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0z

Calismamizda, kalite sistemlerinin etkin ve verimli kullanim diizeyini 6l¢gmek
amaciyla kalite maliyeti arastirilmistir. Arastirma Karabiik Universitesi Egitim ve
Arastirma Hastanesi’nde yapilmistir. Arastirma da veri toplama yontemi olarak yiiz
yiize miilakat yontemi kullanilmistir.

Calismamiz {i¢ bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde kalite, maliyet
kavramlarindan ve kaliteyi etkileyen faktorlerden; ikinci boliimde kalite ile maliyet
arasindaki iligskiden, kalite maliyeti modellerinden, kalite maliyeti analiz tiirlerinden ve
kalite maliyetinin raporlanmasindan; {i¢iincii ve son boliimde ise Karabiik Universitesi
Egitim ve Arastirma Hastanesi’nde yapilan uygulamadan elde edilen verilerden
bahsedilmistir.

Yapilan arastirmanin sonucunda saglik kurulusunun bakanligin belirledigi
SKS’yi uyguladig1 ancak kalite maliyetleri muhasebe kaydinin ayri bir baslik altinda
tutulmadi@ tespit edilmistir. Ayrica arastirmanin yapildigi saglik kurulusunda 6nleme
maliyetlerinin oraninin benzer ¢alismalardaki gibi diger kalite maliyeti kalemlerine
gore yiiksek oldugu belirlenmistir.

Calismamizin sonunda saglik kurulusuna, kalite maliyetlerinin muhasebe
kaydinin ayr1 bir baslik altinda tutularak bu maliyetlerin bagarili bir sekilde
kontroliiniin saglanabilecegi ve kalite maliyetleri sayesinde kalite konusundaki

eksikliklerini kolayca tespit edilebilecegi onerisinde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Kalite Maliyetleri; PAF Modeli; Saglik Isletmeleri.



ABSTRACT

In our study, quality cost was investigated in order to measure the level of
effective and efficient use of quality systems. The research was conducted in Karabuk
University Training and Research Hospital. In the research, face to face interview
method was used as data collection method.

Our study consists of three parts. In the first part, quality, cost concepts and
factors affecting quality; In the second part, the relationship between quality and cost,
quality cost models, quality cost analysis types and quality cost reporting; In the third
and last section, the data obtained from the application in Karabuk University Training
and Research Hospital are mentioned.

As a result of the research, it was found that the health institution applied the
SKS determined by the ministry, but the accounting record of quality costs was not
kept under a separate heading. In addition, the rate of prevention costs in the health
institution where the research was conducted was found to be higher than other quality
cost items as in similar studies.

At the end of the study, it was suggested to the health institution that the
accounting records of the quality costs could be kept under a separate heading and that
these quality costs could be controlled successfully and that their quality deficiencies

could be easily identified thanks to the quality costs.

Keywords: Quality Costs; PAF Model; Health Businesses.
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ARASTIRMANIN KONUSU

Bir maliyet sistemi olan kalite maliyetlerinin PAF modeli c¢ergevesinde
hesaplanmas1 ve bu maliyetlerin kalite iyilestirme ¢alismalari i¢in yapilan harcamalar

i¢erisindeki tutarlarinin ve oranlarinin belirlenmesidir.
ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMi

Calismamizda; kaliteli iirtinler ve hizmetler iiretmek isteyen ancak kaliteli
iretim sonucunda ortaya c¢ikan maliyetlere 6nem vermeyen kuruluslara kalite
maliyetlerinin 6nemini gostermesi ve teorik bilgilerden hareketle gerceklestirdigimiz
uygulama sonucunda elde edilen veriler dogrultusunda kalite sistemlerinin etkin ve

verimli kullanilmasina yonelik yoneticilere yol gostermesi amaglanmaktadir.
ARASTIRMANIN YONTEMI

Aragtirma yontemi olarak yiiz ylize miilakat yontemi tercih edilmistir. Miilakat
i¢cin anket formatinda veri formu hazirlanmistir. Bu formda PAF modeli ¢ercevesinde,
maliyet kalemleri hakkinda bilgi edinmek amaciyla 6nceki caligmalardan elde edilen
veriler dogrultusunda 4 ana baglik altinda 8 adet soru hazirlanmistir. Bu sorulara
verilen cevaplar cercevesinde kalite maliyetleri degerlendirilmis ve kalite maliyeti

raporu hazirlanmistir.
KAPSAM VE SINIRLILIKLAR/KARSILASILAN GI"JCLI"JI(LER

Kalite, isletme siirekliliginin saglanmasi i¢in vazgecilemeyecek oneme sahip
bir faktordiir. Gliniimiizde isletme kalite ile ilgili caligmalar yapmaktadir. Ancak bu
isletmelerin birgogu kalite maliyetlerinin 6nemini bilmemektedir. Bu sebeple kalite
maliyetlerine yonelik muhasebe kaydi tutmamaktadir. Muhasebe kaydmi tutan
isletmelerse bu maliyet kayitlarin1 sirket biinyesindeki muhasebe birimine
tutturmaktadir.

Arastirma kapsaminda yetmis alt1 isletmeden alt1 tanesi ile yiiz ylize goriismeler
yapilmis geri kalan yetmis isletmelerleyse telefon ve e-posta yoluyla goériisiilmiistiir.
Yiiz yiize ve telefonla yapilan goriismelerden iist yonetimin izni olmadig: belirtilerek
olumsuz cevap alinmistir. E-posta yoluyla yapilan goriismelerdense sadece iki firma
doniis yapmis ve bu firmalarda olumsuz cevap vermistir. Alinan olumsuz cevaplardan

dolay1r daha fazla isletme arastirmasi yapilmamis bir devlet kurumu olan Karabiik
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Universitesi Egitim ve Arastirma Hastanesi’nde uygulamanin yapilmasma karar
verilmistir.
Maddi olanaklarin ve zamanin yetersiz olmasindan dolay1 aragtirma sadece

Karabiik Universitesi Egitim ve Arastirma Hastanesi’nde uygulanmustir.
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BIiRINCIi BOLUM
KALITE VE MALIYET KAVRAMLARI

1.1. Kalite Kavram

Isletme; elinde bulundurdugu kit kaynaklar1 yani iiretim faktdrlerini bireylerin
ve toplumlarin ihtiyaclar1 dogrultusunda etkinlik ve verimlilik ilkeleri c¢ergevesinde
planli bir sekilde bir araya getirerek hizmet ve mal tireten ve kar elde etmek amaciyla
bunlar1 pazarlayan iktisadi ve sosyal birimdir (Tengilimoglu, Atilla, & Bektas, 2016, s.
28; Tutar, 2019, s. 19). Yasadigimiz ¢agda pek ¢ok isletme vardir. Isletme sayisinin
fazla olmasi ise isletmelerin yeni pazarlara girmelerini, mevcut pazarlarda elde edilen
basarilarin1  siirdiirmelerini, uzun siireli veya devamli kazang elde etmelerini
zorlagtirmig ve pazarda birbirleri ile olan rekabetlerini artirmistir (Cetinkaya, 2000, s.
371). Isletmelerin ¢ogalmasi ve aralarindaki rekabetin artmas1 sonucunda miisterilerin
tercihlerini etkileyen ¢esitli kavramlar ortaya ¢ikmistir. Bu kavramlardan ikisi de kalite
ve maliyet kavramlaridir.

Uretim asamasinda olan mamul ve hizmetlere iliskin kalite kavraminin varlig
ile s6z konusu mamul ve hizmetlerin tiiketicilerin isteklerine ve ihtiyaglarina cevap
verebilme diizeyi arasinda direkt olarak bir baglanti vardir. Gegmisten giinlimiize
kadar yapilan bir¢ok aragtirma uzun vadede bir igletmenin performansina etki eden en
onemli unsurun triinlerin ve hizmetlerin kalitesi oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Bu
sebeple kaliteyi elde etme ¢alismalarinin sekillendirilmesinde profesyonel ve modern
yaklasim bir kurulus i¢in kagirilmamasi gereken 6nemli bir firsattir (Saban & Erdogan,
2014, s. 566).

Kalitenin birden ¢ok tanimi vardir. Bunun sebebi ise kalite kavraminin
kullanildigi alana gore farkli anlam kazanmasindan kaynaklanmaktadir. Kalite Latince
“qualitas” kelimesinden tiiretilmistir ve “sey” anlamina gelmektedir (Mazman Itik,
2016, s. 4). Kalite kavrami Tirk Dil Kurumu’nun hazirlamis oldugu sozliikkte “bir
seyin iyi ya da kotii olma 6zelligi, iistiin nitelik” olarak ifade edilmistir (Sarigol, 2004,
S. 4).

Genel olarak kalite, “lrliniin Onceden belirlenen standartlara uygunluk
derecesi” olarak tanimlanmaktadir. Giiniimiizde firmalar kaliteyi “miisteri tatmini veya
tilketici  isteklerinin  karsilanmas1” olarak tanimlamaktadir (Demircioglu &

Kiictiksavag, 2009, s. 34).

15



American Society for Quality Control (ASQC) kaliteyi bir mal ya da hizmetin
belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin
timiidiir seklinde ifade ederken, European Organization for Quality Control (EOQC)
kaliteyi bir malin ya da hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesi olarak ifade
etmektedir. International Organization for Standardization (ISO) kaliteyi “bir mal ya
da hizmetin belirlenen ya da olabilecek gereksinimleri karsilama yetenegine dayali
ozelliklerinin toplamidir” seklinde tanimlamistir (Sipahi & Yildirim, 2004, s. 4).

Avrupa Kalite Kontrol Birligine goére kalite, bir mal veya hizmetin belirli bir
ithtiyac1 karsilayabilme yeterliliklerini ortaya koyan 6zelliklerin tiimiidiir. Japon Sanayi
Standartlarina gore kalite, bir mal veya hizmetin ekonomik yoldan tiiketici isteklerini
karsilayan bir tiretim sistemidir. Tirk Standartlar1 Enstitiisii (TSE) kriterlerine gore
kalite ise soyle tanimlanmaktadir: Kalite bir {iriin veya hizmetin belirlenen veya
olabilecek ihtiyaglar1 karsilama yetenegine dayanan ozelliklerin toplamidir (Mazman
Itik, 2016, s. 5).

Kalite, bir tiriniin ya da hizmetin miisterilerin veya kullanicilarin {iriin veya
hizmetten bekledikleri performansi en iist diizeyde yerine getirmesidir (Kobu, 1981, s.
14). Kalite, bir kurulusun tedarikgiler, miisteriler, yatirnmeilar, isciler ve toplum ile
birlestirilmesine  yonelik olarak yapilan iyilestirme ¢alismalarinin  tamamini
kapsamaktadir (Saban & Erdogan, 2014, s. 566).

Kalite; bir tiriniin veya hizmetin tiiketicinin ihtiyacina cevap verebilme diizeyi
olarak da ifade edilebilir (Kobu, 2006, s. 491).

Kalite kavrami iiretim asamalar1 agisindan degerlendirildiginde Kalitenin
planlara, sartnamelere ve yontemlere uygun olmasi gerektigi anlasilmaktadir. Kaliteli
mamul ve hizmetlerin tretim siirecin pazar arastirmasi ile bagsladigi, iriin ar-ge
faaliyetleri ve tasarim asamasi ile devam ettigi, hammadde tedariki, mamul {iretimi,
mamuliin depolanmasi, mamuliin nakliyesi ve isletmenin satis sonrasi verecegi
hizmetler ile iriiniin kullanimindan sonra ¢evreye ve topluma zarar vermeyecek
sekilde elden ¢ikarilmasina kadar biitiin asamalar1 kapsadigi soylenebilir (Saban &
Erdogan, 2014, s. 566). Ozetle kalite; iiretim dncesindeki tasarim asamasi ile baslayip
satig sonras1 hizmetlerin tiimiinii kapsayan bir siiregtir.

Kalitenin isletme agisindan {i¢ temel amaci vardir (Sipahi & Yildirim, 2004, s.
4):

1) Kaliteli iirtin ve hizmetin satilmasi yoluyla elde edilen gelirdir,
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2) Kaliteli iriin ve hizmet tretimi ile daha az kaynakla daha ¢ok {iriin
uretilmesidir,

3) Basarisizlik maliyetlerinin azaltilmasi yoluyla saglanan gelirdir.

1.2. Kalite Kavraminin Tarihsel Gelisimi

Kalite; milkemmeli arayigin sistematik bir yaklagimidir. Bu arayis milattan
once baglayip giiniimiize kadar muayene, kalite kontrol, kalite glivencesi gibi ¢esitli
evrelerden gecgerek ve geliserek gelmistir (Sipahi & Yildirim, 2004, s. 3; Sarigol, 2004,
s. 8).

Kalite ilk zamanlarda mamul kalitesi olarak ele alinmig ve iretimi
gerceklestiren bireyin ya da ustanin denetiminde olusturulmustur (Demirci, 2008, s.
15). Kalite kavramina ait ilk verilere ise M.O. 2000°li yillarda olusturulmus
Hammurabi kanunlarinda rastlanmaktadir. Hammurabi kanunlarinda kalite kavrami
“bir insaat ustasinin yapmis oldugu ev ustanin yetersiz isciligi sonucunda yikilirsa ve
ev sahibi Oliirse evi yapan usta oldiriilecektir” seklinde bir ifade ile yer almaktadir
(Ulu, 2017, s. 8-9). Yine ayn1 ¢aglarda Fenikeliler ve Misirlilar da farkli yontemlerle
kalite kontroliiyle ilgili ¢aligmalar yapmustir. M.O. 1450 yilinda antik Misir’daki
mamul kontrol is¢ileri, tag bloklarin yiizeylerinin dikligini telden olusturduklari bir
ara¢ ile dlgmekteydiler (Simsek M. , 2000, s. 2). 13. yy’e gelindiginde gelismis olan
esnaf teskilatlarinda ustalar ciraklarini yetistirmekte ve bu siirecte kalite kontrol
uzmanlari gibi ¢calismaktaydilar (Salik, 2014, s. 17-18).

Selguklular doneminde kalite uygulamalarinin 6rnegini ahilik, Osmanlilar
doneminde ise gedik ve lonca teskilatlar1 olusturmaktadir. Burada bilmeyenler igin
ahilik, gedik ve lonca teskilatlarindan kisaca bahsetmek yararli olacaktir.

Ahilik teskilati 13.yiizyildan 20.yiizyila kadar Anadolu da yasamis esnaf ve
sanatkarlarin fiitlivvet, ahlak ve is birligi diislincesiyle bir araya geldigi sosyal ve
iktisadi bir kurulustur. Giiniimiizde ahilik teskilatinin bu gorevini esnaf ve ticaret
odalar siirdiirmektedir. Ahi olabilmek i¢in topluma yarar1 olan bir isle mesgul olmak
gereklidir. Ahilik teskilatt esnaf ve sanatkarlarin faaliyetlerini, eleman yetistirme
yontemlerini diizenlemis ve bu esnaf ve sanatkarlari denetlemistir (Halis, 2016, s. 28).

Ahilik teskilatt bu diizenlemelerle birlikte mal alisina ve mal satisina da
birtakim kurallar getirmistir. Ayrica ahilik teskilatina katilan bir esnaf ya da sanatkar
teskilat tarafindan belirlenen meslegiyle ilgili is ahlakina uyacagina dair s6z vermis

demektir. Ahilik teskilatinin getirdigi kurallara ve is ahlakina uymayan esnaflar ve
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sanatkarlar meslekten ihra¢ edilmeye kadar giden birtakim cezalarla cezalandirilmistir
(Giindiiz, Kaya, & Aydemir, 2012, s. 38). Mesela “pabucunun dama atilmas1” deyimi
toplumun tiim kesimleri tarafindan bilinmektedir. Bu deyimin kokeni ahilige
dayanmaktadir. Ahilik teskilatinda is yapilan faaliyet koluna gore iiretimi ve uriinii
denetleyen yetkili kisiler, teskilat tiyesi esnaflarin tirtinlerini inceleyerek, kusurlu/ayipl
olan {iriinleri satan esnaflarin ayakkabisimi diikkdnin catisina atmakta ve isyerini
kapatmaktadir. Ayakkabinin gatiya atildigini goren halk esnafin kusurlu/ayipli bir tiriin
satigt  yaptigmmi  anlayip bir daha o esnaftan aligveris yapmamaktadir
(http://www.sultanbeylieso.org.tr/ahilik/tuketici-haklari, Erisim Tarihi: 22/09/2019).

Ahilik teskilati Selguklu Devleti zamaninda kurulmus faaliyetlerine Osmanli
Devleti zamaninda da devam etmistir. Osmanli Devleti’nin hakimiyetini siirdiirdigi
topraklar zamanla c¢ogalmis ve devletin siirlari giderek genislemistir. Devletin
siirlarinin genislemesi ile birlikte Hristiyan, Yahudi, Musevi vb. ¢esitli dindeki kisiler
ile beraber ¢alisma zorunlulugu ortaya ¢ikmistir (Giindiiz, Kaya, & Aydemir, 2012, s.
41). Bunun sonucunda da devlet yiiriittiigi politikalarda degisiklige gitmistir. Ahilik
teskilatt da Osmanli Devleti’nin uyguladigi bu politika degisikliginden dolayr giderek
zayiflamaya baglamistir. Ahiligin zayiflamaya basladigi 15.yy.’nin ortalarindan
itibaren devletin uyguladig: yeni politikalara uyum saglayan Ahi birlikleri kendilerini
her an devletin denetim ve gozetimine acarak padisahtan “Berat-1 Serif” almaya
baslamistir (Halis, 2016, s. 32). Padisahtan berat alan ahiler “Gedik” ismini verdikleri
yeni bir teskilat olusturmustur. “Gedik”lerde herhangi bir din ayrimi yapilmamistir
(Giindiiz, Kaya, & Aydemir, 2012, s. 41). Gedik teskilat1 18. yilizyila kadar bu isimle
faaliyet gostermistir. 18. ylizyilin ikinci yarisindan itibaren lonca ismini almistir
(Halis, 2016, s. 32).

Lonca teskilati kalitenin elde edilmesi ve siirdiiriilebilirligi konusunda kalite
planlamasi, kalite egitimleri, kalite kontrol sistemini gelistirilmesi vb. pek ¢ok alanda
caligmalar yapmistir. Lonca teskilati tarafindan mamuliin meydana geldigi
maddelerden iiretim siireglerine ve de mamuliin son haline ulasana kadar gegirdigi
siireglerin tiim asamalar1 i¢in denetleme ve test sistemi kurulmustur. Bazi loncalar
iretimi tamamlanip satisa hazir hale gelen mamullere isaretlerini koyarak mamuliin
lonca standartlarina uygun oldugunun garantisini vermislerdir. Loncalar onceden

belirledikleri kalite standartlarina uymayan mamullerin satisin1 yasaklarken; bu
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mamullerin yapimcilarina da loncadan atilmasi da dahil olmak {izere gesitli cezalar
vermislerdir (Halis, 2016, s. 32-33).

Tirkiye’de kalite kavramina karsi duyulan ilgi serbest ekonomiye gecis ile
biiylik bir artis yasamustir. Tirkiye’deki biiylik sanayi kuruluslarinin yabanci
kuruluglar ile yaptiklar1 ortakliklarinin sonucunda miisteriler ortak iiretim yoluyla
tiretilen kaliteli yabanci mamulleri tanidik¢a, yerli mamullerde de aymi 6zellikleri
istemeye baslamistir. Yasanan bu gelismeler, sanayi kesiminin insan kaynaklarina ve
personel egitimine daha fazla 6nem vermesine yol agmustir. Bu sebeple sanayi
kuruluslar1 insan kaynaklar1 ve egitim alaninda uzun vadeli yatirimlar yapmustir
(Simsek M. , 2000, s. 2).

Uzun yillar boyunca yalniz i¢ pazara yonelik olarak iiretim yapmakta olan ve
pazar ve miisteri kaybi kaygilari olmadigi i¢in kendilerini yenileme ve gelistirme
ithtiyact duymayan Tiirk sirketleri, Glimriik Birligi’ne giris konusu giindeme gelince
telaga kapilmistir. Ciinkii Giimriik Birligi’ne girmek ile beraber o giine kadar sadece
yurt i¢ginde gegerli olan rekabet, uluslararasi alana taginmis ve sonug olarak bu durum
Tirk sirketlerini diinya sirketleri ile karsi karsiya getirmistir. Giliniimiizde miisteri
ihtiyaglarin1 6n planda tutan, kendisini siirekli olarak gelistiren, verimli ve ekonomik
tiretim yapan kuruluslar varligmi siirdiirebilir. Bu nedenle kuruluslarin varligini
siirdlirebilmesi i¢in tek c¢ikar yol; kalitenin bir yasam tarzi haline getirilmesidir
(Simsek M. , 2000, s. 2).

1990 yilinda Tiirkiye’nin o6nde gelen firmalar1 tarafindan Kalite Dernegi
(KALDER) kurulmustur. Gimriikk Birligi’ne giris siireci ile beraber KALDER ve
bircok danmismanlik sirketi diizenledigi seminerlerde biiylik, orta ve kiiciik o6lcekli
isletmelere kalite konusunda egitim vermislerdir. Kalite sistemleri ve kalite standartina
yonelik belgeler 6nem kazanmis ve bunun sonucunda da isletmeler yeni Kalite
sistemleri kurmaya ve mevcut kalite sistemlerini gelistirmeye karar vermislerdir. 1992-
1993 yilinda Tirkiye de ilk defa Ulusal Kalite Kongresi yapilmistir (Simsek M. , 2000,
s. 3).

1.3. Kalitenin Boyutlar

Kalite bazen {iriintin smifi ile ilgilidir: A sinifi tiziim, B sinifi badem, C sinifi

kayist vb. gibi. Bazen mamul iretiminde kullanilan malzeme, iscilik ve o0zel
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durumlarla ilgilidir: Su gegirmez cep telefonu, el yapimi ganta, lavanta kokulu deterjan
vb. gibi. Bazen de fiyatlarla ilgilidir: Hesapli ve pahali gibi (Dogruer, 2005, s. 413).

Tiiketiciler icin mamuliin ya da hizmetin belirli 6zellikleri 6nemlidir; bu
sebeple tiiketiciler i¢in bu 6zellikleri igeren mamul ya da hizmet, kaliteli olarak kabul
edilecektir. Aslinda, tiiketici agisindan kalite, bir mamul ya da hizmetin sadece bir
yoniine ait degildir. Kalitenin farkli boyutlar1 vardir. Mamulden-mamule ya da
mamulden-hizmete degisiklik gostermekle beraber genellikle kalitenin boyutlari
asagidaki sekildedir (Dogruer, 2005, s. 413).

Performans: Bir mamul veya hizmetin temel ozellikleridir. Ornegin, bir
otomobilin yol tutusu, yakit tiiketimi; periyodik bakimm makul fiyata yapilmasi,
servisteki elemanlarin cabuklugu ve nezaketidir. Mamuliin performans 6zellikleri ¢ogu
zaman Olgiilebilen unsurlar1 igermektedir. Bu nedenle benzer mamuller arasinda
performans bakimindan nesnel bir siniflandirma yapilabilmektedir (Ertugrul, 2006, s.
7).

Ozellikler: Temel ozelliklere eklenen ekstra kalemlerdir. Ornegin, otomobile
Bluetooth’lu CD /DVD oynatici sistemin ya da deri koltuk ve koltuk isitma/koltuk
sogutma sistemlerinin konulmasidir (Dogruer, 2005, s. 414).

Giivenilirlik: Bir driiniin belirli bir siire serviste islem gormeden giinliik
bakimla ¢alisma olasiligidir. Bu boyut, iiriin bozulduktan sonra serviste gegen bakim
onarim siiresi uzadik¢a ve tamir maliyetleri yiikseldik¢ce daha belirleyici bir faktor
haline gelmektedir (Ertugrul, 2006, s. 8). Ornegin, bir camasir makinesi tamir
edilmeden 7 sene ¢alisabilmektedir.

Dayamkhhk: Bir mamul ya da hizmetin faydali 6mriiniin yani kullanim
siiresinin uzun olmasidir (Ogan & Ozulucan, 2017, s. 74). Baska bir ifade ile
aciklanacak olursa bir mamuliin tamir edilinceye veya daha yeni modeli ile
degistirilinceye kadar olan omrii de denilebilir. Genellikle miisteriler mamuliin
dayanikliligimmin yazili olarak onaylanmasini istemektedirler (Ertugrul, 2006, s. 8).
Ornegin, bir otomobil servise gitmeden 100.000 km yapabilmektedir.

Uygunluk: Bir mamuliin ya da hizmetin 6nceden belirlenmis olan tasarim ve
kullanim &zelliklerinin  belgelere, standartlara ve amaglara uyma derecesidir
(Dagdelen, 2017, s. 23; Kiiglik, 2016, s. 40). Uygunluk, bir mamul ya da hizmetin,
tiketicilerin beklentilerini ne 6l¢lide karsilayacagini ifade etmektedir (Dogruer, 2005,
s. 414).
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Hizmet Goriirliik: Mamule iliskin problem ve sikayetlerin kolayca
¢oziilebilmesidir. Cabucak ve kolayca tamir edilebilme 6zelligidir (Sarikaya, 2003, s.
6).

Estetik: Mamuliin albenisi ve duyulara hitap edebilme vasfidir. Bir {iriiniin
nasil goriindiigii, dayanikliligi, hissettirdikleri, tadi ya da kokusu Kisisel yargi nedeni
olabilmektedir (Sarikaya, 2003, s. 7).

Giivenlik: Mamuliin tiiketici i¢in herhangi bir tehlike ya da yasamsal risk
tasimamasi, giivenle kullanilabilmesi 6zelligidir (Dagdelen, 2017, s. 23). Bagka bir
ifade ile bir mamule tiiketiciyi yaralamayacagina ve zarar vermeyecegine dair garanti
verilmesidir de denilebilir. Ozellikle elektrikli aletler ve binek araclar icin dnemlidir
(Dogruer, 2005, s. 414). Cep telefonlarinin yaydigi radyasyon sonucunda tiiketicilerin
hasta olmasi veya LPG’li araglarin kaza aninda patlama riskinin olmas1 drnek olarak
verilebilir (Dagdelen, 2017, s. 23).

Algilanan Kalite: Mamul veya diger iretim kalemlerinin tiiketicinin
goziindeki gegmis performansi ve itibaridir (Sarikaya, 2003, s. 7). Kalite, genellikle
tiiketicinin algilamasiyla (hissiyle) alakalidir; bu nedenle, miisterilerin davranisi ¢ok
onemlidir. Genellikle hizmet isletmelerinde personelin ilgisi, kibar davranmasi, diiriist
olmast ve miisterilere karsi sorumluluklarin1 yerine getirmesi, tiiketicilerin zihninde
kurumun kalitesi ile ilgili olumlu imaj birakmaktadir (Dogruer, 2005, s. 413).
Algilanan kalite sirket tarafindan tiretilen mamuliin mikemmelligine ve mamul ile

ilgili yapilan reklama dayali olarak degisebilmektedir (Sarikaya, 2003, s. 7).
1.4. Kalitenin Unsurlan

Bir mamule ait herhangi bir kalite 6zelliginin gerg¢eklesmesinde birden fazla
etkenin goz oOniinde bulundurulmasi gerekmektedir. Misterilerin biling seviyesi,
piyasadaki rekabet kosullari, kurulusun pazarlama politikasi, kullanilan ham madde ve
yart mamul vb. gibi ¢ok sayida faktdr kalite 6zelligini olusmasinda az veya cok etkili
olmaktadir (Simsek M. , 2000, s. 8).

Kalite kavraminin giiniimiizde bulundugu konuma gelmesinde 6nemli bir role
sahip olan William Edwards Deming Kkaliteyi tiiketici agisindan “Tiiketici {iretim
hattinin en Onemli parcasidir. Kalite bugilin ve gelecekte tiiketicinin ihtiyacin
hedeflemelidir” bigiminde bir ifade ile agiklamaktadir (Hacihasanoglu, 2001, s. 6). Bu

ifadeden de bir tirlintin kalitesinin mal ve hizmetten yararlanan kimsenin o {iriin igin
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vermeye razi oldugu maddi kiymet karsisinda s6z konusu iiriiniin o kimsenin
beklentilerinin tiimiinii karsilamas1 gerektigi anlasilmaktadir.

Miisteri ile kurulus arasinda olusturulmus olan olumlu iliskinin
stirdiiriilebilmesi  isletmenin miisterilerin ihtiyaclarina ve beklentilerine cevap
verebilecek bir iiretim sistemine sahip olmasi ve kararli bir sekilde kaliteli mamuller
tiretmesi ile miimkiin olacaktir. Bu nedenle, iiretim siirecinin aktif bir sekilde kontrolii
kaliteye ulasmada ve dolayisiyla basariyr saglamada 6nemli bir rol oynamaktadir.
Boyle bir durumda {iretim siirecinde basariya ulasabilmek igin ii¢ tiir kaliteden

bahsetmek miimkiindiir (Sarikaya, 2003, s. 13)

Pazar =P | Tasarim =P Uretim =) Pazarlama ve
Arastirmalart Satis
| |
1 1
! i
Tasarim Kalitesi | Performans
1 Uygunluk 1 —_—
1 . : Kalitesi
- Miisteri Arastirmalari : Kalitesi I .
1 1 Uriinlerin
- Spesifikasyonlarin ' Tas_apm ! Pazardaki
Hazirlanmasi ’ Spesilflkas_ ’ Performans
yonlannin Diizeylerinin
Kargilanmast Belirlenmesi

Sekil 1.1. Uretim Siirecine Bagl Olarak Kalite Unsurlarindaki Degisim

Kaynak: Sarikaya, N. (2003). Toplam Kalite Yonetimi. Sakarya: Sakarya Kitabevi,
s.13.

1.4.1. Tasarim Kalitesi

Glinimiizde isletmeler pazarlama igin yapmis olduklart harcamalar1 birer
masraftan ziyade, birer yatirnm olarak degerlendirmektedir. Cagimiz isletmeleri
mamullerini  satabilmek i¢in misteriden izin isteyen bir yaklasima dogru
yonelmektedir. Bilhassa, ¢agimizda {irlin tasarimlart tireticiden tliketiciye dogru
yonelmeye baglamistir (Sarikaya, 2003, s. 15).

Tasarim asamasi, kalite diizeyinin baslangi¢ noktasidir. Tasarim safhasinda
tirtinlin, kullanim kolayligi, giivenilirligi, verimli kullanim 6mrii ve bakim araliklari

gibi gesitli etkenler géz oniine alinmaktadir (Simsek M. , 1998, s. 20). Ayrica tasarim,
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bir tirin ya da hizmetin boyutu, bi¢imi ve yeri gibi birtakim 6zel karakteristikleriyle
ilgili kararlar1 igerir. Uriinler ve hizmetler, tiiketicilerin farkli ihtiya¢ ve isteklerini
karsilamak i¢in ozellikle farkli sekilde tasarlanmaktadir (Dogruer, 2005, s. 414). Bir
mamuliin kot bir sekilde tasarlanmasi iiretim asamasinda ve servis hizmetlerinde
zorluklara neden olmaktadir. Ornegin, malzeme tedariki zor olabilmektedir,
misterilerin beklentilerini karsilamada zorlanilabilmektedir, uygulanan islemleri takip
etmek zor olabilmektedir. Bunlarin haricinde tasarim, belirlenen Kkriterlere uygun
olmadig: taktirde, diinyadaki en iyi iscilik bile olsa, istenilen kaliteyi elde etmeye
yaramamakta dolayisiyla kurulusta basari saglayamamaktadir (Dogruer, 2005, s. 415).

Tasarim kalitesi, miisterilerin satin almayr diislindiigii iirlinlerden ve
hizmetlerden bekledikleri 6zelliklerin karsilanmasidir (Alici, 2007, s. 10). Tasarim
kalitesini misterilerin istedigi 6zelliklerin {iriiniin tasariminda yer almasidir seklinde
de ifade edebiliriz.

Tasarim kalitesi silireci pazar arastirmasi ile baslar. Pazar arastirmasinin asil
amac1 miisterileri tatmin edecek triinler ya da hizmetlerin tespit edilmesidir (Simsek
M. , 2000, s. 9). Daha sonra potansiyel misterilerin beklentilerini karsilayacak
tiriinlerin ve hizmetlerin nelerden olusmasi, hangi 6zellikleri tasimasi gerektigini tespit
eder. Ebat, agirlik, hacim, saglamlik gibi fiziksel 6zellikler ile renk, koku ve goriiniis
gibi estetik Ozellikler bir iiriiniin tasarim kalitesini belirlemektedir (Simsek M. , 1998,
s. 20). Ornegin bir bulasik makinesinin ya da camasir makinesinin dokunmatik tuslara
sahip olmasi tasarim ile ilgilidir.

