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ONSOZ

Bu ¢aligmada, otomotiv yan sanayinde faaliyet gdsteren bir firmanin mevcut
veri tabanindaki verilerinden yararlanilarak kalitesizlik maliyetleri kapsaminda,
miisteri firmalarca uygunsuz iriinler nedeniyle kesilen aylik fatura tutarlarina etki
eden faktorler regresyon analizi ile incelenip aralarindaki iliskinin ortaya
cikarilmasina ve buna gore gecerli bir regresyon modeli iizerinden veya bu miimkiin
olmadigi takdirde trend analizi yontemi ile ileriki donemler i¢in fatura tutarlarinin

tahminine ¢alisilmistir.

Calismanin gerceklesmesinde yardimlarini esirgemeyen, tez siireci boyunca
zamanini ayirip bana yol gosteren, cesaret veren danisman hocam Dog. Dr. Hakan
Murat ARSLAN’a, bilgi ve yardimlari ile destek olan degerli hocalarim Prof. Dr.
Alper ERTURK ve Dr. Ogretim Uyesi Yasar Selman GULTEKIN’e tesekkiirii bir

borg bilirim.

Murat BAYRAKTARBASI
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OZET

OTOMOTIV YAN SANAYI iISLETMELERINDE KALITESIZLiK
MALIYETLERININ TAHMINI

BAYRAKTARBASI, Murat
Yiiksek Lisans, Yonetim Bilisim Sistemleri Anabilim Dah
Tez Damismani: Do¢. Dr. Hakan Murat ARSLAN
Haziran 2021, 104 sayfa

Bu c¢aligmanin amaci, otomotiv yan sanayi alaninda faaliyet gosteren bir
firmanin tretmis oldugu uygunsuz iirtinlerle ilgili olarak, aylik bazlarda miisteri
firmalar tarafindan kesilen ve kalitesizlik maliyetleri olarak adlandirilan fatura
tutarlarina etki eden, nicel 6zellikteki faktorlerin arastirilip ortaya ¢ikarilmasi, bu
faktorlerin kalitesizlik maliyetlerine olan etkilerinin regresyon modeli ile incelenerek
gecerli bir model olusturulmast ve bu model lizerinden ileriki doénemler igin
kalitesizlik maliyetlerinin tahmin edilmesi, bu miimkiin olmadig: takdir ise ge¢mis
donemlere ait kalitesizlik maliyetleri iizerinden trend analizi yontemleri ile ileriki

donemler icin kalitesizlik maliyetlerinin tahmin edilmesidir.

Arastirmada otomotiv yan sanayinde faaliyet gosteren ve Diizce, Manisa,
Bulgaristan, Giiney Afrika, Cin, Ispanya ve Meksika’daki fabrikalarinda iiretim
yapmakta olan firmanin, mevcut veri tabanindaki, her bir miisterisine ait projeler
icin 1ilgili fabrikasinda iiretilip teslim edilen aylik {irlin adetleri, uygunsuzluk
nedeniyle reddedilen {iiriin adetleri, reddedilen iiriin adetleri/teslim edilen iiriin
adetleri x 10° seklinde hesaplanan PPM oranlari, aylik olarak artan calisan
deneyimlerine ait katsay1 degerleri, garanti kapsamindaki {iriin adetleri ve uygunsuz
iriin nedeniyle miisteri firmalardan gelen Euro (€) bazindaki fatura tutarlarina ait
veriler kullanilmigtir. Firmanin ilgili ¢caligsanlar1 tarafindan kaydedilen bu veriler, C#

programlama dilinde hazirlanan bir program araciligiyla veri tabanindaki ilgili

il



tablolardan c¢ekilerek aylik bazlarda miisteri, iiretim yapilan fabrika ve proje kodu
bazinda gruplandirilmistir. Bunlar i¢inden Ocak 2015-Kasim 2018 araliginda,
diizenli verilere sahip bir projenin verileri alinarak fatura tutarlari bagimh degisken,
teslim edilen ve reddedilen {iriin adetleri, PPM degerleri, ¢alisan deneyimi katsayilari
ve garanti kapsamindaki parca adetleri bagimsiz degiskenler olmak iizere bir
regresyon analizi yapilmis ve bu analiz ile bagimli degisken ile hangi bagimsiz
degiskenler arasinda iligki oldugu ortaya ¢ikarilmaya calisilmis ve bunun sonrasinda
yalniz bagimli degisken olan fatura tutar1 verileri kullanilarak trend analizi yontemi
ile tahmin yapilmistir.  Regresyon modelinin olusturulmasi ve trend analizi igin

Minitab 17, serilerin duraganlik kontrolii i¢in EViews 11 programlari kullanilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Kalite Maliyetleri, Kalite Maliyetlerinin

Siiflandirilmasi, Kalitesizlik Maliyetleri, Regresyon Analizi.
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ABSTRACT

ESTIMATION OF POOR QUALITY COSTS IN AUTOMOTIVE
SUPPLY INDUSTRY

BAYRAKTARBASI, Murat
Master of Management Information Systems
Thesis Supervisor: Doc¢. Dr. Hakan Murat ARSLAN

June 2021, 104 pages

The purpose of this study is to investigate and reveal the quantitative factors
that affect the invoice amounts that issued by customer companies for inappropriate
products on monthly basis, regarding the inappropriate products produced by a
company operating in the automotive supply industry, with the regression model and
after this, estimating the poor quality costs for the future periods through this model,
and if this is not possible, it is the estimation of the poor quality costs for the future

periods by trend analysis methods over the poor quality costs of the previous periods.

In the research, the data which monthly product quantities produced and
delivered at the relevant plants for the projects of each customer, product quantities
rejected due to non-conformity, PPM ratios that calculating by rejected product
quantities / delivered product quantities x 10° coefficient values of employee
experience increasing monthly, product quantities under warranty and invoice
amounts that make out by customer companies for inappropriate products, of the
company which operates in the automotive supply industry and producing in its
factories in Diizce, Manisa, Bulgaria, South Africa, Spain, Mexico and China, is
used. These data, which were recorded by the relevant employees of the company,
were obtained from the relevant tables in the database through a program prepared in

C# programming language, and grouped on a monthly basis based on customer,



plant, and project code. Among them, the data of a project with regular data were
taken between January 2015 and November 2018. Regression analysis was
performed using the invoice amounts as the dependent variable, the number of
delivered items, the number of rejected items, PPM rates, employee experience
coefficients, and the number of parts under warranty as independent variables and it
has been tried to reveal the relationship between the dependent variable and which
independent variables. After that, estimation was made with the trend analysis
method by using only the data of the invoice amount, which is the dependent
variable. Minitab 17 was used for regression model creation and trend analysis, and

EViews 11 programs were used for stationarity control of the series.

