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OZET

Kalite igletmelerin gelxr ve glderlen izerinde gwtlx el:kilef yazatmakta
¢ok 1$letme icin, kalite art1 maliyet anlamna gelmektedlr Oysa gwmuzde hlea artan

"~ -incelenmesi ve analiz edilmesi gerekmektedir. Aks1 taktirde kalit n
alinmas1 giiclesecektir. Bir ok sektor i¢inde genel kabul gormis. cIm kahte yonetimi
ve kalite giivence sistemi, konaklama endiistrisi i¢in de yakm bir _zamanda gegerli

gerekli olan sartlar ele alinmis ve bu amaca yardima olacali eloniller-bi
bulesunlerek degerlendlrﬂmlstlr Cahsmamn ana amact kakﬁe; mahyeﬂenmn analiz -
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ABSTRACT

. Quality affects a company’s economics through its' effect .on: income and its -

-

effect on costs. Quality cost is assiduously avoided by many organizations in the belief
that it is costly and will adversely affect profit. This belief mt,headxa‘se cost impact

t properly

has been confirmed by experience with inefficient quality systems, systems-n
tailored to the operation. L

- Profit can be achieved by mamtalmng the required level of @ahty while at the

* same time minimizing the cost of quality. In order to accomghsh -this, the costs of

various industries. Although the principles of quality cost analysi

- quality must be measured, analyzed and controlled.

The cost of quality is a significant part of the product cost. It is different for
alid for all kind

- 7

- .-of businesses, applying them in practical way to a specific smmmm mmres a flexible
- approach to match the economics and practices of an mdxvtdu& business. .
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GIRIS

Gunimiizde tiketicilerin bilinglenmesi, tretim ve hizmet igletmelerinin daha
kaliteli mal ve/veya hizmet iretmeye zorlamaktadir. Ureticilerin varolan pazardan daha
fazla pay alma istekleri, rekabeti artirmaktadir. Artan rekabet ve bilingli tiiketici,
isletmeleri daha etkin maliyet kontrollerine sevk etmektedir. . . ..

Uluslararas: piyasalarda artan hareketlilik sonucu, iirin ve/veya hizmetlerde
belirli bir standart beklentisi olugmaktadir. Tim bu gelismeler igletmeleri kaliteli ve
belirli standartta mal ve/veya hizmet iiretmeye sevk eder iken, kalite giivence sisteminin
olusturulmasim ve bu sistem ‘i¢inde malivet sistemlerinin . tekrar ele ahﬁmas1m

beraberinde getirmektedir. |

Konu ilkemiz agisindan degerlendirildiginde, turizm sektorii dig talebe bagh
oldugundan, uluslararasi pazarda tutunma ¢abalaninda kaliteli iriin ve/veya hizmet
sunmak daha da onemli olmaktadir. Konaklama igletmelerinde kaliteli mal ve/veya
hizmet iretiminde varolan avantajlann kullammu, kalite giivence sistemi iginde kalite
maliyeti sisteminin kurulmasi ve bu maliyetlerin etkin bir sekilde denetlenmesi ile
miimkiin olabilecektir. Tezin amac: heniiz konaklama isletmelerinde goriilmeyen kalite
maliyet sisteminin olusturulmasina yonelik olarak ele ahinmasi gereken konulann
saptanmasi, etkin bir kalite maliyet koﬁtrolﬁnﬁn olusturulmasina yardime:r olacak bir

model gelistirilmesi ve konaklama igletmelerinin bundan yarérlanmasuu saglamaktir.

Caliymada sunulan tez konusu Tirkiye Bilimler Akademisi tarafindan
desteklenmig ve aragtirmamin ABD’ de yapdmasma olanak saglanmigtir. Bu nedenle elde
edilen veriler ABD orijinlidir.

Tezde oncelikle literatiir aragtirmas yapllrms, daha sonra dolaylt gdzlem yoluyla
elde edilen ikincil veriler bir model kapsammda analiz edilmigtir.. 4 i{;_f"‘@mada dolayh
gozlem yonteminin kullamimasimn ana nedem konaklama xslemeleﬁﬁde ¢aligmanin
yapiidigt tanhlerde kalite giivence 51steml u;mde kalite mahyeﬂenﬂe'ﬁgxh heniiz bir




yapilanmanin olmadigimin saptanmasidir. Dolayh gézlem yolu ile elde edilen veriler bir
istatistiksel model olan ARIMA (Auto Regressive Integrated Moving Average) ile
analiz edilmigtir. Elde edilen bulgular da Onerilen modele bagh olarak galiymann

sonunda sunulmustur.

Uluslararas: dretim igletmelerinin 6nem verdigi kalite maliyet sistemi, diinyada heniiz
gelisim agsamasindadir. Uretim igletmeleri i¢in yeni olan bu sistemin konaklama
isletmelerinde de kurulabileceginin ve uygulanabileceginin ortaya konmasi amaciyla
¢aligmann ilk bolimiinde konaklama igletmeleri hakkinda genel bir bilgi verilmis ve
iiretim igletmeleri ile aralaninda varolan farkliliklar ortaya konmustur. Ikinci bslimde
kalite giivence sistemi farkh iki agidan, toplam kalite yonetimi ve ISO 9000, ele
alinmistir. Ugtincii boliimde iiretim isletmelerinden yola ¢ikilarak kalite maliyetleri
simiflandinlmg ve sektorel agidan degerlendirilerek bir analiz yapimgtir. Daha sonra bu
boliimdeki analize kantitatif bir bit¢eleme metodu eklenmis, konu sehir otelleri agisindan
ele alnmugtir. Doérdincii bolimde ise konu ilkemizin turistik yapisi disiinilerek,
mevsimsel konaklama isletmeleri agisindan ele alinip degerlendirilmis ve teorik bir model

gelistirilmigtir.




BIRINCi BOLUM

GENEL OLARAK KONAKLAMA iSLETMELERI

1.1. KONAKLAMA [SLETMELERININ TANIMI

Konaklama isletmeleri ile ilgili olarak giiniimiize kadar bir gok tanim yapilmugtir.
Genel olarak konaklama isletmeleri; kisilerin barinma ve yeme-igmeé ihtiyaglarmin

karsilandig1 ekonomik birimlerdir, seklinde taimlanabilir.

Yukandaki tammlamadan farkli olarak daha degisik tanimlar da yapiimaktadir.
Yapilan diger tammlamalann bu tammdan farkh olarak ortaya koydugu degisik
yaklagimlar, konaklama igletmelerinin sundugu ek hizmetleri kapsamaktadir. Daha
degisik bir ifade ile konaklama igletmesinin miisterilerine 'sagladif art:1 hizmetler ile
tammlanmaktadir. Buradan hareketle 13.08.1983 tarih ve 1960-20005 sayih yazi
iizerine 2634 sayih Turizmi Tesvik Kanunu’nun 37inci maddesinin (a) bendi uyannca
¢tkanlan Turizm Yatinmian ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi’nin 6.09.1993 tarihli
Bakanlar Kurulu’nca degisik kisminda konaklama igletmeleri ile aym kapsamda ele
alinabilecek olan otel tamm “Asil fonksiyonlan miisterilerin geceleme gereksinimlerini
kargilamak olan, bu hizmetin yaminda, yéme—igme, eglence gereksinimleri i¢in yardimei
ve tamamlayict birimleri de bﬁnyelérinde bulundurabilen tesislerdir” seklinde
yapimaktadir. '

§ :

Bir bagka tammda konaklama iglennesi; yapisi, teknik donatimu, konforu ve
bakim kosullar1 gibi maddi, sosyal dégerL personelin hizmet kalitesi gibi normal
elemanlanyla uygar bir insanm arzu emgx mtehkte gegici barinma ve kismen beslenme
ihtiyaglarim bir tcret karsthifinda karsllamay1 meslek olarak kabul eden ekonomik,

sosyal ve disiplin altina alinmug bir 1sletmed1r sklklmde ele alinmugtir’.

[ O

! Hasan OLALI ve Meral KORZAY, etmec1114 Yén Ajans, Istanbul, 1989, 5. 11.



1.2. KONAKLAMA ISLETMELERININ OZELLIKLERI

Konaklama isletmeleri, i¢inde bulundugu sektorin 6zelliklerinden dolay, diger
sektorlerdeki isletmelere gore bir takim farkhi ozelliklere sahip bulunmaktadiriar.

Konaklama isletmelerinin dzellikleri oyle siralanabilir:

a) Konaklama isletmeleri, kurulusta ve faaliyetlerinin sirdiiriilmesinde bityuk
sermayeye ihtiya¢ gosterir.

b) Konaklama isletmelerinde iiretilen mal ve hizmetler dayamksiz bir yapidadir.
Bu nedenle retilen mal ve hizmetler, iiretildigi yerde derhal tiketilirler.
Ayrica bu sonuca bagh olarak mal ve hizmetlerin stoklanmasi, bekletilmesi ve
gelecek donemlere aktariimasi miimkiin degildir.

¢) Konaklama isletmeciligi insan giiciine dayamr. Misteri agirlanmasi temel
hizmet oldugundan, personel sayis1 fazla olmakta, bunun sonucunda da bir
takim sosyal sorunlar giindeme gelmektedir®.

d) Bina, donamm, makinalar ve aletler gibi sirekli kullanma maddeleri
isletmelerinin faaliyetlerinde buyik yer tutar.

e) Turizm endiistrisinde talebin, 6nceden kesin olarak belirlenmesi gii¢ olan
ekonomik ve politik unsurlara bagh olmasi nedeniyle, konaklama
isletmeciliginde risk faktorii yiiksektir’

f) Konaklama isletmeleri, uluslafraras; turizm piyasasiun ihtiyaglarii da
karsilamaya zorunlu olduklarindan, hizmetlerin satis1 biiyiik dnem tagir.

g) Konaklama endiistrisinin emek yogun bir endistri olmasi, otomasyonu
simriamakta, artan personel istihdamu ile birlikte, departmanlar ve personel
arasi yakin igbirligini ve yardimlagmayi gerektirmektedir®.

h) Konaklama igletmelerinde mal ve hizmet iiretimi, ara verilmeksizin devam

etmektedir.

2 Ermgrul CETINER, Konakiama Yonetim Muhasebesi, Giiney Grafik, Ankara, 1989, s. 7.

3 Hagim ARAS, Konaklama fsletmecilifinde Malivet Kontrolil, Devran Matbaasi,
Ankara, 1993, s. 5. . ‘ '

% Ocal USTA. Turizm, Altin Kitaplar Yaymnevi, Istanbul, 1992, s. 131.




—
' "
i A

i) Mal ve hizmet dretiminde, Uriintn standartlastinlmast gok  giictir.
Standardizasyon konusu diger sektorlerin drinleri ile kiyaslanamayacak kadar
biyiik boyutlu bir ikilem olusturmaktadlrs.

j) Konaklama igletmelerinde hizmet kalitesi ¢ok oOnemlidir. Kaliteli hizmet
verilmesi nitelikli iggiicii ile mimkiin olacagindan, kalifiye eleman gereksinimi
iist diizeydedir®.

k) Emek yogun bir endistri iginde yer alan konaklama isletmelerinde kalifiye
eleman sikintist, ig¢i devir hizim arurmaktadir.

I) Konaklama igletmelerinde, kadin personel sayist diger isletmelere gore daha

fazladir.

1.3. KONAKLAMA ISLETMELERININ SINIFLANDIRILMASI

Konaklama isletmeleri degisik aglardan smuflandinlabilir. En ¢ok kullanilan

simflandirma sekilleri asagida ele alinmaktadir.

1.3.1. Olgek Bakimindan Simflandirma

Konaklama isletmelerinin &lgek bakimindan sinflandinlmasinda, isletmeye
yatirilan sermaye miktari, istihdam edilen personel sayisi veya belirli bir dénemde otel
personeline ddenen iicretin toplam miktari, oda sayisi, sosyal ve kiiltiirel faaliyetlere
ayrilan bolimler, isletmenin érgﬁtsel )ﬁplSl gibi unsurlar g6z Oniinde
bulundurulmaktadir’. Ana basliklar altinda su sekilde ele alnabilir:

- Aparslan USAL. Turizm Pazarlamasi, ErenlerMatbaasyizmlr 1984, s. 14.

.Osman Avsar KURGUN, Otel Isletmelerinde Depisken Maliyetleme Sisteminin isletme Kararlanina
“Etkisi, ( Yayimlanmamns Yiiksek Lisans Tezi, D.E.U. ‘Sosyal Bilimler Enmtﬁsﬁ), izmu' 1994, s. 7.
Hasan OLALI ve Meral KORZAY, a.g.¢., 8..56. ,

I




a) Biyitk Konaklama Isletmeleri: Oda sayist 100  veya daha yiiksek olan
konaklama isletmeleridir. Konaklama potansiyeli asgari 160 yataktir. Bu tdr
isletmelerde, oda bagina 1,1 personel qahsmaktadxrs.

b) Orta Bayiiklikteki Konaklama Isletmeleri: 50-100 kisi arasinda personeli
bulunan ve 60-100 odalt konaklama isletmeleridir. Organizasyon yapian gok
detayh degildir.

¢) Kugiik Konaklama fsletmeleri: 30-50 kisi arasinda personeli bulunan ve 10-
50 odaya sahip konaklama isletmeleridir’.

1.3.2. Gelisme Asamasina Gore Simflandirma

Konaklama isletmeleri, zaman iginde insanlarin zevk ve gereksinimlerinin
degismesine ve turizmdeki degismeye paralel olarak cesitli sekiller almistir. Buna bagh
olarak konaklama isletmeleri gelisimlerine gére diger sayfadaki gibi simiflandirmaya tabi

tutulabilirier™.

a) Litks Konaklama Igletmeleri; Birinci Diinya Savast’ na kadar olan donemde,
yitksek gelirli st smufin  gereksinimlerini kargilamak izere kurulan liks
konaklama tesisleridir.

b) Vasat Konaklama igletmeleri; XX. ylizyilin birinci yansinda seyahat edenlerin
kalitesinde ve yapisinda meydana gelen degisiklikler, vasat konaklama
isletmelerinin dogmasina yol agmustir.

¢) Yan Konaklama Igletmeleri; ikinci Diinya Savas’ ndan sonra seyahatler
popiiler ve kitlevi bir nitelik kazanmg ve bunun sonucunda asil konaklama
isletmelerinin yaninda, bu isletmelerden tamamen farkl yeni nitelikte konaklama

isletmeleri dogmugtur.

% Esin OZKAN, Olgeklerine Gore Otel Isletmelerinde Organizasyon Tipleri ve Zincir Otel Isletmeleri
fle figili Bir Degerlendirme; (Yayimlanmamus Yiksek Lisans Tezi, D.E.(., Sosyal Bilimler
Enstitiisii). {zmir. 1993, s. 24.

® Osman Avsar KURGUN, a.ge., s. 13.

19 Hasan OLALI ve Meral KORZAY, a.g.e., s. 37.



1.3.3. Caligma Siirelerine Gore Siniflandirma

Konaklama isletmelerinin hizmet sirelerine gore simflandinimast bu bashk

altinda degerlendirilebilir. Bu kapsamda konaklama igletmeleri ikiye ayrilmaktadir.

a) Mevsimlik konaklama isletmeleri; sadece yiin belirli dénemlerinde hizmet
veren igletmelerdir.

b) Siirekli konaklama iletmeleri; tim yil boyunca hizmet veren isletmelerdir.
1.3.4. Karsiladiklan Konaklama Ihtiyacina Gore Simflandirma

Bu tiir konaklama igletmeleri genellikle miisterilerinin istek ve gereksinimlerine
gore farkli yerlerde bulunurlar'’. Kendi iginde dort anma. bashk altnda

degerlendirilebilirler.

a) Merkezi konaklama igletmeleri; ticaret merkezlerinde veya buyik sehirlerde
bulunan gogunlukla is adamlarimn kisa siireler igin konakladiklan isletmelerdir.
b) Kiy1 konaklama isletmeleri; uzun siireli tatil gegirmek, dinlenmek, gtinesten ve
denizden yararlanmak isteyenlerin konakladiklan igletmelerdir.

¢) Dag-spor konaklama igletmeleri; dinlenmek, spor yapmak amactyla kullamilan
konaklama igletmeleridir. '

d) Kaplica-kiir konaklama isletmeleri; belirli saghk sorunlan olan kisilere uzun
sire kahip tedavi ve degisik banyo kuru Planaklanm saglayan konaklama

isletmeleridir.

1 Ahmet AKTAS. Turizm isletmeciliZi ve Yonetimi, Ofset Repromat Matbaacilik Tic. San. Lid. $ti..
Antalya, 1989, 5.23. - ‘




1.3.5. Ulastirma Araglan ile Olan Baglantlarina Gore Simflandirma

Bu sintflandirmada konaklama isletmeleri bulunduklant yerlesim birimi, turizme

konu olabilecek dogal kaynaklar ile ulasim yollan terminalleri yakininda bulunmalarina

gore ele alinmaktadur.

1.3.6.

a) Hava alam konaklama isletmeleri, hava ala1 yakimnda kurulan konaklama
isletmeleridir.

b) istasyon konaklama' igletmeleri; terminal veya istasyon yakininda kurulan
konakiama isletmelen'dir: |

¢) Karayolu kavsak konaklama isletmeleri; karayollanmn kesisme yerlerinde
kurulan konaklama isletmeleridir.

d) Liman konaklama igletmeleri, liman sehirlerinde liman civarna kurulan

konaklama isletmeleridir.
Hukuki Durumlanna Gore Simflandirma

{(/lkemizde konaklama isletmelerinin hukuki agidan smiflandinlmasi iki bashk

altinda ele alinmaktadur.

a) Turizm belgeli konaklama isletmeleri; 12.03.1982 tarihli ve 2634 sayi
Turizmi Tesvik Kanunu’ nun 3'/} inci maddesinin A fikrasinin 2 numarah bendi
hikmii uyarinca gikanlan “Curizm Yatnm ve Isletmeleri Nitelikleri
Yonetmeligi’ nin saptadif normlara éﬁre siniflandinimugtir. Bu yonetmelige

i
i

gore otel isletmeleri;

R

- Beg yildizli (liiks) oteller,
- Dért yildizh oteller,

- Ug yildizli oteller,

- Iki yildizh oteller,

|




- Tek yildizh oteller olarak simflandinimig ve dinya standartlan duzeyine

getirilmigtir.

b) Belediye belgeli konaklama igletmeleri; turizm isletme belgesi olmayan, yerel
belediyeler tarafindan fiyatlan saptanan, siuflandinlan ve denetimleri yapilan

konaklama igletmeleridir.
1.3.7. Miilkiyetlerine Gore Siniflandirma
Miilkiyetlerine gore konaklama igletmeleri iig grupta ele alinabilir'~.

a) Kamu konaklama isletmeleri; tiim varliklanyla veya varliklanmn ¢ogunluguyla
kamu idarelerine ait olan konaklama igletmeleridir.

b) Ozel konaklama isletmeleri; biitin varliklan ile ozel kisilere ait olan
konaklama igletmeleridir.

¢) Karma konaklama isletmeleri; sermayelerinin bir kism: kamu idarelerine diger

bir kismu 6zel girigimcilere ait olan konaklama isletmeleridir.
1.4. KONAKLAMA [SLETMELERININ ORGANIZASYON YAPISI

Konaklama isletmelerinin sahip oldugu bolimler ve organizasyon yapian
dlgeklerine gore farkhhk gostermektedir. Bununla birlikte genel olarak konaklama
isletmelerinin sahip olduklan bolumler; onbiro, kat hizmetleri, yiyecek ve igecek,
personel, muhasebe, satig ve pazarlama, teknik hizmetler, giivenlik ve ek hizmetlerdir.

Belirlenen bu boliimler igiginda orta olgekli bir konaklama isletmelerinin
organizasyon semast su sekilde olusturulabilir.

12 Hasan OLALI ve Meral KORZAY, a.g.e., s. 52.
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IKINCI BOLUM
KALITE GUVENCE SISTEMI

2.1. KALITE GUVENCE SISTEMINDE KALITE
b
Kalite giivence sistemine girmeden once bir takim temel kavramlanin verilmesi
gerekmektedir. Bu temel kavramlar kalitenin tamm, kalitede oncelikler ve kalitenin
amaglan olarak tanumlanabilir.

2.1.1. Kalite

Kalitenin bugiine kadar bir ¢ok tamumu yapilmstir. Bununla birlikte genel kabul
gormiis kalite tammlan su sekilde verilebilir:

Deming’e gore kalite, degismezligin ve giivenilirligin diisik maliyet ile pazann
ihtivaglarim karsilayabilecek sekilde tahmin edilebilmesidir"*.

Bu tamima ek olarak daha kisa kalite tammlan da yapilmistir. Ornegin Juran’a
gore kalite, kullamma uyguniuktur'.

Bir baska tammda Crosby kaliteyi, gerekliliklere uygunluk olarak ele
almaktadir'”. Buradan hareketle kalite, bir triin ve/veya hizmetin belirlenen veya
olabilecek gereksinimleri karsilama vetisine dayanan ozelliklerin toplamudir seklinde ele
almabilir.

Kalite, musteri isteklerinin tatmint, operdsyon performansinin iyilestiriimesi ve
maliyetlerin digtrilmesi amaci ile kullanilan stratejik bir aragtir.

2.1.2. Kalite Kontrolu o
Turizm isletmelerinde, belirli standartlara baglanmy diizeyde kaliteli mal ve
hizmet iiretimi ancak etkin bir kalite kon;ﬁrolﬁ lle miimkiin olabilir. Bu amagla isletme

** Hitp://www.founder. net. my/~jbam/berita/85/eb85-6.
** Http://apu.edw/~bmecarty/curricula/mse592/kerz23/

1S Hitp://www.dmu. ac. uk/dept/schools/business/cor jcrosby.htm
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organizasyonunda  gerekli  degisiklikleri yaparak, kontroli sistemlestirmek
gerekmektedir.

Kalite, turistik tiketicilerin ihtiyaglanm karsilayacak mal ve hizmetlerin
ozelliklerinin timii olarak kabul edildiginde, kalite kontroli; bu ozelliklerin
olusturulmasim saglayacak faaliyetler, siiregler, programlar ve yontemler bigiminde
tanumlanabilir™®.

Kalite kontrolii daha genis olarak Feigenbaum tarafindan; istenen kalite
ozelliklerini saglayan , pazar aragtirmasi, igletmenin tasarim, AR-GE , Gretim , satig ve
satig sonrast hizmet gibi bolimlerinin belirli kalite diizeyinin yaratiimasindaki
katkilarinin planlanmasi ve koordinasyonu olarak tammlanmugtir'’.

Kalite maliyetlerinin analizi hem toplam kalite yonetimi hem de kalite giivence
sistemi i¢inde mumkindir. Bu nedenle bu iki kavram hakkinda bilgi verilmesi
gerekmektedir.

2.2. KALITE GUVENCE SISTEMI VE ISO 9000 STANDARTLARI
Kalite giivence sistemi, tiiketiciye uygun kalitede mal ve hizmet sunumunu

saglamak amaci ile Kkalitenin planlanmas:, diizenlenmesi, yonlendirilmesi ve kontrol
edilmesini igeren faaliyetler butiinini ifade etmektedir'®.

Bir kalite giivence sistemi uygulanmadan 6nce izerinde durulmasi gereken iki
onemli konu vardir. Oncelikle amaca uygun olérak belirlenen biitgeye baght kalinarak
miisteri isteklerinin tatmin edilmesi, ikinci olarak, mal ve/veya hizmetlerin kalite
giivence standart1 ile birlikte etkili yonetim s:stemlenm kullanarak en etkin ve en az
maliyetle iiretilmesidir'.

e

Kalite giivence standartlan, kalite gi'n)énée programlan geligtirmek isteyen
igletmeler igin yol gosterici bir ozellik tagimaktadir. Iletmelerde kalite giivence
sisteminin kurulmasina yénelik olarak, Tiirk andartlan Enstitiisti (TSE) Uluslararasi

16 Marwin Edward THORNER ve Peter BURNAM,

Wwport, 1983, s. 1.
Httpjlgarcxal larc nasa. gov/dfca/dfc/key/fexgw htmi

d Service, AVI Pub. Co.,

Analik-1991, 5. 2.
] »Bll' Kahte Gﬁvence Programinin

Olugturulmas:”, Verimlilik Dergisi, Say1. 2, 1992,



Standartlar Orgiiti’ niin  (ISO) belirlemis oldugu standartlann Tirkiye’ de
uygulanmasina yardimct olmaktadir. Bu cergevede ISO’ nun belirlemis oldugu
standartlar adlarim koruyarak, tilkemizde de gegerli olmustur.

2.2.1. ISO 9000 Standartlarinin Simiflandinimas:

f ISO 9000 kalite yonetimi ve kalite gtivenilirligi standartlan segme ve kullanma
' kilavuzudur. Bu kilavuz gercevesinde, 1ISO 9000 standartlan dort 6nemli baghk altinda
toplanabilir’. Bunlar ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003 ve ISO 9004’ tiir. Konunun
merkezinden uzaklagmamasi amaciyla bu baghklara kisa olarak deginilecektir. Hizmetler

; sektoriinde ver alan iletmeler igin ISO 9001 ve 9004 standartlan 6nemli olmaktadir™
2.2.1.1. 1ISO 9001

ISO 9001, kalite sistemleri-tasarim, gelistirme, Uretim, tesis ve serviste kalite
giivencesi modeli olup, belirtilen sartlara uygunlugun, tedarikgi tarafindan tasarim,
gelistirme, Uretim, tesis ve servis asamalannda saglanmasi gerektigi durumlarda

kullanilmaktadir™.

2.2.1.2. ISO 9002

ISO 9002, kalite sistemleri-iiretim, tesis ve serviste kalite glivencesi modeli
olup,  belirtilen sartlara uygunlugunun, tedarikgi tarafindan dretim, tesis ve servis
asamalaninda saglanmasi gerektigi durumlarda lmllanﬂmaktader .

2.2.1.3. ISO 9003
[SO 9003, kalite sistemleri -son muayene ve deneylerde kalite giivencesi modeli

olup, belirtilen sartlara uygunlugun tedarik¢i tarafindan sadece son muayene ve deney
asamalannda saglanmasi gerektigi durumlarda kullamlmaktadir™.

0 Http /fwww.iso.org.ch e
% Andrew HILES, Service Level ments, M 'n Cost and itv in Service Relationshi
Chapman& Hall. London, 1993, s. 6.

“ Robert J. MAJERCZYK ve Dominick A. DEROSA. “ISO 9000 Standards: The Building Blocks for
. TQM”, 48th Annual Quality Congress, Las Vegas, May. 1994, 5. 643.

-® Robert W. PEACH, “Planning the Journey from ISO‘ 0.t0o TQM™, 48th ity Con

: LasVegas, May 1994, s. 868. ‘ L

' Subhash C. PUR], "Demmg+ISO/9000” 45th
5.939.

, Milwaukee, May 1991,




2.2.1.4. 1SO 9004

ISO 9004, ISO 9000-9004 serisinde yer alan kalite yonetimi prensiplerini
 destekler ozelliktedir. Kendi iginde bolimlere aynimaktadir®®. Bu bolamler kurulus
icinde kalite sistemi olusturuimas1 ve uygulanmas: 'ig:in yol gostermektedir. Ozellikle
ISO 9004-2 hizmetler igin kapsamh bir kalite sistemini vermektedir™.

ISO 9004 yeni teklif edilen veya modifiye edilen bir hizmet igin kalite sisteminin
gelistirilmesi amaciyla uygulanabilir. Aym zamanda, mevcut olan bir hizmetin
desteklenmesi igin kalite sisteminin geligtirilmesi ve uygulanmas: amaciyla da direkt
olarak kullanilabilir. Kalite sistemi, pazarlamadan dagiima kadar etkili bir hizmet
sunulmas1 igin gerek duyulan tiim igleri ve misteriye sunulan hizmetin analizini
kapsamaktadir”’

2.3.ISO 9000 STANDARTLARININ TEMEL OZELLIKLERI

ISO 9000 standartlarinin bir takim temel 6zellikleri bulunmaktadir. Bu 6zellikler
su sekilde siralanabilir™:

a) Yonetimin sorumlulugu,

b) Kalite sistemi,

¢) Sozlesmenin gozden gegirilmesi,

d) Tasanm kontrolu,

¢) Dokiiman ve veri kontrolu, _

f) Satinalma, . £

g) Misterilerin temin ettidi Giriiniin kontrolu,
h) Urin tamm ve izlenilebilirligi,

i) Proses kontrol,

J) Muayene ve deney,

k) Muayene, 6lgme ve deney tethzatlmn kontrolu,
[) Muayene ve deney durumu, .

® Ian G. DURAND ve digerleri, “Updating the ISO 9000 Quality Standards: Responding to
%Marketplace Needs™, Quality Progress, Vol. 26, No. 7, 1995 5. 25.
Nick A, SHEPHERD “Integxanon of Service M&suremem with an ISO 9000 Based Quality System
Under ISO 9004-2”, 50® Annual Quality Congress, Chlcigo May 1996, s. 795.
7 Marc L. SPAULDING ve Fredric ARNSTEIN, “Defining Customer Reqmremems and Total
Qualny 44" Annual Quality Congress, San Francisco, May 1990,s. 418. .- - -
 Hitp:/fwww.tse.org.ir vewww1soorgch g '




m) Uygun olmayan triiniin kontrolu,
n) Diizeltici ve Onleyici faaliyetler,
o) Tasima, depolama, ambalajlama, muhafaza ve sevkiyat,
p) Kalite kayitlarinin kontrolu,
q) Kuruluy igi kalite tetkikleri,
r) Egitim,
s) Servis,
t) Istatistik teknikleri.

ISO 9000’ in temel ozellikleri yukandaki gibi belirlenebilir. Bu 6zellikler ISO
9001’ in temel maddelerinden pek farkli degildirler. ISO 9001 daha kapsamh bir
bigimde EK-1 de sunulmaktadir.

2.4. KALIT_E GUVENCE SISTEMIi VE KALITE MALIYETLERI ARASINDAKI
BAGINTI

. ISO 9001 (EK-1) kalite maliyetleri ile ilgili olarak orijinal kaynaginda Madde
1.1.2.2. de; tedarikgi. yonetim is performansiu ve kuruluy igi kalite tetkiklerini
kapsayan dogrulama faalivetleri i¢in egitilmis personelin goreviendirilmesi dahil kaynak
ihtiyaglanm belirlemeli ve uygun kaynaklari temin etmelidir, demektedir. Bu madde
kalite maliyetleri ile ilgili faaliyetleri kapsamaktadir™.

Bunun diginda orijinal kaynaginda (EK-1) Madde 1.14. duzeltici ve onleyici
faaliyetler belirlenmistir. Bu madde de ISO 9000 serisi iginde, kalite maliyetlerinin analiz
edilmesi gerekliligini vurgulamaktadir*®

Bu madde ve uzantisinda; tedarikei, dﬁzeltici ve Onleyici faaliyetleri ylriitmek
icin dokiimante edilmiy prosediirleri ofusturmak ve streklilifini saglamak
durumundadir, denmektedir. Madde mevcut veya olabilecek uygunsuzluklarn
sebeplerini ortadan kaldirmak igin alinan herhangi bir diizeltici veya onleyici tedbirin,
problemin biyikliigine ve kargilagilan »risk,eﬁ uygun diizeyde olmahdir, demektedir.
Tedarik¢i, diizeltici ve &nleyici faaliyetlédm kaynaklanan dokiimante edilmis
prosediirlerdeki degisiklikleri uygulamék ve kéyd‘ehnek durumundadir.

™ Lionel STEBBING, Quality Assurance, Elis Horwood Ltd.; West Sussex, 1993, 5. 63,
- * G. Dennis BEECROFT ve digerleri, “Quality Costs 1SO 9000 Panel Dlscussmn . 49th Annual

'Quality Congress, Cincinnati, May 1995, s. 291




Aym maddenin uzantist olan diizeltici faaliyetler de ise; duzeltici faaliyetler i¢in
prosediirler;

a) miisteri sikayetlerinin ve driin uygunsuzluklan ile ilgili raporlarn etkin bir
sekilde ele alinmas:, '

b) triin, proses ve kalite sistemi ile ilgili olan uygunsuzluklarn sebebinin
arastinlmasi ve bu aragtirma sonuglarin kaydedilmesi,

¢) uygunsuzluklanin sebebini yok etmek igin gerekli olan diizeltici faaliyetlerin
tespiti,

d) diizeltici faaliyetlerin uygulanmasim ve etkiligini saglamak igin kontrollerin
yapilmast olarak belirlenmektedir.

Onleyici faaliyetler kisminda ise, dnleyici faaliyetler i¢in prosedrler;,

a) uyeunsuzluklarin potansiyel sebeplerini tespit etmek, analiz yapmak ve
ortadan kaldirmak amaciyla iiriin kalitesini etkileyeén iglemler ve prosesler,
standard digt izinler, tetkik sonuglan, kalite kayitlan, hizmet raporlan ve misteri
sikayetleri gibi uygun bilgi kaynaklanmn kullamimasi,

b) onleyici faaliyet gerektiren problemler ile ugragmak igin gerekli adimlarn
tespit,

¢) onleyici faaliyetlerin baglatiimast ve bunlann etkili olmasim saglamak igin
kontrollann yapiimast,

d) yapilan faaliyetlerle ilgili bilgilerin yonetimin gozden gegirmesi i¢in sunulmast
olarak belirlenmistir.

ISO 9001 Kalite maliyetleri ile ilgili olarak orijinal kaynaginda (EK-1) Madde
1.17. de; kurulug ici kalite tetkikleri ile ilgili olarak; tedarikei, kalite ile ilgili faaliyetlerin
ve ilgili sonuglann planlanan diizenlemelere uygunlugunu dogrulamak ve kalite
sisteminin etkinligini tayin i¢in kurulug i¢i kalite tetkiklerinin planlanmasi ve yerine
getirilmesi ile ilgili dokimante edilmis prosedurleri olusturmah ve siirekliligini
saglamalidir denmektedir. Madde asagidaki gibi devam etmektedir:

Kurulus i¢i kalite tetkikleri, tetkik edilecek faaliyetlerin durumu ve 6nemi esas
alinmak suretiyle programlanmali ve tetkik edilen faaliyetten dogrudan sorumlulugu
olmayan tarafsiz personel tarafindan yapilmalidir.

e e




Sonuglar, kayit edilmeli ve tetkik edilen alandan sorumlu personelin dikkatine
sunulmahidir. Bu alandan sorumlu ydnetici personel, tetkik sonucunda bulunan

eksiklikler ile ilgili diizeltici faalivetleri zamamnda uygulamaldir.

Diizeltici faaliyetlerin yerine getirilmesi ve etkinligi, takip tetkikleri ile
dogrulanmali ve kayit edilmelidir.

ISO 9001 iginde yer alan bitiin bu maddeler, kalite maliyetleri ile ilgili
¢aligmalann yapilmasini beraberinde getirmektedir. Bu nedenle ISO 9001 kalite giivence
sistemini olugturan isletmelerin kalite maliyetlerinin iizerinde durmasi gerekmektedir.

ISO 9004-1 in altinc: maddesi kalite sistemlerinin finansal degerlendirilmesi
iizerine olusturulmustur’’. Ancak kapsamli bir hale getirilmemistir. ISO kalite
maliyetlerinin analiz edilmesine yonelik olarak ayn bir ¢aliyma iginde bulunmaktadir.
- Kalite ekonomisinin degerlendirilmesi amaciyla ISO 1997 yilimin sonunda, ISO 10014
__ile Guidelines for Managing the Economics of Quality adi altinda kalite maliyetlerinin
.analizine iliskin standartlann sunulmasim hedeflemistir’>. Ancak bu ¢alismalar heniiz
standartlann olugturulmas: bazinda sonuglandinlamamustir.

2.5. TOPLAM KALITE YONETIMI

- Toplam kalite yonetimi; musteri tatminine yonelik olarak 6rgiit i¢i kaynaklarin
_'venmh sekxlde kullamimasim hedefleyen, gok boyutlu bir yonetim sekli olarak

nger bir tamm da toplam kalite yonenml organizasyon iginde yer alan
larin topyekun olarak kanhmlanmn saglandxgl, surekli gelistirme faahyetlen 1le

T, TSIAKAIS, “Revision of the ISO 9000 Standards”,
S, May 1994, 5. 877.
SCH

48th Annual Quality Congress, Las

ve 1.J. PLUNKET, Quality Costing, Chapmiin & Hall , London, 1995, 5.2

LATZKO, “Total Quality Management Servu:e Industry” & 1 Quality
rancxsco May 1990, s. 535. '




Toplam kalite yonetimi ve kalite giivencesinin anlarm kultirlerin olusturulmas:
ve gelistirilmesi olarak ele alinmaktadir®. Toplam kalite yonetimi anlayiginda miisteri
tatmini en tist diizeye ¢ikanilmaya ¢ahsihr iken, iggorenlerin yaptiklan isten elde ettikleri
tatmin de, onlann dretim siirecine aktif katihm ile arurimaktadir’®. Klasik yonetim
anlayiginda yetkiler tepe yoénetimin elinde toplanmaktadir. Toplam kalite y6netimi
anlayiginda. vetkiler isgorenlere daha fazla dagitiimaktadir. Bunun yapilabilmesi igin
cogu isletmenin 6rgut kiiltirini degistirilmesi gerekmektedir'’. Orgiit kiiltiriinin
degistirilmesi zaman alan zahmetli bir igtir. Ancak toplam kalite yonetiminin isletmelere
saglayacag avantajlar unutulmamahdir. Bu yonetim sekli siirekli gelisim (continuous
improvement) felsefesi (izerine kurulmaktadir®. Cagdas yonetim anlayisi, toplam kalite
yonetimini neredeyse zorunlu kilmaktadir. Bu sistem iginde calisanlann yonetim siireci
icersindeki 6nemi artarken, onlarin becerilerinden yararlanilmakta ve liderlik ozellikleri
ortaya ¢ikarulmaktadir’”.

Her ne kadar birbirinden bagimsiz tammlamalar yapilmis olsa da, yapilan toplam
kalite yonetimi tammlariin iginde ortak unsurlar bulunmaktadir. Bu ortak unsurlar su
sekilde siralanabilir®.

a) Yonetimin sorumluludu,

b) Planlama ve organizasyon,

c) Gerekli teknik ve araglann kullamm,
d) Egitim,

e) Kauhm,

f) Olgiimleme ve geri besleme,

g) Orgiit kiiltiiriinde degisim,

h) Takim ¢alismasi*'.

.
t

** W. Gerald GLOVER, “Managing Quality in the Hospitality Industry”, FIU Ho_sg- itality Review. Vol.
6, No. 1, 1988.5. 9.
% Godfrey BALDACCHINO. “Total Quality Management in a Luxury Hotel: A Critique of Practice”,

Internationai Journal of Hospitality Managemet, Vol. 14, No. 1,,1995, s. 68.
%7 Charles G. PARTLOW, “Human-Resources Practices of TQM Hotels”, Cornell Hotel and Restaurant

Administration Quartely, Vol. 37, No. 5, 1996, s. 69.

% Gregory HOHNER, “Integrating Product and Process Designs”, Quality Progress, Vol. 26, No. 5,
1993, 5.61.

* John P. SCULLY. “TQM and Human Nature, Getting Beyond Orgamzanonal Misconseptions”.
Quality Progress, Vol. 29, No. 5, 1996. s. 45.

“B.G. DALE ve I.J. PLUNKET. a.ge., s. 3.

*# John T. FINNEGAN ve John C. SCHO‘I'IMILLER, “Cost of Quahty-Mnlnnanonal and
Multifancticaal”, 44th Annual Quality Congress, San Francisco. May 1991, 5. 747+
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Belirtilen bu unsurlar, ayn1 zamanda ISO 9000 standartlarinin temelleridir. ISO
9000 standartlari toplam Kkalite yonetimi i¢in gerekli olan bu unsurlan simflandirmig ve
tektip hale getirmistir*”. Diger bir deyisle ISO 9000 serisi ve toplam kalite yonetimi aynt
amaca hizmet etmektedir. Bu nedenle ISO 9000 ve toplam kalite yonetimini birbirinden
ayn tutmak dogru olmamaktadir®.

Toplam kalite yonetiminin igletmelere saglayacag potansiyel ekonomik faydalar
su sekilde siralanabilir*’,

a) Satin alinan mal ve malzemenin maliyetinde diisis,
b) Direk ve endirek maliyetlerde azalma,

¢) Stok diizeylerinde azalma,

d) Kalite maliyetlerinde disus.

Toplam kalite yonetiminde de kalite maliyetlerinin degerlendirilmesi
gerekmektedir. Strekli geligtirme programlariin basanisinin Sl¢imlenmesinde, kalite
maliyetlerinden yararlamimaktadir®.

ISO 9000 ile ilgili olarak yukanda verilen bilgiler dogrultusunda. toplam kalite
yonetimi hakkinda burada derinlemesine bilgi verilmemektedir. Bu konu bagh bagina
ayn bir tez konusu olarak degerlendirilebileceinden, bu ¢aliymada aynntilara
girilmeyerek konunun merkezinden uzaklagilmamaya galigilmustir.

'

2 M. P. COYLE ve B. G. DALE, “Quality in the Hos;snality Industry”, International Journal of
Hospitality Management, Vol. 12, No. 2, 1993, s. 152, -

“ Jim ROBISON, “Imegrate Quality Cost Concepts Im Tmms Problem-Solving Efforts”, Quality
Progress, Vol. 30, No. 3, 1997, s. 30.

“ Richard D. SPITZER, “Valuing TQM Through Rgg us Financial Analysxs Qu_a_lm_Pr_o_gl;e;s,
Vol. 26, No. 7, 1993, s. 50. i

* Jim ROBISON. “Problem Based Quality Costmg

** Quality Congress, Nashville, May 1992, s. 1144..
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UCUNCU BOLUM

KONAKLAMA ISLETMELERINDE MALIYET MUHASEBESI KAPSAMINDA
KALITE MALIYETLERININ ANALIZ]

3.1. KALITE EKONOMISI

Kalite ekonomisi, meydana gelebilecek hatalar1 onlemek amaci ile yuritilen
kalite ile ilgili faalivetlerden kaynaklanan maliyetlerin ele alindi: igletme igi bir kontrol
fonksiyonudur seklinde ele alnabilir.

Yukandaki tammn ashinda kalite maliyetleri tammindan pek farkh bir yam
bulunmamaktadir. Bugiine kadar yapilan g¢aligmalarda kalite ekonomisi kavram ile
kalite maliyetleri kavramu bir tutulmustur. Bu nedenle bu ¢aliymada kalite ekonomisi,
kalite maliyetlerinden ayn olarak ele ahnmamaktadir.

3.2. MALIYET MUHASEBESI VE MALIYETLER

Malivet muhasebesi igletmenin irettigi mal ve hizmetlerin birim maliyetlerinin
hesaplanabilmesine ve bunlann kontrol edilmesine olanak saglayan bir muhasebe
turidir.

Malivet muhasebesi igersinde yer alan bazt temel kavramlarin agiklanmasi, kalite
maliyetlerinin analizinin daha iyi bir sekilde anlagilmasma olanak taniyacakur.

3.2.1. Maliyet Muhasebesinin Temel Kavramlan
Maliyet muhasebesi igersinde ele alinmas: gereken en 6nemli kavramlardan biri
maliyettir. Maliyet kavrami, bir amaca ulagmak, bir nesneye sahip olabilmek igin

katlamilan fedakarliklarn parasal olarak degeridir®.

Bir diger tammda ise maliyet, iiretim faaliyetleri ile ilgili olarak katlamlan
ekonomik fedakarliklarin toplamdir seklinde agiklanmaktadir®’.

i Roger H. HERMANSON ve digerleri, Cost Accounting, Richard D. Irwin Inc, Boston, 1989, s. 23.

“{smail Hakki ALBAYRAK, " Isilik Malivetleri ve Imalat Sanayiinde Isgilik
Maliyetlerinin Biinyesi ", Muhasebe Enstitiisii__Dergisi, Yil: 3, Sayi: 9, Agustos 1977-II, s.
3L -




Konaklama igletmeleri igin tiretim ve servis ile ilgili her birim faaliyet igin
katlanilan tiim fedakarliklar birim maliyeti olugturmaktadir.

Maliyet muhasebesi igersinde yer alan dier 6nemli bir kavram da maliyet
gideridir. Maliyet gideri, iretim yapabilmek amac: ile tiketilen mal ve hizmetlerin para
birimi ile belirtilen degeridir*®.

Malivet giderinin en belirgin 6zelligi iiretim igin mal ve hizmet tiketimi olmakta;
bu titketim bigiminde mal ve hizmetler tiimii ile tiketilip, yok edilmemekte aksine, gekil
degistirerek yepyeni bir iirine donigmektedir”®. Maliyet gideri ve maliyet bundan
sonraki actklamalarda es anlamli olarak kullanilacaktir. ‘

Onemli olan bir bagka kavram ise giderdir. Gider, driiniin Gretilmesi ile ilgili
olmayan malivetleri ifade ermektedir’®. Daha genis anlamuyla gider, isletmelerin normal
faalivetlerini sirdirebilmesi i¢in ve gelir elde edebilmesi igin belirli bir hesap déneminde
kullandig1 ve titkertigi mal ve hizmetlerin parasal degeridir’'. Giderde s6z konusu olan
tiikketimde, elden gikarma ve yok olma niteligi bulunmaktadir®,

Maliyet gideri ile gider arasindaki aynmu saptamak zor olmaktadir. Bununia
birlikte tirtinlerin birim maliyetlerine giren maliyetler igin, tiriin maliyetleri, stoklanabilir
maliyetler veya maliyet gideri, (product cost, inventiorable cost) igletmede katlanilan,
fakat driinlere yiklenmeyip dénemin gelir tablosuna yiiklenilen maliyetlere ise donem
maliyetleri, gider (period cost, non-inventiorable cost) denmektedir™.

Ele alinmas: gereken bir diger kavram da harcamadir. Isletmelerin para olarak
yaptiklari her 6deme harcamadir seklinde tamimlanabilir*.

®Lale POLAT. Coklu Yapilann Birim  Maliyetlemesinde Esnck  Maliyetleme
Yénteminin Uygulanamasi, (Yayrmlanmamis Doktora Tezi. D.E.U. ), Izmir, 1984, s. 8.

“Siileyman YOKCU. Malivet Muhasebesi, Anadolu Matbaacilik, [zmir, 1992, s. 22.

* Ahmed BELKAOUI, Cost Accounting, The Dryden Press, Illinois, 1983, s. 62.

*'Myron J. GORDON ve Gordon SHILLINGLAW, Accounting: A _Management _Approach,
Richard D. Irwin Inc.. London, 1974, s. 28.

“Isik Aksakal OZKAN, Basim Islerinde  Maliyetlendirme (Yayimlanmamus Doktora Tezi,
D.E.U.). Izmir. 1986, s. 33.

*Jerry J. WEYGANDT ve digerleri, Accounting Principles, John Willey and Sons, New York, 1987,
s. 871.

*Isik Aksakal OZKAN, a.ge,, s. 32.
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Uretim maliyetleri {i¢ ana baslik altinda toplanabilir5 ’,

a) Direkt ilk madde ve malzeme maliyeti,
b) Direkt is¢ililik maliyeti,
¢) Genel uretim gideri

Direkt is¢ilik ve direkt ilk madde ve malzeme toplamlan birincil maliyetleri
olusturmaktadir’®. Direkt igcilik ve genel iretim giderleri toplamu ise sekillendirme
maliyetini olusturmaktadir®’.

3.2.2.1. Direkt [tk Madde ve Malzeme Maliyeti

Cretim sirecinde tiketilen, fiziksel olarak irinler ile birlesen ve iriinlere
kolayca yiiklenebilen hammadde malivetlerine direkt ilk madde ve malzeme maliyeti
denir’®. Dogrudan Griniin biinyesine giren bu maddelerin ne kadar oldugu veya olmast
gerektigi rahathkla saptanabilmektedir™.

Konaklama igletmelerinde, yivecek igecek boéliimiinde yapilacak olan bir 6giin
orman kebabinin  igersine konulacak patates, bezelye ve et direkt ilk madde ve
malzeme maliyetlerinde degerlendirilebilecektir.

3.2.2.2. Direkt Iscilik Maliyeti
Direkt ig¢ilik maliyeti, tamamlanmis belirli bir uriin {izerinde ekonomik olarak

dlgiilebilen ve iiriin iizerinde dogrudan gahigan iggilerin maliyetini agiklamaktadr™. Bu
maliyet ile iiretilen driinler arasinda ekonomik ve mantikl bir iliski kurulabilmektedir®'.

% Mark F. ASMAN ve digerleri, Accounting Today, West Publishing Co., St. Paul, 1986, s. 625.

**Wayne J. MORSE. Cost Accounting. Addison Wesley Inc., USA, 1981, s.29.

f‘Jack E. KIGER ve digerleri, Accounting Principles, Random House Inc., New York, 1984, s. 733.

**Ronald W. HILTON, Managerial Accounting, McGraw Hill Inc., USA, 1991, s. 31.

*Nasuhi BURSAL ve Yiicel ERCAN, Malivet Muhasebesi, Avctol Mat., Istanbul, 1990, s. 49.

%J. CHEEIGTON ve digerleri. Cost And Managerial Accounting, Wm. C. Publishers, Chicago, 1985,
s. 871. :

$'Siilevman YUKCU, a.g.c., s. 25.
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Bu ozelliginden dolayr direkt iscilik maliyetleri, departman, triin veya siparig gibi
birimler i¢in ifade edilebilmekte ve bu birimlere dogrudan yiiklenebilmektedir®™

Konaklama isletmelerinde g¢aligan ahgt, kat gorevlisi ve garsonlara odenen
maliyetler bu maliyetler icersinde degerlendirilebilmektedir.

3.2.2.3. Genel Uretim Gideri

Direkt iscilik ve direkt ilk madde ve malzeme maliyetleri disinda kalan diger
giderler genel dretim giderlerini olugturmaktadir®. Bu gider ile tiretilen driinler arasinda
direkt iscilik ve direkt ilk madde ve malzeme malivetlerinde oldugu gibi ekonomik ve
mantikl iliski kurabilmek kolay olmamaktadir. Bundan dolay, bu giderlerin iretilen
irinlere  yiiklenmesinde gesitli maliyet dagitim  yontemleri ve anahtarlan
kullanilmaktadir®. Genel iiretim giderleri degisken genel tretim giderleri ve sabit genel
iiretim giderleri olmak iizere iki grupta incelenmektedir®

3.2.2.3.1. Degisken Genel Uretim Giderleri

Eneri giderleri, yardimc1 malzeme ve endirek isgiligin biytk bir bélimi bu
gruba girmektedir®.

Konaklama isletmelerinde kullamlan su ve elektrik degisken genel iretim
giderleri olarak degerlendirilebilir.

3.2.2.3.2. Sabit Genel Uretim Giderleri

Amortisman, kira, sigorta glderlen ve endirek ig¢iligin sabit kismu bu grupta ele
alinabilir®’.

% jsmail Hakki ALBAYRAK, " Iscilik Malivetlerinin Ayrimz, fmalata Yiiklenmesi le lgili Farkhitk
ve Sorunlar”, Muhasebe Enstitiisi Dergisi, Yil: 4, Say: 11, Subat 1978-1. s. 48.

% Bernard DAVIS ve Sally STONE, Food And Bevemge Management, Heinemann, England. 1986,
s. 46.

6"Alpau'slzm USAL. Turizm Muhasebesi (Yayxmlanmanns Doktora Ders Notlari, D.E.U.), Izmir,
1994. s, 33.

® Yiicel ERCAN, "Genel imalat Maliyetlerinin Analm Muhasebe Enstitiisii Dereisi, Yil: 5, Say1:
17, Agustos 1979-11L, s. 39.

%Stephen A. MOSCOVE ve Arnold WRIGHT, Co ost - A__@unmg, Houghton Mifflin Co., Boston,
1990, s. 273. 3

Okan TUTONCU, Yiyecek fgecek isletmelerinde’ Standan Maliyetieme Sistemi ve Hilton
Restaurant Uygulamasi, (Yayimlanmamis Yﬁksekasans Tezi, D.E.U.), Izmir, 1994, s. 32.




Konaklama isletmelerinde mefrusat, ¢atal bigak ve benzerlerinin amortismanlar,
igletme binasinin kiras: sabit genel retim giderleri olarak degerlendirilebilir.

3.2.3. Maliyetlerin Siniflandirnilmas:

Maliyetler degisik sekillerde simflandinilabilir. Burada kalite maliyetleri analizine
kaynaklik edecek baz1 siuflandirmalar ele alinacaktir.

3.2.3.1. Maliyetlerin Uretim Hacmi Ile iligkilerine Gore Sinsflandinimast

Bu siuflandirmada belirli bir maliyet tutarinin, belirli iiretim hacimlerindeki
degismelere bagh olarak degisip deZigmedigi, degisiyorsa nasil degistiginin belirlenmesi
amaglanmaktadir,

Faaliyet hacmi karyisinda farkh ozellik gosteren bu maliyetler, maliyet
muhasebesinde sirast ile sabit ve defisken maliyet olarak simflandinlir. Sabit ve
degisken maliyet dzelliklerinin her ikisini de biinyesinde bulunduran diger maliyetlerde
yart sabit ve yan degisken maliyetler olarak bu simflandirmada degerlendirilir®

3.2.3.1.1. Sabit Maliyetler i

. Sabit maliyetler belirli bir zaman donerm u;ersmde fazla veya digik dretim
- hacimlerinde aym kalan maliyetlerdir®. B1r konaklama Vlsletmesmde ¢aligan doorman' in

v Belirli zaman dénemi lqsaldlkca mahg rin daha biyik bir bolimi sabit
. maliyet 6zelligi gosterir. Buna karsin sablt maﬁyeﬂer uzun donemde de sabit kalma
- 6zelliklerini koruyamazlar™. Omegin sab1t maag ile gahsan bir garsonun maast, belirli
donem agildiginda artig gosterebxhr
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Sabit maliyetlerin sabit olma ozelliZi belirhi bir donemde ve belirli bir iiretim
arahiginda soz konusu olmaktadir’’. Uretim araliginda meydana gelecek olan sigramalar
ve donemlerin degismesi, maliyetlerde degismelere neden olabilecektir.