Bir mamuliin veya hizmetin gelistirilebilmesi; pazarlama, satis sonrast hizmet
ve tasarim miihendisligi personeli arasinda is birligi olusturulmasini zorunlu hale
getirmektedir. Tasarim miihendisligi pazarlama departmaninin miisterilerinden
birisidir (Sarikaya, 2003, s. 15).

Tasarim kalitesinde dikkat edilecek en onemli konu miisteridir. Bu kademede
sOzii edilen misteri grubu yalniz tretilmis olan mamulii veya hizmeti satin alan dis
misteriler degildir. Ayn1 zamanda i¢ misteri grubu olarak isimlendirilebilecek bir
miisteri Kitlesi daha vardir (Simsek M. , 2000, s. 9). Kurum igerisinde, tretim
departmani, satin alma departmaninin, pazarlama departmani, liretim departmaninin
miisterisidir ve misteri memnuniyeti bu alanlarda da gecerli olmaktadir. Miisterilerin
i¢ ve dis miisteri olarak iki gruba ayrilmasi daimi iyilestirme ¢aligmalarinin sadece dis

misterilerle alakali olmadigim1 bilakis sirket i¢inde de gegerli oldugunu
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gostermektedir. Bundan dolayi, miisteri arastirmalar1 yalnmiz sirket disinda degil, ayni
zamanda sirket i¢indeki miisteriler iginde yapilmalidir (Simsek M. , 2000, s. 9).

Bir kurulusun gayesi, daimi ve sonsuz iyilestirme ise, miisteri arastirmalari ve
satis ziyaret analizlerine daha fazla 6nem vermesi gereklidir (Sarikaya, 2003, s. 15).
Miisteri arastirmalarinin gayesi mevcut olan ve gelecekteki miisteri gereksinimlerinin
ortaya ¢ikarilmasidir. Bu arastirmalar disinda, tiiketici gereksinimlerini iceren
bilgilerin diizenli bir sekilde toplanmasini ve degerlendirilmesini hedefleyen satis
analizleri ve yeni miisterilerin almis olduklar1 irtinlerin performansina iligskin sorunlari
belirlemek i¢in uygulanan satis sonrasi hizmet analizleri de tasarim kalitesi asamasinda
kullanilabilecek arastirma teknikleri olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Simsek M. , 2000,
s. 9).

Tasarim kalitesinin belirlenmesinde, biri kalitenin degerini, digeri de kalitenin
maliyetini olusturan iki parasal faktor arasinda en optimal noktanin bulunmasina
calisilir (Sevim, 1996: 5). Uretim esnasinda kullanilan girdilerin fiyatlarinin diisiik
oldugu gelismis ekonomilerde tasarlanan iirlin kalitesinin maliyeti de buna bagli olarak

daha diisiik bir seviyede olusmaktadir (Simsek M. , 1998, s. 20).

Kalitenin Maliyeti

Kalitenin Deger1

Fiyat

I Ureticinin Kan

Kalitenin Derecesi
Sekil 1.2. Tasarim Kalitesi I¢in En Uygun Kalite Derecesinin Saptanmasi

Kaynak: Kobu, B. (2006). Uretim Yénetimi. Istanbul: Beta Basim A.S., 5.491.
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Sekil 1.2°deki grafikte tasarim kalitesi, isletme bakimindan karin maksimum
degerini aldigr B noktasinda bulunmaktadir. Misteri ilk zamanlarda mamuliin artan
kalitesine deger vermektedir, dolayisiyla kalite karsiliginda daha fazla para 6demeye
razi olmaktadir. Ancak kalite seviyesi ihtiyacinin {izerine g¢ikmaya basladiginda
fazladan para 6demeye razi olmamaktadir. Bu nedenle misteri i¢in kalitenin degeri
giderek diismektedir. Mesela, miisteri satin almay1 diisiindiigii bir ayakkabinin 1 veya
2 yil dayanikli olmas1 karsiliginda fiyat farkina katlanabilmektedir. Ancak dayaniklilik
stiresi ¢ogaldikca yiikselen fiyatt 6deyecek miisteri sayist hizla azalmaktadir. Kalitenin
maliyeti ise bu durumun tam tersi yoniinde bir egilim gostermektedir. Kalitenin
seviyesi arttikca maliyetler de hizla artmaktadir. Belirli bir diizeyden sonra maliyet
egrisi aniden pozitif yonli bir artis sergileyerek diklesmektedir. Egrinin aniden
diklesmesine limitlerin ve teknolojik imkanlarin zorlanmasi sebep olmaktadir.
Kalitenin degeri egrisi kalitenin maliyeti egrisi arasinda kalan fark bize kurulusun
kaliteye yonelik karin1 vermektedir. Bu iki egri arasindaki farkin en yiiksek oldugu B
noktasi {iretici agisindan en ideal seviyedeki tasarim kalitesini ifade etmektedir (Kobu,
2006, s. 492).

Tasarim caligsmalarinda siirdiiriilebilirligin saglanabilmesi i¢in degisen miisteri
ihtiyaglar1 hakkinda firmalarin devamli bilgilendirilmesi gerekmektedir (Sarikaya,
2003, s. 15).

1.4.2. Uygunluk Kalitesi

Uygunluk Kkalitesi; literatiirde bir isletmenin ve tedarikgilerinin nihai
tilkketicilerin ihtiyaglarini karsilamak icin gerekli olan tasarim ozelliklerini yerine
getirebilme 6l¢iisii olarak ifade edilmektedir (Saban & Erdogan, 2014, s. 566).

Baska bir tabir ile aciklanacak olursa tasarim kalitesi ile belirlenen 6zelliklere
tiretim esnasinda uyumdur da denilebilir (Kobu, 2006, s. 492). Uygunluk kalitesi
bunun yani sira uygun kalite olarak ta isimlendirilebilmektedir. Ciinkii aslinda iiretilen
mamullerin tasarim kalitesine uyum diizeyini géstermektedir (Simsek M. , 2000, s. 9).
Uygunluk kalitesine kullanilan makine/ekipmanin 6zelligi, personelin yetenegi, egitimi
ve motivasyonu, belirlenen tasarimin yapilan iiretime uygunlugu, istenilen uygunlugu
elde edebilmek i¢in kontrol siireci ve gerektiginde diizeltmelerin yapilmasi etki
etmektedir (Dogruer, 2005, s. 415).
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Uygunluk kalitesi, tiretim esnasinda yapilan herhangi bir islem ile ilgilidir ve
yanlis kullanim disinda, imalatg1/isletici hatasi ile de karsilasilabilinmektedir. Gergekte
yasamda mamullerin kullaniminda %100 basariya ¢ok sik rastlanmamaktadir. Ornegin,
otomatik para ¢ekme makineleri (ATM), zaman zaman cesitli sebeplerden dolayi,
fonksiyonlarin1 tam olarak yerine getirememekte ve birtakim problemlere sebep
olabilmektedirler. Bu sebeplerin belirlenmesi ve bankalarin bu problemleri azaltma
veya yok etme yoluna gitmeleri gerekir (Dogruer, 2005, s. 416).

Belirli bir seviyede uygunluk kalitesini gergeklestirmek igin kusurlu mamul
maliyeti, degerlendirme maliyeti ve 6nleme maliyeti arasinda bir dengeli bir iligki
kurulmas1 gerekmektedir. Belirlenen kalite 6zelliklerine uygunluk diizeyi arttikga
kusurlu mamul sayis1 azalacaktir. Sonug olarak kusurlu mamullerin meydana getirdigi
malzeme ve iscilik zararlar1 ve de kusurlu mamuliin onarim masraflar1 ile miisteri
sikayetleri hizla azalis gosterecektir. Buna karsilik 6l¢gme ve kontrol faaliyetlerinin
sikligi arttigindan dolay1r degerlendirme maliyetleri giderek yiikselis gosterecektir
(Kobu, 2006, s. 492).

1.4.3. Performans Kalitesi

Kuruluglarin ~ iriinlerinin - ya da hizmetlerinin  pazardaki performans
durumlariin miisteri aragtirmalar1 ve satis sonrasi ziyaret analizleri ile belirlenmesidir
(Saban & Erdogan, 2014, s. 567). Yapilan bu ¢alismalarin gayesi; satis sonrasi hizmet
analizi, kurulusa karsi duyulan giivenilirlik analizi ve lojistik destek analizi ile
misterilerin tiretilen mamulleri neden satin almadiklarinin belirlenmesidir (Simsek M.
, 2000, s. 10). Performans; bir pazar boliimiinde iiriiniin pazardaki paymnin ve firiin
veya hizmetin basarisinin belirlenmesinde bir kistastir (Saban & Erdogan, 2014, s.
567). Performans kalitesi ¢aligmalari ile mamullerdeki kalite kaybinin diizeyi ve bu
kalite kaybina neden olan faktorler aragtirilmaktadir (Simsek M. , 2000, s. 10).

Mamullerde kalite kaybi iki yolla gergeklesmektedir. Bunlardan ilki mamuliin
ya da hizmetin yapisal 6zelliklerinin, pazarin ihtiyaglari ile arasinda bazi farkliliklar
tasimasindan  kaynaklanmaktadir. Bu kayip ancak mamullerin  miisterilerin
gereksinimlerini karsilayacak sekilde diizeltilmesi ve pazar sayisinin g¢ogaltilmasi
yoluyla azaltilabilir veya ortadan kaldirilabilir. Ikincisi ise Kalitenin yapisal
Ozelliklerinin degisiminin ¢ok fazla oldugu iiretim siirecinde ortaya ¢ikmaktadir. Kalite

kayb1 hususunda performans kalitesi basamaginda elde edilen bilgiler, tasarim ve
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uygunluk kalitesi basamaklarinda mamuliin yeniden tiretilmesinde
degerlendirilmektedir (Simsek M. , 2000, s. 10).

Mesela otomobil satin almayr diisiinen tiizel veya gercek kisinin renkli bir
multimedya ekranini, geri goriis kamerasini ve otomobilde Bluetooth baglanti
Ozelliklerini bir arada istemesi halinde; otomobilin iyi bir tasarim kalitesine sahip
olabilmesi i¢in bu 6zelliklerin tiimiinii bir arada bulundurmasi gerekmektedir. Ancak
iyi bir tasarim kalitesine sahip olan otomobilin geri goriis kamerasi olmadig taktirde,
uygunluk kalitesine sahip olmadigi sdylenebilmektedir. Otomobilin pazarda iyi bir
konuma sahip olabilmesi i¢in servis, bakim, garanti gibi satis sonrasi ek hizmetlerle
donatilmas: tiriniin pazardaki performansini etkileyecektir (Saban & Erdogan, 2014, s.
567).

Cagimizda bilhassa uluslararasi pazarlarda rekabetgi yonlerini gelistirmis olan
kuruluslarin basarilarinda kalite faktoriiniin 6n planda oldugu goriilmektedir (Saban &
Erdogan, 2014, s. 567). Kaliteli iiretim i¢in Once kaliteli bir pazar arastirmasi ile
musteri ihtiyaglarinin belirlenmesi ve analizi, bu bilgilerin {irtin gelistirme ve tasarim
stireclerinde {iriin 6zelliklerine yansitilmasi, iiretim siire¢ ve operasyonlarinin kaliteli
tiretim yapabilme yeterliliginin siirekli olarak degerlendirilmesi, kaliteli hammadde ve
malzeme tedariki ile iiriin giivenilirligini artiracak sekilde satig sonrasi hizmet ve

miisteri iliskilerine 6nem verilmesi gerekmektedir.
1.5. Kaliteyi Etkileyen Faktorler

Bir igletme iiretmis oldugu mamullerin tiiketicilerin zihninde olusturacag kalite
algisin1 her ne olursa olsun sansa birakmamalidir. Bu durum isletmenin kaliteyi
saglamaya yonelik Onceden planladig1r politikalarin  sonucu olarak karsimiza
ctkmaktadir. Isletmelerin planlamis oldugu politikalar1 uygulayabilmesi kaliteyi
etkileyen faktorlerin iyice anlasilmig olmasina baghdir (Simsek M. , 2000, s. 7).

Uretilen herhangi bir mamuliin veya hizmetin kalitesi tespit edilirken isletme
icinde ve isletme disinda ¢ok sayida faktoriin etkili oldugundan bahsedilmektedir. Bu
faktorlerin mamuliin veya hizmetin iiretim asamasinda da 6nemli bir etkiye sahip
oldugu belirtilmektedir (Ertugrul, 2006, s. 16). Mamuliin veya hizmetin kalitesinin
belirlenmesinde ve iiretim asamasinda kalitenin olusturulmasinda dokuz temel faktor
etkilidir. Ingilizce ’de 9M olarak isimlendirilen faktorler asagida belirtilmistir

(Ertugrul, 2006, s. 16; Simsek M. , 2000, s. 8):
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1) Pazar (Market)

2) Para (Money)

3) Yonetim (Management)

4) Insan (Man)

5) Motivasyon (Motivation)

6) Malzeme (Material)

7) Makine ve Teghizat (Machine and Mechanization)

8) Modern Bilgi Metotlar1 (Modern Information Methots)

9) Uriin Parametreleri Olusturma (Mounting Product Requirments)

Bu faktorlerin kalite icin ne anlama geldigi alt bagliklar halinde asagida agiklanmistir.
1.5.1. Pazar

Pazar; satis elemanlarinin ve miisterilerin fiziksel olarak karsilastiklar yani yiiz
yiize geldikleri yerler olarak ifade edilmektedir (Dagdelen, 2017, s. 18). Baska bir
tanimda pazar kavrami; bir mala ihtiyaci olan ve mali satin almak igin parasini
harcamaya istekli bireylerin ve orgiitlerin olusturdugu topluluk olarak agiklanmaktadir
(Yiikselen, 2015, s. 111). Giliniimiizde meydana gelen teknolojik gelismeler ve
globallesme sonucunda satis elemanlar1 ve miisteriler yiiz yilize gelmeden de
ithtiyaclarini karsilayabilmektelerdir (Dagdelen, 2017, s. 18).

Zamanla tiiketicilerin beklentileri degismektedir. Bu durumun dogal bir sonucu
olarak da tiiketicilerin gereksinimlerini karsilamaya yonelik pazara sunulan mamuller
ve hizmetler giin gectikge cesitlenmektedir (Ertugrul, 2006, s. 19). Yeni gelistirilecek
mamuller icin tiiketici beklenti ve gereksinimleri pazar arastirmasi analizi ile
belirlenebilir. isletmelerin bulunduklari pazarlarda mevcut durumlarmi korumalari ve
basarilarini dolayisiyla da karlarini artirmalari i¢in bu gelismelere ayak uydurmalar1 ve
tiiketicilere hizli bir sekilde cevap vermeleri zorunlu hale gelmistir (Dagdelen, 2017, s.
18; Simsek M. , 1998, s. 46).

1.5.2. Para

Para iktisadi bakimdan bir deger olgiisii ve degisim aracidir. Isletme
amaclarindan birisi de kéar elde etmektir. Isletme kir elde edemedigi zaman yavas
yavas iflas etmeye dogru yol almaktadir. Isletme iflas ettigi zaman mamul veya hizmet
tretiminde kullanmis oldugu kit kaynaklarda israf edilmis olur (Dagdelen, 2017, s. 18;
Ertugrul, 2006, s. 19).
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Giliniimiizde meydana gelen teknolojik gelismeler ve yenilikler isletmeleri ciddi
manada olumsuz etkilemistir. Teknolojik gelismelere ve yeniliklere uyum saglamayan
isletmeler miisteri kaybetmekte ve elde edecegi kar azalmaktadir. Gelisen teknolojiye
uyum saglamaya calisan isletmeler ise yeni makine ve techizat alacagi icin parasal
olarak bliyiik yatirimlar yapmak zorundadir. Bunun sonucunda da iiretilen mamul veya
hizmetin maliyeti artmaktadir (Simsek M. , 1998, s. 54; Ertugrul, 2006, s. 19).
Isletmeler daha 6nceden belirlemis oldugu kalite politikalarini uygulayarak hatalar1 ve
tiretim kayiplarini sifira indirdiklerinde yiiksek kaliteli mamulleri veya hizmetleri

minimum maliyetle karsilayabileceklerdir (Dagdelen, 2017, s. 18).
1.5.3. Yonetim

Yonetim, isletme hedeflerinin ekonomik ve etkin bir bigimde yerine
getirilebilmesi i¢in faaliyetlerin planlanmasi, Orgiitlenmesi, yiiriitiilmesi ve
denetlenmesidir (Simsek M. , 1998, s. 56).

Giliniimiizde isletmelerdeki her bir departmanin yoneticileri kendi birimlerinde
kalitenin elde edilmesi igin gerekli ¢abayr gostermelidir. Kalite iiriin veya hizmetin
liretilmesi iist yonetimin sorumlulugundadir. Ust ydnetim kalite bilincine sahip oldugu
taktirde isletme pazarda basari elde etmis olmaktadir. Ancak tist yonetim kalitenin
onemini kavrayamaz ve calisanlarda kalite bilincini saglayamazsa isletme miisteri
kaybetmekte ve sonug olarak zarar etmektedir (Ertugrul, 2006, s. 17).

Onceden belirlenmis olan amaglar1 yerine getirmek icin kurulan isletmelerin
hedeflerine ulagsmas1 basarili yonetimlerin varlifini gerektirir. Bir isletmede {ist
yonetim isletmenin misyonunu belirleyip bu misyona ulagmak i¢in gerekli planlar
olusturmaktadir, orta yonetim bu planlar1 kisa vadeli siireclere doniistiirmektedir, alt
kademe yonetim ise bu siirecleri uygulamaktadir (Dagdelen, 2017, s. 19). Ornegin
pazarlama departmani miisterilerin iiriinden veya hizmetten bekledikleri 6zellikleri
tespit etmektedir. Miihendislik departmani {irlinii tespit edilen Ozelliklere gore
tasarlamaktadir. Uretim departmami ise miihendislik departmanimnin tasarlamis oldugu

Ozelliklere gore iirliniin iiretimini gerceklestirmektedir (Simsek M. , 1998, s. 54).
1.5.4. insan

Gegmiste insan giicii ile yapilan isler giinlimiizde teknolojinin gelismesi ve yeni
iiretim arag-gerecglerinin ortaya ¢ikmasi ile beraber yerini bu yeni arag-gereclere

birakmistir. Teknik bilgilerin daha karmasik hale gelmesi ve yeni arag-gereglerin
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ortaya ¢ikmasi alaninda uzmanlagmis bireylere olan ihtiyaci artirmistir (Simsek M. ,
1998, s. 64). Isletmeler gegmiste belirlemis oldugu gelecege yonelik hedeflerine ve
kaliteli mamullere veya hizmetlere alaninda uzmanlagsmis ¢alisanlarla
ulagabilmektelerdir (Dagdelen, 2017, s. 19). Bu sebeple igletmeler kaliteyi saglamak

istiyorlarsa alaninda uzman kisilerle is yapmalidir.
1.5.5. Motivasyon

Motivasyon, kisileri belirli bir amaca yonlendiren ve kisilerin enerjilerini bu
amagclarin ger¢eklesmesi igin harcamalarini saglayan uygulamalar biitiiniidiir (Eroglu,
1999, s. 245. akt: Ertugrul, 2006, s. 17).

Son yillarda pazarda olusan yogun rekabet ortaminda kaliteli iirlin veya hizmet
sunabilmenin gitgide zorlagmasi1 ve karmagsik hale gelmesi, her is¢inin ilgili iiriine ve
hizmete yonelik kaliteyi saglama sorumlulugunu biiyiitmiistiir (Dagdelen, 2017, s. 19;
Simsek M. , 1998, s. 65). Bu durum isgilerde psikolojik olarak baski altinda olduklarini
hissetmelerine sebep olmustur. Psikolojik baski altinda oldugunu hisseden isciler
isletmede basarili olduklarmi hissettiren manevi tatminlere ihtiyag duymustur.
Motivasyon uygulamalarinin 6nemi burada ortaya ¢ikmaktadir (Ertugrul, 2006, s. 18).
Motive edilen isgiler sahip oldugu yeteneklerini isletmenin performansma katki
saglamak icin sonuna kadar kullanmaktadir. Bu nedenle iiretim asamasindan itibaren
yiiksek kaliteli triinler elde edebilmek icin is¢iler motive edilmelilerdir (Dagdelen,

2017, s. 19).
1.5.6. Malzeme

Uriin gesitliliginin, miisterilerin kalite beklentilerinin ve {iretim maliyetlerinin
artmas1 mithendisleri tiretimde daha 6nce kullanilmayan yeni malzemeler kullanmaya
sevk etmistir. Bu durum, zamanla iiretim asamasinda farkli malzemelerin kullanimini
zorunlu hale getirmis ve kullanilan malzeme ¢esitliligini artirmistir (Ertugrul, 2006, s.
18; Simsek M. , 1998, s. 69). Malzeme ¢esitliliginin artmasi isletmeleri kaliteli {irtinleri
uretebilmek icin hangi malzemeleri girdi olarak kullanmasi gerektigi konusunda
aragtirmalar yapmaya yoneltmistir. Yapilan arasgtirmalarin sonucunda da Kkaliteli
irtinler tretebilmek i¢in kaliteli malzemelerin girdi olarak kullanilmasi gerektigi
ortaya c¢ikmistir. Ancak kaliteli malzemelerin kullanilmasi {iretim maliyetlerini
artirmaktadir. Isletmeler {iretim maliyetlerini azaltabilmek icin ham madde ve ara

mallar1 temin eden tedarikgilerle uzun siireli anlasmalar yapmali ve iiriin kalitesinin

30



Olctimiinde spektrometre, lazer 6l¢iim cihazi gibi giincel teknolojik ara¢ gereclere sahip
laboratuvarlar1 kullanmalidir (Dagdelen, 2017, s. 20; Simsek M. , 1998, s. 19). Ozetle
alaninda Oncli olmayi hedefleyen bir igletme miisterilerin kalite beklentilerini
karsilayacak malzemeleri girdi olarak kullanmali ve giincel teknolojik arag-gereclerin
yer aldigi kalite 6l¢iim laboratuvarina sahip olmalidir (Ertugrul, 2006, s. 18; Dagdelen,
2017, s. 20).

1.5.7. Makine ve Techizat

Isletmeler miisterilerin taleplerine hizl1 bir sekilde cevap verebilmek icin iiretim
hizlarin1 artirmalidir. Bu durum isletmeleri ¢agin gerektirdigi teknolojik ve gelismis
makine techizatlar1 kullanmaya yoneltmistir (Ertugrul, 2006, s. 18). Uretimde
kullanilan makine techizatin giincel teknolojik 6zelliklere sahip olmasi, bakimlarinin
zamaninda yapilmasi ve bunlarin tam kapasite ile uzman personel tarafindan
kullanilmas: diisiik maliyetle yliksek kaliteli {iriinler elde edilmesini saglamaktadir
(Dagdelen, 2017, s. 20; Ertugrul, 2006, s. 18; Simsek M. , 1998, s. 70). Bir igletme,
teknolojik olarak ¢agin gerisinde kalmis makine teghizatlar ile iiretim yapmasi
durumunda disiik kaliteli ve yiiksek maliyetli Griinler iiretmis olmaktadir. Bunun
sonucunda da ayn iiriinii lireten rakipleri ile miicadele edemeyecek ve zamanla iflas

edecektir (Ertugrul, 2006, s. 18).
1.5.8. Modern Bilgi Metotlari

Isletmelerin calisma yapilarinin karmasik hale gelmesi ile birlikte teknolojik
ara¢c geregler dikkat c¢ekmeye baslamistir (Ertugrul, 2006, s. 20). Teknolojinin
gelismesine paralel olarak bilgisayarlarin kullanim alanlar1 da genislemistir. Bilgisayar
kullanim alanlariin yayginlagsmasi isletmelere, iiretim, pazarlama ve diger hizmetler
icin gerekli verilerin elde edilmesinde, depolanmasinda ve kullanilmasinda biiyiik
kolayliklar saglamuistir (Simsek M. , 1998, s. 70). Isletmeler, iiriiniin tasarim
asamasindan itibaren bilgisayarlar1 dogru ve verimli sekilde kullanarak diisiik maliyet
ile yiiksek kaliteli triinler iretebilirler. Bu durumda ancak iyi bir yonetim bilgi

sistemin olusturulmasi ile miimkiindiir (Dagdelen, 2017, s. 20).
1.5.9. Uriin Parametreleri Olusturma

Isletmelerin, miisterilerini memnun etmek ve sifir hata ile {iretim

gerceklestirmek istemeleri miihendislik tasarimlarinin 6nemini arttirmis ve bunun
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sonucunda da daha 6nce 6nemsiz olan bazi faktorler gliniimiizde 6nemli hale gelmistir.
Ornegin, elektronik aletlerin bulundugu atdlyelerin tozlu olmasi, niimerik kontrollii
makinelerin bulundugu zeminde titresim olmasi, {retim siirecinde meydana
gelebilecek agir1 glirtiltli gibi faktorler giiniimiizde iiretilen iirlinlerin kalitesini olumsuz
yonde etkileyebilmektedir. Bu sebeple liriin ve iiretim sistemlerinin giivenilirligi
saglanmali ve {iretim sisteminin performansinmi belirli bir diizeyin altina diisiirmemek
icin tiim faktorler g6z Oniine alinarak optimum {iretim parametreleri olusturulmalidir

(Dagdelen, 2017, s. 21; Simsek M. , 1998, s. 70-71).
1.6. Kalite Iyilestirme Calismalar1

Gecmisten gilinlimiize kadar felsefe, tanim, goriis, ilke ve Onerileriyle kaliteye
goniil birgok yazar vardir. Bu yazarlarin kalite kavramima bakis agilarinin
birbirlerinden farkli olmasi1 kalitenin gelismesinde onemli etkilere sahip olmustur. Bu
yazarlardan bazilar1 kalitenin sadece miisteri memnuniyetini saglamak oldugunu
belirtirken bazilar1 ise kalitenin yalniz miisteri memnuniyetini saglamadan ibaret
olmadigint ayni zamanda kalite yonetim sistemlerinin etkin ve verimli sekilde
kullanilmas1 gerektigini belirtmistir (Dagdelen, 2017, s. 37).

Sanayi devriminden sonra isletmeler kusursuz {irlin {retip miisterilere
sunabilmek igin devamli efor sarf etmislerdir (Dagdelen, 2017, s. 38). Isletmelerin
gostermis oldugu bu cabalar siirekli gelisme olarak adlandirilmigtir. Kalitenin daima
miilkemmeli arayan sonsuz bir yolculuk olarak kabul gordiigii bu anlayista, kalite
lyilestirme ve bunun siirekli hale getirilmesi ve de kalite iyilestirme i¢in planl
calismalar yapilmasi hedeflenmektedir (Kiigiik, 2016, s. 93).

Stirekli gelisme anlayisina gore biitiin ¢alisanlar bugliniin diinden, yarinin ise
bugiinden daha iyi olmasii saglayacak faaliyetlerde bulunmalidir (Bayrak, 1999, s.
48. akt: Erturgut, 2015, s. 54).

Stirekli gelisme ¢alismalarinin énemli bir kismini kalite iyilestirme ¢aligmalart
olusturmaktadir. Kalite iyilestirme; isletmelerin kaliteyi elde etmeye yonelik yapmakta
oldugu caligmalar1 daha ileri bir diizeye tasimak icin planli olarak uygulanan
faaliyetler biitliniidiir (Sarikaya, 2003, s. 57).

Kalite iyilestirme caligmalari problemin tespit edilmesi ile baglamaktadir.
Ciinkii problemlerin neler oldugunu tespit etmeden bu problemlere sebep olan

faktorlerin bulunmasi miimkiin degildir (Dogruer, 2005, s. 421).
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Kalite 1iyilestirme c¢alismalar1 gecmiste miisteri sikayetlerinin  ortaya
¢ikmasindan sonra baslarken gliniimiizde miisteri sikayetlerinin ortaya ¢ikmasina firsat
vermeden pazar arastirmalari ve tiiketici anketleri ile miisterilerin isteklerini 6grenme
ile baglamaktadir (Demirci, 2008, s. 15).

Kalite iyilestirme c¢alismalarimin basariya ulasabilmesi igin Oncelikle tepe
yonetim tizerine diiseni yapmali, 6zveri ve fedakarligin1 net olarak ortaya koymali,
ortak calisma ruhunu tiim personele hissettirmeli ve kalitenin iyilestirilmesine katkist
olan personelin basarisini odiillendirmelidir (Demirci, 2008, s. 16; Sarikaya, 2003, s.

58).
1.6.1. Joseph Moses Juran’in Uygulamalar

1904 yilinda Romanya’da dogmustur (Simsek H. , 2007, s. 66). Juran
Enstitlisti’nlin kurucusudur. Vefat edene kadar bu enstitiiniin bagkanligint yapmustir.
1950 yilina gelindiginde isletmelerin st yonetim personeli igin mamul kalitesine
yonelik iyilestirme ve gelistirme calismalarinda yardimci olmasi amaciyla “Kalite
Kontrol El Kitab1” adli eseri kaleme almistir (Cetin, 2013, s. 191). Bir ansiklopedi
kalinliginda olan yazdig1 bu eser kalite alaninda giiniimiizdeki s6hretine ulagmasini
saglamistir (Bank, 2000, s.93; Tenner ve De Toro, 1992, s.19. akt: Simsek H. , 2007, s.
66).

Juran kalite kavramini “kullanima uygunluk™ olarak aciklamaktadir. Juran’a
gore kalite ilgili sorunlarin %801 kontrol edilebilir unsurlardan olusmaktadir (Naidu,
Babu, & Rajendra, 2006, s. 34). Juran kontrol edilebilir unsurlar1 azaltmak igin iist
yonetimin egitilmesinin gerekli oldugunu ifade etmis ve buna yonelik bir kalite
programi hazirlamistir. Juran’in hazirladigr kalite programinin amaci, miisterilerin
beklentilerini karsilayan mamul sayisinin ¢ogaltilmasi ve kalitesiz {iretim sonucunda
ortaya ¢ikabilecek olas1 maliyetlerin azaltilmasidir (Sarikaya, 2003, s. 64).

Juran’a gore kalite yonetimi {i¢ asamadan olusur. Birinci agama kalite planlama
asamasidir. Ikinci asama kalite kontrol asamasidir. Son asama ise kalite iyilestirme
asamasidir (Cetin, 2013, s. 191).

Kalite planlamasi; ani gelisen ve de karsilasilmast muhtemel olan sorunlara
karst hangi tiir tedbirlerin alinmasi gerektiginin ve bu sorunlarin ¢6ziim yollarmin
neler oldugunun 6nceden belirlenmesi olarak ifade edebilir (Simsek M. , 1998, s. 120).

Kalite planlama bes asamadan olusur. Bu asamalar sunlardir:
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1)
2)
3)

4)

5)

asamadir. Uygulanan kalite kontrol faaliyetlerinin sonucunda kusurlu {iriinlere

miisterilerin ulasmasi engellenmis olur. Bu durumda isletmeye maliyet avantaji saglar

Kalitenin amaglari tespit edilmelidir (Simsek H. , 2007, s. 66),

Miisterilerin ihtiyaglari tespit edilmelidir (Halis, 2016, s. 143),

Miisterilerin ~ beklentilerini  karsilayacak niteliklere sahip {iriinler
gelistirilmelidir (Cetin, 2013, s. 191),

Miisterilerin ihtiyaglarim1 karsilayacak olan friiniin kalite ile ilgili
Ozellikleri uygun hale getirilmelidir (Halis, 2016, s. 143),

Uretim siirecindeki sistemin yeterliligi kanitlanmali, yeni bir iiriin iiretimi
icin siirecin c¢alisma sartlarinin kalite hedeflerini karsilayabileceginin

onayinin alinmasi gereklidir (Cetin, 2013, s. 191).

Kalite kontrol; isletmelerin karsilastigi sorunlarin ¢6ziime kavusturuldugu

(Simsek M. , 1998, s. 120).

