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0z

Saglik kuruluglarmin 6zelligi sunulan hizmetlerin yitksek bir kalitede verilmesinin
gerektirmektedir., sifir hata noktasina ulagabilmek ve sireklilik igin ¢aba gostermek
zorundadir. Bir ¢ok saglik igletmecisi hizmet kalitesinde iyilestirmeyi amaglayan galigmalan
yalmzca verimlilik ve karhilik gergevesinde ele almg ve kalite yOnetimini Oncelikle
maliyetlerin kontroli acisindan benimsemigtir. Saghik hizmetlerinde kalite standartlarinin

maliyeti be sekilde etkiledigine iligkin ¢aligmalarin sonuglar taristimalidar.

Ulkemizdeki hastanelerde kalite standartlan ile ilgili uygulamalarin maliyetlere
etkisini 6lgmeye yonelik tan bir analiz yapilmasi, saglik enformasyon sisteminin yetersizligi
nedeniyle bugiin i¢in mimkiin degildir. Kabaca da olsa hastanelerde toplam kalite
yonetiminin igletme verimliligi Ustine etkilerinin bilimsel olarak ele alinmas: bile
uygulamada yarar saflayabilir.

Kalitenin kagimilmasi mimkin olmayan bir maliyeti bulunmaktadir. Ancak ,
kalitesizligin maliyetinden kaginmak mimkiindiir. Kalite maliyetleri kaginilmaz (uygunluk)
maliyetler ve kagimlabilir (baganisizlik-uygunsuziuk) maliyetler olarak ayrilmaktadir. Kalite
maliyetlerinin kullanimlan igletmelerin kurulug ihtivaglarina ve kosullarina bagh olarak
birbirinden oldukga farkliik gosterir. Kalite maliyetleri, stratejik planlama, butgeleme ve

sermaye yatirim karan alma sireglerinde kullamlmalidir.

Ulkemizde hastanelerde maliyetler tam olarak tespii edilememekte ve bu nedenle
suibjektif yargilara dayanan yonetim karan ahnmakta, sonunda verimsizlik baggostermektedir.
Mubhasebe sistemleri tam olarak olusturulmadifindan ve 6zellikle hastaneler i¢in uzmanlagmig
teknik eleman sikintisi gekildiginden, bu alanda caligan kigiler igin gerektirdifi bilgi ve
beceriden yoksun durumdadir.

TKY ve ISO standartlanimin diger konulara oldugu gibi maliyetler {izerine etkisi de
ayrica ele almarak irdelenmeli ve bu konuda genisletilmis galigmalar baglatilmalidir. Bu
konuda hastane yoneticileri, igletmelere ve akademik kuruluglar igbirlii yaparak ortak
cahgmalar ortaya koymahdir.



ABSTRACT

The characteristic of health services brings the requirement of the highest quality in
service provision in order to reach the zero level and stay at this point. Most proportion of
health service providers and invertors understand the quality of services as an efficiency and
profit concept and take the problem in the frame of cost control. The results of studies about

how quality standards affect cost in health services are open to discussion.

For today, a complete analysis for measuring the effects of practices about quality
standards on cost in hospitals in turkey is not possible since the health information system is
not appropriate. However, a crude approach to determine the effects of total quality

management on the business efficiency in hospitals could give some beneficial results.

There is an inevitable cost of quality. However, organizations can prevent the costs of
low quality. The cost of quality is quality is classified into two groups as evitable and
inevitable costs. The cost or quality differs according to the structure of organizations. This
cost should be used in the practice of strategic planning, budgeting and capital investment

decisions.

In turkey, costs in hospitals can not be determined and due to the lack of information,
subjective decisions are given which cause inefficiency. The accounting systems are not

established properly and there is a scarcity of experts.

The impacts of TQM and ISO standards application should be examined and wide
surveys should be carried out. There should be a coordination among hospital managers,

business administrators and academics.
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GIRIS

Bugiin birgok iilkede saglik sektorii onemli olgiide kaynak kithigs ile yiz
yizedir. Bu kisithliklar iginde olabildigince verimli ve etkili olabilmek icin
kaynaklarin optimal kullamimi kaynak akigi ile kaynaklanin saglik hizmetlerinin
kalite ve performans: uzerindeki etkisi hakkinda agtk ve dogru bilgilenmeyi
gerektirmektedir.

Tiim diinyay: etkisi altina alan globallegme siirecinin dogal bir sonucu olarak
ortaya ¢ikan ekonomik ve teknolojik gelismelere bagh olusan rekabet piyasasinda,
isletmelerin varhiklarim stirdiirebilmeleri ancak miigteri ihtiyag ve beklentilerinin tam
olarak kargilanabilmesine baglidir. Rekabet kosullar: altinda miisteri memnuniyetinin
saglanmas1 zorunlulugu ise “kalite” kavraminin 6n plana gikarak ilgi odag: haline
gelmesini saglamugtir. Migteri memnuniyetinin saglanmasi, igletmenin yasamini
stirdiirebilmesi icin zorunlu bir kosuldur. Onceleri mal iireten isletmelerde ortaya
cikan kalite kavrami hizmet isletmelerinde 1980’ li yillarda benimsenmeye baglamis
ve bityiik bir 6nem kazanmistir. Ulkemizde de 1980’lerden itibaren diinyadaki genel
egilimlere paralel degisimler yasanmaktadir. Bu degisimlerin en belirgin olan,

kaynak kullamiminda maksimum verimlilik arayiglarina gegilmesidir.

Hizmet sektorii iginde yer alan saglik kuruluglan insan sagliginin ve hayatinin
s6z konusu oldugu ¢ok hassas dengeler tzerine kurulu, hatasizlik gerektiren bir
yapiya sahip olmasindan dolay: ayricalikli bir éneme sahip bulunmaktadir. Saglik
kuruluglarimin bu 6zelligi, sunulan hizmetlerin de yiiksek bir kalitede verilmesini
gerektirmektedir. Bu nedenle saglik kuruluglan hizmet mitkkemmelligini
bagarabilmek igin sifir hata noktasinda ve sirekli olarak hizmet kalitesini
arttirabilmek igin c¢aba gostermek zorundadir. Ancak oOnceleri bir ¢ok saglk
isletmecisi hizmetlerin kalitesinde iyilestirmeyt amagclayan caligmalan yalnizca
verimlilik ve karhlik gercevesinde ele almig ve kalite yonetimini o6ncelikle
maliyetlerin kontrolii agisindan benimsemigtir. Saglik hizmetlerinde kalite
standartlarinin maliyetleri ne gekilde etkiledigine iligkin ¢aligmalarin sonuglan
tartigmalidir. Bazi yazarlar bu standartlarin maliyeti arttirdigim1 savunmakta, bazilan

ise maliyetleri azalttigin ileri sirmektedir.



Ulkemizde ise bu konuda dikkate deger caligmalar ¢ok kisithdir. Bilinen su ki,
baz1 saglik isgletmecileri maliyetleri diigirmek amaciyla bu standartlari uygulamaya
koymayi denemis ve hayal kinklifina ugramugtir. Bu hayal kirikhigi bile bilimsel
yontemlerle belgelenememis ve subjektif degerlendirmelere dayanmig oldugundan
bir deneyim birikimi de olusmamus durumdadir. Ulkemizdeki hastanelerde kalite
standartlar1 ile ilgili uygulamalarin maliyetlere etkisini 6lgmeye yonelik tam bir
analiz. yapilmasi, saglik enformasyon sisteminin yetersizlifi nedeniyle bugiin igin
miimkiin degildir. Hastanelerde toplam kalite yonetiminin isletme verimliligi iistiine
etkilerinin bilimsel olarak ele alinmasi, biitiin yetersizlik ve kisithiliklara ragmen

uygulamada yararl olacagindan bir gereklilik olmaktadir.

Diinyada son yillarda yaganan geligmeler géstermigtir ki, hizmetlerde kalitenin
de bir maliyeti vardir. Isletme yonetimi agisindan bazen bu maliyetler yildirici
boyutlarda olabilir ve igletmelerin bu tiir ¢aligmalara girmesine engel olugturabilir.
Saglik kuruluglarinda maliyetlerin kontrol altina alinmasina, iyilestirme icin dlgiim
ve degerlendirme yapilmasina ve boylelikle kalitenin siirekli gozden gegirilerek
arttirilmasina olanak saglayan bir sistem kurulmasinin geregi olarak gesitli kalite
standartlan geligtirilmigtir. Bu standartlar arasinda uluslararas: diizeyde ve iilkemizde
en fazla kabul gorenler; IS0 9000 Kalite Yoénetim Sistemleri, European Foundation
For Quality Management (EFQM) Mikemmellik Modeli ve Joint Commission
International Accreditation (JCIA) Standartlart’ dur.

Bu ¢aligmanin amact; iilkemizde hastane igletmesi uygulamalarinda 1ISO 9002
ve Toplam Kalite Yonetimi’nin irdelenerek kalite maliyetlerinin igletme
maliyetlerine etkisinin bir 6rnek iizerinde aragtirilmasi ve bu konuda derinlemesine

calisma yapacak aragtirmalara bilimsel alt yapi olugturmaktir.

Bu amag¢ dogrultusunda ¢aligma, girig bolimiinden sonra dért ana bolimde

incelenmis ve vanlan sonuglar sunularak tamamlanmastir.



1. BOLUM

EKONOMIK YAPI ICERISINDE ISLETME YONETIMI VE 1SO
KALITE KAVRAMI ARASINDAKI ILiSKi

1.1. ISLETME KAVRAMI

Isletmeler, ekonomik defer tagtyan mal ya da hizmetin iretildigi veya
pazarlandif1 ya da her iki eylemin birlikte gergeklestirildigi teknik, finansal, fiziksel
ve begeri kaynaklar kullanan, ekonomik dokunun birer hiicreleridir. Organizasyon
ya da orgiit olarak da adlandinlan isletmeler hem ekonomik, hem sosyal bir kurulug

aym zamanda ise birer sosyo-teknik sistemlerdir.

Ekonomik bir birim olarak igletme; uretim faktorlerini (sermaye, dogal
kaynaklar, emek ve bilgi) bilingli, yararli ve uyumlu olarak bir araya getirerek mal
veya hizmet ortaya koyar. Sosyal bir kurulus olarak igletme; toplum gereksinmelerini
kargilayacak uretim faaliyetlerini gerceklestirir. Dolayisiyla igletme bu yoniiyle
topluma hizmet sunan sosyal bir Gnite olarak da ele alinmalidir. Aynt zamanda
sosyo-teknik bir sistem olarak igletme, fiziksel ve begeri (insan) 6gelerden olugan bir
yapidir. Bu agidan bir makine, bir arag kisaca teknoloji tek bagina bir isletme olamaz.
Isletme olabilmesi igin bu teknolojiyi kullanan insan 63esinin olmas: ya da diger
deyisle insan ogesi ile fiziksel varliklarin mal ya da hizmet iiretimi amactyla uyumlu

bir bigimde bir araya gelmesi gerekir.'

! Zeyyat Sabuncnoglu, Tuncer Tokol; iletme, Ezgi Yaymlan, Bursa-2001, s. 10-11.



1.1.1. isletmede izlenen Amaclar

Isletmenin amaglari ele alinmadan 6nce amaglarinin nasil belirlendigi
tzerinde durulmalidir. Aslinda amaglara sahip olan isletme degil, bu igletmeyi kuran
ve galiganlardir. Igletmenin amaglannin belirlenmesinde hissedarlar, yoneticiler,
calisanlar etkili olmaktadir. Ancak igletme amaglarinin belirlenmesinde bunlarin yam
sira igletmenin ig¢inde bulundugu ¢evre de etkili olmaktadir.

Isletmenin amaglarint belirlerken yoneticiler; tiiketicileri, sendikalari, kredi

saglayabilecegi kuruluglar ve tedarikgileri goz 6niinde bulundurmalidir.

Birbirleriyle uyumlu ve aymi zamanda dig gevrenin beklentilerini kargilayan
vizyon, misyon, stratejiler, ama¢ ve normlarin belirlenmesi, tiim bu faktorlerin bir
arada ele alinmasim gerektirmektedir. Bu amaglar arasinda hiyerargik bir siralama
vardir ve amaglarin saglikh bigimde belirlenmesi igletmenin gevresinin ve kredi

yapisinin analizine baglidir.

Isletmenin amaglarnin kimler tarafindan belirlenecegi ve amaglar hiyerarsisi
agiklandiktan sonra baglica igletme amaglan iizerinde durulmalidir. Genel anlamda
isletmelerin iki tiir amaca sahip oldugu soylenebilir; ekonomik amaglar ve sosyal
amaglar. Ekonomik amaglar faaliyetlerinden optimal bir kar elde etmeye yonelirken,
sosyal amaglar igletmenin faaliyetleri tizerinde etkili olan ¢ikar ve baski gruplarinin

beklentileriyle ilgilidir.

Ekonomik amaglar; karhilik, biiyime, siireklilik olarak ii¢ ayr1 grupta
incelenebilir. Kardan farkl: olarak karlilik, igletmenin elde ettigi karin doyurucu olup
olmadig: hakkinda bir fikir verir. Toplam gelirlerden toplam giderlerin ¢rkarilmasi
sonucunda elde edilen kar, mutlak bir rakam olarak tek bagina bir ey ifade etmez.
Karlihk, yatinma veya satiglara gore hesaplanmali; karlilik analizinde, rakiplerin
karhlik durumu, isletmenin hedefleri, ge¢mis donemlere iligkin karhlhig ve

sermayenin alternatif maliyeti goz 6niinde bulundurulmalidir.



Bityime, igletmenin ekonomik amaglarindan bir digerini olusturur. Satig
miktan/tutan, tretim miktan, caligan sayisi, harcanan enerji miktan gibi kriterler
isletmenin bilyiikliiginii ifade etmede kullanilan nicel kriterler arasinda yer alir.
Bityiikligi ifade etmede kullamlabilecek nitel kriterler de mevcuttur. Girigimcinin
isletmede bilfiil ¢aliymas1 buna omek olarak verilebilir. Biyiime, igletmenin
ozelligine bagl olarak bu kriterlerin birinde meydana gelen artis1 ifade eder. Burada
bityiimenin daha ¢ok finansal anlamda digiiniildigi belirtilmelidir. Stirsiz biytime,
orgit yapisinin hantallagmasina, kararlarin gecikmesine ve haberlegsme problemlerine
neden olacaktir. Bu nedenle birgok isletme yalin bir oOrgiit yaprsina ulagarak,
kugiilerek bitlyimeyi amaglamaktadir.

Isletmeler bityiime, karlilik, siireklilik gibi ekonomik amaglarinin yani sira
sosyal nitelikli amaglara da sahiptir. Sosyal amaglarin ve ekonomik amaglarin
orgitsel basarnin saglanmas: konusundaki roliine iliskin olarak gegmigten farkl
yaklagimlar gelistirilmigtir.

Ekonomik amaglarin gergeklesmesinde sosyal amaglarin 6nemsenmesinin de
bityiik pay: vardir. Ozellikle geligme siirecini tamamlamis toplumlarda igletmenin

sosyal sorumluluk konusundaki 6zeni, rekabet giicii iizerinde oldukga etkilidir.

Sosyal sorumluluk kavrami, “bir ticari isletmenin topluma kargt
faaliyetlerinde sorumlu oldugu igler olarak tanimlanir™. Sosyal sorumlulugun geregi
gibi yerine getirilmemesi bugiin artik “i¢ miigteri olarak adlandinlan galiganlarin
mutsuz olmasina, beklenen kalite ve verimlilik seviyesine ulagamamasina; zaman
i¢inde uretimde ihtiya¢ duyulan girdilerin titkenmesine; igletmenin iirettigi mal ve

hizmetleri satin alacaklarin azalmasina neden olabilir”.>

? Richard M. Hodgetts; Yonetim —Teori, Siireg ve Uygulama-, Cev: C. Cetin, E. Mutly, Beta
Yayinevi, 2. Bask, Istanbul, Ekim-1999, s. 661.
? Goksel Ataman, Igletme Yonetimi (Temel Kavramlar ve Yeni Yaklapimlar), istanbul, 2001, s. 10.
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1.1.2. isletme Temel ilkeleri

Siirekli rekabet kosullar: altinda faaliyet gosteren isletmeler, kuruluslarindan
itibaren her tiirhi yatinm kararlarmda ve yonetsel faaliyetlerde varliklarim
siirdiirebilmek igin belirli ilkeleri izlemek zorundadirlar. Bu ilkeler, isletmelerin
yapisi degigse bile kolay kolay degismezler. Bir bakima igletmecilik ilkeleri evrensel
ve ¢ok boyuttudur. Omegin, kar amacini 6n planda tutan bir igletme ya da toplumsal
hizmeti birinci planda 6ngoéren isletme i¢in s6z konusu ilkelerin 6nemi pek

degismez.*

1.1.2.1. Verimlilik

Genel olarak yapilan tamima gére verimlilik, mimkiin olan en diisiik kaynak

harcamast ile en yitksek sonuca ulagmaktir. Verimliligin matematiksel agiklamasi;

Cikts
Verimlilik = ——
Girdi
esitligi ile yapilmaktadir.

Bu matematiksel iliskiye gore verimlilik bir tiretim ya da hizmet siirecinin
belli bir donemi sonunda uretilmig olan driin ve hizmetlerle (gikt1), bu uretimi
gergeklestirmek amaciyla kullamlan iretim kaynaklanmn (girdi) birbirine
oranlanmastyla elde edilen bir katsayidir.

Ancak verimliliin olgiilmii, oranda goriindiigii kadar basit bir hesap olay1
degildir. Verimlilik bir isletmede iggiicii, hammadde, malzeme, makine ve donanim
gibi temel iiretim kaynaklarinin yamsira, sermaye kullammi, teknolojik segim,
orgiitleme ve yonetim, ¢aligma ve yagam kosullan ve giiniimiizde ¢ok deger kazanan
bilgi, zaman gibi kaynaklar arasindaki etkilegimlerin sonucudur. Bu iligkinin
cikti/girdi gibi tek ve basit 6lgiitle agiklanmasi ise yeterli goriilmemekte en azindan

* Sabuncuoglu, Tokol; s. 25.



kalitenin gozonine ahnmadi verimlilik degerlendirmelerinin anlamli olmayacag:

artik agtk¢a kabul edilmigtir.

Gtiniimiizde Japon Verimlilik Merkezi tarafindan diinyaya benimsetilmeye
caligilan goriig ise verimlilik kavramma felsefi bir yaklagimdir. Japonlara gore
“verimlilik geligmeci bir diigiince ya da varolan herseyde oOzellikle insanda siirekli
gelisimi hedefleyen bir diisiincedir. Bugiin diinden iyi, yarin bugiinden daha iyi
olmalidii savunan bir inangtir. Ekonomik ve sosyal yasamin siirekli degisen

kosullara uyumlandirilmasidir. Yeni teknikleri ve yontemleri uygulama gabasidir.””

1.1.2.2. Etkinlik (Etkenlik)

Etkinlik, herhangi bir faaliyetin amaca ulagsma derecesini® ifade eder.
Tammda gorildigi gibi etkinlik “amaglara” yonelik bir kavramdir. Amaglarin
gergeklesme diizeyini igletmenin ¢iktilan ile yani elde edilen sonuglar ile

iligkilendirerek belirler.

Etkinligin bagka bir tammi “dogru geylerin yapilmasi”dir. Bu tamimda
etkinlik igletmede segilen amaglarin ve yapilan iglerin uygun ve dogru olup
olmadigimin, bu iglerin zamamnda, dogru kalitede ve istenilen miktarda
gergeklestirilip gergeklestirilmediginin bir gostergesi olarak kabul edilmektedir,
Burada kalite, tretimde wrinin gozle gozlemlenebilen oOzelliklerinde aranan
kaliteden farklidir. Burada kalite, Giriin ya da hizmetten saglanan yarar ile belirlenir.

Etkenlik kavramina agikhk kazandirmak i¢in amag, sonug, ¢ikt1 ve etkinlik
arasindaki iligkiyi ortaya koymak gerekir. Amaglara ulagma ve gorevleri yerine
getirmek igin kullamilan araglar etkinliklerdir. Etkinliklerin sonucu, ¢ikti olarak

tanimlanan uUrin ve hizmetlerdir. Sonuglar, ciktilarla elde edilen nitel ve nicel

® Ziihal Akal; igletmelerde Performans Olciim ve Denetimi —Cok Yénlii Performans
Gostergeleri- Milli Prodiiktivite Merkezi Yayinlan: 473, Ankara, 2002, s. 24.

® Atilla Baransel; Cagdag Yonetim Diigiincesinin Evrimi, fsletme Iktisadi Enstitiisii 30. Yil
Yayinlan, No:9, s. 35.



degerlerin ifadesidir. Amaglar ise igletmenin kisa ve uzun dénemli varhginin geregi
olarak kabul ettigi ilkeler, hedefler, stratejiler gergevesinde belirlenenlerdir. Ornegin,
Pazar paymi artirmak, hatasiz iiriin satis1 v.b. Isletmenin iirin ve hizmetleri bu ttr
amaglart kargilama yetenegine gore degerlendirildifinde etkenlik s6z konusu
olmaktadir. Etkenlik bu baglamda etkinliklerin ¢iktisi (sonucu) ile etkinliklerin amaci
arasinda iligki kurarak 6rgiitin amaglarinin gergeklestirilmesine katkida bulunan bir

arag olmaktadir.’

1.1.2.3. Karhhik (Rantabilite)

Karlilik, belirli bir donem iginde elde edilen karn o dénemde igletmede

kullanilan sermayeye oramadir.

Kar
Karlihik =
Sermaye
Bu oranin yitksekligi isletme bagarisim yansitir. Bu amagla tiretim miktari ve
satig fiyatimin yuksek tutulmasi, buna karsilik iretimin maliyetleri ve sermayenin

diisiik olmas1 gerekir.®

1.1.2.4. Toplam Kalite

Toplam kalite, miisteri beklentilerine uygun olarak bir mal veya hizmeti rakip
firmalara gore daha iyi, daha ucuz ve daha giivenli bigimde iiretmek ve misterilere
sunmaktir. Toplam kalite, satiy 6ncesi hammadde giriginden, siireglerin en iyi gekilde
iglemesinden baglayip yan sanayi ve tedarik¢ileri de kapsamina alan ve satig sonrasi
hizmetleri de igeren faaliyetler biitiniidiir.

Ilerleyen bolimlerde Toplam Kalite ve Kalite Giivenceleri ile ilgili daha
detayl1 bilgilere yer verilecegi igin, burada Toplam Kalitenin temel amacinin, yitksek

7 Akal;s. 17.
# Sabuncuogtu, Tokol; s. 32.



verimlilik, yiiksek kalite, fakat diigiik maliyetle tiretimi gergeklestirmek ve saglanan
uzun donemli migteri memnuniyeti sayesinde rekabet giicinii artirmak oldugu ve

bunun ise isletme temel ilkelerinden biri oldugu vurgulanmakla yetinilmigtir.

1.2. YONETIM KAVRAMI

Kavram olarak yonetimin tarih kadar eskiye dayandigi bilinmektedir. Ancak

yOnetimin bir bilim olmas: siireci yaklagik yiiz yillik bir gegmige dayanmaktadir.

Yonetim genelde insanlar aracilifs ile igleri yaptirmak olarak tammlamr’
Yonetim, en genis anlamda, amaglarin etkili ve verimli bir bigimde gergeklestirilmesi
i¢in bir insan grubunda igbirligi ve koordinasyon saglamaya yonelik faaliyetlerin
tumiini ifade eder.'® Yonetim, énceden planlanan amaglara ulagmak igin kaynaklarin
organize edildii ve gelecekteki faaliyetlerin belirlenmesi amaciyla sonuglarin

degerlendirildigi bir siregtir.

Yonetim, insanlarin ortak amaglar olarak belirledigi hedeflere en kisa zamanda
ve en yeni bigimde ulagmalar: i¢in grup halinde eyleme gegmeleridir. Bu tanimdan
anlagtlacagy gibi, bireyler tek baglanina her zaman ve her yerde belirli amaglarina

ulagmakta zorluk gektiklerinde birlikte ¢aligmaya yonelirler.

Hastanelerde ise yonetim kavrami ve bu siiregte yaganan olgular toplum

yonetimi ile aile yonetimi arasmda bir yerlerdedir."*

° Tamer Kogel; igletme Yoneticiligi, Beta Yayinevi, 8. Basy, Istanbul, 2001, 5. 12.

1% Baransel; s. 25.

" Erol Eren, Yonetim ve Organizasyon, isletme Fakiltesi Yaym, No: 236, fstanbul, 1991, s.3;
Mehmet Oztiirk, Hastane Igletmeciligi, MTM Yayinlar, istanbul, 2000, s. 95.



1.3. KALITE KAVRAMI
Kalite (Quality), bir iiriin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek
ihtiyaglar: kargilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerin tamamidir.'? Kalite konusunda

cesitli tanimlar bulunmakta ve bunlardan bazilan agagida yer almaktadir.

Kalite Bir Onlemdir: Sorunlar ortaya ¢ikmadan once ¢oziimlerini olusturur.

Uriin ve hizmetlerin yapisina tasarim yoluyla istiinlitk ve kusursuzluk arayisini katar.

Kalite Miisterinin Tatminidir: Uriin ve hizmetin ne kadar iyi oldugu

konusunda son kararin verdigi memnunluktur.

Kalite Verimliliktir: Islerini yapabilmek igin gerekli egitimden gegen,
ihtiyag duydugu arag-gereg ve talimatlarla desteklenen personelden elde edilir.

Kalite Esnekliktir: Talepleri kargilamak i¢in degigmeyi goze almak ve bu

konuda istekli olmaktir.

Kalite Etkili Olmaktir: Igleri cabuk, dogru ve zamaninda yapmaktir.

Kalite Optimizasyondur: Hedefleri belirleyip o hedefe ulagmaktir.

Maksimum veya minimumu yakalamak degildir.

Kalite bir programa uymaktir: Isleri zamaninda yapmaktir.

Kalite bir yatwrnmdir: Uzun donemde bir igi ilkk defada dogru olarak
yapmak, hatay1 sonradan diizeltmekten daha ucuzdur.

Genel anlamda kalite ; bir iriin yada hizmetin karakteristiklerinin ve

ozelliklerinin ongorilen kullanma sartlarina ve bildirilen ihtiyaglara ne derecede

> Muhittin Simsek; Sorularla Toplam Kalite Yénetimi ve Kalite Giivence Sistemleri, Alfa
Yayinlan, Istanbul, 2000, s. 1.
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1.4.

(24

elverisli oldugunu gosteren bir kavramdir. Dr. W. Edwards Deming’ e gore kalite

isletmenin isgiligi ile gurur duymasi” dir."

iSLETME YONETIMi ACISINDAN ISO STANDARTLARININ ANA
HATLARI ve GEREKLILIGI

Japonlarin baganlarina kargihik olarak, oniki Avrupa Toplulugu Ulkesi kendi
Kalite Standartlarin1 korumaktayd:. Bu gelisme degisik standartlarla galisan ikinci el
Kalite Tetkiklerinin (misterilerin saticilarim1  tetkik  eftirmesi) ¢ogalmasina
yolagmugtir.

Bu nedenle 1979 yihnda Amerika Birlegik Devletleri de dahil olmak izere
gesitli uluslarin temsilcilerinden olugan ve Uluslararas1 Standartlar Orga-
nizasyonundan kalite bilingli bir grup; (Technical Comittee 176) birbiriyle ¢akigan
bu standartlar dizisine anlam getirmeye giriserek toplantilar yapmaya baslamugtir.
Technical Comittee 176' mmn iki alt komitesinden birincisi kalite igin ortak
terminolojinin bir 6zetini geligtiritken (ISO 8402 oldu), ikinci komite standartlarin

kendisini olugturmustur.

Bugiin ISO 9000 serisi standartlan Avrupa' mn tamamum kapsayacak sekilde
dinyada elliden fazla ilkede degisik isimlerle de olsa kabul edilmis durumdadir.
Omegin; Ingiltere' de bu standartlar BS 5750, Fransa' da NFX50-121, Danimarka' da
DS/EN 29000, Cin'de GB/T 10300-88 ve Birlesik Devletlerde ANSI/ASQC-QB
olarak amimaktadir.

Avrupa Standartlar Komitesi (CEN) ve Avrupa Elektroteknik Standartlar
Komitesi (GENECEC), bu standartlari Avrupa Normu (EN) 2900 serisi olarak
benimsemistir. ISO' nun bu kadar genis kapsamli olarak benimsenmesi bu
standartlarin uzun siire, informal rehberlik roliyle simrlandimnlamayacagim

gostermektedir. 14

13 TSE , TS-EN — ISO 9000 Kalite Kitapgidi, 1997, Ankara, s. 3.
“Donald A. Sanders, Judith A. Sanders , Richhard H. , Johnson Lii, C. Scott.How To Qualify For
1SO, Amacom Book Division, December 1993, s. 18-19.
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Uluslararas: Standartlar Orgitii (ISO) diinya capinda bir federasyon olup,
ulusal standartlarla ilgili kuruluglardan olusmaktadir. Su anda yaklagik 90 tyesi

bulunmaktadir.'®

Standartlarin saghik, givenlik ve c¢evre kosullanim iyilestirmeye yonelik bir
takim etkileri de sézkonusudur. Ornegin, saglik ve giivenlik ile ilgili pek gok standart

olusmus durumdadir.'®

Bu giinin kalite zorunlulugu, misteriye ve pazara yonelik olmaktir. Bu
zorunlulugun tarihi geligmesi, diinyada halihazir kullanilabilir kaynaklar bakimindan
en biiyiik potansiyel pazar olan Avrupa Toplulufu’ nun ortaya ¢ikiginin 1gifinda
incelenmelidir. 1950 yilindan beri Birlesik Devletler, Japonya ve Avrupa'daki,
miusteriye ve pazara yonelik kalite zorunlulugunun tarthini anlamak igin Kalite
Kontrol, Kalite Giivencesi ve CQI kavramlarinin ¢ok iyi anlagiimasi gereklidir.

Bu kavramlar bazi yerlerde 6nemli dlgiide anlam farklilii gosterdigi halde,
¢ogu kez birbirinin yerine kullamlmaktadir, ve her iigii de firmamn ISO kaydinda

etkisi olan 6nemli kavramlardir.”
1.4.1. ISO 9000’e Gore Belgelendirme

IS0-9000, Uluslararas: Standartlar Orgiitiiniin (ISO) yaymlams oldugu kalite
glivencesi sistem standardidir. Bu standart, iiriinlerin saglamas: gereken 6zellikleri
degil, urtnleri uretildigi sistemin saflamasi gereken sartlari tanimlamaktadir. ISO-
9000 standards; bir firmadaki tretim, kalite kontrol, satinalma, pazarlama, sevkiyat

ve depolama, vb. alinan kararlann riin kalitesine etki eden tiim faaliyetlerin nasil

' Neil Cook, ISO 9000 ve Kalite Yénetimi Sistemlerinin Geligimi, ISO 9000 ve Kalite Sistemleri
Seminerleri, Istanbul Sanayi Odasi, istanbul, 1993, s. 6.

‘*5 Cook; s. 7.

_ Bu, Japonya'da Kaoru Ishikawa'nmn; "Toplam Kalite Kontrol"unu, "Kalite Giivencesi” ile "Siirekli
lyilesme (Kaizen)” kavramlanmi da igine alacak sekilde, “Firma Capmda Kalite Kontrol” adi altinda
tammladif durum degildir.
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olmas: gerektigini agiklar. Bu belgeyi alan bir firmamn kaliteye ait faaliyetlerde
etkili oldugu belirlenmistir."”

Bir girketin faaliyetlerinin ISO 9000 serisine gore uyguniugunu
belgelendirmek igin bu belgeyi vermeye yetkili bir kurulusun, denetim ve

degerlendirmeyi gerceklestirmesi gerekir.

Diinyada oldugu gibi iilkemizde de tiim standartlari uygulayacak merkezi bir
kurulug meveuttur. Bu kurulugun olusturulmasi agamasinda ilgili bakanliklara bagli
organlarin kurulmasi onerilmig ve gorevinin, amacimn ve kurulug kanununun
uygunlugu nedeniyle “Tiirkiye Ticaret Odalan, Sanayi Odalant ve Ticaret Borsalari
Birligine” verilmistir. Ticaret ve Sanayi Odalari Birligi iginde baslayan standartlagma

caligmalar1 1964’ de “TSE” adi altinda kurumsallagmigtir.

Ulkemizde belgelendirme faaliyetleri etkin bir bicimde TSE tarafindan
yurtutilmektedir. Belge almak isteyen kuruluglar 1964°den giiniimiize kadar firma ve
iirtin bazinda olan isteklerini TSE’ye bildirmekte ve gerekli sartlart yerine getirerek

TSE ile s6zlegme imzalamaktadir.

TSE,  uluslararasi dizeyde uygulanabilecek  kalite  sisteminin
belgelendirilebilmesi i¢in bir model olusturan standartlar serisi olan “TS ISO 9000”
cercevesinde kalite giivencesi sistem belgelendirmesi yapmaya yetkili bir kurulug

olup belgelendirme faaliyetlerini yapmaya 1990 yilinda baglamigtir.

Belgelendirme igini, belirli bir Akreditasyon kurulusunca onaylanmig olmasi
gereken bazi belgelendirme kuruluglan yapar. Akreditasyon kuruluglar her zaman su
ya da bu sekilde bir devlet kurulugu tarafindan yetkilendirilirler; bunlar kalite
guvencesi siireci boyunca uygunlugun garanti altina alinmasi amaciyla, diizenli

olarak denetime tabidirler.

