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Ozet

Cevresel kalite maliyetlerini, kalite maliyetlerini analiz etmek i¢in kullanilan ¢ercevede analiz etmek
miimkiindiir. Toplam Kalite Y6netiminin (TKY), kurum yoneticilerine kalite maliyetlerinin boyutunu anlama ve
kotii kalitenin kendi igerisinde ekstra maliyetler barmdirdigini gérme olanagi saglamigtir. Yoneticiler, kalite
kontroliin yalnizca iiriin kalitesini denetlemek icin degil, dogabilecek kalite sorunlarini dnlemek oldugunu da
anlamuslardir. Calismada, kalite maliyetlerini analiz etmek i¢in kullanilmis olan maliyetlerin ¢evresel maliyetleri
analiz etmede de kullanilabilecegi one siirilmektedir. Bu maliyet kategorileri sunlardir; Onleme hatasi,
degerlendirme hatasi, dahili hata ve harici hatalardur.

Anahtar Kelimeler: TKY, Kalite Maliyetleri, Cevre Kalite Maliyetleri, Cevresel Kalite Bosluklari.

Abstract

It is possible to analyze the environmental quality expenses within the frame which is used for analyzing the
quality expenses. Total Quality Management (TQM) provides the corporate managers with the opportunity to
comprehend the dimension of quality expenses and to see that bad quality includes extra costs itself. Managers
comprehend that quality control means not only inspection of the product quality but also the prevention of
possible quality related problems. In this study, it is suggested that the costs which are used to analyze the
quality expenses can also be used for analyzing the environmental expenses. The categories of the mentioned
expenses are prevention fault, evaluation fault, internal fault and external fault.

Keywords: TQM, Quality, Costs, Costs of Environmental Quality, Environmental Quality Gaps.

Giris

Cevre Yonetimi, TKY nin bir pargasidir. Kalite, etkinlik ve verimliliktir. Giinliik is hayatinin
vazgegilmez bir boyutudur. Uriin ve hizmet sektériinde, iiretim kalite maliyetleri ve cevresel
kalite maliyetlerinin verimlilik itizerindeki etkileri analiz edilmektedir. Toplam Cevresel
Kalite Maliyetleri (CKM) bazi bagliklar altinda siniflandirilmis ve bunlardan dogacak olasi
kalite ve maliyet sorunlari degerlendirilmistir. Bu kapsamda, ¢evresel maliyetlerin, eko-
verimlilik bakimindan kontrol, 6l¢lim ve tanimlamasi yapilmis, eko-verimliligin nasil
gerceklestirilebilecegi ve muhtemel faydalar: belirtilmistir.

Piyasanin yonlendirdigi stratejiler uzun vadeli avantajlar sunar gibi goriinmezken, siirece
dayali (slire¢ yonelimli) stratejiler 21.ylizyilin baglarinda rekabete ¢are olabilir. Geleneksel
tam zamaninda (just-in-time) ve TKY tekniklerinin uyarlanmasi ile gelismis c¢evre
performansina dayali siireg yonelimli stratejiler arastirilabilir.[1] Bu stratejinin
uygulanabilirligi, sirketlerin sifir kusur, sifir stok ve sifir atik seviyeleri elde etmeye
yoneltildigi, “zi¢ sifir” iiretim paradigmasinin tanimlamasi igerisinde drneklenebilir.

1. Kalite Perspektifi
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Kalite maliyetlerini analiz etmeye yonelik TKY c¢ercevesi, ¢evresel masraflar1 analiz etmek
icin de esit Ol¢lide faydali olabilir. Sirketler, maliyeti yiiksek zararli atik temizleme siiregleri
yerine, zararli atiklar1 ortadan kaldiran iiretim teknolojilerini benimseyeceklerdir. Bu, uzun
vadede temizleme maliyetlerinde genel bir azalmaya ve g¢evresel sorunlardan dogan olasi
yiiktimliiliikleri de ortadan kaldiracaktir.

