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Ozet

Anahtar Kelimeler

Bu arastirma, Dogu Karadeniz Bolgesi'nde hizmet veren iig, dort ve bes
yildizli otel isletmelerini kalite maliyetleri uygulamalar1 bakimindan
incelenerek mevcut durumlar ile ilgili yOnetici goriislerini ortaya
koymak amaciyla yapilmistir. Toplamda 70 otel isletmesinin
yoneticilerine kalite maliyet sistemlerini uygulama diizeylerini
belirlemeye yonelik anket calismasi uygulanmistir. Dolayisiyla
arastirma modelinde mevcut durumu ortaya koymas: bakimindan
betimsel istatistiksel analizler kullanilmistir. Degerlendirme 6lceginde
otel isletmelerinin demografik ozellikleri ile ilgili Ozeliklere ait
bulgularin yorumlanmasinda frekans ve yiizde dagilimi, ortalama ve
standart sapma gibi betimsel istatistik degerlerinden yararlanilmustir.
Bu baglamda degerlendirme 6lgeginde yer alan sorular sayesinde otel
isletmesi yoOneticilerinin kalite maliyet sistemi ile ilgili goriisleri ortaya
¢ikarilmaya calisilmistir.  Arastirma  bulgularina genel olarak
bakildiginda; Dogu Karadeniz Bolgesinde faaliyet gosteren otel
isletmeleri yoneticilerinin kalite maliyet sistemi konusunda anlaml
iligkilere rastlanmistur.
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Quality Cost Systems

Abstract

Keywords

This research has been done in order to reveal manager opinions about
the current situations of the three, four, five-star hotel managements
serving in Eastern Black Sea Region by examining their cost of quality
applications. Survey study was implemented to totally 70 hotel
managers to determine the application level of cost of quality systems.
Therefore, descriptive statistical analysis was used to put forward the
current situation in research design. In the evaluation scale, descriptive
statistical values such as frequency and percentage distribution, average
and standard deviation were used in interpreting the findings related to
the demographic characteristics of hotels. When looked overall on the
findings, there is seen significant relations between the quality cost
system and the features of hotel managements.
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GIRIS

Insanlarin turizm faaliyetlerine katilma nedenleri arasinda gezme, eglenme, dinlenme,
merak, is, din, spor, kongre ve seminerlere katilma, aile ziyareti gibi bir¢ok sebep
bulunmaktadir. Dolayisiyla insanlarin ortak ihtiyaci, oncelikle seyahat ettikleri yerlerde
konaklama ihtiyaglarinin karsilanmasidir. Bu nedenle insanlarin konaklama ihtiyaglarin
karsilamak tizere ¢esitli nitelik ve 6zelliklerde konaklama isletmeleri bulunmaktadir. Sener’e
gore (2001: 10), konaklama isletmeleri, insanlarin degisik nedenlerle yapmis olduklar1 yer
degistirmeler sonucunda oncelikle konaklama, daha sonra yeme-igme ihtiyaglarin1 ve buna
bagh olarak diger ihtiyaclarmi karsilamak amaciyla mal ve hizmet {ireten ayn1 zamanda
bunu insanlarin psikolojik tatmin duygularina yonelik olarak sunan ticari nitelikli
isletmelerdir.

Otel Isletmeciligi

Otel; yapisi, donatimi, konforu, miisteriye hizmet kalitesi oldugu kadar galisanlari ile
de insanlarin arzu ettigi nitelikte gegici konaklama, yeme-icme, eglenme ihtiyaclarmi belirli
bir iicret ile karsilayan en az 10 odali konaklama tesisidir (Akat, 2000: 81). Belgelendirme
sekline gore belediye belgeli, turizm igletme belgeli (bir yildizly, iki yildizly, ii¢ y1ldizli, dort
yildizli, bes yildizli) olmak {izere iki grupta siniflandirilmaktadir. Yildizli otellerin 6zellikleri
Kiiltiir ve Turizm Bakanhig tarafindan yonetmelik ile belirlenmektedir (Hazar, 2010: 93).

Otel isletmelerinin Ozellikleri

Otel isletmelerini diger isletmelerden ayiran en temel ozellikler (Sener, 2006: 11-13).
Zamana kars1 duyarhidir, emek-yogundur, giiniin 24 saati faaliyet gosterir, dinamiktir,
boliimler ve personel arasinda yakin ig-birligi gerektirir, sermayenin biiyiik bir kismi sabit
degerlere baglanmistir ve konuklar sunulan hizmeti, servis hizmeti ile birlikte 6demektedir.