Keywords: Quality, Quality Costs, Classification of Quality Costs, Costs of Poor
Quality, Regression Analysis
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BOLUM 1

GIRIS

Teknolojinin gelismesi, {iriin ¢esitliliginin ve lojistik imkanlarin artmasi ile
iiretim yapmakta olan firmalar arasindaki rekabet giin gectikce artmaktadir. Yogun
rekabet ortami i¢inde firmalarin ayakta kalabilmelerinin yegane yolu olarak kaliteli,
yani miisteri istek ve ihtiyacglarina uygun iriinler tiretmek oldugu zamanla daha iyi

anlasilmis ve bu konuda ¢alismalar yapilmis ve yapilmaya da devam etmektedir.

Firmalarin kaliteli tirtinler liretmek adina yapmis oldugu calismalarin da belli
bir maliyeti olmaktadir. Kalite maliyetleri olarak adlandirilan bu ¢alismalar 1950’1
yillardan bu yana uzmanlar tarafindan siniflandirilmaya ve 6lgiilmeye calisilmis ve

boylece kalite maliyet modelleri ortaya ¢ikmustir.

Ik olarak Armand Feigenbaum tarafindan, 1956 yilinda yayimlanan “Toplam
Kalite Kontrol” isimli kitapta kalite maliyetleri; onleme, 6lgme-degerlendirme ve
basarisizlik (i¢ ve dis basarisizlik) maliyetleri olmak tiizere ii¢ baslik altinda
incelemistir. Kisaca PAF (prevention-appraisal-failure) seklinde adlandirilmis olan
bu model, Olciilebilen kalite maliyetlerinin smiflandirilmasinda temel model
olmustur. Bu modeldeki 6nleme maliyetleri; iirlin veya hizmet iiretiminde ortaya
cikabilecek hata ve kusurlar1 6nceden belirleyip ©nlemek amaciyla yapilan
caligmalarin olusturdugu maliyetler, dlgme-degerlendirme maliyetleri; iiretilen iiriin
veya sunulan hizmetlerin, tasarim asamasinda belirlenen Slgiitlere ve sartlara uygun
olup olmadiginin belirlenmesi amaciyla yapilan c¢alismalara ait maliyetler, i¢
basarisizlik maliyetleri; isletmenin {iretmis oldugu firiinlerden tasarim asamasinda
belirlenmis olan kalite 6zelliklerini karsilayamayanlarin tiiketiciye sunulmadan 6nce

tespit edilip bunlar i¢in diizeltme veya iyilestirme gibi ¢alismalar yapilmasiyla ortaya



cikan maliyetler, dis basarisizlik maliyetleri ise {lriin veya hizmetlerin miisteriye
ulagmasindan sonra kusurlu oldugunun ortaya ¢ikmasiyla iiriinii veya hizmeti {ireten

isletmeye getirdigi maddi kayiplar seklindeki maliyetler olarak tanimlanmaistir.

PAF modelinin ardindan Philip B. Crosby, Genichi Taguchi, Robin Cooper,
Robert Kaplan, Naci Ugur, Andrew J. Czuchry gibi uzmanlar tarafindan Siire¢
Maliyet Modeli, Taguchi Kayip Fonksiyonu, Siire¢ Maliyet Modeli, Firsat ve Maddi
Olmayan Maliyet Modeli, Faaliyete Dayali Maliyetleme Sistemi, Naci Ugur Kalite
Maliyet Modeli, Andrew J. Czuchry Kalite Maliyet Modeli gibi adlarla cesitli kalite

maliyet modelleri ortaya konmustur.

Gerek PAF modelinde gerekse bu model sonrasinda ortaya konan diger kalite
maliyet modellerinde yer alan i¢ ve dis basarisizlik maliyetleri (uygunsuzluk
maliyetleri), genelde kalite maliyetleri icerisinde en biiyiik pay1 olusturmakta olup
aslinda kaliteyi saglamak adina yapilan ¢alismalarla ortaya ¢ikan maliyetler degil,
iirlin veya hizmetin beklentileri karsilayamamasi yani “kalitesizlik” nedeniyle ortaya
c¢ikan maliyetlerdir. 2000°li yillarin bagindan itibaren kalite ile ilgilenen uzmanlar da
“kalite maliyeti” kavraminin, yiiksek kalite yiiksek maliyetler gerektirir seklinde
olumsuz bir ¢agrisim yaptigini, oysa firmalarda iiretilen {iriinler i¢in gerekli kalite
seviyesine ulasilamadiginda bir maliyet olusacagi, yani kalitesizligin firmalara bir
maliyet getirecegi goriisiinden yola ¢ikarak “kalite maliyeti” kavrami yerine
“kalitesizlik maliyetleri” kavraminin kullanilmasinin  daha uygun olacagim
savunmaya baglamiglar ve bu dogrultuda kalitesizlik maliyeti kavramini ve
kalitesizlik maliyeti modellerini ortaya koymuslardir. Rune M. Moen ve James

Harrington bu sekilde kalitesizlik maliyeti modellerini ortaya koyan uzmanlardan

ikisidir.

Bu calismada otomotiv yan sanayinde faaliyet gosteren ve Tiirkiye’de bu
alanda tek tiretici durumundaki firmanin, bir projesi i¢in Olgiilebilir dis basarisizlik
yani kalitesizlik maliyetlerini olusturan ve bunlara etki ettigi degerlendirilen, kayit
altina alinmis durumdaki reddedilmis iiriin adetleri, miisterilere teslim edilen iiriin
adetleri ve uygunsuz iriinler nedeniyle ortaya c¢ikan fatura tutarlari gibi veriler

kullanilarak, bunlar arasindaki iligkiler incelenmis ve bunlardan yola ¢ikilarak ilgili



proje ile ilgili olarak ileriki donemler i¢in kalitesizlik maliyetlerinin tahminine

calisiimastir.
1.1. Arastirmanin Problemi

Gerek aragtirmanin yapildigi firmada gerekse diger firmalarda her yilin
basinda veya yilin belli donemlerinde firmanin biitgesinden belli bir miktar pay,
kalitesizlik maliyetlerini karsilamak iizere ayrilmaktadir. Ayrilacak bu payin ne
kadar olmasi gerektigi genellikle iist yonetim tarafindan ge¢mis bir ka¢ yilin

tutarlarina bakilarak tahmini olarak yapilmaktadir.

