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TURIZM iSLETMELERINDE
KALITE MALIYETLERI YONETIMI
VE OTEL ISLETMELERI UZERINDE BIR INCELEME
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Oz

Giiniimiiz is diinyasinda yaganan yogun rekabet, imalat isletmelerinde oldugu gibi turizm isletmele-
rinde de kaliteli mal ve hizmet sunumunu gerekli kilmaktadir. Kar amaci giiden bu isletmeler varlikla-
rini devam ettirebilmek i¢in kaliteyi saglamanin yani sira kaliteyi saglama ¢alismalarinin maliyetlerinin
izlendigi ve kontrol altinda tutuldugu etkin bir kalite maliyetleri sistemine de sahip olmalidirlar. Bu ¢a-
ligma, Ankara’ da faaliyet gosteren 3,4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin kalite maliyetleri uygulamalar: baki-
mindan mevcut durumlarini ve yonetici goriislerini ortaya koymaktadir. Bu anlamda otel isletmelerinin
kalite maliyetleri kapsaminda gerceklestirdikleri faaliyetler ve otel yoneticilerinin kalite maliyetlerine
bakis agilar1 degerlendirilmeye ¢alisilmis, aragtirma sonucunda, otel isletmelerinin 6nemli bir kisminda

kalite maliyetleri sisteminin mevcut olmadig1 (% 67,2) bulgulanmustir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Kalite Maliyetleri, Kalite Maliyetleri Sistemi.

MANAGEMENT OF QUALITY COSTS IN TOURISM BUSINESSES
AND AN INVESTIGATION ON HOTEL BUSINESSES

Abstract

Intense competition in today business world makes offer of qualified goods and services essential in
tourism businesses as it is in manifacturing businesses. To continue their existence, these profit-oriented
businesses have to have an active quality costs system which follows cost of exercises to provide quality,

keeps them under control besides providing quality. This study reveals managers’ opinion and present
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state of 3,4 and 5-star hotel businesses according to their quality costs applications. In this sense, hotel
managers aspects of quality costs and their activities within quality costs were tired to be evaluated, as a
result of the study, it was discovered that essential part of the hotel businesses (67,2 %) didn’t have quality

costs system.

Keywords: Quality, Quality Costs, Quality Costs System.

1. GiRiS

Guntimiz i diinyasinda yagsanan yogun rekabet, sunulan mal ve hizmetlerde kaliteyi sagla-
may1 gerektirmesinin yani sira igletmelerin, kaliteyi saglarken {iretim maliyetlerini de kontrol
altinda tutmalarini zorunlu kilmaktadir [1]. Isletmelerin yiiksek kaliteyi saglamak i¢in katlan-
mak zorunda olduklar1 maliyetlerini agik bir sekilde gérebilmeleri ve kontrol edebilmeleri ise
kalite maliyetlerinin 6l¢iimii ile miimkiindiir. Bu durum, isletmelere biiyiik firsatlar verirken,
icinde bulunduklar: sektérde de giilii olmalarini saglayacaktir [2].

En genel anlamda bir mamul ya da hizmetin tespit edilen standartlara uygunlugu olarak
tanimlanan kalite kavrami bugiin geldigi noktada, miisteri isteklerine tam uyumu ve tiretim
stirecinde kusursuzlugu (sifir hata) gerektiren ve tiim sektérler tarafindan 6énemi, gerekliligi
kabul edilen bir felsefedir [3].

Orgiitiin kalite hedeflerine ulagip ulasmadiginin somut bir gostergesi olan kalite maliyetleri
ise hatalar1 6nlemek amaciyla yiiritiilen faaliyetlerin, planl kalite kontrollerinin, mal ve hiz-
metin {iretim agsamasinda ve miisteriye tesliminden sonra goriilen hatalarin sonucunda ortaya
¢ikan maliyetlerin toplami olarak tanimlanmaktadir [4]. Kalite maliyetleri, isletme basarisiz-
liklarinin parasal ifadesi olarak kalite performansinin da 6nemli bir géstergesidir.

Turizm isletmeleri de kar amaci giiden diger isletmeler gibi organizasyonun karini maksi-
mum noktada tutmay: ve getin rekabet kosullarinda varliklarini siirdiirebilmeyi amaglamak-
tadir. Bu sebeple turizm isletmelerinde de misteri beklentilerinin belirlenmesi ile baglayan
hizmette kaliteye ulasma cabalari, kalite kontrolii ve kalite maliyetlerinin tespiti faaliyetleri
Onem tagimaktadir [5,6]. Daha iyi hizmet sunumu ve alicinin tatmini, tiretkenligin gelistiril-
mesi, verimin artmasi ve maliyetin distirilmesi, artan pazar pay: gibi firsatlar1 da beraberinde
getirecek olan kalite maliyet sisteminin olusturulmas diger isletmelerde oldugu gibi bir hiz-
met igletmesi olan turizm isletmelerinde de kuskusuz ¢ok dnemlidir [7,8].

Bu ¢aligma, turizm endistrisinin en 6énemli birimlerinden birisi olan otel isletmelerinin
kalite maliyetleri uygulamalar1 bakimimdan mevcut durumlarini ve yonetici goriislerini ortaya
koymaktadir.
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Il. KALITE MALIYETLERI
I1.1. Kalite Maliyetleri Kavrami

Kalite maliyetlerinin tanimlanmasinda genel kabul gérmiis bir tanim olmamakla birlikte,
bu konuda cesitli yazarlar ve kuruluglar bircok tanimlama yapmuglar ve gesitli standartlar ge-

listirmiglerdir.

Kalite maliyetleri kavramini literatiirde ilk kez kullanan kisiler ise kalite konusunun da
6nde gelen isimlerinden olan Juran ve Feigenbauny’ dur. Juran, kalite maliyetleri kavramindan
ilk kez 1961 yilinda yayinlanan “ Quality Control Handbook” isimli ¢aligmasinin bir béliimiin-
de bahsetmistir. Daha sonra ise, Armand V. Feigenbaum “Total Quality Control” isimli ma-
kalesinde kalite maliyetleri kavramina deginmistir [3]. Feigenbaum’ a gore, kalite maliyetleri,
kalitenin tanimlanmasi, olusturulmasi, kontrolii ile ilgili maliyetlerden, kaliteye uygunlugun,
glivenilirlige ve giivenlik gereksinimlerinin degerlendirilmesine iligkin maliyetlerden ve ma-
muliin gereksinimleri karsilayamamasi sonucu kusurlu driiniin gerek fabrika i¢inde, gerekse

misteriye tesliminden sonra neden oldugu maliyetlerden olugmaktadir [3].

Kalite maliyetleri, firmanin kalite hedeflerine ulagip ulasmadiginin somut bir gostergesi-
dir [9]. Bir baska deyisle, "bir isi ilk defasinda ve en dogru yapabilmek igin katlanilan mali-
yetlerdir” [10]. Kalite maliyetlerini; hatalar1 6nlemek igin yiiriitiilen faaliyetler, planli kalite
kontrolleri, iiretim siirecinde ve firtiniin kullanimi sirasinda goriilebilecek hatalardan dogan
maliyetler olusturmaktadir. Kalite maliyetleri, isletme basarisizliklarinin parasal ifadesi olarak
kalite performansinin da 6nemli bir gostergesidir. Kalite maliyetlerinin 6l¢tilmesi, hatalarin
kaynaklarinin bulunarak azaltilmasina imkan vermektedir. Boylece isletmede israfa sebep olan
ya da katma deger yaratmayan faaliyetlerin tespit edilmesini miimkiin kilmakla birlikte, kalite
maliyet unsurlarinin toplam kalite maliyetleri i¢indeki agirliklarinin tespit edilmesini de sag-
lamaktadir [3].

Bir Ingiliz standard1 olan ‘British Organization-BS6143 (1992)’ Toplam kalite maliyetini,
kaliteye ulasilmadiginda olusan kayiplar ile birlikte kaliteyi saglamanin ve giivence vermenin
maliyeti olarak tanimlamistir [11]. Kalite maliyetleri ile ilgili yapilan tanimlarin ortak noktasi-
n1 kaliteyi saglamak, gelistirmek ve korumak i¢in katlanilan maliyetler olusturmaktadr.