Otel Isletmelerinin Organizasyon Yapisi

Otel isletmelerinde orgiitlenme amaciyla kullanilan en basit ve yaygin boliimlere
ayirma yontemi fonksiyonel boliimlere ayirmadir. On biiro, kat hizmetleri, yiyecek icecek,
teknik servis, giivenlik gibi fonksiyonlarin bir boliim adi altinda toplanarak genel yonetime
bagh olarak yapilandirilmasi fonksiyonel boliimlemeye 6rnek olarak verilebilir (Kozak, 2011:
39).

GENEL MUDUR
Yiyecek Icecek
Odalar Boliimii yecer e
Bolumdii
|
— - Mutfak
-On bu.ro . - Restoran
- Kat Hizmetleri -Bar

Sekil 1. Otel Isletmelerinde Temel Hizmet Boliimleri
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Kalite Maliyet Sistemi

Kalite Maliyet Sistemi (KMS), hem tiretim hem de hizmet sektoriindeki isletmeler
tarafindan kalite gelisimi ve maliyet etkinligi saglamak icin kullanilmaktadir (Ozbirecikli,
2001: 83). Bu baglamda isletmeler etkili bir KMS olusturabilmeleri igin tirettikleri mamul ve
hizmetlerin maliyet etkinligini saglamak ve kalitesini siirekli gelistirmek durumundadirlar.
Dolayisiyla etkili bir KMS olusturmak igin kalite-maliyet kavramlarina ve arasindaki iliskiyi
tanimlamak gerekmektedir. Tirk Dik Kurumu'na gore kalite, “bir iiriintin bilinen en iyi
ozellikleri biinyesinde tasimasi durumu” olarak tanimlanmaktadir
(http://tdkterim.gov.tr/bts/). Maliyet ise bir mal veya hizmetin edinilebilmesi i¢in, donem
icerisinde yapilan harcamalar ve katlanilan fedakarliklarin parasal toplamidir (Yiikgii, 1999:
25). Kalite ve maliyet tanimlar1 incelendiginde kalite ve maliyet arasindaki iliskiyi, gelismeyi
ve degismeyi gosteren en iyi Olclit kalite maliyetleridir. Kurulusun kalite hedeflerine ulasip
ulagsmadiginin somut Olgiisiinii elde etmek igin kalite maliyetlerinin hem tutar ve hem de
miktar olarak bilinmesi gerekmektedir (Cabuk, 2005: 2). Ciinkii piyasada iiriinler hem
kaliteleriyle, hem de maliyete bagl olarak olusan fiyatlariyla rekabet etmektedirler. Baska bir
deyigle iiriinlerin tercih edilmesinde fiyat ve kalite birbirini tamamlayan iki faktordiir.
Miisteri herhangi bir {irtinii satin almaya karar verirken, kalitesi ile fiyatini karsilastirarak bir
degerlendirme yapmak durumundadir. Bu kararmn verilmesinde kalite/fiyat seklinde
tanimlayabilecegimiz izafi bir deger 6l¢lisii 6nemli rol oynar. Miisteri igin ayni kalitede iki
uiriinden, fiyat1 diisiik olan daha yiiksek degere sahiptir.

Kalite ile ilgili maliyetler isletmenin tiim boliimlerinde yiiriitiilen ve hizmet kalitesini
etkileyen faktorler sonucu olusur. Bu nedenle kms bu faktorlerin tespitinde oldukga 6nelidir.
KMS, hem {iretim hem de hizmet sektoriindeki isletmeler tarafindan kalite gelisimi ve
maliyet etkinligi saglamak igin kullanilir (Ozbirecikli, 2001: 83). Isletmeler miisteri
ihtiyaclarina ve beklentilerini dikkate alarak istenilen kalitede ve fiyatta iiretim yapmalar1
gerekmektedir. Bu nedenle isletmelerde kms kurulurken izlenmesi gereken adimlar
asagidaki gibi siralanmaktadir (Dogan, 2000: 32):

Kalite maliyetlerinin 6nemini ortaya ¢ikarmak igin bir 6n ¢alisma yapilmalidir. Kalite
maliyetlerinin durumu ve kalite planlar isletme yonetimine agiklanmalidir. Kalite maliyeti
gruplar1 belirlenmeli, veri toplama-isleme yontemleri saptanmalidir. Malzeme ve bilgi
akiglar1 incelenerek km tanimlanmali ve siniflandirilmalidir.