1)
2)

3)

4)

5)

6)
7)

karsilastirilip isletmenin verimlilik diizeyinin arttirilmasidir.

caligmalar ile liretim sistemi daima kontrol altinda tutulmus ve isletmenin kusurlu

Kalite kontrolii isletmeye yedi fayda saglar. Bu faydalar sunlardir:
Isletmenin performansinim Slgiilmesidir (Simsek H. , 2007, s. 67),

Elde edilen performans verileri ile daha 6nce belirlenmis olan hedeflerin
kiyaslanmasi ve aradaki farklara hangi faktorlerin neden oldugu tespit
edilmesidir (Cetin, 2013, s. 191),

Tespit edilen farklarin giderilmesi ve yeniden meydan gelmesini dnlemek
icin gerekli tedbirler alinmasi ve yeni uygulamalarin gelistirilmesidir
(Simsek H. , 2007, s. 67),

Hangi faktorlerin kontrol edilmesi gerektiginin belirlenmesidir (Halis,
2016, s. 144),

Hangi Ol¢im birimlerinin  kullanilmasi gerektiginin tespit edilmesidir
(Cetin, 2013, s. 192),

Kalite ile ilgili kistaslarin olusturulmasidir (Halis, 2016, s. 144),

Performans o6l¢iitlerinin belirlenmesidir (Cetin, 2013, s. 192).

Kalite iyilestirme, belli araliklarla belirlenen hedeflerle elde edilen sonuglarin

mamulden kaynaklanan basarisizligi azaltilmis olur (Simsek M. , 1998, s. 120).
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Juran son asama olan kalite iyilestirme evresi i¢in yedi basamaktan olusan bir
atilim siirecinin oldugunu ifade etmistir (Sarikaya, 2003, s. 65). Bu yedi basamak
asagida agiklanmaktadir.

1) Kaliteyi iyilestirmeye yonelik ihtiyaglar tespit edilmeli ve bu ihtiyaglar
karsilanmalidir (Cetin, 2013, s. 192),

2) Hayati 6nem tasiyan kalite iyilestirme projeleri belirlenmelidir (Sarikaya,
2003, s. 65),

3) Belirlenen projelerin uygulanabilmesi ic¢in gerekli olan proje ekipleri
olusturulmalidir (Cetin, 2013, s. 192),

4) Kalite iyilestirme gerekgeleri tespit edilmelidir (Halis, 2016, s. 144),

5) Isletmede degisime ve doniisiime karsi olan c¢alisanlar ile miicadele
edilmeli ve neden degisim ve doniisiim gerektigi ¢alisanlara agiklanmalidir
(Sarikaya, 2003, s. 65),

6) Kalite iyilestirme projeleri hayata gegirilmelidir (Cetin, 2013, s. 192),

7) Kalite iyilestirme calismalarinin yararlarinin belirlenmesi i¢in gerekli
kontroller yapilmalidir (Halis, 2016, s. 144).

Ozet olarak Juran’m kalite yonetimine iliskin ii¢c asamali siireci asagidaki

sekille agiklanabilir.
> KALITE - KALITE - KALITE —
PLANLAMA KONTROL IYILESTIRME
o Daha 8nce Miisterilerden elde
Kalite ile ilgili ' . edilen bilgiler
larak belirl belirlenmis olan
olarak belirlenen =
hedefl | « kalite hedeflerinin dogrultusunda
edeflere ulagsma
L gergeklesip gergeklesen
i¢in bir siirecin hedeflerin
lusturuldus gerceklesmediginin
olusturuldugu
had kontrol edildigi performansinin
sathadur. L
safhadir. daha iyi seviyeye
getirildigi agamadir.

Sekil 1.3. Juran'in Kalite Felsefesi Siireci

Kaynak: Tozluyurt, E., & Senel, G. (1994). Toplam Kalite Yonetimi. istanbul: Rota
Yaynlari, s. 325. akt: Cetin, C. (2013). Toplam Kalite Yonetimi. Istanbul: Beta
Basim A.S., s. 192.
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Sonug olarak Juran’in kaliteye yonelik goriisleri asagida yer alan 10 madde ile
Ozetlenebilir.

1) Kalite yoneticiler tarafindan baslatilan bir ¢alisma olmalidir (Simsek M. ,
2000, s. 60),

2) Ust ydnetimden baslayarak sirketin tiim birimlerindeki ¢alisanlar da dahil
kapsamli bir kalite egitimi yapilmalidir (Efil, 2010, s. 98),

3) Kalite isletmenin biitiin departmanlarini ilgilendirmelidir (Giirdal, 2007, s.
178),

4) Problemleri ¢6zmeye yonelik olarak ¢esitli projeler ve uygulamalar
gelistirilmelidir (Cetin, 2013, s. 193),

5) Kaliteye yonelik calismalar kurumdaki biitiin calisanlarin katilimi ve
yardimi ile ortak bir ¢aba sarf ederek yapilmalidir (Simsek M. , 2000, s.
60),

6) Kalite iyilestirmeye yonelik yillik bazda planlar yapilmali ve bu planlar
asama asama uygulanmalidir (Efil, 2010, s. 98),

7) Kalite iyilestirme ¢alismalarinda isletmeye katki saglayan calisanlarin
basarilar1 6diillendirilmelidir (Simsek H. , 2007, s. 67),

8) Elde edilen sonuglar ¢alisanlar ile paylasilmalidir (Sarikaya, 2003, s. 199),

9) Kalite programlarinin uygulanmasi tani ve ¢6ziim bulma olmak tizere iki
asamadan olusmalidir (Efil, 2010, s. 98),

10) Bir kalite programi ile bagariya ulagmak igin asagida yer alan kosullar
yerine getirilmelidir (Simsek M. , 2000, s. 61),

10.1) Gereksinimler ispatlanmalidir,

10.2) Yoneticiler projeye inanmali ve projenin hayata gegirilmesi igin
¢abalamalidir,

10.3) Projeler 6zenle ve dikkatle segilmelidir,

10.4) Yonetim ve teshis imkanlart gézden gegirilmeli, projelerin bilgileri
acik ve anlasilir olmalidir,

10.5) Projelerin sonuglar1 agikga belirtilmelidir,

10.6) Degisikliklere karsi olusabilecek direnmelere yonelik agik ve
anlasilir politikalar uygulanmaldir,

10.7) Kontrol mekanizmasi gliglendirilmelidir.
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1.6.2. Kaoru ishikawa’nin Uygulamalar

1915 yilinda Japonya’da dogmustur. 1939 yilinda Tokyo Universitesi’nden
mezun olmus ve komiir sivilastirma sektoriinde calismaya baslamistir. Askerlik
gdrevini yerine getirdikten sonra bir siire Tokyo Universitesi’nde akademisyenlik
yapmaya baslamustir. Ilerleyen zamanlarda {iniversitedeki gérevinden ayrilmis ve
Japon Bilim Adamlar1 ve Miihendisler Birligi’nde kalite kontrol alaninda ¢aligmaya
baslamistir. Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra Amerika Birlesik Devletleri’ne gitmis ve
burada Deming’den ve Juran’dan kalite konusunda egitimler almistir
(http://tr.wikipedia.org/wiki/Kaoru_Ishikawa, Erisim Tarihi: 15/10/2019). 1960-1977
yillart arasinda ISO’da ¢alismistir. Bu siire zarfinda ISO’nun Japonya birim
baskanligini yiiriitmistiir. ISO’daki caligmalarin1 tamamlayip kurulustan ayrildiktan
sonra Musashi Teknoloji Enstitiisii  baskani olarak Japonya’da caligmalarini
sturdirmustir ~ (https://history-biography.com/kaoru-ishikawa/,  Erisim  Tarihi:
15/10/2019). Ishikawa, kalite ile ilgili yapmis oldugu calismalarla iilkesinde kalite
kavraminin bir¢ok alanda kullanilmasina vesile olmustur. Deming, Juran vb. Amerikan
uzmanlarin fikirlerini ve Onerilerini Japonlarin kurum kiiltiirleri ile harmanlayip yeni
kalite elde etme yontemleri gelistirmistir (Simsek H. , 2007, s. 68; Halis, 2016, s. 139).
Gelistirilen bu yontemlerin temel 6zelligi miisterilerin taleplerinin ve ihtiyaglarinin
tamamini karsilamaya yonelik olmasidir (Simsek M. , 2000, s. 62; Giirdal, 2007, s.
179). Ishikawa’nin gelistirdigi yontemlerin en ¢ok bilinenleri “kalite gemberleri” ve

“sebep-sonug (Balik Kilgig1) Diyagrami” ismini verdigi ¢aligmalaridir.
1.6.2.1. Kalite Cemberleri

Bir isletmede aymi boliimde ¢alisan, ayn1 ya da benzer isi yapan, mal veya
hizmet tretimini gergeklestiren bireylerin, isletmelerde karsilasilan problemlerin
nedenlerini arastirmak, bu problemlere ¢6ziim bulmak ve {ist yonetimi bilgilendirmek
amaciyla goniillii olarak olusturduklari ve belli araliklar ile diizenli olarak toplandiklart
kiigiik ¢alisma gruplaridir (Simsek M. , 2000, s. 13; Brennan, 1988, s. 63; Tang,
Tollison, & Whiteside, 1996, s. 57; https://en.wikipedia.org/wiki/Quality circle,
Erisim Tarihi: 18/10/2019). Grup iiye sayisi 5-10 bireyden olusmaktadir. Bazi
kaynaklarda ise bu sayinin 4-12 bireyden olusacagi belirtilmistir (Halis, 2016, s. 101).

Yapilan aragtirmalar kalite ¢gemberleri uygulamalarinda en fazla verimin 7-8

kisilik gruplardan elde edildigini gostermistir (Tekin, 2015, s. 73).

37


http://tr.wikipedia.org/wiki/Kaoru_Ishikawa
https://history-biography.com/kaoru-ishikawa/
https://en.wikipedia.org/wiki/Quality_circle

Kalite cemberlerinin kurulmasindaki temel amag problemlerin hizli ve etkin bir
sekilde ¢oziime kavusturulmasidir (Tang, Tollison, & Whiteside, 1996, s. 59). Bu
sebeple cemberler kurulurken birbirleri ile uyumlu olarak calisabilen kisiler bir araya
getirilmelidir (Tekin, 2015, s. 74).

Kalite kontrol c¢emberleri olarakta adlandirilan kalite ¢emberleri, 1960’11
yillarda Kaoru Ishikawa tarafindan gelistirilmistir. Ilk olarak Japon endiistrisinde
ortaya ¢ikmis ve daha sonra biitiin diinyaya yayilmistir (Blaga & Jozsef, 2014, s.
1459).

Ishikawa kalite cemberleri ile kalite yonetim sistemlerinin kuruluslarda etkin ve
verimli sekilde kullanilmasini ve kalite kontrol ¢alismalarina tiim siire¢lerdeki tim
personelin katilmasini hedeflemektedir (Sarikaya, 2003, s. 66; Halis, 2016, s. 139).

Kalite gemberlerinde en &nemli faktor iscidir. Uretilen bir iiriin veya hizmet ile
ilgili en fazla bilgiye tiretimde bizzat yer alan is¢i sahiptir. Bu nedenle iriinle ilgili
sorunu ¢ozmek i¢in is¢i de kesinlikle kalite ¢emberlerine dahil olmalidir. Ancak
burada dikkat edilmesi gereken onemli bir husus vardir. Bu husus pazarda basarisiz
olunan bir iiriin veya hizmetle ilgili karsilagilan problemin sorumlulugunun isciler ve
yoneticiler arasinda esit olarak paylasilmasidir (Leonard, 1983, s. 68). Yapilan
arastirmalar is¢inin silirece dahil oldugu kalite ¢emberlerine sahip isletmelerde
verimlilik ve is hacmi arttigini, iscilerin memnuniyet derecesinin yiikseldigini,
maliyetlerin azaldigin1 ve iiriin ve hizmet kalitesinin daha iy1 bir seviyeye ulastigin
gostermistir (Flarey, 1989, s. 266).

Kalite ¢emberlerinin temel amaglar1 sunlardir:

1) Uriiniin veya hizmetin kalitesini iyilestirmeye yonelik fikirlerinin hayata
gecirilebilece8i bir g¢erceve olusturmak ve de iriiniin veya hizmetin
kalitesini arttirmaktir (Blaga & Jozsef, 2014, s. 1459; Sherwood, Dale, &
Guerrier, 1993, s. 152).

2) Uretim verimliligini yiikseltmektir (Syla & Rexhepi, 2013, s. 246).

3) Insan kaynaklar giiciiniin sonuna kadar kullanilmasin1 saglamaktir (Blaga
& Jozsef, 2014, s. 1459).

4) Uretimde gereksiz malzeme kullanimini azaltmak yani israfi énlemektir
(Syla & Rexhepi, 2013, s. 246).

5) Uriin basmna diisen birim maliyeti azaltmaktir (Syla & Rexhepi, 2013, s.
246)
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Kalite ¢cemberleri isletmelere ve calisanlara birtakim faydalar saglamaktadir.
Bu faydalar sunlardir:

1) Uretilen bir iiriiniin veya hizmetin kalitesinden sorumlu oldugu bilincine
sahip olan is¢iler daha dikkatli ¢alisir ve gereksiz kaynak kullanimindan
kaginirlar. Bunun sonucunda da tiretim maliyetleri azalir (Blaga & Jozsef,
2014, s. 1460).

2) Isciler sorunlarm ¢oziilmesinde bizzat yer aldifi zaman isletmenin
kendisine deger verdigini diisliniir ve sirketin bir pargasi olduguna inanir.
Bu durum da isgilerin kisisel gelisimine katki yapar ve iscilerin
verimliligini arttirtr (Cinemre, 2000, s. 207; Syla & Rexhepi, 2013, s. 247).

3) Isciler arasinda giiven duygusunun olusmasimi saglar (Syla & Rexhepi,
2013, s. 247).

4) Isciler ve yonetim arasinda karsilikli anlayis ve is birligine dayali bir
iletisim ortaminin olusmasini saglar (Blaga & Jozsef, 2014, s. 1460).

Kalite ¢emberlerinin bagariya ulagmasi i¢in bazi oOzelliklere sahip olmasi
gerekir. Bu 6zellikler sunlardir:

1) Cember faaliyetleri ¢ember iiyelerinin disiinceleri ile uyumlu olmalidir
(Akkurt, 2002, s. 669).

2) Cember {liyeleri goniillii katilim esasina gore belirlenmelidir (Blaga &
Jozsef, 2014, s. 1459).

3) Cember tiiyeleri her hafta diizenli olarak toplanti yapmali, kat edilen
ilerleme degerlendirilmelidir (Thompson, 1982, s. 117).

4) Cember {liyelerinin her biri sorunun ¢6ziimii i¢in ayri ayr1 katkida
bulunmalidir (Syla & Rexhepi, 2013, s. 247).

5) Isciler ve yoneticiler etkili sorun ¢dzme teknikleri hakkinda egitilmelidir
(Thompson, 1982, s. 116).

6) Yoneticiler galisanlarina inanmali ve isletme de odiil sistemi kurarak
calisanlarin basarilarim1  takdir etmelidir (Cinemre, 2000, s. 207
Thompson, 1982, s. 116).

Sonu¢ olarak kalite ile ilgili her tiirlii problem i¢in uygulanabilen kalite
¢cemberleri is¢ilerin sorumluluk duygusunu arttirir. Sorumluluk duygusunun artmasi da
is¢ilerin daha verimli ¢alismasini saglar. Bu durum da isletmenin yapisini giiglendirir

(Blaga & Jozsef, 2014, s. 1462).
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1.6.2.2.  Sebep-Sonug¢ (Balik Kil¢ig1) Diyagram

Bir isletmenin sisteminde meydana gelen sorunlarin tespit edilmesine ve bu
sorunlara sebep olan faktorlerin belirlemesine yardimer olmak igin gelistirilen,
grafiksel gosterime sahip yontemdir (Cetin, 2013, s. 171; Dogruer, 2005, s. 429). Balik
kil¢ig1 diyagraminin amaci soruna sebep olan faktorii tespit etmektir (Halis, 2016, s.
248). 1943 yilinda Kaoru Ishikawa tarafindan gelistirilmistir (Simsek H. , 2007, s.
239). Sekli itibariyle balik kilgigina benzedigi igin bu sekilde adlandirilmistir
(Sarikaya, 2003, s. 95).

Bir sorunun nedeni ile bu sorunun ne tiir sonuglar dogurdugunu bir bakista
gosteren sistematik bir diyagramdir (Halis, 2016, s. 247). Ele alinan sorun diyagramin
sag tarafinda gosterilirken soruna sebep olan faktdr yani sorunun kaynagi diyagramin
sol tarafinda gosterilir (Simsek H. , 2007, s. 239).

Balik kilgig1 diyagrami ile sorun ¢ézme yontemleri diizenli hale getirilmis,
sorunla ilgili elde edilen tiim bulgular ortaya konulmus ve sorunla ilgili deneyimi olan
calisanlardan dogrudan yararlanilmig olunur (Simsek M. , 2000, s. 121).

Balik kilgig1 diyagraminin ¢izim islemi 4 asamadan olusur. ilk asamada sorun
tespit edilir ve diyagramin sag tarafina yazilir. Ikinci asamada tespit edilecek sebepler
i¢in gruplama yapilir. Ugiincii asamada sorunla ilgisi olan biitiin ¢alisanlarin goriis ve
diisiincelerine basvurulur. Son asamada ise ¢alisanlarin belirtmis oldugu goriislerinin

hangi gruba dahil olacag tespit edilir (Simsek M. , 2000, s. 121).

Kategori 1 Kategori 2 Kategori 3

Sorun

Kategori 4 Kategori 5 Kategori 6

Sekil 1.4. Sebep Sonug (Balik Kil¢1g1) Diyagrami
Kaynak: Halis, M. (2016). Toplam Kalite Yonetimi ISO 9000 Kalite Yonetim
Sistemleri. Ankara: Seckin Yayncilik., s.248.
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Balik kil¢ig1 diyagrami ¢izildikten sonra sorunun ¢oziimiine hangi gruptan
baslanacagina dair oylama yapilir. En fazla oyu alan gruptan baglayarak sorun asama

asama ¢Oziime kavusturulur (Simsek M. , 2000, s. 121).
1.6.3. William Edwards Deming’in Uygulamalari

Son yillarda kalite konusunda meydana gelen gelismeler oldukg¢a sasirticidir.
Gilindelik yasantimizda kullandigimiz ¢amasir makinesi, ocak, buzdolabi, otomobil,
gibi tiikketim mamullerini sorun, performans ve fiyat bakimindan ge¢miste yer alan
benzer {irlinlerle karsilastirdigimiz zaman kat edilen mesafe daha iyi anlasilmaktadir.
Bilim diinyasinda, yasanan tiim bu gelismelere birka¢ tane arastirmacinin Onciiliik
ettigine ve bu arastirmacilarin 6nemli katkilar sunduguna inanilmaktadir. Bahsedilen
bu aragtirmacilardan birisi de William Edwards Deming’tir (Kobu, 2006, s. 527). 1900
yilinda Amerika Birlesik Devletleri’'nde dogmustur. Gelistirdigi istatistiksel kalite
kontrol  uygulamasi ile kalite calismalarina  biliylik  katkist  olmustur
(https://en.wikipedia.org/wiki/William_Edwards_Deming, Erisim Tarihi: 25/10/2019).

Deming’e gore kaliteli ve verimli iiretim, ¢alisanlarin kat1 kurallarin ve belli bir
iriin sayisinin belirlendigi is ortamlarinda calismasi ile degil, pazarin ve miisterilerin
taleplerini dikkate alan ortak akla dayali is ortamlarinda calismasi ile elde
edilebilmektedir (Sarikaya, 2003, s. 61).

Deming’e gore calisanlar yonetici personel ve teknik (operasyonel) olmak
tizere iki gruba ayrilmaktadir. Deming, isletmeden sorumlu olan personelin ydnetici
simifa, isletme i¢inde c¢alisanlarin ise teknik (operasyonel) smifa ait oldugunu
belirtmektedir (Halis, 2016, s. 149).

Deming isletmede problemlere neden olan faktorlerin belirlenmesinde ve bu
faktorlere karsi gerekli onlemlerin alinmasinda, yani kalitenin iyilestirilmesinde en
onemli katkiy1; yonetici sinifindaki personelin saglayabilecegini belirtmektedir (Cetin,
2013, s. 194).

Deming, iiretimde kalitenin elde edilebilmesi i¢in yoOneticilere baz1 onerilerde
bulunmus ve bu 6nerilerini asagida yer alan 14 madde ile 6zetlemistir.

1) Kurulusta amag birlikteligi saglanmali ve kaynaklar kurulusun ve
tiiketicilerin uzun vadedeki gereksinimlerini karsilayacak ve sektordeki
diger firmalarla rekabet giiciinli arttiracak alanlara yatirilmalidir (Kobu,

2006, s. 528).
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2) Yoneticiler yeni goriislere agik olmali, ¢agin gerektirdigi degisimlere uyum
saglamalidir (Kobu, 2006, s. 528). Aksi taktirde kusurlu malzeme se¢imi,
kusurlu iscilik ve ise yaramayan arag¢ gereglerin kullanilmasi liretimde hata
yapilmasina ve gecikmeye sebep olarak miisteri kaybina yol
acabilmektedir (Sarikaya, 2003, s. 198).

3) Kalite kontrol semalar1 6grenilmeli ve ¢alisilan tedarikgiler kalite kontrol
semalarini kullanmaya ikna edilmelidir (Cetin, 2013, s. 194).

4) Imkan dahilinde ise calisilan tedarikcilerin sayisi azaltilmalidir. Ciinkii
gercekte firmalarin talebi sadece kalite ve fiyat olmaylp yan sanayi
kuruluslarinin giivenilir olmasidir (Cetin, 2013, s. 194).

5) Verimlilik ve kalitenin artirtlabilmesi i¢in kurulusun isleyis diizeni her
zaman gelistirilmelidir. Bu gelistirmenin sonucunda maliyetlerde diisiis
elde edilebilmektedir (Efil, 2010, s. 97).

6) Is basinda egitime onem verilmeli, egitimde istatistiksel ydntemler
kullanilmali ve giincel egitim araglarindan faydalanilmalidir (Cetin, 2013,
s. 195).

7) Is¢iye yaptigr isin kontrol sorumlulugu verilmeli ve isginin elinde olmayan
sebeplerden (kusurlu malzeme kullanimi vb.) dolayr ortaya c¢ikan
sorunlarin kaynagi dogru tanimlanmalidir (Kobu, 2006, s. 528).

8) Calisanlarin korku ve endisesi ortadan kaldirilmalidir. Yapilan
arastirmalarda caligsanlar; korku ve endisenin var oldugu, giiven
hissiyatinin olmadig1 durumlarda gercek becerisini ortaya koymamaktadir
(Cetin, 2013, s. 195).

9) Isletmenin béliimlerinin ve personelinin ¢alisma sartlar1 uygun hale
getirilmeli, isletmenin basarisint olumsuz etkileyen faktorler ortadan
kaldirilmalidir (Besterfield, 1998, s. 486).

10) Sayisal verilere dayanan yonetim hedefleri ve kotalar ortadan
kaldirilmalidir (Besterfield, 1998, s. 486).

11) Caligsma sartlar1 gelistirilmelidir (Kobu, 2006, s. 528).

12) Calisanlarin yaptiklar1 islerden gurur duymasina engel olan faktorler
ortadan kaldirilmalidir (Besterfield, 1998, s. 486).

13) Calisanlar kendilerini gelistirme konusunda 0Ozendirilmeli ve kisisel

gelisim konusunda egitilmelidir (Sarikaya, 2003, s. 198).
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14) Yoneticileri yukarida belirtilen on ti¢ maddeye ulasabilmek igin isletmede
gerekli tedbirleri almali ve herkesin grup halinde ¢alismasini saglamalidir

(Efil, 2010, s. 98).
1.7. Maliyet Kavrami

Maliyet, arzu edilen bir sonuca ulasabilmek i¢in katlanilan maddi baska bir
deyisle iktisadi tutardir (Biiylikmirza, 2009, s. 44).

Bagka bir ifade ile maliyet kavramini agiklayacak olursak maliyet; mamul ve
hizmet iiretimi i¢in parasal yani iktisadi olarak kullanilan degerdir diyebiliriz (Haftaci,
2003, s. 44).

Isletmeler toplumlarin gereksinimlerini karsilamak igin kurulurlar. Bu amag
dogrultusunda mamul ve hizmet {iretirler. Ekonomik geligsmeler, isletmelerin biiytimesi
ve lretilen mamul ve hizmet ¢esitlerinin ¢ogalmasi maliyet kavramini isletmelerin
dikkat etmesi gereken dnemli bir unsur haline getirmistir. iktisadi degeri olan her
mamul ve hizmetin bir maliyeti vardir. Isletmelerin kar elde edebilmesi i¢in herhangi
bir mamuliin veya hizmetin {iretiminden satisina kadar olan tim maliyetlerinin
bilinmesi gerekir (Savci, 2009, s. 10).

Maliyetle ilgili bilgilerden isletme i¢inde faydalanildig: gibi isletme diginda da
faydalaniimaktadir. Isletme iginde maliyetlerden en ¢ok mamuliin satis fiyatinin tespit
edilmesinde, isletme faaliyetlerinin sonug¢larmin tespit edilmesinde ve gesitli isletme
kararlarinin alinmasinda yararlamimaktadir. Isletme disinda ise maliyetler rakip
firmalar
arasinda karsilastirma yapilmasinda, mesleki ve resmi kuruluslara bilgi verilmesinde
ve

tiretimin planlanmasinda kullanilmaktadir (Savci, 2009, s. 10).
1.8. Maliyet Tiirleri

Maliyet tiirleri; iiretim tiirline gére maliyetler, Uretilen {irtinlerin toplam1 gore
maliyetler, iiretim miktarina gore maliyetler, hukuki niteligine gore maliyetler, dogal
niteligine gore maliyetler, yiikletilebilme niteligine gore maliyetler, kullanilan
rakamlarin niteligine gore maliyetler ve isletme fonksiyonlarina gére maliyetler olmak

tizere sekiz gruba ayrilir.
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1.8.1. Uretim Tiiriine Gore Maliyetler

Bir isletmenin iiretim yapip yapmamasmna gore degisiklik gdsteren
maliyetlerdir. Sinai maliyet ve ticari maliyet olmak tizere ikiye ayrilir.
Sinai Maliyet: Bir mamuliin iiretilmesi veya bir hizmetin pazara sunulacak duruma
getirilmesi i¢in yapilan giderlerdir (Yurtcan, 2007, s. 8). Baska bir ifade ile
aciklayacak olursak iiretim esnasinda ortaya cikan ve iiretim miktarina gore
degiskenlik gosteren giderlerdir diyebiliriz.
Ticari Maliyet: Sinai maliyet kalemine, pazarlama, satis, dagitim ve yonetim

giderlerinden diisen paylarin eklenmesi ile bulunan maliyettir (Atay, 2010, s. 5).
1.8.2. Uretim Toplamina Gore Maliyetler

Uretilen bir iiriiniin veya hizmetin toplamima gore degisen maliyetler anlamina
gelir. Toplam maliyet ve birim (ortalama) maliyet olarak ikiye ayrilir.
Toplam Maliyet: Belli bir zaman igerisinde iiretilen mamul ve hizmetlerin iktisadi
olarak olgiilebilen toplam tutaridir (Atay, 2010, s. 5).
Birim (Ortalama) Maliyet: Toplam maliyetin, elde edilen {iriin/hizmet birim

sayilarina boliinmesi yoluyla elde edilen maliyettir (Yurtcan, 2007, s. 8).
1.8.3. Uretim Miktarma Gore Maliyetler

Uretilen {iriin veya hizmetin sayisina gore degisen maliyetlerdir. Sabit maliyet,
degisken maliyet ve yar1 sabit-yar1 degisken maliyet olmak iizere {ige ayrilir.

Sabit Maliyet: Faaliyet miktarindaki degisimlerden higbir zaman etkilenmeyen
maliyetlerdir. Kira ve amortisman gibi maliyetlerden olugsmaktadir (Sahin, 2012, s.
15).

Bir isletmede sabit maliyetlerin yiizdesel payi, uzun dénem talep tahminleri,
isletmenin sahip oldugu teknolojik arag-gerecler ve yonetimin temel felsefesi gibi
etkenlerce belirlenmektedir. Isletme uzun dénemde elde edecegi kar tutarim
arttirabilmek i¢in genellikle yeni yatirnmlar yapmalidir. Planlanan yatirnmlar da dogal
olarak sabit maliyetleri arttirmaktadir. Bu sebeple bir igletme i¢in dnemli olan kisa
donemdeki faaliyetlerini tehlikeye diisiirmeden uzun dénem karlarini miimkiin oldugu

kadar artirmaya calismaktir (Biiyiikmirza, 2009, s. 331).
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Degisken Maliyet: Sabit maliyetlerin aksine {iretilen iiriin veya hizmetin
sayisina gore degiskenlik gosteren maliyetlerdir. Direkt ilk madde ve malzeme ve
direkt iscilik gibi maliyetlerden olusmaktadir (Altug, 2006, s. 26).

Yar1 Sabit - Yarn Degisken Maliyet: Uretimde kullanilan maliyet
kalemlerinden bir kismi1 sabit maliyet 6zelligi gostermekte iken bazi1 maliyet kalemleri
de degisken maliyet ozellikleri gostermektedir (Gengoglu, 2008, s. 7). Uretim
miktarina gore degisen, fakat az bir tutarda da olsa sabit maliyet paylar1 da bulunan
maliyet tiirli olan yar1 sabit - yar1 degisken maliyetler; su, elektrik ve i1sinma gibi

maliyetlerden olugmaktadir (Sahin, 2012, s. 15).
1.8.4. Hukuki Niteligine Gore Maliyetler

Bir iriin veya hizmet iretimi gerceklestiren her isletmenin yasal olarak
katlanmak zorunda oldugu maliyetleri ifade eder. Temel maliyet, ek maliyet ve tiim
maliyet olmak lizere iice ayrilir.

Temel Maliyet: Bir maliyet doneminde kaydi tutulan toplam maliyetin
muhasebenin gider hesaplarinda yer alan kismidir. Maliyet hesaplarin borg fazlalari
biiyiik defterden bir ¢izelge tizerine alinir. Bu ¢izelge lizerinde kayitli tutarlar, dénemi
ve iiretime etkisi bakimindan gruplandirilir. Ik olarak hesaplara islenmis olup da soz
konusu maliyet doneminde olmayan giderler ¢ikartilir. S6z konusu maliyet doneminde
olup da hesaplara islenmemis olan giderler eklenir. Bu sayede s6z konusu maliyet
donemine diisen malzeme gideri, iscilik gideri ve baska giderler bulunur. Bu
tutarlardan tiretime etkili olanlar1 belirlenir. Elde edilen bu tutar hesaplama agisindan
temel maliyeti olusturur (Haftaci, 2003, s. 45).

Ek Maliyet: Isletmede iiretim esnasinda ortaya ¢ikan ve birden fazla alternatif
arasindan secilen ilave 6zelligin olusturdugu maliyettir. Bu maliyetlere 6rnek olarak
tuslu telefon yerine dokunmatik telefon iiretilmesi gosterilebilir (Altug, 2006, s. 30).

Tiim Maliyet: Bir isletmenin herhangi bir {irlin ya da hizmet iiretimi i¢in
katlanmis oldugu iktisadi deger toplamina tiim maliyet denir. Ozetle temel maliyet ve

ek maliyetin toplam1 tiim maliyeti verir (Haftaci, 2003, s. 47).
1.8.5. Dogal Niteligine Gore Maliyetler

Dogal niteligine goére maliyetler malzeme maliyeti, is¢ilik maliyeti, disedim

maliyeti, sermaye maliyeti ve diger maliyetler olmak tizere bese ayrilir.
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Malzeme Maliyeti: Bir iiriin ve hizmet iiretiminde kullanilan hammaddeler,
yardimc1 maddeler gibi {iriine veya hizmete yiiklenen maliyetler demektir (Altug,
2006, s. 29).

Iscilik Maliyeti: Uriiniin  veya hizmetin  iiretilmesinde vya da
sekillendirilmesinde bizzat yer alan insan kaynagi kullanimi sonucunda ortaya ¢ikan
maliyetlerdir (Altug, 2006, s. 29).

Disedim Maliyeti: Bir {iriin ya da hizmet tiretimi igin isletme disindan yani
ticiincli kisilerden saglanan fayda ve hizmetlerin iktisadi tutaridir (Haftaci, 2003, s.
50). Bu maliyetlere Ornek olarak digsaridan saglanan enerji, disaridan saglanan
kiralama, reklam ve tanitma hizmetleri gosterilebilir (Haftaci, 2003, s. 37).

