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OZET

Kalite isletmelerin gelir ve giderlen izerinde gesith etkiler
yaratmaktadir. Bir ¢ok igletme igin, kalite arti maliyet anlamna gelmektedir.
Oysa giiniimiizde hizla artan rekabet, giiniin sartlarma uyumu da beraberinde
getirmekte, isletmeleri kalite tizerine yatirim yapmaya zorlamaktadir.

Klasik yonetici mantigi ile ¢elisen kalite, 1sletmelerin karlihigini olumlu
yonde etkileyebilmektedir. Bu amagla yapilan her tirli yatinmin ve islemin
maliyetler bazinda incelenmesi ve analiz edilmesi gerekmektedir. Aksi taktirde
kaliteden istenilen sonucun alinmasi giiglesecektir. Bir ¢ok sektor iginde genel
kabul gormiis olan kalite yonetimi ve kalite giivence sistem:, konaklama
endiistrisi igin de yakin bir zamanda gegerli olacakur.

Calismanin ana amaci kalite giivence sistemi iginde kalite maliyetlerinin
analiz edilmesini zorunlu kilan maddelerin ortaya konularak konaklama
isletmelerinde  olusturulacak olan kalite maliyet sisteminin  analiz
edilebilmesine  yardimci  olacak  maliyet muhasebesi  sistemlerinin
saptanmasidir.
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ABSTRACT

Quality affects a company’s economics through its effect on income
and its effect on costs. Quality cost is assiduously avoided by many
organizations in the belief that it is costly and will adversely affect profit.
This belief in the adverse cost impact has been confirmed by experience with
inefficient quality systems, systems not properly tailored to the operation.
Profit can be achieved by maintaining the required level of quality while at
the same time minimizing the cost of quality in the quality assurance system.
In order to accomplish this, the costs of quality must be measured, analyzed
and controlled.

The cost of quality is different for various industries. Although the
principles of quality cost analysis are valid for all kind of businesses,
applying them in practical way to a specific situation requires a flexible
approach to match the economics and practices of an individual business. In
this research, cost accounting systems has been adapted to the hospitality
industry for analyzing quality assurance system from the point of quality
COsts.

GIRIS

Guniimiizde tiketicilerin bilinglenmesi, iiretim ve hizmet isletmelerinin
daha kaliteli mal ve/veya hizmet iiretmeye zorlamaktadir. Ureticilerin varolan
pazardan daha fazla pay alma istekleri, rekabeti artirmaktadir. Artan rekabet
ve bilingli tiketici, igletmeleri daha etkin maliyet kontrollerine sevk
etmektedir. Uluslararasi piyasalarda artan hareketlilik sonucu, iiriin ve/veya
hizmetlerde belirli bir standart beklentisi olusmaktadir. Tiam bu gelismeler
isletmeleri kaliteli ve belirli standartta mal ve/veya hizmet iiretmeye sevk eder
iken, kalite giivence sisteminin olugturulmasim ve bu sistem iginde maliyet
sistemlerinin tekrar ele alinmasini beraberinde getirmektedir.

Konu iilkemiz agisindan degerlendirildiginde, turizm sektorii dis talebe
bagh oldugundan, uluslararasi pazarda tutunma ¢abalannda kaliteli iriin
ve/veya hizmet sunmak daha da 6nemli olmaktadir. Konaklama isletmelerinde
kaliteli mal ve/veya hizmet iiretiminde varolan avantajlarin kullanim, kalite
giivence sistemi iginde kalite maliyeti sisteminin kurulmasi ve bu maliyetlerin
etkin bir sekilde denetlenmesi ile miimkiin olabilecektir. Ancak iilkemizde her

328



ANADOLU UNIVERSITESI [KTiSAD| VE IDARI BILIMLER FAKULTESI DERGIS]

sektorde oldugu gibi turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde bazi
belgeleri zorunlu olduklan i¢in almaktadirlar. Arti maliyet kavramina
girebilecek olan her tiirli faaliyetten kaliteyi clde etme gabalarint gozardi
ederck kagmakta olduklarindan, kalite maiivetlerini  de izlemekten
kaginmaktadirlar. Bu nedenle bu galigmada, konaklama igletmelerinin kalite
ile ilgili yapacaklart her tirli ¢ahismamn  malivetlerinin - izlenmesi,
incelenmesi, kontrol ve analiz edilebilmesi i¢in gerekli olan sartlar kalite
guvence sistemi iginde saptanmis ve bu verilerden yola g¢ikilarak kalite
maliyeti analizlerine yardimci olacak maliyet muhasebesi sistemleri
belirlenmeye galigilmustir.

