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0z

Bu arastirmanin amaci, her sey déhil sistemde hizmet veren bir otel isletmesinde karsilasilan kalite maliyetlerinin PAF modeli ile tespit
edilmesidir. Uygulama kapsaminda, Aydin'da faaliyet gdsteren 5 yildizli bir otel igletmesinde durum (érnek olay) ¢alismasi
gerceklestirilmistir. Kalite maliyetlerinin tespitinde otel igletmesinin 2017 yilina ait faaliyet raporlari, maliyet raporlari, kalite yénetim
raporlari ve misteri memnuniyet anket sonuglarindan faydalanilmigtir. Ayrica, igletmeye yapilan calisma ziyaretlerinde kalite
maliyetleri ile alakali tim béliim yéneticileri ve personelleri ile gériisme gerceklestiriimistir. Ote yandan, calisma ziyaretleri sirasinda
g6zlem yapilmigtir. Arastirma sonucunda, otel isletmesinin énleme maliyet politikasi iyi olmakla birlikte 6zellikle ortalamanin altinda
personel galistirilmasi ve isgticti devir hizinin yiiksek olmasinin basarisizlik maliyetlerini arttirdigi sonucuna ulasiimigtir. Ayrica 6nleme
maliyetleri ierisinde kalite egitimleri maliyet kaleminin az paya sahip oldudundan bagarisizliklari 6nlemek adina editime daha fazla
agiirlik verilmesi gerektigii dnerilmistir. Ote yandan, egitimde stirekliligi kazandirmak adina isletmede 6grenen organizasyon kiiltiiriiniin
yerlesmesi gerektigi belirtiimistir. Ek olarak, bagarisizlik maliyetlerinin diigiirebilmek igin iglerin daha etkin planlanmasi, personel arasi
koordinasyonun arttiriimasi, denetim mekanizmasinin iyilestiriimesi tavsiye edilmigtir.

Anahtar kelimeler: Her Sey Dahil, Kalite Maliyetleri, PAF Modeli

Abstract

This research aims to determine the quality costs in an all-inclusive hotel with the PAF model. Within the scope of the application, a
case study was conducted in a 5 stars hotel enterprise in Aydin. In the determination of the quality costs, it has been utilized the annual
reports, cost reports, quality management reports and customer satisfaction survey results of the hotel belong to 2017. Also, during
the study visits, all department managers and personnel related to quality costs have been interviewed. On the other hand, it has been
made observations during the study visits. As a result of the research, it is concluded that the prevention costs policy of hotel
management is good, but the number of employees below-average and the high employee turnover increases the failure costs. Also,
since training cost item about quality has little share in prevention costs, it has been suggested that more emphasis should be given
to training to prevent failures. On the other hand, It has been emphasized that learning organizational culture should be established to
provide education with continuity. Besides, to reduce the costs of failure, more effective planning of the works, increasing the
coordination among the personnel and improving the audit mechanism has been recommended.
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Girig

Yogun rekabetin yasandi§i glinimizde Uretim ve hizmet isletmelerinin faaliyetlerini sirdirebilmeleri icin bir yandan
urtnlerini/hizmetlerini misterilerini tatmin edecek kalitede Uretmeleri ve surekli iyilestirmeleri gerekirken, 6te yandan
urdnlerini/hizmetlerini tam zamaninda, hatasiz ve en az maliyetle Gretmeleri gerekmektedir (Bekgi ve Toraman, 2011: 40;
Donmez ve Utku, 2009: 31). Bu baglamda, “kalite” ve “maliyet” isletme rekabet giiclinin korunmasi ve karliligin
arttirimasinda temel iki faktor olarak kabul gormektedir. Ozellikle kaliteye yapilan yatirimlar sayesinde isletmeler; net
uretim artisi, gecikmeleri énleme ve asiri stoklari ortadan kaldirma gibi hususlarda 6nemli maliyet avantaji ve kazang
saglamaktadirlar (Karcioglu ve Biger, 2013: 2). Dolayisiyla, Uretimde kaliteyi ihmal etmek, kalitesiz dretim maliyetinin
biylyen boyutunu gérmemek anlamina gelmektedir. Zira kaliteyi ve onun gostergesi olan toplam kalite maliyetlerini
birbirinden ayri digtinmek mantikli gérilmemektedir (Cabuk, 2005: 2).

isletmelerin, iretilen hizmet kalitesini artirarak pazarda Ustinliik saglayabilmeleri ve verimlililerini arttirmak iizere kalite
maliyetlerini azaltarak karliliklarini arttirabilmeleri igin toplam kalite yonetim programlari olusturmalar gerekmektedir
(Bekgi ve Toraman, 2011: 40). Bu baglamda birgok isletme, is hayatinda kalmak adina ISO 9000, Toplam Kalite Yonetimi
(TKY) gibi kalite giivence programlari uygulamaktadir (Acieong, Tang ve Ahmed, 2002: 180). isletmelerde kalite
yonetiminin amaci; hatali Gretim oranini en aza indirerek ve miimkiinse piyasaya hatasiz Uriin sunarak musteri tatminini
maksimize etmek ve kalite maliyetlerini en aza indirmek seklinde agiklanmaktadir (Orhan ve Dursun, 2006: 38). Bu
baglamda kalite maliyetleri, toplam kalite yonetimi uygulamalarinin basarisi agisindan bir mali élgut ve gosterge gorevi
gormektedir (Cabuk, 2005: 2). Kalite yonetimi, kalite ile ilgili faaliyetler hakkinda zamaninda, dogru ve gvenilir bilgi
edinilmesiyle basariya ulasmaktadir. Bunun igin de kalite maliyetlerinin belirlenmesi ve analiz edilmesi gerekmektedir.
Kalite maliyetlerinin analizi zor olmakla birlikte asla ihmal edilmemesi gereken bir konu oldugu belirtilmektedir (Topcu,
2005: 343). Hatta kalite maliyetlerinin olgilmesi zor oldugundan ok az isletmenin resmi olarak kalite maliyetlerini takip
ettikleri belirtilmektedir (Zugarramurdi, Parin, Gadaleta ve Lupin, 2007: 414).

Konaklama sektériinde, son yillarda hizmet kalitesini iyilestirme programlari yaygin sekilde uygulanmasina karsin bu
programlardan birgogu basarisizliga ugramaktadir. Basarisizli§a neden olan birgok faktér olmasina karsin temel nedenler;
kalite yénetim stirecinin personel tarafindan yeterince anlagiimamasi, (st ydnetimin destek eksikligi ve yeterince kalite
oOlcliminin yapilmamasi olarak siralanmaktadir (Luchars ve Hinkin, 1996: 35). Bununla birlikte, sektdriin kendine has
soyutluk, heterojenlik ve Uretim ile tiiketimin ayrilamaz olmasi gibi 6zellikleri de kalitenin degerlendiriimesini ve analizini
zorlastirmaktadir (Keane, 1997: 118). Hatta yoneticilerin sektdriin bu ozellikleri dolayisiyla hizmet kalitesinin dl¢limesini
zor gordUklerinden, kalite yonetim tekniklerinin kabull de yavas gerceklesmektedir. Ayrica, yoneticiler iyi veya k6t hizmet
sonucunun veya maliyetlerinin dogru olarak 6lgilemeyecegine inandiklarindan, finansal veriler yerine hizmet kalitesiyle
ilgili diger dlgulebilir faktorlere dnem vermektedirler. Ancak, yoneticilerin son yillarda verilen kétli hizmetlerle ilgili finansal
kayiplarin farkina vararak kalite maliyetlerinin 6lctimesi ve yonetilmesi gerekliligine inandiklari ve sadlanabilecek finansal
faydalarin farkina vardiklari vurgulanmaktadir (Luchars ve Hinkin, 1996: 35).

Ozetle, otel isletmeleri de dahil olmak iizere tiim isletmelerin yiiksek rekabet ortaminda varliklarini stirdiirebilmeleri igin
oncelikle kaliteli hizmet sunmalari gerekmektedir. Ayrica, yoneticilerin sunulan kaliteli hizmetin maliyet boyutunda
isletmeye yukledigi gideri bilmeleri ve deder katmayan faaliyetiere midahale ederek maliyetleri minimize etmeleri
zorunluluk arz etmektedir. Dolayisiyla, isletme karliliginin arttirilabilmesi igin kalite maliyetlerini analiz etmeye ihtiyag
duyulmaktadir. Bu arastirmanin amaci da her sey dahil sistemde hizmet veren bir otel isletmesinde karsilagilan kalite
maliyetlerinin PAF modeli ile tespit edilmesidir.

1. Kavramsal Gergeve

Kalite, kisaca tlketicilerin istek ve gereksinimlerine uygunluk seklinde tanimlanmaktadir. Kalite sézctguniin, Latince nasil
olustugu anlamina gelen “Qualis” kelimesinden tlredigi ve yine bir Latince kdkenli bir terim olan “Qualitas” kelimesinden
geldigi ve Fransizcaya qualité olarak yerlestigi ifade edilmektedir. Ayrica, sdzcigun Fransizcadan Turkgeye gevirisinde
ise aynen Fransizca okunusu olan kalite olarak gectigi belirtimektedir. Kalite s6zctgu, “bir seyin nasil oldugunu belirten,

onu bagka seylerden ayiran 6zellik”, “oir seyin iyi veya kotli olma 6zelligi” ve “nitelik” seklinde agiklanmaktadir (Akbaba ve
Ozkul, 2011: 383; TDK, 2017: 1).

Kalite maliyetleri kavrami yazarlar tarafindan farkli sekillerde tanimlanmaktadir. Bazi yazarlar kalite maliyetlerini, diigtk
kalite sonucu olusan maliyetler (hatali Uretim veya hizmet sonucunda olusan hatalari tespit etme veya diizeltme) olarak
tanimlarken; bazi yazarlar ise yliksek kalitede hizmet sunmak veya kaliteyi iyilestirmek (izere katlanilan maliyetler olarak
tanimlamaktadir. Kimi yazarlar ise kalite maliyetlerini, kalite boliminin yuriittigu faaliyetler sonucu olusan maliyetler
olarak agiklamaktadir (Gryna, 1998: 8.2). Bu tanimlarin yanisira kalite maliyetleri genel olarak, Uriin ve hizmetlerin
kalitesinin uygun olmasi i¢in katlanilan maliyetler ile uygun olmayan kalitenin olusturacagi maliyetin yani kalitesizlik
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maliyetinin olusturacagi maliyetlerin toplami olarak ifade edilmektedir. Bu ifadedeki uygunluk maliyeti, dislk kaliteyi
onlemeye yonelik olarak denetleme ve kalite degerlendirmesi gibi maliyetleri kapsarken; uygunsuziuk maliyeti ise diiglik
kalite sonucunda Uruin ve hizmetle ilgili iade, yeniden isleme gibi bagarisizlik maliyetlerini kapsamaktadir (Schiffauerova
ve Thomson, 2006: 647).

Kalite maliyetleri, toplam maliyetler icerisinde 6nemli bir paya sahip olduklarindan, artan rekabet sartlari icerisinde
piyasada Ustunlik saglamak isteyen isletmelerin; kalitesizligin kaynagini bulmalari, sinirli olan mevcut kaynaklarini daha
rasyonel kullanmalari ve ylksek maliyetlere karsi gerekli tedbirleri almalari gerekmektedir. Bunun iginde kalite
maliyetlerinin olglimesi ve takip edilmesi blytk 6nem arz etmektedir (Orhan ve Dursun, 2006: 38). Kalite maliyetlerinin
olctilmesi; isletme faaliyetlerinin bltcelerde hedeflenen amaglara ve maliyetlere uygun olarak yiriitiilp yritilmediginin
tespitinde, takibinde ve duruma gére maliyet azaltici tedbirlerin alinmasinda 6nemli veriler saglamaktadir. Ayrica, elde
edilen veriler gelecek yillar icin olusturulacak butgelerde de énemli rol oynamaktadir (Topcu, 2005: 345).

isletmeler kaliteyi gerek miisterilerin deger algilar agisindan gerekse isletmenin rekabet edebilirligi acisindan kritik basari
faktoru olarak gormektedirler. Ancak, yapilan kalite iyilestirmeleri isletmelere ek maliyet yiikleyecektir. Bu sebeple kalite
ivilestirmelerin surekliligi agisindan yapilacak iyilestirmelerin misteri gereksinimlere uygun olmasi yaninda diisiik maliyetli
olmasina da dikkat edilmesi gerekmektedir (Schiffauerova ve Thomson, 2006: 647). Ayrica, isletmelerin kaliteli hizmet
sunmak adina katlandi§ fedakarliklarla ilgili verilerin dogru toplanmasi, dretim maliyetlerinin azaltiimasinda ve karlihgin
arttinimasinda 6nemli katkilar sunmaktadir (Goénen, 2010: 31). Bu baglamda, kalite maliyetlerinin olglimesi ve
raporlanmasi yoneticiler igin bilylk énem arz etmektedir (Schiffauerova ve Thomson, 2006: 647).

Kalite maliyetlerinin Glgiilmesi ve takibi bu denli 6nemli olmasina karsin gok az isletme tarafindan Glgimlenmektedir.
Ornegin, yapilan bir aragtirmada katiimel igletmelerden yalnizca %3'linin kalite maliyetlerini Glgtiikleri tespit edilmistir
(Keogh, 1996: 32). Sower ve Quarles (2003: 628) tarafindan yapilan arastirmada ise katilimcilarin %65,9'u kalite
maliyetlerini sistematik olarak izlemediklerini belirtmiglerdir. Benzer durum turizm sektérinde de g6zlemlenmektedir.
Bunun nedeni olarak; turizm hizmet sekt6riniin kendine has soyutluk, heterojenlik ve tretim ile tlketimin ayrilamaz olmasi
gibi Ozelliklerinin kalitenin degerlendiriimesini ve analizini zorlastirmasi gdsterilmektedir (Keane, 1997: 118). Turizm
sektorundeki kalite maliyetlerinin takibinde yasanan bu eksikligi yapilan alan yazin ¢alismalari da dogrulamaktadir.
Demir'in (2012: 117) Ankara’da faaliyet gdsteren 67 otel isletmesiyle yapti§i calismada, katilimci isletmelerden sadece
%26,9'unun kalite maliyetlerini diizenli olarak Olgtlkleri ve raporladiklar sonucuna ulasiimistir. Ogan’in (2015: 65) Dogu
Karadeniz Bolgesindeki 70 otel isletmesiyle yaptidi ¢alismada ise katilimci isletmelerden %70’nin kalite maliyet sistemine
sahip olmadiklari tespit edilmistir.

