve Gryna, 1988: 4.5).

2.4.1.2.4. Muayene ve Test

Muayene ve test maliyetleri; muayene personelinin tesis ig¢indeki iirliniin
kalitesini ve teknik performansini degerlendirmesiyle ilgili harcanan zaman ve
kaynaklarin, muayene ve test malzemelerinin, ana test aparatlar1 ve sabit sermayeye
girmeyen ek ekipmanlarin, dis laboratuarlara 6denen ticretlerin (BS 6143-2, 1990: 9;
Buzlu, 2011: 27-28), iiretilen mallarin beklenen spesifikasyonlar1 karsilayip
karsilamadigini sevkiyat oOncesinde tespit etmek i¢in yapilan diizenli goézden

gecirmelerin, analizlerin ve hazirlanan raporlarin maliyetlerini (Besterfield, 1994:

409) icermektedir.

2.4.1.2.5. Laboratuar ve Diger Ol¢ciim Hizmetleri

Laboratuar ve diger 6l¢iim hizmetleri; girdi kabul muayeneleri gibi alanlarda
kullanilan laboratuar 6l¢iimleri veya diger 6l¢glimlerin maliyetlerini (Buzlu, 2011: 27;
Juran ve Gryna, 1988: 4.6), bu Ol¢limlerde kullanilan araglarin kalibrasyon ve
tamirini ve slirecin takip edilmesi i¢in gerekli 6lgiimlerin maliyetlerini kapsamaktadir

(Feigenbaum, 19912: 117).

2.4.1.2.6.Uriin Kalitesini Denetleme Maliyeti

Stirecteki veya bitmis iirlinlerin kalite denetimine, muayene ve testlerine
iligkin maliyetlerdir ve bu maliyetler {iriiniin izlenebilirligini saglamak amaciyla

ylriitiilen faaliyetlerin, dogrulama muayene, deney ve testlerinin maliyetlerini

igermektedir (Oztiirk, 2009: 426). Muayene ve test i¢in harcanan zaman, enerji ve
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sarf malzemelerinin ve uzmanlik gerektiren konularda alinan danismanlik

hizmetlerinin maliyetleri de bu kapsamda incelenmektedir (Feigenbaum, 1991: 118),

2.4.1.2.7. Diger Ol¢me ve Degerlendirme Maliyetleri

Stoklardaki hammadde, yardimci malzeme ve bitmis iiriinlerin baslangigtaki
kosullarimi koruyup korumadiklarin1 anlamak i¢in katlanilan saha stogu ve yedek
parcalart degerlendirme maliyetleri, nihai denetim ve test maliyetleri, belgele gozen
gecirme ve kayit tutma maliyetleri, onay ve izin maliyetleri, lirlin miithendisliginin
gozden gecirilmesiyle ilgili muayene ve test maliyetleri ve muayene ve test
ekipmanlarinin kurulum maliyetleri de diger 6lgme ve degerlendirme maliyetlerini

olusturmaktadir (Feigenbaum, 1991: 117; Keskin, 2007: 8; Oztiirk, 2009: 426).

2.4.1.3. I¢sel Basarisiziik Maliyetleri

Ic basarisizlik maliyetleri, mamul tiiketiciye ulagsmadan &nce mamuliin
kalitesinde meydana gelen ve isletme igerisinde ortaya ¢ikan uygunsuzluklardan
kaynaklanan maliyetlerdir (Topgu, 2005: 345). Iskarta, hurda, fire gibi piyasaya
siirilemeyecek mamullerin maliyeti, iiretim sirasinda veya son kontrollerde
ayiklanan ara mamul veya mamullerin maliyeti, fiyat kirilmaksizin malin teslimini
saglamak amaciyla iiretim sonrasinda iiriin lizerinde yapilan yeniden isleme ve ek
harcamalarin maliyeti bu kapsamda ele alinmaktadir (Yiik¢ii, 1999: 103-106).

Kisaca; 1skarta maliyetleri, degistirme, yeniden isleme ve tamirat maliyetleri,
sorun giderme ve hata analizi maliyetleri, tageron hatalarinin maliyetleri ve tiretimin
durdurulmasinin maliyetleri i¢sel basarisizlik maliyetleri igerisinde sayilmaktadir

(Bamford ve Land, 2004: 270).
2.4.1.3.1. Hurda Maliyetleri
Ekonomik olarak tamir edilemeyen kusurlu iirline iliskin is¢ilik malzeme

giderleri ve genel giderlerdir (BS 6143-2, 1990: 9; Juran ve Gryna, 1988: 4.5).

Dolayisiyla modanin degigmesi, tasarim degisikligi gibi nedenlerle olusan hurdalari
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kapsamaz (Buzlu, 2011: 28) Hurdalar satin alinan malzemeden veya iiretimden
kaynaklanabilmektedir. Hurda satislarindan elde edilen gelirler bu maliyetlerden

diisiilmemelidir (Oztiirk, 2009: 427).

2.4.1.3.2.Yeniden isleme Maliyetleri

Fiziki irlinlerdeki hatalar1 veya hizmet {iriinlerindeki hatalar1 diizeltme
maliyetidir (Juran ve Gryna, 1988: 4.5; Oztiirk, 2009: 427). Bu maliyet kalemi hatali
birimlerin kusurlarinin giderilmesi i¢in baz1 malzemelerin mamulde yerine konmasi,
yeniden iiretime gecirme ve az miktarda tamir gerektiren birimlerin kusurlarinin
giderilip saglam birimlere doniistiiriilmesi maliyetlerini igermektedir (Yiik¢i, 1999:

214).

2.4.1.3.3.Problemlerin Giderilmesi veya Kusur Basarisizlik Analizi

Uriinde ya da kalite sisteminde ortaya ¢ikan uygunsuzluklarimn tespit edilmesi,
buna neden olan faaliyetin ortadan kaldirilip kaldirilamayacaginin analizi ve eger
kaldirilabiliyorsa ortadan kaldirilmasina yonelik analiz ve diizeltici faaliyetlerin
tiimiiniin maliyetlerinden olusmaktadir (BS 6143-2, 1990: 9; Omiirgdniilsen, 2007:
34). Bu kaleme dahil edilmesi gereken maliyet giderleri; personel maliyeti, malzeme
kullanimi, amortisman tahakkuku gibi giderlerden olusabilmektedir (Yiikgii, 1999:
218).

2.4.1.3.4.Yeniden Test Etme Maliyetleri
Kusurlu bir tiriiniin yeniden islenip gelmesi sonucu yapilan test veya muayene
maliyetleridir (Burnak, 1988: 52). Tiim muayene ve test maliyetlerinde oldugu gibi,

muayene, test ve deneyler icin yapilan personel giderlerini ve sarf malzemesi,

elektrik ve benzer ek maliyetleri de igermektedir (Omiirgdniilsen, 2007: 34).
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2.4.1.3.5. Tedarikci / Taseron Hatalar1

Tedarik¢i ve taseronlardan temin edilen mal, malzeme ve hammaddelerin
neden oldugu kusurlar ve sonucunda ortaya c¢ikan is¢ilik maliyetleri ile performans
ve verimlilik diisiislerinden olusmaktadir (BS 6143-2, 1990: 9; Juran ve Gryna, 1988:
4.5). Satin alinan mallarin reddedilmesi, yenisiyle degistirilmesi, yeniden islenmesi
veya diizeltilmesi, siparis teminindeki gecikmeler ve miktar yetersizliginden

kaynaklanan maliyetler bu kalemde incelenmektedir (Besterfield, 1994: 410).

2.4.1.3.6.Is¢ilik Ve Zaman Kayiplar

Herhangi bir nedenden dolay:1 isletmede makinelerin ve isgiicliniin bos
kalmasindan dogan kayiplardan olusmaktadir (Omiirgéniilsen, 2007: 35). Uretimin
durmasiyla kaybedilen zamanin yaninda isgiicii kaybinin yarattig1 iicret kaybi ve
kapasitenin kullanilamamasi nedeniyle ortaya ¢ikan makine, tesisat, bina amortisman

giderlerinden olugmaktadir (Yiik¢ii, 1999: 225).

2.4.1.3.7.Diizeltme izinleri ve Imtiyazlar

Daha Once ortaya ¢ikan uygunsuzluklara bagli olarak makine ve siireg
yeterlilik analizlerinin yenilenmesi, tasarim parametre ve spesifikasyonlarinin
gozden gecirilmesi i¢in harcanan zaman ve materyal masraflar1 bu kalemde yer
almaktadir (Omiirgéniilsen, 2007: 34). Bu maliyetler gogunlukla arastirma gelistirme
gider yerinde ortaya cikmakla birlikte; tasarim ve teknik Ozelliklerde degisiklik
yapmak i¢in alinacak izin ve onaylarda oldugu gibi zaman zaman iiretim gider
yerlerinde ya da kalite kontrol gider yerlerinde de ortaya c¢ikabilmektedir (Yiikeii,
1999: 222).

2.4.1.3.8.Kazan¢ Kayiplar

Mamul ya da yar1 mamullerin diisiik kaliteli fakat aliciya sunulabilir olmasi

halinde hatali birimlerin hata derecelerine gore daha diisiik fiyatlardan satilmasindan

61



dogan maliyetlerde olusmaktadir (Omiirgdniilsen, 2007: 34). Urada saglam olarak
iiretilen malin fiyat1 ile bozuk mamul olarak iiretilen birimlerin piyasaya satis fiyati

arasindaki fark toplam kazan¢ kaybin1 vermektedir (Yiik¢ii, 1999: 224).

2.4.1.3.9.Diger Icsel Basarisizik Maliyetleri

Uygun olmayan malzemenin gozden gegcirilmesi, reddedilmesi ve yeniden
tedarik edilmesindeki her tiirlii kalite kontrol miihendisligi, satin alma ve iiretim
kontrol, tasarim mihendisligi, gibi faaliyetlerin maliyetleri gibi maliyet kalemleri

diger igsel basarisizlik maliyetlerini olusturmaktadir (Sinha ve Wilborn, 1985: 500).

2.4.1.4.Dissal Basanisizhik Maliyetleri

Digsal basarisizlik maliyetleri, mamul tiiketiciye ulastiktan sonra ortaya
cikan, tiiketici diizeyindeki hatalarin maliyetidir (Simsek, 2007: 42). Alicilar
tarafindan ret ve iade edilen iirlinlerin nakliye, depolama ve satis dncesi ve sonrasi
hizmet maliyetleri, ret ve iade edilen iriinlerin uygunsuzlugundan dogan 6denti ve
kesintiler (Yiike¢i, 1999: 108), taahhiit ve cezalar, imaj ve pazar kaybi ve garanti
talepleri bu maliyet kalemi igerisinde yer almaktadir (Simsek, 2007: 42)

Bunlara ek olarak; garanti maliyetleri, kaybedilen satislarin maliyetleri,
mamulii geri ¢agirma maliyetleri ve {liriin sorumlulugundan dogan maliyetler de

dissal basarisizlik maliyetleri igerisinde sayilmaktadir (Bamford ve Land, 2004: 270).

2.4.1.4.1.Sikayetler

Bu maliyet kalemi garanti siiresi igerisinde iirliniin hatali ¢ikmas1 durumunda
yerine yeni {irlin verilmesi maliyetlerini ve garanti bitiminden sonra hakli sikayetleri
gidermek i¢in hatali iriinlerin tetkik ve diizeltilmesinde katlanilan maliyetleri
icermektedir (Oztiirk, 2009: 429). Sikayetleri arastirmak, ¢dziimlemek ve onlara
tatminkar cevaplar verebilmek i¢in yapilacak arasgtirma maliyetleri de bu kaleme

dahil edilmektedir (Omiirgéniilsen, 2007: 35).
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2.4.1.4.2.Garanti istekleri

Garanti kosullar1 dogrultusunda miisteri tarafindan kusurlu olarak belirlenen
tiriinlerin gikayetine iligkin incelemeler (Buzlu, 2011: 29) bu iiriinlerin degistirilmesi
ya da onarilmasi ile ilgili katlanilan haberlesme, ulasim, tasima giderleri gibi

maliyetlerden olusmaktadir (Juran ve Gryna, 1988: 4.5; Omiirgéniilsen, 2007: 35).

2.4.1.4.3. iade Edilmis Mallar

Bu maliyet kalemi mamul satildiktan sonra miisteri tarafindan begenilmeyip
isletmeye iade edildigi takdirde iade edilen mamuliin yerine yenisinin verilmesi veya
iade edilen mamuliin tamir edilip misteriye geri verilmesi seklinde olusmaktadir
(Yikeii, 1999: 235). Bu maliyetler garanti kapsamindaki sikayetlerden
kaynaklanabilecegi  gibi  garanti  kapsami  disindaki  sikdyetlerden de
kaynaklanabilmektedir. Reddedilerek geri donen mallarin tasima masraflari,
degerlendirilmesi, onarilmasi, degistirilmesi ve satigin iptali ile ilgili her tiirlii

islemlerin maliyetleri de bu kaleme dahil edilmektedir (Feigenbaum, 1991:119).

2.4.1.4.4.Uzlasmalar

Miisteri ihtiyaclarint  karsilamayan veya standart altindaki {riinlerin
miisterilerce kabul edilmesi i¢in yapilan ayricalik maliyetleridir (Oztiirk 2009: 429).
Isletmenin imajin1 zedeleyebilecek hatalari telafi etmek igin yapilan indirimler de bu

kaleme dahil edilmektedir (Juran ve Gryna, 1988: 4.5).

2.4.1.4.5. Kaybedilen Satislar

Satis / siparis iptalleri nedeniyle ortaya ¢ikan kar kayb1 bu maliyet kaleminde
ele alinmaktadir. Ancak kalitesizlik nedeni disinda kalan ekonomik, begeni ve

zevklerde farklilagsma gibi nedenlerle ortaya c¢ikan satis iptalleri bu kaleme dahil

edilmemelidir (BS 6143-2, 1990: 9; Yiikeii, 1999: 242).
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2.4.1.4.6.Miisteri ile Temas Saglama Maliyetleri

Satis sonrasi miisteriye ulasan mamullerin kalitesi iizerinde olabilecek
stipheleri yok etmek ve miisteride bir giiven duygusu yaratabilmek i¢in ortaya ¢ikan
maliyetledir ve daha ¢ok personel iicreti ve haberlesme (telefon, faks, mektup) gibi

giderlerden olusmaktadir (Yiikc¢ii, 1999: 244).

2.4.1.4.7.Uriin Sorumlulugu

Bu maliyet kalemi; iiretimi yapan isletmenin mamullerini kullanan
tilkketicilerin bu mamulleri kullanmalar1 sonucunda ugrayabilecekleri bedeni veya
mal varliklarina iliskin muhtemel zarar ve ziyan riskine karsilik isletme tarafindan
mamulleri i¢in yaptirilan sigorta prim giderleri ve bir zarar olugsmasi durumunda
O0denen tazminatlarin toplam maliyetlerinden olusmaktadir (BS 6143-2, 1990: 9;

Yiikeii, 1999: 246).

2.4.1.4.8. Diger Dissal Basarisizhk Maliyetleri

Nakliye hasarlari, geri donen malzeme giderleri, kalitesiz iirlinden gelen
cezalar, miisteri kaybi, miisteri itibar1 ve Urlin geri ¢agirma maliyetleri de bu
kalemdeki diger maliyetleri olusturmaktadir (Besterfield, 1994: 411; Feigenbaum,
1991: 119; Sinha ve Wilborn, 1985: 500).

2.4.2. Kalite Maliyet Verilerinin Toplanmasi ve Belirlenen Faaliyetlere

Yiiklenmesi

Iyi isleyen bir kalite maliyet raporlama sistemi saglamak igin gerekli olan
maliyet verilerinin ¢ogu isletmenin mevcut muhasebe sisteminden saglanabilmekte;
zaman ¢izelgelerinden, gider raporlarindan, alim emirlerinden, yeniden isleme
raporlarindan, alacak-bor¢ notlarindan ve birgok benzer diger kaynaktan elde
edilebilmektedir. Bu kaynaklardan elde edilen veriler kalite maliyetlerinin farkl

kalemlerini belirlemek ve bunlar1 daha 6nce agiklanan kategorilere dagitabilmek i¢in
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bir araya getirilmektedir. Belirli bir kalem i¢in veriye ulasilamadiginda finansal
analizlere dayanan tahminlemeler de yapilabilmektedir (Feigenbaum, 1991: 119).

Kalite glivence departmani kaliteye iliskin maliyetleri analiz etmeli, maliyet
hedeflerine ulagmak icin departmanlar arasinda faaliyetleri koordine etmeli, maliyet
indirim ve kontrol politikalarini  olusturmali, basarisizlik  maliyetlerinin
sorumlulugunda arabulucu olmalidir (Oztiirk, 2009: 433).

Kalite maliyetleriyle ilgili verilere direkt olarak ulagmak miimkiin olmasa bile
mevcut muhasebe sisteminde yapilacak incelemelerle bu bilgilere ulasmak miimkiin
olabilmektedir (Yiik¢ii, 1999: 285). Kalite maliyetleriyle ilgili bilgilere ulasmak i¢in
(Aribas, 2006: 27; BS 6143-2, 1990: 4; Yiikeii, 1999: 125);

° Maas bordrolari,

o Uretim yerleri masraf raporlari,

. Hurda, israf veya iade raporlari,

. Tekrar islem ve diizeltme yetki formlari,

o Seyahat masraflari talep formlari,

o Uretim veya hizmet maliyet bilgileri ve raporlari,
o Tamir, yenileme, bakim ve garanti raporlari,

. Denetim ve test kayitlari,

. Malzemeleri gozden gecirme kayitlari,

. Uygunsuzluk raporlari,

o Tasarim veya spesifikasyon degisim bilgileri,

. Personel galigma kartlart,

. Direkt ilk madde ve malzeme (hammadde) ile endirekt ilk madde ve malzeme

istek, satin alma ve teslim fisleri,

° Orgiit semast, is tamimlari, béliim biitgeleri, standart maliyetler,
o Isletmenin hesap plan1 ve yevmiye defteri kayitlari,

. Miisteri sikayet ve isteklerini gésteren belgeler,

o Laboratuar raporlari,

. Iscili zaman kartlar1 ve

o Siparis raporlar1 gibi kaynaklardan faydalanilabilmektedir.
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Bu kaynaklarin maliyet bilgilerine ulasmada nasil kullanilacagi ve kalite
maliyetlerinin belirlenmesine ne sekilde katki saglayacagi asagida ornekleriyle
birlikte agiklanmaktadir. Ornegin Tablo-3’te bir imalat departmam icin verilen

maliyet raporu kalite maliyet verilerinin toplanabilecegi kaynaklardandir.

Tablo 3: Imalat Departmani i¢in Maliyet Raporu Ornegi

SUREC MALIYET RAPORU
Siire¢: Uretim Departmam Imalat Yoneticisi: Tarih:
Siire¢ Uygunluk Maliyet Siire¢ Uygunsuzluk Maliyet Veri Kaynag
Maliyet Kalemleri Miktar: Maliyet Kalemleri Miktar:

Tasarim gozden Tekrar tasarim Muhasebe
Gegirme Maliyeti hesaplari
Personel bagvuru Muhasebe hatalarini Muhasebe
Degerlendirmeleri Diizeltme hesaplari

Is Tanimlamalar

Odenmeyen alacaklar

Tetkikler Fazladan faiz masrafi
Donanim kalibrasyon Fazladan tesisat
Calismalari Masrafi

Laboratuar testleri Kaybedilen pazar

payinin maliyeti

Donanim bakim ve
Tamiri

Fazla 6demeler

Planlama Cezalar

Uriinlerin kalite Acil nakliye

Kontrolii

Sevkiyatin kontrolii Fazladan fiyat
Indirmeleri

Tedarik edilen mal ve
hizmetlerin denetimi

Fiyatlama hatalart

Siire¢ kontrolii Tekrar muayene
Maliyeti
Tahmin ¢aligmalari Tekrar test maliyeti

Prosediirlerin yazilimi
ve denetimi

Hurda ve hurda
karsiliklari maliyeti

Diizen ve temizlik

Garanti maliyetleri

Siireg yeterlilik Fazladan telefon

Belirleme galismalari Konusmalari

Prototip test analizleri Fazladan seyahat
Masraflari

Toplam siire¢ uygunluk
Maliyeti

Toplam siire¢
uygunsuzluk maliyeti

Hazirlayan: ......ooooiiiiiiiiiiiiiiiiii i,

Kaynak: Oztiirk, 2009: 445.