Calismada belgesel ven kaynaklarina ya da diger bir deyis ile literatir
arastirmasina dayanan birincil ve tkincil veriler ele alinmig ve regiilatif bir
aragtirma yapimuigtir.

Uluslararasi tretim igletmelerinin 6nem verdigi kalite maliyet sistemi,
diinyada heniiz gelisim asamasindadir. Uretim isletmeleri igin yeni olan bu
sistemin konaklama isletmelerinde de kurulabileceginin ve
uygulanabileceginin ortaya konmasi amaciyla ¢aligmanin ilk boélimiinde kalite
gitvence sisteminde kalite kavrami ele alinmustir. Ikinci boliimiinde kalite
giivence sistemi ve ISO 9000 standartlari, Ggiinci bolimde ISO 9000
standartlarinin temel ozellikleri, doérdiincii boliimiinde kalite giivence sistemi
ve kalite maliyetleri arasindaki baginti ele alinip besinci boliimde toplam
kalite yonetimi incelenmigtir. Bu boéliimlerden elde edilen bulgular sonug
bolimiinde maliyet muhasebesi agisindan degerlendirilip, oneriler 1le
sunulmustur.

1. KALITE GUVENCE SISTEMINDE KALITE

Kalite glivence sistemine girmeden énce bir takim temel kavramlarin
verilmesi gerekmektedir. Bu temel kavramlar kalitenin tamimu, kalitede
oncelikler ve kalitenin amaglar olarak tanimlanabilir.

1.1. Kalite

Kalitenin bugiine kadar bir ¢ok taninu yapilmistir. Bununla birliktc
genel kabul gormiis kalite tanimlan su sekilde verilebilir:

329



ANADOLU UNIVERSITESI iKTISADI VE IDARI BILIMLER FAKULTESI DERGISI

Deming’e gore kalite, degismezligin ve giivenilirligin diisiik maliyet ile
pazarin ihtiyaglarin kargilayabilecek sekilde tahmin edilebilmesidir'.

Bu tamima ¢k olarak daha kisa kalite tammlari da yapilmistir. Ornegin
Juran’a gore kalite, kullanima uygunluktur?.

Bir bagka tamimda Crosby kaliteyi, gerekliliklere uygunluk olarak ele
almaktadir’.

Buradan hareketle kalite, bir iiriin ve/veya hizmetin belirlenen veya
olabilecek gereksinimleri karsilama yetisine dayanan ézelliklerin toplamidir
seklinde ele alinabilir.

Kalite, misteri isteklerinin tatmini, operasyon performansinn
tyilestirilmesi ve maliyetlerin diigiiriilmesi amaci ile kullanilan stratejik bir
aragtir.

1.2. Kalite Kontrolu

Turizm isletmelerinde, belirli standartlara baglanmis diizeyde kaliteli
mal ve hizmet tiretimi ancak etkin bir kalite kontrolii ile miimkiin olabilir. Bu
amagla isletme organizasyonunda gerekli degisiklikleri yaparak, kontrolii
sistemlestirmek gerekmektedir.

Kalite, tunistik tiketicilerin ihtiyaglanim karsilayacak mal ve
hizmetlerin 6zelliklerinin timi olarak kabul edildiginde, kalite kontrolii; bu
ozelliklerin olusturulmasini saglayacak faaliyetler, siiregler, programlar ve
yontemler bigiminde tamimlanabilir®,

Kalite kontrolii daha genis olarak Feigenbaum tarafindan; istenen kalite
ozelliklerini saglayan , pazar aragtirmasi, isletmenin tasarim, AR-GE , iiretim
satig ve satig sonrasi hizmet gibi bolimlerinin belirli kalite diizeyinin

! Hutp://www.founder.net.my/~jbam/berita/85/eb85-6.htm

2 Http://apu.edu/~bmccarty/curricula/mse592/kerz23/s1d007.htm

} Http://www.dmu.ac.uk/dept/schools/business/corparate/tqmex/crosby.htm

* Marwin Edward THORNER ve Peter BURNAM, Quality Control in Food
Service, AVI Pub. Co., Westport, 1983, s. 1.
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yaratilmasindaki  katkilanmin  planlanmasi  ve koordinasyonu olarak
tammlanm1st1r5.