Bu arastirmada kalitesizlik maliyetlerine etki ettigi degerlendirilen ve
Olciilebilir durumdaki faktorler, uzman kisilerden alinan goriisler dogrultusunda
belirlenip bu faktorlere ait aylik bazlardaki veriler toplanarak incelenmis ve
regresyon modeli veya trend analizi yontemi ile ileriki donemler i¢in kalitesizlik
maliyetlerinin ne kadar olabilecegi istatistiki yontemlerle tahmin edilmeye

calisiimastir.
1.2. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci, otomotiv yan sanayinde faaliyet gosteren firmanin
iretmis oldugu uygun olmayan friinler dolayisiyla ortaya c¢ikan Kkalitesizlik
maliyetlerine etki eden faktdrlerin neler oldugunu tespit etmek ve bunlar icerisinden
nicel degere sahip, onemli faktorlere ait verileri kullanarak uygun bir regresyon
modeli olusturmak ve bu model ile ileriki donemler i¢cin miimkiin olan en az hata
pay1 ile kalitesizlik maliyetlerini tahmin etmek, bu miimkiin olmadig:1 takdirde
kalitesizlik maliyeti olarak adlandirilabilecek uygunsuzluk nedeniyle kesilen fatura
tutarlarina ait veriler lizerinden zaman serisi analizi ile trend modeli olusturup ileriki

donemler icin kalitesizlik maliyetlerini tahmin etmektir.
1.3. Arastirmanin Onemi

Kalitesizlik maliyetleri dngoriilemeyen bir maliyet tiirii olup, higbir sirket
kalitesizlik maliyetleri i¢in bilitgeden bir pay ayirmak istemez. Bu nedenle ortaya

cikacak yiiksek bir kalitesizlik maliyeti dogrudan biitgeyi ve sirketin kar durumunu



etkileyecektir. Otomotiv sektoriinde yillik kalitesizlik maliyetleri, (toplam kalitesizlik
maliyeti/toplam satis miktar1) x 100 formiilii ile Olgiilir ve bu oranin %11
gecmemesi istenir. Yiiksek kalitesizlik maliyeti iiretim prosesinin kontrol altinda
olmadiginin bir isaretidir. Boyle bir durum kalite araglar1 (8D, 5 neden, balik kilgig1)
ile incelenmeyi ve yiiksek kalitesizlik maliyetine sebep olan kok nedene ulasmay1
gerektirir. Yiiksek kalitesizlik maliyetinin finansal agidan negatif etkilerinin yaninda
asil 6nemli etkisi miisteri lizerinedir. Yiiksek kalitesizlik maliyeti miisteriye kalite
yoniinden uygun iiriin verilemediginin, iiretim prosesinin kontrol altinda olmadiginin
ve Uriinle ilgili sorunlar1 ¢6zme konusunda tedarik¢i firmanin hizli davranamadiginin
bir kanmitidir. Yiiksek kalitesizlik maliyeti miisteri kaybmin ilk ve en Onemli
sebebidir. Bu sorun ¢oziilmedigi takdirde miisteri kaybina neden olacaktir. Otomotiv
sektoriinde tedarikei, kotii kalite nedeniyle degistirildigi takdirde 3 ile 5 yil yeni bir
proje ayn tedarik¢iye verilmemektedir. Agiklanan bu nedenlerden dolay sirketlerde
kalitesizlik maliyetlerinin 6l¢limii, takibi ve ileriye doniik tahmin degerlerinin elde

edilmesi son derece Onemlidir.

Literatiirdeki benzer ¢alismalar incelendiginde firmalarin ge¢misteki belirli
donemlerine ait verileri kullanilarak kalite maliyetlerinin PAF veya diger maliyet
modellerine gore analizi ve dl¢limii ile ilgili calismalar yapildigi goriilmekle birlikte
ozellikle otomotiv yan sanayinde kalitesizlik maliyetlerine etki eden nicel faktorlerin
analiz edilerek bunlar {izerinden regresyon analizi ve trend analizi yontemleri ile
kalitesizlik maliyetlerinin ileriye yonelik tahmini ile ilgili bir c¢alismaya

rastlanmamuistir.
1.4. Arastirmanin Kapsami

Bu arastirma kapsaminda otomotiv yan sanayinde faaliyet gosteren, Diizce,
Manisa, Bulgaristan, Ispanya, Meksika, Giiney Aftrika ve Cin fabrikalarinda faaliyet
gosteren firma bu alanda Tiirkiye’deki tek {iretici olan firmanin kalitesizlik maliyeti
olarak adlandirilabilecek uygunsuz iirlinler dolayisiyla miisteri firmalarca kesilen
fatura tutarlarmma ait veriler ile bu tutarlarin ortaya ¢ikmasma etki ettigi

degerlendirilen diger nicel veriler kullanilmistir.



1.5. Arastirmanin Sayiltilari

Arastirma sirasinda, ilgili firmanin kalite midiirleri, kalite miihendisleri ve
diger ilgili kisilerle goriismeler yapilmis ve goriisiilen kisilerden alinan bilgi ve
goriigler ile firmanin mevcut veri tabanindaki veriler kullanilarak c¢alisma

yuriitiilmistiir.

Arastirmada;

o Kalitesizlik maliyetlerine etki eden unsurlar; satis miktarlar1 (teslim
edilen iiriin adetleri), uygunsuzluk nedeniyle reddedilen iiriin adetleri,
reddedilen iiriin adedi / teslim edilen iiriin adedi x 10° formiiliine gore
hesaplanan PPM oranlari, proje baslangi¢ ve bitis tarihleri ve garanti
siirelerine baglh garanti kapsamindaki iiriin adetleri olarak belirlenmis
ve bu veriler lizerinden kalitesizlik maliyetlerinin regresyon modeli ile

tahminine ¢aligilmistir.

e Regresyon modeli olusturmada kullanilan veri tabanindaki verilerin,

ilgili ¢alisanlar tarafindan dogru olarak girildigi kabul edilmektedir.

e (Calisma sirasinda ilgili tiim kisilerden gerekli tiim bilgilerin dogru ve

eksiksiz alindig1 varsayilmistir.

e Arastirmanin regresyon analizi boliimiinde kullanilan, c¢alisanlara ait
deneyim katsayis1 degerleri, dl¢iilmiis ve kaydedilmis nicel degerler
olmaylp firma yetkilerinin degerlendirmeleri  dogrultusunda

belirlenmis lineer olarak arttig1 kabul edilen degerlerdir.

