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ÖZET 

Firmalar, kaliteye yapılan yatırım ile müşteri tatminini ve bağlılığını sağlayarak kârlılıklarını 
arttırabilmektedir. Kalite maliyet bilgileri, yönetimin geleceğe ilişkin alacağı kararlarda kılavuz 
görevi görmekte, insan kaynaklarının planlanması, müşterilerle olan ilişkilerin düzenlenmesi, 
bütçeleme konularında ve yatırım kararlarında oldukça önemli bir rol oynamaktadır. Bu 
çalışmanın amacı, kalite maliyetlerinin, maliyet ve yönetim muhasebesi açısından önemini ortaya 
koymaktır. Bu çerçevede kaliteyi sağlamak için katlanılan maliyetlerin ve daha da önemlisi 
kalitesiz, düşük kaliteli ürünlerin yarattığı maliyetlerin neler olduğu, kalite maliyetlerinin firma 
kârlılığı ve verimliliği üzerine etkisi ve kalite maliyet bilgilerinin yönetim açısından önemi ve 
gerekliliği açıklanacaktır. 

Anahtar Kelimeler: Kalite, toplam kalite yönetimi, önleme, değerlendirme, iç ve dış başarısızlık 
maliyetleri 

ABSTRACT 

Firms can increase their profitability through investment on quality and so customer satisfaction 
and loyalty. Quality cost information guides managers in making long term decisions and plays 
very important role in planning human resources, coordinating customers relationship, budgeting 
and investment decisions. The aim of this study is to explore importance of quality costs in terms 
of cost and management accounting. In this perspective, costs which are incurred by increasing 
quality and more importantly costs which are incurred by low quality products will be defined, 
then the effects of quality costs on firms’ profitability and productivity also the importance and 
necessities of quality cost information in terms of management will be explained. 

Keywords: Quality, total quality management, prevention, appraisal, internal and external failure 
costs 
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1. Giriş 

KüreselleĢen dünyada, firmaların gerek ulusal, gerekse uluslararası pazarlarda rekabet 

avantajı elde edebilmesi için, değiĢimlere açık olması, geliĢmeleri ve rakiplerini 

yakından izlemesi, teknolojik geliĢmelere uyum sağlaması ve en önemlisi müĢterilerinin 

isteklerini, ihtiyaçlarını ve beklentilerini yakından takip etmesi gerekmektedir. 

Çağımızda müĢteriler her zamankinden daha seçici olup, daha fazla kalite beklentisi 

içindedirler ve daha yüksek bilimsel, teknik ve ekonomik geliĢmeler beklemektedirler. 

Tüketicinin bilinçlenmesi ve kaliteye olan duyarlılığı sonucu, firmalar sosyal 

sorumluluk taĢıyan, müĢterilerinin beklentilerine çabuk cevap verebilen ve beklentileri 

önceden sezerek, daha fonksiyonel, daha yüksek kalite özelliklerine sahip ürünleri 

sunmak durumundadırlar (Yenersoy, 1997:14-15). 

Kalitenin bilincine varmıĢ iĢletmeler, etkin bir kalite kontrol sistemi kurmanın 

gerekliliğini anlamıĢlardır. Kalite maliyetleri ise bir bütün olarak düĢünülecek sistem 

içerisinde önemli bir yer tutmaktadır (Yükçü ve Doğanöz, 1994:64). 

Bu çalıĢmanın önemi, yurtiçi ve yurtdıĢı pazarlarda rekabet avantajı sağlamak, pazar 

payını büyütmek veya korumak isteyen firmaların kaliteye önem vermeleri gerektiğini, 

bunun sonucu katlanılan maliyetlerin firma verimliliğini, kârlılığını, geleneksel 

yaklaĢımın tam tersine, arttırdığını ve kalite maliyet bilgilerinin yönetimin daha bilinçli 

ve rasyonel kararlar almasını sağladığını göstermesidir. Bunun için bu çalıĢmada, 

öncelikle kalite maliyetlerine bir giriĢ olarak, kalite ve Toplam Kalite Yönetimi 

kavramları, özellikleri ve sağladığı yararlar anlatılacaktır. 

Ardından kalite maliyetleri kavramı ve hangi faaliyetler sonucu ortaya çıktığı yani kalite 

maliyetleri kategorileri ve kalite maliyet merkezleri anlatılacaktır. 

Kalite maliyeti kavramı tanımlandıktan ve türleri belirlendikten sonra, kalite-maliyet-

kârlılık iliĢkisi incelenecek, kalitenin firma gelirleri ve maliyetleri üzerindeki etkisi ve 

geleneksel yönetim anlayıĢında kalite maliyet iliĢkisi ile Toplam Kalite Yönetimi 

anlayıĢında kalite maliyet iliĢkisi arasındaki fark incelenecektir. Kalitenin ekonomisi 

baĢlığı altında, tasarım kalitesinin (yani ürün ve hizmetlere yönelik müĢteri beklentileri 

ile tasarım spesifikasyonları arasındaki uygunluk derecesi) ekonomisi, uygunluk kalitesi 

(yani ürün ve ürünün tasarım spesifikasyonları arasındaki uygunluk derecesi) ekonomisi 

ve ömür kalitesinin( faydalı ömür kalitesinin yani müĢterinin ürünü kullanabileceği süre) 

ekonomisi yani kalite maliyet iliĢkisi incelenecektir. 

Dördüncü bölümde, kalite maliyetlerinin maliyet ve yönetim muhasebesi iliĢkisi 

anlatılacaktır. Bunun için, kalite maliyetlerinin yönetimin yararlarına sunmak amacıyla, 

kalite maliyet verilerinin toplanması, ölçülmesi, analizi ve raporlanması aĢamaları 

incelenecektir. 
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BeĢinci bölümde, kalite maliyetlerinin yönetim tarafından karar verme aracı olarak ve 

yatırım değerlendirme amacıyla kullanılması, yönetimin daha doğru kararlar almasını 

sağlaması açısından önemi incelenecektir. 

Son olarak kalite maliyetlerini azaltma yöntemleri, önleme harcamaları ile kalite 

maliyetlerinin azaltılması, değerlendirme ve baĢarısızlık maliyetlerinin azaltılması 

baĢlıkları altında açıklanacaktır. Burada önemli olan, kalitenin sağlayacağı fayda ile 

kaliteye yönelik harcamalar, katlanılan giderler arasında optimum dengenin 

sağlanabilmesidir. 

1. Kalite ve Toplam Kalite Yönetimi (TKY) 

TKY’nin özelliklerini belirtmek için kullanılan yaklaĢımlardan en baĢta geleni “önce 

kalite” yaklaĢımıdır (Yenersoy, 1997:49). TKY sistemi ile en üst düzeyde kalite, 

verimlilik, esneklik ve müĢteri tatmini amaçlanmaktadır (Bozkurt, 1994:17). 

1.1. Kalite Kavramı ve Boyutları 

MüĢteri memnuniyetsizliğinin maliyetini ölçmek güç olup, sürekli kalite geliĢtirme 

ortamında bu maliyet, ürün geliĢtirmenin önemli bir ölçüsü olmaktadır. Ürün kalitesinde 

sürekli geliĢme, tüketici tatminini ve ürüne olan talebi arttırmaktadır. Bu yeni kalite 

yaklaĢımı, firmaların önceden belirlenmiĢ kalite veya hata düzeyini kabul etme 

geleneklerini kırarak, rekabet avantajı elde etmelerinde, firmaları sürekli ürün kalitesi 

geliĢtirmeye yönlendirmektedir (Fink ve diğerleri, 1994). 

1.1.1. Kalite Kavramı ve Tanımı 

Klasik olarak kalite, “ürünün önceden belirlenen standartlara uygunluk derecesi” olarak 

tanımlanmaktadır (Cherrington ve diğerleri, 1988:417). Günümüzde firmalar kaliteyi 

“müĢteri tatmini veya tüketici isteklerinin karĢılanması” olarak tanımlamaktadırlar 

(Heagy, 1991). Kalite “müĢteri beklentilerine uygunluk” olarak tanımlanmakta olup, 

istikrarlı ürün kalitesi firmaların baĢarısında büyük önem taĢımaktadır (Morse ve 

diğerleri, 1991:675). 

Görüldüğü gibi, kalite kavramı birçok kiĢi tarafından farklı Ģekilde tanımlanmaktadır. 

Garvin, kalitenin birçok farklı tanımını ilk sınıflandıran kiĢi olup, kalitenin tanımını 5 

yaklaĢım altında toplamıĢtır. Bunlar (Rao ve diğerleri, 1996:26-28): 

1.Üstünlük Yaklaşımı: Bu yaklaĢıma göre Barbara Tuchman kaliteyi “ kötü Ģeylerle 

tatmin olmanın karĢıtı olarak, en yüksek standartlara ulaĢmak veya baĢarmak” olarak 

tanımlamıĢtır. Örnek olarak Beethoven’nın senfonisi veya Leonardo Da Vinci’nin Mona 

Lisa’sı verilebilmekte ancak bunlar herkese kaliteli gelemeyebileceğinden çok objektif 

değildir. 
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2.Ürün Esaslı Yaklaşım: Bu yaklaĢım, yüksek kaliteyi göstermede ölçülebilen belirli 

özellik ve niteliklerdir. Örneğin, deri araba koltuğu, suni deri araba koltuğundan daha 

yüksek kaliteli olarak düĢünülür. Bu yaklaĢım kalite için objektif ölçüler sağlamaktadır. 

3.Kullanıcı Esaslı Yaklaşım: Bu yaklaĢımda, ürünün kalitesini kullanıcı belirlemekte, 

yani kullanıcıyı en iyi tatmin eden ürün veya hizmet yüksek kaliteli ürün demektir. Juran 

bu yaklaĢımı “kullanıma uygunluk” olarak nitelendirmektedir. 

4.Üretim Esaslı Yaklaşım: Crosby, bu yaklaĢımı “isteklere uygunluk” olarak 

tanımlamaktadır. Mühendislik bölümü ürünün özelliklerini belirledikten sonra, üretim 

departmanı bu istekleri doğru bir Ģekilde yerine getiriyorsa ürün iyi kalitede demektir. 

Bu yaklaĢım objektif, ölçülebilir kalite standartları sağlamakta ve hurda, kontrol 

maliyetleri ve müĢteri iadelerini azaltmak suretiyle kalite maliyetlerini düĢürmektedir. 

5.Değer Esaslı Yaklaşım: Broh bu yaklaĢımda kaliteyi “kabul edilebilir fiyatta 

mükemmellik derecesi ve kabul edilebilir maliyette değiĢkenliğin kontrolüdür” Ģeklinde 

tanımlamıĢtır. Değer esaslı yaklaĢımda müĢterilerin tüketim kararları, değerin iki unsuru 

olan fiyat ve kaliteye dayanmakta, yani tüketim kararları müĢterilerin fiyat karĢısında 

aldıkları kaliteyi içermektedir. 

1.1.2. Kalitenin Boyutları 

Garvin’e göre kalitenin 8 boyutu Ģu özellikleri içermektedir (Rao ve diğerleri, 1996:29): 

 Performans; ürün veya hizmetin birincil faaliyet özellikleridir yani ürünün 

fonksiyonlarını yerine getirme niteliğidir. Örneğin, ev için bu özellikler evin kaç odası 

ve büyüklüğünün ne kadar olduğudur. 

 Opsiyonlar; ürünü veya hizmeti kullanıcı için daha çekici kılan, ürünün esas 

özelliklerinin dıĢında artı özellikleridir. Örneğin, telefonun karanlıkta görünmesini 

kolaylaĢtıran ıĢıklı telefon tuĢları gibi 

 Güvenilirlik; belirlenen zaman dilimi içerisinde, ürünün bozulmama olasılığıdır.  

 Uygunluk; ürün veya hizmetin, önceden belirlenen standartları karĢılamasıdır.  

 Dayanıklılık; ürünün kullanılabilir ömrünün uzunluğudur. Örneğin, ampulün 

bozulana kadar ne kadar saat yanacağı gibi 

 Servis Sunma; ürün bozulduğunda, ürünün çok hızlı, kolay ve güvenilir bir Ģekilde 

tamir edilebilmesi özelliğidir. 

 Estetik; ürünün çekiciliği ve duyulara seslenebilme yeteneğidir. Bireyin bakarak, 

koklayarak, duyarak, tadarak verdiği tepkiler yoluyla kiĢisel tercihlerini gösterir. 

KiĢinin, tadarak ve koklayarak iki Ģarap arasından iyi kalite olanına karar verebilmesi 

gibi.  
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 Algılanan Kalite; estetik gibi subjektif bir özellik olup, dolaylı ölçülere dayanan 

ürün veya hizmete yakıĢtırılan kalitedir yani ürünün getirdiği imajdır. Örneğin IBM 

kalite imajına sahip olup, baĢka markayla karĢılaĢtırıldığında yüksek kalite olarak 

algılanabilir. 

1.2. TKY Kavramı, Özellikleri ve Faydaları 

Kalite, rekabette anahtar bir faktör olup, firmaların pazar payını ve kârlılığını arttırmada 

önemli bir rol oynamaktadır (Rao ve diğerleri, 1996:20). Gerçekten de, TKY, kalitede 

mükemmelliğe ulaĢmanın ve rekabet gücünü arttırmanın tek yolu olarak görülmekte ve 

hatta küreselleĢen pazarda faaliyet gösteren firmalar için zorunlu olmaktadır (Yenersoy, 

1997:13). Rekabet gücü elde etmek için firmalar, daha verimli olma ve aynı zamanda 

tüketiciyi tatmin eden ürün ve hizmetleri sunma ihtiyacı içine girmektedirler. 

Verimliliğin ve pazar payının artmasını sağlayan TKY temelinde “müĢteri odaklılık, 

toplam katılım, sürekli geliĢme ve geniĢ uygulama” alanı gibi temel kavramlar 

yatmaktadır (Rao ve diğerleri, 1996:20). 

1.2.1. TKY Kavramı ve Tanımı 

TKY, mükemmellik arayıĢı, önlemeyi gerçekleĢtirebilmek için kontroller yapma, etkinlik 

ve etkenliği arttırmak yoluyla müĢteri tatmini sağlama gibi farklı Ģekillerde 

tanımlanmıĢtır (Lakhe ve Mohanty, 1994:427). 

TKY “organizasyonun tüm fonksiyonları ve seviyelerinin katılımıyla, dağıtılan ürün ve 

hizmetlerin kalitesinin sürekli olarak geliĢtirilmesi” olarak tanımlanabilmektedir (Lakhe 

ve Mohanty, 1994:427). TKY, organizasyonun bir bütün olarak etkenliğini ve esnekliğini 

arttırma yaklaĢımı olup, tüketici ve çalıĢanların tatminini sağlamak, ürün kalitesini ve iĢ 

çevresini sürekli olarak, her aĢamada, her seviyede arttırmak amacıyla, üst yönetimin 

organizasyondaki diğer insanlarla birlikte çalıĢtığı bir süreçtir (a.g.e). Kısaca TKY, uzun 

dönemde müĢterilerin tatmin olmasını baĢarmayı, kendi personeli ve toplum için yarar 

elde etmeyi amaçlayan, kalite üzerine yoğunlaĢan ve tüm personelin katılımına dayanan 

bir yönetim modeli olup, bir kuruluĢun tüm fonksiyonlarında geliĢmeyi sağlamaktadır 

(Yükçü, 1998:474; Özgen ve SavaĢ, 1997:85). TKY müĢteri ihtiyacını ve beklentilerini 

en iyi Ģekilde karĢılayan bir yaklaĢım olduğu gibi, maliyetleri de düĢüren çağdaĢ bir 

yönetim biçimidir (Yükçü, 1998:474). 

