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Ozet

Bu arastirma, Dogu Karadeniz Bolgesi 'nde hizmet veren ti¢, dort ve bes yildizli otel isletmelerini kalite
maliyetleri uygulamalart bakimindan incelenmigstir. Toplamda 70 otel isletmesinin yoneticilerine kalite maliyet
sistemlerini uygulama diizeylerini belirlemeye yonelik anket ¢alismasi uygulanmistir. Dolayisiyla arastirma
modelinde mevcut durumu ortaya koymasi bakimindan ilk olarak betimsel istatistiksel analizler kullanilmistir.
Degerlendirme olgeginde yer alan demografik ozellikler ve isletmelerin izlemekte olduklari kalite maliyet
unsurlart ile ilgili 6zeliklere ait bulgularin yorumlanmasinda frekans ve yiizde dagilimi, ortalama ve standart
sapma gibi betimsel istatistik degerlerinden yararlamimistir. Arastirma bulgularina genel olarak
bakildiginda; Dogu Karadeniz Bélgesi'nde faaliyet gosteren otel igletmelerinin ¢cogunlugunun kalite maliyet
sistemine sahip olmadiklar: ve kalite maliyet sistemi ile ilgili 6l¢me ve raporlama uygulamalarmmi yapmadiklar
ortaya ¢cikmustir. Otel igletmelerinden dort ve bes yildiza sahip olanlarin ii¢ yildiza sahip olanlara gore Kalite
Maliyet Sistemine daha ¢ok 6nem verdikleri tespit edilmistir. Bunlarin yani sira Kalite Maliyet Sistemi ile otel
isletmelerinin ozellikleri arasinda anlamly iligkilere rastlanmigtir.
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QUALITY COST SYSTEMS IN EASTERN BLACK SEA
REGION HOTELS

Abstract

This research, 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. Descriptive statistics values were used such as
frequency and percentage distribution, mean and standard deviation in the interpretation of findings related
to cost elements that managements follow and demographic characteristics in the first and second part of the
rating scale. When looked overall on the findings, it is revealed that the majority of the hotel business haven't
the quality cost system and they don't do measuring and reporting related to the quality cost system. It is
determined that the five-star hotel businesses give more importance to the quality cost system than these three-
four star hotel managements. Moreover, there is seen significant relations between the quality cost system and
the features of hotel managements.
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GIRIS

Insanlar, ¢esitli nedenlerden dolay1 bulunduklar1 yerden baska yerlere seyahat etmektedirler.
Insanlarin seyahat etme nedenleri arasinda gezme, eglenme, dinlenme, merak, is, din, spor, kongre
ve seminerlere katilma, aile ziyareti gibi birgok sebep bulunmaktadir. Her ne sebeple olursa olsun
seyahat eden biitliin insanlarin ortak ihtiyaci, Oncelikle seyahat ettikleri yerlerde konaklama
ihtiyaclarinin karsilanmasidir. Bu nedenle insanlarin konaklama ihtiyaglarini 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 ihtiyaglarini1 ve buna bagli olarak diger ihtiyaglarini karsilamak
amaciyla mal ve hizmet iireten ayn1 zamanda bunu insanlarin psikolojik tatmin duygularina yonelik
olarak sunan ticari nitelikli isletmelerdir. Bagka bir tanima goére konaklama igletmeleri; bir {icret
karsiliginda yeme, i¢me, yatma, eglenme, sportif faaliyetler ve tedavi hizmetlerinin bu konuda
isteklilere sunulmasi faaliyetlerini igeren isletmelerdir (Seyhan, 2004: 15). Konaklama isletmeleri
buyiikliik, sahip oldugu 6zellik, miilkiyet, nitelik, faaliyet siiresi, konum gibi ¢esitli kriterlere gore
ele alinip degerlendirilmektedir (Sener, 2001: 8). Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve
Niteliklerine Iliskin Yénetmelik kapsaminda asli konaklama tesisleri; oteller, moteller, tatil kdyleri,
pansiyonlar, kampingler, apart oteller, hosteller seklinde siralanmustir.

I. LITERATUR TARAMASI

LI Otel Isletmeciligi

Otel; yapisi, donatimi, konforu, miisteriye hizmet kalitesi oldugu kadar ¢alisanlar1 ile de
insanlarin arzu ettigi nitelikte gegici konaklama, yeme-igme, eglenme ihtiyaglarini belirli bir iicret
ile karsilayan en az 10 odali konaklama tesisidir (Akat, 2000: 81). Belgelendirme sekline gore
belediye belgeli, turizm isletme belgeli (bir yildizly, iki y1ldizli, ti¢ yildizli, dort yildizl, bes yildizli
oteller) olmak lizere iki grupta siniflandirilmaktadir. Yildizli otellerin 6zellikleri Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig1 tarafindan yonetmelik ile belirlenmektedir (Hazar, 2010: 93).

LIL Otel isletmeciliginin Ozellikleri

Otel igletmelerini diger isletmelerden belirgin bir sekilde ayiran temel islev konaklamadir.
Ancak otel isletmeleri, sunduklari hizmetleri belli bir ticari anlayis, kural ve uygulamalar
cergevesinde yerine getiren isletmelerdir (Akgadag, 2005: 168). Otel isletmeleri, diger ticari ve
sanayi igletmelerinden ayr olarak asagidaki Ozellikleri tagimaktadir (Sener, 2006: 11-13). Otel
isletmeleri zamana duyarlidir, emek-yogun isletmelerdir ve giiniin 24 saati faaliyet gosteren
isletmelerdir. Otel isletmeciligi dinamiktir, boliimler ve personel arasinda yakin is-birligi gerektirir,
otel igletmelerinde sermayenin biiyiik bir kismi sabit degerlere baglanmistir, otel isletmelerinde
satiglar, pesin ya da kredi kartiyla gerceklesmektedir ve otel isletmelerinde konuklar sunulan hizmeti,
servis hizmeti ile birlikte 6der.

LIIL Otel isletmelerinin Siniflandirilmasi

Otel igletmeleri, pek ¢ok arastirmaci tarafindan g¢esitli siniflandirmalara tabi tutulmaktadir.
Otel isletmeciliginin Diinya’da ve Tiirkiye’de genel kabul gdren siniflandirma bigimine bazi
eklemeler yapilmistir. S6z konusu siniflandirma agagidaki gibidir (Kozak, 2011: 49).
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Konaklama Amaci Bakimindan Otel Isletmeleri: Otel Isletmesinin sundugu konaklama hizmetinin
amacina gore yapilan siniflandirmadir. Kaplica-kiir otelleri, sayfiye (tatil, saglik, eglence amagli)
otelleri, kongre amagcli oteller, dag ve spor amagli oteller bu alana giren konaklama igletmeleridir.

Faaliyet Siiresi Bakimindan Otel Isletmeleri: Isletmenin verdigi hizmet siiresi temel almarak
gruplandirma yapilmaktadir. Biitiin y1l agik olan oteller ve mevsimlik ¢alisan oteller bu sinifa giren
konaklama igletmeleridir.

Bulunduklar: Yere Gére Otel Isletmeleri: Bu tiir isletmelerin ulastirma araglar1 ve onlara olan
yakinligini1 géz 6nilinde bulundurulmaktadir. Havaalani ve istasyon otelleri, kent merkezindeki oteller
ve liman otelleri bu sinifa giren konaklama igletmeleridir.

Biiyiikliikleri Bakimindan Otel Isletmeleri: Otel isletmelerinin bilyiikliigiinii gdsteren dlciiler iilkeler
arasinda ve zaman i¢inde degisebilir. Tiirkiye’de 300 ile 600 arasinda odaya sahip isletmeler biiyiik
Olcekli, 600 ve daha fazla odaya sahip isletmeleri de ¢ok biiyiik 6lgekli otel isletmeleri olarak
nitelendirilmektedir (Aktas, 2002: 34)

Miilkiyet Durumuna Gére Otel Isletmeleri: Kamu ve o&zel sektor isletmeleri seklinde
siniflandirilmaktadir.

