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ON SOz

Hizmet sektorii icerisinde Onemli bir yeri olan turizm sektdrii kendini
gelistiren ve yenileyen bir yapidadir. Son zamanlarda diinyada ve iilkemizde turizm
faaliyetlerine katilan kisi sayis1 ve elde edilen gelirler artis egilimindedir. “Kalite” ve
“Kalitenin Maliyetleri” kavramlar1 da buna paralel olarak, sektérdeki 6nemini siirekli
olarak arttirmaktadir. Konaklama Isletmeleri, hizmetlerin konuklar tarafindan talep

edilebilmesi ve satin alinabilmesi i¢in kaliteli tiriinler sunmak zorundadirlar.

Mal ve hizmetlerin her zaman bir maliyeti oldugu gibi kalitenin de bir maliyeti
vardir. Kalite maliyetleri; onleme maliyeti, 6lgme ve degerlendirme maliyeti ve
basarisizlik maliyeti (igsel-digsal basarisizlik) seklinde karsimiza ¢ikmaktadir.
Dolayisiyla kalite maliyetlerini bir sistem gergevesinde ele alip uygulamak ve siirekli

olarak kontrol etmek gerekmektedir.

Oncelikle aragtirmamin her asamasma biiyiikk katki saglayan, ozveride
bulunan, yol gosteren, ilgisini ve destegini her zaman hissettigim tez danismanim;

degerli hocam Prof. Dr. Abitter OZULUCAN ’a sonsuz tesekkiirlerimi sunuyorum.

Tez ¢alismam boyunca her zaman yanimda olup her tiirlii destegini hissettigim
sevgili esim Ogr. Gor. Ela OGAN 'a tesekkiir ediyorum. Tezimin arastirma ve
verilerin toplanmasi asamalarinda bana yardimci olan konaklama isletmesi
yoneticilerine, Ogretim gorevlisi arkadaslarima ve sevgili aileme tesekkiirlerimi

sunuyorum.



OZET
YUKSEK LiSANS TEZI

KONAKLAMA iSLETMELERINDE KALITE MALIYET SISTEMIi VE
DOGU KARADENIZ BOLGESINDEKI OTEL iSLETMELERINDE BiR
UYGULAMA

OGAN, Yener
Isletme Ana Bilim Dal
Tez Damismani: Prof. Dr. Abitter OZULUCAN
Nisan 2015, 110 Sayfa

Bu arastirma, Dogu Karadeniz Bolgesi’'nde hizmet veren ii¢, dort ve bes
yildizli otel isletmelerini kalite maliyetleri uygulamalar1 bakimindan incelenerek
mevcut durumlart ile ilgili yonetici goriislerini ortaya koymak amaciyla yapilmistir.
Toplamda 70 otel isletmesinin ydneticilerine kalite maliyet sistemlerini uygulama
diizeylerini belirlemeye yonelik anket ¢alismasi uygulanmistir. Dolayisiyla arastirma
modelinde mevcut durumu ortaya koymasi bakimindan ilk olarak betimsel istatistiksel
analizler kullanilmistir. Degerlendirme 6lgeginin birinci ve ikinci boliimlerinde yer
alan demografik 6zellikler ve isletmelerin izlemekte olduklari kalite maliyet unsurlari
ile ilgili oOzeliklere ait bulgularin yorumlanmasinda frekans ve yiizde dagilima,
ortalama ve standart sapma gibi betimsel istatistik degerlerinden yararlanilmistir.
Degerlendirme 6l¢eginin ligiincii boliimiinde yer alan sorular sayesinde otel igletmesi
yoneticilerinin kalite maliyet sistemi ile ilgili goriisleri ortaya ¢ikarilmaya ¢aligilmistir
ve arastirmanin amacina uygun olarak hazirlanmis olan hipotezleri analiz etmek igin
de Mann-Whitney U ve Kruskal-Wallis H testleri uygulanmistir. Arastirma
bulgularina genel olarak bakildiginda; Dogu Karadeniz Bolgesi'nde faaliyet gosteren
otel isletmelerinin ¢gogunlugunun kalite maliyet sistemine sahip olmadiklar1 ve kalite
maliyet sistemi ile ilgili 6lgme ve raporlama uygulamalarini yapmadiklari ortaya
cikmigtir. Otel isletmelerinden dort ve bes yildiza sahip olanlarin {i¢ yildiza sahip
olanlara gore Kalite Maliyet Sistemine daha ¢ok Oonem verdikleri tespit edilmistir.
Bunlarin yani sira Kalite Maliyet Sistemi ile otel isletmelerinin 6zellikleri arasinda
anlaml iligkilere rastlanmistir.

Anahtar Kelimeler: Kalite Maliyeti, Konaklama Isletmeleri, Otel isletmeleri



ABSTRACT
MASTER THESIS

QUALITY COST SYSTEM IN HOTELS AND AN IMPLEMENTATION
IN HOTEL MANAGEMENTS IN EASTERN BLACK SEA REGION

OGAN, Yener
Business Administration
Supervisor: Professor Dr. Abitter OZULUCAN
April 2015, 110 pages.

This research has been done in order to reveal manager opinions about the
current situations of the three, four, five-star hotel managements serving in Eastern
Black Sea Region by examining their cost of quality applications. Survey study was
implemented to totally 70 hotel managers to determine the application level of cost of
quality systems. Therefore, descriptive statistical analysis was used to put forward the
current situation in research design. Descriptive statistics values were used such as
frequency and percentage distribution, mean and standard deviation in the
interpretation of findings related to cost elements that managements follow and
demographic characteristics in the first and second part of the rating scale. Hotel
managers' opinions on the quality cost system have been tried to be revealed thanks to
the questions in the third part of the evaluation scale. Mann-Whitney U and Kruskal-
Wallis H tests were applied to analyze the hypothesis prepared according to the
purpose of the study. When looked overall on the findings, it is revealed that the
majority of the hotel business haven't the quality cost system and they don't do
measuring and reporting related to the quality cost system. It is determined that the
five-star hotel businesses give more importance to the quality cost system than these
three-four star hotel managements. Moreover, there is seen significant relations
between the quality cost system and the features of hotel managements.

Keywords: Quality Cost, Hotels, Hotel Managements
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BIRINCI BOLUM
KONAKLAMA ISLETMELERI
Bu boélimde konaklama isletmeleri hakkinda temel bilgilere yer verilmistir.

Oncelikle konaklama isletmesi kavramindan daha sonra konaklama isletmelerinin

tarihsel gelisimi, 6zellikleri ve tiirlerinden bahsedilmistir.

1.1. KONAKLAMA ISLETMELERI HAKKINDA TEMEL BiLGILER

Insanlar, cesitli nedenlerden dolay1 bulunduklar1 yerden baska yerlere seyahat
etmektedirler. Insanlarin seyahat etme nedenleri arasinda gezme, eglenme, dinlenme,
merak, is, din, spor, kongre ve seminerlere katilma, aile ziyareti gibi birgok sebep
bulunmaktadir. Her ne sebeple olursa olsun seyahat eden biitiin insanlarin ortak
ihtiyaci, oncelikle seyahat ettikleri yerlerde konaklama ihtiyaglarinin karsilanmasidir.
Bu nedenle insanlarin konaklama ihtiyaglarimi karsilamak {izere ¢esitli nitelik ve

ozelliklerde konaklama isletmeleri bulunmaktadir.

1.1.1. Konaklama isletmesi Kavram

Tiirk Dil Kurumu sozliigiine gore (tdk.gov.tr), konaklama; “yolculuk sirasinda
bir yerde durup gegici bir siire kalmak” olarak tanimlanmaktadir. Konaklama
isletmesi ise turistik mal ve hizmetlerin iiretimini saglayan, ortaya ¢ikis sebepleri
turizm faaliyetleri olan ve turistik ihtiyaglar ile birlikte sekillenip cesitlenen

isletmelerdir (Misirli, 2006: 18).

Sener’e gore (2001: 10), konaklama isletmeleri, insanlarin degisik nedenlerle
yapmis olduklar1 yer degistirmeler sonucunda oncelikle konaklama, daha sonra yeme-
icme ihtiyaclarini ve buna bagli olarak diger ihtiyaglarini karsilamak amaciyla mal ve
hizmet iireten ayni1 zamanda bunu insanlarin psikolojik tatmin duygularina yonelik
olarak sunan ticari nitelikli isletmelerdir. Baska bir tanima gore konaklama
isletmeleri; bir iicret karsiliginda yeme, igme, yatma, eglenme, sportif faaliyetler ve
tedavi hizmetlerinin bu konuda isteklilere sunulmasi faaliyetlerini iceren igletmelerdir

(Seyhan, 2004: 15).

13



1.1.2. Konaklama isletmelerinin Tarihsel Gelisimi

Seyahat etmek; insanligin ilk yillarindan itibaren var olan ve ilk zamanlardan
giiniimiize kadar, 6zellikle ticari nedenlerle yapilan bir eylemdir. M.O. 4000 yillarinda
Stimerler tarafindan tekerlegin icat edilmesiyle, seyahatler biiyiik bir hiz kazanmistir
(Masirli, 2006: 7). Giinlimiizde oldugu gibi, gecmiste de ikamet edilen yerden baska
bir yere gerceklestirilen seyahatlerde gecici konaklama ihtiyacini karsilamak amaci ile
otellerden (han, kervansaray, hostel, pansiyon, motel, apart otel, kamping, tatil koyii)
yararlanilmigtir (Kozak, 2007: 1).

Anadolu Selguklu ve Osmanli Imparatorlugu déneminde ozellikle ticaret
kervanlar i¢in yol gilizergahlarinda belirli mesafelerle yapilmis olan kervansaraylar ve
yerlesim yerlerinde yapilan hanlar ilkemizde konaklama isletmelerinin ilk
orneklerindendir. Tiirk tarihinde otel isletmelerinin gelisimi asagidaki gibi

siralanmistir (Sener, 2001):

e 795 Kervansaraylarin ilk 6rneklerinden olan “Ribat Harabesi” inga edildi.

e 1019 — 1020 “Ribat-1 Mahi Kervansaray1”, Gazneli Mahmut tarafindan yaptirildu.

e 1229 Sultan Han insa edildi.

e 1872 Pera Palas Oteli agildu.

e 1914 Tokatliyan Oteli hizmete girdi.

e 1931 Park Otel hizmet sunmaya basladi.

e 1951 Emekli Sandig1 ile Hilton Otelleri arasinda otel yapim1 anlasmasi imzalandi.

e 1955 Istanbul Hilton Oteli isletmeye acild1.

e 1955 T.C. Turizm Bankasi A.S. turizm sektoriine finansman destegi saglamak ve
oncii turizm isletmelerini kurmak amaciyla kuruldu.

e 1956 Divan Oteli hizmete girdi.

e 1957 Kilim Oteli agildu.

e 1961 Ankara Otelcilik Lisesi 6gretime basladi.

e 1963 Turizm ve Tanitma Bakanlig1 kuruldu.

e 1982 Turizm ve Tanitma Bakanligi yerine Kiiltiir ve Turizm Bakanligi kuruldu.
Giintimiize kadar Turizm Bakanlig1 gibi ¢esitli isim degisiklikleri olsa da 2015 yili
itibariyle mevcut bakanligin ismi T. C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1’dir.

e 1983 2634 Sayili Turizm Tesvik Kanunu yiiriirliige girdi.

14



Istanbul ve Antalya sehirleri 6nemli turizm merkezi haline geldi. Tiirkiye Otelciler
Federasyonu (TUROFED) tarafindan hazirlanan 2013 Turizm Raporu'nda
Antalya, turizm siralamasinda yaklasik 12 milyon yabanci ziyaretgi sayisiyla

Londra ve Paris'in ardindan tigiincii siraya yerlesti (http://ekonomi.haber7.com).

Diinya tarihinde otel isletmelerinin gelisimi asagidaki gibi siralanmistir

(Denizer, 2005):

1760 Ingiltere’de ilk kez Hotel kavrami kullanilmaya baslandi. Hotel kavrammni ilk
olarak Anne’s Hotels ve The Grand Hotel kullandi.

1792 Fransiz devriminin bir sonucu olarak Fransa’da orta smifin olusmasi ile
oteller, basit pansiyonlar seklinde hizmet sunar hale geldi. Ancak bu yillarda
Ingiltere’de sehir otelleri agilmaya basladi.

1794 New York’ta ilk kent oteli olan City Hotel agildi.

1801 — 1820 Tavernalar otel haline gelmeye basladi.

1825 New York’ta The Canal Otel’de ilk kez havagazi kullanilmaya bagslandi.

1826 City Hotel, birinci smnif otel kabul edildi.

1834 Amerika’da demiryolu istasyonlari yakinlarinda oteller agilmaya baslandi.
1846 Otellerde kalorifer ile 1sitma sistemi ilk kez The Exchange Hotel’de
kullanilmaya baglandi.

1848 Otellerde emanet kutusunun kullanilmasima ilk kez Bostan’da bir otelde
baslandi.

1859 Otellerde asansoér uygulanmasina ilk kez Amerika’da kullanilmaya baslandi.
1870 Otellerde spor alanlarinin miisteri hizmetine sunulmasina baslandi.

1882 Elektrikle aydinlanmaya ilk kez New York’taki Hotel Everest’te basland.
1908 Ilk Statler otel zinciri olan Buffalo Statler hizmete acild.

1935 Hilton ve Sheraton gibi zincir otel igletmelerinin ilk Ornekleri agilmaya
basladi.

1942 — 1945 Ikinci Diinya Savas1 yillarinda oteller ile motellerin bir béliimii askeri
kamp olarak kullanilmaya baglandi.

1950 — 1970 Kiigiik dlgekli oteller yayginlagmaya bagladi.

1960 Oteller ile motellerin farkli amag¢ ve islevleri oldugu kabul edildi ve

siiflamalar ayr1 yapilmaya baslandi. Biiyiik otel anlayis1 yerlesmeye basladi.
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1.1.3. Konaklama isletmelerinin Ozellikleri

Giiniimiizde teknolojinin gelismesi ile birlikte insanlarin konaklama ihtiyaglari

ve konaklama igletmelerinden beklentileri siirekli olarak degisiklik gdstermektedir.

Bu nedenle konaklama igletmeleri siirekliklerini saglamak i¢in kendilerini yenilemek

ve gelistirmek zorundadir. Konaklama isletmelerinin gegirdigi evrim ve bugiin

kazandig1 6zellikler, biiylik ol¢lide turizm etkisi ile gerceklesmistir (Akat, 2000: 85).

Turizm etkisi ile gerceklesen konaklama isletmelerinin bazi 6zellikleri

asagidaki gibi siralanabilir (Sener, 2006: 11-13):

Konaklama isletmeleri zamana duyarlidir.

Konaklama isletmelerinin gerek kurulusu esnasinda gerekse faaliyetlerinin
devaminda biiyiik sermayeye ihtiya¢ duyulmaktadir.

Bina, donanim, makineler ve mefrusat gibi malzemeler konaklama isletmeciliginde
onemli yer tutmaktadir.

Turizm piyasasinda talep, ekonomik-sosyal ve politik faktorlere bagl oldugundan
konaklama isletmelerinde risk yiiksektir.

Konaklama igletmelerinin 6zelligi hizmet sunumundan dogmaktadir. Bu hizmetleri
basarmak i¢in istihdam edilen personel arasinda esgiidiime ihtiya¢ duyulmaktadir.
Konaklama isletmelerinde doluluk orani arttik¢a, birim maliyetlerde azalma
meydana geldiginden optimum kapasiteden yararlanma imkan1 sunar.

Konaklama sektoriinde hizmetin sunumunda miisteri memnuniyeti dolayisiyla
insan On plana ¢ikmakta, makinelesme ve otomasyonun énemi bulunmamaktadir.
Konaklama isletmelerinde satislar zaman esashdir, tretim ve tiiketimi
eszamanlidir, stoklanmasi ve tagsinmasi s6z konusu degildir.

Konaklama isletmeleri, konuklarin rahat ve konforu i¢in birgok boliimii
bilinyesinde bulundururlar. Biinyelerinde gelir saglayan boliimlerin yani sira gelir

saglamayan boliimler de bulunmaktadir.

Yukarida ifade edildigi gibi zaman kavrami, yatirim yapmanin zorlugu,

risklerin fazlaligi, personelin esgiidiimlii ¢alismasi, doluluk oraninin arttirilmasi, insan

faktorii konaklama isletmelerinin 6nemli 6zelliklerini olusturmaktadir.
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1.1.4. Konaklama isletmelerinin Tiirleri

Stirekli yerlesim yerinden, gecici olarak ayrilan kisilerin en 6nemli
ihtiyaglarindan biri konaklama ihtiyacidir. Bu amagla turistlerin farkli mekanlarda
gecelemelerine olanak saglayan tesisler konaklama isletmeleridir. Turistik yorenin
yabancilar tarafindan ziyaret edilebilmesi i¢in o yorede konaklama imkanlarinin
karsilanmasi gerekmektedir (Akat, 2000: 81-83). Konaklama isletmeleri biiytikliik,
sahip oldugu o6zellik, miilkiyet, nitelik, faaliyet siiresi, konum gibi gesitli kriterlere
gore ele alinip degerlendirilmektedir. Bu kisimda konaklama isletmelerinin hukuki

bakimdan siniflandirilmasi g6z 6niinde bulundurulmustur (Sener, 2001: 8).

Konaklama isletmeleri, “Turizm Isletme Belgeli” olanlar ve olmayanlar olarak
siniflandirilmaktadir. Asagida turizm isletme belgesi bulunan konaklama isletmeleri,
“Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine 1liskin Yonetmelik”
hiikiimlerine gore agiklanmaktadir (Resmi Gazete, 18.10.2005, say1: 25849). “Turizm
Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Y6netmelik” kapsaminda asli
konaklama tesisleri; oteller, moteller, tatil kdyleri, pansiyonlar, kampingler, apart
oteller, hosteller seklinde siralanmistir (http://www.mevzuat.adalet.gov.tr). 2634 sayili
“Turizm Tegvik Kanunu” cergevesinde ¢ikarilan ve 14 Ekim 1993 tarih 21728 sayil
Resmi Gazete’de yayimlanan “Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi”

ne gore asagida belirtilen sekilde siniflandirilmistir (Sener, 2001: 8).

1.1.4.1. Oteller

Konaklama isletmeleri igerisinde en yaygin olani otel isletmeleridir. Oteller,
asil fonksiyonlar1 miisterilerin geceleme gereksinimlerini saglamak olan, bu hizmetin
yaninda, yeme-igme, spor ve eglence ihtiyaclar1 i¢in yardimci ve tamamlayici
birimleri de biinyelerinde bulundurabilen tesisler olarak tanimlanmaktadir (Kozak,

2011: 49).

Giliniimiizde oteller yalnizca geceleme amacimi karsilamak icin degil; ses,
diizen, mobilya ve dekorasyon, dokuma, estetik, giiven, 151k gibi Ozellikleri de
kapsayarak i¢inde yasanilacak yerler olarak ifade edilmektedir. Otellerin genellikle
tim konfor ve hizmetin yaninda otopark, kafeterya, restoran, bar, ¢amasirhane ve
kuafor gibi hizmet ve tesisleri de kapsamasi gerekmektedir (Akat, 2000: 81). Bir

yildizl1 oteller en az 10 odali, bes yildizli oteller ise en az 120 odali otellerdir.
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Otellerin yildiz sayis1 arttik¢a hizmet kalitesi de artmaktadir. Ornegin bes yildizh
otellerde bulunmasi1 gereken Ozellikler: odalarinda calisma mamasi bulunmasi,
banyolarda resepsiyon ile baglantili telefon olmasi, kat koridorlarinda resepsiyon ile
baglantili telefon bulunmasidir (Hazar, 2010: 93).

1.1.4.2. Moteller

Yerlesim merkezleri diginda karayolu gilizergahi, mola noktalar1 ve yakin
cevrelerinde insa edilen, motorlu araclar1 ile seyahat edenlerin konakladiklari
tesislerdir. Otellerin aksine motellerde self-servis gegerlidir ve dolayisiyla motellerde

daha ucuz hizmet sunulmaktadir (Akat, 2000: 82). Moteller en az on odali tesislerdir.
Motellerde bulunmasi gereken 6zellikler asagidaki gibidir (Hazar, 2010: 94):

e Tesisin kolayca bulunmasini ve gériinmesini saglayan yol, yon isaretleri, otopark
ve diger tesisleri gdsteren isaretler, aydinlatma ile iyi bir ¢evre diizenlemesi,

e Telefon, faks ve internet hizmetleri,

¢ (da sayisinin en az % 25’ine hizmet verebilecek sayida kiymetli esya kasasi,

e Kahvalt1 hizmetini de verecek sekilde diizenlenmis oturma salonu ve kahvalt1 ofisi,

e Yirmi dort saat biife hizmeti,

e Ilk yardim malzeme ve gerecleri bulunan dolap,

e Yirmi dort saat hizmet veren satis {initesi,

e (Oda sayisinin % 80’1 oraninda otopark hizmeti.

1.1.4.3. Tatil Koyleri

Tatil koyleri, dogal giizellikler igerisinde veya arkeolojik degerler civarinda
kurulmus, rahat bir konaklama yaninda ¢esitli spor, eglence ve satig hizmetlerinin de
saglandig1 daginik yerlesme diizeninde olan en fazla ii¢ katli yapilardan olusan, en
az 60 odali konaklama tesisleridir (Sener, 2006: 10). Tatil kdylerinde dogal varliklar
ve yoresel degerlerin de korunmasia 6zen gosterilmektedir. Tatil kdyii hudutlart
emniyet altina alinarak giriste kontrol {initesi ile birlikte otopark diizenlenmektedir
(Hazar, 2010: 94).
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1.1.4.4. Pansiyonlar

Pansiyonlar, konaklama tesisi olarak planlanip insa edilen yonetimi basit,
misteriye yeme-igme hizmeti veren veya misterilerine kendi yemeklerini

hazirlayabilme imkani sunan en az bes odali konaklama tesisleridir (Sener, 2006: 10).

1.1.4.5. Kampingler

Kampingler, toplumun her kesimine hitap eden konaklama isletmeleridir.
Kamping isletmeleri spor, dinlenme, konaklama gibi farkli amaglarla hizmet sunan alt
yapist hazirlanmis sabit veya gecici tesislerdir. Kamping alanlarinda c¢adir kurma
yerleri, karavan, posta-telefon hizmetleri, oyun-spor alanlari, ocaklar, alis-veris

yerleri, camasirhane, lavabo gibi sosyal tesisler bulunmaktadir (Akat, 2000: 82).

1.1.4.6. Apart Oteller

Apart oteller, belgeli bir otel veya tatil kdyti icerisinde yer alan, miisterilerin
kendi yeme-igme ihtiyacin1 karsilayabilmesi igin gerekli techizat ile donatilmis
bagimsiz apartman veya villa tipinde konut olarak insa edilmis ayn1 zamanda otel

gibi isletilen konaklama tesisleridir (Sener, 2006: 10).

1.1.4.7. Hosteller

Genglik turizmine cevap verebilecek en az on odali konaklama, yeme-igme
hizmeti veren veya miisterinin kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilme imkani olan

konaklama tesisleridir (Hazar, 2010: 97).

1.1.4.8. Diger Konaklama isletmeleri

Yukarida bahsedilen konaklama isletmeleri disinda turistik amaglh faaliyet
gosteren, konaklama, yeme-igme, eglenme, spor gibi hizmetleri sunan biiylik ve
kiigiik 6lgekli isletmeler bulunmaktadir. Bunlar; oto karavanlar, misafirhaneler, yiizer
tesisler, dag evleri, cruising hizmeti veren biiyilk gemiler, trenler, yatlar, saglik

tesisleri, spor ve avcilik tesisleri ve devre miilk tesisleridir (Karabulut, 2005: 48).

19



IKiNCi BOLUM
OTEL iSLETMECILIiGi
Bu bolimde otel isletmeciligi hakkinda temel bilgilere yer verilmistir.

Oncelikle otel isletmeciligi kavramindan daha sonra otel isletmelerinin

siiflandirilmasi ve organizasyon yapisindan bahsedilmistir.

2.1. OTEL iSLETMECILIGI

Otel; yapisi, donatimi, konforu, miisteriye hizmet kalitesi oldugu kadar
calisanlar1 ile de insanlarin arzu ettigi nitelikte gecici konaklama, yeme-igme,
eglenme ihtiyaclarini belirli bir iicret ile karsilayan en az 10 odali konaklama tesisidir
(Akat, 2000: 81). Belgelendirme sekline gore belediye belgeli, turizm igletme belgeli
(bir yildizly, iki yildizli, ti¢ yildizli, dort yildizh, bes yildizli oteller) olmak iizere iki
grupta siniflandirilmaktadir. Yildizli otellerin 6zellikleri Kiiltiir ve Turizm Bakanligi

tarafindan yonetmelik ile belirlenmektedir (Hazar, 2010: 93).

2.1.1. Otel Isletmeciliginin Ozellikleri

Otel isletmelerini diger isletmelerden belirgin bir sekilde ayiran temel islev
konaklamadir. Ancak otel isletmeleri, sunduklari hizmetleri belli bir ticari anlayis,
kural ve uygulamalar cergevesinde yerine getiren isletmelerdir (Akcadag ve Ozdemir,
2005: 168). Otel isletmeleri, diger ticari ve sanayi isletmelerinden ayri olarak
asagidaki ozellikleri tasimaktadir (Sener, 2006: 11-13);

e Otel isletmeleri zamana duyarhidir,

e Otel isletmeleri emek-yogun isletmelerdir,

e Otel isletmeciligi dinamiktir,

e Otel isletmeleri giinilin 24 saati faaliyet gosteren isletmelerdir,

e Otel isletmelerinde sunulan hizmetler boliimler ve personel arasinda yakin is-
birligi ve karsilikli yardimlagmay1 gerektirir,

e Otel isletmelerinde sermayenin biiyiik bir kismi sabit degerlere baglanmaistir,

e Otel isletmelerinde satislar, pesin ya da kredi kartiyla gerceklesmektedir,

e Otel isletmelerinde konuklar sunulan hizmeti, servis hizmeti ile birlikte dder.
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2.1.2. Otel Isletmelerinin Simiflandirilmasi

Otel isletmeleri, pek ¢ok arastirmaci tarafindan gesitli siniflandirmalara tabi
tutulmaktadir. Otel isletmeciliginin Diinya’da ve Tiirkiye’de genel kabul goren
siiflandirma bi¢imine bazi eklemeler yapilmistir. S6z konusu siiflandirma asagidaki

gibidir (Kozak, 2011: 49).

e Konaklama Amaci Bakimindan Otel Isletmeleri: Otel Isletmesinin sundugu
konaklama hizmetinin amacina gore yapilan siniflandirmadir. Kaplica-kiir otelleri,
sayfiye (tatil, saglik, eglence amagli) otelleri, kongre amach oteller, dag ve spor

amacli oteller bu alana giren konaklama isletmeleridir.

o Faaliyet Siiresi Bakimindan Otel Isletmeleri: isletmenin verdigi hizmet siiresi
temel alinarak gruplandirma yapilmaktadir. Biitiin y1l acik olan oteller ve

mevsimlik ¢alisan oteller bu sinifa giren konaklama isletmeleridir.

e Bulunduklar1 Yere Gore Otel Isletmeleri: Bu tiir isletmelerin ulastirma araclar
ve onlara olan yakinligint géz Oniinde bulundurulmaktadir. Havaalani otelleri,
istasyon otelleri, kent merkezindeki oteller ve liman otelleri bu smifa giren

konaklama isletmeleridir.

e Biiyiikliikleri Bakimindan Otel isletmeleri: Otel isletmelerinin biiyiikligiinii
gosteren Olgiiler lilkeler arasinda ve zaman i¢inde degisebilir. Tirkiye’de 300 ile
600 arasinda odaya sahip isletmeler biiyiik 6l¢ekli, 600 ve daha fazla odaya sahip
isletmeleri de ¢ok biiyiik 6lcekli otel isletmeleri olarak nitelendirilmektedir (Aktas,
2002: 34)

e Miilkiyet Durumuna Gére Otel Isletmeleri: Kamu ve 6zel sektor isletmeleri

seklinde siniflandirilmaktadir.

e Sunulan Hizmet Cesidine Gore Otel Isletmeleri: Bu smiflandirmaya giren otel
isletmelerinin, konaklamanin yani sira sunduklar1 diger hizmet tiirlerine gore
smiflandirma yapilmaktadir. Ornegin aile otelleri ile balay: otelleri konsept olarak

birbirinden farkli olmaktadir.
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e Hukuki Ozellikleri Bakimindan Otel Isletmeleri: Bu tiir siiflandirmada iilkenin
konumu ve llkedeki ilgili diizenlemelerine gore siniflandirilmaktadir. Belediye
belgeli otel isletmeleri ve turizm isletme belgeli otel isletmeleri bu sinifa giren

konaklama isletmeleridir.

2.1.3. Otel Isletmelerinin Organizasyon Yapisi

Otel isletmeleri; kurulus yerleri, biiytikliikleri, verdigi hizmetin sekli ve
kalitesi, yonetim politikas1 ve personel sayist bakimindan birbirinden farklidirlar. Bu
nedenle otel isletmelerinin belirli bir organizasyon semalar1 bulunmamaktadir
(Eraslan, 2009: 6). Genel bir ifade ile organizasyon, diizenleme ve planlama isidir.
belirlenen hedeflere ulagmak, yonetici ve isgiicliniin nicelik ve niteliklerinin iyi tespit
edilmesine ayni zamanda uyumlu ve verimli bir sekilde caligtirilmasina baglidir.
Bununla birlikte isletme faaliyetlerinde aksaklik olmasi ve isletme amaclarina ters
diismemek icin koordinasyon ve kontrol fonksiyonlarmin tam olarak yerine
getirilmesi; orgiit i¢ci haberlesme kanallarini olusturan emir-komuta zincirinin saglam

ve mantikli temeller iizerine kurulmasi gerekmektedir (Eraslan, 2009: 6).

