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ÖN SÖZ 

Hizmet sektörü içerisinde önemli bir yeri olan turizm sektörü kendini 

geliĢtiren ve yenileyen bir yapıdadır. Son zamanlarda dünyada ve ülkemizde turizm 

faaliyetlerine katılan kiĢi sayısı ve elde edilen gelirler artıĢ eğilimindedir. “Kalite” ve 

“Kalitenin Maliyetleri” kavramları da buna paralel olarak, sektördeki önemini sürekli 

olarak arttırmaktadır. Konaklama ĠĢletmeleri, hizmetlerin konuklar tarafından talep 

edilebilmesi ve satın alınabilmesi için kaliteli ürünler sunmak zorundadırlar.  

Mal ve hizmetlerin her zaman bir maliyeti olduğu gibi kalitenin de bir maliyeti 

vardır. Kalite maliyetleri; önleme maliyeti, ölçme ve değerlendirme maliyeti ve 

baĢarısızlık maliyeti (içsel-dıĢsal baĢarısızlık) Ģeklinde karĢımıza çıkmaktadır. 

Dolayısıyla kalite maliyetlerini bir sistem çerçevesinde ele alıp uygulamak ve sürekli 

olarak kontrol etmek gerekmektedir.  

Öncelikle araĢtırmamın her aĢamasına büyük katkı sağlayan, özveride 

bulunan, yol gösteren, ilgisini ve desteğini her zaman hissettiğim tez danıĢmanım; 

değerli hocam Prof. Dr. Abitter ÖZULUCAN ‟a sonsuz teĢekkürlerimi sunuyorum.   

Tez çalıĢmam boyunca her zaman yanımda olup her türlü desteğini hissettiğim 

sevgili eĢim Öğr. Gör. Ela OĞAN 'a teĢekkür ediyorum. Tezimin araĢtırma ve 

verilerin toplanması aĢamalarında bana yardımcı olan konaklama iĢletmesi 

yöneticilerine, öğretim görevlisi arkadaĢlarıma ve sevgili aileme teĢekkürlerimi 

sunuyorum. 
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ÖZET 

YÜKSEK LĠSANS TEZĠ 

 

KONAKLAMA ĠġLETMELERĠNDE KALĠTE MALĠYET SĠSTEMĠ VE 

DOĞU KARADENĠZ BÖLGESĠNDEKĠ OTEL ĠġLETMELERĠNDE BĠR 

UYGULAMA 

 

OĞAN, Yener 

ĠĢletme Ana Bilim Dalı 

Tez DanıĢmanı: Prof. Dr. Abitter ÖZULUCAN 

Nisan 2015, 110 Sayfa 

 

Bu araĢtırma, Doğu Karadeniz Bölgesi‟nde hizmet veren üç, dört ve beĢ 

yıldızlı otel iĢletmelerini kalite maliyetleri uygulamaları bakımından incelenerek 

mevcut durumları ile ilgili yönetici görüĢlerini ortaya koymak amacıyla yapılmıĢtır. 

Toplamda 70 otel iĢletmesinin yöneticilerine kalite maliyet sistemlerini uygulama 

düzeylerini belirlemeye yönelik anket çalıĢması uygulanmıĢtır. Dolayısıyla araĢtırma 

modelinde mevcut durumu ortaya koyması bakımından ilk olarak betimsel istatistiksel 

analizler kullanılmıĢtır. Değerlendirme ölçeğinin birinci ve ikinci bölümlerinde yer 

alan demografik özellikler ve iĢletmelerin izlemekte oldukları kalite maliyet unsurları 

ile ilgili özeliklere ait bulguların yorumlanmasında frekans ve yüzde dağılımı, 

ortalama ve standart sapma gibi betimsel istatistik değerlerinden yararlanılmıĢtır. 

Değerlendirme ölçeğinin üçüncü bölümünde yer alan sorular sayesinde otel iĢletmesi 

yöneticilerinin kalite maliyet sistemi ile ilgili görüĢleri ortaya çıkarılmaya çalıĢılmıĢtır 

ve araĢtırmanın amacına uygun olarak hazırlanmıĢ olan hipotezleri analiz etmek için 

de Mann-Whitney U ve Kruskal-Wallis H testleri uygulanmıĢtır. AraĢtırma 

bulgularına genel olarak bakıldığında; Doğu Karadeniz Bölgesi'nde faaliyet gösteren 

otel iĢletmelerinin çoğunluğunun kalite maliyet sistemine sahip olmadıkları ve kalite 

maliyet sistemi ile ilgili ölçme ve raporlama uygulamalarını yapmadıkları ortaya 

çıkmıĢtır. Otel iĢletmelerinden dört ve beĢ yıldıza sahip olanların üç yıldıza sahip 

olanlara göre Kalite Maliyet Sistemine daha çok önem verdikleri tespit edilmiĢtir. 

Bunların yanı sıra Kalite Maliyet Sistemi ile otel iĢletmelerinin özellikleri arasında 

anlamlı iliĢkilere rastlanmıĢtır. 

Anahtar Kelimeler: Kalite Maliyeti, Konaklama ĠĢletmeleri, Otel ĠĢletmeleri 
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ABSTRACT 

MASTER THESIS 

 

QUALITY COST SYSTEM IN HOTELS AND AN IMPLEMENTATION 

IN HOTEL MANAGEMENTS IN EASTERN BLACK SEA REGION 

 

OĞAN, Yener 

Business Administration  

Supervisor: Professor Dr. Abitter ÖZULUCAN 

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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BĠRĠNCĠ BÖLÜM 

KONAKLAMA ĠġLETMELERĠ 

 Bu bölümde konaklama iĢletmeleri hakkında temel bilgilere yer verilmiĢtir. 

Öncelikle konaklama iĢletmesi kavramından daha sonra konaklama iĢletmelerinin 

tarihsel geliĢimi, özellikleri ve türlerinden bahsedilmiĢtir.  

 

1.1. KONAKLAMA ĠġLETMELERĠ HAKKINDA TEMEL BĠLGĠLER 

Ġnsanlar, çeĢitli nedenlerden dolayı bulundukları yerden baĢka yerlere seyahat 

etmektedirler. Ġnsanların seyahat etme nedenleri arasında gezme, eğlenme, dinlenme, 

merak, iĢ, din, spor, kongre ve seminerlere katılma, aile ziyareti gibi birçok sebep 

bulunmaktadır.  Her ne sebeple olursa olsun seyahat eden bütün insanların ortak 

ihtiyacı, öncelikle seyahat ettikleri yerlerde konaklama ihtiyaçlarının karĢılanmasıdır. 

Bu nedenle insanların konaklama ihtiyaçlarını karĢılamak üzere çeĢitli nitelik ve 

özelliklerde konaklama iĢletmeleri bulunmaktadır. 

 

1.1.1. Konaklama ĠĢletmesi Kavramı  

 Türk Dil Kurumu sözlüğüne göre (tdk.gov.tr), konaklama; “yolculuk sırasında 

bir yerde durup geçici bir süre kalmak” olarak tanımlanmaktadır. Konaklama 

iĢletmesi ise turistik mal ve hizmetlerin üretimini sağlayan, ortaya çıkıĢ sebepleri 

turizm faaliyetleri olan ve turistik ihtiyaçlar ile birlikte Ģekillenip çeĢitlenen 

iĢletmelerdir (Mısırlı, 2006: 18).  

  

 ġener‟e göre (2001: 10), konaklama iĢletmeleri, insanların değiĢik nedenlerle 

yapmıĢ oldukları yer değiĢtirmeler sonucunda öncelikle konaklama, daha sonra yeme-

içme ihtiyaçlarını ve buna bağlı olarak diğer ihtiyaçlarını karĢılamak amacıyla mal ve 

hizmet üreten aynı zamanda bunu insanların psikolojik tatmin duygularına yönelik 

olarak sunan ticari nitelikli iĢletmelerdir. BaĢka bir tanıma göre konaklama 

iĢletmeleri; bir ücret karĢılığında yeme, içme, yatma, eğlenme, sportif faaliyetler ve 

tedavi hizmetlerinin bu konuda isteklilere sunulması faaliyetlerini içeren iĢletmelerdir 

(Seyhan, 2004: 15). 
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1.1.2. Konaklama ĠĢletmelerinin Tarihsel GeliĢimi  

Seyahat etmek; insanlığın ilk yıllarından itibaren var olan ve ilk zamanlardan 

günümüze kadar, özellikle ticari nedenlerle yapılan bir eylemdir. M.Ö. 4000 yıllarında 

Sümerler tarafından tekerleğin icat edilmesiyle, seyahatler büyük bir hız kazanmıĢtır 

(Mısırlı, 2006: 7). Günümüzde olduğu gibi, geçmiĢte de ikamet edilen yerden baĢka 

bir yere gerçekleĢtirilen seyahatlerde geçici konaklama ihtiyacını karĢılamak amacı ile 

otellerden (han, kervansaray, hostel, pansiyon, motel, apart otel, kamping, tatil köyü)  

yararlanılmıĢtır (Kozak, 2007: 1).  

 Anadolu Selçuklu ve Osmanlı Ġmparatorluğu döneminde özellikle ticaret 

kervanları için yol güzergâhlarında belirli mesafelerle yapılmıĢ olan kervansaraylar ve 

yerleĢim yerlerinde yapılan hanlar ülkemizde konaklama iĢletmelerinin ilk 

örneklerindendir. Türk tarihinde otel iĢletmelerinin geliĢimi aĢağıdaki gibi 

sıralanmıĢtır (ġener, 2001): 

 

 795 Kervansarayların ilk örneklerinden olan “Ribat Harabesi” inĢa edildi. 

 1019 – 1020 “Ribat-ı Mahi Kervansarayı”, Gazneli Mahmut tarafından yaptırıldı. 

 1229 Sultan Han inĢa edildi. 

 1872 Pera Palas Oteli açıldı. 

 1914 Tokatlıyan Oteli hizmete girdi. 

 1931 Park Otel hizmet sunmaya baĢladı. 

 1951 Emekli Sandığı ile Hilton Otelleri arasında otel yapımı anlaĢması imzalandı. 

 1955 Ġstanbul Hilton Oteli iĢletmeye açıldı. 

 1955 T.C. Turizm Bankası A.ġ. turizm sektörüne finansman desteği sağlamak ve 

öncü turizm iĢletmelerini kurmak amacıyla kuruldu. 

 1956 Divan Oteli hizmete girdi. 

 1957 Kilim Oteli açıldı. 

 1961 Ankara Otelcilik Lisesi öğretime baĢladı. 

 1963 Turizm ve Tanıtma Bakanlığı kuruldu. 

 1982 Turizm ve Tanıtma Bakanlığı yerine Kültür ve Turizm Bakanlığı kuruldu. 

Günümüze kadar Turizm Bakanlığı gibi çeĢitli isim değiĢiklikleri olsa da 2015 yılı 

itibariyle mevcut bakanlığın ismi T. C. Kültür ve Turizm Bakanlığı‟dır. 

 1983 2634 Sayılı Turizm TeĢvik Kanunu yürürlüğe girdi. 
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 Ġstanbul ve Antalya Ģehirleri önemli turizm merkezi haline geldi. Türkiye Otelciler 

Federasyonu  (TÜROFED) tarafından hazırlanan 2013 Turizm Raporu'nda 

Antalya, turizm sıralamasında yaklaĢık 12 milyon yabancı ziyaretçi sayısıyla 

Londra ve Paris'in ardından üçüncü sıraya yerleĢti (http://ekonomi.haber7.com). 

 

 Dünya tarihinde otel iĢletmelerinin geliĢimi aĢağıdaki gibi sıralanmıĢtır 

(Denizer, 2005):  

 

 1760 Ġngiltere‟de ilk kez Hotel kavramı kullanılmaya baĢlandı. Hotel kavramını ilk 

olarak Anne‟s Hotels ve The Grand Hotel kullandı. 

 1792 Fransız devriminin bir sonucu olarak Fransa‟da orta sınıfın oluĢması ile 

oteller, basit pansiyonlar Ģeklinde hizmet sunar hale geldi. Ancak bu yıllarda 

Ġngiltere‟de Ģehir otelleri açılmaya baĢladı. 

 1794 New York‟ta ilk kent oteli olan City Hotel açıldı. 

 1801 – 1820 Tavernalar otel haline gelmeye baĢladı. 

 1825 New York‟ta The Canal Otel‟de ilk kez havagazı kullanılmaya baĢlandı. 

 1826 City Hotel, birinci sınıf otel kabul edildi. 

 1834 Amerika‟da demiryolu istasyonları yakınlarında oteller açılmaya baĢlandı. 

 1846 Otellerde kalorifer ile ısıtma sistemi ilk kez The Exchange Hotel‟de 

kullanılmaya baĢlandı.  

 1848 Otellerde emanet kutusunun kullanılmasına ilk kez Bostan‟da bir otelde 

baĢlandı. 

 1859 Otellerde asansör uygulanmasına ilk kez Amerika‟da kullanılmaya baĢlandı. 

 1870 Otellerde spor alanlarının müĢteri hizmetine sunulmasına baĢlandı. 

 1882 Elektrikle aydınlanmaya ilk kez New York‟taki Hotel Everest‟te baĢlandı. 

 1908 Ġlk Statler otel zinciri olan Buffalo Statler hizmete açıldı. 

 1935 Hilton ve Sheraton gibi zincir otel iĢletmelerinin ilk örnekleri açılmaya 

baĢladı. 

 1942 – 1945 Ġkinci Dünya SavaĢı yıllarında oteller ile motellerin bir bölümü askeri 

kamp olarak kullanılmaya baĢlandı.  

 1950 – 1970 Küçük ölçekli oteller yaygınlaĢmaya baĢladı.  

 1960 Oteller ile motellerin farklı amaç ve iĢlevleri olduğu kabul edildi ve 

sınıflamalar ayrı yapılmaya baĢlandı. Büyük otel anlayıĢı yerleĢmeye baĢladı. 

http://ekonomi.haber7.com/etiket/antalya
http://ekonomi.haber7.com/etiket/londra
http://ekonomi.haber7.com/etiket/paris
http://ekonomi.haber7.com/
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1.1.3. Konaklama ĠĢletmelerinin Özellikleri  

 Günümüzde teknolojinin geliĢmesi ile birlikte insanların konaklama ihtiyaçları 

ve konaklama iĢletmelerinden beklentileri sürekli olarak değiĢiklik göstermektedir. 

Bu nedenle konaklama iĢletmeleri sürekliklerini sağlamak için kendilerini yenilemek 

ve geliĢtirmek zorundadır. Konaklama iĢletmelerinin geçirdiği evrim ve bugün 

kazandığı özellikler, büyük ölçüde turizm etkisi ile gerçekleĢmiĢtir (Akat, 2000: 85). 

 Turizm etkisi ile gerçekleĢen konaklama iĢletmelerinin bazı özellikleri 

aĢağıdaki gibi sıralanabilir (ġener, 2006: 11-13):  

 

 Konaklama iĢletmeleri zamana duyarlıdır.  

 Konaklama iĢletmelerinin gerek kuruluĢu esnasında gerekse faaliyetlerinin 

devamında büyük sermayeye ihtiyaç duyulmaktadır.  

 Bina, donanım, makineler ve mefruĢat gibi malzemeler konaklama iĢletmeciliğinde 

önemli yer tutmaktadır.  

 Turizm piyasasında talep, ekonomik-sosyal ve politik faktörlere bağlı olduğundan 

konaklama iĢletmelerinde risk yüksektir.  

 Konaklama iĢletmelerinin özelliği hizmet sunumundan doğmaktadır. Bu hizmetleri 

baĢarmak için istihdam edilen personel arasında eĢgüdüme ihtiyaç duyulmaktadır.  

 Konaklama iĢletmelerinde doluluk oranı arttıkça, birim maliyetlerde azalma 

meydana geldiğinden optimum kapasiteden yararlanma imkânı sunar.  

 Konaklama sektöründe hizmetin sunumunda müĢteri memnuniyeti dolayısıyla 

insan ön plana çıkmakta, makineleĢme ve otomasyonun önemi bulunmamaktadır.  

 Konaklama iĢletmelerinde satıĢlar zaman esaslıdır, üretim ve tüketimi 

eĢzamanlıdır, stoklanması ve taĢınması söz konusu değildir.  

 Konaklama iĢletmeleri, konukların rahat ve konforu için birçok bölümü 

bünyesinde bulundururlar. Bünyelerinde gelir sağlayan bölümlerin yanı sıra gelir 

sağlamayan bölümler de bulunmaktadır. 

 

 Yukarıda ifade edildiği gibi zaman kavramı, yatırım yapmanın zorluğu, 

risklerin fazlalığı, personelin eĢgüdümlü çalıĢması, doluluk oranının arttırılması, insan 

faktörü konaklama iĢletmelerinin önemli özelliklerini oluĢturmaktadır. 
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1.1.4. Konaklama ĠĢletmelerinin Türleri  

 Sürekli yerleĢim yerinden, geçici olarak ayrılan kiĢilerin en önemli 

ihtiyaçlarından biri konaklama ihtiyacıdır. Bu amaçla turistlerin farklı mekanlarda 

gecelemelerine olanak sağlayan tesisler konaklama iĢletmeleridir. Turistik yörenin 

yabancılar tarafından ziyaret edilebilmesi için o yörede konaklama imkanlarının 

karĢılanması gerekmektedir (Akat, 2000: 81-83). Konaklama iĢletmeleri büyüklük, 

sahip olduğu özellik, mülkiyet, nitelik, faaliyet süresi, konum gibi çeĢitli kriterlere 

göre ele alınıp değerlendirilmektedir. Bu kısımda konaklama iĢletmelerinin hukuki 

bakımdan sınıflandırılması göz önünde bulundurulmuĢtur (ġener, 2001: 8). 

Konaklama iĢletmeleri, “Turizm ĠĢletme Belgeli” olanlar ve olmayanlar olarak 

sınıflandırılmaktadır. AĢağıda turizm iĢletme belgesi bulunan konaklama iĢletmeleri, 

“Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine ĠliĢkin Yönetmelik” 

hükümlerine göre açıklanmaktadır (Resmi Gazete, 18.10.2005, sayı: 25849). “Turizm 

Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine ĠliĢkin Yönetmelik” kapsamında asli 

konaklama tesisleri; oteller, moteller, tatil köyleri, pansiyonlar, kampingler, apart 

oteller, hosteller Ģeklinde sıralanmıĢtır (http://www.mevzuat.adalet.gov.tr). 2634 sayılı 

“Turizm TeĢvik Kanunu” çerçevesinde çıkarılan ve 14 Ekim 1993 tarih 21728 sayılı 

Resmi Gazete‟de yayımlanan “Turizm Yatırım ve ĠĢletmeleri Nitelikleri Yönetmeliği” 

ne göre aĢağıda belirtilen Ģekilde sınıflandırılmıĢtır (ġener, 2001: 8). 

 

1.1.4.1. Oteller 

 Konaklama iĢletmeleri içerisinde en yaygın olanı otel iĢletmeleridir. Oteller, 

asıl fonksiyonları müĢterilerin geceleme gereksinimlerini sağlamak olan, bu hizmetin 

yanında, yeme-içme, spor ve eğlence ihtiyaçları için yardımcı ve tamamlayıcı 

birimleri de bünyelerinde bulundurabilen tesisler olarak tanımlanmaktadır (Kozak, 

2011: 49). 

Günümüzde oteller yalnızca geceleme amacını karĢılamak için değil; ses, 

düzen, mobilya ve dekorasyon, dokuma, estetik, güven, ıĢık gibi özellikleri de 

kapsayarak içinde yaĢanılacak yerler olarak ifade edilmektedir. Otellerin genellikle 

tüm konfor ve hizmetin yanında otopark, kafeterya, restoran, bar, çamaĢırhane ve 

kuaför gibi hizmet ve tesisleri de kapsaması gerekmektedir (Akat, 2000: 81). Bir 

yıldızlı oteller en az 10 odalı, beĢ yıldızlı oteller ise en az 120 odalı otellerdir. 



18 

 

Otellerin yıldız sayısı arttıkça hizmet kalitesi de artmaktadır. Örneğin beĢ yıldızlı 

otellerde bulunması gereken özellikler: odalarında çalıĢma maması bulunması, 

banyolarda resepsiyon ile bağlantılı telefon olması, kat koridorlarında resepsiyon ile 

bağlantılı telefon bulunmasıdır (Hazar, 2010: 93).   

   

1.1.4.2. Moteller 

YerleĢim merkezleri dıĢında karayolu güzergahı, mola noktaları ve yakın 

çevrelerinde inĢa edilen, motorlu araçları ile seyahat edenlerin konakladıkları 

tesislerdir. Otellerin aksine motellerde self-servis geçerlidir ve dolayısıyla motellerde 

daha ucuz hizmet sunulmaktadır (Akat, 2000: 82).  Moteller en az on odalı tesislerdir.   

Motellerde bulunması gereken özellikler aĢağıdaki gibidir (Hazar, 2010: 94): 

 Tesisin kolayca bulunmasını ve görünmesini sağlayan yol, yön iĢaretleri, otopark 

ve  diğer tesisleri gösteren iĢaretler, aydınlatma ile iyi bir çevre düzenlemesi, 

 Telefon, faks ve internet hizmetleri, 

 Oda sayısının en az % 25‟ine hizmet verebilecek sayıda kıymetli eĢya kasası, 

 Kahvaltı hizmetini de verecek Ģekilde düzenlenmiĢ oturma salonu ve kahvaltı ofisi, 

 Yirmi dört saat büfe hizmeti,   

 Ġlk yardım malzeme ve gereçleri bulunan dolap, 

 Yirmi dört saat hizmet veren satıĢ ünitesi, 

 Oda sayısının % 80‟i oranında otopark hizmeti. 

 

1.1.4.3. Tatil Köyleri 

Tatil köyleri, doğal güzellikler içerisinde veya arkeolojik değerler civarında 

kurulmuĢ, rahat bir konaklama yanında çeĢitli spor, eğlence ve satıĢ hizmetlerinin de 

sağlandığı dağınık yerleĢme düzeninde olan en fazla üç katlı yapılardan oluĢan, en 

az 60 odalı konaklama tesisleridir (ġener, 2006: 10). Tatil köylerinde doğal varlıklar 

ve yöresel değerlerin de korunmasına özen gösterilmektedir. Tatil köyü hudutları 

emniyet altına alınarak giriĢte kontrol ünitesi ile birlikte otopark düzenlenmektedir 

(Hazar, 2010: 94). 
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1.1.4.4. Pansiyonlar 

Pansiyonlar, konaklama tesisi olarak planlanıp inĢa edilen yönetimi basit, 

müĢteriye yeme-içme hizmeti veren veya müĢterilerine kendi yemeklerini 

hazırlayabilme imkanı sunan en az beĢ odalı konaklama tesisleridir (ġener, 2006: 10). 

 

1.1.4.5. Kampingler 

Kampingler, toplumun her kesimine hitap eden konaklama iĢletmeleridir. 

Kamping iĢletmeleri spor, dinlenme, konaklama gibi farklı amaçlarla hizmet sunan alt 

yapısı hazırlanmıĢ sabit veya geçici tesislerdir. Kamping alanlarında çadır kurma 

yerleri, karavan, posta-telefon hizmetleri, oyun-spor alanları, ocaklar, alıĢ-veriĢ 

yerleri, çamaĢırhane, lavabo gibi sosyal tesisler bulunmaktadır (Akat, 2000: 82). 

 

1.1.4.6. Apart Oteller 

Apart oteller, belgeli bir otel veya tatil köyü içerisinde yer alan, müĢterilerin 

kendi yeme-içme ihtiyacını karĢılayabilmesi için gerekli teçhizat ile donatılmıĢ 

bağımsız apartman veya villa tipinde konut olarak inĢa edilmiĢ aynı zamanda otel 

gibi iĢletilen konaklama tesisleridir (ġener, 2006: 10). 

 

1.1.4.7. Hosteller 

Gençlik turizmine cevap verebilecek en az on odalı konaklama, yeme-içme 

hizmeti veren veya müĢterinin kendi yemeklerini bizzat hazırlayabilme imkânı olan 

konaklama tesisleridir (Hazar, 2010: 97). 

 

1.1.4.8. Diğer Konaklama ĠĢletmeleri 

Yukarıda bahsedilen konaklama iĢletmeleri dıĢında turistik amaçlı faaliyet 

gösteren, konaklama, yeme-içme, eğlenme, spor gibi hizmetleri sunan büyük ve 

küçük ölçekli iĢletmeler bulunmaktadır. Bunlar; oto karavanlar, misafirhaneler, yüzer 

tesisler, dağ evleri, cruising hizmeti veren büyük gemiler, trenler, yatlar, sağlık 

tesisleri, spor ve avcılık tesisleri ve devre mülk tesisleridir (Karabulut, 2005: 48). 
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ĠKĠNCĠ BÖLÜM 

OTEL ĠġLETMECĠLĠĞĠ 

Bu bölümde otel iĢletmeciliği hakkında temel bilgilere yer verilmiĢtir. 

Öncelikle otel iĢletmeciliği kavramından daha sonra otel iĢletmelerinin 

sınıflandırılması ve organizasyon yapısından bahsedilmiĢtir.  

 

2.1. OTEL ĠġLETMECĠLĠĞĠ 

Otel; yapısı, donatımı, konforu, müĢteriye hizmet kalitesi olduğu kadar 

çalıĢanları ile de insanların arzu ettiği nitelikte geçici konaklama, yeme-içme, 

eğlenme ihtiyaçlarını belirli bir ücret ile karĢılayan en az 10 odalı konaklama tesisidir 

(Akat, 2000: 81). Belgelendirme Ģekline göre belediye belgeli, turizm iĢletme belgeli 

(bir yıldızlı, iki yıldızlı, üç yıldızlı, dört yıldızlı, beĢ yıldızlı oteller) olmak üzere iki 

grupta sınıflandırılmaktadır. Yıldızlı otellerin özellikleri Kültür ve Turizm Bakanlığı 

tarafından yönetmelik ile belirlenmektedir (Hazar, 2010: 93). 

 

2.1.1. Otel ĠĢletmeciliğinin Özellikleri 

Otel iĢletmelerini diğer iĢletmelerden belirgin bir Ģekilde ayıran temel iĢlev 

konaklamadır. Ancak otel iĢletmeleri, sundukları hizmetleri belli bir ticari anlayıĢ, 

kural ve uygulamalar çerçevesinde yerine getiren iĢletmelerdir (Akçadağ ve Özdemir, 

2005: 168). Otel iĢletmeleri, diğer ticari ve sanayi iĢletmelerinden ayrı olarak 

aĢağıdaki özellikleri taĢımaktadır (ġener, 2006: 11-13);  

 Otel iĢletmeleri zamana duyarlıdır,  

 Otel iĢletmeleri emek-yoğun iĢletmelerdir,  

 Otel iĢletmeciliği dinamiktir,  

 Otel iĢletmeleri günün 24 saati faaliyet gösteren iĢletmelerdir,  

 Otel iĢletmelerinde sunulan hizmetler bölümler ve personel arasında yakın iĢ-

birliği ve karĢılıklı yardımlaĢmayı gerektirir,  

 Otel iĢletmelerinde sermayenin büyük bir kısmı sabit değerlere bağlanmıĢtır,  

 Otel iĢletmelerinde satıĢlar, peĢin ya da kredi kartıyla gerçekleĢmektedir,  

 Otel iĢletmelerinde konuklar sunulan hizmeti, servis hizmeti ile birlikte öder.  
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2.1.2. Otel ĠĢletmelerinin Sınıflandırılması 

Otel iĢletmeleri, pek çok araĢtırmacı tarafından çeĢitli sınıflandırmalara tabi 

tutulmaktadır. Otel iĢletmeciliğinin Dünya‟da ve Türkiye‟de genel kabul gören 

sınıflandırma biçimine bazı eklemeler yapılmıĢtır. Söz konusu sınıflandırma aĢağıdaki 

gibidir (Kozak, 2011: 49). 

 

 Konaklama Amacı Bakımından Otel ĠĢletmeleri: Otel ĠĢletmesinin sunduğu 

konaklama hizmetinin amacına göre yapılan sınıflandırmadır. Kaplıca-kür otelleri, 

sayfiye (tatil, sağlık, eğlence amaçlı) otelleri, kongre amaçlı oteller, dağ ve spor 

amaçlı oteller bu alana giren konaklama iĢletmeleridir. 

 

 Faaliyet Süresi Bakımından Otel ĠĢletmeleri: ĠĢletmenin verdiği hizmet süresi 

temel alınarak gruplandırma yapılmaktadır. Bütün yıl açık olan oteller ve 

mevsimlik çalıĢan oteller bu sınıfa giren konaklama iĢletmeleridir. 

 

 Bulundukları Yere Göre Otel ĠĢletmeleri: Bu tür iĢletmelerin ulaĢtırma araçları 

ve onlara olan yakınlığını göz önünde bulundurulmaktadır. Havaalanı otelleri, 

istasyon otelleri, kent merkezindeki oteller ve liman otelleri bu sınıfa giren 

konaklama iĢletmeleridir. 

 

 Büyüklükleri Bakımından Otel ĠĢletmeleri: Otel iĢletmelerinin büyüklüğünü 

gösteren ölçüler ülkeler arasında ve zaman içinde değiĢebilir. Türkiye‟de 300 ile 

600 arasında odaya sahip iĢletmeler büyük ölçekli, 600 ve daha fazla odaya sahip 

iĢletmeleri de çok büyük ölçekli otel iĢletmeleri olarak nitelendirilmektedir (AktaĢ, 

2002: 34) 

 

 Mülkiyet Durumuna Göre Otel ĠĢletmeleri: Kamu ve özel sektör iĢletmeleri 

Ģeklinde sınıflandırılmaktadır. 

 

 Sunulan Hizmet ÇeĢidine Göre Otel ĠĢletmeleri: Bu sınıflandırmaya giren otel 

iĢletmelerinin, konaklamanın yanı sıra sundukları diğer hizmet türlerine göre 

sınıflandırma yapılmaktadır. Örneğin aile otelleri ile balayı otelleri konsept olarak 

birbirinden farklı olmaktadır. 
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 Hukuki Özellikleri Bakımından Otel ĠĢletmeleri: Bu tür sınıflandırmada ülkenin 

konumu ve ülkedeki ilgili düzenlemelerine göre sınıflandırılmaktadır. Belediye 

belgeli otel iĢletmeleri ve turizm iĢletme belgeli otel iĢletmeleri bu sınıfa giren 

konaklama iĢletmeleridir. 

 

2.1.3. Otel ĠĢletmelerinin Organizasyon Yapısı  

Otel iĢletmeleri; kuruluĢ yerleri, büyüklükleri, verdiği hizmetin Ģekli ve 

kalitesi, yönetim politikası ve personel sayısı bakımından birbirinden farklıdırlar. Bu 

nedenle otel iĢletmelerinin belirli bir organizasyon Ģemaları bulunmamaktadır 

(Eraslan, 2009: 6). Genel bir ifade ile organizasyon, düzenleme ve planlama iĢidir. 

belirlenen hedeflere ulaĢmak, yönetici ve iĢgücünün nicelik ve niteliklerinin iyi tespit 

edilmesine aynı zamanda uyumlu ve verimli bir Ģekilde çalıĢtırılmasına bağlıdır. 

Bununla birlikte iĢletme faaliyetlerinde aksaklık olması ve iĢletme amaçlarına ters 

düĢmemek için koordinasyon ve kontrol fonksiyonlarının tam olarak yerine 

getirilmesi; örgüt içi haberleĢme kanallarını oluĢturan emir-komuta zincirinin sağlam 

ve mantıklı temeller üzerine kurulması gerekmektedir (Eraslan, 2009: 6). 