Yukarida ifade edildigi gibi kms uygulayan ve bu sistemin 6nemini kavramis olan
isletmeler, diger isletmelere nazaran piyasada kalma ve daha genis pazar payma sahip
olabilmektedirler (Yumuk ve Inan, 2005: 179). KMS'nin temel felsefesinde, her kusurlu
tiretimin bir kok nedeni oldugu, bu nedenlerin 6nlenebildigi, 6nlemenin her zaman daha
ucuz oldugu diistintilmektedir (Uysal, 2004: 38).

Kalite Maliyetleri

British Organization-BS6143 (1990) Standartlari’nda ve Amerikan Kalite Kontrol
Dernegine (ASQC,1971) gore kalite maliyeti kaliteli tiretim yapabilmek ve kalitesiz {iretim
yapildiginda ortaya ¢ikan maliyetlerin tiimii olarak tanimlanmaktadir (Chiadamrong, 2003:
1000). Kalite maliyeti konusunda yapilan bazi ¢alismalarda ise kalite maliyeti kavrami
yerine kalitesizlik maliyeti kavrammin kullanildig1 goriilmektedir. Bunun nedeni isletmeler
tiikketicinin ihtiyacini karsilamak {izere herhangi bir {irtinii tiretmek icin kurulduktan sonra, o
driintin kalitesini saglamaya yonelik giderlerini, kalite maliyeti olarak gostermez. Yani,

433


http://tdkterim.gov.tr/bts/

Researcher: Social Science Studies 2017, Cilt 5, Say1 9, s. 431-441 Yener OGAN-Ela OGAN

isletmeler bozuk ve hatali mal {iretmek i¢in kurulmamustir. Isletmelerin herhangi bir nedenle
urettikleri hatali mal igin katlandiklar1 maliyetler kalite maliyeti degil, kalitesizligin
maliyetidir (Dogan, 2002: 27).

Kalite Maliyetlerinin Siniflandirilmasi

Kalite maliyetleri genel olarak Faaliyet ve Yatirim Maliyeti seklinde gruplandirilmakla
birlikte kalite maliyetlerinin siniflandirmasi asagidaki sekil {izerinde gosterilmektedir.

KALITE MALIYETLERI
Faaliyet
Yatirim Maliyetleri
Maliyetleri | | S
l -Onleme Maliyetleri
-Faiz -Olgme-Degerlendirme Maliyetleri
-Amortisman -Basarisizlik Maliyetleri

Sekil 2. Kalite Maliyetleri Siniflandirmas:
Yontem

Arastirma kapsaminda Dogu Karadeniz Bolgesinde hizmet veren iig, dort ve bes
yildizli otel isletmelerinin demografik durumlar1 tespit edilmistir ve otel isletmeleri
yoneticilerinin kalite maliyetleri ile ilgili gortisleri tespit edilmistir.

Evren ve Orneklem

Arastirmanin uygulama kismini Dogu Karadeniz Bolgesi'nde faaliyet gosteren tig, dort
ve bes yildizli otel isletmeleri olusturmaktadir. Otel isletmelerini sahip olduklar1 belge
sayisina gore incelendiginde yatirim belgeli tesis 41, turizm isletme belgeli tesis 43 tanedir.
Yildiz sayilarina gore bakildiginda bes yi1ldizli tesis sayis1 3, dort yildizli tesis sayis1 23 ve tig
yildizl tesis sayist ise 58'dir. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 resmi internet sitesinden alman
bilgilere gore Dogu Karadeniz Bolgesi'nde bes, dort ve {i¢ yildizli toplam 84 otel isletmesi
bulunmaktadir.

Verilerin Toplanmas:

Arastirmada verilerinin toplanmasinda Oncelikle konaklama isletmeleri, otel
isletmeciligi ve kalite maliyet sistemi ile ilgili kaynakcalara ulagilmistir ve anket formu
kullanilmistir. Anket uygulamasi sonucunda arastirmaya konu olan otel igletmeleri ile ilgili
demografik oOzellikleri ve kalite maliyet sistemi ile ilgili otel isletmeleri yoneticilerinin
goriiglerini ortaya cikarilmistir. Olcegin Cronbach’s Alpha degeri 0.91 olarak ortaya
¢ikmistir. Bu deger, Olgegin giivenilir ve ayn1 zamanda kararli bir 6l¢me araci oldugunu
gostermektedir.

