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OZET

Giintimiizde igletmelerin rekabet ortaminda varliklarin: stirdiirebilmesi, toplam kalite yonetimi
felsefesini rakiplerine gore fark yaratacak sekilde yorumlama ve hayata gegirebilmelerine

baghdir.

Toplam kalite yonetimi felsefesinde, kalitenin yiikselmesi ve maliyetlerin azalmasi
hedeflenmektedir. Bu nedenle toplam maliyetlerin 6nemli bir boliimiinii olugturan kalite
maliyetlerinin kesinlikle belirlenmesi, analiz edilmesi ve raporlanmasi diger bir deyisle bilgi
sisteminin kurulmas: gerekir.

Kalite maliyet bilgileri bir 6l¢lim araci olarak ¢ok yaralidir. Bu bilgiler gelistirme firsatlarimn
tammlanmast ve onlara Sncelik verilmesi igin bir kere degisim yapildiginda degigimin
etkisini takip etmek icin etkili bir sekilde kullanilabilir.

Bu caligmada etkin bir kalite maliyet sisteminin olusturulmasi igin yapilmasi gereken
faaliyetler uygulama sirasina gore ele alinmigtir. Bu konuda genis bir literatiir taramasi
yapilarak diinyadan ve iilkemizden gilincel 6rneklerle konunun Snemi vurgulanmigtir. Kalite
maliyetlerinin bir versiyonu diyebilecegimiz fakir kalite kavrami da ele ahnarak aralarindaki
farklar ortaya konmus, ABB Elektrik A.S’de fakir kalite uygulamas: gergeklestirilmigtir.

Son boliimde Tiirkiye’de faaliyet gosteren liretim ve hizmet sektorlerindeki kiictik, orta ve
biiyiik 6lgekli igletmelerin kalite maliyetleri konusunda taban verilerini ortaya koyan bir anket
calismas: gergeklestirilmigtir. Internet {izerinden ankete katilan igletmelere anket sonuglari bir
rapor halinde sunularak isletmelerin toplam kalite caligmalarmma katkida bulunulmasi
hedeflenmigtir.



ABSTRACT

Nowadays the surviving of the companies in the environment of competition is according to

explaining and applying the Total Quality Management(TQM) different from the competitors.

The target of TQM is increasing the quality and minimizing the costs. So the quality costs that
constitutes the most of the total costs have to be determined, analizied and reported, in other

words information system have to be established.

COQ data ise useful as a measurement tool. This data can be used very effectively to identify
and prioritize improvement opportunities and then, once a change is made, track the impact of
the change.

In this study the needed activities to form an effective Cost of Quality System(CQS) had been
explained in order of applying. About this subject a large literature had been scanned and
examples from the world and our country had been given to show the importance of the
subject. Poor quality term, in other words we can say a new version of quality costs for poor
quality, had been explanied and showed the differences between them. And poor quality
practise had been made in ABB Electrics Company.

In the last part of the study, a survey had been applied that shows the base data about quality
costs of small, middle and large-scaled companies in manufacturing and service industry. The
results of the survey have been reported to the companies that joined the survey via internet,

thus a contribution has been aimed for the companies about total quality activities.

ix



1. GIRIS

Giiniimiizde isletmeler, i¢inde faaliyet gosterdikleri ekonomik sistem ne olursa olsun titketici
gereksinimlerini kargilamak hatta bu gereksinimlerin tesine gegebilmek amaciyla (iriin ya da
hizmet firetirler. Isletmeler trettikleri bu {irfin ya da hizmetin belirli bir kalite diizeyinde
olmasina, rakipleriyle rekabet edebilme ve piyasada varligim devam ettirebilme adma 6zen
gostermek zorundadir. Yapilan her faaliyet sonucu bir maliyetle kargilagildigina gore, kaliteye
yonelik yapilan faaliyetlerde de maliyetlerin olugmasi kagmilmazdir. Uriin ya da hizmetin
olusmasinda kargilagilan bu maliyetlerin tammlanmas: ve uygun araglar yardimiyla analiz
edilmesi bir gereklilik olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Tiiketici isteklerini en ekonomik diizeyde kargilamak amaciyla isletme organizasyonu i¢indeki
gesitli driinler ve/veya hizmetler igin; kalitenin yaratilmasi, yagatilmasi ve gelistirilmesi
yolundaki ¢abalarim birlestirip koordine eden sisteme toplam kalite yonetimi denmektedir.

Klasik yonetim anlayiginda kaliteyi yiikseltmek maliyetleri artirir goriisli yaygimken, toplam
kalite yonetimi (TKY) anlayiginda ise aksine maliyetler diigmektedir. Toplam kalite kontrolii
faaliyetlerinin degerlenmesinde ve gelistirilmesinde belirli maliyet unsurlar: Slgme kriterleri
olarak kullamlmaktadir. Kalite yetersizliginden dogan maliyetlerle, faaliyet sonucu ortaya
¢ikan maliyetler cesitli yontemlerle kiyaslanarak gerekli diizenlemeler yapilir. O halde
organizasyonel ama¢ TKY felsefesi olmalidir. Bu amaca ulagmamn yolu da siirekli kalite
iyilestirme ve gelistirme siirecidir. Isletmeler tiretim ve hizmet kalitesini gelistirirken bunu en
az maliyetle yapmay1 hedeflemektedir.

Kavram olarak ilk kez 1956 ve 1961 yillarinda Feigenbaum tarafindan ortaya atilan kalite ile
ilgili maliyetler igletmeler i¢in potansiyel kazang kapist hiiviyetindedirler. Ciinkii isletmeler
tirlin ya da hizmet kalitesine ek olarak, maliyet ve dagittm konusunda da rakipleriyle
savagmak ve hayatim devam eftirebilmek adina fiyatlannm makul bir seviyeye gekme
gereksinimi  duymakiadirlar. Kalitelerini maliyetlendirme kuruluglara {irin ve hizmet
kalitelerini iyilegtirmeleri konusunda yardim edecek bir ¢ok ara¢ ve teknikten birisidir.

“Kalite maliyetleri” terimi farkli insanlar i¢in farkli anlamlar ifade etmektedir.



Bazilart kalite maliyetlerini kaliteye ulagsma maliyetleri olarak anlarken bazilan kalite
departmam ¢alistirma maliyeti olarak anlamaktadir. Kalite uzmanlarinin yeni yorumlari, kalite
maliyetlerini fakir diger bir ifadeyle yetersiz kalite (poor quality) neden oldugu maliyetler
olarak tammlamaktadir. Yetersiz veya fakir kalite maliyetleri esas olarak kusurlu isi bulma ve
kusursuz hale getirme maliyetleridir. Ancak hatalarin 6l¢iilebilen maliyetleri Slgiilemeyenlerin
yaninda ¢ok kiiciik kaldigindan gilinlimiizde artik, yoneticiler “kalite maliyetleri” terimini
kullandiklar: zaman, yetersiz kalite ve bu kalitesizligin neden oldugu tiim maliyetlerden
bahsedilmektedir.

Kalite maliyetleri bilgisi bir yoneticinin kalite iyilestirme konusuna yapilan yatirimlarin
gerekcesini hakli gOstermesine ve yapilan g¢alismalarin etkinligini izlemesine yardimci
olmaktadir. Kalite maliyetleri rekabette bir kilometre tagi niteliginde olduklarindan, rekabete
ait biitin kararlarda etkileyici olurlar. Kaliteye iligkin herhangi bir karar, tiim igletme
birimlerini harekete gegirir. Ozellikle siirekli iyilestirme programinda, defisen maliyet
tutarlan isletmenin tlim birimlerini etkiler.

Kalite maliyetlerinin 6l¢tilmesi ile kalite kavram: soyut olmaktan ¢ikip somut hale gelecek,
kalite geligimlerinin izlenmesi i¢in bir kriter elde edilmis olunacak, kalite ile ilgili sorunlarda
bir dncelik siras1 belirlenmis olacak ve kalite felsefesi stirekli canli tutulmus olunacaktir.



2. KALITE iLE iLGILI KAVRAMLAR
2.1. Kalitenin Tanum

Kaliteye iliskin pek g¢ok tanimlama yapilmmg ancak herkes tarafindan iizerinde anlagma
saglanmig bir tanimi yoktur. Kalitenin ¢ok boyutlu olmas1 ve her boyut i¢in degisik bir tanim
yapilmasi, kalite tammlarinda gesitliligi artirmaktadir.! Bu nedenle kalite konusundaki bu
gorusler, belirli noktalarda birbirine uymakta, belirli noktalarda birbirinden ayrilmakta, bazen
de birbirini tamamlar niteliktedir. Bu goriis ve tanimlamalarin bir kismina yer vermek uygun
olacaktir.

Kalitenin klasik tammm “standartlara uygunluk™ olarak yapilmaktadir. Ancak giiniimiizde;
artan rekabet, teknolojik gelismeler vb. nedenlerle artik bu tamm yetersiz kalmakta ve bundan
boyle kalite; “miisterilerin isteklerine uygunluk” olarak diistintilmelidir.?

Amerikan Kalite Dernegi Kalite (ASQC)’ye gore kalite; bir mal ya da hizmetin belirli bir
gereksinimi kargilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tiimiidiir.

Avrupa Kalite Kontrol Orgiiti (EOQC)’ye gore kalite; belirli bir maln ya da hizmetin
tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir.

Uluslar arast Standartlar Orgiitii (ISO)’ya gore kalite; bir mal ya da hizmetin belirlenen veya

olabilecek ihtiyaglar kargilama yetenegine dayanan 6zelliklerin toplanmdar.

AV. FEIGENBAUM’da kaliteyi, kullanilmakta olan {iiriiniin ya da hizmetin miigteri
beklentilerine yanit  verebilmesini saflayan pazarlanabilir, dretim ve bakim
karakteristiklerinin toplarm olarak tanimlamistir.

! Garvin, D.A., “Product Quality, An Important Strategic Weapon”, Business Horizons, Vol:27, Issue:3,
May/June 1984, s.41.

? Ibrahim, Kavrakoglu, “Toplam Kalite Yonetimi”, Istanbul Kalder Yaymlar1 Yaym No:2, 1993, s.3.

1



JM. JURAN’da Kkalitenin birden ¢ok anlami oldufunu, firin yada hizmetlerin miisteri
gereksinimlerini kargilayan 6zelliklerinden ve firesizlikten olustugunu belirtmektedir.

G. TAGUCHTI’ye gore kalite, bir tirlintin sevkiyattan sonra toplumda sebep oldugu minimum
kay1p olarak tammlamusgtir.

Tiim bu tamimlamalardan hareketle kalitenin iki boyutu tizerinde duruldugu soylenilebilir.
Bunlar “Gergek Kalite (Quality In Fact)” ve “Algilanan Kalite (Quality In Perception)”dur.
Gergek Kalite, bir (irlin ya da hizmeti sunan kisi ya da kurulusun, iirlin ya da hizmeti sunmak
amaciyla harcadig1 ¢aba ve katlandigs maliyetler sonucunda {irtin ya da hizmetlerin belirlenen
spesifikasyonlarina ulagmas: durumunda elde edilen kalitedir.” Algilanan Kalite ise, subjektif
bir kavram olup miigterilerin algiladifi ve benimsedigi kalitedir. Bir {iriin yada hizmet,
miisteri beklentilerini karsiladiginda algilanan kalite gergeklesmis olur.*

2.2. Kalite Kavramnim Beyutlar

Bir mamuliin, kalite 6zelliklerini tasiyabilmesi i¢in pek ¢ok unsurun g6z Oniine almmasi
gerekir. Tiketicinin istekleri, rekabet satig politikalari, mamuliin kullamg amaci, fiyat,
dizaym ve malzemesi gibi unsurlarm kalite 6zelliklerinin olugmasinda az veya ¢ok etkisi
vardir. Ancak mamuliin kalite diizeyinin tasarlanmasindan sonra {iretimle beraber
gerceklegmesi s6z konusu olduguna gore, tiim faktorleri 8 unsur iginde toplamak miimkiindiir.
Bu baglamda kalitenin sekiz boyutu agagidaki gibidir °

o Performans: Uriiniin birincil Szellikleridir yani {iriiniin islevini yerine getirme
ozelligidir (iiriintin var olugunun ana amaci/amaglari). Ornegin; bir televizyon i¢in ses

ve goriintii niteligi, renk ve uzak istasyonlar: alabilme yetenegi gibi 6zellikleridir.

? L.Patrick, Towsend, E. Joan, Gebhardt, “Commit To Quality”, John Wiley &Sons, New York, 1990, s.4.
* L Patrick, Towsend, E. Joan, Gebhardt, a.g.e., s.4.

* Garvin, D.A., “Product Quality, An Important Strategic Weapon”, Business Horizons, Vol:27, Issue:3,
May/June 1984, 5.59.
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Diger Unsurlar: Uriiniin ikincil 6zellikleridir yani mamuliin esas islevi (birincil
Ozellikleri) diginda kalan fakat mamuliin kalitesini tamamlayan karakteristiklerdir.
Ornegin; rengi kullanim kolaylig1, kagidin miirekkebi dagitmamas: gibi

Uygunluk: Spesifikasyonlara, belgelere ve standartlara uygunlugu ifade etmektedir.

Giivenilirlik: Sistemin yada parganin belirlenen sartlar altinda, belirli bir zaman
araliginda, planlanan fonksiyonunu yerine getirme olasilig1 olarak tanimlanmaktadir.

Dayamklihk: Urinin  kullamlabilirlik 6zelligidir veya {irlintin kullammm Smriiniin
uzunlugunu ifade etmektedir. Eski iiriiniin dayamklilig: iretim bakim giderlerinin
yiikksek olmasi ve yeni irlin alma gereklilifine kadar gegcen zaman olarak ta
belirtilmektedir.

Servis girebilirlik: Urline iligkin sorun ve sikayetlerin kolay ¢6ziilebilirligidir. Onarim
hizi, kolaylig1 ve gereken ustalik gibi faaliyetler s6z konusudur,

Estetik: Uriiniin albenisi ve giincel dizayn trendlerine uyumudur. Estetik zel yargilara

dayanir ve kisilere ait dzel zevklerin yansimasidir. Bu nedenle evrensel degildir.

Algianan kalite: Urtiniin reklamlar, kabul gormesi ya da diger markalara gore
sezgisel olarak degerlendirilmesidir.

Kaliteyi Olusturan Temel Unsurlar

Kalitenin temel unsurlarini; Tasarim Kalitesi (Uretim Oncesi Asama), Uygunluk Kalitesi
(Uretim Asamasi) ve Performans Kalitesi (Uretim Sonras: Asama) olusturur.®

® L. Bertrand, Hansen, “Quality Control: Theory and Applications”, Second Printing, Prentice Hall Inc, USA
1964, s.2.



Tasarim kalitesi; genel olarak, iiretilen {iriin veya hizmetin, miisteri tarafindan talep edilen
niteliklere sahip olmasidir. Diger bir deyisle onun istek ve ihtiyaclarimi kargilama derecesi
olarak tammlanabilir. Tasarim kalitesi aym zamanda hedeflenen kalite olarak da
tanimlanabilir.

Tasarim kalitesi, miisterilerin iiriin ya da hizmetlerden olan beklentilerinin kargilanabilmesi

igin {irtiniin hangi parcalardan olugacaginin ve bunlarn spesifikasyonlarinin belirlenmesidir.’

Tasarim kalitesinde dikkat edilecek husus miisteridir. Bu asamada sozii edilen miisteri tipi
tiretilmis olan nihai {iriinleri satin alan dig miigteri degildir. Aym zamanda, i¢ miisteri gurubu
olarak adlandirilabilecek bir miisteri grubu daha vardir. Sirket i¢inde iiretim boliimi, satin
alma boliimiinlin, pazarlama boliimii, tiretim bliimiinlin miigterisidir ve miigteri tatmini
burada da gecerlidir. Miisterilerin i¢ ve dis miigteri olarak iki guruba ayrilmas: siirekli
iyilestirme c¢abalarimin sadece dis miisteriler ile ilgili olmadigim girket icinde de gecerli
oldugunu géstermektedir. Bu nedenle, miisteri aragtirmalar1 sadece sirket disinda degil, sirket
i¢indeki miigteriler iginde yapilmalidar.

Miigteri arastirmalarinin amaci, su anki ve gelecekteki miisteri ihtiyaclarimin ortaya
¢ikanimasidir. Bu aragtirmalar diginda, miisteri ihtiyaglarini igeren bilgilerin sistematik olarak
toplanmas: ve degerlendirilmesini amaglayan satig analizleri ve yeni miisterilerin almig
olduklan driinlerin performansina iliskin sorunlan belirlemek i¢in uygulanan satis sonrast
hizmet analizleri de tasarim kalitesi agamasinda kullanilabilecek arastirma teknikleridir.

Uygunluk kalitesi; Tasarim kalitesinde belirlenen spesifikasyonlara uyma diizeyidir.
Uygunluk kalitesi aym zamanda uygun kalite olarak da adlandirlabilir. Ciinkii gergekte
tiretilen tiriinlerin tasarim kalitesine uyum derecesini gostermektedir. ®

7 Nimetullah, Burnak, Cafer, CELIK, “Potansiyel Verimlilik Artrma Aract olarak Kalite Gelistirme”,
Verimlilik Dergisi, S.1992/4, 1992, s.54.

¥ Ridvan, Bozkurt, “Kalitenin Esaslar: ve Deming’in Ondort ilkesi”, Verimlilik Dergisi, S. 1994/3, 1994, s.110.



Tasarim kalitesi ¢aligmalar ile tirlinlerin spesifikasyonlar: belirlendikten sonra, ¢aligmalar bu
spesifikasyonlarin kargilagilmasi dogrultusunda yogunlagtirilir. Bu sayede, tirtinlerin kullanim
stireleri boyunca, ilk giinkii performans diizeyini korumasi: amaglanmaktadir.

Performans kalitesi; tretilen {iriin ve hizmetlerin pazardaki performans diizeylerinin, miisteri
hizmetlerinin pazardaki performans diizeylerinin, miisteri arastirmalar1 ve satig analizleri ile
belirlenmesidir. Bu caligmalarda amaglanan: satiy sonrasi hizmet, bakim, giivenilirlik ve
lojistik destek analizi ile miisterilerin dretilen {irlinlerin satin alma nedenlerinin tespit
edilmesidir. Performans kalitesi gahsl?aalan ile Griinlerdeki kalite kaybi derecesi ve nedenleri

atras’unhr.9

2.4. Kalitenin Evrimi ve Toplam Kalite Yonetimi Felsefesi

Kalite tekniklerinin ilk kullanimi, ¢ok eski zamanlara dayanmaktadir. Bundan yaklagik doért
bin yil 6nce; Misirhilar, Misir Piramitleri'nde kullamilan taglar1 Slgmiislerdir. Daha sonra
Yunanlilar ve Romalilar, binalar1 ve su kemerlerini istenilene uygun olarak insa etmek
amactyla cegsitli Slgtimler yapmiglardir. Daha sonra Ronesans Avrupasi'nda; sanat dernekleri
(loncalary) resimlerin, giysilerin, kumaslarin, heykel ve mimari eserlerin kalitesini spesifik
hale getirerek dlgmiisler, kontrol etmisler ve giivence altina almiglardir. Lonca dgrencileri,
standarthi®1 saglamak amaciyla, iyi yetismis uzmanlar tarafindan egitilmek tizere kokli

¢iraklik programlarina katilmiglardir.'

Cagdas donemde ise kalite fonksiyonu; Muayene, Kalite Kontrol, Kalite Giivencesi

evrelerinden gegerek, bugiinkii "Toplam Kalite Yonetimi” agamasina gelmisgtir.

Cagdas donemde kalitenin evrimi Sekil 2.1.”de gosterilmistir."

® ? Ridvan, Bozkurt, “Kalitenin Esaslart ve Deming’in Ondort Ilkesi”, Verimlilik Dergisi, S. 1994/3, 1994,
5.110. _

' B. Gregory, Hutchins, “Introduction To Quality: Management, Assurance and Control”, Macmillan
Publishing Company, Singapore, 1991, s.2.

A, Oge, Camhbel, “Toplam Kalite Yonetimi”, YTU Isletme Yonetimi Yiksek Lisans Ders Notlar, 2003,
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Capdas Kalite, 1920 yihinda start almgtir. Ik kalite gruplari, muayene departmaniar
kurmuslardir. Uretim asamasinda muayeneciler, spesifikasyonlara gore firiinleri 6lgmiislerdir.
Bu departmanlar hicbir zaman bagimsiz olmamislar ve genellikle yaptiklari muayene
sonuglarmni {iretim departmanlarina raporlamiglardir. Bu durum, zamanla gikar ¢atigmasi haline
dontigmiigtiir.

1940 yilindan sonra, muayene gruplar Kalite Kontrol boliimlerini gelistirmiglerdir. Ikinci
diinya savaginin baginda ordular, kullanacaklari malzemelerin kusursuz olmasim talep
etmiglerdir. Urlin kalitesi, savasi kazanmak icin ¢ok onemli hale gelmisti. Kalite,
spesifikasyonlara uyguniuk olarak bu agamada tanimlanmig ve iiriinleri muayene etmek yerine,
{iretim stireci kontrol edilmeye baglanmigti. Daha sonra kalite sorumlulugu, Uretim
Boéliimleri'nden bagimsiz olarak kurulmus olan, bagimsiz bir Kalite Kontrol Béliimii'ne

verilmistir."?

II. Diinya Savas1 yillarinda, gelistirilen istatistiki tekniklerle, gelen partilerin kabul
veya reddetmenin iyi bir sistem olmadigi inanci gelismigtir. Bu nedenle asil 6nemli olan gelen
partilerin hepsinin kabul edilebilir nitelikli olmasidir.

12 B. Gregory, Hutchins, “Introduction To Quality: Management, Assurance and Control”, Macmillan
Publishing Company, Singapore, 1991, s.3.
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Bunu saglamak da “kalite giivencesi” olarak ifade edilmistir.”® Teknolojinin gelismesine
paralel olarak, 1970 ve 1980°li yillarin sonlarna dogru kalite, isletmelerin ve hizmet
kuruluglarinin tiim islevlerine (finans, satis, muhasebe, personel, bakim, yonetim v.b.)
girmeye baslammstir. Kalite; sadece firetim hattinda yogunlagmayip, tim sistem tizerinde
odaklanmustir. Isletme yoneticileri; verimliligin diistiigli, yiiksek maliyetlerin, grevlerin,
igsizligin olustugu bir ortamda yasammm siirdiirebilmek amaciyla, kalite iyilestirme ¢abalarma
oncelik vermek zorunda kalmiglardir. Buna paralel olarak da; Kalite Giivencesi kavrami,
kalitenin tinlii tammuindan farkh bir duruma gelmis ve "Toplam Kalite Yonetimi", "Isletme
Capinda Kalite Yonetimi”, "Toplam Kalite Kontrol” v.b. gibi isletme islevlerinin biitiinline
yonelen isimler almugtir.'* Toplam Kalite felsefesinin uygulanmas: isletmelere globallegen
diinya pazarinda; “Kalite”, “Maliyet” ve “Hiz” Ustiinltigli saglayarak rekabet giiclerini
arttirmalarina olanak vermigtir.

Toplam Kalite Yonetimi, bir orglitteki degisik gruplarin miisteri tatminini de gz oniinde
tutarak; pazarlama, miihendislik, tiretim ve hizmeti en ekonomik diizeyde ger¢eklestirebilmek
amaciyla; kalite gelistirme, kalite koruma ve kalite iyilestirme ¢abalarim birlestiren etkili bir
sistemdir."”®

Toplam Kalite Yonetimi'ni bir isletmede tiretilen iiriin ya da hizmetlerin, isletme siire¢lerinin
ve ¢aliganlarin siirekli iyilegtirme ve gelistirme yolu ile en disiik toplam maliyet diizeyinde,
onceden belirlenmis olan miisteri gereksinim ve beklentilerinin tiim ¢aliganlarin katilimi ve
kendilerinden beklenen sorumluluklari yerine getirmeleri ile igletme performansinin

iyilestirilmesi olarak tamimlayabiliriz.

13 {smail, Efil, “Toplam Kalite Yonetimi Ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli Bir Ara¢ ISO 9000 Kalite
Grvencesi Sistemi”, 3. Baski, Vipag A.S., Bursa, 1998.

14 Adnan, Sevim, “Toplam Kalite Yonetiminde Bir Arac Olarak Toplam Kalite Maliyet Sisteminin Kurulmast
ve Bir Uygulama”, Anadolu Universitesi Yaymlar, Eskigehir, 1996, s.11.

15A.V., Feigenbaum, “Total Quality Control”, Mc Graw-Hill, 1961, s.6.
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2.5. Toplam Kalite Yonetiminde Kalite Maliyetlerinin Onemi

Toplam Kalite Y6netimi, genel yonetim fonksiyonunun kalite politikasim tespit eden ve
uygulayan boyutudur.'® Toplam Kalite Y&netimini tanimlayan unsurlar; organizasyon
icindeki her calisan, kendi kontrolleri altindaki siirekli ve sona ermeyen bir siiregte stirekli
gelistirme faaliyetlerinde yer alir, her ¢alisan kendi i¢ ve diy miisterilerinin memnuniyetini
saglamak igin caligir, isletmede katilim genel yapiy: olusturur ve miisteriler ile tedarikg¢iler bu
gelisim siirecine katilmaktadir."” Toplam Kalite Yonetiminde “kalite gelisiminin” siirekli hale
getirilmesi i¢in, yatirimlarin bu amaci kargilamak igin yapilmas: gerekir.

Toplam Kalite Y6netimi altinda gergeklestirilen ¢aligmalar, {irlin ve hizmetlerin kalitesinde
gelisme saglarken, kalite maliyetlerinde de azalma saglamaktadir. Bunlarnin dogal sonucu
olarak da miigteri tatminin saglanmasi ve pazar paymn artirilmas: saglanmis olacaktir. Bu
durumda amag, diigiik maliyetli ve kaliteli tirlinler tiretmektir.

Toplam Kalite YOnetimi anlayiginin yapilandirilmasi, uygulanabilmesi ve stirekliliginin
saglanabilmesi i¢in, kalite gelisiminin Ol¢lilmesi ve agik bir sekilde ortaya konulmasi
gerekmektedir. Raporlamada, gelismeyi 6lgmek amaciyla gesitli kriterler kullanilmaktadir ki
“kalite maliyetleri” de bu kriterlerden birisidir.'®

Bu raporlama ile ortaya konulacak kalite maliyetleri, ydnetimin verilecek kararlarda stirekli
gelismeyi saglayacak faaliyetlerin maliyet ve kar iligkisini dikkate almasim gerektirir. Bu
iliskinin ortaya koydugu tabloyu incelemek i¢in, tablodaki en dnemli bilesenlerden birisi olan
toplam kalite maliyetlerinin ortaya konulmasi gerekir.

16 M., Bas, “Kalite Ekonomisi”, Standart, Ekim, 1992, s.24.
7 B.G., Dale, 1.J., Plunkett, “Quality Costing”, Chapman&Hall, London, 1991, s.1.

18 Adnan, Sevim, “Toplam Kalite Yonetiminde Bir Arac Olarak Toplam Kalite Maliyet Sisteminin Kurulmast
ve Bir Uygulama”, Anadolu Universitesi Yaymlari, Eskisehir, 1996, 5.60.
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3. KALITE MALIYETLERI
3.1 Kalite Maliyetlerinin Tanim

Klasik olarak bir {irlin ya da hizmet iiretmek igin katlamilan fedakarlik olarak tanimlanan
maliyet kavrami, isletmelerin rekabet¢i ortamda elerinde bulundurduklart en Onemli
silahlardan birisidir. Isletmeler, maliyet tistiinliigiine sahip olabilmek igin maliyeti artiran ya
da azaltan unsurlari ¢ok iyi tespit edip analize tabi tutmalidir. Bu unsurlardan birisi de toplam
kalite maliyetleridir.

Her is alaninda kalitenin etkisi “kalite maliyeti” terimiyle &lgiilebilir. Bu, biitiin ig alanlarinda
kalitenin basarilabilmesinin maliyetidir.'®

Kalite maliyetleri kalitenin ﬁlgﬁsﬁdﬁr.zo Toplam kalite yOnetiminin yerlesebilmesi,
uygulanabilmesi ve siirekli kilinabilmesi igin kalitedeki gelismelerin Sl¢iilmesi ve agik bir
sekilde raporlanmas1 gerekir. Kalitedeki gelisme ve degismeyi gosteren en iyi kriter, kalite
maliyetleridir. Bagka bir deyisle; kurulusun kalite hedeflerine ulagip ulagsmadifimn somut
Olclisiinti elde etmek icin kalite maliyetlerinin hem tutar hem de miktar olarak bilinmesi
gerekmektedir. Isletmeler igin maliyetli olan kaliteli mal ve hizmet {iretmek degil, kalitesiz ya
da diisiik kaliteli mal ve hizmet tiretmektir.2!

F.Alman Normlar1 DIN 55350 incelendiginde “kalite maliyetleri”; meydana gelebilecek
hatalar1 6nlemek amaciyla yritiilen faaliyetlerin planh kalite muayenelerinin ve mamuliin
tiretim agamalarinda veya miigteriye tesliminden sonra goriilen hatalarin sonucunda ortaya
¢ikan maliyetlerdir.

¥ John, Bank, “The Essence of Total Quality Management: Cutting the Cost of Quality”, Prentice Hall, 1992,
s.119. ’

* 3., Ersun, “Kalite Ustadlan”, Once Kalite Dergisi, Say1 7, Nisan 1994, 5.20.

2l R., Pekdemir, “Kalite Maliyetleri ve Yanetim Muhasehesi”, Yonetim Dergisi, Y1 4, Say1 16, Fkim 1993,
s.25.
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Kalite maliyetleri, diisik kalite nedeniyle ortaya ¢ikan maliyetler olarak tamimlanirken,
kalitenin tasarim 6zelliklerine uygunlugu ortaya konulmaktadir. Bu nedenle kalite maliyetleri,
belirlenen kalite standartlarin gereklerini yerine getirilmemesi nedeniyle ortaya ¢ikmaktadir.”

Kaliteye iligkin tamimlardan hareketle de toplam kalite maliyetlerini tanimlayabiliriz. Toplam
kalite maliyetleri, dogru seyi ilk defasinda yapmamaktir; toplam kalite maliyetleri, kullanim
uygunlugunun saglanmamasidir; kalite maliyetleri, gereklere uygunlugun saglanmamasidir;
kalite maliyetleri, miigterinin bugiin ve gelecekte ihtiyaglarim karsilayamamaktir.

Toplam kalite maliyetleri tammlandiktan sonra, kalite maliyet tiirlerinin saptanmasinin ve
amaglarimin ortaya konulmas: yararli olacaktir.

3.2 Kalite Maliyetlerinin Saptanmasmin Amaci

Kalite maliyetlerinin tanmimlanmasi, aralarindaki iligkinin ortaya konulmasi ve analizi etkin bir
sekilde isleyen bir sistemin varligi ile gergeklestirilir. Bu amagla bir kalite maliyet sisteminin
olusturulmas: gerekir. Olugturulacak bu sistem ile, kalite maliyetleri ile ilgili bilgilerin
toplanmasi, islenmesi ve analizi saBlanacak, kalite maliyetlerinin kullamim amaglan
belirlenecek ve kalite maliyetlerinin kontrolii saglanacaktir.

Yapilan aragtirmalar kalite maliyetlerinin isletmeler agisindan ihmal edilemeyecek diizeylerde
oldugunu gostermektedir. Endiistrinin, isletmenin, hizmetin tiiriine gére bu maliyetlerin yillik
satig cirosunun %5'i ile 25'i arasinda bir orana sahip oldugu tahmin edilmektedir. Bu oranlar
isletmeler agisidan neden bir kalite maliyet sistemi kurmak gerektigini agikca gostermektedir.®

Kurulacak sistem ile igletmenin mevcut durumu ve iyilestirme ile maliyet azaltma firsatlan
ortaya cikartilabilecektir.

2 T., Albright, “The Measurment of Quality Costs: An Alternative Paradigm”, Accounting Horizons, Cilt 12,
sayl1 :2, Haziran, 1992, s.18.

B Rudvan, Bozkurt, “Kalite Maliyetleri”, MPM Yayinlari, 2. Basim, 2003, s.12.



13

Dale ve Plunkett tarafindan yapilan aragtirmalara gore kalite ile ilgili maliyetler organizasyonda
stirekli kalite iyilestirme siireci uygulanarak ii¢ yillik bir donem igerisinde baglangig
diizeylerinin 1/3'line indirilebilmektedir.

Bir Kalite maliyet sistemi anlayigina sahip olma ve bu sistemin etkin olarak kullanimi
igletmelere ortaya gikabilecek dnemli soruniari tanimlama ve 6nleme firsatlar1 sunar.
Kalite maliyet sistemleri ile kalite maliyetlerine iligkin bilgilerin kullamma hazir hale
getirilmesi saglanmus olunur.**

Kalite maliyetlerinin saptanmasi kalit; ile ilgili aktivitelerin y6netim dilinde ifade edilmesini
saglar. Bu da kalitenin; Srne§in, pazarlama, aragtirma gelistirme ve tretim ile birlikte bir is
parametresi olarak goriilmesini saglar. Kalite maliyetlerini i arenasmna ¢ekmek, iirin ve
hizmet kalitesinin 6neminin sirket varh: i¢in vurgulanmasina yardim eder ve siirekli kalite
gelistirme ve TKY dogrultusunda organizasyonun tiim birimlerinde ¢alisanlarm tavir ve

davramglarim etkiler.