TKY, yoneticilere kalite maliyetlerinin boyutunu anlama ve kotii kalitenin kendi icerisinde
ekstra maliyetler barindirdigini gérme olanagi saglamistir. Yoneticiler, kalite kontroliin
yalnizca tirlin kalitesini denetlemek degil, dogabilecek kalite sorunlarin1 6nlemek oldugunu da
anlamiglardir. Kalite maliyetlerini analiz etmek i¢in kullanilan maliyet kategorileri bu
calismada g¢evresel maliyetleri analiz etmek iizere takdim edilmistir. Bu maliyet kategorileri
sunlardir: Onleme maliyetleri, Degerlendirme maliyetleri, Dahili hata maliyetleri ve Harici
hata maliyetleridir.[2]

2. Kalite Maliyetleri - (KM)

Kalite ile ilgili faaliyetler diisiik kalitenin mevcut olabilecegi ya da mevcut olmasi nedeniyle
icra edilen faaliyetlerdir. Bu faaliyetleri gerceklestirme maliyetleri “kalite maliyetleri” olarak
adlandirilir. Boylece, kalite maliyetleri diisiik kalitenin mevcut olabilecegi ya da mevcut
olmasi nedeniyle ortaya ¢ikan maliyetlerdir.[3]

Bu tanima gore, kalite maliyetleri kalite ile ilgili faaliyetlerin iki alt kategorisi ile iligkilidir:
Kontrol faaliyetleri ve Hata faaliyetleri. Kontrol faaliyetleri bir kurum tarafindan diisiik
kaliteyi 6nlemek veya tespit etmek (diisiik kalite mevcut olabilir) i¢in gergeklestirilir. Kontrol
faaliyetleri ise 6nleme ve degerlendirme faaliyetlerinden olusur.

Kontrol Maliyetleri; kontrol faaliyetlerini icra etme maliyetleridir. Hata faaliyetleri; bir kurum
ya da miisterileri tarafindan diisiik kaliteye mukabil olarak (cevaben) gerceklestirilir. Diistik
kaliteye karsilik olarak icra edilen faaliyet kotii (uygun olmayan, glivenilmez, dayaniksiz vb.)
iriiniin miisteriye teslimati Oncesinde gergeklesirse, bu faaliyetler dahili hata faaliyetleri
olarak smiflandirilir; aksi halde harici hata faaliyetleri olarak smiflandirilacaktir. Hata
maliyetleri; kurum tarafindan hata faaliyetlerinin icra edilmesi sonucunda ortaya g¢ikan
maliyetlerdir. Kalite ile ilgili faaliyetlerin tanim1 kalite maliyetlerinin dort kategorisine isaret
eder. Bunlar; onleme maliyetleri, degerlendirme maliyetleri, dahili hata maliyetleri, harici
hata maliyetleridir.

e Onleme Maliyetleri; iiretilen iiriin veya hizmetlerdeki diisiik kaliteli onlemeye
yoneliktir. Onleme maliyetleri arttik¢a, hata maliyetlerinin azalmas1 beklenir. Kalite
mihendisligi, kalite egitim programlari, kalite planlama, kalite raporlama, tedarik¢i
degerlendirme ve secim, kalite denetimleri, kalite gruplari (¢emberleri), saha
denemeleri ve tasarim gozden gecirmeleri Onleme maliyetlerine Ornek olarak
verilebilir.

o Degerlendirme Maliyetleri; 1iriin ve hizmetlerin gerekliliklere veya miisteri
ihtiyaglarima uygun olup olmadigin1 belirlemek icin yapilan harcamalardir.
Malzemelerin muayene ve testi, ambalaj kontrolii, degerlendirme faaliyetlerinin
denetlenmesi, liriin kabuli, stire¢ kabulii, 6lclim (muayene ve test) ekipmanlar1 ve dis
sertifikasyon (belgelendirme) bu maliyetlere Ornek olarak gosterilebilir. Bu
terimlerden ikisi daha fazla agiklama gerektirmektedir. Bunlar;
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v Uriin Kabulii; iiriinlerin kabul kalite seviyesine uygun olup olmadigini belirlemek
iizere, bitmis {irlin partilerinden alinan 6rneklemeyi igerir. Uygun olmasi halinde
iriinler kabul edilir.

