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OZET
Yuksek Lisans Tezi
Sire¢ Odakh Kalite Maliyetlerinin Kalite Yonetim Sisteminde

Algisal Analizi

Arzu BODUR

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitusi
Toplam Kalite Yonetimi Anabilim Dali

Toplam Kalite Yonetimi Programi

Cagimizda hizmet/iiretim sektorleri yurtici/yurtdigi pazarlarda ustiinliik
saglamak igin kaliteli liriin ve hizmet liretirken bunu olabildigince maliyetsiz
gerceklestirmek zorundadir. Bagka bir deyigle "onleyici" yaklagimla, dogru
olanlara yatirnnm ve harcama yapilmasi gerekmektedir. Artik lreticiler devri
degil, miisteriler devri yagsanmaktadir. Ureticiler “ne kadar iiretirsem satarim”
anlayisinda degil, “satabilecegim kadar uretmeliyim” anlayigindadirlar.
Miisteri beklentilerinin hizli, kaliteli ve uygun bir fiyatla karsilanabilmesi i¢in
organizasyonun biitiin siire¢lerinin uyum ile galismasi, siiregler arasinda bilgi

akisinin verimli hale getirilmesi ve tekrarlarin azaltiimasi gerekmektedir.

Degisimin bu kadar hizh ve acimasiz oldugu bir zamanda liretim ve
hizmet sektoriinde hiz, kalite, yaraticilik ve olabildigince diisiik maliyet en
onemli kriterlerdir. isletmeyi yonetmek anlayisindan, kaliteli Griin/hizmetleri
yonetmek anlayisina gegilmesi gerekliligi her gegen giin daha da
hissedilmektedir. isletme; iiriinleri/hizmetleri, galisanlari, tiim bélimleri ve
tiretim gerecleri/ekipmanlari ile bir butiindiir. Fonksiyonel bakis agisi ile tek bir
bolime\departman odaklanan kurumlar “esneklik” olarak tanimladigimiz
degisen c¢evre kosullarina adapte olmakta olduk¢ca zorlanmakta, en 6nemlisi
birbirleri ile etkilesim icinde bulunan diger faaliyet alanlarini goézden
kacirmaktadirlar. Dolayisi ile kalitenin insana odaklilik, etkinlik ve verimlilik
boyutu da oldukga yetersiz kalmaktadir. iste ISO 9001: 2000 Kalite Yénetim

Sistemi Standardina bu bakis agisini degistirmek igin siire¢ yaklagimi
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eklenmistir. Bu anlamda siire¢ yonetimi; kurumlar bir bitiin olarak gormeyi
saglayarak verimlilik ve etkinligin artmasi anlaminda bir ara¢ olmaktadir. Bu
etkin aracin parasal anlamda ifadesi ise, gereksiz tiim maliyetlerin elimine

edilmesi icin kaynak olusturan kalite maliyetleri analizi ile gergeklestirilecektir.

Bu calismada, hizmet isletmeleri olan ecza depoculugu sektoriinde
sure¢ odakh kalite maliyetleri analizinin; ISO 9001:2000 Kalite Yonetim sistemi,
siire¢ yonetimi ve calisanlarin performans odakhi baglliklan ile iligkisi
incelenmistir. Literatirde daha once uygulamasina rastlanmamis; ecza
depoculugu sektoriinde, kalite maliyetleri analizi kiltiriiniin g¢alisanlar
tarafindan algisi lizerinde durulmus, kurumda uygulanabilirligi analiz

edilmistir.

Calismanin birinci béliimiinde; kalitenin tanimi yapilmig, kalite ile
ekonomik gostergelerin iligkisi lizerinde durulmus, isletmeler icin kalitenin
onemi ve Kkalite gelistirme teknikleri incelenmistir. Calismanin ikinci
béliimiinde; siire¢ yaklasimi, siire¢ yonetimi kavramlari lGzerinde durulmus,
sistem yaklasimi ve ISO 9001:2000 kalite yonetim sistemi incelenmis, siireg
yonetimi ve ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi iligkisi irdelenmigtir.
Calismanin iigiincii béliimiinde; maliyet kavrami lizerinde durulmus; kalite
maliyetleri ve kategorilerinin literatiir taramasi yapilmistir. Kalite
maliyetlerinin, siire¢ yonetimi ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi iligkisi
incelenmis; kalite maliyetleri sisteminin kurulumu, raporlandiriimasi ve
iyilestirme yontemlerinden bahsedilmis ve performans odakh baghlik kavrami
aciklanmistir. Dordiincii ve son béliim olan uygulamada, ¢alisma alani olarak
ecza depoculugu sektoriinden kooperatifler secilmistir. Anket 3 ecza
kooperatifine uygulanmak uzere gonderilmistir. Bir tanesinden geri doniis
alinabilmistir. Anket, geri donus aldigimiz EDAK Ecza Kooperatifinde tageron
personel disindaki tiim c¢alisanlara uygulanmistir. Anket, ¢alisanlara 6nleme
maliyetleri, 6lgme- degerlendirme maliyetleri, kalite yonetim sistemimiz,
basarisizhk maliyetleri, performans odakh baghlik olmak uzere, 6zgiin, 6
olcekte ve 68 maddede sunulmustur. Calisma siire¢ yonetimi, kalite
maliyetleri, kalite yonetim sistemi, performans odakh baglhlik olmak lizerede 4
boyutta incelenmistir. Anket sorularinda 5’li likert teknigi kullaniimistir.

Anketten elde edilen verilerin analizinde SPSS 13.0 programi kullaniimigtir.



Sorulara verilen cevaplarin yapisini inceleyebilmek igin tanimlayici
istatistiklerden yararlaniimistir. Degisken sayisini azaltmak ve gruplandiriimig
faktorleri tanimlayabilmek icin faktér analizi, degiskenler arasindaki iligkinin
diizeyini ve yoniniu belirleyebilmek igin korelasyon analizi yapilmistir.
Regresyon Analizi ile model olusturularak, bagimh degiskenler ve onlari
etkiledigi diisiniilen bagimsiz degiskenler arasindaki iliski incelenmistir.
Hipotez testlerini gerceklestirmek icin t testi ve anova testleri yapilmistir.
Anova testinde gikan farkhliklarin yonini belirleyerek yorumlayabilmek igin

scheffe testi kullaniimistir.

Elde edilen bulgulara gore, calisanlar tek bir faktor olan kalite yonetim
sistemi oOlgegini calisan kalitesi ve kurum kalitesi olarak; olgme -
degerlendirme maliyetleri olgcegini ise 6lgme maliyetleri ve degerlendirme
maliyetleri olarak iki farkh boyutta algilamiglardir. Calisanlarin yaslarina gore
degerlendirme maliyetlerini, 6nleme maliyetlerini, kurum kalitesini ve siireg
yonetimini algilamalarinda farklilik vardir. 30-39 yas araligindaki ¢alisanlarin
verdikleri cevaplarin ortalamalar diger yas ortalamalarina gore oldukga diisiik
cikmigtir. Calisanlarin cinsiyetlerine goére, bayanlarin digsal basarisizlik
maliyetleri cevaplarinin ortalamalarinin erkeklere gére daha yiliksek oldugu
goriilmiistir. Bu sonucu, dis misteri ile temasta olan calisanlarin erkek
yogunlukta olmasi ve misteri sikayetleri ile daha fazla karsilagmalan ile
aciklayabiliriz. Calisanlarin  egitim durumlarina goére, degerlendirme
maliyetlerini, 6nleme maliyetlerini, kurum kalitesini algilamalarinda farkhhk
cikmistir. Universite mezunu cgalisanlarin verdikleri cevap ortalamalar diger
egitim diizeylerine gore oldukga diisiik cikmistir. Calisanlarin departmanlarina
gore, degerlendirme maliyetlerini, 6nleme maliyetlerini, i¢sel basarisizlik
maliyetlerini ve kurum kalitesini algilayislarinda farkhlik cikmistir. idari
kadrolarda ¢alisanlarin verdikleri cevap ortalamalarn diger kadro ¢alisanlarina
gore diisuk ¢cikmistir. Calisgmanin diger bir sonucu, kalite maliyetlerinin ¢ok iyi
analiz edilmesinin kurumlar da en saglikh baghlik bicimi olarak kabul edilen
duygusal baglilik ile olan pozitif yonde iligkisidir. Kurumlarda olmasi
istenmeyen devam baglilig: ile kalite maliyetlerinin ¢ok iyi analiz edilmesinin

higbir iligkisi glkmamistir.
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Calismanin en onemli sonucu kalite maliyetleri analizinin, siireg
yonetimi, kalite yonetim sistemi ve performans odakli baglilik ile olan pozitif
yonde gigli iligkisidir.

Anahtar Kelimeler: 1) Kalite 2) ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi 3) Kalite

Maliyetleri 5) Siire¢ Yonetimi 6) Performans Odakh Bagliik 7) Verimlilik 8)
Maliyet 9) Orgiitsel Baglilik
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ABSTRACT
Master Thesis
Perceptive Analysis of Process-Oriented Quality Costs in the Quality

Management System

Arzu BODUR

Dokuz Eyliil University
Institute of Social Sciences
Department of Total Quality Management

Total Quality Management Program

In our age, the service and production sectors have to actualize their
affairs as at the lower costs as possible when they produce service and
production for outclassing in both domestic and foreign markets. In other
words; with “the preventive approach”, it is necessary to invest on the right
things. Since it is not the age of producers anymore; but the age of the
customers. The producers do not have the concept of “l can sell as much as |
produce”; but they have the concept of “l must produce as much as | can
sell”. To be able to supply the expectancy of the customers quickly, with
quality and with a suitable price: all the process of the organization has to
work with harmony, the information flow between the processes has to be

efficient and the repetitions have to be reduced.

At a time when change is inevitable and harsh, the most important
criterias are quickness, quality, creativeness and the possible lower price in
the sectors of production and service. It is being felt more and more that the
companies should pass from the concept of managing the firm to the concept
of managing the qualified service and production. The firm is a whole with its
services, products, employees, all departments and production equipments.
From the functional approach, the firms which focus on only one department
have difficulties in adapting themselves to the changing environment
conditions. The most important one is that they miss the other activity fields
which are in interaction between themselves. Thereby, the dimension of

quality’s human-orientedness, efficiency and productiveness remain
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insufficient. That’'s why the process approach affects ISO 9001: 2000 Quality
Management System to change this point of view. In this sense process
management is a means which enables increasing efficiency and
productiveness by seeing the firms as a whole. The financial expression of
this efficient means is to be actualized by making analysis on quality costs,

which are the sources, to eliminate all the unnecessary costs.

In this study; pharmaceutical warehouse sector, the service sector
here, the connection of the process-oriented quality costs analysis, process
management and the work-oriented dependency of the employees are
analyzed. In the pharmaceutical warehouse sector, the employee’s perception
of the culture of quality costs analysis is emphasized and the practicality in
the firm is analyzed which is the first of its kind in the litterateur. In the first
section of the study; quality is defined, the relationship between quality and
economical index is emphasized, and the techniques for quality developing
and the importance of quality for the firms are examined. In the second
section of the study; process approach, the concepts of process management
are emphasized; system approach and its relation with ISO 9001: 2000 Quality
Management System is examined. In the third section of the study; the
concept of cost is analyzed, the scanning of quality costs and categories in
the litterateur is done. The relationship of quality costs and process
management ISO 9001: 2000 is analyzed; the methods of foundation, reporting
and improving of quality costs system are dealt with and the concept of
performance-oriented dependency is described. In the fourth and the last
section of the study; as a studying field some cooperative firms from
pharmaceutical warehouse sector are chosen. The survey is sent to be carried
out to 3 pharmaceutical warehouses. Only from one of them, a feedback can
be taken. The survey is applied to all workers except the subsupplier
personnel in EDAK pharmaceutical cooperation. The survey is served to the
workers in specific 6 scales and 68 articles which are prevention costs,
measuring-evaluating costs, quality management system, failure costs and
performance-oriented dependency. The study is examined in 4 scales which
are the process management, quality costs, quality management system,
performance-oriented dependency. In the questions of survey; the likert scale

is used. The data acquired at the end of the survey is analyzed with the SPSS
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13.0 program. For analyzing the structure of answers given to the questions,
descriptive statistics are used. Factor analysis for decreasing the number of
variables and defining the grouped factors; correlation analysis for defining
the level and direction of relation between variables are done. By forming a
model with regression analysis, the relationship between dependent and
independent variables; which are thought to affect dependent variables, is
examined. For making the hypothesis tests “t and anova test” is used. For
commenting on the differences by determining their directions resulted from

the anova test, the scheffe testis used.

According to the findings acquired, the workers perceive the quality
management system which is only one factor as the quality of employees and
firms; for measuring-evaluating costs as measuring costs and evaluating
costs in two different dimensions. There are differences between the workers
in perceiving the evaluating costs, prevention costs, firm’s quality and
process management. The answers average given by the workers between the
ages of 30-39 is highly low to the other average of age group. According to the
gender of the workers; the answer average on the exterior failure costs of the
women is higher than the men workers. This results form the fact that the
ones who are in the exterior part when meeting customers, are densely men
and thus they encounter with the problems of the customers more. According
to the education level of the workers; there are differences between the
perception of evaluation costs, prevention costs, interior failure costs and the
quality of the firm. The answers averages of the university-graduated workers
are lower than the other education level. According to the departments of the
workers; there are differences between the perception of evaluation costs,
prevention costs, interior failure costs and the quality of the firm. The average
answers given by the ones who work in the administrative staff are lower than
the other staff workers. Another result of the study is the relationship in the
positive direction between sensitive dependency, which is accepted as the
healthiest dependency form in the firms, and the quality management. There
is no such result for analyzing well the relationship between the quality costs

and continuation dependency which is undesirable in the firms.



The most important result of the study is the strong relationship, in the
positive direction, of process management, quality management system and

the performance-oriented dependency with quality costs analysis.
Key Words: 1) Quality 2) ISO 9001: 2000 Quality Management System 3)

Quality Costs 4) Process Management 5) Performance-Oriented Dependency

6) Productivity 7) Cost 8) Organizational Dependency
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GiRiS

“Hayatta en 6nemli sey kazanclarinizi kullanmak degildir. Asil 6nemli olan
kayiplarimizdan kazan¢ saglamamizdir” (William Bolith). Bu durum, dogal olarak
kaliteli hizmet icerisindeki maliyetlerin ayiklanmasini gerekli kilmaktadir. Artik
rekabet edebilmenin en guglu silahi kitle Uretiminde oldugu gibi gok Uretmek degil,
optimum maliyet seviyesinde kaliteli Gretmektir. Kalite maliyet sistemi ile firmalar
belki de rakiplerinin géremedigi maliyet kalemlerini elimine ederek aslinda higbir
bedel 6demeden daha fazla kar elde edebileceklerdir. Elde edecekleri kar yeni
satiglar ile degil; igerideki israflarin 6nlenmesi sureti ile kazanilan degerdir.

iclerinde aslinda var olan potansiyeldir.

Rekabet yariginin kiyasiya yasandigi gunimuzde, artik klasik yonetim
anlayisinin terk edilerek modern yonetim tarzina, daha dogru bir ifade ile yonetisim
bicimi olan Toplam Kalite Yonetimine gecilmesi gerekliligi gortlmektedir. Dinyada
her alanda yasanan hizli degisim, kurumlari da harekete gegirerek is yapis
bicimlerinde degisikliklere gitmelerini zorunlu hale getirmigtir. Rekabet yarisinda
birinci siray1 Uretilen degerin miktari degil, Uretilen ile yaratilan katma deger
almistir. Bu durum da direk katma degeri yaratacagimiz musterilerin tercihlerine

odaklaniimasi gerektigini ortaya c¢ikarmistir.

Zor rekabet kosullarinda isletmeler Urettikleri Grlnlerin kaliteleri kadar kar
elde etmektedirler. Clnku kaliteyi ihmal ederek Gretim yapmak uzun vadede; zarar
etmekle ayni anlama gelmektedir. Cagimizin masteri profili kendilerinin hayal ettigi
kalite  Ozelliklerini  Ureticiden beklemekte ve bu bekleyiste sabirsiz
davranmaktadirlar. CunkU sinirlarin kalktigi pazarda musterinin isteklerine 6zel
Uretim yapma ve onu ¢ok kisa slirede teslim etme potansiyeline sahip bircok firma

yarismaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi topyekun bir yonetim tarzini gerekli kilar, bu
ybnetim tarzinda musteri odak noktasidir. Misterinin beklentileri kargilanmalidir ve
asilmalidir. Toplam Kalite YoOnetimi musteriyi odak noktasi olarak alirken
kurumunda en az maliyet ile verimli ve etkin bir bicimde ¢alismasini éngorir. Peki,
bunu kurumlar nasil gergeklestirebilir? Toplam Kalite Yo&netimi, yonetimin

hiyerargiden kurtarilarak, stre¢ ydnetimi anlayisina gecilmesini ve kurum iginde



katma deger yaratmayan tim is adimlarinin elimine edilmesinin ve slreglerin

surekli analiz edilmesinin bunu saglayabilecedini savunur.

Toplam Kalite Yonetiminin somut delili kalite maliyetleri verileridir. Kalite
Yonetim faaliyetlerinin  somut olarak degerlendiriimesi kalite maliyetlerinin
Olciimesine baglidir. Kalite maliyetleri icin birgok tanim yapilmaktadir. Bazilari
kaliteli Gretimin maliyeti olarak gorur, bazilar kalitesizlik maliyeti, bir digeri anlayis
ise dusuk kalite maliyeti. Aslinda kaliteli hizmet Uretmenin maliyeti yoktur, ¢inku
kaliteli hizmet/Uriin Uretecek bagka bir kurum mutlaka vardir ve o da bu pastanin
payini alacaktir. Kalite maliyetlerinin analizi kurumda oncelikle Ust yonetim

tarafindan kalitenin anlagiimasinda énemli bir aragtir.

Kurumlarin hayatta kalabilmeleri igin kullanacaklari en yonetsel arag
Toplam Kalite Yonetimi yaklasimi olmalidir. Bu yaklagsimi etkin ve verimli bir
bicimde uygulamanin yolu ise slre¢ iyilestirme ve gelistirmededir. Kurumlar

Urin\hizmet kalitelerini arttirirken en az maliyet ile en etkin yolu bulmak zorundadir.



BOLUM 1
KALITE YAKLASIMI VE ZAMAN iGINDEKI GELIiSiMi

Kiiglik bir soru ve cevabi:
“Kalite Nerde Uretilir? Kalite Yénetim Kurulu odasinda dretilir.”

W.Edwards Deming
1.1 KALITE KAVRAMI

1.1.1 Kalite Kavraminin Tarihsel Gelisimi ve Kaliteli Hizmet\Uriin

GUnUmuz tiketiminde musteriler istedikleri her tarli Grin ve hizmete
istedikleri her zaman ve her yerde sahip olabilmektedirler. Gelisen teknoloji,
internet alt yapisi da bu hizmeti kolaylastirmaktadir. Hizla ilerleyen teknoloji
karsisinda kuruluslar ayni zamanda keskin bir rekabet igerisine girmektedirler. Bu
rekabetin en &énemli Ozelli§i herkesin ayni Urunl/hizmeti Uretebiliyor veya
sunabiliyor olmasidir. Kisacasi musterilerin tercih sanslari ¢ok fazladir. Farklihgi
yaratan UrUn\hizmetin ihtiyaci karsilama 6zelligi degil diger drGnlerden ayrilan
Ozellikleridir. Rekabet yarigsinda kurumlar mdisterilerin satin alma glcinden
rakiplerine gore daha fazla pay alabilmek igin savasirlar. Bdyle bir durumda
kurumlari 6ne cikaracak tek silah; en iyi Urinu, en ucuz fiyata, istenildigi zaman

istenildigi yerde Gretmek/sunmak yani kaliteli olarak hizmet vermektir'.

Kalite (quality); latince “pasil olustugu“ anlamina gelen “qualis”
kelimesinden gelmektedir. En genel tanimi ile kalite, sartlarin yerine getiriimesidir.
Kalite mikemmellik veya liks degildir. Her insanin dislncesi, algisi, zevkleri farkl
oldugu icin mikemmelli yakalamak imkansizdir. Kalite kavrami, Uretim terimi
olarak kullanildigi gibi, bir niteleme sifati gibi de kullanilabilmektedir. Kaliteli insan,

kaliteli takim, kaliteli mal, kaliteli hizmet gibiz.

Kalite ile ilgili ilk yazih kayitlar, M.O. 2151 yilindaki Babil Krali
Hammurabi’nin kanunlarina dayanmaktadir. Fenikelilerde de etkili yaptirimlara
rastlanmaktadir.

O doénemlerdeki anlayisa gore kalitesizlige yol acanlara 6lim cezasi

uygulanmaktaydi. Hamurabbi kanunlarina ait kayitlarin dizenlenmesi ile bir insaat

', Tayfun Ozenci, O.Litfi Cumbul. Kalite Ekonomisi. Kalder Yayinlari, istanbul, 1998. s. 21
2Ahmet Kovanci, Toplam Kalite Yénetimi Fakat Nasil, Sistem Yayincilik, istanbul, 2001, s.1-2



ustasinin Grdnd olan evin, ustanin ihmal ve yetersizligi sonucu yikilmasi ve élime
sebep olmasi halinde ustanin dldiriimesi cezasi getirilmistir. M.O. 1450 yilinda
Misirda da kalite ve kalite kontrolli konusuna verilen énem kayda deger veriler
olarak alinmaktadir. Yine Osmanl dénemindeki ahilik ve lonca sistemleri de
ciraklik ve ustalik anlayigi ile kalite kavraminin uygulanmasina iligkin

yaklasimlardir®.

Bu sistemde ustalar egitici, 6gretici ve kontrol eden fonksiyonlari ile
sistemin esas 0Ogesini olusturan gruplar olarak karsimiza c¢ikmaktadirlar. O
donemdeki sistem ticari ahlakin olugmasi ve sikayetlerin engellenmesi esasina
dayanmaktadir. Ustalar; ticareti, Grtnlerini, musterilerini ¢ok iyi taniyan ve kaliteli
is yapmaktan ve vyapanlar yetistirmekten gurur duyan karakterler olarak
bilinmektedir. Turkler agisindan kalite konusunda ilk yaptirim, Il. Beyazit tarafindan
cikarilan 1502 tarihli Kanunname-i ihtisab-1 Bursa (Bursa Kontrol Kanunu) olup

gliniimiizdeki standartlara esdeger iceriklidir. Ceza hiikiimlerini de kapsamaktadir®.

Kalite kontrol ile ilgili ilk uygulamalar ziraatla ugrasan topluluklarda Grindn
g6zle muayene edilerek uygun olanin alinmasi seklinde bizzat tiketiciler

tarafindan yapilmistir’.

Medeniyetin ileriki yillarinda ise kasaba gibi sehirlerde belirli pazaryerleri
olusmaya baslamistir. Musteri tarafindan yapilan se¢im ustanin hinerine ve
sohretine gore degerlendiriimekteydi. Daha sonraki yillarda Loncalar tarafindan
hammaddeler, siregler ve Urlnler igin spesifikasyonlar gelistirilerek, lonca
Gyelerinin bunlara uymalari istenmistir. Bu konuda cezai ve 6zendirici tedbirler
gelistiriimis ve uygulanmistir. Bu donemlerde kalite, Ozellikle zanaat elinde
bulunduran kisilerin sorumlulugu altindaydi. Bunlar Urdnin dretilmesinden,
imalatindan, = hammaddesinden sorumluydular. Kendi tasarimlarini, kendileri

miisteriye sunabiliyorlardi®.

Kalitenin bir kavram olarak ortaya ¢ikmasi, modern endustriyel sistemin

dogmasi ile baslar. Frederick Taylor, Amerika’yl 20.yy baslarinda dinya lideri

3 Seminur Topal, Kalite Yonetimi ve Giivence Sistemleri, Yildiz Teknik Universitesi Vakfi Yayinlari,
istanbul, 2000, s.1

4 Topal, s. 2

® Muhittin Simsek, Toplam Kalite Yénetimi, Alfa Yayinlari, istanbul,2001,( toplam), .16

6 Topal, s.1-2



durumuna getiren Taylor sistemini gelistirmistir. Bu sistemde is bélimi ve
uzmanlasma on plana ¢ikmistir. Uretimin oldukga artmasina neden olan sistem,

kaliteli Giretim anlaminda bir fayda saglayamamistir’.

Henry Fayol 20. ylzyilin baglarinda gelistirdigi hareketli montaj sistemleri
ile seri Uretimde kaliteyi glgclendiren Fordizm akimini geligtirmigtir. Bdylece
basitlesen operasyonlarla ve karmasik sistemlerin sadelesmesi ile hatali Grlnler
bastan ayrilabilmekte olup kalite korunumu saglanabilmistir. Ancak sistemde
Uretim sayisinin 6ncelik kazanmasi ile sisteme kontrol hizmetini yapacak

elemanlar eklenmistir®.
Kalite’nin gelisimini baslica dért olay ile agiklayabiliriz®:

- Niceliksel olan kalitede, niteliksel faktorlerin 5nem kazanmaya baglamasi,

- Tepkisel yaklagsimdan proaktif yaklasima gecilmesi, Onleyici ve dinamik
yaklasimin benimsenmesi,

- Urlinlin kalitesi anlayisinin igleyise ve siireclere kadar yayginlastiriimasi,

- Kalitenin ¢ok fonksiyonlu yapisinin butinlestiriimesi seklinde 6zetleyebiliriz.

Amerika’da firmalar 6Ornekleme metodunu kullanmaya baslarken,
ingiltere’de Duding, elektrik endiistrisinde istatistiksel metotlari uygulamaya koydu.

1930'lu yillarda Amerika ve Ingiltere ilk kalite kontrol kitaplarini yayinladilar'®.

7 Ibrahim Kavra koglu, Kalite Giivencesi, ISO 9000 ve Toplam Kalite, Rekabetgi Yonetim Dizisi:1,
istanbul,1993, s.12

8 Topal, s. 1.

o Philippe Hermel, “ The New Faces of Total Quality in Europe and the US”, Total Quality
Managemant, August, 1997,s.132

"Oibrahim Usanmaz, Kalite Giivence ve Standartlar, http:// uzak.mersin.edu.tr/ UZAK/TP/
EndOto/kalite/klt2.pdf, s.45, (Erisim: 18.07.2006)



Sekil 1: Kalitenin Tarihsel Gelisimi
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Kaynak: Usanmaz, 2006, s.45

ikinci Dinya Savagl (1940) yillarinda imalatin artmasina bagimli olarak
istatistiki Kalite Kontrol metotlari gelistirildi ve bu sekilde de muayene maliyetlerinin
dugurulmesine galisildi. Dunya savaslari, nitelikli isglcunin yerini yeterli endustri
kaltari almamig kigilere birakmasina sebep olmustur. Bu durumda es zamanh
olarak savunma sanayi ve nlkleer teknolojideki gelismeler dnce muayene
faaliyetlerinin ve istatistiksel yontemlerin 6n plana g¢ikmasini saglamigtir. Hata
affetmeyen bu sektérler icin muayene faaliyetleri yeterli glivence saglamamis ve
cikar yol olarak basvurulan siklastiriimis muayene islemleri ise yanlis olarak “Kalite
Maliyetleri” bashidl altinda mamul maliyetlerini arttirmanin disinda pek bir ise

yaramamistir'".

1 Usanmaz, s.46



ikinci Diinya Savasi sonrasinda asil gelisme Japonya'da yasanmistir.
Amerikan istatistiksel kalite kontrol kavrami ilk olarak Deming sonrada Juran
tarafindan Ulkede tanitilmistir. Birgok eski yonetici isten ¢ikarilmig, yerlerine

isletme icinden Uretim ve planlama konusunda uzman insanlar getirilmistir'.

1951 yilinda Armand V.Feigenbaum Toplam Kalite Kontrol (Total Quality
Control) adli kitabini yayinladi. Feigenbaum kalite kontroll isletmenin tasarimindan
satis sonrasina kadar butin fonksiyonlarina genisletti. O zamana kadar kalite ile
ilgili calismalar 6nleme anlayisina degil, dizeltme calismalarina ydnelikti. Kore
Savasi endustrinin glvenirlik ve son urln testi caligmalari yapmasina neden oldu.
Yapilan testlerin higbiri kuruluglarin kalite ve glvenirlik hedeflerine ulagmasini

saglayamadi. Bdylece kalite ve iyilestirmenin énemi anlasilmaya baslandi™.

Bu dénemde Amerika Kalite Kontrol Dernegi (American Society for Quality
Conrol ) kurulmustur. "Kalite Glvence “ kavramini ilk kez kullanmasi ile dikkatleri
ceken George Edwards bu dernegin baskanliina getirilmistir. Bu dbénemde
isletmelerde belgelendirme programlari, sorun ¢ézimine yoénelik kusur analiz
teknikleri geligtiriimis, tasarim asamasinin da gulncellestiriimesi benimsenmistir.
Bdylece "hata Onleyicilik” kavrami ile kalitenin evrimi cercevesindeki bulusma
kalitenin saglanmasi i¢in tasarim asamasinda yogunlasmayi! zorlamigtir. Ancak
Ulkeler arasinda savas sonrasindaki kalite kontrol kavrami sanki 6zel donemlere
has bir yaklagim gibi ele alinarak, bu kez piyasalarda baslayan arz boslugu ve
talepteki eksikliklerin gideriimesine yonelik artan yonelimlerle kalite kavrami

giincelligini kaybederek seri (iretim anlayisi gelistirilmistir'.

Batinin “surekli iyilestirme” adi ile bildigi ve odaginda musterinin yer aldigi
cagdas yonetim anlayisi olan bu sistem 1980’den sonra yaygin bir tUlkesel anlayis
halinde pek cok Ulkeye yayllmaya baslamig, 6zellikle 1987'de ABD’de buyik
ovguler almigtir. Ancak ABD‘de bu donemden sonra yayginlagsmasi sonucuna
bagli olarak Japonya’dan otuz vyedi yil sonra 1988'de ilk o&dullendirme
uygulamasina gidilmistir. Avrupa’da ise bu sistem Onceleri “Sirketlerin i¢ islerine
karismak” olarak algilanmis ve blylk tepki gérmuis, ancak 1988'de Avrupa Kalite

Yonetim Vakfi (EFQM) ‘in kurulusu ile yayginlik kazanmigtir.1992'de ise “Kalite

12 Usanmaz, s.46

' [stemihan Yigit, “Kalite Maliyetleri ve Uygulamasi”, Yuiksek Lisans Tezi, Gebze Ylksel Teknoloji
Enstitlisti, Mihendislik ve Fen Bilimleri Enstitiist ), Gebze, 1998 s.4

1 Topal, s. 2.



Odull” uygulamasina baslanmig, 1993’deki ddilli Brissa araciligi ile tlkemiz ilk
kez almistir. 1994’de imalat ve hizmet sektérinde o6dillerin devami gelmis ve
gelmektedir. Yirmi yil 6ncesine kadar “ayni fiyata alinan daha fazla mal” olarak
algilanan kalite gunimuzde “istenilen nitelikteki Grunin alinabilmesi” olarak

gorilmektedir'.

Gegmiste oldugu gibi glinimizde de slbjektif degerlendirmelerden olusan
kalite anlayisi Ulkeden Ulkeye, yasam dlzeyine, toplumsal yapi, zevk, gelenekler,
egitim, gibi ¢cok sayida faktorin etkisi altinda degisiklik gostermektedir. Bu agidan
kalite slbjektif bir kavramdir fakat Grinun oélgllebilen, belirlenebilen ve ¢ogu kez
kalite standartlari ve mevzuatlarla belirlenen kalitesi ise objektif kalitedir. Kalite
algisi ¢ok dinamik ve degisken bir algidir. Bu algiyr da olgimlemede kullanilan
Olcit “memnuniyet” gibi tam olarak dlgilemeyen soyut dlgitlerdir. Kalite algisinin
bu kadar degisken olmasi yapilan tanimlarinda ¢ok gesitli yapiimasina sebebiyet
vermistir'®. Kaliteyi dlcerken l¢ unsurun birbirleri ile etkilesim icinde olmasi gok

dnemlidir. Bu unsurlar'’:

- Urlin
- Kullanicinin Griinden beklentisi ve Grind kullanma bigimi
- Mdasteri tamircilerin egitimi ve Urind kullanma talimatlari, tamirler icin

saglanan servis hizmetidir.

Esas olarak kalite sorusuna cevap verebilmek igin Urinun veya hizmetin

sahip oldugu su &zelliklerin bilinmesi gerekir';

- Fonksiyonel ozellikler: Uriiniin veya hizmetin belirli bir amaci yerine
getirebilmek icin sahip olmasi gereken 6zelliklerdir.

- Kalite dzellikleri: Uriinin veya hizmetin daha iyi veya her zaman ayni
sekilde yapilabilmesi icin sahip olmasi gereken 6zellikler olmak Uzere ikiye

ayirabiliriz.

15 Topal, s. 2.
1 Alper Ozel, Kalite Saglamada Sistematik Yaklagimlar ve ISO 9000 Standartlar Tetrapak,
izmir,2003.
v Simsek. (Toplam), s.11
Usanmaz, s.39



Fonksiyonel 6zelliklere drnek vermek gerekirse bir vidanin boyutu, verilen
hizmetin ¢esitliligi, gibi sayi ile ifade edilebilen 6zelliklerdir. Kalite 6zellikleri ise vida
boyunun belirli bir dlgiye uygunlugu, cesitlendirilien hizmetin musterilerine
uygunlugu gibi 6zelliklerdir. Kaliteli bir tGrin\hizmeti tanimlayacak olursak “Kaliteli
bir Grtn, fonksiyonel 6zellikleri en dar degisim sinirlari iginde, istenilen degerlerde

olan standart bir iretim maddesi\servis hizmetidir'®.

1.1.2 Cesitli Yaklagimlarla Kalite Kavrami

Kalite kavrami, zaman icinde birbirinden farkli bircok sekilde
tanimlanmistir. Herkesin genelde uzlasabilecegi bir kalite tanimi yapilmasi
oldukga zordur. Degisik kalite tanimlarinin yapilmasi kalitenin cok degisik
acllardan degerlendirilebileceginden kaynaklanmaktadir. Kalite ile ilgili ¢esitli
kuruluslar ve uzmanlar tarafindan farkli kalite tanimlari yapilmistir®®. Ornegin;
kalite, Urinin dogal olarak var olan Ozelliklerin gereklerini ne o6lglide yerine
getirebildigidir*".

Yukaridaki tanimlardan da anlasilacagi Gzere kalite, musteri beklentilerini
karsilamak veya onlarin ilerisine gegcmektir. Misterinin beklentilerini ve isteklerini

surekli karsilayacak sekilde Griin veya hizmet Uretmektir.

Kaizen kavramini ortaya koyan Masaai IMAI kaliteyi gelistirilebilecek her
sey olarak tanimlamistir. Kaliteden s6z ederken ilk akla gelen, drinin ya da
hizmetin kalitesi olmaktadir. Kaizen stratejisi kapsaminda incelenirse, hicbir trin
veya hizmet; tasarlanmig oldugu seviyenin ilerisinde olamaz. Tasarimi yapan insan
olduguna gore, insanin kalitesi ile ilgilenilmelidir. isi olusturan (i¢ yapi tasi;
donanim, yazihm ve insan kaynaklaridir. Ancak insan faktoéri yerine tam
oturduktan sonra igin donanim ve yazilimla ilgili kisimlari ele alinmalidir. insanlarin

icinde kaliteyi olusturmak, kaizen bilincini edinmelerine yardim etmek demektir®.

19 Usanmaz, s.39

2 R. Bozkurt ve A. Odaman. ISO 9000 Kalite Giivence Sistemleri, M.P. M Yayinlari, No. 549
Ankara, s.3

#11S0O 9000:2000, Quality Management and Qualiyt System Elements, Internatioanl Standarts,
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Bir Urlndn kalite seviyesi, Uretim\servis islemi sirasinda olusur. Nihai
mamullin\hizmetin, standartlara uyup uymadiginin tespiti icin yapilan muayene
islemi, sonug olarak mamullerin kusurlu ve saglam diye ikiye ayrilmasini, baska bir
degigle red ya da kabul edilmelerini saglar. Nihai Uretim veya hizmet
tamamlandiktan sonra yapilan muayenenin kaliteyi gelistirme konusunda bir etkisi
yoktur. Kalite, genelde planlanabilir ve organize edilebilir olup, talimatlarla
seviyesinin yukseltimesi, gézlem ve kontroller ile de guvence altina alinmasi

gerekir®.

Sanayi devrimi sonrasinda artan Uretim ile birlikte, ekonomik ve sosyal
yapidaki dedisiklikler ile birlikte insanlarin tiketim talepleri de degisim

gostermistir®,

GuUnUmuz gelismis dlnyasinda, tiketici ¢cok genis bilgilenme ve segme
imkanlarina sahiptir. Tlketici artik bir mal\hizmet'in hangi Ulkede degil, hangi
nitelikte Uretildigine 6nem vermektedir. Robert Wilson’a gbére gelecegin glgli
sirketleri, misterilerine neyin yapilmadigini anlatmak yerine onlara isteklerini nasil
yerine getireceklerini gostereceklerdir. Bu firmalar, musterileri ile iliskilerini
koruyarak, suirekli Grdnlerini gelistirerek hizmet yaklasimini glgclendireceklerdir.
Pazarin talebini yakindan takip ederek, degisen musteri ihtiyaglarina cabuk karsilik
vereceklerdir. Gergekte hedefleri, her zaman ve her yerde kaliteli tGrlin ve hizmeti

miisterilerine uygun fiyattan ulastirmaktir. Sonug ise pazarda rekabet avantajidir®.

Kaliteyi 6lgimlemek zordur. Bu dlgiimlemeyi yaparken kalite tariflerine iki
boyutta bakabiliriz. Bunlardan ilki miigterinin tatmini, digeri ise hatasiz tretimdir.
Kalite tarifine muigsteri tatmini boyutundan baktigimiz zaman yulksek kalite satis
hasilatini yukseltir, ancak bu sirada maliyetlerde de artig gorulmesi olasidir.
Hatasiz Uretim boyutundan baktigimiz zaman ise yeniden isleme, hurda veya ¢ope
atma masraflarini azaltmaktadir. istatistiki kalite kontrol yontemleri, her tarlG testin

maliyetini azaltmakta, kapasite kullanimini ve verimliligini arttirmaktadir®®.

= Usanmaz, s.40

* Hilmi Coban, Fatih Deyneli, “Kamuda Kalite Arttirma Cabalar ve Performansa Dayali
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1.1.3 Kaliteyi Etkileyen Faktorler ve Kalitenin Temel Unsurlari

Kalitenin anlasilabilmesi igin kaliteyi nelerin etkilediginin belirlenmesi

gereklidir. Kalite asagidaki faktérlerden etkilenir®:

- Alicinin bekledigi, 6demeye hazir oldugu urin\hizmette olmasi gerekenin,
pazar arastirmalari sonucunda belirlenen seviyesinden,

- Arastirma, gelistirme, muhendislik faaliyetleri ve pazar arastirmasi ile
ortaya konan Ozelliklerin uygulamalarindan,

- Satin almada segilen, anlagmaya varilan, teslim alinan girdi, malzeme ve
disarida imal ettirilen parcalardan,

- Teknik resimlerin imalatta hazirlanis metotlarindan,

- Uretim ici ve Uretim sonu kontrollerin, fonksiyonel deneylerin yapilis
sekillerinden, bu amagla kullanilan 6lgme ve denetim cihazlarinin
kalibrasyon durumlarindan, kisilerin bilgi ve kabiliyetlerinden,

- Ambalajlama, depolama ve génderme sekli ve metotlarindan,

- Servis imkanlari, ilgili servis elemanlarinin davraniglari, mamuliin yerine
takihisi ve\veya kullanilisinin dogru seklide gésterilmesinden,

- Urlinin kullanim yerinde karsilastigi zorluklarin 8lgtilmesi, belirlenmesi elde
edilen verilen Urun tasarim, dretim, denetim, planlama ve uygulamalarina

yansitiimasi seklinden etkilenmektedir.

Norichi Kano, kaliteyi tanimlamak igin iki boyutlu bir model gelistirmistir.
Gelistirdigi bu modele goére, kalitenin birinci boyutu “mecburi kalite”, digeri ise
“cazip kalite”dir. Mecburi kalite; musterinin Griinden mutlak beklentilerini ifade
eder. Eger bu karsilanmazsa misteri tatmini karsilanmamis olur. Ornegin (riin
guvenirligi, kullanim kolayligi v.s gibi. Cazip kalite ise mevcut beklentilerin Gstlinde
musterinin beklemedigi ve talep etmedigi ve hakkinda énceden fikir sahibi olmadigi
Ozelliklerle ilgilidir. Binek otomobillerinde ani darbelere karsi hava yastigi
gelistirimesi buna bir 6rnektir’®. Cazip kalite bir siire sonra misterinin
benimsemesi ve talebi ile mecburi kalite halini alir. Ona goére kalite, insan

gereksinimlerinin karsilanmasi ve hatta asiimasidir®.

7 A. Esin, ve M. Karabay, Kalite Sistemine Hazirlik Ve TS-ISO 9000, KOSGEB Yayin No:16
Ankara, 1993 s. 63- 64

» Usanmaz, s.41

% Michael J. Price ve Eva E. Chen, “Total Quality Management in a Small High —Tech Company”,
California Management Review,Spring 1993, Vol:35, No:3, s.98
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Toplam kalite anlayisi mikemmel tasarlanmisg, her iki boyuttaki kaliteyi de
iceren bir (riin veya hizmet ongérir. Isletmeler kalite ile ilgili calismalar
yaparlarken, kalitenin performans, O&zellikler, glvenirlik, uygunluk, dayaniklilik,
hizmet olanaklari, estetik, mugterilerin algiladigi kalite olarak sayabilecedimiz tum
boyutlarini dikkate almak zorundadirlar. Herhangi bir Urdndn nihai kalitesini
olusturan ve Urin\hizmet kalitesini dogrudan etkileyen faktorler vardir. Bu

faktorler®:

- Proje Tasarim Kalitesi

- Teknik muhendislik kalitesi

- Hammadde Kalitesi

- lIscilik kalitesi

- Kontrol kalitesi

- Depolama ve sevkiyat kalitesi

- Kullanim kalitesidir.

Asagida Kkalite cesitlerinden en c¢ok kullanilan tasarim, uygunluk ve

performans kalitesi ti¢ grupta incelenmistir:

1.1.3.1 Tasarim Kalitesi

Mdasgteri arastirmalari ve satis ziyaretleri ile baslayip, musteriyi tatmin
edecek Uriin veya hizmetlerin belirlenmesi ile devam eden bir siireci kapsar®'. Bir
uriin veya hizmetin musteriler tarafindan Ustenen 6zelliklere sahip olmasi ile
ilgilidir*2. Ornegin bir cep telefonunun kamera 6zelliginin olmasi veya bir mp3’in
sadece mp3 dinlemek icin degil, ayni zamanda tasinabilir bellek olarak ta
kullanilabilesi bir tasarim konusudur. Bu érnekler ve agiklamalardan sonra tasarim
kalitesini, musterilerin Griin veya hizmetlerden beklentilerini kargilamak i¢in Grindn
veya hizmetin nelerden olusacaginin ve bunlarin spesifikasyonlarinin belirlenmesi

olarak tanimlayabiliriz®*.

0 Usanmaz, s.42

" Asuman Uluginar Turkel. Toplam Kalite Baglaminda Grup Dinamigi ve Gatisma Yonetimi.
Tirkmen Kitabevi, istanbul, 2000, s.5.

%2 ibrahim Kavrakoglu. Kalite, Kalder Yayinlari, Rekabetci Y6énetim Dizisi, istanbul, 1996, (Kalite)
s11.

% Adnan Sevim. Toplam Kalite Yonetiminde Bir Arag Olarak Toplam Kalite Maliyet Sisteminin
Kurulmasi ve Bir Uygulama. Anadolu Universitesi, i.I.B.F Yayinlari; No.152, Eskisehir,1999. s.5.
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isletmeler icin tasarim agisindan iki farkli durum séz konusu olabilir; birinci
durumda, tasarim Oozelikleri Uretici kurulusun inisiyatifi disinda olusur. Belli
standartlarin sart olmasi nedeni ile “ara mali” niteligindeki Grtinler bu duruma 6rnek
g6sterilebilir. ikinci durumda ise, tasarimin dzelliklerini dretici kurulus belirler. Nihai
tuketime yonelik olan tekstil, elektronik, dayanikli tiketim mallari genellikle tasarim
ozelliklerinin isletme tarafindan belirlendigi Griinlerdir®. Tasarim kalitesi siirecini

asagidaki gibi bir sekille ifade edebiliriz*°.

Sekil 2: Tasarim Kalitesi Sureci

S.pe.s!fikasyonlarln Gereksinimlerin musteri
Bildiriimesi —arastirmalari ve satig\hizmet
ziyaretleri ile belirlenmesi

Spesifikasyonlarin
Saticilar  — 7 Kurulusa Bildirilmesi — Musteriler

isletme

Kaynak: Sevim,1999, s.5.

1.1.3.2 Uygunluk Kalitesi:

isletmenin veya tedarikgcilerin miisteri ihtiyaclarini karsilamada gerekli olan
tasarim spesifikasyonlarini karsilayabilmelerinin 6lciisiidiir®. Uygunluk kalitesi
bilimsel olarak 6lgiilebilir bir degerdir®. Bir uriiniin dnceden belirlenmis olan
Ozelliklere ne derece uydugunu bilimsel olarak tespit etmek mimkindir. Tasarim
kavrami kisiden kisiye degistigi icin 6lgllmesi mimkin dedildir. Cagimizda kalite
anlayisinin temelinde “bastan dogru yap” ilkesi oldugundan dolayi, sonraki
asamalara hatali ve noksan Urinin gegme ihtimali yok denecek kadar az olacaktir.
Sifir hata ile Uretimi gergeklestirilen Grlin\hizmetin uygunluk kalitesi de yuksek

gerceklesecektir.

* Ibrahim Kavrakoglu. Kalite: Giivencesi, ISO 9000, Kalder Yayinlari, istanbul, 1998 ( 1ISO) s.11
35 .
Sevim, s.5
% Tiirkel, s.5
3 Kavrakoglu, (Kalite) s.12
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Uygunluk kalitesinin degerlendiriimesinde nominal ve tolerans olmak Uzere
iki gdsterge s6z konusudur. Nominal deger, hedeflenen degeri ifade eder. Ornegin
belli bir beden dl¢isiine ve modele sahip erkek gdmleginin, boyutlar kag
digmesinin olacadi nominal dederdir. Tolerans ise nominal degerin hassasiyet
Olgusudir. Baska bir tanimla hedef degeri elde etmede belli bir sinir iginde
verilebilecek tavizi ifade eder. Ornegin siipermarketlerde satin aldigimiz piring
seker gibi 1 kg olarak posetlenmigs Urtinlerde +- 5 gr fark belli bir 5Snem tasimazken,
majestral ila¢ yapiminda kullanilan ve tek kullanimlik Grlnlerde ve surup ve toz
halindeki ilaglarda bu degerin 1mg’lik eksikligi veya fazlaligi énem tasir. Birinci

érnekte tolerans araligi bilyiik iken ikincisinde sifira yakin degerdir®®.

Tolerans araligindaki hassasiyet, tUrline gére degisir. Ancak hangi tlr Grin
olursa olsun, tolerans araligindaki trlnler uygun kabul edilir. Tolerans araligindan
sapmalar arttikca kalite seviyesi diser ve Uretim ekonomik olmaktan uzaklasir.
Belirlenen spesifikasyonlara %100 uyum, uygunluk kalitesi anlaminda sifir hatayi
ifade edeceginden en dislk kalite maliyeti ve ylksek verimlilik sonuglarini
dogurur. Bu da bir siirec sonucudur®®. Uygunluk Kalitesi siirecini asagidaki gibi bir

sekille gdsterebiliriz*°.

Sekil 3: Uygunluk Kalitesi Stireci

......................................................................................

‘ Spesifikasyonlarin Gereksinimlerin
Bildirilmesi i+ : Belirlenmesi
.......... Y
: Uygunluk
SATICILAR ~ —» i » MUSTERILER
' Isletme

Kaynak: Sevim, 1999, s.7

% Kavrakoglu, (Kalite) s.13
% Kavrakoglu, (Kalite) s.13
40 Sevim, s.7
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1.1.3.3 Performans Kalitesi

isletmelerin Griin\hizmetlerinin pazardaki performans diizeylerinin miisteri
arastirmalari, satis ya da hizmet analizleri ile belirlenmesidir.

Bu calismalar satis sonrasi hizmet, bakim, guvenirlik ve lojistik destek
analiz ve arastirmalar ile isletmenin Uriin veya hizmetlerini musterilerinin neden

satin aldiklarinin arastirmasini kapsar®’.

Sekil 4: Performans Kalite Sireci

----------------------------------

‘Spesifikasyonlarin  Performans Yolu ile
- Bildirilmesi 4 : Tiketici Tatmini
. \ 4
v {  Yeniden Tasarim
SATICILAR ~ —> — , MUSTERILER
isletme 5

Kaynak: Sevim, 1999, s.5

Sekil 5 kullanimda olan kalitenin gesitli boyutlarini gostermektedir. Cesitli

fonksiyonel agsamalarda kullanilan kalite boyutlar belirli bir sureci izlemektedir.

' Tirkel. .5
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Sekil 5: Kalite Hayat Cevrimi

Kullanimda KALITE
y
Pazar Proses
Aragtirmada Planlamada Dizayninda Uretimde Satiglarda
KALITE KALITE KALITE > KALITE KALITE
v |
Tasarimda "Prototip
KALITE Uretiminde Tedarikte Denetimde Hizmette
l KALITE KALITE KALITE KALITE
Planlamada
KALITE
Planlamada |i i Tasarimda Uretimde | . ..] Kullanimda
KALITE KALITE KALITE KALITE

Kaynak: Miyauchi, 1999, s.19.

1.1.4 Kalitenin Boyutlan

isletmelerin musterileri ile iletisim kurmasini, Griin ve hizmetlerini etkili bir
bicimde tanitmalarini saglayan yollardan biri reklamdir. Reklam Griin ve hizmetin
musteri tarafindan ilgisini gekmek ve Urun\hizmete ihtiyaci arttirmak veya ihtiyag
olusturmak amaci ile yapilmaktadir. Uriin ve hizmetlere miisterilerin ilgisinin

cekilebilmesi icin ise 6zellikle Griin\hizmetlerin kalite boyutlari vurgulanmaktadir®.

Kalitenin ¢ok boyutlu olmasi ve farkh sekillerde algillanmasi, kalite
konusunda bu kadar c¢ok tanimin yapilmasi ve ortak bir tanim Uzerinde
anlasilamamasinin sebebi olarak gosterilebilir. Garvin tarafindan 1987 yilinda

kalitenin sekiz boyutu asagidaki gibi ifade edilmistir*’:

Performans: Uriin ya da hizmette bulunan birincil 6zelliktir. Otomobilin hizi veya

televizyonun gorinti netligi buna érnek verilebilir.

42 Aliye Giiler, Yrd.Doc.Dr.Kadir Ardic, “ Reklamlarda Vurgulanan Uriin ve Hizmet Kalite
Boyutlarinin Belirlenmesi ve Bir Uygulama”, 2004,
http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=492 (Erisim: 10.07.2008)

BK. Arding, A. Giiler. Reklamlarda Vurgulanan Uriin Ve Hizmet Kalite Boyutlarinin Belirlenmesi
ve Bir Uygulama, paribus.tr.googlepages.com/ardic7.doc (20.09.2007),s.3
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Ozellik (Gériiniig): Urliniin gekiciligini saglayan ana 6zelliklerdir.

Giivenilirlik: Uriinin kullanim icinde performans ézelliklerinin strekliligi ile ilgilidir.
Performansin tutarlihdini icerir. Dogru faturalama, kayitlarin dogru saklanmasi,
hizmeti belirlenen zamanda yerine getirme 6rnek olarak verilebilir**.

Uygunluk: Spesifikasyonlara, belgelere ve standartlara uygunlugudur.
Dayanikhhk: Kullanilabilir dmrinidn uzunlugu. Hem teknik, hem de ekonomik
boyutu icerir.

Hizmet goriirliik: Sorun ve sikayetlerin kolay ¢dzllebilirligidir.

Estetik: Albenisi ve duyulara seslenebilme yetenegidir. (gorinds, koku, tat ve
hissetmenin nasil olduguyla ilgilidir).

Algilanan Kalite (Perceived Quality): Musterinin algiladigi kalitedir. (imaj).

Kalitenin sekiz boyutu icinde yer alan performans, uygunluk, estetik;
tasarim ve uygunluk kalitesiyle ilgili olup Uretim ve Uretim dncesi asamalari belirtir.

Kalitenin diger boyutlari ise performans kalitesi ile ilgilidir.

Kalitenin sekiz boyutunu mal kalitesi ve hizmet kalitesi kriterlerine goére
karsilastirabiliriz. Mal kalitesi elle tutulan gézle goérilen somut deger Ureten Grlnler
icin kullanilirken; ( televizyon, otomobil vs.) hizmet kalitesi gbzle gériilmeyen, elle
tutulmayan, musteri algilamalarina gére degisen somut Urlnler (otel hizmeti,
doktorun verdigi hizmet, lojistik v.s) i¢in kullanilmaktadir. Kalitenin sekiz boyutunun

mal ve hizmet kalitesi kriterlerine gére karsilastiriimasi Tablo 1 de verilmistir®.
Bir drdn\hizmetin kalitesi yerine getirdigi fonksiyonlara goére anlam

tasimaktadir. Kalitede amag, UrGnd kullanacak olan Kigilerin ihtiyacglarinin

karsilanma derecesine ve édeme imkanlarina bagl olarak belirlenecektir*®.

Tablo1: Mal Ve Hizmet Kalitesine iligkin Kriterler

4 Gller, Arding, 2004, http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=492 (Erigim:
10.07.2008)

* M. Halis. Paradigmadan Uygulamaya TKY ve iSO 9000 Kalite Giivence Sistemleri, ISO 9002
Kalite Belgesi Calismalari, Beta Yayinlari, istanbul, 2000 s: 52

46 Kalite, Kalite kontrol ve Toplam Kalite Yonetimi 4, http://enm.blogcu.com/kalite-kalite-kontrol-ve-
toplam-kalite-yonetimi-4_4703052.html, 2007 (Erisim 10.12.2007)
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Mal Kalitesi Kriterleri Hizmet Kalitesi Kriterleri

Performans Somutluluk

Guvenilirlik Guvenilirlik

Devamlilik Sorumluluk

Guvenlik Gluvenlik

Estetik Nezaket

Mikemmellik Yaklagsim

Kullanighlik Haberlesme

Cevreye Duyarlilik Empati

Kaynak: Halis, 2000, s: 52

ISO 9004 -1 ‘de kalite sistemi kurma gabalarinin amacina ulasabilmesi igin
mal ve hizmetin kalite 6zelliklerini veren bilesenler Kkilit niteliginde oldugundan

“kalitenin kilit 6geleri “ olarak tanimlanmistir®’. 2000 yilinda yapilan revizyon ile
“6ge” kelimesi yerine “dzellik” kelimesi kullaniimistir®®. Giiniimiizdeki gelismelere
paralel olarak, dig goérinim, cevreye duyarlilik, ekonomik kullanim, kolay
erigilebilirlik gibi 6zellikler de kilit kalite 6zellikleri tanimi icerisine girebilmektedir.

Mal ve hizmet kalitesi igin kilit 6zellikler Tablo 2 ‘de gdsterilmistir®®.

Tablo 2: Uriin ve Hizmet icin Kilit Kalite Ozellikleri

7 1S0O 9000:1994, Quality Management And Quality System Elements, International Standarts,
1994

*% 1SO 9000:2000 Quality Management And Quality System Elements, International Standarts,
2001

9 A.Esin, (2002), 1SO 9001: 2000 Isiginda Hizmette Toplam Kalite, Ankara: METU Press, oDTU
Gelistirme Vakfi Yayincilik ve lletisim A.S, s. 144
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Uriin Hizmet

Kullanima Uygunluk Yararlanmaya Uygunluk

Basarim Basarim

Guvenilebilirlik Galvenilebilirlik

Gulvenlik Guvenlik

Dis Gorinim Cekicilik

Cevreye Saygl Cevreye Saygl

Ekonomik kullanim Ekonomik Yararlanma

Kolay Saglama Kolay Saglama

Kaynak: Esin, 2002, s. 144
1.2. KALITE ILE EKONOMiIK GOSTERGELERIN iLiSKiSi

1.2.1 Kalite ve Verimlilik

Uriin\hizmet kalitesi, tasarim misteriler ve kurum tarafindan (retim
asamasinda belirli spesifikasyonlar ile belilenmis olan kullanima uygunluk
derecesini ifade etmektedir. Uretim kalitesi ise énceden belirlenmis olan tasarim
spesifikasyonlarina Uretim sirasinda ulagilan uygunlugun derecesidir. Uretim
becerisi ve diusik maliyetler cogunlukla Uretim kararlarinin arkasindaki itici bir gic
olmustur. Bu iliski dizgln bir sekilde kullanilirsa énemli sonuglara ulasilabilir.
Diger yandan duisik kalitenin Uretim becerisine ve maliyetlere etkisi oldukga

yiksektir®®.

0 Yigit, s.19
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Cagdas dinyanin  ekonomik sorunlarini  ¢dzimleyecek anahtar
kavramlardan biri “verimliliktir’”. Ayni zamanda verimlilik, kalkinmanin itici bir
gucuddr. Yiksek verimlilik, gegici guigliklerde yikilmayacak Uretme glici demektir.
En genel anlatimi ile Uretim surecine sokulan girdiler ile bu surecin sonucunda elde
edilen ciktilar arasindaki iligskiyi ifade eden verimlilik; savurganliktan uzak,
kaynaklari en iyi sekilde degerlendirerek Uretmek demektir. Bundan dolayi teknik
anlamda verimlilik “Gretilen mal ve hizmet miktari ile mal ve hizmet miktarinin
uretilmesinde kullanilan girdiler arasindaki orandir’. Genellikle ¢ikti\girdi olarak

formale edilir”.

Girdi cogunlukla emek, sermaye, malzeme, enerji ya da bunlarin birtakim
alt bilesenlerini igermektedir. Sabit bir seviyedeki girdiye karsilik ¢ikti artarsa ya da
sabit bir seviyedeki c¢iktiya karsilik girdi azalirsa o zaman verimlilik artar. Verimlilik
dizeyi isletmelerin piyasadaki rekabet giclini dogrudan etkiler. Bu anlamda kalite
kavrami verimlilikten ayri distintlemez. Toplam Kalite Yonetiminde temel hedefin
musteri tatmini oldugu dikkate alinirsa, tim ¢alisanlarin tasarim, tretim, montaj ve
dagitim gibi sureclerde kaliteye ulasmayi hedeflemesi verimliligi de beraberinde
getirecektir’®. Verimliligin arttirlmasi isletme diizeyindeki sonuglari ile beraber, {ilke
genelinde Urlin bolluguna ve cesitligine, issizligin, fiyatlarin ve dolayisi ile

enflasyonun azalmasina neden olacagindan tiim toplumu ilgilendirmektedir®.

Amerikan statistikleri Biirosu ulusal verimlilik &lglisii olarak toplam
ekonomik cikti\toplam harcanan isgilik saatini kullanmaktadir. Diger verimlilik
OlcUtleri arasinda emegin verimliligi-emek saati basina ¢ikti birimi, makine
verimliligi- makine saati basina ¢ikti birimi, sermayenin verimliligi- dolar basina
gikt1 birimi, enerji verimliligi- harcanan enerji basina gikti kullaniimaktadir®. Ancak
ekonominin digindaki alanlarda da giderek daha fazla incelemeye tabi tutulmasi
sonucu verimlilik taniminda da degisiklikler gézlenmeye baslamigtir. Verimlilik
denilince artik elde edilen Urln ve hizmetin kalitesini yikseltme, ¢evreyi ve dogal
yaplyl koruma, c¢alisanlara en iyi yasam ve calisma kosullarini saglama ve bu
arada birim girdi basina Uretim miktarini arttirma c¢abalar  birlikte

distinilmektedir™.

31 Verimlilik Nedir, http://www.mpm.org.tr/verimlilik/ Milli Prodiktive Merkezi,( 25.8.2007)

* Tiirkel.s.103 _ i

:Z Cafer Celik. “Kalite Yonetiminde Insan Faktéri”, Verimlilik Dergisi, Ozel Sayi, 1993, s.120
Yigit, s.19

%5 Verimlilik Nedir, http://www.mpm.org.tr/verimlilik/ Milli Prodiiktive Merkezi,( 25.8.2007)

20



Verimlilik olcileri yoéneticilere verimliligi nasil artiracaklari konusunda bir
takim ipuclari sunar. Bu ipuglarini, payin arttiriimasi, paydanin azaltiimasi ya da
her ikisinin birlikte kullaniimasi olarak ornekleyebiliriz. Verimliligi arttirmak ve
kaliteyi saglamak igin isletmeler 6ncelikli hedef olarak kaliteyi se¢gmelidir. Sadece
verimliligin secilmesi, kalitenin geri plana atilmasini ve ¢ikti disistinu beraberinde
getirecektir. Bdyle bir durumda c¢alisanlarin morali bozulur, maliyetler ylkselir ve
musteri memnuniyeti saglanamaz. Uretim siirecinin gesitli asamalarinda kullanilan
girdilerin kalitesizligi, Uretimde yavaglamalara, duraklamalara, énceden belirlenmis
standartlardan sapmalara yol agarak verimliligi olumsuz yonde etkiler. Kaliteli girdi,
yuksek verimlilik ve kalite nihai Grin icin vazgecilmez bir 6nem tasir. Ayni sekilde,
uretimde kullanilan girdilerin en 6nemlisi olan insan gucunun kalitesi de verimliligi
dogrudan etkileyen bir faktérdir®. Kaliteli (retim ydntemlerinin segilmesi
durumunda ise; arzulanan sonuglara daha rahat ulasilir. Daha az yeniden igleme,
yuksek verimlilik, birim maliyetlerde azalma, fiyat esnekligi, rekabet gulcu
kazaniimasi, talebin arttirlmasi, karin artmasi, daha ¢ok is sahasi ve daha iyi is
glvencesi gibi olumlu sonuglar alinabilir. Musteriler kaliteli Grtnleri daha ucuza
alabilir, uzun vadeli yatinmlar yapilabilir ve yatirrmcilar daha c¢ok kar elde

edebilirler®’.

Toplam Kalite Yonetimi, slreclerin iyilestirimesi ve modernize edilmesi
sayesinde, kaynak artirmina gerek kalmadan mevcut kaynaklarin kullanilarak
daha cok (retim yapilmasina imkan verir. Bu da verimlilik artisi anlamina gelir.*®
Toplam Kalite Yonetimi vasitasi ile kalite ile verimlilik arasindaki iligkiyi sekil 6
yardimi ile agiklayabiliriz. Sekilde maliyet egdrisinin dig tarafi verimlilik artis
bolgesini ifade etmektedir. Egrinin hareketinden, kalite dizeyinin artmasinin
verimliligi de arttirdigini gérmek mumkundir. Boylelikle verimliligi arttirmada en
O6nemli faktoérlerden birinin kalite oldugu ve TKY ’'nin sadece kalite araci olmakla
kalmayip, ayni zamanda “verimlilik yonetimi” Uzerinde de etkili oldugu ortaya

ctkmaktadir®®.

% Verimlilik Nedir, http://www.mpm.org.tr/verimlilik/ Milli Prodiktive Merkezi,( 25.8.2007)

" Ridvan Bozkurt, “Kalitenin Esaslari ve Deming’in On dort ilkesi” Verimlilik Dergisi, MPM Yayini,
Ankara, 1994, (esas) s.121

%8 Simsek, (toplam) s.231

% Ridvan Bozkurt, “Verimlilik Kalite iliskileri”, Verimlilik Dergisi, Yil: 5, Sayi; 56, 1994. (verimlilik) s.4
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Sekil 6: Kalite ve Verimlilik Arasindaki iligki

Sabit Verimlilik
Verimliligi
Maliyeti

Verimliligin
Azalmasi

Verimliligin
Artisi

v

Kalite Dlzeyi

Kaynak: Bozkurt. (verimlilik) 1994, s.4

Ekin yonetilen kalite ile asagidaki sonuclara ulasilir®:

- Uretkenligin arttinlmasi: Toplam islem maliyetlerini azaltarak, tasarruflari

makine zamanina donustlurerek ve kayiplari azaltarak saglanir.

- Etkililigin Arttirflmasi: Daha iyi karar verme iletisimle saglanir.

- Yiksek Performansa Ulasiimasi: Kalitenin arttirnimasi, kayip zaman ve

kazalarin azaltilmasi ve teghizat arizalarinin azaltiimasi ile mamkindur.

- Daha iyi bir orgutsel yapinin saglanmasi: Moralin, memnuniyetin ve
koordinasyonun saglanmasi ile mimkinddr. Verimliligin  arttiriimasi
genellikle organizasyonlarda uzun doénemli degisikliklerin sonucunda

olmaktadir.

Kalite stratejik planlamanin en énemli konusudur. Kaliteye dogru stratejik

bir uyum blylmeyi doduracak, rekabetci avantaj saglayacak ve firmanin karliligina

0 yigit, 5.20—21
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katkida bulunacaktir.  Stratejik kalite planlamasinin  faydalarini  sdyle

siralayabiliriz®":

Uriin Kalitesi

Geligtirilmig Urin kalitesi

Dusuk sorumluluk riski

Daha duzgun yeni arin tanitimi

Rekabete daha gelismis yaklagim

Etkileyici Un

Gelistirilmis satis sonrasi servis

Daha iyi reklam stratejileri

Uretim Kalitesi

Yeniden galisma ve diger operasyon kayiplarinin azaltiimasi

Dusurilmis emek ve malzeme maliyetleri

Operasyonlarin gelistiriimis yonetsel kontroll

Daha dizgun Gretim akisi

Yeni Grtn tanitimi igin distrdlmis dénidsim zamanlari

Yatirim Uzerinden gelistiriimis donls saglama

1.2.2 Kalite-Maliyet iliskisi

Klasik Yonetim anlayiglarinda “kalite maliyetleri yuksektir’ anlayigi hakimdir.
Bu anlayisla kaliteli mal Ureten isletmeler, Urlnleri igin ylksek fiyat talep etmisler,
mazeret olarak da kaliteyi éne surmuslerdir. Bu anlayis, pazardaki tlketiciler
tarafindan da kabul gérmus "kaliteli mal pahali olur” anlayisi yerlesmistir. Kaliteli bir
malin fiyati kalitesiz bir mala gére biraz ylksek olabilir ancak ayni kalite diizeyinde
yer alan iki marka icin ayni sey sdylenemez. Ornegdin, BMW marka bir otomobilin
fiyati Hyundai Marka bir otomobilin fiyatindan yiiksek olabilir. iki Griiniin kalite

diizeyleri ve dolayisi ile tasidiklari fonksiyonel 6zellikleri farklidir®.

" Yigit, 5.20—21
62 Huseyin Ali Kutlu, “Toplam Kalite Yonetimi’nde Kalite Maliyetleri”, Doktora Tezi, Atatlrk
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi, isletme Anabilim dali, Erzurum, 2002 s. 32

23



isletmeler, toplam kalite yonetimi gibi modern yaklasimlarla kaliteyi
iyilestirdikleri slrece kalite maliyetlerinin ylkselmedigini; aksine distiguna
gérmektedir. Kalite ile maliyetler arasinda dogrudan bir iliski vardir. isletmeler
Urettikleri Grlinlerin Uretim asamasindan itibaren kalitesine odaklanirlarsa kurum igi
israf, atil kapasite, yeniden igleme, musteri sikayeti vs. gibi aslinda igletmelerin
muhasebe sistemlerine direk yansimayan gider kalemlerinden kurtulacaklar ve
“icerden tasarruf’ ile daha verimli hale geleceklerdir. Bu anlayigla isletmelerin kalite
konusundaki klasik yaklasimlari terk edip, dislik maliyetle kisa zamanda yuksek
kaliteli mal Uretmeleri gerekmektedir. Kalite ile maliyetler arasindaki iligki oldukga
kapsaml oldugu igin iyi analiz edilerek dogru sonuglarin elde edilmesi, isletmelerin

gelecegi agisindan énemlidir®.

ABD ve diger Ulkelerde yapilan arastirmalar kalitesiz Uretim maliyetlerinin
toplam giderlerin %25-%30’u diizeyinde oldugunu gdstermektedir. Uretim kayiplari
ve maliyetler arasinda dogrusal fonksiyonel bir iliski varken; Uretim kayiplari ve
verimlilik arasina ters bir iliski bulunmaktadir. isletmelerin tiretim kayiplari azaldikca

maliyetler diisecek buna karsilik verimliligi artacaktir®.

isletmeler kaliteyi sadece (iretim hattinin sonunda yapilan, bozuk ve kusurlu
Urtinlerin kalite kontrol ile elenerek musteriye ulasmasini engelleyici bir faaliyet
olarak gérmek yerine, Uretimin her asamasinda kaliteye odaklandiginda fire, atik,
bozuk ve kusurlu Urunlerin miktari azalacak ve maliyetler duserek, verimlilik
artacaktir. Tarkiye’de kablo sanayisinde yapilan bir arastirma sonucuna gore Kaliteli
Uretime yonelen isletmelerin, kalite kontrol uygulayan isletmelere oranla toplam %31

daha verimli galistiklari belirlenmistir®.

Yukarida anlatildidi gibi kalitesiz Uretimin isletmenin icinde gerceklesen bir
kayip olan maliyetleri attirmasi yaninda ikinci bir olumsuz sonucu da dig misteri
memnuniyetsizligi ile kaybedilen musteriler ve satiglarin azalmasidir. Bu da

karliligr azaltan ikinci bir faktordiir®.

% Kutlu, s. 32
Birol Yildiz, Kalite Maliyetlerinin Raporlanmasi, Yiiksek Lisans Tezi, Dumlupinar Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitlisti, Kitahya,1996, s.14
% Yildiz, s. 16
% Yildiz, s.16
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1.2.3 Kalite-Karlilik-Pazar Pay iligkisi

Kalitenin iyi kazang ve yatirimlarin geri déndsu ile es anlamli oldugu birgok
kisi tarafindan savunulur. Xerox, Ford, Bank One, Pacific Bell ve Hewlett Packard
gibi firmalar bu fikri benimsemigslerdir. Kaliteyi temel bir rekabet araci olarak
benimsemeleri, ekonomik performanslarini arttirmalarina neden olmustur®’. Fakat

kalitenin ylksek maliyetli olusu gérusu yayginligini korumaktadir.