Otel iĢletmelerinde örgütlenme amacıyla kullanılan en basit ve yaygın 

bölümlere ayırma yöntemi fonksiyonel bölümlere ayırmadır. Bu yöntemde benzer 

özellikte iĢlerin bir araya getirilmesiyle bölümlere ayırma yapılmaktadır. Böylece 

bölümlerin kendi alanlarına giren iĢlerde uzmanlaĢması ve etkili çalıĢmaları 

beklenmektedir. Ön büro, kat hizmetleri, servis, mutfak, teknik servis, insan 

kaynakları güvenlik gibi fonksiyonların bir bölüm adı altında toplanarak genel 

yönetime bağlı olarak yapılandırılması fonksiyonel bölümlemeye örnek olarak 

verilebilir (Kozak, 2011: 39). 

 

2.1.3.1. Otel ĠĢletmelerinde Temel Hizmet Bölümleri  

Otel ĠĢletmelerinde temel hizmetleri sunan ve müĢteriler ile birebir iliĢki 

içinde olan bölümler; odalar bölümü ve yiyecek içecek bölümüdür. Odalar 

bölümünde; ön büro, kat hizmetleri ve üniformalı hizmetler departmanları, yiyecek 

içecek bölümünde ise; restoran, mutfak, bar ve banket bölümleri yer almaktadır.  
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ġekil 1: Otel ĠĢletmelerinde Temel Hizmet Bölümleri 

 

Kaynak: BATMAN, O. (2003), Otel ĠĢletmelerinin Yönetimi, DeğiĢim Yayınları: Ġstanbul. 

 

 Ön büro Bölümü: Ön büro, konuğun otele giriĢ yapmadan önceki dönemden 

baĢlayarak, ayrılmasına kadar geçen süreçte konukla ilgili iĢ ve iĢlemlerin 

gerçekleĢtirildiği bölümdür. Otel iĢletmelerinde ön büro, genellikle binanın 

giriĢindeki holde yer almakta ve iĢletmenin büyüklüğüne göre çeĢitli bölümlerden 

oluĢmaktadır. Resepsiyon, danıĢma ve ön kasa bölümü konukların otele giriĢini, 

asansörleri, merdivenleri ve lobiyi tamamen görebilecek konumda olmalıdır 

(Eraslan, 2009: 6). 

 Kat Hizmetleri Bölümü: Kat hizmetleri bölümü, konaklama iĢletmesinin, 

temizliği, dekorasyonu ve bakımının yapıldığı departmandır. MüĢteri odalarının 

temizliğinin yanında, yönetim alanları, otelin toplantı salonları, merdivenler, lobi, 

tuvaletler, duĢlar gibi tüm alanların temizliğinden sorumludur.  

GENEL MÜDÜR 

Odalar Bölümü 

Destekleyici Faaliyetler  

- Muhasebe  

- Yiyecek-Ġçecek Maliyet Kontrolü  

- Ġnsan Kaynakları  

- Satın Alma, Stok ve SatıĢ  

- Rekreasyon Aktiviteleri  

- MüĢteri ĠliĢkileri  

- Halkla ĠliĢkiler 

Yiyecek Ġçecek 

Bölümü 

- Ön büro  

- Kat Hizmetleri  

- Üniformalı Hizmetler 

- Mutfak  

- Restoran  

- Bar  

- Banket 
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 Yiyecek-Ġçecek Bölümü: Konaklama iĢletmeleri müĢterilerine konaklama hizmeti 

sunmanın yanında önemli bir görevi de yeme içme hizmeti sunmaktır. Konaklama 

iĢletmeleri müĢterilerine pansiyon durumlarına ve ihtiyaçlarına göre kahvaltı, öğle 

ve akĢam yemeği gibi yiyecek hizmeti sunarlar. Yiyecek-içecek bölümü, 

konaklama iĢletmelerinde ön büro bölümünden sonra en fazla gelir getiren 

bölümdür. Yiyecek-içecek bölümü, değiĢik restoranlarda, banket salonlarında, 

barlarında konuklara sunulmak üzere yiyecek ve içecek maddelerini değiĢik 

yöntemlerle tedarik edilmesi, muhafaza edilmesi, sunulması gibi görevleri 

gerçekleĢtirir (ġener, 1997: 137). 

 

2.1.3.2. Otel ĠĢletmelerinde Destekleyici Hizmet Bölümleri 

Otel iĢletmelerinde muhasebe, maliyet kontrolü, insan kaynakları yönetimi, 

planlama, bütçeleme, pazarlama, satın alma, stok ve teknik servis iĢlemleri gelir 

getirici hizmetler arasında yer almayan ve müĢteri ile bağlantısı olmayan arka büroda 

gerçekleĢtirilen destekleyici hizmet bölümleridir (Çakır, 2002: 8-9). Bu tür 

hizmetlerin yanı sıra müĢteri iliĢkileri, rekreasyon-animasyon, halkla iliĢkiler, sağlık 

hizmetleri ve güvenlik gibi müĢteri ile bağlantılı olarak çalıĢan destekleyici hizmet 

bölümleri bulunmaktadır.  
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ÜÇÜNCÜ BÖLÜM 

KALĠTE MALĠYET SĠSTEMĠ 

Bu bölümde öncelikle kalite ve maliyet kavramı, kalite-maliyet iliĢkisi, kalite 

maliyetlerinin amacı, kalite maliyetlerinin önemi ve yararları, kalite maliyet 

modelleri, kalite maliyetlerinin sınıflandırılması ve konaklama iĢletmelerinde kalite 

maliyet sistemi hakkında bilgiler verilmektedir. 

 

3.1. KALĠTE MALĠYET SĠSTEMĠ 

Kalite Maliyet Sistemi (KMS), hem üretim hem de hizmet sektöründeki 

iĢletmeler tarafından kalite geliĢimi ve maliyet etkinliği sağlamak için 

kullanılmaktadır (Özbirecikli, 2001: 83). Bu bağlamda iĢletmeler etkili bir KMS 

oluĢturabilmeleri için ürettikleri mamul ve hizmetlerin maliyet etkinliğini sağlamak 

ve kalitesini sürekli geliĢtirmek durumundadırlar.  

 

3.1.1. Kalite Kavramı 

Türk Dik Kurumu‟na göre kalite, “bir ürünün bilinen en iyi özellikleri 

bünyesinde taĢıması durumu” olarak tanımlanmaktadır (http://tdkterim.gov.tr/bts/).  

XXI. yüzyıl toplumu, bilim ve teknolojideki geliĢmelere bağlı olarak sosyal ve 

kültürel açıdan büyük değiĢikliklere sahne olmuĢtur. Dolayısıyla bu geliĢmeler üretim 

alanındaki bakıĢ açılarını ve koĢullarını değiĢtirerek “ne üretirsem onu satarım” 

anlayıĢından “satabildiğimi üretirim” düĢüncesine bırakmıĢtır. ĠĢletmeler yoğun 

rekabet ortamında müĢteri isteklerini göz önüne alarak kaliteli üretim ve hizmet 

sunma zorunluluğundadır (Karabulut, 2009: 3). Kalite ile ilgili farklı ve çok sayıda 

tanımlar bulunmaktadır. Bu tanımlardan bazıları aĢağıdaki gibi sıralanmaktadır: 

 

 Deming (1968)‟e göre kalite, “gereksinimleri tatmin edebilme kapasitesidir”. 

 Bir ürünün, özel bir müĢterinin gereklerini karĢılama derecesidir. (Gilmore, 1974).  

 Bir ürünün tasarım ya da özelliklere uygunluk derecesidir. (Feigenbaum, 1991).  

 Bir ürün ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek gereksinimleri karĢılama 

yeteneğine dayanan özellikleri toplamıdır (TSE(TS-ISO 9005)). 

 

http://tdkterim.gov.tr/bts/
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Yukarıda ifade edilen tanımlar ıĢığında; kalite ile ilgili tüketici algılarının 

farklı olması, onun standart bir tanımının ortaya çıkmasını mümkün kılmamaktadır. 

Tüketicilerin kalite algıları ürün ya da hizmete göre farklılıklar göstermektedir. Bu 

nedenle kalitenin sahip olduğu sekiz boyutu ve özellikleri aĢağıdaki gibidir (Rao ve 

diğerleri, 1996: 29): 

 

 Performans: Ürün veya hizmetin temel faaliyet özellikleri, ürünün fonksiyonlarını 

yerine getirme niteliğidir. Örneğin, bir otomobil için hız, konfor vb. özelliklerinin 

nasıl olduğu o otomobilin performansını yansıtır. 

 

 Özellikler: Ürünü veya hizmeti kullanıcı için daha çekici hale getiren, ürünün 

temel özelliklerinin yanı sıra artı özellikleridir. Örneğin, cep telefonunun internete 

bağlanabilmesi veya otomobilin kendi kendini park edebilmesi gibi. 

 

 Güvenirlilik: Ürünün kullanım ömrü içinde kendisinden beklenen bütün 

fonksiyonları tam olarak yerine getirip getirmediğinin ölçütüdür. Ürünün kullanım 

ömrü boyunca bakım-onarım maliyetleri arttıkça daha da önem kazanan bir 

özelliktir. 

 

 Uygunluk: Ürün veya hizmetin, önceden belirlenen standartları karĢılamasıdır. 

 

 Dayanıklılık: Ürünün kullanılabilir ömrünün uzunluğudur. Örneğin, bir çamaĢır 

makinesinin kullanım ömrü doluncaya kadar yaptığı yıkama sayısı gibi. 

 

 Hizmet Görürlük: Ürün bozulduğu zaman çok hızlı, kolay ve güvenilir bir Ģekilde 

tamir edilebilmesi özelliğini ifade etmektedir. 

 

 Estetik: Ürünün çekiciliği ve duyulara hitap edebilme yeteneğidir. Bireyin beĢ 

duyu organı ile verdiği tepkiler kiĢisel tercihlerini göstermektedir. Renk, ambalaj, 

biçim gibi özellikler ürünün performansını doğrudan etkilememekle beraber, 

tüketici beğenilerine yönelik estetik özellikler olarak nitelendirilebilmektedir. 
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 Algılanan Kalite (Ġtibar): Estetik boyutu gibi öznel olarak algılanan bir özelliktir. 

BaĢka bir ifade ile ürünün geliĢtirdiği imajdır. Örneğin üretimi konusunda uzun 

yıllar önderlik yapmıĢ bir firmanın yeni çıkarttığı modelini, bu markaya güvenen 

tüketicilerin büyük bir bölümü tarafından kaliteli olarak algılanması gibi. 

 

3.1.1.1. Kalitenin Tarihsel GeliĢimi 

Kalite ile ilgili ilk kayıtlar milattan önce 2150 yılına kadar uzanmaktadır. Ünlü 

Hammurabi Kanunları'nın 229. maddesinde Ģu ifade yer almaktadır, "eğer bir inĢaat 

ustasının inĢa ettiği bir ev, ustanın yetersizliği ve iĢini gereği gibi yapmaması 

nedeniyle yıkılarak ev sahibinin ölümüne yol açarsa o inĢaat ustasının baĢı uçurulur." 

Bu ifadeden anlaĢıldığı gibi kalite ile ilgili çalıĢmalar en ilkel biçimiyle de olsa 

milattan önceki yıllarda baĢlamıĢ ve günümüze kadar geliĢerek devam etmiĢtir 

(ġimĢek, 1998: 15). 

19. yüzyılın ikinci yarısından itibaren, endüstriyel sistemin doğması ve 

üretimde büyük artıĢlar meydana gelmesi, kalite kavramının önemini bir anda ön 

plana çıkarmıĢtır. Kalite kavramının bir sistem olarak ele alınması ve önceden 

belirlenmiĢ ilkelere dayandırılması ilk olarak Amerika BirleĢik Devletleri‟nde ortaya 

çıkmıĢ, daha sonra Japonya ve Avrupa‟ da ki geliĢmelerle zirveye ulaĢarak, yönetim 

bilimi içerisindeki yerini almıĢtır (Türkel, 1998: 3).   

Ġkinci Dünya SavaĢı yıllarında imalatın artmasına bağlı olarak Ġstatistiki Kalite 

Kontrol yöntemleri geliĢtirilmiĢ ve bu Ģekilde muayene maliyetlerinin düĢürülmesine 

çalıĢılmıĢtır. Bu durumla eĢ zamanlı olarak, savunma sanayi ve nükleer teknolojideki 

geliĢmeler öncelikle muayene faaliyetlerinin ve istatistiksel yöntemlerin ön plana 

çıkmasını sağlamıĢtır. Fakat hata affetmeyen bu sektörler için muayene faaliyetleri 

yeterli güvence sağlamamıĢ ve çıkar yol olarak baĢvurulan sıklaĢtırılmıĢ muayene 

iĢlemleri ise yanlıĢ olarak "Kalite Maliyetleri" baĢlığı altında ürün maliyetlerinin 

artmasına neden olmuĢ ve bir çözümde sağlanamamıĢtır. Dünya SavaĢı sonrasında 

asıl geliĢme Japonya'da yaĢanmıĢtır. Amerikan Ġstatistiksel Kalite Kontrol kavramı 

önce Deming sonrada Juran tarafından ülkede tanıtılmıĢtır. Birçok yönetici iĢten 

çıkarılmıĢ, yerlerine iĢletme içinden üretim ve planlama konusunda uzman insanlar 

getirilmiĢtir (Kavrakoğlu, 1998: 8). 
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ġekil 2: Kalite AnlayıĢının GeliĢimi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kaynak: TÜRKMEN Ġ., “TKY GeçiĢ ve Uygulamada BaĢarıyı Engelleyen Faktörler 

Verimlilik Dergisi Toplam Kalite Özel Sayısı”, Ankara, 1996, s.146. 

 

ġekil 2'de ifade edildiği gibi kalite anlayıĢı, kalitenin tarihsel geliĢimini dört 

temel aĢamada incelenmesine neden olmaktadır. Bunlar; Muayene, Kalite Kontrol, 

Kalite Güvenliği, Toplam Kalite (Doğan, 2000: 3). 

  

 Muayene: Kalitenin geliĢim aĢamasındaki ilk süreç muayenedir. Bu aĢamadaki 

temel yaklaĢım tüketiciye hasarlı ürünün gitmesini engellemektir. Bu süreç 

tüketiciyi korumasına karĢın üreticiyi sıkıntıya düĢürmüĢ ve dolayısıyla üreticiyi 

koruyan bir sistem üzerinde çalıĢılarak kalite kontrol aĢamasına geçilmiĢtir (Efil, 

1999: 7). 

 

 Kalite Kontrol: Ġlk kez 1930‟lu yıllarda “Ġstatistiki Kalite Kontrol” adıyla Bell 

Laboratuvarlarında Dr. Shewhart tarafından kullanılmıĢtır. Kalitenin bu 

aĢamasında muayene iĢlemi son kontrolden ara kontrollere ve giriĢ kontrolüne 

doğru geniĢletilmiĢtir. Bununla birlikte standartlar geliĢtirilmeye baĢlanmıĢ ve 

tüketiciyi korumaya yönelik çalıĢmalar baĢlamıĢtır (Merter, 2006: 30). 

 Kalite kontrol iĢlemi, sanayinin en önemli faaliyetlerinden biridir. Kalite kontrolü; 

ürün kalitesi geliĢtirmek, kalite düzeyini sürdürmek ve maliyeti en aza indirmek 

gibi önemli amaçların gerçekleĢmesini sağlamaktadır ve iĢletmelere sağlam ürün 

kalitesi garantisi sunmaktadır (Ercan, 1987: 7). 

 

 

 

Kalite 

Yönetimi 

 

Kalite Kontrol 

• Önleme 

• Ġstatistik 

Yöntemler 

Kalite 

Güvencesi 

• Önleme 

• ISO 9000 

Belgelendirme 

TKY 

YaĢam Biçimi 

 

• Katılımcılık 

• MüĢteri odaklılık 

• Sürekli geliĢim 

• Sorun çözme 

• Süreç geliĢtirme 

• Yetki devri 

• Yönetim geliĢtirme 
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 Kalite Güvenliği: Kalite güvenliğinde dikkat edilmesi gereken en önemli unsur 

müĢteri gereksinimlerinin tespit edilmesidir. Kalite güvenliğinin sağlanabilmesi 

için bunu eksiksiz ve doğru biçimde yapmak Ģarttır. ĠĢletmeler, müĢterileri ile sıkı 

iliĢkiler içinde bulanmalıdır. MüĢterilerden yeterli bilgiler toplanarak gerekli 

planlamalar yapılmalıdır (Bozkurt ve Odaman, 1995: 9).  ISO 8402 Kalite Sözlüğü 

kaliteyi “ürün ya da hizmetin kalite için belirlenmiĢ gereklilikleri karĢılamasında 

yeterli güveni sağlayacak planlı ve sistematik çalıĢmaların toplamıdır” Ģeklinde 

tanımlamaktadır. Diğer bir ifade ile bir üründe kalitenin müĢterinin güvenle satın 

alabileceği ve uzun bir süre güven ve tatminle kullanabileceği biçimde sağlanması 

gerekmektedir (Ishakawa, 1997: 77). 

 

 Toplam Kalite: Üretici veya tüketici istek ve gereksinimlerini en ekonomik 

düzeyde karĢılamayı amaç edinen bir sistemdir. ĠĢletme bünyesinde bulunan çeĢitli 

birimlerin; kalitenin oluĢturulması, korunması ve geliĢtirilmesi için birleĢtirerek 

koordine eden ve üst yönetimden baĢlayarak bütün birimlerin katıldığı dinamik bir 

sistemdir (Atılgan, 1997: 169). Kalite klasik anlamda standartlara uygunluk olarak 

tanımlanmaktadır. Ancak teknolojik geliĢmelere paralel olarak sadece standart 

kavramı kalite için yeterli olmamaktadır. MüĢterilerin ihtiyaç ve beklentilerini 

karĢılamaya yönelik özellikler ön plana çıkmaktadır. Toplam kalite kavramı 

müĢterilerin ihtiyaçlarını en iyi Ģekilde karĢılamaya yönelik bir yaklaĢım olmakla 

birlikte maliyetleri de düĢüren bir felsefeye sahiptir. BaĢka bir deyiĢ ile “Toplam 

Kalite” hataları önlemeyi hedeflemektedir. Dolayısıyla müĢteriler hatasız ürünlere 

sahip olurken, diğer taraftan üretim yapan iĢletmeler de hatalı ürünlerden 

kaynaklanan maliyetleri ortadan kaldırmıĢ olmaktadır (Merter, 2006: 34). 

 

3.1.1.2. Kalitenin Unsurları 

Bir ürünün kalite karakteristiğinin belirlenmesinde; tüketici istekleri, rekabet 

durumu, satıĢ politikaları, ürünün kullanılıĢ amacı, fiyat, ürün dizaynı, malzeme, 

tezgah, muayene iĢlemleri vb. birçok faktörün değiĢen oranlarda etkisi vardır. Bir 

ürünün kalitesi; tasarım kalitesi, uygunluk kalitesi ve performans kalitesinden 

oluĢmaktadır (Fıratlı, 1983: 2). 
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 Tasarım Kalitesi: MüĢterilerin ürün veya hizmetlerden beklentilerini karĢılamak 

için, ürünün veya hizmetin nelerden oluĢacağının ve bunların özelliklerinin 

belirlenmesidir (Sevim, 1999: 6). Bir ürünün ya da hizmetin istenilen özelliklere 

sahip olması tasarım kalitesi ile ilgilidir (Kavrakoğlu, 1998: 11).  

 

 Uygunluk Kalitesi: ĠĢletmenin ve tedarikçinin müĢteri ihtiyaçlarını karĢılamada 

gerekli olan tasarım özelliklerini karĢılayabilme ölçüsüdür. Tasarım kalitesinin 

belirlediği  Ģartlara üretim sırasında uyulmasının bir ölçütü olarak, uygunluk 

kalitesi kavramı ortaya çıkmıĢtır. Uygunluk kalitesi bilimsel olarak ölçülebilen bir 

karakteristiktir (Yurtcan, 2007: 6). BaĢka bir ifade ile uygunluk kalitesi, müĢteriye 

veya tüketiciye sunulan ürün ya da hizmetin belirlenmiĢ tasarımına ne derecede 

uygun olduğu uygunluk kalitesini göstermektedir (Kavrakoğlu, 1998: 11). 

 

 Performans Kalitesi: ĠĢletmenin ürünlerinin veya hizmetlerinin pazardaki 

performans düzeylerinin müĢteri araĢtırmaları, satıĢ/hizmet analizleri ile 

belirlenmesidir. Bu çalıĢmalar, satıĢ sonrası hizmet, bakım, güvenirlik ve lojistik 

destek analizi ile müĢterilerin neden iĢletmenin ürününü/hizmetlerini satın 

almadıklarının araĢtırılmasını içermektedir (Türkel, 2000: 5). 

 

3.1.1.3. Toplam Kalite Yönetimi (TKY) 

Toplam Kalite Yönetimi‟nde “toplam” en geniĢ katılımı göstermektedir. Ürün 

veya hizmetin kalitesi tüm çalıĢanların sorumluluğundadır. Kalite, müĢterinin 

beklentilerini karĢılamak ve beklentilerin de üzerine çıkabilmektir. Ancak 

beklentilerin üstüne çıkılırken katma değer ve fiyat düĢünülmelidir. Yönetim, hem 

yöneticilerin TKY çalıĢmalarına tam katılımını hem de toplam kalitenin bir yönetim 

felsefesi veya yönetim modeli olduğunu göstermektedir (Bengisu, 2007: 740). 

Toplam Kalite; bir iĢletmede yapılan bütün iĢlerde müĢteri isteklerini 

karĢılayabilmek için Ģart olan; yönetim, insan, yapılan iĢ, ürün ve hizmet kalitelerinin 

bir sistem yaklaĢımı içerisinde tüm çalıĢanların katılımı, hedef ve fikir birlikteliği 

sağlanarak ele alınması ve geliĢtirilmesidir (ġimĢek ve Nursoy, 2002: 11). 

Temelinde “Kaizen Felsefesi” olan toplam kalite yönetimi her ne kadar kalite 

geliĢiminin son basamağında yer alsa da sürekli iyileĢmede bir son olamayacağı için 

kalitede hiçbir zaman son basamağa gelinemeyecektir. Genel tanımına göre 
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kaynakların en iyi Ģekilde kullanımı, israfın, duraklamaların ve ara stokların olmaması 

esasına dayalı TKY anlayıĢı kıt kaynakların verimli kullanılarak sınırsız insan 

ihtiyaçlarının karĢılanması zorunluluğunun bir sonucu olarak ortaya çıkmıĢtır. 

TKY‟de hedef bir defada ve her defasında doğruyu yapmaktır (Küçük, 2004: 80-81).  

 

Bir yönetim anlayıĢı olarak TKY‟nin temel unsurları aĢağıdaki gibidir; 

 

 Üst yönetimin liderliği ve sorumluluğu: Sürekli geliĢmeyi ve değiĢen koĢullara 

ve yeni doğan müĢteri ihtiyaçlarına etkili bir Ģekilde uyum sağlamayı ilke edinen 

TKY, bunu büyük oranda yöneticinin liderlik özelliklerine bağlamaktadır. Hatta 

bugün birçok kuruluĢun baĢarısı müĢteri ihtiyaçlarına karĢılık vermekten daha çok, 

yeni ihtiyaçlar yaratabilmesine bağlıdır. Bu tür bir etkinlik ise tamamen bir liderlik 

fonksiyonudur (Bolat, 2000: 79). 

 

 MüĢteri odaklılık: Hem iç müĢterilerin hem de dıĢ müĢterilerin memnuniyeti 

esastır. Ġç müĢterilerin memnuniyeti sürecin sağlıklı iĢlemesi ve çalıĢanların 

motivasyonu açısından önem taĢırken, dıĢ müĢterilerin memnuniyeti 

organizasyonun varlığının temelidir. Organizasyonlar müĢteri beklentilerini her 

zaman dikkate almalı ve müĢteri beklentilerinde meydana gelen değiĢimlere karĢı  

kendi faaliyetlerinde gerekli değiĢimleri yapmalıdırlar. TKY çalıĢanlarını iç 

müĢteri olarak ele almaktadır. ÇalıĢanların iç müĢteri olarak değerlendirilmesinin 

nedeni, çalıĢanlarının ihtiyaçlarını dikkate almayan bir organizasyonun dıĢ müĢteri 

beklentilerini de karĢılayamayacağının düĢünülmesidir. DıĢ müĢterilerinin memnun 

edilmesinin yolu; önce çalıĢanların memnun edilmesinden geçmektedir 

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

 

 Sürekli iyileĢtirme: ĠĢletmenin toplam  performansının sürekli iyileĢtirilmesine 

yönelik kalıcı bir hedef olarak kabul edilmektedir. Sürekli iyileĢtirmeyi 

gerçekleĢtirmenin üç temel Ģartı bulunmaktadır (Merter, 2006: 70-71);  

 Mevcut durumu yetersiz bulmak, 

 Ġnsan faktörünü geliĢtirmek, 

 Problem çözme tekniklerini yaygın biçimde kullanmak. 

 

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


32 

 

 Tam katılım: KiĢilerin iĢlerini daha iyi yapabilmeleri ve bundan hem kiĢinin hem 

de organizasyonun fayda sağlayabilmesi için karar alma süreci içinde yer 

almasıdır. TKY‟de belirlenen hedeflere ulaĢmak için tüm çalıĢanların katıldığı bir 

yönetim anlayıĢı benimsenmektir. 

 

 Önlemeye yönelik yaklaĢım: Toplam kalite yaklaĢımının temelinde “hataları 

ayıklamak” yerine “hata yapmamak” anlayıĢı yatmaktadır. Önlemeye yönelik 

yaklaĢım, planlamanın doğru yapılması olarak ifade edilebilir. 

 

 Ölçüm ve istatistik: ĠĢletmenin hayatını devam ettirebilmesi ve yoğun rekabet 

ortamında baĢarılı olabilmesi için üretim sürecinin ölçülmesi gerekmektedir. 

Ölçülemeyen Ģey değiĢtirilemez dolayısıyla ölçüm ve istatistik toplam kalite 

yönetiminin temel öğelerinden biri haline gelmiĢtir (Kıngır, 2006: 66). 

 

 Takım çalıĢması: ĠyileĢtirme proje ekipleri ve kalite çemberleri olmak üzere 

genelde iki kısımda ele alınmaktadır; ĠyileĢtirme Proje Ekipleri kapsamında, 

projeler ele alınıp, kademeli ve sıçramalı iyileĢtirmeler hedeflenmektedir. Kalite 

Çemberleri kapsamında ise tüm çalıĢanların kafasındaki potansiyel iyileĢtirme ve 

geliĢtirme projeleri ele alınmakta ve kademeli iyileĢtirmeler sağlanması 

amaçlanmaktadır. 

 

 ÇalıĢanların eğitimi: TKY‟de eğitim üst düzey yöneticilerden, ücretli personele 

kadar tüm organizasyon çalıĢanlarını kapsayacak Ģekilde verilmelidir. Böylece hem 

temel hedef ve politikalar çalıĢanlara benimsetilir, hem de TKY çalıĢmaları üst 

yönetimden baĢlayarak tabana kadar yayılması sağlanır. 

 

3.1.2. Maliyet Kavramı 

Maliyet, bir mal veya hizmetin edinilebilmesi için, dönem içerisinde yapılan 

harcamalar ve katlanılan fedakarlıkların parasal toplamıdır (Yükçü, 1999: 25). 

Yapılan harcamalar ve katlanılan fedakarlıklar iki Ģekilde anlaĢılabilmektedir. 

Bunlardan birincisi, bir mal satın almak için elden çıkarılan nakit veya herhangi bir 

iktisadi varlığın kıymeti, ya da mal satın alınmıyor da üretiliyorsa bu üretimde 

kullanılan varlık ve hizmetlerin parasal kıymetidir. Ġkinci Ģekli ise bir mal veya 
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hizmet edinebilmek için elden çıkarılan ya da kullanılıp tüketilen iktisadi varlıklarla 

edinilebilecek ya da üretilebilecek diğer mal veya hizmetlerden en değerlisinin 

iĢletmeye sağlayacağı yarardır (Gürsoy, 1997: 23-24). 

Genel anlamda maliyet hedeflenen bir sonuca ulaĢmak amacıyla katlanılması 

gereken fedakârlıkların parasal anlamda toplamı olarak ifade edilmektedir 

(Büyükmirza, 2007: 44). Burada belirtilen “hedeflenen sonuç” ibaresi kimi iĢletmeler 

için bir ürünü, kimi iĢletmeler için tarımsal bir ürünü ya da kimileri için bir hizmet 

üretimini ifade etmektedir (Arslan, 2008: 25).  

 

3.1.3. Kalite ve Maliyet ĠliĢkisi 

ĠĢletmenin sürekliliğini sağlayan önemli faktörlerden biri de kalitedir. 

Günümüzde iĢletmeler, pazara girebilmek, süreklilik kazanabilmek ve pazar paylarını 

arttırabilmek amacıyla kalite toleranslarını günden güne daraltmakta, sıfır kusurlu 

üretimi hedeflemektedirler.  

 

    Kalite yönetiminin amaçları aĢağıdaki gibi sıralanabilir (Alkan, 2002: 185-186 ); 

 Ġsrafın önlenmesi, 

 Kalitenin arttırılması, 

 ĠĢlem zamanının kısaltılması, 

 Maliyetlerin düĢürülmesi, 

 Moral ve verimliliğinin arttırılması, 

 Sürekli iyileĢme ve geliĢmenin sağlanması. 

  

 Kalitedeki geliĢme ve değiĢmeyi gösteren en iyi ölçüt kalite maliyetleridir. 

KuruluĢun kalite hedeflerine ulaĢıp ulaĢmadığının somut ölçüsünü elde etmek için 

kalite maliyetlerinin hem tutar ve hem de miktar olarak bilinmesi gerekmektedir 

(Çabuk, 2005: 2). Çünkü piyasada ürünler hem kaliteleriyle, hem de maliyete bağlı 

olarak oluĢan fiyatlarıyla rekabet etmektedirler. BaĢka bir deyiĢle ürünlerin tercih 

edilmesinde fiyat ve kalite birbirini tamamlayan iki faktördür. MüĢteri herhangi bir 

ürünü satın almaya karar verirken, kalitesi ile fiyatını karĢılaĢtırarak bir değerlendirme 

yapmak durumundadır. Bu kararın verilmesinde (kalite/fiyat) Ģeklinde 

tanımlayabileceğimiz izafi bir değer ölçüsü önemli rol oynar. MüĢteri için aynı 

kalitede iki üründen, fiyatı düĢük olan daha yüksek değere sahiptir. Buna karĢılık 
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Kalite/Fiyat olarak aynı değere sahip olan farklı iki üründen birinin seçilmesi 

gerektiğinde, fiyatı az olanın tercih edilmesi olasılığı fazladır. Yani müĢterinin 

maliyete (fiyata) olan duyarlılığı, kaliteye olan duyarlılığından daha fazla 

olabilmektedir. Dolayısıyla, kalitede üstünlük sağlayarak rekabet gücü kazanma 

amacı, maliyetlerde gerçekleĢtirilebilecek bir azaltma ile daha da güçlenebilir 

(http://151820043008.tr.gg/Kalite-ve-Maliyet). 

 

 

3.2. KALĠTE MALĠYETLERĠ 

Kalite maliyetlerinin tanımlanması ile ilgili genel kabul görmüĢ bir tanıma 

rastlanılmamakla birlikte çeĢitli yazarlar ve kuruluĢlar tarafından birçok tanım 

yapılmaktadır. Kalite maliyetleri kavramını ilk kullananlar Juran ve Feigenbaum‟ dur. 

