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OZET

Her sey dahil sistemdeki sorunlarin temel kaynagi; arz fazlalig1 nedeniyle sistemin bazi
otelciler tarafindan bir kurtarici olarak gortlmesi, sistemde farkl bir tesis ve yonetim sistemine
ihtiya¢ duyuldugu gerceginin géz ardi edilmesi ve sistemin iki yildizli oteller hatta apart
otellerde dahi uygulanmasidir. Bu durum beraberinde kalite ve standardizasyon sorunlarini
meydana getirmektedir. Ayrica, her sey dahil sistemde musterilerin tiim vakitlerini otelde
gecirmeleri nedeniyle artik, bakim-onarim gibi bir¢ok basarisizlik maliyeti olusmaktadir. Otel
isletmeleri artan maliyetlere karsi, satis fiyati iizerinde kontrol glicline sahip olamadiklarindan
kaliteyi diisiirerek rekabet etmeye c¢alismaktadirlar. Ancak, isletmelerin varliklarini
sturdiirebilmeleri i¢in miisterilerin isteklerine uygun fiyatta ve kalitede iiriin sunmalari
gerekmektedir. Bu da dusiik maliyet ve yliksek kalite ile daha etkin kaynak kullanimim
amaglayan hedef maliyetleme yontemi ile gerceklestirilebilmektedir. Hedef maliyetleme siireci
ile ilgili yapilan alanyazin taramasinda hedef satis fiyatinin belirlenmesi ve hedef maliyete
ulasmada Kkalitenin goz ardi edilmesi konularinda sorunlar tespit edilmistir. Hedef satis fiyati
belirlenirken piyasa fiyati, rakip isletme fiyati, mevcut fiyat gibi bircok yontem kullanildig
goriilmiistiir. Ancak bu yontemler; miisterilerin algiladiklar: degere gore tliriine daha fazla fiyat
Odeyebilecegi gercegini goz ardi etmektedir. Ayrica, her sey dahil sistemde standart
olmadigindan her isletme sundugu hizmet icerigine ve hedef Kitlesine gore satis fiyati
belirlemesi gerekmektedir. Ote yandan, hedef maliyetleme ydnteminde bashca ve &nemli
amacin kaliteyi koruyarak ve iyilestirerek maliyeti diisirmek oldugu belirtilse de yapilan
calismalarda kalite maliyetlerinin dikkate alinmadigi ve maliyetlerin disiirilmesinde
basarisizlik maliyetlerinin goz ardi edildigi goriilmiistiir. Dolayisiyla, arastirma kapsaminda
tespit edilen sorunlarin ¢6zliimiine yonelik bir model gelistirilmistir. Gelistirilen modelde hedef
maliyetleme uygulama siirecine fiyat duyarlhilik 6l¢limii ve kalite maliyetleri yontemi entegre
edilmistir. Uygulama kapsaminda, Aydin’da faaliyet gdsteren 5 yildizli bir otel isletmesinde
durum (6rnek olay) calismasi gerceklestirilmistir. Arastirma sonucunda, isletmenin mevcut oda
satis gelirlerinin lizerinde oda satisi gelirlerine sahip olabilecegi, basarisizlik maliyetlerini
elimine ederek arzuladigi kar ve maliyet hedefine ulasabilecegi ve ek yatirim gerektirmeden
sundugu kalite seviyesini iyilestirebilecegi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Her Sey Dahil Sistem, Hedef Maliyetleme, Fiyat Duyarlihk Olgiimii, Kalite
Maliyetleri Yonetimi

Damisman: Dog. Dr. Levent KOSAN, Turizm Isletmecili§i Anabilim Dali, Mersin Universitesi,
Mersin



ABSTRACT

The basic sources of the problems in the all inclusive system are that the system is seen
as a savior by some hoteliers due to the surplus of supply; the fact that a different plant and
management system is needed in the system is ignored, and the system is applied even in two
star hotels and even in apart hotels. This situation brings with it the problems of quality and
standardization. In addition, due to the fact that the customers spend all their time at the hotel
in the all-inclusive system, there are many costs of failure such as maintenance and repair. Hotel
enterprises are trying to compete against increasing costs by decreasing quality because they
can not have control over selling price. However, enterprises need to offer products at a price
and quality appropriate to the requirements of the customers so that they can sustain their
assets. This can be achieved with the target costing method aiming at more efficient resource
utilization with low cost and high quality. In the literature survey related to the target costing
process, problems were also identified regarding the determination of the target selling price
and ignoring the quality in reaching the target cost. It has been seen that many methods such as
market price, competitor enterprises price, current price are used when the target sale price is
determined. But, such methods overlook the fact that customers can pay more price to the
product than the value they perceive. In addition, since there is not any standard in the all
inclusive system, every enterprise needs to determine the sales price according to their service
content and target market. Furthermore, while it is stated that the main and important aim of
the target costing method is to reduce costs by protecting and improving quality, it has been
seen that quality costs are not taken into consideration and failure costs are overlooked while
costs are reduced. Therefore, a model has been developed for solving the problems identified
within the scope of the research. In the developed model, price sensitivity measurement and
quality cost management methods have been integrated into the target costing application
process. Within the scope of the application, a case study was conducted in a 5 stars hotel
enterprise in Aydin. As a result of the research, it was determined that the enterprise could have
room selling revenues above current room selling revenues, achieve the desired profit and cost
target by eliminatig the failure costs, and improve the quality level offered without additional
investment.

Keywords: All Inclusive System, Target Costing, Price Sensitivity Measurement, Quality Cost
Management

Advisor: Assoc. Prof. Dr. Levent KOSAN, Department of Tourism Management, Mersin
University, Mersin
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1. GIRiS

Giintimiizde isletmelerin; rekabet, teknoloji, degisen tiiketici tercihleri, yiiksek enflasyon
ve ekonomik belirsizliklerin oldugu bir cevrede, faaliyetlerini siirdiirebilmeleri ve basarili
olabilmeleri i¢in, maliyet, zaman, kalite, fiyat gibi hedefleri ayni1 anda ve en yiiksek diizeyde
gerceklestirmeleri gerekmektedir (Aksoylu ve Dursun, 2001: 357-358; Alag6z, Yilmaz ve Ay,
2005: 47; Kutay ve Akkaya, 2000: 1). Hedef maliyetleme yontemi de, pazar ve miisteri
gereksinimleri ile rakipleri dikkate alan ve {irlin ve siirecle ilgili kararlarda fiyat, zaman,
teslimat, fonksiyonellik, kalite gibi bircok hususu goz oOniinde bulunduran bir maliyetleme
yontemi olarak tanimlanmaktadir. Bu agidan yontem, iiriin tasarim asamasindan baslayarak
deger zincirindeki tiim liyeleri siirece dahil etme imkani sunmaktadir (Dan, Shadid, Jan ve IlI-
Woon, 2003: 12; Kaur, 2014: 19). Bu maliyetleme yonteminde, geleneksel maliyetlemeden farkl
olarak fiyat, hedef pazar tarafindan belirlenmekte isletme tarafindan arzulanan Kkar
diisiilmesiyle de hedef maliyete ulasilmaktadir (Ansari, Bell ve Swenson, 2006: 20; Coskun,
2003: 26; Daly, 2002: 210; Feil, Yook ve Kim, 2004: 14). Hedef satis fiyatinin belirlenmesinde
iirtin konsepti, hedef pazarin ve potansiyel miisterilerin karakteristik 6zellikleri, mamul hayat
devri, beklenen satis miktari, rakiplerin stratejileri gibi bircok faktér bulunmaktadir (Kato,
1993: 38). Bu faktorlere ragmen giiniimiiziin rekabetci pazar kosullar1 nedeniyle, isletmelerin
satis fiyat1 belirlemede etkileri olmadigindan fiyat pazarda belirlenmekte ve yogun rekabet
icerisinde ayakta kalmak isteyen isletmeler bu satis fiyatinm kabul etmek durumunda
kalmaktadir (Coskun, 2003: 26-27; [zbudak, 2005: 44). Turizm sektdriinde de benzer durumla
karsilasilmaktadir (Acar ve Senol, 2014: 63). Bu konu ile ilgili iki sorun bulunmaktadir. Birincisi
rekabetci pazarda bir¢ok insan fiyati pazarin belirledigini diisiindiiglinden sirketlerin bircogu
fiyatlarini rakiplerininki ile ayni diizeyde belirlemektedir. Burada kimin ilk fiyata karar verecegi
ile ilgili soru isareti bulunmaktadir. Eger rakipler takip ediliyorsa fiyatlama yapmak kolay iken
hedef kira ulasmak zor olabilmektedir (Kato, 1993: 38). ikinci sorun ise hedef satis fiyati aym
zamanda, tiiketicilerin algiladiklar1 degere gore isletmenin iirettigi {iriinlere 6demeyi
diisiindiigli bedeli temsil etmektedir. Hem miisteri hem firetici acisindan iiriin fiyati, algilanan
kalite ve triin fonksiyonelligi ti¢ hayati 6lciit kabul edilmektedir. Bu Olgiitler icerisinden en
onemlisinin ise musterilerin algiladiklar1 degere gore odemeyi kabul ettikleri fiyat oldugu
vurgulanmaktadir (Kato, 1993: 38; Ozer ve Savas, 2000: 1). Miisteriler, algiladiklar1 degere gére
bir {liriine daha fazla fiyat ddeyebilmektedirler. Bu baglamda hedef maliyetleme siirecinde,
piyasa incelenirken miisterilerin istekleri ve 6demek istedigi fiyata gore lirliniin yenilenecek
ozelliklerinin belirlenmesi gerekmektedir (Cooper ve Slagmulder, 1999: 1-3).

Giinimiizde turistlerin fiyat duyarliligi ¢cok yiiksek oldugundan fiyat, turistik {iriin satin

alma tercihinde en 6nemli faktor haline gelmistir. Bu konu ile ilgili olarak, her sey dahil
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sistemini tercih eden turistlerin diisiik gelir grubunda yer aldiklari ifade edilmekte (Ayik,
Benetatos ve Evagelou, 2013: 120) nitekim her sey dahil sisteme yonelik yapilan arastirmalar
bu ifadeyi dogrulamaktadir. Ornegin; Menekse’nin (2005: 114) otel yoneticilerine uyguladig
arastirmada diisiik gelirli turist gruplari nedeniyle her sey dahil sistemin turist ve hizmet
kalitesini diigiirdiigii; Ungiiren, Algiir ve Dogan’in (2009: 110) konaklama ve seyahat acenteleri
yoneticilerine uyguladiklar1 arastirmada her sey dahil sistemin kalitesiz imaj olusturmasi
nedeniyle zengin turisti lilkemizden uzaklastirdig1 ve turist kalitesini diistirdiigii; Cevirgen ve
Ungiiren’in (2009: 652) yére esnafina yonelik uyguladiklari arastirmada her sey dahil sistemin
yine turist kalitesini diistirdiigii ve iilkemize gelir seviyesi dusiik turistlerin gelmesine neden
oldugu; Ozdemir’in (2010: 67) otel yoneticilerine uyguladifl arastirmada da her sey dahil
sistemin turistlerin tercih nedenindeki en 6nemli faktoriin turist i¢cin ekonomik se¢enek
olusturmasi oldugu tespit edilmistir. Bunlarin yaninda Sani'min (2011: 129) iranh turistlere
uyguladigl arastirmada her sey dahil sistemin tercih nedeni olarak; %31,4 oraninda “ekstra
harcamalarin az olmas1” ve %21,6 oraninda “fiyatin uygun olmas1” secenekleri belirlenmistir.
On Esen’in (2013: 13-14) turizm fakiiltesi 6grencilerine uyguladig1 arastirmada ise 6grencilerin,
gelen misterilerin gelir seviyesinin diisiik oldugu ve kalitesiz imaj yarattig1 i¢cin zengin turisti
lilkemizden uzaklastirdigi goriisiinde olduklarina ulasilmistir. Ote yandan, Ayik, Benetatos ve
Evagelou'nun (2013: 117) Antalya’da konaklayan turistlere yonelik yaptiklar1 arastirma da ise
turistlerin her sey dahil sistemi tercihlerinde en biiylik etkenin %88,5 ile fiyat oldugu ve en
biiyiik ikinci etkenin ise %84,5 ile ekstra harcamalardan kagis oldugu tespit edilmistir.
Dolayisiyla hedef maliyetleme yonteminde tespit edilen birinci ve 6nemli bir sorun
hedef satis fiyatinin belirlenmesinde yasanmaktadir. Yapilan alan yazin taramasi, hedef satis
fiyatinin belirlenmesinde yasanan bu karmasayir dogrulamaktadir. Turizm alaninda yapilan
calismalara bakildiginda; Ergiil (2014: 128), Basaran (2014: 88), Alpkan (2012: 70), Senol
(2011: 99), Nubin’in (2006: 104) yaptiklarn arastirmalarda hedef satis fiyat1 belirlerken piyasa
fiyatim1 dikkate aldiklar1 goriiliirken; Akkaya’'nin (2010: 96) ve Saygin'in (2008: 201) yapmis
olduklar1 calismalarda ise isletmenin mevcut satis fiyatimi dikkate aldiklar1 goriilmiistiir. Bu
calismalardaki bir diger sorun ise ayni turistik triinler i¢in farkli miisteri gruplarinin farkl fiyat
odeyebilecegi gercegini goz ardi etmeleridir. Benzer durum diger sektorlerde yapilan
arastirmalarda da goriilmektedir. Acar'in (2005: 130) bir tekstil firmasinda ve Atmaca’nin
(2005: 147) bir mobilya isletmesinde yaptiklar1 calismalarda piyasa fiyatin1 dikkate aldiklar:
gorilmiistiir. Ogiing’tin (2010: 67) bir mermer isletmesinde ve izbudak’in (2005: 71) bir
elektronik firmasinda yaptig1 arastirmada ise rakip isletme fiyati dikkate alinmistir. Farklh
olarak Kaplanoglu'nun (2012: 142) Vestel Elektronik A.S. de yaptig1 calisma da 4 farklh yurtdisi
firmadan teklif alinmis ve ona gore maliyetlendirme yapilmistir. Yalcin'in (2005: 200) bir

mobilya isletmesinde yaptifi calismada ise ilk defa satis fiyati tespit edilirken anketi
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cevaplayanlara istenilen ozellikler karsiliginda 6demeye goniilli olduklar1 satin alma fiyati
sorulmus ancak yeterli cevap alinamadigindan ongoriilen satis fiyatlar1 dikkate alinmistir.
Arastirma da bu gibi kisitlarin ve sorunlarin ¢dziimiine yonelik miisterilere fiyat duyarlilik
Olclimii (price sensitivity measurement-PSM) uygulanmistir.

Fiyat duyarlik 6lciimi (PSM) yontemi ile en yiiksek ve en diisiik fiyat aralif1 arasinda
kabul edilebilir fiyat araligi belirlenmekte, belirlenen fiyat araliginda satin almay isteyenlerin
ylzdesi goriilebilmektedir. Ayrica, PSM ile fiyatlama kararinda fiyat, kalite ve miisterilerin
algiladig1 deger arasinda iliski de dikkate alinmaktadir. Bu sayede bu bilgi pazara iliskin talep
tahmininde ve farkl iirtin 6zelliklerine gore miisterilerin 6demeyi kabul ettigi fiyatlarini tespit
etmek iizere Uriin gelistirme kararlarinda da kullanilabilmektedir (Harmon, Unnil ve Anderson,
2007: 1961; Lewis ve Shoemaker, 1997: 47-49; Raab, Mayer, Kim ve Shoemaker, 2009: 95-96;
Raab, Mayer, Shoemaker ve Ng, 2009: 397). Agirlama endiistrisinde PSM modeli ilk olarak, 1988
yilinda Taco Bell Fast Food isletmesinde deger temelli fiyath menii olusturmak iizere
kullanildig1 goriilmektedir (Lewis ve Shoemaker, 1997: 47). PSM ile ilgili yapilan ¢alismalara
bakildiginda her sey dahil sistemde oda fiyatinin tespitiyle ilgili arastirmaya rastlanilmasa da
Raab vd./nin (2009: 96) Hong Kong'taki bir restoranda aksam biife yemeginin
fiyatlandirilmasinda ve Lewis ve Shoemaker’in (1997: 49) kongre organizasyonu yapan firmalar
lizerinde planlanmis tatil icin oda fiyatinin belirlenmesinde yapmis olduklar1 ¢alismalar
bulunmaktadir.

Her sey dahil tatile katilan biitiin turist tipleri icin fiyat gibi kalite de diger 6nemli bir
tercih faktorii kabul edilmektedir (Ayik, Benetatos ve Evagelou, 2013: 120). Her sey dahil
sistemin basaris1 acisindan standartlarin olusturulmasi ve hizmet kalitesinden d&diin
verilmemesi gerekmektedir (Bostan, Armagan ve Siikliim, 2006: 40; Ciftci, Diizakin ve Onal,
2007: 281). Ancak, her sey dahil sistemin uygulanmasina yonelik kural veya standart
bulunmadigindan uygulandig1 tlkelerde farklilik gdsterebilmektedir (Bostan, Armagan ve
Siikliim, 2006: 34; Cakic1 ve Cetinsdz, 2010: 16; Cizel, Cizel, Sarvan ve Ozdemir, 2013: 325;
Menekse, 2005: 98; Kog, 2006: 865). Ek olarak, otel isletmeleri her sey dahil sistemi iiriin ve
hizmet kalitesini diisiirmek ve gelirleri arttirmak {izere de tercih edebilmektedir. Bunun sonucu
olarak da diisiik tlicretle ve kalifiye olmayan personeli diistik iicretle isttihdam edebilmekte ve
ikinci kalite trilnleri kullanabilmektedir. Ayrica, sistemde standardin olmayisi isletmeler
arasinda haksiz rekabete yol agmakta, rekabet konusunda da satis fiyatina odaklanildigindan
kalite g6z ard1 edilmekte ve bu da dolayh bicimde kaliteyi 6nemli 6lciide diistirmektedir (Cakici
ve Cetinsdz, 2010: 3-4; Esen, 2013: 20-21; Pelit, Erkili¢, Aydugan ve Bozdogan, 2011: 118).
Diger yandan, miisterilerin biitiin tesislerde verilen hizmetlerin standart oldugunu
diisiindiiklerinden aksi durumda karsilastiklar1 halde hayal kirikligina da ugrayabilmektedir

(Stiklim, 2006: 106). Her sey dahil sistemde standardin saglanmasi durumunda kalitenin
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yiikselecegine ve Kkisi basi maliyetlerde kontrol saglanacagina dikkat cekilmektedir (Uner,
Sékmen ve Birkan, 2006: 39). Ayrica, giiniimilizde her sey dahil sistemde hizmet veren otel
isletmeler i¢in sistemin ucuz fiyat ve ona gore triin anlayisinin hizla degistigi belirtilmekte ve
bu degisime ayak uyduramayan ve kendini yenileyemeyen tesis ve destinasyonlari zor giinlerin
bekledigi vurgulanmaktadir (Barak, 2006: 186). Konu ile ilgili yapilan arastirmalarda da sektor
temsilcileri, otel yoneticileri, yore esnafi vb. taraflarin her sey dahil sistemde standart
eksikliginin oldugu ve bu nedenle kalitede diislis yasandig1 goriisiinde hemfikir olduklar: tespit
edilmistir. Zira Menekse’'nin (2005: 118) otel yoneticilerine, Cizel'in (2008: 178) sektor
temsilcileri ve otel yoneticilerine, Ungiiren vd. (2009: 110) otel ve seyahat acenteleri
yoneticilerine, Cevirgen ve Ungiiren’in (2009: 653) yore esnafina ve On Esen’in (2013: 15)
turizm fakiiltesi 6grencilerine uyguladiklar1 calismalarda, tilkemizde her sey dahil sistemi ile
ilgili bir standardin bulunmadig1 goriisiine sahip olduklar belirlenmistir. Ote yandan, Menekse
(2005: 121), Barak (2006: 185), Ungiiren vd. (2009: 110), Cevirgen ve Ungiiren (2009: 652),
Ozdemir (2010: 67) ve On Esen’in (2013: 20) yaptiklar1 calismalarda katiimcilar her sey dahil
sistemin turistik hizmet kalitesini diisiirdiigii goriisiinde hem fikir olduklar: tespit edilmistir.
Ayrica, Ciftci vd. nin (2007: 280) otel ve seyahat acenteleri yoneticileri ile turistlere
uyguladiklar1 calismalarinda otellerin karhiligi arttirmak igin iriin ve hizmet Kkalitesini
diistirdiikleri ve buna bagh olarak da kalifiye olmayan ve diistik iicretli personel istihdam
ettikleri ve bunun sonucunda da iiriin kalitesinin ikinci plana atilarak sistemin haksiz rekabete
yol actig1 belirtilmektedir.

Gorildigu tizere her sey dahil sistemde kalite 6nemli bir faktér olmakla birlikte, yapilan
calismalarda sistemde standardin bulunmamasi sebebiyle sistemin kalitenin goz ardi edildigi
sonucuna ulasilmistir. Mal veya hizmet liretiminde kaliteyi ihmal etmek, Kkalitesiz iiretim
maliyetinin biiyliyen boyutunu gérmemek anlamina gelmektedir. Bu nedenle, kaliteyi ve onun
gostergesi toplam kalite maliyetlerini birbirinden ayr1 diisiinmek miimkiin gériilmemektedir
(Cabuk, 2005: 2). Kalite maliyetlerinin isletmelerin toplam maliyetleri icindeki payinin yiiksek
olmasindan dolayi isletmeler icin biliyiik 6nem arz etmesine karsin ¢ok az isletme tarafindan
olciimlenmektedir. Ornegin, yapilan bir arastrmada katilimc isletmelerden yalnmzca %3’iiniin
kalite maliyetlerini 6lgtiikleri tespit edilmistir (Keogh, 1996: 32). Sower ve Quarles’in (2003:
628) yapmis oldugu arastirmada da katilimcilarin %65,9’u kalite maliyetlerini sistematik olarak
izlemediklerini belirtmislerdir. Benzer durum turizm sektoriinde de gozlemlenmektedir.
Turizm sektoriinde sunulan hizmetin kendine has 1{i¢ 0Ozelliginden o6tiirii kalitenin
degerlendirilmesi ve analizi zordur. Bunlar; soyutluk, heterojenlik ve iiretim ile tiiketimin
ayrilamaz olmasidir (Keane, 1997: 118). Buna Kkarsin, turizm isletmeleri verdikleri koti
hizmetlerle ilgili finansal kayiplarin farkina vararak kalite maliyetlerinin 6lciillmesi ve

yonetilmesi gerekliliginin ve sagladig1 finansal faydalarin farkina varmislardir (Luchars ve
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Hinkin, 1996: 35). Turizm sektoriindeki kalite maliyetlerinin takibinde yasanan bu eksikligi
yapilan alan yazindaki ¢alismalar da dogrulamaktadir. Demir’in (2012: 117) Ankara’da faaliyet
gosteren 67 otel isletmesiyle yaptig1 calismada, katilimc isletmelerden %26,9’'unun kalite
maliyetlerini diizenli olarak odlctiikleri ve raporladiklar1 sonucuna ulasilmistir. Ogan'in (2015:
65) Dogu Karadeniz Bolgesindeki 70 otel isletmesiyle yaptigi calismada ise katilimci
isletmelerden %70’nin kalite maliyet sistemine sahip olmadiklar tespit edilmistir. Ote yandan,
her sey dahil sistemde kalite maliyetlerinin 6lciilmesine yonelik bir ¢alismaya rastlanilmistir.
Sahin’in (2012: 117-118) Alanya’da faaliyet gosteren 36 otel isletmesi yoneticisiyle yaptigi
calismada her sey dahil sisteminde kalitenin goz ardi edildigi vurgusu yapilmis ve sadece
yiyecek icecek maliyetleri lizerine odaklanilmistir. Ayrica, yapilan bu ¢alismada maliyet ile ilgili
herhangi bir bilgiye yer verilmemistir. Ote yandan, otel isletmesinde kalite maliyetlerini
kapsaml sekilde ele alan calismalarinda az oldugu goriilmistiir. Ogan’in (2015: 60) Dogu
Karadeniz Bolgesindeki 70 otel isletmesiyle yaptig1 calismada sadece isletmelerde kalite maliyet
sisteminin varligl, varsa hangi maliyetlerin izlendigi ve sistemin varliginin olas1 etkileri
sorulmustur. Calisma, maliyet bilgisi icermemektedir. Demir’in (2012: 75-76) Ankara’da faaliyet
gosteren 67 adet 3* 4* ve 5* otel ile yaptig1 calismada, maliyete iliskin ifadeler evet, hayir
seklinde sorulmus ancak maliyet bilgisi sunulmamistir. Tastan'in (2014: 120) ve Ramdeen,
Santos, ve Chatfield’in (2007: 289) yaptiklar1 calismalarinda kalite maliyetleri olay calismasi
yontemi ile kapsaml sekilde ele alinmistir. Tastan’in ¢alismasi (2014: 120) dort yildizh kalite
maliyetlerini takip eden bir sehir otelinde gerceklestirilmistir. Calismada isletmenin yillar
itibariyle 6nleme maliyetlerinde artis, degerlendirme maliyetleri ve basarisizlik maliyetlerinde
ise azalis gozlemlenmistir. Ayrica isletme kar marji %10,53'ten %13,76’ya yiikselmistir.
Ramdeen vd.'nin (2007: 289) Giiney Florida’daki 300 odali bir otelin 160 Kisilik restoraninda
yaptigl calismada ise PAF Modeli cercevesinde 2004 ve 2005 yillar1 verileri tespit edilmis ve
satis gelirlerine oranlanmistir. Bu baglamda, yapilan c¢alismanin her sey dahil sistemde hizmet
veren bir otel isletmesinde kalite maliyetlerini kapsamli sekilde ele alan ilk ¢alismalardan
oldugu diisiiniilmektedir.

Otel isletmelerinin her sey dahil sistemini tercih etme sebeplerinin basinda dolulugu
arttirmak, ortalama satis fiyatin1 yiikseltmek, gelir ve karlilig1 arttirmak gibi birgok nedeni
bulunmaktadir. Yapilan ¢alismalarda her sey dahil sistemin tercih nedenlerinde farkh goriisler
bulunmaktadir. Uner vd.nin (2006: 49) yaptiklar1 calismada sistemin dolulugu, ortalama oda
fiyatini ve karhilig1 arttirdigy, Ciftei vd.'nin (2007: 280) yaptiklar calismada sistemin dolulugu ve
karlihg arttirdig), Cevirgen ve Ungiiren’in (2009: 653) yaptiklar1 calismada sistemin dolulugu
arttirdig1 ancak kar oraninmi ve satis fiyatlarini disiirdiigii, Cakic1 ve Cetinsoz’iin (2010: 14)
yaptiklar1 calismada sistemin doluluk, ortalama kalis siiresi ve karhlig1 arttirdigl, Ozdemir’in

(2010: 70) yaptig1 calismada sistemin doluluk oraninin arttig1 ancak karlihigin giderek diisttigi,
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Pelit vd. (2011: 117) yaptifi calismada sistemin doluluk oranin arttirdigi ancak karlihigi
diistirdiigii, On Esen’in (2013: 14-16) yaptigl calismada sistemin dolulugu arttirdign ancak
karlihg diisiirdiigii tespit edilmistir. Ote yandan, Barak’in (2006: 99) yaptig1 calismada sistemin
satis fiyatini diisiirdigii ve kar oranini azalttigi, Ungiiren vd. (2009: 111) yaptiklan calismada
ise sistemin karlilik oranini diistirdiigii tespit edilmistir. Bu konudaki goris farkliliklarin temel
nedeni olarak her sey dahil sisteminde standardin saglanamamasi dolayisiyla isletmelerin
maliyet konusunda da standardin yakalayamamasi gosterilebilir. Yapilan ¢alismalarda her sey
dahil sistemin maliyetleri arttirdigl ve azalttigi konusunda da goris ayriligit bulunmaktadir.
Ozdemir’in (2010: 142) mutfak yénetimine iliskin ¢calismasinda sistemin daha az kalifiye ancak
daha cok elemanin c¢alismasi, mutfakta teknoloji kullaniminin artmasi, yemek artiklarinin
artmasi, yiyecek ¢alinmalarinin artmasi, yemek tiiketiminin artmasi maliyet arttirict unsurlar
olarak tespit edilmistir. Menekse'nin (2005: 114) yaptig1 calismada ise sistemin yiyecek ve
icecek israfin1 arttirdigl tespit edilmis ve bunun nedeni olarak giin boyu tiiketim ve plastik
triinlerin kullanimi goésterilmistir. Barak'in (2006: 109) yaptig1 calismada sistemin ¢alisan
personel sayisinin azalttigi belirlenmistr. Ungiiren vd.’nin (2009: 110-111) yaptiklari calismada
ise sistemin misterileri tiiketime yonelttigi, yiyecek ve icecek israfin1 arttirdii sonucuna
ulasilmistir. Ayrica, Cevirgen ve Ungiiren’in (2009: 653) yaptiklar1 calismada sistemin turistleri
asir tiiketime yonelterek israf ekonomisine neden oldugu; Cakici1 ve Cetinsdz'tin (2010: 14)
yaptiklar1 calismada sistemin pazarlama-satis faaliyetlerini, kisi basi maliyetleri ve israfi
arttirdifl tespit edilmistir. Ek olarak, Ozdemir’in (2010: 55) yaptif1 cahismada maliyete iliskin
sistemin israfi, bakim-onarim, amortisman, enerji, tedarik, Uretim, istihdam, reklam vb.
maliyetleri arttirdigi tespit edilmistir.

Gorildiigu tzere otel isletmeleri dolulugu arttirmak, ortalama satis fiyatini ylkseltmek,
gelir ve karlihigi arttirmak gibi nedenlerle her sey dahil sistemi tercih etmelerine karsin, sistem
nedeniyle asir1 tiiketim, israf, bakim-onarim, enerji, lretim, istihdam, tedarik, reklam vb. gibi
bircok maliyete katlanabilmektedir. Dolayisiyla, isletmelerin arzuladiklar1 kar hedefine
ulasabilmeleri icin hedef maliyetleme yontemi biiyiilk énem arz etmektedir. Isletmelerin
arzuladiklar1 bu hedeflere, yani hedef maliyete dolayisiyla hedef kara ulasirken kaliteden de
vazgecmemeleri gerekmektedir. Nitekim alan yazinda da hedef maliyetleme ydntemindeki
baslica ve dnemli amacin kaliteyi koruyarak ve iyilestirerek maliyeti diisiirmek oldugu, hedef
maliyetleme ile kalite yonetiminin siki sikiya baglh oldugu ve birbirinden ayr1 diisiiniilmemesi
gerektigi vurgusu yapilmaktadir. Ayrica, hedef maliyetleme siirecinde fiyati arttirmadan teknik
ve ekonomik olarak triin kalitesini iyilestirmeye yonelik ¢oziimler gelistirilmesi gerektiginin de
alt1 cizilmektedir (Alagoz ve Ceran, 2006: 64; A.Arioti, Fantozzi, M.Granchi ve E.Vettori, 1999:
630; Daly, 2002: 210; Feil, Yook ve Kim, 2004: 12). Hedef maliyetlemeyi kaliteden veya kalite
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yonetiminden ayr1 diisiinmemek gerektigi gibi, kaliteyi ve onun gostergesi olan toplam kalite
maliyetlerini birbirinden ayri1 diisiiniilmemesi gerekmektedir (Cabuk, 2005: 2).

Hedef maliyetleme siirecinde maliyetleri diisiirirken deger zincirine katilan tiim
taraflarin katilimiyla iiriinle yasam seyrindeki israf, asirilik, ariza ve hatalar gibi maliyetlerin
elimine edilmesine odaklanilmasi gerektigi ve taraflarin hatalarin diizeltilmesi, hatal iiriiniin
yeniden kullanilmasi veya elimine edilmesi ile ilgili maliyetlere dikkat etmeleri gerektigi
vurgusu yapilmaktadir (Helms, Ettkin, Baxter ve Gordon, 2005: 49). Bu maliyetler, kalite maliyet
modellerinden PAF Modeli cergevesinde basarisizlik maliyetleri adiyla anilmaktadir (Kolik,
Dilsiz ve Kartal, 2003: 49). Basarisizlik maliyetleri, kalite siirecinin herhangi bir asamasinda
hedeflenen kalite diizeyinden veya kalite standartlarindan sapma sonucu ortaya ¢ikmaktadir
(Bek¢i ve Toraman, 2011: 42). Bu baglamda, isletmelerinde arzuladiklar1 hedef maliyeti
yakalayabilmeleri icin kalite maliyetlerini de dikkate almalar1 gerekmektedir. Ancak, turizm
alaninda yapilan alan yazin taramasinda hedef maliyetleme siirecinde maliyetlerin
diisiirilmesinde bu basarisizlik maliyetlerinin goz ardi edildigi gorilmustir. Ayrica, hedef
maliyetleme ile kalite maliyetlerini birlikte ele alan g¢alismaya rastlanilmamistir. Bu acidan,
yapilan calismanin hedef maliyet ile kalite maliyetleri birlikte ele alan ¢alisma olarak yazindaki
bu boslugu dolduracag diisiiniilmektedir.

Bu baglamda problemin konusunu, “her sey dahil sistemde hizmet veren bir otel
isletmesinde fiyat duyarhilik olciimii ve kalite maliyetleri yonetiminin hedef maliyetleme
slirecine entegrasyonu ile maliyetlerde ve karlilikta ortaya ¢ikabilecek muhtemel degisimlerin
tespiti olusturmaktadir. Arastirma kapsaminda hedef maliyetleme yonteminde tespit edilen iki
sorunun ¢oziimiine yonelik bir model gelistirilmis ve bu modelde hedef maliyetleme uygulama
strecine fiyat duyarhlik 6lciimii ve kalite maliyetleri yontemi entegre edilmistir.

Calisma giris ve sonug boliimleri dahil olmak {izere toplamda 8 béliimden olusmaktadir.
Bu béliimler; giris, otel isletmelerinde her sey dahil sistem, otel isletmelerinde fiyat algis1 ve
fiyat arastirma yontemleri, kalite maliyetleri yonetimi, hedef maliyetleme, materyal ve yontem,
bulgular ve tartisma ile sonu¢ ve oneriler seklinde siralanmaktadir. B6liim igerikleri su
sekildedir;

- Giris boliimiinde; her sey dahil sistem, kalite maliyetleri yonetimi, fiyat duyarhhk
0l¢limii ve hedef maliyetleme ile ilgili yapilan alan yazin taramasiyla ilgili sonuclar, tespit edilen
problemin tanimi, aragtirmanin kapsami ve 6zgilin degerine iliskin bilgiler yer almaktadir.

- Ikinci boliimde; otel isletmelerinde her sey dahil sistemi bashg: altinda her sey dahil
sistemin tanimi, kapsami, tarihgesi, sistemin tercih sebepleri, sistemin otel isletmelerine

sagladig1 avantaj ve dezavantajlar ayrintili olarak ele alinmaktadir.
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- Uclincii boliimde; otel isletmelerinde fiyat algis1 ve fiyat arastirma yontemleri baghg
altinda fiyat, fiyatlama, fiyat algisin1 etkileyen faktorler, otel isletmelerinde uygulanan
fiyatlandirma yontemleri ve fiyat arastirma yontemlerine deginilmektedir.

- Dordiincii bolimde; kalite maliyetleri yonetimi bashgl altinda kalite ve kalite
maliyetleri kavramlari, kalite maliyetlerinin tarihcesi, kalite maliyet modelleri, kalite maliyet
sistemi, kalite maliyet merkezleri, kalite bilgi kaynaklar1 ve kalite maliyetlerin analizinde
kullanilan teknikler agiklanmaktadir.

- Besinci boliimde; hedef maliyetleme bashg altinda hedef maliyetlemenin tanimy,
kapsami, tarihcesi, ortaya cikis nedenleri, temel ilkeleri, uygulama siireci ve yontemde
yararlanilan teknikler aktarilmaktadir.

- Materyal ve yontem boliimiinde; arastirmanin modeli, amaci, onemi, kapsami,
sinirliklari ve metodoloji ayrintili olarak anlatilmaktadir.

- Bulgular ve tartisma bdliimde; yiriitilen olay calismasi kapsaminda elde edilen
bulgular sunulmakta ve tartisiimaktadir.

- Son olarak sonug ve dneriler béliimiinde ise yapilan alan yazin taramasi ve uygulama
sonucunda elde edilen veriler 6zet halinde verilmekte ve yapilacak calismalara ve sektor

temsilcilerine oneriler sunulmaktadir.
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2. OTEL iSLETMELERINDE HER SEY DAHIL SiSTEM

Her sey dahil sistem, iki farkli acidan ele alinmaktadir. Birinci bakis acisinda sistem, tur
operatorleri ve seyahat acenteleri tarafindan gelistirilen “her sey dahil tatil” paket tur olarak
tanimlanmaktadir. Ikinci bakis agisinda ise sistem, otel isletmeleri tarafindan bir pansiyon tiirii
olarak iiretilen “her sey dahil” konaklama hizmeti olarak aciklanmaktadir (Uner, S6kmen ve
Giiler, 2007: 53). Birinci bakis acisindaki “her sey dahil tatil” kavrami; tur operatorleri ve
seyahat acenteleri tarafindan gelistirilen bir paket tatil icin miisterilerin ucak bileti, havaalani
transferi, konaklama, yiyecek-icecek, eglence vb. tiim tesis ve donanim hizmetlerini kapsayan
bir iicreti 6nceden 6demeyi gerektiren bir tatili ifade etmektedir (Barak, 2006: 52; Ozdemir A.,
2010: 24; Ozdemir B., 2001: 101). ikinci bakis acisindaki “her sey dahil” pansiyon tiirii ise
konaklama, sabah kahvaltisi, 6glen ve aksam yemegi, sicak-soguk alkolsiiz icecekler, yerli-
yabanci alkollii igecekler, dondurulmus gidalar, pasta ve tatlilar, mini bar, oda servisi, eglence ve
gosteriler, 6zel eglenceler, spor olanaklari, motorlu su sporlari, sauna-hamam, saglik hizmetleri,
yardimc1 hizmetler, camasirhane hizmetleri, telefon-faks, internet, emanet kasasi, sa¢ kesimi ve
yikama, mini kliip gibi hizmetleri kapsayan konaklama hizmeti olarak tanimlanmaktadir
(Bostan, Armagan ve Siikliim, 2006: 36; Stkliim, 2006: 60-61).

Calismanin konusu ve kapsami itibariyle ilgi alanini otel isletmeleri tarafindan iiretilen
her sey dahil hizmetler olusturdugundan bundan sonraki boliimlerde bu kavram {izerinde

durulacaktir.
2.1. Her Sey Dahil Sistemin Tanimi, Kapsami ve Uygulamalari

Otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin tercih ettikleri pansiyon tiirii, ayn1 zamanda
yaptiklar turistik harcamalari yakindan ilgilendirdiginden, hem konaklanan otel agisindan hem
de dis cevre acisindan biiylik oneme sahip oldugu belirtilmektedir (Akdag, Demirtas ve
Yesilyurt, 2011: 109). Pansiyon tiirlerinden biri olan her sey dahil sistemin, tilkemizde ilk olarak
1990’lh yillarda uygulanmaya baslandigi ve 2000’li yillarda kitle turizminin gelismesi ve
yayginlasmasi sonucunda hizla biiyliyen turizm endiistrisi ile birlikte, tur operatorleri, seyahat
acenteleri ve miisterilerden gelen talepler ve rekabet¢i baski sonucunda yayginlastig1 ifade
edilmektedir (Ozdemir, Isik, Cizel ve Aykin, 2011: 504; Pelit, Erkilig, Aydugan ve Bozdogan,
2011: 117). Ozellikle ispanya, Yunanistan ve Portekiz gibi iilkelerin rekabet baskisina dayal
olarak sistemin bir talep sonucunda degil rekabet giiciine ulasmak iizere zorunluluk olarak
tercih edildigi de belirtilmektedir (Giilbahar M. 0., 2002: 98). Bunun yaninda, her sey dahil
sistem ilk baslarda 6zellikle biiyiik 6lcekli otel isletmelerince tercih edilen gecici bir trend
olarak goriilse de giiniimiizde sistemin bir rekabet araci haline gelerek orta 6lcekli tesisler icin

de olmazsa olmaz bir konsept olarak yerini almaktadir (Evreniiz, 2015: 37). Hatta pansiyon ve
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apartlarin dahi kendi giicleri ile orantih her sey dahil sistemi uygulamaya basladiklari
belirtilmektedir (Menekse, 2005: 100). Otel isletmelerinde her sey dahil sistemin kullaniminin
yayginlasmasindaki en onemli etkenler; uygulanabilirligin kolay olmasi, doluluk oranini
arttirmasi, rekabeti kolaylastirmasi, iiretilen {iriin ve hizmetlerin daha hizli ve Kkolay
pazarlanabilmesi ve toplu satin almalar neticesinde elde edilen indirimler seklinde
siralanmaktadir (Condratov, 2014: 78; Ozdemir, Isik, Cizel ve Aykin, 2011: 504; Uyar, 2013: 16).

Valhouli’'ye (2003: 1) gore, her sey dahil sistemin miisteriler agisindan popiilerliginin
artmasindaki en onemli iki etken “zaman” ve “deger” kavramlari ile agiklanmaktadir. Bu goriise
gore miisteriler yapacaklar1 seyahatlerin maliyetini diisiinmeye cok fazla zaman harcamak
istemedikleri gibi bu gibi paket tatilleri daha degerli bulmaktadirlar. Benzer bir ¢alismada her
sey dahil sistemin en cazip yonleri elde edilen hizmet kalitesi ve miisterilerin sagladig1 maliyet
avantaji olarak belirtilmektedir (Tiliute ve Condratov, 2014: 167).

Her sey dahil sistem, daha ekonomik olmakla beraber, harcanacak zaman ve maliyet ile
ilgili belirsizlikleri de gidermektedir. Bu tarz belirsizlikler, 6zelikle yeni bir destinasyona
seyahat edecek turistler icin sunulan hizmetler hakkindaki bilgi sinirli ise ve kesin degilse daha
fazla 6nem arz etmektedir. Bu gibi durumlarda iyi bir tatil icin katlamilacak maliyet ile
alinabilecek minimum hizmet diizeyinin garanti edilebilmesi gerekmektedir. Ayrica her sey
dahil sistem sayesinde miisteriler, sabit bir fiyatla sistem icerisindeki tiim hizmetlerden
faydalanabildiginden herhangi bir ekstra harcamanin yaratacagi parasal problemler neticesinde
olusabilecek biitce kaygisi yasamadan tatillerini gecirebilmektedirler (Alegre ve Pou, 2008: 645-
646; Ozdemir, Isik, Cizel ve Aykin, 2011: 504; Pelit, Erkilic, Aydugan ve Bozdogan, 2011: 117;
TourismConcern, 2016: 3).

Her sey dahil sistemi cazip kilan bu yonlere karsin sistemin miisterileri otel icinde vakit
harcamaya tesvik etmesi sebebiyle sistemin farkl yerleri gezmek icin gelen, gece hayatini seven,
farklilik arayan aktif insanlardan ziyade, dinlenmeye gelen miisteriler i¢in daha iyi bir tatil
secenegi olacagl ifade edilmektedir. Ayrica, sistemin ¢esitli nedenlerle diyet yapanlar icin de
dezavantajh oldugu belirtilmektedir (Condratov, 2014: 78). Ote yandan, yapilan arastirmalarda
her sey dahil sistemi ¢ocuklu ailelerin daha fazla tercih ettigi goriilmektedir. Bunun nedeni
olarak; sistemin ¢ocuklara yonelik imkanlar icermesi ve ekonomik olmasi gosterilmektedir
(Ciftci, Dlizakin ve Onal, 2007: 271; Menekse, 2005: 109; Susuver, 2014: 87; Yayla, 2011: 19).

Tiim bu agiklamalar dogrultusunda her sey dahil sistem en genel tanimiyla; sadece oda,
oda-kahvalti, yarim pansiyon ve tam pansiyon gibi pansiyon tiirleri yerine alternatif olarak
gelistirilen, tim 6giin ve ara 6giinde tiiketilen yiyeceklerin ve iceceklerin, eglence ve benzeri
aktivitelerin tatil {licretine dahil oldugu ve miisterilerin tatil iicretlerini seyahat Oncesi

odediklerinden tatilleri esnasinda 6deme yapma kaygisi yasamadan ve ekstra harcamalardan
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uzak bir tatil gecirme imkani bulduklar1 bir program olarak tanimlanabilmektedir (Bostan,
Armagan ve Stikliim, 2006: 33; Giimiis, Glimis, Glimiis ve Bilim, 2015: 4; Menekse, 2005: 98).

Her sey dahil sistemde, yarim pansiyon ve tam pansiyon gibi pansiyon tiirlerinde oldugu
gibi sistemin uygulanmasina yonelik kural veya standartlarin bulunmamasi ve igerdigi
hizmetlerin ne oldugunun belirlenmemis olmasi sebebiyle uygulandigi iilkelerde ve hatta
uygulanan tilke icerisinde farkl isletmelerde farkli uygulamalara rastlanilabilmektedir (Bostan,
Armagan ve Siikliim, 2006: 34; Cakici ve Cetinsoz, 2010: 16; Cizel, Cizel, Sarvan ve Ozdemur,
2013: 325; Kog¢ E., 2006: 865). Ote yandan, bu pansiyon tiiriinde kendi icerisinde farkh
siniflamalar bulunabilmekte ve bazi isletmeler kendi siniflamalarina gore alkolli ve alkolsiiz
iceceklerin ve yiyeceklerin tiiketimi ile eglence, spa ve diger hizmetlerin kullanimi ile ilgili
zaman ve licret sinirlamasi getirebilmektedir (Gokdeniz, Seymen ve Polat, 2000: 290; Glimdis,
Gilimis, Glimis ve Bilim, 2015: 5).

Genel olarak her sey dahil pansiyon tiirii; konaklama, sabah kahvaltisi, 6glen ve aksam
yemegi, sicak-soguk alkolsiiz icecekler, yerli-yabanci alkolli icecekler, dondurulmus gidalar,
pasta ve tatlilar, mini bar, oda servisi, eglence ve gosteriler, 6zel eglenceler, spor olanaklari,
motorlu su sporlari, sauna-hamam, saglik hizmetleri, yardimci hizmetler, ¢amasirhane
hizmetleri, telefon-faks, internet, emanet kasasi, sa¢ kesimi ve yikama, mini kliip gibi hizmetleri
kapsamaktadir (Bostan, Armagan ve Siikliim, 2006: 36; Siikliim, 2006: 60-61). Ancak otel
isletmeleri sunulan bu hizmetleri standart eksikligi, rekabet, maliyet gibi cesitli nedenlerle farkl
isimlendirerek ve gruplandirarak farkli her sey dahil sistemi uygulamalar1 ortaya koyduklari
belirtilmektedir (Cuhadaroglu, 2004: 1; Menekse, 2005: 101; Yurtsever, 2004: 1). Otel
isletmeleri tarafindan uygulanan bazi her sey dahil uygulamalar1 ve uygulama kapsaminda

sunulan iirtin ve hizmetler Tablo 2.1’de gosterilmistir.
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Tablo 2.1. Her Sey Dahil Uygulamalar ve Icerdikleri Uriin ve Hizmetler (Menekse, 2005: 101)

Her Sey Dahil Uygulamalar: Uygulama Dahilinde Sunulan Uriin ve Hizmetler
Konaklama,

Tim 6glinlerde yemekler,

Ogiin disinda aperatif yiyecekler,

Limitsiz yerli, sicak-soguk, alkollii-alkolstiz icecekler,
Sinirhi ithal yiyecek ve icecekler,

Eglence ve animasyon faaliyetleri,

Sinirli kara sporlar,

Cocuk kuliipleri,

Dondurulmus gidalar,
Sinirsiz ithal, sicak-soguk, alkollii-alkolsiiz icecekler,

Acik biifenin yaninda A la Carte restoranlar,

Sinirsiz kara sporlarina ek olarak sinirh deniz sporlar,
Ozel spesiyalite restoranlari,

Sinirsiz deniz sporlari,

Sauna, hamam, aerobik salonu gibi aktiviteler

Odalarda iicretsiz doldurulan minibarlar,

Motorlu su sporlari,

Cocuklu aileler icin ¢ocuk bakicisi,

Camasir ve titll hizmetleri,

Odalardan telefon ve faks aramalari,

internet baglantisi,
Her tiirlii saglik hizmetleri tek bir fiyat dahilinde miisterilere sunulmaktadir.

Klasik HD Sistemi

Imperyal HD Sistemi

Maksimum HD Sistemi

Ultra/High Class HD Sistemi

Her sey dahil sistemde bu alternatiflerin sunulmasinin nedeni olarak tilkeler ve oteller

arasinda artan rekabet gosterilse de otel isletmeleri farkli her sey dahil sistemi adi altinda ayni

hizmetleri sunmakta veya ayni her sey dahil sistemi adi altinda farkli hizmetleri

uygulamaktadirlar. Ayrica, son yillarda kontrol disina tasan her sey dahil uygulamalar1 “ultra”,
“maximum”, “high-class”, “delux”, “elegance”, “excellent”, “extended”, “superior”, “mega” gibi
sifatlar ile giiclendirilmeye ¢alisilsa da bu siniflamalar hem otel isletmelerini hem de miisterileri
kavram kargasasina itmektedir. Ayrica, her sey dahil sistemin gecici bir heves veya bir moda
akimi gibi degil turizm olgusu yasadikca devam edecek bir trend olarak algilanmasi ve
sektordeki tiim taraflarin katihmiyla disipline edilmesi gerekmektedir. Sistem saglikh
uygulandigi takdirde onemli yararlar saglayacagi vurgulanmaktadir (Akdag, Demirtas ve
Yesilyurt, 2011: 111; Ciftci, Diizakin ve Onal, 2007: 281; Cuhadaroglu, 2004: 1; Ungiiren ve
Oduncuoglu, 2009: 58).

Her sey dahil sistem ile ilgili dolayli olarak turizm tesis yonetmeliginde yiyecek - icecek
ile ilgili servis ve hijyen kurallarini iceren bazi standartlar bulunmasina karsin, ozellikle son
yillardaki gerek otel isletmeleri gerek miisteriler tarafindan yasanan kavram karmasasinin son
vermek icin her sey dahil sisteme standart getirilmesi elzem goriilmektedir. Belirlenecek

standardin, Kiltiir ve Turizm Bakanhg veya Tiirk Standartlar1 Enstitiisii (TSE) tarafindan

yapilmasi gerektigine iliskin farkli goriisler bulunmakla beraber; bir pazarlama tiirti olan her
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sey dahil'in standardize edilir yaninin olmadigina iliskin muhtelif goriislerde bulunmaktadir.
Ote yandan, Kiiltiir ve Turizm Bakanhg veya TSE tarafindan getirilecek standartlarda mutlaka
sektor ile ilgili otel ve seyahat acenteleri yoneticilerinin, turizm meslek birliklerin, esnaf ve
sanayi odalarinin ve diger sivil toplum kuruluslarinin, akademisyenlerin kisaca sektore iliskin
tim paydaslarin dahil edilerek bir ¢alisma yapilmas1 gerektigi de vurgulanmaktadir
(Cuhadaroglu, 2004: 1; Sonmez, 2003: 1; Yurtsever, 2004: 1). Ayrica, sistem ile ilgili standart
taslaginda; hijyen, servis sekli, biife cesitleri, licretli ve ticretsiz aktivitelerin isim ve 6zellikleri,
yeri, icerigi, sunus sekli, fiziki ortam ve 0lgiileri ile hizmeti verenin niteligi gibi detaylarinda yer
almasi gerektigi belirtilmektedir (Glimiis, Gliimiis, Giimiis ve Bilim, 2015: 22). Aksi takdirde,
standart eksikligi nedeniyle, kaliteden uzak, sadece maliyete odaklanan her sey dahil hizmet
veren isletmelerin fazlalasacagi, isletmeler arasinda haksiz rekabetin artacagi, bu nedenle
isletmelerin uzun vadede daha az Kkar edecegi ve prestij kaybina ugrayacaklan
vurgulanmaktadir (Cizel, Cizel, Sarvan ve Ozdemur, 2013: 325; Ozdemir, Isik, Cizel ve Aykin,
2011: 514).

Her sey dahil sistemin daha etkin yonetilebilmesi ve siirdiriilebilirligi acisindan
sistemin tarihsel gelisim siirecinin ve mevcut durumun bilinmesi gerekmektedir. Bundan
sonraki boliimde de her sey dahil sistemin Diinyadaki ve tilkemizdeki tarihsel gelisim siirecine

ve mevcut durumuna deginilecektir.
2.2. Her Sey Dahil Sistemin Tarihsel Gelisim Siireci ve Mevcut Durum

Diinya turizm talebindeki hizli artis ve kiiresellesmenin etkisiyle, turizm isletmeleri
rekabetci ortamda hayatta kalabilmek ile doluluklarini ve karhiliklarini arttirabilmek icin tiriin
cesitlendirme, rekabet ve fiyat konularina daha fazla 6nem vermektedirler. Bu nedenle,
isletmelerin farkli pazarlama teknikleri gelistirdikleri ve uygulamaya koyduklari ifade edilmekte
ve bunlardan birinin de pansiyon tiirleriyle ilgili oldugu belirtilmektedir. Bu baglamda, sadece
oda, oda kahvalti seklinde uygulanan pansiyon tiirlerinin yerini zamanla yarim pansiyon ve tam
pansiyon tiirlerine biraktigl, ancak turistlerin tatilleri esnasinda ekstra harcamalarla ugrasmak
istememeleri nedeniyle alternatif bir pansiyon uygulamasi olan “her sey dahil” sistemin
gelistirildigi ve uygulamaya konuldugu ifade edilmektedir (Bostan, Armagan ve Siikliim, 2006:
35; Cakic1 ve Cetinséz, 2010: 1; Ozdemir, Isik, Cizel ve Aykin, 2011: 504).

Diinya genelinde hizla geliserek yayginlasan bu sistemin ilk uygulamalarina, 1930'lu
yillarda Britanya’da Barry Adasindaki Butlins tatil kamplarinda rastlanilmaktadir. Butlins tatil
kamplarinin Britanya’daki cogunlukla isci ailelerinin ucuz tatil yapmalarina imkan saglamak
tizere kuruldugu belirtilmektedir. Ancak sistemin bu ilk uygulamasinda iceceklere ve diger

hizmetlere para o6dendigi icin tam olarak her sey dahil sistemin tanimina uymadigi
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goriilmektedir (Anderson, 2007: 10; Issa ve Jayawardena, 2003: 167; Ungiiren ve Oduncuoglu,
2009: 54-55).

Her sey dahil sistemin en yalin haliyle uygulandigi 1930’lu yillardan sonra, cesitli
degisim evreleri gecirdigi ve diinyadaki pek cok turizm destinasyonunu etkisi altina aldig1 ifade
edilmektedir (Gimis, Gimis, Gimiis ve Bilim, 2015: 7). 1950°li yillarda, bir Fransiz
yatirimcinin Ispanyol adasi olan Mallorca (Mayorka) sahilinde kurdugu tatil kampinin, ispanya
Hiikiimetince, konaklama, yiyecek-icecek ve diger ihtiyaclar i¢in énceden 6denen tek bir fiyati
uygulamakla yiikiimlii tutulmasi, her seyin dahil oldugu tek fiyath tatil fikrinin asilanmasina ve
akabinde bu yontemin, biiylik ragbet gérmesine neden oldugu belirtilmektedir. Ayrica, 1950
yilinda kurulan ve bir Fransiz sirketi olan Club Med (Club Mediterranean), 1960 ve 1970’li
yillarda “club tatil” kavramiyla, her sey dahil sistemi’'nin uluslararasi anlamda ilk temelini
attigina dikkat cekilmektedir. Ote yandan, sistemin ilk olarak etrafi teller ve yiiksek duvarlarla
koruma altina alinan, dogal ¢ekicilikleri disinda tarihi ve kiiltiirel bir c¢ekiciligi bulunmayan
Karayipler’deki liikks sato ve saraylarda uygulanmaya baslandigi ve biitiin gereksinimleri
karsilanmis olarak tatil yapmak isteyen zengin turistlerin sayisinin artmasiyla biiyiik bir
gelisme kaydettigi ifade edilmektedir (Ciftci, Diizakin ve Onal, 2007: 269; Menekse, 2005: 99).
Ayrica, bu gelismenin basta Avrupa tlkeleri olmak {lizere sistemin tiim diinyaya hizh bir sekilde
yayllmasina sebep oldugu belirtilmektedir. Her sey dahil sistemin diinyaya yayilmasinda, Alman
ve Italyan turizm isletmelerinin de biiyiik rol oynadig1 gériilmektedir. TUI, NUR, ITS gibi biiyiik
tur operatorlerinin islettikleri Robinson Club, Club Calimera ve Club Aldiana tatil kdyleri ile her
sey dahil sistemi, basta Tiirkiye olmak iizere Ispanya, Yunanistan, Italya, Avusturya, Sri Lanka,
Kenya, Tunus, Kanarya Adalari, Senegal gibi destinasyonlarin uygulamaya koyduklar:
belirtilmektedir. Bu iilkeler haricinde Fransa, Bulgaristan, Misir, Karayipler, Orta Amerika,
Dominik Cumhuriyeti, Tayland, Pasifik Adalari, Meksika gibi diger turistik destinasyonlarda da
her sey dahil sistemiyle ¢alisan ¢ok sayida isletmenin var oldugu ifade edilmektedir (Ambrosie,
2015: 12; Condratov, 2014: 78; Poon, 1998: 66).

Turkiye’de her sey dahil sistemi ilk olarak uygulayan ve sistemi tanitan isletmenin
1990’lh yillarda Marco Polo tatil kdyli oldugu belirtilmektedir (Woosnam ve Erul, 2016: 4).
Sonrasinda sistemin Magic Life tarafindan uygulamaya konuldugu ve hizla geliserek
yayginlastig1 ifade edilmektedir (Ege, 2009: 1). Ayrica Robinson Club, Club Med, IC Hotels, Gloria
gibi 6nemli zincir isletmelerin de sistemi uygulamaya baslamasinin, sistemin yayginlasmasina
onemli katkilar sagladign vurgulanmaktadir. Ote yandan, her sey dahil sistemin, iilkemizde
oncelikle Antalya ve ¢evresinde sonrasinda ise basta Bodrum, Marmaris olmak tlizere diger
destinasyonlardaki isletmelerce dikkatle takip edilerek uygulamaya konuldugu belirtilmektedir

(Gliimis, Glimiis, Gliimiis ve Bilim, 2015: 7; Uner, Sokmen ve Giiler, 2007: 54).
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Ulkemizdeki otel isletmeleri sayisindaki hizli artisin, hem i¢ hem dis pazarda rekabetin
siddetini en st diizeye cikardig1 ve isletme yoneticilerinin 1990’ yillarda ilk defa iilke
turizmindeki temel sorunun arz fazlaligi olduguna dikkat cekmeye basladiklari aktarilmaktadir.
Bu acidan, iilkemizdeki otel isletmelerinin hem dis pazarda Misur, italya, Ispanya, Yunanistan ve
Portekiz gibi Akdeniz kiy1 seridinde yer alan iilkelerdeki otel isletmeleri hem de i¢ pazardaki
otel isletmeleri ile rekabet edebilmek ve hayatta kalabilmek ic¢in iiriin fiyatindan ve hizmet
kalitesinden 6diin vererek her sey dahil sistemi tercih etmek durumunda kaldiklar
vurgulanmaktadir. Ayrica, her sey dahil sistemin yayginlasmasinda TUI, Neckerman gibi tur
operatodrlerine olan bagimlilik ve bu tur operatorlerinin gelistirdikleri seyahat {iriiniine uyum
saglanmasi konusunda gosterdikleri yogun baskilarin da o6nemli rol oynadigina dikkat
cekilmektedir (Bostan, Armagan ve Siikliim, 2006: 35; Uner, Sokmen ve Birkan, 2006: 36). Ote
yandan, tilkemizde 1990-2000 yillar1 arasindaki 10 yillik siirecte, birbiri ardina yasanan
ekonomik ve sosyal krizlerin, her sey dahil sistemi diinyadaki diger orneklerine gore
hizlandirdigl ve hatta zorunlu hale getirdigi ifade edilmektedir. Buna bagh olarak o6zellikle
tilkemizin gliney ve glineybati kiy1 seridinde yer alan 5 yildizli oteller ve 1. Sinif tatil kdylerinin,
ugradiklar1 maddi kayiplar1 6nlemek, doluluklarini arttirmak, sektoérde tutunabilmek
maksadiyla tur operatorleri ile diisiik fiyatlardan anlasarak her sey dahil sistemi uygulamaya
basladiklan belirtilmektedir (Ungiiren ve Oduncuoglu, 2009: 56-57).