Eskiden “Maliyet+istenen Kar= Satis Fiyati” anlayisi gegcerli iken, kalite ve
rekabet kurallarindaki degisimler sonucunda “Satis Fiyati- Maliyetler=Kar” anlayisi
giinimiizde gecerli olmustur®. Ciinkii kiiresellesen acimasiz rekabet ve serbest
piyasa kurallarinin daha etkin islemesi sonucunda igletmeler piyasada olusan bir
fiyati veri olarak kabullenmek zorunda kalmislardir. Kurumlarin kendiliklerinden
fiyatla oynama haklari ortadan kalkmistir. Olusan piyasada yasayabilmeleri ve

karlarini arttirabilmeleri icin maliyetlerini diisirmek zorundadirlar.

Reklam, fiyat, kalite, pazar orani iligkilerini tespit etmek icin yapilan bir
arastirmada, kalitenin artmasi ile pazar oraninin artmasi arasinda kuvvetli bir iligki
oldugu, buna karsilik reklam ile satis arasindaki iliskinin kaliteye kiyasla daha az
oldugu gdzlemlenmistir®. Bircok arastirmanin sonucu, kalite ile pazar payi
arasindaki iliskiyi ortaya koymustur. Bu arastirmalarin sonugclarina gore; kalitesini
iyilestiren isletmelerin pazar paylari, kalitesi koétllesen isletmelere gére 5—6 kat
hizli artmigtir. Bunun yaninda kalite dizeyine herhangi bir dedisme olmayan

isletmeye gore ise, li¢ kat daha hizl artis kaydetmistir’.

Yuksek kalite ile Uretilmis ve zaman boyunca ¢ok genis pazar
edinmis birgok Urtiniin piyasadan kalktigini dikkate aldigimizda; kalitenin bir defaya
mahsus olarak gerceklestiriimesinin yeterli olmadigini sdyleyebiliriz.

O halde “yenilik” ve “surekli gelisme” disinllmesi ve gerceklestiriimesi gereken bir
misyondur. Sirekli bir dénisim icinde olmasi gereken yeniligin yaninda tiketicinin
egilimlerini tahmin etmek ve rakiplerden 6nce kesfetmek gerekir. Kalite kisiden

kisiye degistigi gibi kisilerin kalite anlayislari da zaman iginde ¢evre kosullari ile

¢ Lawrence P. Carrr, “Cost Of Quality- Making It Work.” Journal Of Cost Management, Spring.
1995, s.62

% Simsek. ( toplam) s.226.

o9 Simsek.(toplam) s.174

° Hilmi Kirlioglu, Kalite Maliyetleri Muhasebesi. Degisim Yayinlari, Sakarya, 1998, s.31
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beraber degismektedir. Tuketicinin degisen gereksinimlerini yeni buluglara
donustirmek, yeni drlnlerin tasarim ve gelistiriimesinde aktif olmak gereklidir.
Tuketici ile yakin iligki icinde bulunan pazarlama ve tanitim bélimleri bu noktada
cok 6nemli bir gérev Ustlenir’". Sekil 7‘de siirekli gelistirilen kalitenin maliyetleri

nasil digurdugu ve kari arttirdigi gorulmektedir.

Sekil 7: Kalite-Maliyet-Pazar Pay lliskisi

Kalitede Gin sahibi Yiiksek fiyat
ollpgrete . N— potansiyeli
LT N
Sat|§|ar|n V(@) | e
Gelismis kalite [ Pazar payinin »{ Artan kar
arttirimasi
) S
A e
Daha az garanti Daha az hurda ve Daha az imalat ve
masrafi muayene masrafi sevis masraflari

e ]

Kaynak: Simsek, (toplam)2001, s.174

Kurumlar artik, gegmigte oldugundan daha karmasik ekonomik sartlar ve
yeni rekabet bicimleri ile karsilagsmaktadirlar. Bu sartlarda basarili olabilmek igin
kalite, verimlilik, karhlk, yenilik, vb. dediskenlerle O&lgllerek toplam igletme

etkinligini ve verimliligini siirekli gelistirmeye calismalidir’.

" Kaoru Ishikawa, Toplam Kalite Yonetimi Nedir? Ceviri: Kalder Yayinlari No: 7 istanbul, 1995

s.175
2 Nermin Uygug, Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi, Dokuz Eylil Yayinlari, izmir, 1998. s.7.
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1.3 ISLETMELER AGISINDAN KALITE VE KALITE GEREKLILIGI

1.3.1 isletme Stratejisi ve Kalite
Stratejiler kurumlarin, rakiplerin faaliyetlerini de inceleyerek, amaglara

ulasmak igin belirlenmis, nihai sonug odakli, uzun dénemli, dinamik kararlaridir’.
Faaliyet gdsteren her kurumun, acikga tanimlanmis veya tanimlanmamig, bir
stratejisi vardir. Resmi stratejik planlamanin éneminin artmasi, uzun suredir
yoneticiler igin dnemli olan bazi sorulara 1sik tutmustur. Bulundugum sektérde ve
girmeyi planladigim sektérde rekabete yon veren nedir? Rakiplerimin aksiyon
olasiliklari nelerdir, nasil bir konumda olmaliyim, bunun en iyi yéntemi nedir?
Simdiye kadar olan stratejik planlama galigmalari bu sorulari sormak Uzerine
kurgulanmigken, bundan sonra amag sormak dedgil, sorulara ¢6zim bulan stratejik

planlar gergeklestirmektir™.

Sektérde birbirine benzer Urln\hizmetleri sunan igletmeler birbirleri ile
rekabete girerler. Rekabet; mdisterilerin gereksinimlerini karsilayip; onlarin
beklentilerini gerceklestirirken ayni zamanda onlar igin deger yaratan stratejiler ile

sektdrde miicadele etmektir®.

Deger yaratma, musteriye dusuk maliyetli ve farkli 6zellikli mal ve hizmet
temin ederek gergeklestirilir. Bu yuzdende isletmeler arasindan rekabet bu
konularda yogunlasir. Kurumlar, ya daha disuk maliyet ile mal ve hizmet Ureterek
musteriye sunarlar ya da daha yuksek fiyatlar ile farkli 6zellikli Grin\ hizmetler ile
miisterinin beklentilerini karsilamaya calisirlar’®. Burada unutulmamasi gereken
masterilerin kaliteli Grind, ucuz olarak almak isteyecekleri ve egilimlerinin de bu
yoénde olacagidir. M. Porter'in pazarda diger rakipleri devre disi birakmak igin

bilinen (i¢ genel strateji yaklagimi vardir’”:

I.  Toplam Maliyet Liderligi,
Il.  Farklilastirma,

1l.  Odaklanma,

& Hayri Ulgen, S.Kadri Mirze, i§letmelerde Stratejik Yonetim, Literatiir Yayinlari, izmir, 2003, s.33
™ Michael E. Porter, Rekabet Stratejisi Sektor ve Rakip Analizi Teknikleri, cev. Gllen Ulubilgen,
Sistem Yayincilik, istanbul, 2003,s.10

’® Ulgen, Mirze, s.257

’® Ulgen, Mirze, s.257

m Porter, 44
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Yukarida sayilan isletme stratejilerinden maliyet ve farklhilastirma kalite ile
dogrudan iligkilidir. Maliyet liderligi stratejisinde igletmeler UGran\hizmetlerini
rakiplerinden daha dusik maliyetler ile Ureterek onlari piyasada devre disi
birakmaya calisirlar. Bu stratejinin iki avantaji vardir. ilki, disik maliyetleri ile
mdusterilerine, rakiplerine gére daha disuk bir fiyat ile ayni dizeyde olan
urin\hizmeti sunarak rakipleri ile ayni kar duzeyini yakalayabilmeleri; ikincisi ise,
isletmelerin, sektorde bir fiyat savasi ¢iktigi durumda maliyet liderligini sturdurerek
rakiplerine goére daha uzun slire dayanabilme olanagdini bulmalaridir. Rakipleri
rekabet sonucu karlarini kaybetse bile, kurumun hala getiri elde edebilecegi
anlamina gelir'®. Isletmeler maliyet liderligi veya Ustinligini iki yol ile

saglayabilirler’:

- Faaliyetlerinde i¢ verimlilik galismalari ile maliyetlerinin distrilmesi,
- Deger yaratmayan bazi maliyet unsuru faaliyetlerin ¢ikarilmasi ve

maliyetlerin yeniden yapilandiriimasidir.

Farkllasma stratejisi ise isletmelerin sundugu Urin ve hizmeti
farkhlastirarak, tim sektdérde benzersiz kabul edilen bir Grin\hizmet yaratmaktir.
ideal olan, isletmelerin kendilerini gesitli boyutlardan farklilastirmalaridir®. Béylece
dis musteriler icin tek olmayi saglayarak rekabet avantaji elde etmektedirler. Bu
strateji kullanildigi durumda igletmelerin maliyetlerinin azaltmalari rakiplere oranla
daha 6nemsizdir. Cunku dig musteriler Grindn fiyati yliksek de olsa bu Urin igin

rakipleri bulunmadigi igin niteliklerinden dolay1 6demeye hazir olurlar.

Odaklanma stratejisinde ise, 6zgun bir alici grubu, Urin yelpazesinin bir
kesiti veya cografi pazar lzerine odaklanmaktadir. Odaklanma stratejisi, bir butin
olarak  pazar  perspektifinden  dislk maliyeti veya farkhlagtirmayi
gerceklestirememesine ragmen, dar pazar hedefi karsisinda bu noktalarin birine
veya ikisini birden ulagsmay basarabilir. Ug genel strateji arasindaki farklar Sekil 7°

de gosterilmistir®.

& Porter, s.45
 Ulgen, Mirze, s.260
8 Porter, s.47
81 Porter, s.49
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Sekil 7: Ug Genel Strateji Arasi Farklar

STRATEJIK AVANTAJ

Alicinin Algiladigi Dusuk Maliyetli
Benzersizlik Konum

FARKLILASTIRMA| TOPLAM MALIYET

LIDERLIGI
Sektor
Capinda
STRATEJIK
HEDEF
Yalnizca
Belirli bir ODAKLANMA
Kesim

Kaynak: Porter, 2003, s.49

Rekabetin yogun olarak yasandidi piyasalar ile yarisabilmek bir yana
ginimuzde hayatta kalabilmek icin isletmelerin en disuk maliyet ile kaliteli

uretime dnem vermeleri gerekmektedir.
1.3.2 Ekonomik Geligsme ve Kalite

Dunya tarihini sosyoekonomik gelisme strecinde inceledigimiz zaman, Ulke
ekonomilerinin sahip olduklar tim kaynaklarini optimum olarak kullanmalarinda,
sermaye birikimi saglamalarinda ve bununla birlikte teknolojiyi etkin ve verimli bir
bicimde kullanarak uretim miktarlarini arttirarak makro istihdami yaratmalarinda bir

ok sorun ile karsi karsiya kaldiklari gériinmektedir®.

Tdm bu sorunlara ¢6zim Uretmeye calisan sosyal bilim, dretilen tim
teorilerde, sahip olunan kaynaklarin bilimsel bir yol ile analiz edilerek, i¢ ve dig
cevre sartlarinda meydana gelebilecek firsat ve engeller karsisinda hazirlikli
olunarak etkin ve verimli kullaniimasini temel prensip olarak gérmektedir.
Kurumlar, maliyetlerini distirme sansini  kaliteli Gretimi gergeklestirerek

saglayabilirler. Boylece llke kaynaklarinda da tasarruf saglanabilir. Gelismis dis

82 Husniye Firat Simsek, “ Homo Ecomomicus’tan Akilci Organizasyona Gegis”, Kalder Forum,
http://www.kalder.org.tr/preview_content.asp?contlD=690&templD=1&reglD=2 , (Erisim: 23.05.2008)
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pazarlara sahip Ulkelerde rekabet sansi yakalamak ve pazar payi elde etmek

distik maliyet ve kaliteli Giriin/hizmet tiretmek ile saglanabilir®.

1.3.3 istatistiksel Kalite Tekniklerinin Gerekliligi

“lyi cok iyinin digmanidir”. CUnki iyi ile yetinenler gok iyiye ulagamazlar.
Daha iyinin olabilecedi varsayimi, donglyu sonsuza dek uzatir ve “sidrekli
iyilestirme” kavrami olusur®. Kalite iyilestirme ve gelistirme siirecinde istatistiksel
teknikler genis bir kullanim alanina sahiptir. Kalite iyilestirme c¢alismalarinda
istatistigin kullanim alanina girmesi, minimum malzeme ve iscilik ile yuksek kalite
dizeyinde ve kitle Gretimini zorunlu kilan 1. Dinya Savasi’nda gergeklesmistir.
istatistiksel kalite teknikleri, siireclerde gbzlenen degisiklikleri belirlemeye calisir.
Teknikler herhangi bir Uretim slrecinde meydana gelen aksaklik veya

standartlardan sapmalari ortaya ¢ikaracaktir®.

istatistik kalite teknikleri, kaliteyi iyilestirir, verimliligi arttirarak maliyetleri
dusurir. Karmasik slrecleri analiz ederek, bunlar arasinda sebep sonug iliskilerini

ortaya cikarmaktadir®.

Kalite sistem anlayisi, verimi ve gerekliligini kanitlamis bir yéntemdir. Ancak
sistem anlayisina yonelmenin, olumlu sonuglarini almak ¢ok kisa vadede

gerceklesebilecek bir olgu degildir.

Bu uzun soluklu ¢alismayi bir bambu agacini yetistirmek igin harcanan
cabaya benzetebiliriz. Cinliler bir bambu agacini sdyle yetistirirler; 6nce agacin
tohumu ekilir, sulanir ve gubrelenir. Birinci yil tohumda herhangi bir degigiklik
olmaz. Tohum yeniden sulanip glbrelenir. Bambu agac ikinci yilda da topragin
disina filiz vermez. Uglincli ve dérdiincl yillarda her yil yapilan iglem tekrar
edilerek bambu tohumu sulanir ve gubrelenir. Fakat inat¢i tohum bu yilda da filiz
vermez. Cinliler blylk bir sabirla besinci yillda da bambuya su ve glbre vermeye

devam ederler.

8 Husniye Firat Simsek, “ Homo Ecomomicus’tan Akilci Organizasyona Gegis”, Kalder Forum,
http://www.kalder.org.tr/preview_content.asp?contlD=690&templD=1&reglD=2 , (Erisim: 23.05.2008)
%tilla  Filiz, Kalitesizligin Maliyeti. Kaynak Elektrik Dergisi, Arallk 2003 Say:: 176
http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=520 , (Erisim:18.12.2007)

ihsan Kaya, Abdullah Aga, Kalite lyilestirme Siirecinin Yedi Temel Araci ve Motor-Traktor
imalati Yapan Bir isletmede Uygulamasi, http:/www.sosyalbil.selcuk.edu.tr/sos _mak/makaleler,
s.448, ( Erisim: 10.05.2008)
% Kaya, Aga, s.448
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Nihayet besinci yilin sonlarina dogru bambu yesermeye baslar ve alti hafta
gibi kisa bir slirede yaklasik 27 metre boyuna ulasir. Akla gelen ilk soru, Cin
bambu agaci 27 metre boyuna alti haftada da mi yoksa bes yilda mi ulagsmistir?
Bu sorunun cevabi tabi ki bes yildir. Buyik bir sabirla ve israrla tohum bes yil
suresince sulanip gubrelenmeseydi agacin bliyumesinden; hatta var olmasindan

s0z edebilir miydik?

Buradan hareketle bu ¢abalari, gelecek i¢in bir yatirnm olarak disiinmeyen
kuruluglar, gelecekleri icin bir sey yapmamakta olduklarinin ve hayatta kalmanin
her gecen gin zorlagtigi sert rekabet ortaminda, kendilerine belki de yer
bulamayacaklarinin bilincinde olmalidirlar. Sistem uygulamasina gegilirken
karsilasilabilecek guvensizlik, umursamazlik, kaytarma, sorumsuziuk ve

karamsarlik gibi engeller olacaktir, fakat bu engeller mutlaka asiimalidir.

1.3.4 Kalitenin isletmeler Agisindan Onemi

Cagimizda rekabet, butln is sektorlerinde ciddi bir sekilde artmistir. Bu
rekabet alicillarin satin alma aliskanliklarini, sadece ihtiyaglarini karsilama
yoninde degil fonksiyonel gerekler, dojaya ve insana verdigi zarar ve fiyati
dikkate almaya kadar degistirmistir®’. Boyle bir ortamda rekabetci piyasalar, yiiksek
kaliteli Gretimi zorunlu kilmaktadir. Yoneticiler, mugteri tatminini yuksek kaliteli
mallarla gergeklestirmedikleri takdirde rakiplerinin bunu yaparak avantaj
saglayacaklarini bilmektedirler®. Kurumlar rekabet ortaminda rakiplerine fark

yaratabilmek igin yUksek kaliteli GrGnleri disuk maliyetle Gretmek zorundadirlar.

Cesitli arastirma kuruluslarinca yliz ylze yapilan anketler; bir Grin
hakkinda kotu tecribesi olan bir kisinin bu tecribeyi ortalama 9-10 kisiye,
%13'Gniin ise 20 veya daha fazla kisiye anlatilacagini gdstermektedir®. Bu
arastirmalar gostermistir ki kaliteyi saglayamayan kuruluglarin  yok olmasi
kacinilmazdir. Cogu organizasyon tarafindan tersi disunilse de kalite yukseltilirse

maliyetler de diser; dislsin nedeni ise israfin, firenin, kaylp zamanin ve en

8 C.W.Rapley, T.W. Prickett ve M.P Elliot."Quality Costing: A Study Of Manufacturing
Organizations.Part 1: Case Studies And Survey “, Total Quality Management , January, 1999, s.86.
88 Resat Karcioglu. “Toplam Kalite Y6netiminde Faaliyete Dayali Maliyetleme Ydnteminin
Kullaniimas!”, Muhasebe ve Denetime Bakig, Ocak, 2001, (kalite), s.10.

8 patricia A. Faoro.” Quality-Key To Success” Credit World, Nov/Dec 1992,s.25.
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onemlisi muisteri memnuniyetsizliginin azalmasi ve sonucunda olusan imaj

kaybinin énlenmesidir®.

Dr.Jim Knapton 1993 yilinda giyim endustrisinde asirt maliyetlerin en buyuk
kaynaklarinin kalitesizlik oldugunu tespit etmislerdir’’. Genellikle satislarin her bir
dolarinin yirmi bes cent veya daha fazlasinin dislik kalite seviyesinden
kaynaklanan maliyet oldugu fikri mevcuttur®. Bu maliyetlerin azaltiimasi veya
ortadan kaldiriimasi icin en saglikli yol kaliteyi arttirmaktir. Kalitenin arttiriimasi

basli bagina bir sireg, bir felsefe, bir sistem gerektirir.

Kurumlar artik “ne Uretirsek onu satariz” anlayisini terk edip, “musterinin
istediklerini  Uretmeliyiz” anlayisini  benimsemek zorundadirlar.  Musteri
memnuniyetini saglamanin tek yolu beklentileri dnceden saptamak ve uygun
grin\hizmeti hizli, kaliteli, uygun fiyata ve verimli bir bicimde (iretmektir®.
Mdusterileri memnun etme ve slregleri iyilestirmenin daha ileri boyutunda yenilik
yapilmalidir. Yeniligin buradaki anlami; misterinin isteyemeyecegi, hatta mimkin
olabilecegini bile hayal edemeyecegdi Urin\hizmetleri tam zamaninda, kusursuz
olarak sunmaktir. Bu da ylksek seviyeli kaliteli hatta bazi kaynaklarda “yaratilan
kalite “olarak ifade edilen kalite kavramina girer ve rekabetin en énemli silahidir®.
Rekabet glciunin Ustinligl, rakiplere kiyasla kalite, maliyet ve hiz Gstlnlaga ile

saglanir. Bunu asagidaki gibi basit bir sekille anlatabiliriz*:

Sekil 8: Rekabet Glicu

KALITE

MALIYET YUKSEK REKABET GUCU

HIZ

Kaynak: Kavrakoglu,(Cep) s.9.

% ibrahim Kavrakoglu. Kalite Cep Kitabi, Kalder Yayinlari 3, istanbul, 1997,( Cep) s.5.

" Tom Mason.” Too Small for TQM? Look Closely!”. Apparel Industry Magazine, Sep
01,1995,s.186.

92 Jerry Bowles, Joshuna Hammond. “Quality Is Not Enough” Corporate Board, Nov/Dec 1991, s21.
% Alpaslan $.Gormus. “Kalite Ve Verimliligin Es Zamanli Saglanmasinda
Kiyaslama(Benchmarking)’Afyon Kocatepe Universitesi, Sos. Bil. Ens.Dergisi, cilt:1, Sayi:1, Mart
1999, s.22

% Charles N.Weaver. Toplam Kalite Yonetiminin Dért Agsamasi, Cev. T. Birkan, O Akinhay, Sistem
Yayincilik, istanbul, 2000, s.XII.

% Kavrakoglu ,(Cep).s.9.
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Kurumlarin émri, maliyet, karlilik ve iyi imaj olusturma konularinda da
rekabet avantaji saglanabilmesi igin kalite vazgecilmezdir. Kalite, pazar payini ve
kar marjini dogrudan etkilemektedir. Kalite fiyatla yer degistirmistir. Zorlu rekabet

sartlarinda kalitenin stratejik 65nemi daha da artmistir™.
1.3.5 Kalite Kontrol

Buglin birgok kurum Kkaliteli GrGn\hizmet Uretemedikleri icin, piyasanin
durumu iyi olmasina ragmen kar edememektedirler. Bunun en 6énemli nedeni kalite
ile ilgili sorunlarin Grin\hizmet Uretildikten sonra tespit edilmesidir. Kalite kontrol
faaliyeti, Uretim sonrasi kusurlu isi ortaya ¢ikaran bir kontrol faaliyeti degil, daha
genis capli ele alinarak, kalite 6zelliklerinin hedeflenen sekilde basariimasina

yonelik olmalidir. Kisacasi kalite, triiniin degil, misterinin geri gelmesidir®”.

Japon kalite kontroli yo6netimde bir dislince devrimidir. Yonetim
konusunda yeni, bir dusinislu gobsteren bir yaklasimdir. Kalite kontrold bir
organizasyonda mdugsteriyi her bakimdan tam olarak tatmin edecek Uretimi
saglamak igin gesitli gruplar tarafindan kalitenin devami ve gelisimi konusunda
harcanan ¢abalari koordine eden bir sistemdir. Kalite kontrolu en iyi kalite i¢in degil

en ekonomik kalite icin yapilir®®.

Japon endustriyel standartlari (JIS) kalite kontrolli sdyle tanimlar:
“TUketicilerin gereksinimlerini kargilayan kaliteli mal ve hizmetleri ekonomik olarak
Ureten Uretim yontemleri sistemi. Modern kalite kontrol istatistiksel yontemlerden
yararlanir ve genellikle kalite kontrol olarak adlandirilir’®®. Etkin bir kalite kontrol
sistemi'®:

- lyi belirlenmis bir amaca, ( 6rn: kullanim icin uygunlugun belirlenmesi)
- Amacin nitelenmesine, ( 6rn: standart veya 6zellik)

- Amaca ulagsmak icin bir plana, ( insan, hammadde, makine, methot vs.)
- Plan-Yo6netim iligkisi kiyaslamasina,

- Geriye donlsumlu bilgi sistemine ihtiyag duyar.

% jsmail Efil. Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi. Alfa Yayinlari,
istanbul, 1999, s.3

o7 Kovanci, s.4

%8 Karayalgin, 1986,s.247

% |shikawa, 1995,5.46

100 Kovanci, s.4
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Sekil 9: Kalite Evrimi

Mikemmellik ve Ozdegeriendime. .. ... - Sosyal Sorumiiuk
Toplam Kalite Yonetimi. . . . ... ... Sireki Galigtinme /\

KaliteKontrdl .................UetimSirecinde

Kalite Muayerenesi ....... Uretim Sorrasi

Kaynak: Ozkan Tutlincl ders notu, 2008, s.9.

Saglikli bir kalite kontrol sisteminde, kurallar ve standartlar kisilere, alicilara
tedarikgilere ve musterilere goére farklilasmaz. Fakindahginin yaratiimasi gereken
unsur, kalitenin Uretim sireci icinde olustugu, Uriinin denetim altina alinmasi ile
olusmadididir. Kalite Kontrol slreci, Uretim performansi ile ilgili plan ve 6zelliklerin
belirlenmesini, standartlardan saplamalarin iyilestiriimesini  6ngorir. Klasik
anlamda “kalite kontrol” teriminin igindeki kontrol sézcugu, neyin yanlis gittigine
bakmak icin yapilan denetim, analizi ve raporlamadir. Glinimuzde ise kontrol, bilgi
edinmek, 6zellikle farklilik arz eden durumlar ve yéntemler hakkinda bilgi edinmek

ve geri beleme yolu ile sistemin siirekli gelisiminin saglanmasi demektir''.

Belirlenmig standartlara baglanmis duzeyde kaliteli mal ve hizmet Gretmek
ancak etkin bir kalite kontrolu ile mumkundlr. Bu yuzden kurumlarin
organizasyonel yapilarinda gerekli degisiklikleri yaparak kontroll sistemlestirmeleri
gereklidir'®. Kalitenin; kurumun tiim bdlim ve galisanlari icin islerinin bir parcasi
haline gelmesi gerekmektedir. Her bdlim kendi alanindaki faaliyetlerden oldugu

kadar kaliteden de sorumlu olmalidir.

1o1 Kovanci, s.4

192 &zkan Tiitiincl, “Konaklama islet.rlnelerinde Kalite Giivence Sistemi Iginde Kalite Maliyetlerinin
Analizi”, Doktora Tezi, Dokuz Eylll Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitlisti, Turizm Isletmeciligi
Anabilimdali, izmir, 1998, s.10
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Sekil 10: Kalite Kontrolii

KALITE Raporda Varilan Kalite ISTENEN
VARILAN * ile Istenen Kalitenin * KALITE
KALITE Kiyaslamasi
Kaliteyi Etkileyen Kaliteyi Etkileyen
Faktorler: Fonksiyonlar

Dizayn «|Urin Gelistirme

imalat islemi «|imalat Muhendisligi

Madde «|Satin Alma

Yonetici Talimatlar) « |Uretim

Digerleri « |Digerlen

Kaynak: “Kalite Kontrol” ihracati Gelistirme Etiit Merkezi,
http://www.igeme.org.tr/TUR/pratik/kalite.pdf, (Erisim:10.05.2007)

Kalite kontrol icin geriye donlik bilgilerin saglanmasi blylik ©6nem
tasimaktadir. Raporlama sistemince verilen bilgiler olmaksizin belli seviyelerde
kalite kontrol zor olmaktadir. Yukaridaki semadan da goérilecegdi gibi geriye dénik
kalite kontrol faaliyetleri ile istenen kalite ile varilan kalite kiyaslamasi
yapilabilmektedir. Genellikle kalite kontrol fonksiyonu dért asamada yerine

getiriimektedir. Bunlar'®:

- Kalite standartlarinin kurulmasi,
- Bu standartlara ne derece uyuldugunun saptanmasi,
- Standartlar digina ¢ikildi§gi zaman gareler aranmasi,

- Standartlarin gelisimi igin planli galigmalar yapiimasidir.

Toplam kalite kontrol, sadece teknik bir kavram degildir. Ust kademenin en
onemli sorumluluklarindan birisi olmasi bakimindan kalite kontrolde tipki Uretim
kontrol, butge kontrol, maliyet kontrol gibi bir sevk ve idare aracidir. Bu bakimdan
bitiin ydnetim alanlarina girer'®. Bu alanda en bilyiik otoritelerden birisi olan
Dr.Juran’nin ifadesine gore, “kalite devrimi” basarisinin %85-90’1n Japonlarin
idaresinin, kalite kontroll is yasaminin ayrilmaz bir parcasi olarak kabul etmeye

intiya¢ oldugunu gérmelerinden kaynaklanmistir.

1% vigit, s.25
104 \/: <:
Yigit, s.26
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1.4 TOPLAM KALITE YONETIMI (TKY)

1.4.1 Kavram Olarak Toplam Kalite ve Yonetim Bakis Acisi

TKY’ni musgterilerin ihtiyaglarini en diastk maliyet ile kurumun degisik
birimlerinde kaliteli Grun yaratiimasi, surdurdlmesi ve geligtiriimesi amaci ile
yapilan cabalarin birlestiriimesi ve koordine edilmesi seklinde tanlmlayabiliriz.105
Toplam kalite, kalitenin standartlara ve spesifikasyonlara uygunluk olarak yapilan
geleneksel taniminin 6tesinde drtinun kullanimi ile ilgilidir. Aslinda toplam kaliteye
ulasilp ulasiimadigini masteri belirler. Toplam kalite igin toplam mdsteri tatmini
gerekmekte olup, bu da kurulus igcinde bélimler, birimler ve fonksiyonlardan olusan
icsel musterilerle birlikte kurulus disi alicilar olarak tanimlanan digsal musterilerin

tatminidir'°.

TKY; amaglarn gelistirmek icin ortam hazirlamak, gelisimi saglayabilmek
icin faaliyetleri formile etmek, gelisimi 6lgmek igin kistas gelistirmek, yonlendirmek
ve bu faaliyetlerin ise yarayip yaramadigini gérmek igin kontrol etmektir. Urlin ve
hizmetlerin sistematik gelisimi icin bir metottur. Satistan sonra tiketiciye hizmeti de
kapsar. TKY’ nin ilgilendigi nokta hem genis tabanli hem de uzun vadeli bir
perspektiftir. Yonetimde ast-Ust iligkisi gbzetmeksizin tim calisanlarin fikrini ve
Onerilerini rahat¢ca soyleyebilecekleri ve tim c¢alisanlarin ydnetimin alacagi

107

kararlara katilabilecekleri bir ortam yaratiimasidir Kisacas! bir ydnetisim

faaliyetidir.

TKY’nin  6nemi, bir organizasyon icindeki tum personeli serbest
birakmasidir. isgilere kontrol yetkisi vererek sorumluluk almalarini saglar. Béylece
kurumun nihai hedefi olan musteri memnuniyetini tim isletme ¢aligsanlarinin
bireysel hedefi haline getirir. TKY yaklagiminda kalite nihai triin sonunda kontrol
ile degil, dretim ile elde edilebilir. Belli bir Gretim surecinden sonra hatah Grlnlerin
aylklanmasi yerine, “ilk seferinde dogru yap” ilkesi ile hatalarin kaynaginda
onlenmesine dayanir'®. TKY Modelinin uygulanabilmesi icin toplam kalite
yénetiminin diger kavramlar ile uyum icinde olmasi gerekmektedir. TKY’nin diger

kavramlar ile iliskisi asagidaki sekilde gosterilmistir.

105 Kovanci, s.13

100N, Peskircioglu, Kalite Yonetiminde ISO 9000 Uygulamalari, Ankara: MPM Yayinlari
N0:620,1997. s.32

1o7 Kovanci, s.13-14

1% Kutlu, s.45
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Sekil 11: Toplam Kalite Yénetiminin Diger Kavramlar ile iliskisi

KALITE GOVENCEST |
[KALITE KONTROL KALITE
l KALITEPLANLAVAS |
[KALITE POLITIKASI I\’
| KALITE YONETIMI | «—— [KALITE IYILESTIRVE |
[FIYAT- ZAVANLAVA|
UZUN VADEDE GLOBAL /
YONETIMSTRATEJISI TUM PERSONELIN KATILIM

\TOPLAM KAUTEYC‘»EHM/

Kaynak: Halis, 2000, s.10

TKY geleneksel yonetimlerden farkli bir “kalite-verimlilik-maliyet-kar”
yaklagimi izler. Kaliteye oncelik verilerek, verimlilik arttirnlacak, maliyetler
dusurllecektir. YUksek kaliteli drtnler, daha dusuk fiyatlarla tlketiciye sunularak
pazar payi ve kar arttirilacaktir. Kalite dogru olarak gelistirildiginde hatalari onler,
dizeltici faaliyetlere gerek birakmaz, net Uretimi arttinr, gecikmeleri ortadan
kaldirir, asin stoklari énler. Kisacasi maliyetleri disdrdigu gibi hiz avantaji da

getirir. Kaliteyi dogru seklide saglamanin temel ydntemi TKY’ dir'%.

TKY bir programlar serisi degil bir yonetim sistemidir. TKY’ nin basgaril
olmasi igin tim organizasyon tarafindan benimsenmesi ve yukaridan asagiya tam
bir kararlihkla uygulanmasi gereklidir. TKY musteri memnuniyetini kardan énce
goren bir sistemdir. Misteri memnuniyeti uzun vadeli karlar getirir, fakat sadece
kara dncelik vermek ancak kisa vadede kazandirir. Bir kurumda TKY stratejisi ve
uygulamalarindan s6z edebilmek icin bazi kavram ve uygulamalarin yerlesmesi ve

sureklilik kazanmasi gereklidir. Bunlar'™:

- TKY uygulayan kuruluglar musteri odakh olup, esas olan miusterilerin
ihtiyaclarinin karsilamalidir. Bu nedenle hizla degisen musteri tercihleri,
zevkleri ve beklentileri karsisinda uyum yeteneklerini gelistirmeleri

gerekmektedir.

1% vigit, 5.58-59
"OM. Tekin, Toplam Kalite Yonetimi, Glinay Yayinlari, Konya, 2002, s.127-128

37



- TKY uygulayan kurumlar Uretilen mal ve hizmetleri ile isletme slreglerini
iyilestirerek calisanlarin kisisel gelisimini saglamahdir.

- TKY uygulayan isletmeler tim c¢alisanlarin katihmini saglamaldir.,

- TKY uygulayan igletmeler kalite kulturinu gelistirmek ve kalite saglama
uygulamalarina hiz kazandirma amaci ile 6grenilenlerini diger kurumlarla

paylasmalidir.

TKY’ nin kurulugsunu gdsteren dort ana eleman vardir. Bunlar; insan, surekli

gelisim, siirec ve musteridir'"":

1- insan- Hedef, insanlara yetki vererek ekip calismasindan en uygun

sonuglarin elde edilmesini saglamaktir.

2- Siirekli gelisim-Problemlerin ana nedenlerini bulmak igin” Nigin?”
sorusunun bes defa sorulmasiyla verilen cevaplar cergevesinde uygun
kararlar verilebilmesine yardimci olacak bilgilerin toplanmasi c¢alisanlara
ogretilir. Surekli gelisme, kalitenin temel prensiplerini olusturmaktadir;
Planla, uygula, kontrol et, devam et veya degistirr Bu ¢evrimin

tekrarlanmasi, mikemmelligin hi¢ bitmeyen arayisidir.
3- Siire¢ -Kalite Gelistirme Sureci, musteri ihtiyaglarini bir spesifikasyon
surecine donustirmek icin adim adim uygulanan bir prosediri

tanimlamaktadir.

4- Misteri — TKY’ deki birinci odak noktasI misteri ve misteri memnuniyetidir

", Simsek, Kalite Yonetim, istanbul: Marmara Universitesi Yayin No: 584, 1998, (kalite) .90
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Sekil 12: Problem C6zme Sireci

ADIM 4 ADIM 1

/ Uygulama ve Durum Analizi
| Degerlendirme

ADIM 3 ADIM 2

Aksiyon Plani Cozum /i
Gelistirme Gelistirme /

4

Kaynak: Usanmaz, s.59

Asagidaki sema Ust yonetimin hayatini surdirebilmesi krizlerin Ustesinden
gelebilmesi icin gerekli is stratejilerini geleneksel yaklagimlar ile gostermektedir.
Sekil13'te goruldigu gibi geleneksel ybnetim tarzinda is ve ydnetim hedefleri
varken arttk TKY yaklasiminda hayatta kalmak icin 6nceden 6Onlem alma

faaliyetleri ve kriz ydnetimi birlikte dikkate alinmaktadir.

isletmelerin ic ve dis misteri memnuniyetini sadlama ve kaliteyi
gelistirmenin tim personelinin gérevi oldugu seklinde dlsiince tarzlarinda basarili
olabilmeleri igin; muisteri memnuniyetini arttirma, firmanin rekabet glcinu
gelistirme, ilk seferde isleri dogru yapma, slrekli gelisim igin calismalar yapma ve

kalite maliyetlerini distrme hedeflerini tespit etmelidirler.

39



Sekil 13: Geleneksel ve TKY Anlayisina Gére is Yénetimi

I v
iS HEDEFLERI iS YONETIMI
Kar Ana Fonksiyon
Nakit akigl Finans
Kisa dénemli Satis
hedefler Uretim

x Personel

Geleneksel Is Yénetimi

Toplam Kalite Yonetimi

HAYATTA KALMA VE KRIZE FARKINDALIK

f |

PAZAR PAYI iS YONEIMI

UST YONETIMIN TAHHUDU

- : — KALITE GUVENCE

MUSTERI TATMINI TUM CALISANLARIN KATILIMI
SUREKLI IYILESTIRME

YENi URUN GELISTIRME

BASKIN REKABET
A

TKY
I

Kaynak: Miyauchi, 1999, s.16

1.4.2 Toplam Kalite Yonetiminde Fonksiyonlar Arasi Yonetim

Deming’in kalite saglamada on dort ilkesinden bir tanesi “Departmanlar
arasindaki bariyerleri yikin”, cagrisidir. Kalite-Maliyet-Termin iligkileri iginde farkh
birimlerin ¢ikarlari arasinda zaman catismalarin olmasi kacginiimazdir. Ornegin
Uretim bolimd daha kaliteli mallarin Uretilmesi yolunda belli durumlarda zaman
faktoriinden 6din verebilirken, satis bélimU sipariglerin zamaninda ulastiriimasi
icin Uretilen mallarin kalitesinden édin verebilir. Uretim balimunin etkinligi Gst
yonetim tarafindan éncelikle Uretilen mallarin kalitesine gére degerlendirilebilirken
satisin etkinligi alinan sipariglerin ve teslimin zamaninda yapilip yapilmadigi ile

degerlendiriimektedir'"2.

"2 Bzel, 5.60
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TKY’ de kalite saglama tim fonksiyonel birimlerin ortak isidir. Kalite
saglama cabalarina tim fonksiyonlar katilmaldir. lyilestirme hedeflerinin
gerceklestiriimesinde kullanilabilen énemli organizasyonel ara¢ fonksiyonlar arasi
yonetimdir. Fonksiyonlar arasi yonetimin hedefi, farkli bélimlerdeki birimlerin ortak

hedefe dogru birlikte galismalarini saglamaktir'".

Fonksiyonlar arasi ydnetim yatay olarak yayilan katilim, koordinasyon ve
karar verme vyeteneklerini buyuk Olgude arttirmayr amaclayan bir yonetim
sistematigidir. Yogun hiyerarsi, sert ast- Ust iligkileri ve raporlamaya dayanan dikey
organizasyon yerine daha basik, yatay olarak yayilan, hiyerarsik basamaklarin
azaltilarak alt kademelere yetki delegasyonunun arttirildi§i yatay organizasyonlar
fonksiyonlar arasi yénetimin daha etkili olarak uygulandigi sistemlerdir'™.Yatay
organizasyonlarda fonksiyonlar arasi sinirlar daha belirsizdir. Tim birimler kalite
hedefleri dogrultusunda bagimsiz karar verebilme yetkisine sahiptir. Bu durum
cabuk karar vermeyi gerektiren durumlarda organizasyona bulylk avantajlar
saglayabilir. Fonksiyonlar arasi yénetimde birimler arasindaki iliskiler ile yatay ve
dikey iletisim kanallarini gosteren Sekil 14’teki gibi yapi organizasyonal etkinligi

arttirmayi hedefler.

Sekil 14: Fonksiyonlar Arasi Yénetim

Uriin Uriin Uretim |Satnalmal imalat Satig

) _|Endustiy| - etim Satin
Mihendisl el . .
ik Tasanm Planlama| Alma [Fabrika A Yurtici
Uretim | Kontroli [Fabrika B| Yurt digi

Planlama | Deney T Satinal
Tasanm | T@sanm |Satinalma

wre| e | e | 6 | e | 9 | @

MALYET ®

TERMIN
MI-PC'I'AR}
DAGITIM

[YILESEN
FONKSIY ONLARARASI

Y Y h
IYILESEMN FOMNKSIYONEL YONETIM

® Giicli iligki
O Zayif lligki

Kaynak: Ozel, 2003, s.61

113H[js.eyin Yumak, “Toplam Kalite iginde Yonetimin Rolii”, Kalder Once Kalite, Nisan 1994, Yil:2,

Sayi1: 7, s.31
T4N. Oguz Babiiroglu , “Toplam Kalite Sonrasi Sifir Hiyerarsi”, TUsiad Gorig, Kasim 1993, Sayi:12,
s.38
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1.4.3 Kalite Gelistirmede Olgme Araglari

Neyi ne kadar iyilestirecegimizi bilemeyecegimiz icin dlgulemeyen seyler
iyilestirilemez. Toplam Kalite Ydnetiminde; sistemde gelisimin saglanabilmesi igin
O0lgme ve degerlendirme cok onemlidir. Dogada mevcut olan degigkenlik Uretim
sirasinda da birgok formda ortaya gikmaktadir. Olgiim yolu ile degiskenliklerin
nerelerde meydana geldiginin saptanmasi, Uretim surecinden degiskenliklerin
azaltilarak kalitenin artirimasi yolunda énemli ipuglari saglar. Olgme sonucunda
elde edilen verilerin istatistik metotlarla yorumlanarak nedenlerinin arastiriimasi
gerekmektedir. Nedenler tespit edildikten sonra problem ¢ézme teknikleri ile kalici
¢ozUmler uUretiimeye calisilir. Ishikawa’ya goére isletmede calisilan karsilasilan

115

sorunlarin %95 ‘i basit istatistiksel teknikler kullanilarak ¢ézimlenebilmektedir' ™.

En c¢ok kullanilan tekniklerden érnekler asagida aciklanmistir.

1.4.3.1 Pareto Diyagramlari

Pareto diyagramlari en buylkten en kiglige dogru siralanan barlardan
olusan bir grafiktir. Her bar bir sorunu goésterir. Her sorunun, toplam sorun Gzerine

etkisinin ne oldugunu agikga gdsteren bir tekniktir''®

. Yonetim tarafindan iyilestirme
karalarinin alinmasi genellikle zordur, pareto analizi verileri tasnif eder ve karar
almayi kolaylastinir.'” Unlii iktisatci Pareto yapti§i arastirmalarda isletmelerde
stoklara bagli paranin  %80’inin drlnlerin  %20’sine iliskin oldugunu tespit

etmistir''®.

Pareto’nun bu tespiti bugtin 80.20 kurali olarak bilinmekte ve problemlerin
kaynaklarinin % 80’inin tum problemlerin %20’sini olusturan basit nedenleri
ortadan kaldirmakla ¢dzimlenebilecedi 6ngdrilmektedir. Problemin ana

119

nedenlerinin belirlenebilmesi amaci ile kullaniimaktadir En onemli sorun

Uzerinde odaklanilarak zaman kaybini énler.

"5 Bzel, .62

"% Titiinct, s.88

"Selami Ozcan, istatistiksel Proses Kontrol Tekniklerinden Pareto Analizi ve Cimento
Sanayiinde Bir Uygulama” Cumhuriyet Universitesi, I.I.B.F. Dergisi, Cilt 2, Sayi:: 2 s.152
http://public.cumhuriyet.edu.tr/~sozcan/pareto.pdf ( Erisim: 10.02.2008)

8 Bzel, 5.62

"9 Bzel, 5.62
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Sekil 15: Pareto Diyagrami
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Kaynak: Ozcan, (Erisim 10.02.2008), s.156

1.4.3.2 Sebep Sonug¢ Diyagrami

Sorunlar ve sorunlarin potansiyel nedenleri arasindaki iliskiyi gOsteren
tekniktir. Sorunun ana nedenini saptamada yardimci olur'®. Problem hakkinda
tum bilinenler ortaya konarak, bilinmeyenlere dogru sistematik bir yaklasim ile
problemin ¢6zimul saglanmaya calisilir. Probleme neden olabilecek sebepler;
insan, makine, malzeme, yéntem ve cevre olarak belirlenmistir. Literatirde buna
7M (Man, Machine, Material, Method ve Medium, Mesurability, Management)

121

denilmektedir'“’. Bu belirlenen ana nedenlere yan nedeler eklenmeye calisilarak

problem nedenine kadar inilmeye c¢aligilir.

120 Ttiined, 83

2 fiknur Cavusogdlu, “Modern Kalite Yonetim Sistemlerinin Endustriyel Uygulamalarinda Proses
Performanslarinin Degerlendirilmesi ve Siirekli lyilestirimesi”, Doktora Tezi, Yildiz Teknik
Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisii, Istanbul, 2006, s.44
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Sekil 16: Sebep- Sonug¢ Diyagrami

Makine Malzeme Cevre Yoénetim

insan Yéntem Olgme

Kaynak: Cavusoglu, 2006, s.44

1.4.3.3 Sureg Yeterlilik Analizleri

is stireclerinin miisterinin gereksinimlerine yanit verip vermedigini analiz
eden bir tekniktir. Oncelikle musteri gereksinimleri belirlenir ve bu gereksinimlere
gobre hedefler belirlenerek isletmenin is slreci bu hedefler ile istatistiksel olarak

karsilastirilir.'®

1.4.3.4 Histogramlar

Bir olayin olug sikligini gostermek, belirlenen zaman araliginda

tanimlanan problemin daha sik meydana gelip gelmedigini hesaplamak igin

123

kullanilir'=®. Kisaca, suregte yer alan drin\hizmetin, isletmenin ihtiyaglarina ne

derece uydugunu gdstermeye yardimci olan grafiktir'?,

Histogramda belli bir
Olclinin kendi igindeki dagihmi gosterilir. Her histogram sadece bir tek 6zelligi

dlcmektedir'®®. Degisim miktari ve sapmalarin gériinmesini saglar'?°.

122 Tjtiinci, .90

123 Cavusoglu, s.43

"> Tltiincu, .87

125 Besim Akin, Erkan Oztirk, “istatistiki Proses Kontrol Tekniklerinin Bilgisayar Ortaminda
Uygulanmasi”’, Ekonometri Dernegi Bildirileri,2005 s.4
http://www.ekonometridernegi.org/bildiriler/o7s1.pdf ( Erisim: 05.05.2007)

126 Cavusoglu, s.43
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Sekil 17: Histogram

sed. Dewv = 97
Mean = 03
N = 474,00

5

\qfa_,\‘:JQ\‘:q,\‘{%\‘{%\'% f:‘% s .f% {% .3% %%
NORMAL
Kaynak: Akin ve Oztiirk, 2005, s.9

1.4.3.5 Beyin Firtinasi

Farkl fikirlerin Uretilmesi igin grup halinde yapilan oturumlardir. Bu
oturumlarda kisa sire iginde degisik ¢6zim dnerilerine ulasilabilmektedir. Herkesin
fikri tek tek alinarak fikirler yazili hale getiriimekte, daha sonra bu fikirler olabildigi
Olclide birlestiriimektedir. Bdylece konu Uzerinde yeni ¢dzUmlerin Uretiimesi

saglanmaktadir'®’.

1.4.3.6 igsel iligki Grafigi

Birbirleri ile iligkili fikirleri organize ederek fikirler ile kalite artirrminda dnemli
etkisi olabilecek noktalari birbirleri ile iliskilendirmektedir. Her bir fikre bir daire
cizilir ve birbirleri ile bagl olanlar oklar ile gosterilir. En fazla iliskide bulunan fikir

tizerine odaklanilir'?®,

27 Titiined, s.80
128 Titiine, s.88
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Sekil 18: icsel iliski Grafigi

Kaynak: Tutlincu, s.88

1.4.3.7 Kiigiik Grup Faaliyetleri

Uygulama sekli ile kiiciik grup faaliyetleri, belli amaclari, belli yéntemleri ve
belli disiplinleri olan grup calismalaridir. Gondillilik ve disiplin bu faaliyetlerin en

onemli iki 6zelligi olarak belirginlik kazanir'?®.

Sistemdeki belli akakliklarin giderilmesi veya sistemin iyilestiriimesi amaci
ile calisan gruplar, bireylerin kolayca kesfedemedikleri noktalari daha iyi tespit
etmekte ve daha etkin ¢Ozimler Ureterek  kalici iyilestirmeler
gerceklestirmektedirler. Kiguk grup faaliyetleri galisma amaglari dogrultusunda
sifir hata gruplari, teorik tartisma gruplari, éneri gruplari, is glvenligi gruplari,
verimlilik gelistirme gruplari, hedefler ile ydnetim gruplar, kalite gelistirme
cemberleri veya diger bir¢cok sekilde olusturulabilir. Kiigik gruplar icinde en populer
olan kalite gemberleridir. ilk kez Ishikawa ve galisma grubu tarafindan 1962 yilinda
ortaya atilan ve kalite problemlerini ¢ozmeyi ve sirekli gelismeyi hedef edinen
kalite ¢cemberleri ginimuizde birgok kurulusta yaygin olarak uygulanmaktadir.

Coziimlerin uygulanmadan énce (¢ faktér géz éniinde bulundurulur'™®;

1. Cozimun getirecedi faydanin buyukliga,
2. C6zUmin fayda-maliyet orani,

3. C6zimuln devreye girme hizi,

129 Ozel, 5.66
130 Ozel, s.67
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1.4.3.8 Oneri Sistemi

Toplam Kalite Yonetiminin insana birinci derecede deger veren katilimci
ybnetim anlayigi ile organizasyonun tum birimlerinden gelecek &neriler karar
verme surecinde buyuk 6énem tasimaktadir. Sadece rakamsal iyilestirmelerle ilgili
degil sosyal iyilestirme ve gelistirmelerle ilgili dneriler de ¢alisma bariginin saglanip

glclendiriimesi agisindan dikkate alinir™",

Sekil 19: Oneri Formu

AD-SOYAD/SICIL NO BOLUMU MEVKISI
KONU:

ONERI SEBEBI

ONERI

Oneri Sonucu Saglanacak Kazanimlar Yo6netimin Oneri Hakkinda

Degerlendirmesi

1)
2)
3)
4)
5)

Kaynak: Ozel, 2003, s.65

Oneri sisteminde kisilerin yaptiklari is (izerinde disiinmeleri saglanmaya
calisiirken bazi Onerilerinin uygulandigint gérmek calisanlarda sayginhgi ve
O0zguveni arttirmakta, motivasyonu gelistirmekte ve yeni Oneriler icin is Uzerinde
daha detayli diisiinmeye sevk etmektedir. Oneri sistemlerinin en ¢ok kullanildig
Japon sirketlerinden Matsushita ‘da 1985 yilinda ¢alisanlardan alti milyondan fazla
Oneri gelmistir ve kisi basina disen 6éneri sayisi 16.821 gibi inanilmaz rakamlara
ulasmaktadir. Oneriler belli bir sistematige gére, belli neden-sonug iliskilerini iceren

formal yapilardir. Genellikle hazir formlari bulunur (Sekil 19)"%.

13 Ozel, 5.65
182 Ozel, s.65
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1.4.3.9 Kalite Fonksiyon Yayilimi

Kalite Fonksiyon Yayilimi (QFD/Quality Function Deployment), ilk olarak
1972 yilinda Japon Mitsubishi firmasi ile baslayip, 1984’den sonra da ABD’de

incelenen ve kullanilan tim diinya da kabul géren bir kalite teknigidir'>>.

Kalite yayilimi, musteri ihtiyaclarini kalite ihtiyaclarina donustirme, dretilen
bir Grln icin tasarim Kkalitesini belirleme ve her parcanin Kkalitesi ile sire¢
elemanlari arasindaki iligkileri sistematik bir sekilde yaymaktir. QFD bir ara¢ dedil,
bir kuruma, diger teknik araclarin birbirlerini destekleyecek ve tamamlayacak bir
planlama siirecidir'®. QFD teknigi, tiiketici, arastirmaci ve mihendislerin farkli
dillerde, kendine has anlatim ve anlayis tarzlarinin birlestiriimesi ihtiyacindan
dogmustur. Ornegin bir ev haniminin elleri yaglandirmayan bir cilt kremini anlatis
sekli ile mihendisin anlatis ve anlayis sekilleri farklidir. TUketici gereksinim ve
beklentileri tasarimcilarin anlayabilecegi sekilde teknik dile aktariimalidir. QFD,
satis, tasarim ve Uretim 6geleri arasinda tlketici odakli bir uyumun saglanabilmesi
igin iletisimi kolaylastirmakta ve bu iletisimin etkinligini arttirmaktadir. Yanlis
anlama ve yanlis aktarmalari 6nleyen teknigi ile zamandan yapilan énemli tasarruf,

arastirma ve gelistirme calismalari icin kullanilabilmektedir'*°.

1.4.3.10 Kiyaslama

Kiyaslama teknigi 1970’lerde adlandirildiysa da uygulamalar ¢ok eskilere
birka¢ ylzyll 6ncesine uzanmaktadir. Askeri hiicum planlarinin geligtiriimesinde,
dusman kuvvetlerinin glcu hakkinda istihbarat toplayarak karsilastirmak ve bu
analiz sonucunda taktik ve strateji olusturma yontemi, kiyaslamanin tarihsel
gelisimine verilebilecek en anlamli érnektir. Benchmarking tekniginin yonetim bilimi
alaninda gelismesine onciulik eden kisi Amerikali Robert C.Camp’ dir. R.Camp.
ABD’de cesitli sirketlerde deneyimi olan bir yonetim uzmanidir. Dinyaca Unld
Xerox adh firmada calistigi yillarda, organizasyonel performansin artirilmasi icin

“Benchmarking” teknigi tizerine yogun calismalar yapmistir'>®.

'3 Emin Giilcii ve Yusuf Ulcay, “Kalite Fonksiyonu Yayilimi ve Bir Uygulama”, Uludag Universitesi

Miihendislik-Mimarlik Fakiiltesi Dergisi, Cilt 7, Sayi 1, 2002, s. 71

34 Giilcii ve Ulcay, s.72

35 &zel, .68

138 jzmir Ticaret Odasi Kaynaklari, http://www.izto.org.tr/NR/rdonlyres/B942DEAC-917E-4200-81F5-
2D065174DF75/4115/bench.pdf ( Erisim: 23.02.2007)
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1.4.4 Toplam Kalite Yonetiminin Uygulamaya Konulmasi

Toplam Kalite Yonetiminin igletmelerde uygulamaya konulmasi igletmelerin
doért asamadan gecmeleri ile gerceklesebilmektedir. Bu asamalari asagdidaki gibi

kategorize edebiliriz'®’.

a)Geleneksel Yonetim Asamasi: Geleneksel asamada olan isletmeler,
genellikle otoriter ve dikey hiyerarsik yapida organize edilmiglerdir. Sadece
tretmek ile ilgilenmektedirler. Musteri tatmin ve beklentilerine énem

vermeyerek, Urettikleri Grlin ya da hizmetlerin satiimasini beklemektedirler.

b) Misteri Odakhlik Bilinci Asamasi: Musteri istek ve gereksinimlerine 6nem
vererek, isletmede sikayet bolima olusturulmaktadir. Musteri bilinci
olusurken, musteriye yoénelik hatalar 6nlenmektedir. Fakat isletmeler,
masteri memnuniyetinin saglanmasinin, yalniz sikadyet departmanlarinin
olusturulmasi musterileri birebir ilgilenen giler guzlli ¢alisanlarinin olmasi
ile saglanamayacagini gorerek, bir sistem dahilinde yapilmasinin ve

sureclerinde surekli iyilestiriimenin gerektiginin farkina varmaktadir.

c)iyilestirme Asamasi: Ust yoénetim diizeyinde kalite  kurulu
olusturulmaktadir. Bu kurul, sireclerden en 6nemli olanlari saptamakta ve
surekli iyilestirme saglamak amaci ile kalite takimlari olusturulmaktadir.
Surekli iyilestirmenin igletme KkultirG icinde temelini atarak, kurulus

tarafindan bir yasam bicimi olarak kabul edilmesini saglamaya c¢alismaktir

d) Yenilik asamasi: Son ve en zor asamada ise, isletmeler, yaraticilik
glglerini kullanarak; en yeni hatta musterilerin hayal etmelerinin dahi gig¢
oldugu ve gereksinimlerini maksimum derecede karsilayacak, musteri
memnuniyetini en Ust seviyeye tasiyacak olan mal ve hizmetleri Uretme

diizeyine gelmek zorundadir'®.

7 Yildiz, 5.35
%8 Weaver, (Cev: Tuncay Birkan), s.3
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BOLUM 2
iISLETMELERDE SISTEM YAKLASIMI OLARAK ISO 9001: 2000 KALITE
YONETIM SISTEMi VE SUREG YONETIMI

“ Kalite stireci, birbirine paralel, birbirine sarilmig iki soruya yénelir:” Dogru
seylerimi yapiyoruz?” ve “Seyleri dogru mu yapiyoruz? ”

Towsend ve Gebhardt
2.1 SISTEM YAKLASIMI, DOGUSU VE TARIHGESI

“ Sistem,” birbirine bagiml olan iki veya daha ¢ok parca veya alt sistemden
olusan, calisma 6zellikleri ile belirli bir siniri olan ve diger sistemlerden ayirt edilen

dis gevre ile iliskisi olan érgiitlenmis ve béliinmez bir bitiindir'.

Sekil 20: Sistem Yaklagimi

Sermaye Mallar
Insan Giicl

Materyal

DONUSUM SISTEMI
(HIZMET\MAMUL URETIM SURECI)

Makine

Hizmetler
Ydnetim

AmMmr—o0x—o
AP>r—=X—«0

A A A

»
P

GERI BESLEME

Kaynak: Akat, Budak ve digerleri, 1994, s.86.

Yirminci yuzyilin baslarinda isletmeler gbézden gecirilirken verimlilik bir
sorun olarak goértlmekte ve organizasyonlarin amaglarina neden ulagsmadiklari
disunidlmekteydi. Sistem kavraminin 6nemi “beseri iliskiler” (insan iligkileri

yaklasimi) hareketinin baslangi¢ noktasini teskil eden hawthorne arastirmalari ile

39 jiter Akat, Gonll Budak ve digerleri, isletme Yonetimi, Beta Basim- Dagditim, Istanbul, 1994, .85
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anlasiimistir. “sistem yaklasimi” veya “genel sistem teorisi”, 19. ylzyilin basinda

sekillenmeye baslamistir™.

2.1.1 isletmelerde Yonetim Anlayisina Goére Sistem Yaklagimi

Sistemleri dogru uygulayabilmek bir yonetim yetenedidir. Yoneticiler
kurumlar karmasiklastikca bu yetenege fazlasi ile ihtiya¢c duyarlar. Kurumun
sistemini anlamak caliganlara kuruma yaptiklari katkinin ne oldugunu bilme imkani

taniyacaktir'’.

Kurum sistemini tim g¢alisanlarin anlamasi butune bakmayi saglayacaktir.
Bunu eski bir Hint hikayesi ile anlatabiliriz. Hintler karanlik bir ahira bir fil getirip,
halka gostermek istemisler. Fili merak edenler ahira girmis ve birisi hortumundan
tutarak “ fil bir oluga benzer” demis; bagska birisi kulagini tutarak “fil bir yelpazeye
benziyor” demis; bir baskasi ayagini tutmus ve “fil bir direge benziyor® diye

bagirmis, digeri sirtina dokunmus ve “fil bir taht gibi” diye seslenmistir'*?

. Dolayisi
ile her Ggl de filin farkh bolimlerine dokunduklari i¢in dokunduklari kisma bagh
olarak fili farkh algiladi. Higbiri fili algilayamad diyebiliriz. Ugli de kendince dogru
soyluyordu fakat dokunduklari sey tamamen farkl bir seydi ve ayniydi. Bitln
parcalardan farklidir diyoruz ya fonksiyonel bakis acisini da bu sekilde ifade
edebiliriz. Yoneticiler ve galisanlar tum kurum sistemini gormekte zorlanirlar ve
cogunlukla kurumlarina kendi ¢alistiklari bolimden bakarlar. Kurumlar buytdikce
kUresellesir uzmanlagsma artar. Uzmanlasma dizeyi yiukseldikge calisanlar kendi
faaliyetlerinin gevreledigi is ortamini isin merkezi olarak goérirler ve tim sistemi

yani “fili” gérmek zorlagir'®.

Sistemin temel 6zellikleri ile organizasyon birimleri arasinda iligski kurulabilir.
Sistemin tanimini birbirlerine bagimh iki veya daha ¢ok parga veya alt sistemden
olusma sekli ile isletmenin satin alma, finansman, Uretim, pazarlama gibi
fonksiyonel birimlerine benzetebiliriz. Her isletmenin belirli faaliyet sinirlari vardir

ve bir sekilde dis ¢evre ile etkilesim durumundadir.

4%y &netim Sistemlerinin Geligimi” , (Ders notlarr)

http://www.ozyazilim.com/ozgur/marmara/orgut/sistem.htm (Erisim: 03.02.2008)
" Mehmet Emin Atalar, “Isletmeleri Amaglarina Ulastirmada Is Siiregleri Sisteminin Olusturulmasi ve
Gelistirme Onerisi”, Doktora Tezi, Uludag Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitlis(, isletme Ana bilim
dali, Bursa, 2006, s.9
%2 Mesut Dogan, “Lieberg Fici Deneyi ve Siire¢ Yonetimi”, Once Kalite Dergisi, Kalder Yayinlari,
E%anbul, sayl: 124, 2008, s.74

Atalar, s.9
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Yénetimde sistem yaklasimindan, tim yonetsel faaliyetleri ve bu faaliyetlerin

gerceklestirildigi ortami bir biitiin olarak inceleyen yaklasim anlasiimaktadir'*.

James A. Sonn, sistem kavramini belirlenmis bir amaci gergeklestirmek igin
etkilesimli parcalarin ortak faaliyeti olarak tanimlamistir™®. Kurumlarda is olarak
tarif ettigimiz her sey bir sistemin pargasidir. Sistem pargalarina; satig, pazarlama,
insan kaynaklari, lojistik, sevkiyati ornek verebiliriz. Bahsettigimiz bu pargalarin
birbirleri ile etkilesimsiz olarak faaliyet gdstermesi imkénsiz iken, en az etkilesim
gosterdikleri faaliyete fonksiyonel yonetim denilmektedir. Kurumlarda pargalar bir
araya getiren; gruplar arasi etkilesimler, takim galismalari, sistemin prosedurleri,
kurum politikalari ve tim bunlarin birlikte hareket etmesidir. Kurumlarin amaci
deger yaramaktir. Degeri tum paydaslarina yaratmaktir. Kurum caligsanlarina

maas, sahip ve ortaklarina kar, miisterilerine ise memnun etmis {riin ve hizmet'.

Departmanlar arasinda kritik iligkiler ve bagimlliklar yer almaktadir. Firmada,
Uretim ve insan kaynaklari departmanlarinin igletmenin Uretim igin gerekili
Ozelliklere sahip yeterli sayida galisaninin olmasi konusunda birlikte galismalari
gerekmektedir. Satinalma ve Uretim departmanlari ise, Uretim igin gerekli olan
hammaddenin akigini birlikte planlamalidir. Hammaddenin fazla olmasi, maliyetli
olacak, nakit baglanmasina neden olacak ve stoklar olugacaktir. Tam zamaninda
uretim ( Just- In- Time ) gibi yeni sistemler, Uretim ve satin almanin karsilkli
bagimlihginin yapisini degistirmis ve koordinasyon c¢ok daha kritik olmustur.
Koordinasyon eksikligi, fazla mesai yapan iscilere, malzemenin tikenmesine,
hatali UGrdnlerin Uretimine, sipariglerin zamaninda yetistirilememesine, musterinin
memnuniyetsizligine ve kazanc kaybina neden olmaktadir™’.

Sistemin iki karakteristik 6zelligi vardir. Btlnllk, sistemin igleyen bir batin
olarak dusunulmesidir. Sistemin herhangi bir yerinde gerceklesen bir degisiklik,
sistemin timinin etkilenmesine neden olur. Degisimlerin herhangi bir birimi

etkilemesi durumunda, organizasyonun her bir biriminin performansi dikkate

144

145 Akat, itler; Budak ve digerleri, s.87

James A. Sonn, Information Technology in Business- Principles, Practices and
ngortunities, Printice Hall International Edition, 1995, s.19

145 Smith W. August, Management Systems: Analyses and Applications, CBS College Publishing,
New York, 1982, s.44

7 “y5netim Sistemlerinin Geligimi” , (Ders notlari)
http://www.ozyazilim.com/ozgur/marmara/orgut/sistem.htm (Erisim: 03.02.2008)
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alinmahdir. Sinerji, sistemde calisan parcalarin karsilikli etkilesimi anlamina
gelmektedir. Bir organizasyonda birbirini etkileyen pargalarin toplami, bunlarin ayri
ayri ¢calismasi durumunda olusacak etkiden daha blyuk bir etki yaratir. Genel bir
tanimlama ile 2+2= 5 seklinde ifade edilebilir. Sistemin her bir pargasi gorevini

gerceklestirirken diger parcalarin da performanslarini arttirmaktadir'*®.

Sistemin en 6nemli 6zelligi pargalari arasindaki etkilesimdir. Tim sistemlerin
149,

asagidaki ortak 6zelliklere sahip olmasi gereklidir **:
- Bir sistem pek ¢ok farkh 6genin birlesmesinden olusur.
- Sistemin 6geleri birbirleri ile iliskili, etkilesimli ve birbirlerine baghdir.
- Tum pargalarin ortak bir amaci vardir. Bu amaca ulasmak igin birlikte
caligirlar.
- Sistem dizenli ve uyumlu bir sekilde galisir. Kendi iginde gelismez.
- Sistemin 6geleri sistemin parcalandir. Sistemin 6gdeleri, bagimsiz olarak,

sistemin amaci icin bir sey ifade etmezler.

Sistem teorisine gore, isletme dinamik, agik, karmasik ve amag¢ odakh bir
sosyo- teknik sistem olarak tanimlanmistir. isletmenin fonksiyon alanlari da
sistemin alt sistemlerini olusturmaktadir. Fakat bu departmanlarin karsilikl
koordinasyonu sonucunda organizasyonlar amaglarini gergeklestirebilirler. Sistem
yaklasimi ile olaya bir butin olarak bakma amaglanmistir. Boylece, birimler
arasindaki iliskiler gorilecek ve gereksiz islemler ortadan kaldirilabilecektir.
Sonugta, birimlerin tek tek iyi bir sekilde ¢alisiyor olmasi, bir bitlin olarak ele

alindiginda sorun olmayacagi anlamina gelmez'*.

Yonetim Sistem Yaklasimi, yonetim problemlerinin ele alinmasinda kullanilan
onemli yollardan birisidir. Organizasyonu tek bir amaca sahip birbirleri ile iligkili bir
grup olarak ele alir. Bir kisimdaki bir faaliyet digerlerini de etkilemektedir ve
yoneticiler parcgalar ile tek tek ilgilenemezler. Bunu sdyle anlatabiliriz, Gretimde bir
sorun ortaya ciktigi zaman bunun ¢ézilmesinin satis faaliyetini etkilemeyecegini

disinmek yanlis olur. Sistem yaklasimini kullanarak, problem ¢bézmede

8 yonetim Sistemlerinin Geligimi” , (Ders notlarr)

http://www.ozyazilim.com/ozgur/marmaral/orgut/sistem.htm (Erisim: 03.02.2008)

%9 paul P. Siegert, Systems and General Management, American Management Assosiation,
Amerika, 1972, s.1

130 “y5netim Sistemlerinin Gelisimi” , (Ders notlari)
http://www.ozyazilim.com/ozgur/marmaral/orgut/sistem.htm (Erisim: 03.02.2008)
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yoneticiler, organizasyonu dinamik bir butin olarak incelemeli ve kararlarinin
etkilerini 6ngdérmeye calismalidirlar. Yoéneticiler sistem yaklagsimini kullanarak
kendine 6zglu problemleri ¢bzmezler. Bunun yerine, yonetim fonksiyonlarini (
planlama, organize etme kontrol ) kullanarak birbirleri ile iligkili pargalardan olusan
sistemin butinune mudahale ederler. Bireysel olarak yoneticiler, islerine genis bir
bakis agisindan bakmayi benimsemelidirler. Sistem bakis agisi yardimiyla gesitli
kisimlarin amaglari ve organizasyonun amaglari arasinda ¢ok basit bir sekilde
koordinasyon saglamayi basarabilirler. Yoneticiler, sistem yaklasiminin etkisi ile
olaylari, eskisinden farkli olarak, bir butlin gergevesinde gérmeyi basarmislardir.
Acik sistem dislncesi, yoneticilerin diger i¢csel ve digsal gercekleri g6z 6niinde
tutmaksizin, sadece oOrgut yonetiminin tek yonu ile yetinerek karar vermelerini
engellemektedir. Ornegin, bir ydnetici mal veya hizmet (iretir veya satarken mevcut
kaynak durumunu, teknolojik gelismeleri ve pazarin trendlerini de degerlendirmek

zorundadir'’.

2.1.2 Kalite Gelistirmede Sistem Yaklagimi

Uretime katkida bulunan tim birimlerin bir bitiin olarak ele alinip
incelendigi sistem yaklagimini iginde modern kalite saglama anlayisi,
Uretime(hizmet\imamul) dogrudan veya dolayh katilan tim birimlerin kalitenin
olusmasina da dogrudan veya dolayh katkilari oldugu goérisini savunmaktadir.
“Kalite herkesin igidir” sloganini ilke edinen modern kalite saglama anlayisini
benimseyen tim kalite uzmanlari, sistem 6gesi Uzerinde titizlikle durmaktadir.
Bunun nedenleri arasinda O&lgulebilirlik, izlenebilirlik, tutarlihk, kararhlik, strekli
gelisme, koordinasyon ve iyilestirme faktorlerinin  sistem yaklasiminda
uygulanabilirliginin kolayligi yer almaktadir'>?.

Uretimde(hizmet\mamul) sistem yaklasimin temel amaci sermaye, insan
glcu, materyal, makine ve yonetim girdilerinin harmanlanmasi yolu ile c¢ikt
optimizasyonunun saglanmasidir. Diger bir tanimla bu girdilerin en uygun sekilde
birlestirilip esgiidiimlenerek en uygun ¢iktilarin en uygun kosullarda saglanmasidir.

Bu tanima gore kalite saglamada sistem yaklagimi, politikalarin belirlenmesini, bu

¥1 “ydnetim Sistemlerinin Gelisimi” , (Ders notlari)

http://www.ozyazilim.com/ozgur/marmaral/orgut/sistem.htm (Erisim: 03.02.2008)
152 Kavrakoglu, ( kalite) s.25
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politikalarin yasama geciriimesini, denetim ve dlzeltmelerin zamaninda

yapilabilmesini ve nihayet kaliteyi 6lgebilmeyi gerektirir'>>.

Bagka bir gortise gore anlatirsak, kalite saglamada sistem anlayiginin temel

kurallarini asagidaki gibi sayabiliriz'>*:

1. Kusurlu Grindn mamkin oldugunca ¢abuk fark edilmesi,

2. Kusurlu drin fark edildigi sirada bu Grinidn Uretimin diger asamalarina
gegmesinin ve hatal Gretimin devam etmesinin engellenmesi i¢in Gretimin
durdurulmasi,

3. Hatal Grindn kesinlikle tretim sisteminden ayrilmasi ve son olarak hatanin
sebeplerinin arastirihp bulunarak kalici ¢dzimler ile giderilmesi ve
tekrarinin énlenmesidir. Tanimlamalardan yola c¢ikarak Toplam Kalite
Yonetiminin ilkesinin “her zaman, ilk defada ve dogru yapmak” oldugunu

vurgulayabiliriz.