Sermaye Maliyeti: Uriin ya da hizmet iiretimi icin gerekli Kaynak
kullanimlarinin deger olarak tutaridir. Bu maliyet tiirli, muhasebedeki gider
hesaplarinda yer almasi bakimindan borg, sermaye faizleri ve amortismanlar ile
muhasebe kayitlarina yasal olarak gider yazilamayan hesapsal faiz, hesapsal
amortisman ve hesapsal riziko gibi ek maliyetlerden olusur (Haftaci, 2003, s. 51).

Diger Maliyetler: Malzeme, is¢ilik, disedim ve sermaye maliyetinin disinda
kalan fakat tirin ya da hizmet iiretimine etki eden deger kullanimlarini ifade eder
(Haftact, 2003, s. 51).

1.8.6. Yiikletilebilme Niteligine Gore Maliyetler

Uretilen bir iirline veya hizmete eklenebilmesi acisindan degerlendirilen
maliyetlerdir. Direkt maliyet ve endirekt maliyet olmak {izere ikiye ayrilir.

Dogrudan (Direkt) Maliyet: Uretilen bir iiriiniin veya hizmetin iiretim
departmani ile baglantisinin kolayca agiklanabildigi maliyetlere direkt maliyet denilir.
Ornegin montaj departmaninda calisan bir iscinin aldig iicret {iriin maliyetine
dogrudan yiiklenebilmektedir (Yiikei, 2011, s. 74).

Dolayh (Endirekt) Maliyet: Direkt maliyetin aksine iiretilen bir {iriiniin veya
hizmetin iiretim departmani ile baglantisinin kolayca aciklanamadigi maliyetlere
endirekt ya da dolayll maliyet denilir. Ornegin bir fabrikada c¢alisan giivenlik
gorevlisinin aldig1 ticret Uriin maliyetine direkt olarak yiiklenememekte ve genel

iiretim giderleri igerisinde kaydi tutulmaktadir (Yiikei, 2011, s. 75).
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1.8.7. Kullamlan Rakamlarin Niteligine Gore Maliyetler

Bir isletme de bir birim iirlin veya hizmet i¢in yapilan giderleri hesaplamak
amaciyla kullanilan rakamlarin 6zelligine gore belirlenen, gergek maliyet ve tahmini
maliyet olmak {izere ikiye ayrilan maliyet kalemidir (Altug, 2006, s. 27).

Fiili (Gerg¢ek) Maliyet: Bir iiretim isletmesinin {iretimini tamamlamis oldugu
bir {irlin ya da hizmet i¢in ortaya ¢ikan maliyetleri ifade etmektedir (Altug, 2006, s.
27). Bagka bir ifadeyle iiretilen bir {irlin veya hizmet i¢in ¢ikt1 basina diisen giderlerin
toplamidir.

Tahmini Maliyet: Uretim islemi heniiz gerceklesmemis ancak iiriin veya
hizmet i¢in belirli faaliyet asamalarinda kullanilmasi beklenen girdilerin tahmini

tutarlar1 tizerinden hesaplanan maliyetlerdir (Altug, 2006, s. 27).
1.8.8. Isletme Fonksiyonlarina Gére Maliyetler

Bir igletmenin iiretim isletmesi veya ticaret isletmesi olmasina gore degisen
maliyetleri ifade eder. Alig maliyeti, paketleme maliyeti, liretim maliyeti ve satis
maliyeti olmak iizere dorde ayirilir.

Al Maliyeti: Satin alinan bir iriiniin alig tutar1 ile bu iriiniin alimigsindan
magazaya getirilmesine kadar yapilan giderlerin tamamini igermektedir. Bu maliyet
kalemi ticaret isletmelerinde satmak amaciyla satin alinan iriinler igin hesaplanir
(Haftaci, 2003, s. 76).

Isleme (Paketleme) Maliyeti: Ticari isletme statiisiinde faaliyet gosteren bazi
isletmeler satin aldiklar iiriinleri aldig1 sekilde degil de ¢esitli islemlere tabi tuttuktan
sonra satarlar. Satin alma maliyetinin disinda ortaya ¢ikan bu ek maliyetlerinin de ilgili
tirlinlere dagitilmasi gerekir (Haftaci, 2003, s. 80).

Uretim Maliyeti: Bir maliyet doneminde ortaya cikan ve iiretim icin
kullanilan, {irlin veya hizmete yiiklenen yapilan harcamalarin tamamini ifade eder.
Uretim maliyeti yerine tamamlanan {iriinlerin maliyeti ifadesi de kullanilabilir
(Haftaci, 2003, s. 81).

Satis Maliyeti: Maliyet tiirleri genel olarak direkt ilk madde ve malzeme
maliyeti, direkt is¢ilik maliyeti ve genel iiretim giderleri olarak smiflandirilir. Bu
giderlere varsa donem bas1 yar1t mamul stoku eklenip donem sonu yart mamul stoku
diislilerek satisa hazir hale gelen tiriinlerin maliyeti bulunur. Eger bu giderlere donem

bast mamul stoku eklenip donem sonu mamul stoku diisiiliirse satilan {iiriinlerin
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maliyeti bulunur. Ancak hizmet iiretim isletmelerinde bu durum biraz daha farklidir.
Hizmet isletmelerin en belirgin ozelligi {iiretilen hizmetin depolanmaya uygun
olmamasidir. Dolayisiyla belirli bir donemde hizmet {retimi igin yapilan tim

harcamalar hem hizmet iretim maliyetini hem de satilan hizmet maliyetini

olusturmaktadir (Haftaci, 2003, s. 82).
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IKiINCi BOLUM
KALITE MALIYETI

2.1. Kalite ile Maliyet Arasindaki liski

Kalite bir isletmede tiim ¢alisanlar1 ve tiim siiregleri kapsayan bir kavramdir ve
rakipleri ile rekabet etmek, pazarda tutunmak ve pazar paymmi genisletmek isteyen
isletmeler icin kalite stratejik bir zorunluluktur. Isletmelerin, kaliteye yonelik
hedeflerini gerceklestirebilmeleri igin pazara miisterilerin ihtiyag ve beklentilerini
karsilayan rakiplerinden farkli driinler ve hizmetler sunmasi gerekmektedir. Bu
durumda isletmelerde maliyet artisina sebep olmaktadir (Oztiirk, 2013, s. 421).

Maliyet artislar igletmelerde kalite yonetimi konusunu énemli hale getirmistir.
Kalite yonetim programlar icin igletmeler cesitli satin almalar gergeklestirmis ve
sonug olarak bir harcama yapmustir. Kalite yonetimi i¢in yapilan bu harcamalar kalite
maliyeti kavramini ortaya ¢ikarmistir. Kalite maliyet terimi {iretim hatalarinin 6niine
geemek i¢in yiiriitiilen faaliyetlerin sonucunda ortaya c¢ikan maliyetleri ifade
etmektedir (Sipahi & Yildirim, 2004, s. 9). Kalite maliyetleri baslig1 altinda yer alan
kalemler incelendiginde bir¢ogunun ol¢iilebilir oldugu goriilecektir (Yiikei, 2014, s.
525).

Kalite ve maliyet birbirini tamamlayan iki 6nemli faktordiir. Bu iki faktor
arasindaki dengenin iyi kurulmasi gereklidir. Kaliteli tiretim i¢in katlanilan maliyetler
en disiik seviye de tutuldugunda kalite yonetim sisteminden miimkiin olan en yliksek
kazang elde edilmis olmaktayken, ihtiyagtan fazla kalite biit¢esi ayirmak ve bu biitceyi
kullanmaksa isletmede gelir kaybma neden olmaktadir (Oztiirk, 2013, s. 421).
Dolayisiyla bu iki faktor arasindaki dengeyi saglamak i¢in bir plan belirlenip bu plana
gore iiretim hatalar1 azaltilacak olunursa hem maliyetler minimize edilmis hem de

optimum kalite seviyesinde iiretim gerceklesmis olur (Yiikgii, 2014, s. 526).
2.2. Kalite Maliyetinin Tanimi ve Onemi

Bir iiriin veya hizmet miisterileri tatmin etmede basarisiz oldugunda bu
basarisizlik kusur olarak ifade edilir. Giiniimiizde isletmeler siire¢lerinin kalitesini ve
performansini gelistirmek i¢in sistemlere, egitime ve organizasyonel degisime siire ve
caba harcamaktadir. Bundan dolay1 siire¢ farkliligimi tespit edebilmek icin

performansin mevcut diizeyini 6l¢gmenin 6nemli bir Kriter olduguna inanmaktadirlar.
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Bu farkliliklar, mamulden veya hizmetten memnun olmamis miisterilerin ve
isletme i¢in ek maliyetlerin durumunu gostermektedir (Krajewski, Ritzman, &
Malhotra, 2014, s. 176). Iste bu noktada kalite maliyeti kavrami ortaya ¢ikmustir.

Kalite maliyeti kavrami ilk defa 1956 ve 1961 yilinda Feigenbaum tarafindan
ortaya atilmistir. Feigenbaum’a gore kalite maliyetlerinin  Slgiilmesi  ve
degerlendirilmesi isletmelerin tasarruf saglayabilmesi i¢in 6nemli bir etkendir.
Feigenbaum Kkalite maliyetlerini iki baslik altinda incelemistir. Bunlar kontrol
maliyetleri (0nleme ve degerlendirme) ve kontrol basarisizligi (i¢ basarisizlik ve dis
basarisizlik) maliyetleridir (Bozkurt, 2003, s. 9).

Tirk¢e’ ye de kalite maliyetleri olarak cevrilen “costs of quality” terimi
tiretilen bir Uriinlin veya hizmetin Kalitesini kontrol etmek amaciyla yiritiilen
faaliyetlerinin tamamidir (Sipahi & Yildirim, 2004, s. 8).

Kalite maliyeti, bir kurulusun kalite yonetim sisteminin tasarim, uygulama,
isletme ve bakiminda ortaya ¢ikan maliyet olarak da agiklanmaktadir (Farooqa,
Kirchaina, Novoab, & Araujob, 2017). Baska bir ifade ile kalite maliyeti, tiretim
esnasinda olusabilecek kusurlar1 6nlemek amaci ile yiiriitiilen faaliyetler, planli kalite
muayeneleri ve iriiniin iiretim sirasinda veya aliciya tesliminden sonra goriilen
hatalarin sonucunda meydana gelen maliyetler olarak agiklanmaktadir (Simsek M. ,
2000, s. 7).

Kalite maliyeti kavrami kendi igerisinde kalite ve kalitesizlik gibi birbirine zit
iki kavramin bir araya gelmesini ifade etmektedir. Arastirmalar degerlendirme ve
basarisizlik maliyetlerinin toplam kalite maliyetlerinin = %901  olusturdugunu
gostermistir (Sipahi & Yildirim, 2004, s. 8).

Kalite maliyetleri bilgisi, bir yoneticinin kalite iyilestirme konusunda yapilan
yatirimlarinin nedenlerini agiklamasina ve yapilan ¢alismalarin olumlu ve olumsuz
etkilerini izlemesine yardimc1 olur (Bozkurt, 2003, s. 8).

Kalite maliyetleri alaninda ¢alisma yapmis bircok arastirmact kalite
maliyetlerinin briit satislarin  %20-30’luk kismin1  olusturdugunu belirtmektedir
(Krajewski, Ritzman, & Malhotra, 2014, s. 176).

Kalite maliyetleri sadece kalite departmaninin maliyetleri ile hurda ve garanti
maliyetlerinden olugmaz. Kalite maliyetleri, iiretim sirasinda yapilan hatalarin
sonucunda kullanilamayacak durumda olan stoklar, iretim sirasinda olusan

gecikmeler, hurda, yeniden isleme, diizeltme isleri, gec teslimatlar, ek tagima
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maliyetleri, yetersiz hizmet ve uygun olmayan f{iriinler, iirlin veya hizmet

basarisizliklarinda garanti ile ilgili sikayetler, misteri sikdyet yoOnetimi ve

arastirmalar, iirlinlin geri ¢agirilmasi, ilave miisteri hizmeti maliyetleri ve miisteri iyi

niyetinin kaybedilmesi gibi olumsuzluklardan olusur (Bozkurt, 2003, s. 11).

Kalite maliyetleri liretim sirasindaki hatalardan kaynaklanabilecegi gibi {iretim
sonrasin da vyiiriitiilen faaliyetlerden de kaynaklanabilir. Ornegin iiriiniin nakliyesi
sirasinda yanlis yapilan bir ylikleme islemi iiriiniin yapisin1 bozabilmektedir.

Kalite maliyetlerini kullanmak, igsletmelerin basarisini arttirmada ¢ok etkili bir
yontemdir (Sedliacikovaa, Satanova, Zavadsky, & Zavadska, 2015, s. 77). Bir
isletmenin temel amaci, diisiik gelire sahip olan tiiketicilerden en yiiksek pay1 almaktir.
Bu durumda ancak maliyeti diisiik kalitesi yliksek ve tiiketicinin giivenini kazanmig
tiriinleri tireterek gergeklesebilir. Kalite maliyeti yonetim sistemi, giinlimiizde rekabet
kosullarin giderek zorlastigt her ekonomide isletmelerin pazarda kalict olmasi ve
varligin siirdiirebilmesi i¢in 6nemli role sahiptir (Ozkan, 2005, s. 58).

Giliniimiizde kalite maliyetine yonelik bilgi toplanmasi isletmeler ve yoneticiler
icin ¢esitli nedenlerden dolayr 6nemli hale gelmistir. Bu nedenler asagida yer
almaktadir.

1) Kalite maliyetlerinin iktisadi deger olarak takip edilmesi {iriin kalitesinin
finansal Oneminin anlagilmasina yardimci olur. Bodylece yoneticiler kalite
maliyetleri ile Giretim maliyetlerini ve satig gelirlerini karsilagtirabilir (Bozkurt,
2003, s. 13).

2) Kalite maliyet verisi yoneticilere pazardaki iriin i¢in Kkaliteye yonelik
problemler hakkinda bilgi verir (Bozkurt, 2003, s. 13).

3) Kalite maliyet bilgisi yoneticilerin kalite problemlerinden hangilerinin
oncelikle ¢oziime kavusturulmasi gerektigi konusunda kilavuzluk yapar.
Yoneticiler kalite ile ilgili problemlerin hepsini birden ayni1 anda ¢6zmek
istemekte, ancak isletme kaynaklari sinirli olacagindan problemlerin hepsini
ayni anda ¢oziime kavusturamamaktadir. Kalite maliyet sistemi olmazsa veriler
sadece say1 ile sinirli kalmakta ve tutar olarak yaniltici olmaktadir. Kalite
maliyet sistemi ile iiriiniin veya hizmetin maliyeti ve kalitesi {izerinde en fazla
etkisi olan problemlerinin ortaya c¢ikartilmast mimkiin olabilmektedir
(Bozkurt, 2003, s. 13).
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4) Kalite maliyet sistemleri ile tiretim girdisi olarak kullanilan malzemelerden
tasarruf saglanabilir. Bu sayede daha verimli liretim gerceklestirilip ve liretim
miktar1 arttirilabilir (Ozkan, 2005, s. 60).

5) Kalite maliyet bilgisi ile kalite iyilestirme programinin ekonomik degeri tespit
edilebilmektedir (Bozkurt, 2003, s. 13).

6) Kalite maliyet sistemi ile hatali {iriin miktar1 azalmaktadir (Ozkan, 2005, s. 60).

7) Kalite maliyet sistemi ile isgiiciinden tasarruf saglanmakta ve isgiicii daha
verimli kullanilabilmektedir (Ozkan, 2005, s. 60).

8) Kalite maliyetleri yonetimi ile hatali iiriin miktar1 azalmakta ve isletmenin
pazar pay: artmaktadir (Ozkan, 2005, s. 61).

9) Kusurlu tiretim miktarinin azalmasi ile yonetim galisanlara daha az baski
uygulamakta ve bu sayede calisanlarin morali yiikselmektedir (Ozkan, 2005, s.
61).

10) Kalite maliyetlerin zamanla azalis gOstermesi isletmenin bakim onarim
maliyetlerini diistirmekte ve isletme uzun vade de daha yiliksek kar elde

etmektedir (Ozkan, 2005, s. 61).
2.3. Kalite Maliyeti Modelleri

Yasadigimiz ¢agda teknoloji hizla gelismekte ve diinya kiiresellesmektedir.
Gelisen ve kiiresellesen diinya da isletmeler icin rekabet kosullarini gittikce
zorlastirmaktadir. Isletmelerin, zorlasan bu kosullarda faaliyetlerine devam edebilmesi
ve siirekliligin saglanabilmesi i¢in miisteri memnuniyetini arttirmalar1 gerekmektedir.
Miisteri memnuniyetini arttirmanin pek ¢ok yolu vardir. Bu yollarindan birisi de
kaliteli ve performansi yiiksek {iirtinler tiretmektir.

Isletmeler kalite ve performans iyilestirme calismalari i¢in birtakim harcamalar
yapmakta ve bunun sonucunda da ¢esitli maliyetler ortaya ¢ikmaktadir. Ortaya ¢ikan
bu maliyetler kalite maliyetleri olarak adlandirilmaktadir. Kalite maliyetlerinin
hesaplanmasinda pek c¢ok model gelistirilmistir. Yaygin olarak kullanilan baslica
modeller ise Crosby modeli, faaliyete dayali maliyetleme modeli, 6nleme (prevention),
degerlendirme (appraisal) ve basarisizlik (failure) isimlerinin bas harflerinden olusan
PAF modeli, siire¢ maliyet modeli ve Taguchi’nin gelistirdigi kayip fonksiyonudur
(Arpat, Sasmaz, & Yirekli, 2014, s. 316).
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Calismamizin bu boliimde yukarida belirttigimiz bes model hakkinda bilgi

verilecektir.
2.3.1. Crosby Modeli

Philip Crosby 1926 senesinde ABD’nin Virginia eyaletinde dogmustur.
Deming, Ishikawa, Juran, Taguchi gibi kalite kavramina énemli katkilar1 olmustur.
“Beklentilere uygunluk” ve “sifir hata” kavramlarini ilk kez Crosby kullanmistir
(Simsek H. , 2007, s. 69).

Beklentilere uygunluk kavramina gore Kalite, iriiniin ve hizmetin miisterilerin
isteklerini karsilayabilme diizeyidir. Crosby, miisterilerin isteklerini karsilayan veya
kargilamayan irilinleri yiiksek kaliteli veya diisiik kaliteli olarak degil de kullanish
veya kullanigsiz iiriin ve hizmet olarak ifade etmistir (Erturgut, 2015, s. 57).

Sifir hata prensibini ise bir isin ilk defa yapildiginda dahi dogru yapilmasi
gerektigini ifade etmek i¢in kullanmistir (Giirdal, 2007, s. 179). Ciinkii dogru
yapilmayan her is hataya sebep olmaktadir. Yapilan her hata da maliyetleri
arttirmaktadir. Maliyetleri azaltmak ic¢in hatalarin azaltilmasit ve kalite siirekliligin
saglanabilmesi gerekmektedir. Crosby’de maliyetlerin diigiiriilebilmesi igin iiretim
hatalarinin tasarim asamasindan baglanarak engellenebilecegi goriisiinii dile getirmis
ve Kalite de siirekliligin saglanabilmesi igin isletmelere on dort maddelik Onerge
hazirlamigtir (Dagdelen, 2017, s. 47). Bu maddeler sunlardir (Kiran, 2016, s. 29-30):

1) Kalite iyilestirme ¢alismalarinda yonetim istekli ve kararli davranmalidir.

2) Kalite iyilestirme ¢aligmalari igin bir ekip olusturulmalidir.

3) Diizenli kalite 6lgtimleri yapilmalidir.

4) Kalite maliyetleri tespit edilmelidir.

5) Tim personelde kalite bilinci olusturulmalidir.

6) Diizeltici tedbirler alinmalidir.

7) Sifir hatali iiretim i¢in planli caligmalar yapilmalidir.

8) Kalite iyilestirme galismalar1 i¢in personele egitim verilmelidir.

9) Kalite iyilestirme galismalar1 bilincinin olusmasi i¢in sifir hata giinleri
diizenlenmelidir.

10) Gelecege yonelik kalite hedefleri belirlenmelidir.

11) Probleme sebep olan faktorlerin ortadan kaldirilmast igin ¢6ziim

programlar1 uygulanmalidir.
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12) Kalite iyilestirme ¢alismalarina destek olanlar 6diillendirilmelidir.

13) Isletme calisanlarindan kalite konusunda tecriibe sahibi olanlarin yer
aldig1 kalite konseyleri kurulmalidir.

14) Kalite iyilestirme programlarinda basarinin ve siirekliligin saglanabilmesi
i¢cin programa yeniden baglanmalidir.

Crosby’e gore dort ilke birlikte uygulandiginda kaliteli iiretim
gerceklestirilmektedir. Bu ilkeler:

1) Kalite, ihtiyaclara ve beklentilere uygunluktur. Miisterilerin ihtiyaglarini ve
beklentilerini karsilayan iriinler ve hizmetler tiretilmelidir (Erturgut, 2015,
s. 47).

2) Kalite problemi degil kalitesizlik problemi vardir (Simsek H. , 2007, s. 69).

3) Kalite de basariya ulagsmak igin “sifir hata” ilkesi tiim c¢alisanlarca
benimsenmelidir (Sarikaya, 2003, s. 66).

4) Kalite, kullanima uygunluk yani kullanishlik ile 6l¢iilmelidir (Halis, 2016,
s. 145).

Crosby, pek ¢ok isletmenin Kkalitesizlikten kaynaklan zararin farkinda
olmadigini belirtmis, kullanishligin ve kalitesizligin yani kullanigsizligin bir maliyeti
oldugunu, kullanighlik maliyetinin zamanla telafi edilebilecegini, kullanigsizlik
maliyetinin ise {irlin ve hizmet satiglarinin azalmasi, pazar kayiplarin yasanmasi gibi
zamanla telafi edilemeyecek zararlara yol agtigini dile getirmistir (Halis, 2016, s. 146;
Wang, Sophia, Simon, & Alex, 2010, s. 119-120).

Crosby’e gore kullanigsizlik maliyetleri kalite kontrol faaliyetleri ile
onlebilmektedir. Kalite kontrol faaliyetlerinin amaci ¢alisanlarda kalite bilincinin
gelismesini saglayarak zamanla kullanigsizlik maliyetlerini diisiirmektir (Cosmin &
Ana-Maria, 2013, s. 1479). Yapilan arastirmalar yonetimin kalite kontrol ¢aligmalarini
kullanarak c¢alisanlardan kaynakli kullanigsizlik maliyetlerini %40 gibi ciddi bir oranda
diisiirebilecegini gostermistir (Simsek M. , 1998, s. 109).

Crosby; kullanighlik icin yapilan harcamalarin kullanigsizlik icin yapilan
harcamalardan daha fazla olmasi gerektigini dile getirmis ve bu durum gergeklesene
kadar kalite kontrol faaliyetlerine devam edilmesi gerektigini belirtmistir (Pattanayak,
Prakash, & Mohanty, 2019, s. 300). Kalite kontrol faaliyetleri sayesinde isletme

basarisi arttirilabilmektedir.
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Kalite kontrol faaliyetleri 6nleme maliyeti kategorisinde yer alan bir kalemdir.
Crosby, kalite kontrol faaliyetlerinin de dahil oldugu kalite maliyetlerini siire¢ maliyet
modeline benzer sekilde iki gruba ayirmigtir. Bunlar kullanighilik ve kullanigsizlik
maliyetleridir. Kullaniglhilik maliyeti bir {iriniin ve hizmetin tasarim asamasinda
belirlenen o6zellikleri karsilama derecesidir. Kullanigsizlik maliyeti ise tasarim
asamasinda belirlenen Ozellikleri karsilamamasi durumunda ortaya ¢ikan hurda ve

yeniden isleme maliyetleridir (Tekneci Onal, 2010, s. 9).
2.3.2. Faaliyete Dayali Maliyetleme Modeli

Yasadigimiz cagda teknolojinin ve bilgi sistemlerinin her giin kendini
yenileyerek gelismesi ve giderek yayginlasmasi isletmeleri de etkilemektedir. Bu
gelismeler sonucunda rekabet kosullar1 ve isletme siireklili§inin saglanmasi giderek
zorlagmistir. Gelisen teknoloji ile birlikte isletmeler ¢esitli otomasyon sistemlerini
kullanmaya baglamistir. Kullanilan bu otomasyon sistemleri isletmelere ek maliyetler
getirmis, geleneksel muhasebe sistemlerinin yetersiz kaldigmmi ortaya ¢ikarmistir
(Gumiis, 2012, s. 76). Bu durumun en temel sebebi ise geleneksel muhasebe
sistemlerinin daha ¢ok stok degerleme amaciyla kullanilmasi ve is¢ilik, malzeme,
pazarlama ve satis gibi giderleri icermemesidir. Bu maliyetler iiretim miktarina gore
degiskenlik gosterdiginden sonug olarak iirlin maliyetlerinin yanlis hesaplanmasina ve
isletmenin kar veya zarar ettigi konusunda yanilgiya diismesine sebep olmaktadir
(Tsai, 1998, s. 727; Chouhana, Soral, & Chandra, 2017, s. 136).

Geleneksel muhasebe sistemlerinde bazi hatalarin oldugunun ve yanlis
hesaplamalara yol actiginin anlasilmas iizerine isletmeler yeni muhasebe sistemleri
arastirmaya baslamistir. Arastirmalar sonucunda bir iiriin veya hizmet iiretmek icin
kullanilan tiim kaynaklarin maliyetlerinin hesaplanmas1 gerektigi anlasilmis ve bu
noktadan hareket ederek faaliyete dayali maliyetleme modeli ismini verdikleri yeni bir
model gelistirmislerdir (Giirdal, 2007, s. 110).

Faaliyete dayali maliyet modeli, pazarlama satis gibi dolayli giderlerin ve
is¢ilik, malzeme gibi genel giderlerin parasal tutarlarinin 6nce iiretim siireclerine daha
sonra tretilen iriinler ve hizmetlere yiiklenmesi esasina dayanan muhasebe sistemidir
(Campanella, 1999, s. 60).

Faaliyete dayali maliyet modeli, isletmelerin rakipleri ile rekabet edebilmeleri

ve de iiretilen {iriin ve hizmetin maliyetini dogru belirleyebilmeleri i¢in kullandiklari
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maliyet hesaplama yoOntemlerinin basinda gelmektedir (Beheshti, 2004, s. 378. akt:
Gilimiis, 2012, s. 86).

Isletmeler bu modeli birgok farklt amag icin kullanmaktadir. Bu amaglari dokuz
madde ile 6zetleyecek olursak:

1) Uretim isletmelerinde faaliyet ve maliyet alanlarmi belirleyerek
yoneticilerin detayli bilgilere ulagsmasimi saglamak (Karcioglu, 2000, s.
153),

2) Temel maliyet kalemlerine odaklanarak genel maliyetlerin daha verimli
kullanilmasini saglamak (Campanella, 1999, s. 61),

3) Gelecekte iiretilmesi diisiiniilen iiriin ve hizmetler i¢in ihtiyag duyulan
kaynaklari tespit etmek (Cooper ve Slagmulder, 2000. akt: Dogan, 2019, s.
50),

4) Disiik katma degerli faaliyetlerin en diisiik seviyeye indirilmesini veya bu
faaliyetlerin ortadan kaldirilmasimi saglamak (Cokins, 1996, s. 9. akt:
Glimis, 2012, s. 86),

5) Isletme karlilhigmi arttirmak amaciyla yiiksek katma degerli faaliyetlerin
gerceklestirmesi i¢in etkin veri ve bilgi taban1 olugturmak (Cokins, 1996, s.

9. akt: Hacirlistemoglu ve Sakrak, 2002, s. 31),

6) Gereksiz maliyetlerin olusmasina sebep olan faktorleri ve faaliyetleri
belirleyerek, daha iyi bir yonetsel muhasebe anlayisi ve kontrolii saglamak
(Y1ldiz & Karaca, 2011, s. 3),

7) Sorunlarin ana nedenlerinin belirlenip bunlarin ¢6ziime kavusturulmasini
saglamak (Cokins, 1996, s. 9. akt: Hacirlistemoglu ve Sakrak, 2002, s. 31),

8) Eksik maliyet dagitimmin yol agtigi yanliglhiklari ortadan kaldirmak
(Cokins, 1996, s. 9. akt: Giimiis, 2012, s. 86),

9) Isletmenin yiiksek kar elde etmesini saglamaktir (Y1ldiz & Karaca, 2011, s.
3).

FDMM, ilk zamanlarda iiriinlerin ve hizmetlerin maliyetlerinin belirlenmesi
amaciyla kullanilmaya baslanmig, ilerleyen yillarda kullanim alanlarinin giderek
genislemesi ile birlikte iiriinlerin ve hizmetlerin maliyetlerinin azaltilmasi, isletme ve
calisanlarin  performansinin  olgiilmesi, kar saglamayan faaliyetlerin ortadan
kaldirilmasi; siirekli iyilestirme hedefleri i¢in yoneticilerin almasi1 gereken kararlara,

planlama ve kontrol faaliyetlerine yardim etmesi gibi isletmenin faaliyetlerini bir biitiin
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olarak degerlendiren bir model haline gelmistir. (Dogan, 2019, s. 50; Gilimiis, 2012, s.
79).

Isletmelerin, FDMMyi, kalite maliyetlerini hesaplamaktan ziyade ydneticilerin
kalite maliyetlerini etkin ve verimli bir sekilde yoOnetmesini saglamak icin
kullanabilecegi dile getirilmistir (Schiffauerova & Thomson, 2006, s. 6). Ancak kalite
maliyetleri konusuyla alakali ¢alismalar incelediginde FDMM’nin kalite maliyetini
hesaplamak amaciyla da kullanildig: tespit edilmistir.

FDMM’ye gore kalite maliyetlerini hesaplamak i¢in ilk olarak faaliyetler;
tiretim faaliyetleri, Onleyici faaliyetler ve diizeltici faaliyetler olmak iizere {i¢ gruba
boliinmektedir. Daha sonra her bir faaliyet icin alt basliklar tanimlanmaktadir. Son
olarak belirlenen alt basliklar ile ilgili yapilan harcamalar 6nleme, degerlendirme ve
basarisizlik maliyetlerine dagitilmaktadir. Maliyetler faaliyet bazli dagitildigi igin
kusurlarin (hatalarin) hangi asamada ortaya ¢iktigi daha kolay belirlenip ve daha kisa
stirede gerekli tedbirler alinmaktadir (Tirk, 2009, s. 80-81).

Konuyu toparlayacak olursak, maliyetlerin dogru bir sekilde hesaplanmasi igin
gelistirilen FDMM’nin; yoneticilerin kalite maliyetlerini hesaplamasi ve yonetmesi
icin kullanildigini, karmagik bir yapiya sahip oldugunu, basariya ulagsmasi i¢in isletme
bilgi sistemlerine entegre sekilde calismasi ve degisen sartlara uyum saglamasi

gerektigini aksi taktirde basarisiz olacagini sdyleyebiliriz (Dogan, 2019, s. 50).
2.3.3. PAF Modeli

Kalite maliyet modellerinden ilk gelistirilen uygulamasi en zor olan
modellerden birisi PAF modelidir. 1956 yilinda Feigenbaum ve Masser tarafindan
gelistirilmistir (Sarikaya, 2003, s. 50). Bu model gore kalite maliyetleri, 6nleme
maliyetleri, degerlendirme maliyetleri ve basarisizlik maliyetleri olmak {izere ii¢ gruba
ayrilir (Waisarayutt & Wongwiwat, 2015, s. 28). Giiniimiizde ¢ok iyi bilinen ve kalite
maliyetlerini hesaplayan uluslararasi bir¢ok isletme tarafindan uygulanan PAF modeli,
adint Onleme (prevention), degerlendirme (appraisal), basarisizlik (failure)
maliyetlerinin bas harflerinin kisaltilmasindan (PAF) almaktadir (Vaxevanidis &
Petropoulos, 2008, s. 275).

Bu maliyet modeli Siire¢ ve Crosby maliyet modelinden farkli olarak ilk basta
tic gruba ayrilmistir. Daha sonra ilerleyen yillarda Juran bu modeli biraz daha

gelistirerek basarisizlik maliyetlerini i¢ basarisizlik maliyetleri ve dis basarisizlik
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maliyetleri olarak ikiye kalite maliyetlerini ise dort gruba ayirmistir (Tastan, 2014. akt:
Oguz Alramazanoglu, 2019, s. 34).