Kalite maliyetlerinin saptanmasi, yiiksek harcamalarin yapildigi yerlerin iizerine dikkat
geker ve olast muhtemel maliyet azaltma firsatlarim tamimlar. Bu performansin Slgiilmesini
saglar ve iriinler, hizmetler, prosesler ve boliimler arasinda temel bir i¢ kargilagtirmay: saglar.
Kalite ile ilgili maliyetlerin saptanmasi ayrica iiretim/operasyon ve emek tabanli analizlerin
daha sik kullanmilmasiyla, belirlenmeden kalabilen maliyet yerleri ve standartlarindaki tuhaflik
ve anormallikleri gézler 6niine serer. Ayrica saptama, kalite ile ilgili bagliklar altinda satis
sonrasi maliyetlerdeki mahcubiyetin azalacagini gosterebilir. Sonug olarak belki de en
onemlisi, Slgme, kontrol ve gelistirmeye dogru ilk adimdir.>® Musgrove, isletmeler agisindan
kalite maliyet sisteminin amacim agagidaki gibi agiklamaktadur:

+« Kalite maliyet performansinin fabrikalar arasi ve iiretim hatlar arasinda kargilagtiriimasi

< Kalite maliyet egilimlerinin izlenmesi

% Gelecekteki kalite maliyetlerinin biitgelenmesi ve iyilestirme hedeflerinin belirlenmesi

# Sait Yiksel, Kaygusuz, “Kalitesizli¥in Onemli Bir Boyutu Kalite Maliyetleri”, Uludag U. LLB.F Isletme
Boltimii, URL. http://iktisat.uludag.edu.tr/dergi/5/sait/sait.html, 8 Aralik, 2002.
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« Hangi kalite maliyet unsurunun azaltilmasi gerektiginin ve dnlemeye yatirim yapilmasi

gereken yerlerin belirlenmesi

% Stratejinin kargilagtinlmas®®

Bridgeport Machines firmasi, Ingiltere, Amerika ve Singapur gibi yerlerde firetim tesisleri
olan diinyanin dnde gelen makine pargas: firetim firmalarindan biridir. Bu firma toplam kalite
yonetimine yilar 6nce geemis ve siirekli kalite gelistirme prensibini benimsemigtir. 1980
yilinda donemin kalite midiirtintin kaliteyi gelistirmek adina yaptig1 ilk is aylik kalite
maliyet analizleri olusturmak olmustur.

Zaman iginde Bridgeport firmasi bu analizlerden pek ¢ok fayda saglamistir. Kalite
hedeflerinin tutturulamadigy alanlar, tirlinler ve departmanlarla ilgili daha derin
aragtirma yapma geregini ortaya koymak, kalitenin objektif olarak yOnetilmesini
saglamak ve kalite konusunda diger yonetici veya departmanlarla rekabet halinde olunan
durumlarda olaya odaklanmay: saglamak gibi konularda bu analizlerden faydalamlmistir. 2’

3.3 Kalite Maliyetlerinin Smiflandiriimasi

Kalite maliyetleri simflandirmasi son elli yildir aragtirmacilarin ilgi gosterdigi bir konudur.
Bir ¢ok vaka incelemesi, roportaj ve aragtirma gesitli girketlerin bu maliyetleri nasil
siniflandirdifim belgeliyor olsa da ¢ok az1 hata azaltma galigmalarndan yararlanabilecekleri
bu maliyetleri simflandirmak ve derecelendirmek igin yontem gelistirebilmektedir.

Kalite maliyetlerini siniflandirma ¢aligmalarimin ilki bunu {i¢ kategoriye ayiran Feigenbaum
tarafindan yapilmistir. Feigenbaum’a gore kalite maliyetleri:

Onleme Maliyeti: Uyusmazlik yada hatanin dnlenmesi yada azaltiimasimn maliyeti

» B.G., Dale, 1.I., Plunkett, “Quality Costing”, Chapman&Hall, London, 1991, s.16.

% C.L., Musgrove, M.J., Fox, “Quality Costs: Their Impact on Company Strategy and Profitability”, TQM
Practioner Series, Technical Communications Ltd., Hertfordshire, England, 1991, s.43.

' Bridgeport Machines Ltd., “Case Study: Quality Costs Halved and Sales Turnover Double”, URL:
http://www.bnet.cc.uk/bnet/documents/mgja300010, Subat, 2001.
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Olgme ve Degerlendirme Maliyeti: Muayene ve hesap kontroliiniin maliyeti
Bagansizhk Maliyeti: Uygun olmayan iiriiniin maliyetidir.?®

Bu PAF (Prevention, Appraisal, Failure: Onleme-Degerlendirme-Basarisizlik) modeli genis
olgide kullanim alam1 bulmustur. Bununla birlikte daha sonralan PAF modeli birgok
aragtirmac tarafindan tenkit edilmigtir. Porter ve Rayner (1992), Goulden ve Rawlins (1997)
ve Giakatis ve Rooney (2000) bunlardan birkagidir. Porter ve Rayner 1992°de miikemmel
kalite seviyesinden daha disiik bir seviye kabul ettiginden dolayr PAF modelinin Toplam
Kalite Yonetiminin sonsuz gelisme disiincesiyle uyumsuz oldugunu savunmuslardir ve
tirlinden ziyade siireci hedef alan bir bagka kalite maliyeti yaklagimi olan siireg maliyet
modelini sunmusglardir.”

Stireg maliyeti modeli iki par¢adan olugmaktadir; uygunlugun maliyeti (COC) ve uygun
olmamanmin maliyeti (CONC). Onlara gore Toplam Kalite Yonetiminin (TQM) maliyet ve
kazancinin dinamik bir sekilde birlestiren modellere ihtiyag vardir. Sekil 3.1°de bu model
gosterilmigtir.*

Kontroller
——p —
Girdiler Ciktilar
—> >
Kaynaklar

Sekil 3.1. Siire¢ Maliyet Modeli

2 A.V., Feigenbaum, “Total Quality Control”, Mc Graw-Hill, 1974, s.4.

» N. Douglas, Hales, M. Samia, Siha, Judith, McKnew, “Standardizing Quality Cost Categorization: A
Methodology”, Decision Science Instute, Annual Meeting Proceedings, 2002, s.2.

3 A.V., Feigenbaum, “Total Quality Control”, Mc Graw-Hill, 1974, s.5.

i
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Stire¢ maliyet modeli toplam kalite yonetimi yaklagimina benzer bir kavramdir. Buna gore
sirketin biittin faaliyetleri birbirine bagh siireglere ayrilir. Her siirecin i¢ ya da dis

tedarikgilerinden gelen girdileri ve i¢ ya da dig miisterilerine sundugu ¢iktilan vardir.

Stire¢ Maliyet modelinde kalite maliyetleri asagidaki gibi uygunluk ve uygunsuzluk

maliyetleri olarak kategorize edilebilir. *!

Uygunluk Maliyetleri= Onleme Maliyetleri + Degerlendirme Maliyetleri
Uygunsuzluk Maliyetleri= I¢ ve Dig Basarisizlik Maliyetleri

1998’de Moen miisteri ve slire¢ odakh diigiik kalite maliyeti modelini gelistirmistir. Bu
modelden kalite iglem planlamasindan (QFD) miisterinin istegini kilit siire¢ parametrelere
cevirmede yararlanmaktadir. QFD matrisi ayrica belirsiz maliyeti tahmin etmede kullamlir.
Model st yonetim tarafindan kalite gelisimini miigteri memnuniyetiyle uyumlu hale
getirmede karar alma araci olarak kullanma niyetiyle olusturulmustur.

Muhasebe kaynaklari, kalite maliyetinin igerigine bazi kavramlar 6nermektedir. Letza ve
Gadd 1994°te Faaliyet Tabanli Maliyet (ABC) ve bunun TQM’nin maliyet ve kazancim
Slgebilme yeterliligini inceledi. ABC’nin yonetime kalite gelistirme tegebbiisleri yaminda daha
iyi karar alma olanag: verecek bilgi sagladif1 sonucuna varmiglardir.

Uriin kalitesinin maliyetini belirlemek icin Kim ve Liao 1994’te Taguchi’nin kalite kayb:
faaliyetinin gesitli asimetrik formlanm geligtirmislerdir. Bunlar degisik kalitede hata maliyeti
yapilar1 i¢in kalitenin ‘gizli’ maliyetini tahmin etmek i¢in kullanildilar.

1995°te Diallo teknolojideki geligsmeleri ve davranis degisimlerini gdstermek amaciyla
Taguchi’nin kayip faaliyetinin konseptiyle geleneksel PAF modelini birlestirmeyi onerdi.
Idari muhasebecilerin maliyet sistem dizaynlarinda Taguchi’nin kalite konsepti ve kurallarim

benimsemelerini tavsiye etmektedirler.

31 Rudvan, Bozkurt, “Kalite Maliyetleri”, MPM Yaynlari, 2. Basin, 2003, s.15.
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Taguchi’nin kayip islemi 1998°de 4 kalite tedbirini kargilagtirmak i¢in Yacout ve Boudreau
tarafindan kullanmilmistir. Bunlar; hicbir sey yapmama politikasi, deger tahmini politikasi,
dnleme politikas1 ve dnleme ve deger verme politikalarinin karigimi olan bir politikadir.
Zaman icinde bu dort politikamn karsilastinimas: dordiinciiniin en iyisi oldugunu
gostermistir. Onleme hareketinin gelismis siireg performans: ve daha diisiik maliyete neden

oldugu sonucuna varmuglardir.

Baz1 kalite uzmanlar1 ve digerleri kalite belirlemesi uygulamasiyla ilgili bazi maliyetlerin
oldugu konusunda birlegsmiglerse de, maliyetlerin nasil simflandinlip degerlendirilecegi
hususunda fikir birligine varamamiglardir. Bu nedenle kavram birligi saglama ve agisindan bu
caligmada Feigenbaum’un klasik simiflandirma yontemi kullamilmistir. S6z konusu maliyet
bilegenleri Tablo 3.1°de gdsterilmigtir.**

Tablo 3.1. Kalite Bilegenleri

KALITE MALIYETLERI
Onleme Ol¢me-Degerlendirme Basarisizhk
Maliyetleri Maliyetleri Maliyetleri
< Kalite Planlamasi % Gelen malzemenin test ve muayenesi | I¢sel Bagarsizlk
< Uriin/Siireg Tasarm < Olgii aletlerinin kontrolii Maliyetleri
% Cihaz Tasarim ve % Uriin muayenesi/testi % Iskarta
gelistirme < Muayene/Test kurulug galigmalar + Yeniden isleme
< Diger boliimlerle < Muayene/Test araglarinin ayarlanmasi | % Yeniden muayene
igbirligi ve bakim-onarimi < Diigiik Dereceleme
% Veri Derleme ve < Muayene/Test edilen malzeme kayb1 | < Kayiplar
Analizi Digsal Basarisizlk
Maliyetleri
«» Sikayetler
% lade
< Yiikiimliiliik
< Servis Hizmeti

2 Nimetullah, Burnak, “Toplam Kalite Yonetimi”, Osmangazi Univ., TEKAM Yaym No: TS-97-008-NB,
Eskisehir, Eyliil, 1997, s.30.
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33.1 Onleme Maliyetleri

Kalitede bir uygunsuzlugu dnlemeye yonelik olarak, kalite sisteminin tasarimi, kurulmasi ve
diizenlenmesi ile ilgili maliyetler, nleme maliyetlerini olusturmaktadar.

Bagarisizlik nedeniyle ortaya ¢ikan kalite maliyetlerinin tekrarlanmasini nlemek amaciyla,
teknik bilgi ve tecriibeye dayanan onleyici faaliyetlerin maliyetleri de, dnleme maliyetleri
kapsamindadir. Onleyici faaliyetlerin temel amaci, kalite sisteminde ortaya cikan
uygunsuzluk maliyetlerini ortadan kaldirmaktir. Bu nedenle kalite sisteminde &nleyici
faaliyetler, spesifik uygunsuzluklarin sistem iginde tekrarlanmasim tamamen yok etmek ya da

olusumunu ¢ok zor bir hale igin getirmek amacim tagir.>®

Onleyici faaliyetlerin 6nemli bir kismi kalite sisteminin tasarlanmasi ve kurulmasi asamasinda
olusturulmus ve uygulamaya almmgtir. Yukanda sozii edilen biitin bu faaliyetlerin
maliyetleri, 6nleme maliyetleri i¢indedir.

Onleme maliyetleri, kalite maliyetleri iginde belki de en dnemli maliyet kalemidir. Ciinkii
6nlemeye yonelik maliyetlerin artigi, degerlendirme maliyetleri ve basarisizlik maliyetlerinin
seviyesini de tespit eden bir yapidadur.

Onleme maliyetleri, hatalarin ilk defasinda ortaya ¢ikmasim Snlemeye yonelik faaliyetlerin
maliyetleridir. Juran 6nleme maliyetlerini asagidaki gibi tanimlamigtir:

» kusurlu iiretimi Snlemek icin uygulanan faaliyetler,
> basansizliklan ve degerlendirmeleri sinirlandiran faaliyetler.3*

Ingiliz Standard1 (6143) dnleme maliyetlerini hata ve basansizlilan arastirmaya, Snlemeye ve
azaltmaya yonelik faaliyetlerin maliyetleri olarak tanimlamaktadir.

33 Memet, Ozkan, “Kalite Maliyetleri ve Ekonomisine Girig I”, URL: http://www.bilgiyonetimi.org/cm/, 2003.
¥, M., Juran “Quality Control Handbook”, ikinci Baski, McGraw-Hill, 1961, 5.46.
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Amerikan Kalite Kontrol Dernegi ise onleme maliyetlerini, kalite gereklerine ekonomik
diizeyde uyum saglayacak bir kalite sisteminin planlanmasi, uygulanmasi ve devamliigina
iliskin maliyetler olarak tanimlamaktadir >

Kisaca onleme maliyetleri, belirli standartlara uymamanmin neden oldugu olumsuzluklan
azaltmaya yonelik faaliyetlerin maliyetlerdir. Onleme maliyetleri, kendi iginde de ayrima tabi
tutulmaktadir. Farkli kaynaklarda bu simiflandirmaya iliskin farkliliklar goriilmesine ragmen
asagida verilen simflandirma en ¢ok kabul goren siniflandirmadir. Yukarida bahsedilen her
bir simfi olusturan bilegenleri inceleyelim:

i

a. Kalite Planlama Maliyeti:

Kalite sistemi detaylarmin planlanmasi; iiriin tasarmmin ve miisteri isteklerinin imalatin,
malzemenin, proseslerin ve {iriinlerin kontroliine terctime edilmesi (yontemler, prosediirler,
talimatlar hazirlamak yoluyla), giivenilirlik incelemeleri, muayene ve test talimatlarimn
yazilmasl, liretim 6ncesi kalite analizleri gibi, kalite sisteminin kurulmas: i¢in harcanan zaman
ile ilgili maliyetlerdir. |

Kalite planlamas1 temelde miisteriye tatminkar {riinleri minimum kalite maliyeti ile temin
etmek igin hangi faaliyetlerin, hangi siralama iginde yapilacagim tespit etmektir. Bu nedenle
kalite planlamasi faaliyetlerinin en 6nemli ¢iktis1 Kkalite planlanidir. Feigenbaum, etkin bir
kalite plam olugturabilmek icin agagidaki sorulara cevap aranmasim tavsiye etmektedir:

a. Yapilmasi gereken spesifik kalite iglemleri nelerdir?

b. Kalite faaliyetlerinin ne zaman yapilmasi uygun ve etkindir?

¢. Bu iglemler nasil yapilmalidir?

d. Bu iglemleri kimler uygulayacaktir? Uygulayacak olan personelin nitelikleri neler
olmalidir?

e. Bu faaliyetler ya da iglemler nerede ve nasil bir ortamda yapilmalidir?

f. Kullanilacak araglar ve ekipmanlar nelerdir?

g. Islemin girdileri nelerdir? Bu girdiler hangi nitelikte olmalidir?

3 B.G., Dale, 1.1., Plunkett, “Quality Costing”, Chapman&Hall, London, 1991, 5.416-417.
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h. Islemin giktilar nelerdir? Ciktilarn nitelikleri neler olmalidir?
i. Yapilan iglemlerle ilgili tutulacak bir kayit var mudir? Varsa hangi formun {izerinde
tutulacaktir? Kime teslim edilecektir?

j. Isin yapilmas: ile ilgili bir zaman smirlamasi var mmdir? Varsa nedir?

Kalite planlamas: maliyeti, yukaridaki sorularm olusturulmasi, cevaplarinin bulunup kalite
planlarinin  olusturulmas1 ve gerekli dokiimantasyonun (prosediir, form, talimat vb.)
olugturulmasinin maliyetidir. Bu maliyet, el kitaplarinin hazirlanmasi, dagitimi, kontrolii i¢in

harcanan zaman ve ek maliyetleri de igerir.*®

b. Proses Kontrolii Maliyeti:

Mevcut proses yeteneginin gelistirilmesi ve kontrolii, atolyede c¢ahisan kisilerin kalite
planlarim1  etkin olarak uygulayabilmeleri, proses kontroliinii yapabilmeleri ve
stirdtirebilmeleri konusunda yardime1 olmak amaciyla; ilgili personelin imalat proseslerini
(saticilarinki de dahil olmak i{izere), incelemek-analiz etmek i¢in harcadiklan zamammn
maliyetidir. Bu faaliyetler prosesin kalite problemlerini kontrol etme amacina yénelik olan ve
tiretim sirasindaki teknik destek faaliyetleridir.

c¢. Kalite Egitimi Maliyeti:

Operatorlerin isleri ile ilgili teknik egitimi diginda kalan; kalite kontrol, giivenirlilik, glivenlik
vb. tekniklerin dgrenilmesi ile ilgili maliyetlerdir. Bu konuda giincel 6rnekler verebiliriz.

Ornek: Yargic Hatalar

Yargiglar, minimum 10.000 $’lik zarara yol agabilecek yanhglardan ka¢inmak igin hukuk
cemiyetinden stajlar,egitimler aliyorlar.

Ornek: Wales ta online BT Seminerleri

En kidemli miidiirleri British endiistrisinde tutmak ve iletigim sektoriindeki hizhi degigimlerle
baga cikabilmek i¢in egitim seminerleri bir anahtardir.

36 Memet, Ozkan, “Kalite Maliyetleri ve Ekonomisine Giris I”, URL: http://www.bilgiyonetimi.org/cm/, 2003.
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Bu seminerler British Telecom tarafindan bilgi aligverisi inisiyatifinin bir parcasi olarak

organize edilen ulusal seminerlerdir.?’

d. Uriin Tasarimunin Dogrulanmas: Maliyeti:

Uriin kalitesi, giivenilirligi, emniyeti ile ilgili hususlarin dogrulanmasi amaciyla yapilan

liretim Oncesi degerlendirmelerin maliyetidir.

e. Kalite Enformasyon Ekipmanimin Tasarinu ve Gelistirilmesi Maliyeti:

Kalite Enformasyon Ekipmaninin, tasarimimin ve gelistirilmesinde galigan personelin; {irtin ve
proses Kkalitesinin olglimlerinin, verilerinin ve kontroliiniin; gerekli olan ekipman ve

araclarnin tasarlanmasi ve gelistirilmesi igin harcanan zamamn maliyetidir.

[ Sistem Gelistirme ve Sistem Yonetimi Maliyeti:

Kalite Sisteminin gelistirilmesi igin verilen desteklerin ve Kalite Miihendisligi islevinin
maliyetidir.

g. Diger Maliyetler:

Yukaridaki elemanlann igine girmeyen; kalite ve giivenilirlige yonelik 6nleyici maliyetlerdir.
(Idari masraflar; ficretler, seyahatler vb..).

332 Ol¢me-Degerlendirme Maliyetleri

Uygunluk maliyetlerinin ikincisi 6lgme-degerlendirme maliyetleridir. Olgme-degerlendirme
maliyetleri, kalitenin degerlendiriimesi ile ilgili maliyetler olarak tanimlanmaktadr.
Degerlendirme maliyetleri, isletmede kalite diizeyinin siirdiiriilebilmesi igin gergeklestirilen
faaliyetlere iligskin maliyetlerdir.*®

%7 John, Bank, “The Essence of Total Quality Management: Cutting the Cost of Quality”, Prentice Hall, 1992,
5.121.

3 A.V., Feigenbaum, “Total Quality Control”, Mc Graw-Hill, 1961, s.84.
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Olgme-degerlendirme maliyetlerini, isletmenin iirettigi iriin kalitesinin degerlendirilmesi ve
sapmalarin belirlenmesi asamalarinda yapmis oldugu ¢aligmalarin maliyetleri olusturur. Satin
alinan malzemenin de standartlara uygunlugunun belirlenmesi bu kapsamda ele alinir.

Bir kalite yonetimi sisteminin ilk sorumlulugu, miisterilere dagitilan hizmet veya {iriiniin
kabul edilebilirliligini saglamaktir. Bu sorumluluk, {iretim siirecinde, tasarimdan miigteriye
sunulana kadar her sathada {iriin kalite uygunlugunun sorumlulugudur. Bu degerlendirmelerin
nerelerde ve ne sikhk ile yapilacagina, kusurlarin erken bulunmasmin kazanglan ile

degerlendirme maliyetleri arasindaki dengeleme sonuglarina gére karar verilir.

Degerlendirme maliyetleri firmada {iiriinii istenilen spesifikasyonlarda ve toleranslarda tutmak
i¢in katilan tim muayene Slgme ve degerlendirme maliyetleridir. JURAN bu maliyetleri

agsafidaki faaliyetlere gore simflandirmugtir:

v" Giren malzeme, materyal ve hammaddelerin muayeneleri
v" Muayene, test ve deneyler
v Olgiim ve test ekipmanlarmin dogruluklarnin saglanmasi

v Muayene ve testlerde kullamilan ve tiiketilen malzeme, tahrip olan mamul ve
malzemeler ile elektrik tikketimi vb.

v Stoklardaki mallan degerlendirmek igin yapilan testler vb.*

Degerlendirme maliyetlerinin kategorileri agagidaki gibi belirtilmigtir:

a. Satin Alinan Malzemenin Muayene ve Testinin Maliyeti:

Satin alinan malzemenin muayene ve testini yapmak i¢in harcanan zaman ile, bu ige nezaret
eden kisilerin ve diger yardimci personelin maliyetinden olugur. Ayrica saticilarin muayene
ve testler igin gelis gidis seyahat masraflarim da igerebilir.

% M., Juran “Quality Control Handbook”, ikinci Baski, McGraw-Hill, 1961, s.52.
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b. Laboratuar Kabul Testlerinin Maliyeti:

Satin alinan malzemenin kalitesini degerlendiren laboratuar ve test biriminin maliyetidir.

c. Laboratuar veya Diger Olgiim Hizmetlerinin Maliyeti:

Laboratuar 6l¢tim hizmetleri; ekipman kalibrasyonu ve onarimi ile proses izleme faaliyetinin
maliyetidir.

d. Muayene Maliyeti:

Muayene personelinin, tesis igindeki {irliniin kalitesinin degerlendirilmesiyle ilgili olarak
harcadif1 zamanin; bu fonksiyondaki nezaretgi ve difer yardimcr personelin maliyetinden

olusur. (Satin alinan malzemenin, ekipmanin ara¢ veya malzeme muayenesini igermez).

e. Uriin Testi (Deney) Maliyeti:

Urtiniin teknik performansim degerlendiren personelin harcadigi zaman ile, ilgili nezaretgi ve
yardimel dier personelin maliyetidir. (Satin alinan malzemenin, test ekipmaninin arag ve

malzemenin testini igermez).

f. Proses Kontrolii (Iscilik) Maliyeti:

Operatorlerin, proses i¢indeki planlanan noktalarda iirlin veya proses uygunlugunu kontrol
etmek, kalite gereksinmelerini-kogullarim saglamayanlari ayiklamak (reddetmek) ve diger
proses i¢i kalite degerlendirmeleri igin harcadiklarl zamamn maliyetidir.

2. Muayene ye Deney Hazrliklar: Maliyeti:

Urtiniin ve ilgili ekipmanm fonksiyonel deneylerinin yapilmas: igin, ilgili personelin harcadig1

zamann maliyetidir.

h. Muayene ve Test Ekipmani Malzemesi Ile Kiiciik Kalite Ekipmam: Maliyeti:

Muayene ve test malzemeleri; ana test aparatlarimn testi i¢in gerekli olan buhar, yag, yakit vb.
malzeme ile, tahribath deneylerde titketilen malzeme ve pargalardir. Kiigtik kalite ekipmam

maliyeti ise, sabit sermaye igine girmeyen kalite ekipmaninin maliyetini igerir.
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i. Kalite Tetkikleri Maliyeti:

Bu isi yapan personelin harcadigi zamamn maliyetidir.

J- Drs Muayene Maliyeti:

Dis laboratuarlara 6denen ticretlerdir.

k. Kalite Enformasyon ve Muayene Ekipmanimin Kalibrasyonu ve Bakiminin Maliyeti:

Bakim personelinin bu igler i¢in harcadif1i zamanin maliyetidir.

L. Uriin Miihendisligi Gozden Gegirme ve Sevk Cikarma Maliyeti.

Urtin sevk edilmeden &nce test ve muayene verilerini kontrol eden iirlin miihendislerinin
harcadiklari zamanin maliyetidir.

m. Alan Deneyleri Maliyeti:

Uriintin mfisterinin yerinde denenmesi igin yapilan masraflarin (seyabat masrafi dahil)
maliyetidir.

Ol¢me-Degerlendirme Maliyetlerine Giincel Ornekler
Cogu asker oliimiiniin yaralanmaktan cok sigaraya bagh nedenle oldugu ortaya gikmigtir.

1000 6liim, cerrahlarm hatalariyla sonuglanir. Cerrahlarin hatalanyla gergeklesen yilda 1000
6lim nedeni sorusturma yontemiyle aragtirilarak ortaya gikarihir. Bu bir pilot ¢alismadir ve
250.000 pound’a mal olmustur. Calisma, hatalarin kategorilerini ve cerrahlarin standartlarmn
diismelerini igermekteydi. Projenin detaylarnin verilmesi, sabirh gen¢ insanlarm
kabiliyetlerinin arkasinda durdugu sonuglanm gostermigtir. Dr. Lunn, bu O6lgme ve
degerlendirmenin hastalar igin ciddi sonuglar1 oldugunu hayat kurtarmak ve hatalardan kacis
olarak sonug verecegini belirtmistir. %

® yohn, Bank, “The Essence of Total Quality Management: Cutting the Cost of Quality”, Prentice Hall, 1992,
5.123.
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3.3.3 Basansizhik Maliyetleri

Basarisizlik maliyetleri, {iriintin istenilen kalite diizeyini saglamamasi nedeniyle, tiiketiciye
ulagsmadan once iceride, ya da gbnderildikten sonra disarida meydana gelen maliyetlerdir.
Ortaya ¢ikis kaynagma gore icsel (internal) ve digsal (external) olmak iizere iki ana alt

bilesenden olugur.*!

3.3.3.1 ligsel Basansizhk Maliyetleri

I¢ basanisizlik maliyetleri, lirlinler miigteriye génderilmeden dnce tespit edilen tiim kusurlarin
ve kusurlularin maliyetini i¢erir. JURAN’a gére asagidaki kalemleri igerir.

Hurda

Yeniden Isleme
Yeniden Muayene/Test
Diisiik Dereceleme
Kazang Kayiplar

VvV V V V V

a. Hurda Maliyetleri

Hurda plam c¢ercevesinde yapilan muayene, deney ve testlerde herbangi bir sekilde
kullanilmas1 sakincali olan mallar ile ilgili olan maliyetlerdir. Bu maliyet kalemine genel
imalat giderleri ile direkt igcilik maliyetleri de dahil edilmelidir. Hurda malzeme
maliyetlerinin hassas hesaplanmasimn zor oldugu durumlarda birgok firma bu maliyet
kalemini kazang kayiplan ile birlegtirerck tek bir maliyet kalemi olarak ele alabilmektedir.

Bu maliyet kalemine, kalite spesifikasyonlarina uygunluk saglamamasi nedeniyle bagka
sipariglerde veya yerlerde kullamilmak {izere ayrilan materyal ve malzemelerin fiyatlar1 dahil
edilmelidir.

' Nimetullah, Burnak, “Toplam Kalite Yonetimi”, Osmangazi Univ., TEKAM Yaym No: TS-97-008-NB,
Eskigehir, Eyliil, 1997, s.32.
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b. Yerine Koyma, Yeniden Isleme ve Tamir

Kalite plam1 gercevesinde yapilan muayene, test ve deneylerde bazi iriinlerin tamir veya
yeniden igleme ile istenilen kalite spesifikasyonlarim saglayabilecegine karar verilebilir. Bu
durumda uygunsuzlugun goriildiigti mallar diger saglam olanlardan ayrilarak hangi islemlerle
tekrar kazandirilabilecegine karar verilir. Gerekli planlar hazirlandiktan sonra gerekli tamir
ve/veya yeniden igleme faaliyetleri uygulanarak kazanilmaya ¢aligilir.

¢. Yeniden Muayene ve Yeniden Test

Yeniden isleme ve tamir edilmek aracilif ile kazanilmaya caligilan iiriinler tizerinde yapilan

muayene ve testlerin maliyetleridir.

d. Diisiik Dereceleme

Istenilen kaliteyi saglamayan fakat kullamlmasi herhangi bir olumsuz etki yaratmayan
tirlinlerin normal fiyati yerine daha az bir fiyattan satilmalar1 sonucunda olusan fiyat farki
diigiik dereceleme maliyetidir.

e. Kazang Kaywplan

Uretimde gelismis yontemlerin uygulanmamasi nedeniyle olusan triin kayiplarmnin
maliyetidir.

I¢sel Basarisizitk Maliyetlerine Giincel Ornek

Britanya’mn &nemli niikleer denizaltis1 inga edilme agamasinda, gemi omurgasina alt tarafi
iste gelecek sekilde kaynakla birlestirilmigti.Vickers gemisindeki gérevliler bir hata
yaptiklanm itiraf etmigler, silindirik trafolgar siif Triumph denizaltisinin omurgasinin
tamamen yanlis pozisyonla baglandifini sdylemislerdir. Simdi o tekrar ¢ikarlmal: ve tekrar
baglanmals, bu birkag haftay: alan bir islemdi.

*2 John, Bank, “The Essence of Total Quality Management: Cutting the Cost of Quality”, Prentice Hall, 1992,
s.132.
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3.3.3.2 Digsal Basarisizhk Maliyetleri

Urliniin isletmeyi terk etmesinden sonra, miigteriye ulagma ve kullamm siiresi boyunca ortaya
¢ikan hata, kusur, noksanlarin ve bunlarin giderilmesi i¢in yapilan hizmetlerin olusturdugu
maliyetlerdir. Ornek olarak; miisteri tarafindan reddedilen tiriinler, garanti giderleri, 6denen
tazminatlar, miigteri kayiplan nedeniyle yitirilen muhtemel kazanclar verilebilir.

a. Sikayet arastirmalary:

Miigteri veya kullanici gikayetlerinin arastirilmasi, ¢oziilmesi veya cevap verilmesinin
maliyetidir.

b. Iade edilen mallar:
Fabrika ladeleri : Fabrikadan gelen iade tirlinlerin tamir veya 1skarta maliyetleridir.

Servis ladeleri : Servislerden garanti kapsam icersinde iade edilen firiinlerin tamir veya
1skarta maliyetleri.

c. Cezalar:

Uriin veya hizmet performansinin tam gergeklesmesi dolayisiyla katlamilan cezalarin
maliyetidir. Bunlar hiiklimet yasalari ve diizenlemeleri, miigteri ile yapilan anlasmalar

geregi olusur.

d. Miigsteri/kullanici itibanr ve pazar kaybi:

Miisteri veya kullamcinin dagitilmig iirlin veya hizmetlerin kalitesinden tam olarak tatmin
olmamas1 nedeniyle maruz kalinan maliyetlerdir. Ayrica kalite problemleri dolayisiyla
satiglarin diigmesi ve pazar kaybinin neden oldugu kér kayiplarini da bu maliyet grubuna dahil
edebiliriz. Itibar kaybi maliyetlerinin hesaplanmasinda belirlenmesi gereken ilk nokta nelerin

maliyetinin hesaplanacagidir. Ciinkii itibar kaybi pek gok bilesenden olugmaktadir ve bu
kayba neden olan eylemlerin saptanmasi gerekir. Itibar kaybi maliyetini belirlemek igin
tatminsizlik sonuglarina odaklanmak gerekir. Bu sonucun da satis kaybi oldugu agiktir. ’
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Dis Basarisizlik Maliyetine Hliskin Giincel Olay®

The Daliy Telegraph’in insanlar igin gtinliik pusula ve acik bir rehber oldufunu belirten bir
olay yasanmgti. Teknik bir problem nedeniyle 300.000 okuyucusu i¢in 25 Subat Persembeyi
24 saat 6nce getirmislerdi. I¢ sayfalarda dogru tarih oldugu halde carsambanin 6n sayfasinda
Pergembe 25 Subat tarihi vardi.

Gazetenin telefon santraline okuyucularindan korkung hikayeler geliyordu. Birmingham’dan
bir telefon; gidecegi yere 1 sabah erken ulastifini soyledi. Bagkas: dis¢iye erken gitmis, bazi
yash okuyucular ayliklarim erken almaya gitmislerdi. Fakat bazilari ok moral bozucuydu
dzellikle giiniin Persembe oldugu distinerek her yeri dolasmak zorunda olan postacilar vardi.