Bir baĢka Ģekliyle TKY “örgüt kültürünün herbir bölümünü sürekli geliĢtirmek yoluyla, 

rekabet avantajı kazanmak için yapılan toplam çaba” olarak tanımlanabilmektedir (Lakhe 

ve Mohanty, 1994:427). Öyle ki TKY örgüt kültüründe sürekli bir geliĢme gerektirmekte 

ve “sürekli geliĢme” anlayıĢının kuruluĢa yerleĢmesi ile rekabet gücünün artmasını 

sağlamaktadır (Özgen ve SavaĢ, 1997:85). 

Deming, Juran, Ishikawa, Taguchi, Crosby ve Feigenbaum TKY öncülerindendir (Rao ve 

diğerleri, 1996:37). 
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Deming, TKY konusundaki yaklaĢımını 14 baĢlık altında toplamıĢtır. Bu 14 ilkeyi 3 ana 

baĢlık altında toplamak gerekirse, Deming “amaçta uygunluk, sürekli geliĢme ve 

fonksiyonlar arasında iĢbirliği”ni savunmaktadır (Rao ve diğerleri, 1996:37). Kısaca 

Deming’in fikri “çatıĢma yardımıyla yönetim”in tam tersi olarak “olumlu iĢbirliği ile 

yönetim”dir (Demirdöğen, 1994:45). Deming, müĢteriyi üretim hattının önemli bir 

parçası olarak tutup, mümkün olan en düĢük maliyette tatmin etmek ve müĢteriden önde 

olmak gerektiğini ileri sürmüĢtür (a.g.e). 

Juran, yaklaĢımını “kalite planlama, kalite kontrol ve kalite geliĢtirme” olarak 3 baĢlık 

altında toplamıĢ, aynı zamanda “Kalite Maliyeti” kavramını ortaya çıkarmıĢtır (Rao ve 

diğerleri, 1996:40).  

Crosby, kaliteyi “isteklere, gerekliliklere uygunluk” olarak tanımlamıĢ olup, kontrol 

düzeyini yükselterek kaliteyi arttırmanın maliyetleri arttıracağını, sıfır hatayı baĢarma 

yolunun önleme tekniklerini arttırmak olduğunu ve önlemenin arttırılması ile 

maliyetlerin düĢeceğini söylemiĢtir (Rao ve diğerleri, 1996:43). 

Feigenbaum, TKY’de mükemmellik yaklaĢımını savunmuĢ, performansta sürekli 

geliĢmeyi sağlayan bir etik olarak, kalitenin, çalıĢanların kültürünün bir parçası olduğunu 

ileri sürmüĢtür. Kısaca TKY’yi “çalıĢanlar için etik” olarak tanımlamıĢtır (Rao ve 

diğerleri, 1996:45-48). 

Ishikawa’nın kalite felsefesi “iĢgücünün eğitimine verilen önem” olarak özetlenebilir. 

Ishikawa, organizasyondaki tüm birimlerin, çalıĢanların kalite kontrol çalıĢmalarında yer 

alması gerektiğini, müĢterilerin kaliteyi belirlemede önemli olduğunu ve kalite 

problemlerinin çözümünde çalıĢanların biraraya gelerek oluĢturdukları kalite 

çemberlerinin önemini vurgulamıĢtır (Rao ve diğerleri, 1996:49). 

Taguchi, kalitenin tüm firmanın sorunu olduğunu ve özellikle ürün tasarımında, kalite 

geliĢtirmek için, istatistiksel yöntemleri kullanmak gerektiğini öne sürmüĢtür (Rao ve 

diğerleri, 1996:50). 

Genel olarak, tüm bu düĢünürler aynı fikirde olup, TKY’nin verimliliği arttırmayı 

amaçladığını, bunun da müĢteri tatmini ve çalıĢanların katılımıyla olacağını 

söylemektedirler (Rao ve diğerleri, 1996:51). Özetle TKY, “tüm süreçlerin, ürünlerin ve 

hizmetlerin tam katılım yoluyla geliĢtirilmesi, iç ve dıĢ müĢteri tatmininin arttırılması ve 

müĢteri bağlılığının yaratılmasının sağlanması amacıyla iĢletmede alınan sonuçların 

sürekli iyileĢtirilmesine dayanan, müĢteri beklentilerini herĢeyin üstünde tutan ve müĢteri 

tarafından tanımlanan kaliteyi, tüm faaliyetlerin yürütülmesi sırasında ürün ve hizmet 

bünyesinde oluĢturulan modern bir yönetimdir (Yükçü, 1998:474-475). 

1.2.2. TKY’nin Özellikleri 

TKY, geleneksel yönetim anlayıĢından Ģu yönlerde farklılık göstermektedir (Lakhe ve 

Mohanty, 1994:431-432): TKY kalite yönetimini organizasyonun en önemli parçası 

olarak görürken, geleneksel yaklaĢım kalite bölümünü sadece kalite problemleriyle 



Kalite Maliyetleri  
 

 38 

 

ilgilenen bir bölüm olarak görmektedir; TKY problemleri ortaya çıkmadan önleme 

üzerine yoğunlaĢırken, geleneksel yaklaĢım problemleri ortaya çıkınca çözme üzerine 

yoğunlaĢmaktadır; TKY’de kalite geliĢtirme sürekli iken, geleneksel yaklaĢımda bu, 

organizasyon faaliyeti olarak görülmemektedir; TKY’de kalite birincil önceliğe sahip 

iken, geleneksel yaklaĢımda kâr elde etmek birincil önceliğe sahiptir; TKY müĢteri 

tatminine odaklanırken, geleneksel yaklaĢım yönetimin istekleri üzerine 

odaklanmaktadır; TKY’de fonksiyonlar arasında karĢılıklı iletiĢim sözkonusu iken, 

geleneksel yaklaĢımda hiyerarĢinin olduğu dikey organizasyon sözkonusudur; TKY’de, 

geleneksel yönetim anlayıĢındaki dar kontrol alanı yerine, en düĢük seviyeye kadar 

verilen otorite ile geniĢ bir kontrol alanı sözkonusudur; TKY’de zamandan tasarruf, tam 

zamanında üretim, müĢteri ihtiyaçlarına hızlı cevap verme sözkonusu iken, geleneksel 

yaklaĢımda düĢük maliyet ve yüksek verimlilik için uzun üretim süreçleri ve faaliyetleri 

sözkonusudur; TKY’de kalite sorumluluğu üst yönetimle birlikte herkes tarafından 

paylaĢılmıĢtır, geleneksel yaklaĢımda ise kalite sorumluluğu birkaç alt birime 

dağıtılmıĢtır; TKY’de kalite çok boyutlu olarak düĢünülmektedir ve boyutlar müĢteri 

odaklıdır, geleneksel yaklaĢımda ise kalite belirlenen özelliklere uygunluk gibi tek bir 

boyut açısından tanımlanmıĢtır; TKY’de çalıĢanlar motive edilmekte ve onlara önemli 

roller verilmektedir, geleneksel yaklaĢımda ise çalıĢanların katılımı için fırsat yoktur; 

TKY, geleneksel yönetim anlayıĢındaki uzmanlaĢmanın tam tersi olarak rotasyonla çok 

yönlü iĢgücü geliĢimini savunur; TKY’de kalite ve verimlilik arasında yüksek bir iliĢki 

görülürken, geleneksel yaklaĢımda verimliliği geliĢtirmede kalitenin katkısı gözardı 

edilmektedir; TKY’de müĢteri tatmini ve yüksek kaliteli ürün ve hizmetleri sunmak 

önemli iken, geleneksel yaklaĢımda satıĢlarda, kârda ve yatırım getirilerinde geliĢme 

önemlidir; TKY sonuç odaklı olmanın tam karĢıtı olarak süreç odaklıdır.  

Geleneksel yönetim anlayıĢında amaç öncelikle kâr elde etmek olup, insan kaynakları 

ikinci planda kalmakta ve belirli düzeyin üstünde kaliteyi gerçekleĢtirmek, kontrol 

giderlerini arttırdığından maliyetlerin artmasına neden olmaktadır. Oysa TKY’de 

hataların ortaya çıkmadan önce önlenmesine yönelik bir yaklaĢım sözkonusudur yani 

TKY reaktif değil proaktiftir. Sistem yaklaĢımı içinde insan kaynaklarına önem veren 

TKY, katılımcı ve paylaĢımcı lider yöneticiler gerektiren uygulamalı bir felsefedir 

(Özgen ve SavaĢ, 1997:84-85). 

1.2.3. TKY’nin Faydaları 

TKY’nin birçok faydası vardır. Öyle ki; TKY hedef pazarın ihtiyaçları üzerine 

odaklanmaya yardımcı olmakta; sadece ürün ve hizmetlerde değil, tüm fonksiyonlarda 

yüksek kalitede performansı teĢvik etmekte; yüksek kalite performansı baĢarmada 

gerekli olan çabaları sağlamaya yardım etmekte; tüm verimsiz faaliyetleri ve her çeĢit 

israfı yok etmek için tüm süreçlerin kontrolünü gerçekleĢtirmeye yardımcı olmakta; 

potansiyel rakiplerini anlamak ve etkin rekabet stratejisi geliĢtirmek için hazırlık 

yapmakta; iletiĢimde faydalı kurallar yaratmaya yardım etmekte; sürekli geliĢme 

stratejisi oluĢturmak için gereken süreçleri gözden geçirmeye yardımcı olmaktadır 

(Lakhe ve Mohanty, 1994:429). 
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TKY firmaların baĢarısını, rekabet gücünü, verimliliğini, üretim kalitesini arttırmakta, 

sürekli geliĢme, çalıĢanların katılımı, motivasyonu ve eğitimi, yaygın faaliyetler, 

hataların önlenmesi, ürün ve pazar çeĢitliliği sonucu olarak firmalara yüksek kalite, 

düĢük maliyet ve yüksek rekabet gücü sağlamaktadır (Yükçü, 1998:475).  

TKY anlayıĢı ile kaliteyi sağlama amacıyla kullanılabilecek istatistiksel süreç kontrol, 

kalite kontrol çemberleri, öneri ve özendirme, sıfır hata ve sıfır stok uygulamaları gibi 

teknikler geliĢtirilmiĢ olup, bu geliĢmeler kalite sağlamanın yanında, üretim süreçlerinin 

kısalması, hurda ve firelerin ortadan kalkması, hatalı üretimin sıfıra yaklaĢması, stokların 

en düĢük düzeye inmesi ve iĢletmenin güven kazanması gibi iĢletme etkinliğini arttırıcı 

sonuçlar sağlamaktadır (Özgen ve SavaĢ, 1997:85).  

TKY’nin firmalara sağladığı yararlar aĢağıdaki Ģekilde sıralanabilmektedir (Özgen ve 

SavaĢ, 1997:85): 

 TKY’de girdiler ve ürünler bütün proseslerde kontrol edildiğinden, ürün ve 

hizmetlerin kalitesinin yükseltilmesiyle hatalı ürün sayısı azalmaktadır. 

 Kalite ile ilgili müĢteri Ģikayetleri azalmaktadır. Çünkü Ģikayetler ürünlerin 

bozulması sonucu ortaya çıkmakta ancak TKY ile hatalı ürün sayısı azaldığından müĢteri 

Ģikayetleri azalmaktadır. 

 MüĢterilerin güveni ve tatmin düzeyi artmaktadır. Yüksek kaliteli ve iyi tasarlanmıĢ 

ürüne sahip olan müĢterinin güveni ve tatmin derecesi artmaktadır. 

 Kaynak israfı ve maliyetler azalmaktadır. TKY kaynakların etkin bir Ģekilde 

kullanılmasını sağlayarak fire ve hurda miktarının azalmasını sağlamaktadır. 

 Kalite güvence sistemi kurulmakta ve yeni müĢteriler edinilmektedir. Günümüz 

iĢletmelerinde ISO 9000 serisi standartları TKY’e doğru ilk adımı oluĢturmaktadır. 

 ġikayetlere çok hızlı bir Ģekilde cevap verilerek, bunların tekrar oluĢması 

engellenmektedir. 

 Kaynakların etkin kullanımı ile birim maliyetler azalmakta ve katma değer verimliliği 

artmaktadır. 

 Üretim miktarı artmakta ve rasyonel üretim planları hazırlamak mümkün hale 

gelmektedir. 

 AraĢtırma ve test maliyetleri düĢmektedir. TKY uygulayan firmalarda yöneticiden 

iĢçiye kadar herkes kaliteden sorumludur ve bu iĢler için ayrı kiĢiler 

görevlendirilmeyeceğinden maliyetler düĢmektedir. 

 Firma için, hem birimler hem de kiĢiler arasındaki bilgi akıĢı daha düzenli hale 

gelmektedir. 

 AraĢtırma- GeliĢtirme faaliyetleri hızlanmaktadır. 

 TKY ile müĢteri taleplerinin karĢılanmasında esneklik sağlanmaktadır. 
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 Üretim akıĢıyla ilgili olarak, süreç içinde yer alan iĢlemlerin sayısı azalmaktadır. 

 MüĢteriye hizmet artmakta ve ürün teslim süreleri kısalmaktadır. 

 ĠĢçi ve iĢveren iliĢkilerinin düzelmesini sağlamaktadır. 

2. Kalite Maliyetleri  

Kalite maliyetleri, kalite üzerine yapılan tartıĢmalarda önemli bir konu olup, geleneksel 

yaklaĢım kalite arttıkça maliyetlerin de arttığını savunur, çünkü kaliteyi arttırmak, daha 

sofistike kontrol aletleri ve personel ile daha çok test ve kontrol gerektirdiğinden 

maliyetleri de arttırmaktadır. Bugün ise tam tersi kalitesiz ürünlerin yarattığı maliyetin, 

kaliteyi sağlamak için katlanılan maliyetlerden çok daha fazla olduğu görülmektedir 

(Schmahl ve diğerleri, 1997:58). Deming, kaliteyi arttırmanın toplam maliyetleri 

düĢürebileceğini söylemiĢtir, gerçekten de üretimde kaliteyi arttırmakla kazanılacak 

potansiyel tasarruflar oldukça büyüktür (a.g.e). 

Kalite maliyetleri, kusurları önlemek ve faaliyetleri değerlendirmek için yapılan 

harcamalar ile ürün ve hizmetlerin belirlenen spesifikasyonları karĢılayamamasından 

doğan iç ve dıĢ baĢarısızlık sonucu uğranılan kayıplar olarak tanımlanabilmektedir 

(Woolf ve diğerleri, 1988:165). Tanımdan da anlaĢılacağı üzere, kalite maliyetleri; 

önleme, değerlendirme ve iç başarısızlık - dış başarısızlık maliyetleri olarak 

sınıflandırılmaktadır. Önleme maliyetleri; kusurlu ürünlerin üretimini önlemek için 

katlanılan maliyetler, değerlendirme maliyetleri; muayene, test ve diğer kalite kontrol 

fonksiyonları ile kusurlu ürünleri belirlemek için katlanılan maliyetler, iç başarısızlık 

maliyetleri; ürün tüketiciye varmadan önce ortaya çıkan, kusurlu ürün maliyetleri ve 

ürünlerdeki kusurları düzeltmek için katlanılan maliyetler, dış başarısızlık maliyetleri; 

kusurlu ürünlerin tüketiciye iletilmesi sonucu katlanılan maliyetlerdir (Horngren ve 

Sundem, 1990:301). 

