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OZET

Son yillarda yapilan ¢esitli arastirmalar, mamul kalitesine iliskin olarak ortaya ¢ikan

maliyetlerin, isletmelerin toplam iiretim maliyetlerinin % 30’unu olusturdugunu gostermistir.

Toplam Kalite Yénetimi, yirminci yiizyllm sonlarma dogru, ¢agdas bir y6netim
bi¢imi olarak bir ¢ok isletme tarafindan kabul gérmastir. Toplam Kalite anlayis,
isletmelerin kalitesiz mamul iiretiminden kaynaklanan maliyetlerinde tasarruf saglayarak,

toplam iiretim maliyetlerini azaltmakta, verimliligini ve karhlifmni arttirmaktadir.

Bu ¢aligmada, Toplam Kalite Yénetimi ve bu anlayigmn iretim isletmelerine

uygulanmasi sonucu olugan maliyet tiirleri ile maliyetlerdeki etkisi incelenmeye galisilmagtir.

Bu baglamda, birinci béliimde rekabet unsuru olan kalitenin, hangi agsamalardan
gegerek bugiinkii konuma geldigi ve bir yénetim anlayis1 olarak kabul gérdigii agiklanmaya
caligilmugtir. Bununla birlikte, Toplam Kalite Yénetimi’nin temel 6zellikleri, verimlilige,

karliliga ve maliyete olan etkileri konulan teorik olarak ele almmugtir.

Caligmamizin ikinci béliimiinde, Toplam Kalite anlayiginin uygulanmasi sonucunda
isletmenin katlandify kalite maliyeti tiirleri ile kalitesiz mamul {iretimi nedeniyle olusan
maliyetler, aynntili olarak incelenmigtir. Ayrica kalite maliyetlerinin 6lgiimii, analizi ve

raporlanmasi konulart agiklanmaya galigilmugtr.

Caligmamizin {igiincii ve son béliimiinde ise, birinci ve ikinci boliimde teorik agidan’
ele alinan konularm, hangi boyutlarda gergeklestigini saptayabilmek amaciyla bir uygulama
yapilmigtir. S6z konusu uygulama, 1990 yilindan bu yana Toplam Kalite anlayigmni
uygulayan ve bir yagam tarzi olarak benimseyen, 1993 yilinda da TUSIAD ve KALITE
DERNEGI nin ulusal boyutlérdaki ilk odiilini alan, biyik bir sanayi kurulugunda
gergeklestirilmigtir,



ABSTRACT

Nowadays, the researches related to the quality costs of product indicate 30 percent
share of total product costs.

Through the end of the twentieth century, Total Quality Management (TQM) is
accepted as a modern approach of management by most of firms all over the world. What
crucial is that TQM is a method which decreases total production costs and increases
productivity and profitability by providing a considerable amount of reduction in costs

caused by low quality production.

The aim of this study is to analyse the costs of effects of TQM, on the one hand and

to assess such costs that are resulted from applications of TQM on the other.

In this context, in the first part, it has been tried to explain the process of
development of the quality as a component of competition and transformation to a
management philosophy which is commonly accepted. In addition, it has been tried to
illustrate theorical explanations about basic characteristics of TQM and its effects on
productivity, profitability and costs.

In the second part, various quality costs which firms have to undergo at the end of
the application of TQM and the costs which caused by low quality production have been
taken into consideration in detail. Moreover, It has been submitted a brief evaluation on

analysing, measuring and reporting of quality costs and some techniques to reduce that costs.

In the third part, a case study has been done to expose the dimensions of realization
of TQM which explained in theoretical framework in the two parts. This study has been done
in a large industrial organization who has applied TQM philosophy and accepts as a way of
life since 1990. Such mentioned organization won the first national quality price given by
TUSIAD and QUALITY ASSOCIATION.
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ONSOZ

Son yillarda, zellikle bilgi iglem, haberlesme ve ulagim teknolojisinde yaganan hizl
degisim ve gelismeler, igletmelerin geleneksel rekabet anlayisinin degigmesine neden
olmugtur. Isletmeler artik, sadece ulusal pazar smirlan igerisinde degil, uluslararast pazar
diizeyinde de rekabet etmeye baglamuglardir. Ulusal pazarlarm giderek global pazarlara
dénigtiga, tstelik rekabetin daha yogun ve acimasiz hale geldifi bir ortamda varhiklarm:
siirdiirmek isteyen igletmeler, diinya bazmnda pazarlanabilir mamuller {iretmek zorunlulugunu
yasamaktadir. S6z konusu zorunlujuk, yeni bir iiretim, yonetim ve pazarlama anlayigmni,
“Toplam Kalite Yonetimi” ni yaratnugtir.

1980’li yillarm sonlarinda, Japonlarm dinya pazarmda agichkiarmi hissettirmeye
baglamalarmdan sonra, batili isletmelerin de Toplam Kalite Yonetimini, kaliteli tiretim ve
dolayisiyla rekabet dstnligli saglamada bir arag olarak kullanmaya basladiklan
gorillmektedir. Japon mucizesi olarak da adlandirilan bu ydnetim aract, maliyetleri rakiplere
oranla daha disiikk seviyelerde tutarak, mal ve hizmetlerin iiretilmesini ve dagitilmasim
saglamaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi anlayisi ile yonetilen igletmelerin, iiretim maliyetlerini
azaltarak verimliligi arttirmalani, bulunduklan pazarda rakiplerine oranla ustimlik
saglamalari, bu anlayigin her gecen giin artan sayida isletme tarafindan benimsenmesi ve
uygulama olanaklarmin aragtirilmasi, gerekli alt yap1 caliymalarma yénelmesi, s6z konusu
yonetim anlayisnin tez konusu olarak ele alinmasinda rol oynamugtir. Bu baglamda, toplam
kalite anlayigmin uygulanmasi sonucu olugan maliyet tiirleri ve anlaylsm maliyetlerdeki

etkisi, calismamizin 6zini olugturmugtur.

Tez caligmamzm birinci béliimiinde; toplam kalite felsefesinin temelini olugturan
kalite ve bununia ilgili kavramlar ile bu anlayigin tarihsel gelisimi, amaglarn, &zellikleri ve
ekonomik hayata katkilan incelenmigtir.

Ikinci bolimde ise, Toplam Kalite Anlayisi gergevesinde ¢alismalarm yiikledigi
kalite maliyetleri ile kalitesizlik nedeniyle olugan maliyetler agiklanmistir. Her iki gruptaki
maliyetler ayn ayn ele almmug, s6z konusu maliyetlerin 6l¢iimii, analizi ve raporlanmas: ile



raporlanmas ile ilgili ¢alismalar incelenmistir. Ayrica, kalite maliyetlerinin azaltilmasinda

kullanilabilecek tekniklere de yer verilmistir.

Ugiincii  boliimde, Toplam Kalite Yénetimi ve igletme maliyetleri iizerindeki
etkilerinin is hayatinda hangi boyutlarda gegerli oldugunu ortaya koyabilmek amaciyla bir
uygulama yapilmistir. S6z konusu uygulama, Toplam Kalite Anlayisini benimseyen, lastik
endistrisinin 6nde gelen ve gectigimiz yillarda kalite 6diiliinii alan bir igletmede yapilmustir.

Caligmammn tamamlanmasinda biyiik katkis1 ve destegi olan damisman hocam Prof.
Dr. Cemal YUKSELEN’e, ve calismalanm sirasmda yardimlarin gérdﬁgﬁm‘ tim galisma

arkadaglarima tesekkiir ederim.

Calismam igin gerekli olan ortami hazirlayan, hef konudaki desteklerini, sevgilerini

esirgemeyen sevgili babama, anneme ve Songiil yengeme ne kadar tesekkl‘lr"" etsem azdr.
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1. TOPLAM KALITE YONETIMI VE BAZI EKONOMIK
GOSTERGELERLE ILISKIiSi

Yirminci yizyiln sonlarna dogru deSigen tiiketici anlayigi, geligen teknoloji,
_pazarlann kiiresellegmesi, gerek yerel, gerekse uluslararasi alanda faaliyet gosteren igletmeleri
amansiz bir rekabet ortamma siriiklemigtir. Bu yeni ortamda basanihi olan kuruluglar
incelendiginde, “Toplam Kalite Yénetimi” anlayigimi  ve onun getirdigi arag¢ ve teknikleri
benimseyen ve uygulayan igletmelerin énemli iistinliikler sagladig1 gorillmektedir.

Tez galismasmnm bu kismmda, igletmelerin rekabet giiciinii, bugiiniin ve gelecegin
rekabet ortamunda arttirmaya yénelik olarak gesitli kuruluslarda uygulanan Toplam Kalite
Yonetimi anlayigim temel felsefesi, dzellikleri, amaci, maliyet, karlilik, verimlilik ve diger
kavramlarla olan iligkisi agiklanmaya ¢aligtimgtir.

1.1. Toplam Kalite Yénetimi ve Kalite Yénetimi ile figili Kavramlar

Yirminci yizyiln sonlarma dogru yasanan sosyo-ekonomik, kiiltiirel ve teknolojik
- geligmeler, insanlarm yagam standartlarmi her agidan yiikseltmistir. Tiketicilerin yagam
standartlarmm ve dolayisiyla yasam bigimlerinin degigmesi, mal ve hizmet satmalma
davramglarmm da degismesine neden olmustur. Tiketiciler artik ihtiyaglan ‘igin satmn
“alacaklan mal veya hizmetlerde uygun fiyatla. birlikte, kaliteyi de aramaya baslamuglardir.
Kalitenin son zamanlarda, tiiketicilerin satmalma davramiglanm etkileyen 6nemli unsurlarm
yaninda yer almasi, iletmelere rekabet avantaji saglayan maliyet, fiyat gibi etkenlerle birlikte
amilmasma yol agmugtir. Gerek tiiketicilerin, gerekse mal ve hizmet iireten isletmelerin kalite
faktériine énem vermeleri, kalitenin 6zellikle 1980°li yillarn yénetim bigimi olarak kabul
edilmesini saglamugtir. Kalitenin giderek énem kazanmasi, aym zamanda kalite ile ilgili yeni
kavramlarm olusmasma ve séz konusu kavramlara yeni ve siirekli defigen anlamlar

yliklenilmesine neden olmustur.

Bu kisimda, Toplam kalite yonetimi (TKY) felsefesinin temelini olusturan kalite ve
kalite ile ilgili kavramlar agiklanmigtir.



1.1.1. Kalite Kavrami ve Onemi

Kalite kavramu ile ilgili literatiirii inceledigimizde, konuyla ilgili olarak ortak bir
tanimin bulunmadigs goriilmektedir. Gerek ekonomik, gerekse giinlilk yagamda, ¢ok ¢esitli ve
farkli anlamlara gelen kalite kavramu kullanilmaktadir. Konuyla ilgili literatiirde var olan
tanimlara yer vermeden 6nce, kalitenin pek gok kisinin bildigi veya tanimladigr gibi “mutlak
anlamda en iy1” olmadiginu belirtmek gerekir.

En iy, kisiden kisiye ve zamanla siirekli degisen géreceli bir kavramdir. Birisi i¢in 1yl
veya kaliteli olan mal / hizmet, bir digeri i¢in en iyi veya kaliteli oimayabilir. Bagka bir ifade
ile, kalite kavrami zamana, tiiketicinin i¢inde bulundugu kosullara, beklentilerine ve
algilamalarina gére degisebilmektedir. Omegin, bir ayakkabmm ya da bir otomobilin kalitesi
farkli bireyler igin farkli anlamlar tagir. Bir kigi igin ayakkabinin uzunca bir siire kullaniimasi,
kalite i¢in yeterli bir kogulken, bir digeri i¢in ayagim rahat hissetmesi kalitenin algilanigmda
yeterli olabilmektedir. Yine bir otomobilin kaliteli olarak algilanmasi, farkli tiketici veya
tikketici grubunun aradif 6zelliklere, 6megin, 6denen fiyata, otomobilin hizma, emniyet veya
konforuna bagh olarak degigebilmektedir.

Isletmeler agismdan kalitenin klasik tanim “standartlara uygunluk” seklindedir (Peker
1993: 200).

Toplam Kalite Yonetimi'nde (TKY’de) ise standartlar, kalitenin dlgiisi degildir;
sadece bir boyutu veya karakteristigidir. Bu nedenle séz konusu tamim, bugiiniin ig yagamunda,
kalitenin birgok kullamim bigimini ve anlamm tam olarak yansitmamaktadir. Bu bakimdan,
asagida tanmmug kurulug ve kalite uzmanlan tarafindan gelistirilen cegitli kalite tanimlarina
yer verilmektedir.

Kalite ve kalite kontrol konusunun Japonya’da gelismesine katkida bulunan Amerikali
kalite uzmanlarindan biri olan Juran (1989: 15), kaliteyi “kullanima uygunluk” olarak
tanimiamugtir,



karglanmasmi  saglayan  pazarlanabilir, dretim  ve bakim  karakteristiklerinin

toplamudir,”(Kolartk 1995: 5).

Yine kalite konusunun buginlere kadar gelisimine katkida bulunan Kkalite
uzmanlanndan Crosby, kaliteyi “sartlara uygunluk™ (Efil 1995: 6); Taguchi ise “Mamuliin
sevkiyatindan sonra toplumda sebep oldufu en az zarar” (Bozkurt 1996: 4) seklinde
tamimlamugtir.

Amerikan Ulusal Standartlan Enstitiisit ve Amerikan Kalite Kontrol Demnegi
tarafindan standardize edilen tanima (ANSI /ASQC A3-1987 Standardi) gore kalite, “Bir mal
veya hizmetin belirli bir gereklilifi kargilayabilme yeteneklerini ortaya koyan
karakteristiklerinin tiimiidiir.” (Besterfield 1995: 6 ).

Yine bu kalite tanimna benzer bir tanim Tiirk Standartlari Enstitiist tarafindan su
sekilde yapilmustir: “Kalite, bir mamul veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar
kargilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplanudir.” (TSE-9005: 1).

Kalite kavrammna ilk olarak ¢ok yonlii bir bakis agisi getiren David A. Garvin,
literatiirde var olan pek ¢ok kalite taninumi smiflandirmaya tabi tutmugtur. Garvin, “Managing
Quality:The Strategic and Competitive Edge” adh kitabmda kalite kavrammnm
tamimlanmasinda agagidaki su beg ayn yaklasim geligtirmistir (1988: 20-27):

1-Ustiinliik  (mitkemmellik) yaklasimi (Transcendent Approach):Bu yaklasinda
kalite, en yiksek standartlara ulagmaktir. Kalite, kesin ve evrensel olarak fark edilebilir.
Genelde bir mamuliin karakteristiklerinin kargilagtirilmasidir.

2-Mamule dayali yaklasim (The product-based approach):Bu yaklagimda kalite, bir
mamulii veya hizmeti daha yiiksek kalitede gosterebilen ve dlgiilebilen belirli nitelikler seklinde
tanimlanmugtir.

3-Kullanictya dayah yaklagim (The user-based approach):Buradaki yaklaginda ise
kalite, titketiciyi ya da kullaniciyi en iyi tatmin eden mal veya hizmetlerdir. Bagka bir deyisle,



kullanicmin  istedigi, niyetlendigi kullanimmna uygunluktur, Mamuliin veya hizmetin
kendisinden beklenen fonksiyonunu hangi 8lgiide yerine getirdigi seklinde tanimlanmgtir.

4-Uretime dayali yaklagim (The manufacturing-based approach): Kalite,
mithendislik ve iiretim uygulamalarmm bir sonucudur. Uretilecek mal veya hizmetin
miihendislik ya da tasarimcilan tarafindan belirlenen hedef veya toleranslarma, bagka bir
deyisle, spesifikasyonlarina ulagma ol¢iisiidiir.

5-Deger tabanl yaklagim (The value-based approach ): Garvin’m bu son
yaklagimmda kalite “kabul edilebilir bir fiyat diizeyi ve kabul edilebilir bir maliyet i¢indeki
degiskenligin kontrol derecesi” geklinde tanimlanmugtir.

Goriildigi gibi ne kurumsal kalite tanimlar, ne de gesitli kalite uzmanlarmm yaptig
kalite tamimlamalarn, kalite kavrammim ortak bir tanimim, kullanimmi olugturamamaktadir.
Séz konusu kalite tammlarmm gesitliligi, kalitenin birgok karakteristigi (boyutu) iceren bir
kavram olmasmdan kaynaklanmaktadir. Bu temel] kalite boyutlan sunlardir (Garvin 1988: 29-
30):

. Performéns: Bir mamulde bulunan birincil karakteristikler

o Ozellikler: Mamuliin ¢ekiciligini saglayan ikincil veya ek karakteristikler

o Uygunluk: Spesifikasyonlara, ¢aligma standartlarma ve belgelerine uygunluk

o Dayanikiiik: Mamuliin kullanim siiresi

o Servis olanaklarr: Mamule iliskin problem ve sikayetlerin kolay ¢6ziilebilirligi

o Giivenilirlik: Mamuliin kullanim siiresi i¢inde bozulmama olasihig:

e Estetik; Mamuliin gériiniimii, kokusu, sesi, tadi vb. albenisi ve duyulara seslenebilme
yetenegi

o Algilanan kalite : Mamul markasmm getirdigi imaj, itibar

Herkesin genel olarak uzlagabilecegi bir kalite tanmmni yapmak, kalitenin gok
boyutlu olmasi ve subjektif bir 6zellik tagimasi nedeniyle giic gérimmektedir. Ancak TKY
anlayigmm temelini olugturan kalite tammlant “kullanmma uygunluk” (tasarmm bakis agisi) ile
“spesifikasyonlara uygunluk” (iiretim bakis agis1) olanlandir. Ciinki her iki bakig agis1 da
tiiketici tatminine yoneliktir. Ornegin, Mercedes markali bir otomobil ile bir Jeep® in her ikisi



“spesifikasyonlara uygunluk” (iretim bakig agisi) olanlandir. Ciinkii her iki bakig acisi da
tiiketici tatminine yéneliktir. Omegin, Mercedes markal1 bir otomobil ile bir Jeep’ in her ikisi
de kullanima uygundur. Her ikisi de farkli tiiketici gruplarmna ve ihtiyaglarna hizmet eder.
Tiiketicinin beklentileri; mamuliin maliyeti, performansi, giivenligi, servis olanaklan seklinde
diginillebilir. Bu tamim, tiketici tatmini ile ilgilidir ve TKY’ nin kaliteye bakig agismi
gostermektedir. TKY’de kalite, kullamma uygunluk tamumindan hareketle titketici
beklentilerinin karsilanmasi seklinde diigimulebilir.

Mamul tabanli yaklagimda ise kalite, belli ve olgiilebilir bir degiskendir. Kalitedeki
farklihklar mamulin baz1 6zelliklerinin miktarindan émegin, bir motordaki silindir sayis1 veya
bir halidaki her bir ilmik sayisindaki farkliliklardan kaynaklanmaktadir. Bunun bir sonucu
olarak da kalite, genelde maliyetle iliskilendirilir. Bu durumda, mamuliin kalitesi artinca fiyati
da artacaktir. Mamul kalitesinin artmas:, tiiketici memnuniyetini ve giivenini saglayacagmdan
gelir getirme oram da yiiksek olacaktir. Bu ise, TKY” nin amaglarindan biridir.

Sonug olarak, kalite, mahn fonksiyonuna baska bir deyisle, hizmet etti§i amaca gére
bir anlam tasimaktadir. Kalitenin gok genel, ama ayn1 zamanda tiim boyutlarini igeren tanimu,
“Herhangi bir tiiketicinin satin aldig1 ve kullandigt bir mal veya hizmetin beklentilerini ve
ihtiyaglarint kargilamasidir.” seklinde yapilabilir.

1.1.2. Kalite Kontrol Kavram ve Onemi

TKY’de amag, tiiketici memnuniyetini ve gﬁveninj_saglamaktlr. Bunun i¢in tiikketicinin
beklentilerini ve ihtiyaclarini karsilayacak kalitede mal vej;a hizmet iretilmesi gerekir. Bu
yiizden geleneksel anlayigmm tersine kalite, sadece mamul kalitesi olarak algilanmamalidir.
Kalite bitiindiir. Kalite igin kalitesidir, hizmet kalitesidir, yéneticilerin ve g¢ahsanlarm
kalitesidir, Giretim ve ydnetim siireglerinin kalitesidir, maliyet kalitesidir. Iste genis anlamdaki
bu kalitenin olusturulabilmesi ve dolayisiyla TKY’ nin tiiketici memnuniyeti hedefine
ulagabilmesi i¢in kalitenin kontrol altinda tutulmasi gerekir. Bu, kalitenin kontrolii anlamna
gelmektedir. ‘ '

Terminolojide kalitenin tanimmnda tam bir fikir birliinin olmamasi, kalite kontrol
kavraminda da baz1 farkliliklara neden olmaktadir.



Kalite uzmanlarindan Juran, kalite kontrolinii ilk olarak 1954 wyilinda “kalite
standartlarinm olugturulmasi ve s6z konusu standartlara ulagilmasini saglayacak tiim araglarin
toplamt” (Mizuno 1988:14) olarak tanmmlanugtir.

Yme Juran, daba sonra “QUALITY CONTROL HANDBOOK” kitabinda kalite
kontroliinii, “gercek kalite seviyesinin belirlenip 6l¢ildigi, standartlarla kargilagtinlip olusan
farklibk kargismda harekete gecerek eksikligin giderildigi bir siireg” seklinde tanimlanmugtir
(Mizuno 1988: 14).

Benzer sekilde mamul kalitesinin kontrolii, “mamul igin genel ve teknik
spesifikasyonlarin geligtirilmesi ve s6z konusu mamuliin belirlenmig olan spesifikasyonlarma
uygunlugunun saglanmasi ile ilgili iiretim sistemi faaliyetlerinin bir fonksiyonu” (Kurkpatrik
1970: 3) seklinde tanimlanmugtar.

Uluslararas: Standartlan Orgiiti (ISO 8402), kalite kontroliine “ekonomik etkinligin
saglanabilmesi amaciyla kalite halkasmn ¢esitli agamalarmdaki iglemlerin gozlenebilmesi ve
yetersiz performansa yol agan nedenierin ortadan kaldinimasma yoénelik islem ve uygulama
tekniklerini kapsar.” seklinde bir tanimlama getirmistir (Besterfield 1990: 3).

Amerikan Ulusal Standartlan Enstitiisti (ANSI Z1.7 1971); kalite kontrokiini, “Belirli
gereksinimleri kargilayacak bir mal veya hizmetin kalitesini siirekli kilan teknikler ve
faaltyetler” (Kolarik 1995: 5) olarak tammlamugtir.

Tiirk Standartlan Enstitisi (TSE) ise, “kalite isteklerini saglama teknikleri ve
faaliyetleri” (TSE-ISO 9000: 4 ) olarak tanimlamustir.

Japon Sanayi Standartlari (JISZ 8101), kalite kontrol ile ilgili olarak “tiiketicinin
ihtiyaglarmi kargilamak igin ekonomik olarak iiretilen mal veya hizmetlerin kalitesini
saglayacak bir araglar sistemidir. Modern kalite kontrol istatistiksel yontemlerden yararlanir
ve genellikle istatistiksel kalite kontrol olarak adlandinitr” (Ishikawa 1985: 46) seklinde bir
agiklama yapmugtir.



Istatistiksel kalite kontrol terimini kullanmayr yegleyen Deming “bir mamuliin en
ekonomik iiretimi yani maksimum yaran saglamaya yénelik tiim iretim agamasmndaki
istatistiksel ilkelerin ve tekniklerin uygulamasidir.” tanimimni yaprmugtir (Mizuno 1988: 14).

Taninmig kalite yazarlarindan Ishikawa’ya goére (1985: 6), “Kalite kontrolii
uygulamak, en ekonomik, en kullamigh ve tilketiciyi daima tatmin eden kaliteli mamulii

gelistirmek, tasarimini yapmak, tiretmek ve satig sonrasi hizmetlerini vermektir.”

Kalite kontrol kavramu yerine baz1 kalite uzmanlarmm ve istatistikilerin istatistiksel
kalite kontrol kavranﬁm kullanmay1 tercib ettikleri gérillmektedir. Kalite kontrol veya
istatistiksel kalite kontrol kavrammu, gesitli kurum ve uzmanlarnn yaptifi tanimlamalarn
cesitlilifine ragmen temelde benzer fikirler tasidigy gériilmektedir.

Kalite kontrol, bir igletmenin kalite hedeflerine ulagabilmesi i¢in yapmasi gereken
faaliyetlerin butiniidiar. TKY de kalite kontrol ¢aligmalan, iretilecek mamul veya hizmetlerin
tilketici veya kullanicisii tatmin etmesi ve ihtiyaglanm kargilamasi igin gerekli oldugu
diigimiiliir. Bu amagla birim mamuliin iiretim siirecinin her asamasmda ve noktasinda kalite
ozelliklerine ve nceden belirlenmig gerekliliklere uyup uymadif: denetlenir, uygunsuzluklar

varsa diizeltilir.

. Bu baglamda kalite kontrol, firetim . planlamas1 agsamasmda, mamulin tasarim
mithendisligi tarafindan belirlenen kalite diizeylerine veya standartlarina uygunlugunu
saglamak i¢in gesitli kalite sorumiuluklarmi koordine edip biitiinlestiren bir siirectir. TKY de
kalite kontrol, tiiketici ihtiyaglarimi tatmin edebilecek ve maksimum yaran saglayacak bir
mamuliin dretilebilmesi igin ekonomiksel bir ¢ok aracn planlanmasi ve uygulanmasim saglar.

Kalite ne kadar yiksek olursa olsun, efer mamul i¢in agint fiyat tespit edilirse,
titkketicinin memnuniyetini kazanamaz. Bu ise TKY anlayigma ters diiser. Uretilecek mamuliin
fiyati, maliyeti, iiretim miktari, kara etkisi, vb. mamuliin kalitesi heniiz planlanirken, tasarim
yapiirken kontrol altina almmasi gereklidir. Tiiketiciyi memnun etmek i¢in kalitenin nasil
genig anlamda ele alinmasi gerekli ise kontroliin de genig anlamda ele almmasi gerekir. Bagka
bir deyisle TKY de mamul kalitesi kontroliinden bagka, fiyatm kontrolii, maliyetin kontrolii,

karm kontrolii vb. bilyilk énem tasir. Bu siirecin basarilt olmasi, kalite kontroliiniin amacma



ulagmas: igin igletmede bulunan herkesin tiim bdliim ve siireglerin kalite kontrol maliyetine

katilmasi ve gelismesine yardimei olmasi gerekir.
1.1.3. Kalite Giivencesi Kavram ve Onemi

Kalite giivenligi, kalite kontrol kavramin igine alan daha genig bir kavram olarak ele
alinabilir. Zira kalite kontroliin en énemli amaci, iretilen mallarm kalitesini gitvence altina
. -almaktir, Kaliteyi glivence altma almak, tiiketicilerin giivenini kazanmakla es anlamlidir.
Kalite giivencesi, kalite kontroliiniin esas1 olarak gorilir. Tiketici giiveninin kazanilmasi,
ancak mal veya hizmete kalite vasfinin kazandinlmasi ile mimkiindiir. Mal ve hizmetlere
kalite vasfinin kazandirilmast ise siirekli olarak kalitenin kontrol altina alinmasmm gerekli kilar.

Kalite giivencesi “tiiketicinin bir mamulii giiven iginde satm alabilmesi, bunun
yanmda kullanmm siiresi boyunca tatmin ve giiven iginde kullanabilmesi amaciyla sézkonusu

mamuliin kalitesini garantilemektir,” (Kolarik 1995: 5).

Kalite guvences1, bir mamul veya hizmetin tiiketici gereksinimlerini tam ve dogru

olarak karsllamasml saglamak igin tiim igletme fonksiyonlarmmn aymi amag dogrultusunda bir .

araya getirilmesidir (Bozkurt 1996: 8 ).

Kalite giivencesini, “tasarim ve iiretim faaliyetine ek olarak, mamul kalitesinin
titketicilerin beklentilerinin yerine getmlmesxm ve mamulin uygun kullanimmi saglayacak
kolay anlagilir, basit bir kullanma talimati olusturulmasmni garanti etmektir.” (Mizuno 1988:
19 ) seklinde de tanimlamak miimkiindiir.

Tiirk Standartlart Enstitiisii (TSE-ISO 9000: 4-6 ), kalite giivencesini, “Mamul veya
hizmetin kalite igin belirlenen istekleri kargilamak ve yeterli giiveni saglamak i¢in gerekli olan
planlt ve sistematik faaliyetlerin biitiinii”, “Hatalan1 énlemeye yénelik, planli ve igletmede
galigan herkesin katilimini gerektiren bir yonetim aract” geklinde tanimlamigtir.

Kalite giivenligi, bir igletme i¢inde kaliteyi etkileyen tiim faaliyetler {izerinde kontrol
hakimiyetinin kurulmasi, geligtiriimesi ve sirdiiriilmesi yoluyla igletme y6netimine belirli
kalite hedeflerine ulagildigina dair giivence vermekte; bunun yaninda soézlesme geregi, garanti



belgesi gibi cesitli nedenlerle isletme digindaki satmn alicilara kars: kalite sisteminin isledigi,
pazara sunulan mal ve hizmetlerin kalite dizeylerinin kullamicilarm  beklentilerini
karsilayacagma iligkin teminatin géstergesi olarak kabul edilir (Pegkircioglu 1994: 1).

Kalite giivencesi, “tiketicinin kusurlu mal almamasmi garanti etme {izerine egilir,
fakat bu iiretilen maln kontrolii ile degil, siire¢ kontrolii yoluyla yapilir; bagka bir deyisle,
muayene yoluyla degil, sistem yoluyla saglanir” (Sanders 1994: 27).

Buna gore kalite giivenligi, “énceden belirlenmis mamul kalite standartlarm olugturan
ve bunlan koruyan yontemleri, kurallari ve politikalar1 kapsayan bir sistemdir.” (Pekdemir
" 1992: 19).

Kalite giivencesi, bir sistem {izerinde gergeklestirildiginden, mamul veya hizmetin
kalitesini giivence altina almaya déniiktiir. Islem bitirildikten sonraki sonuglarla degil, islemin
dogru yapilmasma yoneliktir. Kalite giivencesi, kaliteyi saglama ve garantiye alma yoéntemidir
(Kavrakoglu 1991: 63).

Kalite gitvence sisteminin saglanmasmin temelinde ise toplam kalite kontrol anlayist
yatmaktadir. Bu baglamda kalite giivenligi, TKY de tek bir birimin faaliyeti olarak gorilmez.
Toplam kalite anlayist iginde tiim igletmenin sorumluluk tagidig: bir yénétim aract, bir politika
veya kural olarak kabul edilir. Igletmelerin faaliyet gosterdigi pazarlardaki rekabet giicimii

- arttirmas1 ve korumast igin mutlaka tiiketicinin gﬁvenini kazanmasi gerekir. Bu agidan
TKY’de tiiketici giivenini kazanmak, bagka bir deyisle kalite giivenligini saglamak temel

amagtir.
1.1.4. Toplam Kalite Kontrol (TKK)

Yukaridaki agiklamalardan da énlasllacagl gibi, kalite kontrol, sadece muayene veya
fabrikanin belirli bir. bélﬁmﬁnde stirdiirillen faaliyetler olarak diigiiniilmemesi gerekir. Kalite
kontrolii, igletmede ¢aligan tim personelin derece derece sorumluluk tagidifi, hammadde
giriginden mamul tasarimna ve iiretimden mamul ambarma kadar olan her agamada yer alan
bir faaliyetler toplulugu olarak tammiamustik. TKY’de kalite kontrol faaliyeti, isletmenin
biitiiniini ilgilendirdiginden kalite kontrol (KK) yerine toplam kalite kontrol (TKK) deyimi
kullaniimaktadir.



10

“Toplam kalite kontrol” kavramuni ilk olarak kullanan ve kalitenin bir tek kalite
departmanmm sorumluluunda olmadigmi, isletmede galigan herkesin mamul veya hizmetin
kalitesinden sorumlu olmasi gerektigi fikrini ortaya atan kalite uzmanlarindan A.V.
Feigenbaum (1961: 124), toplam kalite kontrol kavramuni “Tiiketici ihtiyaglarmi en ekonomik
dizeyde kargilamak amaciyla, isletme organizasyonu igindeki cesitli birimlerin kalitenin
yaratilmas, yasatilmas: ve geligtirilmesi yolundaki gabalarm: birlestirip koordine eden etkili
bir sistem” seklinde tanimlamugtir.

Toplam kalite kontrol faaliyetini “tiiketici ihtiyaglgmnm tespitinden, mamuliin
tiiketicilere ulagmasma kadar ve hatta ulagmasmndan sonra da devam eden gok genis bir
kavram” olarak da tanimlamak miimkiindiir (Kobu 1981: 8).

Toplam kalite kontrolimiin temel amaci, kalite kontrol faaliyetlerinin firma iginde
bitine iligkin kaliteyi saglamaya yonelik olarak yapilmasidir. Bunu saglamak igin de
organizasyonun biitin boliimlerinin ve en iist kademe yéneticisinden en alt kademelerdeki
operatorlere kadar biitin personelin kalite faaliyetlerinde bir araya gelip isbirligi yapmalar
gerekir (Pekdemir 1992: 12).

Bu gekilde yapilan toplam kalite kontrol, tiiketici gereksinimlerinin dogru olarak
belirlenmésinden, hatasiz ve eksiksiz mal tasarimindan, girdi satm ahmlarindan, igletme
igindeki tiim faaliyetlere, buradan da dagitim kanallarma kadar uzanan tiim siireglerle ilgilidir
(Ozer 1990: 10).

Diger bir ifade ile TKY’de kalite kontrol, mamul ya da hizmet ile ilgili tim
fonksiyonlar igerir. Tasarim, firetim, muayene, pazarlama vb. bélimler dahil olmak iizere

biitiin igletme departmanlarmin katihimm gerektirir.

* Uretim siirecinin her asamasinda gergeklesen faaliyetlerden olusan TKK su dort
agamada gergeklesmektedir (Kobu 1996: 470):

1-Yeni_Dizayn Kontrolii: Uretime baglamadan énce, tiiketici ihtiyaglari, satin alma

gucih ve pazar Ozellikleri ile teknolojik olanaklar géz dniine almarak mamulin kalitesini

belirleyen teknik spesifikasyonlar ve siiregler tespit edilir.
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2-Gelen Malzeme Kontrolii: Mamulde kullanilan hammadde, yann mamul, parga ve

yardimci malzemelerin  istenilen niteliklere yani bir ¢nceki asamada belirlenmig
spesifikasyonlara uyup uymadig: tespit edilir. Tedarik, satmalma tinitesinin gérevidir. Ancak
kalite spesifikasyonlarmmn belirlenmesi ve malzeme kabulii KK’ nin sorumlulugundadir.

3-Mamul Kontrolii: Uretim iglemlerinin baslangicmdan, mamuliin ortaya gikigma

kadar devam eden siireg igerisinde, yan mamul ve mamullerin kalite spesifikasyonlarina
uygunlugunun kontrolii ve gerekli hallerde ilgili birimlerin zamaninda diizeltici karar
almalarini saglayacak sekilde uyanimasidir.

4-Ogzel Siire¢ Etitleri: Yukandaki ii¢ ana agamay: kapsayan bir ¢esit geri besleme
fonksiyonu niteligindedir. Dizayn, tedarik ve lretim agamalarmda gorillen aksakliklarm
giderilmest i¢in gerekli aragtirma ve gelistirme faaliyetlerinden olugmaktadr.

TKK, iiretim siirecinin ¢esitli agamalarindaki faaliyetleri ile ilgisi Sekil 1.1” deki gibi
gosterilebilir.
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Sekil 1.1: Uretim Siireci Iginde Toplam Kalite Kontrol Asamalari (Kaynak:

Feigenbaum 1961:34)
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TKK, dogru uygulandiy siirece, iiretilen mal ve hizmetlerin hem nicelik hem nitelik
yoniinden daha iist diizeylere ulagtinlmasmi kolaylagtiracaktir (Oztunali 1990: 8).

TKK, kaliteye ulagmada bir yonetim aracidir. TKK igletmedeki herkesi
ilgilendirdiginden konunun énemini anlamalan, kaliteyi arttiran teknikleri 6grenmeleri ve bu
tekniklerden  yararlanmalari  gereklidir. Bitin bu  kalite kontrol ile ilgili yapilan
agiklamalarn 1s1§inda diyebiliriz ki; TKK ile TKY arasmnda prensipler agisindan hi¢ bir fark
yoktur. Bu nedenle TKK yerine baz1 yazarlarim TKY deyimini kullandiklar goriliir.

1.1.5. Toplam Kalite Ydnetimi

Ilk olarak Feigenbaum tarafindan ortaya atilan TKK kavramu, TKY’ nin habercisi
olmugtur. TKY terimini g¢ok basit bir anlamda analiz ettiimizde “Toplam”, “Kalite” ve
“Yonetim” kavramlan karsimiza gikmaktadir. Toplam, bir organizasyon iginde bulunan
herkesin ve her geyin siirekli iyilesme gabalarma katilmasi anlamina ‘;ehneldedir. Bagka bir
deyisle, sadece insanlar degil, ayn1 zamanda biitiin sistemleri, siiregleri, faaliyetleri ve arag ve
teknikleri kapsamaktadir. Kalife, toplam titketici tatminidir. Toplam tiiketici tatmini TKY
anlayigmin merkezi, odak noktasidir. Yonetim, nsan ve siireglerle ilgili bir kavramdir, genel
bir anlatimla bir bagkasmna ig yaptirma sanatidur,

Buna goére TKY, en basit gekliyle bir biitiin olarak kalitenin yonetimi, bagka bir
deyisle, tiiketiciyi tatmin etmek izere biitimiin yénetimi sanatidir. TKY” nin tanum ile ilgili
literatiir incelendiginde, kavramsal bazda yapilan agiklamalardan bazilan géyledir:

TKY, bir organizasyonun tim diizey ve islevlerinin katilimiyla olusan mal ve
hizmetlerin kalitesinin sirekli alarak iyilesmesi igin bitiinlestirici bir ydnetim kavrammdir
(Lindsay 1993: 102).

TKY, geleneksel iy yapma usullerini iyilestiren bir sistemdir. Dinya genelindeki
rekabette hayatta kalma garantisi veren tiim teknikleri igeren bir ydnetim anlayigidir
(Besterficld 1995: 1).
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“Toplam kalite yonetimi, uzun vadede, tiketicinin tatmin olmasini, bagarmayi, kendi
personeli ve toplum i¢in avantajlar elde etmeyi amaglayan, kalite {izerine yogunlagmig ve tiim
personelin katiimma dayanan bir kurulug yonetim modelidir” (Efil 1995: 28).

Kalite yonetimi ise “igletmenin genel yénetim fonksiyonunun (planlama, orgitleme,
yoneltme, koordinasyon, denetim ve yénetici efitimi) kalite politikasmi tespit eden ve
uygulayan bir kismudir (Efil 1995: 6).

Bagka bir anlatimla kalite yonetimi, kalitey: etkileyen tiim faaliyetleri, belirli bir hedef
dogrultusunda ve birbirleri ile olan iligkileri de g6z éniinde bulundurarak bir biitiinsellik
i¢inde organize edilmesini saglayan bir siiregtir (Aytimur 1993: 6).

“Kalite yénetimi, genel yénetim islevi iginde kalite politikasini tespit edip uygulayan
bélimdiir” (TSE-9000: 4 ). Bu ise stratejik planlama, kaynaklarm tahsisi, kalite planlamasi
gibi kalite i¢in yapilan tiim faaliyetleri kapsar. Hedeflenen kalitenin gergeklestirilmesi igin,
sorumlulugun iist yonetime ait olmas1 ve igletme i¢indeki tiim ¢aliganlarm katilim sarttir (Efil
1995: 18).

TKY, siirekli iyilesmenin temelini gosteren hem bir felsefe, Llflem de yol gosterici bir
dizi arag siwreg ve ilkelerdir (Hardesky 1995: 2). TKY temel yonetim tekniklerini, mevcut
iyilestirme ¢abalarii ve tekniksel araglari disiplinli bir yaklagim altmda biitiinlegtirmektedir
(Besterfield 1995: 2).

Yukandaki agiklamalarin 11§1 altmda TKY” ni, bir organizasyon igjndkel;i%l_:_u'_}g-_ e
stiregleri iyilestirecek buginiin ve gelecegin tiiketici ihtiyaglarimi karsilayacak bir yonetim
anlayis1 olarak kabul edebiliriz. Bu y6netim anlayigi, tiketici tatminini siirekli kilmak igin
cesitli sayisal yontemleri kullanmaya ve insan kaynaklarmdan optimum diizeyde yararlanmaya
caligir. Bu agidan TKY, isletmenin kalite maliyetlérini dugiiren, bir igi en iyi sekilde yapma
usullerini igeren yénetim bigimi olarak diigiiniilebilir. TKY, titketicinin ihtiya¢ duydugu mal ve
hizmetleri belirleme agamasmdan baglayarak, tiiketicinin ihtiyacini, beklentilerini kargilayacak
mal veya hizmetlerin kalitesini planlayan, tasannmmi yapan, iireten, pazarlayan ve biitiin bu
islevleri koordine edip yéneten bir siirestir. TKY, igletme fonksiyonlarm yerine getirirken,
igletmenin tim ¢alisanlarmm kalitenin saglanmasi siirecine katilmasmi, kalite konusuyla
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ilgilenmesini ve sorumluluk duymasmi saglayan bir igletme yonetimi felsefesidir. TKY,
igletmeyi -verimli ve karli konuma getirebilmek igin, titketici memnuniyetine dncelik vererek,
mal ve hizmet kalitesini siirekli iyilesme ve gelisme ilkesi dogrultusunda artirmaya yénelen

modem bir yonetim anlayigidir.

e
L SWC 1% B
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1.2. Toplam Kalite Ydnetiminin Amac: ve Temel Ozellikieri

Toplam Kalite Yénetimi’nin diger yonetim sistemlerinden en 6nemli farki, her gesit
organizasyonu daha iyiye gétiirebilecek bir ydnetim bigimi olarak, evrensel diizeyde kabul
gérmesidir. Kalite yonetiminin evrensel dizeyde kabul gérmesinin nedeni ise, ister hizmet,
isterse turetim igletmesi olsun, her ¢esit organizasyonun yapisina uyarlanabilecek ozelliklere
sahip olmasidir. Bu kisimda, Toplam Kalite Yoénetiminin amaglan, tarthsel gelisimi ve
ozellikleri, kalite ve kalite kontroliiniin bir yonetim bigimi olarak benimsenmesine katkilan
olan ve Toplam Kalite Yénetimi’nin énciileri olarak kabul edilen, baz1 kalite uzmanlan ve

yaklagimlarn agtklanmugtir.
1.2.1. Toplam Kalite Yonetiminin Amaci

Giniimiizde yaganan hizh teknolojik ve ekonomik geligmelerin yarattigi yogun rekabet
ortaminda igletmeler, kar etmek ve mevcut pazarda en azindan hayafta kalmak igin gesitli
strétejiler, politikalar ve yonetim araglan gelistirmektedirler.

Hayatta kalma miicadelesinin en giicli silahi, mal ve hizmetleri satn alan ve
dolayisiyla isletmelere gelir saglayan kaynagini, yani titketiciyl elinde bulundurmaktir. Bu ise
sadece uygun fiyat ve diigilk maliyet gibi geleneksel yonetmun hedeflerini gergeklestirmekle
saglanamaz. Bunlar, kugkusuz rekabet giiciinii etkileyen unsurlardir; ancak, glniimizde
yeterli degildir. Cunku gliniimiizin tiketicileri, mamul veya hizmet hakkinda daha bilingli ve
duyarh hareket etmektedir. Tuketiciler, ihtiyaglarm giderecek, beklentilerini kargilayacak
herhangi bir mal veya hizmeti satmalirken, fiyatla birlikte kalite unsurunu da goézéniinde
bulundurmaktadirlar. Gimiimiizde kalitenin, tiiketicinin satinalma kararlarmi etkileyen onemli
unsurlarm baginda gelmesi, geleneksel {iretim ve yonetim anlayisi yerine daha farkhi bir
anlayis1 beraberinde getirmistir. Bu farkli anlayis da, “tiiketici memnuniyeti”ni 6ncelikli amag
haline getiren TKY anlayigidir. TKY anlayig, siirekli degisen ve gelisen ekonomik hayatta
tiiketiciyi, rekabetin gii¢ kaynag olarak gérmekte ve onu elde tutmak igin de kendisine sunulan
mal ve hizmetlerden memnun olmasmi saglamay: amag edinmektedir.