'7 Canan Cetin, Besim Akin, Vedat Erol; Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemi (ISO-
9000-2000 Revizyonu), 2. Baski, Beta Yayinevi, s. 367.
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Belgelendirme isleminin “On Goriigme, Dokiimanlarin Incelenmesi ve

Denetim” olmak tizere Gi¢ agamasi vardir.

Belgelendirme i¢in bagvuruda bulunan sirket yetkilileri ile belge vermeye
yetkili kurulusun ilgili elemanlar: bir 6n goériigme yaparlar. Bu 6n gériigme sirketin
gerekli hazirhiklarnn yapmis oldugu izlenimini birakirsa, ilgili denet¢i elemanlar

sirketten kalite sistemleriyle ilgili dokiimanlar ibraz etmelerini isterler.

Sirketin kalite giivence sistemi kilavuzu ve ilgili dokiimanlari inceleyen
denetgiler, bunlar1 yeterli diizeyde bulup bir kalite denetimine karar verebilirler. Eger
bu dokiimanlan yetersiz bulurlarsa, elegtirileriyle birlikte sirkete iade ederler ve

yeterlt diizeye getirildikten sonra bagvurmalarini sdyleyebilirler.

Dokiimanlan yeterli bulan sirkete bir denetim uygulanir. Burada denetgiler
dokiimanlarda yazili bulunanlarin gergekte uygulanip uygulanmadigimi kontrol
ederler. Eger uygulamay: tatminkér bulurlarsa sirkete belgeyi verirler, bulmazlarsa
sistemi yeterli seviyeye ¢ikarmalan igin siire tamirlar. Sirket gerekli hazirhgi ve
iyilestirmeyi yaptiktan sonra ikinci bir denetim yapilir ve yeterli bulunursa belge

verilir.

1.4.2. ISO 9000 Serisi

En basit olarak, ISO 9000 Imalat ve Hizmet endistrilerinde kalite giivencesi
icin kurulmug, kapsamli bir standartlar kiimesidir. ISO 9000 serileri, bir firmanin
kalite sistemini gelistirmesini, belgelemesini ve ¢alistinlmasim ister, yani firma
i¢inde yonetiminin kalite tetkik uygulamalan i¢in sahip oldugu sorumluluktan, satin
alma politikalarindan, egitime kadar uzanan Kalite yonetimi uygulamalarinin timiinii

kapsar.'®

¥ D. Sanders, J. Sanders; s. 19.
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Standartlar firmadan firmaya degisiklikler gostermektedir. Ornefin imalat
sirecinin, tasarim da dahil olmak iizere toplami ile ugragan bir firmada, sadece
muayene ve test siiregleriyle ugrasan bir firmaya nazaran, ele alinmasi gereken gok
sayida husus bulunmaktadir. Her iki firma da, kendi kalite sistemlerini ISO yoluyla
belgeleyebilir. Temmuz 1992 itibariyle, uygulanmakta olan bes ISO 9000 serisi

bulunmaktadir. '

Iso 9000: XSO 9000 serisinin "bayraktari" olan ISO 9000, "Kalite Yonetimi ve
Kalite Giivencesi Standartlan" min segimi ve kullanimi igin bir rehberdir. Bu
standardin ne anlama geldifini agiklamak igin gerekli olan bes kalite kavramum
(Kalite Politikasi, Kalite Yonetimi, Kalite Sistemi, Kalite Kontrol, Kalite Giivencesi)
tamumlar.

Bu standart Baz: temel kalite kavramlarnim, aralanndaki iligkileri ve farkliliklar
agikliga kavusgturur, ve bu standartlan kullanicilann  kendi  durumlarina
uygulamalarina ve segmelerine yardim ederek, yol gosterir. ISO 9000 agikea,
"Uluslararas: standartlarin bu serisinin amacinin, organizasyonlar tarafindan
uygulanan kalite sistemlerini standartlagtirmak olmadigim ifade eder". Bagka bir
deyisle Kalite Sistemleri ve Kalite YoOnetimi firmadan firmaya degigecektir.
Tetkikgiler bir firmamn sisteminin veya kalite elkitabinin, bagka bir firmada aym

olmasini beklemezler.

Iso 9001: Uriiniin geligtirilmesi ve tasanmindan, Gretim, Griinin kurulup
calistinlmas: (tesisi) ve servis iglemlerine kadar imalatin tim hususlan ile ilgili
firmalar i¢in Kalite Giivencesi standardidir. Bilgisayar, otomobil, gesitli aletler yapan
firmalar ve bu firmalann Grin tasanmint da yapan satici firmalar bu gegit firmalara
ornektir. Standart biyiklige degil fonksiyona dayamir. Ornegin; sadece 90 isci
galigtiran bir firma da yukardaki fonksiyonlara sahipse ISO 9001'e bagvurabilir.?!

19

> Cook; 5. 12-13.
% Ridvan Bozkurt, Aynur Adaman; ISO 9000 Kalite Giivence Sistemleri, Ankara, 1995, s. 12.
2l Bozkurt, Adaman; s. 13.
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Iso 9002: Bu standartta iiretim asamasindan, tesis agamasina kadar tiim kalite
sistemi elemanlan vardir. Bu standartta yer alan kosullar, Oncelikle iiretim ve
muayene esnasindaki uygunsuzluklarin belirlenmesi, onlenmesi ve tekrar meydana
¢ikmasina imkan vermeyecek esaslarin yerine getirilmesi hedefine yénelmigtir.? Bir
trinin Gretimi ve kurulmasi ile ilgilenen ve 6zellikle uzun tek bir prosesi veya ¢ok
sayida prosesi olan firmalann Kalite Giivencesi standardidir. Omegin; g¢ubuklar
halindeki metal malzemeyi, boru veya tiip haline getiren bir tip imalat¢isi, Ar-ge
fonksiyonu olmayan kimyasal iiriin imalat¢is1 veya nakliye, paketleme, dagitim ve
tagima gibi igler yapan hizmet firmalar1 bu standart igin bagvurabilirler. ISO 9002

onsekiz madde i¢inde agiklanmaktadir.

Iso 9003 : Nisbeten basit ve diizgiin bir imalati olan veya miigterilerine tiretim
stireglerine iligkin Kalite Giivencesi vermek isteyen firmalar i¢in ve sadece test
asamalarim igeren bir Kalite Giivencesi standardidir. Bu standart, iriin testi yapan
tesisleri olan firmalar i¢in veya hizmet firmalan i¢in uygun olabilir. Standart oniki

maddede agiklanmigtir.

Iso 9004: Bu standart yukandaki Gi¢ standarttan, "standartin istedigi hususlan
kontrol eden bir liste" olarak sunulmamasi bakimindan farklidir. Daha gok ISO 9000
bagvurusunda temel olmas: gereken, kalite yonetim felsefesi ve politikalari i¢in reh-
berlik yapacak olan hususlan agik bir sekilde ifade eder. ISO 9004 hatalar1 6nleme,
mugteriye yonelme, maliyet hususlari, proses kontrol, belgeleme, satin alma,
istatistiksel araglarin (Kontrol semalari) kullamlmasi, egitim ve hatta galiganlarin
motivasyonu gibi temel kalite kavramlan iizerine yogunlagmigtir. Bu standart, ISO
9001, 9002 veya 9003' e bagvuran herkes tarafindan okunmali, anlagilmali ve

uygulanmalidir.

ISO 9000 serisi iki nedenle hizmet firmalarma uygulanir. Birincisi ISO serisi
tammlarinda, "Uriin", "Faaliyetlerin veya proseslerin sonucu” olarak tammlanmigtir.
Uriin somut olabilir veya bir hizmet, bir bilgisayar programi, bir tasarim, gibi soyut
olabilir. Bir hizmetin temini, bir tiretim sisteminin kurulup ¢aligtiriimas: gibi faaliyet

2 Cetin, Ak, Erol: s. 374.
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veya bir siireg de iriin kavram i¢inde ele alinabilir. Bagka bir ifadeyle, standartlarin
karsilanmasinin  s6zkonusu oldugu yerlerde irin ve hizmet birbirinin yerine

kullamlabilir kelimelerdir.

Mart 1990° da, Uluslararas1 Standartlar Organizasyonu ISO/DIS 9004-2 taslag:
yaymlanmigtir. Bu standart, 1992' nin baglarinda benimsenen ISO 9004' deki gibi
Hizmet firmalann igin ISO 9001, 9002 ve 9003' e yonelik rehber kurallan
vermektedir. Bu nedenle de hizmet firmalarn ISO 9000 ile ilgilenmeye

baglamuglardir.

ISO standartlarinda memleketten memiekete degisen kiigiik degisiklikler
olabilmekte ise de, ISO' ya dayanan biitiin ulusal standartlar, esas olarak aymdir.

1.4.3. ISO’ya Yonelik Son Diizenlemeler

En yaygmn kullammi olarak kalite kontrol, iiriin ve hizmetlerin kalitesini
glvence altina almak icin yapilan son (imalat hatti sonunda) muayene ve testler
anlamina gelmektedir. Bir tiriin Gzerinde "34 tarafindan Muayene edilmistir" veya
"Carol tarafindan muayene edilmistir® seklinde bir yazinin bulunmasi, o iriiniin

buyiik olasilikla bir kalite kontrol (K.K.) sistemi altinda tiretildigini gosterir.

Bugin AB.D. ve Avrupa Ulkeleri imalatgilan kalite kontrol (K.K.)
kullanmaktadir. Omegin; bir paslanmaz gelik valf imalatgisinda, valfler tiim imalat
sirecinde turetildikten sonra, hattin sonunda et kalinh$, basinca dayanma ve diger
olgulebilir karakteristikleri bakimindan muayene edilir.

Kalite Giivencesi migterinin hatah hi¢ bir Griin almamasim1 garanti etmek
uzerine egilir, fakat bu, triin kontrolii ile degil, proses kontrolu yoluyla yapihr.
Deneyimler gostermektedir ki; makinalar agimir veya istenen kalitede caligmazlar,
hazirlikta kullamlan takimlar ayarsiz olabilir, vardiya operatorleri, "kabul
edilebilirlik" konusunda degisik fikirlere sahip olabilirler ve giren malzemede
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degiskenlikler bulunabilir, bazi giriy malzemesi prosesin ihtiyaclarina uygun

olmayabilir.

Kalite Giivencesini bilen bir firma tipik olarak tiim imalat hatt: boyunca prosesi
diizenlemek tizere, veri toplamak igin istatiksel prosediirleri kullanacak; boylece
makina aginmasi, operator farkhiliklan, hazirlik degisiklikleri, gevresel faktorler vb.
degiskenlerin etkilerini minimum yapacaktir. Kalite giivencesi, muayene yoluyla

degil, sistem yoluyla kalite saglar.

Kalite Giivencesi sistemlerinde prosesin kontrol aitinda olmasim garanti
etmek i¢in imalat prosesinin atdlye diizeyindeki kritik tiim birlegme noktalarinda,
ayri aynt kontrol semalart kullamlir. Bu yolla makina performansinmin sirekli ve
zaman iginde tahmin edilebilir olmas: saglanabilir, standartlar kurulabilir ve prosesin
bu standartlara uygun olmasi igin gerekli diizeltmeler operatorier tarafindan
yapilabilir.

Burada dikkat edilmesi gereken o6nemli nokta, “"spesifikasyonlar iginde"
yerine "kontrol altinda" kavramanin kullanilmasidir. "Kontrol altinda" en basit
olarak, prosesin dengeli ve zaman igindeki geligmesinin tahmin edilebilir olmasi
demektir. Prosesin parametreleri sirekli olarak g6zden gegirilir ve prosesdeki
degismeler kaydedilir. Fakat operatdrler tarafindan sik sik ayar yapilmas: istenmez
ve proses ortalama bir standardi bulur, ideal olarak da miigterinin istedigi

spesifikasyonlar iginde olmasi hedeflenir.

Prosesin kontrol altinda tutulmas:1 sadece miigteri standartlan ile ilgili tirin
parametrelerine olan uygunlugu garanti etmekle kalmaz, ayni zamanda iiriin imalat:
igin, cok daha ekonomik bir yoldur. Istatistiksel Proses Kontrol (SPC) yoluyla Kalite
Giivencesi, daha az hurda, daha az yeniden igleme saati ve daha biiyikk miigteri
tatmini demektir. Bu gegit ¢aligma aym zamanda ISO 9004'in kalbidir ve kesin ola-
rak gelecekte, belgelemenin 6n sarti olarak goriilecektir. ISO standartlar1 her beg
yilda bir giincellestirilmelidir.
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Uluslararas1 Standardizasyon Orgiitii (ISO) tarafindan ilk kez 1987 yilinda
olusturulan ISO 9000 serisi 1994’te revize edilerek Toplam Kalite Felsefesi ile
entegre edilmeye yonelik olarak icerigi genigletilmigtir. ISO 9000 Standartlar1 her
bes yillik siiregte uygulamadan elde edilen veriler 1s1inda tekrar gézden
gegirilmektedir. Bu baglamda 1994°te 1. Revizyonu yapilan ISO 9000, 2000 yilinda
2. Revizyonu yapilarak yaymlanmigtir.”

Yeni standart eskisine oranla daha sadelesmiy, maddeler mantiksal bir
dizinle birbirine baglanmusg, taraflart mutlu eden siire¢ odakli ana yapiya siirekli
iyilestirme mekanizmas:1 monte edilmigtir. Daha az dokiimantasyon geregi ile ISO
14000 ve OSHAS (Occupational Safety and Health Administration System )18000
gibi yonetim sistemlerine daha kolay entegrasyon olanag: saglamigtir. Yeni standart,
her organizasyon i¢in ISO 9001 modelini esas alirken, is miikemmelliine agilan ISO
9004 modelini de beraberinde getirmektedir. Bu model, organizasyonlari, kendi
kendine toplam kalite alt yapisina tasimaktadir. Yeni standart 15 Aralik 2000 tarihi
itibar1 ile uygulanmaktadir. 15 Arabk 2003 tarihinden itibaren eski standart
gecerliligini yitirecektir. Organizasyonlar 15 Aralik 2003 itibari ile tamamen ISO
9001: 2000 modeline uyarlanmig olacaktir.

Standartlardaki temel degisiklikler:
1. ISO 9001-9002-9003 tek bir standart altinda toplanarak “ISO 9000” adim

almugtir.

2. ISO 9004-1 ve ISO 9004-2 standartlann “ISO 9004> standartlar1 olarak tek
standart haline getirilmigtir. ISO 9004:94, ISO 9001’in yorumuna olanak saglarken;
ISO 9004:00 normlar, ISO 9001°in agilmig ve ilave edilmig seklidir.

3. ISO 9004:94 versiyonundaki 20 madde bazi genigletmelerle kapsam ve sinir
sartlar1 daha sade fakat daha etkili bir dille KYS’nin denetimine imkan verecek
tarzda “4 temel béliim” den olusan bir yapiya dénistiirilmigtiir:

» Umit Sahin, “Hastanelerde ISO 9000:2000°°, (¢evrimici) www.ideelixe.com. 15 Nisan 2003,

et
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1. Yonetimin Sorumlulugu

2. Kaynak Yoénetimi

3. Proses Yonetimi

4. Olgme, Analiz ve Gelistirme

4. ISO 9000:00 versiyonunda “4 temel dokiiman”bulunmaktadir.
ISO 9000 —KYS, Genel Esaslar ve Tammlar
ISO 9001 —KYS, Gereklilikler
ISO 9004 —KYS, Performans lyilestirme Rehberi
ISO 10011 - KYS’ lerinin Denetimi igin Kilavuz

5. Sade, kolay anlagilabilir bir dile sahip, kullamm: basit ve uygulanabilirligi

artirdmgtir.

6. “Sektorel farkhliklann ortadan kaldirmasy” ISO TC 176’nin en Onemli
degisikligi olmugtur. Bitiin triin kategorilerine ve her olgekteki kurulusa uygunluk

saglanmstir.

7. “Yonetimin Sorumlulugu” arttinlarak, tepe yonetiminin roli daha fazla

vurgulanmigtir,

8. Yeni revizyonun eskisinden en belirgin farklarindan biri de; elementler arasinda
kurulan giighi ve etkili “Siirekli yilegtirme” kopriisiidiir. 94 Revizyonunda stirekli
iyilestirme g¢esitli kavramlarla ongériilirken; 00 revizyonunda temel bir kavram
olarak standartlarin yapis i¢inde yer almigtir.

9. ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi’nin 94 versiyonunda 2 madde ile dolayl: olarak
tammlanan “Miisteri Hizmetleri”, yeni revizyonda 2 yeni element ile dogrudan ve 6
yeni elementle dolayli olarak daha kapsamh ve etkili bir platforma taginmigtir.
Miisteri Tatmini Anlayis1, miigteri gikayeti anlayiginin gok 6tesine taginmig ve bunu
olgme ve degerlendirme yikiimlilikleri getirmigtir.
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10. ISO 9000:94 versiyonunda 4.18 clementi, “Egitim™ faaliyetlerini geligtirme
amact tagimaktayken, 00 revizyonundaki 6. ana element butini ile egitime
odaklanmugtir.

11. ISO 9000:00 revizyonu “Kaynak Yonetimi” kavramim genigletmekte ve Kalite
Yonetim Sistem (KYS)’ nin desteklenmesi igin bunu talep etmektedir.

12. Organizasyonlar ISO 9001:00 madde 1.2° ye gore sadece 7. Ana elementte yer
alan kapsami daraltabilirler. Ancak “Kapsam Daraltmalar”, organizasyon
yetenegini gizleyici nitelik tagimamali ve Kalite El Kitabi (KEK)’ inda agik¢a
gorilebilir bir sekilde dokiimante edilmelidir.

13. ISO 9000:00 sistemi biitiin olarak 30’ dan fazla yeni uygulanabilir ve
denetlenebilir kosulu giindeme getirmektedir. Bunlarin 2/3° ii 3 temel kategori

kapsamindadir ( miigteri, siirekli iyilestirme ve egitim).Diger kogullar ana kategoriler
icinde gruplandiriimamig; farkh elementlere yonelik olarak dagitilmg durumdadir.

14, “Cahsma Ortami” sartlarinin hem igin gerektirdigi nitelikte hem de ig¢i saghigt
ve i§ glivenliginin gerektirdigi sekilde diizenlenmesi kogulu vurgulanmigtir.

15. Calisanlarin igin niteliklerine gore belirlenmesi sarti getirilmigtir.

16. Kalibrasyon iglemlerinin sirkette yapilmas: durumunda ISO GUIDE 25’ ¢ gore

diizenlemeler yapilmalidir.

17. “Fayda — Maliyet Analizleri” nin yapilmas: “ Karar Vermeye Yonelik Gergekgi
Yaklagim” in saglanmast

18. Rakiplerin stirekli izlenmesi ve pazar gereksinimleri dogrultusunda analizlerin

yapilmasi
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19. “Proses Yaklagumi” esas alinip , “Planla — Uygula — Kontrol Et — Onlem Al”

¢evirimi tizerine kurulu bir sistem mevcuttur.®*

Siirekli Kalite Iyilestirilmesi (SKI) veya Toplam Kalite Yonetimi, iiriin
miitkemmelligi yoluyla rekabette pazar pay: elde etmek igin, en akillica adimdir. SKI,
degiskenlikleri daraltma ve Griin ve hizmetlerin iyilestirilmesi iizerine egilmek icin
istatistiksel verilerin ve insamin kullamlmasim igerir. Kavram, "Yeterince iyi asla
yeterli degildir" diyen firmanmn Griin ve hizmetlerinin daima iyilegebilecegini ifade

eder.

SK1 bir firmamn miisterinin sesi olan pazarlamadan, satici iligkilerine kadar
tiim hususlari igerir. SK1 faaliyetleri sadece iiretime degil, ayn1 zamanda muhasebe,
tagima, satin alma, teslim, migteri hizmetleri gibi tiim destek faaliyetlere etki yapar.

 Metin Yercbakan: ISO 9000:2000, MTA Yaymevi, istanbul, 2003, s. 12-14.
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2.BOLUM

ISLETMELERDE KALITE YONETIMININ OLUSTURULMASI

2.1. KALITE YONETIiMI

ISO 9000, Kalite Kontrolu ve Kalite Giivencesi ayinmina ek olarak, Kalite
Politikasi, Kalite Yonetimi, Kalite Sistemi kavramlarinin anlamlarini ve birbirleriyle
olan iligkilerini de agkhifa kavusturur. Bu i¢ kavramin anlagilmas: kayit igin
hazirlanmada kritiktir. "Kalite Politikas1” iist yonetimin Kalite ile ilgili genel misyon
ve hedefinin formel ifadesidir. "Kalite Yoénetimi", firmanmn Kalite Politikasim
yorumlayan ve uygulayan genel yonetim fonksiyonunu gosterir. Stratejik planlama,
kaynak tahsisi ve 6zellikle kaliteye iliskin konulara yonelik igletme faaliyetlerini de

igerir.

Kalite yOnetiminin uygulanmas: igin gerekli organizasyonel yapy,
sorumluluklar, prosediirler, prosesler ve kaynaklar, giincii bir elemanin tanimini
gerekli hale getirir. Bu eleman "Kalite Sistemi” dir ve bu sistemin, sadece

organizasyonun Ozel kalite amaglanim kargilamasi gereklidir.

2.2. KALITE SiSTEMi

ISO'nun, miigteri ihtiyaglanimin karsilanmas: olarak tammlanan kalite sistemi
amaci, kalite sisteminin migterinin ifade edilen veya beklenen ihtiyaglarini tesbit
eden bir yapida olmasim gerektirir. Tipik olarak bu gereklilik pazarlama
fonksiyonunun, kalite sisteminin bir pargast olmastyla saglanabilir. Satiy ve
pazarlama fonksiyonunun tammi, elde edilmesi gereken miigteriye yonelik bilgilerin
yapisini ve migteri ihtiyaglarimt kargilamak igin kullanilacak bilgilerin bu

fonksiyonlara iletilme yollarini verebilir.
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Ek olarak, pazarlama ve satig, Griin veya hizmetlerin tasanimi, geligtirilmesi
ve aragtinlmasindan sorumlu olan, birim veya béliimlerle de iligki halinde olmalidir.
Tasarim fonksiyonu olan organizasyonlar, kalite elkitabi iginde yer alabilecek bir gok
konuyu ele almalidirlar. Bu i c¢ogunlukla, pazarlama, tasannm ve satin alma

arasinda, iletigim ve koordinasyon kurarak baglar.

Aragtirma, Tasarim veya Geligtirme fonksiyonuyla, tanimlanan veya beklenen
miigteri ihtiyaglarina kargiik vermek igin bir yol bulunca, kaynaklarin veya
hammaddenin satilabilir Griin veya hizmetlere donistirilmesi gerekir. Boyle
durumlarda, tasarim ile satin alma arasindaki koordinasyon temeli kalite sistemi

tanimu iginde agikga belirtilmelidir.

Satin alma fonksiyonu da kalite sisteminin bir kilit elemam olarak dikkati
¢eker. Hammadde veya kaynaklar iiriin veya hizmetlerin maliyeti ve kalitesi tizerinde
buytk etkiye sahiptir. Dolayisiyla sadece fiyata dayanarak yapilan satinalma iyi ta-

sarlanmig bir kalite sistemini desteklemeyebilir.

Ote yandan, satinalma kararlan verilirken en diigiik fiyattan bagka hususlar
gozoniine alinmaktaysa, bu hususlar belgelenmelidir. Ornegin, eger alicilarm,
saticinin Griinlerinin kalitesini degerlendirmeleri bekleniyorsa, kalite sistemi alicinin

bu becerisini destekleyecek sekilde tasarlanmig olmalidir.

ISO Kalite sistemlerindeki iretim fonksiyonu, genellikle, nezaret sekli,
proses yonetimi uygulamalan, tretim kontrol, metroloji (6lgme techizatinin
dogrulugunu koruma ve kanitlama), ve wuygun olmayan malzemenin
uzaklastirilmasim igerir. Bu fonksiyonlar Kontrol ile Kalite Giivencesi departmanlar1
iginde tasarlamr. Ancak bu fonksiyonlanin sorumluluklarini  geleneksel
fonksiyonlann diginda diigiinen firmalar, Kalite Sisteminin galigmasi i¢in, egitim ve

organizasyonel gelisme sajlama ihtiyacindadiriar.

Esasta oOnemli olan, efer firma herhangi bir fonksiyonun sorumlulugunu
geleneksel alan digina alacak olursa, bu hareketin ve sebeplerinin Kalite Elkitabi

destek belgeleri igine konulmasidir.
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Paketleme, tagima, depolama, teslim ve satig sonrasi hizmetler son mamulun
goriinen toplam kalitesine etki yapan hususlardir. Bu fonksiyonlarin politika ve
prosediirlerinin Kalite Elkitabina konulmasi, performanslarinin ii¢ kalite amacim

destekleyecek gekilde planlandig: giivencesini verir.

Firmalar eskiden kalite temini i¢in harcamak zorunda olduklari ve yaklagik
briit satiglarin yizde besi diizeyinde olan maliyetleri dusiniirlerdi. Bu giin ise,
kalitesizlik maliyetinin satiglanin %20-25'ini olugturdugunu anlamis bulunuyorlar.
Dolayistyla, bir firmanin maliyetler bakimindan cevap vermesi gereken ilk soru, tiim

kalite siirecine yaklagimlarimn ne oldugudur.*

Maliyet, yonetimin kalite prosesine verdigi destek diizeyine de baglidir. Eger
yonetim bitiin kalite problemlerini KK departmanina delege etme aligkanliginda ise,
bu durum ust yonetimin kalite ile ilgilenmesi durumuna nazaran gok daha fazla
cabay1 gerektirecektir. Cinkai ISO, lider yoneticilerin kalite yonetimi iginde yer

almalarini, gergekten katki ve destek vermelerini gerek gérmektedir.

Bir firmamn, kalite programi uygulayarak hem satiglanm arttirmast yoluyla
hem de kisa ve uzun vadeli kazang getiren iyilestirme projelerine bagh olarak, para
tasarrufu yapabilece@i ispat edilmistir. Bir kalite programma yapilan yatirim, kar
paymi artmast yoluyla kargiligini verecektir.

2.3. TOPLAM KALITE YONETIMI

Kalite Yonetimi, bir kurulug iginde kaliteyi odak alan, kurulugun biitiin
tiyelerinin katilimina dayanan, miigteri memnuniyeti yolu ile uzun vadeli basariy:
amaglayan, kurulusun bitiin tyelerine ve topluma yarar saglayan bir yonetim

yaklagimidir *

* D, Sanders, J. Sanders; s. 40-47.
% Mina Ozevren; Toplam Kalite Ydnetimi - Temel Kavramlar ve Uygulamalar-, Alfa Yayinlary, 2.
Basi, Mayis 2000, s. 7.
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Toplam Kalite Yonetimi (TKY), uzun vadede, musterinin tatmin olmasini,
kendi personeli ve toplum icin avantajlar elde etmeyi amaglayan, kalite iizerine
yogunlagmig ve tiim personelin katilimina dayanan bir kurulug yonetim modelidir.
Ust kademe yoneticilerin, igin igine siirekli ve etkili bir gsekilde girmesi, tiim
personelin, genel ve siirekli egitiminin saglanmasi bu modelin baganli olmasi i¢in
kagimlmazdir. Bu anlamda misterinin sylenen ya da soylenmeyen potansiyel

ihtiyaclarinin kargilanmasi gerekir.

TKY, onceligi saptanmug Onemli yonetim problemini kokli bir bigimde

¢Ozmenin aracidr.

TKY varolan durumu degistirmek igin miicadele verir. TKY' nin Yontemleri

ise soyle siralanabilir®’:

1. Uzerinde anlasilan standartlara mutlaka uyulmalidir.

2. Problem ¢ozme teknikleri ve Kaizen uygulanmalidir.

3. Herbir iglem basamaginda kalite giivenligi sistemleri olmalidir.

4. Tim kurulug diizeyinde PUKO Programi uygulanmalidir. PUKO Déngiisii
de denilen bu programin agilum sirasiyla gu gekildedir; Planla, Uygula, Kontrol Et,

Onlem Al Bu dongii Kalitede iyilegtirme igin gergeklestirilen bir dizi faaliyettir.

5. Pratik problem ¢oziimleri ve kisilerin motivasyonu igin degigik 7 ana aracin

kullamlmasina gerek vardir.

6. Kaizen geligmesi ile kalite ve miktar arasinda denge saglandid: taktirde TKY

basarili olmus demektir.

77 ismail Efil, Toplam Kalite Yonetimi ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli Bir Arag ISO 9000
Katite Giivencesi Sistemi, Beta Yayinevi, Bursa, 1995, s. 29-30.
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7. Kaizen, cahganlar i¢inde "kalite ¢emberleri” olugturmak, ¢ok yonli
fonksiyonel yonetim takimlan kurmak, bireysel olarak giinliik islerimizi dizenlemek
suretiyle geligtirilebilir.

8. Tum geligmeler, ayrintilarla ve rakamlarla siirekli giincel olarak kayitli halde
tutulmalidur.

9. Kalite, maliyet ve dagitim arasinda uyum esastir.”®

Toplam kalite yonetimi sadece kaliteye hakim olma kavrami degil, aym

zamanda bir yonetim digiincesi ve felsefesidir.

Kalite konusunda yapilan tammlardan ortaya ¢ikan temel ¢ nokta vardir.
Bunlar;

Kalite: Kullamm uygunlugu
Uriin: Herhangi bir iiretim prosesinin ¢iktist
Miisteri: Uriin veya prosesten etkilenen ya da alip kullanan berkes.

Ele aldigamiz bu ¢ kavrama biraz daha yakindan bakacak olursak, kullanim
icin uygunluk olarak adlandirilan kalite kavraminda iki temel nokta s6zkonusudur:

- Kalite, miigteri ihtiyaglarina cevap verecek iiriin ozelliklerinden olusur.

- Kalite, kusurlar ortadan kaldirmayla olugur.

Ancak, kalite sadece iiretimin uygunlugu degil, isletme igi ve digt iligki
gruplarinin ihtiyaglarina hizmet etmektir.

% Yiiksel Kipgak; ISO 9000 Kalite Giivencesi Sistemi, MESS Egitim Yayinlan, istanbul, 1993, s.
18.
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2.3.1. Teknik Kalite

Teknik anlamda kalite, verilen hizmetlerin bilimsel norm ve standartlara
uygun olmasidir. Bilimsel norm ve standartlar; tiniversiteler, meslek kuruluglan ve
aragtirma geligtirme kurumlan tarafindan belirlenmektedir. Bilimsel normlar; saghk
profesyonellerinin, hizmet sunum siirecinde kullamlan girdiler, Gretim siireci ve
sonuglar hakkindaki ortak goriisleridir. Bilimsel normlar, aym zamanda normatif kri-
terler olarak da amlmaktadir.?’

Verilen hizmetin teknik kalitesini degerlendirmede kullamlan yaklagimlardan
en onemlisi, Donabedian tarafindan geligtirilen ve Gi¢ 6geyi igeren Yapi-Siireg-Sonug

yaklagimidir. Bu yaklagim, ii¢ 6ge yaklagimi olarak amimaktadir *°.

Yap: , hizmet sunan saglik kurumunun genel 6zelliklerini igermektedir. Yap:

faktorii iginde yer alan degiskenler sunlardir:

1. Kurumun maddi kaynaklart (bina, donamim, teknoloji, sermaye, hizmet

birimleri)
2. Kurumun insan kaynaklar (personel sayis1 ve niteligi)

3. Kurumun organizasyonel yapisi (tip hizmetleri organizasyonu, yonetim
bigimi, komiteler, klinik denetim tiirii)

Sureg faktori, Gretime yoneliktir ve hizmet tiretimi ve sunumu sirasinda ger-
ceklestirilen faaliyetler iizerinde odaklagmaktadir. Siireg faktorii, hastanin muayene
edilmesi, hastalifa tam konulmasi, uygun tedavi planinin gelistirilmesi (6nerilmesi)

ve uygulanmasi faaliyetlerini igermektedir.

# D. Smith and A. Kaluzny. "Inequality in Health Care Programs: A Note on Some Structural
Factors Affecting Health Care Behavior,” Medical Care, Vol. XII, No. 10, November-December,
1974, pp. 867.

* Donabedian, A. "The Effectiveness of Quality Assurance" International Journal for Quality in

Health Care 8:, August 1996. 5.403
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Sonug, verilen hizmetlerin, hastalarin ve toplumun saghk statiisii Uzerinde
yaptigt etkiyi ifade etmektedir. Sunulan hizmetler hastamn saglik durumunda

arzulanir degisikligi saglamis ise, hizmet sonucunun iyi oldugu soylenebilir.

Ug ogeli yaklagima gore, teknik anlamda kaliteli hizmet, bu ii¢ 6genin etkile-
simi ile elde edilebilir. Tyi bir yap: (nitelikli personel, gelismis donanim), iyi bir
siirecin ortaya ¢ikmasina (dogru tam, etkili tedavi) yol agarken, iyi bir hizmet siireci
de, arzulanir sonuglarin elde edilmesini saglamaktadir. Bir hizmetin kalitesinin
teknik agidan degerlendirilmesi igin bu ii¢ 6geden her birinin bagimsiz olarak analiz
edilmesi yeterli olmamakta, ogeler arasindaki iligkiler iizerinde de durulmas:
gerekmektedir’.