2000°li wyillara gelindiginde, kitle turizminin gelismesiyle hizla biiyliyen turizm
endiistrisi ile birlikte, tur operatorleri, seyahat acenteleri ve miisterilerden gelen talepler
dogrultusunda ortaya cikan sistem rekabetgi baski sonucunda daha da yayginlastigi ifade
edilmektedir (Ozdemir, Isik, Cizel ve Aykin, 2011: 504). Buna bagh olarak, ilk baslarda 6zellikle
biiytlik 6lcekli konaklama isletmelerince tercih edilen her sey dahil sistemin, bir rekabet araci
haline geldigi ve orta Olgekli tesisler icin olmazsa olmaz bir konsept olarak yerini aldig
vurgulanmaktadir (Evreniiz, 2015: 37). Hatta giiniimiizde pansiyon ve apartlarin dahi kendi
giicleri ile orantili her sey dahil sistemini uygulamaya basladiklar1 belirtilmektedir (Menekse,
2005: 100). 20001 yillarin ortalarina gelindiginde ise, Antalya ve cevresinde yer alan otel
isletmelerinin neredeyse tamaminin her sey dahil sistemine gectikleri ve hatta sistemin ¢arpici
tiirevleri de 6nerilmeye baslandig ifade edilmektedir (Uner, Sékmen ve Birkan, 2006: 36).

Her sey dahil sistemin bu denli hizli gelismesinin ve yayginlasmasinin beraberinde bazi
aksakliklar1 da getirdigine dikkat cekilmektedir. Ozellikle otel isletmelerinin sistemi cesitli
siniflamalara sokarak onerdikleri bu ¢arpici tiirevlerin ve yapilan ciddi oranlarda indirim
uygulamalarinin iilkemizi ucuz bir ¢cekim merkezi haline getirdigi, dolayisiyla sistemi rasyonel
bir pazarlama araci olmaktan ¢ikarmaya bagladigi belirtilmektedir (Ungiiren, Algiir ve Dogan,
2009: 96; Ungiiren ve Oduncuoglu, 2009: 54-55). Bunun yaninda, otel isletmelerinde farklh her

sey dahil sistemleri adi altinda ayni hizmetlerin misafire sunulmasi veya ayni her sey dahil
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sistemi ad1 altinda farkli hizmetlerin uygulanmasi miisteriler agisindan kavram kargasasina yol
acmaktadir. Ote yandan, son yillarda yasanan kontrolsiizce her sey dahil sisteme gecislerin
ylikselen bu trendi duraklama noktasi getirdigi, tedbir alinmamasi durumunda yarim pansiyon
fiyatlarla “her sey dahil” satmaya mecbur kalinabilecegi belirtilmektedir (Cuhadaroglu, 2004: 1-
2).

Her sey dahil sistem bu baglamda gecici bir heves veya bir moda akimi gibi
degerlendirilmemesi gerekmektedir. Bunun yerine sistemin turizm olgusu yasadikca devam
edecek bir trend olarak algilanmasi, sistemde isletme ve ¢evre kalitesi biitiinltigiiniin saglanmasi
ve sistemin sektordeki tim taraflarin katiimiyla disipline edilmesi gerekmektedir. Ayrica
sistemin saglikli uygulandig: takdirde 6nemli yararlar saglayacagi da ifade edilmektedir (Akdag,
Demirtas ve Yesilyurt, 2011: 111; Barlas, 2013; Ciftci, Diizakin ve Onal, 2007: 281; Cuhadaroglu,
2004: 1-2; Ungiiren ve Oduncuoglu, 2009: 58).

Ulkemizde 6zellikle Akdeniz kiy1 seridinde yer alan otellerce yaygin bicimde kullanilan
bu sistem, yerli ve yabanci turistlerin bu bélgeyi tercih etmelerinde 6nemli bir etkiye sahip
olmanin yani sira iilkemizi de turistik talepleri karsilamak icin degerli bir destinasyon haline
getirmektedir (Condratov, 2014: 78; Ungﬁren ve Oduncuoglu, 2009: 56). Yine tilkemizin, rakip
tilkelere gore ucuz olmasi ve fiyat avantaji getiren her sey dahil sistemin yaygin olarak
kullanilmas1 tiilkemizi daha cazip kilmaktadir (Giilbahar O. , 2009: 105). Nitekim Turizm
Yatirimcilart Dernegi (TYD) Baskan Yardimasi Prof. Dr. ibrahim Birkan (2015); Tiirkiye’'de
turizmdeki biliyimenin en onemli nedenlerden biri olarak “her sey dahil sistem”i
gostermektedir (Sevin, 2015: 2). Bu gorisleri, yapilan arastirmalar da dogrulamaktadir.
Ornegin, Avrupa’nin en biiyiik tur operatorlerinden TUI ve Thomas Cook'un, "miisteri
memnuniyeti" dogrultusunda hazirladigt "En lyi 100 Otel" listesinde Tiirkiye, Ispanya'nin
ardindan ikinci sirada yer almaktadir. Tiirkiye Otelciler Birligi (TUROB) Baskan1 Ahmet Barut;
hazirlanan bu listede “her sey dahil sistemi” uygulayan otellerin ¢oklugundan hareketle hem
hizmet kalitesi hem de fiyat rekabeti ile Tirk konaklama sektoriiniin 6nemli bir noktaya
geldigini belirtmektedir (Barut, 2004: 1-2). Ayrica yapilan arastirmalarda, Avrupalilarin
Tirkiye'yi tercih etme nedenlerinin basinda tllkemizdeki otel isletmelerinde “her sey dahil
sistemi’nin uygulanmasi oldugu vurgulanmaktadir (Aygin, 2016: 2). Yapilan bir baska
arastirma sonucuna gore ise Amerikali turistlerin %52’si tatil i¢in her sey dahil sistemi tercih
etmektedir (Ciftci, Diizakin ve Onal, 2007: 270). Ayrica, Rusya’da arama sonuglarina gére en ¢cok
tercih edilen pansiyon tipi, ‘her sey dahil’ sistemini uygulayan oteller (arama sonugclarinin
%70’i) olarak tespit edildigi belirtilmektedir (Novomlinskaya, 2016: 1-7). Ote yandan, Rusya
Seyahat Acentalar: Birligi Baskan Yardimcist Dmitry Gorin; Rusya da yasanan ekonomik krizle
Avrupa’da 6zellikle Yunanistan, Ispanya ve Italya’ya olan talebin hizla azaldigim ve Tiirkiye ve

Misir'a yonelik talebin ise arttifim vurgulamaktadir. Bunun temel nedeni ise bu iki iilkede
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sunulan her sey dahil sistemin iyi bir sekilde uygulanmasi olarak ac¢iklamaktadir (Gorin, 2015:

1-2).
2.3. Her Sey Dahil Sistemin Otel isletmelerince Tercih Sebepleri ve Sistemin Avantajlari

Her sey dahil sistemin, tilkemizde uygulanmaya baslandig1 yillardan giiniimiize kadarki
slirecte sistemin beraberinde getirdigi olumlu ve olumsuz yonler siirekli tartismaya
acilmaktadir. Sistemi tamamen kotii bir sistem seklinde degerlendirmek dogru olmamakla
birlikte, uygulamadaki aksakliklar tespit edildiginde ve iilkemizin Ozelliklerine gore entegre
edildiginde sistem 6nemli faydalar saglayacag: diisiiniilmektedir (Birkan, 2003: 1; Otar, 2008:
29). Zira ulkemiz her sey dahil sistemi Diinya’da en yaygin uygulayan iilkelerden biri olarak
goriilmekte ve iilkemizdeki isletmeler tarafindan sistem kazanch sekilde kullanilmaktadir
(Kocaman, 2012: 100). Ayrica, sistemin iilke turizminin biliyliimesinde 6nemli bir etken
olduguna da dikkat g¢ekilmektedir. Yapilan arastirmalarda Avrupali turistlerin iilkemize gelis
sebeplerinin ilk sirasinda her sey dahil sistem yer almaktadir. Ayrica, her sey dahil sistemin
uygulanmasiyla i¢ turizm talebinde de dnemli artis yasandigi belirtilmektedir. Diger yandan,
tilkemizde sistemi uygulayan bir¢ok tesisin basari belgesi aldiklar1 da ifade edilmektedir.
Ornegin; 2017 yih Diinya Seyahat Odiilleri'nde (World Travel Awards-WTA) Diinya'nin en iyi
liikks alkolsiiz oteli 6diiliinii Angel’s Marmaris ve Diinya’nin en iyi entegre resort otel 6diiliinii
Cornelia Diamond Gold Resort & SPA otelinin aldifi goriilmektedir. Ote yandan, Avrupa
kategorisinde Avrupa’nin en iyi eglence oteli 6diiliinii Rixos Sungate, Avrupa’nin en iyi lifestyle
oteli Rixos Premium G6cek ve Avrupa’nin en iyi entegre resort otel 6diillinii ve en iyi liiks resort
otel odiiliini Cornelia Diamond Gold Resort & SPA otelinin aldig1 bilinmektedir. Bu otellerin
hepsi her sey dahil sistemde hizmet vermektedirler. Bu baglamda her sey dahil sistem,
misterilerin talepleri dogrultusundan dogan ve gelisen bir trend olmakla birlikte sistemin
iilkemizde daha yaygin uygulanmasi iilkemize 6nemli bir rekabet avantaji yaratmaktadir.
Dolayisiyla, sistemdeki kotii uygulamalara odaklanarak genelleme yapmak yanlis olmakla
beraber sistemin daha iyi uygulanmasi icin sorgulanmasi gerekmektedir (Aygiin, 2016: 1;
Birkan, 2003: 1-2; Ege, 2009: 1; Otar, 2008: 21; Sevin, 2015: 2; WTA, 2017).

Her sey dahil sistem disipline edildigi ve saglikli uygulandigi takdirde, otel isletmelerine
o6nemli avantajlar sunmaktadir. Sistemin sagladigl en 6nemli avantajlar, isletme satislarini,
ortalama satis fiyatini, gelir ve karlilhigin1 ve pazar payin arttirmasi seklinde siralanmaktadir
(Gokdeniz, Seymen ve Polat, 2000: 294). Yapilan ¢alismalarda bu konuda da farkl gortsler
bulunmaktadir. Ornegin; Uner vd.’nin (2006: 49) yaptiklar1 calismada sistemin dolulugu,
ortalama oda fiyatim ve karhihgi arttirdigi, Ciftci vd.nin (2007: 280) yaptiklar1 calismada
sistemin dolulugu ve karlihg arttirdidl, Cevirgen ve Ungiiren’in (2009: 653) yaptiklar

calismada sistemin dolulugu arttirdig1 ancak kar oranini ve satis fiyatlarini diisiirdiigi, Cakici ve
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Cetinsoz'tin (2010: 14) yaptiklari ¢alismada sistemin doluluk, ortalama kalis siiresi ve karliligi
arttrdigl, Ozdemir'in (2010: 70) yaptig1 calismada sistemin doluluk oraninin arttigi ancak
karliligin giderek diistiigi, Pelit vd. (2011: 117) yaptigi calismada sistemin doluluk oranin
artirdign ancak karlihg diisiirdiigii, On Esen’in (2013: 14-16) yaptifi calismada sistemin
dolulugu arttirdig1 ancak karlihg diisiirdiigii tespit edilmistir. Ote yandan, Barak’in (2006: 99)
yaptig1 calismada sistemin satis fiyatin1 diisiirdiigii ve kar oranini azalttigi, Ungiiren vd. (2009:
111) yaptiklarn c¢alismada ise sistemin karliik oranimi disiirdigii tespit edilmistir. Otel
isletmelerinin her sey dahil sistemde standart hizmet icerigi sunmamalari dolayisiyla maliyet ve
kar konusunda da standardin saglanamamasinin bu goriis farkliliklarina neden oldugu
diistiniilmektedir.

Her sey dahil sistemi uygulayan isletmelerde, tiim tatilleri siiresince vakitlerini tesis
icerisinde geciren miisterileri memnun etmek amaciyla tesisler genisletilmekte, spor ve
animasyon faaliyetleri cesitlendirilerek tiim miisteri beklentilerine cevap verebilecek nitelige
kavusturulmakta ve bu sayede doluluklar arttirilmaktadir (Gimiis, Giimis, Glimiis ve Bilim,
2015: 14; Kocaman, 2012: 105). Doluluk oraninin yiiksek olmasi ayni zamanda isletme prestijini
de arttirmaktadir (Bostan, Armagan ve Siikliim, 2006: 37). Ote yandan, her sey dahil sistemi
uygulayan otel isletmeleri, uygulamayan isletmelere goére rekabet avantaji elde ederek oda
basina diisen ortalama gelirlerini (RevPAR) yiikseltmektedirler (Uner, Sékmen ve Birkan, 2006:
39). Diger yandan, her sey dahil sistemi uygulan isletmelerde, turizm sezonu 15-30 giin
uzamakta ve boylece isletmeler gelirlerini arttirabilmektedirler (Pelit, Erkilig, Aydugan ve
Bozdogan, 2011: 118). Ayrica, misteriler giin boyunca otel icerisindeki aktivitelere
katildiklarindan dolay1 her sey dahil paket haricindeki SPA, su sporlari, alakart restoran, alkollii
ithal icecekler gibi diger satislarin da arttirilmasina katkida bulunmaktadirlar (Ciftci, Dtizakin ve
Onal, 2007: 271). Dolayisiyla, sistemin en yiiksek karliliga ulasmak iizere satislari maksimum
kildig1 séylenebilir (Bostan, Armagan ve Siikliim, 2006: 37).

Her sey dahil sistem, otel isletmeleri yatirimlarini finanse etme ve finansal riskin
ortadan kalkmasi1 gibi onemli finansal avantajlar da saglamaktadir. Sistemi uygulayan otel
isletmeleri, konaklama, yiyecek-icecek ve diger hizmetleri tur operatorlerine dnceden satarak
aldiklar1 6n oOdemeler sayesinde, mali yapilarim1 giiclendirebilmekte ve yatirimlarimi ve
harcamalarini daha kolay planlayabilmektedir. Ayrica, tiiketicilerin yararlanacagi konaklama,
yiyecek-icecek ve diger tiim hizmetleri tek bir fiyattan 6deyeceginin taahhiit edilmesi muhtemel
kazang kayiplarini énlemekte ve bu hizmetlerin kullanilmamasi sonucu olusabilecek finansal
riskleri de ortadan kaldirmaktadir (Kocaman, 2012: 105-106). Ote yandan, sistemin miisteri
sirkiilasyonunu arttirmasiyla otel isletmeleri 6nemli doviz girdisi saglamaktadir (Ciftci, Diizakin

ve Onal, 2007: 271).
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Her sey dahil sistemin sagladigi diger 6nemli bir avantaj, isletme karliliginda direkt
etkisi olan kisi basi maliyetleri diisiirmesi olarak belirtilmektedir. Her sey dahil sistemi
uygulayan isletmelerde, genis yelpazeye sahip konaklama hizmetleri standart hale getirilerek
kisi bas1 maliyetleri kontrol etme imkani artmaktadir (Uner, Sékmen ve Birkan, 2006: 39).
Ozellikle biiyiik dlcekli isletmelerde isletme hizmetlerinden faydalanacak kisi sayisinin belirli
olmas1 sebebiyle yiyecek, icecek, temizlik ve diger ihtiya¢c malzemelerinin temininde toplu alim
indirimleriyle maliyetlerde diisiis saglanmaktadir (Ciftci, Diizakin ve Onal, 2007: 271). Ayrica,
sistem is siireclerini kolaylastirdigindan ve standart hale getirdiginden dolay1 daha az isgoren
ve diisiik nitelikteki isgorenler istihdam edilerek isgdren maliyetleri azalmaktadir (Kocaman,
2012: 105-106). Ote yandan, sistemin konuk hesaplarim takip etmek iizere otomasyon
sistemlerine yapilan yatirim maliyetlerini azalttigi da belirtiimektedir (Ozdemir B., 2001: 103).

Her sey dahil sistem, isleri basitlestirerek operasyon ve yonetim siireclerinde 6énemli
kolayliklar saglamaktadir. Bu sistemde, sunulacak hizmetlerin 6nceden planlama imkaninin
olmasi ve her sey dahil paketi satin alacak miisteri sayisinin dnceden bilinmesi operasyonu
kolaylastirmakta ve dolayisiyla 6rgiitii daha ydnetilebilir bir yapiya doniistiirmektedir (Ciftci,
Diizakin ve Onal, 2007: 271; Evreniiz, 2015: 43-44; Uner, S6kmen ve Birkan, 2006: 39). Bu
baglamda, personel, hizmet ve {iriin maliyetleri ile ilgili planlama ve denetim daha kolay
yapilabilmektedir (Bostan, Armagan ve Siikliim, 2006: 37). Ayrica, yiyecek ve iceceklerin satin
alma, depolama ve stok kontrol islemleri de bu sayede daha kolay hale gelmektedir (Ozdemir B.
, 2001: 103). Ote yandan, operasyon ve yonetim siireclerindeki basitlesme isgérenlere de
olumlu yansimaktadir. Sistem, 6zellikle yiyecek-icecek tnitelerinde calisan isgorenlere dnemli
kolayliklar sunmaktadir. Ornegin, sistem servis ve bar elemanlarimin iizerlerindeki evrak
stresini kaldirarak hizmet sunumuna daha iyi yogunlasmalarini saglamakta ve bu isgérenlerin
ekstra satis yapma gayreti yoniindeki streslerini de azaltmaktadir. Ote yandan, misafirlerin
disaridan yiyecek-icecek getirme ve disarida yemek yeme tercih etmeleri ile ilgili kaygi ve
takipleri de ortadan kaldirmaktadir. Ayrica, departmanlar arasi itimatsizlik ve c¢ekismelere
sebep olan planlanan biitgeye gore tliketim ve gelir kontrolii gibi durumlarda asgariye
indirilmekte, bu sayede 6zellikle 6nbiiro ve muhasebenin is ytlikii azalmaktadir (Cuhadarogluy,
2004: 1).

Her sey dahil sistemi uygulayan otel isletmeleri avantajli segenek sunmalar1 dolayisiyla
tur operatorleri ve seyahat acenteleri ile iliskilerini kuvvetlendirmekte ve otel isletmesinin
pazarlanmasi ve tanitiminda 6énemli avantajlar kazanmaktadirlar (Bostan, Armagan ve Siikliim,
2006: 37; Ciftci, Diizakin ve Onal, 2007: 271; Evreniiz, 2015: 43-44; Kocaman, 2012: 105-106).
Ote yandan, sistemin hedef pazar tarafindan yogun talep almasi ve paket fiyatlarin daha yiiksek

olmasi1 sebebiyle hem tur operatérleri hem seyahat acenteleri daha fazla kazancg
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saglayacaklarindan sistemi uygulayan otel isletmeleriyle calismay1 tercih etmektedirler (Birkan,
2003: 1-2).

Her sey dahil sistem, turistik iiriiniin bircok dezavantajin1 da tolere etmekte hatta
zenginlestirmektedir. Sistem sayesinde turistler seyahatleri sirasinda karsilasilabilecekleri
beklenmeyen harcamalar elimine ederek ekstra harcamalardan kurtulmakta, yaninda para
tasimasina ihtiya¢ duymamakta ve bu sayede daha ekonomik ve daha giivenli bir sekilde
tatillerini gecirebilmektedirler (Birkan, 2003: 1-2; Ciftci, Diizakin ve Onal, 2007: 271; Ege, 2009:
1). Bu baglamda, sistem tiiketicilerin turistik satin alma karar siireglerini kolaylastirmaktadir
(Kocaman, 2012: 105-106). Ote yandan, otel isletmelerinde su sporlar, alakart restoranlar gibi
Urlnlerin eklenmesiyle standart iriin kapsami genis tutulmakta, bu sayede zenginlesen
konaklama hizmeti miisteri memnuniyetini de yiikseltmektedir (Uner, S6kmen ve Birkan, 2006:
39). Ayrica sistemin ¢ocuklara yonelik farkli aktiviteler sunmasi, 6zellikle cocuklu ailelerin daha

rahat tatil gecirmelerine olanak sunmaktadir (Ciftci, Diizakin ve Onal, 2007: 271).

2.4. Her Sey Dahil Sistem Uygulamalarinda Otel isletmelerinin Karsilastiklar1 Sorunlar ve

Sistemin Dezavantajlari

Her sey dahil sisteminin tilke turizmine ve otel isletmelerine sundugu bir¢ok avantajla
beraber bircok sorunu da beraberinde getirmektedir. Sistemdeki sorunlarin temel kaynagi;
sistemin baz1 otelciler tarafindan bir kurtarici olarak goriilmesi, sistemde farkli bir tesis ve
yoOnetim sistemine ihtiya¢ duyuldugu gerceginin goz ard1 edilmesi ve sistemin iki yildizl oteller
hatta apart otellerde dahi uygulanmasi olarak agiklanmaktadir (Birkan, 2003: 3-4). Bu
beraberinde kalite ve standardizasyon sorunlarini meydana getirmektedir.

Sistemin uygulandig1 ilk zamanlarda standart olmasina karsin sonraki yillarda ortaya

» o« » o«

cikan ve giiniimiizde de devam eden her sey dahil uygulamalar “ultra”, “maximum”, “elegance”,
“high-class”, “delux”, “excellent”, “extended”, “superior”, “mega” gibi sifatlar eklenerek
gliclendirilmeye calisilmakta, ancak bu durum tiiketici zihninde soru isareti yaratmaktadir.
Hatta her bir uygulama ayni isimle farkl isletmelerde farkli hizmetler icerebilmektedir. Ayrica,
Diinya’da her sey dahil sistem ile ilgili heniiz fikir birligine varilmis bir standart gelistirilemedigi
de belirtilmektedir (Cuhadaroglu, 2004: 1; Kocaman, 2012: 100).

Her sey dahil sistemde Kkaliteli hizmet sunmada da sorun yasanmaktadir. Sistemi
uygulayan isletmeler artan maliyetlere karsilik olarak masraflari kismak ve karhihigi arttirmak
tizere ilk olarak kaliteden 6diin vererek hizmet kalitesini diisirmektedirler (Ciftci, Diizakin ve
Onal, 2007: 271-272; Glimis, Glimis, Glimiis ve Bilim, 2015: 14-193). Bu kapsamda, isletmeler
diisiik tlicretle tecriibesiz ve kalifiye olmayan personeller istihdam etmekte ve orijinal yerine
taklit tirtinler veya ikinci kalite riinler tedarik ederek sunulan hizmet kalitesini ikinci plana

atmaktadirlar (Séonmez M., 2003: 2-3; Pelit, Erkilic, Aydugan ve Bozdogan, 2011: 118). Hatta
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bazi isletmeler kar marjlarim1 korumak adina az cesitli ve maliyet diisiik yemek mentileri de
hazirlayabilmektedirler (Evreniiz, 2015: 42-43). Yapilan arastirmalar, sektor temsilcileri, otel
yoneticileri, yore esnafi vb. taraflarin her sey dahil sistemde standart eksikligi dolayisiyla
kalitede diisiis yasandigi konusunda hemfikir olduklarini géstermektedir. Menekse (2005: 121),
Barak (2006: 185), Ungiiren vd. (2009: 110), Cevirgen ve Ungiiren (2009: 652), Ozdemir (2010:
67) ve On Esen’in (2013: 20) yaptiklan ¢alismalarda her sey dahil sistemin turistik hizmet
kalitesini diisiirdiigii tespit edilmistir. Ayrica, Ciftci vd.'nin (2007: 280) otel ve seyahat
acenteleri yoneticileri ile turistlere uyguladiklar: calismalarinda, otellerin karlihigr arttirmak icin
tiriin ve hizmet kalitesini diisiirdiigii, diisiik {licretle kalifiye olmayan personel istihdam ettigi,
tirtin kalitesinin ikinci plana atildig1 ve bunun sonucunda sistemin haksiz rekabete yol actigi
sonucuna ulasilmistir.

Her sey dahil sistemdeki kalite ve standart eksikligi isletmeler arasinda haksiz rekabete
yol agmaktadir. Bu nedenle, bircok otelin kaliteye cok dnem vermedikleri hatta kaliteye énem
veren tesislerin yliksek fiyat nedeniyle tercih edilmeyebildikleri de ifade edilmektedir (Ciftci,
Diizakin ve Onal, 2007: 271-272; Pelit, Erkili¢, Aydugan ve Bozdogan, 2011: 118; Sénmez M. ,
2003: 2-3). Ote yandan, her sey dahil sistemde standardizasyonun saglanamamasi sebebiyle
isletmelerin sistemi farkli isimlerle adlandirarak paket icerisinde sunulan hizmetlere eklemeler
veya cikarmalara gittikleri veya sunulan bazi hizmetler icin ilave licret talep ederek ek gelir
yarattiklar1 vurgulanmaktadir (Evreniiz, 2015: 42-43).

Her sey dahil sistemdeki bu iki temel soruna karsilik bir takim asgari standartlarin
getirilmesi ve her tesisin diledigi gibi her sey dahil uygulamasina izin verilmemesi
gerekmektedir (Birkan, 2003: 3-4). Ornegin, Ispanya’da her sey dahil sistemi uygulayacak
tesisin yerlesim merkezine en az 30 km. uzakta olmasi kosulu aranmaktadir (Giritlioglu, 2014:
1). Turizm alaninda yapilan ulusal ve uluslararasi diizeydeki arastirmalar sisteme olan talepteki
artisi dogrulamaktadir. Dolayisiyla sistemin turizm olgusu yasadik¢a devam edecek bir trend
olarak algilanmasi gerekmektedir. Bu trendi takip eden iilkemizin 6zellikle Antalya bolgesindeki
otel isletmeleri Onemli gelismeler kaydetmektedir. Diger taraftan, son yillarda otel
isletmelerinin her sey dahil sisteme kontrolsiizce gecislerinin, yiikselen bu trendi durma
noktasina getirdigi ve tedbir alinmadig takdirde isletmelerin yarim pansiyon fiyatlarla “her sey
dahil” satmaya mecbur kalabilecegi belirtilmektedir (Cuhadaroglu, 2004: 1-2). Ancak, her sey
dahil sistemde belirtilen bu sorunlara karsi tedbirler alinarak, sistemin uygulanma sekli belirgin
standartlara gore disipline edilerek daha fazla tiliketici tatmini saglanacagi ve dolayisiyla
sistemin siirekliliginin de korunacagi vurgulanmaktadir (Birkan, 2003: 3-4).

Her sey dahil sistemi otel isletmelerinde uygulanma siirecinde de bazi dezavantajlar
icermektedir. Bu dezavantajlardan basinda maliyet ile sorunlar gelmektedir. Her ne kadar

sistem hizmette standart saglayarak kisi basi maliyetleri diisiirse de, ucuz fiyatlarla gelen
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turistler, tatilleri siiresince tesis icerisinde vakitlerini gecirmeleri dolayisiyla asir1 tiiketim ve
yogun kullanim nedeniyle olusabilecek tahribatlar maliyetleri arttirmaktadir. Ayrica, asiri
tiiketim bir taraftan yiyecek-icecek israfina neden olurken diger taraftan isletme maliyetlerini
yiikselterek isletmelerin kar marjlarini diisiirmektedir (Ciftci, Diizakin ve Onal, 2007: 271-272;
Cizel R. B., 2008: 17-21; Glimiis, Glimis, Glimis ve Bilim, 2015: 193; Kocaman, 2012: 102; Pelit,
Erkilig, Aydugan ve Bozdogan, 2011: 118). Yapilan ¢alismalar sistemin maliyetleri arttirdig
fikrini dogrulamaktadir. Ornegin; Menekse’nin (2005: 114), Ungiiren vd.nin (2009: 110-111),
Cevirgen ve Ungiiren’in (2009: 653) yaptiklar1 calismalarda her sey dahil sistemin miisterileri
tiiketime yonelttigi ve yiyecek ve icecek israfini arttirdig tespit edilmistir. Cakici ve Cetins6z'iin
(2010: 14) yaptiklar1 ¢alismada her sey dahil sistemin pazarlama-satis faaliyetlerini, kisi basi
maliyetleri ve israfi arttirdig1 tespit edilmistir. Ozdemir’in (2010: 55) yaptig1 calismada ise
sistemin israfi, bakim-onarim, amortisman, enerji, tedarik, Uretim, istihdam, reklam vb.
maliyetleri arttirdigl tespit edilmistir.

Her sey dahil sistemin otel isletmelerinde calisan personel tizerinde de bazi negatif
etkileri olmaktadir. Sistemi uygulayan otel isletmelerinde calisan personel, diisiik iicretle
calistirilmakta, yogun calisma kosullarina maruz kalmakta, cogu zaman fazla mesai yapmakta
ve buna karsilik miisteriler tarafindan kotii muamele goérebilmektedir (Ciftci, Diizakin ve Onal,
2007: 271-272). Ayrica, ozellikle yogun ¢alisma ve mesai personelin aile hayatini olumsuz
etkilemekte ve fazla calisma sebebi ile calisanlar daha fazla strese girerek baski altinda
hissetmektedirler. Ote yandan, personel ile kisa siireli sézlesme yapildiginda is giivencesi de
diisiik olmaktadir (TourismConcern, 2016: 2). Bu sorunlarin yanina, birde bahsis ve egitim
imkanlarinin kisitlanmasi eklenmektedir (Cizel R. B, 2008: 17-21). Bu sorunlar, otel
isletmelerine de olumsuz yansimaktadir. Sistemi uygulayan isletmelerde is gilicii devrinin
yliksek olmasi nedeniyle isletmeler kalifiye personel bulmada zorlanmakta, mevcut personelin
egitiminde zaman ve kaynak yetersizligi nedeniyle isgiicii yeterli oranda egitememekte ve bu
nedenle hatalar artarak isletmeye ek maliyet yaratmaktadir (Evrentiz, 2015: 42-43; Gokdeniz,
Seymen ve Polat, 2000: 294-295; Ozdemir B., 2001: 103)

Her sey dahil sistemi uygulamada tiim misafir profillerine uygun iirtin uyarlama ve triin
cesitliligi olusturmada da bazi dezavantajlar bulunmaktadir. Ornegin, sistemi uygulayan otel
isletmelerinin tiim misafir profillerini ihtiyaclarin1 karsilayabilecek bir paket {riinii sunma
zorunlulugunu bulunmaktadir (Kocaman, 2012: 107-108). Ancak, her sey dahil sistemde
misafirlerin tiimiiniin istek ve ihtiyaclarinin karsilanmasi miimkiin gériilmemektedir (Uner,
Sokmen ve Birkan, 2006: 39). Ayrica, sistemin uygulanabilmesi icin otel isletmesinin fiziki
yapisinin daha insaat asamasinda sisteme gore planlanmasi ve yeterli teknik donanima sahip
olmas1 gerekmektedir. Aksi takdirde sistemin uygulanma basarisinin ¢ok diisiik olacagi

savunulmaktadir. Bunun yaninda, misafirlerin tesis igerisin vakit gecirmeleri sebebiyle paket
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dahilinde yer alan biitiin hizmetlerin siirekli hazir bulundurma ve servise sunulma gibi bir
zorunlulugu da bulunmaktadir (Cizel R. B, 2008: 17-21). Ote yandan, isletmelerin iiriin
cesitliligine iliskin olarak yeterli oranda yiyecek-icecek c¢esitliliginin saglanmasi ve sosyal
aktivitelerin ve animasyon etkinliklerinin c¢esitlendirilmesinde de ¢esitli glgcliikler
yasanmaktadir (G6kdeniz, Seymen ve Polat, 2000: 294-295).

Dolayisiyla her sey dahil sisteme olan talepteki artis sistemi kullanan miisterilerin
memnuniyet diizeyleri ile dogru orantili olmayabilmektedir. Bu bazen otel isletmeleri, bazen
tur operatorleri bazen de miisterinin kendisinden kaynakli olabilmektedir. Otel isletmelerinin
her sey dahil sistemi uygulamada personel, donanim ve kaynak yetersizlikleri nedeniyle hizmet
birimlerinde uzun kuyruklarin olusmasi, vaat edilen hizmetlerin eksik veya yetersiz olmasi ve
kalitesiz hizmet sunumlari gibi sebeplerden otiirti miisteriler sikdyet edebilmektedirler (Cizel R.
B., 2008: 17-21). Ote yandan, tur operatérlerinin her sey dahil sistemi kapsaminda olmayan
hizmetleri de dahil ederek otel isletmelerini pazarlamasi, isletmede bu hizmetleri bulamayan
veya ekstra iicret 6deyen miisterilerce sikayet géormektedir (Evreniiz, 2015: 42-43). Ayrica,
sistemde standart eksikligi nedeniyle miisteriler hangi hizmetlerin her sey dahil kapsamina
dahil oldugu konusunda tam olarak fikir sahibi olamadiklarindan ve uygulamada farkliliklarinda
etkisiyle haksiz olarak da sikdyet edebilmektedirler (Ciftci, Diizakin ve Onal, 2007: 271-272).
Diger taraftan, her sey dahil sistemi tercih eden turistlerin sistemin olumsuz yonlerinin farkinda
olduklar1 ve en azindan parasinin karsihiginda aldiklar1 hizmetten emin olmalar1 nedeniyle
sistemi tercih ettikleri de belirtilmektedir (S6nmez, 2003: 2-3).

Her sey dahil sistemi uygulayan otel isletmelerinin basarisi dolayli olarak tiim isletme
cevresine ve lilke turizmine yansimaktadir. Ciinkii otel isletmeleri turizm {iriinii icerisinde yer
alan 32 paydastan biridir ve sattiklar1 her sey dahil paket iriinii bir biitiinlesik deneyim
icerisinde yer almaktadir (Buhalis, 2000: 97; Sheehan ve Ritchie, 2005: 727-728). Dolayisiyla,
turistlerin otel isletmesine gelis ve dontislerini saglayan tiim seyahat hizmetleri ve organizasyon
firmalari, tatilleri esnasinda etkilesimde bulunduklari tiim kurum ve kurulusun hizmetleri de
birbirleri ile iligkili olup bu hizmetlerin baglantili ve diizenli olarak isleyisi bu biitiinlesik
deneyimin basarisimi etkilemektedir (Palmer ve McCole, 2000: 198; Kozak, 2010: 27). Bu
baglamda, her sey dahil sistemin diger turizm paydaslarina da bazi olumsuz yansimalari
olmaktadir. Sistemde turistler vakitlerini otel icerisinde gecirdiklerinde sehirden kopmakta ve
sehri taniyamamaktadir. Dolayisiyla otellerdeki yiliksek doluluk alisveris hayatina
yansimamakta ve 6zellikle esnaf olumsuz etkilenmektedir (Ciftci, Diizakin ve Onal, 2007: 271-
272; Sonmez M., 2003: 2-3). Bu ayn1 zamanda c¢evre kalitesinin olusmasini da engellemektedir.
Ornegin; sistemi uygulayan diger iilkelerde turist cekmek icin mevcut olan kaliteli restoranlar
ve orijinal lriin satan liikks magazalar talep korkusu ile acilamamakta; opera, bale gibi sanatsal

faaliyetler gelisememektedir (Barlas, 2013: 3). Ayrica, turist ziyaret ettigi bolge, b6lgenin tarihi
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ve kiiltiirel 6geleri hakkinda yeterince bilgi edinememektedir. Bunun sonucunda da turist
oteldeki memnuniyetsizligini tiim yoreye hatta lilkeye mal etmekte ve mutsuz ayrilmaktadir
(Ciftci, Diizakin ve Onal, 2007: 271-272; Sénmez M., 2003: 2-3). Bu baglamda, hem isletme ici
hem de isletme dis1 kalite de yasanan sorunlar, bir taraftan turist memnuniyetini ve sektoriin
imajin1 olumsuz etkilemekte, diger taraftan bu durum Tirkiye'yi diger iilkelerin gerisine
tasimaktadir (Ciftci, Diizakin ve Onal, 2007: 271-272; Cizel R. B., 2008: 17-21).

Glinlimiiz rekabetci ortaminda, tiim isletmeler gibi, otel isletmelerinin de hedefledikleri
kdra ulasmalar1 icin, sunduklari hizmetlerin hedef Kitlenin ihtiyag ve beklentilerini
karsilayabilmek adina pazarlama karmasi unsurlarinin etkin sekilde yonetmeleri gerekmektedir
(Mirze, 2010: 314; Saleh, Esam ve N.Elias, 2013: 46). Dolayisiyla, bundan sonraki baslikta her

sey dahil sistem hizmet pazarlama karmasi unsurlari agisindan degerlendirilecektir.

2.5. Her Sey Dahil Sistemin Hizmet Pazarlama Karmasi Unsurlart Acisindan

Degerlendirilmesi

Turistik iirtin ve hizmet iireten otel isletmelerinin, gerek hizmet {iretim tiim safhalarinda
yer alan gerekse tiiketici olarak rol alan insan faktoriinii daha da 6n plana ¢ikaran farkl
pazarlama stratejileri gelistirdikleri belirtilmektedir. Bu baglamda, otel isletmelerinin
pazarlama stratejilerinde, hizmet pazarlama karmasi 6n plana ¢cikmaktadir (Giiler, 2009: 236).

Hizmet pazarlama karmasi, 1950’li yillarda ortaya atilan ve geleneksel pazarlama
karmasi olarak anilan ve “4P” olarak da isimlendirilen “Uriin (product), fiyat (price),
tutundurma (promotion) ve dagitim (place)” unsurlarina ek olarak hizmet sektoriiniin
gelismesiyle birlikte sektdriin kendine 6zgiine 6zgii 6zellikleri ve ihtiyacina binaen ortaya ¢ikan
ve “insan (person), fiziksel kanit (physical evidence) ve siire¢ (process)” karma elemanlarini da
icine alan ve 7P olarak isimlendirilen yeni pazarlama karmasi olarak tanimlanmaktadir.
Hizmetlerin dort temel 6zelligi olan soyut olmalari, lretim ve tiiketimin es zamanl olmasi,
dayaniksiz ve depolanamaz olmasi ve degisken olmasi pazarlama programlarinin tasarimini
etkileyerek karma elemanlarini artmasina sebep oldugu belirtilmektedir. 7P’ye ek olarak,
turizm sektdriine yonelik olarak “paketleme, siyasal etkinlikler ve turizm boélgesinin negatif
yonleri” gibi karma elamanlarina da rastlanilmaktadir (Kozak N., 2010: 26; Singh ve Kumar,
2015:15).

Otel isletmelerinin yeni pazarlama stratejisi olarak gelistirdikleri her sey dahil sistemin

bu baslik altinda hizmet pazarla karmasi elemanlari agisindan degerlendirmesi yapilacaktir.
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2.5.1. Her Sey Dahil Sistemde Uriin

Uriin, isletmelerin faaliyet gdsterdigi alan ve kurulus amacina gore, toplum ihtiyac ve
beklentilerini karsilamak iizere hedef pazarin kullanimina, tiiketimine, kazancina ve dikkatine
sunulan her tiirlii mal veya hizmet ¢iktis1 olarak tanimlanmaktadir. Uriin denilince fiziksel
ozellige sahip mallar aklimiza gelse de; hizmetler de triini olusturmaktadir. Bu baglamda
trinler, fiziksel veya nesnel 6zellige sahipken, hizmetlerin soyut 6zellige sahip olmaktadir
(Mirze, 2010: 315; Kotler, Burton, Deans, Brown ve Armstrong, 2013: 276). Turizm iirlinii ise
tiiketicilerin ikamet ettikleri yerden baslayip, tekrar doniislerine kadarki seyahatleri siiresince
faydalandiklar1 ve satin aldiklart mal veya hizmetlerin birlesimi olarak kabul edilen
deneyimlerin toplami olarak aciklanmaktadir (Kozak, 2010: 125).

Yonetim agisindan otel isletmesinin sahip oldugu irilinlerin modifiye edilmesi,
yenilenmesi, ¢esitlendirilmesi isletme karlilik hedefinin basarisinda énemli rol oynamaktadir.
Glntlimiizde otel isletmeleri sadece konaklama ve yiyecek-icecek hizmeti vermemekte, bunun
yaninda sinifi ve konumuna gore saglik, SPA, toplanti, konferans, rekreasyon, eglence ve spor
gibi bir¢ok alanda bitiinlesik hizmet sunmaktadir. Dolayisiyla, bir otel isletmesinde sunulan
irtinler, biitiinlesik hizmetler ile bu hizmetlerin ergonomik yapisi, manzara ve konumlari,
sessizlik ve yeterli donanima sahip olmasi gibi somut ve soyut 6zellikler icermektedir (Akinci,
2011: 3; Kozak, 2010: 126; Singh ve Kumar, 2015: 17). Bu biitiinlesik iiriin asagidaki tabloda

verilen liriin karmasindan olusmaktadir.

Tablo 2.2. Otel Isletmelerinde Sunulan Uriin Karmasi (Singh ve Kumar, 2015: 17)

Uriin Karmasi Sunulan Ana ve Yan Hizmetler
Resepsiyon Karsilama, Danisma, Hesap Takibi ve Tahsili
Yiyecek-icecek Mutfak, Restoran, Bar ve Kafeterya Hizmetleri
Pansiyon (Oda) 0Oda, Aydinlatma, Isinma, Hijyen ve Temizlik, Havalandirma, Manzara
Eglence Animasyon Hizmetleri ve Eglence Uniteleri (Disko)
Alisveris Alisveris Merkezleri, Fuar ve Sergiler
Kisisel Bakim SPA, Glizellik Salonu, Kuafor, Spor Salonu, Yiiriime ve Kosu Alanlari

Otel isletmeleri, temel hizmeti olan konaklama hizmeti acisindan benzerlik gosterseler
de yan hizmetlerle uygun kombinasyon olusturarak birbirlerinden farklilagsmaktadirlar. Bu
baglamda otel isletmelerinin {iriin farklilastirmasina yonelik yapacaklari rekabet stratejilerinde,
temel ve yan hizmetlerden olusan en uygun iiriin karmasini olusturmalar1 gerekmektedir (Singh
ve Kumar, 2015: 17). Bu baglamda, otel isletmelerinin oda-kahvalti, yarim pansiyon, tam
pansiyon, her sey dahil gibi alternatif pansiyon tiirleri gelistirdikleri belirtilmektedir. Her sey
dahil sistemin diger pansiyon tiirlerinden farki, tim 6giin ve ara 6giinde tiiketilen yiyecek ve
iceceklerin, saglik, spor, eglence hizmetlerinin de oda fiyatina dahil edilerek tek fiyattan

satilmasi olarak ifade edilmektedir (Bostan, Armagan ve Siikliim, 2006: 33; Menekse, 2005: 98;
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Glimis, Glmiis, Gimiis ve Bilim, 2015: 4). Sistemin yan hizmetlerle cesitlendirilmesi ve
desteklenmesi ile isletme daha genis tiiketici kitlesinin ihtiyacina ve beklentisine hitap etmekte,
dolayisiyla otel isletmeleri de rekabet avantaji kazanarak kapasite kullanim oranlarimi ve
karhliklarini arttirmaktadirlar (Bostan, Armagan ve Siiklim, 2006: 37; Glimiis, Gliimiis, Gimiis
ve Bilim, 2015: 14; Kocaman, 2012: 105). Ancak, sistem dahilinde sunulan hizmetlerin biiyiik
cogunlugunun iicretsiz sunulmasi turistlerin vakitlerini otel icerisinde gecirmelerine neden
olmakta, bu da asinn tiiketime ve otelin fiziki yapisinda da tahribat oranini arttirmasina
sebebiyet vermektedir (Cizel R. B., 2008: 17-21; Kocaman, 2012: 102; Giimiis, Glimiis, Glim{is ve
Bilim, 2015: 193; Ciftci, Diizakin ve Onal, 2007: 271-272).

Her sey dahil sistemin, tesisin fiziki yapisinin yeterli olup olmadigina bakilmaksizin
apart otellerde dahi uygulanmasi sebebiyle kalite ve standardizasyon eksikligi olmak tzere iki
temel sorunu bulunmaktadir. Her sey dahil sistemin basaris1i agisindan standartlarin
olusturulmasi ve hizmet kalitesinden 6diin verilmemesi gerekmektedir (Bostan, Armagan ve
Siikliim, 2006: 40; Ciftci, Diizakin ve Onal, 2007: 281). Daha énce bahsedildigi iizere sistemin

» o« » o«

“ultra”, “maximum”,

» o« » o« »oo«

elegance”, “high-class”, “delux”, “excellent”, “extended”, “superior”, “mega”
gibi sifatlar kullanilarak farklilastirilmaya c¢alisilmasi sistemi daha karmasik hale getirmektedir
(Birkan, 2003: 3-4; Cuhadaroglu, 2004: 1; Kocaman, 2012: 100). Ayrica, sistemde standardin
olmayisi isletmeler arasinda haksiz rekabete yol agmakta, rekabet konusunda da satis fiyatina
odaklanildigindan kalite goz ardi edilmektedir. Bu baglamda isletmeler, diisiik licretle ve
kalifiye olmayan istihdam etme ve ikinci kalite triin kullanma yolunu tercih etmektedirler.
Dolayisiyla kalite dilizeyi dnemli 6l¢lide diismektedir (Cakici ve Cetinsoz, 2010: 3-4; Esen, 2013:
20-21; Pelit, Erkilig, Aydugan ve Bozdogan, 2011: 118).

2.5.2. Her Sey Dahil Sistemde Fiyat

Fiyat, bir triin ya da hizmetin parasal degeri ya da tiiketicilerin iiriin ya da hizmeti
kullanma sonucunda elde ettigi faydalarin degerleri toplami olarak tanimlanmaktadir (Kotler,
Armstrong, Saunders ve Wong, 1999: 681). Diger bir ifadeyle fiyat, bir iiriin veya hizmetin alict
ve saticl arasinda takas veya degistirme bedeli veya tutar1 olarak ifade edilmektedir (Mirze,
2010: 347). Fiyat, pazarlama karmasinin en 6nemli unsurlarindan biri olmakla beraber,
fiyatlandirma kararlar tiiketici talebini etkilemekte ve isletme karlhiligini, satis hacmini ve pazar
payini olusturmada belirleyici rol oynamaktadir (Bowie ve Buttle, 2004: 27; Stone ve Desmond,
2007: 266).

Otel isletmelerinde sunulan f{riintin niteligi (stoklanamaz, yogun sermaye yatirimi
gerekliligi, soyut olmasi, yliksek sabit maliyet, bir paket olarak satilmasi), iiriinlerde standardin
olmamasi, yogun rekabet ve talep tahminindeki zorluklar gibi sebeplerle fiyatlandirma ¢ok zor

olmaktadir (Eraslan, 2009: 325). Isletme yoneticileri, kapasitelerini olabildigince en yiiksek
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fiyattan satmak isteseler de bu nadiren uygulanabilir olmaktadir. Oda fiyatlar1 yiiksek
belirlendiginde odalar bos kalabilmekte ve bu nedenle isletmeler gelir kaybina
ugrayabilmektedirler. Ote yandan, otel isletmeleri kapasitesini diisiik fiyattan sattiklarinda bu
sefer de yiiksek fiyattan satabilecegi oda kadar gelir kaybina ugramaktadirlar (Kimes, 1989: 15).

Glinlimiiz otel isletmelerinde ana hizmet olan odalarin fiyatlandirilmasi yaklasimi kabul
gormektedir. Ayrica, otel isletmeleri hangi pansiyon tiiriinde veya tiirlerinde (sadece oda, oda-
kahvalti, yarim pansiyon, tam pansiyon, her sey dahil) hizmet verirse versinler, sunulan yan
hizmetler oda fiyatinin icerisine eklenmekte ve boylece miisterilere farkli fiyat secenekleri
sunulmaktadir (Akinci, 2011: 42). Bu agidan her sey dahil pansiyon tiirii de miisterilere,
konaklama, yiyecek-icecek ve diger hizmetleri ve imkanlar da igerisine alan ve fiyat1 6nceden
belli olan bir paket hizmeti sunmaktadir (Saleh, Esam ve N.Elias, 2013: 46). Dolayisiyla otel
isletmeleri belirledikleri oda fiyatina uyguladiklar1 pansiyon veya pansiyon tiirlerine gore
sunduklar1 yan hizmetlerin fiyatin1 ekleyerek nihai fiyati tespit etmektedirler (Singh ve Kumar,
2015: 18). Bu baglamda otel isletmelerinde kullanilan fiyat tirleri her sey dahil sistemdeki
oteller icinde gecerli olmaktadir.

Otel isletmelerinin uyguladiklar fiyatlar genel olarak; kapi fiyaty, sirket fiyati, grup fiyaty,
acente fiyati, online satis fiyati ve promosyonlu fiyat (sezon disi, hafta sonu, aile, siirekli miisteri,
6zel vb.) seklinde farklilik gosterebilmektedir (Emeksiz ve Yolal, 2013: 12-13; Glimiis, Glimdis,
Gimiis ve Bilim, 2015: 10-11; Singh ve Kumar, 2015: 18;). Ayrica, otel isletmelerinin
uyguladiklar1 pansiyon tirlerine (sadece oda, oda+kahvalti, yarim pansiyon, tam pansiyon, her
sey dahil), oda yatak sayisina (tek Kkisilik, iki kisilik vb.), oda manzarasina (deniz manzarali,
orman manzarali vb.), oda biiytkliigii ve donanimina gore (standart, siiit, aile, kral dairesi vb.)
ve sezonluk talep dalgalanmalarina (diisiik, yliksek sezon vb.) gore otel isletmeleri yine farkl
fiyat uygulamalarina gitmektedirler (Emeksiz ve Yolal, 2012: 72-73).

Fiyat, maliyet ve kar unsurlarindan olusmaktadir. Belirlenen fiyatin bir kismi sabit ve
degisken maliyetlerden olusurken bir kismi isletmenin belirledigi fiyattan elde etmek istedigi
kar olusturmaktadir (Emeksiz ve Yolal, 2013: 12). Dolayisiyla fiyatlama karar1 alirken her sey
dahil sistemin katkilarim1 veya eksikliklerini de dikkate almak gerekmektedir. Her sey dahil
sistemi, ortalama oda satis fiyatin1 ylikseltmekte ve dolayisiyla sistem isletme satislarini,
gelirlerini ve pazar paym arttirarak karliligi maksimize etmektedir (Bostan, Armagan ve
Stikliim, 2006: 37; Gokdeniz, Seymen ve Polat, 2000: 294). Ote yandan, sistem miisteri
sirkiildsyonunu arttirarak isletmelere 6nemli doviz girdisi saglamaktadir (Ciftci, Diizakin ve
Onal, 2007: 271). Ayrica, sistem is siireclerini ve konaklama hizmetlerini standart hale
getirilerek toplu alim indirimleriyle ve daha az personel istihdam ederek kisi bas1 maliyetleri
diistirmektedir (Ciftci, Diizakin ve Onal, 2007: 271; Uner, Sokmen ve Birkan, 2006: 39; Kocaman,
2012:105-106).
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Ancak, ucuz fiyatlarla gelen turistlerin tatilleri siiresince tesis icerisinde vakitlerini
gecirmelerine ragmen ekstra harcamalarin olmamasi, bununla beraber asiri tiiketim ve
tahribatlar neticesinde artan maliyetlerin fiyatlara yansitilamamasi sistemin en eksik yoniinii
olusturmaktadir. Bu nedenle isletme kar marjlar1 diismekte, ¢coziim olarak otel isletmeleri, taklit
trlinlere ve ikinci kalite iiriinlere yonelmekte, diisiik licretle ve kalifiye olmayan personeller
istihdam etmekte, hatta kar marjlarini korumak adina daha az gesitli ve ucuz yemek meniileri
sunarak hizmet kalitesini diisiirmektedirler (Ciftci, Diizakin ve Onal, 2007: 271-272; Cizel R. B,,
2008: 17-21; Evreniiz, 2015: 42-43; Gumis, Gimiis, Giimiis ve Bilim, 2015: 193; Kocaman,
2012: 102; Pelit, Erkilic, Aydugan ve Bozdogan, 2011: 118; Sénmez, 2003: 2-3). Ote yandan,
gelecekle ilgili projeksiyonlarda Diinya’da yasanan iklim degisikligi ve cevresel sorunlar
nedeniyle gida fiyatlarinin artacagi ve rekabetin yogun oldugu her sey dahil sistemde
maliyetlerin artarak karlarin daha da azalacag diisiiniilmektedir (Ozdemir, Isik, Cizel ve Aykin,
2011: 514). Bu baglamda, bu degiskenler dikkate alinarak dogru bir fiyatlama yapilmasi

gerekmektedir.
2.5.3. Her Sey Dahil Sistemde Dagitim

Dagitim, en temel anlamiyla isletmelerin iiretmis olduklar: triinleri, tiiketicilerin satin
alabilmeleri icin en uygun noktaya getirmeleri seklinde ifade edilmektedir (Blythe, 2005: 190).
Dagitim kanallari ise; bir liriin veya hizmetin tiiketici veya kullanici tarafindan tiiketime veya
kullanima hazir hale getirme siirecinde yer alan ve birbirine bagh kuruluslardan olusan bir dizi
seklinde tanimlanmaktadir (Kotler, Armstrong, Saunders ve Wong, 1999: 895). Bu kanallar,
internet, e-posta veya telefon yoluyla dogrudan olabilecegi gibi; distribiitérler, toptancilar,
perakendeciler ve acenteler gibi aracilarla dolayl da olabilmektedir (Kotler ve Keller, 2012: 11).
ideal olanin, iireticinin iiriinlerini dogrudan tiiketici ile bulusturmasi oldugu belirtilmektedir.
Ancak gerek iki taraf arasindaki fiziki mesafe gerekse artan satis hacmi sebebiyle isletmelerin
aracit kullanmalar1 gerekebilmektedir. Bu gibi durumlarda, mallar1 veya hizmetleri, {ireticiden
son Kkullaniciya kadar miimkiin olan en az sayida araciyla etkili bir sekilde tasinmasi
gerekmektedir (Stone ve Desmond, 2007: 338). Etkiliden kasit, tasinan uriiniin iyi durumda
olmasi, musterinin tercihine ve ihtiyaglarina uygunlugu ve wucuz olmast seklinde
aciklanmaktadir (Blythe, 2005: 190).

Otel isletmelerinde dagitimin temel amaci, farkli dagitim kanallar1 kullanarak daha fazla
misteriye ulasmak ve daha da oOnemlisi misterilerin isletmeye transferlerini saglamak,
rezervasyon ve satin alma islemlerini kolaylastirmaktir (Karppinen, 2011: 28). Otel
isletmelerinin sunmus oldugu iriinlerin soyut olmasi, depolanamaz olmas1 gibi 6zellikleri
onceden rezervasyonu 6nemli hale getirmekte ve tiim odalarinin satisinin gergeklestirebilmesi

ve tiim potansiyel miisterilere ulasabilmesi i¢in ¢ok ¢esitli dagitim kanallarinin kullanilmasini
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zorunlu hale getirmektedir. Otel isletmelerinin kullanabilecekleri dagitim kanallar1 basta tur
operatorleri ve seyahat acenteleri olmak iizere internet, bilgisayarli rezervasyon sistemleri,
tesvik (intentive) seyahat planlamacilari, havayolu isletmeleri, ortak sisteme dahil olan
isletmeler ve otel temsilcileri seklinde aciklanmaktadir. Ozellikle bilgi ve iletisim teknolojisinin
gelisimi, internetin biiylimesi ve bilgisayarli rezervasyon sistemlerin gelismesiyle internet ve
online hizmet sunan seyahat acentelerinin roliiniin son yillarda artis gosterdigi belirtilmektedir
(Bowie ve Buttle, 2004: 176; Kozak, 2010: 167).

Tur operatorleri ve seyahat acenteleri fonksiyonlari geregi otel isletmelerindeki iirtin ve
hizmetleri yiiksek hacimde satin almalari, dagitim zinciri igerisinde bu triin ve hizmetleri
tireticiden nihai kullaniciya tanitilmasi ve satisinda rol almalari sebebiyle en 6nemli aracilar
olarak tanimlanmaktadirlar (Singh ve Kumar, 2015: 19). Her sey dahil sistemin iilkemizde
uygulanmaya baslamasinda ve yayginlasmasinda da TUI, Neckerman gibi tur operatérlerine
olan bagimlilik ve tur operatorlerinin gelistirdikleri seyahat {riiniine uyum saglanmasi
konusundaki yogun baskilar énemli rol oynadigi belirtilmektedir (Bostan, Armagan ve Siikliim,
2006: 35; Uner, Sokmen ve Birkan, 2006: 36).

Her sey dahil sistemin bu iki 6nemli araciya olan katkis1 degerlendirildiginde; sistem
sayesinde otel isletmeleri farkli secenekler sunmalari nedeniyle tur operatérleri ve seyahat
acenteleri ile iliskileri kuvvetlendirmektedir (Bostan, Armagan ve Siikliim, 2006: 37; Ciftci,
Diizakin ve Onal, 2007: 271; Evreniiz, 2015: 43-44; Kocaman, 2012: 105-106; Siikliim, 2006: 61-
62). Ayrica, sistemin pazar tarafindan yogun talep almasi ve paket fiyatlarin daha yiiksek
olmasindan dolayr hem tur operatorleri hem seyahat acenteleri daha fazla kazancg
saglayacaklarindan sistemi uygulayan otel isletmeleriyle calismayi tercih etmektedirler (Birkan,

2003: 1-2).
2.5.4. Her Sey Dahil Sistemde Tutundurma

Isletmelerin sattiklari Uriinler ve markalar hakkinda bilgilendirme, ikna etme, hatirlatma
ve satin alma davranisina yoneltme maksatlariyla dogrudan veya dolayl olarak yaptiklari
eylemler tutundurma (pazarlama iletisimi) faaliyetleri olarak tanimlanmaktadir (Kotler ve
Keller, 2012: 476). Tutundurmanin genel amaci, liriinler hakkinda tiiketicilere bilgi vermek,
triinlere olan talebi arttirmak, satis istikrar1 olusturmak, {iriin degerini tiiketici zihninde
arttirmak seklinde siralanmaktadir (Mirze, 2010: 339). Tutundurma diger adiyla pazarlama
iletisimi; reklam, satis gelistirme, kisisel satis, dogrudan pazarlama ve halkla iliskiler
karmasindan olusmaktadir (Kozak, 2010: 192; Stone ve Desmond, 2007: 291).

Otel isletmeleri de sunduklar1 mal ve hizmetler hakkinda bilgi vermek, hatirlatmak, satin
almaya ikna etmek ve bu sayede doluluk oranini, geceleme sayisini, olumlu imaj algisini, isletme

prestijini arttirmak tlizere yogun olarak tutundurma faaliyetlerine basvurmaktadirlar (Giiler,
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2009: 240). Her sey dahil sistem de, kiiresellesme ve rekabet etkisiyle, doluluklarini ve
karhliklarini koruyarak hayatlarini devam ettirmek isteyen turizm isletmelerinin pazarlama
stratejisi olarak gelistirdikleri alternatif bir pansiyon tiirii olarak tamimlanmaktadir (Ozdemir,
Isik, Cizel ve Aykin, 2011: 504; Cakic1 ve Cetinsoz, 2010: 1). Ayrica, daha 6nce bahsedildigi tizere
her sey dahil sistemin gelismesinde ve yayginlasmasinda tur operatorleri ve seyahat
acentelerinin isteklilikleri dolayisiya tutundurma konusunda da otel isletmelerine aracilik
etmektedirler (Bostan, Armagan ve Stikliim, 2006: 35; Uner, Sokmen ve Birkan, 2006: 36).