3.2.3.1.2. Degisken Maliyetler

Uretim hacmine bagh olarak deZisen  maliyetlere degisken maliyetler
denmektedir. Degisken maliyetler satiglara bagl olarak artan veya azalan maliyetlerdir”.

Uretim miktan ne olursa olsun, bir birim irin i¢in hep aym nicelikte kalan
degisken maliyetlere, dogrusal degisken maliyetler denmektedir. Ornegin bir porsiyon
yemekte kullamlan 3 Gr. tuz, 100 porsiyonda 300 Gr. olarak gergeklesecek ve birim
basina hep sabit kalicaktrr. Uretim miktarindan daha az oranda artiy gosteren
malivetlere degresif maliyetler adi verilmektedir. Ornegin reklam ile ilgili katlamlan
malivetler bu kapsamda degerlendirilebilir. Baz1 durumlarda degigsken maliyetler iiretim
miktan arttifinda, dretim miktanndan daha fazla bir artig egilimi gosterirler. Bu tir
maliyetlere progresif malivetler denir”. Ornegin sifir hataya yonelik olarak yapilan daha
kaliteli servis elde etme gabalan degisken maliyetler iginde progresif etki yaratacaktir.

Degisken maliyetler sabit maliyetlerin aksine birim igersinde sabit kalma 6zelligi
gésterirler“. Ornegin bir fincan kahve de kullanilan bir kasik kahve miktan, (5 Gr.)
1000 fincan kahve hazirlandiginda her birim kahve igin bir kagik (5 Gr.) olarak
kullanilacak ve hammadde fiyatinda dogrusalhik oldugu siirece birimdeki degigsken
maliyet sabit kalacaktir.

Uretim miktan arttikga toplamu mutlak olarak azalan maliyetlere regresif
maliyetler denmektedir™. Konaklama isletmelerinde sadece kar1 disiinen yoneticilerin
siklikla basvurduklan bir yontem regresif maliyetlere iyi bir 6rnek olusturmaktadir.
Piyasaya mutfak yoniyle de acilmak isteyen bir konaklama iletmesi Fransiz mutfag
iizerine uzmanlasmak isteyebilir. Bu igletmenin Fransa' dan getirecegi iinlii bir ahg
ekibi, isletmeyi piyasada tutundurabilir. Isletmenin piyasaya hakim olmasindan sonra,

"Richard KOTAS, Management Accounting For Hotels And Restaurants, Chapman Hall, Glasgow.
1992, 5. 29.

"Michael M. COLTMAN. Introduction To Travel and Tourism an International Approach,
Reinhold. USA, 1989, s. 307. :

3Zeki AKSAN, "Maliyet Tiirleri ve Eksik Kapasite [le Caliyma Sorunu®, Muhasebe Enstitiisii Dergisi,
Yil: 5, Say1: 19, Subat 1980-1, s. 13.

7 Siileyman YOKCU, a.g.e., 5.30.

™Nasuhi BURSAL ve Yiicel ERCAN, a.g.e., s.54.
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ls]etme yoneticisinin Fransiz ekibi yavasga eritip, yer eri
- ile birlikte isgilik maliyetleri {iretimin artmasina karslhk azalacaktir.
3.2.3.1.3. Yan Degigken Maliyetler

Yan degisken malivetler hem sabit, hem de degisken maliyet ozelliklerine
’ gahiptir. Bu maliyetler faaliyet hacminin sifir oldugxi" noktada dahi varliklanmi korurlar’™.
Bu maliyetlerin retim ile olan iligkisinin belirlenmesi sabit ve degisken maliyetlerde
oldugu gibi kolaylikla saptanamamaktadir. Uretimdeki degismeler ile oransal olarak
degisen ve iretimin belirli aralifinda sabit kalan maliyetlere yan degisken maliyetler
denmektedir”’.

Konaklama isletmelerinde yan deZigken maliyetlere omek olarak personel
giderleri gosterilebilir. Olii sezonda isletmenin biinyesinde bulundurmas: gereken servis
elemant sayist 5 iken, vitksek sezonda bu say iiretim hacminin artmast ile birlikte 25
kisiye cikabilecektir. Buradan hareketle personelin yemek giderleri 6li sezonda belli bir
diizeyde gider iken, yitksek sezona gegilmesi ve personel sayisindaki arti ile birlikte
artacaktir.

3.2.3.1.4. Yan Sabit Maliyetler

Yan sabit malivetler tretim hacmindeki degisiklikier nedeni ile artan veya azalan
maliyetlerdir™®. Sabit maliyetlerde belirtildigi gibi, sabit maliyetlerin sabit kalma
ozellikleri belirli donemler icin gegerlidir. Belirli donem veya tretim sabit kalma

ozelliklerini yitirirler ve sigrama yaparlar.

Omek olarak konaklama isletr!nesinin sl sezonda kiraladigi araba gideri,
doluluk oraniun artmasiyla sigrama yapabilecektir.

o}
|
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|
'
!

"6 Nasuhi BURSAL ve Yiicel ERCAN, a.g.e., 5.56.

Milton F. USRY ve digerleri, Cost Accounting, South W&stem Western Publishing Co., Cincinnati,
1988, s. 24.

"Stephen A. MOSCOVE ve digerleri, Cost Accounting, Houghton Mifflin Co.. Boston, 1985, s. 17.




3.2.3.2. Maliyetlerin Yiiklenme Bicimlerine Gére gmﬂandmlmam

Maliyetlerin driinlere yiiklenmesi, bulunduklan bélimler ile bazi durumlarda
iligkilendirilebilmekte, bazi durumlarda ise iliskilendirilememektedir. Yitklenme
agisindan maliyetler iki grupta incelenebilir ™.

3.2.3.2.1. Direkt Maliyetler

Dogrudan dretilen drine yiiklenebilen maliyetlere direkt maliyetler denir™.
Direkt igcilik ve direkt ilk madde ve malzeme maliyetleri direkt maliyetler igersinde yer
almaktadir.

Konaklama isletmelerinde, satiga sunulan bir oda ile bu odanmn satiga sunulmasi
ile ilgili yapilan temizlik giderleri ve temizligi gergeklestiren kat gorevlisi dogrudan bu
odayla iligkilendirilebilmektedir. Dolayisi ile direkt iscilik ve direkt ilk madde ve
malzeme maliyetlerinin ayrmu rahathkla yapilabilmekte ve ilgili Griiniin maliyetlerine
kolayhkla yiiklenebilmektedir.

3.2.3.2.2. Endirekt Maliyetler

Belli bir iriine veya boliime dogrudan ve kolaylikla yiiklenemeyen maliyetlere
endirek maliyetler denmektedir*'. Endirek maliyetler direkt maliyetlerin disinda kalan ve
tretilen iriinlere dolayh. olarak yiiklenebilen maliyetlerdir. Endirek iscilik ve endirek
hammadde maliyetleri endirek maliyetler i¢inde ele aliirlar.

Bir konaklama igletmesinde mutfaga gesitli yiyecek maddelerini tastyan porterin,
bir porsiyon yemektedeki katkistm 6lgmek olangiksudlr. Bu durumda porteri, endirek
iscilik icersinde degerlendirilmek gerekmektedir.

Bir maliyetin direkt veya endirek olmast maliyetin bulundugu béliime ve zamana
gore farkhik gosterebilmektedir®™. Bunun icin maliyetlerin dikkatle incelenmesi ve
degerlendirilmesi gerekmektedir. "

79Roger HUSSEY, Cost And Management Accounting, Macmﬂlan Press Ltd., London, 1989, s. 11.

Z“’Sidney DAVIDSON, Managerial Accounting The Dryden Press, USA, 1985, s. 25.

# Shane MORIARITY ve Carl P. ALLEN, Cost Accounting, Harper Row Publishers, New York, 1984,
s. 26.

82Roger HUSSEY, a.ge., s.11.
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Konaklama isletmesinin restaurantinda bulunan tuz, karabiber ve diger baharatlar
endirek hammadde maliyetleri igersinde degerlendirirler. Ancak mutfakta bir 6gin

yemekte kullanilan tuz, karabiber ve diger baharatlar istenir ise her porsiyon igin
olgiilebilir ve hazirlanan (iretilen) yemege yiiklenebilir. Ancak bu yikleme iglemindeki
giiglitk ortadadir.

3.2.3.3. Maliyetlerin  Gegmise @ Ve  Gelecege Yonelik Olmasina Gore
Sinflandiriimas

Maliyetler gegmise veya gelecege yonelik olmalanna goére iki grupta
incelenebilirler. Fiilen yapilan malivetlere gore hesaplanan maliyetler fiili veya tarihi
maliyetler, onceden tahminlenen ve saptanan maliyetlere ise standart maliyetler
denmektedir®. Standart malivetlerin uygulanmasi igin fiili maliyetler ile kargilagtinlmas:
gerekmektedir. Bu nedenle fiili maliyetlere siirekli olarak gereksinim duyulmaktadir.

Fiili malivetlerin ne olacagmin ve ne olmasi gerektiginin tahminlenmesi de standart
maliyetler ile miimkiin olmaktadir™. ,

3.2.3.4. Maliyetlerin Toplam Maliyet Ve Birim Maliyet A¢sindan Siniflandinimast
Toplam maliyet belirli bir miktar iiriin iiretmek i¢in harcanan mal ve hizmetlerin
toplamnin parasal ifadesi olmakta; bu maliyetin uretilen Griin sayisina bolinmesi ise

birim maliveti olugturmaktadir®.

Ormegin, konaklama isletmesinde hazirlanacak olan bir odanin toplam maliyeti
asagidaki gibi belirlenmistir.

Direkt {lk Madde ve Malzeme Maliyeti - 3.500.000 TL.

Direkt Iscilik Maliyeti . 5.000.000 TL.
Genel Uretim Gideri 5.500.000 TL.
Toplam Maliyet .+ 14.000.000 TL.

*3 Stephen A. MOSCOVE ve Amold WRIGHT. C g _A..Eummg, Houghton Mifflin Co., Boston,
1990, s. 36.

8“szxmmd S. SCHMIDGALL. Hospitalitv Industry Manggenal Accounting AHMA, East Lansing,
1990, s. 223. 2

Siileyman YUKCU, a.g.¢.. s. 35.
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yetler iizerinde kontrol sadlayabilmesi veya saglavamamam denetlenebilir veya

enetlenemeyen maliyetleri ortaya c;ll\armaktadxr

_,3.5.1. Kontrol Edilebilir Maliyetler -

- Yoneticilerin iizerinde denetim saglayabildigi, maliyeti etkileyen karar verme
siirecinde otoritesini kullanabildigi maliyetler denetlenebilir maliyetlerdir™

Konaklama isletmesinin odalar bolimii rm‘xduru, odalar béliimiinde isgilerden ve
alinan malzemelerinden sorumlu olmaktadir. Ciinki bu maliyetlerin satin alinmasindan
sorumluy, yonetici konumunda bulunmaktadir. Bu maliyetler, bu sorumluluk merkezi igin
madiir tarafindan denetlenebilir maliyetler olmaktadir.

2.3.5.2. Kontrol Edilemeyen Maliye'der

| Sorumluluk merkezi yonenc151 taraﬁndan -uzerinde kontrol saglanamayan
mahyetler denetlenemeyen maliyetlerdir™, Sorumluluk merkezi yoneticisinin adi1 gegen
“bu maliyetler tizerinde yetki ve otoritesi bulunmg;naktadlr.

1

Konaklama isletmesinin servis bélﬁméhden sorumlu bir maitre de hotel,
isletmenin sigortalanmasinda yetkili degildir. Sigorta isleminden konaklama igletmesi

®jsmail Hakki ALBAYRAK. “Direk Isgilik Maliyetleri Disindaki Iscilik Maliyetlerinin Mamul
Maliyetlerine Yiklenmesi {le llgili Bazt Sorunlar", Muhasebe Enstitiisi Dergisi. Yil: 5, Sayi: 17,
Agustos 1979-I11, s. 45. .
"Nasuhi BURSAL ve Yiicel ERCAN, a.g.e.. 5.57.

®lester E. HEITGER ve Serge MATULICH, Qo_s;Mg, Mc Graw Hill Inc., USA, 1985, s.
41.

“®Richard KOTAS, a.g.e.. 5.39.




yoneticisi sorumlu olmaktadir. Servis sorumlusu maitre de hotel, béliimiine diisen
sigorta maliyet pay1 ne ise onu kabul etmek durumundadir.

Ormnekte de gorildigi Gzere, isletme icersinde ortaya ¢ikan her maliyetin bir
sorumlusu  bulunmaktadir. Dolayistyla  bitin  maliyetler, isletme  bazinda
diginiildigiinde denetlenebilir olmaktadir.

3.3. KALITE MALIYETLERI UZERINE TEMEL BILGILER

Kalite maliyetlerine girmeden o6nce kalite maliyeti ile ilgili bir takim temel
bilgilerin verilmesi gerekmektedir.

3.3.1. Kalite Maliyetinin Tantm

Kalite maliyeti meydana gelebilecek olan hatalan énlemek amaciyla yiiriitilen
faaliyetlerin, planh kalite muayenelerinin ve Griiniin Gretim esnasinda veva miisteriye
tesliminden sonra gériilen hatalann sonucunda ortaya ¢ikan maliyetlerdir™.

Bam cahgmalarda, isletmelerin bozuk trin dretmek i¢in kurulmalanimn soz
konusu olmadigi, bu nedenle iretim asamasinda ortaya ¢ikan bazi bozuk mal ve
hizmetlerin yaratti1 ek maliyetin, gercekte Kalitesizlik maliyeti olarak tamumlanmasi
gerektigi vurgulanmustir’. Bununla birlikte kalite veya kalitesizlik maliyetinin ortaya
koydugu ¢oziim onerileri aym olmaktadir.

Konaklama igletmeleri igin kalite maliyeti; ortaya ¢ikabilecek -olan hatalarn
Onlenmesi amaciyla yiriitiilen planh kalite testlerinin ve turistik tGriinin Gretimi ve/veya
sunumu sirasinda veya turistik tiiketiciye sunucundan sonra gorilen hatalann
sonucunda ortaya ¢ikan maliyetlerdir seklinde tammlanabilir.

3.3.2. Kalite Maliyetleri Sisteminin Amaglan

Yapilan arastirmalar hizmetler sektoriinde kalite maliyetlerinin toplam gelirin
%33 iinden fazla oldugunu gostermektedir’. Isletmelerin kalite maliyetlerinin en aza

% Sideyman YUKCU, a.g.e., 5.343.
> ., MPM. “Sanayide Kalite ve Verimlilik”, Verimlilik Konsevi. {zmir, Haziran-1991, s. 8.
%2 George P. BOHAN ve Nicholas F. HORNEY, “Pinpointing the Real Cost of Quality in a Service

Company”, National Producnwg Review, Summer, 1991, s. 309.



indirgemek istemeleri gayet dogaldir. Bu sayedé" karhbklann artirmalan mimkiin

olabilecektir.

Isletmelerin cesitli maliyetlere katlanarak olusturacag: bu sistemin amaglannt su
sekilde siralamak mumkiindiir™;

a) Uriinlerin ve hizmetlerin kalitesini artirmak.

b) Mal ve hizmetlerin giivenilirligini artirmak.

c) Maliyetler azaltmak.

d) Malzeme ve isgilik tasarrufu saglamak.

¢) Kalite maliyet unsurlannin analizi ile uygulanan programlarin ve kontrol
¢aliymalannin etkinligine iligkin degerlendirmeleri daha saghikl yapmak.

f) Sorunlarin varlig: ve gozum onceliklerini belirlenmesi saglamak.

g) Mal ve hizmetlerin giivenilirliginin artmast ve yeni degeri nedeni ile
isletmenin rekabet giiciiniin artmasim saglamak.

h) Muhasebede geligmeler saglayarak biitgelemenin daha duyarh yapilmasmm
saglamak.

1) Yeni teknik yontemleri olusturmak ve olanlan gelistirmek.

i) Pazar payinn genislemesi saglamak.

k) Isletme boliimieri aras iletisimde etkinlik artirmak.

1) Kurulan bilgi sistemi ile hatah veri ve raporlan azaltmak.

m) Bakim onanm gerektifinde ek cihaz ve donanmm ahnmasm ve
yerlestirilmesini daha rasyonel yapmak.

n) Verimliligi artirmak®.

0) Motivasyonu saglamak.

p) Sirekli kalite gelistirme programlarinin olusmasmx saglamak”™,

Turizm isletmeleri arasindaki rekabetin fiyat diginda daha ¢ok iiretilen turistik
mal ve hizmetlerin kaliteleri iizerinde: yoZunlagmasi boylesi bir turizm pazarinda
faaliyetlere devam edebilmek igin kahteh mal ve hizmet iretiminin gerekliligini 6n plana
gikarmugtir™.

SSitleyman YUKCU, age.,s. 337.

L. James ESTERBY, “Quality Cost Analysis: A Produ::txvxty Measure™, (Editor) Andrew F. Grimm,
Qualitv Costs: Ideas & Applications, Vol: 1, ASQC Press, Milwaukee, 1987, 5. 423.

*John M. CACHAT, “Computer Programs for the Quamy Department”, 46th Annual Quality
@ms_s_. Nashville, May 1992, s. 1236.
% Osman Avsar KURGUN veOzkanTUTUNCU age., s. 23




3.3.3. Kalite Maliyetleri Sisteminin Yararlan ve Smurlan

Kalite maliyet sisteminin kurulmas: isletmeler i¢in bir takim avantajlar
yaratmaktadir. Bu avantajlar su sekilde simiflandinlabilir:

a) Kalite kontrolu saglanir.

b) Kalite maliyetlerinin finansal olarak 6nemi saptamir *’.

¢) Genel olarak planlamaya yardimei olur.

d) Kalite organizasyonunu iyilestirilir’®,

e) Isletme icinde koordinasyon gii¢lenmesini saglar.

f) Kalite gelistirme ¢abalan ile ilgili performans  degerlendirmelerini
kolaylastirir™,

g) Maliyetlerde diisiis saglarur iken, kalitede gelisme saglanir.

h) Pazar paymin artmasim saglar iken, rekabet avantaji saglamir'®,

i) Faaliyet kannin artmas: saglanur.

j) Verimliligin artinlmasi saglamir'®!.

k) Ozel olarak kalite maliyetleri ile ilgili hedeflerin konulmasmna ve butgelemeye
yardimci olur.

l) Isletmenin benchmarking yapmasina olanak saglar'®,

Kalite maliyet sisteminin kurulmasimu isletme i¢in bir takim avantajlar
yaratmaktadir. Bununla birlikte sistemin eksik kaldig1 bazi noktalar da bulunmaktadir.
Bu noktalar su sekilde siralanabilir:

a) 'Kalite maliyetlerinin 6l¢iimlenmesi, kalite ile ilgili sorunlan ¢6zmemektedir.
Analiz edilip yogun bir galigmay: ggrektirmesi, uzman kadrolara bagh
olmaktadir'®, ;

7 Wayne J. MORSE ve digerleri, Measuring, Planning and Controlling Quality Costs. National

Association of Accountants, New Jersey, 1987, 5. 29, -

% C. B. ROGERS, “Uncovering the Hidden Costs of Defective Material”, Andrew F. Grimm, Quality
Costs: Ideas & Applications, Vol: 1, ASQC Press, Milwaukee, 1987,s. 41. -

* L. James ESTERBY, “Quality Cost Analysis: A Productivity Measure™, (Editor) Jack Campanella,
Quality Costs: [deas & Applications, Vol: 2, ASQC Press, Milwaukee, 1989, s. 423.

' J M. JURAN ve Frank M. GRYNA, a.ge. , 5. 82. -

! D. Scott SINK ve John B. KEATS, “Using Quality Costs in Productivity Measuring”, (Editor) Jack

Campanella, Quality Costs: Ideas & Applications, Vol: 2, ASQC Press, Milwaukee, 1989, s. 59.

' Deborah BRETITER ve Sheryl Fried KLINE, “Benchmarking Quality Management in Hotels”, FIU
- Hospitality Review. Vol. 13, No. 2, 1995, s. 46. o e

' Wayne J. MORSE ve digerleri, a.ge., s. 35.
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b) Kalite maliyet raporlan, yapilacak faa!ivet}enn ne oldugunu detayh olarak

ortaya koymamaktadir.

¢) Uretim isletmelerinde kalite maliyetleri ile ilgili net siurlar ve tammlamalar
yapilabilir iken, hizmet ireten 1$letmelerde net saptamalar yapmak zor
! Hizmet isletmeleri igin kalite maliyetlerinin saptanmasinda ve
tammlanmasinda giglitkler yasanmaktadir.

olmaktadir

d) Kalite malivetleri kisa donemli yanhg ’:y(metim uygulamalarindan olumsuz
olarak etkilenmekte ve raporlarda yanlighklara neden olabilmektedir.

e) Sistemin kurulmasi ve dizgin bir sekilde igletilmesi zaman alr. Iyi bir
sistemin kurulmasi ve sonuglanmin alinmas: bes ile yedi yil arasinda degisebilir'®.
f) Kalite maliyetleri yanhs olgimlemelere karst agin duyarhdirlar. Bu nedenle
yanhs veriler, sistemin yanls sonuglar dogurmasina neden olmaktadir.

g) Hizmet sektoriinde standartlanin konmas ile ilgili giicliikler yasanmaktadir'®.

h) Sistemin kurulmasi pahal olabilir.

1) Hizmetler sektoriinde sorunlann ortaya konmasinda kullarulan yontemler

vetersiz kalabilir'’

Konéklama isletmeleri emek yogun isletmelerdir. Oysa endustri igletmelerinde
otomasyona gidilmesi kolay olmaktadir. Bu nedenle otomasyona gidilebilen sektérlerde

1% Konaklama isletmeleri agisindan ig¢i devir

sitemin kurulmas: daha kolay olmakiadir
hzi énemli bir sorundur. Is¢i devir hizimin yiiksek olmasi kalite gelistime
programlanindan istenilen verimin alinmasinda gecikmelere neden olabilmektedir'®
Sektoriin zelliklerinden bir olan hizmetin soyut yapisi standartlarn olusturulmasin zor
hale getirmektedir. Bununla birlikte yapilan arastirmalar emek yogun yapida olan
isletmeler icin, hizmet kalitesinin 6lgiimlenebilecegini gostermistir'’. Isletmeler sistemin

yarar ve sakincalarim ele alip, fayda-maliyet analizi yapmak durumundadirlar.

1% Janet GRAY, “Quality Costs and Customer Value”, 4th Annual Service Qualitv Conference.
~_ Baltimore, April 1995. 5. 6.

' N. Phillip BURROUGHS. “Harris Cost of Quality: The Quiet Revoluation™, 45th Annual Quality
Congress, Milwaukee, May 1991, s. 601.

'% Ronald J. WILIAMS. “Guide for Reducing Quality Costs”, (Editor) Andrew F. Grimm. Quality
Costs: Ideas & Applications. Vol: 1, ASQC Press, Milwaukee. 1987, s. 502.

'97 K. ULBERG ve M. KARNEBJER, “How to Succeed in Actions to Reduce Quality Costs, Theory
and Reality”, (Editor) Jack Campanella, Qualitv Costs: Ideas & Applications. Vol: 2, ASQC Press.
Milwaukee. 1989. s. 209. )

1% Walter SIFF ve digerleri, “Quality Costs in the Process Industries”, (Editor) Jack Campanella,
Quality Costs; Ideas & Applications. Vol: 2, ASQC Press, Milwaukee, 1989, s. 26.

19 { awrence P. CARR, ~Applying Cost of Quality to a Semce Busiess”, Sloan Management Review,
Vol. 33, No. 4, 1992.s5. 74.

"% yun Lok LEE ve Nerilee HING, “Measuring Quality in Restaurant Operations: An Aplication of

the SERVQUAL Instrument”, International Journal of Hospitality Management, Vol. 14, No. 3/4,
1993, s. 301.




Yoneticiler agisindan  gdzardi edilmemesi gereken iki 6nemli nokta

bulunmaktadir'!®;

a) Kalite maliyetlerinin en aza indirilmesi, her zaman isletmenin karliliginn
maksimizasyonu anlamina gelmemektedir.

b) Kalite maliyetlerinin en alt diizeve indirgenmesi, her zaman retim
maliyetlerinin en alt diizeye geldiginin gostergesi olmamaktadir.

Yukandaki tammlamalar yoneticiler {izerinde olumsuz etki yaratabilmektedir.
Bununla birlikte yukandaki tamimlamalar tzerinde inceleme yapilir ise; kalite
maliyetlerinin dort unsurundan 6lgme ve degerlendirme maliyetleri ile onleme
maliyetlerinin sifira yaklasmas: igletmenin kalitesizlize yoneldigi anlamma gelecektir.
Isletmenin nihai hedefi basansizik malivetlerinin sifira indirgemek olmalidir'.

Kalite maliyetleri sisteminin kurulmasinn her ne kadar simirlan olsa da, sistemin
isletmelere katacagi yararlar goézardi edilememektedir. Bunun en buyiik nedeni,
kalitesizligin maliyetinin sanglan onemli 6lcide etkilemesindendir'®. Yoneticiler
agisindan isletmenin kazanci birinci hedef olmaktadir. Klasik yoneticiler icin yapilacak
her yeni yatinm, arti maliyet anlamma gelmektedir. Oysa ki, kalite her yeni kalite
yatnmmn malivetini 6demektedir'™. Bir baska deyisle, kalite isletmeve arti deger
olarak geri donmektedir. Ust yonetimin kalite maliyet sisteminin kurulmasi konusunda
ikna edilmesinde; satiglarin artacags, pazar paymmn biiyiiyecedi, rekabet Ustinligiinin
saglanacagi, maliyetlerin diisiiriilecegi ve dolayisiyla kirlihgmn artacag: konulan etkin
sekilde kullarulmahdir. Kotii kalitenin maliyeti, her zaman kaliteli iiriin elde edilmesi igin
yaptlacak olan yatinmdan daha fazla olmaktadir'®®.

"' Hitoshi KUME, “Business Management and Quality Costs: The Japanise View”, (Editor) Jack
. Campanella, Quality Costs: Ideas & Applications, Vol: 2, ASQC Press, Milwaukee, 1989, s. 283.
''* Edgar W. DAWES ve Walter SIFF, “Using Quality Costs for Continuous Improvement”, 47th

Annual Quality Congress, Boston, May 1993, s.811.
'3 Mindy R. SCHRAGER ve John PATTON, tContinous Improvement of the Selling Process™, 45th

Annual Qualitv Congress. Milwaukee, May 1991, s. 876.

!4 Cap FRANK, “The Continuing Quest for Excellence”, Quality Progress, Vol. 28, No. 12. 1995, s.
68.

"> Paul D. LARSAON. “Inter-Organizational Quality and Logistic Costs”, 45th Anmual Quality
Congress, Milwaukee, May 1991, s. 488.
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3.4. KALITE MALIYETLERININ SINIFLANDIRILMASI

Muhasebesi departmani iiretilen mal ve hizmetlerin kalite semsiyesi altinda bir
gok maliyeti toplayip raporlayabilir''®. Bu amaca yonelik olarak kalite maliyetlerinin
neler oldugunun bilinmesi ve belirlenmesi gerekmektedir.

Kalite maliyetlerini dort temel gruba ayirmak mimkindir. Bunlar 6nleme
maliyetleri, 6l¢me ve degerlendirme maliyetleri, i¢sel basansizlik ve son olarak ta digsal

basansizlik maliyetleridir'"’

. Bu maliyetler de kendi aralaninda siuflandiriimaktadir.
Bunlar uygunsuzluk ve uygunluluk maliyetleridir'®. Uygunsuzluk maliyetlerini
baganisizlik maliyetleri, uygunluluk maliyetlerini ise dlgme ve degerlendirme maliyetleri

ile 6nleme maliyetleri olusturmaktadir.

Bu bolimde ele alinan kalite malivetlerinin alt maddelerinin bazilari, her
konaklama igletmesi igin gegerli olmayabilir. Bununla birlikte, burada bu maddelerin
timi verilecektir. Model uygulamasinda ise, konaklama isletmelerinde kullandabilecek
olan maddeler ele alinip. analiz edilecektir.

3.4.1. Onleme Malivetleri

Kusur ve uygunluk riskini azaltmak, onlemek ya da aragtirmak icin
gergeklestirilen faaliyetlerin maliyetleridir''® Diger bir deyisle, hizmet ve/veya driiniin
kot kalitede uretilmesini ve sunulmasim onlemek iizere yapilan faaliyetlerin
olusturdugu maliyetlerdir . Bu malivetler igsel ve digsal basansizhik ile Olgme ve
degerlendirme maliyetlerini en aza indirgemede ortaya ¢ikan maliyetlerdir seklinde de
tanimlanabilir. Onleme maliyetler kendi iginde diger sayfadaki gibi siiflandiniabilir.

3.4.1.1. Pazarlama Faaliyetleri, Miisteri ve Kullanc Ile Mgili Maliyetler

Musteri ve kullamcilann iiretilen mal vefveya hizmetten sagladiklan1 tatminin
optimizasyonuna yénelik olarak, istek ve ihtiyaglannin  belirlenmesini  ve

"¢ Alvin GUNNESON, “How to Effectively Implement a Quality Cost System”, (Editor) Andrew F.

. Grimm, Qualitv Costs: Ideas & Applications, Vol: 1, ASQC Press, Milwaukee, 1987, s. 378.
WA v, FEIGENBAUM, “Total Quality Control”, Harvard Business Review. Vol. 34, No. 6, 1956, s.

12.

"'* Philip B. CROSBY. Quality without Tears. The At of Hassle-Free Management McGraw-Hill
Book Co., New York. 1984, s. 85. B

"' Michael J. DWYER, “Cost Effective Quality”, (Editor). Andrew F. Grimm, Qualitv Costs: Ideas &
Applications, Vol: 1, ASQC Press, Milwaukee, 1987,»7’;3‘; 16,




degerlendirilmesini igeren faaliyetlerin olusturduéu maliyetlerdir'”, Bu maliyetlere
migteri ve kullamcilardan saglanan mal ve/veya hizmet ile ilgili performans ve
giivenilirlik degerlendirmeleri de dahildir. Ancak bu degerlendirmeler feed-back olarak
gerceklesmelidir. Bu maliyetler kendi i¢inde simflandinilabilirler.

3.4.1.1.1. Pazarlama Aragtirmast

Misterilerin sunulacak olan mal ve/veya hizmet ile ilgili tatminlerinin en st
diizeye ulastinlmasina yonelik olarak kalite gereksinimlerinin belirlenmesi i¢in yapilan

pazarlama arastirmalaninin maliyetidir'®'.

Bir konaklama isletmesinin bulundugu pazara mutfak yénlii agilmayr planiamast
ve bunun ile ilgili yapti§1 pazar arastirmast maliyetleri bu kalemde degerlendirilebilir.

3.4.1.1.2. Musteri ve Kullamecilarin Mal ve Hizmet Algilamalanyla ligili Aragtirmalar

Misteri ve kullamcilara sunulan veya onlar tarafindan tiiketilen mal ve/veya
hizmetlerin, gereksinimlerine ne sekilde hitap ettiZinin belirlenmesi iizerine yapilan
faalivetlerin maliyetleridir'®

Konaklama isletmelerinde misteri tatmininin 6lgiimlenmesine iligkin olarak
yapilan ¢aligmalarin maliyetleri bu kalemde incelenebilir.

3.4.1.1.3. Sézlegme ve Ilgili Dékiimanlann Gozden Gegirilmesi

Isletmenin endiistri standartlarina, hﬁkﬁmét diizenlemelerine veya miisterilerin
kendine has ozelliklerine uyumu igin gerekenlerin belirlenmesine iliskin yapilan
degerlendirme ve gdzden gecirme malivetleridir'>

Konaklama isletmelerine iliskin yapilan yasﬂ bir diizenlemenin, 6rnegin bedensel
ozirliler i¢in girig yerlerinin, odalarin, genel mahallerin ve tuvaletlerin diizenlenmesi
gibi, isletmeye olabilecek muhtemel maliyetleiiinin ne olduSunun saptanmasindan
kaynaklanan giderler, bu kalem i¢inde degerlendiﬁiebiﬁr.

1. WALSH ve digerleri, Quality Management Han@gk. Marcel Dekker, New York, 1986, s. 99.
12 - Jack CAMPANELLA, a.ge, s.114. .
= Hawley ATKINSON ve digerleri, Linking Qu_gl ;x to Emﬁt_s_, ASQC Quality Press, Milwaukee,
1994, 5. 379. ;
13 Jack CAMPANELLA, a.g.e., s.114.




3.4.1.2. Uriin ve/veya Hizmet Tasarim

Miisteri ve kullanicilann istek ve gereksinimlerine iligkin yeni bir mal ve/veya
hizmet tretilmesi ile ilgili tasanmlann gelistirilmesinden dogan malivetlerdir'>*. Uriin
hizmet tipinin degistirilmesi ile ilgili tasanm maliyetlei de bu gercevede
degerlendirilmektedir. Bu maliyetler rahathkla planlanip, biitgelenebilmektedirler. Bu
maliyetler kendi i¢inde simiflandiniiabilirler.

3.4.1.2.1. Kalite Gelistirme Tasanmlan

Misteri ve kullamcilarin gereksinimlerine gore fonksiyonu, giivenilirligi,
iiretilebilirligi, birim maliyeti, servis olanaklan, uygulanabilirligi ve degistirilebilirligi
dikkate alan mal ve/veya hizmet tasanmlarmin gelistirilmesiyle ilgili olarak ortaya ¢ikan
maliyetlerdir'”. Kullamma uygunluk icin yapilan tasanmlar ve planlar bu kapsamda
degerlendirilmektedir.

Konaklama islermelerinde miisterilere sunulan  hizmetleri gelistirmek igin
yapilan tasart ve planlarin maliyetleri bu kapsamda ele alinabilir. Bu amagla isletme
icinde kurulacak olan bir sauna’mmn plan ve tasanm maliyetleri bu kalem icinde
degerlendirilebilir.

3.4.1.2.2. Destek Faaliyetlerinin Tasarimu

Uriin hizmet gelistirme ¢abalannda somut kalite destegine gereksinim duyan
faaliyet tasanmlarmin maliyetidir'®. Bu faaliyetlere igsel tasanm standartlarina
uygunlugun saglanmasina yonelik olarak yapilan tasanm dékiimanlarinin kontrolu, nihai
tiriin ve/veya hizmette dnemli bir yeri olan bilesenlerin niteliklerinin tasarim, nihai {iriin
ve/veya hizmetin giivenli kullammu igin yapilan risk analizleri, ekonomik iretim
yetilerinin kazamlmasi igin yapilan dretilebilirlik ¢aliymalani, bakim veya hizmet
saglanabilirligi ile ilgili yapila analizler, kotii niyetli miisterilerin analizi ile kalite yonetim
plammin hazirlanmasi dahil edilebilir.

'** Suresh RADHAKRISHNAN ve Bin SRINIDHI, “Should Quality Be Designed in or Inspected in?
Acost of Quality Framework”, Quality Management Journal, Vol. 2, No. 1, 1994, s. 79.

'3 William LATZKO, “Reducing Clerical Quality Costs”, (Editor) Andrew F. Grimm, Qualitv Costs:
Ideas & Applications. Vol: 1. ASQC Press, Milwaukee, 1987, s. 97.

125 Hawley ATKINSON ve digerleri. a.g.c., 5. 382.
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Konaklama isletmelerinde kalite giivence sisteminin kurulmasina iligkin

yapilacak olan kaiite plammin hazirlanmasindan dogacak malivetler bu kaleme 6rnek
verilebilir.

3.4.1.2.3. Tasan Uriinlerin Nitelik Testleri

Var olan driinlerde yapilacak olan degisiklikler ile yeni driinlerin nitelik
muayenelerinin ve testlerinin planlanmasi ve yiriitiilmesi ile ilgili faaliyetlerden dogan

maliyetlerdir'”’

. Prototip triinler, pilot ¢aliymalar ya da yeni bir riin i¢in hayati 6nemi
olan ornek bir iriin (izerinde yapilan nitelik testlei ve muayeneler bu kapsamda
degerlendirilebilir. Olgme ve degerlendirme maliyetlerine gonderilen kisimlar burada

degerlendiriimemelidir.

Konaklama isletmelerine ilave edilecek olan ozirliillere ait odalann, nitelik
testlerinin planianmas: gibi maliyetler bu kalem 6rnek gosterilebilir.

3.4.1.2.4. Hizmet Tasarimi

Var olan hizmetlerde yapilacak degisiklikler ile yeni hizmetlerin niteliklerinin
belirlenmesi ile ilgili yapilan faaliyetlerin olusturdugu maliyetleridir'*®.

Konaklama isletmelerinde yeni agilacak kumarhane departmannda galisacak
olan personelin niteliklerinin belirlenmesi ile ilgili yapilacak olan galigmalann yaratacad:
maliyetler bu kalem i¢inde degerlendirilebilir.

3.4.1.2.5. Alan Aragtirmalan

Planh arastirmalar ve nihai triiniin deneme agamasindaki degerlendirmeleri ile
ilgili faaliyetlerin olusturdufu maliyetlerdir'®. Bu tiir denemelerde iiriin genellikle
isletmenin sadik misterilerine sunulmakta ve onlann gérugleri alinmaktadir. Bununla
birlikte bu sunumdan igletme belli bir ekonomik girdi de saglamaktadir.

7 Jack CAMPANELLA, a.ge., s.114. -
‘fs Hawley ATKINSON ve digerleri, a.g.e.. s. 382. T
'® Jack CAMPANELLA, a.g.¢.. 5.116. ‘e;




Konaklama igletmelerinde siirekli bir miisteriye barda yeni bir kokteylin teklif
edilmesi ve hazirlannus regetelere gére gdriigiiniin almmasmin doguracag maliyetler bu
kalem i¢inde degerlendirilebilir,

3.4.1.3. Satinalma Maliyetleri

Ulasilmas: ‘diisiintilen kaliteyi yakalayabilmek icin hammadde ve malzemenin
isletmeye aliminda, saticiun istenilen kosullara uygun génderme yapip yapmadigina
iligkin degerlendirme, denetleme ve gozlemleme maliyetlerini icermektedir™. Saticilann
sundugu mal ve/veya hizmetlerin kalitesindeki uygunsuzluklan en az diizeve indirmek
icin katlanilan maliyetler de bu kapsamda ele alinmaktadir.

Satinama ile ilgili dnleme maliyetleri iiriin ve/veya hizmet isletmeye girmeden
baglamakta, girdikten sonra da devam etmektedir. Satinalma maliyetleri kendi iginde
dorde ayrilmaktadir.

3.4.1.3.1. Satialanin Degerlendirilmesi

Isletmenin gereksinimlerine yanit verecek olan saticilarin degerlendirilmesi ile
ilgili yapilan arastirmalanin maliyetleri bu kalemde degerlendirilmektedir'®’. Bu
aragtirmalar isletmenin uzun dénemli giiglii satinalma baglantilan kurabilmesi amaciyla
periyodik olarak yiiriitilmektedir.

Konaklama isletmelerinde satinalma departmam tarafindan yapilan aragtirmalar
bu maliyet kalemine 6rnek teskil etmektedir. Konaklama isletmelerinde sunulan mal
ve/veya hizmetin ¢esitliligi, birbirinden bagm_islz bir ¢ok satici ile galigiimasim
zorunhulugunu yaratmaktadir. Bu nedenle saticilanin degerlendirilmesinin olusturdugu
maliyetlerin énemi artmaktadir. ' V

3.4.1.3.2. Saticilarin Derecelendirilmesi !

Isletmeye hizmet veren saticilarin gé]écekteki hizmetlere yénelik olarak
performanslanmin degerlendirilmesine yardimet ‘olabilecek sistemlerin olusturulmasma

' Lawrence J. SCHRADER, “An Engineering &Wou’s Cost of Quality Program”, (Editor)
Jack Campanella, Qualitv Costs: Ideas & Applications, Vol: 2, ASQC Press. Milwaukee, 1989, s.
390. e X

! Michael J. DWYER, a.ge., s. 16.
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ve gelistiriimesine iligkin maliyetlerdir
receteler yardimiyla, saticilann gergeklesen performanslan isletmenin istekleri ve
gereksinimleri ile periyodik olarak kargilastinilir. Elde edilen sonuglara gore saticilar

derecelendirilir.

Konaklama igletmelerinin saticilarin degerlendirilmesi maddesinde belirtildigi
gibi bir birinde bagimsiz bir ¢ok sauci ile gahsma zorunlulugu, saucilann
derecelendirilmesi igleminin 6nemini artirmaktadir. Bundan dogan maliyetler ise bu
kalemde degerlendirilebilecektir.

3.4.1.3.3. Satinalma lle ilgili Teknik Verilerin Olugturulmasi

Daha ¢ok satinalma personelinin diginda, uzman satuslar tarafindan igletmeye
alinacak olan mal ve/veya hizmetler ile ilgili isletmenin gereksinim ve kalite ihtiyag¢lanm
g6z oniinde bulundurarak, saglikli mal ve/veya hizmet akiginin saglanmasini amaglayan,
teknik verilerin olusturulmasi ve gozden gegirilmesi ile ilgili faaliyetlerin yarattig:
maliyetlerdir'™

Omek olarak teknik servis departmanmnin ¢amasir makinalanmn bakiminda
kullamlacak olan madeni yaglann teknik ozelliklerini belirlemesi veya mutfak
departmaninin  degisik yemeklerde kullamlacak olan etlerin teknik standartlarim
belirlemesi ile ilgili yaptig1 faaliyetlerin olugturdugu maliyetler gosterilebilir.

3.4.1.3.4. Saticilara Iligkin Yapilan Kalite Planlamalan

Satinalinan mal ve/veya hizmetlerin uygunlugunun belirlenmesine iligkin
yapilmast gereken muayene ve testlerde kullanilacak olan ekipmanlarin planlanmas: ile
ilgili maliyetlerdir™. Bu kaleme gereksinim duyulan muayene ve test ekipmanlan ile
ilgili gelistirilen ve hazirlanan belgelerin maliyetleri de dahil edilmelidir.

Konaklama isletmelerinde yogun olarak muayene ve teste iligkin faaliyetler
yapilmamaktadir. Bununla birlikte biiyiik otel zincirleri, satin aldiklan siv1 deterjanlarin
yogunlugunun 6lgiilmesine yardime: olacak bazi muayene ve testleri yapmaktadirlar. Bu

13 Hawley ATKINSON ve digerleri, a.g.c., s. 384.
133 | WALSH ve digerleri. a.g.e.. 5. 99. ‘
34 Frank J. CORCORAN, “Quality Costs: Preventxon the Tool for Reduction”, (Editor) Jack

Campanella, Qualitv Costs; Ideas & Applications, Vel 2, ASQC Press, Mﬂwaukee. 1989, s. 451.




testlere hizmet edecek olan planlamalarin yapllmégi ile ilgili malivetler bu kaleme dahil
edilebilir.

3.4.1.3.5. Satinalinan Malzemelerin Geri Cevrilme Maliyetleri

Satinalinan malzemelerin istenilen kalite gereksinimlerine yamit vermediginin
anlasilmas (izerine yapilan kayitlar, gézden gegirme ve degerlendirmeler, isletme iginde
yapilan ve saticiya yiklenemeyen ulagim ve tagima giderleri bu kalem iginde

degerlendirilmektedir'®.

Konaklama isletmelerine ahinan her tirli malzemenin, yapilan muayeneleri
sonucunda isletmenin ihtiyaglarina yanit vermediginin anlagilmasi ve bunlar ile ilgili
yapilan isletme i¢i ulasim ve stoklama maliyetleri bu maddeye 6rnek teskil etmektedir.

3.4.1.3.6. Yerine Koyma Maliyetleri

Kusurlu kalemlerin saticiva yollanmasimin ve yerlerine yenilerinin konmasinin
yaratacagi, saticrya  yiiklenemeven ek  maliyetler bu  madde  iginde
degerlendirilmektedir"®.

Konaklama isletmelerine alinan her tiirli malzemenin, yapilan muayeneleri
sonucunda isletmenin ihtiyaglanna yamt vermediSinin anlasilmasi iizerine bu
malzemelerin satictya gonderilmesinden kaynaklanan ek maliyetler bu maddeye dmek
gosterilebilir. .

3.4.1.3.7. Kaynaginda Satict Ile Ilgili Yapilan Diizeltme Faaliyetleri
* Satinalinan malzemenin gerekli kalite standartlanina uymamasindan dolay1, satict
firmanin iiretim sahasina gidilmesinden ve kaynaginda gergeklestirilen diizeltme ile ilgili

muayene ve aragtirmalardan kaynaklanan maliyetlerdir®’.

Konaklama isletmeleri igin bu tip aragtirma ve muayene giderlerinden bahsetmek
gok giictiir. Bununla birlikte isletmeye yaptinlan ve memnun kalinmayan mefrusat ile

135 Jack CAMPANELLA. a.g.e., 5.124.
6B G.DALE ve J. J. PLUNKET, a.ge,, s. 67.
13" L. WALSH ve digerleri, a.g.e., . 102.




ilgili, kavnaginda yapilan inceleme ve degerlendfﬁnelerin giderleri bu kalemde ele
alinabilir.

3.4.1.4. Uretim ve Hizmet i¢in Gerekli Faaliyetler

isletmenin faaliyetlerinde istedigi kalite standardlarina ulasmak igin yaptig
~¢alymalara iliskin maliyetlerdir. Tim tretim faaliyetleri icin yapilan kalite kontrol

- planlani ve personelin kalite egitimi bu kapsamda ele alinmaktadir'™®. Bu malivet kalemi
kendi i¢inde bese ayrilmaktadir.

3.4.1.4.1. retim Siireglerinin Onaylanmast

Yeni uretim yontemlerine, siireglerine, makinalarina, ara¢ ve gereglerine

- gereksinim duyulan siurlarda uyum gosterebilmek igin kalite giivence sisteminin
. . . . . ¢ 139

kurulmast amactyla vapilan test ve onaylama faaliyetlerinin maliyetleridir'*”.

Konaklama isletmesinin mutfagina alinan yeni bir konvansiyone! finna iliskin

- olarak yapilan test ve onaylama faaliyetlerinin yarattigi malivetler bu kapsamda
- degerlendirilebilir.

3.4.1.4.2. Kalite Planlamas:

Musterilerin kalite beklentilerinin belirli standartlara baglanmasi, istenilen riin
elveya hizmet kalitesine ulasmak i¢in vyapilan muayene ve testlerin, kontrol
sdreglerinin, digtimleme kayrtlarn ve gériinum ile ilgili standartlarin gelistirilmesinden
‘dofian maliyetlerdir'®’, Bu kaleme tiretime dogrudan katkisi bulunan yeni muayene ve
test ekipmanlarinin, 6zel oOlgiimieme ve denetim tekniklerinin gelistirilmesi  ve
tasarlanmas: ile ilgili maliyetler de dahil edilebilir.

-~ Konaklama isletmelerinin gamasirhanesinde yikanan ¢arsaflarin temizlik ve leke
duzeylerinin saptanmasina iligkin kontrol tekniklerinin geligtirilmesi ile ilgili maliyetler
bu maliyet kalemi iginde degerlendirilebilir.

Hawley ATKINSON ve digerleri. a.g.c.. s. 386.
ack CAMPANELLA, a.g.c., 5.116.
¢ <Michael ] DWYER agec. , . 16.



3.4.1.4.3. Kalite Planlamasim Destekleyen Faaliyeﬂ‘er

Uretim surecide somut kalite destegine ihtiya¢ duyan faaliyetler igin yapilan
kalite kontrol planiamalanimin olugturdugu maliyetlerdir'”'. Uretim destek faaliyetleri
olarak, iiretime yardimer olacak yeni bir iretim ekipmammin alinmasi, ¢zelliklerinin
saptanmast veya mimkin ise Gretilmesi ile ilgili caliymalarin yapilmasi, labaratuvar
desteginin saglanmasi ve iiretime yardimer olacak kontrol planlan ile programlarimin
hazirlanmasi sayilabilir.

Odalar departmaminda calgan kat gorevlilerinin, genel mahallerin temizlik
iglerine yardimet olarak  ¢aligmalanmn  planlanma maliyetleri bu kapsamda
degerlendirilebilir.

5.4.1.4.4. Istatiksel Analiz Teknikleri

istatistiksel analiz teknikleri ile ilgili uygulamaya yonelik egitim programlarimn
maliyetidir'**. Istatistikse! analiz teknikleri i¢inde ele alinmas: gereken en 6nemli arag,
istatistiksel sureg kornrroludur. Istaristiksel siireg kontrolu bireylerin, makinalanin veva
mal ve malzemelerin performanslanimn belirlenmesinde kullanilabilir. Istatistiksel siireg
kontrolunda bir kag degisken s6z konusu iken deneysel tasanim tekniklerinde daha fazla
degisken gecerlidir'*

Konaklama isletmelerinin mal Gretiminden ziyade, hizmet veya hizmet mal
karmasim sunmasi, istatistiksel analiz ieknikleri ile ilgili ¢ahymalan zora sokmaktadir.
Malcolm Baldridge Kalite Odiiliinii kazanms olan tek hizmetler sektori firmasi Ritz
Carlton Otel’i Istatistiksel siire¢ kontrolu tekhigini kullanmadigiu  belirtmektedir.
Bununla birlikte istatistiksel analiz tekniklerinin hizmet isletmelerinde de
kullanilabilmektedir'*. 1lgili  tekniklerin kullammma iligkin egitim faaliyetlerinin
yaratti5: maliyetler bu kalemde degerlendirilebilir. Konaklama isletmesine ahnan bir

bilgisayar programu iizerine yapilan egitim mahyetlen bu kapsamda ele almabilir'**.

1411 WALSH ve digerleri, a.g.e.. . 99. '
142 Edgar W. DAWES, “Reducing Appraisal Costs”, (Edrmr) Andrew F. Grimm, Qualitv Costs: Ideas
& Applications, Vol: 1, ASQC Press, Mxlwaukee. 1987, s. 242.
143 Jon S. POTTS. “Puiting Things in Perspective”, Quality Progress. Vol. 23, No. 10, 1990. s. 63.
' Hollis R. LIPSCOMB ve John R. LIPSCOMB, “SPCApplications in the Service Industries”, 43th
Annual Quality Congress. Nashville, May 1994, s. 73 5
45 W D. GOELLER.” The Cost of Software Quality Assurance”, (Editor) Andrew F. Grimm, Quality
Costs: Ideas & Applications, Vol: 1, ASQC Press, Ml , 1987, 5. 437.
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3.4.1.4.5. Direkt Isgiiciiniin Kalite Egitimi

Uretim hatalarnmin 6nlenmesi amaciyla direkt isgiictniin egitilmesini amadayan
programlann  yiritilmesi ve geligtirilmesi ile ilgili cahigmalarin  olugturdugu
maliyetierdirm. Bu kalemde direkt isgiiciine verilen kalite gemberleri, sorun ¢ozme
teknikleri, istatistiksel kalite kontrolu ile ilgili egitim ¢abalariin olusturdugu maliyetler
ele alinmaktadir. Burada 6nemli olan nokta, bir iist madde de yer alan istatistiksel analiz
teknikleri ile ilgili egitim faaliyetlerinin burada yer alan istatistiksel kalite kontrolu
fagliveti ile kangstimamasi gerekliligidir. Yukanda spesifik olarak verilen egitimin
maliyetleri s6z konusu iken bu madde de temel becerinin saglanmastna yonelik olarak

verilen egitim ele alinmahdur.

Konaklama isletmelerinin odalar departmaminda olusturulacak olan kalite
takimlarinin alacag kalite gemberleri ile ilgili egitim maliyetleri bu kalem iginde
degerlendirilebilir.

3.4.1.5. Kalite Yonetimi

Kalite vonetim fonksivonu ile ilgili yonetsel maliyetler bu kalemde yer
almaktadir'”’. Bu malivetlerde kendi iginde siuiflandinlabilir.

3.4.1.5.1. Yonetici Maaslan

Gorevleri kalite yonetimi olan idari yoneticilerin maaslan, bu kapsamda ele
almmaktadir.

Konaklama isletmelerinde kurulacak olan kalite giivence departmanintn
yoneticilerinin ve diger st kademe gahsanlarinin maaglanmin olusturdugu maliyetler bu
kalem kapsanmunda degerlendirilebilir.

3.4.1.5.2. Idari Giderler

Kalite vonetim fonksiyonundan dogan tim idari giderlerin olusturdugu
maliyetler bu kapsamda degerlendirilebilir'*®

146 Frank J. CORCORAN. *“Quality Costs: Prevention the Tool for Reduction”, (Editor) Jack
Campanella, Quality Costs: Ideas & Applications, Vol 2, ASQC Press, Milwaukee, 1989, s. 452.

147 L. WALSH ve digerleri. a.g.e.. 5. 99.

14 jack CAMPANELLA. a.ge..s. 118.




Konaklama igletmelerinin kalite gitvence departmanina ytiklenecek olan 1sitma,
igik, telefon ve diger benzeri giderler bu kaleme ornek olarak verilebilir.

3.4.1.5.3. Kalite Programlaninin Planlanmas

Kalite prosediirlerinin olusturulmasina ve gelistiriimesine, kalite kayitlannn
tutulmasina, stratejik planlama ve butge kontroluna iligkin  maliyetler kalite

programlarinin planlanmasi kaleminde degerlendirilebilir'*®.

Omegin 1SO 9000 kullanim kilavuzu ile ilgili yapilan faaliyetlerin kayitlarinin
yapilmasi ile ilgili maliyetler bu madde icinde ele alinabilir.

3.4.1.5.4. Kalite Bilgilerinin Raporlanmas:

Gelecekte ortaya ¢ikabilecek basansizliklan Onlemek amaciyla kalite
performanslan ile ilgili bilgilerin, verilerin toplanmasi ve analiz edilmesi ile ilgik
malivetier bu kalem icinde degerlendirilmektedir'®®. Yapilan analizlerin raporlanma
giderleri de bu maddeye dahil edilmektedir.

Omegin bu ¢ahigmada yer alacak analizler ile ilgili veri toplama ve analizlerin
yaptlip, raporlanmasina iliskin olusan maliyetler bu kalem iginde ele alinmalidir.