Bu amag¢ dogrultusunda TKY, titketicinin veya kullanicinn satmaldigy mal veya
hizmetin kullanimindan dolayn memnun kalacagy niteliklerine biiyiik 6nem vererek, tiketiciye
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sundugu mal veya hizmetin kalitesi kavramina genis bir igerik kazandirmugtir. TKY, buradan
hareketle “kalite, tiketicinin istegi” diigiincesini gelistirerek tiiketicinin istegine, ihtiyacma
uygun niteliklerde mamul ve hizmet tretmeyi ilke edinmistir. Ciinkii bir igletme, ancak bu
sekilde mevcut tiiketicilerini koruyabilir, yeni tiketiciler kazanabilir ve béylece yasam
kaynagmi canli tutabilir.

TKY’de kalite, sadece mal veya hizmetlerin iretildigi birimin degil, aym1 zamanda
organizasyonun i¢inde bulunan herkesin sorumlulugundadir. TKY anlayisinda kalite, en iist
yoneticisinden en alt kademedeki isgisine kadar herkesin isi oldugu ve organizasyonun tiimini
kapsadigindan “Toplam” bir olgudur. Buna gére TKY’de herkes kendinden sonraki
asamalarda caligan kigileri, siiregleri bir i¢ tiiketici olarak algillamah, onlarm ihtiyaglarmi
tatmin etmeli, bagka bir deyigle, kalitesinden sorumlu olmali ve kendi kendini kontrol
etmelidir.

TKY gimiimiizde tiiketici isteklerini en ekonomik diizeyde kargilamayr amaglayan bir
yonetim anlayigidir. Bunun igin de igletmedeki tiim ¢ahisanlarin ¢abalarmin  bosa
harcanmayacag1 ve tiim potansiyellerinin kullanilacagi, en yiiksek etkinlik ve verimliligin
saglanabilecegi sekilde, siire¢ ve sistemlerin uygulamaya konmasmni amaglar (Orgunus 1993:
52).

TKY’ nin igletmeyi esnek, karli, verimli kilma hedefine ulagtirmak igin (Besterfield
1995: 2-3);

o Uzun donemli orgiitsel destegi en iist kademeden en alt kademeye kadar
saglayacak etkili bir yénetim sistemi olugturma

o Tiiketici iizerine yogunlagma

e Insan kaynagmin etkili kullanmmi ve tiim gahsanlarn katilimi

e I ve iiretim siirecinin siirekli iyilestirilmesi

o Saticilarla igbirligi yapilmasi

o  Siireg igin performans élgilerinin gelis(:.irilmesini amaclamaktadir.

Sonug olarak diyebiliriz ki; TKY, iist yonetimin liderliginde en iist kademeden en alt
kademeye kadar bittin igletme ¢abiganlarmm katihmim, kantitatif problem ¢dzme arag ve -
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tekniklerini kullanarak hatali iretimi minimum kilmay, sirekli iyilesme ve gelisme siirecini
- benimseyerek tiiketici ihtiyag ve beklentilerini en ekonomik diizeyde karsilamay1, maliyetleri
azaltmay1, bunun sonucunda da karlihg ve verimliligi arttirmayr amaglamaktadir.

1.2.2. Toplam Kalite Yonetiminin Tarihsel Geligimi

Kalite kavrammin hangi asamalardan gecerek buginkil ¢éneme sahip oldugunu ve
isletmenin fiyat, maliyet ve pazar payi gibi rekabet unsurlarmi etkileyerek bash basma bir
rekabet unsuru haline geldigini tarihsel siraya gore anlatmakta fayda vardir.

“Bir ingaat ustasnin insa ettigi bir ev, ustanm yetersizligi ve isin geregi gibi
yapilmamasi nedeniyle yikiarak ev sahibinin 6liimiine yol agarsa, o usta oldiiriilecektir.”
M.O. 2150 tarihli Hammurabi yasasmda yer alan bu madde, kaliteye verilen énemin ilk
belirtilerinden biri olarak sayiimaktadir (Bozkurt 1996: 1).

M.O. yaklagik 1450’lerde ise, eski Misir’daki duvar resimleri, ilk kontrol ve dlgiim
eylemlerinin kant1 olarak gosterilmekte, Ortagag Avrupa’sinda ise ustalasmus teknik
elemanlar, hem iretici, hem egitici, hem de muayeneci olarak i yaptiklann goriilmektedir
(Lindsay 1993: 3).

1900°li yillarm baglarnda, isgi diizeyinde iretim sorunlarina egilen Bilimsel
Yonetimin 6énciisii Frederick W. Taylor, verimliligin arttinlmasma yonelik yeni bir iiretim
felsefesiyle ortaya gikmustir (Kogel 1995: 113-114). Taylor, islerin tasarimu ve yapilma
seklinin mihendislik agismdan ve bilimsel olarak incelenerek yeniden diizenlenmesi ile
verimliligin arttirtlacagmi belirtmigtir. Taylor, gelistirdigi Bilimsel Yonetim yaklagimmm ige
aktanlmas: ile ilgili “her is bu isi olugturan géreviere ayrilmahdir.” ilkesi dogrultusunda
kontrol iglemi, diger iiretim fonksiyonlarmdan aynilmistir. Bu gelisme daha sonraki yillarda
iiretim igletmelerinde Merkezi Kalite Kontrol Departmanlarmm olusturulmasma 6n ayak
olmugtur.

1920’ li yillarda kontrol iglemi, son kontrolden ara kontrollere ve giris kontroline
dogru geligmigtir (Grant-Leavenworth 1980: 35). Bu willarda Bell Telephone System and
Western  Electrick, béliimlerarasi koordinasyon eksikli§i ve mamullerdeki kusurlar sonucu
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olusan sorunlani gidermek amaciyla Kalite Kontrol Departmanmi kurmuglardir (Bozkurt
1996: 2).

1924 yiinda W. A. Shewhart, mamul degiskenlerinin kontrolii i¢in, istatistiksel
kartlan gelistirerek “Istatistiksel Kalite Kontrol” kavrammi giindeme getirmistir (Besterfield
1995: 7). Yine bu dénemde, (1920-1930°1u yillar) Bell Telephone laboratuvarlarinda ¢aligan
H. F. Dodge, G. Edwards ve diger uzmanlar, émekleme ve ekonomik analiz tekniklerini
geligtirerek, modern ‘kalite giivencesi” kavrammnin ortaya ¢ikmasma ve gelistirilmesine
yardimci olmuglardir (Mizuno 1988: 292 ).

Ikinci Diinya Savasmna gelindiginde, bir gok tedarikgiden gelen yiiksek kalitedeki silah
ve cephanenin biiyiik miktarlara ulasmas: problemiyle kars: karstya kalan Amerikan ordusu,
Bell Telephone laboratuvarlarinda gelistirilen istatistiki teknikleri kullanarak, gelen savas
malzemelerinin kabul edilebilir bir kalite diizeyinde (Acceptable Quality Level) olup
olmadigmm tespiti igin “Kabul Ornekleme Tablolar™m gelistirmislerdir. Buna gére, gelen
malzeme sipariglerinin uygun olup olmadig: yerine, tedarikgiler tizerinde kabul omeklemesi
uygulayabilmek i¢in, kat1 standartlar uygulamaya baslamuglardir. Boylece istatistiksel kalite
kontrol, genis capta tanmmaya ve difer endiistrilere de asamali olarak uygulanmaya
baslanmugtir. Bu arada “Ordu standardi” (MIL-STD) olarak adlandirilan ve halen bugiiniin en
" yaygm bigimde kullanilan sistemin temeli de bu yillarda atilmistir (Yorks 1994: 53 ; Lindsay
1993: 5).

Daha sonra, 1946 yilmda Amerikan Kalite Kontrol Demnegi (American Society for
Quality Control-ASCQ-)’nin  kurulmasi, Istatistiksel ~Kalite Kontrolin (IKK)
kurumlagmasinda ve konmu ile ilgili bilimsel galigmalarn gelismesinde ¢nemli bir rol
oynarmsf;r. Onceleri mamul kalitesinin kontroliine agirhk veren IKK, Ikinci Diinya Savasi
sonrasinda Istatistiksel Siireg Kdntrolii (ISK ) yéniinde gelismeye baslamugtir (Yenersoy 1997:
46 ). Yine aym yilda savagn verdigi tahribati gidermek ve Japon endiistri toplumunda kiiltiirel
bir deSisim yaratarak Japon sirketlerinde kalite kontrol ¢aliymalarmi iyilestirmek igin, Japon
Bilim Adamlarn ve Miihendisleri Sendikas: kurulmugtur (Spenley 1992: 6).
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1950 yilnda, Istatistiksel Kalite Kontrolinii Shewhart’tan Ggrenen W.Edwards
. Deming, Japon Bilim Adamlart ve Miihendisleri Sendikasi’'nin (JUSE) daveti iizerine
Japonya’ya giderek istatistiksel metotlar iizerine bir dizi konferanslar vermistir.

1954 yilinda, Deming’in ardindan bu iilkeye ilk gezisini yapan Juran, kalitenin
iyilestirilmesinde yonetimin sorumlulugunu vurgulamistir (Besterfield 1995: 8). Amerika’da
kalite konusunda tanmmis olan bu iki uzmanm, Japonlara kendi endiistrilerinde
uygulayabilecekleri Kalite Kontrol tekniklerini Ogretmeleri, kalite kontrolin buginkil
asamasma gelmesine ivime kazandirmgtir,

1957 yilinda, bir makalesinde ilk kez “Toplam Kalite Kontrol” kavrammi kullanan
Feigenbaum, kaliteden sadece kalite béliimiinin sorumlu olmadigini ifade ederek, bir kurumda
¢aligan herkesin sorumlu olmasi gerektigini vurgulamugtir. Béylece Kalite Kontrolde Toplam
Kalite Kontrol devri baglamugtir (Yenersoy 1997: 46 ).

1960 yilinda ise, kalite iyilestirme ¢abalarm arttirmak amactyla Kalite Kontrol
Cemberleri (KKC) kurulmugtur. Bu arada Japon is¢ileri, temel istatistik tekniklerini 63renip
kendi iglerinde KCC uygulamaya baglamislardir (Besterfield 1995: 8).

IKK uygulamalanyla baglayan, KC’ leri ile gelisen ve siireg kontrolii yardmmyla da
retimin her agamasinda ve hatta dagitim kanallarm kapsayacak gekilde biitiinsel bir diigtince
sistemine donen kalite olayi, Japonya’da 1968’den itibaren “Firma Capinda Kalite Kontrol
(FCKK)” kavramu ile anilmaya baglanmustir. FCKK 1970’ li willarda ilk kez TOYOTA
otomobil fabrikalarinda uygulanan “Kanban Sistemi” ve bu uygulamalarin beraberinde
getirdigi “Tam Zamanmda Uretim” ile de desteklenerek gﬁ;:lenmis,tir. Bu yolla, envanterlerin
sifira yaklastirilmasi, kalitenin kaynagnda iiretilmesi, hatalarin yerinde teshisi daha da
kolaylagmugtir (Yenersoy 1997: 46 ).

1970-80°li willarda Japonlar, basta Deming ve Juran daha sonralann Ishikawa,
Taguchi ve diger kalite uzmanlan tarafindan égretilen temel ilkeleri gelistirerek daha yitksek
kalitede mamuller iiretineye ve dilnya pazarlarinda rakip tammayan bir sanayi inga etmeye
baglamuglardir. 1980°li yallar, kalitenin 6neminin gerek tiiketiciler, gerek isletmeler, gerekse
hiikiimetler tarafindan farkina varldig, rekabet boyutunun degistifi ve en 6nemlisi diinya



21

piyasasnda artik Amerikan mallarinn yerini Japon mallarin aldig, her alanda Japon
damgasimn vuruldugu  bir donem olmugtur.

Zamam gegmis Taylor yonetim prensipleri, yerini, biitin ¢aliganlarin egitime tabi
tutuldugu ve isletme amaglarna ulagsmada yardimda bulunacak sekilde tegvik edildigi bir
toplam kalite yonetimine birakmugtir (Spenley 1992: 6).

Toplam Kalite Yonetiminin tarihsel gelisimine baktigimizda, kalitenin farkh ve gok

Snemli asamalardan gegerek bugiinkii konuma geldigini gérityoruz. Sirastyla Muayene, Kalite

 Kontrol, Kalite Giivenligi ve Toplam Kalite Yonetiminden olusan bu asamalar ile ilgili olarak
buraya kadar anlatilanlar Tablo 1.1°de 6zetlenmis olup, Sekil 1.2.’de gésterilmigtir.

Tablo 1.1: Kalitenin Tarihsel Geligimi (Kaynak: Efil 1995:10)

Muayene Kalite Kontrol Kalite Giivencesi
(Kabul fonksiyonu ) (Onleme fonksiyonu) (Giivence fonksiyonu)
-Girdi muayenesi -Istatistik metotlar -Egitim ve Motivasyon
-Siireg muayenesi “-Numune planlan tasarim -Kalite konusunda iist
-Final muayenesi -Kalibrasyon y6netime raporlar
-Uygun olmayan -Siireg yeterliligi -Verilerin analizi
malzeme kontroli -Ekonomik incelemeler ve . -Tiiketic] sikayetleri
-Giinliik Problemler deneyler -Pazar kalite aragtirmas:
-Satic1 kalite giivencesi
-Kalite tetkiki
-Kalite standartlan
-Kalite politikasi sistem
ve iglemleri
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TOPLAM
KALITE
YONETIMI

KALITE
SAGLAMA

KALITE
KONTROL

MUAYENE
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Siirekli geligim hedeftir
Tiiketici ve tedarikgileri kapsar.
Tiim operasyonlan kapsar
Performans 6lgiimi

Ekip galigmast

Cabisanlarm katilim

Ugiincii sahis onaylar

Sistem denetimleri

Geligmig kalite planlama

Kalite el kitabi

Kalite maliyetleri kullanimi
Imalat dis1 operasyonlan kapsar
Istatistiksel siire¢ kontrol

Kalite el kitab: hazirhg:
Siire¢ performans verileri -
Kendi kendine muayene
Mamul test etme

Temel kalite planlama
Temel istatistik kullanim ve
Kontrol iglemlerinin kagida
dékiimii

Parcay kurtarma

Tasnif, derecelendirme
Diizeltici énlem
Uyumsuzlugun nedenlerini
belirleme

Sekil 1.2: Toplam Kalite Yénetimi Evriminin Dort Asamas: (Kaynak: Besterfield 1990: 4)
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1.2.3. Toplam Kalite Yénetimi’nin Onderleri ve Kalite Yaklasimlar

Bu kisimda, Toplam Kalite Y6netiminin bugiinkii konumuna gelmesinde katkilart
bulunan Deming, Juran, Crosby, Feigenbaum, Ishikawa ve diger kalite uzmanlarmm, kaliteye
olan yaklagimlar agiklanmgtir.

1.2.3.1. Deming ve Yaklasim

Japonlari kalite ilkeleri ile tanistiran ilk Amerikah olan W.Edwards Deming, istatistik
ogrenimini tamamladiktan sonra 1920-1930 wllann arasinda istatistiksel kalite kontrol
gelisiminin éncii sahast olan Western Electrick’te caligmistir. Calistigi bu dénem iginde Walter
A Shewhart ile tamgmus ve ondan Bell laboratuarlan igin gelistirmis oldugu Istatistiksel kalite
kontroliniin temellerini 6grenmigtir. II. Dinya Savagi sirasinda, Amerikan ulusal koruma
calismalarinin bir pargasi olarak kalite kontrol konusunda kurslar vermistir. II. Dinya
Savagi’nin hemen sonrasmda JUSE’nin daveti iizerine 1947°de Japonya’ya gitmis ve orada
istatistiksel kalite kontrol konusunda seminerler vererek Japonlarin kalite iyilestirme
programlarina bityiikk katkilarda bulunmugtur. Bunun iizerine JUSE, kaliteyi iyilestirmek,
gelistirmek ve ulusal bir dava haline getirebilmek amaciyla Deming adina Japonya’nin en
biiyiik 6diil sistemini uygulamaya koymustur.

Deming, tasarim ve uretim sirecindeki degigkenleri azaltma yoluyla, mal ve
hizmetlerin spesifikasyonlara uygunlugunu iyilestirme izerinde yogunlagmustir. Deming’in
goérigine goére, degisken, kalitesizlifin, bagka bir ifade ile, diigiikk kalitenin asil nedenidir.
Deming, degigkeni azaltabilmek igin, sonu olmayan ve siirekli bir déngii icerisinde mamul
tasarmu, Gretimi, testi, kontroli ve pazarlama aragtirmalaniyla devam eden bir ¢emberi
savanmaktadir. Deming’in diger bir iddias1 da yiiksek kalitenin uzun dénemde rekabet giiciine
yol agacak yiiksek bir verimlilie neden olacagidir (Lindsay 1993: 83).

Deming’in “reaksiyon zinciri”olarak adlandirdig: bu déngi sekil 1.3’de gosterilmistir.
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istatistifin en st kademeden en alt kademeye kadar ¢esitli diizeylerde bulunan her ¢alisanin
w o birbirleriyle —iletigimde - bulunacagy, - anlayabilecegi ortak bir dil haline _gelecegini
vurgulamaktadir.

Yine Deming IKK’nin siireklilik arzetmesi gerektigini belirtmistir. Daha genis bir
ifade ile, kontrol uygulamalarmmn bir kerelife mahsus olmaktan ¢ikip, kalite kontrol
faaliyetlerinin “Shewhart déngisii” olarak adlandirdifn bir dongii iginde sirekli olarak
yapilmasi gerektigini vurgulamustir (Shultz 1994:17).

Deming dongiisii adi da verilen Shewhart dongiisii, siireklilik arz eden kalite gelistirme
stirecini kiigiik uygulama pargalarma bdlmenin en basit yoludur. (Lickson 1992: 25).

Shewhart dongiisi sekil 1.4’te gosterilmigtir.

Sekil 1.4: Shewart Dénglisii (Deming Déngiisit) (Kaynak: Shultz 1994:17)

Buradaki Planla(P): Amag ve hedefleri belirleyerek hedeflere ulagma yontemlerinin
tespit edilmesi, Uygula(U): Egitim ve yetisme ile ilgilenerek igin uygulanmasi, Kontrol et(K):
Uygulama sonuglarmmn denetlenmesi, Onlem al(0): Sonuglarla ilgili gerekenin yapilmasi,
anlamina gelmektedir.
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Istatistiksel diigiince, Deming felsefesinin sadece bir kismudir. Deming, kalitenin

— —— —sadece kantitatif tekniklerin KK’a nygulanmas: degil, aym zamanda bir yonetim sistemi olarak

algilanmasi gerektigi lizerinde durmustur.

Deming, bu konu ile gériiglerini asagidaki su 14 maddede 6zetlemigtir (Gabor 1990:
19-29):
1. Sabit amag yaratmak
2. Her bir iiretim ve hizmet igin siirekli ve sonu olmayan bir sistem geligtirmek
3. Amaglarla yonetim de dahil rakamlara dayanan hedef ve sloganlardan
kagmmak
4. Isletmede bulunan herkesin etkili bir sekilde gahgmasmi saglamak icin giiven
ortami  yaratmak
Liderligi olugturmak
Denetimin amacmi anlamak
Departmanlar arasindaki engelleri ortadan kaldumak
Is bagnda egitimi yapmak
Sadece iicrete dayali yillik ceza ve takdir sistemini kaldirmak
10. Etkin bir kendini gelistirme ve egitim programu olugturmak
11. Takum, grup ve kurmaylarin ¢aligmalarim optimize etmek

W 0o =N B

12. Sloganlan ve tegvikleri elemek
13. Degigimi bagarmada herkesi gérevlendirmek
14. Yeni felsefelere uyum saglamak

1.2.3.2. Juran ve Yaklagim

Japon Kkalite devriminin en dnemli énciilerinden 's.a)'lllan Juraﬂ, 1924 yilinda elektrik
mithendisligi béliimiinden mezun olduktan sonra uzun bir siire Westem Electrick’te elektrik
mithendisi olarak gahgmistir. 1951 yilinda, gegerlili§ini koruyan ve halen kalite konusunda
yazilmig olan en temel kitaplardan biri sayilan “Kalite Kontrol El Kitab: (Total Quality
Handbook)ni yaymlamustir. 1954 yilnda JUSE’m davetlisi olarak Japonya’ya giden Joseph
Juran, Deming’ten sonra Japonlara kalite iyilestirme konusunda yardimeci olan diger bir
Amerikali olmugtur (Logothetis 1992: 62 ; Fernandez 1997: 301-302).
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Juran (1989: 15-22) kaliteyi, “kullanima uygunluk” (fitness for use) olarak

tyilestirme olmak iizere kalite trigolojisi olarak adlandirdiy i ana kalite sireci ile
.- agiklamigtir.

Buna gére; kalite planlamasi, hem ig, hem dig tiiketicilerin belirlenmesi, ihtiyaclarinn
saptanmasi, tiketici ihtiyaclarimi karsilayacak mamul o6zelliklerinin gelistirilmesi, mamul
ozelliklerini iretebilecek siireglerin geligtiriimesi ve sonugta miimkiin olan en diigiik maliyetle
kalite hedeflerini gergeklestirecek planlar hazirlamakia ilgili faaliyetleri kapsamaktadir.

Kalite kontrol, kontrolin ne amagla yapildify, verilerin objektif olarak
degerlendirilebilmesi i¢in Olgiim  birimlerinin - kurulmasi, performans standartlarinm
geligtirilmesi, gergek performansin Glgiimii, gergek performans ile standart arasindaki varsa
sapmanin saptanmasi ve olusan sapmanin nedenleri fizerinde ¢aba harcanmasi ile ilgili
faaliyetlerdir.

Kalite iyilestirme, kalite performansinn arttirilmas: igin ihtiya¢ duyulan alt yapmmn
kurulmasi, iyilesme projelerinin hazirlanmasi, bu projelerin basan ile sonuglanmasm
saglayacak bagka bir deyisle ;;gj-élere rehberlik edecek, kargilagilan sorunlara ¢dzim
getirecek; kisacasi bunlardan agik¢a sorumlu olacak uygun bir proje takimmin kurulmasi
faaliyetlerini kapsamaktadir.

Juran kalite kontrolin mimkiin olan en alt diizeye devredilmesi ve isin
performansindan igi yapanlarin sorumlu olmasi gerektigini savunmustur (Rao 1996: 40 ;
Juran 1989: 21).

Deming gibi Juran da, dig rekabetteki satis kayiplarmin ve kalitesizli§in, dolayistyla
da yiiksek maliyetlerin geleneksel iiretim ve yonetim tarzindan kaynaklandigmi savunmaktadir
(Lindsay 1993: 92 ; Rao 1996: 42).

Juran, olusacak kalite problemlerine dikkati gelqnek i¢in poreto analizi ve kalite
maliyet muhasebesinin kullanimini  Snermigtir. Bunun yanmda operasyonel diizeydeki



~————istatistiksel araglann kullanimim sart kogmaktadir (Besterfield 1990:9).
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kusurlari, hatalan azaltabilmek wve spesifikasyonlara uygunlugu saglayabilmek igin

Kalitenin iyilestirilmesi i¢in, yonetsel hiyerarsiyi olusgturan kademelerde yeni bir kalite
diigiincesinin olugturulmasi gereklilifi tzerinde durmustur. Bunun i¢in de 6zellikle st
yonetimin kalitenin yonetilmesi konusunda egitilmesi ve tecritbe sahibi olmasmi gerekli
gormektedir. Juran bir igletmede farkli kademelerde bulunan cahsanlarn farkh dillerde
konugtugunu, bunun igin de orta kademenin (yénetiminin) alt ve st kademedeki gahsanlan
arasinda bir iletigim kopriisii iglevini iistlenecek bir sistemin olmasi gerektigini vurgulamusgtir.
Juran, s6z konusu iletigim sistemi igin kalite maliyet sisteminin kurulmasmi énermigtir.

1.2.3.3. Crosby ve Yaklagum

1979 yilnda yaymladign “Quality is Free” kitabiyla adindan s6z ettiren ve ilk olarak
bu kitabinda “sifir hata” kavrammi ortaya atan ve gelistiren Philip B. Crosby’nin, toplam
kalite ile ilgili yaklagim, su 4 nokta iizerinde odaklagmaktadir (Femandez 1997: 305; shultz
1994: 94-95 ; Logothetis 1992: 83-84):

1. Kalite, zariflik degil ihtiyaglara uygunluktur.

2. Kalite, problemleri onlemektir.

3. Kalitenin performans standards, sifir hatadir.

4. Kalitenin dl¢iimii, uygunsuzlugun fiyatidir veya kalitenin maliyetidir.

Crosby’e gore, tiketici ihtiyaglan yanhs anlagilmaya mahal vermeyecek sekilde
agikga tanimlanmals ve belirtilmelidir. Thtiyaglarm ve mamul ézelliklerinin yerine getirilmesi,
yonetimin sorumlulugu altindadir. Kalite problemleri, tasarim sirasinda belirlenen kalite
spesifikasyonlarma, bagka bir deyisle, tiketici ihtiyaglarma uygunsuzluklardan
kaynaklanmaktadir. S6z konusu problemler, neden olan kigi veya departmanlarca
tammlanmalidir. Béylece tasarim, iiretim, muhasebe ve diger bolimlerin ilgili problemleri
ortaya gikacaktir. Crosby’e gore, kalite ekonomisi diye bir sey yoktur. Ciinkii dogru isi ilk
seferde yapmak, her zaman i¢in ucuzdur. Kalite dzgiirdiir. Buna kargilik performansm tek
Slgiisii kalite maliyetidir. Kalite maliyeti uygunsuzlugun maliyetidi (Lindsay 1993: 96).
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Crosby, kalitenin iyi yonetilmesi igin 14 basamaktan olusan bir program énermistir
- (Hunt, 1992:55).

1. Yénetimi Olusturma

2. Kalite Gelistirme Takim
3. Kalite Olgiimlemesi

4. Kalite Gelistirmenin Maliyeti

5. Kaliteden Haberdar Olma

6. Diizeltici Eylem

7. Sifir Hata Planlama

8. Denetleyici Egitimi

9. Sifir Hata Giinit

10. Amag¢ Olusturma

11. Hata Sebebini Ortadan Kaldirma:
12. Onem Verme

13. Kalite Konseyleri

14. Hepsini Tekrar Yapma

1.2.3.4. Feigenbaum ve Yaklagimi

Yine Amerikali olan Armand V.Feigenbaum, “Toplam Kalite” kavramm dile getiren
ik kalite uzmamdir. “Total Quality Control” adh kitabi bugin bile, toplam Kkalite
iyilestirmeleri konusunda yapilan en iyi ¢aligmalardan biri olarak kabul edilmektedir.

Feigenbaum’un kalite iyilegtirme yaklagim, sistematik, biitiinlestirici ve firma ¢aph
bir bakig agisina sahiptir (Saylor 1996: 6).

Feigenbaum, kalite kontrol faaliyetlerinin etkili ve ekonomik bir gekilde yiritilmesi
ve dolayistyla tiketicilerin tatmin edilmesini saglayacak insan-makine-bilgi- yapilarmm
biitinlegtirilmesi {izerinde durmugtur. Feigenbaum, kalitenin yerlestirilmesi igin tiketici
tatmininin, herhangi bir is stratejisinin odak noktasi haline gelmesi ve kalite maliyet
amaglarmm toplam kalite sisteminde itici bir giig olmasi gerektigini belirtmigtir (Fernandez
1997: 304 ). |
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Feigenbaum’un, TKXK teorisi 4 temel ilkeden olugmaktadir (Shultz 1994; 87 ):

1. Kalite standartlarmin kurulmasi

2. Bu standartlara uygunlugun degerlendirilmesi
3. Standartlar asildigmda harekete gegilmesi

4. Kalite iyilestirmeleri i¢in planlama

Feigenbaum’un kaliteye olan yaklagim, maliyet odakhdir (Logothetis 1992: 95).
Kalite maliyet yonetimine en bilyiik katkisi, kalite maliyetlerini bugiin bile gecerli sayilan
dnleme, degerleme ve bagansizlik maliyetleri olarak 3°ld bir smiflamaya tabi tutmas: ve
bunlarin ayn ayn yonetilmesi gerektigi iizerinde durmasidur.

1.2.3.5. Diger Kalite Onderleri ve Yaklagimlar:

Bagta Deming ve Juran olmak iizere diger Amerikali kalite uzmanlarinm
Ogretilerinden etkilenen ve daha sonra s6z konusu yaklagimlari kendi ilkelerinin kiltiiriine
profesyonelce uyarlayan Ishikawa, Taguchi ve Imai, Japonya’nin bugiinkii basanisma ¢ok
bityiik katkilar1 bulunan Japon kalite uzmanlandr.

Japon kalite stratejisinin ana hatlarmin gelistirilﬂiesinde ve kalite kontrol
¢ahsgmalarmm tim firmaya yaylmasim saglayan Ishikawa, firmadaki tim ¢alismalarla ilgili
problemlerin analizi ve ¢oziimiinde kolayca kullanilabilecek analitik araglan geligtirmigtir.
Ishikawa, Japonya’daki TKK uygulamalarinin basansinda kritik 6nemi olan 7 faktérii goyle
stralammgtir (Fernandez 1997: 303):

1. KK galigmalarinm tiim firma ¢apma yayilmasi,

2. TK’iun biitiin faaliyet alanlarinda igbast egitimi,

3. Siirekli iyilegme ihtiyacmm karsilayacak standartlarin modernize edilmesinde ve
gerekli diizenlemelerin yapilmasinda kalite gemberlerinin kullanmm,

4. Kalitenin yilda iki defa iist yonetim ve kalite konseyi iiyelerince denetimi,

5. Istatistiksel metotlarm genis kullanim: ve Snleme problemlerinde yogunlagma,

6. Ulke capmda KK ’nii 6zendirme galigmalar,

i
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7. Hem ydnetimin, hem de ¢aliganlarin birbirlerine ve tiiketicilere kars1 dogru tutum
ve davramiglarda bulunmas1 L

Ishikawa, yukanda belirtilen faktorlerin gergeklesebilmesi ve uygulanabilmesi igin, iist
yonetimin liderligine ihtiya¢ oldugunu da vurgulamigtir. TKK kavraminin tiim firmaya
yayllmasma ve Japonlarn kalitenin siirekli olarak gelistirilmesinde kullandiklan araglardan
biri olan “Neden-Sonug lDiyagraml” ve “Kalite Cemberleri’nin kullanilmasma 6n ayak
olmugtur. Ishikawa, igletmedeki tiim galisanlarm, uygun bir KK egitiminden gegmeleri ve
istatistiksel tekniklerin etkin bir gekilde uygulanabilmesi igin grup iletisiminin ve katilimmin
son deréce gerekli oldugunu vurgulammstir (Shultz 1994: 126 ; Lindsay 1993: 97).

Bir diger Japon kalite uzmani olan Taguchi, kalitenin bitiin firma igin bir arag
niteliginde oldugunu ve ozellikle mamul tasaniminda kalitenin iyilestirilmesi igin istatistiksel
metotlarm kullanim iizerinde yogunlagmustir (Rao 1996, 50). Bunun igin de uygun bir strateji
tasarimt iizerinde durarak “sistem tasarimi”, “defigken tasarim” ve “tolerans tasarimi”

spesifikasyonlarmi yeniden tammlamugtir (Saylor 1996: 6).
Taguchi, bu konuda iki énemli kavram gelistirmigtir (Rao 1996: 50 ; Saylor 1996: 6):

1. Zarar (kayip) fonksiyonu

2. Tasarim ozellikleri

Kaliteyi ihtiyaglara uygunluk olarak tamimlayan Taguchi (1989:11)’ye gore, kalite
kayip fonksiyonu, firetilen bir mamuliin kalitesi nedeni ile bu mamulin tiiketici tarafindan
kullanimu sirasinda tam tatmin saglayamamasi nedeniyle tiiketici kitlesinde olusturdugu
kayiptir .

Japon kalite hareketinin diger bir dnciisii olan Imai, Japonlarm, biitim gahsanlarm
katilimiyla siirekli iyilesme faaliyetlerini gergeklestirmesi ve Japonya’nin ekonomik bagarisinm
asil sirrt olarak nitelendirdigi siirece “Kaizen” adim1 vermesi ile giindeme gelmigtir.
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1.2.4. Toplam Kalite Yonetiminin Temel Ozellikleri

- V;I'oplam Kaiite YQMY)’ nmpE;oktamml yapllmakta, k;nuyla ﬂgﬂeneril&
farkli yaklagimlarda bulunmaktadir. TKY bazen igletmeler igin bir yasam felsefesi, bazen de
bir yonetim tarz1 olarak degerlendirilmektedir. Yukanda TKY’ nin amac ile ilgili yapilan
agiklamalardan da anlagilacag gibi, TKY baz 6zelliklere sahiptir. TKY’ nin igletmelerde
basarih bir gekilde uygulanabilmesi igin gerekli olan 6zellikler (Besrefield 1995:2);

1. Ust yénetimin liderligi

2. Tiketici Odakli olma

3. Calisanlarin egitimi

4. Ekip ¢aligmasi

5. Sirekli gelisme (Kaizen)siirecinin benimsenmesi ve uygulanmasidur.

S6z konusu Ozellikler birbirini tamamlar niteliktedir. Cinki, Toplam Kalite
Yonetimi’nde, iiretilecek mal ve hizmetlerin 6zellikleri, tiiketicinin ihtiyag ve isteklerine gére
belirlenir. Belirlenen hedeflere ulagmak igin siirekli gelisgme sirecinin uygulanmasi
gerekmektedir. Ancak igletmenin mal ve hizmetleri bir gok bolim ve grubun katkisiyla
gelistirilip iiretilmekte bu da ekip calismasim gerekli kilmaktadir. Bitiin bunlarla birlikte,
TKY’ nde, kalite politikalarini, stratejilerini, hedeflerini belirleyecek ve galiganlara onderlik
edecek yéneticiler gerekmektedir. Isletmedeki tim ¢alisanlarm, TKY’ ni iyice anlayip
benimsemeleri ve katkida bulunabilmeleri iq:in siirekli 1yilestirme ve TKY konularmnda
egitilmeleri gerekir. Bu 6zelliklerin tiimii bir arada uygulandig takdirde isletmeler, TKY’ ni
basarili bir sekilde uygulayacaklardir.

1.2.4.1. Ust Yonetimin Liderligi

Liderlik, insanin temel ihtiyaglarms, isteklerini ve yeteneklerini, kisacas: insanin dogal
yapisii anlayacak bir duyarliigi ve ¢abayr gerektirir. Lider, zorbalikla yoneten degil,
amaglar, hedefleri agilayan, telkin eden biridir. TKY siireci, iist yonetimin liderliginde baglar.
Liderlik TKY uygulama siirecinin her agamasinda ézellikle baglangicta gerekli ve énemlidir.
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Herhangi bir firmada herhangi bir konuda yapilacak iyilestirme ve gelistirme hareketi

 her seyden ¢nce karar alma otoritesi - yitksek-olan -iist yonetimin-alacagy karara—baghdir—-

Dolayisiyla kalitenin iyilegtirilmesi konusunda yapilacak g¢altymalarin baslatiimasi igin st
yonetimin stratejik ve politik olarak bir karar almasi ve bunu tiim firmada calganlarm
duyabilecegi sekilde ilan etmesi gerekir (Pekdemir 1992: 60).

Zira igletmedeki ist kademe yoneticileri, kaynaklarm kullanimi, iggilerin egitimi,
iggilerin kullandiklari ekipman ve aletlerin segimi ve kaliteye ulasmak igin gerekli tesis ve
ortamu olusturmak gibi imkanlara sahiptirler (Ersun 1994: 20).

Bu baglamda, TKY” nin bagarisinda temel sorumlulugu tagtyan iist yénetime biiyik
gorevler diigmektedir. Ciinkii kalite, esas olarak is¢ilerin yaptiklarmnin degil, iist yonetimin
yaptiklarmm ve kararlarmm sonucudur. Bu yiizden, bir isin nasil yapiacagmi belirleyen
caliyma sistemi ancak {ist yéneticiler tarafindan belirlenir. Bagka bir deyisle, “TKY
yolculugunun mitkemmele ulagma hedefine dogru, emin adimlarla ilerlemesi ve siirekli geligen
bir siireg olusturmas: igin, iist yéneticinin firmanm kilit elemam rolinii yiiklenmesi ve 6nemli
baz1 sorumluluklan yerine getirmesi gerekir” (Yenersoy 1997: 193).

Basarinimn elde edilmesi igin gerekli olan (Saylor 1996,:51-59);

Firmada amag birliginin yaratilmasi ve bu amaca, vizyona odaklagilmasi,
.. Firmada bulunan herkesin ve her seyin kattlim,

Is ve iiretim siirecinin siirekli iyilestirilmesi,

Saticilarla igbirligi yapilmasi,

Siireg igin performans Slgiilerinin gelistirilmesi,

Basan i¢in yogunlagilmasi,

Odiillendirme ve takdir etme,

Isbast ve teorik egitim

® N oL s W

gibi unsurlarmn yerine getirilmesi, ancak iist yonetimin liderligi ile miimkiindiir.

Feigenbaum (1991: 8), iyi yonetimin herkesin bilgi, beceri ve olumlu tavrim harekete
gecirmek anlamum tasidifim, bu yiizden de yéneticilerin igletme faaliyetlerinin tiiketici odakli
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yapiimasmi saglamalarmmn zorunlu oldugunu, bunun igin de kalite iizerinde siirekli ve taviz
_. . _vermeden durarak, zamanlarnm 6énemli kismumi kalite sorunlarma ayirarak liderlik etmeled
gerektiSini belirtmektedir.

Isletmelerdeki @ist yonetimin TKY ¢alismalarma katilmamasi, gercekte kalite
tyilestirme ve gelistirme ¢abalarinm basansiziikla sonuglanmasina neden olacaktir. Kalitenin
tyilestirilmesi ve gelistirilmesi bir igletmedeki herkesin Gzellikle de dst yénetimin
sorumlulugundadir. Bu agidan st yonetimin TKY’nin uygulanma siirecine aktif olarak
katilmas1 zorunludur (Besterfield 1995: 16-20).

TKY’nin bagarih bir gekilde uygulanabilmesi igin tst yGnetimin, gerek siirecin
bagmmda, gerekse siireg boyunca bu felsefeye olan inanci, destegi ve katihwm gereklidir. Ust
yonetim tiiketicinin tatminini saglayacak mal ve hizmetlerin iretilebilmesi igin gerekli olan
sistemi gelistirmek ve bu sitemin igin de tiim personelin etkin ¢aligmasmt saglamak
zorundadir. Bunun igin de ydneticilerin sistemde ¢alisanlara dnderlik etmesi, yol gostermesi,
giidiilemesi, egitmesi, odiillendirmesi, koordine etmesi ve yardime: olmasi gerekmektedir.

1.2.4.2. Tiiketici Odakhhk

Isletmeler, giiniimiiz rekabet kosullarmda hayatta kalabilmek ve rakiplere oranla daha
gugclii olabilmek i¢in tiketicinin simdiki ve gelecekteki ihtiyag ve beklentilerini bilmek ve bu
ihtiyaclarn karsilayabilecek, onlan tal:mm edebilecek mal veya hizmetleri geligtirmek ve
iiretmek zorundadr.

Bundan dolay: herhangi bir igletmenin ilk amact, tiketicinin ihtiyag ve beklentilerini
tatmin etmek yani tiketicisini memnun kilmak olmabdir. Ciinkii igletmenin varlifp
tiiketicilerine baghdir. Tatmin- olmus tiiketiciler igletme i¢in gerekli olan geliri yaraj:lr Bu
yiizden herhangi bir isletme, yasamim siirdiirebilmesi iin titketicilere sahip olmas: gerekir. Bir
igletmenin, tiketicisi olmaksizin var olmas: diigiiniilemez. Bunun i¢in de ister 6zel veya kamu
igletmesi olsun, ister kiigiik veya biiyiik 6lgekli olsun her igletme, tiiketicilerini tatmin etmeye
yénelmek ve maliyetleri ile etkinlik dizeyini buna gére siirekli izlemek, diizenleme yapmak
zorundadr. |
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Iste, “TKY bu gergeklerden hareketle, geleneksel yonetimin rekabet giicii dlgitlerini

___de icine alan, fakat onceliklerini degistiren ve firmanin faaliyetlerini bu yénde geligtiren bir

davranig bigimine yonelmeyi hedef alan bir kavramu hayata gecirmigtir. Bu kavram “’tiiketici
tatmini’’dir. Tiketici tatminini 6n plana alan yénetim anlayig1 ise, TKY nin tiiketiciye odakli
olmas: yaklaginnim ifadesidir.” (Yenersoy 1997: 52).

TKY, her seyden 6nce kaliteye bakig agisi ile ilgilidir. “Kalite tiiketicinin tatminidir”
anlayigmin igletmenin i¢ siireglerinde benimsenmesi saglanmalidir. Bunun igin bir igletmede
caligan herkesin yaptig1 isi devrettigi kisi ya da birimi tiiketici olarak gérmesi ve igini ilk
seferde dogru yaparak tiiketicisine devretmesi gerektifini kabullenmelidir (Pegkirciogiu
1994:105).

TKY’ nin bagarisi igin gerekli olan en énemli sey, tiketici odakli olmadir. TKY ’nin
basarnism saglamaya yonelik olan tiim yénetim araglar, denilebilir ki Toplam Tiketici
Tatmini (hem ig titketici -mal ve hizmet {retimini tamamlamak igin ugragan igletme i¢indeki
tiim g¢ahganlar, fonksiyonlar ve siiregler- hem de dig tiiketici -igletmelerin irettigi mal ve
hizmetleri satmalan ve kullanan)’ni saglamak igindir. Toplam tiiketici tatmini TKY” nin tim
siireglerinin odak noktasidir. Kalitenin saglanmasi ile ilgili ilk ig, hedef tiiketiciyi (i¢ ve dig)
tatmin etmektir. Tiiketiciler, TKY gabalarmm hareket noktasidir. Ustelik isletmede bulunan
herkes ve her sey, siirekli olarak gimdiki titketicilerin tatmin edilmesini saglamali ve gelecek
i¢in yeni tiiketiciler yaratmalidir (Saylor 1996: 53-55 ; Hardesky 1995:5).

TKY anlayigmma gére tiiketicinin ayr1 bir degeri vardir. Tiketici “istekleri her an
degisiklik gosteren ve asla affetmeyen” kralla 6zdeslestirilir. Bir toplumda isletmeler o
toplumdaki insanlan tatmin etmek amaciyla kurulurlar. Bu, igletmelerin varolus nedenleridir
ve ilk hedefleri bu olmalidir (Orgunus 1993: 52).