Sunulan Hizmet Cegsidine Gére Otel Isletmeleri: Bu smiflandirmaya giren otel isletmelerinin,
konaklamanin yani sira sunduklari diger hizmet tiirlerine gore smiflandirma yapilmaktadir. Ornegin
aile otelleri ile balay1 otelleri konsept olarak birbirinden farkli olmaktadir.

Hubkuki Ozellikleri Bakimindan Otel Isletmeleri: Bu tiir siniflandirmada iilkenin konumu ve iilkedeki
ilgili diizenlemelerine gore smiflandirilmaktadir. Belediye belgeli ve turizm isletme belgeli otel
isletmeleri bu sinifa giren konaklama isletmeleridir.

LIV. Otel isletmelerinin Organizasyon Yapisi

Otel isletmelerinde oOrgiitlenme amaciyla kullanilan en basit ve yaygin boliimlere ayirma
yontemi fonksiyonel bdliimlere ayirmadir. Bu yontemde benzer ozellikte islerin bir araya
getirilmesiyle bdliimlere ayirma yapilmaktadir. Boylece boliimlerin kendi alanlarina giren islerde
uzmanlasmasi ve etkili calismalar1 beklenmektedir. On biiro, kat hizmetleri, servis, mutfak, teknik
servis, insan kaynaklar giivenlik gibi fonksiyonlarin bir boliim ad1 altinda toplanarak genel yonetime
bagl olarak yapilandirilmasi fonksiyonel boliimlemeye 6rnek olarak verilebilir (Kozak, 2011: 39).
Otel Isletmelerinde hizmetleri sunan ve miisteriler ile birebir iliski icinde olan béliimler; odalar
boliimii ve yiyecek icecek boliimiidiir. Odalar boliimiinde; 6n biiro, kat hizmetleri ve {iniformali
hizmetler departmanlari, yiyecek igecek boliimiinde ise; restoran, mutfak, bar ve banket bolimleri
yer almaktadir.

Sekil 1: Otel isletmelerinde Temel Hizmet Boliimleri

GENEL MUDUR

Odalar Boliimii | Yiyecek Icecek

Bolumd
-On bﬁ_ro _ - Mutfak
- Kat Hizmetleri - Restoran

- Bar

Kaynak: BATMAN, O. (2003), Otel Isletmelerinin Yonetimi, Degisim Yayinlari: Istanbul.
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On biiro Béliimii: On biiro, konugun otele giris yapmadan dnceki dénemden baslayarak, ayrilmasina
kadar gecen siirecte konukla ilgili is ve iglemlerin gerceklestirildigi boliimdiir. Otel igletmelerinde
on biiro, genellikle binanin girisindeki holde yer almakta ve isletmenin biiylikliigiine gore cesitli
boliimlerden olusmaktadir. Resepsiyon, danigma ve 6n kasa boliimii konuklarin otele girisini,
asansorleri, merdivenleri ve lobiyi tamamen gorebilecek konumda olmalidir (Eraslan, 2009: 6).

Kat Hizmetleri Boliimii: Kat hizmetleri boliimii, konaklama isletmesinin, temizligi, dekorasyonu ve
bakiminin yapildig1 departmandir. Miisteri odalarinin temizliginin yaninda, yonetim alanlari, otelin
toplant1 salonlar1, merdivenler, lobi, tuvaletler, duslar gibi tiim alanlarin temizliginden sorumludur.

Yiyecek-Icecek Boliimii: Konaklama isletmeleri miisterilerine konaklama hizmeti sunmanin yaninda
onemli bir gorevi de yeme igme hizmeti sunmaktir. Konaklama isletmeleri miisterilerine pansiyon
durumlarina ve ihtiyaclarina goére kahvalti, 6gle ve aksam yemegi gibi yiyecek hizmeti sunarlar.
Yiyecek-i¢ecek boliimii, konaklama igletmelerinde 6n biiro boliimiinden sonra en fazla gelir getiren
boliimdiir. Yiyecek-igecek boliimil, degisik restoranlarda, banket salonlarinda, barlarinda konuklara
sunulmak iizere yiyecek ve icecek maddelerini degisik yontemlerle tedarik edilmesi, muhafaza
edilmesi, sunulmasi gibi gérevleri gergeklestirir (Sener, 1997: 137).

1.V. Kalite Maliyet Sistemi

Kalite Maliyet Sistemi (KMS), hem {iretim hem de hizmet sektoriindeki isletmeler tarafindan
kalite gelisimi ve maliyet etkinligi saglamak igin kullanilmaktadir (Ozbirecikli, 2001: 83). Bu
baglamda isletmeler etkili bir KMS olusturabilmeleri i¢in iirettikleri mamul ve hizmetlerin maliyet
etkinligini saglamak ve kalitesini siirekli gelistirmek durumundadirlar.

a. Kalite Kavram

Tirk Dik Kurumu’na gore kalite, “bir {iriin{in bilinen en iyi 6zellikleri biinyesinde tagimasi
durumu” olarak tanimlanmaktadir (http://tdkterim.gov.tr/bts/). XXI. yiizy1l toplumu, bilim ve
teknolojideki gelismelere bagli olarak sosyal ve kiiltiirel agidan biiyiik degisikliklere sahne olmustur.
Dolayisiyla bu gelismeler liretim alanindaki bakis agilarini ve kosullarini degistirerek “ne {liretirsem
onu satarim” anlayisindan “satabildigimi iiretirim” diisiincesine birakmustir. Isletmeler yogun rekabet
ortaminda miisteri isteklerini gbz Oniine alarak kaliteli iiretim ve hizmet sunma zorunlulugundadir
(Karabulut, 2009: 3). Kalite ile ilgili farkli ve ¢ok sayida tanimlar bulunmaktadir. Bu tanimlardan
bazilar1 asagidaki gibi siralanmaktadir: Deming (1968)’e gore kalite, “gereksinimleri tatmin
edebilme kapasitesidir”. Ozel bir miisterinin gereklerini karsilama derecesidir. (Gilmore, 1974). Bir
iiriiniin 6zelliklere uygunluk derecesidir. (Feigenbaum, 1991). Bir iirlin ya da hizmetin belirlenen
veya olabilecek gereksinimleri kargilama yetenegine dayanan dzellikleri toplamidir (TSE(TS-1SO
9005)).

Yukarida ifade edilen tanimlar 15181nda; kalite ile ilgili tiiketici algilarinin farkli olmasi, onun
standart bir taniminin ortaya ¢ikmasini miimkiin kilmamaktadir. Tiiketicilerin kalite algilari iiriin ya
da hizmete gore farkliliklar gostermektedir. Bu nedenle kalitenin sahip oldugu sekiz boyutu ve
ozellikleri agsagidaki gibidir (Rao ve digerleri, 1996: 29):

Performans: Uriin veya hizmetin temel faaliyet dzellikleri, {iriiniin fonksiyonlarin yerine getirme
niteligidir. Ornegin, bir otomobil igin hiz, konfor vb. 6zelliklerinin nasil oldugu o otomobilin
performansini yansitir.

Ozellikler: Uriinii veya hizmeti kullanict i¢in daha ¢ekici hale getiren, triiniin temel 6zelliklerinin
yani sira art1 6zellikleridir. Ornegin, cep telefonunun internete baglanabilmesi veya otomobilin kendi
kendini park edebilmesi gibi.

Giivenirlilik: Uriiniin kullanim émrii iginde kendisinden beklenen biitiin fonksiyonlar1 tam olarak
yerine getirip getirmediginin &lgiitiidiir. Uriiniin kullanim &mrii boyunca bakim-onarim maliyetleri
arttikca daha da 6nem kazanan bir 6zelliktir.
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Uygunluk: Uriin veya hizmetin, 6nceden belirlenen standartlar1 karsilamasidr.

Dayamiklilik: Uriiniin kullanilabilir émriiniin uzunlugudur. Ornegin, bir camasir makinesinin
kullanim 6mrii doluncaya kadar yaptig1 yikama sayis1 gibi.

Hizmet Gériirliik: Uriin bozuldugu zaman gok hizli, kolay ve giivenilir bir sekilde tamir edilebilmesi
ozelligini ifade etmektedir.