Feigenbaum (1991: 110)‟a göre kalite maliyetleri; kalitenin tanımlanması, 

oluĢturulması, kontrolü ile ilgili maliyetlerden, kalite uygunluğu, güvenirliği ve 

güvenlik ihtiyaçlarının değerlendirilmesi ile ilgili maliyetlerden ve ürünün ihtiyaçları 

karĢılayamaması sonucunda oluĢan kusurlu ürünün gerek fabrika içinde gerekse 

müĢteriye tesliminden sonra neden olduğu maliyetlerden oluĢmaktadır 

(ÖmürgönülĢen, 2007: 11). 

British Organization-BS6143 (1990) Standartları‟nda ve Amerikan Kalite 

Kontrol Derneği'ne (ASQC,1971) göre kalite maliyeti kaliteli üretim yapabilmek ve 

kalitesiz üretim yapıldığında ortaya çıkan maliyetlerin tümü olarak tanımlanmaktadır 

(Chiadamrong, 2003: 1000). Uluslararası Standart Örgütü'nün (ISO) 9004 No‟lu 

Standardın'da ise toplam kalite maliyetlerini, uygun kalitenin gerçekleĢtirilebilmesi 

için yapılan faaliyetlerin maliyeti ile yetersiz kontrollerden kaynaklanan maliyetler 

olarak tanımlamaktadır. British Organization-BS6143 (1992) diğer bir standardında 

kalite maliyetini, kaliteye ulaĢılamadığında meydana gelen kayıplar ile birlikte 

kaliteyi sağlamanın ve güvence altına almanın maliyeti olarak tanımlamaktadır. 

Ġngiliz standardı yaptığı bu tanımla kalitenin sağlanması ve güvence altına 

alınmasının maliyetine dikkat çekerken, diğer taraftan kalitenin sağlanamamasından 

kaynaklı kayıpların maliyetine dikkat çekmektedir. 

Kalite maliyeti; meydana gelebilecek hataları önlemek amacı ile ürünün 

üretim esnasında veya ürünün müĢteriye tesliminden sonra görülen hataların 

sonucunda ortaya çıkan maliyetlerdir (Yükçü, 1999: 90). Diğer bir ifade ile kalite 

http://151820043008.tr.gg/Kalite-ve-Maliyet
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maliyetleri, iĢletmelerde hatalı veya kusurlu üretim gerçekleĢmemesi ve meydana 

gelen hataların düzeltilmesi için yapılan harcamalar ile bu harcamaların alternatif 

maliyetlerini kapsayan ve iĢletmenin tüm faaliyetlerinde ortaya çıkabilecek soyut ve 

somut maliyetlerden oluĢan kalite ve baĢarı ölçüm araçları olarak ifade edilmektedir 

(Yumuk ve Ġnan, 2005: 178).  

Kalite maliyetlerinin ortaya çıkmasının nedeni, iĢletmelerin kalite düzeyini 

yükseltmek ve hatalı ürün sayısını azaltmak amacı ile katlandıkları maliyetlerin büyük 

rakamlara ulaĢmıĢ olmasıdır (Karcıoğlu, 2000: 107). 

Kalite maliyeti konusunda yapılan bazı çalıĢmalarda kalite maliyeti kavramı 

yerine kalitesizlik maliyeti kavramının kullanıldığı görülmektedir. Bunun nedeni Ģu 

Ģekilde açıklanmaktadır. ĠĢletmeler tüketicinin ihtiyacını karĢılamak üzere herhangi 

bir ürünü üretmek için kurulduktan sonra, o ürünün kalitesini sağlamaya yönelik 

giderlerini, kalite maliyeti olarak göstermez. Yani, iĢletmeler bozuk ve hatalı mal 

üretmek için kurulmamıĢtır. ĠĢletmelerin herhangi bir nedenle ürettikleri hatalı mal 

için katlandıkları maliyetler kalite maliyeti değil, kalitesizliğin maliyeti olarak 

adlandırılmaktadır (Doğan, 2002: 27). 

 

3.2.1. Kalite Maliyetlerinin Amacı 

ĠĢletmelerin uluslararası pazarda baĢarı sağlamaları için tüketicilere sundukları 

mal ve hizmetlerin kaliteli olmaları gerekmektedir. ĠĢletmelerin en önemli 

amaçlarından biri kar elde etmektir. Dolayısıyla kaliteyi sağlarken üretim 

maliyetlerini de kontrol altına almaları gerekmektedir. Diğer bir ifade ile iĢletmeler, 

yüksek kaliteyi elde ederken katlanmak zorunda kaldıkları maliyetleri açık bir 

biçimde ortaya koymalıdırlar. Bu durum kalite maliyetlerinin ölçümü ile mümkün 

olmaktadır. Dolayısıyla iĢletmelere de avantajlar sağlamaktadır (Yumuk ve Ġnan, 

2005: 177). Kalitesiz üretimin de getireceği maliyetleri görmek ve kontrol altına 

almak suretiyle iĢletmenin verimi, pazar payı ve karlılığı artırmak için görünmeyen 

maliyetlerin belirlenmesi gerekmektedir (Doğan, 2002: 27). 
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3.2.2. Kalite Maliyetlerinin Önemi ve Yararları 

Kalite maliyetlerinin en aza indirilmesi için kalite maliyetlerinin tespit 

edilmesine ihtiyaç duyulmaktadır (Kırlıoğlu, 2013: 40). Bu nedenle kalite 

maliyetlerinin ölçülmesi ve varsa kusurların tespiti, bu kusurların meydana gelmesine 

neden olan unsurların iĢletme yöneticilerine bildirilerek hataların ortaya çıkmadan 

çözülmesi için önemlidir.  Kalite maliyetlerinin belirlenmesi iĢletmeler için aĢağıdaki 

yararları sağlamaktadır (Bozkurt, 2003: 13): 

 

 Kalite maliyet verisi yöneticilere kalite sorun ve fırsatları hakkında bilgi verir. 

 Kalite maliyetleri kalite hedeflerine ulaĢmada organizasyonun baĢarısının 

değerlendirilmesine yardımcı olur. 

 Kalite maliyetlerinin parasal olarak açıklanması üst düzey yönetim için ilgi 

çekicidir. Çünkü kusurlu ürün sayısı ve kusurların türleri gibi bilgilerin parasal 

olarak açıklanması üst düzey yönetim için önemlidir. 

 Kalite maliyet bilgisi yöneticilerin kalite sorunlarının göreceli önemini 

değerlendirmelerine yardımcı olur ve hangi sorunların öncelikle üzerine gidilmesi 

gerektiği konusunda bilgi verir. 

 

3.2.3. Kalite Maliyet Modelleri 

Kalitenin mükemmel olduğu ve kusurlu ürünün bulunmadığı kuramsal bir 

dünyada, uygunsuzluğun maliyetlerinin varlığından söz etmek imkansız olacaktır. 

Ancak gerçekte var olan bu maliyetleri hesaplamak, analiz etmek ve yorumlamak 

gerekmektedir. Dolayısıyla bu durum kalite maliyet sisteminin varlığını zorunlu 

kılmaktadır (ÖmürgönülĢen, 2008: 25). 

 

3.2.3.1. Faaliyet Tabanlı Maliyetleme  

Faaliyet tabanlı maliyetleme sistemi, “herhangi bir ürün maliyetinin 

hesaplanmasında faaliyetlerin temel maliyet nesnesi olarak dikkate alındığı bir 

maliyet hesaplama yöntemidir” seklinde tanımlanmıĢtır (Arslan, 2008; 71). Kaplan ve 

Cooper tarafından geliĢtirilen bu yöntem kalite maliyet modeli değildir. Buna karĢın 

kalite maliyetlerinin belirlenmesi, ölçülmesi ve ürünlere dağıtılması konusunda 

yöneticilerin kalite maliyetlerini yönetmesine yardımcı olmaktadır (ÖmürgönülĢen, 

2008: 28). 
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3.2.3.2. Süreç Maliyet Modeli 

Ross tarafından geliĢtirilen bu modelde kalite maliyetleri uygunluk ve 

uygunsuzluk maliyeti olmak üzere iki kısımda incelenmektedir. Uygunluk maliyeti 

belirlenen standartlara uygun ürün üretebilmek için katlanılan maliyetlerdir. Diğer bir 

ifade ile kaliteli ürün üretebilmek için katlanılan maliyetler olarak ifade edilmektedir. 

Uygunsuzluk maliyetleri ise istenilen standartlara uygun ürün üretilemediğinden 

dolayı ortaya çıkan yeniden üretme, tamir, fazladan harcanan zaman gibi maliyetlerdir 

(ÖmürgönülĢen, 2008: 28). 

 

3.2.3.3. Fırsat ve Maddi Olmayan Maliyet Modeli 

Maddi olmayan maliyetler, kalite uygunsuzluğundan kaynaklanan müĢteri 

kaybı, satıĢ gelirlerinin düĢmesi ve elde edilemeyen kar gibi maliyetleri içerdiğinden 

ölçülemez fakat tahmin edilebilirler. Fırsat maliyeti de tercih edilen alternatif 

karĢılığında vazgeçilen alternatifin maliyeti olarak tanımlanabilir. 

 

3.2.3.4. PAF (Prevention-Apprasial-Failure) Modeli 

Bu model adını, önleme (prevention), değerlendirme (appraisal), ve 

baĢarısızlık (failure) maliyetlerinin (PAF) baĢ harflerinin kısaltılmasından almaktadır.  

Bu model günümüzde en çok kabul gören ve kullanılan kalite maliyet 

modelidir. Modelin özelliği, kalite maliyetlerinin ana ve alt unsurlarını tek tek 

tanımlamıĢ olmasıdır. Bu modelde kalite maliyetleri dört gruba ayrılmıĢtır; 

 

 Kontrol Maliyetleri 

 Önleme Maliyetleri, 

 Ölçme-Değerlendirme Maliyetleri, 

 BaĢarısızlık Maliyetleri, 

 Ġçsel BaĢarısızlık Maliyetleri, 

 DıĢsal BaĢarısızlık Maliyetleri. 
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3.2.4.5. Crosby’nin Modeli 

Crosby tarafından 1979 yılında geliĢtirilen bu model kalite maliyetlerini 

uygunluk ve uygunsuzluk maliyeti olarak iki grupta toplamıĢtır. Ancak bu model 

süreç maliyet modeli gibi değildir. Bu model daha çok PAF modeliyle benzerlik 

göstermektedir. Bu modeldeki uygunluk maliyeti; bir iĢi ilk defada doğru yapmak için 

katlanılan önleme ve ölçme maliyetleridir. Uygunsuzluk maliyeti; uygun üretilmeyen 

ürünlerden kaynaklanan ve müĢteri memnuniyetsizliğine sebep olan baĢarısızlık 

maliyetleridir. 

 

3.2.4.6. Kalite Kaybı YaklaĢımı (Taguchi YaklaĢımı) 

Belirlenen özelliklere sahip olmayan ürün ve hizmetlerde meydana gelen 

kalite kayıplarıyla ilgili maliyet modelidir. Ancak belirlenen özelliklere uygun olarak 

üretilen ürünler de satıĢ kaybı ve müĢteri memnuniyetsizliği gibi dıĢsal baĢarısızlık 

maliyetine neden olabilmektedir. Taguchi kalite kaybı yaklaĢımında dıĢsal baĢarısızlık 

maliyetlerine neden olan tüm unsurları hesaba katarak bu modeli geliĢtirmiĢtir. 

 

3.2.4. Kalite Maliyetlerinin Sınıflandırılması 

Kalite maliyetleri, sistemin baĢarısızlığı sonucunda kullanılamayacak durumda 

olan stoklar, kayıp ürünler, üretimdeki gecikmeler, yeniden iĢleme, geç teslimatlar, ek 

taĢıma maliyetleri, garanti ile ilgili Ģikayetler gibi olumsuzluklardan oluĢmaktadır 

(Acar, 2005: 87). 

ġekil 3: Kalite Maliyetleri Sınıflandırması 

 

Kaynak: DOĞAN, K., Toplam Kalite Yönetimi, Ġstanbul Tarım Ġl Müdürlüğü Yayınları, 

Ġstanbul, 2002, s.27. 

KALĠTE 

MALĠYETLERĠ 

Yatırım 

Maliyetleri 

Faaliyet 

Maliyetleri 

-Faiz 

-Amortisman 

-Fırsat 

-Önleme Maliyetleri 

-Ölçme-Değerlendirme Maliyetleri 

-BaĢarısızlık Maliyetleri 

(Ġçsel ve DıĢsal BaĢarısızlık) 
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ġekil 3‟de ifade edildiği gibi kalite maliyetleri yatırım ve faaliyet maliyetleri 

Ģeklinde sınıflandırılmaktadır. Yatırım maliyetlerini faizler, amortismanlar ve fırsatlar 

faaliyet maliyetlerini ise önleme, ölçme-değerlendirme ve baĢarısızlık maliyetleri 

oluĢturmaktadır. 

 

3.2.4.1. Önleme Maliyetleri 

Ürün ya da hizmetlerin tüketici ihtiyaçlarına uygunsuzluğunu önlemek 

amacıyla özel olarak hazırlanmıĢ tüm faaliyetler için katlanılan maliyetlerdir (Özenci 

ve Cunbul, 1998: 3). Kalitede bir uygunsuzluğu önlemeye yönelik olarak, kalite 

sisteminin tasarımı, kurulması ve düzenlenmesi ile ilgili maliyetler, önleme 

maliyetlerini oluĢturmaktadır. ĠĢletmelerin üretim öncesinde kaliteli üretimi 

gerçekleĢtirebilmek için katlanacakları maliyetleri aĢağıdaki gibi sıralanmaktadır 

(Alıcı, 2007: 50): 

 

 Kalite Planlaması: ĠĢletmede genel bir kalite politikası oluĢturmak amacıyla 

yapılan faaliyetlerle ilgili maliyetlerdir. 

 

 Kalite Ölçüm ve Test Donanımlarının Tasarım ve GeliĢtirilmesi: Üretilen ya da 

üretilecek ürünler için alınan hammaddelerin test edilmesi için uygun ölçüm ve test 

donanımlarının geliĢtirilmesi ile ilgili maliyetlerdir. 

 

 Kalitenin Gözden Geçirilmesi ve Tasarımın Doğrulanması: Hammaddelerin 

kalitesinin gözden geçirilmesi ve üretilecek ürünlerin tasarımlarının kontrol 

edilmesi ile ortaya çıkan maliyetlerdir. 

 

 Kalite Ölçüm/Test Donanımlarının Ayar ve Bakımı: Kaliteli üretimi 

denetlemek için kullanılan ölçüm ve test ekipmanlarının ayarlanması, bakımı ile 

ilgili maliyetlerdir. 

 

 Kalite Değerlemesinde Kullanılan Üretim Ekipmanlarının Ayar ve Bakımı: 

Üretimde kaliteyi denetlemek için kullanılan ölçüm test ve ekipmanlarının ayar ve 

bakımları ile ilgili maliyetlerdir. 
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 Tedarikçi Garantisi: Kaliteli üretimin baĢlangıç noktası tedarikçiden sağlanan 

girdilerin kalitesiyle baĢlar. Bu nedenle tedarikçi ile yapılan anlaĢmalar, tedarikçi 

seçimi gibi konularda ortaya çıkabilecek maliyetlerdir. 

 

 Kalite Eğitimi: Kalite ile ilgili eğitim programlarının hazırlanması ile ilgili 

maliyetlerdir. 

 

 Kalite Denetimi: ĠĢletmede uygulana kalite programları ile ilgili denetimlerin 

yapılmasından kaynaklanan maliyetlerdir. 

 

 Son Durum Analizi ve Kalite Bilgilerinin Raporlanması: Kaliteli üretim adına 

yapılan faaliyetlerle ilgili hazırlanacak raporlar için katlanılan maliyetlerdir. 

 

 Kalite ĠyileĢtirme Programları: Daha kaliteli bir üretim için yeni kalite 

programlarının geliĢtirilmesi ya da mevcut kalite sisteminin iyileĢtirilmesi 

amacıyla yürütülen faaliyetlerin maliyetleridir. 

 

3.2.4.2. Ölçme ve Değerlendirme Maliyetleri 

Ölçme ve değerlendirme maliyetleri, ürün veya hizmetlerin müĢteri 

gereksinmelerine uygunluğunun belirlenmesi için yapılan kontrol maliyetleridir 

(Özenci ve Cunbul, 1998: 6). Ġngiliz Standardın'da değerlendirme maliyetleri, “kalite 

kontrolün herhangi bir aĢamasında kalite kontrolü ve kalite doğrulaması gibi 

hedeflenen kaliteye ulaĢmak amacıyla yapılan tüm değerlendirme maliyetleridir” 

Ģeklinde tanımlanmaktadır (BS-6143: Part 2, 1992). Bu aĢamada bazı hataların tespit 

edilmesi üretimin ileriki aĢamalarında daha fazla kalite maliyetlerinin ortaya 

çıkmasını engelleyerek ve daha etkili ve verimli test yöntemlerinin geliĢtirilmesine 

yardımcı olmaktadır. Ölçme ve değerlendirme maliyetlerini oluĢturan kalemler 

aĢağıdaki gibi sıralanmaktadır (Bozkurt, 2003: 21): 

 

 Üretim Öncesi Doğrulama: Ürünlerin üretim öncesi yapılan ölçme ve test 

çalıĢmalarının maliyetidir. 
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 Girdi Muayenesi: ĠĢletme dıĢından alınan parça, montaj parçası ve materyallerin 

iĢletmeye giriĢ anında yapılan muayene ve testlerinin maliyetleridir. 

 

 Muayene ve Test: Üretilen ürünlerin muayenesi ve test edilmesi sırasında ortaya 

çıkan maliyetlerdir. 

 

 Muayene ve Test Ekipmanı: Ürünlerin test edilmesi ve muayenesi için kullanılan 

ekipmanların bakımı, ayarlanması gibi maliyetlerdir. 

 

 Muayene ve Test Süresince Tüketilen Materyaller: Üretilen ürünlerin 

muayenesi ve test edilmesi sırasında kullanılan materyallerin ve malzemelerin 

maliyetleridir. 

 

 Saha Performans Testi: Bazen müĢteriler alacakları ürünleri kendi ortamlarında 

da test ettirmek isterler. Bunun için üretilen örnek ürünlerin maliyeti, kullanılacak 

test ve ekipmanlarla ve gönderilecek elemanlarla ilgili maliyetlerdir. 

 

 Onaylar: Ürünlerin üretilebilmesi için alınacak belgeler ve izinler ile ilgili 

maliyetlerdir. 

 

 Stok Değerlendirme: Stoklarda bulunan ürünlerin kalitesinin test edilmesi ile 

ilgili maliyetlerdir. 

 

 Kayıtların Saklanması: Yapılan bütün kontrol ve muayene sonuçlarının kayıt 

edilmesi, dosyalanması ve korunması ile ilgili maliyetlerdir. 

 

3.2.4.3. BaĢarısızlık Maliyetleri 

BaĢarısızlık maliyetleri, ürün kalite sürecinin herhangi bir aĢamasında kalite 

hedeflerinden ve kalite standartlarından sapmaların yol açtığı maliyetlerdir. Kötü 

kalitenin bir sonucu olarak katlanılan bu maliyetler iĢletmeye artı yük getirmekte ve 

baĢarısızlığın maliyetini göstermektedir (Kırlıoğlu, 2013: 11). BaĢarısızlık maliyetleri 

içsel baĢarısızlık maliyetleri ve dıĢsal baĢarısızlık maliyetleri olarak iki grupta 

incelenmektedir. 
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3.2.4.3.1. Ġçsel BaĢarısızlık Maliyetleri 

Ġçsel baĢarısızlık maliyetleri, kusurlu ürün ya da hizmetin müĢteriye 

sunulmasından önce düzeltilmesi veya iyileĢtirilmesi için yapılan harcamalardır (ġale, 

2001: 214). Ġçsel baĢarısızlık maliyetlerine müĢteri ihtiyaçları ve Ģartlarını 

karĢılamayan ürün ve hizmetler için yapılan düzeltme ve iyileĢme faaliyetlerinin 

maliyetleri eklenmektedir. Hatalı üretim nedeni ile ortaya çıkan boĢ zaman iĢçilikleri, 

boĢa harcanan malzeme ve kaynak giderleri de içsel baĢarısızlık maliyetleri olarak 

değerlendirilmektedir. Bu maliyetlere örnek olarak; yeniden üretme ve tamir, 

arızaların giderilmesi, zaman kaybı vb. verilebilir. Ġçsel baĢarısızlık maliyetleri için 

alınacak önlemler dıĢsal baĢarısızlık maliyetlerini azaltmaktadır. (Sevim, 1999: 107). 

Ġçsel baĢarısızlık maliyetleri aĢağıdaki gibi sıralanmaktadır (Yükçü, 1999: 110): 

 

 Hurda Maliyetleri: Kalite gereksinimlerine uygun olmayan ve tekrar üretimden 

geçmesi mantıklı olmayan ürün parçalarıdır. Bunlar düĢük fiyattan satılabileceği 

gibi direkt ilk madde ve malzeme olarak tekrar üretime sokulabilir. 

 

 Yeniden ĠĢleme ve Tamir: Hatalı üretilen ürünlerin tamiri ya da yeniden 

iĢlenmesinin maliyetidir. Yeniden üretim için kullanılacak hammadde, iĢgücü, 

makine saati; tamir için kullanılacak makineler, iĢgücü ile ilgili maliyetler bu 

maliyetlere örnek olarak verilebilir. 

 

 BaĢarısızlık Analizi: Ġstenilen kalitede olmayan ürünlerin nedenlerinin 

araĢtırılması ve analizi ile ilgili maliyetlerdir. 

 

 Muayene ve Test Tekrarı: Ġstenilen kalitede olmayan ürünler yeniden üretildikten 

sonra tekrar muayene ve teste tutulması nedeni ile ortaya çıkan maliyettir. 

 

 TaĢeronun Hatası: TaĢeronun ürünü zamanında getirmemesi ya da getirdiği 

ürünlerin istenilen özelliklere uymamasından kaynaklanan hatalar nedeniyle 

katlanılan maliyetlerdir. Ancak taĢeron ile yapılan sözleĢmeler gereği kalitesizliğin 

maliyeti taĢerona yüklenebilir bu durumlarda içsel baĢarısızlık maliyeti olarak 

kabul edilmemektedir. 
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 DeğiĢim Ġzinleri ve Ġmtiyazlar: Bazı ürünlerin üretimi veya üretimde olan ürünler 

için değiĢim izni gerekmektedir. DeğiĢim izni ve imtiyaz alımına iliĢkin maliyetler 

bu kalemde ifade edilir. 

 

 Kalite Uygunsuzluğundan Doğan Kazanç Kaybı: Ġstenilen kalitede üretilmeyen 

ürünler daha düĢük fiyatla satılabilmektedir. Normal satıĢ fiyatı ile kalitesiz ürünün 

satıĢ fiyatı arasındaki fark kalite uygunsuzluğundan doğan kazanç kaybıdır. 

 

 Zaman Kayıpları: Ürünlerin yeniden üretilmesi, tamir edilmesi ya da 

onarılamayacak ürünler için harcanan ek zamanın maliyetidir. 

 

3.2.4.3.2. DıĢsal BaĢarısızlık Maliyetleri 

Ġngiliz Standart Organizasyonu (BSO) dıĢsal baĢarısızlık maliyetlerini “ürünün 

müĢteriye teslim edilmesinden sonra garanti kapsamındaki hizmetleri, hatalı ürünlerin 

yenisi ile değiĢtirilmesini, değiĢimin sebep olduğu kayıplar ve tahakkuk eden 

cezaların değerlendirilmesini içeren uygunsuzluklar ve hatalardan kaynaklanan 

maliyetler” olarak tanımlanmaktadır (BS-6143:Part 2, 1992: 3). 

Kalite maliyetleri, ürünlerin müĢteriye dağıtımından sonra ortaya çıkan 

maliyetlerdir. Diğer bir ifade ile ürünlerin üretim sisteminden çıktıktan sonra sevkiyat, 

teslimat, satıĢ sonrası, hizmetler ve servislerde meydana gelen aksaklıklardan 

kaynaklanan maliyetlerdir (Tekin, 2004: 72). DıĢsal baĢarısızlık maliyetlerini, içsel 

baĢarısızlık maliyetlerinden ayıran en önemli nokta, kusurların ve eksiklerin ürünlerin 

tüketiciye ulaĢmasından sonra tespit edilmesidir (Sevim, 1999: 111). DıĢsal 

baĢarısızlık maliyetleri aĢağıdaki gibi sıralanmaktadır (Bozkurt, 2003: 22): 

 

 ġikayetler: Üretilen ve müĢterilere satılan ürünlerle ilgili Ģikayetlerin giderilmesi 

için katlanılan maliyetlerdir. 

 

 Garanti: Satılan ürünlerin garanti süresi içinde ürünün değiĢtirilmesi ya da 

onarılmasını kapsayan maliyetler. 
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 Reddedilen ya da Ġade Edilen Ürünler: MüĢteri isteklerini karĢılayamamasından 

dolayı, ürünlerin müĢteriler tarafından iĢletmeye iade edilmesinden kaynaklanan 

maliyetleridir. 

 

 UzlaĢmalar: Kusurlu olan ürünlerin müĢteriye daha düĢük satıĢ fiyatından 

satılması gibi tanınan ayrıcalıklardan kaynaklanan maliyetlerdir. 

 

 Kaybedilen SatıĢlar: MüĢteri isteklerine cevap verememekten kaynaklanan 

ürünlerin satıĢ oranının azalması ve pazar payında meydana gelen azalıĢların 

oluĢturduğu maliyetlerdir. 

 

 MüĢteri ile Bağlantılar: Ürünle ilgili bir sorun olması durumunda o ürünü satın 

alan müĢterilere ulaĢmak için katlanılan maliyetlerdir. 

 

 Ürün Sorumluluğu: ĠĢletmelerin sorumluluğu ürün satıldıktan sonra da devam 

etmektedir. Bu kapsamda müĢterinin üründen kaynaklanan zararının karĢılanması 

ile ilgili maliyetlerdir. 

 

3.2.5. Kalite Maliyet Sistemi (KMS) 

Kalite ile ilgili maliyetler iĢletmenin tüm bölümlerinde yürütülen ve hizmet 

kalitesini etkileyen faktörler sonucu oluĢur. Bu nedenle kalite maliyet sistemi bu 

faktörlerin tespitinde oldukça önelidir.  

Kalite maliyet sistemi (KMS), hem üretim hem de hizmet sektöründeki 

iĢletmeler tarafından kalite geliĢimi ve maliyet etkinliği sağlamak için kullanılır 

(Özbirecikli, 2001: 83). KMS‟nin amacı, müĢteri ihtiyaçlarına ve beklentilerine uygun 

kalitede ve uygun fiyatta üretim yapılmasını sağlamaktır. Burada önemli olan nokta, 

çok yüksek maliyetle yüksek kalitede mal üretmek değil, müĢterilerin gelir 

düzeylerine uygun kalitede üretim yaparak müĢteri taleplerini karĢılamaktır. Bu 

durum uygunluk kalitesinin sağlanmasıyla mümkün olacaktır (Tekin, 2004: 178). 

 

 

 



45 

 

3.2.5.1. Kalite Maliyet Sisteminin AĢamaları  

ĠĢletmeler müĢteri ihtiyaçlarına ve beklentilerini dikkate alarak istenilen 

kalitede ve fiyatta üretim yapmaları gerekmektedir. Bu nedenle iĢletmelerde kalite 

maliyet sistemi kurulurken izlenmesi gereken adımlar aĢağıdaki gibi sıralanmaktadır 

(Doğan, 2000: 32): 

 

 Kalite maliyetlerinde ölçme ve değerlemenin önemini ortaya çıkarmak için bir ön 

çalıĢma yapılmalıdır. Mevcut verilerden hareketle özellikle içsel ve dıĢsal 

baĢarısızlık maliyetlerinin durumu belirlenir.  

 Kalite maliyetlerinin mevcut durumu ve geleceğe yönelik planlar iĢletme 

yönetimine açıklanarak, yönetimin desteği alınmalıdır. 

 Kalite maliyeti grupları belirlenmeli, veri toplama ve iĢleme yöntemleri 

saptanmalıdır. 

 Malzeme ve bilgi akıĢları incelenerek kalite maliyetleri tanımlanmalı ve 

sınıflandırılmalıdır. 

 ĠĢletme çalıĢanlarının kalite maliyeti analizine katılımlarını sağlamak için hizmet 

içi ya da mesleki eğitimler düzenlenmelidir. 

 

Yukarıda ifade edildiği gibi kalite maliyet sistemini uygulayan ve bu sistemin 

önemini kavramıĢ olan iĢletmeler, diğer iĢletmelere nazaran piyasada kalma ve daha 

geniĢ pazar payına sahip olabilmektedirler (Yumuk ve Ġnan, 2005: 179). Kalite 

Maliyetleri Sisteminin temel felsefesinde, her kusurlu üretimin bir kök nedeni olduğu, 

bu nedenlerin önlenebildiği, önlemenin her zaman daha ucuz olduğu düĢünülmektedir 

(Uysal, 2004: 38). 

 

3.2.5.2. Kalite Maliyet Merkezi 

Kalite maliyeti hesaplarken sadece üretim bölümü değil, iĢletmenin tüm 

bölümlerinden, elde edilen bilgiler maliyet hesaplamada önemli rol oynarlar. Bu 

hesaplama, ürünün tasarım aĢamasından baĢlayıp, üretim, satıĢ ve satıĢ sonrası 

hizmetlere ve bunların maliyetlerine dayanmaktadır (Kendirli ve Çağıran, 2002: 136). 

Bir iĢletmenin kalite maliyet merkezleri ġekil 4'deki gibi kurulabilir. 
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ġekil 4: Kalite Maliyet Merkezleri 

 

Kaynak: YÜKÇÜ, S. (1999), Kalite Maliyetlerinin MuhasebeleĢtirilmesi; Ġzmir. 

 

 

3.2.5.3. Kalite Maliyetlerinin Analizi 

Kalite maliyetleri sisteminin kurulmasının ardından kalite maliyet verilerinin 

elde edilmesi ve analiz edilmesi gerekmektedir. Ancak böyle bir analiz sayesinde elde 

edilen bulgular doğrultusunda iĢletmenin performansını ve karlılığını arttıracak 

gerekli kararlar alınabilecektir. 

 

3.2.5.3.1. Kalite Maliyetlerinin Analizi ve Yararları  

Kalite maliyet analizi, bir iĢletmenin ürettiği ürünün kalitesinin belirli bir 

seviyede tutulmasının iĢletmeye olan maliyetinin incelenmesi, değerlenmesi, 

problemlerin belirlenmesi ve çözüm yollarının analiz edilmesidir (Yükçü, 1999: 291). 

Kalite maliyetlerinin analizi ile sağlanabilecek yararlar aĢağıdaki gibi sıralanabilir 

(Sevim, 1996: 152): 

 Yöneticilere kalite kontrol faaliyetlerinin değerlendirilmesi konusunda bilgi sunar, 

 Yöneticilere belirli bir kalite düzeyinde optimum maliyetin belirlenmesi yahut 

kalite seviyesinin maksimizasyonunda optimum maliyetin ne olacağını belirleme 

fırsatı sağlar, 

 Yöneticilere, insan kaynaklarının planlanması, bütçeleme ve tüketici ile iliĢkilerin 

düzenlenmesi gibi konularda etkin karar almalarını sağlayacak bilgiler sunar. 
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3.2.5.3.2. Kalite Maliyetlerinin Analizinde Kullanılan Teknikler 

Kalite maliyetlerinin analizinde birçok teknik kullanılmaktadır. Bu 

tekniklerden Trend Analizi, Oran Analizi ve Pareto Analizi en çok baĢvurulan 

teknikler olduğundan bu baĢlık altında yalnızca bu tekniklere yer verilmiĢtir. 