TKY’de kalitenin, titketici odaklt olmasi, titketici ihtiyaglan ve beklentilerinii mamul
tasanmma yansitiimasmi kolaylastiracaktir,. TKY’de, bir igletmenin dretti§i mal veya
hizmetlerin spesifikasyonlar, tiiketiciler tarafindan belirlenir. Ciinkii kalite, tiiketicinin istegi
olarak kabul edilir. Boyle bir anlayisi benimsemis olan igletmeler, TKY’ni uygulama
siirecinin ilk agamasinda, tiiketici ihtiyaglar ile ilgili bilgilerin siirekli olarak toplamasi, analiz
etmesi ve kullamima uygun hale getirmesi gerekir. Boyle bir pazar aragtirmasi sonucunda
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toplanan bilgiler, gerek yeni mamul tasarmmlari, gerekse mevcut mamul veya hizmetlerin
~ . geligtirilebilmesi i¢in son derece énemlidir. Tiiketicinin tatmin edilmesi, ihtiyag duyulan mal |
veya hizmetin kaliteli iretilmesi kadar uygun bir fiyatm ve satis sonrasi hizmetlerin siirekli
olmasmi gerekli kilar. Tiiketici tatminini olugturmak i¢in de ¢aliganlarm egitilerek bu siirece
girmesi saglanmalidur.

1.2.4.3. Calisanlarm Egitimi

TKY’ nin basanyla uygulanabilmesi igin iiginci kosul, organizasyondaki tim
bireylerin toplam kalite uygulamalarmm énemini kavramalaridir. Bunun igin siirekli iyilesme
ve geligme siireci iginde tiim ¢ahiganlarm egitilmeleri gerekir. Cinkil insanlar, herhangi bir
organizasyon igin &nemli bir rekabet avamtaji konumundadir. Sahip oldukian mnsan
kaynaklarint en etkin gekilde kullanan organizasyonlar, bugiiniin rekabet ortaminda galip
gelecektir. Bir isletmede bitin ¢aliganlar, islerini en iyi sekilde yapabilmeleri icin
giiglendirilmelidirler. Caliganlarn, kendi iglerinde yaratict ve yenilik¢i olabilmeleri igin
egitilmeleri ve tegvik edilmeleri bir zorunluluktur. Bunun i¢in insan giicii gelistirme sistemi
kurulmahdir. Insan gelistirme bir isletme iginde galisan herkes igin sonu olmayan bir siiregtir.
Bilgi ve beceri saglayacak, yeteneklerimi gelistirecek bir yatinmdir. Bu yetenekler teorik ve
pratik egitimin yanmda kigisel geligtirme, ustalagtirma gibi gesitli metotlarla kazandirlir.

Japon TKY uygulayicilan, insan gesini éne ¢ikararak konunun tamammm egitime
dayandigy goriisii Uizerinde dururlar. Japon kalite lideri Ishikawa, egitimin zorunluluk ve
Snemini en belirgin gekilde ortaya koyan kigi olmustur. Ona gore “kalite egitimle baslar,
egitimle biter”. Yoneticilerin ve ¢alisanlarn egitilmeleri, siirekli gelistirmeye yonelik bir
uygulama seklinde olmalidir (Kuteg 1992:11).

TKY’de egitim, yoneticilerden baglar. Toplam kalite anlayigmm benimseyip
uygulamaya gecen isletmeler, eski yonetim anlayiglanindan siyrilabilmek igin tiim ¢ahisanlarm
egitilmeli ve giidilemelidir. Bu ise, yoéneticilerin sahip oldugu yonetim ve liderlik giiciinii
gerektirir.

Isletmede TKY uygulamasmm baglamasiyla mevcut yénetim sisteminden gok farkh
bir yonetim sistemine gegilecektir. TKY® ne gegilebilmesi igin igletmedeki g¢alisanlarm



37

davraniglarinin degismesi gerekir. Egitimin amaci da bu degigimi saglamaktir. TKY” ne iligkin

.. epitim, kisileri, farkma varma, anlama ve tawvir degistirme vb. siireclerden gecirecektir o

(Sirvanci 1992: 13).

Her isletme, faaliyet konusu, kapsami, pazan, insanlari, stratejisi, sistemleri ve
yonetim bigimleri ile ayr birer olgudur. Egitim tiim bu 6zellikler dikkate alinarak tasarlanirsa
amaca,.daha kolay ulasihr (Barutgugil 1994: 23). Omegin, teknik personel igin &zellikle
istatistik drekleme, veri toplama, problem tanimi, problem analizleri ve diizeltici faaliyetler
gibi tekniklerle ilgili egitime 6nem verilir. Tim ¢ahganlarn, kullandiklar aletler ve makinalar,
hazirlanan dokiimantasyonu okuma ve anlama, temel 1stat15t1k1 teknikler ve bir ¢ok konu
hakkinda egitilmesi gereklidir (Efil 1996: 160).

Goriildigi gibi, TKY de anahtar roli iistlenen insan 6gesine bityikk 6nem verilir. Bu
énem geregi, calisanlara kendilerini siirekli olarak gelistirmeleri igin bir takim yatinmlar
yapilir. Bu yatiimlardan en &nemlisi egitimdir. Egitim, buginin rekabet ortaminda
isletmelerin esnek bir yapiya sahip olmasini, ¢alisanlarn siirekli yenilenen iiretim modellerine
ve ekipmanlarma adapte olmasmi saglayacak bir gi¢ olarak gorilmektedir. TKY’de
¢aliganlar, biitiin seviyelerdeki mitkemmel is performansinin avantajlan, diger ¢ahganlar
iizerindeki olumlu etkileri, tiiketici tatmini, maliyetlerin azalmasi, isletmenin ekonomik agidan
iyilestirilmesi gibi etkileri konusunda bilinglendirilmelidir.

1.2.4.4. Cahsanlarin Katjlum ve Takim Caligmasi

TKY, bir organizasyonda bulunan herkesin ve her seyin toplam katihmm zorunlu
kilar. Bu, tiiketicinin memnuniyetini saglayacak mal ve hizmetlerin siirekli geligmesi ve kaliteli
iiretilmesi amacm yerine getirebilecek en énemli araglardan birisidir. TKY, bu dogrultuda
isletmede galisan tiim bireylerin siirekli geligme faaliyetlerine katilumni saglayan bir yonetim
anlayigidir.

Caliganlarm katilim, bir igletme igindeki insanlarm 6rgiitsel sonuglara ulagabilmek
igin hem kigisel, hem de takim caliymalarmu igeren biitin faaliyetlerde giiglendirilmesi
demektir (Saylor 1996: 25).
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Bir kalite lyilestirme programmin basariya ulasmasinda, gabiganlarm bu felsefeye

_inanmalan ve ona bagh kalmalar: bityiik 6nem tagimaktadir. Bu ise, calisanlarm faaliyetlerle

ilgili gesitli dneriler gelistirmeleri ve ilgili kararlara katiimalan demektir (Pekdemir 1992:64 ).

Calisanlarin katilimi, onlarm giiglendirilmesi ve karar verme siireci i¢ine alnmasi,
surekli iyilesme igin bir firsat saglar. Cahisanlarm katilimu, kaliteyi iyilegtirir ve verimliligi
artturir (Besterfield 1990: 68-69).

Calisanlarin siirekli gelisme faaliyetlerine tam katiimlar, ekipler balinde organize
olduklar1 zaman etkili olmaktadir. Ekip ¢ahsmasinm temel amaci ise kalitenin yaratiimasi,
canh tutulmasi ve gelistirilmesidir.

Ekip ¢aligmas1 “y6netimin galiganlara olan giivenini gésteren ve bu yolla, onlara karar
verme, problemleri diizeltme firsatm vererek kalitenin iyilesmesi, verimliligin ve karlhgm
artmas gibi konularda sorumluluk yikleyen bir ¢aligma seklidir.” (Yenersoy 1997: 94).

TKY’de bagan, kaliteye inanan, onu benimseyen ve ona baglanan igletmeler ve
caliganlan ile saglanir. TKY de kaliteye, kaliteli yonetim ve kaliteli ¢aliganlarn sorumlutuk
duygulan ve bir ekip olarak ¢aligmalan ile ulagmaktadir (Tagkin 1993: 5).

Ekip ¢aliymalar, sistemdeki aksakliklarin daha kolay gérimmesine ve ¢dziimler
getirilerek isletmenin geligmesine katkida bulunur. Ayrica ¢aliganlar, bu ¢alismalar sonucunda
teknik bilgi ve becerilerini gelistirerek konuya biitimsel bakabilirler. Caliganlarm birbirleriyle
iliskileri ve iletigimleri artar. Ekip galigmalan bireylerin iglerini ve ¢alistiklan igletmeyi seven,
iglerine bagh ve yaptiklan ile gurur duyan insanlar olmalarina yardimci olur (Kavrakogiu
1992: 31).

Sonug olarak diyebiliriz ki; TKY”de herkesin etkin katilimi énemlidir. Katilim, sadece
kalitedeki siirekli gelisim i¢in degil, motivasyonu arttirict ve egitsel katkisi bakimindan da
Snemlidir. Personelin motivasyonu, yerine getirecekleri gérevleri ve bunlarm tiim faaliyetleri
destekleme seklini anlamalan ile baglar. Calisanlarm kalite gelitirme faaliyetierine katihmmm
saglanmasi su avantajlan saglar: Her gseyden dnce caliganlar kendi uzmanlik bilgisini
kullanarak daha iyi kararlar verebilir, yaptiklan islerle ilgili verdikleri kararlan uygulamak ve
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desteklemek i¢in daha istekli olurlar. Caliganlar, iyilesme alanlarini daha tyi gorebilir ve tam
___ .. olarak belirleyebilir; béylece dogru eyleme zaman yitirmeden derhal gegebilir. Caliganlarm ...
katilimy, igletmede 6zel bir yeri oldugu hissini yaratarak morali yiikseltir.

1.2.4.5. Siirekli Gelisme (Kaizen)

Siirekli gelisme TKY® nin en temel faaliyetidir. Cinki TKY’de kalite bir amag
degﬂdlr Kalite, tiiketici memnuniyetini saglayarak verimliligi arttiran bir aragtir. Bagka bir
deyisle, uzun vadede kalite maliyetlerini azaltarak yiiksek rekabet giiciinii saglamaya yonelik
bir aragtir. Bu yénetim anlayiginda gok yiiksek, hatta herkesten yiiksek bir kalite diizeymne
cikmak yeterli degildir. Amag, kaliteyi siirekli olarak iyilestirmek ve gelistirmektir. Bunu
saglayan da siirekli geligmedir. Ust yonetimin liderliginde egitilmis ¢aliganlar, takimlar halinde
organize olacak ve tiiketici memnuniyeti sonucu belirlenen hedefler dogrultusunda siirekli
geligtirme ¢aligmalarn yapacaktir.

Siirekli gelistirme uygulamasmda Shewhart ya da Deming dongisii adiyla anilan
“Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al” (PUKQ) gemberi genel galisma gergevesi olarak
kullanilir. TKY de, kararlar kisilerin inang, diigimce ve varsayimlarma gore degil, saglikh
verilerden elde edilen gergeklere gore verilir ($irvanci 1992: 14).

“Deming Déngiisii, aragtirma, tasarim,. firetim ve satig arasmnda sabit bir etkilegim
ihtiyacim vurgular. PUKQ déngiisii, biitiin yonetim faaliyetlerinin “Planla, Uygula, Kontrol
Et, Onlem Al” sisteminin dikkatli uygulanmasiyla iyilestirilebilecegini éngériir.”(Imai 1986:
XXIV). |

Bu  dizeltici ¢aligmalar, yeni ve diizeltilmig planlarm olugmasma
yol agacaktir. Toplam kalitenin siirekli olarak olugturulmasma katkida bulunacaktir. Béylece
“PUKO” déngiisii siirekli gelismeyi gerceklestiren bir siireg, faaliyetler toplulugu halini
alacaktir. Japonlarm, (PUKQ) déngiisinii benimsemis olmalari, hemen hemen her
faaliyetlerinde siirekli gelismeyi gergeklestirmelerine neden olmugtur. Bunun sonucu olarak da,
uluslararas: alana sundugu siirekli yenilenmis kaliteli mamulleri diger mamuller arasinda daha
fazla alic1 gekmeyi ve bdylece kullaniciyn memnun etmeyi basarmugtir.
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Japonlar, sirekli iyilesmeyi “Kaizen” olgusuyla ifade etmiglerdir. Kai (degisim) ve

zen (daha iyi) sozciiklerinden tiiretilen Kaizen kavramu,  Japon igletmeleri—igin bir yagam

felsefesini ifade eder.

“Kaizen, iyilestirme demektir. Kaizen; iist yonetim, miidiirler ve galisanlar dahil
olmak tizere herkesi kapsayan siirekli iyilesme demektir. Kaizen stratejisi, Japon yonetiminde
bagh bagmna en Snemli kavramdir ve Japonya’nin rekabetteki bagarnisinin anahtandir” (Imai
1986: XXIX).

Kaizen kavramu siireglere yéneliktir. Sonuglar iyilestirilmek isteniyorsa, o sonucu
saglayacak siiregleri iyilestirmek gerekir. Bir difer ozellifi de, herkesin katilimim
gerektirmesidir. Geligme tiim galiganlarin katdimiyla, takimlar veya kalite gemberleri olarak
amilan ekip ¢ahgmalan aracihifiyla gelistirilecektir (Efil 1996:162).

Kaizen felsefesine gére bugimiin diinden daha iyi olmasim1 saglayacak gekilde ¢aba
gosterilmelidir. Yapilacak iyilestirmenin boyutu ¢nemli degildir. Cimkii kiigik kigik
degisikliklerin birikerek, zaman iginde Onemli gelismeler saglayacagina inanilir (Yenersoy
1997: 81).

“Kaizen TKK sisteminin itici giicii, motorudur. Toplam kalite etkinliklerinden istenen
yararin saglanmasmm gergek sartlarnindan biri, KAIZEN diisiincesinin anlagilmast ve

" benimsenmesidir.” (Yayla 1992: 9-10).

Kaizen, Japonlarin kalite anlayisi ile batililarm kalite anlayis1 arasindaki farks
acgiklamaya yonelik bir kavramdir.

“Kaizen herhangi bir organizasyonda var olan sorunlarin anlagilmasiyla bagladig i¢in,
herkesin bu sorunlan rahathikla kabul edildigi bir girket kiltirii olusturarak problemlerin
¢Oziilmesini éngdriir. Kaizen stratejisinin énemi, yonetimin tilketiciyi tatmin etmesi igin gayret
sarf etmek zorunda oldugunu ve ig diinyasinda kalic1 olmak, kar etmek istiyorsa, titketicinin
isteklerine hizmet etmesi gerektigini fark etmesindendir. Kalite, maliyet ve termmn (miktar ve
teslim taleplerinin kargilanmasi) alanlanindaki iyilestirmeler esastir. Kaizen iyilestirme igin
tiiketiciye yonelen bir stratejidir.” (Imai 1986: XXXII).
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“Kaizen’in diger énemli bir yénii, siirece oncelik veren diigiince tarzimi ve iyilestirme

i¢in kisilerin siire¢ 6ncelikli ¢abalarm destekleyen bir yonetim sistemini gelistirmesidir. Bu
sistem, insanlarn ¢aligmasm kati bir gekilde sonuglara gore degerlendiren ve gosterilen ¢abay:
odiillendirmeyen batih yénetim uygulamalarna tiimiiyle terstir.” (Imai 1986: XXXIII).

Imai’nin kaizen gemsiyesi altinda siraladigy bir dizi arag ve tekniklerin iiretim ve
yonetim fonksiyonlarma bagarih bir gekilde uyarlanmasi ve uygulanmasi, Japonlarn
uluslararas: pazarlarda rekabet giiciniin artmasma neden olmugtur. Kaizen semsiyesi altmda
toplanan bu tekniklerin kiigiik adimlarla ve siirekli olarak iyilestirilmeleri, yeni ve daha kaliteli
mamullerin piyasaya sunulmasma, bunun sonucunda da ekonominin canlanmasma yol actigi
goriilmektedir. Japonlarm, toplam kalite kontrol, toplam verimli bakim, otomasyon, kalite
kontrol gemberleri, 6neri sistemi, kalite iyilestirme, tam zamanmnda {iretim, ig¢i-yOnetim
igbirligi, robot kullanumu, yeni mamul geligtirme vb. yontem ve tekniklerin siiregleri iyilestirme
i¢in kullanmalari, onlara bagarinin anahtarmi vermigtir. Sirekli bir iyillesme ve gelistirme
déngiisii i¢inde olan bu yontem ve teknikler, tiiketici beklentilerini kargilamak, mamul
hatalarini en aza indirerek sifir hataya ulagmak, boylece kusurlu mamullerin neden oldugu
maliyetleri ortadan kaldirmak, bunun sonucu olarak da, siirekli olarak verimliligi ve karlilig
arttirma amacina hizmet etmektedirler.
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1.3. Toplam Kalite Yonetiminin Bazi Ekonomik Gdstergelerle iliskisi

Toplam kalite yonetimi, kalite unsurunu, “tiketici memnuniyeti”, “verimlilik
artig1”, “disik maliyet” ve dolayisiyla “kar maksimizasyonu” gibi temel hedeflere
ulagsmada 6nemli bir ara¢ olarak gérmektedir. Bu kisinda, Toplam kalite yénetiminin
kalite unsuruna nasil bir bakig acis1 getirerek rekabet istiinliigii saglamaya caligtigs,
kalitenin verimlilik, maliyet ve kar ile nasil bir iligki igerisinde oldugu, fiyat ve pazar pay:
da dikkate alinarak agiklanmugtir.

1.3.1. Kalite ve Verimlilik

Son yillarda, uluslararas: ticaret iligkilerinin geligmesi, pazarlarmn kiiresellesmesi,
isletmelerin rekabet unsurlarma yeni boyutlar kazandurmugtir. isletmeler, énceleri kaliteyi
arttirma endisesi olmaksizin {iretim yapmaktaydilar. Ancak giiniimiizimn yok edici rekabet
ortamunda, en azindan faaliyetlerini siirdiirebilmeleri i¢in daha diigitk maliyetle kaliteli
iiretimde bulunmalan zorunlu olmustur.

Giniimiizde ise, uluslararas: pazarlardaki rekabet giiciinii belirleyen faktérleri
kalite ve verimlilik olarak iki temel grupta ele aimak miimkiindiir (Kavrakoglu 1990: 11).

Geleneksel olarak kalite ve verimlilik arasinda bir gatisma var gibi goriilmekle
birlikte, iyi bir kalite yonetimi sayesinde kalite ve verimliligi yiikseltip maliyetleri
diigiirmek miimkin hale gelmistir. Bagka bir deyigle, kalitede olan iyilestirmeler dogudan
.verimlilikte de bir artiga yol acgabilmektedir. Ciinkii kaliteli bir tretim, verimliligi
arttirmanm yaninda, birim basma diisen maliyeti de diigiirmektedir. Ote yandan kaliteli
iiretim, sifir ya da sifira yakin hata ile ger¢eklesmektedir. Bunun tersi olarak da kalitede
gok bityiik bir bozulma, isletmede Snemli Slgiide gelir kaybma neden olabilmektedir.

Ancak verimlilik ve kalite pozitif bir iligki igerisinde olmalarma ragmen farkl
kavramlardir. Xalite daha genis bir kavramdir ve verimlili§i de i¢ine almaktadir. Bagka
bir deyisle, kalite ve verimlilik birbirleri ile i¢ige olup tamamen birbirinin tamamlayicisi
durumundadir. Verimlilik giktilarm sayistyla ilgilidir. Kalite ise giktilarm iyi olmasindan
emin olmaktir. Verimlilii arttirmanin amaci, daha az kaynak ve insan kullanarak aym
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.geyi veya daha ¢ogunu iiretmektir. Kaliteyi yitkseltmenin amaci ise, aym galigma giiciiyle

___mevcut igi daha iyi yapmaktir (Pekdemir 1992:22-23). . _ - . _ - . . _ _

Kalite ve verimlilik arasindaki iligki, gogu zaman yéneticileﬁ de sasirtmaktadir.
Ciinkii iiretim verimliligi, imalat kararlarmm baghca siiriikleyici giicii olmustur. Birgok
yonetici kalitenin, iretim verimlilifi ve maliyet artigmda Gnemli kayiplar (zararlar)
olmaksizin gelisemeyecegini diigiiniir. TKY de ise gelisen veya iyilesen kalitenin kargthki
olarak verimlilik artigmma neden oldugu diiginiilir (Lihdséy 1993:30).

Verimlilik, bir igletmede kaynaklarm ne kadar iyi, baska bir deyisle etkin
kullanuldigmin bir Sl¢iisiidiir.

Verimliligi su sekilde formiile edebiliriz:
Verimlilik =  Cikt1 / Girdi

Girdi, genellikle iggilik, sermaye, hammadde ve malzeme, enerji gibi iiretim igin
gerekli kaynaklardir. Cikt1 ise girdilerin iiretim vb. siireglerden gegerek nihai kullamiciya
sunulan mal veya hizmetlerdir.

Eger ¢ikti, girdi dizeyinden fazla olursa verimlilik artis1 vardir, denilebilir.
Verimliligin 6l¢iisii olarak, ig¢ilik verimliligi igin ¢ikt1 birim bagma isgilik saati; makine
verimliligi igin birim makine saat; sermaye verimliligi-igin birim para girigi; Enerji
verimliligi igin birim bagina enerji sarfiyat1 gibi Sl¢iiler verﬂebﬂﬁ.

Toplam Kalite yonetimi, isletmenin verimliligini su yollarla arttinr’ (Lindsay
1993: 30):

1. Toplam iiretim maliyetini diigiirerek, makine saatten tasarruf saglayarak ve
fireleri azaltarak verimliligin arttirilmast
2. Daha dogru kararlar ve iletisimle etkinligin arttiriimas:
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- ——— — — -3 Kalitenin- iyilegtirilmesi, is kazalannin ve zaman kayiplarmm_ azaltiimasi ve

uretim ekipmanmm etkin kullanim yoluyla daha yiksek performansin
saglanmast
4. Moral, tatmin ve igbirlifimin arttinlarak daha iyl bir drgitsel yapimn

gelistirilmesi

. Kalitenin ;.yilestirihnesi ve geligtirilmesi ile kusurlu mamullerin ve yeniden igleme
icin harcanan c¢aligmalan azaltarak verimlilifin potansiyel anlamda artist
denetlenebilmektedir.

) Sonug olarak, toplam kalite yonetimi anlayisiyla yonetilen ve mal veya
hizmetlerini iireten igletmelerde, bir taraﬁaﬁ kalite iyilesmekte, diger taraftan da
verimlilik artmaktadir. Bu da isletmenin uzun vadede maliyetlerini diigiirerek maliyet
avantaji saglamasma, bagka bir deyisle, karmi1 maksimize etmesine olanak saglamaktadir.

1.3.2. Kalite ve Karhihik

TKY anlayigina gore karliligi arttirmanm en etkin yolu, kaliteyi iyilegtirmektir.
Mal veya hizmet kalitesinin iyilestirilmesi, kalite maliyetlerinin azalmasma yol agacaktir.
Bu da kaliteli mal ve hizmetlerin satislarinm, dolayisiyla da igletme karliligmmn artmasina
neden olacaktir.

Kan belirleyen temel ekonomik iligkileri;

Kar = Gelir - Maliyet
Gelir = Fiyat x Satig miktan

seklinde formiile edebiliriz.
Buna gore, karm arttirilmasi igin ya gelinn arttinimasi, ya da maliyetin

azaltilmas gerekir. Geliri arttirmak i¢in de aym satis miktarinda satig fiyatm arttirarak
veya sabit bir satig fiyatini devam ettirerek satig miktarni arttirmak gerekir.



——(Lindsay 1993: 44)
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Kalite fiyat, pazar payr ve maliyet terimlerinin her birisiyle yakmmdan iligkilidir

Kalite ve fiyat

Onceki lasimlarda kalite kavramu ile ilgili yapilan tamim ve agiklamalardan sonra
kalitenin ancak maln fonksiyonuna, yani hizmet ettifi amaca gore bir anlam
tastyabilecegini, dolayistyla kaliteyi “amaca uygunluk .derecési”‘ seklinde tammlamugtik.
Burada amag, mamulii kullanacak olan kiginin ihtiyacmna ve 6deme olanaklarna gore

belirlenmektedir.

Demek ki bir mamuliin kalitesinden séz edilebilmesi i¢in, kullamig amacmm ve
fiyatinin géz éniinde bulundurulmasi gerekir.

Kalite ve fiyat arasindaki iligki olduke¢a tartigmali bir konudur ve bu konuda
gesitli gorigler ileri siriilmektedir. Klasik bir goriige goére, yitksek kalitede mal ve
hizmetlerm iiretilmesi, ilgili mal ve hizmetlerin {iretim maliyetlerinin artmasma neden
olacaktir.

Eger maliyet ve fiyat, klasik ekonomi teorisinin iddia ettigi gibi, pozitif bir iligki
icerisinde ise, kalite ve fiyat arasindaki iligki de pozitiftir, denilebilir. Bagka bir deyigle,
yitksek kalite yiiksek fiyat demektir. Bu teori, tiketicinin veya kullanicmm, mamul
kalitesini degerlendirebilecek yeterli bilgiye sahip olduklarmu ileri siirer. Halbuki, ¢ogu
tiikketici veya kullanici, teknolojik agidan mamul kalitesi hakkinda smirh ve objektif
olmayan bir bilgiye sahiptir. Ciinkii, mal veya hizmetin markasi, 6zellikleri, isletme imaji
vb. faktorler tilketicinin tercihlerini etkilemektedir. Gergekte fiyat, kaliteyi fazla
etkilememektedir. Isletme, titketici tercihlerinin veya satmalma kararlarmm fiyat ile ayn
dogrultuda oldugunu diiginiirse, belki de gergekte mal veya hizmetlerin kalitesi
artmaksizin daha yiiksek fiyatla satmaya galisacaktir. Béyle davraniglar geleneksel kalite
-fiyat teorisini ¢liriitmektedir. Sonug olarak; yiiksek fiyat gergekte iiretimde verimsizligin,
yiksek sabit maliyetlerin ve diigiik kalitenin bir yansimasi olabilir.
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Kalite ve pazar pay: arasmndaki iligki, gogu kez kalitenin nasil tanimlandigina
baghdir. Eger mamule dayali tanim uygulaniyorsa, baska bir deyigle, yiiksek kalite, iistiin
performans veya 6zelliklerin miktariyla iligkiliyse, mamul genelde gok pahali olacak ve
daha digiik miktarlarda satilacaktir. Bununla birlikte, kullanima uygunluk tanimi
uygulaniyorsa yiiksek kalite, yiiksek fiyatla satilmak zorunda degildir.

Kalite ve maliyet

Kalite ve maliyet arasindaki iligkiler iizerine yine bir ¢ok géritg vardir. Klasik ve
modemn ekonomik gériigler olarak smiflandirabilecegimiz bu gériigler 6zetle sdyledir:
Klasik goriige gore, kaliteyi arttirmak daha pahali hammadde ve malzeme, ek iscilik,
daha saglam makimeler vb. iretim araglarmi kullanmak, daha yiiksek maliyete neden
olacaktir. Modern goriis (TKY) ise, kalitenin iyilestirilmesi ve gelistirilmesi, yeniden
isleme, hurda ve birim bagma sabit harcamalarda azalma yaratarak maliyetleri
digiirdigint savunmaktadir.

Aslinda, dizayn kalitesinin iyilestirilmesi, materyal ve tiretim siireglerinde daha
yilksek maliyetleri gerektirmektedir. “Quality is Free” kitabinda Crosby, kalitenin bir
mamule kazandinlmasmm igletmeye daha. fazla maliyete neden olmayacagini
savunmaktadir. Ciinki, kalite niteligini kazanan bir mamul, yeniden igleme, hurda ve
satigtan sonraki mamul hizmetinde ek bir maliyet yaratmayacaktir. Buna ek olarak,
tiiketici tatmininin yararlarn ve satiglarn tekrar etmesi nedeniyle de isletmeye daha fazla
gelir saglayacaktir.

Ek ozellikler, bir prim icretini gerekli kiliyorsa da, bu &zellikler kullanima
uygunlugu arttiracak ve mamuliin yagam boyunca daha az maliyetli olmasima neden
olabilecektir.

Uygunluk ve tasarm kalitesinin maliyetle iligkisi, ayn bir kisimda
incelendiginden, bu kisimda sadece karhlikla iligkisi irdelenmektedir.



o (Lindsay 1993:45).
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Iyilestirilen kalitenin karliik tzerindeki etkisi, Sekil 1.5te gdsterilmektedir

Tasarim kalitesinin Uygunluk kalitesinin
iyilestirilmesi : iyilestirilmesi
Daha yiiksek Daha yiiksek Daha diigiik tretim
deger algis1 fiyat ve hizmet maliyeti
v
Pazar paymin Gelir artis1
artis1
Daha yitksek karblik =~ ¢—ouv——

w3

Sekil 1.5: Kalite ve Karlilik (Kaynak : Lindsay 1993: 45)

Bir mamuliin piyasadaki degerini, tasarim kalitesi belirler. Performans, 6zellikler
ve giivenilirlik gibi alanlarda saglanan iyilesmede, bir igletmenin kalite imajmi, mamuliin
algilanan degerini, firmanmn daba yilksek fiyata ve sonugta artan bir pazar payma
ulagacaktir. Sonugta gelir de artacaktir. Artan gelir, iyilesen tasarimn ek maliyetierini
kargilayacak ve Béylece kalitenin maliyetleri arttiran klasik gériis, gecerliligini
yitirecektir. fyilesen uygunluk, daha diigiik iretim ve hizmet maliyetlerine yol agacaktir.
Iyilesen tasarnm ve uygunluk kalitesinin net etkisi de, igletmenin karm arttirmak
olacaktir.
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1.3.3. Kalite ve Maliyet

TKY, isletmenin tiim yénetim fonksiyonlarindaki kaliteyi yiikseltirken bir yandan
da maliyeti diigiirmektedir. Ozellikle {iretim siirecinin her asamasinda kaliteyi
yikseltmekte, fire, 1skarta, spesifikasyonlara uymayan mamuller, teslimattaki gecikmeler
vb. hatalarin azaltimas: yoluyla da diigikk kalitenin neden oldugu maliyetleri ortadan
kaldirmaktadir. Bu da TKY uygulanan igletmelerde mamul iretiminin toplam maliyetini
diigiirerek rekabet avantaji saglamasina yol agmaktadur.

Toplam kalite yénetiminin {iretim hatalarin1 ortadan kaldirarak nasil bir maliyet
avantaji yarattig1 Sekil 1.6°daki gibi gosterilebilir.

Toplam Maliyet

Hatalar1 Onleme
‘Maliyeti

Hatalarn Qlgillemeyen
Maliyeti
Minimum
Maliyet
A e
Hatalann Olgiilebilen
Maliyeti
Sifir Hata >

Sekil 1.6: TKY de Kalite- Maliyet iligkisi (Kaynak: Kavrakoglu 1998: 30)

TKY’de iiretilecek mamullerin iiretim siirecinden nceki ve sonraki agamalarda
'mamuliin heniiz tasanm asamasmnda iken belirlenen spesifikasyonlara uygunlugunun testi
bityikk énem tagir. Bu nedenle bir mamuliin kalite diizeyinin dnce tasarlanmasi ve sonra
dretimle beraber gergeklesmesi gerekmektedir. Bu da s6zkonusu malin kalitesini 2 temel
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unsurun belirledigini gostermektedir. Bagka bir deyigle, bir mamulim bir biitin olarak

———kalitesi; tasarim ve-uygunluk kalitesi gibi tki-unsurun bilegimi olarak ortaya gikmaktadir.

Tasanim kalitesi, bir mamuliin tiketicilerin isteklerini karsilama derecesidir.

Mamulin fiziksel yapist ve Ozellikleri ile beraber tasarlamir. Dizayn kalitesi boyut,
agirlik, hacim vb. Slgiilerle belirlenir.

Uygunluk kalitesi ise, belirli bir mamul firetildigi zaman kendisi ig¢in dizayn
edilen kalite diizeyine uyma derecesidir.

Tasanim ve uygunluk kalitesini gu 6rekle agiklayabiliriz (Kobu 1996: 462): Bir
Rolls Royce otomobil ile Ford Escort otomobil arasinda kalite bakimindan ne fark
vardir? Birincisinin kalitesi daha yiitksek demeden 6nce diiginmek gerekir. Her ikisi de
binek arabasi olmakla birlikte kullamg amaglan farkli oldugundan, her otomobil degisik
tiiketici gruplarmin isteklerine cevap verirler. Ayrica fiyatlan arasinda da biyik fark
vardir. Ciinkil her iki mamuliin tasanm kaliteleri farkhidir. Tasanmlan degisik tiiketici
gruplan diigiiniilerek yapimustir.

Tasarim kalitesindeki veya derecesindeki bu farkhliklar; mamulin 6mri,
goriiniimi;, bakim gereksinme periyotlannin genigligi, liks &zellikleri, emmiyetliligi,
diizeneginin veya kullaniminin kolayhig: gibi mamuliin 6zeliklerinden kaynaklanir.

Sonugta tasarm kalitesindeki bu farkliliklar, iki otomobilin firetim maliyetlerini
depistirecek, bu da aralarinda bir fiyat farkinm olmasma neden olacaktir, |

Tasarim kalitesinin iyilestirilmesi, mamul spesifikasyonlarmda yapilan Snemli
degisiklikler olarak ele almdigmda, buna bagh olarak {iretim maliyetinin ve tiiketicinin
Sdemeye istekli oldugu fiyatin degisimi Sekil 1.7°de gdsterilmistir.

Tasarim Kkalitesinin saptanmasinda, biri kalitenin degerini, Obiiri maliyetini
olusturan iki parasal faktor arasinda en uygun noktanin bulunmasma galigilir.
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Sekill.7: Tasanm Kalitesinin Ekonomisi (Kaynak: Ozenci 1998: 23)

Sekil 1.7°den anlagilacag gibi, tasarim kalitesinde yapilan bir birimlik iyilegme,
tiketicinin 6demeye istekli oldugu fiyat da arttwmalta, fakat artis hiz giderek
azalmaktadir. Ote yandan tasarim kalitesindeki her birim arti, diretim maliyetini de
arttirmakta, ancak artig hizi giderek azalmaktadur. |

Kural olarak daha kaliteli tasanim, daha yitksek maliyet ve aym1 zamanda daha
yikksek deger demektir. Buna ragmen defer miihendisligindeki, dolayistyla deger
analizlerindeki gelismeler daha az parga, daha ucuz malzeme kullanim ve daha az sayida
islem uygulamasm saglayarak tasarm siirecini basitlegtirmektedir (Ozenci 1998: 22).

Mamuliin tasarlanan kalite seviyesine nlagmasi i¢in yapilan harcamalar (kalite
kontrol maliyeti, kusurlu mamul maliyetleri ) uyguniuk kalite ekonomisi iginde
degerlendirilir. Uygunluk kalitesinin maliyetlerle olan iligkisi Sekil 1.8°deki gibi
gosterilebilir (Oztenci 1998: 25).
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N | © R Toplam : -
Kusuriu Mamul I Maliyet
Maliyetleri
Temel Uretim Maliveti

Kalite Kontrol Maliyeti

Hom o< o~ o Z

% 100 Kusurlu UYGUNLUK KALITESI Kusursuz
Sekil 1.8: Uygunluk Kalitesinin Ekonomisi (Kaynak:Qzenci 1998: 23)

Sekil 1.8’den anlagilacag: gibi, optimum noktaya kadar uygunluk kalitesi arttikca
toplam maliyet azalmaktadir. Optimum noktanin mikemmellige, yani sifir kalite
noktasma yakm olmasi da uygunluk kalitesinin yilkselme araligmm oldukga genis
oldugunu gosterir. Kalite kontrolimiin etkinligi arttikga, baska bir deyisgle, kalite
spesifikasyonlarma uygunluk derecesi yiikseldikge kusurln mamul sayist azalir ve
optimuma yaklagir. Bu noktada bilinmesi gereken, optimumun sagma gegilince toplam
maliyetin kusurlu mamul olmamasmna kargin ayni ivime ile artacagidir.

Kalite ve maliyetin birbirleri ile nasil bir iligki iqerisinde oldugu, verimlili§i ve
karlilig1 nasil arttirdig, bunun da maliyetleri nasil diigiirdiigi boylece agikland. Kaliteﬁih
maliyetlerle olan bu etkilegimi yeni bir kavramun, “kalite maliyeti”nin.giindeme gelmesine
yol agmugtir. Kalite maliyetinin énemi, hangi kalemlerden olustugu vb konular, kalite
maliyeti konusunun O6nemi geregi, ayn bir kisimda daha kapsamhi bir gekilde

acgiklanacaktir.
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2. TOPLAM KALITE YONETIMINDE KALITE MALIYETLERI VE

. KALITE  MALIYETLERININ  OLCUMU,  ANALiZi VE

RAPORLANMASI

Toplam Kalite Yonetimi (TKY)’ nin temel amaci, digik maliyetle kaliteli {iretim
yapmak ve bu suretle diinya pazarlarinda rekabet edebilme gicinii elde etmek oldugunu
belirtmistik. Bu nedenle TKY, isletmenin tiim birimlerinde toplam kalite faaliyetlerinin
yiiriitiilmesini éngdriir. I5letmenin tiim birim ve siireglerini kapsayan kalite faaliyetleri, isletme
organizasyonu iginde bityiik 6nem tagimaktadir. Isletmeler, mamul veya hizmeti kaliteli olarak
iiretebilmek igin, organizasyonun her biriminde ve {iretimin her asamasmda &nemli
harcamalarm yapilmasi gerekir. TKY anlayisi ger¢evesinde toplam kalite faaliyetleri igin
yapilan gesitli harcamalar, toplam kalite maliyeti olarak adlandirlir.

Toplam kalite anlayigmmn isletmede yerlesebilmesi, uygulanabilmesi ve siirekli
kalmabilmesi igin, kalitedeki iyilesmelerin OSlgiilmesi ve iist yonetime agik bir bigimde
raporlanmasi gerekir. Toplam kalite yonetimi, bu noktada kalite maliyetlerini, kalitedeki
lyilesmeleri, gelismeleri belirleyecek ve list yonetime sunulmasm etkin hale getirecek; Slgme,

degerleme ve bir raporlama araci olarak gérmektedir.

Iste bu kisimda kalite maliyetleri tanunlanafak, kalite maliyetlerimin smiflandinlmas:,
Slgiimil, analizi ve ilgililere raporlanmas: ¢alismalar: agiklanmustir.

2.1, Kalite Maliyetlerinin Tanumi

Kalite maliyeti, “kaliteli mamul iiretimi i¢in yapilan yatinmlarla, kalitenin diigiik
olarak gergeklesmesinden ileri gelen maliyetleri igerir.” (Morse 1987: 19). Baska bir
ifadeyle, ‘kalitenin, tasarm spesifikasyonlarina uygunlugu, dolayisiyla belirienen kalite
standartlanina ulagtiinda ortaya gikan maliyetlerdir” (Albright 1992: 18).

Kalite maliyetlerini, “bir mamulim istenen kosullarda {iretilmesi ve tilketiciye
uvlagtirlmas: i¢in yapilmasi zorunlu olan faaliyetlerin maliyetleri ile tiretimin herhangi bir
asamasmda aranan kosullara uymayan parga veya mamuliin yol actig1 maliyetlerin toplami”
(Bahadir 1990:176) seklinde de tanimlamak miimkiindiir.
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Kalite maliyetleri, bir isletme organizasyonundaki toplam kalite uygulamalarmm ¢ok
énemli bir boyutunu olugturur. Toplam kalite caligmalari, hem mal veya hizmetin, hem de
yonetim siireglerinin kalitesinin iyilestirtlmesi ve arttinlmas: igin yapilmaktadir. Bu agidan
bakildiginda, organizasyonu olugturan iretim, yonetim ve pazarlama gibi birimlerde yapilan
tim kalite faaliyetleri i¢in énemli harcamalarda bulunulmaktadir.

Yapilan tahminlere gore (Albright 1992: 18-19), Amerika’da toplam iiretim
maliyetlerinin %30°u kalite maliyetlerini olugturmaktadir. Kalite maliyetlerinin bu derecede
yiksek olmasi, yonetici ve muhasebecilerin harekete gegmesine neden olmaktadir.

Crosby, “Kalite bedavadir, ucuzdur” deyisi ile esasen, kalite faaliyetlerinin fark
edilemeyen pahalilig giderici ve ucuz iiretimi getirici bir 6zellige sahip oldugunu vurgulamak
istemigtir (Tervoner 1993: 299).

Mal veya hizmetlerin kaliteli olmasi, tiiketici ihtiyaglarmi karsilamasi, kullamima
uygun olmasi ve tiketici giivenini saglamasi anlamma gelmektedir. Mal ve hizmetlerin
kullanic1 beklenti ve ihtiyaglarini karsilayacak kalitede olmasi belirli bir bedeli gerekli kilar.
Klasik yonetim anlayiginda bu bedelin iiretilen mamulii daha pahali kilacag: diigiincesi
yaygmndir. Geleneksel iiretici igletmeler, genelde birim girdi igin daha fazla gikt1 elde etmeyi
amaglarlar. Bu anlayista, igletmedeki iiretim faaﬁj';etleri kusursuz ¢ikt1 elde etme yerine daha
fazla gikt1 elde etme iizerinde odaklagmaktadir. Hatasiz ¢ikt1 iiretmek yerine daha fazla ikt
elde etme anlayigi, kusurlu mamul oraminm artigmm da beraberinde getirmektedir. Bu da,
kusurlu mamullerin maliyetinin, normal mamullerin maliyetine yansimasina, béylece kaliteli

mamul fiyatmm daha yiiksek olmasma neden olmaktadir.

Juran (1988: 16), mamul kalitesini iyilestirmenin, geligigiizel dretimle
yapilamayacagmi, aym zamanda klasik kalite kontrol anlayisi ile de bu olgunlugun
saglanamayacagmi belirtmistir.

Klasik kalite kontrol amlayisi dar ve smurhdir. Uretim siireci iginde kalitenin
standartlara uygun olup olmadi@y seklinde yapilan smirh kalite kontrol faaliyetlerinin kot
kalitenin bedelini azaltamayacagi aciktir. Kot . kalitenin  peden  oldugu maliyetin
azaltilabilmesi, ancak toplam kalite anlayigmm tiim departmanlarda hakim kilmmas, katilimci
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bir kalite organizasyonu ve 6n1eyici kalite caligmalan ile saglanabilir. Bu faaliyetlerin
sireklilifi esastir. Bu durumda, koti kalite yerine iyi kalite, uygun fiyat ve minimum
maliyetlerle karsilagilmas: sasirtici olmayacaktir. '

Son yillarda kalitenin, iiretim siireci iginde yaratabilecegi ve kalite kontrolimiin de bu
hedefe ulagmak igin iiretim sistemlerinin her agsamasinda siirdiirillen faaliyetlerin bir biitiin
oldufunun anlagildif1 goriilmektedir. Bu, kalite maliyetlerine iligkin goriisleri de degistirmistir.
Artik kalite kontrol, iiretim sistemlerinin entegre bir pargasi olarak kalitesiz firetimi onlemek
i¢in yapilan faaliyetler olarak algilanmaktadir (Tan 1985:25).

Kalitesizligin gerek iilke ekonomisi, gerekse isgletme agisindan dofurdugu zararlar,
uzun bir sireden beri bilinmektedir. Kalite-maliyet iligkilerinin bugiinkii aniamda
“kalitesizlifin maliyeti” geklinde bir kavram haline gelmesi 1950’li yillarda Avrupa’da
gergeklegmistir. Ingiliz kalite uzmanlarmdan Nixon, amaca uymayan bir iiretimin maliyetinin
iiretken is¢i bagma 180-520 Ingliz Sterlini oldugunu, Amerikah kalite uzmant Juran ise, kalite
diizeltme giderlerinin ig¢i bagma yilhk 500-1000 ABD dolan civannda oldugunu tahmin
etmigtir.” (Tan 1985:26).

