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Oz

Satis fiyatinin piyasa tarafindan belirlendigi giiniimiiz rekabet ortaminda isletmeler varliklarini bagaril
bir sekilde siirdiirebilmeleri karliliklarini artirmak i¢in degistirebilecekleri en dnemli sey olan maliyetler
iizerinde minimum seviyeyi yakalamalar: gerekmektedir. Bu anlayisla birlikte miisteri deger algisinin
yonetilmesi igletme yonetiminin hedeflerine ulasmasimda 6nem arz etmektedir. Bu baglamda yetersiz
kalan geleneksel maliyet yonteminin yerine, miisteri istek ve beklentilerini karsilayacak maliyetlerin
heniiz  gerceklesmeden yonetilmesine olanak saglayan hedef maliyet yontemi uygulanmaktadir.
Caligmarmin amacy, konaklama igletmelerinde miisteri deger algist ve hedef maliyet arasindaki iligki
diizeyleri incelenerek, isletme hissedarlar: ve miisterilerinin memnuniyetini saglamak icin konaklama
isletmesi yoneticilerine alacaklart yonetsel kararlarda katk: saglamasidir. Bu amacla; Ardahan’da faali-
yet gosteren bir konaklama isletmesi miisterilerine yonelik hazirlanan anket calismast yiiz yiize goriisme
teknigi kullamlarak 363 miisteriye uygulanmgtir. Aragtirma sonucuna gore; konaklama igletmesi
hedefledigi maliyet seviyesine ulasmak icin miisteri deger algisini hedef maliyetleme siirecine dahil et-
melidir. Bu dogrultuda, isletmenin hedeflemis oldugu karlilik seviyesine ulasmasi icin hangi hizmet
parcalarinda maliyetlerin diisiiriilecegi ve hangi hizmet parcalarinda islevselligin arttirilmas: gerektigi
tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Deger Algisi, Hedef Maliyet, Hedef Maliyet Endeksi.
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Investigation of the Relationship Between the Value
Perception of Customer and Target Cost: Sample of A
Hotel Management

Abstract

In today’s competitive environment where the sale price is determined by the market, businesses need
to achieve a minimum level of costs, which is the most important thing they can change in order to
sustain their assets successfully and increase their profitability. With this point of view, managing cus-
tomer perception of value is important in achieving the objectives of the management. In this context,
instead of the inadequate traditional cost method, the target cost method is applied, which enables the
management of the costs that will meet the customer demands and expectations. The aim of the study is
to contribute to the accommodation managers in terms of their managerial decisions to ensure the sat-
isfaction of business shareholders and customers by examining the relationship between customer value
perception and target cost in accommodation establishments. For this purpose; A survey prepared for
the customers of an accommodation company operating in Ardahan was applied and 363 customers
were interviewed by using face to face interview technique. According to the results of the research; In
order to reach the target cost level, the accommodation business should incorporete customer’s value
perception into target costing process. In this regard, in order to reach the level of profitability targeted
by the enterprise, it was determined which costs would be lowered and which service parts should im-
prove functionality.

Keywords: Customer Perception of Value , Target Cost, Target Cost Index
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Giris

Kiiresellesmenin getirdigi rekabet ortaminda diger tiim sektorlerdeki
isletmeler gibi turizm endiistrisindeki konaklama isletmeleri de rakipler-
ine tistiinliik saglamak ve olusan kiiresel pastadan pay almak igin; miisteri
memnuniyetini ve sadakatini saglayarak satis kapasitesini yiikseltmeyi ve
maliyetlerini diisiirerek karlilig1 artirmay1 hedeflemektedir.

Giiniimiizde tiiketiciler {iriin veya hizmeti satin alim siirecinde, uygun
fiyatla kaliteli hizmet almak igin piyasa arastirmas: yaparak satin alma
karar1 vermektedir. Herhangi bir konaklama isletmesine ait iiriin ve hiz-
meti satin alan miisteri; satin alma siirecinde, tiiketim asamasinda ve
kullanim sonrasinda algiladigi memnuniyet diizeyine iligkin isletme web
sitesi ve uygulamasi iizerinden degerlendirmeler yaparak takip eden sii-
recte isletmenin tiriin ve hizmetlerini tercih edecek miisteri potansiyelinin
tercihlerini ve satin alma tutumlarin etkilemektedir. Miisterinin bir iiriin
veya hizmeti satin alirken katlanacagi maliyet ile titketim asamasinda ve
kullanimi sonrasindaki arzuladig: fayda diizeyi iliskisi miisteri deger al-
gisin olusturmaktadir.

Gelisen piyasa kosullar ile birlikte isletmeler karliliklarinmi artirmak
i¢cin daha etkin yonetim ve maliyet planlamas1 yapmakta ve uygulanan bu
planlar ileriye doniik isletme durumu hakkinda tespitler yapma olanag:
saglamaktadir. Ge¢gmiste uygulanan stratejik planlara ait sonuglar islet-
menin gelecekteki hedef tespitine 1sik tutmasi agisinda 6nemli verileri
icermektedir. Bu verilerden planlamalar ve uygulama sonuglar ile elde
edilen sapmalar ve nedenleri goriilebilmektedir. Gelecek donemi kapsa-
yan planlar ise isletme hissedarlarinin bekledikleri karliliklarina gore;
hedef maliyet, hedef satis tutar1 ve satis miktarinin belirlenmesinde 6rnek
teskil edecektir.

Serbest piyasa ekonomisinde bir konaklama isletmesine ait {iriin ve
hizmetlere ait satis fiyatlar1 piyasa kosullarina gore, piyasa kosullari ise
pazardaki rakiplerin satis fiyati ve degisen miisteri taleplerine gore
sekillenmektedir. Isletme karlilik oranlari hissedarlarinin arzuladiklar:
kar marjina gore belirlenmektedir. Bu sebeple konaklama isletme yone-
timinin de kontrol altina alabilecegi tek degisken ise maliyetlerdir. Bu
nedenle geleneksel maliyet yontemi maliyet + kar marjmma gore
hesaplandigindan giintimiiz piyasa kosullarinda yetersiz kalmaktadir.
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Miisteri memnuniyetini saglamak ve miisterilerin {iriine dair istek ve
beklentilerini; kalite, fonksiyonellik, fiyat/maliyet ve zaman agisindan
karsilamak igin daha etkin bir maliyet optimizasyonu i¢in ¢cagdas maliyet
yontemlerinin kullanilmas1 gerekmektedir.

Bu nedenle konaklama isletmeleri miisterilerine belirli araliklarla tiriin
ve hizmetleri genelinde miisteri deger algisin1 dlgmeye yonelik anketler
uygulayarak sunulacak hizmetlerin olusturulmasi ve isletme hedef mali-
yet politikasini belirlenmesinde saptanan miisteri deger algisinin hedef
maliyetleme siirecinde temel alinmas, isletmenin hedef pazar paymnn art-

masina ve karliligimin yiikselmesine pozitif katkilar sunacaktr.

Literatiir Taramasi

Tablo 1. Hedef Maliyet Yénetimi ve Miigteri Deger Algisina Iliskin Literatiir Taramast

Yazar Baslik Ozet
Giiler (2007) Otel Isletmelerinde Deger Ya- Otel yonetiminin miisteri istek ve beklenti-
ratma ve Miisteri Deger Algila- lerini dogru tespit ederek saptanan eksiklik-
mast Uzerine Bir Aragtirma: lerin giderilmesi ve miisteri degeri yaratma
Edirne’deki Oteller Ornegi konusuna 6nem vermeleri gerektigi dnemli
bir sonug olarak saptanmustir.
Ural (2008) Deger Temelli Fiyatlama: Uriiniin ~ Calismada tiiketicinin deger algisini belirle-

Tiiketici Deger Algisina Gore Fi-
yatlanmasi

yen baglica etkenler ve deger temelli fiyat-
lama y6ntemi hipotetik 6rnek bir uygulama
yontemi ile aciklanmaktadar.