Kalite maliyetlerinin analizi hem toplam kalite yonetimi hem de Kkalite
giivence sistemi iginde miimkiindiir. Bu nedenle bu iki kavram hakkinda bilgi
verilmesi gerekmektedir.

3. KALITE GUVENCE SISTEMI VE ISO 9000
STANDARTLARI

Kalite giivence sistemi, tiiketiciye uygun kalitede mal ve hizmet
sunumunu  saglamak amaci ile kalitenin planlanmasi, diizenlenmesi,
yonlendirilmesi ve kontrol edilmesini igeren faaliyetler biitliniini ifade
etmektedir®,

Bir kalite giivence sistemi uygulanmadan Once uzerinde durulmasi
gereken iki 6nemli konu vardir. Oncelikle amaca uygun olarak belirlenen
biitgeye bagl kalinarak miisteri isteklerinin tatmin edilmesi; ikinci olarak, mal
ve/veya hizmetlerin Kkalite giivence standarti ile birlikte etkili yonetim
sistemlerini kullanarak en etkin ve en az maliyetle iiretilmesidir .

Kalite giivence standartlan, kalite giivence programlan gelistirmek
isteyen isletmeler igin yol gosterici bir dzellik tagimaktadir. Isletmelerde kalite
gilvence sisteminin kurulmasina yonelik olarak, Tiirk Standartlar1 Enstitiisi
(TSE) Uluslararas1 Standartlar Orgiti® niin  (ISO) belirlemis  oldugu
standartlarin Tirkiye® de uygulanmasina yardimer olmaktadir. Bu cergevede
ISO’ nun belirlemis oldugu standartlar adlarii koruyarak, ilkemizde de
gecerli olmustur.

2.1. ISO 9000 Standartlarmmn Siiflandirilmasi

ISO 9000 kalite yonetimi ve kalite giivenilirligi standartlan segme ve
kullanma kilavuzudur. Bu kilavuz gergevesinde, ISO 9000 standartlan dort

5 Hp://garcial larc.nasa.gov/dfca/dfc/key/feig0.himl

¢ TSE, Kalite Yonetimi ve Kalite Giivencesi Standartlan fcin Kullamm Kilavuzu,
Aralik-1991, s. 2.

7 Lionel STEBBING, Cev. Rifat BOZKURT. “Uygun Bir Kalite Giivence
Programimin Olusturulmasi”, Verimlilik Dergisi, Sayi. 2, 1992, s. 156.
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onemli baslik altinda toplanabilir®. Bunlar ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003 ve
ISO 9004’ tiir. Konunun merkezinden uzaklasmamas: amaciyla bu basliklara
kisa olarak deginilecektir. Hizmetler sektériinde yer alan igletmeler igin ISO
9001 ve 9004 standartlar1 6nemli olmaktadir’.

2.1.1. ISO 9001

ISO 9001, kalite sistemleri-tasarim, gelistirme, iiretim, tesis ve serviste
kalite giivencesi modeli olup, belirtilen sartlara uygunlugun, tedarikgi
tarafindan tasarim, gelistirme, iiretim, tesis ve servis agamalarinda saglanmasi
gerektigi durumlarda kullamilmaktadir'.

2.1.2. ISO 9002

ISO 9002, kalite sistemleri-iiretim, tesis ve serviste kalite glivencesi
modeli olup, belirtilen sartlara uygunlugunun, tedarik¢i tarafindan tiretim,

tesis ve servis asamalarinda  saglanmas gerektigi  durumlarda
kullaniimaktadir'’.