1.6. Arastirmanin Simirhliklar:

Arastirma kapsaminda ilgili firmanin 30 farkli miisterisine ait 314 farkli
projenin teslim edilen (satilan) {iriin adetleri, reddedilen {iiriin adetleri, garanti
kapsamindaki iirlin adetleri ve uygunsuzluk nedeniyle kesilen fatura tutari (Euro)

verileri aylik bazlarda elde edilerek incelendiginde yalniz bir projenin 2015 yil1 Ocak



ay1 ile 2018 yili Kasim ay1 arasinda siirekli verilere sahip oldugu goriilmiis, gecerli
bir regresyon modelinin olusturulabilmesi ve en az hata orani ile tahmin
yapilabilmesi i¢in bu projeye ait veriler kullanilmistir. Bu verilerin disinda
kalitesizlik maliyetlerine etki edebilecek bagka faktorler de olabilecegi firma
yetkilileri tarafindan aciklanmis ancak nicel degerler olarak belirlenip kayit altina

alinmadigindan ¢alismaya dahil edilememistir.



BOLUM 2

LITERATUR

2.1. Kalitenin Terminolojisi
2.1.1. Kalitenin Tanimi ve Ozellikleri

Kalite, kokeni ¢ok eskilere dayanan, igerigi zamanla de8isen ve gelisen yani bir

anlamda “evrimlesen” bir olgudur.

Kalite ile ilgili ilk yaptirima M.O. 2150 tarihli Hammurabi Yasasi’ndaki su
maddede rastlanmistir: “Eger bir ingaat ustasi bir ev yapar ve bu ev sahibinin iistiine
¢Okerek ev sahibinin Oliimiine neden olursa o insaat ustasinin basi ucgurulur.”
(Pasaoglu, 2011: 3). M.O. 1450 yilinda eski Misir’da ise kontrol gorevlilerinin tas
bloklarin dikligini, telden yapmis olduklar bir aragla kontrol ettikleri ortaya
cikartlmistir (birendustrimuhendisi, 2020).

Kalite kavrami ilk olarak, “insanlarin ve sistemlerin, hata yapma ve miikemmele
ulagma istegi” gerceginden ortaya ¢ikmis olup Latince, “nasil olustugu” anlamina
gelen “Qualis” kelimesinden tiiremis ve “Qualitas” kelimesiyle ifade edilmistir
(Aydemir ve Giirsoy, 2003: 590). Cigero ve diger Yunan yazarlarin, bu kelimeyi
“mahiyet” veya “nitelik” anlamlarinda kullandiklar1 goriilmektedir” (Alici, 2007:
13). Aristo, Pluton, Sokrates gibi filozoflar ise kaliteyi “miikemmellik” olarak

tanimlamiglardir. (Reeves ve Bednar, Aktaran: Alici, 2007: 9).

Klasik anlamda kalite, “lirliniin 6nceden belirlenmis olan standartlara uygunluk
derecesi” olarak tanimlanmaktadir (Cherrington ve digerleri, 1988, Aktaran:
Demircioglu ve Kiigiiksavas, 2009: 34). Giinlimiizde ise “miisterinin tatmini veya
tilketici  beklentilerinin kargilanmas1” olarak tanimlanmaktadir (Heagy, 1991,

Aktaran: Demircioglu ve Kiiciiksavas, 2009: 34).



Kalite kavramimin ve dolayisiyla igeriginin nasil bir degisim gecirdigi bu iki
tanim karsilastirildiginda anlasilabilmektedir. 1950’li yillarda kalite, iiretilen bir
tirtiniin baglangigta belirlenmis olan spesifikasyonlara uygunlugu olarak goriiliirken
giiniimiizde tamamen miisteri odakli bir olgu haline gelmis ve miisterilerin ihtiyag ve

beklentilerini kargilayan {irtinler “kaliteli” olarak nitelendirilmeye baglanmaistir.

En genel anlamda kalite, iiretilen bir iirlin veya sunulan bir hizmetin miisteri

beklenti ve gereksinimlerini karsilayabilme derecesidir.

Bir bagka bakis acisiyla kalite, dar anlamda {irlinlerin genis anlamda ise isin,
siireclerin, isbOliimiiniin, insanlarin, ¢alisanlarin, miihendislerin, yoOneticilerin,

sirketin, hedeflerin vs. kalitesidir (Dikmen ve Dikmen, 2004: 192).

Kalite konusunda, 1950°1i yillardan sonra, yapilan calismalar artmis ve bu
konuda ¢aligmalar yapan bilim adamlar1 ve ¢esitli kuruluslar kalite kavramu ile ilgili
olarak birbirine benzer veya farkli sekillerde tanimlar ortaya koymuslardir.

Bunlardan bazilar1 asagidaki gibidir (Aktaran: Bagcilar Ozcan, 2010: 1) ;

* Joseph. M. Juran’a gore ; “Kalite, amaca veya kullanima uygunluktur.” (Juran ve

Gryna, 1993).

* Armand V. Feigenbaum’a gore ; “Kalite, kullanilmakta olan bir iirliniin veya
hizmetin, miisterilerin beklentilerini karsilayabilmesini saglayan pazarlanabilir,

tiretim ve bakim karakteristiklerinin toplamidir.” (Feigenbaum,1956: 34).

* Philip B.Crosby’e gore; “Kalite, bir iirlinlin sartlara uygunluk derecesidir.” (Crosby,
1993).

» Kaoru Ishikawa’ya gore; “Kalite kontrol uygulamak, en ekonomik, en kullanish ve
tilkketiciyi daima tatmin eden kaliteli iiriinii gelistirmek, tasarimin1 yapmak, iiretmek

ve satis sonrast hizmetleri vermektir.”(Ishikawa ve Lu, 1985: 16).

* Genichi Taguchi’ye gore; “Kalite, iirliniin miisteriye tesliminden sonra toplumda

neden oldugu minimal zarardir.” (Bryne ve Taguchi, 1986).

ISO 9001: 2015°te gegen kalite tanimlari ise ;



* Degisen talepler karsisinda hizli uyum saglayabilmek,
* Pazarin beklentilerinin algilanmasi ve hizla yerine getirilmesidir seklindedir.

Bunlarin yaninda Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (ASQC) kaliteyi, "Kalite,
bir mal veya hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya
koyma ozelliklerinin tiimiidiir.”, Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EQQC)
“Kalite, bir malin veya hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir." (Efil,
Aktaran: Yildiztekin, 2005: 402) seklinde tanimlarken, Japon Sanayi Standartlar
(Japanese Standards Association Group), “Uriin veya hizmeti ekonomik yoldan
iireten, tiiketici istek ve ihtiyaclarim1 karsilayan bir iiretim sistemidir.” seklinde

tanimlamislardir (Bagcilar Ozcan, 2010: 2).