 

Trend Analizi:  

Mevcut durumdaki maliyet seviyeleri ile geçmiĢ maliyet seviyelerinin 

kıyaslanmasıdır. Bu nedenle bu analiz için iĢletmeye ait en az iki yıllık veri 

bulunmalıdır. Bu teknikle kalite maliyetlerinin yıllar itibariyle seyri irdelenerek artıĢ 

ya da azalıĢ trendleri saptanabilmektedir (Sipahi ve Yıldırım, 2004: 75). 

 

ġekil 5: Trend Analizi 

 

Kaynak: ÖZENCĠ, T.B., CUNBUL, L.Ö. (1998), Kalite Ekonomisi, Kal-Der Yay.: Ġstanbul. 

 

ġekil 5‟te görüldüğü gibi bir iĢletmenin yıllara göre toplam kalite maliyetleri 

gözlenmektedir. Örneğin iĢletmenin ilk yılına ve altıncı yılına bakıldığında katlanılan 

kalite maliyetinin aynı olduğu gözlenmektedir.  

 

Oran (Rasyo) Analizi: 

Anlamlı iliĢkiler içinde olan maliyet bilgilerinin birbirlerine oranlanmasıdır. Bu analiz 

için bölümler arasında karĢılaĢtırma yapabilmek için uygun bir ortak payda 

bulunmalıdır (Yükçü, 1999: 312). Örneğin kalite maliyetlerinin direkt iĢçiliğe 

oranlanması gibi. 
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Pareto Analizi:  

Trend analizi yapıldıktan sonra iyileĢtirilmesi amaçlanan maliyetler için kusur 

nedenlerini belirlemek amacı ile yapılmaktadır. Bu analizle kalite maliyetlerinin 

artmasına neden olan faktörler belirlenir, böylece sorunların kaynakları ortadan 

kaldırılmakta ve kalite maliyetleri azaltılmaktadır. Pareto analizi, probleme etkisi olan 

faktörlerin önem derecesine göre sıralanmasıdır. Faktörler, probleme olan katkı 

büyüklüğü ile sınırlanır ve çubuk grafikler Ģeklinde düzenlenir. (Hacırüstemoğlu, 

2000: 334) Bu açıdan Pareto analizinin, sorunların tanımlanması ve çözümleri için 

öncelik amacıyla kullanılan bir araç olduğu söylenebilir (Bozkurt, 2001:182). Pareto 

analizi ortaya çıkan her bir baĢarısızlığın ne kadar sıklıkta görüldüğünü 

göstermektedir (Dalcı ve TanıĢ, 2002:143). 

ġekil 6: Pareto Analizi 

  

Kaynak: http://www.trex.com.tr/yazilimlar_paretoanalizi.php. 

 

ġekil 6‟da görüldüğü gibi bir iĢletmede meydana gelen hataların nedenleri ve 

miktarları gözlenmektedir. ĠĢletmeler Pareto analizi kullanarak hata nedenlerinin 

düzeltilmesi, giderilmesini ve baĢarısızlıklara çözüm bulmayı amaçlamaktadır.  

 

3.2.5.4. Kalite Maliyetlerinin Raporlanması 

Kalite maliyet raporları, iĢletmelerde oluĢan tüm kalite maliyetleri ile ilgili 

bilgilere yer vererek gelecek dönemler için yapılacak planların hazırlanmasına 

yardımcı olmaktadır (Kurgun, 1997: 218). Bir iĢletmede kalite ile ilgili maliyetlerin 

raporlanmasının temel amaçları aĢağıdaki gibi sıralanmaktadır (Yükçü, 1999: 68). 
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 Birim yöneticilerinin kalite maliyetleri ile ilgili problemlerin büyüklüğünü 

bilmelerine yardımcı olmak, 

 Birim yönetiminin çabalarını etkin olarak yoğunlaĢtırabilmesini sağlamak için 

problemlerin yerini göstermek, 

 Kalite maliyetlerinin azaltılması için hedef oluĢturulmasında ve bu hedefleri 

karĢılamak için planlama hareketlerinde birim yönetimine yardımcı olmak, 

 ĠĢletme yönetiminin birim yönetimini motive etmek için bir dizi hedefler 

oluĢturulmasına yardımcı olmak ve onların baĢarısı için birim yönetimine yardımcı 

olmak. 

Kalite maliyeti raporu, iĢletmenin isteğine göre haftalık, aylık, üçer aylık ve 

yıllık olarak düzenlenebilir. Kalite maliyeti raporları, iĢletmenin gelecekte beklediği 

kalite maliyetleri ile ilgili yapacağı tahminlerde de kullanılabilir (Yükçü, 1999: 257). 

 

3.2.5.5. Kalite Maliyetlerinin Azaltılması 

Kalite maliyetlerinin azaltılmasında temel hedef, kalitenin istenen düzeyde 

korunmasını sürdürmektir. Bununla birlikte maliyetin azaltılmasındaki bir diğer temel 

hedef de toplam kalite maliyetlerini en düĢük düzeye çekebilmektir (Gedik, 2007: 93). 

(Kalite Maliyetlerini azaltmanın pek çok yararı vardır; fakat bunların geri dönüĢleri 

hemen görülmemektedir.) Kalite maliyetlerini yarıya indirmek iki veya dört yıl 

sürebilmektedir. Bu süre içinde ilk bir veya iki yıl maliyetler yükselebilmektedir. 

Sonuçta tüm maliyetler gerçekte olduklarının yarısına indirilebilmektedir. Süreçlerin 

tekrarlanması ile tekrar azaltılabilmektedir (Akgün, 2004: 29). 

 

3.2.5.5.1. Önleme Maliyetlerinin Azaltılması  

Kalitede bir uygunsuzluğu önlemeye yönelik olarak, kalite sisteminin tasarımı, 

kurulması ve düzenlenmesi ile ilgili maliyetler, önleme maliyetlerini oluĢturmaktadır.  

Önleme faaliyetleri ile toplam kalite maliyetleri azalmaktadır. Önleme faaliyetlerine 

yapılan yatırım ile kusurlu ürün maliyetleri azalacağından toplam kalite maliyetleri 

büyük ölçüde azalmaktadır. Önleme faaliyetleri ile kalite maliyetlerinin azaltılması 

yolları aĢağıdaki gibi sıralanmaktadır (Özenci ve Cunbul, 1998: 47). 
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 Pazarlama ile Önleme; Ürünlerin müĢterinin ihtiyaçlarını karĢılaması kalite 

maliyetini ve karlılığını önemli ölçüde etkiler. MüĢteri düĢük kaliteli ürünü almak 

istemediğinden dolayı, bu durum satıĢ kayıplarına neden olmaktadır. Önleme 

çalıĢmaları ile kaliteli ürün üretilerek, müĢterinin ürün hakkındaki yargısı 

değiĢtirilmiĢ olup satıĢ kayıpları önlenmiĢ olur. 

 

 Tasarım ile Önleme; Ürünlerdeki maliyetin yüksek olmasının nedeni çoğunun 

yetersiz Ģekilde tasarlanmasıdır. Ürünlerin müĢterinin beklentilerini karĢılayacak 

Ģekilde, kullanımı güvenilir Ģekilde, karlı üretilecek Ģekilde tasarlanması gerekir. 

 

 Kalite Sağlama ile Önleme; kalite bölümü, sözleĢme ile ilgili müĢteri özelliklerini 

dikkatlice incelemeli ve kalite gereksinimlerini buna göre tespit etmelidir.  

 

3.2.5.5.2. Ölçme ve Değerlendirme Maliyetlerinin Azaltılması  

Ölçme ve değerlendirme maliyetleri, ürün veya hizmetlerin müĢteri 

gereksinmelerine uygunluğunun belirlenmesi için yapılan kontrol maliyetleridir. 

Ölçme ve değerlendirme maliyetleri, kalite maliyetleri içerisinde önemli bir orana 

sahiptir.  Ölçme ve değerlendirme maliyetlerini azaltma faaliyetleri aĢağıdaki gibi 

sıralanabilmektedir (Özenci ve Cunbul, 1998: 50-54). 

 

 Muayene ve Test Planlaması; Yapılan kontrollerle hatalar, ürüne yansımadan 

önce bulunur. Nihai ürünlere yapılan muayene ihtiyacı azalır ve böylelikle kalite 

maliyetleri azalır. 

 

 Ekipman ve Metod GeliĢtirme; Muayene ve test iĢlemlerini daha hızlı yapacak 

ekipmanın alınması, zamanı ve çabayı azaltacak kayıt ve raporlama sistemlerinin 

tasarlanması, muayene ve test istasyonlarının yerleĢimini ve metodları iyileĢtirmek 

için endüstri mühendisliği tekniklerinin uygulanması yoluyla muayene ve test 

maliyetleri azaltılabilir. 

 

 Ġstatistiksel Kalite Kontrol; Hassasiyet çalıĢmaları, kontrol diyagramları ve 

örnekleme muayenesinden oluĢan "Ġstatistiksel Kalite Kontrol", süreç içi kontrolü 

sağlamada oldukça etkilidir. Hassasiyet çalıĢmaları, bir makinenin uygun ürün 
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üretip üretmeyeceğini gösterir. Kontrol diyagramları ile süreç içindeki hatalar 

tespit edilerek önlemlerin alınması gerektiği ortaya çıkarılır. Kabul örneklemesi ile 

bütün ürünler kontrol edilmeksizin kalitenin ölçülmesi ve kontrolü sağlanır ve bu 

Ģekilde değerleme maliyetlerinden tasarruf sağlanabilir. 

 

 Doğruluk Ġncelemeleri; Değerlendirme personelinin (testçilerin, muayenecilerin, 

operatörlerin) kabul edilmesi gereken malzemenin reddi, reddedilmesi gereken 

malzemenin kabulü Ģeklindeki yanlıĢ kalite kararlarını değerleyen planlardan 

yararlanmak yoluyla değerleme maliyetleri azaltılabilir. 

 

 Karar Analizleri; Ürün bileĢenlerinde, alt montajlarda ve nihai üründe kusurların 

önceden bulunması için alınmıĢ kararların etkinliğinin analiz edilmesidir. Bu yolla 

kusurlar azaltılabilir. 

 

 ĠĢ Örneklemesi; bir kiĢi veya grubun yaptığı iĢten örnek alınarak iĢ üzerinde 

harcadıkları toplam zamanın, olasılık teorileri yoluyla tahmin edilmedir. Bu yolla 

değerleme maliyetleri azaltılabilir. 

 

3.2.5.5.3. BaĢarısızlık Maliyetlerinin Azaltılması  

BaĢarısızlık maliyetlerinin azaltılması kalite maliyetlerinin toplam etkisinin 

azaltılmasında önemli bir yere sahiptir. BaĢarısızlık maliyetlerini azaltma faaliyetleri 

aĢağıdaki gibi sıralanmaktadır (Özenci ve Cunbul, 1998: 45). 

 

 Ġlgililerin Problemler ve Muhtemel Sebeplerinden Haberdar Olmasını 

Sağlamak; kalite mühendisleri hazırladıkları performans raporlarında kalite 

problemlerini, bu kusurların olası nedenlerini ve alınacak tedbirleri açık bir Ģekilde 

ortaya koyup ilgili kimselere bu raporları iletmelidir. Raporlarda ayrıca 

problemlerin oluĢma tarihi, maliyetlere etkisi ve ilgili kiĢilerin üstleneceği görevler 

açıkça belirtilmelidir. 
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 Problemleri Çözmek Ġçin Ġstek Yaratmak; baĢarısızlıkların nedeni kötü tasarım, 

yanlıĢ üretim düzeni, yanlıĢ uygulamalar ve uygun olmayan takımlar olabilir. 

Firmadaki birçok kiĢi içinden çok azı bu nedenleri giderebilecek isteğe sahiptir. Bu 

yüzden kalite yöneticisi, firmadaki diğer kiĢilerin de ortaya çıkabilecek problemleri 

çözmek için istek duyacağı programlar tasarlamalıdır. 

 

 BaĢarısızlıkları Gidermek Ġçin Planlama; kalite bilgilerinin analizi ile ortaya 

çıkarılan problemler ve bu problemleri gidermek için yapılan çalıĢmalar bir form 

Ģeklinde ifade edilmeli ve çözülen problemlerin tanımları, iyileĢtirici faaliyetler ve 

bu faaliyetlerin yerine getirilip getirilmediği bu formda yer almalıdır. Kusurlu ürün 

maliyetleri toplam kalite maliyetlerinde en yüksek paya sahip olup, bu maliyetlerde 

yapılacak azaltma toplam kalite maliyetini azaltacaktır. 

 

3.2.6. Kalite Maliyetlerinin Kısıtları 

Kalite maliyetlerinin sağladığı faydaların iĢletmeler açısından ne derece 

önemli olduğu kuĢkusuz ortadadır. Bunun yanı sıra kalite maliyet sisteminin 

iĢletmelerin bazı sorunlarını çözememesi ile ilgili olarak birtakım zorlukları ve 

kısıtları bulunmaktadır. Bu zorluklar ve kısıtlamalar aĢağıdaki gibi ifade edilmektedir 

(Bozkurt, 2003: 26); 

 

 Kalite maliyet bilgisi ve ölçümü tek baĢına kalite problemlerini çözememektedir. 

 Kalite maliyetleri raporunda konu eylem önerileri bulunmamaktadır. Yöneticiler 

kalite maliyet unsurlarına yapılacak yatırıma kendileri karar vermelidirler. 

 Kalite maliyetleri kısa dönemli yönetsel yanlıĢlıklardan etkilenmektedir. 

 Kalite maliyetleri bütün maliyetleri içermemektedir. Önemli maliyetler kalite 

maliyet raporlarında unutulabilmektedir. 

 Rapora uygun ve gerekli olmayan maliyet unsurları yerleĢebilmektedir. 

 ÇalıĢmaların ve elde edilen baĢarıların eleĢtirilmesi zor olmaktadır. 

 Kalite maliyetlerinin önemli bir bölümü ölçüm hatalarına maruz kalmaktadır. 
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3.2.7. Konaklama ĠĢletmelerinde Kalite Maliyet Sistemi 

Günümüzde diğer tüm iĢletmelerde olduğu gibi konaklama iĢletmeleri de 

kalitenin arttırılması için çaba sarf etmektedirler. Konaklama iĢletmelerinde kalite 

uygulamaları, ürünlerin sunumundan ve hatta tanıtımından baĢlayarak, satıĢ sonrası 

hizmetlere kadar sürdürülen bir süreçtir. Konaklama iĢletmelerinde, kalitenin belli bir 

seviyede gerçekleĢmesi; hizmet üretiminin devamlı olarak iyileĢtirilmesi ve hizmeti 

üreten iĢ görenlerin, çalıĢan kiĢilerin nitelikli olmalarına bağlıdır. Tüketici 

memnuniyeti seviyesini yükseltmek amacıyla, tüketici beklentilerinin karĢılanması 

oldukça önem taĢımaktadır (Kozak, 2007: 139). 

Konaklama iĢletmeleri için kalite, müĢterilerin mevcut ya da oluĢabilecek 

ihtiyaçlarını karĢılayacak ürünlerin üretilmesi, iĢletme verimliliğinin artırılması, etkili 

bir kalite maliyet kontrol süreci ile maliyetlerin düĢürülmesi amacına yönelik 

kullanılan stratejik bir araç olarak ifade edilmektedir. Konaklama iĢletmelerinde kalite 

ile ilgili sorumluluklar iĢletmenin bütününü kapsamaktadır. Diğer bir ifade ile çalıĢan 

tüm personelin istenen kalite düzeyine ulaĢmada ortak bir sorumluluk bilinci ile 

hareket etmesi gerekmektedir. Konaklama iĢletmeleri müĢterilere hizmetlerini 

sunarken tüm iĢletme unsurlarını birlikte sunmaktadır. Dolayısıyla hizmetleri 

sunarken bütün personelin kaliteye ulaĢma ve sürdürme bilinci ile ortak hareket 

etmeleri gerekmektedir (Oral, Kurgun ve Tütüncü, 1996: 111). 

Konaklama iĢletmeleri diğer kar amacı güden iĢletmelerde de olduğu gibi 

karlarını en yüksek seviyede tutmayı amaçlamaktadırlar. Bu nedenle müĢteri ihtiyaç 

ve beklentilerinin belirlenmesi ile hizmette kaliteye ulaĢma amacını 

gerçekleĢtirmeleri; kalite kontrolü ve kalite maliyetlerinin tespit edilmesi 

gerekmektedir (BaydaĢ ve Çatı, 2008). Genel olarak konaklama iĢletmelerinde 

maliyetlerin sınıflandırılması ve gruplandırılması genel olarak aĢağıdaki gibi 

yapılmaktadır (Usal, 2006: 27): 

 

Karar Verme Açısından Maliyetler:  

FarklılaĢan (Marjinal), kaçınılmaz (karĢılıksız), kaçınılan (istemli) ve fırsat maliyetleri 

Faaliyet Hacmine Göre Maliyetler:  

DeğiĢmez, oynak değiĢmez ve değiĢken maliyetler. 

GerçekleĢme Durumuna Göre Maliyetler: 

Edimsel(fiili) ve geleceğe dönük maliyetler. 
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Denetlenebilme ġekline Göre Maliyetler:  

Denetlenebilen ve denetlenemeyen maliyetler. 

Yükleme Biçimine Göre Maliyetler:  

Doğrudan ve dolaylı maliyetler. 

Zamanlamaya Göre Maliyetler:  

Ürün ve dönem maliyetleri. 

ĠĢlevsel Açıdan Maliyetler:  

Tedarik ve üretim maliyetleri. 

Diğer Maliyetler:  

Ortak, iliĢik ve standart maliyetler. 

 

Kalite kavramının tanımları yapılırken özellikle dikkati çeken bir nokta, 

"maliyetlerin düĢürülmesine yönelik stratejik araç" yaklaĢımının benimsenmesidir. 

Konaklama iĢletmelerinde de belirli standartlara bağlı kaliteli ürünlerin üretimi ancak 

etkin bir kalite kontrolü ile mümkün olabilecektir. Kalite kontrolü; istenen kalite 

özelliklerini sağlayan, iĢletmenin tasarım, pazar araĢtırması, araĢtırma-geliĢtirme, 

üretim, satıĢ ve satıĢ sonrası hizmet gibi bölümlerinin belirli kalite düzeyinin 

yaratılmasındaki rollerinin planlanması ve koordinasyonu olarak tanımlanabilir (Oral, 

Kurgun ve Tütüncü, 1996: 111). 

Konaklama iĢletmelerinde gerçekleĢtirilen faaliyetlerin hepsi doğrudan 

kaliteyi etkilemektedir. Özellikle verilen hizmetin niteliği iĢgücü ağırlıklı olduğundan 

iĢin yapısındaki kalitenin baĢarısı ve verimlilik de büyük ölçüde kalite maliyetlerine 

bağlı olmaktadır. Faaliyetlerin gerçekleĢtirilmesinde yapılacak hatalar önemli 

kayıplara neden olabilecektir. Turistik ürün tüketicilerine hatalı ürün sunumunun 

yaratacağı olumsuzluklar göz önüne alındığında, konaklama iĢletmelerinde ürünlerin 

üretiminde doğması muhtemel hataların önlenmesine yönelik çalıĢmalar büyük önem 

arz etmektedir. Ortaya çıkan olumsuzlukların giderilmeye çalıĢılması, iĢletme için 

imaj zedeleyici olmakla beraber aynı zamanda maliyetleri de artıracaktır. Tüm bu 

nedenlerden dolayı, üretim aĢamasında turistlerin ihtiyaçlarına uygun ürünlerin; bir 

defada, hatasız üretilmesini sağlayacak bir sistem kurulmalı ve üretim süresince 

hataların engellenmesine yönelik çalıĢmalar yoğunlaĢtırılmalıdır (Aymankuy, 

http://sbe.balikesir.edu.tr). 

 

http://sbe.balikesir.edu.tr/
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DÖRDÜNCÜ BÖLÜM 

KALĠTE MALĠYET SĠSTEMĠNĠN OTEL ĠġLETMELERĠ ÜZERĠNDE 

UYGULANMASI 

Bu bölümde, uygulamaya konu olan otel iĢletmeleri hakkında genel bilgiler 

verilerek, otel iĢletmelerinde kalite maliyet sisteminin izlenip izlenmeme durumları 

tespit edilmiĢtir. Son olarak da kalite maliyet sistemi hakkında otel iĢletmeleri 

yöneticilerinin görüĢleri açıklanmaya çalıĢılmıĢtır.  

 

4.1. ARAġTIRMANIN KONUSU 

AraĢtırmaya konu olan otel iĢletmeleri turizmin geliĢmekte olduğu ve otel 

iĢletmelerinde kalite maliyet sistemi ile ilgili bir araĢtırmanın yapılmamıĢ olmasından 

dolayı Doğu Karadeniz Bölgesi seçilmiĢtir. AraĢtırmanın uygulama kısmını Doğu 

Karadeniz Bölgesi‟nde faaliyet gösteren üç, dört ve beĢ yıldızlı otel iĢletmeleri 

oluĢturmaktadır.  

 

Tablo 1: Doğu Karadeniz Bölgesi'ndeki Üç, Dört ve BeĢ Yıldızlı Otel ĠĢletmesi Sayıları 

Türü Sınıfı 
Turizm Yatırım 

Belgeli Tesis Sayısı 

Turizm ĠĢletme 

Belgeli Tesis Sayısı 
Toplam 

Otel 

5 Yıldızlı 1 2 3 

4 Yıldızlı 9 14 23 

3 Yıldızlı 31 27 58 

Toplam 41 43 84 

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

 

Doğu Karadeniz Bölgesi'ndeki otel iĢletmelerini sahip oldukları belge ve yıldız 

sayılarına göre incelemek mümkündür. Tablo 1'de gösterildiği gibi yatırım belgeli 

tesis sayısı 41, turizm iĢletme belgeli tesis sayısı 43 tanedir. Sahip oldukları yıldız 

sayılarına göre bakıldığında beĢ yıldızlı tesis sayısı 3, dört yıldızlı tesis sayısı 23 ve üç 

yıldızlı tesis sayısı ise 58'dir. Kültür ve Turizm Bakanlığı resmi internet sitesinden 

alınan bilgilere göre Doğu Karadeniz Bölgesi'nde beĢ, dört ve üç yıldızlı toplam 84 

otel iĢletmesi bulunmaktadır.  
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4.2. ARAġTIRMANIN AMACI 

AraĢtırmanın amacı, turizm ve konaklama faaliyetlerinin geliĢmekte olduğu 

Doğu Karadeniz Bölgesi'nde hizmet veren üç, dört ve beĢ yıldızlı otel iĢletmelerinin 

kalite maliyetleri uygulamaları bakımından inceleyerek mevcut durumları ile ilgili 

yönetici görüĢlerini ortaya koymaktır.  

 

AraĢtırmanın amacı doğrultusunda hedefler aĢağıdaki gibi sıralanmıĢtır; 

 Kalite kontrol belgesine sahip olup-olmadıklarını ortaya çıkarmak, 

 Kalite kontrol birimlerine sahip olup-olmadıklarını ortaya çıkarmak, 

 Kalite maliyet sistemine sahip olup-olmadıklarını ortaya çıkarmak, 

 Kalite maliyetleri süreçleri çalıĢmalarının yapılıp-yapılmadığını ortaya çıkarmak, 

 Önleme maliyetleri ile ilgili mevcut durumunu ortaya çıkarmak, 

 Ölçme ve değerlendirme maliyetleri ile ilgili mevcut durumunu ortaya çıkarmak, 

 Ġçsel baĢarısızlık maliyetleri ile ilgili mevcut durumunu ortaya çıkarmak, 

 DıĢsal baĢarısızlık maliyetleri ile ilgili mevcut durumunu ortaya çıkarmak, 

 Yöneticilerin kalite maliyetleri sistemi ile ilgili görüĢlerini ortaya çıkarmak, 

 Yöneticilerin kalite maliyet sistemi ile ilgili görüĢlerini ortaya çıkarmak, 

 Sahip oldukları özellikleri ile kalite maliyet sistemi ile ilgili ifadeler arasında 

anlamlı iliĢkiler olup olmadığını ortaya çıkarmaktır. 

 

4.3. ARAġTIRMANIN ÖNEMĠ 

Kalite maliyetlerinin ortaya çıkmasının nedeni, iĢletmelerin kalite düzeyini 

yükseltmek ve hatalı ürün sayısını azaltmak için katlandıkları maliyetlerin büyük 

rakamlara ulaĢmıĢ olmasındandır (Karcıoğlu, 2000). Kalitesiz üretimin getireceği 

maliyetler, görünmeyen maliyetler olmaktadır. ĠĢletmenin verimi, pazar payı ve 

karlılığını artırmak için görünmeyen maliyetleri de görmek ve kontrol altına almak 

gerekmektedir (Doğan, 2002). Bu nedenle üretim maliyetlerinin en aza indirilebilmesi 

için kalite maliyetlerine ihtiyaç duyulmaktadır. 

Otel iĢletmelerinde kusurlu mamul ve hizmet üretiminin müĢteriye 

ulaĢmasının maliyeti diğer sektör iĢletmelerine göre daha fazla olmaktadır. Otel 

iĢletmeleri kusurlu mamul veya hizmet üretiminin maliyetine katlanmakla birlikte 

güvensizlik, imaj kaybı gibi birçok olumsuz durumlarla da karĢı karĢıya kalmaktadır. 
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Otel iĢletmelerinde kusurların ortaya çıkmadan önlenmesi, maliyetlerin artmamasını 

aynı zamanda olumsuz durumlarla karĢılaĢılmamasını sağlamaktadır. Bu nedenle otel 

iĢletmelerinin kalite maliyet sisteminin önemini algılamaları, maliyetlerini en aza 

indirebilecekleri etkili bir kalite maliyet sistemini benimsemeleri ve kalite maliyet 

birimine sahip olmaları gerekmektedir. Otel iĢletmelerinin baĢarıya ulaĢması ve 

piyasadaki diğer iĢletmelere rekabet edebilmesi için etkili bir kalite maliyet sisteminin 

kurulması gerekmektedir. 

AraĢtırmanın sonucunda otel iĢletmeleri yöneticilerinin kalite maliyet sistemi 

ile ilgili görüĢlerinin ve otel iĢletmelerinin sahip oldukları kalite maliyet sisteminin 

durumu ve niteliği ortaya çıkarılması ayrıca otel iĢletmelerinin kalite maliyet sistemi 

ile ilgili çalıĢmanın literatüre de katkı sağlaması beklenmektedir.  

 

4.4. ARAġTIRMANIN KAPSAMI 

AraĢtırma kapsamında öncelikle araĢtırmaya konu olan Doğu Karadeniz 

Bölgesi'nde hizmet veren üç, dört ve beĢ yıldızlı otel iĢletmelerinin personel sayısı, 

faaliyet süresi, doluluk oranı, sahip olduğu kalite belgeleri, kalite kontrol departmanı, 

kalite maliyet sistemi, kalite eğitimleri gibi mevcut durumları tespit edilmektedir. 

Yine araĢtırma otel iĢletmelerinin önleme, ölçme-değerlendirme ve baĢarısızlık 

maliyetleri ile ilgili kalite maliyet unsurlarının izlenmekte veya izlenmemekte 

durumları tespit edilmektedir. Son olarak otel iĢletmeleri yöneticilerin beĢli likert 

ölçeği tipinde sorulara verdikleri cevaplar ıĢığında etkin bir kalite maliyet sistemi ile 

ilgili görüĢleri tespit edilmektedir. Bu sorular kesinlikte katılmıyorum, katılmıyorum, 

kararsızım, katılıyorum ve kesinlikte katılıyorum olarak derecelendirilmiĢtir.  

 

4.5. ARAġTIRMADA KARġILAġILAN GÜÇLÜKLER VE VARSAYIMLAR 

Doğu Karadeniz Bölgesi'nde yer alan; Artvin, Bayburt, Giresun, GümüĢhane, 

Ordu, Rize ve Trabzon illerinde faaliyet üç, dört ve beĢ yıldızlı otel iĢletmeleri ile 

sınırlandırılmıĢtır. Ancak Doğu Karadeniz Bölgesi'nde faaliyet gösteren üç, dört ve 

beĢ yıldızlı otel iĢletmesi yöneticilerine tek tek ulaĢmak ve yönetici görüĢlerini ortaya 

çıkarmak ulaĢım ve zaman açısından karĢılaĢılan ilk güçlükler oluĢturmuĢtur. Doğu 

Karadeniz Bölgesi'nde turizmin geliĢmekte olması, turizm ile ilgili çok fazla bilimsel 

çalıĢmanın yapılmaması karĢılaĢılan diğer güçlüklerdir.  
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Doğu Karadeniz Bölgesi'nde hizmet veren üç, dört ve beĢ yıldızlı otel 

iĢletmeleri yöneticilerin etkin bir kalite maliyet sistemi ile ilgili; anket sorularına 

verdiği cevapların doğru olduğu, görüĢlerini bütünüyle ortaya koyduğu, bilgi ve 

eğitim düzeylerinin yeterli olduğu varsayılmıĢtır ve otel iĢletmesi yöneticilerinin 

tamamına ulaĢılması amaçlanmıĢtır. 

 

4.6. ARAġTIRMANIN HĠPOTEZLERĠ 

AraĢtırmanın amacı turizmin geliĢmekte olduğu Doğu Karadeniz Bölgesi'nde 

faaliyet gösteren otel iĢletmelerinin kalite maliyet sistemi durumlarını ortaya 

çıkarmaktır. Yöneticilerden çalıĢtıkları otel iĢletmesinin demografik özellikler ve 

kalite maliyet sistemi durumları hakkında bilgiler elde edilmiĢtir ve kalite maliyet 

sistemi durumları hakkında görüĢleri ortaya çıkarılmaya çalıĢılmıĢtır.  Dolayısıyla otel 

iĢletmeleri yöneticilerin görüĢleri ve araĢtırma sorularına verdiği cevaplar 

araĢtırmanın hipotezlerinin çözümünde etkili olması düĢünülmektedir. 

 

AraĢtırmanın amacına göre hipotezler ise aĢağıdaki gibi sıralanmıĢtır: 

H10: Kalite maliyet sistemi ile otel iĢletmelerinin sahip olduğu yıldız sayıları arasında 

anlamlı bir farklılık bulunmaktadır. 

H20: Kalite maliyet sistemi ile otel iĢletmelerinin sahip olduğu personel sayıları 

arasında anlamlı bir farklılık bulunmaktadır. 

H30: Kalite maliyet sistemi ile otel iĢletmelerinin faaliyet süreleri arasında anlamlı bir 

farklılık bulunmaktadır. 

H40: Kalite maliyet sistemi ile otel iĢletmelerinin yıllık ortalama doluluk oranları 

arasında anlamlı bir farklılık bulunmaktadır. 

H50: Kalite maliyet sistemi ile otel iĢletmelerinin kalite kontrol departmanına sahip 

olmaları arasında anlamlı bir farklılık bulunmaktadır. 

H60: Kalite maliyet sistemi ile otel iĢletmelerinin kalite maliyet sistemine sahip 

olmaları arasında anlamlı bir farklılık bulunmaktadır. 

H70: Kalite maliyet sistemi ile otel iĢletmelerinin kalite maliyetlerini ölçme ve 

raporlama durumları arasında anlamlı bir farklılık bulunmaktadır. 