Her sey dahil sistemde kalite maliyetlerinin élglimesine yonelik bir calismaya rastlaniimistir. Sahin’in (2012: 117-118)
Alanya'da faaliyet gosteren 36 otel isletmesi yoneticisiyle yaptigi calismada her sey dahil sisteminde kalitenin g6z ardi
edildigi vurgusu yapiimis ve sadece yiyecek icecek maliyetleri Uzerine odaklaniimistir. Ayrica, yapilan bu galismada
maliyet ile ilgili herhangi bir bilgiye yer verilmemistir. Ote yandan, otel isletmesinde kalite maliyetlerini kapsamli sekilde ele
alan galismalarinda az oldugu gérilmustir. Ogan’in (2015: 60) Dogu Karadeniz Bélgesindeki 70 otel isletmesiyle yaptig
calismada sadece isletmelerde kalite maliyet sisteminin varligi, varsa hangi maliyetlerin izlendigi ve sistemin varliginin
olasi etkileri sorulmustur. Calisma, maliyet bilgisi icermemektedir. Demir'in (2012: 75-76) Ankara'da faaliyet gosteren 67
adet 3%, 4* ve 5" otel ile yaptii ¢alismada, maliyete iliskin ifadeler evet, hayir seklinde sorulmus ancak maliyet bilgisi
sunulmamistir. Tastan'in (2014: 120) ve Ramdeen, Santos, ve Chatfield’in (2007: 289) yaptiklari ¢alismalarinda kalite
maliyetleri olay galismasi yontemi ile kapsamli sekilde ele alinmistir. Tastan'in ¢alismasi (2014: 120) dort yildizli kalite
maliyetlerini takip eden bir sehir otelinde gergeklestirilmistir. Calismada isletmenin yillar itibariyle dnleme maliyetlerinde
artis, degerlendirme maliyetleri ve basarisizlik maliyetlerinde ise azalig goézlemlenmigtir. Ayrica isletme kar marji
%10,53'ten %13,76’ya ylkselmistir. Ramdeen vd.'nin (2007: 289) Giney Florida'daki 300 odali bir otelin 160 kisilik
restoraninda yaptig calismada ise PAF Modeli gercevesinde 2004 ve 2005 yillari verileri tespit edilmis ve satis gelirlerine
oranlanmigtir. Bu baglamda, yapilan galismanin her sey dahil sistemde hizmet veren bir otel isletmesinde kalite
maliyetlerini kapsamli sekilde ele alan ilk ¢alismalardan oldugu distnulmektedir.

2. Yontem

Arastirmada nitel arastirma yaklasimlarindan durum (érnek olay) galismasi kullaniimistir. Calismada 6ncelikle konuyla
ilgili yeterli teorik bilginin edinilebilmesi igin kalite maliyetleri ilgili yazili kaynak (literatir) taramasi yapiimistir. Uygulama
kisminda ise her sey dahil sistemde hizmet veren bir otel isletmesinde ¢alisan genel midur, bdlim ydneticileri ve
personeller ile gérlstlerek ve dokiiman incelemesi yapilarak isletmeye ait kalite maliyetleri PAF modeli cergevesinde tespit
edilmigtir.
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PAF modeli, Feigenbaum (1956) tarafindan gelistiriimis olup, giinimiizde en yaygin olarak kullanilan kalite maliyetleme
modeli olarak agiklanmaktadir. ingilizce “prevention, appraisal, failure” kelimelerinin bas harflerinden olusan PAF modeli
siniflandirmasi, kalite maliyetlerini 6nleme, degerlendirme, basarisizlik (i¢ basarisizlik ve dig bagarisizlik) olmak Uzere (¢
kategoriye ayirmaktadir (Giakatis, Enkawa ve Washitani, 2001: 179; Schiffauerova ve Thomson, 2006: 651; Vaxevanidis
ve PetroPoulos, 2008: 275). Onleme maliyetleri, uygunsuzluk veya kusurlari arastirmak, énlemek veya azaltmak icin
yapilan herhangi bir islemin maliyeti olarak tanimlanmaktadir. Degerlendirme maliyeti, kalite ile ilgili kosullarin basarisinin
degerlendiriimesine yonelik maliyetler olarak agiklanmaktadir. Basarisiziik maliyetleri ise, hem i¢sel olarak (misteriye riin
teslim edilmeden 6nce kesfedilen hurda/atik, yeniden isleme, yeniden denetleme ve yeniden tasarim gibi maliyetler), hem
dissal olarak (musteriye Uriin teslim edildikten sonra kesfedilen garanti maliyetleri ve servis ¢agrilari gibi maliyetler) kalite
uygunsuzlugu sonucu olusan maliyetleri kapsamaktadir (Acieong, Tang ve Ahmed, 2002: 180).

2.1. Aragtirmanin Kapsami ve Sinirliliklar

Arastirma da durum (6rnek olay) yontemi izlendiginden, ¢alisma Aydin'da faaliyet gésteren 5 yildizli bir otel isletmesinde

aylari ile simirlandirimusgtir.
2.2. Aragtirmada Kullanilan Veri Toplama Teknikleri

Kalite maliyetlerinin tespitinde otel isletmesinin 2017 yilina ait faaliyet raporlari, maliyet raporiari, kalite yonetim raporlari
ve musteri memnuniyet anket sonuglarindan faydalaniimigtir. Bu baglamda elde edilen tiim dokimanlar analiz edilmistir.
Ayrica, isletmeye yapilan galisma ziyaretlerinde kalite maliyetleri ile ilgili tim departman y6neticileri ve personelleri ile nitel
yaklasimlardan yari yapilandiriimis goriisme gerceklestirilmistir. Ote yandan, yapilan ziyaretlerde gézlemleme imkani da
bulunmustur.

2.3. Aragtirmada Kullanilan Veri Analiz Teknikleri

Kalite maliyetlerinin kategorilere ayriimasinda PAF modeli kullaniimistir. Bu modelin tercih edilmesinin sebebi; modeller
arasinda en gok tercih edilen ve en yaygin olarak kullanilan yéntem olmasi ile hizmet isletmelerinde genis kapsamli olarak
kullanilabilmesidir (Keogh, 1996: 32; Hales, Kroes, Chen ve Kang, 2012: 570). Bu baglamda, tespit edilen kalite maliyetleri
onleme, degerlendirme, basarisizlik (i¢ basarisizlik, dig basarisizlik) olmak Uzere u¢ kategoriye ayriimistir. Kalite
maliyetlerinin analizinde oran analizi kullanilmistir. Bu kapsamda, kalite maliyetlerinin kategoriler arasindaki oransal
dagilimi ve toplam maliyetler ve toplam satislar i¢indeki oransal pay! hesaplanarak yorumlanmistir.

3. Bulgular ve Tartigma

Bulgular ve tartisma bélimii iki alt bélimden olugmaktadir. ilk bélimde, uygulama yapilan otel isletmesine ait bilgiler
verilmektedir. ikinci bélimde, isletmede galisan genel miidiir, bélim yéneticileri ve personeller ile goriisilerek ve dokiiman
incelemesi yapilarak elde edilen kalite maliyetleri ile ilgili bulgular PAF modeli gercevesinde sunulmustur. Ayrica, kalite
maliyetlerinin toplam maliyetler ve toplam satislar igindeki oransal payi alan yazindaki oransal degerlerle karsilastirmal
olarak degderlendirilmistir.

3.1. Uygulama Yapilan Otel isletmesine Ait Bilgiler

Uygulama yapllan igletme, Aydin'da faaliyet gésteren 5 yildizli bir otel isletmesidir. isletme her sey dahil pansiyon tiirinde
konaklama hizmeti vermektedir. isletmenin toplamda 245 oda ve 650 yatak kapasitesi bulunmaktadir. isletme 2 restoran,
3 bar ve 1 disko ile yiyecek icecek hizmeti vermektedir. isletmede 1 agik havuz, 1 cocuk havuzu, 1 kapali SPA havuzu ve
1 aquapark bulunmaktadir. Ayrica, isletmede 3 adet toplant salonu yer almaktadir. isletmenin ISO 9001 Kalite Yénetim
Sistemi Belgesi ve 1ISO 22000 HACCP Gida Guvenligi Yonetim Sistemi Belgesi bulunmaktadir.

3.2. Kalite Maliyetleri ile ilgili Bulgular

isletmede kalite ydnetim sistemi olusturulmasina karsin, kalite maliyet sistemi olusturuimadigindan kalite maliyetleri; genel
yonetim, departman mudirleri ve ilgili personel ile yapilan gériismeler; kalite ydnetim mudUrinden alinan faaliyet verileri;
muhasebe mudiriinden temin edilen faaliyet ve maliyet raporlari, yil sonu envanter sayimlarl ve insan kaynaklari
mududrinden alinan personel puantaj ve maas verilerinden faydalanilarak tarafimca derlenmistir. Ayrica, isletmeye yapilan
calisma ziyaretlerinde gézlem imkani bulunmustur.

3.2.1. Onleme Maliyetleri

Onleme maliyetleri, uygun kalite diizeyinin yakalanmasi ve bu diizeyin korunarak kusur ve hatalari 8nlemek amaciyla
yur(tilen faaliyetler nedeniyle ortaya gikan giderler olarak tanimlanmaktadir (Kirlioglu, 2013: 94). Alan yazindan
faydalanilarak isletmenin dnleme maliyetleri; ise alimlar, tasarim degerlendirmeleri ve slireg iyilestirme, operasyonel kalite
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planlama ve kalite egitimleri, tedarikci degerlendirmeleri, pazar arastirmalari, makine ve donanim bakimlari ile kalite
y6netimi olmak Uzere toplam 7 alt baslik altinda degerlendirilmistir. Isletmeye ait dnleme maliyetleri bu alt basliklar
kapsaminda asagida ayrintili sekilde ele alinmistir.

- ise alimlar: Ramdeen vd.’e gore (2007: 288) isletmeye eleman aliminda kalifiye personel tercihi de énleme maliyetleri
icerisinde degerlendirilmektedir. Kalifiye olmayan galisanlar ve stajyer agirlikli kadrolar hizmet kalitesinin dismesine neden
olabilmektedir. Ancak, isletmelerde personel blitgesinin diisik belilenmesi ve yanlis personel temin politikalari kalifiye
personel tedarikine engel olabilmektedir (Sahin, 2012: 82).

Uygulama yapilan isletmede insan kaynaklari béliminden alinan raporlara gére; temmuz ayinda 48'i stajyer ve 133'(
normal personel olmak izere toplam da 181 kisi calismistir. Ancak, stajyerlerin staj stireleri ve personel degisimi dikkate
alindiginda personel devam cizelgelerindeki guin sayilarina gore aylik ortalama 42 stajyer ve 110 normal personel olmak
{izere toplam 152 kisi calistigi sdylenebilir. Ote yandan, yine insan kaynaklari bélimiinden alinan raporlara gore; agustos
ayinda 40’1 stajyer ve 130’'u normal personel olmak (izere toplam 170 kisi ¢calismistir. Ancak, stajyerlerin staj siireleri ve
personel degisimi dikkate alindiginda personel devam gizelgelerindeki glin sayilarina gore ortalama 29 stajyer ve 115
normal personel olmak iizere toplam da 144 kisinin calistigi soylenebilir. insan kaynaklari yoneticisiyle mayis ayinda
yaplilan gorismede de benzer olarak yogun sezonda (Temmuz-Adustos) butcede 150 kisi ile galigiimasinin planlandigi
ifade edilmistir. Dolayisiyla, ortalama sayilarin bltcelenen sayiya yakin oldugu goériilmektedir.

3308 sayili kanuna gdre stajyerlere asgari net iicretin %30'u olan 381,23 TL'den asagd! tcret 6denemeyecektir. Ayrica, bu
ucretin Gzerinde Ucret 6denmesi igverenin istegine birakilmistir (Agar, 2017: 1). Calismada, insan kaynaklari yoneticisiyle
yapilan gorlismede stajyer ogrencilere asgari licretin 1/3 oraninda (icret ddendigi aktariimis, fiili olarak ise stajyer
ogrencilerin isletmeye olan maliyeti aylik 435,00 TL olarak belirlenmistir.

Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi (CSGB), Calisma Genel Midiirligii, Sendika Uyeligi ve istatistik Daire Bagkanlig
tarafindan hazirlanan 01.01.2017-31.12.2017 aylari arasinda asgari Ucretin net hesabi ve igverene maliyeti tablosuna
gore; aylik net asgari (icret 1404,06 TL olup, isverene toplam maliyeti 2.088,56 TL'dir (CSGB, 2017). Uygulama yapilan
isletme de temmuz ayinda 42 stajyer, agustos ayinda ise 29 stajyer calismistir. Bu baglamda, isletmenin temmuz ay igin
stajyer 6grenci calistirarak tasarruf ettigi isglicii maliyet tutari; [(2088,56 TL x 42 kisi) - (435 TL x 42 kisi)] 69.449,52 TL'dir.
isletmenin agustos ayr icin stajyer dgrenci calistirarak tasarruf ettigi isgiicii maliyet tutari ise; [(2088,56 TL x 29 kisi) - (435
TL x 29 kisi)] 47.953,24 TL'dir. Dolayisiyla, otel isletmesi stajyer galistirarak bir taraftan turizm alaninda egitim alan
ogrencilere destek olurken, diger taraftan isgiicli agisindan énemli oranda maliyet tasarrufu etmektedir.

insan kaynaklari yoneticisi (IKY) ile yapilan gériismede IKY yéneticisinin kalifiye personel tanimindan yola gikarak, asgari
ucretin igsverene toplam maliyeti Gzerindeki tutarlarin kalifiye personel igin 6dendigi varsayiimis ve kalifiye personel maliyeti
temmuz ayiigin 135.622,71 TL, agustos ay! icin ise 136.905,56 TL olarak belirlenmistir. Asagidaki tabloda kalifiye personel
maliyetinin hesaplanmasiyla ilgili ayrintili bilgi yer almaktadir.