2.21S0 9001:2000 KALITE YONETIM SiSTEMI

2.2.1 Genel Olarak ISO 9000 Standartlari Dogusu ve Kurulusu

GUnUmuzde sanayi, teknoloji vb. konularda yasanan gelismeler, toplumlari
zorlu bir rekabet ortamina ve yeni gelismelerin takibinin oldukg¢a gugclestigi bir

ekonomik yarisa itmistir.

Bu hizli gelisme ve rekabet ortaminda ayakta kalabilmek, tim sektorlerde
musteri ihtiyac ve beklentilerine uygun Urin\hizmet Uretiminin saglanmasi ile
gerceklestirilebilecektir. Bu da ancak, igsletmelerde tedarik asamasindan
baslayarak pazarlama, tasarim, Uretim, kalite kontrol ve satis sonrasi hizmetlere
kadar tim adimlari kapsayan ve sirekli gelismeyi hedefleyen “Kalite Y&netim

Sisteminin” uygulanmasi ile mimkin olabilecektir.

ISO, (International Organization for Standartization) Uluslararasi
Standartlar Organizasyonu’nun kisaltmasinin adidir. ISO 1947 yilinda kurulmustur.
Kurulug amaci urun standardini yayimlamak olmakla beraber zamanla uluslar

arasi ticari iligkilerin giderek artmasi sonucu sistem standardi hazirlayarak

" H. Kasa, “Cagdas Kalite Giivenligi igin Kosullar’, Kalite Giivenligi ve Uluslar arasi Standartlar ,

i.T.U.istanbul, Kasim 1990, s.126
184 Esin, s.91
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yayinlamaya baslamistir. Uluslar arasi uzlasmayi her (lkeden bir Uye alarak
saglamistir. 1ISO kurulusu 1987 yilina kadar sadece Urlin standardi yayinlarken,
bu yildan baglayarak ISO — 9000 Kalite Glvence ve Yoénetim Sistemleri

Standartlari yayinlamaya baslamistir'®®.

ISO ‘un amaci, uzmanlasmanin gelisimini, mal ve hizmetlerin uluslararasi
dolasimini kolaylastirma faaliyetlerini gelistirmek, bununla birlikte, uluslararasi

ekonomik ve teknolojik isbirligi saglamaktir'®®.

Kalite Yonetimi ve Kalite Glivencesi Standartlari 1963 yili ABD de savunma
teknolojisindeki yuksek kalite talepleri ile hazirlanan MIL- Q-9858 ile ortaya
cikmistir. Sistemin ortaya ¢ikmasinin temel sebebi, bitmig Griinin muayeneye tabi
tutularak hatali ve hatasiz olarak ayrilmasi yerine Uretim sistemlerinin muayeneye
gerek kalmayacak sekilde proaktif olarak glivenceye alinmasi ve boylece hatal
uretimin engellenmesidir. 1968 yilinda MIL-Q-9858’ in yerini, A.B.D."de NATO igin
hazirlanan ve tim NATO Uyesi Ulkelerde askeri kalite glivencesi standardi olarak
kabul edilerek yuarurlige giren AQAP (Allied Quality Assurance Publication-
Mattefikler Kalite Gulvencesi Yayinlar) standartlar almistir. 1970 i yillarin
sonlarina gelindiginde Ingiltere'”de BS 5750 Kalite Sistemleri Standartlari
olusturulmustur. Bu standardin 6ncekilerden farki, énerilerden ¢ok gereklilikleri
belirtiyor olmasidir. Ulusal diizeyde kalite sistem standartlarina gecis Kanada’da
1978-1979 ‘da CSA Z.299. 14 ile A.B.D' de 1979da ANSI Z.-1.15 ile
gerceklestirmistir'®’.

Standart ilk olarak 1987 yilinda kalite glvence sistem standardi olarak
yayinlanmistir. Bu asamada standart 3 alt standarttan olusmaktaydi: ISO 9001,
ISO 9002, ISO 9003. Kurumlar faaliyet kapsamlari dogrultusunda bu 3 standarttan
birisini uygulayarak, denetime girmekteydiler. Standardin bu versiyonu, agirlikh
olarak dogru Uretim ve hata yakalama konularina odaklanmistir. Kalite Glivence
Sistemi, tlketiciye uygun kalitede mal ve hizmet sunumunu saglamak amaci ile

kalitenin planlanmasi, diizenlenmesi, yénlendiriimesi ve kontrol edilmesini iceren

185 Kanar, s.35

%6 Ozlem Ipekgil Dogan ve Ozkan Tutiincl, Hizmet isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi
Kapsaminda ISO 9001: 2000 ve Bilgisayar Destekli Bir Uygulama, Dokuz Eylil Universitesi
Rektorlik Matbaasi. izmir, 2003, s.50

¥7 Can Kanar, “Sanayi Kuruluslarinda ISO 9001: 2000 Revizyon Siireci ve Sonuglarinin
incelenmesi( Manisa Ornegi) Yiiksek Lisans Tezi, Celal Bayar Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitisi, Manisa, 2005, s.34-35
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faaliyetler olarak tanimlayabiliriz. Kalite Glivence Sistemleri misterinin hatali higbir
Urin almamasini garanti etmek Uzerinde durmaktadir, bunu saglamak ise Urln
kontrolii yerine siireg kontrolii ile miimkiin olabilmektedir'®®.

Standart ilk olarak 1994 yilinda revizyona ugramis ve yeniden Kalite
Gulvence Sistem standardi olarak yayinlanmigtir. Bu agamada standart yine 3 alt
standarttan olugmaktaydi: ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003. Standardin bu
versiyonu, onceki versiyondaki konulara ilave olarak hata énleme konusuna da
odaklanmistir. Standart son olarak 2000 yilinda revizyona ugramis ve bu sefer
kalite yonetim sistem standardi olarak yayinlanmistir. Standardin bu versiyonu,
onceki versiyonlardaki konulara ilave olarak surekli iyilesme ve verimliligin
arttinimasini hedefleyen sure¢ (process) tabanli, musteri odakhhdi daha 6n
planda tutan bir ydnetim modeli sunmaktadir'®.

ISO 9001 belgesi, ilgili kurulugsun Grlin veya hizmetlerinin uluslararasi kabul
gbérmis bir ybnetim sistemine uygun olarak sevk ve idare edilen bir ydnetim
anlayisi ile ortaya kondugunu ve dolayisi ile kurulusun Urin ve hizmet kalitesinin
surekliliginin saglanabileceginin givencesini belirler. Kurulus bu standardin
sartlarini sagladiginda ISO 9001 belgesini alabilir. Standart merkezi Isvicre’nin
Cenevre kentinde yer alan ve 90°dan fazla Ulkenin Uye oldugu Uluslararasi
Standardizasyon Orgitl tarafindan gelistirilmistir. Belgelendirme sirketlerini
yetkilendirme yetkisi tye Ulkelerin akreditasyon kurullarina verilmistir. Turkiye'deki

akreditasyon yetkisi TURKAK'a verilmistir'®°.

2.2.2 1SO 9000 Standardi ve Revizyonu

SO/TC 176 Kalite Yonetim Sistemleri Teknik Komitesi Tarafindan alinan
karar geregi ilki 1994 yilinda digeri ise 2000 yilinda olmak Uzere iki defa revize
edilip, 1994 yilinda ISO 9000-1994 Kalite Glivence Sistemi ve 2000 yilinda da ISO
9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi adini almistir'®”.

%8 Dogan, Tiitiinci, s. 51

%9150 9001: 2000 Kalite Yénetim Sistemi Tarihsel Gelisimi,
http://www.wcs.com.tr/is09001_tarihsel.htm ( Erisim: 10.07.2007)
160150 9001:2000 Kalite Yénetim Sistemi, http://lwww.standartkalite.com/is09001_nedir.htm
( Erisim 6.04.2007)

Kanar, s.36
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1994 yilinda yayinlanan ISO 9000:1994 Kalite Glvence Sistemi ve

Standartlarinin icerigi soyledir'®*:

- 1SO 9001: 1994: Kalite Sistemleri, tasarim, gelistirme, Uretim, tesis ve serviste
kalite guvencesi modelidir. Belirlenen sartlara uygunlugun, tedarik¢i tarafindan
tasarim, gelistirme, Uretim, tesis ve servis basamaklarinin uygulanmasi gerektigi

163

durumlarda kullanilir’®®. Uriin tasarimindan nihai Uriin agamasina kadar olan

safhalardaki kalite glivencesidir.

- 1SO 9002:1994: Belirlenen sartlara uygunlugun, tedarik¢i tarafindan Uretim,
tesis ve servis asamalarinda saglanmasi gerektigi durumlarda uygulanan bir
standarttir. Ar-Ge fonksiyonu olmayan imalat ve hizmet firmalari igin uygun olan bir

standart modelidir.

- 1SO 9003: 1994: Belirlenen kalite sartlarina uygunlugu sadece son muayene

ve deney asamalarinda saglanmasi gerektigi durumlarda kullaniimaktadir.

- I1SO 9004: 1994: ISO 9000 ve sistem standartlarinin gelistiriimesi ve
uygulanmasi ile ilgili rehber niteliginde bilgileri icermektedir. Kurulus icinde kalite

sistemi olusturulmasi icin yol gosterici niteliktedir.'®*

ISO 9000 standartlarina baktigimiz zaman en kapsamli standardin
kullanim kilavuzu niteliginde olan ISO 9001:1994 oldugu, kapsami en az olanin ise
ISO 9003-1994 son muayene ve kontrol sirasinda uygulanacak olan standart

oldugu gériilmektedir'®®.

ISO 9000 Standartlari kalitenin yalnizca uriin, hizmet ve Uretim surecinde
degil, isletmenin kalite politikasindan ydnetim sistemlerine kadar tim sireclerinde
icsellesgtirilmesini ¢alisanlarin katilimini 6ngdérmektedir. Bu standart modelleri,
aliclya kalite glvencesi verirken, bir yandan da maliyet ve performans gibi

konularda avantajlar saglamak ve kendisine en uygun kalite yonetim modelini

162 Kanar, s.36

163 Ozkan Tutincl, “Konaklama isletmelerinde Kalite Giivence Sistemi icinde Kalite
Maliyetlerinin Analizi”, Doktora Tezi, D.E.U., Sosyal Bilimler Enstitiisti, Turizm isletmeciligi
Anabilimdali izmir, 1998, s.11

%% Tiitiinel, .12

165 Kanar, s.137
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kurmak ve gelistirmek bakimindan kuruluslara yardimci olmaktadir'®. ISO 9000

ailesi icindeki standartlarin dért durumda kullanilmalari 6ngoriilmektedir Bunlar'®’:

- Kalite yonetim igin kilavuzluk,

- Birinci ve ikinci sahislar i¢in s6zlesmeli durumlar,

- Ikinci sahislar eli ile onaylama ve belgelendirme,

- Uglinci sahislar igin belgelendirmedir.

ISO 9000:1994 suirekli gelisen ve sinirlarini kaldiran ginimuz sektérlerinde

ihtiyag ve kosullara uyarlanmak ve gelistiriimek igin revize edilmigtir. ISO 9000—

2000 serisi standartlarinin basilarak resmen yururlige girdigi 2000 yilinin aralk

ayindan itibaren ilk t¢ yil igcinde ISO 9000:1994 ve serisi standartlar gegerliligini

kaybetmigtir.

2.2.31S0 9001: 2000 Kalite Yonetim Sistemi ve Yenilikleri

ISO 9000:2000 Kalite Yénetim Sisteminin getirdigi yenilikleri 6zetlersek'®®:

1994 yil I1SO serisi standartlari 1ISO-9001, I1ISO-9002, ISO 9003 Kalite
Gulvence Sistemi tek bir standart altinda toplanarak 1ISO 9001: 2000 Kalite
Yonetim Sistemi adini almigtir.

ISO 9001: 1994 standardini olusturan 20 madde ISO 9001: 2000 ‘de dort
ana baglik altinda toplanarak mantiksal bir siralamaya kavusmustur.

Sureg¢ yaklasimi, kalite yonetim sistemine adapte edilmistir. Standart artik
sureglerin birbirlerinden ayri fonksiyonlar olarak ele alinmasina izin
vermemektedir. Kuruluglar tim sdreclerini ve sureglerin birbirleri ile
etkilesimlerini distineceklerdir.

Musteri gereksinimlerini kargilama ve musteri memnuniyeti kavramlari
Uzerinde daha fazla durulmaktadir.

Kurulus kaliteyi etkileyen goérevlerde yalniz egditimli degil, yeterli personel
goérevlendirmek zorundadir. Egitim almis olmasi yeterli degildir, aldigi

egitimi ile istenen 6zellikleri alip almadidi da takip edilmelidir.

166

Dogan, Tutincu, s.52

'°71S0 9000:1994, Quality Management And Quality System Elements, International Standarts, 1994
168 Kanar, s.40
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- Terminolojisi daha basit ve anlasilir bicimde degistirilmistir. Tedarik zincirini
tanimlamak Ulzere en dnemli degisiklik, “ tedarik¢i “ yerine “ kurulus” ve
“taseron” yerine “tedarik¢i” ifadesinin kullaniimasidir. Eski versiyonda
“Taseron- Tedarikgi- Musteri” olan sure¢ zinciri, yeni versiyonda “Tedarikgi-
Kurulug- Musteri” haline gelmistir. Standart metninde yer alan “Grin”
kelimesi yerine “ hizmet” anlamini da tagimaktadir.

- Yeni standarttaki 1.2. Uygulama Maddesi ile “haric tutma” kavrami
aciklanmig ve her sektore uygulanmasinin yolu aciimistir. Kuruluglarin
kendi iglerine uygulanamayan Urtn Uretme faaliyetlerini sistemin disinda
birakmalarina imkan vermistir.

- 1994 versiyonunda zorunlu prosedir sayisi 18 iken, yeni versiyonda

sadece 6 alanda proseddirlerin dokimante edilmektedir.

2.2.4 1SO 9001:2000 Kalite Yonetim Sisteminin ilkeleri

ISO 9001:2000 Kalite Yénetim Sistem Standardi sekiz temel kalite yonetim

prensibi izerine kurulmustur. Bu prensipler'®:

- Masteri_Odakllik: Organizasyonlar su andaki musterilerini ve potansiyel

musterilerinin ihtiyag ve beklentilerini anlayip bunlari karsilamalidir.

- Liderlik: Liderler organizasyonun amaci ve yonu dogrultusunda bilgi
olusturur. Organizasyonlarin hedeflerine ulagsmalarinda g¢alisanlarin
tumuyle katihmini saglayacak is ortamini yaratmali ve sturdirmelidirler.

- Calisanlarin Katilimi: Tum seviyelerdeki ¢aligsanlar ve onlarin katihmlarini

ve yaraticilliklarinin  organizasyonun yararlart  i¢cin  kullaniimasi

organizasyonun 6zind olusturur.

- Siirec Yaklasimi: ilgili kaynaklar ve aktiviteler bir siire¢ gibi yénetildiginde
istenen bir sonug en iyi sekilde basarilir.

- Yoénetimde Sistem Yaklasimi: Birbirileri ile iliskili streglerin sistem olarak

belirlenmesi, anlasiimasi ve ydnetiimesi kuruluslarin etkinliklerini saglar ve
hedeflerin gerceklestiriimesinde verimlilik getirir.

- Siirekli lyilestirme: Kurulusun biitiin performansinin siirekli olarak

iyilestiriimesi kurumun kalici hedefi olmalidir. Uriin\hizmetin &zellik ve
karakteristiklerinin artiriimasi ve \veya bunlar lretmek ve dagitmak igin

kullanilan stureglerin etkinliginin ve verimliliginin arttirilmasi demektir.

169 Kanar, 43
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- Karar Alimada Gerceklere Dayali Yaklasim: Etkili kararlar veri ve bilginin

analizine dayanir.

- Karsilikh _Faydaya dayali Tedarikci iliskileri: Bir kurulus ve tedarikgisi

birbirine bagimhdir ve bir deger olusturma konusunda kabiliyetleri arttirmak

icin karsilikh gikarlari vardir'™.

ISO 9001: 2000 standardinin en temel 6zelligi sire¢ odakliliktir. Sireg
odakhlik ile kuruluslar sireclerini tanimlamakta, etkilesimlerini belirlemekte ve

sureglerini 6lgcmektedirler.

2.2.51S0O 9001: 2000 Kalite Yonetim Sistemi Standardinin Sagladig: Yararlar

ISO 9001 belgesi ¢ok sayida kurum tarafindan istenmektedir. Bu belge
yalniz basina size bir pazar avantaji saglayacaktir. Ancak bu fayda kisa
vadelidir. ISO 9001, pazar avantaji disinda kurulusa bir surekli iyilestirme
mekanizmasi ve disiplini kazandirir. Ancak belgenin alinmasi kusursuzlugun
basarildigi anlamina gelmez. ISO 9001 belgeli bir kurulusta her problem bir
iyilestirme firsati olarak gorulir. Problemin ¢ézuimuinden énemlisi onun bir daha
tekrarlanmamasini  saglamaktir. Ulkemizde 720 belgeli sirkette yapilan
arastirmalarin sonuglari, ISO 9007’in yararlarini dis ve i¢ yararlar olarak asagida

dzetlenen sekilde ortaya koymaktadir'":

Dig yararlar:

1- Kurulusun imajinin guiglenmesi,
2- Musteri memnuniyeti,

3- MuUsteri artisi,

4- Rekabet glicinin artmasi

5- Daha iyi tedarikgi iligkileri

170150 9001:2000 Kalite Yonetim Prensipleri http://www.wcs.com.tr/iso9001_prensipleri.htm ( Erigim:

10.07.2007)
"1 1SO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemleri,
http://www.avrupapatent.com/standart_kalite_iso9000 2000.htm (Erisim: 12.04.2008)
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i¢ yararlar:

1- Yonetimin etkinligi

2- Olumlu kultarel degisim

3- Kalite bilincinin olusmasi

4- Daha iyi bir dokiimantasyon
5- Sistematiklesmek

6- Standardizasyon ve tutarlilik
7- Etkinlik ve Uretkenlik artisi

8- Maliyetlerin azaltiimasi

Bu yararlar g6z 6nune alindidinda, kurumlarin basarisinda I1ISO 9000
belgesinin anahtar rol oynadi§i ortaya ¢ikmaktadir. Bu konuda vyapilan bir
aragstirmada (Heras vd., 2002: 76), ISO belgeli kuruluslarin belgeli olmayan

kuruluslardan ¢ok daha karli olduklari sonucuna varilmistir'’2.

Sekil:22 Hatalarin Orani

insan insan Kaynakli
Kaynakl; 2%
15%

Sistem
Kaynakli; 98 Sistem
% Kaynakli 98%
AZAMI ASGARI

Kaynak: Sireci, 2006, s.56

"2 sitki M. llkay, . Varini. “ISO 9001:2000 Kalite Yénetim Sistemi: Diinya, Avrupa ve Tiirkiye
Uygulamalarinin Kargilastiriimasi” :lIBF Dergisi, Sayl 25, Temmuz- Aralik 2005 (Erisim: 12.03 2007)
http://iibf.erciyes.edu.tr/dergi/sayi25/silkay.pdf
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2.2.6 Sadece ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistem Belgesinin Alinmasi ve
Sonrasi

ISO 9001:2000 belgelendirme slrecinde belgenin alinmasindan sonra
sure¢ devam etmektedir. Belgenin alinmasini saglayan kriterlerin nasil
geligtirilecegi planlanmaya baslanmalidir. Clnki 1SO 9001: 2000 Kalite Yénetim
Sistemi uygulama slreci belgeyi almaya hak kazanma ile sona ermez, sureklilik
arz eder ve kalite yonetim sistemi ve isletmelerin gelisme slrecine paralel bir

sekilde surdurtlmesi gerekir.

GUnUmuzde sistemin dokimantasyon olarak algilanmasinin en énemili
sebeplerinden bir tanesi de sistemin sadece dokiiman kisminin sartlarinin yerine
getirilmesine odaklaniimasi ve sisteme islerlik kazandiracak sure¢ bakis agisinin
ve surekli iyilestirme yaklasimlarinin atlanmasidir. Belgenin alinmasindan sonra

esas uygulama surecleri baslamaktadir.

Amag etkinlik ve verimlilik Uzerine odaklanmig bir sistemin olusturulmasi

ise, ISO 9000 Kalite Yénetim Sistemi, kurulug igin dnemli bir adimdir.

Belgenin alinmaya hak kazanilmasindan itibaren izleyen yillarda bu belgeyi
kendilerine kazandiran sartlarla yetinmeyip, bir gelistirme ve iyilesme programi
cergevesinde kendilerine yeni ve daha ileri hedefler belirleyerek calismalarini

strdirmeleridir'”.

2.3 SUREG KAVRAMINA GEGIS

Sire¢ kavramini agiklamadan énce bu kavrami daha iyi anlatabilmemizi
saglayacak bazi kavramlar vardir. Bu kavramlarin ilki daha éncede bahsettigimiz
sistemdir. Sistem, fiziksel veya fiziksel olmayan kendi aralarinda iligkili ve

etkilesen, bir veya daha gok amaca yénelik, geler kiimesi olarak tanimlanir'™,

73 Kanar, 46
7% A.Mert Aksu, Siire¢ Yonetiminin is Odakh Sistemlerden Gelisme Odakl Sistemlere Gegisteki
Yeri, http://www.geocities.com/YilMazaynali/YAZILAR/surec.htm ( Erisim: 10.02.2007)
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Sekil: 23 Sistem

Kaynak: Aksu, http://www.geocities.com/YilMazaynali/YAZILAR/surec.htm ( Erisim:
10.02.2007)

Oge sistemi olusturan parcalari, iligki bu 6geler arasindaki akis ve
etkilesimi, amag ise sistemin olusum nedenini, karsiladidi gereksinimi ifade
etmektedir. Ele alinmasi gereken bir diger kavram doniligiimdir. Sistemler belli
girdileri alarak, bunlar tzerinde c¢esitli islemler yaparlar ve bunlari belli ¢iktilara
donustartrler. Bu doénusimin sistemin amacina yonelik olarak gerceklesmesi

beklenir'”.

2.3.1 Siire¢g Tanimi

Sureg, proses kelimesinin karsiligi olarak dilimize girmistir. Bir girdi ile
baglayan, i¢ ve dig musterilerden gelen talepler, bilgi ve hammadde ile bu girdiye
katma deger katarak belli bir ¢ikti Greten birbirleri ile baglantih adimlar, iglemler
dizisidir'".

Siire¢ kavrami ¢ok degisik sekillerde tanimlanmaktadir. ilerleme, siiren bir
sey, belirli bir sonuca gétiiren kademeli degisim, belirli bir sona ilerleyen eylemler

ve islemler serisi gibi'’’

. Sireci genel olarak “Musteri\Vatantas” icin bir deger
olusturmak Uzere, bir grup girdiyi kullanarak, bunlardan ciktilar elde etmeyi

amagclayan:

7% Aksu, Siireg Yonetiminin is Odakli Sistemlerden Gelisme Odakl Sistemlere Gegisteki Yeri,

http://www.geocities.com/YilMazaynali/YAZILAR/surec.htm, ( Erisim 10.02.2007)

’® Atilla Filiz, Kurumsal Siireg Yénetimi,
http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=508 (Erisim 20.06.2007)

" Prof.Dr. Haluk Erkut “Siirecglerle Yonetim” Anadolu Yildizi Egitim Merkezi Yayin, No:2, 1998,
s,14
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- Tekrarlanabilen,
- Olgllebilen,

- Sahibi ve sorumlusu olan, faaliyetler olarak tanimlayabiliriz.

ikinci diinya savagl sonrasinda Japonya'da baglayan kaizen=sirekli
iyilestirme kavrami ile baglayan ve giderek dunyada ve Turkiye’de yayginlagsmaya
baslayan “kalite” galigsmalarinin 6ziinde, stre¢ mantigi vardir. Ginimuzde sik sik
adini duydugumuz uygulamalardan olan toplam kalite EFQM Mikemmellik
modeline gore bir sistem kurmak veya son yillarda popllerlik kazanan CRM-
Musteri iligkileri Yonetimine gegmek isteyen veya kalite yonetim sistem belgelerini

almak isteyen firmalar igin siireg kavrami ve diisiincesinin hayati nemi vardir'’®.

Siregler, Uic faaliyet cesidinin bilesimidir. Bu faaliyetler'”:

- Deger yaratan, musteri icin dnem tasiyan faaliyetler,
- Fonksiyonel, is akisini saglayan faaliyetler,

- Kontrol faaliyetleri olarak tanimlanabilir.

Bir slireg, basi ve sonu belli olan is demektir. Siirecler en basit tanimlama
ile “Bir kurumun musterilerine yarattigi deger, kurumun driin ve hizmetini meydana
getiren mantiksal islerin toplamidir. Sire¢ mantikli olarak olusturulmus bir is

»180

akisidir

Harrington, Business Process Improvement adli kitabinda sureci bir girdiyi

alip, ona deger katan ve i¢ vel\veya dis musteriye cikti saglayan herhangi bir

faaliyet ve faaliyetler grubu olarak tanimlamistir®’,

178 Atilla Filiz, Kurumsal Siireg Yonetimi, http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=508

gErigim: 2007)

7 Turgay Delen, “Kara Kuvvetleri Komutanhgi Yurtdigi Gegici ve Daimi Gorevlerin Sureglerinin
Olusturulmasi ve Yénetimi”, Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitlisii,
izmir 2000, s.8
180\, Simpson, D. Kondouli, And PH. Wai “From Benchmarking to Business Process Re
engineering: A Case Study”, Total Quality Management, Vol. 10, Issue 4, July, 1999, s.717-724
81 Arzu Akcal ARAS, Siirdiiriilebilir Siireg Yonetimi, Kalder Yayinlari No:36 Istanbul, 2005, s.26
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Sekil 24: Sure¢ Modeli

Girdl : ,
il I FAMIVETLER

Miisterinin Sesi

Kaynak: Aras, 2005, s.22

Sekil 24’te goéruldaga gibi bir girdiyi, ic\dis tedarikgilerden yardim alarak
ic\dis mdasteriler icin belirli dizi faaliyetler ile faydal c¢iktiya doéndstiren,
tanimlanabilen, sinirlari konabilen, tekrari olan, o6lcllebilen, sorumlusu olan,
fonksiyonlar ile iligkili, deger yaratan, suire¢ performans olgimleri (slirecin sesi) ve
musteri sikdyet ve memnuniyeti ( musterinin sesi ) ile geri donus alabildigimiz

faaliyetler dizisini siireg olarak tanimlayabiliriz'®.

Siregler, tedarikgi, girdi, sureg faaliyetleri, kontrol kriterleri ( stirecin mevcut
durumu ve performans olgutleri), ihtiya¢ duyulan kaynaklar ( musgteri ihtiyag ve
beklentileri ) ve musteri ile birlikte tanimlanir. Girdi, talep, beklenti ve sartlari,
karsilamak Uzere surecgte kullanilan, sire¢ icinde degisime ugrayan hammadde,
yari mamul, mamul, hizmet, bilgi, veri ve tanimlamalar gibi 6zelliklerdir. Girdiler
kurulusun iginden veya disindan saglanabilir. Strecin disindan tedarikgiler vasitasi
ile temin edilirler. Stirecin degisik asamalarindan gecerler ve islenerek ¢ikti haline
donusdrler. Ciktilar kurulusun icinden olan kullanicilara (i¢ musteri) veya disindan
olan kullanicilara (dis musterilere) sunulur. Tedarikgi slreglerin girdilerinin bir veya
birkagini temin eden kisi veya kuruluslara denir. Organizasyonun iginden veya
disindan olabilirler. Misteri slire¢ ciktilarini kullanan organizasyon icinden veya

disindan olan kisi veya kuruluslardir. Musteriler stire¢ tarafindan Uretilen Grinlerin

182 Akcal, 5.27
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veya servislerin kullanicilaridir. Slre¢ icinde yer alan fonksiyonlar birbirlerin
tedarikcisi ve misterisi konumundadirlar'®®. Her faaliyeti siire¢ olarak

tanimlayamayiz. Buna gére'®*:

- Proje kapsamindaki igler slre¢ olarak tanimlanamaz, ¢iinkl sadece proje
boyunca yuruttlen sureklilik arz etmeyen ve tekrarlanmayan isler,

- Her seferinde farkl siralarda yurattlen igler stre¢ olarak tanimlanamaz,

- Birden fazla faaliyeti icermeyen tek adimli isler sire¢ degildir. Girdi- Cikti
anlaminda sirketin diger suregleri ile iligskisi kurulamayan, katma deger

yaratmayan faaliyetler siire¢ olarak tanimlanamaz.

2.3.2 Sireglerin Siniflandirilmasi ve Hiyerarsisi

Harrington siirecleri iiretim ve is siirecleri olarak siniflandirmaktadir. Bunlar'®:

- Uretim siireci: Dis misteriye sunulacak Griinii fiziksel olarak Ureten siireg,
- Ig Siireci: Kurulusun kaynaklarini kullanarak, kurulusun amaglari ile ilgili
sonuglarin alinmasi igin izlenen, birbirleri ile alakali ( mantiksal olarak
siraya dizilmig) islemler grubudur’ Johansson, silreci, “ bir girdiyi alarak
buna katma deder katarak, ciktiya dénuastiren etkinlikler” olarak

tanimlamistir.
is stirecini ortak bir siniflama yapmaya galisirsak,

- Temel Siiregler ( Dis Musteri ile temasta olunan stiregler) (“ front- office”
processes”)
- Destek Siiregler ( Temel slrecleri destekleyen sirecler) ( “back- office”

processe)'® iki kategoriye ayirabiliriz.

Temel siire¢ olarak tanimlanan slrecler birden fazla bélim ( departman\
fonksiyon ) boyunca calisan sureclerdir. Bir organizasyonda genel olarak 8-12
sure¢ olabilir. Temel sézcligu yerine “ ana” veya “ kilit” sdzcukleri de kullanilabilir.

Kurumlar bu terimlerden birini kullanabilirler, 6nemli olan bu terimlerin kurumda

183 Delen, s.10

184 Aras, s.27

185 Aras, s.33

% Filiz Eyipoglu, Siireglerin Siniflandirilmasi ve Siire¢ Hiyerarsisi,
http://www.kalitekontrol.org/forum/index.php?action=register (Erisim: 15.07 2007)
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calisanlar tarafindan algilanmasidir. Temel Sire¢ birden fazla slireg igerir. Her bir
surecin icinde de alt stirecler vardir. Bu hiyerarsik yapi asagidaki sekilde
gOsterilmistir. Alt slireclerin icinde detay slre¢ diyebilecegimiz daha kiiguk strecler
olabilir. Detay suregler islemlerden olusur. Ancak her sireg igin U¢ seviye olmasi

gerekli degildir. iki seviye de olabilir."®’

Sekil: 25 Sureg Hiyerarsisi

/ SURECLER
/ ALT SURECLER

Sekil: Slreg Hiyerarsisi

Kaynak: Filiz Eyldpoglu, Siireclerin Siniflandiriimasi ve Siire¢ Hiyerarsisi,

http://www.kalitekontrol.org/forum/index.php?action=register ( Erisim: 15.07.2007)

Ornek olarak “ Siparisin Gergeklestirimesi” adi verebilecegimiz temel bir

sureci soyle gosterebiliriz.

Sekil: 26 Ornek Siireg (Siparisin Gergeklestirilmesi Temel Siireci )

Planlama i Ureti
T > Tnle.-dar}k > [}.:.apnl_ama 5 Uretim > Sevkiyat
Shreci Sdreci Shreci SUreci Shrec

Yukaridaki sekillerin alt slregleri olabilir. Veya alt strecleri olmayip sadece

islemler icerebilir.

87 Filiz Eyilpoglu, Siireclerin Siniflandiriimasi ve Siirec Hiyerarsisi,
http://www.kalitekontrol.org/forum/index.php?action=register (Erisim:15.07.2007)
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Sekil 27: Sureg Hiyerarsisi

" _ Is sonuglan, miisteri tatmini, calsaniarn
ANA SURECLER Stg]sinns;ig tatmini, toplum (zerinde etki agsndan kritk nitelige
sahip Gist seviye siirecler

] Genelikie dis misteride baslayp biten,
SUREGLER Siparisin imalat/ hizmet Siparigin 3 karsiikh fintii ve etklesimii bireysel
alinmasi gerceklestirme Teslimati siireger

T

2 _ Hizmet\Urin
ALT SURECLER Uretim Uretin ey Organizasyon igindeki veya daha fazla fonksiyonu

Planlama kapsayan, dneml cktlara sahip at strecker.

~ N

Vardiya Isgilerin Tezgah

i § Bir fonksiyonda baslayp biten stirecckder.
SUREG ADIMLAR i Pl i Bir veya birden faza kisi tarafindan gerceklestirlen
gérevier. Girevin gerceklesmesi icn yaplan faaliyetier

Kaynak: Kegecioglu, 2003 s.7

Sekil 28: Siire¢ Yonetiminde Diisiince Kavrami

FONKSIYON 1 FONKSIYON 2 FONKSIYON 3

is Aki

Kaynak: Kegecioglu, 2003, s.8
Sekil 28’de slire¢ dislnce yapisinin fonksiyonel yapidan ne kadar farkl

oldugu gorilmektedir. Yukaridaki fonksiyonlari satin alma, satis ve lojistik olarak
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dusunirsek hepsi fonksiyonlari icinde (dikdortgen iginde) faaliyetlerini en iyi sekilde
yapmak icin calisacaklardir. Fakat bu calisma sistemi bUitinin en iyi sekilde
calismasina engel olabilmektedir. Clnkl her fonksiyon kendisinin disinda birgok
fonksiyon ile etkilesim halindedir. Sirecler Uzerinde galisarak asagidaki sorular

tizerinde odaklanabiliriz'®:

- lIsin nasil yapildig?

- Kurumun bunu nasil kontrol ettigi?

- Neler 6grendigi?

- Sonuglari iyilestirmek icin nasil kurgulandigi?

- Bir fonksiyonda yasanan/yasanabilecek sorunun diger fonksiyonlari nasil
etkiledigi/etkileyebilecegi?

- Fonksiyonlarda uygulanabilecek iyilestirme faaliyetlerinin bitlin olarak nasil

gerceklestirilebilecegi gibi sorular olmak Uzere siralayabiliriz.

Kalite yonetiminin odak noktasi hem miusteri hem de sireclerdir. Fakat
kurumlarin musteri odakli olmalari ayni zamanda cabalarini temel is suregleri
Uzerinde yogunlastirmalarini gerektirmektedir. Clnkul is slreglerini, hem musgteri
memnuniyetini  karsilayacak dizede muikemmel, hem de bu faaliyetleri
gerceklestirirken stre¢ maliyetlerini de en az dizeyde tutacak sekilde organize
etmeleri gerekmektedir. Bunu gerceklestirmek icinde tim sureclerin kritik faktorleri
belirlenmeli ve bu faktorlerin Gzerinde durulmalidir. Kritik faktérler, hangi faaliyetler
ya da unsurlar kalite yonetiminin basari ile uygulanmasinda vazgecilmez bigcimde
gereklidir? Sorusu Uzerinde durmaktadir. Kritik faktér olarak; yonetimin konuya
baghhgdi, misteri odakllk, performans 6lgimd, galisanlarin isin igine gekilmesi,
caba ve basarilarin takdiri, iletisim, kalite kultirinan yaratilmasi, takim yaklagimi,
egitim, yapisal yaklasim, misyon ve degerlerin agik bicimde ortaya konulmasi, iyi
tanimlanmis politikalar ve eylem planlari, surekli iyilestirmenin bir yonetim felsefesi
olarak ele alinmasi, politikalarin yayilimi, iyilestirme onerileri i¢in etkin bir sistem,

degerlendirilebilir'®.

188 Kegecioglu, s.8

8 Kegecioglu, s.8
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2.4 SUREGLERIN ANALIZzi VE iYILESTIRILMESI DONGUSU

Sureclerin iyilestiriimesi isteniyorsa, mevcut slrecler tanimlandiktan ve
dokimante edildikten sonra; kritik is sureclerinin belirlenmesi, slre¢ sahiplerinin ve
sure¢ takimlarinin belirlenmesi, sdre¢ sinirlarinin ve ara yizlerinin belirlenmesi,
sure¢ haritalarinin hazirlanmasi, kontrol noktalarinin belirlenmesi, él¢im asamalari

gerceklestiriimelidir.

2.4.1 Kritik is Siireglerinin Belirlenmesi

Sireglerden hangilerinin kritik siire¢ olarak secilmesinde dikkate alinmasi
gereken nokta, stratejik hedeflerin basariya ulagsmasinda hangi sireglerin etkisinin
yuksek dizeyde oldugudur. Bunun icin de katma deger, karlihk ve duyarlilik
analizlerinin yapilmasi gerekir. Basari faktérlerini dogrudan etkileyecek is sonuclari
Uzerinde buyik agirhdi olan sureg temel strectir. Buradaki dncelikli amag, slreg
yonetimine gecilecek sireglerin belirlenmesidir. Bir kurumda alt stregleri ile birlikte
yuzden fazla sire¢ yer almaktadir ve bu silreglerin timi ayni éneme sahip
degildir. Bu sureglerden énemli olanlarin belirlenmesi icin énem farkliliklarini
ortaya koyacak kriterler tanimlanmalidir. Onem kavrami degisken ve goéreli bir
kavramdir, igsletmeler agisindan da degisen piyasa ve rekabet kosullari, alinan
sektorel kararlara bagh olarak degisen stratejilerden dolayi secilmis olan kritik
sureglerde degisim gdsterebilir. Burada (zerinde durulmasi gereken unsur,
sureclerdeki sorunlara degil, genel ilerleme yodnine ve firsatlara odaklanarak,
genel ilkelere uyum go6stermesidir. Bahsettigimiz kriterlerin  bazilarini séyle

siralayabiliriz'®.

- Aciklik, belirlilik ve tanimlanabilirlik,

- Stratejilere uygunluk,

- Uygulanabilirlik,

- Ekonomiklik, yiksek katma deger Uretmek,
- Olgulebilirlik,

- Gelistirmeye aciklik ve esneklik,

1% Byrak Candan, “Siireg Yonetimi: Siireg Performansinin Yiizde Agirlik Yéntemi lle Olgiilmesi ve

Degerlendiriimesi”, Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kamu
Yénetimi Anabilim Dali, istanbul, 2004, s. 27
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Yukarida saydigimiz bu kriterlerin sayisi daha da arttirilabilir. Bu kriterler
orgltten orgute de farkhliklar gosterebilirler. Kriterleri belirlemenin bir amaci da
suregleri gelistirmektir. Bu durumda sureglerin iyilestirmeye acik alanlarina yani
sorunlara odaklanmak gerekecektir.

Bu durumda asagidaki kriterler érnek gdsterilebilir'®".

- Dis musteri sikayetleri,

- g misteri sikayetleri,

- Yuksek maliyetler,

- Cevrim suresinin uzunlugu

- Daha iyi kiyaslama ornekleri,

- Kullanilabilir yeni teknolojilerin varhg,

Kritik stireglerin dncelikle ele alinmasi gerekli olabilir. Kritik strecler, belli bir
zaman icinde kritik kalmali, iyilestirme calismalari yapilarak kritik olmaktan
cikarilmalidir'®.

Surecleri degerlendirme kriterlerinin belirlemenin amagclari dedistiginde,

kriterler de farklilagsacaktir.
2.4.2 Siireg Sahiplerinin ve Sorumlularinin Belirlenmesi

Karmasik sureclerde genellikle stre¢ sahipleri belirsizdir. Calisanlar
tarafindan genelde sarf edilen “bu sorumlulugum degil” clmlesi slrecleri
sahiplenmekten kacinildiginin en temel goéstergesidir. Bu durumda calisanlarin
fonksiyonel bakis acisindan gelmektedir. Fonksiyonel bakis agisinda, tim
kadrolarda olmasi gereken nihai Grinl gergeklestirme hedefi eksik kalmistir. Bu
yuzden sire¢ yodnetiminin  vazgegilmez ve ilk kistasi slire¢ sahibinin
belirlenmesidir. Sire¢ sahibi bir dizi faaliyetlerin sorumlulugunu, mesuliyetini
almaktadir. Sure¢ sahibi slrecin izlenebilirliginden ve performansindan sorumlu,
faaliyeti gergeklestirme yetkisine sahip kisidir. Sureg¢ sahibi, fonksiyonlardaki

degisikliklerin uygulayicisi ve siirecin organizasyondaki sesidir'®.

101 Candan, s.28

192 Engin Ozdemir,”Siire¢ Yénetimi Kara Kuvvetleri Bagl Bir Birlikte Stire¢ Yonetimi Uygulamalarr”,
Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisti, Toplam Kalite Yonetimi
Anabilimdali, 2007,s.50

1% Candan,s.28
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Organizasyondaki herkesin bir ya da birden ¢ok strecle iliskisi vardir.
Calisanlar sureci olusturan islem basamaklarini paylasirlar. Sitre¢ sahibi strecin
baslangicindan bitisine dek tim asamalarindan sorunlu olan ydnetici, lider ya da
proje sorumlusu olabilir. Bir stre¢ sahibi, sire¢ ¢galismalarina dogrudan katilabilir
ya da sure¢ sahibi sire¢ hakkinda yeterli bilgisi olan bir baskasina ekip liderligi
gorevini devredebilir. Stre¢ sahibinin, ekibin yaptigi ¢alismalar hakkinda dizenli

olarak bilgilendirimesi gereklidir'®*.

Bir siire¢ sahibinin tagimasi gereken 6zellikler agagidaki gibidir'®.

- Sdreci taniyan,

- lyilestirme galigmalarina yatkin,

- lyilestirmeye acik noktalari tespit edebilen,
- lyilestirme ekiplerini yénlendirebilen,

- Fonksiyonel 6n yargilara sahip olmayandir.

Siire¢ sahibinin sorunluluklari ise asagidaki gibidir'®.

- Sureg standartlarini olusturmak,
- Surecin etkinligini gbzden gegirmek,
- Surecteki iyilestirme firsatlarini belirlemek,

- lyilestirmeleri hayata gegirmektir.

Slre¢ sahibinin belilenmesinde sire¢ yonetimi agisindan énemi su

nedenlere baglidir'®’.

- Sdurecin iyilegtiriimesi icin gerekli sorumlulugu belirlemek,
- Sorunlar ¢éziimlemek,
- Sorunlarin ¢gézimlenmesini saglamak,

- Degisiklik yapmak icin yetki vermek.

% Sema Soydan, “Surec Yénetimi ve iyilestirme Uzerine Bir Uyqulama” Yiiksek Lisans Tezi

D.E.U. Sosyal Bilimler Yiiksekokulu, Toplam Kalite Yénetimi Anabilim Dali, izmir,2006, s.5
195
Soydan, s.5
196 Soydan, s.5
o7 Candan, s.29
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Sire¢ sahibi, maliyet ve denetleme, program, kalite, verimlilik ve tasarim
sorunlarindan dolayi degistirme yetkisine sahiptir.

Slre¢ sahibi segiminde dikkat edilecek husus, segilecek kisinin streci,
fonksiyon sinirlarinda géren degil, blylk resmin bir pargasi olarak gérebilmesidir.
Sdrecin basindan sonuna kadar sorumlusu olan kisidir. Kritik stirecin ve sinirlarinin
belirlenmesinden sonra segilmelidir. Stire¢ sahipligi uygulamasi, organizasyonda
¢cok seviyeli hiyerarsik yapidan yatay yapillanmaya geciste bir ara¢ olarak
degerlendiriimeli ve fonksiyonel liderler siireg sahibi yapilmalidir."® Siireg sahibine
ve slreg takimina Ust ydnetim tarafindan yeterli destek verilmelidir. Ust ydnetim,
takima kendisini kanitlayabilmesi i¢in firsatlar yaratmal, takimda isi sahiplenme
hissi yaratmalidir.

Tablo:3 Sureg¢ Gelistirme ve Sire¢ Yonetiminde Roller ve Sorumluluklar

ROLLER SUREG YONETIMi SORUMLULUKLAR

Sireg sahiplerinin atar

Kalici sureg ekiplerini belirler,

Sureg ekibinin élgiimlerini izler ve ekibe geri bildirim verir,
UST YONETIM Siireg sahiplerinden gelen problemleri ¢dziime kavusturur.
Sureg¢ performansini gbzden gegirir.

Sireg iyilestirmeleri tanir, 6dillendirir.

Stratejik ve iglevsel degisiklikleri igin akis diyagramlari kullanir.
Bolimler arasi kopukluklari giderir.

Sirecin Ust duizey lideri ve savunucusudur.
Sirecin uygun kaynaklara sahip olmasini saglar.
SUREQ SAHIBI BE)I[]mIer arasl tanlsmalarl gi?.zUm!.er. .

Sireg¢ performansini izler ve Ust yénetime raporlar.
Siireg lyilestirmelerin uygulanmasini izler.
Sureci degerlendirir.

Sureg iyilestirmelerini analiz eder ve iyilestirir.

Degisiklikleri yapar veya Onerir.

SUREQ EKIBI BE)I[]mI.e-r ar§S| konglgrl sure¢ sahibine iletir.
Sureg iyilestirmelerini uygular.

Sireg performansini izler ve problemleri giderir.

Olciimlerdeki gelismeleri izler ve éneriler getirir.

- ; P Ekip toplantilarini idare eder.
SUREC LIDERI Sireg sahipleri ile strekli iliskide olur.

Kaynak: Candan, 2004, s.31

198 Candan, s.29
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2.4.3 Sireg sinirlarini ve Ara yiizleri belirleme

Ara ylzey, suregteki bir faaliyet ¢iktisinin bir sonraki faaliyetin girdisi oldugu
noktadir. Gergeklesen bir islem sonucunda elde edilen ¢ikti, siireci geger, bir
sonraki sureg igin girdi olur. Sureg sinirlari, faaliyetler dizisinin baslangi¢ ve bitis
noktalarini belirler, Ornegin bir siireg, stok takip ekranindan tim lokasyonlarin
stoklarinin kontrol edilmesi ve ekranda stok miktari azalan Griinlerin tespit edilmesi
ile baglayabilir ve tum lokasyonlara satis varyasyonlari baz alinarak ihtiyaglarini
kargilayacak Urtnlerin sevk edilmeye hazir hale getiriimesi icin is emirlerinin Stok
Yénetim Bolumuane iletilmesi ile sona erebilir. Burada baglangi¢ sinirin, ekrandan
stok miktarlarinin tespit edilmesi ile basladigini séyleyebiliriz. Sitreg¢ sinirlarinin
tanimlanmasi, hem stlre¢ sahibinin alaninin belirlenmesini saglar, hem de dis
tedarikgilerimiz ile sire¢ arasindaki ara yulzeyi tarif ederken cikti siireg ile tiketici

arasindaki ara ylizeyi temsil eder'®.

Ara yuzler, sinirlari belirlenmis bir stire¢ icinde bir faaliyetin ¢iktisini takip
eden faaliyetin girdisini gdsteren gecis noktalardir. is akislarinda problemlerin
¢ogu bu noktalarda meydana gelir. Ara ylzlerin belirlenmesi ve netlestiriimesi
problemlerin ¢éziimlenmesinde 6nem tasimaktadir. Bu problemler genellikle ara
yuzun iki tarafindaki kademeler arasinda iletisim eksikliginden kaynaklanmaktadir
ve sure¢ ciktisinin kalitesini etkileyebilmektedir. Ara yuzler ayni zamanda bir

kurulusta “ Ic Miisteri, i¢ tedarikgi” iliskisinin olustugu noktayi da tanimlar®®.

2.4.4 Surec¢ Musterileri

Sireg ciktilarina direk ya da dolayli olarak ulagan herkes musteridir. Bunlar
sahis ya da kurum olabilir, Bunun yani sira musteriler kurum disindan (dis musteri)
olabilecegi gibi kurum iginden slre¢ ciktilarinin talibi olanlar (ic musteriler) da
olabilir. Basit bir sirecin bes farkli musterisi olabilir. Bunlari asagidaki gibi

siralayabiliriz*®":

199 Candan, s.32
200 Candan, s.32
21 Dr. H.J. Harrington, Business Process Improvement, McGraw-Hill, Inc ,1991,s.72
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- Birincil Musteriler: Surecin direk ¢iktisini alanlardir.

- Ikincil Miisteriler: Siirec ciktilarinin ortagi olan fakat siireg sinirlari disinda

bulunan slregten gikti alan, fakat surecin esas hedefi igin destek vermesine gerek
olmayan gruptur. Uygulamada ikincil musterilere giden c¢ikti sdre¢ icinde de

kullaniimaktadir. Bir baska sirecin baglangicini tetiklemek igin dnemlidir.

- Dolaylh Misteriler: Kurulus icinde olup, slrecten dogrudan cikti almayan,

fakat ciktidaki hatadan veya gecikmeden etkilenenlerdir.

- Dis Musteriler: Kurulus disindan olup nihai trlin ya da hizmeti alan

masgterilerdir, Ureticiden toptan olarak Uriin alan perakendeciler drnek verilebilir.

- Tuketiciler: Dolayli dig musterilerdir. Kuruluslar bazen ¢iktilarini dogrudan
tiiketiciye teslim ederler. Urtin\hizmetler bunlari tiketiciye satan disribitérler,

temsilci ya da satis noktalarina teslim edilir.

Surecleri analiz edebilmek icin sireci ¢ok iyi tanimak gerekmektedir. Siireg
karakteristiklerini en iyi gdsteren ana kavramlar, etkililik, etkinlik ve uyum

yetenegidir. Siirec gdsterge kavramlarini asagidaki gibi aciklayabiliriz?*%:

- Etkililik: Stire¢ veya alt slreg ciktilari yardimi ile ic\dis musterilerin ihtiyag ve
beklentilerini tatmin etmektir. Uygun fiyatta, uygun zamanda, uygun yerde dogru

ciktiya sahip olmak etkililiktir.

- Etkinlik: Israfi elimine ederek ve minimum seviyede kaynak kullanarak ciktiya
sahip olmak etkinliktir. Verimlilik, etkinligin Ol¢ustdur. Her birim ¢iktida ilgili
girdiden kag birim bulundudu ile ilgilidir. Her birimin ¢evrim siresi, ¢iktilarin her
birimindeki kaynak miktari, toplam sure¢ maliyeti icinde deger katan maliyetin
yuzdesi, her birim ¢iktidaki kalitesizlik maliyeti, her islemin bekleme stresi etkinlik

kriterlerine 6rnek verilebilir.

- Uyum saglama: Surecin esnekligi gelecedi dusltinerek musteri beklentilerinin

degismesi, bireysel ve 6zel musteri ihtiyaclaridir. Srecin bugtinkl 6zel ihtiyaclarini

202 Harrington, s.75
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ve gelecek gereksinimlerinin yonetilmesidir. Uyum saglama ihmal edilen bir alandir
fakat pazarda rekabetgi Ustlinlik kazanmak igin kritik bir unsurdur. Musteriler her

zaman 6zel ihtiyaclarinin nasil ele alindigini veya alinmadigini hatirlarlar.

- Kapasite: Surecin ortaya koydugu kapasitedir.

Cevrim siiresi: Surecin girdigi ¢ciktiya donlstiirmesi icin gereken zaman.

Yukaridaki kriterler ile saglanacak gelismeler ve musteri memnuniyeti,
maliyet avantaji ve deger zinciri saglar. Bunun sonucunda musteri memnuniyetleri
artacak, yapilan islere ait aktiviteler deger katan ve deger katmayan olmasi
acisindan dusundlerek deger katmayanlarin elimine edilmesi saglanarak

maliyetleri diisiiriilecektir’®.

2.4.5 Siireglerin Haritalandiriimasi
Siirec haritasl, siirecin islem akisini gésteren semalardir. Siirecler basit olarak®®*:
- lligki Haritalar,

- Capraz Fonksiyonlu Sureg¢ Haritalari,

- Akis Semalari ile gosterilebilir.

Haritalar ve akis semalari®®®:

- Sureg gevrim surelerini, hurda ve maliyetleri azaltmak,

- Musteri odakl sureg performans kriterlerini belirleyebilmek,

- Deger katmayan is adimlarini azaltmak,

- Verimliligi azaltmak, amaci ile faaliyetlerin tanimlanmasinda yardimci olur.

Stire¢ Haritalari ayrica asagidaki durumlar iginde kullanilabilir®®®:

- Calisanlar ise aligtirma ve uyumu asamasinda,

- lIglerin yapilimasinda alternatif yollar tespit etmede,

208 Harrington, s.75

204 Aysun Kapucugil, “ Kurumsal Hedeflerin Siire¢ Hedeflerine Doniistiirilmesinde Siireg
Yénetimi Yaklagiminin Kullanilmasi Uzerine Bir Aragtirma”, Yiiksek Lisans Tezi, D.E.U. Sosyal
Bilimler Enstitlisti, Ekonometri Anabilim Dali, izmir, 2004, s.81

205 Papucugil, s.81

208 Papucugil, s.81
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- lyilestirme firsatlarinin tanimlanmasinda,

- Performans dl¢utlerinin degerlendirmesinde kullanilabilir.

Sureg haritalarini hazirlayabilmek igin stregleri tanimak gerekmektedir. Bir
sureci tanimak, sdrecin girdisini, ¢iktisini, tedarikgilerini, musterilerini, sinirlarini, alt

sureclerini, siire¢ calisanlarini, siire¢ sahiplerini belirlemek demektir?®’.

2.4.6 Siireg Etkilesimleri ve ihtiyaglarinin Belirlenmesi

Tudm siregler organizasyon iginde diger suregler ile iligki icindedir. Suregleri
fonksiyonlardan ayiran en o6nemli 6zellikte sureclerin fonksiyonlar gibi kendi
faaliyetleri ile sinirh kalmamalari diger etkilesimli fonksiyonlarin faaliyetleri ile
iletisim halinde olmalaridir. Bu sebeple tiim sireglerin diger sirecglerden muisteri ve

tedarikgi slire¢ olarak beklenti ve istekleri olacaktir.

Sureg etkilesimlerinin belirlenmesi ile ilgili stirecin hangi sureclerle iliskili
oldugu ve kendi slre¢ ciktisini hatasiz olarak diger siirece génderebilmesi igin
gerekli olabilecek tim analiz, belge, Urin\hizmetlerin tanimlari sorumlulari ve bu
girdilerin sonucunda ilgili strecin c¢iktilari kolaylikla agiklanabilir. Ayrica slireg
Uyeleri, sureg ile etkilesim halinde olan fonksiyonlar ile bir araya gelerek slrecte
yasanan problemleri belirler ve stireg performansini gelistirmeye yonelik ¢abalarin

onlundeki engelleri kaldirmaya ¢aligirlar.

2.4.7 Siire¢ Kontrol Noktalarinin Belirlenmesi

Kontrol Noktalari, is akislarindaki kontrol, denetleme, muayene faaliyetlerini
iceren bir stire¢ adimidir. Bir surecgte kontrol noktalarinin olmasi, stirecin verimliligi
ve etkinligi icin cok 6énemlidir. Kisacasi sureg i¢i denetimlerinin yapildigi noktalara
kontrol noktalari adi verilir. Kontrol iyi yénetilen her kurum icin vazgecilmez bir

unsurdur®®,

Kurumlar is sureglerini belirledikten sonra iglerin geri bildirimlerini; masteri
geri bildirimleri yani sikdyetler sonucunda alarak iyilestirme faaliyetlerine
baslamislar, aslinda baslamak zorunda kalmiglardir. Sirecler bu sekilde isledigi

Urin\hizmet kalitesi o Griin \ hizmet slreci terk ettigi zaman tespit edilemez. Sire¢

207 Papucugil, s.81

208 Candan, s.39
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reaktif ya da tepkisel bir yapiya sahiptir, daha ac¢ik tanimi ile yénetim aslinda
alicilardan alinan geri bildirimlere gore Urettigi Grtn\hizmetin kalitesinin kabul
edilebilir olup olmadigini belirlemektedir. Siireg i¢cinde belirlenecek kontrol noktalari

ile siire¢ akis sirasinda gerekli kontrol saglanabilecektir®®.

2.4.8 Siireg Olgiimii Ve Kategorileri

Sure¢ igi kontroller igin veri toplama periyodunun ve ydnteminin
belirlenmesi gereklidir. Bir siireci ydnetmenin kalbi dlgiimlerden gecer. Olgme hem
kusur ve hata oranlarini belirlemede yardimci oldugu gibi ayni zamanda c¢iktinin
ihtiyaglara cevap verme derecesinin égrenilmesi igin de gereklidir. is siireglerinde

kullanilan 6lglim cesitleri bes kategoride incelenmektedir 2':

- Uygunluk Olgiimii: Uriinin ve hizmetin spesifikasyonlari ve ihtiyaglarin
karsilanip kargilanmadiginin 6lgimidir. Hata oranlari, bu hatalarin ekonomik ve
ise olan etkileri dikkate alinarak sifir ile duslk bir ylzde degder arasinda

degismektedir.

- Tepki Zamaninin Olgiimii: Talebin gelmesinden hizmetin veriimesine kadar
gecen sureyi icermektedir. Tepki zamani firmalarin rakipler ile muicadele
etmelerinde ve farklilk kazanmalarinda &nemlidir. Uriin\hizmet gevrim suresi,
degisen musteri taleplerini kargilama, rekabet durumu ve pazar pay! agisindan

kurumlar igin buylk dneme sahiptir.

- Hizmet Diizeyinin Olgiilmesi: Kullaniciya sunulan hizmet ve kolaylk

derecesidir.

- Tekrarlihgin Olgiimii: Tekrarlanan olaylarin veya faaliyetlerin gergeklesme
frekansini icermektedir. Tekrarli isler genelde katma deger katmayan faaliyetlerden
olusmaktadir. Bu dlgimler yapilarak slrecgte yer alan faaliyetlerdeki katma deger

katmayanlarinin orani belirlenir.

- Misteri Olgiimii: is performansinin digiimesinde énemli bir dlgittir. Kalite
Maliyetleri iyilestirme gerektiren alanlarin belirlenmesi agisindan dnemlidir. Bu

olaylarin belirlenmesinde genelde direkt iscilik, malzeme ve endirekt isgilik

209 Candan, s.39
210 Candan, s.40
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maliyetlerinin karsilastiriimasi ile bulunur. Béylece uygunsuzluktan kaynaklanan ve

dizeltmeden kaynaklanan maliyetler bu élgiimtn temel unsurlaridir.

2.4.9 Stratejik Yonetim ve Siireg Yonetimi iligkisi

Hangi yoénde, hangi oyun plani ile ilerleyecegimiz sorusunun cevabini
strateji olarak tanimlayabiliriz. Stratejiler ile ydnetim ise, yénin hedeflere goére
surekli belirlenmesi ve sureglerin Olcllerek, surekli gézden gecirilerek eylem

planlarinin sekillendirimesidir?'".

Stratejiler ile yonetimin streg yonetimi ile iligkisi, kurumlarin hangi yoén
dogrultusunda nasil ilerleyecedi, stratejilerin hayata nasil gecirilecegi sorularina
cevap bulunmasi ile kurulur. Stre¢ yoénetimi, amaclar dogrultusunda ilerlemeyi
saglayacak stratejileri hayata gecirmek icin gerekli slreclerin belirlenmesi,
tanimlanmasi, surekli gdézden gegcirilerek yapilandiriimasidir. Stratejik hedeflere
ulasmak, sire¢ performanslarinin  bu hedefe uygun gelistirimesi ile
gerceklestirilebilir. Stre¢ performanslari ise slreglerin yonetiimesi ile gelistirilir. Bu
acidan baktigimizda, slire¢c yonetimi stratejiler ile yonetim dncesi olmasi gereken

bir yapidir?'2,

2.4.10 Siirec Yaklasimi ve 1ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi

ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi (KYS) Sartlar standardinin girig
boliminde slUre¢ yaklasimi anlatiimistir. Kurulug icinde slrecler; sistemin
uygulanmasi, bu slreglerin tanimlanmasi, etkilesimleri ve sureclerin ydnetiimesi
“slire¢ yaklagimi” olarak adlandiriimaktadir. ISO-9001:2000 KYS Sartlari, musteri
memnuniyetini  hedefleyen bir kalite yodnetim sistemi igin gereklilikleri
tanimlamaktadir. Bunlari, gegerli kanunlar, kurallar, musteri istek ve beklentilerinin

anlasiimasi, surekli iyilestirme, stire¢ yaklasimi ile olusturmaya calismaktadir.

ISO 9001: 2000 Standardinin yapisi, Deming Déngusi’'nin ( Planla-

Uygula- Kontrol Et- Onlem Al) ¢alisma sistemine adapte edilebilir niteligindedir.

Deming Déngiisiiniin siire¢ yaklasimi soyledir?*:

21" Ozdemir, s.15
212 8zdemir, .15
213Kanar, s.44
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- Planla: Musgteri ihtiyaglari ve beklentilerine paralel olarak hedef ve politikalari
belirle;

- Uygula: Faaliyetleri yerine getir;

- Kontrol Et: Sirecleri ve Urlinl, hedefler, politikalar ve trlinin sartlarina gore
izle, 6l¢ ve sonuglari rapor et;

- Onlem Al: Gerekli aksiyonlari yaparak siireclerin siirekli iyilestirilmesini sagla.

Deming dongusu ile galigan 1ISO 9001: 2000 standardinin yapisi bes ana
maddede toplanmistir. Bu maddeler de surekli gelisim cergevesi altinda slre¢

yapisini ifade eder, bir déngii halinde calisir*™.

- Madde 4. Kalite Yonetim Sistemi ( Genel Sartlar, Dokiimantasyon Sartlari )

- Madde 5.Yonetimin Sorumlulugu ( Yoénetimin Taahhidua, Musteri Odaklilik,
Kalite Politikasi, Kalite Planlamasi, Sorumluluk, Yetki ve iletisim, Yonetimin
Go6zden Gegirmesi )

- Madde 6. Kaynak Yonetimi ( Kaynaklarin Saglanmasi, insan Kaynaklari, Alt
yapi, Calisma Ortami)

- Madde 7.0riin Gergeklestirme ( Uriin Gergeklestirmenin Planlanmasi,
Misteri iliskili Sirecler, Tasarim ve Gelistirme, Satinalma, Uretim ve Hizmet
islemleri, Olgme ve izleme Cihazlarinin Kontrolii

- Madde 8. Analiz ve lyilestirme ( Olgme ve izleme, Uygun olmayan Uriiniin
Kontroll, Verilerin Analizi, iyilestirme )

Standardin yeni yapisinda 6zellikle asagidaki unsurlar géz éniine alinmalidir #'*;

- Sdrekli iyilegtirmelerin yapilmasi,

- Uriin ve hizmet gergeklestirmede musteri isteklerinin ve beklentilerinin dnemi,
- Maisteri ve ilgili taraflarin tatmininin Olgllerek musteri sartlarinin basarilip
basariimadiginin  degerlendiriimesi igin geri beslemenin yapiimasi olarak

siralanabilir.

214 Kanar, s.46
21 Kanar, s.46
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2.4.11 Siire¢ Yonetiminin Faydalar

Kurumlarda gorilen genel slre¢ sorunlari mukerrer, hatali veya katma
degeri olmayan islerin yapilmasi, ¢evrim veya islem zamaninin uzamasi, hatal
ciktilar, vb. olabilir. Bunlar hem maliyeti arttirir hem de mugteri memnuniyetsizligi
yaratir. MUgteri memnuniyetsizligi sonucunda ise giderek pazar payi, gelir ve karda
azalmalar gorilmeye baslar. Sitre¢ yonetimi, bu tip sorunlarin Ustesinden gelmek
icin kullaniimaktadir. Sure¢ ydnetiminin amaci faaliyetlerin etkili ve verimli bir
seklide gerceklestiriimesidir’®. Siire¢ Yoénetiminde calisanlarin fikirlerine ve

Onerilerine deger verilir, bdylece ¢alisanlar daha motive olmus caligirlar.

Sureg yonetimi ile;

- Kurumlar itibar kazanir ve boylece potansiyel pazar paylarinda artis olur.

- Dogru kaynaklarin kullanilmasinin sonucunda verimlilik ve etkinlikte artis
olur.

- Kurum i¢i iletisimde artis olur.

- Klasik Yénetim anlayisi yerine ydnetisim ile calisan motivasyonunda artis
olur.

- Yoneticilikten liderlige dogru bir kayis baslar.

- Organizasyonel yapi dikey hiyerarsiden yataya dogru dedgisir.

- Kurum iginde sorumlusu olmayan igler tarif edilebilir dizeye gelir.

- Tum paydaslarda deger tUretmeyen faaliyetlerin analizi kolaylagir.

Sire¢ Yonetiminde belirlenen hedeflerden verimli ve etkin sonuglar
alabilmek igin hedeflerin sonuclarinin en az maliyetle ve atil maliyete firsat
vermeden  gergeklestiriimesi  dasUnuldiginde slire¢  yonetiminin  kalite

maliyetlerinin analizi ile de oldukca baglantili oldugunu soyleyebiliriz.

2.5 REKABETTE HIZ-KALITE-DUSUK MALIYET VE SUREG YONETIMI iLiSKisi

Rekabet avantajini; isletmelerin diger benzer Uretimi gergeklestiren

isletmeler karsisinda sunmus olduklari mal ve hizmetler sayesinde rakiplerinin ve

26 T Kontzer ,’A Beter Way To Manage Rules”, Information Week, Issue 886, April 2002, s. 33
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potansiyel miusterilerinin goziindeki maddi ve manevi Ustinlik olarak

tanimlayabiliriz®"”.

isletmelerin rekabet Ustinliikleri gegen zaman iginde degismektedir.
Rekabet Ustunliga gegmiste, Uretim miktari iken artik ginimuzde birgok degiskeni
icinde almistir’™®. Gunimiiz isletmeciliginde rekabet unsuru; kalite-diisiik maliyet-
esnek yapi ile en kisa strede musteri ihtiyaclarini kargilamaktir. Musteriye sunulan
her mal ya da hizmet bir surecin ¢iktisi olduguna gore, bu Urin veya hizmeti
musteri istek ve beklentilerine uygun ve firma igin az maliyetli sekilde galistirmak

icin, slireci incelemek gerekmektedir*™®.

Bu acidan bakildiginda kurumlarin is yapis sekillerini en verimli sekilde
yapilandirmalari gerektigi agikca goérilmektedir. Boyle bir rekabet ortaminda hizh
ve kaliteli olundugu halde dislk maliyetler ile nasil calisacaklardir? Bu soru
gunimuz igletme ydneticilerinin gdzmesi gereken en énemli konudur. Kisacasi, hiz
en onemli faktérdir. Bir sn geride kalmak kiresel pazar i¢in ¢ok gegtir, yerini
dolduracak bagka bir isletme var olmustur. Hizin bu kadar dnemli oldugu rekabet
ortaminda is yapis bigimlerimizde ydnetim icin dnemli bir unsurdur. Kaybedilecek

vakit, kaybedilen rekabet avantaji demektir.

27 Savas Tavsanci, “Toplam Kalite Yénetimi Rekabet Avantaji Yaratir mi?” Kalder Forum

Dergisi, Sayi:14, Yil:4, Nisan-Mayis-Haziran 2004, s.25

218 Kemal Can Kilig, Hiiseyin Ozgen, Bahattin Karademir, “ Siirdiriilebilir Rekabet Ustiinliginin
Saglanmasinda Bilgiye Bakis Acisinin Rolii: Kapal Bilginin Yeni Uriinlere Dénistiiriilmesi”,
Cukurova Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitii Dergisi, Cilt:13, Sayi:1, Yil: 2004, s.2

*Filiz “Kurumsal Siire¢ Yonetimi”, http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=508
(Erisim: 20.06.2007)
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BOLUM 3
KALITE MALIYETLERI TANIMI- SINIFLANDIRILMASI-
RAPORLANDIRILMASI- IYILESTIRILMESi VE PERFORMANS ODAKLI
BAGLILIK

"Hayatta en 6nemli sey kazanglarinizi kullanmak degildir.

n

Asil 6nemli olan kayiplarimizdan kazang saglamamizdir®.

3.1 MUHASEBENIN TANIMI VE SINIFLANDIRILMASI

Muhasebeyi, isletmelerin ekonomik etkinlikleri ile ilgili verilerin taninmasi,
kaydedilmesi, 6zetlenmesi, raporlanarak sunulmasi ve degerlendiriimesi
biciminde tanimlayabiliriz. Muhasebe bu iglemleri yaparken elde ettigi bu
verilerin para ile dlgllebilir veriler olmasini bekler. Para ile élglilemeyen konular
ve kavramlar muhasebenin konusu igine girmemektedir. Muhasebeyi “Finansal
Muhasebe” ve “Yonetim Muhasebesi- Maliyet Muhasebesi” olarak iki ayr

boliimde inceleyebiliriz??".

3.1.1 Finansal Muhasebe

Genel Muhasebe olarak ta adlandirilabilen muhasebe tiridir. isletmeler
arasinda ve igletme digsindaki ¢ikar gruplari ile isletme arasindaki, isletme ile ilgili
olarak olusan deger hareketlerini izleyerek, bu deder hareketlerinden dogan borg
ve alacak iligkilerini, baska bir degisle varlik ve kaynak olusumlarini hesaplara

kaydedip sonugclarini saptayan, raporlayan bir muhasebe tartdur.
3.1.2.Y6netim Muhasebesi

Kurum yoneticilerinin  kurum yonetiminde alacaklari kararlarda ihtiyag
duyduklar bilgi ve raporlari dizenleyen, yorumlayan, yillik bitce ve standart
uygulamalari ile kontrol etmeyi saglayan muhasebe turudir. Bunun yaninda
maliyet muhasebesi icin, kurumlarda Uretilen mamul ya da hizmetlerin maliyet
fiyatinin belirlenmesi, isletme giderlerinin kontroll ve satis fiyatinin saptanmasi gibi

konular ile ilgilenen muhasebe turadur. Bu iki tanima dikkat ettigimiz zaman ikisinin

220 Ali Talebi, Funika Diinyasi Dergisi, 2003, Sayi 24
http://www.kalitece.net/forum/archive/index.php/thread-23.html ( Erisim: 10.03.2008)

T Slileymen Yikgl, Yonetim Agisindan Maliyet Muhasebesi, Dokuz Eyliil Universitesi [IBF, izmir,
( maliyet) 1999, s.3

84



de isletmenin igyapisina yonelik maliyetler oldugunu gérmekteyiz. Bu nedenle bu

tir muhasebeye ice donik muhasebe denilmektedir.

3.2 MALIYET MUHASEBESI- FINANSAL MUHASEBE ARASINDAKI iLiSKi

Finansal Muhasebe kayitlari her isletmenin (kar amaci glitmeyen isletmeler
dahil) tutmak zorunda olduklari kayitlardir. Finansal Muhasebe kayitlarinin amaci
isletmenin belirli bir zamandaki finansal durumunu, kaynaklarini géstermek ve yine
belirli bir tarihteki o hesap dénemine iliskin faaliyet sonuglarini ortaya gikarmaktir.