Otel isletmelerinde Orgiitlenme amaciyla kullanilan en basit ve yaygin
boliimlere ayirma yontemi fonksiyonel boliimlere ayirmadir. Bu yontemde benzer
ozellikte islerin bir araya getirilmesiyle boliimlere ayirma yapilmaktadir. Boylece
boliimlerin kendi alanlarina giren islerde uzmanlagmasi ve etkili calismalari
beklenmektedir. On biiro, kat hizmetleri, servis, mutfak, teknik servis, insan
kaynaklar1 giivenlik gibi fonksiyonlarin bir boliim adi altinda toplanarak genel
yonetime bagli olarak yapilandirilmasi fonksiyonel boliimlemeye oOrnek olarak

verilebilir (Kozak, 2011: 39).

2.1.3.1. Otel Isletmelerinde Temel Hizmet Boliimleri

Otel Isletmelerinde temel hizmetleri sunan ve miisteriler ile birebir iliski
icinde olan bdliimler; odalar bolimii ve yiyecek igecek boliimiidiir. Odalar
boliimiinde; 6n biiro, kat hizmetleri ve iiniformali hizmetler departmanlari, yiyecek

icecek boliimiinde ise; restoran, mutfak, bar ve banket boliimleri yer almaktadir.

22



Sekil 1: Otel Isletmelerinde Temel Hizmet Boliimleri

GENEL MUDUR

Destekleyici Faaliyetler

- Muhasebe

- Yiyecek-Icecek Maliyet Kontrolii
- Insan Kaynaklar1

- Satin Alma, Stok ve Satis

- Rekreasyon Aktiviteleri

- Miisteri Iliskileri

- Halkla iliskiler

Yiyecek Igecek

Odalar Bolimi

Bolimii

- On biiro - Mutfak
- Kat Hizmetleri - Restoran

- Uniformali Hizmetler - Bar
- Banket

Kaynak: BATMAN, O. (2003), Otel Isletmelerinin Y6netimi, Degisim Yayinlar1: Istanbul.

e On biiro Béliimii: On biiro, konugun otele giris yapmadan &nceki dénemden
baslayarak, ayrilmasimma kadar gecen silirecte konukla ilgili is ve islemlerin
gergeklestirildigi  boliimdiir. Otel isletmelerinde ©on biiro, genellikle binanin
girisindeki holde yer almakta ve igletmenin biiyiikliigiine gore ¢esitli boliimlerden
olugmaktadir. Resepsiyon, danigsma ve 6n kasa boliimii konuklarin otele girisini,
asansorleri, merdivenleri ve lobiyi tamamen gorebilecek konumda olmalidir

(Eraslan, 2009: 6).

e Kat Hizmetleri Boliimii: Kat hizmetleri boliimii, konaklama isletmesinin,
temizligi, dekorasyonu ve bakiminin yapildigi departmandir. Miisteri odalarinin
temizliginin yaninda, yonetim alanlari, otelin toplanti salonlari, merdivenler, lobi,

tuvaletler, duslar gibi tiim alanlarin temizliginden sorumludur.
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e Yiyecek-I¢ecek Boliimii: Konaklama isletmeleri miisterilerine konaklama hizmeti
sunmanin yaninda énemli bir gorevi de yeme igme hizmeti sunmaktir. Konaklama
isletmeleri miisterilerine pansiyon durumlarina ve ihtiyaclarina gore kahvalti, 6gle
ve aksam yemegi gibi yiyecek hizmeti sunarlar. Yiyecek-igecek bolimii,
konaklama isletmelerinde On biiro bdliimiinden sonra en fazla gelir getiren
boliimdiir. Yiyecek-icecek boliimii, degisik restoranlarda, banket salonlarinda,
barlarinda konuklara sunulmak {izere yiyecek ve icecek maddelerini degisik
yontemlerle tedarik edilmesi, muhafaza edilmesi, sunulmasi gibi gorevleri

gerceklestirir (Sener, 1997: 137).

2.1.3.2. Otel isletmelerinde Destekleyici Hizmet Béliimleri

Otel igletmelerinde muhasebe, maliyet kontrolii, insan kaynaklari yonetimi,
planlama, biitceleme, pazarlama, satin alma, Sstok ve teknik servis islemleri gelir
getirici hizmetler arasinda yer almayan ve miisteri ile baglantis1 olmayan arka biiroda
gerceklestirilen destekleyici hizmet boliimleridir (Cakir, 2002: 8-9). Bu tiir
hizmetlerin yanm sira miisteri iliskileri, rekreasyon-animasyon, halkla iligkiler, saglik
hizmetleri ve gilivenlik gibi misteri ile baglantili olarak ¢alisan destekleyici hizmet

bolumleri bulunmaktadir.
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UCUNCU BOLUM
KALITE MALIYET SIiSTEMI
Bu boliimde oncelikle kalite ve maliyet kavrami, kalite-maliyet iliskisi, kalite
maliyetlerinin amaci, kalite maliyetlerinin 6nemi ve yararlari, kalite maliyet

modelleri, kalite maliyetlerinin siniflandirilmasi ve konaklama isletmelerinde kalite

maliyet sistemi hakkinda bilgiler verilmektedir.

3.1. KALITE MALIYET SISTEMi

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

ve kalitesini siirekli gelistirmek durumundadirlar.

3.1.1. Kalite Kavrami

Tirk Dik Kurumu’na goére kalite, “bir rliniin bilinen en iyi o&zellikleri
biinyesinde tagimasi durumu” olarak tanimlanmaktadir (http://tdkterim.gov.tr/bts/).
XXI. yiizyill toplumu, bilim ve teknolojideki gelismelere bagli olarak sosyal ve
kiiltiirel ag¢idan biiylik degisikliklere sahne olmustur. Dolayisiyla bu gelismeler iiretim
alanindaki bakis acilarim1i ve kosullarim1 degistirerek “ne iiretirsem onu satarim”
anlayisindan “satabildigimi {iretirim” diisiincesine birakmustir. Isletmeler yogun
rekabet ortaminda miisteri isteklerini goz Oniine alarak kaliteli liretim ve hizmet
sunma zorunlulugundadir (Karabulut, 2009: 3). Kalite ile ilgili farkli ve ¢ok sayida

tanimlar bulunmaktadir. Bu tanimlardan bazilar1 asagidaki gibi siralanmaktadir:

e Deming (1968)’e gore kalite, “gereksinimleri tatmin edebilme kapasitesidir”.
e Bir iiriinilin, 6zel bir miisterinin gereklerini karsilama derecesidir. (Gilmore, 1974).
¢ Bir iiriiniin tasarim ya da 6zelliklere uygunluk derecesidir. (Feigenbaum, 1991).

e Bir {irlin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek gereksinimleri karsilama

yetenegine dayanan 6zellikleri toplamidir (TSE(TS-1SO 9005)).
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Yukarida ifade edilen tamimlar 1s18inda; kalite ile ilgili tiiketici algilarinin
farkli olmasi, onun standart bir taniminin ortaya ¢ikmasini miimkiin kilmamaktadir.
Tiiketicilerin kalite algilar1 iiriin ya da hizmete gore farkliliklar gdstermektedir. Bu
nedenle kalitenin sahip oldugu sekiz boyutu ve ozellikleri asagidaki gibidir (Rao ve
digerleri, 1996: 29):

e Performans: Uriin veya hizmetin temel faaliyet 6zellikleri, iiriiniin fonksiyonlarim
yerine getirme niteligidir. Ornegin, bir otomobil i¢in hiz, konfor vb. dzelliklerinin

nasil oldugu o otomobilin performansini yansitir.

e Ozellikler: Uriinii veya hizmeti kullanici icin daha cekici hale getiren, iiriiniin
temel dzelliklerinin yam sira art1 6zellikleridir. Ornegin, cep telefonunun internete

baglanabilmesi veya otomobilin kendi kendini park edebilmesi gibi.

e Giivenirlilik: Uriiniin kullanim &mrii iginde kendisinden beklenen biitiin
fonksiyonlar: tam olarak yerine getirip getirmediginin 6lgiitiidiir. Uriiniin kullanim
omrii boyunca bakim-onarim maliyetleri arttikca daha da 6nem kazanan bir

ozelliktir.

e Uygunluk: Uriin veya hizmetin, 6nceden belirlenen standartlar1 karsilamasidr.

e Dayamkhbk: Uriiniin kullanilabilir dmriiniin uzunlugudur. Ornegin, bir ¢amagir

makinesinin kullanim émrii doluncaya kadar yaptig1 yikama sayisi gibi.

e Hizmet Goriirliik: Uriin bozuldugu zaman ¢ok hizli, kolay ve giivenilir bir sekilde

tamir edilebilmesi 6zelligini ifade etmektedir.

e Estetik: Uriiniin ¢ekiciligi ve duyulara hitap edebilme yetenegidir. Bireyin bes
duyu organi ile verdigi tepkiler kisisel tercihlerini gostermektedir. Renk, ambalaj,
bi¢cim gibi ozellikler iriiniin performansini dogrudan etkilememekle beraber,

tilketici begenilerine yonelik estetik 6zellikler olarak nitelendirilebilmektedir.
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e Algilanan Kalite (itibar): Estetik boyutu gibi 6znel olarak algilanan bir dzelliktir.
Baska bir ifade ile iiriiniin gelistirdigi imajdir. Ornegin iiretimi konusunda uzun
yillar 6nderlik yapmis bir firmanin yeni ¢ikarttigi modelini, bu markaya giivenen

tiiketicilerin biyiik bir boliimii tarafindan kaliteli olarak algilanmasi gibi.

3.1.1.1. Kalitenin Tarihsel Gelisimi

Kalite ile ilgili ilk kayitlar milattan 6nce 2150 yilina kadar uzanmaktadir. Unlii
Hammurabi Kanunlari'nin 229. maddesinde su ifade yer almaktadir, "eger bir insaat
ustasinin insa ettigi bir ev, ustanin yetersizligi ve isini geregi gibi yapmamasi
nedeniyle yikilarak ev sahibinin 6liimiine yol agarsa o insaat ustasinin basi ugurulur."
Bu ifadeden anlasildigi gibi kalite ile ilgili ¢alismalar en ilkel bigimiyle de olsa
milattan Onceki yillarda baslamis ve giiniimiize kadar geliserek devam etmistir
(Simsek, 1998: 15).

19. yiizyihn ikinci yarisindan itibaren, endiistriyel sistemin dogmasi ve
tretimde biiyiik artiglar meydana gelmesi, kalite kavraminin 6nemini bir anda 6n
plana ¢ikarmistir. Kalite kavraminin bir sistem olarak ele alinmasi ve onceden
belirlenmis ilkelere dayandirilmasi ilk olarak Amerika Birlesik Devletleri’nde ortaya
¢ikmis, daha sonra Japonya ve Avrupa’ da ki gelismelerle zirveye ulasarak, yonetim
bilimi icerisindeki yerini almistir (Tiirkel, 1998: 3).

Ikinci Diinya Savasi yillarinda imalatin artmasina bagl olarak Istatistiki Kalite
Kontrol yontemleri gelistirilmis ve bu sekilde muayene maliyetlerinin diisiiriilmesine
calisilmistir. Bu durumla es zamanli olarak, savunma sanayi ve niikleer teknolojideki
gelismeler oncelikle muayene faaliyetlerinin ve istatistiksel yontemlerin 6n plana
cikmasini saglamigtir. Fakat hata affetmeyen bu sektorler icin muayene faaliyetleri
yeterli glivence saglamamis ve cikar yol olarak bagvurulan siklastirilmis muayene
islemleri ise yanlis olarak "Kalite Maliyetleri" bashigi altinda iiriin maliyetlerinin
artmasina neden olmus ve bir ¢oziimde saglanamamistir. Diinya Savasi sonrasinda
asil gelisme Japonya'da yasanmigtir. Amerikan Istatistiksel Kalite Kontrol kavrami
once Deming sonrada Juran tarafindan iilkede tanitilmistir. Birgok yonetici isten
cikarilmis, yerlerine igletme i¢inden iiretim ve planlama konusunda uzman insanlar

getirilmigtir (Kavrakoglu, 1998: 8).
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Sekil 2: Kalite Anlayisinin Geligimi

TKY
Yasam Bicimi
Kalite
Giivencesi + Katilimeilik
Kalite Kontrol o
Kalite J\ ) e Onleme * Miisteri odaklilik
* Onleme o
Yonetimi _|/ ' _|/ « ISO 9000 [J\ * Stirekli gelisim
* Istatistik i
Belgelendirme * Sorun ¢6zme
Y ontemler
« Siireg gelistirme

* Yetki devri

* Yonetim gelistirme

Kaynak: TURKMEN 1., “TKY Gegis ve Uygulamada Basarry1 Engelleyen Faktorler
Verimlilik Dergisi Toplam Kalite Ozel Sayis1”, Ankara, 1996, s.146.

Sekil 2'de ifade edildigi gibi kalite anlayisi, kalitenin tarihsel gelisimini dort
temel asamada incelenmesine neden olmaktadir. Bunlar; Muayene, Kalite Kontrol,

Kalite Giivenligi, Toplam Kalite (Dogan, 2000: 3).

e Muayene: Kalitenin gelisim asamasindaki ilk siire¢ muayenedir. Bu asamadaki
temel yaklagim tliketiciye hasarli iiriiniin gitmesini engellemektir. Bu siireg
tilketiciyi korumasina karsin iireticiyi sikintiya diistirmiis ve dolayisiyla iireticiyi
koruyan bir sistem iizerinde calisilarak kalite kontrol asamasina gecilmistir (Efil,
1999: 7).

e Kalite Kontrol: ilk kez 1930’lu yillarda “Istatistiki Kalite Kontrol” adiyla Bell
Laboratuvarlarinda Dr. Shewhart tarafindan kullanilmistir. Kalitenin bu
asamasinda muayene islemi son kontrolden ara kontrollere ve giris kontroliine
dogru genisletilmistir. Bununla birlikte standartlar gelistirilmeye baslanmis ve
tiiketiciyi korumaya yonelik calismalar baglamistir (Merter, 2006: 30).

Kalite kontrol islemi, sanayinin en 6nemli faaliyetlerinden biridir. Kalite kontrolii;
uriin kalitesi gelistirmek, kalite diizeyini siirdiirmek ve maliyeti en aza indirmek
gibi 6nemli amaglarin gerceklesmesini saglamaktadir ve igletmelere saglam iiriin

kalitesi garantisi sunmaktadir (Ercan, 1987: 7).
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e Kalite Giivenligi: Kalite giivenliginde dikkat edilmesi gereken en 6nemli unsur
misteri gereksinimlerinin tespit edilmesidir. Kalite glivenliginin saglanabilmesi
icin bunu eksiksiz ve dogru bicimde yapmak sarttir. Isletmeler, miisterileri ile siki
iliskiler i¢inde bulanmalidir. Misterilerden yeterli bilgiler toplanarak gerekli
planlamalar yapilmalidir (Bozkurt ve Odaman, 1995: 9). ISO 8402 Kalite SozIigii
kaliteyi “lirin ya da hizmetin kalite i¢in belirlenmis gereklilikleri karsilamasinda
yeterli giiveni saglayacak planli ve sistematik ¢alismalarin toplamidir” seklinde
tanimlamaktadir. Diger bir ifade ile bir {irlinde kalitenin miisterinin giivenle satin
alabilecegi ve uzun bir siire giiven ve tatminle kullanabilecegi bigimde saglanmasi

gerekmektedir (Ishakawa, 1997: 77).

e Toplam Kalite: Uretici veya tiiketici istek ve gereksinimlerini en ekonomik
diizeyde karsilamay1 amag edinen bir sistemdir. Isletme biinyesinde bulunan cesitli
birimlerin; kalitenin olusturulmasi, korunmasi ve gelistirilmesi igin birlestirerek
koordine eden ve iist yonetimden baslayarak biitiin birimlerin katildigi dinamik bir
sistemdir (Atilgan, 1997: 169). Kalite klasik anlamda standartlara uygunluk olarak
tanimlanmaktadir. Ancak teknolojik gelismelere paralel olarak sadece standart
kavrami kalite icin yeterli olmamaktadir. Miisterilerin ihtiyag ve beklentilerini
karsilamaya yonelik Ozellikler 6n plana g¢ikmaktadir. Toplam kalite kavrami
miisterilerin ihtiyaglarini en iyi sekilde karsilamaya yonelik bir yaklasim olmakla
birlikte maliyetleri de diisiiren bir felsefeye sahiptir. Bagka bir deyis ile “Toplam
Kalite” hatalar1 6nlemeyi hedeflemektedir. Dolayisiyla miisteriler hatasiz iiriinlere
sahip olurken, diger taraftan iiretim yapan isletmeler de hatali {iriinlerden

kaynaklanan maliyetleri ortadan kaldirmis olmaktadir (Merter, 2006: 34).

3.1.1.2. Kalitenin Unsurlari

Bir iriiniin kalite karakteristiginin belirlenmesinde; tiiketici istekleri, rekabet
durumu, satis politikalari, iriiniin kullanilig amaci, fiyat, triin dizayni, malzeme,
tezgah, muayene islemleri vb. birgok faktoriin degisen oranlarda etkisi vardir. Bir
riiniin  kalitesi; tasarim Kalitesi, uygunluk kalitesi ve performans kalitesinden
olusmaktadir (Firatli, 1983: 2).
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e Tasarim Kalitesi: Miisterilerin iiriin veya hizmetlerden beklentilerini karsilamak
icin, Urlinlin veya hizmetin nelerden olusacaginin ve bunlarin 6zelliklerinin
belirlenmesidir (Sevim, 1999: 6). Bir iiriiniin ya da hizmetin istenilen 6zelliklere

sahip olmasi tasarim kalitesi ile ilgilidir (Kavrakoglu, 1998: 11).

e Uygunluk Kalitesi: Isletmenin ve tedarik¢inin miisteri ihtiyaclarin1 karsilamada
gerekli olan tasarim ozelliklerini karsilayabilme Ol¢iisiidiir. Tasarim kalitesinin
belirledigi sartlara iiretim sirasinda uyulmasinin bir olgiitii olarak, uygunluk
kalitesi kavrami ortaya ¢ikmistir. Uygunluk kalitesi bilimsel olarak 6l¢iilebilen bir
karakteristiktir (Yurtcan, 2007: 6). Baska bir ifade ile uygunluk kalitesi, miisteriye
veya tiiketiciye sunulan iiriin ya da hizmetin belirlenmis tasarimina ne derecede

uygun oldugu uygunluk kalitesini gostermektedir (Kavrakoglu, 1998: 11).

e Performans Kalitesi: Isletmenin iiriinlerinin veya hizmetlerinin pazardaki
performans diizeylerinin misteri arastirmalari, satis/hizmet analizleri ile
belirlenmesidir. Bu ¢alismalar, satis sonrasi hizmet, bakim, giivenirlik ve lojistik
destek analizi ile midsterilerin neden isletmenin iriiniinii/hizmetlerini satin

almadiklarinin arastirilmasini igermektedir (Tiirkel, 2000: 5).

3.1.1.3. Toplam Kalite Yonetimi (TKY)

Toplam Kalite Y6netimi’nde “toplam” en genis katilimi gdstermektedir. Uriin
veya hizmetin kalitesi tiim c¢alisanlarin sorumlulugundadir. Kalite, miisterinin
beklentilerini karsilamak ve beklentilerin de tizerine ¢ikabilmektir. Ancak
beklentilerin iistiine ¢ikilirken katma deger ve fiyat diisliniilmelidir. Yonetim, hem
yoneticilerin TKY caligsmalarina tam katilimini hem de toplam kalitenin bir yonetim
felsefesi veya yonetim modeli oldugunu gostermektedir (Bengisu, 2007: 740).

Toplam Kalite; bir isletmede yapilan biitiin islerde misteri isteklerini
karsilayabilmek i¢in sart olan; yonetim, insan, yapilan is, iirtin ve hizmet kalitelerinin
bir sistem yaklasimi igerisinde tiim calisanlarin katihimi, hedef ve fikir birlikteligi
saglanarak ele alinmasi ve gelistirilmesidir (Simsek ve Nursoy, 2002: 11).

Temelinde “Kaizen Felsefesi” olan toplam kalite yonetimi her ne kadar kalite
gelisiminin son basamaginda yer alsa da stirekli iyilesmede bir son olamayacagi i¢in

kalitede hicbir zaman son basamaga gelinemeyecektir. Genel tanimina gore
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kaynaklarin en iyi sekilde kullanimu, israfin, duraklamalarin ve ara stoklarin olmamasi
esasina dayali TKY anlayis1 kit kaynaklarin verimli kullanilarak sinirsiz insan
ihtiyaclarinin  karsilanmasi zorunlulugunun bir sonucu olarak ortaya c¢ikmigtir.

TKY’de hedef bir defada ve her defasinda dogruyu yapmaktir (Kiigiik, 2004: 80-81).

Bir yonetim anlayis1 olarak TKY ’nin temel unsurlar1 asagidaki gibidir;

e Ust yonetimin liderligi ve sorumlulugu: Siirekli gelismeyi ve degisen kosullara
ve yeni dogan miisteri ihtiyaclarina etkili bir sekilde uyum saglamay1 ilke edinen
TKY, bunu biiyiik oranda yoneticinin liderlik 6zelliklerine baglamaktadir. Hatta
bugiin bir¢ok kurulusun basaris1 miisteri ihtiyaclarina karsilik vermekten daha ¢ok,
yeni ihtiyacglar yaratabilmesine baglhidir. Bu tiir bir etkinlik ise tamamen bir liderlik

fonksiyonudur (Bolat, 2000: 79).

e Miisteri odaklhihk: Hem i¢ misterilerin hem de dis miisterilerin memnuniyeti
esastir. I¢ miisterilerin memnuniyeti siirecin saglikli islemesi ve calisanlarin
motivasyonu agisindan Onem tasirken, dis miisterilerin memnuniyeti
organizasyonun varligmin temelidir. Organizasyonlar misteri beklentilerini her
zaman dikkate almali ve miisteri beklentilerinde meydana gelen degisimlere karsi
kendi faaliyetlerinde gerekli degisimleri yapmalidirlar. TKY c¢alisanlarint ig
miisteri olarak ele almaktadir. Calisanlarin i¢ miisteri olarak degerlendirilmesinin
nedeni, ¢alisanlarinin ihtiyaclarini dikkate almayan bir organizasyonun dis miisteri
beklentilerini de karsilayamayacaginin diisiiniilmesidir. D1g miisterilerinin memnun
edilmesinin  yolu; Once c¢alisanlarin memnun edilmesinden ge¢mektedir

(http://www.mevzuatdergisi.com/2002/07a/02.htm).

e Siirekli iyilestirme: Isletmenin toplam performansinin siirekli iyilestirilmesine
yonelik kalici bir hedef olarak kabul edilmektedir. Siirekli iyilestirmeyi
gerceklestirmenin ti¢ temel sart1 bulunmaktadir (Merter, 2006: 70-71);

e Mevcut durumu yetersiz bulmak,
e Insan faktdriinii gelistirmek,

e Problem ¢6zme tekniklerini yaygin bigimde kullanmak.
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Tam katihm: Kisilerin islerini daha iyi yapabilmeleri ve bundan hem kisinin hem
de organizasyonun fayda saglayabilmesi i¢in karar alma siireci iginde yer
almasidir. TKY de belirlenen hedeflere ulagsmak i¢in tiim c¢alisanlarin katildig: bir

yonetim anlayigi benimsenmektir.

Onlemeye yonelik yaklasim: Toplam kalite yaklasiminin temelinde “hatalari
ayiklamak” yerine “hata yapmamak” anlayisi yatmaktadir. Onlemeye yonelik

yaklagim, planlamanin dogru yapilmasi olarak ifade edilebilir.

Ol¢iim ve istatistik: Isletmenin hayatin1 devam ettirebilmesi ve yogun rekabet
ortaminda basarili olabilmesi icin iiretim siirecinin Olgiilmesi gerekmektedir.
Olgiilemeyen sey degistirilemez dolayisiyla &lgiim ve istatistik toplam kalite

yonetiminin temel 6gelerinden biri haline gelmistir (Kingir, 2006: 66).

Takim cahsmasi: lyilestirme proje ekipleri ve kalite ¢cemberleri olmak iizere
genelde iki kisimda ele alinmaktadir; lyilestirme Proje Ekipleri kapsaminda,
projeler ele alinip, kademeli ve sigramali iyilestirmeler hedeflenmektedir. Kalite
Cemberleri kapsaminda ise tiim calisanlarin kafasindaki potansiyel iyilestirme ve
gelistirme projeleri ele alinmakta ve kademeli iyilestirmeler saglanmasi

amaclanmaktadir.

Cahisanlarin egitimi: TKY de egitim st diizey yoneticilerden, ticretli personele
kadar tiim organizasyon calisanlarini kapsayacak sekilde verilmelidir. Boylece hem
temel hedef ve politikalar ¢alisanlara benimsetilir, hem de TKY caligsmalar {ist

yonetimden baslayarak tabana kadar yayilmasi saglanir.

3.1.2. Maliyet Kavrami

Maliyet, bir mal veya hizmetin edinilebilmesi i¢in, donem igerisinde yapilan

harcamalar ve katlanilan fedakarliklarin parasal toplamidir (Yikei, 1999: 25).

Yapilan harcamalar ve katlanilan fedakarliklar iki sekilde anlasilabilmektedir.

Bunlardan birincisi, bir mal satin almak igin elden ¢ikarilan nakit veya herhangi bir

iktisadi varligin kiymeti, ya da mal satin alinmiyor da {retiliyorsa bu lretimde

kullanilan varlik ve hizmetlerin parasal kiymetidir. ikinci sekli ise bir mal veya
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hizmet edinebilmek i¢in elden ¢ikarilan ya da kullanilip tiiketilen iktisadi varliklarla
edinilebilecek ya da firetilebilecek diger mal veya hizmetlerden en degerlisinin
isletmeye saglayacagi yarardir (Giirsoy, 1997: 23-24).

Genel anlamda maliyet hedeflenen bir sonuca ulasmak amaciyla katlanilmasi
gereken fedakarliklarin parasal anlamda toplami olarak ifade edilmektedir
(Biiyiikmirza, 2007: 44). Burada belirtilen “hedeflenen sonug¢” ibaresi kimi isletmeler
icin bir {irlinii, kimi isletmeler i¢in tarimsal bir {iriinii ya da kimileri i¢in bir hizmet

tiretimini ifade etmektedir (Arslan, 2008: 25).

3.1.3. Kalite ve Maliyet Iliskisi

Isletmenin siirekliligini saglayan &nemli faktorlerden biri de Kalitedir.
Giliniimiizde isletmeler, pazara girebilmek, siireklilik kazanabilmek ve pazar paylarini
arttirabilmek amaciyla kalite toleranslarini giinden giine daraltmakta, sifir kusurlu

tretimi hedeflemektedirler.

Kalite yonetiminin amaglar1 asagidaki gibi siralanabilir (Alkan, 2002: 185-186 );
e Israfin 6nlenmesi,
e Kalitenin arttirilmasi,
e Islem zamanmin kisaltilmasi,
e Maliyetlerin diisiiriilmesi,
e Moral ve verimliliginin arttirilmasi,

e Siirekli iyilesme ve gelismenin saglanmasi.

Kalitedeki gelisme ve degismeyi gosteren en iyi Olgiit kalite maliyetleridir.
Kurulusun kalite hedeflerine ulasip ulasmadiginin somut o6l¢iisiinii elde etmek i¢in
kalite maliyetlerinin hem tutar ve hem de miktar olarak bilinmesi gerekmektedir
(Cabuk, 2005: 2). Ciinkii piyasada iiriinler hem kaliteleriyle, hem de maliyete bagh
olarak olusan fiyatlariyla rekabet etmektedirler. Bagka bir deyisle iriinlerin tercih
edilmesinde fiyat ve kalite birbirini tamamlayan iki faktordiir. Miisteri herhangi bir
iirlinii satin almaya karar verirken, kalitesi ile fiyatin1 karsilastirarak bir degerlendirme
yapmak durumundadir. Bu kararin  verilmesinde (kalite/fiyat) seklinde
tanimlayabilecegimiz izafi bir deger Olglisii 6nemli rol oynar. Misteri i¢in ayni

kalitede iki triinden, fiyat1 diisiik olan daha yiliksek degere sahiptir. Buna karsilik
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Kalite/Fiyat olarak ayni degere sahip olan farkli iki iiriinden birinin secilmesi
gerektiginde, fiyati az olanin tercih edilmesi olasilig1 fazladir. Yani miisterinin
maliyete (fiyata) olan duyarlilifi, kaliteye olan duyarliligindan daha fazla
olabilmektedir. Dolayisiyla, kalitede {Ustiinlik saglayarak rekabet giicii kazanma
amaci, maliyetlerde gergeklestirilebilecek bir azaltma ile daha da giiglenebilir
(http://151820043008.tr.gg/Kalite-ve-Maliyet).