I1.2. Kalite Maliyetlerinin Siniflandiriimasi

Kalite maliyetlerinin siniflandirilmasi ile ilgili konulara bakildiginda pek ¢ok farkli goriise
rastlanmaktadir. Kalite maliyetlerinin siniflandirilmasinda faaliyete dayali maliyetleme modeli,
stire¢ maliyet modeli, firsat ve maddi olmayan maliyet modeli, Crosby modeli ve PAF modeli,
kullanilan baslica modellerdir. Bu yéntemler arasinda en ¢ok tercih edilen ise Ingiliz Standart-
lar Enstittisii (British Standards Institute)’ niin kalite maliyetlerini; 6nleme maliyetleri (preven-

tion costs), degerlendirme maliyetleri (appraisal costs), igsel basarisizlik maliyetleri (internal
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failure costs) ve digsal basarisizlik maliyetleri (external failure costs) olmak {izere dort temel
unsur olarak ortaya koymus oldugu PAF modelidir. Adin1 kalite maliyetlerinin {i¢ ana bagl-
ginin (prevention- appraisal- failure) bas harflerinden alan bu modelde, kalite maliyetleri bu
ti¢ ana baglik altinda ve dort grupta incelenmistir [12]. Bu ¢aligmada da kalite maliyetlerinin
siniflandirilmasinda PAF Modeli kullanilmistir.

11.2.1. Onleme Maliyetleri

Uriin ya da hizmetlerin miisteri beklentilerine uygunsuzlugunu énlemek amaciyla, 6zel
olarak tasarlanmis tiim faaliyetler icin katlanilan maliyetlerdir [13]. Kisaca, kalitesizligin 6nle-
nebilmesi i¢in katlanilan maliyetlerdir. Bagka bir ifadeyle hatali irlin ya da hizmetin tiitketici
isteklerine ya da onceden belirlenen standartlara uygunsuzlugunu daha dogmadan énlemek

amactyla meydana gelen tiim faaliyetlerin maliyetidir.

Ingiliz Standardinda 6nleme maliyetleri, “basarisizlik ya da hata riskini aragtirmaya, énle-
meye ve azaltmaya yonelik faaliyetlerin maliyeti” olarak tanimlanmigtir [11].

Onleme faaliyetlerine yapilan yatirimlarin artmas, kaliteye uygunlugu arttirarak, hatalarin
azalmasini saglayacak, bu da yeniden isleme, 1skarta ve garanti giderleri diiseceginden, toplam

kalite maliyetlerinin azalmasina neden olacaktir [3].

Onleme maliyetleri kapsaminda yapilan faaliyetlere iligkin maliyetler pazar aragtirmast
maliyetleri, iirtin ya da hizmet tasarimi gelistirme maliyetleri, satin alma maliyetleri, tiretim
ve hizmet slireglerinin maliyeti, toplam kalite yonetimi ile ilgili maliyetler ve diger dnleme

maliyetleri seklinde siralanabilmektedir [13].

11.2.2. Degerlendirme Maliyetleri

Degerlendirme Maliyetleri; isletmede kalite diizeyinin stirdiiriilebilmesi i¢in gerceklestiri-
len faaliyetlere iliskin maliyetler ile girdi, gikt: ve yar1 mamullerin incelenmesi ve test edilme-
sine yonelik harcamalardan olugsmaktadir [3].

Ingiliz Standardr’ nda degerlendirme maliyetleri “kalite kontroliin herhangi bir asamasinda
kalite kontrolii ve kalite dogrulamas: gibi hedeflenen kaliteye ulasmak amaciyla yapilan tim
degerlendirme maliyetleridir” seklinde tanimlanmugtir [11]. TS ISO 9004-3 No’ lu Standartta
ise, degerlendirme maliyetleri “belirlenen kalitenin stirdtriiliip stirdiriilemedigini belirlemek

i¢in yapilan deney, muayene ve kontrol maliyetleri” olarak tanimlanmigtir [14].

Bu maliyetler, iirtin ve hizmet tasarimindan satin alinan malzemelere kadar belirlenen ka-
lite gereksinimlerine uygunlugu saglamak ve gereksinimleri ne 6l¢tide karsiladiklarini tespit
etmek amaciyla, belirli asamalarda yapilan her tiirld test, muayene, 6lgme ve denetleme faali-

yetlerinin maliyetlerinden olusmaktadir.
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Degerlendirme maliyetleri kapsaminda yapilan faaliyetlere iliskin maliyetler satin alma
degerlendirme maliyetleri, tiretim veya hizmet siireglerinin degerlendirme maliyeti, dis de-
gerlendirme maliyetleri, stok degerlendirme maliyetleri, muayene ve test verilerinin denetim

maliyetleri ve diger degerlendirme maliyetleri olarak siralanabilmektedir [13].

11.2.3. i¢ Basansizlik Maliyetleri

Uriin ve hizmetlerin miisteriye sunulmasindan énce tespit edilen ve isletmenin kendi kont-
roliindeki islemlerden kaynaklanan hatalar1 iceren i¢ basarisizlik maliyetleri, tirlinlerin spe-
sifikasyonlarima uymamasi ve miisteri gereksinimlerini karsilayamamasi sebebiyle katlanilan

maliyetlerden olusmaktadir [3,15].

Bu maliyetler, 6nleme ve degerlendirme faaliyetlerinin yetersiz kalmasi sonucunda, satin
alinan girdilerde ve tiretim stirecini tamamlamig nihai tirtinde ortaya ¢ikan kusurlar nedeni ile

katlanilan maliyetlerden olusur.

I¢ basarisizlik maliyetleri kapsaminda yapilan faaliyetlere iliskin maliyetler iiriin ya da hiz-
met tasarimi i¢ bagarisizlik maliyetleri, satin alma i¢ basarisizlik maliyeti, tiretim veya hizmet
stireglerinin i¢ bagarisizlik maliyetleri ve diger i¢ basarisizlik maliyetleri seklinde siralanmigtir
[13].

11.2.4. Dis Basanisizhk Maliyetleri

Uriin ve hizmetlerin miisteri gereksinimlerini ve spesifikasyonlarini kargilamamasi nede-
niyle maruz kalinan maliyetlerdir. Bu maliyetler, irlin ve hizmetler miisteriye ulastiktan sonra
ortaya ¢tkmaktadirlar. Dis basarisizlik maliyetlerini, i¢ bagarisizlik maliyetlerinden ayiran en
6nemli nokta, kusurlarin ve eksiklerin {iriin ve hizmetlerin miisteriye ulasmasindan sonra tes-
pit edilmesidir [16].

Ingiliz Standardr’ nda dis basarisizlik maliyetleri “ iiriiniin miisteriye teslim edilmesinden
sonra, garanti kapsamindaki hizmetleri, hatali {irlinlerin yenisi ile degistirilmesini, degisimin
neden oldugu kayiplar ve tahakkuk eden cezalarin degerlendirilmesini igeren uygunsuzluklar

ve hatalardan kaynaklanan maliyetlerdir” seklinde tanimlanmistir [11].

Sikayet giderme maliyetleri, sorumluluk maliyetleri, kabul edilmeyen hizmet maliyetleri de
dis basarisizlik maliyetleri altinda yer alir. Bu maliyetleri azaltmak i¢in hizmeti ilk seferinde

dogru verebilmek ilkesi benimsenmelidir [17].

Satin alinan dirlin ya da hizmet ile ilgili memnuniyetsizligin musteriler arasinda hizla ya-
yilmasina bagli olarak ortaya ¢ikan itibar kaybinin ve tirline olan talebin azalmasinin pazar
payinda ve karda sebep oldugu azalmanin maliyetleri de dis bagarisizlik maliyetleri iginde yer
almaktadir [13].
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1l. TURIZM ISLETMELERINDE KALITE MALIYETLERI

2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu’ nun 3. maddesine gore turizm isletmeleri, Tiirk ve ya-
banci uyruklu gercek veya tiizel kisilerce birlikte veya ayri ayr1 gerceklestirilen ve turizm sek-
tortinde faaliyet gosteren ticari isletmeler olarak tanimlanmaktadir [18].

Turizm isletmeleri ekonomik amaglarla kurulmus, insanin turistik faaliyetleri siirecinde
duyabilecegi her tiirli gereksinimi kargilama amaci giiden isletmelerdir. Her gecen giin sayisi
artan bu isletmeler, uygun turizm potansiyeline sahip bir¢ok {ilke gibi Tiirkiye i¢in de ekono-
mik bitylime ve kalkinmay saglamada, istthdam olanaklarini, pazar paymni ve gelirini arttir-
mada biiyiik bir 6neme sahiptir [19]. Oyle ki GSMH’ nin biiyiik bir kismini olusturan hizmet
endiistrisi gelirlerinin gogunu turizm igletmelerinden elde etmektedir [20].

