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OZET

Kalite global rakiplerle rekabetin en énemli boyutlarindan biridir. Bugﬁr: gittikge
artan sayida girket, kalitelerini denetleterek sertifika almiglardir. Kalite
olgiilmelidir ve en iyi ol¢iim kalite maliyetinin bilinmesi ile olur. 1ki farkli kalite
felsefesi vardir. Bunlardan ilki olan sifir-hata felsefesinde belirli sintrlar iginde
kalmak sartiyla hedef degerden sapmalara izin verilir. Bir diger kalite felsefesi
olan robust kalite felsefesi ise, bu sapmalarin azaltilmasma agirlik verir. Ciinki
bu sapmalarin gizli ve agikga belli olmayan maliyetleri vardir. Kalite maliyetleri
iriin  spesifikasyonlart  kargilanamadigi  igin  katlanilan maliyetlerdir. Bu
maliyetler, dort kategoride incelenir; (1) 6nleme, (2) degerlendirme, (3) i¢ hata
ve (4) dis hata. Toplam kalite maliyeti, bu dort kategorideki maliyetlerin
toplamudir. Maliyetlerin bu dort kategoriye optimal dagiliminin sonucu olarak,
toplam kalite maliyetleri en aza indirgenir. Optimal dagihmin nasii olmast
gerektigi konusunda, geleneksel ve modern olarak adlandinlan iki yaklagim
vardir. Geleneksel yaklagimda hatalarin tamamen oOnlenmesinin ¢ok pahali
oldugu savunulur ve belirli oranda hatali trin uretilmesine izin verilerek
optimum nokta bulunur. Modern yaklagimda ise olglilemeyen ve gercekte gok
biyiik olan misteri giiveninin yitirilmesi maliyeti gibi maliyetlerden dolayr
optimum noktanin sifir-hata noktasi oldugu savunulur. Kalite maliyetleri bilgisi,
kalite performansmin kontrol edilmesi ve karar vermeye katkisi agisindan
yoneticilere destek olur. Kalite maliyetleri, kalite gelistirme programlarinin
genel performanslarinin degerlendirilmesi ile stratejik fiyatlandirma ve maliyet -
hacim - kar analizleri seklindeki yonetsel kararlarin gelistirilmesinde
kullamlabilinir. ABD basta olmak iizere, birgok iilkede yapilan ¢alismalarda
kalite maliyetlerinin satis gelirlerine oranlarimin % 20-25 gibi énemli miktarlara
ulagtigt ve etkin politikalar izlenerek % 2 seviyesine kadar azaltilabildigi
gorilmistir. Bu calismada Ederon Sert Metal sirketinde kalite maliyetleri

olgillerek raporlanmig ve sirketin kalite maliyetlerini azaltabilmesi igin oneriler

getirilmistir.




SUMMARY

Many companies now have their dedication to quality certified by an external
auditing firm under, for example 1SO 9000 specifications. Quality should be
measured, and best way to do this is qualily costing. There are two different
philosophical approaches to quality. First one is the zero-defects approach. The
zero-defects approach allows variation from a target within certain specification
limits. On the other hand, the robust quality approach stresses reduction of
variation, noting that any variation entails hidden quality costs. Quality costs are
those costs that are incurred because products may or actually fail to meet design
specifications. There are four categories of quality costs; (1) prevention, (2)
appraisal, (3) internal failure, and (4) external failure. The sum of these quality
costs is minimum when costs are distributed opﬁmally to these categories. There
are two views concerning the optimal distribution of quality costs: the conventional
view holds that, there is a trade-off between costs of failure and preventidn and
appraisal costs. This trade-ofF produces an optimal level of performance called the
acceptable quality level. The world-class modern view espouses total quality
control, which maintains that the conflict between failure and appraisal and
prevention costs is more conjecture than real. The actual optimal level of defects is
the zero-defects level. Quality cost information is helpful to managers for
controlling quality performance and this information serves as input for decision
making. It can be used to evaluate the overall performance of quality improvement
programs. It can also be used to improve a variety of managerial decisions, like
strategic pricing and cost-volume-profit analysis. As a result of studies conducted
in numerous countries, mainly in USA, it has seen that the quality costs sales ratio
of a company can reach up to 20-25%. But it has also seen that, by effective
programs this ratio can be decreased to 2%. In this study, quality costs of Ederon

Sert Metal company has been measured, reported and some advices for decreasing

the quality costs have been generated.
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Japonya ile Asya Kaplanlan ve finansman sorunlan gibi faktérler iilkemizde gunumuz
igletmelerinin rekabet kavramim siirekli giindemde tutmasim gerektirmektedir. 1960l
yillarda II. Diinya Savagt’nin yaralarini saran sanayilesmis tlkeler, giderek yoguniasan
bir rekabet ortamu yarattilar. Korumaciliin azalmasi, ekonomilerin liberallesmesi ve
uluslararasi ticaretin yayginlagmast ile girketler artan 6igiide global stratejiler izlemeye
bagladilar. Onceki donemlerde sirketler uluslararast rekabete hangi olgiide
gireceklerini kendileri tayin ederlerdi. I¢ pazan yeterli bulan gogu sirket disa agilmay
giindemine bile almayabilirdi. Bugiiniin ortaminda ise girketlerin bu tiir bir tercihleri
olamamakta, zira dig kaynakl rekabet sirketleri kendi evierinde vurmaktadir. Daha st
i¢ piyasada belli bir pazar kaybina ugrayan sirketler, kapasitelerini ekonomik olgiilerde
kullanmak zorunlulugu ile dig pazarlara agilmak mecburiyetini hissediyorlar. Sonug
olarak sirketler kendilerini hem igte, hem de dista yogun bir rekabetin icinde

buluyorlar (Kavrakoglu, 1992, s.37).

Teknolojik gelismenin heniiz yayginlagmadigt dénemlerde rekabet giiciiniin
temel Ogesi tretim Ustiinliigii oluyordu. Genis pazarlara biiyiik hacimde iiretimle
agilabilen sirketler kitle iiretimi ve 6lgek ekonomisinin avantajlarindan azami oranda
yararlanarak rakiplerini geride birakiyorlardi. Guniimiiziin dev otomotiv, kimya,
elektronik ve dayanikh tiiketim mali iireten kuruluglan Ustiinliiklerini bu iretim giicii
ile saglamislardir. 1970l yillar teknolojinin yayginlagtigh ve 3. Diinya Ulkelerine de
girdigi bir donem oldu. Uretim faktorlerini nispeten ucuz olarak saglayan bu iilkeler
uluslararast pazarlara diigiik fiyatlarla girerek yerlesik sanayi devlerinden pay almaya
bagladilar. Maliyetle rekabet donemi olarak tammlanabilen 1970°li yillarda pek ¢ok
Batili firma tiretimlerini gelismekte olan iilkelere kaydirarak maliyet liderligi stratejisi

izlemigtir (Eren, 1997, 5.264).

1980’11 yillar ise rekabete yeni bir boyut getirdi: Kalite. Pek gok yonden tatmin
olmus ve yiiksek satin alma giiciine sahip kitleler artik ucuz ve bol tiriinlere doymustu.

Bu kitleleri ancak kaliteli tiriinler cezbediyordu. Kaliteli iiriinlere olan talep Bati’da
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pek de parlak olmadig1 halde, aym donemde bir rekor kirarak dig ticaret f&ﬁs%ﬁlﬂf 4
100 milyar $ diizeyine ¢ikt1. Japonya’nin bagim gektigi kalite devrimine Batr’li sirketler
de yoneldiler. Ozellikle ABD’de gogu sirket misyonlanni/hedeflerini kaliteye oncelik
verecek sekilde degistirdi. 1990°h yillarda rekabete yeni bir unsur olarak hiz
eklenmistir. Pazarlar kaliteli (yani hatasiz, beklenene uygun, miikemmel) tirtinleri ve
hizmetleri kamksamaya baslarken, kalitenin ikinci boyutu olan tasarim 6ne g¢ikmakta,
begenisini kazanan yeni, gegsitli ve farkli fonksiyonlar igeren Griinleri en gabuk bigimde
pazara cikarabilen kazanmaktadir. Rekabette yeni Ggelerin ¢ikmast, diger ogeleri
ikame etmemekte, sadece bunlara eklenmektedir. Aynca “Uretimle rekabet” ogesi
1980°li yillarda igerigini degistirmistir, 6nceki yillarda énemli olan biiyiik hacim o6lgek
ekonomisi, kitlesel/standart iretimin yerini: esnek uretim, Griin gesitlilig, kiigiik
hacimde ekonomi ve dikey entegrasyondan uzaklagarak asli igte uzmanlagma aldi.
Ornek vermek gerekirse, aym sayida arag treten Ford ve Toyota sirketleri
kiyaslanmdiginda Ford’da 400.000, Toyota’da ise 40.000 kisinin g¢ahgtift
gorilmektedir. Ford, kitlesel iiretim yaparken, Toyota’nin iiretim hattinda birbirinin

tipatip aym iki arag olmadig goriilmektedir. (Kavrakoglu, 1992, 5.37).

Ulkemizde 1998 yilimin yaz aylarinda baslayan ve 1999 yazimin sonunda halen
devam etmekte olan ekonomik durgunluk, rekabette zayif kalanlan ciddi kayiplara

ugratmig ve bir ¢ok igletme faaliyetlerini durdurmak zorunda kalmgtir.

1997 yilimin sonlaninda Pasifik Kaplanlar1 diye adlandinlan ilkelerde baglayan
ekonomik bunalim Japonya, Giiney Kore, kismen Cin ve nihayet Rusya’ya kadar
yayilmigtir. “Bubble Economy’” yani sabun koptgii ekonomisi diye adlandinlan
Giineydogu Pasifik ilkelerinde konut, igyeri, ahigveriy merkezleri gibi gayrimenkul
ingaatlarina gerek yerel bankalar gerekse Japon ve Giney Kore bankalan tarafindan
verilen krediler, bu taginmazlarin fiyatian sahipleri tarafindan yapay bir sekilde
inanilmaz rakamlara gikarilinca alici ve kiraci talebinin diigmesi sonucu geri 6denemez
duruma gelerek bankalara biiytik darbe indirmistir. Batan kredilerin buytikligi bu ttke

paralarimin ani diisiisiine, bunun sonucu olarak basgdsteren nakit sikintist borsamn ve



ekonominin g¢6kiisiine sebep olmustur. Bu mecburi devaliiasyonlar bu ulkelerde

iretilen mal ve hizmetlerin fiyatlanmn diigmesine sebep olarak ilgili tuﬁll&éﬁng%?%

g 1"} Y
ekonomilerinde bir sarsinti yaratmustir. Dinya bu krizden kurtulma§m

l'

ararken, Rusya Federasyonu, ig¢inde adeta boguldugu borg %ata% ‘_;g?
%, 5 T

cikamayacagini  yani boglarini 6deyemeyecegini ilan ederek Ruble’yi onemh

devaliie etmek durumunda kalmigtir.

Diinyay1 saran ve sarsan bu bunalimlar tabiatiyla iilkemizi de etkilemistir:
Sanayimiz ucuz uzak dogu iriinlerinin i¢ ve dig pazarlanmiza olan etkileri ile
bogusurken; Rus krizi, son yillarda dig ticaretimizde 6nemli yer tutan bu iilke ile
ticaretimizde tehlikeli bir diigiiye sebep olmus; bunlara ilaveten Rusya’da mali krizin
patlak vermesinin ardindan diinya para piyasalarinda yasanan panik sebebiyle, yabanci
yatinmcilarin  biiytik bir bolimiiniin Tirkiye piyasalanndan cekilmesi Istanbul
borsasimi da ¢okertmigtir. Bunlara ilaveten bankalarimzin verdikleri kredileri geri
istemeleri, yeni kredi vermekten gekinmeleri neticesinde piyasada biiyiik bir para
sikintist baggostermigtir. Bugiin bagta tekstil, deri, demir-gelik ve otomotiv olmak

lizere tiim imalat sanayii biyiik bir durgunluk igine girmistir (Cankaya, 1998).

Isletmelerin amaci tiiketicilerin satin alma giiciinden daha fazla pay almaktir.
Bunun igin de, daha iyi kalite, diigiik maliyet ve siirekli giivenilirlik saglanmahdir.
Ornek olarak A.B.D. verilirse; bu iilkeye giren yabanci firmalar daha kaliteli iriinleri
daha ucuz fiyata satmuglar ve bunun sonucunda Amerikan sirketleri pazar paylarim
kaybetmiglerdir. Bu durumdan kurtulabilmek igin Amerikahlar kaliteyi geligtirme ve
maliyetleri azaltabilme potansiyelinin yitksekligi sebebiyle kaliteye ve iiretkenlige daha
fazla 6nem vermislerdir. IBM sirketinin {ist diizey yonetimi problemlerinin temel
sebebi olarak digiik kaliteyi saptamigtir. Bu problemlerin ¢6ziimu igin girket “Market
Driven Quality - Pazarin Yonlendirdigi Kalite” adinda bir kalite programi baslatmigtir
(Carr and Tyson, 1992, s.55). IBM bagkam John Akers, ¢ok basit bir sekilde kalite
gelistirmenin hayatta kalmalan igin gerektigini belirtmigtir. Diger sirketler de aym
yoldadir ve misgterilerinin beklentilerine cevap verebilmek igin ugras igindedirler.
Kalite gelistirme igin gergeklestirilen bu ¢alismalara “ikinci sanayi devrimi” adi

verilmektedir.



IBM gibi kalite gelistirme programlan uygulayan sirketlerin bu pré;
gidisati ve sonuglanm degerlendirebilmeleri igin veriye ihtiyaglan vardlg; 'Yen

kalitenin maliyetini bilmesi, degigimini gorebilmesi, programin éaisaﬂsi

bagarisizligina karar verebilmesi lazimdir. Genel olarak kalite, kalite %al yet erlv e’

dengelenmelidir. Bunun igin kalitenin maliyetinin bilinmesi ve kalite malxyet Venlemnm' '
dogru toplanmasi gerekmekte. Peki, kalitenin maliyeti nedir? Uriinlerin ve hizmetin
fiyatint yiikseltir mi? Siirekli geligtirme programlan ile biiyiik tasarruflar saglamak

miimkiin mii? Bunlar kolay sorular degildir, fakat kalite de maliyeti de 6lgtilebilir.

Bu tezin ilk boliimiinde kalite kavramu anlatilmig, kalite maliyetleri siniflara
aynlmig ve érneklerle agiklanmugtir. fkinci boliimde ise kalite maliyetlerinin 6lgiimii ve
raporlanmasi iizerinde durulmustur. Kalite maliyetlerinin 6l¢iimiinde kullanilacak
kaynaklar ve metotlar anlatildiktan sonra, kalite maliyetlerinin raporlanma cesitleri
siralanmigtir. Farkl hedeflere gore kiyaslama yapabilmek igin farkli rapor tiplerinden
omekler verilmistir. Ugiincii boliimde ise olgiimlerinin sonuglanmn hedeflerle
kiyaslamasinin yapildigy raporlardaki bilgilerden yararlanarak, kalite maliyetlerinin
kontrol edilmesi ve yonetimi yer almaktadir. Kalite maliyetlerinin en aza
indirgenebilmesi i¢in uygulanmasi gereken stratejiler ve bu stratejilerin dayandigi
felsefeler bu boliimdedir. Son béliimde ise, dnceki boliimlerde teorik olarak anlatilan
ve degisik sirketlerden Omeklerle gosterilen kalite maliyetlerinin  olgtilmesi,
raporlanmast ve yonetilmesi faaliyetleri ile ilgili olarak Ederon Sert Metal A.S.’de

yapilan uygulama caligmast yer almaktadir.



2. KALITE KAVRAMI VE
MALIYETI

2.1 Kalite Kavram

Kalite kavrami insanlann ve sistemlerin “hata yapmasi” ve “miikemmele ulasma
istegi” gergeginden ortaya ¢tkmustir. Latince nasil olustugu anlamina gelen “Qualis”

kelimesinden tiiremis ve “Qualitas” kelimesiyle ifade edilmistir.

Kalite giinliik yasamda ¢ogu kez yanhs, eksik veya olmasi gerekenden daha dar

kapsamda bilinen ve kullanilan bir kavramdir.
“Hem ucuz, hem kaliteli.”
“Yapusi basit, fiyatt ucuz, fakat tiim gereksinmemi kargsiliyor.”
“Ug yildir kullaniyorum, daha tamirciye gitmedim.”
“Diger markalardan iki kat daha fazla émiirlii.”
“Cok duyarl, granin binde birini éi¢iiyor.”
“Biraz pahali, fakat tamir-bakim masrafi ¢ok az.”

Kalite, pek ¢ok kisinin bildigi ve tammmlamaya ¢aligtig1 gibi mutlak anlamda en iyi
demek degildir. Kalite kisiseldir; tistinliigii belirtir. Kalite objektiftir; ol¢iilebilir, kalite
standartlan veya mevzuatla belirlenir. Kalitenin kisisel 6zellikleri ne 6lgiide objektif
hale getirilebiliniyor ise o 6lgiide kontrol etme olanad: ortaya ¢ikar. Standardizasyon
objektif 6lgiiler esasina gore galigan bir yontemdir, diger bir anlamda kalite dedigimiz
kavramin iskeletini teskil etmektedir. Objektif esaslara gore yapilan bu iskelete kisisel

baz1 Ozelliklerin de ilave edilmesiyle kalite kavrami ortaya ¢ikmaktadir.
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Kalite; bir tirin ya da hizmetin degeridir, 6nceden belirlenmi%é,;5 6zelllkjerg ‘

beklentilerini ve isteklerini siirekli kargilayacak sekilde tiriin veya hizmet tiretmektir,

gelistirilebilecek her seydir (Yildir, 1998).

Alici tarafindan aranilan belirli sartlari en iyi karsilayan anlaminda kullamilan
“kalite” kisaca Dr. Juran’in dedigi gibi “amaglara uygunluk derecesi” olarak
tammlanabilir. ISO 9000’de ise kalite; Bir iiriin veya hizmetin belirlenen ihtiyaglan

kargilamaya kabiliyetine dayanan 6zelliklerin timiidiir.

Bir tiriiniin kalitesinden s6z edilebilmesi igin, kullamlis amacinin ve fiyatinin goz
oniine alinmas: gerekir. Bunlar temel faktorlerdir. Ayrica bu temel faktorlere ek
olarak, bir Giriiniin kalitesini olugturan alt faktorler vardir. Bu alt faktérler sunlardir:

1. Performans: iirtiniin islem yetenekleri,

2. Ozellikler: temel fonksiyonlan destekleyen is karakterleri,

3. Giivenilirlik: belirli bir siire iginde tirtiniin bozulma olasilig,

4. Uygunluk: tasanm ve kullamm karakterlerinin standartlara uyma orant,

5. Dayamikhilik: teknik olarak, bir {iriiniin bozuluncaya kadar kullamm miktan,

6. Servis Olanaklar: onanimin hizi, kolayhg;, ustalik,

7. Estetik: kisilere ait zevkin yansimasi.

Bir drinin kalite dizeyinin Once tasarlanmast ve sonra iiretimle beraber
gergeklesmesi s6z konusu olduguna gore, tim faktorleri iki temel unsur iizerinde
toplamak miimkindir. Bunlardan tasarum kalitesi bir {iriiniin genel olarak tiiketici

isteklerini karsilama derecesidir. Uygunluk kalitesi ise belirli bir trliniin retildigi



agiklamak miimkiindiir.
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Biri Mercedes, digeri Volkswagen iki otomobil arasinda kalite bakairﬂﬁmdan ne
fark vardir? “Birincisinin kalitesi daha yiiksek” seklinde cevap vermeden once
diiginmek gerekir. Volkswagen de miithendislik agisindan iiretimi mitkemmel olarak
nitelendirilmektedir. Bu otomobil de diinyada “Sifir Hata” ya yaklasan ender otolardan
biridir. Bu durumda Mercedes, Volkswagen’den daha kalitelidir, demek dogru olmaz.
Bu otomobillerin kullanihs amaglar farkh olup, degisik tiiketici gruplannin isteklerine
cevap verirler. Ayrica fiyatlan arasinda da buyiik fark vardir, ¢iinkii bu iki Griiniin
Tasanm Kaliteleri farkhidir. Tasanmlan degisik titketici gruplan disgiinilerek

yapilmgtir.

Kalite sinirlan devamli genigleyen bir kavramdir. Teknoloji, degisen kosullar,
ihtiyaglar kaliteye degisik boyutlar getirmektedir. Kalite niteligi bakimindan dinamik
bir 6zellik tagimakta, tiiketici ihtiyaglarina paralel olarak gelismekte ve degismektedir.
Veri toplamak suretiyle, tiretici, yeni teknikler ve yeni orgiitienme yolian gelistirerek
ayni maliyetle daha yiiksek kalitede iiretmek ve tiiketicinin kaliteye yonelik taleplerini

yerine getirme durumundadir (Kildirgict, 1997, s.58).

Kaliteyi etkileyen temel faktorler pazar, para, yonetim, insan, motivasyon,
malzeme, makine ve techizat, modern bilgi metotlan ve ilretim parametrelerini
olusturmadir. Kaliteye ulagmada gerekli asamalar piyasa aragtirmasi, iirin geligtirme,

satin alma, Uretim, denetim, pazarlama ve servis olarak siralanabilir.

2.1.1. Piyasa Arastirmasi

Imalat¢r icin alict veya tiiketicinin ne istedigini bilmek, onun satin alabilecegi
kalite diizeyinde nasil bir mal iiretilmesi gerektigini saptamak piyasa aragtirmast ile
miimkiin olmaktadir. Aynca rakip mallar hakkinda bilgi de piyasa aragtirmas: ile
saglanmaktadir. Bazi mallar i¢in uygulanmakta olan zorunlu yasalarin bilinmesi gibi
aragtima ile saglanan diger bilgiler, kaliteli mal iretiminde yer alacak olan gesitli

agamalara bir baglangi¢ noktasi teskil etmektedir (Yildir, 1998).



2.1.2. Uriin Gelistirme

bir triin gelistirilecektir. Uriin gelistirme ve tasarim Qa'hs ik alan‘nd'a‘yer alan personel,
piyasa aragtirmasindan elde edilen bilgilerin iiretilen 7 méla aktanlmasindan
sorumludurlar. Bu arada hammadde ve imalat islemlerinin de dikkate alinmasi
gerekmektedir. Uriin gelistirme galigmalart ile triiniin dzellikleri agtk bir sekilde ortaya
konulup tasarim iglemine temel teskil etmelidir. Benzer driinlerin tasanmi ve
uretiminden kazanilan deneyimler de dikkate alinmahdir. Bu, {iriin gelistirme ve
tasanim personeli ile imalat, kalite kontrol, servis gibi, diger boliim galisanlan arasinda
yakin iligki ile saglanabilmektedir. Diger personel ile koordineli yapilan gelistirme ve
tasarim ¢aligmalan triniin Ozelliklerine gore sonuglanmaktadir. Tasarim kalitesi bu
ozelliklerin agik ve kesin bir sekilde ortaya konulabildigi olgiide belirlenebilmektedir
(Kildirgict, 1997, 5.59). Yeni bir malin tasarlanmasi ile tiretimi arasindaki uzun yolda
pek ¢ok hayati kararlar verilir. Tepe yonetiminin herhangi bir asamada prosesi
durdurmas1 ve projeyi rafa kaldirmasi olagandir. Dupont firmasimn kendi triinleri
iizerinde yaptig1 bir aragtirmaya gore, yeni bir Griiniin AR-GE asamasindan ticari
iiretimine kadar ortalama dokuz y1l gegmektedir. Bu siire iginde; tasarlarin %56°s1 ilk
3-4 yil iginde ve kalanlarin %59’u fizibilite hesaplan sonunda elimine olmaktadur.

Daha sonraki kayiplarla baslangigta tasarlanan triinlerden ancak %?2’si iiretim sanst

elde edebilmektedir (Kobu, 1996, s.54).

2.1.3. imalat Miihendisligi

Maln imalatina baslamadan o6nce, planlama ve hazirlhik ¢aliyjmast yapmak
gereklidir. Bu c¢aligma imalat bigiminin segimi, makine ve araglann saglanmasi, islem
kogullarinin hazirlanmasi, personelin se¢imi ve egitilmesini igermektedir. Ekonomik
imalat igin Onkosul driin gelistirme ve tasanm bolimiince olusturulan hata pay
(tolerans) ile imalat igleminin gergeklestirilmesidir. Belirlenen tolerans ise islemlerin
cesidine bagh olarak degismektedir. Bu durumun imalat mihendisliginde dikkate
alinmamas: halinde imalat sirasinda ilave maliyet riski soz konusu olacaktir. Ornegin,
bir makinada hareket iletme gérevini yapan milin ¢gapr 50 £ 0.05 mm. toleransla

islenmektedir. Imalat¢1 bu toleranst 50 + 0.005 mm. yapsa kaliteyi yiikseltmis olur mu?