3.2. KALITE MALIiYETLERI

Kalite maliyetlerinin tanimlanmasi ile ilgili genel kabul gérmiis bir tanima
rastlanilmamakla birlikte ¢esitli yazarlar ve kuruluslar tarafindan bir¢cok tanim
yapilmaktadir. Kalite maliyetleri kavramini ilk kullananlar Juran ve Feigenbaum’ dur.
Feigenbaum (1991: 110)’a goére kalite maliyetleri; kalitenin tanimlanmasi,
olusturulmasi, kontrolii ile ilgili maliyetlerden, kalite uygunlugu, giivenirligi ve
giivenlik ihtiyaglarinin degerlendirilmesi ile ilgili maliyetlerden ve {iriiniin ihtiyaclar
kargilayamamasi sonucunda olusan kusurlu iirliniin gerek fabrika iginde gerekse
miisteriye  tesliminden sonra neden oldugu maliyetlerden olusmaktadir
(Omiirgdniilsen, 2007: 11).

British Organization-BS6143 (1990) Standartlari’nda ve Amerikan Kalite
Kontrol Dernegi'ne (ASQC,1971) gore kalite maliyeti kaliteli tiretim yapabilmek ve
kalitesiz tiretim yapildiginda ortaya ¢ikan maliyetlerin tiimii olarak tanimlanmaktadir
(Chiadamrong, 2003: 1000). Uluslararasi Standart Orgiitii'niin (ISO) 9004 No’lu
Standardin'da ise toplam kalite maliyetlerini, uygun kalitenin gerceklestirilebilmesi
icin yapilan faaliyetlerin maliyeti ile yetersiz kontrollerden kaynaklanan maliyetler
olarak tanimlamaktadir. British Organization-BS6143 (1992) diger bir standardinda
kalite maliyetini, kaliteye ulagilamadiginda meydana gelen kayiplar ile birlikte
kaliteyi saglamanin ve giivence altina almanin maliyeti olarak tanimlamaktadir.
Ingiliz standardi yapti§i bu tamimla kalitenin saglanmasi ve giivence altina
almmasimin maliyetine dikkat ¢ekerken, diger taraftan kalitenin saglanamamasindan
kaynakli kayiplarin maliyetine dikkat ¢cekmektedir.

Kalite maliyeti; meydana gelebilecek hatalar1 6nlemek amaci ile iirlinlin
liretim esnasinda veya iriiniin miisteriye tesliminden sonra goriilen hatalarin

sonucunda ortaya ¢ikan maliyetlerdir (Yikgi, 1999: 90). Diger bir ifade ile kalite
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maliyetleri, isletmelerde hatali veya kusurlu iiretim ger¢eklesmemesi ve meydana
gelen hatalarin diizeltilmesi icin yapilan harcamalar ile bu harcamalarin alternatif
maliyetlerini kapsayan ve isletmenin tiim faaliyetlerinde ortaya ¢ikabilecek soyut ve
somut maliyetlerden olusan kalite ve basar1 6l¢iim araclari olarak ifade edilmektedir
(Yumuk ve Inan, 2005: 178).

Kalite maliyetlerinin ortaya ¢ikmasinin nedeni, isletmelerin kalite diizeyini
yiikseltmek ve hatali {iriin sayisin1 azaltmak amaci ile katlandiklar1 maliyetlerin biiyiik
rakamlara ulasmis olmasidir (Karcioglu, 2000: 107).

Kalite maliyeti konusunda yapilan bazi1 ¢alismalarda kalite maliyeti kavrami
yerine kalitesizlik maliyeti kavraminin kullanildig1 goriilmektedir. Bunun nedeni su
sekilde aciklanmaktadir. Isletmeler tiiketicinin ihtiyacini karsilamak iizere herhangi
bir lirlini iiretmek icin kurulduktan sonra, o {iriiniin kalitesini saglamaya ydnelik
giderlerini, kalite maliyeti olarak gostermez. Yani, isletmeler bozuk ve hatali mal
iiretmek icin kurulmamistir. Isletmelerin herhangi bir nedenle iirettikleri hatali mal
icin katlandiklar1 maliyetler kalite maliyeti degil, kalitesizligin maliyeti olarak

adlandirilmaktadir (Dogan, 2002: 27).

3.2.1. Kalite Maliyetlerinin Amaci

Isletmelerin uluslararas1 pazarda basar1 saglamalar i¢in tiiketicilere sunduklari
mal ve hizmetlerin kaliteli olmalar1 gerekmektedir. Isletmelerin en onemli
amaclarindan biri kar elde etmektir. Dolayisiyla kaliteyi saglarken {iretim
maliyetlerini de kontrol altina almalar1 gerekmektedir. Diger bir ifade ile isletmeler,
yiiksek kaliteyi elde ederken katlanmak zorunda kaldiklar1 maliyetleri agik bir
bicimde ortaya koymalidirlar. Bu durum kalite maliyetlerinin 6l¢iimii ile miimkiin
olmaktadir. Dolayisiyla isletmelere de avantajlar saglamaktadir (Yumuk ve Inan,
2005: 177). Kalitesiz tiretimin de getirecegi maliyetleri gormek ve kontrol altina
almak suretiyle isletmenin verimi, pazar pay: ve karlilig1 artirmak i¢in goriinmeyen

maliyetlerin belirlenmesi gerekmektedir (Dogan, 2002: 27).
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3.2.2. Kalite Maliyetlerinin Onemi ve Yararlar

Kalite maliyetlerinin en aza indirilmesi i¢in kalite maliyetlerinin tespit
edilmesine ihtiyag duyulmaktadir (Kirlioglu, 2013: 40). Bu nedenle kalite
maliyetlerinin Sl¢iilmesi ve varsa kusurlarin tespiti, bu kusurlarin meydana gelmesine
neden olan unsurlarin isletme yoneticilerine bildirilerek hatalarin ortaya ¢ikmadan
¢Oziilmesi i¢in 6nemlidir. Kalite maliyetlerinin belirlenmesi isletmeler i¢in asagidaki

yararlar1 saglamaktadir (Bozkurt, 2003: 13):

o Kalite maliyet verisi yoneticilere kalite sorun ve firsatlart hakkinda bilgi verir.

e Kalite maliyetleri kalite hedeflerine ulasmada organizasyonun basarisinin
degerlendirilmesine yardimci olur.

o Kalite maliyetlerinin parasal olarak agiklanmasi iist diizey yonetim igin ilgi
cekicidir. Clinkii kusurlu {iriin sayis1 ve kusurlarin tiirleri gibi bilgilerin parasal
olarak agiklanmasi iist diizey yonetim i¢in dnemlidir.

e Kalite maliyet bilgisi yoneticilerin kalite sorunlarinin goreceli Onemini
degerlendirmelerine yardimei olur ve hangi sorunlarin oncelikle iizerine gidilmesi

gerektigi konusunda bilgi verir.

3.2.3. Kalite Maliyet Modelleri

Kalitenin mitkemmel oldugu ve kusurlu {riiniin bulunmadigi kuramsal bir
diinyada, uygunsuzlugun maliyetlerinin varlifindan s6z etmek imkansiz olacaktir.
Ancak gergekte var olan bu maliyetleri hesaplamak, analiz etmek ve yorumlamak
gerekmektedir. Dolayisiyla bu durum kalite maliyet sisteminin varligin1 zorunlu

kilmaktadir (Omiirgoniilsen, 2008: 25).

3.2.3.1. Faaliyet Tabanh Maliyetleme

Faaliyet tabanli maliyetleme Sistemi, “herhangi bir iriin maliyetinin
hesaplanmasinda faaliyetlerin temel maliyet nesnesi olarak dikkate alindigi bir
maliyet hesaplama yontemidir” seklinde tanimlanmistir (Arslan, 2008; 71). Kaplan ve
Cooper tarafindan gelistirilen bu yontem kalite maliyet modeli degildir. Buna karsin
kalite maliyetlerinin belirlenmesi, Olgiilmesi ve {irlinlere dagitilmasi konusunda

yoneticilerin kalite maliyetlerini yonetmesine yardimci olmaktadir (Omiirgéniilsen,

2008: 28).
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3.2.3.2. Siire¢ Maliyet Modeli

Ross tarafindan gelistirilen bu modelde kalite maliyetleri uygunluk ve
uygunsuzluk maliyeti olmak iizere iki kisimda incelenmektedir. Uygunluk maliyeti
belirlenen standartlara uygun {iiriin iiretebilmek icin katlanilan maliyetlerdir. Diger bir
ifade ile kaliteli {iriin iiretebilmek icin katlanilan maliyetler olarak ifade edilmektedir.
Uygunsuzluk maliyetleri ise istenilen standartlara uygun {iriin iiretilemediginden
dolay1 ortaya ¢ikan yeniden iiretme, tamir, fazladan harcanan zaman gibi maliyetlerdir
(Omiirgdniilsen, 2008: 28).

3.2.3.3. Firsat ve Maddi Olmayan Maliyet Modeli

Maddi olmayan maliyetler, kalite uygunsuzlugundan kaynaklanan miisteri
kaybi, satis gelirlerinin diismesi ve elde edilemeyen kar gibi maliyetleri icerdiginden
Olglilemez fakat tahmin edilebilirler. Firsat maliyeti de tercih edilen alternatif

karsiliginda vazgegilen alternatifin maliyeti olarak tanimlanabilir.

3.2.3.4. PAF (Prevention-Apprasial-Failure) Modeli

Bu model adini, 6nleme (prevention), degerlendirme (appraisal), ve
basarisizlik (failure) maliyetlerinin (PAF) bas harflerinin kisaltilmasindan almaktadir.
Bu model giinlimiizde en ¢ok kabul goren ve kullanilan kalite maliyet
modelidir. Modelin 6zelligi, kalite maliyetlerinin ana ve alt unsurlarini tek tek

tanimlamis olmasidir. Bu modelde kalite maliyetleri dort gruba ayrilmistir;

e Kontrol Maliyetleri

> Onleme Maliyetleri,

> Ol¢me-Degerlendirme Maliyetleri,
e Basarisizlik Maliyetleri,

> l¢sel Basarisizlik Maliyetleri,

» Dissal Basarisizlik Maliyetleri.
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3.2.4.5. Crosby’nin Modeli

Crosby tarafindan 1979 yilinda gelistirilen bu model kalite maliyetlerini
uygunluk ve uygunsuzluk maliyeti olarak iki grupta toplamistir. Ancak bu model
siire¢ maliyet modeli gibi degildir. Bu model daha ¢ok PAF modeliyle benzerlik
gostermektedir. Bu modeldeki uygunluk maliyeti; bir isi ilk defada dogru yapmak i¢in
katlanilan 6nleme ve 6lgme maliyetleridir. Uygunsuzluk maliyeti; uygun iiretilmeyen
iriinlerden kaynaklanan ve miisteri memnuniyetsizligine sebep olan basarisizlik

maliyetleridir.

3.2.4.6. Kalite Kayb1 Yaklasimi (Taguchi Yaklasimi)

Belirlenen o6zelliklere sahip olmayan iirlin ve hizmetlerde meydana gelen
kalite kayiplariyla ilgili maliyet modelidir. Ancak belirlenen 6zelliklere uygun olarak
tiretilen trlinler de satis kayb1 ve miisteri memnuniyetsizligi gibi dissal basarisizlik
maliyetine neden olabilmektedir. Taguchi kalite kayb1 yaklasiminda dissal basarisizlik

maliyetlerine neden olan tiim unsurlar1 hesaba katarak bu modeli gelistirmistir.

3.2.4. Kalite Maliyetlerinin Siniflandirilmasi

Kalite maliyetleri, sistemin basarisizlig1 sonucunda kullanilamayacak durumda
olan stoklar, kayip trlinler, iretimdeki gecikmeler, yeniden isleme, ge¢ teslimatlar, ek
tasima maliyetleri, garanti ile ilgili sikayetler gibi olumsuzluklardan olusmaktadir
(Acar, 2005: 87).

Sekil 3: Kalite Maliyetleri Siniflandirmasi

KALITE
MALIYETLERI

Yatirim | | Faaliyet

Maliyetleri Maliyetleri

= e

-Onleme Maliyetleri

-Faiz "
_Amortisman -Olgme-Degerlendirme Maliyetleri
Frrsat -Basarisizlik Maliyetleri

(icsel ve Dissal Basarisizlik)

Kaynak: DOGAN, K., Toplam Kalite Yénetimi, Istanbul Tarim 1 Miidiirliigii Yaynlar,
Istanbul, 2002, 5.27.
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Sekil 3’de ifade edildigi gibi kalite maliyetleri yatirim ve faaliyet maliyetleri
seklinde smiflandirilmaktadir. Yatirim maliyetlerini faizler, amortismanlar ve firsatlar
faaliyet maliyetlerini ise Onleme, Ol¢me-degerlendirme ve basarisizlik maliyetleri

olusturmaktadir.

3.2.4.1. Onleme Maliyetleri

Uriin ya da hizmetlerin tiiketici ihtiyaglarma uygunsuzlugunu &nlemek
amactyla 6zel olarak hazirlanmis tiim faaliyetler icin katlanilan maliyetlerdir (Ozenci
ve Cunbul, 1998: 3). Kalitede bir uygunsuzlugu onlemeye yonelik olarak, kalite
sisteminin tasarimi, kurulmasi ve diizenlenmesi ile ilgili maliyetler, Onleme
maliyetlerini olusturmaktadir. Isletmelerin iiretim oOncesinde Kkaliteli iiretimi
gerceklestirebilmek icin katlanacaklar1 maliyetleri asagidaki gibi siralanmaktadir

(Alict, 2007: 50):

e Kalite Planlamasi: Isletmede genel bir kalite politikas1 olusturmak amaciyla

yapilan faaliyetlerle ilgili maliyetlerdir.

e Kalite Ol¢ciim ve Test Donanimlarinin Tasarim ve Gelistirilmesi: Uretilen ya da
iiretilecek tirtinler i¢in alinan hammaddelerin test edilmesi i¢in uygun 6l¢iim ve test

donanimlarinin gelistirilmesi ile ilgili maliyetlerdir.

o Kalitenin Gozden Gegirilmesi ve Tasarimin Dogrulanmasi: Hammaddelerin
kalitesinin gozden gecirilmesi ve iiretilecek triinlerin tasarimlarinin kontrol

edilmesi ile ortaya ¢ikan maliyetlerdir.

e Kalite Ol¢iim/Test Donammlarmin Ayar ve Bakim: Kaliteli iiretimi
denetlemek i¢in kullanilan 6l¢iim ve test ekipmanlarinin ayarlanmasi, bakim ile

ilgili maliyetlerdir.

¢ Kalite Degerlemesinde Kullanilan Uretim Ekipmanlarinin Ayar ve Bakimu:
Uretimde kaliteyi denetlemek igin kullanilan dl¢iim test ve ekipmanlariin ayar ve

bakimlari ile ilgili maliyetlerdir.
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o Tedarik¢i Garantisi: Kaliteli iiretimin baslangi¢ noktasi tedarik¢iden saglanan
girdilerin kalitesiyle baslar. Bu nedenle tedarikgi ile yapilan anlagmalar, tedarikgi

se¢imi gibi konularda ortaya ¢ikabilecek maliyetlerdir.

o Kalite Egitimi: Kalite ile ilgili egitim programlarinin hazirlanmasi ile ilgili

maliyetlerdir.

e Kalite Denetimi: Isletmede uygulana kalite programlari ile ilgili denetimlerin

yapilmasindan kaynaklanan maliyetlerdir.

e Son Durum Analizi ve Kalite Bilgilerinin Raporlanmasi: Kaliteli iiretim adina

yapilan faaliyetlerle ilgili hazirlanacak raporlar i¢in katlanilan maliyetlerdir.

o Kalite Iyilestirme Programlari: Daha kaliteli bir iiretim igin yeni kalite
programlarinin gelistirilmesi ya da mevcut kalite sisteminin iyilestirilmesi

amaciyla yiiriitiilen faaliyetlerin maliyetleridir.

3.2.4.2. Olcme ve Degerlendirme Maliyetleri

Olgme ve degerlendirme maliyetleri, iiriin veya hizmetlerin miisteri
gereksinmelerine uygunlugunun belirlenmesi ig¢in yapilan kontrol maliyetleridir
(Ozenci ve Cunbul, 1998: 6). Ingiliz Standardin'da degerlendirme maliyetleri, “kalite
kontroliin herhangi bir asamasinda kalite kontrolii ve kalite dogrulamasi gibi
hedeflenen kaliteye ulagmak amaciyla yapilan tiim degerlendirme maliyetleridir”
seklinde tanimlanmaktadir (BS-6143: Part 2, 1992). Bu asamada baz1 hatalarin tespit
edilmesi Ttretimin ileriki agamalarinda daha fazla kalite maliyetlerinin ortaya
cikmasini engelleyerek ve daha etkili ve verimli test yontemlerinin gelistirilmesine
yardimec1 olmaktadir. Olgme ve degerlendirme maliyetlerini olusturan kalemler

asagidaki gibi siralanmaktadir (Bozkurt, 2003: 21):

e Uretim Oncesi Dogrulama: Uriinlerin {iretim oncesi yapilan dlgme ve test

caligmalarinin maliyetidir.
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Girdi Muayenesi: Isletme disindan alinan parca, montaj pargasi ve materyallerin

isletmeye giris aninda yapilan muayene ve testlerinin maliyetleridir.

Muayene ve Test: Uretilen iiriinlerin muayenesi ve test edilmesi sirasinda ortaya

cikan maliyetlerdir.

Muayene ve Test Ekipmani: Uriinlerin test edilmesi ve muayenesi i¢in kullanilan

ekipmanlarin bakimi, ayarlanmasi gibi maliyetlerdir.

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

maliyetleridir.

Saha Performans Testi: Bazen misteriler alacaklar: tirtinleri kendi ortamlarinda
da test ettirmek isterler. Bunun i¢in iiretilen 6rnek tirtinlerin maliyeti, kullanilacak

test ve ekipmanlarla ve gonderilecek elemanlarla ilgili maliyetlerdir.

Onaylar: Uriinlerin iiretilebilmesi igin almacak belgeler ve izinler ile ilgili

maliyetlerdir.

Stok Degerlendirme: Stoklarda bulunan iriinlerin kalitesinin test edilmesi ile

ilgili maliyetlerdir.

Kayitlarin Saklanmasi: Yapilan biitiin kontrol ve muayene sonuglarinin kayit

edilmesi, dosyalanmasi ve korunmasi ile ilgili maliyetlerdir.

3.2.4.3. Basarisizlik Maliyetleri

Basarisizlik maliyetleri, iirin kalite slirecinin herhangi bir asamasinda kalite

hedeflerinden ve kalite standartlarindan sapmalarin yol actigi maliyetlerdir. Kotii

kalitenin bir sonucu olarak katlanilan bu maliyetler isletmeye art1 yiik getirmekte ve

basarisizligin maliyetini gostermektedir (Kirlioglu, 2013: 11). Basarisizlik maliyetleri

icsel basarisizlik maliyetleri ve digsal basarisizlik maliyetleri olarak iki grupta

incelenmektedir.
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3.2.4.3.1. i¢sel Basarisizhk Maliyetleri

Icsel basarisizlik maliyetleri, kusurlu iiriin ya da hizmetin miisteriye
sunulmasindan 6nce diizeltilmesi veya iyilestirilmesi i¢in yapilan harcamalardir (Sale,
2001: 214). Icsel basarisizlik maliyetlerine miisteri ihtiyaglar1 ve sartlarim
karsilamayan iiriin ve hizmetler i¢in yapilan diizeltme ve iyilesme faaliyetlerinin
maliyetleri eklenmektedir. Hatal1 {iretim nedeni ile ortaya ¢ikan bos zaman is¢ilikleri,
bosa harcanan malzeme ve kaynak giderleri de i¢sel basarisizlik maliyetleri olarak
degerlendirilmektedir. Bu maliyetlere ornek olarak; yeniden {iretme ve tamir,
arizalarin giderilmesi, zaman kayb1 vb. verilebilir. i¢sel basarisizlik maliyetleri igin
alinacak onlemler digsal basarisizlik maliyetlerini azaltmaktadir. (Sevim, 1999: 107).

Icsel basarisizlik maliyetleri asagidaki gibi siralanmaktadir (Yiikeii, 1999: 110):

e Hurda Maliyetleri: Kalite gereksinimlerine uygun olmayan ve tekrar liretimden
gegmesi mantikli olmayan {iriin pargalaridir. Bunlar diigiik fiyattan satilabilecegi

gibi direkt ilk madde ve malzeme olarak tekrar tiretime sokulabilir.

e Yeniden Isleme ve Tamir: Hatali iiretilen iiriinlerin tamiri ya da yeniden
islenmesinin maliyetidir. Yeniden iiretim i¢in kullanilacak hammadde, isgiicii,
makine saati; tamir i¢in kullanilacak makineler, isgiicli ile ilgili maliyetler bu

maliyetlere drnek olarak verilebilir.

e Basarnisizhk Analizi: Istenilen kalitede olmayan iiriinlerin nedenlerinin

arastirtlmasi ve analizi ile ilgili maliyetlerdir.

e Muayene ve Test Tekrar: Istenilen kalitede olmayan iiriinler yeniden iiretildikten

sonra tekrar muayene ve teste tutulmasi nedeni ile ortaya ¢ikan maliyettir.

e Taseronun Hatasi: Taseronun iirlinli zamaninda getirmemesi ya da getirdigi
iriinlerin istenilen ozelliklere uymamasindan kaynaklanan hatalar nedeniyle
katlanilan maliyetlerdir. Ancak taseron ile yapilan sdzlesmeler geregi kalitesizligin
maliyeti tagerona yiiklenebilir bu durumlarda icsel basarisizlik maliyeti olarak

kabul edilmemektedir.
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¢ Degisim Izinleri ve Imtiyazlar: Bazi iiriinlerin iiretimi veya iiretimde olan iiriinler
icin degisim izni gerekmektedir. Degisim izni ve imtiyaz alimina iliskin maliyetler

bu kalemde ifade edilir.

e Kalite Uygunsuzlugundan Dogan Kazan¢ Kaybi: Istenilen kalitede iiretilmeyen
iiriinler daha diisiik fiyatla satilabilmektedir. Normal satis fiyat1 ile kalitesiz iirliniin

satig fiyat1 arasindaki fark kalite uygunsuzlugundan dogan kazang kaybidir.

e Zaman Kayiplari: Uriinlerin yeniden iiretilmesi, tamir edilmesi ya da

onarilamayacak iiriinler i¢in harcanan ek zamanin maliyetidir.

3.2.4.3.2. Digsal Basarisizhik Maliyetleri

Ingiliz Standart Organizasyonu (BSO) digsal basarisizlik maliyetlerini “iiriiniin
miisteriye teslim edilmesinden sonra garanti kapsamindaki hizmetleri, hatali iirtinlerin
yenisi ile degistirilmesini, degisimin sebep oldugu kayiplar ve tahakkuk eden
cezalarin degerlendirilmesini igeren uygunsuzluklar ve hatalardan kaynaklanan
maliyetler” olarak tanimlanmaktadir (BS-6143:Part 2, 1992: 3).

Kalite maliyetleri, iirlinlerin miisteriye dagitimindan sonra ortaya ¢ikan
maliyetlerdir. Diger bir ifade ile Girinlerin {iretim sisteminden ¢iktiktan sonra sevKiyat,
teslimat, satis sonrasi, hizmetler ve servislerde meydana gelen aksakliklardan
kaynaklanan maliyetlerdir (Tekin, 2004: 72). Dissal basarisizlik maliyetlerini, igsel
basarisizlik maliyetlerinden ayiran en 6nemli nokta, kusurlarin ve eksiklerin tirtinlerin
tiketiciye ulagsmasindan sonra tespit edilmesidir (Sevim, 1999: 111). Daissal

basarisizlik maliyetleri asagidaki gibi siralanmaktadir (Bozkurt, 2003: 22):

e Sikayetler: Uretilen ve miisterilere satilan iiriinlerle ilgili sikayetlerin giderilmesi

icin katlanilan maliyetlerdir.

e Garanti: Satilan {irlinlerin garanti siiresi i¢inde iriiniin degistirilmesi ya da

onarilmasini kapsayan maliyetler.
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e Reddedilen ya da Iade Edilen Uriinler: Miisteri isteklerini karsilayamamasindan
dolayi, tirtinlerin miisteriler tarafindan isletmeye iade edilmesinden kaynaklanan

maliyetleridir.

e Uzlasmalar: Kusurlu olan irlinlerin miisteriye daha diisiikk satis fiyatindan

satilmasi gibi taninan ayricaliklardan kaynaklanan maliyetlerdir.

e Kaybedilen Satislar: Miisteri isteklerine cevap verememekten kaynaklanan
diriinlerin satis oranmin azalmasi ve pazar payimnda meydana gelen azalislarin

olusturdugu maliyetlerdir.

e Miisteri ile Baglantilar: Uriinle ilgili bir sorun olmasi durumunda o {iriinii satin

alan miisterilere ulagsmak i¢in katlanilan maliyetlerdir.

e Uriin Sorumlulugu: isletmelerin sorumlulugu iiriin satildiktan sonra da devam
etmektedir. Bu kapsamda miisterinin {iriinden kaynaklanan zararinin kargilanmasi

ile ilgili maliyetlerdir.

3.2.5. Kalite Maliyet Sistemi (KMS)

Kalite ile ilgili maliyetler isletmenin tim béliimlerinde yiiriitilen ve hizmet
kalitesini etkileyen faktorler sonucu olusur. Bu nedenle kalite maliyet sistemi bu
faktorlerin tespitinde oldukga Onelidir.

Kalite maliyet sistemi (KMS), hem iiretim hem de hizmet sektoriindeki
isletmeler tarafindan kalite gelisimi ve maliyet etkinligi saglamak i¢in kullanilir
(Ozbirecikli, 2001: 83). KMS’nin amaci, miisteri ihtiyaglarina ve beklentilerine uygun
kalitede ve uygun fiyatta iiretim yapilmasini saglamaktir. Burada énemli olan nokta,
cok vyiikksek maliyetle yiiksek kalitede mal iiretmek degil, miisterilerin gelir
diizeylerine uygun kalitede iiretim yaparak miisteri taleplerini karsilamaktir. Bu

durum uygunluk kalitesinin saglanmasiyla miimkiin olacaktir (Tekin, 2004: 178).
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3.2.5.1. Kalite Maliyet Sisteminin Asamalari

Isletmeler miisteri ihtiyaglarina ve beklentilerini dikkate alarak istenilen
kalitede ve fiyatta iiretim yapmalar gerekmektedir. Bu nedenle isletmelerde kalite
maliyet sistemi kurulurken izlenmesi gereken adimlar asagidaki gibi siralanmaktadir

(Dogan, 2000: 32):

e Kalite maliyetlerinde 6lgme ve degerlemenin 6nemini ortaya ¢ikarmak i¢in bir 6n
calisma yapilmalidir. Mevcut verilerden hareketle 6zellikle igsel ve digsal
basarisizlik maliyetlerinin durumu belirlenir.

e Kalite maliyetlerinin mevcut durumu ve gelecege yonelik planlar isletme
yonetimine agiklanarak, yonetimin destegi alinmalidir.

e Kalite maliyeti gruplart belirlenmeli, veri toplama ve isleme yontemleri
saptanmalidir.

e Malzeme ve bilgi akislart incelenerek kalite maliyetleri tanimlanmali ve
siiflandirilmalidir.

e Isletme calisanlarinin kalite maliyeti analizine katilimlarin1 saglamak igin hizmet

ici ya da mesleki egitimler diizenlenmelidir.

Yukarida ifade edildigi gibi kalite maliyet sistemini uygulayan ve bu sistemin
onemini kavramis olan isletmeler, diger isletmelere nazaran piyasada kalma ve daha
genis pazar payna sahip olabilmektedirler (Yumuk ve Inan, 2005: 179). Kalite
Maliyetleri Sisteminin temel felsefesinde, her kusurlu iiretimin bir kok nedeni oldugu,
bu nedenlerin 6nlenebildigi, 6nlemenin her zaman daha ucuz oldugu diistiniilmektedir

(Uysal, 2004: 38).

3.2.5.2. Kalite Maliyet Merkezi

Kalite maliyeti hesaplarken sadece iiretim boliimii degil, isletmenin tiim
boliimlerinden, elde edilen bilgiler maliyet hesaplamada 6nemli rol oynarlar. Bu
hesaplama, {iiriiniin tasarim asamasindan baglayip, iretim, satis ve satis sonrasi
hizmetlere ve bunlarin maliyetlerine dayanmaktadir (Kendirli ve Cagiran, 2002: 136).

Bir isletmenin kalite maliyet merkezleri Sekil 4'deki gibi kurulabilir.
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Sekil 4: Kalite Maliyet Merkezleri
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Kaynak: YUKCU, S. (1999), Kalite Maliyetlerinin Muhasebelestirilmesi; Izmir.

3.2.5.3. Kalite Maliyetlerinin Analizi

Kalite maliyetleri sisteminin kurulmasinin ardindan kalite maliyet verilerinin
elde edilmesi ve analiz edilmesi gerekmektedir. Ancak boyle bir analiz sayesinde elde
edilen bulgular dogrultusunda isletmenin performansini ve karliligini arttiracak

gerekli kararlar alinabilecektir.

3.2.5.3.1. Kalite Maliyetlerinin Analizi ve Yararlari

Kalite maliyet analizi, bir isletmenin trettigi Urliniin kalitesinin belirli bir
seviyede tutulmasinin isletmeye olan maliyetinin incelenmesi, degerlenmesi,
problemlerin belirlenmesi ve ¢6ziim yollarinin analiz edilmesidir (Yiikgii, 1999: 291).
Kalite maliyetlerinin analizi ile saglanabilecek yararlar asagidaki gibi siralanabilir
(Sevim, 1996: 152):

e Yoneticilere kalite kontrol faaliyetlerinin degerlendirilmesi konusunda bilgi sunar,

e Yoneticilere belirli bir kalite diizeyinde optimum maliyetin belirlenmesi yahut
kalite seviyesinin maksimizasyonunda optimum maliyetin ne olacagini belirleme
firsat1 saglar,

e Yoneticilere, insan kaynaklarmin planlanmasi, biitceleme ve tiiketici ile iligkilerin

diizenlenmesi gibi konularda etkin karar almalarini saglayacak bilgiler sunar.
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3.2.5.3.2. Kalite Maliyetlerinin Analizinde Kullanilan Teknikler

Kalite maliyetlerinin analizinde bir¢ok teknik kullanilmaktadir. Bu
tekniklerden Trend Analizi, Oran Analizi ve Pareto Analizi en ¢ok basvurulan

teknikler oldugundan bu baglik altinda yalnizca bu tekniklere yer verilmistir.