Tablo-3’e gore iiretim siirecinde olusabilecek hatalari

Onlemek

i¢in

belirlenmis donanim kalibrasyonlari, bakim ve tamiri, tedarik edilen mallarin

denetimi, diizen ve temizlik gibi kalemler 6nleme maliyetlerinin belirlenmesine

kaynak olustururken prototip testlerini, siire¢, sevkiyat ve iirlinlerin kontroliinii iceren

kalemler de degerlendirme maliyetlerinin tespitine yardimci olmaktadir. Siire¢

uygunluk maliyet kalemleri siitunu Onleme ve degerlendirme maliyetlerinin

hesaplanmasina yardimci olurken; siire¢ uygunsuzluk maliyet kalemleri de igsel ve

dissal basarisizliklarin tespitinde etkili olmaktadir.

Sekil 8 : Siparis - Teklif Degerlendirme ve Odeme Emri Formu Ornegi

' ]
W ABALIOGLU |

FORMLAR | vayin Tarini  : 11.02.2008
- e T |
| Rew. N :
YEM-SOYA ve TEKSTIL SANAYI A.5. SIPARIS - TEKLIF | RewNo =0
) DEGERLENDIRME VE | son Rew. Tarihi :
PMIRVEMPeAIkaS! | ODEME EMRI FORMU | Dék.No. SA AS F22-VP
SiPARIS TALEBI
TARIH - / /
(zemen - - . ISTENEN GELEN KULLANILACAG! |
MALZEMENIN ADI - KODL E'U'SAFl SATCTAR BRI AR - TR e

Fatura

TALEP EDEN iSATIN ALINMASI SATIMN ALMA | FaBriKA mUDORD [ GELMES] ISTENEN SURE
| UYGUNDUR UZMANI I
MD
AMBAR TESELLOMU ligiti BBIGm
‘Yukarida siparig edilen mal kalite ve fiyat bakirmindan uygum Bulunarak., ... TR e MU

Irsalive

ile satin ahnmag, Ambara teslim edilmigtin

TALEP EDEM

EFSAFA UYGUNDUR

ILGILI BOLUSA MUDDORD

| AMBAR [

SATIN ALMA UZMANI
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Sekil-8’de verilen ornek siparis - teklif degerlendirme ve 6deme emri
formlar1 araciligiyla hangi birim tarafindan hangi malzemeler i¢in ne kadar talep
yapildigi ve bu malzemelerin nereden alindigi gibi bilgilere ulasilabilmektedir.
Malzemenin alindig1 yer, siparis ve teslim tarihleri gibi bilgiler tedarikc¢i
degerlendirme agisindan 6nemli olurken hangi malzemenin ne kadar talep edildigini
gormek ise o malzemeye ne kadar para harcandigini tespit ederek iyilestirme

yapilabilecek alanlari tespit edebilmek agisindan 6nem teskil etmektedir.

Sekil 9: Uriin fade Formu Ornegi
URUN IADE FORMU TARTH : oo

(Bu form ile birlikte litfen BAREM faturasmm fotekopising de iletiniz_)

IADE ACTELAMASI : { Miisteri Tarafindan Doldarulacaktr )

Sirket Unvam
Adres

Telefon / Faks

Sats Tarihi
]ﬁarem Fatura No
TUriin
!_?reri No :
Iade Nedeni :[] Arza [ 1 Uyumsuzluk
[]1Yanh; Sat; [ 1 Yanl Sipariz
[ ] Dtiger
Anklama
IADE ONAYI : { Miisteri Temsilcisi Tarafmdan Doldurulacalcar )
lade Fatura Tarihi
Motlar
Adi Sovadi Imza
EKONTROL : {Anza Talip Tarafindan Doldurulacalcr )
Notlar

Kaynak: http://www.barem-Itd.com.tr/documents/form_iade.pdf
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Sekil-9°’da verilen iirlin i1ade formlarinin en onemli islevi iade nedenini
gostermesidir. Bu sayede dissal basarisizlik yaratan dirliniin hangi konuda
memnuniyetsizlik yarattig: tespit edilebilmekte ve bir dahaki sefere ilk seferde dogru
yaparak kontrol ve basarisizlik maliyetleri diisiiriilebilmektedir.

Her bir kalite maliyet sinifinin belirlenmesi ve bu gibi kaynaklarin yardimryla
bunlara iligkin kalite maliyetlerinin toplanmasi agamasinin tamamlanmasini takiben;
isletmenin konusuna ve tiirline gore iiretim Oncesinde, esnasinda veya sonrasinda
olugsmus olan kalite maliyetleri genel muhasebe ilkelerine uyumlu olacak sekilde
faaliyetlere dagitilir. Bu dagitim kalite maliyet siniflar1 bazinda, mamul bazinda ve

maliyet merkezine gore yiizde bazinda yapilabilmektedir (Yiik¢ii, 1999: 260).

2.4.3. Kalite Maliyetlerinin Degerlendirilmesi i¢cin Cesitli Donemler

Itibariyle Kalite Maliyet Raporlarimin Hazirlanmasi

Kalite maliyet raporlari, faaliyetlerin isletme biitcesindeki amaglar
dogrultusunda yiirliylip yiirlimedigini izleme, alinmasi1 gereken onlemleri belirleme
ve gelecekteki biitceler icin bilgi saglama amaglarina hizmet eden araglardir (Oztiirk,
2009: 435). Kalite maliyet sisteminin bir parcgasi olarak isletmeler her bir faaliyetin
kalite maliyetini Ozetlemeli ve bu maliyetleri bir kalite maliyet raporunda
toplamalidirlar. Kalite maliyet raporu ortaya ¢ikan kalite maliyetlerinin tipi, miktari
ve maliyetlerin egilimi hakkinda bilgi vermeli ve maliyet kalemleri, maliyet
merkezleri, mamuller ve donemler arasi karsilastirmalara olanak saglamalidir. Kalite
maliyetlerinin bu sekilde raporlanmasi problemlerin yerlerini ve biiyiikliigiinii tespit
etmek ve kalite maliyetlerini azaltmada hedef belirleyebilmek agisindan 6nemli
olmaktadir (Yiikgii, 1999: 257-258).

Belirli araliklarla; haftalik, aylik veya {i¢ aylik olarak hazirlanacak kalite
maliyet raporlar1 olast trendleri gosterebilmek amaciyla Onceki donemlerle
karsilastirilabilecek kalite maliyet verilerini icermelidir (Feigenbaum, 1991: 123).
Diizenlenecek raporlarda kalite maliyetleriyle ilgili maliyet tiirlerinin ve gruplarinin
birbirleriyle ve ¢esitli donemlerde biitgelenmis tutarlariyla karsilastirilmalari 6nemli
olmaktadir. Bu da yonetimin iyilestirme faaliyetlerine ihtiya¢ duyulan alanlari

belirlenmesini ve gerekli iyilestirmeleri yapmasini saglamaktadir. (Yiket, 1999:
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252). Ayrica bu raporlarda kalite maliyetlerine iliskin verilerin kisa ve 6zl

aciklamalar ve basit tablo ve grafiklerle desteklenmesi yararli olmaktadir. Ciinkii bu

grafik ve tablolar yoneticilerin daha kolay karsilastirma yapmalarini saglamanin yani

sira problemi kolayca inceleyip, segenekleri karsilagtirmalarmi ve dogru karar

vermelerini kolaylastirmaktadir (Oztiirk, 2009: 435). Tablo-4’te verilen drnek kalite

maliyet raporu kalite maliyetlerinin PAF modelindeki dort ana kalite maliyet

kalemine ayrilmasiyla olusturulmus ayrica her kalemdeki toplam maliyetlerin kendi

icerisindeki kategorilere dagilimlar1 gdsterilmistir.

Tablo 4: Ornek Kalite Maliyet Raporu

X SIRKETI KALITE MALIYET RAPORU

HAZIRLAYAN ISLETME XAS
TARIH 13.01.2011 DEPARTMAN TUOM
ONAY DONEM NISAN
TARIH 13.01.2011
KOD MALIYET KALEMLERI TL/DONEM
10 ONLEME MALIY. 87.900
11 Kalite Planlamas1
12 Proses Kontrol
13 Tedarikgi, Yan Sanayi Etiit ve Planlamasi
14 Ekipman lyilestirme ve Gelistirme
15 Onleyici Bakim
16 Olgme Alet ve Cihazlarmimn Kontrol, Bakim ve Kalibrasyonu
17 Kalite Sistemi Belgelendirme ve Degerlendirme
Doénem Toplamt 87.900
Toplam Kalite Maliyetlerine Orani(%) %2
20 DEGERLENDIRME MALIYELERI
21 Amortismanlar 13.500
22 Kalite Kontrol 110.000
23 Siire¢ ve Son Kontrole Uygulanan Test ve Kontrol 120.000
24 Uriin Denetimleri 130.000
25 Laboratuarlar
26 Yan San. Yapilan Muayene ve Kontroller
Dénem Toplami 373.500
Toplam Kalite Maliyetlerine Orani(%) %9
30 iCSEL BASARISIZLIK MALIiYELERi
31 Yeniden Isleme / Tamir / Test / Muayene 2.363.089
32 Hurda 92.437
33 Verimsizlik 55.500
34 Ariza Bakim 334.459
Doénem Toplamu 2.845.485
Toplam Kalite Maliyetlerine Orani(%) % 65
40 DISSAL BASARISIZLIK MALIYELERI
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41 Garanti Giderleri 1.027.648

42 Nakliye Hesaplari

43 Geri Cagirilan Uriinler

44 Odenen Tazminatlar
Doénem Toplamt 1.027.648
Toplam Kalite Maliyetlerine Orani(%) % 24
TOPLAM KALITEMALIYETI (TKM) 4.334.533
Satis Gelirler (SG) 53.120.065
Aylik Satig Giderleri (SM) 46.028.512
Kalite Maliyet Orani (TKM / SM) % 9.4
Kalite Maliyet Orani (TKM / SG) % 8.1

Kaynak: Oztiirk, 2009: 436

Tablo-4’te verilen 6rnek kalite maliyet raporunda toplam kalite maliyetleri,
bunlarin satis gelirleri ve giderlerine orani, dort farkli kaleme dagilimi, her
kalemdeki kalite maliyetlerinin alt kalemlerine diisen paylar gosterilmektedir. Bu tiir
raporlar sayesinde kalite maliyet kalemleri arasindaki denge, elde edilen gelirin ne
kadarinin kaliteye harcandigi, yapilan harcamalarin yiizde kacinin Kkaliteye
yoneltildigi, hangi kalemde yigilma oldugu, hangisinin azaltilmasi gerektigi gibi

isletmeler i¢in hayati noktalar belirlenebilmektedir.

2.5. KALITE MALIiYETLERININ ANALIiZ TEKNiKLERIi

Kalite maliyet analizlerinde kullanilacak teknik neyin gdriilmek istenildigine,
nereye varilmak istenildigine ve analizin ne amagla yapildigina bagli olarak
degisebilmektedir. Dogru asamalarda dogru tekniklerden faydalanmak analizlerin en
etkin sekilde yiiriitiilmesini ve sonuca en kisa yoldan ulasilmasini saglayacak bdylece
maliyetleri de minimum diizeyde tutacaktir. Bu tekniklerin baglicalar1 sunlardir

(Cetin, 2010: 163; Oztiirk, 2009: 365-397; Parlak, 2004: 69-73; Simsek, 2007: 268).

. Akis Diyagrami

. Beyin Firtinasi

o Nominal Grup Teknigi
o Sebep-Sonug¢ Diyagrami
o Iliski Diyagrami
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° Kontrol Kartlar

o Histogram

o Pareto Diyagrami

. Matris Diyagramlari
. Scatter Semalari

. Agag¢ Diyagrami
J Poka-Yoke Analizi

Bu tekniklerin nelerden olustugu, nerelerde kullanildig1 ve kalite maliyetlerini

azaltmada ne sekilde kullanildig1 asagida agiklanmaktadir.

2.5.1. Akis Diyagramm

Akis diyagrami, daire, dikdortgen, oval gibi standart bir takim simgeler
aracilifiyla bir faaliyet, {lirlin veya siirecin gergeklestirilmesinde takip edilen tiim
adimlar siralt olarak gdstermeye yarayan bir kalite aracidir. Sistemin anlasilirligini
saglayan bu diyagramlara, problemlerin c¢oziimiinde siklikla bagsvurulmaktadir
(Buzlu, 2011: 265).

Akis diyagramlari; siirecin nerede basladigi, olaylarin sirasi, slirecin ayrintisi,
adimlar arasi iligki, siire¢ sirasinda alinan kararlar, siirecin nerede sona erdigi, ileride
konu olabilecek diger problemler ve hangi konuda nereden bilgi toplandig1 hakkinda
bilgiler saglamaktadir (Evans ve Lindsay, 1993: 252). Sekil-10’da verilen akis
diyagrami Orneginde siirecin adimlari, adimlar arasi iliskiler ve karar noktalari
goriilebilmektedir.

Akis diyagramlar siirecteki gider yerlerini ortaya ¢ikarmasi ve kazang
noktalarin1 gdstermesi agisindan kalite maliyetlerinin izlenmesinde 6nemli bir arag
olarak kullanilabilmektedir (Aribas, 2006: 34). Bunun yaninda; bir siirecin nasil
isledigi goriilmek istenildiginde, bir siirecin gelistirilmesi lizerinde calisildiginda,
siirece dahil kigiler arasindaki iletisimin iyilestirilmesinde, siirecin dokiimante
dilmesi gerektiginde ve proje planlamalarinda sik¢a kullanilmaktadir (Tague, 2005:
255). Buna gore bu teknik kalite maliyetlerinin minimizayonunda; siirecin asamalar1

icerisinde gereksiz goriilen basamaklarin kaldirilmasi, 1iyilestirilmek istenen

72



noktalarin tespiti ve gerekli diizeltmelerin yapilmasi, siire¢ igerisindeki gerekli
kontrol noktalarinin tespiti ve eger yoksa bu noktalarda gerekli kontrol
mekanizmalariin kurulmasi ve benzer yollarla etkili olabilecektir. Sekil-10’da 6rnek

bir akis diyagrami gosterilmektedir.

73



Sekil 10: Akis Diyagrami
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Kaynak: http://asq.org/learn-about-quality/process-analysis-tools/overview/flowchart .html
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Sekil-10’da standart iirtinler icin teklif verme siirecinin akis diyagrami
gosterilmektedir. Bu tiir bir diyagram sayesine siirecin her adiminda gerceklesen
faaliyetler —goriilebildigi gibi olusan hatalarin  yerleri kolaylikla tespit
edilebileceginden kisa siirede hatalar diizeltilebilmektedir.

Kalite maliyetleri a¢isindan ele alindiginda ise akis diyagramlar1 potansiyel
basarisizlik maliyetlerinin olugsma olasiliginin en yiiksek oldugu yerlerin tespit edilip
bu noktalara Onleyici faaliyetler uygulanmasi ve bdylece hatalarin olusmadan

Onlenmesini saglamasi yoniinden de faydali bir arag olarak goriilmektedir.

2.5.2. Beyin Firtinasi

Beyin firtinasi, bir gruba ait liyelerin, acik fikirli olarak, bir konu, olay veya
problem durumu hakkinda diistinmelerini ve mantikli olup olmadigi endisesine
kapilmadan olabildigince ¢ok sayida fikir iiretmeleri olarak tanimlanmaktadir.
Katilimcilarin yaraticiliklarini yiireklendiren bu yontem ile ¢ok sayida fikir, bir grup
insandan, kisa siirede elde edilebilmektedir (Simsek, 2007: 269). Ayrica bu teknik
katilimda esitlik, takima aidiyet, isi sahiplenme hissi uyandirmasi ve diger tekniklere
girdi olusturmasi acgisindan da Onem arz etmektedir
(http://www.doh.state.fl.us/hpi/pdf/brainstorming?2.pdf).

Beyin firtinasi teknigi; kisa siirede ¢ok sayida fikir iiretmek, problemlerin bir
listesini olusturmak, problem veya basarisizliklarin olast nedenlerini belirlemek,
problem igin olas1 ¢oziimler gelistirmek (Oztiirk, 2009: 370) ayrica; yaratict ve
orijinal fikirlere ulagsmak ve tiim grubun katiliminmi1 saglamak amaciyla kullanilan
faydal1 bir aragtir (Tague, 2005: 126).

Beyin firtinas1 teknigi uygulanirken; Oncelikle konu veya problem
belirtilmektedir. Yazic1 herkesin ilk fikirlerini alip; elestiri, diizeltme veya yorum
yapmadan aynen not etmekte, iiyelerin ¢ogu yeni fikir liretemeyene veya yeni fikir
tiretmek ¢cok zaman almaya baslayana kadar devam edilmektedir (Simsek, 2007:
269). Bu siirecte iiyelerin birbirlerinin fikirleri iizerinde degisiklik, birlestirme,
genisletme yaparak yeni fikirler iretmesi de tesvik edilmektedir. (Tague, 2005: 126).

Bu teknigin kalite maliyetlerini azaltmada ne sekilde kullanilabilecegine

bakildiginda oncelikle teknigin siireclerin her asamasinda iyilestirmeye gidilebilmesi
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icin yaratict fikirler {iretmede etkili oldugu goriilmektedir. Bu teknik siire¢
tyilestirme iizerine uygulanirsa ¢esitli ve yaratici fikirlerin ortaya ¢ikmasi sonucunda
siiregte gereksiz maliyet yaratan veya fayda yaratmayan noktalarin tespitini saglar.
Bu ise ikinci bir beyin firtinas1 yapilarak bu noktalarda ekstra maliyet olusmasini
onlemek icin kullanilabilecek yontemler gelistirilmesini saglayacaktir. Boylece

Onlemeye yatirim yapmak yoluyla basarisizliklar minimize edilebilecektir.

2.5.3. Nominal Grup Teknigi

Bir grubun tiim iyelerinin katilimini tegvik eden yapilandirilmis bir beyin
firtinas1 metodu olan bu yontem liste kisaltma veya c¢oklu oylama yoluyla fikirleri
oncelik sirasina gore listelemeye yaramaktadir (Tague, 2005: 364-365). Ozel
kisilerin gruba hakimiyetini 6nlemek icin kullanilan yontem; beyin firtinasinin ¢ok
disiplinli takimlarda kullanilan, ¢ok kademeli 6zel bir seklidir (Cetin, Akin ve Erol,
2001: 496).

Uygulamada grup lideri ¢oziilecek problemin ya da ele alinacak konunun ne
olmasi1 gerektigi hakkinda her karta bir tane olmak iizere iiyelerin goriislerini
yazmasini istemekte, diisiince ve goriisler yazildiktan sonra grup lideri bunlari
toplamakta ve sirayla tartismaya agarak daha iyi anlasilmalarini saglamaktadir. Bu
konular herkesin gorebilecegi bir tahtaya yazilip katilimcilarin bunlari 1’den
baslayarak numaralandirmalari istenilmekte ve en yiiksek puani toplayan konu ya da
problem oncelikli olarak ele alinmaktadir (Aribasg, 2006: 36).

Bu sekilde belirlenen oncelikli problemi daha sonra her katilimci kendi
climleleriyle ifade etmekte ve soruna tatmin edici bir ¢6ziim bulununcaya kadar buna
devam edilmektedir (Oztiirk, 2009: 371). Bu teknik yazili bir teknik olmasi
dolayisiyla bireylerin gruptan etkilenmeden kendi duygu ve diisiincelerini
yansitmalarini saglayarak karar verme siirecinin verimliligini de artirmaktadir
(Aribas, 2006: 36).

Beyin firtinasina benzeyen bu teknigin kalite maliyetlerine katki agsindan
etkileri de beyin firtinasindaki gibi olacaktir. Dolayisiyla bu teknik de ¢esitli ve
yaratici siire¢ gelistirme teknikleriyle siirecin gereksiz maliyet yaratan noktalarinin

tespit edilip iyilestirilmesine katkida bulunacaktir.
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2.5.4. Sebep-Sonuc¢ Diyagrami (Neden — Etki Analizi)

Siiregteki problem bir kere tanimlandiktan sonra diizeltici faaliyetler
alinmadan Once potansiyel nedenler belirlenmelidir. Sebep-sonu¢ diyagrami tiim
potansiyel nedenleri tanimlamak i¢in kullanilabilen araglardan birisidir ve siirecteki
problemle cesitli nedenler arasindaki iliskiyi betimlemek i¢in kullanilmaktadir
(Cetin, 2010: 164; Simsek, 2007: 279). Diyagramin saginda yani yatay okun sonunda
problem (etki) tanimlanarak sol taraftaki kil¢iklarda nedenler gosterilmekte, temel ve
alt nedenler bir bakima 6nemine gore kilciklara yerlestirilmektedir. Temel nedenler
genelde malzeme, yoOntem, makine, calisma ortam1 ve calisanlar olarak
tanimlanmaktadir. Bu temel nedenler altinda alt nedenler belirlenerek iliskiler
gosterilmektedir (Oztiirk, 2009: 376). Sekil-11’de sebep-sonu¢ diyagramimin

olusumu gosterilmektedir.