Her sey dahil sistemde fiyatin diger pansiyon tiirlerine gore yiliksek olmasi, sistemin
pazar tarafindan yogun talep almasi ve tur operatorleri ve seyahat acentelerinin daha fazla
kazang saglamalar1 sebebiyle bu pansiyon tiiriinde hizmet veren isletmeler daha fazla tercih
edilmekte ve satislarina 6ncelik verilmektedir. Bu sayede her sey dahil sistemde hizmet veren
isletmeler pazarlama ve tanitimda 6nemli avantajlar kazanmaktadir (Birkan, 2003: 1-2; Ciftci,
Diizakin ve Onal, 2007: 271; Bostan, Armagan ve Siklim, 2006: 37; Siklim, 2006: 61-
62). Ayrica, sistem sayesinde isletmedeki iiriin yelpazesi genislemekte ve farkli aktiviteler
sunulmasiyla daha genis kitleye hitap edilmektedir (Ciftci, Diizakin ve Onal, 2007: 271; Uner,
Sokmen ve Birkan, 2006: 39). Ote yandan, oda satislarina aracihilik eden tur operatérlerinden
alinan 6n 6demeler sayesinde otel isletmeleri finansal durumlarim1 gliglendirerek yatirim ve
harcamalarim daha kolay planlayabilmektedir (Ungiiren ve Oduncuoglu, 2009: 60).

Ancak sistemde miisterilerin biiyiik vakitlerini otelde gecirmeleri sebebiyle seyahat
acentelerinin ekstra kazang sagladiklar giinliik gezilerde 6nemli diisiisler yasanmakta ve bu
nedenle gelir kaybina ugramaktadirlar (Ungiiren ve Oduncuoglu, 2009: 60). Diger taraftan,
ozellikle otel isletmelerinin sistemi ¢esitli varyanslara sokarak onerdikleri carpic tiirevler ve
yapilan ciddi oranlarda indirimler {ilkemizi ucuz bir ¢cekim merkezi haline getirmekte ve sistemi
rasyonel bir pazarlama araci olmaktan ¢ikarmaktadir (Ungiiren, Algiir ve Dogan, 2009: 96;

Ungiiren ve Oduncuoglu, 2009: 54-55).
2.5.5. Her Sey Dahil Sistemde insan

Bir hizmet pazarlamasi alani olan turizmin, insan odakl bir sektér oldugu
belirtilmektedir. Turizm endiistrisinde hem hizmeti sunanlarin hem de hizmeti tiiketenlerin
insan olmalari, insanlar arasi iliski ve etkilesimi 6nemli hale getirmektedir (Kozak, 2010: 215).
Hizmet pazarlama karmasi unsurlarindan biri olan insan ile kastedilen, etkilesimde bulunan
miisteriler, calisanlar, yonetim ve diger herkesi kapsamaktadir (Singh ve Kumar, 2015: 29).

Turizm pazarlamasindan insani 6énemli kilan unsurlar isgoren (icsel) ve tiiketici (dissal)
olmak iizere ikiye ayrilmaktadir (Kozak, 2010: 215). Hizmeti sunan taraf olarak isgorenler,
isletmelerin sunduklar1 hizmetin bir parcasi olarak tiriinlerin satisin1 gergeklestirmektedirler.

Ayrica, isgorenlerin miisterilerle ilk temasa giren kisiler olmalar1 ve hizmet sunum siirecinin
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tlimiinde yer almalar1 sebebiyle miisterinin hizmet konusunda genel algisim1 dnemli oranda
etkilemektedirler. Ote yandan, miisterilerin diger miisterileri etkileme kaynagl olmalar
sebebiyle yine biiyiik 6neme sahip olduklar1 belirtilmektedir (Raju, 2009: 50).

Her sey dahil sistemin isgorenler acisindan degerlendirildiginde; sistemde tiiketimin
standart hale gelmesi ve yonetim siireclerinin kolaylasmasi dolayisiyla isgorenlerin evrak isleri
ve satis yapma gayreti hafiflemekte, tiiketim ve gelir kontrolii, departmanlar arasi itimatsizliklar
gibi is ylikleri ve stresler azalmaktadir (Cuhadaroglu, 2004: 1). Ancak, sistemde personel diisiik
lcretle calistirllmakta, yogun ¢alisma kosullarina maruz kalmakta, ¢cogu zaman fazla mesai
yapmakta ve buna karsilik miisteriler tarafindan koétli muamele gorebilmektedirler (Ciftci,
Diizakin ve Onal, 2007: 271-272). Ozellikle yogun calisma ve mesai personelin aile hayatin
olumsuz etkilemekte bu nedenle ¢alisanlar daha fazla strese girmektedirler. Ote yandan,
personel ile kisa siireli sozlesme yapilmakta ve is giivenligi de goéz ardi edilmektedir. Bu
sorunlarin disinda, bahsis olanaklar1 ve egitim imkanlar1 da kisith olmaktadir.
(TourismConcern, 2016: 2).

Her sey dahil sistem miisteriler acisindan degerlendirildiginde ise; sistemde fiyatin sabit
olmas1 ve ekstra harcamalara gerek duyulmamasi sebebiyle miisteriler daha gilivenceli ve
garantili tatil gecirebilmekte (Birkan, 2003: 1-2; Ciftci, Diizakin ve Onal, 2007: 271; Ege, 20009:
1), bu sayede turistik satin alma karar siirecleri kolaylasmaktadir (Kocaman, 2012: 105-106).
Ote yandan, miisteriler sistemi uygulayan otel isletmelerinin personel, donanim, kaynak
yetersizligi ve kalitesiz hizmet sunmalar (Cizel, 2008: 17-21), tur operatorlerinin her sey dahil
paketi icerisinde olmayan bir hizmeti dahil ederek pazarlamalar1 (Evrentiz, 2015: 42-43),
miisteriler her sey dahil paketine neyin dahil olup olmadigini tam olarak bilmemeleri (Ciftci,
Diizakin ve Onal, 2007: 271-272) gibi nedenlerle sistemden sikdyet edilmekte bu da

memnuniyetsizlige neden olmaktadir.
2.5.6. Her Sey Dahil Sistemde Siirec

Turizm isletmelerinde mal veya hizmetin iiretimi ile sunulmasi arasindaki ve
esnasindaki tim etkenler, siire¢ hizmet pazarlama karmasi icerisinde degerlendirilmektedir
(Kozak, 2010: 29). Hizmet tasarimi hem somut hem soyut olabilmektedir. Ayrica, iletisim, cevre
ve davramislar da dahil olmak tizere baska unsurlar da icerebilmektedir. Dolayisiyla, siireg¢
degerlendirilirken tiim unsurlarin dikkate alinmasi gerekmektedir. Bir otel isletmesinde, giris-
cikis islemleri, doviz bozdurma hizmeti, kat hizmetleri, yiyecek-icecek hizmetleri, oda servisi
hizmeti, danisma hizmetleri, santral hizmetleri, ziyafet organizasyon hizmetleri, teknik servis
hizmetleri ve peyzaj ve ¢evre diizenleme hizmetleri olmak iizere birbirine entegre olan bircok

stirecten meydana gelmektedir (Singh ve Kumar, 2015: 22).
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Her sey dahil sisteminde sunulacak hizmetlerin 6nceden planlanmasi ve miisteri
sayisinin 6nceden bilinmesi operasyonu kolaylastirmakta dolayisiyla sistemi daha ydnetilebilir
bir yapiya doniistiirmektedir (Ciftgi, Diizakin ve Onal, 2007: 271; Evreniiz, 2015: 43-44; Uner,
Sokmen ve Birkan, 2006: 39). Bu sayede, personel, hizmet ve {iriin maliyetleri ile ilgili planlama
ve denetim daha kolay yapilmaktadir (Bostan, Armagan ve Stikliim, 2006: 37). Ayrica, yiyecekler
ve icecekler icin satin alma, depolama ve stok kontrol islemleri de kolaylasmaktadir (Ozdemir B.
, 2001: 103). Ancak, miisteriler yiyecek-icecek birimlerinde, Spa, Fitness vb. alanlarda yogunluk
nedeniyle uzun kuyruklar olusmakta, dolayisiyla istenilen Kkalitede ve hizda sunum

yapilamamaktadir (Ungiiren ve Oduncuoglu, 2009: 60-61).
2.5.7. Her Sey Dahil Sistemde Fiziksel Kanit

Otel isletmelerinde, hizmet alanlar1 (bina, yonlendirme levhalari, park alanlari, peyzaj,
genel alanlar), ic mekan (oda ve diger ekipmanlarin tasariminda kullanilan malzeme ve
techizatlar, konfor, atmosfer, giiriiltii seviyesi, hava kalitesi, sicaklik) ve diger unsurlarin
(dokiimanlar, isgdéren tiniformalari, tanititm materyalleri, web sayfasi vb.) tamamu fiziksel kanit
karma elemani igerisinde degerlendirilmektedir (Kozak, 2010: 29; Singh ve Kumar, 2015: 21).
Bu unsurlarin ortak yonii, isletmenin fiziksel, somut ve kontrol edilebilir yonlerinin olmas1 ve bu
unsurlarin algilandigr sekliyle olumlu imaj algisina katki saglamasi seklinde agiklanmaktadir
(Raju, 2009: 50).

Her sey dahil sistemin basarisi icin otel isletmesinin fiziki yapisinin daha insaat
asamasinda sisteme gore planlanmasi ve yeterli teknik donanima sahip olmasi gerekmektedir.
Aksi takdirde sistemin uygulanma basarisi ¢ok diisiik olmaktadir. Bunun yaninda, misafirlerin
tesis icerisin vakit gecirmeleri sebebiyle paket dahilinde yer alan biitiin hizmetleri siirekli hazir
bulundurma ve servise sunulma gibi bir zorunlulugu da bulunmaktadir (Cizel, 2008: 17-21).
Sistemde su sporlari, alakart restoranlar gibi iiriinlerin eklenmesiyle standart {iriin kapsami
genis tutulmakta, bu sayede zenginlesen konaklama hizmeti miisteri memnuniyetini de
yiikseltmektedir (Uner, Sokmen ve Birkan, 2006: 39). Ancak, isletmelerin iiriin cesitliligine
iliskin olarak yeterli oranda yiyecek-icecek cesitliliginin saglanmasi ve sosyal aktivitelerin ve
animasyon etkinliklerin cesitlendirilmesinde cesitli giicliikler yasanabilmektedir (Gokdeniz,

Seymen ve Polat, 2000: 294-295).
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3. OTEL iSLETMELERINDE FiYAT ALGISI VE FIYAT ARASTIRMA YONTEMLERI

Fiyat, 6nemli bir pazarlama karmasi unsuru olup, alinacak fiyatlandirma kararlari
tiiketici talebini etkilemede; isletme karliligini, satis hacmini ve pazar payimi olusturmada
belirleyici faktér olmaktadir (Bowie ve Buttle, 2004: 27; Stone ve Desmond, 2007: 266). Otel
isletmelerinde maliyet ve kar odakl fiyatlandirma yapilacagi gibi, rakipleri ve miisterileri
dikkate alan pazar odakl fiyatlandirma da yapilabilmektedir. Maliyet odakl fiyatlamada, fiyatin
bir kismi maliyetleri olustururken; geri kalan kismi, isletmenin fiyattan elde etmeyi diistindiigii
briit kar1 olusturmaktadir. Rekabet odakl fiyatlamada, rakiplerin fiyatlariyla ayn1 veya pazar
paymni arttirmak icin rakiplere oranla daha diisiik fiyatlar da belirlenebilmektedir. Miisteri
odakl fiyatlandirma da ise fiyat, miisterinin 6deme giicli ve istekliligine gére degismektedir
(Emeksiz ve Yolal, 2013: 12; Raju, 2009: 47-48).

Gilinlimiiziin rekabetci pazar kosullarinda, isletmelerin satis fiyati belirlemede etkileri
azaldigindan dolayi fiyat, pazarda belirlenmekte ve yogun rekabet icerisinde ayakta kalabilmek
isteyen isletmeler bu satis fiyatini kabul etmek durumunda kalmaktadir (Coskun, 2003: 26-27;
Izbudak, 2005: 44). Rekabetin daha yogun yasandigi sektérlerde fiyatin pazar tarafindan
belirlenmesi sebebiyle sirketlerin bir¢cogu fiyatlarin1 rakiplerinin tespit ettigi fiyatla aym
diizeyde belirlemeye c¢alismaktadir. Buradaki kimin ilk fiyata karar verecegi sorun teskil
etmektedir. Ayrica, rakip fiyatlarin1 uygulamak kolay bir yontem olsa da istenilen kara ulasmak
zor olabilmektedir. Ote yandan, satis fiyat1 ayn1 zamanda, tiiketicilerin algiladiklar1 degere gére
isletmenin trettigi irtinlere 6demeyi diisiindiigli bedeli de temsil etmektedir (Kato, 1993: 38;
Ozer ve Savas, 2000: 1). Dolayisiyla, miisteriler, algiladiklar1 degere gore bir iiriine daha fazla
fiyat odeyebilmektedirler (Cooper ve Slagmulder, 1999: 1). Ayrica, fiyatin potansiyel
misterilerin bir {iriin ve hizmet i¢in “6deme istekliligi"ni gosteren bir kriter olmasi ve 6zellikle
otel isletmeleri agisindan glinlimiizde turistlerin fiyat duyarliliginin yiiksek olmasi; fiyatlama
karar1 alinirken 6deme istekliliklerinin ve fiyat duyarliliklarin da dikkate alinmasi gerekliligini
ortaya koymaktadir (Ayik, Benetatos ve Evagelou, 2013: 120; SMS, 2008: 1).

Fiyatlandirmanin, pazarlama karmasi unsurlarindan biri olarak tiiketici davranislarini
anlamada kritik 6neme sahip oldugu vurgulanmaktadir. Fiyatlandirma karari, isletmenin
fiyatlandirma stratejisi ve pazar kosullarindan 6énemli odlciide etkilenmektedir. Isletmeler
fiyatlandirma stratejisi belirlerken, genel olarak ¢ok yiiksek fiyat belirlendiginde istenilen satis
diizeyinin gerceklesmeyecegi, cok dusiik fiyatlar belirlendiginde ise beklenilen ve arzu edilen
kdr diizeyine ulasilamayacagini 6ngormektedir. Bu baglamda isletmelerin her iki acidan
kendilerini tatmin edecek dogru fiyati belirlemeleri gerekmektedir. Ayrica, isletmeler pazar
fiyatiyla ilgili kesin bilgiye sahip olamadiklarindan ve pazarda deneme yanilma ydntemiyle

fiyatin belirlenmeyeceginden dogru fiyatin belirlenebilmesi icin fiyat arastirmasi yapilmasi
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biiyiik 6nem arz etmektedir (Grigsby, 2015: 40). Dolayisiyla, isletmelerin en zor kararlardan biri
fiyatlandirma olarak goriilmektedir. Fiyatlandirma stratejileri, yoneticilere; iirlinlerini nasil
fiyatlandiracagi hususunda, triin fiyatlar1 arttiginda satislarin ne kadar diisecegi mevzusunda,
fiyat degisiklikleri yapildiginda hangi pazarin korunacag hangisinin kaybedilecegi, fiyat direng
diizeylerinin ne oldugu ve satis arttirmak igin fiyat farklilasmasinin gerekli olup olmadig:
konularinda yardimci olmaktadir. Yapilacak fiyat arastirmasi ile bu sorularin yanitlar
kesfedilebilmektedir (Lipovetsky, Magnan ve Polzi, 2011: 167). "Dogru" fiyat arastirmasi igin
birkac genel kabul gdrmiis yontem olsa da, mevcut iurlnler icin fiyatlandirmada dort
yaklasimdan bahsedilmektedir. Bunlar; genel arastirma, iliskilendirme (konjoint) analizi, fiyat
duyarhlik él¢ciimii (van westendorp anketi) ve elastikiyet modellemesi seklinde siralanmaktadir
(Grigsby, 2015: 40).

Bu baslik altinda da otel isletmelerinde fiyat ve fiyatlama kavramlarina, fiyat algisina ve
fiyat algisini yonlendiren faktorlere, fiyatlandirma yontemlerine ve fiyat arastirma yontemlerine

deginilecektir.
3.1. Otel isletmelerinde Fiyat ve Fiyatlama

Fiyat, bir mal veya hizmetin degerinin parasal karsilig1 seklinde tanimlanmaktadir. Diger
bir ifadeyle, tiiketicilerin mal veya hizmeti kullanma veya sahip olma karsiliginda elde ettikleri
faydalarin degerleri toplami olarak ifade edilmektedir (Kotler, Armstrong, Saunders ve Wong,
1999: 681). Fiyat, pazarlama karmasi unsurlarindan biri olup diger pazarlama karmasi
unsurlarindan farklilasmaktadir. Ciinkii diger unsurlar maliyet {retirken, fiyat gelir
tiretmektedir (Kotler ve Keller, 2012: 383). Fiyatlama ise, isletmelerin satisa sunduklar1 mal ve
hizmetlerin fiyatinin diger bir ifadeyle degerinin belirlenmesi anlamina gelmektedir (Kaygusuz
ve Dokur, 2015: 232). Fiyatlamadaki temel amag, potansiyel satislarinizdan mevcut pazar
boliimlerinizin kabul edecekleri ve gozden ¢ikardiklar: en yiiksek fiyattan {iriin ve hizmetlerini
satarak olabildigince en yiiksek kar1 ve geliri elde etmektir (Jones P. A.,, 2013: 10).

Otel isletmelerinin en 6nemli gelir kaynagini oda satislari olusturmaktadir. Ayrica, otel
isletmelerinin sahip oldugu diger hizmetlerin satisi da bir bakima oda satisinin
gerceklestirilmesine bagl olmaktadir (Emeksiz ve Yolal, 2012: 71). Dolayisiyla, giiniimiizde otel
isletmelerinde kabul goren fiyatlama yaklasiminin ana hizmet olan odalarin fiyatlandirilmasi
oldugu ifade edilmektedir. Bunun yaninda, otel isletmeleri hangi pansiyon tiiriinde veya
tiirlerinde (sadece oda, oda-kahvalti, yarim pansiyon, tam pansiyon, her sey dahil vb.) hizmet
sunarsa sunsunlar, sunulan yan hizmetlerin fiyatin1 oda fiyatinin icerisine eklemekte ve
misterilere farkli oda secenekleriyle hizmet vermektedirler (Akinci, 2011: 42). Bu baglamda

otel isletmeleri, belirledikleri oda fiyatina, uyguladiklar1 pansiyon veya pansiyon tiirlerine gore
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sunduklar1 yan hizmetlerin fiyatin1 ilave ederek nihai fiyat1 tespit etmektedirler (Singh ve

Kumar, 2015: 18).

Otel isletmelerinin uyguladiklar1 fiyatlar genel olarak su sekilde siralanmaktadir

(Emeksiz ve Yolal, 2013: 12-13; Giimiis, Giimiis, Giimiis ve Bilim, 2015: 10-11; I¢6z, 2001: 322-
323; Singh ve Kumar, 2015: 18);

Kapi/Afise Fiyat1 (Rack Rate): Isletme yénetimi tarafindan belirlenen ve énbiiroda
misterilerin gorecegi sekilde panoda ilan edilen bu fiyat, standart olup en yiiksek fiyat
olmaktadir. Afise fiyati olarak da bilinen bu fiyat, her oda tipi i¢in ayr1 ayn
belirlenmektedir. Onbiiro calisanlar1 odalar1 kap: fiyatindan satmaya ¢alismaktadirlar.
Fakat rekabet ve degisen pazar kosullari, otel isletmelerini daha diisiik fiyatla oda
satisina zorlamaktadir. Dolayisiyla, kapi fiyati daha ¢ok walk-in miisteriler ve bireysel
rezervasyonlu miisteriler icin gecerli olmaktadir.

Sirket Fiyat1 (Corporate Rate): Otelden belirli hacimlerde satin alma garantisi veren
sirketlerle yapilan anlasma dahilinde uygulanan indirimli fiyat olarak tanimlanmaktadir.
Bu baglamda ulusal veya uluslararasi diizeyde faaliyet gosteren sirketlerin personeli
anlasma yapilan otelde veya zincir bir otelse zincire bagli tiim otellerde indirimli fiyatla
konaklayabilmektedir. Indirim oraniyla ilgili olarak, bir kaynakta ¢cogu zincir otelin veya
biiylik otellerin standart olarak kapi fiyati tizerinden minimum %10 indirim yaptiklari,
ilave olarak satis hacminin artmasi durumunda indirim oraninin da arttig
belirtilmektedir (Bowie ve Buttle, 2004: 79). Diger bir kaynakta, is seyahati kapsaminda
seyahat eden gruplarin genelde normal fiyat {lizerinden %20 oraninda indirim
uygulandig1 ifade edilmektedir (Ig6z, 2001: 322). Dolayisiyla, indirim orani oda satis
hacmine bagh olarak degisebilmektedir. Ote yandan, sirket ile otel arasinda anlasilan
oda sayis1 gerceklesmediginde ve sozlesme de 6zellikle yaptirimlar (no-show bedeli)
ifade edilmediginde otel isletmeleri zarara ugrayabilmektedirler. Bu soruna ¢6ziim
olarak, Nottingham’daki Best Western Westminster Hotelinin, her ay sonunda
gerceklesen gercek oda satis rakamlarina gore aylik geriye doniik indirim orani
uyguladigi belirtilmektedir (Bowie ve Buttle, 2004: 79).

Grup Fiyat1 (Group Rate): Konferans, fuar veya sergi amacli olmak iizere grup halinde
ziyaret gerceklestirecek olan kisiler de, sirketler veya acenteler gibi biiyiik miktarda oda
satin alacaklarindan bu tarz gruplara da indirimli olarak 6zel fiyat verilmektedir.
Ozellikle sezon disinda diizenlenen organizasyonlarda oda ve sunulan diger hizmetler
ile ilgili 6nemli indirimler uygulanmakta, hatta organizasyonu planlayan delegelerden
licret alinmayabilmektedir.

Kontenjan Anlagmasi/Acente Fiyat1 (Contingent Rate Agreement): Ozellikle sayfiye

otellerinin, sezon boyunca belirli hacimde miisteri getirmeyi taahhiit eden seyahat
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acentesi veya tur operatorlerine yapilan kontenjan anlagmalariyla verdikleri indirimli
fiyat tiirii olarak aciklanmaktadir. Otel yoneticileri tur operatérlerine odalarim1 blok
halinde 6nceden ve doluluk garantisine bagl olarak indirimli satmaktadirlar. Fiyatlar
sezon oncesinde belirlenmektedir. Ote yandan, satis hacmi biiyiikligii dolayisiyla
genelde tiim oda fiyat tiirleri icinde en indirimli oda fiyat1 oldugu ifade edilmektedir. Bu
indirimler siiit odalar disindaki tiim odalar i¢in uygulanmaktadir. Tur operatoérleri
normal fiyat lizerinden %25-60 oraninda indirim saglamaktadirlar.

¢ Online Satis Fiyat1 (Consortia Rates): Gilinlimiizde otel isletmelerinin satis etkinligini
arttirmak amaciyla web sitelerini, Expedia, Booking, Agoda gibi ii¢iincii parti online satis
kanallarin1 ve Amadeus, Galileo, Sabre, Worldspan gibi kiiresel dagitim kanallarini
(Global Distrubition System-GDS) kullanmalar1 zorunlu hale geldigi vurgulanmaktadir.
Bu kanallar sayesinde oteller, dolulugunu ve satislarini kontrol altina almakta
dolayisiyla oda fiyatlarini da daha iyi yonetebilmektedirler (TurizmGiincel, 2015: 1-2).
Bu sayede miisteriler oda fiyatlarin1 kapi fiyati tizerinden %5-%10 arasinda daha
indirimli alabilmektedir (Singh ve Kumar, 2015: 18).

e Promosyonlu Fiyat (Promotion Rate): Otel isletmeleri sezon yogunluguna, giinliik ve
haftalik doluluk oranlarina, konuk tipine, ziyaret sayisina gore fiyat indirimleri
uygulayabilmektedir. Bunlar;

0 Sezon Digi Fiyat (Off-Season Rate): Ozellikle sayfiye otellerde, aylara bagh olarak
otellerin doluluk oranlarn degistiginden, fiyatlarda da dalgalanma olmaktadir.
Ozellikle doluluk oraninin azaldig diisiik sezonda oda fiyatinda biiyiik indirimler
yapilmaktadir. Yogun sezonda normal fiyatin %20 Uzerinde, sezon disinda ise
%60’a kadar normal fiyatin altinda indirim uygulanmaktadir.

O Hafta Sonu Fiyati (Weekend Rate): Ozellikle sehir otellerinde hafta sonu
dolululuk oranini arttirmak isteyen otellerin sunduklar1 indirimli fiyat olarak
aciklanmaktadir.

O Havayolu Personeli: Havayollar1 personelleri otel ile hava yolu sirketleri
arasindaki 6zel anlasmalara bagl olarak %50’ye ulasan indirimlerle otellerde
konaklayabilmektedirler.

0 Ozel Meslek Gruplari: Diplomat, askeri personel ve akademisyen gibi bazi meslek
gruplari bazi otellerde indirimli olarak kalabilmektedirler.

0 Aile Fiyati (Family Rate): Cocuklu ailelerin beraberindeki ¢ocuklarin iicretsiz
konaklamalar1 veya indirimli kalmalarina yonelik indirimli fiyat uygulamalari

olarak agiklanmaktadir.
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0 Siirekli Miisteri Fiyati (Repeat Guest Rate): Otelde daha Once konaklayan ve
devaml olarak gelen miisterilere uygulanan tutundurma amagl indirimli fiyat
olarak tanimlanmaktadir.

o Uciincii Yas Grubu: 65 yas iizerindeki miisterilere bazi iilkelerdeki otellerde
indirimli fiyat uygulanmaktadir. Ornegin; Amerika’daki baz1 konaklama
isletmelerinin 3. Yas kusagina %50 indirim oram1 uyguladiklar ifade
edilmektedir.

Otel isletmeleri bu oda fiyatlar icerisinden yiiksek olan kapi fiyatindan oda satmak
isteseler de ozellikle diisiik sezonlarda fiyat indirimlerine gidilmekte ve kapasite kullanimi
arttirilmaya cahsilmaktadir. Ote yandan, otel isletmeleri oda fiyati belirlerken bircok sayisal
yontem kullansalar da bulunan oda fiyati ile giincel oda fiyatlar1 birbirini tutmayabilmektedir.
Bunun nedeni; otel isletmelerinin uyguladiklar1 pansiyon tiirlerine gore (sadece oda,
oda+kahvalti, yarim pansiyon, tam pansiyon, her sey dahil), odada bulunan yatak sayisina gore
(tek Kkisilik, iki kisilik, i¢ kisilik vb.), oda manzarasina (deniz manzarali, orman manzarali vb.),
oda biiyiikliigii ve donanimina gore (standart, siit, aile, kral dairesi vb.) ve sezonluk talep
dalgalanmalarina (diisiik, yiiksek sezon vb.) gore farkh fiyat uygulamalar1 seklinde
aciklanmaktadir. Ayrica, acentalara, sirketlere, devamli miisterilere, iiyelere farkl indirim
oranlari uygulanmakta ve bu fiyatlar donemsel dalgalanmalar gostermektedir (Emeksiz ve
Yolal, 2012: 72-73). Ote yandan, otelin 6zel misafir olarak kabul ettigi (seyahat acentesi
yetkilileri, bir toplant1 organize eden yoneticilere, sirket yetkilileri) konuklarindan oda ticreti
alinmayabilmektedirler. Otel isletmelerinde ticretsiz konaklama oraninin %1,5 oraninda oldugu

tahmin edilmektedir (Mandelbaum, 2006).
3.2. Otel isletmelerinde Fiyat Algis1 ve Fiyat Algisin Etkileyen Faktérler

Fiyat, sadece hedeflenen kara ulasmak icin degil, ayni zamanda hedeflenen satis
miktarinin yakalanmasi agisindan da biiyiik 6nem arz etmektedir (Blythe, 2005: 169). Fiyat cok
diistik belirlendiginde, iiriin hakkinda kalite acisindan olumsuz bir goriis olusmakta bu ise
isletme gelirlerinin diismesine, isletmenin zarar etmesine ve hatta isletme varliginin
stirdiiriilebilirliginin etkilenmesine yol agmaktadir. Ote yandan fiyat yiiksek belirlendiginde ise
isletmeye olan talebin azalmasina dolayisiyla satislarin sonlanmasina neden olabilmektedir.
Bahsedilen bu durum otel isletmeleri icin de gecerli olmaktadir. Bu nedenle otel isletmeleri bir
taraftan karhliklarini arttiracak bir fiyat belirlemeleri gerekirken; diger taraftan belirlenen
fiyatin irlin kalitesine, rakip irln fiyatlarina, iiretim maliyetlerine ve miisteri 6deme
istekliliklerine uygun olmasi gerekmektedir (Burnett, 2008: 227; Cetiner, 2002: 416; Mirze,
2010: 341).
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Algi, gelen sinyalleri anlaml kategorilere ayirmayi, kaliplar1 olusturmayi ve bunlara
isimler veya resimler atamayi icermektedir. Diger bir ifadeyle algi, duyular yoluyla alinan
uyaranlarin anlamlandirilmasi seklinde tanimlanmaktadir (Burnett, 2008: 78). Algilarin,
tiiketicilerin gercek davranislarimi etkilemesi dolayisiyla daha 6nemli goriilmektedir. Bu
baglamda, tiiketicilerin fiyat algilamalarina nasil ulastiklarini anlamak 6nemli bir pazarlama
onceligi olarak goriilmektedir. Tiiketiciler isletmelerin belirttigi fiyattan ziyade fiyatlari nasil
algiladiklar1 ve mevcut fiyatin ne olmasi gerektigi hakkindaki diisiincelerine gore satin alma
karar1 vermektedirler (Kotler ve Keller, 2012: 161, 386-387). Bu cercevede izleyen
paragraflarda tiiketicilerin satin alma karar1 verirken fiyat konusunda algisini yonlendiren
kalite, deger, fiyat duyarliligi, referans fiyat, fiyat esikleri, fiyat elastikiyeti ve fiyat sonlari

kavramlari iizerinde durulacak ve fiyat algisi ile iliskilerine deginilecektir.
3.2.1. Kalite

Kalite, kisaca hatalardan arinma anlamina gelmektedir. Kalite, miisteri ihtiyaclari ile
baslamakta ve musteri memnuniyeti ile sona ermektedir (Kotler, Armstrong, Saunders ve Wong,
1999: 12). Birc¢ok tiiketici fiyati, kalite gostergesi olarak kullanmaktadir (Kotler ve Keller, 2012:
388). Bu baglamda, tiiketicilerin 6dedigi fiyat ile kalite beklentileri arasinda siki bir iliski
bulunmaktadir (Bowie ve Buttle, 2004: 150). Dolayisiyla, tiiketici fiyatta oncelikle {riin
kalitesiyle ilgili sinyalleri aradigindan yanlis ayarlanmis iirtin fiyati satin alma kararim
etkileyebilmektedir (Salamandic, Alijosiene ve Gudonaviciene, 2015: 39). Ayrica, tiiketicilerin
¢ogunun yiiksek fiyath tirtiniin kalitesinin de yiiksek olacagi goriisiinde olduklar: bilinmektedir
(Kurtulus ve Okumus, 2006: 4). Otel isletmelerinde benzer olarak fiyat yiikseldikce, miisterilerin
konaklama deneyiminden kalite beklentisi de yiikselmektedir (Bowie ve Buttle, 2004: 150).

Her tiliketicinin fiyat ile kalite arasinda iliski kurarken farkh fiyat sinirlarina sahip
oldugu belirtilmektedir. Dolayisiyla, tiiketiciler 6demeyi diisiindiikleri fiyatin altinda bir fiyatla
karsilasmalar1 durumunda {rinii ucuz ve disiik kaliteli olarak algilarken; 6demeyi
diistindiikleri fiyatin Ustiinde bir fiyatla Kkarsilastiklarinda ise iriinlin pahali olarak
algilamaktadirlar (Kurtulus ve Okumus, 2006: 4). Bu nedenle, ¢cogu zaman tiiketiciler, bildikleri
markay1r ¢ok pahali olarak algiladiklarinda satin alma eyleminden vazge¢mekte; irinin
fiyatinin ¢ok diisiik olmasi durumunda ise kaliteye bagh 6zelliklerinden siiphe etmektedirler
(Salamandic, Alijosiene ve Gudonaviciene, 2015: 39).

Fiyat, tiiketicilerin deger algisinin olusumunda ve degistirilmesinde 6nemli rol
oynamaktadir. Miisteri nazarinda bir endiistride iki farkli pazar boélimiine hizmet veren
(6rnegin; alakart restoran ile fast-food restoran) isletme tercihinde fiyat-kalite iliskisi baskin bir
nitelik tasimaktadir. Bu durumda, miisteriler fiyat kadar kaliteye de dikkat etmekte ve iriin

tercihi yaparken bir yemegin kisi basina olan maliyetinin biiyiikliiglinii hesaba katmaktadirlar
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(Lewis ve Shoemaker, 1997: 45). Burada, fiyatin bir statii sembolii ve kalite gdsterge niteligi
kazandig1 déngoriilmektedir (Talluri ve Ryzin, 2004: 14-15). Ote yandan, ayn1 pazar boliimiine
hizmet veren iki isletmenin (6rnegin; Taco Bell ve Mc Donalds) kiyaslanmasinda fiyat-kalite
iliskisinin goreceli (miisteriden miisteriye degisebilen) bir nitelik tasidig1 ifade edilmektedir
(Lewis ve Shoemaker, 1997: 45-46). Bu durumda ise, iiriin fiyatinin, bir statii semboli ve
degerle ilgili bir etmen olmadigi, yani fiyat ve kalitenin miisterilerin zihninde ayristig
varsayllmaktadir. Boyle bir durumda, tiriin fiyatlar1 daha uygun belirlenmektedir (Talluri ve
Ryzin, 2004: 14-15). Bu baglamda, isletmelerin pazarlama stratejisi gelistirirken, miisteri
algisini yonlendirmek iizere fiyat-kalite iliskisinde bu iki rolii dikkate almalar1 gerekmektedir.
Dolayisiyla miisteri zihninde fiyat-kalite iliskisi baskin ise fiyat, lirlin veya hizmetin pazar
konumlandirilmasinda (6rnegin; yiiksek fiyat, yiiksek kalite) kullanilabilmektedir (Lewis ve
Shoemaker, 1997: 45). Yani, isletme fiyati1 kullanarak {iriiniin, miisteri belleginde rakip iiriinlere
gore olusturulmak istenen degerini bu sekilde tanimlayabilmektedir (Yiikselen, 2016: 172). Ote
yandan, TUrin veya hizmetin Kkiyaslanmasinda miisteri zihninde fiyat-kalite iliskisi
degisebiliyorsa veya ayrisiyorsa, fiyat tiliketicilerin deger algisinin degistirilmesinde
kullanilabilmektedir. Burada kastedilen, isletmelerin deger temelli fiyatlama yontemini ve fiyat
arastirma yontemlerini kullanarak miisterilerin algiladiklar1 degere odaklanmalar1 yani,
misterilerin bir iirtine olan 6demeye istekli olduklari fiyatin ve istenilen fiyata gore beklenilen
ozelliklerin tespit edilmesi, buna gore lriin gelistirilmesi ve yeniden tasarlanmasi seklinde
aciklanmaktadir. Ayrica, isletmelerin bu sayede arzu edilen kar hedefine ulasabilecekleri de
belirtilmektedir (Lewis ve Shoemaker, 1997: 46).

Otel isletmelerinin sunduklar1 hizmetlerin kalitesi, misteri beklentilerine uygun
niteliklere ve ozelliklere sahip olmalari, isletmeye ulasim kolayligi, sunulan fiyatin ekonomik
olmas1 gibi faktdrlerin doluluk oranimi ve karlilik diizeyini arttirmada 6nemli rol oynadig
belirtilmektedir. Ote yandan, otel isletmelerinde sunulan hizmetlerin birbirinden farkl olmasi,
miisteri profillerinin ve tercihlerinin degismesi, yeni turizm cesitlerinin ve yerlerinin ortaya
¢ikmasi, iiretim ve tiiketimin es zamanli olmasi gibi sebepler turistlerin isletmenin kalite
degerlendirmesini giiclestirse de turistlerin ilk baktigi unsurlar tesis, techizat, personel
gorintsi olmaktadir (Kozak M., 2013: 112-113).

Isletmeler, miisterilerini kalici miisteriye doniistiirmek icin maliyetleri diisiiriip makul
bir fiyatta ve yiiksek kalitede bir iiriin sunarak miisterilerin tatmin etmeye calismaktadirlar.
Bunu saglamak isteyen isletmelerin, miisterilerin lirtinlin fiyat ve kalitesinden beklentilerini

dikkate almalar1 gerekmektedir (Sarokolaee, Taghizadeh ve Ebrati, 2012: 75).

3.2.2. Deger
Deger, tliketicilerin parasinin karsiiginda bekledigi hizmet ile sunulan hizmet

arasindaki farki yansitan bir kavram olarak tanimlanmaktadir (Eraslan, 2009: 325-326). Diger
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bir tanimda deger kavrami, 6denen bedel ya da fiyat karsiliginda elde edilen yararlar toplami
olarak ifade edilmektedir. Giiniimiizde miisteriler hangi isletme daha yiliksek “deger”de mal
veya hizmet sunuyorsa onu tercih etme egiliminde olduklar1 goriilmektedir (Yiikselen, 2016:
27-28). Miisteriler bir mal veya hizmete deger bicerken; satin almay1 diisiindiikleri mal ve
hizmetten saglayacaklar1 faydayi, s6z konusu mal veya hizmetin erisilebilirligini ve kalitesini
dikkate almaktadirlar. Bu baglamda, bir iiriin veya hizmetin degeri sadece miisterilerin s6z
konusu {iriin veya hizmeti satin alma sonucu elde edecegi fayda ile dlgiilmemektedir. Aksi
durumda, suyun elmastan daha fazla degerli olmasi gerekmektedir (Akinci, 2011: 37). Bu
acidan, iriin fiyati, bir statii sembolii ve degerle ilgili bir etmen degilse, yani fiyat ve kalite
miisterilerin zihninde ayrisiyorsa daha uygun olmaktadir. Ornegin, bir saat i¢in insanlar 10 bin
dolar verebilmektedir. Bunun nedeni, iiriiniin estetikligi, fonksiyonel olmasi yaninda fiyatin
Urlniin liksligli hakkinda fikir vermesi ve bunun insanlar tarafindan statii sembolii olarak
goriilmesi seklinde agiklanmaktadir. Diger bir 6rnekle, bir aksam yemeginde bir sise sarabin
fiyaty, bir saatlik danismanlik veya avukatlik iicreti vb. gibi faaliyetlerin timii miisterilerce kalite
gostergeleri olarak degerlendirilmektedir (Talluri ve Ryzin, 2004: 14-15).

Ayrica, turizm iriinii biitiinlesik hizmet icerdiginden (Kozak N. , 2010: 27), deger
kavramina da toplam deger olarak bakmanin daha dogru olacagi ifade edilmektedir. Bu agidan
deger kavrami, satin alinacak hizmetin algilanan faydalari ile 6denecek toplam tutar agisindan
algilanan fedakarlik arasindaki dengeyi temsil etmektedir. Toplam miisteri tutarlari, yalnizca
hizmet icin 0denen parasal tutar1 degil, ayn1 zamanda zaman tutarini, enerji tutarini ve
psikolojik tutarlar da icermektedir. Bu tutarlar hizmetin edinilmesi i¢in miisterinin siirdiirecegi
zamani ve sikintiy1 yansitmaktadir. Benzer sekilde toplam miisteri degeri de lirlin degerinin
Otesine gecmekte ve hizmet degeri, personel degeri ve imaj degerini de icermektedir (Hoffman
ve Bateson, 2010: 144-146).

Tiiketiciler satin alma karari verirken hizmet degeri ile fiyat kiyaslamasi yapmaktadirlar.
Turizm isletmeleri acisindan diisiindiigiimiizde, turistler benzer fiyat sunan rakip otellerle
karsilastirma yapmak istediginde o6zellikle bu kiyaslamaya basvurmaktadir. Bu kiyaslama
sonucunda turistlerin daha fazla yarar saglayan oteli tercih etmeleri dogal karsilanmaktadir.
Otel isletmelerinde oda fiyati ve kalitesi isletme tercihinde etkili olmakta, isletmede sunulan
yiyecek ve icecek fiyatlar1 ve kalitesi de konaklama siiresinin uzatilmasinda etkili olmaktadir

(Eraslan, 2009: 325-326).
3.2.3. Fiyat Duyarhhg

Fiyatlamanin hem bilimsel (fiyat duyarliligina gére dinamik olarak fiyat degisikligi, fiyat
oranlary, belirsiz talep, sinirli kapasite) hem de sanatsal (miisteri gruplarini ayirt etme, tiriin ve

hizmetlere verdikleri degeri ve satin alma davranislarini kavrama) yénii bulunmaktadir. Hepsi
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bir araya geldiginde fiyat farklilastirmasi olarak anilmaktadir (Jones P. A, 2013: 10). Bu
baglamda, fiyat farklilastirmasi yaparken, farkli miisteri gruplarimin ihtiyaclarina, davranis
sekillerine ve 6deme istekliliklerine uygun fiyat kategorileri olusturulmasi gerekmektedir. Ayn
zamanda, yapilacak fiyat farklilastirmasi mantiksal olmasi ve rasyonel kurallar ve kisitlamalar
icermesi gerekmektedir (Hanks, Cross ve Noland, 2002: 98). Ornegin, fiyat duyarhlig: yiiksek
olan miisteriler diisiik fiyatli odalari tercih edeceklerinden, talep yogunluguna bagh indirimler
yapilabilmektedir. Ancak, yapilacak indirimler icin belirli bir rezervasyon siiresi kisitlamasi
getirilmesi, iptale karsi geri 6demesiz depozito istenmesi ve oda sayisinda limit belirlenmesi
onerilmektedir. Ote yandan, fiyat duyarhlig: diisiik olan miisteriler ise herhangi bir zamanda,
ylksek fiyattan ve her ¢esit oda icin rezervasyon yapabilmektedir. Bu boéliimlemeyle, otel
odalarinin bir kismi indirimli fiyattan fiyat duyarlihig yiiksek olan miisterilere satilirken; diger
odalar fiyat duyarlilign diisiik olan miisterilere satilabilmekte bdylece hem doluluk hem de
gelirler korunmus olmaktadir (Boahen, Quansah ve Sarpong, 2013: 19).

Hizmet pazarlamasi konusundaki uzmanlar, misteri fiyat duyarliligin1 etkilemede

onemli rol oynayabilecek 10 faktér 6nermektedir. Bu faktorler Tablo 3.1 ‘de verilmistir.

Tablo 3.1. Fiyat Duyarhiligini Etkileyen Faktorler (Hoffman ve Bateson, 2010: 152)

Fiyat Duyarhlik Faktérleri Onerilen iliski
Satin almak istenilen "A" hizmetinin fiyati algilanan ikame
Algilanan Ikame Etkisi hizmetin fiyatindan daha yiiksek oldugunda fiyat duyarlilig
artmaktadir.
Satin almak istenilen "A" hizmetinin 6zgiin degeri, algilanan
Ozgiin Deger Etkisi ikame hizmetlerin 6zgilin degerine esit veya daha diisiik

oldugunda fiyat duyarliligi artmaktadir.

Degistirme Maliyetleri Etkisi Degistirme maliyetleri diistiikce fiyat duyarhilig1 artmaktadir.

Alternatifleri  karsillastirmada zorluk azaldiginda fiyat

Zor Kargilastirma Etkisi duyarliligl artmaktadir.

Fiyat-Kalite Etkisi Fiyat, kalite ipucu olarak kullanilmadiginda fiyat duyarhhg

artmaktadir.
Harcamanin maliyet biiyiikliigiiniin parasal bazda artmasi
Harcama Etkisi veya hane halki geliri icindeki paymnin yilizdesel oraninin

artmasi durumunda fiyat duyarhligi artmaktadir.

Hizmetlerin nihai faydasina daha fiyat duyarlilifi olan
Son (Nihai) Fayda Etkisi tiiketiciler, nihai fayda saglayan hizmetlerde fiyat duyarhlg:
artmaktadir.

Ugiincii taraflarla paylasilan maliyetlerin diismesi nedeniyle

Paylagilan Maliyet Etkisi fiyat duyarliligi artmaktadir.

Benzeri kosullar altinda benzer hizmetler i¢cin 6denen fiyat

Adalet Etkisi diistik oldugunda fiyat duyarhihigi artmaktadir.

Miisterinin stok tutma kabiliyeti arttikca fiyat duyarhhgi

Stoklama Etkisi artmaktadir.

Basarili stratejik fiyatlandirmada, bu 10 faktoriin her birinin nihai fiyatlandirma

kararlar tizerindeki etkisini g6z 6nlinde bulundurulmasi gerekmektedir. Farkl tiiketici gruplari
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her bir fiyat duyarliligi faktoriiniin 6nemini farkli sekilde tartmaktadir. Dolayisiyla hizmet
isletmelerinin, hedef pazarlarinin satin alma kararlarinda hangi faktorlerin daha belirgin
oldugunu degerlendirmeleri gerekmektedir (Hoffman ve Bateson, 2010: 151).

Genel olarak, isletmelerin sunduklar iiriinler daha 6zglin oldugunda, tiiketiciler ikame
trtinlerden daha az haberdar olduklarinda, tiiketiciler ikame triinlerin kalitesini kiyaslamada
zorlandiklarinda, yapilacak harcama tiiketicilerin toplam gelirinin kii¢iik bir kismina karsilik
geldiginde, yapilacak harcama nihai riinlin toplam maliyetine kiyasla kii¢iik oldugunda,
masraflarin bir kismi1 baska bir tarafca karsilandiginda, {iriin daha 6nce satin alinan bir
varliklarla birlikte kullanildiginda, iiritiniin daha kaliteli, prestijli veya minhasir olduguna
inanildiginda ve tiiketiciler iriinii depolayamadiklarinda fiyat duyarliliklari azalmaktadir
(Kotler ve Keller, 2012: 391).

Otel isletmelerinde fiyat duyarliliginin temel belirleyicileri; ikame {rtinlerin
erisilebilirligi, turistin harcama biitcesindeki gorece dnemi ve biiyiikligi, fiyat degisikligini
belirlemek icin var olan siire, lriiniin gerekliligi ve liikks olmasi gibi faktorler olarak
belirtilmektedir (Kozak M., 2013: 127). Ayrica, hizmetlerin soyut olmasi, iiretim yerinden
ayrilamaz olmasi, heterojen olmasi, saklanamama gibi 6zellikler otel isletmeleri gibi hizmet
isletmelerinde algilanan risk faktoriinii fiyat esnekliginde o6nemli bir faktér haline
getirmektedir. Zira hizmet tiiketicileri algilanan riski azalttiklar1 takdirde hizmetlere daha
yliksek fiyat ddeyebilmektedirler (Hoffman ve Bateson, 2010: 151). Bu nedenle isletmeler,
Urlnlerinin fiyat degisimlerini ve tiiketicilerin fiyat farklhiliklarina duyarhliklarini zaman
icerisinde izlemeleri gerekmektedir (Monroe ve Cox, 2001: 46). Fiyat duyarhliklarinin kaynaginm
tiiketicilerin hafizalarinda tuttuklarn referans fiyatlar olusturmaktadir. Dolayisiyla, isletmelerin
misterilerin referans aldiklar1 fiyati dikkate alarak fiyat belirlemeleri gerekmektedir. Bir

sonraki baslikta da referans fiyat ve fiyat algisi iliskisi degerlendirilecektir.
3.2.4. Referans Fiyat

Tiiketicilerin, yeni bir fiyati yorumlamak ve degerlendirmek icin hafizada tuttugu fiyat
bilgileri, referans fiyat olarak adlandirilmaktadir (Kotler ve Keller, 2012: G7). Diger bir ifadeyle,
tiiketicilerin bir mal veya hizmet icin uygun olarak diisiindiigii fiyat, referans fiyat olarak
degerlendirilmektedir (Lewis ve Shoemaker, 1997: 45). Referans fiyat, bir iiriiniin ge¢mis
fiyatlandirma durumuna kismen dayali olmakla beraber, fiyat tiiketicinin hafizasinda
saklanmakta ve gelecekteki satin alimlar i¢in bir karsilastirma noktasi olarak hizmet etmektedir
(Han, Gupta ve Lehmann, 2001: 436).

Referans fiyat, mevcut fiyatlara dikkat ederek, gecmis fiyatlar1 hatirlayarak veya satin
alma durumunu degerlendirerek olusabilmektedir (Kotler, Armstrong, Saunders ve Wong,

1999: 728). Referans fiyat, fiyatlarin goreli bliyiikliigliniin, fiyat araliginin ve fiyatlarin ortalama
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fiyattan dagiliminin bir fonksiyonu olarak ag¢iklanmaktadir. Bir alicinin referans fiyati, pratik ve
gecmis deneyimlerden ve alicinin irlin kategorini fiyatlarini goézlemledigi siralamadan
etkilenmektedir. Bir referans fiyat, bir reklamdaki fiyat veya baska bir Uriinlin raf fiyati
olabilecegi gibi, alicinin bir onceki satin alimindan hatirladig1 fiyat, beklenen bir fiyat veya
alicinin hatirladigr ayn1 pazardaki benzer bir iirlin fiyati da olabilmektedir. Referans fiyat
kavrami, alicilarin fiyatlar: nispeten yargilamasi veya degerlendirmesi fikrini desteklemektedir
(Monroe ve Cox, 2001: 44).

Isletmeler fiyatlama yaparken tiiketicilerin referans fiyatlarini etkileyebilmekte veya
bunlar1 kullanabilmektedir. Ornegin, isletmeler aym sinifa ait oldugunu ima etmek igin bir
Urliniini daha pahali olan irilinlerin yaninda satisa sunabilmektedir. Bununla ilgili olarak,
alisveris magazalari, cogunlukla kadin kiyafetlerini fiyatlarina gore ayrilmis farklh reyonlarda
satisa sunmakla beraber, pahali kiyafetlerin bulundugu reyonlardaki iiriinlerin tiiketicilerce
daha kalite olduklar1 kabul edilmektedir. Ote yandan, isletmeler iiriinlerinin etiketlerine
onerilen fiyat ibaresi ekleyerek, {irtinlin ilk fiyati ile indirimli fiyatlarini birlikte vererek veya
rakip iriinlerine gore daha indirimli oldugunu vurgulayarak tiiketicilerin referans fiyatlarini
etkileyebilmektedirler (Kotler, Armstrong, Saunders ve Wong, 1999: 728).

Otel isletmeleri de konuklarin indirimlerden psikolojik olarak etkilenmeleri sebebiyle,
kap1 (afise) fiyatlarimi ytliksek olarak belirlemekte ve bu sayede konuklara énemli indirimler
yapabilmektedirler. Ancak, bu konuklarin deger beklentilerini ylikseltmeye yol acabilmektedir.
Dolayisiyla, konuklarin otel isletmelerine 6dedikleri ytliksek fiyatin dogrulugunu ve hakliligini
gorebilmesi ve fiyatin konuklarda kabul ve 6deme istekliligi olusturmasi gerekmektedir.
Ornegin, konuklarin bir marketten alabilecekleri bir sise sarabin iinlii bir restoranda ii¢ dért kat
fazla fiyata servis edilecegi gercegini kabullenmesi gerekmektedir. Aksi takdirde, turistler satin
alma kararindan vazgegebilmektedirler (Eraslan, 2009: 346).

Tiketiciler, ayni kategorideki bir iirtiniin farkh fiyatlarla satisa sunulmasi durumuyla
karsilastiklarinda, iriinleri karsilastirirken ya standartlar1 dikkate almakta ya da gecmis
deneyimlerine, biitgelerine ve ihtiyaclarina dayali olarak zihinlerinde belirledikleri kabul
edilebilir fiyati dikkate almaktadirlar (Travis, 1982: 6). Tiiketicilerin zihinlerindeki hizmet
referans fiyatlari hizmetlerin soyut olmalar1 dolayisiyla, mallara gore daha karmasik olmaktadir.
Ornegin, tiiketiciler bir kilogram seker icin veya bir televizyon i¢in ne kadar iicret 6deyecegine
dair fikir sahibiyken, bir otel odasinin fiyatinin ne olacagi konusunda zihinlerinde soru isareti
bulunmaktadir. Bunun bir nedeni, hizmetler arasindaki degiskenlik olarak ifade edilmektedir.
Aynm1 Ornekle, sekerin muhteviyati belli olmakla beraber, televizyonlar genellikle boyut ve
ozelliklerine gore fiyatlandirilmakta; ancak otel odalarinin fiyatlandirilmasinda biiyiikliik,
ozellik, konum ve sunulan yan hizmetler gibi bir¢ok fonksiyon kullanilabilmekte ve oteller

arasinda uygulamalar degisiklik géstermektedir (Lewis ve Shoemaker, 1997: 45). Ozellikle her
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» o«

sey dahil sistemde sunulan hizmetlerde standardin olmayisi, sistemin “ultra”, “maximum”,
“elegance”, “high-class”, “delux”, “excellent”, “extended”, “superior”, “mega” gibi farkl
isimlendirilmesi, her bir uygulamanin aym isimle farkl isletmelerde farkli hizmetler icermesi
gibi durumlar, tliketicilerin zihninde kavram kargasasina neden olmakta ve bir oda i¢in
zihinlerinde referans fiyatin olusmasini 6nlemektedir (Cuhadaroglu, 2004: 1; Kocaman, 2012:
100). Tiiketiciler zihinlerinde mevcut hizmet ile ilgili fiyatlama yaparken kesin bir referans
noktas1 bulunmamasi nedeniyle, benzer bir hizmete en son 6dedikleri fiyatla karsilastirmalari
zorlastigindan uygun fiyat yargisina varirken Kkesin bir fiyat yerine bir fiyat arali
diistinmektedirler (Lewis ve Shoemaker, 1997: 45). Bu fiyat araliklar ise fiyat esikleri olarak
adlandirilmaktadir. Bundaki sonraki baslikta fiyat esikleri ve fiyat algisi iliskisi ayrintili olarak

ele alinacaktir.

3.2.5. Fiyat Esikleri

Fiyat esigi, tiiketicilerin satin alma kararlarinda etkili olan, iiriin ile ilgili alt ve st fiyat
sinirlar1 veya kabul edilebilir fiyat araligi olarak agiklanmaktadir (Monroe ve Cox, 2001: 44).
Esik sinirlan ise, tiiketicilerin diisiincelerinin olumsuzlastigi ve tutumlarinin, satin alma
niyetlerinin ve davranislarinin degistirmeye zorlandigi noktalar olarak tanimlanmaktadir
(Harmon, Unnil ve Anderson, 2007: 1961). Tiiketicilerin, satin almak istedikleri mal veya hizmet
ile ilgili maliyet ve fayda arasinda kurduklar1 baglanti nedeniyle, tiiketicilerin zihinlerinde hem
diisiik hem de iist fiyat esikleri her zaman mevcut olmaktadir (Hoffman ve Bateson, 2010: 146).

Tiketiciler, bir iiriin hakkinda daha fazla bilgi edindiklerinde, kabul edilebilir fiyat
araligini degistirebilmektedir. Dolayisiyla, tiiketicilerin iist ve alt fiyat sinirlarinin sabit olmadigi
belirtilmektedir. Kabul edilebilir fiyat araliklarinin gesitlilik seviyelerini ve genisliklerini
etkileyen bir dizi faktor s6z konusu olmaktadir. Belirli bir iiriin kategorisi icin, tiiketiciler benzer
alternatif tekliflerin varligini fark ederse, st fiyat esigi daha diistik olmaktadir. Bununla birlikte,
miisteri memnuniyeti artarsa veya alicilar daha sadik hale gelirse, iist sinir artma egilimi
gostermektedir. Tersine, miisteri memnuniyeti diiser ve alic1 sadakati azalirsa, tliketicilerin tst
fiyat esikleri de diismektedir (Monroe ve Cox, 2001: 44-45).

Satin alma kararlarinin, pazarlamacinin belirttigi fiyattan ziyade tiiketicilerin fiyatlar
nasil algiladiklarina ve mevcut fiyatin ne olmasi gerektigi hakkindaki diisiincelerine bagh
olmaktadir (Kotler ve Keller, 2012: 386). Dolayisiyla, yoneticilerin fiyat esiklerini anlamasi;
tliketici tercihi tizerinde herhangi bir etkiye sahip olmasi icin gereken minimum fiyat indirimine
karar vermesi, tliketicilerin fiyat esiklerinde nasil farklilastigina dayanan yararli bir pazar
boliimlemesi yapabilmesi, markasinin giiclinii anlamasi ve izlemesi, fiyat esigini ve dolayisiyla
markasinin giiciinii etkileyen degiskenleri tanimlamasi ve yOnetmesi icin onlara bir firsat

saglamaktadir (Han, Gupta ve Lehmann, 2001: 436).
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Esik deneyimi, fiyat/talep esnekliginin diizgiin bir siireklilik sergilemedigi gercegini
ifade etmektedir. Fiyat, belirli fiyat seviyelerinden veya esiklerden gectikce, talep dramatik bir
sekilde degismektedir. Bu esikler, tim para birimlerine gore ortaya c¢ikma egiliminde
olmaktadir. Ornegin, bir iriiniin fiyatim 4.29 $'dan 4.99 $'a g¢ikartmak, talep iizerinde ¢ok az
etkiye sahip olabilir, ancak fiyat 5.01 $ 'a ytikselirse, talep dramatik bir sekilde diisebilmektedir.
Bu durumda, triniin fiyat esigi yaklasik 5 $ olarak belirginlesmektedir (Travis, 1982: 6).
Dolayisiyla, buradaki problemin temel kaynagi algilanan fiyat farkliliklarinin alici se¢imini nasil
etkiledigini tespiti olusturmaktadir. Bunu diisiiniirken en alakali iki kavram fiyat esnekligi ve
talebin ¢apraz fiyat esnekligi olarak ifade edilmektedir (Monroe ve Cox, 2001: 45). Bundan

sonraki baslik altinda da fiyat elastikiyeti konusuna deginilecektir.
3.2.6. Fiyat Elastikiyeti

Fiyat elastikiyeti, talebin fiyat degisimlerine gosterdigi duyarhligi 6lcmede kullanilmakta
(Kotler, Armstrong, Saunders ve Wong, 1999: 694) ve talepteki ylizdesel degisimin fiyattaki
ylzdesel degisime oranlanmasiyla hesaplanmaktadir (Wirtz, Chew ve Lovelock, 2012: 162-
163). Hesaplanan oran birden biiyiikse, talebin esnek oldugu; birden kii¢iik ise talebin esneklik
arz etmeyen bir yapida oldugu kabul edilmektedir. Ancak, birim fiyat degisiminden miisterilerin
ne kadar hassasiyet sergilediklerini de dikkate almak gerekmektedir. Bu acidan, fiyattaki
%10'luk bir artisa miisterilerin %10'dan daha az satin alma tepki vermeleri durumunda,
miisterilerin fiyata karsi duyarsiz olduklar1 kabul edilmektedir. Diger taraftan, fiyattaki %10'luk
bir artisa miisterilerin %10'dan daha fazla satin alma tepkisi vermeleri durumunda fiyata
duyarl olduklari kabul edilmektedir (Grigsby, 2015: 43).