Estetik: Uriiniin ¢ekiciligi ve duyulara hitap edebilme yetenegidir. Bireyin bes duyu organi ile verdigi
tepkiler kisisel tercihlerini gostermektedir. Renk, ambalaj, bi¢cim gibi o&zellikler (iiriiniin
performansint dogrudan etkilememekle beraber, tiiketici begenilerine yonelik estetik Ozellikler
olarak nitelendirilebilmektedir.

Algilanan Kalite (Itibar): Estetik boyutu gibi 6znel olarak algilanan bir dzelliktir. Baska bir ifade ile
{iriniin gelistirdigi imajdir. Ornegin iiretimi konusunda uzun yillar 6nderlik yapmus bir firmanin yeni
cikarttigi modelini, bu markaya giivenen tiiketicilerin biiyiik bir bolimii tarafindan kaliteli olarak
algilanmasi gibi.

b. Maliyet Kavrami

Maliyet, bir mal veya hizmetin edinilebilmesi i¢in, donem igerisinde yapilan harcamalar ve
katlanilan fedakarliklarin parasal toplamidir (Yiketi, 1999: 25). Yapilan harcamalar ve katlanilan
fedakarliklar iki sekilde anlasilabilmektedir. Bunlardan birincisi, bir mal satin almak i¢in elden
cikarilan nakit veya herhangi bir iktisadi varligin kiymeti, ya da mal satin alinmryor da iiretiliyorsa
bu iiretimde kullanilan varlik ve hizmetlerin parasal kiymetidir. Ikinci sekli ise bir mal veya hizmet
edinebilmek i¢in elden ¢ikarilan ya da kullanilip tiiketilen iktisadi varliklarla edinilebilecek ya da
iiretilebilecek diger mal veya hizmetlerden en degerlisinin igletmeye saglayacagi yarardir (Gilirsoy,
1997: 23-24).

Genel anlamda maliyet hedeflenen bir sonuca ulagsmak amaciyla katlanilmasi gereken
fedakarliklarin parasal anlamda toplami olarak ifade edilmektedir (Biiyiikmirza, 2007: 44). Burada
belirtilen “hedeflenen sonug” ibaresi kimi isletmeler i¢in bir iiriinii, kimi igletmeler i¢in tarimsal bir
iriinii ya da kimileri i¢in bir hizmet iiretimini ifade etmektedir (Arslan, 2008: 25).

c. Kalite ve Maliyet iliskisi

Isletmenin siirekliligini saglayan énemli faktdrlerden biri de kalitedir. Giiniimiizde isletmeler,
pazara girebilmek, siireklilik kazanabilmek ve pazar paylarmi arttirabilmek amaciyla kalite
toleranslarini giinden giine daraltmakta, sifir kusurlu iiretimi hedeflemektedirler.

Kalitedeki gelisme ve degismeyi gosteren en iyi dl¢iit kalite maliyetleridir. Kurulusun kalite
hedeflerine ulagip ulasmadiginin somut Sl¢iisiinii elde etmek i¢in kalite maliyetlerinin hem tutar ve
hem de miktar olarak bilinmesi gerekmektedir (Cabuk, 2005: 2). Ciinkii piyasada iriinler hem
kaliteleriyle, hem de maliyete bagli olarak olusan fiyatlariyla rekabet etmektedirler. Bagka bir deyisle
iiriinlerin tercih edilmesinde fiyat ve kalite birbirini tamamlayan iki faktdrdiir. Miisteri herhangi bir
iriinii satin almaya karar verirken, kalitesi ile fiyatin1 karsilagtirarak bir degerlendirme yapmak
durumundadir. Bu kararin verilmesinde (kalite/fiyat) seklinde tanimlayabilecegimiz izafi bir deger
Ol¢iisii onemli rol oynar. Miisteri igin ayni1 kalitede iki tiriinden, fiyati diisiik olan daha yiiksek degere
sahiptir. Buna karsilik Kalite/Fiyat olarak ayni degere sahip olan farkl iki {irlinden birinin segilmesi
gerektiginde, fiyat1 az olanin tercih edilmesi olasilig1 fazladir. Yani miisterinin maliyete (fiyata) olan
duyarliligi, kaliteye olan duyarliligindan daha fazla olabilmektedir. Dolayisiyla, kalitede iistiinliik
saglayarak rekabet giicii kazanma amaci, maliyetlerde gergeklestirilebilecek bir azaltma ile daha da
giiclenebilir (http://151820043008.tr.gg/Kalite-ve-Maliyet).
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1.VI. Kalite Maliyetleri

British Organization-BS6143 (1990) Standartlari’nda ve Amerikan Kalite Kontrol Dernegi'ne
(ASQC,1971) gore kalite maliyeti kaliteli iiretim yapabilmek ve kalitesiz iiretim yapildiginda ortaya
¢ikan maliyetlerin tiimii olarak tanimlanmaktadir (Chiadamrong, 2003: 1000). Uluslararas1 Standart
Orgiitii'niin (ISO) 9004 No’lu Standardin'da ise toplam kalite maliyetlerini, uygun kalitenin
gerceklestirilebilmesi i¢in yapilan faaliyetlerin maliyeti ile yetersiz kontrollerden kaynaklanan
maliyetler olarak tanimlamaktadir. Kalite maliyetlerinin ortaya ¢ikmasinin nedeni, isletmelerin kalite
diizeyini yiikseltmek ve hatali {iriin sayisin1 azaltmak amaci ile katlandiklar1 maliyetlerin biiyiik
rakamlara ulagsmis olmasidir (Karcioglu, 2000: 107).

Kalite maliyeti konusunda yapilan bazi caligmalarda kalite maliyeti kavrami yerine kalitesizlik
maliyeti kavraminin kullanildig1 goriilmektedir. Bunun nedeni isletmeler tiiketicinin ihtiyacini
kargilamak iizere herhangi bir iiriinii iiretmek i¢in kurulduktan sonra, o iiriiniin kalitesini saglamaya
yonelik giderlerini, kalite maliyeti olarak gdstermez. Yani, isletmeler bozuk ve hatali mal iiretmek
icin kurulmamistir. Isletmelerin herhangi bir nedenle iirettikleri hatali mal icin katlandiklari
maliyetler kalite maliyeti degil, kalitesizligin maliyetidir (Dogan, 2002: 27).

L.VII. Kalite Maliyetlerinin Siniflandirilmasi

Kalite maliyetleri, sistemin basarisizlig1 sonucunda kullanilamayacak durumda olan stoklar,
kayip iiriinler, liretimdeki gecikmeler, yeniden isleme, ge¢ teslimatlar, ek tagima maliyetleri, garanti
gibi olumsuzluklardan olugsmaktadir (Acar, 2005: 87).

Sekil 2: Kalite Maliyetleri Siniflandirmasi

KALITE
MALIYETLERI
Yatirim Faaliyet
Maliyetleri Maliyetleri

Faiz -Onleme Maliyetleri
_Amortisman -Olcme-Degerlen_dume Mahyetlerl <
E -Bagarisizlik Maliyetleri
-Firsat : 5

(Icsel ve Dissal Basarisizlhik)

Kaynak: DOGAN, K., TKY, Istanbul Tarim Il Miidiirligii Yaymlari, Istanbul, 2002, s.27.

a. Onleme Maliyetleri

Uriin ya da hizmetlerin tiiketici ihtiyaglarina uygunsuzlugunu énlemek amaciyla 6zel olarak
hazirlanmis tiim faaliyetler icin katlanilan maliyetlerdir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 3). Kalitede bir
uygunsuzlugu 6nlemeye yonelik olarak, kalite sisteminin tasarimi, kurulmasi ve diizenlenmesi ile
ilgili maliyetler, dnleme maliyetlerini olusturmaktadir. Isletmelerin iiretim 6ncesinde kaliteli iiretimi
gergeklestirebilmek i¢in katlanacaklari maliyetleri asagidaki gibi siralanmaktadir (Alict, 2007: 50):

Kalite Planlamas:: Isletmede genel bir kalite politikasi olusturmak amaciyla yapilan faaliyetlerle
ilgili maliyetlerdir.