Sekil 11: Sebep — Sonug Diyagrami

Caliganlar Malzemeler

/ / /4

F FF

Y éntemler Donanun Cevre

o/  Problem

Kaynak: Oztiirk, 2009: 378

Sekil-11°de kalite sonucunu etkileyen temel nedenlerden olusan bir sebep-
sonu¢ diyagrami gosterilmektedir. Diyagram gosterilen bu temel nedenler {izerine
etki eden diger alt nedenler ve bunlarin da alt nedenleri eklenilerek

detaylandirilabilmektedir.
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Bu teknik kalite maliyetlerinden Ozellikle basarisizlik maliyetlerinin
goriiniirdeki nedenlerine odaklanmak yerine her bir basarisizlik maliyeti i¢in en
temel nedenin tespit edilmesi ve bu sayede problemin kdkten c¢6ziimiiniin

bulunmasini saglamak a¢isindan faydali olacaktir.

2.5.5. Tliski Diyagram

Bir grup fikir arasinda mantik iliskileri kurarak, sebeplerin ve sonuglarin
anlagilmasin1 saglayan ve itici gligler ile sonuglarinin incelenmesi amaciyla
kullanilan tekniktir ve problemin daha biitiinsel bir goriintiisiinii vermektedir (Parlak,
2004: 72). Bu teknik neden-sonug iliskileri arasindaki baglantilarin anlasilmasi, en
biiyilk gelismenin saglanilabilecegi alanlarin tespiti, karmagsik bir konunun
nedenlerinin analizi ve karmasik bir ¢6ziimiin uygulanmasi gibi durumlarda, iliskiler
diyagrami faydali bir ara¢ olarak kullanilabilmektedir (Cetin, Akin ve Erol, 2001:
482).

Bu teknigin uygulanmasi asamasinda; fikirler kii¢iik kagitlara yazilarak bu
kagitlar biiylik bir zeminde bir araya getirilmekte ve iliskili fikirler arasinda birinin
digerine neden oldugu veya digerini etkiledigine dair oklar c¢izilmektedir. Kok
fikirler kendisine ok girisi olmayan (veya en az olan) ve kendinden ayrilan birgok ok
olan ve genelde sistemi diizeltici anahtar fikirlerdir (Tague, 2005: 445).

Bu teknik kalite maliyetlerine etkisi acisindan ele alindiginda Oncelikle
siirecteki minimum veya sifir hata diizeyinde calismas1 gereken kilit noktanin
tespitinde 6nemli olacaktir. Ciinkii siirecin bir¢cok noktasini etkileyen temel noktada
bir hata olustugunda siirecin diger tim noktalarinda da hatalar olusacak ve
basarisizlik maliyetleri katlanarak artacaktir. Bu da, bu noktaya yapilacak onleme
maliyetleriyle bu noktada sifir hatanin saglanmasiyla siirecin tamamina yakininin

hatasiz calisabilecegini gostermektedir.

2.5.6. Kontrol Kartlar

Bir siirecin zaman igerisindeki degisimini inceleyerek normal olmayan

degisimleri belirlemeye ve dnlemeye yarayan bu kartlar siirecin belirli bir zaman
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araliginda stirekli gézlem altinda olmasimi saglamaktadir (Buzlu, 2011: 262). Bir
kontrol kartinda her zaman ortalamay1 gosteren bir orta ¢izgi, iist kontrol limitini
gdsteren bir list ¢izgi ve alt kontrol limitini gdsteren bir alt ¢izgi bulunur. Bu ¢izgiler
gecmis verilere dayanarak belirlenmektedir. Simdiki zaman verileri zaman sirasina
gore grafikte isaretlenip bu ¢izgilerle karsilastirilarak siire¢ varyasyonunun kontrol
altinda olup olmadig1 anlasilmis olur (Evans ve Lindsay, 1993: 265). Sekil-12’de
verilen kontrol karti 6rneginde alt ve {ist kontrol limitleri gosterilerek verilerin

istenilen aralikta kalip kalmadig1 degerlendirilmektedir.

Sekil 12 : Kontrol Kart1
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Kaynak: Yiikeii, 1999: 304

Sekil-12’de donemler itibariyla gerceklesen kusurlu mamul iiretimi
gosterilmektedir. Kusurlu iretim i¢in 1000, alt kontrol limiti olarak; 2000 fist
kontrol limiti olarak, 1500 ise beklenen deger olarak belirlenmistir. Bu limitlere gore
Eyliil ayindaki kusurlu tiretim miktarinin iist limiti agtig1 goriilmektedir.

Bu teknik sayesinde kalite maliyetlerinde ve 0Ozellikle de basarisizlik
maliyetlerinde beklenilenin disinda bir durum gergeklestiginde kolaylikla fark
edilebilecektir. Bu da aninda miidahaleyi miimkiin kilarak ve isletmelerin bu tiir
durumlardan en az zararla kurtulabilmesini saglayabilecektir.

Kontrol kartlar1 ayrica genel nedenli varyasyon ile 6zel nedenli varyasyon
ayriminin yapilmasini saglamaktadir. Siiregte normal kosullarda bulunmayan bir

neden 6zel nedenli bir varyasyona neden olurken siirecin normal akisinda ¢ok kez
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gozlemlenen  farkliliklar  genel nedenli varyasyona neden  olmaktadir
(http://www.doh.state.fl.us/hpi/pdf/ControlChart2.pdf).

Kontrol kartlar1 genel olarak; siire¢ kontrolii, limitlerin asilmasi durumunda
problemlerin bulunup diizeltilmesi, beklenen degisim araliginin tahmin edilmesi, bir
stirecin kararli olup olmadiginin tespiti, siire¢ performansinin tayin edilmesi ve
yapilan degisikliklerin etkinliginin belirlenmesinde kullanilmaya uygundur. (Simsek,

2007; 278)

2.5.7. Histogram

Histogramlar; Sekil-13’de goriilebilecegi gibi belirli bir donemdeki gozlem
ve Ol¢iimlerin sikligimi (frekansini) betimlemek icin kullanilmaktadir (Evans ve
Lindsay, 1993: 256). Ayrica histogramlar aracilif1 ile verilerin merkezi, dagilimu,
varsa c¢arpikligi ve carpikligin yonii, gozlem ve Slgiimler icerisindeki ilgisiz veriler
ve c¢oklu modlar da gosterilmektedir (http://www.itl.nist.gov/div898/handbook/
eda/section3/histogra.htm).

Belirlenen sinir ve standartlarin digina ¢ikilmasi durumunda ortaya ¢ikan bu
degisimlerin miktarlar1 ve sapmalar histogram iizerinde goriilebilmektedir. Bu
yontem sayesinde elde edilen sonuglarin yorumlanmasiyla olusabilecek ciddi
sapmalar ortadan kaldirilabilecektir (Oztiirk, 2009: 222).

Histogramlar; fazla veri oldugunda, siire¢ c¢iktisinin normal dagilip
dagilmadig1 veya siirecin miisteri ihtiyaclarini karsilayip karsilamayacagi goriilmek
istenildiginde, veri dagiliminin hizli ve kolay bir sekilde paylasilmak istenmesi
durumlarinda kullanim1 faydali olabilecek araglardir (Tague, 2005: 293).

Histogramlar hazirlanirken Oncelikle veri sayis1 belirlenerek veriler kiigiikten
bliyiige siralanmakta, daha sonra degisim araligi hesaplanarak aralik sayisi ile sinif
araliklar1 belirlenmektedir. Her araliga diisen veri sayisinin da belirlenmesiyle
histogram olusturulmaktadir (Parlak, 2004:70). Sekil-13’de ol¢iilen karakteristigin

olugma sikligini gosteren drnek bir histogram verilmistir.
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Sekil 13: Histogram Ornegi
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Kaynak: Yiikeii, 1999: 306

Sekil-13’de verilen histogram Orneginde her bir iiretim araliginda goriilen
artik olusma sikhig1 gosterilmektedir. Ornege gore iiretilen birim sayisindaki artisla
beraber artik goriilme siklig1 da artmaktadir. 400 birimden fazla iiretim yapilmasi
halinde artik olugma siklig1 diger durumlara gore en fazla olmaktadir. Bu yontem
tiretim hatalart i¢in kullanildiginda hangi hatalarin daha sik olustugu goriilmekte ve
boylece hangi alanda diizeltme yapilmasi gerektigine daha kolay karar
verilebilmektedir.

Bu yontem kalite maliyetlerinin azaltilmasinda direkt etkili olmamakla
birlikte kalite maliyet kalemleri arasindaki kargilastirmalara ve buna iligkin
yorumlamalara olanak saglayarak maliyet dagiliminin iyilestirilmesine yonelik

fikirler gelistirilmesinde yardimci bir arag olarak kullanilabilmektedir.

2.5.8. Pareto Diyagramm

Bu analiz problemin esas nedenlerini 6nemsizlerden ayirmaya yardimci olan,
sirali dikey gubuklar biciminde gosterilen bir ydntemdir. Italyan iktisatc1 Vilfredo
Pareto’nun bulgular1 dogrultusunda kalite sorunlarinin yiizde 80’1 yilizde 20 oraninda
makine, hammadde veya operatorlerden kaynaklanmaktadir. Bu yiizden problemin
nedenlerinden bu yilizde 20’lik kisim ¢oziimlenirse problemlerin yiizde 80’1
¢oziimlenmis olacaktir (Cetin, 2010: 164; Oztiirk, 2009: 373). Bu yiizden
uygulamada, pek ¢ok Onemsiz icinden birka¢ Onemliyi ayirmak ve bdylece

diizeltildiginde en biiyiik fayday1 saglayacak olan problemin ele alinmasi faydali
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olacaktir. Boylelikle problemlerin yalnizca yilizde 20’si ¢oziilerek elde edilen fayda
ylizde 80 artirilabilecektir (Evans ve Lindsay, 1993: 259).

Teknigin uygulanmasinda 6ncelikle kategoriler ve bunlar i¢in hangi 6l¢iimiin
uygun oldugu (siklik, miktar, maliyet, zaman...) belirlenmekte, daha sonra tablonun
hangi zaman araligin1 yansitacagina karar verilerek bu zaman araligindaki veriler
toplanip  kendi  kategorilerine  kaydedilmektedir. = Kategori  toplamlarinin
belirlenmesiyle birlikte her kategori icin cubuklar olusturularak her kategorinin
yilizdesi ve kiimiilatif toplami hesaplanmakta ve grafik seklinde gosterilmektedir
(Simsek, 2007: 275). Sekil-14’te kalite maliyetlerinin gorsel olarak incelenmesini

saglayan bir pareto analizi 6rnegi verilmistir.

Sekil 14: Kalite Maliyetlerinin Pareto Analizi ile Gosterilmesi
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Sekil-14’te kalite maliyetlerinin pareto analizi ile incelenmesinin grafiksel
gosterimi verilmektedir. Toplam kalite maliyetlerinin dort kaleme olan dagilimini
gosteren yontemle hem kalemler arasinda karsilastirma yapilabilmekte hem de
bunlarin kiimiilatif artislar1 ve kiimiilatif yiizdelerinin goriilmesiyle farkli yorumlara
imkan verilmektedir.

Bu teknik de iliski diyagraminda oldugu gibi siirecin bircok noktasini
etkileyen temel noktanin tespit edilmesiyle ve bu noktaya yapilacak iyilestirme
faaliyetleriyle siirecin tamaminda minimum hata diizeyinin v dolayisiyla minimum

basarisizlik maliyetlerinin saglanabilmesi i¢in faydali bir aragtir.
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2.5.9. Matris Diyagramlar

Matris diyagramlar1 temelde iki veya daha fazla grup arasindaki iliskileri
gosterirken; ayn1 zamanda iligkilerin giiciinii, 6l¢iimleri, kisilerin oynadig rolleri de
gosterebilmektedir (Parlak, 2004: 72). Bunun yaninda iligkilendirmede ka¢ grup
kullanilacagina bagh olarak matrisler L, T, Y, X, C seklinde veya cati-sekilli olarak
hazirlanabilmektedir (Tague, 2005: 338). Cok boyutlu diisiince yoluyla problemli
konular1 acikliga kavusturan diyagram problem veya olay lizerinde etkisi olan
insansal fonksiyonlar ve diger faktorleri tanimlayarak bunlar arasindaki iliskileri de
belirlemektedir. Temel avantaji; her cift degisken arasindaki iliskinin derecesini
grafiksel olarak gdstermek olan yontem kolay tanimlanamayan iliskilerin derecesini
gosterirken gorsel sembollerden faydalanmaktadir (Oztiirk, 2009: 389; Parlak, 2004:
72).

Matris diyagramlar1 hazirlanirken oncelikle belirli bir format olusturularak
sorunlar ile nedenleri konularma gére siniflandirilmaktadir. lgili siireclerin
listelenmesini takiben problem-neden, neden-siire¢ arasi iligkiler tartisilip gbzden
gecirilmekte, son olarak belirlenen bu iliskiler Onem derecelerine gore
onceliklendirilerek  matris diyagrami  olusturulmaktadir  (http://iwse.osu.edu/
isecourses/ise608wisp/documents/MATRIX DIAGRAMS.pdf).

Bu teknik kalite maliyetlerine neden olan faaliyetlerin ve bunlarin
nedenlerinin tespit edilebilmesinde etkili bir arag olarak kullanilabilmektedir.
Boylece takip edilebilen kalite maliyetleri ve nedenleri aym1 zamanda
yonetilebilecektir. Ornegin hangi faaliyetten kaynaklandigi belirlenebilen bir
basarisizlik maliyeti o faaliyete yapilacak bir iyilestirmeyle ortadan

kaldirilabilecektir.

2.5.10. Sacilim (Serpilme) Diyagrami

Sebep sonug diyagrami problem ve nedenleri arasindaki iliskiyi gosterirken
bu iliskilerin boyut ve derecesini gdstermedigi i¢in problemin en onemli nedenini

belirlerken iki faktdr veya parametre arasindaki iligkinin derecesini ve boyutunu

belirlemekte sagilim diyagramlari kullamlmaktadir (Cetin, 2010: 166; Oztiirk, 2009:
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379). Sekil-15’de ornegi goriilmekte olan bu yontem ¢iftli sayisal verilerin
varhiginda, bagimsiz degiskenin her degeri icin bagimh degiskenin iki farkli deger
aldig1 durumlarda, iki degisken arasinda iliski olup olmadiginin analizinde, kontrol
kartlarin1 olusturmadan once oto-korelasyon analizlerinde kullanilabilmektedir
(Buzlu, 2011: 265; Tague, 2005: 471).

Bu yontem kullanilirken oncelikle iizerinde ¢alisilacak iki faktor tanimlanarak
bunlara iliskin veriler toplanip ¢izilen eksenler {izerinde isaretlenmektedir. Olusan
sekle gore giiclii pozitif, orta pozitif, gliclii negatif, orta negatif, egrisel iliski
olabilecegi gibi higbir iligki olmadig1 sonucu da g¢ikabilmektedir. Pozitif iligki bir
degiskendeki Olclim arttiginda digerinin de arttigimi (diistiiglinde ise diistiiglinii)
gosterirken; negatif iliski bir degiskendeki Ol¢lim arttiginda digerinin diistiiglinii

(diistiigiinde ise attigin1) gostermektedir (Evans ve Lindsay, 1993: 263)

Sekil 15: Sagilim Diyagrami

5
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0 1 2 3 4 5 6

Onleme Faaliyetleri

Kaynak: Oztiirk, 2009: 381

Sekil-15’de verilen sagilim diyagrami 6rnegi onleme faaliyetleriyle kalite
arasindaki iliskiyi gostermektedir. Diyagrama goére uygulanan Onleme faaliyetleri
arttikca kalitede de bir artis meydana gelmektedir. Diyagramdaki noktalar arasi
sapmanin az olmasi da iki farkli degisken arasindaki iliskinin giiciinii gostermektedir.
Buna gore yukaridaki diyagramdan onleme faaliyetleriyle kalite arasindaki iliskinin
gliclii pozitif bir iligki olugu sonucu ¢ikarilabilmektedir. Bu 6rnekteki gibi kalite ve
kalite maliyetleri arasindaki iliskiyi gosterebilen bu teknik ayni zamanda farkli iki

kalite maliyet kalemi arasindaki iliskiyi de gosterebilir. Ornegin onleme
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maliyetleriyle basarisizlik maliyetleri arasindaki iliskiyi gorebilmek igin bu teknik

etkin bir ara¢ olarak kullanilabilecektir.

2.5.11. Aga¢ Diyagram

Agac diyagrami, bir konu veya problemi ¢6zmek icin birbirini takip eden tiim
asamalar1 ve bu asamalarda etkisi oldugu diisiiniilen tiim sebepleri dikkate alarak
konunun veya problemin arastirilmasini ve gerekli gérev ve metotlarin sistematik
olarak planlanmasini saglayan bir yonetim araci olarak tanimlanmaktadir. Sekil-
16’da da goriilebilecegi gibi genis kategorileri ince detaylarina ayirmakta kullanilan
aga¢ diyagrami diislincelerin genelden 6zele indirgenmesine yardimci olmaktadir.
Boylelikle fikirler daha kolay anlasilmakta ve problemler daha kolay
coziilebilmektedir (Parlak, 2004: 72; http://www.bafrakidem.org/kitap/kitap icerik
leri/kalitey%C3%B6netimi-dersnot2.pdf)

Sekil 16: Basit Bir Aga¢ Diyagrami

Toplam
Maliyet

Direkt Genel
iscilik Uretim
Gideri Gider.

Stok Stokta Egitim Fazla Yeniden Enerji Bakim
Maliyeti | | Nakliye Kayip Maliyeti Mesai Isleme Kayb1 Onarim Kira
Odeme. Maliyeti

Kaynak: Yiikeii, 1999: 310

Sekil-16’da toplam iiretim maliyetlerinin alt kalemlere dagilimimi gdsteren

basit bir aga¢ diyagrami verilmektedir. Ayni sekilde bu diyagram kalite
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maliyetlerinin alt kalemlere dagilimim1i goérmek icin veya kalite problemlerini
detaylandirarak kok nedenlere ulasilmasinda da kullanilabilecektir.

Diyagramin hazirlanisinda; analiz edilecek konu veya problem kagidin veya
panonun sol tarafina tanimlanarak ilgili biitiin ayrintilar sag tarafa dogru
yazilmaktadir (Cetin, Akin ve Erol, 2001: 493). Bu asamada; varsa Onceden
olusturulmus iliskiler diyagramindan faydalanilabilmektedir. Agac¢ diyagrami; genis
kapsamli bir konunun detaylarina inmek, bir plan ve ¢6ziimii uygulamak i¢in gerekli
adimlart gelistirmek, bir problemin kok nedenini bulmak ve cesitli ¢oziimlerin
uygulanabilirligini degerlendirmek gibi farkli amaclara ulasmada faydali bir arag
olarak kullanilabilmektedir (Tague, 2005: 501).

Kalite maliyetlerinin genelden 6zele dagilimini gorebilmek acisindan da
faydali bir ara¢ olarak kullanilabilecek olan bu yoOntem sayesinde gereksiz
maliyetlerin tespiti yapilabilecektir. Ayrica bu teknik kalite problemlerinin
nedenlerini arastirmak i¢in de kullanilabileceginden basarisizligin hangi asamada
olustugunun tespit edilmesini saglayarak gerekli Onlemlerin alinabilmesini de

saglamaktadir.

2.5.12. Poka-Yoke Analizi

Poka-Yoke Japonca poke (hata) ve yok (sakinma) kelimelerinin bir araya
gelmesiyle olusan bir kavramdir (Simsek, 2007: 285). Japonca’da hata yalitimi
anlamina gelen ve hatay1 bastan onlemek i¢in gerekli tedbirlerin alinmasini saglayan
Poka-Yoke, iiretim siirecinde ortaya cikabilecek arizalarin ve hatalarin kurulumu ve
kullanim1 kolay, basit yapidaki diizenekler yardimiyla Onceden saptanarak yok
edilmesini amaglayan bir sistem olarak tanimlanmaktadir (Oztiirk, 2009: 55). Bu
teknik dahilinde hata 6zre doniismeden analiz edilerek gerekli onleyici tedbirlerin
alimmasiyla sorun kaynaginda ¢6ziilmiis olmaktadir (Cetin, Akin ve Erol, 2001: 504).