Finansal Muhasebe raporlarini bilango ve gelir tablolari aracilii ile ortaya koyar?®%.

Maliyet muhasebesi ise, isletmenin Urettigi mal ve\veya hizmetlerin birim
maliyetlerinin hesaplanabilmesi ve kontrol edilmesine imkan veren bir muhasebe
tiiriidiir?®. Finansal muhasebe gibi faaliyetlerini belirli ddnemler itibari ile yir(tir.
Maliyet muhasebesi endustriyel faaliyette bulunan isletmelerin Urettikleri
mamullerin maliyetlerini incelemek ve maliyet giderlerinin tlrlerine goére takip

etmek icin yapilan hesaplar ve tutulan kayitlari kapsamaktadir’®*.

Maliyet Muhasebesi incelenirken ele alinmasi gereken en &nemli
kavramlardan biri maliyettir. Maliyet bir seye sahip olabilmek igin katlanilan
fedakarliklarin parasal ifadesidir. Baska bir tanimla tretim faaliyetleri ile ilgili olarak

katlanilan ekonomik fedakarliklardir 2%

Maliyet muhasebesinin icinde yer alan bir diger énemli unsur maliyet
gideridir. Maliyet gideri Uretimi gerceklestirebilmek icin tlketilen mal ve \veya
hizmetlerin para birimi ile ifadesidir. Maliyet giderinde mal\hizmetler timu ile
tuketilip yok edilmemekte aksine sekil degdistirerek yeni bir Griine donlismektedir.
Bunun yaninda diger 6nemli bir kavram ise giderdir. Gider, maliyet giderinin aksine
Urtnin  Gretimi ile ilgili olmayan maliyetleri icermektedir. isletmelerin normal
faaliyetlerini surdurebilmeleri ve gelir elde edebilmeleri icin kullandiklari ve
tamamen tlkettikleri Grin\hizmetlerin parasal ifadesidir. Giderde elden ¢ikarma ve
yok olma niteligi bulunmaktadir. Maliyet giderleri ile gider arasindaki ayrimi

saptamak oldukga gugctur. Urlinlerin birim maliyetlerine giren maliyetler icin maliyet

22 Y{ikeii, (maliyet) s.4

25 Titiined, s.18.

224 Yikgi, (maliyet) s. 4
® Tuttined, 18
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gideri, Urlnlere ylklenemeyen dénemin gelir tablosunda gérilen maliyetler ise
gider olarak tanimlanabilir. Bir diger énemli kavram ise harcamadir. Harcama,

isletmelerin para olarak yaptiklari her 6demedir’®.

3.3 MALIYET —-GIDER ~-HARCAMA KAVRAMLARI

Harcama, isletme tarafindan herhangi bir nedenle para ve para benzeri
araclarla yapilan 6demelerdir’?’. Bazi yazarlara gére harcama kavrami sadece
nakit 6demeyi kapsamaktadir. Bazilar ise 6deme bicimlerine ¢ek, senet gibi
ddeme gereclerini de eklemektedirler??®. Buna érnek olarak bir isletmenin borcunu

ddemesi icin, bir kisiye borg para vermesi gsterilebilir®®.

Gider, isletmenin faaliyetlerinin sirdlrebilmek icin bir takim mal ve
hizmetleri kullanmasi ve tiketmesi sonucu ortaya ¢ikar. Buna 6rnek verirsek, ticari
bir isletme satmak icin mal almak, bu mallari tasimak icin tasima Ucreti 6demek,
cahstirdiyi personele maas ve Ucret tahakkuk ettirmek, binayl isitmak ve
aydinlatmak zorundadir. igletmenin faaliyetleri ile ilgili olmasi, belli bir déneme
iliskin olmasi, dénem sonunun iyi belirlenmesi, giderin olusmasi i¢in mutlaka bir
harcamanin olmasinin beklenmesi gibi giderlerin unsurlari bulunmaktadir. Gideri

kisaca faydasi tiikenmis maliyet olarak tanimlayabiliriz**.
3.4 MALIYET GIDERLERININ SINIFLANDIRILMASI

3.4.1 Maliyet Giderlerinin Uretim Hacmi ile iliskilerine Gére Siniflandiriimasi,
3.4.1.1 Sabit Maliyet Giderleri
Belirlenmis dénemler iginde Uretim miktari ile artis veya azalis gdstermeyen

maliyet gideridir. Orn, bina kirasi, bina amortismani ve mudirlerin maaslari.

Belirlenmis dénem bir veya iki yil olabilir, fabrika miadarinin maasi artabilir.

228 Tijtincd, s.19

" Nermin Ozgiilbas. Maliyet Kavrami ve Yéntemleri, Bagkent Universitesi Saghk Kurumlar
isletmeciligi Boliimii, http://www.hm.saglik.gov.tr/pdf/nbd/sunumlar/uhymemudurleregitimi/
maliyetetkililik/maliyet_kavram_ve_yontemler.pdf ( Erisim: 12.05.2007)
28y {iket, (maliyet) s.48
229 Ozgiilbag, http://www.hm.saglik.gov.tr/pdf/nbd/sunumlar/uhymemudurleregitimi/
maliyetetkililik/maliyet_kavram_ve_yontemler.pdf (Erisim: 12.05.2007)

230 Ozgiilbag, http://www.hm.saglik.gov.tr/pdf/nbd/sunumlar/uhymemudurleregitimi/
maliyetetkililik/maliyet_kavram_ve_yontemler.pdf ( Erisim: 12.05.2007)
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3.4.1.2 Degisken Maliyet Giderleri:

Uretim miktarina bagimh olarak artis veya azalis gdsteren maliyet
giderleridir. Buna goére, degisken maliyet giderleri Uretim miktarinin artmasi ile

artis, azalmasi ile azalis géstermektedir™’.

Dogrusal seyir izleyen degisken maliyet giderlerinin yani sira, Gretim miktari
ile dogru orantili degisim gostermeyen maliyet giderleri de vardir. Bu maliyetler
Uretim miktarindan daha yiksek veya daha disik oranlarda artis gosterebilirler.
Ornek verirsek, direkt ilk madde ve malzeme giderleri tipik degisken gider
Ozelligindedir. Normal kosullarda hammadde giderleri Gretim miktari ile dogrusal bir
degisim gosterir fakat hammadde alimlarinda miktar indirimlerinden
yararlanildiginda, fazla miktarda alim yapildiginda indirim saglanmasi durumunda,
hammadde giderleri Uretim miktari ile ayni oranda degisim gdstermez. Uretim
miktarindan daha az oranda artis gosterir. Bu tur giderlere “degressif giderler” adi
verilir. Bunun yaninda degisken maliyet giderleri Gretim miktarindaki artistan daha
hizli bir sekilde artis gosterebilir. Bu tip maliyet giderlerine ise “progresif gider” adi
verilir. Temposu gittikge artan gider adini verecegimiz bu giderlere fazla ¢alisma
nedeni ile ortaya cikan firelerden kaynaklanan hammadde giderlerindeki artisi ve
fazla mesai yapilmasi nedeni ile 6denen Ucretleri, Gretim miktarinin artmasi ile s6z

konusu olabilecek zamli tarife uygulamasini da érnek olarak verebiliriz?.

3.4.1.3 Yari1 Degisken Maliyet Giderleri

isletmelerin belirli Gretim diizeyine kadar degismeyen belli bir diizeyden
sonra artis gosteren giderlerdir. Yari degisken giderlerin degismez kismi Uretim
mevcut olsa da olmasa da katlanilan giderlerdir. Degisken kismi dretim arttikca
artan 6zellik gosterir. isletmelerdeki yari degisken giderler, Gretim miktar arttikca

genel olarak artan ancak dogrusal bir bigimde artis géstermeyen giderlerdir™®.

Yari degisken maliyet giderlerinin ¢ok iyi anlasilabilmesi igin bunlarin
analizlerinin iyi yapiimasi, sabit ve degisken kisimlarinin birbirlerinden saglikl bir

bicimde ayrilmasi gerekmektedir. Bu maliyet giderlerine en carpici érneklerden

21 kg, ( maliyet )s.55

22 y{ikgti, (maliyet) 5.56-57

23 Karlilik Analizleri , www.deu.edu.tr/userweb/murat.yildirim/dosyalar/karlilikanalizleri.ppt , ( Erigim
20.02.2008)
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birisi bakim ve onarim giderleridir. Makineler bir ddnem boyunca hi¢ calistirlmasa
bile paslanmalarina ve benzeri dis etkilere karsi devamli olarak bakimlarinin
yapilmasi gerekmektedir. Bu bakim giderleri yari degisken giderlerin sabit kismini

olusturmaktadir®*,
3.4.1.4 Yan Sabit Maliyet Giderleri

Sabit giderlerin Uretim hacmindeki artislar kargisinda sabit 6zelliklerini
kaybederek, sicrama yapmalarindan dolayi ortaya ¢ikmis bir maliyet tlrl oldugunu
soyleyebiliriz. Yari sabit maliyet giderleri ¢ogunlukla “basamakli maliyet” giderleri
olarak adlandirilir. Orn. Uretim hacmini arttirmak lzere bir isletme mevcut torna
makinelerine bir yenisini eklerse, yeni makinelerin yeni amortismanlari, usta,

ustabasi ve nezaretgi icreti gibi giderlerinde de sigramalar olacaktir™.

3.4.2. Maliyetlerin Yiiklenme Durumuna Goére Siniflandiriimasi

Direk Maliyet Giderleri isletmelerin tedarik ettigi ve Uretimde dogrudan
kullandidi malzeme ve parcalarin maliyetidir. Montaj bdliminde ¢alisan is¢inin
Ucreti direkt iscilik Ozelligindedir. Bu gider ile mamul arasinda veya uretimin
gerceklestigi  montaj boélimi arasinda kolay aciklanabilen  bir iligki

bulunmaktadir®®.

Endirekt Giderler ise, nihai mamullerin Uretiminde kullanilan direkt
maliyetler disinda kalan ve mamullere dogrudan dogruya yuklenmeleri olanaksiz
olan maliyetlerdir. Endirekt maliyetler ile Uretilen mamuller arasinda direkt iliski
kurmak mimkidn olmadigindan bu giderleri mamul maliyetine bazi dagitim

27 Ornegin isletme binasinin

anahtarlari ve dagitim yéntemleri aracilidi ile ylkleriz
guvenliginden sorumlu olan elemanlarin Gcretlerinin Gretilen mamul maliyetlerine
yansitiimasi direkt olarak mimkun gérulmemektedir. Clnku bu elemanlar fillen bu

isletmenin asil faaliyet konusu olan mamuliin {retiminde bulunmamaktadirlar®®,

234 Yuked, ( maliyet ) s.58

25 Yiikgu, ( maliyet ) ss. 59-60

26 sait Yiicel Kaygusuz, “ileri Uretim Ortaminda Maliyet Muhasebesi Sistemleri” is Giig Dergisi, say!
1. http://www.isgucdergi.org/index.php?p=arc_view&ex=112&inc=arc&cilt=3&sayi=1&year= ( Erisim:
10.04.2008)

237 Kaygusuz, (Erisim: 10.04.2008)

238 Yikgi,(maliyet) s. 61
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3.4.3 Maliyetlerin Ge¢mise veya Gelecege Yonelik Olmasina Gore

Siniflandiriimasi

Bu tir maliyetleri; fiili maliyetler ve gelecede yonelik maliyetler olarak ikiye
ayirabiliriz. Maliyet hesaplarinin  fiili olarak yapilmasi durumunda maliyet
unsurlarina iliskin gergek degerler géz 6nune alinmaktadir. Fiili maliyetler ancak
uretim islemleri tamamlandiktan sonra maliyet giderlerinin dagitimi ile
hesaplandigindan, gecikmeli olarak sonug¢ alinabilmektedir. Bu nedenle, verimin
arttinlmasi, atik ve firelerin en aza indirilmesi, zaman kayiplarinin énlenmesi vb.
konularda 6nlem alinmasi gu¢ olmaktadir. Fiili maliyetler, maliyetlerin ne oldugu
sorusuna cevap verebilen fakat ne olacagi konusunda cevap veremeyen
maliyetlerdir. isletme yoneticisine gelecege yonelik galismalarinda pek yararli

olamaz®.

3.4.4 Kontrol Edilebilme A¢isindan Maliyet Giderleri

Boyle bir ayrima, sorumluluk muhasebesi anlayigi ile 6rgitlenmis
isletmelerde gidilmektedir. Her maliyet merkezine de bir sorumlu ydnetici

atanmistir?®.

3.4.4.1 Kontrol Edilebilen Maliyet Giderleri:

Bir sorumluluk merkezi yoneticisi kendi sorumluluk merkezinin konusuna
giren faaliyetlere iliskin ortaya cikan maliyet giderlerinin satin alinmasindan ve
kullaniimasindan yetkili kilinmis ise, ilgili maliyet gideri o sorumluluk merkezi
montaj boéliminden sorumlu olan yoénetici bu bdlimde ¢alisan isgilerin Ucret
giderlerinden, o bdlimde kullanilan tutkal, ¢ivi, somun vs. gibi yardimci
malzemelerin maliyetinden sorumlu olmaktadir. Bu maliyetler ise sorumluluk

merkezi yoneticisi icin kontrol edilebilen maliyetlerdir®*’.

3.4.4.2 Kontrol Edilemeyen Maliyet Giderleri

Sorumluluk merkezi yéneticisinin kontroliinde olmayan maliyet giderleridir.

Sorumluluk merkezi ydneticisi bu maliyet giderlerinin satin alinmasinda ve

29 y{ikgu, (maliyet ) 5.65

240 Yikgi, (maliyet ) s.66
ad Yikgi, (maliyet) s.67
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kullaniimasinda yetkili degildir. Orn. Montaj bélimii ydneticisi, isletme binasinin

kiralanmasinda veya satin alinmasinda yetkili degildir®*2.

3.5 KALITELI HiZMET\URUN VE MALIYET iLiSKiSi

Kurumlarin faaliyetlerini gerceklestirirken gézden kagirmamalari gereken
amaglarindan birisi maliyetlerini digtrmektir. Urlin\hizmet kalitesinin arttiriimasi ve
arin\hizmet maliyetlerinin duguridlmesi ydnetim ic¢in iki dGnemli konudur. Bu durum

driin\hizmet maliyetini asagidaki gibi etkiler*:

- Arttirilan kalite seviyesi ile bagarisizlik maliyetlerinin azaltiimasi saglanir.
- Kalite seviyesini arttirmada 6nleme ve 6lgcme-dederlendirme maliyetlerinin
kullaniimasi ve bu maliyet kalemlerindeki artis ile kalitede artisin meydana

gelmesi saglanir.

Yukarida belirttigimiz etkiler gbéz 6nine alindiginda, kurumlarin kendileri
icin en uygun yani en dusik trin maliyetini saglayan ve kaliteyi de 6n planda tutan
kalite seviyesini belirlemeleri gerektigini sdyleyebiliriz. Kalite yaratici ve geligtirici
bir bicimde attirildiginda maliyetler azalir ve dolayisi ile verimlilikte ytkseltilir, fakat
maliyetler azaltilsa ve verimlilik ylkseltilse kalite gelistiriemez, kisaca maliyet ve

verimlilik kaliteyi gelistiremez**.

Peki, kaliteli olarak adlandirdigimiz markali bazi trtnler nigin pahaldir? Ya
da Urlinler arasinda neden bazen gok fazla fiyat farkliliklari vardir? Uriin\hizmet
temin etmek igin kullanilan hammadde, tesis kisacasi Uretimde kullanilan girdilerin
maliyetleri Grin kalitesinde oldukga etkilidir. Yani burada Grtn\hizmetin tasarim

maliyetinden s6z edebiliriz.

Genel olarak tasarim kalitesi Ustiin olan UrUnindn maliyeti de ylksek
olacaktir diyebiliriz. Buradan su soruyu sorabiliriz, peki ya en iyi tasarim kalitesi ne
olmalidir? Bu soruya soyle bir cevap verebiliriz. En iyi tasarim tlketici acisindan
belirlenmis tasarim kalitesi ile Uretici agisindan belirlenmis en maliyetsiz tasarimin

ortak noktasidir. Kisaca optimum noktada birlestiriimesidir.

22 yijke, (maliyet) s.67-68

243 Jinglou Zhao. “ An Optimal Quality Cost Model” . Applied Economic Letters, Vol:7, s.185
244 yoshio Kondo. “Key Points In Quality Control Training Courses For Managers.” Total Quality
Management, Number 3,1990. s. 312
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Kurumlarin amaci karlihgi arttirmaktir. Dogru maliyetler ile Grlnleri elde
etmek, bu amac icin kullanilacak bir ara¢ olabilir. Karlilk ise, gelir ile gider
arasindaki farktir. Kurumlar karliliklarini, miktar olarak ayni ¢iktiyr daha duguk
maliyetle gergeklestirerek ve daha fazla c¢iktiyi ayni maliyet ile elde ederek
gerceklestirebilirler. Tabi burada 6nemli olan konu salt ayni maliyet ile Gretim
yapabiliyoruz diye verimliligi disiinmeden Uretmemektir. Ureticilerin anlayiglari
“‘migteri ne kadar istiyorsa o kadar dretelim” anlayisi olmalidir. Aksi takdirde,
burada olusacak stok maliyeti de bir kalitesizlik maliyeti olarak kargimiza

cikacaktir.

GUndmuzde kurumlarin varliklarini strdurebilmeleri musteri odakli Gretimi
zorunluluk haline getirmistir. MUsterilerin en fazla énem verdikleri ise daha kaliteli
Urind daha ucuza satin alabilmektir. Béyle bir durumda kurumlarda kaliteli Grin
Uretmek ve misteri memnuniyeti adina ¢esitli uygulamalarda bulunarak, cesitli
maliyetleri (istlenmek zorunda kalmislardir. Orn. Yeniden isleme, tamir, iade gibi
Urindn son musteriye ulasmasindan sonra ortaya c¢ikan kurum icinde Uretim
surecinin gesitli asamalarinda olusan kalitesizlikler sonucunda kaliteli Gretim adina
maliyetler olusmaktadir. Piyasada rekabet avantaji saglamak icin olusan bu

maliyetlerin uygun dnleme maliyetleri ile en aza indiriimesi gerekmektedir.

Kalite ile maliyetler birbiri ile oldukga iligkili kavramlardir. Eski ydnetim
anlayigi ile savunulan “kalite maliyetleri yukseltir” anlayigi yerini “kalite maliyetleri

dusurdr’ anlayigina birakmistir.

3.6 ZAMAN VE MALIYET

Dickson ve Weber’in belirttigi gibi, Grin kalitesi ve teslimat hizi tedarikgilerin
performansinin degerlendirilmesi igin iki 6nemli husustur. Weber ve digerlerinin
(1991) arastirmasi tedarikgilerin segimi icin kalitenin 6nemli, teslimatin ise oldukca
onemli faktorler olduguna isaret etmistir. Bazi arastirmalar drin kalitesinin
deg@erlendiriimesine vurgu yaparken, bazilar teslimat hizinin degerlendiriimesine
onem vermislerdir. Bazi arastirmacilarin teslimat konusuna odaklanmalarinin
yaninda kalite degerlendirmesi icin ¢ok sayida metodoloji vardir. Mesela Chen ve
Yang (1999) bir teslimat performans indisi 6nermisler ve teslimat performansindaki

hipotezi test etme problemi icin prosedir gelistirdiler. Buna ek olarak Chen ve
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digerleri ( 2002) slrrec kapasite indislerini tedarikcilerin isleme ve teslimat streleri

ile ilgili performans degerlendirmesine uyguladilar®®®.

Teslimat hizi birgok faktér tarafindan etkilenir. Fazla mesai Uretimi daha
¢ok insan gucu kullanimi ve uygun bir Gretim programi olusturmak teslimat hizini
arttirmak igin imalat surecini kisaltabilir. Dolayisi ile teslimat performansini
degerlendirmeye galismak bir derecede anlamsiz ve degersizdir. Ornegin A sirketi
sadece iki siparig almis ve iki siparigi tam yerinde ve zamaninda tamamlamak igin
(%100 teslimat performansi ) sirket capindaki kaynaklari kullanmistir. Bunun
yaninda B sirketi 100 siparis almis ve 98 siparisi tam yerinde ve zamaninda ( % 98
teslimat performansi) tamamlamistir. Burada énemle Gzerinde durmamiz gereken,
normal sgartlar altinda, yani Uretime normal Uretim kaynaklarini uygulayarak
onceden belirlenmis makul imalat sireleri dikkate alinarak nasil makul bir imalat
suresi  belirlenecedi ve nasil  bir imalat slrecinin  performansinin

degerlendirilecegidir**®.

3.7 KALITE MALIYETLERI- KALITE YONETIM MALIYETLERI-TOPLAM KALITE
MALIYETLERI

Urin ve hizmet Kkalitesi gelistirilirken, organizasyonlarin yasamlarini
surdirmeleri maliyet konusuna gereken 6énemi vermeleri ile mimkindir. Kalite
maliyetleri uzun yillardan beri mevcut olan bir kavramdir. Kalite maliyetlerinin

temelleri Walter Shewart ve arkadaslari tarafindan 1930’larda atilmistir®’,

1950 yilindan énce kalite maliyetleri hurda, kontrol, tekrar Gretim ve kalite
bélimine ait maliyetleri ifade ediyordu. Kalite maliyetlerine istatistiksel ilk yaklagim

1950 yilinda Juran tarafindan yapilmistir®*®.

Modern kalite maliyetlerinin geligimi
Dr. Joseph M.Juran’nin 1951 yilinda yazmis oldugu “Kalite Kontrol Elkitabi” adh
eserine kalite maliyetleri boliimiinii yerlestirmesi ile gergeklesmistir’*®. 1956 yilinda

Feigenbaum kalite maliyetlerini TKY icinde incelemistir. 1957 yilinda ise W.J. Mase

25K S Chen, M.L.Huang, “Performans Measurement for a Manufacturing System Based on Quality,

Cost and Time” International Journal Of Production Research, Vol. 44, No.11, 2006 s.2225
246 Chen, Huang, s. 2226

27 E. Victor Sower, Ross Quarles , “Cost Of Quality”: Why More Organizations Do Not Use It
Effectively”. Annual Quality Congress, Kansas City, June, Vol:57, No.0, s.629

8 G Giakatis, E.M. Rooney. “The Use Of Quality Costing To Trigger Process Improvement In An
Automative Company”. Total Quality Management, 2000 Vol:11, No:2 ,s.155

2 Barrie G. Dale ve J.J Plunkett, Quality Costing, Gower, Third edition, 1999, s.31
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endustriyel kalite kontrol konusu Uzerine “ Kalite Yoneticisi ve Kalite Maliyetleri” adi

ile makale yayinlamistir®®®.

Amerikan Kalite Dernegi 1961 yilinda kalite maliyetleri tekniklerini
gelistirmek igin Kalite Ydnetim Bolumdnin altina Kalite Maliyetleri Komitesini
kurmustur®'.  iste kavramsal olarak 1956 ve 1961 yillarinda Feigenbaum
tarafindan ortaya atilan kalite ile iligkili maliyetler kurum icinde tasarruf saglanmasi

icin potansiyel kaynaktir®.

Kalite maliyetleri sadece literatlr calismasi olarak kalmamig, uygulama
calismalari da gergeklestiriimistir. Ornegin bir Alman sirketi olan Philip Crosby’nin
baskan yardimciigini yaptigi ITT sirketi kalite maliyetleri sistemini uygulayan ilk
sirkettir. Avrupada Ericson Radio Systems’ Amarikada AT&T Teknolojies, General

Motors Corporation, Chrysler Corporation, Hermes Electonics dir*>>.

Kurumlar Kkaliteli Grlin ve hizmet Uretmek icin toplam kalite yonetim
sistemini benimseyerek faaliyetlerini strdurirler ve bu sisteminde maliyetinden s6z
edebiliriz. Kurumlarin kaliteli Grin\hizmet gergeklestirebilmeleri icin ve Kkaliteli
Urin\hizmet seviyelerini belli bir noktada tutabilmeleri icin katlandiklari maliyetler

de kalite ydnetim maliyetleri olarak adlandirilabilir®*,

Meydana gelebilecek hatalari 6nlemek igin gergeklestirilen faaliyetlerin,
planli kalite kontrollerinin ve Grtinin Uretimi esansinda velveya musteriye
ulagtirimasindan sonra gorulen hatalarin sonucunda ortaya g¢ikan maliyetleri
toplam kalite maliyetleri olarak tanimlayabiliriz’®>. Toplam Kalite Y&netimi

felsefesinin “ ilk seferinde dogru yap” oldugunu distndigimuizde hizmet\irin
Uretiminde nihai tlketiciye ulasincaya kadar uygunsuzluklarin tasarim agsamasinda

onlenmesi ile s6zunu ettigimiz maliyetlerin daha dusuk olacagini soyleyebiliriz.

20 Thomas Albright, P.Harold Roth. “The Measurement Of Quality Cost: An Alternative Paradigm”.

Accounting Horizons, 1992, s.16
21 Dale, s.31

2 Ridvan Bozkurt, Kalite Maliyetleri, MPM No: 641 Ankara, 2003 s.7
253 Nilgiin Ozdil. “Toplam Kalite Yénetimi Sisteminde Kalite Maliyetlerinin ve Bunun Sektérel Alanda
incelenmesi”, Doktora Tezi, Ege Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, izmir 1999.s.7
%4 ). Jens Dahlgaard , Kai Kristensen, K Gopal Kaniji, “Quality Cost And Total Quality Management”
Total Quality Management, 1992. Vol:3, No:3, s. 213
25 Sileyman Yiikcii, Kalite Maliyetlerinin Muhasebelestirilmesi, Anadolu Matbaacilik, izmir,
1999, (kalite)s.90
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3.7.1 Kalite Maliyetleri ve Maliyet Muhasebesi

Maliyet Muhasebesi, ydnetim sisteminin ve bitin Gretim alt sistemlerinin en
temel karar, kontrol ve basari degerlendirme aracidir. Ulkemiz sektérlerinde bu
glne kadar siregelen rekabetci olmayan ekonomik yapi, yoneticileri bu konuda
duyarsiz birakmigtir. Mevcut muhasebe sistemlerinden higbiri, muhasebe kayitlar
icinde acikga tarif edilir bir sekilde kalite maliyet bilesenlerine yer vermez.
Muhasebe bdlimu is yuklerinin fazlaligindan dolay! kalite maliyet programlarini
ustlenmekten kaginirlar. Bu durum go6z onune alindiginda kalite maliyetlerinin
analizini kalite boélumid ile muhasebe bdlimunun ortaklasa yapmasi bir ¢ézim

olabilir?®®,

3.7.2 Kalite Maliyetleri Analizinin Gerekliligi

Kalite calismalarinin baslamasi ile birlikte isletmelerde kalite bdlimleri
kurulmus ve bdlumlerin yoneticileri, aktivitelerini, yapilan iyilestirme ve yenileme
projelerini st yodnetime kabul ettirebilmek icin somut gdstergelere ihtiyag
duymuslardir. Peki, ydnetimin projeleri kabul etmesinde hangi dil en etkili olabilir?
Kalite calismalari bilindigi gibi ¢ok emek isteyen ve geri dénuslerinin bir ¢irpida

alinamayacag projelerdir®’.

Yoneticiler yatinm yapacaklari projelerin genellikle kargiigini ¢ok kisa
sirede ve maddi olarak gormek isterler. iste yonetimin dikkatini gekebilecek en
onemli kriter paradir. Peki, kalite ile para iligkisini nasil kurabiliriz. Kalite ile para
iliskisini sadece maliyetlerin tanimlanmasi ile gerceklestirilebilir. Bununla birlikte
kalite sisteminde geceklestirilebilecek tim proje ve faaliyetlerin etkinligini ve
verimliligini aynit zamanda kurulmus olan sisteme katkisini  nasil
degerlendirebiliriz? Bu degerlendirmeleri yapabilecedimiz en iyi sistem kalite

maliyetleri sistemidir®®®.

Kurumlar ekonomik olarak sikinti yasadiklari kriz dénemlerinde hizmet\irin
Uretim maliyetlerini distrmek amaci ile kalite organizasyonlarina odaklanirlar.
Bunun en 6nemli sebebi yukarida acikladigimiz gibi kalite faaliyetlerinin geri

donuslerinin uzun dénemde aliyor olmasi ve direk Uretim ve satis ile iliskisi

20yiikeu, (kalite), 5.91
257 Ozdil, s5.7-8
28 Bzdil,s.8
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olmamasi yani kisacasi satacak ve Uretecek somut bir faaliyeti gerceklestirmemesi
seklideki diisiincedir®*®.

Kalite maliyetleri bir Griin veya hizmetin kendisinden bekleneni yani, Grindn
tamamini etkileyebilecek tum sulregler ile birlikte kastetmektedir. Bu sure¢
spesifikasyonlarindan, pazarlama ve satin alma sureglerine kadar inebilmektedir.

Bu maliyetleri (i¢ gruba ayirabiliriz**° :

- Mdgterilerin Urinden beklentilerine olan uygunsuzluklarin dnlenmesi igin
olusan maliyetler,

- Urlin\nizmetin musteri beklentilerine uygunlugunu sagdlamak icin olugan
maliyetler,

- Urln\nizmetin musteri beklentilerine uygunsuzlugun gerceklesmesi ile

katlanilan maliyetlerdir.

Yukarida saydigimiz ve pek c¢ok kalite gurusunun da farkh bdélimlere
ayirdigr maliyet unsurlari tim kurumlarda mevcuttur. Fakat bu maliyet unsurlari
muhasebe sistemlerinin farkli calismasi dolaysi ile gézden kagmaktadir. Genel
Maliyetler ve Uretim maliyetlerinin icinde s6zlnU ettigimiz ¢esit maliyelerin mevcut
sistem icinde ayristirilmasi ¢ok zordur. Boyle olunca kalitenin Uretim ve maliyet
arasindaki iligkisi kalitenin aleyhine olmaktadir. Bu durum kalite maliyetlerinin
genel maliyetler icinde oldugu sirece devam edecektir. Fakat kalite maliyetleri
gOzden kacirilarak kurumlarin rekabet edebilirlilik duzeyini etkileyebilir.
Kurumlarda, kaliteyi yénetmek ya da kalite Uzerindeki hakimiyeti arttirmak igin

“Kalite Maliyetleri Sistemleri” cok dnemli bir aragtir®",

Yapilan arastirmalar kalite maliyetlerinin igletmeler acgisindan ihmal
edilmeyecek dizeylerde oldugunu goéstermektedir. Sektortin, kurumun, hizmetin
tiriine goére; bu maliyetlerin yillik satis cirosunun %5 ile % 25 arasindan bir orana
sahip oldugu tahmin edilmektedir. Bu oran igletmelerde neden bir kalite maliyet
sisteminin kurulmasi gerektigini gdstermektedir. Kalite maliyetleri sistemi ile

kurumlarin mevcut durumu ve iyilestirme ile maliyet azaltma firsatlari ortaya

29 Y(ikei, (kalite), s.91

260 Apdullah Ozen. “Yénetim Muhasebesi Acisindan Kalite Maliyetleri ve Kontroli”, Yuksek Lisans
Tezi, Yildiz Teknik Universitesi, Istanbul, 1996, s.1-2

%1 Bzen, s.2.
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cikacaktir. Dale ve Plunkett tarafindan 1991 yilinda yapilan bir arastirma sonucuna
gore kalite ile ilgili maliyetler kurumlarda surekli bir iyilestirme slreci uygulanarak

tic yillik bir ddnem icinde baslangig diizeylerinin 1\3’ tine indirilebilmektedir®®?.

Kalite maliyetlerini bircok kurum izlemekte zorluk ¢ekmekte ve hatta
izleyememektedir. Bu maliyetleri izleyememelerinin nedenlerini ise su sgekilde

siralayabiliriz?®;

- Ust yénetimden bu konuda yeterli destegin alinamamasi,

- Igletmelerin ekonomik yapilarinin ilgili maliyet kalemlerini izleyemeyecek
olmasi,

- Kalite maliyetlerinin nasil izlenmesi gerektigi bilgisi ile kalite maliyetleri
sisteminin yararlari konusunda igletmelerin yeterli bilgiye sahip olmamasi,

- Kalite maliyetleri sisteminin izlenebilmesi icin gerekli maliyet sisteminin

kurumda olmamasidir.

3.7.2.1 Yoneticiler igin Kalite Maliyetleri Sistemi Verilerinin Onemi

Bir kurumun muhasebe sisteminin Uretim performansinin gergek bir
goérintistini vermesi beklenir ki yoOneticiler kararlarini bu goérinti temelinde
olusturabilsinler. Diger taraftan geleneksel maliyet sistemlerinin yoneticilere

glivenilir maliyet verisi saglayamamasi iin birgok faktér vardir. Ornegin®®:

- Dogrudan is glcunu vurgular, dogrudan iscilik artik bir ana maliyet bileseni
olmadidi ve tim sektdrlerde % 12’ yi ¢ok seyrek astigi ( Business Week,
1988) ve makinelestirme egilimi ile artis gdstermesi beklendigi halde, birgok

yoneticiyi kurumlarini makinelestirmeye yoneltir.

- Ikinci olarak, uretim maliyetlerinin % 50-55’i olan genel maliyet dogrudan
iscilige gore paylastiriimistir ve dogrudan iscilik bir ikincil maliyet bileseni
olduguna goére paylastirma metodu artik gecerli degildir ve en 6nemlisi
geleneksel maliyet muhasebesi kalite maliyetlerini (Uretim maliyetlerinin %

25-30 kadari) bélimlerdeki beklemeleri gereksiz ekipman ve envanteri

262 Bozkurt, s.2

263 Sower, Quarles , s.629

%4 Navee Chiadamrong, “The Development Of An Economic Quality Cost Model”, TQM& Business
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takip etmek Uzere tasarlanmistir ve bunlar tretim kalitesi ve esnekliginin bir

Olclsu olabilir.

Kalite maliyetlerine yonelik bilgi toplanmasi kalite ve verimlilik konusuna ilgi
duyan yoneticiler icin olduk¢ca 6nemli ve degerlidir. Peki ama nicin bu kadar

énemlidir? Bu sebepleri asagidaki gibi sayabiliriz*®*:

- Kalite maliyetlerinin parasal olarak izlenmesi Urln Kkalitesinin finansal
oneminin anlasiimasina yardimci olur. Kalite maliyetleri organizasyonlarin
degisik slreglerinde olusabilir. ( Planlama sireci, Uretim sireci, satin alma
suUreci, satis ve satig sonrasi sulregler vb.) Bdylece her bir suregteki
sorunlarin kaynaklari ortaya ¢ikarilabilecek ve énlemeye dénuk faaliyetlerin
baslatilmasi kolaylasabilecektir. Ayni zamanda ydéneticiler kalite maliyetleri

ile Uretim maliyetlerini ve satis gelirlerini ya da kari karsilastirabileceklerdir.

- Kalitenin parasal olarak ifade edilmesi Ust dizey yonetim icinde ¢ok etkili
olacaktir. Uygun olmayan Urdn orani, kusurlu Urlin sayilari, belirli bir Griinde
bulunan kusurlarin tirleri gibi bilgiler Gst dizey ydnetim igin dnemlidir.
Yoéneticiler hacimli ve detayli verilerin yerine yogunlastiriimis finansal

sonugclari gérmeyi tercih ederler.

- Kalite maliyet verileri yéneticilere kalite sorun ve firsatlari hakkinda bilgi

Verir.

- Kalite Maliyet bilgisi ydneticilerin kalite sorunlarinin géreceli olarak dnemini
degerlendirmelerinde yardimci olur. Sorunlarin énemine goére kategorize
edilerek hangi sorunlarin éncelikle zerine gidilmesi konusunda kilavuzluk

eder.

- Kalite maliyet sistemi olmazsa veriler yalnizca sayi ile sinirli olacagi icin

parasal anlamda yaniltici olabilir.

- Kalite maliyet bilgisi ile kalite iyilestirme programinin finansal degeri
gosterilebilir ve iyilestirme programinin  muhtemel finansal etkisinin
sayisallastinimasi  sonucunda  kalite iyilestiriime  programlarinin

bltcelesmesi de kolaylasacaktir.

25 Bozku rt, s.14
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- Kalite maliyet bilgisi kalite maliyetlerinin bltcelenmesine de yardimci olur.
Amag kalite maliyetlerinin azaltilmasi olabilir de olmayabilir de, blitceleme

her iki durum igin de yararl bilgiler verecektir.

- Kalite maliyetleri kalite hedeflerine ulasmada organizasyonun basarisinin

degerlendiriimesine yardimci olur.
- Kalite maliyetleri, kalitenin finansal dnemini gosterir.

3.7.2.2 Kalite Maliyetleri Sisteminin Yararlan

Kalite ile ilgili maliyetler kurumlardaki bélimlerin cogunda ydritilen ve
drin\hizmet kalitesini etkileyen slire¢ ve faaliyetler sonucunda meydana gelir. Bu

faaliyetler:

- Satis ve pazarlama sireci

- Tasarim, arastirma ve gelistirme slreci
- Lojistik stregler,

- Tedarik, planlama, depolama stiregleri
- Uretim \ Operasyonel surecler

- Teslimat ve montaj surecleri olarak kategorize edilebilir.

Tedarikgiler, taseronlar, toptancilar, acenteler, bayiler ve musteriler kalite

ile ilgili maliyetleri ve diizeyini etkileyebilirler®®®.

Kalite maliyetleri sistemi kurumlarda g¢esitli 6lgme faaliyetlerini
geceklestirirler. Ancak Olgerek bir iste basarili ya da basarisiz olunup
olunamayacag! anlasilabilir. Kalite maliyetleri sistemi, basari veya basarisizligi
para vasitasi ile Olgerek kalitenin surekli iyilestiriimesi i¢in sayisal veriler sunar.
Kalite maliyetleri sisteminin uygulandigi AT&T telekominikasyon sirketi 1985
yilinda kalite maliyetleri % 12 iken 1988’de %8’ e dismustlr. Bunun sonucunda
musteri sikayetlerinde %50’lik bir azalma saglanmigtir. Kalite maliyet sisteminin
basarisi ancak sistemin degerlendirilip sayisal sonuglarin elde edilmesi ile
gorilmektedir. Kalite maliyetleri, yonetime yonetim dili ile agiklanan bir rehber

olarak hizmet eder. Para-kar-maliyet yénetim icin dnemli mesajlar tasir ve bu

26 Bozku rt, s.12
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nedenle kalite maliyet muhasebesi, Ust yonetimi kalite glivence élgimu teklifi ile
birlikte maliyet bilgisinin talep edilmesine sebep olmasi ve motive edilmesi
acisindan 6nemli rol oynar. Bir kurum icin “ hata orani %1 % 2 veya % 3 azaltild”
denirken, kalite maliyet sisteminin kurulmasi ile “ bu ay 50.000%’lik kar artisi
saglandl” gibi para ile ifade edilebilecek acgiklamalar yapilabilmektedir. Kalite
maliyetleri sistemi, kalite yonetim sisteminin topyekin bir bdtin olarak
degerlendiriimesini saglar. Sadece bir birimi degil, kurum igindeki tim suregleri
ilgilendirir. Gelecege iliskin planlama yapilmasi ve iyilestirici kararlar alinmasinda
onemli bir rol oynar. Kalite maliyetleri iscilik maliyetleri ve satis maliyetleri ile
kiyaslanabilir oldugundan departmanlar tarafindan blylk kapital yatirrm
kararlarinda kullanilir, kaynak kapital kullanimi ve butgelendirme konularinda karar

almaya yardimci olur®®’.

Kalite maliyetleri sistemi bir siire¢ analizi vasitasidir. isletmelerde hangi
alanlarda ve maliyette hata olustugunu gdsterir. Dizeltici faaliyetlerin nerelerde, ne
seviyede ve hangi 6ncelikle yapilacagi, 6nleme faaliyetlerinin sirecin hangi
alanlarinda, hangi o6ncelikle yapilmasi gerektigi bilgilerine ulasilabilir. Kalite
maliyetleri iyilestirme projeleri baslatildiktan sonrada etkilidir. Proje boyunca
projenin yeterli olup olmadiginin analizini ve proje sonunda da projenin basaril
olup olmadigl da yine kalite maliyetleri sistemi ile 6grenilebilir. Kalite maliyetleri
raporlari kalite sisteminin oldukca 6zet bir sekilde anlatilmasina olanak verdigi igin
mali konularda kolaylikla anlagilabilir. Bu sekli ile kalite maliyetleri sistemi,

personelin bilgilenmesine ve motive edilmesine yardimci olur®®,

57 Bzdil, 5.10
28 Bzdil, .11
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Sekil 28: Kalite ve Karlilk

Gelistirilen Gelisen
Dizayn Kalitesi Uygunluk

Daha Yiiksek Azalan Uretim
Algilanan Deger Yiksek Fiyat Ve Servis
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Artan Pazar Hasilati

v

ARTAN
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Kaynak: Ozel, 2003, s.14

Kalite Maliyetlerinin analizi ve raporlandiriimasi dizayn ve uygunluk
kalitesinin gelistiriimesi igin ipuglari verir ve rehberlik eder. Dizayn kalitesinin
artmasi Urinin musteriler tarafindan algilanan degerini arttirir Algilanan degerdeki
artis, dolayisi ile pazar payini arttirir ve fiyatin ylkseltir. Béylece karhlik olumlu

yonde etkilenir ve iretim ve hizmet maliyetleri azalir*®®.

3.7.3 Kurumlarda Kalite Maliyetlerinin Kullanim Alanlan

3.7.3.1 Bir Olgiim Araci Olarak Kalite Maliyetleri

Etkili kalite maliyetleri problemlerini hesaplamak igin ihtiyag duyulan
bilgilerinin bazilar standart muhasebe sisteminde mevcuttur. Misteri sikayetleri
¢6zUmleri, garanti sdreci icinde yerine getirilen yukimlalikler ve muayene
maliyetleri gibi diger parcalarin maliyetleri daha ileri maliyet muhasebesi sisteminin
kullaniimasi ile elde edilebilir. Her kalite maliyeti para birimi ile él¢Ulebilir. Kalite
planlama maliyetleri konusunda maliyetlere katlanilirken basarisizlik maliyetleri

konusunda 6lglebilir, para ile ifade edilebilir iyilestirmeler saglanabilir™.

%9 Bzel, 5. 14
20 yiikei, (kalite) s. 139
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3.7.3.2 Siire¢ Kalitesi ve Analizi Agisindan Kalite Maliyetleri

Uretim siireglerinin her asamasinda Uriin\hizmet meydana getirme hatlari
ile ilgili analizler yapildiginda, problemlerin tespitinde kalite maliyetleri analizi
verilerinden yararlanilabilir. Kalite maliyetleri hizmet/Urin ifa ederken gerceklesen
yuksek maliyetli kisimlarin ortaya cikartiimasi ve bunlarin azaltiimasina iligkin

calismalara yardimci olur %",

3.7.3.3 Programlama Araci Olarak Kalite Maliyetleri

isletmeler kit kaynaklarin yénetimini yaparlar. Kaynaklar sinirli oldugundan,
kalite maliyetleri en yiksek potansiyel 6demeyi saglayan isleri tanimlayan ve bu
nedenle zaman sirasina bagh olarak 6ncelikle olmasi gereken bir aractir. Kalite
maliyetlerinin programlama araci olarak kullaniimasi kurumlarin karsilastiklari
problemlerin dnem derecelerini belirlemelerinde yardimci olur. Buna érnek vermek
gerekirse kalite maliyetleri analizleri, bozuk Urlnlerin ve/veya garanti kapsamindaki
yukUmlUllklere iliskin maliyetlerin ¢ok ylksek degerlere ulastigini ortaya koyarak

yoneticilerin dikkatlerini bu bolgelere gekmeye calisir?’%.

3.7.3.4 Biitceleme Araci Olarak Kalite Maliyetleri

Kalite maliyetleri istenen kalite kontrol faaliyetlerinin uygulanmasi igin
gerekli maliyetlerin butcelenmesine yol gosterir. Tum programlar, kullanilabilir
kaynaklar géz o6nlune alindiginda her zaman uygun olmayabilir. Programlarin
basarili olabilmesi i¢cin 2—3 yil icinde hedefine ulasmalari gerekmektedir. Kalite
maliyet bilgisi, kalite maliyetleri icin toplam maliyeti azaltmada ydnetim araci olarak

bitcenin olusturulmasinda éneme sahiptir®”>.

3.7.3.5 Tahminleme Araci Olarak Kalite Maliyetleri

Kalite maliyetleri analizi ile elde edilen veriler ile isletmenin amaci ve
hedeflerine bagli olarak performansinin saglanmasi ve degerlemesinin kontrol{
saglanir. Kalite maliyet kategorilerinin analizi gergeklestirilirken; 6nleme, 6lgme
degerlendirme, i¢sel basarisizlik ve digsal basarisizlik maliyetlerinin karsilikh

etkilesimlerinin nasil oldugunu bilmek gereklidir. Ornek verirsek bir kalite yéneticisi,

211 Y{ikgu, (kalite), s. 139
212 yijkei, (kalite), s. 140-141
3 yiikei, (kalite), s. 141
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digsal veya igsel basarisizlik maliyetlerini % 15 azaltmak icin ne kadarlik bir dlgme-
degerlendirme maliyeti artisi gerektigini bilmek isteyebilir. Bu sekilde ¢apraz olarak
iliskilendirilebilecek maliyet kategorileri ile ydneticiler maliyet/kazang analizlerine

biitce yaparlarken ihtiyac duyacaklardir’”.

3.7.4 Kalite Maliyetleri Ne Degildir?

Gunumulzde tum igletmeler kalite ile ilgilenmekte, fakat bu ilgi daha c¢ok
masterinin ilgisini cekmek veya ticari olarak genisleyebilmek amaci ile belge alma
Uzerine yogunlagsmaktadir. Tabiki, kalite belgelerinin alinmasi kotu bir sey degildir.
Fakat burada 6nemli olan; kalite yonetim sistemi faaliyetlerinin sadece belgeyi
almak olmadiginin bilincinde olmaktir. Belge, kurumlara sistemsel galisma igin yol
gOsteren bir gergeve cizecektir. Kalite yonetim sistemi calismalari icin belge bir

arag olmalidir, amag degil.

Kalite ile ilgili temel noktalardan birisi Urlin\hizmet Uretiimeden &nce
kalitesinin saglanmasidir. Cinki 6nleme faaliyetleri Grinin Uretilmesinden sonra
tekrar isleme faaliyetlerinden daha az maliyet icermektedir. Eger hatal Gretim,
etkili bir kalite kontrol faaliyeti ile 6nlenebilirse, kaliteli Uretim ile israflarin
azalmasina ve dolayisi ile maliyetlerin azalmasina bu da dogal olarak disuk
fiyatlama yapilabilmesine ve satiglarin artmasina ve sonug¢ olarak daha fazla

karlliga sebep olacaktir.

Kalite maliyeti, kalite departmani harcamalarinin maliyeti ve Kkalite
belgelerini almanin maliyeti olarak degil, Grinl bir seferde dogru yapabilmek igin

ortaya ¢ikan maliyetlerin toplami olarak dusunulmelidir.

Kalite maliyetleri kaliteli Uretim yapmak igin katlanilan maliyet olarak
algilanmaktadir. Peki ya 0gle ise kalitesiz Uretimden kaynaklanan maliyetin adi ne
olmalidir? Bu agidan baktigimiz zaman igletmelerin ana amaci kaliteli Griin\hizmet
Uretmek olduguna gore kaliteli Gretim icin katlanilacak olan maliyet kurumlarin
yogun rekabet ortaminda yasamlarini sirdlrebilmeleri icin kaginilmaz olarak
katlanacaklari maliyettir diyebiliriz. Kisacasi kurumlar bozuk, islevsiz mal\hizmet

Uretmek icin kurulmamislardir. Kurumlarin Urettikleri veya sunduklari hatali Grinler

24 yiikei ( kalite ) s. 142
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icin katlandiklari maliyetlere kalite maliyeti degil, kalitesizligin maliyeti de

diyebiliriz?".
3.7.5 Kalite Maliyeti ve Kalitesizligin Maliyeti Kavramlarn Celiskisi

Kalite bir isi yapilmasi gereken bicimde yapmak olarak tanimlandigindan
kalitenin maliyeti yok sayilir. Fakat kalitesizligin vardir. Maliyetleri etkin bir bicimde
kontrol altina almadan, sadece fiyat yolu ile rekabet edebilmek cok zordur.
Kalitesizlikten dogan kayiplar bir kurulus icin rekabet sansina kendi kendine
yarattigi engeldir. Kalitesizligin maliyeti ISO 9000 Standardinda ele alinmis ve alici
acgisindan maliyet ve risk olarak tzerinde durulmustur. Kalitenin iyilestirimesi ve
etkili kalite kontroli saglamak, maliyet gerektiren bir konu olarak tanimlanabilir.
Diger taraftan bir isi bastan dogru yapmanin, birgok dolayli gideri dnleyebilecegi de

bir gercek olarak karsimizda durmaktadir®’®.

Kalitesizlikten dodan giderlerin kontroll Uretkenlige yansiyacagindan kalite
sistemlerine yonelik her c¢abanin, gelecek icin ¢ok verimli bir yatirm oldugu
kesindir. Risklerin artmasi ve rekabetin keskinlestigi is dlinyasina yeni bakis agilari
getirmektedir. Bugiln ticaretin devleri degisim-alici-rekabet gibi ¢ bilinmeyenin
yarattigi belirsizlik ortaminda sikinti duymaktadir. Bunun sonucunda bazi
cevrelerden gelen arayiglar is dinyasinda giderek etkili olmaktadir. Bugin artik
kalitenin gerekliligi kabul gordugune gore bunu gercek kilacak giderlerin
maliyetlerinden degil kalitesizlik nedeni ile piyasalarda kaybedilen pazardan,
prestijden ve paranin kurumsal maliyetinden s6z edilmesi daha dogru olur,

kisacas! kalitesizligin maliyeti daha agir olmaktadir*”’.

3.7.6 Geleneksel Yonetim Anlayigi ve Toplam Kalite Yonetiminde Kalite
Maliyetleri

Geleneksel anlayisa gore, belli bir kalite dizeyinin gergeklestirilebilmesi
ancak maliyetlerin yUkseltiimesi ile mumkun olabilir. Buna gore hatayi azaltmak
maliyetleri arttiracak, sifir hataya ulasmak ise nerede ise mimkin olmayacaktir.
Geleneksel ybdnetimde tim fonksiyonlar keskin sinirlar ile aynimigtir. Kalite
faaliyetleri sadece kalite departmanina birakilmistir. Uretim boliminin Grettigi

Urdnler, Kalite Kontrol” departmaninin denetiminden geciriimekte ve kabul

275

276 Resat Karcioglu, Stratejik Maliyet Yonetimi, Aktif Yayinevi, Erzurum.2000 ( stratejik) s.107
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edilebilir hata seviyesinin Uzerindeki hatali trlnler ya hurdaya ayrilmakta, ya da
yeniden islenmek Uzere Uretime geri gdnderilmektedir. Bu yontemle musteriye
hatali Grin\hizmet gitmemekte fakat kurum icinde “sifir hatali” Gretim muadmkin
olmamaktadir. Geleneksel Yénetim anlayisinda “Hatalari Onleme Maliyetleri” agiri
yiiksek seviyelere ¢ikmaktadir. ilgili maliyetin daha disik seviyelere cekilmesi
gerekmektedir. Bunu gerceklestirmek icin ise kalite kontrol’den vazgegilerek
kalitenin onleyici yaklasim ile saglanmasi gerekmektedir. Hata Maliyetinde,
hatalarin dlcllebilen maliyetleri o6lcilemeyen maliyetlerinden daha fazladir.
Olglilemeyen maliyetlerin etkisi hemen ortaya ¢ikmaz, fakat satis ve misteri kaybi

olarak kendini gésterir2"®

Toplam Kalite Yonetimini basari ile uygulayan bir kurum, musterilerine bir
taraftan %100 kaliteli Grin sunarken, diger taraftan % 20-25 dizeyinde bir maliyet

avantaj saglar®’®.

3.7.7 Kalite Yonetim Sistemleri ve Kalite Maliyetleri iligkisi

Ulusal ve uluslar arasi standartlarda kalite maliyetleri ile ilgili tanimlara
rastlamak mimkindir. Alman Standardi olan DIN 55350’ ye goére kalite maliyetleri,
meydana gelebilecek olan hata ve kusurlari 6nleme amaci ile yurdtilen
faaliyetlerin, planli kalite kontrollerin ve Urtn\hizmetin musteriye ulagmasindan
sonra goriilen hatalarin sonucunda ortaya cikan maliyetler olarak tanimlamigtir®’.
ingiliz standardi “British Standarts Organization —BS 6143” Britanya standartlar
Enstitisu’nun 6143 sayih “Kalite Ekonomisi Rehberi” baglikh standardinda kalite
maliyetleri onleme- degerlendirme ve basarisizlik maliyetleri olarak incelenmig ve

toplam kalite kontrol yaklasimi ile degerlendirimektedir®®’.

ilgili standartta kalite maliyetleri siniflandiriimasi énleme maliyetleri, 6lgme-
degerlendirme maliyetleri- igsel basarisizhik maliyetleri- digsal basarisizlik
maliyetleri seklinde siniflandiriimigtir. Kalitenin arttiriimasi ile maliyetlerin azalacagi
vurgulanmistir. Standart kalite ile ilgili hesaplari ve maliyetleri tanimlayarak,

maliyet verilerini ortaya koymakta ve kalite maliyetlerinin raporlanmasindan séz

278 Kavrakoglu, (kalite), s.28

219 Kavrakoglu, (kalite), s.29

280 Muhittin Simsek, “Kalite Yénetimi”, Alfa Yayim Dagitim Ltd. Sti, Istanbul, 1998 ( kalite), s. 24
21 plj Odabas, Kalite Maliyetleri, Yiiksek Lisans Tezi, istanbul Teknik Universitesi, Fen Bilimleri
Enstitiisu, istanbul, 1993, s.31
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etmektedir. Kalite Maliyetleri sistemi icinde kalite yodnetimini ve muhasebe

bolimiiniin fonksiyonlarini birbirinden ayri olarak tanimlamaktadir®®?.

Fransiz Standart Kurulusu ANFOR’un X-50-126 numaral ve kalitesizlikten
dogan maliyetlerin dederlendiriimesi i¢cin rehber baghkli standardina gdére

kalitesizlik maliyetlerini asagidaki gibi dért sinifa ayirmistir’®:

- ¢ Hata maliyetleri,
- Dis Hata Maliyetleri,
- Hata Tespit Maliyetleri,

- Onleme Maliyeleri

Uluslararasi Standartlar Orgiiti (ISO) ‘nun 9004 no’lu standardinin 6.
maddesinde, kalitenin gelir tablosuna etkisinden bahsedilmis, uzun dénemde kalite
sisteminin etkinliginin, isletmecilik mantigi ile o6lgclilmesinin son derece 6nemli
oldugu wvurgulanmigtir. ISO 9004'te kalite maliyetleri, uygun kalitenin
gerceklestirilebilmesi icin yapilan faaliyetlerin maliyeti ve yetersiz kontrolden

kaynaklanan maliyetler olarak tanimlanmaktadir®®*.

ISO 9001 KYS standardinda yonetim is performansini ve kurulus ici kalite
tetkiklerini  kapsayan dogrulama faaliyetleri icin  egitimis  personelin
gorevlendirilmesi dahil kaynak ihtiyaglarini belirlemeli ve uygun kaynaklari temin
etmelidir, demekte ve bu madde kalite maliyetleri ile ilgili faaliyetleri

kapsamaktadir?®®.

ISO 9001 KYS standardi ayrica kalite tetkiklerini, dlzeltici ve onleyici
faaliyetlerin gergeklestiriimesini zorunlu kilmisg ve zorunlu prosedire baglamistir.
Bunun ile iligkili maddelerde kalite maliyetlerinin analiz edilmesi gerektigini

vurgulamaktadir®®®.

ISO 9001 KYS standardi icinde yer alan yukaridaki konusu gecen tim

maddeler kalite maliyetleri ile ilgili galismalarin yapilmasini gerektirmektedir.

282 ik, (kalite), 5.93-108

283 Odabas, s.30

284 Rfat Ustlin, Maliyet Muhasebesi, Bilim Teknik Yayinevi, istanbul, 1996, s.353
85 Tiitinci, s.13

%6 Titiinci, s.13
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ISO9004-1. Maddesi kalite sistemlerinin finansal degerlemesi Uzerine

olusturulmustur®®’.

ISO 9000 standardinin en buyuk eksikligi kalite maliyetleri 6lcimundn ve
raporlanmasinin nasil yapilacagi ile ilgili bir bilgiye yer verilmemis olmasidir. Kalite
ile ilgili maliyetler ve kalite maliyetleri terimleri es anlamh olarak kullaniimigtir,
bunun yaninda kalitesizlik nedeni ile maruz kalinan maliyetler ise géz 6nune

alinmamistir®,

3.7.8 Kalite Maliyetleri Analizinin Sistem Bakis Ag¢isi

Sistem kavraminin dlgilebilirlik, izlenebilirlik, tutarlilik, karllik, iyilestirme
gibi o6zelliklerin saglanmasinda yardimci olmasi nedeni ile ydnetim ve Kkalite
gurulari sistem kavrami Uzerinde 6nemle durmuslardir. Belli bir ydntem ve is yapis
sekli olan yani sisteme sahip olan seyi etkin ve verimli bir sekilde yonetebilmek

miimkiindiir. Yaptigimiz bir iste basari ancak (g faktor ile miimkiin olabilir®® :

- Insan
- Metot
- Donanim

Buradan asagidaki gibi bir formiil gikarabiliriz**:
Metot + Donanim = Sistem

Boylece yukarida saydigimiz faktorleri ikiye dislrmls olabiliriz. Fakat
unutmamamiz gereken Onemli bir unsur sistemleri yOnetenler her zaman
insanlardir. Birlikte ¢alisan insanlarin sistem distncesine sahip olmalari Uriin ve
sureg gelistirme ve iyilestirmeyi kolaylastirmanin yani sira kigilerin kendi fikirlerinin
kurumlarinda kabul ediliyor ve uygulaniyor olmasi da motivasyon ve moral
acisindan oldukga dnemlidir. Bu saydiklarimizin disinda sirecin daha az kaynak
kullanimi ve is yapis cevrim sirelerinin kisalmasini sagladigi icinde oldukga

dnemlidir®".

27 Titiined, s.14

28 Odabas, s.31
29 B7dil, .16
290 Bzdil, 5.16
291 Bzdil, 5.16
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3.8 KALITE MALIYETi MERKEZLERININ TESPITi VE KALITENIN
SAGLANMASI

Kalite kavraminin Grindn tasarimindan satis sonrasi servis hizmetlerine
kadar tim bdélimlerin katkilari ile saglanabildigini disindigimiz zaman,;
faaliyetler, muisteriler ve organizasyonun diger bélimleri ile surekli etkilesim ve

iletisim vardir®®2.

Sekil 29: Kalite DongusU

IHTIYACLAR MOSTERI URUN
l Uriin\Hizmet kalite ihtiaglanini belirler. €
PAZARLAMA

Maisteriihtiyaclarini
tanimlar bunun igin
misteriile calgir.

IHTIYAGLRRIN AGCIKLANMASI

MUHENDISLIK OPERASYONLAR
Tasanm kavramini Uriin ve hizmetleri Gretir.
% —>
tanimlar, spesifikasyonlarn AL
hazirlar. SPESIFIKASYOMNLAR

Kaliteyi planlar.

Kaynak: Ozdil, 1999. s.12

Sekilde de goruldugl gibi ihtiyaclan mdasteriler belirler veya musterinin
ihtiyaglari yine pazar arastirmasi ile gorulur. Muhendislik bolumu diger bolumler ile
isbirligi icinde mdusteri ihtiyaglarini karsilayacak Urtin\hizmeti tasarlar. Tasarlanan
dzelliklere gére (retim gergeklestirilir. Uretilen riin\hizmet tasarlanana uygun
olarak uretilmelidir. Kalite maliyetleri bu agidan bakildigi zaman uygunluk kalitesi
ile ilgilidir. Tasarim kalitesi ile maliyet arasinda dogru orantih bir iligki
kurabilecegimiz gibi uygunluk kalitesi ile maliyet arasindan bdyle bir iligki
kuramayiz. Uriinlin tasarim &zelliklerine uyamamasi maliyetlere neden olur. Uygun
olmayan urinin neden oldugu mdasteri tatminsizligi, Uretimde red edilerek

ayiklanan kusurlu malzeme, parca ve nihani Urlnler, kaybolan zaman ve isgic,

22 Bzdil, s. 12
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teslimatta yasanan gecikmeler nedeni ile kagirilan firsatlar ve kalitesizlik nedeni ile
ugranilan bir¢ok zarar uygunluk kalitesinin yetersiz olmasindan kaynaklanir. Bu
nedenle daha 6nce bahsettiimiz tasarim kalitesi ile maliyet arasindaki dogru
orantili iligki, uygunluk kalitesi ile maliyet arasinda ters orantili bir iligki ile yliksek

uygunluk kalitesi diisiik maliyet anlamina gelecektir’®.

Kalite Maliyetlerine iligkin bir maliyetleme sisteminden s6z edildiginde
sistemin boyutlari ¢ok buyumektedir. Sadece Uretime iliskin organizasyonlar
yetersiz kalmaktadir. Clnku kalite maliyetlemesine iliskin maliyet hesaplama
sistemi mamulin tasarimindan baslayip, satis sonrasi misteri memnuniyetine ve
bu hizmetlerin maliyetlerine kadar dayanmaktadir. Kalite maliyetlerinin ¢ok cesitli
kalemlere ayrilma ihtimali g6z éninde bulunduruldugunda bir Gretim igletmesinin

muhtemel kalite maliyet merkezlerinin gériinimU asagidaki gibi olabilir.

Sekil 30: Kalite Maliyet Merkezleri

| Kalite Maliyet MerkeZleri |

Malzeme Mamul
Tasarim Satin alma Stoklama Uretim Kontrol Stoklama | |Satis Servis

Kaynak: Yukcl, 1999( kalite), s.127

Yukaridaki maliyet merkezleri igcinde yer alan Uretim maliyet merkezleri tek
bir merkez olarak dikkate alinmis olmasina karsin maliyetleme sistemi igerisinde

bu bir merkez ihtiyaca gére gok sayida maliyet merkezlerine de ayrilabilir. **

Sureg bakis agisi ile kalite maliyet merkezlerini diglindigimuz zaman ise,
faaliyetleri baslangic ve sonuclari ile girdi ve katma deger katilan ¢iktiyi

dustinmemiz gerekecektir.

3.9 KALITE MALIYETLERIi ANALIiZi MODELLERI

Kalitenin ekonomik boyutunun goéstergesi olan kalite maliyetleri analizinin

isletmeler tarafindan éneminin farkina varilmasi ile kalite maliyetleri modelleri ile

293 Bzdil, 14
29 yiikcii(kalite), s.127
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ilgili birgcok arastirma yapilmistir. GlnUmuzde igletmeler karlliklarini sadece
musterilerine olan satiglari ile degil kurum iginden baslayarak musteri
memnuniyetine uygun fakat en az maliyetli Grln\hizmetleri Ureterek
saglayabilmektedir. Bu amacla igletmeler kaliteli Grlnlerini minimum maliyetle
Uretebilmek icin kalite maliyet sistemini kurmak istemektedir. Peki, bu sistem her

zaman ayni sekilde mi kurulmaktadir? Tabiki hayir.

Kurumlar kendilerine uygun kalite maliyet modellerini cegitli agsamalarda
gelistirmigler ve gunumuize kadar getirmiglerdir. Tum kalite maliyet modellerinin
amaci hizmet\Urin Uretimi sirasinda degisen kalite maliyetlerinin tespit edilmesini
saglamaktir. Hicbir model kurumda olusan kalite maliyetlerinin iyilestiriime
yontemlerini belileyemez. Bunu sadece kurumda bu konu ile ilgilenen uzmanlar
gerceklestirebilir. Kalite Maliyet verileri sorunu tespit etmek amaci ile veri saglarlar.
Bu veriler nasil elde edilir. iste en dnemli problem kalite maliyetlerinin tespit
edilmesi ve dlgilmesinde yasanan zorluklardir. Kalite maliyetlerinin birgcok kalemi
aslinda yodnetim muhasebesi icinde gizlenmis ve hi¢c kimse tarafindan da
bilinmemektedir. Bir diger sorun ise kalite maliyetlerinin higbir sekilde élglilmeyen
kismi olarak tarif edebilecegimiz muhasebe sistemlerinde de bulunmayan
kisimlaridir. Bunlarin analizleri yapilirken gergek ve dogru verilerin alinmasi ¢ok

onemlidir. Geleneksel olarak kalite maliyetlerini asagdidaki gibi siniflandirabiliriz.

Sekil 31: Uretim Maliyetlerinin Geleneksel Siniflamasi

Direk hammadde
Satilan Uriin P BT
> Direk Iscilik
Maliyeti v e
Kalite Maliyeti
Uretim Maliyeti | | Genel Uretim /
Giderleri

— | Satis Giderleri |

Uretim Giderleri

—>| Yénetim Giderleri |

Kaynak: Chiadamrong, 2003, s.1000

Kalite maliyetlerinin detayl kategorileri belirlendikge, bazi tartismalar ortaya
cikmigtir. Tartismanin blydk bir kismi bunlarin kalite ile iligkili maliyetler degil
normal calisan dederlerin pargasi olan maliyetler olduklari, ve bu ylzden dahil

edilemeyecekleri iddiasi Uzerinde gelismistir. Buna 6rnek, dogrudan iscilik ve
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hurda, yeniden yapimda kullanilan malzemelerin dahil edilmesidir. Juran ve Gryna
(1993) su soruyu sormayl Oneriyorlar: Butin eksikliklerin ortadan kalktigini
disunin, maliyet de ortadan kalkar mi? “Evet” cevabi verdigimiz zaman maliyetin
kalite problemleri ile birlesmis oldugu ve bu yiUzden dahil edilebilecegi anlamina

cikarabiliriz. “Hayir” yaniti kategorinin kalite maliyetine dahil edilmemesi anlamina
gelir®®.

Modeller arasinda ¢esitli uyusmazliklar olmasina ragmen, Kkalite
maliyetlerinin kategorizasyonundaki degerlendirme ve hata metodu ( PAF)
popularitesini  korunmaktadir. Kalite Maliyetleri Uzerine vyapilan literatir
galismalarinin blyuk ¢ogunlugu onu o6lgmenin 6nemli oldugunda fikir birligine
varmiglardir. Dolayisi ile gunumuzde, sayilar gittikge artan girketler toplam kalite
maliyetlerini 6lgmeye baslamislardir. Fakat geleneksel PAF modeli gergcek kalite
maliyetlerinin hesaplanmasinda yetersiz kalmis ve bazi modifikasyonlara ihtiyag
duymustur. Kalite maliyetleri ¢esitli hesaplara dagitilabilecegi icin, 6zellikle genel
maliyet olgulerinin glncellenmesi gerekir. Batin kalite faaliyetleri ve iligkili
maliyetler Uretim faaliyetleri ile iliskilenmelidir. Porter tarafindan da onerildigi gibi
(1985), faaliyetler kaynaklari tiketir, Grtin faaliyetleri tiketir. Bu ylzden, bir maliyet

bir faaliyet var oldugunda ortaya cikar’®. Bunu asagidaki sekilde gosterebiliriz.

25 Chiadamrong, s.1001
26 Chiadamrong, s. 1002
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Sekil 32: Kaliteyi izlemek icin Siniflandirilan imalat( iretim) Maliyetleri

Materyaller
Makine
Isglicii
Montaj
Ellegleme( paket)
Tamir
R Siparis verme,
N Uf”f‘\“ret'm kabul etme,
»|goriinmeyen
maliyeti
Fiili Onleme
Uriin\Ureti
m Maliyeti GOriinen
Kalite [~
Kalite ile Maliyeti Olgme-degerleme
> liskili
maliyetler
Bos zaman maliyeti
Firsat Bekleme maliyeti
Oriin\dreti|__| > Maliyeti Dis ba_§ar|5|zllk maliyeti.
L (Kaybedilen firsat maliyeti )
m maliyeti
Kalite 1le
> Tligkili
Olmayan
IMALAT |
!MALTYEri!_
Urlin\Ureti
m Digl
Maliyet

Kaynak: Chiadamrong, 2003, s.1003

Sekilde gorildigu Uzere Uretim faaliyetleri farkh bir bakis acisi ile
gruplandinimistir. Kalite maliyetleri; kalite iligkili ve kalite iliskisiz maliyetler olarak
ikiye ayrilmistir. Kalite iliskisiz faaliyetler; kalitesizlige bagli olmayan maliyet
elemanlaridir. Makine asinmalari ve depo alanlarinin yeterligi 6rnek verilebilir.
Fakat kalite programinin iyi veya kot olmasi ile bunlarin higbir iliskisi yoktur. Kalite
ile iligkili maliyetler farkli olarak kalite degerini tamamlamak igin katlanilan
maliyetlerdir. Bununla birlikte kalite maliyetleri saklanmis diger giderlerin yaninda

goriinen veya gériinmeyen maliyetler olabilir®®’

. Organizasyonda kalite maliyetlerini
toplamak icin ¢ok cesitli yollar vardir. Hangi ydntem segilirse segilsin, basarisizlik
maliyetleri alanlarinin Gzerine analitik, uygun zaman ve eneriji ile odaklanmasi bir

zorunluluktur. 1950°de Juran’nin bahsetmis oldugu gibi “ Altin Maden Ocaginda”

27 Chiadamrong, s. 1002
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sozl ile hala daha “kazi” gerceklesebilir. Olge-degerlendirme maliyetleri normalde
% 20-25 ve Onleme maliyetleri %5 iken igletme kalite maliyetlerinin % 65-70’i
genellikle basarisizlik maliyetini teskil ediyorsa bu kazma islemi uzun dénemli bir

yatirim olarak diistiniilmelidir?®.

3.9.1 Geleneksel Metot

Juran’nin orginal yazisindan modellenen geleneksel ydntem en c¢ok
kullanilan ydéntemlerden birisidir. Juran kalite maliyetlerini doért kategoride
incelemistir. Bu yOntem organizasyonda mevcut olan muhasebe standartlari
Uzerinden ve finans kayitlarini veri almada kullanir. Bu bilgiler zaman ¢izelgeleri,
masraf raporlari, satinalama siparis kayitlari, tekrar ¢alisma raporlari ve bunlara
benzer diger raporlardan elde edilebilir. Yerine getiriimesi kolay yéntemlerden biri
olmakla beraber, iyi bir planlama ve slrekli takip basarili bir uygulamanin olmazsa

olmazidir®®.

Klasik goérise gore, isletmelerde sadece olcllebilir maliyetler alindiginda,
yuksek kaliteli drlnleri elde etmek sadece ylksek maliyetler ile mimkin
olabilmektedir. Uretimdeki hatalari azaltmak maliyetleri arttirabilecektir. Boylece
sifir hataya ulagsmak muimkin olmayacaktir. Maliyetleri minimize etmek icin

optimum kalitede (iretim yapmak gereklidir®®.