Trend Analizi:

Mevcut durumdaki maliyet seviyeleri 1ile geg¢mis maliyet seviyelerinin
kiyaslanmasidir. Bu nedenle bu analiz i¢in isletmeye ait en az iki yillik veri
bulunmalidir. Bu teknikle kalite maliyetlerinin yillar itibariyle seyri irdelenerek artig

ya da azalis trendleri saptanabilmektedir (Sipahi ve Yildirim, 2004: 75).

Sekil 5: Trend Analizi
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Kaynak: OZENCI, T.B., CUNBUL, L.O. (1998), Kalite Ekonomisi, Kal-Der Yay.: istanbul.

Sekil 5’te goriildigi gibi bir isletmenin yillara gore toplam kalite maliyetleri
gozlenmektedir. Ornegin isletmenin ilk yilma ve altinc1 yila bakildiginda katlanilan

kalite maliyetinin ayn1 oldugu gozlenmektedir.

Oran (Rasyo) Analizi:

Anlaml iliskiler i¢inde olan maliyet bilgilerinin birbirlerine oranlanmasidir. Bu analiz
icin boliimler arasinda karsilastirma yapabilmek i¢in uygun bir ortak payda
bulunmalidir (Yiikgii, 1999: 312). Ornegin kalite maliyetlerinin direkt iscilige

oranlanmasi gibi.
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Pareto Analizi:

Trend analizi yapildiktan sonra iyilestirilmesi amacglanan maliyetler i¢in kusur
nedenlerini belirlemek amaci ile yapilmaktadir. Bu analizle kalite maliyetlerinin
artmasina neden olan faktorler belirlenir, bdylece sorunlarin kaynaklari ortadan
kaldirilmakta ve kalite maliyetleri azaltilmaktadir. Pareto analizi, probleme etkisi olan
faktorlerin 6nem derecesine gore siralanmasidir. Faktorler, probleme olan katki
bliyiikligii ile smirlanir ve ¢ubuk grafikler seklinde diizenlenir. (Haciristemoglu,
2000: 334) Bu agidan Pareto analizinin, sorunlarin tanimlanmasi ve ¢dziimleri igin
oncelik amaciyla kullanilan bir ara¢ oldugu sdylenebilir (Bozkurt, 2001:182). Pareto
analizi ortaya c¢ikan her bir basarisizigin ne kadar siklikta goriildigiini

gostermektedir (Dalci ve Tanig, 2002:143).

Sekil 6: Pareto Analizi
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Kaynak: http://www.trex.com.tr/yazilimlar_paretoanalizi.php.

Sekil 6’da gortldigi gibi bir isletmede meydana gelen hatalarin nedenleri ve
miktarlart gdzlenmektedir. Isletmeler Pareto analizi kullanarak hata nedenlerinin

diizeltilmesi, giderilmesini ve basarisizliklara ¢6ziim bulmay1 amaglamaktadir.

3.2.5.4. Kalite Maliyetlerinin Raporlanmasi

Kalite maliyet raporlari, isletmelerde olusan tiim kalite maliyetleri ile ilgili
bilgilere yer vererek gelecek donemler igin yapilacak planlarin hazirlanmasina
yardimer olmaktadir (Kurgun, 1997: 218). Bir isletmede kalite ile ilgili maliyetlerin

raporlanmasinin temel amaglari asagidaki gibi siralanmaktadir (Yikgt, 1999: 68).
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e Birim yoneticilerinin kalite maliyetleri ile ilgili problemlerin biytkligini
bilmelerine yardimci olmak,

e Birim yonetiminin ¢abalarmi etkin olarak yogunlastirabilmesini saglamak i¢in
problemlerin yerini gostermek,

e Kalite maliyetlerinin azaltilmast i¢in hedef olusturulmasinda ve bu hedefleri
karsilamak i¢in planlama hareketlerinde birim yonetimine yardimci olmak,

o Isletme y&netiminin birim ydnetimini motive etmek igin bir dizi hedefler
olusturulmasina yardimeci olmak ve onlarin basarisi i¢in birim yonetimine yardimci
olmak.

Kalite maliyeti raporu, isletmenin istegine gore haftalik, aylik, liger aylik ve
yillik olarak diizenlenebilir. Kalite maliyeti raporlari, isletmenin gelecekte bekledigi

kalite maliyetleri ile ilgili yapacagi tahminlerde de kullanilabilir (Yiikgii, 1999: 257).

3.2.5.5. Kalite Maliyetlerinin Azaltilmasi

Kalite maliyetlerinin azaltilmasinda temel hedef, kalitenin istenen diizeyde
korunmasini stirdiirmektir. Bununla birlikte maliyetin azaltilmasindaki bir diger temel
hedef de toplam kalite maliyetlerini en diisiik diizeye ¢ekebilmektir (Gedik, 2007: 93).
(Kalite Maliyetlerini azaltmanin pek ¢ok yarari vardir; fakat bunlarin geri donisleri
hemen goriilmemektedir.) Kalite maliyetlerini yariya indirmek iki veya dort yil
stirebilmektedir. Bu siire i¢inde ilk bir veya iki yil maliyetler yiikselebilmektedir.
Sonugta tiim maliyetler gergekte olduklarinin yarisina indirilebilmektedir. Siireclerin

tekrarlanmasi ile tekrar azaltilabilmektedir (Akgiin, 2004: 29).

3.2.5.5.1. Onleme Maliyetlerinin Azaltilmasi

Kalitede bir uygunsuzlugu 6nlemeye yonelik olarak, kalite sisteminin tasarima,
kurulmasi ve diizenlenmesi ile ilgili maliyetler, 6nleme maliyetlerini olusturmaktadir.
Onleme faaliyetleri ile toplam kalite maliyetleri azalmaktadir. Onleme faaliyetlerine
yapilan yatirim ile kusurlu {irlin maliyetleri azalacagindan toplam kalite maliyetleri
biiyiik 6lgiide azalmaktadir. Onleme faaliyetleri ile kalite maliyetlerinin azaltilmasi

yollar1 asagidaki gibi siralanmaktadir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 47).
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e Pazarlama ile Onleme; Uriinlerin miisterinin ihtiyaclarim karsilamasi kalite
maliyetini ve karliligin1 6nemli 6lgiide etkiler. Miisteri diisiik kaliteli {irtinii almak
istemediginden dolayi, bu durum satis kayiplarina neden olmaktadir. Onleme
caligmalar1 ile kaliteli {iriin dretilerek, misterinin iirin hakkindaki yargisi

degistirilmis olup satis kayiplart dnlenmis olur.

e Tasarim ile Onleme; Uriinlerdeki maliyetin yiiksek olmasinin nedeni gogunun
yetersiz sekilde tasarlanmasidir. Uriinlerin miisterinin beklentilerini karsilayacak

sekilde, kullanimi giivenilir sekilde, karli iiretilecek sekilde tasarlanmasi gerekir.

e Kalite Saglama ile Onleme; kalite boliimii, sozlesme ile ilgili miisteri 6zelliklerini

dikkatlice incelemeli ve kalite gereksinimlerini buna gore tespit etmelidir.

3.2.5.5.2. Ol¢me ve Degerlendirme Maliyetlerinin Azaltilmasi

Olgme ve degerlendirme maliyetleri, iiriin veya hizmetlerin miisteri
gereksinmelerine uygunlugunun belirlenmesi i¢in yapilan kontrol maliyetleridir.
Olgme ve degerlendirme maliyetleri, kalite maliyetleri icerisinde onemli bir orana
sahiptir. Olgme ve degerlendirme maliyetlerini azaltma faaliyetleri asagidaki gibi

siralanabilmektedir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 50-54).

e Muayene ve Test Planlamasi; Yapilan kontrollerle hatalar, {irline yansimadan
once bulunur. Nihai {riinlere yapilan muayene ihtiyact azalir ve boylelikle kalite

maliyetleri azalir.

e Ekipman ve Metod Gelistirme; Muayene ve test islemlerini daha hizl1 yapacak
ekipmanin alinmasi, zamani ve ¢abay1 azaltacak kayit ve raporlama sistemlerinin
tasarlanmasi, muayene ve test istasyonlarinin yerlesimini ve metodlar1 iyilestirmek
icin endiistri miihendisligi tekniklerinin uygulanmasi yoluyla muayene ve test

maliyetleri azaltilabilir.

o Istatistiksel Kalite Kontrol, Hassasiyet calismalari, kontrol diyagramlari ve
ornekleme muayenesinden olusan "Istatistiksel Kalite Kontrol", siire¢ i¢i kontrolii

saglamada oldukca etkilidir. Hassasiyet ¢alismalari, bir makinenin uygun iriin
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iiretip liretmeyecegini gosterir. Kontrol diyagramlar ile siire¢ i¢indeki hatalar
tespit edilerek onlemlerin alinmas1 gerektigi ortaya cikarilir. Kabul 6rneklemesi ile
biitlin iirtinler kontrol edilmeksizin Kkalitenin 6lgiilmesi ve kontrolii saglanir ve bu

sekilde degerleme maliyetlerinden tasarruf saglanabilir.

e Dogruluk incelemeleri; Degerlendirme personelinin (testgilerin, muayenecilerin,
operatorlerin) kabul edilmesi gereken malzemenin reddi, reddedilmesi gereken
malzemenin kabulii seklindeki yanlis kalite kararlarimi degerleyen planlardan

yararlanmak yoluyla degerleme maliyetleri azaltilabilir.

e Karar Analizleri; Uriin bilesenlerinde, alt montajlarda ve nihai liriinde kusurlarin
onceden bulunmasi i¢in alinmis kararlarin etkinliginin analiz edilmesidir. Bu yolla

kusurlar azaltilabilir.

e Is Orneklemesi; bir kisi veya grubun yaptig1 isten 6rnek alinarak is iizerinde
harcadiklar1 toplam zamanin, olasilik teorileri yoluyla tahmin edilmedir. Bu yolla

degerleme maliyetleri azaltilabilir.

3.2.5.5.3. Basarisizlik Maliyetlerinin Azaltilmasi

Basarisizlik maliyetlerinin azaltilmasi kalite maliyetlerinin toplam etkisinin
azaltilmasinda 6nemli bir yere sahiptir. Basarisizlik maliyetlerini azaltma faaliyetleri

asagidaki gibi siralanmaktadir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 45).

o llgililerin Problemler ve Muhtemel Sebeplerinden Haberdar Olmasim
Saglamak; kalite miihendisleri hazirladiklar1 performans raporlarinda kalite
problemlerini, bu kusurlarin olasi nedenlerini ve alinacak tedbirleri agik bir sekilde
ortaya koyup ilgili kimselere bu raporlar1 iletmelidir. Raporlarda ayrica
problemlerin olugma tarihi, maliyetlere etkisi ve ilgili kisilerin {istlenecegi gorevler

acikca belirtilmelidir.
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e Problemleri Cozmek icin Istek Yaratmak; basarisizliklarin nedeni kotii tasarim,
yanlis Uretim diizeni, yanlis uygulamalar ve uygun olmayan takimlar olabilir.
Firmadaki bir¢ok kisi iginden ¢ok az1 bu nedenleri giderebilecek istege sahiptir. Bu
yiizden kalite yoneticisi, firmadaki diger kisilerin de ortaya ¢ikabilecek problemleri

cozmek i¢in istek duyacagi programlar tasarlamalidir.

e Basarisizliklar1 Gidermek I¢in Planlama; kalite bilgilerinin analizi ile ortaya
cikarilan problemler ve bu problemleri gidermek icin yapilan ¢aligmalar bir form
seklinde ifade edilmeli ve ¢oziilen problemlerin tanimlari, iyilestirici faaliyetler ve
bu faaliyetlerin yerine getirilip getirilmedigi bu formda yer almalidir. Kusurlu {iriin
maliyetleri toplam kalite maliyetlerinde en yiiksek paya sahip olup, bu maliyetlerde

yapilacak azaltma toplam kalite maliyetini azaltacaktir.

3.2.6. Kalite Maliyetlerinin Kisitlar:

Kalite maliyetlerinin sagladig1 faydalarin isletmeler agisindan ne derece
onemli oldugu kuskusuz ortadadir. Bunun yani sira kalite maliyet sisteminin
isletmelerin bazi sorunlarini ¢ézememesi ile ilgili olarak birtakim zorluklar1 ve
kisitlart bulunmaktadir. Bu zorluklar ve kisitlamalar agsagidaki gibi ifade edilmektedir

(Bozkurt, 2003: 26);

e Kalite maliyet bilgisi ve 6l¢limii tek basina kalite problemlerini ¢6zememektedir.

o Kalite maliyetleri raporunda konu eylem o6nerileri bulunmamaktadir. Yoneticiler
kalite maliyet unsurlarina yapilacak yatirima kendileri karar vermelidirler.

o Kalite maliyetleri kisa donemli yonetsel yanligliklardan etkilenmektedir.

e Kalite maliyetleri biitiin maliyetleri igermemektedir. Onemli maliyetler kalite
maliyet raporlarinda unutulabilmektedir.

e Rapora uygun ve gerekli olmayan maliyet unsurlar1 yerlesebilmektedir.

e Calismalarin ve elde edilen basarilarin elestirilmesi zor olmaktadir.

o Kalite maliyetlerinin dnemli bir boliimii 6l¢iim hatalarina maruz kalmaktadir.
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3.2.7. Konaklama isletmelerinde Kalite Maliyet Sistemi

Giliniimiizde diger tiim isletmelerde oldugu gibi konaklama isletmeleri de
kalitenin arttirilmasi i¢in ¢aba sarf etmektedirler. Konaklama isletmelerinde Kalite
uygulamalari, tiriinlerin sunumundan ve hatta taniimindan baslayarak, satis sonrasi
hizmetlere kadar siirdiiriilen bir siirectir. Konaklama isletmelerinde, kalitenin belli bir
seviyede gerceklesmesi; hizmet iiretiminin devamli olarak iyilestirilmesi ve hizmeti
iireten i3 goOrenlerin, calisan kisilerin nitelikli olmalarina baghdir. Tiiketici
memnuniyeti seviyesini yiikseltmek amaciyla, tiiketici beklentilerinin karsilanmasi
oldukca 6nem tasimaktadir (Kozak, 2007: 139).

Konaklama isletmeleri i¢in kalite, miisterilerin mevcut ya da olusabilecek
ihtiyaglarini karsilayacak iiriinlerin tiretilmesi, isletme verimliliginin artirilmasi, etkili
bir kalite maliyet kontrol siireci ile maliyetlerin diisliriilmesi amacina yonelik
kullanilan stratejik bir ara¢ olarak ifade edilmektedir. Konaklama isletmelerinde kalite
ile ilgili sorumluluklar isletmenin biitiintinii kapsamaktadir. Diger bir ifade ile ¢alisan
tim personelin istenen kalite diizeyine ulagsmada ortak bir sorumluluk bilinci ile
hareket etmesi gerekmektedir. Konaklama isletmeleri miisterilere hizmetlerini
sunarken tiim isletme unsurlarini birlikte sunmaktadir. Dolayisiyla hizmetleri
sunarken biitiin personelin kaliteye ulasma ve siirdlirme bilinci ile ortak hareket
etmeleri gerekmektedir (Oral, Kurgun ve Tiitiincii, 1996: 111).

Konaklama isletmeleri diger kar amaci giiden isletmelerde de oldugu gibi
karlarin1 en yiiksek seviyede tutmayr amaglamaktadirlar. Bu nedenle miisteri ihtiyag
ve Dbeklentilerinin  belirlenmesi ile hizmette kaliteye wulasma amacim
gergeklestirmeleri; kalite kontrolii ve kalite maliyetlerinin  tespit edilmesi
gerekmektedir (Baydas ve Cati, 2008). Genel olarak konaklama isletmelerinde
maliyetlerin siniflandirilmast ve gruplandirilmas: genel olarak asagidaki gibi
yapilmaktadir (Usal, 2006: 27):

Karar Verme Acisindan Maliyetler:

Farklilasan (Marjinal), kaginilmaz (karsiliksiz), kaginilan (istemli) ve firsat maliyetleri
Faaliyet Hacmine Gore Maliyetler:

Degismez, oynak degismez ve degisken maliyetler.

Ger¢eklesme Durumuna Gore Maliyetler:

Edimsel(fiili) ve gelecege doniik maliyetler.
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Denetlenebilme Sekline Gore Maliyetler:
Denetlenebilen ve denetlenemeyen maliyetler.
Yiikleme Bicimine Gore Maliyetler:
Dogrudan ve dolayli maliyetler.
Zamanlamaya Gore Maliyetler:

Uriin ve dénem maliyetleri.

Islevsel Acidan Maliyetler:

Tedarik ve iiretim maliyetleri.

Diger Maliyetler:

Ortak, ilisik ve standart maliyetler.

Kalite kavramimin tanimlar1 yapilirken oOzellikle dikkati ¢eken bir nokta,
"maliyetlerin diisiiriilmesine yonelik stratejik ara¢" yaklagiminin benimsenmesidir.
Konaklama isletmelerinde de belirli standartlara bagl kaliteli tirtinlerin tiretimi ancak
etkin bir kalite kontrolii ile miimkiin olabilecektir. Kalite kontrolii; istenen kalite
ozelliklerini saglayan, isletmenin tasarim, pazar arastirmasi, arastirma-gelistirme,
iretim, satis ve satig sonrast hizmet gibi boliimlerinin belirli kalite diizeyinin
yaratilmasindaki rollerinin planlanmasi ve koordinasyonu olarak tanimlanabilir (Oral,
Kurgun ve Tiitiincii, 1996: 111).

Konaklama isletmelerinde gergeklestirilen faaliyetlerin hepsi dogrudan
kaliteyi etkilemektedir. Ozellikle verilen hizmetin niteligi isgiicii agirlikli oldugundan
isin yapisindaki kalitenin basaris1 ve verimlilik de biiylik 6l¢iide kalite maliyetlerine
bagli olmaktadir. Faaliyetlerin gergeklestirilmesinde yapilacak hatalar 6nemli
kayiplara neden olabilecektir. Turistik {iriin tiiketicilerine hatali tirlin sunumunun
yaratacagl olumsuzluklar g6z oniine alindiginda, konaklama isletmelerinde {iriinlerin
iretiminde dogmas1 muhtemel hatalarin 6nlenmesine yonelik ¢aligmalar biiyiik 6nem
arz etmektedir. Ortaya cikan olumsuzluklarin giderilmeye calisilmasi, isletme igin
imaj zedeleyici olmakla beraber ayni zamanda maliyetleri de artiracaktir. Tiim bu
nedenlerden dolayi, iiretim asamasinda turistlerin ihtiyaglarina uygun iiriinlerin; bir
defada, hatasiz {iretilmesini saglayacak bir sistem kurulmali ve iiretim siiresince
hatalarin  engellenmesine yonelik calismalar yogunlastirilmalidir  (Aymankuy,

http://sbe.balikesir.edu.tr).
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DORDUNCU BOLUM
KALITE MALIYET SISTEMININ OTEL ISLETMELERI UZERINDE
UYGULANMASI

Bu boliimde, uygulamaya konu olan otel isletmeleri hakkinda genel bilgiler
verilerek, otel isletmelerinde kalite maliyet sisteminin izlenip izlenmeme durumlari
tespit edilmistir. Son olarak da kalite maliyet sistemi hakkinda otel isletmeleri

yoneticilerinin goriisleri agciklanmaya caligilmistir.

4.1. ARASTIRMANIN KONUSU

Arastirmaya konu olan otel isletmeleri turizmin gelismekte oldugu ve otel
isletmelerinde kalite maliyet sistemi ile ilgili bir arastirmanin yapilmamis olmasindan
dolayr Dogu Karadeniz Bolgesi se¢ilmistir. Arastirmanin uygulama kismin1 Dogu
Karadeniz Bolgesi’nde faaliyet gosteren ti¢, dort ve bes yildizli otel isletmeleri

olusturmaktadir.

Tablo 1: Dogu Karadeniz Bélgesi'ndeki Ug, Dért ve Bes Yildizli Otel isletmesi Sayilart

Turizm Yatirim Turizm isletme
Tiirii Sinifi Toplam
Belgeli Tesis Sayis1 Belgeli Tesis Sayis1

5 Yildizlh 1 2 3

4 Yildizlh 9 14 23
Otel

3 Yildizli 31 27 58

Toplam 41 43 84

Kaynak: http://www.kulturturizm.gov.tr.

Dogu Karadeniz Bolgesi'ndeki otel isletmelerini sahip olduklari belge ve yildiz
sayilarina gore incelemek miimkiindiir. Tablo 1'de gosterildigi gibi yatirnm belgeli
tesis sayist 41, turizm isletme belgeli tesis sayisi 43 tanedir. Sahip olduklar yildiz
sayilarina gore bakildiginda bes yildizli tesis sayist 3, dort yildizli tesis sayis1 23 ve {i¢
yildizl1 tesis sayist ise 58'dir. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 resmi internet sitesinden
alinan bilgilere gore Dogu Karadeniz Bolgesi'nde bes, dort ve ii¢ yildizli toplam 84

otel isletmesi bulunmaktadir.
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4.2. ARASTIRMANIN AMACI

Aragtirmanin amaci, turizm ve konaklama faaliyetlerinin gelismekte oldugu
Dogu Karadeniz Bolgesi'nde hizmet veren iig, dort ve bes yildizli otel isletmelerinin
kalite maliyetleri uygulamalari bakimindan inceleyerek mevcut durumlar: ile ilgili

yonetici goriislerini ortaya koymaktir.

Arastirmanin amaci dogrultusunda hedefler asagidaki gibi siralanmustir;

o Kalite kontrol belgesine sahip olup-olmadiklarini ortaya ¢ikarmak,

o Kalite kontrol birimlerine sahip olup-olmadiklarini ortaya ¢ikarmak,

o Kalite maliyet sistemine sahip olup-olmadiklarini ortaya ¢ikarmak,

o Kalite maliyetleri siirecleri caligmalarinin yapilip-yapilmadigini ortaya ¢gikarmak,
e Onleme maliyetleri ile ilgili mevcut durumunu ortaya ¢ikarmak,

e Olgme ve degerlendirme maliyetleri ile ilgili mevcut durumunu ortaya ¢ikarmak,
e Icsel basarisizlik maliyetleri ile ilgili mevcut durumunu ortaya ¢ikarmak,

e Digsal basarisizlik maliyetleri ile ilgili mevcut durumunu ortaya ¢ikarmak,

¢ Yoneticilerin kalite maliyetleri sistemi ile ilgili goriislerini ortaya ¢ikarmak,

e Yoneticilerin kalite maliyet sistemi ile ilgili goriislerini ortaya ¢ikarmak,

e Sahip olduklar1 o6zellikleri ile kalite maliyet sistemi ile ilgili ifadeler arasinda

anlaml iligkiler olup olmadigini ortaya ¢gikarmaktir.

4.3. ARASTIRMANIN ONEMIi

Kalite maliyetlerinin ortaya ¢ikmasinin nedeni, isletmelerin kalite diizeyini
yiikseltmek ve hatali {irlin sayisin1 azaltmak icin katlandiklar1 maliyetlerin biiyiik
rakamlara ulasmis olmasindandir (Karcioglu, 2000). Kalitesiz iiretimin getirecegi
maliyetler, goriinmeyen maliyetler olmaktadir. Isletmenin verimi, pazar payr ve
karliligini artirmak i¢in goriinmeyen maliyetleri de gérmek ve kontrol altina almak
gerekmektedir (Dogan, 2002). Bu nedenle iiretim maliyetlerinin en aza indirilebilmesi
icin kalite maliyetlerine ihtiya¢ duyulmaktadir.

Otel isletmelerinde kusurlu mamul ve hizmet iretiminin misteriye
ulasmasinin maliyeti diger sektor isletmelerine gére daha fazla olmaktadir. Otel
isletmeleri kusurlu mamul veya hizmet tiretiminin maliyetine katlanmakla birlikte

giivensizlik, imaj kayb1 gibi birgok olumsuz durumlarla da kars1 karsiya kalmaktadir.
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Otel isletmelerinde kusurlarin ortaya ¢itkmadan onlenmesi, maliyetlerin artmamasini
ayn1 zamanda olumsuz durumlarla karsilasilmamasini saglamaktadir. Bu nedenle otel
isletmelerinin kalite maliyet sisteminin Onemini algilamalari, maliyetlerini en aza
indirebilecekleri etkili bir kalite maliyet sistemini benimsemeleri ve kalite maliyet
birimine sahip olmalar1 gerekmektedir. Otel isletmelerinin basartya ulasmasi ve
piyasadaki diger isletmelere rekabet edebilmesi icin etkili bir kalite maliyet sisteminin
kurulmas1 gerekmektedir.

Arastirmanin sonucunda otel isletmeleri yoneticilerinin kalite maliyet sistemi
ile ilgili goriislerinin ve otel isletmelerinin sahip olduklar1 kalite maliyet sisteminin
durumu ve niteligi ortaya ¢ikarilmasi ayrica otel isletmelerinin kalite maliyet sistemi

ile ilgili ¢alismanin literatiire de katki saglamasi1 beklenmektedir.

4.4. ARASTIRMANIN KAPSAMI

Arastirma kapsaminda Oncelikle arastirmaya konu olan Dogu Karadeniz
Bolgesi'nde hizmet veren ii¢, dort ve bes yildizli otel isletmelerinin personel sayisi,
faaliyet siiresi, doluluk orani, sahip oldugu kalite belgeleri, kalite kontrol departmani,
kalite maliyet sistemi, kalite egitimleri gibi mevcut durumlar tespit edilmektedir.
Yine arastirma otel isletmelerinin 6nleme, Olgme-degerlendirme ve basarisizlik
maliyetleri ile ilgili kalite maliyet unsurlarinin izlenmekte veya izlenmemekte
durumlan tespit edilmektedir. Son olarak otel isletmeleri yoneticilerin besli likert
olgegi tipinde sorulara verdikleri cevaplar 1s1ginda etkin bir kalite maliyet sistemi ile
ilgili goriisleri tespit edilmektedir. Bu sorular kesinlikte katilmiyorum, katilmiyorum,

kararsizim, katiliyorum ve kesinlikte katiliyorum olarak derecelendirilmistir.

4.5. ARASTIRMADA KARSILASILAN GUCLUKLER VE VARSAYIMLAR

Dogu Karadeniz Bolgesi'nde yer alan; Artvin, Bayburt, Giresun, Glimiishane,
Ordu, Rize ve Trabzon illerinde faaliyet ti¢, dort ve bes yildizli otel isletmeleri ile
siirlandirilmistir. Ancak Dogu Karadeniz Bolgesi'nde faaliyet gosteren tig, dort ve
bes yildizl otel isletmesi yoneticilerine tek tek ulagsmak ve yonetici goriislerini ortaya
¢ikarmak ulagim ve zaman agisindan karsilasilan ilk giigliikler olusturmustur. Dogu
Karadeniz Bolgesi'nde turizmin gelismekte olmasi, turizm ile ilgili cok fazla bilimsel

caligmanin yapilmamasi karsilasilan diger giicliiklerdir.
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Dogu Karadeniz Bolgesi'nde hizmet veren ii¢, dort ve bes yildizli otel
isletmeleri yoneticilerin etkin bir kalite maliyet sistemi ile ilgili; anket sorularina
verdigi cevaplarin dogru oldugu, goriislerini biitlinliyle ortaya koydugu, bilgi ve
egitim diizeylerinin yeterli oldugu varsayilmigtir ve otel isletmesi yoneticilerinin

tamamina ulasilmasi amag¢lanmustir.

4.6. ARASTIRMANIN HiIPOTEZLERI

Aragtirmanin amaci turizmin gelismekte oldugu Dogu Karadeniz Bolgesi'nde
faaliyet gosteren otel isletmelerinin kalite maliyet sistemi durumlarini ortaya
cikarmaktir. Yoneticilerden calistiklar1 otel isletmesinin demografik ozellikler ve
kalite maliyet sistemi durumlar1 hakkinda bilgiler elde edilmistir ve kalite maliyet
sistemi durumlar1 hakkinda goriisleri ortaya ¢ikarilmaya ¢aligilmistir. Dolayisiyla otel
isletmeleri yoneticilerin goriisleri ve arastirma sorularina verdigi cevaplar

arastirmanin hipotezlerinin ¢6ztimiinde etkili olmas1 diistiniilmektedir.

Arastirmanin amacina gore hipotezler ise asagidaki gibi siralanmistir:

H1,: Kalite maliyet sistemi ile otel isletmelerinin sahip oldugu yildiz sayilari arasinda
anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

H2,: Kalite maliyet sistemi ile otel isletmelerinin sahip oldugu personel sayilari
arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

H3,: Kalite maliyet sistemi ile otel isletmelerinin faaliyet siireleri arasinda anlamli bir
farklilik bulunmaktadir.