Bu teknik, kalite maliyetleri acisindan ele alindiginda 6nlemeye yapilacak
harcamalar basarisizlik maliyetlerini azaltacagindan bu yoOntemin toplam etkisi
onleme maliyetlerindeki artis ve basarisizlik maliyetlerindeki azalisin ne derecede

gerceklesecegiyle orantili olarak degisebilecektir.
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UCUNCU BOLUM
GIDA SEKTORUNDE BiR ARASTIRMA VE UYGULAMA

3.1. ARASTIRMANIN AMACI

Kalite maliyetleri kalitenin 6l¢timiinde kullanilan ve kalitedeki gelisme ve
degismeyi gosteren en iyi kistaslardandir (Alici, 2007: 34; Cabuk, 2005: 2). Kalite
maliyetlerinin bir 6l¢lim araci olarak kullanilmasinin énemli amagclarindan birisi
yiiksek kaliteyi optimum maliyet diizeyiyle karsilayabilmektir (Jafar ve digerleri,
2010; 21). Kalite maliyet modelleri kaliteye yapilan harcamalar1 kalite maliyet
kalemleri bazinda smiflandirmakta ve optimum bilesimlerini saglamaya
calismaktadir (Schiffauerova ve Thomson, 2005: 652).

Calismanin amaci; PAF modeline uygun bir kalite maliyet sisteminin
yapilandirilmasi, ¢alistirilmasi ve sistem ¢iktilarinin degerlendirilebilmesine yonelik

bir rehber olusturabilmektir.

3.2. ARASTIRMA PROBLEMI

Zumdieck Konserve ve Dondurulmus Gida Ltd. S$ti. lizerinde yapilan
aragtirmada arastirma problemi; PAF modeline dayali kalite maliyet sisteminin
olusturulmasinda isletmenin izlemesi gereken siire¢ ve siire¢ adimlarin
tanimlayarak, isletmelerin gergceklestirmesi gereken faaliyetleri, gli¢liikleri ve sistemi
yapilandirma Onerilerini belirleyebilmek bi¢ciminde tanimlanmistir. Arastirmada

ayrica iki alt problem belirlenmistir. Bu alt problemler;
. Kalite maliyet kalemleri ve toplam kalite maliyet iligkisi nasil dl¢iilebilir?
o Yiiksek kalite maliyet sorunlari hangi kalite maliyet kalemi ve kalite

faaliyetlerinden kaynaklanmaktadir?

seklindedir ve ana problemle birlikte ele alinarak incelenmistir. Problemlerin

incelenmesi asamasinda;
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. Isletme ¢alisanlari tarafindan sorulan sorulara dogru cevap verildigi ve alman
verilerin dogru ve yeterli oldugu,

o I¢ kaynakl1 egitimlerin isletmeye maliyet olusturmadigi,

varsayimlar1 g6z oniinde bulundurularak bu dogrultuda analizler gerceklestirilmistir.

Bu varsayimlar altinda yapilan ¢aligmalarda,

o Isletmenin kalite maliyetlerini takip etmiyor olmasi nedeniyle talep edilen
verilerin hali hazirda bulunmayisi,

o Isletmeden analiz i¢in yalmz iki yila ait verilerin alinabilmesi ve
degerlendirilmesi arastirmaya bazi sinirliliklar olusturmaktadir ve arastirma bu

kisitlar altinda yuriitiilmiistiir.

3.3.ARASTIRMANIN YONTEMI

3.3.1. Arastirmanin Modeli

Nitel arastirma teknikleri sosyal veya beseri bir problemi farklh
perspektiflerden ele alarak anlamlandirmaya ugrasan c¢aligmalarken nicel arastirma
teknikleri bir teoriyi test etmeye dayali, rakamlara Olgiilebilen ve istatistiksel
tekniklerle analiz edilebilen belirli bir problemi arastirmaya odaklanan ¢alismalardir.
Nicel arastirmadaki gozlem ve Olgiimler objektif olarak gergeklestirilir ve diger
aragtirmacilar tarafindan tekrarlanabilirken nitel arastirmalardaki gozlemler subjektif
olarak ele alinir ve aynen tekrarlanmasi zordur (Hancock, 2002: 1; Qu ve Dumay,
2011: 239).

Nitel arastirma teknigi nicel tekniklere kiyasla dogal ortamda
gerceklestirildigi, arastirmacilarin  katilimer roliinii  benimsedigi, biitiinctil bir
yaklagim icerdigi, esnek ve tlimevarimci bir yapi sergiledigi, duygu, diisiince ve
deneyimleri subjektif olarak ele aldigi i¢in yasanilanlar1 anlama, anlamlandirma ve
daha saglikli yorumlamalar getirmeye elverisli bir yontem tiriidiir (Yilmaz ve

Ozdem, 2004:120).

88



Bir calismada hangi teknigin kullanilmas1 gerektigi problemin dogasi, mevcut
kaynaklar, arastirmacinin ve dinleyicilerin egitim ve yetenekleri gibi degiskenlere
bagl olmakla birlikte kimi arastirmalarda nitel ve nicel aragtirma teknikleri birbirini
tamamlayict sekilde de kullanilabilmektedir. Bu tiir karma yontemler zengin
detaylara ulagsmak, arastirmay1 agikliga kavusturacak giiclii deliller toplayabilmek ve
bunu yaparken belirli bir yontem ve diislinceyle siirli olamamak gibi avantajlar
saglamaktadir. Ancak arastirmaci icin bu iki teknigi bir arada tamamlamak ve uygun
bir sekilde biitiinlestirmek daha zor olacagi gibi daha ¢ok zaman ve masraf da
yaratabilmektedir (Kiral ve Kiral, 2011: 294-298).

Arastirmada; subjektif yorumlariyla daha esnek ve tiimevarimci bir yapi
sergileyen nitel arastirma teknigi kullamilmistir. Arastirma deseni olarak ise nitel
arastirma tekniginin olgubilim, kiiltlir analizi, kuram olusturma, durum galismasi,
yorumlama, eylem aragtirmasi, anlati-biyografi, elestirel kuram, odak gurup
caligmalar1 gibi desenlerinden (Creswell, 2003: 183; Gibson, 2010: 12; Hancock,
2002: 4) durum ¢alismasi kullanilmaktadir.

Durum calismast birden fazla kanit veya veri kaynagina sahip bir olguyu
gercek yasam cergevesi icinde ele almaktadir. Bu c¢alismalarda olgu ve iginde
bulundugu icerik arasindaki siirlar belirgin degildir. Degiskenler i¢ ice gectigi igin
Olciilmeleri de zordur. Ancak yine de karmasik olaylar biitiinii {izerine belirli bir
sonuca ulasabilmek i¢in olabildigince fazla degiskeni ele alan durum c¢alismalar
diger yontemlere gore bilgi zenginligi ve derinligi de saglamaktadir (Hancock, 2002:

6).

3.3.2. Verilerin Toplanmasi

Aragtirmanin bu asamasinda isletmede kalite maliyeti niteligi tasiyan
maliyetler tespit edilmis ve bu maliyetler yazina uygun olarak onleme, 6lgme ve
degerlendirme, igsel basarisizlik ve digsal basarisizlik maliyetleri olarak
simiflandirilmigtir (Feigenbaum, 1991: 111; Giakatis ve Rooney, 2000: 157; Hwang
ve Aspinwall, 1996: 269).

Isletmenin genel isleyisi, isletmedeki kalite faaliyetleri ve bu faaliyetler

sonucunda olugan kalite maliyetleri hakkinda isletmeyle yiiz ylize, telefon ve internet
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ortaminda yapilan goriismelerle bilgi aligverisi saglanmistir. Yiiz yiize goriismeler
2011 yili Nisan ve Mayis aylarinda; Fabrika Miidiirii Dr. Hikmet Giires ve Toplam
Kalite Miidiirii Fulya Siiren ile serbest goriisme seklinde gerceklestirilmistir. Bu
goriismelerde firmanin tarihgesi, kurulus ve ortaklik yapisi, drettigi iiriinler,
isletmenin ihracati, kaliteye iliskin faaliyetler ve bununla ilgili olarak uygulanan
kalite ve gida giivenligi yonetim sistemleri hakkinda genel bilgiler edinilmis, gerekli
noktalarda notlar alinmistir. Elde edilen bilgilerin yetersiz kaldig1 noktalarda ise daha
detayli bilgiye ulasabilmek i¢in isletmedeki ilgili kisilerle irtibat saglanarak eksik
bilgiler tamamlanmustir.

Isletmenin genel isleyisi, isletmedeki kalite faaliyetleri ve bu faaliyetler
sonucunda olusan kalite maliyetleri hakkinda isletmeyle yiiz yiize ve internet

ortaminda yapilan bu goriismelerde Toplam Kalite Miidiirii Fulya Siiren’e;

. Isletmenin kurulusu, tarihgesi, ¢alisma alani,

o Isletmede uygulanan kalite ve gida giivenligi yonetim sistemleri,

. Isletmenin siireclerinin isleyisi ve siirecler aras1 baglantilar,

o Isletmenin faaliyetleri sirasinda olusan maliyetler ve bu maliyetlerin kaliteyle

iliskilendirilebilirligi,
o Bazi kalite maliyetlerindeki artis veya azalislarin nedenleri,
o Kalite maliyetlerindeki degisimlerin olusturdugu olumlu ve olumsuz

sonugclar; tizerine sorular yoneltilerek gerekli bilgi saglanmustir.

Buna gore arastirma; Zumdieck Konserve ve Dondurulmus Gida Ltd. Sti. ve
bu isletmenin kaliteye iliskin maliyetleri iizerinde yapilmistir. Alman ve Tiirk
sermayedarlarin ortak yatirimi ile 25 Subat 2005 yilinda kurulan Zumdieck Konserve
ve Dondurulmus Gida Ltd. Sti. Manisa ilinin Salihli ilgesindeki Salihli Organize
Sanayi Bolgesi’nde Temmuz 2005 tarihinde iiretime geemistir
(www.zumdieck.com.tr).

Isletme, yaklasik 10.000 m®'si kapali iiretim ve depolama olmak iizere toplam
50.000 m? acik alana sahiptir. Yilda yaklasik 25.000 ton {iriiniin ihracatini Almanya,
Ingiltere, Fransa, Italya, Yunanistan, Amerika Birlesik Devletleri, Japonya basta

olmak {izere bir¢ok iilkeye gerceklestirmektedir. Thrac edilen bu iiriinlerin basinda
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greyfurt ve biber gelmekte bunu; kiraz, visne, kayisi, erik, liziim, mandalina, portakal
konserveleri takip etmektedir (www.zumdieck.com.tr).

Zumdieck; Ingiliz Perakendeciler Birligi Standardi (BRC - British Retail
Consortium), Uluslararast Gida Standardi (IFS - International Food Standard) ve
Tehlike Analizi ve Kritik Kontrol Noktalar1 (HACCP - Hazard Analysis and Critical
Control Points) olmak tizere belirli kalite ve gida giivenligi yonetim sistemlerini
uygulamaktadir. Isletme siirekli iyilestirmeyi ve toplam kaliteyi temel felsefe olarak
benimsemis ve bunu BRC kalite sistemlerinde “A” ile IFS’te ise “yiiksek derece”
alarak kanitlamistir (www.zumdieck.com.tr).

Kalite maliyet sistemi olmayan firmada kalite maliyetlerinin takibi
yapilmamaktadir. ilk asamada yapilan yiiz yiize goriismelerin ardindan gerekli
iletisim telefon ve e-mail araciligiyla saglanmustir. Isletmeye kalite maliyetlerini
maddeler haline gosteren detayli bir liste gonderilmistir. Toplam Kalite Miidiirii
Fulya Siiren tarafindan isletmede karsilasilan kalite maliyetlerinin bu listeden
isaretlenmesiyle isletmede karsilagilan kalite maliyetleri tespit edilmis daha sonra
bunlarin tutarlarina iliskin veriler son iki y1l i¢in isletmeden alinmistir.

Isletmenin arastirma icin sagladigi veriler konsolide tutarlardir. Isletme
tarafindan bu konsolide tutarlarin detaylar1 ve alt kalemlerinin de saglanmasi ile
analiz bu seviyede gerceklestirilmistir. Bu asamada isletmeden hem maliyetlerin
nasil ortaya ¢iktiginin goriilebilmesi i¢in siirece iliskin detay bilgiler istenmis hem de
bu maliyetlerin alt kalemlerini olusturabilmek i¢in maliyetleri olusturan nedenler
analiz edilmistir. Isletmeden alman bu detay bilgiler; verilen egitimlerin ve
stirelerinin listesi, is akis semalari, risk degerlendirme tablolarinin yaninda siirecin
herhangi bir asamasina iligkin verilen bilgilerden anlagilamayan noktalari

netlestirmek icin istenilen her tiirlii ek bilgileri de igermektedir.
3.3.3. Verilerin Siniflandirilmasi
Yapilan goriismeler sonucunda; faaliyet raporlari, bilangolar, gelir tablolari,

ve verilen egitimler listelerinden elde edilen veriler dogrultusunda isletmenin 2009

ve 2010 yillarina ait kalite maliyetleri tiir ve miktar olarak Tablo-5’de sunulmaktadir.
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Tablo 5: 2009-2010 Yillarinda ZKDG (Zumdieck Konserve ve Dondurulmus Gida Ltd. $ti.)
Isletmesi’nde Olusan Kalite Maliyetleri (Konsolide Tutarlar)

KALITE MALIYETI 2009 (TL) | 2010 (TL)
Kalite Tetkiki 6.159 6.102
Kalite Egitimleri 1.000 500
Onleyici Bakim ve Kalite Degerlendirmede 1.047 1.067
Kullanilan Ekipmanlarin Bakim ve

Kalibrasyonlar1

Girdi Kabul Muayenesi 731,5 449,25
Siire¢ Denetleme ve Test Maliyetleri 11.537,8 9.334,9
Muayene ve Test Sonuglarinin Analizi ve 10.390 10.420
Raporlanmasi

Hurda Maliyetleri 60.053,2 77.463.,4
Sikayetler 1.760 1.600

Isletmede yer alan kalite maliyet kalemleri belirlendikten sonra PAF modeli
referans alinarak siniflandirma calismasi yapilmistir. Yazinda PAF modeli kalite
maliyetlerini 6nleme, 6lgcme ve degerlendirme, i¢sel basarisizlik ve digsal basarisizlik
olmak tizere dort sinifta incelemektedir (Feigenbaum, 1991: 111; Hwang ve

Aspinwall, 1996: 269; Giakatis ve Rooney, 2000: 157).

3.3.3.1.0nleme Maliyetleri

Onleme maliyetleri kalite sistemindeki i¢ ve dis basarisizliklarin olusmasini
onlemek icin teknik bilgi ve beceriye dayanan faaliyetlerin iiretim Oncesinde ve
sirasinda  kullanilmasini, gerekli kalite sisteminin olusturularak isletmede
igsellestirilmesini saglamaktadir (Atakan, 2006: 49; Ko¢ ve Demirhan, 2007: 88).
Tablo-5’te yer alan maliyetlerden kalite tetkiki, kalite egitimleri, onleyici bakim ve
kalite degerlendirmede kullanilan ekipmanlarin bakim ve kalibrasyonlar1 onleme

maliyeti olarak degerlendirilmistir.
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Kalite tetkikleri sistemde var olan ya da ortaya ¢ikma olasilig1 olan hatalarin
tespit edilmesini saglayarak kalite sistemindeki i¢ ve dis basarisizliklarin olusmasini
onlemektedir (BS 6143-2, 1990: 8). Yazindaki bu tanimlamalara bagl olarak kalite
tetkikleri 6nleme maliyeti kapsaminda ele alinmistir.

Kalite egitimleri, Onleyici bakim ve kalite degerlendirmede kullanilan
ekipmanlarin bakim ve kalibrasyonlari da yazindaki tanimlamalara bagli olarak
Oonleme maliyeti olarak degerlendirilmistir. Zamaninda yapilacak bakim ve
kalibrasyonlarla ortaya c¢ikabilecek ekipman arizalarinin Onlenebilecek olmasi
Onleyici bakim ve kalite degerlendirmede kullanilan ekipmanlarin bakim ve

kalibrasyonlarmin 6nleme maliyetleri kapsaminda ele alinmasinda etken olmustur.

3.3.3.2. Olcme ve Degerlendirme Maliyetleri

Olgme ve degerlendirme maliyetleri iiriiniin iiretim hatt1 boyunca; kalite
standartlarina veya performans gereksinimlerine uygunlugunun belirlenmesi ve
yasam dongiisiine devam etmesinin kabul edilebilirligini belirlemede etkin olarak
kullanilan faaliyetler sonucunda olugmaktadir. Ancak hata ortaya giktiktan sonra
yapilan bakim, onarim ve yeniden muayene gibi islemler bu kapsamda
degerlendirilmemektedir (Besterfield, 1994: 408; Ko¢ ve Demirhan, 2007: 89).
Gerekli spesifikasyonlar1 karsilamayan bir girdi veya performans testlerinden
gecemeyen bir lirtin igsel veya dissal bir basarisizlikla sonuglanacagindan 6lgme ve
degerlendirmeye 1iliskin faaliyetler araciligiyla kabul edilebilirligin test edilmesi
liretim hattina 6nemli katkilar saglamaktadir (BS 6143-2, 1990: 8).

Yazindaki bu tanimlamalardan hareketle Tablo-5’teki maliyetlerden girdi
kabul muayenesi, siire¢ denetleme ve test maliyetleri ile muayene ve test
sonuglarinin analizi ve raporlanmasi maliyetleri 6lgme ve degerlendirme maliyeti
olarak ele alinmustir.

Girdi kabul muayenesi 6lgme ve degerlendirme maliyetlerinin yazindaki
tanimma uygun olarak girdilerin kabul edilebilir olup olmadigin1 ve gerekli
spesifikasyonlar1 tasiyip tasimadigini test ederek kabul edilebilir olmayan girdilerin

liretime girmesini dnlemekte ve bu sayede hatali iiriin olusumunu engellemektedir.
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Bu nedenle girdi kabul muayenesi maliyetleri arastirmada 6lgme ve degerlendirme
maliyeti olarak ele alinmistir.

Siire¢ denetleme ve test maliyetleri de siirecin herhangi bir asamasinda
stireclerin standart ve gereksinimlere uygun olarak ¢alistigin1 ve yine bu siireclerin
standart ve gereksinimlere uygun iirliinii lirettigini tespit etmek amacli, faaliyetlere
baglh olarak ortaya ¢ikmaktadir. Muayene ve test sonuglarinin analizi ve
raporlanmasi ise yapilan bu denetleme ve testlerin sonuclarinin degerlendirilmesi
sonucu uygunlugun saglanip saglanmadigini netlestirme ve raporlama faaliyetleridir
(Besterfield, 1994: 409). Yazindaki referanstan hareketle her iki maliyet de 6lgme ve

degerlendirme maliyetleri kapsaminda ele alinmistir.

3.3.3.3.Icsel Basarisizhik Maliyetleri

Igcsel basarisizlik maliyetleri iiriin tiiketiciye ulasmadan ©6nce iiriiniin
kalitesinde meydana gelen ve isletme icerisinde ortaya ¢ikan uygunsuzluklardan
kaynaklanan maliyetlerden olusmaktadir (Topgu, 2005: 345). Iskarta, hurda, fire gibi
piyasaya siiriilemeyecek mamullerin maliyeti ve {iretim sonrasinda iiriin iizerinde
yapilan yeniden isleme ve ek harcamalarin maliyeti bu kapsamda ele alinmaktadir
(BS 6143-2, 1990: 9; Juran ve Gryna, 1988: 4.5; Yiik¢ii, 1999: 103-106).

Igsel basarisizlik maliyetleri i¢in yazinda yapilan tanimlamalardan hareketle
Tablo-5’te yer alan hurda maliyetleri i¢sel basarisizlik maliyetleri kapsaminda
degerlendirilmistir. Hurdalar miisteriye ulagmadan Once tespit edilmis olmasina
karsilik ekonomik olarak tamir edilemeyecek bir yapidaki kusurlu iiriinlerdir (Juran
ve Gryna, 1988: 4.5). Yazindaki bu belirleme dikkate alinarak aragtirmada kusurlu
tirtine iliskin is¢ilik malzeme giderleri ve genel giderler i¢sel basarisizlik maliyetleri

kapsaminda ele alinmistir.
3.3.3.4.D1ssal Basarisizhik Maliyetleri
Digsal barisizlik maliyetleri mamul tiiketiciye ulastiktan sonra ortaya ¢ikan,

tilkketici diizeyindeki hatalarin maliyetleridir. Ayrica sikdyetlerin neden olacagi imaj

kayb, satis kayb1 ve pazar kayb1 da bu maliyet kalemi igerisinde yer almaktadir (BS
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6143-2, 1990: 9; Bamford ve Land, 2004: 270; Simsek, 2007: 42; Yiikci, 1999:
242).