Fiyat ayarlamalarinin nedeni, isletmelerin yiiksek gelir elde etmek istemeleri olarak
aciklanmaktadir. Tabi ki bu, tiiketici talebinin fiyat artisina olan direncine baghh olmaktadir.
Diger bir ifadeyle, fiyat belirli bir noktanin {izerine ¢ikarsa, ka¢ miisterinin baska yere gidecegini
ya da satin almayi tamamen birakacaginin tespiti gerekmektedir (Stone ve Desmond, 2007:
268). Bu baglamda, talebin fiyat esnekligini anlamak, iyi fiyatlandirma kararlar1 almak icin
gerekli olmaktadir (Bowie ve Buttle, 2004: 153). Fiyat esneklikleri, fiyat degisiminin yoniine,
markanin fiyat pozisyonuna ve fiyat degisiminin biiyiikliigiine gore degisiklik gostermektedir.
Genel olarak tiiketiciler, algilanan fiyat diisiislerine gore algilanan fiyat artislarina daha duyarh
olmaktadirlar (Monroe ve Cox, 2001: 45). Ayrica, tiiketicilerin fiyat degisikliklerine tepki verme
egilimi bireysel oldugundan isletmeler farkhi tiiketici kesimlerine farkli fiyat stratejileri
uygulamaktadirlar (Ollila, 2011: 48). Ote yandan, fiyat esnekligi piyasa fiyat seviyesinden de
etkilenmektedir. Yiksek veya diisiik, u¢ fiyatlar piyasa ortalamasina dogru yaklastikca ya da
rakip isletmelerin fiyatlarin1 hamle olarak piyasa ortalamasina dogru ¢ektikce fiyat daha elastik

hale gelmektedir. Ayrica, fiyat esnekligi bir iirlin kategorisinin ortasinda konumlandirilmis
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trlnler icin nispeten daha yliksek olmakta, ciinkii bu pazar konumunda, isletmelerin diisiik
fiyath iriin veya yiiksek Kkaliteli iirlin imaji olusturmalar1 veya konumlandirmalari
zorlasmaktadir (Monroe ve Cox, 2001: 46).

Konaklama sektoriinde geleneksel olarak talebin planl olmasindan dolayi fiyatin esnek
olmayan bir yapida oldugu disiiniilmektedir. Ancak geleneksel olarak rekreasyon ile ilgili
Urinler, istege bagh satin alimlar oldugu icin talep ¢izelgesinde daha esnek olmaktadir (Bowie
ve Buttle, 2004: 153). Zira yapilan arastirmalar turizmde talep fiyat esnekliginin oldukea ytliksek
oldugunu gostermektedir. Yani, turizm duriiniinlin fiyatindaki degisim, talep esnekligi
biiyiikliigiine gore talep edilen miktardan daha fazla degismeye yol agmaktadir (Kozak M. ,
2013: 127). Ancak fiyat esnekligi, uzun vadede degisebilmekte; baslangicta 'gereksiz' olarak
kabul edilen iirtinler tiiketicilerin yasam tarzlarinin '6nemli' bir parcasi haline gelebilmektedir.
Ornegin, gegmiste tatiller liikks bir ihtiyac olarak goriilse de, giiniimiizde bir¢ok tiiketici yurt
disinda tatil yapmakta ve bu ihtiyaci 6énemli ve temel bir satin alma ihtiyaci olarak gérmektedir
(Bowie ve Buttle, 2004: 153).

Bir iirlin ya da markaya olan talebin fiyat elastikiyeti ya da inelastikiyeti, rakip tliriinlere
gore capraz fiyat esnekligine bagli olmaktadir (Monroe ve Cox, 2001: 46). Bir mal veya hizmetin
fiyatindaki degisimin baska bir mal veya hizmetin talep edilen miktarinda yarattifi degisim
iliskisine talebin c¢apraz fiyat esnekligi denmektedir. Bu iliski olumsuz oldugunda, diger bir
ifadeyle A {Uriiniin fiyatinin artmasiyla B {iriliniine olan talep azaliyorsa, bu iki iiriiniin birbirini
tamamlayia iiriin yani biitiinlesik iiriin olduklarn kabul edilmektedir. Ornegin, film biletlerinde
fiyat artislarina karsilik olarak, miisteriler daha az patlamis misir ve soda satin alarak bu fiyat
artisini telafi edebilmektedir. Bu durumda, A ve B hizmetlere olan talebin capraz fiyat esnekligi
bulunmamaktadir. Ote yandan, iliski olumlu oldugunda, diger bir ifadeyle A {iriiniin fiyatinin
artmasiyla B iiriiniine olan talep artiyorsa, bu iki {iriiniin birbiri yerine kullanabilecegi yani
ikame irin olduklar1 kabul edilmektedir. Bu iliskiye 6rnek olarak, film biletlerindeki fiyat
artisina karsilik olarak, miisteriler ikame hizmet olarak Blockbuster ve Netflix gibi film kiralama
isletmelerine yoneliyorsa bu iki hizmete olan talebin ¢apraz fiyat esnekliginden so6z
edilebilmektedir (Hoffman ve Bateson, 2010: 151-152). Turizm isletmeleri de hem ulusal hem
uluslararas1 diizeyde cokca rakibinin olmasi yaninda biitiinlesik {liriin ve hizmet sunmalari
sebebiyle bu sektorde de capraz fiyat esnekliginin dikkate alinmasi gerekmektedir.

Turizm isletmelerinde fiyat diizeyindeki artis ve azalislarin, turizm talebinin degisik
ulastirma tiirlerine, degisik bolgelere ve belirli konaklama tiplerine yonelmesi iizerinde fazla
etkiye sahip oldugu ifade edilmektedir (Kozak M., 2013: 112). Golf endiistrisi ¢apraz fiyat
elastikiyetlerinin etkilerini degerlendirmede iyi bir 6rnek olarak degerlendirilmektedir. Bu
endiistride, tiiketicilerin golf sahasi licreti, golf arabasi ticreti, yiyecek-icecek gibi farkh fiyat

hassasiyetleri iceren bircok gider icermektedir. Tiiketiciler, golf sahasi licretini iyi bir deger
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olarak algilarlarsa, golf arabasi, golf toplar1 ve firma icin daha fazla gelir iireten yiyecek ve
icecek gibi ek tiriinleri de satin alabilmektedir. Ote yandan, tiiketiciler golf sahasi ticretini diisiik
deger olarak algiladiklarinda, ek hizmetler icin tiiketici fiyat duyarhlign da artmaktadir.
Tiketiciler genellikle toplam masraflari dogrultusunda bu ilave hizmetlerin bir kismini veya
tamamini kullanmayabilmektedir. Aslinda, temel hizmetin fiyati arttikca, genel olarak daha
diisiik tiiketici harcamalar1 gergeklesmekte ve firmanin gelir akisi diismektedir. Bu durumda,
isletmelerin giris fiyatlarini diisiik tutmasi ve tamamlayic lirtinlerden ek gelir elde etmesi daha
kazangh bir ¢o6ziim olarak oOnerilmektedir (Hoffman ve Bateson, 2010: 152). Kalanh fiyat
kullanilmasi da fiyat elastikiyetini etkilemektedir. Bu baglamda kullanilan fiyat sonu, farklh talep
degisikliklerine neden olabilmektedir. Bundan sonraki alt baslikta fiyat sonu ve fiyat algisi

iliskisine deginilecektir.
3.2.7. Fiyat Sonlar1i

Tiiketiciler ekonomik ve psikolojik kosullara baglh olarak, en yiiksek ve en diistik fiyath
Uriinler arasindan kabul edilebilir fiyat araliginda olanlardan yana iriin tercihlerini
gerceklestirmektedirler (Emeksiz ve Yolal, 2012: 83). Fiyat sonlarinda kiisurat kullanilmasi
satislar1 arttirici bir etki olusturmaktadir. Ancak kalanli bir fiyatlandirma bazen tiiketiciler
tarafindan diisiik fiyath bir iiriin oldugu, tliriinde indirim yapildig1 ya da iiriiniin kalitesinin
diisiik oldugu imaji olusturabilmektedir (Canbaz ve Geroglu, 2015: 73).

Stiving’e (2000: 1617) gore; tlketiciler, mal veya hizmetin kalitesini bildiklerinde hicbir
uyariciya ihtiya¢ duymamaktadir. Dolayisiyla, fiyat kalitenin bir gostergesi ise, yiiksek kalitede
hizmet veren isletmeler yuvarlak rakamli fiyat belirlemeleri dogal karsilanmaktadir. Aksi
durumda, diger isletmelerin kiisurath “9” fiyat belirlemelerinin daha makul olacagi
diistiniilmektedir. Fiyat sonlarindaki bu uygulama, miisteride alisveris direncini kirarak indirim
yanilgisi imaji olusturmaktadir. 1,79 $ ile 1,80 $ arasinda ¢ok kiigiik bir fark olmasina karsin,
misteriler 1,79 $ gibi bir fiyat gérdiiklerinde saticinin fiyat indirimi yaptigini diistiniirken, 1,81
$ gibi bir fiyat gordiiklerinde ise normalin tstiinde bir fiyat olarak algilamaktadirlar (Kreul,
1990: 22).

Fiyatlandirma da psikolojik olarak; kullanilan rakam sayisi, yuvarlanmis fiyatlar ve fiyat
sonlarindaki rakamlar tiiketicilerin satin alma davramslarin1 yonlendirmektedir. Ornegin; iki
haneli 95 rakamyj, i¢ haneli 105’e gore; li¢ haneli 9.95 rakami, dort haneli 10.05’e goére daha ucuz
algilanmaktadir. Ayrica, 86 ile 139 arasindaki fiyatlar 100 olarak, 140 ile 179 arasindaki fiyatlar
150 olarak belirlendiginde tiiketicilere daha cekici gelebilmektedir. Yine, 10 TL yerine 9.99 TL,
10.000 TL yerine 9.950 TL olarak fiyatlandirilmasi tiiketici zihninde ucuz olarak algilanmaktadir
(Eraslan, 2009: 345-346). Bunun nedeni olarak da insan beyninin ilk gordiigii rakami
algilamasinda yattig1 iddia edilmektedir (Ondogan, 2010: 18).
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Turizm sektoriinde de benzer olarak fiyatlar tam rakamh kullanilmasi yerine, 39,99 TL
gibi rakamlar tercih edilmektedir (Kozak N., 2010: 185). Miisteri fiyat algisinda, 9,99 $ ile 10,25
$ arasindaki fark, 9,55 $ ile 9.99 $ arasindaki farktan daha biiyiik gortilmektedir. Bu nedenle
bir¢ok yiyecek icecek isletmesi, maliyetlerdeki artisa ragmen fiyatlarim 10,00$'1n iizerine
cikarmakta direnmektedirler (Kreul, 1990: 23). Ozellikle, kiisuratsiz fiyatlandirma (.00) diger
yiyecek icecek isletmelerine gore daha yiiksek kalitede hizmet veren liiks restoranlarda isletme
imajinin yansitilmasinda kullanilmasi daha uygun oldugu vurgulanmaktadir. Diger taraftan,
tilkemizde fiyatlarin ¢ok yiiksek olmadig kafe tipi yiyecek-icecek isletmelerinde ucuz imajinin
yansitilmasi ve indirim gibi mesajlarin iletilmesi icin kisurath fiyatlandirma
kullanilabilmektedir (Hancer, Bicici ve Tanrisevdi, 2007: 31). Zira fast food isletmelerinde daha
kolay ve daha fazla satilacagi varsayilarak kalanh fiyatlama politikas: izlenmektedir (Ondogan,
2010: 18).

Anlatildig1 tizere otel isletmelerini fiyat belirlerken dikkat ettigi misterilerin fiyat
algisini yonlendiren bir¢ok etken bulunmaktadir. Bundan sonraki boliimde de otel isletmelerde

kullanilan fiyatlandirma yontemlerine deginilecektir.
3.3. Otel isletmelerinde Fiyatlandirma Yéntemleri

Fiyatlama amaci, fiyatlama yonteminin tercihinde énemli rol oynamaktadir (Kozak N. ,
2010: 180). Otel isletmeleri oda fiyatlandirmasi yaparken; karlilig1 optimize/maksimize etme,
gelirleri en st dlizeye cikarma, iirlinlin piyasada ayirt edilmesini saglama, odalarin satis hizini
arttirma, pazar payini arttirma, oda basina diisen kar1 arttirma, liriintin tiiketici degeri algisini

arttirma gibi hedefler koyabilmektedir (Collins ve Parsa, 2006: 91-92).

Diisiik Fiyat ) > Yiiksek Fiyat
Urtin Rakiplerin Miisterilerin

Bu fiyatla maliyetleri Fiyatlar1 ve diger = Deger Algisi Bu fiyatla

kar mimkiin ic ve dis faktorler talep mimkiin

degildir degildir.

Sekil 3.1. Fiyat Belirlemedeki Temel Diisiinceler (Kotler, Armstrong, Saunders ve Wong, 1999:
700)

Sekil 3.1’den de goriilecegi iizere isletmeler bir bakima muhtemel en diisiik fiyatla kar
elde etme noktasi ile muhtemel en yiiksek fiyatla talep olusturma noktasi araliginda
fiyatlandirma yapmaktadirlar. Bu baglamda, iiriin maliyetleri fiyata zemin hazirlarken,
tiiketicilerin algiladiklari iirtin degeri tavan fiyatini belirlemektedir. Ancak, isletmeler bu iki ug
arasinda en iyi fiyat1 bulmak i¢in rakiplerin fiyatlar: ile diger i¢c ve dis faktorleri géz ontinde
bulundurmalar1 gerekmektedir (Kotler, Armstrong, Saunders ve Wong, 1999: 697-699). Otel

isletmelerinde fiyatlandirmay1 etkileyen i¢ faktorler; maliyetler, isletmenin pazarlama ve
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fiyatlandirma ile ilgili hedefleri, turistik {riiniin niteligi ve isletme kaynaklar1 seklinde
siralanmaktadir. Dis faktorler ise; talep, pazarin yapisi ve tipi, rakipler, aracilar, tiiketici
davranislari, hukuki ve yasal kosullar, cevresel faktorler (ekonomik durum, grev, enflasyon vb.)
ve Uretim faktorleri (finansal zorluklar, dogal afetler, nitelikli is¢i bulmadaki zorluklar vb.)
olarak siralanmaktadir (Eraslan, 2009: 327-330; Kozak N., 2010: 177-180).

Otel isletmelerinin en 6nemli gelir kaynagini oda satislari olusturdugundan (Emeksiz ve
Yolal, 2012: 71), otel isletmelerinde odalarin fiyatlandirilmasi en fazla dikkate alinan bir konu
olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Akinci, 2011: 42). Otel isletmelerinde oda fiyatlama siireci genel
olarak iki asamali gerceklesmektedir. ilk asamada, isletmenin tahmini toplam satis gelirleri
hesaplanmakta, ikinci asamada ise hesaplanan toplam satis geliri, tahmin edilen doluluk
oranlarina gore satilmasi gereken oda sayisina boliinerek en diisiik oda fiyati hesaplanmaktadir
(Eraslan, 2009: 331). Oda fiyat1 belirlendikten sonra, uygulanan pansiyon tiirtine bagh olarak
sunulan yan hizmetler fiyata eklenerek nihai fiyat tespit edilmektedir (Singh ve Kumar, 2015:
18). Otel isletmeleri oda fiyat1 belirlerken birgok sayisal yontem kullansa da bulunan oda fiyati
ile giincel oda fiyatlar1 birbirini tutmayabilmektedir. Bunun nedeni olarak otel isletmelerinin
cok cesitli odaya sahip olmalari, farkli pansiyon tipi uygulamalar1 ve miisteri gruplarina gore
farkl fiyat ve indirim stratejileri izlemeleri gosterilmektedir. Ornegin, otel isletmelerinde odada
bulunan yatak sayisina gore (tek kisilik, iki kisilik, ti¢ kisilik vb.), oda manzarasina gore (deniz
manzarali, orman manzarali vb.) ve oda biiyiikliigii ve donanimina gore (standart, siiit, aile, kral
dairesi vb.) cesitli oda sekilleri yer almaktadir. Ayrica, sadece oda, oda+kahvalti, yarim
pansiyon, tam pansiyon, her sey dahil gibi farkli pansiyon tipleri uygulanabilmekte ve her
pansiyon tipi ayri fiyatlandirilmaktadir. Bunun yaninda, belirlenen fiyatlar sezonluk talep
dalgalanmalarina (disiik, yiiksek sezon vb.) gore acentalara, sirketler, devamli miisteriler,
tiyelere farkl indirim oranlari uygulanmaktadir (Emeksiz ve Yolal, 2012: 72-73). Ote yandan,
otel isletmelerinde dolulugun diistiigli zamanlarin tahmininin zor olmasi, otel sermayesini,
zaman ve emegin karsilig1 olan maliyet ve karin belirlenmesinin zorlugu sabit bir oda fiyatinin
belirlenmesini zorlastirmaktadir (Cetiner, 2009: 155).

Hizmetlerin soyut iiriin olmalarindan dolay1 somut iirtinlerde oldugu gibi satmak {izere
bekletilemediginden tretildigi anda tiiketilmesi gerekmekte ve dolayisiyla bu da hizmet
isletmelerinin kapasitelerine bagh olarak maksimum satis miktarini simirli kilmaktadir (Aoki,
2010: 17-18). Dolayisiyla, otel isletmelerinin oda sayisi1 sabit olup kisa vadede kapasite artirimi
miimkiin goriilmemekte ve oda devir hizi sadece giinde bir defa maksimum olabilmektedir.
Ayrica, satilmayan oda gelir kayb1 anlamina gelmekte ve telafisi miimkiin goriilmemektedir. Bu
nedenle, oda fiyat1 belirlenirken oda maliyetlerini karsilayacak ve geliri maksimize edecek bir

oda fiyatinin belirlenmesi otel isletmeleri icin olduk¢a 6nemli goriilmektedir. Ayrica, tur
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operatorleri ve seyahat acentalar1 tur fiyatlarini olustururken baz olarak otel fiyatlarimi ele
almaktadir (Eraslan, 2009: 331).

Fiyatlama kararlarinda maliyet, kar, rakip, deger vb. her bir faktoriin ayri ayr1 dnemi
olmakla beraber, maliyeti esasi alan yontemlerin disindaki yontemlerin secilmesi durumunda
dahi maliyetlerin bilinmesi zorunlu olmaktadir (Kaygusuz ve Dokur, 2015: 238). Diger yandan,
piyasayl ihmal ederek sadece maliyetlere odaklanarak fiyat belirlemek ve piyasa kosullarini
dikkate almadan sadece maliyet artislarini géz 6niinde bulundurarak fiyat arttirmak yanls fiyat
uygulamasina yol acabilmektedir. Bununla beraber isletmelerin, degisen kosullara gore
fiyatlarini revize etmek yerine sabit tutmalarinin da yanlis olacag: ifade edilmektedir. Ayrica,
fiyat haricindeki diger pazarlama karmasi unsurlarini, miisterinin lriin hakkindaki deger
algisini, rakipleri ve miisteri beklentilerini dikkate almadan sadece matematiksel denklem
lizerinden yapilacak fiyatlamanin da yanlis fiyatlamaya neden olabilecegi belirtilmektedir
(Tirksoy, 2002: 299-300). Dolayisiyla isletmeler, maliyet, rakip ve miisteri deger algisi
faktorlerinin bir veya birka¢in1 dikkate alarak fiyatlama politikasi izlemektedirler (Kotler,
Armstrong, Saunders ve Wong, 1999: 699). Aslinda, bu faktoérlerden sadece birine siki sikiya
bagl kalinmaktansa birden fazla faktorii bir arada kullanarak yapilacak fiyatlamanin ¢ok daha
iyi ve basarili olacagi ongériilmektedir (Phillips, 2011: 49). izleyen béliimlerde otel

isletmelerinin kullandiklar1 baslica fiyatlama yontemlerine deginilecektir.
3.3.1. Maliyet Temelli Fiyatlandirma

Isletmeler, satisa sunduklar1 mal ve hizmetlerin iiretilmesi, dagitilmas ve satilmasi ile
ilgili maliyetler ile harcanan c¢aba ve riski de karsilayacak diizeyde bir fiyat belirlemek
istemektedirler (Kotler ve Keller, 2012: 392). Bu a¢idan maliyet temelli fiyatlandirma, en temel
fiyatlandirma yontemi olup, iiriinle iliskilendirilebilen tiim degisken ve sabit giderlerin
hesaplanmasi ve bu rakamin lizerine yonetim tarafindan belirlenen bir kdrin eklenmesiyle
bulunan fiyatlama yontemi olarak tanimlanmaktadir (Stone ve Desmond, 2007: 272).

Isletmeler, hangi fiyatlama yontemi kullanirsa kullansinlar maliyetlerini bilmeleri
gerekmektedir (Kaygusuz ve Dokur, 2015: 238). Ciinkii bir isletmenin ftrettigi bir mal veya
hizmetin niteligi ve kalitesine bakilmaksizin isletmenin varhiginmi siirdiirebilmesi i¢in fiyatin
maliyeti karsilamasi gerekmektedir. Hatta kar amaci giitmeyen isletmelerin dahi uzun vadede
fiyatlarin1 maliyetin altinda tutamayacaklar1 ifade edilmektedir. Bu baglamda maliyet temelli
fiyatlandirma yoneticilere, fiyatlandirma stirecinde iyi bir baslangi¢c noktasi saglamanin yaninda
lirtiniin minimum fiyatlandirma diizeyi hakkinda bilgi sunmaktadir (Yiikei, 2014: 245).

Maliyet temelli fiyatlandirma yontemi, isletmenin muhasebe veya mali kayitlarina
danismanin Otesinde baska c¢aba gerektirmemesi dolayisiyla kolay bir yontem oldugu

belirtilmektedir. Yontemde, piyasa talebini incelemeye, rakiplere veya fiyat lizerinde etkisi
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olabilecek diger faktorlere bakmaya gerek bulunmamaktadir (Stone ve Desmond, 2007: 272).
Ayrica, yontemde miisterilerin 6deme isteklilikleri ve yatirinmin geri doniis stiresi de hesaba
katilmamaktadir (Bowie ve Buttle, 2004: 161). Bu baglamda maliyet, arzulanan karliligin
saglanmasinda ve isletmenin fiyatlandirmaya yonelik ¢abasinda en onemli belirleyici etken
kabul edilmektedir (Stone ve Desmond, 2007: 272). Rekabetin yogun olmadig1 piyasalarda
isletmeler, rakip fiyatlar1 dikkate almadan bu ydntemi uygulayabilmektedirler (Mirze, 2010:
349).

Otel isletmelerinde kullanilan maliyet temelli fiyatlandirma yontemleri; maliyet arti
temeline gore fiyatlandirma, basabas noktasina gore fiyatlandirma, yatirim maliyeti (1/1000)
yontemi, gelir-gider tahmini ile fiyatlama yontemi ve faktor fiyatlandirma (¢arpan yolu ile
fiyatlama) yontemi olmak lizere 5’e ayrilmaktadir (Akinci, 2011: 44; Eraslan, 2009: 332-338).

Izleyen paragraflarda bu yontemler agiklanmaktadir.
3.3.1.1. Maliyet Art1 Temeline Gore Fiyatlandirma Yontemi

Maliyet art1 fiyatlandirma yonteminde, {irliniin liretim ve pazarlama maliyetlerinden
olusan toplam maliyetinin tespitinden sonra, belirli bir kar ytlizdesi eklenerek satis fiyati
belirlenmektedir (Akinci, 2011: 40). Bu fiyatlama yonteminin amaci, satislara gore Kkari
maksimize etmektir (Eraslan, 2009: 332). Maliyet art1 fiyatlandirma yaklasimi; Fiyat = Maliyet +
(Maliyet x Karlilik Orani) seklinde formiile edilmektedir (Yiik¢ii, 2014: 246). Maliyet art1 kar
fiyatlandirmasi objektif bir yontem olmakla birlikte mali olarak ihtiyathlik saglamaktadir
(Phillips, 2011: 45). Ayrica, satis hacmi tahminleri dogru yapildiginda, hedeflenen kara
ulasilabilme imkani sunmaktadir (Burnett, 2008: 242). Maliyet art1 yontemi 6zellikle hizmet
sektoriinde yer alan isletmeler icin 6nemli goriilmektedir. Zira pratikte bir hizmetin maliyetinin
hesaplanmasi iiriine gore daha zor olmaktadir. Bunun bir nedeni isletmede birden fazla hizmet
sunulmasi ve hizmetlerin karmasik yapida olmasi gosterilmektedir. Otel isletmeleri de
sunduklar1 hizmetin niteligi ve hizmetin bir paket olarak sunulmasi nedeniyle maliyet
hesaplamasi zor olmaktadir. Ornegin, deniz manzaral oda ile dag manzaralh odanin iiretim
maliyetleri aym olmakla beraber, satis fiyatlar1 farklilasmaktadir (Eraslan, 2009: 332). Ikinci bir
neden olarak, yontem bazi maliyet unsurlarinin satis hacmindeki artis ve azalislara gore
degiskenlik gosterebilecegi gercegini goz ardi etmektedir (Akinci, 2016: 185). Ancak, otel
isletmelerinde sezonlara bagh olarak satis hacimleri yliksek degiskenlik gostermektedir. Diger
bir nedeni ise, hizmet isletmelerinde kaynaklar1 sunulan faaliyetlerin tiiketmesi dolayisiyla
kaynaklar tiiketenin lirtinler oldugunu kabul eden geleneksel maliyet arti1 yonteminin yeterli ve
dogru maliyet bilgisi saglayamamasi1 gosterilmektedir (Karcioglu ve Binboga, 2010: 2).
Yontemin dezavantajhi tarafi ise, miisterilerin 6deme isteklilikleri ve kabiliyetleri ile farkl

miisteri gruplarina gore farkli fiyat belirleme yetenegini dikkate almamasi olarak
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gosterilmektedir (Phillips, 2011: 45). Ayrica miisterilerin, tiriin degerini fiyatin karsilamadig
goriisiine sahip olduklarinda, iiriinii satin almayabilecekleri ve bunun sonucunda da isletmenin
lirettigi tiriinlerin elinde kalabilecegi belirtiimektedir. Ote yandan miisterilerin {iriin degerini
fiyatin fazlasiyla karsiladig fikrine sahip olmalari durumunda ise, isletmenin talebi karsilayacak
kadar stoklari olmayabilecegi ve bu nedenle de rakiplerin pazara kolayca girebilecegi ifade

edilmektedir (Blythe, 2005: 173).
3.3.1.2. Basabas Noktas1 Yontemi

Basabas diye ifade edilen (kara gecis) nokta, tiim gelirlerin tiim giderleri karsiladig yani
birbirine esit oldugu nokta olarak tanimlanmaktadir (Akinci, 2011: 56). BBN analizi, isletmenin
tiim faaliyet giderlerini karsilayacak satis gelirlerini ve farkl satis diizeylerindeki faaliyet karini
hesaplamaya yardimci olmaktadir (Eraslan, 2009: 335). Bu yontemde, degisken maliyetlerin
(Gretim miktari ile ortaya ¢ikan) birim basina standart ve dogrusal oldugu ve maliyetin liretim
hacminden etkilenmedigi varsayillmaktadir (Emeksiz ve Yolal, 2012: 76). Yontem, otel
isletmelerinde oda fiyatlandirilmasinda kullanilmaktadir. Ayrica, yontem sayesinde otel
isletmeleri basabas noktasinda, beklenen doluluk oranina ve kara gore oda fiyatlarini ya da oda
fiyatlarina gore beklenen oda satis miktar1 ve doluluk oranini gorebilme imkani elde
etmektedirler (Akinci, 2011: 57). Otel isletmelerinde basabas noktasini yakalayabilmek icin
belirlenen oda satis fiyati iizerinden birim bazinda satilmasi gereken oda sayisini veren formdil

asagida gosterilmektedir (Kutukiz ve Ergiin, 2016: 171);

Odalara Iliskin Toplam Sabit Maliyetler

Odalar i¢in Bagabas Noktasi (birim) =
alar I¢in Basabag Noktast (birim) Oda Satis Fiyati — Oda Basina Degisken Maliyet

Yine basabas noktasini yakalayabilmek icin belirlenen oda satis fiyati tizerinden gerekli

satis tutarini veren basabas noktasi formulii asagida gosterilmektedir (Kutukiz ve Ergiin, 2016:

172);

Odalara iliskin Toplam Sabit Maliyetler

Oda Basina Degisken Maliyet
Oda Satis Fiyati

Odalar i¢in Basabas Noktasi (tutar) =
1 —

Isletmenin belirli bir faaliyet dSnemi sonunda hedefledigi kar1 yakalayabilmesi icin kag
birim satmast ve bu noktadaki satis hasilatinin hesaplanmasi i¢in de basabas analizi
kullanilmaktadir. Bunun icin yukaridaki formiillerde yer alan sabit maliyetlere isletmenin
arzuladig1 hedef karin eklenmesi yeterli olmaktadir (Kaygusuz ve Dokur, 2015: 71). BBN analizi,
esasinda bir fiyat belirleme yontemi olmamakla birlikte isletmenin belirlemis oldugu fiyat

tizerinden hedeflenen kara ulasma diizeyini gostermektedir. Buna karsin isletmeler formiil
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lizerinden belirlenen satis fiyatinin arzuladiklari hedef kar1 saglayip saglayamadigini gorerek

satis fiyatini revize etme imkani bulmaktadirlar.
3.3.1.3. Yatirnm Maliyeti (1/1000) Yontemi

Yatirim maliyeti yontemi, oda fiyatlarinin belirlenmesinde kullanilan en eski ve evrensel
yontemlerden biri olarak goriilmektedir. Yontemde, bir otelin nerede insa edilip edilmedigine
bakilmaksizin, otel miilkiyetine yapilan yatirim maliyeti ile ortalama oda fiyati arasinda
dogrudan bir iliski 6ngorilmektedir (Negi, 2014: 71). Thumb kurali olarak da bilinen bu
yontemde, otel isletmesine yatirim yapildigi donemde kullanilan arazi, bina ve tesisat gibi
toplam yatirim maliyetinin oda basina diisen boliimiiniin binde biri (1/1000) oda fiyati olarak
kabul edilmektedir. Yatirnm maliyetlerine, techizat ve tefrisat dahil edilmemektedir (Eraslan,
2009: 338). Yontemin basarisi agisindan, otel isletmesinin biiyiik olmasi, %65-70 yillik doluluk
oranina sahip olmasi ve yiyecek-icecek, diger bolim gelirleri gibi yan hizmetlerle katki
saglamasi gerekmektedir. Doluluk durumu, cari faiz orani, enflasyon orami gibi etkenlerin
hesaba katilmamasi yontemin sinirliligini olusturmaktadir (Negi, 2014: 71). Bu yontem o6zellikle

yeni faaliyete baslayan oteller i¢in daha gecerli goriilmektedir (Cetiner, 2002: 423).
3.3.1.4. Gelir-Gider Tahmini ile Fiyatlama Yéntemi

Otel isletmesinin faaliyet gosterdigi yil icin biinyesinde bulunan tiim departmanlarda
katlanacag giderlerin ve elde edecegi gelirlerin tahmin edilmesine dayanmaktadir (Akinci,
2011: 44; Cicek, 2000: 26). Otel isletmelerinde oda fiyatinin tespitinde en basit yol olarak oda
maliyetinin tespiti goriilmektedir. Oda maliyetinin tespit ederken ilk is olarak, doluluk oraninin
ve giderlerin tahmin edilmesi ve toplam giderlerin bir yilda satilan oda sayisina boliinmesi
gerekmektedir. Daha sonra belirlenen tutara belirli bir kar eklenerek farkli 6zellikteki odalar
icin farkl oda fiyatlar: tespit edilebilmektedir. Otel isletmesinin yiyecek-icecek gelirleri olmasi
halinde bu giderlerinde isletme giderlerine dahil edilmesi gerekmektedir. Yontemin basarisi
isletme giderlerinin iyi tahmin edilmesine bagli olmaktadir (Cetiner, 2009: 155-156). Eger
tahminleme dogru sekilde yapilabilirse oda fiyati su sekilde hesaplanabilmektedir (Cetiner,
2009: 156; Oztiirk ve Uslu, 2016: 155);

Toplam Giderler
365 X Oda Sayis1 X Doluluk Orani

Oda Maliyeti =

Oda Satis Fiyati = Oda Maliyeti + Kar
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3.3.1.5. Faktor Fiyatlandirma (Carpan Yolu ile Fiyatlandirma) Yéntemi

Otel isletmelerinin yiyecek-icecek bdliimlerinde fiyatlama yaparken, yiyecek-icecek
gelirlerinin yiyecek-icecek giderlerine orami 6énemli bir etken oldugu belirtilmektedir (Akinci,
2011: 61-62). isletmenin konumu, imaji ve atmosferi maliyet faktdriinii 6énemli oranda
etkilediginden bu unsurlar énem kazandik¢a faktér degeri de ylikselmektedir. Yiyecek-icecek
fiyatlar1 bu standart maliyet faktorleri ile carpilarak fiyat tespit edilmektedir. Sozlesmeli
endiistriyel yiyecek-icecek isletmelerinde rasyo (1,5) ya da (2) gibi diisiik oranlarda iken tinlii
ya da statiilii isletmelerde (4) gibi yiiksek faktériinde kullamldig belirtilmektedir (i¢6z, 2001:
327-328). Otel isletmelerinde ise yiyecek rasyosunun 3 ve icecek rasyosunun 5 civarinda olmasi
ve menii fiyatlar1 tespit edilirken bu standartlar dogrultusunda fiyatlandirilmasi uygun

gorilmektedir (Akinc, 2011: 62).
3.3.2. Kar Temelli Fiyatlandirma

Kar temelli fiyatlandirma yonteminde, dis faktorlerden ziyade isletmenin finansal
hedefleri dikkate alinarak fiyatlar belirlenmektedir (Akinci, 2016: 187). Bu yontemin, yliksek
kar marj1 veya belirli kar hedefi diisiiniilerek gelistirildigi belirtilmektedir. Yontemin amaci, kisa
veya uzun vadede kar1 maksimize etmektir. Yontem, isletmenin ytliksek kalitede hizmet veren
liiks marka itibar1 kazanmasina yardimci olsa da isletmenin sunduklari {irtin ve hizmetlerin fiyat
ile uyumlu olmasi gerekmektedir (Kokemuller, 2017: 1-2). Ayrica yontemin basarisi, turistik
liriinii satin alacak ttiketicilerin belirlenen fiyati 6demeye razi olmalarina ve 6ngoriilen doluluk
oraninin saglanmasina bagl olmaktadir (Akinci, 2016: 187).

Otel isletmelerinde kullanilan kar temelli fiyatlandirma yontemlerinden baslicalari;
hubbart yontemi, marjinal fiyatlandirma ve baz fiyatlandirma seklinde siralanmaktadir
(Emeksiz ve Yolal, 2012: 77-79; Eraslan, 2009: 339-342; i¢6z, 2001: 331-338). Ayrica, otel
isletmelerinde oda niteliklerine, kisi sayisina ve oda biyiikliigline gore de fiyatlama
yapilmaktadir (Akinci, 2016: 192-202). Bu yontemler; otel isletmelerinin farkli nitelikte,
kapasitede ve buyiikliikte odalara sahip olmalar1 dolayisiyla gelistirilmis yontemler olup, bu
yontemlerde beklenen veya arzulanan gelir lizerinden oda fiyatinin hesaplamasi dolayisiyla bu

baslik altinda degerlendirilmesi uygun goriilmiistiir.
3.3.2.1.Hubbart Yontemi

Hubbart yontemi'nde 6ncelikle istenilen kara karar verilmekte ve sonrasinda belirli bir
donem icin (genellikle bir yil) isletmenin katlanacag1 giderler tahmin edilmektedir (Akinci,
2016: 195). Hubbart hesaplamasinin genel olarak, minimum oda satis fiyatinin tespit edilmesine

yonelik oldugu vurgulanmaktadir. Yontemin avantajli yonleri; kar odakli olmasi ile maliyetleri,
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gelirleri ve fiyatlar1 g6z oniinde bulundurmasi seklinde agiklanmaktadir. Yontemin dezavantajli
yonill ise talep elastikiyetini ve rakipleri géz ardi etmektedir. Yontemin uygulanmasinda
karsilasilan zorluk ise gelecekle ilgili maliyetler ve isletme doluluk kapasitesinin tahmini
esnasinda yasanmaktadir. Ayrica yontem, fiyat olgusunu diger pazarlama karmasi elemanlarinm
g0z ardi ederek degerlendirmeye almaktadir (Eraslan, 2009: 340). Hubbart formiilii su sekilde
ozetlenebilmektedir (Akinci, 2016: 196);

Isletme Gid. +Beklenen KAar + Vergi Miktar1 — Diger Departman Gelirleri

Ort. Oda Fiyat1 =
r atyatl Beklenen Yillik Oda Satisi Sayisi

3.3.2.2. Marjinal Fiyatlandirma

Kisa donemli bir fiyatlama stratejisi kabul edilen bu yontemde fiyat belirlenirken sabit
maliyetler (bina kirasi, sigorta, amortisman vb.) goz ardi edilmekte ve sadece degisken
maliyetler (direkt malzeme, direkt iscilik) dikkate alinmaktadir (Akinci, 2016: 186; Stone ve
Desmond, 2007: 272-273). Yontem, isletmenin belirledigi kar ya da satis hedeflerine gore
uygulanmaktadir. Yontemde maliyetle beraber fiyat-talep iliskisinin de dikkate alinmasi
gerektiginden diger yontemlere gore daha karmasik hal almaktadir (Eraslan, 2009: 340-342).
Yontemde talep egrisi tahmin edilerek satis fiyatindaki diislisiin veya artisin kardaki etkisi
goriilebilmektedir. Yontem, turizm gibi yliksek sabit maliyetleri olan sektorler i¢in oldukca
uygun gorilmektedir (Icéz, 2001: 335). Yontemin dezavantaji ise, fiyatin diistrildiigi
durumlarda rakip isletmelerde fiyatlarin1 diisiirebileceklerinden, isletmenin diger satislar1 da

etkilenebilmektedir (Stone ve Desmond, 2007: 273).
3.3.2.3. Baz Fiyatlandirma

Baz fiyatlandirma yontemi, bir iirlin kaleminin (6rnegin; bir restorandaki menii listesi)
hedeflenen satis fiyatina gore diizenlenmesi esasina dayanmaktadir. Yontemde oOncelikle
isletmenin sabit ve degisken giderleri tahmin edilerek isletmenin toplam giderleri
hesaplanmaktadir. Sonrasinda toplam giderlere isletmenin hedefledigi kar tutar ilave edilerek
hedeflenen gelir tespit edilmektedir. Son olarak hedeflenen gelir tahmini satis miktarina
boliinerek hedef fiyata ulasilmakta ve fiyatlar buna gore diizenlenmektedir (Eraslan, 2009: 340;
Ic6z, 2001: 334). Benzer sekilde yontem, otel isletmelerinde oda fiyatinin hesaplanmasinda su

sekilde formiile edilebilmektedir;

Hedeflenen Kar + Tahmini Isletme Giderleri
Beklenen Yillik Oda Satisi Sayisi

Hedef Oda Fiyat1 =
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3.3.2.4. Oda Niteliklerine Gore Fiyatlama Yontemi

Otel isletmelerinin standart, suit, kral dairesi, bungalov gibi cesitli nitelikte odalarin
birkacina sahip olmalar1 ve bu odalarin farkh biiytikliikte, tasarimda ve konforda olmalari
sebebiyle maliyetlerinin de farklilasmasi dolayisiyla gelistirilen fiyatlama yontemi seklinde
aciklanmaktadir (Akinci, 2016: 192). Yontemde, odalarin niteliklerine yani sahip oldugu
ozelliklere gore verilecek puanlar dikkate alinarak toplam puan degeri {izerinden bir puana
diisen tutar bulunmakta ve bu tutar ile ilgili odanin puan degeri c¢arpilarak farklh 6zellikteki
odalarin fiyatlar1 tespit edilmektedir (Cetiner, 2009: 161). Yontem su sekilde formiile
edilmektedir (Akinci, 2016: 192);

Beklenen Oda Geliri
Otelin Toplam Kalite Puani

Otelin Acik Oldugu Giin Sayis1 X Ilgili Odanin Tahmini Doluluk Oran

x lgili Odanin Kalite Puani
Oda Satis Fiyat1 =

3.3.2.5. Kisi Sayisina Gore Fiyatlama Yontemi

Otel isletmelerinde odalarin farkl yatak kapasitelere sahip olmalar1 sebebiyle, oda fiyati
hesaplanirken odada konaklayan kisi sayisinin da dikkate alinmasi gerekmektedir (Kurgun,
2010: 81). Yontemde, konaklayan miisteri sayis1 toplam oda sayisina béliinerek cift kisilik
konaklama ytizdesi bulunmaktadir. Bulunan yiizdeye gore ortalama oda fiyati iizerinden kisi
basi fiyatina tek kisilik oda fark: (iki kisilik odalarda tek kisi kalma durumu) eklenerek tek
kisilik oda fiyatlar1 bulunmaktadir. Tek Kkisilik oda farki miktari, kisi basi fiyattan %50’den az,
%380’den fazla olmamak sartiyla otel yonetimi tarafindan tespit edilmektedir (Akinci, 2011: 54-
55). Yontemin, otelin ortalama oda fiyatlarimi arttirici etkiye sahip oldugu belirtilmektedir

(Kurgun, 2010: 81).

3.3.2.6. Oda Biiyiikliigiine Gore Fiyatlama Yontemi

Otel isletmelerinde oda biyiikliiklerinin farklilasmas1 sebebiyle kullanilabilecek diger
bir fiyatlama yontemi olarak oOnerilmektedir. Yontemde, oncelikle arzulanan toplam gelir
oteldeki tiim odalarin m?2 cinsinden belirlenmis biiyiikliigiine boliinerek m?2 basina fiyat
bulunmaktadir. Bulunan m2 basi fiyat, oda fiyati bulunmak istenen odanin m2 biiytikligi ile

carpilarak oda fiyati tespit edilmektedir (Tiirksoy, 2011: 210-211).

3.3.3. Rekabet Temelli Fiyatlandirma

Rekabetin yogun oldugu piyasalarda, Uriin fiyatlar1 rakiplerle rekabet edebilecek
diizeyde belirlenmektedir (Mirze, 2010: 349-350). Turizm sektoriinde, hem ulusal hem de

uluslararasi diizeyde rekabetin yogun olmasi sebebiyle otel isletmeleri fiyatlama karar1 verirken
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rakiplerin fiyatlarim ve rakiplerin fiyatlardaki degisikliklere verecekleri muhtemel tepkileri
bilmeleri gerekmektedir (Ic6z, 2001: 338). Ornegin, havayolu isletmeleri rakip fiyat baskisi
nedeniyle ¢ogu kez fiyatlarim degistirmek durumunda kalmaktadir. Otel isletmeleri
belirleyecekleri fiyat ile isletmeye olan talebi etkileyebileceklerinden rakiplerin fiyatini da
dikkate almalar1 gerekmektedir (Kimes, 1989: 18). Cilinkii otel isletmelerinin yogun rekabet
ortaminda potansiyel talebi isletmeye ¢ekebilmeleri i¢in ya sundugu iriinlerin 6zelliklerinde
degisiklige gitmeleri ya da iiriinlerini ¢esitlendirmeleri gerekmektedir. Ayrica, rakip isletmelerle
benzes {lriinler sunuyorlarsa rakiplerden daha diisiik fiyatla iriinlerini satisa sunmalari
gerekmektedir. Bu yontem, ulusal veya uluslararasi diizeyde sunulan turistik iirtintin benzes
(homojen) oldugu ve fiyatin talebi etkilemede 6nemli unsur oldugu hallerde kullanilmaktadir
(Akinci, 2016: 187).

Yontemin fiyat elastikiyetini ve birim maliyetleri dikkate almamasi sebebiyle
kullaniminin kolay oldugu belirtilmektedir. Rekabet temelli yaklasimda, maliyetin fiyati
belirlemesinden ziyade fiyatin maliyeti belirlemesi 6nemli olmaktadir (Tirksoy, 2011: 206).
Ciinki bu yaklasimda, belirlenen fiyatin bir taraftan pazarda rekabet edebilecek uygun bir fiyat
olmas1 gerekirken, diger taraftan maliyetleri ve arzulanan kar1 karsilayip karsilamadiginin
tespit edilmesi gerekmektedir. Aksi takdirde isletmeler, istenilen kar hedefini yakalayabilmek
icin hammadde ve iscilikten maliyetlerinden Kkisarak daha diisik maliyetle iiretim
gerceklestirmektedirler. Bu miimkiin olmadiginda, isletme belirli bir siire kayiplarin1 goz ardi
ederek liretime devam etmekte veya liriiniin iretimini tamamen durdurabilmektedirler (Stone
ve Desmond, 2007: 277).

Otel isletmelerinin rakipleriyle ilgili degerlendirme yapabilmeleri icin fiyatlandirma ile
ilgili bilgileri toplamalar1 gerekmektedir. Bu bilgiler rakiplerin; fiyatlari, satis gelistirme
kampanyalari, maliyetleri, fiyat degisimlerine olan tepkileri, yayimlanmis finansal raporlari,
finansal kosullari, tesisleri ve kapasiteleri, endiistrideki konumlar1 ve doluluk oranlar gibi
bilgiler olarak agiklanmaktadir (i¢éz, 2001: 338). Ozellikle isletmede yapilacak fiyat
degisikliklerine rakiplerin verecegi tepki olduk¢a 6nemli goriilmektedir. Rakiplerin; piyasadaki
firma sayisinin az oldugunda, liriin homojen oldugunda ve alicilarin iriin hakkinda yeterli
bilgiye sahip olduklarinda tepki verme olasiliklar1 ytliksek olacagi tahmin edilmektedir (Kotler
ve Keller, 2012: 395). Ote yandan, rakiplerin maliyet yapilari, gecmisteki fiyat davramslar,
piyasa talebi de rakiplerin fiyata olan tepkilerinde etkili olmaktadir (Stone ve Desmond, 2007:
277).

Rakiplerin fiyatini takip etme, isletmelerin miisterilerin degisen deger anlayislarini1 goz
ard1 etmelerine sebep olmakta ve liriin veya markaya daha yiiksek deger veren miisterilere
daha yiiksek fiyattan satis yapma imkanini engellemektedir. Bu baglamda, isletmeler rakiplerin

fiyatlarini gozlemlerken ana rakiple gerc¢ekei bir iliski kurmanin yaninda karhliklarimi arttirmak
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istiyorlarsa gilincel pazar sartlarini yansitmak i¢in isletme konumunu rakiplere uygun sekilde
ayarlamalar1 zorunlu goriilmektedir (Phillips, 2011: 47). Isletmeler, bu fiyatlama yénteminde
rakiplerin fiyatlarini benimseyerek ayni fiyattan tiriinlerini satabilecegi gibi rakiplere gore biraz
diisiik veya biraz yiiksek olarak da fiyatlarini belirleyebilmektedirler (Yiikselen, 2016: 259).

Otel isletmelerinde kullanilan rekabet temelli fiyatlandirma yontemlerinden baslicalari;
fiyat liderligi, fiyat izleme ve rakiplerle eslesme yontemi seklinde ifade edilmektedir (Emeksiz

ve Yolal, 2012: 81-82). izleyen paragraflarda bu yontemler agiklanmaktadir.
3.3.3.1. Fiyat Liderligi Yontemi

Rekabete dayali fiyatlandirma yonteminde isletme ya piyasa lideri konumda yer almakta
ya da liderin fiyatini izlemek durumunda kalmaktadir. Bu fiyatlama yontemi isletmenin piyasa
da lider konumda yer almasi varsayimina dayanmaktadir (Emeksiz ve Yolal, 2012: 81). Sektorde
lider konumda yer alan isletme fiyatlar diisiirebilmekte ya da ytlikseltebilmekte ve rakipleri de
onu izlemek durumunda kalmaktadir. Boylece rekabetci fiyatlandirma ortadan kaldirilarak
diger bir ifadeyle rakipler saf dis1 birakilarak fiyatlar sabit kalmakta boylece fiyat istikrari
saglanmaktadir (Kurgun, 2010: 77). Miisteriler rakip isletmelerin sunduklari iiriinler arasinda
cok az farklilik gordiiklerinde veya hi¢ farklilik gormediklerinde en ucuz diistindtkleri isletmeyi
tercih etmektedirler. Boyle bir durumda, birim basi en diisiik maliyete sahip olan isletme piyasa
avantaji kazanmakta ve fiyat liderligini iistlenmektedir. Bu durumda, rakip isletmeler fiyat lideri
olan isletmenin fiyat degisikliklerini takip etmektedirler (Wirtz, Chew ve Lovelock, 2012: 159).
Ornegin; Blackpool gibi Ingiliz sahil kasabalarinin Viktorya terash sokaklarinda birbirine bitisik
bulunan oda-kahvalti hizmet veren evler birbirlerinin fiyatlarim yakindan izlemektedirler. Oyle
ki, birisi fiyati diisiirdiigiinde, digerleri de miisteri kaybetmemek icin fiyatlarini hemen
diistirmektedirler. Hatta bu isletme sahipleri fiyatlar: yiikseltmek konusunda isteksiz olsalar da,
pazar lideri fiyatlar yilikseltme durumunda diger sahipler de fiyatlarim1 artirma egiliminde

olmaktadirlar (Bowie ve Buttle, 2004: 166).

3.3.3.2. Fiyat izleme Yontemi

Fiyat izleme yonteminde, isletmeler kendi maliyetlerini ve talebi daha az dikkat ederek
fiyatlarini buytiik 6l¢iide rakiplerin fiyatlarin1 dayandirmaktadir (Kotler, Armstrong, Saunders ve
Wong, 1999: 704). Yontemde, isletmeler fiyatlarini rakiplerle ayni ya da rakip fiyatlarla orantili
olarak belirlemektedir (i¢éz, 2001: 338). Kiiciik 6lcekli isletmeler, kendine ait talep ve maliyet
degisiklilerini dikkate almaktan ziyade, piyasada lider konumda yer alan isletmeyi takip
etmekte ve lider fiyat degistirdiginde kendileri de fiyat degistirmektedirler. Bazi isletmeler ise
rakiplere oranla az ya da ¢ok belirleyebilmekte ancak aradaki farki korumaktadirlar (Kotler,

Armstrong, Saunders ve Wong, 1999: 704). Bu baglamda iiriin fiyatinin degismesi rakiplerin
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fiyatlarin degisimine bagh olmaktadir (i¢6z, 2001: 338). Otel isletmeleri 6zellikle fiyat
farklilastirma da bu yéntemi kullanmaktadir. Ornegin, 4 yildizli bir otel 60 £ fiyattan oda fiyatim
belirlendiginde, diger otel de 55 £ olarak fiyatin1 belirleyebilmektedir. Genel olarak fiyatlar
arasinda %10 oraninda fark normal olarak kabul edilmekte ve diisiik fiyath otel, lider
konumdaki otelin fiyatini bu oranda geriden izlemektedir. Bu yontemde genel olarak rakiplerin
uyguladig fiyat diizeyinde kalinmaktadir. Yontemin temel zayiflig1, pazarda lider konumda yer
alan isletmeye gore lideri izleyen isletmelerin sermaye yapisinin, kar hedeflerinin ve isletme

giderlerinin goz ardi edilmesi olarak belirtilmektedir (Eraslan, 2009: 343).
3.3.3.3. Rakiplerle Eslesme Yontemi

Rakiplerle eslesme yonteminde, piyasadaki belli bash isletmelerin fiyatlarinin
ortalamasi alinarak iiriin fiyati belirlenmektedir. Bu yontemde rakiplerin uyguladig1 fiyat
diizeyinde kalinmaktadir (Eraslan, 2009: 342; Emeksiz ve Yolal, 2012: 82). Yontem, isletmeler
arasi fiyat savaslarindan kacinmayr oOnermekte ve fiyat disindaki pazarlama karmasi
elemanlarim1  kullanarak rekabet etmeyi tesvik etmektedir. Boylece isletme karliligi

korunmaktadir (Blythe, 2005: 178).
3.3.4. Deger Temelli Fiyatlandirma

Ozellikle 1990’h yillarda hava yollarinda, siipermarketlerde ve fast food isletmelerinde
yaygin bicimde uygulanmaya baslanan deger temelli fiyatlandirma y6ntemi, giiniimiizde birgok
isletme tarafindan kullanilmaktadir (Tek, 1997: 489). Deger temelli fiyatlama yonteminde
anahtar unsur olarak isletme maliyetlerinden ziyade tiliketicilerin deger algilan
kullanilmaktadir (Kotler, Armstrong, Saunders ve Wong, 1999: 702). Bu yodntemde fiyat,
miisterilerin bir degeri elde etmek iizere 6dedigi bedel olarak degerlendirilmekte ve
fiyatlandirma karari da bu durum goz 6niinde bulundurularak miisteri odakli alinmaktadir (Met
ve Oktay, 2011: 61).

Deger temelli fiyatlandirma yontemi, tiiketicilerin gereksinimleri etkin sekilde
karsilayan en uygun pazarlama karmasinin olusturulmasini ve makul bir fiyatla satisa
sunulmasini icermektedir (Tek, 1997: 489). Tiiketicilerin deger algisi, lirtin 6zellikleri, Griini
elde etme siireci ve iiriin deneyimi toplamindan tiiketicilerin katlandig1 maliyetlerin farkinin
alinmasiyla hesaplanmaktadir. Tiketici deger algis1 hesaplanirken, 6nem performans analizi,
miihendislik ekonomisi ve iliskilendirme analizleri kullanilmaktadir. Onem-performans analizi,
pazar algis1 arastirmalarina dayanmaktadir. Bu yontemde oncelikle tiiketicilerin iirtinii satin
alirken degerlendikleri 6zellikler saptanmakta ve belirlenen bu 6zelliklerin tiiketicilerden rakip

marka ozelliklerine oranla kiyaslanip puanlanmasi istenmektedir. Son olarak tespit edilen
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farkliliklar parasal olarak ifade edilmektedir. Miihendislik ekonomisi yonteminde ise bir {iriiniin
rakip iriinler karsisinda fiyati ve kullanim maliyeti lizerine odaklanmaktadir. Tiiketiciler
genellikle bu yaklasimi, bir iiriinii rakip irline tercih etmenin maliyetini hesapladiklarda
kullanmaktadirlar. fliskilendirme analiziyle ise iiriin 6zellikleri ve performansinda yapilacak
iyilestirmenin iiriin degerinde ne miktarda artisa sebep olacaginin tespitinde kullanilmaktadir.
Bu yontemlerin bir arada kullanilmasi etkinligi arttirmaktadir. Dolayisiyla, tiiketici deger algisi
hesaplamasi yaparken; pazar algisi calismalar1 igin 6nem-performans analizi, rekabet
bilgilerinin temelinde fiyat bilgileri, miihendislik ekonomisi calismalar1 ve pazar algisi
calismalarimi kapsayan iliskilendirme analizi yontemlerinin kullanilmasi gerekmektedir (Ural,
2008: 6-8).

Uriiniin gercek degeri, tiiketicilerin algiladiklar1 degere bagh olarak iiriin icin 6demeye
istekli olduklar1 parasal bedel olarak tanimlanmaktadir. Fiyat, tiiketicilerin algiladiklar1 gercek
degeri yansitmasi durumunda, iiriin yiiksek fiyatla satilabilmekte ve isletme yiiksek pazar payi
elde edilebilmektedir (Ural, 2008: 4-5). Ayrica, miisterilerin hizmet alternatiflerini nasil
degerlendikleri ve 6demeye istekli olduklar fiyatlara nasil ulastiklar1 konularinda bilgi sahibi
olan isletmeler; fiyatlamada stratejik ©neme sahip bu bilgileri fiyatlama kararlarinda
kullanabilmekte, bdylece hizmet gelistirme ve uygulama siireci boyunca daha iyi kararlar
verebilmektedirler (Harmon, Demirkan, Hefley ve Auseklis, 2009: 1). Ornegin, bir fincan kahve
bir kafeterya da, lokanta da veya liiks bir otelde farkli fiyatlarda satilabilmektedir. Bunun nedeni
olarak, iirtinlin sunuldugu yer ve atmosferin de ek bir katma deger yaratmasi gosterilmektedir.
Ancak, asirt fiyatlandirma durumunda isletmenin satislar1 diisebilmekte, fiyatin eksik
belirlenmesi durumunda ise isletmeler gelir kaybina ugrayabilmektedir (Tek, 1997: 489). Zira
bir¢cok isletmenin dUriinlerine yaptig1 asir1 fiyatlandirmadan dolay1 satis diizeylerinin iyi
durumda olmadig belirtilmektedir. Ote yandan, bircok isletme firiinlerini degerinin altinda
fiyatlama yaparak cok iyi satis rakami yakalasalarda, iirlinlerin algilanan deger seviyesi
ylkseldiginde elde edecekleri potansiyel gelirden mahrum kalmaktadirlar. Dolayisiyla bu
isletmelerin nihai olarak daha az gelir Urettikleri iddia edilmektedir (Kotler, Armstrong,
Saunders ve Wong, 1999: 704).

Deger temelli fiyatlama yonteminde, sadece miisterilerin fiyata iliskin algilamalar1 degil,
ayni zamanda Uriin 6zellikleri, ikame lirlinler, musteri satin alma kararlarini etkileyen tiim diger
faktorlerin ve isletmenin kar amacinin da dikkate alinmasi gerekmektedir (Met ve Oktay, 2011:
61). Zira miisteriler, 6demeyi kabul edecegi fiyat: lirline verdikleri degere gore belirlemekte ve
benzer degerde iiriin sunan isletmeler arasindan en ucuz fiyath iiriin sunan isletmeyi tercih
etmektedirler. Bu baglamda, isletmelerin miisterilerin deger algilarina uygun veya beklentilerini
asacak sekilde ve benzerlerinden ayirt edilebilen 6zelliklere sahip iirlinler satisa sunmalari

halinde misterilerin {riin fiyatlarini benimsemeleri kolaylasmakta ve o6deme isteklilikleri
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artmaktadir (Yiikselen, 2016: 260). Ayrica, farkh ihtiyaclar1 karsilayan triinlere sahip olan
isletmeler, genellikle deger temelli fiyatlama yontemini uygulamaktadirlar (Mirze, 2010: 349).
Bu baglamda, dncelikle {iriiniin miisterilerce algilanan degerinin ytkseltilmesi icin iiriine deger
katabilecek 6zelliklerin neler olabilecegi ve bu 6zelliklerin nasil eklenebileceginin arastirilmasi
gerekmektedir. Bu aym1 zamanda farkh fiyat alternatiflerinin olusturulmasina da imkan
sunmaktadir (Met ve Oktay, 2011: 72). Ote yandan yoéntemde, miisteri iliskilerinin
gelistirilmesini kolaylastirarak miisteri icin uzun vadeli deger yaratan ve isletmenin finansal ve
stratejik hedeflerine ulasmasini saglayan fiyatlarin belirlenmesine odaklanilmaktadir (Harmon,
Demirkan, Hefley ve Auseklis, 2009: 1).

Deger temelli fiyatlandirma sayesinde isletmeler bir¢ok avantaj kazanmaktadir. Ornegin,
isletmelerin yatirnm oOncesi miisteri deger algisim1 bildiklerinden daha etkin yatirim
yapabilmekte ve fliretim siireglerini kontrol altina alabilmektedir. Ote yandan, miisteri
gereksinimleri daha iyi karsilandiginda miisteri iligkileri uzun siireli olmakta ve deger algisi
stirekli yiikseltilmektedir. Bu sayede isletmeler, daha etkin iiriin ve fiyat farklilastirmasina
gidebilmekte ve rekabet avantaji elde edebilmektedirler. Ayrica artan deger algisi ile fiyatlar da
daha kolay arttirilabilmektedir (Met ve Oktay, 2011: 64). Ancak, satis aninda iiriin i¢in her bir
miisterinin Uriine bictigi degerin bilinmesinin nerdeyse imkansiz olmasindan dolay1 yontemin
cok ciddi bir dezavantaja sahip oldugu belirtilmektedir. Ote yandan, potansiyel bir alicinin
isletme triiniine bictigi deger ile isletmenin miisteriden kabul etmesini bekledigi arasinda
biiylik farklar bulunabilmektedir. Ayrica, bir miisteri {iriine ya da hizmete yliksek deger bicse de
pazarda ¢okga rakip {iriiniin bulundugunun unutulmamasi gerekmektedir. Dolayisiyla, rekabet
nedeniyle ortaya cikan baski, isletmelerin herhangi bir miisteri grubuna istediklerinden daha
diisiik fiyatlandirma yapmak zorunda olduklar1 anlamina gelmektedir (Phillips, 2011: 48).