Okutmus ve
Ergiil (2015)

Konaklama Isletmelerinde Hedef
Maliyetleme, Deger Analizi ve Ka-
izen Maliyetleme Yontemlerinin
Birlikte Uygulanabilirligine fliskin
Bir Arastirma

Miisteri istek ve beklentilerine uygun iiriin
ve hizmet sunabilmek ve ortaklarin arzula-
dig1 kara ulasabilmek igin isletmenin hangi
parcalarda ne oranda maliyet azaltacagini
ve hangi pargalarda 6zelliklerin gelistirile-
cegi belirlenmistir.

Colak (2018)

Her Sey Dahil Sistemde Fiyat Du-
yarlilik Olgiimii ve Kalite Maliyet-
leri Yonetiminin Hedef Maliyet-
leme Siirecine Entegrasyonu: Bir
Otel isletmesinde Uygulama

Konaklama isletmeleri mevcut oda satis ge-
lirlerinin {izerinde oda satis1 gelirlerine sa-
hip olabilecegi, basarisizlik maliyetlerini
elimine ederek arzuladig kar ve maliyet he-
define ulasabilecegi ve ek yatirim gerektir-
meden sundugu kalite seviyesini iyilestire-
bilecegi tespit edilmistir.

Yildiz ve Cig-
dem (2018)

Havayolu Hizmet Kalitesinin
Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki
Etkisinin Yapisal Esitlik Modeli ile

Analizi

Havayolu hizmet kalitesinin miisteri mem-
nuniyetini, marka imajin1 ve algilanan de-
geri pozitif yonde anlaml olarak etkiledigi
bulgusuna ulagilmistir. Algilanan deger ve
marka imajinin da miisteri memnuniyetini
pozitif yénde anlamli olarak etkiledigi tes-
pit edilmisgtir.
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2. Miisteri Deger Algis1

Oliver'a gore miisteri deger algis;; “lrtintin kullanim1 veya tecriibe
edilmesi sonucu elde edilenler ile iiriinii elde etme maliyetlerinin
karsilastirilmasi sonucu ortaya ¢ikan yargi olarak tanimlamaktadir” (Oli-
ver, 2015).

Miisteri deger algisi genellikle, miisterinin aldig tirtin veya hizmet
karsihginda vazgectikleri arasindaki bir degisimin sonucudur. Deger,
miisterinin satin almis oldugu hizmet karsiliginda katlandigi maliyetler
ile kendisine sunulan hizmetten elde etmis oldugu fayda arasindaki
iliskinin kiyaslanmasidir. Fiyat genellikle almak istenilen iiriin ve hizmet
karsiiginda neyi feda etmek istedigini gostermek igin kullanilir. Ancak
zaman ve fiziksel cabalar gibi parasal olmayan maliyetlerin de hizmeti
elde etmenin getirdigi harcamalar olarak kabul edilmektedir (Yildiz ve
Cigdem, 2018, 5.239).

Cetintiirk (2016) miisteri degeri kavramina ait 6zellikleri su sekilde be-
lirtmistir:

e Miisteri degeri, miisterinin algiladig: toplam degerdir.

e Miisteri degeri, satin alinan iiriiniin miisteriye sagladig top-
lam fayda ile toplam maliyetlerin miisteri tarafindan oransal
olarak kiyaslanmasidir.

e Miisteri degerinin artirilmasinda; miisteriye sunulan fayda-
larin artirllmasi kadar miisterinin katlanacag1 maliyetlerin de
minimum seviyeye indirilmesi 6nemlidir.

e Miisterilerin deger algis1 kisiye gore farklilik gosterebilecegin-
den 6zneldir.

e Miisteri degerinin olusmasinda iiriin ve hizmete ait 6zelliklere
ek olarak iirtin ve hizmetin sunum sekli ve miisteri iliskileri
onemli etkendir.

Miisteri igin deger yaratma, satin alma siirecinde miisteri beklentileri
ve iriinii satin alip kullanimi sonrasi iiriin deneyimiyle ilgili bir yak-
lasimdir. Miisteri icin deger yaratma, miisterinin katlandigr maliyetler
karsiliginda bekledigi degerden fazlasini elde etme durumudur. Bagka bir
ifadeyle deger yaratma; miisterinin katlanacagi maliyetler sabit kalarak
miisteriye daha fazla fayda sunmaktir. Bu yaklasima gore eger yaratilan
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deger, miisteriye yonelik degil ise, anlaml degildir (Cop ve Yiiziiak, 2016,
s.54).

Miisteri Deger Algisim Etkileyen Faktorler

Algilanan deger, miisterinin iiriine ait elde etmis oldugu faydalarin top-
lam olarak degerlendirmesidir. Miisteri tarafindan {iiriine ait deger al-
gilama; fiyat, kalite, fayda, harcama kavramlarinin hepsini i¢ine almak-
tadir (Akin ve Se¢gin, 2014, s.30).

Miisteri deger algisy, isletmenin tiiketiciye sundugu tirtiniin; tirtin 6zel-
likleri, iirtiniin elde edilme siireci, iiriin deneyimi ve maliyetler olmak
tizere dort temel Ozelligi kapsamaktadir. Miisteriye sunulan tiriiniin algi
degerini etkileyen baslica faktorler; tirtin 6zellikleri, tirtiniin elde edilme
stireci, tirlin deneyimi ve {iriin elde etme maliyetlerdir (Ural, 2008, s.5).

Uriin

Urtin 6zellikleri boyutu; iirline ait performans, fonksiyonel 6zellikler ve
sahip oldugu teknolojik yenilik bazinda tiiketici tarafindan deger-
lendirilmesidir. Isletmeler sahip oldugu {irtin ve hizmetleri iyilestirmek
adma genellikle; A&G, iirtin tasarimi, miihendislik alanlarma énem ver-
mektedir. Ancak, bu alanlarda ¢alisan personel miisteri beklentilerini
karsilamaya odaklanmakta ve miisterilerin degerli buldugu nitelikleri
degil, iiriine teknik olarak ftistiin ozellikleri eklemeyi planlamaktadir.
Cogu zaman bu tistiin 6zellikler miisterilerce kullanilmadig: gibi gerekli
de gortilmemektedir (Ural, 2008, s.5).

Uriinii Elde Etme Siireci

Uriiniin elde etme siireci; miisteri talep ettigi iiriine ulagilabilirligi, tedar-
ikci glivenirliligi ve dagitim kanali nezdinde degerlendirilir. Miisteri satin
almak istedigi tirtinii istedigi yerde ve zamanda almay1 arzuladiginda, bu
kosulu yerine getiren isletmeyi digerlerine tercih etmektedir. Isletme iiriin
arzinda siirekliligi saglamak amaciyla stoklamay1 en uygun miktarda
yapmalidir. Tedarik¢inin miisterisine tiriin teslimi hususunda rakiplerine
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gore daha hizli ve giivenilir olmasi miisterinin sunulan hizmete kars: al-
giladig1 degeri olumlu yonde etkileyecektir. S6z konusu bu 6zellikler islet-
meye rakiplerine kiyasla daha yiiksek fiyatla tirtin ve hizmet pazarlaya-
bilmesine olanak saglar (Ural, 2008, s.5).