2.3.2. Kalite Denetimi

Kalite denetimi, (irin ve hizmet liretiminde kaliteyi gergeklestirmek, stirekli
kilmak ve geligtirmek igin kullanmilan teknikler ve faaliyetler butiinudir. Kalite
yOnetimi asagida siralanan faaliyetleri igerir:

1. Bir iiriin veya hizmette arzulanan 6zelliklerin belirlenmesi,

2. Bu ozelliklere sahip riin ve hizmetin tasarlanmasi,

3. Uretimin gergeklestirilmesi,

4. Urtinlerin arzulanan o6zelliklere sahip olup olmadignin belirlenmesi,

5. Uriin ve hizmetin sonuglarmin degerlendirilmesi ve gerekli oldugunda irin

ve hizmetin 6zelliklerinin degigtirilmesi.

* Sahin Kavuncubagi, Hastane ve Saghk Knramlan Yonetimi, Baskent Universitesi, Ankara, 2000,
270-272.
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Kalite denetimi ile ilgili bir difer 6nemli kavram da istatistiksel kalite deneti-
midir. Istatistiksel kalite denetimi, kalite denetiminin 6zel bir dalidir. Istatistiksel
kalite denetimi, kalite denetimi amaciyla veri toplama, veri analizi ve yorumlama
faaliyetlerini icerir. Kalite denetimi genelde sonug yonelimlidir; sonuglardan hareket
ederek, girdi ve iretim siirecinin gozden gegirilmesinin yararh olduunu

varsaymaktadur.

2.3.3. Kalite Yonetiminin Ekonomik Yénii

Bilindigi gibi kalite, bir irGin veya hizmetin, onu kullananlarin istek ve
ihtiyaglarim kargilayacak hale gelmesini saglayan ozelliklerinin tiimiidiir. Bu tamma
gore Griin veya hizmet kullanicilarin taleplerini karsiliyor ise kaliteli, karsilamiyor ise
kalitesizdir. Kalite kavramimin kapsami bu tamima gore ¢ok genistir, kullanicinin
bakis agisindan degerlendirilebilen bir durumda ve bir biitiin olarak ele alinmaktadir.
Ciinki en kiigiik aksamalar bile kalitenin degerini tamamen bozar veya biyiik 6lgiide

digtirar.

Ashinda Gretim bolimii Giretimin sayisindan, kalite boliimii ise Uretimin
kalitesinden sorumlu tutularak bir igbolumii anlayist dogmugtur. Ancak bu dugiince
tarzi, teknik Griinlerin sirekli artan karmagiklifi, alicilanin yiikselen talepleri ve
yogun rekabet ortaminin zorlamalart sonunda yeterliligini kaybetmistir. Insanlar
tarafindan yapilan muayene iglemlerinde basit kontroller karmagsik kontrollere gore
daha az hataya neden olmaktadir.

Kontrol yontemi ile kalite diigiincesinin en biiytik eksigi, tiretim prosesinin ve
onun 6n sartlarinin gozden kagirilmasidir. Bu yontem ile sadece teslim edilen veya
tiretilen bir parti mal veya hizmet incelemeye alinmakta ve kalitenin geligtirilmesine
herhangi bir katk: saglanmamaktadir. Kontrol yolu ile kalite elde etmenin miimkiin
olmadigy, kalitenin ancak hatasiz iiretim yolu ile saglanabilecegi agiktir®”.

*? Kemal Tosun; Ydnetim ve igletme Politikas:, Istanbul Universitesi isletme Fakiiltesi Yayn,
Istanbul, 1990, s.426-429.
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Giiniimiizde kalite, hata nedenlerinin ortadan kaldinlmasina yoénelik bir
sistem olarak diginilmektedir. Bu sistemin o6nemli adimlann agafidaki gibi
belirtilebilir:

1. Kalite; Uretim araglari, maliyetler ve temin de dahil olmak izere

planlanmahdar.

2. Seri furetimin ilk agamasindan itibaren kalite igin gerekli sgartlar

hazirlanmalidir.
3. Uretim, proses kontrol ve yonlendirilmesi ile yapilmalidir.

4. Kaliteyi saglayacak iglem ve kararlann tretim prosesinin miimkiin olan en

erken fazinda uygulamaya konulmasi gerekir.

Bu durum bir diger agidan kalite yonetimi evriminin agamalan olarak da
distnilebilir,. Toplam kalite felsefesine uygun adimlarin atilmasiyla kalite
hakimiyetine ulagilmas: miimkiin olacaktir. Biz burada kalite degerlendirme 6lgusii

olarak onemli bir yere sahip olan kalite maliyeti tizerinde duracagiz.

Bilindigi gibi, igletmelerin amac1 tiiketicilerin satin alma giiciinden daha ¢ok
pay almaktir. Bunun yolu daha iyi kalite, diigik maliyet ve kalite giivenilirliginin
surekli saglanmasindan geger. Kalite, kalite maliyetleri ile dengelenmelidir. Bunun
i¢in kalite maliyetlerinin bilinmesi ve kalite maliyet verilerinin dogru toplanmasi
gerekir. Bu agidan mevcut muhasebe sistemleri kalite maliyetlerini degerlendirmeye
yetecek o1giide geligmis olmalidir. Kalite maliyet analizlerinde temel ilke "Bir isi en
ucuz yapmanin yolunun onu daha baslangigta dogru yapmak" oldugudur.

Toplam kalite anlayisn dogrultusunda temel kalite sorunlannin %80-90' 1in
kalite bolimiiniin diginda aranmast gerekir. Ciinkii kalitenin olusumu, tasarimdan
sat1§ sonras: hizmetlere kadar tiim bolimlerin katihim: ile mimkindir™.

33 Tayfun Ozenci ve Liitfi Cambul, Kalite Ekonomisi, Kalder Egitim Yayinlan, istanbul, 1992, 5.2,
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2.3.4. Kalite Maliyeti

Kalite maliyeti; “Meydana gelebilecek hatalann 6nleme amaciyla yiritilen
faaliyetierin, planh kalite muayenelerinin ve mamuliin iiretim safhalarinda veya
mugteriye tesliminden sonra goriilen hatalann sonucunda ortaya gikan maliyetlerdir”

seklinde tammlanabilir**.

Bir bagka deyigle bir triin ya da hizmet ile ilgili hatalarin, onlenmesi ve
ortaya ¢ikarilmas: galigmalan kalite maliyetlerinin ortaya ¢ikmasina neden olur.
Kalite maliyetleri; ciizdan tiretebilmek igin yiiksek kalitede deri kullamlmas: ya da
miicevherat sektoriinde, 14 ayar altin yerine, altin kaplama kullamimasi anlamina
gelmemektedir. Kalite maliyetleri, hatalarin 6nlenmesi igin yapilan veya hatalarin

olugmast iizerine katlanilan maliyetlerdir®.

Kalite maliyeti; olusacak hatalann 6nlemek amaciyla yiritilen faaliyetlerin,
planli kalite gozlemlerinin ve mamulin uretim siirecinde veya sonrasinda
kullamminda goriilen hatalann sonucunda ortaya gikan maliyetlerdir’®. Kalite
Maliyeti, mevcut durumu saptamak, yeni hedefler belirlemek, bu hedeflere varmak

amactyla alinacak onlemleri planlamak igin temel veridir’’.

Kalite maliyetleri farkl kisiler i¢in degisik anlamlar ifade etmektedir. Bazilari
kalite maliyeti olarak, kaliteye erigmek icin katlamlan maliyetleri esas alirken,
bazilan da kalite giivence bolimiiniin ¢aligmalarina harcanan paray: kalite maliyeti
olarak nitelendirmektedirler. Kalite uzmanlan ise, kalite maliyetini, diigiik kaliteli
faaliyetlerin ortaya gtkardig: maliyetler olarak tammlamglardir.®

3 Serdar Tan ve Nurettin Peskiroglu;, Kalitesizlifin Maliyeti, 2. Baski, MPM Yayimlan, Ankara,
1989, 5.8-10.

% Ray.H. Garrison and Eric W. Noreen; Managerial Accounting, 9. Baski, Washington,; Irwin
McGraw-Hill, 2000, 5.892

% Necmettin Erdogan; Maliyet Muhasebesi, Baris Yaymlari, Izmir, 1999, s. 545.

37 Riistem Haciriistemoglu ve Munir Sakrak; Maliyet Muhasebesinde Giincel Yaklagimlar, istanbul,
Tiirkmen Kitabevi, 2002, 5.143.

% Ozevren; s. 227-228.
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Kalite maliyetleri; igletmenin, gesitli boliimlerinde yiriitiilen ve trtin hizmet
kalitesini etkileyen faaliyetler sonucu olugur. Bu faaliyetler sunlardir®;

e Sati ve Pazarlama ile ilgili, Pazar aragtirma hatalart

. Tasarim, aragtirma ve gelistirme ile ilgili, tasarim ve model hatalan

. Satin alma, depolama ve tagima ile ilgili, tedarikteki ve tasimadaki kusurlar

° Uretim ya da operasyonlann planlanmasi ve kontrolii ile ilgili, sistem,
muayene ve deney hatalan

. Imalat veya operasyonlar ile ilgili, fire, yeniden isleme-onarim

° Teslimat ve montaj ile ilgili kalitede, sayida uygunsuzluk, hatali montaj

. Hizmet ile ilgili, hizmet kusurlar

Ayrica tedarikgiler, taseronlar, toptancilar, acenteler, bayiler ve miigteriler

kalite ile ilgili maliyetleri ve diizeyleri etkileyebilir.*

Isletmelerde kalite maliyet sisteminin amaci, kalite iyilestirme cabalarm
kolaylagtirmaktir. Bu agidan kalite maliyeti Onemli bir yonetim araci olmak
durumundadir. Ciinka bu sayede dogrudan basansizlik maliyetlerini sifira indirmek
igin ¢ahgmilacak, iyilestirme saglayict koruma (6nleme) faaliyetlerine yardim
yapilacak ve sonugta degerlendirme maliyetlerini de azaltmak miimkiin olacaktir. Bu
diigiince tarzzin temel fikri ise, her basarisizligin bir sebebinin oldugu, sebeplerin
onlenebilecefi ve onlemenin herzaman daha ucuz oldugu seklinde ozetlenebilir.*!
Biz burada kalite maliyetleri ile ilgili olarak konunun teknik yonlerine inmek

* Ridvan Bozkurt; Kalite Maliyetleri, Ankara; MPM Yayinlar, no:641, 1999, s. 11,12
0 Bozkurt; s.11
! Biilent Kobu, Endiistriyel Kalite Kontrolii, 2. Basky, LLE. Yaym, Istanbul, 1987, s. 391,400.
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istemiyoruz. Amag kalite yonetiminde kalite maliyetlerinin onemini vurgulamak

olmustur
2.3.4.1. Kalite Maliyetinin Amaci

Isletmeler agisindan kalite maliyet sisteminin amaglan su sekilde

siralanabilir®:

. Kalite maliyet performansimin fabrikalar arasi ve tretim hatlar1 arasinda

kargilagtinimas:

° Kalite maliyet egilimlerinin izlenmesi yolu ile hangi kalite maliyet unsurunun
azaltilmas1 gerektigini ve Onlemeye yonelik yatinm yapilmasi gereken yerlerin

belirlenmesi

] Gelecekteki kalite maliyetlerinin biitgelenmesi ve iyilestirme hedeflerinin

belirlenmesi

Kalite maliyetlerinin temel ilkeleri; israfi 6nleyip maliyeti diistirmek, Toplam
Kalite Yonetimi uygulamak ve mamul yerine isletmenin tiim unsurlarini ele

almaktir®.

2.3.4.2, Kalite Maliyetlerinin Kullamxm Alam

Kalite maliyetleri yoneticiler tarafindan gesitli amaglar igin kullamlir. Her
seyden Once yoneticilere iiriinlerdeki hatalarin, finansal nemini gosterir. Yoneticiler,
maliyetlerin farkli departmanlara gore izlenmesinden dolayi, kalite maliyetlerinin ne

buyiikliikte oldugunu fark edemez.* Kalite maliyetleri ile ilgili raporlar yardimiyla

“2 Bozkurt; 5.12
“* Haciriistemogty, Sakrak; s. 143.
* Garrison, Noreen; s. 898
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ortaya ¢ikan miktar belirlenir ve agagidaki konular hakkinda bilgi sahibi olmalar
veya karar almalan etkinlegir®’:

. Kalite faaliyetlerini 6lgmek,

. Maliyeti yiiksek iiretim sireglerini belirleme,

° Organizasyon: Kalite Kontrol Personelini verimli bir bigimde kullanmak

° Miisteri iligkilerinin diizenlenmesi

o Yan sanayi ile iligkileri diizenlemek

° Kalite biitgesini belirlemek ve burada Onleme maliyetlerini arttinp diger
maliyetleri azaltmak

. Oto kontroliin yaratilmas: : Caliganin kendisinden ne beklendigini bilmesi,

nasil yapacagina dair yetki sahibi olmas.

2.3.4.3. Kalite Maliyetlerinin Optimizasyonu

Kaliteye gereken onem verilmedifinde kalite maliyetleri yiikselir. Yapilan
aragtirmalar sonucunda kalite maliyetlerinin, toplam satiglarin ortalama %15’ i ile
20’ si arasinda degigmekte oldugu gorilmigtir. Bu oramin optimal seviyesi sirketten
sirkete degismekle beraber, toplam kalite yonetiminin uygulanmast halinde ise bu

oranin %5’ e kadar indirilmesi miimkiindiir®.

45 Hacrriistemoghu, Sakrak; s. 143,
% Robert S. Kaplan and Anthony A. Atkinson, Advanced Management Accounting, 3. Baski, New
Jersey, Prentince Hall, 1998, 5.563
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Ulkemizde yapilan aragtirmalara gore kalite maliyetlerinin, satiglarin yiizdesi
olarak %25 - %30 arasinda degistigi belirlenmigtir. Avrupa’ da bu oran %5’ e,
Japonya’ da %1’ e diigmektedir. Japonya’nin bu konuda hedefi %0,017 - %0,018

olarak belirlenmigtir®’.

2.4. TOPLAM KALITE YONETIM ILKELERI, TEKNIKLERi Ve
ARACLARI

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), c¢esitli yonetim ilkeleri ve araglan
icermektedir. Toplam kalite yonetimini olusturan temel ilke ve araglar, toplam kalite
yonetimi yaklagimim diger kalite yonetimi yaklagmmlarindan farkh kilmaktadir.
Kurumsal faaliyetlerde bu ilkelere yeterli 6zenin gosterilmesi ve araglarin dogru
bigimde uygulanmasi sonucunda, kalite, verimlilik, miigteri tatmini ve personel

tatmininde, 6zetle kurumsal performansta onemli gelismeler saglanabilecektir®®.

1. Miisteri odakh olma: TKY yaklagimina gore miigterilerin tatmin edilmesi,
en 6nemli basar: kriteridir. TKY, teknik anlamda kaliteli hizmet sunumunun zorunlu
oldugunu, ancak bunun migterileri tatmin etmede yeterli olmayacagini
varsaymaktadir. TKY, yalnizca dig misteri olarak adlandirilan ve saghk kurumundan
hizmet alan kigilerin tatmini Gzerinde odaklagmamakta, aym zamanda i¢ miigteri
olarak adlandirtlan kurum personelinin tatminini de 6n planda tutmaktadir.

2. Her yerde ve her seyde dncelikle kalite: TKY yaklagimi, sistem diigin-
cesine dayanir. Sistem yaklagimu, saghk kurumunu birbiriyle iligkili ogeler
(bolumler, faaliyetier) biitiinii olarak gormektedir. Dolayisiyla herhangi boliimde
gerceklestirilen yanhs veya hatali faaliyet, dier bolimieri de olumsuz yoénde
etkilemektedir. Ornegin bir laboratuvar aracimin yanhs sonug vermesi, bu sonuglari
kullanan hekimin hastalifa yanhs tan1 koymasina ve yanlis tedaviyi uygulamasina
yol agabilir.

7 Siileyman Yiikgii, Yonetim Aqisndan Maliyet Muhasebesi, 4. Baski, Cem Ofset, Istanbul, 1999,
5.643.
8 Ozenci, Cumbul; s. 5.
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TKY yaklagtmma gore, kalite diger basan gostergelerinden (verimlilik,
maliyet, iz vb.) once gelir. Bu yaklasgimda kalitesizligin hi¢ bir gegerli gerekgesi
bulunmamaktadir; yani kalite sansa birakiimamaktadir®.

3. Siire¢ yonetimi: Uretim siireglerinin geligtirilmesi, TKY yaklagiminin 6-
nemli bir 6zelligini olugturmaktadir. TKY, hizmet iiretim siirecinin iyilestirilmesini
zoruntu kilmaktadir. Her Uriin ve hizmet, birbiriyle iligki i¢inde olan farkli personel,
yontem ve teknigin kullamilmasini igeren bir dizi faaliyet sonucunda iretilir. TKY
felsefesine gore, bir iiriin veya hizmetin kalitesini, o Giriin veya hizmetin iiretimi igin
gergeklegtirilen  faaliyetlerin  kalitesi  belirlemektedir; faaliyetlerin  kalitesi
yukseltildikce, iiriin ve hizmetlerin kalitesi de yukselmektedir.

4. Boliimler aras: igbirligine dayah ydmetim: Saghk kurumlarmin temel
ozelliklerinden birisi, boliimler arasindaki yogun iglevsel bagimliligin bulunmasidir.
Bir hizmet birden fazla birimin esanli ve ortaklaga faaliyeti ile gergeklestiriimektedir.
Dolayisiyla saglik kurumunda boliimler veya iglevler arasinda kargilikli baglantilar
bulunmaktadir. Bu baglantilanin etkili bigimde yonetilmesi i¢in boliimler arasinda
karsibkli igbirligini esas alan bir yonetim anlayigi gereklidir. TKY, bolim
yoneticilerini igeren bir yonetim ekibinin olusturulmasim ve bu ekibin bolimler

arasindaki iligkileri diizenlemesini savunmaktadir.

5. Personel katthmm ve ekip yaklagmm: TKY yaklagimi, personel yeterli-
liginin yilksek olmasim, karar alma ve siire¢ iyilestirme faaliyetlerinde personelin
fikrinin ahnmasimi savunmaktadir. TKY, isi yapan personelin, isi en iyi bilen kisi
oldugunu varsaymakta; igin daha iyi yapilabilmesi igin personelin yaraticilifim
kullanabilecegi bir ortamin yaratilmasim gerektirmektedir. TKY, diger yonden ekip
caligmasina dayanir.

6. Siirekli gelistirme: Toplam kalite yonetimi, sirekli gelismeyi esas al-
maktadir. Sirekli geligme, kalite ve performansin siirekli gozden gegirilerek
yikseltilmesi anlamina gelmektedir. Sirekli geligtirme igin, dongiisel (circular)

® Kavuncubasi:s. 283-285.
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yaklagim benimsenmelidir. Bu yaklagimi, Amerika' It bilim adami Edward Deming
gelistirmigtir. Deming doéngiisii olarak da adlandinlan bu yaklagimn, 4 asamasi
bulunmaktadir: Planlama, uygulama, denetim ve diizenleme.

Planlama agamasinda, siirecin iyilegtirilmesine yonelik olarak yapilmasi
gereken  degisiklikler belirlenir. Uygulama asamasinda bu  degisiklikler
gerceklestirilir. Denetim agamasinda uygulanan degisikligin arzulanan sonuglan
verip vermedigi gozden gecirilir ve sonuglar arzulanir nitelikteyse siireg
standartlagtirtlir. Sonuglar olumlu degil ise tekrar planlama agamasina gegilir.
Stirecin standartlagtiniimas: gelisgmenin sonlanacagi anlamina gelmez; siireg yeniden

analiz edilerek, gelisme potansiyeli aragtirilir ve sonugta yeniden planlama agamasina

gegilir.

7. Standardizasyon: Kota ve benzeri sayisal standartlar TKY kiltirii ile
uyumlu olmamakla birlikte, TKY siireglerin standartlagtinlmasini  zorunlu
kilmaktadir. Standartlagtirma ilkesi, herhangi bir zamanda en iyi i§ siirecinin
saptanmasini ve standartlastinlmasim, siiregle ilgili tim personelin bu standartlara
uygun olarak ¢aligmas: anlamina gelmektedir. Standartlagtirma ve siirekli gelisimin
bir arada gergeklestirilmesi, TKY yaklagiminin uygulanmasim giiglestiren dnemli bir
faktordir.

8. Veri ve araclarmn kullansmi: Toplam kalite yonetimi, sirekli gelismeyi
saglamak ve olgmek icin sayisal ve niteliksel verilerin kullammimi igerir. TKY
kapsaminda kullamlan baghica araglar, balik kilgigi, pareto, kontrol listeleri, egilim
analizi dagilim diyagramlari, histogramlardir. Bu araglar genelde gorsel araglardir.
Bu araglarmn kullamlma gerekgesi ise, "bir resmin binlerce kelimeden daha degerli
kabul edilmesidir”.

9. Egitim: TKY yaklagimina gére, personel gerek kendi ¢aligmalarinin gerekse
grup etkinliklerinin kalitesinden sorumludur. TKY' nin basariyla uygulanmast igin
gerekli kogullardan birisi, personelin TKY felsefesi ve TKY araglarimn kullanimi
konusunda egitilmesidir. Temel kalite yonetimi konularinda egitildikten sonra

kurumun tim personelinden egitim yoluyla edindiklerini giinlik yasamlarina
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aktarmalart beklenir. Boylece toplam kalite bir "ortak dil"e, diger bir anlatimla,
kurumsal kiltiir unsuruna doniisiir.

10. Degiskenlik ve istatistigin kullanilmasi: Hizmet dreten saghk kurumla-
nnda, yapim (imalat) kurumlarinda oldugu gibi tretim siirecini standardize etmek
oldukga zordur. Aym hastahd bulunan ve benzer ozellikleri tagtyan iki bireye
sunulan hizmetler aym degildir. Musteri katiimi, dogal olarak hizmet iretim
siirecinde degiskenlife yol agar. Bu degiskenlik, sansa bagh olabilecegi gibi, belirli
etkenlerden de kaynaklanabilir. TKY, hizmet sunumundaki degigkenligi agiklamak

ve yonetmek igin istatistiksel araglan kullamr.

11. Onleme: TKY, sorunlarin, ortaya ¢ikmadan onlenmesini gerektirir. Bir

sorunun ortaya ¢ikmadan onlenmesi, o sorunu ¢ozmekten daha ekonomiktir,

12. Olgme ve izleme: TKY, olgme ve izleme faaliyetlerine agirlik verir.
"Olgemezseniz gelistiremezsiniz" veya "01gemezseniz yonetemezsiniz" sloganlart,

TKY 'nin bu 6zelligini ortaya koymaktadir. >

f° Ismail Ustel, Siirekli Egitim Kalitesinin Temelleri, Ankara, 1997, s. 35.
31 Ustel; s. 45.
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3. BOLUM

HASTANELERDE KALITE YONETIMININ GELiSiMi

3.1. HASTANE TANIMI ve MODERN YAKLASIMLAR

Hastaneleri, agik sistem yaklagimu ile, "gevrelerinden girdi alan ve bu girdileri
alt sistemlerinin etkilesimi yoluyla hizmete donistiiriip ¢evresine veren agik
sistemler" geklinde tammlamak mimkiindiar. Hastanenin en 6nemli girdisi hasta, en
onemli giktis1 ise hasta bakimi ve tedavisidir.*>

Dunya Saglik Tegkilati (WHO), hastaneleri; “miigsahede, teshis, tedavi ve
rehabilitasyon olmak lzere gruplandinlabilecek saglik hizmetleri veren, hastalarin
uzun veya kisa siireli tedavi gordiikleri yatakli kuruluslar” olarak tammlamaktadir. ™

Sistem yaklagimi agisindan hastaneler, dinamik degisken bir ¢evre iginde,
aldiklan girdileri dontigtiirme siireglerinden gegirerek, ¢iktilarin énemli bir bélimiint
gene aym gevreye veren geri bildirim mekanizmalanina sahip sistemler olarak

tanimlanmaktadir.>*

%2 Korkut Ersoy, "Hastanelerde Kalite Kontrolii”, Toplum ve Hekim Dergisi, No: 62, Ankara, 1993,
5.68,

53‘Mahmut”Geciingiin,' "Hastanelerde Maliyet Hesaplan ve Maliyet Analizleri", Doktora Tezi,
Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi, Istanbul, 1977, s.4-5; Hikmet Se¢im, Hastane Yonetim ve
Organizasyonu, Tiirkiye' de Hastanelerin Organizasyonu icin bir Model Onerisi, Anadolu
Universitesi Yayiwnlan, No: 130, Eskigehir, 1985, s. 5.

> Hikmet Secim, Hastane Ydnetim ve Organizasvonu, istanbul Universitesi isletme Fakiltesi

Yayim, No:252, Istanbul, 1991, s. 6.
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23-27 Mart 1992 tarihlerinde Ankara' da toplanan Birinci Ulusal Saghk
Kongresi Hastane Yonetimi Caligma Grubu' nda, hastaneler; "yarali ya da hastalik
stiphesi ile saglik durumlanm kontrol ettirmek isteyen kigilerin ayaktan veya
yatirilarak muayene edildigi, gozlem altinda tutuldugu, hastabk tandarimn
konuldugu, tedavi ya da rehabilitasyon hizmetlerinin verildigi tibbi bir kurulus,
ekonomik bir igletme, doktor ve difer saghk personeline egitim veren bir kurum,
aragtirma {initesi, bir gok meslek gruplarindan kigilerin ¢aligtif1 bir 6rgiit, sosyal ve

toplumsal birimlerdir”* geklinde tanimlanmigtir.

Oziinde aym, birbirini tamamlar nitelikteki bu iki tammda hastaneler; esas

L2 I 9

islevleri olan “egitim” “aragtirma ve gelistirme” ile “toplumun saglik seviyesinin
yiikseltilmesine katkida bulunma veya toplumsal saglik programlarina katima”
olarak adlandirilan ve yine hastanelerde yiiriitiilen diger iglevler dikkate alindifinda,
yukandaki tammlarin eksik oldufu soylenebilir. Ancak eskiden beri hastanelerin
degismeden gelen esas iglevi, tedavi hizmetinin verilmesi olmustur. Sozii edilen
diger islevler, tedavi islevinin iyi bir gekilde yerine getirilmesini saglayan veya

kolaylastiran ve esas islevin tiirevleri diyebilecegimiz iglevlerdir .*®

Bu agidan bakildiginda “hasta tedavisi”, diger iglevlieri zimmen igeren,
dolayisiyla yukandaki tammlarin yeterli olmasimi saglayan bir iglev olarak

dusiinilebilir.

Hastanelerin amac1, saglik hizmetleri Giretmek yoluyla birey ve toplumun saglik
diizeyinin yiikseltilmesini saglama seklinde 6zetlenebilir.”’

%> Salik Bakanh, 1. Ulusal Saghk Kongresi Caliyma Gruplar: Raporlan, Ankara, 1992, 5.193;
Saghk Bakanligi, Yatakhh Tedavi Kurumlar Isletme Yomnetmelii, Tedavi Kurumlann Genel
Miidiirliigii, Yayin No: 499, Ankara, 1983, s. 3.

56 Oktay Alpugan, "Genel Hastanelerin Kullanmm, Tiwkiye'de Uygulamada Karsilagilan Kimi
Sorunlar ve Bu Sorunlarm Cozimlenmesi®, Dogentlik Tezi, Ege Uniiversitesi Isletme Fakiiltesi,
Izmir, 1981, s.16-18.

7 Sahin Kavuncubag:, “Hastanelerde Goreceli Verimlilik Olgiimi Veri Cevreleme Analizinin
Uygulanmas1", Doktora Tezi, Hacettepe Universitesi Saghik Bilimleri Enstitiisii, Ankara, 1995, s. 1.
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Bu amacin verimli bigimde gerceklestiriimesi ise yonetimin sorumlulugu
olarak nitelendirilebilir.® Saghk hizmetlerinin iretim ve sunumu, bireysel
uygulamalardan daha gok orgiitsel bir siireg durumuna doniigmektedir. Bu gelismeye
paralel olarak saglik sisteminin en 6nemli alt sistemi durumunda olan hastanelerin
faaliyetlerinde biiyilk genisleme ortaya ¢ikmmigtir. Saghk hizmetleri ve ozellikle
hastane hizmetlerinin maliyetlerinin buyiik olgiide artig gostermesi, toplumsal
gruplan ve kamu yonetimini saglik hizmetlerinin iiretim, maliyet ve kalitesine daha

fazla agirlik vermeye yoneltmistir >

Toplumsal kalkinma gostergeleri iginde yer alan saghk hizmetlerinin arz: i¢in
yapilan harcamalarin 6zellikle son yillarda ekonomik biiyiime hizinin yaklagik iki
kati gibi oldukga yiiksek hizla arti gostermesi ve devletin finansman artisgindaki rolii,
kaynaklarin farkli bigimde dagitilmasiyla ayni harcamayla daha fazla saglik hizmeti
iretilmesi konusundaki goriis ve diigiiniig farki, politik sorunlara ve krizlere neden

olmustur.*°

Hastanenin girdileri; hastalar, insan giicli, malzeme, fiziksel ve parasal
kaynaklardir®.

Ciktilant (elde edilmesi istenen sonuglar) ise, hasta ve yaralilanin tedavisi,
personelin hizmet i¢i egitimi, ogrencilerin klinik egitimleri, arastirma-gelistirme
faaliyetleri ile toplumun saglik seviyesinin yiikseltilmesine katkida bulunmadir.

Bir biitiin olarak hastane, sistem yaklagimiyla tammlanabildigi gibi, hastane
igindeki gesitli hizmet birimleri de birer alt sistem olarak tamimlanabilmektedir.

% Ersoy; 5.68.

% Kavuncubast; s. 2-4.

% Mehmet Tokat, "Sagltk Sektdrinde Hasta Yatag: Talep Projeksiyonu”, BLU.HB.F. Dergisi, say1 1-
2, 1989, s. 387.

* Girdi olarak insan giicii; saglik personelini, hizmetin verilmesini kolaylastiran destekleyici personeli,
yardime: personeli, teknik ve idari personeli ifade etmektedir. Malzeme ile kan, sithhi sarf malzemesi,
temizlik ve stetilizasyon malzemesi, yardumc: tibbi aletler, kurtasiye vb. ifade edilmektedir. Fiziksel
kaynaklar hastanenin mekan haline gelmesini saflayan binalar ile hastaneyi ileri hale getiren her tiirliy
donamumdir. Parasal kaynaklar ise, insan giicii, malzeme ve fiziksel kaynaklarin temininde ve
idamesinde kullanilan kaynaklardur.
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Cunkd, hastanelerdeki her hizmet biriminin, hastane iglevlerinin yiiriitiilmesine
katkis1 olan alt islevleri ve bu alt iglevleri gergeklestirmek iizere bir araya getirilerek
organize edilmis elemanlar1 ve kaynaklari bulunmaktadir. Ayrica, hastanenin esas
islevi olan hasta tedavisi faaliyetlerini yiiriiten elemanlar toplulugu da “hasta tedavi
sistemi” olarak ele alinabilmektedir.

Hastanedeki tibbi, yardimci tibbi® ve hemgirelik hizmetlerini yiiriiten saglik
personeli ile bir kistm destekleyici personel bu sistemin elemanlarin
olusturmaktadir. Hastanedeki diger alt sistemler ise, bu sistemin igleyisini
kolaylagtiran ve/veya iyilestiren sistemler olmaktadir.

Aslinda saglik hizmetleri ile hastane kavramlar: birbirinden farkli geylerdir. Bir

hastanede saglik hizmetlerinin tamami veya bir kismi hi¢ verilmeyebilir.

Bu o organizasyonun hastane olmadifi anlamina gelmez. Bu tanimdan hareket
edilirse ortaya bir de "yonetim karmagasi” ¢ikabilir. Saghk hizmetleri ydnetiminin
hastane yonetimiyle higbir ilgisi yoktur. Hastaneler tamamen o6zel kuruluglardir.
Saghk hizmetleri ise teorik bir kavram olup toplum veya halk saglig: ana bilim
dallanim ilgilendirir. Hastaneler bu ilgi alamnin ¢ok az i¢inde ¢ok biiyiik bir kismi1 da
digindadir ®

Hastaneler biitiin  diinyada her saglik sisteminde kosetapt olarak
nitelendirilebilecek altsistemlerdir. Hastane hizmetleri denince; genelde, karmagik
tedavi hizmetleri (hastanenin kapasitesine gore birincil, ikincil veya iigiinciil
hizmetler olabilir) ve ciddi yaralanmalar ile kritik hastaliklarda acil hizmetler akla
gelmektedir. Ayrica, hastaneler mesleki olarak bilgi ve becerilerin geligtirildigi ve
aktarildifi yerlerdir. Hastaneler, iilkenin saglik kaynaklarinin énemli bir kisminin
tiketildigi kurumlar olmaktadir. Saghk Bakanlig: Yatakh Tedavi Kurumlan isletme
Yonetmeligi’'nde hastanelerin 3 6énemli roliinden bahsedilmektedir. Bunlar; tedavi

hizmetleri, egitim hizmetleri ve aragtirma hizmetleridir. Islevleri a¢isindan 6nemi

* Yardime tibbi (paramedikal) hizmetler, hekimlik ve hemsirelik hizmetleri diginda, hastalanin teshis
ve tedavisiyle ilgili olan hizmetlerdir. S5zgelisi laboratuar hizmetleri yardmnc: tibbi hizmetlerdendir.
Secim; 8. 5-7.
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tartigma gotirmeyen hastanelerin tikettigi kaynaklar agisindan da 6neminin biyiik
oldugu unutulmamalidir. Bu nedenle tibbi siirecin profesyonelce yonetimine olan
gereksinimin yani sira bir igletme olarak hastanelerin profesyonelce yonetilmesinin

onemi de biyiiktiir.5

Hastanelerin bir igletme olarak ele alinmasinda saglik bilimleri ve igletme-
yonetim Dbilimlerine ek olarak ileri teknoloji trinii cihazlann satin alinmasi,
kullanilmasi, bakim ve onanmi siireglerinde biyomedikal mithendislik hizmetleri,
cenaze siirecinde dini hizmetler, yoksul ve yardima muhtag kisilere yonelik hastane
digin1  kapsayan sosyal caligma hizmetleri gibi diger bilim ve disiplinlerin
uygulamalarinin da yeri bulunmaktadr.