Tablo 1. isletmenin Kalifiye Personel GCalistirma Maliyeti
Maliyet Kalemleri Temmuz Agustos

a) Isletmenin (faaliyet raporundan alinan veri) toplam Ucret

giderleri + vergi ve SGK primleri + SGK isveren hissesi 383.634,31 TL 389.704,96 TL

b) Isletmenin stajyerler icin 5dedigi toplam Gicret (42 Kisi x 435 TL) 18.270,00 TL (29 kisi x 435 TL) 12.615,00 TL

c) Isletmede calisan personel igin toplam asgari iicret icin (110 kisi x 2.088,56 TL) 229.741,60 (115 kisi x 2.088,56 TL) 240.184,40
isveren toplam maliyet tutari TL TL

isletmenin kalifiye personel maliyet toplami

[a-(b+c)] 135.622,71 TL 136.905,56 TL

isletmede gereginden az personel istihdam edildiginde iglerin aksayabilecegi ve hizmet kalitesinde diismeye yol
acabilecegi aktariimaktadir. Uluslararasi verilere gore otel isletmelerinde yatak basina personel sayisinin ortalama 0,5
olmasi, diger bir ifadeyle her iki yatak icin bir personel calistirimasi gerektigi belirtiimektedir (Kozak, 2014: 55,59). Diger
bir kaynakta, 5 yildizl otel isletmelerinde oda basina diisen isgoren sayisi 1.18 ve yatak basina disen isgéren sayisi 0.59
olarak aktariimaktadir (Erdem ve Tokmak, 2015: 173). Uygulama yapilan otel isletmesinin 245 odasi ve 650 yatak
kapasitesi bulunmaktadir. Dolayisiyla temmuz ay! igin oda basina digen ortalama personel sayisi 0,62 ve yatak basina
dlsen personel sayisi ise 0,23'tlr. Agustos ay! icin ise oda basina diigen ortalama personel sayisi 0,59 ve yatak basina
disen personel sayisi ise 0,22'dir. Bu oranlar, her iki ayda da ortalamanin altinda personel ile hizmet verildigini
gostermektedir.
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Ote yandan, isletmede isgiicii devir hizinin yiiksek olmasi verimliligi olumsuz etkilemekte, bosalan pozisyonun yerini
doldurmak maliyetli olmakta ve miisteri memnuniyetini diisirmektedir. isgiicti devir hizi, belirli ddnemde isten ayrilan kisi
sayisinin ortalama personel sayisina bolinmesi ile hesaplanmaktadir (Erdem ve Tokmak, 2015: 178). Uygulama yapilan
isletmede isguict devir hizi [(isten ayrilan isgdren sayisi/ortalama isgdren sayisi)*100] temmuz ay1 icin %19,08, agustos
ay! igin ise %18,06 olarak bulunmustur. Turizm igletmelerinde bu oranin yiksek olmasi (%20-40) olumsuz olarak
algilanmasa da, yeni eleman baslama maliyeti, is kazalarinin artmasi, ticret dengesinin bozulmasi, egitim maliyetlerindeki
artis, misteri tatmini gibi nedenlerle dikkat edilmesi gerektigi vurgulanmaktadir (Kozak, 2014: 60).

- Tasarim degerlendirmeleri ve siireg iyilestirme: Uretim siireclerini basitlestirmek veya kalite sorunlarini azaltmak ve
ortadan kaldirmak tzere, Urln tasarimlari ile is streglerini degerlendirmek ve gelistirmek amaciyla katlanilan maliyetleri
kapsamaktadir (Blocher, Stout ve Cokins, 2010: 760). Tasarimda galisanlarin tcretleri, tasarimda kullanilan sarf malzeme,
enerji ve bu siregteki amortismanlar bu maliyetlere drnek teskil etmektedir (Sipahi ve Yildirnm, 2004: 15-16).

Otel isletmeleri de sezon dncesi bir yandan yenileme faaliyetleri surdirirken, diger yandan bir 6nceki sezondan eksilen
malzemeleri temin etmekte ve sezon agiimadan bakim ve yenileme faaliyetlerini yerine getirmektedir. isletmenin temmuz
ayina ait tasarim degerlendirme ve slreg iyilestirme maliyeti 59.285,23 TL, agustos ayi igin ise 62.808,63 TL'dir. Asagidaki
tabloda yapilan hesaplamaya yer verilmistir.

Tablo 2. isletmenin Tasarim Degerlendirme ve Siireg iyilestirme Maliyeti

Maliyet Kalemleri Temmuz Agustos
Onbiiro 341,96 TL 362,28 TL
Kat Hizm. 31.487,28 TL 33.358,62 TL
Mutfak 10.886,04 TL 11.533,02 TL
a) Bir dnceki sezondan eksilen malzemeleri temini ve Servis 9.310,44 TL 0.863,77 TL

tasarim yenileme igin katlanilan isletme malzeme ve

iicret giderleri (geceleme sayisina gére hesaplanmistir) Gtivenlik 505,58 TL 535,62 TL
Bilgi islem 451,68 TL 478,53 TL
Animasyon 1.269,30 TL 1344,74 TL
54.252,29 TL 57.476,58 TL

b) Teknik servis departmaninin oteli sezona hazirlama,

tasarimin  yenilenmesi, eksik  malzemelerin

tamamlanmasi igin katlanilan isletme malzeme ve licret 5.032,94 TL 5.332,05 TL
giderleri

(geceleme sayisina gore hesaplanmistir)

isletmenin  tasarm  degerlendirme ve siireg
iyilegtirme maliyet toplami 59.285,23 TL 62.808,63 TL
(@+b)

- Operasyonel kalite planlama ve kalite egitimleri: Uretim faaliyetleri icin yapilan kalite kontrol planlarini ve personel
kalite egitimlerini iceren maliyetleri kapsamaktadir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 6-8). Egitim maliyetleri, egitimde harcanan
zamana g0re maas ve Ucret, egitim masraflari, buro personeli masraflari, cesitli gerecler, el kitaplari ve egitim materyallerini
hazirlamak igin harcanan maliyetleri igermektedir (Blocher, Stout ve Cokins, 2010: 760). Otel isletmesinin insan kaynaklar
departmani araciligiyla veya disaridan egitimci araciidiyla vermis oldugu egitimler ve katlanilan giderler asagida
belirtiimektedir;

a) Insan kaynaklari yénetimi (IKY) tarafindan, her yeni gelen personele oryantasyon egitimi verilmekte, ayrica her
personelin 6zlUk haklari takip edilmekte ve personele tesisin tanitimini ve prosedirlerini igeren personel kitap¢ig
verilmektedir. Bu baglamda, iKY miidiirii icin ddenen maas ve basili evrak giderleri egitim gideri olarak
degerlendirilebilir. Ise alimlar bagliginda (kalifiye personel) asgari licretin (izerinde 6denen maag yer aldig igin,
IKY miidiirii igin ddenen maag asgari (icret (izerinden degerlendirilmistir. Dolayisiyla, temmuz ayi icin iicret
giderleri+sgk primleri ve igveren payi 2.088,56 TL ve basili evrak giderleri 197,12 TL olmak Uzere toplam gider
2.285,68 TL'dir. Agustos ayi igin ise ucret giderleri+sgk primleri ve igveren pay 2.088,56 TL ve basili evrak
giderleri 260,89 TL olmak tizere toplam gider 2.349,45 TL'dir.

b) Otelde tim personele is saghgi ve glvenligi ile ilgili meslek hastaliklari, hastaliklardan korunma prensipleri,
biyolojik ve psikososyal risk etmenleri ve ilkyardim konularinda isyeri hekimi ve C sinifi ig givenligi uzmani
tarafindan egitim verilmektedir. is saglgi ve givenligi ile ilgili egitimler icin toplamda 6.215,00 TL gider
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olusmustur. Temmuz ayi geceleme sayisina bagli olarak temmuz ayi i¢in hesaplanan is sagligi ve gtivenligi ile
ilgili egitim gideri toplami 1.664,28 TL'dir. Agustos ayI geceleme sayisina bagli olarak agustos ay! igin
hesaplanan is saghgi ve glvenligi ile ilgili egitim gider toplami ise 1.763,96 TL'dir.

c) Oteligletmesinde is bagsi egitimleri birim yoneticileri tarafindan verilmektedir. Bu baglamda isletmeye bir maliyeti
olmamaktadir,

d) Otel igletmesinin temizlik trlnleri tedarik eden Diversey sirketi tarafindan ayrica Ucretsiz olarak kat hizmetleri
personeline temizlik ekipmanlari ve kimyasallarin verimli kullanimi ile hijyen konularinda egitim verilmektedir.

Dolayisiyla, bu baglik altinda degerlendirilebilecek toplam giderler temmuz ayi igin 3.949,96 TL, agustos ayi i¢in ise
4.113,41 TL'dir. Asagidaki tabloda insan kaynaklari departmani aracilijiyla veya disaridan egitimci araciligiyla vermis
oldugu egitimler ve katlanilan giderler 6zet halinde sunulmustur.

Tablo 3. isletmenin Kalite Planlama ve Kalite Egitimleri Maliyeti

Maliyet Kalemleri Temmuz Agustos

ar) IKY personel gideri 2.088,56 TL 2.088,56 TL
a) IKY basili evrak giderleri 197,12 TL 260,89 TL
b) isyeri hekimi ve C sinifi is giivenligi uzmani tarafindan verilen egitim giderleri 1.664,28 TL 1.763,96 TL
isletmenin kalite planlama ve kalite egitim maliyet toplami (a + b) 3.949,96 TL 411341 TL

- Tedarikgi degerlendirmeleri: Uygun kalite diizeyinin yakalanabilmesi adina hammadde temininde, tedarikginin istenilen
kosullara uygun génderme yapip yapmadidina iliskin degerlendirme, kontrol, denetleme ve g6zlemleme maliyetlerini
icermektedir (Yiikgl, 2007: 550). Otel isletmeleri de tedarik¢i degerlendirmeleri sayesinde, temin edilen malzemelerde
maliyet tasarrufu saglayabilmekte, hatall hammadde girdisini Onleyerek atik, hurda gibi basarisizlik maliyetlerini
dlsurebilmekte ve kaliteli hammadde temin ederek kaliteli hizmete sunabilmekte ve bdylece misteri memnuniyetini
arttirabilmektedir ($ahin, 2012: 84-85). Uygulama yapilan otel isletmesinde tedarikci degerlendirmeleri satin alma md(ri
tarafindan takip edilmektedir. Asgari Ucret Uzerindeki Ucret+sgk primleri ve igveren payi ise alimlar baghigi altinda
degerlendirildiginden, satin alma mudur0 igin 6denen maas asgari Ucret Uzerinden deg@erlendirilmistir. Dolayisiyla, bu
baslik altinda degerlendirilebilecek (cret giderleri+sgk primleri ve igveren payi olmak (izere toplam gider her iki ay icin
(Temmuz-Agustos) 2.088,56 TL'dir.

- Pazar aragtirmalari: Musterilerin, isletmenin satisa sundugu Urlin ve hizmetlerden tatmin dizeyini etkileyen etmenlerin
belirlenmesi, kalite ihtiyac ve algilarinin belilenmesi ve degerlendirmesi amaciyla strdurilen maliyetleri kapsamaktadir
(Ozenci ve Cunbul, 1998: 4). Miisterilerin iiriine bakis agisinin ve memnuniyetsizligin degerlendiriimesine yonelik yapilan
anket calismasi giderleri bu maliyetlere 6rnek gdsteriimektedir (Sipahi ve Yildirm, 2004: 16). Onblro departmani
tarafindan aylik miisteri memnuniyetini 8icmek iizere anket calismas! yiiriitiimektedir. Onbiiro departmani haftalik 100,
aylik toplamda 400 misteriyle anket galismasi yapmaktadir. Anket ¢alismasiyla ilgili bir stajyer gérevli olup, stajyerin
isletmeye olan maliyeti (435 TL) ve basili evrak giderleri (80 TL) olmak Uzere toplamda her iki ay igin (Temmuz-Agustos)
515 TL gider olusmaktadir.

- Makine ve donanim bakimlar:: isletmelerde mal ve hizmet Gretmek (izere kullanilan kaliplar, makineler, demirbag ve
diger Uretim ekipmanlarinin kurulmasi, denetlenmesi, bakim ve onariminin yapilmasiyla ilgili maliyetleri kapsamaktadir
(Blocher, Stout ve Cokins, 2010: 760; Yukgt, 2007: 549). Sezon agilmadan dnceki bakim onarim giderleri (Bina, Mutfak,
Telefon-Telsiz, TV Sistemleri, Asansor, Jeneratér, Camasirhane, Tesis Cihaz) 40.090,98 TL'dir. Temmuz ay1 geceleme
sayisina bagli olarak temmuz ay igin hesaplanan gider kalemi toplami 10.735,75 TL'dir. Agustos ay1 geceleme sayisina
bagli olarak agustos ay! i¢in hesaplanan gider kalemi toplami ise 11.373,79 TL'dir.

- Kalite yonetimi: Kalite yonetim fonksiyonunun idaresinde katlanilan maliyetleri kapsamaktadir (Ozenci ve Cunbul, 1998:
8). Uygulama yapilan otel isletmesinde de kalite ydnetim sistemi olusturulmus olup, tiim departmanlar yaptiklari faaliyetleri
kalite yonetim birimi ile paylagmaktadir. Y1l sonunda kalite yonetiminden sorumlu kisi tarafindan génderilen bu raporlar
kontrol edilmekte ve dederlendirme toplantisi igin gorus yazilmaktadir. Asgari tcret Uzerindeki Ucret+sgk primleri ve
isveren payi ise alimlar bashg altinda degerlendirildiginden, kalite yonetim muddrl igin 6denen maas asgari Ucret
uzerinden degerlendirilmistir. Dolayisiyla, bu baslik altinda degerlendirilebilecek Ucret giderleri+sgk primleri ve igveren
payi olmak Gzere toplam gider her iki ay i¢in (Temmuz-Agustos) 2.088,56 TL'dir.
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Tablo 4. isletmeye Ait Onleme Maliyetleri

Kalite Maliyetleri Tut;emmuz i Tuta’:‘gusms i
Ise Alimlar (Kalifiye Personel Temini) 135.622,71 TL 63,29 136.905,56 TL 62,26
Tasarim Deg. ve Siireg lyilestirme 59.285,23 TL 27,67 62.808,63 TL 28,56
Operasyonel Kalite Plan. ve Kalite Egitimleri 3.949,96 TL 1,84 411341 TL 1,87
Tedarik¢i Degerlendirmeleri 2.088,56 TL 0,97 2.088,56 TL 0,95
Pazar Aragtirmalari 515,00 TL 0,24 515,00 TL 0,23
Makine ve Donanim Bakimlari 10.735,75 TL 5,01 11.373,79 TL 517
Kalite Yonetimi 2.088,56 TL 0,97 2.088,56 TL 0,95
Toplam Onleme Maliyetleri 214.285,77 TL 100,0 219.893,51 TL 100,0

Tablo 4'de isletmenin temmuz ve agustos aylarina ait dnleme maliyetlerinin gider kalemlerine gore dagilimi gértlmektedir.
isletmenin temmuz ayina ait toplam 6énleme maliyeti 214.285,77 TL'dir. isletmenin agustos ayina ait toplam énleme
maliyeti ise 219.893,51 TL'dir. Onleme maliyetlerinden ise alimlar, tasarim degerlendirmeleri ve siireg iyilestirme ile makine
ve donanim bakimlari gider kalemlerinin ylksek pay aldigi gortimektedir. Bunun nedeni, 6zellikle her sey dahil hizmet
veren sayfiye otellerinde hizmet unitelerinin fazla olmasi dolayisiyla personel sayisi fazlali§i, sezonda musterilerin
vakitlerinin gogunu otelde gegirmeleri ve isletmenin kis boyunca kapali olmasindan dolay! tahribatin fazla olmasi
gosterilebilir. Ote yandan, isletme kalite yonetim sistemi olmasina karsin operasyon kalite planlama ve kalite egitimleri
maliyet kaleminin toplam dnleme maliyetleri igerisindeki payinin disuk oldugu gorilmektedir.