Sikayetler ise garanti siiresi igerisinde {riiniin hatali ¢ikmasi durumunda
yerine yeni lirlin verilmesi maliyetlerini ve garanti bitiminden sonra hakli sikayetleri
gidermek i¢in hatali iiriinlerin tetkik ve diizeltilmesinde katlanilan maliyetleri
icermektedir (Oztiirk, 2009: 429). Sikayetleri arastirmak, ¢dziimlemek ve onlara
tatminkar cevaplar verebilmek i¢in yapilacak arastirma maliyetleri de bu kaleme
dahil edilmektedir (Omiirgéniilsen, 2007: 35). Yazinda ifadeler incelendiginde
sikayetlerin yazinda yer alan digsal basarisizlik maliyetleri tanimindaki; hatanin
tiikketiciye ulastiktan sonra ortaya ¢ikmasi niteligini tasidigini sdylemek miimkiindiir.
Buna bagli olarak arastirmada sikayetler digsal basarisizlik maliyetleri kapsaminda
ele alinmaktadir.

Yazinda yapilan siniflandirma géz dniinde bulundurularak Tablo-5’te yer alan
maliyetler dort kalite maliyet kalemi altinda toplanmis ve isletmenin 2009 ve 2010

yillarina ait kalite maliyet dagilimi tablosu hazirlanarak Tablo-6’da sunulmustur.

Tablo 6: ZKDG Isletmesinin 2009-2010 Yillarindaki Kalite Maliyetlerinin PAF Modeline

Gore Dagilimi

KALITE MALIYETI 2009 (TL) | 2010 (TL)
Onleme Maliyetleri 8.206 7.699
Kalite Tetkiki 6.159 6.102
Kalite Egitimleri 1.000 500
Onleyici Bakim ve Kalite Deg. Kullanilan 1.047 1.067
Ekipmanlarin Bakim ve Kalibrasyonlar1

Ol¢me ve Degerlendirme Maliyeleri 22.659,3 20.204,15
Girdi Kabul Muayenesi 731,5 449,25
Siire¢ Denetleme ve Test Maliyetleri 11.537,8 9.334,9
Muayene ve Test Sonuclarmin Analizi ve 10.390 10.420
Raporlanmasi

I¢sel Basarisizilik Maliyetleri 60.053,2 77.463,4
Hurda Maliyetleri 60.053,2 77.463.,4
Digsal Basarisizlik Maliyetleri 1.760 1.600
Sikayetler 1.760 1.600
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3.3.4. Verilerin Analizi

Yapilan smiflandirma sonucunda elde edilen kalite maliyetlerinin PAF
modeli kapsamindaki alt kalemlere dagilimi ve yillar igerisinde gosterdigi
degiskenligin tespit edilmesi arastirmanin yorum giicii i¢in 6nem tagimaktadir. Bu
nedenle isletmeden elde edilen 2009-2010 maliyet verilerinin toplam igerisindeki
dagilimlari, bu iki yil arasindaki degisimler ve her bir maliyet kaleminin kendi
icerisindeki alt kalemlerinin dagilimi ve degisimleri veri analizine dahil
edilmislerdir. Tablo- 7°de isletme icin kalite maliyetlerinin dagilimi1 ve yillar arasi

degisim yiizdeleri verilmistir.

Tablo 7: ZKDG Isletmesinde Kalite Maliyetlerinin 2009-2010 Yillarindaki Dagilimi

HER BiR ALT HER BiR ALT
KALEMIN KALEMLERIN | KALEMIN KALEMLERIN
TOPLAM KALITE | ANA TOPLAM ANA
2009 (TL) | 2010 (TL) | MALIYETLERi KALEMLER KALITE KALEMLER
ICERISINDEKI ICERISINDEKi | MALIYETLERi | iCERISINDEKi
%’Si (2009) %’Si (2009) ICERISINDEKI | %’Si (2010)
%’Si (2010)

ONLEME 8.206 7.669 8,9 100 7,2 100

MALIYETLERI

Kalite 6.159 6.102 6,7 75 5,7 79,6

Tetkiki

Kalite 1.000 500 1,1 12,2 0,5 6,5

Egitimleri

Onleyici Bakim

ve Kalite 1.047 1.067 1,1 12,8 1 13,9

Degerlendirmede

Kullanilan

Ekipmanlarin

Bakim ve

Kalibrasyonlart

0&D

MALIYETLERI 22.659,3 20.204,15 24,4 100 18,9 100
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Girdi Kabul

Muayenesi

731,5

449,25

0,8

32

0,4

2,2

Siireg Denetleme

ve Test Maliyetleri

11.537,8

9.334,9

12,4

8,7

46,2

Muayene ve Test
Sonuglarinin
Analizi

Ve Raporlamasi

TOPLAM
ONLEME VE

OveD

MALIYETLERI

iCSEL
BASARISIZLIK
MALIYETLERI

10.390

30.865,3

60.053,2

10.420

27.873,15

77.463,4

11,2

64,8

45,9

100

9,8

72,4

51,6

100

Hurda
Maliyetleri

60.053,2

77.463,4

64,8

100

72,4

100

DISSAL
BASARISIZLIK
MALIYETLERIi

1.760

1.600

1,9

100

1,5

100

Sikayetler

TOPLAM
BASARISIZLIK
MALIYETLERI

TOPLAM
KALITE

MALIYETLERI

1.760

61.813,2

92.678,5

1.600

79.063,4

106.936,55

1,9

100

100
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Isletmenin kalite maliyetlerinin Tablo-7’deki dagilimi karsilastirmali olarak
ele alindiginda; 2009 yilina kiyasla 2010 yilinda 6nleme ve 6lgme ve degerlendirme
maliyetlerindeki azalisa karsin igsel basarisizlik maliyetlerinde bir artis
gbzlemlenmektedir. Ayrica digsal basarisizlik maliyelerindeki azalisa karsin toplam
basarisizlik maliyetlerinde bir artis gézlemlenmektedir. Bu ise basarisizliklari azaltici
yonde ortaya c¢ikan dnleme ve 6lgme ve degerlendirme maliyetlerindeki bir azalisin
toplam basarisizlik maliyetlerinde bir artigla sonuglandigini goéstermektedir.

Bu artis ve azaliglar1 daha kolay gorebilmek icin kalite maliyet kalemlerinin
toplam kalite maliyetleri igerisindeki oranlart ve bu oranlardaki degisimler Sekil-17

ve Sekil-18’deki grafikler lizerinde gosterilmektedir.

Sekil 17: ZKDG Isletmesinde 2009 Y1l1 i¢in Kalite Maliyetlerinin Dagilimi

2009 Yili iin Kalite Maliyetlerinin Dagilimi
Yiizde (%)
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Sekil 18: ZKDG Isletmesinde 2010 Y1l1 i¢in Kalite Maliyetlerinin Dagilimi

2010 Yili igin Kalite Maliyetlerinin Dagilimi
Yiizde (%)
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Sekil-17°de isletmenin 2009 yili igerisindeki kalite maliyetlerinin PAF
modelindeki kalite maliyet kalemlerine gore dagilimi gosterilmektedir. Sekil-18’de
ise ayn1 dagilim 2010 yil1 i¢in gosterilmektedir. Bu iki sekil de incelendiginde Tablo-

8’deki sonuclara ulasilmaktadir.

Tablo 8: ZKDG isletmesinde Kalite Maliyetlerinin 2009 Yilina Kiyasla 2010 Yilindaki

Degisim Yiizdeleri
2009 2010 % Degisim (A)

Onleme %9 %7 -%2

Olgme ve Degerlendirme %24 | %19 -%35

Toplam Onleme ve OveD %33 | %26 -%7

I¢sel Basarisizlik % 65 % 73 % 8

Digsal Basarisizlik % 2 %1 -% 1

Toplam Basarisizlik % 67 % 74 %7

Tablo-8’de goriilen degisim ylizdelerine gore dnleme maliyetleri bir 6nceki
yila gore %2’°lik bir azalis gosterirken 6lgme ve degerlendirme maliyetlerinin %5’lik
bir azalisla onu takip etmesi toplamda %7’lik bir azaliga neden olmaktadir. Bunu
takiben digsal basarisizlik maliyetlerinde %1°lik bir azalis yakalanmasina ragmen
icsel basarisizlik maliyetlerindeki %8’lik bir artis toplam basarisizlik maliyetlerinin
%7 artmasina neden olmaktadir.

Digsal basarisizlik maliyetlerindeki azalisin toplam basarisizlik maliyetlerinin
artisinin dniine gegememesinin nedeni, toplam basarisizlik maliyetlerinin daha biiyiik
ylizdesini olusturan ic¢sel basarisizlik maliyetlerinin artmis olmasi ve bu artisin
ylizdesinin de digsal basarisizlik maliyetlerindeki diislisiin ylizdesinden fazla

olmasidir. Bu durum Sekil-19 ve Sekil-20’de goriilebilmektedir.
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Sekil 19: ZKDG Isletmesinde 2009 yil1 i¢in Basarisizlik Maliyetlerinin Dagilimi

2009 Y1l icin Basarisizlik Maliyetlerinin Dagilimi
Yiizde (%)
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Sekil 20: ZKDG Isletmesinde 2010 yil1 i¢in Basarisizlik Maliyetlerinin Dagilim1

2010 Yih icin Basarisizlik Maliyetlerinin Dagilimi
Yizde (%)
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Sekil-19’da 2009 yili i¢in toplam basarisizlik maliyetlerinin %97’si igsel
basarisizlik maliyetlerinden olusmakta iken Sekil-20’de 2010 yili i¢in bu oranin
%098’e ciktig1 gozlemlenmektedir. Bu da icsel basarisizlik maliyetlerinin 2009 yilina
gore toplam  basarisizliklarin  daha  biiylk  ¢ogunlugunu  olusturdugunu
gostermektedir. Biiylik orana sahip olan bu kalemdeki %8’lik artis ise dissal
basarisizlik maliyetlerindeki %1°lik azalisin Oniline gecerek toplam uygunsuzluk
maliyetlerinde artisa neden olmaktadir.

Sonug olarak bu isletmede 6nleme ve 6l¢me ve degerlendirme maliyetlerinde
toplamda %7°lik bir azalis toplam basarisizlik maliyetlerinde toplamda %7’lik bir
artisa sebep olmustur. Yani dnleme ve 6lgme ve degerlendirme maliyetlerindeki bir
azalis toplam basgarisizlik maliyetlerinde aymi oranda bir artisla sonuglanmustir.

Ancak yapilan aragtirmada yalnizca iki yilin verileri degerlendirildigi i¢in buradan
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genel bir yargiya varilmasi dogru olmayacaktir. Aragtirma isletme iizerinde tist iiste
bir ka¢ donem igin tekrarlandiginda bir sonraki donemde onleme ve Olgme ve
degerlendirme maliyetlerindeki bir azalisin toplam basarisizlik maliyetlerinde ayni
oranda bir artisla sonuglanip sonuglanmayacagi baska bir arastirma konusudur.

Kalite maliyetlerinin dagiliminin isletmenin karlilig1 acisindan etkin olup
olmadigimi tespit edebilmek icin bu dagilimin net satigslar ve net kar tlizerindeki
etkilerini gorebilmek analizin bir baska boyutunu olusturmaktadir. Bu nedenle
toplam kalite maliyetleri, her bir ana kalem ve her bir alt kalemin net satiglar ve net
kara oranlart hesaplanmis ve yillar arasi1 karsilastirmalar yapilarak kalite
maliyetlerinin dagiliminin net kar ve net satiglar iizerindeki etkileri goriilmeye
calisilmistir. Tablo-9’da verilen net satis ve net kar rakamlarina gore hesaplanan

oranlar Tablo-10’da goriilebilmektedir.

Tablo 9: ZKDG isletmesinde 2009 ve 2010 Yillarindaki Net Satis ve Net Kar Rakamlari

2009 2010
NET SATISLAR 13,5 milyon USD 14,7 milyon USD
(20.078.550 TL) (22.602.720 TL)
NET KAR 1,4 milyon USD 1,5 milyon USD
(2.082.220 TL) (2.306.400 TL)

*31.12.2009, 15:30 itibariyle USD i¢in TCMB kuru: DAK: 1,4873, DSK: 1,4945
*31.12.2010,15:30 itibariyle USD i¢in TCMB kuru: DAK: 1,5376, DSK: 1,5450
(TCMB DAK: TCMB déviz alig kuru, TCMB DSK: TCMB déviz satis kuru)
Kaynak: http://www.tcmb.gov.tr/yeni/kurlar/kurlar.html

Tablo-9’da igletmenin Amerikan dolar1 cinsinden verilen 2009 ve 2010 yillar
net satig ve net kar rakamlar1 ve TCMB’nin yilsonu doviz alis kurundan hesaplanan
TL karsiliklar1 gosterilmektedir. Tablo-10’daki oranlar bu rakamlar dikkate alinarak

hesaplanmustir.
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Tablo 10: ZKDG Isletmesi igin Kalite Maliyetlerinin Net Satislara ve Net Kara Orani

2009 2010 DEGISIiM

1 | TOPLAM KALITE MALIYETLERI / % 0,46 % 0,47 % 0,01
NET SATISLAR

2 | TOPLAM KALITE MALIYETLERI / % 4,45 % 4,64 % 0,19
NET KAR

3 | TOPLAM BASARISIZLIK % 0,31 % 0,35 % 0,04
MALIYETLERI / NET SATISLAR

4 | TOPLAM BASARISIZLIK % 2,97 % 3,43 % 0,46
MALIYETLERI / NET KAR

5 | ICSEL BASARISIZLIK %0,30 % 0,34 % 0,04
MALIYETLERI / NET SATISLAR

6 | ICSEL BASARISIZLIK % 2,88 % 3,36 % 0,48
MALIYETLERI / NET KAR

7 | DISSAL BASARISIZLIK % 0,0088 % 0,0071 -%0,0017
MALIYETLERI / NET SATISLAR

8 | DISSAL BASARISIZLIK % 0,085 % 0,069 -%0,016
MALIYETLERIi / NET KAR

9 | ONLEME MALIYETLERI / NET % 0,041 % 0,034 -% 0,007
SATISLAR

10 | ONLEME MALIYETLERI / NET KAR % 0,39 % 0,33 -% 0,06

11 | OLCME VE DEGERLENDiIiRME % 0,11 % 0,089 -% 0,021
MALIYETLERI / NET SATISLAR

12 | OLCME VE DEGERLENDIRME % 1,09 % 0,88 -% 0,21

MALIYETLERIi / NET KAR
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Tablo-10’da sira numaras1 2 olan birim net kara diisen toplam kalite
maliyetleri oraninda 2010 yilinda 2009’a oranla % 0,19’luk bir artis
gbzlemlenmektedir. Bu artisin temel nedeninin toplam basarisizlik maliyetlerindeki
yiikselme oldugu Tablo-10’da sira numarast 4 olan birim net kara diisen toplam
basarisizlik maliyetleri oranlarindaki % 0,46’lik ciddi sayilabilecek artistan
anlasilabilmektedir. Tablo-10’da sira numarasi 10 ve 12 olan birim net kara diisen
onleme ve dlgme ve degerlendirme maliyetleri oranlarinda sirasiyla % 0,06’lik ve %
0,21’lik bir diistis gozlemlenmektedir. Ancak Tablo-10’da sira numarast 2 olan net
kar icerisindeki toplam kalite maliyetleri oranindaki artis; onleme ve Olgme ve
degerlendirme maliyetlerindeki diisiisiin toplam kalite maliyetlerinin artmasina engel
olamadigini1 gostermektedir.

Basarisizlik maliyetlerinin net kar i¢indeki dagilimi ise Tablo-10’da sira
numarast 6 ve 8 olan birim net kara diisen i¢sel ve digsal basarisizlik maliyetleri
oranlardan anlasilabilmektedir. Buna gore i¢sel basarisizlik maliyetlerinin net kara
oraninda % 0,48’lik bir artis gozlenirken digsal basarisizliklarin net kara oraninda %
0,016’11k bir diisiis gdzlenmistir. Ancak digsal basarisizliklarin net kara oranindaki %
0,016’Iik bu disiis; icsel basarisizliklarin net kara oranindaki % 0,48°lik artisi
kompanse edemeyecek bir deger oldugundan toplam basarisizlik maliyetleri ve net
kara oraninda artis gézlenmistir.

Yine Tablo-10’da sira numarasi 1 olan birim net satisa diisen toplam kalite
maliyeti oraninda 2010 yilinda 2009°a oranla % 0,01°lik bir artis gézlemlenmektedir.
Tablo-10’da sira numarasi 3 olan birim net satisa diisen toplam basarisizlik maliyeti
oranindaki % 0,04’liik artis sira numarast 9 ve 11 olan numarali 6nleme ve 6lgme ve
degerlendirme maliyetlerinin net satiglar icerisindeki oranlarindaki % 0,007 ve %
0,021°1ik azalislara ragmen engellenememistir. Yine basarisizlik maliyetlerinin net
satiglara oranlar1 kiyaslandiginda Tablo-10’da sira numarast 7 olan digsal
basarisizliklarin net satislara oranindaki % 0,0017’lik azalig, sira numarast 5 olan
i¢sel basarisizliklarin net satiglara oranindaki %0,04’liik artis ile birlestiginde toplam

basarisizliklarin net satislar i¢erisindeki oraninda artis gézlemlenmistir.
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3.4. BULGULAR

Yapilan analizler sonucunda igletmenin kalite maliyetleri icerisinde en fazla
paya icsel basarisizlik maliyetleri sahip oldugu belirlenmistir. Toplam basarisizlik
maliyetlerinin de %98’ini olusturan ig¢sel basarisizlik maliyetleri stokta fark edilen
koku, teneke kutuda meydana gelmis hasar, teneke kutularin bombaj yapmasi veya
patlamas1 gibi nedenlerle hurdaya ayrilan iirlinlerden olusmaktadir. Cogunlukla
carpma, devrilme, yanlis kapama gibi durumlardan kaynaklanan icsel basarisizlik
maliyetlerinin 2010 yilinda 2009’a gore artiginin tamami son iirlinde meydana gelen
kokudan kaynaklanmustir.

2009-2010 yillar1  arasindaki degisimlere bakildiginda Glgme ve
degerlendirme maliyetlerindeki azalis tamamen siparis miktarindaki azalislardan ve
dissal basarisizliklardaki azalis da tamamen transfer sirasinda tenekelerde olusan
hasarin azalmasindan kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla diger kalite maliyet
kalemleriyle direkt bir baglantisi olmadigi goriilmektedir. Oysa Onleme
maliyetlerinde egitimlerin azaltilmasindan kaynaklanan bir maliyet diistisii
gozlemlenmektedir. Dis kaynakli egitimlerin kaldirilmasi sonucu %50’k bir diistis
gosteren egitim maliyetleri onleme maliyetlerinde de bir diisiise neden olmustur.

Sonug olarak dnleme ve dlgme ve degerlendirme maliyetlerinin toplamindaki
%7’lik azalis basarisizlik maliyetlerinin toplamindaki %7’lik artis1 karsilamamis ve
toplam kalite maliyetlerinde artigla sonuglanmistir. Kalite maliyet kalemlerindeki bu
degisimler, nedenleri ve birbirleriyle olan iligkileri her maliyet tiiriine ait bulgularla

irdelenmistir.
3.4.1. Onleme Maliyetlerine Iliski Bulgular
Gergeklestirilen analizde egitim maliyetlerinin 2010 yilinda 2009 yilina gore

%50 oraninda azaldigi belirlenmistir. Tablo-11’de isletmede 2009 ve 2010 yillarina

ait egitim maliyetleri yer almaktadir.
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Tablo 11: ZKDG Isletmesinde 2009 ve 2010 Yillarinda Gergeklestirilen Egitimler

EGITIiM ADI EGITIME KATILACAK | EGITIiMI EGITIM | TEKRAR
KIiSILER VEREN SURESI | PERIiYODU | 2009 2010
Genel Kural ve | Tim I¢ Kaynakli | 2 saat 6 ay N Y
Talimatlar Personel Egitim
Temel Hijyen Tim I¢ Kaynakli | 2 saat 6 ay N \
Personel Egitim
Kalite Sistemi | Kalite Giivence Personeli | I¢ Kaynakli | 2 saat 1yl S \
Dokiiman Kontrol Egitim
Genel Tertip | Teknik Servis Personeli I¢ Kaynakli | 30 dk. 6 ay S S
Diizen Egitimi Egitim
Kritik Kontrol | Kapama, Pastor, | I¢ Kaynakli | 1 saat 1yil v v

Noktalar1 Egitimi | Sogutma, Salamura, Bos | Egitim

Kutu Personeli

5S Prensibi Tiim Dis 1 giin Diizenli d
Personel Kaynakl olarak

Egitim verilmiyor
Toplam Kalite | Tim Dis 1 giin Diizenli S Y
Yonetimi Personel Kaynakl olarak

Egitim verilmiyor
istatistiksel Siire¢ | Kalite Giivence Personeli | Dis 1 giin Diizenli V -
Yonetimi ve Kaynakl olarak
Tyilestirilmesi Egitim verilmiyor

I¢ kaynakli egitimler sirasinda olusan isgiicii zamani ve sarf malzemelerinin
maliyetleri dig kaynakli egitimlerde de ortaya c¢iktigi ve bu iki tip egitimin
maliyetlerinin kiyaslanmasinda fark yaratmadigi i¢in arastirmada goz ardi edilmistir.
Buna bagli olarak 2009 yilinda isletmede verilen egitimlerinden sadece dis kaynakli

olan egitimlerin maliyet olusturdugu belirlenmistir.
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Ancak 2009 yilinda biit¢ce planina dahil edilen egitimlerin gerekli 6denegin
saglanamamas1 nedeniyle gergeklestirilememesi 2010 yili i¢in egitimlerin
azaltilmasina neden olmustur. 2010 yilinda “5S Prensibi” ve “Istatistiksel Siire¢
Yonetimi ve lyilestirilmesi” adi altindaki dis kaynakli egitimlerin kaldirilmas: egitim
maliyetlerini %50 azaltmistir. Bunun nedeni i¢ kaynakli egitimlerin maliyetinin géz
ard1 edilmis olmasidir.