Hastaneleri bir isletme olarak ele almanmn 6énemi vurgulanrken isletmelerin
genel anlamda fonksiyonlarina definmek yararli olacaktir. Bir isletme iretim
faktorlerini tedarik eder; bunlarla dretimi gergeklestirir ve iretilen mallari, onlara
ihtiyaci olan kimselere arzeder. Bir bakima, bu faaliyet gruplan, sirasiyla “tedarik”,
“Uretim” ve “pazarlama” adlanyla igletmenin temel fonksiyonlari olarak
diisiiniilebilir. Bagta “y6netim” olmak iizere, igletmelerin daha birgok fonksiyonlan
vardir. Ancak sunu da belirtmek gerekir ki agagidaki fonksiyonlardan bazilan belirli
tiirdeki igletmeler i¢in, bazilan ise tim igletmeler i¢in gegerlidir.

1. Uretim

2. Pazarlama

3. Finansman veya finans
4. Personel

5. Muhasebe

6. Bilgi islem

 Haydar Sur, “Ulkemizde Saghk Yonetiminde Yaganan Sorunlar”, Medikal Trend Dergisi, Vol:
Mayis 2001.
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Bunlara ek olarak Aragtirma ve Gelistirme, Halkla iligkiler fonksiyonlarindan
da soz edilebilir. Bu temel fonksiyonlarin diginda igletmenin faaliyet konusuna gore

ozel fonksiyonlara da sahip olmasi s6z konusu olabilir.®®

Hastaneler sistem yaklagimiyla tammlanabilir. Buna gore hastaneler dinamik
degisken bir g¢evre i¢inde aldiklan girdileri doniigtiirme sireglerinden gegirerek
ciktilanmn dnemli bir kisimini gene aym gevreye veren sistemlerdir.%*

Bu tanimdan yola gikarak hastanenin girdileri;

1- Hastalar ve saghk insan giicii (girdi olarak insan giicii saghk personelini
hizmetin verilmesini kolaylagtiran destekleyici personeli, yardimci personeli, teknik
ve idari personel)

2- Malzeme (Kan ve kan drinleri, tibbi sarf malzemesi, temizlik ve
sterilizasyon malzemesi, yardimci t1bbi aletler, kirtasiye vb.)

3- Fiziksel kaynaklar (Hastanenin mekan haline gelmesini saglayan binalar ile
hastaneyi isler haline getiren her tiirlii donanim)

4- Parasal kaynaklar (insan giicii, malzeme ve fiziksel kaynaklarin temininde
ve idamesinde kullamlan kaynaklar) olarak gosterilebilir.

Ciktilart (elde edilmesi istenen sonuglar) ise hasta ve yaralilarin tedavisi,
personelin hizmet i¢i eZitimi, dgrencilerin klinik egitimleri, aragtirma ve geligtirme

faaliyetleri ile toplumun saglik seviyesinin yiikseltilmesine katk: olarak sayilabilir.

Doniigtiirme  siiregleri, sozii edilen sonuglara ulagabilmek igin hastanedeki
cesitli hizmet birimlerinin kendi alanlariyla ilgili olarak gergeklestirdikleri planlama,
orgiitlenme yiiritme ve denetleme faaliyetlerini anlatmaktadir.

83 Cem Dikmen, isletme Ders Notlary, Tiirk Sigorta Enstitiisii Vakfi Yayiny Istanbul, 2001, 5.22.
® Hikmet Segim, a.g.c. 5.45
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3.2. HASTANELERDE VERIMLILIK VE MALIYET ANALIZi

Hastane hizmetlerinin verimli {retimi sorunu, yalmzca gelismekte olan
tilkelere 6zgii bir sorun degildir. Bugiin saglik sistemi ve hastanelerin verimliligini
artirma yoniindeki aragtirmalann biyik ¢ogunlugu gelismis ilkelerde yapilmaktadir.
Diger ekonomik orgiitlerle karsilastiniidiginda hastanelerde verimlilik 61¢iimiemeleri
ve bunun yonetim tarafindan bir denetim araci olarak kullanitmasi oldukg¢a yakin bir
gegmise sahiptir. Bu gecikmede, hastanelerin ekonomik bir érgiit olarak kabul edilip
edilmeyecekleri konusundaki goriig ayrih@mm oldukga etkili oldugu soylenebilir.
Hastanelerin ekonomik bir orgiit olmadigmi savunanlar, bu goriiglerinin ¢ikig
noktasini, hastanelerin temel amacinin kazang olmamasina dayandiririar. Bu goriiste
olanlar, kazan¢ amaci giitmeyen ve sosyal nitelikleri daha agir basan kuruluglarin,
ckonomik iligkiler igerisinde yonetilemeyecegini ileri siirerler. Bu goriige gore;
hastane hizmetlerinde verimlilifin g6z oniinde tutulmasi, hastalarin sagliklarmin
tehlikeye atilmas: ve toplum bireylerinin saglik hizmetlerinden yararlanmalarinin

onemli olgide sinrlandiriimast anlamina gelmektedir®.

Son yillarda diger saghk kurumlan gibi hastanelerin de ekonomik bir orgiit
oldugu, bu nedenle de ekonomik ilkeler igerisinde yonetilmeleri gerektigi goriisii tiim
tlkelerce kabul edilmiy durumdadir. Saglik ekonomisi bilimi son 30 yilda saghk
hizmetlerine her tilkede tamamen ya da kismen girmig durumdadir. Verimlilik ilkesi
Diinya Saglik Orgiiti'nce saghik hizmetlerinde vazgecilmez ilkeler arasinda

sayilmaktadir®.

Kazang amaci giiden igletmelerle kiyaslandiginda, verimlilik kavrami ve onun
bir yonetim araci olarak kullanilmasi hastaneler igin oldukga yenidir. Bu gecikme,
bityiik 6lgiide, hastanelerin kazang amaci giitmeyen karakteristigi ile iligkili olabilir.
Ote yandan, hastanelerde verimliligin olgiilmesinin oldukca gii¢ oldugu da bir
gergektir. Ancak, tiim gicliiklerine kargin, birgok durumda, hastanelerde verimlilik
Olgilebilir ve dlgilmelidir.

% Oktay Alpugan, a.ge., s. 60.
% World Health Organization, World Health Report 2000, Geneva, 2000.
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Her iki goriigin de gegerli ve zayif yonlerinin bulundugu bir gergektir. Bununla
beraber, yapilan aragtirmalar hastanelerin bagka ekonomik igletmelerle bircok ortak
yonlerinin bulundugunu ortaya koymustur. Kazang amaci giitmeseler de, bagka
isletmeler gibi hastaneler de toplumun kit kaynaklarini kullanmaktadirlar. Bu
nedenle, onlarn ekonomik ilkeler igerisinde yonetilmeleri, en azindan, toplumlarin
saglik icin ayirimin yaptif1 kaynaklarin rasyonel kullammi agisindan zorunludur.
Ote yandan, giiniimiizde birgok toplumun saglik sistemleri igerisinde tek bagina bir
sektor durumunda bulunan hastaneler, toplumun tiim kesimlerine hizmet sunan,
saghk sistemi i¢in yapilan harcamalarin 6nemli bir bolimini tiiketen, 6nemli
sayilabilecek nicelikte iggicini istihdam eden, sosyal giivenlik, egitim ve saghk
sigortast gibi bagka sosyal sektorlerle gok onemli ve yakin iligkileri bulunan ve
olduk¢a karmagik bir Orgit yapismma sahip sosyo - ekonomik kurumlar
niteligindedirler. Bu olgular, hastanelerin igletme ekonomisinin kurallar1 ve igletme

biliminin ilkeleri igerisinde yonetilmelerinin geregini ortaya koyar.

Bununla beraber, hastanelerin bagska ekonomik isletmelerden kimi
farkliliklarinin bulundugu gergegi de gézden uzak tutulmamalidir. Hastaneler, girdi
olarak kullandiklann birgok mal ve hizmeti, baska isletmeler gibi, faktér ve mal
pazarliklarindan rekabet ortami igerisinde satin almak zorundadirlar. Bu yoniiyle

onlar, ekonomik igletme niteliklerini tagirlar.

Buna kargihk, irettikleri hizmetlerin tirlerinin, niceliklerinin, kalitelerinin ve
fiyatlanimn belirlenmesine iligkin kararlarda ise, kamu politikalan ve denetimi yogun
oldugu isletmelerdir.

Hastanelerde verimlilik analizleri yapilabilir ve yapilmalidir. Sanayi
isletmelerindekinin aksine, hastanelerdeki verimlilik olgiimlerinin kimi yonlerinin
anlamli matematiksel fonksiyonlara doéniigtiirilebilmesi halen oldukga giigtiir.
Bununla beraber, mevcut durumu ile de, yapilan degerlendirmeler 6nemli iglevleri

yerine getirirler.

Verimlilik analizleri; hastanelerin mevcut kaynaklar ile maksimum nitelik ve
nicelikteki hizmetleri topluma nasil sunabileceklerinin planlanmasinda ve

gergeklestirilen galigmalarin kontrol edilmesinde, hastane yoneticilerine yardimei
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olacak bir yonetim aracidir. Verimlilik analizleri yardimiyla, yoneticiler, gelecekteki
¢aligmalar i¢in daha gergek¢i amaglar ve hedefler belirlemelerinin yam sira, temel
gérevleri olan planlama ve kontrol iglevierini de daha etkin olarak yerine
getirebilirler. Bu analizler, hastane hizmetlerindeki aksakliklarin nedenlerinin
bilimsel olarak incelenmesinde ve agiklanmasinda da onemli islevleri yerine

getirirler.

Bunun yam sira, verimlilik bilincinin hastanelere yerlestirilmesi, sunulan
hizmetlerin nitelik ve nicelik yéniinden iyilestirilmesinin saglanmasina ve hastaneler
arasinda hizmet yominden bir rekabetin olugmasina da 6nemli katkilar saglayabilir.
Verimlilik, tilkemiz hastaneleri igin uygulamada tam anlamiyla bagariimig bir hedef
olmamakla birlikte bu yonde son yillarda modern yoénetim ilkelerinin

benimsenmesiyle mesafe almmigtir.

Hastanelerin bagka ekonomik isletmelerie birgok ortak niteliklere sahip
bulunduklarim goriilmektedir. Ancak, yiizyillar boyunca bir hayir kurumu 6zelligini
tagiyarak galigmalarim siirdiirmeleri ve kazanci asil amag tutmamalari, hastanelerin

yonetimine iligkin felsefi anlayigin Gizerinde 6nemli bir etken olmugtur.

Hastanelerde verimsizlife yol agan etmenler incelendiginde, hastane
maliyetlerini dogrudan etkileyen cesitli faaliyetler, verimsizligi ortaya c¢ikaran
onemli bir faktor olarak goriilmigtir. Hastanelerde verimsizlige yol agan durumlarin

bazilarini §oyle siralanmaktadir®-¢:

1) Daha az maliyetle hastane diginda yapilabilecek hizmetlerin hastanede

yapilmasi,
2) Gereksiz cerrahi islemler,

3) Hastalara gereksiz hizmet saglanmas:,

7 World Health Organization, Alma Ata 1978 Primary Health Care Report of the International
Conference on Primary Health Care, WHO, Geneva,1978.

® James Rice, Toward a New Public-Private Mix for Health Gain. Lakeland Color Pres.,
Minneapolis, 1995.
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4
3)
6)
7)
8)

9

Hastaneler aras: hasta sevk igleminin gergeklestirilememesi,
Hastane hizmetlerinin iyi kullanilamamas,

Hastanelerde hekimlerin daha fazla tetkik istemeleri,

Bazi gelismis olanaklarin, arag ve makinalarin az kullanilmasi,
Evde bakim sisteminin geligtirilememesi,

Saglik ocag1 ve evlerinde verimsiz ¢aligmalar,

10) Muhasebe sistemlerinin kullaniimamasi.

Schultz ve Johnson (1976) ise hastanelerde maliyetlerin denetim altina

almamamasinin nedenlerini soyle siralamgtir;

1)

2)

3)

4)

5)

6)
7
8)

9

Saglik hizmetlerinin drgiitlenme ve eggiidiimlenmesindeki yetersizlikler,

Onerilen yenilikleri, hizmet kullamcilarmin degerlendirme becerilerinin

olmayigi,
Tiiketicilerin hizmet kullamin1 konusundaki bilgisizlikleri,

Uygulanan tedavi ve bunun sonuglarmi nedensel olarak iligkilendirecek bilgi

ve Olgiitlerin bulunmayig,

Maliyetleri digirmek igin  hizmeti sunanlar tarafindan  yapilan

yonlendirmeleri, tiiketicilerin anlamamas,

Enflasyon,

Tiketicilerin koruyucu dnlemleri almamalan,

"T1bbi gizemin" yonetici-hekim igbirligini simrlamasi,

Odeme sisteminin yetersizligi,

% Schulz A. Johnson C. Management of Hospitals. Mc Graw Hill Inc. Newyork, 1976. s. 26-32.
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10) Maliyet-yarar bilgi ve bilincinin yetersizligi,
11) Maliyetleri diigiirme projelerine olumsuz bakma,
12) Hekimlerin yonetim bilgi ve becerilerinin olmayist

Yukaridaki maddelerin bir gogundan anlagildig: gibi hastanelerde maliyetleri
artiran faktorleri ortaya c¢ikarmak, igletme i¢in ¢ok 6nemli olmakta ve maliyet

analizinin yaptlmasinin igletme agisindan bir gereklilik oldugu anlagilmaktadir.

Her isletmenin kendi faaliyet konusunu olugturan mal veya hizmetleri elde
etmek i¢in harcadifi gesitli tretim faktorlerinin para ile 6lgiilebilen degerine o
tronin maliyeti denmektedir.”’ Bu genel tanimlamay: hastane hizmetlerinin maliyeti
acisindan genelledigimizde, saglik hizmetleri maliyetini, her hastanenin kendi
faaliyet konusunu olusturan saflik hizmetini iretebilmesi i¢in harcadifi tretim
faktorlerinin para ile Slgiilebilen degeri seklinde tanimlayabiliriz.

Maliyet analizleri yonetim muhasebesinin kullandifi en onemli finansal
yonetim araglarindan birisidir. Maliyet analizleri gegmis donemlere iligkin maliyet
muhasebesi verilerinden yararlanilarak ileriye dénik finansal planlamalara yardimet

olmak amaciyla yapilan analizlerden olugmaktadsr”’.

Bagka bir tamm ile maliyet analizi, mevcut hesaplardaki bilgiyi yeniden
dizenleme ve ayarlama yolu ile hastane hizmetlerinin neye mal oldugunu ortaya
cikartmaktir.”> Maliyet analizi, hastanenin iretti3i hizmetin iretim siirecinde rol
oynayan maliyet merkezlerinde olugan maliyetlerin nihai ¢ikti sunan ve gelir getiren
maliyet merkezlerine mantikht bir gekilde dagitilmasi ve bu maliyetlerin analiz

edilmesi siirecidir.”

" Joan G. Licbler et al, Management Principles for Health Professinonals, 2. B., Aspen
Publication, Gaithersburg, 1992, s. 110-111

" Nancy O. Graham; Quality in Health Care (Theory, Application and Evolution), Aspen
Publication, Gaithersburg, 2003, s. 321

2 Joan G. Liebler et al; s. 110-111

7 Nancy O. Graham; s, 321-322
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Hastane sektoriinde maliyet analizinin belli bagh amacglarimi su sekilde

siralayabiliriz”*:
1) Hastane yoneticilerine daha ¢ok yonetsel 6zerklik tanimak

2) Hastane yoneticilerinin verimini degerlendirmek ve daha ¢ok verim elde

etme olanaklarim arastirma

3) Maliyetleri azaltmak, hi¢ degilse tedavinin nitelik ve niceligini diisiirmeden
maliyetleri ayn1 diizeyde tutabilmek.

Bu yontemin kullamlmasinin amaci, hizmetin verilmesi sirasinda olugan
gereksiz giderleri ortaya ¢ikartmak ve bunlan ortadan kaldirmak icin gerekli
Onlemlerin alinmasiu saglamaktir. Saghk hizmetleri yonetimi; kisilere, orgiitlere ve
topluma spesifik hizmetlerin verilmesinde, saglik, tibbi bakim ve saglikli bir ¢evre
i¢in talep ve ihtiyaglarin karsilanmasinda kullamlan iglemlerin ve kaynaklarin
planlanmasi, orgitlenmesi, kontrol edilmesi ve degerlendirilmesi siirecidir.
Hastaneler gerek sunduklart hizmet alaminin geniglifi, gerekse artan toplum
ihtiyaclarina paralel olarak harcamalarimin artmasi, kaynak sorununu giindeme

getirmig; bu da finansal yonetimin 6nemini artirmugtir.”

Yonetici, planlanan amaglan gergeklestirmek igin biitge, muhasebe ve istatistik
gibi araglan kullanir. Temel amag; kamu hastanelerinde giderlerine egit gelir elde
etmek, 6zel hastanelerde ise kar elde etmektir. Ancak kamu hastanelerinde kar amaci
gidilmemesi hastanelerin genel igletme prensiplerine gore yonetilmelerini

engellemez.

" Joan G. Liebler et al; 5. 110-111
’® Nancy O. Graham; s. 322
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Giderek yaygimnlasan bu anlayi3 kamu hastanelerinde finansal yonetimin

onemini artirmig ve hastane sistemini yeniden degerlendirmeye zorlamigtir, ™

Hastanelerde finansal yonetimin temel go6revi, ist yOnetime finansal
faaliyetlerin degerlendirilmesi ve kontrolii igin bilgi sunmak, en diigiik maliyetle
yatinm kararlan igin kantitatif bilgiler saglamak ve hastanelerin kaynak ihtiyacim

kargilamaktir.”’

Hastane finansal yonetimi bu amaglara ulagmak i¢in maliyet analizinden biiyiik
olgide yararlanir. Ciinkii maliyet analizleri yoneticilere alternatifler sunar. Bu
segeneklerin bilinmesi, hastanenin finansal kaynaklarim planlayan ve mali sonuglarin

durumunu etkileyen karar vericiler i¢in biiyiikk 6nem tagir.

Hastane yoneticilerinin en onemli iki fonksiyonu olan karar alma ve kontrol
fonksiyonlarint etkili ve verimli bir gekilde yapabilmeleri i¢in hastaneyle ilgili
finansal bilgi kaynaklanmin bulunmasina gereksinme duyulmaktadir. Hastane
yoneticilerinin en ¢ok kullandiklar finansal bilgi kaynaklari, maliyet muhasebesi
verileri, biitge, bolim tretim raporlan, genel ekonomik gostergeler ve genel durum

raporlaridir.”®

3.3. HASTANELERDE KALITE YONETIMI

Kalite kavrami, pazarlama bakis agisiyla "miisteri istek ve beklentilerinin kar-
silanmas;" olarak tammlanmaktadir. Bu tamm, miisterilerin beklenti ve algilayiglarini
odak noktasina almaktadw. Pazarlama bakis agisina gore bir hizmetin kaliteli
sayilmas: i¢in mugteri istek ve beklentilerini kargilamasi,yani miisterileri tatmin
etmesi gerekmektedir. Tiirkiye'de yapilan kalite ¢aligmalarinda bu yaklagimin biiyiik
olgiide kabul gordiigii soylenebilir. Biiyiikk olgiide kabul gérmesine karsin, bu
yaklastmin tibbi bakimin bilimsel - teknik yoniini gézard: ettigi ileri siriilebilir.

' Regina E. Herzlinger, Market Driven Health Care, Addison-Wesley Pub. Comp. Inc,
Massachusetts, 1997, 5. 114-115

”7 Regina E. Herzlinger; s. 115

78 Regina E. Herzlinger; s. 115
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Hastalarin ne tir bir tibbi bakim almas1 gerektigi ile ilgili tercih ve degerlendirme
yapma olanag, diger hizmetlere (6rnegin beslenme, otel hizmetleri) oranla hemen
hemen yok denecek kadar azdir. Hasta yalmzca bakim gevresini (temizlik, giiriilti,
"burokrasi") ve saglik profesyonellerinin davramig bigimleri hakkinda bir
degerlendirme yapabilmektedir. Sadece bu degerlendirmelere dayali olarak kalite
degerlendirmesi yapmak yamigili sonuglar verebilir. Omegin hastalarin beklentileri
¢ok dugiik ise, bu beklentilerinin karsilanmasi, verilen hizmetin kaliteli oldugunu

kanitlamaz.”

Hizmet kalitesinin nesnel olarak verilen hizmetin hastanin saglik durumunda
yarattifin gelisme (teknik kalite) temel alinarak olgiilebilecegi ileri siiriilebilir. Bu
agidan kalite kavramuni, verilen hizmetin bilimsel standartlara uygunluk derecesi
olarak tamimlamak olanakhdir. Ancak hizmetten yararlanan kigilerin sosyal ve
psikolojik istek, beklenti ve gereksinmelerini g6zardi eden bir hizmet sunumunda da
-ne kadar bilimsel olursa olsun- kalite hedefini gergeklestirme bakimindan yetersiz

kalacagi ileri siiriilebilir.

Vincent K. Omachonu tarafindan geligtirilen sentezci yaklagim, kalitenin
teknik (bilimsel norm ve standartlara uygunluk) ve sanatsal (miisteri istek ve
beklentilerinin kargilanmast) boyutlarim bir arada ele almaktadir. Bu yaklagima gore
saglik hizmetinin kalitesi, teknik kalite ve tedavi sanat1 (uygulama sanat1) tarafindan
belirlenmektedir®. Taylor (1994), hizmet kalitesini su sekilde formiile etmektedir:

Saglik Hizmetinin Kalitesi = Teknik Kalite +  Tedavi Sanat1

}

Kalitenin teknik yoni, "teshis ve tedavi hizmetlerinin ¢agdag tip bilimine,
bilimsel standart ve normlara uygun olmasini"; sanatsal yonii de, "verilen hizmetlerin

hasta beklentilerini karsilamasini” igermektedir.

7 Kavuncubagt; s. 1-5 ]
¥ Omachonu , Vincent K. Total Quality And Productivity Management In Health Care
Organizations. What's Been Published, 1990,s.54
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Tedavi sanati, hizmet ortaminin genel 6zellikleri ve hizmet sunanlarin miigte-
rilere yonelik tutum ve davramslarini kapsamaktadir. Bireylerin gegmis deneyimleri
ve beklentileri, hizmet sunanlarin tutum ve davraniglar, kigisel kalite algisma yol
agmaktadir. Algilanan kalite ve teknik kalitenin bilesimi de, genel kalite diizeyini
(yiiksek, diigiik) belirlemektedir. Yiiksek kaliteli hizmet sunumu da sonugta kurumun
verimliligini ve karlilifim olumlu yonde etkilemektedir.

3.3.1. Hastanelerde Kalite Giivencesi

Modern kalite ¢aligmalarmmin evrimsel siireci iginde ilk agamayi olugturan
kalite denetimi, bir triin veya hizmetin daha Onceden belirlenen ozelliklere ve
standartlara uygunlugunun denetlenmesi ve hatalann iiretim sonunda diizeltilmesini
kapsamaktadir. Hatalarin tiretim tamamlandiktan sonra degil de, iiretim sirasinda
duzeltilmesinin hem maliyetlerin diisiiriilmesi, hem de kalitenin yikseltilmesi igin
gerekli oldugunun anlagpilmasiyla kalite yonetimi galigmalarinda ikinci agamaya
gecilmistir. Bu asama, kalite giivencesi (Quality Assurance) agsamasidir. Kalite
glivencesi, "bir triin ya da hizmetin, daha o6nceden belirlenmis gereklilikleri
kargilamasi, bu yonde giiven telkin etmesi i¢in gerekli olan planli ve sistematik
faaliyetler" olarak tammlanmaktadir.

Saglk hizmetlerinde kalite giivencesi, standartlarin belirlenmesi, standartlarin
periyodik olarak gozden gegirilmesi ve bu standartlara uygun tibbi siireglerin siirekli
geligtirilmesi anlamina gelmektedir. Kalite denetimi ve kalite giivencesi arasindaki
temel fark su sekilde ozetlenebilir: Kalite denetimi, bir driin veya hizmetin
belirlenmis gerekliliklere uygun olup olmadiginin saptanmasidir; kalite glivencesi de,
nihai trin ve hizmetin kalitesini -iiretim 6ncesinde- glivence altina alan prosediirler
butinidiir. Kalite givencesi, sunulan hizmetin kalite diizeyinin 6lgiilmesi,
degerlendirilmesi ve hizmet sunumunda gerekli diizenlemelerin yapiimasidir. Kalite
givencesinde ilk 6nce standartlar belirlenir. Standartlar belirlendikten sonra, bunlara
ulasma yollan ve kurallari, ayrintilaniyla bir program haline getirilir. Amaglanan
kalite diizeyine bu program aracilif ile ulagilir. Kalite giivencesinin ii¢ dnemli dgesi
bulunmaktadir. Bunlar:
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- Uzerinde gorits birligine vanilmug standartlar,

- Bu standartlarla mevcut durumun karsitagtiriimast,

- Standartlari kargilayamayan faaliyetlerin diizeltilmesi.

Standart kavrami, "belirli hastaliklarin tedavisinde kaliteyle ilgili olarak;
lizerinde mesleki standartlarda uzlagmaya vanlmig; gergeklestirilebilir, 6lgiilebilir ve
arzulanir basan (performans) diizeyi" olarak tamimlanabilir. Her standart, birden
fazla kriteri igermektedir. Kriterlere bakilarak standarda uyulup uyulmadigina karar

verilmektedir.

Etkili bir kalite giivence sisteminin ana ogesi, standartlardir. Kalite giivencesi
sisteminde, standartlarin geligtirilmesi ve iiretim faaliyetlerinin standartlara uygun bir
bigimde yiritilmesinin yasamsal 6nemi bulunmaktadir. Standartlara uygunlugu

saglama slirecinin agamalan gunlardir:

1) Standart ve kriterler belirleme,

2) Uygulamay: 6lgme ve tammlama,
3) Degerlendirme ,

4) Diizenleme .

Standartlar, uzman kigilerden olusan gruplar veya uzman kuruluslar tarafindan
geligtirilir. Ancak geligtirilen bir standart, her saghk kurumunun yapisina uygun
olmayabilir. Cesitli standart kaynaklarn bulunmasina kargin, her saglik kurumunun
kendi yapisma, teknolojisine, hizmet c¢esitliligine ve personel profiline uygun
standartlar belirlemesi yararh olacaktir.

Standartlar belirlendikten sonra, faaliyetler veya uygulamalar tammlanirlar ve
standart biinyesinde yer alan kriterler araciliiyla olgilirler. Meveut uygulamanin
standart ve kriterlerle karsilagtirilmas: sonucunda, sapma var ise, diizeltici eyleme

(diizenleme) bagvurulur. Bu siire¢ i¢inde, mevcut uygulama yaminda standardin
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uygunlugu da irdelenir ve gerekli durumda hem uygulamada hem de standartlarda
diizeltmeler gergeklestirilir. Tekrar degerleme agamaginda yeni durum tekrar
olilerek standartlarla kargtlastmilir. Bu siire¢, tam uyum saflamincaya kadar

yinelenir.

Standartlara uyulup uyulmadigini belirlemede kullamlan araglarin en énemlisi
kontrol listeleridir. Kontrol listeleri, hastamn saghk durumu ile ilgili bilginin
toplanmasim1 ve kaydedilmesini igermektedir. Bu standart, hasta ile ilgili kayitlarin
sistematik, dizenli, siirekli ve ulagilabilir bigimde tutulmas: gerektifini ortaya
koymaktadir.

3.3.2. Hastanelerde Kalite Ozellikleri

Donebedian, saghk kurumlarmda verilen hizmetlerin  kalitesinin
belirlenmesinde dikkate alinmas: gereken degiskenleri 7 ana bashkta toplamigtir. Bu
degiskenler, hizmetlerin kaliteli olup olmadigin ortaya koymada yol gosteren temel
ozellikler olarak kabul edilebilir. Donebedian' n ortaya koydugu yedi kalite ozelligi
asagida agiklanmigtir.®

1) Etkenlik : Etkenlik mevcut bilimsel bilgi gergevesinde ve mevecut
olanaklarla hastanin saglik durumunda yapilabilecek maksimum gelismeyi ifade
etmektedir. Bagka bir anlatimla etkenlik, saglik kurumunun potansiyelini yani,
mevcut teknolojiye ve bilimsel bilgiye dayali olarak en iyi yapabilecegi seyleri
igermektedir.

2) Etkililik : FEtkenligin tersine etkililik hastalarin saghik durumunda
gergeklestirilen veya gergeklestirilmesi beklenen somut gelismedir. Bir saglik
hizmeti, hastamn saglik durumunda olumlu degisiklik yaratmyg ise bu hizmetin etkili
oldugu soylenebilir. Hastamin saglik durumunda herhangi bir degisiklige yol
agmayan hizmetin, difer ozellikleri iyi olsa bile, kaliteli olarak kabul edilmesi
miimkiin degildir. Etkililik, verilen hizmetlerin, ideal (en iyi) hizmete gore bireyin

8! Donebedian A. . Critena And Standards For Quality Assessment And Monitoriyo, Qulity
Review Bulletin 14 no:3 , 1986, s: 99-108
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saghk durumunda ya da hastalik seyrinde yaptifi degisiklik esas alinarak olgulir.
Sunulan hizmetin % 100 etkili olabilmesi igin bireyin saghk statiisinde ideal

hizmetin yarattig1 geligmeyi yaratmas: gereklidir.

3) Verimlilik : Etkili bir hizmetin en az maliyetle iiretilmesi anlamina gelir.
Saglhik hizmetlerinde kalite degerlendirmesinde Oncelikli olarak hizmetin etkililigi
tizerinde durulmalidir. Etkililik kavrami, insan hayati ile yakindan iligkilidir.
Bununia birlikte, yonetsel rasyonalite agisindan benimsenmesi gereken temel
ilkelerden 'birincisi, en iyi (etkili) hizmetin en az maliyetle iretilmesidir. Aym
sonucu veren iki hizmetin diigiik maliyetle olani, pahali olan hizmete goére daha
kalitelidir.

4) Optimal Olma : Optimallik, kullamlan (hastaya verilen) hizmet miktarina

paralel olarak degisen fayda ve maliyetler arasinda optimum dengenin saglanmasidir.

Sunulan hizmet miktarina gore ortaya ¢ikan fayda ve maliyetlerin degigimini
gOsteren egriler yer almaktadir. Verilen hizmet miktan arttikga, ortaya ¢ikan fayda
azalan bir artig egilimi gostermekte; fayda egrisi, giderek diizlegmektedir. Buna
kargilik maliyet egrisi siirekli artig egilimi géstermektedir.

Verilen hizmet, maksimum diizeyde etkili hizmettir. Buna karsihk A

noktasinda verilen hizmet ise optimal hizmettir.

5) Kabul Edilebilirlik : Kabul edilebilirlik, verilen hizmetlerin, hastalarin ya
da yakinlanmin degerleri, istekleri ve beklentileriyle uyumlu olmasi anlamina
gelmektedir. Bir hizmetin kabul edilebilir olmast igin,

- Hastalarin hizmetlere kolayca ulagabilmesi ve kullanabilmesi,

- Hizmet veren personelin hastalara karsi duyarli olmasi;, hasta istek ve

beklentilerine yanit vermesi,

- Hizmet ortaminin rahatlatic1 ve giiven verici olmasi,
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- Hizmetlerin etkili ve ucuz olmas:1 gerekmektedir.

6) Yasallik : Yasallik, verilen hizmetlerin toplum tarafindan kabul edilmesi
olarak tanimlanabilir. Bir saglik kurumunun verdigi hizmetler, sosyal ilgi ve

tercihlerle uyumlu degilse, toplum tarafindan kabul gérmeyecektir.

7) Esitlik : Egsitlik, tiim bireylere adil bigimde hizmet edilmesi, bireyler
arasinda ayrimcilik yapilmamas: ve bireylerin elde ettii faydamin egit olmasi

anlamina gelmektedir.

Yukanda siralanan saglik hizmetlerinin kalitesini ortaya koyan 6zelliklerin bir
bitiin oldugu unutulmamahdir. Kaliteli hizmet Gretimi ve sunumunu amaglayan
saghk kurumlan yoneticileri, sunduklar: hizmetlerin bu kalite 6zelliklerinin tliimiine
yeterli 6lgiide sahip olmasina dikkat etmelidir.