3.2.2. Degerlendirme Maliyetleri

Degerlendirme maliyetleri, Urlinlerin ve hizmetlerin istenilen kalite seviyesine uygunlugunu dogrulamak veya uygun hale
getirmek Uzere katlanilan maliyetler olarak tanimlanmaktadir (Kolik, Dilsiz ve Kartal, 2003: 49; YikgU, 2007: 550). Alan
yazindan faydalanilarak isletmenin degerlendirme maliyetleri; teslim alma (kabul) muayenesi, Uretim éncesi dogrulama
maliyetleri, Grlin veya hizmet degerlendirme testleri, kalite denetimleri ile izin ve tasdikler olmak tzere toplam 5 alt baslik
altinda degerlendirilmistir. isletmenin degerlendirme maliyetleri bu alt bagliklar kapsaminda agsagida ayrintili sekilde ele
alinmustir.

- Teslim alma (kabul) muayenesi: Temin edilen tim birim, par¢a, malzeme ve hammaddelerin muayene ve test
maliyetlerini kapsamaktadir (Yukgl, 2007: 551). Otel isletmelerinde satin alinan malzemelerin kontrolleri, tesellim
memurlari tarafindan yapilmaktadir (Sahin, 2012: 91). Uygulama yapilan otel isletmesinde, 1 tesellim gérevlisi
calistinimaktadir. Asgari (cret (zerindeki Ucret+sgk primleri ve igveren payl ise alimlar bashg altinda
degerlendirildiginden, tesellim gorevlisi icin 6denen maas asgari Ucret Uzerinden dederlendirilmistir. Dolayisiyla, bu baglk
altinda degerlendirilebilecek Ucret giderleri+sgk primleri ve igveren payi olmak lizere toplam gider her iki ay igin (temmuz-
agustos) 2.088,56 TL'dir.

- Uretim dncesi dogrulama maliyetleri: Uretim 6ncesinde (iriin tasarimlarinin istenilen kalite gereksinime uygunlugunu
saptamak amaciyla uygulanan 6lgiim ve testlerle ilgili maliyetleri kapsamaktadir (Yikgt, 2014: 530). Otel isletmelerinde
satin alinan malzemelerin ilk kontrolleri, tesellim memurlarinin gozetiminde gergeklesmektedir. Ancak, Urlinler Uretime
gonderimeden Once hijyen, kalite, tat, tazelik vb. kriterlere uygunlugunun kontrol edilmesi gerekmektedir. Otel
isletmelerinde hijyen agisindan incelemeler gida mihendisleri tarafindan gergeklestirimektedir. Gida mihendisleri,
aldiklar numune ve vyapilan tetkikler cercevesinde yiyecek ve igecek drinlerinin hijyen sartlarina uygunlugu
denetlemektedirler. Ayrica, gida miihendislerinin aldigi numuneler, 72 saat boyunca muhafaza edilmektedir. Ote yandan,
laboratuar sonuglarina gore yiyecekler ve icecekler ile alakali herhangi bir kalite sikintisinin ortaya ¢ikmasi
engellenmektedir (Sahin, 2012: 88-92).

Uygulama yapilan otel isletmesinde de gida mihendisi calistiriimaktadir. Ayrica, teknik servis departmani tarafindan
cahistinlan havuzcu tarafindan ginlik olarak osmoz, kullanim suyu ve lejyonella kontrolli yapiimaktadir. Ayrica, havuz
sularinin sicaklik, pH, serbest klor derecelerini de dlgmektedir. Asgari ticret lizerindeki Uicret+sgk primleri ve igveren pay!
ise alimlar bagligi altinda degerlendirildiginden, gida mihendisi ve havuz gorevlisi igin ddenen maas asgari Ucret tizerinden
degderlendirilmistir. Dolayisiyla, bahsi gecen iki personel igin Ucret giderleri+sgk primleri ve igveren payi olmak tizere toplam
gider her iki ay icin (temmuz-agustos) 4.177,12 TL'dir.

- Uriin veya hizmet degerlendirme testleri: Uriiniin Gretiminden baglayip dagitimina kadar siiregte iiriin veya hizmetin
kalite uygunlugunun saglanmasi ve belirlenmesi igin gereken muayene, test ve denetimler dolayisiyla katlanilan maliyetleri
kapsamaktadir (Ylkgu, 2007: 551). Otel isletmelerinde, sunulan hizmetlerin misterilere sunulmadan 6nceki kalite
denetimleri genel mudur, genel mudlr yardimcisi, ilgili departman muddrleri ve sefler araciligiyla ydrutlimektedir.
Uygulama yapilan isletmede, genel midur, gece mudurd, bilgi islem madurd, dnburo mudurd, gtivenlik mudrl, muhasebe

282



[ GUSBEED] Giimiishane Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Elektronik Dergisi, Yil: 2019 / Cilt: 10 / Say: Ek Say!

mUdurd, yiyecek-igecek midird, asgi basi, teknik midur, kat hizmetleri midUri olmak tzere 10 miidr ve 1 resepsiyon
sefi, 1 glivenlik sefi, 2 restoran kaptani, 2 bar kaptani, 1 su sefi, 1 soguk demi sef, 1 kasap sef, 1 ekmekgi sefi, 1 pastane
sefi, 1 soguk sef, 2 teknik sef, 2 kat sefi, 1 meydan sefi ve 1 animasyon sefi olmak (izere toplam 18 sef bulunmaktadr.
IKY miidiird, satin alma miidiirii ve kalite yonetim miidiirii daha énce siniflandiriidi§indan degerlendirme disi birakilmistir.
Ayrica, asgari Ucret Uzerindeki Ucret+sgk primleri ve igveren payi ise alimlar bagligi altinda degerlendirildiginden, mudtrler
ve sefler icin ddenen maas asgari icret (izerinden degerlendirilmistir. Dolayisiyla, bu baslik altinda dederlendirilebilecek
licret giderleri+sgk primleri ve isveren payi olmak lizere toplam gider (28 x 2.088,56 TL) her iki ay i¢in (temmuz-agustos)
58.479,68 TL'dir.

- Kalite denetimleri (test, test ekipmani, sonuglarin analizi, kayit tutma): Otel isletmelerinde kalite denetimleri igin
kalite bélimlerinin olusturuldugu bilinmektedir. Ayrica bu denetimler, isletme disindan uzman firmalar ya da kisiler
aracihgiyla yapilabilmektedir (Sahin, 2012; 88). Otel isletmesinde kalite yonetim midirii yapilan gorlismede, isletmeye
acenta yetkilileri tarafindan, Gida Tarim ve Hayvancilik Bakanhi§indan, Sosyal Giivenlik Kurumu (SGK) denetim gérevlileri
tarafindan denetim igin geldiklerini belirtilmistir. Ayrica, isletmenin sahip oldugu ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi ve ISO
22000 HACCP Gida Giivenligi Yonetim Sistem Belgelerine bagl olarak SAl Global Assurance Services sirketi tarafindan
ayda iki kere denetlendigi belirtilmistir. SAl Global firmasina s6z konusu denetim icin katlanilan toplam gider temmuz ay!
icin 2.524,22 TL, agustos ay! icin ise 3.731,00 TL'dir. Ayrica, bahsi gegen tim denetimler igin otelde agirlamayla ilgili
giderler ise temmuz ayi icin 2.178,52 TL, agustos ayi i¢in ise 1.978,00 TL'dir. Dolayisiyla, bu baslk altinda
degerlendirilebilecek toplam gider temmuz ayi igin 4.702,74 TL, agustos ayi igin ise 5.709,00 TL'dir.

- Izin ve tasdikler: Mamullerin iiretilmesi ve satisi igin verilen izinlerle ilgili maliyetleri kapsamaktadir (Yikgi, 2014: 531).
Otel isletmelerinin aciliginda birgok belgeye ihtiyac duyulmakla beraber, ilgili kuruluslara bagvuru yapilarak birgok kalite
belgesi alinabilmektedir. Uygulama yapilan isletmede ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi Belgesi ve 1ISO 22000 HACCP
Gida Guvenligi Yonetim Sistemi Belgesi bulunmaktadir. Muhasebe muduri ile yapilan gorlismede, otel isletmesinin
sertifikalarin yenilenmesi i¢in 600£ 6deme yaptiklarini belirtmistir. Temmuz ayi geceleme sayisina bagl olarak sertifika
yenileme gideri 741,01 TL'dir. A§ustos ay1 geceleme sayisina bagl olarak sertifika yenileme gideri ise 785,05 TL'dir.

Tablo 5. isletmeye Ait Degerlendirme Maliyetleri

Temmuz Adustos
Kalite Maliyetleri Tutar % Tutar %
Teslim Aima (Kabul) Muayenesi 208856 TL 2,98 208856 TL 293
Uretim Oncesi Dogrulama Maliyetleri 447712TL 595 447712TL 586
Uriin veya Hizmet Degerlendirme Testleri 58.479,68 TL 83,32 58.479,68 TL 82,09
Kalite Denetimleri 4702,74TL 6,70 5709,00TL 8,01
izin ve Tasdikler 74101TL 1,06 78505TL 1,10
Toplam Degerlendirme Maliyetleri 70.189,11 TL 100,0 71.239,41 TL  100,0

Tablo 5'de isletmenin temmuz ve agustos aylarina ait dederlendirme maliyetlerinin gider kalemlerine gore dagilimi
gorilmektedir. isletmenin temmuz ayina ait toplam degerlendirme maliyeti 70.189,11 TL'dir. isletmenin agustos ayina ait
toplam degerlendirme maliyeti ise 71.239,41 TL'dir. Degerlendirme maliyetlerinden Grlin veya hizmet degerlendirme
testleri ile kalite denetimlerinin yiksek pay aldigi gérilmektedir. Bunun nedeni, dnleme maliyetleriyle benzer olarak her
sey dahil hizmet veren sayfiye otellerinde hizmet Unitelerinin fazla olmasi ve bu nitelerin denetiminin zor olmasi dolayisiyla
yonetici sayisinin fazlaligi ile hizmet sektortine yonelik yasal tedbirlerin fazlaligi ile hizmetin soyut 6zelliginden kaynakli
oldugu distinliimektedir.

3.2.3. Basarisizlik Maliyetleri

Basarisizlik maliyetleri kisaca uygun olmayan Urin ve hizmetlerin sebep olabilecegi tim maliyetler olarak
tanimlanmaktadir (Koliik, Dilsiz ve Kartal, 2003: 49). Basarisizlik maliyetleri uygunsuzlugun ¢ikis yerine bagli olarak i¢sel
ve digsal bagarisizlik maliyetleri olmak Uzere ikiye ayriimaktadir. isletme iginde veya riin msteriye teslim edimeden
once teshis edilen basarisizlik maliyetlerine “igsel bagarisizlik maliyetleri”; trlin veya hizmetin piyasaya ¢iktiktan sonra
veya musteriye tesliminden sonra ortaya gikan basarisizlik maliyetleri ise “digsal basarisizlik maliyetleri” denmektedir
(Kirloglu, 2013: 116). Bu maliyetler ve alt bagliklari ayrintili olarak asagida agiklanmigtir.

3.2.3.1. igsel Basarisizlik Maliyetleri

icsel basarisizlik maliyetleri, mal veya hizmetin miisteriye teslim edilmeden yani miisteriye ulasmadan 6nce saptanan,
isletme iginde ortaya ¢ikan ve kalite uygunsuzlugu nedeniyle katlanilan maliyetler olarak tanimlanmaktadir (Yikgt, 2007:
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552). Alan yazindan faydalanilarak isletmenin i¢sel basarisizlik maliyetleri; artik, yeniden isleme, yerine koyma ve tamir,
yeniden muayene/yeniden test, tasarim degisiklikleri, kusur sebepli zaman kayiplari ile kontrol edilemeyen malzeme
kayiplar olmak Uzere toplam 6 alt baglik altinda degerlendirilmistir. Ancak, otel isletmelerinde Uretim ve tiketimin es
zamanli olmasindan dolay| buradaki alt bagliklardan artik, yeniden isleme, yerine koyma ve tamir ile kontrol edilemeyen
malzeme kayiplar icerisinde degerlendirilen bazi giderlerin misteriye hizmet ulagmasindan sonra olustugu
distinildigiinden bu kalemler digsal basarisizlik maliyetleri icerisinde de ele alinmistir. isletmenin igsel basarisizlik
maliyetleri bu alt basliklar kapsaminda asagida ayrintili sekilde ele alinmistir.

- Artik: Her sey dahil hizmet veren otel igletmelerinde basta yiyecek icecek olmak Uzere birgok alanda artik olusmaktadir.
Zira Ungiiren vd.nin (2009: 110-111) ve Cevirgen ve Ungiiren’in (2009: 653) yaptiklari calismalarda sistemin tiiketime
yonelttigi ve yiyecek ve icecek israfini arttirdigi belirlenmistir. Yiyecek ve icecekle ilgili artiklar, yanlis depolama,
gereginden fazla yiyecegin hazirlanmasi, yiyeceklerin bozulmasi gibi nedenlerden ortaya ¢ikmaktadir. Bu durum, planlama
ve organizasyon eksikligi nedeniyle meydana gelmektedir (Dogdubay ve Sarioglan, 2010: 110). Ote yandan, yiyecek ve
icecek Uretimlerinde yanlis tekniklerin kullanilimasi veya hatali Uretim yapilmasi sonucunda artiklar da olusabilmektedir.
Bu etkenlerin yaninda personelin kalifiye olmamasi ve kalite ile ilgili yeterli egitime sahip olmamalari da artik nedenleri
olarak gosterilmektedir. Yiyecek ve icecekle ilgili iretim kayiplari ve artiklari maliyetlerde onemli artisa neden olmaktadir
(Sahin, 2012: 94). Bazi isletmeler kalan yiyecekleri tekrar yararlanabilmektedir. Omegin, artan peynir borekte
kullanilabilmekte ve artan ekmek galeta unu olarak kullanilabilmektedir. Baz! isletmeler yine bu sorunu, kalan yiyecekleri
personel yemeklerinde kullanarak veya bazi hayir kurumlarina bagislamakla ¢dzebilmektedir (Ttrksoy, 2002: 109).