Egitim maliyeti disinda 6nleme maliyetlerine neden olan faaliyetlerde yillar
bazinda bir degisiklik gdzlemlenmemistir. Ornegin onleyici bakim ve kalite
degerlendirmede kullanilan ekipmanlarin bakim ve kalibrasyon maliyetleri fabrikada
bu amagla bulunan tiim cihazlarin kalibre edilme maliyetleri olup belirtilen senelerde
farkli olarak listeye eklenen veya c¢ikarilan cihazlar bulunmamaktadir. Dolayisiyla
Onleyici bakim ve kalite degerlendirmede kullanilan ekipmanlarin bakim ve
kalibrasyon maliyetlerindeki % 1,91°lik artis yalnizca yillar arasindaki fiyatlama
farkindan kaynaklanmaktadir.

Yine ayni sekilde kalite tetkikleri icin yapilan faaliyetlerde bir 6nceki seneye
gore degisim gozlenmemistir. Bu kalemlerdeki artis ve azaliglar da kalibrasyon
maliyetlerinde oldugu gibi isletmenin pazarlik giliciine bagli olarak yillar arasi
fiyatlama farklarindan kaynaklamaktadir. Sonu¢ olarak Onleme maliyetlerini
olusturan kalite tetkiki, kalite egitimleri ve dnleyici bakim ve kalite degerlendirmede
kullanilan ekipmanlarin bakim ve kalibrasyon maliyetlerinin toplami ele alindiginda
onleme maliyetlerindeki temel degisimin dis kaynakli egitimlerin azaltilmasindan

kaynaklandig1 sonucunca ulasilabilir.

3.4.2. Ol¢me ve Degerlendirme Maliyetlerine iliski Bulgular

Benzer bir degerlendirme 6lgme ve degerlendirme maliyetleri ig¢in de
yapilabilir. Buna goére girdi kabul muayenesi maliyetleri ele alindiginda bu
maliyetlerin tamaminin dis laboratuarlara yaptirilan analizlerden olustugu
belirlenmistir. Bu analizler ise isletmeye alinan hammaddenin ve meyvelerin "agir
metal ve pestisit" analizlerini ve ¢ok kii¢iik miktarda yardimci malzeme girdilerinde
yapilan analizleri kapsamaktadir. Girdi kabul muayenelerinin sayis1 ve sikligr 2010

yilinda 2009’a gore % 0’lik bir degisim gostermistir. Ayni zamanda her {irliniin
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spesifikasyonlara uyum gosterip gostermedigini belirlemek icin yapilan analizi tek
bir personel gergeklestirmektedir yani gorevli personel de yillar bazinda degisim
gostermemektedir. Buna ragmen girdi kabul muayenesi maliyetlerinde goriilen
degisimin nedeni alinan girdi miktaridir. Alinan girdilerden 6zellikle teneke kutu ve
bu kutularin muayenesi girdi kabul muayenesi maliyetlerinin en 6nemli kismini
olusturmaktadir. Ciinkii isletmede her sene miisteri siparisleriyle orantili olarak
teneke kutu ve yardimci malzeme siparis edilerek ornekleri alinmakta ve alinan
ornekler analizlerde kullanilarak kabul i¢cin maliyet hesaplanmaktadir. Girdi kabul
muayenesi maliyetlerinin siparis miktariyla orantili olmasi dolayistyla sipariglerdeki
bir azalis 2010 yilinda girdi kabul muayenesi maliyetlerinde de bir azaligla
sonuclanmistir.

Siire¢ denetleme ve test maliyetlerinde 2010 yilindaki azalis da girdi kabul
muayenesi maliyetlerinde oldugu gibi miisteri siparislerindeki azaliglardan
kaynaklanmaktadir. Ciinkii miisteriden gelen siparisin azalmasiyla son iirlin igin
gerekli olan teneke kutu miktar1 azalig gostermis dolayisiyla bu girdinin kutu kapama
kontrolii ve son iirlin analizi i¢in katlanilan maliyetler diigmiistiir. Belirli periyotlarda
yapilan testlerin sikliginda veya igeriginde herhangi bir degisiklik olmamasina
karsilik miisteriden gelen siparis miktarindaki azaligla orantili olarak son iiriin testi
icin katlanilan maliyetlerin azalis gosterdigi gézlemlenmistir.

2010 yilinda 2009’a gore kiigiikk bir artis gosteren muayene ve test
sonuclarinin analizi ve raporlanmasi maliyetleri; son iiriinde yaptirilan agir metal ve
pestisit analizlerinin, kullanilan su ig¢in yaptirilan mikrobiyolojik ve kimyasal
testlerin ve belirli periyotlarda hijyen kontrolii i¢in kullanilan hijyen swaplarinin
maliyetlerinden olugmaktadir. Bu muayene ve testlerin tamami dis laboratuarlarda
yaptirildigindan siparislerdeki azalisa ragmen bu kalemdeki artis yillar arasi
fiyatlama farklarindan kaynaklanabilmektedir. Sonu¢ olarak toplam etkiye
bakildiginda 6l¢me ve degerlendirme maliyetlerindeki azalisin temel nedeni siparis
miktarindaki azalig dolayisiyla yapilan son iriin testlerindeki azaliglar olarak gdze

carpmaktadir.
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3.4.3. [l¢sel Basarisizhk Maliyetlerine iliskin Bulgular

Miisteriye ulasmadan fark edilen hatalardan olusan icsel basarisizlik
maliyetleri incelendiginde tamaminin hurdadan olustugu goriilmektedir. Hurda
olusumunun sebepleri stokta fark edilen koku, teneke kutuda meydana gelmis hasar,
teneke kutularin bombaj yapmasi veya patlamasi gibi iiriiniin miisteriye sunumu ig¢in
kabul edilemeyecek durumlarin hepsini kapsamaktadir. Tablo-12’de goriildiigii gibi
hurdalarin % 20’si stokta olusan kokudan kaynaklanan uygunsuzluk dolayisiyla, %
80’1 ise ¢arpma, devrilme, liretimde yanlis kapama gibi durumlar dolayisiyla teneke
kutularda meydana gelen hasar yani tenekede uygunsuz, kullanim dis1 goriinim

dolayistyla olusan maliyetleri kapsamaktadir.

Tablo 12: ZKDG isletmesinde i¢sel Basarisizlik Maliyetlerinin Dagilinu

I¢csel Basarisizik Maliyeti

(Tamami hurda)

Stokta olusan kokudan Carpma, devrilme, yanhs kapama gibi
kaynaklanan hurda (tutarlar TL | durumlardan  kaynaklanan hurda
olarak verilmistir) (tutarlar TL olarak verilmistir)

%’si 20 80

Tutar (2009) 12.010, 64 48.042,56

Tutar (2010) 29.420,84 48.042,56

Tablo-12°de 2009 yilinda hurda olusumunun temel nedeninin % 80’lik bir
oranla teneke kutularin gerekli spesifikasyonlar1 tasimamast oldugu goriilmektedir.
Buna karsilik 2010 yilinda igsel basarisizlik maliyetlerindeki artigin tamami; son
iirlinde meydana gelen koku nedeniyle bir partinin tamamen hurdaya ayrilmasindan
kaynaklanmistir. Bu durum carpma, devrilme, yanlis kapama gibi durumlardan
kaynaklanan hurda miktar1 sabit kalirken icsel basarisizliklarda goriilen artig
miktarinin tamaminin stokta olusan kokudan kaynaklanan hurdaya yansimasi

vasitastyla goriilebilmektedir.

108




3.4.4. Digsal Basarisiziik Maliyetlerine iliski Bulgular
Son olarak isletmede son {iriin miisteriye ulastiktan sonra ortaya ¢ikarak
memnuniyetsizlik yaratan digsal barisizlik maliyetleri incelenmistir. Tamami

sikayetlerden olusan bu maliyetlerin dagilimi1 Tablo-13’de goriilmektedir.

Tablo 13: ZKDG Isletmesinde Digsal Basarisizlik Maliyetlerinin Dagilimi

Sikayetler 2009 2010
Ly

Briks degeri - -

Stizme agirhigi - -

Ph Degeri - -

Meyve iizeri lekeler - -

Koku - -

Meyvelerin boyutu - -

Cekirdek - -

Etiket hatalari - -

Yabanc1 Maddeler - -

Hasarli Tenekeler 1.760 TL 1.600 TL

Tablo-13’de goriildiigli gibi sikdyetler kalemi firmanin genel isleyisi
stiresince lrlinlin briks degerleri, slizme agirligi, ph degeri, meyve {iizeri lekeler,
koku, meyvelerin boyutlari, ¢ekirdekli iirlinlerde c¢ekirdek ¢ikmasi vb. kriterlere
dayanan kalite analiz kalemlerinden, etiket hatalarindan, yabanci maddeler ve hasarl
tenekelerden olusabilmektedir. Bununla birlikte 2009 ve 2010 yillarindaki sikayetler
yalnizca sevkiyatlarda transfer sirasinda tenekelerde meydana gelen hasar dolayisiyla
ortaya ¢cikmistir. Dolayisiyla 2010 yilindaki sikayet azalisi da direkt olarak transfer

sirasinda tenekelerde olusan hasarin azalmasina dayandirilabilir.
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3.5.O0NERi OLARAK YAPILANDIRILAN KALITE MALIiYET SISTEMINIiN
GENEL YAPISI

3.5.1. Kalite Modeli

Tiim kalite maliyet modelleri incelenerek hepsinin olumlu ve olumsuz yanlari
belirlendiginde PAF modelinin diger modellerin tiim olumlu yonlerini barindirmakta
oldugu goriilmektedir. PAF modeli TKY’nin silire¢ odakli anlayisini, Crosby
modelindeki uygunluk uygunsuzluk maliyeti ayrimini, firsat maliyetleri ve Taguchi
modelinde s6zii gegen miisteri memnuniyetsizligi, satis ve miisteri kaybi, itibar ve
giiven kayb1 gibi goriinmeyen maliyetlerin tiimiinii kapsamaktadir (Schiffauerova ve
Thomson, 2005: 653).

Dolayisiyla arastirmada diger modellerin bir biitlinii gibi goriinen PAF modeli
kullanilmaktadir. PAF modeli; ¢agimizda en 1yi bilinen, en ¢ok kabul goren ve gerek
tiretim gerekse hizmet sektoriinde kullanim alani bulan bir kalite maliyet modelidir
(Hwang ve Aspinwall, 1996: 269). Isletmeleri daha fazla onleme ve daha az
degerlendirme odakli kilarak kisa donemde basarisizlik maliyetlerini azaltmaya
yonlendirmesi (Oztiirk, 2009: 437), kalite maliyetlerini dort gruba aywrarak kalite
maliyetlerinin toplanmasi, analiz ve raporlanmasini kolaylastirilmast (Hwang ve
Aspinwall,1996: 269), optimum kaliteye dikkat ¢ekerek kalite ve kalite maliyetlerini
dengelenmeye calismasi1 (Oztiirk, 2009: 439) gibi avantajlarmin fazla olmasi ve diger
modellerin sagladig1 faydalarin tiimiinii bir arada saglamasi arastirmada PAF

modelinin tercih edilmesinde etkili olmustur.
3.5.2. Kalite Maliyet Listesi
Kalite maliyetlerine iliskin yapilacak ¢alismayla ilgili olarak isletmeye Tablo-

14°deki liste gonderilerek listedeki maliyetlerden hangileriyle karsilastiklart ve

bunlarin tutarlarinin ne kadar oldugu sorulmustur.
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Tablo 14: ZKDG Isletmesine Gonderilen Kalite Maliyet Kalemleri Listesi

ONLEME MALIYETLERI

Kalite Planlamasi

Kalite Tetkiki

Tedarikei Degerlendirme

Kalite Egitimleri

Kalite Iyilestirme ve Gelistirme

Kalite G6zden Gegirme ve Tasarimin Dogrulanmasi

Onleyici Bakim ve Kalite Degerlendirmede Kullanilan Ekipmanlarin Bakim ve
Kalibrasyonlari

Diger (kalite verilerinin elde edilmesi ve analizi, siire¢ planlamasi ve kontroliine
dair biitiin harcamalar)

OLCME VE DEGERLENDIRME MALIYETLERI

Girdi Kabul Muayenesi

Siire¢ Denetleme ve Test Maliyetleri

Saha Performans Testleri

Muayene ve Test Sonuglariin Analizi ve Raporlanmasi

Saha Stogu ve Yedek Parcalarin Degerlendirilmesi

Onaylar ve Faaliyet Izinleri

ICSEL BASARISIZLIK MALIYETLERI

Hurda Maliyetleri

Yeniden Isleme Maliyetleri

Yeniden Test Etme Maliyetleri

Taseron Hatalar1

Iscilik ve Zaman Kayiplar1

Diger Igsel Bagarisizlik Maliyetleri (Uriin / hizmet tasarimindaki bagarisizlik
maliyeti, malzeme inceleme ve iyilestirme maliyetleri, bagsarisizlik analizi
maliyetleri, bilgi eksikligi / kayb1 maliyetleri, siire¢ degistirme, ayiklama ve
verimsizlik maliyetleri, ariza-bakim maliyetleri, fiyat diisiirme maliyetleri, donanim
ve yazilimin yeniden tasarimi maliyeti)

DISSAL BASARISIZLIK MALIYETLERI

Sikayetler

Tade Edilmis Mallar

Uzlasmalar

Kaybedilen Satiglar

Miisteri ile Temas Saglama Maliyetleri

Uriin Sorumlulugu

Diger Digsal Bagarisizlik Maliyetleri (nakliye hasarlari, geri donen malzeme giderleri,
kalitesiz tirlinden gelen cezalar, miisteri kaybi, miigteri itibari ve liriin geri ¢agirma
maliyetleri)
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Isletmede bu maliyetlerden hangileriyle karsilasildigi ve tutarlarinin neler

oldugu Toplam Kalite Miidiirii Fulya Siiren tarafindan tespit edilmis, isletmeden

gelen doniis dogrultusunda daha 6nce Tablo-5’te gosterilen kalite maliyet listesine

ulagilmistir.

3.5.3. Kalite Maliyet Kaynaklar

Kalite maliyet verilerine direkt olarak ulasmak zor olsa da muhasebe

sisteminde yapilacak incelemelerle bu bilgilere ulasmak miimkiin olabilmektedir
(Yiikgti, 1999: 285). Daha once de bahsedildigi gibi kalite maliyetleriyle ilgili
bilgilere ulasmak icin (Aribas, 2006: 27; BS 6143-2, 1990: 4; Yiikeii, 1999: 125);

Maas bordrolart,

Uretim yerleri masraf raporlari,

Hurda, israf veya iade raporlari,

Tekrar islem ve diizeltme yetki formlari,
Seyahat masraflari talep formlari,

Uretim veya hizmet maliyet bilgileri ve raporlari,
Tamir, yenileme, bakim ve garanti raporlart,
Denetim ve test kayitlari,

Malzemeleri gbzden gegirme kayitlari,
Uygunsuzluk raporlari,

Tasarim veya spesifikasyon degisim bilgileri,
Personel galigma kartlart,

Direkt ilk madde ve malzeme (hammadde) ile endirekt ilk madde ve malzeme

istek, satin alma ve teslim fisleri,

Orgiit semast, is tammlari, boliim biitgeleri, standart maliyetler,
Isletmenin hesap plani ve yevmiye defteri kayitlari,

Miisteri sikayet ve isteklerini gosteren belgeler,

Laboratuar raporlari,

Iscilik zaman kartlar1 ve
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. Siparis raporlar1 gibi kaynaklardan faydalanilabilmektedir.

Isletmede yapilan arastirma sirasinda istenilen kalite maliyet bilgileri Toplam

Kalite Miidiirii Fulya Siiren tarafindan tedarik edilmis bu bilgilere ulasmak i¢in ise;

o Faaliyet raporlari,

° Bilangolar,

° Gelir tablolari,

. Verilen egitimler listesi,

o Miisteri sikayetlerini gosteren belgeler,

. Uygunsuzluga iliskin belgeler,
. Test kayitlar1 gibi belgelerden faydalanilmistir.

Literatiirde belirtilen veri kaynaklarindan tekrar isleme ve diizeltme yetki
formlari, tasarim ve spesifikasyon degisim bilgileri gibi kaynaklarin tamamindan
arastirmada yararlanilamamasinin nedeni bu tiir kaynaklarin isletmede mevcut
olmamasidir. Bunun yaninda iiretim veya hizmet maliyet bilgileri, laboratuar
raporlari, maas bordrolar1 gibi kalite maliyetleriyle direk baglantili olmayan veri

kaynaklarindan da isletmenin gizlilik politikas1 geregi faydalanilamamustir.

3.5.4. Kalite Maliyet Formlari

[lgili kalite maliyet kaynaklarindan gerekli verilere ulasilabilmesi asamasinda
veri toplama ve yorumlama araci olarak bazi formalardan yararlanilmistir. Tablo-
15°de; isletmeye hangi kalite maliyetlerine maruz kaldigin tespit edip isaretlemesi
icin gonderilmis olan Kalite Maliyetleri Tanimlama Formu goriilmektedir. Kalite
maliyetlerini PAF modelini esas alarak siniflandirmis olan formdan hangi kalite
maliyetlerine maruz kaldigini isletmenin isaretlemesi ve tutarlarini belirtmesi

istenilmistir.
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Tablo 15: Kalite Maliyetleri Tanimlama Formu

DOKUMAN NO
. . KYSP/...ccooon...
ZUMDIECK KALITE
KONSERVE VE MALIYETLERI REVIZYON NO YAYIN TARIHI
DONDURULMUS TANIMLAMA oot 1002.2004
GIDA LTD. STi. FORMU REVIZYON TARIHI
15.02.2005

Kalite Maliyetleri Sistemi

Kalite Maliyetleri Sistemi asagidaki maliyet siniflarindan olugmaktadir.
e Onleme Maliyetleri (OM)
e Olg¢me ve Degerlendirme Maliyetleri (ODM)
e Basarisizlik Maliyetleri (BM)
e Icsel Basarisizlik Maiyetleri (IBM)
e Digsal Basarisizlik Maliyetleri (DBM)

Kalite Maliyet Siniflart Kapsaminda Kalite Maliyet Tiirleri

Onleme Maliyetleri: isletmede her tiirlii hata ve uygunsuzluk ihtimalini azaltmak, 6nlemek veya

arastirmak icin gerceklestirilen faaliyetlerin maliyetleridir. Islemede onleme maliyet tiirleri su
bigimdedir:

O.1. Kalite Planlamas1

0.2. Kalite Tetkiki

0.3. Tedarik¢i Degerlendirme

0.4. Kalite Egitimleri

0.5. Kalite Iyilestirme ve Gelistirme

0.6. Kalite Gozden Gegirme ve Tasarimin Dogrulanmasi

0.7. Onleyici Bakim ve Kalite Degerlendirmede Kullamlan Ekipmanlarin Bakim ve

Kalibrasyonlari

0.8. Diger (Kalite verilerinin elde edilmesi ve analizi, siire¢ planlamas1 ve kontroliine dair biitiin

harcamalar)

Olgme ve Degerlendirme Maliyetleri: Isletmede kalite ydnetim sistemi ile belirlenmis kalite
diizeyinin siirdiiriilmesi ve gelistirilmesi i¢in gerceklestirilen kalite kontrolii ve kalite dogrulamasi
faaliyetlerinin maliyetlerinden olusmaktadir. Olgme degerleme maliyet tiirleri su bigimde
siniflanabilir.