Uriinii Deneyimi

Miisterinin tirtine ait deneyimij; irliniin markasi, satis elemaninin miisteri
ile iletisimi, problemi giderme ve isletmenin satis sonrasi hizmetlerinin
degerlendirilmesinde olusmaktadir. Miisterinin istek ve ihtiyaclarina gore
problemlerin ¢bziime ulasmasi ve satis sonrasi hizmetlerin de tiriin pake-
tinin icine eklenmesi; isletmeye {iriintinii standart iiriinlerden pozitif
yonde ayrismasina katki saglar. Miisteri deneyiminin olumlu ¢ikmas igin
gerekli 6nlemleri alan isletmeler, miisteri sadakatini ve bagliligini saglay-
abilirler (Ural, 2008, s.5).

Maliyetler

Maliyetler uzlagsmaya varilacak en zor alanlardan bir tanesidir. Hem
isletme hem de miisteri sadece tiriiniin satis fiyatina odaklanirlar. Esasen
miisteri, Urilinlin satictya kaga maliyetiyle ilgilenmez. Miisteriyi
ilgilendiren husus tirtinii satin alma maliyetidir. Bu maliyetler (Ural, 2008,
s.6);
e Uriinii satin alma siirecinde dogru iiriin ve dogru saticiy1 ulasma
maliyetleri
e Satis sozlesmelerinde yer alan yonetsel ve yasal maliyetler
e Uriiniin kullanim sonras1 orya gikan atik maliyetleri
¢ Miigterinin iiriinii nasil kullanacaginin 6grenmesine dayali kisisel
maliyetler
e Satin alman iriin ile diger tirtinler arasindaki performans farkli-
liklarinin maliyetleri
Isletme tiiriin ve hizmetlerini miisterilere sunarken belirtilen mali-
yetlerin her birinin miisteriye olan maliyetini dikkate almalidir.

1414 ¢ OPUS © Uluslararasi Toplum Arastirmalar Dergisi



Nilgtin Sanalan Bilici - Volkan Tuncel

Hedef Maliyetleme

Bilgi teknolojileri alaninda yasanan gelismeler, miisteri taleplerindeki
degisimler ve kiiresellesme ile rekabet ortaminin daha genis alana
tasinmasi; olusan kiiresel piyasa kosullar1 isletmeleri faaliyetlerini siirdii-
rebilmeleri ve karliligini saglayabilmesi i¢in kisa zamanda minimum
maliyetle yiiksek kalitede mal ve hizmet iiretmeyi hedeflemesi gerek-
mektedir. Isletmeler koymus olduklar1 hedeflere ulusmak icin geleneksel
maliyet yonteminin yerine modern tekniklerden en 6nemlilerinden biri
olan hedef maliyetleme yontemini kullanmaya baglamislardir (Cakar,
2018, s.3; Karahan, 2018, s.367).

Japon sirketleri tarafindan 1970’li yillarda meydana gelen petrol krizi
nedeniyle firmalar iiretim ve satis faaliyetlerini kontrol etmek amaciyla
gelistirdikleri hedef maliyetleme; iiriiniin yasam seyri boyunca bir taraf-
tan tretim maliyetlerinin diisiirtilmesini hedeflerken diger yandan kar
artisin1 amaclayan maliyet yonetim stirecidir (Kaya, 2010, s.315).

Hedef maliyetleme, maliyet ve kar planlamasinda geleneksel maliyet
yonteminden (maliyet + kar marj1) farkli olarak sistem tersine isler; fiyat,
kar, ve maliyete dair temel faktorlerin pazara yonelik olarak birlesimini
one stirmektedir (Alagoz, Yilmaz ve Ay, 2005, s.8; Terzi, 2017, s.223).

Bu nedenle hedef maliyetler hesaplanma siirecinde, ilk olarak pazar
pay1 i¢in gerekli olan hedef satis fiyat1 ve arzulanan hedeflenen kar orani
hesaplanir. Hedef satis fiyati; bir {irline ait miisterilerin alg1 diizeylerine
gore verdikleri degere dayali olarak olusan satis fiyatidir. Hedef satis fi-
yat1 belirlenmesinde rakip iriinlerin satis fiyatlar: ile hedef kitlenin
odeme arzusu ve giicli dikkate alinir. Hedef kar marji; uzun dénemli kar
analizine dayali olarak olusturulan kar marjidir. Yatirilan sermayenin geri
donmesi arzulanan yiizdesi, yatirnrmin karliliga oranidir. Hedef kar marji,
bu oran gergevesinde belirlenir. Burada, satis fiyati ile kar marj1 arasindaki
fark hedef maliyeti vermektedir (Aksoylu ve Dursun, 2001,s.362).

Kisaca hedef maliyetleme; piyasa kosullarinda bir {iriin veya hizmet
icin belirlenen satis fiyatindan isletme yonetiminin hedefledigi kar marjt
cikarilarak igletmenin ulusmasi gereken maliyeti ifade etmektedir (Acar
ve Senol, 2014, s.3).

Hedef maliyetlemenin 6zellikleri asagidaki gibi siralanabilir (Alagoz,
Yilmaz ve Ay, 2005, s.48):
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* Hedef maliyetleme iiriiniin planlanmas1 ve tasarimi asamasinda
kullanilir.

* Hedef maliyetleme miisteri odakli bir yontemdir olup hedeflenen
maliyet pazar tarafindan belirlenmektedir.

¢ Hedef maliyetleme, stratejik bir maliyet yonetim sistemidir.

* Hedef maliyetleme, iirtiniin yasam seyri boyunca uygulanan bir
maliyet yonetimidir.

* Hedef maliyetleme, maliyet planlamasidir, maliyet kontrol yont-
emi degildir.

* Hedef maliyetleme, maliyetlerin olusmasindan 6nce yonetimi il-
kesine dayanuir.

* Hedef maliyetleme, miihendisleri, ilgilileri ve calisanlar1 {iriin,
teknoloji ve tasarimin maliyet etkilerini aragtirmaya yonelik olarak
etkileyen bir yontemdir.

* Hedef maliyetleme, isletme boliimlerini bir biitiin olarak ele alan
bir grup yonetimidir.

Hedef Maliyetlemenin Temel Ilkeleri

Hedef maliyetleme siirecinin kavramsal cercevesi alti temel ilkeden
olusmaktadir. Bu alt1 ilke; fiyata gore maliyetleme, miisteriler tizerinde
yogunlasma, tasarim tiizerinde yogunlasma, genis kapsamli katilim,
yasam seyri yaklasimi ve degerler zinciriyle ilgilenme seklinde siralana-
bilir (Alpkan, 2012, s.55).

Fiyata Gére Maliyetleme

Uriin veya hizmete ait fiyat piyasa kosullari tarafindan belirlenmekte,
hedef kar marj1 ise isletme ortaklar1 ve isletme stratejilerine gore
saptanmasi nedeniyle isletme yOnetiminin kontrol edebilecegi tek seyin
degisken maliyetler olmasi prensibine dayanmaktadir (Kutay ve Akkaya,
2000, s.2; Okutmus ve Ergiil, 2015, 5.99).
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Miisteriler Uzerinde Yogunlasma

Isletme tarafindan iiretilen ya da iiretilmesi planlanan {ir{in ve hizmetler
miisteri talepleri dikkate alinarak; kalite, fonksiyon, zaman ve fiyata gore
karsilanmasi ve bu unsurlarin maliyet diistirme kapsaminda stirekli dik-
kate alinmasi gerekmektedir. Isletme hedef pazar payna ulagmak icin
miisteri odakl pazarlama faaliyetleri yiiriitmekte ve miisteri isletme igin
en 6nemli odak noktasini olusturmaktadir. Bu nedenle miigterinin firma-
dan ne istedigi ve firmanin miisteri beklentilerini karsilamak i¢in neler
yapmasi gerektiginin kavranmasi yoneticiler acisindan 6nem arz etmekte-
dir (Geggin, 2013, 5.36).