Deger temelli fiyatlama yontemi iki kategoriye ayrilmaktadir. Bunlar; iyi-degerli
fiyatlama (good-value pricing) ve katma degerli fiyatlama (value-added pricing) seklinde
siralanmaktadir (Claessens, 2017: 3-4). izleyen paragraflarda bu fiyatlama yéntemlerine

deginilecektir.
3.3.4.1. lyi Degerli Fiyatlama (Good-Value Pricing)

Yontem, fiyat ve miisteri degeri arasindaki iliski agisindan uygun bir fiyattan kalite ve iyi
hizmetin dogru kombinasyonuna dayanmaktadir (Claessens, 2017: 3). Diger bir ifadeyle, gliclii
ozelliklere sahip bir {iriiniin uygun bir fiyatla dogru kombinasyonuna dayanmaktadur. lyi degerli
fiyatlama yonteminde, iirlin fiyatlanirken miisterilerin algiladiklar1 degerin ve 6deyebilecekleri
bedelin dikkate alinmasi ve bu degere karsilik gelen uygun nitelikteki triinlerin iiretilmesi
gerekmektedir. Bu tiriinler genellikle disiik fiyath indirimli Giriinler ile liiks triinler arasinda yer

almaktadir (Elliot, 2012). Bu baglamda ydntem, marka iiriinlerin daha ucuz versiyonlari icin
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kullanilmaktadir. Ornegin; McDonaldsin 1€ olan meniileri bulunabilmekte veya bircok
otomobil sirketi diisiik gelirli tiiketiciler icin kiiciik ve ucuz modeller sundugu bilinmektedir.
Diger bir ornekle; ekonomi sinifta ugan yolcular ¢ok fazla deger sunan hizmet almasalar da,

odedikleri fiyata karsilik degerde hizmet almaktadirlar (Claessens, 2017: 3).
3.3.4.2. Katma Degerli Fiyatlama (Value-Added Pricing)

Alternatif bir deger temelli fiyatlandirma stratejisi olan katma degerli fiyatlandirma,
irtin ve hizmetlere katma-deger 6zellikler ekleyerek farklilastirma ve yiiksek fiyatlar belirleme
anlamina gelmektedir. Diger bir ifadeyle, triine eklenen ozellikler ile miisteri degeri de
arttirilmakta ve karsilik olarak katma degerli triinler i¢in yiiksek fiyattan satis yapma imkani
yakalanmaktadir. Bu baglamda, katma degerli fiyatlama, fiyati rakiplerin diizeyine cekmek
lizere degil, iriine katma deger oOzellikler ekleyerek rakip iiriinlerden faklilastirma amaci
glitmektedir. Ciinkii katma deger miisteri goziinde daha yiiksek fiyat hak etmektedir. Havayolu
ornegiyle; Singapore Airlines, Emirates, Etihad Airways veya Lufthansa gibi daha pahali
premium havayollarina goz atildiginda, bu havayollariyla u¢mak daha pahal olsa da miisteriler
daha fazla deger elde edecekleri i¢cin daha fazla 6deme yapmaya goniillii olduklar: bilinmektedir.
Konfor, liiksliik, premium hizmet gibi 6zellikler katma deger yaratmaktadir. Bu fazladan katma
deger 6zellikler, hizmetin miisteri goziindeki degerini arttirmakta ve daha yiiksek bir fiyat1 hakli
kilmaktadir (Claessens, 2017: 4).

Bahsedilen bu iki yontem haricinde; fiyat ile kalite arasinda iliski olacagini diisiinen
miisteriler icin yiiksek fiyat, yliksek kalite anlamina geldiginden prestij amagl fiyatlandirma;
misterilerin iiriin deneyimlere bagh referans fiyatlandirma; fiyati diisiik olan bir irini
miisteriler acisindan cekicilik yaratarak yiiksek fiyatl diger lirtinlerin satilmasin saglayan tuzak
fiyatlandirma; birbirleriyle baglantili triinler olmasi durumunda iirtinlerden birinin fiyatinin
diistk tutularak yiliksek fiyath iriiniin satin alinmasini saglayan tamamlayici fiyatlandirma;
miisterilerin 6deyebilecegi fiyatlar belirlenerek iiriin fiyatin buna goére ayarlanmasini kapsayan
uyarlanmis fiyatlandirma; bir araya getirilmis {iriinlerin toplu olarak daha uygun fiyatla satisa
sunulmasim1 saglayan paket fiyatlandirma ve farki pazar boliimlerinin istek ve 6deme
yeteneklerine bagli olarak esnek fiyatlandirma yontemlerinin de deger temelli fiyatlama
yontemleri icerisinde degerlendirilmesi gerektigi diisiiniilmektedir (i¢6z, 2001: 344; Kurgun,
2010: 76-77). Ayrica, hedef maliyetleme ile deger temelli fiyatlama arasinda da her iki yontemin
uzun vadeli stratejik yaklasim olmalari, rakipleri dikkate almalari, uzun vadeli karlilik hedefi ve
miisteri odakli olmalari dolayisiyla aralarinda siki bir iliski bulunmaktadir. Her iki yontemde de,
mallarin kalitesi ve fiyat yonetimi 6nem arz etmekte ve her iki yontemde de karlilik son derece

degerli goriilmektedir (Sarokolaee, Taghizadeh ve Ebrati, 2012: 79-80).
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Deger temelli fiyatlandirma siirecinde, oncelikle isletme, irtlnlerin tiiketicilerin
algiladiklar1 degere gore hedef satis fiyat1 belirlemektedir. Ardindan hedeflenen deger ve fiyata
bagli olarak, tiriin tasarimina ve hangi maliyetlerin Ustlenilecegine iliskin kararlar alinmaktadir.
Sonu¢ olarak fiyatlandirma, tiiketici ihtiyaglarimi ve deger algilamalarini analiz etmekle
baslamakta ve fiyat, tiiketicilerin algilanan degeri ile eslesecek sekilde ayarlanmaktadir. Bu
yontemde, miisterilerin algiladiklar1 degere gore bir fiyat belirlenmesi gerektiginden bir fiyat
arastirmasi yapilmasi zorunlu gériilmektedir. Deger 6l¢mede bazen tliketicilere, temel bir iiriin
icin ne kadar 6deyecegi sorulmakta ve temel tiriine ek fayda eklenerek teklif sunulabilmektedir.
Ya da isletmeler, farkl iirtin tekliflerinin algillanan degerini test etmek icin deneyler de
yapabilmektedir (Kotler, Armstrong, Saunders ve Wong, 1999, 702-704). Bu baglamda, deger
temelli fiyatlandirma yontemi, miisterilerin bir iiriine ne kadar deger bigtikleri tahmin etmek
icin kullanilan miisteri anketleri, focus (odaklanma) gruplari, birlesik analizler gibi yontem
bilimlerinin kullanilmasiyla 6zdeslestigi belirtilmektedir (Phillips, 2011: 47). Bundan sonraki

boliimlerde de fiyat arastirma yontemlerine iizerinde durulacaktir.
3.4. Fiyat Arastirma Yontemleri

Ozellikle son yillarda, pazarlamacilarin uygun bir fiyatlama stratejisi gelistirmenin
Onemini anlamalar ve fiyatlamadaki karmasikligin farkina varmalari ile tanimlayici ve tahmine
yonelik fiyat arastirmalarinin da arttig1 ifade edilmektedir (Gijsbrechts, 1993: 115). Bir iiriiniin
potansiyel miisterilerinin 6deme istekliligi hakkinda bilgi sahibi olmak fiyatlandirma kararlari
veya yeni Uiriin gelistirmesi gibi pazarlama yonetiminin birgok alaninda hayati rol oynamaktadir
(Breidert, Hahsler ve Reutterer, 2006: 1). Ancak, isletmeler sadece miisterilerin fiyat
duyarhliklarini ve 6deme istekliliklerini 6lcmekle degil, iirtin degerini dikkatli tahmin ve 6l¢iim
yoluyla hesaplayarak ve bu degeri yansitacak bir fiyat ve fiyatlama politikas1 belirleyerek
karhliklarini arttirabilmektedirler (Smith ve Nagle, 2002: 25).

Fiyat arastirmalarinda, tiiketicilerin farkli fiyat diizeylerinde iiriinii satin alma
olasiliklar1 sorulmaktadir (Ural, 2008: 7). Bu acidan fiyat arastirmasi, miisterilerin fiyat
duyarliigi iizerinde yogunlagsmaktadir. Fiyat duyarliligi, pazarin dogasi, rekabet ortami, o
pazardaki hedef, iiriin veya hizmetin farklilasma seviyesi ve markanin degeri tarafindan
yonlendirilmektedir. Fiyat arastirmasi, ayni zamanda belirli Uriin/hizmet teklifleri igin
fiyatlandirma diizeylerinin anlasilmasi icin de kullanilabilmektedir. Bir iirlin veya hizmetin fiyat
kabul edilebilirligini rakip iirtin veya hizmetlerle karsilastirarak test etmek, herhangi bir fiyat
arastirmasinin temel ilkesini olusturmaktadir. Talebin temel yasasi, insanlarin 6demek
istedikleri fiyat ile satin almak istedikleri miktar arasindaki iliskiye dayanmaktadir. Ayrica,
tiiketiciler bir iirtn fiyatin1 degerlendirirken temel de tasarima odaklansalar bile satis sonrasi

servis, glivenilir teslimat, hizl1 teslimat, kalite, uzun 6miir ve marka gibi faktorleri de dikkate
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almaktadirlar. Gligli bir marka, tiiketicinin isletmeye olan glivenini kazandirmakta ve isletme
rakip isletmelerle benzer iiriinler satsa bile marka degerini kullanarak ayni liriin/hizmeti daha
yliksek fiyata satma imkéni1 yakalamaktadir. Bu baglamda herhangi bir fiyat arastirmasinda bu
faktorlerin géz oniinde bulundurulmasi gerekmektedir (Hague, 2009: 28-33).

Fiyat arastirmasi sayesinde isletmeler, Uriinlerini nasil fiyatlandiracagy, triin fiyatlar
arttiginda satislarin ne kadar diisecegi, fiyat degisiklikleri yapildiginda hangi pazarin korunacagi
hangisinin kaybedilecegi, fiyat diren¢ diizeylerinin ne oldugu, satis arttirmak icin fiyat
farklilasmasinin gerekli olup olmadigi konularinda bilgi saglamaktadirlar (Lipovetsky, Magnan
ve Polzi, 2011: 167). Ote yandan, fiyat arastirmasi neticesinde isletmeler proaktif bir fiyatlama
yaklasimi izleyebilmekte yani fiyatlandirma kararlarinin alicilarin fiyat algilama bicimini ve
deger algilarin1 nasil etkiledigi goérebilmektedirler. Bu sayede isletmeler daha etkin fiyat
arttirma ve fiyat indirim karari alabilmektedirler (Monroe ve Cox, 2001: 43).

Fiyat arastirmasinin sagladigi bu avantajlara karsin, fiyat arastirmalarini etkin bir
sekilde kullanan isletme sayisinin az sayida oldugu belirtilmektedir. Yapilan bir arastirma,
isletmelerin %88’inin ciddi sekilde fiyat arastirmas1 yapmadiklarini ortaya koymaktadir. Ayni
arastirmada, isletmelerin sadece %8’inin profesyonel sekilde fiyat arastirmasi yaptiklari
belirtilmektedir (Ruskin-Brown, 2008: 180). Bu rakamlar, muhtemel alicilarin veya
rekabetcilerin tepkilerini dikkate alinmadan stratejik fiyatlama kararlarinin verildigini
gostermektedir. Dahasi, isletmeler fiyatlandirma kararlarim1 ve fiyatlandirma faaliyetini
yonetmek i¢cin mevcut bir siire¢ olmaksizin degisiklik yaptiklari diisiiniilmektedir. Bu baglamda,
isletmelerin ¢cogunun ciddi bir fiyatlandirma stratejisi bulunmamakta ve isletmeler stratejilerini
gelistirmek icin fiyat arastirmasi yapmamaktadirlar (Monroe ve Cox, 2001: 43).

Konaklama sektoriinde, fiyat arastirmasi c¢ogunlukla fiyatlandirma kararlarinin
ekonomik getirileri (getiri yonetimi), fiyatlama stratejisinin tercihinde ve referans fiyatlamada
kullanilmaktadir (Parsa ve Njite, 2004: 263). Fiyat arastirmasi, inovasyon slirecinde ve devam
eden marka yonetiminde de vazgecilmez bir bilesen kabul edilmektedir. Fiyat optimizasyonu,
irln gelistirme ve yonetiminin 6nemli bir yénii oldugundan, genis bir fiyatlandirma teknigi
dizisi gelistirilmistir ve gelistirilmeye de devam edilmektedir. Pek c¢cok teknik mevcut
oldugundan, hangi teknigin is konularina en iyi sekilde hitap ettigi her zaman ag¢ik olmamakla
birlikte, gerekli arastirmanin derinligi, verimliligi ve dogru denge icin en uygun teknigin
secilmesi zorunlu gorilmektedir (Stenger, 2008: 3).

Fiyat arastirma yontemleri ile ilgili olarak alan yazinda bir¢ok farkl siniflandirma yer
almaktadir. Stenger (2008: 4) fiyat arastirma yoOntemlerini, {riiniin bireysel olarak
fiyatlandirmasi ve triiniin rekabetci olarak fiyatlandirmasi olmak tizere iki gruba ayirmaktadir.
Bu smiflandirmada irlniin bireysel olarak fiyatlandirmasinin, genellikle yeni iriin

gelistirmenin ilk safhasinda uygun olacagi o©ne siiriliirken; {riiniin rekabetci olarak
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fiyatlandirmasinin mevcut ve yeni iiriin gelistirmede kullanilabilecegi éne siiriilmektedir. Uriin
bireysel olarak fiyatlandirmasinda kullanilacak arastirma tekniklerini kendi icerisinde; Gabor-
Granger, fiyat duyarlilik 6l¢limii (price sensitivity measurement-PSM) ve monadik model
(monadic concept) olarak ii¢ alt gruba ayrilmaktadir. Uriiniin rekabetci fiyatlandirmasinda
kullanilacak arastirma yontemlerini ise; marka-fiyat dengelemesi (brand-price trade-off-BPTO)
ve basit ayrik secim (simple discrete choice) olmak {izere iki gruba ayrilmaktadir. Winer (2002:
111) ise fiyat arastirma yontemlerini; dogrudan sorgulama (blunt approach), monadik konsept
(monadic concept), fiyat duyarlilik o6lciimi (price sentivity meter-PSM), iliskilendirme
(konjoint) analizi (conjoint analysis), ayrik tercih (discrete choice) ve marka fiyat dengeleme
(brand/price trade-off) olmak lizere 6 baslikta degerlendirmektedir. Farkli olarak Ruskin-
Brown ise (2008: 181) fiyat arastirma yontemlerini; niyet temelli ve satin alma temelli olmak
lizere iki gruba ayirmaktadir. Niyet temelli fiyat arastirma yontemleri kendi icerisinde;
dogrudan sorgulama (direct questioning), Gabor-Granger metodu, fiyat duyarhlik 6l¢iimii (price
sensitivity measurement-PSM), iliskilendirme (konjoint) analizi (conjoint analysis), ayrik secim
modellemesi (discrete choice modelling) olmak lizere 5 yontemden olusmaktadir. Satin alma
temelli fiyat arastirma yontemleri ise kendi icerisinde; gecmise ait satis verileri (historical sales
data), panel veri (panel data), saklanan verilerin taranmasi (store scanner data), satin alma
laboratuar deneyleri (purchase laboratuary experiments) ve magaza deneyleri (in-store
experiments) olmak iizere yine 5 yontemden olusmaktadir.

Donatello’'nun (2013: 40) yaptig1 doktora tez ¢alismasinda en yaygin fiyat arastirma
yontemleri olarak; dogrudan sorgulama, monadik test, Gabor-Granger analizi, tercih temelli
yontemler (konjoint analiz, ayrik tercih, maksimum faklilik 6l¢limlemesi) ve Van Westendorp
fiyat duyarliik olciimii olmak tlizere 5 grupta degerlendirmistir. Ayrica bu calismada bu
yontemlerin temel avantaj, dezavantaj ve odak noktalarina yonelik bir tablo verilmistir. Bahsi

gecen tablo asagida verilmistir.
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Tablo 3.2. En Yaygin Fiyat Arastirma Yontemleri ve Bu Yontemlerin Odak Noktalari, Avantajlari
ve Dezavantajlar1 (Donatello, 2013: 40)

Yontem Odak Noktasi Avantajlar Dezavantajlari
Dogrudan Sorgulama Bu iirlin icin ne Kolay yonetilebilir ve  Diisiik gecerliligi
Direct Questioning kadar ddersiniz? cevaplanabilir. vardir.

-Cok sayida katilimci
-Tasarimi basittir, ?;;:é?;ig’ akin
Monadik Test Bu iirlinii bu fiyatla -Hem fiyat esigi hem fiyatlarin a};lrt
Monadic Testing alir misiniz? de hacim hakkinda

tahminler sunar.

edilemeyebilir,
-Kiimeleme seviye
analizi gerektirebilir,

Gabor-Granger Analizi

Bu iirlinii bu fiyatla
alir misimiz?

- Tasarimi basittir,
-Tek bir calismada
birden fazla
iirtin/fiyat noktasi
icerebilir,

-Tahminler
yaklasiktir,
-Uriinle ile ilgili
anahtar gosterge

Ya bu fiyat nasil? -Bireysel diizeydeki anketi yanitlayanlarin
tahminler elde fiyat hassasiyetlerdir.
edilebilir.

Tercih-Temelli Bunlardan (lriin- -Ayrintili bilgi saglar, -Karmasik tasarim ve
Yontemler fiyat -Fiyatlandirma yorumlama,
(Konjoint Analiz-Ayrik  paketlerinden) kararlar1 diger iirtin -Yanitlayanlara agir
Tercih-Maksimum hangisini satin ozelliklerine bagh yuk ytikleme
Farklilik Ol¢ciimlemesi)  alirsimiz? olarak degerlendirilir. potansiyeline
Choice Based Tasks sahiptir.
(Conjoint-Discrete
Choice-Maksimum
Difference Scaling)
-Tasarimi basittir, . .
-Farkli noktalardaki “Fiyatve k.ahte
- o . . arasindaki temel
Bu iirtin hangi fiyat hacim miktar1 kadar denge gecerli
Van Westendorp Fiyat satilirsa ucuzdur? potansiyel fiyat ) bilir
Duyarlilik Olglimii -Pahalidir? araliklar elde oDr.rlaya" .
(Van Westendorp PSM)  -Cok ucuzdur? edilebilir, “oiser urun
N ozelliklerinden
-Cok pahahdir? -Uriiniin gercek pazar

fiyati etkin sekilde
tahminlenebilir.

bagimsiz olarak fiyat
kararlar1 alinir.

Goruldigi tizere

olmakla beraber,

mevcut Urinler

icin fiyatlandirma belirlemek

"dogru" fiyat arastirmasi icin genel kabul gérmiis bircok yontem

icin dort yaklasim

bulunmaktadir. Bu yaklasimlar; genel arastirma, iliskilendirme (konjoint) analizi, elastikiyet
modellemesi ve fiyat duyarlilik 6l¢limii (PSM) seklinde siralanmaktadir (Grigsby, 2015: 40).
Calisma konusunun otel isletmelerinde mevcut bir pansiyon tiirii olarak uygulanan her sey dahil
sistemde fiyat arastirmasina yonelik bir calisma olmasi dolayisiyla bundan sonraki béliimde bu

dort yonteme deginilecektir.
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3.4.1. Genel Arastirma

Genel arastirma, miisterilere sadece iiriiniin fiyati hakkindaki diisiincelerini tek bir soru
ile sorulmasin1 6ngérmektedir. Bu yontemde, miisteriler rastgele secilerek “Bizim fiyatlarimiz
cok yliksek midir?” seklinde soru sorulmasi gerekmektedir. Yontemin temel kurali ise, pazarin
farkl boliimlere ayrilarak (yiiksek-disiik hacimli kullanicilar, yeni-mevcut miisteri vb.) sorular
yoneltilmesi  seklinde aciklanmaktadir. Ancak, bircok pazarlamacinin misterilerin
¢ogunlugunun triin fiyatlarini ¢ok yiiksek bulduklar diisiincesine sahip olduklari icin, genel
arastirmadan verimli bir fayda saglanamayacag goriisiinde olduklar1 belirtilmektedir. Bu
baglamda, isletmeler bekledigi yaniti almak i¢in fiyat1 diisiik bulacak kesimlerden calismaya
baslasalar bile elde edilecek sonuglarin géz boyamaktan oteye gitmeyecegi ve sonuglarin
analitik olmayacag belirtilmektedir. Bu agidan, genel arastirma bilinenin haricinde fiyat bilgileri
acisindan cok az degerli bilgi sunmaktadir (Grigsby, 2015: 40).

Genel arastirma uygulamasina dogrudan sorgulama (direct questioning-blunt
approach), gabor-granger satin alma yaniti ve monadik test (monadic tests) 6zellikleri itibariyle
benzerlik gostermektedir. Dogrudan sorgulama yonteminde, bir {iriin veya hizmet tanimlanarak
“Bu Uriin icin ne kadar 6demeyi kabul edersiniz?” seklinde soru yoneltilmektedir. Bu teknikle
ilgili temel sorun; sorunun fiyat odakli oldugunu gizlemenin olanaksiz olmasi dolayisiyla
misterilerin yanitlarinda “gercek degerinin altinda deger bicme”ye davetiye ¢ikarmasi seklinde
aciklanmaktadir. Bu baglamda, bir¢ok miisteri ger¢egi yansitmayan ve pazarlikel bir yaklasimla
teklifler liretebilmektedir (Lyon, 2002: 9).

Dogrudan sorgulama teknigi ile esit derecede basit ama ¢ok daha gilivenilir dogrudan
diger bir soru ("satin alma-yanit" sorusu olarak bilinir) basitce "Bu iiriinii satin alir miydiniz?"
seklinde soru yoneltilmesi olarak tanimlanmaktadir (Lyon, 2002: 9). "Satin alma-yanit" sorusu
ayni zamanda “Gabor-Granger” teknigi olarak da bilinmektedir. Teknikte, bir irinin
ozellikleriyle birlikte tanimlanmasi veya gosterilmesi ve bu icerige gore fiyat sunulmasi
gerekmektedir. Test basit olmakla beraber, farkl fiyat seviyelerinde talebi tahmin etmede
kullanilabilmektedir (Ruskin-Brown, 2008: 182). Yontem de, tek bir iirlin veya konsept i¢in "X
Urinini Y fiyatindan alir miydiniz?" gibi satin alma fiyati ilgisine yonelik bir dizi soru
sorulmaktadir. Fiyat, ilk satin alma fiyat ilgisine verilen yanita bagh olarak yiikseltilmekte veya
azaltilmaktadir. Fiyat serileri, tirtin hakkinda tiiketicilerin fiyat ilgisinde daha yliksek veya daha
diisiik bir seviyeye gitmeyene kadar iki-ii¢c kez tekrarlanmaktadir. Bu yaklasim ile s6z konusu
irtin i¢in belirli bir fiyattan satin almak isteyen tiiketicilerin oraninin bildirildigi basit bir talep
egrisi elde edilmektedir (Stenger, 2008: 4). Yontem ayrica, iiriinii birkac¢ rakip {iriinle beraber
sunarak “Hangisini satin alirdiniz?” seklinde soru yoneltilmesine de imkan tanimaktadir

(Ruskin-Brown, 2008: 182).
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Fiyat hassasiyetini anlamak icin, soruyu en az iki farkh fiyat i¢in ayr1 ayri sormamiz
gerekmektedir. Monadik testler genel arastirma ornegini ayri ayri hiicrelere ayirarak her
hiicrede farkh bir fiyatla tek bir satin alma yanit sorusu istemektedir. Iyi yénetilmis bir monadik
testi bir anket baglaminda fiyat duyarliligini 6l¢gmede kullanilabilecek en 6nyargisiz yontem
olarak goriilmektedir. Ciinkii hi¢bir katilmc1 diger fiyatlarin test amagh soruldugunu veya
fiyatin bir arastirmanin konusu oldugunu bilmemektedir. Bu baglamda arastirmacilarda, bir
fiyat noktasindan digerine olan farkliliklarin bir 6nyargi sonucu olusmadigindan da emin
olabilmektedir (Lyon, 2002: 9). Monadik testinde, yeni bir iiriin veya hizmet fikri sunularak,
katilimcilara “Bu tUritini bu fiyatla (6rn. 2,99%) alir misiniz?” seklinde sorulmaktadir (Weiner,
2002: 111). Yanitlar bireysel olarak degerlendirilebilecegi gibi esasen ayri1 ayri tahminler olarak
ele alinmas1 gerekmekte ve bes veya daha fazla fiyat hiicresi gelistirilirse, bir Gabor-Granger
talep egrisine benzer bir fiyat egrisi gelistirilmekte ve tiim egri boyunca tahminler

tiretilmektedir (Stenger, 2008: 6).
3.4.2. iliskilendirme (Konjoint) Analizi

Konjoint, ingilizce “consider” ve “jointly” kelimelerinin birlesmesinde olusmus olup
birlikte diisiinme ve ortak etki anlamina gelmektedir. Ayrica, kavram alan yazinda tek baslarina
ele alindiginda olciillemeyebilen, ancak birlikte ve ortak olarak ele alindiginda o6lciilebilen
degerlerin varliginin bir gostergesi olarak da kullanilmaktadir. Konjoint analizi, iliskilendirme
analizi veya degis tokus (trade-off) analizi olarak da anilmaktadir (S6nmez, 2006: 186; Sen ve
Cemrek, 2004: 105). iliskilendirme (konjoint) analizi, beyinlerimizin kararlar1 nasil aldigim
gosteren istatistiksel bir teknik olarak tanimlanmaktadir (Ruskin-Brown, 2008: 184). Teknigin
temeli, katilimcinin satin alma kararinda bir tUriin veya hizmetin birden fazla faktori birlikte
diisiinerek karar vermesine dayanmaktadir (Sen ve Cemrek, 2004: 105). iliskilendirme analizi,
iriin veya hizmetler icin gelistirilen 6zelliklerin katilimcilar tarafindan nasil tepki aldiginin
Olclimlenmesinde kullanilan ¢ok degiskenli bir teknik olarak agiklanmaktadir (Giirbiiz ve
Kaygisiz, 2004: 140). Yontem, katilimcilarin daha iyi bir performansa/6zellige sahip iiriin veya
hizmete 6demeye istekli oldugu fiyatin tahminini de olanakl kilmaktadir (Ural, 2008: 7).

lliskilendirme analizini uygulama siirecinde, tiiketicilerin tercih ettikleri iiriinlerin sahip
olduklari fayda ve 6zellik kombinasyonlarina baglh olarak farkl fiyat noktalarina gére satin alma
olasiliklar1 sorulmaktadir. Ornegin, tiiketiciye benzer markalar i¢in a)diisiik fiyat-teknik destek
yok, b)ytliksek fiyat-teknik destek ve garanti segenekleri sunularak hangisini tercih ettikleri
sorulmakta ve tliketiciden satin alma tercihlerini siralamasi istenmektedir (Ruskin-Brown,
2008: 185-186; Ural, 2008: 7). Bu baglamda, iliskilendirme analizinde uygulamaya ge¢cmeden
once, tiiketicilerin algilayabilecegi sekilde mal ve hizmetin énem arz eden tiim 6zelliklerinin

belirlenmesi ve o0zellikleri degerlendirirken kullanilacak kategorilerin belirlenmesi
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gerekmektedir. Zira iliskilendirme analizinde her bir ozellik icin secilen kategorilerin
kombinasyonlar: ile gercek ya da hipotetik iirtin veya hizmetler tanimlanmaktadir. Sonraki
asamada ise anket formu hazirlanarak uygulanmakta ve her 0dzelligin tiim kategorilerinin
tliketiciye etkisi (faydasi) tahmin edilmektedir. Elde edilen bulgularin yorumlanmasi siirecinde
benzer 6zellik tercihine sahip tiiketiciler gruplandirilarak ortak tercih modeli ve/veya tiim

tliketiciler icin genel tiiketim modeli olusturulmaktadir (Giirbiiz ve Kaygisiz, 2004: 140).

3.4.3. Elastikiyet Modellemesi

Fiyat elastikiyeti konusuna, ayr1 bir baslik altinda daha oOnce deginilmisti. Fiyat
elastikiyeti kisaca, talebin fiyat degisimlerine olan duyarliligini 6lcmede kullanilan bir yontem
olarak tanimlanmaktadir. Talepteki ylizdesel degisimin fiyattaki yiizdesel degisimi oranlanmasi
sonucunda hesaplanan oran birden biiyiikse talebin esnek oldugu; birden kii¢iik ise talebin
esnek olmadig1 sonucuna varilmaktadir. Fiyattaki %10'luk bir artisa miisterilerin %10'dan daha
az satin alma tepki vermeleri durumunda misterilerin fiyata karsi duyarsiz olduklari;
misterilerin %10'dan daha fazla satin alma tepkisi vermeleri durumunda fiyata duyarh
olduklar1 kabul edilmektedir (Grigsby, 2015: 43; Kotler, Armstrong, Saunders ve Wong, 1999:
694; Wirtz, Chew ve Lovelock, 2012: 162-163).

Grigsby’e gore (2016: 1-5) farkhilastirilmis iirtin kategorilerine gore veya farkli zaman
periyotlarina gére hangi miisterilerin hassas oldugu veya hangi miisterilerin indirim istedigini
tespit etmek analitik olarak miimkiin goériilmemektedir. Ayrica, mevcut iirtinler i¢in yapilan fiyat
arastirmalar1 raporlama kolayligi sagladifindan daha ¢ok ankete dayali olma egiliminde
olduklar1 belirtilmektedir. Ancak, anket ile yapilan arastirmalarda elde edilen verilerin
tiiketicilerin gergcek bir ekonomik cevrede yer almadigi bir ortamda elde edildiginden
yapay/yapmacik oldugu one siiriilmektedir. Bu baglamda, eger miusteri davranislari islemsel bir
veritabaninda toplanabiliyorsa (gercek fiyat degisikliklerine verilen gercek satin alma tepkileri)
elastikiyet modellemesi yapilabilmektedir. Bu modelleme sayesinde, fiyat hassasiyeti (liriine
gore ve zaman aralifina gore) hesaplanabilmekte ve net geliri maksimize etme agisindan
stratejik bilgiler verebilmektedir. Dolayisiyla, gercek fiyat degisikliklerine gercek miisterilerin
verdigi tepkilerin kullanilarak gercek veriler lizerinde ¢alisilmasi dnerilmektedir. Bunun i¢inde
veritabani kullanilmasi tavsiye edilmektedir (Grigsby, 2015: 43).

Elastikiyet modellemesinde, veriler gercek tiiketiciler iizerinden ve gercek bir ekonomik
cevrede elde edilmektedir. Bu veriler islemsel bir veritabanindan elde edilmektedir. Ayrica,
rekabetci baski ve reklam bilinci ile memnuniyet ve sadakat gibi konular satin alma ile ilgili
kararlarda bir araya getirilmektedir. Bu fiyat hassasiyetinin dogru 6l¢ciimiinii saglamaktadir
(Grigsby, 2016: 1-5). Kisacasy, fiyat hassasiyeti gerek ekonomi gerek pazarlamada oénemli bir

kavram olmasina karsin elastikiyet modellemesi tercih edilmemekte, ancak sagladig: bilgiler
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dolayisiyla daha fazla 6nem gosterilmesi gerekmektedir. Esneklik modellemesinden toplanan
stratejik bilgiler nedeniyle uygulanmaya deger bir yontem olarak kabul gérmektedir (Grigsby,
2015: 43).

3.4.4. Fiyat Duyarhilik Ol¢iimii (Van Westendorp Anketi-PSM)

Fiyat duyarlhilik 6l¢limii (price sensitivity measurement-PSM), Hollandali Ekonomist
Peter H. Van Westendorp tarafindan gelistirilen ve miisterilerin iriinle ilgili kalite algilarina
bagh olarak fiyat direng¢ diizeylerini belirlemek iizere fiyat algisin1 6lcen bir yontem seklinde
tanimlanmaktadir (Travis, 1982: 6). Fiyat duyarlilik 6l¢limii metodunun, Granger-Gabor
metodunu iyilestirmek ve genisletmek icin gelistirildigi de belirtilmektedir (SMS, 2008: 4-5).
Zira PSM teknigi ilk olarak Gabor ve Granger tarafindan kesfedildigi ve 1963 yilinda Nottingham
sehrinde yasayan ev hanimlarinin perakende triinleri (corap, hali gibi) satin almay1 disiiniirken
zihinlerindeki alt ve iist fiyat sinirlarini tespit etmek iizere uygulandig ifade edilmektedir. Bahsi
gecen uygulamada, bir satin alma siirecinde tiiketicilerin zihninde alt ve ist fiyat sinirlarinin
oldugu ve bu sinirlar icinde fiyatin kalitenin gostergesi olarak hareket edecegi ancak satin alma
icin engel olusturmayacag belirtilmektedir. Yani, iist fiyat sinirlarinin iistiinde ¢ikildiginda ¢ok
pahali olarak degerlendirilecegi, alt sinirin altinda ise kalitesinin siiphe uyandiracag ifade
edilmektedir. Uygulamada, fiyatin kalitenin gdstergesi olarak islev gormesinin yollarinin
kesfedildigi belirtilmektedir (Gabor ve Granger, 1966: 45-49). Bu iki yontem arasindaki fark;
Gabor Granger metodunda fiyat direkt olarak sorulurken, fiyat duyarlhilik 6l¢limii metodunda
fiyat farkl perspektiflerden karsilastirmak tizere dort dolayli soru kullanilmaktadir (SMS, 2008:
4-5).

Fiyat sinirlar diisiincesi, Hollandali Ekonomist Peter H. Van Westendorp tarafindan fiyat
hassasiyeti 6l¢iim modeline doniistiiriildiigii ifade edilmektedir. Ayrica, 1980’li yillarin basinda
model, fiyat sinirlarini musterilerin deger algilariyla baglantili olarak bir dizi fiyat {izerinden
tiiketici fiyat direncinin seviyesini belirleyen Hollandali bir ekonomist olan Kenneth Travers
tarafindan daha da gelistirildigi belirtilmektedir (Lewis ve Shoemaker, 1997: 47; Raab C. ,
Mayer, Kim ve Shoemaker, 2009: 96). PSM tekniginin temel varsayimj, fiyat ve kalite arasinda
bir iliski olmasi ve tiiketicilerin daha kaliteli bir iiriin i¢in daha fazla para 6demeye istekli olmasi
seklinde aciklanmaktadir (Weiner, 2002: 112). Ayrica yontem, makul fiyatlarin her kategorideki
tiiketiciler icin ve her algilanan kalite diizeyi icin var oldugu; tiiketici fiyat kararlarim fiyat-
deger dengesine baglh olarak aldigy; tiiketicilerin bir {iriin veya hizmet i¢cin 6deyeceklerin fiyatin
ist ve alt sinir1 var oldugu varsayimlarina dayali olarak uygulanmaktadir (Lipovetsky, 2006: 2).

PSM yontemi, belirli bir iiriin ya da hizmetin kabul edilebilir fiyatlarinin pazar araligi ve
kalite algilariyla ilgili olmalar1 dolayisiyla miisteri direng¢ diizeylerini belirleyerek tiiketicilerin

fiyat algilarini incelemektedir (Lewis ve Shoemaker, 1997: 48; Rao, 2009: 550-551).
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Yontem, 6zellikle kalite gostergesi olarak kabul edilebilir bir fiyat bulmaya odaklanmaktadir.
Yoéntem, ayni zamanda katilimcilarin diisiik fiyat sonucu muhtemel diisiik kalite kaygisini ve ¢cok
ylksek fiyatlandirma ile ilgili kaygilar1 da hesaba katmaktadir (Lipovetsky, Magnan ve Polzi,
2011: 170). PSM ile en yiiksek ve en diisiik fiyat aralifi arasinda kabul edilebilir fiyat aralig
belirlenmekte, belirlenen fiyat araliginda satin almayi isteyenlerin yiizdesi gorulebilmektedir.
Ayrica, PSM ile fiyatlama kararinda fiyat, kalite ve miisterilerin algiladigi deger arasinda iliski de
dikkate alindigindan; pazara iliskin talep tahmininde ve farkh iiriin o6zelliklerine gore
misterilerin 6demeyi kabul ettigi fiyatlarinm tespit etmek iizere {iriin gelistirme kararlarinda da
kullanilabilmektedir (Harmon, Unnil ve Anderson, 2007: 1961; Lewis ve Shoemaker, 1997: 47-
49; Raab C., Mayer, Kim ve Shoemaker, 2009: 95-96; Raab C., Mayer, Shoemaker ve Ng, 2009:
397).

PSM'nin ilging bir 6zelligi olarak, bos bir kagit ile fiyatlandirma egzersizi baslatmaktadir.
Katilimciya baslangi¢c noktasi olarak hicbir fiyat 6nerilmemektedir. Diger tiim tekniklerde,
katilimciya bir iirtin sunulmakta ve onerilen bir fiyata tepkilerini sorulmaktadir (SMS, 2008: 4-
5). Bu durum bazi yazarlar tarafindan dezavantaj olarak goriilmektedir. Stenger’a gore (2008:
5) katihmcilarin PSM teknigi kapsaminda sorulan sorulari yanitlamalari i¢in iyi bir referans
fiyatina sahip olmalar1 gerekmektedir. Yazar, bunu yontemin kisit1i olarak goérmekte ve
yontemde dort farkli soru sorulmasi ve fiyat araligi belirlenmesine karsin yaklasimin tiim tiriin
ve kategoriler icin gecerli olmayacagini 6ne siirmektedir. Lyon ise (2002: 10) yO6ntemin
baslangictaki bu belirsizlige karsilik belirlenen fiyatlarin kabul edilmeden 6nce daha az kesifsel
bir yontem ile (6rnegin; monadik test veya konjoint analizi) test edilmesini 6nermektedir.

PSM yontemi, alicilarin fiyatlandirma karar1 hakkinda dogrudan bilgi veren miisteri
deger algilamalarina odaklanmaktadir. Ayrica, modelin nispeten basit olmasi, uygulamanin hizh
ve ucuz olmasinm saglamaktadir (Harmon, Unnil ve Anderson, 2007: 1961). Diger taraftan,
yontemde cok biiyiik katilimc sayis1 gerektirmemektedir. Ote yandan, veri toplama basit olup
sadece 4 sorunun yanitlanmasini gerektirmekte ve yontemin uygulanmasinda arastirmacilarin
ve katilmcilarin 6zel bir yetenege sahip olmalarina ihtiya¢ duyulmamaktadir. Teknik, mevcut
veya yeni iirlin, marka ve hizmetlere basariyla uygulanabilmektedir (Travis, 1982: 6).

Agrilama endiistrisinde PSM modeli ilk olarak, 1988 yilinda Taco Bell Fast Food
isletmesinde deger temelli fiyathh menii olusturmak tizere kullanildigi gérilmektedir. Taco Bell
isletmesinin, sabit arastirma verilerine dayali fiyat temelli fiyatlandirma yontemiyle tiriinlerini
(6rnegin, eksi krema ekleyerek, alkolsiiz bir icecek dahil), bir paket haline getirmeyi ve
tliketicinin algiladig1 "deger"e gore fiyatla satisa sunmay1 6grendigi vurgulanmaktadir (Lewis ve
Shoemaker, 1997: 47). PSM ile ilgili yapilan calismalara bakildiginda her sey dahil sistemde oda
fiyatinin tespitiyle ilgili arastirmaya rastlanilmasa da Raab vd.’nin (2009: 96) Hong Kong’taki bir

restoranda aksam biife yemeginin fiyatlandirilmasinda ve Lewis ve Shoemaker’'in (1997: 49)
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kongre organizasyonu yapan firmalar tUzerinde planlanmis tatil icin oda fiyatinin
belirlenmesinde yapmis olduklari ¢alismalar bulunmaktadir.

PSM yonteminde sonuclarin anlamli olmasi ve sadece ankete katilanlarin gogunlugunun
ortalamasina gore yorum yapilmamasi i¢in pazar bolimlemesine dikkat edilmesi
gerekmektedir. Ornek olarak, bir markanin gegici (siradan) kullanicilar1 makul olmayan bir
sekilde diistik bir fiyat 6demek isteyebilirken, ayn1 markanin sadik ve yogun kullanicilar1 daha
gercekei fiyat beklentilerine sahip olabilmektedir. Bu iki grubun yanitlar1 bir arada
degerlendirildiginde, sonuclar yanli olabilmektedir. Ayni sekilde, arastirmacinin érneklemin
hedef kitleyi temsil ettiginden ve katilimcilarin uygun nitelikte oldugundan (diger bir deyisle,
sunulan teklife asina olduklarindan) emin olmasi1 gerekmektedir (Lewis ve Shoemaker, 1997:
47).

PSM yonteminde, iiriin veya hizmetlerle ilgili farkl fiyat perspektiflerinden soru sorarak
ve Kkarsilastirarak fiyat belirlenmektedir. Yontem kapsaminda su dort soru
sorulmaktadir (Chhabra, 2015: 261; Lipovetsky, Magnan ve Polzi, 2011: 170-171; SMS, 2008: 4-
5; Weiner, 2002: 112; Westendorp, 1976: 146);

1. Uriin hangi fiyattan satisa sunulursa fiyatinin ¢ok pahali oldugunu diisiiniirsiiniiz ve
satin almazsiniz? (Cok Pahali)

2. Uriin hangi fiyattan satiga sunulursa fiyatimn pahali oldugunu diisiiniirsiiniiz ancak
satin almay siirdiiriirstintiz? (Pahali)

3. Uriin hangi fiyattan satisa sunulursa fiyatinin ucuz oldugunu diisiiniirsiiniiz ve satin
alirsimiz? (Ucuz)

4. Uriin hangi fiyattan satisa sunulursa fiyatinin ¢ok ucuz oldugunu diisiiniirsiiniiz ve
kalitesini sorgulayarak satin almazsimiz? (Cok Ucuz)

PSM analizi ile bu dort sorudan elde edilen yanitlar kiimiilatif frekans ve grafiksel olarak
ifade edilmektedir. Yanit frekanslarina bagh olarak olusturulan grafiksel egriler bir araya
getirilerek cesitli noktalar elde edilmektedir. Bunlar; marjinal ucuzluk noktasi, marjinal
pahalilik noktasi, en uygun fiyat noktasi, farksizlik fiyat noktasi, kabul edilebilir fiyat araligi
seklinde siralanmaktadir. Farksizlik fiyat noktasi ve marjinal pahalilik noktasi arasindaki
fiyatlar "nispeten pahali" olarak algilanabilirken, marjinal ucuzluk noktasi ile farksizlik fiyat

noktasi arasindaki fiyatlar "nispeten ucuz" olarak algilanmaktadir (Kupiec ve Revell, 2001: 14).
3.4.4.1. Marjinal Ucuzluk Noktas1 (Point of Marginal Cheapness-PMC()

Marjinal ucuzluk noktasinda esit sayida katilimci sunulan fiyat teklifini “cok ucuz -
pahali” olarak degerlendirmektedir (SMS, 2008: 4). Diger bir ifadeyle, bu noktada asagidaki
grafikten de gorilecegi iizere ¢ok ucuz ve pahali egrileri kesismektedir. PMC, kabul edilebilir

fiyat araliginin alt sinirini temsil etmektedir (Weiner, 2002: 113).
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Sekil 3.2. Marjinal Ucuzluk Noktas1 (Hague, 2009: 30)

Marjinal ucuzluk noktasi, lirtinii ¢ok ucuz olarak goéren katilimcilarin oraninin hizla
artmaya basladigi doniim noktasi olarak tanimlanmaktadir. Bu esigin asagisindaki fiyatlar,
misterilerin iirtin kalitesini ve satin alma kararini sorgulamaya itmektedir (Harmon, Raffo ve
Faulk, 2003: 319). Bu baglamda daha diisiik bir fiyat belirlendiginden kalite sorgulandigindan
satislar azalabilmektedir (Lieberman, 2015: 1). Dolayisiyla, daha diisiik bir fiyatla satis hacmi
artsa dahi isletme gelirinin azalacagi ifade edilmektedir (SMS, 2008: 4).

3.4.4.2. Marjinal Pahalilik Noktasi1 (Point of Marginal Expensiveness-PME)

Marjinal pahalilik noktasi, iirtiniin kendisinden tiiretilen deger i¢in ¢ok pahali oldugu
diisiiniilen fiyat noktasi olarak tanimlanmaktadir (Lieberman, 2015: 1). Bu noktada esit sayida
katilime1 sunulan fiyat teklifini “cok pahali - ucuz” olarak degerlendirmektedir (SMS, 2008: 4).
Diger bir ifadeyle, bu noktada asagidaki grafikten de goriilecegi iizere ¢ok pahali ve ucuz egrileri
kesismektedir. Bu nokta, kabul edilebilir fiyat aralifinin iist sinirini temsil etmektedir (Weiner,

2002: 113).
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Sekil 3.3. Marjinal Pahalilik Noktas1 (Hague, 2009: 30)
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Bu esigin iizerindeki fiyatlarin, algilanan degerin tiiketicilerin baska iiriinleri tercih
etmesine neden olabilecek kadar diismesine neden olacagi belirtilmektedir (Harmon, Raffo ve
Faulk, 2003: 319). Ayrica, daha yiiksek bir fiyat satis hacmini diistirerek geliri azaltacag: ifade
edilmektedir (SMS, 2008: 4).

3.4.4.3. En Uygun Fiyat Noktasi1 (Optimum Price Point-OPP)

En uygun fiyat noktasi, lirtini ¢ok ucuz olarak goren katilimcilarin sayisi ile {iriini ¢ok
pahali goren katilimcilarin sayisinin esit oldugu fiyat noktasi olarak tanimlanmaktadir. Bu
noktadaki fiyatin, genellikle dnerilen fiyat olacag: belirtilmektedir (Hague, 2009: 31). OPP'deki
"Optimal" kelimesi tiiketicilerin triin fiyatina karsi en az direnci gosterecegi anlamini
tasimaktadir (Westendorp, 1976: 155). Bu baglamda bu nokta {riin i¢in ideal fiyat noktasi
olarak kabul géormektedir (Weiner, 2002: 113).
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Sekil 3.4. En Uygun Fiyat Noktasi (Hague, 2009: 30)

Van Westendorp (1976: 154) OPP ve IDP arasindaki mesafenin ¢ogu durumda az
oldugunu hatta ayni oldugu durumlarinda mevcudiyet gosterdigini belirtmektedir. Bu iki
noktanin yakin olmasi fiyat bilincinin diistiik oldugunu gostermektedir. Ayrica, bu iki noktanin
ayr1 pozisyonlarda olmasi, fiyat bilincinde bir takim "baski/stres"in oldugunu géstermektedir.
Tlketiciler "normal fiyat" tecriibe etseler de, bu tecriibelerin ¢ogu zaten yiiksek fiyattan
olmaktadir. Bu durumun, keskin fiyat artislarinin yasandigl ve tiiketici tarafindan tecriibe
edildigi bir pazarda gerceklesmesi beklenebilmektedir. OPP, IDP’'nin solunda yer aldiginda veya
daha diisiik bir OPP, bir takim miisterilerin fiyat bilincinin yiliksek oldugu ve daha diisiik bir
fiyat tercih ettiklerini gostermektedir. Bu durum genellikle, biiyiik bir fiyat artis1 sonrasinda
ortaya cikmaktadir. Tersine, IDP'den yiliksek ve st fiyat sinirinin altindaki bir OPP, bazi
misterilerin bir fiyat artisini kabul etmeye istekli olabileceklerini gostermektedir (Harmon,

Raffo ve Faulk, 2003: 319).
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3.4.4.4. Farksizlik Fiyat Noktasi (Indifference Price Point-IDP) ve Farksizlik Fiyat Yizdesi

(Indifference Price Percentage-1PP)

Farksizlik fiyat noktasi, fiyati ucuz olarak géren katilimcilarin sayisi ile fiyati pahal
goren katilimcilarin sayisinin esit oldugu nokta olarak tanimlanmaktadir. Van Westendorp'a
gore, bu genellikle genel olarak tiiketicilerin 6dedigi ortalama fiyat veya énemli bir pazar lideri
trliniiniin fiyatim temsil etmektedir. IDP, miisterilerin pazardaki fiyat seviyelerine iliskin
deneyimlerine dayanmakta ve piyasa kosullariyla degismektedir (Hague, 2009: 30-31). Uriin
IDP'den daha ucuz fiyatla satisa sunuldugunda, potansiyel kdrin kaybedilecegi; ote yandan,
IDP’den daha fazla fiyatla satisa sunuldugunda, satis hacminin diismesine neden olacagi
belirtilmektedir (Weiner, 2002: 113). En uygun fiyat noktas1 (OPP) ile IDP arasinin yakin olmasi
fiyat bilincinin diisiik oldugunu gosterirken, arasinin uzak olmasi fiyat iizerinde daha fazla baski
oldugunu gostermektedir. Cogu iirtinlerde OPP ve IDP birbirine yakin deger almaktadir
(Harmon, Raffo ve Faulk, 2003: 318-319).

Van Westendorp (1976: 149-150) farksizhik fiyat ylizdesinin (indifference price
percentage-IPP) ¢ok diisiik (6r.% 5 - 15) veya oldukca yiiksek (6r.% 30) olabilecegini ifade
etmektedir. Farksizlik fiyat ytlizdesi ile fiyat bilinci arasinda ters bir iliski bulunmaktadir. Diistik
bir IPP, fiyat bilincinin yliksek seviyede oldugunu gosterirken; ytliksek IPP, fiyat bilincinin diistik
diizeyde oldugunu géstermektedir. Ote yandan, yeni iiriinler test edilirken genelde farksizhk

fiyat yiizdesi icin daha yliksek degerler bulunmaktadir.
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Sekil 3.5. Farksizlik Fiyat Noktasi (Hague, 2009: 30)

Van Westendorp (1976: 148) su nedenlerle farksizlik fiyat noktasinin, bir pazar i¢in ¢ok
O6nemli bir referans noktasi oldugunu belirtmektedir;
- IDP, genellikle ya iiriiniin tiiketiciler tarafindan 6édenen ortalama fiyatin1 ya da énemli

bir pazar liderinin {irtin fiyatin1 temsil etmektedir,
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- Deneyler, IDP'nin piyasadaki fiyat seviyeleri ile olan insan tecriibelerine dayandigim
gostermektedir. Bu durum, piyasadaki kosullar degistiginde IDP'nin de degisecegini
gostermektedir,

- llging bir sekilde IDP noktasi, pahali ya da ucuz markalar satin almay: tercih eden
insanlara gore degisiklik gostermesine karsin tespit edilen farkliliklar gercek hayattaki reel
fiyatlarin birebir analizi sonucunda tespit edilen fark kadar biiyiik olmamaktadir. Teorik olarak,
bunun anlami, bir piyasada oldukc¢a genel bir fiyat iliskisi vardir ("normal fiyat") ve daha pahal

markalar veya tiirler satin alan bir¢ok insan bunun bdyle oldugunu tamamen bilmektedirler.
3.4.4.5. Kabul Edilebilir Fiyat Aralig1 (Range Of Acceptable Price-RAP)

Fiyat sinirlary, alicilarin diisiincelerinin  olumsuzlastigl, tutumlarini, satin alma
niyetlerini ve davramslarini degistirmeye mecbur hissettigi fiyat noktalar1 olarak
tanimlanmaktadir (Harmon, Unnil ve Anderson, 2007: 1961). PSM analizi, fiyatlamadaki kabul
edilebilir fiyat araligini, tiiketicilerin bir markanin kalitesinden siiphelenmeye basladiklar: ve
baska bir markay1 ikame ettikleri fiyat ile tiiketicinin cok yiiksek olarak gordiigii ve ikame
aradiklar fiyati arasindaki fiyatlar olarak tanimlamaktadir (Travis, 1982: 6). Kabul edilebilir
fiyat araliginin, miisteri satin alma kararini nasil etkiledigi konusu “Fiyat Esikleri” bashigi altinda

daha 6nce deginilmistir.
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Sekil 3.6. Kabul Edilebilir Fiyat Aralig1 (Hague, 2009: 30)

Marjinal ucuzluk noktasi (PMC) ve marjinal pahalilik noktas1 (PME) arasindaki fiyat
araligy, bir iirtin icin kabul edilebilir fiyat aralif1 olarak goriilmektedir. Van Westendorp'a gore,
yerlesik piyasada, az sayida rekabetci iirtintinti bu araligin disinda fiyatlandirmaktadir (Hague,
2009: 31). Kabul edilebilir fiyat araliginin kisa olmasi, fiyat hassasiyetin yiiksek oldugunu

(Lewis ve Shoemaker, 1997: 52) ve algilanan degerin satin alinan {iriinden daha fazla oldugunu
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gostermektedir. Bu da {iriin i¢in tiiketicilerin daha fazla para 6deyecekleri anlamina gelmektedir

(Harmon, Raffo ve Faulk, 2003: 322).
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4. KALITE MALIiYETLERI YONETIMi

Yogun rekabetin yasandigl glinlimiizde lretim ve hizmet isletmelerinin faaliyetlerini
stirdiirebilmeleri i¢in bir yandan triinlerini/hizmetlerini miisterilerini tatmin edecek kalitede
tretmeleri ve siirekli iyilestirmeleri gerekirken, 6te yandan triinlerini/hizmetlerini tam
zamaninda, hatasiz ve en az maliyetle iliretmeleri gerekmektedir (Bek¢i ve Toraman, 2011: 40;
Doénmez ve Utku, 2009: 31;). Bu baglamda, “kalite” ve “maliyet” isletme rekabet giiciiniin
korunmasi ve karhligin arttirilmasinda temel iki faktér olarak kabul gérmektedir. Ozellikle
kaliteye yapilan yatirimlar sayesinde isletmeler; net iiretim artisi, gecikmeleri 6nleme ve asir1
stoklar1 ortadan kaldirma gibi hususlarda 6nemli maliyet avantaji ve kazang¢ saglamaktadirlar
(Karcioglu ve Biger, 2013: 2). Dolayisiyla, lUretimde kaliteyi ihmal etmek, kalitesiz iiretim
maliyetinin biliyliyen boyutunu goérmemek anlamina gelmektedir. Zira kaliteyi ve onun
gostergesi olan toplam kalite maliyetlerini birbirinden ayr1 diisinmek mantikl
gorilmemektedir (Cabuk, 2005: 2).

Isletmelerin, iiretilen hizmet kalitesini artirarak pazarda iistiinliik saglayabilmeleri ve
verimliliklerini arttirmak tlizere kalite maliyetlerini azaltarak karliliklarini arttirabilmeleri icin
toplam kalite yonetim programlari olusturmalari gerekmektedir (Bekei ve Toraman, 2011: 40).
Bu baglamda bircok isletme, is hayatinda kalmak adina ISO 9000, Toplam Kalite Yonetimi (TKY)
gibi kalite giivence programlari uygulamaktadir (Aoieong, Tang ve Ahmed, 2002: 180).
Isletmelerde kalite yonetiminin amaci; hatali iiretim oranim en aza indirerek ve miimkiinse
piyasaya hatasiz Uriin sunarak miisteri tatminini maksimize etmek ve kalite maliyetlerini en aza
indirmek seklinde agiklanmaktadir (Orhan ve Dursun, 2006: 38). Bu baglamda kalite
maliyetleri, toplam kalite yonetimi uygulamalarinin basari acgisindan bir mali 6l¢iit ve gosterge
gorevi gomektedir (Cabuk, 2005: 2). Kalite yonetimi, kalite ile ilgili faaliyetler hakkinda
zamaninda, dogru ve giivenilir bilgi edinilmesiyle basariya ulasmaktadir. Bunun icin de kalite
maliyetlerinin belirlenmesi ve analiz edilmesi gerekmektedir. Kalite maliyetlerinin analizi zor
olmakla birlikte asla ihmal edilmemesi gereken bir konu oldugu belirtilmektedir (Topcu, 2005:
343). Hatta kalite maliyetlerinin 6l¢iilmesi zor oldugundan ¢ok az isletmenin resmi olarak kalite
maliyetlerini takip ettikleri belirtilmektedir (Zugarramurdi, Parin, Gadaleta ve Lupin, 2007:
414).

Konaklama sektoriinde, son yillarda hizmet kalitesini iyilestirme programlar1 yaygin
sekilde uygulanmasina karsin bu programlardan bircogu basarisizliga ugramaktadir.
Basarisizlia neden olan birgok faktér olmasina karsin temel nedenler; kalite yonetim stirecinin
personel tarafindan yeterince anlasilmamasi, iist yonetimin destek eksikligi ve yeterince kalite
Olglimiiniin yapilmamasi olarak siralanmaktadir (Luchars ve Hinkin, 1996: 35). Bununla

birlikte, sektdériin kendine has soyutluk, heterojenlik ve iliretim ile tiiketimin ayrilamaz olmasi
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gibi ozellikler de kalitenin degerlendirilmesini ve analizini zorlastirmaktadir (Keane, 1997:
118). Hatta yoneticilerin sektoriin bu 6zellikleri dolayisiyla hizmet kalitesinin 6l¢iilmesini zor
olarak gordiklerinden, kalite yonetim tekniklerinin kabulii de yavas gerceklesmektedir. Ayrica,
yoneticiler iyi veya kotli hizmet sonucunun veya maliyetlerinin dogru olarak 6l¢iilemeyecegini
inandiklarindan, finansal veriler yerine hizmet kalitesiyle ilgili diger 6lciilebilir faktérlere 6nem
vermektedirler. Ancak, yoneticilerin son yillarda verilen koti hizmetlerle ilgili finansal
kayiplarin farkina vararak kalite maliyetlerinin 6lciilmesi ve yonetilmesi gerekliligine ve
saglanabilecek finansal faydalarin farkina vardiklar1 vurgulanmaktadir (Luchars ve Hinkin,
1996: 35).

Otel isletmelerinin de yiiksek rekabet ortaminda varliklarini siirdiirebilmeleri icin
oncelikle kaliteli hizmet sunmalar1 gerekmektedir. Bu sebeple, yoneticilerin sunulan kaliteli
hizmetin maliyet boyutunda isletmeye yiikledigi gideri bilmeleri ve deger katmayan faaliyetlere
miidahale ederek maliyetleri minimize edip isletme karliligin1 arttirabilmeleri icin kalite
maliyetlerini analiz etmeye ihtiya¢c duymaktadirlar. Bu boliimde de kalite ve kalite maliyetleri
kavramlarina, kalite maliyetlerinin tarihcesine, kalite maliyetlerinin 6l¢lilmesinin 6nemine,
kalite maliyet modellerine, kalite maliyet sistemlerine, kalite maliyetleri bilgi edinme
kaynaklarina, kalite maliyetlerinin analizinde kullanilan yontemlere ve kalite maliyetlerinin

raporlastirilmasina deginilmistir.
4.1. Kalite ve Kalite Maliyetleri Kavramlari

Kalite, kisaca tiliketicilerin istek ve gereksinimlerine uygunluk seklinde
tanimlanmaktadir. Kalite sozciigiiniin, Latince nasil olustugu anlamina gelen “Qualis”
kelimesinden tiliredigi ve yine bir Latince kokenli bir terim olan “Qualitas” kelimesinde geldigi
ve Fransizcaya qualité olarak yerlestigi ifade edilmektedir. Ayrica, sozciigliin Fransizcadan
Tirkceye cevirisinde ise aynen Fransizca okunusu olan kalite olarak gectigi belirtilmektedir.
Kalite s6zciigl, “bir seyin nasil oldugunu belirten, onu baska seylerden ayiran 6zellik”, “bir seyin
iyi veya kotii olma 6zelligi” ve “nitelik” anlamlarina gelmektedir (Akbaba ve Ozkul, 2011: 383;
TDK, 2017: 1). Kalite'ye iliskin ilk madde M.O. 2150 tarihli Hammurabi Yasasr’'nda yer alsa da,
kalitenin bir kavram olarak ortaya ¢ikmasi 19. yiizyila rastlamaktadir (Koliik, Dilsiz ve Kartal,
2003: 39). Kalite kavraminin, insanlarin ve sistemlerin hata yapmalari ve miikemmele ulasmak
istemeleri dolayisiyla ortaya ¢iktig1 ifade edilmektedir. Kalite, niteligi agisindan dinamik bir
yaplya sahip olmakla birlikte tiiketicilerin degisen ihtiyac ve tercihlerine bagh olarak stirekli
gelismekte ve degismektedir (Akbaba ve Ozkul, 2011: 383).