Kalite Olgiim ve Test Donanimlarinin Tasarim ve Gelistirilmesi: Uretilen ya da iiretilecek iiriinler
icin alman hammaddelerin test edilmesi i¢in uygun 6l¢iim ve test donanimlarinin gelistirilmesi ile
ilgili maliyetlerdir.
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Kalitenin Gozden Gegirilmesi ve Tasarimin Dogrulanmasi: Hammaddelerin kalitesinin gbzden
gecirilmesi ve iiretilecek iiriinlerin tasarimlarinin kontrol edilmesi ile ortaya ¢ikan maliyetlerdir.

Kalite Olgiim/Test Donanimlarinin Ayar ve Bakimi: Kaliteli iiretimi denetlemek icin kullanilan
6l¢iim ve test ekipmanlarinin ayarlanmasi, bakimi ile ilgili maliyetlerdir.

Kalite Degerlemesinde Kullamlan Uretim Ekipmanlarimin Ayar ve Bakimi: Uretimde kaliteyi
denetlemek i¢in kullanilan 6l¢iim test ve ekipmanlarinin ayar ve bakimlari ile ilgili maliyetlerdir.

Tedarik¢i Garantisi: Kaliteli liretimin baslangi¢ noktasi tedarikgiden saglanan girdilerin kalitesiyle
baslar. Bu nedenle tedarik¢i ile yapilan anlagmalar, tedarikg¢i se¢imi gibi konularda ortaya ¢ikabilecek
maliyetlerdir.

Kalite Egitimi: Kalite ile ilgili egitim programlarinin hazirlanmast ile ilgili maliyetlerdir.

Kalite Denetimi: Isletmede uygulana kalite programlari ile ilgili denetimlerin yapilmasindan
kaynaklanan maliyetlerdir.

Son Durum Analizi ve Kalite Bilgilerinin Raporlanmas:: Kaliteli iiretim adia yapilan faaliyetlerle
ilgili hazirlanacak raporlar i¢in katlanilan maliyetlerdir.

Kalite Iyilestirme Programlari: Daha kaliteli bir iiretim igin yeni kalite programlarinin gelistirilmesi
ya da mevcut kalite sisteminin iyilestirilmesi amaciyla yiiriitiilen faaliyetlerin maliyetleridir.

b. Olg¢me ve Degerlendirme Maliyetleri

Olgme ve degerlendirme maliyetleri, iiriin veya hizmetlerin miisteri gereksinmelerine
uygunlugunun belirlenmesi i¢in yapilan kontrol maliyetleridir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 6). ingiliz
Standardin'da degerlendirme maliyetleri, “kalite kontroliin herhangi bir asamasinda kalite kontrolii
ve kalite dogrulamasi gibi hedeflenen kaliteye ulagsmak amaciyla yapilan tim degerlendirme
maliyetleridir” seklinde tanimlanmaktadir (BS-6143: Part 2, 1992). Bu asamada baz1 hatalarin tespit
edilmesi tiretimin ileriki agamalarinda daha fazla kalite maliyetlerinin ortaya ¢ikmasini engelleyerek
ve daha etkili ve verimli test yontemlerinin gelistirilmesine yardimeci olmaktadir. Olgme ve
degerlendirme maliyetlerini olusturan kalemler asagidaki gibi siralanmaktadir (Bozkurt, 2003: 21):

Uretim Oncesi Dogrulama: Uriinlerin iiretim dncesi yapilan dlgme ve test calismalarinin maliyetidir.

Girdi Muayenesi: Isletme disindan alman parca, montaj pargasi ve materyallerin isletmeye giris
aninda yapilan muayene ve testlerinin maliyetleridir.

Muayene ve Test: Uretilen iiriinlerin muayenesi ve test edilmesi sirasinda ortaya ¢ikan maliyetlerdir.

Muayene ve Test Ekipmani: Uriinlerin test edilmesi ve muayenesi i¢in kullanilan ekipmanlarin
bakimi, ayarlanmasi gibi maliyetlerdir.

Muayene ve Test Siiresince Tiiketilen Materyaller: Uretilen iiriinlerin muayenesi ve test edilmesi
sirasinda kullanilan materyallerin ve malzemelerin maliyetleridir.

Saha Performans Testi: Bazen miisteriler alacaklar: iirlinleri kendi ortamlarinda da test ettirmek
isterler. Bunun ig¢in iretilen ornek triinlerin maliyeti, kullanilacak test ve ekipmanlarla ve
gonderilecek elemanlarla ilgili maliyetlerdir.

Onaylar: Uriinlerin iiretilebilmesi i¢in alinacak belgeler ve izinler ile ilgili maliyetlerdir.
Stok Degerlendirme: Stoklarda bulunan tiriinlerin kalitesinin test edilmesi ile ilgili maliyetlerdir.

Kayitlarin Saklanmasi: Y apilan biitiin kontrol ve muayene sonuglarinin kayit edilmesi, dosyalanmasi
ve korunmasi ile ilgili maliyetlerdir.

c. Basarisizlik Maliyetleri

Basarisizlik maliyetleri, {irlin kalite siirecinin herhangi bir asamasinda kalite hedeflerinden ve
kalite standartlarindan sapmalarin yol a¢tig1 maliyetlerdir. Kotii kalitenin bir sonucu olarak katlanilan
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bu maliyetler isletmeye art1 yiik getirmekte ve basarisizligin maliyetini gostermektedir (Kirlioglu,
2013: 11). Basarisizlik maliyetleri igsel basarisizlik maliyetleri ve digsal basarisizlik maliyetleri
olarak iki grupta incelenmektedir.

e licsel Basarisizhk Maliyetleri

Igsel basarisizlik maliyetleri, kusurlu {iriin ya da hizmetin miisteriye sunulmasindan dnce
diizeltilmesi veya iyilestirilmesi i¢in yapilan harcamalardir (Sale, 2001: 214). i¢sel basarisizlik
maliyetlerine miisteri ihtiyaglar1 ve sartlarin1 karsilamayan iiriin ve hizmetler i¢in yapilan diizeltme
ve iyilesme faaliyetlerinin maliyetleri eklenmektedir. Hatali {iretim nedeni ile ortaya ¢ikan bos zaman
iscilikleri, bosa harcanan malzeme ve kaynak giderleri de igsel basarisizlik maliyetleri olarak
degerlendirilmektedir. Bu maliyetlere 6rnek olarak; yeniden iiretme ve tamir, arizalarin giderilmesi,
zaman kayb1 vb. verilebilir. I¢sel basarisizlik maliyetleri icin aliacak dnlemler dissal basarisizlik
maliyetlerini azaltmaktadir. (Sevim, 1999: 107). Icsel basarisizlik maliyetleri asagidaki gibi
siralanmaktadir (Yikei, 1999: 110):

Hurda Maliyetleri: Kalite gereksinimlerine uygun olmayan ve tekrar iiretimden gegmesi mantikli
olmayan {iriin parcalaridir. Bunlar diisiik fiyattan satilabilecegi gibi direkt ilk madde ve malzeme
olarak tekrar iiretime sokulabilir.

Yeniden Isleme ve Tamir: Hatal iiretilen {irinlerin tamiri ya da yeniden islenmesinin maliyetidir.
Yeniden iiretim icin kullanilacak hammadde, isgiicii, makine saati; tamir i¢in kullanilacak makineler,
isgiicii ile ilgili maliyetler bu maliyetlere 6rnek olarak verilebilir.

Basarisizlik Analizi: Istenilen kalitede olmayan iiriinlerin nedenlerinin arastirilmas: ve analizi ile
ilgili maliyetlerdir.

Muayene ve Test Tekrari: Istenilen kalitede olmayan iiriinler yeniden iiretildikten sonra tekrar
muayene ve teste tutulmasi nedeni ile ortaya ¢ikan maliyettir.

Degisim Izinleri ve Imtiyazlar: Baz iiriinlerin iiretimi veya iiretimde olan iiriinler i¢in degisim izni
gerekmektedir. Degisim izni ve imtiyaz alimina iliskin maliyetler bu kalemde ifade edilir.