Tasarim Uzerinde Yogunlasma

Hedef maliyetleme, iiriin tasarimini maliyet yonetimi igin anahtar olarak
kabul etmektedir. Uriin ve hizmet iiretim maliyetlerinin yaklastk %80-85
oranindaki kismi tasarim asamasinda belirlendiginden, tasarim agamasi
hedef maliyetleme yonteminin odak noktasidir. Tasarim tizerine yogun-
lasmada, maliyet artisi ve zaman alici degisiklikleri yok etmek
amaclanmaktadir. Uriin ve hizmetin tasarim asamasinda dikkat edilmesi
gereken unsurlardan birisi de tiiketiciler tarafindan degeri olmayan,
tirtintin fiyatin1 artirmadig1 halde maliyetini artiran 6zelliklerini ortadan
kaldirilmasidir (Hasasoglu, 2011, s.59).

Genis Kapsamli Katilim

Miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesi ile baslayan miisteri taleplerine uygun
ozellikte ve istenilen kalitede tiriin ve hizmet {iretme faaliyetlerini kapsa-
yan hedef maliyetleme siirecinin basariyla gerceklesmesi icin farkli uz-
manlik alanlarina sahip olan kisilerin de siirece dahil edilmesi gerek-
mektedir (Colak, 2018, s.129). Tasarim sirasinda tiim ekibin siirece dahil
edilmesi, daha sonra ortaya c¢ikabilecek problemlerin 6nceden
saptanmasina yardimci olur (Ansari, Bell, ve Okano, 2007, s.513).

Bu nedenle bir iirtiniin hedeflenen maliyet veya altinda tiretilebilmesi
icin pazar arastirmasi, tasarim mithendisligi, satis, tiretim miihendisligi,
satin alma, iiretim, pazarlama, maliyet yonetimi gibi isletme ici bir¢ok
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farkli fonksiyona sahip kisilerin hedef maliyetleme siirecine katilimi ger-
ekmektedir. Ayrica hedef maliyetleme siirecine; saticilar, aracilar,
dagiticilar, miisteriler gibi isletme dis1 kisi veya gruplar da dahil edilmesi
gerekmektedir. Grubu olusturan her bir birim ortak amagclar1 olan hedef
maliyete ulasmak i¢in kendi {izerine diisen sorumluluklar: en iyi sekilde
yerine getirmek zorundadir. Grubun basarisi, gurubu olusturan kisilerin
projeyi iyi anlamalarina, projenin gerekliligine inanmalarina ve sorumlu-
luk almalarina baghdir (Ceran ve Ozdemir, 2013, s.460; Colak, 2018, s.129-
130).

Yasam Seyri Yaklasumi

Bir {irline ait yasam seyri maliyetleri; arastirma-gelistirme faaliyetleri,
iretim, dagitim, servis, garanti ve imha islemlerinde gerceklestirilen top-
lam {irtin maliyetlerinden olugsmaktadir. (Andersen, 1998, s.22). Hedef
maliyetleme yontemi; {irliniin yasam seyrince gerek tiiketici icin gerekse
tiretici icin yasam dongiisii maliyetlerini minimize ederek uzun déonemde
karliligr maksimize etmeyi amaclamaktadir (Akkaya, 2010, s.10-11).

Deger Zinciriyle Ilgilenme

Hedef maliyet yonteminde hedeflenen maliyete ulasilmasi i¢in hedef
maliyetleme siirecini olusturan; tedarikgilerden dagiticilara ve miigteriye
hizmet sunanlara kadar deger zincirinin tiim tiyelerinin isbirligi iginde
calismalar1 gerekmektedir (Colak, 2018, s.130; Okutmus ve Ergiil, 2015, s.
99).

Miigteri icin deger ifade eden; 6zellik, zaman ve kalite ile harekete
gecen maliyetleme yontemi, miisteri isteklerinin karsilanma diizeyleri ve
miisterilerin {irtin ve hizmete dair 6demeye hazir oldugu tutar1 saptana-
rak analize baslamaktadir. (Ogﬁng, 2010, s.17).

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calismada; konaklama isletmelerinde miisteri deger algis1 ve hedef
maliyet arasindaki iliski diizeyleri incelenerek, isletme hissedarlar1 ve
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miisterilerinin memnuniyetini saglamak i¢in konaklama isletmesi yoneti-
cilerine alacaklar1 yonetsel kararlarda katki saglamasi amaglanmistir. Bu
kapsamda; Ardahan ilinde faaliyet gosteren bir otel isletmesinde uygu-
lama gergeklestirilmistir.

Glintimiizde konaklama isletmelerinde geleneksel maliyet hesaplama
yontemlerinin yerine hedef maliyetleme yontemi uygulanmaktadir. Bu
nedenle, hedef maliyetleme siirecinde miisteri memnuniyetini artirmak
ve devamlili1 saglamak icin miisteri deger algisinin dikkate alinmasi ger-
eken bir 6l¢iit oldugunun 6nemini ortaya koymaktadir.

Aragtirmanin Yontemi

Bu boliimde, arastirmanin amaci, formunun hazirlanmasi, aragtirmanin
yontemi ve kapsami konularina yer verildikten sonra, tanimlayici istatis-
tikler cercevesinde degerlendirmeler yapilmaktadir. Yapilan analizlerden
elde edilen bulgulara gore degerlendirmeler yapilmistir.

Arastirmamn Yontemi ve Kapsami

Calismada nicel arastirma tekniklerinden olan anket yontemi yiiz yiize
gortisme seklinde uygulanmistir. Arastirma kapsaminda Ardahan ilinde
faaliyet gosteren bir otel isletmesinin 2018 yil1 kasim ve aralik aylarinda
konaklayan miisterilerin deger algilarin1 6lgmeye yonelik anket sorular:
hazirlanmistir.

Miigterilerin deger algisini 6lgmeye yonelik Okumus ve Ergiil 2015;
Okan, 2018 calismalarinda kullandig1 6l¢ekler harmanlanarak diizenlenen
anket formlar1 uygulanmustir. 51i likert tipi olarak diizenlenmis olan tig
boliime ait altisar olmak tizere toplamda 18 ifade bulunmaktadir. Bu sor-
ular; “Cok Onemli” segenegi icin 5, “Onemli” secenegi icin 4, “Biraz
Onemli” secenegi icin 3, “Onemsiz” secenegi icin 2, “Cok Onemsiz”
secenegi i¢in 1 puan seklinde derecelendirilmistir.

Ayrica durum galismas: yapilan otel isletmesine ait belirli donemleri
kapsayan; oda satis verileri ve boliim bazinda maliyet bilgilerinden
yararlanilacaktir.
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Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Kis turizm potansiyelinin bulundugu Ardahan ilinde 2018 yili1 kasim ve
aralik ayinda konaklayan miisteriler tizerinde anket yapilmistir. Belirtilen
tarih araliginda otel kayitlarina gore bir konaklama yapan 2.400 miisteri
sayist ana kiitle olarak alinmustir.