BS 6143, Kalite Ekonomisi Kilavuzu, Part: 2, (1990) Kalite Maliyetleri PAF
Prevention ( dnleme )- appraisal ( degerlendirme) — failure ( i¢ bagarisizlik ve Dig

301

Basarisizlik) olmak Uzere dort kategoride incelenmektedir™'. Geleneksel Model

kullanilacaksa asagdidaki belli adimlar takip edilmelidir*®*

- ik olarak herhangi bir kalite iyilestirme programinda oldugu gibi, st
ybnetim programi istekli olarak desteklemelidir. Mevcut muhasebe ve
finans verileri ile igleri kolaylassa da Kalite Kontrol Uzmanlari

organizasyonun tiim toplam kalite maliyetlerini degerlendirirler.

2% Gary Zimak, “ Cost Of Quality ( COQ): Which Collection System Should Be Used?” American
Society for Quality’s 54th Annual Quality Congress Proceedings, 2007,s.18

299 Zimak, s.17-18

%0 yiikeii ( Kalite ) s. 92

301 Bozkurt, s.16

%2 Zimak , s. 19
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Mevcut verilerin kalitesi, miktari ve cesidi belirlenerek, altin madeninin
kazildigina oncelikle Ust yonetim inandiriimalidir. Bu kurumdan kuruma
maliyetlere gore degisecektir.

Maliyet kategorilerine gore maliyetler gikarilir ve duzenlenir. Kalite kodlari
tanimlanir ve hesaplar kullanilir. Organizasyonlarin olgunlagsmis bir kalite
programlari olmadigi surece, basarisizlik maliyetleri kategorisi ilk once
kullaniimalidir.

Maliyet kategori verileri, temelde haftalik veya aylik raporlanir.

Feigenbaum’a gore kalite maliyetlerini 3 gruba ayirabiliriz. Bunlar; énleme

maliyetleri ve degerlendirme maliyetleri ile basarisizlik maliyetleridir. Basarisizlik

maliyetlerini ise kendi i¢inde iki kategoride inceleyebiliriz. Bunlarda, i¢ basarisizlik

maliyetleri ve dis basarisizlik maliyetleridir’®. Kalite maliyetlerinin tarif ettigimiz

sekilde ayristirilmasinin belli avantajlari bulunmaktadir. Bunlar*®*:

Maliyet verilerini toplamada gergekgci bir yontem tesvik ederek daha sonraki
raporlara dizen ve standart kazandirmasi,

Tek bir dil olusturabilmesi

Maliyetlerin kalite ile iliskisi olup olamadigina karar vermeye yardimci
olmak (izere kriterler saglamasi**;

PAF modeli kalite maliyetlerini ilk kez toplayacak kuruluglar i¢in oldukca
kolay bir modeldir, ¢linkld tim organizasyonlarda muhasebe ve finans
departmaninin topladi§i esas veriler vardir. Orn, egitim, kalite, glvenlik,
yeniden ¢alisma, gibi gesitli maliyetler bu verilerden saglanabilir.

Bu metot sisteme yeni baslaniyorsa ve kalite maliyetleri sistemini Ust
ybnetime begendirmek igin oldukga iyidir.

PAF modeli kiguk, buyuk islerde, Universitelerde, yazilim imalatgilarinda
veya diger cesit islerde kullanilabilir.

Bu metot organizasyonun toplam kalite maliyetlerinin ¢abuk gérinmesini
saglar.

Cok az bir koruyucu bakim gerektirir.

%03 yiikgl( kalite) s. 93
39 Zimbak, s.20

305

J.J. Plunkett, B.G.Dale, “ Quality Related Costing: Finding From An Industry Based Research”,

Engineering Management Internatinal, Number: 4, s.249

113



Bunlarla birlikte PAF modelinin dezavantajlari da bulunmaktadir. Bunlar®®:

- Bu model kullanilarak, katma degeri olmayan maliyetlerin toplanmasi
oldukga zordur. Muhasebe bu tip verileri genellikle toplamaz. Buz dagi
konseptinde buzun biyik bir bélimunu olusturan i¢ basarisizlik maliyetleri
suyun altindadir ve bu da PAF metodunda saklidir.

- Eger var olan toplama sistemi kullaniimaya karar verilirse, bu sistem

yetersizdir, kalite maliyetleri sistemi de eksik olacaktir. **

PAF modeline goére kategorize edebilecegimiz sistemi asagdidaki gibi

kategorileri arasinda iligkilendirebiliriz.

Sekil 33: PAF Kategorilerine Goére Kalite Maliyetleri

Onleme Maliyetleri
Olgme-Degerlendirme Maliyetleri

| Bagarisizlik Maliyetleri
D15 Basarisizlik Maliyetleri

Kaynak: Giakatis, Rooney, 2000, s.157

PAF modelinde tanimlanan kategorilerde 6nleme maliyetleri ile basarisizlik
maliyetleri arasinda ters bir iligki vardir. Bagarisizlik maliyetlerinin azaltilabilmesi

icin 6nleme maliyetlerine yatirim yapilmasi gerekmektedir®®.

Fakat burada 6nemli olan nokta; optimal kalite seviyesinin dlgme-
degerlendirme maliyetlerinin marjinal maliyetinin i¢-dis basarisizlik maliyetlerinde
meydana gelen marjinal azalmaya esit oldugu noktadir. Bu durumda bize

basarisizlik maliyetlerinin belli bir seviyede kontrol altina alinmasindan sonra

%6 Zimbak, s.19

%7 Zimbak, s.19

308 M.y, Juran, M.Frank Gryna, Juran’s Quality Control Handbook , 4th Editio, Mc Graw-Hill
International Editions, 1956, s.2.
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yapilacak dnleme maliyetlerinin aslinda yarardan ¢ok zarar meydana getirecedi,

gereksiz yere toplam maliyetlerinin artmasina yol acacagini gdstermektedir’®.

Bagka bir bakis agisi ile degerlendirdigimizde, &6lgcme-degerlendirme
maliyetleri ile basarisizlik maliyetlerinin birbirleri ile paralel hareket etmektedir.
Ornegin, hatal bir (riin Uretim sonucunda misteriye ulasirsa, ulasan bu driin
sikayet yolu ile kuruma gelir ve bu bir dis basarisizlik maliyetini olusturur. Hatali
arindn kok sebebinin bulunabilmesi igin cesitli arastirmalar yapilir ve bdylece
O0lgme ve degerlendirme maliyetlerinde de artis meydana gelir. Kontrol kontrolu
arttiracaktir ve (riin hatalarinda ki azalmalarda ¢ok etkili olmayacaktir. Olgme —
degerlendirme maliyetlerinin fazla olmasi, dis basarisizlik maliyetleri ile dogru
orantihdir. Bu maliyetler basarili énleme faaliyetleri uygulanarak azaltilabilir ve

kurumlar tarafindan istenmesi gereken tabloda bu olmalidir®®.

3.9.1.1 i¢ Basarisizlik Maliyetleri

Bu maliyetler Griin veya hizmet ile iligkili kalite standartlarindaki sapmalarin

miisteriye gdnderiimeden énce saptanmasi ile baglantihidir®"’

. Kusurlu trlnler eger
musteriye gonderiimeden énce fark edilmez ise, bu tip maliyetler gérinmeyebilir.
Bu maliyetlere tekrar calisma, iskarta, yeniden kontrol etmek, tekrar muayene,
dogrulama faaliyeti, tekrar tasarim, satici hatasi, diger buna benzer hatalar
eklenir’'?. igsel basarisizlik maliyetlerinin toplam kalite maliyetleri icindeki payi
%25 ile %60 arasinda degismektedir*'®. igsel Basarisizlik Maliyetleri icin alinacak
onlemler dissal basarisizik maliyetlerini azaltacaktir’™. i¢ Basarisizlik
Maliyetlerine giiniimiizden bir drnek verirsek, ingiltere’de bir niikleer denizalti insa
edilme asamasinda iken, gemi omurgasina alt tarafi Uste gelecek sekilde
kaynaklanmig ve birlestiriimis, gemideki gorevliler bir hata yaptiklarini anlamis ve
itiraf etmigler, denizalti omurgasinin tamamen yanlis pozisyonla baglandigini

s6ylemislerdir*'®. i¢ basarisizlik maliyetlerine asagidaki drnekleri verebiliriz:

309 D.Cristopher Ittner, “ Explatory Evidence On The Behavior Of Quality Cost”. Operations

Research, 1996, Vol:44, s. 115
310 Armand Feigenbaum, Total Quality Control, Harvard Business Review, 1956, s. 99
311 John-Arne Brekke, Henrik Franzen, “Quality Costs? Using quality costing to promote quality
improvement in a Chinese company”, Master’s Thesis, Lulea University Of Technology, MSc
3Iﬁgogrammes in Engineering, 2007, s.14

Zimzak, s.19
%13 Simsek, s.40
¥4 Yiiket, (kalite), s. 642
%15 Serdar Akgiin, “Endustriyel isletmelerde Kalite Maliyetleri Yonetimi Uygulamasi ve Anket
Calismas!”, Yiiksek Lisans Tezi, Yildiz Teknik Universitesi, isletme A.B.D. istanbul, 2004, s.15
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Hurda: Kalite gereksinimlerine uygun olmayan ve tekrar uretimden geg¢mesi
mantikli olmayan Urln pargalaridir. Bu Urlnler ile malzeme maliyetleri yaninda
direk iscilik ve genel Uretim giderleri maliyetlerine de katlaniimis olmaktadir. Bu
birimler dislk fiyattan satilabilecegi gibi direk ilk madde ve malzeme olarak tekrar
uretime sokulabilir. Hurda terimi 6mrunu tamamlamig Grun olarak algilanmamali ve

316

karigtiriimamalidir Kusurlu Uretimden kaynaklanan net isgicl, materyal ve

genel dretim giderlerinin net kayiplarinin tamir edilmesi veya kullaniimasi

ekonomik degildir®"”.

Yeniden Uretme: Uriin spesifikasyonlarina ulasmak icin uygun olmayan birimlerin
diuzeltmelerinin maliyetidir. Bazi Uretim operasyonlarinda yeniden uretim maliyeti
ek operasyonlari veya iretim siirecinde adimlari igerir. *'® Kusurlu mamuller tekrar
Uretimden gecirilirken yeni hammadde ve malzeme giderlerine ihtiya¢c gdsterir.
Orn. Yeniden Uretime iliskin planlamalar ve materyal alimina iliskin personel

giderleri. '

Tekrar testi: Uygunsuz Urin\hizmet dolayisi ile ikinci kez Uretime sokulmus olan
birimlerin yeniden muayene ve teste tutulmasi nedeni ile ortaya ¢ikan maliyettir.
Burada bu maliyetin diger bir kalite maliyet kategorisi olan 6lgme-degerlendirme
maliyetlerinden ayriimasi gerekmektedir. Olgme-degerlendirme maliyetlerinde
kullanilan test maliyetleri Uretime ilk kez giren Urln\hizmetlerin muayenelerini
icerirken tekrar testi maliyeti kusurlu Gridn\hizmetlerin tekrar Uretimden gegirilmeleri
sonucunda kalite uygunlugunu saptamak amaci ile yapilan muayene ve testleri
icerir’?.

Hata analizi: Bu maliyet {ir(in basarisizliklarinin sebeplerini belirlemektedir®?’.

Ariza siiresi: Uretim hatt, tedarikgilerden saglanan uygun olamayan

hammaddeler nedeni ile aksayabilir*®.

%16 yiikgU( kalite), s.104

317 Douglas C.Montgomery, Introduction to Statistical Quality Control, Fiftth Edition, 2005, USA:
John Wiley& Sons, Inc. s.30

%8 Montgomery, .30

19 yiikgi( kalite), s.104

320y {ikgui( Kalite), s.105

321Montgomery, s.30

322Montgomery, s.30
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Verimlilik Kaybi: Sureg verimliligi maliyetlerinin digurilmesi ile mimkin olabilir.
Ornegin gazoz kutulari asiri degisken doldurma malzemesi oldugu icin ¢ok dolu

olabilmektedir*®.

Disiik \sartnamelere uygun olmayan degerlendirme: Fiyatlandirma, normal
satis fiyati ve Urinun musteri ihtiyaglarini karsilamadiginda saglanacak baska bir
satis fiyati olmak Uzere farkhdir. Disuk Degerlendirme tekstil, konfeksiyon mallari
ve elektronik endustrisinde yaygin olarak uygulanir. Fiyat disirmede Urin kazang
saglamak ve genel giderleri karsilamak icin azami geliri saglamadidi zaman

problem olur. Ciinkii Griin olagan retim limitlerinde Gretilir***.

3.9.1.2 Dis Basansizlik Maliyetleri

Bu maliyetler Grin\hizmet ile iligkili kalite standartlarindaki sapmalarin muisteriye
gonderildikten sonra saptanmasi ile baglantihdir. Bu maliyet kategorisine
sikayetleri, iadeleri, cezalari ve musteri isteklerinin yanlis anlasiimasi ile olusan
pazarlama hatalarini ekleyebiliriz**°. Bunlar ile birlikte garanti siiresi iginde yerine
getirilmeyen yukumltllkler, kabul edilmeyen iade edilen Grinler, firmalarin kalite

konusunda yeterli olmadigi imajini verebilir*®.

Digsal Basarisizlik Maliyetlerine guncel bir 6rnek verebiliriz. The Daily Telegraph
teknik bir problem nedeni ile 300.000 okuyucusu igin 25 Subat Persembeyi bir giin
dnce getirmigtir. I¢ sayfalarda dogru tarih olmasina ragmen cargsambanin &n
sayfasinda 25 Subat Pergsembe vardi. Bu durumun sonunda birgok ilging telefon ile
karsilasmiglar, insanlar randevularina bir gin énceden gitmis, postacilar gini
Persembe zannederek dolasmislar, emekliler ayliklarini bir giin énce almaya

calismis®®’. Dis basarisizlik maliyetlerine asagidaki érnekleri verebiliriz*?®:

Sikayet Diizeltme: Uygun olmayan urln i¢in hakh sebeplerden kaynaklanan

sikayetlerin incelenme ve dizeltme maliyetleridir.

%23 Montgomery, .30

324Montgomery, s.30

%25 Brekke, .14

326 vk, .642

327 Akgiin, .28
328Montgomery, 2005,s.30
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lade Edilen Uriin\Mamul: Fatura, ellegleme, yer degistirme ile iligkili uygun

olmayan Urin ve materyallerin calisma alanindan geri dénmesidir.

Garanti Ucretlendirmeleri: Garanti belgesi altindaki miisteri hizmetlerini iceren

maliyetlerdir.

Sorumluluk Maliyetleri: Maliyet veya éduller Grin sorumluluk davalarindan

meydana gelir.

Dolayh Maliyetler: Musterinin kalite derecesinden tatminsizliginden kaynaklanan
Uriin maliyetleridir. Ornegin, kaybolan ig itibari, kaybolan pazar payi, migteri

beklentileri karsilayamayan urlnlerin Gretimi sayilabilir.

Her ne kadar diizgln bir kayit sistemi kullaniimasi sonucu bu maliyetler
dogru olsa da, bazi maliyetleri tespit etmek zordur. Bu maliyetler genellikle dis
basarisizlik sonucunda olusur. Misteri memnuniyetsizligi, musteri hatasi gibi fakat
kayip bir misterinin maliyeti nedir? Kétlu bir referansin bedelini ne ile dlgersiniz?

Her ne kadar maliyetler bilinmese de bunlar gercek ve énemlidir’®®.

3.9.1.3 Onleme Maliyetleri

Bu maliyetler i¢sel ve digsal maliyetler ile dlgme dederlendirme maliyetlerini

optimum seviye getirmek igin ortaya gikan maliyetlerdir®*

. Diger bir degigle
kalitesizligi 6nlemek ve isleri ilk seferinde dogru yapmak igin yapilan faaliyetlerden
kaynaklanan maliyetlerdir. Urlinlerin tasarlanmasi, gelistirilimesi, tedarik, tretim,
planlama, yldritme ve ydnlendirme, satis ve satis sonrasi servisler gibi Gretim
sisteminin tim birimlerinde kalitenin iyilestiriimesi icin yapilan tim faaliyetlerde bir
maliyet vardir. Onleme maliyetleri muayene ve test ekipmanlarina yapilacak
harcamalar, sosyal amacli harcamalar, 6dlller ve insan kaynaklarinin geligtiriimesi

icin yapilacak egitim harcamalari olarak siralanabilir®®’.

Kaliteyi daha iyiye
tasimaya calisan her faaliyet, her dnlem; énleme maliyetlerine dahil edilebilir.
Fakat olaya bu kadar genis agidan bakmayarak, ¢alisma alani yalnizca énleme

faaliyetlerini kapsayan ve kendilerine ait bir gider yeri numarasi olan

%29 Robert P. Smith, “ The Cost Of Quality: Is “An Ounce of Prevention” Really Worth” A Pound Of
Curve” ? AlA, Practice Management Digest,
http://www.aia.org/nwsltr pm.cfm?pagename=pm_a_ 20050722 quality (Erisim: 10.04.2008)
330 /ity
\_(ukgu, s.487
331 Ozel, s.15
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departmanlarin ve yine gider yeri olan 6nlemeye yonelik faaliyetlerin ayriimasi

32 Onleme maliyetlerine giinlilk hayatta, doktorlarin mesleklerine

faydali olacaktir
atanmadan Once stajyer olarak belli bir sire c¢alismalarini 6rnek olarak

gosterebiliriz. Onleme maliyetlerine asagidaki érnekleri verebiliriz***:

Kalite Planlama ve Miihendislik: Kalite planlari, denetim planlari, glvenirlik
planlari veri sistemleri ve 6zel planlar, kalite glivence fonksiyonu ile ilgili faaliyetler,
el kitabi ve prosedirlerin hazirlanmasinda kullanilan kalite planlari ve denetim

sistemi ile iligkili olusan maliyetlerdir

Yeni Uriin Gézden Gegirmeleri: Uriin tekliflerinin hazirlanmasi, kalite bakis agisi
ile geligtirilen yeni Grtn tasarimlari, yeni Grinin performansi ile ilgili hazirlanan test

ve deneysel programlari igerir.

Uriin ve siire¢ Tasannmi: Urin tasarimi ve siregleri ile ilgili gelistirme ve

iyilestirmeleri kapsar.

Siire¢ Kontrol: Kaliteli Griin Uretmek ve urtn Uretimi strecindeki degiskinliklerin
azaltiimasi i¢in harcanan ¢abanin gértlmesi icin drnegin kontrol tablolari teknikleri

gibi tekniklerin maliyetlerini igerir.

Egitim: Kalite ile ilgili gelistirme, hazirlama, yerine getirme, isletme ve normal

egitim programlarinin maliyeleridir.

Kalite Verileri Elde Etme ve Analizi: Uriin ve slrec¢ performansi verilerini elde
etmek icin yurutilen kalite sistemi maliyetleridir. Ayni zamanda bu verilerin maliyet

analizi problemlerin tespit edilmesini de saglar.

3.9.1.4 Olgme-Degerlendirme Maliyetleri

Bu maliyetler, elde edilen kalite seviyesinin dl¢liimesi ile iligkili maliyetlerdir.

Musteri beklentilerini karsilamaya yoénelik yapilan Grin\hizmet uygunluk denetimleri

%2 3 Guven, “ Hata Kaynaklarinin Saptanmasina lligkin Yontemler” Once Kalite Kal-der Dergisi,

Yil:1 Sayi: 4, Temmuz, s. 17
333 Montgomery, s.29
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334

ile iliskili maliyetlerdir Kurumda istenen kalite dizeyinin surdirdlebilmesi igin

3% Fakat hatalarin fark edilmesi

gerceklestirilen faaliyetlere iliskin maliyetlerdir
sonrasinda gergeklestirilen faaliyetleri kapsamaz. Bu maliyetlere, girdi
muayeneleri, laboratuar kabul testleri, stok degerlendirmeleri, saha performans
testleri, onaylar, kayitlarin saklanmasi gibi faaliyetleri sayabiliriz**®. Olgme-
Degerlendirme Maliyetlerine giincel bir 6rnek verebiliriz. Cogu asker 6lumunun
yaralanmaktan ¢ok sigaraya bagli nedenler ile oldugu ortaya cikmistir. Batin
nedenler toplandiginda sigara igicisinin 6lim riski % 25 olarak tespit edilmistir. Her
yil 1000 6lim, cerrahlarin hatalar ile sonuglaniyor. Cerrahlarin hatalari ile
gerceklesen yilda 1000 6lim nedeni sorusturma yontemi ile ortaya c¢ikariliyor. Bu
pilot calisma 250.000 pound’a mal olmustur®®. Olcme —degerlendirme

maliyetlerine asagidaki drnekleri verebiliriz®®:

Giren Materyallerin Test ve Muayenesi: TUm materyallerin test ve muayenesi ile
iliskili maliyetlerdir. Alt kategori olarak kabul muayenelerini ve testlerini, satis
olanaklarinin degerlendiriimesi, kalite yénetim sisteminin dénemsel denetimlerini

icermektedir.

Uriin Muayenesi ve Testi: Uretimin gesitli asamalarindaki Griin uygunluk
kontrolleridir. Bu maliyetlere son kabulleme testleri, paketleme ve sevkiyat
kontrolleri ve diger musterinin istedikleri testleri icerir. Bu testlere yasam testi,

cevresel testler ve guvenirlik testleri eklenir.

Materyal ve Hizmet Harcamalari: Materyal ve Urlnlerine glvenirlik testleri igin

degerinin distrmesi ve tahrip edilmesi maliyetleridir.

Test ekipmanlarinin dogrulama bakimlari: Tim &lgtim aletlerinin kalibrasyonunu
icerir.

Bazi arastirmacilar, 6nleme ve dlgme-degerlendirme maliyetlerinin kalite
maliyeti olarak sayllmamasi Uzerinde tartigmaktadirlar. Bunun sebebi ise 6nleme

ve Olgme—degerlendirme maliyet kalemlerini olusturan faaliyetlerin kurumlar igin

%% K. John Shank, Vijav Govindarajan. “ Measuring The Cost Of Quality”: A Strategic Cost

Management Perspective”, Journal Of Cost Management, Summer, 1994, s.11
%% Armand Feigenbaum, Total Quality Control, Mc Graw —Hill, 1991,s 111-112
336 Bozkurt, s.19

37 Akgiin, s.24

338 Montgomery, s.30
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degistirilebilir tercihler oldugudur. Neyin incelenecegi, kalitesizlik maliyetinin
onleme yatirimlarinin ne kadar siklikla yapilacagi birilerinin dogrudan karari ile
olur. Diger taraftan basarisizlik maliyetleri ise olduk¢a dolayli kararlarin sonucudur

ve ayni yol izerinden kontrol edilemez®®.

Kalite maliyetlerini hesaplarken bazi basarisizlik maliyetlerinin kronik ve
digerlerinin de gegici olduguna oOnemle dikkat edilmelidir. Kalite maliyetleri
arastirilirken gecici basarisizlik maliyetlerinin  bulunmasi kronik olanlarinin
bulunmasindan ¢ogunlukla kolaydir. Clnku bahsedilen ikincisi normal bir faaliyetin
bir pargcasi gibi gizlenmis veya kabul edilmis olabilir. Kronik Maliyetlerin
tanimlanmasi daha derin bir calisma gerektirir®®®. PAF modelinde kalite

maliyelerini kategorilerine agagidaki gibi ayrigtirabiliriz.

Sekil 34: Kalite Maliyetlerinin Kategorilerine Atanmasi

wet, bir faaliyette WBUT EVET ONLEME
Mawet\;ifldurum“” anlenmesi ). N
olmayan ile mi ilgili?
HAYIR
e EVET OLCME-DEGERLENDIRME
o erin veya hizmetlerin K i
Maliyet, ranle ormans ksinimlerin
; il
dartlarina ve pe e
Sta:\fsuntué““““ tespited
HAYIR
ot Urian\hizmet iC BASARISIZLIK
aliyet, Uran\! |EVET C
Maliyet uygun oimayt | 2.2 ,  musteriyeulasmadan |=——>
bir arin\hizmet ile mi 1 Bnce mi pulunmusty
ilgili ?
HAYIR
KALITE MALIYETI DEGILDIR DIS BASARISIZLIK

Kaynak: Campanella, 1990, s.42

339

Brekke, Franzen, s.14
340

Brekke, Franzen, s.14
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Kalite Maliyetleri siniflandirmasinin alt yapisini olusturabilecek kalite

maliyet verileri**:

- Finansal muhasebeye yonelik olarak yapilan faaliyet ve raporlar,

- Yonetim ve maliyet muhasebesi amacina yonelik olarak yapilan faaliyetler
ve raporlar,

- Uretim\hizmet faaliyetleri ve ilgili yan faaliyetler ve raporlar,

- Uretim\hizmet islemlerinin gézlenmesi ve analiz edilmesi sonucunda elde
edilecek veriler,

- Urtin\nizmetleri Griin ve misteri spesifikasyonlara uygunlugunu saglamak
icin alinabilecek o6nlem faaliyetleri ve bu faaliyetlerin izleme raporlari

olabilir.

Belirttigimiz bu kaynaklar mevcut muhasebe sistemi icinde velveya kalite
yonetim sistemine goére tasarlanmis kalite maliyet sistemine birebir hizmet eden
veriler olmayabilir. Bu kaynaklarin kalite maliyetlerine hizmet edebilecek sekilde
yeniden tasarlanmasi gerekecektir**?. Ornegin, otomasyon ariza formuna ariza
suresinin ve arizanin gideriime slresi ve arizayl gideren personel sayisinin
yazilmasi, egitim kayit formuna kag saat egitim verildiginin ve kag kisinin verdiginin

yazilmasi.
3.9.2 Kalite Maliyetleri Kategorilerinin Birbirleri ile iligkisi

Carr ve Ponoemon kalite maliyetleri kategorileri ile ilgili asagidaki iligkileri

gdzlemlemistir**:

- Kurumlar igin en pahalli kalite maliyet kategorisi i¢sel basarisizlik
maliyetleridir.

- lIcsel ve dissal basarisizlik maliyetleri kategorileri toplami, énleme ve
degerlendirme maliyetleri kategorilerinden genellikle daha yiksektir.

- Kurumlar igin en ucuz olan kalite maliyeti kategorisi dnleme maliyetleridir.

- Kurumlarda arttirilan performans, kalite nedeni ile red edilen Griin oranini

azaltir.

M Rifat Ustiin, Maliyet Muhasebesi, Bilim Teknik Yayinevi, Eskisehir, 1996, s.358

342 (Jstiin, s.358

33 Kamlesh Kumar R. Shah, Peter T. Fitzroy, “A Review of Quality Cost Surveys”. Total Quality
Management, August, 1998, s. 484
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PAF modeline gore kategorilere ayrilan kalite maliyet verileri birbirleri ile
dogru ve\veya ters orantili olarak iligkilidir. Bu etkilesimi su sekilde tanimlayabiliriz.
Onleme maliyetlerinin  arttinilmasi  durumunda, Uretilen  Griin\hizmetlerin
uygunsuzluk sayilarinda azalma olacaktir. Uygunsuzluk oranlarinin azalmasi,
bagarisiziik maliyetlerinin azalmasi anlamina da gelmektedir. Onleme
maliyetlerindeki artig, uygunsuzluk oranlarini azaltacaktir ve bdylece Olgcme-
degerlendirme maliyetleri de azalacaktir. Uygunsuzluk maliyetlerinde geceklesen

azalma, yapilan 6lgme ve deney faaliyetleri gereksinimini de azaltacaktir®*.

Digsal Basarisizlik Maliyetlerinin 6neminin fark edilmesi, pek ¢ok sirketin
urin kalitesinden tuketici memnuniyetinin anahtar kalite 6lgimine gecmesi
gorusunun gelismesini saglamistir. Sekil 35 bir kalite buzdagini géstermektedir. %
10 goérundr % 90’1 gériunmez olan bir buzdagini. % 10’luk kisim bozuk urln, tekrar
calisma, denetim, garanti geri dénisu gibi maliyetlerden olusan bolimdir ve pek
cok sirket icin bu bolim toplam maliyettir. Gizli maliyetler hesaplandiginda, kontrol

edildiginde ve azaltildiginda bir firma sekil 35'in altinda gdsterilen kara ulasilir®*®.

Bu tip maliyetlerin icinden énleme maliyeti éncelige sahip olmahdir, ¢linki
bir kusuru engellemek, dizeltmekten daha az masraflidir. Kural séyledir: “ Bir
tutam 6nleme bir kiloluk tamire bedeldir’. Bu maliyetler arasindaki iliski 1—10—-100
kurall ile Sekil:36’da agiklanmistir. Onlemeye harcanacak 1 dolar degerlendirme
maliyetinde 10 dolar ve basarisizlik maliyetlerinde 100 dolar olarak geri donecektir.
En ¢ok gbzden kagan nokta, farkina variimayan gelisen Uretkenlik ve potansiyel
kalitedir. Tam zamaninda Uretim, daha iyi bir stre¢ kontroli ve stok dénlsumi
saglar. Fergenbaum’un dedigi gibi; “Kalite ve maliyet bir batindur, ayrilamaz,
tamamlayicidirlar, birbirleri ile zit degil” **°. Dikkat edilmesi gereken bir diger nokta,
Olcme-degerlendirme maliyetlerinin, basarisizlik maliyetlerinden fazla oldugu
durumlardir. Bu durumlar, bazi basarisizlik maliyetlerinin hesaplanmamig
olmasindan, igletmenin Onlemeden c¢ok o6lgcme-degerlendirme faaliyetlerine
yonelmis olmasindan, isletmede Uretilen Urlin\hizmet verimliligi agisindan gerekli
olmayan fakat musteri tarafindan istenen maddi anlamda yUkli deneylerin

yapiliyor olmasindan kaynaklanabilir. Kalite maliyetleri sisteminin dogru ve

%44 Bozkurt, 1999, s.23

%5 Joel E. Ross, Total Quality Management Text Cases and Readings, Second Edition, St. Lucie
Press, USA, 1993, s.335

346 Ross, s.336
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guvenilir olarak surdurilebilmesi icin bu gibi durumlar disidndimeli ve énlemlerin

alinmasi saglanmalidir®®’.

Sekil 35: Kalite Buzdagi

Kusur
Artik
Tekrar calisma

Muayene
lade
Garanti

Onleme

Dizayn Goézden Gecirme
Sifir Kusur Programi
Tedarikcgi Egitimleri
Tedarikci Dederlendirmeleri
Kalite Denetimleri

QOnleyici Bakim

Urin Sorumlulugu

igsel Basansizlik
Durug sdresi
Mihendislik tadilatlan
Fazla stok

Kullanma maliyeti
Tekrar muayene

indirilmis

Stok Geri Danis

Uretim saresi

Tam zamaninda Pazar
Karhhigin artis

Bitmig drin

Dizenlenmis sdreg zamam

Kaynak: Ross, 1993, s.335

Sekil 36: 1-10-100 Kural

Onleme

Olgme

Basarisizlik

Kaynak: Ross, 1993, s.336

347 Bozkurt, s.24

Kalite Guvence

Olgme- Degerleme
Satig Gozetimi
Kabul Muayeneleri

Uran Kabulleri |
Siarec Kontrol \
Muayene isciligi
Kalite Kontral igciligi \
Test S

Digsal Basansizhk
Tuaketici gikayetleri
Satis degisiklikleri
Hizmet sonrasi hizmet
Kayip Pazar Pay

Dagitim Gecikmeleri

Fayda iyilegtirme
Werimlilik
Zamanlhk

Geri dénen yatinm
Satici iligkileri
Makil

Olcek Ekonomileri
Depolama alam
Geri Dénen Varhklar



3.9.3 Firsat Maliyeti ve Goriinmeyen(Soyut) Maliyetler

Yukarida tanimladigimiz dort maliyet kategorisinin disinda kalan ve
genellikle analiz edilemeyen fakat oldukga fazla maliyeti igerebilecek bir
kategoridir. Gérinmeyen maliyetler; musteri icin saglanan uygun olmayan Urin ve
hizmet ile iligskilendirilmis, sakh maliyetler ve kurum imajini icermektedir.
Kalitesizligin goérunmeyen maliyetleridir ¢linkl tanimlamak ve sayisallastirmak,
siklikla kalite maliyetleri tespitlerinin disinda kaldiklari igin oldukga zordur. ihmal

edilmemesi veya gézden kagiriimamasi gerekir**.

Firsat Maliyetini, iktisadi olarak vazgectigimiz en iyi alternatifin degeri kadar
kayip olarak tanimlanabiliriz. Firsat maliyetlerine &6rnek olarak, mevcut
musterilerimizin  kayiplarindan kaynaklanan gelir kaybi, potansiyel olarak

nitelendirdigimiz musterilerimizin kaybi gdsterilebilir.

Sandoval- Chavez ve Beruvides 1998 yilinda firsat kayiplarini da PAF
kalite harcamalarinin igine dahil etmislerdir. Onlara goére firsat maliyetleri U¢

parcaya ayrilabilir**®:

- Yetersiz kurulmus kapasite kullanimi,
- Kit materyal (mamul) isleme,

- Kalitesiz hizmet ve dagitimdir.

3.9.4 Dolayh ve Dolaysiz Kalite Maliyetleri

Son ylzyilda is gevresinde tanidigimiz 1950’lere kadar ayni 6nermeye
dayanan PAF modeli yayginligi ile birlikte kendisini koruyamayan eski bir
modeldir’®*. Bu modelde, dogrudan olusan maliyetlerin organizasyonda, dolayli
maliyetlerin ise mdasteriler tarafindan olustugu goértsu paylasiimistir. Dolaysiz
maliyetleri uygun bir yontem ile hesaplamak ve takip etmek mumkundur. Fakat

dolayli kalite maliyetlerinin tahmin edilmesi ve hesaplanmasi oldukga gugtur.

38 Donna C.S. Summers. Quality, Forth Edition, Pearson Education,Inc., Upper Saddle River,New

Jersey 2006, s. 603

%9 Andrea Schiffauerova, Vince Thomson. Cost Of Quality: A survey of Models and Best Practices,
Submitted to the International Journal Of Quality and Reliability Management, McGill University,
http://www.mcgill.calfiles/mmm/caomodels-Best-Practices.pdf. (25.07.2007 ), s. 3

350 Bjorn, Anderson, Rune M. Moen, Integration Benchmarking and Poor Quality Cost Measurement
for Assisting the Quality Management Work http://www.prestasjonolede / se.net / publikasjoner/
integrating
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Bu maliyetlerden hesaplayabildiklerimiz dis basarisizlik maliyetlerinde gésterilir. Bu

siniflamaya gére, maliyetleri asagidaki gibi siniflandirabiliriz."

Sekil 37: Dolayli ve Dolaysiz Kalite Maliyetleri

Onleme

Kontrol —> : .
Edilebili Kalite “f'a"lVEt:?”
Maliyetleri  ==3p DERETENChnE

Operasyonel Maliyetleri

Kalite Maliyetleri )
IcBasarisizlik
Basarisizlik 2 Maliyetleri

Di5 Basarisizlik
Maliyetleri

Dolaysiz Kalite
Maliyetleri Maliyetleri —_

Malzemelerin
Kalite Maliyeti

Kalite
Maliyetleri

Misteride olusan kalite maliyetleri

Dolayl Kalite - MisteriMemnuniyetsizliginin neden
Maliyetleri oldugu kalite maliyeti
\ itibar ve imajin zedelenmesinedeniile
olusan kalite maliyetleri

Kaynak: Ozdil,17

Dolayh kalite maliyetlerini tanimlamak ve takip etmek oldukga zordur ve
bazen de imkénsizdir. Dolayli kalite maliyetlerinin neleri icerdigi hakkinda gok az
standart vardir. Dolayli ve Dolaysiz Kalite Maliyetleri kategorisini Rune Jone Moen
“Musteri ve Proses Odakli Kalitesizlik Maliyetleri” bashgi altinda incelemistir.

Moen’ e gére geleneksel yaklagsim olan PAF modelinin bir takim eksikleri vardir.

Bunlari asagidaki gibi siralayabiliriz**.

Firma odakl ve dogasi ile reaktif bir yapidadir. Maliyetlerin toplanmasi,

basarisizliklar, tekrar calisma, problem olustuktan sonra miusterilerden

gelen negatif geribildirimlere dayanir.

1 Ozdil, 17
%2 Anderson, Moen, s.4
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Mdusteri gereksinimleri, ihtiyacglari, beklentileri olusabilecek olumsuz
durumlara karsi o6nceden Onlem alinacak sekilde direk Kkalite
iyilestiriimelerinde kullaniimaz ve artan musteri tatmini ve sadakati

Olclimez.

Ydnetici kararlari, kurumsallagsma ile bir standarda baglanmis olan
geleneksel muhasebe bilgilerine dayanir. Bu standart genellikle oldukca

fazla miktarda basarisizlik maliyeti ve yeniden igleme igerir.

Yonetsel faaliyetler igin bir seyi yapmak ile oldukga asiri yapmak arasinda

bir ayrim yoktur.

Kar saglamayan, cikariimasi gereken fakat eklenmis olan kigik bazi

hatalarin adresleri, musteri kabul etmeyinceye kadar ayriimaz.

Basarisizlik Maliyetleri spesifikasyon limitlerine dayanan hata oranlari ile
yurdr. Bu limitler firmanin muasteri ihtiyaglari ile ilgili distnceleri ve Grin

gereklilikleri performansinin uygunluguna dayanir.

Onleme Maliyetleri demek, normal ve hata egilimli aktiviteler ile ek maliyet
getiren bunlar hatasiz yapabilmek icin gereken ekstra islemler arasindaki
ayrimin iyi yapimasi gerekmektedir. Hatasiz tasarim normalde
organizasyonda herkesin isidir eger bu saglanmazsa fark yaratmak

imkansizdir.

Olgme Maliyetleri icin en iyi diyebilecegimiz bir deger yoktur. Yiiksek
olcme- degerlendirme maliyeti hem koétu gergeklestirilen bir Gretim hem de
prosesin gercek gereksinimi de olabilir. Bu tam olarak bilinemez. Bu

yluzden degerlendirme maliyetinin kullanimi yararli bir sonu¢ vermez.
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- PAF modeli, tanimlanmasi zor olan goérinmeyen maliyet olarak
tanimlayabilece@imiz kalite maliyetlerini icermez. Buna itibar kaybini drnek

verebiliriz®>.

- Toplam Kalite Yoénetimi’nin kilit énceligi sure¢ gelisimi iken PAF modeli

siirec maliyetleri ile ilgilenmez ***.

Yeni 6nlemeye dayall kalitesizlik maliyetleri modeli énceki problemlerin
Ustesinden gelmek igin gelistiriimistir. Bu model musteri gerekliliklerini, ihtiyaglarini
ve beklentilerini girdi olarak alinmasina dayanir. Bu girdiler kalite fonksiyon
gbgerimi matrisinde anahtar sire¢ parametrelerine doénusir. Anahtar slreg
parametreleri, musteri gereklilikleri, ihtiyaglari ve beklentilerinin yerine getiriimesi

lizerine direk etkili olan siire¢ parametreleridir®*°.

3.9.5 Uygunluk ve Uygunsuzluk Maliyetleri

Crosby Modeli olarak ta tanimlayabilecedimiz bu model imalat sektoru
disindaki igletmeler icin daha uygun olan bir modeldir. Bu modeli daha dnce

anlattigimiz PAF modeli ile iliskilendirerek asagidaki gibi siniflandirabiliriz>*®.

Sekil 38: Uygunluk-Uygunsuz Maliyetleri —PAF Modeli iliskisi

Kalite Maliyetleri

e

Uygunluk Maliyeti rUygunsuzluk Maliyeti
Onleme  Olgme\Dederleme $ ) i
Maliveti Waliyetleri Ig P

Basansizhk Basgansizhk
IMaliyeti Maliyetleri

Kaynak: Ozdil, 1999, s.19

353 Raymond T. Aoileong, S.L. Tang ve Syed M. Ahmed, “A Process Approach in Measuring Quality

Costs Of Construction Projects : Model Development.” Constructions Managements and
Economics , Vol.20, 2002,( development) s. 180

354 Aoileong, Tang, Ahmed,( development) s.180

3% Aoileong, Tang, Ahmed,( development) s.181

%% Ozdil, 5.19
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Uygunluk Maliyetleri, Grin\hizmetleri belirlenmis sire¢ icinde ve bu slreci
etkili bir sekilde yoneterek, Urin\hizmet spesifikasyonlari ve misteri beklentileri
g6z Onune alinarak hazirlanmis ve ilan edilmis standartlara uygun Uretilen
arin\hizmet dretiminin  maliyetidir.  Uygunsuzluk Maliyeti ise, yukarida
tanimladigimiz  GrGn\hizmetlerin belirlenmis sure¢ iginde zaman, malzeme,
kapasite, iscilik kayiplar ile belirlenmis spesifikasyonlara uygun olmayan
arin\hizmetlerin duzeltiimesi i¢in yapilan islem maliyetleridir. Bu siniflandirmaya

baktigimiz zaman temel noktanin PAF modeli ile ayni oldugunu gérmekteyiz®’.

3.9.6 Siirec Bazh Kalite Maliyetleri

Siure¢ Bazli Kalite Maliyetleri modeli Ross tarafindan 1977 yilinda
geligtiriimis ve ilk kez kalite maliyetleri icin Marsch tarafindan kullaniimistir. Bu
sistemde Uzerinde durulan uriin ve hizmetler degil stireclerdir. Stre¢ maliyeti ayri

ayri siireclerdeki uygun olan ve uygun olamayan maliyetlerin toplamidir®®®.

Sure¢ Bazli Kalite Maliyetleri analizinin odak noktasi, PAF modelinin tersine
tim projenin toplam kalite maliyetlerinin elde edilmesi degil, belirli stireclerin kalite
maliyetlerinin elde edilmesidir. Sire¢ bazh kalite maliyetleri uygulamasinda iki

temel ve dnemli prensip vardir ***:

- Sire¢ Bazl Kalite Maliyetleri modeli karmasik olmamalidir ve ortalama
egitime ve teknik bilgiye sahip saha personeli tarafindan anlasiimasi ve
kullaniimasi kolay olmalidir.

- Sireg¢ Bazli Kalite Maliyetleri Modeli, strecin surekli gelisimi igin bir arag

olarak ise yaramalidir.

Bu ac¢idan bakildiginda; slre¢ bazli kalite maliyetleri modelinin, TKY’nin
temel amaci olan sureglerin daha etkin ve verimli yoénetilmesi oldugunu

diusunirsek, TKY felsefesine daha uygun oldugunu ifade edebiliriz.

Sure¢ bazli kalite maliyetleri modelini Ross ayrica IDEF ismi (bilgisayar

destekli Uretim entegre edilmis program tanimli metodoloji) ile uzamanlar igin

%7 Bzdil, s.19

358 Schiffauerova, Thomson, s. 2-3

¥SL. Tang , Raymond T. Aoieong ve Syed M. Ahmed, “The Use Of Process Cost Model( PCM) For
Measuring Quality of Conctruction Projects: Model Testing,” Construction Management and
Economics, Vol.22, 2004, s. 264
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yararli bir sistem olarak gelistirmistir. Genis bir kullanim alani olan model y6netici
ve calisanlar icin oldukgca karmasiktir. Daha basit metotlarin gelistiriimesi bu
sinirlamanin Ustesinden gelecektir. Crossfield ve Dale 1990 yilinda kalite gtivence
prosedurlerinin, bilgi akiglarinin  ve kalite ile baglantili  sorumluluklarin
haritalanmasi metodunu o6nermistir. Goulden ve Rawlins 1995 vyilinda akis
semalarinda ana surecleri tarif etmek igin sure¢ kalite maliyetlerinin hybrid

360

modelinden yararlanmistir’®. Ornek bir sireg bazli kalite maliyetleri modeli

asagida verilmigtir.

Sekil 39: Yapi sureglerinin Tipik Stre¢ Bazli Kalite Maliyetleri Modeli

Malzeme ) | Cizimler ] Standartlar ve | is Planlari ve
Standartlar Spesifikasyonlar presedirleri
P AR ¥

______f'_—-‘\ e
Malzemeler —> S U R E C _*ji

t ot 1

g ] . | Genel
mek\isgici Donanim Ciderler

--.__.-"-—-'
—>» Raporlar

Kaynak: Tang, Aoieong ve Ahmed, 2004, s. 264

360 Schiffauerova, Thomson, s. 3
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Sekil 40: Beton Sirecinin Akis Semasi

Kalip Kurma

Destek . Kanal
Yerlegtirme Yerlegtirme
Kontrol S
EVET - i
Uygunsuzl Diizeltici
uk var mi ? E calisma
HAYIR

y

Bet :
{::n Beton testi
Yerlestirme

r—"\l'/— HAYIR
Beton LT
Ik var —= DosyaKaydi

Kiirleme *

mi?

Kalip Basmak

EVET

Kontrol T

EVET
Uygunsu " —
A\,a, BN Diizeltici

e Calisma

l/ HAYIR
Musteri
tarafindan
kabul edilmis

*Beton déklldikten sonra, hidrasyon sirasinda su kaybinin énlenmesi icin betonu sulama, kimyasal madde, buhar veya
1slak artd tatbiki suretiyle yapilan iglem.

Kaynak: Aoileong, Tang, Ahmed,( development) 2002, s.188

Sekil 40’ ta gosterilen Slre¢ Bazli Maliyet Modelinde akis asagidaki gibi

kategorilerde agiklanabilir®®’:

%1 Aoileong, Tang, Ahmed,( development), s.188
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- Sirecin Tanimlanmasi: Toplam Kalite Yonetimi slreglerin yonetiimesini
gerektirir. Bir surecin hizmet\irin Uretimini ve kalitesini gelistirmek igin Ust
yonetimin Oncelikle gelisim gerektiren farkli eylemleri ve 6zgun surecleri
belirlemesi gerekmektedir. Sireglerin surekli gelisimi bir organizasyonun amaci
olarak belirlenmelidir. Sistematik duzeltmeler ile Ust yonetim sureglerin etkinligini

arttirabilir ve eylemler buna gore belirlenebilir.

- Siirecin ve Siire¢ Sinirlarinin Belirlenmesi: Bir slire¢ ayrildiginda,
sinirlari tamamen belirlenmelidir. Organizasyonun kaynak imkani belirlenmeli ve

bdylece asiri kaynak talebinden uzak durulmalidir.

- Siirecin Akis Diyagrami: Akis diyagrami, slre¢ sinirlari icerisinde Kkilit
eylemleri ve slre¢ sahiplerini belirlemeyi kolaylastiracaktir. Belirlenen islemlere
goére, ayn girdiler, ciktilar, kontroller ve kaynaklar bir sonraki adim olarak

belirlenebilir. Sekil 40 tipik bir akis diyagramidir.

- Girdilerin, Ciktilarin, Kontrollerin ve Kaynaklarin Tanimlanmasi:

Sirecin elemanlari sekil 39 ‘deki gibi aciklanabilir.

Girdiler: insaat surecini érnekledigimiz sekil 39'da bina sistemlerini
olusturmak igin doénusturtlen beton karigimlar, celik su bariyerleri vs. gibi

ingaat malzemeleridir. Sekil 39’ un sol tarafinda gosterilmistir.

Ciktilar: insaat siirecinin son Uriinleri sekil 39'un sagd tarafinda
gOsterilmistir. Bunlar, taleplere uyan Urinler, yapisal elemanlar, taleplere

uymayan urlnler, hatalar gibi, israf, ingaat sureci bilgisi, teftis raporlari gibi.

Kontroller: insaat siirecini tanimlayan, diizenleyen ve \veya etkileyen
girdilerdir. Kontrollerin drnekleri, ingaat prosedurleri, metot aciklamalarini is
planlarini, gizimleri, standartlari ve 6zimsemeleri igerir. Sekil 39'un Ust

kisimdan en alt kisma dogru oklarla gdsterilmistir.
Kaynaklar: ingaat sirecinin iglemesinde kullanilacak, isgici,

donanim ve genel giderlerdir. Sekil 39'un alt kismindan Uste dogru oklar ile

gOsterilmistir.
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3.9.6.1 Siire¢ Maliyet Elemanlarinin Tanimlanmasi ve Kalite Maliyetlerinin

Hesaplanmasi

Her slreg¢ belli sayida kilit eylem igerir. Stire¢ Modeli hazirlandigi zaman,

surecin Kilit eylemleri ile iligkili bitin maliyet elemanlari akis diyagraminda

belirlenir ve uygunluk maliyeti (COC) ve\veya uygunsuzluk maliyeti (CONC) olarak

kabul edilebilir. Ozel olarak, uygunsuzluk maliyetleri halihazirda yeniden galisma

donguleri olarak tanimlanabilir durumdadir. Her iki maliyet ¢esidi de gelisim igin bir

olanak saglar. Surecin kalite maliyetleri uygunluk ve uygunsuzluk maliyetlerinin

toplamidir. Veri alinan slire¢ sahipleri de belirlenmelidir. Tablo 4 kilit eylemleri, kod

numaralarini, betonarme sirecinin uygunluk ve uygunsuzluk maliyetlerini iceren ve

siirec maliyet raporu hazirlarken referans olarak kullanilacak tipik bir sunumdur®®?.

Tablo 4: Kalite Maliyetlerinin Anahtar Faaliyetlerinin Tanimlanmasi: Betonlama

ANAHTAR

Tekrar Calisma

Uygulanakilir de gl

F AALIYETLER KOD UYGUNLUK MALIYETI UYGUN SUZLUK MALIYETI
kalip 30 [Makeme ve isdlik maliy et Boza harcanan malzeme maliy et
‘fanlis boyullardan dolay i tekrar calisma
secici desteklerme maliy i maliy edi
3210 fanlig kuwetlendirme alclsinden
kuvvetlendimrme Wakeme ve isdlik maliyeti daolay tekrar calisma maliyeti
Degdisimden dolayl eksra igdlik ve
makeme maliyeti
Beton
aksesuarlan 350 Wakeme ve isdlik maliyeti Iygulan akilir dedil
3300 Dedisimden dolayl eksra isdlik ve
Alcl Beton Maleme ve isdlik maliyeti makeme maliveli
Beton yerlestirmek icin ekipman
maliy et
3301 Standartlara uyguniuk icin ]
Makeme Kotroli materyallerin kontroll maliyeti Uyagulanabilir dedil
Beton Kirleme 3370 |Makeme ve isdlik maliyeti Uygulan abilir dedil
1201 Kusurdardan dolayl ektra isgicl ve

makeme maliyeti

Kaynak: Aoileong, Tang, Ahmed,( development) 2002, s.189

362

Aoileong, Tang, Ahmed,( development) s.189
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3.9.6.2 Bir Siire¢ Maliyet Raporu Olusturmak
Tablo 5'de tipik bir stire¢ maliyet raporu gdsteriimektedir. Rapor, uygunluk

ve uyumsuzluk maliyeti elemanlarinin tam bir listesini igermektedir. Rapor ayrica
gercek maliyetleri mi, yoksa tahmini maliyetleri mi igeriyor belirtmelidir. Bunlara ek
olarak, belirli bir kilit eylem icin sorumlu olan slre¢ sahipleri de rapora dahil

edilebilir.®%

Tablo 5: Betonlama Sirecinin Tipik Stre¢ Maliyetleri Raporu

Siire¢ Maliyet Raporu
Siireg Adi: Betonlama

: Kalip insaatindan kalibi gakmaga kadar
Siireg Sahibi:

Maliyet Maliyet
Siireg Uygunlugu | Gergeklesen |Standart Siireg Sahibi Siireg Uygunsuzlugu  |Gergeklesen| Standart

Faaliyet : 3110 Faaliyet :3110
( kalip Montaj )

Kalip mitehaiti

Materyal

Faaliyet : 3210 Faaliyet : 3210
Kuvvetlendirme (Kuvvetlendirme)
Celik Mutehahiti Artik Celik Mutehahiti
Yanlig uzunluktan
Materyal dolay tekrar calisma

Faaliyet : 3210 Faaliyet : 3300
( Beton Yerlestirme ) (Beton Yerlestirme)

Betona delikler agiimasi
ddayisi ile tekrar calisma
Beton Mutehahiti |ve Yanlis Yer Beton Mutehahiti
agllimasindan dolay
tekrar calisma

Donanim

Toplam Sireg Toplam Sireg
Uygunluk Maliyeti Uygunsuzluk Maliyeti

Kaynak: Aoileong, Tang, Ahmed,( development) 2002, s.189

Silre¢ maliyet raporu, sistem kurulduktan sonra dizenli performans
raporlamasi igin kullanilir. Dinamik slreclerde, veri toplama surecinin, slrecler
sabitlendikten sonra baslamasi gerekmektedir. Onceki siiregler ile karsilastirma ve
gelistirilecek alanlarin belirlenmesi daha sonra yapilabilir. Hata maliyetlerinin,

Ozellikle uygunsuzluk maliyetlerinin dusdrilmesi yolu ile azaltimasina dncelik

363 Aoileong, Tang, Ahmed,( development), s.189
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verilmelidir. Asiri bir uygunluk maliyeti, slrecin yeniden tasarlanmasina isaret
edebilir. Ayni zamanda silre¢ sahiplerinin gelistirme ekiplerine dahil olmasi da
gereklidir. Stre¢ maliyet modelinin uygulanmasini gésteren bir akis diyagrami sekil

41 ‘de gosterilmistir®.

Sekil 41: Sure¢ Maliyetleri Modelinin Uygulama Akis Semasi

r i i o A
E}{\I;@Stmek Surecin girdierinin, Sirecin anahtar Faa\lgfj“em:ggﬂwm
bglirlenmgsi ciktifannin kontrollerinin ve faaliyetlerinin maliv\;%leri o
8 Kaynaklannin belrlenmesi belilenmesi iy
\;e;fé’rﬁlﬁma Malyet verilerinin Malyet verilriin ot
(siresinin) toplanmast { uygunk- {oplanmas! { uyguniu- danannin iyilestirme sdrecini baslatma
e uygunsuzluk maliyeti uygunsuziuk maliyeti s

Kaynak: Aoileong, Tang, Ahmed,( development) 2002, s.190

3.9.7 Siire¢ Maliyetleri Yaklagiminin Benimsenmesinin Avantajlari

ilgi artik, daha zor olan, biitiin bir projenin kalite maliyetlerini elde etmekte
yogunlasmamaktadir. Bunun yerine, gelistirmek ve goérintilemek icin bir projedeki
6zgul surecler belirlenebilir. TKY’ deki sureg iyilestirme felsefesi altinda, analizciler
keyfi olarak tanimlanmis kalite maliyetleri yerine bir sirecin maliyeti Uzerinde
durabilirler.  Bu durumda sire¢ maliyeti yaklasiminin  benimsenmesi
onerilmektedir®®. Winchell ve Balton (1987) kiglk 6lgekte bir PAF modelinin
Uretim departmanlarinda ya da bdlimlerinde kalite maliyetlerini 6lgmek igin
kullanilabilecegini 6nermislerdir. Geleneksel PAF modelinde, Toplam Kalite
Maliyetleri mecburen pek cok bdlimden maliyet elemanlarinin bilesiminden
olusmaktadir. Fakat ¢ok dinamik olan sireclerde bunlar teker teker ayirmak
oldukga zordur. PAF modeli stire¢ maliyetlerini icermez ve bu yizden de Toplam
Kalite Yonetimi'nin devamli gelisimi kavrami ile tam olarak uyumlu dedgildir. Artik

daha zor ve tatmin edilemeyecek olan maliyetlerin kategorizasyonu Uzerinde

364
365

Aoileong, Tang, Ahmed,( development), s.190
Yildiz GCabuk, “ Kalite Maliyetleri ve Kalite Maliyetlerini Olgmede Kullanilan Yéntemler” Zonguldak
Karaelmas Universitesi, Bartin Orman Fakiiltesi Dergisi, Cilt:7, Sayi: 7, 2005, s.4
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durulmamaktadir. ( P, A, F) BS 6143 ‘de de belirtildigi gibi maliyetlerin ¢ogu
onleme, 6lgcme-dederlendirme ve hata maliyetlerine uyacak sekilde diizenlenebilir.
Siirec maliyet modeli daha basit bir kategorizasyon énermektedir®®. Siire¢c maliyet

yéntemi, bir organizasyondaki her siireg igin gelistirilebilir®®’.

Slre¢ maliyeti Modelini uygularken, kalite maliyeti dlgimundeki zamanlama
daha katidir, ¢linkl performans sadece segilen periyodlarda o6lgilir. Bu yaklagim,
bir projedeki herhangi bir stre¢ secilerek Gzerinde denenebilecegi Uzere, PAF
modelinden ¢ok daha uygulanabilirdir. Buna ek olarak ISO 9000 Standardinin
2000 versiyonu gérusmeler ve surekli gelisim yolu ile musteri memnuniyeti talebi

lizerine cok fazla dikkat gekilmektedir.>®®,

3.9.8 Kaizen Maliyetleme

Kaizen Maliyetleme sistemi direk olarak kalite maliyetlerinin olgiimesi
amaci ile kullanilan bir teknik dedgildir. Japon isletmeleri tarafindan basari ile
uygulanan teknik Grin\hizmetlerin Gretim strecindeki maliyetlerini kliglik adimlar ile
sik ve yavas adimlarla, zamana yayarak azaltmayi amaclayan énemli bir maliyet
azaltma teknigidir. Bu taniminda da anlasilacag: Uzere kalite maliyetlerine,
iyilestirme faaliyeti ile yaklasmakta ve kalite maliyetleri analizlerinde yardimci bir

® Uriin\hizmet maliyetlemede en gok

teknik olarak karsimiza cikmaktadir.*®
kullanilan fiyatlama ydntemi maliyet+kar = satig fiyati, ginimuzde énemini blyuk
Olgude yitirmis; bunun yerini piyasa fiyati- kar= maliyet denklemi almistir. Bu
gelismeler ile birlikte igletmeler artik tatmin edici kar icin kalitelerinden &din
vermeden maliyetlerini kontrol etmek zorundadirlar. Maliyetleri kontrol altina
alabilmek i¢cin piyasa arastirmalarinin yapilamasi, muasteri ihtiyaglarinin
belirlenmesi, mamul Ozelliklerinin tespit edilmesi ve buna goére Urtn\hizmetlerin

tasarlanmasi dnemli bir adim haline gelmistir*”°.

Kaizen maliyetleme sistemin temel amaci kritik slreglerde sirekli olarak

iyilestirme saglamak sureti ile olgunlasmis ve yeniliklere agik olmayan maliyet

366Aoi|eong, Tang, Ahmed,( development), s.190-191

%7 Cabuk, s.5

368Aoi|eong, Tang, Ahmed,( development), s.191

%9azem Ozkan, Sema Aksoylu, “Kaizen ve Faaliyete Dayali Maliyetlemenin Birlikte Uygulanabilirligi,”
Muhasebe Bilim Diinyasi, Cilt:4, Say: 3, 2002, 49-64

370 Ozkan, Aksoylu, s.49
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Uretim hatlarinda devamli maliyet azaltmayi saglayabilmektir. Bunun igin firsat

olusturabilecek en hassas noktalara odaklaniimaktadir®".

Arastirmalar sonucunda mihendislik ve tasarim asamasinda alinan
kararlarin, mamulin hayat boyu kargilastigi tim maliyetlerin % 80-85’ni
belirledigini géstermistir. Maliyet azaltma calismalari bu asamada yapilir ve
drin\hizmetin hedef maliyetleri belirlenir ve azaltma c¢alismalari ise Uretim
sirasinda da devam eder. Bu asamada devam eden surekli iyilestirme ve maliyet
azaltma calismalari Kaizen olarak bilinmektedir. Kaizen, isletmenin her
kademesinde calisan personelin surekli katilimini ve c¢abasini gerektiren hig
bitmeyen bir sirectir. Kaizen etkisi yavas yavas ortaya c¢ikar, sonuglari genellikle
hemen fark edimez ve fazla yatinm gerektirmez. Kaizen maliyetleme,
arin\hizmetlerin Uretim asamasindaki maliyetlerini dustrmek igin kullanilan bir
surekli iyilestirme araci olarak tanimlanir. Uriin\hizmetlerin daha etkili Gretimi ve

sunumu lzerine odaklanir®’,

3.9.8.1 Kaizen Maliyetlemenin Uygulanmasi

Kaizen maliyetlemenin basarili bir sekilde uygulanabilmesi igcin planlanan
hedeflerin ulasilabilir nitelikte ve isletme ydnetiminin de bu hedeflere ulagsmada
kararli olmasi gerekir. Kaizen maliyetlemenin 6ziinde maliyet azaltimi ¢cabasi agir
basar. Kazien maliyetlemede maliyet azaltma hedefleri aylik olarak belirlenir ve
hedeflere ulagsmak igin butin yil boyunca sirekli iyilestirme yéntemleri uygulanir.
Fiili maliyet azalmalari ile amaglanan maliyet azalmalari karsilastirilarak maliyet
sapma analizleri yapilir. Amaglanan maliyet azalmalarina ulasiimadigi zaman
sapma sebepleri arastirilir. Maliyet kontrolii yaninda, agirlikli olarak maliyet
azaltimina odaklanmig, sik araliklar ile maliyetleri iyilestirerek hareketli bir
maliyetleme sistemidir. Kaizen maliyetleme, faaliyetleri sirekli olarak iyilestirmeye
ve maliyetleri azaltmaya calisir®”®. Kaizen siireki gelisme araci olmasi nedeni ile

diger maliyetieme yéntemlerine gére daha dinamik bir yapidadir.®™

MR, Cooper ve R.S.Kaplan., Cost and Effect, Harward Business School Press, Boston, 1998, s.27

%72 &zkan, Aksoylu, s.46
373 Bzkan, Aksoylu, s.47
3" Hasan Alkan. “Isletme Basarisinda Maliyet Yéntemlerinin Rolii ve Maliyet Yénteminde Yeni
Yaklasimlar”, Siileyman Demirel Universitesi Orman Fakiiltesi Dergisi, Sayi:2, 2001, s.183
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3.9.8.2 Kaizen Maliyet Hesaplama ve Biitceleme

Oziinde, hedef kara ulasmak igin azaltilmasi zorunlu olan Kaizen maliyet
bltcesi vardir. Bu bitcede yer alan azaltilacak maliyet tutari ve bu azaltmanin

hangi béliimlerden yapilacag bir dizi rasyo ile hesaplanir. Bunlar®’®:

- Urliniin son asamasindaki birim fiili maliyeti= Son dénemdeki toplam fiili
maliyet / Son dénemde beklenen tahmini Gretim miktari

- Bu dénemin toplam tahmini maliyeti= Grinin son dénemdeki birim fiili
maliyeti(1) * Bu dénemde beklenen tahmini tretim miktari

- Doénemdeki toplam Kaizen maliyet= Bu dénemdeki toplam tahmini maliyet
(2) * Hedef maliyet azaltma orani

- Tahsis ( paylastirma ) orani = Bir bolimun kontrol edilebilen toplam maliyeti
\ boélimlerin kontrol edilebilen toplam maliyeti

- Boélimidn kaizen maliyeti (3) donemdeki toplam Kaizen maliyeti (3) x tahsis

orani (4)

Kaizen maliyeti hesaplamalarinda, onceki yilin fiili Gretim maliyetlerinden
yararlaniimakta ve bu tutar, Snimuzdeki yilin maliyeti icin temel kabul edilmektedir.
ilgili ddnemin maliyeti, gegmis yil verilerine dayanarak tahmin edilmektedir. Tahmin
edilen bu Uretim maliyeti tutarina, maliyet azalma orani denilen bir oran
uygulanmakta ve toplam kaizen maliyet tutari hesaplanmaktadir. Maliyet azaltma
orani, belirleyici ve dnemli bir elemandir. isletmenin yillik kari gz éniinde tutularak
tespit edilir. Hesaplanan kaizen maliyet tutari, tahsis orani adi verilen bir oran ile

ilgili bollimlere dagitilmaktadir®™®.

3.9.9 Faaliyet Tabanh Maliyetleme (FTM)

Son doénemde yoénetim muhasebesi alaninda oldukca 6nem kazanan
Faaliyet Tabanli Maliyetleme (FTM), kalite maliyetlerinin dlgilmesi amaci ile de

kullaniimaktadir. FTM’nin baslica kulanim amaglarini séyle siralayabiliriz®’":

%75 Bzkan, Aksoylu, s.5

%76 Bzkan, Aksoylu, s.6

377Alper Tunga Alkan, Faaliyet Tabanli Maliyet Sistemi ve Ornek Bir Uygulama,
http://www.sosyalbil.selcuk.edu.tr/sos_mak/makaleler%5CAlper%20Tunga%20ALKAN%5C39-56.pdf
(Erisim: 05.05.2008), s.40-41
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- DuslUk katma degere sahip, diger bir degisle trln\hizmet lretiminde deger
yaratmayan faaliyetlere ait maliyetleri ortadan kaldirmak ya da en disilk
dizeye indirgemek,

- Karhhgi arttirmak Uzere gergeklestirilen katma degeri yuksek faaliyetlerin
kolaylastiriimasinda, etkin ve verimli bir bilgi tabani saglamak,

- Problemlerin temel nedenlerinin saptanmasini ve bu etkenlerin
dizeltiimesini saglamak,

- Zayif varsaymmlari ve yetersiz maliyet dagilmindan kaynaklanan
yanligliklari ortadan kaldirmak,

- Yoneticilerin kararlarini dogru verebilmeleri icin dogru maliyet bilgileri

saglayabilmek.

Geleneksel maliyetleme sistemi, kullanilan kaynaklari etkileyen tek faktorin
Uretim hacmi oldugunu ( ne kadar birim Uretilirse o kadar fazla Gretim maliyetine
katlanilacagini ) kabul eder. FTM sistemi ise, kaynak kullaniminin ¢ok sayida
nedeninin bulundugunu ve bunlardan birisinin Uretim hacmi oldugunu ifade

etmektedir. "

FTM ydnteminin temel ilkesi, bir organizasyonun faaliyetlerini tanimlamak
ve her bir faaliyetin maliyetini ve sonrasinda faaliyetlerin tiketimine dayali Grin

maliyetlerini hesaplamaktir®’.

FTM yontemi, daha dogru mamul maliyeti bilgisi vermek tzere tasarlanmis,
ayrica isletme yonetimi i¢in stratejik bilgiler de saglayan ve yonetimin dogru
kararlar almasina yardimci olan stratejik bir maliyet\ydonetim muhasebesi

aracidir®®. FTM sisteminin tasarimi asagidaki asamalardan olusur®®’:

- Bir organizasyonda meydana gelen temel faaliyetlerin tanimlanmasi,
- Her bir faaliyete bir maliyet merkezi olusturulmasi,
- Her bir ana faaliyet igcin maliyet etkenlerinin belirlenmesi,

- Urlnlerin faaliyet taleplerine gére, faaliyet maliyetlerinin dagitiimasidir.

378 A. Alkan, , 2008, s.40—41
%79 Cabuk, s.5

30 A, Alkan, 2008, s.40-41
381 Cabuk, s.5
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Konu ile ilgili asagdidaki bir drnek vardir. Xerox yodneticileri musteri
siparislerini daha hizli bir sekilde karsilamanin yollarini ararken L.L. Bean
firmasinin bu islemi kendilerinden ¢ok daha hizli bir sekilde yaptiklarini 6grendiler.
Bunun igin L.L Bean firmasinin Main’daki satis deposunu ziyaret ettiler. Burada
iscilerin “topla ve paketle” islemlerini kendi iscilerinden U¢ kat daha c¢abuk
yaptiklarini goérduler. Bu isin sirrina gelince, satis deposunun dizenindeydi. L.L.
Bean firmasi mallar tirlerine goére depolamisti. Yani en hizli satilan kalemler
zamandan ve hareketten tasarruf saglanarak siparisin geldigi tezgahin en yakinina
yerlestirilmistir. Fakat agir hareket géren mallar deponun en uzagina konmustur.
Buna uygun olarak iscilerin depodaki dolagimlari da degisik siparislerdeki ayni tur
mal alip getirme esasina gore kurgulanmistir. Yani isgiler her siparis icin depoyu
ayri ayri taramiyorlardi. Gorildigu Gzere, L.L. Bean firmasi depoda katedilen yolu,
dolayisi ile faaliyetlerin slresini azaltmak sureti ile bu faaliyetlere isabet eden
maliyetleri de azaltmis olmaktadir. Bu, hem kaizen maliyetlemenin hem de

FTM’nin istedigi bir iyilestirmedir®®.
3.9.10 IDEF0 Metodu

IDEFO Modeli Amerikan Hava Kuvvetleri tarafindan 1970'li yillarda
geligtiriimistir. Bu modelleme teknigi Kurumsal Sire¢ Modelinin yaratilmasinda
kullanilmigtir. Askeri organizasyonlarin ihtiyaclari i¢in geligtiriimis olmasina
ragmen, ginimuzde is alaninda da yaygin olarak kullaniimaktadir. IDEFO faaliyet
ve fonksiyona yonelmis bir metodoloji oldugu kadar, 6zellikle tekrarlayan slreg

sistemlerinde uygulanabilir’®.

Siregler gittikge karmasiklagsmaktadir, bu karmasiklasan siregleri kigilerin
anlamasi ve iletisim icin cok dnemli olan anladiklarini digerine anlatmalari bazen
imkansizlasabilmektedir. IDEFO modelinin amaci faaliyetleri sema halinde
gostermektir. Sureclerin icinde faaliyet ve alt faaliyetleri mantikh ve
programlanabilir bir bigcimde c¢bzer. IDEFO modeli gruplara, kurumlari analiz

etmelerini ve iyilestirme faaliyetlerini kurmayi ve tamamlamayi saglar®®‘.

%82 ¢zkan, Aksoylu, s.13

%8 G.Giakatis, E.M.Rooney, “The Use Of Quality Costing to Trigger Process improvement in an
automative company,” Total Quality Management, Vol. 11, No 2, 2000, s.158

384 G.Giakatis, E.M.Rooney, s.158
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IDEFO diyagraminin basit bloklari faaliyetlerdir. Her faaliyet gercek goérev
veya fonksiyondur. IEDFO diyagrami faaliyetleri kutular ve kutulara yazilan fiiller ile
tanimlar. Faaliyetlerin diger faaliyetler veya dis dinya ile koordinasyonun nasil
olacagi kisaca ICOM’s olarak bilinen; girdiler, kontroller, ciktilar ve mekanizmalar

ile tanimlanmistir. ICOM’s agikca sdyle tanimlanabilir®®.

Girdi: Faaliyetin ciktisinin Uretiminde kullanilan bilgi veya materyaldir.

Girdi, degistirilmis trln ¢iktisi Gzerinde énemli bir rol oynar.

- Kontrol: Faaliyeti baglayan bilgi veya faaliyettir. Kontrol tutarli bir streg

saglamak igin girdi\gikti donligimuni diizene koyar.

- Cikti: Faaliyetin sonucu veya uretilmis bilgi veya malteryallar.