2.1. Kalite Maliyeti Kavramı ve Tanımı 

Geleneksel olarak kalite maliyetleri “kalite güvence sistemini yönetme maliyetleri” 

olarak tanımlanırken, günümüzde kalite maliyetleri “kalite sistemini tasarlama, 

uygulama, koruma ve geliĢtirme sonucu ortaya çıkan maliyetler” olarak 

tanımlanmaktadır (James, 1996:276). 

Kalite maliyeti, “meydana gelebilecek hataları önlemek amacıyla yürütülen faaliyetlerin, 

planlı kalite muayenelerinin ve mamulün üretim esnasında veya müĢteriye tesliminden 

sonra görülen hataların sonucunda ortaya çıkan maliyetlerdir” Ģeklinde tanımlanmaktadır 

(Yükçü, 1998:486). 

Klasik kalite maliyeti modeli iki temel maliyet unsurundan oluĢmakta olup, bunlar (Carr 

ve Ponemon, 1994): 
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 Kontrol maliyetleri (uygunluk maliyeti); kusurları azaltmak için yapılan 

önleme ve değerlendirme harcamaları 

 BaĢarısızlık maliyetleri; ürün müĢterilere sunulmadan önce ortaya çıkan iç 

baĢarısızlık maliyeti ile ürün müĢterilere sunulduktan sonra ortaya çıkan dıĢ 

baĢarısızlık maliyeti. 

Toplam kalite maliyeti bu iki unsurun toplamından oluĢmakta olup, bunlar (Pasewark, 

1991; Heagy, 1991): 

 Önleme maliyetleri; üretim sürecinde kusurlu ürün sayısını azaltmak için 

tasarlanmıĢ, AraĢtırma-GeliĢtirme, makinalar, teçhizatlar, teknoloji ve eğitim 

programlarına yapılan yatırımları içerir. Önleme maliyetlerinin amacı, kusurlu ürünlerin 

oluĢmasını önlemek yoluyla kaliteyi arttırmaktır. 

 Değerlendirme maliyetleri; genellikle denetleme ve kontrol maliyetleri olarak 

nitelendirilmekte olan değerlendirme harcamaları, tüketicilere sunulan kusurlu ürünlerin 

sayısını azaltmak amacıyla tasarlanmıĢtır. Bu maliyetler, kalite kontrol departmanının 

kontrol giderleri ve kontrol için gerekli donanım ve ekipman maliyetleridir. 

 İç başarısızlık maliyetleri; ürünlerin belirlenen kalite standartlarını karĢılayamaması 

sonucu, ürünler müĢteriye varmadan önce ortaya çıkan bu maliyetler, değerlendirme 

teknikleriyle ortaya çıkarılan kusurlu ürünlerin yeniden test edilmesi, muayene edilmesi, 

iĢlenmesi ve hurda ve artık maliyetlerinden oluĢmaktadır. 

 Dış başarısızlık maliyetleri; düĢük kaliteli, kusurlu ürünlerin müĢterilere dağıtılması 

sonucu ortaya çıkan bu maliyetler, garanti kapsamında sunulan tamir bakım hizmetleri ve 

müĢteri tatminsizliği sonucu oluĢan satıĢ kayıplarının alternatif maliyetidir.  

Tüm bu maliyetler birbirleriyle iliĢkili olup, önleme faaliyetlerine az yatırım yapılması, 

değerlendirme ve kusurlu ürün maliyetlerini arttıracaktır (Heagy, 1991). Önleme 

faaliyetlerine fazla yatırım yapmak, kusurlu oranını azaltacaktır, zira baĢarısızlık 

maliyetleri önleme çalıĢmaları ile azaltılabilmektedir (Fargher ve Morse, 1998). 

2.2. Kalite Maliyetlerinin Sınıflandırılması 

Kalite maliyetleri; yatırım ve faaliyet maliyetleri olarak iki ana grupta toplanmakta, 

faaliyet maliyetleri de kendi içinde önleme, değerlendirme ve iç ve dıĢ baĢarısızlık 

maliyetleri olarak sınıflandırılmaktadır. Bu kalite maliyetleri arasında bir bağlılık 

sözkonusu olup, birindeki değiĢme diğerini de etkilemektedir. Kalite maliyetleri arasında 

uygun bir dengenin kurulması gibi, uygunluk kalitesini, yani ürünün belirlenen tasarım 

özelliklerini karĢılama derecesini, arttırmak amacı ile önleme maliyetleri arttırıldığında, 

iç ve dıĢ baĢarısızlık maliyetleri ile değerlendirme maliyetlerinde azalma meydana 

gelmektedir (Gür ve Nemlioğlu, 1998:12). Bu kalite maliyeti bileĢenleri aĢağıdaki 

Ģekilde gösterilmektedir: 
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Şekil 1. Kalite Maliyetleri 

Kaynak: Özenci ve Cunbul, 1993:2 

Yatırım Maliyetleri; laboratuvar, ölçme ve kontrol ekipmanları, bina ve tesisata 

yapılan harcamaların faiz, amortisman ve fırsat maliyetleridir. Faaliyet Maliyetleri; 

önleme, değerlendirme ve kusurlu ürün maliyetleri olarak üç ana grupta incelenmekte 

olup, kusurlu ürün maliyetleri de kendi içinde iç ve dıĢ baĢarısızlık maliyetleri olmak 

üzere iki maliyet unsurundan oluĢmaktadır (Özenci ve Cunbul, 1993:2-3). 

a. Önleme Maliyetleri 

Önleme maliyetleri, kusurların oluĢmasını önleme faaliyetlerinden oluĢmaktadır 

(Fargher ve Morse, 1998). Kusurlu parça ve ürünlerin kullanımı veya üretimini 

engelleyerek, baĢarısız, tüketiciyi tatmin etmeyen ürünlerin üretilmesini önlemek için 

yapılan harcamalardır (Ponemon, 1990). Kusurlu ürünlerin üretimini önlemek amacıyla, 

bir kalite sistemini tasarlama, uygulama ve korumasına yönelik faaliyetlerdir (Usry ve 

diğerleri, 1991:280). Önleme maliyetleri, yüksek kaliteli ürün tasarım çalıĢmaları, 

çalıĢanların kalite eğitim programları, ekipmanların önleyici bakımı, yüksek kaliteli 

parçaların alımı, üretim prosedürlerinin geliĢtirilmesi çalıĢmalarını kapsamaktadır 

(Fargher ve Morse, 1998; Fink ve diğerleri, 1994). Kalite kontrol sistemini planlama, 

kurma ve koruma maliyetleri, ürün ve hizmetlerin tasarımı, çalıĢanların eğitim 

maliyetleridir (James, 1996:276). Özetle kalite planlama, eğitimler, kalite iyileĢtirme 

programları, tasarım geliĢtirme, ekipman iyileĢtirme/geliĢtirme, yardımcı sanayi 

değerlendirme, önleyici bakım, ürün belgelendirme ve değerlendirme, ölçme 

cihazlarının kalibrasyonu, çevre çalıĢmaları faaliyetlerini kapsar(Gür ve Nemlioğlu, 

1998:458). 

Bu maliyetler aĢağıdaki gibi sıralanabilmektedir (Özenci ve Cunbul, 1993:3-6): 

Kalite Maliyetleri 

Yatırım Maliyetleri Faaliyet Maliyetleri 

Önleme Değerlendirme Kusurlu Ürün 

İç Başarısızlık Dış Başarısızlık 
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 Pazarlama ve Tüketici Maliyetleri; pazar araĢtırması, müĢteri kalite imajı 

araĢtırmaları, döküman incelenmesi maliyetleridir. 

 Ürün/Hizmet Tasarım Geliştirme Maliyetleri; tasarım kalitesi geliĢtirme 

incelemeleri, tasarım destek faaliyetleri, ürün tasarımı niteliklendirme testleri, hizmet 

tasarımı niteliklendirme, piyasa tecrübeleri. 

 Satınalma Maliyetleri; tedarikçi teftiĢleri, satınalma sipariĢleri teknik veri 

incelemeleri, tedarikçi kalite planlaması maliyetleri. 

 Operasyonların Maliyeti; operatör kalite eğitimi, operasyon destek kalitesinin 

planlanması, kalite ölçüm ve kontrol ekipmanının tasarımı ve geliĢtirilmesi, operasyon 

kalitesinin planlanması, operasyon sürecinin geçerli kılınması maliyetleridir. 

 Kalite Yönetimi Maliyetleri; yönetimle ilgili maaĢlar, idari harcamalar, kalite 

program planlaması, kalite performans raporları, kalite eğitimi, kalite iyileĢtirme, kalite 

denetimleri maliyetlerinden oluĢmaktadır. 

b. Değerlendirme Maliyetleri 

Kalite standartlarını karĢılamayan hammaddelerin, malzemelerin ve ürünlerin 

müĢterilere iletilmeden önce belirlenmesine iliĢkin yapılan harcamalardır (Pekdemir, 

1993:26). Değerlendirme maliyetleri müĢteri standartlarını karĢılamayan ürünlerin 

belirlenmesi için yapılan test ve kontroller sonucu ortaya çıkan maliyetlerdir (Fargher ve 

Morse, 1998). Bu maliyetler ürün veya hizmetlerin üretimi esnasında ve 

tamamlandığında ortaya çıkmaktadır (James, 1996:277). Hammadde, yarı mamul ve 

nihai ürünlerin kontrolü, laboratuvar testleri, kalite denetlemeleri ve alan testleri bu tür 

maliyetlerdendir (Usry ve diğerleri, 1991:280). 

Değerlendirme maliyetleri, ürün veya hizmetlerin gereksinmelere uygunluğunun 

belirlenmesi için yapılan ölçme, yürütme ve denetleme masrafları olup, test ve kontrol 

maliyetleri, ekipmanları koruma maliyetleri ve süreç koruma maliyetleri gibi 

maliyetlerden oluĢmaktadır (Özenci ve Cunbul, 1993:6; Evans ve Lindsay, 1989:34). 

Bu maliyetler aĢağıdaki gibi sıralanabilmektedir (Özenci ve Cunbul, 1993:6-9): 

 Satınalma Değerlendirme Maliyetleri; girdi muayeneleri ve testleri, ölçüm 

ekipmanı, tedarikçi ürünlerinin niteliklendirilmesi, kaynak muayenesi ve kontrol 

programları gibi harcamalardan oluĢur. 

 Operasyon Değerlendirme Maliyetleri; planlanmıĢ operasyonlar, testler, 

denetimler (iĢçilik kontrolü, ürün veya hizmet kalite denetimleri, muayene ve test 

malzemeleri), ayar muayeneleri ve testleri, özel imalat testleri, süreç kontrol ölçümleri, 

laboratuvar testleri, muayene ve test ekipmanı amortisman karĢılıkları, bakım ve 

kalibrasyonu maliyetlerinden oluĢur. 

 Dış Değerlendirme Maliyetleri; saha performansı değerlendirmesi, özel ürün 

değerlendirmeleri, saha stoğunun ve yedek parçaların değerlendirilmesi gibi ürünü 
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pazara hazırlama veya düzenleme ve ürünün müĢterinin eline geçmeden önceki 

kontrolleri için yapılan harcamalardır. 

 Muayene ve Test Verilerinin Kontrolü; ürün müĢteriye gönderilmeden önce 

ürünün müĢteri beklentilerini karĢılayıp karĢılamadığına yönelik yapılan muayene ve 

test verilerini bir düzene bağlı olarak gözden geçirilmesinin maliyetidir. 

c. Kusurlu Ürün Maliyetleri 

Kusurlu ürün maliyetleri iç baĢarısızlık maliyetleri ve dıĢ baĢarısızlık maliyetleri olmak 

üzere iki baĢlık altında toplanmaktadır. Ġç ve dıĢ baĢarısızlık maliyetleri, firmanın kalite 

isteklerini karĢılamayan malzeme ve ürünler sonucu oluĢmakta olup, iç baĢarısızlık 

maliyeti, artık, hurda ve yeniden iĢlenen malzeme gibi firma içindeki kusurlu ürünlerin 

maliyetidir. DıĢ baĢarısızlık maliyeti ise ürün veya performans hataları ve müĢteri 

Ģikayetleri gibi firma dıĢındaki kusurlu ürünlerin maliyetidir (Ponemon, 1990). 

 İç Başarısızlık Maliyetleri 

Ġç baĢarısızlık maliyetleri, malzemelerin, parçaların, ürün veya hizmetlerin müĢteriye 

ulaĢmadan önce kusurlu olarak belirlenmesi sonucu ortaya çıkmaktadır (Morse ve 

diğerleri, 1991:679). Bu maliyetler, üretim kayıplarına neden olan, kalite standartlarını 

karĢılayamayan ürünler sonucu ortaya çıkan maliyetlerdir ve öncelikle değerlendirme 

faaliyetleriyle ortaya çıkarılan kusurlu ürünün yeniden iĢlenmesi maliyetini içerir 

(Heagy, 1991). Yani iç baĢarısızlık maliyeti, kusurlu ürünü iyi ürüne dönüĢtürme 

maliyetidir (Fargher ve Morse, 1998). Kısaca bozuk ve kusurlu ürün bedelleri ve 

bunların yeniden kazanılmasına iliĢkin yapılan çalıĢmalar sonucu katlanılan maliyetler 

iç baĢarısızlık maliyetleridir (Pekdemir, 1993:26). 

Özetle iç baĢarısızlık maliyetleri, artık, kusurlu ürün, yeniden test ve muayene etme, 

yeniden iĢleme ve yeniden tasarımdan doğan maliyetler gibi kalite halkasının herhangi 

bir aĢamasında bulunan hatalar veya uyumsuzluktan dolayı bir iĢletmede ortaya çıkan 

maliyetlerdir (Yükçü, 1998:487). Bunlar; artık, yerine koyma, yeniden üretme ve tamir, 

arızaların giderilmesi veya kusur analizi, muayene ve test tekrarı, taĢeronun hatası, 

değiĢim izinleri ve imtiyazlar, kalite uygunsuzluğundan doğan kazanç kayıpları ve 

zaman kayıplarıdır (a.g.e). 

Ġç baĢarısızlık maliyetleri aĢağıdaki gibi sıralanabilmektedir (Özenci ve Cunbul, 1993:9-

11): 

 Ürün ve Hizmet Tasarımı Başarısızlık Maliyetleri; tasarım düzeltme faaliyetleri, 

tasarım değiĢikliklerinin sebep olduğu tashih ve hurda maliyetlerinden oluĢmaktadır. 

 Satınalma Başarısızlık Maliyetleri; satınalınan, muayeneyle reddedilen parçaları, 

malzemeleri elden çıkarma maliyetleri, satınalınmıĢ malzemelerin yenilenme 

maliyetleri, tedarik düzeltme faaliyet maliyetleri, tedarik redlerinin tashihi, zarar, 

hırsızlık gibi nedenlerle oluĢan malzeme açıklarının neden olduğu kontrol edilemeyen 

malzeme kayıpları maliyetidir. 