©3.4.1.5.5. Kalite Egitimi

Uretilen wriin ve sunulan hizmetin kalitesini etkileyen, isletme igindeki tim
birimlerin siirekli kalite egitimi programlannin ve igletmeye yeni katilan personelin kalite
egitimi ile ilgili egitim programlannin olusturdugu maliyetlerdir'™'. Tim ¢alisanlara
yonelik olarak yapilan kalite editim programlan, kalite performansinin saglanmas: ve her
bir birimin bu performans {izerindeki roliiniin 6nemi {izerinde durmaktadir.

Konaklama isletmelerinde tiim personele verilecek olan genel kalite egitimi
maliyetleri bu kalem i¢inde degerlendirilebilir.

“ Frank J. CORCORAN. a.ge.. 5. 432.
1% B G. DALE ve J. J. PLUNKET, a.ge.. s. 65.
! Frank J. CORCORAN, a.g.e., s. 452.
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Hatalan onleme ve kaliteyi gelistirmeye yénelik cahisanlan giidiileyecek yeni

kalite gelistirme programlarmn olugturacad maliyetlerdir'®>. Bu programlann amaci
geligtirilecek olan odiillendirme ve yikselme olanaklan ile kalitenin artinimasina
yardimet olmaktir. Giiniimiizde biyik isletmeler, galisanlarn iretime yaptiklan bu tir
katkilardan do@an yeni arti karlan onlarla paylasarak iiretim kalitesini daha da artirmaya
yénelmislerdir. Yapilan bu tir sdiillendirmelerin, kalite iizerinde gok 6nemli bir etkisi
oldugu saptanmgtir.

Konaklama isletmelerinin aymn personeli veya yihn personeli segmesi ve segilen

personele verilen dduller bu kapsamda degerlendirilebilirlss.

3.4.1.5.7. Kalite Denetimi

Kalite yonetim sisteminin ve streglerinin verimlilik ve etkinliginin belirlenmesine
yénélik olarak yapilan inceleme ve degerlendirmeler ile ilgili kontrollarin olusturdugu
maliyetlerdirm. Bu kalemde goz ardi edilmemesi gereken nokta, Griin ile ilgili yapilan
denetimlerin  dlcme ve degerlendirme maliyetleri icersinde  degerlendirilmesi
gerekliligidir.

Konaklama isletmesinde olugturulan kalite yonetim sisteminin etkinligine iligkin
yapilacak olan denetimlerin maliyetleri bu madde i;inde ele alinabilir.

3.4.1.6. Diger Onleme Maliyetleri

Isletmenin diisitk kalitede mal Qe/veya hi?rnet {iretimini ve sunumunu onlemek
amaciyla yapilan diger dnleme maliyetleri bu kalem icinde degerlendirilebilir.

Uretim asamasinda clkabilecek} olan bir takim maliyetler bu kalemde ele
alinabilir. Ornegin uygun olmayan malzemelerin igletme digindaki labaratuarlarda
yaptinlan analizlerinin neden oldugu maliyetler bu 'kvapsamda degerlendirilebilirlss.

152 Hawley ATKINSON, a.g.e.. 5. 390. .

153 Todd COMEN, “Making Quality Assurance Work for You”, The Comell HR.A. Quarterly, Vol.
30, No. 3, 1989. s. 29.

154 Siileyman YUKGU, a.ge., s. 346.

135 Siileyman YUKGU, a. g. e., s. 349.




TRV RN A L NIRRT IR

3.4.2. Olgme ve Degerlendirme Maliyetleri E

Bir mal ve/veya hizmetin istenilen kalitede uretilip sunulmasiu saglamak
amaciyla yapilan &lgme,degerlendirme ve kontrol faaliyetlerinden dogan maliyetlere

dleme ve degerlendirme maliyetleri denmektedir'®. -

Kalite kontrol isleminin herhangi bir asamasinda kalite kontroli ve kalite
dogrulamast gibi arzulanan kaliteye ulasmak amaci ile yapilan tiim degerleme maliyetleri
olarak ele alinabilir.

Bu malivetlere kusurlu iriinler igin yapilan ek maliyetler ile yeniden muayene
muayene sonucu ortaya ¢ikan maliyetler dahil degildir. Olgme ve degerlendirme
maliyetleri kendi adi altinda simiflandinlabilir. ’

3.4.2.1. Satinalinan Mal ve/veya Hizmetlerin Olgme ve Degerlendirme Maliyetleri

Bu kalem satinalinan mal ve/veya hizmetlerin istenilen kalite gereksinimlerine
yamit verip vermediginin belirlenmesi i¢in yapilan muayene ve testleri kapsamaktadir'™’
Bu maliyetler de kendi iginde siiflandinlabilir.
3.4.2.1.1. Kabul Muayenesi

Isletmeye kabul edilen tiim birim, par¢a malzeme ve hammaddelerin muayene ve
testlerine iliskin maliyetlerdirm. Bu kaleme alict isletmenin, satici igletmede kendi

personeline yaptirdigi muayene maliyetleri de eklenmektedir.

Konaklama isletmelerinin igletmeye aldiklari malzemeleri muayene etmelerinden
kaynaklanan maliyetler bu madde i¢inde degerlendirilebilir.

3.4.2.1.2. Olgimleme Ekipmanlan

Satinalman mal ve/veya hizmetin &lgimlenmesinde kullamiacak olan
ekipmanlann, amortisman giderlerd ‘ve gahstinlmasiyla ilgili maliyetlerdir'®.

156 . James HARRINGTON, Poor-Qualitv Cost. ASQC Qualm Press, Milwaukee, 1987, 5.172.
157 J. M. JURAN ve Frank M. GRYNA, a.ge.s. 17. .5

138 Siileyman YUKGU, a.g.e., 5. 347.

159 Michael J. DWYER, a.ge.. 5. 17.
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Ekipmanlann ¢aligir hale getirilmesine iligkin maliyetler, bakim ve ayarlarinin yapilmast
ile kalibrasvonlarina iligkin maliyetler bu kapsamda ele alinmaktadir.

Konaklama isletmelerine alinan yiyecek malzemelerinin agirhgiun dlgtldigi
mekanik veya elektronik tarti aletlerinin kalibrasyon maliyetleri bu kalem iginde
degerlendiriimektedir.

3.4.2.1.3. Satahinan Uriin ve/veya Hizmetin Niteliklerinin Olgiimlenmesi

Bu kaleme igletmenin periyodik olarak tekrarlamasi gereken ve teslim alma

muayenesi diginda kalan muayenelerin maliyetleri dahil olmaktadir'®.

Ornegin konaklama igletmelerinin satnaldigi ve depolarna koydugu her tirlii '
erzak ve malzemenin periyodik olarak yapilan muayenelerinin ve o6lgiimlemelerinin
olusturdugu malivetler bu kalem i¢inde degerlendirilmelidir.

3.4.2.1.4. Diger Muayene ve Kontrol Maliyetleri

Satin almacak olan mal ve/veva hizmetin isletme diginda yapunlan 6lgme ve
degerlendirme faalivetlerinden dogan malivetler bu kapsamda degerlendiriimektedir.

Konaklama igletmesinin alacag bir mal ve/veya hizmet ile ilgili olarak disandan
uzman bir kurulusa yaptiracai muavene ve degerlendirme ile ilgili faaliyetlerin
olusturacagn maliyetler, bu madde iginde degerlendinilebilir. Ulkemizde bu tip
uygulamalar goriilmese de Bati’da uvgulamalan oldukga yaygindir.

3.4.2.2. Uretim ve Sunum Faaliyetleri Ile Ilgili Olgme ve Degerlendirme Maliyetleri
Mal ve/veya hizmetin iiretim agamasindan sunum asamasina kadar olan siiregte,

istenilen kalite diizeyine ulagmasina yonelik yapilan muayene ve ol¢iimlemelerin
olusturdugu malivetlerdir'®'. Bu maliyetler kendi iginde stmflandirilabilir.

10 1 eo R. GIZZI. “Implementing TQM - A Herculean Challenge 44th Annual Quality Congress, San
Francisco. May 1990, s. 378.
'8! B G. DALE ve J. J. PLUNKET. a.ge., s. 65.




3.4.2.2.1. Planli Muayene, Test ve Kontroller

Nihai iirlin veya hizmetin kabul edilebilir kalite standartlarina ulagabilmesi igin,
iiretimin degisik agamalarinda ve belirli noktalarda yapilan ve ytriitiilen planh kontrol,

192 Bozuk iiretilmis ya da sunulmug mal

muayene ve testlerin clusturdugu maliyetlerdir
ve/veya hizmetten dogan planh muayene ve kontrollere iligkin maliyetler bu kalemde

degerlendiriimemektedir. Bu maliyet kalemi de kendi i¢cinde simflandinilabilir.
3.4.2.2.1.1. isgiictiniin Kontrol Edilmesi

Uretim siirecine katilan egitimciler digindaki personelin performanslarinin
degerlendirilmesine iligkin maliyetlerdir'®.

Ornegin konaklama isletmelerinde odalar departmamnda gahisan personelin
performans degerlendirmeleri ile ilgili yapilan galismalann olusturacadi maliyetler, bu
kalem 6rnek gosterilebilir. Konaklama igletmelerinin emek yogun isletmeler olmasi, bu
kalemin 6nemini artirmaktadir.

3.4.2.2.1.2. Muayene ve Test Esnasinda Tiiketilen Materyaller

Kalite kontrolunda tiiketilen ve heba edilen materyallere iliskin maliyetler bu
kapsamda degerlendirilmektedir'®*.

Konaklama isletmelerinde mutfakta hazrlanan yemeklerin kontroliinden
kaynaklanan kayiplar bu kaleme omek verilebilir. Ancak bu gibi kontrollarm
maliyetlerinin 6l¢iimlenmesi isletme igin gok zor oldugu kadar 6nemli de olmayabilir.

3.4.2.2.1.3. Uriin ve/veya Hizmet Kalitesi Ile Iigili Kontroller

b
Nihai urin veya hizmetteki ya da iretim siirecindeki kalite kontrollan gibi

faaliyetleri yiiriiten personelin giderlerine iliskin maliyetlerdir'®’.

Konaklama isletmelerinde kurulacak olan kalite giivence departmanunda, bu isi
yuriitecek olan personelin giderleri bu kaleme drnek verilebilir.

162 L. WALSH Ve digerleri. a.ge.. 5. 101.

163 Jack CAMPANELLA. a.g.e., s.121.

6B G. DALE ve J. J. PLUNKET. a.g.e., §. 66.
165 Jack CAMPANELLA. a.ge., s.121.
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_yapilan rutin olmayan muayene ve testlerin olusturdugu maliyetlerdir™®’.

3.4.2.2.2. Hazir Duruma Getirme Muayene ve Testleri

Alet ve ekipmanin dretim siirecine hazir duruma getirilmesi amaciyla yapilan

muayene ve testlerin olusturdugu maliyetlerdir'®,

Omegin  konaklama isletmelerinin  kalorifer dairesindeki  kazanlarinin
calisinimadan  yapian test ve muayenelerinin  maliyetleri bu kapsamda
degerlendirilebilir.

3.4.2.2.3. Uretim Oncesi Dogrulamasi

Olgme ve degerlendirme plamiuin bir pargast olarak iiretilen tiriin tizerinde
167

Konaklama isletmeleri igin bu tip 6zel bir dretim testinden bahsetmek ¢ok
zordur. Ancak bir VIP’ nin menude ver alamayan bir yemek talebinde bulunmasi, bu
yemegin hazirlanir iken daha dikkatli hazirlanmasim beraberinde getirecektir. Bu menu
kalemine iliskin olarak vapilan muayenelerin malivetleri o6zel dretim testleri
malivetlerinde degerlendirilebilir.

3.4.2.2.4. Sireg Kontrol Ol¢timlemeleri

Onceden belirlenmis olan standartlara uyumun saglanabilmesi amaciyla, Gretim
hattinda veya hizmet siirecinde yer alan . ekipman ve malzemeler igin yaptlan ve
yiriitilen planh 6lgiimlemelerinin olusturdugu mél'iyetierdirlés. Buna stirekli kabul
edilebilir simirlarda Gretim ve sunumun saglanabilmesi igin yapilan diizeltme faaliyetleri
de dahildir.

Ornegin konaklama isletmelerinin mutfaginda bulunan konvansiyonel firmlarin
istlan ile ilgili yapilan 6lgiimlemelerin ve diizeltmelerin maliyetleri bu kalem iginde
degerlendirilmektedir.

166 Hawley ATKINSON ve digerleri, a.g.e.. s. 373.
167 L. WALSH ve digerleri. a.ge.. s. 101.
1% Jack CAMPANELLA, a.g.¢.. 5.121.




3.4.2.2.5. Laboratuvar Kabul Testi :

{iretimde kullamilacak Griiniin biinyesine girecek olan hammadde, yan iglenmis
ve tam islenmig durumda bulunan malzemenin Laboratuvar degerlemesi ve testlerine

iliskin maliyetlerin dogurdugu maliyetlerdir'®.

Konaklama isletmelerinin i¢inde bu tip laboratuvarlar bulunmamaktadir. Bununla
birlikte gereksinim duyulmasi halinde, isletmeye alinacak olan deterjanlarin kabul
edilebilir kalite standartlan iginde olup olmadiginn, isletme disgindaki laboratuvarlara
test ettirilmesinden kaynaklanan giderler bu kapsamda ele alinabilir.

3.4.2.2.6. Muayene ve Test Ekipmani

Uretim siirecinde kullanilacak olan muayene ve test ekipmanlarin amortisman ve
diger giderleri bu kalemde degerlendirilmektedirm. Bu aletlerin ¢aligtinilmast ve ¢ahgir
hale getirilebilmesi ile ilgili bakim ve ayarlann yapilmasindan dogan maliyetler de bu
madde de degerlendirilmelidir. Kendi iginde Gige aynlarak incelenebilir.

3.4.2.2.6.1. Amortismaniar

Olcme ve degerlendirme aletlerinin toplam amortisman giderleri bu kalemde ele
alnabilir'”".

Konaklama islefmelerinin mutfaginda bulunan tarti ve diger olgi aletlerinin
amortismanlart bu maddeye ornek teskil etmektedir.:

3.4.2.2.6.2. Olgiimleme Aletleri {le Iigili Giderler

igletme icinde iiretilen ve inga edilen Slglimleme aletleri ile ilgili giderler bu

kapsamda degerlendirilmektedirm.

Barlar departmammin kokteylleri renklerinin saptanmasina yonelik olarak
hazirlayacag: renk scalalanmin maliyetleri bu kapsamda degerlendirilebilir.

'Michael J. DWYER. a.ge...s. 17.
170 Hawley ATKINSON ve digerleri. a.g.e., s. 375. L
1 | WALSH ve digerleri, a.ge., s. 101. :
172 Jack CAMPANELLA, a.ge., 5.122.
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Uretim sirecinde kullanllan muayene ~ve test aletlerinin bakim ve

: - . . 173
‘alibrasyonundan dogan maliyetlerdir'”.

Mutfakta kullanilan tart1 ve diger ol¢timleme aletlerinin bakim ve kalibrasyonu
ile ilgili yapilan alismalanin maliyetleri bu kapsamda ele alnabilir.

'3.4.2.2.7. Olgiimleme Aletlerinin Onay ve Sertifikasyonu

Olgiimleme aletlerinin onay ve sertifikasyonundan dogan maliyetler bu kalemde

degerlendirilebilir'™.

Konaklama isletmelerine alinan her tirli 6l¢gme ve degerlendirme ekipmanimn
onayt iin yapilan giderler bu maddeye 6rnek teskil etmektedir.

3.4.2.3. Dissal Olgme ve Degerlendirme Maliyetleri

Bu testler isletme i¢inde yapilmaylp, muhtemel kullamer ortaminda
gerceklestirilen testlerdir'™. Yeni bir urin ve hizmet ile ilgili yapilan alan
arastirmalanndan dogan maliyetler bu kalem iginde deZerlendirilebilir.

Turistik trinin dretildigi verde tiketilmesi gerekliligi, muhtemel kullamci
ortammin konaklama isletmeleri olmasini da beraberinde getirmektedir. Bununla
birlikte bir takim olgiimlemelerin miigterilerin kendi ortamlaninda da yapilabilecegi
s6ylenebilir. Bu maliyet kalemi de kendi iginde simflandinlabilir.

3.4.2.3.1. Alan Basan Testi

Bu testler muhtemel kullaruci ortarinnda gerceklestirilmektedir. Kullamci ortamy,

migterinin Grini  kabul ettift yer olarak tammlanabilir. Bu kapsamda yapilan

olciimlemelerin maliyetleri, alan basan testleri iginde degerlehdirilmektedirm.

'3 Michael J. DWYER, a.ge..s. 16.

"B, G. DALE ve J. J. PLUNKET. a.g.e.. s. 66.
15 Hawley ATKINSON ve digerleri. a.g.e., s. 375.
176 3. G. DALE ve J. J. PLUNKET, a.g.e., s. 66.
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Sunulan hizmetin Kkalitesi 6l¢timlenirken, misterilerin  beklentileri de

saptanmaktadir'”,

Konaklama igletmelerinin odalannda bulunan anket formlanmn
planlanmast, hazirlanmasi, olglimlenmesi ve degerlendirilmesine yonelik analizler bu

kalem iginde ele alinabilir.
3.4.2.3.2. Stok Degerlemesi

Uretimi tamamlanmi trtinlerin var olan durumlanmn muayenesi ve test
edilmesine iligkin maliyetler bu kaleme dahil edilmelidir'™. Ancak burada bahsedilen
maliyetler, igletmenin Grettigi ve stokladi@: tirtinlerin raf émriinii tamamlamasindan veya
igletmenin mihendislik faaliyetlerini degistirmesinden kaynaklanan nedenler ile
olugmaktadir. Bu tiir iiriinlerin test ve muayenesi ile ilgili maliyetler bu kapsamda ele
alinmaktadir.

Turistik Griiniin depolanamamast ve aninda tiiketilmesi gerekliliginden dolay, bu
maliyet kalemirin konaklama isletmeleri igin gegerliliginin oldugunu séylemek pek
dogru olmayacaktir.

3.42.4. Test ve Muayene Verilerinin Degerlendirilmesi

Uretimi tamamlanms ve misteriye gonderilecek olan wrinlerin test ve
muayenelerine iligkin verilerini, Urtniin istenilen kalite gereksinimlerine yamt verip

vermedigini belirlemek igin yapilan diizenli incelemelerin maliyetleridir'”.

Konaklama isletmelerinde retilen driin ve/veya hizmet stoklanamadigindan, bu
tir maliyetlerin oldugundan bahsetmek yanli olacaktir. Bununla birlikte temizligi biten
odaiann kontrolunun yapilmasi ve bunlarin incelenmesi bu kapsamda degerlendirilebilir.

3.4.2.5. Diger Kalite Degerlendirmeleri

Olgimleme ile ilgili isletmelerin kendi yapilarna has diger Kkalite
degerlendirmelerine ait malivetler bu kapsamda ele alinabilir.

*"7 Robert BOOTHE. “Who Defines Quality in Service Industries”, Quality Progress, Vol. 22, No. 2,
1990, 5.66.

'"® Jack CAMPANELLA. a.ge.. s.123.

1" Siileyman YUKCU. a. g. e., 5. 347.
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Konaklama isletmelerinde misterilerin adresferine yollanan anket formlart bu
kalem iginde ele almabilir.

3.4.3. Igsel Bagansizlik Maliyetleri

Basansizlik maliyetleri uygunsuzluk maliyetleri olarak ta ele alnmaktadir'™.
Kendi icinde igsel ve digsal basansizhk maliyetlerivolarak ikiye aynlabilir. Bununia
birlikte giiniimiizde az sayida yapilmis olan ¢alismalarda igsel ve digsal basansizlik
maliyetleri genelde birbirinden bagimsiz olarak degerlendirilmektedir. Genel egilimin
bozulmamast amaciyla, bu arastirmada igsel ve digsal basansizlik maliyetleri ayn
bashiklar altinda ahnmugtir.

icsel basanisizlik maliyetleri iiriin ve/veya hizmet ahciya ulagmadan ya da el
degistirmeden once belirlenen ve kalite uygunsuzluklan nedeni ile ortaya gikan
maliyetlerdir''. I¢sel basansizlik maliyetleri kendi iginde simflandirimaktadir. '

3.4.3.1. Uriin ve/veya Hizmet Tasarmu {le Ilgili I¢sel Bagarisizhik Maliyetleri

Uretim ve/veva hizmet faaliyetleri i¢in hazirlanan dokiimanlardaki tasanm
yetersizliklerinden dolay1 ortaya ¢ikan ve planh olmayan maliyetler bu kalem iginde
degerlendirilmektedir'>. Bu maliyet kalemi de kendi iginde siiflandirilabilir.

3.4.3.1.1. Tasanm Diizeltme Faaliyetleri

Ortaya gikan tasanm yetersizliginden dolayi, sorunun nedeninin aragtiriimas: ve
iirlin ve/veya hizmet ustinde yapilan yeniden tasanm gabalan nedeniyle katlanilan

maliyetler bu kalem iinde degerlendirilmektedir'™.:

ABD’ de Mariott Grubu’ nun yeni bir uy@iamasmdan yola gikilarak bu kaleme
bir 6rnek verilebilir. Mariott Grubu’ nun zincirlerinden biri olan Fairfield Inn” de yeni
bir pilot uygulamaya baglanmigtir. Bu pilot uygulama cercevesinde gamagirhane
departmam, onbiiro departmanma baglanmugtir. -’:-Uygulamamn amaci geceyansi bos

kalan onbiro personelinden yararlanmaktir.:: Bu pilot uygulamanin basanh

189 Avis LLOYD-KIMBEL. “One Thing Leads to Another”, Quality Progress, Vol. 23, No. 8, 1990, s.
73.

'8l 4 James HARRINGTON, a.g.e.. s. 176.

182 1. WALSH ve digerleri, a.g.c., s. 101.

'%3 Hawley ATKINSON ve digerleri, a.g.e., s. 350.




olamamasindan kaynaklanacak olan (tasanm degisifdiklerinin maliyetleri) malivetler,

tasanim dizeltme faaliyetleri iginde degerlendirilebilir.
3.4.3.1.2. Tasanm Degisikliklerinden Kaynaklanan Yeniden Uretim Faaliyetleri

Tasanm degisikliklerinden ortaya ¢ikacak olan yeniden iretim ile ilgili
faaliyetleri olusturacadi malivetlerdir'®. Tasanm degisikliginden kaynaklanan soruna,
yeni ¢Ozim Onerilerinin Gretilmesi ve bunun ile ilgili uygulama planlaninin hazirlanmast
gerekmektedir. Bu faaliyetlerin maliyetlerine, malzeme ve isgilik maliyetleri de
eklenmektedir.

Ornegin Fairfield Inn zincirinde camasirhane ile igili yapilan bu pilot
uygulamanin (tasanm degisikliginin) neden oldugu yeniden yikama ile ilgili malzeme ve
iscilik kayiplan bu kalemde degerlendirilebilir.

3.4.3.1.3. Tasanm Degisikliginden Dolay1 Ortaya Cikan Artiklar

Tasanm degisikliginden dolay1 ortaya gikan, kalite gereksinimlerine uymayan ve
ekonomik olarak tekrar tretimden gegmesi mantikh olmayan malzeme, parga ve

dokiintiilerin neden oldugu maliyetlerdir'®.

Omegin, Fairfield Inn zncirinde camagirhane ile ilgili yapilan bu pilot
uygulamada (tasanim degisikliginde) resepsiyonistin konuya adapte oluncaya kadar
yapacad: hatalardan dogan her tirli ¢amagir, mefrugat ve diger ilgili kayiplar bu
kalemde degerlendirilebilir.

3.4.3.1.4. Destek Uretim

Tasanm ile ilgili tammlamalann ve dékiimanlann yetersizliginden kaynaklanan,
planh olmayan tasarnim ile ilgili iiretim ve/veya hizmeti destekleme faaliyetlerinin

olusturdugu maliyetlerdir'®.

Omnegin, Fairfield Inn zincirinde ¢amasirhane ile ilgili yapian bu pilot
uygulamada (tasanm degisikliginde) resepsiyonistin ilgili standart .. receteleri

' Jack CAMPANELLA. a.g.e.. 5.123.
' 1. WALSH ve digerleri. a.g.e.. s. 101.
%6 Hawley ATKINSON ve digerleri, a.g.e., s. 352.
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alglayamamast lizerine eski ¢amagirhane personelin{i_’en destek alinmasimn yaratacagt
maliyetler bu kalem iginde degerlendirilebilir. 2

3.4.3.2. Satinalama Ile {ligili Igsel Basansizlik Maliyetleri

Satialinan kalemlerin geri gevrilmesine bagk olarak ortaya ¢ikan maliyetler bu
kapsamda ele alinmaktadir’™”. Satmalma ile ilgili igsel basansizlik maliyetleri kendi
icinde stmflandinimaktadr.

34.3.2.1. Saticilanin Geri Cevirdigi Malzemeler le Iigili Yeniden Uretim Faaliyetleri

Saticilar tarafindan geri gevrilen ve onlara yitklenemeyen malzemeler ile ilgili

yapilan yeniden tiretim faaliyetlerinin olusturdugu maliyetlerdir'*®.

Konaklama isletmelerine almp depolara konulan yiyecek malzemelerinin
bozulmaya baglamasindan dolayi, yapilacak olan kurtarma ¢abalarimin maliyetleri bu
kapsamda degerlendirilebilir.

%)
+

2.2. Kontro! Edilemeven Malzeme Kayiplan

Calmmalar, bozulmalar veya bilinmeyen nedenler ile ortaya ¢tkan malzeme
kayiplannin  olusturdugu maliyetlerdir'®. Genellikle envanter kontrollarinda ortaya
¢ikmaktadirlar.

Konaklama isletmelerinde yapilan envanter sayimlannda siklikla goriilen bu tir
kayiplar, bu kalem iginde degerlendirilmektedir. -

3.433. Uretim Asamasinda Cikan Urin ve/veya Hizmet Ile Ilgili Basansizhk
Maliyetleri

Uretim surecmde ortaya ¢ikan kusurlu urﬁn ve hizmetlere ﬂlskm maliyetlerdir.
Kalite maliyetleri 1dee en onemli yeri bu maliyet kaleml olusturmaktadlr

1871 WALSH ve digerleri, a.g.e.. s. 101.
188 rack CAMPANELLA, a.g.e.. 5.124.
189 pichard K. DOBBINS. “Business Leadership Thru Wor! Class Quality Costs”, 45th Annual Quality

Congress, Milwaukee, May 1991, s. 480.
19 Jack CAMPANELLA, a.g.e., 5.125.




3.4.3.3.1. Malzeme Degerlendirmesi ve Diizeltme Faaliyetleri

Uretim siirecinde ortaya ¢ikan amaca uygun olmayan riin ve/veya hizmetlerin
degerlendirilmesi ve ortaya ¢ikan sorunlarin giderilmesine iligkin yapilan faaliyetlerin
malivetleridir'”'. Bu kalem de kendi iginde simiflandinimaktadir.

3.4.3.3.1.1. Sorun Giderme Analizlerinin Malivetleri

Amaca uygun olmayan irin ve/veya hizmetlerin degerlendirilmesi ve
sorunlariun giderilmesine iliskin yapilan kalite verilerinin analizleri bu kapsamda

degerlendirilmektedir'””.

Konaklama isletmelerinde mutfakta ortaya ¢ikan her turlii yemek hazirlama
faaliyeti ile ilgili yapilan kalite analizlerinin maliyetleri bu kalemde degerlendirilebilir.

3.4.3.3.1.2. Uretimi Diizeltme Faalivetleri

Amaca uygun iretilemeyen mal ve/veya hizmetlerin diizletme amaciyla
belirlenen ana hatalanmin gideriimesine veya elimine ediimesine iligkin yapiian
faalivetlerin maliyetleridir'™*.

Bu kaleme standart recetelerin tekrar yazimna, dretim stregleri ile iy akig
diyagramlanmin  tekrar  gelistirilmesine, malzeme ve arag gereglerin  yeniden
yerlestirilmesine ve yeni 6zel egitim programlarimn uygulanmasina iliskin maliyetler
dahildir. Bazr kaynaklar bu kalemi onleme maliyetleri i¢inde degerlendirmektedir. Bu
caismada genel egilim dogrultusunda, igsel basansizik maliyetleri iginde
degerlendirilmistir.

Konaklama igletmelerinin restorantinda meydana gelen uretim sirecindeki
kazalarn neden oldugu kayiplan ¢nlemek amactyla yapilan diizenlemelere ya da
mutfakta standart regetelerin tekrar hazirlanmasina iligkin maliyetler bu kaleme 6rnek
teskil etmektedir. "

-

90| WALSH ve digerleri. a.g.c.. s. 101.
192 Michael J. DWYER. a.g.¢..s. 17.
198, G. DALE ve J. J. PLUNKET, a.g.c. 5. 67.
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3.4.3.3.2. Yeniden Uretim ve Tamir

Kusurlu triinlerin saglam hale gelinceye kadar yapilan ek onanm ve iiretim

malivetleri bu kalem iginde degerlendirilmektedir®’. Bu maliyet kalemine yapilan
yeniden dretim ve tamir faaliyetlerine iliskin iscilik, malzeme ve genel iiretim giderleri

dahildir.

Konaklama isletmelerinin mutfaginda hazirlanan her hangi bir meni kaleminin,
standart regetesine uygun hazirlanmamasindan dolayt, 0 menii kaleminin tekrar bir
islemden gegirilmesinden ortaya ¢ikan malzeme, iscilik ve genel Gretim giderleri bu
kapsamda ele alinabilir.

3.4.3.3.3. Muayene ve Test Tekran

23

Kalite uygunsuziugu nedenivle ikinci kez iretime sokulmus olan birimlerin
195

yeniden muayene ve teste tabi tutulmasi nedeniyle ortava ¢ikan maliyetlerdir .

Mutfakta dretlecek olan sandvig¢ ekmeklerinin- gramajlanmin  yeniden
ayarlanmas ile ilgili ortava gikan agirhk 6lgimlemelerinin ve kontrollannin malivetleri
bu kapsamda degerlendinimektedir.

3.43.3.4. Aruk

Kalite gereksinimlerine uymayan ve ekonomik olarak tekrar iretimden gegmesi
mantikh olmayan malzeme, parga ve dokiintilere iliskin maliyetlerdir'™. Bu maliyet
kalemine artiklar ile ilgili direkt igcilik ve genel ﬁretlm giderleri de eklenmelidir. Bu
maliyetlere kagmulabilir malivetler dahil edilmelidir. Kagimlamaz maliyetler bu kalem
i¢inde degerlendirilmemelidir. ;

Omegin konaklama isletmesinin mutfagmd_é yaganilan her tiirli artik maliyetleri

bu kapsamda degerlendirilebilir. Ozel bir 6rnek olarak etlerin sinirlerinin ve kemiklerinin
aynimas: esnasinda ortaya ¢tkan artiklarin maliyefc_leri bu kapsamda degerlendirilebilir.
Aslinda bu maliyetleri 6lgmek gok zor gibi gozukse de, bir tavukta veya danamn her

19 Michael J. DWYER. a.g.e.. s. 17.
19 Siileyman YUKCU, a. g. e.. 5. 349.
19 §. M. JURAN ve Frank M. GRYNA.a ge., s. 16.
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hangi bir bolgesinde ne kadar kemik ve dretimde kullamimayacak kism oldugu
pelirlenmis durumdadir.

3.4.3.3.5. Kalite Uygunsuzlugundan Dogan Kazan¢ Kaybi

Normal sati§ fiyat: ile kalite uygunsuzlugundan dolay: ortaya gikan dilgik fiyat

arasindaki, fiyat farki nedeniyle ugranilan kayiplar bu kalemde degerlendirilmektedirm.

Mutfakta iretilen ve konaklama igletmesinin pastahanesinde son kullanim
tarihine yaklasan ariinlerin dusik fiyattan satilmasinin yaratacad: kazang kayiplant bu
kapsamda de@erlendirilebilir’

3.4.3.3.6. Zaman Kayiplan

Uriinlerdeki hatalar ve bozulan tiretim programindan kaynaklanan bos kapasite

ve i giicii kaytplan bu kalem iginde degerlendirilmektedir ",

Konaklama igletmelerinin kalite gereksinimlerine yamit veremeyecek duruma
gelmis anzah odalanmin satlamamasindan dolayr veya uretim siirecini etkileyecek
herhangi bir hatamn olusturdugu rezervasyon iptallerinin yaratacadi bos isgiictinin
maliyetleri bu kapsamda degerlendirilebilir.

3.4.3.4. Diger I¢sel Bagansizlik Maliyetleri

- Isletmelerin kendilerine has tretim ve/veya sunum ozelliklerinde dolayr ortaya
gikabilecek diger igsel basansizlik maliyetleri bu kaésamda degerlendirilebilir.

3.4.4. Digsal Bagansizhik Maliyetleri
Misteri ve kullamcilarm kalite gereksinimlerine yamit vermeyen uriin ve/veya

hizmetlerin neden oldugu maliyetlerdir'. Digsal basansiziik maliyetleri Griin aliciya
ulastiktan ya da gonderildikten sonra belirlenen ka]ite uygunsuzluklan nedeni ile ortaya

" Michael J. DWYER. a.g.e..s. 17.

'8 B G. DALE ve J. J. PLUNKET. a.g... s. 67. A

19 Michael P. QUINN ve Egbert F. BHATTY, “Cost of Quality and Productivity Improvement”,
(Editor) Jack Campaneila. Qualitv Costs: Ideas & Applications. Vol: 2, ASQC Press, Milwaukee,
1989, s. 177. ' -
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,'?q,kmaktadxr!ar. Miisteri ile iletisim saglama maliyetleri gibi maliyetler bu kapsamda yer

almaktadir.
3.4.4.1 Sikayetler

Hatali driin ve/veya hizmet nedeniyle ortaya cikabilecek yazih musten
sikayetlerinin aragtrilmast ve bunlar tazmin edilmesinden kaynaklanan maliyetlerdir™®.

Konaklama isletmesinde konaklayan misterinin aldig hizmetten ve kaldigt
odadan memnun kalmadidim belirtmesi {izerine, yapilacak aragtirmalann ve geredinde
‘tazmin edilmesinin yaratacad: maliyetler bu kaleme ornek olarak verilebilir.

3.4.4.2. Kabul Edilmeyen ve iade Edilen Uriinler

Geri gonderilen hatali Griinler ile flgii tim maliyetler bu kalemde
degerlendirilmektedir. Bu tir driinlerin olasi ise onanmt degil ise degistirilmesi, bunun
da gergeklestirilememesi durumunda tiimiyle satisinin iptaline iliskin muhasebe
kayitlanmn yapiimast g gerekmektedir®!. Bu faaliyetler nedeniyle ortaya ¢ikan malivetler
kabul edilmeven ve iade edilen triinler maddesi altinda degerlendirilmektedir.

Konaklama isletmesinin restorantinda miisterinin damak tadina uymayan cok
pismis etin iade edilmesi ve bunun yerine az pismis etin hazirlanmasindan dogan
maliyetler bu kapsamda ele alinabilir.

3.4.4.3. Tasanm Hatasi

Satilan uriinde veya hizmette tasanm hatast oldugunun belirlenmesi Gizerine bu
riniin  geri almp, tekrar igleme tutulmasindan dogan malivetler bu kalemde
degerlendirilmektedir™?

Konaklama isletmelerinin barinda hazirlanip miisteriye yollanan bir kokteylin
yanhs hazirlandigmin veya yanhs kisiye yollandifimn farkedilmesi ve sonucunda
degistirilmesinin yaratacagt maliyetler bu kalem omek olarak verilebilir.

20 § M. JURAN ve Frank M. GRYNA, a.g.e., s. 17.

W g G, DALE ve J. J. PLUNKET. a.g.c.. . 68.

- 202 pobert C. FORD ve Susan A. BACH, “Measuring Hotel Service Quality: Tools for Gaining the
Competitive Edge™, FIU Hospitality Review, Vol. 15, No 1,1997.s.89.
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3.4.4.4. Miisteri lle Temas Kurma

Satis sonrasi, satilan triinlerin hatal oldugunun fark edilmesi veya bu konuda
siipheler bulunmasi nedeniyle miisteriler ile temas kurma, onlan arama ve hatalarin

giderilmesi igin yapilan planlama ve organizasyon giderlerinin timidar™.

Ornegin televizyonu olmayan bir odanin miisteriye verildiginin, miisteri oteli terk
ettikten sonra anlagilmasi iizerine yapilan temas kurma ve bu hatalann telafi edilmesi
icin yapilan planlama ve organizasyon g¢aligmalannn maliyétleri bu kalemde ele
alinabilir.

3.4.4.5. Garanti Sireci Icinde Yerine Getirilen Yiikaimliilitkler

Tiketici tarafindan saticinin verdigi garanti siiresi iginde (etik agidan varolan
degerler de garanti i¢inde degerlendirilmelidir) hatal veya bozuk oldugu belirtilen triin
ve/veya hizmetlerin degistirilmesi ya da onarilmasi nedeniyle katlamlan maliyetlerdir'™

Konaklama isletmesinin lobisinde kahve servisi sirasinda meydana gelebilecek
bir kazamin yaratacad migteri giysisini temizletme maliyetleri bu kapsamda ele
almabilir. Daha g¢arpict bir 6mek, seyahat acentalarna verilen garantilerden
kaynaklanacak giderler bu ¢ergevede ele alinabilir.

3.4.4.6. Uriin Sorumlulugu

Uriin ve/veya hizmet hakkinda agilan davalar nedeniyle olusabilecek muhtemel
zararlan azaltmak amaciyla yaptirilan sigortalardan 'kaynaklanan maliyetlerdir. Bu kalem
igletmenin genel sigorta primlerini kapsamayip, irlin sorumlulugundan dogan sigorta
primlerini igine almaktadir™’.

Konaklama isletmelerinin iiriin ve/veya hizmet kalitesindeki eksiklik nedeniyle,
kendisine agilacak olan davalarin maddi kilfetinden kurtulmak amaciyla yaptirdiklan
sigortalara Gdenen primler bu madde iginde degerlendmleblhr Bu uygulamalar Bat’
daki otel igletmelerinde gorilmektedir.

503 Siilevman YUKCU. a. g. <., s. 350.
¥ Lawrence J. SCHRADER, a.g.¢.. s. 390.
5 Jack CAMPANELLA, a.ge.. 5.128.
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3.4.4.7. Uzlasma

Kalite gereksinimlerine tam olarak uymayan trinlerin alici tarafindan kabul
edilmesini saglamak amaciyla yapilan fiyat indirimi gibi nedenlerden ortaya ¢ikan

. 200
malivetlerdir™”.

Konaklama isletmelerinde geceleyen miisterinin oda ile ilgili bir eksigi veya
kusuru onbiiro departmammna bildirmesiyle olusabilecek uzlasmalar bu kapsamda
degerlendirilebilir. Onbiiro departmaminin uzlasma nedeniyle yapacad indirimlerin

maliyetleri, bu kaleme dahil olacaktir.
3.4.4.8. Cezalar

Eksik driin ve/veya hizmet sunumunda dolayr ortaya gikan sorunlar ile ilgili
odenen cezalara iliskin maliyetlerdirw. Miisteri ile vapilan sozlesmelere veya yasal
diizenlemelere uyulmamasindan kaynaklanmaktadiriar.

Konaklama isletmelerinin digik kalitede triin ve/veya hizmet sunduklanmn
Bakanlikca belirlenmesi tizerine kesilen cezalarin 6denmesinden kaynaklanan maliyetler

bu kalemde degerlendirilebilir.
3.4.4.9. Satiy Kayiplan

Kalitesizlik nedeniyle piyasada ugranilan satig, dolaysiyla kar kaybidir. Bu tip
malivetleri Slgimlemek gok giigtir™®. Kayiplann ani ve zaman iinde ortaya ¢tkmasina
gore, gegmis donem verileri veya gereklesen iptaller dikkate alinarak, hesaplama
yapilabilir.

Konaklama isletmelerinin adinin  herhangi bir nedenden dolayr kotiye
¢ikmasindan kaynaklanacak olan satis kayiplan, bu kapsamda degerlendirilebilir.

’

*%B. G. DALE ve J. J. PLUNKET. a.g.2.. 5. 68.
:0' L. WALSH ve digerleri, a.g.e.. s. 103.
*® Siileyman YUKCU, a. g. e.. s. 347.



3.4.4.10. Diger Digsal Basansizlik Maliyetleri

Isletmelerin kendilerine has iiretim ve/veya sunum ozelliklerinde dolay: ortaya
cikabilecek diger digsal basanisizlik maliyetleri bu kapsamda degerlendirilebilir.

3.4.5. Kavramsal Olarak Kalite Maliyetleri

Toplam kalite maliyetleri igsel basansizhk maliyetleri, digsal basansizhk

maliyetleri, dlgme ve degerlendirme maliyetleri ile énleme maliyetlerinin toplamindan
olusmaktadir. Aralarindaki iliski klasik yaklaslma gore grafiksel olarak su sekilde
belirlenebilir:

Birtm
Maliyet
o oo
Topiam
Wahte
Mainsthan
Saganeziie
b8 BRI
Cigme-ZreJerlondirme,
tn«:me r:myet C:-1a]
0 Kalite Diizewt (75) ino

Sekil 2: Klasik Yaklagima Gore Kalite Maliyetleri

Kaynak: J. M. Juran ve F. Gyrna, Qualigg; Planning and Analysis, 4rd Ed.,
McGraw-Hill, New York, 1988,s.25. =

Optimum kalite maliyetleri, i¢sel basansalxic ve digsal basarisizhk maliyetlerinin |

olusturdugu basansizhik maliyeti egrisinin, dlgme ve degerlendirme maliyetled ile
Onleme maliyetlerinin olugturdugu egriyi kestigi yerde olusmaktadir™. Klasik anlayista
kalite maliyet egrileri sonsuza gitmektedir. Daha sonra yapilan yaklagimlarda, % 100
kalite dizeyine ulagildifinda, kalite maliyet egrilerinin  konumlanmn  degisecegi
vurgulanmugtir. Revize edilen bu yaklagima gore kahte maliyetleri Sekil 3’ teki gibi
olusacaktir. -

*? Arthur M. SCHNEIDERMAN, “Optimum Quality Costs and Zero Defects: Are They Contradictory
Concepts?”, Quality Progress, Vol. 19, No. 11, 1986, 5'28
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Topiam
Kaiite
Maiivatier
Basansizhk
Maliyetien
Olgme-Dederiendirme,
Onlerne Maliyederi
o Kalite Diizeyl (36) 100

Sekil 3: Cagdas Yaklagima Gore Kalite Maliyetleri

Kaynak: J. M. Juran ve F. Gyrna., Quality Planning and Analysis, 4rd Ed..
McGraw-Hill, New York, 1988, s. 25.

Sifir hata ile tiretim yapildiinda, toplam kalite en iist seviyede gergeklesecektir.
Bu nedenle % 100 kalitenin elde edildigi noktada, basanisizhk maliyetleri sifir
olacaktir®®. Ol¢me-degerlendirme ve onleme maliyetleri ise zaman iginde kismen
sabitleseceginden, klasik yaklagimda oldugu gibi yiiksek seviyelerde gergeklegmeyecek
ve sonsuza rraksamayacaktir™'.

Klasik anlayista yitksek kalite diizeyine ulagmak, yiiksek kalite maliyetlerine
katlanmak ile miimkiin olabilmektedir. Bu anlayiga gore kalite maliyetlerinin her zaman
i¢in dlgimlenemeyen kisimian olmaktadir. Bu nedenle % 100 kalitenin elde edilmesi ya
da diger bir ifade ile sifir hata ile tiretim yapilmasi olanaksiz gorilmektedir. Revize
edilen modelde ise, her tiirli kalite ile ilgili sorunun olgiimlenebileceginden, ya da diger
bir ifade ile kontrol edilebilir maliyetler kapsamina alinabileceginden yola ¢ikilarak, sifir
hata ile iiretim yapilabilecegi 6ngérumlemektedir.

219 carl WOLF ve Jorn BECHERT, “Justifying Prevention and Appraisal Quality Cost Expenditures:
A Benefit/Cost Decision Model”, Quality Engineering, Vol. 7, No. 1, 1994-1995, 5.60.

211 § awrence P. CARR ve Thomas TYSON, “Planning Quality Cost Expenditures”. Management
Accounting, Vol. 74, No. 4, 1992, s. 53.
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3.5. KALITE MALIYET SISTEMININ OLUSTURULMASI VE ANALIZI

Genel kam kalite ile ilgili organizasyon yapisimin olusturulmasi, isletmenin
iiretim maliyetlerinde olumsuz etki yaratacag: yéniindedir. Bununla birlikte kalite ile

ilgili yaptlan tiim faaliyetler iretim maliyetlerini diigiirmektedir®"".

Kalite maliyetlerinin analizinde basanl olunabilmesi igin oncelikle kalite
giivence sisteminin organizasyonunun ¢ok iyi bir sekilde olusturulmas: gerekmektedir.
Kalite maliyetlerin analiz edilebilmesi igin bu organizasyon iginde kalite maliyet
sisteminin organizasyonu olusturulmali, daha sonra kalite maliyet merkezlerinin
belirlenmesi ve bu merkezlere kalite maliyetlerinin analizinde kaynakhk edecek
dokumanlarin saptanmasi gerekmektedir. Bu asamalar gerceklestirildikten sonra kalite
maliyetleri analiz edilebilir. Bu nedenle, kalite maliyetlerin anahzme gecilmeden 6nce bu
agamalar ile 11&111 bilgiler verilecektir. -

3.5.1. Kalite Maliyetlerinin Analizine Yénelik Olarak Isletmelerde Olusturulacak
Organizasyon Yapisi

Isletmelerinde kalite yonetimi programimn uygulanabilmesi igin kalite ile ilgili
caligmalan yonetecek bir birim olusturulmali ya da bir kag birimin iginde yer alacagi
daha genis bir organizasyon yapist olusturulmalidir.

Kalite g¢alismalanmin yiritilmesi i¢in turizm isletmelerinde iki alternatif
uygulanabilir. Bunlardan ilki tek bir kalite giivence biriminin olugturulmasi, digeri ise
¢ok birimli organizasyon yapisiin olusturulmasidir. Her iki organizasyon yapisinda
gegerli olan, galisanlanin toplam kalite vonetimi anlayigina tam katithmudir.

3.5.1.1. Tek Kalite Giivence Biriminin Olusturulmas:

Bu organizasyon tipinde; isletmede kalite ¢ahgmalanimin viiriitiilmesi, kalitenin
stirekliliginin saglanmasi ve iyilestirilmesine yonelik ¢aligmalar yapiimas: gorevlerini tek
bir birim dstlenmektedir. Bu birim kalite giivence birimidir. Isletmede kalite ile ilgili
tim caligmalan yuritecek olan bu boliim tepe yoneticisine bagh olarak faahyetlerxm
siirdiirecektir.

Kalite giivence (kalite yonetimi) birimi. kalite giivence sisteminin olusturulmas,
caliganlara kaliteye yonelik egitimlerin verilmesi, kalite ile ilgili el kitapgiklarimin
hazirlanmasi, prosediirlerin olusturulmas: ve ek dékiimantasyonun saglanmasy, kalite ile

#2T. J. CARTIN. “Reducing Manufacturing Costs While Maintaining Reliability”, (Editor) Andrew
F. Grimm, Quality Costs: Ideas & Applications, Vol: 1, ASQC Press, Milwaukee, 1987, s. 351.
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S

ilgili faaliyetlere iliskin kayitlann tutulmasi yamnda muhasebe departmanmin kalite
maliyetleri ile ilgili olarak derledi& verileri inceler ve yorumlar.

Cahsmalarin baslangic doneminde gerek ¢ahsanlann gerekse progranu
uygulayacak olanlarm konu hakkinda yeterli bilgi sahibi olmamalan, programin
uygulanmasinda nemli sorunlar yaratacaktir. Bu nedenle kalite cahismalanmn baglangig
dsneminde, bu g¢ahsmalarin benimsenmesi ve gelistiriimesi konusunda rehber roli
iistlenecek bir kalite giivence boliminin olusturulmast ve bu bolimiin- maliyet
muhasebesi anlayigt ile orgitlenmig bir muhasebe departmam ile ortak galigmasimn
saglanmasi faydah olacaktir. ’

3.5.1.2. Cok Birimli Organizasyon Yapisi

Kalite ¢alismalanmin yuriitillebilmesi igin bir baska yaklagm olarak, bir kag
birimin yer aldig1 bir organizasyon yaptsi olusturulabilir.

Bu organizasyon vapisi temel olarak, konaklama igletmesinin yiyecek-igecek,
konaklama, muhasebe, teknik isler, giivenlik, gamagirhane ve yardimer bolimlerin her
birinde kalite ekiplerinin olusturulmasi ve bunlann olusturdugu bir kalite konseyinin
kurulmasina dayanmaktadir.

Kalite konseyi, tepe yonetiminin bagkaniginda her bolimde yapian kalite
ahsmalarim izleyen, degerlendiren ve her bolimini toplam kalite yonetimine yapacagl
katkiyi en (st diizeye gikarmaya ¢alisan bir birim olarak faaliyet gosterecektir.

Kurulacak bu organizasyonda konaklama igletmesi yoneticilerinin olusturdugu
kalite konseyi ile galiganlar arasindaki baglantiyn orta diizey yéneticiler, yani boliim
yoneticileri saglayacaklardir. Bu durumda, omegin yiyecek igecek miidird, kalite
konseyinin kalite standartlan ve kalitenin geligtirilmesi konusundaki politika ve
yaklagimlanm gahganiara aktarmak ve bunlann gahsanlarca uygulanmasin izlemek
sorumlulugunu tstlenmektedir.

Bu organizasyonda personel soz konusu kalite programina uygun olarak galigir
ve yonetimin destegi ile kalite gemberlerini olusturur®”. Ornegin kalite konseyi standart
porsiyon biiyiikliigii ve goriiniimii hakkindaki gorislerini ve kalite politikasim, orta
diizey yonetici olan yiyecek icecek midurine iletir. Yiyecek icecek mudird bu
standartlartn uygulanmas: konusunda yiyecek igecek bolimiinde galisanlan egitir ve
standartlann uygulanmasim kontrol eder. Béliimde galisan ahgibagi, garson ve komiler
ise yivecek igecek ve servis usulleri ile ilgili standartlarin gergeklestirilmesine ¢ahgirlar.
Sozil edilen bu organizasyon asagida oldugu gibi 6zetlenebilir:

23 Christophe ORLY, “Quality Circles in France: Accor’s Experiment in Self-Management”, The
Cornell H.R.A. Quarterly. Vol. 29, No. 3, 1988, s. 51.




KADEME | GOREV |

| Tepe Yoneticisi Kalite Konseyi Bagkant o
Orta Diizey Yonetici Kalite Konseyinin Uyesi. Kalite
Programinin Uygulanmasim Saglar ve
Izler

Caliganlar Kalite Programina Gore Cahgirlar

Tablo 1: Konaklama Isletmelerinde Kalite Yonetimi Programinin
Uygulanmasina Yoénelik Olarak Bir Organizasyon Yapist

Organizasyonun basanist takim ¢alismast ile doru orantiidir. Takim
gahgmasinda bireylerin liderlik unsurlanndan yararlamimahidir, Isletmenin kalite
cemberleri icersinde ortaya ¢ikan sorunlara ¢oziim Onerisi getiren ve bu ¢dziim
onerilerinin isletmeye 6lgiimlenebilir katki yapmasim saglayan personeline yonelik
olarak giidiilevici faaliyetlerde bulunmasi, orgiit yapisimun daha saghkh ve basanh
calismasina olanak verecektir’"*. Isletme kendisi igin uygun olan organizasyon yapisin
sececektir. Bu segimde isletmelerin buyiiklikleri ve orgut kaltirii. énemli rol

oynamaktadir®®.

3.5.2. Kalite Maliyet Sisteminin Organizasyonu

Isletmelerde kalite maliyetleme sisteminin olusturulmasinda isletmenin 6lgegi en
énemli belirleyici olmaktadir. Bunun diginda isletmenin béyle bir sistemi kurmaktan ne
amagiadigs, sistemin kurulusuna etki etmektedir.

Kalite maliyetleme sisteminin olusturulmasina konaklama isletmeleri agisindan
yaklagim yapildiginda; bu tir bir sistemin ancak 4-5 wildizli otel isletmelerinde
kurulabilecedi soylenebilir. Kiiciik &lgekli otel isletmelerinde bdyle bir sistemin
maliyetleri faydalarini agacagindan, daha basit kontrol yontemleri kullanulabilir. Bununla

birlikte sistemin biyiik isletmeler igin daha yararli oldugu soylenebilir®*®,

Bivik olgekli konaklama isletmelerinde “sistem kurulugunun ilk agamast
muhasebe boliimiinde maliyet muhasebesi verilerinin  kullanilmas: gerekmektedir.
Maliyet muhasebesi, Gretim maliyetlerini agama agama izleven ve birim maliyetleri
belirleme amacina yonelik bir faaliyet oldugundan, sistemin gahistinlabilmesi i¢in gerekli
verileri saglayabilir nitelikte olmaktadir. Bu ilk agamadan sonra, kalite giivence birimi
olusturularak sistem tamamlanmahdir. Kalite giivence birimi daha ¢ok muhasebe
sisteminin topladig1 kalite maliyet verilerini analiz eden ve sonuglar dogrultusunda

14 Robert H. KLUGE. “An Incentive Compensation Plan With an Eye on Quality”, Qualitv Progress.

. Vol. 29, No. 12, 1996, s.63.