H80: Kalite maliyet sistemi ile otel iĢletmelerinin çalıĢanlarına kalite eğitimi verme 

durumları arasında anlamlı bir farklılık bulunmaktadır. 
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4.7. ARAġTIRMANIN YÖNTEMĠ 

AraĢtırmanın Yöntemi, araĢtırma hipotezlerine cevap bulmak amacıyla 

evreninin ve bu evrenden seçilen örneklemin nasıl belirlendiğini, örneklem içinde yer 

alan verilerin nasıl sağlanabildiğini, sağlanan verilere uygun olarak araĢtırma 

kapsamında hangi yöntemlere baĢvurulduğunu ve belirlenen analiz yöntemlerinin 

uygulanması sırasında kullanılan değiĢkenlerin seçimine iliĢkin hususları 

içermektedir. Dolayısıyla Doğu Karadeniz Bölgesi'nde faaliyet gösteren üç, dört ve 

beĢ yıldızlı otel iĢletmelerinin yöneticilerine kalite maliyet sistemi uygulama 

düzeylerini belirlemeye yönelik anket çalıĢması uygulanmıĢtır.  

 

4.7.1. AraĢtırmanın Evreni ve Örneklem 

AraĢtırmanın evrenini Doğu Karadeniz Bölgesi'nde faaliyet gösteren üç, dört 

ve beĢ yıldızlı otel iĢletmeleri oluĢturmaktadır. Evreni temsil eden Doğu Karadeniz 

Bölgesi'nde; GümüĢhane, Ordu, Giresun, Trabzon, Rize ve Artvin illerinde faaliyet 

gösteren üç, dört ve beĢ yıldızlı toplam 84 otel iĢletmesi bulunmaktadır 

(http://www.kulturturizm.gov.tr).  Bunun evreni temsil etmesini belirlemek amacıyla 

aĢağıdaki formül uygulanarak geçerli sayı bulunmuĢtur (Yamane, 2001: 116-117). 

Evreni temsil edecek sayının belirlenmesinde eğer birim sayı biliniyorsa, 

 N.z².p.q 

          N.d² + z².p.q 

Bu eĢitliklerde;  

N: Yığındaki birey sayısını, n: Örnekleme alınacak birey sayısı, d: Duyarlılık, p: 

Yığında istenilen özelliği taĢıyan bireylerin oranı (p+q=1) (örnek çapını maksimum 

yapmak için p=q=0,50 alınabilir), z: Belirli serbestlik derecesinde ve saptanan 

yanılma düzeyinde t tablosundan bulunan teorik değer. 

 

       84. 1,96² . 0,50.0,50  

      84. 0,05² + 1,96². 0,50. 0,50 

n= 68. 

Buna göre formüldeki rakamlar yerlerine yerleĢtirildiğinde evreni temsil 

edecek örneklem sayının en az 68 olması gerekmektedir. Dolayısıyla araĢtırmanın 

uygulanmasında 70 gözlemin evreni temsil etmesi beklenmektedir. 

n= 

n= 
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4.7.2. AraĢtırmada Kullanılan Verilerin Toplanması 

AraĢtırmada kullanılan verilerinin toplanmasında öncelikle konaklama 

iĢletmeleri, otel iĢletmeciliği ve kalite maliyet sistemi ile ilgili kaynakçalara 

ulaĢılmıĢtır. Anket formundaki sorular demografik ve ölçek tipi sorular olup, ölçek 

tipi sorular evet/hayır ve beĢli likert ölçeği tekniğine göre hazırlanmıĢtır. 

Anket formu üç bölümden oluĢmaktadır:  

 Birinci bölümde araĢtırmaya konu olan otel iĢletmeleri ile ilgili demografik 

özellikler ve aynı zamanda kalite maliyet sistemini kullanıp kullanmamalarına 

yönelik sorular yer almaktadır.  

 Ġkinci bölümde, otel iĢletmelerinin kalite maliyet sisteminin izlemekte oldukları 

unsurlar ile ilgili sorulara yer verilmiĢtir. Ġkinci bölümdeki sorular 

izlenmekte/izlenmemekte Ģeklinde hazırlanmıĢ evet/hayır sorularıdır.  

 Üçüncü bölümünde kalite maliyet sistemi ile ilgili otel iĢletmeleri yöneticilerinin 

görüĢlerini ortaya koymak amacıyla hazırlanmıĢ beĢli likert ölçeği tipinde sorular 

yer almaktadır. Bu sorular kesinlikle katılmıyorum, katılmıyorum, kararsızım, 

katılıyorum ve kesinlikle katılıyorum olarak derecelendirilmiĢtir. 

  

AraĢtırmada kullanılan değerlendirme ölçeği iç tutarlılık katsayısı ile 

incelenmiĢ ve dolayısıyla Cronbach‟s Alpha değeri hesaplanmıĢtır. Ölçeğin 

Cronbach‟s Alpha değeri 0.91 olarak ortaya çıkmıĢtır. Bu değer, ölçeğin güvenilir ve 

aynı zamanda kararlı bir ölçme aracı olduğunu göstermektedir. 

 

4.7.3. AraĢtırmada BaĢvurulan Analizi Yöntemlerinin Seçimi 

AraĢtırmada elde edilen veriler anket yoluyla elde edilmiĢtir. AraĢtırmada 

kullanılan ölçüt ise daha önce hazırlanmıĢ bir yüksek lisans tezinden izin alınarak 

kullanılmıĢtır
1
. Verilerin analizi için SPSS programından (Statical Package For Social 

Science-Sosyal Bilimler Ġçin Ġstatiksel Analiz Programı) yararlanılarak istatistiksel 

sonuçlar elde edilmiĢtir. Öncelikle değerlendirme ölçeğinin birinci bölümünde yer 

alan demografik özellikler ve iĢletmelerin kalite maliyet sistemi kullanımı ile ilgili 

özelliklere ait bulguların yorumlanmasında frekans ve yüzde dağılımı, ortalama ve 

standart sapma gibi betimsel istatistik değerlerinden yararlanılmıĢtır.  

                                                 
1
 KEZBAN, D. (2012), "Kalite Maliyetleri Yönetim ve Otel ĠĢletmeleri Üzerinde Bir Ġnceleme", 

YayımlanmamıĢ Yüksek Lisans Tezi, Gazi Üniversitesi Eğitim Bilimleri Enstitüsü, Ankara. 
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Anketin ikinci bölümünde yer alan kalite maliyet sistemi unsurları ile ilgili 

sorular; önleme maliyetleri, ölçme-değerlendirme maliyetleri, baĢarısızlık (içsel ve 

dıĢsal) maliyetlerine göre bölümlendirilmiĢtir. Sorulara verilen cevaplar 

izlenmekte/izlenmemekte olarak değerlendirmeye alınmıĢ ve izlenmekte olan 

unsurların yüzde ve frekans dağılımları ortaya çıkarılmıĢtır. 

Anketin üçüncü ve son bölümünde yer alan sorular sayesinde otel iĢletmesi 

yöneticilerinin kalite maliyetleri yönetimi sistemi ile ilgili görüĢleri ortaya 

çıkarılmaya çalıĢılmıĢtır. Likert tipi ölçeklerde aritmetik ortalamalarının 

karĢılaĢtırılması için sıra aralıklarının eĢit olması gerekir. Bu sebeple, ölçme aracında 

5‟li likert ölçeği kullanıldığı için Özdamar‟ın (2003) Aralık GeniĢliği = (Dizi 

GeniĢliği)/(Yapılacak Grup Sayısı) formülünden yararlanılarak, beĢli bir Likert 

ölçeğin aralık geniĢliği 0.80 (5-1=4 => 4/5= 0.80) bulunmuĢtur. Bu değer esas 

alınarak 5‟li Likert ölçeğin değer aralıkları eĢit olacak Ģekilde oluĢturulmuĢtur:  

 1.00-1.80 Kesinlikle katılmıyorum,  

 1.81-2.60 Katılmıyorum,  

 2.61-3.40 Kararsızım, 

 3.41-4.20 Katılıyorum,  

 4.21-5.00 Kesinlikle katılıyorum. 

AraĢtırmada veriler normal dağılım göstermediği ve araĢtırmanın amacına 

uygun olarak hazırlanmıĢ olan hipotezleri analiz etmek için; ĠliĢkisiz Ölçümler Ġçin 

Parametrik Olmayan Testlerden  (Mann Whitney U Testi-Kruskal Wallis H) 

yararlanılmıĢtır (Büyüköztürk, 2009: 39-48). 

 

4.8. ARAġTIRMANIN BULGULARI 

Bu kısımda araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz Bölgesi‟ndeki otel 

iĢletmelerinde kalite maliyet sistemi ile ilgili verilerin analizi sonucunda elde edilen 

bulgular tablolar halinde sunulmuĢ ve yorumlanmıĢtır. Öncelikle araĢtırmaya konu 

olan otel iĢletmelerinin demografik özelliklerine yer verilmiĢtir.  Sonrasında otel 

iĢletmeleri yöneticilerinin kalite maliyet sistemleri ile ilgili görüĢleri ile ilgili betimsel 

istatistiki bulgulara ulaĢılmıĢtır. Son olarak ise araĢtırmanın hipotezleri doğrultusunda 

otel iĢletmelerinin özellikleri ile kalite maliyet sistemi arasında anlamlı farklılıklar 
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olup olmadığını ortaya koymak için Mann-Whitney U ve Kruskal-Wallis H testi 

analiz sonuçları elde edilmiĢtir. 

 

4.8.1. AraĢtırmaya Katılan Otel ĠĢletmelerinin Demografik Özellikleri 

Bu kısımda araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz Bölgesi‟ndeki otel 

iĢletmelerinin yıldız sayısı, çalıĢan personel sayısı, faaliyet süresi, yıllık doluluk oranı 

gibi demografik özelikleri ile ilgili bulgulara yer verilmiĢtir. Otel iĢletmelerinin 

demografik özelliklere göre yüzde ve frekans dağılımları Tablo2'de gösterilmektedir. 

Tablo 2: AraĢtırmaya Katılan Otel ĠĢletmelerinin Demografik Özeliklere Göre Dağılımı 

 Frekans % 

 

Yıldız Sayısı 

3 Yıldız 47 67,1 

4 Yıldız 20 28,6 

5 Yıldız 3 4,3 

Toplam 70 100 

 

ÇalıĢan Personel 

Sayısı 

0-15 kiĢi 29 41,4 

16-30 kiĢi 26 37,1 

31-45 kiĢi 12 17,1 

46-60 kiĢi 3 4,3 

Toplam 70 100 

 

Faaliyet Süresi 

0-5 yıl 16 22,9 

6-10 yıl 23 32,9 

11-15 yıl 16 22,9 

16-20 yıl 8 11,4 

21yıl üzeri 7 10,0 

Toplam 70 100 

 

Yıllık Ortalama 

Doluluk Oranı 

%0-25 3 4,3 

%26-50 19 27,1 

%51-75 34 48,6 

%76-100 14 20,0 

Toplam 70 100 

Tablo 2‟de yer alan verilere göre araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz 

Bölgesi‟ndeki otel iĢletmelerinin sahip oldukları yıldız sayılarına göre; 

 % 4,3'lük bir kısmının 5 yıldıza sahip olması konaklama turizmi açısından tam 

olarak geliĢmemiĢ olduğu görülmektedir.  

 % 28,6'lık kısmının 4 yıldıza sahip olması nitelikli konaklama iĢletmelerinin 

artmakta olduğu gözlenmektedir.  

 % 67,1'lik kısmının 3 yıldıza sahip olması konaklama iĢletmelerinin arz 

kapasitelerinin istenilen seviyede olmadığını göstermektedir. 
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 Tablo 2‟de yer alan verilere göre araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz 

Bölgesi‟ndeki otel iĢletmelerinde çalıĢan personel sayısına göre; 

 % 4,3'lik kısmı 46-60 kiĢi arasında olması nitelikli konaklama iĢletmelerinin az 

olması ve konaklama turizminin tam olarak geliĢmemesi ile ilgilidir.  

 % 17,1'lik kısmı 31-45 kiĢi arasında olması personel istihdamı konusunda 

konaklama iĢletmelerinin arz kapasitesinin düĢük olması ve sunulan hizmetin 

çeĢitlendirilmemesinden kaynaklanmaktadır.  

 % 37,1'lik kısmı 16-30 kiĢi arasında olması konaklama iĢletmelerinde çalıĢan 

personel sayısının artmakta ve konaklama iĢletmelerinin istihdam konusunda 

geliĢmekte olduğunu görülmektedir.  

 % 41,4'lük kısmı 0-15 kiĢi arasında olması üç yıldızlı otel iĢletmelerinin 

yoğunlukta olması ve turizm sezonunun kısa olması ile ilgilidir. 

Tablo 2‟de yer alan verilere göre araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz 

Bölgesi‟ndeki otel iĢletmelerinin faaliyet sürelerine göre; 

 % 10‟luk kısmı 21 yıl ve üzerinde olması konaklama turizminin uzun yıllardır 

yapılmakta olduğunu ancak istenilen seviyede olmadığını göstermektedir. 

 % 11,4‟lük kısmı 16-20 yıl arasında olması konaklama iĢletmelerinin daha önceki 

yıllara göre artıĢ olduğunu göstermektedir. 

 % 22,9‟luk kısmı 11-15 yıl arasında olması mevcut turizm arzı kadar yatırım 

yapıldığını göstermekte ve rekabet ortamı hazırladığı gözlenmektedir. 

 % 32,9‟unun 6-10 yıl arasında olması turizm yatırımlarının en fazla bu dönemde 

olduğu gözlenmekte ve turizminin geliĢmekte olduğunu ifade etmektedir. 

 % 22,9‟luk 0-5 yıl arasında olması turizm öneminin arttığı gözlenmektedir. 

Tablo 2‟de yer alan verilere göre araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz 

Bölgesi‟ndeki otel iĢletmelerinin yıllık doluluk oranlarına göre; 

 % 20‟lik kısmının % 76-100 arasında olması turizm sezonunun tüm bir yıla 

yayılması ve nitelikli konaklama iĢletmeleri sayısının az olması ile ilgilidir.  

 % 48,6‟lık kısmının % 51-75 arasında olması turizm sezonu dıĢında da konaklama 

faaliyetlerinin yapıldığı gözlenmektedir. 

 % 27,1‟lik kısmının % 26-50 arasında olması turizm sezonunun kısa olmasıdır. 

 % 4,3‟lük kısmının % 0-25 arasında olması konaklama iĢletmelerinin mevsimlik 

olması ve nitelikli konaklama iĢletmesi olmamaları olduğu gözlenmektedir. 
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4.8.2. AraĢtırmaya Katılan Otel ĠĢletmelerinin Sahip Olduğu Özellikler 

Bu kısımda araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz Bölgesi‟ndeki otel 

iĢletmelerinin sahip oldukları kalite belgeleri, kalite kontrol departmanı ve bağlı 

olduğu birim, kalite maliyet sistemi durumları, kalite maliyetlerini ölçme-raporlama 

durumu, kalite maliyet raporlarının kullanımı ve çalıĢanlara kalite eğitimi verilmesi 

ile ilgili özelliklerinin yüzde ve frekans dağılımları Tablo 3'te gösterilmektedir. 

 

Tablo 3: AraĢtırmaya Katılan Otel ĠĢletmelerinin Sahip Oldukları Özeliklere Göre Dağılımı. 

 Frekans % 

 

ĠĢletmenin Sahip Olduğu Kalite 

Belgeleri 

Iso9000 serisi 11 15,7 

Diğer 10 14,3 

Yok - devam ediyor 21 30,0 

Yok 22 31,4 

Iso9000 serisi ve diğer 6 8,6 

Toplam 70 100 

ĠĢletmelerin Kalite Kontrol 

Departmanı Olma Durumları 

Evet 24 34,3 

Hayır 46 65,7 

Toplam 70 100 

Kalite Kontrol Departmanlarının 

Bağlı Olduğu Birim 

Kalite kontrol departmanı 5 7,1 

Muhasebe 18 25,7 

Pazarlama SatıĢ 1 1,4 

Zaten Yok 46 65,7 

Toplam 70 100 

Kalite Maliyetleri Sistemine Sahip 

Olma Durumları 

Evet 21 30,0 

Hayır 49 70,0 

Toplam 70 100 

 

KMS OluĢturma Durumu 

Evet 14 20,0 

Hayır 11 15,7 

Fikrim yok 23 32,9 

Kalite Maliyet Sistemi Mevcut 22 31,4 

Toplam 70 100 

Kalite Maliyetlerinin Ölçülmesi ve 

Raporlanması Durumu 

Ölçülmekte 8 11,4 

Her ikisi de yapılmakta 20 28,6 

Her ikisi de yapılmıyor 42 60,0 

Toplam 70 100 

 

 

Kalite Maliyet Raporlarının 

Kullanım Alanları 

Ürün maliyeti 4 5,7 

Fiyatlandırma 5 7,1 

Ürün maliyeti/ Fiyatlandırma 4 5,7 

Hepsi 13 18,6 

Hiçbiri 33 47,1 

Ürün maliyeti, geliĢtirme-Kalite planlaması 7 10,0 

Süreç geliĢtirme- Kalite planlaması  2 2,9 

Bütçe, Kalite planlaması - Ürün geliĢtirme  2 2,8 

Toplam 70 100 

ÇalıĢanlara Kalite Eğitimi 

Verilmesi Durumu 

Evet 33 47,1 

Hayır 37 52,9 

Toplam 70 100 
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Tablo 3‟te yer alan verilere göre araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz 

Bölgesi‟ndeki otel iĢletmelerinin sahip oldukları kalite belgelerine göre; 

 % 8,6‟lık kısmı Iso9000 serisine ve aynı zamanda diğer belgelere sahip olduğu,  

 % 15,7‟lik kısmı Iso9000 serisine sahip olduğu, 

 % 14,3‟lük kısmı diğer belgelere sahip olduğu, 

 % 30‟luk kısmı kalite belgesine sahip olmadığı çalıĢmaların devam ettiği, 

 % 31,4‟lük kısmı herhangi bir kalite belgesine sahip olmadığı belirtilmiĢtir. 

AraĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz Bölgesi‟ndeki otel iĢletmelerinin % 

38,6'lık kısmı kalite ilgili belgelere sahip olmakta ve % 61,4'lük kısmı herhangi bir 

kalite belgesine sahip değildir. Dolayısıyla otel iĢletmelerinin kalite belgelerine sahip 

olma durumları konusunda henüz istenilen seviyede olmadıkları gözlenmektedir. 

Tablo 3‟te yer alan verilere göre araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz 

Bölgesi‟ndeki otel iĢletmelerinin kalite kontrol departmanına sahip olma durumlarına 

göre; % 34,3‟ünün kalite kontrol departmanına sahip olduğu ancak % 65,7‟sinin ise 

sahip olmadığı ortaya çıkmıĢtır. Tablo 3‟te yer alan verilere göre araĢtırmaya katılan 

Doğu Karadeniz Bölgesi‟ndeki kalite kontrol departmanına sahip olan otel 

iĢletmelerinin bağlı olduğu birime göre; 

 % 1,4'lük kısmı pazarlama satıĢ birimi, 

 % 7,1‟lik kısmı kalite kontrol departmanında,  

 % 25,7‟lik kısmı muhasebe birimi içerisinde faaliyet gösterdiğini belirtmiĢlerdir.  

 AraĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz Bölgesi‟ndeki otel iĢletmelerinin 

çoğunlukla kalite kontrol departmanına sahip olmamalarını, sahip olanların ise diğer 

birimler bünyesinde kalite departmanını oluĢturmalarını; ayrı bir maliyet gerektirmesi, 

eğitimli personel eksikliği gibi sebeplere dayandığını söyleyebiliriz.  

Tablo 3‟te yer alan verilere göre araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz 

Bölgesi‟ndeki otel iĢletmelerinin kalite maliyet sistemine sahip olma durumlarına 

göre; % 30‟u kalite maliyet sistemine sahip olduğunu belirtirken, % 70‟i ise kalite 

maliyet sistemine sahip olmadıklarını belirtmiĢleridir. 

Tablo 3‟te yer alan verilere göre araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz 

Bölgesi‟ndeki otel iĢletmelerinin gelecekte KMS oluĢturma durumlarına göre; 

 % 15,7'lik kısmı düĢünmediklerini, 

 % 20‟lik kısmı oluĢturmayı düĢündüklerini,  

 % 32,9‟luk kısmı ise konu ile ilgili fikirlerinin olmadığını ifade etmiĢlerdir.  
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Tablo 3‟te yer alan verilere göre araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz 

Bölgesi‟ndeki otel iĢletmelerinde kalite maliyet sistemlerinin ölçülmesi ve 

raporlanması durumlarına göre; 

 % 11,4lük kısmının ölçülmekte olduğunu,  

 % 28,6'lık kısmının hem ölçülüp hem de raporlandığını ifade etmiĢlerdir.  

 % 60'lık kısmının ise kalite maliyet sistemleri ile ilgili ölçüm veya raporlama 

iĢlemlerini yapmadıkları ortaya çıkmaktadır.  

AraĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz Bölgesi‟ndeki otel iĢletmelerinin büyük 

bir çoğunluğunun kalite maliyet sistemine sahip olmamaları ve aynı zamanda kalite 

maliyetlerinin ölçülmesi ve raporlanması iĢlemlerini yapmamakta olmaları; kalite ile 

ilgili iĢletme anlayıĢının henüz geliĢmekte olmasından kaynaklanmaktadır. Kalite 

maliyet sistemini kullanan otel iĢletmeleri de araĢtırmaya katılan 5 yıldızlı ve 4 

yıldızlı otel iĢletmelerinden oluĢmaktadır. 

Tablo 3‟te yer alan verilere göre araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz 

Bölgesi‟ndeki otel iĢletmelerinde kalite maliyet sistemlerinin kullanım alanları ile 

ilgili verileri incelendiğinde; 

 % 5,7'sinin ürün maliyetini,  

 % 7,1'inin fiyatlandırmayı, 

 % 5,7'sinin hem ürün maliyetini hem de fiyatlandırmayı, 

 % 10'u ürün maliyeti- ürün geliĢtirme-kalite planlamasını, 

 % 2,9'u süreç geliĢtirme-kalite planlamasını,  

 % 2,8'i bütçe planlaması-ürün geliĢtirme-kalite planlamasını, 

 % 18,6'sı hepsini kullandıklarını,  

 % 47,1'i hiçbirini kullanmadıklarını ifade etmiĢlerdir. 

Tablo 3‟te yer alan verilere göre araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz 

Bölgesi‟ndeki otel iĢletmelerinin çalıĢanlarına kalite eğitimi verme durumlarına göre; 

% 47,1'inin kalite eğitimi verdikleri % 52,9'unu ise kalite ile ilgili eğitim vermedikleri 

görülmektedir. AraĢtırmaya konu olan otel iĢletmelerinin kalite anlayıĢları ve 

kendilerine göre geliĢtirdikleri gayrı-resmi kalite politikaları çerçevesinde çalıĢan 

personele eğitim verdiklerini söyleyebiliriz. En azından otel iĢletmelerinin çalıĢan 

personelin eğitilmesine önem verdiği yorumunu yapmak mümkündür. 
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4.8.3. AraĢtırmaya Katılan Otel ĠĢletmelerinin Kalite Maliyet Unsurları 

Bu kısımda araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz Bölgesi‟ndeki otel 

iĢletmelerinde izlenen kalite maliyet unsurları ile ilgili bulgulara yer verilmiĢtir. 

Kalite maliyet unsurları; önleme maliyetleri, ölçme ve değerlendirme maliyetleri, 

baĢarısızlık maliyetleri; içsel baĢarısızlık maliyetleri ve dıĢsal baĢarısızlık maliyetleri 

olarak incelenmiĢtir. 

 

4.8.3.1. Önleme Maliyeti ile Ġlgili Frekans Dağılımları 

Bu kısımda araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz Bölgesi‟ndeki otel 

iĢletmelerinin kalite maliyet sistemi unsurları ile ilgili sorulardan önleme maliyetlerini 

izleme durumları incelenmiĢtir. Tablo 4‟te otel iĢletmelerinin izlemekte oldukları 

önleme maliyet unsurları ile ilgili yüzde ve frekans dağılımları ortaya çıkarılmıĢtır. 

 

Tablo 4: Önleme Maliyetleri ile Ġlgili Frekans Dağılımları 

Önleme Maliyetleri ile Ġlgili Ġfadeler F % 

Kalite maliyetlerinin geliĢtirilmesi ve iyileĢtirilmesi ile ilgili maliyetler 36 51,4 

Kalite planlaması ve standartların oluĢturulması ile ilgili maliyetler 34 48,6 

Ürün ve hizmet tasarımı ile ilgili maliyetler 37 52,9 

Makine, alet, cihaz vb. bakım-onarım maliyetleri 54 77,1 

Kalite ve kalite maliyetleri ile ilgili eğitim maliyetleri 28 40,0 

MüĢteri istek ve ihtiyaçlarını belirlemeye yönelik yapılan pazar araĢtırmalarının maliyetleri  46 65,7 

Mevcut kalite performansını arttırmak için yapılan çalıĢmaların ve ilgili iĢçilik maliyetleri  28 40,0 

  

Tablo 4‟te yer alan verilere göre araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz 

Bölgesi‟ndeki otel iĢletmelerinin önleme maliyet unsurlarını izlemelerine göre; 

 % 51,4'ünün "kalite maliyetlerinin geliĢtirilmesi ve iyileĢtirilmesi ile ilgili 

maliyetleri" izledikleri,  

 % 48,6'sının "kalite planlaması ve standartların oluĢturulması ile ilgili maliyetleri" 

izledikleri, 

 % 52,9'unun "ürün ve hizmet tasarımı ile ilgili maliyetleri" izledikleri, 

 % 77,1'inin "makine, alet, cihaz gibi bakım-onarım maliyetlerini" izledikleri,  

 % 40'ının "kalite ve kalite maliyetleri ile ilgili eğitim maliyetlerini" izledikleri, 
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 % 65,7'sinin "müĢteri istek ve ihtiyaçlarını belirlemeye yönelik yapılan pazar 

araĢtırmalarının maliyetlerini" izledikleri, 

 %40'ının ise "mevcut kalite performansını arttırmak için yapılan çalıĢmaların ve 

ilgili iĢçilik maliyetlerini" izledikleri görülmüĢtür. 

 Tablo 4‟te yer alan verilere göre araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz 

Bölgesi‟ndeki otel iĢletmelerinin önleme maliyet unsurlarını genel olarak izledikleri 

gözlemlenmiĢtir. 

 

4.8.3.2. Ölçme ve Değerlendirme Maliyetleri ile Ġlgili Frekans Dağılımları  

Bu kısımda araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz Bölgesi‟ndeki otel 

iĢletmelerinin kalite maliyet sistemi unsurları ile ilgili sorulardan ölçme ve 

değerlendirme maliyetlerini izleme durumları incelenmiĢtir. Tablo 5‟te otel 

iĢletmelerinin izlemekte oldukları ölçme ve değerlendirme maliyet unsurları ile ilgili 

yüzde ve frekans dağılımları ortaya çıkarılmıĢtır. 

 

Tablo 5: Ölçme ve Değerlendirme Maliyetleri ile Ġlgili Frekans Dağılımları 

Ölçme ve Değerlendirme Maliyetleri ile Ġlgili Ġfadeler F % 

Ürün ve hizmet üretiminde kullanılmak için satın alınan malzemenin kontrol maliyetleri 42 60,0 

Satın alınan malzeme kontrollerin iĢçilik maliyetleri  43 61,4 

Üretim / hizmet iĢlemlerinin üretimden baĢlayıp sunumuna kadar yapılan kontrol maliyetleri  27 38,6 

Üretilen ürün/hizmetlerin belirlenen kalite standartlarına uygunluğunun kontrol maliyetleri 32 45,7 

   

Tablo 5‟te yer alan verilere göre araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz 

Bölgesi‟ndeki otel iĢletmelerinin ölçme-değerlendirme maliyet unsurlarını izlemeleri 

durumlarına göre; 

 % 60'ının "ürün ve hizmet üretiminde kullanılmak için satın alınan malzemenin 

kontrol maliyetlerini" izledikleri,  

 % 61,4'ünün "satın alınan malzeme kontrollerin iĢçilik maliyetlerini" izledikleri, 

 % 38,6'sının "üretim ya da hizmet iĢlemlerinin üretimden baĢlayıp sunumuna kadar 

yapılan kontroller ilgili maliyetleri" izledikleri, 

 % 45,7'sinin "üretilen ürün ve hizmetlerin belirlenen kalite standartlarına 

uygunluğunun kontrolünden kaynaklanan maliyetleri" izledikleri belirlenmiĢtir. 
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Tablo 5'te yer alan verilere göre araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz 

Bölgesi‟ndeki otel iĢletmelerinin ölçme-değerlendirme maliyet unsurlarından ürün ve 

hizmet üretiminde kullanılmak için satın alınan malzemenin kontrol maliyetlerine ve 

malzeme kontrollerin iĢçilik maliyetlerine daha çok önem verdikleri gözlenmektedir. 

Tablo 5‟te yer alan verilere göre araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz 

Bölgesi‟ndeki otel iĢletmelerinin ölçme-değerlendirme maliyet unsurlarından üretim 

ya da hizmet iĢlemlerinin üretimden baĢlayıp sunumuna kadar yapılan kontroller ilgili 

maliyetlere ve üretilen ürünlerin belirlenen kalite standartlarına uygunluğunun 

kontrolünden kaynaklanan maliyetlere yukarıda ifade edilen malzeme kontrolü ve 

iĢçilik kontrolüne göre daha az önem verdikleri gözlenmektedir. 

 

4.8.3.3. BaĢarısızlık Maliyetleri Ġle Ġlgili Frekans Dağılımları 

Bu kısımda araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz Bölgesi‟ndeki otel 

iĢletmelerinin kalite maliyet sistemi unsurları ile ilgili sorulardan baĢarısızlık 

maliyetleri ile ilgili olanları izleme durumları incelenmiĢtir. Doğu Karadeniz 

Bölge'sindeki otel iĢletmelerinin izlemekte oldukları baĢarısızlık maliyetleri; içsel 

baĢarısızlık ve dıĢsal baĢarısızlık olmak üzere iki baĢlıkta açıklanmaya çalıĢılmıĢtır. 

 

4.8.3.3.1. Ġçsel BaĢarısızlık Maliyetleri 

Bu kısımda araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz Bölgesi‟ndeki otel 

iĢletmelerinin kalite maliyet sistemi unsurları ile ilgili sorulardan içsel baĢarısızlık 

maliyetlerini izleme durumları incelenmiĢtir. Tablo 6‟da otel iĢletmelerinin izlemekte 

oldukları içsel baĢarısızlık maliyet unsurları ile ilgili yüzde ve frekans dağılımları 

ortaya çıkarılmıĢtır. 

 

Tablo 6: Ġçsel BaĢarısızlık Maliyetleri ile Ġlgili Frekans Dağılımları 

Ġçsel BaĢarısızlık Maliyetleri ile Ġlgili Ġfadeler F % 

Sunulan hatalı ürün ve hizmetlerin düzeltilmesi ile ilgili maliyetler  48 68,6 

Ürün ve hizmet üretim sürecinin durmasından kaynaklanan maliyetler  31 44,3 

Sunulan hatalı ürün ve hizmetlerden kaynaklanan maliyetler  39 55,7 

Yeniden kontrol ve test maliyetleri izlenmektedir 28 40,0 
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Tablo 6‟da yer alan verilere göre araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz 

Bölgesi‟ndeki otel iĢletmelerinin içsel baĢarısızlık maliyet unsurlarını izlemeleri 

durumlarına göre; 

 % 40'lik kısmı "yeniden kontrol ve test maliyetlerini" izlediği görülmektedir, 

 % 44,3'lük kısmı "ürün ve hizmet üretim sürecinin durmasından kaynaklanan 

maliyetleri" izlediği,  

 % 55,7'lik kısmı "sunulan hatalı ürün ve hizmetlerden kaynaklanan maliyetleri" 

izlediği, 

 % 68,6'lık kısmının "sunulan hatalı ürün ve hizmetlerin düzeltilmesi ile ilgili 

maliyetleri" izlediği görülmektedir.  