 Operasyonların Başarısızlık Maliyetleri; malzeme inceleme ve iyileĢtirme 

maliyetleri, operasyon tashih ve tamir maliyetleri, yeniden muayene/yeniden test 
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maliyetleri, rötuĢ yapma gibi ekstra faaliyet maliyetleri, faaliyetlerin hurda maliyetleri 

ve iç baĢarısızlık iĢçilik kayıplarından oluĢur. 

 Dış Başarısızlık Maliyetleri 

DıĢ baĢarısızlık maliyetleri, düĢük kaliteli ürünün müĢteriye dağıtılması sonucu 

katlanılan maliyetlerdir (Usry ve diğerleri, 1991:281). Bu maliyetler, kusurlu ürünün 

yenilenmesi, ürünü elde tutma veya taĢıma maliyetleri, gelecekte firma itibarında 

oluĢacak olumsuz etkilerden dolayı satıĢ kaybı maliyetlerini içermektedir (Fargher ve 

Morse, 1998). Ürün garantileri, satıĢ iadeleri veya indirimleri, müĢteri tatminsizliği ve 

satıĢ kayıpları dıĢ baĢarısızlık maliyetleri grubuna girmektedir (Fink ve diğerleri, 1994).  

Özetle dıĢ baĢarısızlık maliyeti; düĢük kaliteli ürünlerin, tüketicilere iletilmesi ile ortaya 

çıkan, yükleme-boĢaltma Ģikayetlerine iliĢkin maliyetler (nakliye hasar giderleri), 

garanti maliyetleri, satıĢtan iadeler, satıĢ kayıpları ve bunların yeniden kazanılması ile 

ilgili maliyetlerdir (Pekdemir, 1993:26). MüĢteri Ģikayetleri, garanti giderleri, satıĢtan 

iade giderleri, satıĢ indirimleri, satıĢ kaybı, müĢteri ile temas kurma maliyetleri ve ürün 

sorumluluğu (sigorta primleri gibi) maliyetlerinden oluĢmaktadır (Yükçü, 1998:495). 

DıĢ baĢarısızlık maliyetleri aĢağıdaki gibi sıralanabilmektedir (Özenci ve Cunbul, 

1993:12-13): 

 Şikayet Araştırmaları; müĢteri Ģikayetlerinin araĢtırılması, çözülmesi ve cevap 

verilmesi maliyetleridir. 

 Kabul Edilmeyen ve İade Edilen Mallar; müĢterinin kalite gereksinimlerini, 

beklentilerini karĢılamayan, müĢteriyi tatmin etmeyen ürünlerin değerlendirilmesi, tamir 

veya yenilenmesi sonucu katlanılan maliyetlerdir. 

 Düzeltme Maliyetleri; yalnızca kalite problemleri nedeni ile yapılan düzeltme 

iĢlemlerinin maliyetidir. 

 Kaybedilmiş Satışlar; düĢük kaliteli ürünün müĢteriyi tatmin etmemesi nedeniyle 

satıĢlarda azalma meydana gelmesi sonucu karĢılanan kâr kaybı maliyetleridir. 

 Müşteri İtibarı; müĢterinin dağıtılan üründen kalmaması sonucu katlanılan fiktif 

maliyetlerdir. 

 Garanti Süreci İçinde Yerine Getirilen Yükümlülükler; müĢteriye ürün 

sunulduktan sonra sözleĢme ve kanunlar gereği verilen birtakım hizmetlerin maliyetidir. 

 Taahhüt Maliyetleri; taahhüt talepleri nedeni ile firmanın ödediği maliyetler olup, 

ürün veya hizmetin sigorta maliyetlerini de içerir. 

 Cezalar; yasalar veya müĢterilerle yapılan anlaĢmalar gereği, ürün veya hizmetin 

performansının tan olarak gerçekleĢmemesi sonucu katlanılan cezaların maliyetidir. 

Geleneksel kalite kontrol yaklaĢımı, değerlendirme ve iç baĢarısızlık üzerine 

odaklanırken, bugün önleme çalıĢmalarına önem verilmektedir çünkü kusurları önleme 

onları ortaya çıkarma ve düzeltmekten daha az maliyetli olup, düĢük kalite, satıĢ 

kayıplarından ötürü büyük fırsat maliyetlerine sebep olmaktadır. Sıfır hata, üretimin 

baĢlangıcında baĢarılır, kısaca TKY felsefesine göre “bir iĢi ilk defasında doğru yap” 

ilkesini uygulamak gerekir çünkü gerçekten de “bir iĢi en ucuz yapmanın yolu onu daha 

baĢlangıçta doğru yapmaktır” (Horngren ve Sundem, 1990:302,303). 
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2.3. Kalite-Maliyet-Kârlılık İlişkisi ve Kalitenin Ekonomisi 

Kalitede yapılan geliĢmeler verimliliği arttırmakta, verimlilikteki geliĢmeler de, 

belirlenen çıktı için katlanılan maliyetleri azaltmak yoluyla kârlılığı arttırmaktadır. 

Maliyetlerin azalması, müĢterilere satıĢ fiyatlarının düĢürülmesi Ģeklinde yansımakta, bu 

da satıĢlarda artıĢa sebep olmakta, satıĢlardaki artıĢ da kârda artıĢa neden olmaktadır 

(Morse ve diğerleri, 1991:677). 

2.3.1. Kalite-Maliyet-Kârlılık İlişkisi 

Kalite, firma ekonomisini iki yönde etkilemektedir öyle ki kalite maliyetleri azalırken, 

gelirde artıĢ sağlanabilmektedir (Özenci ve Cunbul, 1993:15). Kalite maliyetlerini 

azaltmak yoluyla tasarruflarda artıĢ sağlanabilecektir. Firmalar kusurlu ürün oluĢmasını 

önlemek amacıyla önleme harcamalarını arttırmak yoluyla baĢarısızlık maliyetlerini 

azaltacak ve kazançlarını arttırabilecektir. BaĢarısızlık maliyetlerinin payı, toplam kalite 

maliyetleri içerisinde çok büyük bir yer tutmakta olup, önlemeye yönelik yapılacak 

harcamalar ile baĢarısızlık maliyeti dolayısıyla toplam kalite maliyetleri büyük ölçüde 

düĢecektir. 

AraĢtırmalar, önlemeye yönelik birkaç yıllık çalıĢma sonucunda, kalite maliyetlerinin % 

25-30 düĢebileceğini göstermiĢ olup, bu Ģekilde kalite maliyetinde ortalama olarak 

cironun % 1,5-5’i arasında tasarruf sağlanabilmektedir. Kalite maliyetinde kazanılan 

tasarruflar kâra yansımakta olup, kaliteye yapılan yatırımlar diğer tüm yatırımlardan 

daha kârlıdır (Özenci ve Cunbul, 1993:16).  

Kalite arttırma, daha düĢük tamir kontrol, hurda ve üretim garantisi maliyeti anlamına 

gelmekte, güvenilir ürünler de müĢterilerin firmaya olan güvenini ve bağımlılığını 

dolayısıyla satıĢların artmasını sağlamaktadır ki buda kârlılığı arttırmaktadır (Özgen ve 

SavaĢ, 1997:84). Yüksek kalitenin yüksek maliyet anlamına geldiği geleneksel yaklaĢım 

terk edilmeli, çünkü uzun vadede hem kaliteyi hem de verimliliği yükseltmek 

mümkündür (a.g.e). Öyle ki ürün kalitesinin iyileĢmesiyle, toplam kalite maliyeti 

düĢecek, hataların azalması nedeniyle de verimlilik artacak dolayısıyla maliyetler 

düĢecektir (Yenersoy, 1997:116). 

Firmalarda, ölçülebilen kalite maliyetlerinin yanında, ölçülebilen kalite maliyetlerinden 

daha büyük olan, kalitesiz üretimin yarattığı, müĢteri, pazar, imaj ve güven kaybı gibi, 

hesaplanması ve tahmini zor, ölçülemeyen kalitesizlik maliyetleri de sözkonusu olup, bu 

maliyetlerin etkisi uzun vadede olumsuz bir Ģekilde ortaya çıkmaktadır (Yükçü, 

1998:484). “Kalite buzdağı” ile ifade edilen bu maliyetler, buzdağının su altında kalan 

kısmına benzetilmektedir (a.g.e). 

Ölçülebilen kalite(sizlik) maliyetleri; hurda, ikinci kalite ürün, üretim kaybı, kalite 

kontrol gibi maliyetlerden oluĢurken, ölçülemeyen kalite(sizlik) maliyetleri; müĢteri 

kaybı, pazar kaybı, imaj kaybı, güven kaybı gibi maliyetlerden oluĢmaktadırgiderleri 
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Geleneksel yönetim anlayıĢına göre kalite ve maliyet birbiriyle çeliĢen iki kavramdır, 

yani geleneksel anlayıĢa göre yüksek kaliteyi sağlamak maliyetlerin yükselmesine sebep 

olmaktadır. Çünkü geleneksel yönetim anlayıĢına göre, hataları azaltmak maliyetleri 

arttırmakta, kalite kontrol yoluyla sıfır hatayı yakalamak mümkün olmamaktadır. 

Sadece ölçülebilir kalite maliyetlerini dikkate alan geleneksel yaklaĢıma göre, 

maliyetleri minimize etmek için optimum kalitede yani belli bir hata düzeyinde üretim 

yapmak gerekecektir (Kavrakoğlu, 1994:27-28). 

Geleneksel yönetim anlayıĢında, muayeneden vazgeçilerek kalitenin mutlaka önleyici 

yaklaĢımla sağlanması ve ayrıca hata maliyetlerine, ölçülemeyen maliyetleri de eklemek 

gerekecektir. Çünkü yapılan araĢtırmalar göstermiĢtir ki tatmin olmamıĢ yani aldığı ürün 

veya hizmetten memnun kalmamıĢ müĢteri, izlenimlerini, tatmin olmuĢ müĢteriden çok 

daha fazla kiĢiye aktarmaktadır ki bu da firmanın güvenilirliğini ve kârlılığını olumsuz 

etkilemektedir (Kavrakoğlu, 1994:28-29). 

TKY’de ise otokontrole dayalı bir yönetim anlayıĢı ve önleyici kalite kontrol yaklaĢımı 

ile “hataları önleme” maliyeti azaltılmakta ve hata maliyetlerine ölçülemeyen 

kalitesizlik maliyetleri de ilave edilmektedir. Sonuçta kalite maliyet iliĢkisi tersine 

dönmekte ve en yüksek kalite yani sıfır hata en düĢük maliyetle sağlanmaktadır öyleki 

TKY uygulayan firmalar müĢterilerine en yüksek kalitede ürün sunmanın yanında, % 

20-25 maliyet avantajı sağlamaktadır (Kavrakoğlu, 1994:29). 

2.3.2. Kalitenin Ekonomisi 

Kalite ekonomik bir faaliyettir, yoğun rekabet ortamında firmalar pazar paylarını 

arttırmak istemektedir ki bu da iyi kalite, düĢük fiyat ve zamanında teslimat ile 

baĢarılmaktadır. Bu yüzden firmaların kaliteye önem vermeleri, ürünlerin 

pazarlanabilirliğini arttırdığını ve Ģirkete ekonomik yarar sağladığını görmeleri, kalite ile 

maliyetin dengesini sağlamaları gerekmektedir. En önemlisi, yeterli kaliteye 

ulaĢılamadığında, topluma yüklenen finansal bir kaybın oluĢması, kalitenin ekonomik 

bir biçimde algılanması gereken bir olgu olduğunu göstermektedir (Özenci ve Cunbul, 

1993:13). 

Pazardaki ürünün değeri tasarım kalitesi ile belirlenir, ürün özellikleri ve 

güvenilirliğindeki geliĢmeler, firmanın prestijini ve ürünün algılanan değerini 

arttırmakta bu da firmanın pazar payını ve dolayısıyla gelirlerinin artmasını 

sağlamaktadır GeliĢtirilmiĢ uygunluk kalitesi de üretim ve hizmet maliyetlerini 

azaltmaktadır. Kısaca tasarım ve uygunluk kalitesinin net etkisi, kârı arttırmaktır (Evans 

ve Lindsay, 1989:30).  

a. Tasarım Kalitesinin Ekonomisi 

Tasarım kalitesi, ürün veya hizmete yönelik müĢteri beklentileri ile ürün veya hizmetin 

tasarım özellikleri arasındaki uygunluk derecesidir (Morse ve diğerleri, 1991:678). Bir 

ürün veya hizmetin istenen özelliklere sahip olması tasarım kalitesi ile ilgilidir, örneğin 



Kalite Maliyetleri  
 

 48 

 

bir arabanın otomatik yada düz vitesli olması, döĢemenin deri yada plastik olması bir 

tasarım konusudur (Kavrakoğlu, 1996:11). Tasarım özellikleri, üretici firmanın dıĢında 

oluĢtuğu gibi, yani ürün özellikleri müĢteri tarafından yada sanayi sektöründe geçerli 

olan standartlara göre belirlenebileceği gibi, kimi ürünlerde üretici firma tarafından 

belirlenebilmektedir (a.g.e). 

Tasarım kalitesinde, tercih edilen özelliklerin ürün tasarımında yer alması söz 

konusudur ve büyük ölçüde zevke, ihtiyaca veya tercihe bağlıdır (Kavrakoğlu, 1996:12). 

Nihai ürünün kalitesi tasarım spesifikasyonları kullanılarak değerlendirilmektedir 

(Morse ve diğerleri, 1991:678). Tasarım özelliklerini karĢılayamayan ürün düĢük 

kaliteli, kusurlu olarak nitelendirilir (a.g.e). Tasarım derecesindeki farklılıklar; ürünün 

ömrü, görünümü, bakım ihtiyacı aralıklarının geniĢliği, lüks özellikleri, güvenilirliği ve 

kullanım kolaylığı gibi ürün özelliklerinden kaynaklanır (Özenci ve Cunbul, 1993:13). 

Aynı fonksiyonel kullanımlar için özelliklerdeki farklılık, tasarım kalitesindeki 

farklılıktan dolayıdır (a.g.e). Örneğin Mercedes marka araba ile Serçe marka araba, her 

ne kadar aynı fonksiyonlar için üretilmiĢ olsalar da, teknik tasarımları farklıdır çünkü 

ürünler firmaların hedef kitlelerinin beklentilerine göre tasarlanmaktadırlar. 

Tasarım sürecinde karĢılaĢılan maliyet türleri; pazar araĢtırması maliyetleri, Ar-Ge 

giderleri ve müĢteri isteklerini tasarım özelliklerine dönüĢtürme gibi maliyetlerdir. 

Tasarım kalitesi arttıkça ve üretimde daha iyi malzeme ve ekipman kullanıldıkça, 

ürünün pazardaki değeri artmakta, ancak bu artıĢ azalan oranda sözkonusu olmaktadır. 

Aynı Ģekilde, yüksek derecede teknik mükemmellik yaratmanın maliyeti de, teknoloji, 

yetenekli iĢgücü ve iyi malzemeler kullanma sonucu artacak ancak bu artıĢ artan oranda 

sözkonusu olacaktır (Evans ve Lindsay, 1989:30). Görüldüğü gibi tasarım kalitesinde 

yapılan her birim iyileĢme, müĢterinin ödemeye istekli olduğu fiyatı arttırmakta ancak 

bu artıĢ hızı giderek azalmaktadır, öte yandan tasarım kalitesindeki her birim artıĢ, 

üretim giderlerini yani kalite maliyetini arttırmakta ancak artıĢ hızı giderek artmaktadır 

(Yenersoy, 1997:117). 