H4,: Kalite maliyet sistemi ile otel isletmelerinin yillik ortalama doluluk oranlari
arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

H5,: Kalite maliyet sistemi ile otel isletmelerinin kalite kontrol departmanina sahip
olmalar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

H6y: Kalite maliyet sistemi ile otel isletmelerinin kalite maliyet sistemine sahip
olmalar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

H7,: Kalite maliyet sistemi ile otel isletmelerinin kalite maliyetlerini 6lgme ve
raporlama durumlar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

H8,: Kalite maliyet sistemi ile otel isletmelerinin galisanlarina kalite egitimi verme

durumlari arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

58



4.7. ARASTIRMANIN YONTEMI

Aragtirmanin YoOntemi, arastirma hipotezlerine cevap bulmak amaciyla
evreninin ve bu evrenden secilen 6rneklemin nasil belirlendigini, 6rneklem i¢inde yer
alan verilerin nasil saglanabildigini, saglanan verilere uygun olarak arastirma
kapsaminda hangi yontemlere basvuruldugunu ve belirlenen analiz yontemlerinin
uygulanmas1 sirasinda kullanilan  degiskenlerin  secimine iliskin  hususlari
icermektedir. Dolayisiyla Dogu Karadeniz Bolgesi'nde faaliyet gosteren iig, dort ve
bes yildizli otel isletmelerinin yoneticilerine kalite maliyet sistemi uygulama

diizeylerini belirlemeye yonelik anket calismas1 uygulanmistir.

4.7.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Dogu Karadeniz Bolgesi'nde faaliyet gdsteren iig, dort
ve bes yildizli otel isletmeleri olusturmaktadir. Evreni temsil eden Dogu Karadeniz
Bolgesi'nde; Giimiishane, Ordu, Giresun, Trabzon, Rize ve Artvin illerinde faaliyet
gosteren U¢, dort ve bes yildizli toplam 84 otel isletmesi bulunmaktadir
(http://www.kulturturizm.gov.tr). Bunun evreni temsil etmesini belirlemek amaciyla
asagidaki formiil uygulanarak gegerli say1 bulunmustur (Yamane, 2001: 116-117).
Evreni temsil edecek sayinin belirlenmesinde eger birim say1 biliniyorsa,

N.z2p.q
N.d> + z%p.q

Bu esitliklerde;

N: Yigindaki birey sayisini, n: Ornekleme almacak birey sayisi, d: Duyarlilik, p:
Yiginda istenilen 6zelligi tasiyan bireylerin orani (p+q=1) (6rnek capint maksimum
yapmak i¢in p=q=0,50 alinabilir), z: Belirli serbestlik derecesinde ve saptanan

yanilma diizeyinde t tablosundan bulunan teorik deger.

84.1.96%.0.50.0.50
84. 0,052+ 1,962 0,50. 0,50
n= 68.

Buna gore formiildeki rakamlar yerlerine yerlestirildiginde evreni temsil
edecek orneklem saymin en az 68 olmasi gerekmektedir. Dolayisiyla arastirmanin

uygulanmasinda 70 gézlemin evreni temsil etmesi beklenmektedir.
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4.7.2. Arastirmada Kullanilan Verilerin Toplanmasi

Arastirmada kullanilan verilerinin toplanmasinda 6ncelikle konaklama
isletmeleri, otel isletmeciligi ve kalite maliyet sistemi ile ilgili kaynakgalara
ulagilmistir. Anket formundaki sorular demografik ve 6lgek tipi sorular olup, 6lgek
tipi sorular evet/hayir ve besli likert 6l¢egi teknigine gore hazirlanmustir.

Anket formu ti¢ boliimden olusmaktadir:

e Birinci boliimde arastirmaya konu olan otel isletmeleri ile ilgili demografik
ozellikler ve ayni zamanda kalite maliyet sistemini kullanip kullanmamalarina
yonelik sorular yer almaktadir.

e Ikinci boliimde, otel isletmelerinin kalite maliyet sisteminin izlemekte olduklari
unsurlar ile ilgili sorulara yer verilmistir. Ikinci boliimdeki sorular
izlenmekte/izlenmemekte seklinde hazirlanmis evet/hayir sorularidir.

e Uciincii béliimiinde kalite maliyet sistemi ile ilgili otel isletmeleri yoneticilerinin
goriislerini ortaya koymak amaciyla hazirlanmis besli likert dlgegi tipinde sorular
yer almaktadir. Bu sorular kesinlikle katilmiyorum, katilmiyorum, kararsizim,

katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum olarak derecelendirilmistir.

Arastirmada kullanilan degerlendirme oOlgedi i¢ tutarlilik katsayis1 ile
incelenmis ve dolayisiyla Cronbach’s Alpha degeri hesaplanmistir. Olgegin
Cronbach’s Alpha degeri 0.91 olarak ortaya ¢ikmistir. Bu deger, d6lgegin gilivenilir ve

ayni zamanda kararli bir 6lgme araci oldugunu gostermektedir.

4.7.3. Arastirmada Basvurulan Analizi Yontemlerinin Se¢imi

Arastirmada elde edilen veriler anket yoluyla elde edilmistir. Arastirmada
kullanilan 6l¢iit ise daha once hazirlanmis bir yiiksek lisans tezinden izin alinarak
kullanilmistir’. Verilerin analizi icin SPSS programindan (Statical Package For Social
Science-Sosyal Bilimler Igin Istatiksel Analiz Programi) yararlanilarak istatistiksel
sonuglar elde edilmistir. Oncelikle degerlendirme &lgeginin birinci boliimiinde yer
alan demografik ozellikler ve isletmelerin kalite maliyet sistemi kullanimu ile ilgili
ozelliklere ait bulgularin yorumlanmasinda frekans ve yiizde dagilimi, ortalama ve

standart sapma gibi betimsel istatistik degerlerinden yararlanilmigtir.

! KEZBAN, D. (2012), "Kalite Maliyetleri Yonetim ve Otel Isletmeleri Uzerinde Bir Inceleme",
Yayimlanmanus Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii, Ankara.
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Anketin ikinci boliimiinde yer alan kalite maliyet sistemi unsurlari ile ilgili
sorular; dnleme maliyetleri, 6lgme-degerlendirme maliyetleri, basarisizlik (i¢sel ve
digsal) maliyetlerine gore boliimlendirilmistir.  Sorulara  verilen  cevaplar
izlenmekte/izlenmemekte olarak degerlendirmeye alinmis ve izlenmekte olan
unsurlarin yiizde ve frekans dagilimlari ortaya ¢ikarilmistir.

Anketin {iglincti ve son boliimiinde yer alan sorular sayesinde otel isletmesi
yoneticilerinin kalite maliyetleri yOnetimi sistemi ile ilgili goriisleri ortaya
cikarilmaya calistlmistir.  Likert tipi  Olgeklerde aritmetik  ortalamalarinin
karsilagtirilmasi i¢in sira araliklarinin esit olmasi gerekir. Bu sebeple, 6l¢gme aracinda
5°1i likert olgegi kullamldigi icin Ozdamar’in (2003) Aralik Genisligi = (Dizi
Genisligi)/(Yapilacak Grup Sayisi) formiiliinden yararlanilarak, besli bir Likert
Olgegin aralik genisligi 0.80 (5-1=4 => 4/5= 0.80) bulunmustur. Bu deger esas
aliarak 5°1i Likert dl¢cegin deger araliklar1 esit olacak sekilde olusturulmustur:

e 1.00-1.80 Kesinlikle katilmiyorum,
e 1.81-2.60 Katilmiyorum,

e 2.61-3.40 Kararsizim,

e 3.41-4.20 Katiliyorum,

e 4.21-5.00 Kesinlikle katiliyorum.

Arastirmada veriler normal dagilim gdstermedigi ve arastirmanin amacina
uygun olarak hazirlanmis olan hipotezleri analiz etmek igin; Iliskisiz Ol¢iimler I¢in
Parametrik Olmayan Testlerden (Mann Whitney U Testi-Kruskal Wallis H)
yararlanilmigtir (Biiyiikoztiirk, 2009: 39-48).

4.8. ARASTIRMANIN BULGULARI

Bu kisimda arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki otel
isletmelerinde kalite maliyet sistemi ile ilgili verilerin analizi sonucunda elde edilen
bulgular tablolar halinde sunulmus ve yorumlanmustir. Oncelikle arastirmaya konu
olan otel isletmelerinin demografik &zelliklerine yer verilmistir. Sonrasinda otel
isletmeleri yoneticilerinin kalite maliyet sistemleri ile ilgili goriisleri ile ilgili betimsel
istatistiki bulgulara ulasilmistir. Son olarak ise arastirmanin hipotezleri dogrultusunda

otel isletmelerinin 6zellikleri ile kalite maliyet sistemi arasinda anlamli farkliliklar
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olup olmadiginm1 ortaya koymak i¢in Mann-Whitney U ve Kruskal-Wallis H testi

analiz sonuglari elde edilmistir.

4.8.1. Arastirmaya Katilan Otel Isletmelerinin Demografik Ozellikleri

Bu kisimda arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki otel
isletmelerinin yi1ldiz sayisi, ¢alisan personel sayisi, faaliyet siiresi, yillik doluluk oran
gibi demografik ozelikleri ile ilgili bulgulara yer verilmistir. Otel isletmelerinin

demografik 6zelliklere gore ylizde ve frekans dagilimlar: Tablo2'de gosterilmektedir.

Tablo 2: Arastirmaya Katilan Otel Isletmelerinin Demografik Ozeliklere Gére Dagilimi

Frekans %
3 Yildiz 47 67,1
4 Yildiz 20 28,6
Yildiz Sayisi
5 Yildiz 3 43
Toplam /0 100
0-15 kisi 29 414
R 16-30 kisi 26 371
Calisan Persone 31-45 kii 12 17,1
Sayisi —
46-60 kisi 3 43
Toplam 70 100
0-5 yil 16 22,9
6-10 y1l 23 329
1115 yil 1 22
Faaliyet Siiresi bl ° :
1620 yil 8 114
21yl iizeri 7 100
Toplam 70 100
%0-25 3 43
%26-50 19 27,1
Yillik Ortalama %51-75 34 48,6
Doluluk Oran: il ’
%76-100 14 200
Toplam 70 100

Tablo 2’de yer alan verilere gore aragtirmaya katilan Dogu Karadeniz
Bolgesi’ndeki otel igletmelerinin sahip olduklari yildiz sayilarina gore;
e % 4,3'lik bir kisminin 5 yildiza sahip olmasi konaklama turizmi agisindan tam
olarak gelismemis oldugu goriilmektedir.
e % 28,6'lik kisminin 4 yildiza sahip olmasi nitelikli konaklama isletmelerinin
artmakta oldugu gézlenmektedir.
e % 67,11k kismmin 3 yildiza sahip olmasi konaklama isletmelerinin arz

kapasitelerinin istenilen seviyede olmadigini géstermektedir.
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Tablo 2’de yer alan verilere goOre arastirmaya katilan Dogu Karadeniz

Bolgesi’ndeki otel isletmelerinde ¢alisan personel sayisina gore;

e 9% 43'lik kism1 46-60 kisi arasinda olmasi nitelikli konaklama isletmelerinin az

olmas1 ve konaklama turizminin tam olarak gelismemesi ile ilgilidir.

% 17,1'lik kismu 31-45 kisi arasinda olmasi personel istihdami konusunda
konaklama isletmelerinin arz kapasitesinin diisiik olmasi ve sunulan hizmetin
cesitlendirilmemesinden kaynaklanmaktadir.

% 37,1'lik kism1 16-30 kisi arasinda olmasi konaklama isletmelerinde c¢alisan
personel sayisinin artmakta ve konaklama isletmelerinin istihdam konusunda
gelismekte oldugunu goriilmektedir.

% 414'Tik kismi 0-15 kisi arasinda olmasi ii¢ yildizli otel isletmelerinin
yogunlukta olmasi ve turizm sezonunun kisa olmasi ile ilgilidir.

Tablo 2’de yer alan verilere gore arastirmaya katilan Dogu Karadeniz

Bolgesi’ndeki otel isletmelerinin faaliyet siirelerine gore;

e % 10’luk kismi 21 yil ve iizerinde olmasi konaklama turizminin uzun yillardir

yapilmakta oldugunu ancak istenilen seviyede olmadigin1 géstermektedir.

% 11,4’lik kism1 16-20 yil arasinda olmasi konaklama isletmelerinin daha 6nceki
yillara gore artis oldugunu gostermektedir.

% 22,9’luk kismi1 11-15 yil arasinda olmasi mevcut turizm arzi kadar yatirim
yapildigin1 gostermekte ve rekabet ortami hazirladigi gézlenmektedir.

% 32,9’unun 6-10 yil arasinda olmasi turizm yatirimlariin en fazla bu donemde
oldugu gozlenmekte ve turizminin gelismekte oldugunu ifade etmektedir.

% 22,9’luk 0-5 y1l arasinda olmasi turizm 6neminin arttig1 gézlenmektedir.

Tablo 2’de yer alan verilere gore arastirmaya katilan Dogu Karadeniz

Bolgesi'ndeki otel isletmelerinin yillik doluluk oranlarina gore;

e % 20’lik kisminin % 76-100 arasinda olmasi turizm sezonunun tiim bir yila

yayilmasi ve nitelikli konaklama isletmeleri sayisinin az olmasi ile ilgilidir.

e 9% 48,6’ Iik kisminin % 51-75 arasinda olmasi turizm sezonu disinda da konaklama

faaliyetlerinin yapildig1 gozlenmektedir.

e % 27,1’lik kisminin % 26-50 arasinda olmasi turizm sezonunun kisa olmasidir.

o % 4,3’lik kismimin % 0-25 arasinda olmasi konaklama isletmelerinin mevsimlik

olmasi ve nitelikli konaklama isletmesi olmamalar1 oldugu gozlenmektedir.
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4.8.2. Arastirmaya Katilan Otel Isletmelerinin Sahip Oldugu Ozellikler

Bu kisimda arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki otel
isletmelerinin sahip olduklar1 kalite belgeleri, kalite kontrol departmani ve bagh
oldugu birim, kalite maliyet sistemi durumlari, kalite maliyetlerini 6lgme-raporlama
durumu, kalite maliyet raporlarinin kullanimi ve calisanlara kalite egitimi verilmesi

ile ilgili 6zelliklerinin ylizde ve frekans dagilimlar1 Tablo 3'te gosterilmektedir.

Tablo 3: Arastirmaya Katilan Otel Isletmelerinin Sahip Olduklar1 Ozeliklere Gore Dagilimu.

Frekans %
1s09000 serisi 11 15,7
Diger 10 14,3
Isletmenin Sahip Oldugu Kalite Yok - devam ediyor 21 30,0
Belgeleri Yok 22 31,4
1509000 serisi ve diger 6 8,6
Toplam 70 100
Isletmelerin Kalite Kontrol Evet 24 34,3
Departmani Olma Durumlari Hayir 46 65,7
Toplam 70 100
Kalite kontrol departmant 5 7,1
Kalite Kontrol Departmanlarimin ~ Muhasebe 18 25,7
Bagh Oldugu Birim Pazarlama Satig 1 1,4
Zaten Yok 46 65,7
Toplam 70 100
Kalite Maliyetleri Sistemine Sahip  Evet 21 30,0
Olma Durumlan Hayir 49 70,0
Toplam 70 100
Evet 14 20,0
Hayir 11 15,7
KMS Olusturma Durumu Fikrim yok 23 32,9
Kalite Maliyet Sistemi Mevcut 22 31,4
Toplam 70 100
. ) e s . Olgiilmekte 8 11,4
Kalite Maliyetlerinin Olciilmesi ve Fler ikisi do yapiimakta 20 28.6
Raporlanmasi Durumu —
Her ikisi de yapilmiyor 42 60,0
Toplam 70 100
Uriin maliyeti 4 5,7
Fiyatlandirma 5 7,1
Uriin maliyeti/ Fiyatlandirma 4 5,7
Hepsi 13 18,6
Kalite Maliyet Raporlarimin Higbiri 33 47,1
Kullanim Alanlari Uriin maliyeti, gelistirme-Kalite planlamast 7 10,0
Siireg gelistirme- Kalite planlamast 2 2,9
Biitge, Kalite planlamast - Uriin gelistirme 2 2,8
Toplam 70 100
Cahlisanlara Kalite Egitimi Evet 33 47,1
Verilmesi Durumu Hayir 37 52,9
Toplam 70 100
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Tablo 3’te yer alan verilere gore arastirmaya katilan Dogu Karadeniz
Bolgesi’ndeki otel isletmelerinin sahip olduklari kalite belgelerine gore;

e % 8,6’lik kismi1 Is09000 serisine ve ayn1 zamanda diger belgelere sahip oldugu,
e % 15,7°lik kismi1 Is09000 serisine sahip oldugu,

e % 14,3 liik kismi diger belgelere sahip oldugu,

e % 30’luk kismi kalite belgesine sahip olmadigi ¢caligmalarin devam ettigi,

e % 31,4’lik kism1 herhangi bir kalite belgesine sahip olmadig1 belirtilmistir.

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

Tablo 3’te yer alan verilere gore arastirmaya katilan Dogu Karadeniz
Bolgesi’ndeki otel isletmelerinin kalite kontrol departmanina sahip olma durumlarina
gore; % 34,3 linilin kalite kontrol departmanina sahip oldugu ancak % 65,7’sinin ise
sahip olmadigi ortaya ¢ikmistir. Tablo 3’te yer alan verilere gore arastirmaya katilan
Dogu Karadeniz Bolgesi’'ndeki Kalite kontrol departmanina sahip olan otel
isletmelerinin bagl oldugu birime gore;

e 9 1,4'lik kismi pazarlama satis birimi,
e 9% 7,1’lik kismu kalite kontrol departmaninda,
e % 25,7’lik kism1 muhasebe birimi igerisinde faaliyet gosterdigini belirtmislerdir.

Aragtirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki otel isletmelerinin
cogunlukla kalite kontrol departmanina sahip olmamalarini, sahip olanlarin ise diger
birimler biinyesinde kalite departmanini olusturmalarini; ayr1 bir maliyet gerektirmesi,
egitimli personel eksikligi gibi sebeplere dayandigini sdyleyebiliriz.

Tablo 3’te yer alan verilere gore arastirmaya katilan Dogu Karadeniz
Bolgesi'ndeki otel isletmelerinin kalite maliyet sistemine sahip olma durumlarina
gore; % 30’u kalite maliyet sistemine sahip oldugunu belirtirken, % 70’1 ise kalite
maliyet sistemine sahip olmadiklarini belirtmisleridir.

Tablo 3’te yer alan verilere gore arastirmaya katilan Dogu Karadeniz
Bolgesi’ndeki otel isletmelerinin gelecekte KMS olusturma durumlarina gore;

e 9% 15,7'lik kism diisiinmediklerini,
e % 20’lik kism1 olusturmayi diistindiiklerini,

® % 32,9’luk kismu ise konu ile ilgili fikirlerinin olmadigini ifade etmislerdir.
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Tablo 3’te yer alan verilere goére arastirmaya katilan Dogu Karadeniz
Bolgesi’ndeki otel isletmelerinde kalite maliyet sistemlerinin Olgiilmesi ve
raporlanmasi durumlarina gore;

e 9% 11,4lik kisminin 6l¢iilmekte oldugunu,

e 9 28,6'lik kisminin hem 6l¢iiliip hem de raporlandigini ifade etmislerdir.

e % 60'lik kisminin ise kalite maliyet sistemleri ile ilgili 6l¢iim veya raporlama
islemlerini yapmadiklari ortaya ¢ikmaktadir.

Arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki otel isletmelerinin biiyiik
bir cogunlugunun kalite maliyet sistemine sahip olmamalar1 ve ayn1 zamanda kalite
maliyetlerinin 6lgiilmesi ve raporlanmasi islemlerini yapmamakta olmalari; kalite ile
ilgili isletme anlayisinin heniiz gelismekte olmasindan kaynaklanmaktadir. Kalite
maliyet sistemini kullanan otel isletmeleri de arastirmaya katilan 5 yildizli ve 4
yildizl1 otel isletmelerinden olugmaktadir.

Tablo 3’te yer alan verilere gore arastirmaya katilan Dogu Karadeniz
Bolgesi’ndeki otel isletmelerinde kalite maliyet sistemlerinin kullanim alanlar ile
ilgili verileri incelendiginde;

e 9 5,7'sinin {iriin maliyetini,

e 9% 7,1'inin fiyatlandirmay1,

e % 5,7'sinin hem {iriin maliyetini hem de fiyatlandirmayz,

e % 10'u iiriin maliyeti- iiriin gelistirme-kalite planlamasini,

e % 2,9'u siireg gelistirme-kalite planlamasini,

e % 2,8' biitge planlamasi-iiriin gelistirme-kalite planlamasini,
e 9% 18,6's1 hepsini kullandiklarini,

e 9% 47,1'1 hi¢birini kullanmadiklarini ifade etmislerdir.

Tablo 3’te yer alan verilere gore arastirmaya katilan Dogu Karadeniz
Bolgesi’ndeki otel isletmelerinin ¢alisanlarina kalite egitimi verme durumlarina gore;
% 47,1'inin kalite egitimi verdikleri % 52,9'unu ise kalite ile ilgili egitim vermedikleri
goriilmektedir. Aragtirmaya konu olan otel isletmelerinin kalite anlayiglari ve
kendilerine gore gelistirdikleri gayri-resmi kalite politikalar1 gercevesinde c¢alisan
personele egitim verdiklerini sdyleyebiliriz. En azindan otel isletmelerinin ¢alisan

personelin egitilmesine dnem verdigi yorumunu yapmak miimkiindiir.
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4.8.3. Arastirmaya Katilan Otel Isletmelerinin Kalite Maliyet Unsurlar:

Bu kisimda arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki otel
isletmelerinde izlenen kalite maliyet unsurlari ile ilgili bulgulara yer verilmistir.
Kalite maliyet unsurlar;; onleme maliyetleri, 6lgme ve degerlendirme maliyetleri,
basarisizlik maliyetleri; i¢sel basarisizlik maliyetleri ve digsal basarisizlik maliyetleri

olarak incelenmistir.

4.8.3.1. Onleme Maliyeti ile lgili Frekans Dagilimlari

Bu kisimda arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki otel
isletmelerinin kalite maliyet sistemi unsurlar ile ilgili sorulardan 6nleme maliyetlerini
izleme durumlart incelenmistir. Tablo 4’te otel isletmelerinin izlemekte olduklar

onleme maliyet unsurlari ile ilgili yiizde ve frekans dagilimlari ortaya ¢ikarilmistir.

Tablo 4: Onleme Maliyetleri ile ilgili Frekans Dagilimlar

Onleme Maliyetleri ile ilgili ifadeler F %

Kalite maliyetlerinin gelistirilmesi ve iyilestirilmesi ile ilgili maliyetler 36 514
Kalite planlamasi ve standartlarin olusturulmasi ile ilgili maliyetler 34 48,6
Uriin ve hizmet tasarimu ile ilgili maliyetler 37 529
Makine, alet, cihaz vb. bakim-onarim maliyetleri 54 77,1
Kalite ve kalite maliyetleri ile ilgili egitim maliyetleri 28 40,0
Miisteri istek ve ihtiyaglarii belirlemeye yonelik yapilan pazar arastirmalarinin maliyetleri 46 65,7
Mevecut kalite performansini arttirmak i¢in yapilan ¢aligmalarin ve ilgili is¢ilik maliyetleri 28 40,0

Tablo 4’te yer alan verilere gore arastirmaya katilan Dogu Karadeniz

Bolgesi’ndeki otel isletmelerinin 6nleme maliyet unsurlarini izlemelerine gore;

e % 514'Untn "kalite maliyetlerinin gelistirilmesi ve 1yilestirilmesi ile ilgili

maliyetleri" izledikleri,

e 9% 48,6'sinin "kalite planlamas1 ve standartlarin olusturulmasi ile ilgili maliyetleri”

izledikleri,
e % 52,9'unun "iiriin ve hizmet tasarimi ile ilgili maliyetleri" izledikleri,
e % 77,1'inin "makine, alet, cihaz gibi bakim-onarim maliyetlerini" izledikleri,

e 9% 40'min "kalite ve kalite maliyetleri ile ilgili egitim maliyetlerini" izledikleri,
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e % 65,7'sinin "misteri istek ve ihtiyaglarini belirlemeye yonelik yapilan pazar
arastirmalarinin maliyetlerini" izledikleri,
e %40'min ise "mevcut kalite performansini arttirmak icin yapilan caligmalarin ve
ilgili iscilik maliyetlerini" izledikleri goriilmiistiir.
Tablo 4’te yer alan verilere gore arastirmaya katilan Dogu Karadeniz
Bolgesi'ndeki otel isletmelerinin 6nleme maliyet unsurlarini genel olarak izledikleri

gozlemlenmistir.

4.8.3.2. Olgme ve Degerlendirme Maliyetleri ile ilgili Frekans Dagilimlar

Bu kisimda arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki otel
isletmelerinin kalite maliyet sistemi unsurlari ile ilgili sorulardan olgme ve
degerlendirme maliyetlerini izleme durumlar1 incelenmistir. Tablo 5’te otel
isletmelerinin izlemekte olduklar1 6lgme ve degerlendirme maliyet unsurlar ile ilgili

yiizde ve frekans dagilimlari ortaya ¢ikarilmistir.

Tablo 5: Olgme ve Degerlendirme Maliyetleri ile ilgili Frekans Dagilimlar

Ol¢me ve Degerlendirme Maliyetleri ile Tlgili ifadeler F %

Uriin ve hizmet iiretiminde kullanilmak igin satin alinan malzemenin kontrol maliyetleri 42 60,0
Satin alinan malzeme kontrollerin is¢ilik maliyetleri 43 614
Uretim / hizmet islemlerinin iiretimden baslayip sunumuna kadar yapilan kontrol maliyetleri 27 38,6
Uretilen iiriin/hizmetlerin belirlenen kalite standartlarina uygunlugunun kontrol maliyetleri 32 457

Tablo 5’te yer alan verilere gore arastirmaya katilan Dogu Karadeniz
Bolgesi’ndeki otel isletmelerinin 6l¢me-degerlendirme maliyet unsurlarini izlemeleri
durumlarina gore;

e % 60'min "irlin ve hizmet iiretiminde kullanilmak i¢in satin alinan malzemenin
kontrol maliyetlerini izledikleri,

e % 61,4'liniin "satin alinan malzeme kontrollerin is¢ilik maliyetlerini* izledikleri,

e 9 38,6'sinin "liretim ya da hizmet islemlerinin iiretimden baslayip sunumuna kadar
yapilan kontroller ilgili maliyetleri" izledikleri,

e 0% 457'sinin "Uretilen uriin ve hizmetlerin belirlenen Kkalite standartlarina

uygunlugunun kontroliinden kaynaklanan maliyetleri" izledikleri belirlenmistir.
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Tablo 5'te yer alan verilere gore arastirmaya katilan Dogu Karadeniz
Bolgesi’ndeki otel isletmelerinin 6lgme-degerlendirme maliyet unsurlarindan {iriin ve
hizmet iiretiminde kullanilmak i¢in satin alinan malzemenin kontrol maliyetlerine ve
malzeme kontrollerin is¢ilik maliyetlerine daha ¢ok 6nem verdikleri gézlenmektedir.

Tablo 5’te yer alan verilere goére arastirmaya katilan Dogu Karadeniz
Bolgesi’ndeki otel isletmelerinin 6lgme-degerlendirme maliyet unsurlarindan iretim
ya da hizmet iglemlerinin iiretimden baslayip sunumuna kadar yapilan kontroller ilgili
maliyetlere ve fretilen driinlerin belirlenen kalite standartlarina uygunlugunun
kontroliinden kaynaklanan maliyetlere yukarida ifade edilen malzeme kontrolii ve

is¢ilik kontroliine gore daha az 6nem verdikleri gozlenmektedir.

4.8.3.3. Basarisizhk Maliyetleri le Tlgili Frekans Dagilimlar

Bu kisimda arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki otel
isletmelerinin kalite maliyet sistemi unsurlar1 ile ilgili sorulardan basarisizlik
maliyetleri ile ilgili olanlar1 izleme durumlari incelenmistir. Dogu Karadeniz
Bolge'sindeki otel isletmelerinin izlemekte olduklari basarisizlik maliyetleri; igsel

basarisizlik ve dissal basarisizlik olmak tizere iki baslikta agiklanmaya galisilmustir.

4.8.3.3.1. i¢csel Basarisizlik Maliyetleri

Bu kisimda arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki otel
isletmelerinin kalite maliyet sistemi unsurlar1 ile ilgili sorulardan igsel basarisizlik
maliyetlerini izleme durumlar1 incelenmistir. Tablo 6’da otel isletmelerinin izlemekte
olduklari igsel basarisizlik maliyet unsurlari ile ilgili yiizde ve frekans dagilimlari

ortaya ¢ikarilmistir.

Tablo 6: i¢sel Basarisizlik Maliyetleri ile Ilgili Frekans Dagilimlari

I¢sel Basarisizhk Maliyetleri ile Tlgili ifadeler F %

Sunulan hatali iiriin ve hizmetlerin diizeltilmesi ile ilgili maliyetler 48 68,6
Uriin ve hizmet {iretim siirecinin durmasindan kaynaklanan maliyetler 31 443
Sunulan hatali iiriin ve hizmetlerden kaynaklanan maliyetler 39 557
Yeniden kontrol ve test maliyetleri izlenmektedir 28 40,0
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Tablo 6’da yer alan verilere gore arastirmaya katilan Dogu Karadeniz
Bolgesi’ndeki otel isletmelerinin i¢Sel basarisizlik maliyet unsurlarini izlemeleri
durumlarina gore;

e % 40'lik kismu "yeniden kontrol ve test maliyetlerini" izledigi goriilmektedir,

e % 443'lik kismi "iirlin ve hizmet {iretim siirecinin durmasindan kaynaklanan
maliyetleri" izledigi,

e 9% 55,7'lik kism1 "sunulan hatali iirtin ve hizmetlerden kaynaklanan maliyetleri"
izledigi,

e % 68,6'hk kisminin "sunulan hatali {irlin ve hizmetlerin diizeltilmesi ile ilgili
maliyetleri" izledigi goriilmektedir.