Turizm endistrisinin en énemli birimlerinden birisi de konaklama isletmeleridir. Otel islet-
meleri ise konaklama isletmelerinin esas konaklama birimlerini olusturmaktadir [21,22]. G6-
neng Giiler’ e [22] gore otel isletmeleri, turistik mal ve hizmetlerin {iretim ve tiiketiminin ayni
anda gergeklestigi isletmelerden olusmaktadir ve hizmetin en yogun yasandig1 hizmet birimidir.

Hizmet sektoriinde tiretim ve tiiketimin es zamanli olmasi tiretici ile titketicinin kargs: kar-
stya gelmesini gerekli kilmakta ve tiiketici tiretim stirecine taniklik etmektedir. Bu durum,
hizmet sektorii i¢in insan faktoriing, kullanilan makine ve techizata nazaran daha vazgegilmez
kilmaktadir. Emek-yogun iretimin bir diger sonucu da hatalarin kaginilmazligidir. Bu da is-
letmeleri kalite problemleri ile kars: karsiya birakmaktadir. Hizmet sunacak isletmenin biitiin
¢alisanlarinin niteliksel 6zellikleri, dogru zamanda ve yerde hizmeti dogru sunmasi, hizmet
kalitesini dogrudan etkiledigi i¢cin 6nemlidir [23,24]. Turizm isletmelerinde ¢alisan tim perso-
nelin istenilen kalite diizeyine ulasmada ortak bir sorumluluk bilinci ile hareket etmesi gerek-
mektedir. Bu ytizden kalite hedeflerinin belirlenmesi, personelin gérev ve sorumluluklarinin
dagitilmasinda bir sistem anlayisinin benimsenmesi 6nemlidir [25]. Tiim bu sebepler turizm
isletmelerinde dolayisiyla da otel isletmelerinde hizmette kaliteyi saglamada en 6nemli boyutu
insan faktori olarak kilmaktadir [26].

Sektoriin bu 6zelligi ayni zamanda sunulan hizmeti heterojenlestirmektedir. Hizmetin bu ken-
dine has 6zellikleri hizmet icin kesin kalite standartlar1 olusturmay1 ve hizmet i¢in yapilan kalite

gelistirme, iyilestirme ¢alismalarini, bunlarin maliyetlerini tespit etmeyi giiclestirmektedir [27].

Turizm isletmeleri igin kalite, turistlerin mevcut ya da dogabilecek ihtiyaglarini tatmin
edecek mal ve hizmetlerin tiretilmesi, isletme verimliliginin arttirilmasi ve etkin bir maliyet
kontrol siireci ile maliyetlerin disiiriilmesi amaci ile kullanilan stratejik bir arag olarak ifade
edilmektedir. Bu isletmelerde belli standartlara baglanmus kaliteli mal ve hizmet iiretimi an-
cak etkili bir kalite kontrol sistemi ile miimkiin olmaktadir [25]. Kalite kontroliinii ise Dogan
[28] istenilen kalite spesifikasyonunu saglayan, tasarim, pazar arastirmasi, aragtirma gelistirme,
iretim, satig ve satig sonrast hizmet gibi béliimlerin istenilen kalite diizeyine ulasiimasindaki

katkilarinin planlanmasi ve koordinasyonu olarak tanimlamaktadir.
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Turizm isletmelerinde iiretilen mal ve hizmetlerin maliyetleri muhasebe ¢alismalar1 kap-
saminda hesaplanmaktadir. Olusturulacak kalite kontrol sisteminin yaratacagr maliyetler ise
kalite maliyetleri olarak kabul edilmektedir. Kalite maliyetleri meydana gelebilecek hatalar:
6nlemek amaci ile yiritiilen faaliyetlerin, planli kalite muayenelerinin ve mamuliin tiretim
sirasinda veya miisteriye tesliminden sonra goriilen hatalarin sonucunda ortaya ¢ikan maliyet-
lerdir [4]. Yanls bir kan1 olmakla birlikte kalitenin ancak yiiksek maliyetlerle saglanabilecegi
distiniilmektedir [29]. Oysa kaliteyi elde etmek i¢in katlanilan maliyetler, dikkatli bir sekilde
izlenip degerlendirildiginde bunun isletme {izerinde yaratacagi olumlu etkileri belirlemek ko-
laydir [25]. Firmalar agisindan maliyetli olan kaliteli mal ya da hizmet tiretimi degil aksine
kalitesiz mal ya da hizmet tiretimidir [30]. Bunun i¢indir ki bir hizmet isletmesi olarak turizm
isletmelerinin de kismen de olsa imalat isletmelerinde daha basarili oldugu ifade edilen kalite

maliyetlerinden en etkili bir sekilde faydalanmalari gerekmektedir [7, 25].

IV. ALAN ARASTIRMASI
IV.1. Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Bu ¢aligma, Turizm enddstrisinin en 6nemli birimlerinden birisi olan otel isletmelerinin
kalite maliyetleri uygulamalar1 bakimindan mevcut durumlarini ve yonetici goriislerini ortaya

koymaktadir.
Arastirmanin hipotezleri ise sunlardir;

H, Otel isletmelerinin kalite kontrol departmanina sahip olma durumlari ile kalite maliyet-
leri sistemine iliskin ifadelere bakis acilar1 arasinda anlaml bir farklilik vardir.

H, Otel isletmelerinin kalite maliyetleri sistemine sahip olma durumlari ile kalite maliyet-

leri sistemine iligkin ifadelere bakis agilar1 arasinda anlamli bir farklilik vardur.

Otel isletmelerinin kalite maliyetleri uygulamalar1 bakimindan mevcut durumlarini ve yo-
netici goriislerini ortaya koymay: amaglayan uygulamali ve tanimlayici nitelikteki (betimsel)
bu ¢aligmada veri toplama yontemi olarak anket kullanilmigtir. Hazirlanan anketler, Ankara
ilinde faaliyet gdsteren turizm isletme belgesine sahip 3, 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde uy-
gulanmigtir. Aragtirmanin yapildig: tarih itibariyle Ankara’ da faaliyet gésteren turizm isletme
belgesine sahip toplam 91 adet 3, 4 ve 5 yildizli otel isletmesi oldugu tespit edilmistir [31]. Bu
isletmelerin tamamina ulagilmaya calisilarak anketler yiiz yiize gerceklestirilmeye caligilmistir.

Aragtirma kapsaminda ise 67 anket degerlendirmeye alinmugtir.

Uygulama sonucunda veri tabanina aktarilan tim veriler SPSS 15.0 (Statistical Packages
for the Social Sciences; Sosyal Bilimciler icin Istatistik Paketi) programi aracihigiyla ve konu
ile ilgili uzman destegi alinarak analiz edilmis ve arastirmanin amaci dogrultusunda yorum-

lanmustir.
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Olgegin giivenirligi i¢ tutarlilik katsayusi ile incelenmis ve bu baglamda Cronbach’s Alpha

degeri hesaplanmustir. Olgegin Cronbach’s Alpha degeri . 93 bulunmustur. Bu deger, dlgegin

glivenilir bir l¢me araci olduguna ve kararl 6l¢timler yapabildigine isaret etmektedir.

Aragtirmadan elde edilen bulgularin aritmetik ortalamalarinin yorumlanmasinda ise aga-

gidaki araliklar dikkate alinmigtir [32].

Aritmetik Ortalama Araliklar1

Cok Diisiik 1-1,79

Distk 1,80-2,59
Orta 2,60-3,39
Yiiksek 3,40-4,19
Cok Yiiksek 4,20-5,00

Aragtirma hipotezlerinin analizinde Bagimsiz Orneklem Tek Yonlii Varyans Analizi (One

Way Anova) ve iliskisiz 6rneklemler i¢in t-testi (Independent Samples T-Testi) kullanilmigtir.

IV.2. Bulgular ve Yorumiar

IV.2.1. Aragstirmaya Katilan Otel isletmelerine Ait

Ozelliklere iliskin Bulgular

Bu baglik altinda arastirmaya katilan otel isletmelerinin 6zelliklerine iliskin elde edilen

bulgulara yer verilmistir.