Tasarım kalitesine yönelik kararlar, Ģirketin hedef kitlesi, ürünün amaçlanan kullanım 

ömrü, kullanım Ģartları gibi unsurlar gözönünde bulundurularak verilmektedir (Özenci 

ve Cunbul, 1993:14). Pazar araĢtırmaları, tüketicinin alıĢkanlıkları ve ödemeye hazır 

olduğu fiyatlar bu kararların verilmesinde temel oluĢturular (a.g.e). 

Yüksek tasarım kalitesi, uzun vadede pazar payının, müĢteri tatmininin ve firma 

saygınlığının, dolayısıyla gelir ve kârının artmasına neden olmaktadır (Evans ve 

Lindsay, 1989:30). 

b. Uygunluk Kalitesinin Ekonomisi 

Uygunluk kalitesi; ürün ve ürün tasarım özellikleri arasındaki uygunluk derecesidir yani 

ürünün tasarım özelliklerini karĢılama derecesidir (Morse ve diğerleri, 1991:678; Usry 

ve diğerleri, 1991:280). Uygunluk kalitesi, müĢteriye sunulan ürünün, belirtilen 

özelliklere uyması demek olup, ölçülebilir bir karakteristiktir ve sayısal olarak ifade 

edilebilir, örneğin tasarımlara hangi oranda uyulduğu, üretilen ürünlerin yüzde kaçının 
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belirtilen standartlar içinde kaldığı gibi (Kavrakoğlu, 1996:12). Örneğin, araba vitesinin 

belirlenmiĢ hızlarda kendiliğinden vites değiĢtirmesi tasarlanmıĢ olup, üretilen arabalar 

bu belirli hızlarda vites değiĢtiriyorsa uygunluk kalitesi mükemmel olarak, değilse 

düĢük kaliteli olarak değerlendirilir (a.g.e). 

Üretim sisteminde, özelliklere uygunluğu sağlamak için katlanılan maliyetler, kalite 

kontrol maliyetleri olarak nitelendirilmektedir, örneğin, iç alımların, alınan 

malzemelerin kalite standartlarını karĢıladığını garanti etmesi; makina mühendisliğinin, 

araçları ve makinaları uygun konumda koruması; endüstri mühendisliği ve süreç tasarım 

personelinin, uygun parçaların üretimini sağlayacak iĢ metodları ve ekipman seçimine 

zaman harcaması, yarı mamuller ve mamullerin kontrolü ve testi için yapılan harcamalar 

ve dağıtımda hasarın oluĢmasını engellemeye yönelik lojistik faaliyetler gibi (Evans ve 

Lindsay, 1989:31). Diğer taraftan, özellikleri karĢılayamamak düĢük kaliteden ötürü 

zararla sonuçlanacaktır ki bu maliyetlere, kusurlu ürün maliyetleri denmekte olup, 

hurda, artık yeniden iĢleme, garanti ayarlamaları bu maliyetlerdendir (Evans ve Lindsay, 

1989:32). 

Uygunluk kalitesi (ki bu da üretilen kusurlu ürün yüzdesiyle ölçülebilir) arttıkça, kalite 

kontrol maliyetleri artmakta, kusurlu ürün maliyetleri ise azalmaktadır (Evans ve 

Lindsay, 1989:32). Uygunluk kalitesinin optimum seviyesi, toplam maliyetin minimum 

olduğu yerdir (a.g.e).  

c. Ömür Kalitesinin Ekonomisi 

Bir ürünün “faydalı ömür maliyeti” ürünün satıĢ fiyatına ve ürünün hizmette tutma 

maliyetine (lojistik maliyet) bağlıdır ki burada ömür kelimesi ile garanti ömrü değil, 

müĢteriye göre ürünün kullanılabileceği süre kastedilmektedir. Ürünün kullanım ömrü 

süresince müĢteriye sağlanacak lojistik maliyetler de gözönünde tutulduğunda, bu 

durum firma gelirinde artıĢ sağlamaktadır. Üreticiler kullanıcı optimumunun soluna 

doğru yönelirler çünkü kalite yüksek seviyede maliyetler de düĢük seviyede tutulur 

(Özenci ve Cunbul, 1993:14-15). 

2.4. Kalite Maliyetlerinin Maliyet ve Yönetim Muhasebesindeki Yeri 

Maliyet muhasebesi, yönetim sisteminin ve bütün üretim alt sistemlerinin en temel 

karar, kontrol ve baĢarı değerleme aracıdır. Dünyadaki mevcut muhasebe sistemlerinde, 

kalite maliyet bileĢenlerine muhasebe kayıtlarında açıkça tarif edilir bir Ģekilde yer 

verilmemektedir. Ürünün maliyetinde gizlenmiĢ kalite maliyet bileĢenlerini, kalite ve 

muhasebe bölümlerinin ortak çalıĢmaları ile bulmak gerekir (Özenci ve Cunbul, 

1993:20). 

Temel olarak muhasebe bölümü, kalite maliyet bileĢenlerinin verilerini tam ve güvenilir 

olarak sağlamalıdır (Özenci ve Cunbul, 1993:23). Önemli olan kalite maliyet 

bileĢenlerinin gruplandırılmasıdır. Kalite ve muhasebe bölümleri tüm hesap kartlarını 

inceleyerek, maliyet bileĢenlerinin hangilerinin kalite maliyeti analizleri ile iliĢkili 
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olduğunu belirlemelidir (a.g.e.). Kalite maliyet bileĢenleri saptandıktan sonra, ilgili 

maliyetlerin mevcut hesap numarası kayıtları ve maliyet merkezleri, toplanan 

maliyetlerle birlikte incelenir (Özenci ve Cunbul, 1993:24). Muhasebe hesaplarının 

incelenmesi tamamlandıktan ve gerekli revizyonlar yapıldıktan sonra muhasebe bölümü, 

kalite bölümüne bütün bileĢenlerin aylık durumlarını ayrıntıyla yazılmıĢ olarak iletmeli, 

kalite bölümü de bu verileri mantıklılık, analiz edilebilirlik ve bir kalite maliyet analizi 

raporunun yazılımı açısından kontrol etmelidir (a.g.e.). 

Ürün maliyetleri, maliyetlerin faaliyet hacmi karĢısındaki davranıĢına göre sabit, 

değiĢken ve yarı değiĢken giderler olarak ayrılmaktadır (Özenci ve Cunbul, 1993:22). 

 Sabit maliyetler; belirli bir zaman dilimi içinde, faaliyet hacminin azalıp 

çoğalmasına karĢın, toplam olarak aynı kalan maliyetlere sabit maliyetler denir (Özenci 

ve Cunbul, 1993:22). Kalite planlama, süreç kontrol ve eğitim faaliyetleri gibi kusurlu 

çıktı sayısına bağlı olmayan, kusurlu çıktı sayısından bağımsız olarak aynı kalan 

maliyetlerdir (Ponemon, 1990). 

 DeğiĢken maliyetler; belirli faaliyet aralığında, toplam olarak üretim miktarı arttıkça 

artan, azaldıkça azalan maliyetlerdir. Hurda, bozuk, kusurlu ürün, müĢteri Ģikayetleri 

gibi kusurlu çıktı sayısına göre değiĢen maliyetlerdir (Ponemon, 1990). 

 Yarı değiĢken maliyetler; yarı değiĢken maliyetler, hem sabit, hem de değiĢken 

maliyet özelliğine sahip olup, bir yarı değiĢken maliyetin değiĢikliği, belli bir sabit 

maliyet tutarından sonra baĢlamaktadır (Özenci ve Cunbul, 1993:23). ÇeĢitli kalite 

kontrol seviyesinde aynı kalan ve yapılan teftiĢ, muayene, test ve denetim sonucunda 

kusurlu çıktılarla ilgili kritik bir noktada ani olarak yükselebilen maliyetlerdir 

(Ponemon, 1990). 

Önleme maliyetleri, sabit maliyetler kapsamına, değerleme maliyetleri yarı değiĢken 

maliyetler kapsamına, kusurlu ürün maliyetleri (iç ve dıĢ baĢarısızlık maliyetleri), ya 

değiĢken ya da yarı değiĢken maliyetler kategorisine girmektedir (Ponemon, 1990). 

Kalite maliyet bilgisi ile firmanın kalite kontrol seviyesi arasındaki iliĢki tanımlanabilir 

ve tam olarak anlaĢılabilir ise her bir maliyet kaleminin bu Ģekilde gruplandırılması ve 

analiz edilmesi yöneticilerin çeĢitli kararları zamanında ve etkili olarak almalarına 

yardımcı olabilir (Pekdemir, 1993:27-28). Bir kalite kontrol programında ortaya çıkan 

maliyetlerin bu Ģekilde gruplandırılması, yöneticilerin gelecekteki belirsizlikleri 

azaltmak için etkin bir Ģekilde tahmin, planlama ve bütçeleme yapmasını sağlamaktadır 

(Ponemon, 1990). 

Kalite maliyetlerinin ölçümü, analizi ve raporlanması üst yönetime kalite sisteminin 

iĢleyiĢi hakkında bilgi vermesi açısından oldukça önemlidir. Bu iĢlemler amaçlanan 

kalite hedefine ulaĢılıp ulaĢılmadığını kontrol açısından ve buna bağlı olarak kalite 

geliĢtirme çalıĢmalarının iĢletmenin hangi bölümünde daha ağırlıklı olarak yapılması 

konusunda yönetime yardımcı olmaktadır. Böylece yöneticilerin karar vermesinde yol 

gösterici bir rol oynamaktadır (Yükçü ve Doğanöz, 1994:69). 
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2.4.1. Kalite Maliyetlerinin Ölçümü 

Kalite geleneksel olarak kusurlu yüzdeleri aracılığıyla ölçülür ve belirlenen tolerans 

seviyesinin altında kalan kusurlu oranı “kabul edilebilir” olarak değerlendirilir 

(Pasewark, 1991). Bunun yanında, kalite ölçümleri geleneksel olarak, mevcut maliyet 

muhasebesi sistemlerinden çıkarılmaktadır (a.g.e.). Kalite maliyetlerinin analizi ve 

raporlanmasında, ölçüm iĢlemini ülkemizde yürürlükte bulunan Muhasebe Sistemi 

Uygulama Tebliğlerinden bağımsız düĢünemeyiz (Yükçü ve Doğanöz, 1994:70). 7. 

Grupta yer alan Maliyet Hesapları ve diğer hesaplar, kalite maliyetlerine iliĢkin hesap 

içermemekte ancak 2 no.lu tebliğde boĢ bırakılmıĢ hesap numaralarının iĢletmelerin 

ihtiyaçlarına göre kullanabileceğine iliĢkin açıklama bulunması, somut bir hesap ismi 

planda yer almasa bile, iĢletmelerin kalite maliyetlerinin ölçümüne iliĢkin hesapların 

açılmasında bu boĢ bırakılmıĢ hesap numaralarını kullanabilmesi, sorunu büyük ölçüde 

çözmektedir (a.g.e.). 

a. Kalite Maliyeti Bilgilerinin Toplanması 

Kalite maliyet bilgisinin sağlanmasında gerekli olan veriler çeĢitli kaynaklardan 

toplanabilir; zaman çizelgeleri, gider raporları, satınalma sipariĢleri, kusurlu ürün 

raporları bunlardan bazılarıdır. Ancak kesin bilgiler elde edilemediğinde, bazı maliyet 

tahminlerinden yararlanmak mümkündür (Ponemon, 1990). 

Kalite maliyetleri ile ilgili bilgiler aĢağıdaki faaliyetlerden sağlanabilir (Ponemon, 

1990). 

 Finansal muhasebe sistemleri 

 Yönetim muhasebesi sistemleri 

 Ġmalat faaliyetleri raporları ve bunlarla ilgili yan faaliyetlere iliĢkin raporlar 

 Ġmalat faaliyetlerinin gözlemlenmesi ve analiz edilmesi 

 Kaliteye iliĢkin istatistiksel örnekleme faaliyetleri ve bunların sonucunda elde 

edilecek veriler 

 Uygunluk için alınabilecek tedbirleri içeren faaliyetler ve bunların izlendiği raporlar. 

Kalite maliyetlerinin ölçümünde kullanılacak veriler; kalite maliyetleriyle ilgili olarak 

Tek Düzen Hesap Planında açılacak hesapların dikkate alınmasıyla, firmaların mevcut 

maliyet hesaplama sisteminden sağlanacak rapor ve veriler ile kalite maliyeti 

tahminleriyle sağlanabilir (Yükçü ve Doğanöz, 1994:70). Direkt ilk madde ve malzeme 

istek fiĢleri, ücret bordroları, genel üretim giderleri raporları, artık ve döküntü raporları, 

kusurlu ürün raporları, taĢıma gider belgeleri, mamul maliyet raporları, tamir, yenisiyle 

değiĢtirme ve garanti kapsamındaki maliyete iliĢkin raporlar, uygunluk raporları yoluyla 

kalite maliyet bilgileri elde edilebilir (Yükçü, 1998:500). Bu bilgiler baĢlangıçta kalite 

yöneticisi tarafından toplanıp derlenebilir (Yenersoy, 1997:132). Daha sonra firma veri 

tabanının ve yönetim biliĢim sisteminin bir parçası olarak muhasebe sistemine 

eklenmelidir (a.g.e.). 
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b. Kalite Maliyetlerinin Ölçüm Temelleri 

Toplanan kalite maliyet verileri tek baĢına yöneticilerin ihtiyaçlarını 

karĢılamayabilmektedir (Ponemon, 1990). Bu veriler iĢlenerek bilgi haline 

dönüĢtürülmeli ve yöneticilerin ihtiyaçlarını karĢılayacak Ģekilde sunulmalıdır (a.g.e.). 

Kalite maliyetlerinin kullanılabilmesi için, analizleri destekleyecek biçimde 

düzenlenmesi gerekmekte olup, bu da kalite maliyetlerinin bilinen maliyetlere 

oranlanması yoluyla gerçekleĢtirilebilir (Özenci ve Cunbul, 1993:27). Kalite maliyetleri, 

ürün ve ürün türüne bağlı olarak değiĢik kriterlerle kıyaslanmakta olup, bu kriterlerin 

bazıları Ģunlardır (a.g.e.): 

 Toplam fiili direkt iĢçilik 

 Standart iĢçilik 

 Ġmalat maliyetleri 

 Net satıĢlar 

 Fabrika çalıĢma saatleri 

 Katma değer 

 Birim maliyetler 

 EĢdeğer birim maliyetleri 

 Malzeme maliyetleri 

 Tasarım maliyetleri 

c. Kalite Maliyetlerini Ölçmenin Önemi 

Kalite maliyetlerini ölçmek, kaliteyle ilgili faaliyetlerin firma performansı üzerindeki 

etkisini göstermek üzere bir araçtır. Bu da, özellikle üretim, pazarlama, malzeme alımı 

ve müĢteri tatmini alanlarında sözkonusudur. Kalite maliyetlerini ölçme; çalıĢanları, 

TKY ve sürekli kalite geliĢtirme uygulamaları yönünde olumlu etkilemelidir (James, 

1996:278). 