Soruyu cevaplamadan 6nce, ilk toleransa gore iglenen milin kendisi

yeterince yapip yapamadigi arastirilmalidir. Eger 50 £+ 0.05 mm. t er
milin gereksiz yere daha hassas islenmesi maliyeti artirmaktan bask%iai: :
(Kobu, 1996, 5.462). Malin denetimi de énceden planlanmah ve hazir anﬁlahdlv};j};» vl

faaliyetler denetim planlamasi olarak adlandinlmakta olup, denetim noktalarinin

planlamasi ve denetim araglannin saglanmasim igermektedir.

2.1.4. Satin Alma

Onceden saptanan ozellikler ve standartlara uygun bir bigimde hammadde ve
diger girdilerin en ekonomik gekilde zamaninda ve kusursuz olarak saglanmasina
yonelik caligmalar satin alma faaliyetlerini olusturmaktadir. Satin almada genellikle
satin alma fiyat: ve teslim zamanim hesaba katmak kolaydir. Malin kalitesini etkileyen
faktorleri degerlendirmek ise daha zor olmaktadir. Bu faktérlere yeterince dnem

verilmemesi buiyiik bir riske yol agabilmektedir (Kildirgici, 1997, s.60).

2.1.5. Uretim

Amaglanan kalitede malin, tasarimina uygun ve koordineli bir sekilde imalatimin
tamamlanmasma yénelik ¢ahigmalardir. Imalat islemi, planianan zamanda ve istenen
miktar ve anlagmada verilen 6zelliklere uygun kaliteye gére mallan tiretmeye yonelik
olarak yapimalidir. Zaman, miktar ve kalite birbirtyle ¢elisen kavramlar gibi
gozikmektedir. Zaman ve miktarlara kalitenin iizerinde 6ncelik verilirse k6t sonuglar
soz konusu olabilmektedir. Imalatta kaliteyi etkileyen bir ¢ok faktor vardir. Bu
faktorler makinalar, araglar, hammaddeler, operatorler ve gozetmenlerle ilgili olup,
imalatin her agsamasinda yer almaktadir. Sonucu etkileyen bu faktérlerin durumunun

yeterli kaliteye ulagmak igin bilinmesi gerekmektedir.

2.1.6. Kontrol

Uretilen iriin veya verilecek hizmetin kalitesinin amaglanan sekilde olup
olmadig: biitiin agamalarda yapilacak olan kontrol ile saptanmaktadir. Uriiniin biitiin

bu kontrol sonuglarina gore kabul veya ret edilmesi s6z konusu olmaktadir.
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Uretimdeki asamalarin durumuna gore, kontrolii tige ayriimaktadir (i(‘iidirgg5;1;-;1‘?9.1;? ¥

q
5.60): 53

a) Baslangi¢ kontroli (Hammadde, girdiler vs.); ”“’m},u;w

b) Islem kontrolii (ilk parga kontrolii, ara kontrol, operatdr kontrolii, son parga

kontrolii, sira kontrolii)

¢) Son kontrol (Tiiketiciye ulagmadan 6nce hatali mallanin tespiti)

2.1.7. Pazarlama

Imalat1 yapilan malin kontrollerden sonra piyasaya sunulmasindan &nce, soz
konusu malin Ozelliklerinin  ve kullamm alanlannin  tiketiciye tamitilmasi
gerekmektedir. Bu amaca yonelik faaliyetler pazarlama faaliyetleri olarak
adlandinimaktadir. Pazarlama faaliyetlerinin hedef alman malin piyasasinda
yogunlastirilmas: gerekmektedir. Bazi saticilarda mah oldugundan daha miikemmel
tanitma egilimi bulunmaktadir. Ancak bu durum tiketicide, hayal kinkhgt
ugramasindan dolay, malin disiik kalitede olduguna dair bir diigiince olugmasina yol
agmaktadir. Bu nedenle tiiketiciye gergek kalitede mal sunumu 6nemli olmaktadir

(Mucuk, 1997, 5.201).

2.1.8. Servis

Herhangi bir malt satin alan tiiketici belirli bir garanti siiresinin verilmesini tercih
etmektedir. Malin  kullamm sirasinda  tiiketicinin  gikayetleri, problemleri
olabilmektedir. Bu durumda c¢abuk ve etkili bir servise ihtiyag duyulacag: agiktir.
Anlagilir ve yeterli talimatlar, yedek parcalar saglanmasi gibi hizmetlerle satig
sonrasinda tiiketiciye yardimct olunmaktadir. Kaliteli mal kavrammn gerekli
unsurlarindan sayilan bu tiir hizmetler s6z konusu malin piyasasinda yer edinme

cabalarina katkida bulunmaktadir (Kildirgici, 1997, s.60).




2.2. Kalite Maliyeti Fe,
g
Maliyet, ¢ok degisik goriiniimlerde ve hemen her konuda karsllas;‘!;\a? SOTI (.i?"réi >
esnek bir kavramdir. Bu yiizden, maliyeti tim yonleriyle kapsayan kesin®bir--tanim
yapmak imkansiz olup, bu kavram igin ancak g¢ok genis boyutlar igerisinde genel bir
tamm yapilabilir. Genel anlamiyla maliyet, amaglanan bir sonuca ulagmak igin
katlanilmas1 gereken esirgemezliklerin genellikle parayla olgillen toplamdir

(Bityiikmirza, 1998, 5.34).

Quality is Free, Kalite Bedavadir, kitabinda Philip Crosby kalitenin maliyetini
“uygunsuzlugun bedeli — igi yanhs yapmanin maliyeti” olarak tammlammsti (Crosby,
1979). Toplam Kalite Kontrolii konusunun o6nciilerinden A.V. Feigenbaum soyle
diyor: Bugiin sadece kalite maliyetlerinin 6lgiilebilecegini degil, bu maliyetlerin
modern toplam kalite kontroliin yonetimi ve mithendisligi ile sirketlerin stratejik
planlamasindaki merkezi roliiniin de farkindayiz. Kalite maliyet bilgisi yonetsel karar
vermede Onemli bir girdidir. Stratejik fiyatlandirma konusunda verilecek kararlara

kalite maliyetlerinin etkisi bir 6rnekle agiklanabilir:

AMD, Inc. Elektronik 6lgme cihazlan tretmektedir. Sirketin disiik seviye
elektronik olgme techizatindaki pazar payr siirekli olarak digmektedir. Pazarlama
miidiirii fiyatt en 6nemli problem olarak gérmektedir. Japon firmalan aym cihazlan
daha dusiik fiyata satabiliyor ve AMD’nin rekabet edebilmesi igin fiyatlart maliyetinin
altina indirmesi gerekiyor. Pazarlama miidiiri %15 oraminda bir fiyat indiriminin
cihazlarin pazar payim ve karliligim artinp onceki durumuna getirmesinde yeterli
olacagini diigtiniiyor. Kalite maliyetleri konusunda pazarlama miidiirii, kalite kontrol
departmanmin yoneticisi ile goriigiir ve ondan 18 ay igerisinde kalite maliyetlerinde
%50 oraninda azalma beklediklerini, yeni bir kalite programi baglatmay: planladiklarnint
ogrenir. %50°lik bir azalma onun ihtiyaci olan %15 fiyat indiriminin yansindan biraz
fazlasini saglayacaktir. Bunun iizerine fiyatin Gi¢ agsamada indirilmesine karar verir.
Boylece pazar kaybi frenlenir ve adim adim pazar payi artirithrken, kalite kontrol
departmamina yeni programlarim uygulamalan ve kalite maliyetlerini diigiirmeleri igin

zaman tanimig olur (Mowen and Honser, 1997, 5.921).



Maliyetleri Komitesi tarafindan 1960’larda desteklendi ve MIL—Q—%‘&%Q% askel
standardi yaratildi. Kalite maliyeti, kalite iyilestirme programlarim desteﬂl:l"'éés en Bir
performans oOlgme sistemidir. Kalite maliyet bilgilerinin kalite programlanmn
uygulamaya konulmas: ve etkinliginin izlenilmesi amaciyla kullanilmasi ¢ok yaygindir.
Orta olgekli bir orgitte kalite maliyetleri uygulamasi 20-30 saatlik bir takim ¢aligmasi
ile kurulabilinir ve 20-30 saatlik bir takim galigmas1 gerektiren her yil yapilacak
diizeltme caligmasi ile iglerlik kazanabilir. Kalite maliyeti programlarinda takim
caligmasi garttir. Takimin muhasebe, yonetim, insan iligkileri ve liderlik konularinda

bilgileri olmas: gerekir (Bottorff, 1997, 5.33).

Kalite maliyetleri hatini sayilir tasarruflanin kaynagi olabilir. Caligmalar
gostermistir ki Amerikan sirketlerinde kalite maliyetleri genelde satiglann %20-30"u
civarindadir (Ostrenga, 1991, s.40). Kalite uzmanlan optimal kalite maliyeti
seviyesinin satiglarin %2-4’ii oldugunu belirtmektedir. Bu iki oran arasindaki fark
onemli bir firsat madenidir. Kalitenin gelistirilmesi karliigin artmasinda 6nemli
geligmeler saglayabilir. Ornegin, Xerox sirketi kalite gelistirme ¢ahgmalan ile dort

yillik bir donemde 200 milyon $ tasarruf etmigtir (Carr, 1995, 5.27)

Guniimiiz girketlerinde, kalite maliyet verilerini toplamak oldukg¢a giigtir.
Veriler gesitli bolimlerde dagimktir ve kolay tammlanamaz. Bunun yaninda,
diunyadaki mevcut muhasebe sistemleri kalite maliyetlerini degerlendirmeye yetecek

kadar geligmig degildir.

Mubhasebe sistemlerinde maliyetler iki ana grupta toplanir:
1. Yatinm Maliyetleri: Arsa, bina, makine, tasit araci, demirbas, telif hakki,
patent hakki, imtiyaz hakki, kurulug giderleri, kira, sigorta gibi.
2. Isletme Maliyetleri: Satin alma giderleri, uretim giderleri, arastirma-
gelistirme giderleri, pazarlama satis ve dagitim giderleri, genel yénetim giderler,

finansman giderleri gibi (Biiyiikmirza, 1998, s.46).
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yerlestmlmes1 mimkiin degildir. Kalite mahyetlenne gereken Gnemin vef b

imalat sanayinde, iiretim kaynaklanmn kisitlanmasi, rekabet ve ozellikle lhraéatm" B

artinlmasi zorunlulugu kalite maliyetlerinin giindeme gelmesine yardimer olmustur.

Geleneksel olarak kalite performansi yonetime bozuk iiriin raporlan ile
sunulmustur. Bu bilgilerin maliyet cinsinden analizi ve yorumu ¢ogu kez zordur.
Sonug olarak maliyet azaltici firsatlar gozden kagabilir. Bagarih bir is yonetimi finansal
planlama ve kontrol gerektirir. Kalite hatalariin finansal terimler cinsinden sunulmast

tavsiye edilen bir yontemdir.

Oncelikle iki onemli gergek vardir:
a) hatalar, nasil meydana gelmis olursa olsunlar, kan azaltirlar;

b) onleyici kalite kontrol faaliyetleri ve kalite standartlarinin uygulanmas:

para gerektirir.

Bu maliyetler kalite ile ilgili maliyetler olarak diisiiniiliip, asagidaki gibi basitge

siniflanabilir:
1) 6nleme maliyetleri;
2) degerlendirme maliyetleri;
3) i¢ hata maliyetleri,

4) dig hata maliyetleri.

Bu sekilde olusturulan dnleme, degerlendirme ve hata modeli imalat sektoriiniin
kullandig1 geleneksel iiriin kalite maliyetleme modelidir. Tecriibelerin 1s1iginda bu
modelle ilgili iyilestirmeler yapilmustir ve halen birgok yerde kullamlmaktadir. Fakat
Toplam Kalite Yonetimi (TKY) ¢iktilant degil, prosesleri ele alir. Orgiitteki herkes bir
prosesin iginde yer almaktadir ve o prosesin etkinliginden sorumludur. TKY tiim
isletme faaliyetlerini proseslere atadifi igin maliyet modeli her prosesin toplam

maliyetlerini yansitmalidir. TKY nin proses kontrol modelinde maliyetler iki simifa
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ayrilir: Uygunluk ve uygunsuzluk. Prosesler maddi ve insani kaynaklaﬁ kul?amrl&g%vga

prosesin sahibi prosesin maliyetlerini kontrol ederek maliyetleri en ;ndggkrh
RS

¢abast igine girmelidir (BS 6143, 1992, 5.2).

2.2.1. Onleme Maliyetleri

Uriiniin tiketici isteklerine uygunsuzlugunu 6nlemek amaciyla ile tasarlanmis
faaliyetlerin maliyetleridir. Onleme maliyetleri, Giriiniin gelistirilmesi, tedarik edilmesi,
operasyon planlama ve yiritme, operasyonlarin destekienmesi ve dagitim oncest ile
dagitim esnasindaki hizmet faaliyetlerini kapsar. Kalite iyilegtirici aragtirma
caligmalannin gelistirilmesi, tedarikgi yeterlilik aragtirmalan, siire¢ ve makine yetenegi

¢aligmalarinin degerlendirilmesi ve kalite egitim maliyetlerinin tiimiinii kapsar.

a) Kalite Planlamasi

Kalite sistemlerinin planlanmasi ve iiriin tasanm ile miigteri kalite isteklerinin
istenen uriin kalitesinin elde edilmesini saglayacak kurallara gegirilmesi faaliyetidir.
Kolektif olarak kalite plani, gézetim plani, giivenilirlik plam ve diger 6zel planlann
uygun bir gekilde bir araya geldigi genis bir yelpazedir. Bu maliyetler aynca bu
planlanin ilgililere ulagmasint saglayan tiim prosediir ve talimatlann hazirlanmasim da
icerir. Bu gibi kalite planlamas: kalite 6rgiitiinden fakh olarak kalite departmamint da
gerektirebilir. Tamamen idare ile ilgili olan kalite fonksiyonu personelinin (yéneticiler,
mudurler, gozetimciler, yazi igleri ile mesgul olanlar) maliyeti ve kalite yonetim
fonksiyonuna atanmig, bu sistemde bagka bir yerde olmayan diger maliyet ve

harcamalardir (BS 6143, 1981, 5.4).
b) Kalite Ol¢iimii ve Test Ekipmanlarmmn Tasarimi ve Geligtiriimesi

Bu kapsamdaki maliyetler, gereken her tiirli kontrol, deney ve dogrulama
cihazimin tasarimi, gelistirilmesi ve dokiimante edilme maliyetleridir. Test ekipman
mithendislerinin, planlayicilannim, tasarimeilaninin, 6lgme miihendislerinin ve muayene

ekipman miihendislerinin maliyetleri bu simfa girer (Ozenci ve Cunbul, 1993, s.5).
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c¢) Kalitenin Gozden Gegirilmesi ve Tasarnmin Dogrulanma
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Kalite orgitiiniin Grtiniin tasartm ve gelistirilme safhalarinda
kalitesine ulagtigim givence altina almak igin gergeklestirdigi faaliy .
tasarinu sirasinda kalite Orgitiiniin yaptigt deneylerin maliyeti de bu smlf;w;girer.
Fonksiyon, goriinig, givenilirlik, hizmet edilebilirlik, bakim yapilabilirlik agilanindan
miisteri veya kullamar ihtiyaglan igin iirin veya hizmet tasanmlarimin uygunlugunu
maksimize etmeye yonelik gegici ve nihai tasanm gelistirme ¢aligmalarindaki planlama

maliyetleri.

d) Kalite Ol¢me ve Deney Techizatinin Kalibrasyonu ve Bakim

Tum 6lgme ve deney teghizatimn kalibrasyonlarim igine alan bu maliyet sinifi

mastar gibi dier 6l¢iim techizatlarini da kapsamalidir (Kobu, 1996, s.481).

e) Tedarikci Giivencesi

Basglangic degerlendirmesi, siirekli denetim ve tedarikgilerin istenen iiriin
kalitesini saglayip istikrar saglayabilmelerinin kontrolii i¢in yapilan masraflar. Sirketin
bitin kalite gereksinimlerinin kargilanabilmesi ve teflisi i¢in yapilan maliyetler. Bu
ayrica siparig verirken teknik verilerin kontrolini de igerir. Genellikle bu tip kontroller
satin alma personelinin digindaki kigilerce yapihir. Amag, hassas teknik ve kalite

gereksinimlerini tedarikgiye agikca iletmektir (BS 6143, 1981, s.4).

f) Kalite Egitimi

Miisterilere verilen Griin veya hizmetin kalitesinde etkisi olan, sirketin biitiin
fonksiyonlarinin kalite egitim programlarimin yiritilmesi, gelistirilmesi, katiimn
saglanmasi ve goOzden gecirilmesi maliyetleri. Kalite egitim programlarinda kalite
performansinin degeri ve kalite basarisinda her fonksiyonun oynadigi rol (izerinde
durulur. Ayrica hata oOnleme amaciyla formal operatér egitim programlannin
yuratilmesinde ve gelistirilmesinde kargilagilan maliyetler de bu sinifa girer. Bu
programlarda kalitenin gercgeklestirilmesinde her operatoriin roli ilizerinde durulur.

Istatiksel kalite kontrol, siireg kontrolii, kalite gemberleri, problem g¢ozme teknikleri
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gibi konularda operatér sertifika programlan diizenlenebilir (Mowe

1997, 5.921).

g) Kalite Denetimi A \fiﬂ i‘,,@"

Kalite kontrol veya orgiitte kullanilan diger sistemlerin degerlendirme faaliyeti.
Periyodik araliklarla, yonetim personeli tarafindan olusturulan takim ¢alismalan

cergevesinde sirduriliir. Uriin denetimleri, degerlendirme maliyetleri kapsamindadr.

h) Kalite Verilerinin Raporlanmas:

Gelecekte kargilagilabilecek hatalarin 6nlenmesine yonelik olarak kalite verilerin
degerlendirilmesi ve analizi bir énleme maliyetidir. Kalite performansinin artmasinm
saglamak amaciyla yapilan kalite performans verilerinin toplama, derleme, analiz

yapma ve tasarlanmig rapor formlarinda yaymlama gibi ¢aligmalarin maliyeti.

i) Kalite Iyilestirme Programlar

Hata onlenmesi, kalite motivasyon programlan gibi Gst seviyede performans
hedefleyen programlarin yapilandiriimasi ve yiiriitilmesi i¢in katlamlan maliyetler (BS

6143, 1981, s.4).

2.2.2. Degerlendirme Maliyetleri

Bir kalite yonetim sisteminin ilk sorumlulugu, miisterilere dagitilan hizmet veya
iiriiniin kabul edilebilirligini saglamaktir. Bu, iretim siirecinde tasanmdan misteriye
sunulusa kadar her safhada fdrin kalite uygunlugunun sorumlulugudur. Bu
degerlendirmelerin nerelerde ve ne siklikta yapilacagina, kusurlarin  erken
bulunmasmin kazanglan ile degerlendirme maliyetleri arasindaki dengeleme
sonuglarina gore karar verilir. Mitkemmel bir kontrol olmadikg¢a degerlendirme
maliyetleri her zaman olacaktir. Degerleme maliyeti, tiriinlerin kalite gereksinimlerine
uygunlugunun belirlenmesi igin yapilan olgme, yiiritme ve denetleme. giderleridir.
Bozuk iiriin sonucu yapilan yeniden islem ve tekrar inceleme bu simfta ele alinmaz.

Degerlendirme maliyetleri séyle siniflanabilinir:
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ekipmanin, makine ve aletlerin baslangigta ve devamli olarak gereksinim xﬁﬁ‘ﬁfﬁ
iginde hassasiyet gostermesini saglamak igin yapilan faaliyetlerin maliyetleri (Kobu,

1996, 5.481).

b) Satin Alma Maliyeti

Uretimde kullamlacak olan hammadde ve malzemelerin muayene ve deneylerle
kalitesinin degerlendirilmesi. Satin alma degerlendirme maliyetleri, genel olarak satin
aliman tedariklerin ve hizmetlerin kullanim igin kabul edilebilirligini belirlemek
amaciyla testlerde ve muayenelerde katlamlan maliyetler olarak disiiniiliir. Bu
faaliyetlere 6rmek olarak bir kabul muayenesi fonksiyonu veya tedarikginin tesisindeki
bir kaynak muayenesi gosterilebilir. Aynica satin  abnan  tedariklerin
degerlendiriimesinde kullanilan 6lgii aletlerinin amortisman, kalibrasyon ve bakim

maliyetleri de bu simifa dahil edilir (Ozenci ve Cunbul, 1993, s.6).

¢) Muayene ve Deney

Bu simif, degerlendirme maliyetlerinin temel hattidir. Imalat prosesi sirasindaki
muayene ve deney faaliyetleri ile nihai driiniin son kontroli. Ayrica uriin kalite
denetimler ile operatorlerin yapmis oldugu kontroller bu maliyet simifindadir. Uygun
olmayan kalite seviyesi yiiziinden bastan reddedilen tiriinlere uygulanan muayene ve
deneyler bu smifta degildir. Sorunlann giderilmesi, tashih, tamir veya reddedilmis

partilerin ayiklanmasi bagansizlik maliyetleri iginde tanimlanmstir.

d) Muayene ve Deneylerde Tiiketilen Malzemeler

Tahribatli deneyler sirasinda kullamlan malzeme ve tahrip edilen trinlerin

maliyeti.



¢) Muayene ve Deney Sonuclarimin Analizi ve Raporlanmasn% .7

y

Uriiniin  bir diger prosese transferi 6ncesi muayene ve deney:

belirtmek igin yapilan faaliyetler.

f) Saha Performans Denemeleri

Piyasa hazirlama veya diizenleme ve iiriiniin miisterinin eline gegmeden &nceki
kontrollan igin herhangi bir zamanda karsilaglan maliyetierdir. Biiyiik, karmagik
urtinlerin piyasada yerlestirilmesi ve dagitiimasi i¢in planlanmig ve yiinitiilmiig
degerlendirme ¢aliymalarimin, muayeneler, testler, denetimler, degerlendirme destek;
urinii miigteriye sunmadan Once iriinii galisacagl ortam ve sartlarda teste tabi

tutmanin maliyeti (BS 6143, 1981, s.4).

g) Stok Teftisi

Miihendislik ¢aligmalarindaki degisiklerden, kisith raf dmriine sahip oldugundan

depoda bekieme zamaninda siiphe olan iiriin stoklarimin muayenesi.

h) Kayit Muhafazas:

Kalite kontrol sonuglart ile degerlendirme ve referans standartlarinin saklanmast.

2.2.3. i¢c Hata Maliyetleri

Hata maliyetleri i¢ ve dis olmak tizere iki béliimde incelenirler. i¢ hata
maliyetleri {irin misteriye gitmeden firma iginde ortaya ¢ikarilan hatalarin maliyetidir.
Kalite degerlendirmeleri yapildiginda, her zaman ihtiyaglan karsilamada bile
basansizligin bulunma ihtimali vardir. Boyle durumlarda programlanmis harcamalarla
kargilagtlacaktir. Ornegiin, sert metal pargalardan olusan bir parti tamamlandiginda,
Slgusi toleransinin diginda biyiik oldugu igin reddedilmis pargalarin tashihinin yapiima
olasihg degerlendirilecektir. Daha sonra tashih maliyeti, hurda pargalarin maliyeti ve
onlarin tamamen yeniden yapilmasi ile kiyaslanacaktir. Sonugta karar alinacak ve bir

faaliyet gosterilecektir. Bu degerlendirmenin, alinan karanin ve sonug faaliyetinin




toplam maliyeti, i¢ hata maliyetinin biitiinlesik bir pargasidir. i¢ hata mali

stralanir;

a) Bozuk Uriin

Istenen kalite spesifikasyonlarina uymayan ve yeniden islemle hatasimn
diizeltilme imkan1 olmayip, hurdaya atilan mamul ve yarn mamullerdir. Bozuk iiriinlere
harcanan iggilik giderlen de malzeme ve genel giderle beraber, bu simfta ele alinr.
Bozuk iriinler, iskartalar, fabrika i¢inde ve diginda yapilan hatalar yiiziinden ortaya
cikanlar seklinde gruplanabilir. Tasanm degisikligi, yanhs iy emri, eskime wvb.
Nedenlerle ortaya ¢ikan bozuk iiriin maliyetlerinin kalite diginda ayn bir grupta

toplanmasina dikkat edilmelidir (Kobu, 1996, 5.481).

b) Degistirme, Yeniden islem ve Onarim

Bozuk triinlerin tespit edilerek saglamlarla degistirilmesi veya yeniden iglemle
diizeltilerek tiretim ve kalite planlarina uygun duruma getirilmesinin maliyeti. Tasarim

degisiklikleri nedeniyle yapilan tashih maliyetlerini igermez.