Tablo 1. Arastirmaya Katilan Otel Isletmelerinin Ozelliklerine Gére Dagilimlari

Arastirmaya Katilan igletmelere Ait Bulgular Gruplar f %
3 Yildiz 36 53,7
Yildiz Sayist 4 Yildiz 23 34,3
5 Yildiz 8 11,9
1-50 49 73,1
51-100 8 11,9
Calisan Personel Sayisi 101-150 3 4,5
151-200 3 4,5
201 ve uzeri 4 6
0-2 8 11,9
. . 3-5 7 10,4
Faaliyet Siiresi
6-9 10 14,9
10 ve lzeri 42 62,7
% 0-25 1 1,5
Yillik Ortalama Doluluk Oran1 % 26-50 2 >
% 51-75 39 58,2
% 76-100 25 37,3
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Tablo 1’ e bakildiginda aragtirmaya katilan isletmelerin % 53,7’ sini 3 yildizli, % 34,3’ tinii 4
yildizli ve % 11,9’ unu ise 5 yildizli otel isletmeleri olusturmaktadir.

Ankete cevap veren isletmelerin personel sayilarinin % 73,1’ i 1-50 arasindayken sadece
% 6’siin 200 ve tizerinde personel ¢alistirdigi saptanmustir. Faaliyet siirelerine bakildiginda
isletmelerin % 11,9nun 0-2 y1l, % 10,4’ iintin 3-5 y1l, % 14,9’unun 6-9 yil, % 62,7 sinin ise 10 y1l
ve lizerinde faaliyet gosterdigi saptanmigtir. Buradan hareketle isletmelerin 6nemli bir kismi-
nin (% 62,7) uzun yillardir faaliyette oldugunu séylemek miimkiindiir. Doluluk oranina iliskin
bulgulardan hareketle ankete cevap veren isletmelerin % 95,5 gibi (% 58,2 + % 37,3) biiytiik bir
kisminin yillik ortalama doluluk orani % 50’ nin iizerindedir.

Tablo 2. Arastirmaya Katilan Otel Isletmelerine Ait Bulgular

Aragtirmaya Katilan igletmelere Ait

0y
Bulgular Gruplar f %
ISO 22000: HACCP 3 4,5
1SO 9001 3 4,5
1SO 9001:2000 4 6
isletmenin Sahip Oldugu Kalite Belgeleri  ISO 9000 0 0
Diger 5 7,5
Heniiz yok ancak ¢alismalar devam ediyor 25 37,3
Heniiz yok 32 47,8
Isletmelerin Kalite Kontrol Evet 14 20,9
Departmanina Sahip Olma Durumlar1 Hayir 53 79,1
Muhasebe-Finans 3 4,5
. y Satig-Pazarlama 5 7,5
Kalite Kontrol Departmanlarinin Bagh -
Oldugu Birim Kalite 1 1,5
Uretim-Kontrol 2 3
Diger 3 4.5
Evet 9 13,4
Kalite Maliyetleri Sistemine (KMS)Sahip Hayir 15 672
Olma Durumu
Caligmalara bagland1 13 19,4
Muhasebe sisteminde koklii degisiklik
. . 19 28,4
gerektirmesi
KMS olusturulmadan da diigiik maliyet ve 18 26.9
yiiksek kalitenin saglanabilmesi ’
KMS’nin Kurulmama Sebepleri Prosediir fazlahg 15 224
Sistemin kurulmasinin masrafli olmasi 18 26,9
Egitimli personel yetersizligi 14 20,9
2 3

Diger
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Evet 4 6
KMS Olmayanlarda Gelecekte
Olusturulmasi Durumu Haywr 21 31,3
Fikrim Yok 20 29,9
Olgiilmekte fakat diizenli degil 22 32,8
Diizenli olarak 6lgtilmekte fakat 9 134
Kalite Maliyetlerinin Olgiilmesi ve raporlanmamakta ’
Raporlanmasi Durumu Diizenli olarak 6l¢tilmekte ve
18 26,9
raporlanmakta
Hayir 18 26,9
Uriin maliyeti ve fiyatlandirma igin 45 67,2
Biit¢e planlamast igin 30 44,8
Uriin gelistirmek icin 17 254
Kalite Maliyet Raporlarinin Kullanim N - .
Alanlart Stireg gelistirmek igin 11 16,4
Stratejik kalite planlamasi igin 17 254
Tedarikgilerin performans gelisimi i¢in 15 22,4
Diger 3 4,5
. Evet, diizenli olarak verilmekte 12 17,9
I§leFme qdlsanlarlna Kalite Egitimi Evet, ancak dizenli degil 24 358
Verilmesi Durumu
Hayr 31 46,3

Tablo 2 incelendiginde isletmelerin % 85,1’ i (37,3+47,8) heniiz bir kalite belgesine sahip
degillerdir, ancak bu isletmelerin % 37,3’ inde kalite belgesine sahip olmak i¢in ¢alismalara
baglanmugtir.

Ankete cevap veren 67 isletmeden sadece 14 tanesinde bir kalite kontrol departmaninin
mevcut oldugu bulgulanmigtir. Bu 14 isletmede ise kalite kontrol departmaninin daha ¢ok
(% 7,5’ inde) Satig-Pazarlama birimine bagl olarak calistig1 tespit edilmistir.

Kalite maliyetleri sistemi, isletmelerin % 13,4’ tinde (9 isletme) mevcutken % 19,4’ inde
(13 igletme) ise kalite maliyetleri sistemi olusturulmaya yoénelik ¢aligmalara baslandig1 saptan-
mustir. Sistemin kurulmamasimin en 6nemli sebepleri, muhasebe sisteminde kokli degisiklik
gerektirmesi (%28,4); sistem olusturulmadan da diisitk maliyet ve yiiksek kalitenin saglana-
bilecegine inanilmasi (% 26,9) ve sistemin kurulmasinin masrafli olmasi (% 26,9)” dir. Kalite
maliyetleri sistemine sahip olmayan 45 isletmeden (% 67,2) sadece 4 isletme (% 6’ s1) gelecekte
kalite maliyetleri sistemi kurmay1 diistindiiklerini belirtmislerdir.

Isletmelerin, % 26,9’ unda kalite maliyetleri diizenli olarak él¢iiliip raporlanmaktadir.
% 26,9’ unda ise kalite maliyetleri 6l¢iilmemekte ve raporlanmamaktadir. Bununla birlikte is-
letmelerin, kalite maliyet raporlarini en ¢ok (% 67,2 ile) trtin maliyeti ve fiyatlandirmada
kullandiklar1 saptanmustir.

Isletmelerin % 17,9’ unda (12 isletme) calisanlara diizenli kalite egitimleri verildigi, % 46,3’
tinde (31 isletme) ise ¢aliganlara kalite egitimleri verilmedigi bulgulanmistir. Hizmet isletmele-
rinde kaliteyi saglama noktasinda en 6nemli faktoriin insan oldugu ve kalite anlaminda egitimli
personelin gerekliligi géz oniine alinirsa, bu oranin oldukga diisiik oldugu yorumu yapilabilir.
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IV.2.2. Aragtirmaya Katilan Otel isletmelerinin Kalite Maliyet
Unsurlanna iliskin Frekans Dagihimlan

Bu baslik altinda arastirmaya katilan otel isletmelerinde izlenen kalite maliyet unsurlarina
iliskin bulgular 6nleme maliyetleri, degerlendirme maliyetleri, i¢ bagarisizlik maliyetleri ve dis
bagarisizlik maliyetleri olarak ayr1 ayr1 incelenmistir.