0.D.1. Uretim Oncesi Dogrulamast

0.D.2. Girdi Kabul Muayenesi

0.D.3. Siire¢ Denetleme ve Test Maliyetleri
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0O.D.4. Saha Performans Testleri

0.D.5. Muayene ve Test Sonuglarinin Analizi ve Raporlanmasi

0.D.6. Saha Stogu ve Yedek Pargalar1 Degerlendirilmesi

0.D.7. Onaylar ve Faaliyet izinleri

0.D.8. Nihai Denetim ve Test Maliyeti

Icsel Basarisizlik Maliyetleri: Mal veya hizmet miisteriye ulagmadan &nce (sahiplik degisimi

yasanmadan Once) siiregler icerisinde dlgme degerleme faaliyetleri ile belirlenen uygunsuzluklarin

neden oldugu maliyetlerdir.

[.B.1. Artik

[.B.2. Hurda Maliyetleri

.B.3. Yeniden isleme Maliyetleri

.B.4. Yeniden Test Etme Maliyetleri

.B.5. Taseron Hatalar

[.B.6. Iscilik ve Zaman Kayiplart

I.B.7. Diger (Uriin/hizmet tarmindaki basarisizlik, maliyeti, malzeme inceleme ve iyilestirme
maliyetleri, basarisizlik analizi maliyetleri, bilgi eksikligi / kayb1 maliyetleri, siire¢ degistirme,
ayiklama ve verimsizlik maliyetleri, ariza-bakim maliyetleri, fiyat diisiirme maliyetleri, donanim

ve yazilimin yeniden tasarimi maliyeti)

Dissal Basarisizlik Maliyetleri: Mal veya hizmet miisteriye ulastiginda (sahiplik degisimi

yasandiginda) miisteri tarafindan belirlenen uygunsuzluklarin neden oldugu maliyetlerdir.

D.B.1. Sikayetler

D.B.2. 1ade Edilmis Mallar

D.B.3. Uzlagmalar

D.B.4. Kaybedilen Satislar

D.B.5. Miisteri ile Temas Saglama Maliyeti

D.B.6. Uriin Sorumlulugu

D.B.7. Diger (nakliye hasarlari, geri donen malzeme, giderleri, kalitesiz iiriinden gelen cezalar,

miisteri kaybi, miisteri itibari ve iiriin geri ¢agirma maliyetleri)

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

UNVANI Toplam Kalite Miidiirii UNVANI Fabrika Mudiirii
Fulya Siiren Hikmet Giires

iMZA iMZA

Kaynak: Avsar Kurgun 2010 Yili Ders Notlarindan Uyarlama
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Elde edilen veriler ve yapilan analizler sonrasinda uygulamada getirilen

Onerilerin siirdiiriilebilirligini saglayabilmek ic¢in isletmeye kalite maliyetlerinin

yonetiminde izleyebilecegi yol ve yontemi belirlemek icin kullanabilecegi bazi

formlar sunulmustur. Oncelikle Tablo-16’da gériilen Kalite Maliyetleri Prosediirii

isletme i¢in Oneriler bazinda olusturulan sistemin amaci, kapsami, sorumlulart ve

detaylarina iliskin bir rehber yaz1 niteligi tasimaktadir.

Tablo 16: Kalite Maliyetleri Prosediirii

DOKUMAN NO
. KYSP/.............
ZUMDIECK
KONSERVE VE KALITE REVIZYON NO YAYIN TARIHI
DONDURULMUS MALIYETLERI | ™ 10.02.2004
GIDA LTD. STi. PROSEDURU REVIZYON TARIHI
15.02.2005
1. AMAC

Kalite yonetim sisteminin etkinliginin kalite ekonomisi ilkelerine bagli olarak belirlenmesi,
diizeltici ve onleyici faaliyetlerle yonetim gézden gecirmede kullanacagi girdiler icin dl¢iilebilir
rasyonel veri tabaninin olusturulmasi ve tasarimdan miigteri sikdyetlerine kadar tiim siireclerde

olgiilebilir verilerle karar verme eyleminin gerceklestirilmesi.

2. KAPSAM
Prosediir kalite maliyeleri sisteminin yapisi, kalite maliyetlerinin siniflandirilmasi, kalite maliyet
kaynaklarinin tanimlanmasi, kalite maliyet verilerinin toplanmasi, analizi ve raporlama

tekniklerini kapsar.

3. SORUMLULAR
Bu prosediiriin etkin bigcimde uygulanmasindan asagidaki gorevliler sorumludur;
e Isletme Yoneticisi
e Isletme Yonetici Yardimcilar1 (Eger Varsa Isletme I¢i Kalite Tetkik Kurulu)
e Kalite Yonetim Temsilcisi
e  Muhasebe Sorumlusu

e  Bolim Sorumlulari
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4. PROSEDUR DETAYI

Prosediir detayi; kalite maliyeleri sisteminin yapist ve kalite maliyetlerinin siniflandirilmasi,
kalite maliyet kaynaklarinin tanimlanmasi, kalite maliyet verilerinin toplanmasi, analizi ve

raporlanmasindan olusmaktadir.

Kalite Malivet Sisteminin Yapisi ve Kalite Maliyetlerinin Smiflandiriimas

Kalite maliyetlerinin yapis1 TS-ISO 9004’de yer alan Kalite Maliyetleri Modeli temel alinarak
olusturulmustur. Kalite Maliyetleri Sisteminin temel rolii kalite maliyetlerinin tanimlanmasi,
toplanmast ve analizidir. Model bu yaklagimla kalite maliyet verilerinin toplanmasini ve siniflar
arasindaki iligkilerin degisimin izlenmesi amaciyla fonksiyon goriir. Model ayni zamanda
yonetimin gozden gecirmesi, diizeltici faaliyetler ve dnleyici faaliyetler igin bir veri tabani sunar.
Bu modele uygun olarak Kalite Maliyetleri Sistemi dort ana smifta yer alan kalite
maliyetlerinden olugsmaktadir. Bunlar:

e Onleme

e Olgme Degerleme

o Icsel Basarisizlik

e Digsal Basarisizliktir.
Kalite maliyet siniflarinin altinda yer alan tiirler her yil Ocak ayinda Yonetim temsilcisi ve
Muhasebe Sorumlusu tarafindan diizenlenen Kalite Maliyetleri Tanimlama Formu igerisinde

tanimlanmaktadir.

Kalite Malivet Kaynaklarimin Tanimlanmasi ve Verilerin Toplamasi

Kalite maliyet kaynaklar1 sistem igerisinde tanimlanmis, dokiimante edilmis ve kalite maliyet
tirlerinden bir veya bir kacini iceren sistem belgeleridir. Kalite Maliyet Kaynaklar1 Listesi
igerisinde isletmede yer alan tiim kalite maliyet kaynaklari tanimlanmistir. Kalite Maliyet
Kaynaklar1 Listesi her revizyondan sonra revizyon dikkate alinarak veya yeni sistem
dokiimanlart olusturuldugunda Kalite Yonetim Temsilcisi ve Muhasebe Sorumlusu tarafindan

incelenerek gerek goriildiigiinde revize edilir.

Boliim sorumlulari ilgili kalite maliyet kaynaklarini izleyerek diizenli olarak tanimlannus kalite
maliyet verilerini Aylik Kalite Maliyet Verileri Formu’na kaydederler. S6z konusu formlar
Kalite Yonetim Temsilcisi ve Muhasebe Sorumlusu tarafindan her ayin sonunda incelenerek

onaylanir.
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Kalite Maliyetlerinin Analizi ve Raporlanmasi

Her ay hazirlanan Aylik Kalite Maliyet Verileri Form’lar1 Kalite Yonetim Temsilcisi ve
Muhasebe Sorumlusu tarafindan incelenerek (6) ayda bir Donemsel Kalite Maliyet Raporu
bi¢imine donistiiriiliir. Donemsel Kalite Maliyet Raporlar1 dort temel kalite sinifi ve alt tiirlerini
aylik temelde belirleyen bir rapordur. Donemsel Kalite Maliyet Raporu temel kalite maliyet
smiflar1 arasindaki iligkileri ele alan bir analiz igerir. Bu analiz her kalite maliyet sinifinin bir
onceki doneme gore artis veya azaliglarini, toplam kalite maliyetlerindeki degisimleri ve her

siniftaki degisimlerin toplam kalite maliyetlerine yansimalarini ifade eder.

5. ILGILI DOKUMANLAR

e  Yonetimin G6zden Gegirme Prosediirii

e Diizeltici Faaliyet Prosediirii

e Onleyici Faaliyet Prosediirii

e  Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii Prosediirii
e Kalite Kayitlarinin Kontrolii Prosediirii

e Donemsel Kalite Maliyet Raporu

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

UNVANI Toplam Kalite Miidiiri UNVANI Fabrika Miidiirii
Fulya Siiren Hikmet Giires

IMZA IMZA

Kaynak: Avsar Kurgun 2010 Y1li ders Notlarindan Uyarlama

Bu rehber esliginde kalite maliyetlerinin yonetimi i¢in ilk adimi atan isletme
kalite maliyet verilerini toplama asamasina geldiginde Tablo-17°de goriilen Kalite
Maliyet Kaynaklar1 Listesinin yardimiyla her bir kalite maliyetini tiirii, kaynag1 ve

kullanildig1 yer gibi detaylariyla inceleme firsati bulacaktir.
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Tablo 17: Kalite Maliyet Kaynaklar1 Listesi

DOKUMAN NO
AT KYSP/..ooooon..
KONSERVE VE KALITE MALIYET REVIZYON NO YAYIN TARIHI
DONDURULMUS KAYNAKLARI LiSTESI o 10:02.2004
GIDA LTD. STi. REVIZYON TARIHI
15.02.2005
Kalite Maliyet Dokiiman Kullanildig I¢erdigi Kalite I¢erdigi Kalite
Kaynagimin Adi Kodu Departman Maliyet Sinifi Maliyet Tiirii
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
UNVANI Toplam Kalite Miidiiri UNVANI Fabrika Miidiirii
Fulya Siiren Hikmet Giires
iMZA iMZA

Kaynak: Avsar Kurgun 2010 Y1l ders Notlarindan Uyarlama

Kalite maliyet kaynaklar1 listesinin yardimiyla kalite maliyet tiirleri,
kaynaklar1 ve kullanildig1 yerlerin incelemesinden sonra kalite maliyetleri Tablo-
18’deki Aylik Kalite Maliyet Verileri Formuyla aylik bazda degerlendirilip bu aylik
verilerin derlenmesiyle de Tablo-19’daki gibi Donemsel Kalite Maliyet Raporlari

olusturarak gerektiginde donemler arasi karsilagtirmalara gidebilecektir.
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Tablo 18: Aylik Kalite Maliyet Verileri Formu

DOKUMAN NO
TR KYSP/ oo
KONSERVE VE AYLIK KALITE MALIYET | REVIZYONNO YAYIN TARIHI
DONDURULMUS VERILERI FORMU o 10:02.2004
GIDA LTD. STi. REVIZYON TARIHI
15.02.2005
DEPARTMANIN ADI:
DONEMI:
VERI SORUMLUSU:
Kalite Kalite Faaliyet Tarihi Kalite Dokiiman Miktar
Maliyetinin | Maliyetinin Tiirii Maliyetinin Kodu
Swnifi Tiirii Kaynagi
HAZILAYAN ONAYLAYAN
UNVANI Toplam Kalite Miidiiri UNVANI Fabrika Mudiirii
Fulya Siiren Hikmet Giires
iMzA iMzA

Kaynak: Avsar Kurgun 2010 Y1l ders Notlarindan Uyarlama
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Tablo 19: Dénemsel Kalite Maliyet Raporlart

ZUMDIECK
KONSERVE VE
DONDURULMUS
GIDA LTD. STi.

DONEMSEL
KALITE MALIYET
RAPORLARI

DOKUMAN NO

REVIZYON NO
001

YAYIN TARIHi
10.02.2004

REVIZYON TARiHiI
15.02.2005

KALITE MALIYET RAPORUNUN DONEMI:

RAPOR SORUMLUSU:

A. SINIFLARINA GORE KALITE MALIYETLERIi

Kalite Maliyetinin Smifi / Tiirti Miktar
ONLEME
TOPLAM
OLCME & DEGERLENDIRME
TOPLAM
ICSEL BASARISIZLIK
TOPLAM
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DISSAL BASARISIZLIK

TOPLAM
HAZILAYAN ONAYLAYAN
UNVANI Toplam Kalite Miidiirii | UNVANI Fabrika Miidiirii
Fulya Siiren Hikmet Giires
iMZA iMZA

Kaynak: Avsar Kurgun 2010 Y1l1 ders Notlarindan Uyarlama

3.6. KALITE MALIYET SISTEMININ YUKSEK KALITE
MALIYETLERININ COZUMUNDE OYNAYACAGI ROL UZERINE
DEGERLENDIRME

3.6.1. Isletmedeki Kalite ve Kalite Maliyet Sorunlarimin Tespiti

Isletmedeki yiiksek kalite maliyet sorununun nedenleri PAF modelinde
aciklanan dort farkli kalite maliyet kalemidir. Ciinkii kalite maliyet kalemlerinin
etkin bir dagilimi saglanamadiginda kaliteli iiriin Uretilmekte ancak fazladan bir
takim maliyetlere katlanilmaktadir.

Bir probleme ¢oziim getirebilmek i¢in ise o problemin temelindeki sebeplerin
tespit edilmesi gerekmektedir. Bunun ic¢in her bir kalite maliyet kaleminin
nedenlerini aragtirmadan once daha Once yapilmis olan sayisal analizler dikkate
alinirsa kalite maliyetlerinin en biiyilik yiizdesinin i¢sel basarisizliklara ait oldugu ve
bunu 6l¢me ve degerlendirme maliyetlerinin takip ettigi goriilebilir.

Bu noktada problemin temelindeki nedenleri tespit etmeye yardimei olan ve
pek cok onemsiz i¢inden birkag onemliyi ayirarak diizeltildiginde en biiylik fayday1
saglayacak olan problemin ele alinmasini saglayan Pareto teknigi kullanilabilecektir.

Bu teknige gore basarisizliklarin biiyiik bir ylizdesini olusturan az sayidaki nedenler

122




ortadan kaldirildiginda veya minimize edildiginde basarisizliklarin da biiylik bir
yiizdesi ortadan kalkacaktir (Cetin, 2010: 164; Oztiirk, 2009: 373; Evans ve Lindsay,
1993: 259). Buna dayanarak bu arastirma i¢in kalite maliyetlerinin en biiyiik
yiizdesini olusturan igsel basarisizlik maliyetleri ve yiizdesel olarak onu takip eden
O0lcme ve degerlendirme maliyetleri problemin temelindeki nedenler olarak ele
alinacak ve analizler agirlikli olarak bunlar iizerinden gergeklestirilecektir.

I¢sel basarisizlik maliyetlerinin altindaki nedenlerine bakildiginda temelde iki
neden goriilmektedir. Bunlardan birincisi stokta olusan kokudur ki bu neden
hurdalarin %20’sini olusturmaktadir. Ikincisi ise kutularda olusan, hasar, bombaj
veya patlamalardir ki bu da hurdalarin %80’ini olusturmakta olup ¢arpma, devrilme
veya yanlis kapama gibi alt nedenlerden kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla burada daha
¢ok hurdayla sonuglanan sebep ele alinarak ¢oziilebilirse i¢ hatalardaki azalis daha
yiiksek olacagindan carpma, devrilme veya yanlis kapama nedeniyle kutularda
meydana gelen hasar, bombaj ve patlamalarin ortadan kaldirilmas1 veya minimize
edilmesi icsel basarisizlik maliyetlerini azaltmak acisindan ele alinmasi gereken
oncelikli problemdir.

Olgme ve degerlendirme maliyetlerinin altindaki nedenlerine bakildiginda ise
girdi kabul muayenesi, siire¢ denetleme ve test, muayene ve test sonug¢larinin analizi
ve raporlamasi olarak ii¢ temel neden goriilmektedir. Tamami dis laboratuarlarda
gerceklestirilen girdi kabul muayeneleri agir metal ve pestist analizlerinden ve
yardimc1 malzeme analizlerinden olugmaktadir. Siire¢ denetleme ve test maliyetleri
kutu kapama kontrolii ve son iirlin analizlerinden olusmaktadir. Son olarak muayene
ve test sonuclarinin analizi ve raporlanmasi maliyetleri ise hijyen swaplari, agir metal
ve pestist analizleri ve su ic¢in yapilan mikrobiyolojik ve kimyasal analizlerden
olusmaktadir. Bu da olgme ve degerlendirme maliyetlerinin biiyiikk kisminin
girdilerin analizi nedeniyle ortaya c¢iktigini gostermektedir. Bu yiizden 6lgme ve
degerlendirme maliyetlerini azaltabilmek; yapilan analizlerde azaltmaya gitmekle
gerceklestirilebilir ki bu da iiretimin ileriki siireclerinde sorun ¢ikarabileceginden
tercih edilebilir bir yontem olarak goriinmemektedir. Sonu¢ olarak dlgme ve
degerlendirme maliyetlerini azaltmak agisindan ¢6ziim Onerisi  getirilmeye

calisilabilecek tek maliyet unsuru kutu kapama ve son {iriin analizi olabilecektir.
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3.6.2. Isletmedeki Kalite Maliyet Sorunlarina Céziim Onerileri

Yiiksek kalite maliyet problemine sebep olan nedenler tespit edildikten sonra
problemi ortadan kaldirmak i¢in yapilmasi gereken sey bu nedenleri ortadan
kaldiracak uygun c¢oziimlerin gelistirilerek uygulanmasidir. Dolayistyla isletmenin
yuksek kalite maliyet sorununa neden olan kalite maliyet kalemlerinin temelindeki
nedenlerin incelenmesi ve bu nedenlerin tek tek ele alinarak her biri i¢in gecerli
¢ozlim Onerilerinin getirilmesi problemin biiyiik oOlgiide ortadan kalkmasiyla
sonuglanacaktir.

Bu nedenle tespit edilmis olan nedenler tek tek ele alinarak olasi ¢6ziim
Onerileri sunulmali ve bu yapilirken de ekstradan ortaya c¢ikabilecek maliyetlerin,
ortadan kaldirilacak uygunsuzluklarin maliyetlerinden daha fazla olmamasi igin,
yiiksek olmamasina dikkat edilmektedir.

Ik olarak hasar bombaj ve patlamalardan olusan icsel basarisizlik
maliyetleriyle sonuglanan neden olarak yanlis kapama ele alinmaktadir. Yanlis
kapamalarin Oniine gecilebilmesi i¢in isletmede verilmekte olan, genel kural ve
talimatlar, genel tertip-diizen ve kritik kontrol noktalar1 egitimleri gibi i¢ kaynakl
egitimlerin igerigi detaylandirilarak kapama isleminde dikkat edilmesi gereken
hususlarin daha detayli ve alt1 ¢izilerek verilmesi saglanabilecektir. Buna ek olarak
2010 yilinda kaldirilmis olan toplam kalite yonetimine iliskin dis kaynakli egitim de
programa ilave edilerek calisanlarin bu konuda daha da bilinglenmesi saglanabilir ve
kutu kapama konusundaki problemlerin &niine gegilebilir. I¢ kaynakli egitimler
maliyet yaratmadigindan sadece dis kaynakli olan toplam kalite yonetimi egitiminin
maliyeti artacaktir ki bunun dnleme maliyetleri iizerindeki etkisinin ¢ok fazla olmasi
beklenmemektedir. Bunun nedeni 2009 yilindaki egitimlerden dis kaynakli olan iki
egitim cikarildiginda egitim maliyetlerindeki %50’lik azalisin 6nleme maliyetlerinin
toplamindaki % 2’ik azalisla sonuglanmis olmasidir. Dolayisiyla ayni oranti gz
onlinde bulundurulursa dis kaynakli bu egitimlerden bir tanesinin programa tekrar
eklenmesinin egitim maliyetlerinde yaklasik % 25°lik artigla 6nleme maliyetlerini
yaklasik %1 artirmasi beklenebilecektir.

Bu noktada iki yilin ortalamasi alindiginda Sekil-21°deki oranlar ortaya

cikmaktadir. Buna gore kalite maliyetlerinin %69’unu olusturan ig¢sel basarisizlik

124



maliyetlerinin %80’in1 yanlis kapamadan kaynaklanan hurdalar olusturmaktadir.
Bunun toplam kalite maliyetleri icerisindeki yilizdesi ise bu iki oranin ¢arpimiyla

bulunur ve toplam kalite maliyetlerinin yaklasik % 55’ini olusturmaktadir.

Sekil 21: ZKDG isletmesinde Yanlis Kapamadan Kaynaklanan Hurda Yiizdesinin Tespiti

KALITE MALIYETLERI

/\

ICSEL BASARISIZLIK DIGER
MALIYETLERI
(%69)

%80 \%20

YANLIS DIGER
KAPAMADAN
KAYNAKLANAN
HURDA
%69 * %80 = % 55,2

Biitlin i¢inde ylizdesel olarak daha fazla etki gosteren bu % 55°lik dilimdeki
azalisin  kiicik tutarli bile olsa, % 8’lik dilimdeki Onleme maliyetlerinde
gerceklesebilecek %1 lik bir artis1 karsilamasi beklenmektedir.