Isletmeler icin zor olan bu modelde onleme, degerlendirme ve basarisizlik
maliyetleri dogru tespit edildiginde ve PAF modeli dogru kuruldugunda kalite
iyilestirmesinde hangi konularda basarinin saglandigini ve isletmenin gelismesinde hangi
unsurlarin katkisinin daha etkili oldugunu kolayca gorebiliriz (Oztiirk, 2013, s. 437).

PAF modelinin temel varsayimi, Onleme ve degerlendirme faaliyetlerine
yapilan yatirimin basarisizlik maliyetlerini azaltacagi yoniindedir (Dale & Plunkett,
1988. akt: Vaxevanidis & Petropoulos, 2008, s. 275). Ancak isletmeler bu yatirimlarini
kisa vadeliden ziyade uzun vadeli olarak yapmalidir. Ciinkii kisa vadeli yapilan
yatirnmlar hem kalite beklentilerini karsilamamakta hem de {iretim maliyetlerini
arttirmaktadir (Oztiirk, 2013, s. 437).

Sonug olarak giiniimiizde pek ¢ok isletme tarafindan kullanilan PAF modelinin,
uygulamasi zor olan ancak dogru uygulandiginda isletmenin basarisini artiran bir
model oldugunu sodyleyebiliriz.

Onleme, degerlendirme, basarisizlik maliyetlerinden calismamizin ilerleyen
bolimlerde ayrintili bir sekilde bahsedecegimiz igin bu maliyetlerin ayrintilari bu

boliimde aciklanmamastir.
2.3.4. Siire¢ Maliyet Modeli

Siire¢ maliyet modeli, isletmenin tiim faaliyetlerinin birbirine bagl ve birbirini
tamamlayan siire¢ler oldugu goriisine dayanan bir modeldir. Her Dbir siirecin
tedarikgilerden gelen girdileri ve de i¢ veya dis miisterilerine sundugu ¢iktilar1 vardir

(Bozkurt, 2003, s. 15). Sekil 2.1°de siire¢ maliyet modeli gosterilmistir.

Kontrol
Tedarikgiler Miisteriler
Girdi Siirec Cikt1
Kaynak

Sekil 2.1. Siire¢ Maliyet Modeli

Kaynak: Bozkurt, R. (2003). Kalite Maliyetleri. Ankara: Milli Prodiiktivite Merkezi
Yayinlari, s. 15.
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Stire¢ maliyet modelinin faktorleri insan, ekipman, malzemeler ve ¢evre olarak
smiflandirilmakta ve bu basliklar altinda kaydedilmektedir.

Stireg maliyet modelinde kalite maliyetleri uygunluk ve uygunsuzluk
maliyetleri olarak kategorize edilmektedir. Uygunluk maliyetleri, nleme maliyetleri
ve degerlendirme maliyetlerinden olusmaktadir. Uygunsuzluk maliyetleri ise i¢
basarisizlik maliyetleri ve dis basarisizlik maliyetlerinden olusmaktadir (Oztiirk, 2013,
S. 441).

Uygunluk maliyeti, siirecin %100 etkili bir sekilde isletilmesinin minimum
diizeydeki maliyetidir (Oztiirk, 2013, s. 441). Uygunluk maliyeti; belirlenen
standartlara uygun kaliteli {irlinler iiretebilmek icin katlanilan tasarimi gézden gecirme,
donanim bakim ve tamiri, motivasyon programlari, siire¢ kontrolii, is tanimlamalari,
pazar analizleri, planlama, tedarik edilen mal ve hizmetlerin denetimi gibi
maliyetlerdir (Korkmaz, 2016, s. 19). Uygunsuzluk maliyeti ise; standartlara uygun
iriin iiretilmemesinden kaynaklanan tamir, yeniden iiretme, miisteri tatminsizliginden
dogan kayiplar, fiyatlama hatalari, iirinlin geri ¢agrilmasi ve bunlara bagli olarak
ortaya ¢ikan fazladan harcanan zaman maliyetleridir. Bu model, isletmedeki siireclerde
stirekli bir iyilestirme politikasi izlemektedir (Korkmaz, 2016, s. 19).

Ozetle, yiiksek uygunluk maliyetlerinin iiretimde Kkaliteyi iyilestirmek igin
kullanilmas1 gerektigi goriisiinii dile getiren Siire¢ maliyet modelinde kalite maliyetleri,
her bir siireg i¢in ayr1 ayr1 belirlenmekte ve de PAF modeline gore daha kisa siirede ve
daha kolay bir sekilde hesaplanmaktadir (Sarikaya, 2003, s. 51).

2.3.5. Taguchi Kayip Fonksiyonu

Japon kalite Onciilerinden biri olan Genichi Taguchi; kalite kavramini
miisterinin istek ve arzularina gére mal ve hizmet tiretmek olarak ifade etmistir (Ulu,
2017, s. 28). Taguchi’ye gore istenilen dzelliklere sahip olmayan iiriinler ve hizmetler
miisteri kaybina ve satislarin azalmasina neden olmaktadir (Hwang & Aspinwall,
1996, s. 271) Miisteri kayb1 da dis basarisizlik maliyetlerini arttirmaktadir. Dolayisiyla
miisterilerin beklenti ve isteklerini karsilayan 6zelliklere sahip mal ve hizmet {ireterek
hem miisteri kaybinin hem de satiglarin azalmasinin 6niine gegilmis olur. Taguchi’de
misteri kaybindan yola ¢ikarak yeni bir model gelistirmis ve bu modele kayip

fonksiyonu ismini vermistir (Atay, 2010, s. 52). Kayip fonksiyonu ile kalitesiz iiretim
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sonucunda ortaya ¢ikan satislardaki azalmalar, tiretim siirecindeki verimsizlikler gibi
gizli kalmisg maliyetler hesaplanmaktadir (Cil, 2018, s. 80).

Taguchi; kayip fonksiyonunun temel amacinin iiriin ve hizmetten olabilecek en
kotii sartlar altinda da olsa miisterilerin tatmin olmasini saglamak oldugunu belirtmistir
(Ersoy, 2008, s. 86).

Taguchi’ye gore lretilen tiim tirlinler ve hizmetler denetime tabi tutulmali ve
ilgili triinlerin ve hizmetlerin kalitesi kontrol edilmelidir (Yacout & Boudreau, 1998,
s. 230). Ancak unutulmamalidir ki hi¢bir kalite kontrol islemi kalitesiz bir iiriinii ve
hizmeti kaliteli hale dontistirmemektedir (Kale, 2010, s. 45). Kalite kontrol islemiyle
sadece iiriiniin ve hizmetin kalitesiz oldugu tespit edilmektedir. Bu nedenle bir iiriiniin
ve hizmetin kalitesiz olmasina yol agan sorunlar iiretim siirecinin ilk asamasinda ele
alimmalidir (Segkiner, 2004, s. 89).

Taguchi kalite kontrol i¢in yapilan ¢alismalari iki boliime ayirmistir. Bunlar
offline kalite kontrol ve online kalite kontroldiir.

Offline Kalite Kontrol: Offline kalite kontrol, pazar arastirmasi ile iiriin ve
hizmet {iretimi esnasinda gergeklestirilen kalite kontrol faaliyetlerini igermektedir. Bu
faaliyetler iriine ve hizmete dogrudan miidahale etmek yerine iiretimin baglamasindan
once tasarim asamasinda gerceklestirilen ¢alismalardir. Taguchi, tasarim asamasini
sistem tasarimi, parametre tasarimi ve tolerans tasarimi olmak iizere li¢ boliime
ayrrmustir (Sirvanct, 1997, s. 14-15).

Sistem tasarimi, miisterilerin beklentilerini karsilamak amaciyla miihendislik
ilkelerini  kullanarak iiretimde hangi arag-gereglerin kullanilmas1 gerektiginin
belirlendigi ve tiretim ¢iktisinin prototipinin iiretildigi asamadir (Kiigiik, 2016, s. 294).
Unutulmamalidir ki iiretimde dogru arag-gereglerin tercih edilmesi hem iiriinlerin
kaliteli olmasin1 hem de diisiik maliyetle iiretimin ger¢eklesmesini saglamaktadir
(Kurtoglu, 2017, s. 147).

Parametre tasarimu, {irlin gesitleri arasindaki farklar1 en aza indirgeyerek tiretim
maliyetlerini diisiirmeye yonelik faaliyetlerin uygulandig1 asamadir (Kiigiik, 2016, s.
294). Parametre tasariminda amag, lriinde ortaya ¢ikabilecek farkliligi asgariye
indirerek, iiriiniin hem imalat hem de hayat boyu maliyetini azaltmaktadir. Nitekim
Taguchi’ ye gore de {irlinlin kalitesini iyilestirmede en belirleyici calismalarin

yapilabilecegi asama parametre tasarimi asamasidir (Sirvanci, 1997, s. 15).
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Tolerans tasarimi ise parametre tasarimi asamasinda belirlenen iirlinle ilgili
hedeflere ulasilip ulasilmadiginin, eger hedeflere ulagilamadiysa hedeflerden ne kadar
saptiginin belirlendigi agsamadir (Kurtoglu, 2017, s. 149).

Online Kalite Kontrol: Online kalite kontrol, bir {irliniin ve hizmetin iiretimi
sirasindaki  ve iretim sonrasindaki Kkalite kontrol faaliyetlerini igermektedir.
Istatistiksel siire¢ kontrolii ve ¢esitli muayeneler, online kalite kontrol faaliyetlerine
ornek olarak gosterilebilir (Sirvanci, 1997, s. 15).

Kalite kontrol faaliyetleri igin isletmeler birtakim maliyetlere katlanmak
zorundadir. Katlanilan bu maliyetlere kalite maliyetleri denir. Kalite maliyetleri, {iriin
kullanim 6mriine gore verimliligindeki degisikligin bir fonksiyonu olarak 6l¢iilmelidir
(Hamzagebi & Kutay, 2001, s. 289).

Kalite kontrol maliyetlerin en diisiik seviyede tutulabilmesi ve azaltilabilmesi
icin ¢esitli yontemler gelistirilmistir. Bu yontemlerden birisi de kayip fonksiyonudur.

Kayip fonksiyonu, miisterilerin talepleri dogrultusunda belirlenen 6zelliklere
sahip triinleri ve hizmetleri en diisiik maliyetle en yiiksek kalite de iiretmek i¢in
gelistirilen bir yontemdir (Ersoy, 2008, s. 86).

Kayip fonksiyonuna gore bir iriiniin sekli, uzunlugu, agirligr gibi fiziksel
ozellikleri tasarim asamasinda belirlenen hedeflerden saptiginda kalitesizligin maliyeti
hem miisteri hem de {iretici i¢in Katlanarak artmaktadir. Baska bir deyisle maliyetler
sapma miktariyla dogru orantili olarak degil, sapma miktarinin karesi ile dogru orantili
olarak artmaktadir (Ersoy, 2008, s. 87; Omiirgoniilsen, 2007, s. 27). Ornegin iiriin
agirhgindaki 0,1 gramlik artis maliyetlerde 0,50 TL’lik artisa 0,2 gramlik artis ise 2
TL’lik artisa sebep olmaktadir. Hedeften sapma iki katina ¢iktiginda kayip yani zarar
dort katina, sapma dort katina ¢iktiginda kayip 16 katina ¢ikmaktadir (Albright &
Roth, 1992, s. 21).

Kay1p fonksiyonu asagidaki sekilde formiilize edilmistir.

f(x) = k (x-a)?

k: sabit basarisizlik katsayisi

x: kalitenin gercek degeri

a: hedeflenen degeri ifade etmektedir.
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2.4. Kalite Maliyeti Tiirleri

Kalite
Maliyetleri

Uygunluk
(Kalitelilik)
Maliyetleri

Uygunsuzluk

(Kalitesizlik)
Maliyetleri

Onleme Degerlendirme Basaifsmhk Basgllsslzhk
Maliyetleri Maliyetleri Maliyetleri Maliyetleri

Sekil 2.2. Kalite Maliyeti Tiirleri

Kalite maliyeti tiirleri uygunluk maliyetleri ve uygunsuzluk maliyetleri olarak
iki gruba ayrilir. Uygunluk (Kkalitelilik) maliyetleri kendi igerisinde onleme ve
degerlendirme maliyetleri olarak, uygunsuzluk (kalitesizlik) maliyetleri de kendi
igerisinde i¢ basarisizlik maliyetleri ve dis basarisizlik maliyetleri olarak ikili olarak

gruplandirilir. Bu gruplandirma yukarida yer alan Sekil 2.2°de gosterilmistir.
2.4.1. Onleme Maliyetleri

Onleme maliyetleri, kalite sisteminin planlanmasi, uygulanmasi, kontrolii ve
bakimi i¢in ise alinan personelle alakalidir (Ersoy, 1996, s.101. akt: Akgiil, 2003, s.
32). Bu maliyetler, hatali iiretimin ortaya ¢ikmasini engellemek amaciyla iiretim
oncesinde ortaya cikan maliyetlerden olusur (Tams & Kefe, 2014, s. 48). Ozetle
onleme maliyetleri, kusurlarin meydana gelmeden 6nce 6nlenmesi ile alakalidir. Koti
performansa sebep olan faktorlerin ortadan kaldirilmasi igin siireclerin yeniden
tasarlanmasi, liretimi daha kolay ve verimli hale getirebilmek i¢in {iriinlerin veya
hizmetlerin yeniden projelendirilmesi, satin alinacak parcalara ve s6z verilen hizmetin
kalitesini yiikseltmede tedarikgilerle birlikte calisiilmasina yonelik maliyetleri
icermektedir (Krajewski, Ritzman, & Malhotra, 2014, s. 176). Uriin veya hizmetlerin
tiiketicilerin isteklerine uygunsuzlugunu onlemek amaci ile yiiriitiilen faaliyetlerin
maliyetleridir de denebilir. Bu maliyetler, basarisizlik maliyetlerini azaltmada bir

kistastir (Aydemir & Giirsoy, 2003, s. 593). Eger istenilen yiiksek kalite diizeyinin elde
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edilmesi ise, 6nleme maliyetleri de yiiksek olacaktir (Dadi-He, 2010. akt: Pazageviren
& Celayir, 2016, s. 231). Onleme maliyetlerin amac1 da diisiik kaliteye sahip mamul
tiretimini engellemek ve potansiyel miisterilerin beklentilerine uymayan firiinlere ve
hizmetlere en basindan miidahale etmektir. Bu gibi maliyetler, bir isletmeye belirli
seviyeden daha diisiik kalitede bir hizmetin saglanmasi veya kusurlu mamullerin
tiretimini Onleyecek veya azaltacak olan herhangi bir faaliyetle ilgilidir (Yumuk &
Oguzhan, 2005, s. 4). Bu tiir maliyetler; yeni bir mamul iiretimi i¢in tasarim
asamasinda yapilacak calismalarin planlanmasi, {iretim asamasinda meydana
gelebilecek hata ve kusurlarin belirlenmesi ve de bu hatalarin giderilmesi, dnleyici
bakim, pazar arastirmasi ve Ol¢liim aletlerinin kontrolii ¢alismalarindan olusur
(Aydemir & Giirsoy, 2003, s. 593). Onleme maliyetleri olarak, tedarik¢i kalitesini
degerlendirme maliyeti, yeni Uriinleri gozden ge¢irme maliyeti, siire¢ kontrol maliyeti,
kalite denetleme maliyeti, kalite planlama maliyeti, pazarlama maliyeti, siire¢ planlama
maliyeti, egitim maliyeti, dnleyici bakim maliyeti, 6lgme alet ve cihazlarinin bakim
maliyeti gibi birtakim maliyetler 6rnek olarak gosterilebilir (Giizel & Kursunel, 2015,
s. 287).

2.4.2. Degerlendirme Maliyeti

Degerlendirme maliyetleri, isletme c¢iktilarinin kalitelerinin 6lgiilmesi igin
katlanilan maliyetlerdir (Kaygusuz & Dokur, 2009, s. 507). Daha kapsamli ifadeyle bir
irlinlin veya hizmetin tasarim asamasinda belirlenen Kalite ile ilgili spesifikasyonlara
uyup uymadiginin belirlenmesi i¢in yapilan ¢alismalarin maliyetleridir (Orhon Basik,
2012, s. 366). Bir iriiniin veya hizmetin kalitesinin 6l¢limii i¢in yapilan testler bu
maliyetlerin genel hatlarini olusturur (Sipahi & Yildirim, 2004, s. 17). S6z konusu
genel hatlar1 daha ayrintili hale getirecek olursak degerlendirme maliyetlerinin,
tiretimde kullanilan malzeme, materyal ve hammaddeler i¢in yapilan muayeneler ve
testler, ¢iktinin tesliminden Once yapilan muayeneler ve testler, testler sirasinda
tilketilen malzemeler, elektrik, su, 1sinma vb. giderler ve testleri uygulayanlarin
aldiklar1 iicretlerden olustugunu sdyleyebiliriz (Ozkan, 2004. akt: Tiirk, 2009, s. 41).

Onleme maliyetleri icin yapilan harcamalar cogaldik¢a ve isletmenin
performans: gelistikce, kalite muayenelerine ve problemlerin nelerden kaynaklandigini

belirlemek icin yapilan arastirmalara daha az ihtiyag duyulmasina olmasma bagli
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olarak degerlendirme maliyetleri harcamalar1 azalmaktadir (Krajewski, Ritzman, &
Malhotra, 2014, s. 177).

Sonug olarak yapilan arastirmalar incelendiginde degerlendirme maliyetleri,
toplam kalite maliyetleri igerisinde %10 ile %50 arasinda degisen bir paya sahip olan
ve c¢iktilarin Onceden belirlenen kalite spesifikasyonlarina uygunluk diizeyini
belirlemek i¢in yapilan her tiirlii harcama olarak ifade edilebilir (Simsek & Giirtuna,

2007, s. 409. akt: Mazman Itik, 2016, s. 52).
2.4.3. Basarisizhk Maliyetleri

Ticari faaliyet gosteren kurumlar mamul veya hizmet iiretirken, biitiin mamul
veya hizmetlerin tiretimini ayn1 kalite seviyesinde gerceklestiremezler. Eger bir mamul
veya hizmet ihtiyaglart karsilamada basarisiz olursa bu basarisizlik sonucunda bazi
maliyetler ortaya ¢ikar (Giilel, 2006, s. 32). Ortaya ¢ikan bu maliyetler basarisizlik
maliyetleri olarak adlandirilir.

Basarisizlik maliyetleri; onleme ve degerlendirme maliyetlerine ragmen
kusurlu (hatali) tretimin sonucunda ortaya g¢ikan maliyetlerden olusur (Sipahi &
Yildirim, 2004, s. 18). Bu maliyetler kalite gereksinimlerini kargilamada yetersiz olan
iriinlerin meydana getirdigi maliyetlerin tamamini igerir ve isletmeye fazladan yiik
getirir (Akkoyun, 2006, s. 13). Basarisizlik maliyetleri onleme ve degerlendirme
maliyetleri gibi dogrudan kontrol edilemezler. Onleme ve degerlendirme maliyetleri
araciligiyla dolayli yoldan kontrol edilebilir (Okumus, 2004, s. 56). Onleme ve
degerlendirme maliyetlerinin tutari yiikseldik¢e basarisizlik maliyetlerinin tutar1 azalir
(Sipahi & Yildirim, 2004, s. 18).

Basarisizlik maliyetlerinde yapilan harcamalari diisiirebilmek i¢in (Sipahi &
Yildirim, 2004, s. 18):

1) Basarisizligin ortaya ¢iktig1 gider yeri yoneticilerine bilgi vermek,

2) Basarisizlik maliyetlerinde meydana gelen azalis1 kontrol etmek,

3) Basarisizlik maliyetlerini azaltmak i¢in ¢alisanlari tesvik etmek,

4) Kaliteli ve kusursuz tiretim i¢in personele egitim vermek vb. gibi 6nlemler
alnabilir.

Basarisizlik maliyetleri, mamuliin nihai tiiketiciye ulagsmadan dnce ortaya ¢ikip
cikmadigina bagli olarak iki gruba ayrilir. Bunlardan birincisi i¢ basarisizlik

maliyetleri ikincisi dis basarisizlik maliyetleridir (Akkoyun, 2006, s. 13).
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2.4.3.1. I¢ Basarisizhk Maliyetleri

Ic basarisizlik maliyetleri, bir iriinin veya hizmetin calisanlarindan
kaynaklanan ve iiriin veya hizmet miisteriye teslim edilmeden once baska bir ifadeyle
tiretim Sirasinda ortaya g¢ikan kusurlarin (hatalarin) sebep oldugu maliyetler olarak
aciklanmaktadir. I¢ basarisizlik maliyetlerinde Kkusurlar (hatalar) iki temel gruba
ayrilmaktadir. Bunlardan ilki hizmetin bazi boyutlarinin tekrarlanmasi gerektiginde
olusan veya {irliniin kusurunu diizeltmek amaciyla onceki islemlerden tekrar gegmesi
olan yeniden isleme maliyeti ikincisi ise kusurlu {iriiniin yeniden islem gérmesi uygun
olmadig1 durumda ortaya ¢ikan hurda maliyetidir. Ornegin, bir isletmede miisterilerin
hangi {riinleri satin aldiklara iligkin degerlendirme eksikse, iiriin miisterilerin
beklentilerini karsilamadigi igin isletmeye iade edilir. Bu durumda i¢ basarisizlik
maliyetlerine yol agar (Kaygusuz & Dokur, 2009, s. 508; Krajewski, Ritzman, &
Malhotra, 2014, s. 177).

2.4.3.2. Dis Basarisizhik Maliyetleri

Dis basarisizlik maliyetleri, bir iirlin veya hizmetin satisindan sonra ortaya
cikan maliyetler olarak ifade edilmektedir (Atis & Kurtlar, 2015, s. 67). Ornegin, bir
oto tamircisinin veya yetkili servisin bir aracin yagini degistirmesi ancak yag
filtresinin yanlis bir sekilde takilmasindan dolay1 yaglar yere akmasindan dolay1 ortaya
¢ikan arabanin ¢ekilmesi, yagin ve filtrenin yenisi ile degistirilmesi ve de miisterinin
hizmet i¢in yeniden ayni yere gotirmemesi sonucu olusan gelir kaybr dissal
basarisizlik maliyetine sebep olmaktadir. (Krajewski, Ritzman, & Malhotra, 2014, s.
177).

D1s basarisizlik maliyetleri, garanti hizmeti ve hukuki davalarin maliyetleri,
miisteri sikayetleri, iade edilen iriinlerin maliyetleri vb. maliyetlerden olugmaktadir.
Garanti, lreticinin kusurlu pargalarini degistirecegine veya tamir edecegine iliskin
veya hizmeti misteri memnuniyetine gore gerceklestirecegine iliskin yazili
teminatidir. Genellikle garanti belli dénemler icin verilmektedir. Ornegin televizyon
tamirine 3 yil ya da yeni arabalara 5 yil veya 100.000 km garanti verilmektedir.
Garanti  maliyetleri yeni  hizmetlerin  veya  {irlinlerin  tasarlanmasinda
degerlendirilmelidir (Karcioglu, 2000, s. 113; Krajewski, Ritzman, & Malhotra, 2014,
s. 177). Ozetle dis basarisizlik maliyetleri, isletmeye duyulan giivenin kaybedilmesine

ve dolayisiyla itibar kaybi sonucunda mevcut miisterilerinde kaybedilmesine yol
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agmaktadir. Isletme en kisa siirede gerekli tedbirleri almaz ise iflas etme tehlikesi ile

kars1 karsiya gelecektir.
2.5. Kalite Maliyetlerinin Analizi

Bir iiriiniin veya hizmetin maliyeti hesaplanirken kalite i¢in yapilan harcamalar
da bu hesaplamaya dahil edilmektedir. Ancak kalite kontrol departmani i¢in yalniz
kaliteye iligkin maliyetlerin faaliyet veya firlin cinsine gore nasil dagildigini1 bilmek
onem tasir (Kobu, 2006, s. 509).

Kalite maliyetleri analizinin temel amaci; isletme de uygulanan kalite
politikalarinin etki diizeyi ile ilgili olarak tepe yoneticilere bilgi sunmaktir.
Isletmelerin kalite maliyetlerini aktif bir sekilde analiz edebilmeleri icin hem belge
hem de kayit diizeni olarak muhasebe organizasyonlarini yapmalar1 gerekmektedir.
Bunun i¢in de oncelikle bir maliyet kaleminin kalite maliyeti olup olmadiginin eger
kalite maliyeti ise hangi sinifta degerlendirileceginin tespiti gerekir (Sipahi &
Yildirim, 2004, s. 69).

Kalite maliyet analizleri uygulamasinda dort asamali bir strateji izlenebilir. Bu
asamalar;

1) Kusurlu iiriin maliyetlerini sifira diigiirmek i¢in dogrudan girigim

2) Gelisme i¢in dogru 6nleyici faaliyetlere yatirim

3) Sonuglara gore degerlendirme maliyetlerinin diistiriilmesi

4) Daha fazla gelisme icin siirekli 6nleme faaliyetlerini takip ve yeniden
yonlendirmeden olugmaktadir.

Isletmelerin kalite politikalarina bagl olarak degiskenlik gdstermekle beraber
dinamik bir sekilde tasarlanan kalite maliyet analizi uygulama planinin boéliimleri
sunlardir:

1) Yonetime eylem ve sonug hakkinda bilgi verme ,
2) Pilot galisma programi olusturma,
3) Egitim (isletme diizeyinde),
4) Pilot galigmaya gore muhasebe sistemi organizasyonunu gerceklestirme,
5) Kalite maliyet verilerinin raporlanmasi ve analizi,
6) Analiz sonuglarinin sunumu ve bu sonuglardan yararlanma.
Kalite maliyet analizi uygulamasi bes asamada gerceklestirilmektedir. Bu

agsamalar sunlardir:
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1) Potansiyel kazang sahalarinin bulunmasi,

2)
3)
4)
5)

Gelisme hedeflerinin saptanmasi,

Organizasyon,

Performans Ol¢gme.

Faaliyet programinin planlanmasi,

Kalite maliyetlerinin analizinde asagida yer alan kistaslardan biri ya da birkag1

kullanilir (Kobu, 2006, s. 509).
Iscilik
1) Toplam gergeklesen direkt isgilik
2) Standart iscilik
Uretim maliyetleri
1) Atdlye islem maliyetleri
2) Toplam islem maliyetleri
Satiglar
1) Net satislar tutari

2) Net satiglar tutari ile malzeme maliyetleri farki

Birim maliyetler

1) Bir mamul i¢in yapilan kalite maliyeti

2) Bir esdeger mamul igin yapilan kalite maliyeti

Tablo 2.1. Esdeger Uriin Miktarinin Bulunmasi

. URUN TURLERI
MALIYET UNSURLARI

X Y z
Uretim Miktar1 (adet) 20.000 15.000 10.000
Net Satis Geliri (TL) 400.000 300.000 200.000
Direkt Malzeme Maliyeti (TL) 100.000 45.000 80.000
Katki Degeri (TL) 300.000 255.000 120.000
Birim Katki Degeri (TL/adet) 15 17 12
Katki Faktorti 15/17=0,88 17/17=1 12/17=0,71
Esdeger Uriin Miktar1 (adet) 22.727 15.000 14.085

Kaynak: Kobu, B. (2006). Uretim Yonetimi. Istanbul: Beta Basim A.S., s. 510.
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Uretim tek tip iiriinden olusuyorsa birim iiriin basina diisen kalite maliyeti
kriterinin uygulanmasi kolaydir. Ancak triin ¢esitliligi arttikca ve bunlarin toplam
tiretimdeki paylar1 arasindaki fark biiylidiikce bu kriter yaniltict sonuglar vermeye
baslar. Muhtemel yaniltict sonuglara karst tiim {iriin cesitlerinin miktarlar1 esdeger
mamul miktarina dondstiiriiliir. Dontistiirme isleminin nasil yapilacagi Tablo 2.1’den
izlenebilir. Ornekte her biri sirasi ile 20.000, 15.000 ve 10.000 iiretilen X, Y, Z gibi li¢
mamul cinsi goz Oniline alinmistir. Net satig geliri ile direkt malzeme maliyeti
arasindaki fark katki degeri olarak ifade edilmektedir. Katki faktorleri, birim katki
degerlerini iglerinde en biiyiik olana bolerek elde edilmektedir. Bunlarin ilk basta
belirtilen iriin miktarlar ile ¢arpilmalari esdeger mamul miktarini elde edilmesini
saglamaktadir. Buradan esdeger mamul birimi i¢in yapilan kalite harcamalarini
hesaplamak ve sonra kiyaslamalara gitmek daha kolaydir (Kobu, 2006, s. 510).

Bir degiskenin zamanla ugradigi degisiklikleri kiyaslama yolu ile incelerken
birkag tane faktdre dayanmak daha dogru kararlar verilmesini saglamaktadir. Ornegin
finansal oranlardan sadece birisini kullanarak isletme durumunu hakkinda dogru bir
elde edilemedigi icin gesitli oranlar birlikte kullanilarak degerleme yapilmaktadir.
Ayni durum kalite maliyetleri analizi i¢in de s6z konusudur. Faktorlerden birisinin
yanilgiya neden olabilecek yanlarini digerlerindeki degisime bakarak ortaya ¢ikarma

miimkiindiir. (Kobu, 2006, s. 510).
2.6. Kalite Maliyeti Analiz Tiirleri

Kalite maliyetlerinin analizinde igletmelerin tiiriine ve faaliyet gosterdigi alana
gore farkli analiz teknikleri kullanilmaktadir. Kalite maliyetinin analizinde yaygin
olarak kullanilan teknikler ise sunlardir (Sipahi & Yildirim, 2004, s. 70):

Korelasyon Analizi

Oran Analizi

Pareto Analizi

Regresyon Analizi

Trend Analizi

2.6.1. Korelasyon Analizi

Korelasyon analizi biri bagimli olmak iizere iki veya daha fazla degisken

arasindaki iliskinin diizeyini belirleyen bir analiz yontemdir. Herhangi iki degisken
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arasindaki iliskinin iki nedeni vardir. Birincisi degiskenlerden birisinin digerini
etkilemesi, ikincisi ise iki degiskenin baska bir degiskenden etkilenmesidir. Sigara
icmenin akciger kanserine yakalanma olasiligin1 arttirmasi veya plajlarda dondurma
satiglarinin artmasinin insan sayisinin artmasiyla degil de sicaklik gibi {igiincii bir
faktorle ilgili olmasi drnek olarak gosterilebilir (Gegez, 2015, s. 338).

Korelasyon analizinde iliskinin degerini gosteren sayiya ‘korelasyon katsayisi

T
T

denmekte ve harfi ile gosterilmektedir. Korelasyon katsayisi daima “-1” ile “1”
arasinda degisen degerleri almaktadir. Korelasyon katsayisinin alacagi degere gore
degiskenler arasinda iligskinin olup olmadigi, eger iliski varsa ne tiir bir iliskinin oldugu
belirlenmektedir. Kisaca korelasyon katsayist (-1 = r < 1) olarak ifade edilmektedir.
Korelasyon katsayist “r” i¢in “r = 0” degiskenler arasinda iligkinin olmadigi, r < 0
degiskenler arasinda ters yonli (negatif) iliskinin oldugu, “r > 0” ise degiskenler
arasinda dogru yonli (pozitif) iligskinin oldugu anlamina gelmektedir (Demir &
Glimiisoglu, 1994, s. 490).

Korelasyon katsayisinin degeri “1”e yaklastikga pozitif iliski gelisecek yani
degiskenlerden birisinin degeri artarken digeri de artacaktir. Eger korelasyon katsayisi
“-17e yaklasirsa da negatif iligki gelisecek yani degiskenlerden birisinin degeri
artarken digerinin degeri azalacaktir (Gegez, 2015, s. 340).

Kalite maliyetlerini olusturan kalemlerin arasindaki iliskilerin yoniini ve
diizeyini bilmek, gelecek donemlerde bu kalemlere yapilmasi diisiiniilen yatirimlarda

yoneticilere yardimc olacaktir.
2.6.2. Oran Analizi

Oran iki faktor arasindaki iligkinin matematiksel olarak ifade edilmesidir.
Oranlar, isletmeler icin tek basina bir anlam ifade etmemektedir. Isletmenin amaclar
ile birlikte degerlendirilmelidir. Nitekim oranlar dogru degerlendirildiginde isletmeler
fayda saglamaktadir (Akdogan & Tenker, 2007, s. 640).