2.1.3. ISO 9003

ISO 9003, kalite sistemleri, son muayene ve deneylerde Kkalite
giivencesi modeli olup, belirtilen sartlara uygunlugun tedarik¢i tarafindan

sadece son muayene ve deney asamalarinda saglanmasi gerektigi durumlarda
kullamiimaktadir'.

§ Hittp://www.iso.org.ch

° Andrew HILES, Service Level Agreements, Measuring Cost and Quality in
Service Relationships, Chapman & Hall, London, 1993, s. 6.

*“ Robert J. MAJERCZYK ve Dominick A. DEROSA, “ISO 9000 Standards: The

Building Blocks for TQM”, 48" Annual Quality Congress, Las Vegas, May 1994,
S. 643,

" Robert W. PEACH, “Planning the Journey from ISO 9000 to TQM”, 48"
Annual Quality Congress, Las Vegas, May 1994, s. 868.

"> Subhash C. PURI, “Deming+ISO/9000”, 45" Annual Ouality Congress,
Milwaukee, May 1991, s. 939.
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2.1.4. ISO 9004

ISO 9004, ISO 9000-9004 serisinde yer alan kalite yOnetimi
prensiplerini destekler 6zelliktedir. Kendi iginde boliimlere ayrilmaktadir”. Bu
boliimler kurulug iginde kalite sistemi olugturulmasi ve uygulanmasi igin yol
gostermektedir. Ozellikle ISO 9004-2 hizmetler igin kapsamh bir kalite
sistemini vermektedir'*,

ISO 9004 yeni teklif edilen veya modifiye edilen bir hizmet i¢in kalite
sisteminin gelistirilmesi amaciyla uygulanabilir. Ayni zamanda, mevcut olan
bir hizmetin desteklenmesi igin kalite sisteminin gelistirilmesi ve uygulanmasi
amaciyla da direkt olarak kuliamlabilir. Kalite sistemi, pazarlamadan
dagitima kadar etkili bir hizmet sunulmasi igin gerek duyulan tim igleri ve

miisteriye sunulan hizmetin analizini kapsamaktadir™.

3. 1SO 9000 STANDARTLARININ TEMEL OZELLIiKLERI

ISO 9000 standartlarinin bir takim temel 6zellikleri bulunmaktadir. Bu
ozellikler su sekilde siralanabilir'®:

a) Yonetimin sorumlulugu,

b) Kalite sistemi,

¢) Sozlesmenin gozden gegirilmesi,

d) Tasarim Kontrolu,

¢) Dokiiman ve veri kontrolu,

f) Satmalma,

g) Miisterilerin temin ettigi Griiniin kontrolu,
h) Uriin tanim1 ve izlenilebilirligi,

 Jan G. DURAND ve digerleri, “Updating the ISO 9000 Quality Standards:
Responding to Marketplace Needs”, Quality Progress, Vol. 26, No. 7, 1995, s. 25.
' Nick A. SHEPHERD, “Integration of Service Measurement with an ISO 9000
Based Quality System Under ISO 9004-2”, 50" Annual Quality Congress,
Chicago, May 1996, s. 795.

" Marc L. SPAULDING ve Fredric ARNSTEIN, “Defining Customer
Requirements and Total Quality”, 44" Annual Quality Congress, San Francisco,
May 1990, s. 418.

' Http://www.ise.org.tr ve www.iso.org.ch
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i) Proses kontrol,

J) Muayene ve deney,

k) Muayene, 6lgme ve deney techizatinin kontrolu,
1) Muayene ve deney durumu,

m) Uygun olmayan iiriiniin kontrolu,

n) Diizeltici ve Onleyici faaliyetler,

0) Tasima, depolama, ambalajlama, muhafaza ve sevkiyat,
p) Kalite kayitlarinin kontrolu,

@ Kurulus i¢i kalite tetkikleri,

r) Egitim,

s) Servis,

t) Istatistik teknikleri.