Uygulama yapilan otel isletmesinin 2016 ve 2017 yillarinda ilgili aylar icin Tripadvisor web sitesine yapilan yorumlarda;
acik bifede yiyeceklerin soguk olmasi ve &zellikle 1zgaradaki yemeklerin pismemis olmasi dolayisiyla dokildigu
belirtimektedir. Yapilan goérlismelerde agik bilfede yemeklerin soduk olmasina yonelik olarak; reso kapaginin
kapatilmamasi (yiyecek icecek midird), rezistans su seviyesinin kontrol ediimemesi (genel midur) ve yemeklerin (st
kisminin soguk olmasi ve misafirin ist kisimdan yemek almasi (as¢! basi) gibi nedenler gésterilmistir. Ayrica bu soruna
¢Ozum olarak, yiyecek icecek mlduri tarafindan “reso kapaklarini kapal tutalim” seklinde yazi ibaresi konulmasi
onerilmistir. Ote yandan, agik biifede yemek israfini énlemek igin yemek kartlarina hangi etten yapildigini belirtmek igin
hayvan resmi konulacagini da belirtmistir. As¢ibasl, 1zgara da pisirilen yiyeceklerdeki artik nedenini ise gok sira olmasi
nedeniyle acele edildigini, iki farkli yerde 1zgara olmasi gerektigini ve erken pisen izgaralar icin benmari isiticinin olmasi
gerektigini dile getirmistir. Ek bilgi olarak as¢i basi, yerli misafirler arttikca artik oraninin artti§ini ve agik bifeden artan
yemeklerin %80-90 oraninda yeniden degerlendirildigini aktarmistir. Genel miidur yardimcisi ise, yemek israfini 6nlemek
icin israfla ilgili resim ve yazi konuldugunu ancak olumsuz algiya ve sikdyete neden oldugundan kaldirdiklarini ifade
etmigtir. Ayrica, dederlendiriimeyen ve dokulen yemeklerin hayvan barinaklarina; yag atiklarinin ise belediyeye verildigini
belirtmistir.

Sorunlara ve ¢6ziim Onerilerine bakildi§inda artiklara yonelik olusabilecek maliyetlerin dnlenebilir oldugu asikardir.
Dolayisiyla, asgibasindan agik bifede dokulen yemeklerin form araciligiyla takibinin yapilmasi istenmistir. Asgibasi ile
yapilan gérlismede, bircok otelde bu uygulamanin oldugunu dile getirmis, talep olumlu karsilanmistir. Ancak, formda
verilerin ok saglikli takip edilmedigi gorllduginden, asgibasi ile restoranda galisan garson ve kaptanlarla gérustimas,
temmuz ay! igin restoranda musteri tabaklarindan ortalama giinliik (24 kova x 10 kg.) toplamda 240 kg. ve adustos ay! igin
(26 kova x 10 kg.) toplamda 260 kg. yemegin ¢ope gittigine kanaat getirilmistir. Ayrica, mutfakta arta kalan yemeklerden
her iki ay icin ortalama gunlUk 1 kova (50 kg) degerlendirilemedigi anlasilmistir. Mutfaktaki artik olusumunun gereginden
fazla yiyecedin hazirlanmasi ile planlama ve organizasyon eksikligi nedeniyle meydana geldigi dustntimektedir.
Dolayisiyla, buradaki olusan maliyet igsel sireglerle ilgili oldugu diistnulmektedir. Restoranda msterilerin tabaklarindan
dokulen yiyeceklerin musteriye teslim edilmis olmasindan dolayi digsal basarisizlik maliyetler altinda degerlendirimesi
gerektigi distntimektedir.

Tablo 6'dan da gorllecegi Uzere gunlik yemek artik miktarlari, faaliyet raporundan alinan aylik geceleme sayilari ve
maliyet raporundan alinan aylik tiiketim miktari ve kisi bagi tiiketim maliyetinden yola ¢ikarak musteri tabaklarindan
dokilen artik maliyeti (digsal) 33.778,20 TL ve mutfakta degerlendirilemeyen yemeklerin maliyeti (icsel) 7.037,13 TL olmak
Uzere temmuz ay icin toplam 40.815,33 TL yiyecek artik maliyeti hesaplanmistir. Benzer hesapla 43.678,15 TL digsal ve
8.399,64 TL i¢sel olmak Uzere agustos ay! igin toplam 52.077,79 TL yiyecek artik maliyeti hesaplanmistir.

Tablo 6. isletmeye Ait Yiyecek Artik Maliyetleri

Maliyet Kalemleri Temmuz Agdustos

a) Misteri tabaklarindan ortalama gtinliik dokiilen yemek (digsal) (24 kova x 10 kg.) 240 kg. (26 kova x 10 kg.) 260 kg.
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b) Mutfakta arta kalan yemek (i¢sel) 1 kova (50 kg) 1 kova (50 kg)
Dissal (a*31) 7440 kg. 8060 kg.
c) Yiyecek artik miktari (aylik) icsel (b*31) 1550 kg. 1550 kg.
Toplam [(a+h)*31] 8.990 kg. 9.610 kg.
d) Aylik net tilketim miktari (personel+ekstra haric) 50.505,82 kg. 56.315,86 kg.
e) Aylik geceleme sayisi 15968 16917
f) Kisi bas! tlketim miktari (d/e) 3,1629 kg. 3,3290 kg.
g) Kisi basi net yiyecek maliyeti 14,36 TL 18,04 TL
Digsal [(a/f)*g) 33.778,20 TL 43.678,15 TL
Yiyecek artik maliyeti igsel [(b/f)*g)] 7.037,13 TL 8.399,64 TL
Toplam [(c/f)*g)] 40.815,33 TL 52.077,79 TL

Benzer durum igecek tiiketiminde de yasanmaktadir. Yiyecek igcecek mudiri ile yapilan gorismede, serviste genellikle
50cl’lik bardaklar kullanildigini, ancak hava sicakligindan dolayr misterilerin ancak 30cl'sini tiketebildiklerini ve 20cl'ini
ise doktiklerini dile getirmistir. Bu rakamlara gére %40’k bir arti§in oldugu gériimektedir. C6ziim olarak yiyecek icecek
mudur sezon dncesi gorismede bu sene 30cl'lik bardaklarin kullanilacagini sdylemistir. Ancak, sezonda yapilan ¢alisma
ziyaretlerinde yiyecek icecek midurinin degismesinden dolayr hem yiyecek hem de igecek icin sunulan énerdigi
tedbirlerin alinmadi§i gérilmustir. Kayinova'ya gére (2015) 5* her sey dahil hizmet veren otelde bir misterinin glinlik
ortalama 4 kg. yiyecek (tabaga alinan miktar olarak) ve 3,5 litre igecek tiiketimi planlanmasi gerekmektedir. Ancak, Tablo
6'dan da gorllecegi lizere temmuz ayinda %53,09 oranla, agustos ayinda ise %110,35 oranla ortalama igecek tliketim
miktarinin Uzerinde tliketim gergeklestigi gortimektedir.

Yiyecek-icecek midirinln belirtmis oldugu igecek artik orani (%40), faaliyet raporundan alinan aylik geceleme sayilari
ve maliyet raporundan alinan aylik tiketim miktari ve kisi bagi tiketim maliyetinden yola ¢ikarak temmuz ayi igin 47.967,87
TL ve agustos ayi igin 59.141,83 TL icecek artik maliyeti hesaplanmigtir. Dokilen bu iceceklerin nedeni hem tedbirin
alinmamasi hem de msterilerin bilingsiz tiiketimi olarak gértilmektedir. Bu bakimdan bu maliyetin %50'si i¢sel basarisizlik,
%50’si digsal basarisizlik olarak kabul edilmistir. Hesaplamalara iliskin ayrintili bilgi asagidaki tabloda yer almaktadir.

Tablo 7. isletmeye Ait igecek Artik Maliyeti

Maliyet Kalemleri Temmuz Agustos
a) igecek artik oran %40 %40
b) Aylik net tliketim miktari (personel+ekstra harig) 85.558,47 It. 124.550,14 It.
c) icecek artik miktari (aylik) 34.223,39 It. 49.820,06 It.
d) Aylik geceleme sayisi 15968 16917
e) Kisi bas! icecek tliketim miktari (b/d) 5,3581 It. 7,3624 It.
f) Kisi bas igecek tliketim miktari (standart) 351t 351t
g) Standart tliketim miktarina gére asilan oran %53,09 %110,35
h) Kisi basi net icecek maliyeti 751TL 8,74 TL
1) icecek artik maliyeti [(c/e)*h] 47.967,87 TL 59.141,83 TL

Dolayisiyla, uygulama yapilan otel isletmesinde toplam yiyecek-icecek artik maliyeti temmuz ayi igin 88.783,20 TL olarak
tespit edilmistir. Bu maliyetlerden i¢sel basarisiziik maliyeti toplami 31.021,57 TL, digsal basarisizlik maliyeti toplami ise
57.761,63 TL'dir. Ote yandan, agustos ayi icin tespit edilen toplam yiyecek-igecek artik maliyeti 111.219,62 TL'dir. Bu
maliyetlerden i¢sel basarisizlik maliyeti toplami 37.970,56 TL, dissal basarisizlik maliyeti toplami ise 73.249,06 TL'dir.

- Yeniden igleme, yerine koyma ve tamir: Uretilen kusurlu mamuliin uygun hale getirilmesi igin katlanilan ek onarim ve
yerine koyma maliyeti olarak tanimlanmaktadir (Ylkeu, 2014: 531-532). Otel isletmesinde, temmuz ay! igerisinde yapilan
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bakim onarim sonucu olugan gider toplami 6.498,47 TL'dir. Otel isletmelerinde (retim ve tlketimin es zamanli olmasindan
dolayr musterinin hizmet aldi§i kullanim alanlarinda olusan maliyetler dissal basarisiziik maliyeti, misterinin kullanim
alanina girmeyen hizmet hazirlik safhasinda olusan maliyetler ise i¢sel basarisizlik maliyeti olarak kabul edilmistir. Bu
baglamda igsel bagarisizlik maliyeti toplami (mutfak, gamagirhane vb.) 4.631,53 TL ve digsal bagarisizlik maliyeti toplami
(asansor, klima vb.) ise 1.866,94 TL'dir. Ote yandan, otel isletmesinde, agustos ayi igerisinde yapilan bakim onarim
sonucu olusan gider toplami 7.529,95 TL'dir. Ayni mantikla, agustos ay! i¢in icsel basarisizlik maliyeti toplami (mutfak,
jeneratér vb.) 3.104,22 TL ve dissal basarisizlik maliyeti toplami (havuz, asansér, klima vb.) ise 4.425,73 TL'dir.

- Yeniden muayenelyeniden test: Kalite uygunsuzlugu nedeniyle ikinci kez dretime sokulmus olan birimlerin yeniden
muayene ve teste tabi tutulmasiyla ilgili maliyetleri kapsamaktadir (Yukgt, 2007: 553). Otel isletmeleri gegmis yillardaki
tiketim oranlarina bagl olarak gelecek yil igin bitge olusturmaktadirlar. Uygulama yapilan otel isletmesinin maliyet
raporlari incelendiginde gergeklesen konaklamaya bagh olarak revize edilen biitgede bazi kalemlerde biitgenin asildigi
tespit edilmistir. isletme maliyet raporlarina gére temmuz ayinda 7.923,25 TL agustos ayinda ise 42.790,63 TL biitce
asiimistir. Bltge aciklarina iliskin ayrintili bilgi asagidaki tabloda verilmistir. Olugan butce fazlaliklarinin yanlig triin veya
hizmet (iretiminde kaynaklandigindan distndimektedir.

Tablo 8. isletmeye Ait Biitce Aciklari

Maliyet Kalemleri Temmuz Adustos
a) Yiyecek grubu 5.955,45 TL 7.831,70 TL
b) icecek grubu 869,78 TL 27.704,22 TL
c) Temizlik grubu 1.098,02 TL 7.254,71 TL
Biitge agiklari toplami (a+b+c) 7.923,25TL 42.790,63 TL

- Tasanim degisiklikleri: Tasarim yapilip Uretime verildikten sonra, tasarimda bulunan (rlin veya hizmet problemlerini
yeniden ¢6zmek igin gereken yeniden tasarim galismalari ve problemleri aragtirmanin toplam (malzeme, isgilik vb.) maliyeti
olarak aciklanmaktadir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 14-15). Otel isletmeleri de degerlendirmeler kapsaminda, baz
hizmetlerde kalite agisindan uygunsuzluk saptanmasi durumunda degisim ihtiyaci hissedebilmektedirler (Sahin, 2012: 96).
Onleme maliyetleri bashgi altinda, otel isletmelerinin sezon éncesi yenileme faaliyetlerini yerine getirdikleri ve hizmette
aksamalar yasanmamasi igin bir dnceki sezondan eksilen malzemeleri temin ettikleri aktariimigti. Buna kargin, sezon
icerisinde gorUlen eksikler ve hizmette aksamalar neticesinde bu tir maliyetler olugabilmektedir. Bu kapsamda temmuz
ayi icerisinde olusan isletme malzeme gideri 11.394,83 TL, adustos ayi icerisinde olusan isletme malzeme gideri ise
12.437,37 TL'dir.

- Kusur sebepli zaman kayiplani: Uriinlerdeki kusurlar ve bozulan iiretim stirecinden kaynakli atil kapasite ve isletme
gucu kayiplar olarak tanimlanmaktadir (Yikeu, 2007: 97). Otel isletmelerinde kalite uygunsuzlugu nedeniyle yeniden
isleme, artik olma ve benzeri durumlar ortaya ¢ikabilmekte ve bu uygunsuzlugu dlzeltmek igin calisanlar zaman
kayiplarina maruz kalabilmektedir (Sahin, 2012: 97). Ozellikle otel isletmelerinde iiretim ve tiiketimin es zamanli olmasi
sebebiyle bu durumlar ek isglicti maliyetine neden olabilmektedir. Uygulama yapilan otel isletmesinde personel yetersizligi
nedeniyle olusan ekstra personel giderleri temmuz ayi i¢in 2.074,50 TL, agustos ayi i¢in ise 8.016,00 TL'dir.

- Kontrol edilemeyen malzeme kayiplari: Hirsizlik, zayi ve diger (bilinmeyen) sebeplerle olusan malzeme agiklarinin
maliyeti olarak tanimlanmaktadir. Bu maliyetlerin 8lciisii envanter sonuglarinin incelenmesiyle bulunabilmektedir (Ozenci
ve Cunbul, 1998: 16). Zira, otel isletmelerin ay sonlarinda 6zellikle yiyecek-icecek ve temizlik Grlinlerinin envanter sayimlari
yapilmakta ve bu agiklar tespit edilmektedir. Maliyet raporlarina gore yiyecek igecekle ilgili zayi bulunmamaktadir. Ancak,
malzeme kayiplari isletmenin tim departmanlarinda olusabilmektedir.