v’ Siire¢ Kabulii; liretim siirecinin kontrol altinda olup olmadigi ve kusursuz liriinler
iiretildigini belirlemek {izere, iiretim siireci esnasinda drneklemeyi igerir. Uretim
stirecinin kontrol altinda olmadig1 ya da kusurlu iirtinler Uretildigi tespit edilirse,
gerekli diizeltici onlemler alinana kadar siire¢ durdurulur. Degerlendirme islevinin
ana hedefi uygun olmayan iriinlerin miisterilere gonderilmesinin Oniine
gecmektir.

o Dahili Hata Maliyetleri; liriin ve hizmetlerin sartnamelere veya miisteri ihtiyacglarina
uygun olmamasindan dogar. Bu uygunsuzluk {riinler ilgili taraflara sevk edilmeden
veya teslim edilmeden tespit edilir. Bunlar degerlendirme faaliyetleri sirasinda tespit
edilen hatalardir/kusurlardir. Iskarta, yeniden isleme, kusurlardan dolay1r aksama
siiresi, yeniden kontrol, yeniden deneme ve tasarim degisiklikleri dahili hata
maliyetlerine 6rnek olarak gosterilebilir. Herhangi bir kusur mevcut degilse bu
maliyetler ortadan kaybolur.

e Harici Hata Maliyetleri; {irin veya hizmetlerin miisterilere teslim edildikten sonra
gerekliliklere uygun olmamasi veya miisteri ihtiyaglarini karsilamamasindan dogar.
Tiim kalite maliyetleri igerisinde, en tahrip edici olam bu kategoridir. Ornegin,
trlinleri geri cagirma/geri ¢cekme maliyetleri milyonlarca dolara mal olabilir. Diger
ornekler arasinda, diisiik tiriin performansindan dogan kayip satiglar, diisiik kaliteden
otirii Uriin iadeleri ve iskontolar, garantiler, onarim, lriin sorumlulugu, miisteri
memnuniyetsizligi, kaybedilen pazar pay1 ve sikdyet ¢6ziimii siralanabilir. Harici hata
maliyetleri, herhangi bir kusur mevcut degilse, dahili hata maliyetlerinde oldugu gibi
kendiliginden ortadan kaybolur.

Asagidaki tabloda dort kalite maliyeti kategorisi ve spesifik maliyet drnekleri listelenmistir.
Maliyetlerin her birisi satici onaylama, gelen materyalin muayenesi ve sikayetlerin ¢ozimii
icin gerekli maliyetler gibi kaliteyle ilgili faaliyetlerin maliyeti olarak ifade edilebilir.

Tablo-1. Kalite Maliyetleri

Onleme Maliyetleri

Degerleme Maliyetleri

Kalite miihendisligi

Kalite egitimi

Personel istihdam etme
Kalite denetimleri

Tasarim gozden gegirmeleri
Kalite gruplart (¢emberleri)
Pazar arastirmasi

Prototip incelemesi

Satici sertifikasyonu

ISO 9001 belgesi alma

Materyallerin incelenmesi
Ambalaj denetimi

Uriin kabulii

Siire¢ kabulii

Saha testi

Siirekli tedarik¢i dogrulama

Dahili Hata Maliyetleri

Harici Hata Maliyetleri

Iskarta
Yeniden isleme

Aksama siiresi (kusurdan kaynaklanan)

Tekrar kontrol
Yeniden deneme
Tasarim degisiklikleri
Onarimlar

Kayip satislar (performansla ilgili)
Iadeler/ Iskontolar

Garantiler

Kusurlardan kaynaklanan indirimler
Uriin sorumlulugu

Sikayet ¢oziimil

Geri ¢agirma (geri ¢ekme)

Kaynakga: Kalite ve Cevresel Maliyet Yonetimi [3]
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3. Cevresel Kalite Maliyetleri - (CKM)