4. KALITE GUVENCE SISTEMi VE KALIiTE MALIYETLERIi
ARASINDAKI BAGINTI

ISG 9001 kalite maliyetleri ile ilgili olarak orijinal kaynaginda Madde
1.1.2.2. de; tedarikgi, yonetim is performansiu ve kurulus ici Kalite
tetkiklerini  kapsayan dogrulama faaliyetleri igin egitilmis personelin
gorevlendirilmesi dahil kaynak ihtiyaglarini belirlemeli ve uygun kaynaklan
temin etmelidir, demektedir. Bu madde kalite maliyetleri ile ilgili faaliyetleri
kapsamaktadir'’.

Bunun diginda orijinal kaynaginda Madde 1.14. diizeltici ve énleyici
faaliyetler belirlenmigtir. Bu madde de ISO 9000 serisi icinde, kalite
maliyetlerinin analiz edilmesi gerekliligini vurgulamaktadir'®,

Bu madde ve uzantisinda; tedarikgi, diizeltici ve onleyici faaliyetleri
yuritmek i¢in dokiimante edilmis prosediirleri olusturmak ve siirekliligini
saglamak durumundadir, denmektedir. Madde mevcut veya olabilecek
uygunsuzluklarin sebeplerini ortadan kaldirmak igin alinan herhangi bir
diizeltici veya onleyici tedbirin, problemin biyiikliigiine ve karsilagilan riske
uygun diizeyde olmalidir, demektedir. Tedarikgi, dizeltici ve onleyici

"7 Lionel STEBBING,Quality Assurance,Elis Horwood Ltd.,West Sussex,1993,
s. 63.

'* G. Dennis BEECROFT ve digerleri, “Quality Costs and ISO 9000 Panel
Discussion”, 49th Annual Quality Congress, Cincinnati, May 1995, s. 291.
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faaliyetlerden kaynaklanan dokiimante edilmis prosedirlerdeki degisiklikleri
uygulamak ve kaydetmek durumundadir.

Ayni maddenin uzantist olan diizeltici faaliyetler de ise; diizeltici
faaliyetler i¢in prosediirler;

a) misteri sikayetlerinin ve iirin uygunsuzluklan ile ilgili raporlarin

etkin bir sekilde ele alinmasi,

b) urin, proses ve kalite sistemi ile ilgili olan uygunsuzluklarin

sebebinin arastiriimasi ve bu aragtirma sonuglarinin kaydedilmesi,

c) uygunsuzluklarin sebebini yok etmek igin gerekli olan diizeltici

faaliyetlerin tespiti,

d) dizeltici faaliyetlerin uygulanmasini ve etkiligini saglamak igin

kontrollerin yapilmasi olarak belirlenmektedir.

Onleyici faaliyetler kisminda ise, énleyici faaliyetler igin prosedirler:

a) uygunsuzluklarin potansiyel sebeplerini tespit etmek, analiz yapmak
ve ortadan kaldirmak amaciyla triin kalitesini etkileyen iglemler ve
prosesler, standard dis1 izinler, tetkik sonuglari, kalite kayitlari, hizmet
raporlari ve misteri sikayetleri gibi uygun bilgi kaynaklarimn
kullamilmas:,

b) onleyici faaliyet gerektiren problemler ile ugrasmak igin gerekli
adimlarin tespiti,

c) onleyici faaliyetlerin baglatilmasi ve bunlarin etkili olmasini
saglamak i¢in kontrollarin yapilmasi,

d) yapilan faaliyetlerle ilgili bilgilerin yonetimin gézden gegirmesi igin
sunulmasi olarak belirlenmistir.

ISO 9001 Kalite maliyetleri ile ilgili olarak orijinal kaynaginda Madde
1.17. de; kurulus igi kalite tetkikleri ile ilgili olarak: tedarikgi, kalite ile ilgili
faaliyetlerin ve ilgili sonuglarin planlanan diizenlemelere uygunlugunu
dogrulamak ve kalite sisteminin etkinligini tayin igin kurulus igi Kkalite
tetkiklerinin planlanmast ve yerine getirilmesi ile ilgili dokiimante edilmis
prosediirlert olusturmali ve siirekliligini saglamalidir denmektedir. Madde
asagidaki gibi devam etmektedir:

Kurulus i¢1 kalite tetkikleri, tetkik edilecek faaliyetlerin durumu ve
onemi esas alinmak suretiyle programlanmali ve tetkik edilen faaliyetten
dogrudan sorumlulugu olmayan tarafsiz personel tarafindan yapilmalidur.