3.4 Kalite Maliyetlerinin Azaltilmas)

Maliyetlerin tanimlanan, Sl¢iilen ve gelistirilen 3 alam vardir. Bunlar:
1. Uygunluk maliyetleri (Onleme ve 8lgme-degerlendirme)

2. Uygunsuzluk maliyetleri (Basarisizlik Maliyetleri)

3. Kayp firsatlarin maliyetleri

Uygunluk ve uygunsuziuk maliyetleri olgiilebilen, goriilebilen, analiz edilebilen ve bir
anlamda kontrol edilebilen maliyet kalemleridir. Kayip firsatlarin maliyeti ise Sl¢iilemeyen
veya Olgiilmesi ¢ok zor olan maliyet bilesenlerinden olugmaktadir. Bir bagka ifadeyle
hatalarin gercek maliyeti bir buzdagna benzer. Olgiilebilenler bir buzdagmmn su Ustiinde
goriinen kismu, dlgiilemeyenler ise buzdagmin gériinmeyen kismin olugturur. Kalite buzdag
temsili olarak Sekil 3.2°de gosterilmistir.** Bazen degerleme maliyetleri, toplam kalite
maliyetlerinin yarisina yaklagir. Kalite maliyet programlarinin ¢ogunun ilk &nce

basarisizlik maliyetlerini azaltmaya odaklanmaktadir.

* John, Bank, “The Essence of Total Quality Management: Cutting the Cost of Quality”, Prentice Hall, 1992,
s.128. 4

“ Nimetullah, Burnak, “Toplam Kalite Yonetimi”, Osmangazi Univ., TEKAM Yaym No: TS-97-008-NB,
Eskisehir, Eyliil, 1997, s.28.
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Ancak buna ragmen degerleme maliyet gelistirme programlari aymi zamanda Snemli bir
etkiye sahip olabilir.*’

r KM Bilegenleri

Miisteri Kaybi

Olgiilebilen Kalite Maliyetleri

Olgtilemeyen Kalite Maliyetleri

Pazar Kayb1
Giiven Kaybi

Sekil 3.2. Kalite Buzdag

Kalite maliyetlerini azaltmamin pek ¢ok kari vardir, ama hemen olmazlar. Kalite
maliyetlerini yariya indirmek 2 veya 4 yil alabilir ve 6nleme maliyetleri ilk bir ya da iki
yil siiresince yiikselebilir. Sonugta tiim maliyetler (hatta Snleme) gercekte olduklarinin
yarisina indirilebilir. Prosesin tekrarlanmasiyla tekrar tekrar yariya indirilebilir. Bu durum

Sekil 3.3°de gosterilmistir.*s

ASQC orgiitii "Kalite Maliyetleri'ni Azaltma Rehberi"; ile kalite gelistirme projelerine ve
teknik sorumluluklara, kalite sorunlarindaki satm alma ve pazarlama fonksiyonlarina dikkat
cekerek, kalite maliyetlerinin kullamim alanlarim geligtirmektedir.

Bu rehber, sorun bélgelerini tamimlama ve kalite maliyetlerinin analizi ile ilgilenmekte ve
hatalan azaltmak, Slgme ve degerleme maliyetleri, 6nleme maliyetleri ve Slglim geligtirme
gibi konularda ve basarisizlik maliyetleri ve zarar1 azaltmak, 6lgme ve degerleme
maliyetlerini Onlemek, gelismeyi Olgmek gibi konularda 8zel tavsiyelerde
bulunmaktadar.

* F. Grimm, Andrew, “Quality Costs: IdeasApplications, Volume I, A Collection of Papers”, USA, ASQC
Quality Press, 1987, 5.282.

%8 John, Bank, “The Essence of Total Quality Management: Cutting the Cost of Quality”, Prentice Hall, 1992,
5.97.
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Kalite maliyetleri

»

Zaman

»  Onleme maliyetleri, gelecegin temellerini kuran egitim, planlama, prosesler ve sistemlere yatrmmiar
seklinde kisa siirede ylikselecektir.

®  Degerleme maliyetleri, arttk gerekli olmayan muayene, digerlerinin islerini kontrol etmek, geg
teslimlerin igleyisini takip etmekte yavag yavas azalir.

» g ve dig bagarisizlik, asiriya kagan gereksinimler ve kayip firsatlar, onleyici faaliyetlerin etkisi arttik¢a
Onemli sekilde azalir.

Sekil 3.3. Kalite Maliyetlerini Yariya indirmenin Etkisi

Zarar ortadan kaldirmak ve dnleme maliyetlerini azaltmak, amaglanan bir maliyet tasarrufu
faaliyeti olarak belirtilmektedir. Kalite maliyetlerinin Snlenmesi baghg altinda; pazarlama,
tasarim, kalite yOnetiminin, Onleme ile Olgme ve degerleme maliyetlerini azaltabilecegi
belirtilmektedir. Bu durum Sekil 3.4’de gosterilmistir.*’

* Adnan, Sevim, “Toplam Kalite Yonetiminde Bir Arag Olarak Toplam Kalite Maliyet Sisteminin Kurulmas
ve Bir Uygulama”, Anadolu Universitesi Yaymlari, Eskisehir, 1996, s.50.
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KALITE
MATIYETLERI

%

%

7.

7

ZAMAN
BUGUN 1. YIL 2.YIL 3. YIL 4. YIL

Sekil 3.4. Kalite Maliyetlerinin Azaltiimas:

Kalite maliyetlerinin azaltilabilmesi igin temel olarak sunlarin yapilmas: gereklidir:*®

v Yiksek kalite maliyetlerine iligkin gider yerleri, gider gesitleri ve maliyet simiflari
belirlenmelidir.

v Siirekli gelisme i¢in amaglar belirlenmelidir.

v Kalite yonetimi faaliyetleri i¢inde kalite maliyetlerine iliskin programlar yapilmahdar.

¥" Programlarin ve kalite maliyet sistemini yiiriitecek organizasyonun kurulmasi
gerekir.

v Kalite maliyetleri Slgiilerek, analiz edilmeli ve raporlandirilmalidir.

Kamyon tiireticisi olan “Leyland DAF” firmasi, gectigimiz 5 yil i¢inde, olusturduklan
kalite gelistirme siireci ve buna bagh olarak farkli boliim ve departmanlarin kendi
aralarinda olusan ectkilegsimleri sayesinde, pek ¢ok kalite maliyetinde tasarrufa
gidebilmeyi basarmistir. Ornegin;

* Baslangig ayinda garanti maliyeti %70,

8 Adnan, Sevim, a.g.e, 5.70.
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» Bir - ii¢ ay garanti maliyeti %55,
e Arag kusurlarindan kaynaklanan maliyet %60 azalmis,

+  Toplam tesis etkinligi %50-60 artmugtir.*”’

3.5 Kalite Maliyetlerinin Optimizasyonu

Yonetimin kalite maliyetlerinin analizinde bilmek istedigi optimum maliyetlerdir. Bu bilgiye
ulagmak zordur. Bir yontem diger kuruluslarla kargilagtirma yapmaktir. Kuruluglarin ¢ogu net
satiglar indeksini kullanirlar, bu yontem karsilagtirmay: biraz daha kolaylagtirir. Fakat birgok
sirket kalite maliyet sirlarim sakladiklarindan dolay: bazi zorluklarla karsilagilir. Diger bir
yontem bireysel kategorileri optimize etmektir. Bagsarisizlik maliyetleri, onlar1 azaltmak icin
tammlanabilen ve karli bir proje olmadigi sfirece optimize edilebilinen maliyetlerdir.
Degerleme maliyetleri ayrica, onlar: azaltmak i¢in tanimlanabilen ve karli bir proje olmadig1
siirece optimize edilirler. Onleme maliyetleri, maliyetlerin ¢ogu gelistirme projeleri igin
kullanilacagi zaman, onleme g¢aligmalarinin kendisi gelisme igin analiz edildiginde ve
projelendirilmemis 6nleme ¢aligmalar biitgeleme ile kontrol edildiginde optimize edilirler.>

Optimumu belirlemede {iglincti bir teknik maliyet kategorileri arasindaki iligkiyi analiz
etmektir. Uygunlugun kalitesi gelistikce ve %100'e yaklagtikca, basarisizlik maliyetleri sifira
yaklagana kadar azalir. Diger bir deyisle, eger lirlin ya da hizmet miikemmelse ortada
basansizlik maliyeti yoktur. Bagarisizlik maliyetlerinin azalmasi i¢in degerleme ve Snleme
maliyetlerinin artmasi gerekir. Bu kavram igin temel model Sekil 3.5.de verilmistir.”!

Onleme ve degerleme maliyetleri sifir oldugunda iiriin %100 kusursuzdur (Sekil 3.5%in sol
tarafi). Uygunlugu gelistirmek i¢in kusursuzluga ulasincaya kadar 6nleme ve degerleme
maliyetleri arttirilir. Burada 6nleme maliyetleri %100 uygunlukta sonsuz olunca asimptotik
bi¢imde ylikselir.

*® Leyland DAF, “Case Study: All Staff have been Trained in QIP Tecnigues”, URL:
http://www.bnet.co.uk/bnet/documents/mgja30008, 19 Subat 2001. ‘

%0 Besterfield, Dale, “Quality Control”, 4 Edition, Prntice Hall Inc., USA, 1994, 5.420-421.

! Y M. Juran, Frank Gryna; “Juran’s Quality Control Handbook”, 4. Edition, McGraw Hill Book Company
Inc, USA, 1998, s.419.



33

TO TO

Basarisizlik
Maliyetleri

TOPLAM KALITE
MALIYETLERI

Onleme ve Degerleme
Malivetleri

KUSURSUZ BIRIM URUN BASINA MALIYET

N

%100 %100
KUSURLU UYGUNLUGUN MALIYETI KUSURSUZ

Sekil 3.5. Optimum Kalite Maliyet Modeli

Sekil 3.5°in sag tarafinda fiirlin %100 kusursuzdur. Yani hi¢ bir kusur yoktur ve
basarisizlik maliyetleri sifirdir. Uygunsuzluk olugunca bagarisizlik maliyetleri iiriin
%100 kusurlu yani %100 uygunsuz oluncaya kadar (seklin sag tarafi) artar. Bu noktada
birimlerin hicbiri kusursuz degildir ve uygun birim bagmna basansizlik maliyetleri sonsuz
olur. Diger bir deyisle kesirin paydas: sifirdir.

Toplam kalite maliyetleri eZrisinin bir minimum degeri vardir (Sekil 3.5'de goriildiigii
gibi). Bu minimum yalmzca felsefi bir kavram degildir; minimumun gergek durumlara
uygun anlami ve uygulamasi vardir. Sekil 3.6, Sekil 3.5°deki toplam kalite maliyet egrisini
iic bolgeye ayirir. Bir firmanin iginde bulundufu bdlge genellikle asagidaki temel kalite
maliyet kategorilerinin bilinen oranlarmdan elde edilir.>?

%2 JM. Juran, Frank Gryna; “Juran’s Quality Control Handbook”, 4. Edition, McGraw Hill Book Company
Inc, USA, 1998, s.419.
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TOPLAM KALITE MALIYETLERI EGRISI

S

GELISME PROJELERI KAYITSIZLIK YUKSEK DEGERLEME
BOLGESI BOLGESI BOLGESI

BASARISIZLIK BASARISIZLIK BASARISIZLIK
MALIYETLERI > %70 MALIYETLERI > %50 MALIYETLERI > %40
ONLEME < %10 ONLEME < %10 ONLEME < %50

Yeni Projelerin Bulunup Eger Kar Getiren Siireclerini Standartlastir,
Takip Edilmesi Projeler Bulunamazsa Muayeneyi Azalt, Karar

<4—— %100 KUSURLU UYGUNLUK MALIYETI %100 KUSURSUZ —»

Sekil 3.6. Kalite Maliyet Modelinin Analizi

Yiiksek Degerleme Bdlgesi: Bu bolge Sekil 3.6’nmin sad tarafidir ve genellikle degerleme
maliyetlerinin bagarisizlik maliyetlerini astif1 gercegi ile karakterize edilir.Bu durumlarda
da maliyetleri azaltma firsatlart vardir. Bu yontemlerin bazilar:

v" Kullamima uygunluklarimn gergekei olup olmadigim gérmek igin kalite standartlarim
gbzden gegir.

v" Uretim emri ve proses yeterliligi bilgilerine dayanan &rneklemede muayene miktarim
azaltabilmenin miimkiin olup olmadigina bak.

v Karar tetkiklerini kullanarak aym1 muayenenin tekrarlanmasindan kaginilmasinin
miimkiin olup olmadigina bak.

Kayutsizhk Bolgesi: Bu bolge, Sekil 3.6’min merkez bolgesidir. Bu bolgede basarisizlik
maliyetleri genellikle kalite maliyetlerinin yarisimi olustururlar, 6nleme maliyetleri de kalite
maliyetlerinin yaklagik %10'unu olusturur. Kayitsizlik bolgesinde optimum, takip etmeye
deger kalite gelistirme projelerine dayanarak ulagilir. Daha fazla gelisme miimkiindiir fakat
projeler henliz optimum seviyelerde olmayan difer caligmaya deger projelerle rekabet
halindedirler. Bu bolgede uygulanabilecek stratejiler:
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Gelistirme Projeleri Bélgesi, grafigin sol tarafinda yer alir. Toplam kalite maliyetinin
%70’den fazlasim basarisizlik maliyeti ve %10’dan azim Onleme maliyetinin olugturmasi
bolgenin belirleyici 6zelligidir. Boyle durumlarda gelistirme projeleri arastiriimalidir.

3.6 Kalite Maliyetlerinin Raporlandirilmas:

Herhangi bir raporlama sisteminin amact, bilgi ihtiyaci olan kisi ve taraflara bilgi saglamaktir.
Raporlamanin amacina ulagmas: i¢in kurulugun yapisina ve amaglarina uygun olmalidir.
Yoneticiler maliyetleri azaltmaya ve verimliligi arttirmaya c¢aligtikga kalite maliyetleriyle
daha fazla ilgilenmeye baglamiglardir. YOnetim muhasebecileri kalite maliyetlerinin
olctilmesi ve raporlanmasinda muhasebe sistemlerinin sinirlarini ve planimi ¢izerek yardimei

olabilirler.”?

Bu ilgi kalite maliyetleri verilerinin daha tutarli, dogru ve maliyet etkili olmasini
saglayacaktir. Kalite maliyetlerinin raporlanmasi yOnetim kontroliiniin gerekli bir

parcasidir.

Kalite maliyet raporlarinin hazirlanmasi igin gerekli olan veriler, genellikle mevcut muhasebe
sisteminden elde edilir. Farkli kalite maliyet kalemlerinin elde edilmesi ve daha 6nce
bahsedilen kategorilere yerlestirilmesi i¢in verilerin bir araya getirilmesi 6nemli olan
konudur. Belli bir kalem i¢in veri bulunamadifi zaman, 6rnegin; tasanm miihendislerinin
kalite gereksinimlerini yorumlamalan i¢in harcadiklan zaman, dogru tahminler yaparak o

eleman i¢in gereken degerin elde edilmesi miimkiindiir.

Raporlama i¢in bulunmas1 en zor olan kategori, bir dig basansizlik maliyeti olan kayip
firsatlarin maliyetidir. Gergek kalite maliyetlerinin dlgiilmesi aslinda bir muhasebe islevidir.
Fakat toplama sisteminin gelismesi i¢in kalite ve muhasebe departmanlarinin yakin iliskide
olmas1 gerekir. Muhasebe maliyet verileri departmanlara ait maliyet kodlarindan kurulu
oldugundan dolayi, kalite maliyetlerinin 6nemli bir kism1 bu kaynaktan saglanabilir.

% Suleyman, Yikgl; “Muhasebe Sistemi Uygulama Genel Teblifine Gore Kalite Malipetlerinin
Muhasebelesmesi (Kalite Muhasebesi)”, izmir , 1999, 5.249.
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Kalite maliyetlerini i¢in kullanilabilecek bazi kaynaklar zaman ¢izelgeleri, planlar, toplant
stireleri, harcama raporlari, kredi ve borg notlan ve bu tiir verilerdir. Bazi kalite maliyetleri
departmanlar arasinda gegis gOsterir ve bunlar toplanmasi en zor maliyetlerdir. Bazi
kalite maliyetlerini raporlamak .ig:in ozel formlar gerekebilir. Ornegin, hurda ve yeniden
isleme maliyetleri, nedeni ve departman sorumlulugunu belirlemek i¢in kalite kontrol
personeli tarafindan analiz gerektirebilir.>*

Bazi firmalar, kalitesizlik maliyeti raporlarim kullanmaktadirlar. Bu raporlama, maliyetlerin
bilgisayara aktarilmasim saglar ve onlarda diizeltici faaliyet icin bir temel olarak herkesin
dikkatini ¢eker. Yaygin bir metod kalite harcamalarinin 6nleme, degerleme, i¢ basarisizlik
ve dis basansizlik kategorisine ayrilmasidir. Hedef sirketin zaman ve parasimin nasil
harcandiginin kegfedilmesidir.

Kuruluglar, maliyetleri 6zetlemeli ve net satiglar, maliyet girdileri ve direkt isgilik gibi
uygun Olciim temelleriyle karsilagtirmahidirlar. Bu kargilagtirma, Kalite ekonomisini
gergeklestirilen faaliyetin miktar: ile iliskilendirecektir. Maliyetler kurulugun ihtiyacina bagh
olarak sirket, boliim, tesis ya da departmanlar tarafindan raporlanabilirler. Rapor detaylar,
raporun sunulacag: yonetiminin seviyesine bagli olmalidir.*

Firmalarin kalite maliyetlerinin raporlanmasinda kullandiklan pek ¢ok yol vardir. Clinkd,
raporun kime verildigi ve raporda nelerin soylendigi, nasil rapor hazirlanmali sorusunu
belirleyici faktorlerdir. Ust kademe yonetimine gidecek rapor, bir stok kart1 seklinde olabilir.
Burada sadece dikkatlice secilmis birka¢ trend semasi, kalite programmn durumu,
saflanan tasarruflar, gelecekteki firsatlar gosterilebilir. Orta yonetime verilecek bir rapor
ise, iyilestirme ihtiyaci gbsteren alanlarin teshisine yardimei olabilecek departman veya
kisim kalite maliyet trendlerini saZlayabilir.

54 Besterfield, Dale, “Quality Control”, 4 Edition, Prntice Hall Inc., USA, 1994, 5.412.

% ISO/TR/10014, “Guidelines For Managing The Economics of Quality”, International Organization For
Standardization, Switzerland, 1998, s.4.
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Ilk kademe hat yonetimine verilecek raporlar ise daha detayli bilgiler saglayabilir. Bu
raporlamada, pareto analiz sonuglari, diizeltici faaliyetlerin yapilabilecegi spesifik
alanlarmn teshisine yardime: olacak bilgiler (hurda, diizeltmeler vb.) bulunabilir.®

Kalite maliyetlerinin etkisinin raporlanmasinda kullanilan indekslerden yaygin olanlars;

 Iscilik indeksi. Kalite maliyeti / Iscilik saati
» Maliyet indeksi. Kalite maliyeti / Uretim maliyeti
* Satig indeksi. Kalite maliyeti / Satiglar

Uretim indeksi. Kalite maliyeti / Uretilen birimler

Direkt isgilik saatlerinin kalite maliyetlerine oram1 yaygin olarak kullanilan bir indekstir.
Diger indeksler i¢in de kullamldigindan, direkt is¢ilik bilgisi kolay elde edilir Bazen direkt
igcilik maliyeti, direkt iscilik saati yerine kullamlir. Bu teknik maliyet, maliyetlere
boliindiigtinden dolay: enflasyon faktriinii ortadan kaldirir.’

Uretim maliyetlerinin kalite maliyetlerine oram yaygin olarak kullamlan diger bir indekstir.
Uretim maliyeti, direkt iscilik, direkt malzeme ve genel giderlerden olugur. Diger indeksler
i¢in de kullanildigindan tiretim maliyet bilgileri kolay elde edilir. Ug maliyeti igerdiginden
dolayr bu indeks, malzeme, fiyat dalgalanmalar1 ya da otomasyondan Snemli &lgiide
etkilenmez. Tasarim maliyetleri, pazarlama maliyetleri yada satin alma maliyetleri bazi
durumlarda tiretim maliyetlerinin yerine kullanilabilirler.’®

Net satiglarin kalite maliyelerine oram en yaygin kullanilan indekstir ve bu bilgi {ist yonetimin
karar almasinda kullamlan degerli bir aractir. Satiglar iiretimden geri kaldiklarmdan ve sik
stk mevsimsel degisikliklere maruz kaldiklarindan dolayr bu indeks, kisa dénem
analizlerinde zayif bir aragtir. Fakat {ist yonetimin g6ziinde yilik planilama ve &lgme icin net
satiglardan daha iyi bir payda olmayabilir.>’

% Besterfield, Dale, “Quality Control”, 4 Edition, Prntice Hall Inc., USA, 1994, s.413.
57 Besterfield, Dale, a.g.e., 5.413.
%8 Besterfield, Dale, a.g.e, s.414.
* Besterfield, Dale, a.g.e,.5.414.
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Her cesit indeksin dezavantajlari olacagindan dolayi, {i¢ indeksi kullanmak normal olamdir.
Edinilen tecriibelerden, kalite maliyet trendlerini karsilagtirmak igin en yararli indeksler
kullamlir. Giiniimiizde devam eden uygulamalarda, g¢esitli oranlar kullanilir. Bu oranlar,
kalite gelistirmede sikinti gékilen alanlara yOnetimin gosterdii Onemi yansitir.
Kullamlabilecek tipik oranlar:

% Uretim maliyetlerinin yiizdesi olarak operasyon bagarisizlik maliyetleri
% Malzeme maliyetlerinin yiizdesi olarak satinalma kalite maliyetleri

% Tasarim maliyetlerinin yiizdesi olarak tasarim kalite maliyetleri

Kalite maliyet raporlari, faaliyetlerin biitgedeki amaglar dogrultusunda yliriliylip ylirlimedigini
izleme, olmas:1 gereken onlemleri tespit ve gelecekteki biitgeden ve iyilestirme firsatlan igin
bilgi saglama amaglarina hizmet eden raporlardir.

Yaymlanms kalite maliyet raporlan {i¢ 6nemli sekildedir (tablo, grafik ve metin) veya 6zel
yOnetim talepleriyle ya da gelistirme asamasimin tamamlanmasiyla olusan takvim talepleriyle
Ornegin yillik, aylik vs. ile saglanir.Yonetimin farkli seviyeleri i¢in farkli raporlar gerektirir.
Yénetime, 6zel yonetim seviyeleriyle ters orantili olan bir siklikla rapor verilmelidir.%

3.7 Kalite Maliyetlerinin Analizi

Kalite maliyetlerinin analizinde degisik teknikler kullamlabilir. Kullanilacak olan teknikler,
kalitesizligin giderilmesinde 6nemli rol oynayabilirler. Uygulanacak tekniklerin basarisi,
sorunun tam olarak anlagilmasi ve tekniklerin hangi asamalarda kullamlacagina yanit
bulunmasiyla miimkiin olabilir. Sorunun ortaya konulabilmesi ve basarinin elde edilebilmesi
i¢in siireg analizi ve dokiimantasyon, fikir tiretimi, veri toplanmasi, sorun ¢dziimi, analiz, fikir
destegi ve uygulama ve analiz asamalarinin gergeklestirilmis olmasi gerekmektedir.

% Jack Campenalla, “Quality Costs: Ideas&Applications”, Volume 2, A Collection of Papers, USA, ASQC
Quality Press, 1989, s.364.
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Bu agamalarin ortaya konmasindan sonra isletmenin hangi teknikleri kullanacagimn
belirlenmesi gerekmektedir. Bu yedi agamada kullamlabilen teknikler:

a) Akig semalar
b) Beyin firtinas: ve nominal grup teknigi
¢) Onama kartlan
d) Anket ve goriismeler
¢) Benchmarking (kiyaslama)
f) Neden-sonug semalar: (balik kil¢ig1 diyagramlari)
g) Destekli neden-sonug semalar:
h) Kontrol semalar
i) Giig alan1 analizleri
j) Frekans tablolan
k) Histogramlar
1) Pareto semalan
m) Matris gemalan
n) Scatter semalar
0) Zaman hatt1 analizleri
p) ABag semalan
q) Taguchi yontemi
r) Multivoting
s) Oranlar
t) Trend analizi
olarak verilebilir.”!

3.8 Kalite Maliyetlerinin Muhasebelestirilmesi

Kalite maliyetlerinin 6lglimii, raporlanmasi ve sonugcta analizi {ist yonetime kalite sisteminin
isleyisi hakkinda bilgi vermesi agisindan olduk¢a 6nemlidir.

S Stleyman, Yikell, “Muhasebe Sistemi Uygulama Genel Tebligine Gore Kalite Maliyetlerinin
Muhasebelesmesi (Kalite Muhasebesi)”, Izmir , 1999, s293.

1
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Bu iglem, amaglanan kalite hedefine ulasilip ulagilmadigim kontrol agisindan ve buna bagh
olarak kalite gelistirme c¢abalanmin isletmenin hangi bolimiinde daha agirhkli olarak
yapilmasi konusunda ydnetime yardimci olur. BOylece maliyetleri diiglirme konusunda
yoneticilerin karar vermesinde yol gosterici bir rol oynar. Kalite maliyetlerinin 6l¢iimiinde
bazi sorunlarla kargilagilir. Bunlarin ilki, normal faaliyetler sonucu olusan maliyetlerin
icinden kaliteye yonelik ¢aligmalarin olugturdugu maliyetlerin ayrilmasindaki giicliik, digeri
ise kalite maliyetlerine iligkin verilerin, analize tabi olabilmeleri igin belirli kriterlere gore
toplanmasindaki giigliiktiir.**

Ulkemizde kalite maliyetlerinin raporlara yansitilmasi ve analizi, BS 6143 nolu Ingiliz
standard1 ve Tek Diizen Hesap Planina gore yapilmaktadir. Isletmelerde kalite maliyetlerinin
Slgtimiiyle elde edilen tutarlar, Tek Diizen Hesap Planinda agilacak hesaplarda toplanmakta
ve cesitli numaralandirma sistemleri ile kalite maliyet kalemlerine iligkin hesaplar

olusturulmaktadir.

Her hangi bir firma, kalite maliyetlerini saptamak ve Slgmek amaciyla ise bagladigi zaman
gorecektir ki, muhasebe sistemi bu ige uygun ve hazir degildir. Bu durumda isletmeler, kalite
maliyetlerinin toplanmas: i¢in bir prosediir geligtirmelidirler. Buna kalite maliyetleri veri

toplama prosediirii denir.

Bu prosediir, her bilegeni toplamamn fayda/maliyet analizini yapacak, teshis edilen veya
edilemeyenleri belirleyecek, her seyden onemlisi muhasebede yapilmasi gereken
diizenlemeleri tanitacaktir®, Dogrulugu artirmak i¢in muhasebede uzman kisilerin de bu
prosediirde gérev almasi gerekir.

Bu prosediiriin ilk asamasi yukarida anlatilan kaynak ve ozellikler gergevesinde kalite
maliyetlerini tek tek tammak ve saptamaktir. Saptanan bilegenlere bir kod verilir. Kodlama
isleminde, kalite maliyetlerinin siniflanma sekli g6z 6niine alinmalidir.

%, Melih, Bas, “Kalite Ekonomisi”, Standart Dergisi, Y1l:31, Say1:370, 1992, s.31.
% 3, Campenalla, J, Corcoran, “Principles of Quality Costs”, ASQC Annual Proceedings, Vol:1, 1987.
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Kalite maliyetlerinin kodlanmasinda kullanilabilecek ydntemler sunlardir:**

» Harfli Kodlama Yéntemleri
» Numarah Kodlama Yontemleri (Rakamla Kodlama Yontemi)
» Harf-Rakam Karigim Kodlama

Harfli kodlama yonteminde kalite maliyetleri ana simflari, alfabenin harfleri kullanilarak
kodlamr. Alt bilesenlere de ayr birer harf atayarak kodlama yapilir.

A: Onleme Maliyetleri

B: Degerlendirme Maliyetleri
C: I¢ Basarisizhk Maliyetleri
D: D1s Basarisizlik Maliyetleri

Ornegin kalite amagh, is¢ilerin egitimi olayinin kodlanmasi asagidaki gibi olacaktur:

A: Onleme Maliyetleri
AE: Egitim Faaliyetleri
AEX: Iscilerin Egitimi
AEY: Yoneticilerin Egitimi

Numara kodlama yéntemlerinde numaramn kullanilmasi {i¢ yoldan yapilabilir.

Numara strasina gore kodlama, ber kalite maliyet bilesenine birbirini takip eden numaralar
verilir. Bu yol; sistematik olmamasi, listeyi gereksiz yere uzatmasi ve kodlarin takibi ve akilda
tutulmasinin zorlugu sebepleriyle kullanigh bir yol degildir.

1. Yoneticilerin Egitimi

2 Iscilerin Egitimi

3.Tasarm Isgiligi Maliyetleri

A, Hayri Durmus, “Isletmelerde Muhasebe Organizasyonu”, Nihad Sayar Egitim Vakfi Yaymlar1
No0496/730, Istanbul, 1995., 5.160.
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Basamakli Numaralama (kiime kiime rakamlarla)da; belli pumara arahiklan belli
siniflara tahsis edilir. Bu siniflara ait ayrintili kodlar bu araliklar iginde kalinarak verilir.

100-199: Onleme Maliyetleri
200-299: Degerlendirme Maliyetleri
300-399: i¢c Baganisizlik Maliyetleri

400-499: Dis Basarisizlik Maliyetleri

Ondalik (desimal) Sisteme Gore Kodlama (DEVVEY Sistemi)'nde; her kalite maliyeti ana
sinifina 0-9 arasi bir numara verilir. Her kalite maliyeti alt simifina da 10-99 arasi1 bir
numara verilir. Her kalite maliyet bilesenlerine de 100-999 arasi bir numara verilir. Bundan
sonraki ayrtili kodlamalar i¢in ise 1000-9999 veya daha fazla basamakh sayilar kullamlarak
sistem istendigi kadar genisletilebilir. Bu 6zelliginden dolay1 kullamigh ve sistematik bir kodlama
yontemidir.

1 Onleme Maliyetleri
10. Egitim Maliyetleri
100 Yoneticilerin Egitimi

150 Iscilerin Egitimi
160 Egiticilerin Egitimi
11 Tasarim Maliyetleri
112 Tasarim Igciligi Maliyetleri
2 Degerlendirme Maliyetleri
3 I¢ Basansizlik Maliyetleri
4 D1s Bagarisizlik Maliyetleri

Harf numara karisinu kodlama yonteminde ise kalite maliyet ana snﬁﬂan harf/rakam
karigim bir kodla gosterilirken alt simiflar rakam/harf karigimi bir kodla gsterilir.

1. Onleme Maliyetleri
Al Egitim Maliyetleri
A2 Tasarim Maliyetleri



43

Kalite maliyetlerinin kodlanmas1 yontemi segilirken, o igletmenin hesap planinda kullanilan
yontemin benimsenmesi kullamslihif1 ve basariy: artiracaktir. Saptama ve kodlama iglemleri
bittikten sonra, saptanan kalite maliyet bilegsenleri arasindan hem miktar hem de tutar olarak
Olgiilebilenlerle 6lgiilemeyenlérin belirlenmesine sira gelir.  Olglilemeyenler igin
sayllandirma yOntemleri aranmalidir. Bu konurla alternatif maliyet, firsat maliyeti
kavramlar1 yol gosterici olabilir. Tahmin y6nteminin kullamlmasi da gegerli bir yoldur.
Kalite maliyetleri muhasebesi, genel muhasebe kural ve ilkeleri ile sinirli olmadig: igin
sayilandirmada %100 dogruluk kavramu tek sart olmamahlidir. Ciinkii, %100 dogrulugu
saglamamn maliyeti, bazi durumlarda elde edilecek faydayr agabilir, bazen de bunu
gergeklestirmek imkansiz olabilmektedir.

Agciklamaya caligilan kalite maliyet dl¢tim yaklagimlarinin saglikli calistirilabilmesi, dncelikle

iyi hazirlanmig bir maliyet hesaplama sisteminin mevcut olmasim gerektirecektir.
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4. FAKIR KALITE MALIYETLERI
4.1 Fakir Kalitenin Kavramu

Fakir kaliteyi anlamanin bir yolu, kaliteye ters agidan bakmaktir. Bu nedenle, kalite;
ihtiyaglara uygunluk veya kullanima uygunluk, islerin dogru yapilmasi, miisteri ihtiyaglarnin
tatmini olarak tamimlamirken, bu tiir gereksinimler kargilanmadigi zaman ise fakir kalite
kavram ortaya ¢ikmaktadir. Bu goriisler dogrultusunda miigteri memnuniyeti oncelikli siray1
almugtar.

Iyi kalite, i¢ ve dis miigterilerin es zamanh olarak memnun edilmesiyle miimkiindiir. Bylece,
bir iiretici firma i¢ veya dig miigteri ihtiyaglarim ve gereksinimlerini belirli sekilde
saflayamazsa fakir kalite ortaya ¢ikmaktadir. Bir firmamn kalite ¢alismasi miisteri istek ve
beklentilerinin ¢esitlilik gdstermesi nedeniyle zorlagabilmektedir. Bu dogrultuda tek bir
miisteri bile memnun edilmedigi zaman fakir kaliteden s6z edilebilinir. D1g miisteri ihtiyaglar:
kargilanmadid1 siirece, i¢ miisteri ihtiyaglarinin kargilanmas: fakir kalitenin ortaya ¢ikmasini

engellemez.