Glinlimiiziin rekabet kosullar1 ve kiiresellesme diisliniildiigiinde kalite
kavrami, Kaoru Ishikawa tarafindan yapilan “Miisteri gereksinimini saptamada
tiikketiciden 6nde olmak, yeni lriinler gelistirip bunlar1 satin almalari saglamak,
satis sonrasi servisi etkinlikle uygulamak ve iiriinleri 5-10 yi1l rahat¢a kullanmalarini
saglamaktir” biciminde tanimlanabilir. (Ishikawa, 1997, Aktaran: Bagcilar Ozcan,

2010: 2).

Yukaridaki tanimlarda gorildiigii gibi, kalite kavrami, birgok kisi veya
kurulus tarafindan farkli zamanlarda, farkli sekillerde tanimlanmistir. Kalitenin bu
farkli tanimlar1 ilk defa David A. Garvin tarafindan smiflandirilmistir. Garvin,
kalitenin tanimin1 bes yaklagim altinda siniflandirmistir. Bunlar asagidaki gibidir
(Rao ve dig., 1996, Aktaran : Demircioglu ve Kiiciiksavas, 2009: 34-35; Inceoglu,
2004: 4-5; Cavdar, 2020: 2-7);

1. Ustiinliik Yaklasimi: Bu yaklasima gore kalite, bir {iriniin sahip oldugu ve
benzer diger {riinlerle karsilagtirlldiginda onu {istiin - kilan nitelikleri ve
miikemmelligidir. Ancak bu istiinliik ve miikemmellik anlayis1 kisiden kisiye
degisebildiginden iistlinliik yaklasimi nesnel degildir. Beethoven’nin senfonisi veya

Leonardo Da Vinci’nin Mona Lisa’s1 bu yaklagima 6rnek gosterilebilir.
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2. Uriin Esash Yaklasim: Bu yaklasim, {iriiniin kalitesini 6l¢mede veya gostermede
kullanilan, o6lciilebilir durumdaki belirli fonksiyon veya niteliklerdir. Dijital bir
ekranin sahip oldugu piksel sayisi, bir halida cm? basina diisen diigiim sayisi, bir
arabanin suni deri koltuk yerine gercek deri koltuga sahip olmasi gibi 6zellikler bu

yaklasima Ornektir.

3. Kullanic1 Esash Yaklasim: Bu yaklasima gore iiriinlin kalitesini, kullanicilarin
istek ve ihtiyaglarina cevap verme derecesi belirmektedir. Kullanict istek ve

beklentilerini en iyi karsilayan {iriin en kaliteli {irlin olarak adlandirilmaktadar.

4. Uretim Esash Yaklasim: Bu yaklasimda iiriiniin kalitesi, iiretilen bir iiriiniin,
tasarim agamasinda belirlenmis olan spesifikasyonlar1 karsilama derecesiyle Ol¢iliir.
Uretilen bir iiriin, tasarim asamasinda belirlenmis olan spasifikasyonlara ne kadar
uygun iretilmigsse o derecede kaliteli anlamina gelmektedir. Bu yaklasima uygun
olarak Philip Crosby kaliteyi “irliniin sartlara uygunluk derecesi” seklinde
tanimlamistir. Bu yaklasim, Olgiilebilen kalite standartlar1 saglamakta ve hurda
maliyetleri, 6lgme-degerlendirme maliyetleri ve misteri iadelerini azaltarak kalite

maliyetlerini diistirmektedir.

5. Deger Esash Yaklasim: Deger esash yaklagimda iiriiniin kalitesi, miisterinin bir
tirlin i¢in 6demis oldugu ticrete karsilik iirlinden memnun olma derecesi seklinde
belirlenir.  Bu yaklasim kisaca kabul edilebilir bir fiyat {izerinden saglanan
miilkemmellik olarak da aciklanabilir. Walter Shewhard bu yaklasima uygun bir
sekilde kaliteyi, “Alicinin 6demeyi kabul edecegi bir fiyatla, memnunluk verecek bir
lrlinlin tasarlanmas1 ve {retilmesi icin, kullanicinin gelecekteki ihtiyaglarinin

Olciilebilir karakteristikler haline sokulmasidir.” seklinde tanimlamistir.

Garvin kalitenin boyutlarin1 da asagidaki gibi sekiz basghk altinda
belirlemistir. Kalitenin sekiz boyutu su ozellikleri icermektedir (Rao ve dig., 1996,
Aktaran: Demircioglu ve Kiigliksavas, 2009: 35-36; ifm.eng.cam, 2020);

1. Performans: Performans, iriinler i¢in iriiniin sahip oldugu islevleri yerine
getirebilme derecesidir. Ornegin bir otomobil icin hiz, yol tutus, konfor gibi

ozellikler, bir ev i¢in bliyiikliigii, oda sayisi, odalarin genisligi gibi 6zelliklerdir.
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Hizmetler i¢in performans ise servisin hizi ve bekleme siiresinin kisaligi gibi
Ozelliklerdir. Bu 6zellikler genel anlamda nicel olarak Olgilebilir oldugundan

markalar performans 6zelliklerine gore birbirleri ile karsilastirilabilirler.

2. Opsiyonlar (Ozellikler): Opsiyonlar, iiriin veya hizmetlerde temel islevlere ek
olarak bulunan ve ¢ogu zaman temel islevleri destekleyen ve bu sayede iirlin veya
hizmeti daha ¢ekici kilan baz1 ozelliklerdir. Ornegin cep telefonunun karanlikta
goriinmesini kolaylasgtiran 1s1kl1 telefon tuslari, titiiniin kumasin cinsine gore buhari
ve sicakligini kendisinin ayarlamasi, otomatik ¢amasir makinesinin kullanacagi
deterjan miktarin1 kendisinin belirlemesi gibi ozelliklerdir. Bazi durumlarda bu

ozelliklerin temel 6zelliklerden ayirt edilmesi zor olabilmektedir.

3. Giivenilirlik: Uriiniin belirli bir zaman dilimi igerisinde bozulmamasi, ariza
yapmamas! ve sahip oldugu tiim islevleri yerine getirebilmesidir. Ik arizaya kadar
gecen ortalama siire, arizalar arasindaki ortalama siire, birim zamandaki ariza orani

gibi dlgiitler giivenilirligin Olgiitleri olarak kullanilir.

4. Uygunluk: Bir iiriin veya hizmetin 6nceden belirlenmis olan standartlari karsilama

derecesidir.

5. Dayanikhihk: Bir iirliniin kullanilabilirlik stiresidir. Ampuliin bozulana kadar kag

saat yanacagi buna ornektir.

6. Servis Sunma: Uriin bozuldugunda, iiriiniin hizl, kolay, giivenilir bir sekilde ve

uygun fiyatla tamir edilebilmesi 6zelligidir.