¢) Sorun Cozme veya Bozuk Analizi

Uygun olmayan iiriinlerin uygunsuzluk sebeplerinin belirlenmesi igin yapilan
analizler ve bozuk iriinlere uygulanacak islemlere dair ¢aliymalar ile bunlarnn

yinelenmesini 6nlemek amaciyla yapilan dizeltici faaliyetlerdir (BS 6143, 1981, s.4).

d} Tekrar Kontrol

Yeniden isleme tabi tutulan triinlerin tekrar kontrolden gegirilmesi.

e) Taseron Hatalar

Taserondan saglanan Griinlerin  bozuk olmasimin doguracag maliyetler.
Muayeneyle reddedilen pargalarin ayiklanmast veya elden gikariimasi, reddedilmis ve
tedarikgiye gonderilmig biitiin pargalarin yenilenmesinden kaynaklanan ek maliyetler,

gerekli diizeltici faaliyetleri belirlemek i¢in tedarikgi retlerinin sebeplerinin arastiriimas
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igcilik giderleri de g6z ard1 edilmemelidir.

f) Modifikasyon ve Ayricaliklar

Uriinlerin spesifikasyonlarimn ve tasarimlannin yeniden gézden gegirilmesi igin

harcanan zamanin maliyeti.

g) Diisitk Degerleme

Kalite sorunlari nedeniyle normal satigy fiyatimn altinda bir bedel karsihf

miigteriye gonderilen tiriinlerde kargilagilan gelir kayb1 (BS 6143, 1981, s.4).

h) Calisma Zamanlarindaki Kayiplar

Bozuk urinler ve aksayan uiretim programu yiiziinden bos kalan personelin ve
diger rutin faaliyetlerin maliyeti. Ekipman anzalan, kalite sebepleri yiiziinden tretim
hatttmin  durdurulmasi1 veya tezgahlanin yeniden ayarlanmast bu simfin tipik

maliyetleridir.

2.2.4. Dis Hata Maliyetleri

Dig hata maliyetleri ise miigterinin Griinde tespit ettigi kalite hatalarinin

maliyetidir ve sunlardan olugur:

a) Sikayetler

Migsteri sikayetlerinin aragtinlmasi, degerlendirilmesi, ortadan kaldinlmas: ve
cevap verilmesi igin yapilan galigmalar. Gerekli saha hizmetlerini de igerir (Ozenci ve

Cunbul, 1993, 5.12).

b) Garanti

Alict tarafindan bozuk oldugu tespit edilen driinlerin sozlesmeler ya da yasalar

geregi onanim veya saglam ile degistirilmesi iglemlerinin maliyeti.

TC ¥Uice: vy
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¢) Reddedilen ve Geri Gonderilen Uriinler
Geri gonderilen bozuk {iriinlerie ilgilenmenin maliyeti. Dah%f‘
degistirme gibi islemler gelecektir. Kargo masraflan da unutulmama "%ﬁ“%
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firmanin kalitesine olan giivenin sarsilmast da dig hata maliyetleri smlﬁ%?”gl S

bunun sayisallagtiriimasi oldukga zordur (BS 6143, 1981, s.4).

d) Ayricaliklar

Uygun olmayan {iriinii kabul eden alicilara yapilan 1skontolar gibi ayncahklanin
maliyeti.

e) Satis Kaybi

Kotu kalite yiiziinden mevcut pazarlarda azalan satiglar ve kaybedilen karlann
maliyeti.

f) Geri Cagirma Maliyeti

Uygun olmayan veya siipheli durumdaki tiriinlerin genig bir alana yayilmus olan
miisterilerden geri istenmesinin ve bu faaliyetle ilgili planlann maliyeti (BS 6143,

1981, 5.4).

g) Cezalar

Uriin performansmin tam gergeklesmemesi dolayist ile katlamlan cezalarin
maliyetidir. (hikkiimet yasalan ve diizenlemeleri, miisteri ile yapilan anlagmalar geregi)

(Ozenci ve Cunbul, 1993, s.13).

h) Taahhiit Maliyetleri

Taahhiit talepleri nedeniyle firmanin 6dedigi bedeldir. Uriin sigorta maliyetini de
igerir.
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3.1. Kalite Maliyetlerinin Ol¢itimesi

Maliyet elemanlan belirlendikten ve liste edildikten sonra sira maliyet verilerinin
toplanmasina gelir. Kalite maliyetleri goriiniir ve gizli olmak Gzere iki ayn simfa
aynilabilir. Gorlintr kalite maliyetlerine sirketin muhasebe kayitlanndan ulagmak
miimkiindiir. Gizli kalite maliyetleri ise koti kalite yiiziinden kaybedilen firsat
maliyetidir. Firsat maliyetlerine muhasebe kayitlanindan ulagmak genellikle miimkiin
degildir. Kaybedilen satiglar, miigteri tatminsizlii ve kaybedilmig pazar payr gizli
maliyetlerdir (Mowen and Honser, 1997, 5.912). Gizli maliyetlerin hesaplanmasindan

once, ilk olarak goriniir maliyetlere bakilirsa:

3.1.1. Goriiniir Maliyetier

Boliimlere goére maliyetlendirme sistemi olmayan bir igletmede olanlara gére
daha fazla analiz yapmak gerekecektir. Maliyet verilerine ulagiimasinda ydnetim
muhasebesinin kullandigi kaynaklar gok yardimci olur. Istenen bilgilerin biiyiik bir
yiizdesi bir veya baska bir formda kargiya gelir.

Veri ararken belli kurallar yoktur, fakat degerli dokiiman kaynaklan olarak

sunlar siralanabilir (BS 6143, 1981, s.3):
a) Odemeler analizi
b) Uretim giderleri raporu
¢) Bozuk raporian
d) Yeniden islem raporlan
€) Yol masraflan
f) Uriin maliyet bilgileri

g) Onanim, degistirme ve garanti maliyetleri raporlan



h) Aragtirma ve test raporlar

i) Uygun olmayan tiriin raporlan
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Kalite maliyetlerinin olgiilmesinde yapilan analizler bes adimda gerce%l%‘ﬂnﬂif’"

(BS 6143, 1981, s.3). (1) ve (2) numarali adimlardaki maliyetler &nleme ve
degerlendirme maliyetleridir. (3) ve sonraki adimlar ise hata maliyetlerini belirleme

amacindadir. Analiz tiim bu beg adima ihtiya¢ duyabilir.

Adim 1: Kalite fonksiyonuna direk olarak atanabilen maliyetler bu adimda

hesaplanir. Bunlar normal olarak sunlardir (BS 6143, 1981, 5.3):

a) Kalite fonksiyonu veya departmam tarafindan kontrol edilen personelin

ticretleri.

b) Kalite departmanina bagh bina giderlerinin bir kismu; kira, sigorta, 1sinma,

elektrik, givenlik gibi.
c¢) Ofis hizmetlerinin ve diger isletme hizmetlerinin maliyetlerinin bir boliimii
d) Ozel kalite kontrol techizatinin amortisman maliyeti

e) Kalite egitimlerinin maliyeti

Adim 2: Bu adimda direk olarak kalite fonksiyonu sorumlulugunda olmayp,
isletmenin toplam kalite maliyetlerinin bir parg¢asi olarak ele alinabilecek maliyetler
hesaplamir. Bu maliyetler genelde diger boliimlerin kalite maliyetleridir. Kalite
departmam maliyetler merkezine resmi bir hesap aktarmasi yapmak gerekli degildir;
fakat bunlar kalite maliyet raporunda goézitkmelidir. Bu maliyetler satin alma, depo,
planlama gibi ¢esitli bolimlere ait olabilir. Bu kategoride maliyetler denklegtirilebilir
bir bazda kaliteye yiiklenmelidir (BS 6143, 1981, s.3).

Adim 3: Kalite maliyet raporuna biitgelesmis i¢ hatalarin maliyetlerin maliyeti
alimir. Ornegin 100 adetlik bir partiyi bu sayida teslim edebilmek igin partiyi iiretime
110 adet olarak baglamak gerekebilir. Bu 10 adetlik ekin maliyetini hesaplamanin
onemli olup olmadigim tecriibe gosterecektir. Fakat baglangigta bu hesap yapimahdir

(BS 6143, 1981, 5.3).



Admm 4: Bir onceki adimda alinmayan i¢ hata maliyetleri bu adimda hgé@lamf'
Igili maliyetler ¢ope giden iriinde kullanilan hammadde ve diger malzemel gﬁugg ?
gibi, bozuklan kurtarmak igin yapilan yeniden islem veya bozuk urunlenfh}\yerﬁie;
yeniden bagtan tretilen Griinlerin maliyeti bu adimda ele almir. Maliyetler ya b(?;'ifga;‘f
sebep olan bolimiin hesaplarindadir, ya da diizeltmeyi yapan boliimiin kayitlarinda.
Nerede olursa olsun, bu maliyetler kalite maliyet raporuna aktarilir (BS 6143, 1981,

s.3).

Adm 5: Bu adimda Uriin el degistirdikten sonra ortaya ¢ikan hatalann
maliyetleri yer alir. Kalite departmaminin arastirmalarinda harcadifi zaman ve
pazarlama, musteri hizmetleri, mubasebe gibi boliimlerin ugraglan bu adimda hesaba
alimir. Mevcut muhasebe sistemlerinde bu maliyetler nadiren agik olarak bellidir.
Baslangigta bir tahmin yapilmal ve sonuglar kalite maliyet raporunda yer almalidir (BS

6143, 1981, 5.3).

1980’lerin sonunda, 6zellikle Japon rekabeti Amerikali otomotiv treticilerini en
diigiik maliyet rekabetinden, zamaninda teslim ve yiiksek kalite rekabetine ge¢meye
zorladi. Bu hedeflere ulagabilmek igin, birgok sirket siire¢ zamamni minimize eden ve
kaliteyi maksimize eden programlar uygulamaya bagsladilar. Ayrnica sirketler, direk
ig¢ilik ve varyant hesaplarina siperlenmis geleneksel standart maliyetleme sistemlerine,
oncelikle finansal muhasebe sistemleri olarak bakilmas:i gerektigini, daha sonra
maliyetlerin kontroliinde dikkatli bir sekilde kullaniimas1 gerektiginin farkina vardilar.
Amerika’daki bir otomotiv tedarikgisi, geleneksel performans olgiileri ile yola gikip,

basanisizhiga ugradi (Baker et al, 1994, 5.58).

Geleneksel olarak yonetim muhasebecileri tiretim ve triinlerin taginmas: ile ilgili
faaliyetlerin maliyetlendirilmesi Gzerine yogunlagmslardir (Borthick and Roth, 1992,
5.30). Bu geleneksel yaklagim bir iiriin veya hizmetin degerlendirilmesi igin gerekli tiim
maliyetlerin tespitinde bir handikaptir, ¢iinkii birkag maliyet iizerine yogunlagilir ve
disanda kalanlar belki daha yiiksek maliyetlerdir. Geleneksel ariin maliyetlemesi,
tiretim oncesi ve sevk sonrasi maliyetleri ihmal eder. On iiretim maliyetleri, pazar
aragtirmasi, tasarim miihendisligi, iiriin gelistirme, proses planlamasi ve geligtirmesidir.

Sevk sonrast maliyetler ise teknik hizmetler, bakim ve kullamm artiklandir. Bu

i R
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saglayacaktir. Bagntilar dig ve i¢ faktorlerle ilgili olabilir.

Pazarlama ve Pazar —
Tasanm ve iiriin
Arastirmasi . .
gelistirme
Kullanim Tedarik
artiklan
Proses planlamasi ve
— gelistirme
Teknik Miisteri Uretici
yardim ve Tiiketici Tedarikgi Oretim

bakim

Muayene. deney ve
kontroller

Kurma ve /
calistirma /
Satis ve \

dagitim

Ambalajlama ve
depolama

Sekil 3.1: Uriin Hayat Déngiisii (ISO 9004, 1987).

Dis Bagintilar: Hayat dongiisti maliyetleri kullanarak kalite sistemindeki dig
bagintilan degerlendirmek igin yonetimin kontrolii altinda olmayan maliyetlerin de
olgiilmesi gerekir. Ornegin, imalatg1 {iriiniin kullamm sonrasi atik haldeki, sevk sonras
maliyetlerini diigiinmez, fakat bunlar Sekil 3.1°deki tiriin hayat dongiisiinde yer alan ve
yadsinamaz maliyetlerdir. Ozellikle otomobil lastiklerinin atiklan igin kanunlar vardir.
Kalite sisteminin faydalan ve ekonomikligi degerlendirilirken bu dig faktorler de

dustnilmelidir.

I¢ Bagintilar: Ureticinin kontrol bolgesinde de bu tip maliyetler vardir. Omegin,
otomobil lastigi ureticisi, tiketicilerin benzer kalitede lastik seti istediklerini
anlayabilir. Bu lastik setindeki her lastigin aym Omre sahip olmasi demektir.

Lastiklerini set olarak degistiren alicilar igin bir koti kalite lastik, dort kot lastikle eg
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anlamhidir. Bu yiizden ortalama kalitesi yiiksek fakat degiskenligi fazla a’iaﬂjaptig”e
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bagintisi, lastik imalatgisimin Gretim proseslerini sabit performansa, diisiik degtsjéenlxge -

gore ayarlamast gerektigini gosterir. Kalite sisteminin etkinligini degerlendmrken .

lastik imalatgisi i¢ bagintinin maliyetlerini ve faydalarint degerlendirmelidir.

Kalite maliyetlemesi sirasinda sabit giderlerin, genel iiretim giderlerinin bolca
kalite maliyet elemanlarina atanmas: gerekir. Bu iglem 6zel bir galiyma gerektirir. Sabit
giderlerin triinlere atanmasindaki gergegi yansitmayan hatalardan dolayi, sirketler
stratejik karar vermede biiyiik yanhslar yapabilirler. Uretim teknolojisindeki gelismeler
urin maliyetlemesi konusunda muhasebe sistemlerinin yenilenmesini gerektirmigtir.
Giintimiizde iiriin hatlan ve pazarlama kanallan ¢esitlenmistir. isletme giderlerinde
artik direk iscilik giderleri kigiik bir oran tutarken, fabrika destek faaliyetleri,
pazarlama, dagitim, miihendislik ve diger sabit giderler artmuigtir. Bu maliyetleri direk
is¢ilik bazinda degerlendiren basit yaklagimlar artitk kabul gdrmemektedir ve
tehlikelidirler. Yogun global rekabet ortaminda hassas iiriin maliyetlemesi yapilamazsa
rekabet giicli azalir. Tipik maliyet muhasebesi sistemlerinin eksiklikieri nedeniyle
alternatif yaklasimlar onerilmistir ve bunlar kalite maliyetlemesi sistemlerine de adapte

edilebilir.

Bu alternatif yaklagimlardan birisi de faaliyete dayali maliyetlemedir. Faaliyete
dayah maliyet, maliyet yonetimi i¢in bir aragtir. Faaliyete dayali yonetim bir sirketi
mugteri isteklerine ve maliyetlere iliskilendirilmis faaliyetler serisi olarak gorr.
Faaliyete dayali maliyetleme, bir Orgiitteki faaliyetlerin maliyetini 6lgme prosesidir.
Faaliyetler tamimlamir ve her faaliyete ortalama bir maliyet verilir. Bir tiriniin toplam
maliyeti, onu meydana getirmek, devam ettirmek ve hizmet dipt birakmak igin
katlamlan tim faaliyetlerin maliyeti toplamudir. Bir driin igin gerceklestirilen bir
faaliyetin maliyeti, faaliyetin ortalama maliyeti ile iriin igin o faaliyetin gergeklestirilme

sayisinin ¢arpimudir,

Faaliyete dayali maliyet onemlidir, ¢iinkil trtinler faaliyet, faaliyetler de kaynak
titkketir. Uriinlerin tasarim, Uretilmesi, pazarlanmasi ve dagitimt igin faaliyete ihtiyag

vardir. Satin alma, tagpima, tezgah ayan, tezgahlann g¢aligtinlmasi, Uriin akiginin



organizasyonu, Uriin tasarimi, miigteri sipariginin alinmas: hep birer fa
faaliyetlerin gerceklestirilmesinde tiiketilen kaynaklar, hesaplara maliyet

(Kaplan, 1988, 5.61).

Perimetrik maliyet analizi insan c¢abasinin yaptigh is ile insan ¢abasimt ortaya
¢ikartan kuvvetlerin faktor veya degigkenleri arasinda bagintilar kurar. Bu degiskenler
insan g¢abasimin yaptifi isin analiz edilebilecegi bir koordinat sistemi olugturur.
1960’lardan beri parametrik maliyet analizinin iizerine kuruldugu temel konsept,
maliyet ve finansal olmayan bilgilerin yapilan ige genel bakisi saglayan kuvvetleri
birlestirdigidir. Faaliyete dayah maliyetleme sistemi, maliyetin ortalama faaliyet
maliyeti seklinde perimetrize edilip, sistemde faaliyetlerin gergeklestirilme tekrarlarimin
sayllagtinilmasini saglayan degiskenler tarafindan siirdiirilen bir parametrik maliyet
analizidir. Bir meta-faaliyet, her biri kendi maliyet kontrolcusuna sahip faaliyetler
demetidir. Bu yiizden, bir meta faaliyetin maliyeti, maliyet kontrolculan cinsinden
lineer bir esitlik ile gosterilir. Boylece her faaliyet maliyeti, perimetrik maliyet analizi
dahilinde bir matematiksel esitlikle gésterilmis olur. Bu ozellik, faaliyete dayall

maliyetlemeyi etkin bir maliyet tahmini ve muhasebe teknolojisi yapmaktadir.

Bir sirketin faaliyetlerinin tiimii riin ve hizmetlerin iretimini ve sevkini
desteklemek amacindadir. Bu yiizden tiim faaliyetler wriin maliyeti olarak
degerlendirilmelidir. Lojistik, iiretim, pazarlama ve satig, dagitim, servis, teknoloji,
finans yonetimi, bilgi kaynaklart ve genel yonetim maliyetleri gibi destek maliyetleri
bireysel triinlere veya iiriin gruplanina boélinebilirler. Faaliyete dayali maliyetleme
sisteminin trin karliligim nasit degistirdigi asagidaki Cizelge 3.1°de bir 6mek ile

gosterilmigtir (Cooper and Kaplan, Measure Costs ..., 1988, 5.101).

Genel retim giderlerinin maliyetlemeye atanmasi konusunda yapilan
¢ahsmalardan biri de orman iriinleri sirketi Weyerhaeuser’dekidir. Bu galigmalann
sonucuna gore maliyetin yonetilebilmesi igin kaynaklan kullanan faaliyetler kontrol
edilmelidir. Weyerhaeuser’deki “charge back - geri sarj” sistemi kaynaklan tiiketen
faaliyetler hakkinda yoneticilere direk karar verme hakk: verir. Bu sekilde endirek
maliyetler en aza indirgenir ve maliyetlerin gogu direk giderler olur (Johnson and

Loewe, 1987, 5.20).
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Uyguladiktan Sonra Degisen Maliyetleri (Cooper and Kaplan,
..., 1988, 5.101)

By ey oy sped IR IS LNISTIETIE Bheerg

qt'ﬁl‘;suf’;'! q‘!:‘ﬁ!tt"

Valf  Yillik Hacim FEski Sistem Yeni Sistem  Fark  Eski Sistem Yeni Sistem

No. (Adet) (%) (%) (%) (%) (%)
1 43,562 5.44 4.76 -12.5 41 46
2 500 6.15 12.86 109.0 30 -24
3 53 7.30 77.64 9640 47 -258
4 2,079 8.88 19.76 123.0 26 -32
5 5,670 7.58 15.17 100.0 39 2
6 11,196 5.34 5.26 -1.5 41 41
7 423 5.92 4.39 -26.0 31 43

Uriin  maliyetlerinin hemen hepsi degisken maliyetlerdir. Degigkenlik
kaynaklanndan bazilan tretilen pargalarin fiziksel hacmi ile bagintiidir. Bu maliyetler
iiretilen birime gore veya ¢ok uriinin uretildigi bir ¢oklu ortamda isgilik saatleri,
makine saatleri, malzeme gideri, Uretim zamam gibi olgiilere gore degisecektir.
Pazarlama ve merkezi destekten kaynaklanan diger maliyetler de iriin hattinin
bolinmusligi ve karmagikligina oranh olarak degiskendir. Her irliniin veya triin
hattinin uzun vadeli degigken uretim ve pazarlama maliyetlerini, ele alan bir tirin
maliyet sistemi, Griin hatlanmn fiyatlandinlmasi, kurulmasi, son verilmesi, ve yeniden
duizenlenmesi gibi konularda karar vermek igin daha iyi bir temel olugturur. Firmanin
stratejik rekabet istiinliigii yakalamasinda bu tiir maliyet sisteminin rolii bityiiktiir

(Cooper and Kaplan, How Cost ..., 1988, 5.27).
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3.1.2. Gizli Maliyetler

Kagirilan satig firsatlari, miiteri giiveninin yitirilmesi ve kaybedilen veya elde
edilemeyen pazar payr gibi dis hata maliyetlerine muhasebe kayitlanindan kolayca
ulagmak miimkin degildir. Bu yiizden bunlar gizli kalite maliyetleridir. Bu maliyetler
kiigtimsenemeyecek rakamlar olabilir ve mutlaka tahmin edilmelidirler. Bununla
beraber, gizli kalite maliyetlerinin tahmini de pek kolay degildir. Bunun igin ii¢ fakh

metot tavsiye edilmektedir (Mowen and Honser, 1997, 5.912).

a) Carpan Metodu

Bu metot, toplam dig hata maliyetlerinin, hesaplanan dig hata maliyetlerinin bir

katsayi ile garpilmig hali oldugundan hareket eder.

Toplam Dig Hata Maliyeti = k (Hesaplanmig D1s Hata Maliyeti) 3.0

k carpammn degeri tecriibe ile bulunur. Omegin, Westinghouse Electric bu
degerin 3 ile 4 arasinda oldugunu belirtmigtir (Albright and Roth, 1992, s.26). Buna
gore, eger hesaplanmig dig hata maliyeti 2.000.000 $ ise, ger¢ek dis hata maliyeti
6.000.000 § ile 8.000.000 $ arasinda bir rakamdir.

b) Pazar Arastirmas: Metodu

Kotu kalitenin satiglara ve pazar paymna etkisi resmi pazar aragtirmalan ile
saptanabilinir. Misteri anketleri ve bir girketin satig giiclini olugturan grubun tyeleri
yapilan gorismeler, bir girketin gizli kalite maliyetlerinin oram hakkinda énemli bilgiler
elde edilmesini saglar. Pazar aragtirmalan sonuglan kot kaliteye baglt olan

gelecekteki kar kayiplarinm tahmin edilmesinde kullanilabilir.

¢) Taguchi Kalite Kayb1 Fonksiyonu

Geleneksel sifir hata tamm gizli kalite maliyetlerinin sadece iist ve alt tolerans
degerlerinin diginda kalan birimler i¢in gecerli oldugunu dugunir. Taguchi kayip

fonksiyonu (Taguchi Quality Loss Function) ise hedef degerden tim sapmalann gizli
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kalite maliyetine sebep oldugunu savunur (Taguchi and Clausing, 19903 5.68). ‘Dal}a:sg

buna gore gizli hata maliyeti hedef degerden sapmanmin karesi ile orantlhaqla'r‘ak' artar. "

Fonksiyon soyledir:
Ly) =k (y-T) (3.2
k = orgiitiin dig hata maliyet yapisina bagh bir katsayi
y = kalite karakterinin ger¢ek degeri
T = kalite karakterinin hedef degeri
Maliyet

Alt Ust
Spesifikasyon Hedef Deger Spesifikasyon
Sinin Sinin

Sekil 3.2. Taguchi Kayip Fonksiyonu (Mowen and Honser, 1997, 5.913)

Sekil 3.2°de goriuldigi gibt, hedef degerde kalite maliyeti sifirken, maliyet
hedeften uzaklastikga simetrik olarak artan oranda bityiimekte. Ornek olarak, k = 400
$ ve T = 10 mm ¢ap olsun. Dért farkli birim igin kayip fonksiyonu s6yle hesaplanr:



Birim No. Gergek Cap (y) y-T (y-T)

1 9.9 -0.10 0.010 4.00

2 10.1 0.10 0.010 4.00

3 10.2 0.20 0.040 16.00

4 9.8 -0.20 0.040 16.00
Ortalama 10.00

Taguchi kayip fonksiyonun uygulanabilmesi i¢in, k¥ tahmin edilmelidir. £ degeri
spesifikasyon sinrlarindan birindeki tahmini maliyetin, simrnin hedef degerden

sapmasinin karesine boliimi ile bulunabilir.
k=c/d (3.3)
¢ = alt veya iist spesifikasyon sinirindaki kayip
d = siminin hedef degerden uzakhg:
Bunun i¢in yine bir tahminde bulunulmasi gerekiyor. Sirdaki kayip nedir?