215 L awrence P. CARR, “How Xerox Sustains the Cost of Quality”, Management Accounting, Vol. 77,
No. 2, 1995, s. 27. ‘

216 Alain M. CHAUVEL ve Yves A. ANDRE, “Quality Costs: Better than Cure”, (Editor) Jack
Campanella, Quality Costs: Ideas & Applications, Vol: 2. ASQC Press, Milwaukee, 1989, s. 297.
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alternatif stratejiler ireten bir departman gorevini tstlenmektedir. Bu birimin ilk
~ yapacad is konuyla ilgili literatiir aragrmasinin-gergeklegtirilmesidic®’.—  —

Isletmelerde kalite maliyeti sisteminin isletilmesinde muhasebe departmanimin
iistlenmesi gereken fonksiyonlar daha aynintili olarak su bigimde siralanabilir*'®,

a) Kalite maliyet verilerinin toplanmas:
b) Kalite maliyetlerinin dagitim
¢) Kalite maliyetlerinin raporlanmast

Kalite sisteminin dijer temel departman: kalite yoOnetimi departmaninin

iistlenmesi gereken fonksiyonlarda asagidaki gibi siralanabilir®'?,

a) Uretimdeki kalitesizligin diizeltiimesi amaci ile tavsiyelerde bulunarak
kalitesizligi yaratan sebepleri arastirarak her agamadaki kontrol faaliyetlerini
gerceklestirmek ve kalite maliyetlerini  analiz  etmek. Bu analizleri
gerceklestirmek amaci ile muhasebe departmant ile igbirligi yapmak.

b) Kalite malivetleri ile ilgili olarak hazirlannus biitge hedeflerine ulagabilmek
amaci ile isletmenin tim bolimleri arasinda koordinasyon ve haberlesmeyl
saglamak.

¢) Maliyetleri azaltmak ve kontrol etmek amaci ile isletmede yuriitilen siireklilik
kazanmus politikalanin izlenmek ve gerektiginde gézden gegirmek.

d) Kalite basansizliklanindan dogan sorunlarin aragtirilmasi, sorumlularin
bulunmasi, nedenlerin ortaya ¢ikanlmas: ve bu nedenlerden olusan kalite
maliyetlerinin g6zden gegirilmesini sa3lamak.

¢) Daha iyi kalitenin elde edilmesine yonelik olarak hedefler kovmak™®.

Klasik yaklagimlarda isletmeler sadece 6lgiilebilir maliyetleri dikkate aldigindan
vitksek kaliteye ulagmak icin yiiksek malivetlere katlanmak gerekmektedir. Bu durumda
maliyetleri azaltmak i¢in optimum kalitede iiretim yapmak gerekecektir. Sistemin amact
her kalemi kontrol edilebilir kilmaktir. Toplam kalite yonetimi anlayisinda, 6lgilemeyen
malivetler de dikkate almarak yeni bir kalite seviyesi belirlenmektedir®'.

Kalite maliyetlerinin analizine yonelik olarak kurulan organizasyon yapisinin
bagansi bireylerin becerilerini ortaya koyabilmeleri ve degerlendirebilmeleri ile
olasidir’?. Bireylerin becerilerini ortaya koyabilmeleri i¢in igletme hedeflerini net olarak

17 Victor J. GOETZ, “Developing a Cost Effective Program-How to Start”, (Editor) Andrew F.
Grimm, Quality Costs: Ideas & Applications, Vol: 1, ASQC Press, Milwaukee, 1987, s. 251.

8 william O. WINCHELL, “Quality Cost Analysis: Extend the Benefits”, Qualitv Progress, Vol. 20,
No. 9, 1987. 5. 72.

%12 Siileyman YUKCU, a.g.e., s. 363.

*0 W. N. MOORE, “Reducing Quality Costs”, (Editor) Andrew F. Grimm, Quality Costs: Ideas &
Applications, Vol: 1. ASQC Press, Milwaukee, 1987, s. 53.

! william J. ORTWEIN, “Study Costs and Improve Productivity”, (Editor) Andrew F. Grimm,
Quality Costs: Ideas & Applications, Vol: 1, ASQC Press, Milwaukee, 1987, s. 526.

2 Dean L. BOTTORFF, “COQ Systems: The Right Stuff”, Quality Progress, Vol. 30, No.3, 1997, s.
33.
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belirlemelidir. Bu asamadan sonra istenilen basari, érgiit iginde agik iletisim ortamumn
. . . » - M3
saglanmast ile miimkiin olabilecektir™,

3.5.3. Kalite Maliyet Merkezleri

Isletmelerin var olan muhasebe sistemleri, genellikle kalite malivetlerinin
izlenmesi igin ihtiyag duyulan sistemden daha dar kapsamhdir. Muhasebe sistemleri
genellikle birim maliyetleri elde etmek igin malzeme, isgilik ve genel Gretim maliyetlerini
izlemektedir. Oysa kalite maliyetleme sisteminde bunlara ek olarak mal ve hizmetlerin
iretim planlamasindan baslayip, satis sonrasmna uzanan bir ¢ok yeni maliyet kaleminin
izlenmesi gerekmektedir.

Toplam kalite yonetimi anlayis iginde kaliteli mal ve/veya hizmet tiretmek tiim
departmanlann  sorumlulugu olarak kabul edildiginden, konaklama isletmesinde
sunulacak hizmetin planlanmasindan, tedarik, servisin gergeklesmesi ve satiy sonrasi
miisterilerin algilamalarina kadar uzanan siiregte gérev yapan her birim, kalite maliyet
merkezi olarak degerlendirilebilir. Bir ok isletmede kalite maliyet merkezinin belirsiz
olmasi, kalite maliyet (st ekibine kalite maliyet merkezlerinin olusturulmasmda genis bir

hareket alam saglamaktadir®®

Konaklama igletmelerinde kalite maliyetlerine ulasabilmek icin sadece iiretim
birimlerinin degil, diger tiim birimlerin malivet verileri avrintili bicimde toplamalidir. Bu
yaklagimla konaklama igletmesinde yer alan tiim birimler kalite maliyet merkez olarak
kabul edilebilir.

3.5.4. Kalite Maliyetinin Kaynaklart

Kalite maliyetinin kaynaklanm, kalite maliyet verilerinin toplanmasinda
kullanilan dokiimanlar olusturmaktadir. Ancak bu dokiimanlardan bazlan muhasebe
boliminde kullamilmayan, ancak kalite kontrol sisteminin isleyigi igin diizenlenen
doktimanlardr.

Kalite maliyet kaynaklari ya da veri toplamak igin kullanilan dokiimanlar sOyle
stralanabilir™®,

a) Hammadde malzeme istek fisleri,

b) Ucret bordrolan, A

¢) Genel tiretim giderleri raporlary,

d) Artik ve dokiintii raporlari,

€) Kusurlu ya da bozuk iiriin raporlars,
f) Tagima gider belgeleri,

g) Urtin maliyet raporlan,

h) Uygunluk raporlan,

** Laura STRUEBING, “Measuring for Excellence”, Quality Progress, Vol. 29, No. 2, 1996, s. 28.
24 Frank M. GRYNA, “Quality Costs - What Does Management Expect?”, (Editor) Andrew F.

Grimm, Quality Costs; Ideas & Applications, Vol: 1, ASQC Press, Milwaukee, 1987, s. 231.
*3 Sileyman YOKCU, a.ge., s. 355.
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1) Bakim, onarim ve kalibrasyon raporlandir™,

Genel olarali kalite maliyetleri t¢ onemli kaynaktan elde edilmektedir. Bu
kaynaklar sunlardir =,

a) Normal muhasebe verileri. Bunlar malzeme, iscilik ve genel Gretim giderleri
ile ilgili maliyet raporlandir.

b) Isletmenin tiretim sistemi, prosediirleri ve standartlan.

¢) Kalite maliyetleri ile ilgili hesaplanan ve tahminlenen veriler.

Kalite maliyetlerinin saglikh olarak analiz edilebilmesi, saglanacak olan verilerin
gegerliligiyle dogru oranuldir. Bu nedenle kalite maliyeti kaynaklanmn saglkl bir
sekilde olusturulmast ve hazirlanmast zorunlulugu bulunmaktadir.

3.5.5. Kalite Maliyetlerinin Raporlanmasi

Kalite maliyetlerinin raporlanabilesi igin yukarida ele alinan genel bilgilerin
izinda, bir takim eklemeler ile raporlama sisteminin kurulmasi gerekmektedir.
Raporlama sisteminin iyi kurulmasi, kalite maliyetlerinin analizinden e¢lde edilecek
sonuglant dogrudan etkilemektedir-'. Bu nedenle her aynnumn oénceden saptanmast
kalite maliyetlerini clumlu yonde etkileyecektir.

Raporlama sisteminin kurulabilmesi igin gerekli olan unsurlar su sekilde
siralanabilir®®:

a) Ust yonetimin katihm ve destegi,

b) Raporlama sistemini kuracak ekibin olugturulmast,

c) Orgiit iginde sistemin kurulmasina onayak olacak, ornek bir departmanin
secilmesi,

d) Saticilar ve miteriler ile igbirligine girilip onlarn desteginin almmast,

¢) Kalite maliyetlerinin departmanlar bazinda tanimlanmasi,

f) Departman bazinda tammlanan kalite maliyetlerini olusturan diger unsurlarn,
alt kalemlerin, belirlenmesi ve tantmlanmast,

g) Kalite maliyet bilgilerinin kaynaklanmn saptanmasi

h) Kalite maliyetlerinin raporlanmast ile ilgili tablo ve grafiklerin saptanmast,

i) Kalite maliyetleri ile iigili bilgilerin toplanmasina yonelik siireglerinin
olusturulmasi,

j) Kalite maliyet bilgilerinin toplanmasi, hazir hale getirilmesi ve raporlara
dagitilmasinm saglamimast,

26 Harold P. ROTH ve Wayne J. MORSE, “Let’s Help Measure and Report Quality Costs”, (Editor)
Jack Campanella, Qualitv Costs: Ideas & Applications, Vol: 2, ASQC Press, Milwaukee, 1989, s.
138.

7 B.G. DALE ve 1.J. PLUNKET, a.g.e. s. 87.

% william O. WINCHELL, “New Quality Cost Approach Gives Proven Results”, 47th _Annual
Quality Congress. Boston. May 1993, s. 487.

* Wayne J. MORSE ve digerleri, Measuring, Planning and Controlling Quality Costs, National
Association of Accountants, New Jersey, 1987, s. 41.
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k) Gereksiz bilgilerin aytklanmasi,
[) Sistemin ve teknolojinin eksikleri saptanarak daha saghkh sekilde
yaygmlastinimas™.

isletmenin kuracadt bu tip bir raporlama sisteminin kalite maliyetlerinin
analizinde onemli faydalan olacaktir. Raporlama sisteminin basarnist @ist yOnetimin
destedi, muhasebe departmaninin aktif kaulmi ve hazirlanacak olan raporlama
sisteminin isletmenin en alt seviyesindeki ¢aligani tarafindan anlagilabilir olmas: ile
dogrudan ilintilidir™'. Raporlama sisteminin, igletmeye saglayacagi bazi avantajlar
bulunmaktadir. Bunlar su sekilde siralanabilir:

a) Bu raporlar sayesinde kalite maliyetlerinin en aza indirilmesi saglanir iken,
yonetsel faaliyetlerin de etkinligi dlciimlenebilir™?.

b) Gelecege vonelik kalite giivence planlarnin yapilmasina yardimet olur.

¢) Departmanlanin verimlilikleri bir biriyle kiyaslanabilir™".

d) Organizasyon yapist iyilestirilir.

e) Departmanlar arasi koordinasyon saglamrm.

Kalite maliyet raporlama sistemi isletmeye sadece kalite maliyet bilgilerini
sunmaktadir. Raporlar kalite takimlarina, igletmenin kalite hedefleri ile ilgili olarak
nereye ulasugini goéstermektedir. Bununla birlikte kalite malivetlerinin dusiriilmesi
{izerine 6zel detayh ¢6ziim onerileri getirememektedir™.

Kalite maliyet raporlama sisteminin belittilen unsurlar gz oniine alinarak
kurulmasindan sonra, elde edilen veriler, raporlara dagiulmaktadir. Raporlar iirtn,
departman ve isletme bazinda hazirlanabilmektedir. Genel olarak kullamlan raporlar,
oncelikle departman bazinda daha sonra da isletme bazinda hazirlanmaktadir.
Hazirlanan raporlar haftalik, aylik, donemlik ve yilik olabilir ¢ Genel olarak isletmeler
avlik, donemlik ve yilhk olarak raporlanm hazirlamaktadirlar. Hazirlanacak olan
raporlar her isletme i¢in degiskenlik gosterebilmektedir »7 Bununla birlikte her raporun
temel baz 6zellikleri bulunmaktadir. Diger sayfada bu bilgiler iginda, 6rnek bir kalite
maliyetleri raporu verilmektedir =

20 yohn T. HAGAN. ~Quality Cost at Work”, (Editor) Andrew F. Grimm, Quality Costs: Ideas &

. Applications. Vol: 1, ASQC Press, Milwaukee, 1987, s. 91.

31 Vyasaraj V. MURTHY, “Managing Cost of Quality”, (Editor) Jack Campaneila, Quality Costs:

_Ideas & Applications. Vol: 2. ASQC Press. Milwaukee, 1989, s. 5.

32 T GRUNATHA. “Quality/Reliability Challenges for the 1980, (Editor) Andrew F. Grimm,
Quality Costs: Ideas & Applications. Vol: 1, ASQC Press. Milwaukee, 1987, s. 351.

B3 Y James HARRINGTON, “Quality Cost - A Key to Productivity”, (Editor) Andrew F. Grimm,
Ouality Costs: Ideas & Applications. Vol: 1, ASQC Press, Milwaukee. 1987, s. 398.

34 August B. MUNDEL, “Quality Cost Breakthroughs in U.S. Production”, (Editor) Jack
Campaneila, Quality Costs: Ideas & Applications, Vol: 2, ASQC Press, Milwaukee. 1989, s. 15.

35 Wayne J. MORSE, “A Handle on Quality Costs”, CMA Magazine, Vol. 67, NO. 1, 1993, s. 23.

36 Wayne J. MORSE. “Measuring Quality Costs”, (Editor) Jack Campanella, Quality Costs: Ideas &
Applications, Vol: 2. ASQC Press. Milwaukee. 1989, s. 128.

87 Jomes DEMETRIOU, “Quality Costs-Pay”, (Editor) Andrew F. Grimm. Quality Costs: Ideas &
Applications. Vol: 1, ASQC Press, Milwaukee, 1987, 5. 581.

28 Hawley ATKINSON ve digerleri, a.g.e., s. 338.
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KALITE MALIYETLERI GENEL l.sLETME’R\PORU

0D |KALITE MALIYETLERI TLAMMADDE | ISCILIK | MAKINA- | DIGER | YORUMLAR
K TESIS G.0.G.
1. Ounleme Malivetleri
1.1 Pazarlama Faaliyetleri, Mogteri ve
Kullanex ile flgili Malivetler
1.1.1. |Pazarlama Arastirmast
1.1.2. Mugteri ve Kullanalarm Mal ve Hizmet
Hizmet Algilamalarivla flgili Aragtirmalar
1.1.3. |Sodesmeve Tigili Dékdmanlarn Gozden
Gegirilmesi
Toplam
1.2. Crin ve veva Hizmet Tasanmi

12.1. |Kalite Geligtirme Tasanmlan

122. |Desick Faalivetierinin Tasarmu

123. |Tasan Crimlerin Nitelik Testlent

124, |Hizma Tasanm

12.5. |Alan Arasunmalan
Toplam

13. Satmalma Malivetleri

13.1. |Saticlarn Degerlendirilmesi

1372, |Saticiarm Derevclendiribmesi

13.3. |Saunalma lle Hgili teknik Veriierin
Olusturulimast

13.4. |Sanwclara Higkin Yapian Kalite

) Planlzmalan

135 |Satmslman Malzemelern Geri Cevrilme
Malivatleri

13.6. [Yerine Koyma Maliyetleri

1.3.7. |Kavnagmda Saua fle fgili Yapilan
Dizeltme Faalivetleri
Toplam

14, Cretim ve tizmet Igm Gerekli Faaliyaler

1.4.1. |Uraim Sdreglermin Onaylanmas:

142, |Kalite Planlamast

1.43. |Kalita Planlamasim Destekleyen
Faalivetier

1.4.4. [Istatiksel Apaliz Teknikleri

1.4.5. |Direkt Isgicinin Kalite Egitimi
Toplam

1.5. Kaltte Yonetimt !

1.5.1. |Yénatici Maaglan

1.5.2. {ldar Giderler

1.53. {Kalite Programlarmm Planianmast

1.54. |Kalite Bilgilerinin Raporianmas '

1.5.5. [Kalite Egitimi

1.56. [Kalite Ivilegtirme Programian

1.5.7.  iKalite Denetimi
Toplam

L6. Diger Onieme Malivetlen

Toplam




RALITE MALIYETLERI HAMMADDE | ISCILIK | MAKINA- | DIGER | YORUMLAR
TESIS G.C.G.

Clgme ve Defierlendirme Maliyetleri
Satmalman Mal verveya Hizmetlerin
Olgme ve Degerlendirme Malivetlert
Kabul Muayenesi

Olgimleme Ekipmanlan

Satmalman Uriin ve'veva Hizmetin
Niteliklerinin Olciimienmesi

Diger Muayene ve Kontrol Malivetleri

Toplum

Uretim ve Sunum Faalivetleri e ligili
Olgme ve Dederlendirme Malivatlerd
Plank Muavene. Test ve Kontroller
Isgcinan Kontrol Ediimesi

Uriin ve veya Hizmet Kalitesi [le Ilgili
Kontroller

Muavene ve Test Esnasmda Taketilen
Matervaller

Hazr Duruma Gutimie Muayene ve
Testleri

Uretim Oncesi Dogrulamast

Sitrey Kontrol Olgimlemeleri
Laboratuvar Kabul Testi

Muayene ve Test Ekipmam

Amoriismanlar

Clgiimleme Alatleni e ilgili Giderier
Muavene ve Test Aletlerinin Bakim ve
Kalibrusvonu

2.2.7.  |Olgimieme Aletlerinin Onay ve
Sentifikasvonu

Toplam

2.3. Digsal Olgme ve Degierlendirme
Mativetleri

2.3.1. |Alan Basan Testi

2.3.2.  |Stok Degerlemesi

Toplam

24, Test ve Muayene Verilerinin
Degierlendirilmesi

Toplam

2.5. Diger Kalite Degerlendirmeleri
Toplam

Icsel Basansizhk

3.1 Urin ve/veva Hizmet Tasarmm {le {igili
1esel Bagansizlik Malivetleri

3.1.1.  |Tasanm Dilzaitme Faaliyetleri

J.1.2.  {Tasanm Degigikliklerinden Kaynaklanan
Yeniden Cretim Faalivetleri

3.1.3.  {Tasarim Degyikliginden Dolayr Ortaya
Cikan Artdklar

3.1.4.  |Destek Uretim

Toplam

32 Satnalama [le llgili Igsel Bagarsizik
Malivetleri
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[WALITE MALIYETLERI HAMMADDE | ISCILIK | MAKINA - DIGER YORUMLAR
TESIS G.(.G.

Sattcilarn Geri Ceviedigi Malzemeler fle
figiti Yeniden Uretim Faalivatleni
Rontrol Edilemeven Malzeme Kayviplan

Toplam

Uretim Asamasinda Gikan Uriln verveya
Hizma [le Hgili Basansizik Malivetleri
Malzeme Degerlendirmesi ve Ditzeltme

Faalivetleni

_ Sorun Giderme Analizlerinin Maliyctleri

. |Uratimi Duzeltme Faaliyetieri

Yeniden Uratim ve Tamir

Muayvene ve Test Tekran
Aruk

Kalite Uygunsuziugundan Dogan Kazang
Kavbi '
Zaman Kayiplan

Toplam

Diger Igsel Basansizhik Maliyetleni

Toplam

Dagsal Basarisizhk Maliyetleri
Sikavetler

Kabul Edilmeven ve lade Edileri Uriinfer

Tasarm Hatasi

Milgtert Ile Temas Kurma

Garanti Sireci Iginde Yerine Getirtlen
Yakamiitakler
Urin Sorumlutugu

Uziagma

Cezalar

Satts Kayiplan
Diger Bayansizhk Maliyatient
Toplam

Sekil 4: Kalite Maliyetleri Raporu

Yukanda isletmenin genel kalite maliyetleri raporu sunulmustur. Yatay
situnlarda kalite malivetleri smflandirilarak sunulmaktadir. Istege bagh olarak her
kalite maliyeti ana baghg, kendi altinda ara toplamlar ile birlestirilebilmektedir. Raporun
dikey siituniarinda ise direk isgilik ve direk hammadde ile endirek giderleri olusturan
unsurlar yer almaktadir.

Bu raporlar her departman igin ayn ayn hazlanmahdir. Departmanlarn
raporlan, daha sonra birlestirilip, yukandaki genel rapor seklini almahdir. Burada ele
alinan rapor igindeki kalite maliyetleri kalemlerinin, hepsinin her departman veya igletme
genelinde gegerli olmast zorunlulufu yoktur. Bazi kalemler belli departmanlar igin
gegerli olur iken, diger departmanlar icin gegerli olmayabilmektedir. Bununla birlikte
isletmenin genel kalite maliyetleri raporunda, bu kalemlerin bulunmasinda fayda vardr.
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Raporda yer alan bazi kalemlerin belirli donemler igin gerceklegecedi ve diger
donemlerde gergeklesemeyecedi unutulmamalidir. Ornegin sezonluk ¢alisan konaklama
igletmelerinin sezon disinda mal ahmu g¢ok dugmektedir. Bu nedenle olgme ve
degerlendirme maliyetleri kisminda yer alan bazi kalemler, oli sezonda gegerli

olmayacaktr.

Departmanlar igin olusturulan bu raporlar, genel kalite maliyeti raporunda
sunulduktan sonra, analizlerin yapilabilmesi amaciyla haftalik, ayhk veya yillik olarak
izlenmelidirler. Isletme muhasebe departmammin bu islerin vapilmasinda ¢ok iyi
calismast  gerekmektedir™. Yukaridaki rapor sadelestirilerek asagidaki gibi tekrar
olusturulabilir.

Kalite Maliyetleri Aylar

eme Maliyetleri 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 | 12
Pazarlama Aragtirmasi

Masteri ve Kullannalarmn Mal ve Hizmet Hizmet
Algylamalanvla lleili Aragirmalar

Sozlesme ve figili Dok dmanlarm Gozden
Gegirilmesi

Kalite Gelistirme Tasanmlan

Destek Faalisetlennn Tasarum

Tasar1 Uriinlerin Nitelik Testleri

Hizmet Tasarum

Alan Aragiumalan

Saucilarm Degerlendiriimest

Saticilarn Derecelendirilmesi

Satinaima {le Hgili teknik Verilerin Olusturulmas
Saucilara Iligkin Yapilan Kalite Planlamalan
Satmalman Malzemelerin Geni Cevrilme Malivetleri
Yerine Koyma Maliyetleri

Kaynagmda Saua {le Ngili Yapian Ditzekme
Faalivetleri
Uretim Siireglerinin Onaylanmast

Kalite Planlamas

Kalite Planlamasim Destekieyen Faaliyetler
Istatiksel Analiz Teknikleri

Direkt Iggucimdn Kalite Egitimu

Yénetici Maaglan

1dari Giderler

Kalite Programlarmmn Planlanmast

Kalite Bilgilerinin Raportanmast

Kalite Eggtimi

29 Noriaki KANO, “Quality and Economy More Emphasize the Role of Quality on Sales Rather than
on Cost”, (Editor) Jack Campanella, Qualitv Costs: Ideas & Applications. Vol: 2, ASQC Press,
Milwaukee, 1989, s. 333.
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Onleme Malivetleri

-4

10

11

12

Talite lyilogtimme Programian

Fatite Denetimi

Diger Onleme Malivetleri

e
Top]ﬂm

Olgme ve Degeriendirme Maliyetleri

Kabul Musyenest

Olgimleme Ekipmanlan

Satmalman il ve veya Hizmetin Niteliklerinin
Olgdmlenmesi

Diger Muayene ve Kontrol Malivalen

Tystvinan Kontrol Edilmesi

Triin ve veva Hizmet Kalitesi Tl Hgili Kontroller

[Niuayene ve Test Esnasinda Tokatilen Materyaller

Hazr Duruma Getirme Muayene ve Tostleri

Craim Oncesi Dogrulamas:

Stireg Rontrol Olgimiemeler

Laboratuvar Kabul Testi

Amortistanlar

Olgiimieme Aletleri fle Tigili Giderler

Muayene ve Test Aletlerinin Bukim ve
Kalibrasvonu

Olgiimieme Aletlerinin Onay ve Sertiiikasvonu

Alan Bagan Testi

Stok Degerlemesi

Tast ve Muavene Verilerinin Degerlendiriimesi

Diger Kalite Degerlendimielen

Toplam

icsel Basarsizhk Maliyetleri

Tasanm Dizeltme Faslivetleni

Tasanm Degisikliklerinden Kaynaklanan Y eniden
Uretim Faalivatieni :

Tasurun Degisikliginden Dolay1 Ontaya Cikan
Artiklar

Satictlann Geri Gevirdigi Malzemeler [le llgili
Yeniden Uretim Faalivetieri

Kontrol Edilemeyen Malzeme Kayiplant

Sorun Giderme Analizlerinin Maliyetleri

Urctimi Dilzeitme Faaliyetleri

Yeniden Uratim ve Tamir

Muayene ve Test Tekran

Artk

Kalite Uygunsuzlugundan Dogan Kazang Kayb

Zaman Kaywplan

Diger Igsel Bagarisizhk Malivetleri

Toplam

IDhysal Bagarsizhk Maliyetleri

Sikayetler

Kabul Edilmeven ve ladz Edilen Uritnler
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Digsal Basunszhk Malivetleri 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10§ 11 | 12

Tasanm Hutasi

Vigteri {le Temas Kurma

Garanti Saireci [ginde Yerine Getirilen
yikamlulikler
Trin Sorumiulugu

Uzlagma

Cezalar

Satis Kayiplan

Diger Basansizhik Maliyvetieri

Toplam

Genet Toplam

Sekil 5: Aylara Gore Kalite Maliyetleri Raporu

Bu raporun ilk rapordan farki, dikey siitunlarda aylanin bulunmasidir. Diger
raporun dikey siitunlannda yer alan aynntii gider ve maliyetler bu raporda
birlestirilerek, her ay iginde toplam olarak gosterilmektedir.

Aylara gére hazirlanacak olan kalite maliyetleri raporu, kalite maliyetlerinin
analizini ve butgelenmesini kolaylastiracaktir. Sunulan bu raporlar her iletmeye goére
farklilik gosterebilecektir™. Bununla birlikte her raporda olmas: gereken temel unsurlar
yukanda ele alnmisur. Bu raporlara ek olarak, isletmelerin kalite maliyetlerinin
biitgelenmesinde kullandiklan raporlar da bulunmaktadir. Agagida kalite malivetlerinin
biitgelenmesinde kullanilabilecek bir rapor 6rnedi sunulmustur"'.

AYLIK KALITE MALIYETLERI RAPORU

KALITE MALIYETLERI BU AY YILIN BUGUNUNE KADAR
ONLEME MALIYETLERI Kalite Satislarm | Diger Yiizdeler| Kalite | Satislarn | Diger
Malivetleri Y,ngdesi Malivetleri | Yizdesi Yiizdeler

Pazarlama Aragtirmasi

Magteri ve Kullametiarm Mal ve Hizmet Hizmet
| Alglamalanvia [teili Aragurmalar

Sozlegme ve llgili Doktimanlarn Gdzden Gegirilmesi

Kalite Gelistirme Tasanmian

Destek Faalivetlerinin Tasarims

Tasan Urilnlerin Nitelik Testleri

* James DEMETRIOU. “Cost of Quality System”, (Editor) Jack Campanella, Quality Costs: Ideas &
Applications, Vol: 2, ASQC Press. Milwaukee, 1989, s. 3.

*! Wayne J. MORSE ve digerleri. Measuring, Planning and Controlling Qualitv Costs, National

Association of Accountants, New Jersey, 1987, s. 80.
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FALITE MALIVETLERI

BU AY

YILIN BUGUNUNE KADAR

SNLEME MALIVETLERI

Kalite
Malivetleri

Satislorm
Y fizdesi

Diger Yauleler

Kalite
Malivetleri

Satislarin
Y dizdesi

Diger
Yizdeler

Hizmet Tasarim

Alan Aragurmalunt

Satserlarm Degerlendiriimesi

Satierlarm Derecelendiriimesi

Satmalma Tle Hgili teknik Verilerin Olugturulmast

Saucilara {liskin Yapian Kalitz Plantamalan

Satmalnan Malzemelerin Geri Cevrilme Malivetleri

Yerine Keyma Malivatleri

Kaynagmnda Satien fle lgili Yapilan Dazettme
Faalivetleri

Uretim Stireglerinin Onaylanmast

Kalite Planlamast

Kalite Planlamasm Destekleven Faalivatler

Istatiksel Analiz Teknikleni

Direla Isgiiciintn Kalite Fgitini

[ Yonetici Maaglan

Idari Giderer

Kalite Programiarnnin Planlanmast

Kalite Bilgilerinin Raporianmast

Ralite E gitimi

Kalite Iyilegtime Programijon

Kalite Denatimi

Disger Onleme Maliveatleri

TOPLAM ONLEME MALIYETLERI

ONLEME MALIYETLERI HEDEFLERI

OLCME VE DEGERLENDIRME
MALIYETLERI

Kabul Muavenesi

Olgimleme Ekipmanlan

Satmatman Criu ve'veya Hizmetin Niteliklerinin

Olgimlenmesi

Diger Muayene ve Kontrol Maliyetlen

Iseticingn Kontrol Edilmesi

Urin ve/veya Hizmet Kalitesi {le ligili Kontroller

Hazir Duruma Getirme Muayene ve Testleri

Cretim Oncesi Dogrulamast

Siireg Kontrot Olgtimlemeleri

Laboratuvar Kabul Testi

Amortismanlar

Olgimleme Aletleri {le ligili Giderler

Muayene ve Test Aletlermm Bakim ve Kalibrasvonu

Olgumleme Aletlerinin Onay ve Sertifikasvonu

Alan Bagan Testi

Stok Degerlemesi

Test ve Muayene Verilerinin Degerlendinlmesi

Diger Kalitz Degerlendinmeleri
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FALITE MALIYETLERI

BU AY )

TLIN BUGUNUNE KADAR

BLCME VE DEGERLENDIRME

Kalite Sauslarm | Diger Yizdeler,
Malivetlteri Yilzdesi

Maliyetleri

Kalite Satislarin Diger
Yizdesi | Yiizdeler

MALIVETLER{ ]
TOPLAM OLCME VE DEGERLENDIRME

MALNETLERI

BLCME VE DEGERLENDIRME
MALIYETLERI HEDEFLERI

TCSEL BASARISIZLIK MALIVETLERI

[Tasarm Duzeltme Faalivetleri

Tasarim Degigiklikleninden Kaynaklanan Yeniden
Cretim Fualivetleri

Tasanim Degisiklizmden Dolayi Ortaya Cikan Artiklar

Saucilarm Geri Cevirdigi Malzemeler Ile ligili Yeniden
Cretim Faalivetleri

Kontrol Edilemeven Malzeme Kayviplan

Sorun Giderme Analizlen

Cratimi Dilzeltme Faalivetieri

Yeniden Uretim ve Tamir

Muayene ve Test Tekran

Artk

Kalite Uygunsuzlugundan Dogan Kazang Kavb

Zaman Kayiplan

Diger Igset Basansizhik Malivetleri

TOPLAM iCSE.L BASARISIZLIK
MALIYETLERI

ICSEL BASARISIZLIK MALIVETLERI
HEDEFLERI

DISSAL BASARISIZLIK MALIYETLERI

Sikavetler

Kabul Edilmeven ve {ade Edilen Uriinler

Tasarim Hatas:

Misteri He Temas Kurma

Garanti Siireci Iinde Yerine Gatirilen Yokamilakier

Urin Sorumlulugu

Uzlasma

Cazalar

Sats Kayiplan
Diger Basarisizhk Malivetleri

TOPLAM DISSAL BASARISIZLIK
MALIYETLERi

DISSAL BASARISIZLIK MALIYETLERI
HEDEFLERI

TOPLAM KALITE MALIYETLERI

TOPLAM KALITE MALIYETLERI
HEDEFLERI

ORANLAR BU AY

YILIN BUGUNUNE KADAR

TUM YIL

BUTCELENEN | GERGEKLESEN | BUTCELENEN lcmcsm.r:sm

BCTCELENEN l GERCEKLESEN

NET SATISLAR

DIGER YUZDELER

Sekil 6: Kalite Maliyetlerinin Biitgelenmesinde Kullamlabilecek Bir Rapor Ornegi




Sunulan raporun diger raporlardan farkh yani, biitgelemenin yapilmasina olanak
sag]amasldll" Bu amagla, iginde bulunulan ayda gergeklesen kalite maliyetleri sauglarin

szdesine ve belirlenen diger tabanlann yiizdesine gore rapora gegilir. Raporun en
saginda ise o gine kadar gergeklesmis olan kalite maliyetleri ve onlarin yiizdeleri
pulunmaktadir. Diger raporlardan farklt oiarak, bu raporun altinda biitgelenmis ve
gergeklesmis rakamlan gosteren haneler bulunmaktadir. Bu haneler bitgelemenin ve

degerlendirmelerin yapiimasina olanak saglamaktadirlar.
3.5.6. Kalite Maliyetlerinin Analizinde Kullamlan Teknikler

Kalite maliyetlerinin analizinde degisik teknikler kullamlmaktadir. Kullamilacak
olan teknikler, kalitesizligin giderilmesinde énemli bir rol oynamaktadir. Uygulanacak
olan tekniklerin bagansi, sorunun tam olarak anlagilmast ve tekniklerin hangi asamalarda
kuilanilacagina yamt bulunmastyla miimkiin olabilecektir. Sorunun ortaya konulabilmest
ve basanmin elde edilebilmesi i¢in yedi &nemli asamamn gergeklestirilmis olmasi
gerekmektedir. Bu agamalar ajagidaki gibi siralanabilir;

a) Sureg analizi ve dokiimantasyon,
b) Fikir @iretimi,

¢) Veri toplanmast,

d) Sorun ¢ézimda,

¢) Analiz,

f) Fikir destedi,

g) Uygulama ve analiz.

Bu asamalanin ortaya konmasindan sonra isletmenin hangi teknikleri
kullanacagim belirlenmesi gerekmektedir. Bu tekniklerin oOzellikleri g¢aliymada ayn

bashklar altinda degerlendirilmektedir.
3.5.6.1. Akig Semalan

iglerin nasil yapildigim asamalar halinde gdsteren semalardir'™. Bu sayede
sathalar agik sekilde belirlenip, soruna analitik yaklasimda bulunulabilir. Sorunun hangi
asamadan kaynaklandigimin saptanmasinda onemli bir yer tutmaktadir®’. Konaklama
isletmelerinde ozellikle viyecek icecek departmamnin isleyisi ile ilgili akiy gemalan
detayli bir sekilde belirlenmelidir. Diger sayfadaki gekilde, konaklama isletmelerinin
restaurantinda bir menu kaleminin sipariginin alinmasi ve gegtigi stiregler ile ilgili bir akig

semasi sunuimustur.

242} James HARRINGTON ve Dwayne D. MATHERS, ISO 9000 and Bevond, Mc Graw-Hill, New

i York. 1997, s. 188.
243 1ack HRADESKY, Total Quality Management Handbook, McGraw-Hill Co.. New York, 1995, s.
34
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Menii Planlamasi

m——

l

[ Satinalama |
l

| Teselliim |
l

[ o]
l

[ |
l

[ o]
J,

[ Pigirme |
l

| Kontrol i
i

{ Sunum |

I

| Temizlik ve Bakim

!

{ Miisteri Tatmini

L Personel Tatmini

Sekil 7: Akig Semasi

Kaynak: Ronald F. Cichy, Qualitv Sanitation Management, AH&MA, E.

Lansing, 1994, s.3.

3.5.6.2. Beyin Firtinasi

Orijinal fikirler ve ¢oziimlerin retilmesi i¢in grup halinde yapilan oturumlardir.
Isletme iginde olugturulan kalite ¢emberleri bu amagia kullanilabilirler. Bu oturumlarda
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fasa siire iginde desisik ¢oziim onerilerine ulagtlabilmektedir. Sorun oncelikle ortaya

konulup, daha sonra grup ityelerine sorun hakkinda bir kag dakika duginme olana&
| tammip, konunun ¢ozama ile ilgili sneriler alinmaktadir. Bu oturumlarda soruna ¢dziim
onerisi bulunana kadar kargihkli tartigmaya izin verilmemektedir. Bu tip tartigmalar,
_ oturum sonrasina birakiimahdir . Herkesin fikri tek tek alimp, ortaya konulan her fikir
yazilt hale getirilmekte, daha sonra bu fikirler olabildigince olgiide birlestirilip, konu

{izerinde yeni gozimlerin {iretilmesine olanak saglanmaktadir.
3.5.6.3. Nominal Grup Teknigi

Bu teknik beyin firtinas tekniginin benzeridir. Ancak bu teknikte grup {iyelerinin
sayist siurhdir. Genelde bu say1 on ile onbes kisi ile sitrlandintmigti™. Sorun oncelikle
ortaya konulup, daha sonra grup {iyelerine sorun hakkinda beg veya on dakika
diisinme olanagl tanmp, konunun cozima ile ilgili éneriler alinmaktadir. Ortaya
konulan her fikir yazilt hale getirilmekte, daha sonra bu fikirler olabildigi olgide
birlestirilip. konu tizerinde yeni goziimlerin iiretilmesine olanak saglanmaktadxr“‘". Bu
oturumlarda analize yonelik olarak kisa tartigmalara olanak saglanmaktadir. Ancak bu

sirurh tutulmaktadir. Sematik olarak asagida verilmektedir.

Detayh Yaklagim ve Genis Katihm

Cozim

Sekil 8: Nominal Grup Teknidi Semast

24 yohn W. WESNER ve digerleri, Winning With Quality. Addison-Wesley Pub. Co., Massachusetts,
1995, s. 84.

S Michael D. WOODS, Total Quality Accounting, John Wiley & Sons. New York, 1994, 5. 24.

6 Andrew L. DELBECQ ve digerleri, “A Group Process Model for Identification and Program
Planning”, Journal of Applied Behavioral Sciences. No:7, 1971, s. 466.
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3.5.6.4. Onama Kartlan

Sorunlann ortaya konmasi ve bunlara yanit bulunmasi igin kullarulan ¢ok basit
bir karttir. Amaci var olan sorunlarin tekrar derecesinin saptanmasi ve buna gére yanit
bulma ¢abalarimin ortaya konmasidir. Bunun igin éncelikle hangi soruna yamt arandig
belirlenmelidir. Daha sonra bu sorunun belirli bir zaman siirecinde ne kadar tekrar ettigi
saptanmalidir. Bunun igin herkesin hem fikir oldugu basit bir form diizenlenip, bu form
isiinda veriler toplamir ve daha sonra bu veriler deSerlendirilip analiz edilir”’. Asagida
bir onama kart1 sunulmustur.

Problem Avlar
1 2 3 4 Toplam
A I I 111 I 9
B 11 Il II I 9
C 10| I I 1 8
D 1 I I Il 5
Topiam 8 7 8 8 31

Sekil 9: Onama Kart:
3.5.6.5. Aragtirma ve Gériismeler

Mugsterilerin, saticilarin  ve ¢ahsanlanin  beklentilerini, gérislerini  ve
gereksinimlerini almak tzere gelistirilen soru formlan ve anketlerdir. Hazirlanmadan
once gerekli literatiir aragtirmasi yaplllﬁ“. Arastirma ve goériugmeler; {irin, hizmet ve
gahsma sireci ile ilgili sorunlara gtk tutabilecek bilgilerin toplanmasi ve
degerlendirilmesi igin yapilmaktadirlar. Sorun ortaya konduktan sonra, ¢6ziimiinde rol
oynayabilecek faktorler belirlenip, bunlar iizerine anket formlar hazrlamr ve ilgili
sahalarda uygulamr*®. Sonuglar analiz edilerek ¢6ziim 6nerisi gelistirilir.

*" Hawley ATKINSON ve digerleri, a.ge.. s. 260.
“® Judi BROWNELL ve Daphne JAMESON, “Getting Quality Out on the Street”, Cornell Hotel and

Restaurant Administration Quarterly, Vol. 37, No. 1, 1996, s. 29.
%% Jonathan D. BARSKY ve Stephen J. HUXLEY, “A Customer-Survey Tool: Using the Quality

Sample”, The Cornell H.R.A. Quarterly, Vol. 33, No. 6, 1992, s. 19.
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3.5.6.6. 1ligki Semalan

Bu semalann amaci fikirleri gruplaylp, analizlerin yapilmasma yardime

~50

olmaktir™
semalan daha ziyade beyin firtinasi ve nominal grup tekniginde kullamlmak iizere

. Fikirler ilgili oldugu alanlara gére mantiksal sekilde gruplandinhiriar. Ilgi

hazirlanmaktadirlar. Ortaya konulan her fikir bir karta yaziir. Daha sonra bu fikirlerin
grup tiyeleri tarafindan gruplandinlmast istenir. Bu gruplama ortak fikir birligi saglanana
kadar tyeler tarafindan strdirulir. Bunun sonucunda ortaya ¢ikan fikir gruplart ana
baghklar altinda toplamr™. Bu yolla sorunlara ¢oziim 6nerisi getirilmesi
kolaylastinlmaktadir. Asagida bunun ile ilgili bir sekil gosterilmektedir.

rFinansal Yonetim I l Tesis Yonetimi 1 lPersonel yonetimi I
1. 1. I
2. 2 2
3. 3. 3

Sekil 10: Yonetim Siireglerinin Gruplandinlmas:
3.5.6.7. Benchmarking

Isletmenin piyasada var olan rakiplerine karsi faaliyetlerini 6lgiimlemede
kullandii bir yontemdir™". Kalitenin gelistirilmesine, o6nceliklerin ve hedeflerin
belirlenmesine yardimei  olmaktadir. Rakiplerin  hedeflerinin  ve konumlannin
belirlenmesi, igletmenin kendi konumunun ve hedeflerinin ortava konmasma yardimct
olabilecektir. Oncelikle hangi kalemlerin benchmarking icinde yer alacag isletme
tarafindan belirlenmelidir. Daha sonra hangi isletmelerin bu konuda isletmeve baz
alnacad saptanmalidir. Bundan sonraki asamada, gerektifinde karyi isletme ile
dogrudan temas saglanarak veya aragtirma ve goriismeler ile veya piyasadaki teknik
periyodikler ile bilgi toplanir ve analiz edilir™®. Bunun sonucunda isletme kendine yeni
amaglar belirler.

9 Yoshinobu NAYATANI ve digerleri. The Seven New Tools, Practical lications for
Managers. JUSE Press Ltd., Tokyo, 1994, s. 15.

>! John W. WESNER ve digerleri, a.g.e., s. 85.

**2 Michael D. WOODS, a.g.e., s. 4.

“Jonathan D. BARSKY, “Building a Program for World-Class Service”, Cornell Hotel and

Restaurant Administration Quarterly, Vol. 37, No. 1, 1996, s. 25.
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3.5.6.8. Kilgtk Semalar

Sorun ve onun potansiyel nedenleri arasindaki ilgiyi gosteren semalardir™.
Sorunun ana nedeninin saptanmasina yardimcl olmaktadirlar. Bunun igin éncelikle sorun
Hbelirlenir. Daha sonra soruna neden olan faktorler ortaya konur. Faktorlerin detaylannin
belirlenebilmesi igin beyin firtinast diizenlenir. Uygulanamayacak olan nedenler
_ayiklanarak, Onemli olan nedenler saptamr. Bu nedenler Uzerinde ¢aligihr ve ana
nedenler ortaya konulur®™. Daha sonra bunlann ¢oziimit i¢in analiz yapilir. Asagida
kilgik semalar ile ilgili bir drnek verilmektedir.

Ana Neden Ana Neden

Tali Tali P
Nedenlet Nedenle: R
0]

/ Tali Tall ’B
Nedenler Nedenler L

E
M

Ana Neden Ana Neden.

|
{

Sekil 11: Kilgtk Sema
3.5.6.9. Destekli Kilgik Semalar

Bu semalarda kilgik ser‘nalardan. farkh olarak, sorunlar ve g¢oziimler neden
hatlanna ilistirilmistir. Oncelikle sorunun ana nedeni saptanmaktadir. Daha sonra soruna
neden olan faktorler ve bunlann giderilmesi igin ¢oziim onerileri ortaya konmaktadir.
Bu &neriler multivoting ve diger karar verme yontemleri ile degerlendirilir. Daha sonra
¢oziim onerileri uygulamaya konulur™®. Belirli bir siire sonra ¢oziimlerin etkinligi
degerlendirilir. Diger sayfada konu ile ilgili bir 6rnek verilmektedir.

254 pobert AL MEYER ve digerleri, “The Fishbone (Ishikawa) Diagram: A Dynamic Learning Tool.
Hospitalitv & Tourism Educator, Vol. 8, No. 1, 1996, s. 45.

35 Shigeru MIZUNO, Com v-Wide Total ity Control, Nordica International Ltd.. 1988, s. 213.

2% Hawley ATKINSON ve digerleri. a.g.¢., 5.265.




Sorun Cozim Sorun / Cozim

Artan
Maliyetler

Sekil 12: Destekli Kilgtk Sema

3.5.6.10. Kontrol Semalan

Bu semalar degisik zamanlarda yapilan olciimlemelerin ast, alt ve ortalama
kontrol smirlardaki durumlanni gostermektedir'™. Sistem igindeki degisimlerin genel
veya ozel nedenlerden kaynaklamp kaynaklanmadiginin  saptanmasma yardimcl
olmaktadir. Belirli donemlerdeki veriler istatistiksel ofarak saptanmug olan dst, alt ve
ortalama kontrol smirlan g6z oniine alinarak grafiklestirilir. Daha sonra dénem igindeki
degisimlerin nedenleri aragtinihir. Bu nedenlerin genel ve ozel yanlan ortaya konulup,
gelecekte tekrar etmemesi igin onlemler ahmr™®, Asagida ornek olarak bir kontrol
semas: verilmektedir. |

Malivetler

s IATAAYIN
NRURVAUR

Maliyet Kalemleri

Sekil 13: Kontrol $Semast

57 pater D. SHAININ, “The Tools of Quality”, Qualitv Progress, Vol. 23, No. 8, 1990, s. 80.
%% John W. WESNER ve digerleri, a.g.¢., s. 93.




| 3.5.6.11. Kritik Yol Analizi

Bir ig siirecinde birbirine bagh olarak siirmekte olan islerin saptanip, bunlar
 arasinda en uzun siirecek olan ve onemi bulunan iy grubunun belirlenmesi amaciyla
 kullanilan bir tekniktir. Sirecin dongi zamamnin belirlenmesine yaramaktadir. Siireg
" jcinde yer alan bir iy grubunun dongii zamamnin azaltilmas, dogrudan i§ stresinin
azalmasma neden olabilecektir. Bunun i¢in oncelikle yapilacak olan isler siiregleri ile
pirlikte belirlenir. Islerin bir biriyle olan baglantilar da saptandiktan sonra, kritik yollar
belirlenir. Bu belirlemeler bilgisayar aracihid: ile de yapilabilmektedir. Daha sonra
gerekir ise kritik yol semalan izilir. Kritik yol analizleri gantt semalarimin degisik bir

ifadesi olarak da ele alnabilir. Gantt semalan kalite ile ilgili planlamalarda hangi igin ne
zaman baslayacagimi gosteren basit yol analizleri olarak degerlendirilébilir *. Asagida
bunun ile ilgili bir 6rnek verilmektedir.

Faaliyet Ortalama Siire En Kisa Siire En Uzun Siire izlenilen
Faalivet
4 4 2 6
b 8 4 12 a
¢ 6 4 10 a
d 8 2 12 c.b
e 4 2 6 d
f 10 6 12 e
g 12 10 14 e
h 8 6 10 ef
b

T < B
—_
: / f /
\c |
Sekil 14: Kritik Yol $emast

i

291 James HARRINGTON ve Dwayne D. MATHERS, a.g.¢.. s. 86.
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3.5.6.12. Gii¢ Alam Analizleri

Yapilacak olan bir faalivette engelleyeéi faktorler ile itici faktorlerin ortaya
konmasini saglayan bir analiz teknigidir. Yapilacak olan faaliyet iizerinde kisitlayici
etkileri olan unsurlar bir yanda, itici etkisi olan unsurlar bir yanda toplanarak konu
degerlendirilir™®. Isletmenin giili ve giigsiiz oldugu alanlar, nominal grup veya beyin
firtinast oturumlarinda belirlenmektedir. Asagida Swissotel isletmesinin merkezkag

yonetim sekli ile ilgili bir gii¢ alans analizi, 6rnek olarak sunulmugtur™.

Itici Unsurlar Kusitlayict Unsurlar
(Merkezkag) (Merkeziyetgi)
; Diisiik genel tirctim giderleri B Yiiksck malivetler
Diigiik maliyetler N Yiiksek genel iiretim giderleri
Hizh evlem . Yavas evlem
Kisa dirckt raporlama N Uzun dolayh iletisim
@Glgesel etkinlik I € [Slmrln bdlgesel etkinlik |
Elzun vadeli ve siirekli basan ] < [sza vadeli ve sinirh basan j
- |iyi iletigim ve yakan iligki < Kat1 hiyerarsik diizen ve politik |
i : : ovunlar :
ll;nzh ve modern, giidiileyici, . Yavas, modas1 gegmis,
-[Gelisen yonetim * gidiilemeven, klasik yonetim

Sekil 15: Giig Alam Analizi s
3.5.6.13. Frekans Tablolan

Frekans tablolan, verileri histogram veya diger grafiksel sekillere

donasturmeden nce dizenlemekredir™. Bunun igin 6ncelikle analiz edilecek olan

veriler belirli araliklara gore artan veya ézalan sekilde siralanurlar. Her arahda karsihk

- %0 Michael BRASSARD ve Diane RITTER, The Memory Jogger 2, Goal/QPC, Methuen, 1988, s. 72.
) ! Michael D. OLSEN ve digerleri, Strategic Management In The Hospitalitv Industry. VNR, New
York, 1992, s. 114. :
5 2 Joseph F. HEALEY, Statistics: A Tool for Secial Research, Wadsworth Pub. Co., California, 1993,
s. 26.
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tablosu 6rnegi bulunmaktadir,

gelen veriler tabloya yerlestirilir ve goreceli

araligi saptanir®. Asadida bir frekans

Uretim Aralign Frekans Frekans Orani
0-100 5 5/50=0.10
101-200 5 5/50=0.10
201-300 13 15/50=0.30
301-400 10 10/50=0.20
401-300 13 15/50=0.30
Toplam 50 1

Sekil 16: Frekans Tablosu

3.5.6.14. Histogram

Bir stiregte yer alan iriin veya hizmetlerin, igletmenin ihtiyaglarina ne derecede
uydugunu gostermek amaciyla yapilan grafiksel gekillerdir. Uriin ve/veya hizmetin ya da
is strecinin kalitesinin degerlendirilmesi ve analiz edilmesinde kullamlmaktadirlar .
Oncelikle 6lgiimlenecek olan amag ya da unsur belirlenir. Amaca va da unsura gore,
tiriin Olgtimlenir. Daha sonra bu veri ve amag grafige yerlestirilir. Bu yerlestirme barlar
seklinde yapilabilir®. Gergeklesen durum, o6nceden belirlenmis olan verilerle
kargilagtinilir ve analiz edilir. Asagida bir histogram sunulmaktadr.

Frekans
w

0-100 101-200 201-300  301-400

Uretim Aralifi

Sekil 17: Histogram

“53 Hawley ATKINSON ve digerleri, a.g.¢., 5. 270.

*'Shigeru MIZUNO, a.g.¢., 5. 155.
*5 Michael D. WOODS, a.g.e., s. 28.
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3.5.6.15. Igsel lliski Grafikleri

Birbiriyle ilgili fikirleri organize etmeye yarayan bir tekniktir. Fikirler ile kalite
artmminda onemli etkisi olabilecek noktalan bir biriyle iliskilendirmektedir®. Her bir
fikre ve dnemli noktalara bir daire ¢izilir. Bunlann iglerine fikirler yazilir ve birbirleriyle
baglan oklar ile gosterilir. En fazla iliski i¢inde bulunan nokta ya da fikir izerinde
yogunlagilir. AsaZida bunun ile ilgili bir 6rnek gosteriimektedir.

Sekil 18: Igsel lliski Grafigi

3.5.6.16. Pareto $emasi

En biyikten, en kiiige dogru siralanan barlardan olusan bir grafiktir. Her bar
bir sorunu temsil etmektedir. Her bir sorunun, toplam sorun iizerindeki etkisinin ne
oldugu acikga gorilebilir®. Oncelikle sorunlar belirlenir ve standart olarak
élqﬁmlemeleri yapilir. Daha sonra siuflandinimalan gzardt edilerek, élgiimlenmelerine
gore biiyiikten kiigiige dogru siralamrlar’®. Grafikte kiimiilatif bir dagilim elde edilir. En
énemli sorun iizerinde odaklamilir. Pareto teknigi var olan bir ka¢ sorunun, toplam
sorun iizerinde onemli etkisi olduu izerine kurulmustur™®. Diger sayfada kod
numaralanna gore bir pareto grafigi sunulmaktadir.

266 yoshinobu NAYATANI ve digerleri, a.ge., s. 21.

267 Joseph M. JURAN, Managerial Breakthrough, McGraw-Hill Co., New York. 1964. s. 44.

26 william N. MOORE, “The Philosophy and Usefulness of Quality Costs”, (Editor) Andrew F.
Grimm. Quality Costs: Ideas & Applications, Vol: 1, ASQC Press, Milwaukee, 1987, s. 238.

269 Ronald Francis CICHY. The Application of Quality Assurance Principles to a Commissary
Foodservice System, (Yayimlanmamyg Doktora Tezi, MSU). East Lansing, 1981, s. 42.
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Sekil 19: Pareto Semast

3.5.6.17. Matris Semalar

Isletme iginde var olan faaliyetlerin biribiriyle iligkilerini ortaya koymak ve bu
iligkilerin diizeylerini belirlemek igin hazirlanan sema ve tablolardir™. Bunun icin
oncelikle ele alinacak sorun ve asamalan yatay eksene, bu sorun ve asamalan
etkileyebilecek nedenler de dikey eksene vaziir. Daha sonra verilen isaretler ile dikey
eksendeki parametrelerin, yatay eksendeki veriler ile nasil bir iliski icinde oldugu
saptanir. Elde edilen sonuglar degerlendfﬁlir ve analiz edilir™. Asagida bunun ile ilgili

bir 6rnek verilmistir.
is Siireci : Egitim Yabanc Dil Fiziksel Ortam
Uriin Fiyatt + * & 0
Malivetler + & & &
Miisteri Tatmini & + + *
Cok Siki Tigki +
Orta diizeyde iligki &
Az iliski *
Tligkisiz 0

Sekil 20: Matris $ema

!