Miisterinin, kalite ve fakir kalite anlayis: iriintin sadece kendisine ve dzelliklerine bagh degil
ayn1 zamanda reklam ve satig personelinin miisteride yarattif1 imaj ve rakip firma {irtinlerinin
kalitesi ve ozelliklerine de baghdir.%’

S6rqvist bu problemi sporadik ve kronik olmak {izere iki kategoriye ayirmaktadir. Sporadik
problemler, makine duruslari ve iscilerin belgelerin dosyalanmasinda hata yapmasi gibi
giinliik olarak meydana gelen problemlerdir. Bunlar kolay bir sekilde tespit edilerek giinliik
kalite ¢aligmalariyla normal veya istenilen kalite seviyesine getirilebilinir. Kronik problemler,
birtakim sorunlarla i¢i i¢ce gegmis organizasyonlar ve giinlikk rutin iglerin birbirinden
aynigtirilamamasi nedeniyle kesifleri zor problemlerdir. Kronik problemlere 6rnek olarak,
etkinsizlik, verimsizlik ve iletisim sorunlar verilebilir.

65 Sorqvist, Lars, “Poor Quality Costing”, Norstedt tryckeri, Stockholm,1998.



45

Kalite galigmalar1 genis analizler ve siirecin derinlemesine anlagilmasini kapsamaktadir. Bu
konuda bir¢ok g¢aligmaya ihtiyag duyulmasina ragmen kalite ¢alismasinin asil amaci finansal
kazang elde etmektir. Etkinsizlik, hatalar ve sistematik bir yaklagin getirememenin ana
nedeni hem icteki siireg, yonetim ve iggi arasindaki hem de digtaki miigteriyle sirket
arasindaki farkliliklardan dogan beklenen seviyelere ulasamamadaki bosluklardur.

Bosluklar, gelencksel islevsel engellerin siirecler tarafindan kesildigi yer olan ve
bi¢imlendirilmis ara yiizeylerden meydana gelmektedir. Bogluklar ve ara yiizeyler tizerindeki
caligmalar, girketlerin fakir kalite maliyetlerinin numaralandirmasina yardim edebilir.

Edvardson, hata olmadan “coproduce” servisini miigterilere saglamak nedeniyle {iretim
islevlerini daha kolay yapmak icin bunlarn basitlestirilmesine Snem vermektedir. Miisteriler
tarafindan yapilabilecek daha fazla aktivite ve daha fazla esneklik kalitede fark edilebilecek
derecede bir yikkselme olmasina neden olacaktir. Dogru kalite, uygun kaliteyi garanti edecek
dizayn gereksiniminde olan igsel miisteri iligkilerini baglayan siire¢ler boyunca var olacaktir.
Kalite zinciri sadece en giigstiz kismi kadar giicliidiir. Zincirdeki baglantilar sadece sirket
igerisindeki seyler degil aym1 zaman da digtaki saglayicilar, ortaklar ve miisterilerdir. Benzer
kalite gOriiniligli ve benzer gereksinimler zincirdeki biitlin baglantilara niifuz etmek
zorundadir. Rekabet, kalite ve sirket icerisinde ve distaki saglayicilarda var olan kalite igin
sorumluluklan diisiinmeyi gerektirir.%

Gelecekte, sirketler gelisen miigterinin ve miisteri bagliiginin 6nemini anlayacaklardir.
Sirketler, miigteri kazanmak ve onlarn baglihgim siirekli kilmak igin onlarin nasil memnun

olacaklarim onlar1 dinleyerek 6grenmelidir.

4.2 Kalite Maliyetleri ve Fakir Kalite Maliyetleri

Son zamanlarda ilgimizi ¢eken bir diger kavram, kalitenin ve fakir kalitenin maliyetleridir.
Sirketler, kaliteli ve fakir kaliteli ¢aligmalarin finansal sonuclarini gérmek istemektedirler.

% Bo, Edvardson, Bertil, Thomasson, “Quality of Service, Matking it Really Work”, McGraw-Hill, Cambridge,
1994,
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Fiyatlardan konusuldugu wvakit iki farkli fikir olugmaktadir. Baz1 tartigmalar, kalite
maliyetlerinin iyi sonu¢ verdigine, digerleri ise fakir kalitenin daha maliyetli olduuna

inanmaktadir.

Kalite maliyetleri konusundaki ilk yazi1 1951 yilinda J.M. Juran tarafindan Kalite Kontrolii El
Kitabi ad1 altinda yazilmistir. Bu kitapta kalitenin ekonomisi ve kaliteyle ¢alismada nasil daha
fazla para kazamlabilecegi tartisiimaktadir. Kalite maliyetleri, kaliteli Griin veya servis
olusturmak istendigi zaman ortaya c¢ikan maliyetlerin ttimiidiir. Sirket, hem i¢, hem de dis
miigteri beklentilerini kargilamay: denerse bunlar ortaya ¢ikar. Gereksinimlere 6rnek olarak,
lirlin sonu 6zellikler, isletim talimati, endiistri standartlar1 ve diger belgeler, iirlin veya servis

tammindan etkilenebilecek miisteri ihtiyaclar: gosterilebilir.

4.3 Maliyetlerin Olgiilmesinin Nedenleri

Kalite maliyeti veya diigiikk kalite maliyeti hakkinda konusulanlara bakmaksizin, biitiin
maliyetlerin olciilme sebepleri aynidir. Mesela kalite maliyetlerinin 6l¢lim sebepleriyle fakir
kalite maliyetlerini (PQC), 6l¢iim sebepleri aymidir. Bu bsliimde PQC terimi kullanilacaktir.

Campenalla’ya gore, maliyeti dlgmek ve analiz etmek, firmamn {izerine aldif1 kalite iginin
Onemli bir boliimiidir. Degisik PQC kalemlerinden haberdar olmak yoneticilik i¢in her
zaman Snemlidir ve bilinen maliyetleri yénetmek bir firmada kaliteyi bastanbasa gelistirmeye
yardim edecektir.

PQC’yi yonetmeden Once genel bir yarginin igletmelerde oturmasi gerekiyor ki bu da
iiriinlerin ve servislerin kalite performanslarim gelistirme, PQC’yi de gelistirecektir.

Eger basarilmis kalite gelisimini 6lgmek miimkiinse, diger is 6lgimlerinde satislar ve pazar
paylan gibi fark edilebilir etkiler olacaktir.

PQC ile c¢alismak sistematik ve siirekli olmali ve rasgele problemlere sadece yé:rﬁt
olmamalidir. Ozel bir problemi ¢oziime kavugturma riski, (6rnek olarak denetleme ve testler),
toplam maliyet-kazang potansiyeline zarar verebilir ve problemin gergek sebebi giderilemez.
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PQC ile iligkili kapsaml bir sistem kurulmasi, analizlerin neticesinde sebeplerin agikca ortaya
cikmasim ve bdylece problemin sebebinin kokiinli dnlemeye yardim edecektir. PQC sistemi,
firmanin sagligma bazi alanlarda isaret ederek, milkkemmel bir yOnetim arac1 olma
potansiyeline sahiptir.

PQC Kkalite gelisim potansiyeline dikkat g¢ekebildiginden ve gelisim ustalifi temelinde
yOnetim sagladigindan beri, kalite programinin tamamlanmig bir boliimii ve pargasi olmaliydi.
Bir ¢ok firma yillar boyunca kaliteyle calisageldi ama, PQC konusunda bir ¢ogu {iretim
asamasmin digina bakmadi. Bu durum personel maliyetleri ve genel gider maliyetleri
copunlukla gézden kagirildi anlamina gelmektedir. Ornegin servis sektoriindeki PQC gibi.

Harrington’un 1987°de yapmus oldugu bir aragtirmaya goére, idari yonetimde ve yOnetime
destek veren asamalarda PQC, ¢ofu zaman toplam biitgenin %20-40’ma ulagmigtir. Bu
nedenle bu maliyetlere dikkat etmek ¢ok 6nemlidir. Bununla birlikte bilgi sistemleri, bugiin
¢ogunlukla firmadaki bu tiir maliyetlere odaklanmadigindan bu zor olabilir. Kayitlar sadece
sekilsel olarak tutuluyor olabilir. Ornek olarak mithendislik maliyetlerinin tutar artmus ¢iinkii
faturalar zamaninda &denmiyor ve performansi gelistirmek egitim disi oluyor. Ancak
hesaplama sisteminde gosterilen bu maliyetler, personel alamindaki (white color alani)
maliyetlerin ¢ok kiigtik bir kismini olugturmaktadir.

4.4 Fakir Kalite Maliyet Tanimlar:

Kalite ve disiik kalitenin degisik bakis agilarimin oldugu ve maliyetlerin sebepleri
diistintildiiglinde, bu maliyetlerin deisik konseptleri vardir. Ek olarak her konsept de birgok
yazar ve arastirmaci tarafindan tammianir.,

Campenalla konsept kalite maliyetlerini kullanan bir yazar ve kalite maliyetlerini;
a) Ihtiyaglara ayak uyduramamanin 6nlenmesi igin yapilan harcamalar
b) Ihtiyaglara ayak uydurmak igin bir tirtine veya servise deger bigmek
¢) Ihtiyaglan kargilamay: bagaramamakla girilen masraf olarak tammlamistir.®’

57 Jack, Campenalla, “Principles of Quality Costs”, ASQS Quality Press, Milwaukee, 1999, 5.4
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Campenalla’ya gore, kalitenin harcanan para oldugu diistincesi vardir ve bu nedenle kaliteyle
¢alismak veya diigiik kalitenin sonucuna bagli olan maliyetlere kalite maliyetleri denir. Yazar
Lund’da kalite maliyetlerini tartisir ve ona gére PQC; firmanin kullanmas1 gereken zaman ve
diger kaynaklar acil ihtiyaclar yeﬁne getirmek i¢indir.%®

Kalite maliyetleri, kalite ihtiyaclarmin tedarik edilmesini garantileyen ve ihtiyaglar:
karsilayamamanin maliyeti olmak {izere iki kategoriye ayrilir. Birinci kategoriye 6rnek olarak
kaliteyi kontrol eden ve Snleyen tiim maliyetler verilebilir. Ihtiyaglardan sapmamn sonucu
olusan ikinci kategori maliyetlerine drnek, hatalar diizeltmenin maliyetidir.

Daha 6nce soylendigi gibi, bugiinkii moda, diisiik kalite konseptlerini kullanmaktir. Ciinkii
diigiik kalite, maliyetlere sebep olmaktadir. PQC i¢in diger bir terim yada ifade de deger
artirmayan maliyetlerdir (nonvalue-adding). Bu tiir maliyetler miisteriye hicbir deger
eklemiyor demektir.

Geleneksel olarak, PQC tizerinde perspektif ile ilgili ¢ok fazla iiretilen diigiince vardir.
Ihtiyaglardan ayrilmanin sonucunda dikkat maliyetlerde odaklanmustir. Sonunda perspektif
gogunlukla PQC’nin bir geyleri dogru yapmama oldugunu s6ylemekte ama PQC’yi dogru
seyler yapmadii igin sorgulamamaktadir.

Bugiin kalite konsepti daha genis olarak toplam kaliteye odaklanmakta ve kalite anlayisinin
geniglemesiyle, diistik kalitenin durumu daha biiyiik bir risk haline gelmekte ve bdylece PQC
daha ¢ok eleman icermekte ve biiyiik miktarlara ulagmaktadir.

Bir firmada biitlin aktivitelerde PQC’nin biitlin gesitlerini igeren genis bir anlatim sistemi
geligtirilerek firmanm {irtnleri ve stiregleri milkemmel hale getirilirse biitiin maliyetler
kaybolabilecektir.®

% Klaus, Lund, Claus, Thomsen, “Quality Management”, Studentlitterature, 1990, s.55
69 Sorqvist, Lars, “Poor Quality Costing”, Norstedt tryckeri, Stockholm,1998, 5.29
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Asagida bazilari daha 6zel, bazilar1 da daha genel olmak iizere PQC’nin tanimlarina yer
verilmigtir:

Isciye isi her zaman dogru yaptirmaya yardim etmek igin katlanilan biitlin maliyetler ile bu
maliyetlerin ortaya ¢ikis nedenlerini belirlemenin maliyeti, iiretimin kabul edilmemesi
durumunda miisteri tarafindan ortaya ¢ikarilan artt maliyetler PQC’yi olusturur.™

Kalite bedavadir. O bir hediye degildir ama bedavadir. Bir iste gereginden ¢ok para harcanirsa
kalite degildir, biitiin bunlar ilk seferde birisinin dogru yapmamasidir.”!
!

IVF’ye gore; PQC, bir iirliniin {iretim ve satigmin gergek maliyetleriyle, hi¢ hata olmaksizin
dizayninda, yapiminda, satiginda veya malin dagitiminda hicbir hata olmadan olusan ideal
maliyeti arasindaki farktir.

Juran ve Gryna’ya gore; PQC, tirlinlerde eksikliklerin yapilmasi, bulunmasi, onarilmast ve
bunlardan kagimlmasinin maliyetidir.

Edinilen konseptlerden de goriildugi gibi, 1950’lerde kalite ile ilgili maliyetlerin ilk
tartisildifn zaman, kalite maliyetleri konsepti kullanilirken, son zamanlarda PQC’nin
konseptine bir dontisiim goriilmektedir. Bazen terimler eg anlamli ve bazen de farkl seyleri
anlatmak igin kullamlmaktadir. Uluslar aras: standartlarda ISO 8402, maliyetle ilgili genel bir

terim kullanilir,

Sorqvist, PQC’nin konseptini kullanir ama icinde daha g¢ok seyleri igerir, yani konsepti
genigletmigtir. Onun tanimma gore; PQC; isletmenin miikemmel olmayan {iriinleri ve
stire¢lerindeki toplam kayiplardir.

™ H, James, Harrington, “Poor Quality Cost”, Mercel Dekker, NewYork 1987 5.5

n Philip B, Crosby, “Quality is Still Free, Making Quality Certain in Uncertain Times”, McGraw-Hill,
USA1996.s.11
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Kayiplarla Sorqvist; kalite eksikliklerinin ve yetersiz 6zelliklerinin firmamn geliri, maliyetleri
ve mallan lizerindeki etkisini anlatmaktadir. Aymi zamanda yazar; PQC’nin miigterinin
belirtilmis, ima edilmis ve bilingalt: isteklerini tatmin etmedeki basarisizligin sonuglarim
icerdigini de ifade etmektedir. Bu PQC tizerinde ¢ok farkh goriisler oldugunu, bu nedenle
PQC ile galigan firmalarn hangi tammi kullanmak istediklerini kararlagtirmak zorunda
olduklarim belirlemelerinin onlarin amaclarina uygun olacagim savunmaktadir. Sérqvist,
uygulama yapacaklardan birinin genel tanmimu baslangi¢ noktas: olarak kullanmasi gerektigini
ve her seferinde birinin ilgili maliyet parametresi tammlamakla 6lgmeyi umdugu PQC

seviyesini kargilastirmasi gerektigini savunmaktadir.

4.5 Fakir Kalite Maliyet Kategorileri

Maliyetleri simflandirmanin ortak yolu, onlar: 6nleme, degerlendirme, i¢ ve dis basarisizlik
maliyetleri olarak boliimlendirmektir. Ama herhangi birinin kalite maliyeti veya diisiik kalite
maliyetinden s6z etmesine bagh olarak degisiklik vardir. Kalite maliyeti konseptini
kullananlar, biitin kategorileri igerirler. PQC konseptini kullananlar &nleme maliyetlerini
igermezler. Onleme maliyetlerini igermemesinin nedeni; bu konsept kapsamindaki faaliyetler,
diigtik kalitenin sonuglan yerine diisiik kaliteyi 6nlemektedirler ve boylece diisiik kalitenin
maliyetini olugturmamaktadirlar.

1960’larin baginda, Armand Feigenbaum kalite maliyetlerini Snleme, degerlendirme, i¢ ve dig
basanisizlik olarak simiflandirmig ve birgok yazarda bu siniflandirmay: kabul etmislerdir.
Campenalla’da bu yazarlardan biridir. Onleme maliyeti olmadan PQC siniflandirmasmm

.
.

kullanan yazarlar Sandholm ve Sorgvist’dir

Onleme maliyetleri, servis veya tirlinlerdeki diisiik kalitenin meydana gelmesini 6nlemek icin
dizayn edilmis tiim aktivitelerdir.

Onleme maliyetlerinin Srnekleri; kalite planlamasi, kapasite degerlendirme siireci, kalite
egitimi vb. maliyetlerdir.”

7 Jack, Campenalla, “Principles of Quality Costs”, ASQS Quality Press, Milwaukee, 1999, s.18.
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Degerlendirme maliyetleri {irlin ve servislerin her asamada yliksek kalite seviyesinde olmas,
kalite standartlarina uyma ve performansi kontrol ihtiyaci nedeniyle olusan maliyetlerdir.
Kontrol, tiretim safhasindan once, devam ederken veya hemen sonra olabilir. Boylece
degerlendirme maliyetleri, bir sonraki asamaya veya miisteriye kadar hatalari engelleyen
aktivitelere baglidir. Degerlendirme maliyetlerine 6rnek olarak, kontrol ve test etme, satin
alinmis mallar ve servisler, kalite kontrol ve dl¢lim ekipmani, iirlin ve siire¢ denetleme ile

degerlendirme maliyetleri verilebilir.

Bagarisizlik maliyetleri firlin veya servislerin ihtiyaglara veya miigteri istegine uymamasi
sonucu olugan maliyetlerdir. Ornek olarak problem veya hatalarin olusmas: ve {irliniin yada

servisin diigiik kaliteli olmasina sebep olmas verilebilir.

I¢ basansizlik maliyetleri, iiriin veya servislerin, dig miisteriye dagitim yapilmadan &nce
bulunan, aksi takdirde miigteri memnuniyetsizliine yol agacak eksikliklerden olusan
maliyetlerdir. Bu tiir eksiklikler tirtinlerdeki hatalar ve siirecteki verimsizlikler nedeniyle
meydana gelir. Bu tiir maliyetler, yeniden ¢alisma, erteleme, yeniden dizayn etme, basarisizhik
analizleri ve yeniden muayenesi gibi maliyetlerdir.

Dis basanisizhk maliyetleri, lirlinlerin dig miigterilere dagitimindan ve servisinden sonra
meydana gelen, miisterinin memnuniyetsizlifine sebep olan maliyetlerdir. Bu maliyetler;
sikayetler, iade mallar, bu mallarin onarim, servislerin yeniden yapimi, magdur edilen
miigteriler i¢in katlamlan ekstra maliyetler, satiy indirimine bagli kayiplar ve gevresel

maliyetlerdir.

Sandholm, servis organizasyonlarinda PQC’ye daha ¢ok odaklanmistir. O, PQC’nin tanimim
kullandig1 gibi, degerlendirme, i¢ ve dis basansizlik maliyet kategorilerini de kullanmaktadr.
Servisteki degerlendirme aktiviteleri, servis boliimii olarak mallarin miisterilere dagitiminm
test ve denetimini yapmak igin hangi yardimm gegerli oldugunu ve miigterinin g6rmedigi
aktivitelerin denetimlerini de igermektedir. Servisteki i¢ bagarisizlik maliyet 6rnekleri, fatura
yeniden yazim maliyetleri, hatal iirinleri atmak, yeniden islemek veya iiretimini durdurma

maliyetleri olarak verilebilir.
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Dis misteriler tarafindan bagansizliklar kesfedildiginde, sikayet sistemleri ile dis bagarisizlik
maliyet kalemleri belirlenip, dis basarisizhik maliyetlerine yol gosterebilmektedirler. Diger
Ornekler; fiyati kirma, servisi geri ¢ekme ihtiyaci maliyetleri ve son olarak itibar kaybi
maliyetleridir.

Bu kategorilerin en biiyilk avantaji, onlar kullanma ve anlamay1 kolay hale getirerek firmada
bu kategorilere dayanan bir model olusturmaktir. Bu kategoriler uluslar arasi arenada iyi
bilinmekte ve bu kategorilerin kullanilmas: ¢aliganlart motive ederek, ¢ok uluslu firmalar
tarafindan kullamlmaktadr.

Model, PQC’nin kullaniligin1 yayginlagtirmak amaciyla tek bigimli bir yol sunmaktadir. Bu
¢esit siniflandirmay: kullanan bir ¢ok aragtirmaci yazar vardir. PQC’nin konseptini tartigan
bagka bir yazarda Harrington’dur. Ama Harrington, maliyetler ve maliyetlerin ne icerdigiyle
ilgili degil, degisik bir fikre sahiptir. Direkt ve dolayli PQC arasinda biraz daha farkli bir PQC
smiflandirma modeli verir. Direkt maliyetler firma ana defterinde bulunur ve muhasebeci
tarafindan dogrulanir. Insanlarin yapacagi hatalanin riskinden dolayr olusabilecek tiim
maliyetleri igerir. Insanlar hata yapmaktadir bu nedenle siirekli bir egitime gerek
duymaktadirlar. Direkt PQC kontrol edilebilirdir, bileske ve donatim PQC olarak ikiye ayrlir.

Direkt PQC’ye zit olarak, dolayli PQC firma ana hesap defterinde bulunmaz, daha 6zneldir ve
bir nedenle isi gotiirmek icin daha az kullamlir.

Bu tlir maliyetler, firmamin miigteriyi tamamen memnun edemedigi zamanlarda olusur ama
sadece onlarin ihtiyaclarim kargilayan niteliktedir. Dolaysiz maliyetler, miigteri
memnuniyetsizlidi ve itibar kayb1 olarak ikiye boliinmektedir.

Yukandaki agiklamalardan goriildiiti gibi, degisik tanimlar, simflandirmalar ve anlamlar
oldugunu ortaya koymaktadir. Bu agiklamalar, kalite konseptinin dogru anlatimim vermekle
birlikte, bir problem ortaya ¢iktifinda ¢oziim i¢in yol gdsteren tek seydir. Cogu yazar neden
bir yada diger anlatimu kullanmalar: hakkinda ¢ok da net degillerdir.

Harrington, PQC terimini kullanir ama &nleme maliyetlerini de igerir.
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Harrington, sisteminde bu tiir maliyetleri bildirmek ve Slgmek i¢in biitlin maliyetleri igermek
ister ama kalite maliyetleri diye adlandirmak istemez. Bunun sebebi, kalite maliyetleri
terimini daha iyi Kkalitede {iriin {iretmenin daha pahali olduguna inanmilan 1950’lerin
diisiincesini yansitan, olumsuz bir ifade olarak gormesidir. Bu nedenle PQC terimini
kullandiginda, ilgili tiim maliyetlerle ilgili konugmaktadir. Mesela, kaliteyi saglama
maliyetleri, diisiik kaliteyi 6nleme maliyetleri, kalite kontrolii, hata diizeltimi ve miigterinin
ihtiyaglartyla kargilagmamak i¢in olugan diger biitiin maliyetler 6rnek olarak verilebilir.

4.6 Fakir Kalite Maliyetlerinin Seviyeleri

PQC’yi &lgerken ve simflandirirken, maliyetler kolay bulunup Slgiilene kadar problemler
belirmeye baglamaktadir. Sadece maliyetlerin kii¢iik bir boliimiiniin bulunmasi gibi bir risk
vardir ama firmada hala kendini toplam PQC diye tanitmas: diistik kalitenin etkilerinin yanlig
anlagilmasma yol acabilecektir. Kolay bulunan ve etkileri bilinen maliyetler olan, iiretim
firmalarinda &lgiilen, geleneksel diigikk kalite maliyetlerinin bazilari, iiretim agamasinda
meydana gelen, operasyonlan alt iist eden ve deger katmayan aktivitelerin sonuglarinda netge
goriilmektedir. Ornek olarak, yeniden isleme, sikayetler ve denetimler verilebilir.”

Bu tiir bulunmas: veya 6lgiilmesi zor olan maliyetler, gizli diisiik kalite maliyetleri olarak
adlandinlabilir. Bu tiir maliyetlerin etkilerini tespit etmek zordur. Eger imkansiz degilse arti
bir deger katar. Isi direkt olarak etkilerler ama hesap sistemiyle direkt olarak ortaya ¢ikmazlar.
Bu tiir maliyet kalemleri, direkt ticret, direkt ilk madde ve malzeme, ve genel iiretim giderleri
altinda bulunabilir. Bu maliyetlerin ¢ogu, kronik problemlerin sorunlar olarak ortaya ¢ikar ve
sadece birazimn aynistirilabildigi, cogunlukla isin siyah beyaz tarafiyla veya iiretimde ortaya
¢ikar. Ornekler; erteleme maliyetleri, etkin olmayan sistemler, downtime, dafitim
problemleri, devletin gelirinin kayb1 vs. verilebilir. PQC bir buzdagtyla ifade edilecek olursa,
Olgtilebilen maliyetler icebergin tiiyosu olan gelencksel maliyetlerle kargilagtinlabilen,
goriinen ve kiiciik kisim, ylizeyin altindaki gizli olan kisim, gizli maliyetlerin gogunlugunu
olusturdugu, biiyiik olan kisimdir.

Gizli maliyetler genellikle, karlar lizerinde olumsuz etkileri gibi birgok finansal zorluklardan

73 Sorqvist, Lars, “Poor Quality Costing”, Norstedt tryckeri, Stockholm,1998.
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Gizli maliyetler genellikle, karlar {izerinde olumsuz etkileri gibi bir¢ok finansal zorluklardan
sorumludur. Digiik kaliteli Giriin ve sonuglar1 ¢ogunlukla dinamiktir. Yani bir defasinda
bagladiginda, toplam maliyetlerdeki engellenmis yiikselisin etkisine bagli olarak firma bu
durumun farkinda olana kadar maliyetler biiylimeyi tamamlar.

4.7 Fakir Kalite Maliyetlerini Kullanmanin Yararlar

Bir PQC sisteminin birgok farkli uygulama alam ve yararlari vardir. Sérqvist, uygulamalar: 3
alanda 6zetler. Birinci uygulama alani; para etkisidir. PQC parasal terimlerle ifade edildiginde
daha ¢ok ilgi ¢ekici duruma gelmis ve kalite konseptini daha somut hale getirmigtir. Herkes
diisiik kalitenin sonuglarini ve bu sonuglarin paraya dondiigiinde gergekten ne anlama
geldigini anlayabilmektedir. Bu yaklagim caliganlar1 bagarisizliktan kag¢inma ve PQC’de
azalmaya ulagsmak igin yOnetime potansiyel kazancin bir resmini sunabilmek igin onlari

motive edecektir.

Parasal degerin isin her alaninda hakim oldugu gibi, PQC &l¢iimii biitiin olarak firmada ve
bolgesel seviyelerde uygundur. Herkesin bir seyin degerini paraya dondiikten sonra anladif
gibi, firmamin kazancinin kalite ve kalite geligiminden nasil etkilendigini gdstererek, PQC
bastan baga kalite hedefi olarak yararh olabilecektir.

Uygulamamn ikinci alam kalite gelisim aktiviteleriyle ¢aligirken PQC’yi kullanmaktir.
Problem alaninin var olusu kamtlanabilir ve onlarin iginde oncelikler kararlagtirilabilir,
gelisim diigtincelerinin  Oncelikleri, isin her alaminda PQC’nin yaygnlastiriimasiyla
derecelenebilir. Sonra yonetimin finansal yararlarin biiyiik oldugu geligimlerle baglama
ihtimali olur. Bunun yamnda biitiin problem alanlarinin maliyetlerini bilmek her zaman
milmkiin degildir ama bazi 6zel problemlerin maliyetlerinden haberdar olmak bunlan
tahminlemeye yardimci olabilir. Bazi maliyetlere sahip olmak, higbir sey yapmamaktan, firma
icin yliksek maliyetlerde hangi problemlerin sonuglandig hakkinda fikir sahibi olmamaktan,
baz1 diizeltmeler yapilmas: daha iyidir.

Uygulamanmn lgiincti alam, PQC’deki degisikliklere bir zaman periyodunda bakarak, kalite
gelisim aktivitelerini tamamlama noktasinda, PQC’deki olumsuzluklar bulunabilir ve
dizeltilebilir.
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Bu kalite kontroliiniin ve yapilan yanlis isten geri doniigiin iradesini gosterme firsatidir.”
Juran ve Gryna, bu uygulama alanlarinin PQC’ye deger bicmek i¢in en 6nemli nedenlerinden
bazilari olduguna katilmakta ama onlar, neden bu maliyetlerin &l¢iilmesi ve degerlendirilmesi
gerektigi konusunda diger bazi1 6nemli sebepleri oldugundan bahsetmektedirler.

Firmanin departmanlarinin sorumlulugu altinda olmayan bazi maliyetlerinin, yeniden islem
sebebiyle olustugu agikliga kavusursa departmansal biitce genigletilebilir. Diisiikk kalite
maliyetlerinin 6nemli bir etkisi firma misterilerinin maliyetlerden haberdar hale gelmesidir.
Miisteriler downtime (aksaklik siiresi) ve diger cesitli kargasalar yiiziinden ¢esitli maliyetlerie
kargilagmakta ve sonunda bu onlarin' daha fazla {irtin ve servis almalarindaki memnuniyetini
etkilemektedir. Degerlendirme sonuglari olarak firma, ¢ok 6nemli problem alanlarim tespit
edebilir ve bu problemlerin etkilerini gidermeye calisir. PQC sistemi, gizli maliyetleri ve
genel giderlerde gizlenmis maliyetleri bulma ihtimalini de yiikseltebilir. Bu maliyetler her
seye agik olan maliyetler degildir ve bir ¢ok firma bu maliyetlere dikkat etmekte basarisizdir.
Bu dikkatsizlik, geleneksel kalite programlarinin daha az etkili olmasina sebep olmaktadir.
Cunkii yliksek toplam maliyetlerle veya fazla giivensizlikle sonuglanan bazi problemler
dogrulanmamgtir.

Harrington; PQC 6l¢tim sisteminin kullanimu ile etkili diizeltme yontemi ile birlestirmenin
onemli oldugunu diisiinmektedir. Ornek olarak PQC’yi degerlendirirken bulunan sonuglar:
kullanmak, verilebilir. Problemler arasinda dncelik tammanin bir yolunu bulmanin yaninda, o
kaynaktan miisteriye kadar olan biitiin siireglerde meydana gelen ortak problemlerin birikmis
maliyetlerinin bir resmini de vermektedir. Cogu zaman ydntemin birgok béliimlerinde
meydana gelen ortak hatalar, birlestirildiginde biiylik bir problemi teskil etmekte ve eger
PQC’nin dizginleri kopanldiginda bunu kesfetmek daha kolay olabilmektedir. Problemleri,
varolan yontemleri anlamayla yeni ve daha iyi yontemler yaratmak, meydana gelen hatalardan
kaginmak, Snemsiz deger bigme maliyetlerini gidermek miimkiin olabilmektedir. Sonug
olarak, Harrington, azalan masraflara yol gostererek kaliteyi saglamayi, firmamin daha az
personel, malzeme, alan vs. ihtiyag duyarak PQC azaltim saglayacagim ve bunun bir
firmanin kazancim yiikseltmenin en iyi yolu oldugunu savunmaktadir.

" Sorqvist, Lars, “Poor Quality Costing”, Norstedt tryckeri, Stockholm,1998.
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4.8 Fakir Kalite Maliyetlerini Kullanmanmn Riskleri

Agik¢asi PQC kullanmanin sadece yararlan degil, baz1 riskleri de mevcuttur. Mesela; diisiik
kalite maliyetlerini 6lcen ve kayit tutan firmalar, firmadaki toplam biitin PQC’leri
bulduklarina inanirlar. Ama yukarida anlatildign gibi birgok maliyetler gizlenmis ve bu
nedenle bulunmasi zordur. Eger bulunursa bunlari dogru olarak degerlendirmekte zordur.

Firmalar, diizeltme aktivitelerini derecelendirmede PQC’nin tam bir defer bigmesini
yapmasalardi, en kapsamli ve 6nemli problemleri bulamayabilirlerdi. Bu nedenle diizeltmeler
dogru veya etkileyici olmazdi. Sonunda firma 6lglimiin yararlar1 ve riskleri arasinda karar
vermek durumundadir. Firma diizeltme aktivitelerinde nereden baglayacagi hakkinda bazi
fikirlere sahip olabilir. Onceliklerin tamamen dogru olmama riskini almak veya diizeltme
yaparken bu ySne aldirmamak, 6l¢lim yanhis bir resmi gdsteriyorsa kizmak ama sonra bazi
gercekei metotlardan sonra diizeltmelere yon vermek, yapilanlar yanls bile olsa higbir gey
yapmamaktan daha dogrudur”.

Isletme yo6netimi, degisik firmalar arasinda, departmanlar arasinda, siiregler arasinda
firmalarin PQC’lerinde degisik elemanlar igerdiginden kiyaslama yapmamn uygun
olmamasindan haberdar olmak zorundadirlar.

Harrington’a gore, varyasyonlar iiriin karmagikligi, teknolojiyi kullanma durumu, miisterinin
iirlini nasil kullandigi, PQC’nin igcerdigi elemanlar ve firmadaki kalite sisteminin aritma
diizeyi tizerine kurulmustur.

Kargilagtirma yapmanin diger bir riski, degisik PQC’lerin kargilastiriliyor olmasidir. Ciinkii
onlara degisik metotlar uygulanarak deger bicilmistir ve firmalardaki gergek Kkalite
seviyelerinin farkl1 olmas bu degerin bicilmesinde etken sebep degildir.”

 Klaus, Lund, Claus, Thomsen, “Quality Management”, Studentlitterature, 1990, s72.
7 Sorquist, Lars, “Poor Quality Costing”, Norstedt tryckeri, Stockholm,1998.
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Sonug olarak, firmalarin inanmas1 gereken bir risk vardir. PQC diisiik oldugunda kaliteleri
yiikksek olur. Ama bu sadece bu PQC’lerin diisiik oldugunda dogrudur. Ciinkii firma, onlarin
_ maliyetlerini uzun bir siiredir 6lgmiis ve/veya etkili bir sekilde iglerini diizeltmigtir. Eger
maliyetler diisiikse ilk agamada firma onlart Slger. Firmanin var olan PQC’yi bulamamasi
daha olasidir.