7. Estetik: Estetik, {iriinlin renk, koku, goriiniim, ses, tat gibi tliketicinin duyularina
hitap eden, irlinii ¢ekici kilan, tiiketiciyi etkileyen o6zellikleridir. Bu o6zelliklerin

algilanmasi kisiden kisiye degistigi i¢in nesnel degildir.

8. Algilanan Kalite: Algilanan kalite 6znel bir 6zellik olup dolayl Olciitlere
dayanan, Uriin veya hizmete yakistirilan kalitedir. Yani iriiniin tiiketicilerin

zihnindeki imajidir.
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2.1.2. Kalitenin Tarihsel Gelisimi

Kalite tanim1 kisminda da agiklandigr iizere kalite ile ilgili yazili en eski
kayit, M.O. 2150 yilina ait Hammurabi Kanunlari’min 229. maddesinde yer alan
“Eger bir insaat ustas1 bir ev yapar ve bu ev sahibinin iistiine ¢okerek ev sahibinin
Ollimiine neden olursa o insaat ustasinin basi ucurulur.” seklindeki maddedir
(Pasaoglu, 2011: 3). Bunun sonrasinda M.O. 15. yiizyilda Eski Misir’da insaat igin
kullanilan tas bloklarin dikliklerinin ve 6l¢iilerinin telden yapilan bir aragla kontrol
edilmesi de bir kalite uygulamasi olarak degerlendirilmistir (birendustrimuhendisi,

2020).

Orta Cag’da ise iiretim genel olarak kiigiik isletme veya atdlyelerde ustalar
(zanaatkarlar) tarafindan gergeklestirilmekte ve tirlinlerin kalitesinden de yine bu
ustalar sorumlu olmaktaydilar. 13. ylizyillda Avrupa’da, ustalarin “lonca” (esnaf
birligi, meslek birligi) adi verilen birlikler iginde Orgiitlenmeye basladiklar
goriilmektedir. Bu loncalar, yeni ustalarin egitimi, ¢alisma sartlari, iiretim detaylar
ve lcretlerin belirlenmesinin yaninda iiriin ve hizmetlerde kaliteyi saglamak adina
kurallar gelistirmislerdi. Denetim kurullari, kusursuz iiriinleri 6zel bir isaret veya
sembolle isaretleyerek bu kurallar1 uyguladilar. Bu donemde ustalarin kendisi de
hatali iriinleri takip edebilmek amaciyla iirettikleri iriinlerin {iizerine kendi
isaretlerini koymaya basladilar. Bu isaretler zamanla ustalarin itibarin1 gosteren
isaretler anlamina gelmeye basladi ve bu denetim isaretleri ve ustalar, miisteriler i¢in
kalitenin bir kaniti olarak algilandi. Bu durum 19. yiizyilin basindaki sanayi

devrimine kadar devam etti.

1800’1 yillarin basinda endiistri devriminin ortaya ¢ikisiyla birlikte kiiciik
isletmeler, atdlyeler ve ustalarin yerini fabrikalar almaya bagsladi. Fabrikalarin
kurulmasi ve iiretimin buralarda yapilmasiyla birlikte iiretim sistemleri karmasiklasti
ve sanayi devrimi Oncesinde ustalarin yiikiimliiliigiinde olan kalite sorumlulugu,
tiretimdeki isgilere gecti. Yine bu donemde, 1911 yilinda ABD’de, Frederick W.
Taylor “Bilimsel Yonetim Ilkeleri” isimli calismasim yaymmladi. Taylor,
“Taylorizm” ad1 da verilen ilkeleri ile {iretimde verimliligi arttirmak i¢in yonetimde

bilimsel ilkelerin nasil uygulanmasi gerektigini agikladi. Taylor bunun, uzman
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miihendislerin fabrika planlamasin1 yapip, usta ve amirlerin, bu planlar1 uygulayan
miifettis ve yoneticiler olarak kullanilmasi ile gerceklesecegi goriisiinii ileri siirdii.
Taylor’in bu yaklasimi uygulamada verimlilik {izerinde olumlu ancak kalite {izerinde
olumsuz bir etki yapti. Kalitedeki diisiisii gidermek amaciyla, fabrika yoneticileri
kusurlu iirtinlerin tespiti i¢in denetim departmanlar1 olusturmaya basladilar. 1905
yilinda Henry Ford, 1800’li yillarin sonlarinda ABD’de kullanilmaya baglayan seri
tiretim mezbahalarindan esinlenerek, Ford Motor Sirketi’nde montaj hatti adini
verdigi seri Uiretim uygulamasini ilk defa hayata gecirdi ve bu hatta Ford Model T’yi
iiretti. Burada iiretilen otomobillerin pargalar1 bir montaj hatt1 iizerinde belirli isleri
yapacak olan iscilerin oniine geliyordu. Bu hatlarda ¢alisan isciler genelde niteliksiz
olup basit montaj islemlerini yapmaktaydilar. Giderek yayginlasan bu montaj hatti
modelinde iiretilen {iriinlerin kontroliinii, hattin sonunda, iiriinleri saglam ve
hatali(bozuk) iiriinler seklinde ayiran muayene elemanlar1 yapmaktaydi. Kalitenin
gelisim  siirecinde “muayene” asamasi olarak adlandirilan bu uygulama ile
misterilere saglam olmayan iriinlerin gitmesi engellendi ancak hatali {iriin
miktarindaki azalma saglanamadi ve bu da iireticileri mali yonden olumsuz sekilde
etkiledi. Bunun anlasilmasi iizerine bu olumsuzlugu gidermek amaciyla iiriinlerin
kalitesinden sorumlu olan kalite nezaretcilerinin caligmasi esasina gegildi. Bu
uygulamada, nezaretgiler, iiretim sirasinda iiretimi yapan iscileri denetlemek ve
is¢ilerin  uygun sekilde calisip hatali drlinler i{iretmemesini saglamaktan
sorumluydular. “Kalite kontrol” asamasi olarak adlandirilan bu asama ile iiretim
faaliyetlerinin 6nceden belirlenmis kurallar ¢ercevesinde gergeklestirilerek kalitenin

arttirllmasi, hatalarin azaltilmasi ve maliyetlerin diisiiriilmesi amaglanmistir.