Tablo 3. Onleme Maliyetlerine [liskin Bulgular

Onleme Maliyetleri ile ilgili Kalemler f %

Kalite sisteminin gelistirilmesi ve iyilestirilmesi 32 47,8
Kalite planlamasi ve standartlar olusturulmasi ile ilgili maliyetler 30 44,8
Uriin ve hizmet tasarimi ile ilgili maliyetler 48 71,6
Alet, cihaz ve donanim bakim-onarim maliyetleri 64 95,5
Kalite ve kalite maliyetleri ile ilgili konularda personel egitim maliyetleri 24 35,8
Mﬁ§teri isFek ve ihtiyaglarini belirlemeye yonelik yapilan pazar aragtirmalarinin 50 746
maliyetleri :

Mevcut kalite performansinin arttirilabilmesi igin yapilan ¢aligmalarla ile ilgili is¢ilik 18 26.9

maliyetleri

Tablo 3’ e bakildiginda arastirmaya katilan isletmelerin biiyiik bir kismi (% 95,5) 6nleme
maliyetleri kapsaminda “alet, cihaz ve donanim bakim-onarim maliyetleri” ni izlediklerini be-
lirtmislerdir. Bunu takiben dnleme maliyetleri kapsaminda isletmelerin biiyiik bir kismu tara-
findan maliyetleri izlenen faaliyetler ise s6yledir; % 74,6 ile “miisteri istek ve ihtiyaglarini be-
lirlemeye yo6nelik yapilan pazar aragtirmalar1” ile ilgili maliyetler ve % 71,6 ile “lriin ve hizmet
tasarimi” ile ilgili maliyetlerdir. Bununla birlikte “mevcut kalite performansinin arttirilabilmesi
i¢in yapilan caligmalarla ile ilgili iscilik maliyetleri” nin diger maliyet kalemlerine kiyasla aras-
tirmaya katilan isletmelerin kiigiik bir kisminda (% 26,9) izlenmekte oldugu tespit edilmistir.
Bunun arastirmaya katilan isletmelerin ¢ok azinda bir kalite kontrol departmaninin ve kalite
maliyetleri sisteminin mevcut olmasindan kaynaklanabilecegi yorumu yapilabilir.

Tablo 4. Degerlendirme Maliyetlerine iligkin Bulgular

Degerlendirme Maliyetleri ile Ilgili Kalemler f %
Uriin ve hizmet iiretiminde kullanilmak i¢in satin alinan malzemenin kontrol ve test 41 612
maliyetleri >
Yapilan kontrollere iliskin is¢ilik maliyetleri 43 64,2
Uretim ya da hizmet iglemlerinin iiretiminden baslayip sunumuna kadar yapilan kontrol ve 28 41.8
testlerle ilgili maliyetler ?
Uriin ya da hizmet degerlendirme planlarina destek olan gerekli laboratuvar testlerinin 15 224
maliyetleri ?
Uretilen {iriin ve hizmetlerin belirlenen kalite standartlarina uygunlugunun kontroliinden 27 403

kaynaklanan maliyetler
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Tablo 4’ te degerlendirme maliyetleri kapsaminda arastirmaya katilan igletmelerce mali-
yetleri izlenen faaliyetler yer almaktadir. Bu anlamda arastirmaya katilan isletmelerin biiytik
bir kismi tarafindan maliyetleri izlenen faaliyetler; % 64,2 ile “yapilan kontrollere iliskin is¢ilik
maliyetleri” ve % 61,2 ile “tirtin ve hizmet tiretiminde kullanilmak i¢in satin alinan malzeme-
nin kontrol ve test maliyetleri” dir. Bu faaliyetlere iliskin maliyetleri, % 41,8 ile “tiretim ya da
hizmet islemlerinin tiretiminden baslaylp sunumuna kadar yapilan kontrol ve testlerle ilgili
maliyetler”, % 40,3 ile “Uretilen iirtin ve hizmetlerin belirlenen kalite standartlarina uygunlu-
gunun kontroliinden kaynaklanan maliyetler” ve % 22,4 ile “lriin ya da hizmet degerlendir-
me planlarina destek olan gerekli laboratuvar test maliyetleri” izlemektedir. Buradan hareketle
aragtirmaya katilan isletmelerin biiyiik bir kisminda izlenen degerlendirme maliyetleri kale-
minin % 64,2’ lik oranla “kontrollere iligskin yapilan iscilik maliyetleri” oldugu, diger degerlen-
dirme maliyetlerine kiyasla % 22,4’ liik oranla “iriin ya da hizmet degerlendirme planlarina
destek olan gerekli laboratuvar test maliyetleri” nin ise isletmelerin kii¢iik bir kisminda izlen-
digi yorumunu yapmak miimkiindiir.

Tablo 5. i¢ Basarisizlik Maliyetlerine iliskin Bulgular

f¢ Basarisizlik Maliyetleri ile Tlgili Kalemler f %
Hatali iirtin ve hizmetlerin diizeltilmesi ile ilgili maliyetler 43 64,2
Uriin ve hizmet tiretim siirecinin durmasindan kaynaklanan maliyetler 25 37,3
Diizeltme yolu ile gereksinimleri karsilayacak duruma getirilemeyen hatali tiriin 3 552
ya da hizmetlerden kaynaklanan kayiplarin maliyeti

Yeniden kontrol ve test maliyetleri 30 44.8

Tablo 5 incelendiginde, i¢ basarisizlik maliyetleri kapsaminda arastirmaya katilan isletme-
lerin biiytik bir kisminin izledigi maliyet kalemi % 64,2 ile “hatali tiriin ve hizmetlerin diizeltil-
mesi ile ilgili maliyetler” dir. Diger maliyet kalemlerine kiyasla arastirmaya katilan isletmelerin
daha kii¢iik bir kisminin izledigi maliyet kalemi ise % 37,3 ile “Griin ve hizmet tiretim siireci-
nin durmasindan kaynaklanan maliyetler” dir.
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Tablo 6. D1s Basarisizlik Maliyetlerine iliskin Bulgular

D1s Bagarisizlik Maliyetlerine iliskin Bulgular f %
Miisteri sikayetlerinin aragtirilmasi ve diizeltilmesi ile ilgili maliyetler 56 83,6
Ceza ve tazminatlardan kaynaklanan maliyetler 38 56,7
Sunulmus iirtin ve hizmetlerin kalitesinden tatmin olunmamasi nedeniyle ortaya " 627
¢ikan misteri kaybu ile ilgili maliyetler ’
Miisterilerin sunulmug triin ve hizmetlerin kalitesinden memnun olmamalar1

sonucu yaptiklari koti reklamin neden oldugu potansiyel misteri kaybr ile ilgili 41 61,2
maliyetler

Kalite sorunlar1 nedeniyle, satislardaki diisme ve azalma miktarina karsilik gelen 39 532

kar kayiplarinin olusturdugu maliyetler

Tablo 6 da arastirmaya katilan isletmelerce izlenen dis basarisizlik maliyetleri kapsamin-
daki maliyet kalemleri yer almaktadir. Bu anlamda dig basarisizlik maliyetlerinden “misteri
sikayetlerinin arastirilmasi ve diizeltilmesi ile ilgili maliyetler” aragtirmaya katilan isletmele-
rin % 83,6 sinda izlenmektedir. Dis basarisizlik maliyetleri kapsaminda arastirmaya katilan
isletmelerin % 62,7’ sinde “sunulmus iiriin ve hizmetlerin kalitesinden tatmin olunmamasi
nedeniyle ortaya ¢ikan miisteri kaybu ile ilgili maliyetler”, % 61,2’ sinde “miisterilerin sunulmus
triin ve hizmetlerin kalitesinden memnun olmamalar: sonucu yaptiklari koti reklamin neden
oldugu potansiyel miisteri kaybr ile ilgili maliyetler”, % 58,2’ sinde “kalite sorunlar1 nedeniyle,
satiglardaki dlisme ve azalma miktarina karsilik gelen kar kayiplarinin olusturdugu maliyetler”
ve % 56,7 sinde ise “ceza ve tazminatlardan kaynaklanan maliyetler” in izlenmekte oldugu
bulgulanmigtir. D1s basarisizlikla ilgili maliyetlerin hepsinin arastirmaya katilan igletmelerce
izlenme orani % 50’ nin iizerindedir. Bunun igletmelerin biiyiik bir kisminda kalite maliyetleri
sisteminin mevcut olmamasina ve 6nleme ve degerlendirme maliyetlerinin daha az izlenmesi-
ne bagli olabilecegi yorumu yapilabilir.