Yaklasgik % 1°lik maliyet artis1 yaratmasi beklenen egitimler artirilirken
mevcut durumda verilmekte olan egitimlerin siire¢ denetleme ve test asamasinda
gorevlendirilen personele fazladan verilerek diger personelde sabit tutulmasi
fazladan olusabilecek maliyetleri de engelleyecektir. Bunun disinda kapama
isleminin ardindan yapilan kutu kapama kontrolii ve son {iriin analizinin ardindan
ikinci bir kontrol noktasinin ilavesi diger bir ¢6ziim Onerisidir. Boylece gdzden kacan
hatalar ikinci bir goz tarafindan yakalanarak diizeltilebilecek ve miisteriye
ulagmasinin 6niine gegilebilecektir.

Ancak burada 6lgme ve degerlendirme maliyetlerinin nedenlerinden olan ve
maliyetleri minimize etmek amaciyla ele alinacagi vurgulanan kutu kapama ve son
liriin analizi devreye girmektedir. Olgme ve degerlendirme maliyetlerini azaltabilmek
icin bu analizlerin maliyetlerini azaltmak gerekmektedir ki bunun i¢in de kontrol

noktalarinin veya kontrol siklifinin azaltilmasi gerekecektir. Ancak kalite
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maliyetlerinin en biiyiik ylizdesini olusturan igsel basarisizlik maliyetlerini azaltmak
bu arastirma i¢in Onceligimiz oldugundan 6lgme ve degerlendirme maliyetlerini
artiracak ¢6ziim Onerileri de gdz 6niinde bulundurulmalidir. Dolayisiyla her ne kadar
bu ¢oziim Onerisi dlgme ve degerlendirme maliyetlerine artirici bir etki yapsa da
2010 yilindaki % 19’luk 6l¢me ve degerlendirme maliyetlerine karst % 73 ile ¢ok
daha fazla maliyet olusturan igsel basarisizliklar1 azaltmak oncelikli oldugundan bu
maliyet artis1 kabul edilebilecektir.

Problemlerin temelindeki nedenleri ortadan kaldirmak icin yapilandirilan bu
¢Oziim oOnerilerinin hangi asamada uygulanacagi da bir bagka tartisma konusu
olmaktadir. Bunun i¢in nedenlerin siirecin hangi asamasinda ortaya ciktig1 tespit
edilerek yapilandirilan ¢6ziim 6nerisi bu noktada uygulamaya konulmalidir.

Arastirmada incelenen Ornek isletme igin kalite maliyetlerindeki artigin
temelinde Onleme ve dlgme ve degerlendirme maliyetlerinin toplamindaki azalisa
karsin icsel basarisizlik maliyetlerindeki gorece daha biiyiik artisin yattigi tespit
edilmistir. Dolayisiyla problemin temel nedeni dnleme ve 6lcme ve degerlendirme
maliyetlerinin toplamindaki diisiistiir. i¢sel basarisizliklardaki artis ise sonug olarak
gergeklesmistir. Soruna ¢oziim getirebilmek igin igsel basarisizliklarin temelindeki
nedenler tespit edilmis ve bunlara yonelik ¢6ziim Onerileri yapilandirilmistir. Bu
¢Oziim Onerilerinin uygulanmasi igin slireclerin ele alinarak incelenmesi ve
lyilestirmelerin siireg¢lerin hangi asamalarinda yapilabileceginin belirlenmesi
gerekmektedir.

Sekil-22’de, arastirmada ele alinan isletmenin kiraz / visne konservesi tiretim
stirecine iliskin mevcut is akis semast gosterilmektedir. Sekilde is akisi birbirini takip
eden basamaklar olarak ele alinmakta, ancak siirecin ilerleyisinde etkili olan

mekanizmaya, kisitlara, girdi ve ¢iktilara deginilmemektedir.
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Sekil 22: ZKDG isletmesinde Kiraz / Visne konservesi Uretimi Akis Semas1

Hammadde Zu M DI EC K N
" Girdi ComE~R KALITE YONETIM SISTEMI
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Sirags CHERRIES MANUFACTURING PROCESS FLOW
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Arastirmada incelenen Ornek isletmenin Sekil-22’deki iiretim akis stirecine ek

olarak benzer diger siireclerinde de (iiziim konservesi tiretimi, yarim erik konservesi

tiretimi gibi) is akislarinin sadece faaliyet akisini gosterdigi ve bu akisi etkileyen
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diger tiim faktorleri gdz ard ettigi goriilmektedir. Ornegin siiregleri sadece birbirini
takip eden basamaklar olarak sematize eden tiim bu siireglerde; girdi, ¢ikt1 ve kisitlar
gosterilmedigi gibi, uygulanan kalite yonetim sistemleri, kalite standartlari, 6zel
miisteri beklentileri gibi siirecin gidisatini etkileyebilecek 6nemli detaylar da goz ardi
edilmektedir.

Oysa bu ve buna benzer siireglerin iyilestirilebilmesi ic¢in sorunlarin
kaynaklandigr noktalarin tesit edilip diizeltilebilmesi gerekmektedir ve bu da
stireclerin girdi, ¢ikti, kisit ve mekanizma gibi tiim elemanlariyla birlikte biitlinlesik
olarak ele alinmasini gerektirmektedir. Bu yaklagim dogrultusunda arastirmada 6rnek
bir siire¢ ele alinarak bu siire¢ ana faaliyet gruplarina ayrilmakta ve her bir ana
faaliyet grubu igerisindeki alt faaliyetler girdi, ¢ikti, kisit ve mekanizma faktorleri ile
birlikte ayrintili olarak ele alinmaktadir. Siireci bu sekilde ana faaliyet gruplarina
ayirmak nedenlerin ortaya ¢iktigi noktalari tespit edebilmek ve getirilen ¢oziim
Onerilerinin siirecin hangi agsamasina uygulanmasi gerektigini gorebilmek agisindan
Onem tasimaktadir.

Buna gore 6rnek olarak kiraz / visne konservesi iiretim siireci ele alinarak
Sekil-22’deki is akisinda goriilen faaliyetler; hammadde yikama-ayiklama, surup
hazirlama, bos kutu yikama, dolum-tartim-ambalajlama ve depolama-sevkiyat olmak
lizere bes ana faaliyet grubunda smiflandirilabilir. Ancak bu siirecteki her bir
faaliyet grubunun kendi igerisinde ayrintilar1 oldugu icin her bir ana faaliyet
grubunun ayri ayri ele alinarak detaylandirilmasi gerekmektedir.

Isletmede yiiksek kalite maliyet sorununa neden olan ¢arpma, devrilme ve
yanlis kapama ve son iirlin analizi gibi nedenler i¢in getirilen ¢6ziim Onerilerinin
hangi asamada uygulanacagini tespit edebilmek i¢cin bu nedenlerin ortaya ¢iktigi
stireclerin analiz edilmesi gerekmektedir. Bu nedenle her bir nedenin ortaya ¢iktig
siirec tek tek ele alinarak analiz edilmektedir.

Ik asamada kutularin yanls kapatilmasindan kaynaklanan icsel basarisizlik
maliyetinin ¢ikti§1 noktay1 tespit edebilmek i¢in Dolum Tartim ve Ambalajlama alt
siireci detayli olarak ele alinmaktadir. Buna gore dolum-tartim ve ambalajlama
siirecine kisit olusturan temel elemanlar BRC, IFS ve HACCP gibi uygulamadaki

kalite yonetim sistemleri, kalite standartlar1 ve isletmeye ait uygulama esaslaridir.
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Ayrica siire¢ basamaklarina gore iiretime iliskin girdi spesifikasyonlar1 ve miisteri
beklentileri gibi ek kisitlar da olusabilmektedir

Ornegin hammadde yikama-ayiklama siirecinde meyvelerin boyutlarina gore
siiflandirildigi (mandalina iiretiminde 20 mm alti, 20-28 mm arasi, 28 mm isti
gibi) kalibrasyon basamaginda konservelerdeki meyve boyutlarinin homojen
olmasiin talep edilmesi gibi miisteri beklentileri kalibrasyon basamagi i¢in ekstra
bir kisit olusturabilmektedir.

Bu kisitlar dahilinde isleyen siirecin her bir basamaktaki girdi ve ciktilar1 ve
isleyisi i¢in olusturulmus ve kullanilmakta olan mekanizmalar da etkin Oneriler
getirilebilmesi icin dikkate alinmalidir. Ornegin siire¢ haritasi ile giivenlik ve kontrol
prosediirleri her asamada kullanilan mekanizmalardan iken temizlik ve bakim
prosediirleri ile izleme sistemi ise teneke kurulama, kodlama ve paletleme
basamaklar1 i¢in gecerlidir. Boylece her bir mekanizmanin siirecin hangi basamagi
icin daha 6nemli oldugu tespit edilebilmektedir. Bu da o basamakta herhangi bir hata
olustugunda iyilestirmenin hangi mekanizma veya mekanizmalar iizerinde yapilmasi
gerektigini tespit edebilmede biiylik etki yaratmaktadir. Hatanin hangi basamakta
olustuguysa girdi ve ciktilar vasitastyla takip edilebilecektir. Ornegin arastirmamizda
neden olarak tespit edilmis olan yanlis kapama ele alinabilir. Bu durumda
pastOrizasyon agsamasina gelmesi gereken kapanmis kutuda kiraz-visne yerine hig
veya tam kapanmamis kutu kiraz ve visne gelmesi durumunda bu girdinin bir 6nceki
basamak olan kapama basamagimin ¢iktis1 oldugu bilineceginden hatanin hangi
basamakta olustugu da kolaylikla tespit edilebilmektedir. Dolayisiyla nedenin
olustugu yer tespit edildigine gore onceki bdliimde gelistirilen ¢6ziim Onerileri de
stirecin bu noktasina uygulanabilecektir.

Bu noktada yanlis kapamalarin Oniine gegilebilmesi igin getirilmis olan
onerilerden i¢ ve dis kaynakli egitimlerle ilgili olanlar isletme geneline uygulananin
disinda kapama siirecinde aktif caligsan kisilere ekstra uygulanmalidir. Boylece tiim
calisanlara ekstra egitim vermenin maliyeti ortadan kaldirilabilecektir. Diger yandan
kapama islemini takiben yapilan kutu kapama kontrolii ve son {iriin analizini takiben
ikinci bir kontrol noktasinin ilavesi s6z konusu olabilir ki bu da gozden kagan

hatalarin ikinci bir goz tarafindan yakalanarak diizeltilmesini miimkiin kilabilecektir.
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Bu noktada 6lgme ve degerlendirme maliyetlerine bagli olarak ortaya ¢ikan
ikinci bir neden olan kutu kapama kontrolii ve son f{iriin analizi maliyetleri
azaltilmasi gerekirken boyle bir 6nlemle arttirllmaktadir. Ancak kalite maliyetlerinin
en biiyiik yiizdesini olusturan igsel basarisizlik maliyetlerini azaltmak bu arastirma
icin Oncelikli oldugundan dolay1 6lgme ve degerlendirme maliyetlerini artiracak olan
bu ¢6zliim Onerisi goz Oniinde bulundurulmalidir. Dolayisiyla 6nerilen bu ¢oziim
Olcme ve degerlendirme maliyetlerine artirici bir etki yapsa da yiizdesel olarak ¢ok
daha biiylik maliyet yaratan ic¢sel basarisizliklart azaltmak oncelikli oldugundan bu
maliyet artis1 goz ard1 edilebilecektir.

Ikinci olarak ¢arpma ve devrilmeden kaynaklanan igsel basarisizlik
maliyetinin ortaya ¢iktig1 noktay1 tespit edebilmek i¢in Depolama ve Sevkiyat alt
siireci detayli olarak ele alinmalidir. Coziim Onerilerinin siire¢ iizerinde en etkin
sonucu verecegi noktayr tespit edebilmek igin yine siiregteki faaliyetler arasi
baglantilar, girdi-cikt1 iliskileri, siirecin isleyisini zorlastiran kisitlara karsi akisi
yoneten mekanizmalar géz 6niinde bulundurulmalidir.

Siire¢ bu ayrintilariyla birlikte ele alindiginda ¢arpma ve devrilme nedeniyle
olusan hurdalarin neden oldugu igsel basarisizlik maliyetlerinin kolileme ve sevkiyat
asamasinda ortaya ¢iktig1 goriilmektedir. Dolayisiyla carpma ve devrilmeler sonucu
olusan hurdalar i¢in getirilen ¢6ziim Gnerileri de bu hatalarin ortaya ¢iktig1 kolileme
ve sevkiyat asamalarina uygulanmalidir. Yanlis kapama nedenli hurdalar ve ¢arpma-
devrilme nedenli hurdalar igin ortak ¢6ziim Onerileri getirildiginden yukarida bahsi
gecen ayni ¢Oziim Onerileri yanlis kapama nedenli hurdalar i¢in de yine kolileme ve
sevkiyat basamaklarina uygulanarak olusan hatalarin ortadan kaldirilmasi veya

minimizasyonu saglanabilecektir.
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SONUC

PAF modeline dayali kalite maliyet sisteminin olusturulmasinda isletmenin
izlemesi gereken silire¢ ve siire¢ adimlarini tanimlayarak, isletmelerin
gergeklestirmesi gereken faaliyetleri, giicliikleri ve sistemi yapilandirma Onerilerini
belirleyebilmek biciminde tanimlanmis arastirma probleminden hareket edilerek
gereklestirilen calisma sonucunda elde edilen bulgular; PAF kalite modeli temelinde
olusturulacak kalite maliyet sistemleri i¢in yazina ve uygulamacilara yonelik dnemli
katkilar saglamistir.

Bu kapsamda 6ncelikle kalite maliyet sistemlerinin yapilandirilmasina iliskin
ornek bir isletme iizerinde yapilan nitel arastirmada kullanilan durum caligmasi
deseni ile isletmelere ait uygun kalite maliyet modeli se¢imi konusunda 6nemli
bulgulara ulagilmistir. Buna gore isletmeler i¢in uygun kalite maliyet modelinin
se¢ciminde; kullanilmasina karar verilen modelin farkli modellerin faydalarini bir
arada saglayabiliyor olmasi isletmelere avantaj saglamaktadir. Ayrica uygulamada
kabul gormiis ve siklikla kullanilan modellerin tercih edilmesi ayni veya benzer
konulardaki diger ¢aligmalarla karsilastirmalarin yapilabilmesi agisindan da fayda
saglamaktadir. Bu yilizden isletmelerin kalite maliyet sistemini yapilandirirken
kullanacaklar1 kalite maliyet modelini belirleme asamasinda bu noktalara dikkat
etmesi gerekmektedir.

Arastirmanin sagladigi onemli katkilardan biri de isletmelerde kalite maliyet
sistemlerinin olusturulmasindaki temel giicliiklerden birinin kalite maliyetlerinin
siiflandirilmasi1 ve kalite maliyet listelerinin olusturulmasinda yasanan giigliikler
oldugunu tespit etmesidir. Buna gore bazi isletmeler maruz kaldiklar1 kalite
maliyetlerini listelememekle birlikte bunlari siniflandirarak alt kalemler bazinda de
degerlendirmemektedirler. Ancak bir isletmede kalite maliyet sisteminin
olusturulabilmesi i¢in Oncelikle kalite maliyetlerinin belirlenerek listelenmesi ve
daha sonra belirlenen kalite maliyet modeli kapsamda siniflandirilarak analizlere bu
haliyle dahil edilmesi gerekmektedir. Bunun i¢in kalite maliyetlerinin listelenmesi ve
siniflandirilmasinda kullanilabilecek prosediir ve form orneklerini saglamasi da
arastirmanin kalite maliyet sisteminin yapilandirilmasi siirecine sagladig: katkilardan

bir digeridir.
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Kalite maliyetlerinin bu sekilde tespit edilmesi ve siniflandirilmasinin
arkasindan bu kalite maliyet siiflarindaki yiiksek maliyetlerin neden kaynaklandigi
sorusu ortaya c¢ikmaktadir. Bu soru isletmelerde kalite maliyet kaynaklarinin ve
kalite maliyet tiirlerinin eslenmesi konusunu beraberinde getirmektedir. Calismanin
kritik 6nem tasiyan temel vurgularindan biri olan bu asamada kalite maliyet modeli
kapsaminda smiflandirilmis olan kalite maliyet tiirleri; olusmasina neden olan
faaliyetlerle bir diger deyisle maliyet kaynaklariyla eslenmektedir. Bu ise
isletmelerdeki her bir kalite maliyet kalemi i¢in nedenlerini tespit etmek agisindan
onem teskil etmektedir (Inan ve Yumuk, 2005: 179). Boylece 6nlemeye yonelik bir
yaklagim dogrultusunda tespit edilen nedenlerin ortadan kaldirilmasiyla ekstra
maliyetler azaltilabilir.

Bu sekilde uygun kalite maliyet modeli ile olusturulan kalite maliyet
sistemlerinin igletmelere saglayacag veriler ve yaratacagi faydalar da arastirmada bir
baska onemli sonugtur. Kalite maliyet sistemleri ile isletmelerin s6z konusu kalite
maliyet sistemleri yapilandirilmamisken erisemeyecekleri ve analiz etmelerinin
miimkiin olmadig1 kalite maliyetlerindeki aylik veya donemsel degisimler ve oran
karsilastirmalari, bunlarin biitiin igerisindeki paylar1 ve birbirlerine olan etkileri gibi
verilere ulasilabilmektedir. Ayrica bu verilerin kalite maliyeti analiz teknikleri
yaninda oran analizleri, maliyetlerin biitlin icindeki pay analizleri gibi nicel aragtirma
yontemleri ve IDEF-O gibi tekniklerle analizleri sonucunda isletmelerin
maliyetlerinden hangisinin temel maliyet sorununu olusturdugu, bu maliyet
kalemindeki degisimin diger kalemleri ne yonde ve ne kadar etkileyecegi gibi
cikarimlar yapilabilmektedir.

Bu ve benzeri ¢ikarimlar yardimiyla isletmelerin kalite maliyet sistemlerini
yapilandirmanin ardindan elde edecekleri 6nemli yararlardan birinin yiiksek kalite
maliyet noktalarinin belirlenmesi oldugu arastirmada elde edilen bir diger sonugtur.
Bu nedenle isletmelerin s6z konusu sistemleri yapilandirmalar ile yiiksek kalite
maliyet sorununun ¢oziimiindeki ilk adim olan maliyetin ¢iktig1 noktanin tespiti
saglanmig olmaktadir. Bdylece problemin kaynagi tespit edilmis olmakta ve
¢Ozlimiin bu kaynagi ortadan kaldirmaya yonelik olarak olusturulmasi ve siirecin tam

olarak bu nedenin ortaya ¢iktig1 asamasina uygulanmasi gerekmektedir.
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Sonug olarak isletmelerin kalite maliyetlerini daha etkin yonetebilmeleri i¢in
kalite maliyet sisteminin yapilandirilmasina yonelik yapilan arastirma kalite maliyet
sisteminin yapilandirilmasinin isletmeler icin daha Onceden erisemedikleri kalite
maliyetlerinin degisimi, karsilastirilmasi ve paylarina iliskin verilere ulasilabilmesini
ve bdylece daha detayli analizlerin yapilarak isletmenin izlemesi gereken siire¢ ve
sirec adimlarini, gerceklestirmesi gereken faaliyetleri, giicliikkleri ve sistemi
yapilandirma O&nerilerinin belirlenebilmesini sagladigr goriilmektedir (Bekgi ve
Toraman, 2011:56). Buna bagl olarak isletmelere kalite maliyetlerini daha etkin
yonetebilmeleri igin;

e Bir kalite maliyet sistemi yapilandirmalari,

¢ Bunun i¢in 6ncelikle uygun kalite maliyet modelinin secilmesi,

e Kalite maliyetlerinin listelenerek belirlenen kalite maliyet modeli bazinda
siniflandirilmasi,

e Smiflandirilmis olan kalite maliyetlerinin her biri i¢in kalite maliyet
kaynaklarinin tespit edilmesi,

e Kalite maliyetleri i¢in aylik ve donemlik veriler tedarik edilerek bunlarin
aylik veya donemsel degisimleri, oran karsilagtirmalar1 ve biitiin igerisindeki paylar
ile birbirlerine olan etkilerinin analiz edilmesi,

e FElde edilen verilerin nicel arastirma yontemleri ve IDEF-0 gibi tekniklerle
analizi sonucu temel maliyet sorunun tespit edilmesi ve bu sorundaki bir diizelmenin
diger stirecler iizerindeki etkilerinin maliyetler bazinda incelenmesi,

e Tespit edilmis olan sorunun 6nlenmesine yonelik ¢oziimlerin siirecin

gerekli asamasina uygulanmasi 6nerilmektedir.
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