20 yoshinobu NAYATANI ve digerleri, a.g.¢., s. 26.
271 y M. JURAN ve Frank M. GRYNA, a.g.e.. s. 62.
1




3.5.6.18. Scatter Semalan

iki siirecin unsurlan arasindaki ba@ géstermekte kullamlan grafiksel noktalama
reknigidir™. Neden sonug (kilgik) semalannt desteklemektedirler. Unsurlarin biribiriyle
pagmntih veya bagintisiz oldugu bu grafik ile rahatlikla anlagilabilmektedir 3, Bunun igin
ik olarak biribiriyle bag oldugu diisiniilen iki unsur secilmektedir. Daha sonra bu
unsurlarn yapilan Slgimlemeleri grafik tizerinde x ve y eksenlerine gore noktalar
halinde belirtilmektedir. Bu iki unsur biribiriyle ilintili ise noktalar birbirine yakin
gergeklesmektedir. Tersi durum ise noktalann dagmik yerlesmesi, konunun bir biriyle
baglantih olmadigint gostermektedir. Agafida scatter gemasina iliskin bir 6mek

verilmektedir.

1
o7 ‘t
€0 + 4 ]

T

| 2 |

50 + *
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T i 2 | pSeries2!
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0 10 2 2 © 50 € |

Zaman 5
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Sekil 21: Scatter $emast
3.5.6.19. Siireg Yeterlilik Analizled

Bir is stirecinin migterinin gereﬁshﬁm duydugu isteklere yamt verip vermedigini
analiz eden bir tekniktir™. I siregleri isletme iin iyi hesaplanmus olabilmekte bununla
birlikte miisteri ihtiyaglarma yamt veremiyebilmektedir. Bu nedenle oncelikle miigteri
gereksinimlerine gore hedefler belirlemheli, daha sonra igletmenin ig siireci bu hedefler
ile istatistiksel olarak kargilagtnlmalidir.

sz Michael BRASSARD ve Diane RITTER. a.g.e., 5. 44.
3 Michael D. Woods. a.g.¢., 5. 34.
74 Michael BRASSARD ve Diane RITTER, a.ge., s. 64.
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3.5.6.20. Zaman Hatt: Analizleri

Is siirecinde yer alan olii zamanlari, dongii siirecinin azaltilmasi igin ortaya
konmasina ve yok edilmesine yarayan bir analiz teknigidic™. Is siirecini olusturan alt
siregler arasinda var olan bos zamanlann saptanmasi ve yok edilmesine iliskin bir
tekniktir. Bunun igin iy siirecini olusturan alt siiregler dncelikle belirlenir. Sonra bu
siireglerin tek tek tamamlanma saatleri saptamir. Daha sonra isin bitirilmesi icin gerekli
olan toplam zaman saptanir. Is siirecinde bunlar analiz edilip, kayp zamanlar saptamr
ve ayiklanir. Asagida bunun ile ilgili bir 6rnek sunulmaktadir.

Siireg 1 Stre¢2  Siireg 3 Siireg5

Aviklanmasi Gereken Bog Zamanlar

Sekil 22: Zaman Hatti Semast
3.5.6.21. Aga¢ Semalar

Dusiinceleri veya sorunlan hiyerarsik siralama metoduyla gésteren semalardir.
Igili olduklant gruplara gore fikirlerin siralandinldig: bir tekniktir. Bunun igin 6ncelikle
beyin firtinasi veya nominal grup teknigi yardimtyla fikirler belirlenir. Sonra bu fikirler
- konularma gére gruplandiniir. Gruplandirilan fikirler son olarak, hiyerarsik diizende
semalastinihir°. Asagida bunun ile ilgili bir 6rnek verilmektedir.

Toplzim Maliyet
I ‘ 1
Direkt Hammadde Direkt Iscilik Genel Uretim Giderleri
I |
Odalar Mufak  Diger Odalar  Mutfik  Diger Odalar Mutfak  Diger

Sekil 23: Aga¢ Sema

“* Hawley ATKINSON ve digerleri, a.g.¢., 5. 277.
¢ Yoshinobu NAYATANI ve digerleri, a.ge., s. 22.
!

i
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3.5.6.22. Taguchi Yontemleri

Deneysel uygulamalar ile Grin tasanmim ve dretim sirecini en iyi diizeye
getirmeyl hedefleyen bir takim yontemlerdir. Taguchi kalitenin kaybedilmesinde bir
talam fonksiyonel sapmalanin ve bunlara ek olarak bir takim digsal faktérlerin etkisi
oldugunu saptamis ve bunlann giderilmesine yonelik analizler gelistirmigtir™. Bu
analizlerin yapilabilmesi igin éncelikle triintin fonksiyonlanm etkileyen kontrol
edilebilen ve edilemeyen etki faktorlerinin belirlenmesi gerekmektedir. Sonra bu
faktérlerin aralarinda bir bagmti olup, olmadifimin varsa bagintimn ne olduunun
saptanmasina vonelik olarak deneysel bir ¢aliyma yapilmalidir. Daha sonra kontrol
edilemeyen faktorlerin etkisini en aza indirecek, kontrol edilebilen faktorlerin etkisini
artirip kalitenin yiikseltilmesine olanak verecek olan faktor sapmalan saptamp tzerinde
odaklanlir.

3.5.6.23. Multivoting

Alternatifler arasindan hangisinin daha iyi oldugunun belirlenmesi {izerine
yapilan bir degerlendirme vontemidir®. Kalite gemberleri i¢inde yer alan takimlann fikir
birligini saglamalaninda kullanilmak:adir. Bunun igin éncelikle alternatifler belirlenir ve
numaralandinlir. Grup Uyelerine kendileri icin en 6nemli bes veya benzer sayidaki
alternatifleri belirlemeleri séylenir. Bes dakikalik bir stireden sonra her tiye kendisi i¢in
onemli olan ilk bes alternatifi siralar. Daha sonra en yiiksek oyu almus olan belirli
sayidaki alternatif tekrar degerlendirilir. Bu asamada grup iiyelerine kendileri igin
6nemli olan t¢ alternatifi belirlemeleri s6ylenir. Bu dyelerin kendileri i¢in dnemli olan
tek alternatifi belirimelerine kadar siirer. Sonugta en onemli alternatifler belirlenmig
olur.

Diger sayfada onbes kisilik bir grubun yaptig en son oylamay gésteren bir 6nek
sunulmaktadir. Burada bes nolu alternatif en 6nemli alternatif olarak belirlenmig
durumdadir. Daha sonra dort ve iki numarali alternatifler gelmektedir.

7 William S. MESSINA, “Managing with Quality Metrics”, 44th Annual Qualitv_Congress, San
__ Francisco, May 1990, s. 455.
'® John W. WESNER ve digerleri, a.g.e., s. 86.
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Sekil 24: Multivoting
3.5.6.24. Oranlar

Kalite maliyetlerinin tablolarda kendi simflart altinda toplandiktan sonra, belirli
tabanlara gore oranlanabilirler. Kalite maliyetlerinin zaman igindeki degisimlerini.
degisik faktorlere gére oranlanarak analiz edilir. Oranlamalarda kullanilan tabanlar
isletmeden isletmeye farklilik gosterebilmektedir’ . Bununla birlikte genellikle kullanilan
tabanlar sunlardir:

a) Direkt igsilik veya toplam iggilik maliyetleri™,

b) Toplam {retim veya direkt hammadde maliyetleri,
¢) Satiglar™,

d) Uretilen birim sayisi,

e) Satmalman mahn maliyeti.

Bu tabanlar agagida ayrintih olarak ele alinmaktadir.
3.5.6.24.1. Direkt Iscilik veya Toplam Iscilik Tabam

Raporlarda yer alan her bir ana kalite maliyeti direkt iscilik ve toplam isilige
oranlanarak analiz edilebilir®2. Diger sayfada bu oranlar ornek olarak verilmektedir.

9 12k CAMPANELLA ve Frank J. CORCORAN, “Principles of Quality Costs”, Quality Progress,
Vol. 16. No. 4. 1983, 5. 20.

280 pichards K. DOBBINS. * Quality Cost Management for Profit”. (Editor) Andrew F. Grimm.
Quality Costs: Ideas & Applications. Vol: 1, ASQC Press, Milwaukee. 1987, s. 132.

# ¢ g KRISHNAMOORTHI, ~Predicting Quality Costs Changes Using Regression, (Editor) Jack
Campanella. Quality Costs: Ideas & Applications, Vol: 2, ASQC Press, Milwaukee, 1989, s. 316.

2 Siileyman YUKCU. a.g.e.. s. 356. .
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i¢sel Bagansizlik Maliyetleri Onleme Maliyetleri
veya

Direkt Iscilik Saati Toplam Iscilik Saati

3.5.6.24.2. Satilan Malin Maliyeti veya Direkt Hammadde Maliyeti Tabam

Degisik kalite maliyetleri satilan malin maliyeti ve direkt hammadde tabanlarina
gore oranlanarak analiz edilebilir™®. Asagida bu oranlar drnek olarak verilmektedir.

Toplam Kalite Maliyetleri I¢sel Basanisizhk Maliyeti
veya

Satilan Malin Maliyeti Direkt Hammadde Maliyeti

Digsal Bagansizlik Maliyeti

veya

Satilan Malin Maliyeti
3.5.6.24.3. Satilar Tabam

Kalite malivetleri satig tutarma oranlanarak analiz edilebilir™. Asagida bu
oranlar ornek olarak verilmektedir.

Toplam Kalite Maliyetleri - {¢sel Basansizhk Maliyeti
veya
Satiglar Satiglar
Dhgsal Basanisizlik Maliyetleri
. veya
Satiglar |

* Jack CAMPANELLA. a.ge., s. 26.
34 athleen G. RUST, “Measuring the Costs of Quality”, Management Accounting, Vol. 77, No. 2,
1995, s. 36.




3.5.6.24.4. Uretilen Birim Sayis1 Tabam

Kalite maliyetleri iretilen Uriin sayisina oranlanarak analiz edilebilmektedir.
Asagida bu oranla ile ilgili srnekler verilmektedir.

Olgme ve Degerlendirme Maliyeti Toplam Kalite Maliyeti
veya

Uretilen Birim Sayist Uretilen Birim Sayisi

3.5.6.24.5. Satinalman Malin Maliyeti Taban:

B

Degigik kalite maliyetleri satinalinan malin maliveti ile oranlanarak analiz
edilmektedir. Bu orana iligkin 6rek asagida verilmektedir.

Olgme-Dederlendirme Malivetleri Icsel Basansizhik Maliyeti

veva

Satinalinan Malin Maliyeti Satinalinan Malin Maliyeti

Oranlarin hepsinin isletme iginde kullamlmasi zorunlulugu bulunmamaktadir. Bu
oranlar kalite maliyetlerinin analiz edilmesinde dogrudan kullamlmaktadir. Bunun ile
birlikte oranlann diginda kalan teknikler, kalite maliyetlerinde oldugu kadar, aym
zamanda toplam kalite yénetihﬁ iginde kullanilan kontrol teknikleridir. Bu tekniklerin
hepsinin bir isletmede aym anda kullamimasi mantikli olmayabilir. Her igletme
bulundugu sektoriin ve is kolunun 6zelliklerine gore kendi tekniklerini belirleyebilir.
Cogunlukla igletmelerin kalite maliyetlerinin analizinde siklikla kullandigr teknikler
sunlardir™*;

a) Akis semalan

b) Onama kartlan i
¢) Kilgtk semalar

d) Kontrol semalan

¢) Histogramlar

3 J. M. JURAN ve Frank M. GRYNA, a.ge., s. 54.
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f) Pareto semalan
g) Scatter semalan
h) Oranlar

Bu tekniklerin analizlere yardimct oldugxinun belirlenmest gerekmektedir.
Tekniklerin kullamlmast analizin bitirilmi oldugu ,‘a%ﬂamma gelmemektedir. Teknikler
sadece analizlerin yapimasinda birer arag konumundadirlar. Her isletme kendi
zelliklerine gore adi gegen tekniklerin hepsini veyé bir kismum kullanabilir. Hangisini
kullanilacagimn  belirlenebilmesi igin, bu (;ahsmada tim teknikler hakkinda bilgi

verilmigtir.
3.5.7. Kalite Maliyetlerinin Analizi

Artan rckabet ortamu isletmelerin hem maliyetler hem de kalite (izerinde
odaklanmalanm beraberinde getirmektedirzss. isletxﬁelerde kurulacak olan toplam kalite
kontrol programumn en biyiik hedefi Gretilen mal ve/veya hizmette rekabet ustiinligi
saglamir iken, faaliyet kanm artirmakur. Faéli)'et karmin  artmast  basanisizhk
maliyetierinin azaltiimas: ile dogrudan ilgilidir®™” . igletmeler faaliyet karlanm arnrmak
igin kalite maliyetleri denetim altinda tutulmahdxrléf. Amerika® da degigik periyotlarda
gerceklestirilen  aragtirmalar, toplam kalite yonetimini uygulayan dretim igletmelerin
sadece % 24-27 sinin kalite maliyetlerini analiz ettigini gostermektedir™. Hizmetler
sektoriinde yer alan igletmelerin faaliyet giderlerinin % 30-50 sinin kalite
maliyetlerinden kaynaklandigii ve bu giderlerin % 70 inin basansizik maliyetleri
oldugu saptanmistir. Bu nedenle igletmelerin kahte maliyetlerinin analizine gergekei
bir sekilde yonelmeleri gerekmektedir.

s

Kalite maliyet sisteminin 6rgﬁtlenmesindeiﬁsonra, kalite maliyetleri analiz edilme
durumuna gelmektedir. Kalite mahyetlenmn anahz edilebilmesi igin izlenmesi gereken
strateji kisaca su sekilde stralanabilir™ :

6 Tien-fang HOU, “Cost-Of-Quality Techniques for Busmess Processes”, 46th Annual Quality
Congress. Nashville. May 1992, s. 1131.

% James J. WAYNE ve Andrew F. GRIMM, “Quahty Costs We Know Where We re Going! Do
vou?”, (Editor) Jack Campanella, Quality Costs: Idcas & Applications, Voi: 2, ASQC Press,
Milwaukee. 1989, s. 30. e

38 Carol L. KARNES ve John J. KANET, “How the Apparel Industry Measures Up to Quality
Standards”, Quality Progress, Vol. 27, No. 2, 1994, s. .7.’8

3 janet GRAY. “Quality Costs: A Report Card on Busmess Quality Progress, Vol. 28, No. 4, 1995,
s. 51. . '

%0 pichard K. DOBBINS. “Quality Cost Management fnrv Pmﬁt . (Editor) Andrew F. Grimm. Quality
Costs: Ideas & Applications, Vol: 1, ASQC Press, M waukee 1987, s. 130.




a) Kalite maliyetleri dort ana grup altinda ‘Simflandinlmali ve her bir kalite
maliyeti faaliyet alanina gore tammlanmahdir.

b) Tarumiar gergevesinde kalite maliyetleri ilgﬁi departmanlardan 6lgtimlenerek,
toplanmalidir.

¢) Elde edilen veriler analiz edilmeli ve gelecééﬁe yonelik yeni ulagilabilir hedefler
konulmalidir.

d) Konulan yeni hedefler gergevesinde yeni kalite programlan gelistirilmelidir.

¢) Gelistirilen programlar st yonetimin onaymna sunulmah ve destekleri
almmalidir. .

f) Uygulama plam hazirlanarak, planin eyleme doniismesi saglanmalidir ve elde
edilen sonuglar raporlanarak  gelecefe  yonelik  saghkl  butgeler
olusturulmahdir™".

Bu strateji gergevesinde departmanlardan toplanan bilgiler olusturulacak tablolar

292

ve raporlar araciignyla analiz edilebilirler™-. Hazirlanacak olan raporlann, isletmeye G¢

énemli konuda katkisi olacagr unutulmamalidir® v

a) Biitgelemeve yardimei olur. '
b) Performans degerlendirmesine yardime: olur.

¢) Kalite maliyetlerinin belirlenmesine yardimci olur.

Analizde kullarulacak tablo ve raporlar isletmenin faaliyet alamina gore
bigimlenmektedir. Hazirlanacak olan tablo ve raporlar agik ve anlagilabilir olmahdir®*.

1 Richard K. DOBBINS. “Extending Effcctiveness of Quality Cost Programs”, (Editor) Andrew F.
Grimm. Quality Costs: Ideas & Appiications. Vol: 1, ASQC Press, Milwaukee, 1987. s. 204.

2 Charles A. AUBREY ve digerleri, “Quality + or - Quality Costs Equals Productivity”. (Editor) Jack
Campanella. Qualitv Costs: Ideas & Applications. Vol: 2. ASQC Press. Milwaukee. 1989, 5. 43.

3 Thomas N. TYSON. “Quality and Profitability: Have Controlers Made the Connection?”, (Editor)
Jack Campanella, Quality Costs: Ideas & Applications, Vol: 2, ASQC Press. Milwaukee. 1989. s.
487.

4 william O. WINCHELL. “Reducing Failure Cost and Muasuring Improvement”. (Editor) Jack
Campanella, Qualitv Costs: Ideas & Applications, Vol: 2, ASQC Press, Milwaukee. 1989, s. 5s.




Diger sayfada dmek olarak bir sehir otelinin (X Islefmesinin) kalire maliyet sisteminin

icinde topladiZs Kalite maliyetlerine iliskin veriler, sade bir tabloda verilmektedir.
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Olusturulan bu tablo, kalite mahyetlenmn‘ analmne olanak tanimaktadir.
Tablonun ilk kolonunda kalite maliyetleri Once ana boliimlerine aynlmig (Gnleme
maliyetleri, 6lgme-degerlendirme maliyetleri, 1<;sel basanszhk maliyetleri ve digsal
basansizhk maliyetleri) daha sonra bu bolimler kendl icinde simflandinlmistir. Daha
sonra rapor aylara gore bolimlere aynimstir. Bu mmﬂandxrmaya gore mletmemn her
departmanindan  kalite maliyetleri ile ilgili bilgiler &oplamp, aylara gore 1§1etmemn ana
kalite maliyet raporunda bir araya getirilmistir. Daha sonra igletmenin kalite maliyet
verileri hem yatay eksende, hem de dikey eksehdé toplanmustir. Bu verilere gore
isletmenin kalite maliyetleri analiz edilebilecektir. .

Yukanidaki tabloda i¢sel basansizik maliyetlg.}ﬁ icinde yer alan tasanim ile ilgili
alt kalemlerde her hangi bir maliyet s6z konusu degildir. Burada tiim maliyet kalemler,
konunun bitinliigiiniin bozulmamas: amactyla verilxﬁistir. Bununla birlikte igletme igin
gegerli olmayan maliyet kalemlerinin, tabloda gosterilmesi gereksizdir, Bu nedenle
aligmanin dordinci bolimiinde yer alan model analizinde, bu kalemler gbz ardi
edilecektir.

Tablova gére igletmenin yillik kalite ma.!’z'yetlerinin dagihim agsagida pasta
grafiginde verilmistir. Diger sayfada pasta grafiginde kalite maliyetlerinin ana elemanlan
rakamlar ile ifade edilmektedir. Buna gore énleme malivetleri 1, olgme ve
degerlendirme maliyetleri 2, i¢sel basansizik mahyetlen 3, digsal basansizlik maliyetleri
4 rakamu ile ele alinmaktadir.
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Sekil 257 teki pasta grafiginde isletmenin toplam kalite maliyetlerinin dért ana

gruba gore dagilimu verilmektedir. I:;letmelerm st yénetlcxlen genellikle basit grafikler
ile kalite maliyetlerini izlemek istemektedirler™ Bu nedenle kalite maliyetleri ile ilgili
analizlerde mimkiin oldugu kadar kangik . olmayan grafiklere bag vurmak
gerekmektedir. Igsel basansizhk maliyetleri, top]am ;_kahte maliyetleri i¢inde en biyiik
yeri tutmaktadir. Yillik olarak 121.825.- Dolar o!arak gerceklesmigtir. Toplam kalite
maliyetleri igindeki oram % 49 dur. (")nleme;} maliyetleri ise, igsel basansizhik
maliyetlerinden sonra en buylk tutara sahiptir. Yillk tutan 54.450.- Dolar olarak
gergeklesmistir. Oransal olarak, kalite maliyetlerinin % 22 sini olusturmaktadir. Igsel
basansizlik ve onleme maliyetlerini, lgme ve degéﬂendirme maliyetleri izlemektedir.
Yilhk 37.300.- Dolar olarak gergeklegmistir. Kalite maliyetleri icindeki oran: ise % 15
tir. Kalite maliyetleri iginde en diuisik olarak digsal basansizhk  maliyetleri
gergeklegmigtir. Yillik tutant 34.950.- Dolardir. Kalite maliyetlerindeki oram ise % 14

tar.

Genel olarak, icsel basansizhk maliyetleri endiistri igletmelerinde oldugu gibi
yitksek gergeklesmistir. Onleme malivetleri, igsel bagansizlik maliyetlerini izlemektedir.
Bunun ile birlikte endistr igletmelen i¢in 6nemli bizi yer tutan olgme ve degerlendirme
malivetleri, bu konaklama isletmesi icin 6nemli bir oranda bulunmamaktadir. Bunun en
bityitk nedeni, endistri isletmeleri i¢in alinan hammaddenin spesifikasyonlariin 6zel
olgiimleme aletleri ile belirlenmesidir. Oysa konaklama isletmelerinin hizmetler
sektériinde yer almasi ve iretilen iiriiniin mal ve hizmet karmasi olmasi, bu tip spesifik
olgiimleme aletlerinin kullanilmasmna olanak tammamaktadir. Sektériin kendine has
emek-yogun ozelligi, insan giciiniin egitilmesi ge%#kliligini ortaya koymaktadir. Bu
nedenle &nleme maliyetleri, olgme ve degerlendirme maliyetlerinin &niinde
gergeklesmistir. i

Pasta grafikleri kalite maliyetlerinin analizine yardlmcx olmakla birlikte, saglikh
ve ¢ok yonlii degerlendirmelerin yapiimasinda yetersxz kalmaktadir. Ozellikle gok verili
ortamlarda yanhy sonuglara neden olmaktadlr Yukandakl tablonun, ana kalite
maliyetleri bazinda aylara gore degerlendmlmesmde bar grafiklerinin kullamimas: daha
dogru sonuglar vermektedir. Diger sayfada ;sletxnemn aylara gore ana kalite
maliyetlerinin dagliom, bar grafigivle verilmektedir:

*5 Alfred Gil PONTE, “You Have Cost of Quality ggam, So What!", 46th Annual Quality
Congress. Nashville, May 1992. s. 938,
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Sekil 26: X Isletmesinin Aylara Gore Kalite Maliyetleri

Bu grafikten igsel basanisizhik maliyetlerinin en yiiksek gergeklestigi ayin Kasim
oldugu gozlemlenmektedir. Diger aylar ve diger maliyetler icin de benzer saptamalar
yapilabilir. Ancak toplam kalite maliyetlerinin analizinde bu grafigin, yan grafikler ile
desteklenmesi gerekmektedir. Ciinka bu grafikten ana kalite maliyetlerinin aylara gore
gidisi izlenebilmekle birlikte, bu maliyetlerin trendi anlagilamamaktadir. Bu nedenle
trendin daha rahat izlenmesine olanak saglayan bir baska grafik burada kullanilabilir.

Asagida bunun ile ilgili bir grafik sunulmaktadir.

Mallyetier

Sekil 27: X Isletmesinin Aylara Gore Kalite Maliyetleri Trendi

T

105



Onceki sayfada sunulan grafik, kalite maliyetlerinin trendi hakkinda yoneticilere
' bilgi saglamaktadir. Yukandaki grafige gore igsel bagansizlk maliyetleri, toplam kalite
maliyetleri iginde en onemli paya sahiptir. Aylar itibanyla genel olarak artig
egilimindedir. Dider Gg kalite maliyeti unsuru ise bir birine yakin olarak gerceklesmistir.
Genel trendleri ise yaklagik olarak aym diizeydedir. Her ii¢ kalite maliyet unsurunun ¢ok
hafif bir arti egiliminde oldugu gozlenmektedir.

Bu grafik ile sadece kalite maliyetlerinin aylara gére ne diizevde oldugu
izlenebilmektedir. Oysa ki toplam ana kalite maliyetlerinin birlikte ele alindig ve trendin
izlenebilecegdi bir grafik, yoneticilere daha faydah olabilecektir. Bu nedenle konun daha
iyi degerlendirilebilmesi i¢in kimilatif dagiimt ele alan grafiklerin de kullamimas:
gerekmektedir. Asagida kalite maliyetlerinin aylara gére kiimilatif dagilimmi gosteren
bir grafik sunulmaktadir.
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Sekil 28: X Isletmesinin Aylara Gore Kimiilatif Kalite Maliyetleni

Bu grafikten toplam kalite maliyetlerinin aylik seyri izlenebilmektedir. Toplam
kalite maliyetlerinin en digik gerceklestigi ay Nisan’dir. Bu ayda kalite maliyetleri
19.150.- Dolar olarak gergeklesmistir. En yiiksek gerceklestigi ay ise Aralik ayidir. Bu
ayda toplam kalite maliyetleri 23.375.- Dolar olarak gerceklesmistir. Bu bar
grafiinden kalite maliyetlerinin trendi anlagilabilmekle birlikte, trendin daha rahat
izlenmesine olanak saglayan daha degisik ve net grafikler de kullamlabilir. Diger
sayfada bunun ile ilgili bir bagka grafik sunulmaktadir.
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Sekil 29: X Isletmesinin Avlara Gore Kiimiilatif Kalite Malivetleri Trendi

Yukanidaki her iki grafikten, toplam kalite malivetlerinin ilk g avda bir birine .
yakin olarak sevretidi izlenmektedir. Dérdinci ayda ise, kucikte olsa bir -azalma
olmustur. Daha sonra beginci ayda bir artis meydana gelmi$ ve toplam kalite malivetieri
20.500.- Dolara vukselmistir. Genelde yoneticiler, analizlerde artisin nedenini
aramaktadirlar. Bu nedenle, besinci ay izerinde 6zellikie durulmasi gerekmektedir,
Degerlendirme devam ettiginde, altinci ayda toplam kalite maliyetlerinin o yil i¢in en
disiik seviyede gergeklestigi gozlemlenmektedir. Altinc aydan itibaren toplam kalite
makiyetlerinde bir artis 23ilimi gozlenmektedir. Bu artis dokuzuncu aya kadar kesintisiz
devam etmektedir. Bu nedenle analiz yapihir iken yedi, sekiz ve dokuzuncu aylar
lzerinde daka da detayh durulmasi gerekecektir. Aylik trend izlendiginde, onuncu ayda
kalite maliyetlerinde bir azalma gorilmektedir. Bununla birlikte onbirinci ve onikinci
ayda tekrar bir arti3 efilimi olmakta ve kalite maliyetleri yiikselmektedir. Bu grafigin
sonucunda yoneticiler besinci, yedinci, sekizinci, dokuzuncu, onbirinci ve onikinci aylar
lzerinde yofunlasacaklardir. Ancak burada gozardi edilmemesi gereken iki onemli
nokta bulunmakradir. Bunlardan birincisi klasik yonetici anlayigimn digina ¢ikilarak,
£ seyrettifi donemlerinde degerlendirmeye alinmasi gerekliligidir.
Ikinci 6nemli nokta ise; kalite maliyetleri artig gosterir iken, isletmenin sauglarinin ve
maliyetlerinin ne dizeyde gergeklestigidir Bu nedenle analizlerde oransal

degerlendirmelerin yapilmasi gerekmektedir.
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Oransal analizler, isletmenin kalite maliyetlerini en iyi ifade edecek olan tabanlan
pelirlemesinden sonra yapilabilir. Bu nedenle yoneticiler oncelikle, oran tabanlarim
pelirlemek durumundadirlar. Onceki bilgiler 1giginda bu gahismada taban olarak sauglar,
satilan malin maliyeti ve toplam isqilik saati kullandacaktir. Bu tabanlar isletmelerin
pulunduklart scktore ve is koluna gore degiskenlik gosterebilmektedir. Bununla birlikte
¢alismada yukanidaki tabanlann segilmesinin amaci, genel olarak isletmelerin bu
sabanlart kullanmalanindandir. Kalite maliyetlerinin analizinde oransal analizleri gesitli
grafikler ve istatistiksel teknikler desteklemektedir. Bu nedenle asagida buna vonelik
olarak, grafik destekli oransal analizlerden ve cesitli istatistiki tekniklerden
yararlanilmaktadr. Oransal analizin ilk basamadi sablar ile baglamaktadur. Oncelikle
satiglar iginde toplam kalite maliyetlerinin ne oldudunun saptanmast ve degerlendirilmesi

gerekmektedir.
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Sekil 30: X Isletmesinin Toplam Kalite Maliyetlerinin Satiglara Oran

Aylara gbre toplam kalite maliyetlerinin satiglara orani, yukandaki grafik ile ele
alinmaktadir. Toplam kalite maliyetlerinin satislar icindeki oransal dagilim aylara gore

oran dordiincii aya kadar disiis trendine girmistir. Bu diisas trendi besinci, altinct ve
vedinci aylarda birbirine yakin olarak seyretmis ve nerdeyse sabitlenmistir. Sekizinci
ayda ise bir artig soz konusudur. Bu artig dokuzuncu avda azalma egilimine gegmis,
onuncu ayda da disiik seviyede gergeklegmistir. Onbirinci ve onikinci aylarda ise gok
diisiik bir artig sdz konusudur. Diger sayfada konunun daha iyi anlagilmasmna yardimes
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acak bir baska grafik sunulmaktadir. [sletme kalite malivetlerinin satiglar igindeki

ol
orantnin arttidt ve de ¢ok disttiga donemleri incelemeye almak durumundadir. Ashnda

ralite malivetlerinin satiglar igindeki orammmn azalma gostermesi isletme igin tercth
edilen bir durumdur. Bu nedenle isletmenin ozellikle, oran artiginin oldugu donemleri

incelemeye almasi gerekmektedir.
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Satiglar ve MAllyetler

7 NET SATISLAR
TOPLAM KA LITE MALIY ETLERI

Sekil 31: X Isietmesinin Aylara Gore Net Satislar ve Toplam Kalite Maiivetler

Yukaridaki grafiklerin degerlendirilmesinden sonra, isietmenin 6zellikle tzerinde
durmasi gereken avlar; bir, iki ve Gigiincii aylardir. Bununla birlikte sekizinci, dokuzuncu
ve onikinci aylarin degerlendirilmesi gerekmektedir. Daha Onceden yukanda sadece
kalite malivetierine bakilarak dnem sirasi verilmis olan aylarin, bu degerlendirmelere
gore yanhs oldugu saptanmaktadir. Bunun nedeni, kalite maliyetlerinin birden fazla

degisken ile deZerlendirilmesi gerekliligidir.

Uzerinde durulmasi gereken aylar ele alinarak, her ana kalite maliyetinin farkh
degiskenler arasindaki bagmtilarinin neler oldugunun saptanmast, analizin daha dogru
sonuglar vermesine yardimci olmaktadir. Bu nedenle icsel ve digsal basansizhk
maliyetlerinin, satislar igindeki oramin aylara gore saptanmasi gerekmektedir. Buradaki
iliskinin ortaya konulabilmesi igin scatter semasindan yararlanilabilir. Diger sayfada,
igsel basansizlik maliyetlerinin satiglara oranlanmasi ile ilgili olarak bir grafik

sunulmaktadir.
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Sekil 32: X {sletmesinin i¢sel Basansizlik Maliyetleri ve Satiglan Arasindaii
Higki

Satiglan: ve igsel basansizik maliyetlerini belirten noktalarn birbirine yaknhgi,
aralarinda bir bag oldugunun géstergesi olmaktadir. Bu asamada yapilmasi gereken igsel
basanisizhik maliyetlerinin, satiglar artar iken oransal olarak azalmasiun nasil
siirdiriilebileceginin saptanmasidir. Bunun igin igletmenin igsel bagansizhk maliyetlerini
diger oranlar ile degerlendirmesi yararh olacaktir.

Digsal basansizitk maliyetleri ile satiglar arasindaki iligkinin ortaya konmasmda
tekrar scatter semasindan yararlamlabilir. Diger sayfada digsal basansizlik maliyetleri ile
satiglar arasindaki iligkiyi ortaya konmasina yonelik olarak, bir scatter gemasi
sunulmaktadir.
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Sekil 33: X Isletmesinin Digsal Bagarisizhik Maliyetleri ve Satiglant Arasindaki
Hligki

Satislan ve digsal bagansizlik maliyetlerini belirten noktalanin birbirine yakinh@
ve hacme bagh olarak degiskenliklerini aym yonde siirdirmeleri, aralannda bir bag
oldugunun gostergesi olmaktadir. Her iki bagansizlik maliyetinin aylara gore dagilimlar
satiglar ile degerlendirildiginde, dégxmk bir nokta yapisimn olmamasindan dolays,
aralaninda bir iliskinin oldugu soylenebilir.

Satislar icinde toplam kalite maliyetleri {ié‘kavl_i‘t‘e maliyetlerinin ana elemanlarinin
durumunu gérmek amaciyla, satiglarin yiizdesi plarak kalite maliyetlerinin incelenmesi
gerekmektedir. Bu amaca yonelik olarak; agagidaki grafikten yararlanilabilir.
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Sekil 34: X isletmesinin Satiglann Yiizdesi Olarak Kalite Maliyetleri

Sekil 34 te sunulan grafikte, kalite maliyetlerinin satiglar igindeki yiizdeleri ele
alinmustir. Toplam kalite maliyetleri satislar iginde disis egilimindedir. Bununla birlikte
sekizinci ayda bir artiy s6z konusudur. Bu artiy dokuzuncu ayda durmus ve gok az bir
inise gegmistir. Sekizinci ay incelendiginde bu famsa asil neden olan kalite maliyet
elemamnin, icse! basansizhk maliyeti oldugu goriilmektedir. Sekizinci ayda igsel
bagarisizlik maliyetlerinde artig olmustur. ‘Bu artis dokuzuncu ayda da siirmigtiir. Bunun

_nedeninin saptanmasi igin sekizinci ve dokuzuncu ayda gergeklesen igsel basansizlik
malivetlerinin incelenmesi gerekmektedir. Sekizinci ve dokuzuncu aydaki igsel
basansizlik maliyetleri ile karsllastlrmarim yapilabilmesi i¢in yedi ve onuncu aylardaki
icsel baganisizlik maliyetleri de asagidaki :tabloda verilmigtir.

¥ ol By azerrzik Malivetleri ($)
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Kontrol Edllemeyen Malzeme Kaylplarl ‘
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Uretimi Diizeltme Faaliyetleri -
Yeniden Uretim ve Tamir .
Muayene ve Test Tekrar
Artik -~ E

Kalite Uygunsuzlufundan Dogan Kazang Kayb:




jcsel Basansizhk Maliyetleri (5) 8 9 10
Zaman Kayiplan 2150( = 2100{ 2100
Dider icsel Bayansizhk Maliyetleri of~ “of < o
Toplam 10625] 11150| 9625

Tablo 3: X Igletmesinin Belirli Aylara Ait 1cséi Bagansizhk Maliyetleri

Tablo 3 incelendiginde, igsel basansizlik maliyetlerinin artmasma neden olan en
onemli Gi¢ unsurun; kontrol edilemeyen malzeme kayiplan, zaman kayiplan ve artiklarin
oldugu gorulmektedir. Bu (¢ unsurun igsel basansizik maliyetleri igindeki oranlan
sekizinci ve dokuzuncu aylarda % 77 dir. Genel olarak iiretim isletmelerinin tizerinde
durduklan en énemli konu artiklardir™. Konaklama isletmelerinde bozulabilir nitelikte
mal ve malzeme kullantmi, artiklann toplam kalite maliyetleri {izerinde 6nemli rol
oynamasina neden olmaktadir. Konu yéneticiler tarafindan derinlemesine
incelendiginde, her iki ayda da igletmenin en yogun dénemlerinin yasadigi ve doluluk
oranlarinin % 100 lere yaklasti: saptanabilir. Bu nedenle kontrol edilemeyen malzeme
kayiplarinda ve artiklarda bir artis goriilebilir. Aslinda her iig i¢sel basanisizlik kalemi ele
alindiginda, bu kalemlerin igsel basanisizlik maliyetleri iginde onemli bir yeri oldugu
gozlemlenmektedir. Her ii¢ kalemin de incelemeye alinmasi gerékmeldedir. Asagida bu
¢ kalemin, toplam igsel basansizlik maliy'etieri igindeki trendi verilmektedir.

Maliyetter

Sekil 35: X Isletmesinin Aylara Gore Igsel Basé.nsmhk Maliyetleri ve Onemli Ug
Unsuru

% Jim RABISON, “COQ Impiementation in a Semce Orgamzanon 47th Annual Quality Congress,
Boston, May 1993, s. 803,




Bu kalemlerdeki maliyetlerin azaltilabilmesi u;m, konunun beyin firtinas: teknigi,
pominal grup teknigi ve anketler ile deZerlendirilmesinde ve ¢6ziim Onerilerinin
getirilmesinde fayda bulunmaktadir™’,

; Onikinci ayda kalite maliyetlerinin satiglara oram: artmus olmakla birlikte, kalite
maliyetlerinin toplaminda ciddi bir artis soz konusu degildir. Onbirinci ayda toplam
kalite maliyetleri 23.225.- Dolar iken, onikinci ayda bu 23.375.- Dolar olarak
gergeklesmistir. Buradan gikan sonug, satiglardan elde edilen gelirlerde bir azalmamn
oldugudur. Bunun nedeni arastinldiginda, onikinci ayda grup rezervasyonlan ve paket
satiglarin arttig1 gorilebilir. Bu igletme gelirlerinin azalmasina neden olup, sonucunda
kalite maliyetlerinin toplaminda ciddi bir artiy olmamasina ragmen, satiglara oraminda bir
artisa neden olabilmektedir. '

Oranlar araciifyla yukanda ele alinan tabanlar gergevesinde diger bir
degerlendirme, satilan malin maliyeti ile yapilabilir. Aylara gére satilan mahn maliyeti ve
toplam kalite maliyetlerinin durumu agagidaki grafikte ele alinmaktadir.

—o—TKM
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Maliyetier

Sekil 36: X Igletmesinin Aylara Gore Topiéni Kalite Maliyetleri ve Satilan Malin
Maliyetleri B

37 Warren E. THOMAS Jr. ve digerleri, “Total Quality Strtup in an A/E's Reginal Office”, 46th
Annual Quality Congress, Nashville, May 1992, s. 805, -




- Grafige gore satillan malin maliyetinde artig 7"g6fﬁlﬁr iken, kalite maliyetlerinde
spemli bir artiy gorilmemektedir. Genel olarak satilan malin maliyeti i¢inde toplam
kalite: maliyetlerinin orammn azaldig gézlenméktedir. Bu isletme agisindan iyiye
isarettir. Bununla birlikte iretim maliyetlerindeki artigin nedeni incelenmelidir. Bunun en
gyiuk muhtemel nedeni, isletmenin kapasitesini artirmastndan kaynaklanabilir. Burada
oz ard1 edilmemesi gereken nokta, satlan malin maliyeti olarak ele alinan degerlerin
irim maliyeti temsil etmedigidir. Konaklama igletmesinin doluluk oram artar iken
egisken giderlerin de bir artigin olmas dogal karglanmaktadir. Grafikteki trendten,
ordiincii ve besinci aylarda satilan malin maliyetinde diger aylara gore bir artig
ulundugu anlagilmaktadir. Bunun nedeni igletmenin yogun sezona girmesinden dolan
stoklamak istedigi mal ve malzemelerden olabilir. Isletmenin maliyet muhasebesi iginde
bu aylara yonelik yeni deZerlendirmeler yapmasi da olagandir. Satilan malin maliyeti ile
‘ana kalite maliyetleri arasindaki durum ise agagidaki grafikte sunulmaktadir.

Yizde

Sekil 37: X Isletmesinin Aylara Gore Kalite Maliyetlerinin Satilan Malin
Maliyetlerine Oraru

Grafik incelendiginde, kalite maliyetlerinin aylara gére satilan malin maliyeti
igindeki oramnin diistiugi gozlenmektedir. Bu diigiig egilimi sekizinci ayda bozulmus,
dokuzuncu ayda azalma trendine gegmistir. Sekizinci aydaki ana kalite maliyetlerinin
konumuna bakildiginda, bu ay i¢inde igsel baéansxzhk maliyetlerinde onemli bir artig




oldudu gorilmektedir. Bu saptama daha &nce ‘:s.atxslar iginde, igsel basansizlik
maliyetlerinin degerlendirilmesinde de yapilmstir. Sonug olarak sekizinci aydaki igsel
basansizhk maliyetlerindeki artis, satilan malin maliyeti iginde toplam kalite
maliyetlerinin oraninin artmasina neden olmustur. Igsel basansizik maliyetlerinin
artmasimun en Snemli nedenleri ise; artik, zaman kayiplant ve kontrol edilemeyen
malzeme kayiplanndandir. Satislar kisminda yapilan degerlendirme burada da gecerli
olmaktadir. Kalite maliyetlerinin diger U¢ ana unsuru olan olgme ve degerlendirme,
digsal basansizlk ve &nleme maliyetlerinde ise, aylara gore ¢ok az dalgalanmalar
yasanmugtir.  Satilan malin maliyetindeki oranlan % 1.5 ile % 3.4 arasinda
gergeklegmistir. Bu maliyetler ile ilgili olarak énemli artiglar s6z konusu degildir.
Bununla birlikte bu oranlarda elde edilebilecek % 1 lik bir disis dahi, isletmeye ok
onemli gelir katkisinda bulunabilecektir. By nedenle bu kalemlerinde aynntii olarak
incelenmesinde fayda bulunmaktadir,

Oranlar aracihgyla diger bir degerlendirme de toplam iscilik saati tabanyla
yapilabilir. Toplam iscilik saati ile toplam kalite maliyetled arasindaki iligkinin
‘saptanmasinda scatter semasindan yararlanilabilir, Asagida bu iliskiyi saptamaya yénelik
olarak bir grafik sunulmaktadir.

Saatier ve Maliyetler

Sekil 38: X Isletmesinin Toplam IS(,‘lhk Saatlen ve Toplam Kalite Maliyetleri
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kalite maliyetleri, agaidaki grafik ile daha rahat degerlendirilebilecektir.

Scatter gemasimin da ortaya koydugu gibi plam kalite maliyetleri ile toplam
gilik arasinda yakin bir iliski bulunmaktadir, T plam iscilik saatinin yuzdesi olarak

Sekil 39: X Isletmesinin Aylara Gdre Topizir‘n; Ka.bte Maliyetlerinin Toplam
Is¢ilik Saatlerine Orant - y 4

durumundadirlar. Bu ayrntili cills |
ptanmasi gerekmektedir. Toplém kalite élalxyeﬂenlgmde, bu isletme igin ¢ok Gnemli

tutan alt kalite maliyet kalemlenmn ne ¢ dugumm saptanmasinda - pareto
lerinden yararlamlabilir, Bu a.nallzl’ gercevesinde en Gnemli kalite maliyet
‘ bulunup, bunlar departmanlar bazmda mcele v
> her bir ana kalite maliyet unsurunu: ran Valtf,kﬂ'alem]erin pareto grafiginde
eri belirlenmigtir. Ayrmtil analizlerix_‘x ¥ icin ber dort ana kalite maliyetini

TSR A

Fads




“olusturan alt kalemler ile ilgili arastmnalar‘ln{;yaplhnam gerekmektedir. Onleme
maliyetleri ile ilgili pareto semas asagida sunulmaktadir.
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Sekil 40: X Isletmesinin Toplam Onleme Maliyetlerinin Pareto Semast

Pareto semasina gore sol tarafta maliyet diizeyleri dolar cinsinden, sag tarafta ise
yiizde olarak kiimilatif sekilde verilmektedir. Yétay eksende maliyet kalemleri
numaralandinlarak ele alinmaktadir. Bu pareto gemasindan yirmibirinci, oniigiincii,
yirmibesinci ve yirmiikinci kalemlerin genel yap: iginde énemli oranlara sahip oldugu
anlagilmaktadir. Bu kalemlerin rakamsal olarak ifadesi agafidaki tabloda sunulmaktadir.

L Mahyetier )

No]OnIeme Malivet Kalemleri - - - L
: Pazarlama Aragtirmast . '




FNolOnleme Maliyet Kalemleri Maliyetler ()
Uretim Stireglerinin Onaylanma51 o ;i' - 550
|Kalite Planlamasi 2550
8/Kalite Planlamasimt Destekleyen Faahyetler 300
istatiksel Analiz Tekniknikleri ..:300

20[Direkt Isgiiciiniin Kahte Egltmn :2450

"21{Y6netici. Maaslan +24000
2(idari Giderler . .3100

23(Kalite Programlarinin Planlanma.sx
4|Kalite Bilgilerinin. Raporlanma51
|Kalite Egitimi ~—~©

6|Kalite iyxlesnrme Programlan
7|Kalite Denetimi =~ .
8|Diger Onleme Mahyetlen o
|Toplam 3

Tablo 4: X Isletmesinin Toplam Onleme Maliyetleri ve Kod Numaralan

Bu tablodan sirasiyla yonetici maaglan, satinalinan malzemelerin geri gevrilmesi,
kalite egitimi ve idari giderler kalemlerinin toplam onleme maliyetleri iginde onemli bir
orana sahip oldugu ortaya gikmaktadir. Olgme ve degerlendirme maliyetleri ile ilgili
pareto gemasi asagida sunulmaktadir.
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Sekil 41: X Isletmesinin Toplam Olgme ve Degerlendxrme Maliyetlerinin Pareto
Semasi




Bu pareto gemasina gore sirastyla altincr, anCI ve birinci maliyet kalemleri
genel yapt iginde 6nemli oranlara sahiptir. Bu kalemlerin rakamsal olarak ifadesi
asafidaki tabloda sunulmaktadir. )

INo |Ol¢me ve Degerlendirme Malivet Kalemleri - aliyetler (3)
-~ 1{Kabul Muayenesi e .- 6300
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- 5|Isgticiiniin Kontrol Edilmesi P T 1 7300
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:|Toplam G 37300

Tablo 5: X Isletmesinin Toplam. Olgme ve Degerlendirme Maliyetleri ve Kod
Numaralan =

Bu tablodan strasiyla iiriin ve/veya hizmet kalitesi ile ilgili kontroller, isgiiciiniin
kontrol edilmesi ve kabul muayenesi kalemlerinin toplam dlgme ve degerlendirme
maliyetleri iginde 6nemli bir orana sahip oldugu ortaya gikmaktadir.

Kalite maliyetleri iginde en 6nemli yere sahip olan igsel bagansizlik maliyetlerinin
pareto gemas: diger sayfada sunulmaktadr. =
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Sekil 42: X Isletmesinin Toplam igsel Basansizhk Maliyetlerinin Pareto §emasi

I¢sel basansizhik maliyetlerinin olusturan maliyetlerden ise onuncu, besinci ve
onikinci kalemler dnemli bir yiizdeye sahiptirler. Bu kalemlere karsilik gelen maliyetlerin
daglimu ise rakamsal olarak agagida ifade edilmektedir.

No |I¢sel Basarisizitk Maliyet Kalemleri -~ .. - ... [Maliyetler (3)
1{Tasarim Duzeltme Faaliyetleri : o
- 2{Tasanim Degisikliklerinden Kaynaklanan Yemden Urenm F aahyetlen :
- 3|Tasanim Degisikliginden Dolayr Ortaya Cikan Amklar
- 4|Saticilanin Geri Cevxrdxgx Malzemeler ile ]]glh' Yemden U
" |Faaliyetleri .~ .- 8
.. 5|Kontrol delemeyen Malzeme Kaylplan :
6 Sorun Glderme Anahzlenmn Mahyetlen

11[Kalite Uygunsuzlugundan Dogan Kazang Kaybl ”

- 12{Zaman Kayiplan - -
13 Diger Igsel Basansmhk Mahy‘ tlen
’ |Toplam = ' .

Tablo 6: X Isletmesinin Toplam Igsel Bagansizlik Maliyetleri ve Kod
Numaralan

Bu tablodan igsel basansiziik mallyetlen iginde en 6nemli kalemlerin sirastyla
artiklar, kontrol edilemeyen malzeme ki}ixplan ve zaman kayplan oldugu




anlagilmaktadir. Digsal basansizhik maliyetlerinin Tpafeto semas: da asafidaki gibi
,gert;eklesmistir. o
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Sekil 43: X Isletmesinin Toplam Digsal Bagansizlik Maliyetlerinin Pareto

Semast

Yukandaki sekilde digsal basarisizlik maliyetleri ele alinmaktadir. Bir, yedi, iki
ve altnci kalemler toplam iginde onemli bir rol oynamaktadir. Maliyet kalemlerinin
dagilimu ise rakamsal olarak asafida ifade edilmektedir.

Digsal Bagansizlik Mali yet Kalemleri
Sikayetler - '
Kabul Edilmeyen ve lade Edden Urunler
Tasanm Hatasi o
Miigteri ile Temas. Kurma :

Garanti Siireci k;mde Yerme Getmlen Yﬁkumlulukler ,
Uriin Sorumlulugu : ' 6000
Uzlagma : . -
8|{Cezalar
Sahg Kaylplan S
0|Diger Digsal Bas;»ansnzllk Maiiyetlen
Toplam )

o Maliyeﬂef )
2 : 9250

Tablo 7: X Isletmesinin Toplam Digsal Bagarisizhk Maliyetleri ve Kod
Numaralan




Bu rakamlara kargilik gelen kalite maliyetleri xse sirastyla sikayetler, uzlasma,
‘kabul edilmeyen ve iade edilen diriinler ile iriin sorumlulugudur. Pareto semast bunu
acik bir sekilde yiizdeleri ile birlikte ortaya koymaktadir.

Pareto gemalarma destek amaciyla kilgtk semalardan yararlamlabilir. Kilgik
~ gemalar kalitatif ¢aligmalarda kullarulabildigi gibi, kantitatif ¢aliymalarda da
' kullamlabilmektedir. Ancak bu galigmada pareto semalanyla yetinilmektedir. Asafida
artiklann olustugu departmanlan saptamak amaciyla, departmanlardan gelen bilgiler
dogrultusunda bir pareto grafigi sunulmaktadir.
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Sekil 44: X Isletmesinin Artiklarinin Departmanlara Gore Dagilimu

Departmanlann artik maliyetleri ile birlikte kod numaralan asagidaki tabloda
verilmektedir.

| No |Departmanlar
Mutfak . -

Walzyetler ()

oo |

(2 |Odalar © - - 8850
3 [Teknik Hizmetler 3150
4 |Pazarlama ,ve:Satls 215(
5 [Yénetim *

Tablo 8: X Isletmesinin Ar'aklanmn Depa.rtmanlara Gore Dagilim ve Kod
Numaralan




isletmenin yilik toplam artik maliyetleri 41 .-;5‘50;."-'Dolar olarak gergeklegmistir.
Artiklarnin olustugu departmanlar pareto grafifinde incelendiginde, ilk swrayr mutfak
departmant 26.750.- Dolar ile almaktadir. Mutfak departmamm odalar departmam
g.850.- Dolar ile izlemektedir. Teknik hizmetler departmam 3.150.- Dolar ile bu iki
departman izlemektedir. Pazarlama ve satiy departmant 2.150.- Dolar ile yonetim
- departmanlart da 650.- Dolar ile diger depa‘rtmanlénv izlemektedir.

_ isletme artiklann azaltilmasma yonelik olarak ilk caligmalan mutfak
departmanindan baglatmak durumundadir. Bunun igin mutfak departmanma gidilip,
isbaginda inceleme yapiimasi gerekmektedir. Departmamn her bireyi konuyla ilgili
olarak haberdar edilmelidir’”. Bu caligmada kalite kontrol cemberlerinin 6nemi
bayitktir. Artiklann olugmasina neden olan her turlii siireg, dikkate alnmalidir.
Saptanan iglem ve menu hatalan, mutfak departmannin ve restoran departmamnin
kalite takimlan tarafindan ele alinip, degerlendirilmelidir. Yapilacak olan nominal grup
teknigi ve beyin firtinasi caligmalar, konunun aydinlanmasina ve ¢dzimlerin
iiretilmesine yardimer olacaktir. Kalite mudird ve diger ilgili yoneticilerin igbasinda
yapacaklan aragtirmalann artiklarin azaltilmas: faaliyetlerinde 6nemli katkisi olacaktir.
Mutfak departmant ile ilgili olarak yapilan bu cahgmalar diger departmanlara da
uygulanmahdir. Mutfakta yapilan cahigmalar, pilot ¢alisma olarak degerlendirilmelidir.
Gerekir ise yoneticiler artiklarn gideﬁlmesine iligkin, yeni egitim ¢alismalarna
baslamahdirlar. Bu amagla igletme pert, cpm ve gantt semalarindan yararlanabilir. Bu
semalar ile igletmenin daha kisa zamanda daha etkin sonuglar almast desteklenecektir.

Isletme pareto grafiklerine g(")refénem siralanm belirledigi alt kalite maliyet
kalemleri ile ilgili olarak, gelecek donemler igin hedefler koyabilir'®™. Bu hedefler, kalite
maliyetlerinin trendine bagh olarak saptanabilir. Bu konu kalite maliyetlerinin
biitgelenmesi kisminda ele alinacaktir. isletmenin bir onceki yildan biitgelemis olduBu
kalite maliyetleri ile gergeklesen kalite méliyeﬂerinin analiz edilmesi bir yoniiyle kontrol
semalan ile yapilan analizlere benzemektedir. Kontrol semalarinda alt ve ist kontrol
limitleri belirlenerek, gergeklesen degerlén'n bu limitler icinde olup olmadig: saptanarak
limitlerin asilmasmmn nedenleri arastinr, Konuyla ilgili olarak diger sayfada artiklann
aylik dagihimindan yola gikalarak, SPSS programindan yararlamlarak yapilan bir ornek
verilmektedir. ; :

29 James F. ZERFAS, “Guide for Reducing Quality Costs”, (Editor) Andrew F. Grimm, Quality Costs:
Ideas & Applications, Vol: 1, ASQC Press, Milwaukee, 1987, s. 281.