- Mekanizma: Genellikle insan, makine ve varolan sistemlere ener;ji
saglamak veya faaliyet gerceklestirmek®® IDEFO gosterimi asagidaki
gibidir:

Sekil 8. Hareket Kutusu Grafiksel Pargalari

KONTROL

GIRDI CIKTI
Hareket
(Vuklem)

(Numara: 1-6 arasi)

MEKANIZMA CAGRI

Kaynak: Feldmann,1998;5

%85 G Giakatis, E.M.Rooney,s.158
386 G.Giakatis, E.M.Rooney, s.158
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IDEFO, fonksiyon modelleme yontemi, bir organizasyon veya sistemin
faaliyetleri icin tasarlanir. IDEFO sistemin fonksiyonel perspektifte analizi icin
fonksiyonel modelleme yontemi saglar. Etkili IDEFO modelleri, sistem analizinin
organize edilmesine analizci ve okuyucu arasinda etkili iletisimin saglanmasina
yardimci olur. IDEFO modelleme teknidi, kismi fonksiyonel analiz veya bagka
sistem perspektifinden gelecek analizlerin her ikisi igin, analizin amacini
kurmaktadir. Bir analiz araci olarak IDEFO, modelciye uygulanan fonksiyonlarin
tanimlanmasi ve onlari uygulamak igin neye gereksinim olduguna karar vermeye
yardimci olur. Béylece, IDEFO modelleri, bir sistemin geligtiriimesi c¢abasinda

birincil gdrevlerden birisi olarak yaratiimistir®®”.

Tablo 6: IDEFO Modelinin Kullanimi ve Yararlari (Temel Bilgisayarlarda Butlnlesik

Uretim Sistemi)

a) Kararlarin Verilmesi

b) Misyonun Tanimlanmasi

c) Stratejik Planlamanin Gelistirilmesi *
d) En iyi uygulamanin Analiz edilmesi

1.EVRE Stratejik Planlama

a) is Planinin Gelistirilmesi
2.EVRE Is Planlama b)Mevcut sureglerin Dokimante edilmesi*
c)Fonksiyonel Siireg lyilegimi*

a) Var olan durum hareket modellerinin gozden
gegirilerek duzeltilmesi*

b) Var olan Durum veri Modellerinin Gozden
Gegirilerek Duzeltilmesi

c) Maliyet tahmini igin Faaliyet Dayali
Maliyetlemenin Kullanilmasi

d) Maliyet\en iyi uygulamanin karsilastirilmasi
e) Tavsiyelerde bulunmak

3. EVRE Sureg Analizi

a) Gelecekteki durum uygulamapaketini
gercgeklestirmek*

b) Gelecekteki durum hareket- veri maddelerini
gercgeklestirmek*

4. EVRE Sureg Tasarimi c) Gelecekteki durum paketinin gbzden gegirilerek
duzeltiimesi*

d) Ekonomik analize dayanan se¢im

e) Ayrintih gelecekteki durumun gelistirilmesi*

a)Proje hareketinin gelistiriimesi
b)Uygulama tanitimi

c) Sonuglari Degerlendirmek/ Dengeyi
Guncellestirmek

5.EVRE -Proje Uygulamasi

Kaynak: Sayin, 2006 (http://www.mevzuatdergisi.com/2006/04a/02.htm (Erigim:
15.04.2008)

%7 Richard J. Mayer; Paula S.DeWITTE, “Delivering Results: Evolving BPR from Art to Engineering”
Business Process Engineering: Advancing The State Of The Art,. Kluwer Academic Publishers:
USA,1999, s.105.
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Tablo:6’da temel bilgisayarlarda batinlesik Uretim sidreci ve IDEFO
modelinde kullanilan adimlar gosterilmistir.®®® Yildiz isareti (*) ile isaretienmis

adimlar IDEFO’nun kullanilabilecedi yerleri gdéstermektedir.

IDEFO’nun yeniden yapilanmada, kullanmanin getirdigi yararlar, Feldman

tarafindan asagidaki gibi sunulmustur®®:

- Muhasebe ve proje ydnetimi arasinda bilgi akisi i¢in IDEFO’yu kullanmak.

- Geligim Onerisi icin; kamu maliyetlerini azaltmada IDEF0’yu kullanmak.

- Isletmede, kétli performansi analiz etmede IDEF0’yu kullanmak.

- Yeni ig surecleri konularini tanitmada IDEFQ’yu kullanmak, 6rnegin toplam

kalite yonetimi ve ¢evik Uretim gibi.

3.10 KALITE MALIYET SISTEMiNi UYGULAMA AMACI

Jack Campanella (1999) “Kalite Maliyetlerinin Prensipler” adli kitabinin
onsOzunde kalite maliyetleri ile c¢aligildigi zaman Onemli bir gergegin
dugulmesinden bahsetmistir. “Kalite maliyetleri dlgimu ve yayinlanmasi, kalite
problemleri ¢6zmez™%. Campanella 1999 yilinda kalite maliyetlerinin kendisinin
kalite eksiklerine herhangi bir ¢6zim olmadigi (zerinde durmustur. Kalite
maliyetlerinin basarili olabilmesi icin kalite iyilestirme metotlari ile tamamlanmasi
gerekmektedir. Hangi kalite maliyet sistemi olursa olsun esas amag¢ Uretilen
urin\hizmetin kalitesine etki ederek zarar vermeden maliyet azaltma firsatlarini

saglayarak kalite iyilestirme ¢abalarini kolaylastirmaktir. Bunlar®®':

- Dogrudan basarisizlik maliyetlerine odaklanarak, bu maliyetleri sifira
indirgemeye c¢alismak,

- Proaktif bir yaklasim ile dnleme faaliyetlerine odaklanmak, yatirimlarini
gercgeklestirmek,

- Onleme maliyetlerinden alinan sonuglari takip ederek Olgme-degerlendirme

maliyetlerini azaltmaya ¢alismak,

*8Dr. Ersin Sayin, “Isletmelerin Yeniden Yapilandiriimalarinda Kullanabilecekleri Siire¢ Modelleme

Yoéntemleri”, Mevzuat Dergisi, Y1l:8, Sayi: 100, 2006,
http://www.mevzuatdergisi.com/2006/04a/02.htm (Erisim: 15.04.2008)

%89 5ayin, 2006, http://www.mevzuatdergisi.com/2006/04a/02.htm (Erisim: 15.04.2008)
390 Brekke, Franzen, 2007, s.15

%91 Brekke, Franzen, 2007, s.15
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- Onlemeye doénlk faaliyetleri degerlendirerek gelistirmek, seklinde
siralayabiliriz.

Yukarida saydigimiz stratejiler asagidaki varsayimlara dayanmaktadir®®%:

- Her basarisizligin bir sebebi vardir,
- Sebepler onlenebilir,

- Onleme her zaman daha ucuzdur.

Yaygin olarak tiim arastirmacilarin kalite maliyetlerinde Gzerinde durduklari
nokta sistemin geri déntsinin yiksek olmasi icin 6nlemeye dolarlarini yatirmalari
Uzerinedir. Buna ragmen firmalar kalite ile ilgili dolarlari genellikle &énleme
maliyetlerine dagitmay: tercih etmemektedirler. Mantiksal olarak bunun sebebi bu
firmalarin kalite maliyetlerinin farkli alanlarda nasil genisledigi ve nasil dagildigini
Uzerinde tam olarak kontrol saglayamamalaridir. Superville ve Gupta (2001) ‘e
gore firmalar %50 ile % 90 arasinda basarisizlik maliyetlerine % 10 ile % 50
arasindan olgcme- dederlendirme maliyetlerine ve sadece %0,5 ile % 5 arasinda

dnleme maliyetlerine harcamaktadir.>*

Kalite maliyetlerinde yapilacak en kuguk bir tasarrufun kar Gzerinde pozitif
bir etkisi vardir. Fakat bu tasarruf sadece maliyetlerin élglimesi ile degil, bu
maliyetleri dizene getirebilecek iyilestirme onerileri ve faaliyetleri ile mimkin

olabilmektedir.

3.11 KALITE MALIYETLERI ANALIZINDE KALITE YONETIM BOLUMU iLE
FINANS\MUHASEBE BOLUMLERI iLiSKiSi

Muhasebe\Finans bdlimlerinin temel amaci tim maliyet verilerinin guvenilir
olarak saglanmasi ve kayit altina alinmasi ile gorevlidir. Ayni zamanda kalite
maliyetleri analizi ¢calismasinda da tespit edilmis kalite maliyeti verilerini, tam ve
dogru olarak saglamak ve kayit altina almak ile de yukimlidir. Kalite maliyet
verileri genellikle, tek dizen muhasebe sisteminde bulunan iadeler, Grin
garantileri, musteri sikayetleri gibi musterilerden kaynaklanmistir. Bunlari tespit

etmekte bir zorluk yoktur, asil yapiimasi gereken bu maliyetleri kendi aralarinda

%92 Brekke, Franzen, 2007, s.15
39 Brekke, Franzen, 2007, s.15

144



bilesenlerine dogru olarak ayirabilmektir. Bu asamada Kalite Yénetim ile birlikte
hareket edilmeli, hangilerinin kalite maliyeti oldugu belirlenmelidir. Kalite maliyetleri
bilesenlerine ayrildiktan sonra, ilgili maliyetlere muhasebe numaralari verilir.
Muhasebe numaralari da verildikten sonra, kalite yonetim bolumunun belirleyecegi
periyotlarda muhasebe\finansman bu verileri Kalite Yonetim Bolimune iletmelidir.
Kalite YoOnetim BOluminun sorumlulugu; almig oldugu bu ham verileri

degerlendirmektir. Bildigimiz gibi sadece veri hicbir sey ifade etmemektedir*®.

3.12 KALITE MALIYETLERI VERILERININ TOPLANMASI

Kalite maliyetlerinin hesaplanmasi hangi yéntem olursa olsun dort temel

adimda yapilmaktadir®®:

- Kalitenin diusikliginden kaynaklanan faaliyetlerin siniflandiriimasi,
- Maliyetlerin nasil hesaplanacagi kararinin verilmesi,
- Verilerin toplanmasi ve maliyetlerin hesaplanmasi,

- Sonuglarin analiz edilmesi ve sonraki adimlar igin karar verilmesi,

3.12.1 Kalitesi Diisiik Uretimden Meydana Gelen Faaliyetlerin
Siniflandiriimasi

Kalite maliyet unsurlarinin maliyet muhasebesi, kalite yonetim, Uretim, satis
ve pazarlama gibi bolimlerin katiimcilarinin olusturdugu bir kalite maliyeti sistem
gelistrme grubu tarafindan  tanimlanmasi  gerekmektedir’*®.Faaliyetlerin

siniflandiriimasi uygun ¢ézimlerin gelistiriimesini kolaylastirir.

3.12.2 Maliyetlerin Nasil Hesaplanacagina Karar Verilmesi

Dusuk kalitenin siniflandiriimasi igin iki strateji kullanilir. Toplam kaynaklar ve
birim maliyetlerdir. Toplam kaynaklara érnek olarak musteri sikayetleri sreci igin
harcanan insan kaynakl zaman ve zamanin parasal birim degderinin hesaplanmasi
verilebilir. Birim maliyet yaklasimina dérnek olarak ise proje takiminin, hatal

donanimlarinin diizeltiimesinin yillik maliyet hesaplanmasi verilebilir®®’.

9% Bzenc, B.Tayfun ve O.Litfi Cunbul; s.23

395 Bozkurt, s.26

396 Bozkurt, s.27

397 Joseph A. Defeo, “The Tip Of The Iceberg”, American Society For Quality, Quality progress,
Vol.34, No:5, May 2001, s.34
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3.12.3 Veri Derleme

Dusuk kalite maliyetlerini hesaplamak igin kullanilacak verileri toplamak

belli asamalarda gerceklestirilir. Bunlar*®:

- Acikga sorulari belirlemek,

- Verilerin nasil kullanilacagini ve analiz edilecegini bilemek,
- Verinin kaynagina karar vermek,

- Verileri toplayanlarin ihtiyaglarini anlamak,

- Veri toplamayi kolaylastiracak bir form diizenlemek,

- Talimatlar hazirlamak,

- Kontrol ve test formlari ve proseddrler,

- Verileri toplayanlara egitim vermek,

- Sonuglari geriye donuk olarak denetlemek olarak siralanabilir.

Kalitesiz Uretimin maliyetlerinin hesaplanmasinda ekip c¢alismasi ¢ok
onemlidir. Personelin bilgi ve birikimine bagvurulmaldir. Kalitesiz Uretimin

maliyetini belilemek icin asagidaki genel formiil kullaniimaktadir®®®.

Kalitesiz Uretim maliyeti= ( Bir kategorideki toplam kaynaklarin maliyeti)x

(Kalitesi dusuk faaliyetler icin kullanilan kaynaklarin ylzdesi)

3.12.4 Sonuglarin Analiz Edilmesi ve Sonraki Adimlar igin Karar Verilmesi

Sonraki asamalar igin karar alinabilmesi igin toplanan veriler analiz edilir.
Kalite maliyetlerinin analizinde kullanilan ¢esitli oranlar vardir. Kalite maliyetleri igin

verilerin toplanmasi asagidaki kararlarin alinmasinda yardimei olur*®.

- Kalite gelistirme projelerinden en énemlisinin segilmesi,
- Ozel bir problemin en pahali safhalarinin teshis edilmesi,

- Harig tutulan 6zel maliyetlerin tespit edilmesi,

398 Defeo, s.36
399 Defeo, s.34
400 Defeo, s.36
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3.13 KALITE MALIYET SISTEMININ OLUSTURULMA ASAMALARI VE ANALIZi

Sektorler arasi farkliliklar, kurumlarin kalite maliyet kalemlerinin farkhhklar
gostermesi vb. nedenler ile her kurumun kendine 6zgu bir kalite maliyet sistemi
olusturmasi gerekmektedir. Bunun yaninda, kalite maliyet sistemlerinin gostermis
oldugu cesitlilige ragmen aslinda gidilmek istenen ama¢ dedismemekte, maliyet

verilerinin sadece siniflandiriimasinda bazi farkliliklar meydana gelmektedir.

3.13.1 Kalite Maliyet Sistemi Olusturulma Asamalari

Kalite Maliyet Sistemi Kurma adimlarini asagidaki gibi sayabiliriz**":

- Yonetimin Katiimi ve Desteginin Alinmasi: Kalite Maliyetleri Sistemini
kurma galismalarinin baglangicinda cgesitli direng ve zorluklar ile karsilasilabilir. Bu
zorluklarin Ustesinden gelinebilmesi igin Ust yonetimin desteginin alinmasi ¢ok
onemlidir. Bu nedenle kalite maliyetleri sistemi ¢alismalarinin baslangicinda ilk
adim olarak bdyle bir programin gerekliligi, y6netime; harcanacak emegin

karsihginin alinacagi, kendilerinin katihmini ilgilendirecek sekilde anlatiimalidir.

- Kalite Maliyetleri Sistemi Ekibinin Olusturulmasi: Organizasyonun cesitli
faaliyetlerinden, kalite maliyetleri kalemlerini belirleyicilerin katiliminin saglanmasi
ile bir ekip olusturulmalidir. Kalite maliyetleri sistemi ekibi olarak adlandirilabilecek
bu ekibin iginde kalite yonetim bolumunden, muhasebe boliminden ve uretim ile
ilgisi olan en aza bir kisi bulunmalidir. Muhasebe bdlim, kalite yénetim bélumda ile

ortak galigsa da ayri gérevleri vardir. Bu bdlimun gérev ve sorumluluklar séyledir:

Muhasebe boliminin gérev ve sorumluluklari,

- Kalite Maliyet verilerini toplanmasi,

- Kalite maliyetlerini olusturan faaliyetlere ait maliyetlerin ilgili maliyet
kalemlerine ayristiriimasi,

- Kalite maliyeti degerlendirmesi icin karsilastirmali esaslarin tedarik

edilmesi,

401 Bzdil,s.63
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Kalite departmani yetkililerinin gérev ve sorumluluklari,

- Kalite maliyetlerinin amaglarinin olusturulmasi,

- Hesaplamaya dahil olacak maliyetlerin tanimlanmasi,

- (")I(;Um metotlarini onermek,

- Tdm kalite maliyet verilerinin toplanmasi ve analizi,

- Kalite Maliyetlerini 6zetlemek ve analiz etmek,

- Basarisizlik maliyetleri igin sorumluluklarin tahsisi,

- Hedeflere ulasilabilmesi igin bolumler arasi koordinasyonu saglamak,

- ligili personeli egitmek,

- ilk Caligsma igin Pilot Bolge\Uriin\Boliim\Siire¢ Segilmesi: Sistemin tim

kuruma yayginlastiriimasindan énce pilot bdlge, bélim, slreg belirlenir.

- Programin Galisanlara Tanitilmasi: Segilen alanda egitim verilerek program
calisanlara tanitilir. Boyle bir calisma ile ¢alisanlarin katilimi saglanir ve saglikli

sonuclar elde edilmesi glivence altina alinir.

- Kalite Maliyet Kalemlerinin Belirlenmesi ve Siniflandiriimasi: Kalite
maliyet verileri ve kalemleri sektérden sektére, kurumdan kuruma degisiklik
gosterir. Calismalara baslanmadan o6nce literatir gézden gecirilmeli, kurulusa
uygulanacak maliyet kalemleri secilmelidir. Maliyet kalemlerinin basgliklar

literaturden degil, kurumun terminolojisinden alinmalidir.

- Belirlenen Maliyet Siniflarinin ve Kalemlerinin Tanimlanmasi: Kalite
maliyet kalemleri belirlendikten sonra isletme yapisina uygun olarak bu kalemlerin
tanimlanmasi yapilmalidir. Her bir tanim organizasyonun gereksinimlerine

dayanilarak verilmelidir.

- Kalite Maliyet Verilerinin Kaynaklarinin Belirlenmesi: Herhangi bir sirketin
maliyet veri kaynaklari o kadar genis 6l¢cide dagitilmistir ki, her bir veriyi aramak
igin belli bir kural yoktur. Maliyetleri kullanilan kaynaklar igin degerlidir, gergek veya
planlanmis masraf degildir*®>. Her isletme kalite maliyet verileni kendisi belirler.

Kalite Maliyet raporlarinin saglanmasinda gerekli maliyet verilerinin gogu mevcut

402 pMadlax N.Sinha, Waiter W.O. Willborn,“Quality Cost Accounting and Performance Conrol,
The Mangement Of Quality Assurance”, John Wiley&Sons Inc. USA, 1998, s. 512
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kurum muhasebe sisteminden saglanabilir. Cinkli bu maliyet kalemleri mevcut

muhasebe sisteminden ayri degildir. Uretim maliyet hesaplari i¢inde gizli olarak

gorilecektir.

Maliyet

kategorilerini

kodlamak daha kolay

ayrilmasina ve

siralanmasina neden olur. Toplanan veriler, is yuku dagitimi, harcanan saati

403

gOsteren zaman kartlari ile birlikte tutulmahdir™.

Tablo7: Kalite Maliyetleri Ug Kategorili Veri Kaynaklari

Kategori

Boltm\ Siireg

Tanimlama

Data Kaynagi

Onleme

Kalite Kontrol

Tekrarlayan hatalari 6nlemek igin
muhendislik, teknik ve denetgi
maliyetleri

Arastirma, analiz ve hatalarin sebeplerinin
dizeltilmesi

Ucret Analizleri

Mihendislik harcamalarinin
ylzdesi alinarak tahminlenir.

Tasarim Muhendiligi
kalite kontrol- satin alma

Kalite degerlendirme maliyetleri,
uygun olmayan pargalarin tanimlanmasi ve
ayrilmasi

Satin alinan Urlin\pargalarin siniflandiriimasi
ve 6rnekleme galigmasi

Hatali pargalarin hatasizlardan ayriimasi igin
%100 muayene ve test icin direkt isgilik

Hatali Gretimi 6nlemek igin yapilan kontrol
muayenesine harcanan indirekt iscilik maliyetleri

Sevk edilecek bitmis Uriinde yapilan érnekleme,
test, derecelendirme igin direkt ve indirekt isgilik
maliyetleri

Materyal gézden gegirme kayitlari,
tamir raporlari, dokiinti raporlari

ilgili departmanin isgilik
maliyet kayitlari

Kalite Kontrol, servis
ve tamir

Kaynak: Ozdil, 1999, s.68

403 Bzdil, 1999, s.67

Hatali Grin alan misteriye servis yapan
yénetimsel maliyetler

Hatali pargalarin materyal, iscilik ve sevkiyat
maliyetleri

Hatali pargalarin tamiri i¢in materyal ve isgilik
maliyeti

Uretim harcama raporlari, {iriin
maliyet bilgileri

Tamir, yerine koyma ve garanti
maliyet raporlari
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Kalite maliyetleri verileri oldukca genis farkli kaynaklardan toplanabilir. Bunlar*®*:

- Varolan Hesaplar: Kalite Kontrol boélimiandn gercgeklestirdigi degerlendirme
calismalari ve musteri sikayetleri Gzerine vyapilan garanti kapsamindaki
harcamalar, tamir raporlari, muayene raporlari, tagsima ve harcama belgeleri,

sikayet raporlari, bozuk mal raporlari vb. érnek olarak verilebilir.

- Var olan hesaplari olusturan bilesenlerin analizi: Ornek vermek gerekirse
muhasebenin iadelere ait gikardigi hesap, tum geri donen Urunleri kapsayabilir.
Fakat iadenin nedenleri hatal Grunler olabilecedi gibi depo stoklarinin indiriimesi
de olabilir. Bu yuzden kalite maliyetlerini ayrit etmek icin bazi kayitlara geri

dénmek gerekebilir.

- Temel Muhasebe Belgeleri: Kimi Urlin kontrolleri tretim bdlimU c¢alisanlari
tarafindan yapilabilir. Ornegin Gretim departmani elemanlari tim giin Griin kontrolii

ile mesgulseler maas bordrolarini kullanarak kalite maliyetleri hesaplanabilir.
- Tahminler: Tahminler igin birkag yaklasim gerekebilir.

- Gegici Kayitlar: Uretimde ¢aligan isgiler zamanlarinin bir bélimiini hatali
Urtnleri dizenlemekte harcarlar. Kontrol yapan kisilerin diizeltme zamanina
iliskin tuttuklar kayitlar dizeltme maliyeti ¢cikariimasinda oldukg¢a uygundur.

- Is Orneklemesi: Aktiviteler rastgele gézlenir ve harcanan zaman yiizdesi
tahmin edilir.

- Tahsisler: Bazen bazi calisanlarin, Urlnlerin hata analizlerini yaparken
harcadiklari zamani kayit ettikleri veya bu harcamalari yukleyecekleri bir
muhasebe araci yoktur. Béyle durumlarda kisinin trln hata analizi icin
harcadigi zamani tahmin etmesi istenebilir.

- Standart Maliyet Verileri: Hurda, yeniden isleme vb. verilere ait
maliyetlerdir.

- Konuyu bilen kisilerin diigsiinceleri

404 Bzdil, 1999, s.69
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3.13.2 Kalite Maliyetlerinin Analizi ve Kullanilan Teknikler

Kalite maliyetleri sisteminden beklenen; tespit edilen kalite maliyet
verilerinin  hesaplanmasi ve hesaplanan kalite maliyetlerinin  sistemin

degerlendiriimesini saglayacak sekilde analiz ediimesidir*®.

Bu bilgilerin analiz edilmesi, kalite maliyet sisteminin hangi yontemi
kullanihrsa kullanilsin, 6nleyici ve duzeltici faaliyetlerin etkinligi, yeterliligi ve

énceliklerinin belirlenmesi konularinda karar alinabilmesini saglayacaktir*®.

3.13.2.1 Oran Analizi

Birbirleri ile anlaml iligkiler icinde olan maliyet bilgileri birbirlerine

oranlandiginda belli rasyolar olusur. Bunlarin bazi érnekleri asagidaki gibidir*®’:

Direkt iscilige Gore; Cesitli kalite maliyetleri toplam iscilik veya direkt isgilik

maliyetlerine oranlanarak analiz edilebilir.

Onleme Maliyetleri \ Toplam iscilik veya
ic Basarisizlik Maliyetleri \ Direkt isgilik

Uretim Maliyetlerine Goére; Kalite maliyetleri Uretim maliyetlerine

oranlanarak analiz edilebilir.

Dis Bagarisizlik Maliyetleri \ Toplam Uretim Maliyetleri veya
Toplam Kalite Maliyetleri \ Toplam Uretim Maliyetleri

Birim esasina gore; Cesitli kalite maliyetleri Gretilen mamuil miktari ile

oranlanir.

Toplam Kalite maliyetleri \ Uretim Miktar veya

Olgme —degerlendirme Maliyeti \ Uretim Miktar

495 Ozdil, 1999, 5.72
4% Ozdil, 1999, .72 _
407 Riistem Haciriistemoglu, Maliyet Muhasebesi, Tirkmen Kitabevi, Istanbul, 2000, s.334
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Satis Esasina Gore; Kalite maliyetleri satis tutarina gére de analiz edilebilir.

ic basarisizlik maliyetleri\Satislar veya

Toplam Kalite Maliyetleri \ Satiglar

Satilan Malin Maliyetine gére; Kalite Maliyetleri istenirse, satilan malin maliyeti

esas alinarak hesaplanabilir.

ic basarisizlik Maliyetleri \ Satilan Malin Maliyeti

Toplam Kalite Maliyetleri\ Satilan Malin Maliyeti

Yukarida tanimlamig oldugumuz kalite maliyetleri rasyolari 6lgcim temellerinin

kullaniminin bazi avantaj ve dezavantajlari vardir. Bunlar asagidaki tabloda

gOsterilmistir.

Tablo 8: Kalite Maliyetleri Rasyolari Olgiim Temelleri Avantaj ve Dezavantajlari

RASYOYA TEMEL
ALINAN

AVANTAJLARI

DEZAVANTJLARI

Direkt isgilik Saati

Her an ulasilabilir ve
kolaylikla anlasisabilir

Otomasyonun siddetinden etkilenir.

Direkt iscilik saati

Ulasilir ve anlasilir

Otomasyonun siddetinden etkilenir.

Uretim Maliyet tutari

Yukaridakikerden daha
kararlildir.

Hem sabit hem de degisken genel harcama
maliyetlerini kapsar

Satis Tutari

Ust yonetim igin gekicidir

Satis Gelirleri, fiyat degisikliklerinden pazarlama
maliyetlerinden, taleplerden v.s etkilenebilir.

Uriin Birimleri

uygun degildir.

Kaynak: Ozdil, 19

Basitlik getirir

Farkli drtnler igin es deger kalem tanimlanmadik¢a
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3.13.2.2 Trend Analizi

Kalite Maliyetlerinin 6nceki dénemdeki rakamlar ile karsilastiriimasi
seklinde vyapilan bir analizdir. Karsilagtirmalar rapora dokular. Ayrica kalite

maliyetleri ile satislar arasinda bir iliski kurularak yorumlar yapilabilir*®®.

Analiz kalite maliyetlerini aylik veya yillik olarak karsilagtirma amaci
gudebilir. Donemleri U¢ ayhk ve haftalik periyotlar itibari ile yapabilmek
mumkindur. Trend Analizi, cetveller ve grafikler biciminde hazirlanabilir. Bu
grafiklerde yatay eksen zamani dikey eksen ise; kalite maliyetlerini, Kalite maliyet
indeksini (rasyo), her bir kalite maliyet kaleminin toplam kalite maliyetine oranini

gosteri*®.

Stratejik Planlama ve yonetime rapor icin dizenlenen uzun vadeli
analizlerde kalite maliyetleri uzun bir zaman periyodunda incelenir. Kisa vadeli
trend diyagramlari ise, kurumun kalite maliyeti iyilestirmeleri igin belirlenen

bolimleri igin ayri ayri hazirlanir.

3.13.2.3 Pareto Analizi

Pareto analizi, trend analizi yapildiktan sonra iyilestiriimesi amaglanan
maliyetler igin kusur nedenlerini belirlemek amaci ile yapilir. Kisaca pareto analizi,
probleme etkisi olan faktorlerin 6nem derecesine gore siralanmasidir. Faktorler,
probleme olan katki biyuklugu ile sinirlanir ve gubuk grafikler seklinde dizenlenir.
Bu analiz maliyet bilesenleri, departmanlar, Griinler ve diger sekillerde yapilabilir*™®.
Her ¢cubuk bir sorunu gdstermektedir. Her bir sorunun, toplam sorun Uzerindeki

etkisinin ne oldugu acgikca gortulebilir.

Pareto teknigi, birka¢ sorunun toplam sorun Uzerinde énemli etkisi oldugu
Uzerine kurulmustur. Pareto analizi dort degdisik tipte dizenlenebilir. Maliyet
kategorilerine goére, bdlimlere goére; Urlnlere goére; diger gruplamalara gore.
Maliyetlerin sebeplerinin diyagramda yer almasi ile sorumluluklarin bircok
sebepten ancak dizeltiimesi gereken problem kaynaklarinin birkagina ait oldugunu

goriruz*".

408 Haciriistemoglu , s. 334

409 2dil, 1999, s. 73
410 Haciriistemoglu, s.334
M Yiiket, ( kalite), 5.307
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3.13.3 Kalite Maliyetleri Analizinde Esaslar

Kalite maliyetleri analizinde dikkate alinabilecek bazi esaslar asagida

siralanmistir*':

- Kalite Maliyetleri, kurum, tesis, boélim, atdlye veya mamul bazinda
olabilecegi gibi, program ile program tipi ile ya da tim programlarin toplami ile
Ozetlenmis olabilir. Kalite maliyetlerinin 6zetlenmesine, igletmenin kendi

ihtiyaglarina gore karar verilmelidir.

- Analiz; kalite maliyetlerinin net satiglar, maliyet girdileri ya da direkt iggilik
gibi uygun dlgutler ile karsilastirilmasini igerebilir. Bu durumda yapilan isin miktari
ile kalite maliyetleri birbirleri ile iliskilendirilecektir. Orantili bir artis ile birlikte, kalite

maliyetlerindeki bir artis normal karsilanmaktadir.

- Kalite maliyet verilerinin analizinde elde edilen sonugclar, kalite maliyet
kalemlerine goére siniflara ayrilmalidir. Siniflara gére toplanan bu verilerin toplam
kalite maliyetleri icindeki oranlari belirlenmelidir. Sonuglara gbre Kkalite

maliyetlerinin optimizasyonu c¢alismalari kararlari yénetim tarafindan verilmelidir.

- Analiz yontemleri, bir siniftaki degisikliklerin, diger siniflardaki ve Toplam
Kalite Maliyetlerindeki etkilerinin arastiriimasini icermelidir. Kayip ve zarar
belirlenmeli, zararin nedenleri tespit edilmeli ve yeniden olusmasina engel olmak

icin Onleyici faaliyetler gelistiriimelidir.

- Raporlama ve analiz eksikligi gibi durumlarda ve nedenlerin dizensiz
dagihminda, diger kalite sistemleri kullanilabilir. Amag¢ en fazla ¢abayi harcayarak,
gelismenin en fazla oldugu optimum seviyeyi belirlemek ve optimum seviyeye

ulasmakitir.

3.14 KALITE MALIYETLERININ RAPORLANMASI

Kalite Maliyetlerinin raporlanmasinin temel amaci, kalite iyilestirmeleri igin
ihtiyagc duyulan gerekli verilerin saglanmasidir. Kalite Maliyetleri raporlari 6zellikle
Ust yonetimin verimlilik ile ilgili calismalarin sonucu olan tasarruflardan ve

gelismelerden haberdar olmasini saglamaktadir. Diger bir degisle, ydnetimin

412 Sevim, s.153
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dilinde hazirlanmig raporlardir. Kalite maliyet raporlari, kalite yonetim sisteminin
objektif delilidir. Somut gercekleri ortaya koyarak objektif iyilestirme ve gelistirme
kararlari alinmasina yardimci olur. ISO 9001: 2000 standardinda Kkalite
maliyetlerinin raporlanmasindaki ana amag, etkinligin degerlendirmesi i¢in araclari
saglamak ve igsel gelistirme programlarinin temellerini olusturmak seklinde tarif

edilmistir*".

Kalite Maliyet Raporlar igin belirlenmis bir format yoktur. Raporlar
ihtiyaglara gore cesitlenebilir. Onemli olan verilerin sadece, anlasilir ve anlatiimak
isteneni direkt anlatabilmesidir. Kullanicinin bakis acisina gore kalite maliyet

raporlarinin islevselligi asagidaki noktalara dayanir*'*:

- Bilgi zaten bilinen seylere ekleme yapmis mi dir?

- Daha detayl analiz ve planlama igin daha detayli bir incelemeye gerek var
midir?

- Rapor zamaninda verilmis midir?

- Analiz ve kiyaslama dogru bir yén gosterir mi?

- Raporlar sorumlu oldugum bdlgelerdeki performans dederini bicmeye
yardim eder mi?

- Bu rapor genel olarak kalite garantisinin kar payini net ve ikna edici bir
sekilde gdsterir mi? Hatta belli durumlarda kalite garantisi verir mi?

- Kalite maliyetleri raporu bireysel trln, hizmet, siire¢, bdlim vs. igin kalite
garantisi elde etmek igin bir kanit var mi dir? Konu ile ilgili maliyet- etkisinin

daha fazla guglendiriimesine gerek var mi dir ?

Yonetimle kalite maliyet bilgisi edinme, karar verme normal olarak gelisir ve
urun kalitesi ve hizmetler arttirilacaktir. Bu nede olsa kalite maliyet raporunun esas
amacidir.*'® Kalite Maliyetleri Raporlari isletmenin ihtiyacini ve amacina gére gesitli

tiirlerde hazirlanabilir. Kalite Maliyetleri rapor tiirleri agagidaki gibi siralanabilir*™®.

- Kalite Maliyet siniflarina gére yapilan raporlar,
- Mamul bazinda hazirlanmis kalite maliyet raporlari,

- Kalite Maliyetlerine gore ylzde bazinda hazirlanmig kalite maliyet raporlari,

13 yiiked, ( Kalite), s. 249
#14 Sinha, Willborn, s.513
“1% Sinha, Willborn, s.513
41 yiikgii(kalite),s.260
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- Maliyet Merkezlerine goére yilzde bazinda hazirlanmis kalite maliyet
raporlari,
- Grafik seklindeki kalite maliyet raporlari,

- Kalite Maliyetleri degerlendirme raporlari,

Kalite maliyetleri analizlerinin ve raporlarinin gogunlugu finansal olarak
gorulse de finansal olmayan kalite 6lgiimleri de kurum iginde yarali olabilecek

énemli verilerin kaynagidir. Ornegin*'":

- Saticilar ile ilgili Olgiimler: Her satici tarafindan hatali birimlerin sayisi ve

sikligl, her saticiya ait, geng sevkiyat sayisi ve sikligi.

- Mamul Tasarimi ile ilgili Olgiimler: Uretimdeki pargalarin sayisi,

Uretimdeki ortak ve 6zel parcalarin orani

- Uretim Siireci ile ilgili Olgiimler: Verim orani ( kusursuz birimlerin toplam
Uretime orani) Bu oran, kalitenin ¢ikti asamasindaki bir élgcimudir ve
firmanin dnleme asamasindaki ¢abalarin élgimunu vermez. Bunlar, Gretim
artiklari, kusurlu mamul miktari, Program disi makine durmalari, Uretim ve
sevkiyat programlarindaki sapma sayisi ve sureleri, personel onerilerinin

sayisli olarak sayilabilir.

- Pazarlama ile ilgili Olgiimler: Misteri sikayetlerinin sayisi, Musterilere
yonelik anketler ile saptanan musteri tahmininin dizeyi, garanti istekleri,

mamul iadelerinin sayisi ve sikhgi.

Finansal olmayan kalite olcimleri adi altinda yapilan élglimlerin ¢odu,
gerceklestirildikleri an raporlanabilir. Dlzeltici ve iyilestirici faaliyetler de hemen
devreye alinabilir. Bu nedenle finansal olmayan Olgimlere ait performans
raporlamasi, yonetici ve caliganlara daha iyi kalite gabalarinda gerekli bir geri

besleme saglamakta ve kalite maliyetlerinin analizinde de temel olusturmaktadir.

1 Yiket, ( Kalite ), s. 255
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3.14.1 Kalite Maliyetlerinin Raporlanmasinin Yararlari

Kalite Maliyetlerinin dlgllmesi ve raporlanmasinin yararlarini  séyle

siralayabiliriz*'®;

- Kalite ile ilgili degisikliklerin izlenmesi icin bir kriter olugturmasi,

- Kalitenin soyut olmaktan ¢ikmasi,

- Sorunlarin 6nceliklerinin belirlenmesi,

- Kalite ile isletme amaglari arasinda uyum ve koordinasyonun saglanmasi

- Kalite Maliyetlerini maksimum kari saglayacak sekilde, kontrol agirlikli
olandan o6nleme agirlikh olanlara yodneltimesi ve dogru bigimde
dagitiimasinin saglanmasi,

- Kalitenin Ust dizey yonetim tarafindan ilgisinin c¢ekilmesi, konusuluyor
olmasi,

- Firsatlar ve alternatifler belirlenerek kaynaklarin etkin kullaniminin
saglanmasi,

- Tek seferde dogru yapma felsefesi ve sifir hata kavraminin yeniden ve en
etkin bir bicimde uygulanmasi,

- Sureglerin revizyonunda ve yeni stire¢ uygulamalarinda kolaylik saglamasi

seklinde sayabiliriz.

3.14.2 Kalite Maliyetlerinin Raporlanmasinda Karsilasilabilecek Giigliikler

Kalite Maliyetleri raporlamalari tamamlandiktan sonra, raporlarda

karsilasilabilecek problemler de olabilir*'®:

- Onemli Maliyetlerin Raporda Yer Almamasi: Dis basarisizlik
kalemlerinde yer almasi gereken satis kayiplarindan kaynaklanan
kaybedilen firsat maliyetleri dogrudan belirlenmediginden o6lgimi zor
olmaktadir. Bu ylzden bu maliyetler daha derin incelemeler sonucunda

ulasilabilen maliyetler olmaktadir.

“18 yiket, ( Kalite), s. 255
19 Yiiket (Kalite), s. 251
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- Bazi Bilgilerin Subjektif Olmamasi: Olgme- degerlendirme kalemindeki
bazi maliyetler ( harcanan adam-saat veya direkt iscilik saati gibi )

tahminlemeye dayanarak belirlenebilir.

- Yapilan lyilestirme Cabalarinin Sonuglarinin Bir Raporlama Siiresi
iginde Alinamamasi: Olgme- degerlendirme kaleminde yapilan bir maliyet
artisinin basarisizlik kalemi (zerindeki etkisi gecikmeli olarak sonraki

donemlerde de goruluyor olabilir.

- Doénemler arasi Karsilastirma imkanlarinin Kisith Olmasi: Toplam kalite
maliyetlerindeki artis ya da azalis yénindeki degisim sadece Uretim ya da
satiglarin ~ degisiminden  kaynaklanabilir. Bu durumda yaniimayi

onleyebilmek icin, kalite maliyetleri belli bir baza oranlanarak izlenmelidir.

3.15 KALITENIN IYILESTIRILMESI VE KALITE MALIYETLERININ
AZALTILMASI

3.15.1 Kalite Maliyetlerinin Yariya indirilmesi

Glnumz rekabet kosullarinda kara ulasmada en énemli faktér maliyetlerin
azaltiimasidir. Maliyetleri azaltmanin tek yolu ise dogru yere para harcamaktir.
Kalite Maliyetlerini azaltmanin pek c¢ok kari vardir, fakat geri dénigler hemen
olmaz. Kalite Maliyetlerini yariya indirmek iki veya dort yil surebilir. Bu sure iginde
ilk bir veya iki yil maliyetler yuUkselebilir. Sonucgta tim maliyetler gercekte
olduklarinin yarisina indirilebilir. Strecglerin tekrarlanmasi ile tekrar azaltilabilir. Bu

durum Sekil 42’ de gosterilmistir*®.

420 Akgiin, s.29
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Sekil 42: Kalite Maliyetlerini Yariya indirmenin Etkisi

Kayip Firsatlar

Aginya Kagan Ihtiyaglar
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Toplam Kalite Maliyetleri
Basansizlik

Degerleme_.-----"""""""
A Onleme

Kaynak: Akgun, s.30

Onleme Maliyetleri, gelecegin temellerini kuran egitim, planlama, siirecler ve
sistemlere yatirimlar seklinde kisa surede yulkselecektir. Potansiyel problemlerin
daha ortaya ¢ikmadan tespit edilerek yok edilmesi, maliyetlerin distrilmesinde en

onemli adimdir*?’

. Degerlendirme Maliyetleri, artik gerekli olmayan muayene,

digerlerinin iglerini kontrol etmek, gec¢ teslimlerin isleyisini takip etmekte yavas

yavag azalir. i¢ ve dis basarisizlik, asirlya kagan gereksinimler ve kayip firsatlar,

Onleyici faaliyetlerin etkisi arttikga énemli sekilde azalir. Zarari ortadan kaldirmak

ve Onleme maliyetlerini azaltmak, amaclanan bir maliyet tasarrufu faaliyeti olarak

aciklanmaktadir. Kalite maliyetlerinin azaltilabilmesi igin temel olarak yapiimasi

gerekenler asagidaki gibidir*?:

o Yiksek kalite maliyetlerine iliskin gider yerleri, gider cesitleri ve maliyet
siniflari belirlenmelidir.

e Surekli gelisim i¢cin amaclar belirlenmelidir.

o Kalite yonetimi faaliyetleri icinde kalite maliyetlerine iliskin programlar

yapilmaldir.

21 Bozkurt, (kalite), .59
422 Akgiin, s.31
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e Programlarin ve kalite maliyet sistemini ylritecek organizasyonun
kurulmasi gerekir.

o Kalite maliyetleri dlgulerek, analiz edilmeli ve raporlandiriimalidir.

3.15.2 Kalite Maliyetlerini En Aza indirgeme

Sekil 43: Kalite-Maliyet iligkisi

‘I"I'.I’k
M
A
L
1 ~
¥ ____......___........_.___'_"_L.______........__.
g | | minimum kalite 4 _
T maliyeti S B Kalite
- Yidnetim
Hizmet kalitesi ~ “_.\ec‘{ Maliveti
kusurlar _ iy oLV Y
- o 7 roptimum diizey
Diisiik = L -
KALITE Yoksek

Kaynak:Smith,http://www.aia.org/nwsltr_pm.cfm?pagename=pm_a_20050722_qu
ality(Erisim: 12.05.2008)

Yukaridaki sekil kalite yonetimi ile hizmet hatalari arasindaki aktif maliyeti
gostermektedir. Dusuk kaliteye sahip firmalar daha fazla hizmet hatasi ve ylksek
maliyet ile eglesgtirilirler. Buna 6rnek olarak tekrar tasarim maliyeti, sigorta police
6demeleri, devlete 6denen Ucretler, musteri kusurlari v.s érnek olarak verilebilir. Bir
kurum yuksek kaliteye yatirnm yaptikga hizmet hatalari digsmeye baslar. Bununla
beraber bu birikimler kalite yonetimi maliyeti artisi ile dengelenir. Bazi noktalarda
firmanin ylksek kalite seviyesi arttikga ( sagdaki yluksek kavis ile goruldugu tzere)
buna ek kalite ydnetimi hizmet kalitesini ¢gok bulyik miktarlarda arttirmamaktadir.
Bununla birlikte, ylksek kalitelere ulasmak icin gereken ylksek yatirim, basit bir
ekonomik temele oturtmak gittikce zorlasmaktadir. Sekil 43 asagidaki ¢ 6nemli

konuya 1sik tutmaktadir*®.

- Kalite yonetimindeki yetersiz yatirimlar, hizmet hatalarina bagl olarak asiri
maliyetler ile sonuglanmaktadir.
- Ek yatirmlarin kalite yénetiminin ekonomik olmadigini gésteren bir nokta

vardir.

423 Smith, AIA http://www.aia.org/nwsltr pm.cfm?pagename=pm_a 20050722 quality
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- Toplam Kalite Maliyetlerini en aza indirgeyen hizmet kalite seviyesi vardir.
Amacimiz bunu bulmak, uygulamak ve bu seviyenin Ustiine c¢ikarmak

olmalidir.

3.15.3 Kalite Maliyetlerini indirgemede Kalite Seviyesini Tanimlamak

Kesin bir kalite tanimi olmadigi gibi, kesin kalite standartlari da yoktur. Bu
sebeple dreticiler veya musterileri ne derse kurumun kalitesi odur. Bu ylzden
gercek dunya da, her bir her bir firma musterisi ne isterse, neye ihtiyaci varsa, neyi
olmayi kabul ediyorsa, o kalite seviyesini belirler. Daha sonra firma kendi hizmet
dagitim sistemini bu kaliteyi saglamak icin uyarlayacaktir. Firmalar genellikle
bireysek musteri isteklerine ya hic uymaz, ya da ¢ok az uyarak kendi i¢sel kalite
standart seviyelerini kurarlar. Kendi firmaniz i¢in optimum “ kalite maliyeti” kesfi icin

kalite yonetime ve basarisizliklara bagdl tiim maliyetlerin incelenmesi gerekir***.

3.15.4 Kalite Maliyetlerinin Optimizayonu

Ust diizey yéneticilerin kalite maliyetlerinin analizinde bilmek istedikleri
optimum maliyetlerdir. Bu bilgiye ulagsmak ise oldukga zordur. Bir yontem diger
kuruluglar ile karsilastirma yapmaktadir. Kurumlarin ¢cogu net satiglari indeksini
kullanirlar, bu yontem kargilastirmay! biraz daha kolaylagtirmaktadir. Diger bir
yoéntem bireysel kategorileri optimize etmektir. Basarisizlik maliyetleri, onlari
azaltmak icin tanimlanabilen ve karli bir proje olmadigi stirece optimize edilebilen
maliyetlerdir. Onleme maliyetleri, maliyetlerin gogu gelistirme projeleri igin
kullanilacagi zaman, dnleme calismalarinin kendisi gelisme icin analiz edildiginde
ve projelendiriimemis dnleme ¢alismalari bitgceleme ile kontrol edildiginde optimize
edilebilir. Optimumu belirlemede Ggincu bir teknik; maliyet kategorileri arasindaki
iliskiyi analiz etmektir. Uygunsuzlugun kalitesi gelistikce ve % 100’e yaklastikca,
basarisizlik maliyetleri sifira yaklasana kadar azalir. Eder Grin ya da hizmet
mikemmelse ortada basarisizlik maliyeti yoktur. Basarisizlik maliyetlerinin
azaltiimasi igin degerlendirme ve 6nleme maliyetlerinin artmasi gerekir. Bu kavram

icin temel model sekil 44’ de verilmistir*®.

424 Smith, AIA http://www.aia.org/nwsltr pm.cfm?pagename=pm_a 20050722 quality
25 Akgiin, .33
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Sekil 44: Optimum Kalite Maliyeti Modeli
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Kaynak: Akgun, s.33

Sekil 44’Gn sag tarafindan Grtin % 100 kusursuzdur. Basarisizlik maliyeleri
de sifirdir. Uygunsuzluk olusunca basarisizlik maliyetleri triin % 100 kusurlu yani
% 100 uygunsuz oluncaya kadar ( seklin sag tarafl ) artar. Bu noktada birimlerin
hi¢biri kusursuz degildir ve uygun birim basina basarisizlik maliyetleri sonsuz olur.
Toplam kalite maliyetleri egrisinin bir minimum degeri vardir. Sekil 45 sekil 44 ¢

deki toplam kalite maliyet egrisini (¢ bolgeye ayirir.
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Sekil 45: Kalite Maliyetleri Modelinin Analizi

TOPLAM KALITE MALIYETLERI EGRISi

OPTIMUM

GELiISTIRME
PROJELERI
BOLGESI KAYITSIZLIK BOLGESI YUKSEK DEGERLEME BOLGESI
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azalt, karar

% 100 KUSURLU UYGUNLUK MALIYETI % 100 KUSURSUZ

Kaynak: Akglin, s.34

Yuksek Degerleme Bolgesi: Bu bodlge sekil 45in nin sag tarafindadir.
Degerlendirme maliyetlerinin basarisizlik maliyetlerini astigi gergegini yansitir. Bu
durumda da maliyetleri azaltma firsatlari vardir. Bu yéntemlerin bazilari asagidaki
gibidir*®®:

- Kalite standartlarini kullanima uygunluklarinin gergekgi olup olmadigini
gormek icin gézden gegir.

- Uretim emri ve siire¢ yeterliligi bilgilerine dayanan érneklemede muayene
miktarini azaltabilmenin mimkin olup olmadigina bak.

- Karar tetkiklerini kullanarak ayni muayenenin tekrarlanmasindan

kacginilmasinin mimkin olup olmadigina bak.

4% Akgiin, s.34
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Kayitsizlik Bolgesi: Bu bolge Sekil 45'in merkezidir. Bu bdlgede basarisizlik
maliyetleri genellikle kalite maliyetlerinin yarisini olustururlar, dnleme maliyetleri de
kalite maliyetlerinin yaklasik % 10’'unu olusturur. Bu bdlgede optimum, takip

etmeye deger kalite gelistirme projelerine dayanarak ulasilir*?’.

Gelistirme Projeleri Bolgesi: Seklin sol tarafindan yer alir. Toplam Kalite
Maliyetlerinin % 70°’den fazlasini basarisizlik maliyeti ve % 10’dan azini énleme
maliyetlerinin olusturmasi bdlgenin belirleyici 6zelligidir. Gelistirme projeleri

arastiriimalidir*?,

3.16 MALIYET VE FINANASAL PERFORMANS VE PERFORMANS ODAKLI
BAGLILIK

3.16.1 Maliyet ve Finansal Performans

Sahni ve Gatner (1996) Toplam Kalite Yénetiminin yuritilmesinin maliyet
ve kar analizini soyle O6zetlemiglerdir. Yazarlar, toplam kalite y&netiminin
basarisizlik mi yoksa basari mi olacagini onun nasil planlandigi, nasil yartttldaga,
olclldigu ve nasil tesvik edildigi ile ilgili oldugunun altini gizmiglerdir. Onlara gére,
surekli bir gelisim, Ureticilerin kiresel ekonominin rekabet¢i baskilarina maruz
kalmasina sebep olur. Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinin, faydalari, Gretim
maliyetlerini azaltmasi, artiklarin azaltiimasi, asiri harcamalarin azaltilmasidir.
Yazarlar ayrica maddi kiymeti olmayan karlari belirtmislerdir. Yazarlar tarafindan
dikkate alinan en buyik kar sirket kiltiirlerindeki degisikliktir. ikinci olarak, Toplam
Kalite Yonetimi egitimi sayesinde g¢aligsanlar gelisim firsatlarini gergeklestirmeye ve

problemleri g6zmeye daha verimli bir sekilde hazirlikhidirlar*?®.

Hendrik ve Sighal (1999) Toplam Kalite Yonetim’in finansal dogrulamasini
analitik bir analiz ile yénetmiglerdir. U¢ dnemli noktayi vurgulamislardir. Yazarlar,
Toplam Kalite Yoénetimi’ nin finansal performansi gelistirmesini vurgulamistir.
Toplam Kalite Yénetimini etkin bir sekilde uygulayan organizasyonlarin basarilarini

goOsteren finansal sonuglarin kanitlarini sunmuslardir. Finansal sonuglar, hisse

2T Akgiin, .34

28 Akgiin, .34

429 A.Seetharaman, Jayashree Sreenivasan and Lim Peng Boon, “Critical Success Factors Of Total
Quality Management” , Faculty of Management Multimedia University, Cyber Jaya, Malaysia,
2006, s. 678-680
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degerleri, uygulama gelirleri, satiglar ve harcamalar gibi degiskenler ile
Olcllmustir. Toplam Kalite Yoénetimini etkili bir sekilde uygulayan firmalarin
borsadaki degerlerlerinin arttigi goézlenmistir. Laszlo ( 1997) Toplam Kalite
Ydénetiminin, kalite maliyetlerini tartismiglardir. Kalite Maliyetlerinin, kalite program
uygulamasinin basarisi igin en énemli ara¢ oldugunun altini gizmiglerdir. Yazar, bu
kalite maliyeti yaklagimini Kkalitesizlik yuzinden ortaya c¢ikan harcamalari
dengelemeye dayandirmak igin incelemistir. Yazarlar ayrica, kalite uygulamanin
genis operasyon verimliligini magsterinin tatminini ve daha blylk kapasiteyi elde
etmek igin harcanan maliyetten kurtulmayi sagladigini soyler. Etkili Toplam Kalite
Yonetimi programlari, uygulamaya katilan organizasyonda ¢aliganlara, musterilere,
tedarikci firmalara ve yonetim kadrosuna baghdir. Kalite Maliyeti analizinin roli ve
basarinin anahtari dogru seyleri dogru yapmada tanimlanir. Domingo ( 1995)
hatali ve istenmeyen Urlnlerin sevk edildijinde ve musteriye satildiginda bu digsal
basarisizlik maliyetlerinin Uretici tarafindan telafi edilemeyecegini séyler. Yazar

kalite maliyetlerinin analizini (ic asamada incelemistir**°.

- “Yanginla Savas Asamasi” : Firmanin yanls kontrol sonucu veya disuk
gelire bagl olarak pek gok musteri sikayeti ve trlnln iadesinin alinmasidir.

- “Geleneksel Asama” . Ylksek igsel basarisizliga baglh olarak
Urtin maliyetlerinin yiksek oldugu asamadir.

- “Toplam Kalite Asamasi” : Bu asama ise herkesin “ilk basta dogru
seyi dogru yapmasidir’ diger asamalarda yasanan olumsuzluklarin

yasanmadid| asamadir.

3.16.2 Kalite Maliyet Bilgisinin Kullanimi

Kalite Maliyetleri Sisteminde devam eden tema “Maliyetler Yakalanabilir veya
yerine gecebilir ama sebebi vardir.” Maliyet bilgisi kalite problemlerini ¢ézmez,
spesifik ¢cozlimler sunmaz. Problemler kalite kusurlarinin sebeplerinin bulunmasi

ile goziilir. Kalite Maliyetleri bilgisinin kullanimi pek gok yol ile olabilir**":

- Kar firsatlarini belirleme,

430 A Seetharaman, Jayashree Sreenivasan and Lim Peng Boon, s.680

431 Ross, s.339
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- Kapital bltcesi yapmak ve diger yatirrm kararlari yeni ekipman alimlarinda
veya gegersiz seylerin dagitimindaki kararlarda liderdir, yeniden calisma
yapillmayacaksa yeniden ¢alisma ekipmanlarina gerek yoktur.

- Mdusgteri tarafindan istenmeyen faaliyetlerin sebep oldugu artiklari
temizlemek,

- Gerektiginden fazla sistemleri belirlemek,

- Kalite maliyetlerinin dogru ve dizgun dagitildigindan emin olmak

- Blutcge ve kar plani igin amaclar tespit etmek,

- Kalite problemlerini belirlemek,

- Sureg girdi- ¢ikti iligkisinde rekabetgi 6lcimleri gergeklestirmek,

- Stratejik ydnetim amaci olarak strateji olusturmak ve uygulama icin kaynak
tahsis etmek,

- Objektif performans degerlendirme sistemi,

Yukaridaki kullanim yollarina ek olarak drnegin General Elektrikte kalite
sistem maliyetleri gittikge Urin olmayan o&zellikleri vurgulamaktadir. Bunlar

arastirma sonuglari, sevkiyat zamanlari, fatura dogrulugu gibidir.

3.16.3 Kalite Maliyetleri, Yonetim Kararlari ve Performans Kontrolii

Kalite Maliyetleri; sorumlulugun, uygulayici, denetci, idareci seviyesinde
oldugu onemli bir kriterdir. lyi egitimli ve bilgili bir uygulayici maliyet kontrol
gorevlerin, kontrolleri ve alinan kararlari destekleyen kayit formlari ile yerine
getirebilir*®. Uygulayicilara sadece ne yapacaklari degil, ne yapmamalari gerektigi

de sdylemelidir.

Uygulayicilar direkt olarak kalite 6zelliklerini temin ederken, denetgiler kalite
maliyet bilgisini standart maliyet temelli performans arttirmak, butcelendirilmis

maliyetler ve maliyet azaltma amaclari icin kullanabilirler*®.

Maliyet hesaplari yaklasimlari disinda, gecmisteki tatmin edici performans
temelli dogru ve guvenilir hesaplar kullanilir. Gergek ve standart maliyetlerin
kiyaslamasi istatistiki kontrol semasi uygulamasi veya pareto analizi belirgin

sapma ve fark edilir sonuglar ortaya cikarir. Maliyet analizi genel bir performans

432 Sinha, Willborn, s. 515
433 Sinha, Willborn, s. 512
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kontrollinde, belli bir kalite 6zelligini kontrol etmekten daha dnemli avantaj saglar.
Standart maliyetler, bireysel maliyet merkezleri, departmanlar veya fabrikalar igin

glivenilir biitcelerin kurulmasini saglar**.

3.16.4 Performans Odakh Baglilik

Performans Degerlendirme bir yoneticinin personelin isteki performansini
onceden saptanmis standartlar ile karsilastirarak o6lcme ve de@erlendirme
surecidir. Performans odakl badlilik ise personelin performansinin kuruma

baglihg ile iliskilendirilmesidir*®°.

Bireyin kurumsal amag ve deg@erleri kabul etmesi, bu amaclara ulagiimasi
yoéninde ¢aba sarf etmesi ve kurum Uyeligini devam ettirme arzusu kisinin érgutsel
baghhgini tarif eder. Ginumuizde hizla dedisen c¢evre kosullari, artan rekabet,
surekli farklilasan bireysel ihtiyaglar gibi nedenler ile galiganlari 6rgitte tutmak

giderek zorlasmaktadir*®.

Rekabetin yogun olarak yasandi§i gunumuz kurumlarinda &rgutsel
basariya ulagsmak, ¢alisanlarin kurumlarina olan bagliliklar ile yakindan iligkilidir.
Bu bagliligi godsteren caligsanlar, kurumlari icin yiuksek performans saglayarak

kaliteli Griinlerin Uretilmesine katkida bulunurlar®®’.

Hizmet kurumlarinda calisanlar, Uretim kurumlarindan farkli olarak aktif
Ozelliktedir. Kendi amaglarina ulasabildikleri oranda érglitsel amaclar igin calisirlar
ve calistiklari kuruma baglanirlar. Calisanlarin verimli galistirilabilmesi acisindan
isletme amaclarini benimsemesi ve o6rgutsel baglhihginin attirllmasi, giinimuzde

yonetim ve davranis bilimlerinin &nemli konulari arasina girmistir*®.

* Sinha, Willborn, s. 512

435 Tugba Giilel, “Performans Degerlendirme Olgiitii Olarak Kalite Maliyetleri ve Tiik Bankacilik
Sektoriinde Toplam Kalite Yoénetimi Uygulamalarin Degerlendiriimesi”, Yiiksek Lisans Tezi, Selguk
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi, isletme Anabilim Dali, Muhasebe Finansman Bilim Dal,
Konya, 2006, s. 18

#% Ufuk Durna, Veysel Eren, “Uc Baglilik Unsuru Ekseninde Orgiitsel Baghlik”’, Dogus Universitesi
Dergisi, 6(2) 2005, s.210

37 Rachid Zeffane, “ Patterns of Organizational Commitment and Perceived Management Style: A.
Comparison of Public and Private Sector Employees, Human Relations, 1994, s.978

3% Hasan ibicioglu, “Orgiitsel Baglilikta Paradimatik Uyumun Yeri” Dokuz Eyliil Universitesi, I.i.B.F.
Dergisi, Cilt:15, Sayi:1, 2000, s.13
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Orgt Gyelerinin calistiklari isletmeye bagliliklari arttigi oranda, isgiici devir
hizi azalmakta, isgoren istikrar kazanmakta, moral ve motivasyon yutkselmektedir.
Dogal olarak bu durum 6rgit sadakatinin artmasini saglamaktadir. Makro diizeyde

ise daha yiiksek milli prodiiktiviteyi arttirmaktadir**®

. CUnkuU o6rgute baghlik duyan
isgorenlerin daha (dretken olduklari, daha disuk dizeyde is biraktiklar
gérulmustar. Bununla birlikte, o6rgutlerine ylksek dizeyde baglihk duyan
isgorenlerin sadece kendilerinden istenen gdérevleri yapmakla kalmadiklari,

beklenenin 6tesinde de caba gosterdikleri gorilmistiir**.

Orgiitsel baghlik ile ilgili en énemli galigmalardan birisi Meyer ve Allen’a
aittir. Meyer ve Allen’ e gdre tutumsal bagllik, ¢alisanlarin kurum ile aralarindaki
iliskiyi yansitan psikolojik bir durumdur. Bu durum c¢alisanlarin kurumlardaki
davraniglari ile belirlenir. Belirtileri ise bireyin, o6rgutte kalmaya devamlilik

gostermesidir**’.

Meyer ve Allen’a goére Ug¢ gesit tutumsal baghliktan s6z edilebilir.

Duygusal Baglhlik, ¢alisanlarin kuruma karg! hissettigi duygusal bagliligi,
orgit ile 6zdeslesmesini ve butinlesmesini kapsamaktadir. Duygusal baglhhgi
yuksek olan calisanlar, buna gereksim duyduklari icin degil, daha ¢ok bunu

kendileri istedigi igin 6rgiitte kalmaya devam etmektedirler.**?

Normatif Baghhk, calisanlarin kurumda kalmay! sdrdirme ile ilgili

yikimlilik duygularini  yansitmaktadir*®.

Normatif baghhk ayrica, o6rgutin
calisana yaptidi yatirnmlar ve harcamalar sonucu, ¢alisanin kendisini érgute karsi
bor¢lu olarak hissetmesini saglamaktadir. Bu durum c¢alisani 6rgutte kalma
konusunda zorlamaktadir. Bu ¢esit baglilik distincesi ancak ¢alisanin kuruma olan

borcunu 6demesi ile bitebilir**.

439 Ibicioglu, s.14

0 Refik Balay, “isgérenlerin Orgiitsel Baglilik Etkenleri ve Sonuglar”, A.U Egitim Bilimleri
Fakiltesi Dergisi, cilt:32, sayi: 1-2, 1999, s.237 ss 237-2462
“gP. Meyer, N.J. Allen ve C.A. Smith, “ Commitment to Organization’s and Occupations:
Extension and Test of a Three Component Conceptualization”, Journal of Applied Psychology,
1998, ( commitment), Cilt 78, Sayi 4, s.539
2 John P. Meyer, Natalie J. Allen, “ A Three-Component Conceptualization of Organizational
Commitment” , Human Resource Management Review, 1, 1991,( component) s.67 (61-89)
443 Meyer ve Allen,(component),s. 67
aad Meyer ve Allen,( component),s.72
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Devam (slrekli) Baghligi ise, kurumdan ayrilmanin maliyetlerini dikkate
almak ile ilgilidir. Burada kuruma bagliigin temel nedeni, calisanlarin 6rgutte

kalmaya ihtiyag duymalaridir*®.

Birey kurumda zaman, c¢aba olarak yatirim
yaptigini ve kurumda kalmasinin bir zorunluluk oldugunu duaginur. Birey orgutte
kalmak istemese bile, alternatif bir is olmamasi, niteliklerinin yeterli olmamasi ya

da ailevi nedenler gibi nedenler dolayisi ile érgiitten ayrilmaz**.

Yukarida saydigimiz bu t¢ baghlik unsuru, ¢alisanlari bir 6rgite baglayan

ve onlarin ayrilma ve kalma kararlarini etkileyen bir psikolojik durumu yansitir.

Orgitsel baghhgin bu ¢ boyutu ile ilgili cesitli aragtirmalar yapilmistir.
Duygusal baglhhgin, surekli ve normatif bagliliga gore is performansi ile daha iligkili
oldugu goértlmastir. Cinsiyet ile duygusal baghlik arasinda higbir iligki
bulunamamistir. Fakat cinsiyet ile normatif baglilik arasinda ¢ok zayif bir iligki,
cinsiyet ile surekli bagliik arasinda o6nemli bir negatif iliski bulunmaktadir.
Calisanlarin yasi, kurumda c¢alisma sureleri ile duygusal, surekli, normatif ve
orgutsel baglihk arasinda anlamli bir iliski vardir. Egitim dizeyi ile duygusal,
surekli, normatif ve 6rgltsel baglilik arasinda ise negatif bir iliski vardir. Genelde
normatif baglihk dizeyi duygusal baglilik dizeyinden daha ylksek olmaktadir.
Normatif bagliligin asirn yukselmesi duygusal tikenmeye neden olmaktadir.
Yapilan arastirmalarda, bayan personelin baylara goére, disik egitimlinin
egitimlilere gore, yashlarin genclere gore, eski personelin yenilere gore, evlilerin

bekarlara gore 6rgiite daha bagli olduklari gériilmiistir*®’.

Olumlu tdr baglilik, galisanlarin tutumu UGzerinde performans baglaminda
olumlu bir etkendir**®. Genel olarak yiiksek diizeyde “drgiitsel bagllik” gdsteren
isgOrenlerin, ayni zamanda yuksek duzeyde sadakat, verimlilik ve sorumluluk

duygusu icinde olduklarina inaniimaktadir**®.

445 Meyer ve Allen, ( component),s.67

4 Nilgtin Avci, “Konaklama isletmelerinde Orgiitsel Ogrenme, is Tutumlari ve Orgiitsel Sapma
Arasindaki iliskinin Analizi”, Doktora Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm
L%etmecili@i Anabilimdali, izmir, 2008, s.87

Durna, Eren, s.213
Meltem Onay Ozkaya, Ipek Deveci Karakog, Emre Kara, “Yéneticilerin Orgiitsel Baghliklari ve
Demografik Ozellikleri Arasindaki Iliskileri incelemeye Yénelik Bir Alan Arastirmasi”, Celal Bayar
Universitesi, [IBF. Yénetim ve Ekonomi Dergisi, 2006, cilt:13, sayi:2, s.78
49 Balay, s. 238
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Orgltsel baghlik, isletmelerin maliyetlerini artmamasi ve basarisini
yikseltmesi nedeni ile uygulayicilar acisindan vyararli bir konudur. Orgitsel

baglihgin tanimlanmasinda kullanilan kriterleri sdyle siralayabiliriz***:

- Yatirnmlar: Baghlik hizmet slresi ile paraleldir. Devam bagliligi da érgutte
yapilan yatirimlari temel alir.

- Davranislar ve Ozellikler: isgorenlerin isteyerek, acik ve geri ddniilemez
davraniglari sonrasinda tutumsal baglilik ile sonuglanacak olan davranigsal
eylemlerine baghdir.

- iggéren Kurum Amag¢ Uygunlugu: isgdrenler ile 6rgitin amaclarina
uygunlugu hedef alir. Bireyin oOrgutsel amag-hedef ve degerler ile

0zdeslesip, onlar adina gaba sarf ettiginde gerceklesir.

Sekil 46: Orgutsel Baghligin Genel Modeli

ESASLAR
Kimlige lligkin
Paylasilan Deder
Kigisel llgi

istek Arzu =
Sagd
\ ol agduyu

Maliyet Baglilik Odak

1 > (sireklilik) {Baglanma — Hedefe

ligkin
Davranig

Secenek Yoklugu Gica)

(Normatif)

SRR Hedefe iliskin Davranig

ESASLAR
Menfaatler X Birey- Orgit Dederlerinin Ortismesi
Normlanin Igsellestirilmesi( sosyalizasyon)
Psikolojik Anlasma

Kaynak: Durna, Eren, 2005, s.212

450 Avcl, s.77
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3.16.5 Orgiitsel Baglilik ile Galisan Performansi Arasindaki iligki

Orgltsel baghlik ile calisan performansi arasindaki iliski konusunda fazla
arastirma yapilmamistir. Bu arastirmalardan olan Steers ve Wiener-Vardi’nin
calismalari, érgutsel baghhgin is performansi ile iliskisinin agik olmadigini ortaya
koymustur. Ancak bazi arastirmalar da, bu konudaki iligkinin &érgttsel baghlik
dizeyindeki degismeye dayandigini ileri strmustir. Davranis ya da eylemlerin
baglihgin kaniti oldugu, bu nedenle galisanlarin davranigsal eylemlere bakarak
baglihgin  degerlendirilebilecegi Uzerinde durulmustur. Ayrica c¢alisanlarin
amaglarina ulagsmalari glglendikge, baglilikta belirgin sekilde disme meydana

gelecektir. Bunun sonucunda da is performansinda azalma meydana gelecektir*".

Orgiitsel bagllik ile performans arasindaki iliski bireyin sehir ya da kirsal
bélgelerde yagsama durumuna goére degisiklik gostermektedir. Sehirde yasayanlar
calistiklari kurumlarina daha az baghlik gosterirlerken, uzmanlagtiklar islerine
daha fazla ilgi gostermekte ve bu dogrultuda performanslarini arttirmaktadirlar.
Kirsal alanda c¢alisanlar ise, c¢alistiklari kurumlarina daha fazla baghlik
goOstermektedirler. Daha az egitim géren calisanlar, is glvenligine daha ¢ok énem
verdikleri icin 6rgltsel baghliklari, egitim dlzeyi ylksek olan ¢alisanlara gbére daha

yiksektir*®2.

3.16.6 Performans Odakh Baghhgin is Sonuglari

Calisanlarin  performansi, her kurumun etkinligini ve basarisini
gelistirebilmesi i¢in olduk¢a 6nemlidir. Campell, performansin sadece faaliyetin
sonucu olmadigini, faaliyetin kendisi oldugunu ortaya koyarak; calisanlarin katki
dizeyine go6re Olgllebilen, kurum amaclarina uygun olan hareketler ya da

davranislar olarak nitelendirmistir*®°.

Calisanlarin kendisinden beklenen performansi gerceklestirebilmesi icin
gucli bir motivasyona ihtiyaci vardir. Bunun gergeklesebilmesi igin ise calisana

kurum tarafindan iyi bir Ucret ve firsatlar saglanmasi, kendisini tatmin edebilmesi,

1 Refik Balay, Yonetici ve Ogretmenlerde Orgiitsel Baglilik, Nobel Yayin Dagitim, Ankara, 2000,

s.138

42 ) M. Shore ve H. J. Martin, “ Job Satisfaction and Organizational Comitment in Relation to Work
Performance and Turnover Intentions”, Human Relations, 1989, s.7

453 Abubakr M.T. Suliman, “Work Performance: Is It One Thing or Many Things? The
Multidimensionality of Performance in A Middle Eastern Context”, The International Journal of
Human Resource Management, 2001,s.6
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terfi etmesine destek olunmasi ve mesai arkadaslari tarafindan samimiyet ve

yakinlik gésterilmesi gereklidir***.

54

Orgitsel Baghligin birey, takim ve kurum ici is sonuglar agisindan

sonuglari incelendiginde baghhdin olumlu ve olumsuz sonuglari asagidaki gibi

belirlenmisti

455,
r—:

Orgitsel baghligin en énemli sonuglarindan biri is giicii devir hizinin
dismesidir. Baghhd: ylksek olan bireylerin o6rgitte kalma isteklerinin
yuksek olacagi ve 6rgutin amag ve hedeflerine gore hareket edecekleri
beklenmektedir. is glcl devir hizinin duygusal baghlik ile iliskisi gok

gucludur ve negatiftir, daha sonra devam baglilgi izlemektedir.