IV.2.3. Aragstirmaya Katilan igletme Yidneticilerinin Kalite Maliyetleri
Sistemine Ydnelik Gariiglerine iligkin Bulgular

Bu baslik altinda ankete cevap veren isletme yoneticilerinin kalite maliyetleri sistemi ile
ilgili ifadelere katilim diizeyleri incelenmis ve yorumlanmugtir. ifadeler, isletme yoneticilerinin
ifadelere katilim diizeylerine gore biiylikten kii¢iige dogru siralanmistir.
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Tablo 7. [sletme Yoneticilerinin Kalite Maliyetleri Sistemi Ile Ilgili ifadelere Iliskin Degerlen-

dirmeler

=t
) E 5 2 g P
g = = S 2 = B
S ol T =8 S = 8 =38
KMS ile Ilgili Ifadeler = é“ E“ = S ERES A.O. s.s.
> = = ‘B =
ST % 2 g g3
2 2 3 = =
Etkin bir kalite maliyetleri sistemi igletme f 0 1 4 24 38
satiglarinin ve pazar payinin artmasini 4,47 0,682
saglayacaktir. % 0 1,5 56 35,8 56,7
Etkin bir kalite maliyetleri sistemi isletmenin f 1 0 9 17 40
rekabet giiciinii artiracak ve siirekliligini 4,41 0,838
saglayacaktir. % 1,5 0 13,4 254 59,7
Etkin bir kalite maliyetleri sistemi isletme f 1 0 10 15 41 441 0.855
karliigini olumlu y6nde etkileyecektir. % 15 0 14,9 224 61,2 ’ ’
Kalite maliyet raporlar1 yénetimin dogru kararlar f 0 2 6 27 32 432 0.766
almasinda yol gosterici olacaktir. % 0 3 9 40,3 478 ? ’
Kalite maliyetleri sistemi @iriin ve hizmetlere f 1 2 6 25 33
yonelik misteri sikayetlerinin azalmasini 4,29 0,871
saglayacakur. % 1,5 3 9 37,3 49,3
Kalite maliyetleri sistemi kusurlu triin ve f 0 2 9 27 29
hizmetlerin minimum diizeye indirilmesinde 4,23 0,799
yardimei olacaktir. % 0 23 13,4 40,3 43,3
Kalite maliyetleri sistemi @iriin ve hizmet f 0 3 7 28 29
maliyetlerinin biit¢elenmesinde yardimci 4,23 0,818
olacaktir. % 0 45 10,4 41,8 43,3
Kalite maliyetleri sistemi isletme igindeki f 1 2 9 28 27
sorunlu alanlarin daha kolay tespit edilmesini ve 4,16 0,881
sorunlarin giderilmesini saglayacaktir. % 1,5 3 13,4 41,8 40,3
Etkin bir kalite maliyetleri sistemi tiim isletme f 1 2 14 21 29
caliganlarinda kalite bilincinin olugsmasini 4,11 0,946
saglayacaktir. % 1,5 23 20,9 31,3 43,3
Is kayiplarinin énlenmesiyle isgiiciinde tasarruf ve f 0 3 14 25 25 407 0.876
etkin kullanim saglanacaktir. % 0 45 20,9 373 37.3
Kalite maliyetleri sistemi yeni teknik ve f 0 3 11 31 22
yontemler bulunmasina ve mevcut yéntemlerin 4,07 0,822
gelistirilmesine yardimcr olacaktir. % 0 45 16,4 463 328
Bakim-onarim ya da ek cihaz ve donanim f 0 4 7 38 18
almmasi ve yerlestirilmesi kararlarinin daha 4,04 0,787
rasyonel yapilmasini saglayacaktir. % 0 6 10,4 56,7 26,9
Kalite maliyetleri sistemi is kayiplarinin f 1 4 15 20 27 401 1.007
6nlenmesini saglayacaktir. % 15 6 2.4 29,9 40,3 ’ ?
Kalite maliyetleri sistemi isletme departmanlar: f 0 7 16 21 23
arasinda daha iyi iligkiler kurulmasinda yardimer 3,89 1,002
olacaktir. % 0 10,4 23,9 31,3 34,3
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Otel yoneticilerinin kalite maliyetleri ile ilgili ifadelere katilim diizeylerine bakildiginda,
yoneticilerin ifadelerin tamamina yiiksek diizeyde (3.40-5.00) katilim gosterdikleri saptanmus-
tir. Katilimeilarin en ¢ok katilim gosterdikleri ifade 4,47 ortalama ile “Etkin bir kalite maliyet-
leri sistemi isletme satiglarinin ve pazar paymnin artmasini saglayacaktir” ifadesi olarak bulun-
mustur. Bununla birlikte otel yoneticilerinin “Etkin bir kalite maliyetleri sisteminin isletmenin
rekabet giiciinii artiracagi ve siirekliligini saglayacagi (4.41)” “Isletme karliligini olumlu yonde
etkileyecegi (4.41)”, “Kalite maliyet raporlarinin yonetimin dogru kararlar almasinda yol goste-

» «

rici olacag (4.32)”, “Kalite maliyetleri sisteminin iiriin ve hizmetlere yonelik miisteri sikayetle-
rinin azalmasini saglayacagi (4.29)” “Kalite maliyetleri sisteminin kusurlu tiriin ve hizmetlerin
minimum diizeye indirilmesinde yardimci olacagi (4,23)” ve “Kalite maliyetleri sisteminin mal
ve hizmet maliyetlerinin biitcelenmesinde yardimei olacagi (4,23)” ifadelerine ¢ok yiiksek dii-
zeyde katilim gosterdikleri bulgulanmigtir. “Kalite maliyetleri sistemi isletme departmanlari
arasinda daha iyi iliskiler kurulmasinda yardimci olacaktir” ifadesinin ise 3,89 ortalama ile otel
yoneticilerinin diger ifadelere kiyasla daha diistik diizeyde katilim gosterdikleri ifade oldugu

tespit edilmistir.

IV.2.4. Arastirmaya Katilan Otel isletmelerinin Kalite Kontrol Departmanina
Sahip Olma Durumlan ile Kalite Maliyetleri Sistemine iliskin Goriiglerinin
Karsilastinimasi

Bu baglik altinda, isletme yoneticilerinin, kalite maliyetleri sistemine iliskin olarak sorulan
14 soruya verdikleri cevaplar ile isletmelerin kalite kontrol departmanina sahip olma durum-
lar1 arasinda anlamli bir farklilik olup olmadig: tespit edilmeye ¢aligilmigtir. Bunun i¢in her
ifadenin; frekans, aritmetik ortalama, standart sapma ve bu dagilimla ilgili anlamlilik degerleri
(T-testi sonucu) ortaya konulmustur.
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Tablo 8. Kalite Maliyetleri Sistemine iliskin Ifadelerin Arastirmaya Katilan Otel Isletmelerinin

Kalite Kontrol Departmanina Sahip Olma Durumlarina Gére Karsilastirilmasi (n.67)

Kalite Kontrol

Bwr i Departmanina
KMS Ile Ilgili Ifadeler Sahip Olma n A.O. s.S. T P
Durumlar1

Etkin bir kalite maliyetleri sistemi isletme karliligini Evet 14 471 0,61 1470 0.038

olumlu yonde etkileyecektir. Hayr 53 434 0.90 ? ?

Etkin bir kalite maliyetleri sistemi isletmenin rekabet Evet 14 479 043 1.883 0.004

gliciinii artiracak ve siirekliligini saglayacaktir. ? ?
Hayir 53 4,32 0,89

Etkin bir kalite maliyetleri sistemi isletme satiglarinin ve Evet 14 479 0,43 1939 0.008

pazar paymin artmasini saglayacaktir. 1 - 140 072 ’ ’

ayir 5 ,

Kalite maliyet raporlar1 yonetimin dogru kararlar Evet 14 464 0,50 1753 0.123

almasinda yol gosterici olacaktir. Hayr 53 425 0.81 ’ ’

Etkin bir kalite maliyetleri sistemi tiim isletme Evet 14 4,36 0,74 1058 0.400

calisanlarinda kalite bilincinin olugmasini saglayacaktir. Hayr 53 4,06 0.99 ? ?

Kalite maliyetleri sistemi kusurlu {iriin ve hizmetlerin Evet 14 457 0,65 1779 0.525

minimum diizeye indirilmesinde yardimcr olacaktir. Hay1r 53 415 0.82 ? ?