Uygulama yapilan otel isletmesinde ay sonlarinda restoran malzemelerinde sayim yapiimaktadir. Ay sonu sayimlarina
gore temmuz ayinda 5.408,11 TL'lik ve agustos ayinda ise 6.571,60 TL'lik restoran malzemesi zayi, gope atiima vb.
nedenlerle kayip olusmustur. Ayrica, yil sonunda yapilan envanter sayimlari sonucunda sayim farklari, zayi ve iskartaya
ayrilan malzeme giderleri ile geceleme sayisina bagl olarak her iki aya ait gider toplami hesaplanmistir. Buna gore temmuz
ayinda 19.421,65 TL'lik, agustos ayinda ise 20.575,92 TL'lik gider tespit edilmistir. Dolayisiyla, kontrol edilemeyen
malzeme kayiplari gider toplami temmuz ayi igin 24.829,76 TL, agustos ay! icin ise 27.147,52 TL'dir. Asagidaki tabloda
ay sonu sayiminda ve yil solu envanter sayiminda tespit edilen malzeme kayiplarina iliskin ayrintil bilgi verilmektedir.
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Tablo 9. isletmeye Ait Kontrol Edilemeyen Malzeme Kayiplari

Maliyet Kalemleri Temmuz Agustos
a) Ay sonu sayimlarinda tespit edilen kayiplar 5.408,11 TL 6.571,60 TL
Porselen grubu 2.182,38 TL 2126,13 TL
Metal grubu 1.128,12 TL 3.300,75 TL
Bardak grubu 2.097,61 TL 1.144,72 TL
b) Yil sonu envanter sayimlarinda tespit edilen kayiplar 19.421,65TL 20.575,92 TL
Oda porselen ve bardak grubu (kiillik, bardak vb.) 321,79 TL 340,92 TL
Oda tekstili (nevresim, carsaf, alez vb.) 10.799,43 TL 11.441,26 TL
Personel lojman tekstili (carsaf, yastik kilifi vb.) 131,15 TL 138,94 TL
Genel alanlar (sezlong, sezlong minderi ve kilifi vb.) 3.997,96 TL 4.23557 TL
Personel kiyafetleri 243486 TL 2.579,57 TL
Mutfak ekipmanlari 1.736,46 TL 1.839,66 TL
Kontrol edilemeyen malzeme kayiplar (a+b) 24.829,76 TL 27.147,52 TL

Y1l sonu envanter sayimlarinda tespit edilen malzeme kayiplarindan; oda porselen ve bardak grubu, oda tekstili ve genel
alanlar giderlerin hizmetin musteriye sunulmasindan dolay olustugu disunGldugin bu giderlerin digsal basarisizlik
maliyetleri altinda degerlendirilmistir. Diger tim kalemler i¢sel basarisizlik maliyeti olarak degerlendirilmistir. Dolayisiyla,
temmuz ayinda tespit edilen kontrol edilemeyen malzeme kayiplari ile ilgili olusan igsel bagarisizlik maliyetleri 9.710,58
TL, digsal basarisizlik maliyeti ise 15.119,18 TL'dir. Ote yandan, , ajustos ayinda tespit edilen kontrol edilemeyen
malzeme kayiplari ile ilgili olusan igsel basarisizlik maliyetleri 11.129,77 TL, digsal basarisizlik maliyeti ise 16.017,75
TL'dir.

Kontrol edilemeyen malzeme kayiplari ile ilgili maliyetlerden ozellikle ¢ope atilan ve zayi olanlarin 6nlenebilecegi
distintimektedir. Zira yiyecek icecek miduri ile yapilan gérismede daha 6nce calistigi otellerde departmanlarin farkl
renkte ¢Op poseti kullanildigini, ayrica dzellikle ¢oplerde atilan metal driinlerin detektdrle arandigini ve inceleme iki kisinin
gorevli oldugunu aktarmistir. Ayrica, personel egitimine gerekli 6nem verildigi takdirde bu giderlerin disdrilebilecegini
vurgulamistir.

Tablo 10. isletmeye Ait icsel Basanisizlik Maliyetleri

. . . Temmuz Agdustos
Kalite Maliyetleri Tutar % Tutar %
Artik 31.021,57 TL 46,47 37.970,56 TL 32,89
Yeniden Isleme, Yerine Koyma ve Tamir 4.631,53 TL 6,94 3.104,22 TL 2,69
Yeniden Muayene/Yeniden Test (Blitce acigi) 7.923,25 TL 11,87 42.790,63 TL 37,06
Tasarim Degisiklikleri 11.394,83 TL 17,07 12.437,37 TL 10,77
Kusurlar Sebepli Zaman Kayiplari 2.074,50 TL 3,11 8.016,00 TL 6,94
Kontrol Edilemeyen Malzeme Kayiplari 9.710,58 TL 14,55 11.129,77 TL 9,64
Toplam igsel Basarisizlik Maliyetleri 66.756,26 TL 100,00 115.448,55 TL 100,00

Tablo 10'da isletmenin temmuz ve agustos aylarina ait i¢sel basarisizlik maliyetlerinin gider kalemlerine gore dagilimi
gorilmektedir. isletmenin temmuz ayina ait toplam igsel basarisizlik maliyeti 66.756,26 TL'dir. isletmenin agustos ayina
ait toplam igsel bagarisizlik maliyeti ise 115.448,55 TL'dir. igsel bagarisizlik maliyetlerinden artik, tasarim degisiklikleri ile
kontrol edilemeyen malzeme kayiplari gider kalemlerinin yuksek pay aldigi gorilmektedir. Artik maliyetinin ylksek
olmasinin nedeni, 6zellikle her sey dahil hizmet alan misterilerin vakitlerinin blylik gogunlugunu otelde gegirmeleri ve
hizmeti paket halinde satin almalari ve bedelini dnceden ddemeleri sebebiyle tiketim agirhkl vakit gegirmeleri
gosterilebilir. Benzer sekilde bu yogun kullanim ve ortalamanin altindaki sayida personel calistiriimasi hata oranini
arttirdigi séylenebilir. Tasarim degisikliklerinin maliyetinin ylksek olmasinin nedeni ise otel isletmeleri emek yogun
isletmeler olmanin yaninda sermaye yogun isletmeler olduklarindan, yapilacak tasarim degisiklerinin isletmeye 6nemli
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oranda maliyet yiiklemesi olarak gosterilebilir. Agustos ayinda, temmuz ayindan farkli olarak bltge agiklarinin ylksek
oldugu gorilmektedir. Bunun nedeni tliketimin beklenin (izerinde gergeklesmesidir. Zira agustos ayinda temmuza ayina
oranla kisi basi yiyecek maliyetinde %25,63'lik, icecek maliyetinde ise %16,38'lik artis meydana gelmistir.

3.3.2. Digsal Basarisizlik Maliyetleri

Uriin veya hizmetin miisteriye sunulmasindan veya teslim edimesinden sonra ortaya gikan maliyetler olarak
tanimlanmaktadir (Sentlrk, 2003: 73). Alan yazindan faydalanilarak isletmenin digsal basarisizlik maliyetleri; dncelikle
Urdn iadeleri, misteri hizmetleri, garantilerin dlizeltiimesi, kusur kaynakli indirimler ile kayip satiglar ve itibar kaybi olmak
uzere toplam 6 alt baglik altinda degerlendirilmistir. Ancak, i¢sel bagarisizlik maliyetleri baghgi altinda belirtildigi gibi otel
isletmelerinde retim ve tliketimin es zamanli olmasindan dolay! buradaki alt basliklardan artik, yeniden isleme, yerine
koyma ve tamir ile kontrol edilemeyen malzeme kayiplar igerisinde degerlendirilen bazi giderlerin misteriye hizmet
ulasmasindan sonra olustugu dustinlldiginden bu kalemler dissal basarisiziik maliyetleri igerisinde degerlendirilmigtir.
isletmenin digsal basarisizlik maliyetleri bu alt bagliklar kapsaminda asagida ayrintili sekilde ele alinmistir.

- Uriin iadeleri: Kalite sorunlari sebebi ile miisteri veya kullanici tarafindan kabul edilmeyen ve iade edilen iriinlerin
degerlendirilmesi, tamir ve yenilenmesi dolayisiyla karsilasilan maliyetler olarak tanimlanmaktadir (Ozenci ve Cunbul,
1998: 18). Uygulama yapilan otel isletmesinden alinan faaliyet raporu verilerine gore, temmuz ayi igerisinde satistan
iadeler 5.035,99 TL, agustos ay! igerisinde satistan iadeler ise 8.530,61 TL'dir.

- Miigteri hizmetleri: Satis sonrasinda trinde kusur oldugu fark edilmesi durumunda musteriler ile temas kurma, arama
ve hatanin telafisi i¢in planlama ve organizasyon giderleri gibi maliyetleri kapsamaktadir (Yukgt, 2007: 554). Bu
maliyetlere, musteri hizmetlerinde galisanlarin maas ve bélimin idari masraflari da dahil edilebilmektedir (Blocher, Stout
ve Cokins, 2010: 761). Otel isletmeleri, misteri istek ve sikayetlerine aninda ¢6ziim dretmek (izere blnyelerinde miigteri
hizmetleri personeli bulundurmaktadir (Sahin, 2012: 99). Uygulama yapilan otel isletmesinde musteri hizmetleri gérevlisi
bulunmaktadir. Otelle ilgili yazili ve sdzll sikyetlerle bu personel ilgilenmektedir. Asgari licret izerindeki ticret+sgk primleri
ve isveren payi ise alimlar baglig altinda degerlendirildiginden, musteri hizmetleri personeli i¢in 6denen maas asgari Ucret
Uzerinden degerlendirilmistir. Dolayisiyla, bu baglik altinda degerlendirilebilecek tcret giderleri+sgk primleri ve igveren
pay! olmak (zere toplam gider her iki ay i¢in (temmuz-agustos) 2.088,56 TL’dir.

- Garantilerin diizeltilmesi: Garanti suresi igerisinde musteriler tarafindan kusurlu ve bozuk oldugu bildirilen Griinlerin
onarilmasi veya Urintin tamamiyla degistirimesi nedeniyle katlanilan maliyetleri kapsamaktadir (Yukgt, 2007: 554). Otel
isletmeleri de benzer olarak odalar ile ilgili sikyet oldugunda, Ucretsiz olarak oda upgrade (daha nitelikli oda verme)
yapabilmektedir. Onbiiro mUddrd ile yapilan gorismede tekrar gelen musterilere jest amagli olarakta oda upgrade
yaptiklarini dile getirmistir. Ote yandan, genel midir ve yardimcisiyla yapilan gérismelerde, donemler itibariyle 6zellikle
dustik sezonda acentalara toplu olarak promosyon amagli oda upgrade yaptiklarini belirtmislerdir. Konu itibariyle, sikéyet
Uzerine Ucretsiz olarak upgrade yapilanlar degerlendirmeye alinmistir.

Onbiiro midiirii ile yapilan gériismede temmuz ay igerisinde 22 oda {icretsiz olarak upgrade yapilmis olup, toplam kazang
kaybi (22 oda x 2 kisi x 20 TL) 880 TL olarak hesaplanmigtir. Ayni sekilde agustos ayi igerisinde 18 oda tcretsiz olarak
upgrade yapilmis olup, toplam kazang kaybi (18 oda x 2 kisi x 20 TL) 720 TL olarak hesaplanmistir. Bu kaybin oda ile ilgili
yanlis bilgilendirme sonucu ortaya ¢iktig1 dustinulmektedir.

- Kusur kaynakli indirimler: Kalite gereksinimlerine tam olarak uymayan Grtnlerin misteri tarafindan kabuliini saglamak
uzere yapilan fiyat indirimi gibi nedenlerle ortaya ¢ikan maliyetleri kapsamaktadir (YUkgu, 2014: 533). Otel isletmeleri de
sundugu hizmetlerde kusur oldugunda bu gibi durumlarin dizeltilebilmesi adina indirim yapma gibi promosyon
yontemlerine bagvurabilmektedirler. Bunun nedeni, imaj kaybinin minimum seviyeye indirmektir. Bu da isletme gelirlerini
dustrmekte ve isletmeler istenilen kér seviyesine ulagsamadiklarindan zarar edebilmektedir (Sahin, 2012: 101). Uygulama
yapilan otel isletmesinin yapilan harcamalar ile ilgili sikAyetler ve itirazlar neticesinde yapilan diizeltme (correction) tutari
temmuz ayi igin 3.965,00 TL, agustos ayi igin ise 2.470,00 TL'dir.

- Kayip Satiglar ve itibar Kaybi: Kalitesizlik nedeniyle satistaki diisme ve azalma miktarlarina karsilik gelen kér
kayiplarinin maliyeti olarak tanimlanmaktadir. Bu maliyetlere musterilerin kalitesizlik sonucunda tam tatmin olamamasi
dolayistyla maruz kaldiklari itibar kaybi gibi fiktif maliyetler de dahil edilmektedir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 18-19). Bu tiir
maliyetlerin dlglilmesi zor oldugundan yillara gére satis rakamlarina ve fiili iptaller dikkate alinarak hesaplama
yapilabilmektedir (YukgU, 2007: 554). Ayrica, hatali Urlinden kaynakli itibar kaybini en aza indirmek ve isletme imajini ve
itibarini yenilemek icin katlanilan pazarlama faaliyetleri maliyetleri de bu maliyetler iginde disintimesi gerekmektedir
(Blocher, Stout ve Cokins, 2010: 761).

isletmede temmuz ay! igin biitgelenen geceleme sayisi 14.000 olup, toplamda temmuz ayinda 15.968 TL geceleme
gerceklesmistir. Ayrica, isletmenin faaliyet raporlarina gére son 5 yilin geceleme sayisina gore isletme de stirekli doluluk
artisi gorilmektedir. Bu ay iginde katlanan reklam gideri bu baglik altinda deg@erlendirilebilir. Temmuz ayi igerisinde ilan
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reklam gideri 3.389,83 TL'dir. isletmede agustos ay! igin biitgelenen geceleme sayisi ise 17.000 olup, toplamda agustos
ayinda 16.917 geceleme gergeklesmistir. Bu baglamda, 83 geceleme hedeflenin altinda gergeklesmistir. Otelin kisi basi
geliri ile carpildigindan 9.442,91 TL'lik kayip satisin oldugu séylenebilir. Ote yandan, bu ay iginde katlanan reklam gideri
bu baglik altinda degerlendirilebilir. Agustos ayi icerisinde ilan reklam gideri, 16.101,70 TL'dir. Dolayisiyla, agustos ayi igin
bu baslik altinda degerlendirilebilecek toplam gider 25.544,61 TL'dir.

- Artik: icsel basarisizlik maliyetleri bashigi altinda ayrintili belirtildigi Gizere bu gider kalemi iin temmuz ayinda olusan
toplam dissal yiyecek-icecek artik maliyeti 57.761,63 TL'dir. Agustos ayinda olusan toplam digsal yiyecek-igecek artik
maliyeti ise 73.249,06 TL'dir.

- Yeniden isleme, yerine koyma ve tamir: igsel basarisizlik maliyetleri basligi altinda ayrintili belirtildigi Gizere bu gider
kalemi igin temmuz ayinda olusan digsal basarisizlik maliyeti toplami (asansor, klima vb.) 1.866,94 TL'dir. Agustos ayinda
olusan digsal basarisizlik maliyeti toplami ise (asansor, klima vb.) 4.425,73 TL'dir.