Devamsizlik, isgbrenin isinin basinda olmasi gerekirken olmamasi
anlaminda kullaniimaktadir. Devamsizlilik gonulli devamsizlik ve zorunlu
devamsizlik olarak ikiye ayrildiginda duygusal baglilk ile daha fazla
iliskilidir.

Is Bagarisi, duygusal ve normatif bagliligin is basarisindaki roli pozitif iken,
devam baghhgi is basarisini negatif yonde etkilemektedir. Orglitsel baglilik,
isgorenlerin is icin harcayacaklari ¢abayi arttiracagindan, is basarisi da

artacaktir.

Orgiitsel Vatandaglik Davranigi, Duygusal ve normatif baghlik érgltsel
vatandaslik davranisini pozitif yonde etkilemekteyken, devam bagliiginin

etkisi sifira yakindir.

Stres ve Is Yasam Calismasi, duygusal baglilik ile stres ve is-yasam
calismasi arasinda negatif bir iliski vardir. Devam baglilid1 ile her iki

degisken arasinda ise negatif bir ilisi ki gérilmektedir.

454

Orn Prakash Gupta, Commitment to Work of Industrial Workers, Concept Publishing

Company, New Delhi, 1982, s.135
458 Avcl, s.96
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Yukaridaki agiklamalarimizdan gorildigi gibi 6rgltsel baghhik kurum igi is
sonuglarinin basarisinda énem arz etmektedir. Kurum igi is sonugclari icin ise
maliyetler dnemli yer tutmaktadir. Calisanlarin duygusal baghliklari kurum igi
gereksiz  maliyetlerin  olusmasini  dnleyerek is sonuglarini  Uretmelerini

saglayacaktir.
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BOLUM 4
EDAK ECZA KOOPERATIFINDE GERGEKLESTIRILEN KALITE MALIYETLERI
SISTEMININ SUREG YONETIMI VE KALITE YONETIM SiSTEMi ALGISI
UZERINE BIR UYGULAMA

4.1. KURUMUN TANITIMI

EDAK, 1979 yilinda 7 girigsimci bagimsiz eczacinin, mesleki sikintilari
dolayisi ile birleserek eczacilik hizmetini daha iyi gergeklestirebilmek amaci ile
olusturduklari bir kooperatiftir. Edak Eczacilar Kooperatifi, Toplam Kalite Yonetimi
calismalarina 1997 Arallk ayinda I1SO 9001 Kalite Belgesi'nin alinmasiyla
baslamistir. Boylelikle EDAK, Turkiye’nin ilk ISO 9001 Kalite Belgesi’ne sahip ecza

deposu olmustur.

1999 yilinda baslayan subelesme calismalari ile ilk sube olan 20.yil Denizli
Subesi acilmig, ardindan sirasiyla Mugla, Mersin, Manisa, Afyon, Karsiyaka,
Konak, Adana, Afyon, ve Buca Subeleri faaliyete gecmistir. 2001 yili Haziran
ayinda Isik Boyacigiller Otomatik Siparis Hazirlama ve Paketleme Sistemine
(otomasyon sistemine) gecilmesiyle Urinin eczaneye ulastiriimasi yolunda
zamana karsi yarista blylk mesafe kat edilmistir. S6z konusu sistem, ecza
depoculugu sektérinde halen Tirkiye’deki en kapsamli otomatik hazirlama
sistemidir. EDAK, TEKB (Tum Ecza Kooperatifleri Birligi) bunyesinde gelistirilen
“ulusal boyuta yayllma” stratejisi dogrultusunda kooperatifgilik hareketine ivme
kazandirmak icin 2002 yilindan bu yana Guney Ecza Kooperatifi ile isbirligine
gitmig, bu isbirligi dogrultusunda Mersin ve Adana Subelerini faaliyete sokmustur.
Mersin ve Adana Subeleri ile Guney ve Glneydogu Bolgeleri'ndeki illere de

ulasma sansina sahip olmaktadir.

Edak Ecza Koop., Merkez ve Subelerinde taseron olarak hizmet veren
calisanlari ile birlikte 700 personeli ve 160 dagitim araci ile izmir, Mugla, Manisa,
Aydin, Denizli, Usak, Afyon, Balikesir, Antalya, Gaziantep, Sanliurfa, Kayseri,
Hatay, Adana, Antalya ve Mersin illerinde faaliyet gostererek yaklasik 4000

Uyesine hizmet goétirmektedir.
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4.2. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Bu arastirmanin amaci, hizmet Uretimi yapan ecza depolarinda; slre¢
yonetimi, kalite yonetim sistemi, kalite maliyeti bilesenleri ve performans odakl
bagliik arasindaki iligkinin personel tarafindan algisini ve slre¢ bazli kalite

maliyetleri sisteminin uygulanabilirligini incelemektir.

Kalite Maliyetleri Sistemi 6zellikle hizmet isletmeleri igin ¢ok 6nemli bir
maliyet kontrol sistemidir. Ecza depoculugu karliliklarinin gin gectikge
disuruldaga sektéri distindigimiz zaman kurumlarin i¢ verimliliklerini optimal
seviyeye getirmeleri kacinilmaz goérinmektedir. Cagimizin kalite uygulamalari
modasindan esinlenen bircok kurum, kaliteyi sadece goéruntl ile uygulamaya
caligsirken, asil amacin uygulamalar ile kuruma kattiklarini atlamaktadirlar. Kalite
Maliyetleri sistemi kurumlarin kalite calismalarinin somut sonuglarini igermesi
bakimindan isletme sahipleri, ydneticiler ve c¢alisanlar igin &nemli veriler

Uretmektedir.

Kalite Maliyetleri Sisteminin isletmeler acisindan sayabilecedimiz birgok
onemine ragmen, literatirde yodnetsel olarak sire¢ bazh kalite maliyetleri

konusunda Ecza Depoculugu agisindan yapiimis ¢alismaya rastlanmamistir.

Ozellikle farkhliklarini, verdikleri hizmet cesitliligi ve kalitesi ile saglayabilen
Ecza Depolarinda kalite maliyetleri sistemi maliyetlerinin kontrolli acgisindan

oldukca 6nemlidir.

Arastirmada ilk olarak literatir taramasi yapilmigtir. Literatlr taramasinin
ardindan kalite maliyetlerinin tim ydnetim faaliyetleri iginde algisinin alan

arastirmasi yapilabilmesi amaci ile anket olusturulmustur.

Alan arastirmasi slrecinde, kalite maliyetleri algisi, stre¢ ydnetimi algisi,
kalite yonetim sistemi algisi ve performans odakh baghlik algisi olmak Uzere
toplam dort gesit algi Uzerinde durulmus ve depoculuk sektéri dikkate alinarak

6zgun bir anket olusturulmustur.
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Anket 6 faktdrden ve toplam 57 sorudan olusmaktadir. Anket taseron
personel diginda tim EDAK kapsaminda uygulanmistir. Kurumda anket g¢alismasi
sirasinda, taseron personel haric toplam 390 kisi mevcut olup 237 anket
cevaplanmistir. Uygulanan anket sayisi kurumda galisan igsgbren sayisinin % 60’ni

sagladidi igin anket sayisal olarak yeterlidir.

Bu ¢alismanin amaci kalite maliyetlerinin diger yonetsel araclar ile iligkisinin
ve algisinin nasil oldugunun incelenmesi oldugu igin sure¢ odakh kalite
maliyetlerinin ISO 9001:2000 Kalite Y6netim sistemi, stireg yonetimi ve performans

odakl baglilik ile iligkileri ele alinmistir.

Arastirmada sonuglarin yas, cinsiyet, 6grenim durumu, is deneyimi, mesleki
deneyim gibi bagimsiz degiskenler agisindan nasil degistiginin tespit edilmesi

amaclanmistir.

4.2.1 Arastirmanin Evreni

Arastirma evreni igin TUrkiye ¢apinda dort ecza deposu segcilmistir. Secilen
ecza depolari icinden 12 lokasyonlu 390 daimi personeli bulunan bir ecza deposu

uygulamayi kabul etmistir.

4.2.2 Arastirmanin Sinirlari

Anket uygulamasi Turkiye capinda dort ecza kooperatifine yapilmasi
planlanmis, kooperatifler ile goriisiilmis, fakat sadece izmir Merkezli EDAK Ecza

Kooperatifi uygulamayi kabul etmistir.

Uygulamanin taseron dahil tim EDAK personeline uygulanmasi
planlanmig, vyilik izin ddénemine denk gelmesi nedeni ile tam katihm
gerceklesmemistir. Anket igin yapilan 6n uygulama c¢alismasinda, taseron
personelin anket sorularini anlamada vyetersiz kalacagi dusunidimis, anket

guvenirliginin bozulabilecegi icin uygulanmamistir.
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4.2.3 Anketin Olusturulmasinda Kullanilan Olgekler ve Analizler

Veri toplama araci olarak secilen anket teknidi icin literatiir taramasi*®
yapilmig, tim ydnetsel araglarin élgimu ile ilgili bir ankete rastlanmamistir.
Dolayisi ile anket &lgedi 6zgin olarak olusturulmustur. Anket &lgeklerinin
olusturulmasi sirasinda literatir c¢alismalarindan ve uzman gdruslerinden
faydalanilimigtir. Konu ile ilgili doktora ¢alismasi olan Dog. Dr. Ozkan TUTUNCU ile
calisiimis, ézellikle kendisinin doktora hocasi olan Prof. Dr. Siileyman YUKCU’ niin
yayinlarindan yararlaniimistir. Performans odakh baglilik ile ilgili maddeler ise

Meyer ve Allen’nin 6lgeginden uyarlanmigtir.

Arastirmada veri toplama araci olarak 5’li likert tipi anket o&lgedi
kullaniimigtir. Olgegin gecerlilik ve glvenirlilik analizleri yapilmistir. Elde edilen
veriler SPSS (Statistical Programme for Social Sciencies) programi ile analiz
edilmigtir. Veriler, tanimlayici ve ¢ikarimsal istatistik bazinda incelenmistir. Bu
nedenle sorularin frekans dagilimlari ele alinmig, anlamli olan veriler dért acidan
degerlendirmeye tutulmustur. Verilerin Oncelikli olarak gulvenirligi (Cronbach’s
alpha ) test edilmistir. icsel gecerliligi dlgiimlemek icin faktdr analizi (Principal
Component Analysis) uygulanmigstir. Bagimsiz dediskenlerin bagh degisken
Uzerindeki etkilerini incelemek Uzere korelasyon analizi yapilmistir. Bagimli
degigkenler ile bagimsiz degiskenler arasindaki iligkiyi incelemek Uzere regresyon
analizi yapiimigtir. Arastirmada hipotezleri test etmek icin t testi ve Anova testi

uygulanmistir. Farkliliklari yorumlayabilmek igin scheffe testi yapiimistir.

4.3. ARASTIRMA BULGULARI

4.3.1 Sayisal ve Yuzde Olarak Dagilim

Arastirma anketi demografik verileri frekans ve yuzde degerleri Tablo 9 ‘da
verilmistir. Arastirmaya toplam 237 ¢alisan katilmistir. Ankete katilanlarin 70’i 20—
29 yas arasinda, 115'i 30-39 yas arasinda, 47’si 40 yas ve Uzerindedir. Anketin
yas kismini 5 kigi doldurmamistir. Buna gore ankete katilanlarin gogunlugu 30-39
yas arasindadir.

Ankete katilan 237 kisinin 51’i kadin 180’i erkektir. Ankete katilan 6 kisi ise

bu bdlimi bos birakmistir. Anketin evrende blyulk bir popllasyona uygulandigi

| iteratiir taramasinda; Yiiksek Ogretim Kurumu Tez Merkezi, Ege Universitesi Dokuz Eylill

Universitesi, Abi Inform, Emerald Journals, Ebrary veri tabanlarindan yararlanilmistir.
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g6z 6ndne alindiginda kurumda erkek galisan sayisinin kadin c¢alisan sayisindan
daha fazla oldugu gorilmektedir. Ankete katilan 237 kisinin 40’1 ilkdgretim, 100G
lise, 91’i Universite ve Ustl egitim mezunudur. Ankete katilan 237 kisiden 6’s1 bu
bolima bos birakmigtir. Buna gore kurumda lise dizeyinde egitim agirlikli olmakla
beraber Universite ve Uzeride egitime sahip c¢alisan sayisi da azimsanmayacak
kadardir.

Anket katilimcilari departmanlarina gére siniflandiriimigtir. Departmanlarda
c¢alisan sayilarinin ¢ok degisken olmasi ve bazi departmanlarda kisi sayilarinin
anket icin yetersiz kalmasindan dolay! departmanlar kadro bazinda Uge ayrilarak
birlestirilmistir. Genel Mudirlik, Genel Midir Yardimciigi, Kalite ve insan
Kaynaklar Béliimi, Uye Halkla iliskiler ve Tanitim Bélimd, is Gelistirme Bolimdi,
Muhasebe ve Finans, istirakler; idari Kadrolar olarak bir sinifa alinmig, Satis,
Lojistik, Satinalma; Operasyonel Kadrolar olarak diger bir sinifa alinmig, on bir
sube ise; Subeler olarak siniflandiriimistir. Buna goére, ankete katilan 237 kisiden
34’0 idari kadro, 119’u operasyonel kadro, 69’u subedir. Ankete katilanlardan 15’i
bu bolimi bos birakmistir Anket katihmcilarinin ¢cogu operasyonel faaliyeti

gercgeklestirmektedir.

Ankete katilanlara kurumlarinda ne kadar suredir ¢alistiklari sorulmustur.
Katilan 237 kisiden, 40’1 bir yildan az, 98'i 1-5 yil arasi, 36’s1 6—-10 yil arasi, 36’sI
11-15 yil arasi, 19'u 16-20 yil arasi anketin uygulandigi kurumda calismaktadir.
Ankete katilanlardan 8’i bu bolimi bos birakmistir. Buna gére anket katilimcilarin

cogunlugunun kurum kidemi 1-5 yil arasidir.

Ankete katilanlara mesleki deneyimleri sorulmus, ankete katilan 237
kisiden 20’si 1 yildan az, 61'i 1-5 yil arasi, 55’i 6-10 yil arasi, 47’si 11-15 yil arasi,
33’0 16-20 yil arasi, 15'i 21 yil ve Uzeri deneyime sahiptir. Ankete katilanlardan 8'i
bu boélumu bos birakmigtir. Buna gore ankete katilanlarin gogunlugunun deneyimi

1-5 yil arasindadir.

Tdm maddelere odlgek analizi yapiimis elde edilen ortalama 4,043, varyans
0,142 ¢ikmistir. Maddelerin ortalamalarinin 4’Gn Uzeride olmasi katilimcilarin anket

cumlelerine olumlu yénde katildiklarini géstermektedir.
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Demografik Veri Analizi

Tablo 9: Orneklem Profilinin Frekans ve Yiizde Degerleri

YAS FREKANS YUzDE
. 20-29 yas arasl 70 29,5
. 30-39 yas arasli 115 48,5
. 40 yas ve uzeri 47 19,8
. Bos 5 2,1
TOPLAM 232 97,9
CINSIYET

. Kadin 51 21,5
. Erkek 180 75,9
. Bos 6 2,5
TOPLAM 231 97,5

I

EGITIM

. IIkégretim 40 16,9
. Lise 100 42,2
. Universite + 91 38,4
. Bos 6 2,5
TOPLAM 231 97,5
DEPARTMAN

. [dari Kadrolar 34 14,3
. Operasyonel Kadrolar 119 50,2
. Subeler 69 29,1
. Bos 15 6,3
TOPLAM 222 93,7
iS YERI DENEYiMi

. 1yildan az 40 16,9
.15yl 98 41,4
.6-10 vl 36 15,2
. 1115 yil 36 15,2
. 16 yil ve Uzeri 19 8,0
. Bos 8 3,4
TOPLAM 229 96,6

[

MESLEKI DENEYiMi

. 1yildan az 20 8,4
.1-5yil 61 257
.6-10yil 55 23,2
.11-15 yil 47 19,8
. 16-20 yil 33 13,9
. 21 yil ve Uzeri 15 6,3
. Bos 8 34
TOPLAM 231 97,5
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Betimsel istatistikler

Tablo 10: Tanimlayici istatistikler Tablosu

FAKTOR SAYI ORTALAMA STANDART SAPMA VARYANS
Onleme Maliyetleri 236 4,4029 ,584378 ,341
Degerlendirme Maliyetleri 237 4,3981 ,660794 437
Olgme Maliyetleri 235 4,5439 ,624716 ,390
icsel Basarisizlik 225 3,2807 ,926261 ,858
Digsal Basarisizlik 220 3,3439 ,893714 , 799
Caligan Kalitesi 226 3,7493 ,654683 ,429
Kurum Kalitesi 229 4,0774 ,625207 ,391
Sireg Yonetimi 234 3,7283 ,759530 577
Performans Odakli Baglilik 224 4,1068 ,812635 ,660

Arastirmada elde edilen verilerin tanimlayici istatistikleri incelendiginde
6nleme maliyetleri ile ilgili bdlimde sorulan sorulara ¢alisanlarin verdigi cevaplarin
ortalamalari 4,4029, degerlendirme maliyetleri ile ilgili bolime c¢alisanlar tarafindan
verilen cevaplarin ortalamalari, 4,3981, dlgme maliyetleri ile ilgili bélime calisanlar
tarafindan verilen cevaplarin ortalamalari, 4,5439 dur. Yénetim sistemi ile ilgili
sorulari kendi iginde iki gruba ayiran galisanlarin Kurum kalitesi ile ilgili sorulara
verdikleri cevaplarin ortalamasi 4,0774 ve Performans odakli baglilk ile ilgili
sorulara verdikleri cevaplarin ortalamalari 4,1068 olarak bulunmustur. Bu bélimin
ortalamalarinin 4’Gn (zerinde olmasi c¢alisanlarin ankette yer alan clmlelere
katildiklarini géstermektedir. Onleme Maliyeleri ile ilgili ortalamanin digerlerine
goére ylUksek oldugu goérilmektedir. Bunu; kurumda, kurum ile ilgili ¢alisanlarin

algisinin dnlemeye dénik oldugu ile agiklayabiliriz.

I¢sel Basarisizlik Maliyetleri ile ilgili bolimde sorulan sorulara galisanlarin
verdigi cevaplarin ortalamasi 3,2807, Dissal Basarisizlik Maliyetleri ile ilgili
sorulara galisanlarin verdigi cevaplarin ortalamasi 3,3439 dir. Yénetim Sistemi ile
ilgili sorulari kendi icinde iki gruba ayiran c¢alisanlarin Calisan Kalitesi ile ilgili
sorulara verdikleri cevaplarin ortalamasi 3,7493, Siire¢ Yénetimi ile ilgili sorulara
verdikleri cevaplarin ortalamasi 3,7283 olarak bulunmustur. Bu bdlimin
ortalamalarinin 4’ten dusiuk oldugu goérdimektedir. Burada calisanlarin “ne
katiliyorum ne katiimiyorum” ve “ara sira” cevaplarini verdikleri goriimektedir.

Calisanlar kararsiz kalmiglar, net gorus bildirmemislerdir.
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4.3.2 Glivenirlik

Guvenirlilik, 6lgmenin tutarli ve dengeli sonuglar ¢ikarip ¢ikarmayacagi ile
iligkilidir. Diger bir ifade ile tim sorularin birbirleri ile tutarhliginin ifade

edilmesidir.*®’

Anket verilerinin timune Oncelikle guvenirlik testi uygulanmigtir. Test
sonucunda genel Cronbach alpha 0,96 diizeyinde anlamli ( p<0.001) bulunmustur.
Bu sonug istatistiksel calismalarda kabul edilen sinirin oldukga Uzerindedir.

( marvellous rate of reliability).

Anketi olusturan 68 ifadeden gecerliligi ve glvenirligini disirdiguni tespit
ettigimiz toplam 9 ifade cikarilmistir. Onleme Maliyetleri ile ilgili oldugunu
disundigumiz bir ifadenin ise degerlendirme maliyetleri olarak algilandigi
g6riulmus, 6nleme maliyetlerinden bir madde de degerlendirme maliyetleri setinde

degerlendirilmigtir.

Madde setlerinin glvenirliklerini ayri ayri degerlendirdigimiz zaman;

o 24 maddeden olusan Kalite Maliyetleri seti, Cronbach alpha 0,89
dizeyinde anlamli (p<0.001) bulunmustur.
o 17 maddeden olusan Kalite Yonetim Sistemi seti, Cronbach alpha 0.94
dizeyinde anlamli (p<0.001) bulunmustur.
. 5 maddeden olusan Performans Odakli Bagllik seti, Cronbach alpha 0,75
dizeyinde anlamh (p<0,001) bulunmustur.
o 9 maddeden olusan Sire¢ Yonetimi seti, Cronbach alpha 0,88 dlizeyinde

anlamh (p<0,001) bulunmustur.

Buna gore genel olarak anket madde setlerinin glvenirliklerinin ylksek
oldugunu soyleyebiliriz. Bu sonucu yorumlarsak, teorik olarak olusturulan ve
uygulama sonucu elde edilen faktorler ve igerdikleri ifadeler arasinda yuksek iligki

bulunmaktadir.

7 Avet, 135
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4.3.3 Gegerlilik ve Faktor Analizi

Gegerlilik, arastirmanin o6lgmek istedigini olgip ©6lgmedigi ile ilgilidir.
Arastirma sonugclarinin dogrulugu ile ilgilidir. Yapi gecerliligi, 6lgme aracinin
Olctigunl iddia ettigi teorik yapiyi dlgtigunin ispatlanmasidir. Yapi gecerliligi icin
faktor analizi ve madde analizi yapilir. Faktér analizi, gbzlemlenen ¢ok sayidaki
degisken icinde gruplanmis temel degiskenler ya da faktérleri tanimlayarak
degisken sayisini azaltmak amaci ile yapilan bir analizdir. Tanimlanan he bir
faktor, degiskenler arasindaki iligkinin élglilmesi sonucu ayni 6zelligi 6lgen birbiri ile

iliskili degisken setinden olusur.**®

Faktér Analizinde sonuglarin yorumu, -100 ile + 100 degerleri arasinda
degisir. Faktorler siralamasina bakilir ve “eigenvalue” ( 6z deger) 1 ve 1'den fazla

olanlar secilir. Bunlar kullanilacak faktérleri olusturur.**®

Faktér analizi, bir konuda katihmcilarin verdikleri cevaplara goére
degiskenler arasindaki korelasyonun hesaplanarak, birbiri ile iligkili olan ve ayni
boyutu élgen degdiskenlerin gruplandirilmasi sonucu faktér elde etme islemidir. Her
bir degiskenin elde edilen faktorler ile korelasyonunu belirleyen sayiya faktor yuku
denir. Ayni zamanda faktoér analizi belli bir konuyu élgmek amaci ile hazirlanan

dlgegin yapi gegerliligi hakkinda bilgi verir. *°°

Ankette 4 farkl alan incelenmigtir. Bunlar kalite maliyetleri, kalite yonetim
sistemi, sire¢ odakli yénetim ve performans odakli baghlik. inceledigimiz tim

alanlara ait dlgeklere faktor analizi yapilmistir.

Kiresellik testi (Bartlett's Test of Sphericity) sonucu 0,0001 dlzeyinde
anlamh, Kaiser-Meyer -Olkin érneklem degerlerinin hepsi ise 0,70 den bulyulk

cikmistir ki bu da kabul edilebilir seviyenin oldukga Ustiindedir.

458 Ayhan Ural, ibrahim Kilig, Bilimsel Arastirma Siureci ve SPSS ile Veri Analizi, Detay Yayincilik,

Ankara, 2006, s.281

9 frfan Erdogan, Pozitivist Metodoloji Bilimsel Arastirma Tasarimi istatistiksel Yontemler
Analiz ve Yorum, Genel Yayin ve Dagitim, Ankara, 2003, s. 353

480 Ural, Kilg, s. 281
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4.3.3.1 Kalite Maliyetleri Degiskenine Yonelik Faktor Analizi

Kalite Maliyetleri Seti igin yapilan Faktér Analizinde;

Kalite maliyetleri anket katihmcilarn tarafindan bes farkli faktor olarak
algilanmigtir. Birinci faktérin tanimladigr fark ylzdesi, 36,372 ‘dir. Stok sayimi,
stok sayim sonucu degerlendirme, Urin ve hizmet kalite kontrolleri, drin kabulu
oncesi kontrol ve degerlendirmeleri, streclerin musteri memnuniyetine uygunlugu
degerlendirmesi, kalite ile ilgili denetimler olmak Uzere 6 degisken ile ifade
edilmektedir(Bkz. Tablo 11).

Literatir taramasinda Kalite Maliyetleri kategorilerinde 6lcme ve
Degerlendirme (degerlendirme) maliyetlerinin  bir kategoride ele alindidi
gérilmustir. Fakat anket sonucumuzda, Olgme-Degerlendirme Maliyetlerinin iki

farkl kategoride algilandigi tespit edilmigtir.

Ankete katilan kurum calisanlari degerlendirme maliyetlerini, daha ¢ok
6lcme faaliyetinden sonra yapilan iyilestirme faaliyetleri olarak algilamiglardir. Bu
acidan bakildiginda ilgili degiskenlerin “degerlendirme maliyetleri” ile iligkili oldugu

anlasiimistir.

ikinci faktoriin tanimladigi fark yiizdesi, 8,962'dir. Uriin\hizmet alinmadan
Once satis sekli arastirmasi, sdzlesmelerin Ust yonetim onayi, musteri istekleri ile
drin tasarimi, satinalim sirasinda satis kosullarinin belirlenmesi, iade Urln
maliyeti, yerine koyma maliyeti, taseron-tedarikgi degerlendirmesi, idari giderler
olmak (izere toplam 8 degisken ile ifade ediimistir. Bu degiskenler “Onleme

Maliyetleri” ile ilgili maddelerdir.

Literatlr arastirmasinda da 6nleme maliyetlerinin kurum icinde hatalarin

olusmamasi i¢in gerceklestirilen proaktif faaliyetler oldugu agiklanmistir.

Uglincii faktérin tanimladigi fark yiizdesi, 6,883’dir. Uriin\alet kalibrasyon
Olcimu, olgimleme giderler kayitlari, yipranmaya tabi maddi mallarin
amortismanlari olmak Uzere toplam 3 degisken ile ifade edilmistir. Bu degiskenler

“Olgme Maliyetleri” ile ilgili maddelerdir.
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Literatir arastirmasinda kalite maliyetleri kategorilerinde “ Olgcme ve
Degerlendirme” maliyetleri bir ele alinmisken; katihmcilarin anket sonuglari bu

kategoriye ait sorularin iki farkli kategoriye bolinerek algilandigini géstermistir.

Buna gore anket katilimcilari, 6lgme maliyetlerini zorunluluk olarak
Olgulmesi gerekenler olarak siniflandirmiglardir. Bu durumda literatirde anlatilan
olcme- dederlendirme maliyetlerinin azaltiimasinin, maliyeti disuricu etkisi, daha

¢ok degerlendirme maliyetleri igin gecgerli olabilecektir.

Dordincu faktorin tanimladigi fark yuzdesi, 5,512°dir. Sorun giderme
analizleri, urin\hizmet tasarimi degisikligi israflari, hizmet\Urin yerine getirme
sirasinda yasanan zaman kayiplari olmak Uzere toplam 3 degisken ile ifade
edilmigtir.

Bu degiskenler “ i¢sel Basarisizlik Maliyetleri” ile ilgilidir. Kurum iginde
Uretim sirasinda gerceklesen, fakat nihai muisteriye ulagsmadan fark edilen
basarisizliklarin maliyetidir. ilgili maddelerinde i¢csel basarisizlik maliyetleri ile iligkili

oldugu anlasiimaktadir.

Besinci faktoriin  tanimladigi  fark ylzdesi 4,696'dir. Dis Mdasteri
sikayetlerinden kaynaklanan i¢ musteri mesai masraflari, Sikayetler sonucu slireg
iyilestirme faaliyetleri, Urlin\hizmet tasarim hatasi olmak Uzere toplam 3 degisken

ile ifade edilmigtir.

Bu degigkenler “ Digsal Basarisizlik Maliyetleri” ile ilgilidir. Kurum icinde
Uretim sirasinda gergeklesen ve musteriye ulastiktan sonra musgteri tarafindan
sikayet olarak dénen maliyetlerdir. ilgili maddelerin digsal basarisizlik maliyetleri ile

iligkili oldugu anlasiimaktadir.
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Tablo 11: Kalite Maliyetleri Faktér Analizi

OZ DEGER

KALITE MALIYETi FAKTORLERI

FAKTOR

YUZDESI

ORTALAMA
F DEGERI

1. FAKTOR

“ . . . 8,366 36,372 4,382 19,848 ,857 ,0001
DEGERLENDIRME MALIYETLERI

isyerimde stok sayimi sonucu gerekli énlemler alinir

isyerimde stoklar diizenli olarak sayilir.

Isyerimde iriin ve hizmet kalitesi ile ilgili kontroller
yaplilir.
Isyerimde iriin kabul edilmeden énce saglamhgi ve
kullanilabilirligi kontrol edilir.
isyerimde siireclerin miisteri memnuniyetine
uygunlugu 6lgulir.
isyerimde kalite denetimleri yapilir.

2. FAKTOR

ONLEME MALIYETLERI

isyerimde retilen hizmet\iiriinlerin nasil satilabilecegi
ile ilgili aragtirmalar yapilir.

isyerimde s6zlesmeler ile ilgili dokiimanlarin st
yonetim tarafindan gézden gegirilmesi yapilir.
Isyerime miisteri istekleri dogrultusunda hizmet ve
arin tasarimi yapilir.

Isyerimde satin alma yapilirken satilacak diriinlerin
belli satis kosullar belirlenir.

isyerime, iade edilen (iriinlerin iade edilen {riinlerin
yerine koyma maliyeti mevcuttur.

Isyerimde satinalinan malzemelerin firmalara iade
maliyetleri hesaplanir.

2,061 8,962 4,394 4,786 ,866 ,0001

isyerimde tedarikgi\tageronlar degerlendirilir.

Isyerimde idari giderler kayit altindadr.

3. FAKTOR

OLGME MALIYETLERI

is yerimde (riin ve drinlerin bulundugu alanin
muayenesi icin kullanilan aletlerin bakim ve
kalibrasyonu yapilir.

1,583 6,883 4,537 6,612 756 001

Is yerimde &lciimleme ile ilgili giderler kayit altindadir.

is yerimde bir yildan fazla kullanilan yipranmaya tabi
olarak deger kaybina ugrayan maddi mallar
(.amortismanlar) kayit altindadir

4. FAKTOR

. . . 1,268 5,512 3,278 22,379 ,681 ,0001
ICSEL BASARISIZLIK MALIYETLERI

Is yerime sorun giderme ile ilgili yapilan analizler
mevcut degildir.
Isyerimde hizmet\iirin tasarimi ile ilgili degisikliklerden
kaynaklanan israflar mevcuttur.
Isyerimde hizmet (retiminin yerine getirimesi
sirasinda zaman kayiplari mevcuttur.

5. FAKTOR

DISSAL BASARISIZLIK MALIYETLERI

Is yerimde, dis miisteri sikayetleri sonucu olusan ig
musteri mesai masraflari kayithdir.

Isyerimde olusan misteri sikayetleri sonucu
sureclerde iyilestirme analizleri yapiimaktadir.
Isyerimde hizmet tasarimi hatasi sonucu maliyetler
mevcuttur.

1,079 4,692 3,338 5,070 ,660 ,007

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Olgiimii = 0,903; Toplam farkin (Varyans) agiklama orani: 62,422
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4.3.3.2 Yonetim Sistemi Degiskenine Yonelik Faktor Analizi

Yénetim Sistemi Seti igin yapilan faktér analizinde,

Yonetim sistemini anket katilimcilar 2 farkh faktérde algilanmistir. Birinci
faktorin tanimladigi fark ylzdesi 52,678’dir. Hizmetlerin musgteri isteklerine
uygunlugu, sunulan hizmetlerin gbzden gegiriimesi kayit edilmesi, sistem
denetimleri  sonucunda duzeltici 6nleyici faaliyetlerin  gerceklestiriimesi,
dokimanlarin kaydi, musteri odakllik, politika ve hedeflerin belirliligi, iyilestirme
faaliyetlerinin mevcudiyeti, is slreglerinin takibi, misteri memnuniyetinin oélgllesi,

sorumluluklarin belirliligi olmak Gzere 12 degisken ile ifade edilmistir ( Bkz.tablo12)

Bu degiskenler kalite yonetim sistemi standardinin 4. maddesi olan Kalite
Yénetim Sistemi, 5. Maddesi olan Yoénetimin Sorumlulugu (5.5.3 i¢ lletisim
maddesi disinda), 7. maddesi olan Uriin Gergeklestirme, 8. Maddesi olan Olgme —
iyilestirme analiz boélumlerini karsilamaktadir. Bu sebeple degiskenler “kurum

kalitesi standard” ile iligkilidir.

ikinci faktériin tanimladigi fark yiizdesi 1, 355'dir. Kurumda calisanlarin
biling seviyeleri, egitimleri, ¢alisanlarin yetkinlikleri, sayilari ve kurum igi iletisim

olmak Uzere 5 degisken ile ifade edilmigtir.
Bu degiskenler kalite yonetim sistemi standardinin 6. maddesi olan Kaynak

Yénetimi, 5.5.3 maddesi olan ig iletisim maddelerini kargilamaktadir. Bu sebeple

degiskenler “calisan kalitesi standardi” ile iligkilidir.
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Tablo 12: Yonetim Sistemi Faktor Analizi

YONETIM SISTEMi FAKTORLERI

FAKTOR YUKU
Oz DEGER
TANIMLANA N
FARK YUZDESI
ORTALAMA

F DEGERI

1. FAKTOR
KURUM KALITESI STANDARDI

Hizmetlerin musteri isteklerine uygunlugunun
kontrold,

isyerimde sunulan hizmetlerin gézden gegirilmesi,
kayitlarin tutulmasi,

Kalite Yonetim Sistem denetimleri sonucunda
olusturulan dizeltici ve dnleyici faaliyetler,

52,678 4,048 20,070 ,929 ,0001

Firmada sunulan tiim hizmetlerin planlanmasi,
Kayitlarin ve dokimanlarin kontrol edilmesi
Yonetimin musteri odakhlik dlizeyi,

Sireglerin kayit alinmasi,

Sdrekli iyilestirme faaliyetleri,

Sorumluluklarin belirlilik diizeyi,

Politika ve hedeflerin belirliligi,

isletmemizde is siireglerinin planlanmasi,

Musterilerin memnuniyetinin dlgtlmesi,
2. FAKTOR

CALISAN KALITESI STANDARDI

Calisanlarin biling seviyeleri,

1,355 7,972 3,747 2,133 817,075

Calisanlarin egitimleri,

Calisanlarin yetkinligi,

Firma igi iletisim,

Calisan sayimiz

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Olgiimii = 0,929; Toplam farkin (Varyans) agiklama orani: 60,649
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4.3.3.3 Siire¢ Bazl Yonetim Degiskenine Yonelik Faktor Analizi

Stiireg Bazli Yénetim seti igin yapilan faktér analizinde,

Katilimcilar faktoéri tek faktor olarak algilamiglardir. Faktorin tanimladigi
fark ylUzdesi, 53,446'dir. Sureclerin sistematik olarak yonetilmesi, ekip ¢alismasi,
sureg iyilestirme calismalari yapilmasi, gereksiz is adimlari, bélimler arasi saghkh
bir iletisim, magsteri ve paydaslarin memnuniyeti ile paralel sire¢ iyilestirmeleri,
fonksiyonel yaklagim yerine sure¢ bazli yaklagim, Grin ve hizmetlerin sunumu
olmak Uzere toplam 9 degisken ile ifade edilmistir. Kalite Yonetim sistemi ile iligkili
olan stire¢ yonetimi anlayisini degiskenlerin karsiladigini sdyleyebiliriz (Bkz. Tablo
13).

Tablo 13: Sirec¢ Bazli Yonetim Faktor Analizi

SUREG BAZLI YONETIM FAKTORU

FAKTOR YUKU
0z DEGER
TANIMLANA N
FARK YUZDESI
ORTALAMA

F DEGERI

1.FAKTOR

[6)]
»w
~
N
o]

. " - 3,736 18,043 ,884
SUREC YONETIMI

Is yerinde tiim is siireclerimiz sistematik olarak yénetilir.
Is yerinde siirecler arasinda her diizeyde ( ast-iist
iliskisi olarak) ekip galismasi mevcuttur.

is yerinde siireg iyilestirmeleri yenilikgi yaklasimlar

kullanilarak gerceklestirilir.

Siregler sistematik olarak yonetilir.
Tdm boélumler siireg olarak ifade edilmektedir.

Uretilen Griin\hizmetler sunulur.

is siireglerimizde gereksiz is adimlari mevcut degildir.

Tum bélimler arasi iletisim saglikli bir bigimde
yaratulur.

Is yerimde siiregler miisteri ve paydaslarin tam
tatminini saglamak amaci ile gergeklestirildiginde
iyilestirilir.

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Olgiimii = 0,895; Toplam farkin (Varyans) agiklama orani: 53,446
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4.3.3.4 Performans Odakli Bagliik Degiskenine Yonelik Faktor Analizi

Performans Odakli Baglilik Setinin faktér analizinde,

Katihmcilar degisken setini bir faktor olarak algilamiglardir. Degiskenlerin
analizini bozdugunu digundugumuz ve katilimcilarin algilayamadigi iki degisken
cikariimigtir. Faktéran tanimladidi fark ylzdesi, 52,207°dir (Bkz. 14)

isletmenin basarisinin galisan icin énemi, isletmenin amagclarinin ¢alisanin
da amaci olmasi, ¢ok yodun mesailer de bile ¢alisanin motivasyonunu yitirmemesi,
isletmenin istedigi calisma sekli ile ilgili ifadeleri iceren toplam 5 degisken ile ifade
edilmistir. Performans Odakh baglihk kavramini kurumun basarisi igin kuruma
baglilik olarak tanimlarsak faktor degiskenlerinin “Performans Odakli Bagllik” ile

iliskili oldugunu séyleyebiliriz.

Tablo 14: Performans Odakh Baglilik Faktér Analizi

PERFORMANS ODAKLI BAGLILIK
FAKTORU

0z DEGER

FAKTOR YUKU
TANIMLANA N
FARK YUZDESI
ORTALAMA

F DEGERI

1.FAKTOR 52,207 4,122 23,439 757
PERDORMANS ODAKLI BAGLILIK

isletmenin basarisi igin galismak benim igin
onemlidir.

isletmenin amaglarina ulasmak igin gerekli calismay:
borg bilirim

isletme tarafindan ne istenirse yaparim

isletmedeki mesaim gok yogun ve zor olsa dahi
kendimi kétu hissetmem

isletmenin isteginden daha az gaba harcayarak
calisabilirim.

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Olgiimii = 0,758; Toplam farkin (Varyans) agiklama orani: 52,207
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4.3.4 Korelasyon Analizi

Basit korelasyon analizi, iki dedisken arasindaki iligskinin diizeyini ve yonini
belirlemek amaci ile yapilir. Her iki degiskeninin de strekli degismesi ve
degiskenlere iligkin verilerin normal dagihm géstermemesi durumunda degiskenler
arasindaki iliski Pearson Korelasyon katsayisi ile belirlenir. Korelasyon katasayisi
“r’ harfi ile ifade edilir ve -1 ile + 1 arasinda bir deger alir. Degiskenler arasindaki
iliskinin dizeyini, rakamlarin mutlak buydkligu, yéndnd ise rakamlarin isareti

belirler*®’.

Korelasyon katsayisinin pozitif olmasi (r>0), bir degiskene ait verilerin
artmasi ile diger degiskene ait verilerin de artmasi veya bir degiskene iligkin
verilerin azalmasi durumunda digerinin de azalmasi anlamina gelir. Degiskenler
arasinda dogru yonlu bir iligki vardir diye yorumlanir. Korelasyon katsayisinin
negatif olmasi (r<0), bir degiskene iliskin verilerin artmasi durumunda diger
degiskene iligkin verilerin azalmasi veya bir dediskene iliskin verilerin azalmasi
durumunda digerinin artmasi anlamina gelir. Degiskenler arasinda ters yonli bir

iliski vardir seklinde yorumlanabilir*®?.

Korelasyon katsayisinin +1 olmasi durumunda, degiskenler arasindan
dogru yonla bir iliski varken, bir degisken hangi oranda artti ise digerinin de ayni
oranda arttigi, korelasyon katsayisinin -1 olmasi durumunda ise degiskenler
arasinda negatif bir iligkinin varken, bir dedisken hangi oranda artti ise digerinin
ayni oranda azaldi§i yorumunu yapabiliriz. Korelasyon katsayisinin 0 olmasi ( r=0)

durumunda degiskenler arasinda hicbir iliski yoktur seklinde yorumlayabiliriz*®.

Degiskenler arasindaki iligkileri incelerken, érneklem korelasyon katsayisi
da o6nemlidir. Cohen tarafindan 1998 yilinda bir katsayi tablosu hazirlanmigtir
( Bkz. Tablo 15).

1 Ural, Kilig, s.247
62 Ural, Kilig, s.247
83 Ural, Kilig, s.247
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Tablo 15: Korelasyon Katsay! Tablosu

Korelasyon Negatif Pozitif
Disuk -0,29 ile -0,10 0,10 ile 0,29

Orta Derece -0,49 ile -0,30 0,30 ile 0,49
Yiksek -0,50 ile -1,00 0,50 ile 1,00

Kaynak: Korelasyon agiklamasi, http://tr.wikipedia.org/wiki/Korelasyon (Erisim:
09.06.2008)

Analizde 6ncelikle kalite maliyetleri kategorilerinin korelasyonu incelenmistir.

4.3.4.1 Kalite Maliyetleri Bilegsenleri Korelasyonu

Onleme Maliyetleri ile Degerlendirme Maliyetleri arasinda pozitif yénde bir
iliski tespit edilmigtir. ( p = 0,0001 r = ,714 ) Anket sonucumuzda Degerlendirme
Maliyetleri Olgme- Degerlendirme Maliyetleri setinden ayrilarak farkl bir kategoride
algilanmigtir. Buna goére degerlendirme maliyetleri maddeleri degiskenleri ile

onleme maliyetleri degiskenleri birbirlerini tamamlayici niteliktedir.

Olgme Maliyetleri ile Degerlendirme Maliyetleri arasinda pozitif yénde ( p =
0,0001 r=,615 ) bir iligki tespit edilmistir. Olgme Maliyetleri ile Onleme Maliyetleri
arasinda da pozitif yonli ( p= 0,0001 r= ,549 ) bir iligki vardir. Buna goére
Degerlendirme  Maliyetleri ile  Onleme Maliyetlerinin  Olgme  Maliyetleri

degiskenlerinin birbirlerini tamamlayici nitelikte oldugunu soyleyebiliriz.

icsel Basarisizlik Maliyetlerinin Degerlendirme Maliyetleri ile ( p = 0,0001 r
= ,419), Onleme Maliyetleri ile (p = 0,0001 r=, 298), Olgme Maliyetleri ile ( p =
0,0001 r= ,269) arasinda pozitif yonde bir iliski vardir. Degerlendirme
Maliyetlerinin, Olcme Maliyetlerinin, Onleme Maliyetleri degiskenleri ile Igsel
Basarisizlik Maliyetleri degiskenlerinin birbirlerini tamamlayici nitelikte oldugunu

sOyleyebiliriz.
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Tablo 16: Kalite Maliyetleri Korelasyonu Analizi

KALITE MALIYETLERI

Degerlendir
Maliyetleri
Onleme
Maliyetleri
Olgme
Maliyetleri
Basarisizlik
Maliyetleri
Basarisizlk
Maliyetleri

icsel

Degerlendirme Pearson Correlation
Maliyetleri
Sig. ( 2- tailed )

N

Onleme Pearson Correlation
Maliyetleri
Sig. ( 2- tailed )

N

Olgme Pearson Correlation
Maliyetleri
Sig. ( 2- tailed )

N

icsel Basarisizlik Pearson Correlation
Maliyetleri
Sig. ( 2- tailed )

N

Digsal Basarisizlik Pearson Correlation
Maliyetleri
Sig. ( 2- tailed )

N

0,01 anlamlilik diizeyinde ** isareti,
0,05 anlamhlk diizeyinde * isareti,

4.3.4.2 Kalite Yonetim Sistemi Korelasyonu

Kalite Yonetim Sistemi Faktorlerinden Kurum Kalitesi Standardi degiskeni
ile Caligsan Kalitesi Standardi degiskenleri korelasyonu incelenmistir. Buna goére
Kurum Kalitesi Standardi ile Calisan Kalitesi standardi arasinda pozitif yénde bir
iliski vardir (p =0,001r=,714).

Calisan Kalitesinin kurum kalitesi ile oldukga iligkili oldugunu g6z 6nine
alindiginda Calisan Kalitesi degiskenlerin  Kurum Kalitesi degdiskenlerini
tamamlayici nitelikte oldugunu, ayni zamanda Calisan Kalitesi Degiskenlerinin de

Kurum kalitesi degiskenlerini tamamladigini sdyleyebiliriz.
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Tablo 17: Kalite Yonetim Sistemi Korelasyon Analizi

KALITE YONETIM SiSTEMI

Calisan
Kalitesi
Standardi
Kurum
Kalitesi
Standardi

Calisan Pearson Correlation
Kalitesi
Standardi Sig. ( 2- tailed )

N

Kurum Pearson Correlation
Kalitesi
Standardi Sig. ( 2- tailed )

N

0,01 anlamlilik diizeyinde ** isareti,
0,05 anlamhhk diizeyinde * isareti,

4.3.4.3 Genel Olarak ifade Edilen Degiskenlerin Korelasyonu

Genel olarak sordugumuz tim degiskenleri iceren ifadelerin korelasyonu

yapilmistir. Buna gére asagidaki hipotezlerimiz test edilmistir.

H, Kalite sistematik olarak yonetiliyorsa kalite maliyetleri cok iyi analiz edilebilir.

H, Calisanlarin isyerine bagliliklar ile kalite maliyetlerinin ¢ok iyi analiz edilmesi

arasinda pozitif yénde bir iligki vardir.

Hz Siregleri ¢ok iyi igleyen bir kurumda kalite maliyetleri analizi ¢ok iyi analiz

edilebilir.

H4 Calisanlarin isyerine baghliklari ile kalitenin sistematik olarak analiz edilmesi ve

kaliteli hizmet sunulmasi arasinda pozitif yonde bir iligski vardir.

Hs Sureclerin ¢cok iyi islemesi ile is yerine baghlik arasinda pozitif yénde bir iliski

vardir.
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Kalite Maliyetlerinin analiz edilmesi ile kalitenin sistematik olarak
yoénetilmesi arasinda pozitif yénde bir iligki vardir( p = 0,0001; r =,834 ). Sistematik
olarak ydnetilen Kalite Yonetim Sisteminde dogal olarak Kalite maliyetleri sistemi

de olumlu yénde gelisecektir.

Kaliteli bir hizmet sunulmasi ile kalite maliyetlerinin analiz edilmesi ( p =
0,0001; r = ,774 ) ve Kalitenin sistematik olarak yonetilmesi ( p= 0,0001; r =,815)
arasinda pozitif yonde bir iligki vardir. Kaliteli bir hizmet sunulabilmesi igin kalitenin
sistematik olarak yonetilmesi ve kurumda kalite maliyetlerinde analiz edilmesinin
onemli oldugunu dusundugumuz zaman iligkilerin Dbirbirlerini tamamladigini

sOyleyebiliriz.

isyerime bagllik ile kalite maliyetleri ( p = 0,0001; r = ,561 ), kalitenin
sistematik olarak yonetilmesi ( p = 0,0001; r = ,643 ), kaliteli bir hizmet Gretilmesi (

p = 0,0001; r = ,685 ) arasinda pozitif yonde bir iliski vardir.

Personelin isyerine baglihgin kalite maliyetlerini iyi sekilde analiz edilmesi,
kalitenin sistematik olarak yonetiimesi ve kaliteli bir hizmet Uretilmesi ile iligkisi

pozitif ydndedir. iliskilerin birbirlerini tamamladigin séyleyebiliriz.

Sureclerimiz ¢ok iyi ydnetilmesi ile kalite maliyetleri ( p = 0,0001; r =,702 ),
kalitenin sistematik olarak yonetilmesi ( p = 0,0001; r = ,761 ), kaliteli bir hizmet
uretilmesi ( p = 0,0001; r =,667 ), is yerime baghlk (p = 0,0001; r = , 533)
arasindan pozitif yénde bir iliski vardir. Sureglerin ¢ok iyi yonetilebilmesi igin tim
yonetim enstrimanlarinin ( kalite sisteminin, kalite maliyetlerinin, uyumlu, etkin ve
verimli yonetilmesi ve galisanlarin kurum iginde baghliklarinin da ylksek olmasi)
etkin ve uyum iginde g¢alismasi gerekmektedir. Bu agidan bakildiginda sureclerin

cok iyi yonetimi ile tim degiskenler pozitif yonde iliskilidir.

Yukarida saydigimiz bes hipotez analizler sonucunda kabul edilmistir.
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Tablo 18: Genel Olarak ifade Edilen Degiskenlerin Korelasyon Analizi

analiz
olarak
olarak

GENEL DEGERLENDIRMELER

maliyetlerimiz
yonetilmektedir
sunulmaktadir.
Genel olarak is
islemektedir.

cok yi
sureglerimiz

sistematik
cok

Genel
kalitemiz
olarak
Genel
kaliteli
yerime
baghyim

Genel olarak Pearson Correlation
Kalite
Maliyetlerimiz
Cok iyi analiz Sig. ( 2- tailed )
Edilmektedir.

N

Genel olarak Pearson Correlation
Kalitemiz sistematik
Olarak Sig. ( 2- tailed )
Yonetilmektedir.

N

Genel olarak Pearson Correlation
Kaliteli bir hizmet
Sunulmaktadir. Sig. ( 2- tailed )

N

Genel olarak Pearson Correlation
Isyerime
baghyim Sig. ( 2- tailed )

N

Genel olarak Pearson Correlation
sureglerimiz
cok iyi islemektedir Sig. ( 2- tailed )

0,01 anlamlilik diizeyinde ** isareti,
0,05 anlamlilhk diizeyinde * isareti,

4.3.4.4 Tum Degiskenlerin Korelasyon Analizi

Onleme Maliyetleri ile Degerlendirme Maliyetleri arasinda 0,01 anlamlilik
dizeyinde ( p<0,0001; r=,714); pozitif ydonde gugll bir iligki ¢ikmistir. Literatiire
baktigimiz zaman, Onleme Maliyetlerine yapilan yatirnmlar ile ashnda, Olgme-
Degerlendirme Maliyetlerinin  dlismesi gerektigi goériimektedir. Fakat anket
sonucumuza gore calisanlarin Degerlendirme Maliyetlerini, dnleme daha yakin bir
maliyet unsuru olarak algilamalari ve Olgme Maliyetlerinden ayirmalarindan dolayi

iki degisken arasinda pozitif yonli glgla bir iliskinin ¢ikmis olmasi normaldir.

Olgme Maliyetleri ile 0,01 anlamlihk dizeyinde en glcli iliskiden
baslayarak, Degerlendirme Maliyetleri (p<0,0001; r=, 615) ve Onleme Maliyetleri
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arasinda ( p<0,0001, r=, 549), pozitif yénde gucli bir iligki vardir. Literatire
baktigimiz zaman, Olgme ve Degerlendirme maliyetlerinin bir alindigini ve dolayisi
ile birbirleri ile oldukga iligkili olduklarini sdyleyebiliriz. Olgme Maliyetleri ile Onleme
Maliyetleri arasinda bu kadar guglu bir iliskinin gikmasi ise 6nemli bir sonugtur.
Literatlru inceledigimizde 6nleme maliyetlerinin arttirilmasi ve 6lgme maliyetlerinin

azaltilmasi gerektiginin savunuldugu goérulmektedir.

icsel Basarisizlik Maliyetleri ile 0,0001 anlamlilk diizeyinde en gigli
iliskiden baglayarak, Degerlendirme Maliyetleri ( p<0,0001; r= ,419), Onleme
Maliyetleri ( p<0,0001; r=,298) ve Olgme Maliyetleri ( p<0,0001; r= ,269); arasinda
pozitif yonde bir iliski ¢ikmistir. Literatlire baktigimiz zaman da kurum iginde
basarisizliktan olusan maliyetler meydana geldigi zaman, degerlendirme, 6nleme
ve Olcme maliyetleri de dogal olarak bu basarisizlik maliyetlerinin elimine

edebilmek igin artacaktir.

Dissal Basarisizlik Maliyetleri 0,05 anlam diizeyinde iligkili ¢ikmistir. Buna
gére degerlendirme maliyetleri, ( p<0,05; r= ,157), Onleme Maliyetleri, (
p<0,05;r=136), Olcme Maliyetleri, ( p<0,05; r=149) ile pozitif ydnde iliski iken; icsel
basarisizlik Maliyetleri (p<0,05, r=-,172) ile negatif yonde iligkili gcikmistir.

Calisan Kalitesi ile en gugclu iliskiden baslayarak Degerlendirme Maliyetleri
(p<0,0001; r=,556); Onleme Maliyetleri (p<0,0001; r=,468); Olcme Maliyetleri
( p<0,0001; r=, 400); i¢sel Basarisizlik Maliyetleri ( p<0,0001; r= ,411) arasinda
pozitif ydonde guglu iligki gikmistir. Calisan Kalitesi ile Digsal Basarisizlik Maliyetleri

arasinda bir iliski ¢ctkmamistir.

Kurum Kalitesi ile en gugli iligski (p<0,0001; r= ,760) Degerlendirme
Maliyetleridir. Daha sonra Onleme Maliyetleri (p<0,0001; r=,651); Olgme Maliyetleri
(p<0,01; r= ,566); igsel Basarisizlik Maliyetleri ( p<0,0001; ,464); Digsal
Basarisizlik Maliyetleri  ( p<0,0001; r=,240) Calisan Kalitesi ( p<0,0001; r=,701)
arasinda pozitif ydénde guiglu iligki gcikmigtir.
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Performans Odakli Badlilik ile Degerlendirme Maliyetleri (p<0,001; r=249),
Onleme Maliyetleri (p<0,001; r=,314), Olcme Maliyetleri, ( p<0,001; r=,252) Digsal
Basarisizlik Maliyetleri (p<0,001; r=242) ve Kurum Kalitesi p<0,001; r=,307)
arasinda pozitif yonde guglu bir iligki c¢ikmistir. Silre¢ Yonetimi ile tim
degiskenlerin pozitif ydnde iligkisi bulunmaktadir. Pozitif yonde en yuksek iligki (
p<0,0001; r=460) Degerlendirme Maliyetleri ile gikmigtir (Bkz. Tablo 19)
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Tablo 19: Tum Degigkenlerin Korelasyon Analiz

% = = = = = 2
[0) (O3] [0} N © — N O (= = — x =
. . §0% E% £% 30 S 5% 58 ES ES= g<
TUM DEGISKENLER g E= €= o> 852> rE > G 5% 5o S 2
45 ®© OB O © *T Dgw O X X v %Om (/)->0_
g = = = S= S= K
Pearson Correlation 1
Degerlendirme Sig. ( 2- tailed )
Maliyetleri N 237
Onleme Pearson Correlation ,714* 1
Maliyetleri Sig.(2-tailed) ,000
N 236 236
Olgme Pearson Correlation ,615* ,549** 1
Maliyetleri Sig. ( 2- tailed) ,000 ,000
N 235 234 235
) Pearson Correlation ,419%* ,298** ,269** 1
Igsel Sig. ( 2- tailed ) ,000 ,000 ,000
Basarisizlik N 225 224 223 225
Maliyetleri
Pearson Correlation 157 ,136* ,149* - 172 1
Digsal Sig. ( 2- tailed ) ,020 ,044 ,027 ,011
Basarisizlik N 220 220 219 220 220
Maliyetleri
Pearson Correlation ,556** ,468** ,400** 411 ,103 1
Calisan Sig.(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,128
Kalitesi N 226 225 224 225 220 226
Pearson Correlation ,760** ,651** ,566** ,464** ,240** ,701** 1
Kurum Sig.(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Kalitesi N 229 228 227 225 ,220 ,226 229
Pearson Correlation ,249** ,314** ,252%* ,055 ,242%* ,119 ,307** 1
Performans Sig.(2-tailed) ,000 ,000 ,000 417 ,000 ,075 ,000
Odakli Bagllik N 224 223 223 223 219 224 224 224
Pearson Correlation ,460* AT75** ,326** ,212** ,380** ,453** ,589** ,546** 1
Sireg Yonetimi Sig.(2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000
N 234 233 233 222 218 223 226 223 234

0,01 anlamhhk diizeyinde ** isareti,
0,05 anlamhhk diizeyinde * isareti,
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4.3.4.5 Performans Odakli Baglilik ve Mayer ve Allen’nin Baglilik Cesitlerine

Gore Kalite Maliyetleri Korelasyon Analizi

Calismanin literatir kisminda acikladigimiz gibi, o6rgitsel badlilikta en
saghkh baglihk tart duygusal baghliktir. Buna goére analizimizde; Meyer ve Allen’nin
in bu konuda kullanmis oldugu élgcekten yararlanilarak olusturdugumuz performans
odakh baglilik 6lgegi maddeleri, tanimladigi baghlik cesitlerine gére incelenmistir.
Asagida kullandigimiz maddelerin baglilik ¢esitlerine gére kategori; kategorilerinin
yaninda kurumda bu maddelere verilen cevaplarin frekans yuzdelerde gdsterilmistir.
Buna gore, kurumda normatif, duygusal ve surekli ( devam bagliligi ) kategorilerine
verilen cevaplarin frekans yuzdeleri birbirine yakindir. Burada baglhk turleri ile

kalite maliyetleri arasindaki iliskinin yonu ve gucu gozlemlenmistir.

Tablo 20 Performans Odakli Baglilik Maddelerinin Tanimladid1 Baglilik Taru

N Tanimladigi Uygulamada Maddelere
Olcek Maddesi

Baghhik Turu Verilen Cevap Yizdeleri

Kesinlikle Katilmiyorum %6,3

isletmenin basarisi igin Katilmiyorum %1.7

Qa“§mak benim igin Duygusal Bag““k Ne katiliyorum ne katiimiyorum | %0,8
onemlidir. Katiliyorum %18,6
Kesinlikle Katiliyorum % 66,2

Kesinlikle Katilmiyorum %5,5

Katilmiyorum %7,6

isletme tarafindan ne 5
Duygusal Bag““k Ne katiliyorum ne katiimiyorum | %16

istenirse yaparim

Katiliyorum %36,3
Kesinlikle Katiliyorum % 27,8
Kesinlikle Katilmiyorum %4,6
isletmenin amaclarina Katilmiyorum %2.5
UIa§mak igin gerek” Normatif Bag|l|lk Ne katiliyorum ne katilmiyorum : %2,5
calismayi borg bilirim. Katiliyorum % 28,7
Kesinlikle Katiliyorum % 54,4
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Kesinlikle Katilmiyorum %3,4
isletmedeki mesaim ¢ok Katimiyorum %105
yOgun ve zor olsa dahi Duygusal Bagllllk Ne katiliyorum ne katiimiyorum | %9,3
kendimi kot hissetmem Katiliyorum %33.3
Kesinlikle Katiliyorum % 36,3
Kesinlikle Katilmiyorum %,7,2
isletmenin isteginden daha L Katilmiyorum %4.6
Surekli (devam)
az Qaba harcayarak Bag““gl Ne katiliyorum ne katilmiyorum : %8,0
caligabilirim. Katiliyorum %33,3
Kesinlikle Katiliyorum % 38,4

Mayer ve Allen’in baglilik turlerine gore kalite maliyetleri iligkisi Uzerine

asagidaki hipotezler test edilmistir.

Hs Kalite Maliyetlerinin ¢ok iyi analiz edilmesi ile duygusal baglilik arasinda pozitif

yoénde bir iligki vardir.

H; Kalite Maliyetlerinin ¢ok iyi analiz edilmesi ile normatif baghlik arasinda pozitif

yénde bir iligki vardir.

Hg Kalite maliyetlerinin gok iyi analiz edilmesi ile strekli (devam) bagliligi arasinda

bir iligki yoktur.

Tablo 21’de goérdldugu gibi duygusal baghlik olarak kategorize ettigimiz
“Isletmenin basgarisi igin galismak benim igin ©nemlidir’ maddesi ile kalite
maliyetlerinin ¢ok iyi analiz edilmesi arasinda orta derecede guli¢ll, pozitif ydonde ( p
< 0,0001; r=,348 ) bir iligki vardir.
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Tablo 21: Duygusal Baglilik ve Kalite Maliyetleri Korelasyon Tablosu 1

calismak
benim igin
onemlidir

Duygusal Baghhk ve Kalite Maliyetleri
Korelasyon Analizi

Genel olarak
kalite
maliyetlerimi
edilmektedir
isletmenin
basarisi igin

Genel olarak Pearson Correlation
kalite

maliyetlerimiz Sig. ( 2- tailed)

cok iyi analiz

edilmektedir. N

isletmenin Pearson Correlation
basarisi igin

icin galismak Sig. ( 2- tailed)
benim igin

6nemlidir N

0,01 anlamlilk diizeyinde ** isareti,

Tablo 22’de goérildigu gibi duygusal bagllik olarak kategorize ettigimiz,
“Isletme tarafindan ne istenirse yaparim” maddesi ile kalite maliyetlerinin ¢ok iyi
analiz edilmesi arasinda orta derecede guglu ve pozitif ydonde ( p<0,0001; r= ,343 )

bir iligki vardir.

Tablo 22: Duygusal Baglilik Kalite Maliyetleri Korelasyon Analizi Tablosu 2

isletme
tarafindan

Duygusal Baghhk ve Kalite Maliyetleri
Korelasyon Analizi

Genel
olarak kalite
maliyetlerimi
edilmektedir
ne istenirse

Genel olarak Pearson Correlation
kalite

maliyetlerimiz Sig. ( 2- tailed)

cok iyi analiz

edilmektedir. N

isletme Pearson Correlation
Tarafindan

Ne istenirse Sig. ( 2- tailed)
Yaparim

N

0,01 anlamhhk diizeyinde ** isareti

Tablo 23'de gorildiglu gibi duygusal baglihk olarak kategorize ettigimiz,

“Isletmedeki mesaim cok yogun ve zor olsa dahi kendimi kétii hissetmem”” maddesi
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ile kalite maliyetlerinin ¢ok iyi analiz edilmesi arasinda dusuk derecede guglu ve
pozitif ydbnde ( p<0,0001; r=,273) bir iligki vardir.

Tablo 23: Duygusal Baglilik Kalite Maliyetleri Korelasyon Analizi Tablosu 3

Duygusal Baghhk ve Kalite Maliyetleri
Korelasyon Analizi

Genel olarak
kalite
maliyetlerimi
edilmektedir.
isletmedeki
mesaim ¢ok
yogun ve zor
olsa dahi
kendimi kotl
hissetmem

Genel olarak Pearson Correlation
kalite

maliyetlerimiz Sig. ( 2- tailed)

cok iyi analiz

edilmektedir. N

isletmedeki Pearson Correlation
Mesaim ¢ok yogun
Ve zor olsa dahi kendimi Sig. ( 2- tailed)
Kotl hissetmem
N

0,01 anlamhhk diizeyinde ** isareti

Tablo 24’te goruldugu gibi normatif baghhk olarak kategorize ettigimiz “ maddesi ile
kalite maliyetlerinin gok iyi analiz edilmesi arasinda disuk derecede guglu pozitif
yonde ( p<0,0001; r=,257 ) bir iligki vardir.

Tablo 24 Normatif Bagllik ile Kalite Maliyetleri Korelasyon Analizi Tablosu

Normatif Baglihk ve Kalite Maliyetleri
Korelasyon Analizi

Genel olarak
kalite
maliyetlerimiz
cok iyi analiz
edilmektedir.
Isletmenin
amaglarina
ulasmak igin
calismay!i
borg bilirim.

Genel olarak Pearson Correlation
kalite

maliyetlerimiz Sig. ( 2- tailed)

cok iyi analiz

edilmektedir. N

isletmenin Pearson Correlation
Amaglari igin

calismayi Sig. ( 2- tailed)
borg bilirim

N

0,01 anlamlilik diizeyinde ** isareti
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Tablo 25'te goruldugu gibi devam ( surekli ) baglhhgi olarak kategorize
ettigimiz “ isletmenin istediginden daha az ¢aba harcayarak galigabiliim” maddesi
ile kalite maliyetlerinin ¢ok iyi analiz edilmesi arasinda (p>0,001; r=0,80) higbir iligki
cilkmamigtir.

Yukarida saydigimiz dg¢ hipotez analizler sonucu kabul edilmigtir.

Tablo 25 Devam Baglihg ile Kalite Maliyetleri Korelasyonu Analizi Tablosu

Devam (Siirekli) Baglhhk ve Kalite
Maliyetleri Korelasyon Analizi

Genel olarak
kalite
maliyetlerimiz
cok iyi analiz
edilmektedir.
Isletmenin
istediginden
daha az gaba
harcayarak
calisabilirim

Genel olarak Pearson Correlation
kalite

maliyetlerimiz Sig. ( 2- tailed)

¢ok iyi analiz

edilmektedir. N

isletmenin Pearson Correlation
istediginden
daha az ¢aba harcayarak Sig. ( 2- tailed)
calisabilirim

N

4.3.5 Regresyon Analizi

Regresyon analizi, degiskenler arasindaki iliskiyi agiklamak icin kullanilan
onemli bir istatistiksel tekniktir. Bagiml bir degisken ile bagimli degisken Uzerinde
etkisi oldugu varsayillan badimsiz degiskenler arasindaki iligkinin model ile
aciklanmasidir. Regresyon analizinde degiskenlerin hangilerinin bagimli hangilerinin

bagimsiz degisken oldugunu tespit etmek cok dnemlidir. ***

Calismamizda genel
olarak degerlendirdigimiz degiskenler ile regresyon analizi yapiimistir. Genel olarak

deg@erlendirdigimiz degiskenler bagimh degiskenlerdir.

4.3.5.1 MODEL I: Genel Olarak ifadeleri ile Kalite Maliyetleri Bilegenleri

Tablo 26’ da regresyon modelinin anlamli olup olmadigini incelemek amaci
ile yapilmig olan Regresyon sonucunda bulunan F degerinin 14,824; Signif F

degerinin 0001 dizeyinde gerceklestigi gdrilmektedir.

%4 Ural, Kilig, s.253

203



Significant degeri 0,05 ‘ten kiguk (p<0,05) oldugu igin sonug 6nemlidir.
Bunun ile birlikte bagiml degisken ile bagimsiz degisken arasindaki korelasyonun
derecesini gosteren Multiple R = 0,511 bulunmusgtur. Bu deger bagimh degisken ile
bagimsiz degisken arasinda bir iligkinin oldugunu ve bagimsiz degiskenin bagimli

degiskendeki degigimin bir kismini acgikladigini gostermektedir.

Kalite Maliyetlerinin analizinin degisimini Onleme - Digsal Basarisizlik-igsel
Basarisizlik- Olgme-Degerlendirme Maliyetleri agiklamaktadir. R Square degeri
hesaplanmis ve (R?)=0,243 bulunmustur. R? degeri bagiml degiskendeki degisimin
(varyansin) % kaclik kisminin bagimsiz degisken tarafindan aciklandigini ifade
etmektedir. Burada bagdimh degiskendeki degisimin % 24 ‘Gnld bagimsiz degiskenler
aciklamaktadir. Buna goére Kalite Maliyetlerinin ¢ok iyi analiz edilmesinin kalite
maliyetleri bilesenleri igindeki % 25 ‘lik kisminin Onleme Maliyetleri- Digsal
Basarisizlik- icsel Basarisiziik —Olcme ve Degerlendirme Maliyetlerine bagl

oldugunu sdyleyebiliriz. Modelimizde “ Genel olarak kalite maliyetlerimiz ¢ok iyi
analiz edilmektedir’ ifadesi ile énemle maliyetleri ve digsal basarisizlik maliyetleri
arasindaki iliski anlamh iken (sig T<0,05), degerlendirme, &lgme ve igsel

basarisizlik arasindaki iligkinin anlamli olmadigi gérunmektedir.
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Tablo 26: “Genel Olarak Kalite Maliyetlerimiz Cok Iyi Analiz Edilmektedir” ifadesini

Etkileyen Kalite Maliyetleri Degiskenlerinin Regresyon Analizi

DEGISKENLER B t SigT
Degerlendirme Maliyetleri ,133 1,380 ,169

Onleme Maliyetleri ,338 3,931 ,0001
Olgme Maliyetleri -113 -1,472 ,143
Digsal Basarisizlik Maliyetleri ,236 3,777 ,0001
igsel Basarisizlik Maliyetleri 112 1,636 ,103
Sabit -,049 -,091 ,928

Multiple R =,511 Adj. R Square =,243 Signif F=,0001

R Square = ,261 F=14,824

Tablo 27°'de regresyon modelinin anlamli olup olmadigini incelemek amaci
ile yapilmis olan regresyon sonucunda bulunan F degerinin 18,040; Signif F
degerinin 0001 dizeyinde gerceklestigi gorilmektedir. Significant degeri 0,05 ‘ten
kiguk (p<0,05) oldudu igin sonu¢ dnemlidir.

Bunun ile birlikte bagimh dedisken ile bagimsiz degisken arasindaki
korelasyonun derecesini gésteren Multiple R = 0,549 bulunmustur. Bu deger bagimli
degisken ile bagdimsiz degisken arasinda bir iligkinin oldugunu ve bagimsiz
degiskenin bagimli degiskendeki degisimin bir kismini agikladigini gdstermektedir.
R Square degeri hesaplanmis ve (R?) =0,285 bulunmustur. R? degeri bagimli
degiskendeki degisimin (varyansin) % kaglk kisminin bagimsiz degisken tarafindan
aciklandigini ifade etmektedir. Burada bagimh degiskendeki degisimin % 28,5’lik

kismini bagimsiz deg@isken agiklamaktadir. Buna gore kalitenin sistematik olarak
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yonetilmesinin % 28,5'lik kisminin kalite maliyetleri bilesenlerine bagli oldugunu
sOyleyebiliriz. Modelimizde “ Kalitemiz sistematik olarak yonetilmektedir.” ifadesi ile
6nemle maliyetleri ve digsal basarisizlik maliyetleri arasindaki iligki anlamli iken (sig
T < 0,05), degerlendirme, 6lgme ve igsel basarisizlik arasindaki iligkinin anlamli

olmadigi gérinmektedir.