Farkli biiytikliikteki evrenler i¢in kuramsal 6rneklem biiytikliikleri igin
5.000 kisilik evrende %5 hata orani ile gerekli 6rneklem sayis1 356’dir
(Balci, 2011, 5.106). Bu baglamda otel isletmesinde konaklayan 365 miister-
iye anket uygulanmistir fakat yapilan anketlerden iki tanesi gegersiz
oldugundan 363 kisinin anketi degerlendirilmistir.

Bulgular ve Tartisma

Uygulama yapilan konaklama isletmesinden elde edilen bilgileri ve
miisterilerin deger algisim1 6lgmeye yonelik yapilan anketten elde edilen
bulgular degerlendirilmistir.

Konaklama Isletmesinden Elde Edilen Bilgiler

Konaklama isletmesinden elde edilen bilgiler isletme yonetiminin istegi
tizerine gizli tutulmustur. Isletmeden elde edilen mali ve sayisal bilgiler

tablo 2’de 6zet olarak gosterilmektedir.

Tablo 2. Konaklama Isletmesine Ait Mali ve Sayisal Bilgiler

2018 Y11 Kasim ve Aralik Dénemini Bilgileri

Kisi Bag1 Fiili Satis Fiyat1 50,00 TL Satig Gelirleri 120.000,00 TL
Kisi Bag1 Fiili Maliyet 27,50 TL Satilan Hizmetin Maliyeti 66.000,00 TL
Olugan Kar Marji % 45 Kat Hizmetleri Toplam Maliyeti ~ 28.000,00 TL
Satilan Yatak 2.400 On Biiro-Odalar Toplam Maliyet ~ 25.000,00 TL
Miisteri Sayis1 1.600 Yiyecek-igecek Toplam Maliyet  13.000,00 TL
Satisa Hazir Kisi Bas1
2018 Yatak Sayist 22000 2019 Hedef Satig Fiyati 60,00 TL
Yili - Satilan 16.000 Yih Hedef Kar Marjt % 50
Yatak Sayis1
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Konaklama Isletmesine Ait Kisi Bas: Fiili Satis Fiyati, Kisi Bast Fiili
Maliyet, Kisi Bas1 Kar, Hedef Kar ve Hedef Maliyetin Hesaplanmasi

Kisi bast fiili satis fiyati; Tablo 1’deki verilere dayanarak isletmenin belir-
tilen donemdeki fiili satis gelirlerinin yine belirtilen bu donemdeki yatak
say1sina boltinmesi sonucu hesaplanir.

Kisi Basi Fiili Satis Fiyat1 = Satis Gelirleri/Satilan Yatak Sayisi= 120.000,00 /
2.400=50,00 TL

Kisi bast fiili satig maliyet; Tablo 1’deki verilere dayanarak isletmenin
belirtilen dénemdeki satilan hizmet maliyetinin yine belirtilen bu do-
nemdeki yatak sayisina boliinmesi sonucu hesaplanr.

Kisi Bas1 Fiili Maliyet = Satilan Hizmetin Maliyeti/Satilan Yatak Sayis1 =
66.000,00 / 2.400=27,50 TL

Yapilan hesaplamalarda konaklama isletmesinin 2018 yili kasim ve
aralik ay1 kisi basi fiili satis fiyat1 50,00 TL olup, yine ayn1 donemdeki kisi
bas fiili maliyeti ise 27,50 TL’dir. Belirtilen donemde uygulama islet-
mesinin kisi bas1 kar1; kisi basi fiili satis fiyatindan yine ayn1 donemdeki
kisi bast fiili maliyetin ¢ikarilmasi sonucu hesaplanir.

Kisi Bas: Fiili Kar = Kisi Bas: Fiili Satis Fiyat: — Kisi Bas1 Maliyet= 50,00 —
27,50=22,50 TL

Konaklama isletmesinden elde edilen bilgilere gore 2019 yili hedef satis
tiyati olarak 60,00TL ve hedef kar marji olarak ise %50 olarak belirtilmistir.

Hedef Kar = Hedef Satis Fiyat:1 % Kar Marji = 60,00 TL % 50= 30,00 TL
Isletmenin 2019 y1li hedef maliyeti, isletmenin hedefledigi satis fiyatin-

dan hedef karin ¢ikarilmasi sonucu hesaplanir.

Hedef Maliyet = Hedef Satis Fiyat: — Hedef Kar = 60,00-30,00 = 30,00 TL

Hizmet Fonksiyonlarina Ait Miisteri Deger Algisimin Belirlenmesi
Arastirma kapsaminda 363 otel miisterisinin deger algisini 6l¢meye

yonelik olarak uygulanan anket bulgularina gore hizmet boliimlerinin
fonksiyonlarina ait miisteri onem dereceleri tablo 3’ te verilmistir.
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Miisterilerin konaklama isletmesinin sundugu hizmetler sonucu al-
gilamis olduklar1 boliim bazindaki alt fonksiyonlarinin saptanabilmesi
i¢cin miisterilere yoneltilen deger algisim 6lgmeye yonelik sorulara; “Cok
Onemli” secenegi icin 5, “Onemli” secenegi icin 4, “Biraz Onemli”
secenegi icin 3, “Onemsiz” secenegi igin 2, “Cok Onemsiz” secenegi icin 1
puan seklinde cevap vermesi istenmistir. Miisterilerin anket sorularina
vermis oldugu cevaplarin degerlendirmesi sonucu konaklama isletmesi
alt hizmetlerine ait miisteri onem derecelerine ait ortama, genel puan ve
ylizdesel agirliklar tablo3’de oldugu gibi belirlenmistir.

Hesaplanma Yontemi Ornegi
Hizmeti olusturan her alt fonsiyonlar kendi arasinda boliim bazinda ortal-

amarin gecerli olan 363 anket say1 ile carpilmasi sonucu miisteri onem de-
recesi puant hesaplanmaktadir.

Tablo 3. Hizmet Boliimlerinin Fonksiyonlarina Ait Miisteri Onem Dereceleri

Hizmet . Miisteri Onem Dereceleri
Bolimleri Alt Fonksiyonlan Ortalama : Puan %
Kargilama/Yerlestirme 4,66 1692 17,33
.. . Bilgilendirme 4,50 1634 16,73
OnBiro T3 nik Destek 4,58 1663 17,03
Danmismanhik —— — -
Hizmetleri Sikayet ve Taleplgrm Coziilmesi 4,47 1624 16,63
Doviz Bozdurma Islemleri 4,45 1617 16,56
Cikis ve Odeme Islemleri 4,23 1536 15,73
Oda Temizligi 4,76 1729 17,86
Kat Oda Havlu, Carsaf vb. Degisimi 4,50 1633 16,87
Hizmetleri- Minibar 4,41 1600 16,53
Konaklama Buklet Malzemeleri 4,38 1590 16,42
(Oda) Oda Donanimlarinin Aktif Olmasi 4,48 1626 16,80
Genel Alanlarin Temizligi 4,14 1503 15,53
Servis Hizi1 ve Sekli 4,74 1721 17,78
Cesitlilik 4,41 1601 16,54
Yiyecek- Lezzet ve Kalite 4,37 1587 16,39
igecek Doyuruculuk/Porsiyon 4,39 1594 16,47
Hijyen ve Temizlik 4,44 1612 16,65
Sunum/Gorsellik 4,31 1565 16,17

Her bir hizmet boliimiinii olusturan alt1 alt fonksiyon boliim bazindaki
miisteri 6nem gorecesi boliimii olusturan alt hizmet puanlarmm top-
laminin ilgili alt fonksiyona boliinmesiyle hizmet boliimii igerisindeki
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miisteri onem derecesi yiizdesel degeri hesaplanir.