Kalite Uygunsuzlugundan Dogan Kazang Kayb: Istenilen kalitede iiretilmeyen iiriinler daha diisiik
fiyatla satilabilmektedir. Normal satis fiyat1 ile kalitesiz iiriiniin satis fiyat1 arasindaki fark kalite
uygunsuzlugundan dogan kazang kaybidir.

Zaman Kayiplari: Uriinlerin yeniden iiretilmesi, tamir edilmesi ya da onarilamayacak iiriinler igin
harcanan ek zamanin maliyetidir.

e Digsal Basarisizhik Maliyetleri

Ingiliz Standart Organizasyonu (BSO) digsal basarisizlik maliyetlerini “iiriiniin miisteriye
teslim edilmesinden sonra garanti kapsamindaki hizmetleri, hatali {riinlerin yenisi ile
degistirilmesini, degisimin sebep oldugu kayiplar ve tahakkuk eden cezalarin degerlendirilmesini
iceren uygunsuzluklar ve hatalardan kaynaklanan maliyetler” olarak tanimlanmaktadir (BS-
6143:Part 2, 1992: 3). Kalite maliyetleri, iiriinlerin miisteriye dagitimindan sonra ortaya g¢ikan
maliyetlerdir. Diger bir ifade ile iiriinlerin {iretim sisteminden ¢iktiktan sonra sevkiyat, teslimat, satig
sonrasi, hizmetler ve servislerde meydana gelen aksakliklardan kaynaklanan maliyetlerdir (Tekin,
2004: 72). Dissal basarisizlik maliyetlerini, i¢sel basarisizlik maliyetlerinden ayiran en 6nemli nokta,
kusurlarin ve eksiklerin {iriinlerin tiiketiciye ulasmasindan sonra tespit edilmesidir (Sevim, 1999:
111). Dissal basarisizlik maliyetleri asagidaki gibi siralanmaktadir (Bozkurt, 2003: 22):

Sikayetler: Uretilen ve miisterilere satilan iiriinlerle ilgili sikayetlerin giderilmesi icin katlanilan
maliyetlerdir.

Garanti: Satilan iiriinlerin garanti siiresi i¢inde iiriiniin degistirilmesi ya da onarilmasini kapsayan
maliyetler.

Reddedilen ya da Iade Edilen Uriinler: Miisteri isteklerini karsilayamamasindan dolayn, iiriinlerin
miisteriler tarafindan isletmeye iade edilmesinden kaynaklanan maliyetleridir.
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Uzlasmalar: Kusurlu olan {irtinlerin miisteriye daha diisiik satis fiyatindan satilmasi gibi tanian
ayricaliklardan kaynaklanan maliyetlerdir.

Kaybedilen Satislar: Miisteri isteklerine cevap verememekten kaynaklanan {iriinlerin satig oraninin
azalmasi ve pazar paymda meydana gelen azaliglarin olusturdugu maliyetlerdir.

Miisteri ile Baglantilar: Uriinle ilgili bir sorun olmas1 durumunda o {iriinii satin alan miisterilere
ulagmak i¢in katlanilan maliyetlerdir.

Uriin Sorumlulugu: Isletmelerin sorumlulugu {iriin satildiktan sonra da devam etmektedir. Bu
kapsamda miisterinin iiriinden kaynaklanan zararinin karsilanmasi ile ilgili maliyetlerdir.

L.VIII. Kalite Maliyet Sistemi (KMS)

Kalite ile ilgili maliyetler isletmenin tiim b&liimlerinde yiiriitiilen ve hizmet kalitesini etkileyen
faktorler sonucu olusur. Bu nedenle kalite maliyet sistemi bu faktdrlerin tespitinde oldukga onelidir.
KMS, hem iiretim hem de hizmet sektoriindeki isletmeler tarafindan kalite gelisimi ve maliyet
etkinligi saglamak icin kullanilir (Ozbirecikli, 2001: 83). KMS’nin amaci, miisteri ihtiyaglarina ve
beklentilerine uygun kalitede ve uygun fiyatta {iretim yapilmasin saglamaktir. Burada 6nemli olan
nokta, ¢ok yiiksek maliyetle yliksek kalitede mal iiretmek degil, miisterilerin gelir diizeylerine uygun
kalitede iiretim yaparak miisteri taleplerini karsilamaktir. Bu durum uygunluk kalitesinin
saglanmasiyla miimkiin olacaktir (Tekin, 2004: 178). Isletmeler miisteri ihtiyaglarina ve
beklentilerini dikkate alarak istenilen kalitede ve fiyatta liretim yapmalar1 gerekmektedir. Bu nedenle
isletmelerde kalite maliyet sistemi kurulurken izlenmesi gereken adimlar asagidaki gibi
siralanmaktadir (Dogan, 2000: 32):

Kalite maliyetlerinde 6lgme ve degerlemenin 6nemini ortaya ¢ikarmak ic¢in bir 6n ¢alisma
yapilmalidir. Mevcut verilerden hareketle 6zellikle basarisizlik maliyetlerinin durumu belirlenir.
Kalite maliyetlerinin mevcut durumu ve gelecege yonelik planlar isletme yonetimine agiklanarak,
yonetimin destegi alinmahidir. Kalite maliyeti gruplari belirlenmeli, veri toplama ve isleme
yontemleri saptanmalidir. Malzeme ve bilgi akislar incelenerek kalite maliyetleri tanimlanmali ve
siiflandirilmalidir. Isletme calisanlarmin kalite maliyeti analizine katilimlarmi saglamak igin
egitimler diizenlenmelidir. Dolayisiyla KMS uygulayan ve bu sistemin dnemini 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 iiretimin bir
kok nedeni oldugu, bu nedenlerin Onlenebildigi, dnlemenin her zaman daha ucuz oldugu
disiiniilmektedir (Uysal, 2004: 38).

I1. YONTEM

Arastirma kapsaminda Dogu Karadeniz Bolgesi'nde hizmet veren ii¢, dort ve bes yildizli otel
isletmelerinin personel sayisi, faaliyet siiresi, doluluk orani, sahip oldugu kalite belgeleri, kalite
kontrol departmani, kalite maliyet sistemi, kalite egitimleri gibi mevcut durumlan tespit edilmistir
ve otel isletmelerinin 6nleme, 6lgme-degerlendirme ve basarisizlik maliyetleri ile ilgili kalite maliyet
unsurlarinin izlenmekte veya izlenmemekte durumlari tespit edilmistir.

I1.1. Evren ve Orneklem

Arastirmanin uygulama kismini Dogu Karadeniz Bolgesi’nde faaliyet gosteren ii¢, dort ve bes
yildizli otel isletmeleri olusturmaktadir. Dogu Karadeniz Bdolgesi'ndeki otel isletmelerini sahip
olduklar1 belge ve yildiz sayilarina gore incelendiginde yatirim belgeli tesis sayis1 41, turizm isletme
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belgeli tesis sayisi 43 tanedir. Sahip olduklari yildiz sayilarina gére bakildiginda bes yildizli tesis
sayist 3, dort yildizli tesis sayis1 23 ve ii¢ yildizli tesis sayisi ise 58'dir. Kiiltlir ve Turizm Bakanlig1
resmi internet sitesinden alinan bilgilere gére Dogu Karadeniz Bolgesi'nde toplamda 84 otel igletmesi
bulunmaktadir.

I1.11. Verilerin Toplanmasi

Aragtirmada verilerinin toplanmasinda oncelikle konaklama isletmeleri, otel isletmeciligi ve
kms ile ilgili kaynakg¢alara ulagilmigtir ve anket formu Kullanarak demografik ve dlgek tipi sorular
evet/hayir seklinde hazirlanmistir. Anket formu iki boliimden olusmaktadir. Ik boliimde arastirmaya
konu olan otel isletmeleri ile ilgili demografik oOzellikler ve ayni zamanda kms kullanip
kullanmamalarina yonelik sorular yer almakta, son bolimde ise otel isletmelerinin kms izlemekte
olduklar1 unsurlar ile ilgili sorulara yer verilmistir. Arastirmada kullanilan degerlendirme 6lgegi ic
tutarlilik katsayisi ile incelenmis dolayisiyla Cronbach’s Alpha degeri hesaplanmstir ve 0.91 olarak
belirlenmistir. Bu deger, ol¢egin giivenilir ve ayn1 zamanda kararli bir 6lgme aract oldugunu
gostermektedir.