TKY’ nde tiiketicinin memnuniyeti i¢in {iretilen mal ve hizmetlerin kalitesinin ne
olgiide yerine getirildigi biiyikk 6nem tasir. Bunun Sigiisii de kalite maliyetleridir. Klasik
yonetim anlayiginda ise en belirgin ve en 6ncelikli 6lgiit kardir. Halbuki kalite iyilegtirme
cabalarmm siireklilik arz eden ve hig bitmeyen bir sire¢ i¢inde yapilmasi, verimlili§in
dolayistyla da karm da artmasma yol agtifim gérmekteyiz. TKY’ nde amag; uyguniuk
kalitesinin firetim sonunda miimkiin oldugunca az fireyle, daha da 6nemlisi minimum kalite
kontrol il saglanmasidir. Iste bu amaca, bir kurutusun ne élgide yaklasabildiginin 619ﬁsﬁnﬁ
veren kalite maliyetleri, isletr;r;g yoneticileri igin ¢ok kullamsh bir ydénetim araci haline
gelmistir. Bunun igin, kalite maliyetlerinin isletme muhasebesi sistemi iginde analiz edilmesi,
hesaplanmasi ve uygun bir bigimde yénetime raporlanmasi gerekmektedir. TKY” nde kalite
maliyetlerinin ynetim araci olarak kabul g6rmesi, igletme yéneticilerinin uygun dénemde
isletme strateji ve politikalarm belirlemelerine yardime: olacaktir.



2.2. Kalite Maliyetlerinin Smiflandinimas:

Kalite maliyetleri ile ilgili literatini inceledigimizde, bunlarm genellikle, énleme,
olgme ve degerleme, i¢ basansizlik ve dig basansizikk maliyetleri olmak iizere 4 grupta
toplandig) gériilmektedir. S6z konusu kalite maliyetleri asagida agiklanmstir.

2.2.1. Onleme Maliyetleri

Isletmeler, tiiketicinin istek ve ihtiyaglarmi karsilayacak uygunlukta mal ve hizmet
iiretmek igin gesitli faaliyetlerde bulunurlar. Isletmenin yonetim, iiretim, pazarlama,
muhasebe, aragtirma ve geligtirme departmanlarmda yapilan sézkonusu ¢alismalar, gesitli
miktarlardaki harcamalart da beraberinde getirmektedir. Bu anlamda énleme maliyetleri,
igletmenin ilgili birimlerinde kalitesiz veya diigiik kalitede mal ve hizmet iiretmeyi 6nlemek
amaciyla yapilan faaliyetler ile bu faaliyetierin neden oldugu harcamalardan olugur.

Onleme maliyetleri, mamul veya hizmetlerin tiiketici isteklerine uygunsuzlugunu
énlemek amaci ile igin bagmda ve ozel olarak tasanmlanms tim faaliyetlerin maliyetleﬁ
(Ozenci 1998:4) seklinde tanimlanabilir.

Kalitesizligi 6nleme faaliyetleri, mal ve hizmet retiminde dogabilecek hata ve
kusurlan énceden belirleyip énlemek igin yapilan on gahsmalardan meydana gelir. Bunlar,
firetim igletmelerinde kalite maliyet diizeylerinin olugturulmasi sirasinda ortaya gikarlar. Yani,
yeni bir mamul {iretimi i¢in tasanim asamasmda yapilacak c¢aligmalarm planlanmasi,
programlanmasi, iretim siireci boyunca ortaya gikabilecek hata ve kusurlarm saptanmast ve
bunlarm giderilmesi ¢aligmalandir. Bu c¢aligmalarm amaci, diisiikk kaliteli mamul {retimini

onlemektir.

Kalitesizli§i énleme g¢aligmalan igin yapilan harcamalar, kaliteye iliskin olarak yapilan
yatirmlarin bir gostergesidir. Onleme maliyetleri bagansiziik maliyetlerini minimize etmede
bir dlgudiir (Taylor, 1989: 376).

TKY nin titketici dncelikli, kaliteli mal ve hizmet iiretme amaci dogrultusunda faaliyet
gosterecek isletmeler, daha isin basinda énlem almak zorundadular. Bu, TKY’ nin mamul
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veya hizmetlerin olusturuimas: siirecinde ve Oncesinde “ilk seferde dogru yap” ilkesinin
geregidir. Uretici igletmeler, mal ve hizmet iiretimine baslamadan heniiz igin bagindayken, yani
tiketici ihtiyaglarii karsilayacak mal ve hizmetin belirlenip planlanmasi ve tasarlanmasi
asamasmda, dogabilecek hatalarin ve kusurlarin énlenmesi gerekmektedir. Kalitesizligi tiretim
siirecine baglamadan 6nce dnleyebilmek igin, yapilacak faaliyetlerin eksiksiz olmas: gerekir.
Bu, sonradan olugabilecek hatalarin minimize edilmesine imkan tantyacaktir. Bir iiretim
igletmesinde, gerek iretim siirecinin her agamasinda, gerekse mal ve hizmetin tiketicilere
sunulmasindan sonraki agamalarda kabul edilebilir bir kalite hedefine ulagmak i¢in yapilacak
her tiirli faaliyetin biliyiik énemi vardir. Kalitesizligi énleme ¢aligmalar, getirisi son derece
yitksek olan bir yatinm niteligi tagir. Kalite yatinmlan da diyebilecegimiz bu faaliyetler; kalite
planlamasi, tasarimin gézden gegirilmesi, ekipman geligtirme, kalite egitimleri, kalite cember
faaliyetleri, nleyici bakim, yan sanayi etiit ve degerlendirilmesi vb. galigmalan igerir.

Asagida 6nleme maliyetleri smifini olusturan kalite maliyet bilegenleni ayrmtih olarak
tanimlanmigtir.

2.2.1.1, Kalite Planlamasi Maliyetleri

Tiiketicinin istek ve ihtiyaglarma uygun kalitede mal ve hizmet iretmek amaciyla daba
igin bagmda tedarikgilerle igbirligi kurulmasmndan, son kontrollere kadar yapilan kalite
saglama ¢aligmalarinin planlanmast iglemleri ve bunun gerektirdigi giderlerdir.

Kalite planlamast maliyetleri, tiiketici istek ve ihtiyaglan yaninda rekabet gici,
tasanim ve teknolojik olanaklar da g6z éniine almarak kalite spesifikasyonlarmin tespiti,
givenilirlik, t6lerans diizeylerinin belirlenmesi galigmalan, iretim 6ncesi kalite analizleri, test
muayene ve iglemlerin kontroli igin gerekli faaliyetlerle ilgili talimatlarm yazilmasi ve
planlamas1 maliyetlerini kapsar. Kalite planlamasi maliyetleri igerisinde; miktar ve maliyet
kontrolii, yeni mamul geligtirme ¢abalan, tedarik¢i igletmelerin kontrolii ile satiglarn
planlanarak kontrol edilmesi, iggérenlerin de bu planlamada nasil ¢ahisacaklarimi belirleyen

yontem ve yonetmelikier i¢in yapilan harcamalar yer alir (Ishikawa 1985: 111-112 ;

Feigenbaum 1991: 116).
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Kalite planlamasi maliyetleri iginde asagidaki maliyet kalemleri yer alur:

a) Tedarik¢i Kalite Planlamast Maliyetleri: Uretilecek mamullerin kaliteli olmasi,
mamulde kullamiacak hammadde ve diger yardimc: malzemelerin de kaliteli olmasm: gerekli
kilar. Bunun i¢in de, tedarikgiden temin edilecek hammadde ve malzemelerin igletmeye
gelmeden 6nce kaliteli veya istenilen niteliklerde olup olmadiklarinm tespiti i¢in yapilan test ve

muayenelerin 6nceden planlanmasi gerekmektedir.

Tedarikgi kalite planlamasi maliyetleri, tedarik¢gi mamullerinin kabul edilmesini
belirlemek i¢in gerekli testlerin ve girdi muayenelerinin planlanmasi maliyetleridir.
Yenilenmesi gereken muayene ve test ckipmanlarmi gelistirme maliyetleri ve gerekli
dokiimanm hazirlanmast, bu maliyet kapsammdadir (Ozenci 1998: 6).

b) Kalite Program Planlamasi Maliyetleri: Kalite kayitlarinm tutulmasi, stratejik
planlama ve bitgce kontrol, kalite el kitabi gelistirme ve siirdiriilmesi gibi faaliyetlerin
maliyetleridir (Ozenci 1998: 8).

¢) Operasyon Destek Kalitesinin Planlanmasi: Uretim siireglerine kalic bir kalite
destefi saglamak i¢in gereken tim faaliyetlerin kalite kontrol planlamasmmn maliyetidir. Yeni
iretim  ekipmanmmn  konstritkksiyonu ve  spesifikasyonlarmm hazirlanmasi,  operatér
direktiflerinin hazirlanmasi, dretim gereksinimleri i¢in kontrol planlant ve programlar,
laboratuvar, analiz destegi ve siireg destek faaliyetleri geklinde siralanabilir (Ozenci 1998:7).

d) Operasyon Kalitesinin Planlanmasi: Gerekli mamul ve hizmet muayeneleri, testleri
ve denetim siireglerinin, dokiimantasyon sisteminin, kabul edilebilir kalite sonuglarmn
devamliigim saglamak amaciyla yapilan gérimilg standartlarmin gelistirilmesinde katlanilan
maliyetlerdir. Bununla beraber, yeni veya 6zel birtakim kontrol tekniklerinin, 6lcii aletlerinin
ve ekipmanm gelistirilmesi ve tasarlanmas: maliyetlerini igerir (Ozenci 1998:7).

e) Mamul Sipariglerinin Planlanmasi: Tiketicilerin taleplerini en kisa zamanda yerine
getirerek titketicinin bu hizmetten dolay1 memnun edilmesini saglamak, TKY” nin birincil
hedefleri arasindadir. Bu yiizden, igletme tarafindan alinacak sipariglerin yerine getirilmesi
konusunda igletmenin kendi beseri, teknolojik ve diger kaynaklan ile, igletme diginda varolan



ve igletmeyi etkileyen degiskenler de géz 6niine almarak ayrmtili bir planlamanm yapilmasi
gerekmektedir.

Mamul sipariglerinin planlanmasi, isistme tarafindan mamul sipariglernin kabul
edilmesi, planlanmasi ve zamaninda mamulim iretilip yerine teslim edilmesi olayrdir. Siparisi
alman mamuliin zamanmnda retimi ve teslimi igin yapiacak her tiirli pazar ve isletme
kaynaklarmi inceleme ve arasgtirmalarmn, tiiketici taleplerini karsilayacak hizh, planki ve
sistemli mamul siparig temini ile ilgili yapilan faaliyetlerin maliyetidir (Taylor 1989: 377).

2.2.1.2. Mamul / Hizmet Kalitesi Tasarim ve Gelistirme Maliyetleri

Tiiketicilerin beklentilerini karsilayacak mal ve hizmete hangi kalite niteliklerinin veya
boyutlarmm kazandirilacag; ile ilgili galigmalann maliyetidir. Tasanim agamasinda mal ve
hizmetin gﬁveniﬁfligi, estetigi, dayanikhili§, iretime uygunlugu, kuilamci ihtiyaglarna
uygunlugunun vb. zorunluluklarn saglanmasi i¢in gesitli faaliyetlerde bulunulur.

Bu agamada, mal ve hizmete kalite vasfinn kazandinilmas: i¢in yapilan ¢ok yénhi
caligmalar ile birlikte, siirekli iyilesme ve gelisme ilkesi dogrultusunda tasarim kalitesi ile ilgili
yapilan arastuma ve gelistirme faaliyetleri, diger teknik ve sosyal analizler i¢in yapilan
aragtirmalar ve personel giderleri, tasanim ve gelistirme maliyetlerini olugturur. Yine malzeme
secimi, iglem segimi, ig¢ilik imkanlan, tasarm kalitesinin nitelik testleri i¢in yapilan
harcamalar da bu gruba dahildir. Bu arada, mamul kalitesinin boyutlarmi belirleyen
degiskenlerin de Ornegin, tiketici talepleri, igletmenin pazar payi ve gelecekteki piyasa
talepleri, teknolojik rekabet giicii vb. deSiskenlerin analiz edilmesinin olusturacag giderler de
tasanm ve gelistirme faaliyetleri maliyetlerini olusturur. Bashicalar sunlardir (Ozenci 1998
:5):

a) Tasarim Kalitesi Gelistirme Incelemeleri: Fonksiyon, gérimnis, giivenilirlik,
emniyet, iretilebilirlik, birim maliyet, uygulanabilirlik, hizmet edilebilirlik, bakim
yapuabilirlik agilanndan tiketici veya kullanici ihtiyaglan igin mamul veya hizmet
tasanmlarnm uygunlugunu maksimize etmeye yonelik gegici ve nihai tasarm geligtirme
¢aliymalarindaki planlama maliyetleridir.
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b) Tasarim destek faaliyetleri: Mamul veya hizmet gelistirme ¢abalarma kalite destegi
saglamak amac ile yapilan tiim faaliyetlerin maliyetidir.

¢) Mamul Tasarimm Niteliklendirme Testlerii Yeni mamullerin ve mevecut
mamullerdeki bashca degigikliklerin nitelik testlerinin planlanmasinda ve yOnetiimesinde
katlanilan maliyetlerdir. Cevre sartlan parametrelerinin en kéti kosullarmda yapilan test ve

muayenelerin maliyetlerini igerir.

d) Hizmet Tasarim-Nitelikiendirme: Meveut hizmetlerdeki bashca degisikliklerin
veya yeni tasarim ¢aligmalarmin nerelerde gerekli oldugunu teshis etmek igin yapilan
caligmalardur.

Tasarim kalitesi ve gelistirme ¢abalarmin neden oldugu her tirli harcamanmn
planlanmasi ve kontrol altina almmasi zorunludur. Bu zorunluluk tiiketicinin kaliteli mal ve
hizmeti kabul edilebilir bir fiyat diizeyinde satinalabilecegi ger¢eginden kaynaklanir. Tasarim
kalitesi ve gelistirme gabalarma ayrilacak harcamalarm bu kritere gore belirlenmesi, bu tiir
maliyetlerin isletmenin kaldirabileceginin Gistiinde giderlere maruz kalmasimn engelleyecektir.

2.2.1.3. Kalite Olgiim ve Kontrol Cihazlarmm Tasarm ve Geligtirilmesi
Maliyetleri

Kaliteli mal ve hizmet iiretmek igin O6lgme aletlerinin segimi, gelistirilmesi,
kullanilmasi, bakim ve kalibrasyonu ile olgme yontemlerinin uygulanmasindan olusan
faaliyetler, bununla birlikte yeni, daha hassas kontrol tekniklerinin, olgiim alet ve
ekipmanlarinin geligtirilmesi nedeniyle olugan maliyetlerdir (Kobu 1981:340),

Kalite élc;ﬁm ve kontrol cihazlannm tasanmu ve gelistirilmesi maliyet grubunda yer

alan maliyet unsurlan sunlardur;

a) Operasyon Siirecinin Gegerli Kilinmasi: Yeni i{iretim ydntemlerinin, siireglerin,
ekipmanin, makine ve aletlerin baglangicta ve devamhi olarak gereksinim limitlerinin iginde
hassasiyet géstermesini saglamak amaciyla yapilan faaliyetlerin maliyetleridir (Ozenci 1998:
.
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Kalite 6l¢iim cihazlar, gerek iiretim hattmmn her asamasmnda, gerekse mamuliin mal
stoklarma aktaniimadan Onceki son muayenenin yapimasmda kullamilan araglardir. Bu
araglarm kaliteyi giivenli, hassas ve kuskuya yer vermeyecek sekilde 6lgmesi gerekmektedir.

b) Kalite Olgiim ve Kontrol Ekipmanmn Tasarmu ve Gelistirilmesi : Test ekipman
mithendislerinin, planlayicilannm, tasarmciarnm, Slgme mithendislerinin  veya muayene

ekipman miihendislerinin maliyetidir (Ozenci 1998: 7).
2.2.1.4. Pazarlama Maliyetleri

Tiketicinin kalite ihtiyag ve algilarmm, igletmenin mamul veya hizmetlerinde elde
ettigi tatmini etkileyen faktdrlerin toplanmasi, degerlendirilmesi ve siirdiiriilmesi amaci ile
yiiriitiilen faaliyetlerin maliyetleridir. Bashca maliyet unsurlar sunlardir (Ozenci 1998: 4):

a) Pazar Aragtirmasi: Tiiketicinin kalite ihtiyaglarmin belirlenmesi igin yapilan tiim
pazar aragtirma ¢alismalarmmn maliyetleridir.

b) Tiiketici / Kullanict Kalite Imaji Arastirmalari: Mamul veya hizmetin dagitimmnda
ve kullanimindaki kalite imajlarm: saptamak igin tasarlanan faaliyetlerin maliyetidir.

¢) Anlagma / Dokiiman Incelenmesi: Tiiketici ihtiyaglarmi belirleyen kosullarn kabul
edilmesinden once, tiiketici spesifikasyonlars, uygulanabilir endiistri standartlari, hilkiimet
diizenlemeleri kargisinda girketin bu ihtiyaglan kar§1lam;1 yeteneginin belirlenmesi amaciyla
yapilan tiim degerlemelerin maliyetidir.

2.2.1.5, Satmalma Maliyetleri

Kusursuz veya hatasiz bir mamulin olusabilmesi, aym:t zamanda mamuliin
yapilmasmda kullanilan hammadde ve malzemelerin kaliteli olmasmi gerektirir. Digik
kalitedeki hammadde ve malzemeler, Gretim hattmin her agamasmnda cesitli problemlerin
ortaya ¢ikmasina neden olacaktir, Bu yiizden mamulin yapiminda kullanilacak hammadde ve
malzemelerin kusursuz olmasi zorunludur. Bunu temin etmek i¢in de eksiksiz, tam bir
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muayene ve tedarikgilerle isbirlifi yapimahdir. Bu, sonradan olusabilecek maliyetleri
engellemeye yénelik gabalardan birisidir.

Isletmelerde hammadde, yardime1 malzeme ve diger pargalan tedarik eden satici
isletmeler, kalite agismdan incelenmelidir. Tedarik¢i igletmelerden temin edilen mamullerin
almm sirasinda gerekli test ve girdi muayene planlarmn yapimas: ve bu planlarm yenilenmesi
gereken test ve kontrol ekipmanlarmm geligtirilmesi maliyetleridir (Hagan 1986: 43).

Tedarikgilerden elde edilen parcalarm, malzemelerin veya isleme siireclerinin
uygunfugunu sagiamak ve piyasaya sunulan hizmet veya mamuliin kalitesi fizerinde tedarikgi
uygunsuzlufunun etkisini en aza indirmek igin katlamlan maliyetier de bu maliyet
kapsammdadir (Ozenci 1998: 6).

2.2.1.6, Kalite Yonetimi Maliyetleri

Tiiketici odaklt kaliteli mal ve hizmet tretme hedefini segen firetim isletmeleri, bu
hedefine ulagmak igin yonetimin liderligine ihtiyag duyarlar. Bu anlamda énceden planlanan,
hedeflenen kaliteyi gergeklestirmek igin kalitenin yénetilmesi gerekmektedir. Kalite yonetim
fonksiyonunun yaptifi calbsmalarla ilgili faaliyetler ve bunlarmn gerektirdifi harcamalar bu
maliyet kalemini olugturur (Ozenci, 1998: 8).

2.2.1.7. Haberlesme ve Kalite Bilgi Sisteminin Tasarmm Maliyetleri

TKY anlayisim benimseyen isletmeler, bu anlayis geregi yapilan tiim kalite faaliyetleri
ile ilgili gelismelerin, dist yonetime sorumiu olan tiim birim ve ¢aliganlara aninda, dogru ve
tam olarak iletilmesi gerekmektedir. Toplam kaliteye ulagma ¢aligmalarmn herhangi bir
asamasinda aksama olmast durumunda, aksayan ¢aligmanmn nedeninin saglikhi ve zaman kayb1
olmaksizin belirlenebilmesi, haberlesme agmm gok iyi dizayn edilmesine baghdir.

Bu yiizden kalite iglemlerinin gergeklesmesinde, hammadde ve difer yardimci
malzemelerin giriginden, mamul madde olarak ¢tkigina kadar tiim gahsanlarm sorumtu oldugu
g6z dniinde bulundurularak, isletmede galigan gruplar ve iggdrenler arasinda etkin ve kesintisiz
bir haberlesme ag1 kurulmalidir (Sabuncuoglu 1985: 25).
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Isletmede kalite ile ilgili yapilan faaliyetler hakknda bilgilerin saglanmasi, bunlarn
analiz edilerek amaglanan kalite hedefini ne 6Glgiide gergeklestirdigi ve bunlann iist yénetime
aktarmasi, etkin bir bilgi sisteminin varligini gerektirmektedir.

Kalite bilgi sisteminin kurulmasi (ISO 9004: 2-4);

¢ Pazar aragtirmalan yapilarak tilketici istek ve ihtiyaglarinm belirlenmesi,

e Mamul tasanim kalitesi ile maliyet arasindaki iligkinin belirlenmesi,

e Mamul dretimi i¢in hammadde ve malzemelerin zamaninda temini ve
uygunlugunun saglanmas: bilgileri,

o Isletme igindeki kalite denetimlerinin sonuglar,

e Mamuliin titketiciye ulagtirtimasmda, mamuliin nasil kullamlacagma dair kullanim
kilavuzlarmm hazirlanmas: ve kullanim seklinin agik ve anlagilir bir dille
belirtilmesi

gibi bilgilerin temin edilmesi agisindan son derece énemlidir.

Yukandaki bilgilerin elde edilmesi, bunlarm ilgililere aktanlarak énemli kararlarda
kullamilmas: ¢aligmalan ve bunlara yapilan harcamalar, bu maliyet smifina aittir.

Tiiketici istek ve ihtiyaglarmm belirlenip buna uygun mal veya hizmet iiretilmesi,
iiretilen mallarm tiiketicilere sunulmast ve satig sonras: hizmetlerle ilgili olarak yapilan toplam
kalite faaliyetlerinin, hedeflenen tiiketici memnuniyetinin ne derecede gergeklestirildiginin
tespiti igin siirekli ve miikemumel igleyen bir iletisim sisteminin kurulmasmi gereklidir. Béyle
bir iletigim sisteminin kurulmasi i¢in yapilan harcamalar ile haberlesme araglarinda gérevli
personelin giderleri, s6z konusu maliyet kalemi kapsaminda ele almmaktadir.

2.2.1.8. Kalite Egitimi Maliyetleri

Japon kalite lideri Ishikawa, “kalite egitimle baslar, egitimle biter” deyisi ile egitimin
kalitenin elde edilmesinde zorunlu ve énemli bir arag oldugunu gdstermigtir.
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Kalite egitimi, iiretilen mamul kalitesini en st seviyede gergeklestirirken maliyetlerin
de en diigitk seviyede olusumunu saglayacak bilgi ve becerilerin galiganlara kazandinlmasidir
(Juran 1993: 46).

Bu maliyet grubu igerisinde, hata Onleme amaci ile formal operatdér egitim
programlarmm yiritilmesinde ve geligtirilmesinde karsilagilan maliyetler de yer alir. Bu
programlarda kalitenin degeri ve kalitenin gergeklestirilmesinde her operatériin rolii fizerinde
durulur. Istatistiksel kalite kontrol, siireg kontrolii, kalite gemberleri, problem ¢dzme teknikleri
vb konularda operatér sertifika programlan diizenlenebilir (Ozenci 1998: 7-8).

Kalite egitimi ve 6grenimi, bir kurulugun kalite ile ilgili kulturfmﬁn ve kalite ile ilgili
sorumlulufunun bir gostergesidir. Kalite egitim ve 6gretim yonetiminin motivasyonuna ve
kararhligma dayanmaktadir. Bunun igin dst yé;letﬁnin, igletme organizasyonunun her bir
kademesinde bulunan ¢ahsanlara kalite bilincinin kazandimlmas: igin kalite egitim ve 6gretim
¢aligmalarmi ve bunlarm maliyetlerini desteklemelidir (Fuhr 1993:189).

Isletme organizasyonunda caligan herkesin yaptig isin bilincine varmasi, TKY
anlayig1 ve amaglarnin benimsenmesinde énemli rol oynar. Bu amagla teorik ve pratik kalite
egitim plan ve programlan hazirlanmali ve uygulanmalidir. Egitim kurslarmin diizenlenmesi,
planlanmasi, egitim arag ve gereglerin temin edilmesi ile ilgili maliyetlerle kalite konusunda

egitim verecek uzman elemanlarinin gider ve iicretleri, bu maliyet kaleminin igine girer.
2.2.1.9. Miihendislik Hizmetleri Maliyetleri

Tasarim asamasinda uretilecek mamule hangi kalite boyutunun“ kazandirilacagy,
tolerans sminn vs. belirlendikten sonra, tretilen mamulin bu smirlara ve boyutlara
uygunlufunun saglanmasmin biyik O6nemi vardir. Tasarim agamasinda belirlenen
spesifikasyonlara uygun iretilemeyen mamuller, kalitesiz olarak nitelendirilecek, béylece
isletme i¢in maliyeti yiiksek kayiplar yaratacaktir. Hammaddelerin mamule déniigim stireci
boyunca, mamuliin belirlenen spesifikasyonlara ve taninan tolerans diizeylerine uyguntugunun
saglanmasi, ortaya gikabilecek hatalarn veya kusurlarm 6nlenmesinde yarar saélayacaktif.
S6z konusu uygunluk kalite mithendislerinin gérevidir. Kalite mithendislerinin bu gérevi
yerine getirirken yaptiklan harcamalar da bu maliyet grubuna dahil edilir.
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Miihendislik galigmalan, iretim Gncesi ve iiretim sirasinda kalitenin saglanmasi igin
yapilan planlar, dretim hattmin neresinde, ne zaman ve nasil kontrol edilecefi ile ilgili
cabalardan olugur. Kusur 6nleyici 6nlemler, istatistiki tgknjkler, alimlar sirasindaki kontrol
yontemleri, ¢izim ve tasanim yaninda gesitli yontemlerin gélistiﬁhn%i yine teknik elemanlarn
(mihendislerin) gorevidir. Milhendisler, kaliteli mamul iiretimi sirasinda olusan Kkalitesiz
mamulleri ayiklama degil, kalitesiz mamulin olusumunu O&nlemeye yénelik g¢aligmalar
yapmahdir. Biitiin bu ¢aligmalar, yeniden igleme ve iade edilen kusurlu mamullerin giderlerini
énemli dlgiide engelleyecektir (Hagan 1986: 41).

2.2.1.10. islem Kontrol Calismalar: ve Talimatlarn Maliyetleri

Kaliteli mamuliin Gretilmesi, yapilan iglemlerin siirekli olarak kontrol altinda
tutulmas: ile miimkiindiir. Islemler her an kontrol altmda ve tanman tolerans limitleri dahilinde
ise herhangi bir problem yoktur denilebilir. Ancak islemler siirekli olarak kontrol altinda
tutulmasma ragmen belirlenen tolerans limitleri digma gikiyorsa, bunun nedenlerinin
aragtinlmasi ve bu dogrultuda diizeltici 6nlemlerin almmasi:gerekir. Sorunlar kaldinlmasma
yonelik olarak yapilan ¢aligmalarmn maliyetieri bu kaleme girer.

Islem kontroliinde kullanilan basit fakat etkinlizi yiksek grafiklerin hazirlanmasi,
islem kontrolii ile ilgili diger ¢aligma kurallan ve talimatlarmm yazilmasi i¢in yapilan kirtasiye
ve personel giderleri bu kategoriye girer (Taylor 1989: 337).

Onceden tahmin edilemeyen veya planda olmayan gelismelerin meydana getirdigi
sorunlar igletmede veya malzemede meydana gelen degigimlerden olugabilir. Sonradan
meydana gelen hata ve kusurlarin iglemi etkilemesi halinde plan ve programlarda belirgin
sapmalar yaratacaktir. Iste isleminb kontrol altinda tutulmasi dolayisiyla islemi etkileyen
sorunlarin giderilmesi igin yapilan galigmalar, bu faaliyetin giderlerini olustururlar (Runger
1993: 10).

Bu maliyet grubu icerisinde kalite denetimi maliyetleri de yer alir. Kalite denetimi,
kalite sisteminin ne derecede isledigini belirleyerek firmanm tekrarlanan hatali iiretime kars:
dnlem almmasmi saglar (Ishikawa 1985:183).
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Kalite denetim maliyetleri, kalite yonetim sistemi ve siireglerin etkinliginin
degerlendirilmesi ve tahmin edilmesi igin yapilan denetimlerin maliyetidir (Ozenci 1998: 9).

2.2.1.11. Kalite Raporlar1 Maliyetleri

Kalitenin saglanmasmdan sorumlu olan yéneticiler, her bir birimde kalite faaliyetleri
konusunda bilgilendirilmelidir. Bu, etkin, sirekli ve saglikli bir haberlesme agmnin
olugturulmasi igin de gereklidir. Kaliteli mal ve hizmet liretiminde belirlenen kalite hedefine ne
kadar ulasidignin belirlenmesi agismdan yapdan g¢aligmalarla ilgili bilgilerin, maliyet
verilerinin derlenip toplanmasi, bunlarin analiz edilerek rapor, form veya grafik halinde
yaymlanmasi igin yapilan ¢aligmalar, bu tiir maliyetin kapsammdadir.

Kalite maliyet raporlari yaninda, kalite performansmn artmasmi saglamak amaciyla
yapilan kalite performans verilerinin de toplanmasi, derlenmesi, analizi ve tasarlanmig rapor
formlarmda yaymlanmas: gibi cahgmalarn maliyetleri, bu maliyet kapsamma girer (Ozenci
1998: 8).

2.2.1.12. Insan Giiciiniin Degerlendirilmesi Maliyetleri

Bir igletmenin en 6nemli unsuru insan giiciidiir. Bu giig, diger iiretim faktorlerinden ve
isletme igi, kaynaklardan farkh olarak karar alan ve uygulayan bir canh olmasmdan
kaynaklanmaktadir. insan unsuru, isletmenin teknolojik, finansman, AR-GE, pazarlama ve
diger nemli kaynaklarm odak noktasmi olugturur. Ciinkii isletmelerin iginde bulundugu
gevrenin yarattig firsat ve tehditleri deéerlendirﬁfék ve ona gore karar verip harekete gegmek
ancak insan giiciinin sayesinde olmaktadir. Bu agidan degerlendirildiginde, kaliteli mamul
iiretme hedefine ulasabilmek i¢in teknoloji, gevre kogullari, hammadde, arag, gere¢ ve insan
faktoriintin énemi bilyiiktiir. Bunlar arasmda en énemli ve en gok paya sahip faktér, insan
giiclidiir. Bu nedenle igletme kendi olanaklan dahilinde msan glicline 6ncelik vererek bu giiciin
gelistiritmesi ve verimli kullaniimas: gerekmektedir. Bunun i¢in de insan giiciiniin, maksimum

-fayday1 yaratacak sekilde degerlendirilmesi gerekir.
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Personel alimi sirasmnda iggéren segimi, ige alindiktan sonra yetistirilmesi ve beceri
kazandirilarak beseri iligkilerin saglidi yiiritiilmesi i¢in sorumluluklarm, kisilere yetkiler
dahilinde yiiklenilmesi caliymalart bu kapsama dahildir (Inal 1991:14).

2.2.1.13. Kalite Cemberleri Maliyetleri

Kalite c¢emberleri, toplam kalitenin saglanmasimda gé6niillii olarak katilan ve
sorumluluk tagiyan galiganlarm bir araya gelerek olugturduklar galisma grubudur (Diiren
1990: 40).

Kalite ¢emberlerinin temel amaci, kalitenin yaratimas:, surekli kilmmas: ve
geligtirilmesidir. Kalite ¢emberlerinin kaliteli mamul veya hizmet iretme galigmalarmm
yanimnda igin neden oldufu maliyetleri de 6nlemeye yénelik faaliyetlerden sayilmaktadir.

Kalite cemberlerinin amaglan olarak da diigiinebilecegimiz faaliyetler ve dolayisiyla
maliyetlerinin bazilan sunlardir (Dewar 1990: 9-11):

o Kusurlan azaltmak,

o s kazalarmmn azaltimas,

e Kalitenin arttirilmasi,

o Maliyetlerin azaltilmas,

o Isgorenleri motive etmek,

o Giivenlik anlayigm geligtirmek.

2.2.1.14, Onleyici Bakim Maliyetleri

Hammadde ve malzemelerin déniigim sirecine girdi§i iretim hattinda bulunan her
tiirlii arag ve gerecin diizenli ve siirekli olarak bakiminin yapilmasi gerekmektedir. Boylece
mamul imalatinda kullanmilan ¢esitli makine ve techizatin firesiz, kusursuz ve hatasiz iiretim
yapimasi da onlenmis olacaktir. Kalitesiz Gretimin, isletmenin mevcut makine ve
tezgahlarindan kaynaklanmamasi i¢in; s6z konusu arag ve gereglerin kusur ve dolayléiyla da
maliyet onleyici faaliyetlerin yerine getirilmesi 6nem tagir.
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Bu faaliyetler, igletmelerde mevcut makine ve tezgahlarn belirli araliklarla
bakimlarinin yapilmasi, eksikliklerinin giderilmesi, kusurlu mamul iiretimine neden olabilecek
arag ve gereglerin onanmlarnn yapilmasi ve tiim ¢alisan makine ve tezgahlarm gok yénlii
iyilestirilmesi ¢caligmalan, bu maliyetin kapsammdadir (Hagan 1986: 44). '

2.2.1.15. Kalite Iyilegtirme ve Gelistirme Caligmalarmm Maliyetleri

Isletmenin _ genigletilmis kalite iyilestirme programlarmin yiritilmesinde ve
gelistirilmesinde maruz kalman maliyetlerdir( Ozenci, 1998: 9).

Kalite iyilestirme ve gelistirme programlarmda mevcut kalite maliyet kayitlanndan
yararlamhr. Bu tiir kalite maliyet tespiti caliymalartyla elde edilen veriler ve kalite maliyet
durumu tespit edilerek maliyet azaltilmasi galigmalar: yapilir. Kalite gelistirme olayinda satis
geliri, piyasadaki sati potansiyeli ve talep yogunluguna ragmen azalmasi, kalitenin tatmin
edici olmach§ina isarettir. Bu durumda, igletme ¢alismalarmy, kaliteyi siirekli olarak gelistirme
yoniinde tutmak olmalidir. Isletmeler arasmda karsilastimalar yapmak suretiyle de kalite
lyilestirmesi yapilir. Biitiin bu ¢ahgmalar énleyici kalite igin yapilan giderlerdir (Hagan 1986
45).

2.2.1.16. Kalite El Kitabinin Hazirlanmas: Maliyetleri

Kaliteli mamul #iretimi igin olugturulan politikalar, amaglar, talimatiar, kural ve
iglemlerin siirekli ve diizenli bir sekilde duyurulmass, tiim ¢alisanlar tarafindan anlagilmas: icin
yapilan hazirliklar ile kalite sisteminin olusturulmasmda ve uygulanmasinda dogabilecek
karmagikhigm giderilmesi igin referans gorevi yapacak kalite el kitaplarmmn hazirlanmas: ile
ilgili cahiymalarn olusturdugu maliyetlerdir ISO 9004: 4).

2.2.1.17. Mamul Sorumluluk Sigortas: Maliyetleri
Uretici isletmeler, alman siparislerin zamaninda teslim edilmesini garanti altna alarak

tiketicilerinin, isletmeye olan giivenlerini kazanmaya ve bu giveni siirdirmeye ¢aligirlar
(Taylor 1989: 377).
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Isletmeler, karlanmi maksimum kilmak igin pazar paymi genisletmek zorundadir.
Bunun igin de tiiketici istek ve ihtiyaglarmin zamaninda, istenilen niteliklerde ve miktarda
karsilanmasi gerekmektedir. Ozellikle alinan ézel siparislerde bu durumun dikkate almmas: ve
daha fazla sorumluluk gerektigi' unutulmamahidir. Bu sorumlulugun yerine getirilmedigi,
baska bir deyisle, alinan sipariglerin yerinde ve zamaninda teslimati taahhidiiniin: "prine
getirilmemesi halinde 6deyecegi tazminatlar bu maliyet kapsam igindedir.

2.2.1.18. Diger Onleme Maliyetleri

Kalite yatinmlan igin yapilan harcamalar digmnda kalan ya da teknolojik gelismelerle
ortaya gikacak olan énleyici maliyet giderleri ile bu isle ugrasan personelin maaslan, kira,
telefon, seyahat ve konaklama giderleri ile benzeri yonde olugan kalite maliyet sisteminin tiim
* harcamalan bu smifa dahildir (Hagan 1986: 46; Ozenci 1998: 9).
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2.2.2. Degerleme Maliyetleri

TKY anlayiginda amag, tiketiciyi memnun edecek kalitede ve satmalmayr kabul
edebilecekleri fiyat diizeyinde mal ve hizmet tiretmektir. Bunun i¢in mamul iretim siirecinin
ilk safhas: olan tasarim agamasindan, son sathaya yani mamuliin tiiketiciye ulagmasi sathasina
kadar her agamada, hedeflenen kaliteye uygun olup olmadig test edilip degerlemesi yapilir.
Uretilen veya iiretilmekte olan mamulin 6zelliklerinin, basta belirlenen teknik
spesifikasyonlara uygun olup olmadigmn élgiilmesi ve degerlendirilebilmesi i¢in girig kontrol
faaliyetleri, laboratuvar test ve deneyleri, siireg kontrol faaliyetleri mamul denetimleri,
kalibrasyon ve bakim vb. degerleme galismalan yapilir.

Olgiim ve degerleme galismalarmm ne zaman, ne sekilde ve hangi noktada yapilacagi,
kusurlarm erken bulunmasmn saglayacag: kazang ile yapilan degerleme galiymalan ile olugan
maliyetler arasmdaki dengeleme sonuglarma gore karar verilir. Olgme ve degerlemenin saglikli
bir alt yapisi olusturularak &lgme ve degerleme maliyetlerinin makul diizeyde olmasi
gerekmektedir. Isletme biinyesinde iyi igleyen bir kontrol mekanizmasmm olusturulmamast
halinde degerleme maliyetleri fazla olacaktir (Taylor 1989: 378 ; Ozenci 1998: 9).

Olgme ve degerleme maliyetleri, dretilen mamuliin dretim hatti boyunca, tasarim
asamasinda belirlenen spesifikasyonlara uygunlugunun belirlenmesi amaciyla yapilan 6lgme,
yiiriitme ve denetleme faaliyetlerinin harcamalandir. Omek olarak; giris kontrol faaliyetleri,
laboratuvar test ve deneyleri, siire¢ kontrol faaliyetleri, mamul denetimleri, kalibrasyon ve
bakim harcamalan, Slgim alet ve cihazlannin amortismanlann  vb verilebilir. Asagida
degerleme maliyetlerini olugturan maliyet bilegenleri ayrintih olarak tanimlanmgtir.

2.2,2,1.Tasarmm Degerleme Maliyetleri
Kalite tasarimuni degerleme, mamuliin tiiketici beklentilerini karsilayacak nitelikte
olup olmadigm: tespit etmek amaciyla firetime gegmeden énce mamul tasanm ve modellerinin

test ve degerlenmesi iglemidir. (Taylor 1989: 378).

Kusursuz bir mamul iiretimini gergeklestirmek igin tretim siirecinin herhangi bir
noktasnda tasarim eksiklifi veya yanhshimm ortaya ¢ikmamasi gerekir. Bu nedenle,
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iiretilecek mamuliin tasarim agamasinda belirlenen ilgili télerans limitleri ve spesifikasyonlari,
iiretim agamasma gegmeden Once test edilir. Tasarim degerleme ¢aligmalan, iiretim siirecine
girdikten sonraki asamalarda da yapilmas: gerekebilir. Bu durumda, Gretime baslamadan
dnce ve sonraki asamalarda hatasiz bir mamul retiminin gergeklegtirilebilmesi, bagka bir
deyisle, tasarim agamasinda belirlenen kalite karakteristiklerine uygunlugunun saglanabilmesi
i¢in, tasanm degerleme caliymalan yapilir. Bu ¢aligmalara yapilan harcamalar, tasarim
degerleme maliyetlerini olugturur. Ayrnica tasarim degerleme sonucu yeniden yapilan
tasarimlann maliyetleri ile tasarim hatasmndan kaynaklanan kusurlu mamullerin maliyetleri de
bu maliyet kapsamindadir.

2.2.2.2. Girdi Muayeneleri ve Testlerinin Maliyetleri

Girdi muayeneleri ve testlerinin maliyetleri, satinalinan malzemelerin, mamullerin ve
hizmetlerin giinliik veya normal muayene ve testleri i¢in maruz kalman maliyetlerdir. Bu
maliyetler, normal bir kabul muayenesi fonksiyonunun siiregelen bir parcasi olarak,

satmalinan mallarn degerlemesinin temel maliyetlerini teskil eder (Ozenci 1998: 9).

Girdi muayene ve testlerinin maliyetleri icerisinde en bilyitk payi, &mekleme ile
yapilan muayene ve testlerin maliyetleri ahr. Kaliteli mamul iiretebilmek icin iretimde
kullanilacak hammadde ve diger yardimci malzemelerin, iiretim igletmesi tarafindan kabul
edilebilir bir diizeyde olmasi gerekir. Alinacak hammadde ve malzemelerin teker teker kabul
edilebilirliginin testi, gerek zaman ve maliyet, gerekse diger olanaklar agisindan miimkiin
degildir. Bunun iginﬂ‘iéabul Srneklemesi yolu ile bunun temin edilmesine ¢aligiimalidir. Kabul
Srneklemesi anakiitleden 6rnek almmas: yolu ile segilen hammadde ve malzemelerin %100
testi ve muayenesi demektir, Segilen kiitlenin anakiitleye dmek olusturmasi yoniinden, bu test

ve degerlemenin miimkiin oldugunca dogru ve hassas yapilmasi gerekmektedir.

Omekleme ile yapilan test ve muayenelerde genel olarak su maliyetler yer alir (Kobu
1981: 291-296):
e Gelen malzemelerden rasgele segim isi,
¢ Segilen bu malzemelerin test ve kontrolii i¢in yapilan harcamalar,
- & Korirol ve test sonuglarmin kayit ve diger-islemlerden dogan giderleri,

s Bu islemleri gergeklestiren igsgdrenler i¢in yapilan édemeler.
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2,2.2.3. Laboratuvar Kabul Testleri Maliyetleri

Mamul veya hizmet degerleme planlarinda destek olan gerekli laboratuvar testlerinin
maliyetidir (Ozenci 1988:12).

Bu maliyet smifina, ozellikle iretime goénderilecek hammadde ve malzemelerin
onceden belirlenmis kalite spesifikasyonlarma uygunlugunun testi i¢in yapimig harcamalar
girer. Isletmede mevcut veya isletme dlsnidaki laboratuvarlarda yaptinilan kabul testlerinin
neden oldugu giderler de bu maliyet kapsamindadir.

2.2.2.4. Mamuliin Kalite Personelince Gézlem ve Testi Maliyetleri

Uretimi tamamlanan mamullerin stoklara génderilmeden énce, son bir kez yapilan
gdzlem ve testlerdir. Igletme, mamul yerine yardimc1 malzeme ve parga cinsinden olusan
mamuller iiretiyorsa, bunlar iizerinde yapilan gézlem ve test maliyetlerini igerir. Bu faaliyetler
i¢in iiretim operatdrleri, mamul kontrol mithendisleri ve kalite denetim elemanlarmm yaptiklan
son test ve deney ¢aligmalan yine bu maliyet bileseninde yer alir (Taylor 1989: 378).

2.2.2.5. Denetim (Auditing) Maliyetleri

Hedeflenen kalite seviyesine ne derece ulagildifini tespit etmek amaciyla yapilan
denetim ¢aligmalar bu kalemi olugturur.

Kalite denetimi, degerleme sathasnda oénceden belirlenmis olan yontem, kural,
spesifikasyon, plan ve programlar gibi dokiimanlarin ne sekilde kontrol edilip degerlendigini
inceler. Zayif ve noksan birakilan noktalarda diizeltici énlemler alimir ve Snerilerde bulunulur.
Bu tir kontrol faaliyetleri denetim (auditing) ile ilgili maliyetleri meydana getirir (Dhillan
1985: 58 ; Ozenci 1988:11).
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2.2.2.6. Ol¢iim Ekipmanlarmun Maliyetleri

Mal ve hizmet tretiminde, degerleme faaliyetlerinin bir parcast olarak islem géren
Olgiim, alet ve ekipmanlarm amortismanindan, kalibrasyon ve bakimindan dolayt olugan
maliyetlerdir (Ozenci 1988:10).