Tablo 6‟da yer alan verilere göre araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz 

Bölgesi‟ndeki otel iĢletmelerinin içsel baĢarısızlık maliyet unsurlarından sunulan 

hatalı ürün ve hizmetlerin düzeltilmesi ile ilgili maliyetler ve sunulan hatalı ürün ve 

hizmetlerden kaynaklanan maliyetler otel iĢletmelerinde müĢteri memnuniyetine daha 

fazla önem verdiğini göstermektedir. 

 

4.8.3.3.2. DıĢsal BaĢarısızlık Maliyetleri 

Bu kısımda araĢtırmaya katılan otel iĢletmelerinin kalite maliyet sistemi 

unsurları ile ilgili sorulardan dıĢsal baĢarısızlık maliyetleri ile ilgili izleme durumları 

incelenmiĢtir. Tablo 7‟de otel iĢletmelerinin izlemekte oldukları dıĢsal baĢarısızlık 

maliyet unsurları ile ilgili yüzde ve frekans dağılımları ortaya çıkarılmıĢtır. 

 

Tablo 7:DıĢsal BaĢarısızlık Maliyetleri ile Ġlgili Frekans Dağılımları 

DıĢsal BaĢarısızlık Maliyetleri ile Ġlgili Ġfadeler F % 

MüĢteri Ģikayetlerinin araĢtırılması ve düzeltilmesi ile ilgili maliyetler  49 70,0 

Ceza ve tazminattan kaynaklanan maliyetler  32 45,7 

Ürün ve hizmetlerin kalitesinden tatmin olunmaması nedeniyle ortaya çıkan müĢteri kaybı ile 

ilgili olan maliyetler 
42 60,0 

Ürün ve hizmetlerin kalitesinden memnun olmamaları sonucu yapılan kötü reklamdan dolayı 

oluĢan müĢteri kayıplarının maliyetleri 
37 52,9 

Kalite sorunları nedeniyle, satıĢlardaki düĢme ve azalma miktarlarına karĢılık kar 

kayıplarının oluĢturduğu maliyetler 
37 52,9 
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Tablo 7‟de yer alan verilere göre araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz 

Bölgesi‟ndeki otel iĢletmelerinin dıĢsal baĢarısızlık maliyet unsurlarını izlemeleri 

durumlarına göre; 

 % 70'lik kısmı "müĢteri Ģikayetlerinin araĢtırılması ve düzeltilmesi ile ilgili 

maliyetleri" izlediği,  

 % 45,7'lik kısmı "ceza ve tazminattan kaynaklanan maliyetleri" izlediği,  

 % 60'lık kısmı "ürün ve hizmetlerin kalitesinden tatmin olunmaması nedeniyle 

ortaya çıkan müĢteri kaybı ile ilgili olan maliyetleri" izlediği, 

 % 52,9'luk kısmı "ürün ve hizmetlerin kalitesinden memnun olmamaları sonucu 

yapılan kötü reklamdan dolayı oluĢan müĢteri kayıplarının maliyetleri" izlediği,  

 % 52,9'luk kısmı "kalite sorunları nedeniyle, satıĢlardaki düĢme ve azalma 

miktarlarına karĢılık kar kayıplarının oluĢturduğu maliyetleri" izlediği ortaya 

çıkmaktadır.  

Tablo 7‟de yer alan verilere göre araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz 

Bölgesi‟ndeki otel iĢletmelerinin dıĢsal baĢarısızlık maliyet unsurlarını; içsel 

baĢarısızlık maliyet unsurlarına göre daha fazla önemsedikleri gözlenmekte ve otel 

iĢletmeleri çalıĢmalarını daha çok dıĢsal baĢarısızlık maliyetleri ile ilgili yapmaktadır.   

 

 

4.8.4. Otel ĠĢletmeleri Yöneticilerinin Kalite Maliyet Sistemi ile GörüĢleri 

Bu kısımda araĢtırmaya katılan otel iĢletmeleri yöneticilerinin kalite maliyet 

sistemi ile ilgili görüĢlerinin yüzde dağılımlarına yer verilmiĢ ve aynı zamanda 

ağırlıklı ortalama ve standart sapma puanları ile ilgili bulgular incelenerek 

yorumlanmaya çalıĢılmıĢtır. 
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Tablo 8: KMS ile Ġlgili Otel ĠĢletmesi Yöneticilerinin GörüĢleri ile Ġlgili Ġstatistikler 

KMS ile Ġlgili Ġfadeler 
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n x  s.s. 

Etkin bir KMS iĢletme karlılığını olumlu etkileyecektir. - - - 41,4 58,6 70 4,58 0,496 

Etkin bir KMS iĢletmenin rekabet gücünü arttıracaktır. - - - 45,7 54,3 70 4,54 0,501 

Etkin bir KMS iĢletmenin sürekliliğini sağlayacaktır. - - 2,9 34,3 62,9 70 4,60 0,549 

Etkin bir KMS iĢletme satıĢlarını arttırarak,  pazar payını da 

arttıracaktır. 
- - 4,3 50,0 45,7 70 4,41 0,577 

Kalite maliyet raporları yönetimin doğru kararlar almasına 

yardımcı olacaktır.  
- 2,9 8,6 45,7 42,9 70 4,28 0,744 

Etkin bir KMS iĢletme çalıĢanlarında kalite bilincinin oluĢmasını 

sağlayacaktır. 
- 2,9 4,3 51,4 41,4 70 4,31 0,692 

Etkin bir KMS hatalı ürün ve hizmetlerin minimum düzeye 

inmesine yardımcı olacaktır. 
- 2,9 11,4 40,0 45,7 70 4,28 0,782 

Etkin bir KMS ürün ve hizmet maliyetlerinin bütçelenmesine 

yardımcı olacaktır. 
- 4,3 8,6 45,7 41,4 70 4,24 0,788 

Etkin bir KMS iĢletme içerisindeki departmanlar arasında daha iyi 

iliĢkiler kurulmasına yardımcı olacaktır. 
- 1,4 11,4 54,3 32,9 70 4,18 0,687 

Etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesini sağlayacaktır. 1,4 1,4 11,4 45,7 40,0 70 4,21 0,814 

Etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesiyle iĢgücünde tasarruf 

 ve etkin kullanım sağlayacaktır. 
1,4 2,9 4,3 51,4 40,0 70 4,25 0,792 

Etkin bir KMS bakım-onarım ve yeni cihazların alınmasını 

kararlarını daha rasyonel yapılmasını sağlayacaktır. 
- - 5,7 58,6 35,7 70 4,30 0,573 

Etkin bir KMS yeni teknik ve yöntemler bulunmasına ve mevcut 

yöntemlerin geliĢtirilmesine yardımcı olacaktır. 
- - 7,1 57,1 35,7 70 4,28 0,593 

Etkin bir KMS ürün ve hizmetlere yönelik müĢteri Ģikayetlerinin 

azalmasını sağlayacaktır. 
- - 7,1 45,7 47,1 70 4,40 0,623 

Etkin bir KMS iĢletme içindeki sorunlu alanların daha kolay tespit 

edilmesini ve sorunların giderilmesini sağlayacaktır. 
- - 7,1 42,9 50,0 70 4,42 0,627 
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Tablo 8‟de yer alan verilere göre araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz 

Bölgesi‟ndeki otel iĢletmeleri yöneticilerinin KMS ile ilgili görüĢleri incelendiğinde; 

 "etkin bir KMS iĢletmenin sürekliliğini sağlayacaktır." ifadesine ( x =4,60) en 

yüksek ortalama ve "etkin bir KMS iĢletme karlılığını olumlu etkileyecektir." 

ifadesine ( x =4,58) ortalama ile kesinlikle katıldıklarını,  

 "etkin bir KMS iĢletmenin rekabet gücünü arttıracaktır." ifadesine ( x =4,54) 

ortalama ve "etkin bir KMS iĢletme içindeki sorunlu alanların daha kolay tespit 

edilmesini ve sorunların giderilmesini sağlayacaktır" ifadesine ( x =4,42) ortalama 

kesinlikle katıldıklarını, 

 "etkin bir KMS iĢletme satıĢlarını arttırarak,  pazar payını da arttıracaktır" ifadesine 

( x =4,41) ortalama ve "etkin bir KMS ürün ve hizmetlere yönelik müĢteri 

Ģikayetlerinin azalmasını sağlayacaktır"  ifadesine ( x =4,40) ortalama ile kesinlikle 

katıldıklarını,  

 "etkin bir KMS iĢletme çalıĢanlarında kalite bilincinin oluĢmasını sağlayacaktır" 

ifadesine ( x =4,31) ortalama ve "etkin bir KMS bakım-onarım ve yeni cihazların 

alınmasını kararlarını daha rasyonel yapılmasını sağlayacaktır" ifadesine ( x =4,30) 

ortalama ile kesinlikle katıldıklarını, 

 "kalite maliyet raporları yönetimin doğru kararlar almasına yardımcı olacaktır", 

"etkin bir KMS hatalı ürün ve hizmetlerin minimum düzeye inmesine yardımcı 

olacaktır" ve "etkin bir KMS yeni teknik ve yöntemler bulunmasına ve mevcut 

yöntemlerin geliĢtirilmesine yardımcı olacaktır" ifadelerine ( x =4,28) ortalama ile 

kesinlikle katıldıklarını,  

 "etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesiyle iĢgücünde tasarruf ve etkin kullanım 

sağlayacaktır" ifadesine ( x =4,25) ortalama ve "etkin bir KMS ürün ve hizmet 

maliyetlerinin bütçelenmesine yardımcı olacaktır" ifadesine ( x =4,24) ortalama ile 

kesinlikle katıldıklarını,  

 "etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesini sağlayacaktır" ifadesine ( x =4,21) 

ortalama ve "etkin bir KMS iĢletme içerisindeki departmanlar arasında daha iyi 

iliĢkiler kurulmasına yardımcı olacaktır" ifadesine en düĢük ortalama ile ( x =4,18) 

kesinlikle katıldıklarını belirtmiĢlerdir.  

 Tablo 8‟de yer alan verilere göre araĢtırmaya katılan otel iĢletmeleri 

yöneticilerinin kalite maliyet sistemine sahip olmalarının iĢletmelerine sağlayacağı 

faydalar ile ilgili olarak olumlu düĢünceler benimsediklerini söylemek mümkündür. 
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4.8.5. AraĢtırmaya Konu Olan Otel ĠĢletmeleri 

Bu kısımda araĢtırmanın amacına yönelik olarak, Doğu Karadeniz 

Bölgesi'ndeki otel iĢletmeleri yöneticilerinin kalite maliyetleri sistemi ile ilgili 

görüĢleri ile otel iĢletmelerinin sahip oldukları kalite maliyet sistemi özellikleri 

arasında anlamlı bir farklılık olup olmadığını ortaya çıkarmak için ĠliĢkisiz Ölçümler 

Ġçin Parametrik Olmayan Test (Mann Whitney U Testi - Kruskal Wallis H) 

sonuçlarından yararlanılmıĢtır. Probability (p) değerinin yorumlanması; 0,01<=p<0,05 

İstatistiksel anlamlılık, 0,001<=p<0,01 Yüksek düzeyde istatistiksel anlamlılık, 

p<0,001 Çok yüksek istatistiksel anlamlılık, 0,05<=p<0,10 Anlamlılık eğilimi sınırda 

anlamlılık, p>0.10 Fark tesadüften ileri gelmiştir ve istatistiksel olarak anlamlı 

farklılık saptanmamıştır (http://www.toraks.org.tr). Analizi yapılan tablolarda 

anlamlık dereceleri p<0,10*, p<0,05** ve p<0,01*** Ģeklinde gösterilmiĢtir. Bununla 

birlikte araĢtırmaya konu olan otel iĢletmelerinin kalite maliyet sistemi ifadeleri ile 

ilgili frekans, aritmetik ortalama ve standart sapma değerleri ortaya konmuĢtur. 

 

4.8.5.1. Yıldız Sayısına Göre KarĢılaĢtırılması  

Bu kısımda araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz Bölgesi'ndeki otel iĢletmeleri 

yöneticilerinin KMS görüĢleri ile otel iĢletmelerinin yıldız sayısı arasında anlamlı bir 

farklılık olup olmadığına yönelik frekans, aritmetik ortalama, standart sapma 

değerlerine ve Kruskal-Wallis H Testi analiz sonuçlarına yer verilmiĢtir.  

Tablo 9: KMS ile Otel ĠĢletmelerinin Yıldız Sayısı Arasındaki  Kruskal-Wallis H Testi Analizi 

KMS ile Ġlgili Ġfadeler 

Y
ıl

d
ız

 

S
a
y

ıs
ı 

n x  s.s. X² P 

Etkin bir KMS iĢletme karlılığını olumlu etkileyecektir. 

3 47 4,40 0,49 

 - - 4 20 4,95 0,22 

5 3 5,00 0,00 

Etkin bir KMS iĢletmenin rekabet gücünü arttıracaktır. 

3 47 4,42 0,49 

 - - 4 20 4,70 0,44 

5 3 5,00 0,00 

Etkin bir KMS iĢletmenin sürekliliğini sağlayacaktır. 

3 47 4,48 0,58 

 - - 4 20 4,80 0,410 

5 3 5,00 0,00 

Etkin bir KMS iĢletme satıĢlarını arttırarak,  pazar payını da 

arttıracaktır. 

3 47 4,25 0,56 

11,922 

*** 

,003 

 

4 20 4,70 0,47 

5 3 5,00 0,00 
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Kalite maliyet raporları yönetimin doğru kararlar almasına 

yardımcı olacaktır. 

3 47 4,10 0,78 

6,996 
** 

,030 
4 20 4,65 0,48 

5 3 4,66 0,57 

Etkin bir KMS iĢletme çalıĢanlarında kalite bilincinin 

oluĢmasını sağlayacaktır. 

3 47 4,12 0,71 

11,188 
*** 

,004 
4 20 4,70 0,47 

5 3 4,66 0,57 

Etkin bir KMS hatalı ürün ve hizmetlerin minimum düzeye 

inmesine yardımcı olacaktır. 

3 47 4,08 0,82 

7,864 
** 

,020 
4 20 4,70 0,47 

5 3 4,66 0,57 

Etkin bir KMS ürün ve hizmet maliyetlerinin bütçelenmesine 

yardımcı olacaktır. 

3 47 4,00 0,80 

15,864 
*** 

,000 
4 20 4,70 0,47 

5 3 5,00 0,00 

Etkin bir KMS iĢletme içerisindeki departmanlar arasında daha 

iyi iliĢkiler kurulmasına yardımcı olacaktır. 

3 47 4,00 0,69 

8,856 
** 

,012 
4 20 4,55 0,51 

5 3 4,66 0,57 

Etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesini sağlayacaktır. 

3 47 3,97 0,84 

12,488 
*** 

,002 
4 20 4,70 0,47 

5 3 4,66 0,57 

Etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesiyle iĢgücünde tasarruf 

ve etkin kullanım sağlayacaktır. 

3 47 4,08 0,82 

10,816 
*** 

,004 
4 20 4,55 0,60 

5 3 5,00 0,00 

Etkin bir KMS bakım-onarım ve yeni cihazların alınmasını 

kararlarını daha rasyonel yapılmasını sağlayacaktır. 

3 47 4,12 0,49 

17,109 
*** 

,000 
4 20 4,65 0,58 

5 3 4,66 0,57 

Etkin bir KMS yeni teknik ve yöntemler bulunmasına ve 

mevcut yöntemlerin geliĢtirilmesine yardımcı olacaktır. 

3 47 4,10 0,56 

14,805 
*** 

,001 
4 20 4,60 0,50 

5 3 5,00 0,00 

Etkin bir KMS ürün ve hizmetlere yönelik müĢteri 

Ģikayetlerinin azalmasını sağlayacaktır. 

3 47 4,29 0,65 

4,710 
* 

,095 
4 20 4,55 0,51 

5 3 5,00 0,00 

Etkin bir KMS iĢletme içindeki sorunlu alanların daha kolay 

tespit edilmesini ve sorunların giderilmesini sağlayacaktır. 

3 47 4,27 0,64 

8,774 
** 

,012 
4 20 4,70 0,47 

5 3 5,00 0,00 

 

Tablo 9‟da yer alan verilere göre KMS ilgili genel ifadelerin Kruskal-Wallis H 

Testi analiz sonuçları ile otel iĢletmelerinin sahip oldukları yıldız sayısı arasında 

istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık olduğu tespit edilmiĢtir (p<0,10).   AraĢtırmaya 

katılan Doğu Karadeniz Bölgesi‟ndeki otel iĢletmeleri yöneticilerinin KMS ile ilgili 

görüĢleri ile otel iĢletmelerinin sahip oldukları yıldız sayısı incelendiğinde; 
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 "etkin bir KMS iĢletme satıĢlarını arttırarak,  pazar payını da arttıracaktır" ifadesi 

(p=0,003<0,10),  

 "kalite maliyet raporları yönetimin doğru kararlar almasına yardımcı olacaktır" 

ifadesi (p=0,030<0,10),  

 "etkin bir KMS iĢletme çalıĢanlarında kalite bilincinin oluĢmasını sağlayacaktır 

ifadesi (p=0,004<0,10),  

 "etkin bir KMS hatalı ürün ve hizmetlerin minimum düzeye inmesine yardımcı 

olacaktır" ifadesi (p=0,020<0,10),  

 "etkin bir KMS ürün ve hizmet maliyetlerinin bütçelenmesine yardımcı olacaktır 

ifadesi (p=0,000<0,10),  

 "etkin bir KMS iĢletme içerisindeki departmanlar arasında daha iyi iliĢkiler 

kurulmasına yardımcı olacaktır" ifadesi (p=0,012<0,10),  

 "etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesini sağlayacaktır" ifadesi (p=0,002<0,10),  

 "etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesiyle iĢgücünde tasarruf ve etkin kullanım 

sağlayacaktır" ifadesi (p=0,004<0,10),  

 "etkin bir KMS bakım-onarım ve yeni cihazların alınmasını kararlarını daha 

rasyonel yapılmasını sağlayacaktır" ifadesi (p=0,000<0,10),  

 "etkin bir KMS yeni teknik ve yöntemler bulunmasına ve mevcut yöntemlerin 

geliĢtirilmesine yardımcı olacaktır" ifadesi (p=0,001<0,10),  

 "etkin bir KMS ürün ve hizmetlere yönelik müĢteri Ģikayetlerinin azalmasını 

sağlayacaktır" ifadesi (p=0,095<0,10), 

 "etkin bir KMS iĢletme içindeki sorunlu alanların daha kolay tespit edilmesini ve 

sorunların giderilmesini sağlayacaktır" ifadesi (p=0,012<0,10)‟dur. 

 

Yukarıdaki ifade edilen bulgulara ilave olarak ölçekteki "etkin bir KMS 

iĢletme karlılığını olumlu etkileyecektir", "etkin bir KMS iĢletmenin rekabet gücünü 

arttıracaktır" ve "etkin bir KMS iĢletmenin sürekliliğini sağlayacaktır" ifadeleri 

araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz Bölgesi‟ndeki otel iĢletmeleri için Kruskal-

Wallis H Testi analiz sonuçlarında herhangi bir istatistiksel sonuç alınamamıĢtır. 

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

iĢletmelerinin sahip oldukları yıldız sayıları arasında istatistiksel olarak anlamlı bir 

farklılık olduğu tespit edilmiĢtir (p<0,10). Dolayısıyla H10 hipotezi kabul edilmiĢtir.  
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4.8.5.2. Personel Sayılarına Göre KarĢılaĢtırılması 

Bu kısımda araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz Bölgesi'ndeki otel iĢletmeleri 

yöneticileri KMS görüĢleri ile otel iĢletmesinin sahip olduğu personel sayısı arasında 

anlamlı bir farklılık olup olmadığına yönelik frekans, aritmetik ortalama ve standart 

sapma değerlerine ve Kruskal-Wallis H Testi analiz sonuçlarına yer verilmiĢtir. 

 

Tablo 10: KMS ile Otel ĠĢletmelerinin Personel Sayısı Arasındaki Kruskal-Wallis H Testi Analizi 

KMS ile Ġlgili Ġfadeler 

P
er

so
n

el
 

S
a

y
ıs

ı 

n x      s.s. X² P 

Etkin bir KMS iĢletme karlılığını olumlu etkileyecektir. 

0-15 29 4,44 0,50 

 - - 
16-30 26 4,53 0,50 

31-45 12 4,91 0,28 

46-60 3 5,00 0,00 

Etkin bir KMS iĢletmenin rekabet gücünü arttıracaktır. 

0-15 29 4,51 0,50 

 - - 
16-30 26 4,46 0,50 

31-45 12 4,66 0,49 

46-60 3 5,00 0,00 

Etkin bir KMS iĢletmenin sürekliliğini sağlayacaktır. 

0-15 29 4,51 0,63 

 - - 
16-30 26 4,53 0,50 

31-45 12 4,83 0,38 

46-60 3 5,00 0,00 

Etkin bir KMS iĢletme satıĢlarını arttırarak,  pazar payını da 

arttıracaktır. 

0-15 29 4,27 0,64 

6,944 
* 

,074 

16-30 26 4,38 0,49 

31-45 12 4,66 0,49 

46-60 3 5,00 0,00 

Kalite maliyet raporları yönetimin doğru kararlar almasına 

yardımcı olacaktır. 

0-15 29 4,17 0,75 

15,554 
*** 

,001 

16-30 26 4,07 0,74 

31-45 12 4,83 0,38 

46-60 3 5,00 0,00 

Etkin bir KMS iĢletme çalıĢanlarında kalite bilincinin 

oluĢmasını sağlayacaktır. 

0-15 29 4,24 0,73 

7,018 
* 

,071 

16-30 26 4,19 0,69 

31-45 12 4,58 0,51 

46-60 3 5,00 0,00 

Etkin bir KMS hatalı ürün ve hizmetlerin minimum düzeye 

inmesine yardımcı olacaktır. 

0-15 29 4,06 0,88 

5,809 ,121 
16-30 26 4,34 0,68 

31-45 12 4,50 0,67 

46-60 3 5,00 0,00 
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KMS ile Ġlgili Ġfadeler 

P
er

so
n

el
 

S
a

y
ıs

ı 

n x  s.s. X² P 

Etkin bir KMS ürün ve hizmet maliyetlerinin 

bütçelenmesine yardımcı olacaktır. 

0-15 29 4,03 0,73 

13,482 
*** 

,004 

16-30 26 4,15 0,88 

31-45 12 4,75 0,45 

46-60 3 5,00 0,00 

Etkin bir KMS iĢletme içerisindeki departmanlar arasında 

daha iyi iliĢkiler kurulmasına yardımcı olacaktır. 

0-15 29 4,00 0,75 

6,499 
* 

,090 

16-30 26 4,15 0,61 

31-45 12 4,58 0,51 

46-60 3 4,66 0,57 

Etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesini sağlayacaktır. 

0-15 29 3,93 0,84 

12,619 
*** 

,006 

16-30 26 4,30 0,67 

31-45 12 4,50 0,90 

46-60 3 5,00 0,00 

Etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesiyle iĢgücünde 

tasarruf ve etkin kullanım sağlayacaktır. 

0-15 29 4,06 0,79 

4,489 ,213 
16-30 26 4,30 0,83 

31-45 12 4,50 0,67 

46-60 3 4,66 0,57 

Etkin bir KMS bakım-onarım ve yeni cihazların alınmasını 

kararlarını daha rasyonel yapılmasını sağlayacaktır. 

0-15 29 4,10 0,55 

9,124 
** 

,028 

16-30 26 4,34 0,48 

31-45 12 4,58 0,66 

46-60 3 4,66 0,57 

Etkin bir KMS yeni teknik ve yöntemler bulunmasına ve 

mevcut yöntemlerin geliĢtirilmesine yardımcı olacaktır. 

0-15 29 4,13 0,51 

13,536 
*** 

,004 

16-30 26 4,19 0,63 

31-45 12 4,66 0,49 

46-60 3 5,00 0,00 

Etkin bir KMS ürün ve hizmetlere yönelik müĢteri 

Ģikayetlerinin azalmasını sağlayacaktır. 

0-15 29 4,31 0,71 

1,368 ,713 
16-30 26 4,38 0,57 

31-45 12 4,58 0,51 

46-60 3 4,66 0,57 

Etkin bir KMS iĢletme içindeki sorunlu alanların daha kolay 

tespit edilmesini ve sorunların giderilmesini sağlayacaktır. 

0-15 29 4,27 0,70 

2,529 ,470 
16-30 26 4,46 0,58 

31-45 12 4,66 0,49 

46-60 3 4,66 0,57 

Tablo 10‟da yer alan verilere göre KMS ilgili genel ifadelerin Kruskal-Wallis 

H Testi sonuçları ile otel iĢletmelerinin personel sayıları arasında istatistiksel olarak 

anlamlı bir farklılık olduğu tespit edilmiĢtir (p<0,10). AraĢtırmaya katılan Doğu 

Karadeniz Bölgesi‟ndeki otel iĢletmeleri yöneticilerinin KMS ile ilgili görüĢleri ile 

otel iĢletmelerinin personel sayıları incelendiğinde; 
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 "etkin bir KMS iĢletme satıĢlarını arttırarak,  pazar payını da arttıracaktır" ifadesi 

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

 "kalite maliyet raporları yönetimin doğru kararlar almasına yardımcı olacaktır" 

ifadesi (p=0,001<0,10),  

 "etkin bir KMS iĢletme çalıĢanlarında kalite bilincinin oluĢmasını sağlayacaktır" 

ifadesi (p=0,071<0,10),  

 "etkin bir KMS ürün ve hizmet maliyetlerinin bütçelenmesine yardımcı olacaktır" 

ifadesi (p=0,004<0,10),  

 "etkin bir KMS iĢletme içerisindeki departmanlar arasında daha iyi iliĢkiler 

kurulmasına yardımcı olacaktır" ifadesi (p=0,090<0,10),  

 "etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesini sağlayacaktır" ifadesi (p=0,006<0,10),  

 "etkin bir KMS bakım-onarım ve yeni cihazların alınmasını kararlarını daha 

rasyonel yapılmasını sağlayacaktır"  ifadesi (p=0,028<0,10),  

 "etkin bir KMS yeni teknik ve yöntemler bulunmasına ve mevcut yöntemlerin 

geliĢtirilmesine yardımcı olacaktır" ifadesi (p=0,004<0,10) iken;  

 "etkin bir KMS hatalı ürün ve hizmetlerin minimum düzeye inmesine yardımcı 

olacaktır" ifadesi (p=0,121>0,10),  

 "etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesiyle iĢgücünde tasarruf ve etkin kullanım 

sağlayacaktır" ifadesi (p=0,213>0,10), 

 "etkin bir KMS ürün ve hizmetlere yönelik müĢteri Ģikayetlerinin azalmasını 

sağlayacaktır" ifadesi (p=0,713>0,10),  

 "etkin bir KMS iĢletme içindeki sorunlu alanların daha kolay tespit edilmesini ve 

sorunların giderilmesini sağlayacaktır" ifadesi (p=0,470>0, 10)‟dur. 

 

Yukarıdaki ifade edilen bulgulara ilave olarak ölçekteki "etkin bir KMS 

iĢletme karlılığını olumlu etkileyecektir", "etkin bir KMS iĢletmenin rekabet gücünü 

arttıracaktır" ve "etkin bir KMS iĢletmenin sürekliliğini sağlayacaktır" ifadeleri 

araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz Bölgesi‟ndeki otel iĢletmeleri için Kruskal-

Wallis H Testi analiz sonuçlarında herhangi bir istatistiksel sonuç alınamamıĢtır. 

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

iĢletmelerinin sahip oldukları personel sayıları arasında istatistiksel olarak anlamlı bir 

farklılık olduğu tespit edilmiĢtir (p<0,10). Dolayısıyla H20 hipotezi kabul edilmiĢtir. 
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4.8.5.3. Faaliyet Sürelerine Göre KarĢılaĢtırılması 

Bu kısımda araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz Bölgesi'ndeki otel iĢletmeleri 

yöneticilerinin KMS ile ilgili görüĢleri ile otel iĢletmelerinin faaliyet süreleri arasında 

anlamlı bir farklılık olup olmadığına yönelik frekans, aritmetik ortalama, standart 

sapma değerlerine ve Kruskal-Wallis H Testi analiz sonuçlarına yer verilmiĢtir. 

Tablo 11: KMS ile Otel ĠĢletmelerinin Faaliyet Süresi Arasındaki Kruskal-Wallis H Testi Analizi 

KMS ile Ġlgili Ġfadeler 

F
a

li
y

e
t 

S
ü

r
es

i 

(Y
ıl

) 

N x  s.s. X² P 

Etkin bir KMS iĢletme karlılığını olumlu etkileyecektir. 

0-5  16 4,50 0,51 

 - - 

6-10 23 4,60 0,49 

11-15 16 4,68 0,47 

16-20 8 4,62 0,51 

21 + 7 4,42 0,53 

Etkin bir KMS iĢletmenin rekabet gücünü arttıracaktır. 

0-5  16 4,37 0,50 

 - - 

6-10 23 4,56 0,50 

11-15 16 4,62 0,50 

16-20 8 4,62 0,51 

21 + 7 4,57 0,53 

Etkin bir KMS iĢletmenin sürekliliğini sağlayacaktır. 

0-5  16 4,50 0,51 

 - - 

6-10 23 4,56 0,66 

11-15 16 4,68 0,47 

16-20 8 4,75 0,46 

21 + 7 4,57 0,53 

Etkin bir KMS iĢletme satıĢlarını arttırarak,  pazar payını da 

arttıracaktır. 

0-5  16 4,31 0,60 

2,539 ,638 

6-10 23 4,52 0,59 

11-15 16 4,37 0,50 

16-20 8 4,25 0,70 

21 + 7 4,57 0,53 

Kalite maliyet raporları yönetimin doğru kararlar almasına 

yardımcı olacaktır. 

0-5  16 4,31 0,70 

3,960 ,411 

6-10 23 4,17 0,65 

11-15 16 4,37 0,61 

16-20 8 4,50 0,53 

21 + 7 4,14 1,46 

Etkin bir KMS iĢletme çalıĢanlarında kalite bilincinin 

oluĢmasını sağlayacaktır. 

0-5  16 4,31 0,70 

1,007 ,909 

6-10 23 4,39 0,58 

11-15 16 4,43 0,51 

16-20 8 4,25 0,46 

21 + 7 3,85 1,34 

Etkin bir KMS hatalı ürün ve hizmetlerin minimum düzeye 

inmesine yardımcı olacaktır. 

0-5  16 4,06 0,85 
2,692 ,611 

6-10 23 4,43 0,72 
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11-15 16 4,37 0,80 

16-20 8 4,37 0,51 

21 + 7 4,00 1,00 

Etkin bir KMS ürün ve hizmet maliyetlerinin bütçelenmesine 

yardımcı olacaktır. 

0-5  16 4,00 0,81 

4,512 ,341 

6-10 23 4,47 0,59 

11-15 16 4,12 0,71 

16-20 8 4,50 0,53 

21 + 7 4,00 1,41 

Etkin bir KMS iĢletme içerisindeki departmanlar arasında 

daha iyi iliĢkiler kurulmasına yardımcı olacaktır. 

0-5  16 4,18 0,65 

1,418 ,841 

6-10 23 4,30 0,63 

11-15 16 4,00 0,81 

16-20 8 4,25 0,46 

21 + 7 4,14 0,89 

Etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesini sağlayacaktır. 

0-5  16 4,25 0,68 

1,535 ,820 

6-10 23 4,17 0,88 

11-15 16 4,12 0,88 

16-20 8 4,50 0,53 

21 + 7 4,14 1,06 

Etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesiyle iĢgücünde 

tasarruf ve etkin kullanım sağlayacaktır. 