I1.111. Verilerin Analizi

Aragtirmada elde edilen veriler anket yoluyla elde edilmistir. Verilerin analizi i¢in SPSS
programindan (Statical Package For Social Science) yararlanilarak istatistiksel sonuglar elde
edilmistir. Degerlendirme 6lgeginin birinci bolimiinde yer alan demografik 6zellikler ve isletmelerin
kms kullanimi ile ilgili 6zelliklere ait bulgularin yorumlanmasinda frekans ve yilizde dagilimi,
ortalama ve standart sapma gibi betimsel istatistik degerlerinden yararlanilmistir. Anketin ikinci ve
son bolimiinde yer alan kms unsurlari ile ilgili sorular; dnleme maliyetleri, 6lgme-degerlendirme
maliyetleri, basarisizlik (igsel ve digsal) maliyetlerine gore boliimlendirilmistir. Sorulara verilen
cevaplar izlenmekte/izlenmemekte olarak degerlendirmeye alinmistir ve izlenmekte olan unsurlarin
ylizde ve frekans dagilimlari ortaya ¢ikarilmustir.

I11. BULGULAR VE YORUM

I11.1. Arastirmaya Konu Olan Otel Isletmelerinin Demografik Ozellikleri

Aragtirmaya konu olan Dogu Karadeniz Bolgesi’'ndeki otel isletmelerinin yildiz sayisi,
personel sayisi, faaliyet siiresi, doluluk orani gibi demografik ozelikleri ile ilgili bulgulara yer
verilmigtir. Otel isletmelerinin demografik 6zelliklere gore yiizde ve frekans dagilimlar1 Tablo1'de
gosterilmektedir.
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Tablo 1: Arastirmaya Konu Olan Otel isletmelerinin Demografik Ozeliklere Gére Dagilim

Frekans %
3 Yildiz 47 67,1
4 Yildiz 20 28,6

Yildiz Sayisi 5 Yildi 3 43
Toplam 70 100
0-15 kisi 29 41,4
16-30 kisi 26 37,1
Calisan Personel Sayisi 31-45 kisi 12 17,1
46-60 kisi 3 4,3

Toplam 70 100
0-5 yil 16 22,9
6-10 yil 23 32,9
. A 11-15 yil 16 22,9
Faaliyet Siiresi 1620 yil 8 114
21y1l lizeri 7 10,0

Toplam 70 100

%0-25 3 4.3
%26-50 19 27,1
Yillik Ortalama Doluluk Oram %51-75 34 48,6
%76-100 14 20,0

Toplam 70 100

Tablo 1°de yer alan verilere gére Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki otel isletmelerinin; % 67,1'lik
kisminin 3 yildiza sahip olmasi konaklama isletmelerinin arz kapasitelerinin istenilen seviyede
olmadigini gostermektedir. % 41,4'lik kismi 0-15 kisi arasinda olmast ii¢ yildizli otel isletmelerinin
yogunlukta olmasi ve turizm sezonunun kisa olmasi ile ilgilidir. % 32,9’unun 6-10 yil arasinda
olmasi turizm yatirimlarinin en fazla bu dénemde oldugu gdzlenmekte ve turizminin gelismekte
oldugunu ifade etmektedir. % 48,6’lik kisminin % 51-75 arasinda olmasi turizm sezonu diginda da
konaklama faaliyetlerinin yapildig1 gézlenmektedir.

I11.11. Arastirmaya Konu Olan Otel isletmelerinin Sahip Oldugu Ozellikler

Aragtirmaya konu olan Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki otel isletmelerinin sahip olduklari
kalite belgeleri, kalite kontrol departman1 ve baglh oldugu birim, kalite maliyet sistemi durumlari,
kalite maliyetlerini 6lgme-raporlama durumu, kalite maliyet raporlarinin kullanimi ve g¢alisanlara
kalite egitimi verilmesi ile ilgili oOzelliklerinin yiizde ve frekans dagilimlar1 Tablo 2'de
gosterilmektedir.
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Tablo 2: Arastirmaya Katilan Otel Isletmelerinin Sahip Olduklar1 Ozeliklere Gére Dagilim

Fr. %
1s09000 serisi 11 15,7
Diger 10 14,3
Isletmenin Sahip Oldugu Kalite Yok - devam ediyor 21 30,0
Belgeleri Yok 22 31,4
1509000 serisi ve diger 6 8,6
Toplam 70 100
Isletmelerin Kalite Kontrol Evet 24 34,3
Departmani Olma Durumlari Hay1r 46 65,7
Toplam 70 100
Kalite kontrol dep. 5 7,1
Kalite Kontrol Departmanlarinin Muhasebe 18 25,7
Bagh Oldugu Birim Pazarlama Satig 1 14
Zaten Yok 46 65,7
Toplam 70 100
Kalite Maliyetleri Sistemine Sahip Evet 21 30,0
Olma Durumlari Hay1r 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
Kalite Maliyetlerinin Ol¢iilmesi ve Ol(;u}mgkte 8 114
Raporlanmasi Durumu Her lkISI de yapimakta 20 28,6
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 Raporlariin Higbiri 33 47,1
Kullanim Alanlar: Uriin maliyet, gelis. plan 7 10,0
Siire¢ gelig- Kalite plan. 2 2,9
Biitce, kalite plan, tiriin gelis. 2 2,8
Toplam 70 100
Calisanlara Kalite Egitimi Verilmesi Evet 33 47,1
Durumu Hay1r 37 52,9
Toplam 70 100

Tablo 2’de yer alan verilere gore arastirmaya konu olan Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki otel
isletmelerinin; % 61,4'liik kismm herhangi bir kalite belgesine sahip degildir. % 25,7’lik kism
muhasebe birimi icerisinde faaliyet gdsterdigini belirtmislerdir. % 70’1 ise kalite maliyet sistemine
sahip olmadiklarim belirtmisleridir. % 32,9’luk kismi ise konu ile ilgili fikirlerinin olmadigini ifade
etmislerdir. % 60'lik kisminin ise kalite maliyet sistemleri ile ilgili 6l¢iim veya raporlama islemlerini
yapmadiklar1 ortaya ¢ikmaktadir. % 47,1'i kalite maliyet raporlarmin higbirini kullanmadiklarimi
ifade etmislerdir. % 52,9'luk kisminin kalite ile ilgili egitim vermedikleri goriilmektedir. Dolayisiyla

otel igletmelerinin kalite konusunda heniiz istenilen seviyede olmadiklart gézlenmektedir.
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I11.111. Arastirmaya Konu Olan Otel isletmelerinin Kalite Maliyet Unsurlar

Arastirmaya konu olan Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki otel isletmelerinde izlenen kalite
maliyet unsurlar ile ilgili bulgulara yer verilmistir. Kalite maliyet unsurlari; dnleme maliyetleri,
Olcme ve degerlendirme maliyetleri, basarisizlik maliyetleri; igsel basarisizlik maliyetleri ve digsal
basarisizlik maliyetleri olarak incelenmistir.

a. Onleme Maliyeti ile ilgili Frekans Dagilimlar1

Arastirmaya konu olan Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki otel isletmelerinin kalite maliyet
sistemi unsurlari ile ilgili sorulardan 6nleme maliyetlerini izleme durumlari incelenmistir. Tablo 3’te
otel isletmelerinin izlemekte olduklari 6nleme maliyeti ile ilgili yiizde ve frekans dagilimlar: ortaya

cikarilmistir.
Tablo 3: Onleme Maliyetleri ile Ilgili Frekans Dagilimlari
Onleme Maliyetleri ile Tlgili ifadeler F %
Kalite maliyetlerinin gelistirilmesi ve iyilestirilmesi ile ilgili maliyetler 36 514
Kalite planlamasi ve standartlarin olusturulmasi ile ilgili maliyetler 34 48,6
Uriin ve hizmet tasarim ile ilgili maliyetler 37 529
Makine, alet, cihaz vb. bakim-onarim maliyetleri 54 77,1
Kalite ve kalite maliyetleri ile ilgili egitim maliyetleri 28 40,0