Finanse edilmis tiim Sl¢me ve degerleme ekipman ve Slglim aletlerinin yapim ya da
temini igin yapilan harcamalar da bu gruba dahildir (Hagan 1986: 49).

2.2.2.7, Muayene ve Test Maizemelerinin Maliyetleri

Kaliteli, ekonomik, dayamklilik ve giivenilirlik i¢in yapian kontrollerde kullanilan
veya tiketilen muayene ve test malzemelerinin maliyetieridir (Taylor 1989: 378 ; Ozenci
1998: 11).

Uretilen mallarm kontrolii sirasmnda kullamilan muayene ve test malzemeleri agmma,
yipranma vb. tahrip edici seylere maruz kalabilir. Asman veya yipranan test malzemelerine
yapilan onarim harcamalar, onanlmaz hale gelenlerin de yaratacag: harcamalar, bu maliyetler
arasindadur.

2.2.2.8. Ozel Testlerin Maliyetleri

Kalite degerleme, plan ve programlannm bir pargast olarak iretilmis mamullerde
yiriitilen 6zel muayene testlerinin maliyetidir. Bu, ozellikle mamuliin, ¢evre ihtiyaglarma
uygunlugunu siirdiirebilmesi amaciyla hassas mamul Smeklerine yilda bir ya da iki kez
yapilan daha kapsamli ve genis degerlemeleri igeren bir maliyet tiiriidiir ( Hagan 1986: 48,
Ozenci 1998:11).

2.2.2.9. Kontrol Isciligi Maliyetleri

Bir mamuliin kalitesi i¢in Gretim siiresi boyunca yapilan degerlemelerle ilgilenen kalite
~ = ‘kontrol personeline yapilan harcamalardir (Hagan 1986:490 ; Ozenci 1998:11).. — -
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2.2.2.10. Saha Stok Malzeme ve Yedek Parcgalar1 Testinin Maliyetleri

Uretim igin stoklanan hammadde, malzeme, parga ve techizatn kalite &zellikleri
tagryip tagimadiklarimi kontrol etmek amaciyla yapilan muayene ve testlerdir.

Stoklanmig hammadde ve malzemelerin uzun siire depoda bekletilmeleri nedeniyle
beklenmedik etkenlerden dolayr deger kaybetmeleri veya spesifikasyonlara uygunsuziuk
gOstermeleri s6z konusu olabilir. Bu durumda Onceden stoklanmug bu gibi malzemelerin
iretime gegmeden Gnce isletme biinyesinde test ve muayenelerinin yapilmasi ya da bu konuda
faaliyet gosteren bagka igletmelere yaptiriimasmdan dolayr olusan maliyetierdir (Juran1993:
46 ;Ozenci 1998:13).

2.2,2.11. D15 Otoritenin Tasdik ve Onayr Maliyetleri

Ticaretin uluslararasi bir nitelik tagimasi halinde igletmelerin i¢inde bulundugu iilke
digindaki geligmig tlkelerdeki otoriteler tarafindan kalite ile ilgili yapilmas: gereken herhangi
bir tasdik ve onay igin katlanilan maliyetlerdir (Taylor 1989 :379).

2.2.2.12. Kalite Kayitlarimin Depolanmas: Maliyetleri

Kalite ile ilgili her tiirlii bilginin toplanip diizenli bir gekilde saklanmasi gereklidir. Bu
agamada cesitli faaliyetler yapilirken, elde edilen bilgi ve verilerin arsivlenmesi olayidir. Bu
sorumlulugun yerine getirilmesi i¢in olugacak giderler, s6z konusu maliyete dahildir.

2.2.2.13. Test ve Muayene Verilerinin Kontroliiniin Maliyetleri

Elde edilen test ve muayene verilerinin dogru olup olmadiklarmin yeniden muayene ve
kontrolidiir. Isletmelerde tretilen mamullerin tiiketicilere sunulmadan 6énce bu mamulin
tiiketici gereksinimlerini kargilaylp karsilamadifmi saptamak iizere yapilan test ve muayene
verilerinin aralikli ancak diizenli bir gekilde yeniden gézden gecirilmesi ve kontrol edilmesi
faaliyetlerinin maliyetlerini kapsar (Hagan 1986: 50 ; Ozenci 1998: 13).
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2.2.2.14. Saha Performansmi Degerleme Maliyetleri

Uretilen mamullerin piyasaya siiriilmesi ile tilketicinin yanmnda veya mamulin
tiiketiciye teslim edilmeden dnce yapilan testlerle ilgili ¢aligmalardir. Bagka bir deyigle, biiyiik,
karmagik mamullerin piyasada yerlestiriimesi ve/veya dagitilmasi igin planlanmus ve
yuriitilmis degerleme g¢abalarmm (muayeneler, testler, deneﬁhﬂer ve degerleme destek
faaliyetleri ) toplam maliyetidir. Bu test ¢aligmalan arasinda ortaya ¢ikan seyahat, konaklama
vb. giderler bu kaleme dahildir (Feigenbaum 1991:118 ; Ozenci 1998: 13).

2.2.2.15. Kalite Degerleme Raporlar: Maliyetleri

Degerleme galigmalan sirasinda elde edilen bilgiler periyodik olarak kalite raporlan
hazirlama ¢aligmalan igin harcanan emek ve bilgilerin belgelendirilmesi faaliyetlerini ve bu
faaliyetlerin maliyetlerini kapsar ( Taylor 1989: 378).

2.2.2.16, Test ve Muayene Techizatimin Bakim ve Ayar Maliyetleri

Ayar muayeneleri ve testleri, her retim partisine baglamadan énce kabul edilebilir
mamuller Gretmek amaciyla, makine ve takimlarin biitiin kombinasyonlarmm uygun sekilde
diizeltilmesini saflamaya yarayan ayarlamalarm veya ilk parga muayene ve testlerinin
maliyetidir (Ozenci 1998: 13).

Bu maliyet kalemi ile ilgili yapilan galigmalar, mal ve hizmet iiretimi sirasinda her
tiirli hammadde, yardime: malzemeye pargalarm kalite standartlarina uyguniugunu Slgmek ve
kontrol etmek icin kullanilan 6lciim, alet ve cihazlarnm belirli araliklarla bakimi, temiz
tutulmasi ve ayarlama faaliyetlerinden olugur.

2.2.2.17. islem Kontrol Planlar: Maliyetleri
Uygulanmakta olan kalite sistemleri kapsaminda yer alan tiim iglem faaliyetlerinin

kontrol altinda tutulmast ve bu siirecte yapilan kontrol, dlgiim ve gozlemleri iceren planlan
hazirlama matiyetidir, ~ - —— — - — — — — — . _
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2.2.2.18, Muayene ve Test Verilerinin Teftisi ( Son Muayene) Maliyetleri

Uretilen mamullerin depoya gonderilmesi veya tiiketiciye sunulmasmdan énce bu
mamuliin tasarim kalitesine uygunlugunun tespiti amaciyla yapilan kontrol faaliyetlerinin
maliyetidir.

Baska bir deyigle, mamuliin pazara sunulmadan &nce, gerekli dzellikleri tagiyip
tagimadigini belirlemek igin muayene ve test verilerinin bir diizene bagh olarak gozden
gegirilmesi maliyetleridir (Ozenci 1998: 13).

2.2.2.19. Tiiketici Testleri Maliyetleri

Kullanima hazir herhangi bir mamulim kalite standartlarma uygunlugunun isletmede
kontroliiniin yapilmasi yannda bu mamulin tiketiciye tesliminden 6nce test ve muayenesi
yapilir. Onemli olan bu mamuliin tiiketicinin kullamlacag: yerde test ve muayenesinin
yapilmasi ya da uzman kisilere yaptirilmas: olayidir. Iste tiim mamuller igin test ve muayene
yapimas: ya da yaptiriimasi igin olugan maliyetlerdir (Taylor 1989: 379).

2.2.2.20. Tedarik¢i Muayeneleri ve Kontrol Programlarimn Maliyetleri

Tedarik¢i igletmelerin  iiretici isletmelere hammadde ve diger malzemeleri
géndermeden 6nce, tedarik¢inin igletmesinde yapilan muayene ve kontrollerdir. Bu faaliyet i¢in
ulagim, haberlesme, emek ve zaman kaybs, ek olarak, madde ve pargalarm teknik ézelliklerinin
kalite standartlarma uygunlugunun plaﬁféﬁmam ve bir prosediire baglanmas: firetici igletme
tarafindan istenir (Ozenci 1998: 13 ; Hagan 1986: 47).

2.2.2.21. Diger Degerleme Maliyetleri

Mamul idretiminin baslamasindan bitimine kadar gegen siire iginde, ¢esitli evrelerde
belirtilen degerleme maliyetleri digindaki maliystlerdir.
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Bagka bir deyisle, iiretim siirecine kabul edilebilir destegin siirekli olarak verilebilmesi
i¢in destekleyici bolgelerdeki kalite degerlemelerinin (denetimlerin ) maliyetidir (Ozenci 1998:
13).

2.2.3, i¢ Basariszik Maliyetleri

Bir mamuliin ti‘lketiciye ulagmasindan once tespit edilen hata, kusur ve noksanlara
neden olan etkenlerin ve bunlarm ortadan kaldirilmas: igin gerekli olan tiim faaliyetlere
yapilan giderlerden olugur.

Uretilen mamuliin  kalite degerlemeleri (denetimleri) yapildiginda, ihtiyaglar
kargilamada bir basansmligm bulunma olasihig1 vardir. Béyle durumlarda, programlanmis ve-
muhtemel olarak biitgelenmemis harcamalarla kargilagilacaktir. Omegin, metal pargalardan
olugan bir parti tamamlandifinda, fazla biyiik oldugu i¢in reddedilmis pargalarin tashihinin
yaptima olasihigy degerlenecektir. Daha sonra tashih maliyeti, hurda parcalarin maliyeti ve
onlarn tamamen yeniden yapilmasiyla kiyaslanacaktir. Bu degerlemenin, alman kararlarin ve
sonu¢ maliyetinin toplam maliyeti, i¢ basansmhk maliyetlerinin biitiinlegik bir pargasidir
(Ozenci 1998:13-14).

I¢ bagansizlik maliyetlerine, titketicinin gereksinimlerine uygun olmayan mamul veya
hizmetlerin tashih, diizeltme ve iyilestirme ¢aligmalarmn, spesifikasyonlara uygun olmayan
satinalmmig malzemelerin maliyetleri dahildir. Hatali iiretim nedeniyle boga harcanmug
malzeme ve is¢ilik giderleri de bu smifa dahildir (Ozenci 1998:14).

2.2.3.1.  Mal ve Hizmet Tasarminda Bagarisizhk Maliyetleri

Mamuliin veya hizmetin tasarim yetersizlifi veya hatasi nedeniyle meydana gelen
maliyetlerdir. Tasarim yetersizligi, baska bir deyisle, basarisizligi, tretilecek mamulin
basansizligim da beraberinde getirir. Kusurlu mamule hangi tasarim g¢aligmasmm neden
oldugunun aragtinimast ve eksiklife neden olan problemi ortadan kaldirarak yeniden

tasanmiama ¢alismalarinm yapilmasi ile ilgili harcamalar bu maliyet simifinda yeralr.



77

Tasarim basarisizhik maliyetleri, genellikle planlanmamus maliyetler olarak
diginilebilir. Bunlar, iretim iglemleri i¢in verilmis dokiimantasyonda bulunan tasarmm
yetersizliklerinden kaynaklanir. Tiiketici yonlendirmesi ile yapilan fatura edilebilir maliyetler
(mamul iyilestirme ) veya baglica yeni tasarim c¢aligmalari (mamul kalitesini yiikseltme) bu
sinifa dahil degildir. Bu maliyet smnifi igine giren faaliyetler ve maliyetleri sunlardir (Ozenci
1998:14):

a) Tasaim Diizeltme Faaliyetleri: Tasarim yapilip iretime verildikten sonra, bu
tasarimda bulunan mamul veya hizmet problemlerini yeniden ¢zmek igin gereken yeni
tasanm galismalarmm ve problemleri aragtirmanin toplam maliyetidir.

b) Tasartm Degigikliklerinin Sebep Oldugu Tashih: Gereken tasanm degisikliklerinin
etkinlifi ve tasarim problemlerinin ¢dziimiinin bir parcas1 olarak 6zellikle gereken biitiin
tashihlerin maliyetidir ( Malzeme, iscilik vb.).

c) Tasarim Degisikliklerinin Sebep Oldugu Hurda: Tasarim degisikliklerinin etkinligi
ve tasarim problemleri ¢dziimimiin bir pargasi olarak olusan biitiin hurdalarm maliyetidir
(malzeme, iggilik).

d) Uretim Irtibat Maliyetleri: Tasarim organizasyonu tarafindan yapilan yetersiz veya
eksik tasarim tanimlarmdan ve dokiimantasyonundan dolay1 olugan planlannus iiretim destek
galismalarinm maliyetidir.

2.2.3.2. Satin Ahinmis Hammadde ve Malzemelerde Basansizhk Maliyetleri

Mamul iretiminde kullanilmak iizere satmalinmig hammadde, yardimc: malzeme ve
pargalarm, belirlenmis kalite spesifikasyonlarma uygun olmamasi nedeniyle reddedilmeleri
sonucu ortaya gikan maliyetlerdir. Mamul iretiminde kullamlacak hammadde ve pargalarn
firetici igletmelerin deposundan alimip tekrar tedarikgi igletmeye nakliyesi, bosaltiimasi ile
kusurlu malzeme veya pargalarm diizeltilmesi, test edilmesi vb. galigmalarn maliyetidir.

-Satmalmmus pargalarn reddedilmeleri sonucu kargilagilan maliyetler asagndaki gibidir

(Ozenci 1998:15):
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a) Red Edilen Malzemelerin Elden Cikarma Maliyetleri: Muayeneyle reddedilen
parcalarin ayiklanmasi veya elden ¢ikanlmasmin maliyetidir. Red dokiimantasyonunun
incelenmesi ve degerlendirilmesi, elden ¢ikarma usulleri, tagima ve ulagtirma maliyetlerini

kapsar.

b) Satmalmmis Malzemelerin Yenilenme Maliyetleri: Reddedilmis ve tedarikgiye
gonderilmig biitiin pargalarin yenilenmesinden kaynaklanan ek maliyetlerdir. Ek ulastirma ve

sevk maliyetlerini igerir.

c) Tedarik Diizeltme Faaliyet Maliyetleri: Gerekli diizeltici faaliyetleri belirlemek igin
tedarik¢i redlerinin sebeplerinin arastinimas1 ve baganisizbhk analizleri yapilmasi nedeniyle
katlanilan maliyetlerdir. Tedarik¢i tesislerine bu amag igin yapilan ziyaretlerin maliyetini ve
problem ¢oziildiigiinde bu durumu korumak igin yapilan gerekli ek muayenelerin maliyetlerini
de kapsar.

d) Tedarik Redlerinin Tashihi: Isletmenin tedarikgiden temin ettigi tamir gerektiren
parcalarin tashih maliyetleridir (saticiya faturalanmadigi zaman). Genellikle iiretimdeki
sikigikliklardan dolay1 katlaniimaktadir.

2.2.3.3. Kontrol Edilemeyen Malzeme Kayiplar: Maliyetleri

Kitle tiretimi sirasinda, hammadde ve malzemelerin kullaniminda farkmna vanimadan
olusan fire ve kayiplar ile hirsizlik ve benzeri nedenlerden dolay: olusan stok agiklarmmn
maliyeti bu elemana dahildir. Bu maliyetlerin Sl¢lisii envanter sonuglarmin incelenmesinden

bulunabilir (Hagan 1986: 52; Ozenci 1998:16).

2.2.3.4. Islemlerin Hurda Maliyetleri

Hurda maliyetleri, tashih yolu ile ihtiyaglara uygun hale getirilemeyen kusurlu mamul
veya hizmetin toplam maliyetidir (malzeme, iscilik ve genel giderler). Malzemenin
kagmnilamayan kayiplari (makine atdlyesi talaslan veya bir kangtirma potasmdaki artik gibi)
~ genellikle fire olarak bilinmektedir ve kalite maliyetierine dahil edilemezler (Ozenci 1998:17)
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Belirlenen kalite spesifikasyonlarma uygun olmayan ve télerans limitleri digma
¢ikarak kullanilmaz hale gelen mamullerin maliyetidir. Ozellikle kusurlu girdi ve iggérenlerin
bilgisizligi sonucu olusan hurdalar, ekonomik iglevi olmayan, diizeltilmesi veya kullanilmasi
olanaksiz mamullerdir. S6z konusu mamuliin Gretimi i¢in katlanilan hammadde ve malzeme,

iscilik ve genel iiretim giderleri, hurda diye nitelenen mamuliin maliyetlerini olusturur.

2.2.3.5. Yeniden isleme Maliyetleri

Mamul tretim siirecinin herhaiigi bir noktasinda veya bitiminde yapilan kontroller
sonucu belirlenen, diizeltilmesi olanakh hatalh mamullerin yeniden iiretim siirecine almarak
diizeltilmesi i¢in yapilan harcamalardir.

Yeniden igleme, hatali mamul izerinde diizeltme, onarma gibi iglemleri yaparak
mamulin kaliteye uygunlugunun saglanmasi ¢aligmalari bu maliyetin kapsamma girer
(Feigenbaum 1991: 118).

2.2.3.6. Yeniden Test ve Muayene Maliyetleri

Kalite vasiflarina uygun mamul iretilmemesi, kusurlu veya arizali olarak iiretilen
bozuk mamullerin yeniden gdzden gegirilmesi, tekrar bir smiflamaya tabi tutulmalan igin
yapilan ¢aligmalar ve bu faaliyetlerin neden oldugu harcamalar igerir (Hagan 1986: 52).

Yeniden muayene / Yeniden Test Maliyetleri, redlerden sonra maruz kalnan denetim
iciligi, test ve muayenenin maliyetidir. Redlerin dokiimantasyon, kusur bulma, tamir tashih
sonrast yapilan yeniden muayene, testler ve kusurlu partilerin ayiklanmasi bu maliyet

kapsammdadir (Ozenci 1998:16).
2.2.3.7. ilave Kontrol Faaliyetlerinin Maliyetleri

Uretilen herhangi bir mamulin kalite ihtiyaglarma uygunlugunun belirlenmesi igin
yapian faaliyetlerin yeterli olmamasi halinde, ilave olarak yapilan rotiig ve bir takim kiigik

faaliyetleri kapsar. Bu-maliyetler,- genellikle operasyonlarn standart maliyetlerinin iginde

bulunur. (Hagan 1986: 52; Ozenci 1998: 16).
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2.2.3.8. Faaliyetlerin Diizeltilmesi ve Onarim Maliyetleri

Mal ve hizmet iretim faaliyetleri siiresince yapilan kontrol iglemleri sirasmda
bulunmug eksik ya da kusurlu mamullérin tamir edilmesi, diizeltilmesi olayidir. Bunun igin
harcanan enerji, emek ve genel iiretim giderlerinden olugur (Hagan, 1986: 53 ; Ozenci,
1998:16).

2.2.3.9. Kusurlu Mamuller igin iskonto Maliyetleri

Kalite sebeplerinden dolayl, uygun olmayan ya da derece dist nihai mamul veya
hizmet nedeniyle, normal satig fiyat: ile iskonto satig fiyat: arasindaki fiyat farkhiliklarindan
dogan kayiplardir (Juran 1993: 45; Ozenci 1998: 17).

2.2.3.10. Satis Sirasinda Meydana Gelen Bozulmalarin Maliyetleri

Kalite spesifikasyonlarma uygun olarak uretilen mamullerin satist sirasinda kiriima,
dokiilme, bozulma ve aginma gibi bir kisim oli1msﬁz nedenlerden meydana gelen bozulmalar;
bunun yanmda igletme digma ¢ikmug ancak tiketiciye ulagmamg mamuliin yolda bozulmasi,
agmma veya kinlmayla olusan bozukluklarla ilgili maliyetler bu gruba girmektedir (Taylor
1989: 380).

2.2.3.11.Diisiik Puanlama Maliyetleri

Kalite ile ilgili yapilan tiim kayitlar ile iiretilen mamullere uymayan disik fiyat
tespitleri nedeniyle tahakkuk eden yetersiz kiymetlendirmenin maliyetleri, digiik puanlama
iginde sayilabilir (Hagan 1986: 54).

2.2.3.12. Is¢ilik Kayiplar: Maliyetleri

I¢ basansizhik iscilik kayiplan, tretim agamasmda kalite nedenlerinden dolay1
uygunlugu bozulan kalite igin, firetim hattinin durdurulmasi, makine ve tezgahlarm yeniden

ayaﬁanmam t;ahsmalan d\ugumunda ortaya gikar. Bu kayip, kalitesizlik maliyetlerini olugturan -
diger unsurlardan bmdlr (©zenci 1998:17).
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2.2.3.13. Atil Zaman Maliyetleri

Atil zaman maliyetleri, igletmede basansiz nitelendirilebilecek mamullerin iiretilmesi
halinde harcanan zaman ile tezgahlarm ayarsizhigi nedeniyle iiretim hattinin durdurularak
gerekli ayarlamalarin yapilmasindan kaynaklanan zaman israfi ve kaybedilen emek gucﬁnun
maliyetleridir. Bu kaleme daha ¢ok bosa gegen, kullaniimayan ve iiretime yansitilamayan
zaman kayiplarmm maliyetleri girmektedir (Taylor 1989: 381).

2.2.3.14. Diger i¢ Basarisizhik Maliyetleri

Yukarida siralanan maliyet kalemlerinin diginda kalan ve gesitli nedenlerle meydana
gelen kalite saglamadaki bagansizligim maliyetleridir.

2.2.4. Dis Basarisizlik Maliyetleri

Dig basarisizlik maliyetleri, tiiketicilere sunulan mal veya hizmetin ibtiyaci ne Slgiide
kargiladiginin bir gostergesidir. Dig bagarisizhk maliyetleri, tiretilen mamuliin titketicilerde ne
gibi bir memnuniyet yarattigm bilmek ve degerlendirebilmek agismdan énemli bir 8lgii olarak
kabul edilebilir.

Dig bagarnisizlik maliyetleri mamul veya hizmetin tiiketiciye dagitimindan sonra kusur
veya kusur giiphesi nedeni ile maruz kalman biitin maliyetlerdir. Bu maliyetler mamul veya
hizmetin tiketici veya kullanicisinn gereksininﬂerihi kargilamadigt igin olugurlar. Bu
kayiplanin sorumlulugu pazarlama / satig, tasarim gelistirme ve operasyon béliimlerinindir.
Sorumlulugun belirlenmesi, Kalite Maliyet Sistemi’nin pargast degildir. Bu yalmzca dis
basansiziik maliyet girdilerinin aragtiriimas: ve analizi ile elde edilebilir (Ozenci 1998:17).

Asagida dig bagarisizhik maliyetler smifin1 olusturan maliyet bilegenleri ayrmtili olarak
tanimlanmgtir,
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2.2.4.1, Sikayet Arastirmalar: Maliyetleri

Ozelligi olan tiiketici veya kullanici sikayetlerinin aragtirilmasi, ¢dzillmesi ve cevap
verilmesinin maliyetidir. Gerekli saha hizmetlerini de igerir (Ozenci 1998: 18).

Kalite eksikligi dolayistyla mamuli kullanan tarafindan gelen sikayetlerin
aragtirilmasi, tespit edilmesi, ¢oziimlenmesi ve cevaplandirimasi ya da sorunun giderilmesi
i¢in yapilan ¢aligmalarin maliyetidir.

Genel olarak bu safthada var olan kalitesizlikten dogan tiiketici sikayetleri ile ilgili
harcamalar sunlardir (Juran 1993: 45):

. Kullamcﬂann sikayetlerinin arastinilmast,
Alman bilgilerin kayit ve tahlili,
o Tiketicilere konu ile ilgili bilgi verilmesi,

Kusurlu mamuliin diizeltilmesi i¢in yapilan ¢aligmalar,
dis basansizlik maliyetlerine ait olup bu kaleme dahildir.

2.2.4.2. I1ade Edilmis Mallarin Maliyetleri

Kalite problemleri sebebi ile tilketici veya kullanici tarafindan kabul edilmeyen
mallarm degerlendirilmesi, tamir veya yenilenmesi dolayisiyla kargilagilan maliyetleridir

(Ozenci 1998:18).

Kalitesizlizi nedeniyle iade edilen bozuk mamuller igin yapilmasi muhtemel
faaliyetlerin giderleri su sekilde siralanabilir (Hagan 1986; 54):

e Mamuliin kullaniciya sevkinde yapilan nakliye harcamalar,
o Kusuriu mamullerin tamir ve yenilenmesi igin yapilan diizeltici faaliyetler,
e Kalitesizlizi nedeniyle tekrar kazanilmasi mimkin olmayan bu tir kusurlu

mamuller igin yapilan is¢ilik, malzeme ve genel retim giderler’,
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o Tiketici tarafindan reddedilen ve kullanima uygun olmayan mamullerin yerine
yenisinin verilmesi igin katlamlan nakliye giderleri.

2.2.4.3. Kefalet ve Garanti Talep Maliyetleri

Mal veya hizmetin, tiiketiciye teslim edildikten sonra yapilan sézlesmeler ya da yasa
geregi verilen birtakim hizmetlerin maliyetidir (Ozenci 1998:18).

Bu tiir giderler, mamuliin tiketicide iken bakimi veya eksikligi gibi sorunlar meydana
geldiginde, iretici ile iretici arasinda dnceden yapilan sbzlesme geregi, tiketiciye verilen
garanti siiresi iginde giderilmesi zorunlu olan harcamalardir. Ulagim giderleri, kusurlu kismin
degistirilmesi, satilan mamuliin kullanicmin evine teslim edilmesi, yerlestirilmesi ve yeniden
gozden gecirilmesi gibi harcamalardan olusur (Besterfield 1990: 334).

2.2.4.4. Mamul Servis Hizmetleri Maliyetleri

Satis1 yapilan mamulin tiketiciye ulagimi saglandiktan sonra, kullamicilarn
sikayetlerine meydan vermemek i¢in ortaya ¢ikabilecek bariz arizalarn giderilmesi konusunda
isletme tarafindan yapilan satig sonrasi servis hizmetleridir.

Satig sonrasi servis hizmetlerinin, belirli bir plan ve ;;rograrn dahilinde yapilmas1
gerekir. Bu tiir hizmetlerle birlikte gesitli aragtirma ve degerleme galigmalarmin maliyetleri de
bu kaleme dahildir (Feigenbaum 1991: 119).

2.2.4.5. Taahhiit Maliyetleri:

Mamuliin tiketiciye tesliminden sonra ve kullanicinmn belirli kullanim siiresi iginde
mamulde dogabilecek herhangi bir olumsuzluk nedeniyle dnceden verilen taahhiidiin yerine
getirilmesi ile olugan giderlerdir. Ayrica mamul i¢in yapilan taahhiidiin yerine getirilmemesi
halinde 6denecek sigorta harcamalan da bu kaleme aittir (Ozenci 1998:18).
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2.2.4.6. Ceza ve Tazminatlarin Maliyetleri

Kalite noksanlift nedeniyle mamulin kullanici tarafindan kullanilamamasi ya da
kullanim sirasinda eksiklik dolayisiyla kullananlara veya g¢evreye zarar vermesi durumunda
yasalar geregi Odenen cezalardir. Aynca mamulin kullanima uygunsuzlugu nedeniyle
olusturdugu herhangi bir zarar ve ziyanin satig sozlegmesi geregi tazmin edilmesi
harcamalarim kapsar (Besterfield 1990: 334 ; Ozenci 1998:18).

2.2.4.7. Kaybedilmis Satislarin Maliyetleri

Kalite problemleri dolayistyla satigtaki diigme nedenleri ve satistaki azalma
miktarlarma kargilik gelen kar kayiplarinin maliyetidir (Ozenci 1998: 19).

Kalitesiz mamul dretim ve satig1 ile tiiketicilerde olusan isteksizlik ilk anda belli
olmayabilir. Ancak belirli bir siire sonra kalite problemlerinin gideritmemesi halinde satislarda
belirgin digigler olacaktir. Satiglardaki azalma miktann demek, saglanacak satig geliri
dolayisiyla kar kayiplar demektir.

2.2.4.8. Imtiyazlarm Maliyeti

Titketiciye teslim edilen bir mamuliin belirlenen veya kabul edilen 6zelliklere tam
olarak uymamast halinde, tiretici igletmenin tiiketiciye yaptig: 6zel indirimin bir sonucu olarak
tahakkuk eden maliyetleri igerir (Taylor 1989:119).

2.2.4.9. Servis Hizmetleri igin Ozel Harcamalarm Maliyetleri

Uretilen mamuller tiiketiciye satidiktan sonra, bu mamullerin kaliteli hizmet
verebilmeleri igin iiretici igletme tarafindan servis hizmetlerinin bir plan ve program dahilinde
siirekli yapilmas1 gereklidir. Isletme tarafindan genis bir platformda satisi yapilan mamuller
igin olusturulan bayilerle periyodik araliklarla toplant: yapilmasi, mamul hakkinda gesithi
yerlerde sikayet ve hatalarm degerlendirilmesi i¢in yapilan toplanti ve tartigmalan igeren

faaliyet harcamatar bu kategoride yer alir. Servis gezileri, 6zel olarak yapilan bayi toplantilan
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icin olusan personel giderleri, kirtasiye ve bilgi toplama cahigmalarm da igine alan
harcamalar, bu maliyet elemanm olugturur (Hagan 1986: 54-55).

2.2.4.10. Mamul Geri Cagirma Maliyetleri

Piyasaya siiriilmis mamulierden, kullanici elinde bulunan ya da tamir bakim
yerlerinde siipheli durumda olan, mamul veya malzemelerin iiretici igletme tarafindan geri
alnmak istenmesi ile olugan maliyetlerdir. Bu tiir mamullerin bulunabilmesi i¢in telefon, fax
ve yazi olarak aranmasi ile bizzat igletme gorevlileri tarafindan aranmas: hallerinde yapilan
harcamalardir (Besterfield 1990: 334).

2.2.4.11, Miihendislik Hizmetleri Maliyetleri

Tiiketiciden geri gelen mamullerin, kalite standartlarma olan uyumsuzlukiarmm
¢Oziimlenmesi i¢in yapilan mithendislik ¢alismalandir. Bu ¢aligmalarla, titketicinin mamul
hakkindaki sikayetleri degerlendirilerek hatanmmn nereden kaynaklandigmm aragtinimas: ile
tasarim ve iiretim agamasmada yapiimig bir yanhshgimn, varsa ortaya gikanimas: igin yapilan
mithendislik faaliyet harcamalarini icerir (Hagan 1986: 55-56).

2.2.4.12. Diger Dig Basansizhk Maliyetleri

Yukanda agiklanan maliyetler diginda, yeni geligmeler ve degisimler sonucu ortaya
¢ikabilecek ve dig basarisizlikla ilgisi olan maliyetler bu kaleme aittir.
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2.3. Kalite Maliyetlerinin Ydnetim ve Maliyet Muhasebesi I¢indeki Yeri

Cagdas isletme yoénetimi, planlamadan denetlemeye defin tim isletme
fonksiyonlarnda alacagi yonetim kararlan igin siirekli, dogru ve kesin bilgilere ihtiyag duyar.
Bunun igin her igletmede sistematik bir bilgi saglama diizeninin olmasi gerekmektedir. Yapilan
isletme faaliyetleri ile ilgili sayisal verilerin toplanmasi, iglenmesi, bunu yanmda yéneticilerin
kolaylikla yararlanabilecekleri bir forma déniigtiirillmesi, sonuglari gerek dénemsel gerekse

ihtiyag duyulan diger zamanlarda ilgili yoneticilere sunulmasi zoruntudur.

Isletmelerde saysal bilgileri toplamak ve bunlan belirli amaglarla iglemek iizere
uygulanan teknikler; istatistik, pazar arastirmasi, muhasebe gibi gesitli goriiniimlerde ortaya
¢ikabilmektedir. Bu teknikler arasmda muhasebe, sunacag sayisal bilgileri hem toplayan, hem
de igleyen bir sistemdir. Muhasebe siirekli ve diizenli ¢aligan bir bilgi sistemi olmakla beraber,

bir 6lgme, degerleme ve iletisim aracidir.

Bir igletmedeki muhasebe departmanmnin amaci1 ve gorevi, igletme ile ilgisi bulunan
belli bash kisi ve kuruluglara sayisal bilgi toplamaktir. Yénetim muhasebesi, igletme
yoneticilerinin saglikli karar alabilmeleri igin gereksinme duyduklan sayisal bilgileri
kendilerine saglayan bir muhasebe koludur. Yénetim muhasebesi, ilgili bilgilerin ham veri
olarak toplanmasmdan baglayip, sonugta ihtiyaca uygun raporlarm dizenlenmesine kadar
isletme yoneticilerini hedef alarak yiriitilen muhasebe caligmalarindan sorumludur. Maliyet
muhasebesi ise, “ydnetim sisteminin ve biitiin iiretim alt sistemlerinin en temel karar, kontrol
ve basan degerleme aracidir.” ( Ozenci; 1998: 35).

Bu baglamda muhasebe birimi, kalite faaliyetleri ile ilgili sayisal verilerin toplanmasi,
islenmesi ve bunlarm kalite yonetiminden sorumlu olan yéneticilere rapor halinde sunulmasi
ile yiikiimlii olacaktir. Kalite maliyet bilegenleri énceki kisimlarda agiklandig iizere, ya liretim
iglemleri nedeniyle igletme i¢inden ya da iadeler, mamul garantileri, tilketici gikayetleri gibi
isletme digmdan kaynaklanir. Burada énemli olan, toplam kalite maliyetlerini olugturan direkt
ve endirekt kalite maliyet kalemlerinin tam ve giivenilir bir sekilde belirlenmesidir.

Bunun igin, mamul maliyetine gizlenmis kalite maliyet bilesenleri, kalite kontrol
bélamii ile muhasebe béliimlerinin ortak ¢aligmast ile ortaya konmahidir. Kalite maliyetlerini
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kolayca ortaya koyabilmek igin de mamul maliyet yapismm agik bir sekilde belirlenmesi

gerekir (Bursal 1986:58).

Mamul maliyetini olusturan kalemler, konuyla ilgili gesith kitaplarda ¢ok cesitli
gruplarda ele alinmaktadir. Ancak, bu maliyetleri genel olarak, yiikléme bi¢imlerine veya 13
hacmi ile iligkilerine gére iki kategoride smiflandirmak mimkiindiir.

Maliyetlerin mamullere yikleme bigimlerine gére smuflandirmada olgit; iiretim
maliyetlerinin ilgili mamullerle dogrudan iliskilendirilip iliskilendirilmedigidir. Mamullerin
.uretilmesi ile dogrudan iligkilendirilebilen maliyetler direkt maliyetlerdir. Direkt maliyetler,
mamul iretiminde kullanilan hammadde ve malzemeler ile ilgili mamuliin tamamlanmasinda
fillen g¢aligan iggilerin maliyetlerinden olugur. Endirekt maliyetler ise, iiretim siirecinin
tamamlanmasinda yardimer olan ancak dogrudan iligkilendirilemeyen ve belirli dagitim
anahtarlar yardimi ile mamul maliyetine yiiklenilebilen maliyetlerden olusur. Bunlar; endirekt

hammadde ve malzeme, endirekt igcilik ve genel iiretim giderlerinden olugur.

S6z konusu maliyetlerin yiikleme bigimine gore smniflandirilmas: Sekil 2.1°deki

gibidir.
Uretim Maliyetleri
Direkt maliyetler Endirekt Maliyetler
Direkt Hammadde Direkt isc;ilik Endirekt hammadde Endirekt Genel Uretim
ve Malz giderleri Giderleri ve malz. giderleri iscilik Giderl. Giderl.

Sekil 2.1: Uretim Maliyetlerinin Mamullere Yiikleme Bigimlerine Gore Smiflandiriimas

Maliyetleri is hacmi ile iligkilerine gore smniflandirmadaki 6lgiit, belirli bir maliyet

kaleminin belirli bir faaliyet hacmindeki degismelere baghi olarak degisip degismedigi,
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degisiyorsa nasil degistigidir. Bu anlamda isletme maliyetleri, faaliyet hacmindeki
degisikliklerden etkilenme 6lgiisiine gbre sabit, degisken ve yan degigken olarak kargimiza
cikmaktadir. Sabit maliyetler, belirli bir zaman i¢inde faaliyet hacminde olusan
degisikliklerden etkilenmeyen maliyetlerdir. Degisken maliyetler; faaliyet hacmindeki
degismelerden dogrudan ve aym ydnde etkilenen giderlerden olusur. Yan degisken maliyetler

ise; biinyesinde hem sabit, hem de degigken maliyet 6zelliklerini tagiyan maliyet tiradiir.

Maliyetlerin faaliyet hacmi kargisindaki davramigina gore smiflandirma Sekil 2.2” deki
gibi gosterilebilir.

Uretim Maliyetleri

Sabit Degisken Yan Degisken
Maliyetler Maliyetler Maliyetier

Sekil 2.2: Uretim Maliyetlerinin Is Hacmi ile fliskilerine Gore Smiflandiriimas

Uretilen mamul veya hizmetin, maliyet bilesenlerini belirleme sistemi, yukarida
agiklandigy gibi isletmenin mevcut maliyet muhasebe sisteminin bir pargasidir. Bu nedenle,
tiretilen mamullere iligkin bir gok kalite maliyet kalemi, {iretim maliyetinin i¢inde dolayli veya
dolaysiz olarak zaten mevcuttur. Bunun igin, ayn ve yeni verilere ihtiyag yoktur. Ancak
burada yapilmasi gereken, maliyet bilegenlerinin, saglikli bir analiz yapilmasma imkan verecek
sekilde aynilmasi ve yeniden gruplandirimasidir. Bu, ézellikle, yapilan kalite galigmalarinin ne
boyutta oldugunun bilinmesi agisindan son derece énemlidir.

Ancak, diinyadaki mevcut muhasebe sistemlerinden higbiri mevcut muhasebe kayitlan
iginde agik bir sekilde gésterilen kalite maliyet bilesenlerine yer vermez. (Ozenci 1998:35).

Cunku normal olarak kalite ile ilgili mahyetler mevcut maliyet mstemmde zaten vardlr
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Ozellikle iilkemizdeki imalat sanayiinde, bir kag isletmenin diginda kalite maliyetleri
kavramina rastlamak dahi miimkin degildir. Kugkusuz belli bir sanayilesme asamasmda bu
durum bir élgiide dogal kabul‘ édilmektedir. Ancak tretim kaynaklanmn kisitlanmasi, rekabet
ve Ozellikle ihracatin arttmlmas: zorunlulugu, yakm bir gelecekte konuya gereken 6nemin

verilmesini saglayacaktir (Kobu 1996:390).

Bu ise, igletmenin mevcut muhasebe sistemi iginde kalite maliyetlerinin ayrica
belirtilmesinin zorlugundan kaynaklanmaktadir. Kalite maliyetlerinin 6zellikle gdrinmeyen
kalite maliyet bilesenlerine gereken dnemin verilmemesi, bu giighigin daha da artmasma neden
olmaktadir. Bu durumda yapilacak olan tek sey, klasik muhasebe sisteminin yeniden
yapilandirilarak mevcut sistem igindeki verilerin kalite maliyetlerine déniistiiriilmesini
saglayacak bir kalite maliyet muhasebe sisteminin olugturulmasmi saglamaktir. Bu ise, ancak
kalite maliyet muhasebesi sistemini kurmgkla miimkiindiir. Cinki, kaliteyl esas alarak
firetilen her tiirlii mal ve hizmet igin etkili bir faaliyet maliyetleme sisteminin olmasi gerekir.
Ancak kalite maliyet muhasebesinin bigimsel bir kimlik kazanmamig olmasi, bu konuda

- meveut literatiirde fazla bilgi olugsmamasmna ve konuya gereken Snemin verilmemesine neden

olmaktadir.

Buna ragmen giniimiizde, iretimin artmasi, liretim araglarmin ¢ogalmasi, bununla
birlikte, iiretim safhalarinin yayginlagmasi, iiretim éncesi ve sonras: faaliyetlerin olugmasi ile
ilgili kalite maliyetlerinin karmagiklik arzetmesi nedeniyle olusan sorunlara ¢dziim
getirebilmek igin kalite maliyet muhasebesi giindeme gelmis durumdadir.
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2.4, Kalite Maliyetlerinin Olciilmesi, Analizi ve Raporlanmasi

Bir isletmenin performansi, gesitli dlcilerle degerlenir. Performans, yonetimin degisik
kademelerinde farkli diizeylerde ele alinabilmektedir.

isletmenin performans: degerlenirken finansal, mali, teknolojik, giivenlik, kalite gibi
gesitli boyutlar kullamilir. Mali tablolar, nakit durumu, smaifticari maliyet ve karlilik ile ilgili
raporlar, uluslararas: standartlara uygunluk i¢in yapilan deney sonug raporlar, hata analizleri
ve fire raporlant vb. yonetimin gesitli kadetieleri tarafindan isletmenin daha iylye dogru
yonlendirilmesi igin kullanilir (Bahadir 1992: 12).

Toﬁlam kalite yonetiminde ise, kalite ile ilgili performansm 6lgiilmesi ve degerlenmesi
bunlarn hepsinin 6niine gegmektedir

Kalite yéneticisi arzulanan kalite diizeyinde mamuller firetmek ve bunu minimum
maliyetlerle bagarmak igin gesitli kisimlarda maliyetleri etkileyen kararlar vermektedir. Kalite
maliyetleri ise, bdyle kararlara ulagmak igin bazi dogru araglan saglar. Bunlan séyle
sualayabih'rii (Feigenbaum 1991: 97-99):

1. Kalite maliyetleri bir 6lgme araci olarak hizmet eder.

2. Kalite maliyetleri siireg-kalite analiz araci olarak hizmet eder.
3. Kalite maliyetleri bir programlama araci olarak hizmet eder.
4. Kalite maliyetleri biitgeleme araci ola_ra}g hizmet eder.

Kalite maliyetlerinin biitgeleme, programlama, analiz ve bir dlgiim aract olarak sasil-
islev gordiigit galismanm bu kismnda agiklanmgtir.

2.4.1. Kalite Maliyetlerinin Olgiilmesi

TKY anlayigt gercevesinde siirdiiriilen toplam kalite faaliyetlerinin neden oldugu
harcamalar, toplam olarak kalite maliyetini olugturur. Tilketici istek ve ihtiyaglanm tatmin
 edecek, kullanima uygun mal ve hizmet firetmeyi amag edinen iletmeler, kaynaklanm bu— — -~ -~ -
amag dogrultusunda ne kadar verimli kullandigmi, isletme birimlerinin bu konudaki
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sorumluluklarini ne derece yerine getirdigini 6lgmek zorundadir. Kalite ile ilgili faaliyetlerin
performansinm &lgiilmesi, igletme yénetiminin kalite ile ilgili politika, strateji veya onemli
kararlapn alinmast agisindan biiyilk yararlar saglar. Bir isletmenin performansi, gesitli
dlgulerle degerlenebilir. Mal ve hizmet iireten igletmeler, bilgiye ihtiya¢ duyduklari herhangi
bir faaliyet veya faaliyetler icin ¢esitli performans 6l¢iim ve degerleme kriteri olugturabilirler.