I ve II. Diinya savaslari sirasinda, fabrikalarda ordular i¢in seri olarak tiretilen
askeri malzeme, cihaz, silah ve mithimmat icin kalite biiyiik 6nem tasimaya basladi.
Zira hatali iretilmis bir cihaz, silah veya miihimmat savasta basarisizliklara,
yenilgilere neden oluyordu. Bu nedenle iiretilen her bir {iriiniin kalitesinin,
saglamligiin kontrol edilmesi zorunlulugu ortaya ¢ikti. Bdylece iiriinler iiretildikten
sonra son bir muayeneden gecirilerek kusurlular ayiklanmaya baslandi. Ancak seri
tiretimle ¢ok sayida iiriin {iretildiginden bunlarin kontrolii i¢in ¢ok sayida kontrol

elemanina ihtiya¢ duyuldu bu da maliyetleri arttirdi. Buna bir ¢6ziim olmak tizere
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1924 yilinda matematik¢i Walter Shewhart, seri iiretim ortaminda kalitenin
ekonomik olarak kontrolii icin “Istatistiksel Kalite Kontrol” kavrammi giindeme
getirdi. Boylece seri liretimle ¢ok miktarda iiretilen iirlinlerin tek tek kontrolleri ile
ortaya ¢ikan mali ylikii hafifletmek i¢in, 6rnekleme denetimi kullanilmaya baslandi.

Boylece iireticiyi de koruyan istatistiksel kalite kontrol agamasina gegilmis oldu.

Toplam kalite (total quality) kavraminin ABD’de dogusu, II. Diinya
Savagi’ndan sonra Japonya’daki kalite devrimine O6nemli etkileri oldu. Kalite
yonetimi ile ilgili olarak II. Diinya Savasi’ndan sonra Japonya’da 1945 yilinda Japon
Standartlar Birligi (JIS), 1946 yilinda da Japon Endiistriyel Standartlar Komitesi
(JISC) kuruldu. II. Diinya savagindan yenik ¢ikan Japonya’nin o yillarda liretim igin
gerekli kaynaklara ulasmasi zordu. Uretim igin nitelikli is giicli ve yoneticilere de
sahip degildi. Bu nedenle iirettigi iiriinlerin kalitesi olduke¢a diisiik ve hurda oranlari
fazlaydi. O yillarda Japon iiriinleri kalitesizlikleri ile biliniyordu. Japon Bilim
Adamlar1 ve Miihendisleri Birligi (JUSE- Japanese Union of Scientists and
Engineers), ABD’nin savastan galip ¢ikmasinda en biiyiik etken olarak gordiikleri
tiretimde istatistiksel proses kontrol (SPC) yontemlerinin Japonya’da da yaygin
olarak kullanilmasimi istediler ve bu nedenle Amerikan Sivil Iletisim Birligine
(CSS) bagvurarak bu konuda bir uzmanin kendilerine 6nerilmesini istediler. CSS’in
bunun i¢in Onerisi daha 6nce de Japonya’da bulunmus olan W. Edward Demings
oldu. Japonlarin bu Oneriyi kabul etmesiyle birlikte Prof. Edward Deming
Japonya’ya geldi ve iki aylik bir siire zarfinda bir ¢ok Japon miihendis, uzman ve
yoneticiye kalite ve istatistiksel proses kontrol konularinda seminerler verdi.
Deming’in seminerleri ve JUSE’nin takip eden egitimleri sonrasinda Japonlar
istatistiksel proses kontrol ve siire¢ yonetimi konusunda biiylik gelismeler
kaydettiler. Ancak bu ilerlemenin iiretim hattina yansimasinda bazi problemler
ortaya ¢ikti. Bu konuda miihendislerin istekli olmalarina karsin is gorenler yontemin
uygulamalarina direniyorlardi. Ayrica veri toplama teknikleri yetersizdi ve {ist
yonetim konuya fazla ilgi gostermiyordu. Bunun iizerine JUSE, 1954 yilinda
kalitenin saglanmasinda yonetimin rolii konulu bir seminer vermesi ig¢in, 1951
yilinda basilan Kalite Kontrol El Kitabi’nin da yazar1 Joseph M. Juran’1 Japonya’ya

davet etti. Juran’in bu ziyareti, Japonlarin kalite gelisiminde bir donlim noktas1 oldu.
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Juran’in seminerleri sonucunda Japonya’da “lriin kalitesi” anlayisindan, biitiin
calisanlarin katilimi ile ortaya ¢ikan “toplam kalite” anlayisina gegildi. Juran
seminerlerinde, iyilestirme ¢aligmalarina yonetimin liderlik etmesi gerektigini ve bu
amagla bir kalite politikast belirlemesi ve bu politikanin herkes tarafindan
anlasilmas1 ve desteklemesi gerektigini vurguladi. Japonlar, Juran’in bu onerisinden
yararlanmaya bagladi ve birgcok sirket politika anlayisin1 kendi organizasyonlarina
yerlestirdi. Onceleri kalite politikasinin yonetimde belirli bir standart yoktu. Her
sirket kendi uygulama modelini gelistirdiginden uygulamalar farklilik gosteriyordu.
Bir siire sonra, bu alanda uygulamalarim1 basar1 ile yoneten sirketlere Deming
odiiliiniin verilmesi kararlastirildi. Odiil alan en iyi uygulamalarin baska sirketlere
ornek teskil etmesi ile birlikte Japonya’da birtakim genel uygulamalar ve standartlar

olusturulmaya baslandi.

1957 yilinda Kaoru Ishikawa’nin ydnetim ve operasyonel politikalarin
Onemini anlatan bir makale yayimlamasi ve Juran’in 1960 yilinda Japonya’y1 ikinci
kez ziyareti ve bu siire zarfinda gerceklestirdigi seminerlerinde yonetimin hedef
belirleme ve iyilestirme konularindaki sorumluluklarini vurgulamas: ile birlikte
kalite, hedef ve politikalarinin faaliyetler {lizerindeki etkisi Japonlar i¢in Onem
kazandi. Dr. Armand Feigenbaum 1960-1961 yillar1 arasinda kalite kontrol dergisi
icin verdigi bir seminerle kalite kontrol sistemini Japonya’ya resmi olarak tanitti. Dr.
Feigenbaum Toplam Kalite Kontrolii; “miisteri memnuniyetini hedef alan, daha
ekonomik ve standart {iretim yontemleri ile hizmet verebilecek, biitiin bir
organizasyonun her bir boliimiinde kalitenin gelistirilmesini, devamliligini veya

KAIZEN (siirekli gelisim) ¢abalarini toplamak igin etkili bir sistem” olarak tanitti.