0-5  16 4,00 1,15 

2,932 ,569 

6-10 23 4,34 0,77 

11-15 16 4,37 0,50 

16-20 8 4,37 0,74 

21 + 7 4,14 0,37 

Etkin bir KMS bakım-onarım ve yeni cihazların alınmasını 

kararlarını daha rasyonel yapılmasını sağlayacaktır. 

0-5  16 4,18 0,54 

2,242 ,691 

6-10 23 4,26 0,61 

11-15 16 4,31 0,60 

16-20 8 4,37 0,51 

21 + 7 4,57 0,53 

Etkin bir KMS yeni teknik ve yöntemler bulunmasına ve 

mevcut yöntemlerin geliĢtirilmesine yard olacaktır. 

0-5  16 4,18 0,54 

3,711 ,446 

6-10 23 4,39 0,49 

11-15 16 4,18 0,65 

16-20 8 4,62 0,51 

21 + 7 4,00 0,81 

Etkin bir KMS ürün ve hizmetlere yönelik müĢteri 

Ģikayetlerinin azalmasını sağlayacaktır. 

0-5  16 4,37 0,71 

2,717 ,606 

6-10 23 4,47 0,59 

11-15 16 4,31 0,47 

16-20 8 4,62 0,51 

21 + 7 4,14 0,89 

Etkin bir KMS iĢletme içindeki sorunlu alanların daha kolay 

tespit edilmesini ve sorunların giderilmesini sağlayacaktır. 

0-5  16 4,31 0,70 

,436 ,979 

6-10 23 4,47 0,59 

11-15 16 4,50 0,51 

16-20 8 4,50 0,53 

21 + 7 4,28 0,95 
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Tablo 11‟de yer alan verilere göre KMS ilgili genel ifadelerin Kruskal-Wallis 

H Testi analiz sonuçları ile otel iĢletmelerinin faaliyet süreleri arasında istatistiksel 

olarak anlamlı bir farklılık olmadığı tespit edilmiĢtir (p>0,10). AraĢtırmaya katılan 

Doğu Karadeniz Bölgesi‟ndeki otel iĢletmeleri yöneticilerinin KMS ile ilgili görüĢleri 

ile otel iĢletmelerinin faaliyet süreleri incelendiğinde; 

 "etkin bir KMS iĢletme satıĢlarını arttırarak,  pazar payını da arttıracaktır" ifadesi 

(p=0,638>0,10),  

 "kalite maliyet raporları yönetimin doğru kararlar almasına yardımcı olacaktır" 

ifadesi (p=0,411>0,10),  

 "etkin bir KMS iĢletme çalıĢanlarında kalite bilincinin oluĢmasını sağlayacaktır" 

ifadesi (p=0,909>0,10),  

 "etkin bir KMS hatalı ürün ve hizmetlerin minimum düzeye inmesine yardımcı 

olacaktır" ifadesi (p=0,611>0,10),  

 "etkin bir KMS ürün ve hizmet maliyetlerinin bütçelenmesine yardımcı olacaktır" 

ifadesi (p=0,341>0,10),  

 "etkin bir KMS iĢletme içerisindeki departmanlar arasında daha iyi iliĢkiler 

kurulmasına yardımcı olacaktır" ifadesi (p=0,841>0,10),  

 "etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesini sağlayacaktır" ifadesi (p=0,820>0,10),   

 "etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesiyle iĢgücünde tasarruf ve etkin kullanım 

sağlayacaktır" ifadesi (p=0,569>0,10),  

 "etkin bir KMS bakım-onarım ve yeni cihazların alınmasını kararlarını daha 

rasyonel yapılmasını sağlayacaktır" ifadesi (p=0,691>0,10),  

 "etkin bir KMS yeni teknik ve yöntemler bulunmasına ve mevcut yöntemlerin 

geliĢtirilmesine yardımcı olacaktır" ifadesi (p=0,446>0,10),  

 "etkin bir KMS ürün ve hizmetlere yönelik müĢteri Ģikayetlerinin azalmasını 

sağlayacaktır" ifadesi (p=0,606>0,10),  

 etkin bir KMS iĢletme içindeki sorunlu alanların daha kolay tespit edilmesini ve 

sorunların giderilmesini sağlayacaktır" ifadesi (p=0,979>0,10)‟dur. 

 

Yukarıdaki ifade edilen bulgulara ilave olarak ölçekteki "etkin bir KMS 

iĢletme karlılığını olumlu etkileyecektir", "etkin bir KMS iĢletmenin rekabet gücünü 

arttıracaktır", "etkin bir KMS iĢletmenin sürekliliğini sağlayacaktır" ifadeleri 

araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz Bölgesi‟ndeki otel iĢletmeleri için Kruskal-
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Wallis H Testi analiz sonuçlarında herhangi bir istatistiksel sonuç alınamamıĢtır. 

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

iĢletmelerinin faaliyet süreleri arasında istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık 

olmadığı tespit edilmiĢtir (p>0,10). Dolayısıyla H30 hipotezi reddedilmiĢtir. 

 

4.8.5.4. Yıllık Doluluk Oranlarına Göre KarĢılaĢtırılması 

Bu kısımda araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz Bölgesi'ndeki otel iĢletmeleri 

yöneticilerinin kalite maliyet sistemiyle ilgili görüĢleri ile otel iĢletmelerinin doluluk 

oranı arasında anlamlı bir farklılık olup olmadığına yönelik frekans, aritmetik 

ortalama, standart sapma değerlerine ve Kruskal-Wallis H Testi analiz sonuçlarına yer 

verilmiĢtir. 

Tablo 12: KMS ile Otel ĠĢletmelerinin Doluluk Oranı Arasındaki Kruskal-Wallis H Testi Analizi 

KMS ile Ġlgili Ġfadeler 

D
o

lu

lu
k

 

O
ra

n
ı 

(%
) 

n x  s.s. X² P 

Etkin bir KMS iĢletme karlılığını olumlu etkileyecektir. 

0-25 3 4,33 0,57 

 - - 
26-50 19 4,31 0,47 

51-75 34 4,70 0,46 

76-100 14 4,71 0,46 

Etkin bir KMS iĢletmenin rekabet gücünü arttıracaktır. 

0-25 3 5,00 0,00 

 - - 
26-50 19 4,31 0,47 

51-75 34 4,55 0,50 

76-100 14 4,71 0,46 

Etkin bir KMS iĢletmenin sürekliliğini sağlayacaktır. 

0-25 3 5,00 0,00 

 - - 
26-50 19 4,42 0,60 

51-75 34 4,55 0,56 

76-100 14 4,85 0,36 

Etkin bir KMS iĢletme satıĢlarını arttırarak,  pazar payını da 

arttıracaktır. 

0-25 3 4,66 0,57 

6,640 
* 

,084 

26-50 19 4,05 0,62 

51-75 34 4,52 0,50 

76-100 14 4,57 0,51 

Kalite maliyet raporları yönetimin doğru kararlar almasına 

yardımcı olacaktır. 

0-25 3 4,66 0,57 

9,249 
** 

,026 

26-50 19 3,89 0,65 

51-75 34 4,35 0,77 

76-100 14 4,57 0,64 

Etkin bir KMS iĢletme çalıĢanlarında kalite bilincinin oluĢmasını 

sağlayacaktır. 

0-25 3 4,33 1,15 

9,050 
** 

,029 

26-50 19 4,05 0,52 

51-75 34 4,32 0,76 

76-100 14 4,64 0,49 
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Etkin bir KMS hatalı ürün ve hizmetlerin minimum düzeye 

inmesine yardımcı olacaktır. 

0-25 3 4,33 0,57 

2,704 ,440 
26-50 19 4,05 0,84 

51-75 34 4,29 0,83 

76-100 14 4,57 0,51 

Etkin bir KMS ürün ve hizmet maliyetlerinin bütçelenmesine 

yardımcı olacaktır. 

0-25 3 4,33 0,57 

11,602 
*** 

,009 

26-50 19 3,73 0,73 

51-75 34 4,35 0,81 

76-100 14 4,64 0,49 

Etkin bir KMS iĢletme içerisindeki departmanlar arasında daha 

iyi iliĢkiler kurulmasına yardımcı olacaktır. 

0-25 3 4,00 1,00 

6,606 
* 

,086 

26-50 19 3,84 0,68 

51-75 34 4,26 0,66 

76-100 14 4,50 0,51 

Etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesini sağlayacaktır. 

0-25 3 4,00 1,00 

7,614 
* 

,055 

26-50 19 3,94 0,84 

51-75 34 4,17 0,83 

76-100 14 4,71 0,46 

Etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesiyle iĢgücünde tasarruf ve 

etkin kullanım sağlayacaktır. 

0-25 3 3,66 0,57 

9,771 
** 

,021 

26-50 19 3,84 0,95 

51-75 34 4,41 0,70 

76-100 14 4,57 0,51 

Etkin bir KMS bakım-onarım ve yeni cihazların alınmasını 

kararlarını daha rasyonel yapılmasını sağlayacaktır. 

0-25 3 4,33 0,57 

6,187 ,103 
26-50 19 4,00 0,57 

51-75 34 4,35 0,54 

76-100 14 4,57 0,51 

Etkin bir KMS yeni teknik ve yöntemler bulunmasına ve mevcut 

yöntemlerin geliĢtirilmesine yardımcı olacaktır. 

0-25 3 4,33 0,57 

10,330 
** 

,016 

26-50 19 4,00 0,47 

51-75 34 4,32 0,58 

76-100 14 4,57 0,64 

Etkin bir KMS ürün ve hizmetlere yönelik müĢteri Ģikayetlerinin 

azalmasını sağlayacaktır. 

0-25 3 4,33 1,15 

5,744 ,125 
26-50 19 4,21 0,63 

51-75 34 4,38 0,60 

76-100 14 4,71 0,46 

Etkin bir KMS iĢletme içindeki sorunlu alanların daha kolay 

tespit edilmesini ve sorunların giderilmesini sağlayacaktır. 

0-25 3 4,33 1,15 

5,484 ,140 
26-50 19 4,21 0,63 

51-75 34 4,44 0,61 

76-100 14 4,71 0,46 

 

Tablo 12‟de yer alan verilere göre KMS ilgili genel ifadelerin Kruskal-Wallis 

H Testi analiz sonuçları ile otel iĢletmelerinin yıllık doluluk oranları arasında 

istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık olduğu tespit edilmiĢtir (p<0,10). AraĢtırmaya 
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katılan Doğu Karadeniz Bölgesi‟ndeki otel iĢletmeleri yöneticilerinin kalite maliyet 

sistemi ile ilgili görüĢleri ile otel iĢletmelerinin yıllık doluluk oranı incelendiğinde; 

 "etkin bir KMS iĢletme satıĢlarını arttırarak, pazar payını da arttıracaktır" ifadesi 

(p=0,084<0,10),  

 "kalite maliyet raporları yönetimin doğru kararlar almasına yardımcı olacaktır" 

ifadesi (p=0,026<0,10),  

 "etkin bir KMS iĢletme çalıĢanlarında kalite bilincinin oluĢmasını sağlayacaktır" 

ifadesi (p=0,29<0,10),  

 "etkin bir KMS ürün ve hizmet maliyetlerinin bütçelenmesine yardımcı olacaktır" 

ifadesi (p=0,009<0,10), 

 etkin bir KMS iĢletme içerisindeki departmanlar arasında daha iyi iliĢkiler 

kurulmasına yardımcı olacaktır" ifadesi (p=0,086<0,10),  

 "etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesini sağlayacaktır" ifadesi (p=0,055<0,10),  

 ""etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesiyle iĢgücünde tasarruf ve etkin kullanım 

sağlayacaktır" ifadesi (p=0,021<0,10),  

 "etkin bir KMS yeni teknik ve yöntemler bulunmasına ve mevcut yöntemlerin 

geliĢtirilmesine yardımcı olacaktır" ifadesi (p=0,016<0,10) iken; 

 "etkin bir KMS hatalı ürün ve hizmetlerin minimum düzeye inmesine yardımcı 

olacaktır" ifadesi (p=0,440>0,10),  

 "etkin bir KMS bakım-onarım ve yeni cihazların alınmasını kararlarını daha 

rasyonel yapılmasını sağlayacaktır" ifadesi (p=0,103>0,10),   

 "etkin bir KMS ürün ve hizmetlere yönelik müĢteri Ģikayetlerinin azalmasını 

sağlayacaktır" ifadesi (p=0,125>0,10),  

 "etkin bir KMS iĢletme içindeki sorunlu alanların daha kolay tespit edilmesini ve 

sorunların giderilmesini sağlayacaktır" ifadesi (p=0,140>0,10)‟dur. 

 

Yukarıdaki ifade edilen bulgulara ilave olarak ölçekteki "etkin bir KMS 

iĢletme karlılığını olumlu etkileyecektir", "etkin bir KMS iĢletmenin rekabet gücünü 

arttıracaktır", "etkin bir KMS iĢletmenin sürekliliğini sağlayacaktır" ifadeleri 

araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz Bölgesi‟ndeki otel iĢletmeleri için Kruskal-

Wallis H Testi analiz sonuçlarında herhangi bir istatistiksel sonuç alınamamıĢtır. 

KMS ile ilgili genel ifadelerin Kruskal-Wallis H Testi analiz sonuçları ile otel 
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iĢletmelerinin yıllık ortalama doluluk oranları arasında istatistiksel olarak anlamlı bir 

farklılık olduğu tespit edilmiĢtir (p<0,10). Dolayısıyla H40 hipotezi kabul edilmiĢtir. 

 

4.8.5.5. Kalite Kontrol Departmanlarına Göre KarĢılaĢtırılması 

Bu kısımda araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz Bölgesi‟ndeki otel iĢletmeleri 

yöneticilerinin KMS görüĢleri ve otel iĢletmelerinin kalite kontrol departman arasında 

anlamlı bir farklılık olup olmadığına yönelik frekans, aritmetik ortalama, standart 

sapma değerlerine ve Mann-Whitney U Testi analiz sonuçlarına yer verilmiĢtir. 

Tablo 13: KMS ile Otel ĠĢletmelerinin Kalite Kontrol Departmanı Arasındaki                         

Mann-Whitney U Testi Analizi 

KMS ile Ġlgili Ġfadeler 

K
o

n
t

D
ep

t 

n x  s.s. U P 

Etkin bir KMS iĢletme karlılığını olumlu etkileyecektir. 
Evet 24 4,79 0,41 

379,000 
** 

,012 Hayır 46 4,47 0,50 

Etkin bir KMS iĢletmenin rekabet gücünü arttıracaktır. 
Evet 24 4,66 0,48 

448,000 ,136 
Hayır 46 4,47 0,50 

Etkin bir KMS iĢletmenin sürekliliğini sağlayacaktır. 
Evet 24 4,83 0,38 

376,000 
*** 

,010 Hayır 46 4,47 0,58 

Etkin bir KMS iĢletme satıĢlarını arttırarak,  pazar payını da 

arttıracaktır. 

Evet 24 4,62 0,49 
397,500 

** 

,030 Hayır 46 4,30 0,59 

Kalite maliyet raporları yönetimin doğru kararlar almasına 

yardımcı olacaktır. 

Evet 24 4,62 0,49 
351,000 

*** 

,006 Hayır 46 4,10 0,79 

Etkin bir KMS iĢletme çalıĢanlarında kalite bilincinin 

oluĢmasını sağlayacaktır. 

Evet 24 4,58 0,50 
385,000 

** 

,020 Hayır 46 4,17 0,73 

Etkin bir KMS hatalı ürün ve hizmetlerin minimum düzeye 

inmesine yardımcı olacaktır. 

Evet 24 4,62 0,49 
366,000 

** 

,012 Hayır 46 4,10 0,84 

Etkin bir KMS ürün ve hizmet maliyetlerinin bütçelenmesine 

yardımcı olacaktır. 

Evet 24 4,70 0,46 
273,500 

*** 

,000 Hayır 46 4,00 0,81 

Etkin bir KMS iĢletme içerisindeki departmanlar arasında daha 

iyi iliĢkiler kurulmasına yardımcı olacaktır. 

Evet 24 4,54 0,50 
323,500 

*** 

,002 Hayır 46 4,00 0,69 

Etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesini sağlayacaktır. 
Evet 24 4,70 0,46 

258,000 
*** 

,000 Hayır 46 3,95 0,84 

Etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesiyle iĢgücünde tasarruf 

ve etkin kullanım sağlayacaktır. 

Evet 24 4,54 0,58 
387,500 

** 

,023 Hayır 46 4,10 0,84 

Etkin bir KMS bakım-onarım ve yeni cihazların alınmasını 

kararlarını daha rasyonel yapılmasını sağlayacaktır. 

Evet 24 4,54 0,58 
364,500 

*** 

,008 Hayır 46 4,17 0,52 

Etkin bir KMS yeni teknik ve yöntemler bulunmasına ve 

mevcut yöntemlerin geliĢtirilmesine yardımcı olacaktır. 

Evet 24 4,54 0,50 
369,500 

*** 

,010 Hayır 46 4,15 0,59 
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Etkin bir KMS ürün ve hizmetlere yönelik müĢteri 

Ģikayetlerinin azalmasını sağlayacaktır. 

Evet 24 4,66 0,48 
368,000 

** 

,011 Hayır 46 4,26 0,64 

Etkin bir KMS iĢletme içindeki sorunlu alanların daha kolay 

tespit edilmesini ve sorunların giderilmesini sağlayacaktır. 

Evet 24 4,62 0,49 
424,500 

* 

,077 Hayır 46 4,32 0,66 

Tablo 13‟de yer alan verilere göre kalite maliyet sistemi ilgili genel ifadelerin 

Mann-Whitney U Testi analizi sonuçları ile otel iĢletmelerinin kalite kontrol 

departmanına sahip olma durumları arasında istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık 

olduğu tespit edilmiĢtir (p<0,10). AraĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz Bölgesi‟ndeki 

otel iĢletmeleri yöneticilerinin kalite maliyet sistemi ile ilgili görüĢleri ile otel 

iĢletmelerinin kalite kontrol departmanına sahip olma durumları incelendiğinde; 

 "etkin bir KMS iĢletme karlılığını olumlu etkileyecektir" ifadesi (p=0,012<0,10),  

 "etkin bir KMS iĢletmenin sürekliliğini sağlayacaktır" ifadesi (p=0,010<0,10),  

 "etkin bir KMS iĢletme satıĢlarını arttırarak,  pazar payını da arttıracaktır" ifadesi 

(p=0,030<0,10),  

 "kalite maliyet raporları yönetimin doğru kararlar almasına yardımcı olacaktır" 

ifadesi (p=0,006<0,10),  

 "etkin bir KMS iĢletme çalıĢanlarında kalite bilincinin oluĢmasını sağlayacaktır" 

ifadesi (p=0,020<0,10),  

 "etkin bir KMS hatalı ürün ve hizmetlerin minimum düzeye inmesine yardımcı 

olacaktır" ifadesi (p=0,012<0,10),  

 "etkin bir KMS ürün ve hizmet maliyetlerinin bütçelenmesine yardımcı olacaktır" 

ifadesi (p=0,000<0,10),  

 "etkin bir KMS iĢletme içerisindeki departmanlar arasında daha iyi iliĢkiler 

kurulmasına yardımcı olacaktır" ifadesi (p=0,002<0,10),  

 "etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesini sağlayacaktır" ifadesi (p=0,000<0,10),  

 "etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesiyle iĢgücünde tasarruf ve etkin kullanım 

sağlayacaktır" ifadesi (p=0,023<0,10),  

 "etkin bir KMS bakım-onarım ve yeni cihazların alınmasını kararlarını daha 

rasyonel yapılmasını sağlayacaktır" ifadesi (p=0,008<0,10),  

 "etkin bir KMS yeni teknik ve yöntemler bulunmasına ve mevcut yöntemlerin 

geliĢtirilmesine yardımcı olacaktır" ifadesi (p=0,010<0,10),  

 "etkin bir KMS ürün ve hizmetlere yönelik müĢteri Ģikayetlerinin azalmasını 

sağlayacaktır" ifadesi (p=0,011<0,10), 
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 "etkin bir KMS iĢletme içindeki sorunlu alanların daha kolay tespit edilmesini ve 

sorunların giderilmesini sağlayacaktır" ifadesi (p=0,058<0,10) iken;  

 "etkin bir KMS iĢletmenin rekabet gücünü arttıracaktır" ifadesi 

(p=0,136>0,10)‟dur. 

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

iĢletmelerinin kalite kontrol departmanına sahip olmaları arasında istatistiksel olarak 

anlamlı bir farklılık olduğu tespit edilmiĢtir (p<0,10). Dolayısıyla H50 hipotezi kabul 

edilmiĢtir. 

  

4.8.5.6. Kalite Maliyet Sistemi Olma Durumuna Göre KarĢılaĢtırılması  

Bu kısımda araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz Bölgesi'ndeki otel iĢletmeleri 

yöneticilerinin kalite maliyet sistemiyle ilgili görüĢleri ile otel iĢletmelerinin kalite 

maliyet sistemi olma durumu arasında anlamlı bir farklılık olup olmadığına yönelik 

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

analizi sonuçlarına yer verilmiĢtir. 

Tablo 14: Otel ĠĢletmelerinin KMS Olma Durumu Arasındaki Mann-Whitney U Testi Analizi 

KMS ile Ġlgili Ġfadeler 

K
M

S
 

S
a

h
ip

 

n x  s.s. U P 

Etkin bir KMS iĢletme karlılığını olumlu etkileyecektir. 
Evet 21 4,85 0,35 

315,000 
*** 

,003 Hayır 49 4,46 0,50 

Etkin bir KMS iĢletmenin rekabet gücünü arttıracaktır. 
Evet 21 4,71 0,46 

388,500 
* 

,061 Hayır 49 4,46 0,50 

Etkin bir KMS iĢletmenin sürekliliğini sağlayacaktır. 
Evet 21 4,80 0,40 

377,500 
** 

,037 Hayır 49 4,51 0,58 

Etkin bir KMS iĢletme satıĢlarını arttırarak,  pazar payını da 

arttıracaktır. 

Evet 21 4,66 0,48 
350,000 

** 

,017 Hayır 49 4,30 0,58 

Kalite maliyet raporları yönetimin doğru kararlar almasına yardımcı 

olacaktır. 

Evet 21 4,66 0,48 
311,500 

*** 

,004 Hayır 49 4,12 0,78 

Etkin bir KMS iĢletme çalıĢanlarında kalite bilincinin oluĢmasını 

sağlayacaktır. 

Evet 21 4,61 0,49 
344,000 

** 

,014 Hayır 49 4,18 0,72 

Etkin bir KMS hatalı ürün ve hizmetlerin minimum düzeye inmesine 

yardımcı olacaktır. 

Evet 21 4,61 0,49 
355,500 

** 

,026 Hayır 49 4,14 0,84 

Etkin bir KMS ürün ve hizmet maliyetlerinin bütçelenmesine yardımcı 

olacaktır. 

Evet 21 4,71 0,46 
267,000 

*** 

,001 Hayır 49 4,04 0,81 

Etkin bir KMS iĢletme içerisindeki departmanlar arasında daha iyi 

iliĢkiler kurulmasına yardımcı olacaktır. 

Evet 21 4,52 0,51 
326,000 

*** 

,007 Hayır 49 4,04 0,70 
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Etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesini sağlayacaktır. 
Evet 21 4,71 0,46 

253,500 
*** 

,000 Hayır 49 4,00 0,84 

Etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesiyle iĢgücünde tasarruf ve 

etkin kullanım sağlayacaktır. 

Evet 21 4,52 0,60 
381,000 

* 

,056 Hayır 49 4,14 0,84 

Etkin bir KMS bakım-onarım ve yeni cihazların alınmasını kararlarını 

daha rasyonel yapılmasını sağlayacaktır. 

Evet 21 4,57 0,59 
328,500 

*** 

,006 Hayır 49 4,18 0,52 

Etkin bir KMS yeni teknik ve yöntemler bulunmasına ve mevcut 

yöntemlerin geliĢtirilmesine yardımcı olacaktır. 

Evet 21 4,52 0,51 
367,000 

** 

,031 Hayır 49 4,18 0,60 

Etkin bir KMS ürün ve hizmetlere yönelik müĢteri Ģikayetlerinin 

azalmasını sağlayacaktır. 

Evet 21 4,71 0,46 
321,00 

*** 

,006 Hayır 49 4,26 0,63 

Etkin bir KMS iĢletme içindeki sorunlu alanların daha kolay tespit 

edilmesini ve sorunların giderilmesini sağlayacaktır. 

Evet 21 4,66 0,48 
374,500 

** 

,044 Hayır 49 4,32 0,65 

 

Tablo 14‟te yer alan verilere göre kalite maliyet sistemi ilgili genel ifadelerin 

Mann-Whitney U Testi analizi sonuçları ile otel iĢletmelerinin kalite maliyet sistemi 

olma durumları arasında istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık olduğu tespit 

edilmiĢtir (p<0,10). AraĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz Bölgesi‟ndeki otel 

iĢletmeleri yöneticilerinin kalite maliyet sistemi ile ilgili görüĢleri ile otel 

iĢletmelerinin kalite maliyet sistemi olma durumları incelendiğinde; 

 "etkin bir KMS iĢletme karlılığını olumlu etkileyecektir" ifadesi (p=0,003<0,10),  

 "etkin bir KMS iĢletmenin rekabet gücünü arttıracaktır" ifadesi (p=0,061<0,10) 

 "etkin bir KMS iĢletmenin sürekliliğini sağlayacaktır" ifadesi (p=0,037<0,10),  

 "etkin bir KMS iĢletme satıĢlarını arttırarak,  pazar payını da arttıracaktır" ifadesi 

(p=0,017<0,10),  

 "kalite maliyet raporları yönetimin doğru kararlar almasına yardımcı olacaktır" 

ifadesi (p=0,004<0,10),  

 "etkin bir KMS iĢletme çalıĢanlarında kalite bilincinin oluĢmasını sağlayacaktır" 

ifadesi (p=0,014<0,10),  

 "etkin bir KMS hatalı ürün ve hizmetlerin minimum düzeye inmesine yardımcı 

olacaktır" ifadesi (p=0,026<0,10),  

 "etkin bir KMS ürün ve hizmet maliyetlerinin bütçelenmesine yardımcı olacaktır" 

ifadesi (p=0,001<0,10),  

 "etkin bir KMS iĢletme içerisindeki departmanlar arasında daha iyi iliĢkiler 

kurulmasına yardımcı olacaktır" ifadesi (p=0,007<0,10),  
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 "etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesini sağlayacaktır" ifadesi (p=0,000<0,10), 

 "etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesiyle iĢgücünde tasarruf ve etkin kullanım 

sağlayacaktır" ifadesi (p=0,056<0,10)    

 "etkin bir KMS bakım-onarım ve yeni cihazların alınmasını kararlarını daha 

rasyonel yapılmasını sağlayacaktır" ifadesi (p=0,006<0,10),  

 "etkin bir KMS yeni teknik ve yöntemler bulunmasına ve mevcut yöntemlerin 

geliĢtirilmesine yardımcı olacaktır" ifadesi (p=0,031<0,10),  

 "etkin bir KMS ürün ve hizmetlere yönelik müĢteri Ģikayetlerinin azalmasını 

sağlayacaktır" ifadesi (p=0,006<0,10),  

 "etkin bir KMS iĢletme içindeki sorunlu alanların daha kolay tespit edilmesini ve 

sorunların giderilmesini sağlayacaktır" ifadesi (p=0,044<0,10)‟dur. 

 

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

iĢletmelerinin kalite maliyet sistemine sahip olmaları arasında istatistiksel olarak 

anlamlı bir farklılık olduğu tespit edilmiĢtir (p<0,10). Dolayısıyla H60 hipotezi kabul 

edilmiĢtir. 

 

4.8.5.7. Kalite Maliyetinin Ölçme ve Raporlanmasına Göre KarĢılaĢtırılması 

Bu kısımda araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz Bölgesi'ndeki otel iĢletmeleri 

yöneticilerinin kalite maliyet sistemiyle ilgili görüĢleri ile otel iĢletmelerinin kalite 

maliyetlerini ölçme ve raporlanması durumu arasında anlamlı bir farklılık olup 

olmadığına yönelik frekans, aritmetik ortalama, standart sapma değerlerine ve 

Kruskal-Wallis H Testi analiz sonuçlarına yer verilmiĢtir. 

Tablo 15: KMS ile Otel ĠĢletmelerinin Kalite Maliyetlerini Ölçme ve Raporlama Arasındaki 

Kruskal-Wallis H Testi Analizi. 

KMS ile Ġlgili Ġfadeler 

K
a

li
te

 

M
a

l.
 

Ö
lç

m

e 
v

e 

R
a

p
o

r n x  s.s. X² P 

Etkin bir KMS iĢletme karlılığını olumlu 

etkileyecektir. 

Ölçülmekte 8 4,87 0,35 

- - Her ikisi de yapılmakta 20 4,80 0,41 

Her ikisi de yapılmamakta 42 4,42 0,50 

Etkin bir KMS iĢletmenin rekabet gücünü 

arttıracaktır. 

Ölçülmekte 8 4,87 0,35 

- - Her ikisi de yapılmakta 20 4,65 0,48 

Her ikisi de yapılmamakta 42 4,42 0,50 
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Etkin bir KMS iĢletmenin sürekliliğini 

sağlayacaktır. 

Ölçülmekte 8 4,62 0,51 

- - Her ikisi de yapılmakta 20 4,85 0,36 

Her ikisi de yapılmamakta 42 4,47 0,59 

Etkin bir KMS iĢletme satıĢlarını arttırarak,  

pazar payını da arttıracaktır. 

Ölçülmekte 8 4,75 0,46 

7,004 
** 

,030 
Her ikisi de yapılmakta 20 4,60 0,50 

Her ikisi de yapılmamakta 42 4,26 0,58 

Kalite maliyet raporları yönetimin doğru kararlar 

almasına yardımcı olacaktır. 

Ölçülmekte 8 4,37 0,51 

5,653 
* 

,059 
Her ikisi de yapılmakta 20 4,65 0,48 

Her ikisi de yapılmamakta 42 4,09 0,82 

Etkin bir KMS iĢletme çalıĢanlarında kalite 

bilincinin oluĢmasını sağlayacaktır. 

Ölçülmekte 8 4,62 0,51 

4,882 
* 

,087 
Her ikisi de yapılmakta 20 4,55 0,51 

Her ikisi de yapılmamakta 42 4,14 0,75 

Etkin bir KMS hatalı ürün ve hizmetlerin 

minimum düzeye inmesine yardımcı olacaktır. 

Ölçülmekte 8 4,87 0,35 

8,918 
** 

,012 
Her ikisi de yapılmakta 20 4,55 0,51 

Her ikisi de yapılmamakta 42 4,04 0,85 

Etkin bir KMS ürün ve hizmet maliyetlerinin 

bütçelenmesine yardımcı olacaktır. 

Ölçülmekte 8 4,75 0,46 

13,668 
*** 

,001 
Her ikisi de yapılmakta 20 4,65 0,48 

Her ikisi de yapılmamakta 42 3,95 0,82 

Etkin bir KMS iĢletme içerisindeki departmanlar 

arasında daha iyi iliĢkiler kurulmasına yardımcı 

olacaktır. 

Ölçülmekte 8 4,50 0,53 

6,216 
** 

,045 
Her ikisi de yapılmakta 20 4,50 0,51 

Her ikisi de yapılmamakta 42 3,97 0,71 

Etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesini 

sağlayacaktır. 

Ölçülmekte 8 4,50 0,53 

16,577 
*** 

,000 
Her ikisi de yapılmakta 20 4,75 0,44 

Her ikisi de yapılmamakta 42 3,90 0,84 

Etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesiyle 

iĢgücünde tasarruf ve etkin kullanım 

sağlayacaktır. 