Verilerin Analizi

Aragtirmada elde edilen veriler anket yoluyla elde edilmistir. Verilerin analizi igin
SPSS programindan (Statical Package For Social Science) yararlanilarak istatistiksel sonuglar
elde edilmistir. Degerlendirmede otel isletmelerinin demografik 6zellikleri ve otel isletmesi
yoneticilerinin kalite maliyetleri yonetimi sistemi ile ilgili ile ilgili 6zelliklere ait bulgularin
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yorumlanmasinda frekans ve yiizde dagilimi, ortalama ve standart sapma gibi betimsel
istatistik degerlerinden yararlanilmistir.

Bulgular ve Yorum

Aragtirma kapsaminda Dogu Karadeniz Bolgesi'nde hizmet veren iig, dort ve bes
yildizli otel isletmelerinin demografik 6zellikleri ve sahip oldugu diger 6zellikler ile otel
isletmeleri yoneticilerinin Kalite Maliyet Sistemi goriisleri tespit edilerek yorumlanmustir.

Aragtirmaya Konu Olan Otel Isletmelerinin Demografik Ozellikleri

Arastirmaya konu olan Dogu Karadeniz Bolgesi'ndeki otel isletmelerinin yildiz sayisi,
personel sayisi, faaliyet siiresi, doluluk orami gibi demografik 6zelikleri ile ilgili bulgulara
yer verilmistir. Demografik oOzelliklere gore yiizde ve frekans dagilimlari Tablol'de
gosterilmektedir.

Tablo 1. Aragtirmaya Konu Olan Otel Isletmelerinin Demografik Ozeliklere Gére Dagilimi

Frekans %
3 Yildiz 47 67,1
Yildiz Sayisi 4 Yildiz 20 28,6
5 Yildiz 3 43
Toplam 70 100
0-15 kisi 29 41,4
16-30 kisi 26 37,1
Calisan Personel Sayis1 31-45 kisi 12 71
46-60 kisi 3 43
Toplam 70 100
0-5 yil 16 22,9
6-10 y1l 23 32,9
Faaliyet Siiresi 11-15 y1l 16 22,9
16-20 y1l 8 11,4
21yil {izeri 7 10,0
Toplam 70 100
%0-25 3 4,3
%26-50 19 27,1
Yillik Ortalama Doluluk Orani %51-75 34 18,6
%76-100 14 20,0
Toplam 70 100

Tablo 1’de yer alan verilere gore arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi'ndeki
otel igletmelerinin sahip olduklar1 y1ldiz sayilarina gore;

% 4,3'ltik bir kisminin 5 yildiza sahip olmas1 konaklama turizmi agisindan tam olarak
gelismemis oldugu goriilmektedir. % 28,61k kisminin 4 yildiza sahip olmasi nitelikli
konaklama isletmelerinin artmakta oldugu gozlenmektedir. % 67,1'lik kisminin 3 yildiza
sahip olmasi konaklama isletmelerinin arz kapasitelerinin istenilen seviyede olmadigini
gostermektedir.

Tablo 1’de yer alan verilere gore arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi'ndeki
otel isletmelerinde ¢alisan personel sayisina gore;

% 4,3'lik kism1 46-60 kisi arasinda olmasi nitelikli konaklama isletmelerinin az olmasi
ve konaklama turizminin tam olarak gelismemesi ile ilgilidir. % 17,1'lik kism1 31-45 kisi
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arasinda olmas1 personel istihdami konusunda konaklama isletmelerinin arz kapasitesinin
diisiik olmas1 ve sunulan hizmetin gesitlendirilmemesinden kaynaklanmaktadir. % 37,1'lik
kismi 16-30 kisi arasinda olmasi konaklama isletmelerinde calisan personel sayismin
artmakta ve konaklama isletmelerinin istihdam konusunda gelismekte oldugunu
goriilmektedir. % 41,4'liikk kism1 0-15 kisi arasinda olmas: ii¢ yildizli otel isletmelerinin
yogunlukta olmasi ve turizm sezonunun kisa olmasi ile ilgilidir.

Tablo 1’de yer alan verilere gore arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi'ndeki
otel igletmelerinin faaliyet siirelerine gore;

% 10luk kismi 21 yil ve iizerinde olmasi konaklama turizminin uzun yillardir
yapilmakta oldugunu ancak istenilen seviyede olmadigini gostermektedir. % 11,4'litk kismu
16-20 yil arasinda olmas: konaklama isletmelerinin daha 6nceki yillara gore artis oldugunu
gostermektedir. % 22,9'luk kismi 11-15 yi1l arasinda olmasi mevcut turizm arzi kadar yatirrm
yapildigini gostermekte ve rekabet ortami hazirladig1 gozlenmektedir. % 32,9"unun 6-10 yil
arasinda olmasi turizm yatirimlarinin en fazla bu donemde oldugu goézlenmekte ve
turizminin gelismekte oldugunu ifade etmektedir. % 22,9'luk 0-5 yil arasinda olmas: turizm
oneminin artti$1 gozlenmektedir.