Tablo 3’ te hizmet boliimlerinin fonksiyonlara ait énem dereceleri
incelendiginde; 6n biiro hizmetlerinin alt fonsiyonu olarak karsilama ve
yerlestirmenin miisteriler nezlinde diger alt hizmetlere oranda daha
biiyiik 6neme sahip oldugu goriilmektedir. Kat hizmetler ve konaklama
hizmetleri igerisinde yer alan oda temizlgi diger alt fonsiyonlara gore
daha fazla miisteri 6nem gorecesine sahiptir. Yiyecek icecek hizmetleri
igerisinde ise servis hizi ve sekli diger alt fonsiyonlarla karsilastirildiginda
onem gorecesini yiiksek oldugu goriilmektedir.

Her Bir Par¢anin Maliyetinin Saptanmasi

Uygulama yapilan isletmeye ait mali bilgilerinden faydalanilarak hizmet
parcalarinin maliyetleri belirlenmistir. Hizmet parcalarin1 maliyetleri ve
hizmeti olusturan alt parcalarin maliyetleri ve boliim icerisindeki maliyet
paylar1 hesaplanarak tablo 4'te verilmistir.

Maliyet Pay: Hesaplama Yontemi Ornegi:

On biiro hizmetleri parcasinin alt pargasi olan personel pargasinin maliyet
pay1 17.500,00TL /25.000,00TL =0,70 olarak hesaplanmustir.

Tablo 4. Hizmet Parcalarimin Maliyetleri ve Maliyet Paylar

. Parcalari Maliyeti Maliyet %
g::l‘;;’mn . Personel 17.500,00 TL % 70
. . Sarf Malz. 6.000,00 TL % 24

Hizmetleri
Basili Evrak 1.500,00 TL % 6
Toplam 25.000,00 TL %100
Parcalar1 Maliyeti Maliyet %

Kat , Personel 15.000,00 TL % 53,58

Hizmetleri Sarf Malz. 9.000,00 TL % 32,14

Konaklama —

(Oda) Temizlik 3.000,00 TL % 10,71
Buket Malz. 1.000,00 TL % 3,57
Toplam 28.000,00 TL % 100
Parcalar1 Maliyeti Maliyet %

Yiyecek igece " Personel 8.000,00 TL % 61,54
Pisirme 1.000,00 TL % 7,69
Hazirlik (Alinan Malzeme) 4.000,00 TL % 30,77
Toplam 13.000,00 TL % 100
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Hizmeti Olusturan Parcalarm Gérece Oneminin Belirlenmesi

Hizmeti olusturan parcalarin gore agirliklarinin belirlenmesinde; hizmet
fonksiyonlarinin miisteri deger alg1 dereceleri ile hizmeti olusturan par-
calar bir matriste karsilastirilmistur.

Hizmeti olusturan her bir alt parcanin isletmeden elde edilen verilere
gore harcama igindeki paylar1 hesaplanmasi sonucu isletme harcamalri
icerisinde en ¢ok paya sahip olan kalem personel giderleridir.

On biiro-danismanhk hizmeti alt parcasi olan personelin hizmeti
olusturan tiim parcalar igerisindeki gorece onem derecesinin ytizdesel
olarak saptanmasi: personel parcasina ait alt fonksiyonlarin miisteri deger
alg1 derecelerinin toplaminin 6n biiro- danigsmanlik hizmetini olusturan
tiim parcalarin miisteri deger algis1 derecelerinin toplamina boliinmesi ile
hesaplanmaktadir.

1. Parcalarin Gorece Onem Derecesi Hesaplama Yontemi Ornegi:

Personel Alt Parcasi Onem Gorecesi= Personel Alt Parcasinin Toplam
MDA/ Hizmetin Toplam MDA= 505/600=0.842

Ifade edilen bu hesaplama yontemi diger tiim alt parcalarda uygula-
narak parcalarin gorece onem dereceleri belirlenmistir.

Tablo 5. On biiro- Dantsmanlik Hizmetleri Alt Parcalarimin Fonksiyonlarina Gorece
Onem Dereceleri

On Biiro-Danismanlik Hizmetleri Alt Fonksiyonlarmin
Miisteri Gorece Onem Dereceleri

On  Biiro- . oA . Gk Par-
Kargilama- Bilg- . Sikayet ve Doviz ve calarin
Danismanlik . Teknik . ” ..
. . Yer- ilen- Taleplerin Bozdurma Odeme Gorece
Hizmetleri . K Destek . . . Y )
lestirme dirme. Kargilanmas:1  Islemleri Islem-  Onemi
Alt Pargalar1 .
leri %
% % % % % %
17,33 16,73 17,03 16,63 16,56 15,73
Personel 90 85 70 85 90 85 0,842
Sarf
Malzemeleri 5 10 5 5 5 10 0,067
Basili
2 1 0,091
Evrak 5 5 5 0 5 5
Toplam 100 100 100 100 100 100 1,000
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Tablo 5’te 6n biiro- damismanlik hizmetlerinin ait alt parcalarinin gore
onem dereceleri ifade edilmektedir. Konaklama igletmelerinin tiriin/hiz-
met tretiminin emek yogun olarak gerceklesmektedir. Bu nedenle ko-
naklama isletmelerinde personel giderleri isletmenin 6nemli maliyet
kalemini olusturmaktadir. On biiro- danismanlik hizmetlerinin de emek
yogun olarak faaliyet gosterdiginden personel parcasina ait giderlerin
diger maliyetlere orani oldukca fazladur.

Tablo 6’da kat hizmetleri-konaklama (oda) alt parcalarinin fonksiyon-
larina gorece onem dereceleri ifade edilmektedir. Kat hizmetleri —ko-
naklama (oda) boliimiinde de personel maliyetlerinin diger parcalara
oranla daha fazla olmasinin sebebi yine emek yogun hizmet sunmasindan
kaynaklanmaktadir.

Tablo 6. Kat Hizmetleri Alt Parcalarinin Fonksiyonlarina Gorece Onem Dereceleri
Kat Hizmetleri Konaklama (Oda) Alt Fonksiyonlarinin
Miisteri Gorece Onem Dereceleri

Oda
Aydinlatma -
f[?;metleri— Oda vey Genel g;:‘m
Oda Havlu, Mini- Buket - .
Konaklama Temizligi  Carsaf vb.  bar Malzemeleri Iiclim- Alanlarn (:,orece
(Oda) Alt Degisimi lendirme Temizligi  Onemi
Parcalari Aktif %
olmasi
0/0 0/0 0/0 0/0 0/0 0/0
17,86 16,87 16,53 16,42 16,80 15,53
Personel 60 65 25 35 80 50 0,525
Sarf
Malzemeleri 10 25 0 60 10 15 0,2
Temizlik 30 10 0 5 10 35 0,15
Buket
Malzemeleri 0 0 75 0 0 0 0,125
Toplam 100 100 100 100 100 100 1,000

Tablo 7’de yiyecek-igecek hizmetleri alt pargalarinin fonksiyonlarina
gorece onem dereceleri ifade edilmektedir. Konaklama isletmelerinin
diger boliimlerinin aksine, yiyecek- icecek hizmetleri alt parcalar1 maliyet
oranlar1 incelendiginde hazirlik-alinan malzemeler parcasinin diger par-
calara gore daha fazla maliyet unsuru oldugu goriilmektedir.
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Tablo 7. Yiyecek-Icecek Hizmetleri Alt Parcalarinin Fonksiyonlarina Gérece Onem
Dereceleri