Tablo 6’da yer alan verilere gore arastirmaya katilan Dogu Karadeniz
Bolgesi’ndeki otel igletmelerinin igsel basarisizlik maliyet unsurlarindan sunulan
hatal1 {irtin ve hizmetlerin diizeltilmesi ile ilgili maliyetler ve sunulan hatali iiriin ve
hizmetlerden kaynaklanan maliyetler otel isletmelerinde miisteri memnuniyetine daha

fazla 6nem verdigini gostermektedir.

4.8.3.3.2. Digsal Basarisizhik Maliyetleri

Bu kisimda arastirmaya katilan otel isletmelerinin Kkalite maliyet sistemi
unsurlar ile ilgili sorulardan digsal basarisizlik maliyetleri ile ilgili izleme durumlari
incelenmistir. Tablo 7’de otel isletmelerinin izlemekte olduklar1 dissal basarisizlik

maliyet unsurlari ile ilgili yiizde ve frekans dagilimlari ortaya ¢ikarilmstir.

Tablo 7:Dissal Basarisizlik Maliyetleri ile ilgili Frekans Dagilimlart

Dissal Basarisizhk Maliyetleri ile Tlgili ifadeler F %
Miisteri sikayetlerinin arastirilmasi ve diizeltilmesi ile ilgili maliyetler 49 70,0
Ceza ve tazminattan kaynaklanan maliyetler 32 457
Uriin ve hizmetlerin kalitesinden tatmin olunmamasi nedeniyle ortaya ¢ikan miisteri kaybr ile 42 600
ilgili olan maliyetler '
Uriin ve hizmetlerin kalitesinden memnun olmamalar1 sonucu yapilan kotii reklamdan dolay1 37 529
olusan miisteri kayiplarinin maliyetleri '
Kalite sorunlari nedeniyle, satislardaki diisme ve azalma miktarlarina karsilik kar 37 529

kayiplarinin olusturdugu maliyetler
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Tablo 7’de yer alan verilere goére arastirmaya katilan Dogu Karadeniz
Bolgesi’ndeki otel isletmelerinin dissal basarisizlik maliyet unsurlarini izlemeleri
durumlarina gore;

e % 701k kismi "miisteri sikayetlerinin arastirilmasi ve diizeltilmesi ile ilgili
maliyetleri" izledigi,

e % 45,7'lik kismi1 "ceza ve tazminattan kaynaklanan maliyetleri" izledigi,

e % 60'ik kismn "iirlin ve hizmetlerin kalitesinden tatmin olunmamasi nedeniyle
ortaya ¢ikan miisteri kaybi ile ilgili olan maliyetleri" izledigi,

e 9% 52,9'luk kismi "Uriin ve hizmetlerin kalitesinden memnun olmamalar1 sonucu
yapilan kotii reklamdan dolay1 olusan miisteri kayiplarinin maliyetleri" izledigi,

e % 5291uk kismi "kalite sorunlart nedeniyle, satiglardaki diisme ve azalma
miktarlarina karsilik kar kayiplarimin olusturdugu maliyetleri" izledigi ortaya
cikmaktadir.

Tablo 7’de yer alan verilere gore arastirmaya katilan Dogu Karadeniz
Bolgesi’ndeki otel isletmelerinin dissal basarisizlik maliyet unsurlarini; igsel
basarisizlik maliyet unsurlarina gére daha fazla onemsedikleri gozlenmekte ve otel

isletmeleri ¢alismalarini daha ¢ok digsal basarisizlik maliyetleri ile ilgili yapmaktadir.

4.8.4. Otel Isletmeleri Yéneticilerinin Kalite Maliyet Sistemi ile Gériisleri

Bu kisimda aragtirmaya katilan otel isletmeleri yoneticilerinin kalite maliyet
sistemi ile ilgili goriiglerinin yiizde dagilimlarina yer verilmis ve ayni zamanda
agirhikli ortalama ve standart sapma puanlari ile ilgili bulgular incelenerek

yorumlanmaya c¢alisilmistir.
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Tablo 8: KMS ile Tlgili Otel Isletmesi Yoneticilerinin Gériisleri ile ilgili Istatistikler

: :
) Rt
= =3
KMS ile ilgili ifadeler £ E n X ss
& E M
- £ = @
L =] =l = E
= =z Y 5 =
= g £ z =
£ = = Z z
E$ 5 5 5 ¥
MM M M
Etkin bir KMS isletme karliligin1 olumlu etkileyecektir. - - - 414 586 70 4,58 0,496
Etkin bir KMS isletmenin rekabet giiciinii arttiracaktir. - - - 457 54,3 70 4,54 0,501
Etkin bir KMS isletmenin siirekliligini saglayacaktir. - - 29 343 629 70 4,60 0,549
Etkin bir KMS isletme satiglarini arttirarak, pazar payini da
- - 43 500 457 70 441 0577
arttiracaktir.
Kalite maliyet raporlari yonetimin dogru kararlar almasina
- 29 86 457 429 70 4,28 0,744
yardimci olacaktir.
Etkin bir KMS isletme caliganlarinda kalite bilincinin olusmasini
- 29 43 514 414 70 431 0,692
saglayacaktir.
Etkin bir KMS hatali {iriin ve hizmetlerin minimum diizeye
- 29 11,4400 457 70 4,28 0,782
inmesine yardimci olacaktir.
Etkin bir KMS {iriin ve hizmet maliyetlerinin biitgelenmesine
- 43 86 457 414 70 4,24 0,788
yardimci olacaktir.
Etkin bir KMS isletme igerisindeki departmanlar arasinda daha iyi
- 14 114543 329 70 4,18 0,687
iliskiler kurulmasina yardimet olacaktir.
Etkin bir KMS is kayiplarinin 6nlenmesini saglayacaktir. 14 1,4 114 457 40,0 70 4,21 0,814
Etkin bir KMS is kayiplarinin 6nlenmesiyle isgiiciinde tasarruf
) 14 29 43 514 400 70 425 0,792
ve etkin kullanim saglayacaktir.
Etkin bir KMS bakim-onarim ve yeni cihazlarin alinmasini
- - 57 586 357 70 4,30 0,573
kararlarini daha rasyonel yapilmasini saglayacaktir.
Etkin bir KMS yeni teknik ve yontemler bulunmasina ve mevcut
- - 71 571 357 70 4,28 0,593
yontemlerin gelistirilmesine yardimci olacaktir.
Etkin bir KMS iiriin ve hizmetlere yonelik miisteri sikayetlerinin
- - 71 457 471 70 4,40 0,623
azalmasini saglayacaktir.
Etkin bir KMS isletme i¢indeki sorunlu alanlarin daha kolay tespit
- - 71 429 500 70 4,42 0,627

edilmesini ve sorunlarin giderilmesini saglayacaktir.
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Tablo 8’de yer alan verilere goére arastirmaya katilan Dogu Karadeniz

Bolgesi’ndeki otel isletmeleri yoneticilerinin KMS ile ilgili goriisleri incelendiginde;

e "etkin bir KMS isletmenin siirekliligini saglayacaktir." ifadesine (x =4,60) en

yiiksek ortalama ve "etkin bir KMS isletme karliligin1 olumlu etkileyecektir.”
ifadesine (x =4,58) ortalama ile kesinlikle katildiklarini,

"etkin bir KMS isletmenin rekabet giiciinii arttiracaktir.” ifadesine (X =4,54)
ortalama ve "etkin bir KMS isletme i¢indeki sorunlu alanlarin daha kolay tespit
edilmesini ve sorunlarin giderilmesini saglayacaktir" ifadesine (x =4,42) ortalama
kesinlikle katildiklarini,

"etkin bir KMS isletme satislarini arttirarak, pazar paymi da arttiracaktir” ifadesine
(x=4,41) ortalama ve "etkin bir KMS {iriin ve hizmetlere yonelik miisteri
sikayetlerinin azalmasini saglayacaktir”" ifadesine (x =4,40) ortalama ile kesinlikle
katildiklarin,

"etkin bir KMS isletme ¢alisanlarinda kalite bilincinin olusmasini saglayacaktir"
ifadesine (x =4,31) ortalama ve "etkin bir KMS bakim-onarim ve yeni cihazlarin
alinmasini kararlarin1 daha rasyonel yapilmasini saglayacaktir" ifadesine ( X =4,30)
ortalama ile kesinlikle katildiklarini,

"kalite maliyet raporlar1 yonetimin dogru kararlar almasina yardimci olacaktir",
"etkin bir KMS hatali iirin ve hizmetlerin minimum diizeye inmesine yardimci
olacaktir" ve "etkin bir KMS yeni teknik ve yontemler bulunmasina ve mevcut
yontemlerin gelistirilmesine yardimei olacaktir” ifadelerine (X =4,28) ortalama ile
kesinlikle katildiklarini,

"etkin bir KMS is kayiplarinin dnlenmesiyle isgiiciinde tasarruf ve etkin kullanim
saglayacaktir" ifadesine (X =4,25) ortalama ve "etkin bir KMS iiriin ve hizmet
maliyetlerinin biitgelenmesine yardimci olacaktir" ifadesine ( X =4,24) ortalama ile
kesinlikle katildiklarini,

"etkin bir KMS is kayiplarinin &nlenmesini saglayacaktir" ifadesine (X =4,21)
ortalama ve "etkin bir KMS isletme igerisindeki departmanlar arasinda daha iyi
iligkiler kurulmasina yardimei olacaktir" ifadesine en diisiik ortalama ile (X =4,18)
kesinlikle katildiklarini belirtmislerdir.

Tablo 8’de yer alan verilere gore arastirmaya katilan otel isletmeleri

yoneticilerinin kalite maliyet sistemine sahip olmalarinin isletmelerine saglayacagi

faydalar ile ilgili olarak olumlu diisiinceler benimsediklerini soylemek miimkiindiir.
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4.8.5. Arastirmaya Konu Olan Otel isletmeleri

Bu kisimda aragtirmanin amacma yonelik olarak, Dogu Karadeniz
Bolgesi'ndeki otel isletmeleri yoneticilerinin kalite maliyetleri sistemi ile ilgili
gortigleri ile otel isletmelerinin sahip olduklar1 kalite maliyet sistemi ozellikleri
arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigini ortaya ¢ikarmak igin iliskisiz Olgiimler
Icin Parametrik Olmayan Test (Mann Whitney U Testi - Kruskal Wallis H)
sonug¢larindan yararlanilmistir. Probability (p) degerinin yorumlanmasi; 0,01<=p<0,05
Istatistiksel anlamlilik, 0,001<=p<0,01 Yiiksek diizeyde istatistiksel anlamlilik,
p<0,001 Cok yiiksek istatistiksel anlamlilik, 0,05<=p<0,10 Anlamlilik egilimi sinirda
anlamlilik, p>0.10 Fark tesadiiften ileri gelmistir ve istatistiksel olarak anlaml
farklihik  saptanmamustir  (http://www.toraks.org.tr). Analizi yapilan tablolarda
anlamlik dereceleri p<0,10*, p<0,05** ve p<0,01*** seklinde gosterilmistir. Bununla
birlikte aragtirmaya konu olan otel isletmelerinin kalite maliyet sistemi ifadeleri ile

ilgili frekans, aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri ortaya konmustur.

4.8.5.1. Yildiz Sayisina Gore Karsilastirilmasi

Bu kisimda aragtirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi'ndeki otel isletmeleri
yoneticilerinin KMS goriisleri ile otel isletmelerinin yildiz sayisi arasinda anlamli bir
farklilik olup olmadigina yonelik frekans, aritmetik ortalama, standart sapma

degerlerine ve Kruskal-Wallis H Testi analiz sonuglarina yer verilmistir.

Tablo 9: KMS ile Otel isletmelerinin Yildiz Sayis1 Arasindaki Kruskal-Wallis H Testi Analizi

KMS ile ilgili ifadeler >§_ Eon X ossox P
3 47 4,40 0,49
Etkin bir KMS isletme karliligin1 olumlu etkileyecektir. 4 20 495 0,22 - -
5 3 5,00 0,00
3 47 4,42 0,49
Etkin bir KMS isletmenin rekabet giiciinii arttiracaktir. 4 20 4,70 0,44 - -
5 3 5,00 0,00
3 47 4,48 0,58
Etkin bir KMS isletmenin siirekliligini saglayacaktir. 4 20 480 0410 - -
5 3 5,00 0,00
o . 3 47 4,25 0,56 —
5::2;:;;(:;.\/'8 isletme satiglarini arttirarak, pazar payini da 7 20 470 047 11,022 003
5 3 5,00 0,00
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3 47 4,10 0,78
. . . . . - *%*
Kalite maliyet raporlar1 yonetimin dogru kararlar almasina 7 20 465 048 6,996
yardimci olacaktir. ,030
5 3 4,66 0,57
3 47 412 0,71
- . T o
Etkin bir KM? isletme calisanlarinda kalite bilincinin 7 20 470 047 11,188
olugmasini saglayacaktir. ,004
5 3 4,66 0,57
3 47 4,08 0,82
N - . L N .
!Etkln Plr KMS hatali iiriin ve hizmetlerin minimum diizeye 7 20 470 047  7.864
inmesine yardime1 olacaktir. ,020
5 3 4,66 0,57
3 47 4,00 0,80
S - . . o . -
Etkin bir KMS iiriin ve hizmet maliyetlerinin biitgelenmesine 7 20 470 047 15.864
yardimer olacaktir. ,000
5 3 5,00 0,00
3 47 4,00 0,69
. - . . .. . *%*
!Et.kyr? bI.r KMS isletme igerisindeki departmanlar arasinda daha 2 20 455 051 8,856
iyi iligkiler kurulmasina yardimei olacaktir. ,012
5 3 4,66 0,57
3 47 3,97 084
**k%
Etkin bir KMS is kayiplarinin 6nlenmesini saglayacaktir. 4 20 4,70 047 12,488 002
5 3 466 057 '
3 47 4,08 0,82
- . . . . . s e **k%
Etkin plr KMS is ka;vllplarmm onlenmesiyle isgiiciinde tasarruf 2 20 455 060 10816
ve etkin kullanim saglayacaktir. ,004
5 3 5,00 0,00
3 47 4,12 0,49
- . _ . **k%
Etkin bir KMS bakim-onarim ve yeni cﬂjaZlarln alinmasini 2 20 465 058 17.109
kararlarini daha rasyonel yapilmasini saglayacaktir. ,000
5 3 4,66 0,57
3 47 4,10 0,56
- . . . . **kx
Etkin bir .I.<MS ye1?1 tekr.nk. Ye yot}temler bulunmasina ve 2 20 460 050  14.805
mevcut yontemlerin gelistirilmesine yardimci olacaktir. ,001
5 3 5,00 0,00
3 47 4,29 0,65
Etkln bir KMS lirlin ve hlzrrjetlere yonelik miisteri 2 20 455 051 4710
sikayetlerinin azalmasini saglayacaktir. ,095
5 3 5,00 0,00
3 47 4,27 0,64
. - . .« . . *%*
Etklﬂ blr. KMS 1.§1etme icindeki soru‘nlu al.al.llarin daha kolay 7 20 470 047 8774
tespit edilmesini ve sorunlarin giderilmesini saglayacaktir. ,012
5 3 5,00 0,00

Tablo 9’da yer alan verilere gére KMS ilgili genel ifadelerin Kruskal-Wallis H
Testi analiz sonuglart ile otel isletmelerinin sahip olduklar1 yildiz sayis1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,10). Arastirmaya
katilan Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki otel isletmeleri yoneticilerinin KMS ile ilgili

goriisleri ile otel isletmelerinin sahip olduklar1 y1ldiz sayis1 incelendiginde;
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"etkin bir KMS isletme satislarini arttirarak, pazar payini da arttiracaktir" ifadesi
(p=0,003<0,10),

"kalite maliyet raporlar1 yonetimin dogru kararlar almasina yardimeci olacaktir"
ifadesi (p=0,030<0,10),

"etkin bir KMS isletme ¢alisanlarinda kalite bilincinin olugsmasimi saglayacaktir
ifadesi (p=0,004<0,10),

"etkin bir KMS hatali iirin ve hizmetlerin minimum diizeye inmesine yardimci
olacaktir" ifadesi (p=0,020<0,10),

"etkin bir KMS {irlin ve hizmet maliyetlerinin biitgelenmesine yardimci olacaktir
ifadesi (p=0,000<0,10),

"etkin bir KMS isletme igerisindeki departmanlar arasinda daha iyi iliskiler
kurulmasina yardimei olacaktir" ifadesi (p=0,012<0,10),

"etkin bir KMS is kayiplarinin 6nlenmesini saglayacaktir" ifadesi (p=0,002<0,10),
"etkin bir KMS is kayiplariin 6nlenmesiyle isgiiciinde tasarruf ve etkin kullanim
saglayacaktir" ifadesi (p=0,004<0,10),

"etkin bir KMS bakim-onarim ve yeni cihazlarin alinmasini kararlarini daha
rasyonel yapilmasini saglayacaktir" ifadesi (p=0,000<0,10),

"etkin bir KMS yeni teknik ve yontemler bulunmasina ve mevcut yontemlerin
gelistirilmesine yardimci olacaktir" ifadesi (p=0,001<0,10),

"etkin bir KMS iirlin ve hizmetlere yonelik misteri sikayetlerinin azalmasini
saglayacaktir" ifadesi (p=0,095<0,10),

"etkin bir KMS isletme i¢indeki sorunlu alanlarin daha kolay tespit edilmesini ve

sorunlarin giderilmesini saglayacaktir" ifadesi (p=0,012<0,10)’dur.

Yukaridaki ifade edilen bulgulara ilave olarak olgekteki "etkin bir KMS

isletme karliligin1 olumlu etkileyecektir”, "etkin bir KMS isletmenin rekabet giiciinii

arttiracaktir” ve "etkin bir KMS isletmenin siirekliligini saglayacaktir”" ifadeleri

arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bdlgesi’ndeki otel isletmeleri i¢in Kruskal-

Wallis H Testi analiz sonuglarinda herhangi bir istatistiksel sonu¢ alinamamustir.

KMS ile ilgili genel ifadelerin Kruskal-Wallis H Testi analiz sonuglar1 ile otel

isletmelerinin sahip olduklar1 yildiz sayilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,10). Dolayistyla H1g hipotezi kabul edilmistir.
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4.8.5.2. Personel Sayilarina Gore Karsilastirilmasi

Bu kisimda arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi'ndeki otel isletmeleri
yoneticileri KMS goriisleri ile otel igletmesinin sahip oldugu personel sayisi arasinda
anlamli bir farklilik olup olmadigina yonelik frekans, aritmetik ortalama ve standart

sapma degerlerine ve Kruskal-Wallis H Testi analiz sonuglarina yer verilmistir.

Tablo 10: KMS ile Otel isletmelerinin Personel Sayist Arasindaki Kruskal-Wallis H Testi Analizi

T
. . c @ _
KMS ile Ilgili Ifadeler @ = n X S.S. Xz P
- &
L AN
a
0-15 29 4,44 0,50

16- 26 4
Etkin bir KMS igletme karliligini olumlu etkileyecektir. 6-30 6 453 050 . -

31-45 12 491 0,28
46-60 3 5,00 0,00

0-15 29 451 0,50

o 16-30 26 4,46 0,50
Etkin bir KMS isletmenin rekabet giiciinii arttiracaktir. - -

31-45 12 4,66 0,49

46-60 3 5,00 0,00

0-15 29 451 0,63

o 16-30 26 4,53 0,50
Etkin bir KMS isletmenin siirekliligini saglayacaktir. - -

31-45 12 483 0,38

46-60 3 5,00 0,00

0-15 29 427 0,64

Etkin bir KMS isletme satiglarini arttirarak, pazar payini da 16-30 26 4,38 0,49 6.944 *
arttiracaktir. 3145 12 4,66 0,49 ’ 074

46-60 3 5,00 0,00

0-15 29 417 0,75

Kalite maliyet raporlar1 yonetimin dogru kararlar almasina 16-30 26 4,07 0,74 15554 o
yardimci olacaktir. 31-45 12 4,83 0,38 ' ,001

46-60 3 5,00 0,00

0-15 29 4,24 0,73

Etkin bir KMS isletme ¢aliganlarinda kalite bilincinin 16-30 26 4,19 0,69 7018 *
olusmasini saglayacaktir. 31-45 12 458 0,51 ' 071

46-60 3 5,00 0,00

0-15 29 4,06 0,88

Etkin bir KMS hatali {iriin ve hizmetlerin minimum diizeye 16-30 26 434 0,68

. . 5,809 ,121
inmesine yardimci olacaktir. 31-45 12 4,50 0,67

46-60 3 5,00 0,00
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T o
KMS ile ilgili ifadeler SZ n X 5.5, x> P
g @
0-15 29 4,03 0,73
Etkin bir KMS iiriin ve hizmet maliyetlerinin 16-30 26 4,15 0,88 13.482 Fxx
biitgelenmesine yardimce1 olacaktir. 31-45 12 4,75 0,45 ' ,004
46-60 3 5,00 0,00
0-15 29 4,00 0,75
Etkin bir KMS isletme icerisindeki departmanlar arasinda 16-30 26 4,15 0,61 6.499 *
daha iyi iligkiler kurulmasina yardimeci olacaktir. 31-45 12 458 0,51 ' ,090
46-60 3 4,66 0,57
0-15 29 3,93 0,84
Etkin bir KMS is kayiplarinin 6nlenmesini saglayacaktir. 1650 26 430 0.67 12,619 -
31-45 12 4,550 0,90 ,006
46-60 3 5,00 0,00
0-15 29 4,06 0,79
Etkin bir KMS is kayiplarinin 6nlenmesiyle iggiiciinde 16-30 26 4,30 0,83 4489 213
tasarruf ve etkin kullanim saglayacaktir. 31-45 12 450 0,67 ' '
46-60 3 4,66 0,57
0-15 29 4,10 0,55
Etkin bir KMS bakim-onarim ve yeni cihazlarin alinmasini 16-30 26 4,34 0,48 9.124 **
kararlarini daha rasyonel yapilmasini saglayacaktir. 31-45 12 4,558 0,66 ' ,028
46-60 3 4,66 0,57
0-15 29 4,13 0,51
Etkin bir KMS yeni teknik ve yontemler bulunmasina ve 16-30 26 4,19 0,63 13536 el
mevcut yontemlerin gelistirilmesine yardimci olacaktir. 31-45 12 4,66 0,49 ' ,004
46-60 3 5,00 0,00
0-15 29 431 0,71
Etkin bir KMS iiriin ve hizmetlere yonelik miisteri 16-30 26 4,38 0,57 1368 713
sikayetlerinin azalmasini saglayacaktir. 31-45 12 4,58 0,51 ' '
46-60 3 4,66 0,57
0-15 29 4,27 0,70
Etkin bir KMS isletme igindeki sorunlu alanlarin daha kolay ~ 16-30 26 4,46 0,58 2529 470

tespit edilmesini ve sorunlarin giderilmesini saglayacaktir. 31-45 12 4,66 0,49
46-60 3 4,66 0,57

Tablo 10°da yer alan verilere gore KMS ilgili genel ifadelerin Kruskal-Wallis
H Testi sonuglan ile otel isletmelerinin personel sayilart arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,10). Arastirmaya katilan Dogu
Karadeniz Bolgesi’'ndeki otel isletmeleri yoneticilerinin KMS ile ilgili gorisleri ile

otel isletmelerinin personel sayilari incelendiginde;
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"etkin bir KMS isletme satislarini arttirarak, pazar payini da arttiracaktir" ifadesi

(p=0,074<0,10),

e '"kalite maliyet raporlart yonetimin dogru kararlar almasia yardimei olacaktir"
ifadesi (p=0,001<0,10),

e "etkin bir KMS isletme ¢alisanlarinda kalite bilincinin olugsmasini saglayacaktir"
ifadesi (p=0,071<0,10),

e "etkin bir KMS iiriin ve hizmet maliyetlerinin biitgelenmesine yardimci olacaktir"
ifadesi (p=0,004<0,10),

e "etkin bir KMS isletme igerisindeki departmanlar arasinda daha iyi iliskiler
kurulmasina yardime1 olacaktir" ifadesi (p=0,090<0,10),

e "etkin bir KMS is kayiplariin 6nlenmesini saglayacaktir" ifadesi (p=0,006<0,10),

e "etkin bir KMS bakim-onarim ve yeni cihazlarin alinmasini kararlarini daha
rasyonel yapilmasini saglayacaktir" ifadesi (p=0,028<0,10),

e "etkin bir KMS yeni teknik ve yontemler bulunmasina ve mevcut yontemlerin
gelistirilmesine yardimci olacaktir" ifadesi (p=0,004<0,10) iken;

e "etkin bir KMS hatali iiriin ve hizmetlerin minimum diizeye inmesine yardimeci
olacaktir" ifadesi (p=0,121>0,10),

e "etkin bir KMS is kayiplarinin 6nlenmesiyle isgiiclinde tasarruf ve etkin kullanim
saglayacaktir" ifadesi (p=0,213>0,10),

e "etkin bir KMS iiriin ve hizmetlere yonelik miisteri sikayetlerinin azalmasini
saglayacaktir" ifadesi (p=0,713>0,10),

o "etkin bir KMS isletme igindeki sorunlu alanlarin daha kolay tespit edilmesini ve

sorunlarin giderilmesini saglayacaktir ifadesi (p=0,470>0, 10)’dur.

Yukaridaki ifade edilen bulgulara ilave olarak olgekteki "etkin bir KMS
isletme karliligin1 olumlu etkileyecektir", "etkin bir KMS isletmenin rekabet giiciinii
arttiracaktir”" ve "etkin bir KMS isletmenin siirekliligini saglayacaktir”" ifadeleri
arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki otel isletmeleri i¢in Kruskal-
Wallis H Testi analiz sonuglarinda herhangi bir istatistiksel sonu¢ alinamamustir.
KMS ile ilgili genel ifadelerin Kruskal-Wallis H Testi analiz sonuglar1 ile otel
isletmelerinin sahip olduklar1 personel sayilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,10). Dolayisiyla H2g hipotezi kabul edilmistir.
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4.8.5.3. Faaliyet Siirelerine Gore Karsilastirilmasi

Bu kisimda arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi'ndeki otel isletmeleri
yoneticilerinin KMS ile ilgili goriisleri ile otel isletmelerinin faaliyet siireleri arasinda
anlamli bir farklilik olup olmadigina yonelik frekans, aritmetik ortalama, standart

sapma degerlerine ve Kruskal-Wallis H Testi analiz sonuglarina yer verilmistir.