Kalite maliyeti ölçümü, önleme, değerlendirme ve hata faaliyetleri üzerine 

yoğunlaĢacak, bu da maliyetleri azaltma fırsatı yaratacaktır. Kaliteyle ilgili faaliyetlerin 

performansı ölçülmeli çünkü bu ölçümler, bölümler, süreçler ve ürünler-hizmetler 

arasında kalite maliyetleri karĢılaĢtırmaları yapmada bir temel oluĢturacaktır. Kalite 

maliyetlerinin ölçümü, kalite kontrol, kalite geliĢtirme-iyileĢtirme ve TKY’de büyük 

önem taĢımaktadır (James, 1996:278). 

Kalite maliyet bilgileri, kalitenin geliĢtirilmesi için gerekli faaliyetlere ihtiyaç duyulan 

alanların belirlenmesi amacıyla, üretim hatları veya sürecine göre bir düzenlemenin 

sağlanmasında yardımcı olabilmektedir (Ponemon, 1990). Kalite maliyetleri performans 

raporlamada, planlama ve bütçelemede veya stratejik amaçları değerlendirmede bir 

ölçüm aracı olarak kullanılabilmektedir (Evans ve Lindsay, 1989:35). Kalite maliyetleri 
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verilerinin en önemli uygulama alanı, kalite problemlerini belirlemek ve sonuçları 

kullanarak değiĢim ihtiyacını yönetime göstermektir (a.g.e:36). 

Kalite maliyetlerinin ölçümü ve raporlanmasının amacı, hedeflenen kalite seviyesinde 

kalmak için katlanılan maliyetleri belirlemek olup, bu Ģekilde yönetime, kalite geliĢtirme 

ve maliyet düĢürme konularında alternatifleri belirleme konusunda yardımcı olmaktır 

(Evans ve Lindsay, 1989:35). 

2.4.2. Kalite Maliyetlerinin Analizi 

Kalite maliyetleri analizi genel olarak, her bir ana maliyet elemanının, toplam maliyet 

içindeki payını gösteren oranların veya iĢletmenin önemli bazı performans 

göstergelerine göre tanımlanan oranların zaman içindeki değiĢiminin incelenmesidir 

(Yenersoy, 1997:135). Ġyi bir kalite maliyet analizi için, iyi bir kalite biliĢim sistemi ve 

maliyet muhasebesi değerlerine ihtiyaç vardır (Özenci ve Cunbul, 1993:28). Kalite 

maliyet sistemi, mevcut muhasebe sisteminden en fazla yararlanabilecek biçimde 

tasarlanmaktadır (a.g.e.).  

Kalite maliyetlerinin analizi ile varılan sonuçlar, geleceğe yönelik kararların dayanağını 

oluĢturmaktadır. Analiz sonuçları yöneticilere, kalite kontrol faaliyetlerinin 

değerlendirilmesi, süreç kalitesinin kontrolü, insan kaynaklarının planlanması, 

bütçeleme ve tüketici ile iliĢkilerin düzenlenmesi konularında etkin karar almalarını 

sağlayacak bilgiler sunmaktadır (Gür ve Nemlioğlu, 1998:14). 

a. Kalite Maliyetleri Analizinde Kullanılan Kriterler 

Kalite maliyetleri analizleri sırasında, kalite maliyetlerinin zaman içindeki değiĢimlerini, 

geliĢmeleri görebilmek için firma içinde çeĢitli oranlar kullanılabilir. Bunlar (Yükçü, 

1998:500-501): 

 Direkt işçiliğe göre; çeĢitli kalite maliyetleri toplam iĢçilik veya direkt iĢçilik 

maliyetiyle oranlanarak analiz edilebilir. 

İçBaşarısızlıkMaliyetleri

Direktİşçilik
  veya  

ÖnlemeMaliyetleri

ToplamMaliyetler
 

 Üretim maliyetine göre; kalite maliyetleri, üretim maliyetleri ile oranlanarak analiz 

edilebilir. 

ToplamKaliteMaliyeti

ToplamÜretimMaliyetleri
 veya  

DışBaşarısızlıkMaliyeti

ToplamÜretimMaliyeti
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 Birim esasına göre; kalite maliyetleri üretim miktarına oranlanmak suretiyle analiz 

edilebilir. 

De erlemeMaliyeti

ÜretimMiktarı

ğ
  veya  

ToplamKaliteMaliyeti

ÜretimMiktarı
 

 Satış esasına göre; kalite maliyetleri satıĢ tutarı ile oranlanarak analiz edilebilir. 

ToplamKaliteMaliyeti

Satışlar
 veya   

İçBaşarısızlıkMaliyeti

Satışlar
 

En çok kullanılan mukayese tabanları “satıĢ değeri” ve “imalat çıktı değeri”dir 

(Yenersoy, 1997:135). Örneğin, Kalite Maliyeti/SatıĢ Değeri ve Kalite Maliyeti/Ġmalat 

Çıktı Değeri gibi (a.g.e.). 

Kalite maliyetlerinin analizi, en az üç tabana göre tanımlanmıĢ olan performans 

ölçülerinin değiĢimi incelenerek yapılmalıdır (Yenersoy, 1997:135). Bir değiĢkenin 

zaman içindeki değiĢimini incelerken, birkaç kritere dayanmak daha sağlıklı karar 

verilmesini sağlar çünkü kriterlerden birinin yanılgıya neden olabilecek yanları, 

diğerlerindeki değiĢime bakarak ortaya çıkarılabilir (Özenci ve Cunbul, 1993:30). 

Bu oranlar cari dönem için hesaplandıktan sonra geçmiĢ dönem oranlarıyla 

karĢılaĢtırılabilmektedir, örneğin bir ayın kalite maliyetleri, önceki aylarla veya üç aylık 

bir dönem, önceki üç aylık dönemlerle karĢılaĢtırmak için kullanılabilmektedir 

(Yenersoy, 1997:135). Bunun yanında bu oranlar aynı sektörde faaliyet gösteren diğer 

iĢletmelerin oranları ile kıyaslanarak yöneticilere yol gösterebilmektedir (Yükçü ve 

Doğanöz, 1994:71). Bazı oranlarda olumsuz yönde geliĢme görüldüğünde, bunun 

nedenleri araĢtırılarak, gerekli önlemlerin alınması mümkündür (a.g.e.). 

b. Kalite Maliyetlerinin Analiz Teknikleri 

Kalite maliyetlerinin analiz teknikleri firmanın ve firmanın içinde bulunduğu 

endüstrinin, kalite problemlerine göre çeĢitlilik gösterir (Özenci ve Cunbul, 1993:33). 

En yaygın olarak kullanılanları ise trend analizi ve pareto analizidir (a.g.e.). 

 Trend Analizi 

Trend analizi, cari dönemde gerçekleĢen maliyetlerin geçmiĢ dönemde gerçekleĢmiĢ 

maliyetler ile karĢılaĢtırılmasına dayanan bir analiz türü olup, bu Ģekilde maliyetlerin 

geliĢme seyri izlenmektedir (Yükçü, 1998:502).  

Kalite maliyetlerinin trend analizleri, uzun ve kısa vadeli olarak düzenlenebilmektedir 

(Özenci ve Cunbul, 1993:33). Uzun süreli analizde, toplam kalite maliyetini oluĢturan 

maliyet gruplarının, satıĢlar içindeki yüzdesi uzun yıllar itibariyle izlenmektedir (Yükçü 

ve Doğanöz, 1994:71). Stratejik planlama ve yönetime rapor için düzenlenen uzun 
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vadeli analizlerde, kalite maliyetleri uzun bir zaman periyodunda incelenmektedir 

(Özenci ve Cunbul, 1993:33). Kısa süreli trend analizinde, kalite maliyetleri bir yıl 

süreyle izlenmekte, maliyetlerin aylık olarak izlenmesi ile firmaların kalite geliĢtirme 

programlarının hazırlanması mümkün olmaktadır (Yükçü ve Doğanöz, 1994:71). Kısa 

vadeli trend diyagramları, firmanın kalite maliyet geliĢtirme amacı belirlenen bölümleri 

için ayrı ayrı hazırlanmaktadır (Özenci ve Cunbul, 1993:34). 

 Pareto Analizi 
Trend analizleri yapıldıktan sonra iyileĢtirilmesi istenen maliyetler belirlenmekte ve bu 

maliyetleri oluĢturan hata nedenleri ve toplam maliyetler içindeki payını belirlemek için 

pareto analizinden faydalanılmaktadır (Yükçü ve Doğanöz, 1994:71). Pareto analizinde 

hatalar, probleme olan katkılarının derecesine göre sıralanmakta olup, bu sıralanma 

kümülatif frekans dağılımına göre çubuk diyagramları Ģeklindedir (Özenci ve Cunbul, 

1993:35). Maliyet gruplarına, departmanlara, ürünlere ve diğer gruplamalara göre dört 

Ģekilde düzenlenebilen pareto analizi ile hatalar sınıflandırılarak toplam maliyetler 

üzerinde en büyük paya sahip olanlar belirlenmektedir (a.g.e.). Toplam maliyet içinde 

en büyük paya sahip hatalara yönelik yapılacak önleyici harcamalar ile kalite 

iyileĢtirmeye büyük katkılar sağlanacak, bu hatalar oranında maliyetler azalacaktır. 

c. Kalite Maliyeti Analizinin Amaçları 

Kalite maliyetleri analizinin amaçları; kalite-maliyet hedeflerinin gerçekleĢtirilmesi, 

bunlara iliĢkin kararların verilmesi ve gerekli faaliyetlerin gerçekleĢtirilmesidir. Bu 

yüzden bu bilgiler karar vermeye uygun biçime getirilmeli, bunun için önce 

gerçekleĢtirilmesi istenen amaç belirlenmelidir. Önleme çalıĢmalarına harcanan para ile 

kusurlu ürün maliyetinde azalmanın bir denge oluĢturması, yani optimum kalite 

düzeyine ulaĢmak bir amaç olabilir. Ancak optimum kalite düzeyinin, önleme 

faaliyetlerine gereğinden fazla yatırım yapılması sonucu bozulması ve dolayısıyla 

toplam maliyetin artması söz konusu olabilir. Dolayısıyla optimum dengeyi veren kalite 

seviyesinin yakalanması gerekir ki bu durum bir kalite maliyet sistemi amacı olup, kalite 

maliyetlerinin analizi ile gerçekleĢtirilebilmektedir (Yenersoy, 1997:145). 

Kalite-Maliyet sisteminin amacı, tasarrufu arttırmak Ģeklinde belirlenebilir. Örneğin, 

tasarımın gözden geçirilmesi ile buna iliĢkin maliyet artacak, bu Ģekilde daha az 

muayene ve test harcaması olacak, iç ve dıĢ baĢarısızlık maliyeti azalacaktır ki aradaki 

fark tasarruftur. Ancak bu yaklaĢım iĢletme amaçlarıyla çatıĢabilir çünkü kalite-maliyet 

iliĢkisi her zaman parayla ölçülmeyebilir. Örneğin, dıĢ baĢarısızlık maliyeti, iç 

baĢarısızlık maliyetinden daha önemli olup, aynı tutardaki müĢteri Ģikayet maliyetlerinin 

etkisi, hurda maliyetinden daha çoktur. Ayrıca, Ar-Ge çalıĢmalarına yapılan yatırımın 

etkisi uzun vadede ortaya çıkmakta, böyle bir durumda yatırılan para ile elde edilen 

maliyet düĢüĢü arasındaki fark olarak tasarrufun bir değerlendirme kriteri olarak 

kullanılması yanlıĢ sonuçlar verebilmektedir (Yenersoy, 1997:146). 

Kalite kontrol maliyetlerinin analizi sonucunda, yöneticilerin aĢağıdaki gibi, rasyonel 

kararlar almasını sağlayan bilgiler elde edilebilmektedir (Gür ve Nemlioğlu, 1998:14): 
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 Proses kalitesinin kontrolü; ürün veya proses türlerine göre ayrılmıĢ kalite 

kontrol maliyetleri, kusurlu ürün üretimine neden olan kaynaklar üzerindeki 

muayene faaliyetlerinin hangisinin azaltılması veya arttırılması gerekliliğini 

belirlemektedir. 

 Kalite kontrol faaliyetlerinin değerlendirilmesi; faaliyetlerin ağırlıklarının 

değiĢtirilmesi, yeni yatırımların yapılması ve etkinliğin arttırılması yolunda 

kararlar alınabilmektedir. 

 Ġnsan kaynaklarının planlanması; kalite kontrol personelinin faaliyet 

gruplarına dengeli dağılımı, performanslarının değerlendirilmesi, yeni 

personel ihtiyaçlarının ekonomik gerekçelere dayandırılması maliyet-

etkinlik analizi ile sağlanmaktadır. 

 Bütçeleme; kalite kontrol yöneticilikleri geçmiĢ yıllara ait faaliyetleri 

değerlendirerek gelecek yıllara ait ihtiyaçları saptayabilmektedir. 

 Tüketici ile iliĢkilerin düzenlenmesi; tüketici sorunları, kalite kontrol 

maliyetlerinin analizi ile daha kolay ve rasyonel biçimde 

çözümlenebilmektedir. 

d. Kalite Maliyetlerinin Tahmini 

Kalite maliyetlerinin analizini yaparken, önleme, değerlendirme ve kusurlu ürün (iç ve 

dıĢ baĢarısızlık) maliyetleri arasındaki karĢılıklı etkileĢimini bilmek gerekmektedir. 

Örneğin firma önleme çalıĢmalarına yapacağı yatırım ile değerlendirme ve iç-dıĢ 

baĢarısızlık maliyetlerindeki azalma miktarını görmek isteyebilir. Bir maliyet 

kalemindeki değiĢmenin diğerleri üzerindeki etkisinin tahmini, yöneticilerin fayda-

maliyet analizleri yoluyla kalite yatırımlarını dengelemesi için gerekli olduğu gibi, aynı 

tahminler bütçelerin yapılmasında da önemlidir (Özenci ve Cunbul, 1993:35). 

Kalite maliyetlerinin tahmini güçtür çünkü bir maliyet kalemindeki değiĢikliklerin 

diğerleri üzerindeki etkisinin ne Ģekilde olacağını söyleyebilmek için bir modele ihtiyaç 

vardır ve kurulacak modelin güvenilir olması için sağlıklı veri tabanları olması 

gerekmektedir (Özenci ve Cunbul, 1993:35). Bir firmada kalite maliyetlerinin 

tahmininde birden fazla yöntem kullanılabilir, bunlar; alçak-yüksek noktalar yöntemi, 

grafik dağılım yöntemi, en küçük kareler yöntemi, regresyon yöntemi olarak 

sıralanabilir (Yükçü ve Doğanöz, 1994:72). Daha çok matematiksel tekniklere dayanan 

bu yöntemler ile tahmin edilecek maliyetler, kalite maliyet bütçelerinin hazırlanmasında 

kullanılabilmektedir (a.g.e.). 

2.4.3. Kalite Maliyetlerinin Raporlanması 

Kalite maliyet verileri toplanıp, iĢlenerek bilgi haline dönüĢtürüldükten sonra, 

yöneticilerin ihtiyacını karĢılayacak Ģekilde raporlar hazırlanmalıdır (Ponemon, 1990). 

Bilgiler analiz ve karar vermede kullanıldığı için, bu raporlar maliyet kalemleri ve 
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gruplarının birbirleriyle ve bütçelenmiĢ tutarları ile çeĢitli dönemler itibariyle 

karĢılaĢtırmaları içerecek Ģekilde oluĢturulmalıdır (Pekdemir, 1993:27). 