Yapilan g¢aligmalar en bagarili firmalarin dislik kalite maliyetleriyle ilgili ¢ok bilgiye sahip
olan ve onlari dlgmede basanli olan en yliksek PQC’li olan firmalar oldufunu gostermigtir.
Daha az bagarili firmalar, problemleri tespit edemedigi i¢in daha az PQC bildirmislerdir.

Bir PQC sistemi, igin nasil yonetildigi ile ilgili dogru sonuglar ortaya koymak i¢in kullanlir
ve risklerden haberdar olmak da son derece Snemlidir.

4.9 Maliyetlerin Azaltiimasi

Maliyetleri azaltmanm tek yolu dogru yerde para harcamaktir. Bu da demek oluyor ki
diisiik toplam PQC’ye yol gostererek iirtin yasam egrisinin baglarinda 6nleme maliyetlerine ve
deger bigme maliyetlerine daha gok para harcanacaktir. Onleme aktivitelerine daha gok para
harcamak suretiyle degerlendirme, i¢ ve dig basarisizhk aktivitelerine harcanan para
azaltilabilinir. Eger biri kalite maliyetleri terimini kullanirsa, toplam kalite maliyetlerinde
biitlin 4 gesit aktiviteyi igerir. Bunun yammnda birisi PQC terimini kullanirsa toplam maliyetler
Onleme maliyetlerini icermezler. Ancak toplam PQC, 6nleme maliyetlerindeki yiikselen
harcamadan etkilenir. Hangi terimin kullamldigina bakilmaksizin bu aktivitelerdeki toplam
maliyet diigecektir. Bunun yanminda Snleme aktivitelerinin maliyetlerinin PQC olarak goriiliip
goriilmemesine bakmadan, onlar hala firma maliyetine bagli olan bir kalite maliyetidir.
Asapida Sekil 4.1.bu ilgiyi daha agik¢a gostermektedir.”’

7 Sorqvist, Lars, “Poor Quality Costing”, Norstedt tryckeri, Stockholm,1998, s.33.
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Internal failure cost

External failure cost

Appraisal cost
Prevention cost

Current situation Target

Sekil 4.1. Onleme Aktivitelerine Yatirim ile Toplam Maliyetin Azalmas:

Onceleri, bagarisizlik maliyetlerinin iyi bir seviyeye indirgendigi optimum maliyet kavram
vardi ve eger 6nleme, degerlendirmeye daha gok para harcansayd: toplam maliyetler tekrar
yiikselirdi. Sonralan yapilan galigmalar gostermistir ki degerlendirme ve onleme aktiviteleri
{izerine daha ¢ok para harcanmas: siirekli hem basansizlik hem de toplam maliyetleri ve
sonunda da yiiksek kalite ile satiglarin artmasim saglamaktadir. Agikgasi higbir PQC kalite
maliyet sistemiyle, hedef paranin dogru yerde harcandigma emin olmak, ve sonunda bu az
miktarda para ile toplam kalite maliyetlerinin azaltildigim sdylemek miimkiin degildir. Bunu
yapmanin en iyi yolu kalite diizeltme gabalari ile maliyet azaltma firsatina yol gostermektir.
Bu durum Sekil 4.2°de gdsterilmistir. ”®
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Sekil 4.2. Kalite Maliyetlerinin Zaman I¢indeki Durumu

7 Sorqvist, Lars, a.g.e. s.34.
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Problemler belirdiginde ve bagarisizhiklar ortaya ¢iktiginda kok sebeplere bakmak ve dnleme
aktiviteleriyle onlar1 kalici olarak gidermek dnemlidir. Sebep ve sonucun uygun bir analizi,
Ozellikle basarnisizhigin kesfedildigi operasyon siirecinde ger¢cek PQC’nin azalmasmna yol

gosterebilir.

Eger bilgi birikimi, analiz ve diizeltmelerin yeni siire¢ ve lirlinler iizerinde etkin oldugu
kanitlandiysa, onleme aktiviteleri diisiik PQC’ye bu yeni siiregler ve iiriinler ig¢in yol
gosterebilir. Miisteri eger kusurlari bulursa bu firma i¢in son derece maliyetli olur ama eger
yapimcl veya servis organizasyonu degerlendirme aktiviteleriyle bu sorunlari bulduysa daha
cok para kurtanlir ve miigteriler daha ¢ok memnun olur. PQC’yi en diisiik degerine indirmek
i¢in firma bir adim ileri gitmeli ve onleme aktivitelerini diizeltmelidir. Olayin dzeti Sekil
4.3’te verilmistir.”

En Cok Maliyetli Daha Az Maliyetli En Az Maliyetli

RES

i
e n)

B
P o

Firmanin  kalite  yOnetim
. sistemi dizayn edilmis,
Uretim veya servis planlanmig ve kusur Snleme,
Mugteri ~ dagitindan  sonra | organizasyonlan igsel olarak kalic1 diizeltme i¢in organize

veya serviste kusurlar bulur. | kusurlar: bulur ve diizeltir. edilmistir.

Sekil 4.3. Kalite ve Diigiik Kalite Maliyetlerinin Karsilastirilmasi

7 Jack, Campanella, “Principles of Quality Costs”, ASQS Quality Press, Milwaukee, 1999, 5.39.
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4.10 ABB Elektrik A.S.’de Ger¢eklestirilen Fakir Kalite Maliyetleri Uygulamasi
4.10.1 Sirketin Tanitim

1883°te Isveg’te ve 1891°de Isvigre’de giig teknolojisi alaninda faaliyete baslayan sirket, 1988
yilinda ABB adim alarak teknoloji liderligini 120 yildan beri stirdiirmektedir. Diinyada birgok
iilkenin altyap: tesislerini kuran, gelistiren ve bakimim iistlenen ABB, ana faaliyetlerinde her
zaman diinyanin lider kurumlarindan biri olmustur.

Bugiin ABB gii¢ ve otomasyon teknolojilerinde tirettigi irin, sistem ve ¢oziimleriyle diinyada
lider bir kurulustur. Yiizden fazla iilkede 146,000 ¢aliganiyla 23.8 milyar dolar ciroya ulasan
ABB, hem uluslararasi hem de Tiirkiye’nin kamu ve &zel sektdr sanayi ve altyap: alamindaki
miisterilerine gevreye duyarh performanslarmi arttiran teknolojiler sunmaktadir. ABB
Elektrik Sanayi A.S. Tiirkiye'de ve yurtdiginda gergeklestirilen biiyilik 6lgekli elektrifikasyon
projelerine imza atmaktadir.

ABB’nin Tiirkiye’de iirettigi giic ve dagitim transformatdrleri, orta gerilim ve algak gerilim
salt {iriin ve sistemleri, hem uygulama uzmanligi, hem de proje yonetimi ve komple sistem
teslimi kapasitesiyle donatilmigtir. ABB, Tiirkiye sanayi sektorii i¢in komple servis ve bakim
hizmeti sunar. Amaglari, mevcut endiistriyel tesislerin iyilestirilmesi i¢in modernizasyon
paketleri hazirlamak ve yeni yatirimlar i¢in rekabette Ustiinliik saglayan modern teknolojiler
sunmakitir.

Organizasyonun temel hedefi, miisterilerin gereksinim duydugu tiim ABB fiiriinlerine ne
zaman ve nerede olursa olsun gerek satig birimlerince gerekse distribiitorler, bayiler ve diger
ortaklariyla temasa gegerek hizli ve kolay erigimlerini saglamaktir. Yerel {iretim faaliyetleri su
alanlan kapsar:

Gii¢ Transformatorleri
ABB Elekirik Sanayi A.S.’nin Gii¢ Transformatorii fabrikasi ABB’nin diinya gapmdaki 25

ana tiretim (nitesinden biridir. ABB Elektrik Sanayi A.S., glic transformatdrlerini 1969
yilindan beri Kartal Fabrikasinda tiretmektedir.



61

istanbul’da bulunan tesis 17.000 m® alan tizerinde kurulu, modern iiretim, proses ve test
ekipmam ile donatilmistir. Bu siire i¢inde, ABB, artan gii¢ taleplerini karsilayabilmis ve
miisterilerin gereksinimlerini yerine getirmigtir. Kartal fabrikasinda 5 MVA’dan 400 MVA ve
400 kV’ye kadar gii¢ transformatorleri tiretilmektedir. Gii¢ transformatdrlerinin 6nemli bir
miktar1 aynm zamanda ihracat pazarlari i¢in firetilmektedir.

Dagwim Transformatorleri

ABB Elektrik Sanayi A.$.’nin Dagitim Transformatorii fabrikasi, ABB’nin diinya ¢apindaki
33 ana iiretim {initesinden biridir.' ABB Dagitim Transformatorleri, 50 - 30 000 kVA
arasindaki giiclerde, 72.5 kV maksimum sistem gerilimine kadar imal edilmektedir.

Orta Gerilim Salt Uriinleri

Orta Gerilim Sistemleri ve Urlinleri grubu, faaliyetlerini ABB’nin istanbul Dudullu Organize
Sanayi Bolgesinde kurulu tesislerinde siirdiirmektedir. ABB Dudullu Tesisi, elektrik dagitim
{irinlerinde boélgenin 6nde gelen imalat¢isidir. 7000 m2 biiro ve fabrika alamnda, 200
miihendis ve teknisyeni, Tiitk ve uluslararas: standartlara uygun en yiiksek kalitede {irtinler
imal edilmesi i¢in en son teknoloji ve iretim metodlarini kullanmaktadir. Fabrika ve biiro
kompleksi, en yiiksek kalite standartlarini saglamak tizere ISO 9001 ve ISO 14001 belgelerine
sahip bulunmaktadir.

Alcak Gerilim Salt Uriinleri

ABB Elektrik Sanayi A.S., Tirkiye’de, miisterilerinin ihtiyag duydugu asagidaki iiriin, sistem

ve hizmetleri sunar:

1. Algak Gerilim Sistemleri

2. Algak Gerilim Sebeke Kalitesi
3. Devre Kesiciler

4. Kontrol Uriinleri

5. Koruma Cihazlari
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Kablo Baglant1 Aksesuarlari
Modiiler Pano ve Kablo Sistemleri

Yiik Anahtarlar1 ve Sigortalar
4.10.2 Kalite Yonetim Sistemi ve Fakir Kalite Maliyet Calismalar
ISO 9001-2000 Standardinin sartlarina uygun olarak Kalite Yonetim Sistemi'nin

olugturulmasi, dokiimante edilmesi, uygulanmasi, siirekliliginin saglanmasi ve etkinliginin

stirekli iyilestirilmesi prensipleri ile Kalite Yonetim Sistemi’nin isleyisi Sekil 4.1.°de

gosterilmistir.*
Kalite Yonetim Sisteminin
Siirekli lyilestirilmesi
M — M
U w0
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Yénetim Sorumlulugu & ™M $
T / sy Rl '
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Sekil 4.4. ABB Kalite Yonetim Sistemi

KYS'de tamimlanan ve dokiimante edilen ana prosesler asagidaki gibidir :

<% Kalite Yonetim Sistemi
< Insan Kaynaklar

% Altyap1 ve Caligma Ortami

% ABB Elektrik A.S, “Kalite Kontrol El Kitabr”, 2003.
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0.
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Satis

O
%

Dizayn

9,
%

Satinalma

% Uretim

< Kalite Giivence ve Test

% Servis
Her bir proses i¢in organizasyondan yetkin birer kisi sorumlu olarak atanmistir. Gerekli
egitimleri almuig olan bu kisiler sistemin dokiimantasyonu, uygulanmasi, etkinliginin
stirdiiriilmesi ve gelistirilmesi agamalarinda sorumludurlar ve sorumluluklan sistemin kurulus
agamasmndan sonra da devam etmektedir. Proseslerin sorumlular, birlikte galigacaklari ekip

arkadaglarim seger ve ekibiyle birlikte yukarida bahsedilen faaliyetleri yiiriitiir. Proseslerin ve
buna bagh olarak KY'S Performansinin izlenmesi ve siirekli iyilegtirilmesi igin;

< Kalite politikasi
< Hedefler
< Denetim sonuglari

% Verilerin analizi

)
%

Diizeltici faaliyetler

9,
%

Onleyici faaliyetler

9
%

Yonetimin KYS'ni gbzden gegirmesi sonuglari birer arag olarak kullanilmaktadir.

ABB Elektrik A.$’de kalite yonetiminde dnemli bir yere sahip olan kalite maliyetlerini
dlgmek ve analiz etmek yerine, fakir kalite maliyetlerini (cost of poor quality) yonetme
yoluna gitmektedir. Bunun oncelikli sebebi igletmenin yer aldign sektdr grubu ve temel
faaliyet alamdir. Bilindi8i gibi kalite maliyeti konseptini kullanan isletmeler, biitin kalite
maliyet kategorilerinin Ol¢lim, analiz ve kontroliinii yaparlar. PQC konseptini kullanan
isletmeler ise Onleme maliyetleri kalemiyle ilgili veri tutmazlar. Onleme maliyetlerini
icermemesinin nedeni; bu konsept kapsamindaki faaliyetlerin, diigiik kalitenin sonuglari
yerine disiik kaliteyi 6nlemesi ve bdylece diisiik kalitenin maliyetini olusturmamasidir.
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Fakir kalite maliyet kategorilerinin isletmede dogru tanimlanip, Sl¢iim sonuglarinin saglikl
yapilabilmesi, tiim stireglerin dogru bir gekilde anlasilmasim gerekli kilmaktadir. Isletmenin
siire¢ haritasi ve kontrol noktalarinin sembolik olarak gosterildigi sema Ek-1°de verilmisgtir.

Tiim siiregler tamimlandiktan, siirecin simrlari sahipleri belirlendikten sonra kalite
departmaninin Snderliginde ilgilenilecek maliyet kategorilerinin belirlenmesi i¢in y6netim
kurulu toplantis1 yapilmaktadir. Bu toplantida gegen donemde olusan maliyet kalemlerini
azaltmak i¢in yapilan ¢aligmalar, hedeflerin ne kadarinin yakalandig1 vs. konular goriigiiliir.
Gii¢ ve Dagiim Transformatorleri ile ilgili yonetim kurulu organizayon semasi Ek-2’de
verilmigtir.

S6z konusu faaliyet planiyla hangi aktivitelerin devam ettigi, hangi aktivitelerin tamamlandig:
tespit edildikten sonra yeni donem igin fakir kalite maliyet elemanlan belirlenir. Dénem
icerisinde bu maliyet kategorilerine iligkin maliyet kayitlar1 saglikli bir gsekilde isletmenin
kalite el kitabinda belirtilen veri toplama prosediiriine baghi kalinarak diizenlenir. Iscilik
zaman kartlani, gider pusulalan, D.L.M.M satin alma ve giris fisleri, ambar giris-¢ikis ve iade
fisleri, stok kartlari, miisteri sikayet formlan vs. gibi form ve belgelerden kalite maliyet
verileri toplanir. Tablo 4.1°de DKM (Diisiik Kalite Maliyet) kalemleri ve 2003 yilinda bu
kalemlerin toplam maliyetleri verilmigtir.

Tablo 4.1. ABB Elektrik A.S. Diigiik Kalite Maliyet Elementleri ve Toplam Maliyetleri

(DKM Elementieri) Total

Proje -Gergekiesen Maliyet Farlks .

(Projeye  mahsus  bekienmedik
giderler icin ayrilan para)

(Hurda & Tekrar yapma ve Dizeltme)

31 Proses hatalarini diizeltme iggilik maliyeti
3,2 Proses Hatalari Hurda Malzeme maliyeti 27.509
33 Kabul Testi Hatalanni diizeltme iggilik maliyeti 47

34 Kabul Testi Hatalarini dazeitme malzeme maliyeti
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Al Kapasite (Projelere  sarj
edilemeyen saatlerin maliysti)
Tedarikgiden Kaynakianan Hata
Maliyetieri

51

 Tedarik¢i NCR Maliyetleri

Garanti Stiresinde Olugan Maliyetier

6,1 Sahada ¢ikan anzalar yerinde onarma maliyeti

6,2 Fabrikada onarilan ariin maliyeti

6,3 Sahaya gonderilen malzeme maliyeti 16.167
6,4 ITasanm degisiklikleri

Gecikmis Alacaklar

indirimier

Fazla veya Kullaniimayan Envanter

Diger llave Maliyetier

10,1 Erken imalat
10,2 Bilgi Islem Sistem Kesintisi ( Dizayn kesinti stiresi) 8.749
Bilgi lIslem Sistem Kesintisi (LN+UPS+Triton
10,3 kesintileri) 3.468
104 CT Verimsizligi 372
10,5 Program dis! Bakim Onarnm Kesintileri
Sicakhik artigt testinin olumsuz etkisi (imalat ve test
10,6 ekipmanlan {izerinde) 6.282
10,7 Geg gelen malzeme NCR Maliyeti 9.932
10,8 Acil malzeme temini NCR Maliyeti 3.379

|

Tablodan da goriildiigt {izere diigiik kalite maliyetlerini olugturan kalemlerden, projelere sarj

edilemeyen atil kapasite maliyetleri

toplam maliyetlerin %72’sini olugturmaktadir.
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At1l Kapasitenin fazla olmasimin nedeni isletmenin afir bir sanayi sektdriinde faaliyet
gostermesi, yilda iretilen trafo sayisimn ¢ok miktarda olmamasi, bu maliyet kategorisinin
durumunu alnan sipariglere baglamaktadir. Bu kalemden sonra siray1 toplam maliyetler

icindeki pay1 %11,6 ile hurda, tekrar yapma ve diizeltme kalemi almaktadir.

Isletme y6netimi bu tabloyu olugturan elemanlar1 ve bu maliyetlerin ortaya gikig sebeplerini
detayli bir sekilde analiz ederek, yapilmas: gerekenleri tartigir ve bir faaliyet plam olusturur.
Bu planda s6z konusu maliyetlerin azaltilmas: adina gergeklestirilecek olan destek aktiviteleri,
bu aktivitenin gergeklestirilmesi durumunda elde edilecek kazang, aktivitenin sorumlusu ve
faaliyetin devam edip etmedigini gosteren bir statii durumu bulunmaktadir. 2003 yilina ait
faaliyet plan1 Ek-2’de verilmistir.

Kalite departmaminin 6nderliinde bu galigmalar yiiriitiilerek veriler toplanir, analiz edilerek
raporlanir ve yilda 3-4 kez ilgili departmanlar bilgilendirilir. Isletme boylece fakir kaliteye

neden olan unsurlar1 kontrolii altina almaya galiir.
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5. KALITE MALIYETLERI iLE ILGILi ANKET CALISMASI

5.1 Kalite Maliyetleri Anketinin Tanimi ve Amaci

Kalite maliyetleri verilerinin toplanmasi i¢in, bu ¢aligmada ilk olarak bir yontem bilimi
(metodoloji) geligtirilmigtir. Incelenecek sirketler anket amacimin anlatildigi ve anket web
sayfasinin adresinin bulundugu elektronik posta (e-mail) yoluyla ankete katilmiglardir. Anket
katitlimcilarimin  kimligi ve sirket bilgileri gizlilik prensibi igerisinde tutulmus, anketin

sonuglar tlim katilimcilara rapor seklinde ulagtinlmagtir.

Anketin Oncelikle amaci1 hizmet ve imalat sekt6rlerinde kalitesizligin yarattifn maliyetleri
kiiciik, orta ve biiyiik isletme bazinda belirlemek ve igletmelerin kalite-maliyet konusunda
bilinglenmelerini saglamaktir. Bu anketle hedeflenen, kiigiik, orta ve biiyiik 6lgekli tireticilerin
kalite maliyetlerinde ve aktivitelerinde taban verilerini tespit etmek, Tiirkiye’deki servis
organizasyonlarindaki yeterli derecede dnemi anlagiimayan kalite maliyetlerini tespit etmek
ve Olgmektir. Bu ¢aligmanin sonuglari, isletmelerdeki toplam kalite maliyetlerinin nemini
ortaya koyarak toplam kalite ve uygulamalarim destekleyen niteliktedir.

5.1.1 Kalite Maliyetleri Bilesenlerinin Tanim

Kalite maliyeti, 6nlenen fakir kalitedeki maliyetlerin girdileri, kargilasiyor olunan kalite
gereksinimleri, garanti edilen ve dogrulanan maliyet girdileri ve iiretilen fakir kalitenin
sonucu gibi tiim maliyet girdilerinin toplamdir. Bu maliyetler, 6nleme, degerlendirme ve hata
maliyetleri gibi ii¢ kategori igerisinde gruplandinlabilir.

Onleyici Maliyetler: Teslimat siirecinde (dizayn, gelistirme, iiretim ve génderme) veya
miigteri servisinde higbir hata durumu olmayacagina garanti eden, bir organizasyon tarafindan
bulunan planlanmis maliyetlerdir. (Ek-3"te Uretim ve Servis igletmeleri igin anket sorular1 10-
18) )



68

Ol¢me Degerlendirme Maliyetleri: Uriiniin veya servisin miisteri tarafindan belirlenen
kriterlere teslimat siirecindeki tiim islemler boyunca uyacagimi garanti eden kontrol ve

degerlendirme maliyetleridir. (Ek 3’ de, Uretim ve Servis isletmeleri igin anket sorular 2-9)

Hata Maliyetleri: Uriinlin istenilen kalite diizeyini saglamamas1 nedeniyle, tiiketiciye
gitmeden 6nce igeride ya da dagitimu yapildiktan sonra disarida meydana gelen maliyetlerdir.
Bu maliyetler igsel hata ve digsal hata olmak tizere iki gruba aynlir.

I¢sel hatalar, triiniin veya servisin miisteriye ulagtirllmadan once meydana gelen tiim
hatalardan dolay1 olusan biitiin mafiyet sonuglarim kapsar. Disgsal hatalar, miisteri hatay
buldugu zaman, organizasyonun katlandig1 tiim sonuglarin direk maliyetleridir. Digsal hatalar

miisterinin kigisel maliyetlerinin higbirini karsilamaz.

Digsal hata maliyetleri, organizasyonun sagladig tirlin veya servis igin ¢ok kritiktir. Ciinkii;
buraya miigteri girdi maliyetleri, kaybedilen {in maliyeti ve miisterinin memnuniyetsizlik
maliyeti eklenmektedir. Normal olarak bu eklenen maliyetler, ne COQ sistemi ne de bu anketi
degerlendirenler tarafindan kontrol altina alinamazlar. Fakat; eklenen bu ii¢ tip maliyetin
sonucu olarak, digsal maliyetler bunlarn dnleme agisindan yiiksek bir oncelik alabilir. (Ek
3¢de, Uretim ve Servis isletmeleri i¢in anket sorulan 19-35)

Ug maliyet kategorisinin tiimiiyle ilgili olan unsurlar, isgiicli (kar ve genel gider), arag ve
materyali kapsamaktadir.

5.1.2 Kalite Maliyetleri (COQ) Stratejisi

Temel COQ stratejisi, hata maliyetlerine saldirmak ve onlan sifira indirmektir. Bu sadece
problemin ¢6ziilmesiyle ve firlin veya servis liretiminin gelistirilmesi ile bagarilabilir. Bu
problemin ¢dziimii, siireci gelistirme aktiviteleri iizerine harcanan zaman ve dolar 6nleyici
maliyetler olarak kontrol altina alinabilir. ‘
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Bu durum, organizasyonun “orta ¢izgiyi” izlemesine izin verir. Teorik olarak, hata maliyetleri

sifir olmas: gerekmekte, ancak gergek hayatta bu miimkiin olmamaktadir.

Hatanin ilk ortaya giktig1 yeri bulmak ve fakir kaliteyi onlemek, onu dogru hale getirmekten
¢ok daha ekonomiktir.

Olgme degerlendirme maliyetleri azaltilabilir ¢iinkii bunlar {irliniin veya saglanan servisin
kalitesini etkilemez veya degistirmez. Artan Slgme degerlendirme aktiviteleri, iiriin veya
servisin denetimi veya analizi boyunca olugan daha fazla miktarda kalite problemlerini ortaya
¢ikartir. Fakat; bu problemin varliginin ortaya konup tammlanmast, iiriin veya saglanan servis
icin kalitenin seviyesini degistirmedigi gibi tammlanan bu problemlerin hata maliyetlerini
diisiirmez. Béylece 6lgme degerlendirme maliyetleri katma degersiz maliyetler gibi goriilir.
Onleme aktiviteleri ilizerinde fazla zaman harcamak, Slgme degerlendirme aktivitelerinin
azalmasim saglayacak ve bdylece biitiin igletmeler i¢in biiyiik 6neme sahip COQ stratejisinin

son amac1 olan hata maliyetlerinin azalmasim saglayacaktir.

5.2 Anket Olusturma Siireci
5.2.1 Hedeflenen Niifus ve Orneklenme Yapisi

Bu anket i¢in niifus hedeflemesi, Tiirkiye’de faaliyet gosteren kiigiik, orta ve biiyiik (KOBI)

iiretim ve/veya servis isletmelerini kapsamaktadir.

Tiirkiye’de {izerinde uzlasilmig bir KOBI tanimu yoktur. KOBI’lere hizmet veren her kurum
ve kurulug farkli bir KOBI tamimindan hareket etmektedir. Bu nedenle, uygulamada
farkliliklar olugmakta, KOBI’lerin bir kismm baz1 uygulamalarn iginde yer alirken, diger baz1
uygulamalarin  diginda  kalabilmektedir. Aynca farkli tanimlar KOBI’lere yonelik
istatistiklerin farkli sonuglar vermesine de yol agmaktadir. Baz1 KOBI tamimlarindaki diger
bir sorun da sadece “imalat sanayi” isletmelerini kapsama almasidir. Dolayisiyla diger
sektorlerde faaliyet gbsteren tiim igletmeler, esnaf ve sanatkarlar kapsam diginda kalmakta;

mevcut devlet tegviklerinden yararlanamama durumu ile karg1 karsiya kalabilmektedir.
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“Kiigiik” “Orta” ve “Bliyilk” tammlamalar1 AB Komisyonu tarafindan belirlenen sekilde
kabul edilip, bu ¢aligmada kullamlmistir.

AB Komisyonu Tantmina gore;
Kiiciik Isletmeler:
- 50°den az is¢i ¢aligtiran,

- Yillik satis cirosu € 7 milyonu veya arsa ve bina hari¢ mevcut sabit sermaye tutar,
bilango net degeri itibariyle, € 5 milyonu gegmeyen, bagimsizlik kriterine uygun olan
isletmeler.

Orta Biiyiikliikteki Isletmeler:
- 250°den az is¢i ¢aligtiran,

- Yillik satis cirosu € 40 milyonu veya arsa ve bina hari¢ mevcut sabit sermaye tutari,
bilango net degeri itibariyle € 27 milyonu gegmeyen bagimsizlik kriterine uygun olan
igletmeler.

Biiyiik Isletmeler:

- 250’den fazla is¢i ¢aligtiran ve yillik cirosu orta isletmede belirtilenden fazla olan
igletmelerdir.

Amerikan Endiistrisi servis isletmeleri icin siniflandirmayt;
SERVIS:

Kiigiik: 50 Isciden az

Orta: 51-100 Isgi

Biiyiik: 100 is¢iden fazla olarak yayimlamistir.

Bu cahgmada 6rnekleme yapisi, olarak olasiiga dayali drnekleme gesitlerinden ziimrelere
(tabakali 6rnekleme) kullanilmigtir. Ziimrelere gore drnekleme anakiitlenin ¢ok heterojen bir
durumda oldugu dolayisiyla varyansin biiyiik oldugu ve bu varyans: kiigiiltmek amaciyla
anakiitlenin homojen alt gruplara ayrilmasi suretiyle yapilir.
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Her bir homojen alt grup ziimre olarak adlandinlir. Bu ziimrelerin iginden basit tesadiifi
ornekleme yapilir.

Bu ¢aligmada igletmeler iiretim ve servis igletmeleri olarak iki ziimreye ayrlmis ve her bir
ziimre kiigiik, orta biiyiik olarak kendi igerisinde 3 gruba ayrimigtir. Bu 6 ayn veritabam
demektir. Bu 6 ayr1 veritabaninda isletmelerle ilgili genel irtibat bilgileri yer almaktadir.
Isletmenin temel faaliyet alam (Uretim&hizmet), biyikligi (Kiigiik-orta-biiyiik), e-mail
adresi, telefon no, adresi vs. bilgileri ¢esitli kaynaklardan temin edilmistir.

Veritabaninda g¢esitli problemler ortaya ¢ikmistir. Sirket ya uzun siire varolamamis, yada
sirket mail adresleri degismis, yanhg adres problemi ortaya ¢ikmistir. Bu durumda s6z konusu
isletmelere telefon yoluyla ulagilmaya cahgilmigtir. Sirketler; rastgele sayi fireticileri
kullanarak 6 grubun her biri i¢in veri tabant olusturulmusgtur.

5.2.2 Anket Geligimi

o o o

gergektir. Baslangicta iiretim ve servis olmak {izere iki anket gelistirildi biri yatirim
damismanlik sirketi (Servis) ve biri de otomobil pargas: tireticileri olmak lizere iki sirket
lizerinde uygulandi. Bu hazirlik aragtirmasimn sonucunda servis ve iiretim igletmelerinin
kalite maliyetleri tizerinde iki tarafinda anlayabilecegi ve karsilik bulabilecegi tarzda tek bir
anket hazirlanarak, ankete cevap verenler tarafindan verilerin toplanmasi basitlegtirildi. Anket
web sayfasinda yaymlandig: sekli ile Ek-3’te verilmigtir.

5.2.3 Anket Yontem Bilimi

Veri tabaninda rasgele sayi iireticisi kullamilarak ek icin sirketler secildi. O zaman,
sirketlerle anket sorularina cevap vermeye katilmalan i¢in e-mail yoluyla iligki kuruldu.
Baslangigta 10.000%in iizerinde sirket potansiyel aday olarak tanimland: ve e-mail génderildi.
Sirketlere gonderilen e-mail 6rnegi Ek-3’te verilmistir. Fakat, birgok e-mail adresi yanhiti,
sirketler varliklanm uzun yillar siirdiirememigler ya da cesitli sebeplerden dolayr yamt

vermemiglerdi.



Veritabanindaki 12.000 sirketten yaklagik olarak 580°i ile baglanti kuruldu, ancak bu
firmalarin gogu sisteme giris yapmis olmasina ragmen ¢esitli sebeplerden dolay:r anketi
doldurmadan sistemden ayrilmiglardir. Web sayfas: tasarlanirken bu kagiglan tespit edebilmek
adina ilk 6nce firma kayit bolimiiniin bulundufu bir arayiiz tasarlanarak, bu boltimii
doldurmadan isletmelerin anketi gérme olasilifx ortadan kaldirildi. Anket ana sayfas1 $ekil
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5.1°de, firma kayit boliimii Sekil 5.2.’de gosterilmigtir.

Anket Ana Sayfasi

Tezi Yapan: Tuba Duru
Tez Konusu: Entegre yinetim sistemleri
(viksek lisans tezi)
Tez .
Danismani: ¥rd. Dog Dr. Hayri Baragh
Anketin Kalite ytinetim sistemlerinin sekttrel olarak
Amaci: uygulanabilirligini tespit etmek.

Ankete ulagmak igin buraya tiklayin.

Tezl Yapan:
Tez Konusu:

Tez
Danismani:

Anketin
Amaci:

Serdar Akgiin

Kalite maliyetleri (Yilksek lisans tezi)
¥rd., Dog Dr. Hayri Baragl

Hizmet ve imalat sektérlerinde kalitesizligin
yarattifi maliyetleri belirlemek ve
igletmelerin kalite-maliyet konusunda
bilinglenmelerini saflamak.

Ankete ulasmak igin buraya tiklayn.

Bu anketlerden gikanlacak sonuglar uluslararasi makale olarak yayinlanacaktir. Anketi doldurarak bize yardimc: olmanizi
beldiyoruz. Sonuglar sizinle paylagidacaktir. Soru formundaki bilgiler kesinlikle gizli tutulacaktir,

Anket sayfasi tasarim ve kodlamasi Ozan Yasin Dogan tarafindan yapilmigtr,
Copyright (C) Kpi Programmers Team, 2004,

Sekil 5.1. Anket Ana Sayfasi

Anket formunu doldurmadan once liitfen
asadidaki formu firma bilgilerinizle doldurun

Sirket Ismi:

Email Adresi:

Telefon:

Fax:

|
|
Adres: l
I
I
!

Baijlant: 1smi;
fsletmenin Temel Faaliyet Alani:
tsletmenin Bayukiugo:

@ (retim € Hizmet
& Kuguk ¢ orta ¢ Buylk

Gegen mali yildaki satig miktan: |

Gegen mali yil igin hizmet/mal l
satigimn yillik maliystinin miktan:

Kaydet ve Ankete Gec Ana Sayfa

Sekil 5.2. Yeni Firma Kayit Arayiizii
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Isletmelerin anketten kagis sebeplerinin basinda girketlerin gizli bilgj anlayigimn etkili oldugu
goriilmiigtir. Isletmelerin gogunda maliyetlerini agiklama korkusu bulunmaktadir diyebiliriz.
Sisteme giris yapmig fakat anketi doldurmamis olan sirketlere uyar1 e-mailleri gonderildi.
Cevap alinamayanlara fax ve telefon yoluyla ulagildi.

Firmalarin anket ¢aligmasina katilmalarim 6zendirmek igin, organizasyonlara, anket sonug
raporunun bir kopyasimn gonderilecegi, aym zamanda bu raporda organizasyonlan igin
yararl olacak tarzda sektdr karsilagtirmalarinin olacag: s6ylenmistir.