Tablo 1’de yer alan verilere gore arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi’'ndeki
otel igletmelerinin yillik doluluk oranlarma gore;

% 20’lik kisminin % 76-100 arasinda olmasi turizm sezonunun tiim bir yila yayilmasi
ve nitelikli konaklama isletmeleri sayisinin az olmasi ile ilgilidir. % 48,6'lik kisminin % 51-75
arasinda olmasi turizm sezonu disinda da konaklama faaliyetlerinin yapildig:
gozlenmektedir. % 27,1'lik kismmimn % 26-50 arasinda olmasi turizm sezonunun kisa
olmasidir. % 4,3’liik kisminin % 0-25 arasinda olmasi konaklama isletmelerinin mevsimlik
olmasi ve nitelikli konaklama isletmesi olmamalar1 oldugu gozlenmektedir.

Arastirmaya Konu Olan Otel Isletmelerinin Sahip Oldugu Ozellikler

Arastirmaya konu olan Dogu Karadeniz Bolgesi'ndeki otel isletmelerinin sahip
olduklar1 kalite belgeleri, kalite kontrol departmani ve bagli oldugu birim, kms durumlars,
kalite maliyetlerini 6l¢gme-raporlama durumu, kalite maliyet raporlarinin kullanimi ve
calisanlara kalite egitimi verilmesi ile ilgili 6zelliklerinin ytizde ve frekans dagilimlari Tablo
2'de gosterilmektedir.

Tablo 2. Aragtirmaya Katilan Otel Isletmelerinin Sahip Olduklar1 Ozeliklere Gore Dagilim1

Fr. %

1509000 serisi 11 15,7

Diger 10 14,3
Isletmenin Sahip Oldugu Kalite Yok - devam ediyor 21 30,0
Belgeleri Yok 22 31,4

1s09000 serisi ve diger 6 8,6
Toplam 70 100
isletmelerin Kalite Kontrol Evet 24 34,3
Departmani Olma Durumlar: Hayir 46 65,7
Toplam 70 100
Kalite Kontrol Kalite kontrol dep. 5 7,1
Departmanlarinin Baghi Oldugu Muhasebe 18 25,7
Birim Pazarlama Satis 1 1,4
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Zaten Yok 46 65,7
Toplam 70 100
Kalite Maliyetleri Sistemine Evet 21 30,0
Sahip Olma Durumlar Hayir 49 70,0
Toplam 70 100
Evet 14 20,0
Hayir 11 15,7
KMS Olusturma Durumu Fikrim yok 23 32,9
Mevcut 22 31,4
Toplam 70 100
. . e . Olgiilmekte 8 11,4
Kalite Maliyetlerinin Olgiilmesi Her ikisi de yapilmakia 20 286
ve Raporlanmasi Durumu —
Her ikisi de yapilmiyor 42 60,0
Toplam 70 100
Uriin maliyeti 4 5,7
Fiyatlandirma 5 7,1
Uriin maliyeti/ Fiyat. 4 5,7
Hepsi 13 18,6
Kalite Maliyet Raporlarinin Higbiri 33 47,1
Kullanim Alanlar1 Uriin maliyet, gelis. plan 7 10,0
Siireg gelis- Kalite plan. 2 2,9
Biitce kalite plan, iiriin gelis. 2 2,8
Toplam 70 100
Calisanlara Kalite Egitimi Evet 33 47,1
Verilmesi Durumu Hayir 37 52,9
Toplam 70 100

Tablo 2’de yer alan verilere gore arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi'ndeki
otel isletmelerinin sahip olduklari kalite belgelerine gore;

% 8,6'lik kism1 Iso9000 serisine ve ayni zamanda diger belgelere sahip oldugu, %
15,7’lik kismu Is09000 serisine sahip oldugu, % 14,3’liik kismu1 diger belgelere sahip oldugu, %
30'luk kismi kalite belgesine sahip olmadig1 calismalarin devam ettigi, % 31,4’lik kismi
herhangi bir kalite belgesine sahip olmadig: belirtilmistir.

Arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi'ndeki otel isletmelerinin % 38,6'lik kismi
kalite ilgili belgelere sahip olmakta ve % 61,4'litk kism1 herhangi bir kalite belgesine sahip
degildir. Dolayisiyla otel isletmelerinin kalite belgelerine sahip olma durumlar1 konusunda
hentiz istenilen seviyede olmadiklar1 gozlenmektedir.

Tablo 2’de yer alan verilere gore arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi'ndeki
otel isletmelerinin kalite kontrol departmanina sahip olma durumlarma gore; % 34,3'tiniin
sahip oldugu ancak % 65,7’sinin ise sahip olmadig: ortaya ¢ikmustir.

Tablo 2’de yer alan verilere gore arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi'ndeki
kalite kontrol departmanina sahip olan otel isletmelerinin bagh oldugu birime gore;

% 1,41tk kism1 pazarlama satis birimi, % 7,1’lik kismu kalite kontrol departmaninda, %
25,7’lik kism1 muhasebe birimi igerisinde faaliyet gosterdigini belirtmislerdir.

Aragtirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi'ndeki otel isletmelerinin ¢ogunlukla
kalite kontrol departmanina sahip olmamalarini, sahip olanlarin ise diger birimler
biinyesinde kalite departmanini olusturmalarini; ayri1 bir maliyet gerektirmesi, egitimli
personel eksikligi gibi sebeplere dayandigini syleyebiliriz.
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Tablo 2’de yer alan verilere gore arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi'ndeki
otel isletmelerinin kalite maliyet sistemine sahip olma durumlarma gore; % 30'u kalite
maliyet sistemine sahip oldugunu belirtirken, % 70’i ise kalite maliyet sistemine sahip
olmadiklarini belirtmisleridir.

Tablo 2’de yer alan verilere gore arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi'ndeki
otel isletmelerinin gelecekte kalite maliyet sistemi olusturma durumlarina gore;

% 15,71k kismi diistinmediklerini, % 20'lik kismi olusturmayi diistindiiklerini, %
32,9'luk kismi ise konu ile ilgili fikirlerinin olmadigini ifade etmislerdir.

Tablo 2’de yer alan verilere gore arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi'ndeki
otel igsletmelerinde kalite maliyet sistemlerinin 6l¢iilmesi ve raporlanmasi durumlarina gore;

% 11,4likk kisminin 6lglilmekte oldugunu, % 28,6k kismmin hem o6lgiiliip hem de
raporlandigini ifade etmislerdir. % 60'lik kisminin ise kalite maliyet sistemleri ile ilgili 6l¢iim
veya raporlama iglemlerini yapmadiklar1 ortaya ¢itkmaktadir.

Arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi'ndeki otel isletmelerinin biiyiik bir
¢ogunlugunun kalite maliyet sistemine sahip olmamalar1 ve aymi zamanda Kkalite
maliyetlerinin ol¢lilmesi ve raporlanmas: islemlerini yapmamakta olmalari; kalite ile ilgili
isletme anlayismnin hentiz gelismekte olmasindan kaynaklanmaktadir. Kms kullanan otel
isletmeleri de arastirmaya katilan 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinden olugsmaktadir.

Tablo 2’de yer alan verilere gore arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi'ndeki
otel isletmelerinde kalite maliyet sistemlerinin kullanim alanlar1 ile ilgili verileri
incelendiginde;

% 5,7'sinin {irlin maliyetini, % 7,1'inin fiyatlandirmay1, % 5,7'sinin hem {ir{in maliyetini
hem de fiyatlandirmay1, % 10'u iiriin maliyeti- {iriin gelistirme-kalite planlamasini, % 2,9'u
siire¢ gelistirme-kalite planlamasini, % 1,414 biitce planlamasi-iiriin  gelistirme-kalite
planlamasini, % 1,4'ii tirtin gelistirme-kalite planlamasini, % 18,6's1 hepsini kullandiklarini,
% 47,1' hi¢birini kullanmadiklarini ifade etmislerdir.

Tablo 2’de yer alan verilere gore arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi'ndeki
otel isletmelerinin ¢alisanlarina kalite egitimi verme durumlarma gore; % 47,1'inin kalite
egitimi verdikleri % 52,9'unu ise kalite ile ilgili egitim vermedikleri goriilmektedir.
Aragtirmaya konu olan otel isletmelerinin kalite anlayislar1 ve kendilerine gore gelistirdikleri
gayri-resmi kalite politikalar1 gergevesinde c¢alisan personele egitim verdiklerini
sOyleyebiliriz. En azindan otel isletmelerinin ¢alisan personelin egitilmesine énem verdigi
yorumunu yapmak miimkiindiir.