3.3.3. Hastanelerde ISO 9000 Uygulamas:

Turkiye’de Saglik hizmeti sunum kalitesini belgelemek amaciyla hastane
yonetimleri, Tiirk Standartlarni Enstitiisi' ne TS-EN ISO 9000 belgesi almak igin
bagvuruda bulunmaktadirlar. ISO 9000 standartlart 1979 yilinda 20 iye ve 10
gozlemci tilkenin katilimu ile Ingiltere, Kanada, Amerika ve Japonya standartlarindan
yararlanularak hazirlanmis ve 1987 yilinda uygulamaya komulmustur. ISO 9000
serisinde yer alan standartlar iilkemiz saglik sektoriinde siklikla kullamimaktadir. Bu
standartlar Gretim ve hizmet sunumu faaliyetleri sirasinda beklenmedik veya kabul
edilemeyecek aksamalar ortaya ¢iktifi zaman diizeltici dnlemlerin alinmas: ve kalite
ile ilgili problemlerin en aza indirilmesi icin 6nleyici ve diizenleyici Onlemleri
igermektedir. ISO 9000 standartlar, tiretim siireglerinde siirekli olarak iyilestirme
faaliyetlerini 6nerdigi igin, is siireglerinde problem aramak yerine problem gikmasini

onlemek, uygulama becerilerinin artmasi ile hedef (sifir hata) haline gelmektedir.®?

8 Mithat Coruh,” Kaliteli Saglik Hizmeti Sunumunda ISO 9000 ve JCAHO Uygulama Yaklastom
Ozellikleri", Saglik Yénetiminde Devamlx Kalite Iyilegtirme, Haberal Egitim Vakfi, Ankara, s. 1-8.
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Sirasiyla;

1) ISO-9001 Kalite Sistemleri: Tasanim, gelistirme, Gretim, tesis ve servis
agamalarinda,

2) IS0-9002 Kalite Sistemleri: Uretim, tesis ve servis asamalarinda,

3) IS0-9003 Kalite Sistemleri: Son muayene ve deney asamalarinda kullanilan

maddelerdir.

ISO-9001, hizmetin tasannmindan baglayarak sonuglandirimasina kadar olan
asamalari kapsadigindan hizmet ve tretim kurumlan tarafindan siklikla kullanilan

modeldir.

ISO-9001 Mantigr: ISO 9000 kalite giivence mantii, bir kurumu olusturan
degisik birimlerin, i§ prosediirlerini 6nceden belirlenen denetimli kosullar altinda
yiriitmesi, izlemesi, ¢ikacak sorunlart tamimlamasi ve bu sorunlan diizeltme ve

iyilestirme faaliyetlerini igermektedir.®

ISO-9001 Kalite Giivence Sistemi(KGS), 1997 yilinda 6zel bir hastanenin
uygulamasi ile saglik sektoriimiiziin giindemine girmis ve su an 10 civarinda 6zel ve

kamu hastanesi tarafindan uygulanmakta olan bir sistemdir.®

ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi’ nin gerekliliklerine uygun bir sistemin ku-
rulmas: ile yonetime, daha sistematik ve denetlenebilir tarzda isgérme olanagint
tanir. Kuruma, diinyada en gok taninan standarda sahip olmas: nedeniyle sayginlik

kazandirir.

%3 Mithat Coruh, "Hastanelerde Kalite Iyilestirme Caligmalan” Modern Hastane Yénetimi, Say:5,
S .4-6,
¥ Umit Sahin, Hastane igletmeriligi 1, Kiltir Yaywlan, No:1, Eskisehir, 2000, s. 76
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ISO 9000 sisteminin baglica gereklilikleri sunlardir:

1. Migteri gereksinim ve beklentilerinin tammlanmasi,

2. Kalite standartlar1 ve hizmet sunum yontemleri iizerinde uzlagma,

3. Yetki ve sommmluluklanin agik bigimde tammlandig kurumsal yapi,
4. Sistemin igleyiginin diizenli bigimde izlenmesi ve degerlendirilmesi,

5. Sorunlanin belirlenmesi, ¢6ziimlenmesi ve tekrar ortaya g¢ikmalarimin

Onlenmesi,

6. Tedarikgilerin yeterli olmasimi saglamak ve kuruma ne saglayacaklarim
aciklamak,

7. En yiiksek etkililik diizeyine ulagmalanim saglamak i¢in personeli egitmek
8. Donanimin diizenli kalibrasyonunu saglamak

9. Uriinlerin diizenli depolanmasini ve dagitimini saglamak.

ISO 9000 kalite giivence sisteminin baglica dgeleri sunlardir:

1. Miisteri Gereksinmeleri: ISO’ nun miigteri gereksinmelerinin kargilanmasi
olarak tamimladif kalite sisteminin amaci, miigterinin ifade ettifi veya bekledigi
hizmetlerden yararlanmasidir. Bu gereklilik, pazarlama iglevinin kalite sisteminin bir

pargas1 olmasiyla saglanabilir.
2. Aragtirma, Tasarim, Gelistirme: Miisteri istek ve beklentilerinin kargi-
lanmast igin siirekli olarak yeni yontemlerin aragtinlmasi, tasarlanmasi ve

gelistirilmesi gereklidir.

3. Satin Alma: Satin alma islevi de, kalite sisteminin temel 6gelerinden biri-

sidir. Hammadde ve kaynaklar, tirin veya hizmetlerin kalite ve maliyeti iizerinde
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onemli etkide bulunmaktadir. Satin alma iglevi sadece hammadde ve kaynaklarin

fiyat: iizerinde odaklagmamali, bunlarin kalitesi de dikkate alinmalidur.

4. Uretim: ISO 9000 kalite sistemindeki iiretim iglevi, genellikle gozetim
sekli, siireg yonetim uygulamalari, Uretim denetimi, 6lgme, kalibrasyon ve uygun

olmayan malzemenin kullaniimamasini vermektedir.

5. Uretim Sonras: Islevier: Fiziksel bir iiriiniin paketlenmesi, tagimnmasi,
teslim edilmesi ve satig sonrasi ek hizmetlerin saglanmasinda oldugu gibi, hizmet
kurumlarinda da hizmet sunum tarzi, hizmet sunanlarin miigteriye karsi tutum ve
davramslar, hizmet sonrasi saglanan ek hizmetler o hizmetin toplam kalitesini
etkilemektedir.

6. insan ile figili Konular: Kalite sistemine ve prosediirlerine % 100 uyum
saglamak i¢in Kalite El Kitabi, kalitenin insan ile ilgili bususlarin1 da belirtmelidir.
Yeni personelin egitimi, g6zetmen egitimi, i§ emniyetinin saglanmasi insan ile ilgili

konulara drnek olarak verilebilir.

7. Belgeleme: Kurum, tiim iretim ve kalite faaliyetlerini belgelemek duru-
mundadir. ISO sistemi, ozet olarak, "belgeledigini (yazdigim) yap, belgelemedigini

yapma" diisiincesine dayanir.¥
3.3.4. Hastanelerde ISO 9001 Uygulamas:

. ISO 9001 KGS diger tiim kalite sistemleri gibi bir amag degil bir aragtir. Tyi
oziimsenerek, kalitenin gelisimi igin bir arag olarak ISO 9000, hastanelerimize ciddi
katkilar saglayarak TKY felsefesine gecisimizi oldukga kolaylastirabilir.

. ISO 9001; bir igletmenin sireglerinin halkla iligkilerden satinalmaya,
satinalma girdilerinin muayene ve deneyinden hasta kabule, acil servisten hasta
taginmasina, ameliyathane hizmetlerinden poliklinik hizmetlerine kadar, bir

hastanede hizmet kalitesini etkileyen tiim faaliyetlerin ele alinarak, soz konusu tiim

8 Kavuncubagi; s. 277-282.
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bu faaliyetlerin iyilestirilmesini amaglamaktadir. Bu amacin gergeklesmesi igin ise;
hastanenin 20 madde hiikiimlerinin, hizmet siireglerini kapsayacak sekilde
tamimlanip, dokiimante edilmesi gerekmektedir.

Tim kalite ¢aligmalarinda temel ¢ikis noktasi, kaliteyi izleyebilecek bir veri
tabaninin olugturulmasidir. Bu anlamda ISO 9001 KGS dokiimantasyon yapisi ile
kalitenin izlenmesine yonelik olarak bir veri tabam olugmaktadir. Ozellikle
lilkemizde saglik hizmetlerinin standartlarinin belirlenmemis olmas: nedeniyle
kalitenin bireysel sorumluluklaria izlenme zorunlulugunun ortadan kaldinimas: igin
de, bu yap1 bir baglangig olugturacaktir.

ISO 9001 KGS, 20 maddeden olugmaktadir. Bu maddelerden en 6nemlileri,
sistemin can damarni olusturan Diizeltici / Onleyici faaliyetler, Kurulug I¢i Kalite
Tetkiki ve Egitim maddeleridir. Bu maddeler ayn1 zamanda sistemin siirekli kendi
kendini gelistirmesini saglayan, yani sistemi canli bir organizmaya doniigtiiren
hitkimleri kapsamaktadir. Dolayisiyla hastanenin kalite sistemi; yilda en az 2 kez,
kurulug i¢i kalite tetkiki konusunda egitim almig personel tarafindan izlenerek
uygunsuzluk ve iyilestirmeler Gst yonetime raporlanacak, bu raporlar ayrica
personelden gelen kalite uygunsuzluklarimi igeren Diizeltici / Onleyici faaliyet
talepleri ile de desteklenecektir. Sistemin isleyisinden elde edilen bilgiler, Istatistik
Teknikler maddesi geregi incelendikten sonra, uygunsuzluklar egitim maddesi
hiuktimleri dogrultusunda giderilmeye galigilacaktir.®

Hastanelerde hizmet i{iretim siirecinin her asamasinda kullanilan tibbi
teknolojik cihazlar; giniimiizde ulastiklart nicel ve nitel 6zellikleri itibariyle, sunulan
saghk hizmetinin kalitesini direkt etkileyebilecek bir indikator konumundadirlar.
James D. Thompson’ un simiflamasina gore yiksek tibbi teknoloji yogun
teknolojidir”’. Bunun anlami, ¢ok yonli kargilikli bagimhilik iligkisi iginde iiretimin
yapilabilmesi ya da hizmetin yiritilebilmesidir. Bu bagimlilik hem hizmetin
yurttiiliy seklini hem de hizmetin kalitesini belirleyici ozellik tagir. Sozgelimi, bir

8 Sahin; s. 77-78

8 Thompson WL, Cocks D. Health economics for practitioners of critical care medicine. In : Sibbold
W1, massaro TA, mcleod DM, eds. The business of criticol care: a textbook for clinicols who manage
special care units. Armonk, Ny: Future publishing, 1996, s: 89-103
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hekimin birgok teghisi koyabilmesi bir yandan bu cihazlarnn kullammini zorunlu
kilarken, diger yandan da bu cihazlann verdigi sonuglarin dogruluk diizeyi oldukg¢a

onemli hale gelmektedir.

KGS’nin 4.11. maddesi olan Muayene, Olgme ve Deney Techizatmn
Kontrolii; “Tedarikgi, triiniin belirlenen sartlara uygunlugunu gostermek amaciyla
kullandifn 6lgme, muayene ve deney techizatimin (deney yazilimlari da dahil)
kontrolii, kalibrasyonu ve bakimt igin, dokiimante edilmig prosediirleri olusturmal: ve
surekliligi saglamalidir. Muayene, olgme ve deney techizati;, olgiim belirsizligi®
bilindiginden ve bu belirsizli§in istenilen 6lgiim yetenegi ile tutarliligindan emin
olunacak sekilde kullamlmalidir.” hitkmiini igermektedir. Bu paralelde hastanelerde
teshis ve tedavi sireglerinde kullamlan tiim olgiim cihazlari, uluslararasi
izlenebilirligi olan bir kalibrasyon merkezine kalibre ettirilmek zorundadir. Tim
diger getirileri bir yana, iilkemiz hastane igletmeciligi sektoriine ISO 9000 KGS ne
getirecek? sorusu, en somut getiri olarak “Kalibrasyon” kavramint getirmigtir,
seklinde yanitlanabilir. Sozgelimi, 1986 yilinda Istanbul’ da bes biiyiikk hastanede
yapilan arastirmaya gore: elektronik tibbi cihazlarin 6nemli bir kisminin tecribesiz
teknisyenlerce onarilirken islem dig1 kaldiklan, bir kisminin pargalarmin kayboldugu,
bu cihazlarin 6nemli bir kusmmin iglevierinin bir bolimiinin iptal edildigi ve

cihazlarin genellikle kalibrasyonsuz olduklart sonucu ortaya ¢ikmugtir.

Ozetle, ISO 9001 KGS;

1. Kalitenin sistematik izlenmesi igin bir veri tabam olugturmaktadir.
2. Kaliteye yonelik ortak bir kiltir ve galigma ortami sadlanabilmesi igin bir
baslangi¢ olugturabilmektedir.

3. I¢ kalite tetkikleri ve Diizeltici / Onleyici faaliyetler ile hastanenin sorunlar haritast

ve  Oncelikleri  belirlenerek, sorunlara  sistematik olarak  yénelmeyi
saglayabilmektedir.

* Olgiim belirsizligi; dlciilenin gergek degerini ihtiva eden degerler araliini karakterize eden bir
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4. ISO 9001, hastanelerde sunulan hizmetin kalitesinde en onemli belirleyici
konumundaki tibbi cihazlar ile ilgili olarak Kalibrasyon kavramim getirmigtir. %

Kalite sistemi uygulama karari alan kurumun st yonetimi; personelin gérev
taumlarin, yetki ve gorev sorumluluklarini kurum birimleri bazinda belirler, ihtiyag
duyulan kaynak tahsislerini yapar, kalite sistemini kurar ve faaliyete gegirir. Ust
yonetim taban diizeyinden, diizenli araliklarla iletilen, siireg iyilestirme ve yenileme
onerilerini gbzden gegirir, Oncelikleri belirler ve kurumun karar alma
mekanizmasinda destek bilgi olarak kullanir. ISO-9001 kalite sisteminin modelleri
icinde yer alan (yonetim sorumlulugu, sozlesmelerin gozden gecirilmesi, tasarim
kontrolii, dokiiman ve veri denetimi, satin alma, Griin kontroli, tammi ve
izlenebilirligi, proses kontrolii, muayene ve deney, Olgme ve deney teghizatim
kontrolii, diizeltici ve Onleyici faaliyetler, tetkikler, egitim, istatistiksel teknikier)
alanlar ile ilgili prosediir tamm ve sartlari, kalite politikasi ve kalite plani gergevesi
icinde hazirlanir, referans dokiimanlar ve talimatlarla desteklenir ve
dokuimanlagtirilir. Prosediir uygulamalan izlenir, eksiklik ve aksakliklar diizeltilir ve
onlemler alinir.

Kalite sisteminde, birimler iginde olusturulan kalite takimlarina siirekli egitim
ve danmigmanlik hizmetleri saglanarak hizmet uygulamalarindan elde edilen bilgiler
gelistirilir, istatistik kalite araglarimin kullamilmasi ile sorun saptama ve ¢éziimleme
becerileri artirtlir, Kurum igi tetkikler ve yonetimin gozden gegirme faaliyetleri ile

prosediirlerde dogrulama ve siirekli iyilestirmeler yapilir.*

3.3.5. Hastanelerde Toplam Kalite Yonetimi

Toplam kalite yonetimi (TKY), wverilen hizmetlerin Kkalitesinin siirekli
yikseltilmesini hedefleyen ve Kurum genelinde katilima dayanan bir yonetim an-
layigidir. TKY, kalite yonetimi evriminin iiglincii agamasim olusturmaktadir. TKY,
kalite denetimi ve kalite giivencesi yaklagimlarim yapisinda barindirmakla birlikte,

88 Sahin; s. 78-79
8 Coruh; 5. 5.
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kalite kavramini ve kaliteli hizmet sunumuna farkl bir yaklagim getirmektedir. TKY,
ne kalite denetimi yaklagiminda oldugu gibi yalmzca sonuglar iizerinde
odaklagmakta, ne de kalite giivencesi gibi yalmizca siireglere agirlik vermektedir.
TKY, kaliteyi bir kurumsal kiiltiir olarak kabul etmekte ve kaliteyi tiim birim ve

personelin katilimini igeren siireglerin bir sonucu olarak gormektedir.

TKY, 6nemini hergegen giin arttirarak, giincelligini koruyagelmis bir yonetim
yaklasgimidir. Bu yaklagim, temelde sentezci nitelik tagimaktadir. TKY, klasik
yonetim bilimcilerin geligtirdigi 6lgme araglanimt (istatistik vb), davraniggt kuramin
insana iligkin varsayimlarim ve Onerilerini ve giinimiizin pazarlama kuramlarini bir
sistem felsefesi iginde bitiinlestirmeye dayanmaktadir. Ozetle toplam kalite yonetimi
yaklagimi dort temel disiplinin bilegiminden olugmaktadir. Bu disiplinler; sistem

kuram, orgiitsel davrams, pazarlama ve istatistik disiplinleridir.

1980'i yillarda popiilerlik kazanan TKY yaklagiminin uygulanabilmesi i¢in,
kurum genelinde ¢ok yonlii degisikliklerin gergeklestirilmesi gereklidir.

Genellikle her sektorde kalitenin tek belirleyicisi misteridir. Saghkta hizmeti
alan bir misterinin bu hizmeti kaliteli olarak aldigin1 anlamas: oldukg¢a gigtir,
anlayabilmesi i¢in ancak saglikla ilgili bilgisinin olmasi; 6megin tip egitimini almasi
gerekir. Miigteri, igne olduktan sonra komaya girmesi, tedavi sonras1 durmun tedavi
oncesine gore belirgin bir gekilde bnozulmas: gibi kétii bir olay yasamadikea,
hizmetin kalitesi hakkinda bir fikir yiritemeyecektir. Ancak, hizmet verilen yerin
fiziksel kogullarimin kaliteli olup olmadifina bakarak hizmetin kalitesi hakkinda
karar vermeye c¢aligacaktir. Muhakkak ki fiziksel kogullarin iyi olmasi kalite igin
temel sarttir, fakat yeterli degildir. Saghik hizmeti alirken ortaya ¢ikmayan bir
problem zaman i¢inde meydana gelebilmekte ve insanin sagligin1 bozabilmektedir.

Hastanelerde hasta bakim kalitesini, fiziksel aletler ve ekipmanla birlikte

hastanenin her diizeyindeki personel belirlemektedir. Personel igin yapilan
harcamalar, tiim hastane giderlerinin 2/3{inii olugturmaktadir.
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TKY bir hastanede tiim iggorenlerin katilim ve inisiyatif kullammini gerekli
kilan bir siire olmas1 yamnda, ekip ¢aligmasini da gerekli kilmaktadir. Bu baglamda,

hastaneler giiniimiiziin en karmagik iggoren karmasina sahip igletmelerdir.

Hastane hizmetleri, birbirinden ¢ok farkh egitim, yetenek, degerler,
gereksinim ve sosyal statillere sahip ¢ok sayida meslek elemamni barindiran

gruplarca Gretilir ve tretim stiregleri agin iglevsel olarak birbirine baglidur.

TKY, tim iggorenlerin bilgi, beceri ve yaraticiliklarim en st diizeyde
kullanabilmelerini saglayacak ve bunlar siirekli geligtirmelerine olanak tanyacak bir

orgutsel yap1 ve orgiit kiltirinin olugturulmasini gerekli kilmaktadir.

Bu orgitsel yapt ise ancak yonetim biliminin isaret ettii profesyonel
yoneticilerin, “liderlik veya destekleyici yonetim” anlayigim gerekli kilmaktadir.
Dolayisiyla, TKY herseyden énce iilkemiz kamu hastanelerinin orgiitsel yap1 ve

yonetim anlayiglarinin reorganizasyonunu gerekli kilmaktadir

3.4. KALITE MALIYETLERI

Isletmeler hedef pazarlarini belirledikten sonra miisterilerinin beklentilerini
degerlendirir ve buna bagli olarak iriin 6zelliklerini gelistirir. Bu iglem, tasarim
kalitesi olusturuldugunda yerine getirilir. Tasanm kalitesi; treticinin geligtirdigi,
triinle ilgili tasanm ozelliklerinin miigteri beklentilerini kargilama derecesidir’".
Tasarim kalitesi belli olan bir iiriin, eger performans: ve uygunluk kalitesi tatminkar
degilse, kesinlikle yiiksek kaliteli bir {iriin olarak tamimlanamaz. Uygunluk kalitesi,
belli bir iiriiniin kendi tasarim ozelliklerini kargilama derecesidir’>. Tasanim kalitesi
ne olursa olsun, Griiniin migteri kullanimina uygun gelecek yiiksek bir uygunluk
kalitesine sahip olmas: gerekir.”

90 .
Sahin; s. 54-56
Z Hilmi KARLIOGLU; Kalite Maliyetleri Muhasebesi, Degisim Yayinlan, Adapazar, 1998, 5.6
KOBU; 5.515
% Wayne J. MORSE - Kay POSTAN; Accounting For Quality, Quality Costs: Ideas and
Applications, ASQC, Volume 2, Milwauke, 1987, 5.401



Kalite maliyetleri, uygunluk kalitesi ile iligkilidir. Uygunluk kalitesini
olugturmak, uygunluk kalitesinden sapmalann engellemek, mal ve hizmetleri
belirlenen standartlara uygun bir halde tretmek amaciyla siirdiirilen faaliyetler ile
ilgili ortaya gikan giderlere “ Kalite giderleri ” ad1 verilir. Diger bir deyisle; verimli,
etkin ve tiketicilerin ihtiyaglanm kargilayabilme ozelliklerine sahip mal ve
hizmetlerin tiretilmesini saglamak veya kaliteyi iiretmek amaciyla yapilan yatirimlar

nedeniyle karsilagilan giderler, kalite maliyetlerini olugturmaktadir’®.

Her yoniiyle kusursuz uretime ulagildiinda kalite maliyetleri i¢in yukarida
yapilan tanim yeterli olabilir, ancak her durumda faaliyetlerde kusursuzluga ulagmak
miimkiin olmayabilir. Kusurlu ve hatali iiretimi yok etmek i¢in yapilan tiim 6nleyici
faaliyetlere ragmen tiiketici gereksinimini kargilama agisindan yetersizligin, saptanan
hedeflere etkin anlamda ve tam zamaminda ulasamamamn ve tretim sonucunda
olusan fire ve artiklann neden olacaf: giderler kalite maliyetleri iginde yer
almaktadir. Bu noktalar géz onine alindiginda kalite maliyetleri; isletmelerin tiim
faaliyetlerinde uygunluk kalitesinin saglanmasi igin ortaya c¢ikan giderler ile
uygunluk kalitesinden sapmamin veya uygunsuz faaliyetlerin neden olacad
giderlerden olugsmaktadir, seklinde tanimlanabilir.”

3.4.1. Kalite Maliyetlerinin Sinifiandiriimas:

Gorilldigu uzere, kalitenin kagimimasi mumkin olmayan bir maliyeti
bulunmaktadir. Ancak, kalitesizlifin maliyetinden kaginmak miimkiindiir. Cinki
kalitesizligin nedenleri; hatalar, kusurlar, belirlenen veya gerekli olan standartlardan
sapmalardir. Bunlar 6nlendikge kalitesizligin maliyeti de onlenmis olmaktadir. Bu
yonityle kalite maliyetleri, kagimlmaz (uygunluk) maliyetler ve kaginilabilir
(bagarisizhik-uygunsuzluk) maliyetler olarak ayrilmaktadir.”®

% Karlioglu; S.6
% C. L. Musgrove - M. J. Fox; Quality Costs, England, 1991, 5.5
% Musgrove - Fox; 5.7
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Aynica Joseph M. Juran kalite maliyetlerini 4 ana grupta toplamistir.
Uygulamada en gok bu simiflandirma kullamlmaktadir. Bunlar®’;

Onleme Maliyetleri (Preventation Costs)

¢ Degerleme Maliyetleri (Appraisal Costs)
o Igsel Basarisizhk Maliyetleri (Internal Failure Costs)

e  Dugsal Basansizlik Maliyetleri (External Failure Costs)
Philip Crosby ise kalite maliyetlerini 2 gruba ayirmugtir. Bunlar®®;

e  Uygunlugun Fiyat: (The Price of Conformance)
(Uygunluk Maliyeti)

¢  Uygun Olmamanm Fiyat:1 (The Price of Nonconformance)
(Uygunsuzluk Maliyeti)

Her iki bilim adaminin 6nerdigi siniflandirma birlestirilirse;
Uygunluk Maliyeti
e  Onleme Maliyetleri (Preventation Costs)
¢ Degerleme Maliyetleri (Appraisal Costs) ve
Uygunsuziuk Maliyeti

o Igsel Baganisizlik Maliyetleri (Internal Failure Costs)

” John K. Shank, Vijay Govardarajan, Measuring the “Cost of Quality”: A Strategic Cost
Management Perspective , Readings in Management Accounting , 2 Baski, California; Prentince
Hall, 1997, s. 270

%8 Shank, Govardarajan; s. 270
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o  Dagsal Bagansizlik Maliyetleri (External Failure Costs)

Seklinde bir smiflama uygun olacaktir. Kalite maliyetlerinin

siniflandirilmasinda kullanilan Tablo 1. 6rnegi agagidaki gibidir.
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Tablo 1: Kalite Maliyetlerinin Sinmiflandiriimasi*

KALITE MALIYETLERI

KALITESIZLIGI ONLEME MALIYETLERI

MALIYETIN TANIMI

Hedef
(%)

Fark
()

Gergeklesen | Gergeklegen(%)

(T.L)

Kalite Planlama

Kalite Egitimi

Kalite Iyilestirme Programi

Uriin Geligtirme Caligmalan

Yan Sanayi Planlama ve Geligtirme

Onleyici Bakim-Periyodik Bakim

Uriin/Sistem Belgelendirme

Olgme Alet ve Cihazlannin
Kalibrasyonu

TOPLAM

KALITESIZLIGI TESPIT MALIYETLERI

MALIYETIN TANIMI

Hedef
(%)

Gergeklegen
(T.L)

Fark
o)

Gergeklesen(%)

Girig Kalite Kontrol

Proses Kalite Kontrol

Uriin Denetimleri

i¢ Laboratuar Olgiim ve Degerleme

TOPLAM

IC BASARISIZLIK MALIYETLERI

MALIYETIN TANIMI

Hedef
(%)

Gergeklesen
(TL)

Fark
*e)

Gergeklesen(%)

Yeniden Islem/ Tamir

Hurda

Verimsizlik

Anzi bakim

TOPLAM

DIS BASARISIZLIK MALIYETLERI

MALIYETIN TANIMI

Hedef
(%)

Gergeklesen
(T.L)

Fark
()

Gergeklesen(%o)

Garanti Giderleri

Nakliye Hasarlan

Tadeler

Odenen Tazminatlar

TOPLAM

HAZIRLAYAN:

DAGITIM:

*  Bu tablo Riistem Haciriistemoglu ve Munir Sakrak |

Maliyet Muhasebesinde Giincel Yaklastmlar

kitabindaki sayfa 156 kalite maliyetleri raporlan tablosundan yararlanarak olugturulmugtur.
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3.4.1.1. Uygunluk (Kacinilamaz) Maliyetieri

Kaliteyi saglamak ve gelistirmek, onceden sinirlart belirlenmis olan kalite
standartlarindan sapmalar1 6nlemek amaciyla yiiriitillen ¢aligmalardan kaynaklanan
maliyetlerdir’”®. Bu agidan; proses kontrolii, kalite planlamasi, test ve Olgme
cihazlannin dizayn ve geligtirilmesi ile personelin egitimi gibi kalite sorunlarinin
meydana gelmesini Onleyici faaliyetlere iliskin giderler uygunluk maliyetlerini

olugturmaktadur.'%

Uretilen mal ya da hizmetlerin tiketiciler tarafindan begenilerek satin
almmalarim saglayacak bazi faaliyetlerin, Gretim oncesi ve iiretim agamalarinda
yirttilmesi gerekmektedir. Mamuliin uzun 6mirli, kullanima uygun, giivenli ve
ekonomik olarak tiketicilere sunulabilmesi igin hedeflenen kalite esaslarindan
sapmalann onlemek amaciyla yiratilen bu faaliyetlerin maliyetleri, kagimlmaz
nitelikteki maliyetlerdir.

Kaginilamaz maliyetler; ozellikle tasarim, kalite planlamasi, egitim ve kalite
gelistirme gibi kalite sorunlarinin olusumunu gidermek amaciyla dnceden yiiriitiilen
zorunlu faaliyetlerin yol agtifr maliyetleri kapsamaktadir. Bunun diginda dretim
sirecinin ilk agamasinda girdilerin 6l¢im ve kontroliine yonelik teknik bilgilerin ve
teknolojik imkanlarin olusturularak degerleme yapmay: saglayacak faaliyetlerin de
yiiriitiilmesi bir diger zorunluluktur'®. Zorunlu (kagmnilamaz) maliyetleri, Onleme ve
Degerlendirme maliyetleri olarak ayirmak miimkiindiir.

3.4.1.1.1. Onleme Maliyetleri
Onleme maliyetleri, igletmelerin drettikleri mal ya da hizmetler igin

amagladiklart kalite hedefine varmak, tespit edilen bu diizeydeki sapmalan
engellemek amactyla yapilan bir kisim 6n g¢aligmalar seklinde ortaya ¢ikan

* Musgrove - Fox; 8.7

1% T, Albright, The Measurement of Quality Costs; An Alternative Paradigm, Accounting Horizons,
Cilt;12, Say1:2, June 1999, s.181

' {smail Giimilg, Kalite Maliyet Yonetimi, Yaymlanmamsy Doktora Tezi, 1.U., Istanbul, 1995, .24
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giderlerden olugmaktadir'®. Diger bir deyisle; onleme maliyetleri mal ya da
hizmetlerin tiiketici isteklerine uygunsuzlugunu gidermek igin igin baginda yapilan

on gahigmalar ve tasarlanmmg tiim faaliyetlerin giderleridir.'®®

Kisaca onleme maliyetleri, mal ve hizmet tretiminde dogabilecek hata ve
kusurlar1 6nceden belirleyip gidermek icin yapilan tiim faaliyetlerin maliyetleridir.'*
Onleme maliyetleri igletmelerde, kalite maliyet diizenini olusturduktan sonra yeni bir
iiriin igin tasarim agamasinda yiiriitiilecek galigmalarin planlanmasi, programlanmasi,
faaliyet akigt siirecinde meydana gelebilecek hata ve kusurlarin belirlenmesi ve
bunlarin giderilmesi ve boylece kalitesiz mamiil iiretiminin 6nlenmesi i¢in katlamlan
giderlerdir. Bu tiir 6nleme giderleri bagansizlik maliyetlerini minimize etmede bir
kriter olmaktadir.

Kalitesizligin olusumuna izin vermeden iiretim asamasina gegmeden Once
engelleme faaliyetlerinin eksiksiz yiriitilmesi gerekmektedir. Ancak igletmenin bu
ortamda finansal sorunlarla kargilagmasi muhtemeldir. Buna kargilik gelecekteki

finansal kayiplar g6z Oniine alindiinda kalitesizlifin 6nlenmesi i¢in bugiin kalite

yatirumlarina 6nem verilmesi igletmenin lehine olacaktir. Bu maliyetler genel olarak

8 grupta ele alinmaktadir'®:

. Kalite Planlamasi

] Kalite Egitimi

. Kaliteyi Iyilestirme Programlar
o Uriin Geligtirme Caligmalan

. Yan Sanayi Planlama ve Geligtirme

1% Nimetullah Burnak, Cok Degiskenli Kalite Kontrolunda Maliyet Analizi, Anadolu Universitesi
Yayinlan, Yayin No:259, Eskigchir, 1988, S.48

1% Cunbul, Ozenci; s. 25

194 J. M. Juran, Quality Control Handbook, 2. Ed.; McGraw — Hill, 1961, 5.46

1% B. G. Dale, J. J. Plunkett; Quality Costs, Chapman and Hall, London, 1991, 5.416-417
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. Onleyici Bakim/Periyodik Bakim

e Uriin/Sistem Belgelendirme ve Degerlendirme Caligmalan

) Olgme Alet ve Cihazlarm Kalibrasyonu

Kalite Planlama: Kaliteyi sirekli iyilestirme ve gelistirmeye yonelik
planlama faaliyetlerinin maliyetidir. Kalite planlama ¢aliganlarinin maas: direk dahil
edilmektedir.

Kalite Egitimi: Tim personele verilen egitimlerin maliyetidir. Egitimlerin
siiresi ile katillan kiginin kigi/saat Gcreti garpilir, eSitim firma diginda yapilmigsa

egitim maliyeti ve yapilan diger harcamalar da birlikte hesaplanir.

Kaliteyi lyilestirme Programlam: Sirket genelinde diizenlenen fire ve
iiretim toplantilari, grup ¢alisanlarinin maliyetidir. Kalite ve iyilestirme ¢aligmalan

i¢in yapilan toplantilarda harcanan siire ile kigi/saat iicretleri ¢arpilarak hesaplanir.

Uriin Gelistirme Calsmalar: Alternatif parca hazirlama, malzeme
ucuzlatma, Uriin ve proses geligtirme caligmalan, kaliteli Griin ¢ikmasi veya g¢ikan
tiriintin kalitesini kontrol igin aparat ve parca yapimimi kapsamaktadir. Bunlar igin
harcanan siire ve maliyetler hesaplanir.

Yan Sanayi Planlama ve Gelistirme: Istenilen ozelliklerde uriin temin
edilen kuruluslarin planlanmasi, degerlendirilmesi ve denetlenmesi faaliyetlerini

kapsar.
Yan sanayi denetimlerine katilanlarin masraflari ve yan sanayi degerlendirme

ve gelistirme g¢aligmalan igin harcanan sire ile kigi/saat iicreti ¢arpilir ve diger

harcamalar da bu maliyete eklenir.
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Onleyici Balum/Periyodik Balkum: Isletmenin her tirli faaliyetini
aksatmadan siirdiirebilmesi i¢in planh olarak yapilan onleyici bakim faaliyetleridir.