Ölçülmekte 8 4,87 0,35 

11,691 
*** 

,003 
Her ikisi de yapılmakta 20 4,45 0,60 

Her ikisi de yapılmamakta 42 4,04 0,85 

Etkin bir KMS bakım-onarım ve yeni cihazların 

alınmasını kararlarını daha rasyonel yapılmasını 

sağlayacaktır. 

Ölçülmekte 8 4,62 0,51 

12,719 
*** 

,002 
Her ikisi de yapılmakta 20 4,55 0,60 

Her ikisi de yapılmamakta 42 4,11 0,50 

Etkin bir KMS yeni teknik ve yöntemler 

bulunmasına ve mevcut yöntemlerin 

geliĢtirilmesine yardımcı olacaktır. 

Ölçülmekte 8 4,75 0,46 

10,889 
*** 

,004 
Her ikisi de yapılmakta 20 4,50 0,51 

Her ikisi de yapılmamakta 42 4,09 0,57 

Etkin bir KMS ürün ve hizmetlere yönelik 

müĢteri Ģikayetlerinin azalmasını sağlayacaktır. 

Ölçülmekte 8 4,50 0,53 

3,965 ,138 Her ikisi de yapılmakta 20 4,65 0,48 

Her ikisi de yapılmamakta 42 4,26 0,66 

Etkin bir KMS iĢletme içindeki sorunlu alanların 

daha kolay tespit edilmesini ve sorunların 

giderilmesini sağlayacaktır. 

Ölçülmekte 8 4,62 0,51 

2,157 ,340 Her ikisi de yapılmakta 20 4,60 0,50 

Her ikisi de yapılmamakta 42 4,30 0,68 

 



92 

 

Tablo 15‟te yer alan verilere göre kalite maliyet sistemi ilgili genel ifadelerin 

Kruskal-Wallis H Testi analiz sonuçları ile otel iĢletmelerinin kalite maliyetlerini 

ölçme ve raporlama durumları arasında istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık olduğu 

tespit edilmiĢtir (p<0,10). AraĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz Bölgesi‟ndeki otel 

iĢletmeleri yöneticilerinin kalite maliyet sistemi ile ilgili görüĢleri ile otel 

iĢletmelerinin kalite maliyetlerini ölçme ve raporlanma durumları incelendiğinde; 

 "etkin bir KMS iĢletme satıĢlarını arttırarak,  pazar payını da arttıracaktır" ifadesi 

(p=0,030<0,10),  

 "kalite maliyet raporları yönetimin doğru kararlar almasına yardımcı olacaktır" 

ifadesi (p=0,059<0,10),  

 "etkin bir KMS iĢletme çalıĢanlarında kalite bilincinin oluĢmasını sağlayacaktır" 

ifadesi (p=0,087<0,10),  

 "etkin bir KMS hatalı ürün ve hizmetlerin minimum düzeye inmesine yardımcı 

olacaktır" ifadesi (p=0,012<0,10),  

 "etkin bir KMS ürün ve hizmet maliyetlerinin bütçelenmesine yardımcı olacaktır" 

ifadesi (p=0,001<0,10),  

 "etkin bir KMS iĢletme içerisindeki departmanlar arasında daha iyi iliĢkiler 

kurulmasına yardımcı olacaktır" ifadesi (p=0,045<0,10),  

 "etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesini sağlayacaktır" ifadesi (p=0,000<0,10),  

 "etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesiyle iĢgücünde tasarruf ve etkin kullanım 

sağlayacaktır" ifadesi (p=0,003<0,10),  

 "etkin bir KMS bakım-onarım ve yeni cihazların alınmasını kararlarını daha 

rasyonel yapılmasını sağlayacaktır" ifadesi (p=0,002<0,10),  

 "etkin bir KMS yeni teknik ve yöntemler bulunmasına ve mevcut yöntemlerin 

geliĢtirilmesine yardımcı olacaktır" ifadesi (p=0,004<0,10) iken;  

 "etkin bir KMS ürün ve hizmetlere yönelik müĢteri Ģikayetlerinin azalmasını 

sağlayacaktır" ifadesi (p=0,138>0,10), 

 "etkin bir KMS iĢletme içindeki sorunlu alanların daha kolay tespit edilmesini ve 

sorunların giderilmesini sağlayacaktır" ifadesi (p=0,340>0,10)‟dur. 

 

Yukarıdaki ifade edilen bulgulara ilave olarak ölçekteki "etkin bir KMS 

iĢletme karlılığını olumlu etkileyecektir", "etkin bir KMS iĢletmenin rekabet gücünü 

arttıracaktır", "etkin bir KMS iĢletmenin sürekliliğini sağlayacaktır" ifadeleri 
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araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz Bölgesi‟ndeki otel iĢletmeleri için Kruskal-

Wallis H Testi analiz sonuçlarında herhangi bir istatistiksel sonuç alınamamıĢtır. 

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

iĢletmelerinin kalite maliyetlerini ölçme-raporlama arasında istatistiksel olarak 

anlamlı bir farklılık olduğu tespit edilmiĢtir (p<0,10). Dolayısıyla H70 hipotezi kabul 

edilmiĢtir. 

4.8.5.8. Personele Kalite Eğitimi Vermesine Göre KarĢılaĢtırılması 

Bu kısımda araĢtırmaya katılan Doğu Karadeniz Bölgesi'ndeki otel iĢletmeleri 

yöneticilerinin KMS görüĢleri ve otel iĢletmesi personeline kalite eğitimi verme 

durumu arasında anlamlı bir farklılık olup olmadığına yönelik frekans, aritmetik 

ortalama, standart sapma değerlerine ve Mann-Whitney U Testi analizi sonuçlarına 

yer verilmiĢtir. 

Tablo 16: KMS ile Otel ĠĢletmelerinin Personele Kalite Eğitimi Verme Durumu Arasındaki 

Mann-Whitney U Testi Analizi 

KMS ile Ġlgili Ġfadeler 

K
a

li
te

 

E
ğ

it
im

 

V
er

m
e
 

n x  s.s. U P 

Etkin bir KMS iĢletme karlılığını olumlu etkileyecektir. 
Evet 33 4,78 0,41 

377,000 
*** 

,001 Hayır 37 4,40 0,49 

Etkin bir KMS iĢletmenin rekabet gücünü arttıracaktır. 
Evet 33 4,63 0,48 

502,500 ,141 
Hayır 37 4,45 0,50 

Etkin bir KMS iĢletmenin sürekliliğini sağlayacaktır. 
Evet 33 4,72 0,45 

497,500 
* 

,086 Hayır 37 4,48 0,60 

Etkin bir KMS iĢletme satıĢlarını arttırarak,  pazar payını da 

arttıracaktır. 

Evet 33 4,60 0,49 
419,000 

** 

,011 Hayır 37 4,24 0,59 

Kalite maliyet raporları yönetimin doğru kararlar almasına yardımcı 

olacaktır. 

Evet 33 4,45 0,56 
496,500 ,140 

Hayır 37 4,13 0,85 

Etkin bir KMS iĢletme çalıĢanlarında kalite bilincinin oluĢmasını 

sağlayacaktır. 

Evet 33 4,48 0,56 
473,500 

* 

,070 Hayır 37 4,16 0,76 

Etkin bir KMS hatalı ürün ve hizmetlerin minimum düzeye 

inmesine yardımcı olacaktır. 

Evet 33 4,51 0,61 
439,500 

** 

,028 Hayır 37 4,08 0,86 

Etkin bir KMS ürün ve hizmet maliyetlerinin bütçelenmesine 

yardımcı olacaktır. 

Evet 33 4,51 0,71 
373,000 

*** 

,002 Hayır 37 4,00 0,78 

Etkin bir KMS iĢletme içerisindeki departmanlar arasında daha iyi 

iliĢkiler kurulmasına yardımcı olacaktır. 

Evet 33 4,45 0,50 
384,000 

*** 

,003 Hayır 37 3,94 0,74 

Etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesini sağlayacaktır. 
Evet 33 4,51 0,66 

362,000 
*** 

,001 Hayır 37 3,94 0,84 
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Etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesiyle iĢgücünde tasarruf ve 

etkin kullanım sağlayacaktır. 

Evet 33 4,42 0,83 
440,500 

** 

,025 Hayır 37 4,10 0,73 

Etkin bir KMS bakım-onarım ve yeni cihazların alınmasını 

kararlarını daha rasyonel yapılmasını sağlayacaktır. 

Evet 33 4,48 0,56 
418,500 

*** 

,009 Hayır 37 4,13 0,53 

Etkin bir KMS yeni teknik ve yöntemler bulunmasına ve mevcut 

yöntemlerin geliĢtirilmesine yardımcı olacaktır. 

Evet 33 4,54 0,56 
345,500 

*** 

,000 Hayır 37 4,05 0,52 

Etkin bir KMS ürün ve hizmetlere yönelik müĢteri Ģikayetlerinin 

azalmasını sağlayacaktır. 

Evet 33 4,57 0,50 
455,000 

** 

,041 Hayır 37 4,24 0,68 

Etkin bir KMS iĢletme içindeki sorunlu alanların daha kolay tespit 

edilmesini ve sorunların giderilmesini sağlayacaktır. 

Evet 33 4,60 0,49 
455,500 

** 

,041 Hayır 37 4,27 0,69 

 

Tablo 16‟da yer alan verilere göre KMS ilgili genel ifadelerin Mann-Whitney 

U Testi analizi sonuçları ile otel iĢletmelerinin çalıĢanlarına kalite eğitimi verme 

durumları arasında istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık olduğu tespit edilmiĢtir 

(p<0,10). Otel iĢletmeleri yöneticilerinin KMS görüĢleri incelendiğinde; 

 "etkin bir KMS iĢletme karlılığını olumlu etkileyecektir" ifadesi (p=0,001<0,10), 

 "etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesini sağlayacaktır" ifadesi (p=0,001<0,10),  

 "etkin bir KMS iĢletmenin sürekliliğini sağlayacaktır" ifadesi (p=0,086<0,10),  

 "etkin bir KMS iĢletme satıĢlarını arttırarak,  pazar payını da arttıracaktır" ifadesi 

(p=0,011<0,10),  

 "etkin bir KMS iĢletme çalıĢanlarında kalite bilincinin oluĢmasını sağlayacaktır" 

ifadesi (p=0,070<0,10), 

 "etkin bir KMS hatalı ürün ve hizmetlerin minimum düzeye inmesine yardımcı 

olacaktır" ifadesi (p=0,028<0,10),  

 "etkin bir KMS ürün ve hizmet maliyetlerinin bütçelenmesine yardımcı olacaktır" 

ifadesi (p=0,002<0,10)  

 "etkin bir KMS iĢletme içerisindeki departmanlar arasında daha iyi iliĢkiler 

kurulmasına yardımcı olacaktır" ifadesi (p=0,003<0,10),  

 "etkin bir KMS iĢ kayıplarının önlenmesiyle iĢgücünde tasarruf ve etkin kullanım 

sağlayacaktır" ifadesi (p=0,025<0,10), 

 "etkin bir KMS bakım-onarım ve yeni cihazların alınmasını kararlarını daha 

rasyonel yapılmasını sağlayacaktır" ifadesi (p=0,009<0,10),  

 "etkin bir KMS yeni teknik ve yöntemler bulunmasına ve mevcut yöntemlerin 

geliĢtirilmesine yardımcı olacaktır" ifadesi (p=0,000<0,10),  
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 "etkin bir KMS ürün ve hizmetlere yönelik müĢteri Ģikayetlerinin azalmasını 

sağlayacaktır" ifadesi ve "etkin bir KMS iĢletme içindeki sorunlu alanların daha 

kolay tespit edilmesini ve sorunların giderilmesini sağlayacaktır" ifadesi 

(p=0,041<0,10) iken; "etkin bir KMS iĢletmenin rekabet gücünü arttıracaktır" 

ifadesi (p=0,141>0,10) ve "kalite maliyet raporları yönetimin doğru kararlar 

almasına yardımcı olacaktır" ifadesi (p=0,140>0,10)‟dur.  

 

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

iĢletmelerinin çalıĢanlara kalite eğitimi verme durumu arasında istatistiksel olarak 

anlamlı bir farklılık olduğu tespit edilmiĢtir (p<0,10). Dolayısıyla H80 hipotezi kabul 

edilmiĢtir. 
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SONUÇ 

GeliĢen ve değiĢen dünya Ģartlarında baĢta tarım, endüstri, hizmet sektörleri 

olmak üzere tüm sektörlerde rekabet sürekli olarak artmaktadır ve iĢletmelerin 

varlığını sürdürebilmesi için kendilerini sürekli olarak geliĢtirmeleri ve yenilemeleri 

gerekmektedir. Hizmet sektöründe bulunan bir iĢletmeyi rakiplerinden farklı kılan 

rekabet aracı hizmetin seviyesi ve kalitesi olmaktadır. Ancak hizmet sektöründe, 

kalitenin belirlenebilmesi ise, oldukça güçtür. Güç olmasının nedeni, hizmetlerin 

ürünler gibi somut değil, soyut faydalar sağlamasıdır. Yani hizmetin gerek sunmakta 

olan iĢletmeye, gerekse aynı iĢletme içinde yer alan hizmeti sunan kiĢilere göre 

değiĢim göstermesi ve farklı hizmet seviyeleri ile karĢılaĢılmasının mümkün 

olmasıdır. Aynı zamanda önemli olarak değer gören bir diğer nokta da, tüketicilerin 

her birinin hizmet seviyesini ve kalitesini farklı algılamasıdır. Kalite, müĢterinin 

arzuladığı bir durum olduğuna göre, müĢterinin arzu ettiklerinin belirlenebilmesi ve 

müĢteri merkezli olarak karĢılanabilmesi, müĢteriden elde edilen bilgiye ve bu 

bilginin doğrultusunda, faaliyetlerin müĢteriye uygun hale getirilmesine bağlı 

olmaktadır (Bayuk, 2006: 3). Bu nedenle hizmet sektöründe yer alan konaklama 

iĢletmelerinde kalite, kalite maliyetleri ve kalite maliyet sistemi kavramları önem 

kazanmaktadır. 

 

Konaklama iĢletmelerinde kalite maliyet sistemlerinin uygulanma düzeylerinin 

ortaya çıkarılmaya çalıĢıldığı bu araĢtırmaya, Doğu Karadeniz Bölgesinde faaliyet 

göstermekte olan 70 otel iĢletmesi katılmıĢtır. Turizm ve konaklama faaliyetlerinin 

geliĢmekte olduğu Doğu Karadeniz Bölgesindeki otel iĢletmeleri yöneticilerinin kalite 

maliyet sistemine yönelik görüĢleri doğrultusunda, araĢtırma amacına yönelik veriler 

bulgulanarak sonuçlar elde edilmiĢtir. 

 

Uygulama sonuçlarına bakıldığında; 

 

 AraĢtırmaya katılan otel iĢletmelerinin % 67,1‟inin üç yıldızlı, % 28,6‟sının 

dört yıldızlı ve % 4,3‟ünün de beĢ yıldızlı otel iĢletmesi kategorisinde olduğu 

tespit edilmiĢtir. Doğu Karadeniz Bölgesi'nde faaliyet gösteren otel 

iĢletmelerinin büyük bir bölümünün üç yıldıza sahip olduğu saptanmıĢtır. Bu 
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bağlamda bölgedeki nitelikli otel iĢletmeleri yatırımlarının yapılması ve 

konaklama arz kapasitesinin arttırılması gerekmektedir. 

 

 Otel iĢletmelerinin faaliyet sürelerine bakıldığında, 2000 yılından günümüze 

kadar olan zaman diliminde tesis anlamında yatırımların arttığı 

gözlenmektedir. Dolayısıyla, son 10-15 yıllık periyotta Doğu Karadeniz 

Bölgesi'nde turizm sektörü geliĢmekte ve turizm faaliyetlerine katılım 

artmaktadır. 

 

 Otel iĢletmelerinin % 61,4'lük kısmının kalite belgesine sahip olmaması Doğu 

Karadeniz Bölgesi'ndeki otel iĢletmelerinin kalite belgesi konusunda 

eksiklikleri olduğu bilgisine ulaĢılmaktadır. Bu nedenle, iĢletmelerin kalite 

belgesine sahip olmaları konusunda gerekli çalıĢmaların yapılması ve kalite 

belgesinin zorunlu hale getirilmesi gerekmektedir. 

 

 Otel iĢletmelerinin % 65,7‟lik büyük bir kısmının kalite kontrol departmanına 

sahip olmadığı tespit edilmiĢtir. Bununla birlikte kalite kontrol birimi 

genellikle muhasebe departmanı içerisinde yer almaktadır. Dolayısıyla Doğu 

Karadeniz Bölgesi'ndeki otel iĢletmelerinin kalite kontrol birimini ayrı bir 

departman olarak değerlendirilmesi ve kalite kontrol departmanı oluĢturması 

için gerekli çalıĢmaların yapılması sağlanmalıdır.  

 

 Otel iĢletmelerinin % 30‟u kalite maliyet sistemine sahip iken; % 70‟inin 

kalite maliyet sistemine sahip olmadıkları tespit edilmiĢtir. Bu nedenle Doğu 

Karadeniz Bölgesi'ndeki otel iĢletmelerinde kalite maliyet sistemi konusunda 

eğitimlerin verilmesi ve kalite ile ilgili çalıĢmalar yapılmalıdır. 

 

 Otel iĢletmelerinin sadece % 11,4'ünün kalite maliyet sistemleri ölçmekte 

olduğu; % 28,6'sının hem ölçülüp hem de raporlandığı tespit edilirken, % 

60'ının ise ölçüm veya raporlama iĢlemlerini yapmadıkları tespit edilmiĢtir. 

Dolayısıyla kalite maliyet sistemi ile ilgi otel iĢletmelerinin büyük bir bölümü 

kalite konusunda herhangi bir ölçüm veya raporlama yapmadıkları bilgisine 

ulaĢılmaktadır. Dolayısıyla Doğu Karadeniz Bölgesi'ndeki otel iĢletmelerinde 
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kalite maliyet sisteminin henüz olgunlaĢmamıĢ olması kalite maliyet 

sisteminin ölçme ve raporlama durumunu etkilemektedir. 

 

 Otel iĢletmelerinin % 47,1'inin çalıĢanlarına kalite konusunda eğitim verdikleri 

ve kalite eğitimi ile ilgili uygulamalar yaptıkları bilgisine ulaĢılmaktadır. 

Ancak eğitim faaliyetlerinin istenilen seviyede olmayıĢı kalite eğitimi 

konusunda eksikliklerin olduğu anlamına gelmektedir. 

 

 Otel iĢletmelerinin kalite maliyet sistemi unsurlarından önleme maliyetleri ile 

ilgili veriler incelendiğinde; otel iĢletmeleri kalite maliyetlerinin 

iyileĢtirilmesi, kalite planlaması, hizmet tasarımı, eğitim ve iĢçilik 

maliyetlerine göre bakım-onarım ve pazar araĢtırmaları için yapılan maliyetleri 

daha fazla önemsedikleri tespit edilmiĢtir. Dolayısıyla otel iĢletmeleri önleme 

maliyeti açısından hataların ortaya çıkmadan tespit edilip çözülmesi için 

gerekli çalıĢmalar yapılmaktadır. 

 

 Otel iĢletmelerinin kalite maliyet sistemi unsurlarından ölçme ve 

değerlendirme maliyetleri ile ilgili veriler incelendiğinde; satın alınan 

malzemenin kontrolleri konusunda daha fazla ölçüm ve değerlendirme 

yaptıkları ancak üretim süreci ve üretimin kalite standartlarına uygunluğu 

konusunda ölçüm ve değerlendirme bakımından beklenen seviyede olmadığı 

tespit edilmiĢtir. Bu nedenle ölçme ve değerlendirme maliyetleri konusunda 

otel iĢletmeleri üretimden sunuma kadar olan kalite sürecine önem vermeleri 

gerekmektedir. 

 

 Otel iĢletmelerinin kalite maliyet sistemi unsurlarından baĢarısızlık maliyetleri 

ile ilgili veriler incelendiğinde; hataları düzeltmenin maliyeti her zaman fazla 

olmaktadır. Bu bağlamda otel iĢletmelerinin konukların ihtiyaçlarını merkeze 

alan müĢteri odaklı bir kalite anlayıĢını benimsemeleri gerekmektedir.  

 

 Otel iĢletmeleri yöneticilerinin kalite maliyet sistemi ile ilgili görüĢleri 

incelendiğinde kalite maliyet sisteminin önemli olduğu ve gerekli olduğu 
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tespit edilmiĢtir. Dolayısıyla kalite maliyet sistemi otel iĢletmeleri yöneticileri 

tarafından önemsenmekte ve uygulanmaya çalıĢılmaktadır.   

 

 

Doğu Karadeniz Bölgesi'nde faaliyet gösteren otel iĢletmelerinde kalite anlayıĢını 

ve algısı turizm sektörünün geliĢme düzeyi ile doğru orantılıdır. AraĢtırma sonucunda 

tüm unsurlar değerlendirildiğinde Doğu Karadeniz Bölgesi'nde; 

 Kısa olan turizm sezonunun tüm yıla yayılması,  

 Turizm konusunda eğitimli, nitelikli iĢgücüne daha fazla önem verilmesi, 

 Turizm iĢletmelerinin (otel, restoran, acente vb.) yaygınlaĢtırılması, 

 Turizmi alanında uzman kiĢilerin yapması, 

 Turizm ile ilgili bilimsel çalıĢmaların yapılması (makale, kongre vb.), 

 Turizm alanlarının tahrip edilmemesi, 

 Reklam, promosyon gibi tanıtım faaliyetlerinin arttırılması, 

 Turizm eğitimi orta ve yüksek öğretimde etkili hale getirilmesi, 

 Yöresel unsurların turizme kazandırılması (yemek, kıyafet gibi), 

 Turizm faaliyetlerinin çeĢitlendirilmesi (Yayla, Kültür, Av turizmi gibi), 

 Turizm alanlarının markalaĢtırılması (Ayder, Uzungöl, Sümela gibi), 

 Rehberlik hizmetlerinin yaygınlaĢtırılması, 

 Kültürel kaynakların ön plana çıkarılması, 

 Turizm konusunda ulusal ve uluslar arası projeler yapılması, 

 Limanların turistik amaçlı kullanılması, 

 Turizm faaliyetlerinde çekicilik unsurlarının arttırılması, 

 Turizm faaliyetlerine ulaĢılabilirliğin kolaylaĢtırılması, 

 Turizmden yararlanılan olanaklarının geliĢtirilmesi, 

 Kültürel etkinliklerin arttırılması (festival, yarıĢma vb.), 

 Satın alınabilen bir turizm fiyatlandırması yapılması gerekmekte ve 

önerilmektedir. 
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EKLER 

Ek 1. Konaklama ĠĢletmelerinde Kalite Maliyetleri Sisteminin Uygulanma 

Düzeyi Ölçeği 

 

1. ĠĢletmenizin sahip olduğu yıldız sayısı nedir?   ……………… 

2. ĠĢletmenizde çalıĢan personel sayısı nedir?                  ……………… 

3. ĠĢletmeniz kaç yıldır faaliyet göstermektedir?   ……………… 

4. ĠĢletmenizin yıl içerisindeki ortalama doluluk oranı nedir?               %……………  

5. ĠĢletmenizin sahip olduğu kalite standartları belgeleri nelerdir? 

(    ) ISO 9000 Serisi Belgeleri (endüstrilerde kalite güvencesi için kurulmuĢ, standartlar kümesidir.) 

(    ) ISO 22000 HACCP Belgesi (Gıda Güvenliği Yönetim Sistemi) 

(    ) Diğer …………………………… (    ) Yok ama çalıĢmaları devam ediyor.   (    ) Henüz yok 

6. ĠĢletmenizde Kalite Kontrol Departmanı var mı? (Cevabınız evet ise 7. Soruyu cevaplayınız.) 

(    ) Evet          (    ) Hayır 

7. Kalite Kontrol Departmanı iĢletmenizin hangi departmanı içerisinde faaliyet göstermektedir? 

(    )  Kalite Kontrol Departmanı  (    )  …............ Departmanında faaliyet göstermektedir. 

8. ĠĢletmenizde Kalite Maliyet Sistemi var mı?  

(    ) Evet          (    ) Hayır          

9. ĠĢletmenizde yakın zamanda Kalite Maliyet Sistemi oluĢturulması düĢünülüyor mu? 

(    ) Evet          (    ) Hayır         (    ) Fikrim yok 

10. ĠĢletmenizde Kalite Maliyetlerinin ölçülme ve raporlama iĢlemi yapılmakta mıdır? 

(    ) Ölçülmekte      (    ) Raporlanmakta     

(    ) Her ikisi de yapılmakta     (    ) Her ikisi de yapılmamakta       

11. Kalite Maliyet Sistemi raporları hangi alanlarda kullanılmaktadır? Birden fazla iĢaretleyebilirsiniz. 

(    ) Ürün maliyeti   (    ) Fiyatlandırma    (    ) Bütçe planlanması   

(    ) Ürün geliĢtirme (    ) Süreç geliĢtirme (    ) Kalite Planlaması   (    ) Diğer ……….. 

12. ĠĢletmenizde çalıĢanlara Kalite ve Kalite Maliyetleri konusunda eğitimler veriliyor mu? 

 (    ) Evet     (    ) Hayır  

 

 

Değerli Katılımcı; 

        Bu çalıĢma ile „Konaklama ĠĢletmelerinde Kalite Maliyet Sistemi ve Doğu Karadeniz 

Bölgesindeki Otel ĠĢletmelerinde Bir Uygulama‟ konulu Yüksek lisans tezi kapsamında bilgi toplamak 

amaçlanmaktadır. Bu bilgiler, araĢtırma hariç hiçbir yerde kullanılmayacaktır. Sorulara samimi 

cevaplar vermenizi diler ve değerli zamanınızı ayırdığınız için teĢekkür ederiz. 

 

Öğr. Gör Yener OĞAN    Artvin Çoruh Üniversitesi,  Arhavi Meslek Yüksekokulu, 

Tel: 0 466 312 72 89        Fax: 0 466 312 72 90           oganyener@artvin.edu.tr 

 

DanıĢman: Prof. Dr. Abitter ÖZULUCAN 
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ĠġLETMENĠZĠN ĠÇĠNDE BULUNDUĞU DURUMA GÖRE 

AġAĞIDAKĠ KALĠTE MALĠYET SĠSTEMĠ ĠLE ĠLGĠLĠ 

ĠFADELERĠ CEVAPLAYINIZ. 

ĠZLENMEKTE ĠZLENMEMEKTE 

1 
Kalite maliyetlerinin geliĢtirilmesi ve iyileĢtirilmesi ile 

ilgili maliyetler  

  

2 
Kalite planlaması ve standartların oluĢturulması ile ilgili 

maliyetler  

  

3 Ürünlerin ve hizmetlerin tasarımı ile ilgili maliyetler    

4 
Makine, alet, cihaz vb. araç gereçlerin bakım-onarım 

maliyetleri  

  

5 Kalite ve kalite maliyetleri ile ilgili eğitim maliyetleri  
  

6 
Misafir/Konuk istek ve ihtiyaçlarını belirlemeye yönelik 

yapılan pazar araĢtırmalarının maliyetleri  

  

7 
Mevcut kalite performansını arttırmak için yapılan 

çalıĢmaların ve ilgili iĢçilik maliyetleri  

  

8 
Ürün ve hizmet üretiminde kullanılmak için satın alınan 

malzemenin kontrol maliyetleri 

  

9 Satın alınan malzeme kontrollerin iĢçilik maliyetleri  
  

10 
Üretim ya da hizmet iĢlemlerinin üretimden baĢlayıp 

sunumuna kadar yapılan kontroller ilgili maliyetler  

  

11 

Üretilen ürün ve hizmetlerin belirlenen kalite 

standartlarına uygunluğunun kalite standartlarına 

uygunluğunun kontrolünden kaynaklanan maliyetler  

  

12 
Sunulan hatalı ürün ve hizmetlerin düzeltilmesi ile ilgili 

maliyetler  

  

13 
Ürün ve hizmet üretim sürecinin durmasından 

kaynaklanan maliyetler  

  

14 
Sunulan hatalı ürün ve hizmetlerden kaynaklanan 

maliyetler  

  

15 Yeniden kontrol ve test maliyetleri izlenmektedir. 
  

16 
MüĢteri Ģikayetlerinin araĢtırılması ve düzeltilmesi ile 

ilgili maliyetler  

  

17 Ceza ve tazminattan kaynaklanan maliyetler    

18 

Ürün ve hizmetlerin kalitesinden tatmin olunmaması 

nedeniyle ortaya çıkan müĢteri kaybı ile ilgili olan 

maliyetler 

  

19 

Ürün ve hizmetlerin kalitesinden memnun olmamaları 

sonucu yapılan kötü reklamdan dolayı oluĢan müĢteri 

kayıplarının maliyetleri 

  

20 

Kalite sorunları nedeniyle, satıĢlardaki düĢme ve azalma 

miktarlarına karĢılık kar kayıplarının oluĢturduğu 

maliyetler 
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AġAĞIDAKĠ KALĠTE MALĠYET SĠSTEMĠNE ĠLĠġKĠN 

ĠFADELERE KATILIM DERECENĠZĠ BELĠRTĠNĠZ. 
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1 
Etkin bir kalite maliyet sistemi iĢletme karlılığını olumlu 

etkileyecektir.  

     

2 
Etkin bir kalite maliyet sistemi iĢletmenin rekabet gücünü 

arttıracaktır. 

     

3 
Etkin bir kalite maliyet sistemi iĢletmenin sürekliliğini 

sağlayacaktır. 

     

4 
Etkin bir kalite maliyet sistemi iĢletme satıĢlarını arttırarak,  

pazar payını da arttıracaktır. 

     

5 
Kalite maliyet raporları yönetimin doğru kararlar almasına 

yardımcı olacaktır.  

     

6 
Etkin bir kalite maliyet sistemi iĢletme çalıĢanlarında kalite 

bilincinin oluĢmasını sağlayacaktır. 

     

7 
Etkin bir kalite maliyet sistemi hatalı ürün ve hizmetlerin 

minimum düzeye inmesine yardımcı olacaktır. 

     

8 
Etkin bir kalite maliyet sistemi ürün ve hizmet maliyetlerinin 

bütçelenmesine yardımcı olacaktır. 

     

9 

Etkin bir kalite maliyet sistemi iĢletme içerisindeki 

departmanlar arasında daha iyi iliĢkiler kurulmasına 

yardımcı olacaktır. 

     

10 
Etkin bir kalite maliyet sistemi iĢ kayıplarının önlenmesini 

sağlayacaktır. 

     

11 
Etkin bir kalite maliyet sistemi iĢ kayıplarının önlenmesiyle 

iĢgücünde tasarruf ve etkin kullanım sağlayacaktır. 

     

12 

Etkin bir kalite maliyet sistemi bakım-onarım ve yeni 

cihazların alınmasını kararlarını daha rasyonel yapılmasını 

sağlayacaktır. 

     

13 

Etkin bir kalite maliyet sistemi yeni teknik ve yöntemler 

bulunmasına ve mevcut yöntemlerin geliĢtirilmesine 

yardımcı olacaktır. 

     

14 
Etkin bir kalite maliyet sistemi ürün ve hizmetlere yönelik 

müĢteri Ģikayetlerinin azalmasını sağlayacaktır. 

     

15 

Etkin bir kalite maliyet sistemi iĢletme içindeki sorunlu 

alanların daha kolay tespit edilmesini ve sorunların 

giderilmesini sağlayacaktır. 

     

          AraĢtırmamıza katılımınız için teĢekkür ederiz. 
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