335



ANADOLU UNIVERSITESI [KTiSADI VE IDARI BILIMLER FAKULTESi DERGISI

Sonuglar, kayit edilmeli ve tetkik edilen alandan sorumlu personelin
dikkatine sunulmahdir. Bu alandan sorumlu yénetici personel, tetkik
sonucunda bulunan eksiklikler ile ilgili diizeltici faaliyetleri zamaninda
uygulamalidir.

Diizeltici faaliyetlerin yerine getirilmesi ve etkinligi, takip tetkikleri ile
dogrulanmali ve kayit edilmelidir.

ISO 9001 iginde yer alan biitiin bu maddeler, kalite maliyetleri ile ilgili
calismalarin yapilmasim beraberinde getirmektedir. Bu nedenle ISO 9001
kalite giivence sistemini olusturan igletmelerin kalite maliyetlerinin iizerinde
durmas: gerekmektedir.

ISO 9004-1 in altinct maddesi kalite sistemlerinin  finansal
degerlendirilmesi iizerine olusturulmustur”. Ancak kapsamh bir hale
getirilmemigtir. ISO kalite maliyetlerinin analiz edilmesine yénelik olarak ayn
bir ¢alisma iginde bulunmaktadir. Kalite ekonomisinin degerlendirilmesi
amaciyla ISO 1997 yilimin sonunda, ISO 10014 ile Guidelines for Managing
the Economics of Quality adi altinda kalite maliyetlerinin analizine iliskin
standartlarin  sunulmasm  hedeflemistir’. Ancak bu ¢alismalar heniiz
standartlarin olugturulmasi bazinda sonuglandinlamamustir.

5. TOPLAM KALITE YONETIMI

Toplam kalite yonetimi; miisteri tatminine yonelik olarak 6rgiit ici
kaynaklarin en verimli sekilde kullanilmasun hedefleyen, ¢ok boyutlu bir
yonetim sekli olarak tammlanabilir®.

Diger bir tamim da toplam kalite yonetimi; organizasyon iginde yer alan
calisanlarin topyekin olarak katilimlarninin saglandigi, siirekli gelistirme

' Joseph J. TSIAKAIS, “Revision of the ISO 9000 Standards”, 48th Annual
Quality Congress, Las Vegas, May 1994, s. 877.

%% John C. SCHOTTMILLER, “ISO 9000 and Quality Costs”, 50" Annual Quality
Congress, Chicago, May 1996, s. 194.

2 B.G. DALE ve LI. PLUNKET,_Quality Costing,Chapman & Hall,London,
1995,5.2.
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faaliyetleri ile misterilerin gereksinimlerini en iist diizeyde karsilamayi
hedefleyen yonetim sekli olarak ele alinmaktadir®.

Toplam kalite yo6netimi ve kalite giivencesinin anlami kiltirlerin
olusturulmast ve gelistirilmesi olarak ele alinmaktadir”. Toplam kalite
yonetimi anlayiginda miisteri tatmini en st diizeye ¢ikarilmaya ¢ahsilir iken,
isgorenlerin yaptiklan igten elde ettikleri tatmin de, onlarin oretim siirecine
aktif katiimi ile artirlmaktadir®®. Klasik yonetim anlayiginda yetkiler tepe
yonetimin elinde toplanmaktadir. Toplam kalite yonetimi anlayisinda, yetkiler
isgbrenlere daha fazla dagitilmaktadir. Bunun yapilabilmesi igin gogu
isletmenin 6rgiit kiiltiiriinii degistirilmesi gerekmektedir®. Orgiit kiiltiirinin
degistirilmesi zaman alan zahmetli bir igtir. Ancak toplam kalite yénetiminin
isletmelere saglayacagi avantajlar unutulmamalidir. Bu yonetim sekli siirekli
gelisim (continuous improvement) felsefesi tizerine kurulmaktadir®®. Cagdas
ybnetim anlayisi, toplam kalite yonetimini neredeyse zorunlu kilmaktadir. Bu
sistem iginde galiganlarin yénetim siireci igersindeki énemi artarken, onlarin
becerilerinden yararlamlmakta ve liderlik dzellikleri ortaya ¢ikartilmaktadir®’.