Tablo 27: "Genel Olarak Kalitemiz Sistematik Olarak Yonetilmektedir.” ifadesini

Etkileyen Kalite Maliyetleri Degiskenlerinin Regresyon analizi

DEGISKENLER B t SigT
Degerlendirme Maliyetleri ,019 ,200 ,842

Onleme Maliyetleri ,402 4,787 ,0001
Olgme Maliyetleri -,048 -,641 ,522
Digsal Basarisizlik Maliyetleri ,310 5,083 ,0001
icsel Basarisizlik Maliyetleri ,095 1,427 ,155
Sabit -,278 -,551 ,682

Multiple R = 549 Adj. R Square =,285 Signif F=,0001

R Square =,301 F =18,040

Tablo 28'de regresyon modelinin anlamli olup olmadigini incelemek amaci
ile yapilmig olan regresyon sonucunda bulunan F degerinin 12,320; Signif F
degerinin 0001 dizeyinde gerceklestigi gorilmektedir. Significant degeri 0,05 ‘ten
kiiguk (p<0,05) oldugu igin sonu¢ 6nemlidir. Bunun ile birlikte bagimh degisken ile
bagimsiz degisken arasindaki korelasyonun derecesini gosteren Multiple R = 0,477
bulunmustur. Bu deger bagimlh degisken ile bagimsiz degisken arasinda bir iligkinin

oldugunu ve bagimsiz degiskenin bagimli degiskendeki dedisimin bir kismini
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acikladigini gdstermektedir. R Square degeri hesaplanmis ve (R? ) =0,228
bulunmustur. R?* degeri bagimh degiskendeki degisimin (varyansin) % kaglik
kisminin bagimsiz degisken tarafindan acgiklandigini ifade etmektedir. Burada
bagimhi  degiskendeki degisimin % 23 ’lik kismini bagimsiz degisken
aciklamaktadir. Buna goére sureglerin ¢ok iyi islemesinin % 23 ’lik kisminin kalite
maliyetleri bilesenlerine bagh oldugunu sdyleyebiliriz. Modelimizde “Sireglerimiz
cok iyi igslemektedir.” ifadesi ile dnleme, digsal basarisizlik, i¢sel basarisizlik
arasinda istatistiki olarak anlamli bir iligki varken (sig t < 0,05), degerlendirme ve

6lcme maliyetleri arasindaki iliskinin istatistiki olarak anlamli olmadigi gériimektedir.

Tablo 28: “Genel Olarak Siireglerimiz Cok lyi islemektedir” ifadesini Etkileyen Kalite

Maliyetleri Degiskenlerinin Regresyon Analizi

DEGISKENLER B t SigT
Degerlendirme Maliyetleri 124 1,266 ,207
Onleme Maliyetleri ,232 2653 ,009
Olgme Maliyetleri -,066 -,841 ,401
Digsal Basarisizlik Maliyetleri 271 4,219 ,0001
igsel Basarisizlik Maliyetleri , 159 2,274 ,024
Sabit -,278 -,551 ,682

Multiple R = ,477 Adj. R Square =,209 Signif F=,0001

R Square =,228 F=12,320

Tablo 29'de regresyon modelinin anlamli olup olmadigini incelemek amaci
ile yapilmis olan regresyon sonucunda bulunan F degerinin 9,812; Signif F degerinin

0001 duzeyinde gerceklestigi gorilmektedir. Significant degeri 0,05 ‘ten kuguk
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(p<0,05) oldugu igin sonu¢ O6nemlidir. Bunun ile birlikte bagimli degisken ile
bagdimsiz degisken arasindaki korelasyonun derecesini gésteren Multiple R = 0,434
bulunmustur. Bu deger bagiml degisken ile bagimsiz degisken arasinda bir iligkinin
oldugunu ve bagimsiz degiskenin bagiml dediskendeki degisimin bir kismini
acikladigini gdstermektedir. R Square degeri hesaplanmis ve (R? ) =0,189
bulunmustur. R?* degeri bagimh degiskendeki degisimin (varyansin) % kaglik
kisminin bagimsiz degisken tarafindan acgiklandigini ifade etmektedir. Burada
bagimli  degiskendeki degisimin % 19 ’luk kismini bagimsiz degisken
aciklamaktadir. Buna gore isyerine baglihgin % 19 ’lik kisminin kalite maliyetleri
bilesenlerine bagli oldugunu soéyleyebiliriz. Modelimizde “Genel olarak isyerime
bagliyim” ifadesi ile degerlendirme, 6nleme ve digsal basarisizlik maliyetleri
istatistiksel olarak anlamli iken ( sig T < 0,05), i¢csel basarisizlik ve dlgme maliyetleri

ile iliskinin istatistiksel olarak anlamli olmadidi gorilmektedir.

Tablo 29: “Genel Olarak isyerime Bagliyim” ifadesini Etkileyen Kalite Maliyetleri

Degiskenlerinin Regresyon Analizi

DEGISKENLER B t SigT
Degerlendirme Maliyetleri -,308 -3,071 ,002
Onleme Maliyetleri ,415 4,629 ,0001
Olgme Maliyetleri ,029 ,360 , 719
Digsal Basarisizlik Maliyetleri ,264 4,032 ,0001
igsel Basarisizlik Maliyetleri -,118 -1,658 ,099
Sabit 2,662 4,870 ,0001

Multiple R = ,434 Adj. R Square =,169 Signif F=,0001

R Square =,189 F=9,812
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Tablo 30’da regresyon modelinin anlamli olup olmadigini incelemek amaci
ile yapilmig olan regresyon sonucunda bulunan F degerinin 14,074; Signif F
degerinin 0001 duzeyinde gergeklestigi gortlmektedir. Significant degeri 0,05 ‘ten
kiiglk (p<0,05) oldugu igin sonug¢ 6nemlidir. Bunun ile birlikte bagimli degisken ile
bagdimsiz degisken arasindaki korelasyonun derecesini gésteren Multiple R = 0,502
bulunmustur. Bu deger bagimh degisken ile bagimsiz degisken arasinda bir iligkinin
oldugunu ve bagimsiz degiskenin bagimli degiskendeki dedisimin bir kismini
acikladigini  géstermektedir. R Square degeri hesaplanmis ve (R® ) =0,252
bulunmustur. R?® degeri bagimli degiskendeki degisimin (varyansin) % kaglik
kisminin bagimsiz degisken tarafindan aciklandigini ifade etmektedir. Burada
bagimli dediskendeki degisimin % 25’lik kismini bagimsiz dedisken agiklamaktadir.
Buna gore isyerine baglihgin % 19 ’lik kisminin kalite maliyetleri bilegenlerine bagh
oldugunu soyleyebiliriz.
Tablo 30: “Genel Olarak Cok lyi Hizmet Sunulmaktadir’ ifadesini Etkileyen Kalite

Maliyetleri Degiskenlerinin Regresyon Analizi

DEGISKENLER B t SigT
Degerlendirme Maliyetleri -,032 -,333 ,740
Onleme Maliyetleri 429 4,975 ,0001
Olgme Maliyetleri -145 -1,875 ,062
Digsal Basarisizlik Maliyetleri ,300 4,761 0,001
igsel Basarisizlik Maliyetleri 112 1,637 ,103
Sabit ,638 1,220 ,0001

Multiple R =,502 Adj. R Square =,234 Signif F=,0001

R Square = ,252 F =14,074
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4.3.5.2 MODEL II. Genel Olarak ifadeleri ile Tiim Faktorler

Tablo 31’da regresyon modelinin anlamli olup olmadigini incelemek amaci
ile yapiimis olan regresyon sonucunda bulunan F degerinin 20,174; Signif F

degerinin 0001 dlzeyinde gercgeklestigi gortlmektedir.

Significant degeri 0,05 ‘ten klguk (p<0,05) oldugu igin sonu¢ 6nemlidir.
Bunun ile birlikte bagimh degisken ile bagimsiz degisken arasindaki korelasyonun
derecesini gosteren Multiple R = 0,684 bulunmustur. Bu deder bagimli degisken ile
bagimsiz degisken arasinda bir iligkinin oldugunu ve bagimsiz degiskenin bagimli

degiskendeki degigimin bir kismini acgikladigini gostermektedir.

R Square degeri hesaplanmis ve (R? ) =0,468 bulunmustur. R? degeri
bagimli degiskendeki degisimin (varyansin) % kaclik kisminin bagimsiz degisken
tarafindan agiklandigini ifade etmektedir. Burada bagimli degiskendeki degisimin %
46,8 ’lik kismini bagimsiz degisken agiklamaktadir. Buna gore isyerine bagliligin %

46,8 ’lik kisminin kalite maliyetleri bilesenlerine bagh oldugunu sdyleyebiliriz.

210



Tablo 31: “Genel Olarak Kalite Maliyetlerimiz Cok lyi Analiz Edilmektedir” ifadesini

Etkileyen Faktorler

DEGISKENLER B t SigT
Degerlendirme Maliyetleri -,012 -132 ,895
Onleme Maliyetleri ,182 2,360 ,019
Olgme Maliyetleri -, 100 -1,501 ,135
igsel Basarisizlik 0,60 -974 ,331
Dissal Basarisizlik 0,43 7,34 ,464
Calisan Kalitesi -,098 -1,329 ,185
Kurum Kalitesi ,081 , 750 ,454
Performans Odakh Baglilik -,042 -,667 ,505
Siire¢ Yonetimi ,599 7,616 ,0001
Sabit ,483 ,351 ,726

Multiple R = ,684

R Square = ,468

Adj. R Square =,445

F=20,174

Signif F=,0001
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Tablo 32'de regresyon modelinin anlamli olup olmadigini incelemek amaci
ile yapilmig olan regresyon sonucunda bulunan F degerinin 29,803; Signif F

degerinin 0,0001 dizeyinde gergeklestigi gértilmektedir.

Significant degeri 0,05 ‘ten klguk (p<0,05) oldugu igin sonug¢ 6nemlidir.
Bunun ile birlikte bagiml degisken ile bagimsiz degisken arasindaki korelasyonun
derecesini gosteren Multiple R = 0,753 bulunmustur. Bu deger bagimli degisken ile
bagimsiz degisken arasinda bir iligkinin oldugunu ve bagimsiz degiskenin bagimh

degiskendeki degisimin bir kismini agikladigini géstermektedir.

R Square degeri hesaplanmis ve (R? ) =0,567 bulunmustur. R? degeri
bagimh degiskendeki degdisimin (varyansin) % kaclik kisminin bagimsiz degisken
tarafindan agiklandigini ifade etmektedir. Burada bagimli degiskendeki degisimin %
57 ’lik kismini bagimsiz degisken agiklamaktadir. Buna gore isyerine baglihigin %

57’lik kisminin kalite maliyetleri bilesenlerine bagh oldugunu sdyleyebiliriz.

Modelde “Kalitemiz sistematik olarak yonetilmektedir’ maddesi ile dnleme
maliyetleri ve sure¢ ydnetimi arasindaki iligkinin istatistiki olarak anlamh oldugunu
(sig T <0,05), digerlerinin ise istatistiki olarak anlaml olmadigini soyleyebiliriz. Ayni

zamanda en gugli iligkinin ise sure¢ yonetimi ile ilgili oldugunu soyleyebiliriz.
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Tablo 32: “Genel Olarak Kalitemiz Sistematik Olarak Yonetilmektedir.” ifadesini

Etkileyen Faktorler

DEGISKENLER B t SigT
Degerlendirme Maliyetleri -,154 -1,813 ,071
Onleme Maliyetleri ,216 3,077 ,002
Olgme Maliyetleri -,029 -,490 ,625
icsel Basarisizlik ,036 653 ,515
Digsal Basarisizlik ,091 1,720 ,087
Calisan Kalitesi -,039 -,597 ,551
Kurum Kalitesi ,059 ,606 ,545
Performans Odakli Baglihk -,041 -, 725 ,469
Siire¢ Yonetimi 673 9,467 ,0001
Sabit 423 -,387 ,699

Multiple R =,753 Adj. R Square =,548 Signif F=,0001

R Square = ,567 F =29,803
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Tablo 33'de regresyon modelinin anlamli olup olmadigini incelemek amaci
ile yapilmig olan regresyon sonucunda bulunan F degerinin 17,124; Signif F
degerinin 0001 duzeyinde gergeklestigi gortlmektedir. Significant degeri 0,05 ‘ten
kiglk (p<0,05) oldugu igin sonug énemlidir.

Bunun ile birlikte bagimh degisken ile bagimsiz degisken arasindaki
korelasyonun derecesini gosteren Multiple R = 0,655 bulunmustur. Bu deger
bagiml degisken ile bagimsiz degisken arasinda bir iliskinin oldugunu ve bagimsiz

degiskenin bagiml degiskendeki degisimin bir kismini acikladigini géstermektedir.

R Square degeri hesaplanmis ve (R? ) =0,429 bulunmustur. R? degeri
bagimh degiskendeki degdisimin (varyansin) % kaclik kisminin bagimsiz degisken
tarafindan agiklandigini ifade etmektedir. Burada bagimli degiskendeki degisimin %
42 ’lik kismini bagimsiz degisken acgiklamaktadir. Buna goére isyerine bagliigin %

42 ’lik kisminin kalite maliyetleri bilesenlerine bagli oldugunu soyleyebiliriz.

Modelde “Kalitemiz sistematik olarak yonetiimektedir” maddesi ile énleme
maliyetleri, sure¢ yoOnetimi, Olgme maliyetleri, digsal basarisizlik maliyetleri
arasindaki iligkinin istatistiki olarak anlamli oldugunu (sig T <0,05), digerlerinin ise
istatistiki olarak anlamh olmadigini sdyleyebiliriz. Ayni zamanda pozitif yonde en
gucli iliskinin ise sure¢ yonetimi ile ilgili oldugunu, élgme maliyetleri ile ise, negatif

bir iliski oldugunu soyleyebiliriz.
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Tablo 33: “Genel Olarak Kaliteli bir hizmet sunulmaktadir.” ifadesini Etkileyen

Faktorler

DEGISKENLER B t SigT
Degerlendirme Maliyetleri -,157 -1,619 ,107
Onleme Maliyetleri ,266 3,322 ,001
Olgme Maliyetleri -, 149 -2,157 ,032
icsel Basarisizlik ,058 913 ,362
Digsal Basarisizlik , 118 1,947 ,053
Calisan Kalitesi -,040 -,520 ,603
Kurum Kalitesi ,056 ,499 ,618
Performans Odakli Baglihk ,066 1,018 ,310
Siire¢ Yonetimi ,498 6,079 ,0001
Sabit ,488 1,344 ,180

Multiple R = ,655

R Square = ,429

Adj. R Square =,404

F=17,124

Signif F=,0001
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Tablo 34’de regresyon modelinin anlamli olup olmadigini incelemek amaci
ile yapilmig olan regresyon sonucunda bulunan F degerinin 18,784; Signif F
degerinin 0001 duzeyinde gergeklestigi gortlmektedir. Significant degeri 0,05 ‘ten
kiiglk (p<0,05) oldugu igin sonug¢ 6nemlidir. Bunun ile birlikte bagimli degisken ile
bagimsiz degisken arasindaki korelasyonun derecesini gosteren Multiple R = 0,671
bulunmustur. Bu deger bagimlh degisken ile bagimsiz degisken arasinda bir iligkinin
oldugunu ve bagimsiz degiskenin bagimli degiskendeki dedisimin bir kismini

acikladigini géstermektedir.

R Square degeri hesaplanmis ve (R? ) =0,451 bulunmustur. R? degeri
bagimh degiskendeki degdisimin (varyansin) % kaclik kisminin bagimsiz degisken
tarafindan agiklandigini ifade etmektedir. Burada bagimli degiskendeki degisimin %
45 ’lik kismini bagimsiz degisken agiklamaktadir. Buna goére isyerine baghhgin %

45 ’lik kisminin kalite maliyetleri bilesenlerine bagli oldugunu soyleyebiliriz.

Modelde “Kalitemiz sistematik olarak yonetilmektedir’ maddesi ile dnleme
maliyetleri, siire¢ yonetimi, degerlendirme maliyetleri, i¢sel basarisizlik maliyetleri ve
performans odakl baglihk arasindaki iligkinin istatistiki olarak anlamli oldugunu (sig
T <0,05), digerlerinin ise istatistiki olarak anlamli olmadigini sdyleyebiliriz. Ayni
zamanda pozitif yénde en gugcli iliskinin stre¢ yonetimi ile oldugunu, degerlendirme

ve i¢sel basarisizlik maliyetleri ile ise negatif yonde bir iliski oldugunu sdyleyebiliriz.
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Tablo 34: “Genel Olarak isyerime Bagliyim.” ifadesini Etkileyen Faktorler

DEGISKENLER B t SigT
Degerlendirme Maliyetleri -,376 -3,969 ,000
Onleme Maliyetleri ,233 2,970 ,003
Olgme Maliyetleri ,015 ,224 ,823
icsel Basarisizlik -,156 -2,514 ,013
Digsal Basarisizlik ,062 1,046 ,297
Calisan Kalitesi -,024 -,327 ,744
Kurum Kalitesi -,082 -, 744 ,458
Performans Odakl Baglilik ,230 3,613 ,0001
Siire¢ Yonetimi ,520 6,487 ,0001
Sabit ,483 4,953 ,0001

Multiple R = ,671 Adj. R Square =,427 Signif F=,0001

R Square = ,451 F=18,784
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Tablo 35’te regresyon modelinin anlamli olup olmadidini incelemek amaci ile
yapilmis olan regresyon sonucunda bulunan F deg@erinin 16,071; Signif F degerinin

0001 duzeyinde gergeklestigi gorulmektedir.

Significant degeri 0,05 ‘ten klguk (p<0,05) oldugu igin sonug¢ 6nemlidir.
Bunun ile birlikte bagimh degisken ile bagimsiz degisken arasindaki korelasyonun
derecesini gosteren Multiple R = 0,643 bulunmustur. Bu deger bagimli degisken ile
bagimsiz degisken arasinda bir iligkinin oldugunu ve bagimsiz degiskenin bagimh
degiskendeki degisimin bir kismini acikladigini gdstermektedir. R Square degeri

hesaplanmis ve (R?)=0,414 bulunmustur.

R? degeri bagimh degiskendeki degisimin (varyansin) % kaghk kisminin
bagimsiz degisken tarafindan aciklandigini ifade etmektedir. Burada bagimli
degiskendeki degisimin % 41’lik kismini bagimsiz degisken agiklamaktadir. Buna
gore igyerine bagliigin % 41 ’lik kisminin kalite maliyetleri bilesenlerine bagli
oldugunu sdyleyebiliriz. Modelde “Genel olarak sureclerimiz cok iyi islemektedir”
sure¢ yonetimi arasindaki iligkinin istatistiki olarak anlamli oldugunu (sig T <0,05),

digerlerinin ise istatistiki olarak anlamli olmadigini sdyleyebiliriz.
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Tablo 35: “Genel Olarak Sireglerimiz Cok lyi igslemektedir.” ifadesini Etkileyen

Faktorler

DEGISKENLER B t SigT
Degerlendirme Maliyetleri -,058 -,591 ,555
Onleme Maliyetleri ,058 ,710 ,478
Olgme Maliyetleri -,074 -1,056 ,292
icsel Basarisizlik 078 1,206 ,229
Digsal Basarisizlik ,082 1,331 ,185
Calisan Kalitesi ,021 273 ,785
Kurum Kalitesi ,132 1,162 ,247
Performans Odakli Baglhilik ,024 372 ,710
Siire¢ Yonetimi ,495 5,968 ,0001
Sabit -,197 -,357 , 721

Multiple R = ,643 Adj. R Square =,388 Signif F=,0001

R Square = 414 F=16,071
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4.3.6 Kanitlamasal istatistikler

4.3.6.1 T Testi

Tek bir grubun belli bir degiskene ait 6l¢llen ortalamasi ile ayni degiskene
iliskin éngodrilen ya da daha 6nce hesaplanan bir hesaplama arasinda belli bir

gliven diizeyinde anlamli bir fark olup olmadigini belirlemek amaci ile kullanilir*®®. iki

grubun karsilastirmasi icin t testi kullanilir*®.

T testi; yaptigimiz tahminin belirli bir anlamhilik dizeyinde dogru olup
olmadigini gdsterir. Yaptigimiz hipotez testinde, degerlendirme maliyetleri, dnleme
maliyetleri, 6lgme maliyetleri, i¢sel basarisizlik maliyetleri, ¢calisan kalitesi, kurum
kalitesi, performans odakli baglilik ve sire¢ yonetimi degiskenlerinin cinsiyete gore

farklilk gikmamigtir.

Digsal Basarisizlik maliyetlerinde ise cinsiyetler arasinda (sig.2 tailed< 0,05)
fark vardir (bkz. Tablo 36).

Ho= Calisanlarin cinsiyetlerine gére Dissal Basarisizlik Maliyetlerinin algilaniginda

farklihk vardir.

8% Ural, Kilg, s. 197
466 Erdogan, s.319
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Tablo 36: Degiskenlerin Cinsiyete gore T testi

Levene’s Testi

Sig. (2-taled)

Degdiskenler F Sig. Sig.(2-tailed)
Degerlendirme Varyanslar Esit 352
Maliyetleri 1,090 ,298 '

Varyans esit degil 416
Onleme Varyanslari Esit 747
Maliyetleri 4,090 ,044 '
Varyans esit degil 791
Olcme Varyanslari Esit 824
Maliyetleri ,764 ,383 '
Varyans esit degil 855
icsel Basarisizlik Varyanslari Esit 223
Maliyetleri ,007 ,934 '
Varyans esit degil 211
Dissal Basarisizlik Varyanslari Esit 059
Maliyetleri 4,630 ,033 ’
Varyans esit degil 032
Calisan Varyanslari Esit 185
Kalitesi ,099 ,754 ’
Varyans esit degil 206
Kurum Varyanslari Esit
Kalitesi ,207
Varyans esit degil 594 442
217
Performans Varyanslari Esit 958
Odakli Baghhk ,267 ,606 ’
Kalitesi Varyans esit degil 956
Sureg Yonetimi Varyanslari Esit
6,333 ,013 ,212
Varyans esit degil
131
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4.3.6.2 Anova ve One-way Anova

“T” testi ile sadece iki grup arasindaki farkliliklari incelemek mumkuandur.
ikiden fazla grubun birbirleri ile bir anda karsilastiriimalarinin gerektigi durumlarda,
varyans analizi olarak ta bilinen “Anova” testi kullanilir. Arastirmada tim
degiskenlerin, departmanlar arasinda, yas araliklari arasinda, is deneyimlerine gére
ve egitimlerine gére degisimleri kurulmus hipotezlerimize gore test edilmistir. Buna

gore hipotezlerimiz asagidaki gibidir.

H1 =Calisanlarin yaslarina goére Degerlendirme Maliyetlerinin algilanisinda farkhlik
vardir.

Hq1 -Calisanlarin yaslarina gére Onleme Maliyetlerinin algilaniginda farklilik vardir.
Hi> -Calisanlarin yaslarina gére Kurum Kalitesinin algilanisinda farklilik vardir.

H1z = Calisanlarin yaslarina gére Sire¢ Yonetimi algilanisinda farklilik vardir.

Yas araliklarina goére yapmis oldugumuz Anova testinde, gruplar arasinda
Degerlendirme Maliyetleri, Onleme Maliyetleri, Kurum Kalitesi, Siire¢ Y&netimi
Degigkenlerinde farklilik vardir (Bkz. Ek 1).

Farkhligin ~ yonini  belirleyebilmek igin, sheffe testi yapilmigtir.
(Bkz. Ek 2) Degiskenlere verilen cevap ortalamalarina baktigimiz zaman,
Degerlendirme Maliyetleri, Onleme Maliyetleri, Kurum Kalitesi, Siire¢ Y&netimi
degiskenlerine 30-39 yas araligindaki calisanlarin verdikleri cevaplarin diger yas

araliklarinin ortalamalarindan daha diisik oldugunu gérmekteyiz.

Hipotezlerimiz,

Hi4 = Calisanlarin egitim durumuna gére Degerlendirme Maliyetlerinin algilanisinda
farklilik vardir.

His- Calisanlarin egitim durumuna gére Onleme Maliyetlerinin algilanisinda farklilik
vardir.

Hi= Calisanlarin egitim durumuna gére Kurum Kalitesinin algilanilisinda farkhlik

vardir.
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Egitim kategorilerine gore yapmig oldugumuz Anova tesitinde Degerlendirme
Maliyetleri, Onleme Maliyetleri ve Kurum Kalitesi degiskenlerinde farklilik vardir.
( Bkz. Ek 3)

Farklihgin yonanu belirleyebilmek icin, sheffe testi yapilmistir. Degerlendirme
maliyetleri, onleme maliyetleri ve kurum kalitesi degiskenlerine Universite mezunu
calisanlarin verdikleri cevap ortalamalarinin, diger egitim duzeyindeki galisanlarin
verdikleri cevap ortalamalarindan daha disik oldugunu gobrmekteyiz.
(Bkz. Ek 4 )

Hipotezlerimiz,

H,-,- Calisanlarin departmanlarina goére degerlendirme maliyetlerini algilayisi
arasinda farkhlk vardir.

Hig-Calisanlarin departmanlarina gére Onleme Maliyetlerini algilayisi arasinda
farkhhk vardir.

Hyo - Caliganlarin departmanlarina gére icsel Basarisizlik Maliyetlerini algilayisi
arasinda farkhlk vardir.

Hxo-Calisanlarin departmanlarina gére Kurum Kalitesini algilayiglar arasinda

farklihk vardir.

Departmanlara gére yaptigimiz Anova testinde, Degerlendirme Maliyetleri,
Onleme Maliyetleri, icsel Basarisizlik Maliyetleri, Kurum Kalitesi degiskenlerinde
farkhlik vardir. ( Bkz. Ek 5)

Farklihgin yonini belirleyebilmek igin, sheffe testi yapilmistir. Degerlendirme
maliyetleri, 5nleme maliyetleri ve kurum kalitesi degiskenlerine idari Kadrolarda
galisanlarin verdikleri cevap ortalamalarinin, diger kadrolarda galisanlarin verdikleri

cevap ortalamalarindan daha distk oldugunu gérmekteyiz. (Bkz. Ek 6) .
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TARTISMA VE KURAMSAL CIKARIMLAR

Bu c¢alismanin arastirma bulgularinin  yorumlanmasinda istatistiksel
tekniklerden faktor analizi, korelasyon analizi, regresyon analizi, t testi, anavo testi

ile yerinde gozlemden yararlanmistir.

Olgeklere dncelikle faktor analizi uygulanmis, bazi faktorler tek boyutlu olarak
cilkmamigtir. Bu durum ¢alisanlarin algilamalarinin farklihgindan

kaynaklanabilmektedir.

Faktor analizi sonucunda bazi ifadelerin galigsanlar tarafindan tam olarak
algilanmadigi, diger ifadeler ile iligkilendirildigi belirlenmistir. Bu nedenle celigkili
sonuglar veren maddeler, 6lgegin glvenirligini etkilemesi dolayisi ile ¢ikarilmistir.
( Bkz. Ek 7)

Yapilan faktér analizi sonucunda; kalite maliyetleri 6lcegi toplam 5 farkli
faktorde algilanmistir. Olgekte en iyi tanimlanan faktér; 36,372 tanimlanan fark
yuzdesi ile degerlendirme maliyetleri maddelerine ait faktordir. Kalite yonetim
sistemi 6lgedi toplam 2 farkli faktérde algilanmistir. Olgekte en iyi tanimlanan faktor
52,678 tanimlanan fark ylzdesi ile kurum kalitesi maddelerine ait faktérdir. Sireg
bazl yénetim faktérii tek bir faktorde algilanmis ve tanimlanan fark ytzdesi 53,446
cikmistir. Performans odakli baglihk o6lgcedi de tek bir faktdrde algilanmis ve

tanimlanan fark yuzdesi 52,207 olarak gikmistir.

Degerlendirme, 6nleme, 6lgme maliyetleri faktorlerine galisanlarin verdikleri
cevaplar “cogu zaman” yéniinde ve 4 ortalamasinin (zerindedir. igsel ve digsal
basarisizlik maliyetleri faktorlerine ¢alisanlarin verdikleri cevaplar “ne katiliyorum, ne
katilmiyorum” yoéninde ve 3 ortalamasinin Uzerindedir. Buna goére c¢alisanlarin
kurumda degerlendirme, onleme, 6lcme maliyetlerine 6nem verildigine inandiklarini
ve kurum ile ilgili algilamalarinin pozitif yénde oldugunu; bunun yaninda basarisizlik
maliyetleri hakkinda kesin bir bilgileri olmadigi, kararsiz olduklarini sdyleyebiliriz.
Ayrica, basarisizlik maliyetlerinin daha c¢ok calisana bagli maliyetler oldugunu
disindigimiz zaman kurum calisanlarinin bu konuda kesin cevap vermekten

cekindikleri de soylenebilir.
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Kalite yonetim sistemi Olcegini ¢alisanlar kurum kalitesi ve calisan kalitesi
olarak iki farkli faktorlerde algilamiglardir. Bir bakima kurumu ve kendilerini
ayirdiklarini da sdyleyebiliriz. Bu durumu kurumda son 4 yil icinde hizl bir baylime
yasanmasi ve kurumsallasma slrecine girmesi ile agiklayabiliriz. Yasanan blyime
ve kurumsallagsma ile kiltir dedisimi yasanmig, istihdam artmis calisan sayisi iki
katina cikmistir. Diger bir degisle; kurum, galisanlarin bilinglenme diizeyinden daha
hizli bir blyime ve kurumsallagsmaya gitmistir. Dolayisi ile kuruma aidiyetin henuz
tam olarak gerceklesmedigi veya degisimin henilz ig¢sellestiriiemedigi sdylenebilir.
Calisanlarin kurum kalitesine verdikleri cevaplar, “iyidir” yoniinde ve 4 ortalamasinin
Uzerindedir. Calisan kalitesi faktériine verdikleri cevaplar ise “ ne iyidir, ne kétadar”
yéninde ve 3 ortalamasinin Uzerindedir. Buna gore c¢alisanlarin kurumun yénetim
sistemini kaliteli olarak algilamalarina ragmen, c¢alisan kalitesini yorumlamakta
kararsiz kaldiklarini ve c¢alisanlarin kurum hakkindaki dastincelerinin, ¢alisanlarin

kalitesine gére daha net oldugunu séyleyebiliriz.

Basarisizlik maliyetleri icin verilen cevaplar ile calisan kalitesi cevaplari
birbirleri ile 6tusmektedir. Basarisizlik maliyetleri, genellikle hizmet igletmelerinde,
calisan kaynakli olabilmektedir. Ozellikle ecza depoculugu sektdriinde emek yogun
c¢alisma o6n plandadir. Belirlenmis ilaglarin otomasyondan ¢ikmasi disinda manuel
ilag hazirlama ylUksek dizeydedir. Hazirlama esnasinda hatalar olabilmekte ve bu
hatalarin dnceden saptanmasi olduk¢a glc¢ olmaktadir. Dig basarisizlik maliyetleri,
masteri sikayetleri sonucu ortaya ¢ikan maliyetlerdir. Musgteri sikayetleri ise ¢alisan
kaynakli sikdyetler olarak ortaya ¢gikmaktadir.

Sire¢ Bazh Yonetim faktérine c¢alisanlarin verdikleri cevaplar “ne
katiliyorum, ne katiimiyorum” yoéninde, 3 ortalamasinin Gzerindedir. Kurumda
calisanlarin fonksiyonel yénetimi daha ¢ok hissettiklerini ve stire¢ yonetimi yaklagimi

ile ilgili tam bilgilerinin olmadigini, kararsiz olduklarini séyleyebiliriz.

Kalite Maliyetleri bilesenlerinin korelasyon analizinde, en gigli ve pozitif
yénde olan iligkinin énleme maliyetleri ile degerlendirme maliyetleri arasinda oldugu
gorilmustar. Calisanlarin  6nleme maliyetlerinin artiriimasi ile degerlendirme
maliyetlerinin de artacagini dusunduklerini sdyleyebiliriz. Literatlire baktigimiz
zaman degerlendirme maliyetlerinin, élgme-degerlendirme maliyetleri olarak tek bir

kategoride incelendigini ve kaliteyi saglamak icin gerceklestirilen, kalite 6zelliklerinin
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Olgum ve kontrolleri ile ilgili bir gider oldugunu gérmekteyiz. Bu agidan baktigimizda,
¢alisanlarin, dlgme ve de@erlendirme maliyetlerini literatir tanimindakinden biraz
daha farkh olarak algiladiklari, degerlendirme maliyetlerini daha ¢ok énlemeye yakin
ve denetleme yonunde gordukleri; 6lcme maliyetlerini ise, yasal zorunluluklar ve
muhasebe sisteminde kayit edilmesi gereken maliyetler olarak algilandigi

goralmustar.

Kalite maliyetleri bilesenlerinden, 6lgme maliyetleri ile degerlendirme ve
onleme maliyetleri arasinda pozitif ve gulcli bir iliski oldugu goérilmustar.
Calisanlarin, o6lgme maliyetleri arttigi zaman, degerlendirme ve Onleme

maliyetlerinin arttigini disinduklerini séyleyebiliriz.

Kalite maliyetleri bilesenlerinden, igsel basarisizlik maliyetleri ile
degerlendirme maliyetleri; dnleme maliyetleri ve 6lgme maliyetleri arasinda orta
derecede gugli pozitif yonde bir iliski oldugu goérilmustir. Literatlire baktigimiz
zaman da i¢sel basarisizlik maliyetlerinin artmasinin dolayisi ile diger maliyetleri de

arttiracagini gérmekteyiz. Cikan sonug literatirii de karsilamaktadir.

Kalite maliyetleri bilesenlerinden, digsal basarisizlik maliyetleri ile 0,01
anlamlilik duzeyinde bir iligki bulunamamistir. Cikan 0,05 anlamlilik duzeyindeki
sonuca gore, degerlendirme maliyetleri, dnleme maliyetleri ve dlgme maliyetleri ile
pozitif yonde bir iligki bulunurken, i¢csel basarisizlik maliyetleri ile negatif yonde bir
iliski gortlmustiur. Sonucu literatlr ile karsilastirdigimizda, digsal basarisizlik
maliyetlerinin artmasinin, dlgme, degderlendirme ve 6nleme maliyetlerini artiracagini
gorebilmemize ragmen, i¢csel basarisizlik maliyetlerinin azalmasi ile ilgili bir bilgiye
rastlanmamistir. Digsal basarisizlik maliyetlerinin artmasi; degerlendirme, énleme,
o6lcme maliyetlerini arttiracaktir; fakat, i¢csel basarisizlik maliyetlerinde bir azalma
yaratabilir mi? Buradan c¢ikaracagimiz birinci sonug, calisanlar igsel basarisizlik
maliyetlerini kendilerinden kaynaklanan bir maliyet olarak kabul etmeme egiliminde
olabilirler. Diger bir sonug ise, digsal basarisizlik maliyetlerinde olusacak bir artis,
musteri sikayetleri ile ortaya ¢ikacaktir. Digsal basarisizlik maliyetleri, genellikle i¢sel
basarisizliklarin gerekli 6nlemelerle engellenemedigi ve gézden kactigi durumlarda
meydana gelen maliyetlerdir. Dolayisi ile digsal basarisizlik maliyetlerinde meydana

gelen bir artis, daha sonraki dénemlerde, dissal basarisizliklarin énlenmesi adina
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kontrol edilerek; magsteriye ulasmadan elimine edilecek oldugundan i¢gsel basarisizlik

maliyetlerinin artmasina neden olabilir.

Degiskenlerimizin demografik 6zelliklere gore farkhliklarini analiz edebilmek
icin yaptigimiz t testi ve anavo testleri sonuglarina goére, digsal basarisizlik
maliyetleri ile ilgili maddelerinin grup ortalamalarina bakiimig, bayanlarin
cevaplarinin erkeklere gore daha olumlu oldugu goériimustir. Bunun sebebi ise
kurumda son tiketici ile karsl karsiya kalan ve dis basarisizlik sikayetlerini alan

personelin genellikle erkek olmasidir.

Calisanlarin yaslarina gore yaptigimiz anova testine goére, degerlendirme,
onleme maliyetleri, kurum Kkalitesi ve sire¢ yonetimi degiskenlerinde farklilik
cikmigtir. Farkliigin yénind analiz ettigimiz zaman, 30-39 yas arasi calisanlarin
verdikleri cevap ortalamalarinin diger yas gruplarinin cevap ortalamalarina goére
disuk ciktigr goértlmastir. Buna goére, bu yas grubu calisanlarinin kurumdan
beklentilerinin diger yas gruplarina gére daha ylksek oldugunu ve ¢ogunlugunun
operasyonel kadro olarak nitelendirdigimiz is sireclerinin icinde yer almasi nedeni

ile bu yonde cevap verdiklerini soyleyebiliriz.

Calisanlarin  egitim durumlarina gére yaptigimiz anova testine gore;
degerlendirme, Onleme ve kurum kalitesi degiskenlerinde farkliik g¢ikmistir.
Farklihdin yoniniU analiz ettigimiz zaman Universite mezunu ¢alisanlarin verdikleri
cevaplarin ortalamalarinin diger egitim diuzeylerine gére dusik ¢iktigr géralmustar.
Bu sonucu universite mezunlarinin kurumdan beklentilerinin daha yiksek olmasi ile
iliskilendirebiliriz. Genellikle egitim duzeyi yukseldikge kurum igindeki beklentiler

yukselmektedir.

Calisanlarin  departmanlarina goére vyaptigimiz anova testine gore;
degerlendirme, O6Onleme ve igsel basarisizlik maliyetleri ile kurum kalitesi
degiskenlerinde farkhlik ¢cikmistir. Farklihdin yonini analiz ettigimizde idari kadro
calisanlarinin verdikleri cevap ortalamalarinin diger cevap ortalamalarina goére
disuk ciktigi gértlmektedir. Bu sonucu idari kadro c¢alisanlarinin egitim dizeylerinin
cogunlukla Universite mezunu olmasi ile beklentilerin fazla olmasini

iliskilendirebilecegimiz gibi, idari kadro g¢alisanlarinin daha ¢ok sef, sorumlu, uzman,
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muadar, ve genel mudir yardimcisi gibi orta ve st dizey ydneticilerden olugsmasi ile
de iligkilendirebiliriz.

Kurum ile ilgili her turlu sikayetin ve maliyetlerin; ilgili dizeydeki personele
ulasiyor olmasi dolayisi ile verdikleri cevap ortalamalari diger kadro calisanlarina

g6re daha dusuktdr.

Kalite yonetim sistemi ile ilgili yapilan korelasyon analizine gore, kurum
kalitesi Olgegi ile calisan kalitesi Olcegi arasinda pozitif yonde gugli bir iliski
cikmigtir. Literatlire baktigimiz zaman da kurumun kalitesini ¢alisanlarin belirledigi
ve aralarinda oldukga gugcli bir iliski oldugunu ve calisanlarin, kurumun kalitesini
kendilerinin belirlediklerinin farkinda olduklarini séyleyebiliriz.

Olgegimizde “Genel olarak...” bashg ile sinadigimiz maddeler arasinda
yaptigimiz korelasyon analizinde hipotezlerimiz test edilmis ve tim degiskenlerin
birbirleri ile pozitif yonde ve guclu bir iliskisi oldugu ortaya ¢ikmistir. Kalitenin
sistematik olarak yonetilmesi ile kalite maliyetlerinin ¢ok iyi analiz edilmesi arasinda
literatiire de uygun olarak pozitif yénde giiclii iligkili gikmigtir. Onemli sonuglardan bir
digeri de galisanlarin isyerine baglliklar ile kalite maliyetlerinin ¢ok iyi analiz
edilmesi, kalitenin sistematik olarak yodnetilmesi, kaliteli bir hizmet sunulmasi
arasinda pozitif yonde gugclu iliskiler gikmistir. Bu sonug, kalitenin gelistiriimesine
katkida bulunacak uygulamalarin ¢alisanlarin isyerine bagliliklarini arttiracagi ve bu
durumun da kalite maliyetlerinin analiz edilmesini kolaylastiracagini gostermektedir.
Sureglerimizin ¢ok iyi islemesi maddesi ile kalite maliyetlerinin ¢ok iyi analiz
edilmesi, kalitenin sistematik olarak yonetilmesi, kaliteli bir hizmet sunulmasi ve
galisanlarin is yerine bagliliklar arasinda pozitif yonde gugli bir iligki bulunmustur.

Bu sonuglar hipotezlerimizi de dogrulamaktadir.

Sire¢ yodnetimi tim yonetim bilesenleri ile iligkilidir. Sireclerin etkin olarak
yonetilmesi, kalite maliyetlerinin ¢ok iyi analiz edilmesini saglayacagi i¢in slire¢ bazli
kalite maliyetleri analizinin gerceklestiriimesi kolaylasacaktir. Sireclerin etkin bir
sekilde yodnetilmesi, kaliteli bir hizmet sunulmasini saglayacak; ayni zamanda

calisanlarin performans odakli baghliklarini da pozitif yonde etkileyecektir.

Mayer ve Allen’nin Olgcedinden vyaralanarak kategorize ettigimiz baglilik

cesitlerine gore, kalite maliyetlerinin ¢ok iyi analiz edilmesi ile duygusal ve normatif
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baglhlik orta derecede ve pozitif yonde iligkili ¢ikmistir. Buna karsin, aslinda
kurumlarda olmasi istenmeyen devam (surekli) baglilhgi ile ise kalite maliyetlerinin
¢ok iyi analiz edilmesi arasinda bir iliski ¢ikmamistir. Bu durum da bizim
hipotezlerimizi dogrulamaktadir. Literatire baktigimiz zaman &ncelikle duygusal
baglihgin, daha sonra da normatif baghhgin baghlik tirleri icinde saglikli ve kurum

performansina etkisi en iyi olan baglilik tirt oldugunu gérmekteyiz.

SONUG VE UYGULAYICILARA YONELIK ONERILER

Sure¢ bazh kalite maliyetleri analizinin amaci, gereksiz maliyetlerin tim ig
sureclerinde analiz edilerek, maliyetlerin optimum dizeyde tutulmasini saglamaktir.
Geleneksel kalite maliyetleri analizinden ayrilan temel farki, yontem farkliligi ile tim
faaliyet adimlarinin hepsinde ayni zamanda baslanmasini zorunlu birakmamasidir.
Boylece kurum icin 6nemli kalite maliyetlerinin géruldiga is sureclerinden
baslanarak analizler yapilabilmekte ve sonuclarin daha net olarak gorilmesi

saglanmaktadir.

Calismamizda da kalite maliyetlerinin en yogun olarak gorilebilecegi hizmet
sektori tercih edilmistir. EDAK Ecza Kooperatifi, hizmet sekli ve misteri odakli bakis
acisi ile toplam kalite ydnetimini i¢sellestirmis bir kurumdur. Kalite maliyetleri
sisteminin mevut olmadigi kurumda, yaptidimiz calisma sonucunda calisanlarin
toplam kalite yonetimi konusunda bilgi sahibi olduklari gériimusgttr. Bunu kurumun
ISO 9001:2000 kalite yonetim sistemi standardi sartlarini yerine getiriyor olmasi ve

sure¢ yonetimi uygulamasi ile agiklayabiliriz.

Ecza depoculugu sektoérd, is adimlarinin ve tekrarlarin fazla oldugu streglere
sahiptir. Sureclerdeki karmasiklik ayni zamanda maliyetleri de arttirmaktir. Bu
acidan baktigimiz zaman sure¢ bazli kalite maliyetleri analizinin uygulanmasi ig
sureglerindeki gereksiz maliyetlerin elimine edilmesi ve kurum ici verimliligin

arttirlmasi agisindan oldukg¢a édnemlidir.

Calisma sonuglarina baktigimizda kurum calisanlarinin kalite maliyetleri
analizi ile ilgili gerekli egitimleri almamis olmalarina ragmen kalite maliyetleri
kiltdrine yatkin olduklari gérilmustir. Bu sonucu kurumda daha énceden verilmis

olan kalite yonetim sistemleri egitimlerine baglayabiliriz.
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Yapmis oldugumuz regresyon analizinde olusturdugumuz modellerinin

sonuglari ve onerileri asagidaki gibidir:

Kalite maliyetlerinin ¢ok iyi analiz edilmesinde kalite maliyetleri bilesenlerinin
%24 ‘lik bir etkiye sahip oldugu gorulmustir. Kurum cgaligsanlari, kalite
maliyetlerinin ¢ok iyi analiz edilmesinde, Onleme maliyetleri ile digsal
basarisizlik maliyetlerine dnem verdiklerini géstermisleridir. Bu durumda
kurum igin oldukgca ©énemli bir sonuctur. Sistem bilesenlerinin en
onemlilerinden olan o6nlemeye dayali yaklasim ile digsal basarisizlik
maliyetlerinin bilincinde olan c¢alisanlara, kalite maliyetleri egitimlerinin

verilmesi ile sistemin oldukga rahat isletilebilecedi gértlmektedir.

Kalitenin sistematik olarak yonetiimesinde kalite maliyetleri bilesenlerinin
%28,5’luk bir etkiye sahip oldugu analiz sonucunda ortaya gikmistir. Kurum
calisanlari, kalitenin sistematik olarak yonetilmesinde, dnleme maliyetleri ile
digsal basarisizlik maliyetlerine énem verdiklerini géstermislerdir. Bu durum
calisanlarin, kalitenin sistematik olarak yonetilmesinin, kalite maliyetlerinin
analiz edilmesi ile iligkili oldugunun bilincinde olduklarini gostermektedir.
Kurumda 6nleme maliyetleri ile digsal basarisizlik maliyetlerinin analizi

Uzerinde durulmasi, kalitenin yénetiimesinde basarili sonuclar verecektir.

Sireglerin ¢ok iyi islemesinde, kalite maliyetleri bilesenlerinin %23’lUk bir
etkiye sahip oldugu analiz sonucu ortaya cikmigtir. Kurum calisanlari,
sureglerin ¢ok iyi islemesinde, 6nleme maliyetleri, digsal basarisizlik
maliyetleri ve i¢sel basarisizlik maliyetlerine dnem verdiklerini gostermislerdir
Calisanlarin siire¢ yonetimini kalite maliyetlerinin analiz edilmesi ile
iliskilendirdikleri sonucunu c¢ikarabiliriz. Slre¢ yonetiminde, dnleme
maliyetlerine oncelik verilmesi, dissal basarisizlik maliyetleri kadar icsel
basarisizlik maliyetlerinin de elimine edilmesinin verimlilik acisindan énemili
oldugu literatur tarafindan da desteklenmektedir. Calismamizda kurumda
¢alisanlarin sure¢ ydnetiminin etkinligi konusunda verdikleri cevaplarda
karasiz kaldiklari sonucunu elde etmistik. Stre¢ yonetimi ile entegre edilmis
kalite maliyetleri konusunda calisanlara verilecek egitimler ile etkin sureg

yonetimi konusunda basaril olunacagini sdyleyebiliriz.
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isyerine baglilikta, kalite maliyetleri bilesenlerinin %19’luk bir etkiye sahip
oldugu analizimiz sonucunda ortaya ¢ikmistir. Kurum calisanlari, igyerine
baglilikta, degerlendirme maliyetleri, dnleme maliyetleri, dissal basarisizlik
maliyetlerine 6nem verdiklerini gostermiglerdir. Burada onemle Uzerinde
durulmasi gereken sonug, calisanlarin igyeri baglliklarinda, degerlendirme
maliyetleri ile bagdliligi negatif iligkili olarak gérmeleridir. Calismanin dérdinci
boliminde de belirttigimiz gibi c¢alisanlar degerlendirme maliyetlerini,
literatlirden daha farkli olarak algilamiglar, énleme maliyetlerine daha yakin
fakat icinde denetleme mekanizmasinin bulundugu ve hissedildigi bir maliyet
cesidi olarak gérmuslerdir. Bu sonugtan hareket ile is yerine baghliklarinin
denetleme mekanizmasi ile ters iliskili oldugunu soéyleyebiliriz. Kurumda
calisanlara daha fazla insiyatif verilmesi ve otokontrol mekanizmasinin
gelistirilmesi, c¢alisanlarin igyerine bagliliklarini arttiracaktir. Onleme
maliyetleri ve dissal basarisizlik maliyetleri ile kurduklari iligski diger modeller
ile kurulan iliski ile aynidir. Calisanlar isyerine baglilik ile kalite yonetim

sistemini iligkili bulmuslarndir.

e Calismamizin diger bir sonucu Mayer ve Allen’nin igyeri baghlik gesitleri ile

ilgilidir. Duygusal baghhk ve normatif baglilik ile kalite maliyetlerinin ¢ok iyi
analiz edilmesi arasindaki pozitif yonlt iligki cikarken; devam (surekli)
baghhgi ile higbir iliski gikmamistir. Normatif baglilik ve duygusal baghlik is
basarisinda pozitif bir etkiye sahiptir. Elde ettigimiz bu sonug literatiri de
desteklemektedir. Kurum calisanlarinin  baghlik tdrlerinin  incelenerek
duygusal ve normatif baglihdin arttirnilmasi yéniinde calismalar yapilmasi

verimlilik agisindan énemli sonuclar yaratacaktir.

e Calismamizin sonuglarina baktigimiz zaman kalite maliyetlerinin analizi,

sure¢ yonetimi, ISO 9001:2000 kalite yonetim sistemi, performans odakl
baglilik ile oldukca iligkilidir. Sonuglari derledigimiz zaman etkin bir kalite
yonetim sistemi, tum yénetim enstrimanlarini ( stre¢ ydnetimi, ¢alisanlar,
baglilik) kapsamakta ve tim enstrimanlar ile kalite maliyetlerinin analizi

iligkili bulunmaktadir. Bu durum da kalite maliyet analizini gerekli kilmaktadir.
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GELECEKTE YAPILACAK GALISAMALARA YONELIK ONERILER

Calismamizda kullandigimiz dlgek ile amagladigimiz hipotezlerimiz test
edilerek kabul edilmistir. Fakat dlgegimizin ilk defa kullaniliyor olmasi dolayisi ile tek
bir kurumda test edilmis olmasi ¢alismanin kisitidir. Bundan sonraki ¢alismalarda
anket gelistirilerek ayni sektér iginde farkl depolara uygulanabilecedi gibi ecza
depoculugu sektorinde; ticari depo ile kooperatifler arasindaki farkliliklarinda

incelenmesi yonetim bilimi konusunda literatlre katki saglayacaktir.

GCalismamiz sirasinda hipotezlerimiz disinda sonuglara da ulasiimistir.
Ornegin, kalite ydnetim sisteminin iki farkli kategoride algilanmasinin sebeplerini
kurumsallasma ve blyime ile iligkilendirdik. Buradan hareket ile kalite yonetim
sistemlerinde degisim yodnetimi ve dedisime direng-kalite maliyetleri analizi ve

degisim yonetimi konularinda arastirmanin yapilmasi énerilebilir.

Calismamiz sonucunda hipotezlerimiz disinda ulastigimiz diger bir sonug ta,
degerlendirme maliyetleri algisinin, literatiirden daha farkli olarak algilanmasi ve
degerlendirme maliyetleri ile isyerine baglilik arasindaki negatif iliskiydi. Bu konuda
daha farkl sektorlerde yapilacak ¢alismalar ile degerlendirme maliyetlerinin tanimi
ve degerlendirme maliyetleri ile denetleme arasindaki iligki konusunda literatire
katki saglanabilir. Ayni zamanda denetleme mekanizmasi ile performans odakh

baglilik arasindaki iligkinin de incelenmesi 6nerilecek arastirma konulari arasindadir.
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Ek 1: Yas Araliklarina Gére ANOVA Testi

Yas Araliklarina Gore ANOVA

Kareler Karelerin
| Toplami df Ortalamasi F Sig.

Degerleme Gruplar arasi 5,882 2 2,941 7,459 ,001
Maliyetleri  Gruplar ici 90,287 229 ,394

Toplam 96,169 231
Onleme Gruplar arasi 3,926 2 1,963 6,182 ,002
Maliyetleri  Gruplar ici 72,406 228 ;318

Toplam 76,332 230
Olgme Gruplar arasi ,750 2 ,375 ,992 ,372
Maliyetleri  Gruplar ici 86,222 228 ,378

Toplam 86,972 230
Igsel Gruplar arasi 4,304 2 2,152 2,652 ,073
Basarisizlik  Gruplar ici 176,134 217 812
Maliyetleri  14p1am 180,439 219
Dissal Gruplar arasi ,371 2 ,185 237 ,789
Basarisizlik  Gruplar ici 166,658 213 782
Maliyetleri Toplam 167,029 215
Calisan Gruplar arasi 1,402 2 , 701 1,747 A77
Kalitesi Gruplar igi 87,470 218 ,401

Toplam 88,872 220
Kurum Gruplar arasi 4,505 2 2,252 6,335 ,002
Kalitesi Gruplar igi 78,575 221 ,356

Toplam 83,080 223
Performans Gruplar arasi 2,277 2 1,139 1,732 79
Odakli Gruplar igi 143,287 218 ,657
Bagliik  1opjam 145,564 220
Sireg Gruplar arasi 6,909 2 3,455 6,413 ,002
Yonetimi  Gruplar igi 122,829 228 ,539

Toplam 129,739 230
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Ek 2: Yas Araliklarina Gére Scheffe Testi

Scheffe

Ortalamalar
Arasi Fark
Bagimli Degisken (D yas (J) yas 1-)) Standart Hata Sig.

Degerleme Maliyetleri 20-29 arasi 30-39 arasi ,36219* ,09519 ,001
40 ve tizeri  ,15708 ,11841 416

30-39 arasi 20-29 arasi -,36219* ,09519 ,001

40 ve tizeri  -,20511 ,10871 ,171

40 ve lizeri 20-29 arasi  -,15708 ,11841 416

30-39 arasi  ,20511 ,(10871 171

Onleme Maliyetleri 20-29 arasi 30-39 arasi  ,29997* ,08581 ,003
40 ve tizeri  ,15243 ,10658 ,361

30-39 arasi 20-29 arasi  -,29997* ,08581 ,003

40 ve tizeri -,14753 ,09756 ,321

40 ve lizeri 20-29 arasi  -,15243 ,10658 ,361

30-39 arasi  ,14753 ,09756 ,321

Kurum Kalitesi 20-29 arasi 30-39 arasi ,31973* ,09125 ,003
40 ve lizeri  ,26137 , 11585 ,081

30-39 arasi 20-29 arasi -,31973* ,09125 ,003

40 ve tizeri -,05836 ,(10697 ,862

40 ve lizeri 20-29 arasi  -,26137 ,11585 ,081

30-39 arasi  ,05836 ,(10697 ,862

Siire¢ Yonetimi 20-29 arasi 30-39 arasi ,39583* 1177 ,002
40 ve iizeri ,18356 ,13882 ,419

30-39 arasi 20-29 arasi -,39583* A1177 ,002

40 ve lizeri -,21227 ,12707 ,250

40 ve lizeri 20-29 arasi  -,18356 ,13882 419

30-39 arasi  ,21227 ,12707 ,250

*. The mean difference is significant at the .05 level.
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Ek 3: Egitim Durumu Araliklarina Gére ANOVA Testi

Egitim Durumu Araliklarina Gére ANOVA
Kareler Karelerin
a Toplami df Ortalamasi F Sig.

Degerleme Gruplar Arasi 3,050 2 1,525 3,748 ,025
Maliyetleri  Grup Igi 92,762 228 ,407

Toplam 95,812 230
Onleme Gruplar Arasi 1,960 2 ,980 3,000 ,052
Maliyetleri  Grup Igi 74,155 227 ,327

Toplam 76,116 229
Olcme Gruplar Arasi ,694 2 347 ,915 ,402
Maliyetleri  Grup Igi 86,079 227 ,379

Toplam 86,773 229
Icsel Gruplar Arasi 1,878 2 ,939 1,139 ,322
Basarisizlik Grup Ici 178,068 216 ,824
Maliyetleri  151am 179,945 218
Dissal Gruplar Arasi ,199 2 ,099 ,131 ,878
Basarisizlik Grup Ici 161,200 212 760
Maliyetleri  1513m 161,399 214
Calisan Gruplar Arasi 2,014 2 1,007 2,560 ,080
Kalitesi Grup Igi 85,345 217 ,393

Toplam 87,359 219
Kurum Gruplar Arasi 2,298 2 1,149 3,162 ,044
Kalitesi Grup Igi 79,958 220 ,363

Toplam 82,256 222
Performans Gruplar Arasi 2,620 2 1,310 2,000 ,138
Odakli Grup I¢i 142,131 217 ,655
Baglilk  1op1am 144,751 219
Sireg Gruplar Arasi 2,799 2 1,400 2,535 ,082
Yonetimi  Grup Igi 125,348 227 ,552

Toplam 128,147 229
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Ek 4: Egitim Durumu Araliklarina Gore Sheffe Testi

Scheffe

Ortalamalar

Dependent Variable () egitim (J) egitimArsi Fark (I-J)Standart Hata  Sig.
Degerleme Maliyetleri  Ilkogretin Lise ,14000 ,11933 ,504
Universite ,31247* 12100 ,037
Lise Ilkogretin -, 14000 ,11933 504
Universite 17247 ,09241 178
Universite Ilkdgretin -~ -,31247*  ,12100 ,037
Lise -,17247 ,09241 , 178
Onleme Maliyetleri Ikogretin Lise 02512 ,10708 ,973
Universite ,20582 ,10843 , 167
Lise Ilkogretin -,02512 ,(10708 973
Universite , 18070 ,08300 ,096
Universite Ilkogretin -~ -,20582 ,10843 ,167
Lise -,18070 ,08300 ,096
Kurum Kalitesi Ikogretin Lise , 13662 ,11649 ,504
Universite 28227 11793 ,059
Lise Ilkogretin -, 13662 ,11649 504
Universite , 14566 ,08849 ,260
Universite Ilkogretin =~ -, 28227 ,11793 ,059
Lise -,14566 ,08849 ,260

*. The mean difference is significant at the .05 level.
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Ek 5: Departmanlar Arasi ANOVA Testi

Departmanlar Arasi ANOVA
Kareler Kareler
Toplami df Ortalamasi F Sig.

Degerleme Gruplar Arasi 5,528 2 2,764 7,892 ,000
Maliyetleri  Gruplar ici 76,699 219 ,350

Total 82,227 221
Onleme Gruplar Arasi 2,215 2 1,108 4,082 ,018
Maliyetleri  Gruplar ici 59,150 218 271

Total 61,366 220
Olgme Gruplar Arasi ,570 2 ,285 977 ,378
Maliyetleri  Gruplar ici 63,572 218 292

Total 64,142 220
Igsel Gruplar Arasi 13,006 2 6,503 8,313 ,000
Basarisizlik Gruplar ici 162,717 208 782
Maliyetleri  1qtq) 175,723 210
Dissal Gruplar Arasi ,785 2 ,392 ,489 ,614
Basarisizlik Gruplar ici 164,356 205 ,802
Maliyetleri  1qtq) 165,141 207
Calisan Gruplar Arasi 1,847 2 ,923 2,420 ,091
Kalitesi Gruplar igi 79,367 208 ,382

Total 81,214 210
Kurum Gruplar Arasi 2,986 2 1,493 4,567 ,011
Kalitesi Gruplar ici 68,982 211 ,327

Total 71,968 213
Performas Gruplar Arasi ,240 2 ,120 ,181 ,834
Odakli Gruplar ici 137,512 208 ,661
Bagliik  rotq 137,752 210
Sireg Gruplar Arasi 2,590 2 1,295 2,252 ,108
Yonetimi  Gruplar ici 125,398 218 575

Total 127,988 220
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Ek 6: Departmanlara gore Sheffe Testi

Ortalamalar
Arasi Fark

Bagimli Degisken () dep (J) dep (I-J) Standart Hata
Degerleme Maliyetleri Idari kadro Operasyonel Kadro -,26148 ,11508
Subeler -,48305* ,12400

Operasyonel Kadro Idari kadro ,26148 ,11508

Subeler -,22156* ,08955

Subeler Idari kadro ,48305* ,12400

Operasyonel Kadro ,22156* ,08955

Onleme Maliyetleri Idari kadro Operasyonel Kadro ,12360 ,(10129
Subeler -,29228* ,10941

Operasyonel Kadro Idari kadro ,12360 ,10129

Subeler ,16868 ,07919

Subeler Idari kadro ,29228* ,(10941

Operasyonel Kadro ,16868 ,07919

Igsel Basarisizlik Idari kadro Operasyonel Kadro -,30136 17337
Subeler ,71509* ,(18671

Operasyonel Kadro Idari kadro , 30136 ,17337

Subeler -,41373* ,13748

Subeler Idari kadro ,71509* ,18671

Operasyonel Kadro ,41373* ,13748

Kurum Kalitesi Idari kadro Operasyonel Kadro ,30266* ,11184
Subeler -,34606* ,12040

Operasyonel Kadro Idari kadro ,30266* ,(11184

Subeler ,04340 ,08816

Subeler Idari kadro ,34606* ,12040

Operasyonel Kadro ,04340 ,08816

*. The mean difference is significant at the .05 level.
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Ek 7: Uygulama Anketi

NOT: Koyu renk olan maddeler ¢ikariimistir.

Sayin Katihmci,

Bu calisma D.E.U Toplam Kalite Yénetimi Anabilim Dali, “SUREC ODAKLI KALITE MALIYETLERININ KALITE YONETIM
SISTEMINDE ALGISAL ANALIZi” adli tez calismasinda kullaniimak {izere hazirlanmistir. Anketin amaci isletmede siireg
isleyislerinin personel tarafindan algilanisi ile Kalite Yonetim Sistemi ve performans odakl bagllikla kaliteli hizmet Gretimi
sonucu ortaya gikan maliyetlerin iligkisini tespit etmektir. Calismanin tim verileri gizli tutulacak ve bilimsel amagcla
kullanilacaktir. Katihminiz igin tesekkdiir ederiz.

Saygilarimla,

ARZU BODUR o o
DOKUZ EYLUL UNIVERSITESI
TOPLAM KALITE ANABILIMDALI

Not: Anketi dederlendirirken kendi bolimiiniizi degdil firmay: bir biitiin olarak dederlendiriniz, tam olarak bilmediginiz sorular
olursa firma hakkindaki distincelerinize gore bir dederlendirme yapiniz.

Anket icerisinde gecen ve alti cizili olarak gosterilen teknik ve bilimsel kelimelerin tanimlan
asadidadir:

Siiregler: Siiregler, bir veya birden fazla doniisim sonucu girdileri, deger katilmis giktilara geviren islemler
dizisidir.

ic miisteri: Firmada calisan bir kisi ya da béliimiin trettigi iirin ve hizmetlerden etkilenen ve bu hizmetleri
ve Urlnleri nihai Grin igin kullanan firma igindeki kisilerdir. Her siireg bir énceki stirecin misterisidir.

Dis miisteri: Kurum veya kuruluslarin Grettigi mal ve hizmetleri kullanan veya tiiketen kisilerdir.

Miisteri Odakhilik: Sirketin tiim faaliyetlerinde miisteriyi ve misteri ihtiyaglarini 6n planda tutmaktir.
Kalibrasyon, Bir 6lcme aleti veya diizenegdinin dogru sonuclar verecek sekilde ayarlanmasidir.
Sistematik: Planli, programli ve verilere dayali kanitlanabilir olarak.

Kalite Maliyetleri: Meydana gelebilecek hatalari dnlemek amaci ile ytritiilen faaliyetlerin, mamul veya
hizmet Uretilirken ve Griin\hizmet misteriye ulasmasina ve ulasimindan sonrayi da kapsayacak sekilde
goriilen hatalarin sonucunda ortaya gikan maliyettir

s . . c E

ONLEME MALIYETLERI © g n g) é
, S| 5 Q

Calistigim Is Yerinde < & E S

Her
Zaman

1.Uretilen hizmet/iriinlerin nasil satilabilecedi ile ilgili aragtirmalar yapilir.

2.S06zlesmeler ve ilgili dokiimanlarin st yonetim tarafindan gézden gegirilmesi yapillir.

3.Misteri istekleri dogrultusunda hizmet\lriin tasarimi yapilir.

4. Tedarikgiler\taseronlar dederlendirilir.

. Satin alma yapilirken satilacak uriinlerin belli satis kogullari belirlenir.

. Satin alinan malzemelerin firmalara iade maliyetleri hesaplanir.

. Suireg dedisiklikleri tist yonetim tarafindan degerlendiriimeden uygulamaya alinir.

5
6
7. fade edilen (riinlerin yerine koyma(tekrar iiriin kabul ve raflar besleme) maliyeti mevcuttur.
8
9

. Isgiiciine kaliteli hizmet sunumu ile ilgili egitim verilir.

10.1dari giderler kayit altina alinir.

11.Kalite denetimleri yapilir.
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OLCME-DEGERLENDIRME MALIYETLER]

Asla
Nadiren
Ara sira

Gogu

1. Uriin kabul edilmeden 6nce saglamligi ve kullanabilirligi kontrol edilir.

2.Uriin ve hizmet kalitesi ile ilgili kontroller yapilir.

3.Stoklar diizenli olarak sayilir.

4.Stok Sayimi sonucu gerekli 6nlemler alinir.

5.Isletmede bir yildan fazla kullanilan yipranmaya tabi olarak deger kaybina ugrayan maddi mallar
(amortismanlar) kayit altindadir.

6.0lctimleme(isidlcerler, v.s) aletleri ile ilgili giderler kayit altina alinir.

7.Isletmede iriin ve Griiniin bulundugu alanin muayenesi icin kullanilan aletlerin bakim ve
kalibrasyonu yapilir.

8.Stok sayimi sonucunda bir degerlendirme yapilir.

9. Siireglerin miigteri memnuniyetine uygunlugu olgllir.

YONETIM SiSTEMiMiz

kotidiir

Ne Tyidir ne
Tyidir

Koétiidiir
Koétadar

ToK

1.1sletmemizde is siireclerinin planlanmasi,

2.Kayitlarin ve dokiimanlarin kontrol edilmesi,

3.Siireclerin kayit altina alinmasi,

4. Yonetimin misteri odaklilk diizeyi,

5. Sorumluluklarimizin belirlilik diizeyi,

. Politika ve hedeflerin belirliligi,

. GCalisma ortamimiz,

6
7
8. Calisan sayimiz,
9

. Galisanlarin yetkinligi,

10. Galisanlarin biling seviyeleri,

11.Galisanlarin egitimleri

12. Sunulan hizmetlerin gézden gegirilmesi, kayitlarinin tutulmasi,

13. Hizmetlerin miisteri isteklerine uygunlugunun kontrold,

14. Firmada sunulan tiim hizmetlerinin planlanmasi,

13. Firma ig iletisim,

15. Musterilerin memnuniyetlerinin élglilmesi,

16.Sirekli iyilestirme faaliyetleri,

17.Kalite Yonetim Sistem Denetimleri sonucunda olusturulan diizeltici ve dnleyici faaliyetler,
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BASARISIZLIK MALIYETLERI

Kesinlikle

katiimivorum

Katilmiyorum

Ne katiliyorum,
ne katiimiyorum
Katillyorum

Kesinlikle
Katilivorum

1. Sorun giderme ile ilgili yapilan analizler mevcut degildir.

2. Hizmet\Uriin tasarimi ile ilgili degisikliginden kaynaklanan israflar mevcuttur.

3.Hizmet kalitesinin uygunsuzlugundan kaynaklanan miisteri kayiplari mevcuttur.

4.Hizmet Uretiminin yerine getirilmesi sirasinda gergeklesen zaman kayiplari mevcuttur.

5.0lusan Miigteri Sikayetleri Sonucu siireglerde iyilestirme analizler yapilmaktadir.

6.Dis miisteri sikayetleri sonucunda olugan ic_mdisteri mesai masraflari kayithidir.

7.Hizmet tasarimi hatasi sonucunda olusan maliyetler mevcuttur.

8.Dis misteriler tarafindan kabul edilmeyen ve iade edilen riinlerin maliyetleri mevcuttur.

PERFORMANS ODAKLI BAGLILIK

TRCSTITITRIC

katilmiyorum

Katiimiyorum

Ne Katiliyorum

NeKatilmiyorum
Katiliyorum

Kesinlikle Katiliyorum

1. Isletmenin bagarisi icin calismak benim icin dnemlidir.

. Isletme tarafindan ne istenirse yaparim.

. Isletmenin istediklerini yapmanin disinda cok az secenegdimin oldugunu hissediyorum.

. Isletmenin amaglarina ulasmak igin gerekli calismayi borg bilirim.

. Isletmedeki mesaim ¢ok yogun ve zor olsa dahi kendimi kétii hissetmem.

2

3

4. Isletmenin istediginden daha az calisma riskine giremem.
5

6

7

. Isletmenin istediginden daha az ¢aba harcayarak calisabilirim.

SUREC BAZLI YONETIM

Kesinlikle

katilmivorum |

Katilmiyorum

Ne katiliyorum
Ne katiimiyorun

Katillyorum
Kesinlikle

Katillyorum

1.Siregler sistematik olarak tasarlanmistir.

2.Tum is slireclerimiz sistematik olarak yonetilir.

3. Siiregler arasi her diizeyde(ast-Ust iliskisi olarak) ekip galismasi mevcuttur.

4, Is Siireclerimizde gereksiz is adimlar mevcut degildir.

5. Tim bolimler arasi iletisim saglikh bir bicimde yaratilGr.

6. Sorumlusu tanimlanmamis isler mevcuttur.

7. Sirecler misteri ve paydaslarin tam tatmini saglamak amaci ile gerektiginde iyilestirilir.

8. Siireg iyilestirmeleri yenilikgi yaklagimlar kullanilarak gergeklestirilir.

9. Uretilen Giriin\hizmetler sunulur.
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10.Tum bélumler sireg olarak ifade edilmektedir.

GENEL OLARAK

Kesinlikle
katilmivorum

Katiimiyorum

Ne katiliyorum

ne katilmivorum |

Katiliyorum

Kesinlikle

Katilivorum

1. Genel olarak kalite maliyetlerimiz ok iyi analiz edilmektedir.

2. Genel olarak kalitemiz sistematik olarak ydnetilmektedir.

3. Genel olarak kaliteli bir hizmet sunulmaktadir.

4. Genel olarak isyerime baglyim.

5. Genel olarak stireglerimiz gok iyi islemektedir.

DEMOGRAFIK DEGERLENDIiRME

Asadidaki sorulara kendinize uygun olan kriterin yanindaki kutucuklari isaretleyerek

yanitlayiniz.

1- Yasiniz asadidaki araliklardan hangisine girmektedir?

[] 20’den az []20-29

2-Cinsiyetiniz nedir? K [] EL]

3-Egitim durumunuz nedir?

] ilkokul ] Ortaokul
Lisansustu

4- Bu meslekte kacg yildir calisiyorsunuz?

[J1yldanaz [J1-5yl []6-10 i
Uzeri

5- Bu isyerinde kac yildir calisiyorsunuz?

[l1yldanaz [1-5yl [16-10yil
Uzeri

6- Calistiginiz bélim\departman adi nedir?

YORUMLARINIZ:

[130-39 [ ]40 ve uizeri

[] Lise ] Universite

[J11-15yi []16-20 yil

[]11-15yi [ 16-20 yil

[]21 ve

[]21 ve
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