Bunun igin ilk metot kullanilabilinir. Bir kere & degeri bilindikten sonra, gizli kalite

maliyetleri, hedef degerden tiim sapma degerleri i¢in hesaplanabilinir.
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3.2. Kalite Maliyetlerinin Raporlanmasi

Kalite gelistirme programlarinda performans raporlan mutlaka gereklidir, Kalite
maliyetleri yonetsel planlama, kontrol ve karar verme faaliyetlerinin geligtirilmesi igin
raporlanir. Eger bir girket satin alinan hammaddelerin kalitesinde gelisme saglamak
amaciyla tedarikgi se¢im programm uygulamak isterse, par¢a ve kategorisine gore
mevcut kalite maliyetlerinin, programin getirece§i ek maliyetlerin, parga ve
kategorisine gore tasarruf edilmesi diigiiniilen miktarlanin degerlendirilmesi gerekir. Bu
harcama ve tasarruflanin ne zaman olacagi da hesap edilmelidir. O zaman 6nerilen
programun faydalanm anlamak i¢in bir sermaye biitgeleme analizi yapilabilir. Sonug
olumlu olup program uygulanmaya bagladiginda ise performansin raporlanmasi yoluyla
programin izlenmesi 6nem kazanir. Kalite maliyet performans raporlanmin iki 6nemli
elemani vardir: fiili getiriler ve standart ya da tahmini getiriler. Fiili getirlerin
tahminlerden sapma miktarn yénetsel performansin degerlendiriimesinde kullanilir

(Mowen and Honser, 1997, 5.917).

Boyle bir sistemin yaratilmasindaki ilk ve en basit adim mevcut fiili kalite
maliyetlerinin raporlanmasidir. Fiili kalite maliyetlerinin tiim kategorilerde ayrintili bir
sekilde listelenmesinin iki avantaji var. Birincisi, her kalite maliyet kategorisinde ne
kadar harcama yapildigi ve bunun kar iizerindeki finansal etkisi goriiliir. Ikincisi, kalite
maliyetlerinin kategorilerde dagilmu gorilir ve bu da yoneticilerin her kategoriye

verecekleri bagil onemin belirlenmesinde yardimci olur.

Kalite maliyetlerinin finansal 6nemi bunlanin satiglara orani seklinde gosterilmesi
ile daha kolay gosterilir. Kalite maliyeti kiyaslama faktorii olarak yayginca satis
gelirleri kullanilsa da, sirketin yapisina gore veya degisik analizler yapabilmek amaciyla

farkls kiyaslama faktorleri de kullanilabilir, bunlardan bazilan asagida yer almaktadir:
1) Iscilik bazh: Ig hata maliyetleri / Direk iscilik

2) Maliyet bazli: Toplam hata maliyetleri / Imalat giderleri

3) Uretim adedi bazl: Muayene ve deney giderleri / Uretim miktan

Bahsedilen bu kiyaslamalarda gegerliligin devam ettirilebilmesi igin bazi

durumlarda ayarlamalar yapmak gerekebilir:



a) direk iggilik otomasyon ile yer degistirdiginde; ’

b) alternatif malzemeler, metotlar veya prosesler gibi imalat maliyetindeki™ *

degisimlerde;
c) uriin karmasindaki degisimlerde;

trendler kargilagtinlirken bu faktorler goz 6niine alinmalidir.

Us tip gelisme olgiilebilir ve raporlanabilir.

1. Mevcut donem standardi veya hedefine gore ilerleme (Ara standart

raporu)

2. Kalite geligtirme programinin devreye girmesinden sonraki ilerleme trendi.

(Cok donemli trend raporu)

3. Uzun vadeli standart veya hedefe gére ilerleme (Uzun vadeli rapor)

3.2.1. Ara Standart Raporu

Sirket her yil igin ara kalite standardi belirlemeli ve hedeflenen seviyeye ulagmak
i¢in planlar yapmahdir. Kalite maliyeti, kalitenin 6lgiisit olduguna gore, hedeflenen
seviye her kategoride biitgelesen para tutari olmalidir. Dénemin sonunda, ara kalite
performans raporu fiili kalite maliyetleri ile bitgelesen tutarlan kargilagtinr. Cizelge
3.2°de gosterilen rapor bir ara standart raporudur. Bu raporda ara donem olarak aylar
alinmug olup, kiimulatif olarak yillik baz alinmistir. Boylece bir yilt aylik dénemlere
bolmek ve ilerlemeyi daha kisa donemde gormek miimkiindiir. Cizelge 3.2°de Jensen
Products sirketinin ara raporu gorilmektedir. Bu rapor gostermektedir ki, genel kalite
performans: planlara ¢ok yakin: toplam fiili kalite maliyetleri, biitgelenenden sadece
2.000 $ tutarinda sapma yapmig ve bu 2.000 $’lik sapma satis gelirlerinin sadece %

0.07’sini olusturuyor.
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Cizelge 3.2. Jensen Products, Ara Standart Raporu (Mowen and Honser, 1997, 5.928).

Jensen Products
Kalite Maliyetleri Ara Standart Raporu
1998 Yih - ilk Ug Aylik Dénem

Fiili ($) Biitce ($) Fark ($)
Onleme maliyetleri:
Kalite egitimi 35.000 30.000 5.000
Giivenilirlik ¢caligmalan 80.000 80.000 0
Toplam Onleme Maliyetleri 115.000 110.000 5.000
Degerlendirme maliyetleri:
Malzeme denetimi 20.000 28.000 -8.000
Uriin kabulii 10.000 15.000 -5.000
Proscs kabulii 38.000 35.000 3.000
Toplam Degerlendirme Malivetleri 68.000 78.000 -10.000
i¢ hata maliyetleri:
Bozuk 50.000 44.000 6.000
Yeniden iglem 35.000 36.500 -1.500
Toplam I¢ Hata Malivetleri 85.000 80.500 4.500
s hata maliyetleri:
Miisteri sikayetleri 25.000 25.000 0
Garanti 25.000 20.000 5.000
Tamir 15.000 17.500 -2.500
Toplam Dig Hata Maliyetleri 65.000 2.500 2.500
Toplam Kalite Maliyetleri 333.000 331.000 2.000

e ——— ]

Satisiara Oram % 11.89 % 11.82 % 0.07
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3.2.2. Cok Donemli Trend Raporu

Cizelge 3.3 de gosterilen rapor kalite geligtirme programinin baglatiimasindan bu
yana gidigat1 ile ilgili kullamgh bir portredir. Kalite maliyetlerindeki degisim olumlu
yolda mi? Her dénemde 6nemli kalite iyilesmesi saglanabilmis mi? sorulanna bu
raporda cevap bulmak mimkiindiir. Bu tip bir rapora ¢ok donemli kalite trend raporu
denir. Zaman ve satigla kiyaslanan kalite maliyetleri bir grafige konuldugunda genel

trend elde edilir.

Bu bolumde ornek olarak verilen Iona Company, Amerika’da faaliyet gosteren
buyiik bir basim girketidir. 1994 yihindan bu yana bir kalite iyilestirme programi
uygulamaktadir. Bes yillik plana gore 1998 sonunda toplam kalite maliyetlerinin
satigin %10°u diizeyine indirilmesi hedeflenmistir. Cizelge 3.3, 1994 yilindan itibaren
toplam kalite maliyetleri ile satig oranlarim gostermektedir. Sekil 3.3 ise bu bilgilerin
grafik haline getirilmis geklidir. Cizelge 3.4°de bu donem igindeki onleme,
degerlendirme, i¢ hata ve dig hata kalite maliyet kategori listelenmis ve Sekil 3.4’de

bunlarin degisimleri grafik olarak gosterilmistir.

Cizelge 3.3. Iona Company Cok Dénemli Trend Raporu (Mowen and Honser, 1997,
s.947)

Yil Kalite Maliyetleri (000 8) Satig Geliri (000 $) Satisa Oranla Maliyetler

1994 2.000 10.000 % 20

1995 1.800 10.000 % 18
1996 1.815 11.000 % 16.5
1997 1.680 12.000 % 14
1998 1.320 12.000 % 11
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Cizelge 3.4. Iona Company Cok Dénemli Kalite Maliyet Kategorilerinin Satiga
Oranlar1 (Mowen and Honser, 1997, 5.947)

Onleme Degerlendirme I¢ Hata Dis Hata
199 %10 %30 %70 %90
1995 % 2.0 % 4.0 % 6.0 % 6.0
1996 % 2.5 % 4.0 % 5.0 % 5.0
1997 % 3.0 %3.5 % 4.5 % 3.0

1998 % 3.5 %35 %2.0 % 2.0




10 !
R ol R
g N ,
E 8 T “'\\

B
© >
= 6+
) - —— De§ertendirme
5 Sy —#A—i¢ Hata
E 4 = g Hata'
c
s 3
O
© 27
4
Ll
74
P 1 1 :

0 . - ) i

19038 1904 1905 1996 1997 1998 1908

Yillar

Sekil 3.4: Iona Company Cok Dénemli Kalite Maliyet Kategorileri.

3.2.3. Uzun Vadeli Rapor

Kalite, maliyetleri ile olgiilebilir, maliyetler azaldik¢a daha yiiksek kaliteye
ulagilir. Mikemmelligi hedefleyen sifir hata standardina ulagilsa bile, sirketin 6nleme
ve degerlendirme maliyetleri vardir. Tyi yiiriitiilen bir kalite yonetimi programu ile bir
sirket kalite maliyetlerini satislarin %2.5 oranina diigiirebilir. Bu %2.5 standard birgok
kalite kontrol uzmam ve agresif kalite gelisgtirme programlan uygulayan sirketler

tarafindan kabul edilmistir.

Miikemmelligi hedefleyen sifir-hata felsefesine gore hata maliyetleri ortadan
kalkmalidir. Her donemin sonunda, donemin fiili kalite maliyetlerini sirketin zaman
i(;erisinde ulagmay1 hedefledigi %2.5 oram ile kiyaslamaya yarayan uzun vadeli bir
rapor hazirlanmalidir. Bu rapor, yoneticilere nihai hedefe olan mesafeyi gosterirken,
gelisme i¢in kalmug firsatlan gosterir ve bir sonraki dénem igin yapilacak planlarda
yardimer olur. Hata maliyetlerinin azaltilmasi bir girketin rekabet giictinii de artinr.
Ornegin, Tennant sirketi Giriinlerine dig hata oranlan ¢ok azaldigs igin rakiplerinden iki

* ila dort kat uzun garanti siiresi verebiliyordu (Mowen and Honser, 1997, 5.929).



Geligen kalite ile bu gekilde satig performans: da artar. Unutulmamalldlr k1 kahtev
diizeyinin artinlmas: sonucunda 6nleme ve degerlendirme maliyetleri 51ﬂrlanmaz
Genel olarak degerlendirme maliyetlerinde bir dilgiis beklenebilir. Omegm urun
kalitesi yiikseldikge, tiriin kabulii daha kolaylagir, ancak bu sefer de proses kabulu |
uzerinde daha fazla durulur. Cinkii, sirket prosesin sifir-hata modunda isledigini
giivence altina almahdir. Cizelge 3.5°de bdyle bir uzun vadeli kalite performans raporu
gorilmekte. Bu rapor mevcut donemin fiili maliyetlerini sifir-hata standardi ile

kargilagtirmaktadir.

Cizelge 3.5. Jensen Products, Uzun Vadeli Rapor (Mowen and Honser, 1997, s.931)

Jensen Products
Kalite Maliyetleri Uzun Vadeli Performans Raporu
1998 Yili - flk Ug Aylik Dénem

Fiili ($) Hedef ($) Fark ($)
Onleme maliyetleri:
Kalite egitimi 35.000 15.000 20.000
Giivenilirlik ¢alismalan 80.000 40.000 40.000
Toplam Onleme Maliyetleri 115.000 55.000 60.000
Degerlendirme maliyetleri:
Malzeme denetimi 20.000 5.000 15.000
Uriin kabulii 10.000 0 10.000
Proses kabulii 38.000 10.000 28.000
Toplam Degerlendirme Maliyetleri 68.000 15.000 53.000
i¢ hata maliyetleri:
Bozuk 50.000 0 50.000
Yeniden islem 35.000 0 35.000
Toplam I¢ Hata Malivetieri 85.000 0 85.000
Dig hata maliyetieri:
Miisteri sikayetleri 25.000 0 25.000
Garanti 25.000 0 25.000
Tamir 15.000 0 15.000
Toplam g Hata Malivetleri 65.000 0 65.000
Toplam Kalite Maliyetleri 333.000 70.000 263.000

Satiglara Oram % 11.89 % 2.5 %9.39



4. KALITE MALIYETLERINiN KON’TROLU £
VE YONETIMi ,‘

1987°de Analog Devices, Inc. (ADI), entegre devreler iireticisi, toplam kalite
yonetimi programm baglatti. Ug yil igerisinde buyiik kalite gelismesi saglandi. Uretim
siire¢ zamam %350, bozuk orani 10 kat azaldi. ADI"in finansal performansimin da aym
sekilde geligtigini zannedebilinir. Fakat, sonug dyle olmadi. ADI ilk defa isten adam
¢ikarmak zorunda kaldi. Bu nasil olmugtu? ADI’nin kalite programu analiz edildiginde,
¢ok 1y1 kuruldugu gorililyordu. Finansal zorluklar dikkate alinmamug yan etkilerden
kaynaklantyordu. ADI iiretimi ikiye katlamigti, fakat kisa vadede bu gelismeler stok
miktarimin  artmasina, Uretim programimn bozulmasina, gecgmiste iyi igleyen
organizasyonel normfarin artik uygulanamaz hale gelmesine neden oldu.
Fiyatlandirmada da degisiklikler oldu. ADI fiyatim iiretim maliyetlerini temel alarak
belirliyordu. Kalite programi operasyonlarda ani geligmeler sagladi ve direk
maliyetlerde diisiisler oldu. Fakat, ARGE, sati§ ve yonetim gibi endirck maliyetler aym
hizla diismedi. Bu yiizden fiyatlar hizla diistii ve isletme marji kayboldu. Bu gibi
olumsuz sonuglarla kargilagmamak ve kalite hedeflerine ulagabilmek igin kalite
maliyetleri etkin bir sekilde kontrol edilmeli ve yo6netilmelidir. Kalite programu ile

maliyet yonetimi programlan arasinda iyi bir koordinasyon gereklidir.

Kontrol, yoneticilerin fiili getirilerle standart getitileri kargilagtirmasim ve

performansi 6lgerek gerekli 6nlemleri almasim saglar.

4.1. Maliyet Yonetimi

Maliyet yonetimi bir 6rgiit icerisinde maliyetleri yoneten sistemdir (Dean, 1999).
Maliyet yonetiminin amaglarindan birisi de maliyetlerin azaltilmasidir. Maliyetlerin
azaltilabilmesi igin bi'ron maliyet teknolojileri kullamlmaktadir. Bunlardan hedef
~ maliyetlemesinin uzun donemde bir hayli etkin oldugu kamtlanmgtir. Hedef
maliyetlemesi deger miihendisligini ¢ok etkin bir sekilde kullanir. Aynica faaliyete
dayah ydnetim dahilindeki maliyet faaliyetieri biiytik bir potansiyel sunar. Yonetim
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mubhasebecilerinin yoneticilere sagladiklar1 bilgiler maliyet kadar zamaﬁ; _li(ali'ge” ve

sorumluluk bilgilerini de kapsamalidir (Sharman, 1992, 5.52).

[

4.1.1. Hedef Maliyetlemesi

“Avrupah veya Amerikali bir yonetici maliyet bilgilerini fiyatlandirma ve yatinm
igin karar verme amacityla kullanmay: digtinir. Japon yonetici ise maliyet bilgilerini,
maliyetleri kontrol etmek amaciyla kullamir (Dean, 1999). Toyota’da kullanilan hedef
maliyetlemesi sert ve disiplinli bir mithendislik prosesidir. Amerikan ordusu tarafindan
da kullamifan “tasanmdan maliyete” oigusu hedef maliyetlemesi konusunda bir
atthmdir, ancak Japon maliyet planlamasinin sertliginde olmadig: igin kayda deger isler
yapilamamigtir. Kalite fonksiyon agiimu igerisindeki maliyet agihmi, maliyet
hedeflerinin &6zel sistem elemanlarina atanmast Qéllsma51 oldugu gibi, hedef

maliyetlemesi “maliyet igin tasarimin” dogrudan 6rnegidir.

4.1.2. Deger Miihendisligi

Deger mihendisli§i aym zamanda, fonksiyon analizi, defer analizi ve deger
yonetimi olarak da bilinir. Deger miithendisligi maliyetlerin azaltilmas: igin kullamlan
bir prosestir. Bu prosesin uygulamasinda, deger kavrami genel olarak azaltilmis
maliyet ile esleniktir. Rekabetgi avantaj igin tasanmda ise, deger miisteri segiminin bir
olgtisidiir. Deger, maliyetin oldugu gibi kalitenin de fonksiyonudur. Deger
miihendislii her tasanm projesinin dofal bir pargasi olmalidir. Fakat, maliyet
azaltmaya olan giiclii odaklanma, deger miihendisligini genel bir kalite degerlendirme
yontemi olmaktan alikoyar, ¢iinkii defer kalitenin fonksiyonudur. Giiniimiizdeki
uygulaniginda, deger mithendisligi misteri tercihinin genellikle minimum gerekli tiriin
fonksiyonundan daha fazlasina dayandify gergegini biiyiik oranda degerlendirme disi
birakir. Bugiin deger mithendisligi, maliyet azaltmak igin giiglii bir ara¢ olmaya devam
etmekte ve Toyota tarafindan tiim tasanm prosesi boyunca kullamlmaktadir (Whitney,

1988, 5.84).



4.1.3. Fonksiyon Maliyet Analizi

Fonksiyon maliyet analizi, her bir tiriiniin maliyetini belirleyebilrﬁéi’c;;“ ndeger
mithendisleri tarafindan kullaniir. Amerika’da bunun igin iiriiniin fonkmyonla}xm
yerine getirebilmesi igin gereken tiim pargalarin ve isgiligin maliyeti yukandan asag
siralamrken, Japonya’da genellikle maliyet tablolart kullamlir. Eger bir fonksiyon
gerekli degilse, Urtinden ¢ikanilir ve boylece maliyeti de ¢ikmus olur. Eger bir
fonksiyon gerekliyse, bu fonksiyonu yerine getirebilmek icin alternatif metotlar
aragtinlir. Bu alternatiflerin en diigitk maliyetlisi segilerek, maliyet azaltilabilir (Dean,

1999).

4.1.4. Kalite Fonksiyon A¢ihimi

Kalite fonksiyon ag¢ilimi, bir driiniin olusturulmasi sirasinda tiim proje
seviyelerinde miisteri isteklerinin gerekli dile terciimesini saglayan bir sistem
miihendislik prosesidir (Hauser and Clausing, 1988, 5.63). Kalite fonksiyon agiliminin
amaci, musterinin triinden ytiksek bir deger elde etmesini saglamaktir. Bu konsept
Japonya’ya 1966 yilinda Yoji Akao tarafindan tamtilds (Day, 1993). Bir imalatgi
sirketin temel hedefi piyasaya daha kaliteli, daha ucuz maliyetli yeni trinler
sunabilmektir. Bunu basarabilmek igin gereken mekanizmanm adi ise kalite fonksiyon
agihmudir. Kalite fonksiyon agiiminda pazarlama stratejilerinin belirlenmesi, iriin
tasarimi, iretim ve satig gibi her asamada miisterinin sesine kulak verilir. Toyota
1977°den beri bu sistemi kullanmis ve etkileyici sonuglar elde etmistir. Bu donemde
tiritn geligtirme dongiisii iyilesen kalite ile beraber iigte bir oraninda kisalmigtir

(Sullivan, 1986).

4.2. Geleneksel Kalite Maliyeti Yaklasinm

Buna gore kontrol maliyetleri olan 6nleme ve degerlendirme maliyetleri ile hata
. maliyetleri arasinda ters bir baglanti vardir. Onleme ve degerlendirme maliyetleri
arttikca hata maliyetleri azalacaktir. Hata maliyetlerindeki azalma, diger maliyetlerdeki

artiga oranla daha fazla oldugu siirece 6nleme ve degerlendirme faaliyetlerine devam
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etmek gerekir. Fakat bu harcamalarin hata maliyetlerindeki diigiise oranla daha- fazla .}({
hale geldigi bir nokta vardir ve buradan sonra Onleme ve degerlendlrme 2
harcamalanindaki arti§ hata maliyetlerindeki diistige gore ¢ok kiigiik ka]:r Teknolopdeé
bir degisiklik olmadig: siirece bu nokta toplam kalite mahyetlenndekx e dusuk ve
optimum pozisyonu gosterir. Kontrol maliyetleri ile hata maliyetleri arasindaki optimal

denge Sekil 4.1°de gosterilmigtir.

Toplam
Kalite
Hata Maliyetleri
Birim Maliyetleri 7
Uriiniin
Maliyeti B
Onleme ve
Degerlendi
%100 Bozuk Oram %0

Sekil 4.1. Geleneksel Kalite Maliyet Grafigi (Schneiderman, 1986, s.29).

Sekil 4.1°de biri kontrol (6nleme ve degerlendirme) maliyetleri ve biri de hata
maliyetlerine ait olmak iizere iki maliyet fonksiyonu goziikmekte. Kontrol maliyet
fonksiyonu asag dogru egimli, yani 6nleme ve degerlendirme harcamalan azaldik¢a
bozuk uriin yiizdesi artiyor. Hata maliyet fonksiyonu ise, yukari dogru egimli, yani
bozuk iiriin miktan arttikga hata maliyeti artiyor. Toplam kalite maliyeti fonksiyonu
ise bir noktaya kadar azaliyor ve ondan sonra daha fazla gelisme miimkin olmuyor.
Boylece optimum bozuk Griin miktart belirleniyor ve sirket bu orami yakalamaya
cahstyor. Belli bir orandaki bozuk tiriin tretimi kabul edilmis oluyor, giinkii sifir hatah
dretimin maliyeti gok buyiktir, Bu kabul edilen bozuk Urin miktarina kabul

edilebilir kalite seviyesi (acceptable quality level AQL) denir.
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etmek gerekir. Fakat bu harcamalarin hata maliyetlerindeki diigiise oranla daha fazla

hale geldigi bir nokta vardir ve buradan sonra Onleme ve degerlendirme

bir degisiklik olmadig siirece bu nokta toplam kalite maliyetlerindeki en dusuk ve
optimum pozisyonu gosterir. Kontrol maliyetleri ile hata maliyetleri arasindaki optimal

denge Sekil 4.1°de gosterilmistir.

Toplam
Kalite
Hata Maliyetleri
Birim Maliyetleri 7
Uriiniin
Maliyeti R
%100 Bozuk Orami %0

Sekil 4.1, Geleneksel Kalite Maliyet Grafigi (Schneiderman, 1986, s.29).

Sekil 4.1°de biri kontrol (6nleme ve degerlendirme) maliyetlert ve biri de hata
maliyetlerine ait olmak izere iki maliyet fonksiyonu gozikmekte. Kontrol maliyet
fonksiyonu asa3t dogru egimli, yani 6nleme ve degerlendirme harcamalan azaldikga
bozuk trtn yizdesi arttyor. Hata maliyet fonksiyonu ise, yukant dogru egimli, yani
bozuk iiriin miktar arttikga hata maliyeti artiyor. Toplam kalite maliyeti fonksiyonu
ise bir noktaya kadar azaliyor ve ondan sonra daha fazla gelisme miimkin olmuyor.
Boylece optimum bozuk triin miktan belirleniyor ve girket bu oram yakalamaya
caligiyor. Belli bir orandaki bozuk iirtin iiretimi kabul edilmis oluyor, ¢linki sifir hatah
retimin maliyeti ¢ok biiytktur. Bu kabul edilen bozuk irin miktanna kabul

edilebilir kalite seviyesi (acceptable quality level AQL) denir.