300 3P, Jerry REAMES, “Profit Improvement Through Scrap Reduction”, (Editor) Jack Campanella,
Quality Costs: Ideas & Applications. Vol: 2, ASQC Press, Milwaukee, 1989. s. 172.
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Sekil 45: X Isletmesinin Artiklanmn Kontrol $emasi

Yukandaki grafikte C kontrol noktalanm, UCL st kontrol limitini, LCL alt
kontrol limitini ifade etmektedir. Sol dikey eksende ortalama diizeyleri yatay eksende
ise aylar verilmektedir. Aylara gore yapilan bu dagilimda onbirinci ayda gerceklesen
artik diizeyi kontrol limitlerinin tGzerine ¢iknustr. Konu departmanlar bazinda ayrintili

olarak ele alinmali, stirlarin asilmasimin nédenleﬁ saptanmalidir.

Konaklama igletmelerinde en dnemli kalite kayiplan mutfak departmaninda
gergeklesmektedir. Bunun nedeni bu departmanin hizmetten ziyade daha fazla Giretime
yonelik olmasindandir. Uretimin yogunlugu mal ve malzeme kayiplanm beraberinde
getirmektedir. Bugiine kadar yapilan aragtirmalar mutfakta meydana gelen kayiplarn

nedenlerinin sunlar oldugunu gostermistir’®":

a) Mikrobiyolojik, biyokimyasal ve fiziksel nedenler,

b) Diiguk su kalitesi, |

¢) Temizlik kurallarna uyulmamast,

d) Diizensiz ve yanhs yapilan 6n f)isirme, pigirme ve pigirme sonras: yontemler,
¢) Yanls isilar, e

f) Yanls zamanlamalar,

g) Yanhs formil ve regeteler,

h) Koti makina, alet ve gereg bakim ve onarim programlanimn uygulanmasi,

! Marwin Edward THORNER ve Peter BURNAM, a.g¢. . 6.




i) Koti temizlik malzemelerinin kullamimast, -
j) Koti paketleme ya da son duruma getirme faaliyetleri.

Bu unsurlar kotii kalitenin olusmasina neden olan en biiyiik etkenlerdir. Mutfak

departmannn bu unsurlan géz 6niine alarak degerleﬁdirme yapmast gerekmektedir.
- 3.6. KALITE MALIYETLERININ BUTCELENMESI

Kalite maliyetlerinin biit¢elenmesinden dnce biitge ve batgeleme ile ilgili olarak
bazi temel kavramlarin ele alinmasi gerekmektedir. Biitgenin tamimlanmasi, amaglannin

belirlenmesi, yarar ve sakincalan bu temel kavramlar iginde yer almaktadir.
3.6.1. Butgenin Tanim

Isletmeler ¢alisma donemleri boyunca gergeklestirdikleri faaliyetleri belirli bir
plan cergevesinde onceden ongorimleyerek, haziladiklan planlar ile gerceklesen
faaliyetlerini kargilastirabilirler. Bu planlar ile, gelecekte var olmast diisiiniilen
sartlardaki karhliklanim 6nceden tahminleyip, gereken onlemleri alabilirler. Biitiin bunlar
biitgeleme ile gergeklestirebilir.

Biitge, yonetim planlarinin bigimsel kantitatif ifadesidir geklinde tammlanabilir™™.

Bir bagka tamumda biitgeler, kantitﬁtif terimler ile ifade edilen yazih planlardir
seklinde ele alinmaktadir’®,

Her iki tammmunda ortak ozelligi, bﬁt:q:elerin bir planlama arac1 olarak ele alinmasi
ve bu planlann kantitatif terimler ile ifade edilmesidir. Isletmelerin temel amacinin kar
oldugu distnilirse, bu planlanin kara yénelik olarak hazirlanacag: ortaya gikar. Bu
nedenle biitgelere aym zamanda kar pl:mlarjl da denmektedir.

3% Charles T. HORNGREN ve Gary L. SUNDEM, Imroducuon to Management Accounting. Prentice
Hall Inc., USA. 1987, s. 154.

3 W. C. F. HARTLEY. An Introduction to Busmess A_::cgunnng for Managers. Pergamon Pub. Co.,
Oxford, 1994. s. 154,




3.6.2. Biitgelemenin Amaglan

Belirli bir donemde kaynaklarin ne gekilde kullanilabilecegini gosteren biitgelerin

amaglanm su gekilde siralanabitir®*;

a) Butgelemenin en 6nemli amaci, faaliyetlerin rakamsal olarak planlanmasidr.
Ornegin X Otelinin biitgesi; otel mitdiiriind, dnbiiro midariinii ve yiyecek-icecek
mudiriinii  belirli bir dénemde gergeklesecek olan talebe gore ilgili
departmanlann ve otelin gereksinimlerini dnceden tahmin etmeye ve planlamaya
zorlamaktadir.

b) Yoneticilerin birbirleri ile iletisim ve koordinasyon iginde ¢alismalarint saglar.
Bir otel isletmesinde odalarin doluluk oram ile sabah kahvaltilan arasindaki bag
(BB ve/veya HB ve/veya FB) onbiiro yoneticisi ile yiyecek igecek miidiirtiniin
arasinda iletisimin gicli olmasim ve koordineli hareket etmesini beraberinde
getirir.

¢) Kut kaynaklarin en iyi gekilde degerlendirilmesi gerekmektedir. Otelin isletme
sermayesinin, béliimler arasinda nasil dagilacagmin saptanmas: gerekmektedir.
Ornegin, F/B béliimiiniin alacag: payin saptanmast.

d) isletmenin faaliyet konusu olan iretimde kullamlan mal ve hizmetlerin
Onceden hesaplanmasi vé daha gergeklesen faaliyet sonuglan ile bu verilerin
kargilagtimiimast sonucu maliyetler denetim altinda tutulabilir ve varsa sapmalar
saptanip, bunlann nedenleri analiz edilebilir. Bunun sonucunda karhihgm
artunlmasina yonelik olarak gerekﬁ tedbirler alinabilir.

€) Gergeklesen sonuglar ile biitgelenen sonuglann karsilastinlmasi, bélimlerin

bagarlannin da saptanmasina yardime: olur.

** Ronald W. HILTON, Managerial Accounting, Mc Graw Hill Co., New York, 1991, s. 318.




3.6.3. Biitgelemenin Yararlan ve Sakmncalan

Yonetim muhasebesinin teme! yararlan aym zamanda bitgeleme iginde

gegerlidir.  Yukanda belirtilen amaglann 1si3inda bitgelemenin yararlari sovle
303, v

- giralanabilir’
a) Yoneticilerin, temel politikalart 6nceden dﬁsﬁnmelerini ve saptamasint saglar,
b) Yeterli ve uygun bir 6rgiit yapistnin olusturulmasina yardime: olur.

) Yukandan agagiya, yonctimin tim elemanlanmin isletme hedefinin
saptanmastna katilmaya zorlar.

d) Yénftinﬁ, kaynaklar1 ekonomik olarak kullanmaya ve planlama yapmaya
zorlar.

e) Alt kademe yoneticilerini politika ve amaglar konusunda bilgilendirir ve

hedeflerin anlagilmasim saglar.
f) Etkinligin 6lgiimlenmesinc yardimci olur.
g) Yoneticileri, analiz yapmaya zorlar. -
h) Her yéneticinin sorumluluk alar}lanm belirler.
i) Isletme i¢inde koordinasyonun geﬁsmesine yardimct olur.
j) Maliyetlerin denetimine yardlméx olur.

. |
Biitcelemenin yararlarinin yamndaj bazi sakincalan da bulunmaktadir. Ozellikle
turizm igletmelerinin yapilarindan kaynal%lanan bazi sorunlar bir takim sakincalan da
giindeme getirmektedir. Biitgelemenin islétmeye getirebilecegi bu olumsuzluklan soyle

siralanabilir;

a) Pahah ve zahmetli bir istir. isletérneleﬁn bayuklikleri butgelemenin yapilmasim

zorlagtinr. Turizm isletmelerinih cesameti de biitgelemenin yapilmasim

zorlagtirmaktadr. |

b) Biitgelemeyi yapabilecek ve o;m anlayp uygulayabilecek yeterli personelin
- bulunduruimasi  gerektirir. Egitimli personelin turizm sektrindeki hizk
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transferi, yeni personelin egitiminin pahali olmast biitgeleme isleminin turizm
isletmelerinde yapilmasint smurlar.

c¢) Sermayenin durumu, orgit kiltiiri, yOnetimin Kkalitesi, yenileme ve
tamamlama yatinmlarina olan gereksinim biitgelemenin basansint olumsuz yénde
etkileyebilmektedir'®.

d) Kapasitenin artinlma olanaklannin  siurhh@, bitgelemenin etkinligini
azaltmaktadir. Konaklama ve vyiyecek igecek isletmelerinde kapasitenin
artinlmasimin zorlugu, butcelemenin etkinligini sturlamaktadir.

e) Talebin yapis1 biitgelemenin etkinliZini azaltan diger bir unsurdur®®’. Turizm
sektoriinde var olan esnek talep, biitgelerin sik sik gézden gegirilmelerine ve

revize edilmelerine neden olabilmektedir. Bu islemler, zaman ve emek kaybina

neden olmakta, sonugta da maliyetleri artirmaktadir.
3.64. Bﬁtgeleriri Siniflandiniimast

Bitgeler isievlerine gore degigik  bolimler ve smflandirmalar altinda
incelenebilirler. Konunun daglmamasi amactyla burada  bitgeler sadece kalite

maliyetleri bazinda ele alinacaktir. Bu arﬁacla biitgeler iki ana baghk altinda toplanabilir.
3.6.4.1. Isletmelerdeki Gelir ve Gider Akimlarina Gore Biitgeler

Isletmelerin yaptiklan satiglar ve:satlslara konu olan mal ve hizmet giderleri bu
kapsamda degerlendirﬂmektedir. Isletmelerin temel amacimin kar oldugu diisiinilirse,
karin saptanmasina yénelik olarak gelir ve giderlerinin 6nceden tahminlenmesi
gereklilifi ortaya g¢ikmaktadir. Bu nedenle gelir ve gider biitgelerinin ana biitge
igersindeki yeri gok 6nemlidir. Bu bﬁtg:efer iki béliimde incelenebilir.

!

!

%5 y1imaz BENLIGIRAY ve digerleri, onakigma 1§letmelerm@ Yénetim Muhasebesi, 2. Simf Ders
Notu. Eskisehir, 1994, s.158.

306 Peter HARRIS ve Pater HAZZARD, Accounnng in_the Hotel and Catering Industry. STP Ltd.,
Cheltenham, 1994, s. 204.

*7 Richard KOTAS, Management Accounnng for Hotels g!d Restaurants. Surrey University Press,
Glasgow, 1989, s. 190,




3.6.4.1. 1. Geli{flﬁgtceleri

isletmelerin satiglarindan dolay1 elde ettigi gelirlerin 6nceden belirlenmesine

" yonelik olarak hazirlanan biitcelere gelir biitgesi denmektedir **.

Gelir butgeleri, isletmelerin sorumluluk muhasebesine gore hazirlanmig gelir
merkezlerinin elde ettigi toplam gelirden olugmaktadir. Buna gore isletmenin faaliyetinin
konusu olan mal ve hizmetleri iireten gelir merkezlerinin yaninda maliyet merkezi olup,
aym zamanda kar merkezi durumundaki diZer bolimlerin de bu biitge icinde
degerlendirilecegi ortaya ¢ikmaktadir. Satig biitgesi olarak ele alinan bu biitgelerde, tiim

- polium gelirleri bir arada toplanir.
" '3.6.4.1.2. Gider Biitgeleri

Uretim plamma uygun tiketimlerin olugturdugu biitcelere gider butgeleri
denmektedir. Gider bitgeleri retim giderlerini malzeme, isgilik ve genel dretim
giderleri bazinda ele alinmaktadir™™. Buna ek olarak degisik gider tammlamalan altinda

da ele alinabilirler.

Bu biitgeler isletmenin tiimiinii kapsayan sekilde hazrlanabilecegi gibi, bolimler

ve sorumluluk merkezlerini de kapsayan gekilde diizenlenebilirler.

3.6.4.2. Isletme Kapasitesinin Kargilastirma Verisi Olarak Kullamm Bigimine Gore
Bitgeler

Karsilaghrma verisi olarak kullamm bigimine gore biitgeler statik ve esnek

biitgeler olmak tizere iki grupta incelenebilir.

3

308 pacan KAVAL, Konaklama isletmeleri Muhasebesi, Yaklagim Yayinlart, Ankara, 1994, s. 240.
309 yonn B. KNIGHT ve Lendal H. KOTSCHEVAR, Quantitv Food Production. Planning, and
Management, CBI Pub. Co., 1979, s. 132.




6.4.2.1. Statik Biitgeler

Bu biitgeler tek bir kullanim kapasitesine gore hazirlanan bitgelerdir''® Faaliyet

‘hacmini kesin bir rakama gore ele alan ve gelir ile glder butgelenm bu sabit rakama gore

hazirlayan bitgelerdir.

Turizm igletmelerinin talepleri siirekli degisim egiliminde bulundugu igin
satiglann ve giderlerin bu degisimlere gére saptanmas: zorunlulugu ortaya ¢tkmaktadir.

Bu nedenle bu tiir bistgeler turizm isletmeleri iginde de pek ragbet gdrmemektedir.
3.6.4.2.2. Esnek Biitgeler

Esnek butgeler, degisik faaliyet hacimlerine gére gelir ve gider biitgelerini ele
alan biitgelerdir'’’,  Birden fazla faaliyet hacmine gore, gelir ve giderler
tahminlenmektedir. Maliyetlerin kontrol asamasinda, gergeklesen faaliyet hacmine gore

analizler yapimaktadir'"”.

Turizm isletmelerindeki doluluk oranlanmn degigmesi, bu bitgeleri statik
bitgelere gore daha ustin hale getirmektedir. - Degisken bitceler adi ile de
anilmaktadirlar.

3.6.5. Kalite Maliyetlerinin Biitgelenmesi
Kalite maliyet sisteminin kurulmasmin ex{ ’bﬁyﬁk hedeflerinden bir, biitgelemeye

yardimer olmaktir’™ flk yilin kalite maliyetleri ile ilgili hedeflerinin konulmasi zor
oldugundan, bu yila iligkin biitgelemenin yapilmasi da zor olabilecektir.*™*. Bununla

W H. ATKINSON ve digerleri, Business Acoounnng for H@Quahg and Tourism, Chapman&Hall,
London, 1995, s. 316.

*'! Michael M. COLTMAN, Hm_wmg VNR Ltd., New York, 1991, s. 328.

312 Michael D. WOODS, Total Quality Accounting, John Wiley&Sons, Inc.. New York, 1994, s. 69.

3 Thomas N. TYSON, “Quality & Profitability: Have Controllers Made the Connection?”,
Management Accounting. Vol. 69, No. 5, 1987, s. 4L.

3141, Stephen SARAZEN, “How to Eat a Quahty Cost Eleplmt 44th Annual Quality Congress, San
Fransisco, May 1990, s. 836.




pirlikte isletmenin kalite departmam, tecrﬁbe!eﬁhden' ve sektorin zelliklerinden

yararlanarak baz 6ngériimlemelerde bulunabilir. islgtmenin iyi bir raporlama sistemi ile
~ toplayacag bilgiler, gelecek yillarda hazirlanacak olan biitgelerin daha saghkh sonuglar
| vermesini saglayacaktir. Onceki yillardan elde edilen venlerden yararlanilir iken, gegmis

yillarda gergeklesen istisnai durumlamn deﬁerlendmlmem ve gerekli diizeltmelerin

yapilmast gerekmektedir'"

Yoneticilerin musgterilerin su anki kalite gereksinimleri ile gelecekteki kalite
gereksinimleri arasinda ¢ok biyiik farklar olacagim unutmamalan gerekmektedir. Bu
nedenle isletmeler siirekli kalite gelistirme programlanm siirdiirmek durumundadirlar®.
Bunun anlami, kalite maliyelerinin her zaman var olacagidir. Bunuhla birlikte bu

maliyetlerin en aza indirgenmesi, sistemin en biiyiik hedefidir.

Bitcelemenin yapilmast sapmalarin analizine olanak taimaktadir. Buna ek
olarak  sapmalann analiz edilmesi, gelecekte daha etkin biitcelemenin yapilmasina

yardimc olmaktadir’”’

Isletmenin amaci ideal olarak 51ﬁr hata ile tretim gergeklestirmektir''®. B
sayede, isletmenin basarisizhk maliyetleri $1ﬁr olacaktir. Ancak bunun hizmet ireten
isletmelerde saglanabilmesi olanaksiz gorulmektedu'3 ¥ Ciinku miisteri motifi siirekli
degiskenlik gostermektedir-Bu motife ek olarak uretilen hizmetin soyut niteligi, ondan
elde edilen faydanin degiskenlik cvostermesme neden olmaktadir. Biitgelemeye yonelik
saptamalar yapilir iken, ulagilabilir hedefler saptanmahdxr

!
I

¥

i

*° Hay Wun WAIN, “Developing a Balanced Scorecard the Amatek Experience”, 50th Annual Quality
Congz@ Chicago, May 1996, s. 90.
Gan S. WASSERMAN ve John L LINDANU Mlmmxzmg the Cost of Quality Over Time: A

Dynamic Quality Cost Mode!”, 48" Annual Quality Congress, San Francxsco May 1994, s. 80.
Robm COOPER, “Japanese Cost Management Pracuces CMA Ma, e, Vol. 68, No. 8, 1994, s.

s Mke TAYLES ve digerleri, “Quality: Opportumtnes for New Accounting Practices”, Management
Accounting. Vol. 74, No. 10, 1996, s. 30. :

*'? Stephen L. BRINKMAN ve Mark A. APPELBAUM, “The Quality Cost Report: It’s Alive and Well
at Gilroy Foods”, Management Accounting, Vol 76, No.. 3 1994 s. 63.




Yoneticiler subjektif olarak hazirladiklan ‘bﬁiéélerde, maliyetleri genellikle az

tahminlemektedirler’™. Bunun nedeni gergekleseh degerlerin 6nceden konmug
standartlara daha kolay uyum géstennelerinin istenmesindendir. Bu tiir biit¢eler olumlu
sapmalann olusmasina yardimci olsa da, xsletmelerm gehsmelerme engel olmaktadirlar,
isletmeler subjektif degerlendirmeleri disanda blrakacak, objektif kriterleri ele alan
biitgeleme sistemlerine gereksinim duyulrnaktadlr. Bu nedenle bu kistmda, istatistiksel
- olarak bir butgeleme modeli lizerinde dumilacaknr.
?
Kalite maliyetlerinin kantitatif olarak bﬁt§élenmesinde oncelikle regresyon
. yonteminden yararlanilmas dﬁsﬁnﬁlmﬁ%tﬁr. Ancak toplam kalite maliyetlerinin
~ olusturan ana parametreler arasinda belirli1I bir iligkinin bulunmasi, regresyon yonteminin
kullamlmasi igin gerekli olan- baglmsilz degiskenlerin saglanamamast anlamina
gelmektedir. Bu nedenle kalite maliyetlerinin tahminlenmesinde regresyon yonteminden
~ daha farkli ve saghkh sonug verebilecek bir dier yonteme gereksinim duyulmaktadr.
Bu amagla zaman serilerinden yararlamlabllxmr Kahte maliyetleri igsel bawnsxz]xk
- digsal basansizhik, 6lgme-degerlendirme ve onleme maliyetlerinden olustugundan bu
- maliyetleri tek tek ele almak yerine, toplam kahte maliyetlerinin tahminlemek daha
uygun olacaktir. t
Zaman serileri iginde gelecege yénelik tahminleme yontemi olarak ARIMA
modeli kullamlacaktir. Bu modelin kullamlmasmda hem MINITAB hem de SPSS
bilgisayar programlarindan yararlamlnustlr Bu programlann zaman serileri iizerine
tahminleme yapmakta sundukian ARIMA modelxmn 'saglkh sonuglar vermesi, zaman
serilerinin uzunlugu ile dogru orantihdir, Gerqekq: sonuc;lar elde edilebilmesi igin en az
48 veriye ihtiyag duyulmaktadir. Bu nedenle bu bolimiin baginda verilen tablodaki bir
yillik toplam kalite maliyetleri yetersiz kalmaktadxr Saglikh sonug elde etmek amaci ile
verilerin artinlmas1 gerekmektedir. Isletmemnftoplanns oldugu aylk veriler hafta
bazinda ele alimip, yeni bir tablo olusturulmustur Bundan dolay, diger sayfada haftalara

gore toplam kalite maliyetlerini gosteren bir tablo sunulmaktadlr

s e

32 James Y. LUNHARS ve Timothy R. HINKIN X 'Serv:ce-Quahty Audit”, Cornell Hotel and
Restaurant Administration Quarterly, Vol. 37; No.’




Haftalar | 112 13 14 [5 [6 |7 18 [9 T J1i Ti2

TKM (S) 4235 14645 |5550 [5445 [4950 {3625 14235 (4990 5880 4880 4630 [4360
Haftalar | 13 14 13 16 17 18 19 20 21 22 23 24
TKM (S) [5450 4550 4450 [4700 [4630 [5350 [5425 (5075 3275 {4980 [4755 [4465
Haftalar | 25 26 27 28 129 30 31 32 33 34 35 36
TKM (S) (4900 [4875 [4980 [4845 {5125 5660 [5030 15535 3350 {53480 5790 |5080
Haftalar | 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48
TKM () [5220 |5110 {5245 [5150 [5470 5780 [5890 16085 5780 {5690 5935 {35970

Tablo 9: X Isletmesinin Haftalara Gore Toplam Kalite Maliyetleri
i

Mevsimsel dalgalanma olmadigi igin ARIMA modeli dogrudan verilere
uygulanabilir. ARIMA’ nin mevsimsel dalgalanma olmadiy durumda 11g111 verilere

. uygulanacak formiilii asagida sunulmaktadir.
Y(t) = y+Y(t-1)+¢[Y(t-1)-Y(t-2)]—6e(t-1)

Yukandaki formildeki siinge ve esitlikler su gekilde ele alinabilir:

Y(t) : t zamanindaki toplam kalite maliyeti tahmini

Y : sabit onala{na

Y(t-1) : gerq:ekleg.en‘E bir 6nceki toplam kalite maliyeti degeri

¢ : katsay '

Y(t-1)-Y(t-2) : farkin topla;n kalite mahyetl tahmini iizerindeki etkisi
Oe(t-1) : standart sapmamn toplam kalite maliyeti tahminine etkisi

Bu formil ARIMA (1,1,1) mod¢;1i icin gegerli olmaktadir. Diger bir ifade ile
birinci dereceden autoregressive ve farlélar ile drtalamayl ele alan bir modeldir. Bu
nedenle formiil de yukandaki sekilde olugturulmustur

MINITAB programinda uygulanan ARIMA modelinden elde edilen sonuglarin
gitvenilirliZinin test edilmesi icin tablodaki 47. ve de 48. verilerin tahminlenmesi de
istenmistir. Boylelikle gergeklesmis olan spn 1k1 aym degerleri, bilgisayann ¢izdigi trend




egrisi dahilinde tekrar hesaplanmug ve programmn gﬁyemhrhgl test edilmistir. Buna gére

49, 50, 51, ve 52. haftalar ile ilgili sngoramlemeler de asagda verilmistir.

i

Dénemler Tahmin ($) Alt Sinir ($) Ust Sinir ($) Gerceklesen ($)

47 5672.13  4879.11 6465.15 5935.00
48 5683.46 485936  6507.55 5970.00
49 5702.18 487422  6530.15
50 5722.79 4893.69  6551.89
51 5743.87 4914.07 6573.68
52 5765.08 4934.67 6595.49

Yukandaki veriler % 95 giiven aralif: iginde elde edilmistir. 47. ve 48. haftalar
icin bilgisayarin tahminledigi toplam kalite maliyetleri sirastyla 5.672.- ve 5.683.-
Dolardir. Gergeklesen degerler ise 5.535.- ile 5.970.- Dolardir. Her ne kadar
gereklesen degerler ile tahminlenen degerler arasinda sirasiyla 263.- ve 287.- Dolar
olumsuz sapma oldugu gézlemlense de, aslinda alt ve iist siirlar dikkate alindiginda bu
degerlerin kontrol smurlan iginde oldugu saptanmaktadir. Bu nedenle tahminlerin
dogrulugu gegerlidir. 49, 50, 51 ve 52. Haftalar igin ise bu degerler sirasiyla 5.702.-,
5.722.-, 5.743.- ve 5.765.- Dolar olarak tahminlenmistir. Bu hafialar igin alt ve st
stirlarda yukandaki tabloda verilmektedﬁ'. Isletme bundan sonra gergeklesen degerler
ile tahminlenen degerlerin karsllastlrmas@ yapmahdir. Sapmalar olumlu veya olumsuz
olmasina gore degerlendirilip analiz edilmelidir. Istatistiksel yontemler ile yapilan
biitgelemenin daha net ve saghkh sonug:laér vermesi igin uzun zaman serileri kullanmak
mantikl olacaktir. Bu nedenle tiim verilerin kayltlah tﬁtulmahdlr. ’

Yukandaki analizde kullamlan X isletmesi_ﬁin ARIMA modeli ile ilgili olarak
elde edilen tiim istatistiki veriler ve tablolar Ek-1’ de sunulmaktadir.
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DORDUNCU BOLUM

KONAKLAMA ISLETMELERINDE KALITE MALIYETLERININ ANALIZINE
ILISKIN BIR MODEL ONERISi

4.1. MODEL ONERISININ TABANLARI

Giinimiizde endistriyel isletmeler kalite maliyetlerinin analize yonelik olarak
gesitli calismalar yapmaktadirlar. Konaklama sektdrii ile yapilan yazismalardan, kalite
maliyetlerinin analizi ile ilgili olarak konaklama isletmelerinin  gerekli altyapiyi
kurmadiklan ve bu maliyetlerin analizini yapmadiklan saptanmistir. 1992 yilinda
Malcolm Baldrige, Hizmetler Sektorii Kalite Odili’ nii The Ritz Carlton Hotel
Company almistir'™. Ancak hem bu isletme hem de yazigilan diger isletmelerden kalite

maliyetlerinin izlendigine dair her hangi bir yamt alinamamstir.

Amerika Birlesik Devletleri’ nde halen yurirlikte bulunan tekdiizen hesap plan,
konaklama isletmelerinin raporlarinda kalite maliyetlerinin analizine iliskin olarak sadece
egitim giderlerinin raporlanmast yolunda tavsiye kararinda bulunmaktadir. Hesap
planinda ele alinan egitim giderlerini ise, egitim amagh alinan her tiirl materyalin
giderleri olusturmaktadir. Daha acik bir ifade ile, bu kaleme verilen egitim ile ilgili
yapilan iscilik maliyetleri dahil edilmemektedir. Bu kapsamda alinan vidéo kasetlerinin
maliyetleri ve diger benzer materyallerin maliyétleri degerlendirilmektedir. Bundan
dolay1 ABD’ de konaklama isletmelerigin egtxm ile ilgili maliyetlerini raporlannda
8Ostermeleri, onlarin gergek egitim giderlerini ifade etmemektedir.

Kalite maliyetleri ile ilgili analizlerin saglam bir tabana oturtulabilmesi igin,
konaklama isletmelerinde kalite maliyet sisteminin olusturulmus olmas: gerekmektedir.
Bununla birlikte bu tip bir yapilanmanin konaklama igletmelerinde saptanamamug olmasi,

33! Karen BEMOWSKL “Ceremony Honors the 1992 Baldrige Award Reci ients”, Quality Progres
Vol. 26. No. 2, 1993, s. 27. Sl e Recipi Quality Progr
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bu bélimde kalite maliyetlerinin analizine yéneiik olarak bir model éﬁéﬁsinde

bulunulmast zorunlulugu ortaya gkarmaktadir.

Cahymada kalite maliyet sisteminin analizine yardimet olacak kalite maliyet
raporunun  verilerinin olugturulmasinda, Michigan State Universitesi’nin uygulama
oteli olan Kellog Center ile isbirligine gidilmigtir. Kalite maliyetleri raporunda yer alan
veriler iilkemiz standartlannda dustniildaginde, dort yildizh ve 300 odali bir resort

konaklama isletmesini nitelemektedir.
4.2. KALITE MALIYETLERININ ANALIZINE ILISKIN BiR MODEL ONERISi

Konaklama igletmelerinde, kalite maliyet siteminin kurulup 6rgiitlenmesinden
sonra, kalite maliyetleri smflandinlmalidir,  Smuflandirilan  kalite maliyetleri
detaylandirilarak, her isgorenin anlayabilecegi sekilde net ve agk olarak
- tammlanmalidir'”. Daha sonra bu kalemler, departmanlara gére toplanmaldir.
Toplanan bilgiler olusturulacak tablolar ve raporlar aracihgyla, gesitli teknikler ile

analiz edilmelidir.

Diger sayfada drnek olarak 300 yatakli bir resort otelin (Y Isletmesinin) kalite
guvence sisteminin iginde topladif: kalite maliyetlerine iligkin veriler, tablo olarak
verilmektedir. Tablodaki rakamlar Dolar cinsindendir.

~ *2 Charkes G. PARTLOW,
| 34.No. 4,1993,s. 19,
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Olusturulan bu tablo, kalite maliyeﬂerfﬁiﬁ analizine olanak tarumaktadir,
Tablonun ilk kolonunda kaljte maliyetleri 6nce ana boliimlerine aynlmis, Snleme
maliyetleri, 6l¢me ve degerlendirme maliyetleri, igsel basansizlik maliyetleri ve digsal
basarisizlik maliyetleri - daha sonra bu béliimler kendi iginde smiflandinlmigtir, Bundan
sonra rapor aylara gére béliimlere ayrilmistir. By simflandirmaya gére igletmenin her
departmanindan kalite maliyetleri ile ilgili bilgiler toplanip, aylara gére igletmenin ana
kalite maliyet raporunda bir araya getirilmigtir. Isletmenin kalite maliyet verileri hem
yatay eksende, hem de dikey eksende toplanmustir. Bu verilere gore isletmenin kalite

maliyetleri analiz edilebilecektir.

Tabloya gére isletmenin yillik kalite malivetlerinin dagimi asagida pasta
grafiginde verilmistir. Asagidaki pasta grafiginde kalite maliyetlerinin ana elemanlan
rakamlar ile ifade edilmektedir. Buna gére 6nleme maliyetleri 1, 6lgme ve
degerlendirme maliyetleri 2, igsel bagansizlik maliyetleri 3, digsal basanisizhk maliyetleri

4 rakam ile ele alinmaktadir,

16%

13%




maliyetleri igindeki oram ¢ 39 dur. Onleme maliyetleri ise, icsel basansizlik

maliyetlerinden sonra en biiyiik tutara sahiptir. Yillik tutan 101.200.- Dolar olarak
. gergeklesmistir. Oransal olarak, kalite méliyetleﬁﬁin % 32 sini olusturmaktadir, Igsel
basansizlik ve 6nleme maliyetlerini, digsal basansizhk maliyetleri izlemektedir. Yillik
- 49.700.- Dolar olarak gergeklesmistir. Kalite maliyetleri igindeki Z)ram ise % 16 dir.
Kalite maliyetleri icinde en diisiik olarak Olgme ve degerlendirme maliyetleri
gergeklesmigtir. Yillik tutan 40.950.- Dolardir. Kalite maliyetlerindeki oram ise % 13
tir.

Genel olarak, igsel basansizik maliyetleri endiistri isletmelerinde oldugu gibi
yiiksek gergeklesmistir. Onleme maliyetleri, i¢sel bagarisizlik maliyetlerini izlemektedir,
Bunun ile birlikte endiistri isletmeleri igin Gnemli bir yer tutan élgme ve degerlendirme
maliyetleri, bu konaklama isletmesi igin énemli bir oranda bulunmamakiadir. Bunun en
biyiik nedeni, endiistri isletmeleri igin alnan hammaddenin spesifikasyonlarimn §zel
Olcimleme aletleri jle belirlenmesidir. Oysa konaklama isletmelerinin  hizmetler
sektoriinde yer almasi ve tretilen iriiniin mal ve hizmet karmasi olmasi, by tip spesifik
lgimleme aletlerinin kullanilmasina olénak tanimamaktadir. Sektériin kendine has
emek-yogun ozelligi, insan giiciiniin egitilmesi gerekliligini ortaya koymaktadir. By
nedenle 6nleme maliyetleri, lgme ve degerlendirme maliyetleri ile dissal basans;zhk
maliyetlerinin 6niinde gerceklesmistir,

Pasta grafikleri kalite maliyetlerinin analizine yardimci olmakla birlikte, saglikh
ve ok yonli degerlendirmelerin yapilmasinda yetersiz kalmaktadir. Ozellikle gok verili
ortamlarda yanhg sonuglara neden olmaktadir. Yukandaki tablonun, ana kalite
maliyetleri bazinda aylara gore degerlendﬁ'ilrnesinde bar grafiklerinin kullaniimas; daha
dogru sonuclar vermektedir. Diger sayfada isletmenin aylara gére ana kalite
maliyetlerinin dagilimy, bar grafigiyle verilmektedir.

o
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Sekil 47: Y Isletmesinin Aylara Gore Kalite Maliyetlerinin Daglim

Bu grafikten igsel bagansizlik maliyetlerinin en yiksek gergeklestidi ayn
Haziran oldugu gézlemlenmektedir. Diéer aylar ve diger maliyetler icinde- benzer
saptamalar yapilabilir. Ancak toplam kaI;ite maliyetlerinin analizinde bu grafigin, yan
grafikler ile desteklenmesi gerekmektedir.; Ciinkii bu grafikten ana kalite maliyetlerinin
aylara gore gidisi izlenebilmekle birlikte, bu maliyetlerin trend; anlagilamamaktadir. By
nedenle trendin daha rahat izlenmesine olanak saglayan bir baska grafik burada
kullanilabilir. Diger sayfada konu ile ilgili Bir trend grafigi sunulmaktadr.
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Sekil 48: Y Isletmesinin Avlara Gore Kalite Maliyetlerinin Trendi

Yukandaki grafik, kalite maliyetlerinin trendi hakkinda yoneticilere bilgi
saglamaktadir. Grafige gore igsel bagansizlik maliyetleri, toplam kalite maliyetleri iginde
en 6nemli paya sahiptir. Aylara gore dégerlendiﬁldiginde Ocak ayinda 12.650.- Dolar
gerceklestikten sonra, Subat aymnda 3.150.- Dolar olarak olusmugtur. Subat ayindan
Haziran Ayina kadar artig egilimde devam etmigtir. Haziran ayinda en yiiksek noktas
olan 17.800.- Dolara ulasmugtr. Temn{uz aymaan itibaren diigiise gegmistir. Bu trend
Aralik ayinda tekrar bozulmug ve artiga dénigmiigtir. Bu ayda 11.600.- Dolar olarak
gergeklesmistir. Onleme maliyetleri iginde hemen hemen aym saptamalar gegcerlidir.
Ocak ayinda gergeklesen 9.950.- Dolarlik 6nleme maliyetleri, Mart ayina kadar disiig
egilimi gostermis, daha sonra bu ayd;n itibaren Haziran ayma kadar artis trendine
ge¢mistir. Haziran ayinda dnleme maliyetleri 11.750.- Dolar olarak en yiiksek noktasina
ulasmistir. Onleme maliyetleri Temmuz aymdan itibaren diisise gegmistir. Bu trend
Aralik ayinda tekrar bozulmus ve artisa dondsmiigtir. Bu ayda 9.150.- Dolar olarak
gerceklesmigtir. Digsal basansizhk maﬁyetléﬁ ise, i¢sel bagansizlik maliyetlerinin




olusturdugu trende benzer bir trend zgﬁstennei\;té&ir. Subat ayindan itibaren artis
gostermekte ve bu artiy Haziran ayinda en yuksek noktast olan 7.700.- Dolara
ulasmaktadir. Daha sonra bu trend Késxm ayma kadar disise gegmekte ve Aralik
ayinda tekrar yiikselise donmektedir. Olg:me ve degerlendirme maliyetleri ise, énleme
maliyetleri ile hemen hemen aym trendi gostermektedir. Ocak ayindan Mart aymna kadar
disiis gdstermekte, bu aydan Temmuz éyma kadar artisa gegmektedir. Temmuz ayinda
en yiksek degerine ulasip, 4.675.- Dolar olarak gergeklesmektedir. Temmuz ayindan
itibaren diger kalite maliyetlerinin trenéline yaklagik “olarak ayni trendi korumaktadir.
Kasim ay: dahil diisiis trendindedir. Aralik ayinda tekrar yitkselmekte ve kendisinin en
yuiksek degeri olan 4.850.- Dolara ulasrﬂaktadlr. |

Yukandaki grafikte igletmenin yiiksek sezona girmesiyle birlikte kalite
maliyetlerinde bir azalma gorilmektedir. Kalite maliyetleri kendi icinde
degerlendirildiginde her ne kadar trendlerinin yénleri aym olarak gergeklessede,
distsleri ve artislant arasinda 6nemli farklar bulunmaktadir. Olgme ve degerlendirme
maliyetlerinin yiizdesi, toplam kalite maliyetleri icinde en az yiizdeye sahipken besinci
ve dokuzuncu aylar arasinda biyiik malivet farklari olmaksizin diigiis trendine girmigtir.
Yoneticiler igin bunun anlamu 6lgme ve degerlendirme maliyetlerine yapilan yatinmiar,
toplam kalite maliyetlerinin azalmasina neden olmaktadir. Aym saptama Onleme
maliyetleri ile ilgili olarak da yapnlabilif. Ana kalite maliyet raporu incelendiginde,
onleme maliyetlerinin yiksek sezonda diisiiy egilimine gecti§i  gbzlemlenmektedir.
Bununla birlikte aylar arasndaki maliyet farklanmin ok fazla olmadigint rahatlikla
saptanmaktadir. Buradan yoneticiler igin ¢ikan sonug, &nleme maliyetleri ile ilgili
yapilan faaliyetler, 6lgme ve degerléndirme maliyetleriyle birlikte toplam kalite
maliyetlerinin ve 6zellikle i¢sel ve digsal %(alite maliyetlerinin azalmasina neden olmustur.
Ana kalite maliyet raporunda yer alan ﬁl)cak ve Aralik ay ile ilgili olarak gerceklesen
yiksek kalite maliyetlerinin degerlgnd{rilmesinde ise satiglardan ya da satilan oda
sayisindan  yararlanmakta fayda tfulunmaktadlr Bu ilgili oranlar iginde

degerlendirilecektir.

145-1 )



jzlenebilmektedir. Oysaki toplam ana kalite mahyetlennm kumiilatif olarak birlikte ele
“alindi@ ve trendin izlenebilecegi bagka bir grafik, &éﬁeﬁcﬂere daha faydali olabilecektir.
Bu nedenle konun daha iyi degerlendirilebilmegi_ igin kumulatif dagilim ele alan
grafiklerin de kullanilmast gerekmekteciir. Asagxda -k;lite maliyetlerinin aylara gére
fimiilatif dagilimim gosteren bir grafik sunulmaktadir.
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Maliyetler

Sekil 49: Y Isletmesinin Aylara Gore Kiimiilatif Kalite Maliyetleri

Bu grafikten toplam kalite maliyetlerinin aylik seyri izlenebilmektedir. Toplam
kalite maliyetlerinin en diigik gergeklestidi ay Subat’ tir. Bu ayda kalite maliyetleri
12.750.- Dolar olarak gergeklesmistir. En yiksek gergeklestizi ay ise Haziran ayidir. Bu
ayda toplam kalite maliyetleri 41.650.- Dolar olarak gerceklesmigtir. Bar grafiginden
kalite maliyetlerinin trendi anlagilabilmekle birlikte, trendin daha rahat izlenmesine
olanak saglayan daha degisik ve net grafikler de yoneticilere yardimer olarak raporlar
ile birlikte sunulabilir. Diger sayfada bu amagla baska bir grafik sunulmaktadir.
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Sekil 50: Y Isletmesinin Aylara éﬁre Kalite 'Ma!iyetleﬁnin Trendi

Yukaridaki her iki grafikten ( Sekil 49-50) toplam kalite maliyetlerinin yallik
seyri izlenebilmektedir. Ocak ayinda t;)plam kalite maliyetleri 31.475.- Dolar olarak
gergeklesmigtir. Subat ayinda diigiis ger%‘eklesnﬁs Qe toplam kalite maliyetleri 12.750.-
Dolar olarak gergeklesmistir. Subat aymdan itibaren Haziran ayma kadar arti§ trendine
geemistir. Mart ayinda 14.000.- Dolar il?ien, lean da 21.075.- Dolar, Mays ayinda ise
33.450 Dolar olarak gergeklegmigtir. Haziran ayi en yiiksek toplam kalite maliyetinin
olustugu aydir. Bu ayda toplam kalite m%aliyetléﬁ 41.650.- Dolar olarak gergekiesmistir.
Temmuz ayindan itibaren Kasim aymna kadar kaijte maliyetlerinde bir diigiis yasanmstir.
Temmuz ayinda toplam kalite maliyetler;i 39.125.- Dolar iken, Ajustos ayinda 29.175 .-,
Eylil ayinda 16.750 ve Kasim ayinda 135.000.- Dolardir. Arahk ayinda ise tekrar toplam
kalite maliyetlerinde bir artig olmus ve toplam kalite maliyetleri 29.800.- Dolar olarak
gergeklesmistir. E |




Yoneticiler, analizlerde artigin nedenini aramaktadirlar. Bu nedenle, tg, dort,

bes, alt1 ve onikinci aylar artig trendinin oldugu aylar olarak dikkati gekmektedir. Birinci
ay da dikkate almmak durumundadir. Ancak burada gozard: edilmemesi gereken iki
onemli nokta bulunmaktadir. Bunlardan birincisi klasik yonetici anlayigmin digina
gikilarak, kalite maliyetlerinin az seyrettigi dénemlerinde degerlendirmeye alinmasi
gerekliligidir. Ikinci 6nemli nokta ise; kalite maliyetleri artig gosterir iken, isletmenin
satiglannin ve maliyetlerinin ne diizeyde gergeklestigidir. Bu nedenle analizlerde oransal

degerlendirmelerin yapilmasi gerekmektedir.

Oransal analizler, isletmenin kalite maliyetlerini en iyi ifade edecek olan tabanlan
belirlemesinden sonra yapilabilir. Bu nedenle yoneticiler oncelikle, oran tabanlarim
belirlemek durumundadiriar. Bu tabanlar igletmelerin bulunduklan sektére ve is koluna
gore degiskenlik gosterebilmektedir. Onceki bilgiler 1@ inda bu ¢alismada taban olarak -
satiglar, satilan malin maliyeti, toplam isgilik saati ve tretilen birim sayisi tabanlan
kullanilacakur. Sektoriin ozelliginden dolay: ﬁfetilen birim sayist yerine, bu tabam daha

iyl ifade edebilecek olan satilan oda sayist kullamlacaktir.

Caliymada yukandaki tabanlann segilmesinin amaci, genel olarak isletmelerin bu
tabanlan kullanmalarindandir. Kalite maliyetlerinin analizinde oransal analizleri gesitli
grafikler ve istatistiksel teknikler desteiclemelqedir. Bu nedenle agagida buna yonelik
olarak, grafik destekli oransal anmalizlerden ve gesitli istatistiki tekniklerden
yararlamlmaktadir. Oransal analizin ilk basamag satislar ile baslamaktadir. Oncelikle
satislar i¢inde toplam kalite maliyetlerinip ne oldugunun saptanmasi ve degerlendirilmesi
gerekmektedir. Diger sayfada buna yénélik olarak, konaklama igletmesinin toplam kalite
maliyetlerinin satiglara oranint gésteren Bir grafik sunulmaktadir.
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Sekil 51: Y Isletmesinin Aylara dére Toplam Kalite Maliyetlerinin Satiglara
!

Oram ;
i

Aylara gore toplam kalite maliyeﬁerinin satiglara orami yukandaki grafik ile ele
alinmaktadir. Toplam kalite maliyetlerinin'satiglar igindeki oransal dagihm: aylara gore
incelendiginde, dérdiinci ayda ¢ok az birvartlsm oldugu gozlemlenmektedir. Daha sonra
bu oran, onuncu aya kadar disiis trendine girmistir. Bu dustis trendi onbirinci ayda
artisa donigmiistiir. Onikinci ayda ise tekrar dustise gegmistir. Diger sayfada konunun
daha iyi anlagimasina yardime: olacak bir baska grafik sunulmaktadir. igletme kalite
maliyetlerinin satiglar igindeki oraminin arftt1g1 ve de gok diistiigii donemleri incelemeye
almak durumundadir. Asinda kalite maliyetlerinin satislar igindeki orammn azalma
gostermesi igletme icin tercih edilen bir dﬁrumdur. Bu nedenle isletmenin 6zellikle, oran

arusimn oldugu dénemleri incelemeye almas: gerekmektedir,

|
i

|

149




Méilyetler ve Satiglar

Sekil 52: Y Isletmesinin Ayalara (}6re Toplam Kalite Maliyetleri ve Satislan

Yukandaki grafiklerin degerlendixélmesinden sonra, igletmenin 6zellikle Gizerinde
durmast gereken aylar dérdiincii ve onb{ﬁnd aylardir. Daha énceden yukanda sadece
kalite maliyetlerine bakilarak 6nem sxras; verilmi§ olan aylanin, bu degerlendirmelere
gore yanhs oldugu saptanmaktadir. Bﬁr}un gedeni, kalite maliyetlerinin birden fazla
degisken ile degerlendirilmesi gerekliligid;ir. Dérdiincii ayda kalite maliyetlerinin neden
artiy gosterdigi ise, kalite maliyetlerinin hfer birinin ayn ayn ele alinmas: ile daha rahat
anlagilabilecektir. Bununla birlikte su ;}asamada yapilabilecek en dogru saptama,
dordiincii ay sezona giris icin hanrhklann en Ust noktada oldugu aydir. Bu nedenle
sezon girer iken konaklama isletmelerinin{ daha fazla gidere katlanmas gerekmektedir.
Onbirinci ay igin ise, sati§ gelirlerinde kaliite maliyetleﬁnden bagimsiz olarak bir dusiis
olabilir. Bu nedenle satilan oda ﬁyatlzinna bakilmasi ve degerlendirmenin bunun
Uzerinden yapilmasi daha mantikls olabilii.§




semasindan yarar]
kalite maliyetleri jle satiglar arasindaki Aligk

anilmaldir, Asagida toplam

iyl gbstermek amaciyla bir scatter §emasi
sunulmaktadir,

Maliyetler ve Satiglar

Uzerinde durulmas: gereken aylar ele alinarak, her ana kalite maliyetinin farkh
degiskenler arasindak; bagintilaninin neler Qldﬁgqnun Saptanmasi, analizin daha dogru
sonuglar vermesine yardimer olmaktadir. Bu nedenle igsel ve digsal baganisizlik




maliyetlerinin, satislar igindeki oranin aylara gére saptanmast gerekmektedir. Buradaki
iligkinin ortaya konulabilmesi igin scatter semasmdan ‘yararlamlabilir. Asagida icsel
bagansizlik maliyetleri ile satiglar arasimdaki ili$ki“tﬁn ortaya konmast amaciyla scatter

semast sunulmaktadir.

'Maﬁyetler ve Satislar

Sekil 54: Y Isletmesinin igsel Basansmhk Maliyetleri ve Satiglan Arasindaki
Tligki

Grafikten, satislar ile icsel basar;sxzhk méﬁj?étleﬁ arasinda dogrudan bir iliskinin
oldugu soylenebilmektedir. Satiglart ve :icsel basansizlik maliyetlerini belirten noktalarin
birbirine yakinhigi aralaninda bir bag 6ldugunﬁh goOstergesi olmaktadir. Bu asamada
yapilmas: gereken i¢sel basansizhik mahyetlenmn, satiglar artar iken oransal olarak
azalmasinin nasil surdurulebllecegmn saptanma51d1r Bunun igin igletmenin igsel

basansizlik maliyetlerini diger oranlar 1Ie degerlendlnnest yararh olacaktir.
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Sekil 55: Y Isletmesinin Digsal Basansizhik Maliyetleri ve Satislant Arasindaki

iligki

Bu grafik igsel basansiziik maliyetleﬁgd oldugu gibi, satiglar ile digsal
basansizlik maliyetleri arasinda dogrudan bir i n bldugu g0stermektedir. Satig
hacminin artmasi ve azalmas, digsal basansizlik maliyetlerini de aym yonde
etkilemektedir. Satiglan ve digsal basansizhk méliyetléﬁni belirten noktalanin birbirine
yakmlig ve hacme bagh olarak degiskenliklerini' yfa"?énde sirdirmeleri, aralarinda

onemli bir bag oldugunun gostergesi olmaktadir.

maliyetlerinin ana elemanlarimn
ki grafikten yararlanulabilir.

Satislar iginde toplam kalite maliyetleri

Erriamienne o oo < e



Sekil 56: Y Isletmesinin Satislarin Yiizdesi Olarak Kalite-Maliyetleri
Yukaridaki grafikte kalite maliyetlerinin sanglar igindeki yiizdeleri ele ahnmgtir,

Toplam kalite maliyetleri satiglar iginde disis egilinﬁﬁdedir. Bununla birlikte dordinei
ayda bir artiy s6z konusudur. Bu artig onbirinci ay it;inde gegerlidir. Dordiincu ay igin
artiga asil neden olan kalite maliyet elemanuuh; T:fQSél basansizhk maliyeti oldugu
gorlilmektedir. Onbirinci ay icin ise dnleme ma]iyeﬂéﬁnde bir artig olmustur. Artislann

nedenlerinin saptanmasi i¢in dérdiincii ve onbirinéi‘; da gergeklesen igsel basansizlik

maliyetleri ve 6nleme maliyetlerinin incelenmesi géfékméhed&.

Ana toplam kalite maliyet raporu incelendi‘ de igsel basanisizlik maliyetlerinin
asafndaki tabloda oldugu gibi dagihm gosterdigi izlenebilir

&) 1 2 3 4 5 6 7 4.8 9 10 | 11 | 12
IBM | 12650| 3150{ 3850[ 8100 13050] 17800 17450] 15700| 12725| 6050| 4225 11600




Maliyetler

Maliyet Kalemleri

Sekil 57: Y Isletmesinin Dordiincii Aymin j;sd Bmsmhk Maliyetleri Pareto
Semasi

Yukandaki grafikte ele ahnan 1qsel amnzldc maliyetleri numaralarinin
kargiliklan goyledir:

o |lcsel Bayarisizhtk Maliyet Kalemler
Saticilarin Geni Cevxrdlgl Malzemeler fle
Faaliyetleri ‘
Kontrol delemeyen Malzeme Kayxplan
Sorun Giderme Analizlerinin Maliyetleri:
Uretlml Diizeltme F aalivetleri
Yemden Uretxm ve ‘Tamir’

p—k

Someun

Kalite z‘;ygms{;zmg"maan Dogan Ka




Igsel Bagarsizlik Maliyet I\alemlen -
- 8{Zaman Kayiplan
- 9|Diger I¢sel Basarisizhk Maliyetleri

- Matiyetier (35)
- 1800
ag| 54

_,g .

Tablo 12: Y Isletmesinin Dérdiincii Aymm lgsel Basansizlik Maliyetleri ve

Kod Numaralan

Dordincit ay verileri i maliyet unsurunun- artiklar, zaman ve kontrol

edilemeyen zaman kayplan- toplam igsel basansnzhl{ maliyetleri i¢inde &nemli bir yere
sahip oldugunu gostermektedir. Bu iig igsel basans:‘:z‘hk”maliyetinin ve igsel basansizhk
maliyetlerini olusturan diger kalemlerin, ‘aylara gore dagihm ile ilgili tablo asagida

sunulmustur.

1 |1 2 3 4 1 5 6 | {1z,
A 5000{ 500{ 700| 3000{ 5000/ 6000 750} 5000]
ZK 1500f 700 1000| 1800f 1900| 4500 50 1000{ 1800
KEMK | 2700{ 400} 500{ 700| 2700 3000| -800! 1800
DK 3450] 1550] 1650| 2600| 3450/ 4300 - 1675{ 3000

Tablo 13: Y Isletmesinin Ug Onemli Ic;sel»Ba§axf;51zhk Maliyeti Unsurunun ve
Diger I¢sel Basansizlik Kalemleri Foplammnin Aylara Gére Dagilimu

¢ onemli gider kaleminin ashinda
tifi sOylenebilir. Bunu daha rahat
: sayfada bununla ilgili olarak bir

Igsel basansizlk maliyetleri icinde yer
dordiincii ayda, diger aylardan daha az ger§~ '
izleyebilmek amaciyla trend grafigine bakulabilir
trend grafigi sunulmaktadr.

g e



Maliyetler

Sekil 58: Y Isletmesinin Aylara Gére Ug Onemli Igsel Basansizlik Maliyeti
Unsurunun Trendi |
Konu yéneticiler tarafindan ara#mld@mda, igsel basansizhk maliyetleri iginde
yer alan ¢ maliyet kaleminin dérdﬁncﬁ ayda ¢ok oOnemli bir artiy gostermedigi

gozlemlenecektir. Bu durumda igsel basansizlik maliyetlerinde bir artig yokken, satiglara
oranda gikan kalite maliyetlerindeki yiikselmenin asil nedeninin; satis gelirlerinde olan
azalma oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Sezon dig1 oldugu igin satiglarda bu tip bir azalmanin
olmas: dogadir. Bununla beraber, ig @iyet kaleminin i¢sel basansizlik maliyetleri
icinde ¢ok dnemli bir yiizdeye sahip oldvéxgu goriilmektedir. igsel basansizhik maliyetleri
i¢indeki oranlari aylara gére % 50.79 ile{ % 79.08 arasinda degigmektedir. Yoneticilerin
acilen bu i¢ kalem iizerinde durmalan gerekmektedir. Bu kalemlerin olugtugu
departmanlar, departman raporlamidan kolaylikla  saptanabilir. Konaklama
isletmelerinde en 6nemli kalite kaylpl;an mqtfak departmamnda gergeklesmektedir.

i




Bunun nedeni bu departmanin hizmetten ziyade daha fazla iretime yonelik

olmasindandir. Uretimin yogunlufu mal ve malzeme kayiplarint  beraberinde
getirmektedir. Isletmede olusan artik ve kontrol edilemeyen malzeme kayiplarimin

nedenleri sunlar olabilir'™:

a) Mikrobiyolojik, biyokimyasal ve fiziksel nedenler,

b) Diusiik su kalitesi,

¢) Temizlik kurallarina uyulmamas,

d) Duizensiz ve yanlis yapilan 6n pisirme, pisirme ve pisirme sonrasi ydntemler,
e) Yanls isilar,

f) Yanli§ zamanlamalar,

g) Yanhs formiil ve regeteler,

h) Kot makina, alet ve gereg bakim ve onarnm programlarinin uygulanmast,
i) Kéti temizlik malzemelerinin kullaniimas,

j) Koti paketleme ya da son duruma getirme faaliyetler,

k) Satinalama.