Sirketler 1980 ve 1990’lar boyunca, klasik Kalite Maliyetleri sistemi de dahil olmak {izere,
maliyet azaltmaya yoOnelik gesitli kalite teknikleri benimsemis ve uygulamiglardir. Cevre
yOnetimi sistemi {irlin ve siire¢ kalitesine iligkin dort maliyet tipi icerir: dahili hata maliyetleri,
harici hata maliyetleri, degerlendirme maliyetleri ve Onleme maliyetleri. Dahili hata
maliyetleri, 1skarta, yeniden isleme ve kayip iiretim kapasitesi ile ilgili maliyetlerdir. Harici
hata maliyetleri, iirlin miisteri eline ulastiginda garanti talepleri, onarimlar ve servis
maliyetleri ile {irlin hatasindan dolay1 kaybolan prestijle ilgili maliyetlerdir. Degerlendirme
maliyetleri, malzemelerin incelenmesi ve bakima iliskin maliyetlerdir. Onleme maliyetleri,
dizayn, egitim veya gelistirme (iyilestirme) projelerine iliskin maliyetlerdir. Cevre yonetimi
sistemi, acik sonu¢ odakli, reaktif kalite maliyetlerine (6rnek; dahili hata maliyetleri, harici
hata maliyetleri) ilave olarak, siirece dayali, proaktif, kalite maliyetlerinin (6rnek;
degerlendirme maliyetleri, 6nleme maliyetleri) agik tanimlamasi sayesinde anlayisa katkida
bulunur.[4] Bunlar;

o Onleme Maliyetleri: Gelecekteki masraflar1 azaltmak {izere simdi yapilan
harcamalardir.

o Degerlendirme Maliyetleri: Bir sirketin faaliyetlerinin ¢evreyi nasil etkiledigini
denetlemek/ izlemek i¢in yapilan harcamalardir.

e Dahili Hata Maliyetleri: Degerlendirme ¢alismalar1 sirasinda tespit edilen
cevresel aksakliklar diizeltmek icin yapilan harcamalardir.

e Harici Hata Maliyetleri: Coziim veya diizeltme cabalarinin sirket yonetiminin
kontrolii diginda kaldig1 durumlarda yapilan harcamalardir.

Onleme Maliyetleri, cevresel denetime iliskin tiim masraflari kapsar. Onleme maliyetleri,
stirdiiriilebilirlik ve geri donilisiime yonelik iiriin tasarimi; faaliyetlerin cevresel etkilerini
azaltmak tlizere siire¢ tasarimi; calisan egitimi ve Cevre Yonetim Sistemi (CYS)’ne iligkin
arastirma ve gelistirme maliyetlerinden sorumlu olmalidir. CYS cergevesi igerisinde 6nleme
odag: kirlilik kontrolleri, atik bertaraf etme ve atik aritmanin yeniden tasarimi; liretimde geri
doniistiiriilmiis malzeme kullanma; iiriinleri iglenmemis hammadde kullanimini sinirlayacak
sekilde yeniden tasarlama ve iriiniin kullaniom Oomrii sonunda atik bertaraf etme tesisleri
iizerindeki etkilerini azaltacak sekilde geri doniisiimii kolaylastirma ve yenilenebilir enerji
kaynaklar1 kullanma ile ilgilenir.

Onleme Maliyetleri kapsaminda gerceklestirilen ISO 14000, kurumlara (a) faaliyetlerinin
(stiregleri vb.) ¢evreye (su, hava veya toprak) yonelik olumsuz etkilerini en aza indirgemek;
(b) ilgili yasa, diizenleme ve diger cevresel gerekliliklere uymak; (c) yukaridaki hususlari
stirekli olarak gelistirme konusunda yardimeci olmak iizere var olan, ¢evre yonetimi ile ilgili
bir standartlar serisidir.