Tablo 11: KMS ile Otel Isletmelerinin Faaliyet Siiresi Arasindaki Kruskal-Wallis H Testi Analizi

KMS ile ilgili ifadeler E‘ % ;? N % s X2 b
G5
0-5 16 450 0,51
6-10 23 4,60 0,49
Etkin bir KMS isletme karliligini olumlu etkileyecektir. 11-15 16 468 047 - -
16-20 8 462 0,51
21+ 7 442 0,53
0-5 16 437 0,50
6-10 23 456 0,50
Etkin bir KMS isletmenin rekabet giiciinii arttiracaktir. 11-15 16 462 050 . -
16-20 8 462 0,51
21+ 7 457 0,53
0-5 16 450 0,51
6-10 23 456 0,66
Etkin bir KMS isletmenin siirekliligini saglayacaktir. 11-15 16 468 047 - -
16-20 8 4,75 0,46
21+ 7 457 0,53
0-5 16 431 0,60
o . 6-10 23 452 0,59
Er’[::ll:ag;;(:rl.\/ls isletme satiglarini arttirarak, pazar paymi da 1115 6 437 050 2539 638
16-20 8 425 0,70
21+ 7 457 0,53
0-5 16 431 0,70
_ _ o 6-10 23 4,17 0,65
}I/(aarl(lifn r(r:lla(l:]};i; ]r::f)r(.)rlarl yonetimin dogru kararlar almasina 11.15 6 437 061 3,960 411
16-20 8 450 0,53
21+ 7 4,14 1,46
0-5 16 431 0,70
o 6-10 23 439 0,58
(If]tlll(;?n:;:nll(:/Ia;;izzr:ketﬁa.dlsanlannda kalite bilincinin 1115 16 443 051 1,007 909
16-20 8 425 0,46
21+ 7 38 1,34
Etkin bir KMS hatali iiriin ve hizmetlerin minimum diizeye 0-5 16 4,06 0,85 2 692 611
inmesine yardimei olacaktir. 6-10 23 443 072 '
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11-15 16 4,37 0,80
16-20 8 437 0,551
21 + 7 4,00 1,00
0-5 16 4,00 0,81
6-10 23 447 0,59
Etkin bir KMS iiriin ve hizmet maliyetlerinin biitcelenmesine 11-15 16 412 071 4512 341
yardimet olacaktir.
16-20 8 450 0,53
21 + 7 400 141
0-5 16 4,18 0,65
6-10 23 430 0,63
Etkln.b?r' KMS isletme igerisindeki departmanlar arasinda 1115 16 400 08l 1418 841
daha iyi iligkiler kurulmasina yardimer olacaktir.
16-20 8 4,25 0,46
21 + 7 4,14 0,89
0-5 16 4,25 0,68
6-10 23 4,17 0,88
Etkin bir KMS is kayiplarinin 6nlenmesini saglayacaktir. 11-15 16 412 0,88 1,535 ,820
16-20 8 450 0,53
21 + 7 4,14 1,06
0-5 16 4,00 1,15
6-10 23 434 0,77
Etkin bir KMS is kay1plar1n1i1 Onlenmesiyle isgiiciinde 11.15 16 437 050 2932 569
tasarruf ve etkin kullanim saglayacaktir.
16-20 8 4,37 0,74
21 + 7 4,14 0,37
0-5 16 4,18 0,54
6-10 23 426 0,61
Etkin bir KMS bakim-onarim ve yeni m{lazlarm alinmasini 11-15 16 431 060 2,242 691
kararlarin1 daha rasyonel yapilmasin saglayacaktir.
16-20 8 4,37 0,51
21 + 7 457 0,53
0-5 16 4,18 0,54
6-10 23 4,39 0,49
Etkin bir .I.(MS yel.n tekplk Ye yor}temler bulunmasina ve 1115 6 418 065 3711 446
mevcut yontemlerin gelistirilmesine yard olacaktir.
16-20 8 462 0,51
21 + 7 4,00 0,81
0-5 16 437 0,71
6-10 23 4,47 0,59
Etkln bir KMS urin ve hlzngetlere yonelik miigteri 1115 16 431 047 2717 606
sikayetlerinin azalmasini saglayacaktir.
16-20 8 462 0,51
21 + 7 4,14 0,89
0-5 16 431 0,70
6-10 23 447 0,59
Etkl.n blr. KMS 1'sletme icindeki 'soru'nlu al'arlllarin daha kolay 11.15 16 450 051 436 979
tespit edilmesini ve sorunlarin giderilmesini saglayacaktir.
16-20 8 450 0,53
21 + 7 4,28 0,95
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Tablo 11’de yer alan verilere gore KMS ilgili genel ifadelerin Kruskal-Wallis

H Testi analiz sonuglar ile otel isletmelerinin faaliyet siireleri arasinda istatistiksel

olarak anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir (p>0,10). Arastirmaya katilan

Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki otel isletmeleri yoneticilerinin KMS ile ilgili gortisleri

ile otel isletmelerinin faaliyet siireleri incelendiginde;

e "etkin bir KMS isletme satiglarini arttirarak, pazar paymi da arttiracaktir” ifadesi
(p=0,638>0,10),

e "kalite maliyet raporlar1 yonetimin dogru kararlar almasina yardimeci olacaktir"
ifadesi (p=0,411>0,10),

e "etkin bir KMS isletme ¢alisanlarinda kalite bilincinin olugsmasini saglayacaktir"
ifadesi (p=0,909>0,10),

e "etkin bir KMS hatali iiriin ve hizmetlerin minimum diizeye inmesine yardimci
olacaktir" ifadesi (p=0,611>0,10),

e "etkin bir KMS iiriin ve hizmet maliyetlerinin biitgelenmesine yardimci olacaktir"
ifadesi (p=0,341>0,10),

e "etkin bir KMS isletme igerisindeki departmanlar arasinda daha iyi iliskiler
kurulmasina yardimei olacaktir" ifadesi (p=0,841>0,10),

e "etkin bir KMS is kayiplarin 6nlenmesini saglayacaktir" ifadesi (p=0,820>0,10),

e "etkin bir KMS is kayiplarinin 6nlenmesiyle isgiicinde tasarruf ve etkin kullanim
saglayacaktir" ifadesi (p=0,569>0,10),

e "etkin bir KMS bakim-onarim ve yeni cihazlarin alinmasini kararlarini daha
rasyonel yapilmasini saglayacaktir" ifadesi (p=0,691>0,10),

o "etkin bir KMS yeni teknik ve yontemler bulunmasina ve mevcut yontemlerin
gelistirilmesine yardimci olacaktir” ifadesi (p=0,446>0,10),

e "etkin bir KMS iriin ve hizmetlere yonelik miisteri sikayetlerinin azalmasini
saglayacaktir" ifadesi (p=0,606>0,10),

e etkin bir KMS isletme i¢indeki sorunlu alanlarin daha kolay tespit edilmesini ve

sorunlarin giderilmesini saglayacaktir" ifadesi (p=0,979>0,10)’dur.

Yukaridaki ifade edilen bulgulara ilave olarak olgekteki "etkin bir KMS
isletme karliligin1 olumlu etkileyecektir”, "etkin bir KMS isletmenin rekabet giiciinii
arttiracaktir", "etkin bir KMS isletmenin siirekliligini saglayacaktir" ifadeleri

arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki otel isletmeleri i¢in Kruskal-
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Wallis H Testi analiz sonuglarinda herhangi bir istatistiksel sonu¢ alinamamustir.

KMS ile ilgili genel ifadelerin Kruskal-Wallis H Testi analiz sonuglar1 ile otel

isletmelerinin faaliyet siireleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

olmadig tespit edilmistir (p>0,10). Dolayistyla H3p hipotezi reddedilmistir.

4.8.5.4. Yillik Doluluk Oranlarina Gore Karsilastirilmasi

Bu kisimda aragtirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi'ndeki otel isletmeleri

yOneticilerinin kalite maliyet sistemiyle ilgili goriisleri ile otel isletmelerinin doluluk

orani arasinda anlamli bir farkliik olup olmadigina yonelik frekans, aritmetik

ortalama, standart sapma degerlerine ve Kruskal-Wallis H Testi analiz sonuglarina yer

verilmistir.

Tablo 12: KMS ile Otel Isletmelerinin Doluluk Oran1 Arasindaki Kruskal-Wallis H Testi Analizi

KMS ile Tigili Ifadeler % x § S n X ss X2 p
n—o
0-25 3 4,33 0,57
o 26-50 19 4,31 0,47
Etkin bir KMS isletme karliligin1 olumlu etkileyecektir.
51-75 34 4,70 0,46
76-100 14 4,71 0,46
0-25 3 5,00 0,00
o 26-50 19 4,31 0,47
Etkin bir KMS isletmenin rekabet giiciinii arttiracaktir.
51-75 34 4,55 0,50
76-100 14 4,71 0,46
0-25 3 5,00 0,00
o 26-50 19 4,42 0,60
Etkin bir KMS isletmenin siirekliligini saglayacaktir.
51-75 34 4,55 0,56
76-100 14 4,85 0,36
0-25 3 4,66 0,57
Etkin bir KMS isletme satiglarini arttirarak, pazar paymi da 26-50 19 4,05 0,62 6.640 *
arttiracaktir. 51-75 34 452 0,50 ' ,084
76-100 14 4,57 0,51
0-25 3 4,66 0,57
Kalite maliyet raporlar1 yonetimin dogru kararlar almasina 26-50 19 3,89 0,65 9.249 o
yardimci olacaktir. 51-75 34 4,35 0,77 ' ,026
76-100 14 4,57 0,64
0-25 3 433115
Etkin bir KMS isletme ¢alisanlarinda kalite bilincinin olugmasini 26-50 19 4,05 0,52 9.050 **
saglayacaktir. 51-75 34 4,32 0,76 ’ 029
76-100 14 4,64 0,49

83



0-25 3 433057
Etkin bir KMS hatali {iriin ve hizmetlerin minimum diizeye 26-50 19 4,05 0,84 2704 440
inmesine yardimci olacaktir. 51-75 34 4,29 0,83 ' '
76-100 14 4,57 0,51
0-25 3 433057
Etkin bir KMS {iriin ve hizmet maliyetlerinin biitgelenmesine 26-50 19 3,73 0,73 11.602 el
yardimci olacaktir. 51-75 34 4,35 0,81 ' ,009
76-100 14 4,64 0,49
0-25 3 4,00 1,00
Etkin bir KMS isletme igerisindeki departmanlar arasinda daha 26-50 19 3,84 0,68 6.606 *
iyi iligkiler kurulmasina yardime1 olacaktir. 51-75 34 4,26 0,66 ' ,086
76-100 14 4,50 0,51
0-25 3 4,00 1,00
Etkin bir KMS is kayiplarinin 6nlenmesini saglayacaktir. 2650 19 394 084 7,614 *
51-75 34 4,17 0,83 055
76-100 14 4,71 0,46
0-25 3 3,66 0,57
Etkin bir KMS is kayiplarmin énlenmesiyle isgiiciinde tasarruf ve ~ 26-50 19 3,84 095 9.771 **
etkin kullanim saglayacaktir. 51-75 34 441070 ,021
76-100 14 4,57 0,51
0-25 3 433057
Etkin bir KMS bakim-onarim ve yeni cihazlarin alinmasini 26-50 19 4,00 0,57 6.187 103
kararlarini daha rasyonel yapilmasini saglayacaktir. 51-75 34 435054 '
76-100 14 457 0,51
0-25 3 433057
Etkin bir KMS yeni teknik ve yontemler bulunmasina ve mevcut 26-50 19 4,00 0,47 10.330 x*
yontemlerin geligtirilmesine yardimci olacaktir. 51-75 34 4,32 0,58 ' ,016
76-100 14 4,57 0,64
0-25 3 433115
Etkin bir KMS {iriin ve hizmetlere yonelik miisteri sikayetlerinin 26-50 19 4,21 0,63 5744 125
azalmasini saglayacaktir. 51-75 34 438060 ,
76-100 14 4,71 0,46
0-25 3 433115
Etkin bir KMS isletme i¢indeki sorunlu alanlarin daha kolay 26-50 19 4,21 0,63 5484 140
tespit edilmesini ve sorunlarin giderilmesini saglayacaktir. 51-75 34 4,44 0,61 ' '
76-100 14 4,71 0,46

Tablo 12°de yer alan verilere gore KMS ilgili genel ifadelerin Kruskal-Wallis

H Testi analiz sonuglari ile otel isletmelerinin yillik doluluk oranlari arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,10). Arastirmaya
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katilan Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki otel isletmeleri yoneticilerinin kalite maliyet

sistemi ile ilgili gorisleri ile otel isletmelerinin yillik doluluk orani incelendiginde;

e "etkin bir KMS isletme satiglarini arttirarak, pazar payini da arttiracaktir" ifadesi
(p=0,084<0,10),

e "kalite maliyet raporlar1 yonetimin dogru kararlar almasina yardimeci olacaktir"
ifadesi (p=0,026<0,10),

e "etkin bir KMS isletme c¢alisanlarinda kalite bilincinin olugsmasii saglayacaktir"
ifadesi (p=0,29<0,10),

e "etkin bir KMS iiriin ve hizmet maliyetlerinin biitcelenmesine yardimci olacaktir"
ifadesi (p=0,009<0,10),

e etkin bir KMS isletme igerisindeki departmanlar arasinda daha iyi iliskiler
kurulmasina yardime1 olacaktir" ifadesi (p=0,086<0,10),

e "etkin bir KMS is kayiplarinin 6nlenmesini saglayacaktir” ifadesi (p=0,055<0,10),

e ""etkin bir KMS is kayiplarinin 6nlenmesiyle isgiiclinde tasarruf ve etkin kullanim
saglayacaktir" ifadesi (p=0,021<0,10),

e "etkin bir KMS yeni teknik ve yontemler bulunmasina ve mevcut yontemlerin
gelistirilmesine yardimei olacaktir" ifadesi (p=0,016<0,10) iken;

e "etkin bir KMS hatali iirin ve hizmetlerin minimum diizeye inmesine yardimci
olacaktir" ifadesi (p=0,440>0,10),

e "etkin bir KMS bakim-onarim ve yeni cihazlarin alinmasini kararlarini daha
rasyonel yapilmasini saglayacaktir" ifadesi (p=0,103>0,10),

e "etkin bir KMS iiriin ve hizmetlere yonelik miisteri sikayetlerinin azalmasini
saglayacaktir" ifadesi (p=0,125>0,10),

e "etkin bir KMS isletme i¢indeki sorunlu alanlarin daha kolay tespit edilmesini ve

sorunlarin giderilmesini saglayacaktir" ifadesi (p=0,140>0,10) dur.

Yukaridaki ifade edilen bulgulara ilave olarak olcekteki "etkin bir KMS
isletme karliligin1 olumlu etkileyecektir”, "etkin bir KMS isletmenin rekabet giiciinii
arttiracaktir", "etkin bir KMS isletmenin siirekliligini saglayacaktir" ifadeleri
arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bdlgesi’ndeki otel isletmeleri i¢in Kruskal-
Wallis H Testi analiz sonuglarinda herhangi bir istatistiksel sonu¢ alinamamistir.

KMS ile ilgili genel ifadelerin Kruskal-Wallis H Testi analiz sonuglar1 ile otel
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isletmelerinin yillik ortalama doluluk oranlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,10). Dolayistyla H4( hipotezi kabul edilmistir.

4.8.5.5. Kalite Kontrol Departmanlarima Gore Karsilastirilmasi

Bu kisimda aragtirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki otel isletmeleri
yoneticilerinin KMS goriisleri ve otel isletmelerinin kalite kontrol departman arasinda
anlamli bir farklilik olup olmadigina yonelik frekans, aritmetik ortalama, standart

sapma degerlerine ve Mann-Whitney U Testi analiz sonuglarina yer verilmistir.

Tablo 13: KMS ile Otel Isletmelerinin Kalite Kontrol Departmani Arasindaki
Mann-Whitney U Testi Analizi

KMS ile ilgili ifadeler E g n X ss. U P
o Evet 24 479 041 ok
Etkin bir KMS isletme karliligini olumlu etkileyecektir. 379,000
Hayir 46 4,47 0,50 ,012
o Evet 24 466 0,48
Etkin bir KMS isletmenin rekabet giiciinii arttiracaktir. 448,000 ,136
Hayir 46 4,47 0,50
. Evet 24 483 0,38 Hokk
Etkin bir KMS isletmenin siirekliligini saglayacaktir. 376,000
Hayir 46 4,47 0,58 ,010
Etkin bir KMS isletme satiglarini arttirarak, pazar payini da Evet 24 462 049 397 500 wx
arttiracaktir. Hay1r 46 4730 0,59 ' ,030
Kalite maliyet raporlar1 yonetimin dogru kararlar almasina Evet 24 462 049 351 000 falale
yardimci olacaktir. Hayir 46 4,10 0,79 ’ ,006
Etkin bir KMS isletme ¢aliganlarinda kalite bilincinin Evet 24 458 0,50 385.000 *x
olugmasini saglayacaktir. Hayir 46 4,17 0,73 ' ,020
Etkin bir KMS hatali {iriin ve hizmetlerin minimum diizeye Evet 24 4,62 049 366,000 **
inmesine yardimci olacaktir. Hayir 46 410 084 ' ,012
Etkin bir KMS iiriin ve hizmet maliyetlerinin biitgelenmesine Evet 24 4,70 0,46 973,500 falalel
yardimer olacaktir. Hayir 46 4,00 0,81 ' ,000
Etkin bir KMS isletme igerisindeki departmanlar arasinda daha Evet 24 454 0,50 393 500 Fhx
iyi iligkiler kurulmasina yardime1 olacaktir. Hayir 46 4,00 0,69 ' ,002
Etkin bir KMS is kayipl 1 layacak cvet 24 47 9% o0
tkin bir is kayiplarinin 6nlenmesini saglayacaktir. ,
P . Hayir 46 3,95 0,84 ,000
Etkin bir KMS is kayiplarinin 6nlenmesiyle isgiiciinde tasarruf Evet 24 454 0,58 387 500 **
ve etkin kullanim saglayacaktir. Hayir 46 4,10 0,84 ' ,023
Etkin bir KMS bakim-onarim ve yeni cihazlarin alinmasint Evet 24 454 0,58 364500 falale
kararlarini daha rasyonel yapilmasini saglayacaktir. Hayir 46 4,17 0,52 ' ,008
Etkin bir KMS yeni teknik ve yontemler bulunmasina ve Evet 24 454 0,50 369 500 falale
mevcut yontemlerin gelistirilmesine yardimet olacaktir. Hayir 46 4,15 0,59 ' ,010
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Etkin bir KMS {iriin ve hizmetlere yonelik miisteri

Evet 24 466 0,48 ke
368,000

sikayetlerinin azalmasini saglayacaktir. Hayir 46 4,26 0,64 ,011
Etkin bir KMS isletme i¢indeki sorunlu alanlarin daha kolay Evet 24 462 049 424 500 *
tespit edilmesini ve sorunlarin giderilmesini saglayacaktir. Hayir 46 4,32 0,66 ' ,077

Tablo 13’de yer alan verilere gore kalite maliyet sistemi ilgili genel ifadelerin

Mann-Whitney U Testi analizi sonuglar1 ile otel isletmelerinin kalite kontrol

departmanina sahip olma durumlari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

oldugu tespit edilmistir (p<0,10). Arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki

otel isletmeleri yoneticilerinin kalite maliyet sistemi ile ilgili goriisleri ile otel

isletmelerinin kalite kontrol departmanina sahip olma durumlari incelendiginde;

"etkin bir KMS isletme karliligin1 olumlu etkileyecektir" ifadesi (p=0,012<0,10),
"etkin bir KMS isletmenin stirekliligini saglayacaktir" ifadesi (p=0,010<0,10),
"etkin bir KMS isletme satislarini arttirarak, pazar payini da arttiracaktir" ifadesi
(p=0,030<0,10),

"kalite maliyet raporlar1 yonetimin dogru kararlar almasina yardimei olacaktir"
ifadesi (p=0,006<0,10),

"etkin bir KMS isletme ¢alisanlarinda kalite bilincinin olusmasini saglayacaktir"
ifadesi (p=0,020<0,10),

"etkin bir KMS hatal1 {irin ve hizmetlerin minimum diizeye inmesine yardimci
olacaktir" ifadesi (p=0,012<0,10),

"etkin bir KMS iiriin ve hizmet maliyetlerinin biitgelenmesine yardimci olacaktir"
ifadesi (p=0,000<0,10),

"etkin bir KMS isletme igerisindeki departmanlar arasinda daha iyi iliskiler
kurulmasina yardimci olacaktir" ifadesi (p=0,002<0,10),

"etkin bir KMS is kayiplarinin 6nlenmesini saglayacaktir" ifadesi (p=0,000<0,10),
"etkin bir KMS is kayiplarinin 6nlenmesiyle isgiiciinde tasarruf ve etkin kullanim
saglayacaktir" ifadesi (p=0,023<0,10),

"etkin bir KMS bakim-onarim ve yeni cihazlarin alinmasini kararlarini daha
rasyonel yapilmasini saglayacaktir" ifadesi (p=0,008<0,10),

"etkin bir KMS yeni teknik ve yontemler bulunmasima ve mevcut yontemlerin
gelistirilmesine yardimci olacaktir" ifadesi (p=0,010<0,10),

"etkin bir KMS iiriin ve hizmetlere yonelik misteri sikayetlerinin azalmasini

saglayacaktir" ifadesi (p=0,011<0,10),
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e "etkin bir KMS isletme i¢indeki sorunlu alanlarin daha kolay tespit edilmesini ve

sorunlarin giderilmesini saglayacaktir" ifadesi (p=0,058<0,10) iken;

e "etkin bir KMS isletmenin rekabet giiciini

(p=0,136>0,10)"dur.

arttiracaktir"

ifadesi

KMS ile ilgili genel ifadelerin Mann-Whitney U Testi analiz sonuglari ile otel

isletmelerinin kalite kontrol departmanina sahip olmalar1 arasinda istatistiksel olarak

anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,10). Dolayisiyla H5¢ hipotezi kabul

edilmistir.

4.8.5.6. Kalite Maliyet Sistemi Olma Durumuna Goére Karsilastirilmasi

Bu kisimda arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi'ndeki otel isletmeleri

yoneticilerinin kalite maliyet sistemiyle ilgili goriisleri ile otel isletmelerinin kalite

maliyet sistemi olma durumu arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigina yonelik

frekans, aritmetik ortalama, standart sapma degerlerine ve Mann-Whitney U Testi

analizi sonuglarina yer verilmistir.

Tablo 14: Otel Isletmelerinin KMS Olma Durumu Arasindaki Mann-Whitney U Testi Analizi

. T oy T m .9_ _
KMS ile Ilgili Ifadeler ST n X ss U p
X o»n
- Evet 21 4,85 0,35 Hokok
Etkin bir KMS isletme karliligint olumlu etkileyecektir. 315,000
Hayrr 49 4,46 0,50 ,003
o Evet 21 4,71 0,46 *
Etkin bir KMS isletmenin rekabet giiciinii arttiracaktir. 388,500
Hayrr 49 4,46 0,50 ,061
L Evet 21 4,80 0,40 *k
Etkin bir KMS isletmenin siirekliligini saglayacaktir. 377,500
Hayrr 49 4,51 0,58 037
Etkin bir KMS isletme satiglarini arttirarak, pazar payini da Evet 21 4,66 0,48 350.000 *x
arttiracaktir. Hayir 49 4,30 0,58 ' ,017
Kalite maliyet raporlar1 yonetimin dogru kararlar almasina yardimci Evet 21 4,66 0,48 311.500 folale
olacaktir. Hayrr 49 4,12 0,78 ' ,004
Etkin bir KMS isletme ¢alisanlarinda kalite bilincinin olugmasini Evet 21 4,61 0,49 344 000 **
saglayacaktir. Hayrr 49 4,18 0,72 ' ,014
Etkin bir KMS hatali {iriin ve hizmetlerin minimum diizeye inmesine Evet 21 4,61 0,49 355 500 **
yardimci olacaktir. Hayrr 49 4,14 0,84 ' ,026
Etkin bir KMS iiriin ve hizmet maliyetlerinin biitcelenmesine yardimet Evet 21 4,71 0,46 967000 Fx
olacaktir. Hayir 49 4,04 0,81 ' ,001
Etkin bir KMS isletme igerisindeki departmanlar arasinda daha iyi Evet 21 4,52 0,51 326,000 falele
iligkiler kurulmasina yardimeci olacaktir. Hayrr 49 4,04 0,70 ' ,007

88



Evet 21 4,71 0,46 ok

Etkin bir KMS is kayiplarinin 6nlenmesini saglayacaktir. 253,500
Hayir 49 4,00 0,84 ,000
Etkin bir KMS is kayiplarinimn 6nlenmesiyle isgiiciinde tasarruf ve Evet 21 4,52 0,60 381.000 *
etkin kullanim saglayacaktir. Hayir 49 414 084 1056
Etkin bir KMS bakim-onarim ve yeni cihazlarm alinmasini kararlarm: ~ Evet 21 4,57 0,59 328.500 ool
daha rasyonel yapilmasini saglayacaktir. Hayrr 49 4,18 0,52 ' ,006
Etkin bir KMS yeni teknik ve yontemler bulunmasina ve mevcut Evet 21 4,52 0,51 367.000 **
yontemlerin gelistirilmesine yardimci olacaktir. Hayir 49 4,18 0,60 ' ,031
Etkin bir KMS iirlin ve hizmetlere yonelik miisteri sikayetlerinin Evet 21 4,71 0,46 391.00 il
azalmasini saglayacaktir. Hayir 49 4,26 0,63 ' ,006
Etkin bir KMS isletme igindeki sorunlu alanlarin daha kolay tespit Evet 21 4,66 0,48 374 500 **
edilmesini ve sorunlarin giderilmesini saglayacaktir. Hayrr 49 4,32 0,65 ' ,044

Tablo 14’te yer alan verilere gore kalite maliyet sistemi ilgili genel ifadelerin

Mann-Whitney U Testi analizi sonuglari ile otel isletmelerinin kalite maliyet sistemi

olma durumlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu tespit

edilmistir (p<0,10). Arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Boélgesi’ndeki otel

isletmeleri yoOneticilerinin kalite maliyet sistemi ile ilgili gorisleri ile otel

isletmelerinin kalite maliyet sistemi olma durumlari incelendiginde;

"etkin bir KMS isletme karliligin1 olumlu etkileyecektir" ifadesi (p=0,003<0,10),
"etkin bir KMS isletmenin rekabet giiciinii arttiracaktir” ifadesi (p=0,061<0,10)
"etkin bir KMS isletmenin siirekliligini saglayacaktir" ifadesi (p=0,037<0,10),
"etkin bir KMS isletme satislarini arttirarak, pazar payini da arttiracaktir" ifadesi
(p=0,017<0,10),

"kalite maliyet raporlar1 yonetimin dogru kararlar almasina yardimci olacaktir"
ifadesi (p=0,004<0,10),

"etkin bir KMS isletme ¢alisanlarinda kalite bilincinin olusmasini saglayacaktir"
ifadesi (p=0,014<0,10),

"etkin bir KMS hatali {irin ve hizmetlerin minimum diizeye inmesine yardimci
olacaktir" ifadesi (p=0,026<0,10),

"etkin bir KMS iiriin ve hizmet maliyetlerinin biitcelenmesine yardimci olacaktir"
ifadesi (p=0,001<0,10),

"etkin bir KMS isletme igerisindeki departmanlar arasinda daha iyi iliskiler
kurulmasina yardimei olacaktir" ifadesi (p=0,007<0,10),
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e "etkin bir KMS is kayiplarmin 6nlenmesini saglayacaktir” ifadesi (p=0,000<0,10),

e "etkin bir KMS is kayiplarinin 6nlenmesiyle isgiiciinde tasarruf ve etkin kullanim
saglayacaktir" ifadesi (p=0,056<0,10)

e "etkin bir KMS bakim-onarim ve yeni cihazlarin alinmasini kararlarini daha
rasyonel yapilmasini saglayacaktir" ifadesi (p=0,006<0,10),

e "etkin bir KMS yeni teknik ve yontemler bulunmasina ve mevcut yontemlerin
gelistirilmesine yardimci olacaktir" ifadesi (p=0,031<0,10),

e "etkin bir KMS iiriin ve hizmetlere yonelik miisteri sikayetlerinin azalmasini
saglayacaktir" ifadesi (p=0,006<0,10),

e "etkin bir KMS isletme i¢indeki sorunlu alanlarin daha kolay tespit edilmesini ve

sorunlarin giderilmesini saglayacaktir" ifadesi (p=0,044<0,10)’dur.

KMS ile ilgili genel ifadelerin Mann-Whitney U Testi analiz sonuglar ile otel
isletmelerinin kalite maliyet sistemine sahip olmalar1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,10). Dolayisiyla H6, hipotezi kabul

edilmistir.

4.8.5.7. Kalite Maliyetinin Ol¢me ve Raporlanmasina Gére Karsilastirilmasi

Bu kisimda arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi'ndeki otel isletmeleri
yoneticilerinin kalite maliyet sistemiyle ilgili goriisleri ile otel isletmelerinin kalite
maliyetlerini 6lgme ve raporlanmasi durumu arasinda anlamli bir farklilik olup
olmadigima yonelik frekans, aritmetik ortalama, standart sapma degerlerine ve

Kruskal-Wallis H Testi analiz sonuglarina yer verilmistir.

Tablo 15: KMS ile Otel isletmelerinin Kalite Maliyetlerini Olgme ve Raporlama Arasindaki
Kruskal-Wallis H Testi Analizi.

s §
2

ot =t -
KMS ile lgili ifadeler = S g. n X ss X
v = Q P
o Olgiilmekte 8 4,87 0,35
Etk.ln bir KMS isletme karliligini olumlu Her ikisi de yapiimakta 20 480 041
etkileyecektir.
Her ikisi de yapilmamakta 42 4,42 0,50
Olgiilmekte 8 4,87 0,35
Etkin bir KMS lsletmemn rekabet gucunu Her ikisi de yapllmakta 20 4,65 0,48

arttiracaktir.