Kaynaklarin verimli kullanimini temin eden, mal ve hizmetlerin kullanim uygunlugunu
saglayan, tiiketici ihtiyaclarma uygun mal ve hizmet iiretim anlayismi olugturan ve igletmelerin
sorumluluklarm: da olumlu yénde iyilestirmeye olanak taniyan kalite, bu ¢ergevede
gergeklesmesi halinde igletme basansinda olumlu katkilar saglayacaktir. Bu katkilarin
olgiilmesi ve kalite ile ilgili gelismelerin bilinmesi i¢in kalitenin, igletme performansmm bir
boyutu olarak ele alinmasi gerekir (Akal 1992: 28).

Bu anlamda, igletmenin performans 6lgiitii, kalite ve bununla ilgili olan faaliyetlerin
neden oldufu kalite maliyetidir. Kalite maliyetleri, TKY nin amacmi ne derecede
gergeklestirdigi, igletmenin gosterdigi performansm ne boyutta oldugunu o&lgmekte
kullanilabilir.

Isletme yonetimi, kalite planlamasinda kalite maliyetine iliskin saglanan verileri
kullanir. Kalitenin, bagka bir deyisle, kalitesizlifin maliyetinm olgiimii, kalite kontrol
programmin etkinligi hakkinda degerleme yapabilmemize olanak saglar. Kalitesizlifin maliyet
unsurlarmm denklestirilmesi ise, optimum uygunluk kalitesi diizeyinde maliyet tahmininin
yapimasma yardumnct olur. Ayrica, kaliteye iligkin hizmetlerin, firmanm iiretim faaliyetleri
arasinda dengeli olarak dagilmmin yapilmasma yardimec: olur; kalite problemlerinin
¢Oziimiine ve mamullerin fiyatlandirilmasma temel tegkil eder (Tan 1985: 30).

Klasik iiretim uygulamalarinda isletme performansi, finansal muhasebe, iiretim, stok
kartlan kontrolii ve degigik ig 6lgme yontemleri ile olgilmektedir. Toplam Kalite Yonetimi
anlayigi, isletmelerin klasik anlamdaki performans 6l¢iim ve degerleme kriterlerini, ihttyaca
uygun bir bigimde ve kendisinden optimum yaran saglayacak sekilde degistirmektedir.

Klasik iiretim anlayiginda igletme performansi, finansal muhasebenin gelistirdigi
yéntemlerle olgiliirken, kalite maliyetleri de, igcilik, malzeme ve genel iiretim sapmalar gibi
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klasik muhasebe Slgiileri yardimiyla belirlenip Slgiilmektedir. Ancak bu durumda igletmeler,
kalite amaglarmi bagarmada yeterli olmamaktadir. Ciinki igletme yonetiminde genel iiretim
giderlerinden kagilarak, istenmeyen hacim sapmalarmdan kagimmakla iretimin arttirilmasi
saglanabilmektedir. Bu durumun gergeklesmesi icin de klasik maliyet muhasebesinden destek
alinmigtir. Bagka bir deyigle, direkt malzeme ve direkt iggilik diginda kalan endirekt iggilik ve
malzeme bir tarafa itilmektedir (Ustin 1988 :74).

Daha agik bir ifade ile, endirekt hammadde ve malzemeler ve uretimde kullanilan
yardimci f;ﬁﬁrler; temizlik malzemesi, su, makine yagi, cila, tamir -bakim gibi malzemeler ile
endirekt igcilikler yani gézlemci personel ticretleri, kusurlu mamul i¢in yapilan iggilik giderleri,
biiro gérevlilerinin icretleri, deneysel isgilik giderleri gibi masraflar dikkate alinmamaktadir.
Sadece ¢alisan igciler ve makinalar esas alinarak, bunlarm bog tutulmamasi ve ¢aligma igin
siirekli tegvik edilmeleri yontemi uygulanarak iggorenlerin ¢caligma performanslan arttirilarak
kazantlan (tasarruf edilen) saatlerin, toplam g¢aligma saatlerine oranlanmasi ile OSlgiim
yapilmaktadir. Uretilen mamullerde istenilen 6zellikleri, bagka bir deyisle, tasarm asamasmda
belirlenen Kkalite spesifikasyonlarmi tasmma konusunda, g¢ok az g¢aba harcanmug olmasi
tnemsenmemektedir. Bu durum, kaliteli mamul yerine, tasarim asamasinda belirlenen
spesifikasyonlara uygun olmayan mamul iiretiminin artmasma yol agmaktadir (Kaplan
1989:378).

Klasik iretim ve yonetim anlayiginda, igletme veya faaliyetlerin performansmi
degerlenirken igletmenin kan dikkate alinir. Toplam Kalite anlayiginda ise mamuliin ne dlgide
kaliteli iiretildigi ve dolayistyla tiiketici ihtiyaglarm ne derece kargiladign 6nemlidir. Esasen
sistemli ve bilimsel 6lgiilere dayal kalite gelistirme gabalarin hedefi, verimliligi ve dolayisiyla
kan artn_rmaktlr. Bu durumda iretim, “birim girdi i¢in daha ¢ok iiretim almak degildir. Birim
girdi igin daha gok satilabilir kaﬁteli mamul giktist almaktir.”( Ozenci 1998 :2).

Dolayisiyla nasil olursa olsun ama birim bagma daha ¢ok ¢ikt1 almak fikri yanligtar.
Onemli olan, kalitenin iiretkenlikle birlikte arttyor olmasidir. TKY” nde amag; mamule kalite
vasfi kazandinilirken, iiretim siireci sonunda miimkiin olan en az fire yani sifir hata ile
optimum kalitede bir tretimin gergeklesmesidir. Mamul ﬁretiminde yaklagiimak istenen bu
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2.4.2.1. Kalite Maliyetlerinin Ol¢iilmesinde Kullamilan Alternatif Yaklagmmlar

Kalite maliyetlerinin, igletmenin performansmin olcillmesinde etkin bir arag¢ haline
gelmesi igin, yapilan kalite faaliyetlerinin ve bunlara yapilan harcamalarm olgiilmesinde
kullanilabilecek birtakim yaklagimlar gelistirilmistir.

Kalite maliyetlerinin Slgiilmesinde pratik olmasi nedeniyle en g¢ok kullanilan alternatif
yaklagimlardan bazilar gsunlardir (Dhillan 1985:65-66):

a) Kalite Maliyet Endeksi

) Kullaniciy1 tatmin edecek diizeyde kaliteli mal tiretmek ‘igin retim siirecinin her
asafnasmda gesithi kalite faaliyetleri yapilir. Yapilan bu faaliyetler, esasen biiyiik emek ve
harcamalar gerektirir. Burada 6nemli olan, sarfedilen emegin ve harcamalarn biiyiikligini
Slgmektir. Yine bunun yaninda kaliteli mamul iretmek igin, ne miktarda zaman, emek ve
harcamalarm yapilacagm da élgmek biiyiik 6nem tagir.

O halde, yapilan ve yapilacak iiretim faaliyetlerinin Glgiimii igin, kalite ve iiretim
maliyetlerinin bilinmesi gerekir. Kalite ve iiretim maliyetleri hakkindaki bilgiler sayesinde
kalite maliyet endeksi matematiksel olarak s6yle hesaplanir:

a

6= —(100) + (100)
b

0 (Teta):Kalite maliyet endeksi
a: Kalite maliyetleri
b:Uretim maliyetleri

Bu iglemde Teta’nm degeri 100’e esit olursa, igletmenin kusurlu ¢iktismin olmadigy,
sifir hatanm séz konusu oldugu anlasiir. Bu durumda nihai mamul igin kalite kontrolii
" yapmaz. Bunun igin para da sarfedilmez. -Ancak gergekte béyle bir firetim yapmak miimkin

~ degildir. Cimki, ik basta sifir hatada mamul iiretmek; s6z konusu-mamul fiyatin1 son derece —  _ _



ise, kalite kontrol faaliyeti genelde Slgme ve degerleme faaliyetlerinden olusur. =

94

yiikseltecek harcamalan gerekli kilar ki bu da, tiketicinin satm alabilecegi veya memnun
kalabilecegi diizeyden olduk¢a uzaktir. Eger amag titketici memnuniyetini baz alarak kaliteli
mamul iretmek ise, tiketicinin satin alabilecegi bir fiyat diizeyinin de dikkate alnnmas:

gerekir.

Bu agidan bakildiginda, Teta degerinin 105 civarmda olmasi normal olarak kabul
edilir. Teta’nn deferinin 110 ile 130 arasmda olmasi ise, isletmelerin kaliteli mamul
tretmenin kendilerme pahaliya geldi§i ve bunun sonucunda, kaliteli mamule yapilan
harcamalarm mamul retim maliyetini arttirdif1 gériigiinii benimsemekte olduklarnt anlamm
tasimaktadr.

Kalite maliyet endeksinin belirlenmesi i¢in birinci agama, iiretim icin harcanan
zamanin giinlik, haftalik ya da aylik olarak dilimlere ayrimasidir. Ikinci agamada, iretilen
kaliteli mamuliin iiretim maliyeti belirlenir. Ugiincii asamada ise, kullamma uygun olmayan
hurda ve kusurlu mamullerin tutan tespit edilir. Dérdiincii agamada, kaliteli mamul tiretimi
igin yapilan kalite kontrol faaliyetleri ile ilgili isgilik maliyetleri belirlenir. Besinci asamada
kalite kontrol faaliyetleri ile ilgili iggilik maliyetleri ile kalitesizlikten dogan mamullerin
maliyetleri toplamir. Dolayisiyla kalite ile ilgili maliyetler pratik olarak bu asamada
gorilebilir. Son asamada ise kabul edilen kaliteli mamullerin iiretim maliyetleri, toplam kalite
maliyetleri ile kargilagtinlir. Elde edilen sonug kalite maliyetlerinin gdstergesidir (Dhillan
1985:67).

b) Kalite Performansmm Olgiilmesi

Geleneksel firetim anlayisi ile mal ve hizmet iireten isletmeler, TKY nin éngdrdiigii
kalite faaliyetlerini uygulamasalar dahi, iirettikleri mamullerin tasarim agamasinda belirlenen
kalite spesifikasyonlarna uygun olup olmadiklari denetlemek i¢in, son asamada kalite
kontrol faaliyetini gergeklestirirler. Geleneksel anlamda dretim yapan igletmeler, énceden
belirlenen kalite spesifikasyonlarma uygunlugu ve tammnan télerans limitlerinin disma
¢ikilmamas: igin, Gretimin her agamasmda yapilmasi gereken o6nleyici yatinmlara Snem
vermezler. Kalite kontrol faaliyetleri, Gretim siirecinin son sathasinda yogunlagir. Bu asamada
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Bu anlamda kalite kontrol faaliyetleri ve dolayisiyla maliyetleri, degerleme
asamasinda yogunlastifn i¢in cahgma performans: yiksek olmaz. Oysa, TKY anlayisi
cergevesinde yapilan toplam kalite faaliyetleri, iiretim siirecinin her agamasinda ve kalitesizligi
dnleyici yatirim ¢aligmalan geklinde diigiinilir. Toplam kalite faaliyetlerinin bu bakis agisiyla
yapilmasi, kalitesizligi 6nleme yatirimlarmi ve kalite maliyetlerini kontrol altina alir. Bu
faaliyetlerin siirekli iyilesme ve geligme ilkesi dogrultusunda siirdiiriilmesi kalite seviyesinin
artmasma ve dolayisiyla maliyetlerin azalmasma, zaman tasarrufu saglanmasma neden
olacaktir.

Toplam kalite kontrol faaliyetlerinin bu sekilde etkin olmasi, ayni zamanda ¢alisma
kalitesinin performansim gésterir. Kalite performans: toplam kalite maliyetlerinin vergi 6ncesi
kar, artt toplam kalite maliyetleri toplamma oranlanmak sureti ile bulunur (Caswey 1987:
179).

Toplam Kalite Maliyeti
Kalite Performansi = 100 w_ ]

Top. Kal. Mal. + Vergi Oncesi Kar

Kalite performansmnin 100 olmasi durumunda, hi¢ kalite maliyetinin olmadigi
anlagilir. Ideal iiretimin oldugu bu noktada basansizlik sifir, karllik da en yiiksek noktadadur.
Vergi éncesi karm sifir oldufu noktada ise performans da sifirdir. Bu nedenle toplam kalite
maliyetlerinin, toplam kalite programlan ile kontrol altina almmasi ile igletmelerin kalite
performans gostergesi yiikselecektir. Bu 6lgme yontemi ile, igletmelerin kalite bagarisiu
6lgmek mimkiindiir,

2.4.1.2. Olgiilebilen ve Olgiilemeyen Kalite Maliyetleri

Kaliteli mal ve hizmet {iretme amacmnda olan igletmeler, siirekli iyilesme ve gelisme
ilkesi dogrultusunda yaptiklann toplam kalite faaliyetleri ile tiiketicilerini memmun etmeye
cahgirlar. Memnun edilen- titketici demek, igletme imajmin giiglenmesi ve dolayisiyla pazar

" paymm artmast anlamma gelmektedir. Kaliteli mal ve hizmet iiretme yolu ile arttiriian pazar

~ pay, rakiplerine oranla daha fazla satis anlamma da gelmektedir. Kaliteli iiretim sonucunda




96

azalan kalitesizlik maliyetleri, uzun vadede toplam kalite maliyetlerinin azalmasma, bunun
sonucunda da igletme karmin artmasma yol agacaktir. Bu baglamda toplam kalite
maliyetierinin Slgiilmesi, yapilan toplam kalite ¢aligmalarmin ne diizeyde oldugu ve amaca ne
derece yaklagildigmm degerlenmesi galigmalarma yardime:r olacaktir. Uretim siirecinin her
asamasmda ve sonrasmda yapilan kalite faaliyetlerinin ve dolayisiyla kalite maliyetlerini
6lgmek miimkiindiir.

Kalite maliyetleri icinde Olgiilebilenler direkt maliyetlerdir. Bunlar, 6nleme ve
degerleme maliyetleridir. Bu maliyetler kusurlu mamul iretmeyi énlemek amaciyla, mamul
iiretimine ge¢gmeden Once yapilan kalitesizligi 6nleme yatirim faaliyetlerinin maliyetleridir. Bu
faaliyetlerin bedelini periyodik olarak 6lgmek ve kontrol etmek miimkiindiir. Kaliteli mamul
dretmek igin katlamlan énleme yatinmlarnm maliyetleri, ilk anda toplam kalite maliyetlerini
arttirir. Burada 6nemli olan, igletmenin mevcut tiiketicilerinin memnuniyetini stirekli kilmak ve
aym zamanda potansiyel tiiketicileri gekecek kalitede ve kabul edilebilir bir fiyat diizeyinde
mal ve hizmet iiretmektir. Bu amagla, ilk anda sifir hata ile iiretim yapmak igin, isletmenin
biitim kaynaklarmi bu hedefe yoneltmesi, isletmeleri kisa vadede basansizhifa daha dogrusu
titketici memnuniyetsizligine gétiirecektir. Buradaki tiketici memnuniyetsizli§i, mamul veya
hizmetin kalitesizliginden degil, onu satmalabilecegi fiyatin uygunsuziugundan kaynaklanir.
Ciinkii sifir hataya ulagmak i¢in yapilan agin kalite faaliyetleri, kalite maliyetlerinin ve
dolayisiyla mamuliin veya hizmetin dretim maliyetini arttiracaktur.

Bu agidan bakilnca, asin énleme yatirnmlan yerine kaliteyi siirekli iyilestirme
faaliyetleri ile kusursuz mamul tretimini gergeklestirmek, daha akillica olacaktir. Bu gekilde
Snleme yatinmlarma sarfedilen emek, zaman ve harcamalarin miktarinn gériilmesi, Slgiilebilir
olmast miimkiin olacaktir. Kaliteye iyilestirme ivmesi kazandinldiginda her &nleyici ¢aba,
igletmenin goriilebilen ya da goérillemeyen kalitesizlik maliyetlerini de azaltacaktur.

 Kalite dlgiiminde kusurluluk ve kusursuzluk olmak iizere iki olgit vardir. Eger
mamul télerans limitleri iginde ise kusursuz, bunun diginda ise kusurludur. Bu iki boyut esas
alindigmda kusurlu mamulde “kalitesizlik maliyetleri’nin oldugu, kusursuz mamulde ise, s6z
konusu maliyetin olmadifi kabul edilir. Hesaplanmasi diginilen kalite maliyetierinde en
nemli hususlardan birisi de, kusurlu maliyetin saptanmasidir. Ancak tamamlanmus bir isin ya
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da iiretilmi§ bir mamuliin garanti belgesinden dolay1 yeniden bir ¢aligmaya ihtiyag gdstermesi
durumunda (Bremman 1990: 53) ;

Tamir-bakim i¢in harcanan ¢aba,

¢ Bu islemin yapilmas: i¢in fazladan harcanan isgici,

o Norma] iiretimin aksatilmasi ve iiretim sahasimm kullanimasi,

e Fazladan kullanilan elektrik, alet, edevat,

¢ Tagsima, bosaltma, haberlesme ve kayitlari alma giderleri,

® Yeniden isleme, test ve mithendislik hizmetleri,

¢ Agsin anzah olup kullanilmaz halde olan mamuller,

e Kismi arizalarm giderilmesi i¢in yapilan sermaye ve mihendislik yardim
maliyetleri ile ig¢ilik ve genel giderleri de kapsar.

Yukandaki maliyetler yaninda hesaplanabilecek daha bircok kalite uygunsuzlugu
maliyetleri, muhasebe kayitlarindan elde edilebilmektedir.

Muhasebe hesaplarmda varlifn s6z konusu olan maliyetler, goérimen kalite
maliyetleridir. Ancak gériinen veya 6lgiilebilen diigik kalite maliyetlerinin ayrica gérimmeyen
kalitesizlik maliyetleri de vardir. Uygunsuzlugun maliyet boyutunun, sadece gériiniir degil,

- gorinmez kismu da vardir. Diigiikk kalitenin géﬁ'jnen (direkt olgiilebilen) kalite maliyetleri ile
goriinmeyen (Direkt Glgillemeyen) kalite maliyetleri, Sekil 2.3” te gosterilmistir (Juran 1993
:23).
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Garinen
kalitesizlik Kisa vadede
maliyetleri -Yeniden igleme etkisi gorilir.
- Hurda
- Ikinci Kalitede mamul
- Jadeler
- Garauti giderleri
- Uretim kayb: vb.

-Satig kayb1

-Tiiketici kayb1 Uzun vadede
-Pazar kayb etkisi goriiliir
~Giiven, Imaj kaybs

-Siparig, Gelir kayni

Sekil 2.3: Gériinen ve Gériinmeyen Kalite Maliyetleri (Kaynak: Juran 1993:23)

Mamulim kullanim kalitesinden memmun olmayan tiketici, iiretici igletme igin bir
kayiptir. Mamuliin tiiketicinin istek ve ihtiyacmna uygun olmayisi, mamulle ilgili gikayetlerini
giindeme getirecektir. Bu konuda Ingiltere’ de yapilan bir aragtirmaya gore (Excher 1993: 25-
26), mamulden memnun kalmayan tiiketicilerden sadece % 470 gikayet etmekte, %94’d
sikayet etmemekte, ancak bu tilketicilerin % 91°i bir daha mamul satnalmak i¢in igletmeye
geri gelmemektedir. Ayrica mamulden memnun kalmayan bir tiketici, igletmeye art1 bir
maliyet yiklemektedir. Ortalama olarak kullandigi bir mamulden memmun kalmayan
tiiketicilerden %13%{i, memnun olmadiklarmi 20 kigiye anlatmaktadir. Memnun tiketici ise,
bunu 9 kigiye anlatmaktadir. Memnun tiiketicinin yapici etkisi yaninda menmun olmayan bir
tiiketicinin yikici etkisi daha fazladir. Bu nedenle kalite olugturmanm, bir tiiketiciyi elde
etmenin, bir tiketiciyi elde bulundurmaktan 5 kat daha pahaliya geldigi goriilmektedir.
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-Séz konusu aragtirmadan anlagifacag: gibi, kalitesizligin tiiketici iizerindeki olumsuz
etkisi yaninda, iiretici i¢in de olumsuz etkileri olmaktadir. Mamullerin diigiikk kalitede veya
kusurlu iretilmesi isletmeye pahaliya gelmektedir. Ciinkii diigiik kalitede iiretilen mal ve
hizmetler i¢in katlamlan iiretim maliyeti yaninda, kalite buzdagmnda gosterilen gérimmmeyen
kisimlar igin katlanilacak kayip ve maliyetler fazladir. Omegin, satig kayb, tiiketici talebinin
azalmasi, igletme imajmin sarsilmasi ve giivenin azalmasi, pazar paymm daralmasi vb.
kalitesizlik maliyetleri yaninda, ilk anda belli olmayan dolayisiyla Slgtimit zor olan bu tiir
maliyetleri hesaplama giigliikleri ile kargilagilacaktir. Olgiilmesi zor olan bu tiir dolayh

- maliyetler, tiketici tarafindan kullamjan mamuliin garanti siresinin ge¢mis oimasi nedeniyle

katlamilan maliyetlerdir. Bu maliyetlerin tespiti, parasal olarak yapilabilmektedir. Ancak
tiketicinin memnun olmayigmdan kaynaklanan maliyet kayiplan var ki bunlarn boyutu
hesaplanamamakta, ancak yaklagik olara tahmin edilebilmektedir.

Aslinda direkt kalite maliyetleri ile endirekt kalite maliyetleri bir arada
disimilmelidir. Direkt kalite maliyetlerinin minimizasyonu, kalitesizlik maliyetlerinin
azaltilmasi ile diiger. Direkt kalite maliyetlerini endirekt kalite maliyetlerinden ayn olarak
dﬁsﬁngmeyiz. Zaten iki kalite grubunun birbirleri ile olan iligkisinin iyi tahlil edilmesi halinde,
kahtenm kontrol altna almabilecegi, bu nedenle de kalite maliyetlerinin azaltilabilecegi bir
gergektir. Basanisizhk maliyetlerinin  azaltilmasi, tiketici sikayet ve tatminsizlifini
azaltacaktir. Ancak bagansizhk maliyetlerinin diigiiriilmesi yine énleme yatirumlarma agirhk
verilmesiyle miimkiindir (Juran 1993:18).

2.4.2. Kalite Maliyetlerinin Analizi

Kalite maliyetleri, kalite yonetiminden sorumlu yodneticilere mamul veya hizmet
kalitesini arttirmak amaciyla yapilan ¢alismalar hakkinda bilgi verir. Isletme yéneticilerinin,
yapilan kalite iyilestirme c¢aligmalan hakkinda saglikh bilgi edinmeleri igin, kalite
maliyetlerinin Olgiiliip analize tabi tutulmasi gerekir. Kalite maliyetlerinin 6lgilip analiz
edilmesi, iretilen mamul veya hizmetin kalitesi hakknda bir fikir edinilmesine ve bunun
sonucunda saghkh bir bigimde fiyatlandinimasma olanak tagiyacaktir: Kalite maliyetlerinin
analizi, kalite maliyet bilesenlerinin birbirleriyle olan iligkilerinin, artig veya azahglarmm,
igletmenin performansma olan katkilarmin gérillmesine olanak-saglar.
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Kalite maliyetlerinin analiz edilmesinin igletme yonetimine sagladiklart yararlar
~— " sunlardir (Dhillan 1985:63-68):

Kalite maliyetlerinin analiz edilmesi ile elde edilen sonuglar, énceki maliyet
analizlerinden elde edilen sonuglarla karsilagtirilarak, gelecek dénemler igin
gereksinimler saptanir. Boylece, isletme bitgesi i¢inde kalite faaliyetleri ile ilgili
énemli bir béliimiiniin yer almasi savunulur ve istenir.

Islem kontrol yoluyla kusurlarin cesitliligi azaltir. Kusurlara neden olan
kaynaklar bulunarak iizerine gidilmesi saglanir.

Kalite faaliyetlerinin yapilmasinda kalite planlamasi, tasarim, muayene ve egitim

gibi kalitesizligi onleme g¢aligmalan degerlenerek hangisine daha fazla agirhik
verilece§i, ne tir yatinmlar geligtirilece§i konusunda kararlarn alinmasma
yardimci olur.

Tiiketicilerden alnan sikayetlerin deSerlenmesi yapilir. Ayrica tamir- bakim
hizmetlerinin gérillmesi ve diger sorunlarm kalite dlgim ve analizle daha kolay ve
etkili olarak kullanilmasmna olanak tanir.

Isletme performansmm ne diizeyde oldugunun belirlenmesine yardime: olur.
Mamullerin fiyatlandirilmasma hizmet eder.

Kalite ile ilgili faaliyetlerin éncelik siralarina gére degerlemesine 151k tutar.
Planlanan kalite ile gerceklegen kalite kargilagtinlarak eksikliklerin nerelerden ileri
geldigini ortaya koyar. )

Basansizlik analizlerini géz Onine sererek igletmenin basanisizhik kayiplarm
parasal olarak ifade eder.

Kalite maliyetlerinin analizinde kullamlacak veriler (Tan 1985, 30);

__kaliteye iligkin olanlarm ¢ikariimasi ile saglanabilir.

Isletmenin temel muhasebe kayitlarmdan,

Tabmin yoluyla ,

Isletmelerin imitelerine iligkin maliyet kayrtlarmdan,
Muhasebe kayitlarindan tek isim altmda bulunan kayitlardan
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Bu baglamda kalite maliyet analizi, isletmelerin mevcut muhasebe verilerinden
. yararlamlarak yapilir. Igletmenin mevcut muhasebe kayrtlarmdan elde edilen kalite maliyet
bilgileri, yapilan toplam kalite faaliyetlerinin uygun bir bigimde analiz edilmesine olanak

saglar.

Uygun bir kalite maliyet analizi igin, iyi bir kalite biligim sistemi ve maliyet
muhasebesi degerlerine ihtiyag vardir. Bundan dolay, kalite maliyet sistemi mevcut muhasebe
sisteminden en fazla yararlanabilecek bir bigimde tasarlanmalidir (Ozenci 1998 :47).

Belirlenen kalite maliyetleri gesitli kriterlere gére, igletmenin yapisina ve ihtiyacma
gdre haftalik, ii¢ aylik ve yillik olarak hazirlanabilir ve analizi yapilabilir. Finansal tablolara
benzer sekilde olusturulan kalite maliyet tablolarindaki kalemler arasmda iliskiler
degerlendirilerek kalite maliyetlerinin azaltilmas: konusunda hangi faaliyetlerin hangi noktada

yogunlastirilmas: gerektigi ortaya ¢ikacaktir.

Maliyet kalemleri arasindaki iligkiler incelendiginde, bu kalemlerin birbirleri ile
oldukca bagimhilik arz eden bir ¢izgi olugturduklari gériiliir (Kobu 1981:394 ).

Maliyet kalemleri arasindaki bu iligkiler bizi, minimum toplam maliyetin belirlenmesi
problemine gétiirmektedir. Bagarisizlik, 6lgme ve degerleme maliyetlerinin minimize edilmesi
igin, Snleme maliyetlerinin ne dlgiide arttinlmas: gerektigi, bir optimizasyon problemi olarak
kargimiza gikmaktadir. Optimum uygunluk kalitesi, kalite maliyet unsurlarmm fonksiyonel
degisimine bagh olarak olusan toplam kalitesizlik maliyet egrisinin (TKM) minimum oldugu
noktada gergeklesir (Tan 1985: 29).

Zaten kalite maliyetlerinin analiz edilmesindeki temel amag, arzulanan kalite seviyesi
i¢in yapilan faaliyetler siirdiiriliirken, toplam kalite maliyetlerini minimum diizeyde tutacak
dnlemlerin ist yonetim tarafindan almabilmesini saglamaktir. (Campanella 1983, 17).

- Kalite maliyetlerini analiz ederken dikkate almacak en énemli iki husustan birisi,
kalite maliyet bilgilerinin dogru ve tam olarak teshis edilmesi, toplanmas: ve ait oldugu gruba
kaydedilmesidir. Digeri ise, kalite maliyet bilgilerinin saglikh bir sekilde analiz edilmesini

- ————saglayacak olan kalite maliyet merkezlerinin belirlenmesidir.

0. YOxmxd0arTiM KURULY
SOKDNANTASYON MERKEZI
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2.4.2.1. Kalite Maliyet Merkezleri

Kalite maliyetlerinin eksiksiz olarak teshis edilmesi, toplanmasi ve ait oldugu gruplara
kaydedilmesinde kalite maliyet merkezlerinin énemli rolii vardir. Muhasebe departmani iginde
kalite maliyet merkezlerinin belirlenmesi, kalite maliyetlerinin analize tabi tutulmasm ve
boylece yapilan kalite faaliyetleri hakkinda saglikli degerleme yapilmasini kolaylastiracaktur.
Bu, yapilacak biitge ¢aligmalarmin etkinlifinin de artmasmna yardimc: olacaktir. Muhasebede
olusturulan kalite maliyet merkezlerinin temel amaci, ortaya ¢gikan her bir maliyet unsurunun,
isletmenin hangi departmaninda olustugunu belirlemek ve bu maliyeti azaltacak ilgili
6nlemlerin almmasma yardimci olmaktir. TKY cergevesinde toplam kaliteye ulagmak icin
yapilan her tiirli faaliyet, basanyla veya bagansizlikla sonuglanabilir. Bu durumda olugacak
kalite maliyeti, buna ek olarak Kkalitesizlifin maliyetinin hangi faaliyet ve birimin
sorumlulugunda oldugunu tespit etmek, bityilk 6nem tagir. Omegin, bir mamuliin tasanm
agamasmda meydana gelen bir hata, kalitenin tasarim faaliyetinden ve dolayisiyla kaliteli
‘mamul tasanimindan sorumlu olan tasarim mithendisligi biriminin neden oldugu bir maliyet
anlamna gelecektir. Bu anlamda kalite maliyet merkezi, tasarim miihendisligi departmani,
bunun neden oldufu kalite maliyeti de mamul ve hizmet tasarimi gelistirme maliyetleri
grubunda yer alacaktir.

Dolayisiyla muhasebe iginde hazirlanmig bulunan maliyet merkezleri, kalite maliyet
elemanlan igin cesitli merkezlerden gelen maliyet verilerini ayirdedip ilgili kalite maliyet
kalemine géndermede dnemli katkilar olacaktir (Taylor 1989:381).

Kalite maliyet verilerinin ilgili (sorumlu olduklari)) merkezlerde kapsamh olarak
toplanmasi, bunlarm dogru bir sekilde aynstinlarak ilgili kalemlere gonderilmesi, kalite
 yénetim organizasyonu ile muhasebe departmanmnm sorumlulugunu igerir.

Toplam kalite anlayigina paralel bir diigiince ile temel kalite problemlerinin % 80-
90’mnin kalite boliimiiniin diginda aranmas: diigiiniilmelidir. Kalitenin, tasarimdan satig sonrasi
hizmetlere kadar tiim béliimlerin katihmu ile olugtugu unutulmamalidir (Ozenci 1998:2).

Kalite maliyetleri, mamul {iretimine gegmeden once baslayip mamulin kullanima
‘hazir hale gelinceye kadar yapilan faaliyetlerden meydana gelmektedir. Aslinda temel kalite
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problemleri sadece kalite kontrol bolimiiyle onlenemez. Cinkii kalite bir biitindir ve - - -

uygulamasi da bdyle olmalidir. Bunun igin kalitenin, tasarimdan satis sonrasi hizmetlere
kadar, genis bir alana yayidigini kabul etmek lazimdir. Zaten toplam kalite anlayiginda
toplam kalite maliyetlerinin temeli, tiiketici ile baslayip yine tiiketici ile bitmektedir (Kobu
1981: 406).

Tiiketici isteklerinden hareketle baslayan ve yine tiiketicide biten kalitenin olugmasi
icin yapilan maliyetlerin merkezleri de yine bu Kkalitenin olugmasma katkida bulunan
boliimlerden olusacaktir (Ozenci 1998:2).

Kalite maliyet merkezleri
[ | ‘ | |
Miihendislik Satmalma Uretim Kontrol Satig servis
(Tasarim model (Bozuk mal (1skarta (Sistem, (Garanti, nakliye,
hatalar) hatalar) tashih) muayene ambarlama,
deney servis
hatalari) harcamalar)

Sekil 2.4: Kalite Maliyet Merkezleri (Kaynak:Ozenci 1998:2)

Sekil 2.4’ten anlasilacag gibi, kalite maliyet merkezleri, iiretim siirecine dogrudan
katkida bulunan birimler ile bu sirecin tamamlanmasmna yardimc: olan diger birimlerden
olugturulur. Kalite maliyet merkezlerini olustururken mamul veya hizmet kalitesi i¢in yapilan
her bir kalite faaliyetinin toplam kalite ¢aligmalan igindeki énemine dikkat edilmesi gerekir.
Zira, kalite faaliyetlerinin yiiriitiildiigii birimlerin kaliteden sorumlu olmalan, séz konusu
¢aligmalardan olugacak maliyetlerden de sorumlu olmalarini beraberinde getirir.

Kalite faaliyetleri, tiiketiciyi esas alan yaklagim geregi, mal ve hizmetin tasanimindan

once tiiketicinin beklenti ve ihtiyaglarimi belirlemek amaciyla yapilan pazarlama arastirmalan
agamasmdan baglamaktadir. Yine, mamul veya hizmetin kullaniciya sunulmasmdan sonra
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- olugabilecek hatalar varsa, tiketici memnuniyetsizlifi veya tatminini aragtiracak olan

pazarlama arastirmalarna kadar siirekli bir siiregte ortaya gikmaktadir. Bu, tipki $ekil 2.5t .

goriilen ve “Deming’in reaksiyon zinciri” gibi sonu olmayan faaliyetler seklindedir.

L Pazarlama Aragtirmalan J\

[ Tasarum ve Planiama | | Sasservisi |
! 1
[ Satinalma j | Son kontrol —J

e

Sekil 2.5. Kalite Faaliyetleri Dongiisii

Kalite faaliyetlerinin siirekli ve genis bir siireci kapsiyor olmasi, séz konusu
faaliyetler i¢in yapilan harcamalarm, yani kalite maliyetlerinin 6nemli boyutlara ulasmasina ve
dolayistyla da kanmu etkilemesine neden olacaktir. ‘Bu yiizden, her faaliyet tiriniin veya
grubunun belirlenmesi ve bunlarin belirli bir merkezin sorumlulugu altnda tutulmasi, maliyet
kontrolii agismmdan son derece énemlidir. Kalite maliyet merkezleri, olusan kalite maliyetlerinin
ilgili birimlerde toplanmas, izlenmesi, degerlenmesi ve elde edilen sonuglann, kalite hedefine
ne oOlgide ulasidifinm tespiti agisindan Onemli gorevler dstlenecektir, Béylece, kalite
bedefinden sapmalarm ne diizeyde oldufu, sapma derecesinin azaltilmasi igin gerekli
Onlemlerin  veya ék yatinmlarm neler olabilecegi hususunda aydinlatici bilgiler
saglanabilecektir.

Kalite maliyet merkezleri, igletme igindeki her birimin biitceleme g¢aligmalarina
kolaylik saglar. Bunun yaninda, igletmenin genel biitgesinin de gergekgi bigimde

hazirlanabilmesine olanak tamyacaktir. Kalite maliyet merkezlerinin, hedeflenen kalite - -

diizeyine ulasabilmesi agisindan vyiiriitilen Kkalite iyilegtirme ver gelisﬁrme plan ve
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Bunun i¢in, toplam kalite faaliyetlerinin dolayisiyla da toplam kalite maliyetlerinin
teghisinde, degerlenmesinde, ilgili énlemlerin almmasmda muhasebe departmant yaninda diger
departmanlarm da isbirlifi gerekir. Bu, TKY’nin iist ydnetimin liderlifinde tiiketici
memnuniyetini saglamasi i¢in biitiin galisanlarm ve birimlerin toplam kalite faaliyetlerine
katilmasmn, igbirligi i¢inde bulunmasi ilkesinin geregidir.

2.4.2.2. Kalite Maliyet Analizlerinde Kullamlan Ql¢iim Kriterleri ve Oranlar

Kalite maliyetlerinin 6lgiilip analiz edilmesi g¢alismalarmda ilk i, analizde
kullanilacak kalite maliyetlerine iligkin verilerin belirlenip toplanmas: ve ilgili kalite maliyet
merkezlerine aktarilmasidir. Daha sonra, saghkh ve uygun bir analizi miimkiin kilacak élgiim
kriterleri belirlenerek, kalite maliyet unsurlan 6lgiiliir ve sonuca gére de degerlemesi yapilir.

Kalite maliyet unsurlar, dier maliyet unsurlar gibi tum maliyetlerin incelenmesi ile
ortaya cikar. Bu maliyetlerin iyi analiz edilmesi i¢in kullamlacak ol¢iim arag ve yontemleri,
kolay ve anlagilir olmahdir. Kalite maliyetlerini 6lgme ydntemlerinin segiminde igletmenin
yapisi, mamuliin ézelligi, kullanilan teknoloji, pazar kosullart gibi birgok degiskene gore farklt
olgiilerin ele almmasi s6z konusudur (Feigenbaum 1991 :122).

Kalite maliyetlerinin analizinde, periyodik olarak hazirlanan kalite maliyet
tablolarindan yararlanilir. Dénemsel bazda gergeklesen toplam kalite faaliyetlerinin maliyetleri
kargilagtirilir ve elde edilen sonuglara gére kararlar almur.

Ancak bu bilgiler tek bagma anlaml bir kargilagtirma olanag: vermez. Bu nedenle,
segilecek bazi kriterlerle karsilagtirma yapilarak bir yoruma ulagilabilir. Kalitesizlik
maliyetinin analizi igin kullanidacak kriterlerin segiminde bazi faktorlerin dikkate alinmasi
gerekir. Bu faktérler sunlardir (Tan 1985: 31):

e Uretim hacmindeki artma ve azalmalar,
e Mekanizasyon sonucu direkt is¢ilik maliyetlerindeki azalmalar,
e Mevsimlik satiglarin durumu,

¢ Hammadde ve malzeme fiyatlarindaki dalgalanmalar.
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Kalitesizlik maliyetinin analizinde kullanilacak kriterlerin, yukarida swralanan
faktorlerden etkilenen bir yapida olmasi gerekmektedir.

“Kalite maliyetlerinin analizinde birden fazla kriter segilmesinde de yarar vardir.
Ciinkii yukandaki degigimlerin gelecekteki etkisi, gegmisteki verileri gegersiz kiabilir.” (Tan
1985:31).

Bunun i¢in, dénemler arasinda karsilagtirma yaparken, degerlemede kullanilan
kriterin, defismeyen ya da az degisen bir yapida olmas: énem tagir. Ozellikle iilkemiz gibi
yiksek enflasyon ortammnda dretim yapan isletmelerin, kalite maliyet kalemlerini
kargilagtirmalarinin ne derece dogru olacag kugkuludur.

Kalite maliyetlerini analiz etmede gesitli kriterler kullanilabilir. Bu kriterlerden en
belirgin olanlan sunlardir (Feigenbaum 1991:127):

1. Igcilik;
e Toplam fiili direkt iggilik
e  Standart iggilik

2. Uretim Maliyetleri;

s Atolye iglem maliyetleri

e Toplam islem maliyetleri
3. Satuglar;

e Net satiglar tutan

e Net satiglar - (Malzeme maliyeti + hammadde maliyeti)
4. Birim maliyetler;

e Birim mamul i¢in yapilan kalite maliyeti,

e - Birim mamule esdeger mamul i¢in yapilan kalite maliyeti.

Bu kriterler iginde satislarla ilgili olanlar, diger finansal analizlerle kiyaslama olanag1
saglamasi nedeni ile tercih edilir. Ancak, satigla direkt ilgisi olmayan departmanlarm
‘basansmi bu tiir kriterlerle belirlemek miimkiin degildir.

[
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- - - Bundan bagka, kalite maliyet analizleri sirasmda gelismeleri gérebilmek igin isletme

- iginde gesitli oranlar kullamlabilir. Bu oranlardan bazilar sunlardir (Ozenci 1998 : 49):

Kalite maliyetleri Kalite maliyetleri
Satiglar Uretim Maliyetleri
Isletme Dis1 Kusurlu Isletme ici Kusurlu
Mamul Maliyeti Mamul Maliyeti
Satislar Uretim Maliyetleri
Kalitesizlik Maliyetleri Kalitesizlik Maliyetleri
Satiglar Uretim Maliyetleri
Kalitesizlik Maliyetleri

Toplam Kalite Maliystleri

Kalite maliyetlerinin - élgiiminde kullamilacak olgiilerin pratik, yararli ve zaman
tasarrufu saglayacak nitelikte olmalan sarttir. Isletmeler, genelde bu niteliklere sahip olan
satis gelirini Olgii olarak kullanmaktadir. Satis geliri Slgiisii, kolay anlagilmasi ve diger

* finansal analiz élgiileri ile rahat bir kargilastrma olanag: vermesi nedeniyle difer- Slgiilere
nazaran tercih edilmektedir. Ancak baz isletmelerde, satislarla direkt iligkisiréhnayan bazi
iinitelerin performansmin tespiti, bu Sl¢iimle mimkiin degildir (Kobu 1981: 396; Kume

T 19847282). S
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Toplam kalite maliyetlerinin satiglara oranlanmasi yanmda, kalite maliyet
-elemanlarmm- toplam  kalite maliyetleri iginde kargilagtinimas: diger bir analiz tiridiir.
Onleme maliyetleri ile degerleme maliyetlerindeki degismeler, ig ve dis bagansizhik maliyetleri
izerinde olumlu veya olumsuz etkiler meydana getirmesi durumunda, kalite maliyet
kalemlerinin birbirleri iizerindeki maliyet arttiric1 veya azaltici etkilerini ortaya ¢ikarmaktadir.
Bu tir geligmelerin izlenmesi, kiyaslanmasi ve dolayisiyla kalite maliyetlermin analizi,
isletmelerin kalite giderleri i¢in verimli bir Glgmedir (Feigenbaum 1961 :89-90; AHE
1980:101).

Toplam kalite maliyetlermin satislara oranlanmasi1 yaninda, satiglarm maliyetine,
direkt ig¢ilik maliyetine oranlanarak da kalite gelismeleri hakkinda daha dogru bilgi edinmek

mimkiindiir (Morse 1987: 10).

Konu ile ilgili yapilan aragtirmalarda toplam kalite maliyetlerinin kendi igindeki

dagiimmmn su sekilde gergeklestigi gorilmektedir (Ustiin 1996:355):
Toplam kalite maliyetleri Toplam igindeki pay1
Onleme maliyetleri %5
Olgme ve degerleme maliyetleri %50
I¢ basansizhik maliyetleri %15
D1s basarisizhik maliyetleri %30
Toplam kalite maliyeti %100

Kalite maliyet sisteminin yapist ve maliyet oranlan isletmelere goére degisiklik
gosterebilecegi gibi, ilkeden ilkeye de aym degigiklifi géstermesi normaldir. Teorik
caligmalarda ve uygulamalarda bu oranlarn farkhilik arzetmesine ragmen genel olarak toplam
kalite maliyetlerinin satiglara orani, yeni kurulmus isletmelerde maksimum  %20-25
civarindadir (Youde 1992: 35).

Ulkemizde yapilan aragtirmalara gore de toplam kalite maliyetlerinin satiglarm bir
yiizdesi olarak %25-30 oldugu belirlenmistir. Avrupa ilkelerinde ise bu oran %5’e,
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-Japonya’da da %!1’e diigmektedir. Japon igletmeleri bu konudaki-hedeflerini % 0,07-0,018

olarak belirlemislerdir (Ustim 1996: 355). - — .~ . e

Kalitesizlik maliyetleri kavram olarak kalite maliyetlerinden farkli, fakat kalite
maliyetleri i¢inde yer alan belirli kalemlerin toplamindan olusan maliyetlerdir. Kalitesizlik
maliyetleri, basarnisizlik maliyetleri ile hatah mamuller nedeniyle olusan degerleme
maliyetlerinin toplamlarmdan olusur. I¢ bagansizlik maliyetleri kapsammna giren kalite maliyet
kalemlerine, iskarta, talas ve fire maliyetleri, mamul kalite farkindan olugan maliyetler ve
tashih maliyetleri; dig basarisizhk maliyetleri kapsamna giren maliyet kalemlerine, iade
maliyetleri, gecikmelerden dogan maliyetler, garanti 6demeleri, servis ve fatura edilemeyen
faaliyetlerin maliyetleri; endirekt maliyetlere, sigorta giderleri, gecikmeler nedeni ile olusan
kayiplar, 6z¢l olarak yapilan iskontolar ve kullanilamayan malzeme maliyetleri; degerleme
maliyetleri kapsamma giren kalite maliyet kalemlerine, hatali mamuller nedeni ile yeniden
yapilan muayene ve deneylerin maliyetleri (ekipman ve personel maliyetleri) ve bu nedenle
kullanilan ekipmanlarin amortismanlar, tahribath deneyler sonucunda iskartaya ayrilan yan
mamul ve mamullerin maliyetleri 6rnek olarak gosterilebilir.