Degerlendirme Maliyetleri, bu iyilestirmeler sonucunda elde edilen faydalar, iirline deger
katmayan ancak bertaraf edilmeleri ile ilgili olarak {iriin maliyetlerini artiran emisyonlar, artik
ve atiklarin ortadan kaldirilmasidan dogar.[5] Ilave olarak, siire¢ ve iriin yeniden tasarim
stratejileri, klasik muhasebe tedbirleri tarafindan pek taninmayan sosyal maliyetleri de azaltir.
Bu argiiman, atik azaltma programlarinin iiretim siirecinin verimliligini gelistirdigi ve bunun
sonucunda da iiretim maliyetini azalttig1 varsayimina dayanir.[6]

Dahili Hata Maliyetleri, yaralanmadan dolay1 is¢i tazminati ve kayip is siiresini; toksik
maruziyetten otiirii liretim veya atik imha tesisinde dekontaminasyon (arindirma) veya islah
maliyetlerini; fazla paketleme (ambalajlama) maliyetlerini; uygun sekilde kullanilmamig
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kaynaklar, atik veya kirletici maddelerin para cezalar1 ve goélge (firsat) maliyetlerini de
icerecek sekilde genisletilmelidir. Bu ilavelerin cogu aciklama gerektirmeyecek kadar aciktir,
ancak sonuncusu bir miktar agiklama gerektirir. JIT’de (just-in-time) atik, iriine deger
katmayan herhangi bir sey olarak tanimlanir.[7] Atik ve kirletici maddeler arasinda agikga
tamimlanmis bir fark olmadigindan, atik yan dirlinler, kar degilse bile, potansiyel yeni
kaynaklar ve maliyetten tasarruf kaynaklar1 olarak kabul edilebilir. Burada amag, yeterince
kullanilmamis bir kaynaga yonelik, klasik bertaraf etme yollarinin Gtesinde alternatif
kullanimlarin tanimlanmasina imkan saglamaktir.

Harici Hata Maliyetleri, tiiketici duyarliligindan dolay1 pazar paymnin kaybi; zararli ve zararli
olmayan atik bertarafi; terkedilmis tehlikeli atik sahalar1 (superfund) maliyetleri veya tiretim
ya da atik bertaraf etme tesisi disinda toksik maruziyetten etkilenmis arazilerin 1slah1 da dahil
cevre temizligine yonelik sorumluluk; iiretim veya atik bertaraf etme tesisi civarindaki
cevrede (topluluklarda) kirlilikten dogan tibbi/cevresel maliyetler; ve {iriiniin faydali kullanim
omrii sonunda bertaraf edilmesini de igerecek sekilde genisletilmelidir. Bu ilaveler, ¢evresel
olarak duyarl olmayan sirketlerin maruz kaldigi genel toplumsal maliyetleri yansitir. Bu yeni
ilavelerden, en c¢ok pazar payr kaybi ve pazara erisimin etkilenmesi beklenmektedir. Bu
tilkketicinin satin alma kararlarinin bir sirketin g¢evre politikasi lizerinde artan sekilde bir
referandum haline gelmesinden kaynaklanmaktadir.[8]

Bir sirket ¢evresel performansini gelistirme ve ¢evresel maliyetleri kontrol etme konusunda
ciddi bir yaklasim icerisindeyse, ¢evresel maliyet raporlama sarttir. Burada kategoriye gore iki
onemli sonug ortaya ¢ikar: (a) ¢evresel maliyetlerin firma karlihigi tizerindeki etkisi, (b) her
bir kategoride harcanan nispi miktarlardir.[3]

Tablo-2. Cevresel Kalite Maliyetleri

Onleme Faaliyetleri Degerleme Faaliyetleri
Tedarikgilerin degerlendirilmesi Cevresel faaliyetlerin denetimi
Kirlilik kontrol ekipmaninin degerlendirilmesi ve | Uriinlerin ve siireglerin denetimi
secilmesi Cevresel performans dl¢iimleri geligtirme
Siireclerin tasarlanmasi Kirlilige yonelik testler
Uriinlerin tasarlanmasi Tedarik¢i gevre performansinin dogrulanmasi
Cevresel caligmalar yapilmasi Kirlilik seviyelerinin 6lgiilmesi