,;;'

o
#

harcamalarindali artis hata maliyetlerindeki disiise gbre gok kugiik kalir. Teknoloyde
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Formosa Plastik Grubunda yapilan ¢aligmalarda yukandaki gekli ‘dogrula);amb:ir'

maliyetler iliskisi elde edilmistir. Bu firmadaki kabul edilebilir hata orant %20 dir
(Edmonds et al, 1989, 5.28). PR
Ahsap arunler treten bir firmada yapilan aragtirmada muayene ve testler dncesi
ilk uretimdeki optimum hata oram1 %10 olarak hesaplanmigtir (Fargher and Morse,
1998, s.40). Fakat yeniden iglemler sonrasi hata sifira yakin olmakta ve dig hata

maliyetleri ¢ok diigitk oranlarda gergeklesmekte.

I¢ hata maliyetlerini sifira indirmek igin yapilan 6nleme ve degerlendirme
harcamalant bir noktadan sonra etkisiz ve gereksizdir. Miisteriye gonderiimemek
sartiyla belli bir oranda bozuk ilretmeye katlanmak gerekir. Yabanci girketlerden
o6rneklere ek olarak, iilkemizde de 6rnek bulmak miimkiindiir. Elektrik kesintileri
maalesef sanayimizi olumsuz olarak etkilemektedir. Cogu sirketler elektrik kesintisi
sirasinda Uretimini devam ettirebilmek igin jenerat6rler kurmuslardir. Ancak
jeneratoriin devreye girmesi igin belli bir siire gerektiginden odzellikle CNC tezgahlann
ustindeki igler elektrik kesildigi anda bozulmaktadir. Bunun oOnlenebilmesi i¢in
kesintisiz gli¢ kaynagma ihtiyag vardir. Ancak hi¢bir sirket bu sekilde kesintisiz gii¢
kaynaZi kurmay: goze alip bozuk iriin {iretmenin dniine gegmeye tesebbils etmemigtir.

Cinka boyle bir sistem ¢ok pahaliya mal olmaktadir.

4.3. Teknolojik ve Davramgsal Degisikliklerin
Degerlendirme Maliyetlerine Etkisi

Otomatik 6lgmedeki geligmeler, yiksek isgilik ucretleri, esneklik, giivenilirlik
gibi sebeplerden dolayr hat Gstiinde degerlendirme veya olgme sistemlerine yatinm
yapan sirket sayist artmaktadir. Yeni ¢lgme cihazlan farkh kogullarda pargalan daha
izl ve givenilir olarak 6lgmektedir. Yeni sistemlerde hatalar her triin igin tespit
edilmekte ve her hangi bir uygunsuziuk durumunda aninda miidahale edebilme imkam
ortaya gikmaktadir. Boylece daha dar toleransh Uriinleri, daha az bozuk ve yeniden
islem ile iretebilmek miimkiin olmaktadir (Diallo et al, 1994, s.35). Bu gelismeler

sonucunda degerlendirme maliyetleri sabite yakin hale gelirken, ekipman kurulduktan
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ve elemanlara egitim verildikten sonra, degerlendirme maliyetlerindeki ,degilsim."qpk‘

>

azalmaktadir. §adl

Hat tzerinde lazer donanimu ile temassiz dl¢iim sistemleri ﬁreténf’l”grcepgroﬁﬁ
sirketine gore bu tip sistemlerin kurulmasinda temel maliyetler ekipman ve nakliye
iicretleri olup diger maliyetler de egitim, programlama, bakim ve proses gozetimidir

(Diallo et al, 1994, 5.34).

Davranigsal agidan bakildiginda ise, artik yiiksek tcretli kalite kontrol elemanlan
yerine bu goérevi isi yapan operatér yerine getirmektedir. Bu etki de dikkate

alindiginda degerlendirme maliyetleri gekildeki gibi hizla artan bir egri degildir.

Bir ¢ok Japon ve bazi Amerikal sirketler sorunlan ¢abuk bir sekilde tespit eden
ve bunlarin temel nedenlerine inme nedenini bulmaya yoénelik sistemler kurmuslardir.
Sorunun nedeni bulunduktan sonra, tekrarin 6nlenmesi igin gereken tedbirler alimiyor.
Bu sistematik problem ¢6zme ydntemi bozuk oranindaki, yeniden iglemlerdeki ve
garanti masraflanindaki diigiis olarak énemli kazanglar saglamakta. Bu yiizden 6nleme
faaliyetlerine yaptigi harcamalan artiran girketler, toplam kalite maliyetlerinin
dustigina gormektedirler. Otomobilin kasasindaki istenmeyen degisiklikierin temel
nedenini bulmak i¢in uygulanan 6nleyici bir program Chrysler’in Jeep Grand Cherokee

modelinde milyonlarca dolar tasarruf etmesini saglamgtir (Diallo et al, 1995, 5.22).

4.4. Modern Kalite Maliyetleri Yaklasim:

1970’lerin sonuna kadar geleneksel model kalite kontrol diinyasinda egemendi.
Ancak bu tarinlerde bu model sifir-hata modelinin baskisi ile kargilagti. Sifir-hata
modeli hata maliyetlerinin sifira indirilmis durumunun toplam kalite maliyetleri
agisindan en optimum nokta oldugunu savunmaktaydi. 1980’lerin ortalarinda sifir-hata
modeli robust kalite modeli ile bir adim daha ileriye tagindi. Robust kalite modeli hatal
Uriiniin tamminm yeniden yapiyordu (Carr, 1995, 5.30). Robust bakis agisindan hedef
degerden uzak urinler uretildikge kayip daha fazla artiyordu. Tolerans smrlan

igerisinde olsa bile esas spesifikasyon degerinden uzaklagildik¢a kayip artar. Sifir-hata
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ve robust kalite anlayislannin énem kazanmasinin nedeni ise dis hata maliyetlerinin

sanilandan ¢ok daha fazla oldugudur.

Toplam
iri Ma]l-ila::lcri Kalite
Blﬂm Y Maliyetleri

Uriiniin
Maliyeti

Onleme ve

Degcrlendirme
Maliyetleri
%100 Bozuk Oram %0

Sekil 4.2. Modern Kalite Maliyet Grafigi (Schneiderman, 1986, 5.29)

Toplam Kalite Yonetimi anlayigina gore hatalanin olgilebilen maliyetler,
Olgiillemeyen maliyetierinden ¢ok daha kiguktir (Kavrakoglu, 1992, s.39). Sekil
4.3°de gosterilen “Kalite Buzdagr” analojisi ile ifade edilen 6lgiilemeyen maliyetlerin
etkisi kendisini hemen belli etmez, fakat zaman iginde anlagilamayan bir sekilde satig
ve muisteri kaybi olarak kendini gosterir. Ornegin ABD’de, tatmin olan bir miisteri
izlenimlerini ortalama 20 kisiye aktarirken, tatmin olamayan bir miigteri bunu 40 kisiye
duyurmaktadir. O zaman hata maliyetlerine Olgilemeyen maliyetleri de eklemek

gerekir.

Sony sirketinin biri San Diego (ABD) ve digeri Tokyo’da (Japonya) kurulu iki
televizyon tretim tesisinde uretilen televizyonlarin renk yogunlugu tizerinde yapilan

bir aragtirma ilging sonuglar vermistir.

Sony Tokyo triinlerini hedef degerde tretmeye ¢aligiyor ve her birimi kontrol
etmiyor. Bu yluzden normal dagihimda kenarlarda kalan bazi hatali televizyonlar
miigteriye gidiyor. Buna kargin Sony San Diego tim drinleri %100 kontrolden

geciriyor ve spesifikasyon simrlarnin diginda kalan driinlerin miigteriye gitmesini




onlilyor. ki farkli tesisin ¢iktilan incelendiginde, bozuk {iriin oranlanimin  benzer
oldugu goriililyor, ancak Sekil 4.4’de agik¢a goriildign gibi, hedef degg}frdeg s'apmaléﬁ
aym degil. Tokyo’da iretilen televizyonlar hedef degere daha yakm -Miusteri
memnuniyetinde ise ¢arpici sonuglar elde edilmis. Tokyo’da tretilen ﬁt{éleyivzypnlvar‘
alanlar drunlerinden daha fazla memnuniyet belirtmig. Bu arastirmanin Sony igin
anlamu agikti. Hedef degere daha yakin iiretim yapildiginda, miigteri sikayeti, dolayst

ile kalite maliyeti disiiyordu.

Hurda
Reklamasyon
" . . Uretim Kayb1
Olgiilebilen Kalite Kalite Kontrol
Maliyetleri Giderleri

™

Olgiilemeyen Kalite Miisteri Kaybi
Maliyetlen Pazar Kaybi
Imaj Kaybs

Giiven Kaybi

" Sekil 4.3. Kalite Buzdag: (Kavrakoglu, 1992, 5.39)
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Sony Tokyo
Televizyonlan

xy San Diego

Televizyonlan

/ \

Alt Ust
Spesifikasyon Hedef Deger Spesifikasyon
Sinin Sinint

Sekil 4.4. Tokyo ve San Diego Televizyonlarinin Renk Yogunluklan Dagilimi (Roth
and Albright, 1994, s.52)

Uriiniin  spesifikasyon simirlan iginde kaldigi halde, hedef degerden uzak
olmasmdan; yani degigkenliginin fazla olmasindan kaynaklanan bir gok maliyet vardir
(Roth and Albright, 1994, s.54). Ornegin, standartlara (hedef degere) gore daha fazla
malzeme kullamldigindan hammadde maliyeti fazla olur. Benzer olarak, malzeme
kalinhigt veya agirh@indaki degiskenlik, daha fazla makine yipranmasina yol
agacagindan, tamir ve bakim masraflarinda artis olur. Malzeme kullamm hedeflerini

asan urlnler, agirliklarindan dolayr daha fazla nakliye masrafi demektir.

Uriin spesifikasyon simrlanimin disinda kaldiginda maliyet ii¢ faktore baghdir:
rlintin yeniden islemden gegip gegemeyecegine, Uretim kisitlarina ve spesifikasyon

sinirlarin nerede olduguna.

Uriin bozuk ise, onu atmaktansa, yeniden islem ile kazanmak daha az maliyetli

olabilir. Uriin yeniden iglemle kazamhp, satildiginda iiriine donigmils hammaddede bir
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kayip yoktur. Bozuk maliyeti de olmayacagindan, yeniden iglem miimkiin oldﬁgﬁ‘n&av s

genellikle daha az maliyetlidir.

Bir kagt areticisinin sagladigi rakamlar kapasite sinirh bir ortamda degiskg

maliyeti i¢in iyi bir 6rnek.

Birinci kalite iiriiniin satig fiyati: 50%
Ikinci kalite iiriiniin satig fiyati: 45%
Uriin bagmna degisken iiretim maliyeti: 20$
Uriin bagina normal katki marji: 308
Uriin yeniden islem maliyeti: 128§
Uriin hurda maliyeti: 5%

Cizelge 4.1. Degiskenligin Maliyeti (Roth and Albrigth, 1994, s.54).

Durum Degisken Uretim  Yeniden iglem Iurda Maliyeti Kaybedilmis  Toplam Birim

Maliyeti Maliyeti Karsgilik Marjt Maliyet
Yeniden iglenip 503’a 12 12
satilrmsg
Yeniden iglenip 12 5 17
45%’dan satilmig
Yeniden iglem 20 30 50

olmuyor ve hurda

maliyeti yok

Yeniden iglem 20 5 30 55
olmuyor ve 5$ hurda

maliyeti var



Uretim prosesinde yer alan kisitlar maliyeti de etkiler. Atil kapasnte varsa ve *i
bozuk drinlerin yerine ek uriinler retilebilecekse maliyet spesnﬁkasyonu
saglayamayan Uriinlerin atilip, satilacagina baghdir. Fakat bozuklarm yerme uretlm
yapilamayacaksa, kaybedilen tretimin ekonomik kaybi, kaybedilen satis yuzunden
daha fazladir.

Yukandaki 6érnek orgiitlerin spesifikasyonlar igerisinde imalat yapmadiklarinda
kargilagtiklann  degiskenlik maliyetlerini gosteriyor. Fakat bu omek spesifikasyon
sitrlart igerisinde olan degiskenliklerin ve miigteriye giden degisken iriinlerin

maliyetini kapsamiyor. Bunun igin Taguchi’nin kalite kayb1 fonksiyonu kullanilabilir.

Yogun rekabetin yasandigi sektdrlerde varliklarimi siirdiiren sirketler igin Kalite
Oonemli bir avantaj getirebilir. Robust kalite goriisii dogruysa, firmalar bu konu
tizerinde yogunlagarak bozuk iirin (robust olarak tammlanmig) sayisim azaltarak
toplam kalite maliyetlerini azaltabilirler. Uriinlerinde robust sifir hatayr (yani sifir
tolerans ile) hedeflemis sirketlerin yaptig1 da budur. Kalite maliyetleri i¢in optimum
nokta, bu goriige gore, Uriinlerin hedef degeri tam sagladiklari noktadir. Hedef
degerlere bu sekilde ulagabilme ugrasisi AQL’in statik kalite diinyasi yerine dinamik

bir kalite diinyast yaratmigtir.

Sekil 4.2°de goriuldigi gibi elemanlar arasindaki iligkiler AQL grafigindekinden
daha farklidir. Buna gore sirketler 6nleme ve degerlendirme harcamalanni artirdikga,
hata maliyetleri disiiyor ve bundan sonra ¢nleme ve degerlendirme harcamalaninda
kisitlamalar yapabiliyorlar. Bu ise toplam kalite maliyetinde onemli bir azalma saglar.
Buradan ¢ikan sonug sudur ki: Robust sifir-hataya yaklastikga kontrol maliyetleri
sonsuza giden sekilde artmaz. Ikinci olarak da: Kontrol maliyetleri artar ve robust

duruma yaklasildiginda azahr. Ugiincii olarak ise: Hata maliyetleri sifir olabilir.

Omegin, uygulayacag tedarik¢i segme programi ile hammaddelerinin kalitesini
gelistirmeye ¢alisan bir girket alimrsa. Amag belli kalite standartlanm kargilamaya
istekli tedarikgileri belirlemek ve kullanmaktir. Bu programin uygulanmasi sirasinda ek
maliyetler ortaya ¢ikacaktir: tedarikgilerin  gozden gegirilmesi, tedarikgilerle

haberlesme, sozlesme incelemeleri, vb. ek olarak diger onleme ve degerlendirme
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harcamalan aym dizeyde devam edecektir. Fakat bu program basan ile uyguland;ktan | 4;"‘
ve hata maliyetlerinde daha az yeniden iglem, daha az miisteri sikayeti, daha‘,az’ tamlr L
gibi faktorler nedeniyle azalma saglandigi takdirde sirket hammadde giris kbnggolléﬁﬁi
azaltacak, trtin kabul simrlarimi yeniden diizenleyecek ve béylece 6nlerﬁé 'v‘é
degerlendirme harcamalarim da azaltmig olacaktir. Sonug olarak tiim kalite maliyet
kategorilerinde azalma saglanmugtir. Kalite artrmg ve toplam kalite maliyeti diigmiigtiir.

Bu 6rnek kalite maliyetlerini diisiirmek igin Amerikan Kalite Kontrol Birliginin tavsiye

ettigi stratejiye tam anlamu ile uygundur.

Kalite maliyetlerini azaltmak igin Amerikan Kalite Kontrol Birligi tarafindan

tavsiye edilen strateji sudur: (Mowen and Honser, 1997, 5.918)
1. Bozuk iriin maliyetlerini sifira diigiirmek i¢in dogrudan girigim,
2. Gelisme igin dogru 6nleyici faaliyetlere yatirim,

3. Sonuglara gore degerlendirme maliyetlerinin diigtiriilmesi,

4. Daha fazla gelisme igin siirekli 6nleme faaliyetlerini takip ve yeniden

yonlendirme,

strateji su felsefeye dayanir:
e Her bozuk uretimine yol agan temel bir neden vardir.
e Nedenler 6nlenebilir.

o Onlemler daima daha ucuzdur.

Tim maliyet kategorilerinde azalmanin bagarildigi bu hayali ornege, ger¢ek
hayattan ornekler de eklemek miimkiindir. Endistriyel yer dosemeleri dreticisi
Tennant Sirketi, 1980°de satiglannin %17’si seviyesinde olan kalite maliyetlerini

1988’de %2.5 oranma indirmeye basardi. Aym zamanda tim kalite maliyet
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kategorilerinde dengeli bir azalma saglamayr da basardi. 1980°de hata maliyetleri

toplam kalite maliyetlerinin %50’sini (satislarin %8.5°u), kontrol mali‘fye't»le'r‘iﬂ iSei:diéér_ :

%50’yi olusturuyordu. 1988°de hata maliyetlerin oram toplam iginde «%'_1 5 éﬁirken
(satiglarin  %0.375°1), kontrol maliyetleri toplam kalite maliyetlerininh ’%85’iyaifu V’
Tennant kaliteyi artirirken, her kategoride ve toplamda kalite maliyetlerini azaltti ve
kalite maliyetleri igerisinde agirh@ kontrol maliyetlerine, 6zellikle 6nlemeye, kaydirdi
(Carr and Tyson, 1992, 5.53). Modern kalite maliyetleri yaklagimmi giiglendiren bir
omek de Westinghouse Electric girketidir. Bu girket kontrol maliyetlerinin toplam
kalite maliyetleri igerisindeki oram %70 ila %80 olana kadar artinimasinin karda artig
sagladigim kesfetti (Carr and Tyson, 1992, s.53). Bu iki sirketin tecriibelerine
dayanilarak séylene bilinir ki: toplam kalite maliyetlerini her kategoride azaltmak
miimkiindir ve islem sirasinda kalite maliyet kategorilerindeki agirhik kontrol

maliyetleri lehine 6nemli oranda degigecektir.

Toplam kalite maliyetierinin optimum noktast igin Tennant girketinin bir iist
yoneticisi, minimum kalite maliyetinin hangi noktada olacagim kimse bilemez diyor:
“Bu soruya teorik bir yamt olabilir, ama pratik bir yanit olamaz. Bu mesajin eskidigine
inantyor ve onlart hala eski kurallart kullanan mihendislerle aym simfa koyuyorum”

(Carr and Tyson, 1992, 5.54).

I¢ ve dis hata maliyetleri deger katmayan faaliyetlerdir ve siire¢ igerisinde
elenmelidir. Siire¢ igerisinde deyimi kullanildi, ¢iinkii toplam kalite yonetiminin
dinamik bir yapis1 olmalidir. ik baslarda firma hatalardan kaynaklanan faaliyetlere ve
bir miktar bozuk itretimine devam eder. Verimli uygulanacak Onleme harcamalan
deger katan faaliyetlerdir ve bunlarda israr edilmelidir. Degerlendirme faaliyetlerini
uygulamak daha zordur. Ik tepki biitiin degerlendirme faaliyetlerini deger katmayan
faaliyetler olarak simflandirmak olabilir. Fakat, gercekte bu faaliyetlerden bir kism
mevcut seviyeden geriye gidisi engellemek igindir. Ornegin, kalite denetimleri deger
katan bir amaca hizmet edebilir. Benzer olarak, tedarikgi destegini toptan elimine
etmek gercekgi degildir. Kosullar degisir ve g6zetim olmazsa tedarikgilerde geriye

gidebilir.
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Sekil 4.5. Tennant Sirketinin Kalite Maliyetleri (Carr and Tyson, 1992).



4.5. Kalite Standardinin Belirlenmesi

Gelencksel yaklagimda, uygun kalite standards, kabul edilebilir alite'seviyesidir .

(AQL). AQL basitge, belli sayida bozuk tirtiniin iiretilmesinin ve satn]mﬁihmi kabul

edilmesi anlamina gelir. Omegin, AQL %3 olarak belirlenebilir. Bu durumda toplam
igindeki oram %3’den fazla olmamak {izere miigteriye bozuk iiriin gidecektir. AQL
mevcut igletme statiisiinii yansitir, miikemmel bir kalite programu ile gergeklestirilmesi

miimkiin seyleri degil.

Ne yazik ki AQL felsefesinde bazi problemler vardir. AQL olarak %3
alindiginda her 1 milyon iiriinden 30,000 iirin bozuk olarak misteriye gidecek
demektir. Neden bu kadar bozuk iretmeyi planlayalim? Neden spesifikasyonlara
uygun iriinler iiretmeyelim? Ka¢ miisteri bozuk trtinii kabul edecek? Kag kisi bunun
planli oldugunu, her yiiz operasyondan tigiinde hata oldugunu, mantikh bulup

kabullenecek?

Toplam Kalite Yaklasimi, yukandaki sorulara cevap olarak yeni bir kalite
anlayst getirmigtir. Uriinleri olmalari gerektigi gibi tiretmeyi saglayan daha hassas bir
standart gerekiyordu. Bu standart robust sifir-hata standardidir. Burada sifir-hata ile
kastedilen robust anlamdaki sifir-hata. Toplam kalite standardim tam olarak
saglayabilmek belki ¢ok zor, hatta miimkiin degil, ama yaklagmak miimkiin. Bozuklar
bilgisizlikten veya dikkatsizlikten kaynaklanir. Bilgisizlik egitimle, dikkatsizlikte etkin
liderlikle duzeltilebilir. Toplam kalite kontrolii hata maliyetlerinin sifira indirilmesini

hedeflemektedir.

Bazilan bunun gergekgi bir standart olmadigim digtinebilir. O zaman su
anektoda bir goz atilmali. Bir Amerikan firmas: bir pargay: Japonlara siparig vermis ve
1000 parganin %5 AQL ile sevk edilmesi gerektigini belirtmig. Japonlar siparigi iki
kutu halinde gondermigler. Yamndaki notta da biyiik kutuda 950 saglam parganin,
kugiik kutuda da 50 bozuk parganin bulundugunu belirtmisler (Mowen and Honser,
1997, 5.931).
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Hedef tretimi hatasiz hale getirerek i¢ hata maliyetlerini sifira indirmek olsa da,

bunu basarmak her sartta mimkiin olmayabilir. Ancak, mimkin ‘olabil_e'ﬁi ve

bagarilmasi gereken konu; bozuklarin, hatali drinlerin girket icinde‘k_ saptéinarak__;

miisteriye génderilmesinin engellenmesidir. Orman tiriinleri tireten bir sirkétte,;ygpllaq

caligmalarda en ekonomik iiretimin %10 oraninda hata ile iiretim oldugu saptanmstir.
Fakat, bu isletmede tim ariinler %100 kontrolden gegirilmektedir ve hatal iiriinleri
bulup, hatalan diizeltmenin maliyeti diigiik oranlardadir. Boylece dig hata maliyeti
sifira yaklasmaktadir ki bu miigteriye hi¢ batali tiriin gitmedigi igindir (Fargher and
Morse, 1998, s.21).

Giiniimiiziin yogun rekabet ortaminda Japonlarla rekabet eden Avrupali ve
Amerikali dreticiler de Japon kalite standartlarim yakalayabilmelidirler. 45.000%
degerindeki Toyota Lexus’un televizyon reklaminda, gévdeyi olusturan panellerin
arsindaki muntazam ¢izgilerde yuvarlanan bir top, hassasiyeti gostermektedir.
Giiniimiiziin modern likks arabalarina kargi hem goérsel hem de mekanik olarak biyiik
bir kalite beklentisi vardir. Bir baska Japon iiretici Nissan da 13.000$ ik Altima igin
benzer bir reklam yaparak, kaliteli bir gériinim beklentisinin sadece liks araba
misterilerinde degil, tim misterilerde olugmasim saglamigtir. Nissan bu kalite
diizeyini sirekli olgiim gerektiren Akilli Govde Montaj Sistemi (Intelligent Body
Assembly System) ile saglamigtir (Diallo et al, 1995, 5.20).