- Kontrol edilemeyen malzeme kayiplari: icsel basarisizlik maliyetleri baghigi altinda ayrintili belirtildigi Gizere temmuz
ay! igin kontrol edilemeyen malzeme kayiplari ile ilgili olusan digsal bagarisizlik maliyeti ise 15.119,18 TL'dir. Agustos
ayinda olusan kontrol edilemeyen malzeme kayiplari ile ilgili dissal basarisizlik maliyeti ise 16.017,75 TL'dir.

Tablo 11. isletmeye Ait Digsal Bagarisizlik Maliyetleri

Kalite Maliyetleri Temmuz Agustos
Tutar % Tutar %
Uriin ladeleri 503599 TL 5,59 853061TL 6,41
Miisteri Hizmetleri 208856 TL 2,32 208856 TL 157
Garantilerin Dizeltilmesi 880,00TL 0,98 720,00TL 0,54
Kusur Kaynakli indirimler 396500 TL 4,40 2470,00TL 1,86
Kayip Satiglar ve itibar Kaybi 3.389,83 TL 3,76 2554461 TL 19,20
Artik 57.761,63TL 64,10 73.249,06 TL 55,06
Yeniden isleme, Yerine Koyma ve Tamir 1.866,94 TL 2,07 442573TL 3,33
Kontrol Edilemeyen Malzeme Kayiplari 1511918 TL 16,78 16.017,75TL 12,04
Toplam Digsal Bagarisizlik Maliyetleri 90.107,13TL  100,0 133.046,32 TL  100,0

Tablo 11'de isletmenin temmuz ve agustos aylarina ait digsal basarisizlik maliyetlerinin gider kalemlerine gore dagilimi
gérilmektedir. isletmenin temmuz ayina ait toplam digsal bagarisizlik maliyeti 90.107,13 TL'dir. isletmenin agustos ayina
ait toplam digsal bagarisizlik maliyeti ise 133.046,32 TL dir. igsel bagarisizlik maliyetierine benzer olarak digsal bagarisizlik
maliyetlerinde de artik ve kontrol edilemeyen malzeme kayiplarinin yiksek pay aldi§i gérilmektedir. igsel bagarisizlikta
oldugu gibi artik maliyetinin yiksek olmasinin nedeni, 6zellikle her sey dahil hizmet alan musterilerin vakitlerinin blyik
¢ogunlugunu otelde gegirmeleri ve hizmeti paket halinde satin almalari ve bedelini 6nceden ddemeleri sebebiyle tliketim
agirlikl vakit gecirmeleri gosterilebilir. Ayrica, yogun kullanim ve ortalamanin altinda sayida personel calistirimasi
dolayisiyla hata oranini artmasi neticesinde kusur kaynakli malzeme kayiplarinin olustugu séylenebilir. Ayrica, agustos
ayinda temmuz ayindan farkli olarak kayip satislar ve itibar kaybi maliyetinin ylksek oldugu goriimektedir. Bunun nedeni
ise hedeflenen geceleme sayisina ulagilamamasi dolayisiyla kayip satislar ve katlanilan reklam gideridir.

Asagidaki tablolarda isletmenin temmuz ve agustos aylarina ait kalite maliyetlerinin PAF modeli gercevesinde kategoriler
icerisindeki ylzdesel dagihimi ile kalite maliyetlerinin toplam maliyetler ve toplam satislar icerisindeki aldigi pay oranlari
gorllmektedir.

Tablo 12. isletmeye Ait Kalite Maliyetlerinin Dagilimi ve Toplam Maliyetler ve Satislar icerisindeki Yiizdeleri

(Temmuz Ayi)
i . . Wallyetiorlindeg ToPIm Maliyetr  Toplam Satstar
aliyet Kategorileri Maliyetler Payi Iglndeokl Payi Iglndeokl Payi

i (%) (%)
Onleme Maliyetleri 214.285,77 TL 48,55 20,15 11,63
Degerlendirme Maliyetleri 70.189,11 TL 15,90 6,60 3,81
Icsel Basarisizlik Maliyetleri 66.756,26 TL 15,13 6,28 3,61
Digsal Basarisizlik Maliyetleri 90.107,13 TL 20,42 8,47 4,89
Toplam Kalite Maliyetleri 441.338,27 TL 100 41,49 23,95
Toplam Maliyetler 1.063.638,35 TL
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Toplam Satiglar 1.842.506,96 TL

Tablo 12'ye gore temmuz ayinda toplam kalite maliyetleri igerisinde; onleme maliyetleri %48,55, degerlendirme maliyetleri
%15,90 ve basarisizlik maliyetleri %35,55 (icsel basarisizlik %15,13, dissal basarisizlik %20,42) pay almaktadir. Ote
yandan, kalite maliyetleri toplaminin, toplam maliyetler icerisindeki pay1 %41,49 iken, toplam satislar igerisindeki payi ise
%23,95tir.

Tablo 13. Isletmeye Ait Kalite Maliyetlerinin Dagilimi ve Toplam Maliyetler ve Satislar igerisindeki Yiizdeleri

(Agustos Ayi)
Toplam Kalite Toplam
. . . Maliyetleri igindeki Maliyetler Toplam Satislar
Maliyet Kategorileri Maliyetler - . Igindeki Pay!

Payi Igindeki Pay! (%)
_ (%) (%) ’
Onleme Maliyetleri 219.893,51 TL 40,75 17,67 10,08
Degerlendirme Maliyetleri 71.239,41 TL 13,20 572 3,27
Igsel Bagarisizlik Maliyetleri 115.448,55 TL 21,39 9,28 529
Digsal Basarisizlik Maliyetleri 133.046,92 TL 24,66 10,69 6,10
Toplam Kalite Maliyetleri 539.628,39 TL 100 43,36 24,75
Toplam Maliyetler 1.244.604,51 TL
Toplam Satiglar 2.180.583,80 TL

Tablo 13'e gobre ise adustos ayinda toplam kalite maliyetleri icerisinde; 6nleme maliyetleri %40,75, degerlendirme
maliyetleri %13,20 ve basarisizlik maliyetleri %46,05 (icsel basarisizlik %21,39, digsal basarisizlik %24,66) pay
almaktadir. Ote yandan, kalite maliyetleri toplaminin, toplam maliyetler icerisindeki payr %43,36 iken, toplam satislar
icerisindeki pay1 ise %24,75'ir.

Kalite maliyetleri toplami icerisinde genel olarak 6nleme maliyetleri %10, dlgme ve degerlendirme maliyetleri %25 ve
basarisizlik maliyetleri de %50-75 arasinda pay almaktadir (Kélik, Dilsiz ve Kartal, 2003: 49). Bu oranlar igerisinde en
buyilk pay degerlendirme ve basarisizlik maliyetleri almasina karsin, bu maliyetlerin 6nlenebilir nitelikte oldugundan
alinacak tedbirlerle bu maliyetlerin digurtimesi mimkun gérilmektedir (Kirlioglu, 2013: 18). Bu baglamda, kaliteye yapilan
yatirmlarin uzun vadeli distiniimesi gerektigi vurgulanmaktadir (Cokins, 2006: 51). Zira yapilan arastirmalarda bu
oranlarin farkllastigi gortlmektedir. Ramdeen vd.’nin (2007: 290) bir otel restoraninda yaptigi ¢alismada 2005 yili igin;
onleme maliyetleri %33,33, degerlendirme maliyetleri %16,67, basarisizlik maliyetleri %49,97 (i¢sel basarisizlik %20,83,
dissal basarisizlik %29,17) olarak tespit edilmistir. Tanagan'in (2011: 150) fast food sektoriinde yaptigi ¢alismada ise
onleme maliyetleri %15, degerlendirme maliyetleri %40 ve basarisizlik maliyetleri %45 (i¢sel basarisizlik %30, dissal
basarisizlik %15) olarak tespit edilmistir. Onleme maliyetlerine yapilan harcamalar, basarisizlik maliyetlerinde yarattigi
dlsUs itibariyle en karl yatirim araci olarak gérilmektedir (Aslan, 2008: 523; Kog ve Demirhan, 2007: 89; Ramdeen,
Santos ve Chatfield, 2007: 294; Yildiztekin, 2005: 403). Omachonu ve Ross’a (2004: 210) gore; dnleme maliyetlerine
yapilacak 1$'lik yatinm, degerlendirme maliyetlerinde 10$'lik, basarisizlik maliyetlerinde ise 100§’lik tasarruf
sa@lamaktadir. Tastan'in (2014: 150) yilinda 4 yildizli bir otel isletmesinde yapti§i doktora tez ¢alismasinda PAF Modeli
cercevesinde yillar itibariyle (2010-2012) énleme maliyetlerinde artis olurken (%23-86 - %71,73), dederlendirme (%9,18 -
%4.62) ve basarisizlik maliyetlerinde (%66,55 - %23,32) azalma tespit edilmistir. Yine ayni calismada yillar itibariyle kér
oraninda %48lik, kar marjinda ise %30'luk artig tespit edilmistir. Saglik sektdriinde yapilan ¢alismalarda 6nleme
maliyetlerinin orani gok daha yuksek olmaktadir. Salik'in (2014: 91) agiz ve dis sagli§i merkezinde yaptigi ¢alismada
onleme maliyetleri %84,64 olarak tespit edilmigstir. Benzer olarak Tepeli’'nin (2012: 121) Marmaris Devlet Hastanesi'nde
yaptigi calismada, 6nleme maliyetleri %89 olarak bulunmustur. Bekgi ve Toraman’in (2011: 55) bir hastane isletmesinde
yaptigi calismada ise dnleme maliyetleri %92,27 olarak belirlenmigtir. Yapilan ¢alismada ise igletmenin 6nleme maliyet
orani temmuz ayinda %48,56, ajustos ayinda ise %40,75 olarak belirlenmistir. Calismada isletmenin sadece temmuz ve
agustos aylarina iliskin veriler dikkate alindi§indan isletmenin standartlar ve sektordeki diger isletmelere gore dnleme
maliyet politikasinin iyi oldugu sdylenebilir.

Kalite maliyetleri, isletmelerin toplam retim maliyeti ve toplam satis gelirleri igerisinde dnemli oranda pay almaktadirlar
(Giakatis, Enkawa ve Washitani, 2001: 181). Albright ve Roth (1992: 18), kalite maliyetlerin toplam Uretim maliyetleri
icindeki payinin Amerika'daki tiim dretim isletmelerinde %30 civarinda oldugunu vurgulamaktadir. Bekgi ve Toraman’in
(2011: 54) bir hastane isletmesinde yaptidi calismada ise kalite maliyetlerini toplam maliyetler icindeki pay! %24,22 olarak
bulunmustur. Yapilan calismada kalite maliyetlerinin toplam maliyetler icindeki orani temmuz ayi igin %41,49, agustos ay!
igin %43,36 olarak belirlenmistir. Ote yandan, geleneksel kalite maliyet analizinde gériilebilen ve 8lgiimlenebilen maliyetler
dikkate alindigindan, kalite maliyetlerinin toplam satislar i¢indeki pay1 %4-%5 iken; finansal agidan dlglimesi ve analiz
edilmesi zor olan maliyetler de dikkate alindiginda bu oranin %15-25'e kadar arttigi vurgulanmaktadir (Defeo, 2001: 31-
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32). Bununla birlikte, genel olarak hizmet sektorinde kalite maliyetlerinin satilar igindeki oraninin %25-%30 civarinda
oldugu belirtimektedir (Carr, 1992: 1; Gedik, 2007: 54). Tastan’in (2014: 151) yilinda 4 yildizli bir otel isletmesinde yaptigi
doktora tez galismasinda PAF Modeli gergevesinde yillar itibariyle (2010-2012) kalite maliyetlerinin toplam satislar igindeki
payl %17,04-%19,29 olarak tespit edilmistir. Yapilan calismada ise isletmenin kalite maliyetlerinin satislar i¢indeki pay!
temmuz ayi igin %23,95, agustos ayi igin ise %24,75 olarak tespit edilmistir. Calisma da genellikle g6z ardi edilen
maliyetlere dikkat gekilmesi sebebiyle, kalite maliyetlerinin toplam maliyetler ve satislar icindeki oranin yiiksek ¢iktigi
sOylenebilir.

Sonug ve Degerlendirme

Oteligletmeleri de dahil olmak Uzere tim igletmeler, is hayatinda kalabilmek ve rekabet edebilmek adina ISO 9000, Toplam
Kalite Yonetimi (TKY) gibi birgok kalite glivence programi uygulamaktadir. Ancak élctilmesi zor oldugundan Uriin/hizmet
uretiminde “kalite” faktoriine odaklaniimakla birlikte “maliyet’ gibi isletme rekabet gliciiniin korunmasi ve karlii§in
arttinimasinda diger 6nemli faktor g6z ardi edilmektedir. Zira alan yazin taramasinda kalite maliyetlerini cok az isletmenin
sistematik olarak takip ettikleri sonucuna ulagiimistir. Halbuki kalite maliyetleri, toplam kalite yénetimi uygulamalarinin
basari agisindan bir mali 6lgiit ve gdsterge gdrevi gormektedir. Dolayisiyla, otel isletmeleri de dahil olmak lzere tim
isletme yoneticilerinin sunulan kaliteli hizmetin maliyet boyutunda isletmeye yiikledigi gideri bilmeleri ve deder katmayan
faaliyetlere mudahale ederek maliyetleri minimize etmeleri zorunluluk arz etmektedir. Bu baglamda, isletme kérlihginin
arttinlabilmesi igin kalite maliyetlerini analiz etmeye ihtiya¢ duyulmaktadir.

isletmenin temmuz ayina ait toplam onleme maliyeti 214.285,77 TL'dir. sletmenin agustos ayina ait toplam 6nleme
maliyetiise 219.893,51 TL'dir. Onleme maliyetlerinden ise alimlar, tasarim degerlendirmeleri ve sireg iyilestirme ile makine
ve donanim bakimlari gider kalemlerinin ylksek pay almistir. Bunun nedeninin, ézellikle her sey dahil hizmet veren sayfiye
otellerinde hizmet Unitelerinin fazla olmasi dolayisiyla personel sayisinin olmasi, sezonda musterilerin vakitlerinin cogunu
otelde gegirmeleri ve isletmenin kis boyunca kapall olmasindan dolayi tahribatin fazla olmasindan kaynakli oldugu
dlsunulmektedir.