Miisteri istek ve ihtiyaclarimi belirlemeye yonelik yapilan pazar aragtirma maliyetleri 46 65,7

Mevcut kalite performansini arttirmak i¢in yapilan ¢alismalar ve iscilik maliyetleri 28 40,0

Tablo 3’te yer alan verilere gore arastirmaya konu olan Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki otel
isletmelerinin 6nleme maliyet unsurlarini izlemelerine gore;

% 51,4'ntin "kalite maliyetlerinin gelistirilmesi ve iyilestirilmesi ile ilgili maliyetleri”
izledikleri, % 48,6'sinin "kalite planlamasi ve standartlarin olusturulmasi ile ilgili maliyetleri"
izledikleri, % 52,9'unun "iriin ve hizmet tasarimi ile ilgili maliyetleri" izledikleri, % 77,1'inin
"makine, alet, cihaz gibi bakim-onarim maliyetlerini" izledikleri, % 40'min "kalite ve kalite
maliyetleri ile ilgili egitim maliyetlerini" izledikleri, % 65,7'sinin "miisteri istek ve ihtiyaglarini
belirlemeye yonelik yapilan pazar arastirmalarinin maliyetlerini”" izledikleri, %40'min ise "mevcut
kalite performansini arttirmak igin yapilan ¢alismalarin ve ilgili is¢ilik maliyetlerini® izledikleri
goriilmiistiir ve Tablo 3’te yer alan verilere gore arasgtirmaya konu olan Dogu Karadeniz
Bolgesi'ndeki otel isletmelerinin  6nleme maliyet unsurlarm1 genel olarak izledikleri
gozlemlenmistir.

b. Ol¢me ve Degerlendirme Maliyetleri ile Tlgili Frekans Dagilimlari

Aragtirmaya konu olan Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki otel igletmelerinin kalite maliyet
sistemi unsurlan ile ilgili sorulardan 6l¢gme ve degerlendirme maliyetlerini izleme durumlar
incelenmistir. Tablo 4’te otel isletmelerinin izlemekte olduklari dlgme ve degerlendirme maliyet
unsurlari ile ilgili ylizde ve frekans dagilimlari ortaya ¢ikarilmistir.
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Tablo 4: Olgme ve Degerlendirme Maliyetleri ile flgili Frekans Dagilimlar:

Olcme ve Degerlendirme Maliyetleri ile ilgili ifadeler F %

Uriin ve hizmet iiretiminde kullanilmak igin satin alinan malzemenin kontrol maliyetleri 42 60,0

Satin aliman malzeme kontrollerin is¢ilik maliyetleri 43 614

Uretim/hizmet islemlerinin {iretimden baslayip sunuma kadar yapilan kontrol maliyetleri 27 38,6

Uretilen iiriin/hizmetlerin belirlenen kalite standartlarina uygunlugu kontrol maliyetleri 32 45,7

Tablo 4’te yer alan verilere gore arastirmaya konu olan Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki otel
isletmelerinin 6l¢gme-degerlendirme maliyet unsurlarmi izlemeleri durumlarina gore;

% 60'min "iiriin ve hizmet iiretiminde kullanilmak i¢in satin alinan malzemenin kontrol
maliyetlerini" izledikleri, % 61,4'liniin "satin alinan malzeme kontrollerin is¢ilik maliyetlerini"
izledikleri, % 38,6'sinin "iiretim ya da hizmet islemlerinin iiretimden baslayip sunumuna kadar
yapilan kontroller ilgili maliyetleri" izledikleri, % 45,7'sinin "iiretilen {iriin ve hizmetlerin belirlenen
kalite standartlarina uygunlugunun kontroliinden kaynaklanan maliyetleri" izledikleri belirlenmistir
ve Tablo 4'te yer alan verilere gore arastirmaya konu olan Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki otel
isletmelerinin 6l¢me-degerlendirme maliyet unsurlarindan iiriin ve hizmet {iretiminde kullanilmak
i¢in satin alinan malzemenin kontrol maliyetlerine ve malzeme kontrollerin is¢ilik maliyetlerine daha
¢ok onem verdikleri gozlenmektedir. Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki otel igletmelerinin 6lgme-
degerlendirme maliyet unsurlarindan iiretim ya da hizmet iglemlerinin tiretimden baslayip sunumuna
kadar yapilan kontroller ilgili maliyetlere ve iiretilen iiriinlerin belirlenen kalite standartlarina
uygunlugunun kontroliinden kaynaklanan maliyetlere yukarida ifade edilen malzeme kontrolii ve
is¢ilik kontroliine gore daha az 6nem verdikleri gdzlenmektedir.

c. Basarisizhk Maliyetleri ile Ilgili Frekans Dagilimlar:

Bu kisimda arastirmaya konu olan Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki otel isletmelerinin kalite
maliyet sistemi unsurlar1 ile ilgili sorulardan basarisizlik maliyetleri ile ilgili olanlar izleme
durumlar1 incelenmistir. Dogu Karadeniz Bolge'sindeki otel isletmelerinin izlemekte olduklart
basarisizlik maliyetleri; i¢sel basarisizlik ve digsal basarisizlik olmak iizere iki baslikta agiklanmaya
caligilmistir.

e licsel Basarisizhk Maliyetleri

Aragtirmaya konu olan Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki otel isletmelerinin kalite maliyet
sistemi unsurlari ile ilgili sorulardan igsel basarisizlik maliyetlerini izleme durumlar1 incelenmistir.
Tablo 5°de otel isletmelerinin izlemekte olduklari igsel basarisizlik maliyet unsurlari ile ilgili yiizde
ve frekans dagilimlari ortaya ¢ikarilmistir.

Tablo 5: i¢sel Basarisiziik Maliyetleri ile Tlgili Frekans Dagilimlar

i¢sel Basarisizhk Maliyetleri ile ilgili ifadeler F %

Sunulan hatali iiriin ve hizmetlerin diizeltilmesi ile ilgili maliyetler 48 68,6
Uriin ve hizmet iiretim siirecinin durmasindan kaynaklanan maliyetler 31 443
Sunulan hatali iirlin ve hizmetlerden kaynaklanan maliyetler 39 55,7
Yeniden kontrol ve test maliyetleri izlenmektedir 28 40,0
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Tablo 5°de yer alan verilere gore arastirmaya konu olan Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki otel

isletmelerinin igsel basarisizlik maliyet unsurlarini izlemeleri durumlarina gore;

e Digsal Basarisizhik Maliyetleri

Arastirmaya konu olan otel igletmelerinin kalite maliyet sistemi unsurlari ile ilgili sorulardan
dissal basarisizlik maliyetleri ile ilgili izleme durumlari incelenmistir. Tablo 6’da otel isletmelerinin
izlemekte olduklar digsal basarisizlik maliyet unsurlari ile ilgili ylizde ve frekans dagilimlar1 ortaya

cikartilmigtir.
Tablo 6:Digsal Basarisizhk Maliyetleri ile ilgili Frekans Dagihmlar:

Dissal Basarisizhk Maliyetleri ile Tlgili ifadeler F %
Miisteri sikayetlerinin arastirilmasi ve diizeltilmesi ile ilgili maliyetler 49 70,0
Ceza ve tazminattan kaynaklanan maliyetler 32 457
Uriin ve hizmetlerin kalitesinden tatmin olunmamas1 nedeniyle ortaya ¢ikan miisteri

e . 42 60,0
kaybi ile ilgili olan maliyetler
Uriin ve hizmetlerin kalitesinden memnun olmamalari sonucu yapilan kétii reklamdan 37 529
dolay1 olugsan miigteri kayiplarinin maliyetleri '
Kalite sorunlar1 nedeniyle, satiglardaki diisme ve azalma miktarlarina karsilik kar 37 529

kayiplarinin olugturdugu maliyetler

Tablo 6°da yer alan verilere gore arastirmaya konu olan Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki otel
isletmelerinin digsal basarisizlik maliyet unsurlarini izlemeleri durumlarina gore;