Cevresel risklerin denetimi

Cevre yOnetim sistemleri geligtirme
Uriinlerin geri déniistiirme

ISO 14001 belgesi alma

Dabhili Hata Faaliyetleri Harici Hata Faaliyetleri
Kirlenme kontrol donaniminin isletilmesi Kirletilmis bir g6liin temizlenmesi
Toksik atigin aritilmasi ve bertaraf edilmesi Yag dokiintiilerinin temizlenmesi
Tesisleri kirletici made iiretimine yonelik | Kirletilmis topragin temizlenmesi
belgelendirme Kisisel yaralanma taleplerini(gevreyle alakali) ¢oziime
Hatal1 iiretim (1skarta) geri doniistimii kavugturma
ISO 14001 belgesi alma Arazinin dogal durumuna geri dondiiriilmesi

Kétii gevresel namdan otiirii satis kaybi

Materyal ve enerjinin verimsiz sekilde kullanilmasi
Kirli hava nedeniyle tibbi yardim alma

Kirlilikten 6tiirii ¢alisan isgiicii kaybetme

Eglence kullanimina yonelik bir g6l kaybetme

Kati atik imhasindan dolay eko-sisteme zarar verme

Kaynakga: Kalite ve Cevresel Maliyet Yonetimi [3]
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Yonetime cevresel maliyet bilgileri saglanabilmesi i¢in, Oncelikle cevresel maliyetlerin
tanimlanmas1 gerekmektedir. Cesitli olanaklar mevcuttur; ancak, en cazip yaklasim toplam
cevre kalite modeline uygun bir tanimlama kullanmaktir. Toplam g¢evre kalite modelinde, en
ideal durum c¢evreye sifir zarar verildigi durumdur (toplam kalite yonetiminin sifir kusur
durumuna benzer bir sekilde). Hasar, ¢evrenin, kati, sivi veya gaz kalintilariin/artiklarinin
cevreye salinimi gibi ya dogrudan tahrif edilmesi (su kirliligi, hava kirliligi vb.), ya da
materyal ve enerjinin gereksiz kullanimi gibi dolayli tahrif edilmesi olarak tanimlanir. Buna
uygun olarak, c¢evresel maliyetler ¢evresel kalite maliyetleri olarak adlandirilabilir. Kalite
maliyetlerine benzer sekilde, ¢cevresel maliyetler de diisiik kalitenin mevcut olabilecegi ya da
mevcut olmasi nedeniyle ortaya ¢ikan maliyetlerdir. Dolayisiyla, ¢evresel maliyetler ¢cevresel
bozulmanin (hasarin) olusmasi, tespit edilmesi, giderilmesi ve Onlenmesine iliskin
maliyetlerdir. Bu tanimdan yola ¢ikarak, ¢evresel maliyetler dort kategoride siniflandirilabilir:

e Cevresel Onleme Maliyetleri; gevreye zarar verebilecek kirletici maddelerin veya
atiklarmn tiretimini 6nlemek tizere icra edilen faaliyetlerin maliyetleridir.

o Cevresel Degerleme Maliyetleri; sirket icerisindeki Uriinlerin, siireclerin ve diger
faaliyetlerin ilgili cevresel standartlara uygun olup olmadigini belirlemek {izere
icra edilen faaliyetlerin maliyetleridir.

e (evresel Dahili Hata Maliyetleri; kirletici madde ve atiklar iiretilmis ancak
cevreye bosaltilmamis olmasi nedeniyle icra edilen faaliyetlerin maliyetleridir.
Dahili hata maliyetleri, iiretilmis olan kirletici madde veya atiklar1 ortadan
kaldirmak ve bunlar1 yonetmekten dogar.

e (evresel Harici Hata Maliyetleri; ¢evreye kirletici madde ve atik bosalttiktan
sonra icra edilen faaliyetlerin maliyetleridir. Harici hata maliyetleri ger¢eklesmis
ve ger¢eklesmemis seklinde iki alt kategoriye ayrilabilir.