Kalite kavraminin icerigini ve tasidigi anlami biitiin boyutlariyla belirlemek zor
oldugundan, kalite kavrami alan yazinda ¢ok farkli acilardan tamimlanmaktadir (Tiirk, 2009: 4).

Kalite 6ncililerinden Joseph M. Juran, kaliteyi kullanima uygunluk olarak tanimlarken; Philip B.
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Crosby, kaliteyi sartlara uygunluk olarak tanimlamaktadir (Koéliik, Dilsiz ve Kartal, 2003: 42).
Kalite ile ilgili kuruluslarda kalite ile ilgili farkli tanimlamalar kullanmaktadirlar. Ornek olarak;
Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (American Society for Quality Control-ASQC) kaliteyi; bir mal
veya hizmetin belirli bir gereksinimi karsilamak tizere sahip oldugu 6zellikler biitiinii olarak
tanimlarken; Avrupa Kalite Kontrol Orgiitii (European Organization for Quality Control-EOQC)
kaliteyi; bir mal veya hizmetin tiliketici isteklerine uygunlugu seklinde tanimlamaktadir.
Uluslararas1 Standartlar Orgiitii (International Organization for Standardization-ISO) ise
kaliteyi; bir mal veya hizmetten belirli veya muhtemel ihtiyaclar1 karsilayabilme yetenegine
iliskin o6zellikler toplami olarak agiklamaktadir (Sipahi ve Yildirim, 2004: 4).

Kalite kavramiyla ilgili yapilan bu tanimlarin disinda, kalitenin yonetimi acisindan iki
onemli bakis acis1 bulunmaktadir. Birinci bakis agisinda kalite, sunulan iiriin ve hizmetin
miisteri ihtiyaclarin1 karsilamasi olarak tanimlanmaktadir. Bu bakis acisina gore; iiriiniin
ozellikleri ne kadar iyiyse miisteri tatmini de o kadar artmaktadir. Bu yaklasimda, kalite gelir
odakli goriulmektedir. Yaklasimdaki yiiksek kaliteden amag, daha fazla misteri tatmini
saglayarak gelirleri arttirmaktir. Ancak, yliksek kaliteli veya daha 6zellikli iirtin ve hizmet daha
fazla yatirim gerektireceginden maliyetlerin de artacagi belirtilmektedir. Yiiksek kalite bu bakis
acisiyla yiiksek maliyet anlamina da gelmektedir. Ikinci bakis acisinda ise kalite, eksiklikler ve
hatalardan arinma anlamina gelmektedir. Bahsedilen arinma ile hatali iiretim sonucu yeniden
isleme, tliriin ve hizmet ile ilgili basarisizliklar, miisteri tatminsizligi ve miisteri sikayetleri gibi
birgok durum kastedilmektedir. Bu bakis acgisiyla kalite maliyet odaklidir ve yiiksek kalite
maliyeti diistirmektedir. Yoneticiler genel olarak kalitenin maliyeti arttirdig1 éngorseler de bu
noktada karmasa yasanmaktadir (Juran, 1998: 2.1-2.2.).

Isletmeler kaliteyi gerek miisterilerin deger algilar1 acisindan gerekse isletmenin
rekabet edebilirligi acisindan kritik basar1 faktorii olarak géormektedirler. Ancak, yapilan kalite
iyilestirmeleri isletmelere ek maliyet yliklediginden ve Xkalite iyilestirmelerin siirekliligi
acisindan yapilacak iyilestirmelerin miisteri gereksinimlere uygun olmasi yaninda diisiik
maliyetli olmasina da dikkat edilmesi gerekmektedir (Schiffauerova ve Thomson, 2006: 647).
Ayrica, isletmelerin kaliteli hizmet sunmak adina katlandig1 fedakarliklarla ilgili verilerin dogru
toplanmasi, iliretim maliyetlerinin azaltilmasinda ve kdrliligin arttirilmasinda 6nemli katkilar
sunmaktadir (Gonen, 2010: 31). Bu baglamda, kalite maliyetlerinin 6l¢lilmesi ve raporlanmasi
yoOneticiler icin biliylik 6nem arz etmektedir (Schiffauerova ve Thomson, 2006: 647).

Kalite maliyetleri kavrami yazarlar tarafindan farkh sekillerde tanimlanmaktadir. Bazi
yazarlar kalite maliyetlerini, diistik kalite sonucu olusan maliyetler (hatali liretim veya hizmet
sonucunda olusan hatalar1 tespit etme veya diizeltme) olarak tamimlarken; baz1 yazarlar ise
yliksek kalitede hizmet sunmak veya kaliteyi iyilestirmek tlizere katlanilan maliyetler olarak

tanimlamaktadir. Kimi yazarlar ise kalite maliyetlerini, kalite boliimiiniin ytriittigu faaliyetler
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sonucu olusan maliyetler olarak gormektedir (Gryna, 1998: 8.2). Bu tanimlarin yaninda kalite
maliyetleri genel olarak, iiriin ve hizmetlerin kalitesinin uygun olmasi icin katlanilan maliyetler
ile uygun olmayan kalitenin olusturacagi maliyetin yani kalitesizlik maliyetinin olusturacagi
maliyetin toplami olarak ifade edilmektedir. Bu ifadedeki uygunluk maliyeti, diisiik kaliteyi
Onlemeye yonelik olarak denetleme ve kalite degerlendirmesi gibi maliyetleri kapsarken;
uygunsuzluk maliyeti ise diisiik kalite sonucunda iriin ve hizmetle ilgili iade, yeniden isleme
gibi basarisizlik maliyetlerini kapsamaktadir (Schiffauerova ve Thomson, 2006: 647). Kalite
maliyetlerinin siniflandirilmasi daha sonra detayh anlatilacaktir.

Kalite maliyetleri ile ilgili yapilan tanimlamalarda temel olarak diisiik kaliteyi 6dnleme,
mevcut durumu koruma, durum degerlendirmesi yapma, hatali iiretim varsa tespit etme ve
diizeltme ile ilgili maliyetleri kapsadigi goriilmektedir. Mukhopaghyay (2004: 229) kalite
maliyetlerini, hatali liretimin 6nlenmesi, hatali islerin diizeltilmesi ve tespitini iliskin maliyetler
olarak tanimlamaktadir. Giakatis vd. (2001: 181) kalite maliyetlerini, misterilerin mevcut ve
degisen gereksinimlerine bagh olarak iiriinlerin mevcut durumunu koruma ve iyilestirme ile
ilgili isletmelerin katlandig1 maliyetler seklinde ifade etmektedir. Srivasta ise (2008: 193) kalite
maliyetlerini; isletmelerin diisiik kaliteyi oOnlemek iizere katlandigi maliyetler, kalite
gereksinimlerinin uygunlugunun degerlendirilmesine iliskin maliyetler ile diisiik kalite
sonucunda olusan diger maliyetlerin toplamindan olustugunu belirtmektedir. Diger bir tanima
gore ise, dusiik kalitede iirtin liretimini 6nlemeye yonelik ya da diisiik kalite de {iretim sonucu
katlanilan maliyetler olarak agiklanmaktadir (Horngren, Datar ve Rajan, 2012: 672-673).

Bundan sonraki baslikta kalite maliyetlerinin tarih¢esine deginilecektir.

4.2. Kalite Maliyetlerinin Tarihcesi

1930’lu yillarda kalite maliyetleri terimi alan yazinda yer almasina karsin, 1950’1i yillara
kadar kalite maliyetleri ile ilgili sistematik bir yaklasim bulunmamaktadir. Ayrica, 1950 yilindan
once kalite maliyetleri, sadece hurda, atik, yeniden isleme, denetleme ve kalite boliimiiniin
maliyeti olarak goriilmektedir (Giakatis ve Rooney, 2000: 155; Giakatis, Enkawa ve Washitani,
2001: 179). Modern kalite maliyet sistemlerinin gelismesinde Juran (1951), Feigenbaum
(1956), Crosby (1979) ve Freeman'in (1995) yapmis olduklari calismalarin biiytk roli
bulunmaktadir (Srivastava, 2008: 195).

Kalite maliyetlerine iligkin ilk sistematik yaklasima 1950’li yillarin basinda kalite kontrol
alan yazininda rastlanilmaktadir. Kalite maliyetleriyle ilgili ilk yaz1 ]. M. Juran tarafindan 1951
yilinda “Kalite Kontrol El Kitabi’nda kaleme alinmistir. Juran’in bu yazisinda, kalite
maliyetlerinin sadece kalite bolimiiniin maliyetleri olmadig1 ve bazi harcamalardan kagmanin
mantikli olmasina karsin bazi harcamalardan kagmanin ekonomik anlamda etkili ve mantikli

olmayacagi belirtilmektedir (Albright ve Roth, 1992: 16; Giakatis ve Rooney, 2000: 155).
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Kalite maliyetlerinin kategorilere ayrilmasiyla ile ilgili ilk girisimler ise A.V. Feigenbaum
ve W.J. Masser tarafindan yapilmistir (Giakatis, Enkawa ve Washitani, 2001: 179).
Feigenbaum’un gorisiine gore, kaliteye hakim olmak i¢cin maliyetlerin bilinmesi ve yonetim ile
teknik hususlar1 kapsayan bir kalite sisteminin kurulmasi gerekmektedir (Simsek, 2002: 43-44).
Feigenbaum’un, 1956 yilinda kalite maliyetlerini PAF modeli (prevention, appraisal, failure)
cercevesinde onleme, degerlendirme ve basarisizlik (i¢ basarisizlik ve dis basarisizlik) olmak
lizere 3 kategoriye ayrilmasini 6nerdigi belirtiimektedir. Onleme maliyetleri, kaliteli mal ve
hizmet iiretmek ilizere alinan tedbirlere iliskin maliyetleri kapsamaktadir. Degerlendirme
maliyetleri, mal ve hizmet {lretim siirecinde kalite diizeyinin o6lciilmesiyle ilgili maliyetleri
icermektedir. Basarisizik maliyetleri ise iirline/hizmete iliskin kalite sorunlarinin
tirtiniin/hizmetin miisteriye teslim edilmeden once (i¢sel basarisizlik) veya teslim edildikten
sonra (dissal basarisizlik) ¢éziimlenmesine iliskin maliyetleri kapsamaktadir (Schiffauerova ve
Thomson, 2006: 649). Feigenbaum’un onerdigi Ingilizce bas harflerinden olusan PAF
(prevention, appraisal, failure) modeli siniflandirmasi, glinlimiizde yaygin olarak
kullanilmaktadir (Giakatis, Enkawa ve Washitani, 2001: 179). Bu siniflandirmada Masser’'in
1957 yilinda da endiistriyel kalite kontrol konusunu ele alan “Kalite Yoneticisi ve Kalite
Maliyetleri” adli makalesinin de biiyiik katkis1 oldugu belirtilmektedir. Ayrica, Feigenbaum’un
1961 yilinda yayimladigi Toplam Kalite Kontrolii adli kitabinda kalite maliyetlerini ayr1 bir
boliim halinde yayimladig1 ve kalite maliyetlerinin 6l¢iilmesi ve PAF modeli siniflandirmasina
bu kitabinda yer verdigi aktarilmaktadir (Albright ve Roth, 1992: 16). Ote yandan, PAF modeli,
Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (American Society for Quality Control-ASQC, 1970) ve Ingiliz
Standart Enstitiisi (British Standard Institute-BSI, 1990) tarafindan kabul edildigi
belirtilmektedir. Kalite maliyet sistemini kullanan bir¢cok isletme bu modeli kullanmaktadir
(Schiffauerova ve Thomson, 2006: 649).

1960 yillarin basinda sifir hata yaklasimiyla taninan Philip Crosby ise diisiik kalite ve
ylksek kalite yerine uygun veya uygunsuz kalite deyimlerini kullanmay1 tercih etmistir
(Simsek, 2002: 38-39). Crosby, kaliteyi miisteri gereksinimlere uygunluk olarak gérdiigiinden
kalite maliyetlerini de uygunluk ve uygunsuzluk maliyetlerinin toplami olarak ifade etmektedir.
Crosby’nin, 1970-80°li yillarda yapmis oldugu calismalarla kalite maliyetlerinin popiilerligini
arttirdifi vurgulanmaktadir. Crosby (1979) modelinde, kalite maliyetleri uygunluk ve
uygunsuzluk maliyetleri olmak iizere iki kategoriye ayirmaktadir. Uygunluk maliyeti, sifir hata
yaklasimiyla ilk seferde dogru yapmayla ilgili maliyetler yani PAF modelindeki énleme ve
degerlendirme maliyetlerine benzer maliyetleri kapsamaktadir. Uygunsuzluk maliyeti ise,
gereksinimlere uyum olmadiginda yeniden isleme, diizeltme veya hurdaya ayirma gibi PAF
modelindeki basarisizlik maliyetlerine benzer maliyetleri icermektedir (Giakatis, Enkawa ve

Washitani, 2001: 179; Schiffauerova ve Thomson, 2006: 651).
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Sonraki yillarda Amerikan Kalite Kontrol Dernegi'nin (American Society for Quality
Control-ASQC) kalite maliyetleri ile ilgili ¢cok sayida yayin ¢ikardigi aktarilmaktadir. Ayrica,
dernegin kalite maliyetleri alaniyla ilgili calismalar yapmak {izere de bir¢ok komite organize
ettigi ifade edilmektedir. Bu komitelerden en dnemlisi Kalite Maliyetleri Teknik Komitesi olarak
belirtilmektedir. Bu komitenin, kalite maliyetlerinin 6l¢iimii ve yonetimi ile ilgili lic 6nemli
rapor hazirladigl ve yayimladiklar1 kalite maliyetleri prensipleriyle kalite maliyet sistemini
uygulamak ve gelistirmek isteyenlere zemin hazirladig1 belirtilmektedir (Albright ve Roth,
1992: 17).

Sandoval-Chavez ve Beruvides’'in 1998 yilindaki ve Modarres ve Ansari'nin
1987 yilindaki ¢alismalariyla PAF modeline firsat maliyetleri de eklenmistir. Ayrica, Carr'in
1992 yilindaki ¢alismasiyla uygunluk ve uygunsuzluk maliyetine ek olarak kayip firsat maliyeti
eklenmistir. Sandoval-Chavez ve Beruvides’e gore kayip firsat maliyeti; mevcut kapasiteden
yeterince faydalanamama, malzemelerin islenmesi ile ilgili yetersizlik ve kotii dagitim
hizmetleri ile ilgili maliyetler olarak agiklanmaktadir. Ote yandan, Juran’in modeline (Juran vd.
1975) maddi olmayan maliyetlerin 6nemi anlasilarak maliyet modeline maddi imalat
maliyetleri ve maddi maliyetleri olmak tizere iki 6l¢iilebilir maliyet kategorisi ile maddi olmayan
maliyet kategorisi dahil edilmistir (Schiffauerova ve Thomson, 2006: 651-652). Maddi olmayan
(soyut) maliyet, kalite uygunsuzlugu sonucu gelirlerin diismesi ve miisteri kayb1 sonucu elde
edilemeyen kar gibi sadece tahmin edilebilen maliyetler olarak tarif edilmektedir (Vaxevanidis
ve PetroPoulos, 2008: 276).

Ross (1977) tarafindan gelistirilen siirec maliyet modeli ilk olarak kalite maliyet
sistemlerini temsil eden Marsch (1989) tarafindan iiriin ve hizmetten ziyade siire¢ lzerinde
durularak kalite maliyetlemesinde kullanmilmistir. Siire¢ maliyet modelinde, toplam maliyetler
uygunluk ve uygunsuzluk maliyetleri seklinde iki kategoriye ayrilmaktadir. Uygunluk maliyeti,
belirlen siire¢ igerisinde ilk seferde ve gerekli standartlara uygun olarak Uriin ve hizmet
tiretmek lizere katlanilan siire¢ maliyeti olarak tarif edilmektedir. Uygunsuzluk maliyeti ise
gerekli standartlarin yakalanamamasi nedeniyle silirecin basarisizlifi sonucu katlanilan
basarisizlik maliyeti olarak aciklanmaktadir. Sonrasinda, Cooper ve Kaplan (1988) tarafindan
faaliyet tabanli maliyet modeli gelistirilmistir. Bu maliyet modelinde ise kalite maliyetleri, deger
katan ve deger katmayan maliyetler olarak ikiye ayrilmaktadir (Schiffauerova ve Thomson,
2006: 650-654).

2000'li yillara gelindiginde ise “kalitesizlik maliyetleri” modelleri goriilmektedir.
Kalitenin, liretim siireci icinde gerceklestirebileceginin ve kalite kontroliinde hedefe ulasmak
icin Giretim siiresince yapilmasi gerekliliginin anlasilmasindan sonra, kalite maliyetlerine bakis
acisi kaliteyi arttirma maliyetlerinden ziyade kalitesizligin maliyetini 6nlemeye doniistiigii ifade

edilmektedir. Kalitesizlik maliyetlerini, kalite maliyetlerinden ayiran en 6nemli fark; misteri
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ihtiyag, istek ve beklentilerini temel almasi seklinde agiklanmaktadir (Koliik, Dilsiz ve Kartal,
2003: 48; Yildirim ve Saylik, 2009: 247).

Kalitesizlik maliyetleri isletmeye olan gliven ve baghligin zayiflamasina, itibar kaybina
neden olmakta ve isletme satislarinin diismesine ve karhliginin azalmasina sebebiyet
vermektedir. Dolayisiyla isletmeler acgisindan kalite maliyetlerinin Ol¢lilmesi ve yoOnetimi,
kaliteli olmanin ve kalitenin 6lciilmesinin getirdigi ek maliyetlerden ¢ok daha 6nemli olmaktadir
(Tanis, 2005: 56). Bundan sonraki béliimde de kalite maliyetlerinin 6l¢iilmesinin 6nemine

deginilecektir.
4.3. Kalite Maliyetlerinin Ol¢iilmesinin Onemi

Kalite, maliyet yonetimi agisindan biiyiik 6nem arz etmektedir (Albright ve Roth, 1992:
15). Ayrica, kalitenin yonetilebilmesi icin 6lciilmesi gerekmektedir. Ciinkii 6lciilemeyen bir seyi
yonetmek de miimkiin gorilmemektedir. Kalite maliyetlerinin isletmeler acisindan 6nemini,
“Olciilemeyen bir sey yonetilemez” sozii en giizel sekilde agiklamaktadir. Kalite maliyetlerinin
6lciilmesindeki ve takip edilmesindeki ii¢c 6nemli sebep; her basarisizligin bir sebebinin olmas;,
her basarisizligin 6nlenebilir olmasi ve onlemenin her zaman daha ucuz olmasi seklinde
siralanmaktadir (Sipahi ve Yildirim, 2004: 9-10).

Kalite maliyetleri, toplam maliyetler igerisinde 6nemli bir paya sahip olduklarindan,
artan rekabet sartlari icerisinde piyasada iistiinliik saglamak isteyen isletmelerin; kalitesizligin
kaynagini bulmalari, sinirli olan mevcut kaynaklarini daha rasyonel kullanmalar1 ve yiiksek
maliyetlere kars1 gerekli tedbirleri almalar1 gerekmektedir. Bunun i¢cinde kalite maliyetlerinin
Olclilmesi ve takip edilmesi biiyiik 6nem arz etmektedir (Orhan ve Dursun, 2006: 38). Kalite
maliyetlerinin 6l¢iilmesi; isletme faaliyetlerinin biitgelerde hedeflenen amaclara ve maliyetlere
uygun olarak yiiritiilip ytriitilmediginin tespitinde, takibinde ve duruma gére maliyet azaltici
tedbirlerin alinmasinda 6nemli veriler saglamaktadir. Ayrica, elde edilen veriler gelecek yillar
icin olusturulacak biitcelerde de 6nemli rol oynamaktadir (Topcu, 2005: 345).

Kalite maliyetlerinin takibi isletmede “ilk defada dogru yapmak” diisiincesinin
yerlesmesini saglayarak yoneticileri yiiksek maliyetleri diisiirmeye ve potansiyel maliyetleri
onleyici tedbirler lizerinde yogunlastirmaya yonlendirmektedir (Topcu, 2005: 345). Bunun
yaninda, kalite maliyetleri ile ilgili bilgilerin diizenli olarak yoneticilere sunulmasi, alinacak
kararlarin isabetli, dogru ve etkin olmasini saglamaktadir (Gonen, 2010: 50). Ayrica, bu bilgiler
yoneticilere yatirinm kararlarinda ve faaliyet onceliklerini belirlemelerinde 6nemli avantajlar
kazandirmaktadir (Pekdemir, 1993: 25). Kalite maliyetlerinin 6lciilmesinin yoneticilere
sagladig1 avantajlar su sekilde siralanmaktadir (Giir ve Nemlioglu, 1997: 388; Tanis, 2005: 55-
56);
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o Verimliligi arttirmak ve maliyetlerde tasarruf saglamak iizere gerekli diizeltici ve
Onleyici faaliyetlerin ne zaman ve nerelerde gerekli oldugu konusunda karar
verebilmektedirler,

e Kalite kontrol programlarinin etkinligini degerlendirmektedirler,

o Kaliteyi iyilestirmek {lizere gerceklestirilen faaliyetlerin ve yapilan yatirimlarin etkinligi
ve verimliligini kontrol edebilmektedirler,

e Gecmis yillara ait faaliyetleri degerlendirerek gelecek yillara ait gereksinimleri saptama
da ve biitgeleme de daha etkin karar verebilmektedirler,

e Tiketici sorunlarini (iiriin garantisi, sartnamelerin diizenlenmesi, servis hizmetlerinin
gorilmesi, sikayetlerin degerlendirilmesi vb.) daha kolay ve rasyonel sekilde ¢oziime
kavusturabilmektedirler.

Kaliteye yapilan yatirimlar uzun vadeli olarak disiiniilmesi gerekmektedir. Kalite
yonetim programlarinin ilk uygulanmaya basladigi donemlerde, kalite maliyetleri birlesenleri
icerisinde basarisizlik maliyetlerinin orani %65-70 seviyesinde, degerlendirme maliyetleri
orani %20-25 seviyesinde, dnleme maliyetlerinin oran1 %5 seviyesinde olmasi normal kabul
edilirken bu oranlar yildan yila degismektedir (Cokins, 2006: 51). Gortlecegi lizere, kalite
maliyetlerinin icindeki en Onemli pay1 degerlendirme ve basarisizhik maliyetleri
olusturmaktadir. Bu maliyetlerin dnlenebilir nitelikte olmalar1 en dnemli 6zelliklerini ifade
etmektedir. Diger bir ifadeyle, etkin dnleyici tedbirler ve faaliyetler araciligi ile bu maliyetler
onlenebilmekte ve minimize edilebilmektedir (Kirlioglu, 2013: 18). Dolayisiyla, kalite
maliyetlerinin 6lciilmesi ve yonetimi, isletmelerin maliyetlerini azaltmalarina ve karliliklarini
arttirmalarina 6nemli dl¢lide yardimci olmaktadir (Albright ve Roth, 1992: 15).

Kalite maliyetlerinin 6l¢lilmesi ve takibi bu denli 6nemli olmasina karsin ¢ok az isletme
tarafindan 6l¢iimlenmektedir. Ornegin, yapilan bir arastirmada katihma isletmelerden yalnizca
%3’linilin kalite maliyetlerini 6lctiikleri tespit edilmistir (Keogh, 1996: 32). Sower ve Quarles
(2003: 628) tarafindan yapilan arastirmada ise katilimcilarin %65,9’u kalite maliyetlerini
sistematik olarak izlemediklerini belirtmislerdir. Benzer durum turizm sektoriinde de
gozlemlenmektedir. Bunun nedeni olarak; turizm hizmet sektoriiniin kendine has soyutluk,
heterojenlik ve iretim ile tiiketimin ayrilamaz olmasi gibi o6zelliklerinin kalitenin
degerlendirilmesini ve analizini zorlastirmasi gosterilmektedir (Keane, 1997: 118). Turizm
sektoriindeki kalite maliyetlerinin takibinde yasanan bu eksikligi yapilan alan yazin ¢alismalari
da dogrulamaktadir. Demir’in (2012: 117) Ankara’da faaliyet gosteren 67 otel isletmesiyle
yaptig1 calismada, katilimci isletmelerden sadece %26,9’unun kalite maliyetlerini diizenli olarak
Olctiikleri ve raporladiklar1 sonucuna ulasilmistir. Ogan’in (2015: 65) Dogu Karadeniz

Bolgesindeki 70 otel isletmesiyle yaptigl calismada ise katihmci isletmelerden %70'nin kalite
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maliyet sistemine sahip olmadiklar tespit edilmistir. Isletmelerin kalite maliyetlerini izlememe
nedenleri su sekilde siralanabilmektedir (Sower ve Quarles, 2003: 628);

e Yonetim felsefesinin ve sirket kiltliriiniin kalite maliyetlerini izleme konusunda
desteginin olmamasi, kalite maliyetlerini izlemeyi evrak isi olarak gormesi ve kalite
maliyetlerinin 6l¢menin bir anlami olmadig1 kanaatinde olmalari dolayisiyla deger ve ilgi
eksikligi,

e YoOnetimin kalite maliyetleri ile ilgili prensipleri bilmemesi ve bu konuda tecriibeli
isgiiciine sahip olmamasi dolayisiyla bu maliyetlerin izlenmesi ve saglayacagi faydalar
hakkinda yeterli bilgiye sahip olmamalari,

e [sletmelerin faaliyet gosterdikleri sektoérde, kalite maliyetlerinin izlenmesi ile ilgili
yeterli muhasebe ve bilgi sistemlerinin mevcut olmamas,

e Isletmelerin ekonomik durumlar ve statiileri (isletmelerin yeni acilma durumu,
biiyliyen bir isletme olmasi, kii¢iik bir isletme olmasi, sabit giderlerinin ¢ok diisiik
olmasi vb.)

Yoneticilerin, kalite maliyetlerini odlctimlerken, diisiik kalitenin isletmenin finansal
performansina yaratacagl potansiyel etkiyi iyi bilmeleri gerekmektedir. Bu baglamda isletme
faaliyetlerinin siniflandirilmasi, kalite maliyetlerinin diisiiriilmesinde faydali bir yontem olarak
goriilmektedir (Aoieong, Tang ve Ahmed, 2002: 180). Ayrica, isletmelerin kalite maliyetlerini
6lctimleyebilmesi i¢cin organizasyon ihtiyacina bagh olarak maliyetlerini siniflandirabilecegi bir
yaplya ihtiya¢c duymaktadirlar (Vaxevanidis ve PetroPoulos, 2008: 274). Bundan sonraki

boliimde de kalite maliyetlerinin siniflandirilmasina iliskin gelistirilen modellere deginilecektir.
4.4. Kalite Maliyet Modelleri

Kalite maliyet modelleri, kalite iyilestirme ve gelistirme ile ilgili degisen kalite
seviyelerinde kalite yonetim performansinin izlenmesinde kullanilan yonetim muhasebesi
araclar1 olarak aciklanmaktadir (Freiesleben, 2004: 7; Topcu, 2005: 345). Isletmeler, kaliteli
triinleri miimkiin oldugunca en az maliyetle iiretebilmeleri icin kaliteyi etkin bir sekilde
yonetmeleri bunun i¢in de kalite maliyetlerini tanimlayarak o6lcmeleri gerekmektedir (Alic,
2007: 36). Bu amacla, kalite maliyetlerinin 6nciisii olan J. M. Juran basta olmak {izere kalitenin
gliniimiize kadarki tarihi boyunca bircok kalite maliyet modelinin gelistirildigi belirtilmektedir.
Bu modeller; PAF modeli, Crosby modeli, firsat ve maddi olmayan maliyet modeli, siire¢c maliyet
modeli, faaliyete dayali maliyetleme modeli seklinde siralanmaktadir (Schiffauerova ve
Thomson, 2006: 650; Vaxevanidis ve PetroPoulos, 2008: 275). Belirtilen bu modelleri ve maliyet

kategorileri asagidaki tabloda gosterilmis ve devaminda her model agiklanmaya ¢alisiimistir.
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Tablo 4.1. Kalite Maliyet Modelleri (Schiffauerova ve Thomson, 2006: 650)

Modelin Savunucularinin ve Modelle

Kalite Mal_lyet Faaliyet/ M?lfyet ilgilenenlerin Yapmis Olduklari
Modeli Kategorisi
Yayinlar
Feigenbaum 1956, Purgslove ve Dale
1995, Merino 1988, Fruin 1986,
PAF Modeli Onleme+dlcme- Thompson ve Nakamura 1987, Denzer
degerlendirme+basarisizlik 1978, Chang vd. 1996, Sorquist 1997b,

Plunkett ve Dale 1988, Tatikonda ve
Tatikonda 1996

Crosby'nin Modeli  Uygunluk+ uygunsuzluk Suminsky 1994, Denton ve Kowalski

1988

Firsat ve Maddi Onleme+dlcme- Sandoval-Chavez ve Beruvides 1998,
Ollrsa ve Mal' lt degerlendirme+basarisizlik Modarres ve Ansari 1987
M(r)r:lae)llfn alye Uygunluk+uygunsuzluk+firsat  Carr 1992, Malchi ve McGurk 2001

Maddi+maddi olamayan Juran vd. 1975
Siire¢c Maliyet Uveunluk+ uveunsuzluk Ross 1977, Marsh 1989, Goulden ve
Modeli Y8 e Rawlins 1995, Crossfield ve Dale1990
ll\zda;lily;tlir]?lzyah Deger ekleyen+deger Cooper, 1988, Cooper ve Kaplan 1988,
Mod}elli eklemeyen Tsai 1998, Jorgenson ve Enkerlin 1992

4.4.1. PAF Modeli

PAF modeli, Feigenbaum (1956) tarafindan gelistirilmis olup, giinlimiizde en yaygin
olarak kullanilan kalite maliyetleme modeli olarak aciklanmaktadir. Ingilizce “prevention,
appraisal, failure” kelimelerinin bas harflerinden olusan PAF modeli smniflandirmasi, Kkalite
maliyetlerini 6nleme, degerlendirme, basarisizlik (i¢ basarisizlik ve dis basarisizlik) olmak iizere
Ui¢c kategoriye ayirmaktadir (Giakatis, Enkawa ve Washitani, 2001: 179; Schiffauerova ve
Thomson, 2006: 651; Vaxevanidis ve PetroPoulos, 2008: 275). Onleme maliyetleri, uygunsuzluk
veya kusurlarn arastirmak, 6nlemek veya azaltmak icin yapilan herhangi bir islemin maliyeti
olarak tanimlanmaktadir. Degerlendirme maliyeti, kalite ile ilgili kosullarin basarisinin
degerlendirilmesine yonelik maliyetler olarak aciklanmaktadir. Basarisizlik maliyetleri ise, hem
icsel olarak (misteriye iiriin teslim edilmeden 6nce kesfedilen hurda/atik, yeniden isleme,
yeniden denetleme ve yeniden tasarim gibi maliyetler), hem dissal olarak (miisteriye iiriin
teslim edildikten sonra kesfedilen garanti maliyetleri ve servis cagrilari gibi maliyetler) kalite
uygunsuzlugu sonucu olusan maliyetleri kapsamaktadir (Aoieong, Tang ve Ahmed, 2002: 180).

PAF modelinde, genel olarak kalite maliyet unsurlarinin birbirleri ile karsilikli olarak
etkilesim icerisinde olduklar: belirtilmektedir (Ko¢ ve Demirhan, 2007: 90). Modelde, 6nleme-
degerlendirme (uygunluk) ve basarisizlik (uygunsuzluk) maliyetleri arasinda optimal denge
diizeyi kurulmaya calisilmaktadir (Kim ve Nakhai, 2008: 846). Ciinkii, PAF modeline gore
onleme amacgh yapilan harcamalar basarisizlik maliyetlerini diisiirmekte, oOnleme-

degerlendirme (uygunluk) ve basarisizlik (uygunsuzluk) maliyetleri esit oldugu durumda
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optimal denge saglanmaktadir (Bland, Maynard ve Herbert, 1998: 367). Ayrica, dnleme
maliyetlerine yapilan yatirimlar, kusurlari olusmadan o6nlediginden rutin denetleme ve
muayene gereksinimini de azaltmakta, dolayisiyla degerlendirme maliyetlerinde de diisiis
yasanmaktadir. Ozellikle dis bagarisizlik maliyetlerinin azaltilmasimin sagladigi maliyet avantaji
yaninda tiliketicilerin giiven diizeyini korumada o6nemli oldugu vurgulanmaktadir (Kog¢ ve
Demirhan, 2007: 90-91). Kalite uygunluk diizeyi ile kalite maliyeti iliskisini ve etkilesimini

anlatan sekil asagida verilmistir.
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Sekil 4.1. Kalite Uygunluk Diizeyi ile Kalite Maliyeti Iliskisi (Vaxevanidis ve PetroPoulos, 2008:
278)

PAF Modelinde elde edilen verilerin cogu zaten isletmelerin muhasebe ve finans
departmanlar1 tarafindan izlenmesi ve kaydedilmesi dolayisiyla diger modellere gore
uygulanmasi en kolay yontem olarak agiklanmaktadir. Model, kiigiik veya biiylik o6lgekli
isletmelerde, 6zel veya kamu isletmelerinde rahatlikla uygulanabilmektedir. Modelde, toplam
kalite maliyetlerinin raporlanmasi ve okunmasi kolay olmaktadir (Zimak, 2000: 19). Modelin
temel oncelikleri su sekilde siralanmaktadir (Kim ve Nakhai, 2008: 846);

o Kalite diizeyi, istenilen 6zelliklere ve sartlara uyma durumuna goére belirlenmektedir,

o Kalite diizeyi arttikca, 6nleme ve degerlendirme maliyetlerinin artacagi, ote taraftan
basarisizlik maliyetlerinin azalacag1 6ngoriilmektedir,

e Toplam kalite maliyeti, 6nleme-degerlendirme ve basarisizlik maliyetlerinin toplami

olarak tanimlanmaktadir,
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e Optimum kalite diizeyi, isletmenin toplam kalite maliyetlerini minimize edebildigi
seviye olarak aciklanmaktadir.

PAF modeli, diinya da en fazla kabul géren bir kalite maliyetleme modeli olmasina
karsin, modele yonelik bazi elestiriler de getirilmektedir. Modelin kisitlar1 olarak
degerlendirebilecegimiz bu elestiriler su sekilde siralanmaktadir (Aoieong, Tang ve Ahmed,
2002: 180; Porter ve Rayner, 1992: 71-73);

e YoOnetimin baslica islevlerinden biri olan sorunlarin dnlenmesi ile ilgili faaliyetlerden,
hangilerinin "kalite ile ilgili basarisizliklar1 6nleme" amach gerceklestirildigine karar
verilmesinin zor oldugu belirtilmektedir,

e Modelde, maliyet diisiirmeye odaklanildigindan, {iriin kalitesinin saglayabilecegi satis
hacmi ve fiyattaki olumlu katk: dikkate alinmamaktadir,

e PAF modelinde, uygunluk ve uygunsuzluk maliyetleri arasindaki optimal denge
kurulmasi istenirken, bu felsefe Toplam Kalite Yonetimi'nin (TKY) siirekli iyilestirme
felsefesine aykiri oldugu kabul edilmektedir. Ayrica, TKY'nin temel odak noktasi stire¢
iyilestirme iken, PAF Modeli siire¢ maliyetlerini dikkate almamaktadir.

e Bazi maliyetlerin 6nleme, degerlendirme ve basarisizlik maliyetleri kategorilerine
ayrilmas1 imkansiz hal almaktadir. Ornegin tasarimin gézden gecirilmesi ile ilgili
inceleme maliyetleri; liretim 6ncesi, esnas1 veya sonrasinda gerceklesme durumuna gore
ve nasil kullanildigina bagh olarak 6nleme maliyeti, degerlendirme maliyeti veya
basarisizlik maliyeti kategorisinde degerlendirilebilmektedir.

e PAF modelinde, maddi olmayan (soyut) kalite maliyetleri (6rnegin, itibar kaybi) dikkate

alinmamaktadir.
4.4.2. Crosby’nin Modeli

1960 yillarin basinda sifir hata yaklasimiyla taninan Philip Crosby ise diisiik kalite ve
yliksek kalite yerine uygun veya uygunsuz kalite deyimlerini kullanmayi tercih etmistir
(Simsek, 2002: 38-39). Crosby, kaliteyi miisteri gereksinimlere uygunluk olarak gérdiigiinden
kalite maliyetlerini de uygunluk ve uygunsuzluk maliyetlerinin toplami olarak ifade etmektedir.
Crosby’nin, 1970-80°li yillarda yapmis oldugu c¢alismalarla kalite maliyetlerinin popiilerligini
arttirdig1 vurgulanmaktadir. Crosby modelinde, kalite maliyetlerini uygunluk ve uygunsuzluk
maliyetleri olmak iizere iki kategoriye ayirmaktadir. Uygunluk maliyeti, sifir hata yaklasimiyla
ilk seferde dogru yapmayla ilgili maliyetleri kapsamaktadir. Uygunsuzluk maliyeti ise,
gereksinimlere uyum olmadiginda yeniden isleme, diizeltme veya hurdaya ayirma gibi
maliyetleri icermektedir (Giakatis, Enkawa ve Washitani, 2001: 179; Schiffauerova ve Thomson,

2006: 651).
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4.4.3. Firsat ve Maddi Olmayan (Soyut) Maliyet Modeli

Modelde, turiin basarisizliklari nedeniyle kaybedilen miisteri maliyetlerine dikkat
cekilmektedir. Modelin kategorize edilmesinde, geleneksel PAF modeline maddi olmayan
(soyut) maliyetlerin veya kayip firsat maliyetlerinin eklendigi belirtilmektedir (Tiirk, 2009: 35).
Ornegin; Sandoval-Chavez ve Beruvides, 1998 yilinda geleneksel PAF kalite maliyetlerine kayip
firsat maliyetlerini dahil etmistir. Modarre ve Ansari (1987) ise, PAF Modeli destekleyerek bu
maliyetlere kalite tasarim maliyeti ve kaynaklar1 etkin kullanim yetersizligi boyutlarini ilave
etmistir. Carr'in 1992 yilindaki ¢alismasinda; kalite maliyetleri; uygunluk, uygunsuzluk
maliyetleri ve kaybedilen firsat maliyeti olmak iizere 3 sinifa ayrilmistir. Juran'in modelinde
(Juran vd. 1951) maddi olmayan maliyetlerinde 6nemine dikkat ¢ekilmis ve iki Olgtilebilir
maliyet kategorisi olan maddi (somut) tiretim maliyetleri ve maddi (somut) satis maliyetlerine
ek olarak maddi olmayan (soyut) icsel faydalarla ilgili maliyetlerinde ilave edilmesi 6nerilmistir.
Roth (1992) ise goriinmeyen kalite maliyetlerinin tahmin etmek iizere Taguchi’'nin kalite kayip
fonksiyon modelini 6nermistir (Schiffauerova ve Thomson, 2006: 651-652).

Model de bahsedilen, maddi olmayan (soyut) maliyet, kalite uygunsuzlugu sonucu
gelirlerin diismesi ve miisteri kaybi sonucu elde edilemeyen kar gibi sadece tahmin edilebilen
maliyetler olarak tarif edilmektedir (Vaxevanidis ve PetroPoulos, 2008: 276). Kayip firsat
maliyeti ise Sandoval-Chavez ve Beruvides’e gore; mevcut Kkapasiteden yeterince
faydalanamama, malzemelerin islenmesi ile ilgili yetersizlik ve kotii dagitim hizmetleri ile ilgili
maliyetler olarak aciklanmaktadir. Ayrica bu yazarlar, toplam kalite maliyetlerini gelir kayb1 ve
kazanilmayan kar seklinde ifade etmektedirler (Schiffauerova ve Thomson, 2006: 651).
Yaptigimiz ¢alismada da PAF modeli kullanilmasina karsin, isletmenin kayip firsat maliyetleri de

dikkate alinmistir.
4.4.4. Siire¢ Maliyet Modeli

Ross (1977) tarafindan gelistirilen siirec maliyet modeli, ilk olarak kalite maliyet
sistemlerini temsil eden Marsch (1989) tarafindan iiriin ve hizmetten ziyade siire¢ lzerinde
durularak kalite maliyetleme amaciyla kullanilmistir. Bu maliyet modelinde toplam maliyetler,
uygunluk ve uygunsuzluk maliyetleri olmak tizere ikiye ayrilmaktadir. Uygunluk maliyeti,
belirlenen stirec¢ icerisinde ilk seferde ve gerekli standartlara uygun olarak iiriin ve hizmet
liretmek tlizere katlanilan slire¢ maliyeti olarak tarif edilmektedir. Uygunsuzluk maliyeti ise
gerekli standartlarin yakalanamamasi nedeniyle siirecin basarisizlii sonucu katlanilan
basarisizik maliyeti olarak aciklanmaktadir. Bu maliyetler, silirecin her safhasinda
oOlciilebilmektedir. Modele gore; uygunsuzluk maliyetlerinin ytliksek olmasi, basarisiz dnleme

maliyetlerinin oldugunu ve bu konuda daha fazla harcama yapilmasi gerektigini gosterirken;

90



Okan Colak, Doktora Tezi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mersin Universitesi, 2018

uygunluk maliyetlerini asmas1 yeni bir siirecin tasarlanmasi gerektigine isaret etmektedir
(Schiffauerova ve Thomson, 2006: 653-654).

Sire¢ maliyet modeli, PAF modeli gibi toplam kalite yonetimi cercevesinde kalite
maliyetleme i¢in secilen bir yontem olmakla beraber, yontem PAF modeline gore kaliteye daha
tamamlayic1 bicimde yaklagsmaktadir. Modelde, PAF modelinden farkl olarak her bir siirecin
maliyetine odaklanilmaktadir. Modelde, PAF modeline gore kalite maliyetlerinin siniflandirmasi
daha kolay olmaktadir. Model, daha genis kullanim alanina sahip olmasina karsin pratikte ¢ok
yaygin kullanilmamaktadir (Turk, 2009: 36). Bir organizasyondaki her bir siirec¢ icin siire¢
maliyet modeli gelistirilebilmektedir. Bunun icin tim faaliyetler ve parametreler belirlenerek
bir diyagram haline getirilmekte ve belirlenen diyagramdaki faaliyetler uygunluk ve
uygunsuzluk maliyetleri olarak ayrilmaktadir. Sonrasinda her bir stlirecteki maliyetler
hesaplanmakta veya tahmin edilmektedir. Son olarak, uygunsuzluk maliyetini diisiirmek ve
uygunluk maliyetini asan kismini azaltmak iizere siirecin yeniden tasarlanmasi ve onleme
faaliyetlerine yatirimlarin arttirilmasi igin silirecin iyilestirilmesine yonelik anahtar alanlar

tanimlanmakta ve gelistirilmektedir (Vaxevanidis ve PetroPoulos, 2008: 276).
4.4.5. Faaliyete Dayal1 Maliyetleme Modeli

Kalite maliyeti 6l¢ciim yontemlerinin ¢ogu faaliyet veya silire¢ lizerinde odaklanmasina
karsin, geleneksel maliyetleme yontemleri faaliyetlerden ziyade harcamalar {izerinde
durmaktadir (Schiffauerova ve Thomson, 2006: 651). Dolayisiyla, geleneksel maliyetleme
yontemlerinin, kaliteyi 6lcme ve raporlama i¢in uygun alt yapiya sahip olmadiklari
belirtilmektedir. Ayrica bu yontemler, kaliteyle ilgili uygun verileri saglamamakta ve kalitenin
iyilestirilmesi sonucunda kazanilan fayda ve sonuclar da olglilememektedir. Ayrica, genel
liretim giderlerinin kalite maliyet unsurlarina nasil dagitilacag ile ilgili uzlasilan bir yontemde
bulunmamaktadir. Bu baglamda, faaliyete dayali maliyetleme (FDM) bu sorunu ¢6zmek iizere
gelistirilen bir yontem olarak tarif edilmektedir (Ttirk, 2009: 36).

Faaliyete dayali maliyet modeli, Cooper ve Kaplan (1988) tarafindan gelistirilmistir
(Schiffauerova ve Thomson, 2006: 651). FDM, geleneksel maliyetleme yontemlerinden farklh
olarak sabit maliyetleri direkt iscilik saati, makine saati veya is hacmi birim seviyesinde dagitim
anahtarlariyla gelisiglizel dagitmak yerine organizasyondaki faaliyetlere gore maliyet havuzlar
olusturarak faaliyetler ile faaliyetlerin tiikettigi kaynaklan iliskilendirmektedir (Cooper ve
Kaplan, 1988: 100; Cooper ve Kaplan, 1991: 130; Hilton, 2011: 181). FDM yaklasimi bir kalite
maliyet modeli olmamasina karsin, {iriin ve hizmetlerle ilgili kalite maliyetlerinin belirlenmesi,
miktarinin tespiti ve tahsisinde kullanilan bir alternatif yaklasim olarak kalite maliyetlerinin

daha etkin yonetilmesini saglamaktadir (Schiffauerova ve Thomson, 2006: 651).
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FDM modelinde, faaliyet dayali maliyetleme ile kalite maliyet sistemi birlestirilmekte ve
ortak veri tabani finansal olmayan bilgileri ve cesitli maliyetleri sunmaktadir. FDM modelinde
kalite maliyetleri, deger katan ve deger katmayan maliyetler olmak tizere ikiye ayrilmaktadir.
Deger katan faaliyetler, miisteri agisindan bir iiriin veya hizmetin degerini arttiran faaliyetler
olarak tanimlanmaktadir. Deger katmayan faliyetler ise, lirlin veya hizmetin saglanmasinda
harcanilsa da misteri agisindan bir deger artisi meydana getirmeyen faaliyetler olarak
aciklanmaktadir. Modelin uzun vadeli temel amaci, deger katmayan faaliyetlerin ortadan
kaldirilmasi ve kusur olmayana kadar Kkalite, siire¢ ve faaliyetlerin stirekli iyilestirilmesi
seklinde tarif edilmektedir. Miisteriler, deger katan faaliyetlere 6deme yapmak isterlerken;
deger katmayan faaliyetlere 6deme yapmak istememektedirler. Bu nedenle, deger katmayan
faaliyetler elimine edilirse, malin/hizmetin kalitesi veya piyasa degeri etkilenmeden maliyetler
azaltilabilmektedir (Topcu, 2005: 347; Turk, 2009: 37).

Turizm sektoriinde son yillarda agilan biitce otelleri, 6zellikle sehir otelciliginde
misterilerine deger katmayan faaliyetleri elimine ederek hizmet vermektedirler. Miisterilerini
analiz eden basta ACCOR, Hilton gibi gruplarin zincir otel isletmeleri; vale, belboy, SPA, havuz
gibi maliyet arttiric1 hizmet unsurlari yerine az personel, nispeten kii¢iik temiz ve konforlu oda,
otopark, gilizel bir kahvaltinin bu otelleri tercih eden miisterileri memnun etmede yeterli
olacagina kanaat getirdikleri aktarilmaktadir. Dolayisiyla, geneksel mimarideki liiks ve satafath
otellerin siirekli seyahat eden is adamlar i¢in fazla teferruath kabul edildigi 6ngoriilmektedir.
Ulkemizde Hilton Garden Inn, Holiday Inn Express, Four Points by Sheraton, IBIS, Park Inn by
Radisson, Divan Express ve Park Dedeman gibi bircok zincir biitce oteli bulunmaktadir (Unal,
2017: 1-2).

Bununla beraber, otel isletmeleri tasarruf etmek ve yeni turistik talep yaratmak adina
yeni inovatif tirtinler gelistirdikleri belirtilmektedir. Ornegin; San Diego’daki Rancho Bernardo
Inn oteli tarafindan, 2009 yilinda “Her Sey Hari¢” 6zelligine sahip “Survivor” paketi gelistirildigi
ifade edilmektedir. Paket cercevesinde otel isletmesi tarafindan sunulan her hizmetin ayr ayri
fiyatlandirildig1 aktarilmaktadir. Dolayisiyla, iki kisilik delux oda fiyat1 219 dolardan baslamakta
miisteri kahvalti istemezse 199 dolara diismekte, odada minibar istemezse 179 dolara, odada
klima kullanmak istemezse 159 dolara kadar diismektedir. Bununda o6tesinde, oda fiyatlar
yastiksiz 139 dolara, carsafsiz 109 dolara, 151ksiz 89 dolara, havlusuz 59 dolara ve tuvalet
malzemesiz 39 dolara kadar inmektedir. Ote yandan, “yatak istemem, yerde yatarim” diyen
miisteriler icin otel yonetiminin 19 dolar fiyat verdigi belirtilmektedir (Turizmdebusabah,
2009). Ornek verilen bu uygulamada da, deger katmayan faaliyetlerin elimine edilmesinin

misteri tercihine birakildigi gériilmektedir.
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4.5. Kalite Maliyetlerinin Siniflandirilmasi

Kalite maliyet modelleri, birbirlerinden farkli olmalarina karsin, degisen kalite
seviyelerinde toplam kalite maliyetlerinin gelisimini gostermek tlzere ortak amaca hizmet
etmektedirler (Freiesleben, 2004: 7). Onceki béliimde de belirtildigi tizere kalite maliyetleri
modelleri arasinda en ¢ok tercih edilen ve en yaygin olarak kullanilan yontem olarak PAF
modeli gosterilmektedir (Keogh, 1996: 32). Ayrica, PAF modeli hizmet isletmelerinde genis
kapsamli olarak kullanilabilmesinden dolay1 daha fazla tercih edilmektedir (Hales, Kroes, Chen
ve Kang, 2012: 570). Bu calismada, hizmet isletmelerinden biri olan otel isletmesinde
gerceklestirildiginden kalite maliyetlerinin siniflandirilmasinda PAF Modeli ele alinmistir.

PAF modelinde, kalite maliyet birlesenleri 6nleme, degerlendirme, basarisizlik (i¢
basarisizlik, dis basarisizlik) olmak tizere ii¢ kategoriye ayrilmaktadir. Modelin bu sekilde
kategorize edilmesi, kalite maliyetlerinin toplanmasini, analiz edilmesini ve raporlanmasin
basitlestirmektedir (Hwang ve Aspinwall, 1996: 269). Kalite maliyetlerinin genel olarak
kategoriler icindeki dagilimi; 6nleme maliyetleri %10, 6l¢gme ve degerlendirme maliyetleri %25
ve basarisizlik maliyetleri de %50-75 arasinda olmaktadir (Koéluk, Dilsiz ve Kartal, 2003: 49).
Farkli bir kaynakta, toplam kalite maliyetleri icerisinde 6nleme maliyetlerinin payinin yaklasik
olarak %0,5 ile %5 arasinda degistigi, degerlendirme maliyetleri oraninin %10 ile %50 arasinda
degistigi ve basarisizlik maliyetlerinin ise %50 ile %90 arasinda degistigi belirtilmektedir
(Yurtcan, 2007: 17-19). Benzer olarak diger bir kaynakta ise, kalite maliyetleri toplaminin % 60
ile 90'1n1 i¢c ve dis basarisizlik maliyetlerinin olusturdugu ifade edilmektedir (Top ve Karabinar,
2013: 59). Ayrica, bu oranlar icindeki en bliyiik pay1 degerlendirme ve basarisizlik maliyetleri
olusturmasina karsin, bu maliyetler 6nlenebilir nitelikte oldugundan alinacak tedbirlerle bu
maliyetlerin diisiiriilmesi mimkiin goriilmektedir (Kirhoglu, 2013: 18).

Kalite maliyetleri analizinin temel amaci, isletmenin Kkalite politika performansinin
hakkinda bilgi edinmektir. Analizin basarisi, saglanacak verilerin gecerliligine bagl olmaktadir.
Bunun icin ise, oncelikle bir kalite maliyet kaleminin kalite maliyeti olup olmadiga karar
verilmesi ve eger kalite maliyeti ise hangi sinifta degerlendirileceginin tespiti gerekmektedir
(Sipahi ve Yildirim, 2004: 27; Titlinci, 2001: 212). Bu baglamda, kalite ile ilgili maliyet
kalemlerinin kalite maliyet kategorilerine atanmasina yardimci olabilecek genel bir akis

diyagrami asagida verilmistir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 45).
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|
HAYIR
1
Bu maliyet, iiriinlerin veya hizmetlerin kalite ~ :
standartlarina ve performans EVET . DEGERLENDIRME
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Bu maliyet kalite maliyeti degildir. DI BASARISIZLIK
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Sekil 4.5. Kalite Maliyet Kalemlerinin Kalite Maliyet Kategorilerine Atanmasi I¢in Akis
Diyagrami (Ozenci ve Cunbul, 1998: 45)
Bundan sonraki alt basliklarda PAF modelinin 6énleme, degerlendirme, i¢ basarisizlik ve

dis basarisizlik maliyetleri alt kategorileri detayl olarak aciklanacaktir.
4.5.1. Onleme Maliyetleri

Onleme maliyetleri, uygun kalite diizeyinin yakalanmasi ve kalite diizeyinin korunmasi
icin kusur ve hatalar1 6dnlemek amaciyla yiiriitillen faaliyetler sonucu ortaya ¢ikan giderler
olarak tamimlanmaktadir (Kirlioglu, 2013: 94). Diger bir ifadeyle, kusur ve uygunsuzluk riskini
azaltmak, onlemek veya arastirmak ilizere yapilan tiim faaliyetler ile ilgili maliyetler 6nleme
maliyeti olarak degerlendirilmektedir (Yiik¢ii, 2007: 548). Onleme maliyetleri, hatalar1 arayip
tespit etmekten ziyade bu hatalar1 ortadan Kkaldirmak iizere ytriitiilen faaliyetleri
kapsamaktadir (Sipahi ve Yildirim, 2004: 15). Yiiriitiilen bu faaliyetler ile iirlin ve hizmetlerin
miisteri isteklerini karsilayamama riskinin ortadan kaldirilmasi amac¢lanmaktadir (Koliik, Dilsiz
ve Kartal, 2003: 49). Onleme maliyetleri, planh olup, fiili faaliyetten 6nce gerceklesmektedir
(Vaxevanidis ve PetroPoulos, 2008: 275).

Onleme maliyetlerine yapilan harcamalar, basarisizlik maliyetlerinde yarattig1 diisiis
itibariyle en karh yatirim araci olarak goriilmektedir (Aslan, 2008: 523; Ko¢ ve Demirhan, 2007:
89; Ramdeen, Santos ve Chatfield, 2007: 294; Yildiztekin, 2005: 403). Ayrica, Onleme
maliyetlerine yapilan harcamalar ile degerlendirme maliyetlerinin de diistiigli belirtilmektedir
(Koliik, Dilsiz ve Kartal, 2003: 49). Omachonu ve Ross’a (2004: 210) gore; dnleme maliyetlerine
yatirilacak 1$’lik yatirim, degerlendirme maliyetlerinde 10$’lik, basarisizlik maliyetlerinde ise
100$’lik tasarruf saglamaktadir. Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde, sanayi
sektoriinde faaliyet gosteren isletmelere nazaran 6nlemeye dayali kalite maliyet politikasi

izlendigi gozlemlenmektedir. Yapilan alan yazin taramasinda 6zellikle hastane isletmelerinde
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sunulan hizmetin saglikla ilgili olmasi ve telafisinin zor olmasi dolayisiyla 6nleme maliyetlerinin
¢cok yiliksek diizeyde oldugu belirlenmistir. Toplam kalite maliyetleri igerisinde ©nleme
maliyetlerinin orani; Salik'in (2014: 91) agiz ve dis saghgl merkezinde yaptifi calismada
%384,64, Tepeli'nin (2012: 121) Marmaris Devlet Hastanesi'nde yaptigi ¢calismada %89, Bekgi ve
Toraman'in (2011: 55) bir hastane isletmesinde yaptig1 ¢alismada ise %92,27 olarak tespit
edilmistir. Turizm sektdriinde 6nleme maliyetlerinin daha diisiik deger aldigi belirlenmistir.
Ramdeen vd.’nin (2007: 290) bir otel restoraninda yaptig1 ¢alismada 2005 yili i¢in %33,33,
Tanacgan'in (2011: 150) fast food sektdriinde yaptigi calismada %15, Tastan'in (2014: 150) 4
yildizli bir otel isletmesinde yaptig1 doktora tez calismasinda ise 2010-2012 yillar icin %23,86-
%71,73 olarak tespit edilmistir. Sanayi sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde dnleme
maliyetlerinin daha diisiik deger aldign gézlemlenmistir. Ornegin; Cevik'in (2011: 95)
Adapazari’'nda elektrik iiriinleri lireten bir isletme ile yaptig1 calismada 2008-2010 yillar1 igin
%6,3-%14,10, Giakatis ve Rooney’in (2000: 162) bir otomotiv isletmesinde yaptig1 calismada
%15, Ozdil'in (1999: 139) bir tekstil ve konfeksiyon isletmesinde yaptigi calismada 1998 yili
Mayis ve 1999 yili Nisan aylar1 arasindaki 12 aylik periyod icin (%3,38-%9,58) ve Atay’in
(2010: 114) bir plastik iiretimi yapan isletmede yaptigi ¢calismada ise 12 aylik periyod icin
%16,60 olarak tespit edilmistir. Bunlarin yaninda, 6nleme maliyetleri de azaltilabilmektedir.
Bunun i¢in yapilmasi gerekenler su sekilde siralanabilmektedir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 72-77;
Sipahi ve Yildirim, 2004: 15);

e (alisanlara yonelik kalite sistemini tanitict ve kalite bilincini arttirict program ve
seminerler gelistirilmelidir,

e Onleme faaliyetleriyle ilgili her calisanin fikri alinarak degerlendirilmeli ve sonuglar
calisanlara  aktarilmalidir.  Ayrica, ylksek performans gosteren fikirler
odiillendirilmelidir,

e Isletmeler, 6nlemeye yonelik gelistirilen programlar1 kullanabilmektedirler. Ornegin;
yeni Uriin gelistirme, tasarim inceleme, tedarikgi se¢imi, giivenilirlik, egitim ve denetim
programlari bu amagla gelistirilmistir.

e Pazar arastirmasi ile miisterilerin liriin hakkindaki yargilar1 ve yeniden alma istegi ile
ilgili bilgi edinilebilmektedir. Bu sayede, alinacak tedbirlere iliskin kesin ve detayl bilgi
saglanmakta, boylece o©nleme maliyetleri ile ilgili harcamalar daha etkin
yoOnetilebilmektedir,

e Uriinlerdeki biiyiik maliyetli sorunlarin cogu yetersiz tasarimdan kaynaklandigindan, bu
sorunlar tasarim asamasinda onlenmelidir. Bunun i¢in de Uriiniin; uzun O6miirlg,
emniyetli, karli ve misteri ihtiyaclarina hitap eden o6zelliklere sahip olmasi

gerekmektedir,
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e Miisteri kalite gereksinimleri ve isletmenin kalite fonksiyonlar1 dikkatlice incelenmeli ve
yeniden tanimlanmalidir. Bu baglamda; kalite sisteminin sartlar ve kalite politikas1 agik
secik olmaly, iiriin kalite standartlarini karsilamali, etkin dokiimantasyon ve raporlama
yapilmali ve kalite miihendislik programlari olusturulmalidir.