Her ne kadar birbirinden bagimsiz tamimlamalar yapilmis olsa da.,
vapilan toplam kalite yoénetimi tanimlanmin  iginde ortak unsurlar
bulunmaktadir. Bu ortak unsurlar su sekilde siralanabilir®®,

a) Yonetimin sorumlulugu,
b) Planlama ve organizasyon,
¢) Gerekli teknik ve araglarin kullanim,

2 William J. LATZKO, “Total Quality Management in the Service Industry”,
44" Annual Quality Congress, San Francisco, May 1990, s. 535.

¥ W. Gerald GLOVER, “Managing Quality in the Hospitality Industry”, FIU
Hospitality Review, Vol. 6, No. 1, 1988, s. 9.

* Godfrey BALDACCHINO, “Total Quality Management in a Luxury Hotel: A
Critique of Practice”, International Journal of Hospitality Managemet, Vol. 14,
No. 1, 1995, s. 68.

*5 Charles G. PARTLOW, “Human-Resources Practices of TQM Hotels”, Cornell
Hotel and Restaurant Administration Quartely, Vol. 37, No. 5, 1996, s. 69.

% Gregory HOHNER, “Integrating Product and Process Designs”, Quality
Progress, Vol. 26, No. 5, 1993, s.61.

? John P. SCULLY, “TQM and Human Nature, Getting Beyond Organizational
Misconseptions”, Quality Progress, Vol. 29, No. 5, 1996, s. 45.

* B.G. DALE ve I.]. PLUNKET, a.g.e., s. 3.
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d) Egitim,

e) Katilim,

f) Olgiimleme ve geri besleme,
g) Orgiit kiiltiiriinde degisim,
h) Takim ¢alismasi®.

Belirtilen bu unsurlar, aymt zamanda ISO 9000 standartlarinin
temelleridir. ISO 9000 standartlan toplam kalite yonetimi igin gerekli olan bu
unsurlani smiflandirmus ve tektip hale getirmistir'’. Diger bir deyisle 1SO
9000 serisi ve toplam kalite yonetimi ayni amaca hizmet etmektedir. Bu
nedenle ISO 9000 ve toplam kalite yonetimini birbirinden ayr1 tutmak dogru
olmamaktadir’’.

Toplam kalite yonetiminin igletmelere saglayacagi potansiyel ekonomik
faydalar su sekilde siralanabilir’?;

a) Satin alinan mal ve malzemenin maliyetinde diisiis,

b) Direk ve endirek maliyetlerde azalma,

¢) Stok diizeylerinde azalma,

d) Kalite maliyetlerinde disiis.

Toplam kalite yonetiminde de kalite maliyetlerinin degerlendirilmesi
gerekmektedir. Siirekli gelistirme programlarinin basarisinin
olgiimlenmesinde, kalite maliyetlerinden yararlanilmaktadir™,

ISO 9000 ile ilgili olarak yukanda verilen bilgiler dogrultusunda,
toplam kalite yonetimi hakkinda burada derinlemesine bilgi verilmemektedir.
Bu konu bagh basmma ayn bir arastirma konusu olarak

? John T. FINNEGAN ve John C. SCHOTTMILLER, “Cost of Quality-
Multinational and Multifunctional”,44th Annual Quality Congress,San Francisco,
May 1991, s. 747.

* M. P. COYLE ve B. G. DALE, “Quality in the Hospitality Industry”,
International Journal of Hospitality Management, Vol. 12, No. 2, 1993, s. 152.

*! Jim ROBISON, “Integrate Quality Cost Concepts Into Teams’ Problem-Solving
Efforts”, Quality Progress, Vol. 30, No. 3, 1997, s. 30.

*> Richard D. SPITZER, “Valuing TQM Through Rigorous Financial Analysis”,
Quality Progress, Vol. 26, No. 7, 1993, s. 50.