Elektronik posta yoluyla ve problem ¢ikan igletmelere fax ve telefon yoluyla ulagilarak anket
adaylar olugturdu. 580 firmadan %20’si (114) ¢aligmaya katilmak {izere sisteme girip anketi
cevapladi. Toplam isletme sayis1 12.000, anketi cevaplayan igletme sayisi 114 oldugundan
anketin geri doniig oram %1°dir diyebiliriz. Tablo 5.1°de sirketlerle baglantimin ve onlarin

yanitlarimn 6zeti verilmistir.

Tablo-5.1. Ozet Cevaplar

SERVIS URETIM | TOPLAM
Anakiitle Cercevesi 5672 6349 12.021
Baglanti kurulan isletme sayisi 228 352 580
Anketi eksiksiz tamamlayan
. 18 96 114
isletme sayis1

Kalite (COQ) maliyetleri, P, A ve F ile gosterilen 6nlem (prevention), tahmin (appraisal) ve
hata (failure) gibi li¢ kategori kullanlarak ele alinmistir. Onceden {i¢ kategorinin her birinin
aktiviteleri tammlanmistir. Ornegin; servis ve liretim sektdriiniin her biri igin 11 Snlem
aktivitesi tammlanmugtir. Fakat; bu ti¢ kategori i¢in aktivitelerin sayis: ve tipi, servis ve tiretim
gibi endiistri sektoriinde biraz farkli olmustur.
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Her bir organizasyonda, ii¢ kategorinin her biri i¢in COQ aktivitelerinin bulunmas: veya yok
olmas: (frekans) ve aktivitenin maliyeti gibi iki temel birim kullamlarak &l¢iilmiigtiir. Zaman
yapist en son finansal yildir.

Frekans i¢in, dikkate deger aktiviteler olan karsilagtinlan grup ve performanslarinda girket
yiizdeleri hesaplanmisgtir.

5.3 Anket Sonucglarimin Analizi

Anket sonuglan analiz edilirken tiretim ve hizmet sekt6rii ayr1 ayr1 degerlendirilerek analize
tabi tutulmugtur. Anketi yanitlayan igletmelerin sektérlere gore dagilimi Tablo 5.2°de verilmis
ardindan Sekil 5.3’te grafiksel olarak gdsterilmigtir.

Tablo 5.2. Ankete Katilan Sektérler ve Dagilimlan

Katilan Uretim Hizmet
Sektorler Kiigiik Orta Biiyiik Kiigiik Orta Biiyiik
n=13 n=1>55 n=28 n=17 n=28§ n=3
Tekstil %23,07 %20 %17,9 %14,3 %25 %0
Gida %23,1 %12,7 %17,9 %143 %0 %0
Sigorta %15.,4 %S5,5 %0 %0 %0 %0
Otomotiv %7,7 %16,4 %17,9 %0 %12,5 %33,3
Demir-Celik %7,7 %5,5 %0 %0 %0 %0
Ilag %0 %0 %0 %0 %0 %0
Elektronik %0 %3,6 %0 %0 %0 %0
Kagit %0 %0 %17,1 %0 %0 - %0
Kimya %0 %0 %7,1 %14,3 %0 %0
Diger %30,8 %25,5 %14,3 % %12,5 %66,7




18

| Uretim
H Hizmet

o B

Guda [Sigorta Demir | flag |Elektro| Kagit | Kimya | Diger
[BUretim [ 20% [ 16% [ 0% [16% | 4% | 0% | 2% [ 2% [ 2% | 3%
| Hizmet [ 17% [ 6% [28% [11% | 0% | 0% | 0% [ 0% [ 6% | 28%

Sekil 5.3. Sektorlere Gore Isletmelerin Dagilhinm

Grafikten goriildiigti gibi hizmet isletmelerinin ¢ogunlugunu sigorta sektérii olustururken,
iretim sektoriinde tekstil firmalari agirhikli olarak anketi cevaplamislardir. Anket analiz
edilirken iiretim ve hizmet faaliyet alanlarindaki isletmeler igin 6lgme degerlendirme

aktiviteleri, onleme aktiviteleri ve hata aktivitesi baghiklari altinda ayr ayri incelenecektir.

5.3.1 Uretim isletmelerinin Kalite Maliyetleri Analizi

5.3.1.1 Ol¢me Degerlendirme Maliyetlerinin Analizi

Ankette 6lgme degerlendirme maliyetlerini temsil eden 8 adet bilesenle isletmelerin bu
faaliyete verdikleri dnem tespit edilmeye caligilmistir. Her bir bilesen agiklama kolaylig
olmasi agisindan A (Apriasal) kod numarasi ile gosterilmistir. Ankette 6lgme degerlendirme

maliyetleri sorularinin yeri 2-9°cu sorular arasindadir.

Tablo 5.3°de iiretim sektoriinde faaliyet gosteren kiigiik, orta ve biiyiik isletmelerin, 6lgme
degerlendirme aktiviteleriyle ilgili konulara verdikleri &nemin (tiim, %99-75...vb.)
yiizdelerini gostermektedir. Ornegin, girdi kalite kontroliiniin igletmelerdeki varliginin
sorgulandift Al kod numarali anket sorusu i¢in, orta isletme grubunda tiim zamanmm
harcayan igletme sayisi 7’dir. Uretim sektoriinde faaliyet gosteren toplam orta dlgekli isletme
sayis1 55 oldugundan bu konuya en ¢ok dnem veren isletmelerin orani (7/55=%12,7 ) olarak
bulunur. Tedarikgilerin denetiminin sorgulandigi A8 kod numarali soru ile de biiyiik isletme
grubunda zamanimn %10-24 ‘unu bu aktiviteye harcayan isletme oranim ayni iglem sirasim

izleyerek %17,9 olarak bulabiliriz.
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Tablo 5.4. Uretim Isletmeleri igin Olgme Degerlendirme Aktiviteleri Toplam Listesi

SORU Uretim Faaliyetleri Kiiciik | Orta | Biiyiik
Ol¢me Degerlendirme n=13 | n=55 | n=28
Al Girdi kalite kontroliiniin varlig %69.2 | %96,3 | %96,4

A2 Son denetimde test metodlarinin kullanmmi | %69,3 | %87.2 | %96

A3 Test ve denetim aletlerinin kalibrasyonu %693 | %87.,3 | %92,8

A4 | Test ve denetim islemlerinin kaydi %69,3 | %82 %93

AS Disaridan test laboratuarimin kullanimi % 38,5 | % 52,7 | % 60,7

A6 Uriinler igin servis aktivitesi %30,8 | %45,5 | %50
A7 Girdi kalite kontroliiniin otomasyonu %53,9 | %654 | %78.,5
A8 | Tedarikgilerin denetimi %61,5 | %82,3 | %97

Tablo 5.4°de iiretim sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin &lgme degerlendirme
faaliyetlerini uygulama yiizdeleri sektorlere gére verilmistir. Ornegin isletmelerde girdi kalite
kontroliiniin varligimi sorgulayan Al kod no’lu él¢me degerlendirme maliyet kaleminden,
kiigiik olgekli isletmelerin %69,2°si, Orta Slgekli isletmelerin %96,3°t ve biiyiik 6lgekli
isletmelerin %96,4’{i haberdardir ve kullanmaktadir.

Yapilan giivenilirlik analizi sonucuna goére (reliability analysis) ol¢gme degerlendirme
sorulanmin giivenilirlik derecesi 0=%87,85 olarak ortaya ¢ikmugtir. Giivenilirlik Analizi

sonuglar1 Ek-4’te verilmisgtir.
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- Sekil 5.4°de iiretim sektoriinde faaliyet gosteren kiigiik, orta ve biiyiik isletmelerin en yiiksek

5 6lgme degerlendirme aktivitelerinin karsilastirilmas: gosterilmektedir.

i

A2 A3 A4 Al A8 Al A3 A2 A8 A4 A8 Al A2 A4 A3

|EiKﬁ(;iik HOrta OBiiyiik |

Sekil 5.4. Uretim Organizasyonu Olgme Degerlendirme Aktivasyonu Top5

Sekilden de goriildiigii gibi, 3 isletme modeli iginde en yiiksek kullanima sahip olan 5 dlgme
degerlendirme aktivitesi, ayn1 kalemlerden olugmaktadir. Kiigiik olgekli isletmeler igin A2
(Son denetimde test metotlarinin kullamimi), orta olgekli isletmeler igin A1(Girdi kalite
kontroliiniin varli1) ve biiyiik olgekli isletmeler icinde A8 (Tedarikgilerin denetimi)

isletmeler i¢in 6ncelikli Gnem sirasini almaktadar.

Olgme degerlendirme aktivitelerinin tiretim ve hizmet isletmeleri tarafindan birlikte nasil
algilandifim ve hangi sorunun bu aktiviteyi en iyi agikladigim gosteren genel bir faktor
analizi SPSS istatistik programi kullamilarak yapildiginda sorularin tek bir grupta toplandigi
ve modelin %63 oraninda bagimsiz degiskeni agiklayabildigini gostermektedir. Analiz

sonuglar1 Tablo 5.5’te verilmistir.

Tablo 5.5. Ol¢me Degerlendirme Aktiviteleri Genel Faktor Analizi

Initial Extraction
Eigenvalue| Sums of
s Squared
Loadings
Componen| Total % of |Cumulativ| Total % of [Cumulativ
Variance e% Variance e%

4,410 62,996 | 62,996 4,410 62,996 | 62,996
,818 11,681 74,677
,550 7,863 82,540
487 6,952 89,492
312 4,451 93,943
,230 3,290 97,233
194 2,767 100,000

NO OB WN |~
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Component
1

,862

[Test ve denetim islemlerinin kayd ile ilgili soru (A4) ,821
Son denetimde test metodlarinin kullanimi ile ilgili soru (A2) 806

Girdi kalite kontroliiniin varlig ile ilgili soru (A1)

Test ve denetim aletlerinin kalibrasyonu ile ilgili soru (A3) 778
Tedarikgilerin denetimi ile ilgili soru (A8) 775
Uriinler iin servis aktivitesinin dnemiyle ile ilgili soru (A6) 774

Girdi kalite kontroliiniin otomasyonu ile ilgili soru (A7)

Tablodan goriildiigii gibi dlgme degerlendirme aktivitelerini her iki faaliyet alaminda da en iyi

agiklayan soru %86,2 ile girdi kalite kontrolii ile ilgili olan sorudur.

Faktor analizini sadece iiretim isletmeleri icin yaptigimizda sorularin Slgme degerlendirme
bagimsiz degiskenini %58 oraninda agikladigini, buna karsin sorularin agiklama ylizdelerinin

siralarimin degismedigi goriilmektedir. Bu durum Tablo 5.6°da gosterilmistir.

Tablo 5.6 Uretim Isletmeleri i¢in Olgme Degerlendirme Aktiviteleri Faktor Analizi

Initial Extraction
Eigenval Sums of
ues Squared
Loadings
Component| Total % of |Cumulative| Total % of |Cumulative
Variance % Variance %
1 4,063 58,037 58,037 4,063 58,037 58,037
2 927 13,248 71,285
3 ,633 9,044 80,329
4 ,556 7,938 88,267
8 ,338 4,835 93,102
6 ,268 3,830 96,932
7 215 3,068 100,000
Component
1
Girdi kalite kontroliiniin varhg ile ilgili soru (A1) 849
Test ve denetim islemlerinin kaydi ile ilgili soru (A4) 781
Son denetimde test metodlarinin kullanimu ile ilgili soru (A2)| 764
Test ve denetim aletlerinin kalibrasyonu ile ilgili soru (A3) 759
Tedarikgilerin denetimi ile ilgili soru (A8) 747
[Uriinler i¢in servis aktivitesinin onemiyle ile ilgili soru (A6) 739
Girdi kalite kontroliiniin otomasyonu ile ilgili soru (A7) 684
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Olgme degerlendirme aktivitelerinin igletmelerce anlasilma diizeylerini gdsteren faktor
analizini kiigiik, orta ve bilyiik igletme bazinda yaptigimizda hangi sorunun hangi faaliyet
alaninca, hangi sektor grubunda daha iyi anlagilip karsilik buldugunu gorebiliriz. Ancak faktor
analizinin SPSS’te yapilabilmesi igin ornek biiyiikligiiniin belirli bir seviyede bulunmasi
gerekmektedir. Kiigiik iiretim igletmelerin sayisi analiz yapmak i¢in yeterli olmadigindan (13
isletme) sadece orta ve bilyiik isletmeler igin faktor analizi yapilmistir. Tablo 5.7°de orta
oleekli iiretim isletmeleri, Tablo 5.8°de biiyiik Slgekli tiretim firmalarinin faktor analizi yer

almaktadir.

Tablo 5.7 Orta Olgekli Uretim isletmeleri igin Oleme Degerlendirme Faktir Analizi

Initial Extraction
Eigenvalues Sums of
Squared
Loadings
Component Total % of | Cumulative | Total % of |Cumulative
Variance % Variance %
1 4,864 69,483 69,483 4,864 69,483 69,483
2 ,883 12,610 82,093
3 ,640 9,141 91,233
4 244 3,488 94,722
5 157 2,238 96,959
6 126 1,807 98,766
7 8,635E-02 | 1,234 100,000
Component
il
Girdi kalite kontroliiniin varlig: ile ilgili soru (A1) J74
iSon denetimde test metodlarinin kullammu ile ilgili soru (A2) 667
Test ve denetim aletlerinin kalibrasyonu ile ilgili soru (A3) 870
Test ve denetim islemlerinin kaydi ile ilgili soru (A4) ,830
Uriinler igin servis aktivitesinin §nemiyle ile ilgili soru (A6) 844
Girdi kalite kontroliiniin otomasyonu ile ilgili soru (A7) 876
[Tedarikgilerin denetimi ile ilgili soru (A8) 1945

Bu sorular orta 6lgekli iiretim firmalarinda 6lgme degerlendirme maliyetlerini %69.5 oraninda
agiklamaktadir. Bu &lgekteki firmalar i¢in Olgme degerlendirme aktiviteleriyle ilgili en

agiklayici soru tedarike¢i denetimiyle ilgili olan A8 kod no’lu soru olmustur.

Biiyiik 6lgekli isletmelerin faktor analizinde daha farkli bir durum ortaya ¢ikmaktadir. Bilyiik
Slgekli isletmeler 6lgme degerlendirme aktiviteleriyle ilgili sorulari iki farkli grup halinde

anlamislar ve degerlendirmislerdir.
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Bu gruplara bakildiginda tedarikgilerin denetimiyle, girdi kalite kontroliiniin otomasyonu

sorularinin aym ¢ergevede degerlendirildigi goriilmektedir.

Tablo 5.8 Biiyiik Olgekli Uretim isletmeleri i¢in Oleme Degerlendirme Faktor Analizi

Initial Extractio Rotation
Eigenvalues n Sums Sums of
of Squared
Squared Loadings
Loadings
Comp| Total % of |Cumulative | Total % of  |Cumulativ Total % of |Cumul
onent Variance % Variance e% Variance [ative %)
1 3,449 49,272 49,272 3,449 49,272 49,272 2,974 42,493 (42,493
2 1,642 23,461 72,733 1,642 23,461 72,733 217 30,241 (72,733
3 ,959 13,699 86,432
4 ,569 8,129 94,561
5 ,268 3,829 98,390
6 | 9,477E-02 1,354 99,744
7 | 1,794E-02 ,256 100,000 _
1 2
Girdi kalite kontroliiniin varlig ile ilgili soru (A1) ,892
Son denetimde test metodlarmin kullanimu ile ilgili soru (A2) ,816
Test ve denetim aletlerinin kalibrasyonu ile ilgili soru (A3) ,608
Test ve denetim iglemlerinin kayda ile ilgili soru (A4) 743 -,520
[Uriinler i¢in servis aktivitesinin 6nemiyle ile ilgili soru (A6) 659
Girdi kalite kontroliiniin otomasyonu ile ilgili soru (A7) ,550 ,740
[Tedarikgilerin denetimi ile ilgili soru (A8) ,571 ,781

Sorular iki kategori halinde degerlendirildiginde modelin agiklama giicii %73, tek kategori

halinde degerlendirildiginde %42 oraminda agiklayici olmaktadir. A4 kod no’lu sorunun 2.

kategoride eksi isaretli olmasi demek bu gruptan ¢ikip bagka bir gruba mesela burada 1’no’lu

grubu negatif etkileyip grubun agiklama giicii ve anlamhilifim diigirmesi demektir. Sorular

arasindaki iliskinin agik bir sekilde ortaya konmasi i¢in korelasyon analizi yapilmigtir.

Sonuglar Tablo 5.9’da verilmistir.

Tablo 5.9 Biiyiik Olgekli Uretim isletmeleri icin Korelasyon Analizi

A1 A2 A3 A4 A6 A7 A8
A1 1,000
A2 ,706 1,000
A3 532 ,509 1,000
Ad 471 493 575 1,000
A6 445 ,379 ,459 ,469 1,000
A7 ,362 ,390 515 491 ,409 1,000
A8 472 ,463 467 ,535 496 ,645 1,000
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5.3.1.2 Onleme Maliyetlerinin Analizi

Ankette 6nleme maliyetlerini temsil eden 11 adet bilesenle isletmelerin bu faaliyete verdikleri
dnem tespit edilmeye calisilmustir. Her bir bilesen agiklama kolayligi olmasi agisindan P
(Prevention) kod numaras ile gosterilmistir. Ankette 6nleme maliyetleri sorularmin yeri 10-

18°ci sorular arasindadur.

Tablo 5.10 iiretim sektdriinde faaliyet gosteren kiigiik, orta ve biiyilk igletmelerin, Gnleme
aktiviteleriyle ilgili konulara verdikleri Onemin (tiim, %99-75...vb.) yiizdelerini
gostermektedir. Ornegin, miigteri odak gruplarimn kullammimn isletmelerdeki varligmin
sorgulandigi P2 kod numarali anket sorusu igin, biiyiik isletme grubunda zamanlarinin %25-
49’unu harcayan isletme sayisi 5°dir. Uretim sektoriinde faaliyet gosteren toplam bityiik
olgekli isletme sayis1 28 oldugundan bu konuya en g¢ok 6nem veren isletmelerin orami
(5/28=%17,9 ) olarak bulunur. Operatérlerin egitimlerinin sorgulandigi P8O kod numarali
soru ile de biiyiik isletme grubunda zamanlarinin %10°dan azim1 bu aktiviteye harcayan

isletme oranini aymi iglem sirasini izleyerek %46,2 olarak bulabiliriz.

Tablo 5.11°de iiretim sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin nleme faaliyetlerini uygulama
yiizdeleri sektorlere gore verilmistir. Omegin isletmelerde miisteri odak gruplarmin
kullanimim sorgulayan P1 kod no’lu 6nleme maliyet kaleminden, kiiciik 6lgekli isletmelerin
%53,9’u, Orta olgekli isletmelerin %47,3°1 ve biiyiik dlgekli isletmelerin %78,6°1 haberdardir

ve kullanmaktadir.

Yapilan giivenilirlik analizi sonucuna gore (reliability analysis) onleme maliyetiyle ilgili
sorularinin  giivenilirlik derecesi =%94,07 olarak ortaya ¢ikmustir. Giivenilirlik Analizi

sonuglari Ek-4’te verilmigtir.
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Tablo 5.11. Uretim isletmeleri igin Onleme Aktiviteleri Toplam Listesi

SORU Uretim Faaliyetleri Kii¢iik | Orta Biiyiik
Onleme Aktiviteleri n=13 n=55 n=28

P1 | Potansiyel miisterilerin ihtiyaglarimin tespiti | %53,9 %47,3 %78,6

P2 | Miisteri odak gruplarimin kullanim: %30.8 %50,9 %71,6
P3 | Uriiniin gelisim ve dizaym igin sorumluluk %38,5 %61,9 %75,1

P4 |Kalite sisteminin varligi %69,3 %63,8 %78,5
P5 Mii'§terilt?n'n sirketin kalite sistemini gbzden %38,5 %53 %61

gegirmesi )

P6 |Istatiksel Proses Kontroliin (IPK) kullanimi | %23,1 %23.,6 %46,5
P7 Siire¢ Yeterlilik Analizinin Kullanimi %?38.5 %350,9 %54
P8Y | Yonetici Egitimi %53,9 %72,7 %82
P8P | Personel Egitimi %353,9 %69 %79
P80 | Operator Egitimi %46,2 %59,9 %75
P9 |Kalite gelisim programinin varligi %23,1 %32,7 %57

Sekil 5.5’de tiretim sektoriinde faaliyet gosteren kiigiik,orta ve biiyiik isletmelerin en yiiksek 5

dnleme aktivitesinin kargilagtirilmalar: gosterilmistir.

100%
80%

60%11|
40%{1|
20% )

0%+ -
P4 P1 P8Y P8P P8O PSY PSP P4 P3 P8O PSY P8P Pl P4

|DKﬁ(ﬂk HOrta nnnynk]

P3

Sekil 5.5. Uretim Organizasyonu Onleme Aktivasyonu Top5

Sekilden de gorildigu gibi P4 (kalite sisteminin varligi), P8Y (yonetici egitimi) ve P8P

(Personel egitimi) her 3 isletme modeli iginde ortak bir uygulama alami bulmusgtur. Kiigiik

olgekli isletmeler igin P4, orta ve biiyiik 6lgekli isletmeler igin P8Y 6ncelikli 6nem sirasini

almigtir.
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Onleme aktivitelerinin iiretim ve hizmet isletmeleri tarafindan birlikte nasil algilandigim ve
hangi sorunun bu aktiviteyi en iyi agikladifim gosteren genel bir faktor analizi SPSS istatistik
programi kullanilarak yapildiginda sorularin iki grupta toplandigi ve modelin bu iki grupta ele
alindipinda %78, tek grup olarak degerlendirildiginde %47 olarak bagimsiz degiskeni
aciklayabildigini gostermektedir. Analiz sonuglart Tablo 5.12°de verilmistir.

Tablo 5.12 Onleme Aktiviteleri Genel Faktor Analizi

Initial Extraction R
Eigenval Sums of | Rotation Sums of Squared
ues Squared Loadings
Loadings
Compo| Total % of |Cumulative| Total % of |Cumulative | Total | % of |Cumulative
nent Variance % Varianc| % Variance %
e
1 6,295 | 57,229 57,229 6,295 |57,229| 57,229 5,091 | 46,282 46,282
2 2,314 | 21,041 78,270 2,314 |21,041| 78,270 3,519 | 31,988 78,270
3 997/ 9,063 87,333
4 667 6,064 93,398
5 ,367 3,333 96,730
6 ,166 1,507 98,237
T 143 1,296 99,633
8 5,135E-| 467 100,000
02
g 3,358E- | 3,053E-| 100,000
16 15
10 |2,026E-|1,842E-| 100,000
16 15
11 |-1,164E-(-1,059E-| 100,000
16 15
Component
1 2
Potansiyel miisterilerin ihtiyaglarinin tespiti (P1) ,838
Miisteri odak gruplarinin kullanmm (P2) ,961
[Uriiniin gelisim ve dizaym i¢in sorumluluk (P3) 722
[Kalite sisteminin varligi (P4) ,881
Miisterilerin sirketin kalite sistemini gdzden gegirmesi (P5) 778
listatiksel Proses Kontroliin (IPK) kullanimi (P6) ,685 453
Siire¢ Yeterlilik Analizinin kullammi (P7) ,891
'Yonetici Egitimi (P8Y) ,889
IPersonel Egitimi (P8P) ,966
Operator Egitimi (P8O) ,939
[Kalite geligim programinin varhigi (P9) 475 714

Tablodan goriildiigii gibi dnleme aktiviteleriyle ilgili sorulari genellikle isletmeler iki simifta

anlamiglar ve degerlendirmislerdir.



86

Faktér analizini sadece iiretim isletmeleri igin yaptigimizda sorularin nleme maliyetleri

bagimsiz degiskenini %82 oraninda agikladigimi, buna karsin sorularm agiklama yiizdelerinin

stralarinim degismedigi goriilmektedir. Bu durum Tablo 5.13’de gosterilmistir.

Tablo 5.13 Onleme Aktiviteleri Uretim isletmeleri Faktor Analizi

Initial Extraction Rotation
Eigenval Sums of Sums of
ues Squared Squared
Loadings Loadings
Comp| Total % of |Cumulative| Total % of |Cumulative | Total % of |Cumulative
onent Variance % Variance % Variance %
1 6,608 | 60,076 60,076 6,608 60,076 60,076 5,222 | 47,468 47,468
2 2,421 | 22,010 82,086 2,421 22,010 82,086 3,808 | 34,618 82,086
3 ,881 8,009 90,095
4 ,654 5,950 96,044
5 213 1,940 97,985
6 ,165 1,502 99,487
7 |5647E-| ,513 100,000
02
8 |3,819E-|3,472E-| 100,000
16 15
9 |1,765E-| 1,604E-| 100,000
17 16
10 |-1,190E-|-1,081E-| 100,000
16 15
11 |-6,961E-|-6,329E-| 100,000
16 15
Component
1 2
[Potansiyel miisterilerin ihtiyaglarimin tespiti (P1) ,843
Misteri odak gruplarinin kullanimi (P2) 977
[Uriiniin gelisim ve dizaym igin sorumluluk (P3) 732
Kalite sisteminin varlig1 (P4) ,878
Miisterilerin sirketin kalite sistemini gézden gegirmesi (P5) ,805
listatiksel Proses Kontroliin (IPK) kullanim (P6) 716 562
Siire¢ Yeterlilik Analizinin kullanimi (P7) ,895
Yonetici Egitimi (P8Y) 915
[Personel Egitimi (P8P) ,981
Operator Egitimi (P80) ,981
[Kalite gelisim programimin varligi (P9) ,460 ,728

Onleme aktivitelerinin isletmelerce anlagilma diizeylerini gdsteren faktdr analizini kiigiik, orta

ve biiyiik isletme bazinda yaptifimizda hangi sorunun hangi faaliyet alaminca, hangi sektor
grubunca daha iyi anlagihp kargilik buldugunu gorebiliriz. Ancak faktér analizinin SPSS’te

yapilabilmesi i¢in drnek biiyiikliigiiniin belirli bir seviyede bulunmasi gerektigi daha 6nce

agiklanmusti.
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Kiigiik ve orta dlgekli iiretim isletmelerinin sayisi analiz igin yeterli olmadigindan analizin

saghkli yapilabilmesi adina sadece bilyiik isletmeler igin faktor analizi yapilmistir. Tablo

5.14°de biiyiik 6lgekli tiretim firmalarimin faktor analizi yer almaktadir.

Tablo 5.14 Onleme Aktiviteleri Biiyiik isletmeler icin Faktor Analizi

Initial Extraction Rotation j
Eigenval Sums of Sums of
ues Squared Squared
Loadings Loadings
Compo| Total % of |Cumulative| Total % of |Cumulativ| Total % of |Cumulative
nent Variance % Variance| e % Variance %
1 7,101 | 64,557 64,557 7,101 64,557 | 64,557 5,540 | 50,361 50,361
2 2,676 | 24,325 88,883 2,676 24,325 | 88,883 4,237 | 38,522 88,883
3 733 6,665 95,547
4 ,294 2,668 98,216
5 ,196 1,784 100,000
6 3,100E- | 2,818E-| 100,000
16 15
iT. 1,059E- | 9,628E- | 100,000
16 16
8 4,523E- | 4,112E-| 100,000
17 16
9 |-2,477E-|-2,252E-| 100,000
16 15
10 |-3,5637E-|-3,215E-| 100,000
16 15
11 |-6,937E-(-6,306E-| 100,000
16 15
Component
il 2
Potansiyel miisterilerin ihtiyaglarinin tespiti (P1) ,933
Miisteri odak gruplarimn kullanimi (P2) ,973
Uriiniin gelisim ve dizayn1 i¢in sorumluluk (P3) 1692
Kalite sisteminin varligi (P4) ,898
Miisterilerin girketin kalite sistemini gozden gegirmesi (P5) .980
listatiksel Proses Kontroliin (IPK) kullanim1 (P6) ,706 ,650
Siire¢ Yeterlilik Analizinin kullammi (P7) 897
'Yonetici Egitimi (P8Y) ,913
[Personel Egitimi (P8P) ,985
Operator Egitimi (P8O) ,985
[Kalite gelisim programinin varligi (P9) 879

Biiyiik isletmeler igin yapilan faktor analizine gore 6nleme maliyetleriyle ilgili sorular biiyiik

isletmeler tarafindan iki grup halinde anlagilmiglardir. Bu sorular iki kategori halinde

degerlendirildiginde modeli %89 oraninda agiklamaktadir. S6z konusu igletmeler sorulart

onleme maliyetlerini egitim grubu, ve diger 6nleme aktiviteleri olarak anlamiglardir.
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Sorularin anlagiima diizeylerine bakildiginda operator egitimi ile personel egitiminin bilyiik
isletmelerde yaygin oldugu goriilmektedir. Bunun sebebi toplam kalite yOnetimini
uygulayacak olanlarin igin i¢inde bulunanlar olmas: gerektigi, kaliteli {iriin {iretme konusunda

isletme tabaminin direkt bilgilendirilmesi geregidir.

5.3.1.3 Basansizhik Maliyetlerinin Analizi

Tablo 5.15, iiretim sektoriinde faaliyet gosteren kiigiik, orta ve biiyiik igletmelerin, basansizhik
aktiviteleriyle ilgili konulara verdikleri Onemin (tim, %99-75...vb.) yiizdelerini
gostermektedir. Ornegin, hatali driinlerin  yeniden islenmesi ile ilgili aktivitelerin
isletmelerdeki varligimin sorgulandigi F2 kod numarali anket sorusu igin, biiytik isletme
grubunda zamanlarinin %10-24iinii harcayan isletme sayis1 1°dir. Uretim sektriinde faaliyet
gOsteren toplam biiyiik 6lgekli igletme sayis1 28 oldugundan bu konuya bu derecede dnem
veren isletmelerin oram (1/28=%3,6 ) olarak bulunur. Geri dénen mallar igin aragtirma
yapilmasi ile ilgili aktivitelerin sorgulandigi F12 kod numaral soru ile de biiyiik isletme
grubunda zamanlarnin %10°dan azim1 bu aktiviteye harcayan isletme oramm ayni iglem

sirasini izleyerek %25 olarak bulunabilir.

Tablo 5.16’da iiretim sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin basarisiziik faaliyetlerini
uygulama yiizdeleri sektérlere gore verilmistir. Ornegin isletmelerde uygunsuz mallar i¢in
fazla mesaiyi sorgulayan F10 kod no’lu basarisizlik maliyet kaleminden, kiigiik o6lgekli
igletmelerin %23,1°1, orta &lgekli isletmelerin %40°1 ve biiyiik dlgekli igletmelerin %39,3’i
haberdardir ve kullanmaktadir.

Sekil 5.6’da tiretim sektoriinde faaliyet gosteren kiigiik,orta ve biiyiik igletmelerin en yiiksek 5
basarisizlik maliyetiyle ilgili aktivitelerinin kargilagtiriimalan gosterilmistir.

Yapilan giivenilirlik analizi sonucuna gore (reliability analysis) basgarisizlik maliyetiyle ilgili
sorularimin giivenilirlik derecesi a=%91,97 olarak ortaya ¢ikmustir. Giivenilirlik Analizi

sonuglart Ek-4’te verilmisgtir.
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. Tablo 5.16. Uretim isletmeleri i¢in Basarisizhk Aktiviteleri Toplam Listesi

SORU Uretim Faaliyetleri Kii¢iik | Orta Biiyiik
Basarisizhik Aktiviteleri n=13 n=55 n=28
F1 |Hurda iiriin iiretimi %38,5 %473 %64,3
F2 Yeniden isleme %46,2 %29,2 %29
F3 |Teslimat sonras1 hizmet %30,8 %41,8 %26,5
F4 |Uygun olmayan mamullerin ayrimi %924 %85.5 %82,1
F5 | Uriiniin yeniden dizaym %69,3 %58,1 %78.5
Fé6 Standartlarin altindaki {iretim azaltimi %38,5 %56,4 %78,6
F7 |Saticilardan geri donen mamuller %46,2 %59,9 %75
F8 | Uygun olmayan mallarin kurtarilabilmesi %61,6 %61,8 %75
F9 |Kusurlu mallar i¢in envanter ayarlamalar %23,1 %36,4 %67,9
F10 |Uygunsuz mallar i¢in fazla mesai %23,1 %40 %39,3
F11 |Kalitesizlikten dolay: iade mal alim1 %30,8 %43.6 %60,7
F12 | Geri donen mallar igin arastirma yapilmasi %38,5 %52,7 %749
F13 | Mutsuz miisterilerin tatmin edilmesi %7,7 %43.,6 %67.,9
F14 |Garanti siiresinin varligi %30,8 %47,2 %50,1
F15 |Kalite eksikliginden dolayr miisteri %23,1 %40 %464
maliyetleri
F16 |Miisteri kayb: %15,4 %34,5 %46,4
F17 |itibar kaybi %7,7 %16,4 %25

F7 F8 FI12

IDKu;ﬁk B Orta OBiiyiik ]

Sekil 5.6. Uretim Organizasyonu Basarisizlik Aktivasyonu Top5

Sekilden de goriildiigii gibi F4 (uygun olmayan mamullerin ayrimi), F5 (Uriiniin yeniden
dizaym), F7 (Saticilardan geri donen mamuller) ve F8 (Uygun olmayan mallarin
kurtarilabilmesi) her 3 igletme modeli i¢inde ortak bir uygulama alani bulmustur.
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Kiigiik, orta ve biiyiik 6lgekli isletmeler igin F4 oncelikli 5nem swrasini almgtir.