Onleme maliyetleri su bashklar altinda siralanabilmektedir (Blocher, Stout ve Cokins,
2010: 760; Ozenci ve Cunbul, 1998: 4-9; Ramdeen, Santos ve Chatfield, 2007: 288; Sipahi ve
Yildirim, 2004: 15-16; Sahin, 2012: 82-87);

e ise Alimlar: Ramdeen vd.e gore (2007: 288) isletmeye eleman aliminda kalifiye
personel tercihi de 6nleme maliyetleri icerisinde degerlendirilmektedir. Otel isletmeleri de
kalite hizmet verebilmeleri icin nitelikli ve kalifiye personele ihtiya¢ duymaktadirlar. Kalifiye
olmayan ¢alisanlar ve stajyer agirlikli kadrolar hizmet kalitesinin diismesine neden
olabilmektedir. Bu baglamda hizmet kalitesinin yiikselmesi, kalifiye personel sayisinin
fazlahigina bagli olmaktadir. Kalifiye personel, operasyonel kalite standardinin yakalanmasinda
ve maliyetlerin disiirilmesinde etkili olmaktadir. Ancak, personel biitgesinin diisiik
berlirlenmesi ve yanlis personel temini politikalar1 kalifiye personel tedarikine engel
olabilmektedir (Sahin, 2012: 82).

e Tasarim Degerlendirmeleri ve Siire¢ Iyilestirme: Uretim siireclerini basitlestirmek
veya kalite sorunlarin1 azaltmak ve ortadan kaldirmak gibi sebeplerle iirtin tasarimlari ile is
slireclerininin degerlendirilmesi ve gelistirmesi amaciyla katlanilan maliyetleri kapsamaktadir
(Blocher, Stout ve Cokins, 2010: 760). Tasarimda ¢alisanlarin iicretleri, tasarimda kullanilan sarf
malzeme, elektrik ve bu stirecteki amortismanlar bu maliyetlere 6rnek teskil etmektedir (Sipahi
ve Yildirim, 2004: 15-16). Otel isletmelerinde sezon baslarinda ve gecis donemlerinde,
meniilerin ve sunulacak yiyecek ve icecek iirlinlerinin tasarim degerlendirmeleri
gerceklestirilmektedir. Bu sayede, ortaya cikabilecek kalite uygunsuzluklari engellenerek
muhtemel ek maliyetlerin ve imaj kaybinin dniine gecilmektedir (Sahin, 2012: 83).

e Operasyonel Kalite Planlama ve Kalite Egitimleri: Uretim faaliyetleri icin yapilan
kalite kontrol planlarini ve personel kalite egitimlerini iceren maliyetleri kapsamaktadir.
Ornegin; kalite kontrol standartlarinin ve tekniklerinin gelistirilmesi ile 6l¢ii aletlerinin ve
ekipmanlarin tasarlanmasi ile ilgili maliyetler, test ve muayene yapan miihendislerin maliyeti,
hata 6nleme amaci ile is basinda verilen istatiksel kalite kontrol, siire¢ kontrolii, problem ¢6zme
teknikleri vb. konularda verilen egitimlerin maliyeti bu maliyetlere 6rnek teskil etmektedir
(Ozenci ve Cunbul, 1998: 6-8).

Yukarida bahsedilen egitim maliyetleri, egitimde harcanan zamana gére maas ve iicret,
egitim masraflari, biiro personeli masraflari, gesitli geregler, el kitaplari ve egitim materyallerini
hazirlamak icin harcanan maliyetleri icermektedir (Blocher, Stout ve Cokins, 2010: 760). Kalite

miihendisleri ise, iliretimde olusan Kkalitesiz Uriinleri ayiklamaktan ziyade Kkalitesiz iiretim

96



Okan Colak, Doktora Tezi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mersin Universitesi, 2018

yapmayl1 6nleme ve kalite degerini yliksek tutmaya yonelik faaliyetleri gerceklestirmektedirler
(Okumus M., 2004: 44). Ornegin, yabana dili yetersiz olan servis personeline egitim verilmesi
kalite miihendislerinin yerine getirmesi gereken gorevlerden biri olarak goriilmektedir. Otel
isletmelerinde calisan gida miihendisleri de bu kapsamda degerlendirilebilmektedir. Bazi otel
isletmelerinde gergeklestirilen israf egitimleri sayesinde, bardaklarin makinelerde
yikanmasindan once 6n yikamalardaki su kullanim ve elektrik kullanim seviyelerinde diisiis
saglandig1 aktarilmaktadir. Ayrica cam bardaklarin kullanimi ile bardak ve tabaklarin bulasik
basketlerine konus sekilleriyle ilgili verilen egitimler sayesinde, otel ici malzemelerin daha
dikkatli kullaniminin saglandigi ifade edilmektedir (Sahin, 2012: 84-86).

o Tedarik¢i Degerlendirmeleri: Tedarikgilerin istenilen kosullara uygun goénderme
yapip yapmadigini iliskin degerlendirme, kontrol, denetleme ve go6zlemleme maliyetlerini
icermektedir (Yiikeli, 2007: 550). Ayrica, toplam kalite yonetiminin (TKY) gereklerine uymak ve
piyasaya sunulan hizmet veya iiriiniin kalitesi lizerinde tedarik¢i uygunsuzlugunun etkisini
azaltmak tlizere tedarikgilerin sec¢imi, degerlendirilmesi ve egitimi masraflari da bu maliyetlere
dahil edilebilmektedir. Ornek olarak, satinalma siparis formlarindaki teknik verilerin
incelenmesi, gerekli test ve girdi muayenelerinin planlanmasi, gerekli ekipmanlarin
gelistirilmesi ve dokiimanlarin hazirlanmasi bu maliyetler icerisinde degerlendirilmektedir
(Blocher, Stout ve Cokins, 2010: 760; Ozenci ve Cunbul, 1998: 6). Otel isletmeleri de tedarikei
degerlendirmeleri sayesinde, temin edilen malzemelerinde maliyet tasarrufu saglayabilmekte,
hatali hammadde girdisini 6nleyerek atik gibi basarisizlik maliyetlerini dusiirebilmekte ve
kaliteli hammadde saglayarak Kkaliteli hizmet sunabilmekte ve misteri memnuniyetini
arttirabilmektedir (Sahin, 2012: 85).

e Pazar Arastirmalari: Miisterilerin, isletmenin satisa sundugu iriin ve hizmetlerden
memnuniyet diizeylerini etkileyen etmenlerin ve kalite ihtiya¢ ve algilarinin belirlenmesi ve
degerlendirmesi amaciyla siirdiiriilen faaliyetlerin maliyetlerini kapsamaktadir (Ozenci ve
Cunbul, 1998: 4). Miisterilerin iiriine bakis acilarini ve memnuniyet diizeylerinin belirlenmesine
yonelik yapilan anket calismasi giderleri bu baslik altinda degerlendirilmektedir (Sipahi ve
Yildirim, 2004: 16). Isletmelerin yénetim stratejilerini, politikalarin1 ve iiretim planlarim
belirlemesinde hatalarin ortaya ¢ikmasini engelleyici maliyetler olarak goriilen pazar arastirma
maliyetleri; isletmeler icin degisen ve gelisen pazar kosullarinin degerlendirilmesi agisindan
biiyiik 6nem tasimaktadir. Kalite algisi goreceli bir konu olmasindan dolayi, pazar arastirmasi
ile toplanan veriler sayesinde arzu edilen hizmet kalitesi yakalanabilmektedir. Ote yandan,
pazar arastirmasi verileri ile isletmeler rakiplerin sunduklar: hizmet kalitesini kiyaslama imkani
bulmaktadir (Sahin, 2012: 85-86).

e Makine ve Donanim Bakimlari: isletmelerde mal ve hizmet iiretmek iizere kullanilan

kaliplar, makineler, demirbas ve diger iiretim ekipmanlarinin kurulmasi, denetlenmesi, bakim
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ve onariminin yapilmasiyla ilgili maliyetleri kapsamaktadir (Blocher, Stout ve Cokins, 2010:
760; Yiikecli, 2007: 549). Otel isletmeleri emek yogun isletmeler olmalarina karsin, sunulan
hizmetin icerikleri (6rn. yiyecek ve icecek) somut yapida olmaktadir. Bu baglamda sunulan bu
hizmet iceriklerinin kalite diizeyinin Kkorunmasi acisindan {riinlerin {Uretimlerinde,
sunulmasinda, saklanmasinda ve hijyen kurallarinin saglanmasinda kullanilan makinelerin ve
donanimlarin belirli periyotlar ile bakiminin yapilmasi gerekmektedir. Bu sayede, olasi ek
maliyetler (lirlinlerin bozulmasi), aksamalar (servis gecikmesi) ve kalite uygunsuzluklari
engellenebilmektedir (Sahin, 2012: 87).

o Kalite Yonetimi: Kalite ydnetim fonksiyonunun idaresinde katlanilan maliyetleri
kapsamaktadir. Yonetimle ilgili maaslar (kalite fonksiyonu personelinin “miidiir, yonetici,
gozetimci, yazi isleri vb.” maaslari), idari harcamalar (sadece bu boéliime ait biitliin maliyet ve
harcamalar), kalite program planlamas1 (kalite kayitlarinin tutulmasi, planlama ve biitce
kontrol, kalite el kitabi gelistirme), kalite performans raporlar (veri toplama, analizi, raporlarin
yayimlanmasi), kalite egitimi (bu birimin verdigi kalite egitimleri) ve kalite iyilestirmeleri
(kalite programi gelistirme ve yiiriitme maliyetleri) bu maliyetler icinde degerlendirilmektedir
(Ozenci ve Cunbul, 1998: 8-9). Otel isletmelerinde 6zellikle son yillarda kalite departmaninin

olusturuldugu bilinmektedir.
4.5.2. Degerlendirme Maliyetleri

Degerlendirme maliyetleri, {riinlerin ve hizmetlerin istenilen kalite seviyesine
uygunlugunu dogrulamak veya uygun hale getirmek iizere katlanilan maliyetler olarak
tanimlanmaktadir (Kéliikk, Dilsiz ve Kartal, 2003: 49; Yiik¢l, 2007: 550). Bu maliyetler,
tedarikcilerden temin edilen veya miisterilerin satin aldigr {riinlerin, hizmetlerin,
hammaddelerin miisteri gereksinimlerine ve belirlenen kalite seviyesine uygunlugunun
Olglilmesi ve denetlenmesiyle ilgili maliyetlerden olusmaktadir (Vaxevanidis ve PetroPoulos,
2008: 275). Denetimle ilgili isgilicii, materyal ve test ekipmanlarinin bakimi gibi maliyetler
degerlendirme maliyetlerine 6rnek teskil etmektedir (Chen ve Tang, 1992: 150). Ancak, bu
maliyetlere kusurlu mamiiller i¢in yapilan ek maliyetler ve yeniden muayene sonucu ortaya
¢ikan maliyetler dahil edilmemektedir (Yiikeii, 2007: 550).

Denetim asamasinda eksikliklerin kesfedilmesi sayesinde, ciddi basarisizlik
maliyetlerinden Kkacinilabilmekte ve daha etkin ve verimli denetim yontemleri
gelistirilebilmektedir. Bu kategoride daima bazi maliyetler yer almaktadir. Ciinkii tutarh bir
performans saglamak icin bazi denetimlerin yapilmasi gerekmektedir. Onemli olan, asir
masraflardan kaginmaktir (Defeo, 2001: 33). Degerlendirme maliyetleri, bazen toplam kalite
maliyetlerinin ~ %50’sini  olusturmaktadir. Degerlendirme  maliyetleri su  sekilde

azaltilabilmektedir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 78-85; Sipahi ve Yildirim, 2004: 17);
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o Etkin bir stirec i¢i kontrol sistemi ile kusurlar olusmadan engellenebilmekte ve muayene
gereksinimlerini azalabilmektedir. Ancak, asir1 muayene ile kaliteyi basarmanin
maliyetli olacag1 g6z ardi edilmemesi gerekmektedir. Kusurlu triinler azaltilarak
tasarruf edilebilmektedir. Muayeneler tasarim o6ncesinde, liretim esnasinda, liretim
stirecleri aralarinda ve liretim sonrasinda yonetici, liretim sefi veya kalite denetimi
yapan personel tarafindan yapilabilmektedir.

e Degerlendirme de kullanilan ekipman ve metotlarin etkinligini ve verimliligini arttirmak
lizere; denetimi hizlandiracak veya operatorsiiz yapabilecek ekipman temini, zaman ve
caba gerektiren kayit ve raporlar icin sistem tasarlanmasi ve cihazlarin etkin
yerlestirilmesi ile maliyetler azaltilabilmektedir,

o Kalite kontroliinde istatistiksel teknikler kullanilarak maliyetler azaltilabilmektedir.
Ornegin; kabul érneklemesi ile tiim cihazlarin kontrolii yerine érnekleme alinanlarin
kontroli yapilabilmektedir. Ayrica, kontrol diyagramlari ile siirecler arasindaki
degisimlerin sebepleri tespiti yapilabilmekte ve diizeltilmesi icin tedbirler
alinabilmektedir.

e Degerlendirme personelinin nitelik diizeyinin arttirilmasi, personel calisma planinin
yeniden tasarlanmasi ve denetimdeki hata oraninin dikkate alinmasi ile maliyetler
azalabilmektedir.

Degerlendirme maliyetleri su baghklar altinda siralanabilmektedir (Ozenci ve Cunbul,
1998: 4-9; Ramdeen, Santos ve Chatfield, 2007: 288; Sipahi ve Yildirim, 2004: 17; Sahin, 2012:
82-87; Yiiketi, 2014: 529-531);

e Teslim Alma (Kabul) Muayenesi: Temin edilen tiim birim, par¢a, malzeme ve
hammaddelerin muayene ve test maliyetlerini kapsamaktadir (Yiikgii, 2007: 551). Temin edilen
Urlnlerin test edilmesi esnasinda; sarf edilen materyaller, malzemeler ve calisanlara édenen
licretler bu maliyetlere érnek teskil etmektedir (Sipahi ve Yildirim, 2004: 17). Ote yandan,
tedarik edilen irilinlerin degerlendirilmesinde kullanilan 6l¢lim aletleri ve ekipmanlarin
amortisman, kalibrasyon ve bakim maliyetleri de bu maliyetlere dahil edilmektedir. Ayrica,
temin edilen iiriinler bekledigi takdirde yapilan tekrar muayeneler de bu bashk altinda
degerlendirilmesi gerekmektedir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 9-10). Otel isletmelerinde satin
alinan malzemelerin kontrolleri, tesellim memurlar tarafindan yapilmaktadir (Sahin, 2012:
91). Bazen otel isletmelerinde, daha diisiik kaliteli bir malzemeye yiiksek kaliteliymis gibi
O0deme yapilabilmekte, eksik teslim alinip tam 6deme yapilabilmekte veya bozuk iiriine saglam
O0deme yapma gibi bazi hilelere basvurulabilmektedir (Tiirksoy, 2011: 247).

e Uretim Oncesi Dogrulama Maliyetleri: Uretim 6ncesinde iiriin tasarimlarinin istenilen
kalite gereksinime uygunlugunu saptamak amaciyla uygulanan o6l¢lim ve testlerle ilgili

maliyetleri kapsamaktadir (Yiikeii, 2014: 530). Otel isletmelerinde satin alinan malzemelerin ilk
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kontrolleri, tesellim memurlarinin goézetiminde gerceklesmektedir. Ancak, irilnler liretime
gonderilmeden o6nce hijyen, kalite, tat, tazelik vb. kriterlere uygunlugunun kontrol edilmesi
gerekmektedir. Otel isletmelerinde hijyen acgisindan incelemeler gida miihendisleri tarafindan
gerceklestirilmektedir. Ayrica, boliim yoneticileri kolay bozulabilecek malzemelerin satin alma
islemlerini tespit edilen bozulma siirelerine gére siparis ederek, olasi bir bozulma riskinin
ontline gecebilmekte ve atik olusumu engelleyebilmektedir. Bununla birlikte, malzemelerde
bozulma tespit edildiginde, tedarikciler ile aninda iletisime gecilerek geri iadeler
saglanabilmektedir. Ote yandan, birbirine ikame olan malzemeler belirli dénemlerde
fayda/maliyet analizlerine tabi tutularak daha kaliteli ve daha az maliyetli ¢kt
alinabilmektedir. Boylece isletme, maliyetlerde fayda saglarken, kaliteden taviz verilmemekte
ve miisteriler de memnun edilmektedir (Sahin, 2012: 91-92).

e Uriin veya Hizmet Degerlendirme Testleri: Uriiniin iiretiminden baslayip dagitimina
kadarki siirecte, liriin veya hizmetin kalite uygunlugunun saglanmasi ve belirlenmesi igin
gereken muayene, test ve denetimler dolayisiyla katlanilan maliyetleri kapsamaktadir (Yiked,
2007: 551). Otel isletmelerinde, yiyecek ve iceceklerin hijyen acisindan kalite kontrolii
biinyesinde calistirdiklar1 gida miihendisleri tarafindan gerceklestirilmektedir. Gida
miihendisleri, aldiklart numune ve yapilan tetkikler ¢ercevesinde yiyecek ve icecek iirtinlerinin
hijyen sartlarina uygunlugu denetlemektedirler. Ayrica, gida mithendislerinin aldigi numuneler,
72 saat boyunca muhafaza edilmektedir. Ote yandan, laboratuar sonuglarina gore yiyecek ve
icecekler ile alakali herhangi bir kalite sikintisinin ortaya ¢ikmasi engellenmektedir. Yiyecek ve
iceklerle ilgili koku, tat, gériinim v.b. kalite kriterleri ise ascibasi ve seflerce testlere tabi
tutulmaktadir (Sahin, 2012: 88-89).

o Kalite Denetimleri (Test, Test EKipmani, Sonu¢larin Analizi, Kayit Tutma): Kalite
denetimi, isletmedeki Kkalite Kkontrol sisteminin veya sistemdeki belirli parcalarin
degerlendirilmesine ve denetlenmesine iliskin maliyetleri kapsamaktadir (Yiik¢t, 2007: 550).
Otel isletmelerinde kalite denetimleri icin kalite departmanlari olusturuldugu bilinmektedir.
Ayrica bu denetimler, isletme disindan uzman firmalar ya da kisiler araciligiyla da
yapilabilmektedir. Dis denetimler isletmeye ek maliyet yaratsa da kalite siirekliligi acisindan
onem arz etmektedir (Sahin, 2012: 88). Kalite denetimleri esnasinda kullanilan ekipman
giderleri ve bunlarin bakimi ve amortisman giderleri de bu maliyetler icerisinde
degerlendirilmektedir. Ayrica, kalite kontrol sonuclarinin tutulmasi ve saklanmasi ile ilgili
maliyetlerde bu maliyetler icin de yer almaktadir (Yiik¢t, 2014: 530-531).

e Uretim Siireclerinin incelenmesi ve Kabulii: Kalite ile ilgili 6nemli bir diger konu,
liretim siirecinde maliyet ve zaman tasarrufu saglamak tzere Uriine deger katmayan silireg ve
islemlerin azaltilmas1 olarak aktarilmaktadir. Boylece isletmeler, hem zamandan hem de

maliyetten énemli tasarruf ve kazang saglayabilmektedirler. Ornegin, tam zamaninda iiretim
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(TZU), bu konuda 6nemli fayda saglamaktadir (Sahin, 2012: 92). TZU, isletmenin iiretimde
ihtiya¢ duydugu kadar triinii temin ederek ve temin edilen Uriinleri hemen tliretime sokarak
artiksiz ve yiiksek kalitede tiretim gerceklestirmesi ve liretim sonrasinda dogru yere ve
bekletmeden teslim etmesi seklinde tamimlanabilmektedir (Baykog, Abaci ve Duyar, 2002: 140).
Otel isletmelerinde iiriiniin depolanmasindan, iiretim merkezine getirilip hazirlanarak
misteriye servis edilinceye kadarki silirecte zaman, israf ve c¢alinti gibi kayiplarin ortaya
¢ikmasinin engellenmesi adina belirli 6nlemler alinmasi ve {liretim siireclerinin incelemeye tabi
tutulmasi gerekmektedir (Sahin, 2012: 92). Ornegin, servis personeli servisin az gosterilmesi,
adisyon a¢mama, hesabin sisirilmesi veya yanlis para {sti verilmesi hilelerine
basvurabilmektedir. Kasiyerler ise baz1 hesaplar1 kaydetmeyebilmektedirler (Ttirksoy, 2011:
246-247). Ote yandan, otel isletmelerinde yiyecek ve icecekle ilgili yapilan operasyonlarda farkh
stillerde kuver hazirlama, farkli servis gesitlerinin denenmesi ve sunum siireclerinin
farklilastirllmas1  gibi denemeler yapilmaktadir. Yapilan farkhlastirma ile siireg
basitlestirilmekte, maliyet diisliriilmekte ve orijinallik saglanarak isletmeye ait kalite olgusu
miisterilere yansitilmaktadir (Sahin, 2012: 89).

e izin ve Tasdikler: Mamullerin iiretilmesi ve satisi i¢in verilen izinlerle ilgili maliyetleri
kapsamaktadir (Yiik¢ii, 2014: 531). Otel isletmeleri agilirken bir¢ok belgeye ihtiya¢ duyulmakla
beraber, faaliyet esnasinda da ilgili kuruluslara basvuru yapilarak birgok kalite belgesi ve 6diil
alinabilmektedir. Bu belge ve 6diillerden bazilari; ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi Belgesi, ISO
14000- 14001 Cevre Yonetim Sistemi Belgesi, ISO 22000 HACCP Gida Giivenligi Yonetim Sistemi
Belgesi, ISO 18001 OHSAS Is Saghgi ve Giivenligi Yonetim Sistemi Belgesi, ISO 10002 Miisteri
Memnuniyeti Yénetim Sistemi Belgesi, Mavi Bayrak Odiilii, U¢ Cam Odiilii, Ug Yesil Yaprak, Diger
(Travelife, TUI Travel Odiilleri) seklinde siralanmaktadir (Tekin ve Durna, 2012: 100). Bu
belgelerin ve sertifikalarin alinmasi ve yenilenmesi ile ilgili maliyetlerin de bu kapsamda

degerlendirilmesi gerektigi diisiiniilmektedir.
4.5.3. Basarisizlik Maliyetleri

Basarisizlik maliyetleri kisaca uygun olmayan iiriin ve hizmetlerin sebep olabilecegi tiim
maliyetler olarak tanimlanmaktadir (Kolik, Dilsiz ve Kartal, 2003: 49). Diger bir ifadeyle,
Oonleme ve degerlendirme faaliyetlerinin yetersizligi sonucu ortaya ¢ikan maliyetler olarak tarif
edilmektedir (Kirlioglu, 2013: 116). Bu maliyetler, kalite siirecinin herhangi bir asamasinda
hedeflenen kalite diizeyinden veya kalite standartlarindan sapma sonucu ortaya ¢ikmaktadir
(Bekgi ve Toraman, 2011: 42). Basarisizlik maliyetlerini azaltmak icin yapilmasi gerekenler su
sekilde siralanabilmektedir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 67-70; Sipahi ve Yildirim, 2004: 18);

e llgililerin kalite ile ilgili yasanan sorunlar ve sorunlarin olas1 sebeplerinden haberdar

edilmesi gerekmektedir. Bu baglamda, kalite mithendislerinin performans raporlarinda
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sorunlart ve bu sorunlarin sebeplerini, tarihlerini ve maliyetler iizerindeki etkilerini

acikca ortaya koymalar1 ve hazirladiklar raporlan ilgili kisilere, yoneticilere ve diger

bo6limlere iletmeleri gerekmektedir,

e Personelin sorunlar1 ¢6zme konusunda isteklendirilmesi gerekmektedir. Basarisizligin
sebepleri; kotli tasarim, uygun olmayan takim, yanlis imalat diizeni ve yanls
uygulamalardan kaynakli olabilmektedir. Bunun yaninda ¢alisanlar hata yaptiklari isleri
diizeltmekten hoslanmamaktadirlar. Bunun nedeni; personelin licretinden kesilme
korkusu, sorunlarin maliyet ve kar flzerindeki etkilerini bilmemeleri, sorunlarin
coziilecegine inanmamalari, ¢6zlimiin ¢ok uzun siirede gerceklesecegine inanmalari veya
personel yonetici arasindaki iletisim mesafesinden kaynakli olabilmektedir. Bu
baglamda, kalite yoneticisinin sorunlari ¢6zmek i¢in personeli tesvik edecek programlar
hazirlamasi gerekmektedir.

e Sorunlar1 gidermek f{izere yapilan calismalar, bir form ve kontrol listesi seklinde
dontstiriliip bir talimatname olusturulabilir.

e Personele egitim destegi alinabilir.

Basarisizlik maliyetleri uygunsuzlugun cikis yerine bagh olarak icsel ve digsal
basarisizhik maliyetleri olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Isletme icinde veya iiriin miisteriye
teslim edilmeden 6nce teshis edilen basarisizlik maliyetlerine “i¢gsel basarisizlik maliyetleri”;
irtiin veya hizmetin piyasaya ¢iktiktan sonra veya miisteriye tesliminden sonra ortaya ¢ikan
basarisizlik maliyetleri ise “digsal basarisizlik maliyetleri” denmektedir (Kirlioglu, 2013: 116).

Bu maliyetler ve alt bagliklar1 ayrintili olarak asagida agiklanmistir.
4.5.3.1. i¢sel Basarisizhik Maliyetleri

Igsel basarisizhik maliyetleri, mal veya hizmetin miisteriye teslim edilmeden yani
miisteriye ulasmadan once saptanan, isletme icinde ortaya cikan ve kalite uygunsuzlugu
nedeniyle katlanilan maliyetler olarak tanmimlanmaktadir (Yiik¢ii, 2007: 552). Uriin veya
hizmetin tasarim asamasinda meydana gelen hatalar ve bunlar1 diizeltmek iizere katlanilan
maliyetler, tedarikciden alinan malin istenen niteliklere uymamasindan kaynaklanan hatalari
diizeltme maliyetleri, islemsel hata ve diizeltme maliyetleri ve yonetimin yanhs karar veya
yonlendirmeleri gibi nedenlerle olusan maliyetler i¢sel basarisizik maliyetler olarak
anilmaktadir (Ko¢ ve Demirhan, 2007: 89-90). isletmelerde olusabilecek i¢sel basarisizlik
maliyetleri su sekilde siralanmaktadir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 14-17; Ramdeen, Santos ve
Chatfield, 2007: 288; $ahin, 2012: 93-98; Yiik¢ti, 2014: 531-532);

e Hurda/Artik: Bu maliyetler; belirlenen kalite o6lglitlerine uymayan ve ekonomik
anlamda tekrardan islenmesi mantikli olmayan materyal, parca ve dokiintiiler olarak

aciklanmaktadir. Artikla ilgili direkt iscilik ve genel lretim giderlerinin de bu maliyetlere
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eklenmesi gerekmektedir (Yik¢li, 2014: 531). Diger bir ifadeyle, tashih yoluyla ihtiyaglara
uygun hale getirilemeyen kusurlu {iriin veya hizmetin neden oldugu malzeme, iscilik, genel
liretim giderlerinin toplam maliyeti bu maliyet icerisinde gosterilmektedir (Ozenci ve Cunbul,
1998: 17). Ozellikle her sey dahil sistemde hizmet veren otel isletmelerinde sistem basta
yiyecek icecek olmak iizere bir¢cok alanda israfa yol agmaktadir. Yiyecek ve icecekle ilgili
artiklar, yanlis depolama, gereginden fazla yiyecegin hazirlanmasi, yiyeceklerin bozulmasina
neden olunmasi gibi nedenlerden ortaya ¢ikmaktadir. Bu durum, planlama ve organizasyon
eksikligi nedeniyle meydana gelmektedir (Dogdubay ve Sarioglan, 2010: 110). Ote yandan,
yiyecek ve icecek iiretimlerinde yanlis tekniklerin kullanilmasi veya hatali liretim yapilmasi
sonucunda atiklar da olusabilmektedir. Bu etkenlerin yaninda personelin kalifiye olmamasi ve
kalite ile ilgili yeterli egitime sahip olmamalari da sayilabilmektedir. Yiyecek ve icecekle ilgili
tretim kayiplari ve atiklar1 maliyetlerde énemli artisa neden olmaktadirlar. Tam zamaninda
tiretim (TZU) tiretim tekniginin kullanilmasi, calisanlara bu konuda egitim verilmesi ve standart
recetelere gore malzeme temini ve liretim yapilmasi olasi atiklarin éniine gegmektedir. Ornegin,
tabak kirilmasina karsi standartlar dahilinde gerekli goriilen bulasiker kadrosuna bir kisi
eklendiginde bu hatamin %60-70 6niine gecilmistir (Sahin, 2012: 94). Ote yandan, baz
isletmeler kalan yiyecekleri tekrar degerlendirebilmektedirler. Ornegin, artan peynir bérekte ve
artan ekmek galeta unu olarak kullanilabilmektedir. Bazi isletmeler yine bu sorunu, kalan
yiyecekleri personele yedirmekle veya bazi hayir kurumlarina bagislamakla ¢ézebilmektedir
(Tirksoy, 2002: 109).

e Yeniden isleme, Yerine Koyma ve Tamir: Uretilen kusurlu mamuliin uygun hale
getirilmesi i¢in katlanilan ek onarim ve yerine koyma maliyeti olarak tanimlanmaktadir.
Kusurlu iiriinlerin yeniden islenmesi slirecinde yeni malzeme ve iscilik giderlerine neden
olabilmektedir. Bu baglamda bu maliyetlerin de eklenmesi gerekmektedir (Yiikeii, 2014: 531-
532). Diger bir ifadeyle, uygun olmayan iiriinlerin veya hizmetlerin gézden gecirilmesi ve
diizenlenmesi amaciyla diizeltici faaliyetlerden kaynakli maliyetler bu bashk altinda
degerlendirilmektedir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 16). Otel isletmelerinde yiyecek ve icecekler
miisteriye sunulmadan once istege uygun olmadig tespit edildigi takdirde yeniden isleme tabi
tutulmaktadir. Ornegin, orta diizeyde pismis bir et siparisinde, az pismis olarak saptanan etin
tekrardan {iretime gonderilmesine ihtiyac duyulmaktadir. Diger bir oOrnekle, salatalarda
kullanilacak olan marulun yeterince yikanmadigi fark edildiginde yikanmak {tizere geri
gonderilmektedir. Yeniden isleme siirecleri isletmeye zaman, emek ve hammadde vb. olarak ek
maliyet yaratmaktadir (Sahin, 2012: 94-95).

e Yeniden Muayene/Yeniden Test: Kalite uygunsuzlugu nedeniyle ikinci kez iiretime
sokulmus olan irlnlerin yeniden muayene ve teste tabi tutulmasiyla ilgili maliyetleri

kapsamaktadir (Yikei, 2007: 553). Diger bir ifadeyle, yeniden incelenen veya onarilan iirtintin
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tekrar denenmesi veya yeniden test edilmesi sirasinda 6denen maas, licretler ve masraflar bu
baslik altinda degerlendirilmektedir (Blocher, Stout ve Cokins, 2010: 761). Otel isletmelerinde
miisteriye sunulmadan once hata tespit edilen yiyecek fark edilip yeniden isleme tabi
tutulduktan sonra as¢1 basi veya restoran sefi tarafindan yeniden denetlendigi bilinmektedir.

o Tedarik¢ci Kaynakli Hatalar ve Diizeltilmesi: Muayene sonucu kabul gérmeyen
tirtinlerin ayiklanmasi ve elden cikarilmasi ile ilgili maliyetleri kapsamaktadir. Bu maliyetler,
dokiliman incelemesi, elden cikarmak tizere tasima ve ulastirma (tedarikciye yiiklenebilenlerin
disinda) maliyetlerini icermektedir. Ayrica, tedarik¢i 6demedigi takdirde yeniden siparisten
kaynaklan ek ulastirma ve sevk maliyetleri de bu maliyetlere 6rnek teskil etmektedir (Ozenci ve
Cunbul, 1998: 15). Otel isletmelerinde istenilen Kkalitede c¢ikti elde edilmemesi sebebiyle
lretimde kullanilan malzemelerin degistirilmesi adina hammadde arastirmasi, pazar
arastirmasi, tedarikei arastirmasi vb. yapilabilmektedir (Sahin, 2012: 96).

e Tasarim Degisiklikleri: Uriin/hizmetin tasarimi yapilip iiretime verildikten sonra,
tasarimda bulunulan iiriin veya hizmet problemlerini ¢6zmek icin yapilan yeniden tasarim
calismalar1 ve problemleri arastirma ile ilgili toplam (malzeme, iscilik vb.) maliyetler olarak
aciklanmaktadir. Bu maliyetlere yanlis tasarim nedeniyle olusan hurda maliyeti ve aksayan
liretim destek calismalar1 maliyetinin de dahil edilmesi gerekmektedir (Ozenci ve Cunbul, 1998:
14-15). Otel isletmeleri de yaptig1 tasarim degerlendirmeleri kapsaminda, bazi hizmetlerde
kalite agisindan uygunsuzluk saptamasi halinde degisim ihtiyac1 hissedebilmektedir. Ornegin;
yiyecek ve icecekler ile ilgili sunum veya menii tasarimlarinda degisimler ortaya
cikabilmektedir (Sahin, 2012: 96). Meniiler olusturulurken fizibilite ¢alismalarindan baslayip
isletmenin acildig1 ve calistig1 giinlere kadar uzanan siirecte; miisteri tercihleri, kalite, hijyen,
maliyet vb. bircok husus dikkate alinmakta ve giincellenmektedir (Altinel, 2011: 22-23). Boyle
bir durumda, mevcut iretim silireci, hammadde temini, depolanmasi, personel ihtiyaci vb.
faaliyetlerin tekrardan planlanmasi gerekmektedir. Yiyecek ve iceceklerin standart
recetelerinde yapilacak kiiciik bir degisiklik isletmeye ek maliyet yaratmaktadir. Ornegin; bir
servis tabagindaki yemegi siislemek icin maydanoz kullanilmasi dahi ek maliyete neden
olmaktadir (Sahin, 2012: 96).

e Basarisizlik Analizleri: istenilen diizeyde kalite saglanamadigi durumlarda uygun
olmayan materyallerin analizi sonucunda meydana gelen maliyetleri kapsamaktadir. Ayrica,
uygunsuzlukla ilgili sebeplerin ortaya cikarilmasi, bunlarin énlenmesi ve diizeltilmesi ile ilgili
maliyetleri de icermektedir (Yiik¢ii, 2007: 553). Bu maliyetlere, ihtiyaclara uygunlugun temel
faaliyetler ile basarilamadigi durumlarda yapilan ekstra faaliyetlerin maliyetleri de dahil
edilebilmektedir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 16). Ayrica, iiretimin istenilen maliyette yapilmamasi
sonucunda olusan mali basarisizliklar da bu maliyetler icerisinde degerlendirilmektedir.

Basarisizlik tespiti hem zaman hem de parasal kayiplara yol acmaktadir. Ornegin, basarisizhik
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durumunda mevcut personelin hatalar1 tespit etmek iizere ek mesai yapmasi veya mevcut
islerini aksatmasi ile sonuglanabilmektedir (Sahin, 2012: 96-97).

e Kusur Sebepli Zaman Kaybi: Uriinlerdeki kusurlar ve bozulan iiretim siirecinden
kaynakli atil kapasite ve is gilicii kayb1 olarak tanimlanmaktadir (Yik¢t, 2007: 97). Otel
isletmelerinde kalite uygunsuzlugu nedeniyle yeniden isleme, artik olma ve benzeri durumlar
ortaya ¢ikabilmekte ve bu uygunsuzlugu diizeltmek icin ¢alisanlar zaman kayiplarina maruz
kalabilmektedir. Bu nedenle calisanlar fazladan ¢aba harcamak durumunda kalmakta ve mevcut
islerini aksatabilmektedirler (Sahin, 2012: 97). Ozellikle otel isletmelerinde iiretim ve tiiketimin
es zamanli olmasi sebebiyle bu durumlar ek isgiicii maliyetine neden olabilmektedir.

e Kusur Sebepli Kazan¢ Kaybi: Uriiniin normal satis fiyati ile kalite uygunsuzlugu
nedeniyle Uriiniin diisiik fiyattan satilmasi sonucu aradaki fiyat farki nedeniyle ugranilan
kayiplar olarak tamimlanmaktadir (Yiik¢ii, 2007: 553). Isletmeler kusur nedeniyle iiriinlerini
daha ucuza satabilmekte ve bu da isletmenin maliyetlerini arttirarak karlihk diizeyini
diisiirmektedir. Hatta isletmeler fiyatlama politikalar1 giinliik olarak degistirebilmektedir.
Istenilen kalite diizeyinin yakalanmasi adina ¢alisanlarin uzmanlik alanlar1 dogrultusunda islere
yonlendirilmesi gerekmektedir. Ornegin, sadece kahve ile ilgili bir calisanin sorumlu olmasi
istenilen seviyede kaliteli hizmet verilmesini saglayabilmektedir. Bu sayede calisan kaynakl
sorunlarin 6niine gecilebilmektedir (Sahin, 2012: 97-98).

e Kontrol Edilemeyen Malzeme Kayiplari: Hirsizlik, zayi ve diger (bilinmeyen)
sebeplerle olusan malzeme aciklarinin maliyeti olarak tanimlanmaktadir. Bu maliyetlerin 6l¢iisii
envanter sonuclarinin incelenmesinde bulunabilmektedir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 16). Zira,
otel isletmelerinde ay sonlarinda ozellikle yiyecek-icecek ve temizlik iirlinlerinin envanter

sayimlari yapilmakta ve bu aciklar tespit edilmektedir.
4.5.3.2. D1ssal Basarisizlik Maliyetleri

Uriin veya hizmetin miisteriye sunulmasindan veya teslim edilmesinden sonra ortaya
cikan maliyetler olarak tanimlanmaktadir (Sentiirk, 2003: 73). Bu maliyetler, sunulan iiriin
/hizmetin tasarlanan kalite standardini yakalayamadigi durumlarda ortaya ¢cikmakta, ancak
iirtin/hizmet miisteriye ulasmadan 6nce ortaya ¢ikmamaktadir (Vaxevanidis ve PetroPoulos,
2008: 275). Bu maliyetlere; geri donen iiriinler, miisteri hizmetleri, garanti kapsamindaki
degisiklikler, sikayeti ¢c6zme, indirimler, onarim, kaybedilen satis, ceza ve tazminat gibi yasal
gereklilikler vb. nedenlerle katlanilan maliyetler sayilabilmektedir (Ramdeen, Santos ve
Chatfield, 2007: 288). Bu maliyetlerin sorumlulugu; pazarlama/satis, tasarim gelistirme ve

operasyon béliimlerine ait oldugu belirtiimektedir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 17).
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Isletmelerde olusan dissal basarisizlik maliyetleri su sekilde siralanmaktadir (Génen,
2010: 40; Ozenci ve Cunbul, 1998: 17-19; Ramdeen, Santos ve Chatfield, 2007: 288; Sahin, 2012:
98-102; Yiiketi, 2014: 532-533;);

e Uriin iadeleri: Kalite sorunlar1 sebebi ile miisteri veya kullanici tarafindan kabul
edilmeyen ve iade edilen iriinlerin degerlendirilmesi, tamir ve yenilenmesi dolayisiyla
karsilagilan maliyetler olarak tanimlanmaktadir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 18). Diger bir ifadeyle,
geri gonderilen Uriinlerin miimkiinse onarimi degil ise degistirilmesi, bu da yapilamadiginda
tiimiiyle satisin iptali ile ortaya ¢ikan maliyetler olarak tarif edilmektedir. Ayrica, geri gonderme
ile nakliye giderleri de bu kaleme dahil edilmesi gerekmektedir (Yiik¢l, 2014: 533). Otel
isletmeleri de benzer durumlarla karsilasmaktadirlar. Ornegin, acik biifede servis edilen bir
yemekten memnuniyetsizlik oldugunda, yemek bilifeden kaldirilabilmekte ve iiriinler tekrar
pisirilebilmektedir. Bu da ek maliyet ve imaj kaybina neden olmaktadir. Ayrica, miisteri isletme
sebepli sikintilardan 6tiirii bir sorunla karsilastifinda ve sorunun isletme kaynakli oldugu
kanitlandig1 takdirde isletme {icret almayabilmekte veya tlicret iadesi yapabilmektedir. Bu
durum isletmede ek maliyetlerin ortaya c¢ikmasina sebep olmakta ve gelir kaybina yol
acmaktadir (Sahin, 2012: 98-102).

e Miisteri Hizmetleri: Satis sonrasinda triinde kusur oldugunun fark edilmesi
durumunda miisteriler ile temas kurma, arama ve hatanin telafisi icin planlama ve organizasyon
giderleri gibi maliyetleri kapsamaktadir (Yiik¢ii, 2007: 554). Bu maliyetlere, musteri
hizmetlerinde c¢alisanlarin maasi ve boliimiin idari masraflar1 da dahil edilebilmektedir
(Blocher, Stout ve Cokins, 2010: 761). Otel isletmeleri, miisteri istek ve sikdyetlerine aninda
¢6zlm lretmek lizere biinyelerinde miisteri hizmetleri personeli bulundurmaktadir (Sahin,
2012:99).

e Garantilerin Diizeltilmesi: Garanti siiresi icerisinde miisteriler tarafindan kusurlu ve
bozuk oldugu bildirilen tiriinlerin onarilmasi veya iriiniin tamamiyla degistirilmesi nedeniyle
katlanilan maliyetleri kapsamaktadir (Yikeii, 2007: 554). Otel isletmelerinde hizmetin sunumu
ve tiiketimi ayni anda oldugundan satin alma sonra garantisi miimkiin olmamaktadir. Bu
isletmeler icin garanti giiven saglama seklinde olmaktadir. isletme, sunulan hizmetten memnun
kalinmazsa miisteriye geri 6deme yapma garantisi verebilmektedir (Sahin, 2012: 99). Ayrica,
otel isletmelerinin aldiklar1 kalite sertifikalar1 ve ziyaretci yorumlari da gliven garantisi
vermektedir.

o Sikdayet Arastirmalar:: Kusurlu irinlerle ilgili yazili misteri sikayetlerinin
arastirilmasi ve bunlarin tazmin edilmesi ile ilgili maliyetleri kapsamaktadir (Yiik¢i, 2014: 532).
Diger bir ifadeyle, miisteri veya kullanici sikayetlerinin arastirilmasi, ¢dziilmesi ve cevap
verilmesi ile ilgili maliyetleri icermektedir. Ayrica, gerekli saha hizmetlerini de bu maliyetlere

dahil edilmektedir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 18). Otel isletmelerinde miisterilerden gelen
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sikayetler ile ilgilenilmesi calisanlara arti yiikiimliliikler getirmektedir. Bu sikayetlerin
¢6zlimlenmesi i¢in harcanacak zaman ve isglicii isletmeye ek maliyet yaratmaktadir. Otel
isletmelerinde sikayetler, farkli miisteri portfoyii veya Kiiltiirel sebeplerle olabilmektedir.
Ornegin, miisteriler sunulan yemekleri kendi iilkelerindeki veya memleketlerindeki yemeklerle
kiyaslamakta ve bunun sonucunda yemeklerden sikdyetci olabilmektedirler. Ote yandan,
yemegin sunumundaki gorsellikten veya yemek seceneginin yetersiz olmasindan dolay1 da
sikayetler olabilmektedir (Sahin, 2012: 100-101).

e Uriin Sorumluluklar:: Sunulan iiriin ve hizmetlerle ilgili isletmenin sorumlulugunu
yerine getirmedigi iddialar1 sonucu wugranilan kayiplar ile ilgili maliyetler olarak
tanimlanmaktadir. isletme bu zararlar énlemek amaciyla yaptig1 sigorta prim édemeleri de bu
maliyetlere dahil edilmektedir (Yiik¢li, 2007: 555). Ayrica, lirlin veya hizmet performansinin
tam gerceklesmemesi sebebiyle katlanilan ceza maliyetleri (yasa ve diizenlemeler, miisterilerle
yapilan anlasma vb.) de bu maliyetler icinde degerlendirilmektedir (Ozenci ve Cunbul, 1998:
18). Isletmelerin basta sunduklarn iiriinlerin kaliteli olmasi yaminda bir¢ok sorumlulugu
bulunmaktadir. Ornegin; otel isletmelerinin sunduklar1 yiyecek ve iceceklerin taze olmasi,
diizgiin servis edilmesi, hijyenik olmasi gibi sorumluluklar1 bulunmaktadir. Bu sorumluluklarla
ilgili yasanacak sikinti isletmeyi zor durumda birakabilmektedir (Sahin, 2012: 101). Otel
isletmelerinde, isletme kaynakli hirsizlik veya saglik sorunlari nedeniyle 6nemli maliyetlere
katlandiklar1 bilinmektedir. Ayrica, otel isletmeleri vaat ettikleri hizmeti bulamayan
miisterilerin sikayetleri dolayisiyla, seyahat acenteleri otel isletmesi ile yapilan anlasma
cercevesinde reklamasyon faturasi kesebilmekte bu da isletmeye ek maliyet olarak
yansimaktadir.

e Kusur Kaynakl indirimler: Kalite gereksinimlerine tam olarak uymayan iiriinlerin
misteri tarafindan kabuliini saglamak tzere yapilan fiyat indirimi sonucunda ortaya ¢ikan
maliyetleri kapsamaktadir (Yiikeii, 2014: 533). Otel isletmeleri de sundugu hizmetlerde kusur
oldugunda bu gibi durumlarin diizeltilebilmesi adina indirim yapma gibi promosyon
yontemlerine bagvurabilmektedir. Bunun nedeni, imaj kaybinin minimum seviyeye indirmektir.
Bu da isletme gelirlerini diisiirmekte ve istenilen kar seviyesine ulasilamadiginda isletme zarar
edebilmektedir (Sahin, 2012: 101).

e Kayip Satislar ve itibar Kaybr: Kalitesizlik nedeniyle satistaki diisme ve azalma
miktarlarina karsilik gelen kar kayiplarinin maliyeti olarak tanimlanmaktadir. Bu maliyetlere
miisterilerin Kkalitesiz hizmet almalar1 sonucunda memnun olmamalar1 dolayisiyla isletmenin
maruz kaldig itibar kaybi gibi fiktif maliyetler de dahil edilmektedir (Ozenci ve Cunbul, 1998:
18-19). Bu tiir maliyetlerin 6l¢iilmesi zor oldugundan yillara gére satis rakamlar ve fiili iptaller
dikkate alinarak hesaplama yapilabilmektedir (Yiikcii, 2007: 554). Ayrica, hatali liriinden

kaynakli itibar kaybini en aza indirmek ve isletme imajini ve itibarini yenilemek icin katlanilan
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pazarlama faaliyetleriyle ilgili maliyetler de bu bashk altinda diistintilmesi gerekmektedir
(Blocher, Stout ve Cokins, 2010: 761). Otel isletmelerinde kullanilan otomasyon sistemleri
sayesinde kayip satislarla ilgili degerlendirmeler kolayca yapilabilmektedir. Otel isletmeleri i¢in
“repeat guest” yani tekrarlanan miisteri sayisinin diismesi bu maliyetler icin 6nemli bir gdsterge

kabul edilmektedir (Sahin, 2012: 102).
4.6. Kalite Maliyet Sistemi

Kalite maliyetleri analizinin etkinligi agisindan, iyi bir kalite bilisim sistemine ve maliyet
muhasebesi verilerine ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu baglamda kalite maliyet sisteminin mevcut
muhasebe sisteminde en etkin ve en fazla yararlanabilecek bicimde tasarlanmasi gerekmektedir
(Ozenci ve Cunbul, 1998: 47). Kalite maliyet sistemi, genel olarak kalitenin tanitilmasi ve
gelistirilmesinde isletmenin kullanabilecegi kalite yonetim araglarindan ve tekniklerinden biri
olarak kabul edilmektedir (Jafar, Mohammad, Fariba ve Mehrdad, 2010: 21).

Kalite maliyet sisteminin temel amaci, isletmelerin kalite iyilestirme c¢abalarini
kolaylastirarak maliyet azaltma olanag1 saglamaktir (Gonen, 2010: 43). Diger bir ifadeyle,
toplam kalite maliyetini minimuma indiren kalite seviyesini bulmaktir (Schiffauerova ve
Thomson, 2006: 651). Kalite maliyet sisteminin kurulmasindaki diger amaclar su sekilde
siralanmaktadir (Sénmez F., 2005: 93);

e Basarisizlik maliyetlerine odaklanarak sifir hata anlayisiyla bu maliyeti sifira indirmek,

e Yatirimlari iyilestirme ve stirekli gelisme saglayici faaliyetlere kanalize etmek,

e Tasarim faaliyetlerine agirlik vererek basarisizlik maliyetlerini kaynaginda énlemek,

e Performans sonuglarina gore 6l¢me ve degerlendirme maliyetlerini azaltmak,

e Yoneticilere sunulan raporlar ile karar almada kilavuzluk ederek isletmenin etkinligini
ve verimliligini arttirmak,

e Sonug raporlarina gore kalitesizligin etkilerini yoneticilere anlatarak, yoneticileri ve
calisanlar iyilestirme ve siirekli gelisme faaliyetleri icin motive etmek,

e Kalitenin tiim personelin sorumlulugu oldugu fikrini isletme ¢apinda yayginlastirmak.

Isletmelerin, kalite sistemleri olsa bile kalite maliyet sistemleri olmadan kalitede
iyilestirme saglanamayacaginin bilinmesi gerekmektedir. Kalite maliyetlerinin izlenmesine
yonelik bazi1 sistematik yaklasimlar olmaksizin da, potansiyel iyilestirme alanlarinin
belirlenmesi ve iyilestirme sonuglarinin izlenmesi zor olmaktadir (Sower ve Quarles, 2003:
626). Kalite maliyet sistemi, yonetim araci olarak kabul gormekte ve isletmenin bir¢ok alandaki
yOnetim performansi hakkinda saglikl bilgiler sunmaktadir (Chopra ve Garg, 2011: 512). Kalite
sistemleri de, tiiketiciye uygun kalitede mal ve hizmet sunmak {izere bir iiretim sisteminde

kalitenin planlanmasi, diizenlenmesi, yonlendirilmesi ve kontrol edilmesini faaliyetlerini
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icermektedir (Yiik¢ii, 2014: 520). Bu agidan bakildiginda her iki sistemde ortak ve benzer
hedefler icermektedir. Ayrica, isletmelerde uyguladiklar kalite sistemi ile ilgili birgok belge de
bulunmaktadir. Ornegin, otel isletmelerinde basta ISO 9001 Kalite Yénetim Sistemi Belgesi
olmak ftizere, ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemi Belgesi, ISO 22000 HACCP Gida Glvenligi
Yonetim Sistemi Belgesi, ISO 18001 OHSAS Is Saghig ve Giivenligi Yonetim Sistemi Belgesi, ISO
10002 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi Belgesi gibi bircok kalite sistemi belgesi
bulunmaktadir (Tekin ve Durna, 2012: 100). Kalite sistemleri ile kalite maliyet sistemi

arasindaki iliskiyi gdsteren sekil asagida verilmistir.

Kalite
/ Sistemleri ‘\
iyilestirme Programlan + Kararlarla [lgili Geri Bildirim

/ Firsatlar Ile flgili \

Geri Bildirim

. Yonetici
Maliyet Dept. Calisanlar \?feri i (Karar Vericiler)
\“ Bilgi
Kalite Maliyet v
Sistemi

Sekil 4.2. Kalite Sistemi ve Kalite Maliyet Sistemi Arasindaki iliski (Sower ve Quarles, 2003:
626)

Kalite maliyet sistemi, uygulama da isletmelerin organizasyon yapilarina,
biiytlikliiklerine ve sistemden beklentilerine bagh olarak farklilasmakla beraber, genel olarak
muhasebe ve kalite maliyetleri boliimiiniin fonksiyonlarindan séz edilebilmektedir (Yiikgd,
2014: 535-536). Kalite maliyetleri verilerinin, karar alma, inceleme ve analiz etme
faaliyetlerinin kolaylig1 agisindan isletmelerin muhasebe kayitlari icinde yer almasi ideal kabul
edilmektedir. Ancak, bu uygulama muhasebe sisteminin ¢ok ayrintili olarak isletilmesini gerekli
kilabilmekte ve bu nedenle de sistemin isletmeye olan maliyetini arttirabilmektedir. Bu
baglamda, kalite maliyetlerinin izlenmesi, isletmenin temel muhasebe sisteminin disinda
birakilmasi da tercih edilebilmektedir (Pekdemir, 1993: 27). Ote yandan, kalite maliyetleri
mevcut muhasebe sisteminde takip edilecekse, kalite maliyetlerine iliskin hesaplama ve
raporlama yapilabilmesi i¢cin maliyet muhasebesi sistemine baz1 eklemeler yapilmasi gerektigi
ve kalite bolimii ¢alisanlari ile maliyet boliimii ¢alisanlarinin ortak bir calisma igerisinde
bulunmasi gerektigi de belirtilmektedir (Yikeii, 2014: 541). Asagidaki tabloda kalite maliyet

sisteminin uygulanmasinda muhasebe ve kalite boliimiinden beklentilere yer verilmistir.
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Tablo 4.2. Kalite Maliyet Sisteminin Uygulanmasinda Muhasebe ve Kalite Boliimiinden
Beklentiler (Yiikeii, 2014: 535-536’dan uyarlanmistir.)

Muhasebe Béliimiinden Beklentiler

Kalite Boliimiinden Beklentiler

- Kalite maliyeti ile ilgili verilerin toplanmasi

- Muhasebe bolimii ile isbirligi icerisinde
kalite maliyetlerinin analizi, Kkalitesizlik
nedenlerinin arastirilmasi ve diizeltilmesi icin
tavsiyeler,

- Kalite maliyetlerinin belirlenen faaliyetlere
gore iretilen mamul maliyetine yiliklenmesi ya
da gelir tablosuna gider olarak aktarilmasi

- Kalite maliyetleri biitge hedefine ulasmak
icin tim bolimler arasinda koordinasyon ve
iletisimi saglamak,

- Maliyet kalemleri ve donemler arasinda
karsilastirmaya miisaade edecek sekilde kalite
maliyetlerinin raporlanmas;,

- Maliyetleri azaltmak ve kontrol etmek
amaciyla isleyisle ilgili isletme politikalarini
izlenmesi ve denetim,

- Yoneticilerin tedbir alabilmesi icin Kkalite
maliyetlerinin periyodik olarak (aylik ve 3
aylik) olarak raporlastirilmasi ve sunulmasi

- Basarisizhik nedenlerinin arastirilmasi,
sorumlularin bulunmasi ve bu nedenle olusan
kalite maliyetlerinin g6zden gecirilmesi

Kalite maliyetlerinin basarisinda, bu iki béliimdeki ¢alisanlarin rolii disinda st yonetim
ve diger boliimlerdeki ¢alisanlarda biiyiik rol iistlenmektedirler. Ozellikle iist yénetim, kalite
maliyet sisteminin kurulmasi kararini vermesi ve sistemin kurulabilmesi i¢in gerekli amaclari
ve politikalari, sistemin 6nemini ve gerekligini tiim calisanlara bir isletme politikas1 olarak
aciklamasi ve gerekenleri yerine getirmesi gerekmektedir (Sonmez F., 2005: 93). Aksi takdirde,
kalite maliyet sisteminin mevcut is yiikiinii arttirici bir unsur olarak goriilecegi belirtilmektedir.
Ayrica, ist yonetimin destegi ve c¢alisanlarin sistemi anlamasi ile miisteri beklentileri
karsilanarak miisteri baghliginin artacagi ve karlilik diizeyinde iyilestirmeler saglanacag ifade
edilmektedir (Gonen, 2010: 45). Genel olarak, bir isletmede kalite maliyet sistemi kurulurken
asagidaki siralama kullanilabilmektedir (Chopra ve Garg, 2011: 512);

o Kaliteli maliyet programinin uygulanmasi i¢in bir ekip olusturmak,

o Kalite maliyetinde taban olarak alinacak verilere karar vermek (Direkt iscilik saati, satis
miktari, lirtin birimleri olabilir),

o Kalite ile ilgili maliyet verilerini toplamak,

o Kalite ile ilgili maliyet verilerini analiz etmek,

¢ Kalite maliyetlerini diisiirme yollarini ve yontemlerini bulmak,

e Ust yonetime raporlar1 bildirmek ve kalite maliyetlerini diisiirmek iizere 6nerilen
herhangi bir yatirim i¢in ikna etmek,

e Onerilen degisikliklerden mutabik kalinanlarin organizasyon icerisinde tiim sistemde
uygulanmasini saglamak.

Genel olarak kalitenin, kalite maliyetleri ile dengelenmesi gerekmektedir. Bunun iginde,
kalite maliyetlerinin bilinmesi ve kalite maliyet verilerinin dogru toplanmasi1 gerekmektedir.
Ancak, isletmelerde kalite maliyet verilerinin ¢esitli boliimlere dagilmis olmasi bu verilerin

tanimlanmasini ve dogru veri elde edilmesini zorlastirmaktadir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 1). Bu
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baglamda, isletmelerin kalite maliyet sistemine sahip olmalari yaninda, kalite maliyet
merkezlerini de dogru belirlemeleri gerekmektedir. Bundan sonraki boéliimde kalite maliyet

merkezlerine deginilecektir.
4.7.Kalite Maliyet Merkezleri

Isletmelerdeki mevcut maliyet sistemlerinin sadece mamul maliyetinin hesaplanmasina
elverisli oldugundan, mevcut maliyet sistemlerine kalite maliyetlerinin hesaplanmasina ve
raporlanmasina yonelik eklemeler yapilmasi gerekmektedir (Yiikei, 2014: 536). Zira mevcut
maliyet sistemlerinde genellikle birim maliyetleri hesaplamak iizere malzeme, iscilik ve genel
iretim maliyetleri takip edilmektedir (Tiitiincii, 2001: 210). Ancak, kalite maliyetlerini iliskin
bir maliyet sistemi i¢in sadece liretime iliskin maliyet sistemi yetersiz kalmaktadir. Clinki kalite
maliyetlemesine iliskin maliyet hesaplama sistemi mamuliin tasarimindan baslayip, satis
sonrasi hizmetler ve bunlarin maliyetine kadar dayanmaktadir (Yiik¢ii, 2014: 536). Asagidaki
sekilden de gortlecegi lizere, kalite maliyet kategorileri icindeki dagilima gore Onleme
maliyetleri liretim Oncesi ve lretim esnasinda ortaya c¢ikarken; degerlendirme maliyetleri
liretim dncesinden satis sonrasina kadarki tiim stireglerde ortaya cikmaktadir. Bununla beraber,
basarisizlik maliyetlerinden i¢ basarisizlik maliyetleri iiretim esnasi ve sonrasinda ortaya
¢ikarken; dis basarisizlik maliyetleri satis sonrasinda ortaya ¢iktig1 goriilmektedir. Dolayisiyla

her bir maliyet kategorisi icin her safhada maliyet hesabi gerektirdigi aciktir.