I) Mutfaga gonderilen tiriinlerin 6n muayene ve testinin yapimamasi,
m)Dondurucu ve sogutuculardaki uygunsuz kosullar,

n) Yemek hazirlama ve iiretimindeki yanhs teknikler.

Bu nedenler, artik ve kontrol edilemeyen malzeme kayiplan, ayrintili sekilde
incelenmelidir. Bu kalemlerdeki maliyetlerin azaltilabilmesi igin, konunun beyin firtmast
teknigi, nominal grup teknigi ve anketler ile degerlendirilmesinde ve ¢oziim 6nerilerinfn
getirilmesinde fayda bulunmaktadir. Konu arastribir iken sorunun ¢oziiminde etkisi
olabilecek unsurlarin da ortaya konmasy, ¢dzim siirecinin azalmasma yardimct

olabilecektir.

Onbirinci ayda gergeklesen dnleme maliyetlerindeki artigin, satiglar tabam ‘yerine,
toplam iscilik saati tabamyla degerlendirilmesi gerekmektedir. Bu nedenle dnleme
maliyetleri, daha sonra toplam iscilik saati kisminda ele alinacakur.

*® Marwin Edward THORNER ve Peter BURNAM, a.ge., s. 4.
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Satiglar tabanina gore diger bir degerlendirme de, digsal basansizlik maliyetleri

iizerine yapilmaktadir. Digsal basansizhk maliyetleri trend grafiinde satiglara gore
degerlendirildiginde, Uglincii, besinci ve onbirinci aylarda bir artiy goriilmektedir.
Konun daha iyi degerlendirilebilmesi i¢in aylara gére digsal basarisizik maliyetlerinin ele
alinmasi gerekmektedir. Digsal basansizlik maliyetlerinin aylara gére dagilimi asagidaki
tabloda sunulmaktadir.

(&) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 101 11} 12
DBM | 4800{ 1950{ 2900| 3300{ 6400 7700{ 5750{ 5000{ 3900} 2000} 1800{ 4200

~ Tablo 14: Y Isletmesinin Digsal Bagarisizlik Maliyetlerinin Aylara Gore Dagilimu
Yukandaki tablo incelendiginde iigiincii ve onbirinci aylarda dissal basarisizlik
maliyetlerinin o yil igin diigiik seviyelerde gergeklestisi goriilmektedir. Bununla birlikte
satislara oraninda bir artig so6zkonusudur. Bunun nedeni {igiincii ve onbirinci aylarda
satiglarda meydana gelen daralmadir. Daralmanin nedeni ise sezonluk turizm isletmesi
icin gayet dog@aldir. Bu aylann 611'1: sezon iginde yer almasi digsal basanisizlik
maliyetlerinin satiglara oranmim yiiksek géﬁemektedir. Besinci ay ise daha kritik bir
durumda gergeklesmistir. Bu ayda gergeklesen digsal Basansmhk maliyetleri 6.400.-
Dolardir. Bu deger yil igindeki en yﬁksék ikinci digsal baganisizlik maliyetidir. Besinci ay
ile ilgili olarak digsal bagansizlik maiiyetleri kalemleri tek, tek incelenmelidir. Bu
incelemede pareto analizinden yararlanilabilir. Bu amagla besinci aya iligkin olarak digsal
basansizik maliyetleri kalemlerini @le alan bir pareto grafigi diger sayfada

sunulmaktadir,
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Maliyetler

Maliyet Kalemleri

Sekil 59: Y Isletmesinin Besinci Ay Digsal Basansizlik Maliyetleri Pareto

Semast

Yukandaki grafikte ele alinan digsal bagansizlik maliyetleri numaralarinin

kargihklan s6yledir:
sgsal Basarisizltk Maltyet Kalemlen i - |Maliyetler (3)
|Sikayetler ’ 1200

2 {Kabul Edilmeyen ve Iade Edllen Urunler

3 Miigteri Ile Temas Kurma - 1
{ |Garanti Siireci Iginde Yenne GetmIen Yukumlulukler )
Urun Sorumlulugu :

Tablo 15: Y Isletmesinin Beginci Ayinin Digsal Basansizlik Maliyetleri ve Kod .

Numaralan x
Ana kalite maliyet raporuna bakildifinda, besinci ayda igletmenin en bayik

digsal basansizhk maliyeti kalemini cezalar olusturmaktadir. Besinci ayda isletme
1.500.- Dolar ceza 6demistir. Isletme izleyen ayda tekrar bir ceza 6demistir. Daha sonra
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isletmenin herhangi bir ceza 6demedigi .gérﬁlmektedif. Bunun nedeni, isletme gerekli
onlemleri almis ve bu gider kalemi bir daha tekrar etmemistir. Besinci ayda
sikayetlerden dolayr 1.200.- Dolarlik bir gider olmustur. Igletmenin wil igindeki
dordincii en yiksek sikayet miktart bu ayda gergeklesmistir. Izleyen aylarda da
sikayetler ana kalite maliyet raporunda gérildugi gibi yiiksek miktarlarda devam
etmektedir. Isletmenin sikayetlerin ana nedenlerini aragtinp, bulmas gerekmektedir.
Uriin sorumlulugu ve uzlagmalardan dolay1 da igletme bu ayda biner Dolar kaybetmistir.
Bu konulann nedenleri beyin firtinasi, nominal grup teknigi ve anket yontemleri ile

saptanmali ve ¢6ziimleri tretilmelidir.

Oranlar araciligiyla yukanda ele alinan tabanlar cergevesinde diger bir
degerlendirme, satilan malin maliyeti ile yapilabilir. Aylara gore satilan malin maliyeti ve

toplam kalite maliyetlerinin durumu asagidaki grafikte ele alinmaktadir.

Mallyetier

Sekil 60: Y Isletmesinin Aylara Gdre Toplam Kalite Maliyetleri ve Satilan Maln

Maliyetleri
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Sekil 60” taki grafikten satlan malin maliyeti ve toplam kalite maliyetlerinin

trendi  hakkinda bilgi edinilebilmektedir. Her iki unsur arasinda bir iligki olup

olmadiginmn belirlenmesi ve oran tabamin gegerliliginin saglanabilmesi igin scatter

semasindan yararlamlabilir. Asagida iki unsur arasinda iliskinin belirlenmesi amaciyla,

bir scatter semasi sunulmaktadir.
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Sekil 61: Y Isletmesinin Toplam Kalite Maliyetleri ile Satilan Malin Maliyetleri
Arasindaki ligki

'

Toplam kalite maliyetleri ile sat11zfm malin maliyeti arasindan dogrudan bir iligki
bulunmaktadir. Grafikte yer alan noktal:«fmn ayni yénde ve dagmklk yaratmadan yer
almalan bunun bir géstergesidir. Bu nqdenle toplam kalite maliyetleri, satilan mahn
maliyeti ile degerlendirilebilir. Bundan soilraki asamada, satilan mahn maliyeti tabaminin

yiizdesi olarak kalite maliyetleri incelen’melidir; Diger sayfada buna iligkin olarak bir

grafik sunulmaktadir.




Sekil 62: Y Isletmesinin Aylara Gore Kalite Maliyetlerinin Satilan Malin
Maliyetlerine Oram |

Yukandaki grafikte, kalite maiiyetlerinin satilan malin maliyeti igindeki
yizdeleri ele alinmugtir. Toplam kalite mailiy‘eﬁeﬁ satiglar iginde disis egilimindedir. Bu
isletme agisindan iyiye isarettir. Bununla !;:irlikte dordiincii ayda bir artis s6z konusudur.
Bu artis sekizinci ay igin de gegerlidir. Dérdinei ay igin artisa asil neden olan kalite
maliyet elemammn, igsel bagansizhik maliézeti oldtgu gorulmektedir. Sekizinci ay igin ise
onleme maliyetlerinde bir artig olmulgtur. Artiglann nedenlerinin saptanmasi igin,
dordiincii ayda gergeklesen igsel bag 'lsxzhk' ‘maliyetleri ve sekizinci ayda onleme
maliyetlerinin incelenmesi gerekmekted;r. Diéér sayfada aylara gére satilan malin
maliyeti tablosu verilmektedir. ;
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Tablo 16: Y Isletmesinin Aylara Gore Satilan Malin Maliyetleri

Tablo 16, Sekil 62 ile birlestirilerek degerlendirildiginde; isletmenin yitksek

sezonda sattift mahn maliyetinde bir diigiis yasadi1 goriilmekle birlikte, yitksek sezonda
satilan malin maliyetlerinde diger aylara gore miktar olarak daha fazla maliyetlere
katlandigt goriilmektedir. Bu yukarida ele alinan satilan malin maliyetindeki artigin,
dretime bagh olarak arttifim desteklemektedir. Ancak bu artis, miktar olarak ele
alinmahdir. Oransal bir artis s6z konusu degildir. Burada goz ardi edilmemesi gereken
bir diger nokta, satilan malin maliyeti olarak ele alinan degerlerin birim maliyeti temsil

etmedigidir.

Konaklama igletmesinin doluluk oram artar iken degisken giderlerin de bir
artigin olmasi dogal karsilanmaktadir. Grafikteki trendten, dérdiincii ayda satilan malin
maliyetinde diger aylara gore bir artig bulundugu anlasilmaktadir. Bunun nedeni
isletmenin yogun sezona girmesinden dolay: stoklamak istedigi mal ve malzemelerden
olabilir. Isletmenin sezon &ncesi alacag: bityiik miktardaki almlar, birim maliyetleri
digiirebilir. Bundan dolayr satilan malin maliyetindeki azalmalar, toplam Kkalite
maliyetleri igin yapilan olafan harcamalardan kaynaklanan malivetleri artirmis
gosterebilir. Igletmenin maliyet muhasebesi iginde bu aylara yonelik yeni

degerlendirmeler yapmas: da olagandir.

Gratfikte igletmenin toplam kalite maliyetlerinde, satilan malin maliyetine gére bir
digis gozlemlenmekle birlikte, bu digisiin ¢ok bilyilk oranlarda gergeklestigi
saptanamamaktadir. Bu nedenle isletmenin satilan malmn maliyetine gore toplam kalite
maliyetlerini oransal olarak daha da azaltacak faaliyetlere yonelmesi gerekmektedir.
Ancak bu yorumun desteklenebilmesi :g:m difer tabanlara gére oransal
degerlendirmelerin yapilmasi gerekmektedir. |




Satilan malin maliyetine gore yapilacak deéérlendirmelerde ele alinan oranlar

arasinda igsel ve digsal basanisizlik maliyetleri de bulunmaktadir. Satilan mahin maliyeti
ile igsel basansizhk maliyetleri arasm'daki iligkinin ortaya konmasi igin scatter
semasindan yararlarulabilir. Asagida bu iligkiyi gostermek lizere bir scatter semast

sunulmaktadir,
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Sekil 63: Y Isletmesinin Igsel Basarisizlik Maliyetleri ile Satilan Malin
Maliyetleri Arasindaki ligki

Yukanidaki scatter sernasmdan, satilan ‘malin maliyeti ile igsel basansizhk
maliyetleri arasinda dogrudan bir ﬂlskmm bulundugu izlenebilmektedir.

Igsel ve digsal basansizlik mahyetlenmn satilan mahn maliyetine oram ise
satiglara oramindan farkh sonuglar vermemektedxr Ic;sel basansizlik maliyetleri Subat ve
Mart’ ta o yilin en diisiik degerleri olarak gergeldesmlsnr Bunun nedeni gayet agiktir.




i

Sezon diginda isletmenin iretimi azaldifindan, igsel basansizlik maliyetlerinde bir
azalma sozkonusudur. Dérdiincii ayda igsel basansizhk maliyetlerinin yiikselmesi
incelenmek durumundadir. Konuya derinlemesine bir yaklagim yapildiginda, igsel
basansizlik maliyetlerinin {i¢ 6nemli unsurunun satiglara gore yapilan degerlendirme
kisminda kullamilan pareto analizinden gikan sonuglar dogrultusunda artiklar, kontrol
edilemeyen zaman ve malzeme kaylplan.oldugu goriilmektedir. Bu g igsel basansizhik
maliyetinin ve igsel basanisizhk maliyetlerini olusturan diger kalemlerin oransal daglim:
satiglar kisminda ele alindigindan, bui'ada degerlendirmeye alinmayacaktir. Ancak

islermenin bu unsurlar tizerinde acilen durmast tekrar giindeme gelmektedir.
|

Icsel basanisizlik maliyetlerinin ?satllan malin maliyetine oran, éym sekilde
satiglara olan oramm desteklemektedir. Daha agik bir ifade ile, konu aragtinldifinda
igsel basansizlik maliyetleri iginde yer alan ii¢ maliyet kaleminin dérdiincii ayda ¢ok
onemli bir artiy gostermedigi gozlemlenecektir. Bu durumda igsel basarisizlik
maliyetlerinde bir artis yokken, satilan mahn malivetine oraminda ¢ikan kalite
maiiyetlerindeki yiikselmenin asil nedeninin; satilan mahn maliyetinde meydana gelen
azalma oldugu ortaya gikmaktadir. Sezon dist oldugu igin sattan maln maliyetinde bu
tip bir azalmamn olmasi doZadir. Bfununla beraber, ii¢ maliyet kaleminin igsel
basansizlik maliyetleri iginde gok 6nemli: bir yiizdeye sahip oldugu gorilmektedir. Igsel
basansizhk maliyetleri i¢indeki oranlari aylara gore % 50.79 ile % 79.08 arasinda
degismektedir. Yoneticilerin acilen bu ’ug kalem iizerinde durmalan gerekmektedir.
Onikinci ayda i¢sel basanisizhk maliyetle%inin satilan malin maliyetine oraninda tekrar bir
artiy olmaktadir. Bunun nedeni yilbast fve bayﬁer toplantis1 gibi faaliyetlerden dogan
tretim artigindan olabilir. Bu aydaki igéel ba.§ar151zhk maliyetlerinin analizinde pareto
grafiginden yararlanilabilir. Bu amac;ia fdiger sayfada onbirinci ayda gergeklesen igsel
basansizhik maliyetleri kalemleri ile ilgili olarak bir pareto grafigi sunulmaktadir.
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Maliyetler

Maliyet Kalemleri

Sekil 64: Y Igletmesinin Onbiringj Aymin Igsel Basarisizlik Maliyetleri Pareto

Semas;

Yukandaki grafikte ele alnan igsel bagansizlik maliyetleri numaralannn

karsiliklari sovledir:

No |I¢sel Basarisizhik Maliyet Kalemleri el . . |Malipetler (8)
-1 |Saticilanin Geri Cevirdigi Malzemelerjle_ilgili)r',enid‘en Uretim .~ | © 1200
. (Faaliyetleri. - oo R
‘[Kontrol Edilemeyen Malzeme Kayip};
3 |Sorun Giderme Analizlerinin Maliyetleri
 |Uretimi Ditzeltme Faaliyetleri © =
| Yeniden Uretim ve Tamir '
7 |Kalite Uygunsuzlugundan
8 (Zaman Kayiplan:
"9 |Diger Igsel Basansiziik Maliyetleri

Dogan Kazang Kayb

Tablo 17: Y Igletmesinin Onbmnc1 Aymmjgs;el Bagansizlik Maliyetleri ve Kod
Numaralan B

Bu ay icinde gergeklesen ig:se}l basansxzhk maliyetleri yukanidaki pareto grafigi
gergevesinde incelendiginde, yuka.ndé ele ahnan iic igsel basanisizlik maliyeti unsurunun




-artiklar, kontrol edilemeyen zaman ve malzeme kayiplari- yine giindem de oldugu
gorilmektedir. Daha énce yapilan saptamalar burada da gegerlidir. Bu kalemlerdeki
maliyetlerin azaltilabilmes; icin, konunun beyin firtinas; teknigi, nominal grup teknigi ve

anketler  le degerlendirilmesinde Ve ¢0ziim &nerilerinin getirilmesinde fayda
bulunmaktadir.

basansizhk maliyetleri iizerine yapiimaktadir, Dissal basansizlik malivetleri ile satilan
malin  maliyeti arasindaki iliskinin ortaya konmasi icin scatter semasindan
faydalanilabilir, Asagida digsal basansizlik maliyetleri ile satian malin maliyeti

arasindaki iliskiyi belirlemek Uzere bir scatter semas sunulmaktadir,
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Sekil 65° teki scatter yemasindan, satilan mahn mahyetlen ile digsal basarisizlik
maliyetleri arasinda dogrudan bir iliskinin var oldugu izlenebilmektedir.

Digsal basansizhik maliyetleri trend grafifinde satilan malin maliyetine - gore
degerlendirildiginde, igiincii, beginci ve onbirinci aylarda bir artiy gérilmektedir.
Konun daha iyi degerlendirilebilmesi igin aylara g()ré‘di'ssal bagansizlik maliyetlerinin ele
alnmasi gerekmektedir. Aylara gore dissal basansxzhk maliyetleri incelendiginde,
tigiinct ve onbirinci aylarda bu maliyetlerinin o y11 lgnn digiik seviyelerde gergeklestigi

gorulmektedir. Bununla birlikte satislara oraninda bir artis s6zkonusudur. Bunun nedeni

ligincii ve onbirinci aylarda satilan malin maliyetinde meydana gelen azalmadir.
Meydana gelen azalmanin nedeni ise sezonluk turizm isletmesi igin gayet dogaldir. Bu
aylarm 6li sezon iginde yer almasi digsal bagarisizhk maliyetlérinin satilan malin
maliyetine oramm yiiksek gostermektedir. Besinci ay ise daha kritik bir durumda
gergeklegmistir. Bu ayda gergeklesene digsal baganisizlik maliyetleri 6.400.- Dolardir.
Bu deger yil icindeki en yitksek ikinci digsal basansizlik maliyetidir. Besinci ay ile ilgili
olarak digsal basansizhk maliyetleri, pareto analizi i}e satiglar bolimiinde incelenmistir
(Sekil 59 ve Tablo 15). Bu bolimdeki pareté analmne bakildiginda, besinci ayda
igletmenin en biiyitk digsal basansizlik maiiyetini ,cez;ﬂar olusturmaktadir. Beginci ayda
isletme 1.500.- Dolar ceza ddemistir. Bu kalem dissal basansizik maliyetleri iginde
onemli bir orana sahiptir. Isletme 1zleyem ayda tekrar bir ceza 6demigtir. Daha sonra
lsletmemn her hangi bir ceza 6demedigi gdmlmektedlr Bunun nedeni lsletme gerekli
onlemlen almg ve bu gider kalemi bxr daha tekrar etmemigtir. Beginci ayda
sikayetlerden dolayr 1.200.- Dolarlik ’bxr g1der olmustur Isletmenin yil icindeki
dérdiinci en yiksek sikayet miktan bu ayda gergeklestmstlr Izleyen aylarda da
sikayetler ana kalite maliyet raporunda. géruldugu gibl yiksek miktarlarda devam
etmektedir. Isletmenin gikayetlerin ana nedenlenm arastmp, bulmas: gerekmektedir.

Uriin sorumlulugu ve uzlagmalardan dolay1 da xsletme bu ayda biner Dolar kaybetmistir.

Bu konularin nedenleri beyin firtmast, nbmmal grup jtvekmgl ve anket yontemleri ile
saptanmah ve ¢6ziimleri tiretilmelidir.




Oranlar araciligiyla diZer bir degerlendirme de toplam igcilik saati tabamyla
yapilabilir. Toplam iscilik saati jle toplam kalite maliyetleri arasindak; iliskinin
saptanmasinda scatter semasmndan yararlamlabilir. Asagida bu iligkiyi Saptamaya yonelik

olarak, bir grafik sunulmaktadir,
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Sekil 66: Y Isletmesinin Toplam K@te Mﬁliyetleri ile Toplam Is¢ilik Saatleri
Arasindaki Iligki FNe

Scatter semasinmn da ortaya koydu.'gul gﬂn, téplarn kalite maliyetleri jle toplam
is¢ilik arasinda yalan bir iligki bulunmakt’:adxr." oplam iscilik saatinin yizdesi olarak
kalite maliyetleri, diger sayfadaki grafik ile daha rahat degerlendirilebilecektir.




nedeni sezona girilmemesinden dolay:g isletmenin izledigi istihdam politikasindan
kaynaklanabilir. @ sezonda konaklam;la isletmelerin  az sayida personel galistirma
diisiincesi, toplam kalite maliyetlerinin ?sgﬁcﬁndeki simrhliklardan dolay: artmasina
neden olabilir. } .

Toplam iscilik saati tabamna gore yapllz;q'a;k oransal degerlendinnelerde, Onleme




onleme maliyetleri ile toplam iscilik saatleri aifasxhdaki iliskiyi gdsteren bir scatter

semast sunulmaktadir.

3
5
Ll
7]
= ]
2 = je0M
@ | |mTis
3 10 :
2
E .
= ’
10 :
-
1 ; ; .
0 2 4 6 8 10 12

Sekil 68: Y Isletmesinin Onleme l\;lIaliyetleri ile Isgilik Saatleri Arasindaki fligki

!

Scatter semasinin da ortaya koydﬁgu gibi, énleme maliyetleri ile toplam isgilik
arasinda yakn bir iliski bulunmaktadir. Onleme maliyetlerinin aylara gére dagiimu, ana
kalite maliyet raporunda asagxdakj gibi ger geklesrmstxr
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Tablo 18: Y Iletmesinin Aylara Gore Onleme Maliyetlerinin Daglims

Aylara gore kalite maliyetlerinin msgxhk Vsaatlerine orant grafigi incelendiginde
ikinci, onuncu ve onbirinci aylarda énlemef‘ maliyetlerinde bir arti oldugu gorilmektedir
(Sekil 67). Bununla birlikte dnleme maliye;tlerri' ikinci, onuncu ve onbirinci aylarda tutar




i

olarak diisiise gecmistir. Ikinci ayda 5.750.- Dolar, onuncu ayda 5.975.- Dolar olarak
gergeklesmistir. Onbirinci ayda ise yihn en disiik diizeyine 5.125.- Dolara inmistir,
Tutar olarak 6nleme maliyelerinde bir azalma var iken, toplam iscilik saatine oraminda
bir artiy sdzkonusudur. Bunun nedeni toplam iscilik saatinde meydana gelen
azalmalardir. ‘

Sekil 67’ de sunulan grafikten, dnleme maliyetlerinin ikinci ayda yikseldigi ve
bu aydan itibaren disiise gegtigi igérﬁlmektedir. Ana kalite maliyet raporu
incelendiginde (Tablo 10), Ocak ayinda gergeklesen 6nleme maliyetlerinin tutan 9.950.-
Dolar iken, Subat ayinda gergeklesen onleme maliyetlerinin tutan 5.750.- Dolardir.
Toplam isgilik saati Ocak ayinda daha fgzladxr. Bunun nedeni isletmenin 6lii sezonda,
degisik turizm faaliyetlerine yonelmesinden kaynaklanabilir. Daha agtk bir ifade ile,
isletmede gergeklestirilen bayiler toplantisi veya diger kongre faaliyetleri, toplam isgilik
saatinin artmasina neden olmaktadir. Bununla birlikte énleme maliyetlerinin toplam
is¢ilik saatine oram Subat ayinda daha yiiksektir. ‘Onleme maliyetleri Subat ayinda yilin
en disik iciincii énleme maliyeti olarak -gefgeklewﬁs iken, bu oranmn yiksek
¢ikmasimin nedeni toplam isgilik saatinde meydana gelen azalmadir. Bunun nedeni
isletmenin is hacminin daralmasindan ;dolayl Subat ayinda igten cikardif1 gegcici
isgorenlerden  kaynaklanabilir. Bu ay Eicir_l Agj”‘mleme maliyetlerinin orammin yitksek
¢ikmast, igletmede kalite maliyet sistemii)i yem -kui'uhnus olmasindan ve de gelecege
yatiim yapmasindan dolay1 ortaya glka:blhr Yll igindeki en digiik tgiincti Snleme
maliyeti giderinin olmast, isletmenin bir talqmggbalardan vazgegemediginin géstergesi
durumundadir. Ele alinan konaklama isletmésiﬁde Onleme maliyetleri endiistriyel
isletmelere gore, oransal olarak daha fazla gergeklesmistir. Bunun en biyiik nedeni,
konaklama igletmelerinin emek yogun isletmeler olmasidir. Sunulan iiriiniin hizmet
yamnn fazla olmasi, isgiicinin Gnemini artu'maktadxr Koti kalitede hizmet ve iriin
Sunuimamasi igin, 6nleme faaliyetleri ﬁzénnde '('iiéef sektorlerde yer alan isletmelere
g0re daha fazla durmak gerekmektedir'. Bunun sonucunda onleme maliyetlerinde bir
artig kaydedilmesi dogal olmaktadir. - A

* Glenn F. ROSS, “Tourist Dissatisfaction with Foodservice: Service Quality Typologies Among
* Secondary College Graduates from a Tourism Comimunity”, Journal of Food Service Syste Vol.
8, No. 4, 1995, 5. 304. L : ‘ ,




Konaklama isletmelerinde  kalite ‘r‘n;ivi‘yetlednin degerlendirilmesinde
kullanilabilecek olan diger bir taban da, oda satiglaridur. Isletmenin aylara gore satmig
“oldugu odalar ile kalite maliyetleri arasinda iliskinin belirlenmesinde scatter semasindan
_yararlanilabilir. Asagida oda satiglaninin konaklama isletmelerinde kalite maliyetlerinin

- analizinde kullamilabilirligini géstermek amaciyla scatter semast sunulmaktadir.

100000 S S - . .

MAllyetier ve Oda Sayist

Satilan oda sayisindaki dalga'lar;imalé.ra‘ baralel olarak, toplam kalite
Maliyetlerinde de dalgalanmalar aymi yonde :gert;eklesnusnr Bu nedenle toplam kalite
maliyetleri ile satilan oda sayst arasinda, ogmdan bir iligkinin oldugu sdylenebilir.
;lllradan hareketle, diger sayfada toplam ah ‘mahyetlenmn satilan oda sayisina
ranlanmasun gosteren bir grafik sunulmakta




Aylar

Sekil 70: Y Isletmesinin Aylara Gére Kalite Maliyetlerinin Satilan Oda

Sayilarina Oram

Yukanidaki grafikte, kalite maliyetlerinin satilan oda sayisina oran ele alinmugstir.
Toplam kalite maliyetleri satiglar oda sayisi bazinda disiis egilimindedir. Bu igletme
agisindan iyiye isarettir. Bununla birﬁkté dordiincti ayda bir artig s6z konusudur. Bu
artiy onbirinci ay igin de gegerlidir. Dc’ifrdﬁncﬁ ay igin artisa asil neden olan kalite
maliyet elemammin, igsel baganisizlik mali§eti ile dlgme ve degerlendirme maliyeti oldugu
gorilmektedir. Onbirinci ay igin ise c"mlex;xe ve digsal basanisizlik maliyetlerinde bir artig
olmustur. Artislarin nedenlerinin saptax’;mas1 i¢in, dordincii ayda gergeklegen igsel
basarisizhik maliyetleri ile Olgme vé degerlendirme maliyetlerinin  incelenmesi
gerekmektedir. Igsel ve digsal bagansizlik maliyetleri ile 6nleme maliyetleri, diger oran
tabanlan ile ele alindigindan burada degelélendirﬂmeyeceklerdir.

|-
1
|

Satilan oda sayist bazinda ele alnmas: gereken en 6nemli kalite maliyet unsuru




oda sayist arasindaki iliskinin ortaya konulabilmesi igin scatter semasindan

yararlanilabilir. Asagida bunun ile ilgili olarak bir scatter semasi sunulmaktadir.
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Sekil 71: Y Isletmesinin Olgme ve Degerlendirme Maliyetleri ile Satilan Oda
Sayllan Arasindaki Iigki

)
t

Yukaﬁdaki scatter gemasinin or‘iaya koydugu gibi, satilan oda sayis: ile 6lgme ve
degerlendirme maliyetleri arasmda,doge,rudan bir iliski bulunmaktadir. Bundan sonraki
asamada Olgme ve degerlendirmeie maliyetleri satilan oda sayist bazinda
degerlendirilecektir. Olgme ve deéeflendimie maliyetlerinin satilan oda bazindaki
trendinin daha rahat degerlendirilebilmesi igin, agafida bu maliyetlerin satilan oda

Sayisina oramm gdsteren bir tablo sunulmaktadir,

112 (3]4|5]6[7[8]olw0oluln
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Tablo 19: Y Igletmesinin Aylara Gére Oléme—DegerlendMe Maliyetlerinin
Satilan Oda Sayilanna Oranlan
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gergeklesmese de, satilan oda sayxsxna oranlandiginda yizdeyi rahathkla
artirabilmektedir, By yorumun dogrulugfunun saptanabilmesi iin pareto analizinden
yararlamlabilir, By amacla dordincg ayda gergeklesen dleme ve degerlendirme
maliyetlerinin kalemlerin; i¢ine alan bir paré:to graﬂgl, diger sayfada sunulmaktadyr.
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Sekil 72:Y Isletmesinin Dordiincii Aymnin Olgme-

Pareto Semas:

Degerlendirme Maliyetleri

Yukandaki grafikte ele alinan 6lgme ve dederlendirme maliyetleri numaralarmn

karsiliklant s6yledir:

Ol¢me-Degerlendirme Mahyet Kalemleri
++:1{Kabul Muayenesi o
| Olgiimleme Eklpmanlan .
Satinalinan Uriin ve/veya Hizmetm Nitelikl
Isgucunun Kontrol Edilmesi

Hazir Duruma Gettrxne Muayene ve Testl
Siire¢ Kontrol Olc;.umlem eri

erinin Ol¢timlenmesi

Uriin ve/veya Hizmet Kalitesi Lle Tgili Kontroll

4
8
' 6/Muayene ve Test Esnasinda Tilkefiler Mat
.

8

9

Amortxsmanla.r
Muayene ve Test Alet]
Olgtimleme Aletlerinin Onay
AIan Basan Testx

Kod Numaralan




Sekil 72’deki pareto graﬁginden, dordiincd ayda en yiksek iki Slgme ve
degerlendirme maliyet kalemini; kabul muayenesi 500.- Dolar ile, iriin ve/veya hizmet

kalitesi ile ilgili kontrollar 500.- Dolar ile olusturmaktadir. isletmenin sezona girmeden

once yapmis oldugu biiyiik ¢aptaki ahimlardan dolay1, kabul muayenesi ile iiriin ve/veya
hizmet kalitesi ile ilgili yapti1 kontrollarin maliyetlerinin artmas: dogal karsilanmaldr.
Isletme sonugta sezona hazirlanmak durumundadir. Ana kalite maliyet raporunda yer
alan ikinci aydaki dlgme ve degerlendirme maliyetlerine bakildiginda, yapilan tim
faaliyetlerin  gergeklestirilmesi gereken zorunlu islemler oldugu goriilmektedir.
Isletmenin bu maliyetlerden kaginmas: neredeyse olanaksizdir. Tkinci aym 6l sezon
igersinde en kotii aylardan birini olusturmas: da, turizm olay1 agisindan gayet normaldir.
Satilan oda sayismin azhg, temel 6lgme ve degerlendirme faaliyetlerinden kaynaklanan

maliyetlerin satilan oda sayisina oranm yiiksek ¢ikartmaktadir,

Konaklama isletmeleri bu oranlann disinda, her bir ana kalite maliyet kaleminin
yilik alt kalemleri toplamindan yola ¢ikarak ta bir degerlendirme yapabilir. Bu amagla
her bir kalite maliyet kaleminin pareto semasinda ele alinmasi gerekmekredir. Asagida

toplam 6nleme maliyetlerinin pareto semas: sunulmaktadir.

Maliyetler

g R RS B0 53 5 VRS e s e St D s S
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14 8 4 17 12 321 9 18 20 22
Maliyet Kalemleri




Sekil 73’teki grafikten yola ¢ikilarak igletme i¢in 15 ve 14 noly oOnleme maliyet

kalemlerinin gene] toplam icinde énemli bir yere sahip oldugu anlagilmaktadir. By

rakamlara kargilik gelen maliyet kalemleri, asagdaki tabloda verilmektedir.

No |Onleme Malivet Kalemler; R e Mliyetler %)
1 ' 1000
2 3250
3{Satictlarin Degerlendirilmesi - - 13200
" 4iSaticilarn Derecelendirilmesi - S S : L4550
- S|Satmalma Ile ilgili Teknik Verilerin Olusturulmas: T T 1500
. 6[Sanicilara fligkin Yapilan Kalite Planlamalary T 2400
" 7|Satinalinan Malzemelerin Geri Cevrilmie Maliyetleri = - 5700
- 8{Yerine Koyma Maliyetleri ST . 5150
9|Kaynaginda Saticr Ile 1lgili Yapilan Diizeltme Faaliyetleri | 2100
< 10|Uretim Siireclerinin Onaylanmas; Sy o 2800
11/Kalite Planlamas; - : : 3750
12iKalite Planlamasm; Destekleyen Faaliyetier 3350
13istatiksel Analiz Teknikleri 1900
14 Direkt Isgiiciiniin Kalits Egitimi i 6600
15| Yénetici Maaglar, S 36000
16{ldari Giderler
- 20|Kalite lyilestirme Programlan
- 21Kalite Denetimi .
| 22{Diger Onleme Maliyetleri ..~ -+ .|

pareto semas: sunulmaktadir.
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Sekil 74: Y Isletmesinin Toplam Olgme-Degerlendirme Maliyetlerinin Pareto

Semasi

Yukandaki grafikte numaralan verilmis olan maliyet kalemleri, asagida

tablolastinlarak sunulmaktadir.

Olgme Degerlendirme Mahyet Kalemlen i o 22 Maliyetler (8)
Kabul \/Iuayenesx

Satmalman Urun ve/veya Hizmetin Niteliklerinin Olg:unﬁenme51
- 4|Isgiicinin Kom:rol Edilmesi -

5{Uriin ve/veya szmet Kalxtw Ile Ilgﬂx Kontroller
’MuayeneveT_ iketilen

Dlger Kahte“Degerlendumelen

Tablo 23: Y Isletmesinin Toplam Olgme-Degerlendxrme Maliyetleri ve Kod
Numaralan




Tablo 23’ e gore en biyiik dlgme-degerlendirme maliyet kalemini isgiiciiniin

kontrol edilmesi, bu kalemj strasiyla trlin ve/veya hizmet kalitesi ile ilgili kontrollar ve
kabul muayenesi maliyetleri izlemektedir. Isletmenin bu li¢ kalem iizerinde durmasi ve

maliyetlerin azaltilmas; i¢in galigmalar yapmas gerektigi sylenebilir.

Yullik genel toplam Gizerinden, i¢sel basanisizlik maliyetlerinin de analiz edilmes;

gerekmektedir. Asagida by maliyeler ile ilgili bir pareto serfiast sunulmaktadir.
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Sekil 75: Y Igletmesinin Toplam Iésel Basansizlik Maliyetlerinin Pareto Semas:

Yukandaki grafikten yola gxkﬂaraic isleime icin 6, 8 ve 2 nolu icsel basansizlik
kalemlerinin genel toplam iginde 6nemli: bir__yerg sahip oldugu anlagiimaktadir. Bu
rakamlara kargilik gelen maliyet kalenﬂexi,'asagndafd tabloda verilmektedir.
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No|l¢sel Basarisizhik Maliyet Kalemleri Lo . Maliyetler (5)
8/Zaman Kayiplan - | o 128800
9|Diger i¢sel Basarisizlik Maliyetleri LR e ET R

Tablo 24: Y Isletmesinin Toplam Igsel Basansizlik Maliyetleri ve Kod

Numaralan

Yillik toplam igsel basansizlik maliyetleri i¢inde artiklar, zaman kayiplan ve
kontrol edilemeyen malzeme kayiplan 6nemli bir orana sahiptir. Igletme bu ii¢ kalemin
artiy nedenlerini incelemek durumundadir. Ozellikle artiklar kendi icinde tekrar
degerlendirilmelidir. Konaklama isletmesinin &ncelikle artiklann olustugu departmanlan
belirlemesi gerekecektir. Ana kalite maliyet raporunu olugturan departman kalite
maliyet raporlanindan, hangi departmanda ne kadar artigin  olustugu rahatlikla
orenilebilir. Departmanlara gore yapilacak olan analizde yine pareto grafiginden
yararlanilabilir. Diger sayfada artiklarn olustuu departmanlan saptamamak amaciyla,
departmanlardan gelen bilgiler dogrultusunda olusturulan bir pareto grafigi

sunulmaktadir.

45000 =
400004 o0 g‘
190
35000 80 ©
300001 70
250005 <
200001 20
140
5 150004
5 130
B 10000 20
S 5000 30
E o i - o 0
] 2 3 4 3




Sekil 76 daki pareto grafiginde numaralara kargihk gelen departmanlar ile ilgili

tablo agagida verilmektedir.

No |Departmanlar - |Maliyetler (3)
Mutfalk | 33850
2[Odalar ~~ © | 6570
3|Teknik Hizmeﬂer{;.fj L1530
4{Pazarlama ve Satxs e 0
5|Yoénetm .0 | 0

Toplam ] 41950

Tablo 25: Y Isletmesinin Departmanlara Gére Artiklan ve Kod Numaralarn

Isletmenin yillik toplam aruk maliyetleri 41.950.- Dolar olarak gergeklesmistir.
Artiklarin olustuu departmanlar pareto grafiginde incelendiginde (Sekil 76), ilk sirayr
mutfak departmam 33.850.- Dolar ile almaktadir. Mutfak departmammi, odalar
departmani '6.570.- Dolar ile izlemektedir. Son olarak teknik hizmetler departman
1.530.- Dolar ile bu iki departmam izlemekiedir. Pazarlama ve satiy departmam ile
yonetim departmanlarinda herhangi bir artik s6z konusu degildir. Isletme artiklann
azallmasina yonelik olarak ilk g¢ahsmalan mutfak departmanindan baslatmak
durumundadir. Bunun igin mutfak departmanima gidilip, isbaginda inceleme yapilmasi
gerekmektedir. Bu ¢alismada kalite konérol gemberierinin onemi biyiiktiir. Artiklann
olusmasina neden olan her tirlii siireg, dlkkate ahnmahdlr Saptanan islem ve menu
hatalan, mutfak departmaninin ve restoram departma.mmn kalite takimlan tarafindan ele
alimp, degerlendirilmelidir. Yapilacak qian n_oxp_mal grup teknigi ve beyin firtinasi
¢ahgmalan, konunun éydmlanmasma veiE qézumlerm tiretilmesine yardimer olacaktir,
Kalite midiirii ve diger ilgili yéneticileﬁn%isb'asﬁlda yapacaklan arastirmalarin, artiklarn
azaltiimas: faaliyetlerinde 6nemli katkis: olacaktxr Mutfak departman ile ilgili olarak
yapian bu ¢ahsmalar, odalar ve tekmk hlzmetler departmamna da uygulanmaldir.
Gerekir ise yoneticiler artiklanin gldenlmesme ihskm, yeni efitim cahsmalarma
baslamahdirlar. Bu amagla igletme pert, cpm ve gantt semalanndan yararlanabilir. Bu
semalar ile igletmenin daha kisa zamanda daha etkm sonuqlar almas: desteklenecektir.

Skt chi s b s 3 e e




sunulmaktadir,

Yillik genel toplam tizerinden dxssal baganisizlik mali

yetlerinin de analiz edilmes;
gerekmektedir. Asagida toplam

digsal basansizlik maliyetlerinin pareto semasi

Maliyetler

L

Maliyet Kalemlem'

Sekil 77: Y isletmesinin Toplam Dx;sal Basansizlik Maliyetlerinin Pareto

Yukandaki grafikte numaralar venlrms olan mali

tablolagtinlarak sunulmaktadr,

Sxkayetler

1yet kalemleri, asagida

| Digsal Ba;arzszdlk Maliyet Kalemleq:

Numaralan




Sekil 777 deki grafie gore en buyiik digsal basansizlik maliyet kalemini iirjin
sorumlulugu olusturmakta, bu kalem; sirastyla sikayetler ve uzlagma maliyetleri
izlemektedir. isletmenin by ¢ kalem tizerinde durmas ve azaltilmasi igin caligmalar

yapmasi gerektigi soylenebilir.

Konaklama isletmeleri ¢ok sayida saticr ile ¢alismak durumundadiriar,
Konaklama isletmelerinde sunulan hizmetlerin cesitliligi, by isletmelerin bir cok
sektorden girdi almasina neden olmaktadir. Yapilan arastirmalar tretilen bazi mal ve
malzemelerdeki  kalite sorunlanmin - % 30’ unun satinalinan  malzemelerden
kaynaklandigim gostermektedir'”. By érnek enddistri isletmeleri i¢in gegerlidir. Bununla
birlikte, konaklama isletmelerinde sunulan mal ve malzemeler aninda tiiketilmek
zorundadir. Diger bir deyisle turistik tiriin bozulabilir bir yapidadir. Stoklama imkanlan
simirlt oldugundan, iretilen mal ve hizmetlerdeki kalite sorunlannda artis olabilmektedir.
Stoklanan malzemeler daha ziyade temizlik isleri ve/veya mutfak i¢in alman kury
bakliyat ile ilgilidir. Sekt6riin bu vzelligi, aslinda toplam kalite yonetimj icin gecerli olan

amnda Gretim (Just in Time Production-JIT) felsefesine ¢ok yatkindir. JIT tiretim sekli

neden olan en biyiik etmenlerden biri yiiksek stoklamamin yapilmasidir®?’ Aninda
lretim felsefesi sifir stok ile cahsmaylf planlamaktadir. Sifir stok, saticilardan
kaynaklanan kalite problemlerinin yaratti -maliyetleri ortadan kaldiracaktir’?®,
Sektoriin ozelliginden kaynaklanan bozulabilir iiriin niteligi, diisik stok ile ¢alisiimasim

!

3% Frank M. GRYNA, “Quality Costs - Failures and Potentials”, (Editor) Jack Campanella, Quality
Costs: Ideas & Applications, Vol: 2, ASQC Press, Milwaukee, 1989, 5. 275.

%2 John Y. LEE, “JIT Works for Services too”, CMA Magazine, Vol. 64. No.6, 1990, s, 20,

%% Christopher Dean ITTNER, The Economics and Measurement of Quality Costs: An Empirical
Investigation, (Y ayimlanmams Doktora Tezi, Harvard University), Boston, 1992. s. 93.

*3 Asher ISRAELI ve Bradley FISHER, “Cutting Quality Costs”, Quality Progress, Vol. 24, No. 1,
1991, 5. 47. e
Narenda S. PATEL,“Source Surveillance and Vendor Evaluation Plan”, (Editor) Andrew F.
Grimm, Quality Costs: Ideas & Applications, Vol: 1, ASQC Press, Milwankee, 1987, s. 289
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Saticilarin  derecelendirilmesi ve degerlendirilmesinde degisik teknikler
kullanlabilmekle birlikte, diger endiistri igletmelerinin kullandig1 bazi temel yontemler
konaklama isletmelerinde de kullanilabilir. Konuyla ilgili 6nemli formiiller asagida ele
alnacaktir. Saticilarin deerlendirilmesini etkileyen bagka faktorler de bulunmaktadir.
Ornegin etik ve politik giigler bu kapsamda ele almabilir. Ancak bu faktérler burada g6z
ardi edilecektir. Saticilarin kalite maliyetleri performanslari endekslenerek su sekilde

saptanabilir'*’

SKMPE= Saticilarin Kalite Maliyefleﬁ Performans Endeksi

i

SKMPE= Saticilarin Kalite Maliyetleri + Satinalinan Mahn Maliyeti

Satinaliman Malin Maliveti

Formiilde saptanmasi gereken nokta saticlann  kalite maliyetlerinin
hesaplanmasidir. bunun igin satlcxlann“ kalite maliyetlerini olusturan unsurlann
saptanmasi gerekmektedir. Bu unsurlar isfetmenin saticilarla iligkilerinden dolay: ortaya
¢ikan kalite maliyetler ile ilgilidir. Bu maliyet unsurlanna iiretim siirecine girmeden geri
gevrilen mallar ile ilgili maliyetler, sat1cﬂar ile ilgili gikayetlerin aragtinlmasi, mal ve
malzemelerin kabul muayeneleri ve sonradan farkedilen bozuk mallann yarattigt
"maliyetler dahildir. Bu maliyetlerin saptanmasxndan sonra, parasal olarak degerleri

dlgulebilir. . ‘
|

Uretim siirecine girmeden geri gevx;'ilen mallar ile ilgili maliyetler kismma yapilan
tim yazigma ve raporlar ile ilgili giderler k@tﬂabilir Ormnegin konaklama isletmesinin geri
gevirdigi her parti malzeme sipariginin 1sletmeye maliyeti 150.- Dolar ise, saticinmn
liretim stirecine girmeden geri gevrilen mallar ile ﬂgxh kalite maliyetleri, geri ¢evrilen
parti saysi ile rahatlikla hesaplanabilir. U¢uncu ay 1qm geri gevrilen parti sayisiin  beg
oldugu varsayilir ise, buradan satxcnlarm uretlm siirecine girmeden geri ¢evrilen mallar

ile ilgili kalite maliyetleri;

** Jack CAMPANELLA, Principles of Quality Costs, /ASQC Quality Press, Milwaukee, 1990, 5. 114,




3 Parti x 150.- Dolar = 450.- Dolar Geri Cevrilen Parti Sayist Maliyeti

olarak hesaplanabilir.

1
1

Saticilar ile ilgili sikayetlerin aragtinlmasindan dogan maliyetler, konaklama
isletmesinin  sikayetleri degerlendirmesine yonelik harcadigi aragtirma  saatleriyle
ilintilidir. Bunun igin isletmede c;ahsan‘ kalite personelinin bu sorunlara’ harcadi§
zamanin saptanmast ve bu zamanin parasal olarak degerinin = 6lgiimlenmesi
gerekmektedir. Omegin isletmenin satici ile ilgili sikayetler iin yaptig1 aragtirma 15 saat
siirmily ise, nceden saptanmis olan saat bast degerlendirme maliyeti ile, saat sayisi
garpilarak satici ile ilgili sikayetlerin maliyeti ol¢iimlenebilir. Saat bagi degerlendirmenin

tutari 30.- Dolar olarak saptanmissa, satici ile ilgili sikayetlerin maliyeti;

15 Saat x 30.- Dolar = 450.- Dola; Aragtirma Maliyeti
,i

Mal ve malzemelerin kabul muayenelerinden dogan maliyetler, konaklama
isletmesinin gelen mallar ile ilgili olarak l_éoymus 6ldugu standart degerlendirme isgilik
maliyetinden kaynaklanmaktadir. Bu saptaimamn yapilabilmesi igin, isletme her parti mal
igin gereken standart kabul muayenesi si:iresini Onceden odlgiimlemelidir. Bu standart
iscilik saatinin maliyeti ile, yapilan mua)?fene sayisimn ¢arpilmas: sonucunda, mal ve
malzemelerin kabul muayenelerinden dogén maliyetler hesaplanabilir. Ornegin her parti
mal i¢in konaklama isletmesinin 1 saat stajndart kabul muayenesi yaptig: digiinilir ise,
isletmenin 6nceden belirlemig oldugu 16.- Dolar standart kabul muayenesi igcilik
maliyeti, muayene edilen 40 parti mal sayis: ile garpilarak mal ve malzemelerin kabul
muayenelerinden dogan maliyetler séyle he:saplanabilir;

40 Parti Mal x 10.- Standart Maliyet = 400.- Mal ve Malzemelerin Kabul
. Muayenelerinden DoBan Maliyet




Sonradan farkedilen bozuk mallarin yarattigs maliyetler 6lgiimlenmesi en zor
olan trtin maliyetleridir. Ciinkii bu maliyetler artik ve yeniden iretim maliyetleri arasina
gizlenmis durumdadirlar. Bu tiir maliyetlerin saptanmasinda ilgili departmanda
¢alisanlann tecriibelerinden yararlanilabilir, Ornegin konaklama isletmesinin mutfaginda
yapilan her hangi bir sitli tathmn ¢abuk bozulmasmin nedeni igine konulan siitiin
kullanim siiresinin uygun standartlarda olmamasindan kaynaklanabilir. Bu durumda
sonradan farkedilen bozuk mallarin yarattig1 maliyetler, ortaya ¢ikan bozuk iiriiniin igine
giren hammaddelerin satinalma tutan ile aymt degerde gergeklesir. Bu tutar bozuk ¢rkan
irtin say1si ile garpilarak toplam sonradan farkedilen bozuk mallann yarattiz maliyetler
hesaplanir. Ornegin pastahane igin yapilah pastalann bozulma sireleri beklenilenden 3
gun dnce gergeklesti ise, o giin yapilan 30 pastanin igine giren ve sonradan tedarikei
hatast nedeniyle siiresi gegmis oldugu farkedilen 30 galon siitiin maliyeti, siitiin galon

maliyeti olan 2.- Dolar ile carpilarak §oyle hesaplanabilir;

30 Galon x 2.- Dolar = 60.- Dolar Sonradan Farkedilen
Bozuk Mallann Yarattig Maliyet

Toplam satic kalite maliyeti ise, yukarda tek tek hesaplanan bu maliyet
unsurlarmun bir araya getirilmesi ile bulunabilir. Eger satic1 firma isletmeye birden fazla
hammadde veya malzeme sagliyor ise, yukanidaki hesaplamalar iiriin gruplanna gore
yapihp, ilgili satic1 firma ad: altinda toplanabilir” ¥1 Yukanda ele alnan saticinin kalite

maliyeti ise asagidaki gibi hesaplanabilir. |
450.- Dolar Geri Cevrilen Parti Sayis1 Maliyeti
450.- Dolar Aragtirma Maliyeti I
400.- Dolar Mal ve Malzemelerin Kal?ul Muayenelerinden Dogan Maliyet
+ 60.- Dolar Sonradan Farkedilen Bowla__M@M@

1.360.- Dolar Toplam Sati: Kalite Maliyeti

i
i
i
i
¢
!

3! Marvin Edward THORNER ve Peter Bumam MANNING Mltv Contro} in Food Service, The
AVI Pub. Co., Pennsylvania, 1976, s. 39. ;-




Saticinin kalite maliyeti endeksi ise; saptanmus olan kalite maliyeti ile satmalinan
malin maliyeti toplamina béliinmesi ile bulunabilir. Ornegin asagidaki tabloda yer alan B

saticistmin endeksi su sekilde hesaplanmaktadir:

SKMPE= Saticilann Kalite Malivetleri + Satinalinan Malin Maliveti
Satinalinan Malin Maliyeti

.
§

= 1.360.- +46.850.- =1.029.-

)

46.850.- 5
Saticinin Kalite Salémalman Malin Endeks
Satict | Maliyeti (Dolar) Méliyeti (Dolar)
A 3.620.- : 66.850.- 1,054
B 1.360.- : 46.850.- 1,029
C 7.875.- 16.875.- 1,466
E 10.275 .- 125.850 .- 1,081
G 6.525.- ; 82.950.- 1,078
H 4.350.- : 75.900.- 1,057
I 2.350.- g 55.390.- 1,042
I 1.125.- | 1.670.- 1,673
J 6.575.- ll 75.450.- 1,087
K 750.- - 22.350.- 1,033

| Tablo 27: Saticilarin Endeksleri

¢

|
Konaklama isletmesi hesaplamis :loldugu bu endeksleri degerlendirebilmek igin,
ktrin ve igletmenin ozelliklerini ele alarak kendisine bir degerlendirme cetveli
yabilir. Isletme igin saticilann kalité lfléﬁyetleﬁ performanslan; geri ¢evrilen parti
arastirma maliyeti, mal ve malzefnelcﬁn kabul muayenelerinden dogan maliyet
oldugunda, ideal bir durum olacaktg Bu durumda endeks diger sayfadaki seklini




SKMPE= Saticilanin Kalite Malivetleri + Satinalinan Malin Maliveti

Satinalinan Malin Maliyeti

0.-+ Satinalinan Mahn Ma]iyeti
Satinalinan Malin Méliyeti

= 1,000000.-

Isletme kendisi igin su endeks standartlanm koyabilir:

»

Endeks " Yorum

1,000-1,009 . Miikemmel

1,010-1,039 Iyi

1,040-1,069 ' Orta

1,070-1,099 Zayif

1,100- Acil Duzeltme Plan: Gereksinimi

Bu endeksten hareketle, satxcllarf kolaylikla degerlendirilebilir. Bu tablolar
diizeltme faaliyetlerine baglaniimas konusdnda isletmeye, ¢ok yararl olmaktadiriar’®.
ukandakx tabloda yer alan C ve I kodlu saticilar igin acil dizeltme faaliyeti

nalant konusunda ikna edebilir®. Bu yolla daha saghkli mal ve malzeme akigt
macad bir gercektir.

o e

Frank SCANLON, “Quality Costs in a Non-Manufactunng Environment”, (Editor) Jack
la, Quality Costs: Ideas & Applications, Vol: 2, ASQCPms,Mllwaukee 1989, s. 23.
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4.3. KALITE MALIYETLERININ BUTCELENMESI

Bundan onceki boliimde ele alindig1 gibi, bu kisimda da istatistiksel olarak bir

bitceleme modeli iizerinde durulacaktir. Kalite maliyetlerinin  analizinde zaman
serilerinden yararlamlabilinir. Kalite maliyetleri icsel basansizlik, digsal basansizlik,
olgme-degerlendirme ve énleme maliyetlerinden olustugundan bu maliyetleri tek tek ele
almak yerine toplam kalite maliyetlerinin tahminlemek daha kolay ve kisa olacaktir,

Eger istenir ise bu diger serilere de uygulanabilir. Ancak ¢alismada sadece toplam kalite
‘maliyetleri Gizerinde durulacaktr.