Gergeklesmis harici hata maliyetleri sirketin maruz kaldig1 ve sirket tarafindan 6denmis olan
masraflardir. Ger¢eklesmemis harici hata (toplumsal) maliyetleri sirketin neden oldugu ancak
sirket disindaki taraflarin maruz kaldigit ve bu taraflarca 6denmis olan masraflardir.
Toplumsal maliyetler, (a) ¢evresel bozulmadan dogan maliyetler, (b) bireylerin miilk veya
refah1 {izerinde olumsuz etkilerden dogan maliyetler olarak simiflandirilabilir. Her ki
durumda da, bunlara sirket neden olmus olsa bile maliyetler sirket tarafindan degil bagkalari
tarafindan karsilanir.

Sirketler, bu tiir faaliyetlerinin masraflarinin tamamin iistlenmeden, tarih boyunca atmosfere
ve suya Kkirletici maddeler salmistir. Bir¢ok kimse mal ve hizmetlerin {iretiminden
kaynaklanan c¢evresel hasarlarin tiim maliyetlerini Kkirleticilerin tistlenmesi gerektigine
inanmaktadir (“kirleten 6der” ilkesi).

Tim masraflart (tartisilir) dstlenerek, sirketler daha eko-verimli f{iretim yontemleri
arastirabilir. Eko-verimlilik, negatif cevresel etkileri, kaynak tiiketimini ve maliyetleri
azaltirken, ayn1 zamanda miisteri ihtiyaclarim1 karsilayan rekabetci sekilde fiyatlandirilmis
mallar ve hizmetler iiretme yetenegi olarak tanimlanir. Eko-verimlilik, daha az malzeme,
enerji, su ve arazi kullanarak daha ¢ok mal ve hizmet {iretirken, ayni zamanda, zararh
emisyonlari, su bosalimlarini, atiklarin bertarafini ve toksik maddelerin yayilimini en aza
indirgemeyi ifade eder. Ilging sekilde, bazi deneyimler, faydali mallar1 ve hizmetleri
azaltmadan, ayn1 zamanda karlilign artirirken c¢evresel kaliteyi gelistirmenin miimkiin
olabilecegini gostermektedir.
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4. Hizmet ve Cevresel Kalite Bosluklar
Hizmet Bosluklari, 5 grup altinda toplanir. Bunlar; [9]

1. Bosluk; (bilgi-bilgisizlik engeli veya boslugu) olarak ifade edilebilir. Isletmelerin,
yetersiz piyasa arastirmasi, tiiketicilerle dogrudan iliskide bulunan personelden
yonetime uzanan, asagidan yukart dogru iletisimin yetersizligi, tiiketici
sikdyetlerinin stratejik kullanimi, benzer sektorlerdeki tiiketici isteklerinin
arastirilmasi, ara tiiketicilerin arastirilmasi, tiiketicilerle dogrudan iliskide bulunan
personel ile yonetim arasinda ¢ok fazla kademenin olmasidir.

2. Bosluk; (standart-standartsizlik engeli veya boslugu) olarak ifade edilebilir.
Isletmelerde, yonetimin hizmet kalitesini yiikseltmeye isteksizligi, imkansizlik
algisi, hizmet standartlarinin yetersizligi, hedef saptamamaktir.

3. Bosluk; (teslim-sunum engeli veya boslugu) olarak ifade edilebilir. Isletmelerde
calisanlarin, rol belirsizligi, rol ¢atigmasi, ise uygun olmayan elemanlar, ise uygun
olmayan teknoloji, performans degerleme, algilanan kontrol eksikligi, ekip
caligmast eksikligi

4. Bosluk; (iletisim-iletisimsizlik engeli veya boslugu) olarak ifade edilebilir.
Isletmelerde, Yatay iletisim eksikligi ve Yamiltic1 Tutundurma politikalarini drnek
verebiliriz.

5. Bosluk (hizmet-servis engeli veya boslugu) olarak ifade edilebilir. Miisterinin
bekledigi ve friin/hizmeti kullandiktan sonra algiladigi hizmetin kalitesinin
oraninda ki negatif algidir. Isletmelerin bunu “Servqual Olgegi” ile tespit
edebilirler.