Yiyecek-igecek Alt Fonksiyonlarmin
Miisteri Gorece Onem Dereceleri

; Servis Lezzet Hijyen Par-
Yiyecek- Hiz1 Cesitli- v Doyurucu- \]/ }é Sunum ga}arln
Igecek Alt ve lik i luk . ... Gorsellik Gérece
Parcalar Sekli Kalite Temizlik Onemi

%

0/ (] O/ o O/ (] 0/0 0/ (] 0/ (]
17,78 16,54 16,39 16,47 16,65 16,17

Personel 30 0 40 0 25 35 0,217
Pisirme 30 20 30 40 30 35 0,308
Hazirlik-
Alman 40 80 30 60 45 30 0,475
Malzemeler
Toplam 100 100 100 100 100 100 1,000

Hizmet Parcalarinin Hedef Maliyet Endeksleri

Hizmet pargalarina ait miisteri onem derecesinin her bir par¢anin dahil
oldugu hizmet parcasi igindeki maliyet payina boliinmesi sonucu hizmet
parcasinin hedef maliyet endeksi hesaplanmaktadir.

Hizmet parcalarinin hedef maliyet endeksinin hesaplanmasi:

Parganin deger endeksi = par¢anin miisteri onem derecesi / par¢anin mali-
yet agirlig1

Hedef maliyet endeksi genellikle 1’den biiyiik olmas1 arzu edilmekte-
dir. Hedef maliyet endeksi 1’den biiyiik oldugunda parca maliyeti ucuz;
1’den kiiciik oldugunda ise parca maliyeti pahali olmaktadir. Bu
baglamda, hedef maliyet endeksinin 1’den biiyiik olmasi durumunda
iirtintin yeniden gozden gegirilerek hizmetin fonksiyonelligini artirmak
gerekmektedir. Hedef maliyet endeksinin 1'den kiigiik oldugu du-
rumlarda ise par¢a maliyetinin miisteri deger algisindan yiiksek oldugu
olmasi sebebiyle parca maliyeti miisteriler i¢in pahali oldugundan maliyet
minimizasyonuna gitmesi gerekmektedir (Colak, 2018, s.231).
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Tablo 8. Hizmet Parcalarinin Hedef Maliyet Endeksleri
On Biiro - Danismanlik Hizmetleri Par¢alarinin
Hedef Maliyet Endeksleri

Parcalar Miisteri Onem Maliyet Maliyet Endeksi
Derecesi Agirligr

Personel 0,842 0,70 1,203

Sarf Malzemeleri 0,067 0,24 0,280

Basili Evrak 0,091 0,06 1,516

Kat Hizmetleri- Konaklama (Oda) Parcalarinin Hedef Maliyet Endeksleri

Parcalar Miisteri Onem Maliyet Maliyet Endeksi
Derecesi Agirligs

Personel 0,525 0,536 0,980

Sarf Malzemeleri 0,200 0,321 0,623

Temizlik 0,150 0,107 1,401

Buket Malzemeleri 0,125 0,036 3,472

Yiyecek-icecek Parcalarinin Hedef Maliyet Endeksleri

Parcalar Miisteri Onem Maliyet Maliyet Endeksi
Derecesi Agirlig:

Personel 0,842 0,615 1,370

Pisirme 0,067 0,077 0,870

E:i;:e‘ltlrman 0,091 0,308 0,295

Tablo 8'de gosterilen hizmet pargalarinin hedef maliyet endekslerinin
hesaplama yontemi 6n biiro-damismanlik hizmetlerinin alt parcalar
tizerinde agsagida belirtildigi gibi uygulanmaktadar.

On biiro hizmetleri personel parcasi hedef maliyet endeksi = 0,842 / 0,70
=1,203

On biiro hizmetleri sarf malzemeleri pargasi hedef maliyet endeksi = 0,067
/0,24 =0,280

On biiro hizmetleri basili evrak parcasi hedef maliyet endeksi=0,091 /0,06
=1,516

Sonuc ve Oneriler
Kiiresellesmenin getirdigi rekabet ortaminda isletmeler rakiplerine karsi
rekabet avantaji elde etmek, pazar paym artirmak, varliklarmi stirdi-

rebilmek ve hissedarlarinin arzuladiklar: karlilik diizeyine ulasabilmek
icin miisterilerine sunmus oldugu iiriin ve hizmetin kalitesini artirmak,
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maliyetlerini minimize etmek ve miisteri beklentisini karsilayan kalite-fi-
yat dengesini saglayarak faaliyetlerini gergeklestirmeleri gerekmektedir.
Diger sektorlerdeki isletmeler gibi turizm sektoriinde yer alan konaklama
isletmeleri de gegerliligini yitirmeye baslayan geleneksel maliyetleme
yontemi olarak maliyet+kdr anlayisindan ayrilarak siireci basariyla
tamamlamak adina tiim degiskenleri dikkate alan hedef maliyetleme sis-
temini kullanmaktadur.

Calisma kapsaminda yapilan hesaplamalar sunucunda olusan bulgu-
lara gore; 6n biiro-danismanlik hizmetleri sarf malzemeleri par¢asinin; kat
hizmetleri-konaklama (oda) personel ve sarf malzemeleri parcalarinin;
yiyecek-icecek hizmetleri pisirme ve hazirlik-alinan malzemeler par-
calarinin hedef maliyet endeksi 1’den kiigiik ¢tkmistir. Elde edilen bu bul-
gulara gore konaklama isletmesinin belirtilen hizmet parcalarinin iiretimi
asamasinda miisterinin algiladigi degerden daha fazla maliyete
katlanmakta ve bu nedenle s6z konusu parcalarda maliyet azaltmaya
yonelik planlamalarin yapilmas: gerekmektedir. Konaklama isletmesinin
hizmet pargalarinda hedef maliyet endeksi 1’den biiyiik oldugu; 6n biiro-
danismanlik hizmetleri personel ve basili evrak pargalarinda; kat hiz-
metleri-konaklama (oda) temizlik ve buket malzemeleri parcalarinda;
yiyecek-icecek hizmetleri personel parcasinda isletme maliyetleri sabit
tutarak sunulan tiriin ve hizmetin fonksiyonelligini artirmas: gerekmekte-
dir.

Konaklama isletmesinin hedef maliyetleme endeksinin 1’den kiigiik
olan pargalarda isletmenin {irtin ve hizmeti iiretmek i¢in katlandig1 mali-
yete oranla miisterinin daha az deger verdigi hizmetlerde maliyetlerin
azaltilmasini saglamaya yonelik olarak uygulanmasi gereken 6neriler;

¢ Konaklama isletmesinin disardan satin aldig1 tirtin ve hizmetleri

daha uygun fiyatla isletmeye kazandirmasi adina piyasa
arastirmalarinda bulunarak isletmenin satin alama maliyetlerini
minimuma indirilmesi icin gerekli girisimde bulunulmalidir.

* Menii olusturulurken mevsimsel iiriinlere yer verererek arz edilen

iirtintin edinim maliyetlerinin azaltilmasi saglanmalidir.

e Thtiya¢ duyulan malzemeler stok devir iz g6z 6niinde bulundu-

rularak mevsiminde diisiik maliyetle tedarik edilmeli ve uygun de-
polama kosullarinda stoklanlamilidir.
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Sarf malzemesi kullaniminin azaltilmasina yonelik Onlemler
alinmalidir. Ornegin; odalarda kullanilan sivi sabun ve sampuan
gramajlar1 gozden gegirlerek optimum seviyenin belirlenip israfin
oniine gegilmelidir.