Bütçeler, “gelecekteki faaliyetleri ana hatları ile belirleyen planlardır” (Özenci ve 

Cunbul, 1993:32). Kalite maliyet raporları “faaliyetlerin bütçedeki amaçlar 

doğrultusunda yürüyüp yürümediğini izleme, alınması gerekli önlemleri tespit ve 

gelecekteki bütçeler için bilgi sağlama amaçlarına hizmet eden araçlardır” (a.g.e.). 

Kalite maliyet raporlarını oluĢturmada iki yaklaĢım vardır; birincisi formel kalite 

maliyet raporlama sistemi, ikincisi periyodik özel çalıĢmalardır (Morse ve diğerleri, 

1991:681). Formel bir sistem, özel olarak tasarlanmıĢ formları, veri toplama 

prosedürleri, bilgi iĢleme prosedürleri, raporları ve rapor dağıtım prosedürlerini 

içermektedir. Bilgi toplama, iĢleme ve raporlama muhasebe sürecinin bir parçası olarak 

düzenli olarak yapılmaktadır. Her ne kadar birçok firma kalite maliyet bilgilerini 

kullanıyorlarsa da, birçoğu özel çalıĢmaları kullanarak ihtiyaç olduğu zaman kalite 

maliyet bilgisini yaratmaktadır. Yönetim muhasebesi veya kalite kontrol bölümü, 

muhasebe veri tabanlarından ve görüĢmeler yapmak yoluyla kalite maliyet bilgisini 

toplamakta ve bu verileri analiz ederek raporları oluĢturmaktadır (a.g.e.). 

Kalite maliyetleri çok çeĢitli Ģekillerde raporlanabilmekte olup, bu raporlama 

sistemlerinden birincisi önleme, değerlendirme ve kusurlu ürün maliyetlerine göre 

yapılan raporlamadır. Bu sistemde, cari dönem verileri ve tüm yıla iliĢkin veriler 

kümülatif  olarak ayrı ayrı ele alınabilir ve aynı rapor üzerinde bütçelenmiĢ ve fiili 

değerler karĢılaĢtırılabilir. Ayrıca kalite maliyetleri ürün bazında karĢılaĢtırılabilir ki bu 

Ģekilde rapor hazırlamak için, kalite maliyetlerini ürünlere göre dağıtmak gerekmektedir 

(Yükçü, 1998:503). Bunun dıĢında kalite maliyet raporları, önleme, değerlendirme ve 

baĢarısızlık mahiyetlerine göre yüzde bazında hazırlanabilmektedir. Ayrıca, bu raporlar, 

maliyet merkezlerine ve bölümlere göre yüzde bazında düzenlenebilmektedir 

(a.g.e.:507). 

Kalite maliyet raporunun düzenlenmesi için gerekli veriler, üretim ve muayene 

iĢlemlerinin çeĢitli aĢamalarında tutulan kayıtlarından elde edilir ki bu konudaki en 

önemli kaynak, muayene, deney ve ıskarta formlarındaki kayıtlardır (Yükçü ve 

Doğanöz, 1994:69). 

Kalite maliyetleri, bir yıllık, 3 aylık veya aylık dönemlerde raporlanarak yönetime 

düzenli aralıklarla sunulmalıdır (Yükçü, 1998:498). Bu raporlar ile yöneticiler kalite 

maliyetlerinin iyileĢtirilmesi konusunda önlem alabilmektedirler (a.g.e.). Kalite maliyet 

raporları, önleme, değerlendirme ve kusurlu ürün maliyetlerinin tümünü içermeli ve 

planlama çalıĢmalarında kalite maliyet hedeflerinin belirlenmesi açısından bir araç 

olmalıdır (Yükçü ve Doğanöz, 1994:69). Bu raporlar, firmanın gelecekte beklediği 

kalite maliyetleri ile ilgili tahminlerinde kullanılabilmektedir (a.g.e.). 

Kalite maliyet raporlarında bulunması gereken veriler aĢağıdaki gibi sıralanabilmektedir 

(Özenci ve Cunbul, 1993:32): 
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 Kalite maliyetlerinin; önleme, değerlendirme ve kusurlu ürün sınıflarına, 

bazı faaliyetlere, ürünlere, üretim bölümüne göre dağılımı 

 ÇeĢitli maliyet unsurlarının muhasebe terminolojisi ile tanımları, 

 Fiili toplam kalite maliyetinin değerlemesi ve iĢçilik, satıĢ tutarları, kalite 

verimliliği gibi kriterlere göre yapılan kıyaslaması, 

 Gelecek dönemde kaliteyi geliĢtirmek amacı ile yapılan yatırımların ek 

maliyeti ve bu yatırımların geri dönüĢ süresi ile ilgili hesaplar ve tahminler. 

2.5. Kalite Maliyetlerinin Önemi 

Günümüz rekabet ortamında firmaların rekabet avantajı elde edebilmeleri ve pazar 

paylarını yükseltebilmeleri için kaliteye önem vermeleri gerekmektedir. Kaliteyi 

sağlamaya, hataları önlemeye yönelik çalıĢmalar maliyetleri de beraberinde 

getirdiğinden, bu maliyetlerin bilinmesi, yakından takip edilmesi ve bu maliyet 

verilerinin doğru bir Ģekilde toplanması gerekmektedir (Yükçü ve Doğanöz, 1994:72). 

Kalite maliyetleri, kalite geliĢtirme faaliyetlerine kaynak ayırmada, yatırım harcamaları 

önerilerini değerlendirmede ve optimal kalite seviyesini belirlemede bir rehber olarak 

kullanılabilmektedir. Birçok firma kaliteyi, ürün ve hizmetleri farklılaĢtırma, pazar payı 

kazanma veya pazar payını koruma yolu olarak görmektedir (Carr ve Ponemon, 1994). 

Firmaların kalite ve bu kaliteyi sağlamak için katlanılan kalite maliyetlerini dengelemesi 

gerekmektedir ki bunun için kalite maliyetlerinin bilinmesi ve verilerin doğru Ģekilde 

toplanması gerekmektedir (Özenci ve Cunbul, 1993:1). Ancak kalite maliyet verilerini, 

firmanın çeĢitli bölümlerinde dağınık ve kolay tanımlanamaz olduğundan toplamak 

güçtür ve aynı zamanda mevcut muhasebe sistemleri kalite maliyetlerini 

değerlendirmeye yetecek kadar geliĢmemiĢtir (a.g.e.). Bunun için çağdaĢ maliyet 

sistemlerinden ve bunlardan birisi olan kalite maliyet sistemlerinden faydalanılmaktadır 

(Doğan, 1996:66). Kaliteli üretim yapılmasına yönelik faaliyetler, ürün kalite sürecinin 

her aĢamasının değerlendirilmesinde bir ölçü, kalite planlamaları ve düzeltici kararlar 

alınmasında önemli bir faktördür (a.g.e.). Kalite maliyetlerinin analizi ile hatalar 

belirlenir ve bunların nedenleri araĢtırılarak, önleme çalıĢmaları ile ortadan kaldırılması 

sağlanır ki böylece firmalar maliyet tasarrufları sağlayabilirler (a.g.e.). Ayrıca kalite ile 

rekabet üstünlüğü sağlamak isteyen firmalar kalitenin ve kalitesizliğin doğuracağı 

maliyetleri bilmek durumundadır (a.g.e.). Kalite maliyetlerinin yönetim tarafından 

bilinmesi, yönetimin bu konudaki faaliyetlerinin ve bunların önceliklerin 

belirlenmesinde, yani hangi faaliyetlerin gerçekleĢtirilmesi gerektiği konusunda 

yöneticilere yardımcı olur (Pekdemir, 1993:25). 

Tüm ilgili kalite maliyetlerini bilmek suretiyle yöneticiler, verimliliği arttırmak ve 

maliyetlerde tasarruf sağlamak için gerekli düzeltici, önleyici faaliyetlerin nerelerde ve 

ne zaman gerekli olduğu konusunda karar verebilirler (Ponemon, 1990). 

Firmalar için en önemli olan, kalite maliyetlerinden ziyade kalitesizlik maliyetleridir. 

Çünkü, düĢük kaliteli, kalitesiz ürüne sahip olan müĢterilerin firmaya olan güveni, 
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bağlılığı azalır ki bu da firma itibarının dolayısıyla satıĢ kârlılığının azalmasına neden 

olmaktadır. 

2.5.1. Kalite Maliyetlerinin Karar Verme Aracı Olarak Kullanılması 

Kalite maliyetleri yönetimin çeĢitli düzey ve fonksiyonlarında alınacak kararlarda bir 

bilgi kaynağı olarak kullanılabilir. Bunlar (Yenersoy, 1997:147): 

 Doğrulama Aracı Olarak Kalite Maliyetleri 
Kalite maliyetleri, iyileĢtirme faaliyetlerine yapılan yatırımın yerinde olup olmadığının 

doğrulanması amacıyla kullanılabilir. Örneğin kalite planlamaya yapılan yatırım, 

değerlendirme ve kusurlu ürün maliyetlerindeki azalma ile ölçülebilir. Kısaca kalite 

maliyetleri, kalite kontrol programlarının, elde edilen sonuçlarla değerlendirilmesini 

sağlayan bir karĢılaĢtırma ölçüsü olarak kullanılabilir. 

 Proses Kalitesinin Analizi İçin Kalite Maliyetleri 
Kalite maliyetleri, prosesin belirli noktalarındaki problem alanlarının belirlenmesi 

amacıyla da kullanılabilir. Eğer proses ürün hattı boyunca uygun parçalara bölünerek 

analiz edilirse bu, maliyet değerlerinin yüksekliği söz konusu alandaki problemlerin bir 

göstergesi olarak kabul edilip, gerekli önleyici faaliyet kararları alınabilir. 

 Programlama (Öncelik Belirleme) Aracı Olarak Kalite Maliyetleri 
Problem alanlar tespit edildikten sonra gerekli önleyici faaliyetlerin planlanması 

kapsamında program oluĢturulmalıdır ki bu programa göre mevcut iĢgücü ve diğer 

kaynaklar, faaliyetleri gerçekleĢtirmek için atanır. Bu faaliyetlerinin hangisinin daha çok 

getiri sağlayacağı kalite maliyetleri ile belirlenebildiği gibi, böyle bir program 

personelin verimliliğini arttırır. 

 Bütçeleme Aracı Olarak Kalite Maliyetleri 

Kalite maliyetleri, uygulamaya geçirilmesi planlanan kalite programları için gerekli 

olacak harcamaları bütçelemek için de kullanılabilir. Örneğin, güvenilirliği yüksek ürün 

elde etmek gibi uzun vadeli bir amaç belirlenebilir. Bu amaçla düzenlenen faaliyet 

planının, zaman içindeki geliĢmesine paralel olarak, gerekli olacak bütçe olanakları da 

belirlenebilir. Gerçekçi planlar ve bütçelerin hazırlanması ile güvenilirlik hedeflerinin 

gerçekleĢmesi sağlanabilir. 

 Tahmin Aracı Olarak Kalite Maliyetleri 
Kalite maliyeti verileri, firmanın amaç ve hedeflerine hangi ölçüde ulaĢıldığını 

belirlemek ve bu hedeflere ulaĢabilmek için gerekli performansı sağlayabilmek üzere, 

bir kontrol göstergesi olarak kullanılabilir. Örneğin, kalite maliyetleri istenen yönde 

geliĢmiyorsa, geleceğe dönük hedeflerin gerçekleĢmesinin mümkün olamayacağı tahmin 

edilir ve gerekli önleyici çalıĢmalar ile hedeflere ulaĢmak sağlanabilir. Ayrıca yeni ürün 

ve hizmetlerin maliyetinin tahmin edilmesi amacıyla da kullanılabilir. Bunun yanında, 
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ürün performansını tahmin etmek için garanti, tamir, iade gibi harcamaların seyri olumlu 

bir bilgi kaynağı olarak kullanılabilir. 

2.5.2. Kalite Maliyetlerinin Yatırım Değerlendirme Amacıyla Kullanılması 

Kalite maliyetleri, yatırımların geri dönüĢ hızının belirlenmesinde de giderek artan 

ölçüde kullanılmaktadır. Yatırımların geri dönüĢüm hızı, projelere yatırılan paranın 

miktarını, zamanlamasını belirleyen ve projeye devam edip etmeme kararını vermek için 

önemli bir değerlendirme faktörü olup, kalite maliyetlerinin yatırım değerlendirme 

amacıyla kullanılması iki Ģekilde olabilir (Yenersoy, 1997:150-151): 

 Genellikle, üretim ekipmanlarına, tesis makine ve cihazlara yapılacak 

yatırımlar değerlendirilirken, geleneksel maliyet elemanları, iĢçilik ve 

direkt ilk madde malzemeden getiriler temel olarak kullanılır. Ancak kalite 

maliyetlerinin firma muhasebe sistemi içine girmesiyle, bu kalite maliyeti 

bilgileri yatırım kararlarında da kullanılmaktadır. Artık, yatırımdan 

beklenen getiri hesaplanırken, üretim ve mühendislik gibi maliyetlerle 

birlikte, kalite maliyetlerinde beklenen geliĢme de kullanılmaktadır. 

 Ġkinci olarak, kalite maliyetlerinin toplam kalite programlarına bir proje 

gibi değerlendirilmesi ve bu projenin yatırım getirisine temel oluĢturacak 

Ģekilde kullanılmasıdır. Bu durumda yatırım kalite programlarının 

kullanılması ve önleyici çalıĢmalar için yapılan harcamalar ile, bu 

harcamalar sonunda kusurlu ürün ve değerlendirme maliyetlerinin azalması 

sonucu elde edilecek kazançla iliĢkilendirilerek tanımlanan bir getiri 

değerine göre yapılır. Kaliteye yapılan yatırım arttıkça yani kalite düzeyinin 

iyileĢmesi sağlanarak, yatırımın geri dönüĢ hızı artmaktadır. 

2.6. Kalite Maliyetlerini Azaltma Yöntemleri 

Toplam kalite maliyetlerinin % 65-75’ini iç ve dıĢ baĢarısızlık maliyetleri, % 20-25’ini 

değerlendirme maliyetleri, % 5-10’unu önleme maliyetleri oluĢturmaktadır (Yenersoy, 

1997:119). Önleme faaliyetlerine yapılan yatırım ile önleme maliyetleri artmakta ancak, 

değerlendirme ve kusurlu ürün (hata) maliyetleri azalmakta, sonuç olarak toplam kalite 

maliyetinde önemli düĢmeler sağlanabilmektedir (a.g.e.:121). Yapılan araĢtırmalar, 

önleme çalıĢmalarına yapılan yatırım ile toplam kalite maliyetlerinin yarıya 

inebileceğini göstermiĢtir (a.g.e.:122). 