* Jim ROBISON, “Problem Based Quality Costing for TQM Progress
Measurement”, 46th Annual Quality Congress, Nashville, May 1992, s. 1144,
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degerlendirilebileceginden, bu ¢aligmada ayrintilara girilmeyerek konunun
merkezinden uzaklagiimamaya ¢alisilmigtir.

SONUC

Kalite giivence sistemi icinde Kkalite maliyetlerinin analiz edilme
zorunlulufu hem ISO 9000 standartlari hem de toplam kalite yonetimi
agisindan ortaya konmustur. Kalite giivence sistemini uygulayacak olan
konaklama isletmelerinin bundan sonra érgiit yapilarina gore olusturacaklar
ya kendi iginde ayr bir birim ya da muhasebe departmanina baglanacak bir
birim araciligiyla, maliyet muhascbesinin gerekli sistemlerini isletme iginde
isleme koymasi gerekmektedir.

Sektoriin kendine has yapisi, isletmelerin standart maliyetleme, kalite
maliyet ve biitgeleme sistemlerini ayricalikli olarak kurulmasini beraberinde
getirmektedir. Kaliteyi standart hale gelirmek isteyen bir konaklama
isletmesinde, standart maliyetleme sisteminden yararlamlmadigini diisiinmek
olanaksizdir. Birim bazinda yapilacak olan bu saptamalarin standart maliyet
sistemini daha da agarak ya da maliyet muhasebesinde maliyetlerin gelecege
veya gegmise dayali olmasindan yararlanilarak yapilacak bir degerlendirmede
olusturulacak olan standartlarin, gegmiste elde edilmis veriler ile
kargilagtirmasint ~ saglayacak  bir sistem olarak, biitceleme icinde
kullamlmasinin - ¢ok yararh olacags bir gergektir. Isletme bu sayede
maliyetlerini kolaylikla analiz edebilecektir.

Kaliteye ~yapilan yatirimlarin  kalite maliyet sistemi  iginde
degerlendirilmesi igin zaten bu iki maliyetleme sistemine gereksinim
duyulmaktadir. Kalite giivence sisteminin en biiyitk hedeflerinden biri kesin,
net ve anlagilabilir hedef ve amaglarin saptamp bunlara ulasilmasidir.
Isletmelerin yuvarlak rakamlar ile maliyetlerini belirlemeleri yerine, her tiirlii
maliyetin kontrol edilebilir maliyet sinifina sokmalan gerekliligi toplam kalite
yonetimi mantiginin  iginde yer almaktadir. Bu nedenle konaklama
isletmelerinde kalite maliyet sisteminin saglikli galisabilmesi igin éncelikle
maliyetler simflandinlmal, bu siniflandirma ve kabullenmelerden sonra
standart maliyetleme sistemi ile biitgeleme sistemleri olusturulmalidir. Daha
sonra raporlar ile toplanacak olan tarihi bilgiler (gergeklesen degerler),
standartlar (6nceden saptanmug degerler) ile karsilastinilarak kalite maliyetleri
¢ok yonlii olarak analiz edilmelidir. SekiGriin kendine has 6zelliklerinin,
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ornegin isgoren devir hizinin yiksekligi, maliyetlerin artmasina neden
olmaktadir. Bununla birlikte yuksek sezon (optimum satis dizeyi),
maliyetlerin degresif Ozellige biiriinmesini beraberinde getirmektedir. Bu
nedenle standart maliyetlerin ve biit¢eleme sisteminin yliksek sezon igin tekrar
ele alinmasi zorunlulugu ortaya ¢tkmaktadir. Bu agamada bilgisayar destekli
istatistiksel programlardan (SPSS, MINITAB, SAS gibi) yararlamilabilir.

Bu aragtirma gelecekte yapilacak olan kalite maliyetlerinin analizleri
calismalarma kaynaklik edebilecektir. Bundan sonra yapilacak olan
caligmalarda, konaklama isletmelerinde kalite maliyet sistemi icin elde edilen
verilerin  biitcelenmesinde  statik  biitgeler  yerine esnek  biitgelerin
kullanabilirligi ve bitgelerde istatistiksel metodlarin  giivenilirliginin test
edilmesi gibi konular ele alinabilecektir.
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