Kalite maliyetlerinin 6lgiim ve degerlemesi ile elde edilen sonuglar, isletmenin gerek
kisa donemde, gerckse uzun dénemde gerceklestirmesini istedigi amaglari, politika ve
stratejileri belirlemede énemli rol oynamaktadir. Burada igletmelerin dikkat etmesi gereken en
Snemli nokta, kalite maliyetlerinin makul bir diizeyde gergeklegmesidir. Kalite maliyetlerinin
satiglara veya iretim maliyetlerine oraninin asin derecede olmasi, istenen bir durum degildir.
Kalite maliyetlerinin satiglara, satilan mamul maliyetine veya toplam iiretim maliyetine
oranlanarak maliyet smirlarimn belirlenmesi, kanimizca daha pratik ve daha hezli bir yaklagim
olacaktir. Ayrica toplam kalite maliyetini olugturan smiflarm gerek kendi aralarmda, gerekse
bu smiflari olusturan kalemlerin de birbirlerine oranlanmasi, kalite maliyetlerinin Slgiim ve
analizinde yararli bilgiler elde edilmesinde énem tagir. Béylece, hangi maliyetlerin, hangi
bolgede ve hangi smflarda, digiik veya yiksek oldugu rahatlikla tespit edilir; buna yénelik

maliyet azaltici faaliyetlerin nerede, ne miktarda ve nasil yapiacag: belirlenmis olur.
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- - 2.4.3, Kalite Maliyet Biitcesi ve Raporlari

Isletmeler, titketicinin istek ve ihtiyaglarmi gézoniinde bulundurarak kaliteli mal ve
hizmet iiretmeyi ve bunlan tiketicilere sunmay: amaglar. S6z konusu amaci gergeklestirmek
i¢in yapilan kalite iyilegtirme ve geligtirme ¢abalarmin hangi diizeyde oldugu, yoénetimin gegitli
kademelerinde bulunan yéneticilere, ayn1 zamanda is bagmda bulunan iggérenlere de bir rapor
niteliginde sunulmas: TKY nde bityiik 6nem tagir.

Surekli gelisme ve iyilesme siireci i¢inde iyi kaliteye ve sifir hataya ulasmak igin
yapilan kalite faaliyetleri hakkinda gerekli bilgilerin top‘l;mnam, siuiflandirimasi, kayit
edilmesi, tablolara ve grafiklere aktarilmas: ve bunlarmn kalite yonetiminden sorumlu kisi ve
departmanlara kalite politika ve stratejilernin belirlenmesine yardimer olacak gekilde
raporlanmasi gerekir.

Giiniimiizde kaliteyi benimsemis olan igletmelerde, kalitenin iyilestirilmesi ile ilgili
yapilan faaliyetlerin maliyetlerini, mevcut maliyet muhasebesi diizeni iginde bulmak olduk¢a
gictiir. Zaten boyle bir maliyetleme igin de yasal bir zorunluluk yoktur. Ancak kalite olgusu
rekabet i¢in zorunluluktur. Ciinkii kalite olay1 rekabet stratejisinin giin gegtikge Snem kazanan
en onemii unsurlarmdandir (Brennan 1990: 43).

Bu nedenle spesifik maliyetler olarak bilinen kalite maliyetleri belirlenerek, diger
maliyetlerden ayrigtinnlmasi yoluyia ilglli kalite maliyet verilerinin derlenmesi ve
bitiinlestirilmesi saglanmalidir. Elde edilen sonuglarin rapor haline getirilerek grafik ve
tablolar seklinde diizenlenmesi, toplam maliyetler iginde kalite maliyetlernin paym,
dolayisiyla da 6nemini vurgulayacaktir (Brennan 1990: 43). W

Mal ve hizmet iireten gesitli kurulusglarm, gelecekteki faaliyetleri belirleme ve
planlama zorunluluklan vardir. Bu dogrultuda yapilan ve biitge caligmasi olarak adlandirlan
bu faaliyetler, organizasyonu olusturan her bir departmanda tasarlanip hazirlanir.

Biitge, “isletmenin belirlenmis olan hedeflere ulagiimast igin gerekli olan faaliyetlerin
yerine getirilmesi amaciyla gereksinim duyulan kaynaklarm nasil saglanacagmm ve bu
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- kalemlerinin- diger maliyet unsurlarmdan ayrnigtirlmasi -iglemi en -iyi muhasebe departmam
- -——- -tarafindan-yapilacaktir. Bu konuyla ilgili raporlarm-olugumunda asil soramluluk, muhasebe ve
kalite kontrol veya kalite giivence departmanlarina ait olsa da, TKY anlayigt dogrultusunda
igletmede galisan herkesin bu sorumlulugu paylagmas: gereklidir. Bu agidan bakildiginda,
hazirlanan raporlarm bir énceki raporlarla kiyaslanmasi, eksik ya da fazla olan unsurlarm
ayarlanmasi, maliyet merkezi yoneticilerinin gérevidir. Bu raporlarm sonucunda, kalitesizlik
veya baska nédenlerle ortaya ¢ikan kalite maliyetlerinin hangi bélgede oldugu ortaya
¢ikacaktir. Bu da kaliteyi saglamakla gérevlendirilmig departmanlarca dikkate alnarak ilgili
bolgede yapilan hatali faaliyetleri diizeltme firsatini saglayacaktir. Ayrica bu tir faaliyet
raporlarmmn hizmet igi egitimde de kullanimasi, hatalarin tekrarlanmamasi agisindan faydali
olacaktir.

2.4.3.2, Kalite Maliyetlerinin Raporlanmas: Sisteminin Denetimi

TKY anlayisi gergevesinde toplam kaliteye ulagmak i¢in yapilan faaliyetlerden olan
kalite raporlama sisteminin de kontrolii zorunludur. Bu bakimdan igletmelerde, tek bagina bir
kalite maliyet raporlama sisteminin olugturulmasi, toplam kaliteye ulagsma agisindan yeterli
degildir. Bu sistemin iyi igleyip islemedigi, yoneticilere kalite konusunda iyilegtirici ve
gelistirici kararlar alinmasinda yeterli olup olmadif1 aragtirilmalidir. Bu, yil sonunda veya yil
iginde belirli periyotlarla uzman kigiler tarafindan tetkik ve kontrolimiin yapilmas: geklinde

gerceklestirilir.

Raporlama sisteminin incelenerek degerlenmesi, mamuliin kalitesinin de denetlenmesi
anlamina gelmektedir. Pazara sunulan mal veya hizmetlerin, tilketicilerin istek ve ihtiyaglarini
ne derece kargiladigs tespit edilmeye galigilir. Kalite maliyet raporlarmm denetimi, kalite
maliyet sisteminin iyi igleyip iglemedigini belirler ve tekrarlanan hatalara karsi onerici
6nlemlerin almmasina olanak tamr (Ishikawa 1985:185).

L Etkin bir denetim programi, kalite giderlerinin énemli 6l¢iide azalmasina yol agar. Bu
_ anlamdaki denetim amaglan sunlardir (ISO 900: 205):

o Kalite maliyetleri raporlama sisteminin etkinliini 6lgmek,

e Kalite maliyet raporlarm bir énceki raporlaria kiyaslamak, -
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kaynaklarm - nerelere ve ne sekilde harcanacaginn planlanmasi” (Uslu 1991:30) seklinde

Kalite faaliyetlerinin belirlenen amaca ulagabilmesi, saglikh bir biit¢eleme yapilmasmi
gerekli kilar. Ciinkii biitgeler, gelecekteki faaliyetleri ana hatlan ile belirleyen planlardir.
Isletmelerde departmanlar itibari ile tasarlanan biitgeler bir araya getirilip gerekli
diizenlemeler (konsolidasyon) yapildiktan sonra “gsirket biitgesi” olusturulur.

Tiiketiciyi memnun kilacak kaliteli mal ve hizmet iiretmek amacmda olan igletmeler,
yaptiklar1 harcamalarm fiili boyutunun ne oldugunu, bu harcamalarm 6nceden standardize
edilen kalite biitgesi ile uyumlu olup olmadigini, ancak diizenli bir raporlama ile bilebilir.
Bagka bir deyisle, kalite maliyetlerinin tahmini olarak olugturulan biitge hedeflerine uygun
olup olmadigy, detayh olarak tutulacak kalite maliyet raporlarmdan anlagilacaktir.

Kalite maliyet raporlar, faaliyetlerin biitcedeki amaglar dogrultusunda yiiriyiip
yiriimedigini izleme, almmasi gerekli 6nlemleri tespit ve gelecekteki bitgeler igin bilgi
saglama amaglarina hizmet eden araglardir (Ozenci 1998: 52).

Elde edilen fiili kalite maliyet bilgileri ile, olasi biitge sapmalan Onlenebilir ve
diizeltilebilir. Bu nedenle kalite maliyet raporlari, saghikli bilgi saglama ve kaliteyi iyilestirme
ve gelistirme caligmalarina hizmet eden araglardan biridir. Kalite maliyet raporlarmm
amaglan su sekilde siralanabilir (Dhillan 1985: 66-69):

o Kalite maliyet bilesenlerini olusturan verileri tam ve giivenilir olarak saglamak,

e Mevcut sistem i¢inde bir kistm maliyetlerin kalite maliyetlerine déniigtiiriilmesine
imkan saglamak,

e Isletmeye kalite faaliyetlerinin etkinli§i konusunda yardimci olmak,

o Teknolojik gelismelerle olusan yeni kalite maliyet verilerinin ilgili faaliyet
alanlarmi bulup yerlestirmek,

o Biitce ve planlama ¢aligmalarinda igletmeye yardimcr olmak,

o Kalite ile ilgili maliyetlerin toplanmast ile rapor formatlan: gelistirmek,

e Tepe yonetiminin kalite ile ilgili maliyetleri incelemesine ve karar almasina

 kolaylik saglamak,
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io..—e  Raporlama sayesinde diizeltilmesi . gereken bir kistm faaliyet maliyetlerinin.

. dizeltilmesini saglamak, S

* Raporlama ile elde edilen detayh kalite maliyet bilgileri sayesinde yéneticilerin bu
konuda bilgi edinmelerini saglamak,

o Kalite maliyet raporlan sayesinde olusturulan tablo ve grafiklerle maliyetlerin
seyrinin sekil olarak daha tyi anlagilmasma olanak saglamaktir.

2.4.3.1. Kalite Maliyetlerinin Raporlanmas: Sistemi

Kalite maliyet verilerinin, gerek yéneticilerin, gerekse iggdrenlerin yararlanabilecegi
sekilde toplanmasi, smiflandiriimasi, kaydedilip belirli bir diizen iginde raporlanabilmesi igin
belirli bir sistem i¢inde olmasi gerekmektedir.

Kalite maliyetlerinin raporlanmast i¢in bir sistemin olugturulmasi faaliyeti sadece ilgili
« kigi ve departmanlara bilgi vermekten ¢ok, diigiikk kalite veya kalitesizlikten dogan giderlerin
belirlenmesi ve bunlarm azaltilmas: i¢in yapilacak faaliyetler agismdan énemlidir. Bu nedenle
kaliteli mal ve hizmet liretmeyi amaglayan igletmeler, kalite maliyet sistemini olugturmali ve
bu sistem aracilif ile de saglam bir veri taban1 kurmahdir. Kalite maliyetleri ile ilgili verilerin
toplanmas, ilgili kalemlere aktarilmasi ve dékiimiiniin yapilmasi zorunludur. Ciinkii iretim
igletmesinde ulagilmak istenen hedef, iiretilecek mamullere kalite vasfinm kazandirilmasidir.
Tasarim agamasmda belirlenen kalite spesifikasyonlarma ulasmak i¢in gegitli faaliyetler
yapilmaktadir. Kéliteli mamul {iretmek igin yapilan her tiirli kalite faaliyeti igin birtakim
harcamalar yapilmaktadir. Bu harcamalar ulagilmak istenen kalitenin maliyetini, giderlerini
olusturur. Ancak bu harcamalar mamul {iretim agamasmmn bagmdan sonuna kadar yapilmasi
gerekli olan harcamalar; ilk madde ve malzeme, iscilik ve diger tiretim giderleri dahil olmak
fizere, hatali mamul veya tanman télerans limitlerinin digma gikan diigiik kaliteli, fire, 1skarta
vb. kayiplardan da olugmaktadir. Bunun igin biitiin bu harcama kalemlerini dikkate alan etkili
bir kalite maliyet sistemi gereklidir. Bu sistem kalite organizasyonu -iginde ¢aligan herkes
tarafindan takip edilmeli ve bu sisteme tam ve dogru verilerin yiklenmesi gerekmektedir. Bu
durumda; igletmede ¢aligan herkese bu sistemdeki gostergelerin parasal olarak ifade edilmesi,
bagka bir deyisle, kalite seviyesinin maliyet olarak ne Sl¢iide oldugu ve iyilesme varsa bunun

acikca gOsterilmesi, motivasyonu arttiracaktir.
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Kalite maliyet -raporlama sistemi, onceki béliimde agiklanan dort maliyet grubu
iizerinde oturtulmugtur. Bu sistem, kaliteli mal ve hizmetleri ile tiketiciyi memnun etmeyi
amagclayan isletmelerde yapilan tiim kalite faaliyetleri ile kalitesizlik nedeniyle katlamlan
giderlerin para cinsinden ifade edilerek kayitlara gegirilmesini saglar. Kalite faaliyetlerinin
neden oldugu maliyetler, ilgili olduklar1 maliyet gruplarma aktanlarak sistemin iglerligi
saglanmalidir. Bu konuda yapilmas: gereken, kalite maliyetlerinin saglikli raporlanmasim ve
denetlenmesini miimkiin hale getirecek uygun bir kod sisteminin hazirlanmasidur.

Kalite maliyetlerini olusturan kalemler belirlenip, incelendikten sonra muhasebe
kayitlarmda bu maﬁyet bilesenlerinin izlenmesi ve toplanmasiu kolaylastiracak tek diizen
hesap planmna uygun diigecek bir kod verilmesi gerekmektedir. Bu, meveut muhasebe verileri
ile kalite maliyet bilegenleri arasmda bir veri baglantis1 kurmak agisindan 6nem tasiyacaktir.
Bu kod diizeni, 4 ana kalemden olugan kalite maliyet eclemanlarmi kapsayacak nitelikte
olmalidur. Isletmenin TKY anlayig1 iginde siirdiirdiigic faaliyetler sirasinda, maliyet ile
ilgili olugan bir kistm bilgi ve belgelerin raporlanarak, ilgili birimlere ve ydneticilere
aktanlmasinin biryiik bir énemi vardur.

Rapor haline getirilen kalite maliyet galigmalarmm iki sorumluluk alami vardir
(Taylor, 1989: 393):

e Hazrlanan kalite maliyet raporlarinin sunum agamasi
e Elde edilen kalite maliyet verileri aracihifiyla diizeltici, geligtirici veya kalite
maliyetlerini azaltic1 faaliyetler igin karar verildigi agamadir.

Kalite maliyet raporlarmmn hazirlanmasi, analiz edilmesi ve sonug raporlart olarak
igili yoneticilere sunumu, daha ¢ok muhasebe ve kalite giivence veya kalite kontrol
departmanlan arasmndaki isbirligine baglidir. Raporlamaya eglik edecek, kalite maliyet
verilerinin  toplanmasi, smuflandirilmasi, kaydedilmesi muhasebe departmanmn
sorumlulugundadir. Elde edilen kalite maliyet verilerinin parasal olarak ifade edilmesi ve
bununla ilgili rakamlarm giivenilirliginin saglanmas: §artt1r Muhasebe departmanmda 7c;ah§akn
personelin kalite bilincine sahip oldugu varsayilarak kalite maliyet verilerinin parasal olarak

~ ifade edilmesinde daha objektif olacagi kuskusuzdur. Kalite maliyetlerini- olugturan-maliyet
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Kalite ile ilgili egilimleri ortaya ¢ikarmak, B B
* Yonetime bilgi saglamak, . R
o Tiketicilerin memnuniyetini saglamak,

Kalite giderlerini kontrol altina alarak yatirim giderlerini azaltmak.

Kalite raporlarmm kontrolii, tiiketicilere kaliteli mal ve hizmet sunma hedefine
ulagilmasinda kullanilabilecek etkin ve elverigli bir aracgtir. Toplam kalite faaliyetlerinden olan
kontroliin, uzman kisilerce olusturulacak bir takim tarafindan yiriitiilmesi esastir. Kalite
maliyet raporlama sisteminin kontroliinden sorumlu ekibin yaptiklar incelemelerin sonucunda
topladiklan bilgileri ayn bir rapor halinde yonetime sunarak, bu sistemin nasil igledigi tespit

Kalite maliyetleri ile ilgili verilerin toplanmasi, derlenmesi igi yani Kkalite
maliyetlerinin analizi, igletmelerin muhasebe kayitlarmdan ve enformasyon sisteminden
saglanarak yapilir. Kalite maliyetlerinin analizi i¢in gerekli olan bilgilerin saglanmasi, toplam
kalite kontrol faaliyetlerinden sorumlu olan birim veya kigilerin igbirlifini gerektirir.
Kalitesizligin maliyetine iligkin verilerin dogru, tam ve kolaylikla elde edilebilir olmasi,
givenilir ve saglam bir kalite kontrol sisteminin olugmas: igin gerekli kogullardur.

Bu baglamda, igletmedeki muhasebe departmani, kalite maliyetleri ile ilgili bilgilerin
temin edilmesinde énemli gérevler iistlenecektir. Toplam kalite faaliyetlerinin, aym1 zamanda
kalitesizligin neden oldugu maliyetlerin toplanmasi, diger iiretim maliyetlerinden ayrigtirilmasi
ve ait olduklan gruplara smiflandinlmasi ve sonugta kullanima uygun periyot ve bigimlerle
igletme yonetimine sunulmasi, muhasebe departmanin sorumlulugunda olacaktir.
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2.5, Kalite Maliyetlerinin Azaltilmasinda Kullamlan Yéntemler —— —— "~

Klasik iiretim uygulamalarinda igletmelerin drettikleri mamullere iligkin  kalite
degerlemeleri, kusurlu-kusursuz mamul ayirimi ve standartlara uygun mamuliin kaliteli,
uygun olmayanlarm ise kalitesiz olarak kabul edilmesi temeline dayanir. Bu anlayigta,
kullanima uygun olmayan kusurlu mamullerin yogunlugu, kaliteli mamullerin maliyetini
yiikseltmekte, bunun sonucunda da mamuliin satig fiyatinin artmasma neden olmaktadir.

Artan fiyatlar tiiketici pazarlarini daraltacagindan, kusurlu mamul_ iiretimini azaltmak
amactyla goriilen ve kontrolii miimkiin olan maliyet unsurlari iizerinde durmak gerekir. Ancak
bazen goériinmeyen maliyetler, bilinen maliyetlerden daha biiyilkk boyutlara ulagabilmektedir.
Bu durumda, maliyet azaltma faaliyetlerini agik ve gizli olan yénleriyle ele alarak s6z konusu
maliyetlert azaltmak gerekir (Albright 1992: 15-16).

Kalite maliyetlerini azaltmak, kalite maliyet yonetiminin bagta gelen gorevierinden
birisidir. Bu amagla, kalitesizligin minimize edilmesine, éte yandan kalitenin optimizasyonuna
cahgilir. Kalitenin optimize edilmesi, toplam kalite maliyetini olugturan her bir bilegenin farkh
boyutlara ulagmasina neden olmaktadir. Yani, kalite maliyet bilegenlerinin herhangi birinde
azalma olmasi; bir digerinde degigime yol agacaktir.

Kalitenin optimizasyonunu saglamak ve dolayisiyla toplam kalite maliyetlerini
minimize etmek igin igletmenin yararlanabilecegt yontemler, asagida ayrmtili bir bigimde

) aciklanmaya galigilmugtir.

2.5.1. Onleme Yatirmlar: ile Kalite Maliyetlerinin Azaltilmas:

Tiiketicilerinin memnuniyetini saglamak ve dolayisiyla rekabet giiciinii artttrmak
isteyen igletmeler, iirettigi mal veya hizmetlerin kalitesini arttrmak zorundadir. Uretilen mal
ve hizmetlerin kalitesinin arttirilmas: ise, kalite arttirma programlarinm belirli agamalarda
uygulanmasina baghdir. TKY’ nde kaliteyi siireklilik anlayis: iginde geligtirmek, ilerletmek,

kullanima uygun hale getirmek ve bunun neden oldugu maliyetleri de asgariye indirmek biiyiik

‘Onem tagir, T oplarr; kaliteyi arttirma ¢abalarmm neden oldugu maliyetleri énlemek icin de,



_ maliyetlerinin artmasmna neden olacaktir.
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Onleme faaliyetleri, igletmenin ¢alisanlarma ve onlarm iglerine yonelik faaliyetler ile
iiretim sirecinin ilk sathasindan baslayarak potansiyel problemlerin bigimsel tekniklerle
bulunmasi ve bunlarm pahali olmadan énlenmesi faaliyetlerinden olusur (Ozenci 1998: 72 ).

Onleyici faaliyetlerin etkin sekilde uygulanabilmes: igin, kalite sorunlarmmn
tekrarlanmamas: ve bu tekrarlanmay engelleyecek bigimsel tekniklerin bulunmas: gereklidir.
Kalitesizligi 6nleme ¢aligmalarmin bazilan sunlardir (Campenella 1987: 41):

e Tasarimda 6nleme
e Tasanm ve kalite gelistirme planlanyla maliyet 6nleme
e Pazarlama ile énleme

¢ Kalite giivence programiyla maliyet 6nleme
a) Tasarimda Onleme

Uretilen mal ve hizmetlerde goriilen yiiksek maliyetlerin asil nedeni, yetersiz ve yanlig
tasanmlardir. Mal ve hizmet kalitesinin tasarim asamasmnda olusturulmasi ve tiketicinin
isteklerini kargilamast, sonradan olusabilecek tasarim kusurlarmmn maliyetini onleyecektir. Bu
yiizden, iiretilmesi diiginiillen mal veya hizmetin daha ilk agamasi olan tasarim agamasi,
toplam kalite faaliyetlerinin en énemli kismin olusturur.

Mamul ve hizmet kalitesinin tasarumi ve gelistirilmesi ¢aligmalan, yatinma déniik
faaliyetlerdir. Kalite tasanmmin hem mamule, hem de igleme yonelik iki ydnii vardir.
Mamuliin tiiketiciyi tatmin etmesi, ideal kalitede ve minimum maliyetle gergeklegebilmesi igin,
mamulin ve iglemin gigli bir tasanimdan gecmesi gerekir. Bunun i¢in de, pazarlama

arastirmalar, teknolojik gelismeler-ve bilimsel buluslardan faydalanilmalidir. Buradaki amag,

énleme yatirimlarma yeterince 6nem verilmemesi, degerleme maliyetlerinin ve basansizik — -

..

mamulii en ideal kalitede ve miimkiin oldugu kadar minimum maliyetle, belirlenen télerans

_ limitleri iginde dretebilecek bir iiretim sistemi tasarlamaktir. Bu tasanmda Saglanabllecek
énleme faaliyetleri sunlardir (Campanella 1987: 42): e
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e Mamuliin hedef degerden sapmasma neden olan faktérlerin tespiti ve giderilmesi;,—— -
_ e Uretilen mamuliin titketiciyi tatmin edecek sekilde tasarlanmas,
“s  Uretilen mamuliin uysun maliyetle ve karh sekilde tasarlanmasi,
e Spesifikasyonlarn tespitinde mamuliin kalite élgilerinin agik ve dogru bir sekilde
belirtilmest,
o Uretilen mamuliin nihai kalitesi ve maliyeti, mamulin tasarrm mihendisligi
tarafindan belirlenip tyi bir sekilde tasarlanmasi,
o (Cevreye zararsiz, kullanim emniyeti ve kullanim Omrii igin giivenilirligi
saglayacak sekilde bir mamul olmasi,
e Kalite iyilestirmede siireklilik anlayist nedeni ile tasarmdan kaynaklanan hatalarm

tekrarlanmamast.
b) Tasanm ve Kalite Gelistirme Planlariyla Maliyet Onleme

Isletmeler, mal ve hizmet iiretimine gegmeden Gnce iiretecekleri mamul veya hizmetin
tasarim kalitesini olugturmak zorundadirlar. Tasarmmin kaliteli olabilmesi igin, geligtirme ve
iyilestirme faaliyetlerini siirekli kilmali ve ¢aligma semalarimi da buna gére hazirlamalidir.
Bunlar yapildiktan sonra, mal ve hizmetlerin tretimi agamasma gegilir. Mal ve hizmetlerin
tasanm Kkalitesine gereken énemin verilmemesi, iiretim siireci boyunca gikabilecek hatalarm
ana kaynag olacaktir. Baglangig sathasindaki ana hata, sonug agamasma daha fazla maliyet
baskis1 yapacaktir. Yani, baglangig agamasmda belirlenen hatalarm maliyeti gittikge artacak;
bu da kalite maliystlerinin yitkselmesine, bunun yanmnda tiiketicinin isletmeye olan giiveninin

sarsiimasina neden olacaktir.

Mamul iiretiminde hatalarm tespiti ve giderilmesi igin, tasarmda ve kalite planlama
" asamasmda gerekli énlemlerin almmasi, olumlu bir sonuca ulasmak igin gereklidir.
Uluslararast pazarlarda yaptirilan bir aragtirmada; tiiketicilerin kullandifi mamullerden
memnun olan bir tiketicinin, bu memnuniyetini 8 kigiye, memnun olmayan bir tiiketicinin ise

bunu, 22 kigiye anlattif1 ortaya konmugtur (Feigenbaum 1991: 31).

_Mamul iretimi sirasmdaki. kalitenin diigikligimiin neden -oldugu- zararlarm -bir——
kismmmn goriilebildigi, diger kismmimn ise goze garpmadidy bir gercektir. Goriillemeyen veya
hesaplanamayan bu tiir gizli kalan kalitesizlik maliyetleri, ashnda biiyik rakamlara
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ulagmaktadlr Bu tiir kaylplara kalttesmhk mahyet kaylplan dlyoruz Bunlar, tiketicinin
kullanim sarasmda mamulde belirlenen hata veya arizalar igin harcanan emek ve enerji ile
mamuliin hatali projelendirilmesinden kaynaklanan giderlerdir. Bunun yaminda, fazla stok
tutulmasi, kaybedilen siparigler gibi bircok olumsuz faktérler, ucuza iiretilmek istenen diisiik
kaliteli iiretimin sonucudur (Giiven 1990: 11).

Bu ve buna benzer maliyetlerin kalite maliyetlerine dahil edilmesi, toplam kalite
maliyetlerinin artmasma yol agacaktir. Bu artis1 énlemek igin, planlama sathalarinda harekete
geemek gerekir. Kaliteli mamul iiretimi, tiketici memnuniyetini saglamaya, ve gelecekte
kalitesizlik nedeniyle olusacak kayiplan bagtan &nlemeye yénelik bir maliyet azaltma
stratejisidir.

Mal veya hizmet iiretiminde olugan hatalarn yaklagik %751 tasarim, kalite gelistirme
ve iyilestirme asamalan sirasinda yapilmaktadir. Bu hatalarm yaklagik % 8071, iiretim
sirasindaki kontroller, son muayene ve tiiketiciye teslimden sonra diizeltilmeye c¢alisilan
hatalardir. Tasarim ve kalite gelistirme agamalarinda yapilan bir hatanin maliyeti, ileride gok
daha fazla olmaktadir. Halbuki tasarim ve gelistirme asamalarmda kalite etkinliginin
saglanmas: halinde, biiyitk maliyetlere neden olan basarsizlik maliyetleri diigecektir. Diger bir
deyisle, tasarim kalitesi siralarinda az bir yatinm faaliyeti, sonugta %80 gibi ¢ok fazla olusan
hata ve kusur maliyetlerini bertaraf edecektir (Pala 1992; 24).

¢) Kalite Giivence Programlanyla Maliyet Onleme

Kaliteli mal ve hizmet tretimi i¢in, tiiketicilerin ihtiyaglan belirlenerek bu dogrultuda
uretim yapllmasfigmérekir. Kaliteli mal ve hizmet iiretimi yanmnda igletme, tiiketicilerin giivenini
kazanmal ve kendi imajmm yaratmahdir. Bu giivenin kurulmas: ve siirekliligin saglanmasi,
planh ve sistemli faaliyetlerin bir araya getirilip butiinlestirilmesiyle miimkindir (ISO 9000:
2).

Etkin bir kalite giivencesi programm tiim birimleri, ilgili fonksiyonlari kapsadig: gibi,
iggbrenlerin biitinini de kapsar. Tepe yonetlmmden tabandakl 1§gorene kadar herkesin kalite
guvenhgl konusunda bﬂgﬂendm]mem zorunludur. Bumun i i¢in, kahte gitvence programlarnin
gelistirilip uygulama sahasi yaratilmali, zaman ayrilmalt ve yatirim harcamalarna agirhk
verilmelidir.
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~ Isletmelerin biiyiikliigii, caligma faaliyetlerinin karmagiklig1 nedeniyle maliyetlerin ilk
zamanda gercekgi tespiti zordur. Ancak zamanla gelistirilen maliyet muhasebe sistemleri ile
bu eksiklik telafi edilebilmektedir. Ayrica, kalite giivenini saglayan programlarn uygulanmast
ile ilk anda olu;,an iggiicii, enerji, zaman, egitim ve kalite kontrol gibi faaliyetlerin maliyetleri
artmaktadir, Ancak daha sonra Kkalite giivencesi programlan, uygulamada israrli olarak
kullanildiginda, kalite maliyetlerini hizli bir sekilde azaltacaktir. Bu programm siirekliligi
halinde maliyet azalmaya devam edip makul diizeylerde seyredecektir. Bu uygulama ile
tiiketiciye giiven verilmekte, maliyet indirimi saglanmakta dolayisiyla da igletme
harcamalarinda biiyiik tasarruf saglanmaktadir. ( Bozkurt 1993:155).

d) Pazarlama ile Onleme

Mamulden memnun olan tiiketicinin bu memnuniyeti, kalite maliyetine yansiyacak; bu
nedenle de iireticinin kazangh g¢ikmasma neden olacaktir. Tiiketicinin tatminsizligi,
memnuniyetsizlifi halinde bunun, ireticiye pahaliya mal olacag: belki matematiksel olarak
bilinmez; ancak, tahmin edilebilir. Kalitesiz mamulden memnun olmayanlarn, uzun vadede
diger tiiketicilere yapacaklan olumsuz etkinin tiiketici potansiyelini azaltacagi dikkate
alnmahdir. Bu olumsuz faktérlerin yani, kalitesizligin getirdigi yikiin giderilmesi igin,

pazarlama fonksiyonunun devreye sokulmast gerekir.

Tiiketici memnuniyetsizliklerinin izlenmesi igin, tiretici igletmelerin tiketicileri ziyaret
etmeleri, mektup, fax, telefon gibi iletigim araglarmi kullanmalari, kalitesizligi énlemenin bir
yoludur. Bu faaliyetler sonucunda belirlenen bozuk mamuller, geri almip yenileri ile
degistirilebilir; iade edilen mamullerin bedellerinin ise, tiketicilere édenmesi saglanabilir.
Biitiin bu faaliyetler ise, pazarlama faaliyetleri i¢inde yer alir (Taylor 1989: 401).

Pazarlamada kalite saglama yeni bir kavramdir. Tiiketici tatmini, mamulin kalite
maliyetine, dolayisiyla mamulin karhligma ¢énemli oranda etki eder. Kaybedilmis satis
miktarm hesaplanmasinda pazarlamanm tespit edebilecegi “Tiiketicilerin mamul hakkmdaki
yargilan” ve mamulii begendigi i¢in “tekrar alma niyeti” ige yaramaktadir. Pazarlamanin B

kalite sorumluluklar sunlardir (Ozenci 1998: 73):

e Tiketicilerin kalite gereksinimlerini hassas olarak belirlemek.
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_Fiyatlarin genel olmayan gereksinimlere yansimasim saglamak.

Tiiketici- gereksinimlerinin girket i¢i -yonergelere ve tasarim spesifikasyonlarina
dogru olarak yansimasini saglamak.

Tiiketicinin tamamen belirlemedigi mamul kalite standartlarm: organizasyondaki
diger boliimlerle birlikte saptamak ‘

Tiiketicilerin ne satn aldiklarm bilmeleri igin diiriist reklam ve pazarlama
yapmak.

Tiiketicilerden mamul performans: hakkinda eksiksiz bilgiler toplamak.

Sorumlu kigilerin problemleri ¢6zmek ig¢in topladiklan mamul performans
bilgilerini raporlamak.

Kronik piyasa problemlerinin ¢dziilmesi i¢in yapilan programlarda yer almak.
Garanti sartlarmi  ve hizmetlerini  yonetmek, bu nedenden kaynaklanan
maliyetlerin agin olmamasini ve kontrol altinda tutulmasini saglamaktir.

2.5.2. Degerleme Maliyetlerinin Azaltiimas:

Uretimde biiyilk maliyet tasarrufu saglamanm en etkin yolu, énleme faaliyetlerine
yapilacak yatirimlara agirlik verilmesiyle miimkin olmaktadir. Kalite iyilestirmie ve geligtirme

programlannda, oncelikle kusurlu marquﬂer iizerinde durulur. Oysa, basarisizlig1 onlemek igin

iiretim swrasmda yapilan bir kisim degerleme faaliyetlerinin maliyetleri, toplam Kkalite
maliyetlerinin yarisma kadar ¢ikabilmektedir. Kalite maliyetlerini bir bitiin olarak optimize

ederken, kalitesizlige neden olan bagsansizhik maliyetlerini minimize etme ¢abasi yaninda
degerleme faaliyetlerini de g6z6niinde bulundurmak gerekir ( Taylor 1989, 400).

Degerleme maliyetleri, isletmelerin {iretime baglama aninda kullandiklari girdilerin,

test ve laboratuvar bélimlerinde muayene edilmeleri sonucu ortaya ¢ikar. Bu faaliyetler
sirasinda olusan kalite maliyetlerini azaltmak igin, birtakim uygulama tekniklerinden
yararlaniimaktadir. Bunlardan bazilan sunlardir (Campenalla 1987, 43):

Muayene ve test planlamas:
T ﬁ» 4 7V”e, méfod gel. . e - LTI Sl
Kaynaginda mﬁayene o o
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o Gozlem ve testlerin sonuca etkisi - -
oI5 dreklemesi

o Kalite ile ilgilenenlere kalite problemleri hakkinda bilgi saglamak

Degerleme maliyetleri, bazan kalite maliyetlerinin yansma kadar ¢ikabilir. Kalite
iyilegtirme programlarinin éncelikle basarisizlik maliyetleri izerinde yogunlagtinimas: gerekli
goriilityorsa da, degerleme maliyetleri unutulmamahdir. Bu bélimde degerleme maliyetlerini
azaltma tekniklerinden bazilan agiklanmstir.

a) Muayene ve Test Planlama

Muayene, tasarlanan ve gerceklestirilen kalite diizeyleri arasmda olugan farkn
belirlenmesini saglayan bir faaliyettir. Muayene iglemlerinin sonuglari, tretici, tiketici ve
muayeneciyi 6nemli Sl¢iide ilgilendirir. Ciinkil, muayene ve test planlarmm uygun bir bigimde
tasarlanip yapilmasi, yanlighga ve fazla uygulama masraflarna yol agmadan iiretimin
gerceklesmesini saglar, Bu ise, iretim maliyetlerinin asgari diizeyde kalmasma neden
olacaktir. Boyle bir sonug, iireticiyi uygun bir fiyatla mal iiretmeye iterken, ucuza iiretilen
mamullerin tiiketiciler tarafindan satmalmmasina firsat taniyacaktir. Uretim siireci boyunca ve
iiretimin sikantilar olusturdugu noktalarda gerekli olan muayene ve kontrollerin yapilmasi,
kusurly, eksik ve yarim kalan mamullerin son agamaya gelmeden elenmesini saglayacaktir. Bu
faaliyetle igletme, kusuru, siire¢ akigi igerisinde Onlemis ve maliyet tasarrufu saglamig
olacaktir, Buna bagh olarak, nihai mamullerin fazla muayeneye tutulmalan da azalacakuir.
Uretim siireci boyunca olusturulan muayene istasyonlarmm yersiz ve gereksiz gekilde
kullanitmasma da dikkat edilmelidir. Bunun igin her tiirkii muayene ve test planlamas1 énceden
hazirlanip ortaya konmasi, faaliyetleri daha etkin kilacaktir. Bununla birlikte yiizde yiiz
muayene ile kaliteyi bagarmak belki miimkiindiir. Ancak % 100 muayene kalite maliyetlerini
agtn bir sekilde arttiracaktur.

Mevcut degerleme kaynaklarmdan planh bir gekilde yararlanmak bityiikk nem tagir.

Kontrol noktalarmm yerini, muayene ve test miktarlarni tayin etmek profesyonellik gerektirir. - - .. =

-Siireg ici kontroller bir kalite sisteminin vazgecilmez parcasidir. Siireg-i¢i kontroller ile

kusurlar, nihai mamule yansimadan énce bulunur ve bundan dolay1 da kalite maliyetleri azalr.

e _ Istatistik metodlarm kullanilmast. .~ - . . . . .
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Buna ek olarak, etkin bir “Siireg_ Muayene Sistemi” nihai mamullere yapilan. muayene==-..
- - gereksinimlerini de azaltir. Siireg i¢i muayene kontrolleri, iiretim siirecinin énemli noktalarmda -

yapilan muayene ve denetimleri de kapsar. Siire¢ muayene sistemi, temel araca yarayacak ve
verimli olacak sekilde tasarlanmalidir. Agir1 muayene ile kaliteyi basarmak, fazla maliyet

gerektireceginden, kusurlu mamuller elenirken tasarruflarin azalacagy gézlenecektir.
Muayene ve test cesitlerinin en 6nemli bes tanesi sunlardir (Ozenci 1998: 68):

e  Operator muayenesi

e %100 siireg ici muayene
e  On iiretim muayenesi

e Devriye muayenesi

e  Siireg igi kabul muayenesi
b) Ekipman ve Metod Gelistirme

Uretim igin saglanan girdilerin muayene ve test faaliyetleri maliyetlerinin azaltilmasi
ancak, kullanilan ekipmanlarin segimi, gelistirilmesi, bakimi ve ayarlanmasi ile birlikte, uygun
metotlarm gelistirilerek uygulamaya konulmastyla miimkiindiir. Bu yéntemde kullanilacak
techizatin, modern teknolojik mamullerden olmasi ve insan hatasmna az yer verecek donanimu
icermesi gerekmektedir. Ekipmanlarm geligmigligi ile kullanilan y6ntemlerin aym: dogrultuda
olmas: halinde maliyetlerin azalmasi saglanabilir.

Ekipman ve metotlarm uygun duruma getirilecek sekilde gelistirilmesi, muayene ve
test maliyetlerini oldukga azaltabilir. Ekipman ve metotlarm geligtirilmesi agagidakiler
aracibgryla saglanir (Ozenci 1998:82):

1. Muayene ve test iglemlerini daha hizli ya da operatrsiiz yapabilecek ekipmann
temin edilmesi,
2. Muayene ve test cthazlannin tiretim ekipmaninm i¢ine yerlestirilmesi,

3. Zaman ve gaba gereksinimlerini daha aza indirecek - kayit ve - raporlama:-.- -

=== = -gistemlerinin tasarlanmasi, PSR
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b —.4. Muayene ve test istasyonlarimn- yerlesimini ve -metotlarmi iyilestirmek icin
P endiistri mithendisligi tekniklerinin uygulanmasi.

c) Istatistiksel Kalite Kontrol

Kitle iiretimi sirasinda az zamanda ¢ok i yapilmasi, mamul iiretim siireci boyunca
kalite ile ilgili kontroller ilk anda saglanamamis ve bunun sonucu gok kusurlu mamuller ortaya
¢ikmugtir. Kusurlu {iretim yiizdesini minimum kilmak igin istatistiksel kalite kontrole ihtiyag
duyulmugtur.

Istatistiksel Kalite kontrol, siireg i¢i kontrolinin yapimasinda yardum olan ve
hassasiyet galigmalan, kontrol diyagramlan ve dmekleme muayenesinden olusan teknik bir
aragtir. Hassasiyet galigmasi, bir makina veya siirecin, spesifikasyonlara uygun parga iiretip
iiretemeyecegini gdsterir. (Ozenci 1998: 83).

Kontrol ‘diyagramlan, siireg i¢i kontrol tekniklerinin verimliligini arttiran diger bir
miikemmel aragtir. Her olgiim siirecinin iginde bir degisim vardir. Bu degisimler siirecin
dogasindaki sabit ve bertaraf edilebilir nedenlerden meydana gelebilir. Bertaraf edilebilir
nedenlerden meydana gelen degisimler, siiregte baz1 yanlis seyler oldugunu ve diizeltilmesi igin
tedbirler alinmas: gerektigini gosterir. Kabul &meklemesi teknigi de, iiretilen mamullerin
tamaminm kontrol edilmeden kalitenin 6lgiilmesini ve kontroliinii saglar. Bir érnekleme plant,
yeterli kontrolin korunmasina kargm, degerleme maliyetlerinde énemli 6lciide tasarruf saglar
(Ozenci 1998:83).

d) Degerleme Dogruluk Caligmalan

Muayenecilerin, testgilerin veya operatérlerin pargalar tizerinde verdikleri yanlg kalite
kararlan iki tip olabilir (Ozenci 1998:83):

1.Kabul edilmesi gereken malzemenin reddi,
I I 2,Redded1]me51 ,gereken malzemeninkabult. .. ... - oo

i - ks S e S
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e —Degerleme personelinin-bu-iki-hatasi-degerleyen gok sayida plan vardir. Bunlarmen —

kolayi, kusurlu sayisi tamamen bilinen bir partiyi degerleme personeline vererek- kusurlanﬁ
ayiklanmasm istemektir. Boylece degerleme personelinin bu konudaki hassaslik yetenegi
bulunmus olur. Elde edilecek bir katsays, kalite maliyet hesaplarinda kullanilabilir.

¢) Karar analizleri

Karar analizleri, mamul bilegenlerinde, alt montajlarda ve nihai mamulde kusurlarm
en erken bulunmas: ig¢in alnmus kararlarin etkinliginin analizidir. Bu teknik, muayeneci ve
testgilerin kabul-red kararlarinm analizini igermektedir (Ozenci 1998:83).

f) Is Omeklemesi

Is oreklemesi, gesitli faaliyetleri ihtiva eden bir ig igin belirli bir konuda harcanan
zamanm bu i i¢in harcanan toplam zamana oranimt arastumak igin kullantlan bir tekniktir
(Esterby 1987: 543).