Firmalar en iyi kaliteyi düĢük maliyetle baĢarmak için, kaynaklara ne kadar yatırım 

yapmak gerektiğini bilmelidir (Carr ve Ponemon, 1994). Yöneticiler kalite 

programlarına yapılan harcamaların maliyetini ve ne zaman maliyet avantajı yarattığını 

bilmek isterler (a.g.e.). Kalite maliyetlerinin optimizasyonu kalite yöneticisinin temel 

iĢidir ancak maliyet kalemleri birbirlerini etkilediğinden, optimizasyonu kolay değildir 

(Özenci ve Cunbul, 1993:44). Firmalar istenen kalitede ürün veya hizmeti, en uygun 

maliyetle üretmek istediklerinden, kalite ve kalite maliyetleri arasında bir denge 
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kurmalıdırlar (Yükçü ve Doğanöz, 1994:72). Özetle kaliteyi sağlamaya yönelik yapılan 

harcamalar ile bu harcamalar sonunda elde edilecek getirilerin birbirini dengelemesi 

gerekmektedir. 

2.6.1. Önleme Harcamaları İle Kalite Maliyetlerinin Azaltılması 

Önleme faaliyetleri genel olarak iki türde olup, bunlar; Ģirketin çalıĢanlarına ve iĢlerine 

yönelik faaliyetler ile ürün sürecinin baĢında potansiyel problemlerin formel tekniklerle 

bulunması ve önlenmesi faaliyetleridir (Özenci ve Cunbul, 1993:47). 

Yöneticiler kalite iyileĢtirmeye yönelik tutumları çalıĢanlarına anlatmalı, çalıĢanları 

bilinçlendirmeli, fikirlerini almalı ve yüksek performans gösteren fikirleri 

ödüllendirmelidir. Firmalar, kusurları önlemek için yeni ürün geliĢtirme programları, 

tasarım inceleme programları, tedarikçi seçim programları, eğitim ve denetim 

programları gibi formel programlar kullanabilmektedir (Özenci ve Cunbul, 1993:47). 

Önleme faaliyetleri ile toplam kalite maliyetleri azalmaktadır çünkü değerleme ve 

kusurlu ürün maliyetleri toplam kalite maliyetlerinin çok büyük bir yüzdesini 

oluĢturmakta olup, önleme faaliyetlerine yapılan yatırım ile değerleme ve kusurlu ürün 

maliyetleri azalacağından toplam kalite maliyetleri büyük ölçüde düĢecektir. 

Önleme faaliyetleri ile kalite maliyetlerinin azaltılması yolları (Özenci ve Cunbul, 

1993:47-50): 

 Pazarlama ile Önleme; müĢteri tatmini, ürünün kalite maliyetini ve kârlılığını 

önemli ölçüde etkilemektedir. Pazar araĢtırmaları sonucu, müĢterinin ürünü yeniden 

alma isteği ile ürün hakkındaki yargısı belirlenmektedir. MüĢterinin düĢük kaliteli ürünü 

alma isteği düĢük olup, bu durum satıĢ kayıplarına neden olmaktadır. Önleme 

çalıĢmaları ile kaliteli ürün yaratılarak, müĢterinin ürün hakkındaki yargısı 

iyileĢtirildiğinden satıĢ kaybı önlenmiĢ olmaktadır. 

 Tasarımda Önleme; ürünlerdeki yüksek maliyetli problemlerin çoğu yetersiz 

tasarımlardan kaynaklanır. Ürünlerin müĢterinin beklentilerini karĢılayacak Ģekilde, 

kullanımı güvenilir Ģekilde, kârlı üretilecek Ģekilde, ürünün kalite kriterlerini açık ve 

doğru olarak belirtecek Ģekilde tasarlanması gerekmektedir. 

 Kalite Sağlama ile Önleme; kalite bölümü, sözleĢme ile ilgili müĢteri özelliklerini 

dikkatlice incelemeli ve kalite gereksinimlerini tespit etmelidir. 

2.6.2. Değerlendirme Maliyetlerinin Azaltılması 

Toplam kalite maliyetleri içerisinde en yüksek paya sahip olan iç ve dıĢ baĢarısızlık 

maliyetlerinden sonra, değerlendirme maliyetleri gelmektedir. Değerlendirme 

maliyetlerinin de toplam kalite maliyetleri içerisindeki payı oldukça yüksek olup, 

gözardı edilmemesi gerekmektedir. Değerlendirme maliyetlerini azaltma teknikleri Ģu 

Ģekilde sıralanabilir (Özenci ve Cunbul, 1993:50-54): 
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 Muayene ve Test Planlaması; süreç içi kontroller ile hatalar nihai ürüne 

yansımadan önce bulunmakta ve süreç muayene sistemi ile nihai ürünlere yapılan 

muayene ihtiyacı da azalır ki böylelikle kalite maliyetleri azalmaktadır. Muayene ve test 

çeĢitleri; operatör muayenesi, % 100 süreç içi muayene, ön üretim muayenesi, devriye 

muayenesi ve süreç içi kabul muayenesi olmak üzere beĢ türlüdür. 

 Ekipman ve Metod Geliştirme; muayene ve test iĢlemlerini daha hızlı yapacak 

ekipmanın alınması, muayene ve test cihazlarının üretim ekipmanının içine 

yerleĢtirilmesi, zamanı ve çabayı azaltacak kayıt ve raporlama sistemlerinin 

tasarlanması, muayene ve test istasyonlarının yerleĢimini ve metodlarını iyileĢtirmek 

için endüstri mühendisliği tekniklerinin uygulanması yoluyla, muayene ve test 

maliyetleri azaltılabilmektedir. 

 İstatistiksel Kalite Kontrol; hassasiyet çalıĢmaları, kontrol diyagramları ve 

örnekleme muayenesinden oluĢan “Ġstatistiksel Kalite Kontrol”, süreç içi kontrolü 

sağlamada oldukça etkilidir. Hassasiyet çalıĢmaları, bir makine veya sürecin özelliklere 

uygun ürün üretip üretemeyeceğini göstermektedir. Kontrol diyagramları ile süreç 

içindeki hatalar tespit edilerek, önlemlerin alınması gerektiği ortaya çıkarılmaktadır. 

Kabul örneklemesi ile tüm ürünlerin kontrol edilmeden kalitenin ölçülmesi ve kontrolü 

sağlanır ki bu Ģekilde değerlendirme maliyetlerinde tasarruflar sağlanabilmektedir. 

 Değerlendirme Doğruluk Çalışmaları; değerlendirme personelinin (testçilerin, 

muayenecilerin, operatörlerin) kabul edilmesi gereken malzemenin reddi, reddedilmesi 

gereken malzemenin kabulü Ģeklindeki, yanlıĢ kalite kararlarını değerleyen planlardan 

yararlanmak yoluyla değerlendirme maliyetleri azaltılabilir. 

 Karar Analizleri; ürün bileĢenlerinde, alt montajlarda ve nihai üründe kusurların 

önceden bulunması için alınmıĢ kararların etkinliğinin analizi olan karar analizleri 

yoluyla değerlendirme maliyetleri azaltılabilmektedir. 

 İş Örneklemesi; bu teknik, bir kiĢi veya grubun yaptığı iĢinden örnek alınarak, iĢ 

üzerinde harcadıkları toplam zamanın, olasılık teorileri yoluyla tahmin edilmesi olup, bu 

yolla değerlendirme maliyetleri azaltılabilmektedir. 

2.6.3. Başarısızlık Maliyetlerinin Azaltılması 

BaĢarısızlık maliyetlerini azaltmak için gerekli adım ve teknikler (Özenci ve Cunbul, 

1993:44-46): 

 İlgililerin Problemler ve Muhtemel Sebeplerinden Haberdar Olmasını 

Sağlamak; kalite mühendisleri hazırladıkları performans raporlarında kalite 

problemlerini, bu kusurların nedenlerini ve alınacak tedbirleri açık bir Ģekilde ortaya 

koyup ilgili kimselere bu raporları iletmelidir. Raporlarda ayrıca problemlerin oluĢma 

tarihi, maliyetlere etkisi ve ilgili kiĢilerin üstleneceği görevler açıkça belirtilmelidir. 

 Problemleri Çözmek İçin İstek Yaratmak; baĢarısızlıkların nedeni kötü tasarım, 

yanlıĢ üretim düzeni, yanlıĢ uygulamalar ve uygun olmayan takımlar olabilir. Firmadaki 

birçok kiĢi içerisinden çok azı bu nedenleri giderebilecek isteğe sahiptir. Bu yüzden 
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kalite yöneticisi, firmadaki diğer kiĢilerin ortaya çıkabilecek problemleri çözmek için 

istek duyacağı programlar tasarlamalıdır. 

 Başarısızlıkları Gidermek İçin Planlama; kalite bilgilerinin analizi ile ortaya 

çıkarılan problemler ve bu problemleri gidermek için yapılan çalıĢmalar bir form 

Ģeklinde ifade edilmeli ve çözülen problemlerin tanımları, iyileĢtirici faaliyetler ve bu 

faaliyetlerin yerine getirilip getirilmediği, bu formda yer almalıdır. 

Kusurlu ürün maliyetleri toplam kalite maliyetlerinde en yüksek paya sahip olup, bu 

maliyetlerde yapılacak azaltma toplam kalite maliyetini azaltacaktır. Ancak en önemlisi 

bu kusurlar ortaya çıkmadan önce önlemektir.  

3. Sonuç 

Firmaların gerek ulusal gerekse uluslararası pazarlarda etkin bir Ģekilde rekabet 

edebilmesi için, müĢterilerin istek ve beklentilerini gözönünde bulundurması, onların 

ihtiyaçlarını karĢılayacak Ģekilde kaliteli ürünler sunması gerekmektedir. Çünkü yoğun 

rekabet ortamında firmaların varlıklarını sürdürebilmesi, rekabet üstünlüğü 

kazanabilmesi, müĢteri beklentilerini ne derece etkin Ģekilde gerçekleĢtirdiklerine 

bağlıdır. Günümüzde müĢteriler daha kaliteli, güvenilir ürünler beklemekte olup, 

yöneticilerin bu istekleri karĢılamak için sosyal sorumluluk taĢıyarak, daha fonksiyonel, 

kaliteli ürünleri, müĢteriyi tatmin edecek Ģekilde ve hızda sunması gerekmektedir. 

Firmaların rekabet avantajı kazanmak için, kaliteli ürünler üretmesi, geleneksel yönetim 

anlayıĢına göre maliyetleri de beraberinde getirir. Bu anlayıĢa göre, kalite seviyesi 

arttıkça maliyetler de artmaktadır. Oysa TKY anlayıĢına göre, kusurlu ürünler 

oluĢmadan, önleyici faaliyetlerle önlenmesi maliyetleri daha aĢağıya çekmektedir. 

Çünkü toplam kalite maliyetlerinin çok büyük bir kısmı kusurlu ürün (iç ve dıĢ 

baĢarısızlık) ve değerlendirme maliyetlerinden oluĢmakta olup, önleme faaliyetlerine 

yapılan yatırım ile (her ne kadar bu harcamalar önleme maliyetlerini arttırsa da) kusurlu 

ürün ve değerlendirme maliyetlerin de önemli düĢmeler ortaya çıkacak, bu durum 

toplam kalite maliyetini azaltacaktır. Demek oluyor ki önleme çalıĢmaları ile hataların 

oluĢması engellenerek, yüksek kalite düĢük maliyetle gerçekleĢtirilebilmektedir. Özetle 

kusurlu ürün üretildikten sonra ve müĢteriye dağıtıldıktan sonra ortaya çıkan iç ve dıĢ 

baĢarısızlık maliyetleri toplam kalite maliyetleri içerisinde oldukça büyük bir paya sahip 

olup, bu maliyetlerin önleme çalıĢmaları ile azaltılması firma kârı üzerinde olumlu 

etkiler yaratacaktır.  

Pazar kaybı, müĢteri kaybı, güven kaybı, imaj kaybı gibi çok büyük maliyetler yaratan 

ölçülemeyen kalitesizlik maliyetleri firmanın kârlılığı üzerinde olumsuz etki yaratacaktır 

çünkü kalitesiz ürüne sahip olan müĢterinin firmaya olan güveni ve bağımlılığı azalacak 

buda firma için satıĢ kaybına dolayısıyla kârlılığının azalmasına neden olacaktır. Kısaca 

kalitesiz ürünler, müĢterinin firmaya olan güvenini ve firmanın prestijini dolayısıyla 

satıĢ kârlılığını azaltmaktadır. Bu yüzden firmaların kalitesiz ürünlerin oluĢmasına izin 

vermeyecek Ģekilde, önleme faaliyetlerine önem vermesi ve bu ölçülemeyen kalitesizlik 

maliyetlerini de dikkate alması gerekmektedir. 
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Kalite maliyetleri ile ilgili verilerin iĢlenerek bilgi haline dönüĢtürülmesi, ölçülmesi, 

analiz edilmesi ve raporlanıp yöneticilere sunulması, yöneticilerin alacakları kararlara 

ıĢık tutmakta, zamanında ve rasyonel kararlar almalarını sağlamaktadır. Kalite 

maliyetlerinin ölçümü, analizi ve raporlanması, üst yönetime kalite sisteminin iĢleyiĢi, 

etkinliği hakkında bilgi vermekte olup, yöneticilerin gelecekteki belirsizlikleri azaltmak 

için tahmin, planlama ve bütçeleme yapmasını sağlamaktadır. Bu raporlar, belirlenen 

kalite hedeflerine ulaĢılıp ulaĢılmadığı, hangi bölümlerde kalite geliĢtirme çalıĢmalarına 

ağırlık verilmesi gerektiğini ve önleyici faaliyetlerin nerelerde ve ne zaman gerekli 

olduğunu belirleme konusunda yönetime yardımcı olmaktadır. 

Kalite maliyet bilgileri, yönetime kalite iyileĢtirme çalıĢmalarına yapılan yatırımları 

değerlendirme ve gerçekleĢtirilen faaliyetlerin etkinliğini kontrol etmede yardımcı 

olmaktadır. Kalite maliyetleri analizi kusurlu üretime neden olan kaynaklar üzerindeki 

kontrol faaliyetlerinin hangilerinin arttırılıp, azaltılması gerektiği, kalite kontrol 

faaliyetlerinin değerlendirilmesi, insan kaynakları planlaması, bütçeleme ve tüketicilerle 

iliĢkilerin düzenlenmesi konularında yönetime yardımcı olmaktadır. Kalite maliyetleri 

analiz sonuçları, yapılan yatırımların yerinde olup olmadığını belirlemek, üretim 

sürecinde belirli noktalardaki problem alanlarını belirleyerek gerekli olan önleyici 

faaliyet kararlarını almak, programlar oluĢturmak, bütçeleme yapmak ve firmanın 

amaçlarına ne ölçüde ulaĢtığını tespit etmek amacıyla kullanılabilir. Ayrıca kalite 

maliyetleri, yatırımların geri dönüĢüm hızının belirlenmesinde de kullanılmakta, kaliteye 

yapılan yatırım arttıkça kalite düzeyinin iyileĢmesi sağlanarak, yatırımın geri dönüĢüm 

hızı artmaktadır. Firmalar, istenen kalitede ürün veya hizmet üretimini en uygun 

maliyette üretmek amacında olduğundan, kalite sonucunda elde edilecek getiri ile 

kaliteyi sağlamaya yönelik yapacakları harcamaları dengelemelidirler. 

Özetle, kaliteli ürün veya hizmet, tüketici tatminini, dolayısıyla firma kârını 

arttırmaktadır, bu yüzden kaliteye yapılacak olan yatırım en kârlı yatırımdır. Çünkü 

kalitesiz ürünlerin firmaya olan maliyeti, kaliteli ürün üretmek için katlanılan 

maliyetlerden daha büyüktür. 
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