Basansizlik aktivitelerinin iiretim ve hizmet isletmeleri tarafindan birlikte nasil algilandigim
ve hangi sorunun bu aktiviteyi en iyi acikladigim gosteren genel bir faktor analizi SPSS
istatistik programi kullanilarak yapildiginda sorularin iki grupta toplandift ve modelin bu iki
grupta ele alindiginda %87, tek grup olarak degerlendirildiginde %51 olarak bagimsiz
degiskeni agiklayabildigini gostermektedir. Analiz sonuglan Tablo 5.17°de verilmistir.

Tablo 5.17 Basarisizlik Aktiviteleri Genel Faktor Analizi

Initial Extraction Rotation
Eigenval Sums of Sums of
ues Squared Squared
Loadings Loadings|
Comp| Total % of |Cumulative| Total % of |Cumulative| Total % of |Cumulative
onent Variance % Variance % Variance %
1 4,101 | 58,586 58,586 4,101 58,586 58,586 3,547 | 50,667 50,667
2 1,968 | 28,111 86,697 1,968 2850 86,697 2,522 | 36,030 86,697
3 ,766 | 10,942 97,639
4 153 2,188 99,826
5 |1,215E-| ,174 100,000
02
6 |7,700E-|1,100E-| 100,000
16 14
7 |-1,368E-|-1,955E-| 100,000
16 15
Component
1 2
[Uygun olmayan mamullerin ayrim (F4) 971
[Uriiniin yeniden dizaym (F5) ,954
[Uygun olmayan mallarin kurtarilabilmesi (F8) ,912
Geri dénen mallar i¢in aragtirma yapilmasi F(12) 875 414
Teslimat sonrasi hizmet (F3) ,968
Garanti siiresinin varlig1 (F14) ,899
[Yeniden igleme (F2) -,708

Genel faktdr analizi tablosu incelendiginde isletmelerin basarisizlik maliyetleri aktivitelerini
iki grup iginde degerlendirdigi agik bir sekilde ortaya ¢ikmistir. Maliyetlerin ortaya ¢ikis
yerine bagli olarak hatanin miisteriye ulasmadan dnce igeride olugan maliyetler i¢ basarisizlik;

hatanmin miisteriye ulastig1 noktada meydana gelen dis basarisizlik maliyetleridir.
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Genel anlamda isletmeler igin i¢ basarisizhk maliyetleri dendiginde 1 bilesenindeki

aktiviteler, dig basansizhk maliyetleri dendiginde 2 no’lo bilesendeki aktiviteler
anlagilmaktadir.

Faktor analizini sadece tiretim isletmeleri igin yaptigimzda sorularin basansizlik maliyetleri

ile ilgili aktivitelerin iki kategori halinde ele alinip analiz edilmesi durumunda bagimsiz

degiskenini %89 oraninda agikladigi goriilmektedir. Bu durum Tablo 5.18°de gosterilmistir.

Ayrica her bir aktivitenin agiklayicilig ve anlam diizeyinin arttif1 goriilmektedir.

Tablo 5.18. Uretim Firmalar: i¢in Basansizhk Aktiviteleri Faktor Analizi

Initial Extraction Rotation
Eigenv Sums of Sums of
alues Squared Squared
Loadings Loadings
Comp| Total % of |Cumulative | Total % of |Cumulative | Total % of |(Cumulative
onent Variance % Variance % Variance %
1 3,849 | 54,990 54,990 3,849 54,990 54,990 3,411 48,729 48,729
2 | 2412 | 34,460 89,449 2,412 34,460 89,449 2,850 40,720 89,449
3 ,739 10,551 100,000
4 |2,603E|3,718E-15| 100,000
-16
5 |7,051E|{1,007E-15| 100,000
-17
6 - -1,905E- | 100,000
1,333E 15
-16
7 - -9,615E- | 100,000
6. 731E 15
-16
Component
1 2
(Uriiniin yeniden dizayn (F5) 977
Uygun olmayan mamullerin ayrtmi (F4) 977
Uygun olmayan mallarin kurtarilabilmesi (F8) ,895
Geri dénen mallar igin arastirma yapilmast F(12) ,811 536
Teslimat sonras1 hizmet (F3) ,993
Garanti siiresinin varhig1 (F14) ,964
Yeniden isleme (F2) -,698
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Basarisizlik aktivitelerinin igletmelerce anlagilma diizeylerini gosteren faktor analizini kugtk,

orta ve biiyiik isletme bazinda yaptigimizda hangi sorunun hangi faaliyet alaminca, hangi

sektdr grubunca daha iyi anlagthp kargilik buldugunu gorebiliriz. Ancak faktor analizinin

SPSS istatistik programinda yapilabilmesi igin ornek biiyiikligiintin belirli bir seviyede

bulunmas: gerektiginden, kiigiik ve orta Slgekli iiretim igletmelerinin sayis1 analiz icin yeterli

olmadigindan analizin saghkli yapilabilmesi adina sadece biiyiik isletmeler i¢in faktor analizi

yapilmugtir. Tablo 5.19°da biiyiik 6l¢ekli iiretim firmalarinin faktor analizi yer almaktadir.

Tablo 5.19 Biiyiik Ol¢ekli Uretim Firmalar: i¢in Basanisizlik Aktiviteleri Faktor Analizi

Initial Extraction Rotation
Eigenval Sums of Sums of
ues Squared Squared
Loadings Loadings
Comp| Total % of |Cumulative| Total % of |Cumulative | Total % of |Cumulative
onent Variance % Variance % Variance %
1 4,147 | 59,249 59,249 4,147 59,249 59,249 3,522 | 50,309 50,309
2 2,853 | 40,751 100,000 2,853 40,751 100,000 3,478 | 49,691 100,000
3 |5,599E-|7,999E-| 100,000
16 15
4 | 3,239E-|4,627E-| 100,000
16 15
5 |1,377E-|1,967E-| 100,000
16 15
6 |-2,506E-|-3,580E-| 100,000
17 16
7 |-2,330E-|-3,328E-| 100,000
16 15
Component
1 2
Garanti siiresinin varligi (F14) ,996
Teslimat sonrasi hizmet (F3) ,994
[Yeniden isleme (F2) -,994
[Uriiniin yeniden dizayni (F5) ,994
[Uygun olmayan mamullerin ayrimi (F4) ,976
[Uygun olmayan mallarin kurtarilabilmesi (F8) ,406 914
eri donen mallar i¢in aragtirma yapilmasi F(12) 572 ,820

Yapilan faktor analizine gore bilyiik isletmeler basarisiziik maliyetleriyle ilgili aktiviteleri

yine iki grupta degerlendirmigler, bu degerlendirmelerinin sonucu olarak bu sorular biiyiik

igletmelerin bagarisizlik aktiviteleri anlayigimt %100 olarak yansitmustir. Buna goére biiyiik

isletmelerin en ¢ok garanti siiresinin varhgina ve iiriiniin yeniden dizaymna 6nem verdikleri

goriilmistiir.
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5.3.2 Hizmet isletmelerinin Kalite Maliyetleri Analizi

Hizmet sistemlerinin  karakteristik yapisi iiretim isletmelerinden farklidir. Hizmet
sistemlerinin ¢iktis1 gozle goriilmez, elle tutulmaz, degisken yani standart degildir. Hizmet
depolanamaz bir yapidadir. Miisteri ile yiiksek diizeyde bir birliktelik vardir ve miisteri
hizmetin sunulma siirecine katilir. Dolayisiyla hizmet sistemleri emek yogundur. Bu
ozelliklerinden dolay1 da hizmet sistemlerinin maliyetleri iiretim isletmelerinden farkli bir
yap1 arz etmektedir. Hizmet sistemlerinde iki tiir maliyet vardir. Bunlardan birincisi hizmet
siirecinin yatirim maliyeti yani teknoloji segimi, ikincisi hizmet sistemi isletim maliyetidir.
isletim maliyeti de bekleme maliyeti ve servis maliyeti olmak tizere iki bilesenden meydana

gelmektedir. Iste kalite maliyetleri de bu bilesenlerde meydana gelmektedir.

Hizmet sistemlerinin yapisina gore bu maliyetleri 6lgmek son derece gii¢ ve zaman alic
olabilmektedir. Bu maliyetlerin tespit edilip analiz edilmesi ¢ogu kez miimkiin olmamakla
birlikte hizmet isletmelerinin gogunda boyle bir sistemin varligi ve gerekliliginden haberdar
olmadif gergegi de goz ardi edilmemelidir. Bu durum anket ¢alismasinda kendisini agikca
ortaya c¢ikarmistir. Baglanti kurulan 228 hizmet isletmesinden sadece 18’inin bu tir bir

¢alismaya katilmak istemesi bunun agik bir gostergesidir.

Hizmet sistemlerinde Kalite bilinci ve galigmalarimin heniiz oturmus olmamasimin katilimin
diigik olmasmda onemli bir payr vardir. Veri sayistmin az olmasi bulunan orneklem
sonuglarinin anakiitleyi temsil kabiliyetini ortadan kaldirmaktadir. Bu nedenle fakior ve
giivenilirlik analizi yapmak hizmet isletmeleri adina anlamsiz ve yamltici olmaktadir.
Dolayisiyla bu bolimde sadece hizmet isletmelerinin anket sorularina verdigi cevaplar

iizerinde durulacaktir.

5.3.2.1 Ol¢me Degerlendirme Maliyetlerinin Analizi

Tablo5.20 hizmet sektoriinde faaliyet gosteren, kiiciik, orta ve biiyiik isletmelerin, dlgme
degerlendirme  aktiviteleriyle ilgili konulara verdikleri Gnemin (tim, %99-75...vb.)
yiizdelerini gdstermektedir. Omegin; friinler igin servis aktivitesinin sorgulandigt A6 kod
numarali anket sorusu igin, kiiciik isletme grubunda zamammin %50-74’tinii bu aktiviteye
harcayan isletme oramm (1/7=%14,3) olarak bulabiliriz.



£€E% 0% %0 | E'€E% 0% 0% | ST9% 0% 0% | STI% | 0% | 0% | 6% | €71% 0% 0% | 0% | €71% | 8V
£'€€% 0% | £°¢E% 0% 0% | £°€€% | S'LE% 0% | S'T1% 0% | 0% | 0% | 9°82% 0% 0% 0% | 0% 0% | LV
0% | £€€% 0% 0% | L'99% 0% | S'LE% | ST% | STI% 0% | 0% | 0% 0% | E71% | €71% | €71% | 0% | €V1% | 9V
% % % % % % % % % % | %| % % % % % | % % | SV
£€E% 0% | £°€£% 0% | £°€£% 0% | 0S% | STI% 0% 0% | 0% | 0% | 6Tv% | €71% 0% 0% | 0% | €71% | ¥V
£EE% 0% | £€€% 0% | £€€% 0% | 05% 0% 0% 0% | 0% | 0% 0% 0% 0% 0% | 0% 0% | €V
0% | E'CE% | E°CE% | €°CE% 0% 0% | S°LE% 0% 0% 0% | 0% | 0% 0% | E71% 0% 0% | 0% 0% | TV
EEE% 0% | €€£% 0% 0% 0% | 05% | ST% 0% 0% | 0% | 0% | 9°8T% 0% 0% 0% | 0% 0% | 1V

5 |8 |7 & (% AN N, | T |t |2
S |2 |8 |8 |2 |g (= |95l SN = |2 (8 |8 |8|lg |B
2El® |® |® |® |E |=8|<3ENWEHE 2y = |® |2 |[®|&8 (g

€=U =i L=U
ANANL hAR:(0) 00N

LIDPUADYY JULIPUILIdFI( omdf() US| Lig[uoAseziuesi() PWzIy '(07'S 0[qeL




96

- Tablo 5.21°de hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin 6lgme degerlendirme
faaliyetlerini uygulama yiizdeleri sektérlere gore verilmistir. Ornegin isletmelerde iiriinler igin
servis aktivitesini sorgulayan A6 kod no’lu 6lgme degerlendirme maliyet kaleminden, kiigiik
Glgekli isletmelerin %57’si, orta olgekli isletmelerin %75’ ve biyiik 6lgekli isletmelerin
%1001 haberdardir ve kullanmaktadir.

Tablo 5.21. Hizmet isletmeleri i¢in Olgme Degerlendirme Aktiviteleri Toplam Listesi

SORU Hizmet Faaliyetleri Kiigitk | Orta | Biiyiik
Olgme Degerlendirme Aktiviteleri n=7 n=8 n=3
Al | Girdi kalite kontroliiniin varlig %28,6 | %75 %67

A2 Son denetimde test metodlarinin kullammu | %14 %37,5 | %100

A3 | Test ve denetim aletlerinin kalibrasyonu | % 0 %50 %100

A4 Test ve denetim iglemlerinin kayd: %71,5 | %63 %100
A5 Disaridan test laboratuarimin kullanimi % 42,9 | %62,5 %0
A6 | Uriinler i¢in servis aktivitesi %57 %75 %100
A7 | Girdi kalite kontroliiniin otomasyonu %28,6 | %50 %100
A8 Tedarikgilerin denetimi %71,5 | %75 | %67

Sekil 5.7°de hizmet sektoriinde faaliyet gosteren kiigiik,orta ve biiyiik isletmelerin en yiiksek 5

6lgme degerlendirme aktivitelerinin karsilastirilmas: gosterilmektedir.

A4 A8 A6 A7 Al Al A6 A8 A4 A3 AZV Ail A4 A6 A7

|BKﬂcﬂk HOrta DBllyllk—l

Sekil 5.7. Hizmet Organizasyonu Ol¢gme Degerlendirme Aktivasyonu Top5
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- Sekilden goriildiigi gibi, 3 isletme modeli i¢inde sadece A4 (Test ve denetim islemlerinin
kaydr) kalemi ortaktir. Kiigiik 6lgekli isletmeler i¢in A4, orta lgekli isletmeler igin A1 (Girdi
kalite kontroliiniin varligr) ve biiyiik olgekli isletmeler i¢in de A2 (Son denetimde test

metotlarinin kullanimi) igletmeler i¢in 6ncelikli 6nem sirasini almaktadir.

5.3.2.2 Onleme Maliyetlerinin Analizi

Tablo 5.22 hizmet sektoriinde faaliyet gosteren kiigiik, orta ve biiyiik isletmelerin, 6nleme
aktiviteleriyle ilgili konulara verdikleri o6nemin (tiim, %99-75...vb.) yiizdelerini
gostermektedir. Ornegin, potansiyel miisterilerin ihtiyaglarinin tespitinin isletmelerdeki
varhginin  sorgulandign P1 kod numarali anket sorusu igin, kiigiik isletme grubunda
zamanlarinin %25-49’unu harcayan isletme sayis1 2°dir. Uretim sektoriinde faaliyet gosteren
toplam kiigiik olgekli isletme sayis1 7 oldugundan bu konuya en ¢ok dnem veren isletmelerin
orami (2/7=%28,6 ) olarak bulunur. Yoneticilerin egitimlerinin sorgulandig P8Y kod numarali
soru ile de orta 6lgekli isletme grubunda zamanlarimin %10°dan azim bu aktiviteye harcayan

isletme oranini aym islem sirasini izleyerek %37,5 olarak bulabiliriz.

Tablo 5.23’de hizmet sektériinde faaliyet gosteren isletmelerin 6nleme faaliyetlerini
uygulama yiizdeleri sektorlere gore verilmistir. Ornegin isletmelerde Kalite gelisim
programimin varh@im sorgulayan P9 kod no’lu 6nleme maliyet kaleminden, kiigiik 6lgekli
servis igletmelerinin higbiri haberdar degilken, orta 6lgekli isletmelerin %25°i ve biiyiik
Slgekli isletmelerin %67°si haberdardir ve kullanmaktadir. $ekil 5.8°de hizmet sektoriinde
faaliyet gosteren kiigiik, orta ve biiyiik isletmelerin en yiikksek 5 onleme aktivitesinin
karsilagtirilmalari gosterilmistir.

'HEEFEEEE N
| i | [ | ";
HEEEE RN NN

P1 P8Y PSP P3 P5 P1 P3 P8P P4 P5 P1 P3 P4 P7 PSP

|E|Km;nk B Orta OBiiyiik |

Sekil 5.8. Hizmet Organizasyonu Onleme Aktivasyonu Top5
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Tablo 5.23. Hizmet isletmeleri i¢in Onleme Aktiviteleri Toplam Listesi

SORU Hizmet Faaliyetleri Kiigiik Orta Bityiik
Onleme Aktiviteleri n=7 n=8 n=3
P1 Potansiyel miisterilerin ihtiyaglarimn tespiti | %57 %6 %100
P2 | Miisteri odak gruplarinin kullanimi %14 %38 %67
P3 | Uriiniin gelisim ve dizayni i¢in sorumluluk | %43 %62,5 %100
P4 | Kalite sisteminin varligt %14 %50 %100
P5 | Miisterilerin kalite sist.ini gbzden ge¢irmesi | %29 %38 %67
P6 | istatiksel Proses Kontroliin (IPK) kullammi | %14 %12,50 | %0
P7 | Siireg Yeterlilik Analizinin kullanimi %0 %38 %100
P8Y | Yonetici Egitimi %42.,9 %37,5 %67
P8P | Personel Egitimi %42,9 %62,5 %100
P80 | Operator Egitimi %0 %38 %0
P9 | Kalite gelisim programinin varlig %0 %25 %67

Sekilden 5.8’den de goriildiigii gibi P1 (potansiyel miisterilerin ihtiyaglariin tespiti), P3
(Uriiniin gelisim ve dizayni igin sorumluluk) ve P8P (Personel egitimi) her 3 isletme modeli
i¢inde ortak bir uygulama alan: bulmustur. Kiigiik, orta ve biiyiik 6lgekli isletmeler i¢in P1,

oncelikli Gnem sirasini almugtir.

5.3.2.3 Basansizhk Maliyetlerinin Analizi

Tablo 5.24 servis sektoriinde faaliyet gosteren kiigiik, orta ve biiyiik isletmelerin, basarisizlik
aktiviteleriyle ilgili konulara verdikleri onemin (tim, %99-75...vb.) yiizdelerini
gostermektedir. Ornegin, garanti siiresinin varhgimn isletmelerdeki varlimmn sorgulandig:
F14 kod numarali anket sorusu igin, orta dlgekli isletme grubunda zamanlarimn %10°dan

azin1 harcayan igletme sayisi 3’diir.
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- Hizmet sektériinde faaliyet gosteren toplam kiigiik 6lgekli isletme sayisi 8 oldugundan bu
konuya en gok Onem veren igletmelerin oram (3/8=%37,5) olarak bulunur. Yoneticilerin
Uygun olmayan hizmetlerin tespitinin sorgulandii F4 kod numarali soru ile de kiigiik 6lgekli
isletme grubunda zamanlarimn tiimiini harcayan isletme oranini aymi iglem sirasim izleyerek

%14,3 olarak bulabiliriz.

Tablo 5.25’de hizmet sektriinde faaliyet gosteren isletmelerin basarisizlik faaliyetlerini
uygulama yiizdeleri sektorlere gore verilmistir. Ornegin isletmelerde teslimat sonrast hizmetin
varligim sorgulayan P3 kod no’lu basarisizlik maliyet kaleminden, kii¢iik olgekli servis
isletmelerinin 43,9y, orta 6lgekli igletmelerin %50’si ve biiyiik 6lgekli isletmelerin %100’
haberdardir ve kullanmaktadur.

Sekil 5.9°da hizmet sektoriinde faaliyet gosteren kiigiik,orta ve biiyiik igletmelerin en yiiksek 5

basarisizlik aktivitesinin karsilagtirilmasim gostermektedir.
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Sekil 5.9. Hizmet Organizasyonu Basarisizhik Aktivasyonu Top5

Sekilden de goriildiigii gibi F3 (Teslimat sonrasi hizmet), F4 (Uygun olmayan mamullerin
ayrimi) ve F12 (Geri donen mallar i¢in aragtirma yapilmasi) her 3 igletme modeli iginde ortak
bir uygulama alami bulmustur. Kiigiik, ve biiyiikk 6lgekli isletmeler i¢in F3, orta &lgekli

isletmeler igin F4 6ncelikli 6nem sirasini almigtir.
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Tablo 5.25. Hizmet Isletmeleri i¢in Baganisizhik Aktiviteleri Toplam Listesi

SORU Hizmet Faaliyetleri Kiiciik | Orta | Biiyitk
Basanisizhik Aktiviteleri n=7 n=8 n=3
F1 Kullamigsiz hizmet tiretimi % 0 % 12,5 | % 33,3
F2 | Yeniden islem %0 %0 %67
F3 Teslimat sonrasi hizmet %429 | %50 %100
F4 | Uygun olmayan hizmetlerin tespiti %14 %100 | %100
F5 | Hizmetin yeniden dizayni %429 | %50 %100
F6 | Standartlarin altindaki hizmetin azaltimi %0 %0 %0
F7 | Saticilar tarafindan  kabul  gormeyen | %429 | %63 %33
hizmetler
F8 | Uygun olmayan hizmetlerin kurtarilabilmesi | %28.6 | %50 %67
F9 Kusurlu  hizmetler igin  envanter %286 | %125 | %333
ayarlamalari
F10 | Uygunsuz hizmetler i¢in fazla mesai %0 %25 %33,3
F11 | Kalitesizlikten dolay: iade hizmet bagvurusu | %28,6 | %25 %66,7
F12 Kabul gormeyen hizmetler i¢in aragtirma | %28,6 | %37,5 | %100
yapilmasi
F13 | Mutsuz miisterilerin tatmin edilmesi %14,3 | %25 %100
F14 | Garanti siiresinin varlig %14,3 | %37,5 | %100
F15 Kah.te c?k31kllglnden dolayr  miigteri %28.6 | %0 %66.7
maliyetleri
F16 | Miisteri kayb %28,6 | %12,5 | %66,7
F17 | Itibar kaybl %0 %37,5 | %0
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5.3.3 Kalite Maliyet Sisteminin Analizi

Isletmelerin yaptiklari tim bu aktivitelerin nedeni sagliklt bir kalite maliyet sistemi (KMS)
kurarak maliyetlerini izleyebilmek ve yonetebilmektir. Ankete katilan isletmelere bu tiir bir
maliyet izleme sistemlerinin var olup olmadigini ve niye boyle bir sisteme ihtiyag duyduklan

direkt olarak sorulmustur. Anketteki 36 ve 37. sorular KMS ile ilgili sorulardir.

Tablo 5.26’da kalite maliyet sisteminin hangi sektorde ne sekilde bulundugu gosterilmektedir.

Tablo 5.26 Resmi Kalite Maliyet Sisteminin Varhgi

KMS’nin Uretim Hizmet
Varhig Kiigiik Orta Biiyiik Kiigiik Orta Biiyiik
n=13 n=>55 n=28 n=7 n=8 n=3

Var %154 %25,5 %35,7 %0 %25 | %333
gﬁ;‘:ﬁfjlyor %23,1 %32,7 %28,6 | %28,6 %0 %33,3
Gerek o o,
P %15,4 %12,7 %179 | %143 | %375 %0
;(:l:erh bilgi | 91308 %14,5 %3.6 %42.9 %25 | %333

Sekil 5.10°da hizmet ve iretim sektorlerinde kalite maliyet sisteminin genel bir
kargilastiriimas: verilmis, daha sonra Sekil 5.11 ve Sekil 5.12°de daha derine inilerek iiretim
ve hizmet sektorlerinin kendi iclerindeki dagilimlari gdsterilmistir. Anket sonuglari
incelendiginde biiyiik iiretim isletmelerinin %35,7’sinde kalite maliyet sistemi mevcut, %28,6
oraninda da kurulmast diistiniilmektedir. Bu durum biiyiik igletmelerin kalite maliyet sistemi
hakkindaki bilingli yapis1 hakkinda da bir anlamda fikir vermektedir. Orta iiretim
isletmelerinin %32,7’sinde kalite maliyet sisteminin kurulmas: diigtiniilmekte oldugundan bir
gecis asamasindan soz edilebilir. Kiigiik isletmelerin %30,7’sinde sistem hakkinda yeterli

bilgi olmadig1 goriilmektedir. Hizmet isletmeleri i¢in de benzer yorumlar s6z konusudur.
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RESMi KALITE MALIYET SiSTEMINIiN
KARSILASTIRILMASI

KMS Var Kisa vade Gerek yok  Yeterli bilgi yo

@ Uretim E Hizmet

Sekil 5.10. Resmi Kalite Maliyet Sisteminin Genel Karsilastirmasi

Sekilden de goriildiigii iizere iiretim isletmelerinin ¢ogunda hizmet isletmelerine gore KMS
var veya kisa vadede kurulmas: diistiniilmekte, buna karsin hizmet isletmelerinde KMS

hakkinda yeterli bilgi bulunmamaktadir.

URETIM FIRMALARININ KALITE MALIiYET
SISTEMININ KARSILASTIRILMASI

KMS Var Kisa vade Gerekyok  Yeterli bilgi yok

[BKiigik BOrta OBityiik

Sekil 5.11. Uretim Isletmelerinde Kalite Maliyet Sisteminin Karsilagtirilmasi

Biiyiik olgekli iiretim firmalarinda KMS bulunmakta, orta 6lgekli igletmeler KMS kurma
yolunda ¢aba gostermekteyken, kiigiik isletmelerin KMS kurma konusunda yeterli bilgilerinin
bulunmadig: goriilmektedir.
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HiZMET FIRMALARININ KALiTE MALIYET SISTEMININ
KARSILASTIRILMASI

KMS Var Kisa vade Gerek yok  Yeterli bilgi yok

[BKicik BOrta OBiyiik |

Sekil 5.12. Hizmet isletmelerinde Kalite Maliyet Sisteminin Karsilagtirilmas:

Hizmet firmalarinin gogunda KMS kurma ile ilgili yeterli bilginin bulunmadig, biiyiik dlgekli
firmalarin KMS konusunda incelemeye gerek yok tarzinda bir yaklagimda bulunmadigin
gormekteyiz. Burada dikkat ¢eken bir diger noktada orta Glgekli hizmet firmalarinin kisa

vadede boyle bir sistem kurmayi diisiinmemesidir.

Isletmelerin kalite maliyetlerini 6lgme sebeplerini aragtirdigimizda Tablo 5.27°deki durum
kargimiza ¢ikmaktadir.

Tablo 5.27. Kalite Maliyetlerinin Olgiilme Sebepleri

) Uretim Hizmet
KM Ol¢me Sebebi
Kiigiik Orta Biiyiik Kigiik Orta Biiyiik
n=13 n=>55 n=28 =7 n=3§8 n=3
QS 9000 %0 %14,5 %3,6 %0 %12,5 %33,3
et %308 | %473 | %607 | %286 | %125 | %333
6lgmek
Miisteri istegi %15,4 %y5.,5 %3,6 %28,6 %12,5 %0
Diger %7,7 %0 %3.,6 %14,3 %0 %0

Sekil 5.13°de kalite maliyetlerinin 6lgiilme sebeplerinin {iretim ve hizmet sektorleri bazinda
kargilastiriimalar1 verilmis daha sonra Sekil 5.13 ve Sekil 5.14°de daha derine inilerek tiretim

ve hizmet sektorlerinin kendi iglerindeki dagilimlar1 gosterilmistir.
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KALITE MALIYETLERINI OLCME SEBEPLERININ
KARSILASTIRILMASI

Uretim HE Hizmet

Sekil 5.13. Kalite Maliyetlerinin Olgiilme Sebeplerinin Genel Kargilastirilmasi

Goriildiigii gibi isletmeler sistem etkinligini 6lgmek ve maliyetleri diisiirme amagli olarak
kalite maliyetlerini 6lgmek istemektedirler. Hizmet isletmelerinin emek yogun yapisi yani
miisteri ile iligki yapisi geregi miisterinin istegiyle kalite maliyetlerini 6lgme istedi iiretim
isletmelerininkinden fazladir. Belge almak amagli bu maliyetleri 6lgme oram ikinci planda
kalmistir. Uretim ve hizmet isletmelerinin kendi iglerindeki karsilastirmalarda da benzer

sonuglar goriilmektedir. Sekil 5.14 ve Sekil 5.15 agagida verilmistir.

URETIM FIRMALARININ KALITE MALIYETLERINi
OLCME SEBEPLERI

£

QS9000 Sart1 Sistem Etkinligi Miisteri istegi Diger

Kiigiik B Orta O Biiyiik |

Sekil 5.14. Uretim Isletmelerinde Kalite Maliyetlerinin Ol¢iilme Sebepleri
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|2 Kiicik BOrta OBiyiik |

Sistem Miisteri istegi
Etkinligi

Diger

HiZMET FIRMALARININ KALIiTE MALIYETLERINI
OLCME SEBEPLERI

Sekil 5.15 Hizmet Isletmelerinde Kalite Maliyetlerinin Olciilme Sebepleri

5.3.4 Kalite Maliyetlerinin Rakamsal Analizi

Ankette isletmelere kalite maliyetlerinin rakamsal degerleri de sorulmustur. Gegen mali yilin

verilerinin istenmesinden dolay1 isletmeler maliyetlerini vermede biraz daha rahat

davranabilmistir.

Olgme degerlendirme aktivitelerinden biri olan disaridan test laboratuarimin kullanim

maliyetiyle ilgili olan 6.soruya isletmelerin verdikleri ortalama maliyet bilgileri Tablo 5.28’de

gosterilmektedir.
Tablo 5.28 Disaridan Test Laboratuarimin Kullanimi
Uretim Hizmet
Sl Kii¢iik | Orta | Biiyiik | Kiiciik | Orta | Biiyiik
® ® ) ) (6] )
A6 Disaridan test laboratuarmin | 16,250 | 16,250 | 60,694 800 4,301 -
kullanimi
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TEST LABARATUVARININ MALIYETLERININ
KARSILASTIRILMASI

Kiigiik Orta Biiyiik

Uretim B Hizmet

Sekil 5.16. Test Laboratuar Maliyetlerinin Karsilastirllmasi

Sekil ve tablodan da goriildiigii tizere biiyilk hizmet igletmeleri bu soruya iliskin maliyet
bilgisi girmemistir. Biiylik tiretim isletmelerinin maliyetlerinin olduk¢a yiiksek oldugu
goriilmektedir. Bunun nedeni hatay: ortadan kaldirmak adia 6lgmeye gok 6nem verilmesi,
isletmenin sadece kendi laboratuarinda degil disarida da Slgme ve denetim yaptirarak ana
faaliyetlerine zaman ayirmak istemesidir. Igletmeler daha gok basarisizhk maliyetlerini 6lgme
egilimindedir. Basarisizhk maliyetiyle ilgili aktiviteler ve maliyetleri Tablo 5.29°da
goriilmektedir. Uretim ve hizmet isletmelerinin kendi aralarindaki karsilastirilmalar Sekil
5.17 ve Sekil 5.18°de gosterilmektedir.

Tablo 5.29 Basarisizhik Maliyetlerinin Rakamsal Dagihmi

Uretim Hizmet

SORU

aod

Kii¢iik | Orta | Biiyiik | Kiiciik | Orta | Biiyiik
(&) ®) (O] (&) ® ®)

F1 | Hurda iirtin/hizmet

{irefimi 21,250 | 217,569 | 257,738 - = 450,000

F6 | Standartlarin altindaki

et/ zmetiaalias 10,000 | 150,717 | 343,500 | 30,000 | 30,000 | 30,000

Kusurlu mal/hizmetler

F9 i¢in envanter 1000 40,200 | 94,500 - 600,000 -
ayarlamalar
Uygunsuz

F10 | mal/hizmetler igin fazla | 100,000 | 152,200 | 235,833 | - 1,600 g

mesai
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Fu1 | Kalitesizlikten dolayt | 454 600 | 54000 | 387,500 | 2,500 | - | 50,000
iade mal/hizmet alim1

F13 | 6yitcis hizmet maliyeti | 20,000 | 201,000 | 290,000 | - 20,000 | 30,000
Aksakliklar sonucu

F15 | miisterilerin kestigi 150,250 | 35,400 | 47,000 s = 27,000
faturalar

F16 | Kaybedilen migterilerin | o 5, | 30490 | 75000 | 50,000 | 110,000 | 150,000
maliyeti

F17 | Kalitesizlikten dolay: 23,500 (223300 - | 10,000 | 50,000
iin/iyi bilinme kayb1 Bl ¢ ’

URETIM iSLETMELERI iCiN ORTALAMA BASARISIZLIK
MALIYETLERININ KARSILASTIRILMASI

$400.000+ 5=

$300.000+
$200.000+
$0. - :

F1 2] 5] FI0 Fi11 F13 F5 F16 FI7

Ggiik HOrta OIBilyitk |

Sekil 5.17 Uretim isletmelerinin Basarisizlik Maliyetleri

Uretim igletmeleri igin basarisizlik maliyetlerinin dagilimina baktigimizda kiigiik &lgekli
isletmelerin maliyetlerinin biiyiik ¢ogunlugu kalitesizlikten dolayi iade mal alimlarindan
gergeklestigi  goriilmektedir. Diger taraftan F6 kod numarali soru ters bir sorudur.
Standartlarin altindaki @iretimin azaltilmasindan saglanan degeri (kazang) sorgulamaktadir. Bu

konuda biiyiik isletmelerin bag1 gektigi goriilmektedir.