Sarf malzemesi alimi ile ilgili tedarikgi firmalardan kaliteden 6diin
vermeden daha diisiik maliyetli tiriinleri tercih edilmelidir.
Yiyecek igecek boliimlerinde kullanilan malzemelerin disaridan te-
darik edilmesinin maliyeti isletme biinyesinde {iretilmesinden
daha fazla ise isletme idaresince karsilanmasina gidilmelidir.
Ornegin; ekmek ihtiyacinin disardaki isletmelerden karsilanmasi
yerine isletme biinyesinde bulunan pastane boliimiinden
kargilanmasi.

Yiyecek-iceceklerin hazirlanmasinda daha az enerji tiikketimi yapan
firin ve ocaklar kullanilarak enerji tiiketimi azaltilmalidir.

Sarf malzemelerinin kullanimini azaltmak ic¢in ortak kullanim
alanindaki lavabolarda kagit havlu yerine kurutma cihazlarmin
kullanimim artirilmalidir.

Konaklama isletmesinin hedef maliyetleme endeksinin 1’den
biiyiik olan parcalarda miisteri deger algisi dikkate alinarak tiriin
ve hizmetlerin fonksiyonelligini artirmaya yonelik olarak yapil-
mas1 gerekenler;

Personellerin alani ile ilgili gerekli egitmin almasi saglanarak hiz-
met kalitesinin artirilmasi saglanmalidir.

Isletme sunmus oldugu hizmetini kalitesini artirarak miisteri
mumnuniyeti saglamak igin ihtiya¢ duyulan alanlarda bilgi
teknolojilerinin  kullanim1  yayginlagtirmalidir.  Ornegin; ko-
naklama isletmelerinde online revervasyon sistemi kullanilmasi
sonucu; miisterilerden kenidisine ait istenen bilgileri revervasyon
asamasinda sisteme isleyerek otele giris islemi igin resepsiyondaki
bekleme siiresini en aza indirilmesi.

Miigterilerin otel hizmetleri hakkinda bilgi sahibi olmalar1 icin
miisteriler tarafindan yaygin olarak kullanilan ortak alanlarda bilg-
ilendirme panolar1 olusturulmali ve otel tanitim videolar: ortak
kullanim alanlarinda alictya hem gorsel hem de sesli olarak
iletilmesi saglanmalidr.
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Sonug olarak, konaklama isletmelerinde geleneksel maliyet yontem-
lerinin yerine yaygin olarak kullanilmaya baslanan hedef maliyet yontemi
cagin gereklerine uyum saglayan modern yontemdir. Hedef maliyet yont-
eminin kalifiye personel tarafindan uygulanmasi halinde; yoneticilere
stratejik karar alma siirecinde bilgiye erisimde ve giivenilir bir yol suna-
caktir. Isletme yoneticileri tarafindan hedef maliyet yontemi uygu-
lanmasinda miisteri deger algisinin dikkate alinmasi gereken faktorler
arasindadir. Miisteri deger algisin siirece dahil eden konaklama isletmel-
eri yoneticiler bunun sonucunda; miisteri memnuniyet diizeyinin artiril-
masini ve miisteri sadakatini olugsmasini temin ederek isletme karlilik
oranina katki saglayacaktir. Isletme hizmet parcalarinda maliyet optimi-
zasyonunu saglanmasi i¢in miisteri nezdinde diger hizmetlere gore 6nem
gorecesi daha diisiik olan hizmetlerin maliyetlerin azaltilmasina gidilmesi
gerekmekte olup tersi durumlar da ise miisteri nezdinde degerli olan hiz-
metlerin isletme yonetimi tarafindan dikkate alinarak hizmet kalitesinin
artirllmasina gidilmesi gerekmektedir.
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EXTENDED ABSTRACT

Investigation of the Relationship Between the Value
Perception of Customer and Target Cost: Sample of
A Hotel Management

*

Nilgiin Sanalan Bilici — Volkan Tuncel

Atatiirk University-Bingol University

In today's competitive environment where the sale price is determined by
the market, businesses need to achieve a minimum level of costs, which is
the most important thing they can change in order to sustain their assets
successfully and increase their profitability. With this point of view, man-
aging customer perception of value is important in achieving the objec-
tives of the management. In this context, instead of the inadequate tradi-
tional cost method, the target cost method is applied, which enables the
management of the costs that will meet the customer demands and expec-
tations.

With the global market as a whole, traditional marketing has been re-
placed by customer-oriented marketing. As in other sectors, businesses in
the tourism sector are applying strategies to meet customer expectations
in order to get more shares from the global market. The customers who
purchase the product and service offered by the businesses for a certain
fee, the customer value is obtained as a result of the comparison of the
money he has paid with the product and service he has purchased. Busi-
nesses should determine customer value both to ensure customer satisfac-
tion and to improve service quality. The findings obtained should be ana-
lyzed and initiatives should be taken to increase the perception of cus-
tomer value regarding the product and service offered.

Today, businesses implement different strategies to increase their prof-
itability and reduce costs. In order to increase operating profitability, man-
agers use more modern methods instead of traditional profit + cost
method in determining the price of goods and services. One of the widely
used new method models is the target costing method. With the target
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costing method, businesses can determine the customer value by compar-
ing the experience gained by the customers and the costs incurred. In or-
der to ensure their sustainability, businesses should consider customer
value at every stage of production. Businesses that can successfully imple-
ment target costing management by the business manager will gain supe-
riority over their competitors by increasing the profitability rate. There-
fore, application of target costing method is important for enterprises.

The aim of the study is to contribute to the accommodation managers
in terms of their managerial decisions to ensure the satisfaction of business
shareholders and customers by examining the relationship between cus-
tomer value perception and target cost in accommodation establishments.
For this purpose; a survey prepared for the customers of an accommoda-
tion company operating in Ardahan was applied and 363 customers were
interviewed by using face to face interview technique.

Within the scope of the findings, firstly the information obtained from
the business management was evaluated. Subsequently, the significance
level of the sub-dimensions of the service for determining customer value
was calculated. After calculating the significance level of the sub-dimen-
sions of the service, the target cost indices of the sub-dimensions were cal-
culated. Thus, it can be possible to the findings obtained how to take
measures in parts where target cost indices were calculated.

According to the findings obtained in the calculations made in the
scope of the study; Front desk consulting services consumables, house-
keeping-accommodation (room) personnel and consumables and food
and beverage services for cooking and preparation materials received tar-
get cost index is less than 1. Therefore, the accommodation business incurs
more cost than customer value during the production of the specified ser-
vice parts. So plans should be made to reduce the cost of these parts. In
order to ensure that the target cost index in the service parts of the accom-
modation business is greater than 1, the personnel costs of Front desk con-
sulting services and printed documents, housekeeping-accommodation
(room) cleaning and bouquet materials and food and beverage services
must be kept constant and functionality in the product and service offered
they should be increased.

According to the results of the research; In order to reach the target cost
level, the accommodation business should incorporate customer's value
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perception into target costing process. In this regard, in order to reach the
level of profitability targeted by the enterprise, it was determined which
costs would be lowered and which service parts should improve function-
ality.

If the target cost method is applied by qualified personnel, managers
are provided with a reliable way to access information in the strategic de-
cision-making process. Customer value is one of the factors to be taken
into consideration in the application of target cost method by business
managers. If managers incorporate customer value into the process, it en-
ables customer satisfaction and customer loyalty to occur and contributes
to business profitability.
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