Toplam  kalite  maliyetlerinin biitcelenmesinde ~ zaman senlermden
'ararlamlmaktadlr Zaman serileri iginde gelecege yonelik tahminleme yontemi olarak
ekrar ARIMA modeli kullanilacaktir. Bu modelin kullanimasinda hem MINITAB hem
le SPSS bilgisayar programlanindan yararlamlmigtir. Bu programlarin zaman serileri
izerine tahminleme yapmakta sunduklari ARIMA modelinin saghkh sonuclar verme\l

zaman serilerinin uzunlugu ile dogru orantlidir. Gergekei sonuglar elde edilebilmes i igin

1.3z 48 veriye ihtiyag duyulmaktadir. Bu nedenle, bu bélimin baginda verilen
lodaki bir yillik toplam kalite mahyetlerl yetersiz kalmaktadir. Saghkh sonug elde
mek amact ile verilerin artinimas: gerekmektedir. Bundan 6nceki boliimde ele alman
naklama isletmesinin sehir oteli olmasi mevsimsel dalgalanmalanin olmamasmx da
eraberinde getirmistir. Ancak bu béliimde ele alman konaklama igletmesi bir resort otel
ligindedir. Bu nedenle mevsimsel yogunlasma boliim baginda sunulan tablodan
‘blr sekilde saptanabilmektedir. Bundan dncekl boliimde ele alinan haftalik kalite
yetleri verileriyle yapilan inceleme burada uygulanamayacaktir. Yillik mevsimsel
galanmadan dolayi, trendin saptanabilmesi icin G¢ yillik veriye daha gereksinim
aktadir. Boylelikle dort yihn olu§tu§acag1 48 aylhk ver mevsimsel
alarin da etkisini dlgebilecektir. Bundén dolayl diger sayfada yillara gére aylik
toplam kalite maliyetlerini gosteren bir tablo sunulmaktadir,




Aylar i 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 2
TRM(S) | 31475 12750 14000} 21075] 33350 41650f 39125f 36000 29175} 16700{ 13000 29800,
Avlar 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
TRM(S) | 20473] 11850] 13890 20300] 3245¢] 39730] 37570 34600] 28020] 15250] 13000 22450
Avlar 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36
TRM(S) | 13420] 11200] 12390 194501 34650] 38970] 35480 26904 29030 15990] 13450 24690
Avlar | 37 33 39 40 41 42 43 4 43 46 47 48
TRM(S) | 29780] 10870] 12230 18670] 33630] 37210] 34320 313401 27110] 14300] 12160 20340

Tablo 28: Y Isletmesinin Aylara Gore Toplam Kalite Maliyetleri

Mevsimsel dalgalanma oldugu igin ARIMA modeli bir tnceki bolimde
oldugundan biraz daha farkli olarak uygulanabilir. Buna gore mevsimsel dalgalanmalar
bir yil icinde olustugundan 12 ay Uzerinden mevsimsel dalgalanmalan dikkate alan ¥
MINITAB ARIMA modeli uygulanabilir. Asagida sunulan formiilden hareketle,

gerekeli tahminlemeler yapulabilir.
Y(t)= Y+Y(t-1)+0 16(t-1)-8,e(t-2)

Yukandaki simge ve esitliller su sekilde ele alinabilir:

() : t Zamamndaki toplam kalite maliyetlerinin tahmini

Y ; sabit ortalama ‘

Y(t-1) X gergeklesen bir énceki toplam kalite maliyeti degen'm

Sie(t-1)  :© bir oncekd toplam kalite maliyeti standart |
sapmasinin tahmine etkisi

02e(t-1) : iki 6nceki toplam kalite maliyeti standart
sapmasinin tahmine etkisj

Bu formiil ARIMA (0,1,2) modeli igin gegerli olmaktadir. Bu nedenle formiil de
yukandaki gekilde olusturulmustur.

MINITAB programinda uygulanan ARIMA modelinden elde edilen sonuglarin
guvenilirliginin test edilmes; icin tablodaki 47. ve de 48, verilerin tahminlenmesi de




istenmistir. Boylelikle gergeklesmis olan son iki aymn degerleri, bilgisayarin ¢izdigi trend
egrisi dahilinde tekrar hesaplanmis ve programn giivenilirligi test edilmistir. Buna gere

49, 50, 51, ve 52. haftalar ile ilgili Ongoériimlemeler de asagida verilmistir.

Dénemler Tahmin ($) Alt Sinur (S) Ust Simr (8) Gergeklesen (S)

47 11874.2 77742 159742 12100.0
48 212654 171654 253654 20340.0
49 16186.3 120863  20286.3
50 9298.4 51984 133984
51 11402.1 7302.1  15502.1
52 179989  13898.9 220089

Yukarnidaki veriler % 95 gliven arahidi iginde elde edilmistir. 47. ve 48. haftalar
igin bilgisayarin tahminledigi toplam kalite maliyetleri sirastyla 11.874.- ve 21.265.-
Dolardir. Gergeklesen degerler ise 12.100.- ile 20.340.- Dolardir. Her ne kadar
gergeklesen degerler ile tahminlenen degerler arasinda srastyla 226.- ve 925.- Dolar
sapma oldugu gozlemlense de, ashnda alt ve iist sirlar dikkate alindiginda bu
degerlerin kontrol simirlan iginde oldugu saptanmaktadir. Bu nedenle tahminlerin
dogrulugu gegerlidir. Bununla birlikte 47 deger icin olumsuz Sapria s6z konusu iken,
48. deger i¢in olumly sapma vardir. Kontrol simurlan arasinda ise mevsimsel
dalgalanmadan 6tiri biyiik farklar olusmustur. Ancak bu dalgalanmalardan olugan
kontrol simrlan arasindaki fark zaman seris uzadik¢a azalacaktir, 49, 50, 51 ve 52.
Haftalar igin ise, bilgisayar progranﬁsxrasxyla 16.186.-, 9.298.-, 11.402.-, 17.998.-
Dolar olarak tahminlemede bulunmustu}. Bu haftalar igiﬁ alt ve ist sinirlarda yukandaki
tabloda verilmektedir. Isletme bundarfl sonra gergeklesen degerler ile tahminlenen
degerlerin kargilastirmasim yapmahdir. ;Sapmalar olumlu veya olumsuz olmasma gore
degerlendirilip analiz edilmelidir. Bu asamada dnemli olan bir diger nokta ise, yapilan
gelecege yonelik dort tahminin her ay tékrar yapumasimn sisteme saglayacag katkidir,
Diger bir ifade ile her ay gergeklesen degerlerin zaman serisine eklenmesiyle, bir sonraki
ay icin daha net ve saglikh sonuglarin elcie edilmesi saglanabilir.
Yukandaki analizde kullamlan ARIMA modeli ile ilgili ofarak elde edilen tiim
istatistiki veriler ve tablolar Ek-2’ de suqulmaktadu

!
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- Yapilan galisma “f"fa“ama TSESkrinde Maliyetlerinin analisi sor

funu  gostermekle  birlikte, Olameies Olmadigp, da Saptamaktadyr, Kalite

etlerinin analiz edilebilmes; I Smaezye Kalite Mmaliyey sisteminin konakfama
stmesi iginde kurulmas gerekmektedir Si\e.mimn kurulmasn 2aman alan zahmetli bir
niteligindedir. Yénetimin bu sistemi~ gﬁ’ékmiginc ;
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malivet unsury Uzerinde daha dikkatle durulmas; gerekmektedir, Calismada by iki

maliyet kaleminin Onemi, analizlerde ortaya konmus durumdadr.

muhakkak yararlamilmag gerekmektedir. Bunun en biyiik nedeni, bu programlann ¢ok
bayik zﬁman tasarruflan saglamasindandir. Isletmeler var olan standart bilgisayar

programlanndan Yyararlanabilecekleri gibi, kendilerinin gelistirebilecekleri programlar ile

destekli analizlerde dikkate edilmes; gereken diger Snemli bir unsur da, kalite
maliyetlerinin analizinde toplam kalite yonetiminde kullanilan baz kontro] tekniklerinin
bu alanda da rahatlikla kullarulabilecegidir. Kontrol semalan by amagla
kullamilabilmektedir. Bununla birlikte maliyet muhasebes; icinde 6nemli bir yeri olan
biitceleme  sisteminin kontrol semalanna benzer sonuglar vermesi, by semalar yerineﬁ

veva onlar ile birlikte biitgelerden de Yararlanilabilecegini ortaya koymaktadir,

Biitgelerin  igletmelere sagladigt bir takim avantajlar bulunmaktadir. Bu‘ ‘

avantajlar kalite maliyet sistemi icinde maliyet kalemlerinde meydana gelen artis ve

distislerin isletme agisindan olumiu ve/veya olumsyz olarak degerlendiﬁlmgsi geregx e

yararlamlabilmektedir. Ancak sistemin kurulug asamasinda igletmenin elinde yeterli veri
bulunmayabilir. Bu durumda isletmenin benchmarking ile degisik sektorler de da;
olmak iizere veri elde etme girisimine glrmem mantikh olabilecektir.

agisindan ele alinabilir. By yolla isletme biitgelenen degerler ile, gergekleseé degerler



maliyetlerinin analizinde, gelirlerin bﬁtg:elenmesindé :“L"i;ﬁamlan regresyon modelinin bu
ahsmada uygun olmadigini, bunun yerine kullamlacak olan zaman serileri modellerinin
daha saglkli sonuglar verdigini ortaya koymustur. Bunun nedeni, var olan seriler
arasinda dogrudan ve dolayh olarak baz iligkilerin bulunmasindandir. Bu amagla zaman
serileri ile ilgili olarak degisik modeller tizerinde durulmug ve en gercek¢i sonuglanin
ARIMA modeli ile elde edildigi saptanmistr. ARIMA modeli ile yapilan biitgeleme
galymasinda isletmenin sezonluk veya tiim yil boyunca galigmasmin degisik sonuglar
verdigi saptannustir. Bu nedenle ARIMA modeli iginde de degisik faktor saptamalan ile
- gelecege yonelik saptamalar yapilarak, bu model farkh iki yapida uygulamaya
‘sokulmustur. Elde edilen sonuglar verilerin en alt limitte olmasma ragmen, bir

‘konaklama yoneticisi agisindan kayda deger nitelikte oldugu saptanmstir.

Yapilan ¢aligmada degerler Dolar cinsinden ele alinmustir. Bunun nedeni
¢alismanin hem ABD’ de gergeklestirilnﬁs olmasindan hem de iilkemizde konaklama
- sektoriinde daha ziyade doévizin kullammda olmasindandir. Enflasyonist ortamlarda
- sektdriin yabanci para birimleriyle caligmast bir avantaj olmakta ve daha saglikhi
sonuglann elde edilmesine clanak tamumaktadir. Caligmada kullamilan analiz ile ilgili
- verilerin  heniiz iiikemizde olmamasi, ¢aligmanm yurt disinda yiritilmesini de
- beraberinde getirmistir. Elde edilen sonuglar iilkemize uyarlanabilir niteliktedir.
: ,Cahsmada konaklama isletmelerininin sat1§cﬂar ile olan iligkisi gozardi edilmemis, model

kisminda bir endeksleme sistemi sunulmusltur.

i

|

Tezde konaklama lsletmelermde kalite mahyetlerxmn butgelenmesine dair
,; ,sunulan istatistiksel model, daha sonra yapﬂacak alan ‘diger kalite maliyetleriyle ilgili
analizlere kaynaklik edebilecektir. Bununla bxrhkte ga.hsma sabit biitceler niteliginde
6lan veriler dahilinde ele alinmig ve 1statlst1ksel model bu sekilde gelistirilmigtir. Bundan

Uzun zaman serilerinden yararlanilmas: g oerekm ktedir ‘Saglanacak olan veriler iginde
deglsxk faaliyet oranlan ele almmals ve kahte mahyetlenmn bu oranlar karsisinda
dévramslan incelenmelidir. Bu da daha degxsxk 1statxst1kse1 modellerin gelistirilmesini

ortaya koyacaktir. f
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EK-1

ISO 9000 STANDARTLARININ TEMEL OZELLIKLER{

ISO 9000 standartlanmn bir takim temel 6zellikled bulunmaktadir. Bu temel
ozellikler ISO 9001’in temel maddeleri de sayilmaktadir. Bu nedenle adi gegen temel
ozellikler, I1SO 9001 kapsaminda ele alinmaktadir. Bu ozellikler su sekilde

stralanabilir'™*:
1. KALITE SISTEM SARTLARI
1.1. YONETIM SORUMLULUGU
1.1.1. Kalite Politikasi

Tedankgi firmamn viritme sorumiuluguna sahip yonetimi; kalite politikasini,
kalite igin hedeflerini ve kalite taahhttlerini beliriemeli ve bunlan dokimante etmelidir.
Kalite politikasi, tedarik¢inin kurulugu ile ilgili hedefleri ve miisterilerinin beklenti ve
ihtivaglarina uygun olmalidir. Tedarikgi, bu politikanm kurulusun her kademesinde
anlagiidigindan, uygulandigindan ve devam ettirildiginden emin olmaldir.
1.1.2. Organizasyon

1.1.2.1. Sorumluluk ve Yetki

Kaliteyr etkileven isleri yoneten, uygulayan ve dogrulayan biitiin personelin
sorumluluk, yetki ve karsilikl iliskileri, 6zellikle;

a) Uriin, proses ve kalite sistemi ile ilgili herhangi bir uygunsuzlugun olusmasim

onlemek igin faaliyetleri baglatma;

** Hutp://www.iso.org.ch ve Htp://www.tse.org.tr
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b) Uriin, proses ve kalite sistemi ile ilgili problemleri tanimlama ve kaydetme;

¢) Belirlenmis yollar ile ¢oziimler bulma, veni teklifler getirme veya gereken
faaliyetleri baslatma;

d) Coziimlerin uygulandiginin dogrulanmast;

€) Kusurun veya tatmin edici olmayan durumun diizeltilmesine kadar uygun

olmayan iiriiniin islenmesi, dagitimi veya tesisini kontrol altinda bulundurma;
>

konulannda bagimsiz olarak ¢aligmast ve vetkili olmas gereken personel igin

tanimlanmalt ve dokiimante edilmelidir.
1.1.2.2. Kaynaklar

Tedarikei. yonetim is performansimt ve kurulug ici kalite tetkiklerini kapsayan
dogrulama faaliyetleri igin egitilmis personelin goéreviendirilmesi dahil kaynak

thtiyaglarini belirlemeli ve uygun kaynaklart temin etmelidir {Madde 1.18.).
1.1.2.3. Yonetim Temsilcisi

Tedarik¢i firmamin yiriitme sorumluluguna sahip yonetim orgam iginden bir
tyesini temsilci tayin etmelidir. Bu temsilci, diger sorumluluklarimin yam sira, asagida

belirtilen vetkilere de sahip olmalidir:

a) Bu standarta uygun olarak kalite sisteminin kurulmasi, uygulanmasi ve devam
ettirilmesini saglamak.
b) Gozden gegirme ve kalite sisteminin iyilestiriimesine esas alinmas: amaciyla,

kalite sisteminin performansi konusunda yonetime rapor vermek.

NOT 5 - Yénetim temsilcisinin sorumlulugu aym zamanda tedarikginin kalite
sistemi ile ilgili konularda dis kuruluslarla iliskilerini de icerebilir.




1.1.3. Yonetimin Gozden Gegirmesi

Tedarik¢i firmamin yiiriitme  yetkisine sahip yOnetimi, kalite sisteminin
uygunlugunun sirekliligini, bu standartin sartlanm ve belirlenmis kalite politikasi ve
hedeflerini kargilamaktaki etkinligini saglayacak sekilde belirlenmis araliklarla gbzden

gegirmelidir (Madde 1.1.1.). Ilgili kayitlar muhafaza edilmelidir (Madde 1.16.).
1.2. KALITE SISTEMi

1.2.1. Genel

Tedarikgi, uriiniin belirlenen sartlan karsilamas: amaciyla kalite sistemini
kurmali, dokiimante etmeli ve surekliligini saglamalidir. Tedarik¢i, bu standartin
sartlarint kapsayan bir kalite el kitabi hazirlamalidir. Bu el kitabr, kalite sisteminde
kullarulan  kalite sistem prosediirlerini de icermeli veya referans géstermeli ve bu

sistemde kullanilan dokiimantasvon yapisim agiklamalidir.
NOT 6 - Kalite el kitabina iliskin ilkeler ISO 10013 te verilmektedir.
1.2.2. Kalite Sistemi Prosediirleri
Tedarikei,
a) Bu standartin sartlan ve belirledigi kalite politikas: ile uyumlu dokiimante
edilmis prosediirieri olusturmals,
b) Kalite sistemini ve kalite sistemine ait dokiimante edilmig prosediirleri etkin

olarak uygulamahdir,

Bu standartin amagladi@ dogrultuda kalite sistemi ile ilgili prosediirlerin

kapsami ve aynntilarin hazirlanmasi, calismalarin niteligine, kullamlan metotlara ve




faaliyetlerin yerine getirilmesinde gorevli personelin ihtiyag duydugu beceri ve egitime
baglidir.

NOT 7 - Dokiimante edilmis prosedirler, bir faaliyetin nag] yapildigim

tammlayan is talimatlarina atifta bulunabilir.
1.2.3. Kalite Planlamast

Tedarikei, kalite i¢in sartlanmn nasil saglanacagint tanimlamali ve dokiimante
etmelidir. Kalite planlamas; tedarikginin kalite sisteminin diger biitiin sartlan ile tutarl;
olmali ve tedarikg¢inin ¢alisma metotlarma uygun bir yapida dokiimante edilmelidir,
Tedarik¢i, triinler, projeler veya sozlesmeler icin belirtilen sartlan yerine getirirken,

uygun oldugu siirece agagidaki faaliyetleri dikkate almalidir:

a) Kalite planlarinin hazirlanmas,

b) Istenilen kalitevi gergeklestirmek icin gerekli olabilecek tiim kontrollar,
prosesler, techizat (muayene ve deney techizatim kapsar), sabit donanimlar,
kaynaklar ve niteliklerin belirlenmesi ve saglanmasi,

c) Birbirine uyumlu tasanm, Uretim prosesi, tesis, servis, muayene ve deney
prosediirlerinin ve uygulanabilir doékiimantasyonun saglanmasi,

d) Gerekngmde kalite kontrol, muayene ve deney tekniklerinin techizatta
yenileme ve geligtirmeyi kapsayacak sekilde glincellestirilmesi,

e) Ihtiyag duyulan yeterliligin zamaninda gelistirilmesi igin, bilinen en iyi
teknolojinin de 6tesindeki yeterliligi hedefleyen her tirlii 6lgim sartlanimn
tammianmast,

f) Uretim  siirecinin gereken asamalaninda uygun dogrulamalan saglayacak
tanimlamalarin yapilmas,

g) Tiim 6zellik ve sartlara ait olan soyut (sibjektif) unsurlan da kapsayan kabul
standartlanmn belirlenmesi,

h) Kalite kayitlaninin tanimlanmas; ve hazirlanmasi (Madde 1.16.).
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NOT 8 - Madde 1.2.3.°a’da belirtilen kalite planlan, tedarik¢inin kalite
sisteminin bir pargasim tegkil eden, uygun olarak dokiimante edilmis

prosediirlere referans seklinde de olabilir.

1.3. SOZLESMENIN GOZDEN GECIRILMESI

1.3.1. Genel

Tedarikgi, sozlegmenin gdzden gegirilmesi ve bu faaliyetlerin koordinasyonu igin

dokimante edilmis prosediirleri olugturmali ve siirekliligini saglamalidur.
1.3.2. Gozden Gegirme
Teklifin sunulmasindan, sozlesmenin yapilmasindan veva siparisin kabuliinden

(sartlarin agiklanmasi) once, teklif, sozlesme veya siparis. asag:daki hususlann yerine

getirildiZinden emin olmak amactyla tedarikei tarafindan gozden gegirilmelidir,

BB e

a) Sartlann yeterli olarak tammlanmasi ve dokuman haline getirilmesi; s6zii

alinan siparisler igin sartlan belirleyen yazii bir belge temini mimkin

olmadiginda, tedarikginin siparisi kabul etmeden Once siparis sartlarmda

mutabakatin salanmi§ olmasi,

b) Sézlesme veya siparis sartlan ile, teklif sartlan arasinda herhangi bir farklilik
olmas1 durumunda bu farklihklarin giderilmis olmast,

¢) Tedarikginin sozlesme veya siparig sartlanm karsilayacak yeterlilikte olmasi.

1.3.3. Sozlesmede Degisiklik

Tedarikgi, sozlesmede degisikligin nasil yapilacagim ve kendi organizasyonunun

ilgili fonksiyonlarina, dogru olarak nasil aktanilacagim belirlemelidir.
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1.3.4. Kayrtlar

S6zlesmenin gozden gegirilmesine ait kayitlar muhafaza edilmelidir (Madde
1.16.).

NOT 9 - Sézlesme konularinda miisteri organizasyonu ile iletisim kanallan ve

irtibat noktalan olusturulmahdir.
1.4. TASARIM KONTROLU
1.4.1. Genel

Tedarikei, belirtilen sartlann yerine getirilmesini saglamak amaciyla, iriin
tasarimum  kontrol etmek ve dogrulamak igin dokiimante edilmis prosediirleri
olusturmali ve siirekliligini saglamalidir.
1.4.2. Tasanim ve Gelistirme Planlamast

Tedarikei, her bir tasanm ve gelistirme faaliyeti igin planlar -hazirlamalidir.
Planlar ilgili faaliyetleri tanimlamal veya atifta bulunmali ve bu faaliyetlerin yerine

getirilmesi i¢in sorumluluklan belirlemelidir.

Tasanm ve gelistime faaliyetlerinde, yeterli kaynaklarla donatilmis nitelikli

personel gorevlendirilmelidir. Planlar tasarim gelistike giincellestirilmelidir,
1.4.3. Kurulugla Ilgili ve Teknik Tliskiler
Tasarim prosesi iginde yer alan farkh gruplar arasindaki kurulusla ilgili ve teknik

iligkiler belirlenmeli ve gerekli bilgiler dokiimante edilmeli, iletilmeli ve diizenli olarak

80zden gegirilmelidir.




1.4.4. Tasarim Girdileri

Yururlikte olan uygulanabilir belirleyici ve dizenleyici kurallar dahil, grinle
ilgili tasanm sartlan tammlanmali, dokimante edilmeli ve segimleri, yeterlik acisindan
tedariki tarafindan gozden gegirilmelidir. Eksik, belirsiz ve ihtilafli sartlar bu sartlan
belirlemekten sorumlu olan kigilerle birlikte ¢oziimlenmelidir. Tasarnim girdilerinde,

sozlesme gozden gegirme faalivetlerinin sonuglan dikkate alinmalidir.
1.4.5. Tasanim Cikuilan

Tasanm ¢iknlan, tasanim girdi sartlanna gére gegerli ve dogrulanabilir olacak

sekilde agiklanmah ve dokiimante edilmelidir.
Tasarim gikulan,

‘a) Tasarim girdi sartianm karsilamaly,

b) Kabul sartlanini kapsamah ve atifta bulunmali,

¢) Uriiniin giivenli ve diizgiin bir sekilde ¢ahsmasinda hayati Ooneme sahip
tasanim Karakteristiklerini belirlemelidir (Ornegin isletme, depolama, tagima,
bakim ve elden ¢ikarma). Tasanm ¢iktlan dagitimdan once gézden

gegirilmelidir.

1.4.6. Tasanimin Gézden Gegirilmesi

Tasanmmn uygun asamalannda tasanm sonuglanmn mevzuata uygun
dokiimante edilmi gézden gegirme iglemleri planlanmali ve yuriutilmelidir. Her
tasanimuin goézden gegirilme isleminde katthmcilar, gozden gecirilmekte olan tasanm
agamastyla ilgili biitin birimlerin temsilcilerini ve gerektigi takdirde difer uzman
personeli kapsamalidir. Bu tiirden gozden gegirmé kayitlan muhafaza edilmelidir
(Madde 1.16.).




1.4.7. Tasarim Dogrulanmasi

Tasarimin uygun asamalarinda. tasanm ¢iktilariin, tasarim girdi sartlanm

kargilamasim saglamak igin tasanm dogrulamasi yapilmalidir. Tasanm dogrulama

olgtimleri kayit edilmelidir (Madde 1.16.).

NOT 10 - Tasarimin gézden gegirilmesine ek olarak, tasarimim dogrulanmas;

- Alternatif hesaplamalann yapilmas:,

- Eger mevcutsa, yeni tasanmun ispatlanmis benzer bir tasarm ile
kangilastirimas:,

- Deneyler ve demostrasyonlan gésterme,

- Dagitimdan 6nce her asama tasarim dékiimanlarmn gozden gegirilmesi,

gibi faaliyetleri kapsavabilir.

1.4.8. Tasanm Gegerliligi

Tasarim, triniin tammlanan kullamc ihtiyaglarina ve/veya sartlarina uygunlugu

saglamak gayesiyle gegerli kihnmalidir.

\

NOT 11 - Tasanm gegerlilik iglemleri, bagarili tasarim dogrulamasim takiben
yapilir (Madde 1.4.7)). | ~

NOT 12 - Gegerlilik kontrolii noﬁnal olarak tanimlanan kullamm sartlan altinda
yapilir. |

NOT 13 - Gegerlilik kontrolit normal olarak bitmis {iriin izerinde yapilir. Ancak
uriiniin tamamlanmasindan énceki agamalarda da yapimas: gerekebilir.

NOT 14 - Eger farkli amagh kdﬂammlar s6z konusu ise, her amag igin ayn
gegerlilik kontrolii yapiimas: gerekebilir.




1.4.9. Tasanim Degisiklikleri

Butin tasanm degisiklikleri ve tadilleri uygulanmadan once, vetkili personel

tarafindan tammlanmali, dokiimante edilmeli, gozden gegirilmeli ve onaylanmalidir.
1.5. DOKUMAN VE VERI KONTROLU

1.5.1. Genel

Tedarikgi, bu standartda yer alan sartlarla ilgili, standartlar ve miisteri ¢izimleri
gibi dis kaynakh dokiimanlan da kapsayan (kapsamli olarak uygulanmas: igin) tiim

verilerin ve dokiimanlarin kontrolu i¢in dokiimante edilmis prosediirleri olusturmalt ve

sitrekliligini saglamalidir.

NOT 15 - Dokiimanlar ve veriler basili kopya veya elektronik medya gibi
herhangi bir sekilde olabilir,

1.5.2. Dokuman ve Veri Onay1 ve Yayimu

Dokiimanlar ve veriler yayinlanmadan énce yeterlilik agisindan vetkili personel
tarafindan gézden gegirilmeli ve onaylanmalidir. Gegersiz ve/veya viriirliikten kalkan
dokiimanlarm kullanilmasini 6nlemek igin dokiimanlarn yiirirlikteki revizyonlarint

gosteren ana liste veya esdeger dokiiman kontrol prosediirii olusturulmah ve kullanima
hazir bulundurulmaldir.

Bu kontrol;

a) Kalite sisteminin etkili olarak uygulanmasi icin gereken faaliyetlerin
yuritildigt  yerlerde ilgili dokiimanlann yuriirlikteki  baskilarinin

bulundugundan,
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b) Geﬁ:ersiz ve/veva yirirlikten kaldinlan dokiimanlann dagitildiklan veya
kullanildiklar1 tim noktalardan hemen kaldinldiklanindan veya istenmeyerek
kullamlmasina kars1 giivencenin olusturuldugundan,

c) Bilgi korunmasi ve/veya yasal amaglar igin tutulan, yiriirliikten kalkan
herhangi bir dokiimarun uygun bir gekilde tanimlandigindan,

emin olunmasim saglamalidir.

1.5.3. Dokiiman ve Veri Degisiklikleri

Dokiimanlardaki ve verilerdeki degisiklikler, bagka bir gorevlendirme
olmadik¢a, orijinal metni inceleyen ve kabul eden, aym fonksiyonlar/organizasyonlar
tarafindan incelenerek onaylanmalidir. Géreviendirilen fonksiyonlar/organizasyonlar

ilgili inceleme ve onay iglemleri igin eski bilgilere ulasabilmelidirler.

Uygun oldugunda degisikliklerin mahiyeti va dokiimanda yada ilgili eklerinde

belirtilmelidir.
1.6. SATINALMA
1.6.1. Genel

Tedarik¢i, satinahinan iriniin belirlenen sartlara uymasim saglamak igin

dokiimante edilmis posediirleri olusturmal ve siirekliligini saglamaldir.”

1.6.2. Tageronlarin Degerlendirilmesi

Tedarikei,

a) Kalite sistemi ve ozel kalite giivencesi sartlanm da kapsayan, tageronluk

sartlarim karsilama yeterlilifini esas alarak, tageronlari degerlendirmeli ve

secmelidir;

2



b) Kendisi tarafindan taseronlara karsi uygulanacak kontroliin kapsamim ve

tipini tanimlamalidir. Bu kontrol iriiniin tipine, tageron ile yapilan sézlesmedeki

{riintin nihai drn kalitesi iizerindeki etkisine, uygun oldugu taktirde, taseronun

daha Onceki islerde gosterdigi yeterlilik ve performans: ile ilgili kalite tetkik

raporlanna ve/veya kayitlanina bagh olmalidir;

c¢) Kabul edilebilir taseronlann kalite kayitlarimi olusturmali ve muhafaza
etmelidir (Madde 1.16.).

1.6.3. Satinalma Verileri

Satinalma dokiimanlan, siparis edilen iirini agik olarak tarif eden verileri ve

uygun oldugu taktirde;

a) Tip, simif, derece veya diger kesin tammlamalarini;

b) Uriin, prosediirler. proses teghizat: ve personelin kabul veya nitelendirme
sartlan ile ilgili diger teknik verilerin sartnamelerin, ¢izimlerin, proses gartlannin,
muayene taiimatlanmin bashklan veva herhangi bir tamtici bilgiyi ve
uygulamadaki baskilarm;

¢) Uygulanacak kalite sistemi standartinin adi, numarasi ve yayn tarihini
kapsamalidir.

Tedarik¢i, dafitimindan 6nce satmalma dokiimanlanmi, belirlenen sartlara
uygunlugu agisindan gozden gegirilmeli ve onaylamalidir.

1.6.4. Satmnalinan Uriiniin Dogrulanmas

1.6.4.1. Taseronun Mahallinde Yapilan Tedarik¢i Dogrulamas:

l

Tedarikgi, satin alnan iiriiniin tageronun yerinde dogrulanmasim talep ettigi
taktirde, satinalma dokiimanlaninda dogrulamaya iliskin diizenlemeleri ve iiriiniin serbest
birakilma metotlarint tanimlamahdir. e
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1.6.4.2. Satin Alinan Uriinlerin Miisteri Tarafindan Dogrulanmas:

Sozlesmede belirtildigi taktirde, miisteri veya musteri temsilcisi, satinalinan
driniin istenilen 6zelliklere uyup uymadigmi, taseronun veya tedarik¢inin mahailinde
dogrulama hakkina sahip olmalidir. Bu gibi dogrulamalar tedarikgi tarafindan taseronun

kaliteyi etkin sekilde kontrol ettigi anlaminda kullaniimamalidir.

Miisteri tarafindan yapilan dogrulama, tedarik¢inin kabul edilebilir iiriin temin
etme sorumlulugunu ortadan kaldirmayaca@: gibi, miisteri tarafindan irtiniin ilerdeki

asamalarda reddedilmesini de engellememelidir.
1.7. MUSTERININ TEMIN ETTiGi URUNUN KONTROLU

Tedarikei, diger girdilerle birlestirmek veya ilgili faaliyetleri icin miigterinin
temin ettigi drinin dogrulanmasi, depolanmasi ve bakimmin kontrolu amactyla,
dokiimante edilmis prosediirleri olusturmali ve surekliligini saglamahdir. Béyle bir
Griniin kaybolmasi, hasar gérmesi veya kullamma uygun olmamas: durumunda, kayit

tutulmah ve misteriye rapor edilmelidir (Madde 1.16.).

Tedarikgi tarafindan yapilan dogrulama, miisterinin kabul edilebilir iiriin temin
etme sorumlulugunu ortadan kaldirmaz.

1.8. URUN TANIMI VE IZLENEBILIRLIGi

Uysgun oldugu takdirde, tedankgn, altmdan baslayarak iretim, dagitim ve tesisin
bitin agamalarnnda uygun yollarla drind tammilamak icin dokiimante edimisg
prosediirleri olusturmali ve siirekliligini saglamahdir.

Izlenebilirlik ozellikle istendiginde, tedarikgi, her bir tiriiniin veya partinin tek

olarak tammlanmas: igin dokiimante edilmis prosedurleri olusturmah ve sirekliligini
saglamalidir. Bu tanimlama ile ilgili kayitlar tutulmalidir (Madde 1.16.).
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1.9. PROSES KONTROL

Tedarikgi kaliteyi dogrudan etkileyen iretim, tesis ve servis proseslerini
belirlemeli planlamali ve bu proseslerin kontrollu sartlar altinda yuriitiimesini

saglamahdir. Kontrollu sartlar agagidakileri kapsamahdir:

a) Uretim, tesis ve servisi tammlayan ve olmamasi durumunda kaliteyi olumsuz
yonde etkileyebilecek dokiimante edilmis prosediirler,

b) Uygun iretim, tesis ve servis teghizatimn kullanilmasi’ ve uygun ¢alisma
ortamu,

¢) Referans standartlara/kodlara, kalite planlanina ve/veya dokiimante edilmig
prosediirlere uyulmasi,

d) Uygun proses parametrelerinin ve firiin karakteristiklerinin izlenmesi ve
kontrolu,

e) LUygun oldugu taktirde, proseslerin ve teghizatin onaylanmast,

f) En agik sekilde belirtilen isgilik kriterleri (yazih standartlar, temsili numuneler
veya agiklayic: resimler gibi),

g) Proses yeterliliginin devamm saglamak igin teghizatin gerekli bakimi.

Prosesin sonuclan, driniin muayene ve deneylerle tamamen dogrulanamadig,
mesela, proses hatalanmin yalmzca irin kullamlmaya baglandiktan sonra ortaya
¢ikabildigi deﬁd& belirlenen sartlann kargilanmasim saglamak icin prosesler,
nitelikli operatorler tarafindan yiiriitillmeli ve/veya proses parametreleri siirekli izlenmeli

ve kontrol edilmelidir. |

Ngili teghizat ve personel de dahil olmak tizere proses islemlerinin yeterliligi icin
gerekli olan sartlar belirlenmelidir (Maddel 1.18.).

NOT 16 - Yeterlilikleri 6nceden degerlendirilmesi gereken bu gibi prosesler,
genelde 6zel prosesler olarak adlandinlir.
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Yeterliligi kanitlanmig prosesler, techizat ve personelle ilgili kayitlar gerektisi
sekilde muhafaza edilmelidir (Madde 1.16.).

1.10. MUAYENE VE DENEY

1.10.1. Genel

Tedarikei, Giriin igin belirtilmis sartlarin yerine getirildigini dogrulamak amaciyla,
muayene ve deney faaliyetleri i¢in dokiimante edilmi§ prosediirleri olusturmal; ve
stirekliligini saglamalidir. Gerekli muayene ve deneyler, tutulacak kayitlar, kalite

planinda veya dokiimante edilmis prosediirlerde detaylandirilmalidir.

1.10.2. Girdi Muayene ve Deneyleri

a) Tedarik¢i, girdi Griiniin, muayene edilinceve veya belirtilen sartlan tasidign
dogrulanincaya  kadar kuilamlmamasing veva iglem gormemesini (Madde
1.10.2.3.te belirtilen durumlar harig) saglamahdir. Belirtilen sartlar icin
dogrulama islemi, kalite plam ve/veya dokiimante edilmis prosediirler ile uyum
iginde olmalidir.

b) Girdi muayenesinin miktar ve yapisim tesbit ederken, taseronun mahallinde
yapilan kontrollann miktan ve saglanan uyguniuga dair kayith kamtlar g0z
Oniine alinmahdir.

C)Acil uretim amactyla dogrulamadan énce kullaniimasina izin verilen girdi
urinler, belirtilen sartlara uymama durumunda, derhal geri gekilebilmesi ve

degistirilebilmesi amaciyla, tam olarak tammlanmali ve kayt edilmelidir (Madde
1.16.).
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1.10.3. Proses Sirasinda Muayene ve Deneyler
Tedarikgi;

a) Uriini, kalite plan ve/veva dokiimante edilmis prosediirlerde istenilen sekilde
muayene ve deneylere tabii tutmalidir.

b) Acil dretim prosediirlerine gore izin verilen Griin harig, iiriin igin istenilen
muayene ve deneyler tamamlamincaya veya gerekli raporlar almp
dogrulanincaya kadar, iiriinii elinde tutmalidir (Madde 1.10.2.3.). Acil iiretim
prosediirlerine goére verilen izin Madde 1.10.3.’a’da belirtilen faaliyetlerin

yuritilmesine engel teskil etmemelidir.
1.10.4. Son Muayene ve Deneyler

Tedarikgi, kalite plam ve/veya dokiimante edilmis prosediirler gergevesinde,
bitmis Griinin belirlenen sartlara uydugunu kannlamak igin son muayene ve deneyleni

yapmalidir.

Son muayene ve deneyler icin gerekli olan kalite plamt ve/veya dokiimante
edilmig prosediirler, tiriin girdileri ile ilgili yada proses esnasindakileri kapsayan biitiin
muayene ve deneylerin yapilmast ve sonuglann belirtilen sartlara uymasi gerektigini

belirtmelidir. !

Hig bir Griin, kalite plam ve/veya dokiimante edilmis prosediirlerde yer alan
faaliyetler tam olarak bitirilmeden, Veriler ve dokiimanlar hazr olup gerekli izin
verilmeden, sevk edilmemelidir. i

1.10.5. Muayene ve Deney Kayitlan |

|
Tedarikgi, iriinin belirlenen kabul kriterlerine gore, muayene ve/veya it
deneylerden gegirildigini gosteren kayltlar[l- tutmalt ve muhafaza etmelidir. Bu kayitlar,
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taumlanmus kabul kriterlerine gore, triiniin muayene ve/veya deneylerden gegip
gecemedigini agikga gostermelidir. Uriinin muayene ve/veya deneyden basariyla
gecememesi durumunda. uygun olmayan driin kontrolu prosediirleri uygulanmalidir
(Madde 1.13.). Kayitlar, driinin gonderilmesine izin veren sorumlu muayene yetkilisini
tammilamahdir (Madde 1.16.).

1.11. MUAYENE, OLCME VE DENEY TECHIZATININ KONTROLU
1.11.1. Genel

Tedarikei, driiniin  belirlenen  sartlara uygunludunu gostermek amaciyla,
kullandig1 6lgme muayene ve deney techizatimn (deney yazihmlan da dahil) kontrolu,
kalibrasyonu ve bakim i¢in dokiimante edilmis prosediirleri olusturmali ve strekliligini
saglamalidir. Muayene, 6lgme ve deney teghizati, 6l¢iim belirsizliginin bilindiginden ve
bu belirsizligin istenilen olgiim yetenegdi ile tutarlihigindan emin olunacak sekilde

kullamlmalidir.

Deney - yazihmlan veya deney donammian gibi kiyaslama referanslarn,
muayenenin uygun sekli olarak kullamidiginda, bunlann tiretim, tesis ve servis sirasinda
Urindn kullammindan 6nce kabul edilebilirligini dogrulayabilecek yeterlikte oldugunu
saglamak icin kontrol edilmeli ve bu kontrol belirli arahklarla tekrarlanmahdir.
Tedarikgi, bu kontrollarin kapsam ve sikhiim belirlemeli ve kontrollarin yapildigim
gosteren kayitlant delil olarak muhafaza etmelidir (Madde 1.16.).

Muayene, dlgme ve deney cihazlarina ait teknik verilerin hazir bulundurulmast
belirtilmis bir sart ise, miisteri veya temsilcisi tarafindan istendiginde bu wveriler,

cihazlarin fonksiyonel yeterliliginin dogrulanmas igin hazir bulundurulmalidir.

NOT 17 - Bu standartin amact bakimindan “6lgme ekipmanlar” terimi lgme

cihazlanm da kapsar.
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1.11.2. Kontrol Prosediirii
Tedarikgi;

a) Yapilacak dlgiimleri ve istenilen dogrulugu tammlamah ve gereken dogruluk

ve hassasiyeti saglayacak uygun muayene, 6lgme ve deney teghizatini se¢meli,

b) Urtin kalitesini etkileyebilecek tiim muayene, 6lgme ve deney cihazlanm

tanimlamahi ve bunlar, belirlenmis zaman araliklarinda veya kullammdan once

kabul edilen uluslararasi veya ulusal standartlar ile baglantili oldugu bilinen,

sertifikali techizati esas alarak kalibre etmeli, ayarlamali ve bu standartlarin

yoklugunda, kalibrasyonda esas alinan hususlan dokiiman haline getirmeli,

¢) Teghizat tipinin ‘detaylanm, tamtim numarasini, konumunu, kontrol

sikhklanm, kontrol metodunu, kabul kriterlerini ve sonuglann yetersizligi

durumunda alnacak onlemleri de kapsayan muayene, oOlgme ve deney

techizatimin kalibrasyonlan i¢in kullanilacak metotlan belirlemeli,

d) Muayene, olgme ve deney techizatimi, kalibrasyon durumunu gosterecek

sekilde uygun bir igaret veya onaylanmis bir tamitim kayd ile tammlamals,

e) Muayene, olgme ve deney techizatina ait kalibrasyon kayilanm muhafaza

etmeli (Madde 1.16.),

f) Muayene, 6lgme veya deney teghizatinn kalibrasyonu saglanamadigi durumda
" daha once yapilmig olan muayene ve deney sonuglaninin gegerliliini

degerlendirmeli ve dokiimante etmeli,

g) Kalibrasyon, muayene, 6lgme ve deneylerin yerine getirilebilmesi igin uygun

¢evre sartlarim saglamal,

h) Muayene, 6lgme ve deney techizatimmn tagima, muhafaza ve depolanmasinin

kullamm igin dogrulugunu ve uygun olmasin saglamali,

1) Deney donammlan ve deney yazihmlanm da kapsayan muayene, Slgme ve

deney imkanlarim, kalibrasyonu gegersiz kilacak ayar iglemlerinden korumalidir.
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NOT 18 - 1SO 10012* de verilen Olgiim Teghizati Igin Kalite Giivencesi
Sartlan-Kisim 1: Olgiim Ekipmanlan Ic¢in Metrolojik Onay Sistemi, kilavuz
olarak kullanilabilir.

1.12. MUAYENE VE DENEY DURUMU

Uriiniin muayene ve deney durumu, yapilan muayene ve deneylere gére tiriiniin
uygunlugunu veya uygunsuzlugunu gésterecek sekilde uygun araglarla tanumlanmali ve
idame ettirilmelidir. Bitiin iiretim, tesis ve servis asamalarinda yanlizca muayene ve
deneylerden gegen tiriiniin [veya belirli bir yetki ile sevkine izin verilen (Madde 4.1 3.2)]
sevk edildiginden, kullanildigindan veya tesis edildiginden emin olmak amactyla
muayenenin tammi’ ve deney statiisii, kalite planinda ve/\./eya dokiimante edilmis
prosediirlerde idame idame ettirilmelidir.

»

1.13. UYGUN OLMAYAN URUN KONTROLU
1.13.1. Genel

Tedarikgi, belirlenen sartlara uymayan Urdnin yanhshkla kullantmmin veya
tesisinin 6nlenmesini saglayacak olan dokiimante edilmis prosediirleri olusturmali ve
strekliligini saglamalidir. Bu kontrol, uygun olmayan Uriiniin tammlanmasi, dokiimante
edilmesi, degerlendirilmesi, aynilmas: (vapilabildigi taktirde), elden ¢ikanlmasi ve ilgili
boliimlere duyurulmast igin yapilmalidir.

1.13.2. Uygun Olmayan Uriiniin Incelenmesi ve Elden Cikanlmas:

Uygun olmayan iriiniin incelenmesi icin sorumluluk ve elden gikanlmas: igin

yetki tammlanmalidir.

Uygun olmayan iriin, dokiimante edilmis prosediirlere gore incelenmelidir.
Bunlara gére uygun olmayan iiriin; ‘
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a) Belirlenen sartlan kargilamak igin tekrar igleme tabi tutulabilir,
b) Tamir edilerek veya edilmeden yetkili bir makam tarafindan kabul edilebitir,
¢) Alternatif uygulamalar igin tekrar derecelendirilebilir,

d) Iskarta veva hurdaya aynlabilir.

Sozlesmede isteniyorsa belirlenen sartlara uymayan triiniin (Madde 1.13.2.°b)
onerilen kullammu veya tamirat: hakkinda gerekli izin igin miisterive veya miisterinin
temsilcisine rapor edilmelidir. Kabul edilen uygunsuzlugun ve tamiratin tamm, gerek

durumu gostermek amactyla kayit edilmelidir (Madde 1.16.).

Tamir edilmig ve/veya tekrar islem gérmilg tiriin, kalite plam ve/veya dékiimante

edilmis prosediirlere gére yeniden muayene edilmelidir.

1.14. DUZELTICI VE ONLEYICI FAALIYETLER

1.14.1. Genel

Tedarikgi, duzeltici ve o6nleyici faaliyetleri yiiriitmek igin dokiimante edilmis

prosediirleri olugturmali ve siirekliligini saglamalidir.
Mevcut veya olabilecek uygunsuziuklann sebeplerini ortadan kaldirmak icin
alinan herhangi bir diizeltici veya onleyici tedbir, problemin biyiikligiine ve kargilagilan

riske uygun diizeyde olmahdir.

Tedarikg¢i, diizeltici ve onleyici faaliyetlerden kaynaklanan dokiimante edilmis
prosediirlerdeki degisiklikleri uygulamali ve kaydetmelidir.
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1.14.2.

1.14.3.

Dizeltici Faaliyetler

Diizeltici faaliyetler igin prosediirler;

a) Musteri sikayetlerinin ve riin uygunsuzluklan ile ilgili raporlarn etkin bir
sekilde ele alinmas:,

b) Uriin, proses ve kalite sistemi ile ilgili olan uygunsuzluklann sebebinin
aragtinilmast ve bu arastirma sonuglarnin kaydedilmesi (Madde 1.16.),

¢) Uygunsuzluklann sebebini yok etmek i¢in gerekli olan dizeltici faaliyetlerin
saptanmasi,

d) Duzeltici faaliyetlerin uygulanmasimi ve etkiligini saglamak igin kontrollerin

yapilmasi, hususlarim icermelidir.
Onleyici Faaliyetler
Onleyici faaliyetler igin prosediirler;

a) Uygunsuzluklarin potansiyel sebeplerini tespit etmek, analiz yapmak ve
ortadan kaldirmak amaciyla iiriin kalitesini etkileyen islemler ve prosesler,
standart dig1 izinler, tetkik sonuglan, kalite kayitlan, hizmet raporlan ve mﬁsteﬁ
sikayetleri gibi uygun bilgi kaynaklarimin kullaniimast,

b) Onleyici faaliyet gerektiren problemler ile ugragmak igin gerekli adimlarm
saptanmast, :

c) Onleyici faaliyetlerin baslatlmas: ve buniarm etkili olmasim saglamak igin
kontrollarin yapilmasi,

d) Yapilan faaliyetlerle ilgili;; bilgilerin ySnetimin gozden gegirmesi igin
sunulmasint (Madde 1.1.3.), igermelidir.
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L15. TASIMA, DEPOLAMA, AMBALAJLAMA, MUHAFAZA VE SEVKIYAT
1.15.1. Genel

Tedarik¢i, riniin taginmasi, depolanmast, ambalajlanmasi, muhafaza ve
sevkivatt ile ilgili dokiimante edilmis prosedirleri olusturmali ve stirekliligini

saglamalidir.
1.15.2. Tagima

Tedarikgi, hasar veya bozulmay: &nleyecek iriin tasima metotlarim

belirlemelidir.
1.15.3. Depolama

Tedarik¢i. drtinin kullanimina veva sevkivatna kadar hasar gormesini veya
bozulmasim 6nlemek amaciyla, belirlenmis depolama alanlarm veya stok yerlerini

kullanmalidir. Bu alanlara girisin veya bu alanlardan sevkiyatin gerceklestirilmesi igin

uygun metotlan belirlemelidir.

Tedarik¢i, bozulma olup olmadigim tespit etmek igin iriinin  depodaki

durumunu uygun araliklarla kontrol etmelidir.
1.15.4. Ambalajlama
Tedarik¢i, paketleme, ambalajla:ﬁa ve isaretleme proseslerini, (kuilamlan

malzemeler dahil) belirlenen sartlara uygunlugunun saglandigindan emin olmak igin

gereken kapsamda kontrol etmelidir.
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1.15.5. Muhafaza

Tedanikgi, kendi kontrolu altinda oldugu miiddetge, @iriiniin muhafazasi ve ayirt

edilmesi igin uygun metotlan uygulamahdir.
1.15.6. Sevkiyat

Tedarikgi, son muayene ve deneylerden sonra sevkiyat sirasinda iriin kalitesinin
korunmas: i¢in gerekli tedbirleri almalidir. S6zlesmede belirtilmigse, bu koruma iglemi

teslim yerine kadar sirdiiriiimelidir.
1.16. KALITE KAYITLARININ KONTROLU

Tedarikei, kalite kayitlanmin tammlanmasi, toplanmasi, tasnifi, ulaglmasi,
dosyalanmasi, muhafazasi, bakimi ve elden ¢ikarimas: igin dokiimante edilmis

prosedurieri olugturmah ve strekliligini saglamalidir.

Kalite kayitlari, kalite sisteminin tammlanan sartlara uygunlugunu ve etkin
olarak igleyisini gostermek amaciyla tutulmahdir. Tageronlarla ilgili kalite kayitlan bu

verilerin bir pargast olmalidir.

Biitiin kalite kayitlan okunakli olmali ve hasar veya bozulmayi ve kaybolmay
Onleyecek uygun cevre sartlanim saglayan ortamlarda tekrar kolayhkla kulamlabilecek
sekilde depolanmali ve muhafaza edilmelidir. Kalite kayitlarinin saklama sireleri
belirlenmeli ve kaydedilmelidir. S6zlesmede anlagmaya vanldig: taktirde, kalite kayitlan
belirlenen bir sire icin misteri veya miigteri temsilcisi tarafindan degerlendirilmesi

amactyla erigilebilir sekilde korunmahidir.

NOT 19 - Kaytlar, basili kopya veya elektronik medya gibi herhangibir sekilde

olabilir.
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1.17. KURULUS ICI KALITE TETKIKLERI

Tedarikgi, kalite ile ilgili faaliyetlerin ve ilgili sonuglarn planlanan diizenlemelere
uygunlugunu dogrulamak ve kalite sisteminin etkinligini tayin i¢in kurulug ici kalite
tetkiklerinin planlanmast ve yerine getirilmesi ile ilgili dokiimante edilmis prosediirleri

olusturmah ve siirekliligini saglamalidir.

Kurulus ici kalite tetkikleri, tetkik edilecek faaliyetlerin durumu ve 6nemi esas
alinmak suretiyle programlanmal ve tetkik edilen faaliyetten dogrudan sorumlulugu

olmayan tarafsiz personel tarafindan yapilmahdir.

Sonuglar, kayit edilmeli (Madde 1.16.) ve tetkik edilen alandan sorumlu
personelin dikkatine sunulmalidir. Bu alandan sorumlu yOnetici personel, tetkik

sonucunda bulunan eksiklikler ile ilgili diizeltici faaliyetleri zamaninda uygulamalidir.

Dizeliici faaliyetlerin yerine getirilmesi ve etkinligi, takip tetkikleri ile

dogrulanmali ve kavit edilmelidir.

NOT 20 - Kurulus igi kalite tetkiklerinin sonuglar, yonetimin gézden gegirmesi
faaliyetlerinin tamamlayic: bir pargasidir (Madde 1.13.).
NOT 21 - Kalite Sistem Tetkikleri Kilavuzu TS- ISO 1001} 1”de verilmektedir.

1.18. EGITIM

Tedarik¢i, egitim ihtiyaclannin belirlenmesi i¢in dokiimante edilmis prosediirleri
olusturmah, siirekliligini ve kaliteyi etkileyen faaliyetleri uygulayan tiim personelin
egitimini saglamalidir. Verilen belirli isleri yapan personel gerektiginde 6grenim, egitim
ve/veya tecriibeleri esas alinmak suretiyle degerlendirilmelidir. Egitimle ilgili uygun
kayitlar tutulmalidir (Madde 1.16.).
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1.19. SERVIS

Servis belirtilmis bir sart oldugunda, tedarik¢i servisin belirtilen sartlan
kargilayacak sekilde yerine getirilmesi, dogrulanmasi ve rapor edilmes; i¢in dokiimante
edilmis prosediirleri olusturmali ve siirekliligini saglamalidir,
1.20. ISTATISTIK TEKNIKLER]

1.20.1. Ihtiyaglarin Belirlenmesi

Tedarikgi, proses yeterliligini ve tiriin karakteristiklerini tespit etmek, kontrol

ermek ve dogrulamak igin ihtivag duyulan istatistik tekniklerini belirlemelidir.

1.20.2. Prosediirler

L

—

Tedariks. Madde 1.201.°de sozi edilen istaristik teknikleri uvgulamak ve
kontrol etmek icin dokiimante edilmis prosediirleri olusturmali ve stirekliligini

saglamalidir.
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