% 70'lik kismi "miisteri sikayetlerinin arastirilmasi ve diizeltilmesi ile ilgili maliyetleri”
izledigi, % 45,7'lik kismu "ceza ve tazminattan kaynaklanan maliyetleri" izledigi, % 60'lik kismi
"lirtin ve hizmetlerin kalitesinden tatmin olunmamasi nedeniyle ortaya ¢ikan miisteri kaybi ile ilgili
olan maliyetleri" izledigi, % 52,9'luk kismi "iiriin ve hizmetlerin kalitesinden memnun olmamalar1
sonucu yapilan kotii reklamdan dolay1 olusan miisteri kayiplarinin maliyetleri” izledigi, % 52,9'luk
kismi "kalite sorunlar1 nedeniyle, satiglardaki diisme ve azalma miktarlarina karsilik kar kayiplarinin
olusturdugu maliyetleri" izledigi ortaya ¢ikmaktadir ve Tablo 6’da yer alan verilere gore arastirmaya
konu olan Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki otel isletmelerinin digsal basarisizlik maliyet unsurlarini;
icsel basarisizlik maliyet unsurlarina gére daha fazla 6nemsedikleri gézlenmekte ve otel isletmeleri
caligmalarin1 daha ¢ok digsal basarisizlik maliyetleri ile ilgili yapmaktadir.

SONUC VE DEGERLENDIiRME

Gelisen ve degisen diinya sartlarinda bagta tarim, endiistri, hizmet sektorleri olmak {izere tim
sektorlerde rekabet siirekli olarak artmaktadir ve isletmelerin varligini siirdiirebilmesi i¢in kendilerini
stirekli olarak geligtirmeleri ve yenilemeleri gerekmektedir. Hizmet sektoriinde bulunan bir igletmeyi
rakiplerinden farkli kilan rekabet araci hizmetin seviyesi ve kalitesi olmaktadir. Ancak hizmet
sektdriinde, kalitenin belirlenebilmesi ise, oldukga giigtiir. Gii¢ olmasinin nedeni, hizmetlerin iiriinler
gibi somut degil, soyut faydalar saglamasidir. Yani hizmetin gerek sunmakta olan isletmeye, gerekse
ayni isletme i¢inde yer alan hizmeti sunan kisilere gore degisim gostermesi ve farkli hizmet seviyeleri
ile karsilagilmasiin miimkiin olmasidir. Ayn1 zamanda 6nemli olarak deger goren bir diger nokta
da, tiiketicilerin her birinin hizmet seviyesini ve kalitesini farkli algilamasidir. Kalite, miisterinin
arzuladigi bir durum olduguna gére, miisterinin arzu ettiklerinin belirlenebilmesi ve miisteri merkezli
olarak karsilanabilmesi, miisteriden elde edilen bilgiye ve bu bilginin dogrultusunda, faaliyetlerin
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miisteriye uygun hale getirilmesine bagli olmaktadir (Bayuk, 2006: 3). Bu nedenle hizmet sektoriinde
yer alan konaklama isletmelerinde kalite, kalite maliyetleri ve kalite maliyet sistemi kavramlar1 6nem
kazanmaktadir. Genel olarak uygulama sonuglarina bakildiginda;

Otel isletmelerinin % 67,1’inin ti¢ yildizli, % 28,6 sinin dort yildizli ve % 4,3’iiniin de bes
yildizl1 otel isletmesi kategorisinde oldugu tespit edilmistir. Faaliyet gosteren otel isletmelerinin
biiyiik bir boliimiiniin li¢ yi1ldiza sahip oldugu saptanmistir ve bolgedeki nitelikli otel isletmeleri
yatirimlarinin yapilmasi ve konaklama arz kapasitesinin arttirilmasi gerekmektedir.

Otel isletmelerinin faaliyet siirelerine bakildiginda, 2000 yilindan giiniimiize kadar olan zaman
diliminde tesis anlaminda yatirimlarin arttig1 gézlenmektedir. Dolayisiyla, son 10-15 yillik periyotta
bolgede turizm sektorii gelismekte ve turizm faaliyetlerine katilim artmaktadir.

Otel isletmelerinin % 61,4'lik kismmimn kalite belgesine sahip olmamasi, kalite belgesi
konusunda eksiklikler oldugu bilgisine ulasilmaktadir. Bu nedenle, isletmelerin kalite belgesine
sahip olmalar1 konusunda gerekli ¢alismalarin yapilmasi ve kalite belgesinin zorunlu hale getirilmesi
gerekmektedir.

Otel isletmelerinin % 65,7’lik biiytik bir kisminin kalite kontrol departmanina sahip olmadigi
dolayisiyla otel isletmelerinin kalite kontrol birimini ayr1 bir departman olarak degerlendirilmesi ve
kalite kontrol departmani olugturmasi igin gerekli ¢calismalarin yapilmasi saglanmalidir.

Otel isletmelerinin % 30’u kalite maliyet sistemine sahip iken; % 70’inin kalite maliyet
sistemine sahip olmadiklari tespit edilmistir. Bu nedenle bolgedeki otel isletmelerinde kalite maliyet
sistemi konusunda egitimlerin verilmesi ve kalite ile ilgili ¢alismalar yapilmalidir.

Otel isletmelerinin sadece % 11,4'iniin kalite maliyet sistemleri 6l¢gmekte oldugu; % 28,6'sinin
hem 6l¢iiliip hem de raporlandig tespit edilirken, % 60'mnin ise 6lglim veya raporlama islemlerini
yapmadiklar tespit edilmistir. Dolayisiyla kalite maliyet sistemi ile ilgi otel isletmelerinin biiyiik bir
boliimii kalite konusunda herhangi bir 6l¢iim veya raporlama yapmadiklar1 bilgisine ulagilmaktadir
ve otel isletmelerinde kalite maliyet sisteminin heniiz olgunlagsmamis olmasi kalite maliyet
sisteminin 6lgme ve raporlama durumunu etkilemektedir.

Otel isletmelerinin % 47,1'inin c¢alisanlarina kalite konusunda egitim verdikleri ve kalite
egitimi ile ilgili uygulamalar yaptiklar1 bilgisine ulagilmaktadir. Ancak egitim faaliyetlerinin
istenilen seviyede olmayisi kalite egitimi konusunda eksikliklerin oldugu anlamina gelmektedir.

Otel isletmelerinin kalite maliyet sistemi unsurlarindan dnleme maliyetleri ile ilgili veriler
incelendiginde; otel isletmeleri kalite maliyetlerinin iyilestirilmesi, kalite planlamasi, hizmet
tasarimi, egitim ve iscilik maliyetlerine gore bakim-onarim ve pazar arastirmalart i¢in yapilan
maliyetleri daha fazla 6nemsedikleri tespit edilmistir.

Otel isletmelerinin kms unsurlarindan 6lgme ve degerlendirme maliyetleri ile ilgili veriler
incelendiginde; satin aliman malzemenin kontrolleri konusunda daha fazla 6l¢iim ve degerlendirme
yaptiklar1 ancak lretim siireci ve {iretimin kalite standartlarina uygunlugu konusunda 6l¢iim ve
degerlendirme bakimindan beklenen seviyede olmadigi tespit edilmistir. Bu nedenle otel isletmeleri
iiretimden sunuma kadar olan kalite siirecine 6nem vermeleri gerekmektedir.

Otel isletmelerinin kms unsurlarindan basarisizlik maliyetleri ile ilgili veriler incelendiginde;
hatalar1 diizeltmenin maliyeti her zaman fazla olmaktadir. Bu baglamda otel isletmelerinin
konuklarin ihtiyaclarini merkeze alan miisteri odakli bir kalite anlayisini benimsemeleri
gerekmektedir.
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