Her ikisi de yapilmamakta 42 4,42 0,50
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Olgiilmekte 8 462 051
Etlfln bir KMS isletmenin siirekliligini Her ikisi de yaprimakta 20 485 036 - i
saglayacaktir.
Her ikisi de yapilmamakta 42 4,47 0,59
Olgiilmekte 8 4,75 0,46
. . . **
Etkin bir KMS isletme satiglarini arttirarak, Her ikisi de yapiimakta 20 460 050 7,004
pazar payini da arttiracaktir. ,030
Her ikisi de yapilmamakta 42 4,26 0,58
Olgiilmekte 8 4,37 051
. . . . *
Kalite maliyet raporlar1 yonetimin dogru kararlar Her ikisi de yapilmakta 20 465 048 5653
almasina yardimci olacaktir. ,059
Her ikisi de yapilmamakta 42 4,09 0,82
Olgiilmekte 8 4,62 051
- - . . *
E.tlfln .bl.l’ KMS isletme ({allsanlarlnda kalite Her ikisi de yaprimakta 20 455 051 4882
bilincinin olugmasini saglayacaktir. ,087
Her ikisi de yapilmamakta 42 4,14 0,75
Olgiilmekte 8 487 0,35
. - e e . . **
Et.kl.n bir KlYIS hat.ah url.m ve hizmetlerin Her ikisi de yapiimakta 20 455 051 8918
minimum diizeye inmesine yardime1 olacaktir. ,012
Her ikisi de yapilmamakta 42 4,04 0,85
Olgiilmekte 8 4,75 0,46
Etkin bir KMS firti hi liyetlerini faladed
tkin bir KMS triin ve hizmet maliyetlerinin Her ikisi de yapilmakta 20 4,65 0,48 13,668
biitgelenmesine yardimei olacaktir. ,001
Her ikisi de yapilmamakta 42 3,95 0,82
Etkin bir KMS isletme igerisindeki departmanlar Olgtilmekte 8 450 053 .
arasinda daha iyi iliskiler kurulmasina yardime1 Her ikisi de yapilmakta 20 450 0,551 6,216 045
olacaktr. Her ikisi de yapilmamakta 42 3,97 0,71
Olgiilmekte 8 450 0,53
. . . . e **k%
Etkin bir KMS is kayiplarinin 6nlenmesini Her ikisi de yapilmakta 20 475 044 16577
saglayacaktir. ,000
Her ikisi de yapilmamakta 42 3,90 0,84
Etkin bir KMS is kayiplarinin 6nlenmesiyle Olgiilmekte 8 487 035 .
isgiiciinde tasarruf ve etkin kullanim Her ikisi de yapilmakta 20 4,45 0,60 11,691 003
saglayacaktir. Her ikisi de yapilmamakta 42 4,04 0,85 l
Etkin bir KMS bakim-onarim ve yeni cihazlarin Olgiilmekte 8 462 051 ek
alinmasini kararlarini daha rasyonel yapilmasin Her ikisi de yapilmakta 20 4,55 0,60 12,719 002
saglayacaktir. Her ikisi de yapilmamakta 42 4,11 0,50 l
Etkin bir KMS yeni teknik ve yontemler Olgiilmekte 8 475 046 ek
bulunmasina ve mevcut yontemlerin Her ikisi de yapilmakta 20 4,50 0,51 10,889 004
gelistirilmesine yardimci olacaktir. Her ikisi de yapilmamakta 42 409 057 '
o Olgiilmekte 8 450 0,53
Etkin bir KMS lirtin ve hizmetlere yonelik Her ikisi de yapilmakta 20 4,65 0,48 3,965 ,138
miisteri sikayetlerinin azalmasini saglayacaktir.
Her ikisi de yapilmamakta 42 4,26 0,66
Etkin bir KMS isletme i¢indeki sorunlu alanlarin Olgtilmekte 8 462 051
daha kolay tespit edilmesini ve sorunlarin Her ikisi de yapilmakta 20 4,60 0,50 2,157 ,340
giderilmesini saglayacaktir. Her ikisi de yapilmamakta 42 4,30 0,68
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Tablo 15°te yer alan verilere gore kalite maliyet sistemi ilgili genel ifadelerin
Kruskal-Wallis H Testi analiz sonuglar1 ile otel isletmelerinin kalite maliyetlerini
6lgme ve raporlama durumlari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu
tespit edilmistir (p<0,10). Arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi’'ndeki otel
isletmeleri yoneticilerinin kalite maliyet sistemi ile ilgili goriisleri ile otel
isletmelerinin kalite maliyetlerini 6lgme ve raporlanma durumlar1 incelendiginde;

e "etkin bir KMS isletme satislarini arttirarak, pazar payimni da arttiracaktir” ifadesi
(p=0,030<0,10),

e '"kalite maliyet raporlar1 yonetimin dogru kararlar almasina yardimci olacaktir"
ifadesi (p=0,059<0,10),

e "etkin bir KMS isletme ¢alisanlarinda kalite bilincinin olugmasini saglayacaktir"
ifadesi (p=0,087<0,10),

e "etkin bir KMS hatali iiriin ve hizmetlerin minimum diizeye inmesine yardimci
olacaktir" ifadesi (p=0,012<0,10),

e "etkin bir KMS iiriin ve hizmet maliyetlerinin biitgelenmesine yardimci olacaktir"
ifadesi (p=0,001<0,10),

e "etkin bir KMS isletme igerisindeki departmanlar arasinda daha iyi iliskiler
kurulmasina yardimei olacaktir" ifadesi (p=0,045<0,10),

e "etkin bir KMS is kayiplariin 6nlenmesini saglayacaktir" ifadesi (p=0,000<0,10),

e "etkin bir KMS is kayiplariin 6nlenmesiyle isgiiclinde tasarruf ve etkin kullanim
saglayacaktir" ifadesi (p=0,003<0,10),

e "etkin bir KMS bakim-onarim ve yeni cihazlarin alinmasini kararlarini daha
rasyonel yapilmasini saglayacaktir" ifadesi (p=0,002<0,10),

e "etkin bir KMS yeni teknik ve yontemler bulunmasina ve mevcut yontemlerin
gelistirilmesine yardimci olacaktir" ifadesi (p=0,004<0,10) iken;

e "etkin bir KMS iiriin ve hizmetlere yonelik miisteri sikayetlerinin azalmasini
saglayacaktir” ifadesi (p=0,138>0,10),

e "etkin bir KMS isletme i¢indeki sorunlu alanlarin daha kolay tespit edilmesini ve

sorunlarin giderilmesini saglayacaktir" ifadesi (p=0,340>0,10)’dur.

Yukaridaki ifade edilen bulgulara ilave olarak olgekteki "etkin bir KMS

isletme karliligin1 olumlu etkileyecektir”, "etkin bir KMS isletmenin rekabet giiciinii

arttiracaktir", "etkin bir KMS isletmenin siirekliligini saglayacaktir" ifadeleri
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arastirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki otel isletmeleri i¢in Kruskal-
Wallis H Testi analiz sonuglarinda herhangi bir istatistiksel sonu¢ alinamamustir.
KMS ile ilgili genel ifadelerin Kruskal-Wallis H Testi analiz sonuglar ile otel
isletmelerinin kalite maliyetlerini O6lgme-raporlama arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,10). Dolayisiyla H7, hipotezi kabul

edilmistir.

4.8.5.8. Personele Kalite Egitimi Vermesine Gore Karsilastirilmasi

Bu kisimda aragtirmaya katilan Dogu Karadeniz Bolgesi'ndeki otel isletmeleri
yoneticilerinin KMS goriisleri ve otel isletmesi personeline Kalite egitimi verme
durumu arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigina yonelik frekans, aritmetik

ortalama, standart sapma degerlerine ve Mann-Whitney U Testi analizi sonuglarina

yer verilmistir.

Tablo 16: KMS ile Otel Isletmelerinin Personele Kalite Egitimi Verme Durumu Arasindaki
Mann-Whitney U Testi Analizi

g E g
KMS ile ilgili ifadeler =ELE n X S.S. u P
¥ o @
= >
- Evet 33 4,78 041 Hokk
Etkin bir KMS isletme karliligini olumlu etkileyecektir. 377,000
Hayr 37 4,40 049 ,001
o ) ) Evet 33 463 048
Etkin bir KMS isletmenin rekabet giiciinii arttiracaktir. 502,500 ,141
Hayir 37 4,45 0,50
o Evet 33 472 045 *
Etkin bir KMS igletmenin siirekliligini saglayacaktir. 497,500
Hayrr 37 4,48 0,60 ,086
Etkin bir KMS isletme satiglarini arttirarak, pazar payini da Evet 33 460 049 419000 **
arttiracaktir. Hayir 37 424 059 ' ,011
Kalite maliyet raporlar1 yonetimin dogru kararlar almasina yardimci Evet 33 445 0,56 496,500 140
olacaktir. Hayir 37 4,13 0,85
Etkin bir KMS isletme ¢alisanlarinda kalite bilincinin olugsmasini Evet 33 448 0,56 473,500 *
saglayacaktir. Hayir 37 416 0,76 ' ,070
Etkin bir KMS hatali {iriin ve hizmetlerin minimum diizeye Evet 33 451 061 439 500 **
inmesine yardimci olacaktir. Hayir 37 408 0,86 ' ,028
Etkin bir KMS iiriin ve hizmet maliyetlerinin biit¢elenmesine Evet 33 451 071 373,000 Fx
yardimci olacaktir. Hayir 37 400 0,78 ' ,002
Etkin bir KMS isletme igerisindeki departmanlar arasinda daha iyi Evet 33 445 050 384000 Fx
iligkiler kurulmasina yardimeci olacaktir. Hayir 37 394 0,74 ' ,003
Etkin bir KMS is kayipl I layacak Evet %8 45 089 000
tkin bir is kayiplarinin 6nlenmesini saglayacaktir. ,
- s Hayir 37 394 084 ,001
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Etkin bir KMS is kayiplarinin 6nlenmesiyle isgiiciinde tasarruf ve Evet 33 442 083

*%

etkin kullanim saglayacaktir. Hayir 37 410 0,73 440,500 ,025
Etkin bir KMS bakim-onarim ve yeni cihazlarin alinmasini Evet 33 448 0,56 418,500 Horx
kararlarini daha rasyonel yapilmasini saglayacaktir. Hayir 37 413 053 ' ,009
Etkin bir KMS yeni teknik ve yéntemler bulunmasina ve mevcut Evet 33 454 0,56 345 500 Hoxx
yontemlerin gelistirilmesine yardimci olacaktir. Hayir 37 405 0,52 ' ,000
Etkin bir KMS iiriin ve hizmetlere yonelik miisteri sikayetlerinin Evet 33 457 050 455.000 **

azalmasini saglayacaktir. Hayr 37 424 0,68 ' ,041
Etkin bir KMS isletme igindeki sorunlu alanlarin daha kolay tespit Evet 33 460 049 455500 **

edilmesini ve sorunlarin giderilmesini saglayacaktir. Hayir 37 427 0,69 ' ,041

Tablo 16°da yer alan verilere gore KMS ilgili genel ifadelerin Mann-Whitney

U Testi analizi sonuglari ile otel isletmelerinin ¢alisanlarina kalite egitimi verme

durumlan arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir

(p<0,10). Otel isletmeleri yoneticilerinin KMS goriisleri incelendiginde;

"etkin bir KMS isletme karliligin1 olumlu etkileyecektir" ifadesi (p=0,001<0,10),
"etkin bir KMS is kayiplarinin 6nlenmesini saglayacaktir" ifadesi (p=0,001<0,10),
"etkin bir KMS isletmenin stirekliligini saglayacaktir" ifadesi (p=0,086<0,10),
"etkin bir KMS isletme satislarini arttirarak, pazar payini da arttiracaktir" ifadesi
(p=0,011<0,10),

"etkin bir KMS isletme calisanlarinda kalite bilincinin olusmasini saglayacaktir"
ifadesi (p=0,070<0,10),

"etkin bir KMS hatal1 iirin ve hizmetlerin minimum diizeye inmesine yardimci
olacaktir" ifadesi (p=0,028<0,10),

"etkin bir KMS iiriin ve hizmet maliyetlerinin biitgelenmesine yardimci olacaktir"
ifadesi (p=0,002<0,10)

"etkin bir KMS isletme igerisindeki departmanlar arasinda daha iyi iliskiler
kurulmasina yardimci olacaktir" ifadesi (p=0,003<0,10),

"etkin bir KMS is kayiplarinin dnlenmesiyle isgiiciinde tasarruf ve etkin kullanim
saglayacaktir" ifadesi (p=0,025<0,10),

"etkin bir KMS bakim-onarim ve yeni cihazlarin alinmasini kararlarini daha
rasyonel yapilmasini saglayacaktir" ifadesi (p=0,009<0,10),

"etkin bir KMS yeni teknik ve yontemler bulunmasima ve mevcut yontemlerin

gelistirilmesine yardimci olacaktir" ifadesi (p=0,000<0,10),
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e "etkin bir KMS iiriin ve hizmetlere yonelik miisteri sikayetlerinin azalmasini
saglayacaktir" ifadesi ve "etkin bir KMS isletme igindeki sorunlu alanlarin daha
kolay tespit edilmesini ve sorunlarin giderilmesini saglayacaktir" ifadesi
(p=0,041<0,10) iken; "etkin bir KMS isletmenin rekabet giiciinii arttiracaktir"
ifadesi (p=0,141>0,10) ve "kalite maliyet raporlart yonetimin dogru kararlar

almasina yardimci olacaktir” ifadesi (p=0,140>0,10)’dur.

KMS ile ilgili genel ifadelerin Mann-Whitney U Testi analiz sonuglari ile otel
isletmelerinin g¢alisanlara kalite egitimi verme durumu arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,10). Dolayisiyla H8; hipotezi kabul

edilmisgtir.
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SONUC

Gelisen ve degisen diinya sartlarinda basta tarim, endiistri, hizmet sektorleri
olmak {izere tiim sektorlerde rekabet siirekli olarak artmaktadir ve isletmelerin
varligini siirdiirebilmesi i¢in kendilerini siirekli olarak gelistirmeleri ve yenilemeleri
gerekmektedir. Hizmet sektoriinde bulunan bir isletmeyi rakiplerinden farkli kilan
rekabet araci hizmetin seviyesi ve kalitesi olmaktadir. Ancak hizmet sektoriinde,
kalitenin belirlenebilmesi ise, oldukg¢a giigtiir. Gili¢ olmasimin nedeni, hizmetlerin
tiriinler gibi somut degil, soyut faydalar saglamasidir. Yani hizmetin gerek sunmakta
olan isletmeye, gerekse ayni isletme icinde yer alan hizmeti sunan kisilere gore
degisim gostermesi ve farkli hizmet seviyeleri ile karsilagilmasinin miimkiin
olmasidir. Ayni1 zamanda 6nemli olarak deger goren bir diger nokta da, tiiketicilerin
her birinin hizmet seviyesini ve kalitesini farkli algilamasidir. Kalite, misterinin
arzuladig1 bir durum olduguna gore, miisterinin arzu ettiklerinin belirlenebilmesi ve
miisteri merkezli olarak karsilanabilmesi, miisteriden elde edilen bilgiye ve bu
bilginin dogrultusunda, faaliyetlerin miisteriye uygun hale getirilmesine bagl
olmaktadir (Bayuk, 2006: 3). Bu nedenle hizmet sektoriinde yer alan konaklama
isletmelerinde kalite, kalite maliyetleri ve kalite maliyet sistemi kavramlari 6nem

kazanmaktadir.

Konaklama isletmelerinde kalite maliyet sistemlerinin uygulanma diizeylerinin
ortaya c¢ikarilmaya caligildigi bu arastirmaya, Dogu Karadeniz Bolgesinde faaliyet
gostermekte olan 70 otel isletmesi katilmistir. Turizm ve konaklama faaliyetlerinin
gelismekte oldugu Dogu Karadeniz Bolgesindeki otel isletmeleri yoneticilerinin kalite
maliyet sistemine yonelik goriisleri dogrultusunda, aragtirma amacina yonelik veriler

bulgulanarak sonuglar elde edilmistir.
Uygulama sonuglarina bakildiginda;
e Arastirmaya katilan otel isletmelerinin % 67,1’inin ii¢ yildizli, % 28,6’sinin
dort yildizli ve % 4,3’iiniin de bes yildizli otel isletmesi kategorisinde oldugu

tespit edilmistir. Dogu Karadeniz Bolgesinde faaliyet gosteren otel

isletmelerinin biiyiik bir boliimiiniin {i¢ yildiza sahip oldugu saptanmistir. Bu
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baglamda bdlgedeki nitelikli otel isletmeleri yatirimlarinin yapilmasi ve

konaklama arz kapasitesinin arttiritlmasi gerekmektedir.

Otel isletmelerinin faaliyet siirelerine bakildiginda, 2000 yilindan giiniimiize
kadar olan zaman diliminde tesis anlaminda yatirnmlarin arttig
gozlenmektedir. Dolayisiyla, son 10-15 wyillik periyotta Dogu Karadeniz
Bolgesi'nde turizm sektorii gelismekte ve turizm faaliyetlerine katilim

artmaktadir.

Otel igletmelerinin % 61,4'liikk kisminin kalite belgesine sahip olmamas1 Dogu
Karadeniz Bolgesi'ndeki otel isletmelerinin kalite belgesi konusunda
eksiklikleri oldugu bilgisine ulasilmaktadir. Bu nedenle, isletmelerin kalite
belgesine sahip olmalar1 konusunda gerekli calismalarin yapilmasi ve kalite

belgesinin zorunlu hale getirilmesi gerekmektedir.

Otel isletmelerinin % 65,7’lik biiyiik bir kisminin kalite kontrol departmanina
sahip olmadig1 tespit edilmistir. Bununla birlikte kalite kontrol birimi
genellikle muhasebe departmani igerisinde yer almaktadir. Dolayisiyla Dogu
Karadeniz Bolgesi'ndeki otel isletmelerinin kalite kontrol birimini ayr1 bir
departman olarak degerlendirilmesi ve kalite kontrol departmani olusturmasi

icin gerekli calismalarin yapilmasi saglanmalidir.

Otel isletmelerinin % 30’u kalite maliyet sistemine sahip iken; % 70’inin
kalite maliyet sistemine sahip olmadiklar: tespit edilmistir. Bu nedenle Dogu
Karadeniz Bolgesi'ndeki otel isletmelerinde kalite maliyet sistemi konusunda

egitimlerin verilmesi ve kalite ile ilgili ¢aligmalar yapilmalidir.

Otel isletmelerinin sadece % 11,4'liniin kalite maliyet sistemleri dlgmekte
oldugu; % 28,6'sinin hem Olgiiliip hem de raporlandig: tespit edilirken, %
60'mnin ise Ol¢lim veya raporlama islemlerini yapmadiklari tespit edilmistir.
Dolayisiyla kalite maliyet sistemi ile ilgi otel isletmelerinin biiytlik bir boliimii
kalite konusunda herhangi bir 6l¢iim veya raporlama yapmadiklart bilgisine

ulasilmaktadir. Dolayistyla Dogu Karadeniz Bolgesi'ndeki otel isletmelerinde
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kalite maliyet sisteminin heniiz olgunlasmamis olmas1 kalite maliyet

sisteminin 6lgme ve raporlama durumunu etkilemektedir.

Otel isletmelerinin % 47,1'inin ¢alisanlarina kalite konusunda egitim verdikleri
ve kalite egitimi ile ilgili uygulamalar yaptiklar1 bilgisine ulasilmaktadir.
Ancak egitim faaliyetlerinin istenilen seviyede olmayis1 kalite egitimi

konusunda eksikliklerin oldugu anlamina gelmektedir.

Otel isletmelerinin kalite maliyet sistemi unsurlarindan onleme maliyetleri ile
ilgili  veriler incelendiginde; otel isletmeleri kalite maliyetlerinin
iyilestirilmesi, kalite planlamasi, hizmet tasarimi, egitim ve iscilik
maliyetlerine gore bakim-onarim ve pazar arastirmalari i¢in yapilan maliyetleri
daha fazla 6nemsedikleri tespit edilmistir. Dolayisiyla otel isletmeleri 6nleme
maliyeti acisindan hatalarin ortaya c¢ikmadan tespit edilip ¢oziilmesi igin

gerekli caligmalar yapilmaktadir.

Otel isletmelerinin kalite maliyet sistemi unsurlarindan Olgme ve
degerlendirme maliyetleri ile ilgili veriler incelendiginde; satin alinan
malzemenin kontrolleri konusunda daha fazla o&lgiim ve degerlendirme
yaptiklar1 ancak {iretim siireci ve liretimin kalite standartlarina uygunlugu
konusunda 6l¢iim ve degerlendirme bakimindan beklenen seviyede olmadigi
tespit edilmistir. Bu nedenle 6lgme ve degerlendirme maliyetleri konusunda
otel isletmeleri liretimden sunuma kadar olan kalite siirecine 6nem vermeleri

gerekmektedir.

Otel isletmelerinin kalite maliyet sistemi unsurlarindan basarisizlik maliyetleri
ile ilgili veriler incelendiginde; hatalar1 diizeltmenin maliyeti her zaman fazla
olmaktadir. Bu baglamda otel isletmelerinin konuklarin ihtiyaclarint merkeze

alan miisteri odakl1 bir kalite anlayisin1 benimsemeleri gerekmektedir.

Otel isletmeleri yoneticilerinin kalite maliyet sistemi ile ilgili goriisleri

incelendiginde kalite maliyet sisteminin 6nemli oldugu ve gerekli oldugu
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tespit edilmistir. Dolayisiyla kalite maliyet sistemi otel isletmeleri yoneticileri

tarafindan 6nemsenmekte ve uygulanmaya calisilmaktadir.

Dogu Karadeniz Bolgesi'nde faaliyet gosteren otel isletmelerinde kalite anlayisini
ve algisi turizm sektoriiniin gelisme diizeyi ile dogru orantilidir. Arastirma sonucunda
tiim unsurlar degerlendirildiginde Dogu Karadeniz Bolgesi'nde;

e Kisa olan turizm sezonunun tiim yila yayilmasi,

e Turizm konusunda egitimli, nitelikli isgiiciine daha fazla 6nem verilmesi,

e Turizm isletmelerinin (otel, restoran, acente vb.) yayginlastirilmasi,

e Turizmi alaninda uzman kisilerin yapmasi,

e Turizm ile ilgili bilimsel ¢caligmalarin yapilmasi1 (makale, kongre vb.),

e Turizm alanlarinin tahrip edilmemesi,

e Reklam, promosyon gibi tanitim faaliyetlerinin arttirilmasi,

e Turizm egitimi orta ve yliksek 6gretimde etkili hale getirilmesi,

e Yoresel unsurlarin turizme kazandirilmasi (yemek, kiyafet gibi),

e Turizm faaliyetlerinin ¢esitlendirilmesi (Yayla, Kiiltiir, Av turizmi gibi),

e Turizm alanlarinin markalastirilmasi (Ayder, Uzungol, Stimela gibi),

e Rehberlik hizmetlerinin yayginlastirilmasi,

o Kiiltiirel kaynaklarin 6n plana ¢ikarilmasi,

e Turizm konusunda ulusal ve uluslar arasi projeler yapilmast,

e Limanlarin turistik amagli kullanilmasi,

e Turizm faaliyetlerinde ¢ekicilik unsurlarinin arttirilmasi,

e Turizm faaliyetlerine ulasilabilirligin kolaylastirilmasi,

e Turizmden yararlanilan olanaklarinin gelistirilmesi,

o Kiiltiirel etkinliklerin arttirilmasi (festival, yarisma vb.),

e Satin almabilen bir turizm fiyatlandirmasi yapilmasi gerekmekte ve

Onerilmektedir.
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EKLER

Ek 1. Konaklama Isletmelerinde Kalite Maliyetleri Sisteminin Uygulanma

Diizeyi Olcegi

Degerli Katilimei;
Bu calisma ile ‘Konaklama Isletmelerinde Kalite Maliyet Sistemi ve Dogu Karadeniz

Bolgesindeki Otel Isletmelerinde Bir Uygulama’ konulu Yiiksek lisans tezi kapsaminda bilgi toplamak
amaclanmaktadir. Bu bilgiler, arastirma hari¢ hicbir yerde kullanilmayacaktir. Sorulara samimi

cevaplar vermenizi diler ve degerli zamaninizi ayirdiginiz igin tesekkiir ederiz.

Ogr. Gor Yener OGAN  Artvin Coruh Universitesi, Arhavi Meslek Yiiksekokulu,
Tel: 0 466 312 72 89 Fax: 0 466 312 72 90 oganyener@artvin.edu.tr

Danisman: Prof. Dr. Abitter OZULUCAN

. Isletmenizin sahip oldugu yildiz say1s1 nedir?

v

. Isletmenizde ¢alisan personel sayis1 nedir?

v

. Isletmeniz kag yildir faaliyet gdstermektedir? B e

. Isletmenizin y1l icerisindeki ortalama doluluk oram nedir? ——— %...............

. Isletmenizin sahip oldugu kalite standartlar1 belgeleri nelerdir?
) 1SO 9000 Serisi Belgeleri (endiistrilerde kalite glivencesi i¢in kurulmus, standartlar kiimesidir.)
) ISO 22000 HACCP Belgesi (Gida Giivenligi Yonetim Sistemi)

1
2
3
4
5
(
(
( )Diger .cooovviiiiiiii () Yok ama ¢aligmalart devam ediyor. ( ) Heniiz yok
6. Isletmenizde Kalite Kontrol Departmani var m? (Cevabiniz evet ise 7. Soruyu cevaplayiniz.)
( ) Evet () Hayir

7. Kalite Kontrol Departmani isletmenizin hangi departmani igerisinde faaliyet gostermektedir?
() Kalite Kontrol Departmant () ............... Departmaninda faaliyet gostermektedir.

8. Isletmenizde Kalite Maliyet Sistemi var mi1?

( ) Evet ( ) Hayrr

9. Isletmenizde yakin zamanda Kalite Maliyet Sistemi olusturulmasi diisiiniiliiyor mu?

() Evet ( ) Hayrr () Fikrim yok

10. isletmenizde Kalite Maliyetlerinin dl¢iilme ve raporlama islemi yapilmakta midir?

() Olgiilmekte () Raporlanmakta

() Her ikisi de yapilmakta ( ) Her ikisi de yapilmamakta

11. Kalite Maliyet Sistemi raporlar1 hangi alanlarda kullanilmaktadir? Birden fazla isaretleyebilirsiniz.
() Uriin maliyeti ( ) Fiyatlandirma ( ) Biitce planlanmasi

() Uriin gelistirme () Siireg gelistirme () Kalite Planlamas1 ( ) Diger ...........
12.Isletmenizde ¢alisanlara Kalite ve Kalite Maliyetleri konusunda egitimler veriliyor mu?

( )Evet ( )Hayrr
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ISLETMENIZIN iICINDE BULUNDUGU DURUMA GORE
ASAGIDAKI KALITE MALIYET SISTEMI ILE ILGILI

IFADELERI CEVAPLAYINIZ.

[ZLENMEKTE

IZLENMEMEKTE

Kalite maliyetlerinin gelistirilmesi ve iyilestirilmesi ile

1. .. .
ilgili maliyetler

5 Kalite planlamas1 ve standartlarin olusturulmast ile ilgili
maliyetler

3 | Uriinlerin ve hizmetlerin tasarimu ile ilgili maliyetler

4 Makine, alet, cihaz vb. ara¢ gereclerin bakim-onarim
maliyetleri

5 | Kalite ve kalite maliyetleri ile ilgili egitim maliyetleri

6 Misafir/Konuk istek ve ihtiyaclarini belirlemeye yonelik
yapilan pazar arastirmalarinin maliyetleri

7 Mevcut kalite performansini arttirmak i¢in yapilan
calismalarin ve ilgili is¢ilik maliyetleri

8 Uriin ve hizmet tiretiminde kullanilmak i¢in satin alinan
malzemenin kontrol maliyetleri

9 | Satin alinan malzeme kontrollerin is¢ilik maliyetleri

10 Uretim ya da hizmet islemlerinin iiretimden baslayip
sunumuna kadar yapilan kontroller ilgili maliyetler
Uretilen iirin ~ ve hizmetlerin  belirlenen  kalite

11 | standartlarina  uygunlugunun kalite  standartlarina
uygunlugunun kontroliinden kaynaklanan maliyetler

12 Sunulan hatal {irlin ve hizmetlerin diizeltilmesi ile ilgili
maliyetler

13 Uriin ve hizmet iiretim siirecinin durmasindan
kaynaklanan maliyetler

14 Sunulan hatal1 irin ve hizmetlerden kaynaklanan
maliyetler

15 | Yeniden kontrol ve test maliyetleri izlenmektedir.

16 Miisteri sikayetlerinin arastirilmast ve diizeltilmesi ile
ilgili maliyetler

17 | Ceza ve tazminattan kaynaklanan maliyetler
Uriin ve hizmetlerin kalitesinden tatmin olunmamasi

18 | nedeniyle ortaya ¢ikan misteri kaybi ile ilgili olan
maliyetler
Uriin ve hizmetlerin kalitesinden memnun olmamalari

19 | sonucu yapilan koti reklamdan dolayr olusan miisteri
kayiplarinin maliyetleri
Kalite sorunlart nedeniyle, satiglardaki diigme ve azalma

20 | miktarlarma karsililk  kar kayiplarmm  olusturdugu

maliyetler
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ASAGIDAKI KALITE MALIYET SISTEMINE ILISKIN
IFADELERE KATILIM DERECENIZi BELIRTINiZ.

KESINLIKLE
KATILMIYORUM

KATILMIYORUM

KARARSIZIM

KATILIYORUM

KESINLIKLE

KATILIYORUM

Etkin bir kalite maliyet sistemi isletme karliligini olumlu

1 . .
etkileyecektir.

5 Etkin bir kalite maliyet sistemi igletmenin rekabet giiclinii
arttiracaktir.

3 Etkin bir kalite maliyet sistemi isletmenin siirekliligini
saglayacaktir.

4 Etkin bir kalite maliyet sistemi igletme satiglarini arttirarak,
pazar payini da arttiracaktir.

5 Kalite maliyet raporlart yonetimin dogru kararlar almasina
yardimci olacaktir.

6 Etkin bir kalite maliyet sistemi igletme ¢alisanlarinda kalite
bilincinin olugsmasini saglayacaktir.

7 Etkin bir kalite maliyet sistemi hatali Griin ve hizmetlerin
minimum diizeye inmesine yardimci olacaktir.

3 Etkin bir kalite maliyet sistemi {irlin ve hizmet maliyetlerinin
biitgelenmesine yardimer olacaktir.
Etkin bir kalite maliyet sistemi isletme igerisindeki

9 departmanlar arasinda daha iyi iliskiler kurulmasina
yardimci olacaktir.

10 Etkin bir kalite maliyet sistemi is kayiplarinin énlenmesini
saglayacaktir.

1 Etkin bir kalite maliyet sistemi is kayiplarinin 6nlenmesiyle
isgiiclinde tasarruf ve etkin kullanim saglayacaktir.
Etkin bir kalite maliyet sistemi bakim-onarim ve yeni

12 | cihazlarin alinmasini kararlarini daha rasyonel yapilmasini
saglayacaktir.
Etkin bir kalite maliyet sistemi yeni teknik ve yontemler

13 | bulunmasina ve mevcut yontemlerin gelistirilmesine
yardimci olacaktir.

14 Etkin bir kalite maliyet sistemi iiriin ve hizmetlere yonelik
miisteri sikayetlerinin azalmasini saglayacaktir.
Etkin bir kalite maliyet sistemi isletme igindeki sorunlu

15 | alanlarin daha kolay tespit edilmesini ve sorunlarin

giderilmesini saglayacaktir.

Arastirmamiza katiliminiz i¢in tesekkiir ederiz.
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