Toplam Kalite Kontrolii uygulamalarinda ABD, yonetici ve isgileri dikkate
almadan daha ¢ok alt personel faaliyetlerine odaklanirken Japonya’da, Japon
Standartlar Birligi ve Japon Bilim Adamlar1 ve Miihendisleri Birligi, list yonetim,
departman yoneticileri, iiretim personeli, takim liderleri ve kalite c¢emberleri
tiyelerine egitimler vererek biitiin {iyelerin katilimiyla kalite sorumlulugunun sirketin
biitliniiyle hedeflemesi diisiincesini yayginlastirilmis ve Japonya’ya 6zgii Toplam

Kalite Kontrol yontemini ortaya ¢ikarmistir. II. Diinya savasindan sonra Japonya’da
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tim bu c¢alismalarin sonucu olarak daha oOnce kalitesizlikleriyle bilinen Japon

tiriinleri kaliteyle 6zdeslesmis ve diinya pazarlarina hakim olmaya baglamistir.

Bu gelismelerin sonrasinda ABD’nin otomobil ve elektronik gibi endiistri
sektorleri Japonya'nin yiliksek kalite rekabetiyle karsilagti. ABD’nin bu duruma
tepkisi, daha Once istatistik iizerine yogunlasan yaklasimini tiim organizasyonu
kapsayan toplam kalite yonetimi (Total Quality Management — TQM) anlayisiyla
degistirmek oldu.

20. yiizyilin son on yilinda toplam kalite yonetimi, is diinyasindaki 6nemli
bircok yonetici tarafindan gecici bir moda olarak algilandiysa da bu kavram ve

pratikleri bugiine kadar uzanan siirecte tutulmus ve yayginlasmistir.

Kalite hareketi, 21. yiizyilin baslarindan bugiine “toplam kalite otesi”
(beyond total quality) anlayisiyla olgunlasmistir. Yeni kalite sistemleri Deming,
Juran ve Japon uygulayicilarinin attig1 temeller lizerinden evrimlesmis; liretim/imalat
sektorlerini asarak hizmet, saglik, egitim sektorlerine ve kamusal sektorlere de

taginmagtir.

(Kaynak: bilkalite, 2020; asq.org, 2020; ozyazilim, 2020; cndmr.wordpress, 2020;
yalinplatform.wordpress, 2020)

2.2. Kalite Maliyetlerinin Simiflandirilmasi ve Etkilesimi
2.2.1. Kalite Maliyeti Kavram

Maliyet, bir deger veya bir {iriin ortaya ¢ikincaya kadar harcanan cabanin,
yapilan g¢alismalarin parasal karsiligidir (Kefe ve Tanig, 2014: 47). Bu anlamda
isletmelerin iirettikleri {iriin veya hizmetlerde kaliteyi saglamak i¢in yapmis olduklari
caligmalarin da bir maliyeti olacaktir. Bu maliyet, kaliteli olmak amaciyla harcanan
cabalarin ve yapilan ¢aligmalarin parasal karsiligini gosteren “kalite maliyetleri”dir

(Demir ve Mazman Itik, 2015: 246).

Kalite maliyetleri, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini veya tasarim agamasinda

belirlenmis ozellikleri karsilayamayan {iriin veya hizmetlerin ortaya g¢ikmasini
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engellemek ve gerekli olan faaliyetleri analiz etmek icin yapilan ¢aligsmalarin
maliyetleri ile {iriin veya hizmetin miisterilere ulagsmasindan sonra ortaya c¢ikan
uygunsuzluklarin sebep oldugu kayiplarin toplamidir (Woolf ve dig., 1988, Aktaran:
Bozdemir ve Ulu, 2017: 25). Baska bir deyisle, kalite maliyetleri; ortaya ¢ikabilecek
hatalar1 6nlemek amaciyla yapilan c¢alismalarin, planli kalite kontrollerinin ve
Urlinlerin iiretimi sirasinda veya miisteriye tesliminden sonra goriilen hatalarin

sonucunda ortaya ¢ikan maliyetlerdir (Yiikg¢ii, 1999: 90).

Geleneksel anlamda kalite maliyetleri, “kalite giivence sistemini yOnetme
maliyetleri” olarak tanimlanirken, gliniimiizde modern anlamda kalite maliyetleri
“kalite sisteminin planlanmasi, uygulanmasi, korunmasi ve gelistirilmesi sonucunda
ortaya ¢ikan maliyetler” olarak tanimlanmaktadir (James, 1996; Aktaran: Bozdemir

ve Ulu, 2017: 25).

Tiirk Standardlar1 Enstitiisii (TSE) tarafindan tanimlanan kalite maliyetleri,
iirlin veya hizmetin Olgiilebilir sonuglar olarak; ortaya cikabilecek hatalar1 6nlemek
amaciyla yapilan ¢alismalar, planli kontrol ve analizler ile iiretimden ve {irliniin
misteriye tesliminden sonra goriilen hatalar sonucunda ortaya g¢ikan maliyetler

seklinde ifade edilmistir (Topal, 2000, Aktaran: Kefe ve Tanis, 2014: 47-48).
2.2.2. Kalite Maliyetlerinin Simiflandirilmasi

Kalite maliyetleri ile ilgili olarak literatiirde temel teskil eden ilk yayim
Joseph Juran’in 1951 yilinda yayimladig1 Kalite Kontrol El Kitab1 (Juran’s Quality
Handbook)’dir (Yildirinm ve Saylik, 2009: 241). Juran bu kitabinda, ilk defa kalite
maliyetleri ve kalite ekonomisi kavramlarindan s6z etmis ve kalite maliyetlerinin
grafiksel modelini ortaya koymustur (Schiffauerova ve Thomson, 2006: 4). Bunun
sonrasinda Dr. Armand Feigenbaum 1956 yilinda yayimladigi “Toplam Kalite
Kontrol” simli kitabinda kalite maliyetlerini onleme, degerlendirme ve basarisizlik
(ic ve dis basarisizlik) olmak {izere ii¢ baslik altinda incelemistir. Bu siniflandirma
sekli, kelimelerin Ingilizce karsiliklarinin bas harflerinden olusan PAF (prevention-
appraisal-failure) modeli olarak adlandirilmig ve tiim diinyada kabul gérmiistiir.
Sonradan bu modele, yeni maliyet unsurlar1 eklenmekle birlikte kalite maliyetlerinin

siniflandirilmasinda ayni sekilde kalmistir (Akgiin, 2005, Aktaran: Alici, 2007: 33).
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Bu simiflandirma giinlimiizde hala en yaygin olarak kullanilan modeldir
(Yildinnm ve Saylik, 2009: 241). Feigenbaum ve Juran’in PAF modeli, American
Society for Quality Control (ASQC) ve British Standard Institute (BS6143, 1990)
tarafindan da kabul edilmistir (Schiffauerova ve Thomson, 2006: 4).

Armand Feigenbaum’un PAF mode