Kalite maliyetlerinde baslica oran analizi yontemleri sunlardir (Sipahi &
Yildirim, 2004, s. 71):

Kalite Maliyetleri / Satiglar

Icsel Basarisizlik Maliyetleri / Satiglar

Kalite Maliyetleri / Uretim Maliyetleri

Dissal Basarisizlik Maliyetleri / Uretim Maliyetleri
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Oran analizinde elde edilen veriler ayni alanda faaliyet gosteren isletmelerle
kiyaslanarak yoneticilerin farkliliklarin nelerden kaynaklandigin1  belirlemesine

yardimci olmaktadir (Sipahi & Yildirim, 2004, s. 72).
2.6.3. Pareto Analizi

Pareto analizi, iktisat¢1 Wilfredo Pareto tarafindan sorunlarin asil nedenlerini
bulmak amaciyla gelistirilen ve de biiyilikten kiigiige dogru siralanan, dikey ve ¢ubuk
seklindeki grafikle gosterilen bir yontemdir (Oztiirk, 2013, s. 372).

Pareto analizi; tirtinlere gore, boliimlere gore ve maliyetlere gore olmak iizere
ic gruba ayrilmaktadir. Bu gruplandirma sayesinde yoneticilerin karar verme siirecleri
daha kolay hale gelmektedir (Akdemir, 2008, s. 39).

Pareto analizi araciligiyla kalitesiz iiretime ve diisiik performansa sebep olan
temel faktorler daha kolay tespit edilmektedir (Tiirk, 2009, s. 73). Nitekim pareto
analizine gore kalite ve performans da %80’lik bir artis olmas1 kalitesizlik ve diisiik
performansta %20’lik bir diisiis saglamaktadir (Sipahi & Yildirim, 2004, s. 94). Baska
bir ifadeyle {iretim sirasinda ortaya ¢ikan kalite problemlerinin %80°1 %20 oraninda
makine-techizat, hammadde ya da ¢alisanlardan kaynaklanmaktadir (Oztiirk, 2013, s.
373). Ornegin, trafik kazalarmin %20°si yayalarin dikkatsizliginden kaynaklanryorsa
kazalarin azaltilmasi i¢in %20’lik bir dikkat gelistirme ¢alismasi %80 oraninda trafik
kazalarinda azalma saglayabilmektedir (Akdemir, 2008, s. 40).

Pareto analizinde maliyetler biiyiikten kiigiige dogru siralandig: i¢in oncelik
verilmesi gereken maliyetler daha kolay tespit edilmektedir. Burada, ilk olarak yiiksek
maliyetleri azaltma ¢aligmalart yapilmas: dogru bir segenek olarak karsimiza
cikmaktadir. Nitekim yiliksek maliyetler azaldikca hem degerlendirme hem de
basarisizlik maliyetleri azalacaktir (Sipahi & Yildirim, 2004, s. 96).

2.6.4. Regresyon Analizi

Degiskenler arasindaki iliskinin matematiksel bir model ile incelenmesine
regresyon analizi denir. Regresyon analizinde, incelenen herhangi bir olayla ile ilgili
degiskene bagimli ya da aciklanan degisken, bu durumdan etkilenen degigkene ise
bagimsiz ya da agiklayict degisken ismi verilen iki tlir degisken vardir (Anderson,
Sweeney & Williams, 1996, s. 508. akt: Sipahi & Yildirim, 2004, s. 79).

Bagimhi  degiskenin sadece bir bagimmsiz degiskene bagli olarak

degerlendirildigi durumlarda “Basit regresyon analizin”den, birden fazla bagimsiz
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degiskene baglh olarak degerlendirildigi durumlarda “¢oklu regresyon analizin”den
bahsedilir (Mazman itik, 2016, s. 104).

Kalite maliyetleri analizinde regresyon analizi olduk¢a kullanish bir yontemdir.
Kalite maliyetlerinin bilesenlerinin birbirleri arasindaki iliskiyi ve toplam kalite
maliyetine iliskisinin seklini, yoniinii ve kuvvetini belirleyebilmek i¢in regresyon

analizi kullanilir (Dalc1 & Tanis, 2002, s. 143. akt: Mazman itik, 2016, s. 104).
2.6.5. Trend Analizi

Trend, bir olaymn zaman kavraminin bir fonksiyonu olarak gerceklesmesidir.
Farkli bir ifadeyle, herhangi bir olayin bagli oldugu temel ve yapisal nedenlerinin
uzunca bir siire bu olaya belirli bir hedefe yonlendirmesine trend denilmektedir. Trend
bir dogru olabilecegi gibi istatistiksel bir olayin vasfina gore bir egri de olabilmektedir.
Fakat burada dikkat edilmesi gereken Onemli bir husus ekonomik ve teknolojik
gelismelerdir. Giiniimiizde yasanan ekonomik ve teknolojik birtakim gelismeler
dikkate alinarak bu yonteme gore yapilacak degerlendirmelerde giincel gelismelere yer
verilmesi  gerekmektedir.  Aksi  taktirde degisiklige uyum saglayamayan
degerlendirmelerin beklenen sonuglardan ¢ok farkli olacagi kaginilmaz bir gergektir
(Demir & Glimiisoglu, 1994, s. 467).

Trend, zaman igerisinde 6gelerde meydana gelen degisimlerin tespit edilmesi
ve ortaya ¢ikan sonuglara bagli olarak beklenmeyen veya normal olmayan degisimlerin
nedenlerinin arastirilmasi seklinde yapilan bir analiz tiiriidiir. Literatiirde indeksleme
yontemi olarak ta belirtilen trend analizi ile degiskenlerin aldig1 degerlerde meydana
gelen degisikliklerin 6l¢iilmesi hedeflenmektedir (Sipahi & Yildirim, 2004, s. 72).

Trend analizi ile regresyon analizi isleyis tliri bakimindan benzerlik
gostermektedir. Trend analizinin regresyon analizinden tek farkininsa regresyon
analizinin degiskenlerinden birisinin mutlaka bagimsiz olma 6zelligi tagimasi, trend
analizininse bagimsiz degisken olarak sadece zamanin (yillarin) kullanmasi oldugu
soylenmektedir (Ureten, 2006, s. 144).,

Trend analizi, yoneticilere cari donemin kalite maliyetlerini gegmis donemlerin
kalite maliyetleriyle karsilastirma imkani sunmaktadir. Bu analiz, her bir kalite
maliyeti kalemi i¢in negatif egilimlerin tespit edilmesi ve diizeltici dnlemlerin alinmasi
icin yapilmaktadir (Dalc1 & Tanis, 2002, s. 143).

71



2.7. Kalite Maliyetlerinin Raporlanmasi

Kalite maliyeti sisteminin son basamagi Kkalite maliyeti analizini de igeren
kalite maliyeti raporlama yapisinin olusturulmasidir. Kalite maliyeti raporlari,
yoneticilere kalite iyilestirmesi i¢in yapilan harcamalar hakkinda bilgi vermekte ve
yapilan harcamalarin etkinligini degerlendirme imkani sunmaktadir (Ustiin, 1996, s.
351. akt: Karcioglu, 2000, s. 123).

Kalite maliyeti raporlart isletmelerin faaliyet alanina gore degisiklik
gostermekle birlikte raporun amacina ulagsmasinda iki 6nemli faktor etkili olmaktadir.
Bu faktorlerden birisi kalite maliyeti raporunun isletmenin genel raporlama ve bilgi
sistemi ile uyumlu olmasi, digeri yoneticilerin belirledigi kalite uygulamalarini
desteklemesidir (Orhon Basik, 2012, s. 373).

Kalite maliyeti raporlarinda hangi verilerin toplanacagmin belirlenmesi,
verilerin toplanmasi ve analizi ile isletmenin kalite maliyetlerini belirlemek miimkiin
olabilecektir. Kalite maliyet raporlamasi i¢in gerekli verilerse isletmedeki mevcut bilgi
sistemi ve muhasebe sistemindeki bilgilerden elde edilebilir. Kalite sistemi kurulmus
olan isletmelerde verilere ulagsmak isleyen formlar sayesinde daha kolay olabilir.
Ornegin, yonetimin Kkalite sistemini incelemesi raporu, tedarik¢i firma on
degerlendirme raporu, giris kontrol raporu, son kontrol raporu, kalibrasyon islemleri,
uygun olmayan iirliniin degerlendirilmesi raporu, kalite denetimi verileri gibi rapor ve

formlar kalite maliyet sistemi igin 6nemli veri kaynaklaridir (Bozkurt, 2003, s. 28).
2.8. Kalite Maliyetlerinin Raporlanmasinin Faydalar

Kalite maliyeti raporlari isletmelere pek ¢ok fayda saglamaktadir. Kalite maliyetlerini
raporlamanin sagladigi baslica faydalar su sekilde siralanabilir (Salik, 2014, s. 79).

1. Kalite maliyet raporlar1 sayesinde yoneticiler isletmenin kalitesi hakkinda
istedikleri bilgiye daha kolay ulasabilmektedir.

2. Isletmeler, belli araliklarla, diizenli olarak olusturulan kalite maliyeti raporlar
sayesinde  iirtinlerindeki ~ ve  hizmetlerindeki  kalite  degisimlerini
izleyebilmektedir.

3. Kalite iyilestirme ¢aligmalarinda kat edilen  mesafeler  kolayca
gbzlemlenebilmektedir.

4. Kalite maliyet raporlart sayesinde iirlinler ve hizmetlerde kusurlara neden

olabilecek faktorler kolaylikla belirlenebilmektedir.
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2.9. Kalite Maliyetleri Rapor Tiirleri

Kalite maliyeti rapor tiirleri kalite maliyeti siniflarina gore yapilan raporlar,
mamul bazinda hazirlanmis kalite maliyeti raporlari, yiizde bazinda hazirlanmig
kalite maliyeti raporlar1, grafik seklindeki kalite maliyeti raporlari, kalite maliyeti
degerlendirme raporlar1 olmak {izere bese ayrilir. Bu raporlar asagida alt basliklar

halinde agiklanmustir.
2.9.1. Kalite Maliyeti Siniflarina Gore Yapilan Raporlar

Bu raporlarda, cari donem ve biitiin seneye ait olan veriler ayri ayri
degerlendirilmektedir. Bu rapor tiiriinde ilk olarak kalite maliyeti kalemlerinin tutarlar
toplam kalite maliyetine oranlanmaktadir. Daha sonra, toplam kalite maliyetleri de
isletmenin  amaglar1  dogrultusunda  belirledigi  birkag  maliyet kalemine
oranlanmaktadir. Bu raporlar sayesinde isletme belirledigi hedeflere ulasip

ulasmadigini tespit edebilmektedir (Salik, 2014, s. 79).
2.9.2. Mamul Bazinda Hazirlanms Kalite Maliyeti Raporlari

Bu raporlarda, her bir mamul ve hizmet i¢in kalite maliyetleri ayr1 ayri
hesaplanmaktadir. Mamullerin ve hizmetlerin maliyetleri birbirleri ile oranlanmakta
ve isletmenin basarisiz oldugu mamul ve hizmet tespit edilebilmektedir (Salik, 2014, s.
79).

2.9.3. Yiizde Bazinda Hazirlanms Kalite Maliyeti Raporlari

Yiizde bazinda hazirlanmis kalite maliyeti raporlar1 kalite maliyetlerine gore
hazirlanan ve maliyet merkezlerine gore hazirlanan raporlar olmak iizere ikiye

ayrilmaktadir.

29.3.1. Kalite Maliyetlerine Gore Yiizde Bazinda Hazirlanmis Kalite
Maliyeti Raporlar:

Bu raporlarda, kalite maliyeti kalemlerinin her birisinin ayr1 ayri tutarlarinin
toplam kalite maliyetleri icerisindeki oranlar1 yiizdesel olarak gosterilmektedir. Bu
rapor sayesinde isletme, hangi kalite maliyet kalemine Oncelik vermesi gerektigini

kolaylikla belirleyebilmektedir (Salik, 2014, s. 79).
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2.9.3.2. Maliyet Merkezlerine Gore Yiizde Bazinda Hazirlanmis Kalite
Maliyeti Raporlari

Bu raporlar, isletmenin ¢esitli maliyet merkezlerinde ortaya ¢ikan fiili tutarlara

gore hazirlanmakta ve ylizdesel oranlar ile gosterilmektedir (Salik, 2014, s. 79).
2.9.4. Grafik Seklindeki Kalite Maliyet Raporlari

Bu rapor tlirlinde kalite maliyetlerinin oranlari grafik seklinde
hazirlanmaktadir. Bu raporlar yoneticilere, kalite maliyetleri unsurlar1 arasindaki

iliskileri kolayca degerlendirebilme olanagi sunmaktadir (Salik, 2014, s. 79).
2.9.5. Kalite Maliyet Degerlendirme Raporlari

Isletmelerin, kalite ile ilgili onceden belirlemis olduklar1 amaglarm ve
hedeflerin ger¢eklesme diizeyine iliskin bilgilerin yer aldigi bu rapor tiiriinde kalite

maliyeti unsurlari, oranlar1 ve fiili tutarlar1 yer almaktadir (Salik, 2014, s. 80).
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UCUNCU BOLUM
KALITE MALIYET SiSTEMININ BiR SAGLIK
KURULUSUNDA UYGULANMASI

3.1. Literatiir Arastirmasi

Ulkemizde 1989 yilindan itibaren kalite maliyetlerinin hesaplanmasi ve
analizine yonelik planli ve sistemli pek c¢ok calisma yapilmistir. Ancak saglik
isletmelerinde kalite maliyetlerinin analizine yonelik ¢ok fazla ¢calisma yapilmamistir.
Bu bolimde, saglik isletmelerinde kalite maliyetlerinin hesaplanmasi ve analizi ile
ilgili olarak daha once yapilan ¢alismalar incelenmistir. Ulusal ve uluslararasi veri
tabanlarindan bu konu ile ilgili ¢alismalar arastirilmistir. Incelenen ¢alismalarin kim
tarafindan yapildigi, amacinin ne oldugu ve son olarak ¢aligmalardan elde edilen
bulgularin neler oldugu kronolojik sirayla agiklanmaistir.

Carpenter, Bender, Nash ve Cornman (1996) tarafindan saglik kuruluslarinda
kalite ve maliyet arasindaki iliskinin belirlenmesi amaciyla yapilan ¢aligmada kalite ve
maliyetin birbirini tamamlayan iki 6ge oldugu, aralarindaki dengenin iyi kurulmasi
gerektigi aksi taktirde maliyetleri azaltmanin kalite diisiikliigiine yol agacagi tespitinde
bulunulmustur.

Pakdil (2007) tarafindan kalite maliyetlerinin performans 6lgiimiine etkisinin
belirlenmesi amaciyla yapilan ¢alismada siirekli iyilestirme faaliyetlerinin kurulusun
her asamasinda uygulanmasit ve kaliteye ulasabilmek icin bu faaliyetlerden elde
edilecek veriler ile gelistirilmesi gerektigi tespitinde bulunulmustur.

Elbireer, Gable ve Jackson (2010) tarafindan kalite maliyetleri kalemlerini
kullanarak yonetimi kalite konusunda yonlendirmek amaciyla yapilan ¢alismada kalite
maliyetlerinin toplam maliyetlerin %32’sine denk geldigi, onleme maliyetlerinin ise
toplam kalite maliyetleri igerisinde en fazla paya sahip kalem oldugu tespit edilmistir.
Bu calismanin sonucunda kalite maliyetlerinin, tepe yoneticilere yol gosterecek bir
faktor oldugu ve saglik kuruluslarinin kalite konusunda eksik kalan ydnlerini ortaya
cikarabilecegi tespitinde bulunulmustur.

Bekgi ve Toraman (2011) tarafindan kalite maliyetlerinin 6nemini vurgulamak
ve saglik isletmelerinde kalite maliyetlerinin isletme ve g¢alisan verimliligi {izerine
etkisini arastirmak amaciyla yapilan calismada kalite maliyetlerinin toplam

maliyetlerin  %24,22’sine denk geldigi, 6nleme maliyetlerinin ise toplam kalite
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maliyetleri igerisinde en fazla paya sahip kalem oldugu tespit edilmistir. Bu ¢alismanin
sonucunda kalite maliyetlerinin hesaplanmasi ile her hastanenin daha verimli isleyis
yapisina sahip olacagi tespitinde bulunulmustur.

Ashby, Juarez, Berthiaume, Sibley ve Chung (2012) tarafindan Kalite
tyilestirme c¢alismalarinin maliyetlerde artisa sebep olup olmayacaginin belirlenmesi
amaciyla yapilan calisma sonucunda diisiik kalitenin hasta sayisinda azalisa neden
olacagi ve kalite iyilestirme c¢alismalarinin maliyetlerde artisa yol acacagi ancak bu
artisin hasta sayisindaki artis ile karsilanabilecegi tespitinde bulunulmustur.

Incesu ve Ogiit (2013) tarafindan kalite maliyetinin énemini vurgulamak ve
yoneticilere kalitenin gelistirilmesi konusunda yol gostermek amaciyla yapilan
caligmada kalite maliyetlerinin toplam maliyetlerin %25,7’sine denk geldigi, onleme
maliyetlerin ise toplam kalite maliyetleri igerisinde en fazla paya sahip kalem oldugu
tespit edilmistir. Bu calismanin sonucunda her hastanenin kendine 6zgii bir kalite
maliyeti takip sistemi olusturmasi gerektigi ancak bu sekilde rakipleri ile rekabet
edebilecegi tespitinde bulunulmustur.

Atis ve Kurtlar (2015) tarafindan kalite maliyetlerinin 6nemini vurgulamak ve
daha iyi bir maliyet yonetimi igin Oneriler gelistirilmek amaciyla yapilan ¢alismada
kalite maliyetlerinin toplam maliyetlerin %40,91’ine denk geldigi, Onleme
maliyetlerinin ise toplam kalite maliyetleri igerisinde en fazla paya sahip kalem oldugu
tespit edilmistir. Bu ¢alismanin sonucunda 6nleme ve degerlendirme maliyetleri i¢in
yapilan harcamalarin basarisizlik maliyetlerini azaltacagi tespitinde bulunulmustur.

Zahar, Barkany ve Biyaali (2016) tarafindan yoneticilerin kalite maliyetleri
konusunda bilgilerini 6lgmek ve kalite maliyetleri verilerinin dogru kullanimi
hakkinda yoneticilere Onerilerde bulunmak amaciyla yapilan ¢alisma da Elbireer,
Gable ve Jackson tarafindan 2010 yilinda yapilan calismayla benzer sonuglara
ulasilmustir.

Kursunel ve Ebdiilrzazade (2018) tarafindan kalite maliyetlerinin 6nemini
vurgulamak amaciyla yapilan calismada kalite maliyetlerinin toplam maliyetlerin
%31,27’sine denk geldigi, Onleme maliyetlerinin ise toplam kalite maliyetleri
icerisinde en fazla paya sahip kalem oldugu tespit edilmistir. Bu ¢aligmanin sonucunda
kalitenin hizmet sektoriinde yer alan diger kuruluslara nazaran saglik isletmelerinde
daha 6nemli oldugu ve kalitesiz hizmetin daha agir veya telafi edilemeyecek sonuclara

yol actig1 tespitinde bulunulmustur.
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Calismamiz, Karabiik Universitesi Egitim ve Arastirma Hastanesi’nin 2018 y1l1

verileri kullanilarak hazirlanmastir.
3.2. Uygulamanin Yapildig1 Saghk Kurulusu Hakkinda Genel Bilgi

Karabiik Universitesi Egitim ve Arastirma Hastanesi; ayaktan ve yatakli olarak
tedavi hizmetleri sunan, Saglik Bakanligi'na bagl bir egitim ve arastirma hastanesidir.
Hastane, Karabiik Devlet Hastanesi adi ile 1967 yilinda 50 yatak kapasiteli olarak
kurulmus, 1989 yilinda 150 yatak kapasitesine ¢ikarilmistir. Karabiikiin il olmasindan
sonra hastanenin énemi daha da artmis ve yalnizca il merkezindeki hastalara degil,
cevre il ve ilgelerdeki hastalara hizmet veren bir bolge hastanesi konumuna gelmis
olup 2001 tarihinde Saglik Bakanligi Tedavi Hizmetleri Genel Miidiirliigi’niin
onaylart ile 302 yatak kapasitesine ulasmistir. 1967 yilindan giiniimiize kadar sunulan
saglik hizmetinin kalitesini artirmak amaciyla fiziki mekan, c¢evre diizenlemesi,
poliklinik ve yatakli servis odalarinda yapilan degisikliklerle altyapi yenilenmistir.
2007 yili itibariyle yeniden yapilanma calismalar1 dogrultusunda kapsamli bir ingaat
calismasi baglatilmigstir.

Karabiik Devlet Hastanesi 2011 yili itibariyle A-B—C ve Idari Birimler ve
Poliklinikler binas1 bloklarindan olugmaktadir. Karabiik il merkezinde toplam 2040
m2’lik alana kurulmustur. 233 yatak kapasiteli olarak 2013 yilina kadar devlet
hastanesi statlisiinde hizmet vermeye devam ederken 07.01.2013 tarihinden itibaren
hastane ile iiniversite arasinda imzalanan protokol ile Karabiik Universitesi Egitim ve
Arastirma Hastanesi’ne doniismiistiir.

Yapimmi o sirada devam etmekte olan Sirinevler Mahallesindeki yeni hastane
binasi tamamlanana kadar, hastane hizmetlerinin tek bir merkezden idaresi amaclanmis
ve 16.07.2012 tarihi itibariyle, Karabiikk il Merkezinde bulunan kamuya ait yatakli
tedavi kurumlar1 tek cati altinda toplanmistir. Karabiik Universitesi Egitim ve
Arastirma Hastanesi hizmetleri, Karabiik Merkez Bayir Mahallesinde bulunan Merkez
Bina ve 5000 Evlerde bulunan ek hizmet binasinda tiim branglariyla 2014 yili subat
ayina kadar hizmet vermistir.

Yapimmi 2014 yili Subat aymmda tamamlanan Sirinevler Mahallesindeki yeni
hastane binasima gecilmesi ile birlikte 5000 Evler Hizmet binasi kapatilmis, Bayir
mahaldeki eski merkez bina ise muhtelif branslarla ek hizmet binasi seklinde

diizenlenmistir. 05.05.2017 tarihinde hastaneye bagli 5000 Evler semt poliklinigi
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yeniden acilmistir. Ek hizmet binalar ile birlikte 80.111 m? kapal1 alana ve 465 yatak
sayisina sahip hastane 2018 yilinda Karabiik Universitesi Egitim ve Arastirma
Hastanesi  olarak  tescillenmistir  (https://karabukeah.saglik.gov.tr/TR,73441/--
hakkimizda.html, Erisim Tarihi: 10/12/2019). Calisan personel sayisina iligkin detaylar
Tablo 3.1°de gosterilmistir.

Tablo 3.1. Hastane Personel Sayisi

Doktor 167
Ebe-Hemsire 555
Eczaci 6
Giivenlik Gorevlisi 41
Isci 429
Memur 198
Teknisyen 102
TOPLAM 1.498

Tablo 3.1°de de goriildiigii {izere hastane de gesitli birimlerde toplam 1.498

personel ¢alismaktadir.

3.3.  Uygulamammn Yapildig1 Saghk Kurulusunun Kalite Sisteminin
Yapisi

Hastane ile yapilan gorligmede kalite politikas1 olarak Saglik Bakanligi’nin
yayinlamis oldugu Saglikta Kalite Standartlar1 (SKS) ‘nin kullanildigi belirtilmistir.
Hastanenin kalite politikasi, SKS ve hastalarin taleplerine gore list yonetim tarafindan
belirlenmektedir.

Hastanenin kalite politikas1 kalite yonetim rehberinde;

“Profesyonel yonetim kadrosu ile tibbi etik degerleri 6n planda tutan, tiim ¢alisanlarla
SKS’yi esas alarak, hasta ve ¢alisan giivenligi, hasta, hasta yakini ve ¢alisan memnuniyeti
odakli, sosyal sorumluluk bilincinde, hasta haklarina saygili, iyilestirme tekniklerini
kullanarak egitim, arastrma ve hizmet sunum ortamina uygun misyon ve VIZyonu

dogrultusunda hizmet vermek”

olarak agiklanmustir.

78


https://karabukeah.saglik.gov.tr/TR,73441/--hakkimizda.html
https://karabukeah.saglik.gov.tr/TR,73441/--hakkimizda.html

Belirlenen kalite politikasi ¢ergevesinde kalite yonetim sistemi, hastanenin tiim
boliimlerini  kapsayacak sekilde kisimlara ayrilmis ve sonu¢ odakli olarak
hazirlanmistir.

SKS, degerlendirilen konuya gore ¢alisma seklini belirlemek i¢in degiskenlik
gosteren 557 standarttan olusmaktadir.

Hastane kalite ¢alismalarin1 SKS’de belirtilen 557 standarta ve bazi kriterlere
gore yiiriitmektedir. Bu kriterler:

1) Hastane iist yonetimi tarafindan belirlenen kalite politikast ve kalite
hedefleri igin gerekli destek ve kaynagin saglanmast,

2) Hasta ve galisan odaklilik dogrultusunda personelin ve saglik hizmetinden
yararlananlarin goriislerini degerlendirmek suretiyle calisan giivenliginin,
hasta giivenliginin ve hasta memnuniyet diizeyinin arttirilmasi i¢in gerekli
O6nlemlerin alinmasi,

3) Ekip ruhunu olusturmak ve hizmette kalitenin yasam felsefesi haline
gelmesi i¢in gerekli ¢aligmalarin yapilmasi,

4) Kaynaklarin etkin ve verimli kullaniminin saglanmasi,

5) Belirlenen hedeflere ulasmak igin belirli araliklarla 6l¢iim ve analizler
yapilmast,

6) SKS’de belirlenen kosullar hakkinda galisanlarin bilinglendirilmesi,

7) Uygun altyap1 ve ¢alisma ortaminin saglanmasi,

8) Personelin bilinglendirilmesine yo6nelik egitimler yapilarak hizmetin
kalitesinin arttirilmasi,

9) Kurum igi kalite kiiltiiriniin olusturulmasidir.

Hastane, SKS’ de yer alan ve yukarida belirtilen kriterlere gore boliimlerin
belirlenen hedeflere ulasip ulasmadigin1 6lgmekte ve analiz etmektedir. Hedeflere
ulasamayan boliimlerinin neden hedeflere ulagamadigini tespit edip iyilestirme

calismalarina baglamaktadir.
3.4. Kalite Maliyet Unsurlar:

Hizla gelisen ve globallesen diinyada her giin yeni bir hizmet igletmesi
kurulmakta ve pazarda rekabet kosullar1 gittikce zorlagsmaktadir. Hizmet isletmeleri,
endiistriyel isletmelere gore organizasyon yapisi, yonetim sekli ve isgilicii kaynagi

bakimindan farkliliklar géstermektedir. Bu nedenle hizmet isletmelerinde, endiistriyel
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isletmelerde uygulanan kalite ve performans iyilestirme calismalarinin degisiklik
yapilmadan uygulanmasi fayda yerine zarar saglamaktadir (Pakdil, 2007, s. 36).
Gecgmisten giliniimiize pek cok kalite maliyeti modeli gelistirilmistir. Bu modellerden
kalite maliyeti modelleri baglig1 altinda ikinci bolimde bahsedilmistir.

Yapilan arastirmalarda kullanimda en yaygin olan modelin PAF modeli oldugu
belirlenmis ve uygulama PAF modeli ¢ergevesinde gergeklestirilmistir. Bu modelde
maliyetler dnleme maliyetleri, degerlendirme maliyetleri ve basarisizlik maliyetleri
olarak tige ayrilir. Basarisizlik maliyetleri de kendi icerisinde i¢ basarisizlik maliyetleri
ve dig basarisizlik maliyetleri olarak ikiye ayrilir. Her bir maliyetle ilgili belirlenen

kalemler ilgili baslik altinda degerlendirilmistir.
3.4.1. Onleme Maliyetleri

Onleme maliyetleri, hatalarm (kusurlarin) ortaya cikmasma engel olmak
amactyla isletmenin katlanmay1 géze aldig giderlerdir.

Saglik kurumlarinda kalite maliyetleri analizi ile ilgili g¢aligmalar
incelendiginde onleme maliyetleri kapsaminda hasta ve ¢alisan glivenligi maliyetleri,
egitim maliyetleri, enfeksiyon kontrol ve sterilizasyon maliyetleri, makine ve ekipman
bakim onarim maliyetleri, temizlik maliyetleri, atik toplama maliyetleri, tehlikeli atik
bertarafi maliyeti, hastane tanitim maliyeti ve hasere ile miicadele maliyetinin
kullanildig: belirlenmistir. Ancak kurum ile yapilan goriismede bu maliyetlerin her biri

hakkinda bilgi edinilememistir.

Tablo 3.2. Onleme Maliyetleri

Onleme Maliyetleri Tutar (TL)
Temizlik Maliyetleri 3.273.132,97
Makine ve Ekipman Bakim Onarim Maliyetleri 1.004.689,86
Hasta ve Calisan Glivenligi Maliyetleri 960.864,58
Tehlikeli Atik Bertarafi Maliyeti 564.483,03
Enfeksiyon Kontrol ve Sterilizasyon Maliyetleri 405.971,61
Egitim Maliyetleri 105.469,96
TOPLAM 6.314.612,01

Tablo 3.2°de de goriildiigii gibi kurumla yapilan goriismede dnleme maliyetleri

kapsaminda belirledigimiz alti baslik hakkinda bilgi edinilmistir. Bu basliklardan
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temizlik hizmetleri i¢in 3.273.132,97 TL, kullanilan makine ve ekipmanlarin bakimi ve
onarmmi i¢in 1.004.689,86 TL, hastalarin ve calisanlarin giivenligini saglamak icin
960.864,58 TL, tehlikeli atiklarin imha edilmesi i¢in 564.483,03 TL, kullanilan arag
gereclerin sterilize edilmesi ve enfeksiyonlarin kontrol edilmesi i¢in 405.971,61 TL,
personele verilen gesitli egitimler i¢in 105.469,96 TL olmak iizere dnleme maliyetleri

kapsaminda toplam 6.314.612,01 TL harcama yapildig tespit edilmistir.

%60,00
%51,83
%50,00
%40,00
%30,00

%20,00 %15,91 %15,22

%8,94
%10,00 . %6,43
%1,67

Temizlik Makine ve Hastave  Tehlikeli Atik Enfeksiyon Egitim

Maliyetleri Ekipman Caligan Bertarafi Kontrol ve Maliyetleri
Bakim Onarim  Giivenligi Maliyeti  Sterilizasyon
Maliyetleri Maliyetleri Maliyetleri

Sekil 3.1. Onleme Maliyetleri

Sekil 3.1’de yer alan grafikten de anlasilacagi iizere Onleme maliyetleri
kaleminde en fazla payr %51,83’liikk oranla temizlik maliyetleri olusturmaktadir.
Temizlik maliyetlerini sirastyla %15,91°lik orani ile makine ve ekipman bakim onarim
maliyetleri, %15,22°1lik orani ile hasta ve ¢alisan giivenligi maliyetleri, %8,94 liikk
orani ile tehlikeli atik bertarafi maliyeti, %6,43’liik oran ile enfeksiyon kontrol ve
sterilizasyon maliyetleri ve son olarak %1,67’lik orani ile egitim maliyetleri takip

etmektedir
3.4.1.1. Hasta ve Cahsan Giivenligi Maliyetleri

Saglik isletmelerinde ¢alisanlarin ve hastalarin giivenliginin saglanmasi 6nemli
bir husustur. Saglik calisanlar1 kendilerini glivende hissettikleri ortamlarda daha
verimli caligmakta, hastalar ise kendilerini giivenli hissettikleri ortamlarda sikayetlerini

daha kolay izah edebilmektedir. Saglik Bakanligi ¢alisanlarin daha giivenli ortamda
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calismas1 ve hastalarin da daha giivenli ortamda hizmet almas1 amaciyla 2011 yilinda
“Hasta ve Calisan Giivenliginin Saglanmasina Dair Ydnetmelik™ bashigi ile bir yonerge
hazirlamigtir. Kurumlar bu yonergede yer alan kosullart yerine getirmek igin bazi
maliyetlere katlanmakta ve bu maliyetler hasta ve ¢alisan glivenligi maliyetleri olarak
adlandirilmaktadir.

Arastirmanin ~ yapildign  Karabiikk  Universitesi Egitim ve Arastirma
Hastanesi’nde de hasta ve ¢aligan giivenligi birimi var olup bu birimde 3 sosyal hizmet
uzmani ve 1 memur olmak iizere toplam 4 kisi caligmaktadir. Kurum ile yapilan
goriismede 1 sosyal hizmet uzmaninin ortalama 4.500 TL ticret aldig1 1 memurun ise
ortalama 4.000 TL tcret aldig1 belirtilmistir. Bu bilgiler dogrultusunda bu kalem igin

asagidaki maliyetler belirlenmistir.