Kalip, makine, bina bakim-onarim harcamalar ve kigi/saat ticretleri degerlendirilir.
Uriin/Sistem Belgelendirme ve Degerlendirme Cabsmalari: Uriin veya
sistemin standartlara uygunlugunun degerlendirilmesi ve belgelendirilmesi

faaliyetlerinin maliyetleridir.

Olgme Alet ve Cihazlarn Kalibrasyonu : Alet ve Cihazlarin, Kalite dlgiim

ve test ekipmanlannin ayar ve bakimindan dogan maliyetlerdir.
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Tablo 2: Kalitesizligi Onleme Maliyeti'®

ILGILI BOLUM

KAPSADIGI
DONEM

HAZIRLANDIGI
TARIH

HAZIRLAYAN

MALIYETIN
TANIMI

MALIYETIN
KAYNAGI

™~

AN

™

S

Personel toplam (saat):

HARCAMALAR (TL)

Diger harcamalar

Toplam (TL)

% B. G. Dale, J. J. Plunkett; a.g.¢.5.420
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3.4.1.1.2. Ol¢me ve Degerlendirme Maliyetleri

Degerlendirme maliyetleri, istenilen kalitenin olugmasim saglamak
amaciyla, kalite 6zelliklerinin 6lgiim ve kontrollerine iligkin giderlerdir'®. Diger
bir deyisle; degerlendirme maliyetleri, kalite ihtiyaglarinin tasanim agamasinda
saglanan kaliteye uygunluk derecesini giivenceye alma amaciyla mamiil 6ncesi
girdilerin kontrolii, test edilmesi, muayenesi, yeniden gozden gegirilip
degerlendirilmesi  caligmalari  faaliyetlerinden  kaynaklanan  giderleri

icermektedir.'®®

Bir kalite maliyet yonetiminin asli amaci, mamuliin en uygun maliyetle
iiretiminin gergeklestirilip tiiketicinin de bu mamulii belirlemesini saglamak
olmahidir. Degerleme asamasi; mamuliin iiretim siirecinde, tasarim asamasindan
tiketiciye ulasana kadar her agamada kalite uygunlufunun saglanmas: igin
sorumluluk tagimaktadir.

Degerlemenin ne zaman, ne sgekilde ve hangi noktada yapilacay,
aksakliklarnin olugmasina imkan verilmemesinin saglayacagi getiri ile yapilan
degerleme ¢aligmalari sonucunda ortaya gikan giderlere baghdir. En iyi sekilde
olgme ve degerlendirmenin saglanmamasi durumunda degerleme maliyetleri
artacaktir.

Bu maliyetler 4 grupta ele almmrlar'®:

. Girig Kalite Kontrol
) Proses ve Son Kalite Kontrol
o Uriin Kalite Denetimleri

. I¢ Laboratuar Olgiim ve Degerlendirmeleri

197 A V. Feigenbanm; Total Quality Control, Mcgraw — Hill, 1961, S.84

1% Ayten Ersoy; Tek Diizen Maliyet Sisteminin Cagdas Geligmeler ve Amaglar A¢ismdan
Degerlendirilmesi, Ankara, 1996, S.101

1% Yiikgii; 5.100-103
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1) Giris Kalite Kontrol: Kalite kontrol elemanlarimin maaglan hesaplanir

ve direk kullanilir.

2) Proses ve Son Kalite Kontrol: Kalite kontrol elemanlarinin maaslar

hesaplanir ve direk kullanilir.

3) Uriin Kalite Denetimleri: Denetim kontrol noktalarinda gorevli

personelin giderleri hesaplamr.

5) i¢ Laboratuar Olgiim ve Degerlendirmeleri: Fiziksel, kimyasal ve

performans test ve deney faaliyetlerinin maliyetleridir.

Laboratuar gahsmalarina harcanan siire ile kigi/saat ticreti carpilarak
hesaplamir. Ayrica test igin kullanilan malzemelerin yeniden kazamlmasi
durumunda fire olarak, geri kazamilmama durumunda ise hurda maliyetleri ilave

edilir. Cihazlarin amortisman bedeli de her ay bu baglik altinda ilave edilir.
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Table 3: Kalitesizligi Tespit Maliyeti

ILGILIBOLUM |KAPSADIGI |HAZIRLANDIGI TARIH HAZIRLAYAN
DONEM
MALIYETIN
T
GIRIS PROSES ORONM IC LABARATUVAR
KALITE KALITE | o0 i L BRI _ OLCUM VE .
ONTROL | KONTROL DEGERLENDIRMELERI
MALIYETIN
KAYNAGI
Personel toplam |0 0 0 0
saat):
HARCAMALAR
(L)
Diger harcamalar |0 0 0 0
Toplam (TL)

110 v, Feigenbaum;a.g.e , S.86
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3.4.1.2. Uygunsuzluk (Ka¢inilabilir) Maliyetleri

Uygunsuzluk maliyetleri; tirtin kalite stirecinin herhangi bir agamasinda

kalite hedeflerinden ve kalite standartlarindan sapmalarin yol agtifi maliyetlerdir.

1 Kotii kalitenin sonucunda karsilagilan

isletmeye ilave yiikler getirmekte ve basanisizh@in maliyetini ifade etmektedir''?.

Bu kavram i¢ ve dig olarak ikiye aynlir.

Ancak bu maliyet yiiklerine katlanilmast zorunlulugu yoktur. Diger bir deyisle
kalite anlayigindan yoksun, ilkel kalite diigiincesiyle iretim yapmaktan
kaynaklanan bu tiir maliyetlerin giderilmesi imkam bulunmaktadir.

Zorunlu olmayan ve kagmilmas: miimkiin olan bu tiir kalite maliyetleri,
mal ve hizmet Uretiminde Griiniin istenilen diizeyde piyasaya siiriilememesinden
ileri gelir. Kusurlu, kullanima elverigsiz tirtinlerin yeniden islenmesi, tamir, bakim
ya da hurdaya ayrilmas: gibi faaliyetler, baganisizlik maliyetleri kapsaminda yer
almaktadir. Bunlardan kaginmak amaciyla, kalite igin zorunlu olan yatirim
faaliyetlerinin arttinlmas: gerekmektedir. Kaginilan ya da kagimilamayan maliyet
gruplan birbirleri ile yakin iligki igerisinde bulunmaktadir.**®

3.4.1.2.1. i¢ Basansizik Maliyeti

I¢ bagarisizlik maliyetleri, isletmenin tim kayiplarini igermektedir. Iskarta,
hurda, fire gibi piyasaya sunulamayacak olan ve iretim siirecinde veya son
kontrollerde ayiklanan ara mamiil veya mamiillerin maliyetini, mamul veya yar
mamiillerden kalitesiz olarak tiiketiciye sunulanlar igin 6denen kalite farkini, mal
teslimini mimkin kilmak ve fiyat indirimlerini 6nlemek amaciyla tretim
asamasindan sonra iriin Gizerinde yapilan ilave harcamalan ve igcilik giderlerini
kapsamaktadir."'*

" Sakrak, Haciriistemoglu; s. 146

"2 Tayfun Giir, Samim Nemlioglu; Toplam Kalite Kontrol Maliyetleri Bilesenlerinde Test Ve
Olgme Aletlerinin Yeri ile Kalibrasyonun Onemi, Miihendis ve Makina Dergisi, Cilt:39,
Say1:458, 1998, 5.11-12

13 sakrak, Haciriistemoglu; 5.146-147

4B, G. DALE - J. J. PLUNKETT; a.g.c., 5.419
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Asagidaki maliyet gruplari bu kapsamda degerlendirilir ',

® Yeniden iglem / tamir maliyeti
° Hurda
. Verimsizlik

® Arizi Bakim

1)  Yeniden islem / Tamir Maliyetieri:

Ik kez yuritildiginde dogru olarak yapilamayan ve yeniden
degerlendirilmesi igin ilave kaynak ihtiyac: yaratan faaliyetlerin maliyetidir. Bu
kavram; proses sirasinda ortaya g¢tkan uygunsuzluklan gidermek ve uygun
tirGinleri kullamilabilir kilmak amaciyla yapilan calismalan kapsar. Ornegin, tiretim
diginda bozuk mallara yapilan islemler, malzemelerin kaybettigi deger gibi . Bu
dogrultuda harcanan siire ve kullanilan/kaybedilen pargalarin maliyetleri dikkate
alinir. Bu kapsamda su faaliyetler degerlendirilir:

a) Uygunsuz Uriin Uretilmesinin Maliyeti: Bu amagla fireye ayrlan
malzemenin Gretim maliyeti hesaplanmalidir. Omegin, kirmaya ayrilan uriinler
kirma formuyla izlenmelidir. Bozuk malzeme miktan ile malzemenin g¢iplak
maliyetinin %75 i ¢arpilr (Urtiniin ¢iplak maliyetini %50 isgilik + makine
maliyeti ve %50 hammadde maliyeti oldugu dikkate alinirsa hammaddenin %25 i
geri kazamlmakta, %75’ i ise kaybedilmektedir.

b) Tamir islemleri Maliyeti: Bozuk mallarmn ele alinmas: veya yeniden
kazanilmasi amacina yonelik yapilan iglemleri kapsamaktadir. Bu

degerlendirmede, harcanan kigi/saat iicretleri hesaplanir.

"% John T. HAGAN, “Quality Cost”, Quality Management Hand Book, Editors:Loren Walsh,
Ralph Wurster, Raymond S. Kumber, Hithcock Publishing.s.14
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¢) Bozuk Mallarin Geri Kazanmimma iliskin Harcanan iscilik Maliyeti:
Kirma prosesinde ¢aligan elemamin bu kapsamdaki mallar kirmas: igin harcadig
siire degerlendirilir ve bu siire ile kigi/saat ticreti garpilarak is¢ilik maliyeti

hesaplanir.

d) Fireye Yol Acan Kahp Hatalarmin Maliyeti: Burada, kalibin tamirati
icin yapilan masraflar ve kigi - saat tcretleri dikkate alinarak yapilan maliyetler

hesaplanir.

2) Hurda Maliyetleri:

Tammlanan modele uygun olarak iretilemeyen ve yeniden iglemle
duzeltilmesi mimkiin olmayan Griinler igin kullamlan kaynaklarin maliyeti bu
grupta yer alir. Hurda malzemeler hurda formuna iglenir. Satin alinan malzemenin
hurdaya aynlmasi durumunda satin alma bedeli, satilmak amaciyla iiretilen
malzemelerin hurdaya ayrilmasinda ise satig bedeli hurda miktar ile ¢arpilarak

hurda maliyeti hesaplanir.

3) Verimsizlik Maliyetleri:

Uygun siiregte  izlenmesi gereken faaliyetin, planlandigy  gibi
yuratilememesinde ortaya ¢ikan kayiplarin maliyetidir. Bu kapsamda
olugabilecek, makinenin, kalibin arizalanmasi, kalip denemesi, enerji kesintisi gibi
nedenlerden dolayr harcanan siire, makine maliyeti ile c¢arpilarak Verimsizlik

Maliyetleri hesaplanir.
4) Anzi Bakimlar :

Uretimi durduran anzalarin giderilmesine yonelik harcanan kisi / saat

tcretleri hesaplamr ( kalip tamirat:, makine anzalarinin giderilmesi gibi ) .
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Table 4: i¢ Basarisizhk Maliyeti®

ILGILIBOLUM |KAPSADIGI |HAZIRLANDIGI TARIH |HAZIRLAYAN
DONEM
MALIYETIN
ANIMI ‘
YENIDEN
ISLEM HURDA | VERIMSIZLIK | ARIZi BAKIM
MALiYE:F' TAMIR
KAYNAGI
Personel  toplam |0 0 0 0
(saat):
HARCAMALAR
(TL)
Diger harcamalar |0 0 0 0
Toplam (TL)

"1 John T. HAGAN;a.g.e. 5:20
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3.4.1.2.2. Drs Basansizhk Maliyeti

Dis basarisizlik maliyetleri, Griintin igletme digina ¢ikmasindan sonra kalite
sapmalarinin igletmeye yiikledigi maliyetlerdir. Bu maliyet tirid igerisinde;
migteriler tarafindan kesin olarak kabul edilmeyen triinlerin toplam degeri, bu tiir
drunler igin yapilan nakliye, depolama ve satis 6ncesi hizmetlere yonelik giderler,
teslim edilen dirinin kalite digikliginden kaynaklanan her tirli odeme ve
kesintiler toplami, triin tesliminin gecikmesinden ortaya gtkan ve sozlesmelerde
belirtilen tiim 6deme ve kesintiler, hatali Giriin teslimi nedeniyle doZabilecek ve
sozlesmelerde yer almayan faaliyetlerin tiimiini kargilayan deger, satig sonrasinda
tcretsiz verilen hizmetler ve bununla ilgili birimin isletmeye maliyeti yer

almaktadir.""” Bu baglik altinda su maliyet gruplar1 degerlendirilir ''®:

° Garanti Giderlert
e  Nakliye Hasarlan
e Tadeler

e  (Odenen Tazminatlar

1) Garanti Gidereri: Uriinlerin garanti siresi kapsaminda olusan
arizalarim gidermek igin yapilacak tiim faaliyetlerinin maliyetidir. Bu maliyet,
servis iadelerine iglem yapan boliim tarafindan izlenen iade mamiil inceleme

formlarindaki bilgiler dikkate alinarak hesaplanir.

2) Nakliye Hasarlar: Uriinlerin igletmeden ¢ikip miisteriye ulasana kadar
yapilan tagima sirasinda olusan hasarlarin maliyetidir. Bu tiir hasarlarda, nakliye
hasar1 gérmis triin igin tutulan tutanaga goére islem yapilir ve her iiriin igin

malzeme ve isgilik tutan belirlenir.

"7 John K. Shank, Vijay Govindarajan; Strategic Cost Manegement: The New Tool For
Competitive Advantage, The Free Press, New York, 1993, 5.23-24
118 Feigenbaum; 5.84-88
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3) iadeler: Miisteri memnuniyetsizligi ya da iiretim hatas: gibi geri alian
Urinlerin maliyeti, iade kapsaminda yer almaktadir. Bu maliyet, iade gelen
tiriinler, iade mamiil inceleme raporunda tespit edilen kayiplanin belirlenmesiyle
hesaplanir. Ayrica hurdaya aynilmayip dizeltilen mamiillere iligkin maliyet,

diizeltme siireleri ile kigi/saat iicretinin ¢arpiimasiyla hesaplanir.
4) Odenen Tazminatlar: Uriin arizalanindan kaynaklanan zararlar

kargiliginda miigterilere Odenen tazminatlar, muhasebe boélimi tarafindan

incelenir ve aynen hesaba dahil edilir.
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Tablo 5: Dig Basansizhk Maliyeti'”

ILGILI BOLUM KAPSADIGI HAZIRLANDIGI TARIH HAZIRLAYAN

DONEM
MALIYETIN
ANIMI . .
GARANTI NAKLIYE ODENEN
. . IADELER .

GIDERLERI HASARLARI TAZMINATLAR

MALIYETIN

KAYNAGI

Personel toplam (saat): 0 0 0 0

HARCAMALAR (TL)

Diger harcamalar Toplam |0 0 0 0

(TL)

9 John T. HAGAN;a.g.¢. 5:30
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3.4.2. Kalite Maliyetlerinin Onemi

Uzerinde durulmaya deger bir konu olan Kalite maliyetleri, birgok agidan
onem tasimaktadir, Tlk olarak; kalite maliyetleri, igletmelerin toplam maliyetleri
i¢inde 6nemhi bir yer tutmaktadir. Gerek kalite diizeyini korumak ve iyilestirmek
amactyla yuriitilen faaliyetlerden, gerekse faaliyet sapmalarindan dolay: isletmelerin
kargt karsiya kaldi@ kalite maliyetleri, isletmelerin toplam satig hacminin yaklagik
%15-25" i diizeyini olugturmaktadir'®. Kalite maliyetleri, yonetim fonksiyonlarinin
etkin bir gekilde yerine getirilmesinin yam sira muhasebe teknigi acisindan da

tizerinde durulmasi gereken bir konudur.

Kalite maliyetlerini 6nemli kilan ikinci neden, bu maliyetlerin yaklagik %95’
inin degerlendirme ve baganisizlik maliyetlerinden kaynaklanmasidir. Bu maliyet,
isletmede yapilan yanhs ve hatah faaliyetler ile bunlarin tespit edilmesine iliskin
olarak yiritilen faaliyetlerin maliyetlerini igermektedir. Degerlendirme ve
baganisizlik maliyetlerinin en 6nemli 6zelligi, bunlarin 6niine gegilebilir nitelikte
maliyetler olmasidir. Onleyici faaliyetler yardim: ile bu maliyetlerin 6nlenmesi veya
minimize edilmesi miimkiindiir. Bu agidan, 6nemli maliyet tasarrufu saglama imkam
olugmaktadir.'®

Ugiincii olarak, kalite maliyetleri kapsamindaki kagimlabilir faaliyetlerin
maliyetleri, ilgili Grtinlerin maliyetini ve fiyatinu yiikseltir. Bu nedenle, igletmelerin,
maliyet ve pazar pay: uzerindeki etkilerinden dolay: kalite maliyetlerine gereken

onemi vermeleri gerekmektedir.

Kalite maliyetlerini 6nemli kilan bir bagka neden de, maliyetlerin
onlenmesine ve degerlendirilmesine yénelik faaliyetler ile yatinmlari kapsayan kalite
ile ilgili birgok faaliyetlerin maliyet ve tasarruflannin birgok isletme tarafindan

bilinmemesidir.'*

120 Musgrove, Fox: s. 8

21 Albright; s. 18

2R K. Youde, “Cost of Quality Reporting; How See it “, Management Accounting, January 1992,
5.35
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3.4.3. Kalite Maliyetleri Arasmdaki Tligki

Kalite maliyetleri arasinda karsilikli bir etkilegim sézkonusudur. Sekil 1°de
gorildugii gibi'®, gerek toplam kalite maliyetlerinin biyikligi, gerekse kalite
maliyet bilegenlerinin toplam kalite maliyetleri i¢indeki dagilimi arasinda kargilikh

bir iligki vardir.
2000000 $
1500 000 $ A
A
A
B
1 000 000 $ B
500 000 $ L
B C
o)
D
D D
DONEM 1 2 3

Sekil 1: Onleme ve Degerleme Faaliyetlerinin Beklenen Etkisini Gosteren Kalite
Maliyet Trend Analizi
A-Dis basanisizhik maliyetleri
B-I¢ basansiziik maliyetleri
C-Degerlendirme maliyetleri
D-Onleme maliyetleri

'3 Wayne J. MORSE - Kay POSTAN; a.ge., 5.406

87



Sekil 1’de donemlere gore kalite maliyetleri miktarlan gosterilmektedir. 1.
Donemde igletme toplam kalite maliyetleri igerisinde dig basarisizlik maliyetleri
biyiik bir miktar tegkil ekmekte iken 2.Doénmede biiyiikk bir azalma gostermis ig
basarisizlik maliyetleri ve degerlendirme maliyetlerinde yiikselme olmus fakat
toplam kalite maliyetlerinde diigme gozlemlenmigtir. 3. Donemde ise kalite maliyet
bilesenlerinden dig bagansizlik maliyetleri, i¢ basansizhk maliyetleri,
degerlendirme maliyetlerinde diigme olurken dnleme maliyetinde yiikselme goriilmiis
fakat 1. ve 2. donemlere oranla bu donemde toplam kalite maliyetlerinde de bir
dugme oldugu gorilmiigtiir. Sekil 2°den anlagildig gibi kalite maliyetleri bilegenleri

arasinda kargilikl bir etkilegim sézkonusudur.

Bir isletmede 6nleme ve degeriendirme faaliyetlerinin yapilmas: durumunda,
uretimden kaynaklanan hata ve kusurlarin ancak kismen iiriin piyasaya sunulup
miisteriye teslim edildikten sonra ortaya ¢ikmasi, kismen de igletme iginde tespiti s6z
konusu olacaktir(kaybedilen zaman, malzeme artiklan vs. geklinde). Bu durumda
isletmenin kalite maliyetleri, tamamen bagarisiz maliyetler olarak degerlendirilir.
Kullamma uygun olmayan urinlerin isletmeye iadesi ve yenilerinin misteriye
teslimi, satiy sozlegmelerinden dogan mali yiikimliliklerin yerine getirilmesi,
kusurlu Uretimin tekrar iglenerek diizeltilmesi ve igletme hakkinda olumsuz bir
imajin olugymasi miimkiindiir. Bu nedenlerle; igletmenin kalite maliyetleri artarken,
Pazar pay:1 ve rekabet giiciiniin 6nemli 6lgiide azalmasi sonucu ile karsi karsiya

kalinir.'*

Bu gibi uygunsuzluklarin, piyasaya yansimamasi amaciyla, isletmede
degerleme faaliyetlerine agirlik verilmesi gerekmektedir. Degerleme maliyetleri ile
birlikte i¢ bagansizlik maliyetierinde onemli olgiide artiglar olustugunda, ancak
uygunsuzluklarin piyasaya veya miisteriye yansimas: engellendiginde dig basarisizlik
maliyetleri azalacak; toplam kalite maliyetleri degerlemesi, i¢ ve dis basarisizlik
maliyetlerini igerecektir. Degerleme faaliyetlerinin artmasi, kisa donemde toplam

kalite maliyetlerinde bir artisa yol agmamakla birlikte, uzun vadede dig basanisizlik

'?* N. Furgher — D. Morse; “Quality Costs: Planning The Trade Between Prevention and Appraisal
Activities”, Journal of Costs Manegement, Cilt:12, Sayi:1, January-February 1998, s.14
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maliyetlerinin 6nemli ol¢iidde azalmasina yol agmasi ve toplam maliyet diizeyini
agagiya ¢ekmesi muhtemeldir.

Toplam kalite maliyetleri; onleme, degerleme, ic ve dig bagarisizhik
maliyetlerinden olugmaktadir. Onleme faaliyetleri uygun olmayan ve kusurlu
tiretimi onlemeye yonelik bir siirectir. Ashinda bu faaliyetler etkisini uzun vadede
gosterir. Ancak bu siireg, gerek degerleme gerekse bagarisiziik maliyetlerinde 6nemli
azalmalara yol agarak toplam kalite maliyetlerinin disik bir dizeyde
gergeklesmesini saglamaktadir. Ayrica 6nleme faaliyetlerine gerekli diizeyde yer
verildiginde, bu siiregte gergeklesen ek giderlere karsihk degerleme faaliyetlerine
daha az ihtiyag olacafindan, degerleme maliyetlei de onemli olgide
azaltilabilmektedir. Butin bunlanin diginda dizayn kalitesine uygun dretimin
gergeklestirilmesi, hata ve kusurlarin engellenmesi sayesinde; yeniden isleme, fire ve
kayiplar, {iriin iadeleri, miigteri gikayetleri zamanla azalmakta ve boylece i¢ ve dig
bagarisiziik maliyetlerinde biiyilk ¢apta azahglar ortaya gikmaktadir. Ayrica etkin
onleme ve degerlendirme faaliyetleri satiglari da arttirarak, igletmenin Pazar payinin

ve rekabet glictiniin artmasina yol agacaktir.

Gortildiagi gibi, kagimlamaz maliyetler ile onlenebilir(kalitesizlik) maliyetler
arasinda ters ve artan orantth bir iligki bulunmaktadir. Kaginilamaz maliyetlerde
ortaya ¢ikan bir artiy, kagimlabilir maliyetlerde daha biiyiik bir azalisa neden olmakta
ya da kacginilamaz maliyetlerde goriilen bir azalig da kagimilabilir maliyetlerde daha
biiytik bir ariga yol agmakiadir. Bu durum Sekil 2’de bir grafik uzerinde

gorilmektedir'®.

Kaliteye yonelik faaliyetlerin maliyet artigina yol agti diigiincesinde olan
isletmeler, kalite iyilestirici faaliyetlere 6nem vermemektedir. Kisa vadede gecerli
olan bu goriig, uzun vadede 6nemini kaybetmekte ve kaliteye doniik faaliyetlerin
Onemli maliyet tasarrufu sagladidi gorilmektedir.

'35 Morse, Postan; 5.404
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Toplam _
Maliyetler Onleme ve
Degerleme
Maliyetleri
Basarisizlik
Maliyetleri

0 Uygunluk Oram 100

Sekil 2: Kalite Maliyetleri ve Uygunluk Kalitesi Arasindaki fligki®*

Ote yandan Kalite maliyetleri ile uygunsuzlugun meydana gelme zamam
arasinda da iligki bulunmaktadir. Uretim 6ncesi, kusurlu iretimi 6nleyici faaliyetler
yuratiliip gerekli tedbir ahindifinda, kalite maliyetleri en digik dizeyde
gerceklesmektedir. Kuskusuz uygunsuzlugu ongériip ortaya ¢ikmasini engellemenin
maliyeti, mevcut uygunsuzlugu ortaya c¢ikararak diizeltmekten daha disik
olmaktadir.

Onleyici faaliyetlere ragmen kalite sorunlarinin tamamen giderilememesi ya
da Onleyici faaliyetlere gerekli olan Onemin verilmemesi durumunda
uygunsuzluklarin ortaya gikmas: miimkindiir. Uretim faaliyetlerinde olusan kusurlar,
igletme iginde kusurlar tespit etme ile ilgili faaliyetlerle saptanabilmektedir. Ayrica,
kusur; mal veya hizmetin piyasaya tesliminden sonra da ortaya gikabilmektedir.

125 Haciriistemoglu, Sakrak; s. 148.



Agiktrr ki, uygunsuzluklarin igletme iginde saptanarak diizeltilmesi, bu
kusurlarin  igletme diginda -ozellikle miigteri tarafindan tespit edilip-
duzeltiimesinden hem daha kolay hem de diigik maliyetlidir Bu nedenle
uygunsuzlugun, faaliyet siiresi igerisinde erken tespit edilmesi durumunda kusurun
dizeltilmesi de o kadar kolay ve diigiik maliyetli olmaktadir. Aksine, kusurun geg
tespit edilmesinin igletmeye maliyeti o derece yiiksek olacaktir. Uygunsuzluk,
faaliyet surecinin sonunda, miigteriye teslim agamasindan sonra miigteri tarafindan da
tespit edilebilmektedir. Bu durumda biiyilkk olasilikla miisterinin uygunsuziugu
isletmeye bildirmemesi ve kusurlu iriin tiketiminin yol agtifi memnuniyetsizlik
nedeniyle soz konusu iriinii tekrar satin almamasi ve bu memnuniyetsizligini
gevresindekilere iletmesi gibi olumsuzluklar s6z konusu olabilmektedir®’. Bu
gelismelerin sonucunda, igletmenin uygunsuzlugu diizeltme ve uygunsuzlugun yol
actifs mugteri tatminsizligini giderme imkam bulunmamakta, ustelik isletmenin
miigteri kaybt olabilmektedir. Aksine uygunsuzluk, etkin inceleme faaliyetleri ile
isletme igerisinde ortaya ¢ikanldifinda piyasaya yansimasi engellenebilmektedir.
Aslinda, uygunsuzlugun tretim Oncesi ongoriilerek, onleyici faaliyetler yardim ile

engellenmesi en optimal durumdur.'*®

Maliyetle
Ongorillemeyen
D1s Basanisizlik
Maliyetleri
Ongoriilebilir D1y
Bagsarisizlik Maliyetleri
Proses Baglangici Misteriye Teslim Zaman

Sekil 3: Kalite Maliyetleri ve Uygunsuzlugun Ortaya Ciktii Zaman Arasindaki
Iigki

27 yiikgii; 5. 106-109
128 Sevim; . 88
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3.4.4. Kalite Maliyetlerinin Tespit Nedenleri

Kalite maliyetlerinin Olglilmesinin amaci; kalitenin pazarlama, aragtirma-
gelistirme ve dretim ile birlikte bir isletme gostergesi olarak ele alinmasini
saglamaktir. Igletme ile ilgili kalite maliyetlerinin olgiilmesi sayesinde, kalitenin
isletme agisindan 6nemi anlagilmakta ve siirekli kalite gelistirmeye yonelik olarak

tiim ig gorenlerin davranig ve tutumlan etkilenmektedir'®.

Kalite maliyetleri oOlgilerek yiksek harcama ve israf alanlarina dikkat
cekilmekte ve potansiyel sorunlu alanlar ile maliyet azaltma ve iyilestirme firsatlari
yaratilmaktadir. Bu siireg, performans olgiitleri (kriterleri) olugturarak irinler,
prosesler ve departmanlar arasinda i¢ kargilagtirma yapma olanagi vermektedir.
Kalite maliyetlerinin ol¢iimii, Griinler i¢in maliyet bilgisi toplayarak standartlardaki
ve prosedirlerdeki anormallikleri agifa ¢ikarmaya yardimci olur. Boylece kalite
maliyet olgiimii sayesinde geleneksel muhasebe prosediirlerinin igleyigi ile agiga
¢ikarilamayan uygunsuzluklar: tespit etmek miimkiin olmaktadir. Sonugta geleneksel
uygulamalar tarafindan gézden kagimnlan veya dikkate alinmayan durumlar da tespit
edilmis olur. Ayrica belirtilmelidir ki, kalite maliyetlerinin ol¢iilmesi, kalite maliyet
kategorileri kapsaminda ele alinan satiy sonrasi maliyetlerin de diigmesine yol

agabilmektedir.'*

3.4.5. Kalite Maliyetlerinin Kullanimm

Bir igletme bazi amaglara ulagabilmek igin kalite saflama ve kalite iyilestirme
faaliyetlerini yiiriitmektedir. Bu amaglar arasinda maliyetlerin azaltilmasi, satiglarin
artirilmasi, iyi igletme imajinin yaratilmasi ve rekabet giiciiniin yikseltilmesi yer
almaktadir. Genellikle kalite faaliyetlerinin igletmelerin toplam maliyetleri iizerinde
olumlu etki sagladig: distiniilmektedir.

12 Dale, Plunkett; s.30
13D, Sinclair, M.Zairi; Performance Measurement as an Abstact to TQM, TQM Magazine, Vol.2,
N:2, 1995, s.4245.
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Kalite faaliyetleri baglangigta belli bir maliyet artigina yol agsa da, bu
faaliyetlere iligkin yatirimlar 6nemli bir maliyet tasarrufu saglamaktadir.

Kalite faaliyetlerinin bir bagka amaci bilindigi gibi iyi isletme imaj1
olusturmaktadir. Pazar ve migteri analizleri ile tiiketici ihtiyaglarinin belirlenmesi, bu
ihtiyaglann giderecek unsurlarin tespit edilerek tasarim agamasinda (iriine
kazandirilmas, saptana bu 6zellikleri tagiyan iiretimin elde edilmesi, bagarisizliklarin
isletme iginde gorillerek miigteride yaratacag: koti etkilerinin oniine gegilmesi, mal
ve hizmet arzinin en uygun yer ve zamanda yapilmasi oncelikle miigteri talebi ve
memnuniyetin artiracaktir. Boylece, kalite ile ilgili yatiimlar, pazarda yiiksek
performansh, kullamma uygun, givenilir, uzun o6miirli, ihtiyaglan giderme
ozellikleri tagiyan Urtinler yaratarak, iyi igletme imajim saglayacaktir. Bu siiregte
azalan maliyetlerin fiyatlart azaltmasi ve iyi igletme imajinin miigteri talebini
artirmast ile igletmenin satiglan, dolayisiyla gelirleri artis egiliminde seyredecektir.
Azalan maliyetler ve artan gelirler sayesinde igletmenin rekabet giicii de artacaktir '

Ote yandan kalite maliyetleri, kalite saglayici ve kaliteyi iyilestirici faaliyetler
sonucunda olusan giderlerin yam sira, kalitesiz faaliyetlerden kaynaklanan
maliyetleri de
icermektedir. Konuyla ilgili yapilan birgok aragtrmaya gore, bu tiir maliyetler
igletmelerin yillik toplam satiglarimn %20-25"1 oraninda olmakta ve bunlarin g¢ogu
Onlenebilir nitelikteki uygunsuziuk maliyetlerinden ortaya c¢ikmaktadir. Kalite
maliyetlerinin toplam maliyetler i¢inde onemli bir yer tutmasi ve bu maliyetlerin ¢ok
biiyitk bir kismimin 6nlenebilir nitelikte olmasi ve kalite maliyetlerini, dolayisiyla
toplam maliyetleri 6nemli 6lgtide azaltma imkaninin bulundugunu ifade etmektedir.
Kalite maliyetlerinin toplam iggiicli maliyetierini agmasi nedeniyle, bu maliyetlerde
elde edilebilecek maliyet tasarrufunun iggiicii verimliligi ile elde edilebilecek maliyet
tasarrufundan biiyiik olgiide fazla oldugu dikkat cekmektedir.'*

Gerek kalite maliyetlerinin biyiklagii gerekse kalite faaliyetlerini yiiritmekle
saglanmak istenen amagclar dogrultusunda, kalite maliyetlerinde 6nemli diizeyde

"I R Loncher, J. Mator; Designing For Quality, Chapman-Hall, 1991, S.115
132 Tan, Pegkircioglu; s. 30
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tasarruf yapma imkammin bulunmasi, yani kalite maliyetlerinin digiriilmesi
imkaninin olusu nedeniyle kalite faaliyetlerinin etkin bir sekilde yonetimini zorunlu
kilmaktadir. Diger bir deyis ile, kalite faaliyetlerinin 6nemi geregi, planlanmast ve
kontrolii nedeniyle mevcut kalite sorunlarinin ve sorumluluk alanlarinin belirlenmesi
onem kazanmaktadir. Boylece kalite maliyetleri yukanda belirtilen amaglara uygun
olarak tammlanmali ve olgiliip raporlanmalidar.