Hizmet kalitesi, tanimlama ve 6lgme konusunda yasanan zorluklardan ve iizerinde genel bir
fikir birligi bulunmamasindan Otiirii, arastirma literatiiriinde kayda deger oOlgiide ilgi ve
tartisma uyandirmis bir kavramdir.[10] Hizmet kalitesi konseptinde bes ana bosluk
bulunur.[11] Burada, Hizmet Kalitesi Bosluklarin1 Cevresel Kalite Bosluklarina uyarlamaya
calisacagiz.

o Bosluk - 1: Tiiketici ¢evre beklentisi ile yonetim ¢evre algist arasindaki bosluk:
yonetim veya hizmet saglayici, misterinin ¢evre konusunda ne istedigini veya
neye ihtiya¢ duydugunu dogru sekilde algilamadiginda dogar/ortaya cikar.

o Bosluk - 2: Yonetim cevre algisi ile ¢cevre hizmet kalite sartnamesi arasindaki
bosluk: yonetim veya hizmet saglayici, miisterinin ¢evre konusunda ne istedigini
veya neye ihtiyag¢ duydugunu dogru sekilde algiladiginda, ancak bir gevre
performans standardi belirlemediginde veya uymadiginda dogar/ortaya cikar.

e Bosluk - 3: Cevre hizmet kalite sartnamesi ile hizmet sunumu arasindaki bogluk:
servis personeliyle ilgili olabilir. Bu personelin ¢evre konusunda belirlenen
iriin/hizmet standardin1 karsilama konusunda yeterli egitim ve beceriye sahip
olmamasi veya isteksiz olmasindan kaynaklanabilir.

o Bosluk - 4: Cevre hizmet sunumu ve harici haberlesme arasindaki bosluk:
tiketici beklentileri, sirket temsilcileri tarafindan yapilan aciklamalar ve
reklamlardan bir hayli etkilenir. Bu varsayilan beklentiler ¢evresel hizmet sunumu
sirasinda yerine getirilmediginde bosluk olusacaktir.

o Bosluk - 5: Beklenen ¢evre ve algilanan ¢evre arasindaki bogluk: Bu bosluk,
tiiketici ¢evre kalitesini negatif yorumladiginda olusur. Misterinin iiriin/hizmeti
kullandiginda ¢evreye olan etkilerinin bekledigi temiz ¢evre ve algiladig ¢evreye
oraninin (negatif) ifadesidir.
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Sonug¢

Kalite maliyetlerini analiz etmeye yonelik TKY cercevesi, ¢evresel masraflart analiz etmek
icin de esit dlgiide faydali olabilir. Sirketler, maliyeti yiiksek zararli atik temizleme siiregleri
yerine, zararli atiklart ortadan kaldiran iiretim teknolojileri benimsemektedir. Uzun vadede
temizleme maliyetlerinde genel bir azalmaya sebep olacaktir.

Cevresel maliyetler, diisiik cevresel kalitenin mevcut olabilecegi ya da mevcut olmasi
nedeniyle ortaya c¢ikan maliyetlerdir. Dort gevresel maliyet kategorisi mevcuttur: onleme,
tespit, dahili hata ve harici hatalardir. Harici hata Kkategorisi “gerceklesmis” ve
“gerceklesmemis” maliyetler seklinde iki alt kategoriye ayrilir. Gergeklesmis maliyetler
sirketin 6demesi gereken harici maliyetlerdir; ger¢eklesmemis veya toplumsal maliyetler ise
sirketin neden oldugu ancak toplum tarafindan 6denen maliyetlerdir.

Cevresel kalite bosluklari, iiretim asamasindaki tiriin/hizmetin tliketiciye ulagincaya kadar
gecirdigi asamalari ve 5 boslugu ifade eder. Cevre kalite bosluklari, ¢cevre kalite maliyetleri ile
ici ice olup hizmet kalite bosluklarindan farki, hem iirlin hem de hizmetin olusum ve sunum
asamasindaki tiim evreleri kapsamasidir.
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