Kalite maliyetleri sistemi tirtin ve hizmet maliyetlerinin Evet 14 4,50 0,65 1351 0.557

biitcelenmesinde yardimci olacaktir. Hayir 53 4.17 0.85 ’ ’

Kalite maliyetleri sistemi isletme departmanlari arasinda Evet 14 4,14 0,86 1.039 0.439

daha iyi iligkiler kurulmasinda yardimci olacaktir. Hayir 53 3.83 1.03 ’ ’

Kalite maliyetleri sistemi i kayiplarinin 6nlenmesini Evet 14 436 084 1441 0.627

saglayacaktir. Hayir 53 3,92 1,03 ’ )

Is kayiplarinin &nlenmesiyle isgiiciinde tasarruf ve etkin Evet 14 436 0.74 1366 0823

kullanim saglanacaktur. Hayr 53 4.00 0.90 ’ ’

Bakim-onarim ya da ek cihaz ve donanim alinmasi ve Evet 14 4,29 0,47

yerlestirilmesi kararlarinin daha rasyonel yapilmasini 1,295 0,383

saglayacaktir. Hayir 53 3,98 0,84

Kalite maliyetleri sistemi yeni teknik ve yontemler Evet 14 4,29 0,73

bulunmasina ve mevcut yontemlerin gelistirilmesine 1,081 0,905

yardimct olacaktir. Hayir 53 4,02 0,84

Kalite maliyetleri sistemi iiriin ve hizmetlere yonelik Evet 14 471 0,61 2058 0.184

misteri sikayetlerinin azalmasini saglayacaktir. Hayir 53 419 0,90 ’ ’

Kalite maliyetleri sistemi isletme i¢indeki sorunlu Evet 14 4,43 0,65

alanlarin daha kolay tespit edilmesini ve sorunlarin 1,269 0,501

giderilmesini saglayacaktir. Hayir 53 4,09 0,93

. Evet 14 4,49 0,38

KMS’ ye iliskin Ifadelerin Genel Ortalamasi 1,992 0,028

Hayir 53 4,12 0,67

216



Oneri * Cilt 12, Say1 46, Temmuz 2016, ISSN 1300-0845, ss. 201-222

Tablo 8 incelendiginde isletmelerin kalite kontrol departmanina sahip olma durumlari ile
kalite maliyetleri sistemine iliskin ifadelere verdikleri cevaplarin genel ortalamasina ait T-tes-
ti sonucuna gore anlamlt bir farklilik saptanmistir (p=0,028<0,05). Ayrica otel isletmelerinin
her bir ifadeye katilim diizeyleri incelendiginde en yiiksek katilim kalite kontrol departma-
nina sahip otel isletmelerinde 6l¢iilmustiir (ort.; 4,71; 4,79; 4,79; 4,64; 4,36; 4,57; 4,50; 4,14;
4,36; 4,36; 4,29; 4,29; 4,71; 4,43). Ifadelere iliskin genel ortalama sonuglarina gére de yine en
yiiksek katilim 4,49 ortalama ile kalite kontrol departmanina sahip otel isletmelerinde ger-
¢eklesmistir. Buradan hareketle kalite kontrol departmanina sahip olan isletme yoneticileri ile
kalite kontrol departmanina sahip olmayan isletme yoneticilerinin kalite maliyetleri sistemi
ile ilgili ifadelere iliskin goriislerinin farklilastig1 ve kalite maliyetleri sisteminin saglayacag:
faydalara kalite kontrol departmanina sahip olan isletme yoneticilerinin daha ¢ok inandig:
yorumu yapilabilir.

IV.2.5. Arastirmaya Katilan Otel isletmelerinin Kalite Maliyetleri
Sistemine Sahip Olma Durumlan ile Kalite Maliyetleri Sistemine iligkin
Goriislerinin Karsilastirnimasi

[sletme yoneticilerinin, kalite maliyetleri sistemine iliskin olarak sorulan 14 soruya ver-
dikleri cevaplar ile isletmelerin kalite maliyetleri sistemine sahip olma durumlar: arasin-
da anlamli bir farklilik olup olmadigini tespit etmek icin her ifadenin; frekans, aritmetik
ortalama, standart sapma ve bu dagilimla ilgili anlamlilik degerleri (ANOVA testi) ortaya
konulmustur.
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Tablo 9. Kalite Maliyetleri Sistemine iliskin Ifadelerin Arastirmaya Katilan Otel Isletmelerinin

Kalite Maliyetleri Sistemine Sahip Olma Durumlarina Gore Karsilastirilmasi (n.67)

KMS ile ilgili ifadeler KMS Sahip Olma Durumu n AO. s F P
E A )
Etkin bir kalite maliyetleri sistemi isletme karliligini vet ° >00 0,00 5235 0.008
olumlu yonde etkileyecektir. Hayr 45 4,20 0,94 ’ ’
Calismalara Baslandi 13 4,77 0,44
Etkin bir kalite maliyetleri sistemi isletmenin rekabet Evet E 2,00 0,00
glictindi artiracak ve stirekliligini saglayacaktir. Hayir 45 4,27 089 3249 0,045
Calismalara Baglandi 13 4,54 0,78
Etkin bir kali livetleri si il . Evet 9 4,78 0,44
tkin bir kalite maliyetleri 51sEem1 igletme satiglarinin Hayir 45 433 0,74 3277 0,044
ve pazar payinin artmasini saglayacaktir.
Calismalara Baslandi 13 4,77 0,44
Evet 9 4,89 0,33
Kalite maliyet ra"porl.ar.l yonetimin dogru kararlar Hayir e IRE 081 5413 0,007
almasinda yol gosterici olacaktir.
Caligmalara Baglandi 13 4,62 0,51
Etkin bir kali livetleri si i il Evet 9 4,67 0,50
tkin bir kalite ma 1.yfet ejrl.s1stem1 tum i/ efme Ga- Hayir 15 3.98 0,99 2,176 0,122
liganlarinda kalite bilincinin olusmasini saglayacaktir.
Calismalara Bagsland: 13 4,23 0,93
Kalite maliyetleri sistemi kusurlu triin ve hizmet- Evet 9 4,89 0,33
lerin minimum diizeye indirilmesinde yardimci Hayir 45 4,07 0,78 4,712 0,012
olacaktr. Caligmalara Bagland: 13 4,38 0,87
. . . R . . . Evet 9 4,78 0,44
Kalite maliyetleri sistemi tirtin ve hizmet maliyetleri- 3713 0.030
nin biitgelenmesinde yardimei olacaktir. Hayir 45 4,07 0,86 ’ ’
Calismalara Baslandi 13 4,46 0,66
Kalite maliyetleri sistemi isletme departmanlari Evet 9 4,33 0,71
arasinda daha iyi iligkiler kurulmasinda yardimer Hayir 45 3,69 1,04 3,101 0,052
olacaktir. Caligmalara Bagland1 13 4,31 0,85
. . . .. .. .. Evet 9 4,56 0,73
Kalite maliyetleri sistemi is kayiplarinin 6nlenmesini > d
sacl kY $ i Hayir 45 3,78 1,04 4189 0,020
glayacaktir.
Calismalara Bagland1 13 4,46 0,78
Is kayiplarinin nlenmesiyle isgiiciinde tasarruf ve Evet K4 4,33 0,71 1838 0.167
etkin kullanim saglanacaktir. Hayir 45 3,93 091 ’ ’
Calismalara Baslandi 13 4,38 0,77
Bakim-onarim ya da ek cihaz ve donanim alinmas: Evet 9 4,33 0,50
ve yerlestirilmesi kararlarinin daha rasyonel yapil- Hayir 45 3,96 0,77 1,020 0,366
masini saglayacaktir. Calismalara Baglandi 13 4,15 0,99
Kalite maliyetleri sistemi yeni teknik ve yontemler Evet 9 4,56 0,53
bulunmasina ve mevcut yontemlerin gelistirilmesine Hay1r 45 4,02 0,78 1,902 0,158
yardimci olacaktir. Caligmalara Bagland: 13 3,92 1,04
. . . . . — Evet 9 5,00 0,00
Ka.l.hte r.na.lliyetlelrl sistemi ﬁlrun ve hlgfnetlerlf yonelik Hayir 45 413 0,81 4158 0,020
musteri sikayetlerinin azalmasini saglayacaktir. Calismalara Basland: 13 438 112
Evet 9 4,67 0,50
Kalite maliyetleri sistemi isletme i¢indeki sorunlu
alanlarin daha kolay tespit edilmesini ve sorunlarin Hayir 45 4,00 0,83 2,799 0,068
giderilmesini saglayacaktir.
Calismalara Bagland: 13 4,38 1,12
Evet 9 4,70 0,28
KMS' ye iliskin Ifadelerin Genel Ortalamasi Hayir 45 4,04 0,67 5,604 0,006
Calismalara Bagland1 13 4,41 0,45
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Tablo 9 incelendiginde isletmelerin kalite maliyetleri sistemine sahip olma durumlari ile ka-
lite maliyetleri sistemine iliskin ifadelere verdikleri cevaplarin genel ortalamasina ait “ANOVA”
sonucuna goére anlamli bir farklilik tespit edilmistir (p=0,006<0,05). Ayrica genel olarak arit-
metik ortalamalara bakildiginda, ifadelere en ytiksek katilim1 4,70 ortalama ile kalite maliyet-
leri sistemine sahip olan otel isletmelerinin gosterdikleri saptanmuistir. Kalite maliyetleri sistemi
olusturulmasina iliskin ¢aligmalarin baslatildig: otel isletmelerinin de ifadelere 4,41 ortalama
ile yiiksek katilim gosterdikleri bulgulanmistir. Kalite maliyetleri sistemine sahip olmayan otel
isletmelerinin de ifadelere 4,04 ortalama ile yiiksek diizeyde katildiklar: ancak, sisteme sahip
olanlar ve olusturulmasina yonelik ¢alismalara baglayanlara gore daha diisiik diizeyde katildik-
lar: tespit edilmigtir. Bu durum, kalite maliyetleri sistemine sahip olmayan otel isletmelerinin de
kalite maliyetleri sistemine verdikleri 6nemi ve gerekliligini ortaya koymaktadir