Giivenlik, Koruma ve Gosteri Amach Tiiketim Malzemeleri: 689,12
Giivenlik, Kontrol ve Tedbir Amaglhi Demirbaslar: 216.108,37

Ozel Giivenlik Hizmeti Alim Giderleri: 534.067,09

Personel Ucretleri: [(3 x 4500) + (1 x 4000)] x 12 = 210.000

Bu kalem i¢in belirlenen maliyetler Tablo 3.3’te gosterilmistir.

Tablo 3.3. Hasta ve Calisan Giivenligi Maliyetleri

Hasta ve Cahisan Giivenligi Maliyetleri Tutar (TL)
Giivenlik, Koruma ve Gosteri Amagh Tiiketim Malzemeleri 689,12
Guvenlik, Kontrol ve Tedbir Amagli Demirbaglar 216.108,37
Ozel Giivenlik Hizmeti Alim Giderleri 534.067,09
Personel Ucretleri 210.000
TOPLAM 960.864,58

Tablo 3.3°den de anlasilacag iizere Karabiik Universitesi Egitim ve Arastirma
Hastanesi’nin 2018 yilinda hasta ve ¢alisan giivenligi kapsaminda yaptigi harcamalar

960.864,58 TL olarak hesaplanmistir.
3.4.1.2. Egitim Maliyetleri

Egitim maliyetleri, saglik kurumunun c¢alisanlariin yaptigi iste bilgisini
artirmak ve hastalarin taleplerini karsilamak amaciyla hastane yonetiminin belirledigi
egitim faaliyetleri i¢in yaptig1 giderleri ifade etmektedir. Kurum {iniversite hastanesi

oldugu i¢in egitim faaliyetlerinde hem fiiniversitedeki akademisyenlerden ve kurum

82



calisanlarindan yararlanmis hem de disaridan konusmacilar getirerek egitim faaliyetleri
icin bazi harcamalar yapmustir. Universitede gorevli akademisyenlerin ve Kkurum
calisanlarinin verdigi egitimler i¢in herhangi bir ekstra 6deme yapilmamistir. Disaridan
alinan egitimler i¢inse 9.349,60 TL 6deme yapilmistir.

Kurum ile yapilan goriismede egitim biriminde 2 egitim hemsiresinin ¢alistigi
ve 1 hemgirenin ortalama 4.000 TL ticret aldig1 belirtilmistir. Bu bilgiler dogrultusunda

egitim maliyetleri asagidaki sekilde hesaplanmistir.

Seminer ve Sunum Amagcli Uriinler: 120,36
Seminer, Kurs ve Egitim Hizmeti Alim Giderleri: 9.349,60
Personel Ucretleri: [(2 x 4000)] x 12 = 96.000

Bu kalem igin belirlenen maliyetler Tablo 3.4’te gosterilmistir.

Tablo 3.4. Egitim Maliyetleri

Egitim Maliyetleri Tutar (TL)
Seminer ve Sunum Amagli Uriinler 120,36
Seminer, Kurs ve Egitim Hizmeti Alim Giderleri 9.349,60
Personel Ucretleri 96.000
TOPLAM 105.469,96

Tablo 3.4°den de anlasilacag iizere Karabiik Universitesi Egitim ve Arastirma
Hastanesi’nin 2018 yilinda gesitli egitimler i¢in yaptigi harcamalar 105.469,96 TL

olarak hesaplanmistir.
3.4.1.3. Enfeksiyon Kontrol ve Sterilizasyon Maliyetleri

Saglik kurumlart 6zelinde de hastaneler mikroplarin yogun oldugu ortamlarin
basinda yer almaktadir. Bunun sebebi ise bulasici hastaliklar da dahil olmak tizere her
tiirlii hastanin tedavi olmak amaciyla hastanelere miiracaat etmesidir. Hastaneler,
calisanlarin ve hastalarin mikrop kapmamasi icin birtakim maliyetlere katlanmaktadir.
Katlanilan bu maliyetler enfeksiyon kontrol ve sterilizasyon maliyetleri olarak
adlandirilmistir.

Kurum ile yapilan goriismede 1 enfeksiyon kontrol hemsiresi, 1 sterilizasyon
sorumlu hemsiresi, 1 memur ve 4 temizlik is¢isinin ¢alistig1 belirtilmis ve 1 hemsirenin

ortalama 4.000 TL, 1 memurun ortalama 3.500 TL, 1 temizlik is¢isinin ortalama 2.750
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TL iticret aldigi belirtilmistir. Bu bilgiler dogrultusunda enfeksiyon kontrol ve

sterilizasyon maliyetleri asagidaki sekilde hesaplanmustir.

Temizleme ve Dezenfeksiyon Sollisyonlari: 208.222,16

[laglama, Dezenfeksiyon ve Yiizey Temizleme Hizmeti Alim Giderleri: 3.540
Su, Gida vb. Analiz Hizmeti Giderleri: 24.209,45

Personel Ucretleri: [(2 x 4000) + (4 x 2750) + (1 x 3500)] x 12 =270.000

Bu kalem igin belirlenen maliyetler Tablo 3.5’te gosterilmistir.

Tablo 3.5. Enfeksiyon Kontrol ve Sterilizasyon Maliyetleri

Enfeksiyon Kontrol ve Sterilizasyon Maliyetleri Tutar (TL)
Temizleme ve Dezenfeksiyon Soliisyonlari 208.222,16
Ilaglama, Dezenfeksiyon ve Yiizey Temizleme Hizmeti Alim Giderleri 3.540
Su, Gida vb. Analiz Hizmeti Giderleri 24.209,45
Personel Ucretleri 270.000
TOPLAM 405.971,61

Tablo 3.5°den de anlasilacag iizere Karabiik Universitesi Egitim ve Arastirma
Hastanesi’nin 2018 yilinda gesitli enfeksiyonlarin 6nlenmesi ve kullanilan arag
gereclerin  sterilize edilmesi i¢in yaptigt harcamalar 405.971,61 TL olarak

hesaplanmuistir.
3.4.1.4. Makine ve EKipman Bakim Onarim Maliyetleri

Saglik kurumlari misterilerine daha kaliteli hizmetler sunabilmek amaciyla
bazi yatirimlar yapmaktadir. Yapilan bu yatinmlarin basinda makine ve tibbi cihaz
yatirnmlar1 gelmektedir. Ancak bu baslikta sadece makineler igin yapilan harcamalara
yer verilmistir. Tibbi cihaz harcamalarina degerlendirme maliyetleri baslig1 altinda yer

aldig1 i¢in bu boliimde yer verilmeyecektir.

Tablo 3.6. Makine ve Ekipman Bakim Onarim Maliyetleri

Makine Ve Ekipman Bakim Onarim Maliyetleri Tutar (TL)
Makine ve Ekipman Bakim Onarim Giderleri 1.004.689,86
TOPLAM 1.004.689,86

Kuruma alman bir makinenin diizgiin ve verimli ¢alisabilmesi igin periyodik

olarak bakimlarmin yapilmas: gerekmektedir. Iste bu makineler igin yapilan bakim ve
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onarim harcamalar1 bu maliyet kaleminde gosterilmektedir. Bu kalem i¢in belirlenen

maliyetler Tablo 3.6’da gosterilmistir.

Tablo 3.6°dan da anlasilacag iizere Karabiik Universitesi Egitim ve Arastirma
Hastanesi’nin 2018 yilinda kullanilan makine ve ekipmanlarin bakimi ve onarimi igin

yaptig1 harcamalar 1.004.689,86 TL olarak hesaplanmustir.
3.4.15. Temizlik Maliyetleri

Hastalarin ve ¢alisanlarin saghigina zarar verecek her tiirlii kir, toz, mikrop vb.
seylere engel olmak icin yapilan faaliyetler bu kalemle ifade edilmektedir. Saglik
kurumlarinda temizligin amaci sunulan hizmette kalitenin siirekliligini saglamaktir.

Kurumla yapilan goriisme neticesinde temizlik maliyetlerinin, temizlik
ekipmanlar1 alimi ve temizlik hizmeti alim1 giderleri olmak {izere iki ayr1 baslik altinda
muhasebe kayitlarina islendigi belirlenmistir. Bu bilgiler dogrultusunda temizlik

maliyetleri asagidaki sekilde hesaplanmaistir.

Temizlik Ekipmanlari1 Grubu: 707.767,05
Temizlik Hizmeti Alim Giderleri: 2.565.365,92

Bu kalem igin belirlenen maliyetler Tablo 3.7°de gosterilmistir.

Tablo 3.7. Temizlik Maliyetleri

Temizlik Maliyetleri Tutar (TL)
Temizlik Ekipmanlar1 Grubu 707.767,05
Temizlik Hizmeti Alim Giderleri 2.565.365,92
TOPLAM 3.273.132,97

Tablo 3.7°den de anlasilacag iizere Karabiik Universitesi Egitim ve Arastirma
Hastanesi’'nin 2018 yilinda temizlik hizmetleri i¢in yaptig1 harcamalar 3.273.132,97
TL olarak hesaplanmigtir.

34.1.6. Atik Toplama Maliyeti

Kurumla yapilan goriisme neticesinde tibbi atiklart toplamakla gorevli
calisanlarin oldugu ancak bu calisanlarin ne kadar iicret aldiginin bilinmedigi, ihale

yoluyla anlagilan firmaya yillik bazda toplu olarak 6deme yapildig1 ve tibbi atik tagima
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ve imha baghigi altinda muhasebe kaydinin tutuldugu belirlenmistir. Bu sebeple ilgili

maliyet gideri O TL olarak hesaplanmustir.
3.4.1.7. Tehlikeli Atik Bertaraf Maliyeti

Kurum ile yapilan gériismede hastanenin sunmus oldugu hizmetler sonucunda
olusan tibbi ve tehlikeli atiklar i¢in ihaleye ¢ikildig1 ve bu is i¢in ihaleyi alan firmaya
564.483,03 TL 6deme yapildigi belirtilmistir. Kurumun yapmis oldugu bu harcamanin
muhasebe kayitlarinda tehlikeli atik bertaraf gideri olarak kaydedildigi tespit

edilmistir. Bu kalem i¢in belirlenen maliyetler Tablo 3.8’de gosterilmistir.

Tablo 3.8. Tehlikeli Atik Bertarafi Maliyeti

Tehlikeli Atik Bertarafi Maliyeti Tutar (TL)
Tehlikeli Atk Bertaraf Gideri 564.483,03
TOPLAM 564.483,03

Tablo 3.8°den de anlasilacag iizere Karabiik Universitesi Egitim ve Arastirma
Hastanesi’nin 2018 yilinda tehlikeli atiklarin imha edilmesi i¢in yaptig1 harcamalar

564.483,03 TL olarak hesaplanmustir.
3.4.1.8. Hastane Tamitim Maliyeti

Bu maliyet kalemi hastanenin ¢evresinde ve igerisinde yer alan yonlendirme
tabelalari, hastane icerisinde yer alan bilgilendirme brosiirleri, hastanenin tanitimi igin
yapilan reklam ve ilan giderlerinden olugsmaktadir.

Kurum ile yapilan goriismede inceledigimiz ilgili yilda hastane tanitim maliyeti
kapsaminda yeni brosiirler bastirmamis, yeni yonlendirme tabelalar1 satin almamus,
sadece ¢esitli ilanlar verdigi belirtilmistir. Ancak hastane tanitimi igin verilen ilanlarin
ayr1 bir muhasebe kaydi tutulmamus, ilan giderleri baslig altinda diger verilen ilanlarla
beraber toplam maliyeti gosterilmistir. Bu nedenle yanlis ve yaniltict hesaplama

yapilmamas1 amaciyla bu maliyet kalemi 0 TL olarak degerlendirilmistir.
3.4.1.9. Hasere ile Miicadele Maliyeti

Kurumla yapilan goériismede inceledigimiz yila iliskin haserelere karsi bir
ilaglama giderinin olmadig1 belirtilmistir. Ancak kurumun mizani incelendiginde
gelecek yillara iligkin zirai malzeme ve ilag alimlar1 baglig: altinda 51.940 TL biitge

ayrildig tespit edilmistir.
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3.4.2. Degerlendirme Maliyetleri

Belirlenen kalite diizeyinin elde edilmesini saglamak amaciyla, Kkalite
spesifikasyonlarinin 6l¢iim ve kontrolleri ile ilgili yapilan harcamalardir.

Saglik kurumlarinda kalite maliyetleri analizine yonelik olarak incelendigimiz
calismalarda degerlendirme maliyetlerinin; tibbi cihazlarin kontrol, bakim ve onarim
maliyeti, tibbi malzemelerin kontrol maliyeti, tibbi kayit kontrol maliyeti, anket
maliyeti, depolama maliyeti, performans 6lglim maliyetinden olustugu tespit edilmistir.
Ancak kurum ile yapilan goérismede bu maliyetlerin her biri hakkinda bilgi
edinilememistir.

Saglik kurumunda, degerlendirme maliyetleri kapsaminda elde edilen bilgiler

Tablo 3.9°da gosterilmis ve Sekil 3.2°de grafik haline getirilmistir.

Tablo 3.9. Degerlendirme Maliyeti

Degerlendirme Maliyetleri Tutar (TL)
Tibbi Kayit Kontrol Maliyeti 3.273.075,47
Depolama Maliyeti 756.000
Tibbi Malzemelerin Kontrol Maliyeti 546.000
Performans Ol¢iim Maliyeti 204.000
Tibbi Cihazlarin Kontrol, Bakim ve Onarim Maliyeti 31.948,50
TOPLAM 4.811.023,97

Tablo 3.9’da da goriildigii gibi kurumla yapilan goriismede degerlendirme
maliyetleri kapsaminda belirledigimiz bes baslik hakkinda bilgi edinilmistir. Bu
basliklardan tibbi sekreterlerin yapmis oldugu kayitlarin kontrolii i¢in 3.273.075,47
TL, cesitli ilag ve sarf malzemelerinin depolanmasi icin 756.000 TL, tibbi
malzemelerin eksik olup olmadiginin kontrolii i¢in 546.000 TL, ¢alisanlarin
performansinin Sl¢glimii i¢in 204.000 TL, kullanilan tibbi cihazlarin diizgiin ¢alisip
calismadiginin  kontrolii, bakimi ve onarimi i¢in 31.94850 TL olmak iizere
degerlendirme maliyetleri kapsaminda toplam 4.811.023,97 TL harcama yapildig:
tespit edilmistir.

Sekil 3.2°deki grafikten de anlagilacagi iizere degerlendirme maliyetleri
kaleminde en fazla payr %68,03’lik oranla tibbi kayit kontrol maliyeti
olusturmaktadir. T1bbi kay1t kontrol maliyetini sirastyla %15,71’lik orani ile depolama
maliyeti, %11,35’lik orani ile tibbi malzemelerin kontrol maliyeti, %4,24’liik orani ile
performans Ol¢iim maliyeti, %0,67°lik oran ile tibbi cihazlarin kontrol, bakim ve

onarim maliyeti takip etmektedir.
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Sekil 3.2. Degerlendirme Maliyetleri

3.4.2.1.  Tibbi Cihazlarin Kontrol, Bakim ve Onarim Maliyeti

Saglik hizmetlerinde kullanilan manyetik rezonans goriintilleme cihazi,
tomografi cihazi, rontgen cihazi vb. tiim tibbi cihazlarin diizgiin ¢alisip ¢alismadigin
kontrolii, bakim1 ve gerekli goriildiigiinde onarimi i¢in yapilan maliyetler bu kalemde
ifade edilmektedir.

Kurum ile yapilan goriismede hastanenin sunmus oldugu hizmetlerde
kullanmakta oldugu tibbi cihazlarin kontrolii, bakim1 ve onarimi i¢in ihaleye ¢ikildigi
ve bu is icin ihaleyi alan firmaya 31.948,50 TL odeme yapildigi belirtilmistir.
Kurumun yapmis oldugu bu harcamanin muhasebe kayitlarinda tibbi cihaz bakim ve
onarim gideri olarak kaydedildigi tespit edilmistir. Bu kalem i¢in belirlenen maliyetler

Tablo 3.10°da gosterilmistir.

Tablo 3.10. Tibbi Cihazlarin Kontrol, Bakim ve Onarim Giderleri

Tibbi Cihazlarin Kontrol, Bakim ve Onarim Maliyeti Tutar (TL)
Tibbi Cihaz Bakim ve Onarim Giderleri 31.948,50
TOPLAM 31.948,50

Tablo 3.10°dan da anlasilacag iizere Karabiik Universitesi Egitim ve Arastirma
Hastanesi’nin 2018 yilinda tibbi cihazlarin diizgiin ve verimli ¢alismasi i¢in yaptigi

harcamalar 31.948,50 TL olarak hesaplanmuistir.
3.4.2.2. Tibbi Malzemelerin Kontrol Maliyeti

Bu maliyet grubu satin alinan steril eldiven, siringa, gazli bez, ilag vb. tibbi
malzemelerin muayeneleri, saglamligi ve sartnameye uygunlugunun tespiti gibi

kontrollerin yapilmasi i¢in katlanilan maliyetleri icermektedir.
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Kurum ile yapilan goriismede tibbi malzemelerin eksik olup olmadigini kontrol
eden bir birimin var oldugu ve bu birimde 4 biyolog 6 memur olmak iizere toplam 10
kisinin ¢alistig1 belirtilmistir. 1 biyolog ortalama 5.000 TL 1 memur ise ortalama 4.250
TL {cret almaktadir. Bu bilgiler dogrultusunda tibbi malzemelerin kontrol maliyeti

asagidaki sekilde hesaplanmistir.

Personel Ucretleri: [(4x5.000) + (6 x 4250)] x 12 = 546.000

Bu kalem igin belirlenen maliyetler Tablo 3.11°de gdsterilmistir.

Tablo 3.11. Tibbi Malzemelerin Kontrol Maliyeti

Tibbi Malzemelerin Kontrol Maliyeti Tutar (TL)
Personel Ucretleri 546.000
TOPLAM 546.000

Tablo 3.11°den de anlasilacag: iizere Karabiik Universitesi Egitim ve Arastirma
Hastanesi’nin 2018 yilinda tibbi malzemelerin kontrolii i¢in yaptig1 harcamalar

546.000 TL olarak hesaplanmaistir.

3.4.23. Tibbi Kayit Kontrol Maliyeti

Tibbi sekreterlerin yapmis olduklari kayitlarda ortaya ¢ikabilecek yanlis veya
eksik girislerin diizeltilmesi i¢in katlanilan ve veri hazirlama ve bilgi islem hizmetleri
i¢in 6denen maliyetler bu kalemde agiklanmaktadir.

Kurum ile yapilan goriigmede tibbi kayitlar1 kontrol eden bir birimin var oldugu
ve bu birimde 33 tibbi sekreterin galistigi belirtilmistir. 1 tibbi sekreter ortalama 5.000
TL ticret almaktadir. Bu bilgiler dogrultusunda tibbi kayit kontrol maliyeti agsagidaki
sekilde hesaplanmistir.

Veri Hazirlama ve Bilgi Islem Hizmeti Giderleri: 1.293.075,47
Personel Ucretleri: 33 x 5.000 x 12 = 1.980.000

Bu kalem i¢in belirlenen maliyetler Tablo 3.12°de gosterilmistir.
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Tablo 3.12. Tibbi Kayit Kontrol Maliyeti

Tibbi Kayit Kontrol Maliyeti Tutar (TL)
Veri Hazirlama ve Bilgi Islem Hizmeti Giderleri 1.293.075,47
Personel Ucretleri 1.980.000
TOPLAM 3.273.075,47

Tablo 3.12°den de anlasilacag iizere Karabiik Universitesi Egitim ve Arastirma
Hastanesi’nin 2018 yilinda tibbi sekreterler tarafindan yapilan kayitlarin kontrolii igin

yaptig1 harcamalar 3.273.075,47 TL olarak hesaplanmustir.

3.4.2.4. Anket Maliyeti

Bu maliyet kalemi hastanenin sunmus oldugu hizmette kalitenin artirilmasi
amaciyla yaptig1 anketler i¢in katlanmay1 géze aldig1 harcamalari ifade etmektedir.

Kurum ile yapilan goriismede inceledigimiz ilgili yilda anket maliyeti
kapsaminda performans degerlendirme anketleri, hasta memnuniyet anketleri, ¢alisan
memnuniyet anketleri gibi bazi anketlerin yapildigi bilgisine ulagilmistir. Ancak
yapilan anket harcamalari i¢in ayr1 bir muhasebe kaydi tutulmadig: tespit edilmistir.

Bu nedenle bu maliyet kalemi 0 TL olarak degerlendirilmistir.
3.4.25. Depolama Maliyeti

Satin alinan tibbi malzeme ve ilaglarin uygun kosullarda muhafaza edilmesi
icin katlanilan maliyetleri ifade etmektedir.

Kurumda ecza deposu, ayniyat (tiiketim) deposu, biyomedikal deposu, tibbi
sarf deposu, laboratuvar deposu ve kirtasiye deposu olmak iizere 6 adet depo
bulunmaktadir. Ecza deposunda 7 eczacit ve 1 memur olmak iizere toplam sekiz kisi,
ayniyat (tiiketim) deposunda 2 memur, biyomedikal deposunda 2 biyomedikal
teknikeri, kirtasiye deposunda 1 memur calismaktadir. Kurumla yapilan goriismede
tibbi sarf deposu ve laboratuvar sarf deposu ile ilgili bilgiye ulagilamamuistir.

Kurumda c¢alisan 1 eczaci ortalama 6.000 TL, 1 memur ortalama 3.750 TL, 1
biyomedikal teknikeri ortalama 3.000 TL {icret almaktadir. bu bilgiler dogrultusunda

depolama maliyeti asagidaki sekilde hesaplanmastir:

Personel Ucretleri: [(7 x 6.000) + (4 x 3750) + (2 x 3000)] x 12 = 756.000
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Bu kalem i¢in belirlenen maliyetler Tablo 3.13’te gésterilmistir.

Tablo 3.13. Depolama Maliyeti

Depolama Maliyeti Tutar (TL)
Personel Ucretleri 756.000
TOPLAM 756.000

Tablo 3.13’den de anlasilacag iizere Karabiik Universitesi Egitim ve Arastirma
Hastanesi’nin 2018 yilinda ¢esitli ilaglarin ve tibbi sarf malzemelerinin depolanmasi

icin yaptig1 harcamalar 756.000 TL olarak hesaplanmistir.

3.4.2.6. Performans Ol¢iim Maliyeti

Hastane c¢alisanlarin verimliligini 6l¢gmek ve daha verimli caligmalarini
saglamak i¢in katlanilan maliyetler i¢in bu hesap kalemi kullanilmaktadir.

Kurumda performans 6l¢timii i¢in kalite birimi var olup bu birimde 3 hemsire
ve 1 miithendis olmak tizere toplam 4 kisi ¢aligmaktadir. Kurum ile yapilan goriismede
1 miihendisin ortalama 5.000 TL {icret aldigi 1 hemsirenin ise ortalama 4.000 TL iicret

aldig1 belirtilmistir.

Personel Ucretleri: [(1x5.000) + (3 x 4000)] x 12 = 204.000

Bu kalem i¢in belirlenen maliyetler Tablo 3.14’te gosterilmistir.

Tablo 3.14. Performans Olgiim Maliyeti

Performans Ol¢iim Maliyeti Tutar (TL)
Personel Ucretleri 204.000
TOPLAM 204.000

Tablo 3.14°den de anlasilacag iizere Karabiik Universitesi Egitim ve Arastirma
Hastanesi’nin 2018 yilinda c¢alisanlarin performansinin  dl¢iilmesi i¢in  yaptigi

harcamalar 204.000 TL olarak hesaplanmustir.

3.4.3. I¢ Basanisizhk Maliyetleri

Bir {irliniin veya hizmetin miisteriye teslim edilmeden hemen dncesinde ortaya ¢ikan

kusurlarla ilgili maliyetler olarak ifade edilmektedir.
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Saglhik kurumlarinda kalite maliyetleri analizine yoOnelik ¢alismalar
incelendiginde i¢ basarisizlik maliyetleri kapsaminda hasta dosyasi kontrolii ve
diizeltilmesi maliyeti, film ve laboratuvar testlerinin yenilenmesi maliyeti, tekrarlanan
tibbi miidahale maliyeti, bozulan/atilan tibbi malzeme maliyeti, yanlis tibbi
miidahalenin maliyeti, tibbi cihazlarin zamaninda gelmemesi maliyeti, hasta nakilleri
maliyeti, calisanlarin hatas1 maliyetinin kullanildig1 belirlenmistir. Ancak kurum ile
yapilan goriismede bu maliyetlerin her biri hakkinda bilgi edinilememistir.

Saglik kurumunda, i¢ basarisizlik maliyetleri kapsaminda elde edilen bilgiler

Tablo 3.15’te gosterilmis ve Sekil 3.3’te grafik haline getirilmistir.

Tablo 3.15. i¢ Basarisizlik Maliyetleri

I¢ Basarisizhik Maliyetleri Tutar (TL)
Hasta Dosyas1 Kontrolii ve Diizeltilmesi Maliyeti 135.000
Calisanlarin Hatas1 Maliyeti 10.758,06
Hasta Nakilleri Maliyeti 3.383,32
Film ve Laboratuvar Testlerinin Yenilenmesi Maliyeti 600
TOPLAM 149.741,38

Tablo 3.15°de de goriildiigii gibi kurumla yapilan goriismede i¢ basarisizlik
maliyetleri kapsaminda belirledigimiz dort baslik hakkinda bilgi edinilmistir. Bu
basliklardan hastalarin taburcu olmadan 6nce dosyalarinin kontrolii ve varsa hatali
bilgilerin diizeltilmesi i¢in 135.000 TL, personelden kaynaklanan hatalar igin
10.758,06 TL, hastalarin tasinmasi i¢in 3.383,32 TL, yanlis yapilan film ve laboratuvar
testlerinin yenilenmesi i¢in 600 TL olmak {izere i¢ basarisizlik maliyetleri kapsaminda

toplam 149.741,38 TL harcama yapildig: tespit edilmistir.

%100,00
%90,00
%80,00
%70,00
%60,00
%50,00
%40,00
%30,00
%20,00 %7 18
%10,00 ' %2.26

%0,00

%90,16

%0,40

Hasta Dosyasi Calisanlarin Hatas1 Hasta Nakilleri Film ve Laboratuvar
Kontrolii ve Maliyeti Maliyeti Testlerinin
Diizeltilmesi Maliyeti Yenilenmesi Maliyeti

Sekil 3.3. i¢ Basarisizlik Maliyetleri
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Sekil 3.3’te yer alan grafikte i¢ basarisizlik maliyetlerinin dagilimi pareto
grafigi ile gosterilmistir. Grafikten de anlasilacagi ilizere hasta dosyasi kontrolii ve
diizeltilmesi maliyeti %90,16 gibi olduk¢a yiiksek bir oranla en yiiksek paya sahip
maliyet kalemi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu maliyeti sirasiyla %7,18’lik oranla
calisanlarin hatast maliyeti, %2,26’lik oranla hasta nakilleri maliyeti ve son olarak

%0,40°11k oranla film ve laboratuvar testlerinin yenilenmesi maliyeti takip etmektedir.

3.4.3.1. Hasta Dosyas1 Kontrolii ve Diizeltilmesi Maliyeti

Taburcu olan hastalarin dosyalarinin kontrol edilmesi ve varsa taburcu olmadan
once dosyadaki hatalarin diizeltilmesi i¢in katlanilan maliyetleri ifade etmektedir.

Kurumda taburcu olan hastalarin dosyasini kontrol eden bir birim var olup bu
birimde 3 memur ¢alismaktadir. Kurum ile yapilan goriismede 1 memurun ortalama

3.750 TL tcret aldigi ticret aldigr belirtilmistir.

Personel Ucretleri: 3 x 3750 x 12 = 135.000

Bu kalem ig¢in belirlenen maliyetler Tablo 3.16’da gosterilmistir.

Tablo 3.16. Hasta Dosyasi Kontrolii ve Diizeltilmesi Maliyeti

Hasta Dosyasi Kontrolii ve Diizeltilmesi Maliyeti Tutar (TL)
Personel Ucretleri 135.000
TOPLAM 135.000

Tablo 3.16’dan da anlasilacagi {izere Karabiik Universitesi Egitim ve
Arastirma Hastanesi’nin 2018 yilinda hastalarin taburcu olmadan 6nce dosyalarinin
kontrolii ve varsa hatali bilgilerin diizeltilmesi i¢in yaptig1 harcamalar 135.000 TL

olarak hesaplanmistir.

3.4.3.2.  Film ve Laboratuvar Testlerinin Yenilenmesi Maliyeti

Kurum iginde veya kurum diginda ¢ekilen tomografi, kan tahlili vb. testlerden
istenilen sonuclara ulagilamadig: taktirde testlerin yeniden yapildiginda katlanilan
maliyetler bu kalemde degerlendirilmistir.

Kurumla yapilan goriismede mizanda yer alan ve incelenen yilda 600 TL olarak
gerceklesen satigtan iade ve indirimlerin bu kapsamda degerlendirildigi belirtilmistir.

Bu kalem i¢in belirlenen maliyetler Tablo 3.17’de gosterilmistir.
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Tablo 3.17. Film ve Laboratuvar Testlerinin Yenilenmesi Maliyeti

Film ve Laboratuvar Testlerinin Yenilenmesi Maliyeti Tutar (TL)
Satistan Iade ve Indirimler 600
TOPLAM 600

Tablo 3.17°den de anlasilacag: iizere Karabiik Universitesi Egitim ve Arastirma
Hastanesi’nin 2018 yilinda yanlig yapilan film ve laboratuvar testlerinin yenilenmesi

i¢cin yaptig1 harcamalar 600 TL olarak hesaplanmustir.
3.4.3.3. Tekrarlanan Tibbi Miidahale Maliyeti

Kurumla yapilan goriismede tekrarlanan yeniden canlandirma gibi tekrarlanan
baz1 tibbi midahalelerin oldugu ancak muhasebe kayitlarin tutulmadigi bilgisine

ulasilmistir. Bu sebeple bu kalemle ilgili veri elde edilememistir.
3.4.3.4. Bozulan/Atilan Tibbi Malzeme Maliyeti

Kurumla yapilan gériismede bozulan/atilan tibbi malzemelerin olup olmadigina

iligkin bir bilgiye ulasilamamis ve bu kalemle ilgili veri elde edilememistir.
3.4.3.5.  Yanhs Tibbi Miidahalenin Maliyeti

Kurumla yapilan gériismede yanlis tibbi miidahalenin oldugu ancak ¢alisanlarin
hatast maliyeti kapsaminda degerlendirildigi i¢in yanlis ve yaniltict hesaplama

yapilmamas1 amaciyla bu maliyet kalemi 0 TL olarak degerlendirilmistir.
3.4.3.6.  Tibbi Cihazlarin Zamaninda Gelmemesi Maliyeti

Kurumla yapilan gériismede tibbi cihazlarin zamaninda gelmemesine iligkin bir

bilgiye ulagilamamis ve bu kalemle ilgili veri elde edilememistir.
3.4.3.7. Hasta Nakilleri Maliyeti

Hastanenin ek hizmet binalarinin veya iki hastanenin arasinda hastalarin
taginmasi, hastalarin tasinmasi igin kullanilan araglarin yakit masraflari, diyaliz

hastalarinin nakilleri vb. maliyetler bu kalemde degerlendirilmektedir.

Tablo 3.18. Hasta Nakilleri Maliyeti

Hasta Nakilleri Maliyeti Tutar (TL)
Saglik Kurumlar1 Arast Hizmet Alim Giderleri 3.383,32
TOPLAM 3.383,32
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Kurumla yapilan goriismede hasta nakilleri amaciyla yapilan yakit
masraflarinin ayr1 bir muhasebe kaydinin tutulmadigi, hizmet amaciyla kullanilan tiim
araclarin yakit masraflarinin toplaminin kaydmin tutuldugu belirtilmistir. Bu sebeple
bu kalemde sadece saglik kurumlari arasi hizmet alim giderleri olarak muhasebe kayd1
tutulan harcamalar degerlendirilmistir. Bu kalem i¢in belirlenen maliyetler Tablo
3.18’de gosterilmistir.