Arastirmaya Katilan Otel Isletmeleri Yoneticilerinin KMS ile Ilgili Goriisleri

Bu kisimda aragtirmaya katilan otel isletmeleri yoneticilerinin kms ile ilgili
goriiglerinin  ytizde dagilimi, agirhikli ortalama ve standart sapmalar:i incelenerek
yorumlanmaya ¢alisilmistir.

Tablo 3. KMS ile ilgili Otel Isletmesi Yoneticilerinin Goriigleri ile Hgili Istatistikler

Kesinlikle
Katilmiyorum
Katilmiyorum
Kararsizim
Katiliyorum
Kesinlikle
Katiliyorum

KMS ile ilgili ifadeler
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KMS isletme karliligini olumlu etkileyecektir. - - - 414 58,6 70 4,58 0,496
KMS isletmenin rekabet giiciinii arttiracaktir. - - - 45,7 543 70 4,54 0,501
KMS igletmenin siirekliligini saglayacaktir. - - 29 343 629 70 4,60 0,549
KMS igletme satiglarini arttirarak, pazar payini da arttiracaktir. - - 43 50,0 45,7 70 4,41 0,577
KMS raporlar: yonetimin dogru kararlar almasina yardimei olacaktir. - 29 86 457 42,9 70 4,28 0,744
KMS isletme calisanlarinda kalite bilincinin olusmasini saglayacaktr. - 29 43 514 41,4 70 4,31 0,692
KMS hatali iiriin ve hizmetlerin min. diizeye inmesine yard. olacaktir. - 29 11,4 40,0 45,7 70 4,28 0,782
KMS iiriin ve hizmet maliyetlerinin biitcelenmesine yardimci olacaktir. - 43 86 457 41,4 70 4,24 0,788
KMS departmanlar arasinda daha iyi iliskiler kurulmasin saglayacaktir. - 14 11,4 543 32,9 70 4,18 0,687
KMS is kayiplarmin 6nlenmesini saglayacaktir. 1,4 1,4 11,4 45,7 40,0 70 4,21 0,814
KMS is kayiplarinin 6nlenmesiyle isgiiciinde tasarruf saglayacaktir. 1,4 29 43 51,4 40,0 70 4,25 0,792
KMS bakim-onarim gibi faaliyetlerin rasyonel yapilmasini saglayacaktir - - 57 58,6 357 70 4,30 0,573
KMS ile yontemlerin gelismesi ve yeni yont. bulunmasi saglanacaktir. - - 71 571 357 70 4,28 0,593
KMS iiriin ve hizmetlere yonelik sikayetlerinin azalmasini saglayacaktir. - - 71 45,7 47,1 70 4,40 0,623
KMS sorunlu alanlarin tespit edilmesi ve giderilmesi saglayacaktir. - - 71 429 50,0 70 4,42 0,627

Tablo 3’de yer alan verilere gore arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi'ndeki

otel isletmeleri yoneticilerinin kms ile ilgili goriisleri incelendiginde;

e '"etkin bir kms isletmenin siirekliligini saglayacaktir." ifadesine (X=4,60) en yiiksek

ortalama ve "etkin bir kms isletme karliligimi olumlu etkileyecektir." ifadesine (X =4,58)
ortalama ile kesinlikle katildiklarin,

1

"etkin bir kms isletmenin rekabet giiclinti arttiracaktir." ifadesine (X=4,54) ortalama ve
"etkin bir kms isletme igindeki sorunlu alanlarin daha kolay tespit edilmesini ve
sorunlarin  giderilmesini saglayacaktir" ifadesine (X=4,42) ortalama kesinlikle

katildiklarin,

"etkin bir kms isletme satiglarini arttirarak, pazar payin da arttiracaktir” ifadesine (X
=4,41) ortalama ve "etkin bir kms triin ve hizmetlere yonelik miisteri sikayetlerinin
azalmasini saglayacaktir” ifadesine (X =4,40) ortalama ile kesinlikle katildiklarins,

"etkin bir kms isletme ¢alisanlarinda kalite bilincinin olusmasin saglayacaktir” ifadesine (
X=4,31) ortalama ve "etkin bir kalite maliyet sistemi bakim-onarim ve yeni cihazlarin
alinmasmi kararlarin1 daha rasyonel yapilmasini saglayacaktir” ifadesine (X=4,30)
ortalama ile kesinlikle katildiklarin,