V. SONUC

Ekonomik amaglarla kurulmus, insanin turistik faaliyetleri siirecinde duyabilecegi her tiir-
1t gereksinimi kargilama amaci gliden ve her gecen giin sayisi artan turizm igletmeleri, uygun
turizm potansiyeline sahip bir¢ok iilke gibi Tiirkiye i¢in de ekonomik bitytime ve kalkinmay1
saglamada, istihdam olanaklarini, pazar payini ve gelirini arttirmada biiyiik bir 6neme sahiptir.

Ulkemizde hizmet sektériiniin Gayri Safi Milli Hasila (GSMH) igerisindeki payinin gi-
derek artmasi ve hizmet sektorii ihracatinda en énemli pay: turizm gelirlerinin olusturmasi
sektore giren isletme sayisini arttirmakta ve rekabeti daha getin kilmaktadir. Yogun rekabet
kosullarinda rakiplerine karsi tistlinliik saglamak ve gii¢lii olmak isteyen turizm isletmelerinin
en 6nemli silahi ise iirettikleri mal ve hizmetlerde kaliteyi saglamalaridir. Ancak isletmelerin
kaliteye ulasirken yiiksek kalitenin maliyetlerini de izlemeleri ve kaliteyi en uygun maliyetle
saglamaya caligmalar: gerekmektedir. Bu durum ise igletmelerde kalite maliyetlerinin 6l¢timii
ile mimkiin olmaktadir. Kalite maliyetleri meydana gelebilecek hatalar1 dnlemek amaci ile yii-
riitiilen faaliyetlerin, planl kalite muayenelerinin ve mamuliin Gretimi sirasinda veya miisteri-
ye tesliminden sonra goriilen hatalarin sonucunda ortaya ¢ikan maliyetlerdir. Her agamasinda
insan faktoriiniin yogun yer aldig turizm isletmelerinde kalite maliyetleri ¢aligmalari, caligan-
larin isletme kalite hedefleri ve uygulamalar1 konularinda egitilmelerini ve ortak sorumluluk
bilinciyle hareket etmelerini de gerekli kilmaktadir.

Otel isletmelerinin kalite maliyetlerine iliskin uygulamalar bakimindan mevcut durumla-
rint ve yonetici goriiglerini ortaya koymak amaciyla gergeklestirilen ¢aligmamizda 6rneklem
bazinda su sonuglara ulagilmistir.

Arastirma sonuglarina gore otel isletmelerinin biyiik bir gogunlugunun (% 85,1) herhangi
bir kalite belgesine sahip olmadigi, bu isletmelerin sadece 14 tanesinde kalite kontrol depart-
maninin, 9 tanesinde ise kalite maliyetleri sisteminin mevcut oldugu ortaya ¢ikmistir. Bununla
birlikte kalite kontrol sistemine ve kalite maliyetleri sistemine sahip olan igletmeler, kalite ma-
liyetleri sisteminin faydali olacag1 diisiincesine bu sistemlere sahip olmayan isletmelere gore
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daha ¢ok katilmaktadirlar. Bu sonu¢ beklenen ve oldukga anlamli bir sonugctur. Ciinkii hi¢
stiphesiz ki bu sistemlere sahip olan isletmeler literatiirce de desteklenen kalite maliyetlerinin
saglayacag faydalari isletmelerinde izleyebilmis ve 6l¢cebilmislerdir.

Kalite maliyetleri sistemine sahip olan isletmelere gére daha az oranda da olsa sisteme sahip
olmayan isletmeler de kalite maliyetleri sisteminin faydalarina iliskin ifadelere yliksek diizeyde
katilim gostermislerdir. Ancak yine de bu isletmelerin sadece kii¢tik bir kisminda (% 6) gelecek-
te sistem olusturulmasinin distiniildiigi tespit edilmistir. Sistemin kurulmamasinin en 6nemli
sebebi ise muhasebe sisteminde kokli degisiklik gerektirmesi (% 28,4) olarak bulunmustur.
Bunun igin geleneksel muhasebe anlayisindan bir bilgi sistemi olarak kalite maliyetlerinin 6l-
¢lilmesine ve raporlanmasina imkan veren ¢agdas muhasebe anlayisina gegilebilmesi amaciyla
caligmalar yapilmas faydali olacaktir. Sistemin kurulmamasinin bir bagka 6nemli sebebi ise egi-
timli personel yetersizligi olarak ortaya ¢ikmigtir. Ancak turizm isletmelerinin emek-yogun bir
sektor olmast, kalite ile ilgili sorumluluklarin isletme genelini kapsamasi ve en dnemli unsurun
bu isletmelerde insan faktérii olmasy, liriin ve hizmetlerin sunumunda gérev alan ya da almayan
tim personelin isletmenin kalite standartlar1 konularinda egitimli olmas: gerekliligini ortaya
¢ikarmaktadir. Arastirma sonuglarina baktigimizda da arastirmaya katilan isletmelerden yal-
nizca 12 tanesi ¢alisanlarina diizenli kalite egitimleri verdiklerini ifade etmislerdir. Bu konuyla
ilgili olarak kismen de olsa imalat sektériinde daha basarili oldugu ifade edilen kalite maliyetleri
sisteminin bir hizmet isletmesi olarak otel isletmelerinde de kurulmasini saglayacak, yeterli bil-
giye sahip egitimli personel yetistirilmesine de ihtiyag vardir. Bu sebeplerle isletme ¢alisanlarina
isletmelerin kalite hedefleri dogrultusunda diizenli egitimler verilmesi faydali olacaktir.

Aragtirmaya katilan isletmelerin basarisizlik (i¢sel ve digsal) maliyetlerini yiizdesel olarak
6nleme ve degerlendirme maliyetlerine gére daha yiiksek oranlarda izledikleri tespit edilmis-
tir. Arastirmaya katilan igletmelerin bityiik bir kisminin kalite maliyetleri sistemine sahip ol-
mamasi sebebiyle bu beklenen bir durumdur. Ciinki kalite maliyetleri sisteminde 6zellikle
6nleme maliyetlerinin izlenmesine yonelik faaliyetler isletmeye maliyeti daha fazla olan basa-
risizlik maliyetlerinin 6niine ge¢mek i¢in daha yogun yapilmaktadir. Bu da kalite maliyetleri
sistemine sahip isletmelerde 6nleme ve degerlendirme maliyetlerinin bagarisizlik maliyetlerine
gore daha ¢ok ¢ikmasina neden olmakla birlikte toplam kalite maliyetlerinin azalmasini sag-
lamaktadir. Dissal basarisizligin hizmet isletmelerinde yaratacagi maliyetin diger sektorlere
gore daha yiiksek olmasi, bu igletmeler icin 6ncelikle kalite kontrol sisteminin kurulmasiyla
baslayacak kalite maliyetleri ¢aligmalarinin baglatilmasini faydali kilacaktir.
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