isletmenin temmuz ayina ait toplam degerlendirme maliyeti 70.189,11 TL'dir. Isletmenin agustos ayina ait toplam
degerlendirme maliyeti ise 71.239,41 TL'dir. Degerlendirme maliyetlerinden Urlin veya hizmet degerlendirme testleri ile
kalite denetimleri yuksek pay almistir. Bunun nedeni, 6nleme maliyetleriyle benzer olarak her sey dahil hizmet veren
sayfiye otellerinde hizmet Unitelerinin fazla olmasi ve bu initelerin denetiminin zor olmasi dolayisiyla yonetici sayisinin
fazla olmasi, hizmet sektdriine yonelik yasal tedbirlerin siki olmasi ile hizmetin soyut 6zelliinden kaynakli oldugu
distiniimektedir.

isletmenin temmuz ayina ait toplam i¢sel bagarisizlik maliyeti 66.756,26 TL'dir. Isletmenin agustos ayina ait toplam i¢sel
basarisizlik maliyeti ise 115.448,55 TL'dir. igsel basarisizik maliyetlerinden artik, tasarim degisiklikleri ile kontrol
edilemeyen malzeme kayiplari gider kalemlerinin yiksek pay almistir. Yiyecek-icecek artiklarinin olusumu nedenleri
incelendiginde musteriden kaynakli, sistemden kaynakli veya isletmeden operasyonel hatalardan kaynakli oldugu
gorulmastdr. Misteriden kaynakli olarak; musterilerin bir daha bufeye gelmemek icin veya bifenin yenilenmeyecegini
dustindlklerinden yiyemeyecekleri kadar tabaklari yemek almaklari ve icecekleri isinmasina bagli yeniden icecek almalari
gosteriimektedir. Diger taraftan, her sey dahil sistemin kendisi musterilerin otelde vakit gegirmeye tesvik etmesi tuketimi
arttirmakta, ayni zamanda tim gun boyunca 6glnlerin bulunmasi israfi arttirmaktadir. Ayrica, sistemde yiyeceklerin
sinirsiz tiketimini tesvik eden acik bife sunumu ve iceceklerin sinirsiz tiketimini tesvik eden sunum sekli musterileri
tiketime ve israfa yonlendirmektedir. isletmeden kaynakli hatalar ise yanlis depolama, gereginden fazla yiyecegin
hazirlanmasi, yiyeceklerin bozulmasina neden olunmasi, yiyecek ve igecek Uretimlerinde yanlis tekniklerin kullaniimasi,
ikinci kalite diriin kullanimi, hatali iretim yapilmasi gibi planlama ve organizasyon eksikligi nedenleriyle olusmaktadir. Ote
yandan, personelin kalifiye olmamasi ve egitim imkanlarinin kisitl olmasi gibi nedenlerde yiyecek-igecek artik olusumunu
arttirmaktadir. Ek olarak, uygulama yapilan otel isletmesinde reso kapaginin kapatiimamasi, rezistans su seviyesinin
kontrol edilmemesi, yemeklerin Ust kisminin soguk olmasi ve misafirin st kisimdan yemek almasi, ekipman eksikligi ve
dogdru olgllu bardaklarin kullaniimamasi da artida neden olan etmenler olarak belirlenmistir. Tasarim degisikliklerinin
maliyetinin yliksek olmasinin nedeninin ise otel isletmeleri emek yogun isletmeler olmanin yaninda sermaye yogun
isletmeler olduklarindan, yapilacak tasarim degisiklerinin isletmeye onemli oranda maliyet yiklemesinden kaynakli oldugu
dusUnulmektedir. Agustos ayinda, temmuz ayindan farkli olarak bitce agiklarinin yiksek oldugu belirlenmistir. Bunun
nedeni tiketimin beklenenin (zerinde gerceklesmesidir. Zira agustos ayinda temmuza ayina oranla kisi basi yiyecek
maliyetinde %25,63'lik, icecek maliyetinde ise %16,38'lik artis meydana gelmistir.

isletmenin temmuz ayina ait toplam digsal basarisizlik maliyeti 90.107,13 TL'dir. isletmenin agustos ayina ait toplam digsal
basarisizlik maliyeti ise 133.046,32 TL'dir. I¢sel basarisizlik maliyetlerine benzer olarak digsal basarisiziik maliyetlerinde
de benzer nedenlerle artik ve kontrol edilemeyen malzeme kayiplarinin yiiksek pay almistir. Agustos ayinda temmuz
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ayindan farkli olarak kayip satislar ve itibar kaybr maliyetinin yiksek oldugu gériilmektedir. Bunun nedeni ise hedeflenen
geceleme sayisina ulagilamamasi dolayisiyla kayip satislar ve katlanilan reklam gideridir.

isletmenin temmuz ayinda toplam kalite maliyetleri icerisinde; énleme maliyetleri %48,55, degerlendirme maliyetleri
%15,90 ve basarisiziik maliyetleri %35,55 (igsel basarisizlik %15,13, dissal basarisizlik %20,42) pay aimistir. Ote yandan,
temmuz ayinda kalite maliyetleri toplaminin, toplam maliyetler icerisindeki pay1 %41,49 iken, toplam satiglar igerisindeki
pay! ise %23,95 olarak belirlenmistir. isletmenin agustos ayinda toplam kalite maliyetleri icerisinde; énleme maliyetleri
%40,75, degerlendirme maliyetleri %13,20 ve basarisizlik maliyetleri %46,05 (i¢sel basarisizlik %21,39, digsal basarisizlik
%24,66) pay almistir. Ote yandan, kalite maliyetleri toplaminin, toplam maliyetler icerisindeki payr %43,36 iken, toplam
satiglar igerisindeki payi ise %24,75 olarak gergeklesmistir. isletmenin toplam kalite maliyetleri igindeki 6nleme maliyet
oraninin standartlar ve sektordeki diger isletmelere gore ylksek olmasindan dolayi igletmenin 6nleme maliyet politikasinin
iyi oldugu sdylenebilir. Ancak, kalite maliyetlerin toplam maliyetler ve satislar icindeki orani standartlar ve sektordeki diger
isletmelere gore yiiksek ¢ikmistir. Calisma da genellikle g6z ardi edilen maliyetlere dikkat ¢ekilmesi sebebiyle, kalite
maliyetlerinin toplam maliyetler ve satiglar igindeki oranin ylksek ciktigi diginilmektedir.

Sonug olarak, otel isletmesinin 6nleme maliyet politikasi iyi olmakla birlikte 6zellikle ortalamanin altinda personel
calistinimasi ve isglct devir hizinin yiksek olmasinin bagarisizlik maliyetlerini arttirmaktadir. Ayrica Onleme
maliyetlerinde kalite egitimleri cok az pay aldigindan basarisizliklari dnlemek adina egitime daha fazla agirlik verilmelidir.
Basarisizlik maliyetlerinin azaltimasiyla kazanilacak tasarruf sayesinde isletmeler, daha nitelikli Uriin ve daha kalifiye
personel temin ederek sundugu hizmet kalitesini yukseltme imkéni bulabilecektir. Boylece isletmeye finansal agidan
herhangi bir yik getirmeden misteri memnuniyeti de arttirilabilecektir. Basarisiziik maliyetlerinin azaltiimasina yonelik
asagidaki oneriler gelistirilmigtir;

- Yiyecek-igecek artiklari 6nlenebilmektedir. Yiyecek-igecek artiklarinin elimine edilmesiyle diger bir basarisizlik maliyeti
olan bitge agiklarinin da énemli dl¢lide dniine gegilecegi diisiinilmektedir. Misteriden kaynakli artiklarin 6nlenebilmesi
icin; musterilerde yiyecek igecek kilturinin gelistiriimesi ve musterilere yonelik farkindalik calismalari yapilarak
musterilerin israf konusunda bilinglendirmesi 6nem arz etmektedir. Her sey dahil sisteminden kaynakli hatalarin
onlenebilmesi igin, sistemin yeniden gdzden gegiriimesi gerekmektedir. isletmeden kaynakli hatalarin énlenebilmesi igin
ise; kalan yiyeceklerin mimkiin oldugunca tekrardan degerlendirilmesi, personel yemekhanesinde kullaniimasi veya bazi
hayir kurumlarina bagislanmasi dnerilmektedir. Ayrica, israfa yonelik dostca hazirlanan notlarin masalara yerlestirimesi
ve yemeklerin yenilendigine dair yazilarin biifeye konulmasi gerekmektedir. Ote yandan, miisteri deger algisini da dikkate
alip yiyecek-igecek gesitliliginin mimkun oldugunca azaltarak artik olusumu engellenmelidir. Ek olarak, uygulama yapilan
otel isletmesinde ‘reso kapaklarini kapali tutalim” yazi ibaresinin konulmasi, yemek kartlarina hangi etten yapildigini
belirtmek igin hayvan resmi konulmasi, eksik ekipmanlarin tamamlanmasi, uygun élgtide bardak kullaniimasi, kalifiye
personel temini gibi basit ¢ozlimlerle dnlenebilecedi tahmin edilmektedir.

- Kontrol edilemeyen malzeme kayiplarinin da énemli dlciide dnlenebilecedi distinilmektedir. Ozellikle ¢dpe atilan
malzeme kayiplarinin 6nine gegmek igin farkli renkte ¢op poseti kullaniimasi, ¢épe atilan metal Uriinlerin detektérle
aranmasi ve inceleme igin personel gorevlendiriimesi gerekmektedir. Bunun disinda olusan zayi ve diger kayiplarin ancak
egitim ve farkindalik ¢alismalari ile dnlenebilecegdi dustnilmektedir.

- Kusur kaynakli zaman kayiplari, (rlin iadeleri, garantilerin diizeltiimesi, kusur kaynakli indirimler, kayip satiglar ve itibar
kaybl basarisizlik maliyetlerinin daha cok operasyonel hatalardan ve egitim eksikliginden kaynakl oldugu
distintimektedir. Bunun icin yapilacak islerin daha etkin planlamasi, personel arasi koordinasyonun arttiriimasi, denetim
mekanizmasinin iyilestiriimesi gerekmektedir. Ayrica, 6grenen organizasyon kultriinin benimsenerek tim personelde
egitimle iyilestirmenin saglanmasi ve egitimde strekliliginin kazandiriimasi gerekmektedir.
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Extended Abstract
Aim and Scope

All enterprises, including hotel enterprises, implement many quality assurance programs such as ISO 9000 and Total
Quality Management (TQM) to remain and compete in business life. However, as it is difficult to measure while focusing
on the “quality” factor in product/service production, another important factor such as “cost” in maintaining competitiveness
and increasing profitability is ignored. In the literature review, it is concluded that very few enterprises systematically follow
quality costs. However, quality costs serve as a financial criterion and indicator for the success of total quality management
practices. Therefore, all business managers, including hotel enterprises, should be aware of the costs incurred by the
quality service provided to the entity and should minimize the costs by interfering in activities that do not add value. In this
context, it is necessary to analyze the quality costs to increase the profitability of the enterprise. This research aims to
determine the quality costs in an all-inclusive hotel with the PAF model.

Methods

Within the scope of the application, a case study was conducted in a 5 stars hotel enterprise in Aydin. In the determination
of the quality costs, it has been utilized the annual reports, cost reports, quality management reports and customer
satisfaction survey results of the hotel belong to 2017. Also, during the study visits, all department managers and personnel
related to quality costs have been interviewed. On the other hand, it has been made observations during the study visits.
PAF model has been used to categorize quality costs. Within the scope of the PAF model, the identified quality costs have
been divided into three categories: prevention, evaluation, failure (internal failure, external failure). Ratio analysis has been
used in the analysis of quality costs. In this context, the proportional distribution of quality costs between the categories
and the proportion of quality costs in total costs and total sales have been interpreted by calculating.

Findings

The total cost of prevention of the enterprise in July is 214.285,77 TL and the total prevention cost of the enterprise in
August is 219.893,51TL. Recruiting, design reviews, and process improvement, as well as machinery and equipment
maintenance, have been received a high share of expense items in prevention costs. The total cost of evaluation of the
enterprise in July is 70.189,11TL and the total cost of evaluation of the enterprise in August is 71.239,41TL.
Product/service evaluation tests and quality audits have a high share in the evaluation costs. The total internal failure cost
of the enterprise in July is 66.756.26 TL and the total internal failure cost of August is 115.448.55 TL. Food-beverage
wastes, non-controllable material losses, and design changes have a high share of internal failure costs. The total external
failure cost of the enterprise in July is 90.107,13 TL and the total external failure cost of August is 133,046,32 TL. Similar
to internal failure costs, external failure costs also have a high share of food-beverage wastes and uncontrollable material
losses.

Within the total quality costs of the enterprise in July; prevention costs have been %48,55, evaluation costs %15,90 and
failure costs %35,55 (internal failure %15,13, external failure %20,42). On the other hand, while the share of total quality
costs in total costs has been %41,49 in July, its share in total sales has determined as %23,95. Within the total quality
costs of the enterprise in August; prevention costs have been %40,75, evaluation costs %13,20 and failure costs %46,05
(internal failure %21,39, external failure %24,66). On the other hand, while the share of total quality costs in total costs
has been %43,36 in August, its share in total sales has determined as %24,75. It can be said that the prevention cost
policy of the enterprise is good because the prevention cost ratio in the total quality costs of the enterprise is higher than
the standards and other enterprises in the sector. However, the ratio of quality costs to total costs and sales was higher
than the standards and other enterprises in the sector.

Conclusion

Although the prevention cost policy of the hotel enterprise is good, especially below-average staffing and high employee
turnover rate increase the failure costs. Moreover, since quality training has a very small share in prevention costs, more
emphasis should be placed on training to avoid failures. With the savings achieved by eliminating the costs of failure, the
company will have the opportunity to increase the quality of service provided by supplying more qualified products and
more qualified personnel. Thus, customer satisfaction will be increased without any financial burden. The following
recommendations have been developed to reduce failure costs;

- Food and beverage wastes can be prevented. It is thought that eliminating food and beverage wastes will prevent
significant budget deficits, which is another cost of failure. To prevent customer sourced wastes; it is important to raise the
awareness of customers about waste by developing food and beverage culture in customers and carrying out awareness-
raising activities for customers. To prevent all-inclusive system-related errors, the system needs to be reviewed. In order
to prevent errors caused by the enterprise; it is recommended that the remaining food be recycled as much as possible,
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evaluated in the staff dining hall or donated to some charities. Also, friendly notes prepared for waste should be placed on
the tables and notes regarding the renewal of the meals should be put in the buffet. On the other hand, taking into account
customer value perception, food/beverage diversity should be reduced as much as possible to prevent the formation of
wastes.

- It is thought that non-controllable material losses can also be prevented. Especially to prevent material losses in the
trash, it is necessary to use garbage bags of different colors, to search the metal products with the detector and to assign
personnel for inspection. Other losses are thought to be prevented only through education and awareness studies.

- Loss of time by defects, goods returns, warranty adjustment, discount due to defects, lost sales and loss of reputation
are thought to be mainly due to operational errors and lack of training. For this, it is necessary to plan the works more
effectively, to increase the coordination among the personnel and to improve the audit mechanism. Also, it is necessary
to adopt the learning organization culture for continuous personal improvement.
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