"kalite maliyet raporlar1 yonetimin dogru kararlar almasimna yardima olacaktir”, "etkin bir
kms hatal: iiriin ve hizmetlerin minimum diizeye inmesine yardimci olacaktir” ve "etkin
bir kms yeni teknik ve yontemler bulunmasina ve mevcut yontemlerin gelistirilmesine
yardimci olacaktir” ifadelerine (X =4,28) ortalama ile kesinlikle katildiklarini,

"etkin bir kms is kayiplarmimn Onlenmesiyle isgiiciinde tasarruf ve etkin kullanim
saglayacaktir" ifadesine (X=4,25) ortalama ve ‘etkin bir kms turiin ve hizmet
maliyetlerinin biit¢elenmesine yardimci olacaktir” ifadesine (X=4,24) ortalama ile
kesinlikle katildiklarini,

"etkin bir kms is kayiplarinin dnlenmesini saglayacaktir" ifadesine (X =4,21) ortalama ve
"etkin bir kms isletme igerisindeki departmanlar arasinda daha iyi iliskiler kurulmasina
yardimci olacaktir” ifadesine en diisiik ortalama ile (X=4,18) kesinlikle katildiklarini
belirtmislerdir.
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Tablo 3’de yer alan verilere gore arastirmaya katilan otel isletmeleri yoneticilerinin
kalite maliyet sistemine sahip olmalarmin isletmelerine saglayacag faydalar ile ilgili olarak
olumlu diisiinceler benimsediklerini soylemek miimkiindiir.

SONUC

Gelisen ve degisen diinya sartlarinda basta tarim, endiistri, hizmet sektorleri olmak
tizere tim sektorlerde rekabet siirekli olarak artmaktadir ve isletmelerin varhigini
siirdiirebilmesi i¢in kendilerini siirekli olarak gelistirmeleri ve yenilemeleri gerekmektedir.
Hizmet sektoriinde bulunan bir isletmeyi rakiplerinden farkli kilan rekabet araci hizmetin
seviyesi ve Kkalitesi olmaktadir. Ancak hizmet sektdriinde, kalitenin belirlenebilmesi ise,
oldukca giigtiir. Gli¢ olmasiin nedeni, hizmetlerin {irtinler gibi somut degil, soyut faydalar
saglamasidir. Yani hizmetin gerek sunmakta olan isletmeye, gerekse ayni isletme icinde yer
alan hizmeti sunan kisilere gore degisim gostermesi ve farkli hizmet seviyeleri ile
karsilagilmasmin miimkiin olmasidir. Ayni zamanda onemli olarak deger goren bir diger
nokta da, tiiketicilerin her birinin hizmet seviyesini ve kalitesini farkli algilamasidir. Kalite,
miisterinin arzuladigr bir durum olduguna goére, miisterinin arzu ettiklerinin
belirlenebilmesi ve miisteri merkezli olarak karsilanabilmesi, miisteriden elde edilen bilgiye
ve bu bilginin dogrultusunda, faaliyetlerin miisteriye uygun hale getirilmesine bagh
olmaktadir (Bayuk, 2006: 3). Bu nedenle hizmet sektdriinde yer alan isletmelerinde Kkalite,
kalite maliyetleri ve kms 6nem kazanmaktadir.

Konaklama isletmelerinde kms uygulanma diizeylerinin ortaya ¢ikarilmaya calisildig:
bu arastirmaya, Dogu Karadeniz Bolgesinde faaliyet gostermekte olan 70 otel isletmesi
katilmistir. Turizm ve konaklama faaliyetlerinin gelismekte oldugu Dogu Karadeniz
Bolgesindeki otel isletmeleri yoneticilerinin kms yonelik goriisleri dogrultusunda, aragtirma
amacma yonelik veriler bulgulanarak sonuglar elde edilmistir. Dogu Karadeniz
Bolgesi'ndeki otel isletmeleri yoneticilerinin kms konusunu onemsedikleri ancak yeterli
diizeyde uygulanamadig1 sonucuna ulasilmistir. Bu baglamda Dogu Karadeniz Bolgesinde
faaliyet gosteren otel isletmelerinde kalite anlayisini ve algisi turizm sektoriiniin gelisme
diizeyi ile dogru orantilidir. Dolayisiyla Dogu Karadeniz Bolgesindeki otel isletmelerinde
kalite maliyet sistemi de turizm sektorii de son yillarda gelismis ve gelismeye devam
edecektir.
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