Kalite maliyetleri kaliteyi iyilestirme yoniinde viritilmesi gereken
faaliyetlerin planlanmasinda ve bu faaliyetlerin etkinliginin 6l¢iimlenmesinde gerekli
olan tiim bilgilerin ilgili yoneticilere saglayarak planiama ve kontrol faaliyetlerinin
etkinliginin artirmaktadir.

Kalite maliyetleri, yonetimin dikkatinin kalite faaliyetlerine yonlendirilmesi ve
kalite faaliyetleri yonetimi dogrultusunda yonetimin onaymun alinmasinda etkili bir
aragtir. Cunki Kkalite maliyetlerinin igletme Uzerindeki etkileri, yoneticilerin
anlayabilecegi bir degerleme olgusii kullamlarak, parasal degerler net olarak
gorillmektedir. Boylece kalite faaliyetleri maliyetlerinin igletmenin gelirleri ve
maliyetleri iizerindeki etkisi, kalitesizlifin igletmeye getirdigi mali yik ve bu
maliyetlerden tasarruf imkanlar yonetime agik bir gekilde iletilebilmektedir. Ayrica
kalite maliyetleme konusunda kalite maliyetlerinin kullanimi, diger bir deyisle
bunlarin saglayacag: faydalar tizerinde de durulmasi gerekmektedir. Ciinkii kalite
maliyetlerinden faydalamilmast durumunda bunlarin toplanmasinin  geregi
olmayacaktir. kalite maliyetlerinin kullanimi, bu tiir maliyetlerin toplanmasinin asli
nedenidir. Bu siire¢ bir maliyet toplama sistemi olusturmanin en Onemli
kriterlerinden birini olugturmaktadir. Bu nedenle maliyet bilgisi toplama, nihai hedef
olmayip bilgi toplama ve gelistirme faaliyetlerini kolaylagtrma amacimi

kapsamalidr.

Kalite maliyetlerinin kullammlan igletmelerin kurulug ihtiyaglarina ve
kosullarina bagli olarak, birbirlerinden oldukga farklilik gostermektedir. Ancak bu
stire¢ 4 temel kategori iginde gruplandirilabilir '**;

'3 {brahim Kavrakoglu, $igecam’ Da Toplam Kalite Uygulama Plam, 1. Kalite Sempozyuamu,
Istanbul, 1991, s.20-22
3 Dale, Plunkett; s. 125
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Oncelikle, kalite maliyetleri bir isletme parametresi olarak kaliteyi
gelistirmek amaciyla kullamlabilir. Yonetim kurulu ve st diizey yoneticilerin kalite
iyilegtirme ile ilgili faaliyetleri desteklemeleri amaciyla onlarin bakig agisindan
dikkatlerini gekmek miimkiindiir. Kalite maliyet bilgisi, kalitenin igletme agisindan
oneminin belirlenmesine ve kalite yonetimi ile siirekli kalite gelisimine yonelik
olarak her diizeydeki i gorenin davrams ve tutumlannin etkilenmesine yardim

edecektir.

Kalite faaliyet bilgisi 6zellikle onleme faaliyetleri aracilif1 ile 6nlenebilecek
nitelikteki maliyetlerin, isletmelerin toplam maliyetleri ve gelirleri iizerindeki
oneminin saptanmasi agisindan yararhidir. Ote yandan kalitenin tim caliganlarin
ortak #iriinii oldugunu, her bir c¢alisanin faaliyetinin kalite izerinde etkisinin
bulundugunu gostermek amaciyla ig gorenlerin kalite iyilestirme sahiplenmelerini
saglamada da kalite maliyetleri kullamlmaktadiwr. Aragtirmalara gore, kalitesizlik

maliyetleri igletmelerin toplam maliyetlerinin yaklagik ¥4’ iinii olusturmaktadir.

Kalite maliyet bilgisi sayesinde gerek yoneticilerin gerekse tiim ig gorenlerin
bagarisizlik, bagarisizlik maliyetleri ve bunun isletme basarisina etkisine kars1 ilgileri
daha da artinlabilir. Kalite maliyet bilgisi, kaliteye yonelik faaliyetleri objektif bir
sekilde degerlendirme ortami hazirlayarak, oOnleme ve degerleme ile ilgili
faaliyetlerde yatinmlarin ne zaman, nasil ve nerede yapilacad ile ilgili kararlarin
alinmasinda kullanilir. Kalite maliyet bilgisinin toplanmadif durumlarda énleme ve
degerleme faaliyetlerinin temel ekonomik sonuglarini anlamak oldukga zorlagacaktir.
Kuskusuz igletmeler, biiyiik bir getiri beklentisi ile oOnleme ve degerleme
yatinmlarim  gergeklegtirmektedirler. Geligme siirecinde  isletmelerde  kalite
iyilegtirme faaliyetleri, cok onemli gelir saglama araci olarak degerlendirilmektedir.
Ancak bu tiir yatinmlan baglatmanin finansal etkileri sadece maliyet bilgisinin

varlig1 durumunda miimkiin olmaktadir.'®

13 3. C. Von Schwalkwyle; “ Total Quality Manegement And The Performance Measurement
Barrier”, The Tqm Magazine, Vol:10, N:2, 1998, $.124-131
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Ikinci olarak kalite maliyet bilgisi, etkinlik kriteri olarak kullanilabilir.®®

Kalite maliyet analizi yapilmas:i ile bir igletmenin kalite performansini

degerlendirmek mimkiindiir. Bu nedenle, mutlak maliyetlerle birlikte nisbi maliyet

bilgisi de kullamlabilir. Ayrica kalite maliyet bilgisi ile diger onemli maliyetler

arasinda iligkiler kurularak daha faydali bilgilere ulagmak da miimkiindiir. Bu sekilde

isletmeler arasi, bolimler arasi, birbirini izleyen willar arasi yapilacak
kargilastirmalar oldukca yararli sonuglar verecektir.
Bu amagla agagidaki rasyolar kullanilabilir®”:

- Toplam kalite maliyetleri/toplam maliyetler

- Toplam kalite maliyetleri/toplam satiglar

- Toplam kalite maliyetleri/genel uiretim giderleri
- Toplam kalite maliyetleri/direkt ig¢ilik giderleri
- Basarisizhk maliyetleri/toplam kalite maliyetleri
- Bagarisizhik maliyetleri/toplam satiglar

- Bagarisizhik maliyetleri/direkt ig¢ilik giderleri

Bu analizler bir tek igletme agisindan kullamlabilecegi gibi sadece bir
departman bazinda da kullamlabilir. Boylece kalite maliyet analizi, gerek bolimler
aras1 gerekse igletmeler arasi kargilagtirma yapmada, karar alma faaliyetlerinde ve

motivasyon saglamada kullamlabilmektedir.

Bu rasyolar kalite maliyetlerindeki gergek degisme ve geligmelerin
saptanmasinda da kullanilabilir. Ornegin, kalite maliyetlerinde ortaya ¢ikan bir
azalma, onleyici faaliyetlerin bir tiriinii olarak uygunsuzluk maliyelerinde bir azalma
oldugu anlamum tagtyabilmektedir. Ayrica kalite maliyetlerindeki bir artis uygunsuz
faaliyetlerin artigindan  kaynaklanmamis olabilir. Bunun nedeni, kalite
maliyetlerinden onleme ve deBerleme faaliyetleri ile ilgili giderlerin degisken
nitelikteki giderler olmasi ve faaliyet hacmine bagh olarak artip azalabilmesidir. Bu
acidan ortaya ¢ikan maliyet azahsinin ne kadarimin uygunsuz faaliyetlerin
Onlenmesinden kaynaklandigt ya da maliyet arigimin ne olgiide uygunsuz

'3 Joel E. Ross; Total Quality Manegement, London, 1994, 5.339
137 Kobu;, 5. 544
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faaliyetlerdeki artigtan ortaya ¢iktigim anlayabilmek igin kalite maliyetleri ile faaliyet
bacmi (iretim miktari, hammadde gideri...) arasinda bulunan rasyolardan
faydalanmak gerekir.

Ugiincii olarak kalite maliyet bilgisi, planlama ve kontrol arac1 olarak ta yarar
saglamaktadir. Gelecekteki kalite faaliyetlerinin planlanmas: siirecinde kullanilacak
en onemli bilgi kaynagi olusan kalite maliyetleridir. Bu nedenle dogru planlama
yapilabilmesi, kalite maliyetinin bagarili bir gekilde toplanmas: sile miimkiin olur.
Ayrica gerceklesen faaliyetlerin planlara ne olgiide uyum sagladifimi saptayabilmek
i¢in, yani kontrol faaliyetlerinin yiiriitillebilmesi igin de kalite maliyet bilgisine
ihtiya¢ bulunmaktadir

Dordiinctisi, kalite maliyetierinin bir igletmenin her diizeydeki organizasyon
yapist icinde iyilestirme faaliyetlerinin tesvik edilmesinde de kullanilmasi soz
konusudur. Genellikle maliyetlerden iist yonetimin kalite iyilestirme faaliyetlerine
dikkatini ¢ekmek ve faaliyetlere katilmalarini tegvik etmek amaciyla yararlamlir.
Cunkii kalite faaliyetleri, satiglarda herhangi bir artig olmadan da kazanci iyilegtirme
potansiyeli tagimaktadir. Ayrica maliyetler, fire olup olmadifimi ve maliyetleri
azaltmak igin 6nemli bir firsatin bulunup bulunmadifini ve eger varsa bu firsatin

hangi asamada bulundugunu yénetime géstermek i¢in de kullanilabilmektedir.

Goraldigi gibi maliyetler, yoneticilere kalite iyilestirme gereksinimini agik
bir gekilde gostermektedir. Igletmeler toplam kalite yonetimini giderek
benimsedikleri siirece, maliyetlerin motivasyon unsuru olarak kullanimi daha da
artmaktadir. Maliyetlerin tegvik saflama amaciyla kullammi caliganlara
departmanlarinda ortaya ¢ikan bagansizhk maliyetlerini  gostermeyi, orta
kademelerdeki yoneticilere ise, departmanlarmin igletmenin toplam kalite
maliyetlerine katkisim gostermeyi de kapsamaktadir.
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Kalitenin Karhlik Uzerinde Etkisi

Kalitenin karlilik {izerinde 6nemli 6lgiide etkisi bulunmaktadir. Bir parganin
yeniden iiretilmesi ya da bir tiriiniin yeniden test edilmesi gibi tekrarlanmas: gereken
her agama maliyetleri yiikseltici etki yapmaktadir. Kalite, sadece direkt maliyetleri
etkileyen bir unsur olmay1p aym zamanda misteri kaybi gibi meydana gelen endirekt

maliyetleri de artirip azaltabilme potansiyeline sahip bir unsurdur'®,

Bugiin isletmelerin ¢ogu kalite maliyetlerinin 6nemini kabul etmis olup, onlar
yonetme, olgme ve kontrol etme gibi siiregler igin sistemler olugturmuslardir. Kalite
maliyet bilgisi bircok kullamim alanina sahiptir. Kalite maliyet bilgisinin en 6nemli
kullanim alanindan biri, kalite giivence programlannin verimliligini takip etmek bir
digeri ise kalite sorunlarinin yam sira iyilestirme firsatlanini olugturmaktir. Ayrica,
kalite maliyetleri; stratejik planlama, biitgeleme ve sermaye yatinm karart alma

siireglerinde de kullanilan bilgilerdir.'*

Kalite maliyet programlanm bir igletme zorunlu oldugu icin kullanmak
durumunda olmamalidir. Boyle bir programin mugteri tatminine ve kara katki
sagladifina iligkin bilincin olugmasi gerekmektedir. Bu gergek, ilgili yoneticilere
aciklanmalidir. Geleneksel uygulamalarda yeni techizat alimi ve tesislerde sermaye
yatiimlan finansal agidan direkt ig¢ilik ve malzeme maliyetlerindeki tasarruflar g6z
Oniine alinarak incelenmektedir. Tek bagina bu olgite gore uygun gorilmeyen
secenekler, kalite maliyetleri dikkate alindifinda gergekten o6nemli bir getiri
olusturabilmektedir. Boylece kalite maliyetleri toplam finansal etkinligin énemli bir
unsurunu olusturmaktadir.

Kalitenin karlilik tizerine onemli bir etkisi oldugu agiktir. Karlilit saptayan
unsur, kalitenin varligidir. Bunu gérebilmek igin kan belirlemede kullanilan temel

ekonomik egitliklere bakilmas: yeterlidir.

138 R James Evans, M. William Lindsay; The Management of Control of Quality, U.S.A., 1993, 5.42
'* David A. Carlson, S.Mark Young; “Activity~ Based Total Quality Management at American
Express”, Journal of Cost Management, Spring 1993, 5.50-53
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Kar = Gelirler — Giderler
Gelirler = Fiyat * Satilan miktar

Bilindigi gibi karm artirabilmesi ya gelirlerin artigina ya da giderlerin
azaltilmasima baglidir, Gelirlerin artinlabilmesi i¢in ya satilan miktar sabit tutulup
satig fiyatinin yiikseltilmesi ya da fiyatin sabit tutulup satilan miktann artiriimas:
gerekmektedir. Kalite ile fiyat, piyasa pay: ve maliyetler arasinda dogrudan bir iligki
bulundugu agiktir.

Kalite ile fiyat arasindaki iliski Onemli tartigmali konulardan biridir.
Yaklagima gore, yiiksek kalitenin ancak yiikksek maliyetle saglanabilecegi ve eger
maliyetler ile fiyatlar arasinda izeri pozitif iligki bulunmaktaysa kalite ile fiyat
arasinda da dogru orant: bulunur. Goriildigi gibi bu agidan, daha yiiksek fiyatlar
daha yiiksek kaliteyi ifade etmektedir. Ancak bu teoride, miigterilerin iriin kalitesini
degerlendirebilecek diizeyde yeterli bilgiye sahip oldugu kabul edilmektedir.
Gergekte ise birgok miigteri sadece siirli teknolojik bilgiye sahip bulunmakta ve bu
nedenle iiriin kalitesini degerlendirebilecek objektif bilgiyi algilayamamaktadir. Bu
agidan musgteriler genellikle kalite degerlendiriimesinde teknik bilgi disinda bagka
faktorler de g6z Oniine almaktadir. Gergekte miigteriler marka ismi, igletme imaji,
riin 6zellikleri veya tiretici Glke gibi diger faktorlerin etkisi altinda kalmaktadir. Bu
durumda fiyatlar kalite (zerinde oldukga simrli bir etkiye sahip olmaktadir.
Kugkusuz, miigterilerin kalite yaklagimlarinda, satin alma kararlarinda sadece
fiyatlan dikkate aldiklan1 kabul edilmig olsaydi; gercek bir kalite artisi olmaksizin
fiyatlan daha yiiksek diizeyde belirlemesi yeterli olurdu. Bu agidan salt kalite-fiyat
iligkisi gecersiz olmaktadir.

Sonug olarak denilebilir ki; fiyat gergek kaliteden ziyade, miigterinin zihninde
algilanan kalite ile yakindan iligkilidir. Gergekte, yiksek fiyatlarin tretimdeki
yetersizligi, sabit maliyetlerin yiiksekligi ve kotii kaliteyi yansittigi yoniinde gorigler
bulunmaktadir'®. Ote yandan kalite diizeyindeki iyilestirme ile igletmeler daha
yiksek diuzeyde fiyat saptama imkam elde etmektedirler. Ancak, pazarlama

'“C Evans, Lindsay; s. 43-45.
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mudirleri piyasa paymm kaybedebilecegi dusiincesi ile fiyat artiglarina olumsuz
yaklagmaktadir. Buna ragmen, aragtirmalara gore kaliteli ve fiyatlh mamiillerin
tuketicilerin zaman iginde bakim maliyetinden ve zamandan biiyitk oranda tasarruf
saglamaktadirlar. Bu yondeki degerlendirmeler, tiiketicileri, fiyat artigim kabul
etmeye yonlendirmektedir.

Kalite tamimina dayali olarak, kalite ile Pazar payr arasindaki iligki
agiklanmaktadir. Uriine dayali bir tammlamada, yiksek kalitenin daha ustin
performans: ifade ettifi kabul edilirse, iiriiniin daha pahali olmasi ve daha az
miktarda satlmasi soz konusudur. Bunun disinda, eger kullamma uygunlugun
kaliteyi ifade ettigi kabul edilirse, yiiksek kaliteli mamiiliin yiiksek fiyath olmasi
gerekmeyecektir. Boylece kalite ile Pazar payt arasinda dogru yonli bir iligki ortaya
¢ikacaktir. Gergekten de kalite ile pazar pay1 arasinda dogru orantili bir iligki agik bir
sekilde aragtirmalarla kanitlanmigtir. Aragtirmalara gore kalite iyilestirmesi
durumunda igletmelerin pazar paymin yaklagtk olarak 3 kat daha hizli arttfi

saptanmugtir.'*

Ote yandan kalite ve fiyat iligkisinden bagka kalite maliyet iligkisine yonelik
degisik goriigler de ileri siiriilmektedir. Bir yandan kalite iyilestirmesinin daha pahal
malzeme ilave etmek, daha yiiksek fiyath makineler getirmesi nedeniyle daha yiiksek
maliyete neden ileri siriilmektedir. Diger yandan ise; kalite iyilestirmesi ile yeniden
isleme, fire ve garanti harcamalarinda tasarruf saglanmasi ve boylece maliyetlerin

azaltilmas: lehinde goriigler uygulanmaktadir.

Iki gorigin de kosullara gore gegerli olabilecegini séylemek miimkiindiir.
Ayrica, dizayn kalitesindeki iyilesmeler de maliyetleri artirict bir rol oynamaktadir.
Ancak buna kargihk, bir mamilin kalite iretimi, difer bir deyisle uygunluk
kalitesinin yiikseltilmesi sayesinde yeniden igleme, fire, satiy sonrast iriin
hizmetlerinde tasarruf saglayabilmekte ve boylece miigteri tatmini ve tekrarlayan
satiglar aracilifiyla isletmelerin maliyetleri iizerindeki olumsuz etki giderilmektedir.
Bu iligkiler agagida Sekil 4’te goriilmektedir.'*

! Bvans, Lindsay; s. 46-47.
142 5. s. 45,
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Sekil 4, kalite ve karlhilik iligkilerini, yani kalitedeki iyilesmelerin karhilik
lizerine etkisi incelenmektedir. Bir riiniin piyasa degeri dizayn kalitesi ile belirlenir.
Performans ve giivenilirlikteki iyilesmeler, igletmenin algilanan iiriin deZerini
artirarak trtin fiyatlarim daha yiksek diizeyde belirlenmesine izin vermekte ve
boylece piyasa payim artirmasma yol agmaktadir. Sonug olarak gelirler, iyilegen
dizayn kalitesinin yol agtif1 ek maliyetleri kargilayacaktir. Goriildiigin gibi, kalitenin
maliyetleri artirdif1 yoniindeki goriiy de boylece gegersiz kalmaktadir. Sonug olarak
denilebilir ki; uygunluk kalitesindeki degismeler maliyetlere diigiiriicii etki yapmakta,
tasartm uygunluk kalitesinin birlikte iyilesmesi durumunda karlihk diizeyi
yilkselmektedir.

fyilesen Tasarim Kalitesi Iyilesen Uygunluk
Kalitesi

l

Algilanan Daha Yiiksek —— Daha Yiiksek Fiyatlar . Daha Diisiik Uretim ve

Degerler Maliyeti Hizmet
Artan Pazar Pay: > Artan Gelirler
Daha yilksek Karihk &

Sekil 4: Kalite ve Karlihk
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Sekil 4’i inceledigimizde iyilesen tasanim kalitesi ek bir meliyete neden
olmus fakat maliyetin ve dizayn kalitesinin artmas: iiriiniin fiyatin1 ve Pazar payim
artirmig ve daha fazla kar getirecegi gosterilirken diger taraftan da iyilegen
uygunluk kalitesi ve daha yiiksek fiyatlar daha digiik tretim ve hizmete neden olmus
ve bu diisiis de Griin veya hizmet basina kar maksimizasyonuna yol agagagi ve daha

fazla karahlik getirecegi gosterilmigtir.
3.4.7. Kalite Maliyetleri ile llgili Klasik ve Cagdas Yaklagimlar

Kalite yaklagimi agisindan 2 temel goriig bulunmaktadir Birinci goriige gore;
kusur diizeyinin sifir olmasi ya da diger bir ifadeyle yiizde yiz kalite diizeyinin elde
edilmesine gayret edilmelidir. Tkinci goriige gore ise; bu diizeye ulagmanin maliyeti
¢ok yiiksek oldugundan bunun yerine kabul edilebilir bir kalite diizeyi tespit edilmeli
ve bu diizeyin agilmas: hedeflenmelidir. Burada 6nce klasik yaklagim, daha sonra da

yeni gorig Gizerinde durulacaktir.

3.4.7.1. Klasik Yaklasim

Bilindigi gibi kalite maliyetleri bir iiretim sistemindeki 6zelliklere uyguniugu
saglamaya yonelik siirdiirilen faaliyetlerin maliyetleridir. Bu maliyetler genelde
kalite saglama, yani uygunluk maliyetleri olarak adlandirilmaktadir. Ote yandan
liretim siirecinde yasanan bagansizlik, fire, yeniden isleme gibi digik kalite
nedeniyle ortaya g¢ikan maliyetler de uygunsuziuk maliyeti adim almaktadur.
Uygunluk maliyetleri ile uygunsuzluk maliyetleri arasindaki iligki sekil 5°de
goriilmektedir.
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Maliyetler

Toplam
Maliyet uygunluk
Maliyeti
Uygunsuziuk
Maliyetleri

0 Optimal Diizey 100
Uygunluk Kalitesi (%)
Sekil 5: Klasik Yaklagim'®

Yukandaki gekilde goriuldagu gibi, uygunluk kalitesi yiikseldikge uygunluk
maliyetleri de ylikselmekte ve uygunsuzluk maliyetleri digmektedir. Bu modele gore
toplam maliyetlerin en az oldufu nokta optimal uygunluk diizeyi olmaktadir. Bu
noktaya kadar uygunluk kalitesi iyilegtirilirken toplam maliyetler azalmakta, bu
noktadan sonra toplam maliyetler artmaktadir. Boylece kalite iyilestirme ¢abalari
nedeniyle meydana gelen giderlerin , bu faaliyetlerden saglanan tasarruflardan daha
fazla oldugu gorilmektedir. Bu yaklagima gore iiretim milkkemmelliginin saglanmasi
sonsuz maliyetler ile miimkiindiir. Bu nedenle yiizde yiizliik kalite diizeyine ulagmak
ekonomik bir yaklagim olmamaktadir.

3.4.7.2. Modern Yaklasim

'3 Riistem Haciriistemoglu; Munir Sakrak, Maliyet Muhasebesinde Giincel Yaklagimlar, age;
s:148
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Otomasyon, bir yandan iretim sirecindeki insan hatalanim azaltrken diger
yandan yeni teknoloji, malzeme ve tiriinlerin dogal bagansizlik oranlarini diigiirmekte
ve otomatik nitelik kazanan muayene, test ve begeri deZerlendirme yanliglarim
giderebilmektedir. Bu yonde geligmeler igletmeler en etkin iiretimin sinirli maliyeler
altinda basarilmas1 giiciini vermigti. Bu ekonomik modelde, toplam kalite
maliyetlerinin minimum diizeyde gergeklestigi sifir hata diizeyinde ya da yiizde yiiz
uygunluk kalite diizeyinde optimal kalite diizeyi bulunmaktadir. Bu durum asagidaki
sekil 6’da goriilmektedir.**

Sekil 6’da kalite maliyetlerinde ¢agdas model 6regi verilmigtir. Bu modelde
uygunluk (6nleme ve degerleme) maliyetleri uygunluk kalite diizeyi ile paralel artig
gostermis, uygunsuzluk maliyeti azalirken uygunluk kalite dizeyi de azalmugtir.
Toplam maliyetlerde azaliy gésterdiginde de uygunluk kalite diizeyi azalis oldugu
goriilmektedir. E noktas: optimal kalite diizeyinin olustugu noktay: vermektedir.

» Toplam Maliyetler

Uygunluk
Maliyetleri
E Uygunsuzluk
Maliyetleri
/ \_
0 Uygunluk Kalite Diizeyi (%) 100

Optimal Diizey
Sekil 6: Modern Model'*

'** Claude W. Burnill, Leon Wellsworth; Quality Data Processing, 1986, s. 52
%> Claude W. Burnill, Leon Wellsworth; a.g.e.s:53
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4. BOLUM

BiR HASTANE UYGULAMA ORNEGI

4.1. UYGULAMANIN AMACI

Hastanelerin hizmet igin yaptiklar1 harcamalan geri alabilmeleri, varliklarim
sirdiirebilmeleri agisindan kritik bir 6nem tagimakta ve kaynaklarin etkili ve verimli
kullamlmas1 vazgecgilmez olmaktadir. Toplam kalite yonetimi ve ISO 9002
belgesinin alinmas: gergevesinde uygulamalarin maliyetleri ne yonde ve boyutta
etkiledigine iligkin bilgi eksikligi vardir ve deneyim sonuglarimn bilgi haline

getirilmesine ihtiyag bulunmaktadir.
Bu ¢ergevede; ISO 9002 ve Toplam Kalite Yonetimi (TKY) nin igletme
maliyetlerine etkisi ve kaliteden 6diin vermeden verimliligi ve kan arttirmanin

miimkiin olup olmadifmmn, secilmig hastane ©6mei iizerinde tartisilmasi ve

degerlendirilmesi uygulama amacini olugturmaktadir.

42. UYGULAMANIN OZELLIKLERi
4.2.1. Uygulamann Dayandi: Varsayimlar

Ornek uygulama bir hastane baz ahnmak suretiyle incelenmis olup;
varsayimlar sunlardir:

1. Ornek olarak alinan hastanenin gelir ve giderlerine iligkin kayitlar1 tam bir

maliyet aragtrmas: yapmaya uygun olmasa bile, mali durum hakkinda kabaca bir

fikir vermeye yeterlidir.
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2. Omek olarak alinan hastanenin toplam kalite yonetimine gegtigi ve ISO
9002 belgesi aldigi 2000 yilinda 2 y1l 6ncesi ve 2 yil sonrasina iligkin verilere
bakilarak toplam kalite y6netimi ve ISO 9002 belgesi almanin hastane maliyetlerine

olan kisa donemdeki etkisi belirlenebilir.

3. Aragtirmanin kapsamina alinan 1998-2002 yillaninda incelenen degigkenler
disinda o6rnek hastanede yasanan ve mali agidan sonucu Onemli Olgiide

etkileyebilecek bir degisiklik yaganmamugtir.

4. Hesaplarda kullamlan ABD dolarmnin Tiirk lirasma kars: o yil igindeki inig-
¢ikislar hesaplan etkilemekle birlikte o yila ait ortalama kuru kullanmak 6nemli bir

yanilgiya neden olmaz.

4.2.2. Uygulamanmn Kisitlan

Bu uygulamanin kisitlan ise asagida sunuldugu gibidir:

1. Omek olarak alinan hastanenin gelir ve giderlerine iligkin kayitlari mali
durum hakkinda bir fikir verebilir ancak bu galigma tam bir maliyet analizi olarak

degerlendirilemez.

2. Ornek olarak alinan hastanenin toplam kalite yonetimine gectigi ve ISO
9002 belgesi aldig1 2000 yilinda 2 yil 6ncesi ve 2 yil sonrasina iligkin veriler toplam
kalite yonetimi ve ISO 9002 belgesi almanin hastane maliyetlerine olan orta ve uzun
donem etkileri hakkinda goriig ileri siirmeye yeterli degildir.

3. Caligmamn yapildigs yillar, Tirkiye’nin iilke ¢apinda ekonomik kriz yasadig
doneme rastgeldigi igin sonuglan yalmzca hastane igi uygulamalara atfetmek
zorlagmaktadir, Cinkit harici faktorlerin maliyetler ve hizmetin arzi {izerinde
etkisinin biiyiik boyutlara ulagtif1 kabul edilmektedir.

4. Son yillarda iilkemizde dovize iligkin istikrarsizlik hesaplardaki hassasiyeti

azaltmig olabilir.
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5. Isletmelerin kendine has ozelliklerinin sonu¢ istine oOnemli etkisi
bulundugundan, yalnizca bir hastane iistiinde elde edilen sonuglarin genellenmesi
miimkiin degildir.

43. UYGULAMA KAYNAKLARI VE YONTEM

Uygulama amac: dogrultusunda bir 6rnek hastane, model olarak incelenmis ve
Tiirkiye’deki ISO 9002 belgesi almig ve toplam kalite yonetimine gegmis ozel

hastaneleri igeren dmekleme yontemi uygulanmamagtir.

4.3.1. Veri Kaynakian

Uygulamada 6rnek hastanenin ISO 9002 belgesi aldigi ve toplam kalite
yonetimine gegtigi 2000 yilina ek olarak 2 yil éncesi ve 2 yil sonrasinin verileri
kullamlmigtir. Veriler hastanenin resmi kayitlarindan yararlanilarak ve var olan

biitiin gelir ve giderlere ait yillik tablolara ulagilarak elde edilmigtir.

4.3.2. Yontem

Uygulama, geriye doniik tammlayic nitelikte kesitsel bir ¢aligmadir. Elde dilen
veriler SPSS bilgisayar paket programinda elektronik ortama aktariimig ve analiz
edilmigtir. Istatistiksel analizlerde sikbk dagilmlannin elde edilmesi yaminda
tekrarlanan olgiimlerde varyans analizi (Bonferonni diizeltmesi ile) ve ortalama

kargilagtirmalarn igin Mann-Whitney U Testi kullaniimgtir.

Uygulamada model olarak yararlanilan hastanenin 5 yih kapsayan verilerinden
hastanenin genel durumuna, gelirlerine ve giderlerine ait amaca uygun oldugu
dustnilen asafidaki parametreler kullanilmigtir. Bu parametrelerin segimi yapilirken
Saglik Bakanligi’'mn Bagkent Universitesi Ogretim Uyeleri’ne 2003 yilinda ihale
ettifi ve halen devam etmekte olan “Turkiye’de Hastanelerde Maliyet Aragtirmast”
caligmasinda kullanilan maliyet unsurlann gikig noktas: olmustur. Iigili liste ve bu
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¢aligmada kullamlacak yontem konusunda sozii edilen ¢aligmanmin sorumlusu ve

yiritiiciisi Dog¢.Dr. Sahin Kavuncubagi’dan destek alinmmgtir. (Adigegen ile ¢aligma

siiresince g kez ylizylize goriigme gerceklestirilmigtir)

1. Hastanenin genel durumuna iligkin olanlar:

e Personel sayisi

e Yatak sayisi

Yatan hasta sayisi

Poliklinik hastas: sayist

2. Hastanenin gelirlerine iligkin olanlar:

Yurtigi gelirler

Diger gelirler
Gelirlerin genel toplam
Yillik kar

3. Hastanenin giderlerine iliskin olanlar:

Sabit giderler

Makine ve teghizat giderleri
Personel giderleri

Tibbi sarf malzemeleri giderleri
Ilag ve kimyasal madde giderleri

Genel sarf malzemesi giderleri

Yukaridaki parametreler hastane kayitlarindan elde edilmigtir. Bu verilere

dayamnularak ayrica hesapla bulunan 4 parametre daha kullamlmugtir.

Bunlar:
1.

2
3.
4

Yatan hasta sayis1 / yatak sayist
Poliklinik hasta sayis1/ yatak sayist
Personel sayisi / yatak sayisi

Personel say1st / poliklinik hasta sayisi.
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Dolar Kurlari Hesabr*
Yillar Ortalama ABD Dolan degeri

1998 260 049 TL
1999 417 578 TL
2000 623 685 TL
2001 1258215 TL
2002 1 504 598 TL

4.4, ORNEK HASTANE VERILERIi, ANALiZ VE TARTISMA

Omnek Hastanenin personel sayisimn yillara gore de@isimi incelendiginde,

personel sayisinin 2000 yilinda en fazla oldugu dikkati gekmektedir. 1998 yilindan

2000 yilina kadar artig gosteren personel sayisi, 2001 yilinda 795° e, 2002 yilinda da
791’ e diigmiistiir (Tablo 6.).

Tablo 6: Hastanenin Yillara Gore Kapasite Durumu

OZELLIKLER

1998 1999 2000 2001 2002
Personel Sayis 567 796 826 795 791
Yatak Sayisi 216 216 216 300 300
Yatan Hasta Sayist 8402 7824 8890 8786 8107
Poliklinik Hasta Sayisi 26941 |35916 |69654 33401 46387

Hastanenin yatak sayisimn yillar iginde degisimi incelendiginde 1998 yili

itibari ile yatak sayisinin 216 oldugu, 2001 yilinda ise bu saymin 300’ e gikarildigt

gorilmektedir.

'8 Cevrimici: www.economist.com.tr /gosterge/00206 (20 Mayis 2003).
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Ornek hastanenin 1998 yilinda yatan hasta sayis1 8402, poliklinik hasta sayist
26941 iken; 2002 yilinda yatan hasta 8107, poliklinik hasta sayisi 46387 olarak
belirlenmigtir (Tablo 6.).