Tablo 3.18’den de anlasilacag iizere Karabiik Universitesi Egitim ve Arastirma
Hastanesi’nin 2018 yilinda hastalarin taginmasi icin yaptigi harcamalar 3.383,32 TL

olarak hesaplanmustir.

3.4.3.8. Calsanlarin Hatas1 Maliyeti

Sunulan saglik hizmetinde personelden kaynaklanan hatalarin ve bu hatalarin
diizeltilmesi i¢in yapilan uygulamalarin maliyetlerinden olusmaktadir.

Kurumla yapilan goriismede muhasebe kayitlarindaki hizmet kusuru
ddemelerinin bu kapsamda degerlendirilebilecegi belirtilmistir. Incelen yilda hizmet
kusuru 6demeleri hesabinin bor¢ bakiyesi 10.758,06 TL olarak ger¢eklesmistir. Bu

kalem i¢in belirlenen maliyetler Tablo 3.19°da gésterilmistir.

Tablo 3.19. Calisanlarin Hatas1 Maliyeti

Calisanlarin Hatas1 Maliyeti Tutar (TL)
Hizmet Kusuru Odemeleri 10.758,06
TOPLAM 10.758,06

Tablo 3.19°dan da anlasilacag iizere Karabiik Universitesi Egitim ve Arastirma
Hastanesi’nin 2018 yilinda personelden kaynaklanan hatalar i¢in yaptigi harcamalar
10.758,06 TL olarak hesaplanmuistir.

3.4.4. Dis Basarisizhik Maliyetleri

D1s basarisizlik maliyetleri, bir iirlin veya hizmetin satisindan sonra ortaya
¢ikan maliyetler olarak ifade edilmektedir (Atis & Kurtlar, 2015, s. 67).

Saglik kurumlarinda kalite maliyetleri analizine yonelik olarak incelendigimiz
calismalarda dis basarisizlik maliyetlerinin; hasta sikayetlerini inceleme ve diizeltme
maliyeti, hastaya geri bildirimde bulunulmasimin maliyeti, hasta sayisindaki azalig

maliyeti, garanti kapsamindaki maliyetler ve davalar-uzlagsmalar sonucu olusan
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maliyetlerden olustugu tespit edilmistir. Ancak kurum ile yapilan goriismede bu
maliyetlerin her biri hakkinda bilgi edinilememistir.
Saglik kurumunda, dis basarisizlik maliyetleri kapsaminda elde edilen bilgiler

Tablo 3.20°de gosterilmis ve Sekil 3.4°te grafik haline getirilmistir.

Tablo 3.20. Dis Basarisizlik Maliyetleri

Dis Basarisizlik Maliyetleri Tutar (TL)
Davalar-Uzlagmalar Sonucu Olusan Maliyetler 186.199,07
Hasta Sikayetlerini inceleme ve Diizeltme Maliyetleri 162.000
Toplam 348.199,07

Kurumla yapilan goriismede dis basarisizlik maliyetleri kapsaminda
belirledigimiz bes bagliktan dort tanesi hakkinda bilgi edinilmis ancak iki tanesi 0 TL
olarak gerceklestiginden Tablo 3.20°de gosterilmemistir. Bu bagliklardan davalar ve
uzlagsmalar sonucu olusan masraflar i¢in 186.199,07 TL, hastalarin sikayetlerinin
incelenmesi ve gerekli durumlarda diizeltilmesi i¢in 162.000 TL olmak iizere dis
basarisizlik maliyetleri kapsaminda toplam 348.199,07 TL harcama yapildig1 tespit

edilmistir.
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Sekil 3.4. Dis Basarisizlik Maliyetleri

Sekil 3.4’te yer alan grafikten de anlasilacagi dis basarisizlik maliyetleri
kaleminde en fazla paya %53,47’lik orani ile davalar- uzlagsmalar sonucu olusan
maliyetler sahiptir. Dis basarisizlik maliyetlerinin geriye kalan kismini ise %46,53’liik

orani hasta sikayetlerinin incelenmesi ve diizeltilmesi olusturmaktadir.
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3.4.4.1. Hasta Sikayetlerini inceleme ve Diizeltme Maliyeti

Kurumla yapilan goriismede hasta sikayet, istek ve talepleri i¢in hasta haklar
birimi olusturuldugu bilgisine ulagilmistir. Bu birimde 4 memurun calistigr ve 1
memurun ortalama 4.500 TL {icret aldig1 belirtilmistir. Bu bilgiler dogrultusunda ilgili

harcamalar i¢in asagidaki maliyet hesaplanmistir.

Personel Ucretleri: 3 x 4500 x 12 = 162.000

Bu kalem igin belirlenen maliyetler Tablo 3.21°de gdsterilmistir.

Tablo 3.21. Hasta Sikayetlerini Inceleme ve Diizeltme Maliyeti

Hasta Sikayetlerini Inceleme ve Diizeltme Maliyeti Tutar (TL)
Personel Ucretleri 162.000
TOPLAM 162.000

Tablo 3.21°den de anlasilacag: iizere Karabiik Universitesi Egitim ve Arastirma
Hastanesi’nin 2018 yilinda hastalarin sikayetlerinin incelenmesi ve gerekli durumlarda

diizeltilmesi i¢in yaptig1 harcamalar 162.000 TL olarak hesaplanmustir.
3.4.4.2. Hastaya Geri Bildirimde Bulunulmasinin Maliyeti

Kurumla yapilan gortismede telefon, posta ve e-posta yoluyla geri bildirimde
bulunuldugu ancak telefon, posta ve internet giderlerin bu islemler i¢in ayrica
hesaplanmadig, hastanenin diger alanlarinda kullanilan bu hizmetlerinde hesaplamaya
dahil edildigi bilgisine ulagilmigtir. Bu sebeple yanlis ve yaniltict hesaplama

yapilmamas1 amaciyla bu maliyet kalemi 0 TL olarak degerlendirilmistir.
3.4.4.3. Hasta Sayisindaki Azalis Maliyeti

Kurumla yapilan goriismede bir Onceki yila gore hasta sayisinda artis
gerceklestigi belirtilmistir. Dolayisiyla kurumda incelenen yila ait hasta sayisindaki

azalig maliyeti 0 TL olarak hesaplanmistir.
3.44.4. Garanti Kapsamindaki Maliyetler

Kurumla yapilan goriismede garanti kapsamindaki maliyetlere iliskin bir

bilgiye ulagilamamis ve bu kalemle ilgili veri elde edilememistir.
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3.4.45. Davalar-Uzlasmalar Sonucu Olusan Maliyetler

Hastaneye agilan ve hastanenin agmis oldugu davalar ve hastalarla uzlagmalar
sonucunda ortaya maliyetler bu kalemde degerlendirilmektedir.

Kurumla yapilan goriismede muhasebe kayitlarindaki mahkeme har¢ ve
giderlerinin bu kapsamda degerlendirilebilecegi belirtilmistir. Incelen yilda mahkeme
har¢ ve giderleri hesabinin bor¢ bakiyesi 186.199,07 TL olarak gerc¢eklesmistir. Bu

kalem i¢in belirlenen maliyetler Tablo 3.22’de gosterilmistir.

Tablo 3.22. Davalar Uzlagmalar Sonucu Olusan Maliyetler

Davalar-Uzlasmalar Sonucu Olusan Maliyetler Tutar (TL)
Mahkeme Harg¢ ve Giderleri 186.199,07
TOPLAM 186.199,07

Tablo 3.22°den de anlasilacag: iizere Karabiik Universitesi Egitim ve Arastirma
Hastanesi’nin 2018 yilinda davalar ve uzlagmalar sonucu olusan masraflar i¢in yaptig

harcamalar 186.199,07 TL olarak hesaplanmustir.

3.5. Kalite Maliyet Raporu

Kalite maliyeti raporlamasimin temel amaci yoneticileri kalite maliyetleri
hakkinda bilgilendirmek ve yapilacak kalite iyilestirme c¢alismalarinda oncelikli
alanlarin belirlenmesine yardimei olmaktir.

Bu amag¢ dogrultusunda caligmamizda, 2018 yilina iliskin tespit ettigimiz
maliyet kalemleri PAF modeli kapsaminda onleme, degerlendirme, i¢ basarisizlik ve
dis basarisizlik gruplart altinda kategorize edilmistir. Tablo 3.23’te kategorilere
ayirdigimiz maliyetlerin, 1ilgili kategori icerisindeki, toplam kalite maliyetleri
icerisindeki ve toplam maliyetler icerisindeki tutarlar1 yiizdelik oranlarma gore
gosterilmektedir.

Raporu inceledigimizde, maliyetler icerisinde en biiylikk paya sahip olan
kalemin Onleme maliyetleri oldugu ve bu maliyetlerin toplam kalite maliyetleri
icerisindeki paymin %54,32; toplam maliyetler igerisindeki paymninsa yaklasik %4,5
oldugu belirlenmistir. En bliylik paya sahip ikinci maliyetinse degerlendirme
maliyetleri oldugu ve bu maliyetlerin toplam kalite maliyetleri igerisindeki paymin
%41,38; toplam maliyetler igerisindeki payimninsa yaklagik %3,43 oldugu

belirlenmistir. Basarisizlik maliyetlerinse toplam kalite maliyetleri igerisinde %4,30;
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toplam maliyetler icerisindeyse yaklasik %0,36 gibi oldukca diisiik bir orana sahip

oldugu belirlenmistir.

Tablo 3.23. Kalite Maliyeti Raporu

Kalite Maliyeti Unsurlari Tutar (TL) X* Y** | ZFF*
Onleme Maliyetleri

Temizlik Maliyetleri 3.273.132,97 51,83 28,16| 2,330
Makine ve Ekipman Bakim Onarim Maliyetleri |1.004.689,86 15,91 8,64| 0,720
Hasta ve Calisan Giivenligi Maliyetleri 960.864,58 | 15,22 8,27| 0,680
Tehlikeli Atik Bertarafi Maliyeti 564.483,03 8,94 4.85| 0,400
Enfeksiyon Kontrol ve Sterilizasyon Maliyetleri | 405.971,61 6,43 3,49( 0,290
Egitim Maliyetleri 105.469,96 1,67 0,91| 0,075
TOPLAM 6.314.612,01 | 100,00 54,32 | 4,495
Degerlendirme Maliyetleri

Tibbi Kayit Kontrol Maliyeti 3.273.075,47 68,03 28,16 | 2,330
Depolama Maliyeti 756.000 15,71 6,50 0,540
T1bbi Malzemelerin Kontrol Maliyeti 546.000 11,35 470 0,390
Performans Ol¢iim Maliyeti 204.000 424 1,75| 0,150
Egﬁ; gilihazlarln Kontrol, Bakim ve Onarim 31.948.50 0,67 0.27| 0,023

TOPLAM 4.811.023,97| 100,00 41,38| 3,433
I¢ Basarisizhk Maliyetleri
Hasta Dosyasi Kontrolii ve Diizeltilmesi

135.000 90,16 1,16 0,0960

Maliyeti
Caliganlarin Hatas1 Maliyeti 10.758,06 7,18 0,10| 0,0077
Hasta Nakilleri Maliyeti 3.383,32 2,26 0,03 |0,0024
Fllm ve'Laboratuvar Testlerinin Yenilenmesi 600 0,40 0,01 | 0,0004
Maliyeti

TOPLAM 149.741,38 | 100,00 1,30 0,1065
Dis Basarisizhk Maliyetleri
Davalar-Uzlasmalar' Sonucu Olugan Maliyetler 186.199,07 53,47 1,60 0,13
Hasta Sikayetlerini Inceleme ve Diizeltme 162.000| 46,53 140| 012

Maliyetleri

TOPLAM 348.199,07| 100,00 3,00/ 0,25
TOPLAM KALITE MALIYETLERI 11.623.576,43

TOPLAM MALIYETLER 140.229.971,90

X)) ('lgl'li Maliyet Kaleminin Bagl Oldugu Ana Maliyet Kalemi I¢indeki Yiizdesel Orant
(YY" 1Igili Maliyet Kaleminin Toplam Kalite Maliyetleri I¢indeki Yiizdesel Oram
(Z ) Iigili Maliyet Kaleminin Toplam Maliyetler I¢indeki Yiizdesel Orant

Onleme maliyetleri diisiik kaliteli hizmetin ortaya ¢ikmasini engellemek igin
yapilan harcamalari ifade etmektedir. Kalite maliyeti raporunu inceledigimizde 6nleme
maliyetleri kapsaminda en fazla harcamanin temizlik hizmetleri, en az harcamaninsa
personelin egitimi i¢in yapildig1 belirlenmistir. Tablo 3.23’te de goriildiigii tlizere
Onleme maliyetleri i¢in yapilan harcamalarin yarisi temizlik i¢in yapilmistir. Temizlik
maliyetleri i¢in yapilan harcamalarin yiiksek olmasi, saglik kurumunun hijyene ve

hastalarin sagligmma énem verdigi anlamina gelmektedir. Bu durumda dolayli olarak
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hasta sayisinda artis saglayarak hastanenin gelirlerin cogalmasini saglamaktadir. Diger
yandan egitim maliyetleri i¢in yapilan yatirimlarin az olmasi personelin kalite
konusunda yeterli bilince sahip olmadigi anlamima gelmektedir. Egitim i¢in yapilan
harcamalar arttirilarak personel kalite konusunda bilinglendirilmelidir.

Tablo 3.23’te yer alan kalite maliyeti raporuna gore degerlendirme maliyetleri
kapsaminda en fazla harcamanin tibbi kayitlarin kontrolii icin yapildigi tespit
edilmistir. Tibbi sekreterler tarafindan yapilan kontrol isleminin maliyetlerinin yiiksek
olmasi hastane de calisan tibbi sekreter sayisinin fazla olmasindan kaynaklanmaktadir.
Tibbi sekreter sayisinin fazla olmasi maliyetleri arttirirken ayni zamanda hastalarin
islemlerini daha hizli halletmesini sagladig1 i¢in hasta sayisinda artis saglamaktadir.

Elde edilen veriler dogrultusunda hazirlanan kalite maliyeti raporuna gore
basarisizlik maliyetlerinin toplam kalite maliyetleri icerisindeki pay1r %4,30 olarak
bulunmustur. Basarisizlik maliyetleri igerisindeyse %37,40 oran1 ile davalar-
uzlagmalar sonucu olusan maliyetlerin en fazla paya sahip oldugu belirlenmistir.
Ancak basarisizlik maliyetlerinin %2,16’s1 toplam kalite maliyetlerinse sadece %0,1°1
calisanlarin hatasindan kaynaklanmaktadir. Bu bulgulardan hareketle ¢alisanlarin

kalitesizligin yol actig1 sonuglarin farkinda oldugu sdylenebilir.

%41,38

<

= Onleme Maliyetleri Degerlendirme Maliyetleri

= {¢ Basarisizlik Maliyetleri = Dis Basarisizlik Maliyetleri

Sekil 3.5. Kalite Maliyeti Dagilimi
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PAF modeline gore onleme ve degerlendirme maliyetleri i¢in yapilan
harcamalar basarisizlik maliyetlerini azaltacaktir. Basarisizlik maliyetlerini sifira
diistirdiikten sonra degerlendirme maliyetleri i¢in yapilan harcamalar azaltilip 6nleme
maliyetlerine daha fazla harcama yaparak sunulan hizmetin kalitesi arttirilmig
olacaktir. Saglik isletmelerinin minimum maliyetle maksimum kaliteli hizmeti
miisterilerine sunabilmesi ic¢in kalite ve kalite maliyetleri arasindaki dengeyi iyi
kurmalar1 gerekmektedir.

Sekil 3.5’e¢ baktigimiz zaman kalite maliyetlerini net bir sekilde
degerlendirebiliriz. Bu grafikten de anlasilacagi iizere Onleme ve degerlendirme
maliyetlerinin oran1 basarisizlik maliyetlerinin oranina kiyasla oldukca yiiksektir. Bu
durumun en 6nemli nedeni saglik isletmesinin, miisterilere hizmeti kaliteli bir sekilde
sunmak istemesidir. Ortaya c¢ikabilecek kalitesizlikler onceden belirlenmeye ve
onlenmeye c¢alisilmaktadir. Ciinkii hizmet sunumu esnasinda kalitenin diisiik olmasi
veya kalitesizligin ortaya ¢ikmasi saglik isletmesinin daha fazla maliyete katlanmasina
yol agacaktir. Basarisizlik maliyetlerinin %4,30 gibi olduk¢a diisiik bir orana sahip
olmasi saglik kurulusunun kaliteli hizmetler verdiginin bir gdstergesi olarak kabul

edilebilir.
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SONUC

Gliniimiizde isletme sayisi giderek artmakta, teknoloji hizla gelismekte ve
tiretim sistemleri siirekli degismektedir. Yasanan bu gelismeler ise rekabet sartlarini ve
isletme stirekliliginin saglanmasini zorlagtirmakta, isletmeleri yeni pazarlar aramaya
yonlendirmektedir. Isletmelerin cogalmasi ve aralarindaki rekabetin artmas1 sonucunda
miisterilerin tercihlerini etkileyen bazi kavramlar ortaya ¢ikmistir. Bu kavramlardan
birisi kalite digeri ise maliyettir.

Miisteriler; kalitesi yiiksek, maliyeti diisiik olan tiriinleri ve hizmetleri tercih
etmektedirler. Bu tercihler, misterilerini tatmin etmek isteyen isletmeleri yiiksek
kaliteli trtinler ve hizmetler liretmeye yonlendirmistir. Kaliteli iiriinler ve hizmetler
icin yapilan harcamalar ise isletmelerin maliyet kalemlerinde artisa sebep olmaktadir.
Isletmeler, artan maliyetleri kontrol altina almak igin cesitli ydntemler kullanmislardur.
Kullanilan bu yontemlerden birisi de kalite maliyetleri yontemidir. Kalite maliyetleri,
ozellikle hizmet isletmelerinde performans dl¢timiinde ¢ok etkili olmaktadir.

Arastirma kapsaminda yetmis alt1 isletmeden alt1 tanesi ile yiiz yiize goriismeler
yapilmis geri kalan yetmis isletmelerleyse telefon ve e-posta yoluyla goriisiilmiistiir.
Yiiz yiize ve telefonla yapilan goriismelerden iist yonetimin izni olmadig: belirtilerek
olumsuz cevap alinmistir. E-posta yoluyla yapilan goriismelerdense sadece iki firma
doniis yapmis ve bu firmalarda olumsuz cevap vermistir. Alinan olumsuz cevaplardan
dolay1 daha fazla isletme arastirmasi yapilmamis bir devlet kurumu olan Karabiik
Universitesi Egitim ve Arastirma Hastanesi’nde uygulamanm yapilmasma karar
verilmistir.

Saglik isletmeleri, is yiikiiniin agir, stresin yogun oldugu kurumlardir.
Yapilacak hatalar insan saglhigina dogrudan etkili olmakta, diger hizmet sektorlerine
gore telafisi miimkiin olmayan daha agir sonuglar dogurmaktadir. Bu sebeple saglik
isletmeleri kaliteden 6diin vermemelidir.

Saglik isletmeleri, elinde bulunan kit kaynaklarla hizmet sunmak
durumundadir. Sundugu hizmetin kaliteli olabilmesi i¢in elindeki kit kaynaklari en
dogru ve en verimli sekilde kullanmalidir. Bu noktada basta yoneticiler olmak iizere
caligsanlara biiyiik sorumluluklar diismektedir. Yoneticilerin en 6nemli goérevi kalitenin
stirekliligini saglamaktir.

Saglik isletmeleri hizmet kalitesinde stirekliligi sagladig: taktirde varligim

stirdiirebilecektir. Bu ylizden kalite uygulamalar1 saglik isletmelerinde zorunluluk

102



haline gelmistir. Kalitenin elde edilmesine yonelik bu uygulamalar yeni maliyetleri
ortaya ¢ikarmistir. Kalite maliyetleri olarak da adlandirilan bu maliyetler dogru sekilde
analiz edildiginde isletmenin stirekliligi saglanabilecektir.

Calismamiz da Karabiik Universitesi Egitim ve Arastirma Hastanesi’nin
verileri kullanilmis ve elde edilen veriler ile kalite maliyeti raporu hazirlanmistir.

Calismamizin  yapildign  Karabiik  Universitesi Egitim ve Arastirma
Hastanesi’'nde inceledigimiz 2018 yilina ait toplam kalite maliyetleri 11.623.576,43 TL
olarak, toplam maliyetler ise 140.229.971,90 TL olarak gergeklesmistir. Bu tutarlara
gore kalite maliyetlerinin toplam maliyetler igerisindeki payr %8,29 olarak
hesaplanmistir. Toplam maliyetler igerisinde basarisizlik maliyetlerinin yaklagik
%0,36 gibi diislik bir orana sahip olmasiysa hastanenin kalite hizmetler sundugunun
bir gostergesi olarak kabul edilebilir.

Kalite maliyetleri incelendiginde onleme maliyetlerinin 6.314.612,01 TL ve
%54,32’lik oran1 ile toplam kalite maliyetleri igerisinde en yiiksek tutara ve paya sahip
oldugu tespit edilmistir. Onleme maliyetlerinde ise 3.273.132,97 TL ve %51,83’liik
orani ile en yiiksek paya temizlik maliyetlerinin sahip oldugu belirlenmistir. Temizlik
maliyetlerinin yiiksek olmasi ise kurulusun, hastalarin ve galisanlarin sagligina énem
verdiginin bir gostergesi olarak kabul edilmektedir. Bu durumda hasta ve calisan
memnuniyetini yiikseltmekte ve kurulusa bagvuran hasta sayisini arttirmaktadir. Diger
taraftan 6nleme maliyetleri kapsaminda egitim maliyetleri i¢in yapilan yatirimlarin az
olmast personelin kalite konusunda yeterli bilince sahip olmadigi anlamina
gelmektedir.  Egitim  harcamalar1  arttinlarak  personel kalite  konusunda
bilinglendirildigi taktirde isletmenin basaris1 daha da arttirilmis olacaktir.

Diger bir kalem olan degerlendirme maliyetleri incelendiginde 4.811.023,97
TL ve %41,38’lik orani ile toplam kalite maliyetleri icerisinde dnleme maliyetlerinden
sonra ikinci en yiiksek paya sahip kalem oldugu belirlenmistir. Degerlendirme
maliyetlerinde ise 3.273.075,47 TL ve %68,03’liikk orani ile en yiiksek paya sahip olan
kalemin tibbi kayit kontrol maliyetinin oldugu belirlenmistir. Bu durumun sebebi
olarak hastanenin birinci basamak bir hastane oldugu ve dogal olarak ¢alisan sayisinin
fazla oldugu gosterilebilir. Sonug¢ olarak tibbi kayit kontroliinii yapan personel
sayisinin fazla olmasi hastalarin islemlerini daha kisa siirede halletmesine katki
sagladig1 icin hasta memnuniyetini yiikseltecegi ve bu sayede hasta sayisinda artis

olacagi dngoriistinde bulunulmustur.
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Son kalem olan basarisizlik maliyetleri kalemini inceldigimiz de i¢ basarisizlik
maliyetlerinin 149.741,38 TL olarak, dis basarisizlik maliyetlerinin ise 348.199,07 TL
olarak gerceklestigi tespit edilmistir. Toplam kalite maliyetleri igerisinde basarisizlik
maliyetlerinin orant %4,30’dur. Bu oranin %1,30’unu i¢ basarisizlik maliyetleri
%3,00’m1 dis basarisizlik maliyetleri olusturmaktadir. Basarisizlik maliyetlerinde
calisanlardan kaynaklanan hatalar sonucunda olusan giderlerse toplam kalite
maliyetleri igerisinde sadece %0,1’dir. Bu durumda ¢alisanlarin kalitesiz hizmetin
doguracagi sonuglarin farkinda oldugunun bir gostergesidir.

Onleme ve degerlendirme maliyetleri ne Kkadar yiiksek olursa basarisizlik
maliyetleri de bir o kadar diisikk olacaktir. Ayrica Onleme ve degerlendirme
maliyetlerinin yliksek olmasi hem mamul hem de hizmet iireten isletmeler icin arzu
edilen bir sonugtur. Calismamizda dnleme ve degerlendirme maliyetlerinin toplamda
%95,67 gibi yiiksek bir orana sahip olmasi da bu durumu desteklemektedir.

Onleme ve degerlendirme maliyetlerinin yiiksek olmasi saglik kurulusunun,
kalitesiz hizmetin hangi sonuglara yol agacaginin farkinda oldugu, SKS’de yer alan
standartlar1 yerine getirdigi ve kaliteye gereken dnemi verdigi anlamina gelmektedir.

Yaptigimiz ¢alismanin sonucunda kalite maliyeti kalemleri arasinda anlamli bir
iliski oldugu, kalite maliyetlerinin ayr1 bir baslik altinda muhasebe kayitlarinin
tutularak kalite maliyetlerinin basaril1 bir sekilde kontroliiniin saglanabilecegi ve saglik
kuruluslarina; kalite maliyetleri sayesinde kalite konusundaki eksikliklerini
belirlemede ve gelecege yonelik kararlar vermelerinde yardimci olunabilecegi
belirlenmistir.

Son olarak kalite maliyetleri analizi kapsaminda yapilacak olan ¢aligmalara yol
gostermesi amaciyla arastirmacilara cesitli 6nerilerde bulunmak faydali olacaktir. Bu
kapsamda arastirmacilar; inceledikleri hastanelerin faaliyet basamagma gore kalite
maliyet kalemlerini belirleyerek ve ayni basamakta yer alan diger hastanelerde ortaya
cikan verilere gore degerlendirmelerde bulunarak daha dogru sonuglara ulasabilirler.
Ornegin iiniversite hastanelerinde olan kalite maliyet kalemleri devlet hastanesinde
olmayabilir. Bu ylizden devlet hastanesinde yapilan ¢alismalardan elde edilen verileri
baz alarak {iniversite hastanesinde arastirma yapmak kalite maliyetlerinin oranlarinin
olmasi gerekenden daha diisiik ¢ikmasina ve sonu¢ olarak yanlis sonuglarin elde
edilmesine yol agar. Saglik sektoriinde yasanan teknolojik ve bilimsel gelismelere gore

yeni kalite maliyet kalemleri belirleyip bu kalemleri de dahil ederek yaptiklari
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analizlerle daha gergek¢i sonuglara ulasilabilirler. Yapacaklar1 ¢alismalarda
degerlendirdikleri kurum sayisini arttirarak daha genel sonuglara ulasabilirler. Saglik
Bakanligi’nin belirledigi SKS’de yer alan kriterleri tek tek degerlendirip Kalite ile
alakali olabilecek yeni maliyet kalemlerini de analize dahil edebilirler. Bu sayede
gercege daha yakin sonuglara ulasabilirler. Farkli sektorlerde faaliyet gosteren
isletmelerde, kalite maliyetlerinin, yonetimin alacagi kararlarda etkisinin sektore gore

degisiklik gosterip gostermedigini belirlemeye yonelik calismalar yapabilirler.
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EKLER

EK 1: ARASTIRMA VERi TALEP FORMU

Saglik Isletmelerinde Kalite Maliyetlerinin Analizi kapsaminda yaptugimz Yiksek Lisans tez calismasina veri
destedi saglamak amaciyla asagida belirtilen maliyet verilerine ihtiya¢ duymaktayiz. Toplanan veriler yalmzca
bilimsel aragtirma amaciyla kullanilacaktir. Degerli zamamimzi ayirarak vereceginiz destek ve arastirmamiza
yapacaginiz nemli katkidan dolay: simdiden ¢ok tesekkiir ederiz.

_ Selman GUL Tez Damsmani: Dr. Ogr. Uyesi Hakan VARGUN
Karabiik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Karabiik Universitesi Isletme Fakiiltesi Ogretim Uyesi
Yiiksek Lisans Ogrencisi

1. Onl maliyetleri kay nda asagidakilerden hangisi/hangileri meveuttur?

- Hasta ve Calisan Giivenligi Maliyetleri
- Egitim Maliyetleri
Kalite egitimleri
Hizmet igi egitimler
Danigmanhk
i¢ Kontrol
Belge Denetimi
- Enfeksiyon Kontrol ve Sterilizasyon Maliyetleri
- Makine ve Ekipman Bakim Onarim Maliyetleri
- Temizlik Maliyetleri
- Auk Toplama Maliyetleri
- Tehlikeli Auk Bertarafi Maliyeti
- Hastane Tamtim Maliyeti
- Hagere le Miicadele Maliyeti

e s~~~
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2. Asagidaki maliyet tiirlerinin herbirinin ayri ayri kurum i¢in maliyetleri nedir?

- Hasta ve Cahsan Giivenligi Maliyetleri
- Egitim Maliyetleri
Kalite egitimleri
Hizmet igi egitimler
Danismanlik
i Kontrol
Belge Denetimi
- Enfeksiyon Kontrol ve Sterilizasyon Maliyetleri
- Makine ve Ekipman Bakim Onarim Maliyetleri
- Temizlik Maliyetleri
- Auk Toplama Maliyetleri
- Tehlikeli Atk Bertarafi Maliyeti
- Hastane Tamtim Maliyeti
- Hagere ile Miicadele Maliyeti

S 1
=

i meveuttur?

3. Degerlendirme maliyetleri kapsaminda asagidakilerden h

- Tibbi Cihazlarin Kontrol, Bakim ve Onarim Maliyeti ()
- Tibbi Malzemelerin Kontrol Maliyeti )
- Tibbi Kayit Kontrol Maliyeti ()
- Anket Maliyeti ()
- Depolama Maliyeti ()
- Performans Ol¢iim Maliyeti ()

4. Asagidaki maliyet tiirlerinin herbirinin ayri ayri kurum icin maliyetleri nedir?

- Tibbi Cihazlarin Kontrol, Bakim ve Onarim Maliyeti
- Tibbi Malzemelerin Kontrol Maliyeti

- Tibbi Kayit Kontrol Maliyeti

- Anket Maliyeti

- Depolama Maliyeti

- Performans Ol¢iim Maliyeti
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5. I¢ basarisizlik maliyetleri kap

d &idakilerden hangisi/hangileri mevcuttur?

Hasta Dosyast Kontrolii ve Diizeltiimesi Maliyeti
Film ve Laboratuvar Testlerinin Yenilenmesi Maliyeti
Tekrarlanan Tibbi Miidahale Maliyeti

Bozulan/Atilan Tibbi Malzeme Maliyeti

Yanlig Tibbi Miidahalenin Maliyeti

Tibbi Cihazlarin Zamaninda Gelmemesi Maliyeti
Hasta Nakilleri Maliyeti

Calisanlarin Hatas1 Maliyeti

e e e
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6. Asagidaki maliyet tiirlerinin herbirinin ayri ayr kurum icin maliyetleri nedir?

Hasta Dosyasi Kontrolii ve Diizeltilmesi

Film ve Laboratuvar Testlerinin Yenilenmesi Maliyeti
Tekrarlanan Tibbi Miidahale Maliyeti

Bozulan/Atilan Tibbi Malzeme Maliyeti

Yanhs Tibbi Miidahalenin Maliyeti

Tibbi Cihazlarin Zamaninda Gelmemesi

Hasta Nakilleri

Calisanlarin Hatasi Maliyeti

7. Dis basarsizhk maliyetleri kay da asagidakilerden hangisi/hangileri mevcuttur?

Hasta Sikayetlerini Inceleme ve Diizeltme Maliyetleri
Hastaya Geri Bildirimde Bulunulmasimin Maliyetleri
Hasta Sayisinda Azalig Maliyetleri

Garanti Kapsamindaki Maliyetler
Davalar-Uzlasmalar Sonucu Olusan Maliyetler

(
(
(
(
(

8. Asagidaki maliyet tiirlerinin herbirinin ayri ayr kurum icin maliyetleri nedir?

Hasta Sikayetlerini Inceleme ve Diizeltme Maliyetleri
Hastaya Geri Bildirimde Bulunulmasinin Maliyetleri
Hasta Sayisinda Azalis Maliyetleri

Garanti Kapsamindaki Maliyetler
Davalar-Uzlagmalar Sonucu Olusan Maliyetler
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OZGECMIS

Selman GUL, 1993 yilinda Ankara ili Altindag ilgesinde dogdu. ilk ve orta
ogrenimini Ankara’da tamamladi. 2012 yilinda Karabiik Universitesi Isletme
boliimiinde yiiksek dgrenimine basladi. 2017 yilinda Karabiik Universitesi Isletme
boliimiinden mezun oldu. Ayn1 y1l Karabiik Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii

Isletme Anabilim Dali’nda yiiksek lisans egitimine basladi.
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