Is 6meklemesi, kisi ya da grup olarak galiganlarm yaptiklan isten 6mek almak
suretiyle, bu 6mek i¢in harcanan zamanm ihtimal teorisi kullanarak tahmin edilmesidir.
Ayrica is 6meklemesi, belirli bir zaman esnasindaki kalite maliyetlerinin de bir gériintiisiinii
sergiler. Tekran1 fazla olmayan bir iste gbrevli degerleme personeline uygulandigmda, bu
personel degerlemedeki isi daha pratik ve etkin bir gekilde tasarlayabilir. Omegin, muayene
yapan bir personelin, gorevli oldugu departmanmn igini, bagindan sonuna kadar yariitebilmesi
igin harcadif1 zaman esas alnir. Bu zaman diliminin, toplam zamanm %10’unu astif1 bir ig
omeklemesi ile tespit edilmesi halinde, bu hatta ¢alisan personelin gérevi degistirilebilir.
Dolayistyla zamandan tasarruf edilerek, maliyet minimizasyonu saglanmus olur. I
Smeklemesiyle saglanan Glgiimle daha ¢ok direkt isgilik iizerinde durulur. Ciinkii bu, endirekt
iscilige nazaran daha etkili bir yontemdir (Campanella 1987: 49 ; Ozenci 1998: 84).

g) Degerleme Maliyetlerindeki Azalmanm kontrolii

‘Asagidaki sorulara verilecek olumlu yanitlar, degerleme maliyetlerinin azaltildigm
isaretidir (Ozenci 1998: 84):
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be———==-=--- e Muayene yerleri, muayene maliyetlerini- minimum- yapacak-sekilde"diizenlenmig

mi?

o Muayene istasyonlar1 ve metotlar, isin en etkin bir bigimde bagarilmasi igin
tasarlanmg rmi?

e Ozel amagh aletler veya bilgisayar kontrollii ekipman vasitast ile yapilan muayene
ve test iglemleri ekonomik mi?

* Muayene ve test kayitlar, veri raporlar, bilgisayar ve difer modern veri toplayici
aletlerle mi yapilmakta?

¢ Nihai mamul muayenelerini 6nlemek i¢in kontrol siireci uygun mu?

o Istatistiksel kalite kontrol teknikleri kullaniliyor mu?

o Yiiksek iicret 6denen muayeneciler vasitas: ile yapilan baz isler daha disik
nitelikli, dolayisiyla iicreti az olan galisanlarca yapilabilir mi?

2.5.3. Basanrisizhk Maliyetlerinin Azaltilmas:

Kalite maliyetlerinin en énemli kismin olugturan i¢ ve dis basarisizlik maliyetlerinin
tamammn tespit edilip ¢oziimlenmesi miimkiin degildir. Bunun i¢in éncelikle tespit edilen ve
Olgiimlenebilen maliyetler iizerinde durulmahdir. Bunlar hurda, kusurlu mamul, iade ve
tiiketici gikayetleri gibi en belirgin olanlandir. Baganisizlik maliyetlerini diigiirmek igin énce
goriilebilen maliyetleri belirledikten sonra gorimmeyen maliyetler tizerinde ¢aba gésterilmesi
gereklidir. Bagsansizlik maliyetleri minimize edilirken daha az masraflarla bunu yapmak
gereklidir. Basanisizlk maliyetlerinin azaltiimasinda kalite yoneticisinin atmasi gereken
adimlar ve maliyet azaltic1 yontemler vardir.

Bu yénde katk: saglayacak yontemler sunlardir (Ozenci 1998: 67).
a) Ilgililerin problemler ve olasi nedenlerinden haberdar olmasimi saglamak

Kalite mithendisleri, hazirladiklar performans raporlarinda mamuller ve iiretimle ilgili
B '*"j)ibﬁlénileri' ve kusur nedenlerini agikga ortaya koymaktadirlar. Bu raporlarda problemler net

[ e

almalidir. Ayrica, raporlarda problemlerin ortaya ¢ikis taribleri ve maliyetler tizerindeki

veiézinrbu;lmde a§1klanmah, kusurlarin olas1 nedenleri ve almmasi gereﬁeﬁt&%iﬂer yie'rm; o
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e etkileri de belirtilmelidir. Hgilinin-bukenuda ne tip bir gérev-iistlenecegi, calismanmne zaman

=== tamamlanacag agik olmahdir-Ciinkii rapor daha 6nce kusur gidermek igin kullamlms
yontemleri de icermelidir.

Kalite performans raporlan diger departmanlara ve ist yonetime de gonderilmelidir.
Ciinkii bu raporlar ile;

e Programlama, bitgeleme ve gelecek projelerinin tamamlanmasi hakkinda
yoénetimin ihtiyact olan bilgiler saglanmaktadir.

o Yoneticilere kalitenin statiisiinii korumak i¢in gerekli bilgiler verilmektedir.

e Kalite kontrol programlarinin baglica bolgelerinin  her birisinde kalite
problemlerinin 6nemi agiklanmaktadir.

o Elde edilen performanslarla hedef performanslarm kiyaslanmasi saglanmaktadir,

o Sirketin biitlin béliimlerine kalite trendleri hakkinda bilgi verilmekte, boylece
problemler bityiimeden gerekli énlemlerin alinmasi igin firsat yaratilmaktadir.

o Departmanlarm, siireg ve sistemlerde yapilan baghca degisikliklerin 6ncesini ve
sonrasmi kiyaslamalarma olanak saglamaktadir.

¢ En yaygin ve en maliyetli kusurlarmn gegitlerini tespit etmek miimkiin olmaktadir.

b) Problemleri ¢dzmek igin istek yaratmak

Kalite yonetiminde bagarisizliklarin en énemli nedeni, tasanm asamasinda mitkemmel

tasanimn  olusturulmamasidir, Yam kotin tasanm, yanlis yontemler, yanhis uygulamalar,
uretim diizeni ve teknolojik yeniliklere haiz olmayan arag ve geregler olabilir.

Kalite yoneticisi, isletmede belirlenen bu problemlerin diizeltilmesi igin gok sayida
elemana ihtiyag duyar. Ancak problemleri giderecek az eleman1 mevcut olabilir. Bu durumda
problemlerihvgézﬁmﬁ ve giderilmesi igin bu elemanlardan yararlanmak gerekir. Bunun igin,
problemlerin ¢dziimiine yénelik iggérenlerde istek yaratacak programiar yapimal ya da
tasarlanmalidir. Genellikle isgdrenler, yaptiklan bir isi, hatali olusu nedeni ile tekrar

diizeltmekten hioslanmazlar. Isgorenter; hurdamn ok olmasmdan veya az kusurly mamullerm =

yeniden isleme almmasmdan dolay1 iiretkenliklermin iyi olmadigmi hissederler. Bu nedenle
ficretlerinin bundan etkilenecegi kamstyla hareket ederler. AtSlye ve miithendislik yoneticileri

N
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- kalite problemlerini ¢ziimleyici, etkili plan ve programlar azdir (Campanella-1987;34). -

Basansizhiklarin nedenleri kétii tasarim, uygun olmayan takimlar, yanlis iretim
diizeni ve yanlis uygulamalar olabilir. Bir¢ok kisi igerisinde bu nedenleri giderebilecek ¢ok az
sayida kigi vardir. Iste kalite yoneticisinin igi, bu nedenleri ortadan kaldirarak basansizlig
giderecek elemanlan istihdam etmektir. Bunun igin de kalite yoneticisi, organizasyondaki diger
kigilerin ortaya ¢ikabilecek problemleri ¢6zmek igin istek duyacagy programlar tasarlamalidir.

¢) Bagansizliklan gidermek i¢in planlama

Kalite verilerinin analizi ile teghis edilen problemlerin giderilmesi konusunda yapilan
caligmalar resmi olarak ifade edilmelidir. Kaliteyi gelistirmek igin, caligan kisi veya
departmanlar tarafindan ¢dziimlenen problemlerin tamimlar, clumsuzluklarn giderilmesi igin
tyilegtirici faaliyetlerin belirlenmesi ve yerine getirilip getirilmediginin bu formda yer almasi
gerekmektedir. Formda, tasarlanan faaliyetlerin nasil ve ne sekilde yapilacagi agik sekilde
tfade edilir. Departmanlarda g¢aliganlardan amirlerine ve zaman faktorii de dikkate alinarak
bagarisizliga neden olan nesnelerin tamami bu resmi formda planlanmalidur.

Kalite bilgilerinin analizi ile teghis edilen problemler ve problemleri gidermek igin

yapilan galigmalar bir form seklinde ifade edilmelidir. Bir kisi ya da departmanlar tarafindan -

¢oziilen problemlerin tamimlarn, iyilestirici faaliyetler ve bu faaliyetlerin yerine getirilip
getirilmedigi bu formda yer almalidir (Ozenci 1998: 67).

d) Basansizlik Maliyetlerindeki Azalmanm Kontrolii

Bagarisizligm giderilmesi i¢in yapilan ¢esitli faaliyetler yaninda, olugturulan bir soru
listesi ile pratik olarak bagarisizlik maliyetlerinin asgariye indirildigi, bu listede gosterilebilir.
Béyle bir kontrol listesinin olusturulmamas: halinde basanisiziik maliyetleri kontrol altma
almamayacaktir. Ancak boyle bir listenin olusturulmasiyla kontrol altma alman olumsuz

- hususlarm_ lizerine gidilmesi mimkiin. olacaktir. Bu- listede “genelde -su hususlar “yer ahr -

porr e (Campanella 1987 40): S

|

- dekendi imitelerinde-fazla kalite maliyet verilerinim olugurmuna tepki gostereceklerifgindir ki,
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ik

! - - +—Hurda-ve yeniden isgleme masraflari—iiretim —yéneticisine, sorun giderme -ve—--

mithendislik masraflan mithendislik y&neticisine, saticilardan olugan kayiplar satm
alma yoneticisine raporlanip gereken dnlemler almmakta midir?

o Montaj sirasinda ¢ikan hususlarla ilgili birimlere ve saticilara diizeltilmesi igin
raporlanmakta midir?

o Hatalarm nedenleri aranip bulunmakta ve giderilmesi igin ¢aligilmakta midir?

e Reddedilen malzemelerin yogun oldugu bir bolgede sorunlari ¢ozmek igin
glsterilen az bir gayret, caligma yagaminm bir pargas: olarak mu gérillmektedir?

e Kusurlan giderme i¢in olusturulan faaliyet programlan, tasarim veya takim
degistirecek kadar genis bir talep sahasmna sahip midir?

e Tiim departmanlari koordine eden bir kalite iyiletirme gayreti var midir?

o Kalite iyilestirme ¢abalari, diizenli toplantilarla sorun giderme faaliyetleri ve yazih
rapor programlarim kapsamakta mdir?

e Kalite iyilestirme program, fonksiyonel departmanlarm yéneticisi ile genel miidiir
tarafindan ilging bulunup desteklenmekte midir?

e Agin maliyete neden olan piyasa problemleri tespit edilmis olup tekrarmi Snlemek
igin gereken 6nlemler alinmakta midir?

o Garanti masraflarmm giivenilirlii denetlenmekte ve bu konuda gerekli énlemler
almmakta midir?

s Jade edilen mamuller, ekonomik olarak tagmip tamiri yapilarak tekrar tiiketiciye
verilmekte midir?

e Piyasada baganli olmak igin maliyetleri azaltmak ve gidisat1 kontrol altma almak
i¢in hedefler saptanmig midr?

Basansizligm azaltimu igin belirtilen bu hususlarm dikkatli bir gekilde izleme ve
kontroliniin yapimas: halinde, iyi kalite kendini gésterecéktir. Bununla beraber biitiin
harcamalar ve kayiplar azalacaktir. Dolayisiyla buna bagh olarak da kalitesizlik maliyetleri en

aza inecektir.
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3 _KALITE - MALIYETLERININ —BELIRLENMESI — VE

B MQEASEBELESTIRILMESINE YONELIK LASTIiK URETICIiSI BIR
ISLETMEDE UYGULAMA

Teorik olarak ikinci boliimde agiklanan kalite maliyetlerinin belirlenerek muhasebe
boliimiiniin sorumluluklarnin saptanmast amacmna yonelik uygulama, gegtigimiz yillarda
kalite 6diiliinii alan ve lastik sektoriiniin 6nde gelen isimleri arasmnda yer alan bir isletmede

yapilmugtir.
3.1. Kalite Maliyet Sistemi ve Cahgmalar

Kalite faaliyetlerinin maliyetlerini izleme, Glkemizde faaliyet gdsteren isletmelerde
heniiz ¢ok yeni bir olaydir. Buna ragmen, cagdas isletmelerde énceden var olan kalite
kontrol, kalite giivencesi veya is mitkkemmelligi gibi degisik adlarla amilan birimlerde kalite
maliyet ¢aligmalan yapimaktadir. Bu g¢aligmalar, kalitenin diinya pazarlarma hakim olmasi
ile birlikte kaliteli iiretim yapma anlayigmin benimsenmesinin artik bir zorunluluk haline
gelmesinden kaynaklanmaktadir. Japon ve Tiirk ortakligindan olusan ve iilkemizde faaliyet
gosteren bir lastik isletmesi de, geligen rekabet kosullarma uyum saglamak ve kendi
binyesindeki kalite gahigmalarini belirleyip gerekli iyilesmeleri yapabilmek i¢in kalite
maliyetleme galismalar1 yapmaktadir. Uygulama konusu olan isletmede, kalite faaliyetlerini
belirleme ve uygulama ¢aligmalan igin ilk bagta “is mikemmelligi” birimi olusturulmugtur,
Ancak daha sonralari, kalite faaliyetleri ile ilgili bilgileri igletme yoneticilerinin kolayca
anlayabilecegi bir forma déniigtirmek i¢in muhasebe birimi devreye girmigtir. Halen
isletmede, i mikemmelligi ile muhasebe birimi, kalite faaliyetleri ve maliyetleri ile ilgili
durumun belirlenebilmesi ve etkinligin arttirlabilmesi amaciyla qahsmalanm birlikte
yuritmektedir.

Isletmede ilk kalite maliyet galigmalari, 1983 yilinda, ortagi oldufu yabanci bir
isletmenin 6nerisiyle giindeme gelmistir. Bu 6neri sonucu, 1983 yilindaki kalite maliyet
galigmalan, “Kaylp Malzeme Maliyeti” ad1 altinda yapilmugtir. Kalitesiz iiretim nedeniyle
olusan maliyetler 1983-1993 yilina kadar “Kalite Malzeme Maliyeti” hesabi altinda

1zlenm1§t1r 1992 yllma kadar kalite ile 11g111 c;ahsmalar sadece kahte kontrol faahyetlen 11e 7

e
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- —— verilmistir--Bunun-sonucu-olarak-1993’de, - toplam kalite faaliyetleri-ile -ilgili-maliyetler;

“Toplam Kalite Maliyetleri” ad: altinda izlenmeye ve analiz edilmeye baglanmigtir.

3.2. Kalite Maliyetlerinin Belirlenmesi

Isletmede  kalite  maliyetlerinin  saglikh  bir  sekilde izlenebilmesi,
muhasebelestirilmesi ve yonetime kalite faaliyetleri ile ilgili bilgilerin sunulmasmdan,
muhasebe departmani sorumludur. Isletmenin muhasebe birimi, KALITE MALIYETI
STANDARDI olusturarak kalite maliyetlermin ne olduunu, ne anlama geldigini, dar
kapsamh da olsa kalem kalem yapmustir. Muhasebe biriminin “Kalite Maliyeti Standard1”
olusturmasmdaki temel amag; kalite maliyetlerinin parasal olarak raporlanmasi ve gerekli

kars: 6nlemlerin alinmasin: saglamaktir.

Maliyet kalemlerinde belirginlesen giderlerin para cinsinden ifade edilmesi,
isletmede kalite boyutunun izlenmesine imkan tanimaktadir. Muhasebe departmam bu yolla,
isletme yoneticilerine, kalite maliyet verilerinden yararlanarak kalite galigmalarnin etkinligi
hakkinda bilgi sunmaktadir.

Sozkonusu standardn kapsamu, toplam kalite maliyetlerini olusturan “Malzeme
Kaybi Maliyetleri” ile “Kalite Masraflari” unsurlardan olugmaktadir. Buna gére igletmede
iiretilen mamullerde olugan kalitesizligin maliyetleri ile, iiretilen mamullere kalite vasfinin

kazandirilmast i¢in yapilan kalite masraflant Sekil 3.1°deki gibi gosterilebilir.

4
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) W prlam Kalite Mahyetl
Kayip Malzeme Kalite Masraflan
Maliveti
Ic ‘ Dig Onleme Degerleme
Basansizlik’ Basansizlik Masraflan Masraflan
Geri Dénen Oziirlii
Mamul
Hurda Diisiik Standartlardan
Deger Eksik/Fazla
Kayplar Kullamm

Sekil 3.1. Uygulama Konusu Isletmede Toplam Kalite Maliyetleri

Isletmede muhasebe departmam tarafindan olusgturulan ve KALITE MALIYETI
STANDARDI ads altinda diizenlenen kalite maliyet bilgileri su sekildedir:

a) Malzeme Kayb1 Maliyetleri

Lastik mamulleri iiretiminde kullanilan malzeme, maliyetin en énemli béliimini
olugturur. Malzemenin verimli olarak kullanilmas: saglikli iiretim ekonomisi igin énemli bir
faktdrdiir. Malzemenin verimli olarak kullanim mamuliin optimum olarak tasarimlanmas: ve

minimum malzeme kaybu ile bu tasarima uygun iretilmesine baglidir.

Malzeme kaybi maliyeti, tanimlarda behrtllen mlktarda farkh ]aﬂlamlan malzemenm |

' mahyetl olup ic ve d1§ basansmhklann sonucu olarak ortaya c;lkar
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1.Hurda Maliyeti: Kalite gereksinimlerini karsilamayan ve kullanilamayan yarn
mamul i¢in harcanan malzeme miktaridir. Bu maliyet kalemi i¢inde hurdalanana kadar

harcanan ig giici yer alir.

- Ham hurda, pigsmemig hurdalan kapsar.
- Pigmemis hurda, bitirme bolgesine gelen bitiin pismis hurdalan kapsar.

2 Digiik Deger Kayiplari: Kalite standartlarm kargilamayan veya amaclandifi
sekilde kullanilamayan pigmis/bitmis mamul i¢in harcanan maizeme miktandir. Eger mamul
hurda ve 1. smif diginda bir smifa giriyor ise, digiik smiflandirmadan kaynaklanan maliyet
farklan da diigiik deger kayiplarma dahil edilir.

3.Geri Donen Ozirlii ve Garanti Maliyeti: Kalite sorunlan nedeni ile geri donen ve

oziirlii olarak kabul edilen mamuller i¢in yapilan gen 6deme tutandir.

4.Standartlardan Fazla / Eksik Kullamim Kaybi: Standart tamimlarda belirtilen
hammadde miktarmdan fazla veya eksik harcamaktan kaynaklanan kayiplardir.

Muhasebe birimi, kalite maliyetleri standardinda, dogal kabul edilen malzeme
kayiplan bu hesaplara ayrica ilave edilemeyecegini, zira bu maliyetlerin otomatik olarak
zaten bu hesaplarm i¢inde oldugunu belirtmigtir.

b) Kalite Masraflan

istenilen kalite diizeyine erigmek ve bu diizeyi korumak igin katlamilan masraflar,
kalite masraflarim olugturur. Iki gruba ayrilir:

1. Onleme Masraflar:: Hedeflenen kalite diizeyine erigmek, uygunsuzluk nedenlerini
aragtirmak, kalite sorunlarmi énlemek veya azaltmak igin yapilan masraflardir.
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Genel olarak kalite maliyet sisteminin igleyisi, igletmede belirlenen kurallara uy;
caligip calismadig, kisa araliklarla yetkili elemanlarca izlenerek gézden gegirilir. Bu iglev,
s6z konusu igletmede, is milkkemmelli§i ve muhasebe birimleri tarafindan yapiimaktadir.
Isletme organizasyonundaki gesitli birimlerde kaliteli iiretim igin yapilan her bir gahsma
kaydedilmektedir. Toplam kalite ile ilgili ortaklasa yapilan masraflar da belirlenmig olan
kalite maliyet merkezlerinde toplanmaktadir. Kalite maliyet merkezleri, kalite kontrol
faaliyetlerinin ve dolayisiyla masraflannm saghkh bir gekilde denetlenebilmesi i¢in uygun
gorildigi takdirde degistirilebilmektedir.

Isletmede yapilan iretim, yonetim, pazarlama gibi faaliyetlerin kaliteli olup
olmadiginmn kontrolii i¢in kalite maliyetlerinden yararlanilmaktadir. Kalite maliyetleri, bu
yiizden igletme performansmin bir Sigiisii olarak kabul edilmektedir. Igletmede gerek kalite
¢alismalarinin, gerckse maliyetlerinin denetiminin yapilmasi, toplam kalite anlayigmnin bir
geregi olarak kabul edilebilir.

3.4. Kalite Maliyetlerinin Hesaplanmasi ve Raporlanmasi

Isletmede kaliteli mamul iiretmek igin yapilan ¢aligmalar ile bunlarin masraflar, iist
yonetime sunulmak iizere rapor haline getirilir. Kalite maliyetleri, {ist yénetimin kolayca
anlayacag sekilde ayri ayn belirlenerek ilgili kalite maliyet kalemlerine aktanilir ve kalite
maliyet raporlan haline dénistiiriiliir. Kalite maliyetlermi raporlama galigmalan, igletmenin
muhasebe birimi tarafindan yapilmaktadir. Ciinkii bu birim, is milkemmellii birimi ile
birlikte igletme bimyesinde olugan kalite faaliyet bilgilerini toplamakla yikiimliidir. Kalite
faaliyetleri ve bunlarin olusturdugu maliyetler, fabrika muhasebe béliimii tarafindan her aym
bitiminde kalite maliyet raporu geklinde iist yonetime sunulur.

Isletme muhasebe birimi, kalite maliyet raporu igin asafidaki bilgileri
kullanmaktadir:

. Hurda Maﬁygﬁ,

« Disiik Deferle Satis Kayts,
e Malzeme Degisiklik Kayb1,
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e =Garanti Odemeleri, T

o o Standartlardan Eksik / Fazla Kullanim,
e Fiili Hammadde Sarfi.

Yukandaki bilgiler TL cinsinden ifade edilmektedir.

Fabrika muhasebe bolimii kalite ¢aligmalan ile ilgili harcamalant su sekilde
hesaplamaktadir:

Fiili Hammadde Sarfi:Ay igerisinde kullanilan hammaddenin TL cinsinden
maliyetidir.

Hurda Maliyeti:Ay iq.eriéinde olugsan toplam uretim hurdasinn TL cinsinden
maliyetidir. Uretim hurdasi, pigmis ve ham hurday igerir.

Diigiik Degerle Satiy Kaybi:Ig lastiksizden i¢ lastikliye gevrilen veya beyaz
yanaklidan siyah yanakliya gevrilen lastiklerin satis kaybr ile karistm ve kaplanmig kord
bezlerinin farkl: yerlerde kullanilmasindan kaynaklanan maliyet farklarmin toplam degeridir.

Standartlardan Eksik / Fazla Kullamm: Ay igerisindeki ambarlanabilir mamul
agirhiklanmin standart tammlarndan fazla veya eksik olmasindan kaynaklanan maliyet
farkidir.

e Yurt ici ve yurt dis1 satig tonajlar1 hesaplanarak toplam sati tonaj1 hesaplanir.

o Yurt dis1 satis tonaji, toplam satis tonajina oranlanip 100 ile garpllafak‘ihracat

yiizdesi hesaplanur.

e Yurt igi satig tonajinm toplam satis oraru aylik fiili hammadde sarfiyat1 (TL) ile
carpilarak yurt igi satiglar igin tiiketilen hammadde maliyeti (TL) cinsinden
hesaplanir.

s Ayhk hurda maliyeti (TL), aylik fiili hammadde sarfiyatina oranlanir, 100 ile
carpilir, hurda maliyet yiizdesi bulunur

e Ayhk digiik deger ile satig kaybi(TL) oranlanip 100 ile garpilir, diigiik degerle

- sabskayplan yizdesi bulunur. - S

Tl
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-« Standartlardan—fazla/- eksik Jullanim - maliyeti (TL), aylk fiili. hammadde$
~-sarfiyatma- oranlanp 100 ile carpilarak, standartlardan fazla/eksik kullamm

yiizdesi bulunur.

e Aylik geri dénen 6zirliiler igin yapilan 6deme miktann (TL), yurt i¢i satiglar igin
tilketilen hammadde maliyetine oranlanip 100 ile garpilarak geri 6denen &ziirli
6deme orant bulunur.

e Aylhk hurda maliyeti (TL), diigiik degerle satis maliyeti (TL) ve standartlardan
fazla/eksik kullanim maliyeti toplanip aym aym fiili hammadde sarfiyatina (TL)
boliniir, 100 ile carpilir. Bulunan yiizde geri donen 6ziirlii orani ile toplanarak
kayip malzeme maliyet indeksi elde edilir.

e Her aym biitge raporundan ekteki raporda bulunan masraflar derlenerek kalite
6nleme ve degerleme masraflan hesaplanir,

o Onleme ve degerleme masraflan toplanarak toplam kalite masraflan bulunur.

s Toplam kalite masraflan, direkt hammadde maliyetine bolimiir ve 100 ile
carpilarak kalite maliyet indeksi bulunur.

o Her ay yapilan bu iglemler ayrica birikimli olarak da yapilir ve yillik degerlerde
(Yillik Birikimli Deger (YBD)) takip edilir.

e Yukanda hesaplanan oranlarm birikimli degerleri bir énceki yil ile kargilagtirilir.
Geligme yiizdeleri hesaplanir. Biitiin bilgiler aylik olarak yaymlanir.

s Yillik planlar ve biitcede belirlenen hedefler ile fiili hesaplama yoéntemi
kullanilarak ve bir énceki yilin gergeklegmeleri dikkate alinarak bir sonraki yilin
hedefi belirlenir.

3.5. Kalite Maliyetlerinin Muhasebelestirilmesi

Kalite maliyetleri iretim galiymalarmin bir pargasidir. Bu yiizden mamul diretimi igin
katlanilan diger masraflardan ayn olarak diiginilmemektedir. Kalite maliyetleri, diger
tiretim maliyetleri gibi islem gérmekte ve iiretilen mamullerin maliyetine eklenmektedir. Bu
agidan kalite maliyetleri igin ayr1 bir mubasebelestirme yéntemi bulunmamaktadir. Kalite
maliyetleri ile ilgili bilgiler, isletmenin mevcut muhasebe bilgilerinden yararlanilarak
derlenmektedir. Bu iglem, igletmede yapilan kalite faaliyetleri hakkinda kalite yonetiminden

mahyetlerden ayn —olarak -ist yénetime sunulmasmdaki - _amag; yapllan kalrte faahyetlgn S—

TS 1L

i
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| sonucunda mammil-firetiminde -ne kadarhk-biriyilesme ~yaféfbi§r,;butgej%ﬁmda’” konulan™ =
... hedefe ulagip ulagilmadigin: tespit etmektir.- - .-~ B R
3.6. Uygulamann Sonuglar: ve Oneriler
Uygulama konusu igletmede kalite maliyet ¢aligmalarmm dar kapsamli olmasma
ragmen TKY anlayigina uygun bir bigimde devamli olarak yapildi§: gézlemlenmistir.
Tablo 3.1, 3.2 ve 3.3°de igletmenin 1997 yilina gére kalite faaliyetleri ile ilgili
hazirlanan maliyet verilerinin tablolan 6mek olarak gésterilmigtir. Kalite maliyet tablolan,
malzeme kalite kayiplan indeksi, kalite masraflari indeksi ve toplam kalite maliyet indeksi
tablolarindan olugmaktadir.
Tablo 3.1: Malzeme Kalite Kayiplan Indeksi
LHURDA ARALIK’97 | YBD 1997 | HEDEF 1997 | YBD 1996
MALIYET
LERI 0,95 0,92 0,86 0,96
H.STANDARTL 0,67 ' 1.41 2,06 2,29
ARDANE/F w
MALIYETLERI
MALZEME 0,11 0,12 0,14 0,15
DEGISIKLIK
KAYIPLARI
DUSUK DEGER 00,5 0,04 0,04 0,04
KAYIPLARI
TOPLAM 1,78 2,49 3,10 3,44




~Tablo-3.2: Kalite Masraflan —=————e———eeeere =

ONLEME ARALIK’97 YBD 1997 YBD 1996
HARCAMALARI 1,80 2,86 2,56
DEGERLEME 1,53 1,82 2,04
HARCAMALARI
TOPLAM KALITE 3,33 4,68 4,60
HARCAMALARI

Tablo 3.3: Toplam Kalite Kayrp Indeksi
TOPLAM KALITE ARALIK 97 YBD 1997 YBD 1996
MALIYETI 1,78 2,49 3,44
TOPLAM KALITE 3,33 4,68 4,60
HARCAMALARI
TOPLAM 5,11 7,17 8,04
K.K.INDEKSI
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Buna gore, 1996°da isletmede iiretilen mamuller i¢inde kalitesizlik veya tasarim

agamasmnda belirlenen kalite spesifikasyonlarma uygun olmamasi ve tanman tdlerans

limitleri digmna ¢ikilmas: nedeniyle “Hurdaya ayrilan mamullerin maliyetleri” yaklagik %
0.96 iken 1997 yilmda bu oran % 0.92 civarina diigmiistiir. 1997 yilt i¢in kalite maliyet

yonetiminin hedefledigi % 0,86 lik oran 6nleme yatrimlarmin yetersiz olmasi nedeniyle

gerceklesememis ve bir éncekine nazaran % 4’lik bir iyilegme saglanabilmigtir, Malzeme

kayiplan grubunda bulunan “Standartlardan eksik veya fazla kullanim nedeniyle maruz
kalinan maliyetler” de 1997 yilma iligkin olarak hedeflenen orandan daha fazla, yaklasik %
65 oranmda bir iyilesme olmugtur. Yine 1996 yilina nazaran %88 dolaymna diigerek bu

alandaki 6nleme faaliyetlerinde son derece basarili olundugu goriilmektedir. Bunun yaninda,

yapilan Onleme caligmalan sonucunda “Malzeme degisiklik kayiplari” nda 1996 yilina
nazaran % 3 oraminda bir azalma saglanmistir. Bu grupta son olarak diigik deger kayiplan
1997 yih igin hedeflenen ve 1996 yilinda gergeklesen deger arasmda bir degisiklik

E N p— e —

hedeﬂenenerana nazaran % 61 oraninda bir iyilegme - oImusEu:

'olmamxstlr -Bu durumda toplam olarak “Malzeme Kalite Kaylplan”nda 1997 w1l igin
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Teotrik ~olarak - toplam -kalite —maliyetleri —iginde—en—o6memti pay1 alam - Snleme--

o —maliyetleri, igletmede 1996 yilinda % 2.56 oraminda-gerceklesmis; 1997 de ise % 2.86 R
oranma yikselmistir. Bu, 1997 yili i¢inde kalite maliyetlerini 6nlemeye ydnelik yapilan
yatirim galigmalarmda artig oldugunun isaretidir. Degerleme maliyetlerinde ise % 22’ lik bir
diigiis saglanarak % 2.04 oranindan % 1.82 orammna gerilemigtir. Onleme ve degerleme
maliyetlerindeki degismeler, toplam kalite masraflarma yansiyarak 1996’ da gergeklesen
orandan yaklagik %8 oraninda bir arti§ olmustur.

Sonug olarak; igletmenin kalite faaliyet ¢alismalart sonucunda, kalitesiz iretimden
dolay1 gergeklesen kalitesizlik maliyetleri (kayp malzeme kayiplan) bir dnceki déneme gére
azalma gostermistir. Bu azalma, her ne kadar hedeflenen oranda olmasa da &énemli
sayilabilecek miktarda bir egilim' géstermektedir. Toplam kalite kayip indeksinde bir yil
icinde %87 oraninda bir diigiigiin saglanmas, isletmenin toplam kalite faaliyetlerinde basanli
oldugunu gésterir. Ancak bu bagari, parasal olarak Olgilmek istendiginde tam tersi bir
durumla kargilagilmaktadir. Ciinkii, gerek igcilere, gerekse diger ¢aliganlara ddenen yitksek
maaglar, énleme ve degerleme kalemleri igerisinde nemli yer tutmaktadir. Bu durumun
gerceklesmesinde, igletmenin yiksek bir enflasyon ortaminda faaliyet gdstermesinin de
etkisi oldugu gozden kagmamalidir.

Tiiketicilere sunulan mal ve hizmetlerle ilgili olarak ‘tiketici memnuniyeti’nin
saglanmasy, igletme karlihf igin son derece énemlidir. Tiketici memnuniyetini saglamak,
énceki boliimlerde agiklandig: gibi mamul ve hizmete kalite niteliginin kazandirilmas: ile
miimkiindiir. Mamullere kalite niteli§ini kazandirmak i¢in kalitesizlii 6nleme faaliyetlerine
agirlik verilmesi gerekmektedir. Bu baglamda igletmede kalite maliyetleri ile ilgili yapitlan
uygulamali ¢aligmamiz sonunda isletme yoneticilerine kalite faaliyetleri ile ilgili

6nerilerimiz gunlar olacaktir:

o Kalite faaliyetleri énceki boliimlerde teorik olarak agiklanmaya galigilan toplam
kalite anlayigma uygun olarak organize edilmelidir.

e Onleme yatinmlarina daha fazla agihk verilerek kalitesiz iiretim yapilmasi
6nlenmelidir.

- » Kalite faaliyetlerinin yuritilmesinde kalite giivenliginin saglanmasinda su anda

fj:;;,,;%;Qiguguggl,bugj mitkemmelligi ve muhasebe depéftfnahiﬁﬁs‘ﬁrélgl;olarak b1rhkte
.- hareket etmesi saglanmalidir.
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"=+ Kalite maliyetlerinin azalfiff Konusunda yapilacak-iyilesm

S R T mutlaka ikna edilmeli ve destefi almmalidir. - = e
e Malzeme kayip maliyetlerinin nedenleri aragtiilarak tasanim g¢aligmalarma
agirlik verilmelidir.
o Kalite egitimi, belirli araliklarla ve sirekli olarak tim igletme g¢alisanlarma
verilmelidir.

e Kalite maliyetlerinin azaltim ¢aligmalarma sistemli olarak devam edilmelidir.

o Dar kapsamli kalite maliyet anlayisindan kurtularak daha genis bir kapsammn
olusturulmasi saglanmalidir.

e Kalite maliyetleri, geligmelere gore yeniden belirlenmeli ve tanmimlan daha agik
yapilmalidar.

o Kalite maliyetlerinin belirlenmesi, toplanmasi ve hesaplanmasi igin daha genig
ve agik prosediirler, talimat ve formlar olusturulmali ve her birime dagitilmalidir.

o Kalite caligmalarmda sorumluluk is mikemmelli§i elamanlarina ait olmayip,
tim cahganlara yonelik bir anlayly olarak yaygmlagtinlmali ve
benimsetilmelidir.

Isletmede kalite maliyetlerinin saglikh bir gekilde izlenebilmesi i¢in yukanda
siraladigimiz kalite galigmalan, etkin ve siirekli olarak uygulanmalidir. Igletmenin, TKY
anlayigmm beraberinde getirdigi, yeni ve ¢agdas yonetim ara¢ ve tekniklerini kendi
organizasyonuna uyarlamasi, irettifi mal ve hizmetlerde kalitenin yiikselmesine neden
olacaktir. Tiketicinin, kalitesi artan mal veya hizmetten dolay1 memnun kalmasi, igletmenin
faaliyet gosterdigi pazarlardaki rekabet giiciinii arttiracaktir.
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21. yiizyila girerken, gerek yerel, gerekse uluslararas: alanda faaliyet gosteren

isletmeler, yogun bir rekabet ortam iginde bulunduklarmi bilmek zorundadirlar.

Dinyamiz, sanayi devriminden bu yana, Ozellikle de, yirminci yizyilin son
¢eyreginde insan tarihi acgisindan son derece dnemli, ekonomik, siyasi, kiltiirel ve teknolojik
anlamdaki degigimlere ve gelismelere sahne olmugtur. 1980°li yillar, ekonomik sinirlarm
yavas yavas ortadan kalkmaya bagladif, sanayi ve ticaretin iilke siirlar digina tagtigs, ortak
pazarlarin kuruldugu ve tiketici anlayigmm degistigi donem olmustur. Bu yeni olugumlar ve
gelisimler kargisinda, igletmelerin rekabet etme giici yeniden sekillenmis, rekabet giiciini

etkileyen unsurlar da degigmistir.

Teknolojinin heniiz yaygmlagmadigi dénemlerde rekabet giiciiniin temel unsuru,
dretim istinliign olmustur. Genis pazarlara biyiik hacimde diretimle acilabilen igletmeler,
kitle dretimi ve Olgek ekonomisinin avantajlarindan yararlanarak rakipleri kargismda
istinlilk saglamiglardir. Teknolojinin yayginlastig1 ve Uzakdogulu bazi iilkelerin uluslararasi
pazarlara girdigi 1970°li yillarda, kitle iiretiminin yerini, diigik maliyetle iiretim almigtir. Bu
dénemde, mamul iretimini, rakiplerine oranla daha digiik maliyetlerle gergeklestiren
isletmeler rekabet ustinligini elinde bulundurmuslardir. 1980°li yillara gelindiginde
yaganan ekonomik ve teknolojik geligmelerle birlikte, yasam bic;iminin‘ degismesi,
titketicilerin ucuz ve bol mamullere doyan pazarlarda, satinalacaklan mallarin kaliteli olmasi
kosulunu aramaya basladiklar1 goriilmiistiir. 1990’11 yillarda ise, diigiik maliyet ve yiiksek
kalitede mamul {iretimi yaninda, iretilen mamullerin tiiketicilere zamaninda teslim edilmesi
gindeme gelmigtir. Bu dénemde, tiiketicilerin kaliteli mallara olan taleplerini diger
isletmelere gore daha ucuza kargilayan ve ayn1 zamanda tiiketicilerin siparis ettikleri mallart
zamaninda teslim eden Japon igletmeleri, uluslararasi alanda rekabet iistiinliginii elde
etmeye baglamiglardir.

Sanayi ve ticarette, rekabet unsurlarmin iiretim ve ulagim teknolojisindeki yeniliklere
ve gelismelere gore yeniden sekillenmesi, igletmeleri klasik yapilarmdan siyrilip, siirekli

—— olarak yeniden yapilanmaya dogru yoneltti§ini gérityoruz. Hdnci Dinya Savasindan sonra -

e ekonomilerini du;ejtmek ve Ozellikle, drettikleri mamuﬂerm kalitesini yukseltmek 1<;m

—_ kahte ve kalIte kontrol konusunda biyik u,;graglar veren Japonlann, 1980’li ylllara '
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ustinliigiini elde etmesi, klasik yonetim anlayisi ile yonetilen isletmelerin;kalite ve kalite-—

yonetimine olan baki§ agilarim degistirmistir.

Artik, bugiiniin kosullarinda, yerel ve uluslararasi pazarda ustiinliik saglamak isteyen
igletmeler i¢in, tiketicilere sunulan mal ve hizmetlerin kalitesini arttirmak, {iretim
maliyetlerini azaltmak ve zamaninda teslim kosullarmi yerine getirmek, zorunlu hale
gelmigtir,

Kaliteyi, rekabet stratejisinin en O6nemli unsuru olarak géren ve tiim igletme
faaliyetlerinde toplam kaliteye ulasmaya ¢alisan toplam kalite ynetimi, bu noktada devreye
girmistir. Toplam kalite yénetimi, mamul tretimini “sifir hata” ile gergeklestirme gabasi
i¢indedir. Ciinkii mal ve hizmet iretiminde kaliteyi ihmal etmek, kalitesiz mal iiretiminden

. kaynaklanan maliyetlerin biyityen boyutunu dikkate almamak anlamina gelmektedir.

Mamullerin  kalitesiz olarak iretilmesi, isletmenin toplam iretim maliyetlerinin
yitkselmesine, bu da birim bagma diigen mamul maliyetinin ve dolayisiyla satig fiyatmm
artmasma neden olmaktadir. Bu konuda yapilan aragtirmalar, kalite anlayisini benimsemis
olan isletmelerinin, 6zellikle Japon isletmelerinin, toplam {iretim maliyetleri igerisindeki
kalitesizlik maliyetlerini giderek siirekli azalan bir egimde tuttufunu agtk¢a ortaya
koymustur.

Bu baglamda toplam kalite y6netimi, kaliteyi, isletmenin rekabet iistiinligi hedefini
saglamada bir arag, kalite maliyetlerini ise, igletmenin bu hedefe ne 6lgiide yaklasildigini
gosteren bir 6lgiit olarak kabul etmektedir.

Kalite maliyetleri, mamul iretimi sirasinda kalitesizlik nedeniyle olugan hata
maliyetleri ile, olugabilecek hatalan énlemeye yénelik olarak yiiritiilen kalite faaliyetlerinin
maliyetlerinden olugmaktadir.

Son zamanlarda, &zellikle, Amerika Birlesik Devletleri'nde yapian ¢esitli
aragtirmalarda, igletmelerin toplam iiretim maliyetlerinin % 30’unun kalite maliyetlerinden
olugtugu belirlenmigtir. Kalite maliyetlerinin, ézellikle kalitesizlikten dogan maliyetlerin,

‘toplam diretim maliyetleri i¢indeki oranmn énemli bir boyutta olmasg'j§letmelerh1 bu—

konuda hareketg gegmesine neden olmugtur.

o ,':;:;’
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L deBisen gevre gartlarma uyum saglayabilmek, tiiketi iteli mal.

~ Bu durum, uygtlama konusu olan isletmede de gozlenmigtir. Isietme yonetici

onlart memnun etmek, maliyetlerini azaltarak verimliligi arttumak igin, toplam Kkalite
anlayigmi benimsemistir. Bu c¢ergevede ig]étme, kalite maliyetlerini, yapilan kalite
faaliyetleri hakkinda bilgi edinmek, kusurlu mamul iretimini énleyecek gerekli énlemlerin
alinmasmu saglamak, biit¢e ¢aligmalarna 151k tutacak bir arag olarak kabul etmektedir.

S6z konusu igletmede, kalite faaliyetlerini rakamsal bazda rapor haline getirme
gorevini de muhasebe departman: iistlenmistir. Muhasebe departmani, mevcut muhasebe
sisteminde yer alan ve toplam iiretim maliyetleri i¢inde gizlenmis olan kalite maliyetlerini
ayrigtirarak, kalite yonetiminden sorumlu olan yéneticilere rapor halinde sunmaktadir.
Mubhasebe departmaninin bu iglevini, toplam kalite anlayrgmmn bir geregi olarak kabul etmek
gerekir.

Sonug olarak kalite maliyetleri, kaliteli mal ve hizmet iiretme amacina ne derece
yaklagildigini, varsa sapmamin ne dizeyde oldugunu gOstermesi, s6z konusu sapma
nedenlerinin aragtirilip gerekli dnlemlerin alinmasi bakimindan- igletme yoénetimine bilyiik
katkilar saglayacaktir. Kalite maliyetlerinin kalite y6netimine olan bu katkilan, ancak,
isletmede yapilan her bir kalite faaliyetinin sonuglarini analiz etmeye imkan taniyacak bir
maliyet analiz, 6l¢iim ve raporlama sisteminin olugturulmas: halinde gergeklegebilecektir.
Bunun igin, igletmede ayn bir maliyet muhasebe sisteminin kurulmasi oldukga yararh
olacaktir. Kalite maliyet verilerinin saglikli bir gekilde analiz edilmesi ve istenilen sonuglarm
gergedi ifade edecek gekilde elde edilmesi igin, iyi bir kalite biligim sistemi ve maliyet
muhasebesi degerlerine ihtiyag vardir. Cinki,, kaliteyi iyilestirme ve gelistirme
faaliyetlermin ne diizeyde oldugu, ancak kalite ile ilgili maliyetlerin hesaplanmas ile ortaya
¢ikar. Mevcut kosullar, ayn bir kalite maliyet muhasebesi diizenin olusturulmasinda
igletmenin beseri ve teknik kaynaklan yetersiz olabilir. Ama en azindan, kalite maliyet
bilegenlerinin kesin ve dogru olarak belirlenebilmesi i¢in mevcut muhasebe sisteminden

azami gekilde yararlanilmalidar.
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