Hizmet sirketlerinin de kendilerine 6zgii bozuklan vardir: bir daha gelmeyecek
miisteriler. Bu bozuklarin da bir maliyeti vardir. Servis isletmelenn bu maliyeti
dlctiiklerinde, bunu azaltmanin aciliyeti oldugunu goreceklerdir. isletmeler sifir hata
i¢in ¢aba harcamali, yani girketin karli bir sekilde hizmet edebilecegi her miisteriyi
elinde tutmahdir. Misterilerin sirket ile iligkileri uzadik¢a kar artar, hem de
kiigiimsenmeyecek oranlarda. Elde tutulan her %5 miisteri dilimi, karda %100 artiy

saglar (Reichheld and Sasser, 1990, s.105).

Delaware merkezli bir kredi karti sirketi olan MBNA America’nin bagkan
Charles Cawley, 1982 yilinda bir sabah, gikayetci musterilerden gelen mektuplar
lizerine 300 MBNA galisanina girketin tiim miigterilerini tatmin etmesi ve hi¢ bir

misterinin  kaybedilmemesi gerektigini bildirdi. Sirket bunun (izerine aynlan



miigterilerden bilgi alarak geri besleme yapmaya basladi. Aynlan mﬁsterilér&en elde
edilen bilgiler dogrultusunda triinler ve prosesler yeniden duZenléQdi. “Kalite
iyilestikge ayrilan migteri sayisinda azalma oldu. Sekiz yil sonra, MBNA’mn
kaybedilen musteri oram sektoriiniin en diigiigii haline geldi. Sadece bu faktoriin
etkisiyle MBNA sektor siralamasindaki pozisyonunu 38’den 4’e yiikseltti. Ayrnca
karlarda bu siire sonunda 16 katina ¢ikti (Reichheld and Sasser, 1990, 5.106).

Eger sirketler kaybedilen bir miigterinin gergek maliyetini bilselerdi, miigterilerini
elde tutmaya yonelik bityiik yatinmlar yaparlardi. Dogru hizmet edildiginde, sirkette
kaldiklan her yil, miigteriler artan oranda kar getirirler. Bir araba servisi sirketi igin,
dort yilik bir miisteriden beklenen kar, yeni miisterinin Gi¢ katidir (Reichheld and
Sasser, 1990, 5.106). Aynlan her migteri, kar etme potansiyelini de beraberinde
goturir. Yeni bir miisteri kazanmak igin reklam, promosyon vb. bir defalik harcamalar
yapilir. Ornegin, kredi kartlarinda yeni miigterinin hesap agmast igin sirketler ortalama
51 $ harcamaktadir. Aragtirmalar gostermistir ki yeni kredi kart: sahipleri kartlanm
baslangigta ¢ok kullanmazlar ve kar digiik olur. Tkinci yil ise kullamm artar. Eger
migteri verilen hizmetten memnunsa, kullanim daha da artar ve bilango buyiir. 24
sektorde 100’°den fazla girkette yapilan galigmalar bu trendi kamtlamigtir. Satin almalar
arttik¢a, isletme maliyetleri diiser. Miisterilerin kredi sicillerinin incelenmesi ve
bunlarin sirketin veri bankasina transferi pahalidir, ama sadece bir defa yapilir. Bunun

yaninda, sirket misterilerini tanidik¢a onlara daha etkin hizmet sunabilir.

Eski misterileri olan girketler, irlin veya hizmetleri igin daha fazla fiyat
talebinde bulunabilirler. Birgok insan bildigi bir otelde kalmak veya giivendigi bir
doktora gitmek icin daha fazla 6deme yapmaktadir. Eski miisterilerin bir bagka
ekonomik katkisi da sagladiklan bedelsiz reklamdir. Sadik miisteriler yillar gegtikge
memnuniyetlerini bagkalarina anlatacaktir. Amerika’daki biyiik bir ingaat sirketi
satislarinn %60°dan fazlasinin bu sekilde gergeklestigini tespit etmistir. Iste bu

tasarruflar ve ek gelirler bir araya gelerek siirekli biiyiiyen bir kar akigt yaratiriar.
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4.6. Fiziksel Standartlar

Hat yoneticileri ve operatorler igin kalitenin fiziksel 6zelliklen y:éﬁi“,t‘ji)‘dzuk C
miktari, dig hata oram, faturalama hatalan, sézlegsme hatalan, daha anlaml olabilir
Fiziksel olgiilerde kalite standardi sifir hatadir. Amag¢ herkesin igini ilk seferde dogru
olarak yapmasidir. Ornek olarak, Varian X-Ray Tube sirketinde %10 olan hata
orannin azaltiimasi amaglandi. Bu amagla yapilan galigmalarda motivasyonun
saglanabilmesi i¢in bir havuz olusturuldu ve bu havuza her saglam driin igin 125$
eklenirken, havuzdan her bozuk tiriin igin 50038, miisterinin iade ettigi her iiriin i¢in de
6003 eksildi. Ayrica tretim miktarlan ve bozuk oranlan g¢aliganlara bildirildi. 9 aylik
bir donem sonunda hata oramt %6°ya indi ve kalite maliyetlerinde %35°lik bir azalma

elde edildi (Kluge, 1996, 5.65).

4.7. Ara Standartlarin Kullanimz

Bir ¢ok sirket igin sifir-hata standardi uzun vadeli bir hedeftir. Sirket
calisanlarina kalite gelistirme ihtiyacinin anlatilmasi ve programda etkinlik saglanmast
yillar alabilir. Kaliteyi sifir-hata seviyesine ulagtirmak zaman alacagindan, yoneticilerin
ara donem bazinda ilerlemeleri degerlendirebilecekleri, yilhk kalite geligtirme
standartlan konmalidir. Bu ara kalite standartlar: yillik kalite hedeflerini gosterir.
flerleme yoneticilere ve calisanlara rapor edilerek, mitkemmel sifir-hata hedefine
ulagabilmek igin gereken giiven saglanmahdir. Sifir-hata seviyesine ulagsmak uzun
vadeli bir proje olsa da, yonetim ilerlemeyi yillik olarak gérmelidir. Ornegin, Tennant
sirketi 1980°de satiglara oram %17 olan kalite maliyetlerini %8 seviyesine 1986 yilinda
getirebildi (Carr and Tyson, 1992, 5.55). Ayrica, %2.5 hedefine ulagildiginda da bunu

kahci kilabilmek igin ¢abalar devam etmelidir.

Xerox girketinin Birlegik Devletler Satig ve Pazarlama Boliimii kalite maliyetleri
yonetimi ile dort yil iginde 200 milyon$ tasarruf saglayan bir hizmet sirketidir. 1989
yih, programin baglangi¢ yihyd: ve bu yil kalite maliyetlerinde 53 milyon$ hk azalma

saglandi. Yapilan iyilestirmeler aci regete uygulanarak, maliyet diisiiriicii radikal
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)

tedbirler alinarak yapilmamugti. 1990 iginde tasarruflar 77 milyon$ff’jse’_viyesin'é ulagtt.

1991°de 60 milyon$ ve 1992°de 20 milyon$ tasarruf edildi (Carr, 1995, 5.26). !‘/f

¥
. 'Jv‘

Bu bagar1 nasil elde edilmisti? Xerox maliyetin disiriilebilecegi élé;ilan
belirleyerek, iyi calimayan ve verimsiz olan proseslere odaklanmig takimlar olusturdu.
1989°da ilk hesaplara gore 1.05 milyar$ tutarinda bir potansiyel vardi. Daha sonra bu
tahmini potansiyel miktar1 253 milyon$’a indirildi. Boyle bir ayarlama yapildi giinkii,
tamamen kontrol altinda olmayan prosesler potansiyel haricinde birakildi. 1989 yili
icinde 11 tane proje konusu tespit edilerek bu konularin iizerinde iyilestirme
¢aligmalan baglatildi ve kalite maliyetlerinde 53 milyon$ tutarinda azalma elde edildi

(Carr, 1995, 5.27). Proje konulan sunlardir:

1. Satig ve servis bolumiiniin miigteri telefonlan disindaki islerde harcadig

zaman,
2. Satig personel devir hizi.
3. Leasinglerin yonetimi
4. Parga tamiri
5. Gereginden fazla miktarda yedek parga stoku
6. Yedek par¢a kullanim
7. Ugus masraflari
8. Uriin maliyetlemesi
9. Demode olma devir hizi
10. Finansal kaynak saglayan iigiincii sahuslar

11. Bakim stratejisi

1989 - 93 yillart arasinda bu proje bagliklarina “beyin firtinasi” toplantilan ile
yenileri eklenirken, mevcut projeler Gzerinde kalite maliyetlerini azaltacak ¢aligmalar
devam ediyordu. Bu galigmalarda proses iyilestirmeye dayanan hedeflenmis tasarruflar

ve ulagilabilecek performans seviyesi igin benchmarking g¢alismalart yapildi. Bu
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projelerde daima maliyet diigiriicii ¢aligmalar finansal tahminlere dqjandhlmii;tlp

Kalite maliyeti projelerinin Xerox kalite kiiltirine uymasi sayesiﬁﬁé, B’élﬁmdc

maliyetleri azaltmaya ve rekabet¢i baskilara reaksiyon vermeye yénelik‘yj surekh bir

baski olugmustur. 1992 wyilinda hayata gegirilen projelerle 20 milyon$’lik kalite"”‘ﬁ

maliyeti azalmasi saglanmigtir (Carr, 1995, 5.27). 1992 yih proje konulan sunlardir:

1. Gereksiz pargalarn iptali

2. Gerek kalmayan servis ¢agrilar
3. Hatasiz kurma

4. Givenilirlik

5. Parga stoku

6. Faturalama kalitesi

7. Satig personeli

1993 yilinda Xerox yeni kalite maliyet projeleri aramaya basladi. Yonetim satig
personeli ve 65 satig ofisi ile yakin diyalog igerisine girdi. Xerox baganh kalite maliyet
projeleri programimin merkezden satig ofislerine kaydinimasim diisiiniiyordu. 1990’k
yillarda Xerox’un stratejisi satig ofislerinde kaginlan firsatlar agirlikh projeler iizerine

¢ahsmak oldu. Bu konu ile ilgili olarak tg¢ alan belirlendi:
1. Satig gelirleri (kalite yiiziinden kaybedilen satiglar)
2. Proses (proses uygunsuzluklar nedeniyle karsilagilan maliyetler)

3. Harcamalar (miisrif veya gereginden fazla yapilan isletme harcamalan

yuziinden kargilagilan maliyetler)

Hesaplamalar tahminlere ve ulagilabilinir muhasebe verilerine dayanmaktadir. Bu
i alanda yapilan sirket i¢i bencmarking g¢alismalarinda kaybedilmis firsatlarla ilgili
kargilagtirmalar yapiliyordu. Siirekli iyilestirme yaklagiminda, tyilestirmelere sirket igi

bencmark olarak en iyi performans gosteren 10 satig ofisi gosterilmigtir.

i
1%
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Xerox’un ¢aligmalarinda, Kalite Maliyetleri Program faaliyetsel mﬁkemmelliﬁlé‘w

ile iyi bir finansal performans arasindaki ag¢ik bir baglanti olmustur Faahyetsel ve '
finansal olgiler arasindaki denge ¢alisanlara daha fazla katilim 1mkam vermls ve
boylece dlgiiler dinamik ve gergekgi olmustur. Yaklagik yedi yil devam eden kallteﬂ
maliyetleri programimin ardindan, Xerox bu programda edindigi tecrubeler ﬁienn;
buyiime ve prodiktivite konularinda yogunlasan Xerox Yonetim Modeli programint

baslatt1 (Carr, 1995, s.32).

4.8. Onleme Harcamalar: ile Kalite Maliyetlerinin
Yonetimi

Onleme faaliyetleri genel olarak iki tiptirler. Sirketin ¢ahsanlarina, dolays: ile
onlarn iglerine yonelik faaliyetler ve {iriin siirecinin baginda potansiyel problemlerin

formal tekniklerle bulunmasi ve bunlarin pahah olmadan onlenmesi faaliyetleri.

Cahganlarin kaliteye karst tutumlan, gok sayida iist diizey yoneticinin kaliteyi
isteyip istemedikleri ve iyilestirme programlarimi yararli bulup bulmadikian
konusundaki yargilari ile belirlenir. Bu yiizden yoneticilerin kalite iyilestirmeye yonelik
tutumian, caligsanlara agik olarak hissettirilmelidir. Ustabagilar ve formenler gibi ilk
amirler, kalite iyilestirme programmnin basarisinda anahtar roli oynarlar. Biitin

¢ahganlan kapsayan bazi oneriler agagida stralanmgtir:

e (Calisanlar kendilerini ve iglerini ilgilendiren programlar konusunda
bilinglendirilmelidirler. Kargihkh kisisel goriigmeler, posterler, kartlar ve gesitli

raporlar bunun igin etkili bir sekilde kullanilmalidir.

o Onleme icin her ¢altsanin fikri alinmali, degerlendirilmeli ve sonuglan

¢alisanlara anlatilmahdir.

¢ Yiksek performans gosteren fikirler dddllendirilmelidir.

“Kusurlar 6nlemek igin baz1 sirketierin kullandiklan programlardan bazilan:
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® Yeni tirtinlerin dikkatie incelenmesi, muayene ve test edilmesi, :Seri tiretime

baslanmadan o6nce mutlaka onaylanmasim gerektiren “Yeni Urin' 'Gélisfi"i‘r‘ne‘, S B

Programian”.

o Orgiitteki biitiin boliim temsilcilerinin katilim ile yapilan yeni tasanimlarin
ya da Onemli tasarim degisikliklerinin gézden gegirildigi “Tasarim Inceleme

Programlan”.

e Siparigler agilmadan o6nce, tedarikin uygunlugunu saglamak i¢in

tedarikgilerin degerlendirildigi “Tedarik¢i Se¢im Programlan™.

o Yiksek dig basarisizik maliyetlerine sebep olmamak igin bulunan

problemlerin gitvenilirlik testlerinin yapildig “Giivenilirlik Programlar:”.

e Kritik iglerdeki ¢ahisanlarn egitildigi ve test edildigi “Egitim ve Denetim

programlar”.

4.8.1. Pazarlama ile Onleme

Pazarlamada kalite saflama yeni bir kavramdir. Miisteri tatmini, Griiniin kalite
maliyetine, dolaysi ile Griiniin karlihina 6nemli oranda etki eder. Kaybedilmis satiy
miktarlarinin  hesaplanmasinda pazarlamanin tespit edebilecegi “Miisterilerin Uriin
Hakkindaki Yargilar” ve “Uriinii Begendigi icin Tekrar Alma Niyeti” ¢ok ise yarar
(Ozenci ve Cunbul, 1993, 5.48).

Sekil 4.6”de gorildiigi gibi yapilan pazar aragtirmalan sonucu, miisterinin Griini
yeniden alma istegi ile uirtin hakkindaki yargsi, diz ve dogru orantili bir bigimdedir.
Bir “A” Grund i¢in yapilan bir aragtirmada Griini mitkemmel olarak niteleyenlerin

yeniden alma istegi %95, zayif olarak niteleyenlerin yeniden alma istegi %60 dir.



61

Yeniden Alma Niyeti (%)
\‘
o

Zaynf Orta lyi  Mikemmel

Sekil 4.6. “A” Uriinii i¢in Yeniden Alma Niyetinin Kalite Yargis1 ile Degigimi (Ozenci
ve Cunbul, 1993, s.48).

Finansal bilgilerden Net Satislarin 2.000.0008, Degisken Uretim Maliyetlerinin
1.000.000% ve Satilan Birimlerin 100.000 oldugu 6grenilmistir, Buradan;

2.000.000$-1.000.000%
160.000

Birim Katma Deger =

= 10$ / birim olarak bulunur.

Satin alma niyeti farkh olan miigteriye trini sundugumuzda Kaybedilmis

Satiglar meydana gelebilecektir. Kaybedilmis Satiglart maksimumu,
Satiglardaki Degigim = Satin Alma Niyetindeki Degigim x Satilan Birim  (4.1)
Satiglardaki Degisim = (0.95-0.60) x 100.000
= 35.000 birim / yil
Satis Kayiplarinin Degeni = Satiglardaki Degisim x Birim Katma Deger 4.2)

=35.000 x 108 = 350.0008/y1l olur.



Pazarlamanin kalite sorumluluklan sunlardir:

1. Misterinin kalite ihtiyaglarini hassas olarak belirlemek.

2. Fiyatlarin genel olmayan ihtiyaglara uygun olmasin saglamak.

3. Musteri ihtiyaglannin sirket i¢i yonergelere ve tasarim spesifikasyonlarina

dogru olarak yansimasini saglamak.

4. Miisterinin tamamen belirleyemedigi tiriin kalite standartlarim Srgiitteki

diger bolumlerle birlikte saptamak.

5. Misterinin ne satin aldigim bilmesi i¢in diiriist reklam ve pazarlama

yapmak.
6. Musterilerden tiriin performans: hakkinda eksiksiz bilgiler toplamak.

7. Sorumlu kigilerin problemleri ¢6zmek igin topladiklan iriin performans

bilgilerini raporlamak.

8. Kronik piyasa problemlerinin ¢dziilmest i¢in yapilan programlarda yer

almak.

9. Garanti sartlanm ve hizmetlerini yonetmek, bu nedenden kaynaklanan

maliyetlerin agin olamamasim ve kontrol altinda tutulmasim saglamak.

4.8.2. Tasarimda Onleme

Uriinlerdeki bityilk maliyetli problemlerin ¢ogunlugu yetersiz tasarimlardan
kaynaklanir. Imalat, montaj, test ve muayene asamasinda iriin performansint etkileyen
problemlerin asil sebepleri par¢a veya montajin tasanmidir (Kobu, 1996, s.52).

Tasarim mihendislerinin kalite ile ilgili sorumluluklan ise:

1. Bir arintn, kullanim igin emniyetli ve kullanm omrii igin giivenilir

caligmasint saglayacak sekilde tasarlanmasi,
2. Bir uirtiniin karh imal edilebilecek sekilde tasarlanmasi,

3. Uriiniin miisteri ihtiyaglarina cevap verebilecek sekilde tasarlanmasi,
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4. Cizimlerin ve uriin spefikasyonlarmin GrtinGn kalite kriterlerini, abtk ve ‘h

dogru olarak belirtecek gekilde tasarlanmasi,

“n

5. Tasarimdan kaynaklanan problemlerin ¢éziimiinde aktif olunmast.,, -

4.8.3. Kalite Saglama ile Onleme

Kalite fonksiyonu, sdzlesme ile ilgili miigteri fonksiyonlarini dikkatlice incelemeli
ve kalite ihtiyaglarm belirlemelidir (Ozenci ve Cunbul, 1993, 5.50). Bu inceleme su

sorular tizerine yogunlagmali;

1. Kalite saglama sistemi gartlan agik ve eksiksiz mi?
2. Ozel spesifikasyonlar kabul edilebilir mi?
3. Uriin kalite standartlarim ve seviyelerini karsilayabilmekte mi?

4. Dokiimantasyon ve raporlardan bilgiler almakta ve bunlardan

yararlanabilmekte mi?
5. Kalite mithendisligi programlarn, kusur olugmadan tasarlanmakta mi?
6. Kalite politikast agik ve iyi biliniyor mu?
7. Cizim ve 0l aletleri kontrol programi var m1?

8. Egitim programlan kazang getirmekte mi?

4.9. Degerlendirme Maliyetlerinin Yonetimi

Degerlendirme maliyetleri bazen kalite maliyetlerinin yansina kadar gikabilirler.
Kalite iyilestirme programlannin Oncelikle baganisizhk maliyetleri UGzerinde

yogunlastinlmalar gerekli goriililyorsa da, degerlendirme maliyetleri unutulmamalidir.

Muayene ve Test Planlama

Mevcut degerlendirme kaynaklarindan plank bir sekilde yararlanmak biiyiik

Onem tasir. Kontrol noktalanmin yerini, muayene ve test miktarlarim tayin etmek
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profesyonellik gerektirir. Sire¢ i¢i kontroller bir kalite sisteminin ya;gegihjiéz . E

pargasidirlar. Siireg igi kontroller ile kusurlar son tiriine yansimadan dnce bulunurlar ,

ve bundan dolay: da kalite maliyetleri azalirlar. Agin muayene ile kahteyl basarmak - ,.
fazla maliyet getireceginden, bozuk iriinler bertaraf edilirken tasarruflarin Aq?alacq{g;#s-

gorulecektir.

Operator Muayenesi: Bir tezgahdaki egitimli bir operator, uygun olgii aletleri ile
kendi yaptig1 isi muayene edebilir. Bunu yapacak Kkisi, egitimli olmali ve pargalar kabul

edilemez oldugunda kayit tutmahidir. Avantajlar:

1. Operatér, siirecin biitiin pargalarim genel olarak gézden gegirmis olur.
2. Yaptig1 parcay bilir.
3. Kusurlan aninda fark ederek sorunlann giderilmesi i¢in yardim isteyebilir.

On Uretim Muayenesi: Her yeni iiretim bagladiginda ilk tiriinlerden yeteri kadar
alinarak, tezgah ayanmin uygun olup olmadigina ve takimlarnn uygun segilip
secilmedigine karar vermek ig¢in muayene yapilir. Bu o6mekleme muayenesi ile,
makinanin tamamen hazir olup olmadiginin kontroli saglanir. Genellikle tretilen ilk
bes iiriin alimr. Bu teknidin avantaji, iretim baslamadan dogabilecek kusurlann

onlenmesidir.

Siireg I¢i Kabul Muayenesi: Bu muayenenin en klasik tipidir. Operasyonlarda
yapilan parcalara, belirli periyotlarda ve partiler halinde kabul muayenesi yapilr.
Partiler, yeni operasyona girmeden kabul muayenesi gormis olmaldir. Muayenecinin
partiden aldig: 6rnekler, 6zel olarak belirlenmis kalite seviyelerini kargiliyor ise, parti
kabul edilir ve daha sonraki operasyon igin izin verilir. Eger kargilamiyor ise, parti

reddedilir ve ayiklamak igin tutulur. Avantajlan gunlardir:

1. Imalat siirecinin takip eden asamalarinda, kalite diizeyinin kontroliinii

saglar.

2. Kesin problem bolgelerine yardim etmek icin hazirlanan performans

raporlarina veri saglar.



Dezavantajlan:

1. Muayene, pargalar tamamlandiktan sonra yapildigindan kst };,
degildir. “
2. Pargalarin bir operasyondan digerine gegis akigini yavaslatir,

3. Siirekli iiretimde uygulanamaz.

Ekipman ve Metot Gelistirme: Ekipman ve metotlarin uygun duruma getirilecek

sekilde gelistirilmesi, muayene ve test maliyetlerini azaltabilir.

1. Muayene ve test iglemlerini daha hizh ya da operatorsiiz yapabilecek

ekipmanin temin edilmesi,
2. Muayene ve test cihazlanmin iiretim ekipmanlarnin igine yerlestirilmesi,

3. Zaman ve ¢aba ihtiyacim minimize edecek kayit ve raporlama sistemlerinin

tasarlanmasi,

Istatiksel Proses Kontrolii: Siireg igi kontrolii saglamakta yardimi olan en giiglii
araglardan biri de hassasiyet ¢aligmalan, kontrol diyagramlan ve O6mekleme

muayenesinden olusan “Istatiksel Proses Kontroliidiir”.

Istatistigin kalite kontrolde genis uygulama olanag bulmasi, minimum malzeme
ve ig¢ilikle yiiksek kalite diizeyinde ve biiyiik miktarlarda iiretimi zorunlu kilan II.
Diinya Savaginda gerceklesmistir. Savagin ortaya ¢ikardigr gesitli ihtiyaclar, kalite
kontrolunda kontrol diyagramlanimin ve 6rnekleme ile yapilan kabul testlerinin genis
¢apta kullamlmasina yol agmugtir. Savagtan sonra gelisen endiistri aym trendin
guniimize kadar siirmesini saglamugtir Kalite Kontrol’da kargilagilan ve istatistik
yardimu ile cevaplandirabilinen sorulara ait 6rnekler asagida verilmigtir (Kobu, 1996,

s.501).
1. Bu tezgahin performansindan yararlanma orant nedir?

2. Denetlerin yapildid: siire iginde laboratuar sartlanimin degistigini varsayacak

yeterli neden var mudir?
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3. Celik Gretiminde verimi artiracagi iddia edilen yeni y6ntem hale_n‘;tiygfu']anaytrih;

yonteme oranla ne derece tstinlige sahiptir?

4. Alinan 6rnekte tespit edilen hatalara bakarak ana kiitlenin kabul edilebilecegi

sOylenebilir mi?
5. A ve B tedarik kaynaklan nasil kiyaslanacaktir?
6. Muayene sayisim1 azaltmak ne dereceye kadar miimkiindar?
7. Ahnacak ¢rnek sayisi ne olmalidir?
8. Takim degistirme ve bileme siiresi ne olmalidir?
9. Yeni alinan tezgah istenen duyarlikta iglem yapacak kapasitede midir?