Hizmet isletmeleri i¢in duruma baktifimizda biiyik isletmelerin defersiz hizmet iiretme
maliyetlerinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Bunun nedeni biiyiik isletmelerin yaptiklar
hatay: telafi etmek igin yiksek bedeller demeyi tercih etmesidir. Diger yandan orta &lgekli

hizmet isletmelerinin envanter ayarlama maliyetlerinin yiiksek oldugu goze carpmaktadir.
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HIiZMET iSLETMELERI iCIN ORTALAMA BASARISIZLIK
MALIYETLERININ KARSILASTIRILMASI

$600.000
$500.000
$400.000
$300.000
$200.000
$100.000

0
»U

F1 F6 F9 F10 F11 F13 F15 F16 F17

EKilgiik @ Orta [ Bilyiik

Sekil 5.18. Hizmet Isletmelerinin Basarisizlik Maliyetleri

Kalite maliyet verileri derlendikten sonra analiz edilmeleri gerekmektedir. Analiz islemi bir
maliyetin digeriyle iligkisi ve toplam maliyete etkisinin arastinlmasindan olugur. Analiz
islemlerinde bazi temel dlgiitler kullamilir. S6z konusu élgiitlerin se¢iminde iiriin tipi, tiretim
teknolojisi, isgletmenin biiyiikliigii goz Oniinde bulundurulmahidir. Bu 6lgiitlerden birisi
ortalama satislar, digeri de toplam maliyetlerdir. [lgili maliyet bu &lgiitlerden birine
oranlanarak Olgiitlestirilebilir. Tablo 5.30’da bu oranlar ve degerleri goriilmekte, hemen
arkasindan Sekil 5.19’da iiretim ve Sekil 5.20°de hizmet isletmelerinin satis ve maliyet
kargilagtirmalari gosterilmistir.

Tablo 5.30. Basarisizlik Maliyetlerin Satislara ve Maliyetlere Oram

Uretim Hizmet
Ortal S e o . e
Degae:]l: : Kiiciik Orta Bityiik Kii¢iik Orta Biiyiik
® ® ®) ®) ®) (&)

Satiglar 11,762,500 | 13,829,268 | 299,111,111 | 638,333,000 | 4,116,667 | 140,000,000

Maliyetler | 8,466,667 | 8,576,667 | 218,311,111 | 571,428,571 | 1,400,000 | 53,000,000




111

Tablo 5.30 Basarisizhk Maliyetlerin Satislara ve Maliyetlere Orani (Devam)

Uretim
Ortalama Degerler

Kiigiik ($) | Orta ($) Biiyiik ($)
Ortalama Bagarisizlik Maliyetleri 760,600 904,586 2,015,065

Ortalama Satislar 11,762,500 | 13,829,268 | 299,111,111
Ortalama Toplam Maliyetler 8,466,667 | 8,576,667 | 218,311,111
Bagarisizhik Mly/Satislar %6.,47 %6,54 %0,7
Basarisizlik Mly/Toplam Maliyetler | %9 %10.,6 %0.,9

Goriildiigii gibi sadece iiretim isletmelerinin oranlari alinmistir. Bunun nedeni hizmet
igletmelerinin azhgindan dolay1 maliyetlerinde genelleme yapmanmin sakincasidir. Orta ve
kiigiik tiretim  igletmelerinin  yaklasik %10’unu ortalama basarisiziik maliyetleri
olusturmaktadr.

URETIM ISLETMELERINDE ORTALAMA SATISLARIN VE
MALIYETLERIN KARSILASTIRILMASI

$50.000.000
$0

Kiigiik Orta Biiyiik

Satislar E Maliyetler

Sekil 5.19 Uretim isletmelerinin Ortalama Satis ve Maliyetlerinin Karsilastirilmasi

Gerek iiretim gerekse hizmet isletmeleri olsun kiigiik ve orta 6lgekli isletmeler arasinda satig
ve maliyet arasindaki fark ¢ok degisken degilken, biiyiik lgekli firmalarda bu degisimin
biiyiikliigii géze carpmaktadir.
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HIiZMET ISLETMELERINDE ORTALAMA SATISLARIN VE
MALIYETLERIN KARSILASTIRILMASI

Kiigiik Orta Biiyiik

[ Satislar B Maliyetler I

Sekil 5.20 Hizmet Isletmelerinin Ortalama Satis ve Maliyetlerinin Karsilagtiriimas:

Kalite maliyetleri iizerinde isletmelerin yaptiklar1 bu ¢aligma ve aktivitelerin ne kadarinin
satiglarin  ylikselmesine, ne kadarmin toplam maliyetlerde azalmaya sebep olmasina
bakilabilmesi i¢in igletmenin birkag donem verilerinin elde bulunmasi gerekmektedir.
Boylece satislarin ve iscilik maliyetlerinin yiizde olarak bu aktivitelere diisen oranlart

bulunarak gelisme ve iyilestirme alanlar1 belirlenebilir.
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6. SONUC VE GETIRIiLEN ONERILER

Kalitenin maliyeti, fakir kaliteyi Onleme, garanti ve kargilagilan kalite gereksinimlerini
karsilama ve {iretilen fakir kalitenin sonuglart gibi girdi maliyetlerinin hepsinin toplam
maliyetidir.

Bu caligma, kalite maliyetlerinin dnleme, Slgme degerlendirme ve bagarisizlik gibi 3 kategori
aktivitesini, bu aktiviteleri uygulayan ve aym zamanda bu aktiviteler ile maliyetleri baglantili
olan iiretim ve hizmet sektorlerindeki kiigiik, orta ve bilyiik isletmeler {izerinde yapilmustir.
Elde edilen sonuglar ve getirilen 6neriler maddeler halinde sunulmustur.

1. Bir 6nceki bsliimde ortaya konulan sonuglara gére hizmet isletmelerinin kalite maliyetleri
konusunda ¢ok bilingli olmadiklari goriilmektedir. Saglikli bir sekilde analiz yapilabilmesi
i¢in isletmelerin belirli donemler boyunca (haftalik,aylik, 3aylik,yillik vb) kalite maliyetleri
ve satig tutarlar verilerinin bulunmas: gerekmektedir. Bu ¢aligmada isletmelerin bir dénemlik
(illik) aktiviteleri sorgulandifindan, kalite maliyetleri tizerinde yapilan ¢aligmalarin satiglar:
ne kadar artirdigy, isletme performansi tizerindeki etkisi vs. gibi kritik basart faktorleri analiz

edilememistir.

2. Yapilan uygulama ¢alismas1 g6stermigtir ki kalite maliyetleri raporlama sistemi kurulmasi
yOnetimin karar verme mekanizmalarina kalite yonetimi igin katkida bulunacak ¢ok degerli
bir aractir. Kalite maliyetlerinin hesaplanmasi ile bir anlamda kalite performans indeksi
olugturulmalidir. Bu indeks ile isletmedeki iiretim sisteminin kaliteyi olusturmadaki
baganisinin seyri hakkinda yoneticiler bir fikir sahibi olacaklar ve hangi noktalarda daha
Ozenli caligilmast gerektigi nerelere kalite gelistirici yatirimlar gerektigi konusunda kararlar
alabileceklerdir.

3. Isletmeler kalite maliyetlerinin olustugu ve bunlarn hesaplamakla yiikiimlii béliimler, her
raporlama doneminde, sisteme daha Snce hesaplanmayan ama Ol¢tilebilir nitelik kazandirdign
kalite maliyet kalemlerini katabilmenin yollarim aragtirmalidirlar. Bilindigi gibi Slgtilebilen
maliyetler Slgiilemeyenlerin yaninda ¢ok kiiciik kalmaktadir.
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4. Isletmeler 6nleme ve 6lgme degerlendirme faaliyetlerine agirlik vermeli ve bu konuda
epitim caligmalar1 diizenlemelidir. Ozellikle, istatiksel proses kontrol gibi temel, deney
tasarmu gibi ileri kalite tekniklerinin orta kademe ydnetici ve ustabaglarina dgretilmesi ve
egitimi sarttir. Ankete katilan igletmeler egitime onem verdiklerini sSylemisler ancak IPK ve
siireg yetenek analizi vs. tekniklerin kullanimi konusunda yetersiz olduklart gdzlemlenmigtir.

5. Kalite maliyet sistemi bulunan veya bulunmasi yolunda adim atan isletmeler mevcut
mubhasebe kayitlarinda gerekli diizenlemeler yapmalidir.

6. Kalite maliyet sisteminin yiiriitiilmesinin insanlara bagimli halden kurtulmasi i¢in,
isletmenin ana sisteminde kalite maliyetlerinin bilgisayar destekli otomasyona gegirilmesi,
veri girislerinin giinliik yapilmasinin saglanmasi ve boylelikle sistemdeki gecikmelerin en aza
indirilmesi gerekmektedir.

7. Literatiirde, kalite maliyet oranlarimin, sistem yapisina, iilkelere, sektdrlere, ekonomik
yapiya, hiikiimet kararlarmna, isletmenin biiyiikl{igline, ¢alisan sayisina vs. bir ¢ok etkene gére
degisiklik  gOsterebilecegi unutulmamalidir. Yine literatiirde kalite maliyetlerini
anlamlandirmak igin kullamilan kriterin sadece satig gelirleri olmas1 gerekmedigi, tiretim
adetleri, maliyet, kar vs. bircok kriterin kullamlabilecegi g6z onfinde bulundurulmahdir.
Kriter se¢imi yukarida belirtilen faktorlere uygun tespit edilmelidir.

8. Yiiriilikte olan kalite maliyet sistemi ve bu konudaki talimatlann siirekli g&zden
gecirilmesi gerekmektedir. Mevcut sistem iginde yer alan maliyet kalemleri ve igeriklerinin
revize edilerek isletmedeki uygulamalarda tespit edilen eksiklikler giderilmelidir.

9. Son olarak; ister hizmet igletmeleri ister iiretim igletmesi olsun yapacag: kalite maliyet
¢alismalarinin temelini toplam kalite ySnetimi felsefesine dayandirmalidir. Amacm sadece
belge almak oldugu, TKY’den uzak, sadece standardin saglandig: bir yaklasim tarzi

belirlenmemelidir.
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EK-1. ABB ELEKTRIK A.S. SUREC AKIS SEMALARI



EK-1 ABB ELEKTRIK A.S. SUREC AKIS SEMALARI

Diizeltici
Faaliyet

Malzemenin
Gelisi

Malzemenin Q'ya
Aktariimasi

Muayene
ve Test

\| Malzemenin GP’ye
"\ Aktariimasi

Ret (Malzemenin
Imalatcisina ladesi)




EK-1 DEVAM

Cekirdek

Diizeltici
Faaliyet

Diizeltici
Faaliyet

Yahtim

@@@

Kagit Sarai Sargi Sargi-Cekirdek
Kaplama g Montaji Montaji
E
®
| Dizeltici >
Faaliyet
Baskilama / Kazana Vakum, Yag Dol.
Son sikistirma indirme Filtre vs...




EK-1 DEVAM

Diizeltici
Faaliyet

Gek.
Yahtim
Testi

Diizeltici
Faaliyet

Kabul
Testleri

Diizeltici
Faaliyet

Mekanik
Imalat

Diizeltici
Faaliyet

Borulama
Kontrolii

Ug Baglant
Montaji

Otoklavda
| Kurutma

Demontaj/
Paketleme

Sevkiyat

Devreye Alma




EK-2 ABB ELEKTRIK A.S. FAKIR KALIiTE UYGULAMA
ORNEKLERI



COPQ ELEMENTS

(DKM Elementleri)

1 |Proje -Gergeklesen Maliyet Farki
[ .
2 |(Projeye mahsus beklenmedik giderler icin aynlan para)
|

3 |(Hurda & Tekrar yapma ve Diizeltme)

3.1 Proses hatalarini duzeltme igcilik maliyeti

3.2 Process Hatalari Hurda Malzeme maliyeti

3.3 Kabu! Testi Hatalarini dlizeltme is¢ilik maliyeti

3.4 |Kabul Testi Hatalarini dizeltme malzeme maliyeti
4 |Atil Kapasite ( Projelere sarj edilemiyen saatlerin maliyeti)
5 |Tedarikciden kaynaklanan Hata Maliyetleri

51 Tedarikci NCR Maliyetleri

5.2 Geg gelen malzeme NCR Maliyeti

5.3 |Acil malzeme temini NCR Maliyeti
6 |Garanti Siiresinde olugan maliyetler

6.1 Sahada ¢ikan arzalart yerinde onarma maliyeti

6.2 Fabrikada onarilan triin maliyeti

6.3 Sahaya génderilen malzeme maliyeti ( Maliyet ABB 'ye ait)

6.4 |Tasanim degisiklikleri ( Maliyeti mlsteri tarafindan karsilanmayan)
7 |Gecikmig Alacakiar
8 |Indirimler

8.1 Kontrat kapsamindaki ceza maliyetleri
10 |Diger llave Maliyetler

10.1 Erken imalat

10.2 |Bilgi Islem Sistem Kesintisi ( Dizayn kesinti siresi)

10.3  |Bilgi Islem Sistem Kesintisi (LN+UPS+Triton kesintileri)

10.4 |CT Verimsizli§i

10.5 ]Program digi Bakim Onarim Kesintileri

(Toplam)

REVENUES (Gelirler)

COPQ as a% of Revenue (Gelirin % 'si olarak DKM)




PTPT COPQ 2003

Power Transformers

GROSS MARGIN SLIPPAGE

PROJECT CONTINGENCY

L

SCRAP & REWORK

31 Process failures Rework Cost {CAR Cost -Material Cost)

3.2 Process failures Scrap Material Cost (CAR Cost - LH Cost)

3.3 |Test Room Failure Rework Cost {CAR Cost - Material Cost)

34 Test Room Failure Scrap material Cost {CAR Cost - LH Cost)

UNDERABSORBTION

SUPPLIER NON-PERFORMANCE

5.1 Supplier CAR Costs

6 |WARRANTY EXPENSE
Cost incurred to correct equipment failures in the field+remedy
6.1 poor contract performance
6.2 Field failure expenses at factory
6.3 Resend material to Site (Cost meet by ABB Kartal)
6.4 Design Changes ( Costs are not meet by the Customer)
8.5 Transport failures{ Cost meet by ABB Kartal)
7 |[COSTS of ACCOUNTS RECEIVABLES OVERDUE
|
8 |DISCOUNTS
8.1 Penalty Costs
9 |COSTS of EXCESS/ OBSOLETE INVENTORY
|
10 |OTHER COSTS

10.1 Pre Production

10.2 [IS Inefficiency {Design Shut down Cost)

10.3 |IS Inefficiency (Triton)

104 |CT Inefficiency

10.5 |Un planned maintenance {Production+Test Equipment)

10.6 |Heat Run test effect on PC's { PTPT Design Shut Down Cost) -

10.7 |Late Material Cost

10.8 Uﬁent Material Cost ;

TOTAL

Cumulative RNonthly Total

Cum COPQ exc. Underabsorbtion
Cum Adj COPQ

Cum. Revenue ($)
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EK-3 KALITE MALIYETLERI ANKETI



Saymn Yetkili!

Yiiksek Lisans yaptipim Yildiz Teknik Universitesi'nde bitirme tezimin bir pargas: olan ve
uluslararas1 makale olarak yaymnlanacak Kalite Maliyetleri ile ilgili anket caligmas: webde
yaymlanmaya baslandi. Bu anketi doldurarak sizin de bu caliymada yerinizi almamz

istiyoruz.

Simdiden tesekkiirler.

Anket sayfasi: www.8tee8.com/anket

Serdar Akgiin
Endiistri Miih.

iy

Irtibat: Tel: 0 535 569 15 35
e-mail:sakgun2000@yahoo.com

NOT: Sonuglar sizinle paylagilacaktir. Soru formundaki bilgiler kesinlikle gizli
tutulacakfir.



alite Maliyeti Anketi (COQ)

» Sirketinizin faaliyet g6stermis oldugu sektér grubu nedir?

C Tekstil

C Gida

C Hizmet

C Otomotiv
€ Demir-Celik
¢ ilag

C Elektronik
C Kagit

C Kimya

C Diger:

2. Sirketiniz, girdi kalite kontrolunu kullaniyor mu ve malzemelerinizin veya bilesenlerinizin test
ve denetimini yapiyor mu?

C Evet ¢ Hayir

Eder evet ise, bu aktiviteyle ufrasan isgileriniz zamanlarinin ylizde kagini bu aktivite ile
harciyorlar?

C %10'dan az
C %10-24

€ %25-49

C %50-74

C %75-99

C Tim zamanini

3. Sirketiniz, firinlerinizin / hizmetlerinizin son denetiminde test metodlar kullaniyor mu?

C Evet ( Hayir

Eder evet ise, bu aktiviteyle ugragan isgileriniz zamanlarinin ylizde kagini bu aktivite ile
harciyorlar?

C %10'dan az
C %10-24

€ %25-49

C %50-74

C %75-99

€ Tim zamanini

http://217.195.203.106/anket/serdar.aspx 03.03.1998



. Sirketiniz, test ve denetim aletlerini koruyor ve diizenli olarak kalibrasyonunu yapiyor mu?
C Evet € Hayir

Eger evet ise, bu aktiviteyle ugrasan iggileriniz zamanlarinin yiizde kagini bu aktivite ile
harciyoriar?

C %10'dan az
C %10-24

C %25-49

C %50-74

C %75-99

€ Tam zamanini

3. Sirketiniz, Uretimi veya islevieri denetliyor mu, testler kaydediliyor mu ve yillik envanter
ayitian diizenli olarak yiritiliiyor mu?

C Evet C Hayir

Eger evet ise, bu aktiviteyle ugrasan iggileriniz zamanlarinin ylizde kacgini bu aktivite ile
harciyorlar?

C %10'dan az
C %10-24

C %25-49

C %50-74

C %75-99

€ Tim zamanini

5. Sirketiniz, disaridan bir test laboratuari kullaniyor mu ?

C Evet € Hayir

Eder evet ise, yillik servis dcreti $: |

7. Sirketiniz, sundugunuz Griin / hizmetin servisini sagliyor mu?
C Evet ¢ Hayir
Eger evet ise, servis aktivitesini izliyor musunuz?
C Evet C Hayir

Eder evet ise, bu aktiviteyle ugrasan isgileriniz zamanlarinin ylizde kacini bu aktivite
ile harciyorlar?

C %10'dan az

1ttp://217.195.203.106/anket/serdar.aspx 03.03.1998



C %10-24
C %25-49
C %50-74
C %75-99
C Tam zamanini

. Sirketiniz, uygunluklari garanti edilen giren maizemeler veya bilegenleri igin izleme sistemine
ahip mi?

C Evet C Hayir

Efer evet ise, bu aktiviteyle ugrasan igcileriniz zamanlarnin yiizde kagim bu aktivite ile
harciyorlar?

C %10'dan az
C %10-24

C %25-49

C %50-74

C %75-99

C Tim zamanmi

). Tedarikgilerinizin kalitelerini gézden gegiriyor musunuz ?
C Evet C Hayir

Eder evet ise, bu aktiviteyle ugrasan iscileriniz zamanlannin ylizde kagint bu aktivite ile
harciyoriar?

 %10'dan az
C %10-24

C %25-49

C %50-74

C %75-99

C Tdm zamanini

\0. Potansiyel misterilerinizin isteklerini ve ihtiyaglarini hesaplayacak resmi pazar arastirmasi
apiliyor mu?

C Evet ¢ Hayir

Eger evet ise, bu aktiviteyle ugrasan isgileriniz zamanlannin yiizde kagini bu aktivite ile
harciyorlar? )

C %10'dan az
C %10-24
C %25-49

ittp://217.195.203.106/anket/serdar.aspx 03.03.1998



C %50-74
C %75-99
C Tam zamanin

1. Urlintiniiziin kalite sorunlarini tartusmak icin muisteri odak gruplarn kullaniyor musunuz?

C Evet € Hayir

Eder evet ise, bu aktiviteyle ugragan iggileriniz zamanlarinin ylizde kagini bu aktivite
ile harciyorlar?

 %10'dan az
C %10-24

C %25-49

C %50-74

€ %75-99

€ Tim zamanini

12. Uriintiniiziin / hizmetinizin gelisimi veya dizayni icin sorumluluk aliyor musunuz ?

C Evet ¢ Hayir

Eder evet ise, teslimattan énce Uriinliniiziin / hizmetinizin karsilasacag: gereksinimleri
garanti edecek (iriin / hizmet gelistirme plan yapiyor musunuz ?

€ Evet C Hayir

Eder evet ise, bu aktiviteyle ugrasan iscileriniz zamanlannin ylizde kacgini bu aktivite
ile harciyorlar?

€ %10'dan az
C %10-24

C %25-49
 %50-74
 %75-99

C Tim zamanini

13. Bir kalite sisteminiz var ms ?

C Evet ¢ Hayir

Eger evet ise, resmi mi, sistem belgelendirilmis mi ?
C Evet € Hayrr

Eder evet ise, bu sistem diizenli olarak denetieniyor mu ? (minimum yillk)

http://217.195.203.106/anket/serdar.aspx 03.03.1998



C Evet € Hayir

Eder evet ise, bu aktiviteyle ugrasan iscileriniz zamanlarimin ylizde kacint bu
aktivite ile harciyorlar?

C %10'dan az
C %10-24

C %25-49

C %50-74

C %75-99

C Tim zamanin

14. Misterileriniz kalite sisteminizi gézden gegiriyor mu ?

C Evet C Hayir

Eger evet ise, bu aktiviteyle ugrasan iscileriniz zamanlarinin yiizde kagini bu aktivite ile
harciyorlar?

C %10'dan az
€ %10-24

C %25-49

C %50-74

C %75-99

C Tam zamanmni

L5. Uriinlerinizi izlemek icin (SPC) Istatistiki islem Kontroliinti kullaniyor musunuz ?

C Evet C Hayir

Eder evet ise;

1. Grafikgesidi:{
2. Bu aktiviteyle ugrasan iscileriniz zamanlarinin ylizde kagini bu aktivite ile
harciyorlar ?

 %10'dan az
C %10-24

€ 9%25-49

C %50-74

C %75-99

C Tim zamanini

16. Sirketiniz, siireg yeterlilik caligmasi yapabiliyor mu ?

C Evet € Hayir

http://217.195.203.106/anket/serdar.aspx 03.03.1998



Eder evet ise, bu aktiviteyle ugragan iscileriniz zamanlarinin ylizde kagint bu aktivite ile

harciyorlar?

C %10'dan az
C %10-24

C %25-49

C %50-74

C %75-99

€ Tiim zamanini

7. Calisanlariniz igin kalite egitimi yapiyor musunuz ?

o YONETICI:

C Evet C Hayir

o Eger evet ise, editilmis personel sayis!: i o
o Egditimde zamanlarinin ylizde kacgi harcaniyor ?

(" %10'dan az
C %10-24

C %25-49

C %50-74

C %75-99

C Tam zamanim

o PERSONEL:

C Evet C Hayir

o Eger evet ise, egditilmis personel sayisi: | ) v
e Egitimde zamanlarinin yiizde kagt harcaniyor ?

C %10'dan az
C %10-24

C %25-49

C %50-74

C %75-99

€ Tam zamanini

e OPERATOR:

C Evet ¢ Hayir
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o Eder evet ise, editilmis personel sayisi: I o
o Editimde zamanlarnin ylizde kaci harcantyor ?

 %10'dan az
C %10-24

C %25-49

C %50-74

C %75-99

C Tim zamanini

8. Sirketiniz, resmi bir kalite gelisim programina sahip mi ?
C Evet C Hayir

Eder evet ise, devam eden gelisim igleviniz var mi ?

C Evet C Hayw

Eder evet ise, bu aktiviteyle ugrasan iscileriniz zamanlarinin yiizde kagint bu aktivite
ile harciyorlar?

 %10'dan az
C %10-24
 %25-49

. 9%50-74

C %75-99

€ Tim zamanini

L9. Sirketiniz hurda veya kullanilamaz {irlin Gretiyor mu ?

C Evet € Hayir

Eger evet ise, bu lrilinlerin yillik maliyeti $: r -

20. Sirketiniz tekrar iretim / hizmet yapiyor mu ?
C Evet C Hayrr

Eger evet ise, bu aktiviteyle ugrasan iggileriniz zamanlarimin ylizde kagint bu aktivite ile
harciyorlar?

C %10'dan az
C %10-24
C %25-49
C %50-74
C %75-99
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¢ Tiim zamanini

. Teslimattan sonra mugsterinize saglanan hizmetin / Griintin tekrar teftisi yapiliyor mu ?
C Evet C Hayir

Eder evet ise, bu aktiviteyle ugragan igcileriniz zamanlarinin yiizde kagini bu aktivite ile
harciyorlar?

C %10'dan az
C %10-24

C %25-49

C %50-74

C %75-99

C Tim zamanin

)2, Sirketiniz uygun malzemelerden uygun olmayanlarini ayirabiliyor mu ?

C Evet € Hayir

Eger evet ise, bu aktiviteyle ugrasan isgileriniz zamanlarinin ytizde kagimi bu aktivite ile
harciyorlar?

C %10'dan az
C %10-24

C %25-49

C %50-74

€ %75-99

€ Tam zamanin

23. Belirlenen kalite eksiklikleri i¢in hizmetin / Grliiniin bastan dizayn yapilabiliyor mu?

C Evet C Hayir

Eger evet ise, bu aktiviteyle ugrasan isgileriniz zamanlarinin ylizde kagini bu aktivite ile
harciyorlar?

C %10'dan az
C %10-24

C %25-49

C %50-74

C %75-99

€ Tiim zamanini

24. Standartlann altindaki Gretim / hizmet azaltiiyor mu ?
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C Evet C Hayir

Eger evet ise, yillik azaltmadan kaynaklanan deger$:|

5. Sirketiniz, (ireticinizden / saticinizdan reddetme yaptyor mu ?

C Evet C Hayrr

Eder evet ise, bu aktiviteyle ugrasan iscileriniz zamanlarinin yiizde kagini bu aktivite ile
harciyorlar?

C %10'dan az
C %10-24

C %25-49

C %50-74

C %75-99

C Tdm zamanini

26. Tekrar kullaniimaya uygun olmayan {r{inierden, bilesenier veya mallarin bir kism
curtarilabiliyor mu ?

C Evet C Hayir

Eder evet ise, bu aktiviteyle ugrasan igcileriniz zamanlarnin yiizde kagini bu aktivite ile
harciyorlar?

C %10'dan az
C %10-24

C %25-49

C %50-74

C %75-99

€ Tum zamanini

27. Kaybedilen veya kusurlu mallarin hesaplanmasi igin envanter ayarlamalari yapiliyor mu ?

C Evet C Hayir
Eger evet ise, bu ayarlamalarin yilhik maliyeti $: i o

28. Sirketiniz, uygun olmayan mallar, iriin / hizmet igin fazla mesai yapiyor mu ?

C Evet € Hayir
Eder evet ise, bu fazla mesainin yillik maliyet $: I ,

29. Kalitesizlikten dolay! malinizin geri iade edildigi oldu mu ?

C Evet € Hayir

attp://217.195.203.106/anket/serdar.aspx 03.03.1998



Eger evet ise, geri alinan mallarin yilik maliyeti $: |

. Geri dénen mallar igin dogru islevler alintyor mu ve aragtirmalar yapiliyor mu ?

€ Evet C Hayir

Eger evet ise, bu aktiviteyle ugrasan iscileriniz zamanlarinin yiizde kagini bu aktivite ile
harciyoriar?

C %10'dan az

C %10-24

C %25-49

C %50-74

C %75-99 ‘
C Tim zamanini

1. Sirketiniz, kaliteyle alakah olarak mutsuz miigterileri memnun etmek igin dviicli hizmet /
riin sagliyor mu?

C Evet € Hayir
Eder evet ise, geri alinan mallarin yilik maliyeti $: I

12. Sirketinizin, miigteri hizmeti veya sikayet islevi icin bir garanti stiresi var mi ?

C Evet ¢ Hayir

Eger evet ise, bu aktiviteyle ugrasan igcileriniz zamanlarinin ylizde kagini bu aktivite ile
harciyorlar?

C %10'dan az
C %10-24

C %25-49

C %50-74

C %75-99

€ Taim zamanini

}3. Kalite problemlerinden dolay aksaklik siireleri icin miigterileriniz size fatura kesiyor mu ?

C Evet € Hayir
Eder evet ise, misterilerden kesilen faturalarin yillik maliyeti $: i

34. Sirketinizde, kalite problemlerinden dolay: miisteri kayiplan izleniyor mu ?

C Evet € Hayir
Eder evet ise, kaybedilen migterilerin hesaplanmis yillik maliyeti $:

=
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;. Kalite probleminden dolay: iin / iyi bilinme kayiplarini biliyor musunuz ?

C Evet C Hayir
Eder evet ise, kaybedilen iniin hesaplanmig yillik maliyeti $: |

F. Sirketiniz resmi kalite maliyet sistemine sahip mi ?

€ Kalite maliyet sistemi var

€ Kisa vadede sistemin kurulmasi distiniliyor
 Gerek duyulmuyor

C Sistem hakkinda yeterli bilgi ybk

7. Kalite maliyetlerini éigme sebebiniz nedir ?

. QS 9000 sart

" Sistem etkinligini 6icmek ve maliyetien
diglirme

C Mugteri istegi
" Diger (Litfen belirtiniz)

\CIKLAMA BOLUMU

Ankete katkida bulunacak ilave edece§iniz agiklamalan lutfen asadida belirtiniz:

ombinasyonlan Gériintile Y6netim Sayfasi Ana Sayfa
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EX-4 SPSS’TE GUVENILIRLIK ANALIZi SONUCLARI



Reliability

*%kx%%% Method 1 (space saver) will be used for this analysis ***%*¥

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (AL PHA)
N of
Statistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCALE 23,1818 92,5284 9,6192 7

Item~total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance ITtem~ Alpha

if Item if Itenm Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
VAROOO04 19,6667 64,8542 , 7660 , 8466
VARQOQO006 19,1515 70,8826 , 6623 8612
VARQQQ08 20,4848 68,2576 , 6602 ,8613
VAR0O0010 19,4848 67,9451 , 6878 , 8576
VAR0OO0014 19,5455 69,6932 , 6359 , 8644
VARQOQ16 20,2121 71,8598 , 5738 , 8721
VAROO018 20,5455 72,0057 , 6527 , 8627

Reliability Coefficients
N of Cases = 33,0 N of Items = 7

Alpha = , 8785
Reliability

**xxx+% Method 1 (space saver) will be used for this analysig ******

RELIABILITY ANALYSTIS - SCALE (AL PHA)
N of
Statistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCALE 17,1081 56,0435 7,4862 5

Item—total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item~ Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
VAR0O0004 13,6486 34,2898 ., 7931 , 8135
VAR(O0006 13,1081 38,3213 , 6691 , 8458
VAR0O0008 14,5405 38,1441 , 6417 ,8524
VAROO0010 13,6216 35,5751 , 7386 , 8282

VARQ0014 13,5135 38,9234 , 6169 , 8580



Reliability Coefficients
N of Cases = 37,0

Alpha =  ,8681

Reliability

N of Items = 5

**%x%x%% Method 1 (space saver} will be used for this analysis **%*%%

RELIABILITY
Statistics for Mean
SCALE 5,0852

Item-total Statistics
Scale
Mean
if Item
Deleted

VARO0O16 2,4127
VAR00018 2,6825

Reliability Coefficients
N of Cases = 63,0

Alpha = , 7831

Reliability

N of Items = 2

ANALYSIS - SCALE
N of
Variance Std Dev Variables
7,7650 2,7866 2
Scale Corrected
Variance Item—
if Item Total -
Deleted Correlation
2,1818 , 6454
2,5428 , 6454

(AL PHBA)

Alpha
if Item
Deleted

*%%d¥kx Method 1 (space saver) will be used for this analysisg **Xx%**

RELIABILITY

Statistics for Mean
SCALE 17,4444

Item-total Statistics

Scale
Mean
if Item
Deleted

VAR00020 15,0000
VAR00022 14,6667

ANALYSIS - SCALE
N of
Variance Std Dev Variables
112,0278 10,5843 7
Scale Corrected
Variance Item-
if Item Total
Deleted Correlation
80,2500 , 8395
82,7500 ;9433

(AL PHA)

Alpha
if Item
Deleted

» 9283
» 9208



VARQ0025 14,3333 80,7500 (6910 9461

VAR00029 14,7778 76,1944 , 8461 » 9292
VAR00031 15,4444 87,0278 , 8129 , 9319
VARO0033 15,3333 94,2500 ;8143 £ 9379
VARO0035 15,1111 80,6111 »8701 : 9254

Reliability Coefficients
N of Cases = 9,0 N of Items = 7

Alpha = , 2407

Reliability

**kkk* Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****+%

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (AL PHA)
N of
Statistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCALE 7,0333 12,5851 3,5475 4

Item—~total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Ttem

Deleted Deleted Correlation Deleted
VAR0Q037 5,5333 7,0851 +, 9256 , 8595
VAR(OOQO039% 5,3667 7,0678 8567 , 8811
VAR(00O041 5,4333 6, 9437 ;9215 8591
VAR0O0044 4,7667 7.9782 , 5924 9725

Reliability Coefficients
N of Cases = 30,0 N of Items = 4

Alpha = , 9197
Reliability

*hkkkx Method 1 (space saver) will be used for this analyéis e ok ek ok

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (AL PHA)
N of
Statistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCALE 7,2727 16,0182 4,0023 3

Item-total Statistics



Scale Scale Corrected

Mean Variance Item~ Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
VAROOD047 5,4545 14,8727 , 0566 , 9487
VARQO0049 4,4545 4,0727 , 8561 ., 0268
VARQOO0066 4,6364 5,6545 8286 1158

Reliability Coefficients
N of Cases = 11,0 N of Items = 3

Alpha =  ,6964
Reliability

*k%%%* Method 1 (space saver) will be used for this analysis *¥%%*%%

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)
N of
Statistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCALE 9,3421 = 24,0690 4,9060 4

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item~ Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
VARQO0O51 7,0000 14,2703 , 7113 , 1877
VARQOQ053 6,8158 14,2624 , 7661 , 7672
VARQO058 7,1842 13,9381 , 5795 , 8536
VAR00063 7,0263 14,5128 , 6856 , 7986

Reliability Coefficients
N of Cases = 38,0 N of Ttems = 4

Alpha =  ,8433
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