Hastanenin mevcut yatak kapasitesinin ISO belgesinin alinmasindan hemen
sonra artiridmasi, kalite caligmalannin etkisi olarak yorumlanabilir. Ancak bu
gorisiin tersi de dogru olabilir. Hastane yonetimi kapasite artrmina gitme karan
alirken aym zamanda belge caligmalarina da yonelmis olabilir. Aralarindaki sebep
sonug iligkisi ne olursa olsun belge alma ¢aligmalanyla birlikte hastanenin yatak
sayisimn da arttifimn unutulmamas: ve sonuglarin buna gore degerlendirilmesi
gerekmektedir. Bu nedenle bazi oranlan kullanmak ihtiyact dogmustur. (Ornek:
Yatan hasta sayisi/yatak sayisi, poliklinik hasta sayisi/yatak sayisi, personel
sayisl/yatak sayisi.)

Tablo 7: Hastanede Kalite Oncesi ve Sonras: Yillara Gore; Personel Sayisi,
Yatak Sayisi, Yatan Hasta Sayis1 ve Poliklinik Hasta Sayis1 Ortalamalarimin
Karsilasgtirmasy(Mann Whitney U Testi Kuellamilmistir)

ISO Belgesi Oncesi |ISO Belgesi Sonrasi | Onemlilik
Ozellikler Standart Standart | Testi
Ortalama Ortalama
Sapma Sapma Sonuglan
U=2.00
Personel Sayisi 729 141 793 123
p=0.56
U=3.00
Yatan Hasta Sayisi 8372 533 8446 480
p=1.00
Poliklinik Hasta U=3.00
44170 22521 39894 9182
Say1st p=1.00

Ornek hastanede ISO belgesi oncesi ve sonrasina gore personel sayisi, yatan
hasta sayis1 ve poliklinik hasta sayis1 ortalamalan kargilagtinldiginda istatistiksel
olarak anlamli bir fark bulunmamigtir (p>0.05) (Tablo 7.) (Grafik 1-2-3).

Poliklinik hastasinda gorillen yaklagik % 15° lik diigiis hastanenin yonetim

eylemlerinden ¢ok tilkemizdeki genel ekonomik durumun bir gérimtiisii olarak kabul
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edilebilir. Ciinki aym tarihler i¢inde hemen tiim o6zel hastanelerde hizmet
kullamminda keskin diigiigler gozlenmis ve bazi hastaneler krize girerek iflas
etmigtir. Bu dénem igin belirli bir diizeyde kalabilmek bile hastane yonetimlerince
bir bagan olarak kabul edilmisgtir.

Yatan hasta sayilarina bakildiinda, belge oncesi ortalama sayimn belge
sonrast ortalamasi ile yaklagik degerler verdigi gorulmektedir. Diisiigiin yalnizca
poliklinik hasta sayisinda gorilmesi, bunun hastane yonetiminden daha ¢ok genel
anlamda hizmet kullamicilarin  ekonomik durumu ile ilgili oldugunu

diisiindiirmektedir (Grafik 2 tartigilirken bu goriig irdelenmigtir).
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Grafik 1: Hastane Personel Sayisimmn Yillara Gére Durumu

Hastane personel sayisinda, ISO belgesinin alimina kadar goriilen keskin artig
2000 yilinda en tist noktaya ulagmig ve hafif bir digiig egilimine girmigtir (Grafik 1).
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Bu artigin aym doneme rastlayan yatak kapasitesi artinmi nedeniyle de oldugu
duagunilebilir. Bir bagka agiklama da; kalite belgesine hazirlik ve belgenin alinmast
siirecleriyle ilgili olarak is yogunlugunun artmasi, artan miigteri memnuniyetinin
hastane hizmetlerinin kullanimina yansimasi ve artan ihtiyacla birlikte yeni personel

alimina gidilmesi olabilir.
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Grafik 2: Yatan Hasta Sayisinin Yillara Gére Durumu

Hastanenin, uygulamada baz alinan S yilbk dénem itibariyle en fazla yatis
miktarimn 2000 yilinda gergeklestifi belirlenmistir. En az yatig yapilan yil ise
1999°dur. 2000 yiindan 2002 yilina kadar yatan hasta sayistmin giderek azaldi
gorilmektedir (Grafik 2).

Poliklinik hasta sayisinin yillara gore dagilimi incelendiginde ise 1998 yilinda
poliklinik hizmetlerinin diger yillardan daha diisiik oldugu, 2001 yilina kadar artarak
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ilerleyen poliklinik hasta sayisin 2001 yihinda diistiigi ancak 2002 yilinda tekrar
yitkseldigi gorilmektedir. 2002 wili itibariyla ancak 1999’un  deBerlerine

ulagilabilmigtir.

Hastanenin yillik poliklinik hastasi agisindan hizmetlerinin yatan hasta
sayilarina gore oldukga farkh bir seyir izlemesi hastanenin genel politikasina bagl
oldugu gibi, hastane hizmetlerinin genel karakterine de bagh olabilir. Saghk
hizmetlerinde fiyat esneklifi her durumda aymi degildir. Acil hizmetler, kronik
hastaliklar ve ciddi saglik sorunlan s6z konusu ise kullamm fiyata g¢ok az esneklik
gostermektedir. Bu durum ekonomik kriz durumlarinda halkin hizmetleri
kullamginda da gegerlidir. Hastanede yatan hasta hizmetleri daha ciddi saglik
sorunlarini kapsadigindan ayaktan tedavi hizmetlerinin fiyata esnekligi gibi kriz
durumlarina duyarhhign da artmug olabilir. Ancak bu ¢aligmamin kisithiliklan
cercevesinde soz konusu iddiaya yonelik kanit sunmak miimkiin degildir.
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Grafik 3: Poliklinik Hasta Sayisinm Yillara Gore Durumu
Tablo 8: Kalite Oncesi Ve Sonras: Yillara Gore Bazi Deger Ortalamalarimn
Kargilastirmasi Analiz Sonuclarn (Mann Whitney U Testi Kullanilmigtir)

ISO Belgesi .
) ISOBelgesi Sonras1 | Onemlilik
) Oncesi
Ozellikler Testi
Standart Standart
Ortalama Ortalama Sonuglar
Sapma Sapma
U=2
Personel sayist / yatak sayisi 0.08 0.01 0.09 0.0
p=0.564
U=0
Yatan hasta sayis1 / yatak sayis1 | 38.7 2.47 28.15 1.6
p=0.083
Poliklinik hasta sayis1 / yatak U=3
204 .4 104.2 132.9 30.6
say1st p=1.00
Personel sayist / poliklinik U=1
L 0.01 0.0 0.02 0.0
sayist p=0.248

Tablo 8’de de goriuldigi gibi kalite belgesi sonrasinda yatak artigi olmasina
kargilik personel sayisinda da paralel bir artig olmug ve personel sayis1 / yatak sayisi
oram her iki donemde yaklagik olarak aym kalmgtir. Ancak, hem yatan hasta
sayisimin hem de poliklinikte bakilan hasta sayistmin yatak sayisina oranlarinda
yaklagik tgte birlik bir azahy dikkati gekmektedir(133/204; 28/38). Bu durum
ilkemizin genel krizine atfedilecedi gibi, hastanenin pazarlama faaliyetleri ile de
yakindan ilgili olabilir. Aynica hastanenin rekabet kosullan i¢inde dig ¢evrenin olasi
etkisi de gozden uzak tutulmamalidir. Hangi nedenle olursa olsun hastane yatak
sayisimin arttirilmasina kargin, yatan hasta sayisinda artig olmamasi, yatan hasta
sayist / yatak sayisi oramnda net bir digme ile sonuglandifindan, hastane
yOnetiminin yatak sayisim arttirma kararimn isabetsiz oldugu kanisi uyanmaktadir.

Hastane toplam gelir, genel gider ve karinin yillara gore durumu Grafik 4’de
goruldigu gibidir. Kar, genel gelir ve gider agisindan bakildiginda en disik
degerlere 2001 yilinda, en yiksek kara 1998 yilinda, diger gostergelerde en yiiksek
degerlere de 2000 yihinda ulagilmigtir. 1998 yilinda 30 milyon dolar kar elde eden
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hastanenin, 2001 yilinda ve 2002 yilinda yaklagik %30’ luk bir kar kaybina ugramast
genel ekonomik krizin etkilerine ek olarak yanlig yatinm kararlarinin olas: etkilerini

de akla getirmektedir. (Yatak sayisin1 arttirmak gibi).
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Grafik 4: Hastane Genel Gelir, Genel Gider ve Karmnm Yillara Gore Durumu
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Tablo 9: Kalite Oncesi Ve Sonras: Yillara Gore Bazn Gider Kalemlerinde
Ortalama Karsilastirmas1 Analizi Sonuglamn (Mann Whitney U Testi

Kullanilmstir).
Kalite Oncesi Kalite Sonrast Onemililik
Giderler ($) Standart Standart | Testi
Ortalama Ortalama
Sapma Sapma | Sonuglar
o U=2
Sabit giderler 2348264 189321 |2105772 [496798
p=0.56
. o : U=1
Makine-techizat giderleri | 1914303 | 1098998 475505 449043 024
p=u.
U=0
Personel giderleri 12309463 { 2874164 8914607 |221455
p=0.08
Genel sarf  malzeme U=0
) 6587412 |2864897 | 1838522 |231869
giderleri p=0.08
llag ve kimyasal madde U=0
) ) 2636516 433077 |1693540 |[2644
giderleri p=0.08
Tibbi sarf  malzeme U=3
) i 4110373 | 1573588 |4785303 |[551740
giderleri p=1

Tablo 9°da gorildign gibi kalite dncesi ve sonrast yillara gore gider kalemleri
arasinda anlamh bir fark bulunmamustir (p>0.05). Grafik 3 tartigilirken karin 2000
yili sonrasinda diigiis gostermesi ile ilgili olasi agiklamalar yapilmaya galigilmig ve
hastane igi nedenlerin (yanls yatinm karan vb.) buna yol agmig olabilecegi tistinde
durulmustu. Tablo 8’de gesitli kalemlerden giderlerin artig goriilmemesi ile bu goriise
kars1 gikilabilir. Ancak giderlerin artmamas: yalmz bagina bir kaniya ulagmak igin
yeterli degildir. Omegin yatak sayisinin arttmimasimin firsat maliyetleri vb. etkenler
de dikkate ahinirsa hastanenin kayba ugradi1 sonucuna ulagilabilir ya da hastanenin
uzun donem stratejileri agisindan 6nemli bir agamay1 gergeklestirdigi ve bunu kardan
biraz kayipla gerceklestirmek bir bagan olarak bile kabul edilebilir. Genel anlamda
diinyadaki hastanelerin yatak azaltmak ayaktan ve evde bakim hizmetlerini one
¢ikarmak gibi bir egilime girmiy oldufu gergeginden yola ¢ikarak yatak artirim

kararirin sorgulanmasi gerektigi diigiiniilmektedir.
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Bu c¢aligmanin amacimin kalite standartlarina gegigin hastane maliyetleri
ustiine etkilerini incelemek oldugu g6z oniine ahimirsa, iilkemizdeki ekonomik kriz ile
ortiigmiis olan 2000 yilinda aragtirma hastanesinin ISO belgesi almasi nedeniyle
sonuglar1  degerlendirmek ve kalite uygulamalarina sonuglart  atfetmek
zorlagmaktadir. Ancak eldeki verilere dayamlarak kalite uygulamalarinin en azindan
hastane yonetimine biiyiik bir maliyet artig1 getirmedigi soylenebilir.

Maliyet artigt getirmeden difer parametrelerde elde edilecek her olumiu
gelisme hastane yonetiminin bagarist olarak kabul edilmeli ve bu basar1 oncelikle
Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarina atfedilmelidir. Bu parametreler arasinda
personelin i3 doyumu, hasta memnuniyeti, hastanenin biomedikal yonetimi ile ilgili
teknik gostergeler sayilabilir. Bu teknik gostergelerde iyilestirme faaliyetleri genel
olarak hastane yoneticilerinin cesaretini kirmakta ve maliyet artisi endigesi
vermektedir. Bu galigmada en azindan sonuglann bu endiseyi giderici oldugu dikkat
gekicidir.

Benzer kargilagtirmay: genel gelirler i¢in yapmak, ISO 4ncesi yillarda hastane

gelir kalemlerinin ayrintili bir doktimiiniin olmamasi nedeniyle miimkiin olmamustir.
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Grafik 5: Sabit Giderlerin Yillara Gore Durumu

Hastane sabit giderlerinin yillara gore dagilim Grafik 5°te gorildugu gibidir.
Sabit giderlerin en fazla oldugu yil 1999, en diisiikk oldugu yil ise 2001 yilidir. Sabit
gider kalemi olarak: kirtasiye, baski ve yaym giderleri; elektrik, su ve havagaz
giderleri, yiyecek ve yemek alimlan; temsil, afirlama, téren, fuar ve tamitma

giderleri; vergi ve harclar yer almaktadr.
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Grafik 6: Makine-Techizat Alim Giderlerinin Yillara Gore Durumu

Makine-teghizat giderlerinin yillara gore dagilimi incelendiginde 2000 yilina
kadar harcamalanin yillarla birlikte arttif1, 2001 yilinda ise azaldif goriilmektedir.
2002 yilinda makine-techizat gideri agisindan en digiik degerlere ulagilmigtir
(Grafik 6).
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Grafik 7: Personel Giderlerinin Yillara Gore Durumu

Personel giderlerinin yillara gore durumu incelendiginde 2000 yilina kadar
artiy gosterirken 2001 yilinda diigmistiir. 2002 yilinda ise personel giderierinin
yilkselige gectidi goriilmektedir (Grafik 7). Personel sayisimn yillara gore dagilimina
bakildiginda 1998 ve 1999 yillarina gore 2001 ve 2002 yillarnda daha yiiksek
degerlerde olmasi, yatak sayisimn arttirilmas: ile birlikte uzmanlik gerektiren iglerde
istihdam edilen ve yilkksek iicret 6denen kigilerde ¢ok artigin olmadigini, vasifsiz
¢alisanlanin sayisinda artiy oldugunu ve kigi sayis1 artsa bile personel giderlerinin
azaliy goOsterdiginin bir agiklamasi olabilir. Cinkii illkemizde yaganan ekonomik
krizle birlikte hastane hizmetleri fiyatlannda doviz yiikselisi oraninda bir artisa
gidilememis, ve minimum karlarla hatta bazen hi¢ karsiz hizmet verilmesi yoluna
gidilmigtir. Ozel hastanelerde 6zellikle uzmanhk gerektiren iglerde galigan kisilerin
ucretlendirilme modelinin de bdyle bir tablonun ortaya ¢ikmasmna neden oldugu
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unutulmamalidir. Uzman hekimlere hastaneler belirli bir maast her durumda
odemekte, hastaneye belirli bir kazang saglandif noktadan itibaren ise sabit ficretin
tzerine verilen hizmet oraminda prim uygulamasi yapilmaktadir. Primlere
bakildiginda ozellikle belirli alanlarda ve belirli kisilerde yogunlagma genel olarak
goriliirse de hastaneden elde edilen kayitlarda bu gibi ayrintilara ulasmak miimkiin

olmamugtir.
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Grafik 8: Genel Sarf Malzeme Giderlerinin Yillara Gore Durumu

Genel sarf malzeme tiketim miktanmin yillara gore durumu Grafik 8°de
gorildagi gibi yillar gegtikge azalmugtir.
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Grafik 9: ila¢ ve Kimyasal Madde Giderlerinin Yillara Gre Durumu

Ilag ve kimyasal madde giderlerinin yillara goére durumu incelendiginde
1999’a kadar artan tiikketim miktari, 1999’da diigiige gegmis ve bu digiis 2002 yilina
kadar devam etmistir. Bu diigiigiin stok yonetiminde yeni uygulanan yontemlerle elde
edilen bagarilardan hastanenin satinalma prosediirlerindeki degisikliklere kadar bir
cok nedeni olabilir. Bu aragtirmanin konusu agisindan dogrudan ilgili olmadif igin

bu konuya ayrintisi ile girilmemigtir.
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Grafik 10: Tibbi Sarf Malzeme Giderlerinin Yillara Gére Durumu

Grafik 10°da goriildigi gibi tibbi sarf malzeme giderleri 2001 yilina kadar
artarak ilerlemis, 2001 yilinda digiise gegmis ancak 2002 yilinda tekrar yitkselmigtir.
Grafik 9 tartigilirken ileri stirtilen nedenler Grafik 10 da ele alinan tibbi sarf malzeme
giderleri i¢in de gegerlidir.
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SONUC ve ONERILER

Ulkemiz ekonomik, sosyal ve kiiltiirel alanlarda oldugu kadar bilim ve
teknoloji alaminda da geligmelere sahne olmaktadir. Toplumun genel anlamda saglik
dizeyini yiikseltebilmek igin bu gelismelerin sundugu olanaklardan yararlanarak
hizmetlerin yonetiminde istenilen bagsariy1 gostermek gerekmektedir. Bu amagla
yayginlagmig olan kalite sitandartlari uygulamalarinin hem hizmeti sunanlarca hem
de yatirim sahipleri tarafindan dogru algilanmasinin biiytik 6nemi vardir. TKY ve
[SO belgesi alma siiregleri iilkkemizde ozellikle Gzel hastane sahipleri tarafindan
1996-2000 willan arasinda biiyik bir ilgi gormiigtiir. Ancak bu ilginin hizmetlerin
kalitesini amaglamaktan daha ¢ok maliyetleri diigiirmek ve verimlilifi 6n plana
¢ikarmak amaglarina dayandifi ileri striilmily ve bu standartlara artan ilginin
sonunda hayal kinkhigina yol agacagi dile getirilmigtir. Bu ag¢idan TKY, ISO
standartlann uygulamalann ve akreditasyon gibi siireglere girisecek kuruluglarin bu
siirecleri dogru algiladiindan ve amaglann bu siireglerinin felsefesi ile uyumlu

oldugundan emin olmadikga bu tiir faaliyetlere girisilmemelidir.

TKY ve ISO standartlart konusunda damgmanlik veren sirketler ticari amag
ugruna kuruluglan yanhs yonlendirerek hastanelerde yonetim kargasasina ve hayal
kirikligina yol agmamalan gerekmektedir.

Ulkemizde saghk kuruluglaninda ve ézellikie bunlarin en karmagik sekli olan
hastanelerde maliyetler tam olarak tespit edilememekte ve bu nedenle subjektif
yargilara dayanan yonetim kararlan alinmakta, sonunda da verimsizlik
baggostermektedir. Muhasebe sistemleri tam olarak oturtulamadigindan ve ozellikle
hastaneler i¢in uzmanlagmig teknik eleman sikintisi ¢ekildiginden bu alanda galisan
kisiler, igin gerektirdigi bilgi ve beceriden yoksun durumdadir. Sonunda bir
isletmenin en kritik noktasi olan muhasebe kayitiar, gelir ve giderlerin tam olarak
tespit edilmesine olanak vermemektedir. Ulkemizde son on yilda hastanelerde
yerlestirilmeye ¢aligilan tek diizen muhasebe sistemi heniz gegerlilik kazanmamugtir.
Bu durum hastaneler arasinda kargilagtirma yapmak, deneyimleri paylagmak ve bilgi
ahg-veriginde bulunmak olanag vermemektedir. Bu sisteme bir an once gegilmesi

icin ¢aligmalar yogunlastinimalidir.
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Hastanecilik sektoriinde faaliyet gosteren igletmecilerin oOzellikle saglik
hizmetleri sunmakta olan igletmelerde sosyal bir sorumluluk bulundugunun farkina
varmas: gerekmektedir. Maliyetleri diigiirmese bile topluma yararli, ihtiyaci
kargilayan ve sonunda saglik dizeyini yitkselten uygulamalara egilmeleri tegvik
edilmeli ancak sonunda dogrudan bir kar ya da maliyet diigiikliifii beklentilerine

girmemeleri igin tegvikler diiriistge ve uygun dille yapilmalidar.

Modern hastane yonetimi uygulamalarinin geregi olarak hastaneler hem tibbi
hem de idari personelin egitimine 6nem vermeli, bunlarin kaliteyi yiikselten birer
unsur olacagm g6z Oniinde bulundurmali ve kalite standartlan, siiregler, kayit
sistemi gibi konularda ¢aliganlar bilinglendirmelidir.

TKY ve ISO standartlarinin dier konulara oldugu gibi maliyetler tizerine
etkisi de ayrica ele alinarak irdelenmeli ve bu konuda genisletilmis galigmalar
baglatilmalidir. Bu galigmalarin sorulan tam yamtlayabilmesi igin hem uzun sureli
hem de bir ¢ok hastaneyi kapsamis olmasi 6nemlidir. Bu konuda hastane yonetimleri,
isletmeciler ve akademik kuruluglar igbirligi yaparak ortak caligmalar ortaya

koymalidur.
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EK:1 1998 YILI iLE iLGILi VERILER

1.9 GELIRLER (1998)

KALEMLER

TUTAR

Yurtigi Hizmet Gelirleri

8.771.897.572.246

GENEL TOPLAM

8.771.897.572.245.-




1.8. TOPLAM HARCAMALAR (1998

KALEMLER TUTAR
GENEL YONETIM GIDERLERI 786.611.957.624.-
s 3 % +

URETIM MALIYETI 6.885.178.414.016.-




GENEL URETIM GIDERLERI ( 1998)

1.10.TIBBI SARF MALZEMELERI

1997 YILINDAN DEVIR 160.937.312.827 -
1998 GIRISLER 661.597.251.109 .-
1999 YILINA DEVIR 199.702.448.139.-
1998 YILI TUKETIM MIKTARI 622.832.115.797.-

1.11.ILAC VE KIMYASAL MADDELER

1997 YILINDAN DEVIR 33.042.876.751.-
1998 GIRISLER 600.966.253.804.-
1999 YILINA DEVIR 66.970.827.894.-
1998 TUKETIM MIKTARI 567.038.302.661 .-

1.12.GENEL SARF MALZEMELERI{

2000 YILINDAN DEVIR

2001 GIRISLER

2002 YILINA DEVIR

2001 TUKETIM MIKTARI




(1998)

Kirtasiye,Bask: ve Yayin Gid. 32.438.025.297.-
410

Yakacak Alimlar 900.034.783.-
420

Akaryakit ve Yag Giderleri
430

Elektrik, Su ve Havagaz1 Gid. 165.730.172.873 .-
440

Yiyecek ve yem alimlan 7.216.731.990.-
450

Ozel Malzeme Alimlan
460

Temsil,Agirlama, Toren, fuar ve tamitma giderleri 6.876.924.399 .-
480

Tiiketim Mallar: ve Malzeme Alimlari
400

Yangindan Korunma Malz.Al.
530

Demirbas Ahmlari(-) 232.310.390.762.-
500

Makine, Teghizat Alimlan ve Biiyiikk Onanimlan 140.084.941.308
620

Makine, Techizat ve Tasit Almlari(-) 62.991.804.178.-
600

Yapi, Tesis ve Biiyik Onanim Giderleri 90.958.641.237.-
710

Yapy, Tesis ve Biiyilkk Onarim Giderleri
700

Vergi,Resim ve Harglar 85.719.548.998.-
810

Diger Odemeler 256.686.936.739.-
800

Borg Odemeleri
960

Transferler
900 -

Ozel Odenek Harcamalar
000

GENEL TOPLAM 1.018.914.152.564.-




EK:2 1999 YILI iLE ILGILI VERILER

1.9 GELIRLER (1999)

KALEMLER TUTAR
Yurti¢i Hizmet Gelirleri 13.538.705.697.774
GENEL TOPLAM 13.538.705.697.774 .~




1.8.TOPLAM HARCAMALAR (1999

KALEMLER

TUTAR

GENEL YONETIM GIDERLERI

1.211.692.085.554.-

'URETIM MALIYETI

10.718.338.329.512.~




GENEL URETIM GIDERLERI (1999)

1.10.TIBBI SARF MALZEMELERIi

1998 YILINDAN DEVIR 199.702.448.139.-
1999 GIRISLER 1.921.682.776.845 -
2000 YILINA DEVIR 263.601.501.625.-
1999 YILI TUKETIM MIKTARI 1.857.783.723.359.-

1.11.JLAC VE KIMYASAL MADDELER

1998 YILINDAN DEVIR 66.970.827.894.-
1999 GIRISLER 1.253.737.122.951 .-
2000 YILINA DEVIR 50.319.759.859.-
1999 TUKETIM MIKTARI 1.270.388.190.986.-

1.12.GENEL SARF MALZEMELERI

2000 YILINDAN DEVIR

2001 GIRISLER

2002 YILINA DEVIR

2001 TUKETIM MIKTARI




(1999)

Kirtasiye,Baski ve Yayin Gid. 56.678.508.911 .-
410

Yakacak Alimlar 1.978.182.609.-
420

Akaryakit ve Yag Giderleri 35.591.403.172.-
430

Elektrik,Su ve Havagaz: Gid. 282.857.146.242.-
440

Yiyecek ve yem alimlan 10.189.168.946.-
450

Ozel Malzeme Alimlan
460

Temsil, Agirlama, Téren,fuar ve tamitma giderleri 16.121.940.540.-
480

Tiiketim Mallarn ve Malzeme Alumlar
400

Yangindan Korunma Malz Al
530

Demirbas Almlari(-) 269.201.600.161.-
500

Makine, Teghizat Alimlan ve Biyiikk Onanimlan 80.051.463.743 -
620

Makine, Techizat ve Tasit Ahimlari(-) 749.531.858.359.-
600

Yap1, Tesis ve Biiyiikk Onanim Giderleri 153.361.887.978.-
710

Yaps,Tesis ve Biiyiik Onarim Giderleri
700

Vergi,Resim ve Harglar 140.041.192.278 .-
810

Diger Odemeler 506.003.997.479.-
800

Borg¢ Odemeleri
960

Transferler
9200

Ozel Odenck Harcamalan
000

GENEL TOPLAM 2.301.608.350.418.-




EK:3 2000 YILI iLE iLGLI VERILER

1.9 GELIRLER (2000)

KALEMLER

TUTAR

Yurti¢i Hizmet Gelirleri

21.167.233.367.507

GENEL TOPLAM

21.167.233.367.507.-




1.8.TOPLAM HARCAMALAR (2000

KALEMLER TUTAR
GENEL YONETIM GIDERLERI 2.027.456.901.681.-
ORETIM MALIYETI 16.597.478.002.982.-
DIREKT ISCILIK GIDERLERI 10.397.719.743.712.-




GENEL URETIM GIDERLERI ( 2000)

1.10.TIBBI SARF MALZEMELERI{

1999 YILINDAN DEVIR 263.601.501.625 .-
2000 GIRISLER 3.461.857.839.268 -
2001 YILINA DEVIR 303.229.094.258
2000 YILI TUKETIM MIKTARI 3.422.230.246.635.-
1.11.ILAC VE KIMYASAL MADDELER

1999 YILINDAN DEVIR 50.319.759.859.-
2001 GIRISLER 1.746.831.037.737 .-
2002 YILINA DEVIR 121.456.574.588.-

2001 TUKETIM MIKTARI

1.675.694.223.008.-

1.12.GENEL SARF MALZEMELER{

2000 YILINDAN DEVIR 279.967.592.737.-
2001 GIRISLER 2.579.996.977.513.-
2002 YILINA DEVIR 340.416.832.858.-
2001 TUKETIM MIKTARI 2.519.547.737.392.-




(2000)

Kirtasiye,Baski ve Yayin Gid. 101.877.737.760 .-
410

Yakacak Alimlar
420

Akaryakit ve Yag Giderleri 36.457.763.998 -
430

Elektrik,Su ve Havagaz1 Gid. 525.729.171.119.-
440

Yiyecek ve yem alimlan 5.118.003.362.-
450

Ozel Malzeme Alimlar
460

Temsil, Agirlama, Toren, fuar ve tanitma giderleri 36.374.873.404.-
480

Tiiketim Mallar: ve Malzeme Almlan
400

Yangindan Korunma Malz Al
530

Demirbas Alimlar 572.885.745.237 .-
500

Makine, Techizat Alimlan ve Biiyiikk Onarimlan 255.594.698.568.-
620

Makine, Techizat ve Tasit Alimlar: 1.600.078.494.002.-
600

Yap1, Tesis ve Biyitk Onanm Giderleri 183.293.379.168.-
710

Yapi,Tesis ve Biiyiik Onarim Giderleri
700

Vergi,Resim ve Harglar 4.471.708.409.-
810

Diger Odemeler 878.539.565.893 -
800 _

Borg Odemeleri
960

Transferler
900

Ozel Odenek Harcamalan
000

GENEL TOPLAM

4.200.421.140.920.-




EK:4 2001 YILI iLE iLGIiLi VERILER

1.9 GELIRLER (2001)

KALEMLER TUTAR
Yurti¢i Hizmet Gelirleri 27.879.049.614.403
GENEL TOPLAM 27.879.049.614.403.-




1.8. TOPLAM HARCAMALAR (2001)

KALEMLER TUTAR

GENEL YONETIM GIDERLERI 2.756.055.386.171.-
— 5 5 S

URETIM MALIYETI 23.528.816.222.052.-




GENEL URETIM GIDERLERI (2001)

1.10.TIBBI SARF MALZEMELERI

2000 YILINDAN DEVIR

303.229.094.258.-

2001 GIRISLER

4.763.454.791.043 .-

2002 YILINA DEVIR

463.377.032.329.-

2001 YILI TUKETIM MIKTARI

5.530.060.917.630.-

1.11.ILAC VE KiMYASAL MADDELER

2000 YILINDAN DEVIR 121.456.574.588.-
2001 GIRISLER 2.154.712.185.420.-
2002 YILINA DEVIR 279.967.592.737 .-

2001 TUKETIM MIKTARI

2.154.712.185.420.-

1.12.GENEL SARF MALZEMELERI

2000 YILINDAN DEVIR 279.967.592.737 .-
2001 GIRISLER 2.579.996.977.513 .-
2002 YILINA DEVIR 340.416.832.858.-
2001 TUKETIM MIKTARI 2.519.547.737.392.-




(2001)

Kirtasiye,Baski ve Yayin Gid. 145.034.269.714.-
410

Yakacak Alimlart 851.585.000.-
420

Akaryakit ve Yag Giderleri 29.353.549.899.-
430

Elektrik,Su ve Havagaz Gid. 790.996.118.928 .-
440

Yiyecek ve yem alimlan 2.668.979.332.-
450

Ozel Malzeme Alimlar
460

Temsil, Agirlama, Toren, fuar ve tanitma giderleri 68.108.788.184.-
480

Tiiketim Mallan ve Malzeme Alimilarn
400

Yangindan Korunma Malz. Al
530

Demirbas Alimlari(-) 140.070.555.118.-
500

Makine, Teghizat Alimlan ve Biiyitk Onanmlan 174.932.228.815.-
620

Makine, Techizat ve Tagit Alimlari(-) 822.866.742.840.-
600

Yapy, Tesis ve Bityiik Onarim Giderleri 343.401.742.922 -
710

Yapi,Tesis ve Biiyiitk Onarmm Giderleri
700

Vergi,Resim ve Harglar 4.894.032.728.-
810

Diger Odemeler 1.195.814.090.649 -
800

Borg Odemeleri
960

Transferler
900 -

Ozel Odenek Harcamalan
000

GENEL TOPLAM 3.718.992.684.129.-




EK:5 2002 YILI iLE iLGILI VERILER

1.9 GELIRLER (2002)

KALEMLER TUTAR
Yurtici Hizmet Gelirleri 36.826.593.711.801
GENEL TOPLAM 36.826.593.711.801.-




1.8.TOPLAM HARCAMALAR (2002

KALEMLER

TUTAR

GENEL YONETIM GIDERLERI

4.228.566.194.431.-

29.416.865.327.638.-




GENEL URETIiM GIDERLERI (2002)

1.10.TIBBI SARF MALZEMELERI

2001 YILINDAN DEVIR 463.377.032.338.-
2002 GIRISLER 7.696.931.241.035 -
2003 YILINA DEVIR 373.346.783.544.-
2002 YILI TUKETIM MIKTARI 7.786.961.489.829.-

1.1LILAC VE KIMYASAL MADDELER

2001 YILINDAN DEVIR

279.967.592.737.-

2002 GIRISLER 2.579.996.977.513.-
2003 YILINA DEVIR 340.416.832.858.-
2002 TUKETIM MIKTARI 2.519.547.737.392.-

1.12.GENEL SARF MALZEMELERI

2001 YILINDAN DEVIR

2002 GIRISLER

2003 YILINA DEVIR

2002 TUKETIM MIKTARI




(2002)

Kirtasiye,Baski ve Yayin Gid. 148.873.724.498 .-
410

Yakacak Alimlar 1.200.000.000.-
420

Akaryakit ve Yag Giderleri 41.972.883.382.-
430

Elektrik, Su ve Havagaz1 Gid. 1.027.465.962.463 .-
440

Yiyecek ve yem alimlari 467.087.881.028.-
450

Ozel Malzeme Alimlart
460

Temsil, Agirlama, Toren, fuar ve tanitma giderleri 254.398.206.675.-
480

Tiiketim Mallar: ve Malzeme Alimlan
400

Yangindan Korunma Malz. Al.
530

Demirbas Almlar 1.945.579.402.279.-
500

Makine, Techizat Alimlan ve Bilyiitk Onanimlan 176.976.209.818.-
620

Makine,Techizat ve Tasit Almlari 60.726.826.098 .-
600

Yapy, Tesis ve Biiyiik Onarim Giderleri 402.940.700.239.-
710

Yapy, Tesis ve Biiylik Onarim Giderleri
700

Vergi,Resim ve Harglar 5.730.084.500.-
810

Diger Odemeler 1.793.333.330.874
800 .

Borg¢ Odemeleri
960

Transferler
900 o

Ozel Odenek Harcamalan
000

GENEL TOPLAM

6.326.285.211.854.-