Bir hassasiyet ¢aliymasi, bir makine veya prosesin spesifikasyonlara, uygun parga
uretip lretemeyecegini gosterir. Hassasiyet analizlerinin sonuglan, kalite seviyesini
digtirmeden, uygulanan muayene yogunlugunun digirilebileceginin bir gostergesidir.
Bazen de, tezgahlarin mevcut toleranslart kargilayamayacags sonuglan ortaya gikabilir.
Bu durumda, ya toleranslar genisletilir ya da tezgahlarin ayar, bakim ve yenileme

sorunlan giindeme getirilebilir.

Kabul orneklemesi teknigi ise, iiretilen turiinlerin tiimiiniin kontrol edilmeden
kalitenin 6lgiilmesini ve kontroliinii saglar. Bir 6rnekleme plani bazen, yeterli
kontrolin korunmasina kargin, degerlendirme maliyetlerinde onemli 6lglide tasarruf

saglar.

T.C. YOKSEKGGRETIM KURULY
DOKUMANTASYON MERKEZ]



4.10. Hata Maliyetlerinin Yonetimi

4.10.1.11gililerin Problemler ve Olasi Sebeplerinden Hab
Olmasimi Saglamak '

Kalite miihendisleri, hazirladiklart performans raporlarinda iiriinler ve {iretimle
ilgili problemleri ve kusur sebeplerini agik¢a ortaya koymalidirlar. Bu raporlarda
problemler net ve 6z bir bigimde agiklanmali, kusurlanin olas: nedenleri ve alinmasi
gereken tedbirler yer almahdir. Ayrica, raporlarda problemin ortaya ¢ikig tarihleri ve
maliyetler tizerindeki etkileri de belirtilmelidir. Raporlar, aragtirmalan yiiriitebilecek
bilgi ve yetkiye sahip kimselere iletilmelidir. Ilgilinin bu konularda ne tip bir gorev
tistlenecegi, caliymanin ne zaman tamamlanacag agik olmalidir. Keza, rapor daha énce
kusur gidermek igin kullamlmug yontemleri de igermelidir (Ozenci ve Cunbul, 1993,

s.44).

4.10.2. Problemleri Cézmek I¢in istek Yaratmak

Hatalanin sebepleri kétii tasarim, uygun olmayan takimlar, yanlig imalat diizeni
ve yanlis uygulamalar olabilir. Birgok kisi icerisinde bu sebepleri giderebilecek ¢ok az
sayida kigi vardir. Kalite yoneticisinin igi, bu sebepleri ortadan kaldirarak hatalan
giderecek kigilere sahip olmaktir. Bunun i¢in de kalite yoneticisinin orgitteki diger
kigilerin ortaya gikabilecek problemlerini ¢6zmek igin istek duyacagi programlar

tasarlanmalidir.

Atolye yoneticileri kendileri hakkinda fazla maliyet isaret eden verilere tepki
gosterirler. Bu sebeplerden dolayi, kalite problemlerini giderici, etkili programlar

oldukga azdir. Bunun nedenleri ise:

1. Personel problemlerin varligindan habersizdir. Retlerin ve hurdamin kar

tizerindeki etkilerini anlayamamaktadir.

2. Gegmiste rapor edilmiy problemler hakkinda higbir sey yapilmadift igin,

bundan sonra da durumun degigsmeyecegine emindirler.

o

el'dal' o "7;



3. Diizeltme faaliyetlerinin gok uzun siire alacagina, ve sirketin yatarna "'

olmayacagina inanmaktadirlar.

4. Ust yonetimin dikkati, is programi, kalite ve maliyet arasinda dengeli .~

degildir.

5. Kalite kontrol ile orgiitiin diger pargalan1 arasindaki personel iligkisi,

problemlerin rasyonel olarak tartigiimasint engellemektedir.

4.10.3. Hatalari Gidermek icin Planlama

Kalite bilgilerinin analizi ile teshis edilen problemler ve problemleri gidermek
igin yapilan galigmalar bir form seklinde ifade edilmelidir. Bir kisi ya da departman
taraﬁhdan ¢oOziilen problemlerin tanimlar, iyilestirici faaliyetleri ve bu faaliyetlerin
yerine getirilip getirilmedigi bu formda yer almalidir. Sekil 4.7°de gosterilen Diizeltici

ve Onleyici Faaliyet Talep formu bu form igin giizel bir drnektir.

4.10.4. Hata Maliyetlerinin Kontrolii

Asagidaki sorulara verilebilecek olumlu yamtlar, hata maliyetlerinin optimuma
indirgendiginin igaretidir.
1. Yiksek maliyet bilesenlerinin sebepleri bilinmekte ve raporlanmakta

mudir?

2. Hurda ve tashih masraflar imalat yoneticisine, sorun giderme mithendisligi
masraflant mithendislik yoneticisine, saticidan kaynaklanan kayiplar satin alma

yOneticisine raporlanmakta ve gereken tedbirler alinmakta midir?

3. Montajda gikan kusurlar, bu kusurlarin diizeltilmesi igin ilgili boliimlere ve

saticilara raporlanmakta midir?
4. Kusurlarin ana sebepleri bulunmakta ve giderilmekte midir?

5. Uygun olmayan malzemeler ekonomik oldugu yerlerde kullamimakta

midir?
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6. Yiiksek ret oraninin goézlendigi bir bolgede, sorunu 8i49m§k;é§§?ﬁ"’

edilen ufak bir ¢aba, ¢aligma yagaminin bir pargast olarak mu gorulm%ktedtﬁ
7. Kusur giderme faaliyet program, tasanm veya takim degisikliklerini talep-
edecek kadar genig midir?

8. Tum béltimleri koordine eden bir kalite iyilestirme ¢aligmasi var midir?

9. Kalite iyilestirme galigmalan dizenli toplantilan, termin tarihi belli sorun

giderme galigmalarin ve yazili raporlan igermekte midir?
10. Yiiksek maliyetli piyasa problemleri belirlenmis, tekrar etmemesi igin

gerekli 6nlemler alinmig midir?
11. Iyilestirme programi, fonksiyonel béliimlerin yoneticileri ve genel miidir
tarafindan ilging bulunmakta ve desteklenmekte midir?

12. Garanti masraflanmin muteberligi denetlenmekte ve gereken tedbirler

alimmakta mudir?

13. lade edilen iriinler ekonomik olarak tasinmakta, tamir edilmekte ve

miusgteriye verilmekte midir?

14. Piyasa performansi hedefleri, maliyetleri azaltmak veya gidisat1 kontrol

altinda tutmak igin agik olarak saptanmig midir?



puzeLticl ve ONLEYICI FAALIYET TALEP FoRMU |

Diizeliici va Brieyic) (aaliyel talnbl Talep tanhi Kay Mo:
‘Yapan bélimun ady ‘Yapitan bélOman ady
MIK karar No: Vardlya Na:
Uygunsuz iinine ail kayit No:

Uygunsuzluk hakkinda agikiama :

Talep sebebi : Talepte bulunan ytnetici

( ) Duizeftici ( ) Onleyict

Imzasi .
DUZELTICI VE ONLEYICI FAALIYET UYGULAMASINA ILISKIN BILGILER

Oftusan hatarn smf :
( ) Krilik { ) Ana (Majdr) ( ) Talt (Mindr)

Urelim seyrine iliskin karar -
( } Uretima devam edin ¢ } Uretlin! durdurun

Uygunsuzlugun olusum nedeni :

{ ) Bilgi yetersizligi { ) Uygun olmayan / eksik teghizat ( ) Gevre saritarmin yygunsuziugu
{ ) Personal hatasi ( ) Uyqrin olmayan malzeme ( ) DokOman yetersizitgl
{ ) Yetersiz talimat { ) Proses yelersizliyl ( ) Bllinmeyen nedenler
Alinan kararfar * Gergeklestirilen faaliyeller:
Faaliyetlerin uygulanmasiyla ilgili tarih Faaliyetlerl gergeklagtiren kisim yetkillsinin
Baglama Tahmin! bitis Geigeklegme Ad) ve Soyadl :
Imzas
ONAY
Gergeklegtirllen faallyetlerin kontrolu Faaliyetlerin ethill olug kontrolu
{ ) Onaylandh { ) Onaylanmads { ) Onayland { ) Onayianmad
( ) Uretime devam edin { ) Uretimi durdurun { ) Uretime devam edin ( ) Uretiml durdurun
()Y Duzeiticl/ Y. Onleyici ( ) Y. Diizelic/ .Onleyle) 1( ) Y. Dozeltic/ Y. Onleyict ( } Y. Dizeiticl/ ¥ Onfeyict
faaliyet gereklidr faaliyet gerektinnez. faaliyet gerekiirir faaliyel gerektimez.

Bolum yetkilisinin Kalite GUvenllg! yetkilisinin

Adi ve Soyadi Adi ve Soyad) 1
Imzast Imzas:

Onay tanhi | Onay tarihi
Dafyibm -
{ ) Genel Mikdtiiink ( ) Mithasehn ve Mall Ister ( ) Mik
( ) Saus, { ) Malzomn ve Mamul Hareket { ) Teknik Paznriama
{ ) Unthin { ) Kallle Giveniiy ()

Sckil 4.7: Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Talep Formu
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5. EDERON SERT METAL UYGULAMAS?I;

5.1. Sirket Tanitim

Ederon Sert Metal A.S. imalat sekt6rii tarafindan kesici takimlarda ve birgok
sektorde aginmaya dayaniklilik i¢in kullanilan sert metal sarf malzemeleri iiretmektedir.
Imalat yontemleri talagh ve talagsiz imalat olarak iki gruba aynlirlar. Dokiim,
Presleme, Sivama, Cekme, Bitkme, Ektriizyon ve Toz Metalurjisi gibi talagsiz imalat
yontemlerinde malzeme kayb1 yoktur, ilk malzeme deformasyon ile son haline sokulur.
Talagh imalatta ise ilk malzeme kesilerek son hale getirilir. Talagh imalat diger
yontemlere gére daha maliyetlidir ancak, hassas pargalar genellikle bu yontemle imal
edilir. Diger imalat yontemlerinin geligtirilip talagh imalatin azaltilmasina yonelik
caligmalar devam etmekte olsa da, giiniimiiziin sanayilesmis ekonomilerinde talagh
imalatin payr oldukga biyiiktir. Tomalama ve Frezeleme gibi talagh imalat
yontemlerinde en ¢nemli eleman kesici takimdir. Yiiksek hz gelikleri, seramikler,
kiibik boron mnitrat (CBN), c¢ok kristalli sentetik elmas (PCD) gibi dier kesici
takimlara gore sert metal; doktm celikleri ve paslanmaz gelikler ile aluminyum, ahsap
ve plastik gibi demir olmayan malzemelerin islenmesinde kullanilabilmesini saglayan
genis spektrumlu ozellikleri sayesinde en gok kullanilan kesici takimdir. Asinmaya
dayanikli parga olarak sert metal;, seramik sektorii, gelik kord teli iiretimi, boru
sektorii ve degisik talagsiz imalat yontemlerinde kullamimakta olup ¢ok genis bir

kullamm sahasi vardir.

Farkh kita ve ulkelerde iretim ve satig faaliyetlerini siirdiiren ve Almanya’da
olan bir grubun tyesi olan Ederon Sert Metal, standart ve 6zel normlarda triinler
tretmekte olup, dretim programinin diginda kalan ve grup igindeki diger firmalarca
tiretilen trtinlerin de pazarlama ve satigini gergeklestirmektedir. 1998 rakamlarna gore
Ederon Sert Metal’in Turkiye pazanndaki payr %13’diir. Tirkiye sert metal pazan
gimrik duvarlarmin kaldinlmastyla dinya devlerinin gubeler acarak hizla yayildigs,
Uzakdogu krizinden sonra da uzakdogulu trtinlerin bol miktarda girdigi bir pazardir.
Bu nedenle tek yerli tiretici olan ve rakiplerine gore ¢ok kiigiik bir firma olan,

imkanlan ve biitgesi kisith Ederon Sert Metal strekli rekabetin igindedir. Kesici takim



pazarinda yllardir siiregelen yogun rekabet ve ozellikle 1998%in son’ ¢eyregindeﬁa

bugiine kadar Turk ekonomisinin i¢inde bulundugu durgunluk nedemyle Ede/ ;
Metal siirekli dis pazarlara agilma gayretindedir. Uretiminin %30’unu Avustury
Almanya, Balkan ve Ortadogu iilkelerine ihrag eden Ederon Sert Metal’in kapasxte
kullamm oram 1997 ve 1998 willarinda iiretimin gesitli asamalann olugturan
departmanlar arasinda degigkenlik gostermekle beraber genel olarak %80-90
arasindadir. Ancak 1998 Eyliilinde baglayip 1999 yilinda devam eden ekonomik
durgunluk nedeniyle kapasite kullamm oram %350 seviyelerine diigmiigtir. Bu
ekonomik durgunluk sebebiyle, sirket 1999 biitgesini olustururken bir hayli
zorlanmugtir. Yurt disi baglantilan diigiinerek yapilan 6ngoériiler de basta Almanya
olmak {izere Avrupa iilkelerinin verdigi ekonomik durgunluk sinyalleri ile gegerlilik
kazanamamistir. Bu sebeple Ederon Sert Metal varligii devam ettirebilmek igin
tasarruf politikas: izlemis ve yeni yatinmlan, uygulamaya gegcilmesi diigiintilen projeleri

ertelemek zorunda kalmigtir.

Ederon Sert Metal’in en 6nemli giderleri, hammadde ve personel giderleridir.
Hammadde yurt digindan pegin para ile alinmakta ve temin siiresi uzun oldugu igin
stok yapilmaktadir. Ekonomik durgunluk doneminde higbir ¢aliganim isten
¢ikarmamak igin halen direnmekte olan Ederon, bu zor donemi asabilmek i¢in daha
once kapasitesi dolu oldugu i¢in tretim programina almadii trtinlerin Gretimine
baglamig, en biiyiik pazan olan imalat sektériiniin talebi azaldiy igin diger sektorlere
yonelik drtinlerinin pazarlama faaliyetlerine hiz vermig, satiy bolimiini piyasa
sartlarina gore yeniden organize etmis, stoklarim eritebilmek i¢in kampanyalar
diizenlemiy, yurt dipt miigterilere daha yakin bir ilgi gostermis ve 6demeleri

hizlandirabilmek igin yurt i¢indeki firmalardan olan alacaklarini yakin takibe almigtir.

Ederon Sert Metal, sabit giderlerinin ¢ok yiiksek olmasindan dolayr diisiik
kapasite ile galigmaktan olumsuz etkilenmektedir. Digtik kapasite kullanimt yiiziinden
azalan satiy gelirleri, yogun rekabet yiiziinden miigterilere uygulanan 6zel 1skontolar
sebebiyle daha da diismektedir. Bu sebeplerden dolayt Ederon Sert Metal’in 1998 yili
karliigs sifira yakin olmugtur. 1999 yilimin ilk ayindan itibaren satig hedeflerinin
yakalanmas i¢in bityiik ¢aba gosterilmistir, ancak hedeflere ulagilamamugtir ve ilk alt1

ayin rakamlan zarar gostermigtir.



bu galigmada gergeklestirilmigtir. Kalite maliyetlerinin 6lgiilmesinde kuﬂ%hlv. :
yillara ait verilerin saglanmasinda bazi zorluklar yagandiysa da 1994 ;Iﬁnakadar
gidilebilmistir. Trend garfiginin 1994’den baglamasinin sebebi bu yilda gergeklesen
organizasyonel yapi degisikligi ve ISO 9002 sertifikas: igin baglatilan ¢alismalardir. Bu
caligmalar sadece belgelendirmeye yonelik olmayip, kalite felsefesi bazinda baslatilan
kalite geligtirme programlandir. 1994 yilindaki son degisiklik sonrast Ederon Sert

Metal’in organizasyonel yapisi gekil 5.1"de gosterilmigtir.

Genel Miidiir

Muhasebe ve Mali . Satig ve
Kalite Giivence Isler Uretim Pazariama

Sekil 5.1. Ederon Sert Metal Organizasyon Semasi

5.2. Kalite Maliyetlerinin Ol¢iilmesi

Ederon Sert Metal’de kalite maliyetlerinin varhig: bilinmekle beraber bu
maliyetlerin 6l¢ciimii yapiimamaktadir. Ederon Sert Metal’de kalite maliyetleri ilk kez
bu calismada olgiilmistir. Bu caligmada Mali Isler ve Muhasebe Boliimiiniin
hazirladig 6demeler analizi, genel iiretim giderleri rakamlar ve iiriin maliyet bilgileri,
Kalite Giivence Bolimiinin hazirladifi uygun olmayan iriin raporlan ve bozuk
analizleri ile Satig ve Pazarlama Boliimiiniin onanm, degistirme, garanti ve miigteri

ziyareti faaliyet raporlarindan faydalamilmgtir.

Kalite Giivence departmam girketin kalite fonksiyonu olup, bu bdoliimiin

giderlerinin hemen hepsi degerlendirme maliyetlerinin igerisine alinabilir. Onleme
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faahyetlen ise Uretim Boélimii tarafindan yapiimaktadir. Ederon S rt Metal oﬁa L
'_ﬁktadif ‘A

olg:ekh bir isletme oldugu igin, 6zellikle baz1 ¢aliganlar birgok farkl i 1$Q fga
Bu galisanlanin tcretlerini tek bir maliyet sinifina yiiklemek dogru olma‘y“raéaktir Enis'f“’
dogru maliyetlendirme igin faaliyete dayali sistem uygulanmis, ¢alisantann zamanlanm

harcadiklan faaliyetlere, harcanan zamanin agirhginda maliyet yiiklenmistir.

Bozuk orani, yeniden iglemler igin harcanan zaman ve bozuklarn tiretim maliyeti
ile parasal degeri belli oldugu igin i¢ hata maliyetlerinin 6lgiilmesinde problem yoktur.
Ancak dig hata maliyetlerinin 6lgiilmesi gizli maliyetler yiiziinden zordur. Misteri
iiriinden sikayetgi oldugu zaman, Ederon Sert Metal sikayeti Malzeme Inceleme
Kurulu’nda degerlendirmekte ve miisterinin hakh bulunmasi durumunda iriini
yeniden iiretmekte veya yeniden iglem ile diizeltmektedir. Uriinlerden sikayetler ¢ok
farklh gekillerde olabilmektedir. Uriinlerin wretilmesi ve kullamilmas: sirasinda teknoloji
yogun caligmalar gerekmekte, bazen en iyi performans i¢in denemeler yapiimaktadir.
Uzayip giden ve bir tiirlii olumlu sonug vermeyen deneme galigmalan ile teknik resme
uymayan uygunsuz iiriinler firmanin prestijini zedelemektedir. Ozellikle dar toleransh
iglerde, tolerans iginde iiretim saglanamamasi ve bozuk tiriiniin miigteriye génderilmesi
durumunda misteri Ederon’dan kopmaktadir. Bu gekilde kalite nedenlerinden dolay1
kaybedilen satiglar dig hata maliyeti simfina dahil edilmigtir. Dig hata maliyetlerinde
tespit edilmesi en zor olan siif kaybedilen satiglar olup, sikayetlerle ilgilenme,
inceleme yapma, misteriyi yerinde ziyaret etme, farkli numuneler iiretme gibi

maliyetler olgiilmesi daha kolay olan dig hata maliyetleridir.

5.3. Kalite Maliyetlerinin Raporianmasi

Bu ¢aligmada Ederon Sert Metal igin (¢ tip raporlama yapilmugtir.

1. Ara Standart Raporu: Yillik hedefe gore ilerlemenin kontrol edilebilmesi igin
aylik ara raporlar hazirlanmig, kalite maliyetleri bilgilerinin taze kalmasi
saglanmgtir. Cizelge 5.1°de Mayis 1999 doneminin kalite maliyet raporu

gorilmektedir.
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Sekil 5.2, Ederon Sert Metal Mayis 1999 Kalite Maliyet Kategorileri
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* Sekil 5.3. Ederon Sert Metal 1994-1998 Kalite Maliyet Trendi
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1. Cok Donemli Trend Raporu: Sekil 5.3°de verilen trend raporu;; 1994-1998 3

yillan arasinda kalite maliyetlerinin trendini géstermekte olup kahfe ehstlrme

,3‘

programlarinin gidigatim gormek agisindan faydalidir. P

2. Uzun Vadeli Rapor: Cizelge 5.2’de Ederon Sert Metal’in Mayis 1999
dénemi uzun vadeli standart kalite maliyet raporu goriilmektedir. Uzun vadeli
hedef sifir-hatadir. Bu durumda hata maliyetleri sifira inmektedir. Onleme ve
degerlendirme maliyetleri ise devam etmektedir, ancak bu maliyetler satigin

%?2.5’u tutarindadir.

5.4. Kalite Maliyetlerinin Yonetilmesi

Ederon Sert Metal girketinde kalite maliyetleri 6lgiiliip raporlanmadifa igin
bunlarin degisimlerinin izlenerek etkin bir sekilde yonetilmesi s6z konusu degildir.
Ancak her ay yapilan bilango hesaplamalaninda oOnleme, deferlendirme ve hata
maliyetlerinin kar—zarar iizerindeki etkileri net olarak ortaya konmasa da yaklagik
olarak kendini gostermektedir. Birgok sirket gibi Ederon Sert Metal’de yaptig
yatinmlann tutanim bilmektedir. Bu harcamalanin getirileri, kar iizerindeki degisim
etkisinden tespit edilmektedir. Dogru harcamalarla net kan artirmak sirket yonetiminin
felsefesidir. Benzer olarak, kalite maliyetlerinin yonetimindeki felsefe de, dogru

harcamalarla, toplam kalite maliyetlerini en aza indirmek ve kari artirmaktir.

5.5. ISO 9000 ve Kalite Maliyetlerinin Yonetimi
Ederon Sert Metal, ISO 9002 Kalite Giivencesi Sistem Standard:i belgesine

sahiptir. Ancak bu standart kalite maliyetlerinin 6l¢iimiinii zorunlu kilmamaktadir. ISO
9000 Standartlaninin kayitlann tutulmasinda ongordiigu titizlik, kalite maliyetlerinin
oOlgiilmesinde gerekli verilerin saglanmasi igin uygun alt yapmin olusturulmasina
katkida bulunmaktadir. Kalite maliyetlerinin 6lgiilmesinin ISO 9000 standartlarinin
2000 yili versiyonunda zorunlu hale gelecegi tahmin edilmektedir (Atilla, 1999, s.4).
Bu nedenle ISO 9000 standardinin kalite maliyetlerine bakigini incelemek gerekir. Zira
bu popiiler standarda uyan bir girketin kalite maliyetlerinin kontrolii ve yonetimi igin

elinde bir rehber vardir. Acaba bu rehberin igerigi nedir?
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konsepti etrafinda diizenlenmigtir. ISO 9000 Avrupa’da g¢ok bagarili olmu%tu ‘ ye ISO g

W ved e
9000 trenine binen ilk Amerikan sirketleri de Avrupa ile i yapanlardlr cunku

Avrupalilarn iiriinlerini almast igin ISO 9000 gerekli idi. ISO 9000 sertifikasyonuna
aday sirketler bagimsiz bir denetim girketi tarafindan (iilkemizde bu hizmeti birgok
yabanci kurulugla beraber Tirk Standartlan Endiistrisi Kurumu (TSEK) vermektedir)
denetlenirler ve kalite standartlanm kargilayan sirketler sertifikalandinbir. Bu
standartlar bir iiriin veya hizmetin iretimi ile ilgili degildir. Bunlar kalite giivence
sistemi standartlandir. Sirketin kalite sistemini kurmasi igin rehberdir. Ornegin,
Uriinlerin muayenesi, ¢ahsanlann egitimi, kayitlarin tutulmast ve uygunsuzluklarnn
giderilmesi konulanndaki davramg tarzim belirlerler. Sertifika sahibi olabilmek igin
sirket, Giretim proseslerin gozetilmesi, teknik resimlerin giincellesmesi, muayene 6lgme
ve degerlendirme teghizatimin kalibrasyonu, makinalarin bakimi, ¢aliganlarin egitimi ve
migteri  gikayetlerinin  degerlendirilmesi  konularinda kendi  prosediirlerini

ispatlamalidir.

Birgok sirket, ISO 9000 sertifikasyonu i¢in gerekenleri yerine getirme igini gok
uzun ve pahali (aylarca siirebiliyor ve maliyeti 200.000$’a kadar ¢ikabiliyor) buluyor
olsa da, kendini tamma agisindan 6nemli avantajlar getirdigini belirtiyor. Ornek olarak,
Allen-Bradley sirketinin Twinsburg tesisinde kagida yazilan talimatlar yerine
elektronik posta sistemine gegilmesiyle, kalite ve iiretkenlikte 6nemli iyilestirilme elde
edilmigtir. Simdi, teknik bir degigiklik yapildiginda, sistem eski bilgileri silip yerine
yenileri koyuyor. Boylece ¢aliganlarin ig istasyonlarinda uydugu talimatlar ¢ok gabuk
bir gekilde giincellesebiliyor (Flister and Jozaitis, 1992, 5.35).

ISO 9000’un 1987 versiyonunda maliyetler geleneksel bigimde uygunluk ve
uygunsuzluk olarak siniflandinilmigti. 1994 revizyonu ISO 9004-1-6.0 maliyetleri
migterinin ihtiyaglarim kargilamak igin katlamlan tim maliyetleri igine alacak gekilde
genisleterek Proses Maliyeti metodunu getirdi. ISO 10000 ise daha da ileriye giderek

artan gelirleri dikkate alarak kalite maliyetlerinin kapsamim biraz daha genigletiyor.
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ISO 9000 kalite maliyetlerini ele almada 3 farkli yaklagim sunm iffla Kalite .
it \47_\"* 5‘ . »
Maliyetlemesi, Klasik uygunluk ve uygunsuzluk maliyet modeli; (2) Pr %%Ma\lgyetl,

kalite kadar verimi de igerip bir prosesin maliyetlerine genig bir spektrumdan‘bakar;ve\
(3) Kalite Kaybi, miisteri tatmini ve digiik ¢aliyma verimliligi gibi elle tutulamayan
kayiplan da igerir. Bu yaklagmlar adapte edilebilir veya kombine -edilerek
kullanilabilinir (Schotmiller, 1996, s194).

Yeni ISO 10000 serisi Toplam Kalite Yonetimi yoniinde ilerlemekte. Toplam
maliyet ve faydalanin genis bir yelpazede Oolgiilmesinin daha avantajli oldugu
distinilmekte (Beecroft et al, 1995, 5.290).

ISO 9000 standartlan kalite sisteminin faydalarinin ve maliyetinin 6l¢iilmesini ve
dokiimante edilmesini gerektirir. Bu maliyet ve faydalar uygun ISO modelinin
segilmesinde -9001, 9002 veya 9003- ve kalite sisteminin etkinliginin
degerlendirilmesinde gerekli olacaktir. Bir kalite sisteminin maliyetinin ve faydalarimn

Olgiilmesi yonetim muhasebesi sisteminin genigletilmesini gerektirir.

Sekil 3.1’de gorildiigii gibi, Orgitin kalite ¢emberi bir driiniin hayat
dongiisindeki pazar aragtirmasindan kullanim sonrast atik hale gelinceye kadar ki, tim
safhalani igerir. Kalite sistemi her bir sathanin maliyeti ve faydalan {izerinde

degerlendirilmelidir.

Kalite maliyetlerinin tammlanmasi, takip edilmesi gerekse ve firmanin bu bilgiler
ile yapacaklari ¢cok sey olsa da, bir gok sirket kalite maliyetleme sistemlerini heniiz
kurmamugtir. Bu durumun bir ¢ok nedeninden bazilan iist ydnetimin destek vermemesi
ve bazi maliyetlerin olgiimiinde kargilagilan zorluklardir. Kalite sorunlan yiiziinden
kaybedilen miigteri giiveninin 6lgiilmesi zor bir igtir. Buna ragmen 1SO 9004 “kalite
maliyetleri diizenli olarak rapor edilmeli ve yonetim tarafindan izlenmelidir” der. Kalite
maliyetlerinin ¢lgtilmesinin en 6nemli amaci firma igi kalite geligtirme programlarimin

etkinliginin degerlendirilmesidir (Borthick and Roth, 1992, s.31).



Kalite maliyetleri olgiilecekse, sirket bunun igin muhasebe s1sterr5€§n§@fi, yoksa E
ayn bir sistemin mi kullanilacagina karar vermelidir. Birgok sirket ka%f&e ma.hyetlen
Olgiimii ve raporlanmasinin baglangigta yonetim muhasebesi s1stemmderi baglmsm
olabilece@ini gormiigtiir. Bafimsiz bir sistem sgirketin kalite maliyet iligkilerinin
anlagilmas: ile bliyiiyecek bir prototip olarak diisiiniilebilir. Sonugta, kalite maliyetleri

sirketin muhasebe sisteminin entegre bir pargasi haline gelmelidir.

5.6. Uygulamamn Degerlendirilmesi ve Oneriler

1998 yili sonlarina dofru ekonomik durgunluk sebebiyle, sirket 1999 biitgesini
olugtururken bir hayli zorlanmistir. Bu zorlanmada satiy programlanna ulagamama
ihtimalinin yiiksek olmas: etkili olmugtur. Yurt dist baglantilan diisiinerek yapilan
ongoriiler de basta Almanya olmak iizere Avrupa iilkelerinin verdigi ekonbmik
durgunluk sinyalleri ile gecerlilik kazanamamugtir. Bu sebeple Ederon Sert Metal
varlifgimi devam ettirebilmek igin 1999 yii boyunca tasarruf politikast izlemigtir.
Cizelge 5.1’deki Mayis 1999 doneminin kalite maliyetleri raporunda i¢ hata
maliyetlerinin biitgelesen tutardan diisiik oldugu goérilmektedir. Bunun sebebi de is
hacminin planlanan fazla daralmasidir. Sirketin bozuk oram uzun yillardir %2-3
civarinda gergeklesmektedir. I¢ hata maliyeti satiglara oranlanarak tahmin edildigi igin,
satiglar azalinca buna bagli olarak i¢ hata maliyetleri de azalmstir.

Fakat azalan satiglanin tamamindan ekonomik sartlarn sorumlu tutmamak
gerekir. Ederon Sert Metal kokli gegmisi ve lojistik istiinlikleri ile sektordeki
rakiplerine gore avantajh bir konumdadir, fakat buna ragmen yurt i¢i pazannda sadece
%13 'liik bir paya sahiptir. Cesitli nedenlerden dolay1 pazar payim artinp biiytiyememis,
iiretim kapasitesi uzun yillar boyunca hep aym kalmig, kapasite artirmaya da ihtiyag
duymamug olan Ederon Sert Metal’in bu durumunda kaliteden kaynaklanan hatalarin,
yaratilan miigteri giivensizli§inin, bozulan firma imajinin da etkisi vardir. Bu nedenle
agir sartlarda yogun bir rekabetin yagandigi ve iistiine tstliik durgunluk iginde olan bir
sektérde Ederon Sert Metal ekonomik durgunluktan fazlasiyla etkilenmistir. Azalan ig
hacminde, kaybedilen satiglarda, kalite hatalannin payi, ¢izelge 5.1°deki kalite

maliyetleri raporunda dig hata maliyetleri kategorisinde yer almigtir. Bu rakamin tam
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olarak tahmin edilmesi imkansizdir, ancak makul bir sekilde rapora ahn@ rglém blle
sirketin cdig hata kalite maliyetlerini gekil 5.2°de gorildigi gléi Hlk 51raya
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yerlegtirmigtir.

Cizelge 5.1°de goriildiigi gibi kiyaslama oram olarak, satig gelirleri alinmistir,
Ederon Sert Metal 1994 yilinda organizasyonel yapisinda degisiklik yapmug, Kalite
Kontrol boliimiini yeniden yapilandirmigtir. Bu yapilandirmamn ardindan ISO 9002
belgesi i¢in bagvuruda bulunulmug ve 1997 yilinda belgelendirme yapilmigtir. Sekil
5.3’deki Kalite Maliyet trendinde 1996 yilindan itibaren kalite maliyetleri satig
oraninda bir diisiis goriilmektedir. Bu diigiisiin en 6nemli sebebi bozuk oranlarindaki
azalma ve bozuklann miigteriye kesinlikle gitmemesini saglayacak sistemierin
uygulanmasidir. Kalite kontrol boliimiiniin ¢aligmalan ve kullanilmaya baglanan yeni

teknolojiler maliyetlerin diigmesine katki salamugtir.

Sekil 5.3’de Ederon Sert Metal’in satig gelirleri kalite maliyetleri oranlari 1994
yilindan bugiine gelerek bir trend grafigi olusturulmugtur. Kalite uzmanlarina gore
hedef, toplam kalite maliyetinin satiglarin %2.5°1 seviyesinde olmasidir. Ederon Sert
Metal’in bu hedefe ulagabilmesi igin calismalanni devam ettirmesi gerekmektedir.
Hedefe olan uzak mesafe gizelge 5.2°de rakamlarla da ifade edilmistir. Ozellikle hata

maliyetlerinin biiyiikligii bu yonde ¢aliymalarin devam etmesi gerektigini gosteriyor.

e Kalite maliyetlerini azaltmak igin Amerikan Kalite Kontrol Birligi
tarafindan tavsiye edilen ve a) Her bozuk iiretimine yol agan temel bir neden vardir.
b) Nedenler onlenebilir. ¢) Onlemler daima daba ucuzdur, felsefesine dayanan
strateji (Mowen and Honser, 1997, 5.918), Ederon Sert Metal’in stratejisi olmalidir:

1. Bozuk iiriin maliyetlerini sifira diigiitrmek i¢in dogrudan girisim,
2. Geligme igin dogru onleyici faaliyetlere yatinm,
3. Sonuglara gore degerlendirme maliyetlerinin diigiirilmesi,

4, Daha fazla gelisme igin siirekli 6nleme faaliyetlerini takip ve yeniden

yonlendirme.
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o Sert metal tretimi hassas, dikkat gerektiren, hatalardan dorék%??oi{nay 2 V
ve bozuk tiriin riskinin yiiksek oldugu bir tretimdir. Yurt dist bmekleﬁ;;i?e&bldugu
gibi Ederon Sert Metal’de de personel devir hiz1 diigiiktiir,; 20-30 yﬂhkuh\aw ve
beyaz yakali c¢aligana sik¢a rastlanabilir. Buna rafmen egitim sirekli devam
etmelidir. Kalite standartlari, migteri istekleri ve pazann durumu degisiklik
gostermektedir. Personelin bu konularda siirekli bilgilendirilmesi gerekmektedir.
Know-how’in yeni nesillere aktarilmasi saglanmali, personel devir hiz1 asla ¢ok

yikselmemelidir, ¢linkiil sert metal iiretiminde tecriibe ¢ok onemlidir.

o Personelin kalite konusundaki egitimi siirekli olmahdir. Zaman igerisinde
bilgilerin tazelenmesi igin egitimler tekrarlanmalidir. Iglerin yogun olmadify,
kapasite kullamm oramimin digtiigii ddnemler egitim igin firsat olarak goriilmelidir.
Tezgah baginda galisan operatorlerin egitimi kargilifimn fazlasiyla verecek bir
onleme maliyetidir. Sert metal liretiminde tezgah operat6érii aymi zamanda kalite
kontrolcu olmaldir, yapilan igin hassashfindan ve geri doniigin miimkiin

olmadigindan otiirii tezgah operatorlerinin egitimi gok dnemlidir.

e Bozuk riin  dretiminin  baslangic asamalarinda  engellenmesi
degerlendirme, i¢ ve dig hata maliyetlerini azaltacaktir. Operatorlerin egitimi, yeni
makine ve teghizatlara yapilan yatinmlar bozuk iiriin Giretme riskini azaltacak,
degerlendirme iglemi kolaylasacak ve hepsinden Onemlisi misteri memnuniyeti
artacaktir. Bu gekilde artan satiglar ile yapilan onleme harcamalan geriye donmisg

olacaktir.

e Yeni makine ve techizatlara yapilan yatinmlar, 6nleme maliyetlerinin en
onemli kalemleridir. Sert metal iiretimi teknoloji yogundur. Diinya devi iireticilerin
¢ok bityilk Ar-Ge bitgeleri vardir. Uretimde kullamlan makinelerin teknolojileri
gelismektedir. Yeni makinelerin kalite seviyesini yiikselttifi Ederon Sert Metal’de
yapilan yatinmlar sonrasi gozlemlenmistir. Ederon Sert Metal 1995°den beri 1998
sonu harig, her yiiin sonunda karinin biyiik bir kismim yatirima ayirmigtir. Bunun
¢ok dogru bir strateji oldugu, azalan bozuk oranlan, artan kalite seviyesi yani daha
temiz ve hassas triinler ile kamtlanmgtir. Karlann yatinmlara yonlendirilmesi
sirketin devamu igin sarttir. Giincel ekonomik durgunluk nedeniyle, 1998 yilinda kar

oramnin %2 gibi gok diisiik bir oranda kalmasi, 1999 yilinin su ana kadar zararda
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olmas: ve 2000 biitge planlariminda ¢ok diigiik kar sinyalleri vermesi u;‘zerme b
giden trend, yerinde sayip geriye gidebilir. Bu amagla ¢ogunluk hissesinéf,f" polan .

yabanci ortaklann yatinm karan almasi veya radikal stratejik kararlaf::'*vﬁethiesi;;s;; .

gerekmektedir.

« Kalite maliyetlerine ilk adim her orgiit tarafindan kolayca atilabilir. On
asamadan olugan bir metot; énleme maliyetleri, degerlendirme maliyetleri, i¢
hata maliyetleri ve dig hata maliyetlerinden olusan dért kalite maliyeti

elemanini problem ¢ézme programina entegre edecektir.

a) Yonetimin destegi alinmahdir. Degerlendirilebilir veriler hazirlanmali ve

¢apraz fonksiyonlu bir takim kurulmah.

b) Kalite maliyetleri ve problem ¢6zme teknikleri tizerine egitimler alindiktan

sonra problem igin bir neden-sonu¢ diyagrami olugturulmah.
¢) Problemin her meydana geligi igin hata maliyetini hesaplanmali.

d) Belli bir zaman periyodu g6z 6niine alinarak bu problemin toplam hata

maliyetini hesaplanmal.

¢) Bundan 6nceki adimlarda yapilanlar birgok problem igin tekrarlanarak,

problemler toplam hata maliyetlerine gére siralanmalidir.

f) Bu siralama ve neden-sonug bilgileri kullanilarak nedenlerin kékiine inme

analizi yapilacak bir problem segilir.
g) Bir azalma hedefi belirlenir.

h) Hedefe ulagmak igin yapilacak yatinmn getirileri ve geri 6deme zamam

belirlenir.

i) Bu bilgiler kullamlarak, proje igin gereken fonlarnin yonetimden talebinin

yapilacagi bir sunum hazirlamr.

j) Proje plant uygulamaya gegirilir ve problemlerin meydana gelme sikliklan

gozlenerek projenin ilerleyigi gozlenir. Unutulmamalidir ki, projenin



gerektirmez. %

« Kalite maliyetlerini sayisal olarak degerlendirilirken su noktalar g6z éniine

alinmalidir;

1. Onleme ve degerlendirme harcamalari ile hata maliyetleri arasindaki direk
iliskinin ekonomik olarak olgiilmesi zordur. Muhasebelestirme sirasinda

tahminler yapilmalidir.

2. Onleme ve degerlendirme maliyetleri ile hata maliyetleri arasindaki
optimum oran 50/50 kesigim noktasi degildir. Bu noktayr tam olarak
kestirmek miimkiin degildir. Surekli iyilestirme programlan ve kalite
maliyetlerinin azaltilmasi galigmalan teorik optimum noktay1 hareketli hale

getirir.

3. Sifir hata programlan énemli yatinm harcamalan gerektirir. Kaliteyi gozle
gorulir sekilde iyilestirmek zaman alir ve artan kisa donemli karlar yerine
daha fazla miisteri memnuniyeti olarak kendini gosterir. Bu programlarnn

etkisi daha gok pazar pay: izerindedir.

4. Kalite maliyetlerini Onleme, degerlendirme ve hata kategorilerine
paylastintken muhasebe verileri agik olmayabilir. Bu yiizden dogru
olmayan harcama analizleri uygun olmayan politika tavsiyelerine yol

agabilir.

« Sirekli iyilestirme, Toplam Kalite Yonetimi ve Sifir-Hata felsefelerini
uygulamaya c¢aligan girketlerin sayisimn arttifi  giiniimiizde, yonetim
muhasebecileri maliyetlendirme prosediirlerini ve politika tavsiyelerini bu

felsefelerin amaglarina ulagmay1 destekleyecek sekilde olusturmalilar.

« Toplam kalite maliyetlerinin %100 uygunluk yani sifir-hata seviyesinden daha
diisiik bir seviyede minimize edilmesini tavsiye etmek yeni imalat felsefeleri

ile bagdagmaz.
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« Ederon Sert Metal sirketinde onleme ve degerlendirme maliyetlei{a;
maliyetleri arasindaki bir ters bagint1 gérilmiigtiir, ancak girket yurﬁfﬁlen ve

) S

sonuglandinlan kalite programlannin finansal maliyetlerinin ve getuﬂei'%n
takip edilmesi konusunda hassas degildir. Ozellikle iiretim prosesi gereéi,
uriin kalitesine etki eden faktor sayisi gok fazladir. Bu sebeble gergeklestirilen
diizeltici ve Onleyici faaliyetlerin sonuglanm agik¢a gormek kimi zaman
gliglesmektedir. Tiim bunlara ragmen, ekonomik durgunlufun sona ermesi ve
kapasite kullamm oranlarinin yiikselmesiyle, Ederon Sert Metal iginde
bulundugu ekonomik darbogaz1 agacak ve kalite programlanina iz vererek
hata maliyetlerini azaltacaktir. Fakat, uzun vadeli hedefe ulagmak yani kalite
maliyetleri satig gelirleri oranimin % 2.5’a diisiiriillmesi Ederon Sert Metal i¢in
¢ok gigtiir, ¢linkii sert metal iiretiminde bugiinki tretim teknolojisi ile hata

maliyetlerini sifira indirmek imkansiza yakindir.
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Gelisen teknoloji ve globallesen ticaret iilkemizde igletmelerin rekabet lw(”a\:;g
stirekli giindemde tutmasini gerektirmektedir. Sirketler hem i¢ piyasada, hem de dig
piyasalarda yogun bir rekabet yasamaktadirlar. Kalite kavrami rekabetin 6nemli
unsurlanindan birisidir. Sirketler tiiketicilerin satinalma giiciinden daha fazla pay
alabilmek igin daha iyi kalite, diigilk maliyet ve siirekli giivenilirlik saglamalidirlar.
Ulkemizdeki @irtin ve hizmet treten sirketler baganl olabilmek igin kaliteye 6nem
vermek zorundadirlar. Genel olarak kalite, kalite maliyetleri ile dengelenmelidir. Kalite
maliyetleri bir sirketin kalite performansim olgmesi ve etkin bir gekilde yonetip
iyilestirmesi i¢in kullamlir. Kalite performansmin iyilestiriimesi sonucu, sirketin
maliyetleri azalip gelirleri artacagindan, kan ve rekabet giicii artacaktir. Caligmalar
kalite maliyetlerinin satiglara orammin birgok sirkette % 20-30 seviyesine kadar
ciktigim gostermigtir. Iyi bir kalite geligtirme programu ile bu oran % 2.5a indirilebilir.

Bu aradaki fark biiyiik bir tasarruf ve kar potansiyelidir.

Tirkiye’de ISO 9000 belgesi alan girketlerin sayisimin artmasina ve Avrupa
¢apinda kalite odalleri alan kuruluglanmizin varh@mna ragmen, ¢ogu sirket kalite
maliyetleri konusuna onem vermemektedir. Kalite konusunun popiiler olmasina,
sirketlerin eskiye nazaran kaliteye daha fazla 6nem vermelerine ragmen, kalite
maliyetleri ihmal edilmektedir. Bunun en Onemli sebebi de kalite maliyetlerinin
Olgtilmesindeki zorluklardir. Kalite egitimleri, kalite ile ilgili personel, kalite kontrol ve
bozuklar gibi goriinir maliyetlerin yaminda kaybedilen satislar ve miisteri
memnuniyetsizligi gibi gizli kalite maliyetleri de vardir. Bu gizli maliyetlerin 6lgiilmesi
igin Ozel yontemler kullanilabilir, ancak bu yontemler de tahminler yapilmasim
gerektirmekte ve hi¢ bir zaman kesin rakamlar vermemektedir. Kalite maliyetlerinin
6lgulmesindeki bu zorluklann yaninda, bu ile ugragacak personelin bu ise zaman
ayirmasi gerekir ki, bu da ek bir maliyet getirir. Bu zorluklar ve kesin olmayan
rakamlar sonucu sirketlerimiz kalite maliyetlerinin 6lgtilmesini ihmal etmiglerdir. Bu
¢aligmanin amaci kalite maliyetlerinin 6lgiilmesinin samldift kadar zor olmadigim
gostermek, kalite maliyetlerinin  yonetilmesiyle o¢nemli miktarlarda tasarruf
edilebilecegini 6rneklerle agiklamaktir. Ozellikle Amerika’dan, iretim ve hizmet

sektorlerinde faaliyet gosteren sgirketlerden verilen 6meklerde bu sirketlerin basan




hikayeleri anlatilmig, bagladiklan ve ulastiklart noktalar arasindaki farkliéb%li’rﬁ!erek- :
katedilen yol vurgulanmigtir. Cahgmada kalite maliyetlerinin 6lgiilmesi, E@poﬂa@masx‘ '
ve yonetilmesi 6rneklerle agiklandiktan sonra, tlkemizde faaliyet gésteren Ve ’;aklaslk
90 kiginin c¢alistigi orta biiyiikliikkteki Ederon Sert Metal igletmesinde uygulama

yapilmugtir.

ISO 9002 belgesi olmasina ve kalite iyilestirme konusuna ¢ok 6nem vermesine
ragmen, bu sirkette kalite maliyetleri élgiliip, raporlanip ydnetilmemektedir. Bunun
sebebi de yukarida bahsedildigi gibi, kalite maliyetlerinin olgiilmesinde kargilagilan

zorluklar ile gereken zaman ve personelin tahsisidir.

Bu c¢alhismada Ederon Sert Metal’in kalite maliyetleri ol¢ilmils, degisik
formatlarda raporlanmig ve nasil yonetilmesi gerektigi belirtilmigtir. Ederon Sert Metal
muhasebe kayitlar ile ilgili evraklarin kontroluna énem veren, harcamalarin kayitlarint
titizlikle tutan ve ISO 9002 belgesinin de etkisiyle bozuk iiriinler, satiglar, rakipler ve
firsatlar gibi ¢esitli raporlart kayit altina alan bir sgirkettir. Bu sebeble, kalite
maliyetlerinin 6lgiilmesi igin gereken verilere kolaylikla ulagilabilmigtir. Yonetim ve
maliyet muhasebesi sistemleri iyi ¢alisan diger sirketlerde de gereken verilere kolayca
ulagilabilir. Esas zorluk ve ¢alijma konusu bu verilerin simiflandinimas1 ve kalite
maliyet kategorilerine saglikli ve en dogru bigimde dagitiimasidir. Bunun igin de yurt
dis1 kaynakh ¢ok sayida 6mek ¢aliymadan faydalamlmugtir.

"Ederon Sert Metal sirketinde 6énleme ve degerlendirme maliyetleri ile hata
maliyetleri arasinda olmasi gereken ters baginti goriilmiigtiir. Ancak sirket yiirtitilen
ve sonuglandinlan kalite programlanimin finansal maliyetierinin ve getirilerinin ortaya
konmasi ve takip edilmesinde hassas degildir. Bu konuya daha fazla 6nem veriimeli,
yapilan harcamalarin getirileri agikga sunulabilmelidir. Uretim prosesleri geregi, tiriin
kalitesine etki eden ¢ok sayida faktor vardir. Bu yiizden yapilan diizeltici ve onleyici
faaliyetlerin sonuglari1 gormek kimi zaman gii¢ olmasina ragmen, Kkalite
programlarina hiz verilerek hata maliyetleri azaltiimalidir. Ederon Sert Metal genel
ekonomik durumun sonucu olarak yagadig: ekonomik darbogaz er veya geg asacaktir.
Nakit akiginin artmasi ile beraber kalite programlanina aynlabilecek kaynak da
yaratilabilecektir. Ancak su da belirtilmelidir ki, sert metalin tiretim teknolojisinde hata
maliyetlerini sifira indirmek ¢ok gii¢ haita imkansiza yakindir.
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