Uretim Oncesinde Uretim Esnasinda Uretim Sonrasinda Satis Sonrasinda

Onleme Maliyetleri
-+ >

Degerlendirme Maliyetleri

L

s Basarsizhik

ic Basansizhk Maliyetleri Maliyetleri

* Geri Doniisiim Halkas

Sekil 4.3. Kalite Maliyetleri Icin Zaman Evreleri (Yildiztekin, 2005: 406)

Temel kalite problemlerinin %80-90'1inin kalite b6liimiiniin disinda aranmasi gerektigi
ifade edilmektedir. Ayrica, kalite maliyet merkezleri, tiiketici/miisteri isteklerinden baslayip
(tasarim), yine miisteri de biten (satis sonrasi hizmetlere) kadar tiim boliimlerin katilimi ile

olusmaktadir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 2). Bu bicimde, kalite maliyetlerinin ¢ok cesitli kalemlere
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ayrilma ihtimali oldugundan bir tretim isletmesinin muhtemel kalite maliyet merkezlerinin

goriinimii asagidaki sekilde yer almaktadir (Yiik¢t, 2014: 536-537);

Kalite Maliyet Merkezleri

Malzeme L Uriin
Stoklama Uretim Kontrol Stoklama

Tasarim Satin Alma Satis Servis

Sekil 4.4. Bir Uretim Isletmesinin Muhtemel Kalite Maliyet Merkezleri (Yiikgii, 2014: 537)

Otel isletmelerinde yiyecek igcecek maliyet kontrolii tasarim asamasindan (meni
planlama) baslayarak, satin alma, teslim alma, depolama-stoklama, malzeme c¢ikarma, on
hazirlik-liretim ve servis gibi bircok safhadan meydana gelmektedir (Cetiner, 2009: 282-283).
Bu bakimdan, otel isletmelerindeki kalite maliyet merkezleri yukaridaki sekil ile benzerlik
gostermektedir. Ote yandan, toplam kalite yonetimi felsefesi kapsaminda, kaliteli mal ve/veya
hizmet Uretmek tiim boéliimlerin sorumlulugu olarak kabul edildiginden, otel isletmelerinde
sunulacak hizmet planlamasindan, tedarik, servis ve satis sonrasi miisteri algisina kadarki
slirecte her birim kalite maliyet merkezi olarak kabul edilmektedir. Ayrica, otel isletmelerinde
kalite maliyetlerine ulasabilmek icin sadece liretim béliimiinden degil, diger tiim boliimlerden
ayrintili bicimde veri toplanilmasi gerekmektedir. Bu agidan, otel isletmesinde yer alan tiim

birimler kalite maliyet merkezi olarak kabul edilmektedir (Titiincii, 2001: 210-211).
4.8. Kalite Maliyetleri Bilgi Kaynaklari

Kalite maliyetleri; isletme i¢ci muhasebe sistemi verilerinden yani somut verilerden
(muhasebe kayitlari, personel devam cizelgeleri, kusurlu ve yeniden islenen iiriin raporlari,
garanti ve servis maliyetleri raporlar1 vb.) elde edilebilecegi gibi, muhasebe verileri disinda
arastirmaya ve oOngoriilere dayali yani soyut verilerden (miisteri anketleri, sikayetler,
misterinin baska firmaya yonelmesi, isgiicii anketleri, miihendislik 6ngoriileri ve pazar
arastirmalar1 vb.) de elde edilebilmektedir. Ancak, isletmeler daha ¢ok iskarta ve garanti
maliyetleri gibi go6zle goriilir maliyetlere odaklanirken; miisteri tatminsizligi nedeniyle
kaybedilen karlar1 gz ardi edebilmektedir (Sénmez F., 2005: 94). isletmeler, genel olarak ii¢
kaynaktan bilgi edinmektedirler. Bu kaynaklar (Fons, 2012: 344; Tiitlinci, 2001: 211-212);

o Geleneksel muhasebe kayitlari: malzeme, iscilik ve genel liretim giderleriyle ilgili
maliyet raporlarn ile fatura, fis, 6deme emirleri, maas bordrolari, fiyat listeleri gibi
kayitlar,

o Kalite maliyetleri ile ilgili hesaplanan ve tahminlenen veriler ile kalite maliyet sistemi ile

ilgili tutulan kayitlar (satis ve tedarikgi sozlesmeleri gibi),
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e Isletmenin iiretim sistemi, prosediirleri ve standartlaridir.

Isletmeler kalite maliyetleri ile bilgileri elde edilecek kaynaklar asagidaki sekilde

detaylandirilmaktadir (Sipahi ve Yildirim, 2004: 25-27; Tiirk, 2009: 61-62; Tiitiinci, 2001: 211;
Yiikgti, 2014: 542);

isletmede kullanilan hesap plani: Tek diizen hesap planinda Kkalite maliyetleriyle ilgili
bir hesap sinifi, grup ya da hesap olmamasina karsin, hesap planinda yer alan baz alt ve
yardimc1 hesaplar kalite maliyetleri ile ilgili bilgi icerebilmekte veya icerecek sekilde
organize edilebilmektedir. Ayrica, kalite maliyetleri muhasebesinin ayr1 yapilmasi daha
kolay veri elde edilmesini saglayabilmektedir.

Yevmiye defter kayitlar:: Bu kayitlarin ayrintili incelenmesi ve 6zellikle aciklamalar
kismina bakilarak irdelenmesi hesap planinda ilgisiz hesap adlarinda gizlenmis olan
kalite maliyetlerini tespitinde katki saglamaktadir,

Ucret bordrolar: Direkt ve endirekt iscilik maliyetlerinin hesaplanmasinda kullanilan
licret bordrolari kalite maliyetleri icin veri kaynagi olabilmektedir,

Uretim raporlar:: Uretim siirecinde katlamlan kalite maliyetlerine iliskin bilgiler
lretim raporlarindan alinabilmektedir. Bu raporlar, 6zellikle tekrar diizeltme ve
yeniden isleme gibi i¢ basarisizlik maliyetlerinin tespitinde 6nemli olmaktadir.

Genel iuiretim giderleri raporlari: Bu raporlar, kalite maliyetleri ile ilgili detayl bilgi
saglamaktadir,

Fire, kusurlu iiriin, kusurlu iiretim ve artik raporlar:: i¢ basarisiziik maliyetlerinin
tespitinde kullanilmaktadir,

Tamir-bakim raporlar:: Ozellikle 6nleme maliyetlerinde kullanmak iizere makinelerin
bakim ve onarimlariyla ilgili veri saglamaktadir,

Malzeme giris-cikis ve iade fisleri: isletmeye giren malzeme ile ilgili uygun olup
olmadigina iliskin girdi muayenesi giris fisleri ve uygun olmayan iiriinler ile ilgili iade
fisleri kaliteyle ilgili satin alma maliyetleri hakkinda 6nemli bilgiler saglamaktadir,

Yol giderleri raporlar:: Kalite ile ilgili seyahat giderlerinin tespitinde
kullanilabilmektedir,

isci zaman kartlarn: Ozellikle kalite ile ilgili calisan personelin kalite ile ilgili calisma
strelerini saptarken bu kartlar veri kaynagi olarak kullanilabilmektedir,

Denetim raporlari: Tedarik¢i denetimi, kalite denetimi gibi raporlar degerlendirme
maliyetleri icin 6nemli veriler sunmaktadir,

Ar-ge raporlari: Bu raporlar 6zellikle 6nleme ve degerlendirme maliyetleri i¢in bir veri

kaynagi vazifesi gormektedir,
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e Organizasyon semasl: Isletme de kaliteyle ilgili alanlarin ve Kkaliteden sorumlu
personelin belirlenmesinde yardimci bir kaynak kabul edilmektedir,

e Boélimlerin biitceleri: Kalite boliiminin performansinin degerlendirmesinde
kaynaklik etmektedir,

e Laboratuar Raporlari: Laboratuar ortaminda gerceklestirilen 6l¢cme ve degerlendirme
maliyetleriyle ilgili bilgi saglamaktadir,

e Miisteri sikayet ve talep raporlar;; Misteri memnuniyetinin tespitinde ve dis
basarisizlik maliyetlerinin tespitinde 6nemli bir kaynak olmaktadir,

e Garanti raporlari: Satis sonrasi garanti yiikiimliliklerinin maliyetleri yani dis
basarisizlik maliyetlerinin tespitinde kullanilmaktadir,

e Satis, iade ve 6deme raporlari: Kusur kaynakli satis iptalleri, iadeler, tazminat
O0demeleri, tasima giderleri gibi dis basarisizlik maliyetlerinin tespitinde

kullanilmaktadir.
4.9. Kalite Maliyetlerinin Analizi ve Kullanilan Teknikler

Isletmeler kalite yonetimiyle, bir taraftan piyasaya hatasiz iiriin sunarak miisteri
tatminini maksimize etmeyi hedeflerken, oteki taraftan hatali liretim oranlarini ve Kkalite
maliyetlerini en aza indirmeyi hedeflemektedir. Ancak, bu hedefe ulasilabilmesi i¢in kalite
maliyetlerinin belirlenmesi ve analizi zorunlu gérilmektedir (Orhan ve Dursun, 2006: 38).
Kaliteli maliyetleri analiz edilerek, yliksek iirtin kalitesine ulasmak icin harcanan maliyet ve
diistiik kalite sonucu olusan kayiplarin maliyeti hakkinda bilgi saglanilmaktadir (Tkaczyk ve
Jagla, 2001: 197). Analizin temel amaci; isletmede uygulanan kalite politikalarinin
performansini 6lgcerek isletme yonetimine bilgi sunmak ve donemler itibariyle olusan kalite
maliyetlerini karsilastirarak yonetimin daha rasyonel karar almasini saglamaktir (Sipahi ve
Yildirim, 2004: 69; Ozenci ve Cunbul, 1998: 48). Ayrica, isletmeler su diger amaglarla kalite
maliyet analizleri gerceklestirmektedirler (Tkaczyk ve Jagla, 2001: 199);

e Azaltilabilecek veya dnlenebilecek nitelikteki maliyet kalemlerini belirlemek,

e Kalite iyilestirilmesi ile ilgili gorevlerin gerceklestirilmesine katkida bulunabilecek
eylemleri ve faaliyetleri belirlemek,

e Kalite iyilestirilmesinde iiretici ve musteri ¢ikarlarini géz éniinde bulundurmak,

e Onleme faaliyetlerine yapilan yatirimlarin basarisizhigin azaltilmasinda ne diizeyde etkili
oldugunu belirlemek,

e Her boliimde ve grupta kalite maliyet olusumlarini degerlendirmek,

e Kalite maliyetlerinin (lriin kalitesine ve kalite maliyet kategorilerine bagh olarak)

toplam tliretim maliyetleri, satislar ve kar tizerindeki etkilerini belirlemek,
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o Kalite maliyetlerine gore gerekli goriilen orgiitsel ve teknik degisiklikleri belirlemek ve
tasarlamak.

Kalite maliyet analizlerinin, her kusurlu iiretimin bir nedeninin oldugu, bu nedenlerin
onlenebilir oldugu ve onlemenin daima ucuz oldugu felsefesine dayali olarak yapilmasi
gerekmektedir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 47). Ayrica analizin basaris1 acisindan; kalite
maliyetleri ile ilgili verilerin toplanmasinda kalite ve maliyet boéliimlerinin isbirligi icerisinde
olmalari, mevcut maliyet sisteminin kalite maliyetleriyle ilgili verilerin elde edilmesine imkan
verecek sekilde eklemeler yapilmasi, list yonetimin destegi ile kalitenin ve kaliteyi 6lcme
imkanini etkileyen eylem ve siireclerin ayrintili olarak tanimlanmasi gerekmektedir (Mandal ve
Shah, 2002: 176-177; Tkaczyk ve Jagla, 2001: 200).

Kalite maliyetlerini analiz asamasinda ise oncelikle potansiyel kazang¢ alanlarinin
belirlenmesi, gelisme hedeflerinin saptanmasi ve faaliyet programlarinin belirlenmesi
gerekmektedir. Sonraki siirecte iyi bir organizasyon ve performans 6lciimii ile etkin bir kalite
maliyet analizi gerceklestirilebilmektedir (Sipahi ve Yildirim, 2004: 69). Ayrica, analiz slirecinde
su stratejilerin izlenmesi gerekmektedir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 47; Sipahi ve Yildirim, 2004:
69);

e Kusurlu friinlerin maliyetlerini minimize etmek veya sifirlamak i¢in dogrudan
girisimlerde bulunmak,

e Kalite ve maliyetleri iyilestirme icin dogru 6nleyici faaliyetlere yatirim yapmak,

e Kalite maliyetleri sonuclarina gore degerlendirme maliyetlerini diisiirmek,

e Siirekli gelisme ve iyilesmeyi saglamak icin 6nleyici faaliyetleri takip etmek ve yeniden
yonlendirmek.

Kalite maliyetlerinin analizinde kullanilan tekniklerinin genel amaci; kaliteyi
iyilestirmek icin firsatlar1 ortaya koymaktir (Kirhoglu, 2013: 48). Isletmeler, Kkalite
maliyetlerinin analizinde farkli teknikler kullanabilmektedir. Bu teknikler, kalitesizligin
giderilmesinde 6nemli rol oynamaktadir. Ancak, tekniklerin basarisi icin sorunun net olarak
anlasilmas1 ve hangi siirecte kullanilmasi gerektiginin bilinmesi gerekmektedir. Kalite
maliyetlerinin analizinde; akis semalari, beyin firtinasi, nominal grup teknigi, onama kartlari,
arastirma ve goriismeler, iliski semalari, benchmarking, kilgik semalar, kontrol semalari, kritik
yol analizi, gii¢c analizi semalari, frekans tablolari, histogram, pareto semasi, matris semalar,
scatter semalari, slire¢ yeterlilik analizleri, zaman hatti analizleri, aga¢ semalari, taguchi
yontemleri, multivoting ve oranlar olmak tizere ¢ok¢a yontem bulunmaktadir (Tiitiinct, 2001:
215-216). Ancak bu yontemlerden; oran analizi, trend analizi, pareto analizi, histogram analizi,
dagihm grafigi, neden sonug¢ analizi (balik kil¢ig1 diyagrami), akis semalar1 ve kontrol

listeleri/semalarina ayrintili olarak asagida deginilmistir.
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e Oran Analizi: Kalite maliyetlerini sadece tutar olarak (TL) 6l¢gmek ve raporlamak, kalite
maliyetlerinin donemler itibariyle gelisimlerini ve degisimlerini gormede yetersiz
kalabilmektedir. Dolayisiyla isletmeler, lretim, satis, direkt iscilik ve maliyet gibi diger
degiskenleri de dikkate alarak oranlar yardimi ile kalite maliyetlerini analiz etmek
isteyebilmektedir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 48-49; Yiikcii, 2014: 542). Ornegin; kalite
maliyetleri, isletmelerin toplam liretim maliyeti ve toplam satis gelirler icinde énemli oranda
pay aldigindan, kalite maliyetlerinin toplam iiretim maliyetlerine veya satislara orani yonetim
kararlarina 6énemli 6l¢lide yardimci olmaktadir (Giakatis, Enkawa ve Washitani, 2001: 181;
Tirk, 2009: 73). Albright ve Roth (1992: 18), kalite maliyetlerin toplam tlretim maliyetleri
icindeki paymmin Amerika’daki tim {retim isletmelerinde %30 civarinda oldugunu
vurgulamaktadir. Diger yandan, genel olarak hizmet sektoriinde kalite maliyetlerinin satis
toplamina oraninin %25-%30 civarinda oldugu belirtilmektedir (Carr, 1992: 1; Gedik, 2007:
54).

Hesaplanan oranlar; otomasyon nedeniyle direkt isciligin azalmasi, isletmelerin farkl
Uriinler Uretmesi, pazarlama maliyetleri, talep ve fiyat gibi zaman icerisinde degisiklige
ugrayabilmektedir. Ote yandan, elde edilen oranlar ayni sektordeki isletmelerin oranlarn ile
kiyaslanabilmektedir. Ayrica, isletmeler gecmis donemlerdeki oranlari takip ederek basarisizlik
maliyetlerine yonelik tedbirler alabilmektedir (Sipahi ve Yildirim, 2004: 71-72). Kullanilan
oranlar su sekilde siralanmaktadir (Yiiketi, 2014: 542-543);

- Onleme Maliyetleri/Toplam iscilik Giderleri,

- lI¢sel Basarisizlik Maliyetleri/Direkt Iscilik Giderleri,

- Toplam Kalite Maliyetleri/Toplam Uretim Maliyetleri,

- Dissal Bagarisizlik Maliyeti/Toplam Uretim Maliyeti,

- Degerlendirme Maliyeti/Uretim Miktari,

- Toplam Kalite Maliyeti/Uretim Miktari,

- Toplam Kalite Maliyeti/Satislar,

- I¢sel Basarisizlik Maliyeti/Satislar,

- Toplam Kalite Maliyeti/Satilan Malin Maliyeti,

- Icsel Basarisizlik Maliyeti/Satilan Malin Maliyeti

Kalite maliyetlerinin analizinde, baz1 kiiresel olciitlerinde de yer almasi gerektigi
belirtilmektedir. Kiiresel kalite olciitleri, kiiresel performansi 6l¢mektedir. Kalitenin getirisi
(Return On Quality (ROQ)) kiiresel Kkalite olciitlerinden biri olup, kardaki artisin Kkalite
iyilestirme programlarinin maliyetine oranlanmasiyla hesaplanmaktadir. Ayrica bu 6lciit, kalite
maliyetleri literatiiriinde en yaygin kabul géren global bir 6l¢iit olarak kabul edilmektedir
(Vaxevanidis ve PetroPoulos, 2008: 280). Kiiresel kalite olciitleri asagida yer almaktadir
(Schiffauerova ve Thomson, 2006: 654);
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- Kalitenin Getirisi = Kardaki artis / Kalite iyilestirme programlarin maliyeti

- Kalite Orani = [Girdi - (kalite kusurlar1 + isleme hatalar1 + yeniden isleme)] / Girdi

- Siireg Kalitesi = (Kullamilabilir Siire - Yeniden isleme Siiresi) / Kullamlabilir Siire

- Ik Defada Kalite = Yeniden Islem Gérmeyen Uriin Yiizdesi

e Trend Analizi: Trend analizi, mevcut dénemde gergeklesen kalite maliyetlerinin gecmis
donemdeki kalite maliyetlerine oranlanmasina dayali bir analiz tiirii olarak tanimlanmaktadir
(Yiikg¢li, 2007: 543). Bu analiz, bir isletmenin uzun donemde Kkalite maliyetlerinde yasanan
degisimlerin sektordeki diger isletmelere oranla ya da isletmenin baz olarak alinan yila oranla
ne yonde degistiginin tespitinde kullanilmaktadir. Bu analiz yonteminin, oran analizine gore
tahmin yapmaya daha elverisli oldugu belirtilmektedir (Sipahi ve Yildirim, 2004: 73). Her
maliyet sinifina ait degerler (6nleme, degerlendirme, i¢ basarisizlik, dis basarisizlik) ayr1 ve
toplam olarak analiz edilecegi gibi kisa ve uzun vadeli olarak analiz edilebilmektedir. Stratejik
planlama ve yonetime rapor sunmak icin daha ¢ok uzun vadeli olarak kalite maliyetleri
incelenmektedir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 55).

e Pareto Analizi: Pareto analizi, trend analizi yapildiktan sonra, diizeltilmek istenen
hatalarin 6nem derecesine gore siralanmasinda kullanilmaktadir (Sipahi ve Yildirim, 2004: 94).
Amag, iyilestirilmesi disiinlilen maliyetler icin kusur nedenlerini belirlemektir. Siralama
yapilirken, kusura neden olan etmenlerin aldig1 kiimiilatif frekans dagilima gore, basit cubuk
diyagram seklinde grafige dokiilmektedir. Pareto analizi; maliyet bilesenleri siniflarina gore,
departmanlara gore, Uriinlere gore ve diger gruplama yontemlerine gore yapilabilmektedir.
Kusurlara sebep olan etmenler grafige sirali bir sekilde dokiilerek, iirtin maliyetlerini en 6nemli
nedenleri biilyiikten kiiciige azaltilmakta ve maliyetlerde aym sirayla diismektedir (Ozenci ve
Cunbul, 1998: 56-57).

e Histogram Analizi: Bir degiskenin gozlemlenen degerlerinin frekans dagilimlarini
gostermektedir. En basit uygulanabilen yontem kabul edilmektedir. Pareto analizine
benzemekle beraber farki belli bir zaman diliminden ziyade tiim dénemdeki veriler dikkate
alinmaktadir. Bu yoniiyle daha kapsaml oldugu aktarilmaktadir. Histogram grafigi olusturma
streci su sekilde tarif edilmektedir (Kirhioglu, 2013: 53);

- Ilk asamada, 6lciilmek istenen degiskene iliskin veriler toplanarak miktar cinsinden
kategorize edilmektedir,

- Ikinci asamada, 6lgiilmek istenen degisken bagimsiz, frekanslar bagiml degisken kabul
edilmektedir,

- Son asamada ise her bir kategorideki frekans sayilar1 belirlenerek bir histogram grafigi
lizerinde yatay eksende gosterilmektedir.

e Dagilim Grafigi: Bir degiskenle diger bir degisken arasindaki iliskiyi noktalar

yardimiyla 6lcen istatiksel bir grafik olarak tanimlanmaktadir. Bu grafigin hazirlanmasinda,
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olusan bir hata ile hataya sebep olan degisken arasindaki iliskiye bakilmaktadir. Bunun icin de
oncelikle iiretim miktarina gére olusan hata sayisinin ve neden oldugu diisiiniilen degisken
sayisinin hesaplanmasi gerekmektedir. Dagilim semasinda iki degisken arasinda iliski varsa
noktalar diizenli bir yerlesime sahip olmaktadir (Kirlioglu, 2013: 55-57).

e Neden-Sonug¢ Analizi (Balik Kil¢ig1 Diyagrami): Bu analizin raporlanmasinda sekil
olarak balik kileigina benzediginden balik kilgig1 diyagrami olarak da anilmaktadir. Bu analiz
tekniginde, her bir kalite sorunun nedenleri kategorize edilerek diyagramin bir kolunu
olusturmaktadir. Sonraki asamada ise beyin firtinasi yéntemiyle bu diyagram tizerindeki her bir
neden lizerinde tartisilmakta ve sorunun ana nedeni tespit edilmeye calisilmaktadir. Temel
neden tespit edildikten sonra ise ortadan kaldirilmaya calisiimaktadir. Bu yontem, Pareto
analizi ile birlikte kullanilabilmektedir. Bu a¢idan, énce pareto analiziyle hatalar tespit edilip
o6nem derecesine gore siralandiktan sonra bu yontemle temel neden tespit edilebilmektedir
(Kirlioglu, 2013: 58-59).

o Akis Semalar1: Akis semalari, bir slire¢ ya da islemin i¢cindeki basamaklarin sematik
olarak ifade edilmesinde kullanilmaktadir. Kalite maliyetleri acisindan, her bir iiretim asamasi
ve Kkalite kontrol siirecleri semaya donitstiiriilebilmekte ve her siirecte ortaya cikabilecek
hatalar da bu semada gosterilebilmektedir (Kirlioglu, 2013: 61).

o Kontrol Listeleri/Semalar:: Bu listeler, islerin dogru yapilacag: ile ilgili énceden
belirlenen bir takim maddeleri i¢cin bir kontrol tablosu olarak agiklanmaktadir. Semalar ise
kontrol listeler benzemekle beraber, kontrolii yapan personeli sekilsel olarak yonlendirmeyi
amaglamakta ve kontrol bu sayede daha etkin ve hatasiz gerceklesmektedir. Her ikisi de
onceden belirlenen faaliyet akisina gore gereken adimlar takip edilerek kontrol

gerceklestirilmeye calisiimaktadir (Kirlioglu, 2013: 62).
4.10. Kalite Maliyetlerinin Raporlanmasi

Kalite maliyetlerini raporlamadaki amag; yonetimin dikkatini bu maliyetlerin
biiytikliigiine ¢ekme, yonetimi kalite maliyetlerinin siirekli iyilestirilmesi i¢in motive etme ve
kalite iyilestirme yatirimlarinin etkisinin o6l¢iilebilecegi bir temel olusturmaktir (Blocher, Stout
ve Cokins, 2010: 761). Kalite maliyetlerini raporlamak, hem kurumsal hem de operasyonel
diizeyde oOnemli faydalar saglamaktadir. Kurumsal diizeyde, yonetimin dikkatini Kkalite
yonetimine c¢ekmekte ve zaman icindeki finansal iyilestirme diizeyini Ol¢cmek iizere
kiyaslanabilir bir kriter saglamaktadir. Operasyonel diizeyde ise, yoneticiye projeleri belirleme,
oncelik verme ve se¢gme konusunda yardimci olmaktadir. Ayrica, yoneticiler siirec iyilestirmenin
finansal faydalarini ve proje ile ilgili iyilestirmenin sonugclarini izleyebilmektedir (Vaxevanidis

ve PetroPoulos, 2008: 282). Bu raporlar ayni zamanda biitgeleme yapilmasina da olanak
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tanimaktadir (Titiinci, 2001: 214). isletmelerin sagladign diger faydalar su sekilde
siralanmaktadir (Titiincii, 2001: 213);

Raporlar vasitasiyla bir taraftan kalite maliyetleri minimize edilirken, diger taraftan
yonetsel faaliyetlerin etkinligi 6lciilebilmektedir,

Gelecege iliskin kalite giivence planlarinin yapilmasina yardimci olmaktadir,

Bolimler arasi verimlilik kiyaslanabilmektedir,

Organizasyon yapisini iyilestirmektedir,

Boliimler arasi koordinasyon saglamaktadir,

Kalite maliyetlerini raporlamadaki basar;; {list yoOnetimin destegine, muhasebe

boliimiintin aktif katilmina ve sistemin tiim c¢alisanlar tarafindan anlasilir olmasina bagh

olmaktadir (Titiinci, 2001: 213). Ayrica, raporlamanin basarisi agisindan hazirlanacak raporun

su bilgileri icermesi beklenmektedir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 54);

Kalite maliyetlerinin; kategorilere (0nleme, degerlendirme, basarisizlik), faaliyetlere,
tiriinlere, b6limlere veya diger kriterlere gore dagilimlari,

Cesitli maliyet unsurlarinin muhasebe terminolojisi ile tanimlari,

Fiili kalite maliyetlerinin iscilik, satislar, toplam iiretim maliyetleri vb. kriterlere
oranlari,

Gelecekle ilgili kaliteyi iyilestirmek amaci ile yapilmasi gereken yatirimlarin yaratacagi
ek maliyetlerin dokiimii ve bu yatirimlarin geri donts stresi ile ilgili hesaplamalar ve
tahminler.

Kalite maliyet raporlar1 haftalik, aylik, donemlik veya yillik olarak hazirlanmakla

beraber, isletmeler genel olarak aylik, donemlik ve yillik olarak hazirlamaktadirlar. Bu

raporlarin, bolim bazinda ayri hazirlanmasi ve sonra birlestirilip tek rapor halinde iist

yonetime sunulmasi gerekmektedir (Titlinci, 2001: 214).
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5. HEDEF MALIYETLEME

Glinlimiiz rekabet ortami, siirekli gelisen teknoloji, ekonomik belirsizlikler, cevresel
faktorler ve kisalan iiriin yasam egrileri gibi faktorler karsisinda isletmelerin; varliklarim
stirdiirebilmeleri ve arzuladiklar1 kar hedefine ulasilabilmeleri icin yiiksek kalite, diisiik maliyet,
kisa zaman, makul fiyat gibi degiskenleri dikkate alarak iiretim yapmalar1 gerekmektedir. Buna
¢Oziim olarak isletmeler, tiim bu degiskenleri dikkate alan hedef maliyetleme yontemi {izerinde
yogunlasmaktadirlar (Aksoylu ve Dursun, 2001: 358; Alagdz, Yilmaz ve Ay, 2005: 47; Kutay ve
Akkaya, 2000: 1). Benzer durum turizm sektdriinde de yasanmaktadir. Ozellikle her sey dahil
sistemde hizmet veren otel isletmelerinde, miisterilerin satin aldiklar1 hizmetler bir paket
halinde satis fiyatina dahil oldugu icin ortaya ¢ikan maliyetler daha 6nemli hale gelmektedir
(Okutmus ve Ergiil, 2015: 98).

Ayrica, geleneksel olarak “maliyet+kar satis fiyatini belirler” anlayisi turizm sektorii de
dahil olmak iizere bir¢ok sektorde gecerliligini yitirdigi vurgulanmaktadir (Acar ve Senol, 2014:
3). Glinlimiizde fiyat1 saticilardan ziyade alicilar yani miisteriler belirlediginden, ozellikle
miisterilerin isteklerine uygun fiyatta ve kalitede iiriin sunan isletmeler karhiliklarini
arttirabilmektedir. Bu da diisiik maliyet ve yliksek kalite ile daha etkin kaynak kullanimini
amaglayan hedef maliyetleme yontemi ile gerceklestirilebilmektedir (Demir ve Dilek, 2010: 12).

Bundan sonraki boliimlerde hedef maliyetleme kavrami, ortaya ¢ikis nedenleri, temel

ilkeleri, uygulanma siireci ve yararlanilan teknikler {izerinde durulacaktir.
5.1. Hedef Maliyetlemenin Tanimi ve Kapsami

Hedef maliyetleme ile ilgili farkli tanimlamalar bulunmaktadir. Braush (1994: 45) hedef
maliyetlemeyi, liriin yasam doéngiisii boyunca iirtin maliyetini azaltmaya ¢alisan stratejik bir
yOnetim araci olarak tanimlamaktadir. Sakurai’de (1989: 39) benzer olarak yontemi, bir {iriiniin
yasam egrisi boyunca genel maliyetini diisiirmek icin kullanilan bir maliyet yonetim araci olarak
aciklamaktadir.

Ellram (2000: 39) hedef maliyetlemenin, isletmenin amag ve hedeflerine uygun nitelikte
ve maliyette mal veya hizmet liretimini kapsayan bir siire¢ oldugunu vurgulamaktadir. Kaur ise
(2014: 19) hedef maliyetlemeyi, rakipleri, piyasay1 ve miisteri gereksinimlerini kalite, iirtin,
islevsellik, dagitim, zaman ve fiyat acisindan daha iyi anlamay1 saglayan bir disiplin olarak
aciklamaktadir.

Cooper ve Chew (1996: 88), hedef maliyetlemeyi bir iiriin gelistirme stratejisi olarak
gormekte ve yontemi miisteri beklentileri ve pazarda olusan firsatlar iizerinde yogunlasan
tasarim odakli bir yonetim siireci olarak tanimlamaktadir. Monden ve Hamada (1991: 17)

benzer olarak yontemi, yeni bir lriiniin gelistirilmesinde veya mevcut iiriiniin tamamen ya da
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kismi degisikliginde kullanilan ve iriin gelistirme ve tasarim asamasinda maliyet azaltma
slirecini destekleyen bir sistem olarak a¢iklamaktadir.

Hedef maliyetleme yontemi, fiyat tarafindan yonlendirilen, capraz fonksiyonlu
takimlarin ¢alistig1 tasarim merkezli bir kar planlama araci ve maliyet yonetim sistemi olarak
tarif edilmektedir (Kaygusuz ve Dokur, 2015: 14). Hedef maliyetleme silirecinde maliyetler
diistiriiliirken deger zincirindeki tiim taraflarin katilimi beklenmekte ve iiriin yasam seyrindeki
israf, asirilik, ariza ve hatalar gibi maliyetlerin elimine edilmesine odaklanilmasi gerektigi
belirtilmektedir. Ayrica, taraflarin hatalarin diizeltilmesi, hatali {iriinlin yeniden kullanilmasi
veya elimine edilmesi ile ilgili maliyetlere dikkat etmeleri gerektigi vurgusu yapilmaktadir
(Helms, Ettkin, Baxter ve Gordon, 2005: 49).

Yoneticiler hedef maliyetleme yontemini, hem miisteri taleplerini hem de isletme kar
hedeflerini karsilamak i¢in kullanmaktadir (Sakurai, 1989: 39). Bu baglamda hedef maliyetleme
yonteminde, maliyet bir sonu¢ degil duriin gelistirme streci icin girdi olarak
degerlendirilmektedir (Cooper ve Slagmulder, 1999: 1). Hedef maliyetlemenin baslangic
evresinde isletme, lriiniin islevselliklerini, kalitesini ve rakip firmalar tarafindan sunulan
alternatif tirtinleri dikkate alarak, miisterilerin iirtin icin 6demeyi diisiindiigii fiyati belirlemek
icin pazar arastirmasi bilgilerini kullanmaktadir. Bu fiyattan, isletmenin arzuladigi kdr marji
diisiilerek hedef maliyete ulasilmaktadir (Lockamy III ve Smith, 2000: 213). Hedef maliyet,
kisaca bir mal veya hizmetin hedeflenen kdrdan satilabilmesi icin, s6z konusu mal veya hizmet
icin tliketilen kaynaklarin maliyeti olarak tanimlanmaktadir. Ayrica yontemde, hedef satis fiyati
misterilerden elde edilen bilgiler dogrultusunda belirlenirken; hedef kar isletmenin irin
yasam dongiisiinde arzuladigi kara gore uzun vadeli karlilik analizi sonucunda belirlenmektedir.
Hedef maliyet tutari, hedef satis fiyat1 ile hedef kar arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir
(Coskun, 2003: 26). Dolayisiyla, hedef maliyet 6zetle su sekilde formiil edilebilmektedir (Okano
ve Suzuki, 2006: 1121);

Hedef Maliyet = Hedef Satis Fiyat1 - Hedef Kar

Geleneksel maliyet art1 fiyatlandirma yonteminde, bir liriin veya hizmetin tiretimle ilgili
maliyetleri toplanip lizerine belirli bir kar ylizdesi eklenerek satis fiyati belirlenmektedir.
Ancak, geleneksel yontem ile belirlenen satis fiyati rekabetci piyasada kabul edilebilirligi zor
oldugundan pek ¢ok isletme i¢in wuygulanabilir goriilmemektedir. Hedef maliyetleme
yonteminde ise geleneksel yontemden farkl olarak satis fiyati, pazar arastirmasi veya alternatif
yollarla piyasa fiyatina gore belirlenmekte ve bu fiyattan isletmenin kar hedefine uygun olarak
kabul edilebilir nitelikte kar rakami diisiilerek hedef maliyete ulasilmaktadir. Hedef maliyet,
mevcut maliyetten diisiik olabileceginden bir maliyet farki olusabilmektedir. Bu maliyet farkin

gidermek ve uygun nitelikte hizmet sunmak veya tliriinii hedef maliyeti karsilayabilecek nitelikte
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tiretebilmek icin {iriin tasarimi yeniden gozden gecirilebilmekte, daha verimli {iretim araclari
bulunabilmekte veya mal ve hizmetler tedarik¢ilerden daha ucuza temin etme yollar

aranabilmektedir (Atrill ve McLaney, 2009: 151).
5.2. Hedef Maliyetlemenin Amaclar ve Ozellikleri

Kato (1993: 33), hedef maliyetlemenin sadece bir maliyetleme sistemi olmadigini ayni
zamanda triinle ilgili kalite, glivenilirlik ve diger miisteri gereksinimlerini dikkate alan ve
Urlnlerin yasam doéngiisii maliyetlerini azaltmaylr amagclayan bir faaliyet oldugunu
belirtmektedir. Bu baglamda hedef maliyetleme yonteminin baslica ve en énemli amaci, kaliteyi
koruyarak ya da iyilestirerek toplam maliyetleri diistirmektir (Alagoz ve Ceran, 2006: 64). Diger
bir ifadeyle yontem, maliyetleri kontrol etmek ve alicilara en fazla deger olusturacak ve
isletmenin arzuladigi kar hedefini ulastiracak irtinler iiretmek icin bir ara¢ olarak kabul
edilmektedir (Kaur, 2014: 19). Kaygusuz ve Dokur (2015: 244) benzer olarak yontemdeki
amaci, kidr ve maliyet planlamasi gergeklestirirken yeterli kiarin elde edilmesi olarak
aciklamaktadir.

Hedef maliyetleme yontemi, iiriin ve slirecle ilgili kararlarda pazar, miisteri
gereksinimleri, rakipler gibi bircok faktorii dikkate almakta ve fiyat, zaman, teslimat,
fonksiyonellik, kalite gibi bircok hususu géz 6niinde bulundurmaktadir. Yontemle, geleneksel
maliyetleme yontemlerinden farkli olarak, liretim asamasindan baslayarak ve deger zincirindeki
tiim tyeleri siirece dahil ederek belirlenen hedef maliyete esit veya daha az maliyetli olacak
sekilde liretim yapilmasi amaglanmaktadir (Dan, Shadid, Jan ve [11-Woon, 2003: 12; Demircioglu,
2016: 31; Kaur, 2014: 19). Bu agidan yontem, lriin tasarim asamasindan baslayarak tiim iiretim
safhalarinda fazladan maliyete neden olan etmenleri ve iiretim hattindaki problemleri tespit ve
elimine etmek tizere kurgulanmaktadir (A.Arioti, Fantozzi, M.Granchi ve E.Vettori, 1999: 629).

Demircioglu (2016: 10) yontemde, ozellikle tasarim asamasindayken belirlenen hedef
maliyete ulasmak lizere maliyetlerin diisiiriilmesinin amaglandigini belirtmektedir. Ote yandan
yontem, iriin gelistirme ve tasarim asamasinda daha fazla kullanilmakta ve daha etkili
olmaktadir (Kaygusuz ve Dokur, 2015: 14). Ayrica, yontemdeki temel 6l¢iit, misterileri tatmin
edecek ve hedef maliyetle tiretilebilecek sekilde iiriinii tasarlamaktir (Cooper ve Slagmulder,
1999: 1).

Hedef maliyet yonteminin hedef maliyete ulasmak iizere tiim liretim stireclerinin tam
zamanl olarak denetlenmesi, kapasite kullaniminin etkinligini arttirmak iizere es zamanh
miihendislik kullanimi, isletmenin tamaminin o6zellikle maliyet ydnetiminin pazara
uyumlandirilmasi ve maliyet hedeflerinin siirekli gozden gecirilmesi yani dinamik maliyetleme

gibi amaglarinin da oldugu belirtilmektedir (Alagoz ve Ceran, 2006: 66; Simsek ve Ayricay,
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1998: 72). Hedef maliyetleme yOnteminin bahsedilen bu amagclar1 yaninda sahip oldugu
ozellikler su sekilde siralanmaktadir (Monden ve Hamada, 1991: 18; Ozcelik, 2014: 25-28);

- Hedef maliyetleme, iirlin gelistirme ve tasarim asamalarinda uygulanmaktadir. Bu
baglamda, iiretim asamasinda uygulanan standart maliyet kontrol sistemlerinden
ayrismaktadir.

- Hedef maliyetleme, maliyet azaltimi icin bir ara¢ vazifesi gormektedir. Yontem,
geleneksel anlamda maliyet kontrol saglamak iizere gelistirilen bir yonetim teknigi olmamakla
birlikte, maliyet azaltma yontemin amaclarindan biri olarak degerlendirilmektedir.

- Hedef maliyetleme pazar odakl bir yontem olarak aciklanmaktadir. Yontemin ilk
asamasinda, miisteri ihtiyaclarini ve bu ihtiyaglar1 karsilayacak tiriin ve hizmetlerin niteliklerini
belirlemeye odaklanilmaktadir. Ayrica, hedef satis fiyati1 piyasa kosullari, rakipler ve miisteri
talepleri gibi birgok faktor dikkate alinarak hesaplanmaktadir (Ax, Greve ve Nilsson, 2008: 93).
Hedef maliyeti belirleme de hedef satis fiyati baslangi¢ noktasini olusturmaktadir (Ewert ve
Ernst, 1999: 23)

- Hedef maliyetleme, mithendislige dayal bir teknik olarak degerlendirilmektedir. Hedef
maliyetleme siirecinde triin gelistirme ve tasarim gibi yonetimsel objeler dahil oldugundan
yoneltme, tasarim ve liretim miithendisligi gibi yonetim bilimi ile ilgili bircok ydntem
kullanilmaktadir.

- Hedef maliyetleme, stratejik kar planlamasinin bir araci olarak kabul edilmektedir.
Yontemde hedef satis fiyaty, stratejik isletme plani, rekabet kosullar1 ve miisteri talepleri dikkate
alinarak tespit edilmekte, 6te taraftan istenilen 6zelliklere gore tiretilen iiriin maliyeti de biiyiik
bir bolimii piyasada belirlenmektedir. Bu da yontemin uzun vadeli maliyet yonetimine
odaklanildigina isaret olarak gosterilmektedir (Ewert ve Ernst, 1999: 24) .

- Hedef maliyetleme yonteminin uygulanabilirligi acisindan departmanlararasi
isbirligine ihtiya¢ vardir ve yontem bu isbirligini mecbur kilmaktadir,

- Hedef maliyetleme yontemi, az cesitli-yliksek hacimli iiretim yapan isletmelerden
ziyade c¢ok ¢esitli-diisiik hacimli Uretim yapan isletmeler icin daha uygun oldugu
belirtilmektedir,

- Hedef maliyetleme siirekli iyilestirmeyi gerekli kilmaktadir. Bir iiriin tanitildiginda,
stirekli iyilestirmeye yonelik ¢abalar {irin yasam seyri boyunca yapilmaktadir (Ax, Greve ve
Nilsson, 2008: 94).

- Hedef maliyetleme ydnteminin basarisi agisindan isletme dis1 dinamikleri de i¢ine alan

bir deger zinciri olusturulmasi gerekmektedir (Yiik¢ii, 2014: 388).
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5.3. Hedef Maliyetlemenin Tarihsel Gelisimi

Hedef maliyetleme yontemi, ilk olarak 1960’1 yillarda Japonya'da basta Toyota olmak
tizere NEC, Sony, Nissan gibi sirketler tarafindan maliyetleri planlamak ve maliyet yonetimi ve
maliyet miihendisligi araglarini birlestirmek icin bir ara¢ olarak gelistirilmistir (A.Arioti,
Fantozzi, M.Granchi ve E.Vettori, 1999: 629; Demir ve Dilek, 2010: 13). Yontemin Japonlar
tarafindan gelistirildigi inanisina karsin, 1900'lii yillarin basinda Ford Motor Sirketi felsefesinin
yonteme iliskin emareler icerdigi iddia edilmektedir (Shank ve Fisher, 1999: 73). Bu iddiaya
gore, hedef maliyetin en dnemli 6zelliklerinden birisi olan iirtin maliyetlerini belirlemek i¢in
geriye doniik yaklasim, 1900'li yillarin basinda Amerika Birlesik Devletleri'ndeki Ford Motor
Sirketinde Henry Ford tarafindan Model T'nin gelistirilmesinde ve Almanya'da Volkswagen
Beetle'nin gelistirilmesinde kullamlmistir. Ote yandan, Volkswagen 990 DM modelinde,
hedeflenen satis fiyatini yakalayabilmek icin maliyet temelli alternatif ¢6ziimler iretildigi
belirtilmektedir (Aksoylu ve Dursun, 2001: 362; Feil, Yook ve Kim, 2004: 10). Hedef
maliyetleme ile ilgili koklerin II. Diinya Savasindan sonra, Amerika’daki isletmelerin kaynaklarin
kit olmasindan dolay: iirtin maliyetlerini en aza indirirken iirtin 6zelliklerini en iist diizeye
cikarmak tlizere deger miihendisligi kavrami ile ortaya ciktigi ifade edilmektedir. Sonraki
stirecte 1960’1 yillarda Japonlarin felsefeyi kabul edip genisleterek miisteri ve fiyat odakli uzun
vadeli kar planlama araci olarak hedef maliyetleme yontemini gelistirdikleri vurgulanmaktadir
(Leahy, 1998: 2). Bu baglamda genel kani, kokeni Amerika olan deger miihendisligi kavraminin
Japonlar tarafindan dinamik bir maliyet azaltma ve kar planlama araci olarak hedef maliyetleme
kavramina dontstiiriilmesi oldugu aktarilmaktadir (Alkan, 2003: 43).

Japon alan yazininda hedef maliyetlemenin karsiii olarak kullanilan ve maliyet
planlamasi anlamina gelen “Genka Kikaku”, 1980°1i yillarda Sakurai, Monden, Kato ve Yoshikawi
gibi baz1 Japon yazarlarca Ingilizce alan yazinina “Target Costing” olarak kazandirilmistir
(Demir ve Dilek, 2010: 14). Yontemin, Almanca literatiiriine girisinin 1980°li yillarin sonlarina
dogru gerceklestigi ve Almanca literatiiriinde “Target Costing” ifadesinin yaninda kimi Alman
yazarlarca “hedef maliyet yonetimi” anlamina gelen “Zielkostenamanagement” ve “hedef
maliyet hesaplamasi (veya muhasebesi) anlamina gelen “Zielkostenrechnung” kullanildig
belirtilmektedir. Hedef maliyetlemenin alan yazinimiza girisinin ise 1990’1 yillarda
gerceklestigi ve yontem hakkinda ilk olarak Bursal ve Ercan (1994) tarafindan kitaplarinda yer
verildigi ve konu hakkinda ilk makalenin ise Bilginoglu (1995) tarafindan yazildig1
vurgulanmaktadir. Ayrica, alan yazinimizda “Target Costing” teriminin karsili1 olarak yaygin
olarak “Hedef Maliyetleme” kavraminin kullanildig1 belirtilmektedir (Bahsi ve Can, 2001: 49-
50).
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Hedef maliyetleme yontemi, 1960’11 yillarda ortaya c¢ikan bir yaklasim olmasina karsin
ilk yillarda yontemin g6z ardi edildigi belirtilmektedir. Bununla birlikte, 1980'li yillardan
itibaren, Japon isletmelerin iistiin rekabetci konumunu korumak i¢in yontemin gerekliligini fark
ederek yontemin yaygin olarak kabul edildigi ifade edilmektedir (Feil, Yook ve Kim, 2004: 10).
Ayrica, 1990’'l1 yillarin basinda Japonya’daki iiretim isletmelerinin %80’den fazlasinin hedef
maliyet yontemini kullandiklar belirtilmektedir (Lockamy III ve Smith, 2000: 213). Ote yandan,
yontemin Japonya’daki isletmelerde basarili sonuglar vermesi, yonetimin etkinligini arttirmak
ve boylece rekabet edebilirliklerini gelistirmek isteyen Avrupa ve Amerika’daki isletmelere
yayllmasinda etkili oldugu vurgulanmaktadir (Demir ve Dilek, 2010: 14; Feil, Yook ve Kim,
2004: 10). Ancak, Amerika’daki isletmelerin geleneksel maliyet yonetim uygulamalarina daha
bagli olmalarindan dolayi, Japonya’daki isletmelere oranla Amerika’daki isletmelerde hedef
maliyet yonteminin daha yavas kabul goérdiigli ve daha az yayginlastifi aktarilmaktadir
(Lockamy IIl ve Smith, 2000: 213). Banham raporunda, 2000’li yillarda Amerika’da hedef
maliyet yontemini kullanan sadece 65 firmanin oldugu belirtilmektedir. Bunun nedeni olarak
raporda, bir arastirma sirketi referans gosterilerek Amerikal isletmelerin hedef maliyetleme
yontemini kullandiklarim diisiinmelerine karsin, yaptiklari uygulamalarin yontemin bir parcasi
oldugu belirtilmektedir (Banham, 2000: 1).

Hedef maliyet yontemi, Diinya’da farkli endiistrilerde yaygin sekilde kullanilmaktadir
(Bhimani, Horngren, Datar ve Foster, 2008: 385). Ozellikle otomotiv, bilgisayar, elektronik ve
makine pargalar1 gibi alanlarda iiretim yapan isletmelerde yaygin bicimde kullanilmaktadir
(Bozdemir ve Orhan, 2011: 166). Otomotiv endiistrisinde General Motors, Renault, Toyota,
Daimler-Chrysler, Fiat ve Volvo gibi isletmeler; elektronik ve kisisel bilgisayar endiistrilerinde
Siemens, Panasonic, Sharp ve Compaq gibi isletmeler hedef maliyetleme yontemini yaygin
kullanan sirketler olarak drneklendirilmektedir (Bhimani, Horngren, Datar ve Foster, 2008:
385).

Hedef maliyet yonteminin uygulanma diizeyi ile ilgili tilkemizde yapilan calismalarda
sektorlere gore farkh sonuclara ulasildig: goriilmektedir. Ornegin; Coskun’un (2008: 60) Usak’ta
faaliyet gosteren 52 adet battaniye iiretim isletmesi ile yapmis oldugu anket calismasi
sonucunda, katilimci isletmelerin biiyiik bir cogunlugunun (% 80,77) yontemden ya habersiz
olduklar1 ya da yeterli bilgi diizeyine sahip olmadiklar tespit edilmistir. Kogsoy’un (2008: 251)
Istanbul Sanayi Odasi (ISO) tarafindan 2007 yilinda agiklanan “Tiirkiye’nin En Biiyiik 500 Sanayi
Kurulusu” listesinde yer alan 90 isletmeyle yapmis oldugu anket calismasi sonucunda, katilimci
isletmelerden 27’si (%30) yontemi kullandiginmi belirtmistir. Bu isletmeler arasindan, yontemi
en fazla kullanan sektdor %60 oranla otomotiv oldugu belirlenmistir. Senol’'un (2011: 110)
Antalya’da faaliyet gosteren 5 yildizh otel isletmeleri ve 4-5 yildizhi tatil kéylerinden 118’ine

yapmis oldugu anket ¢alismasi sonucunda ise, katiimci konaklama isletmelerinden 72’sinin
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(%61) yontemi iyi bir sekilde uyguladiklar: tespit edilmistir. Bu ¢alismalar arasindan, turizm
sektoriinde hedef maliyet yonteminin uygulanma diizeyinin iyi oldugu séylenebilir.

Giiniimiizde ise Compagq, Culp, Cummins Engine, Daihatsu Motors, Chrysler, Ford, Isuzu
Motors, ITT Automotive, Komatsu, Matsushita Electric, Mitsubishi Kasei, NEC, Nippodenso,
Nissan, Olympus, Sharp, Texas Instruments ve Toyota gibi bir¢ok firma hedef maliyet yontemini

kullanmaktadir (Noreen, Brewer ve Garrison, 2011: 599).
5.4. Hedef Maliyetlemenin Ortaya Cikis Nedenleri

Hedef maliyetleme yaklasiminin, piyasalarin ve maliyetlerin iki 6nemli 6zelliginin
taninmasiyla gelistirildigi ifade edilmektedir. Birincisi, bir¢ok isletmenin isteginden daha az
fiyat kontroliine sahip oldugu belirtilmektedir. Bu baglamda, fiyatin esas belirleyicisi olarak
piyasa kabul edilmekte ve bunu goz ardi isletmeler risk almaktadirlar. ikincisi ise, bir iiriinle
ilgili maliyetlerin ¢ogu tasarim asamasinda belirlenmektedir. Bu acidan, bir iiriin tasarlanip
liretim asamasina gecildikten sonra Uriiniin maliyetini onemli olciide diisiirmek miimkiin
gorilmemektedir (Noreen, Brewer ve Garrison, 2011: 599). Bu goriisii destekler nitelikte,
yapilan arastirmalarda iiriin yasam dongilisii icerisinde maliyetlerin %80-85’inin {irilin
gelistirme ve mihendislik asamasinda verilen kararlar neticesinde gerceklestigi ve alinan bu
kararlarin iiretim ve sonraki asamalarda Onlenemeyen maliyetlere neden oldugu
belirtilmektedir (Bahsi ve Can, 2001: 49). Dolayisiyla, geleneksel yontemle bir iiriin tasarlanip
maliyetinin tespit edilmesindense, hedef maliyetin 6ncelikle tespit edilip liriiniin hedef maliyete
uygun sekilde tasarlanmasi 6ngoriilmektedir (Noreen, Brewer ve Garrison, 2011: 599).

Ayrica, kiiresellesme, teknolojideki degisim, miisteri isteklerindeki degisim ve
ihtiyaclardaki artis, pazara giren yeni rakipler, liriin yasam stirelerinin kisalmasi ve 6zellikle
sabit maliyetlerdeki artis dolayisiyla isletmelerin modern teknolojileri kullanmak suretiyle
iiretim sistemleri degistirdikleri ve mevcut maliyet sistemlerinin bu sistem degisiklikleri i¢in
yetersiz kaldigindan hedef maliyet yonteminin gelistirildigi ve hizlica yayginlastigi
belirtilmektedir (Altinbay, 2006: 141; Bahsi ve Can, 2001: 49). Yasanan bu gelismeler su sekilde
ayrintilandiriimaktadir (Ozgelik, 2014: 17-18);

- Teknoloji ile ilgili olarak; teknolojideki hizli ilerleme ve otomasyon kullaniminin
yayginlasmasi gibi gelismeler sebebiyle genel iiretim giderlerinin toplam tretim maliyetleri
icerisindeki payinin arttigir ve kisa vadede daha fazla sabit maliyetle karsilasilmasi sonucu
maliyetlerin liretim asamasinda yonetiminin, planlama ve tasarim asamasinda yonetimine gore
daha da zorlastig1 belirtilmektedir. Bu nedenle isletmelerin maliyet diisiirme ve kontrol
calismalarim1  lretim asamasindan ziyade duriin gelistirme ve tasarim safhasinda
yogunlastirmaya ve bu asamalardan baslayarak tiim {iriin yasam ddngiisii boyunca siirdiirmeye

basladiklar ifade edilmektedir. Ayrica, iiriin yasam siirelerinin kisalmasi sebebiyle {irtinlerin
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piyasaya hizli ve hatasiz siiriilmesinin ve kalitenin 6neminin arttig1 vurgulanmaktadir (Yiikei,
2014: 382-383).

- Rekabet cevresi ile ilgili olarak; yogun rekabet ortaminda isletmelerin rakiplerinden
daha fazla yeni iirtin sunma durumunda kaldiklari, fiyatin pazarda belirlendigi ve iiriin yasam
stirelerinin kisalmasi dolayisiyla fiyatlarin zamanla diisme egilimi gosterdigi ve fiyatlardaki
diismeyi triin islevselligini ve kaliteyi arttirarak dengeleme yapildig1 ifade edilmektedir.

- Miisteri profili ile ilgili olarak; miisteri zevk ve begeni aliskanliklarinin siirekli
degismesi sebebiyle aliskanliklarin siirekli takip edilmesi gerekliliginin arttign ve rakip
Uriinlerin artmasi ile misteri sadakati azaldigindan miisteriler kolayca rakip iirtlnlere
yonelebildigi vurgulanmaktadir.

- Sektor profili ile ilgili olarak; sektérde benzer iiriinler iireten firmalarin arttigi, yalin
organizasyonlarin ortaya ciktigi, tedarikg¢i firmalarin arttigl ve deger zincirindeki tiim tiyeler
arasinda yakin isbirliginin kolaylastig1 belirtilmektedir.

- Uriin profili ile ilgili olarak; genel iiretim giderlerinin artmasiyla iiretim 6ncesi
maliyetlerin arttigl, lriin gesitliliginin arttigl ve liriin maliyetlerinin karmasik hal aldig: ifade
edilmektedir.

- Isletme profili ile ilgili olarak; isletmelerin teknolojideki degisim etkisiyle tedarikciler
lizerinde fiyat belirleme yeteneginin arttigl, hedef pazari daha kolay analiz edebildigi ve siirekli

iyilestirme imkanina sahip oldugu vurgulanmaktadir (Ozgelik, 2014: 17-18).
5.5. Hedef Maliyetlemenin Temel ilkeleri

Hedef maliyetleme, sistematik maliyet yonetimi ve kar planlama silireci olarak
tanimlanmaktadir (Swenson, Ansari, Bell ve Kim, 2003: 12). Bu siirecin basarili olmasi acisindan
fiyata gore maliyetleme, miisteri odakhilik, tasarim odaklilik, capraz fonksiyonlu gruplarin
katilimi, deger zincirine katilm ve iiriin yasam seyri boyunca maliyet azaltimi ilkelerinin
uygulanmasi gerekmektedir (Ansari, Bell ve Swenson, 2006: 21). Bu 6 ilke hedef maliyetleme
yontemini maliyet yonetimi ve kar planlama agisindan geleneksel yaklasimdan farkli kilmakta,
yontemin kapsamini genisletmekte ve hedef maliyetleme siirecinin basarisinda 6énemli rol
oynamaktadir (Alagoz ve Ceran, 2006: 67; Yiikcli, 2014: 383-384). Bu ilkeler asagida ayrintil

sekilde ele alinacaktir.
5.5.1. Fiyata Gore Maliyetleme

Hedef maliyetleme siireci, “lirtiniin maliyeti ne olmali?” sorusuyla baslamaktadir (Feil,
Yook ve Kim, 2004: 14). Bu baglamda yontemde, bir iirliniin piyasada satilabilecegi fiyat tespit

edildikten sonra hedef maliyet belirlenmektedir. Hedef kar marji, hedef satis fiyatindan
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cikarmak suretiyle, hedef maliyete, yani {iriiniin iiretilmesi gereken maliyete ulasilmaktadir. Bu

ifade su sekilde formiil edilebilmektedir (Hilton, 2011: 659);

Hedef Maliyet = Hedef Satis Fiyat1 - Hedef Kar

Hedef satis fiyati, potansiyel miisterilerin bir {iriin veya hizmet i¢cin 6demeyi diisiindigu
tahmini fiyat olarak tanimlanmaktadir. Bu tahmin, misterilerin bir iiriin i¢in algilanan degeri ve
rakiplerin fiyata verecekleri tepkileri anlamaya dayanmaktadir. Hedef Kar, bir isletmenin satilan
lirtinden veya hizmetten kazanmak istedigi kar seklinde tanimlanmaktadir. Hedef maliyet ise,
bir iiriinlin veya hizmetin tahmini uzun vadeli maliyeti olarak ifade edilmekte ve satildiginda
isletmenin hedef kar1 elde etmesini saglamaktadir (Bhimani, Horngren, Datar ve Foster, 2008:
384-385).

Hedef satis fiyatinin pazar tarafindan belirlenmesi ve isletmelerin uzun vadede sektérde
varliklarini siirdiirebilmeleri icin yeterli oranda kar elde etmek zorunda olmalar1 dolayisiyla
hedef satis fiyati ve hedef kar kontrol edilemeyen degiskenler olarak tanimlanmaktadir. Bu
baglamda, kontrol edilebilen tek degisken maliyet olarak belirtilmektedir (Albright, 1998: 14).
Otel isletmelerinde de benzer durum yasanmaktadir. Otel isletmelerinde fiyat; tur operatérleri,
misterileri 6demeye razi olduklar fiyat, rakiplerin fiyat durumlar1 gibi piyasa degiskenleri
dikkate alinarak belirlenmektedir. Ayrica, otel isletmelerinin de fiyat iizerinde yeterli kontrol
giiciine sahip olmamalar1 ve bu nedenle yeterli oranda kar edebilmeleri icin kontrol edilebilen
tek degisken olan maliyete odaklanmalar1 gerekmektedir (Ergiil, 2014: 93). Bu baglamda
isletmeler icin, hedef maliyete ulasmak tlizere deger miihendisligi yontemini kullanarak maliyeti

iyilestirmek onemli hale gelmektedir (Bhimani, Horngren, Datar ve Foster, 2008: 384-385).

5.5.2. Miisteri Odaklhilik

Hedef maliyetleme, pazar odakli bir yaklasim olmasi itibariyle yontemin ilk safhasinda
miisteri ihtiyaclarina ve bu ihtiyaclar1 Kkarsilayacak fUriin ve hizmetlerin niteliklerine
odaklanilmaktadir (Ax, Greve ve Nilsson, 2008: 93). Ayrica, miisterilerin belli bir diizeyde iiriin
kalitesi icin ne kadar parayr 6demeyi istekli olduklari konusunda da bilgi edinilmesi
gerekmektedir. Bu baglamda isletmeler, miisteri geribildirimlerine bagh olarak miisteri talebini
karsilayacak trtnleri istenilen kalitede ve O6demeyi istekli olduklar1 fiyattan tasarlamalari
gerekmektedir (Hilton, 2011: 659).

Miisteriler acisindan bir irilin i¢in hayati birlesenlerin fiyat, algilanan kalite ve iiriin
islevselligi oldugu vurgulanmaktadir. Bu hayati liclemeye gore, miisteriler kalite ve islevsellik
icin kabul edilebilir standartlar1 belirlemekte ve maksimum kabul edilebilir bir fiyat

tanimlamaktadirlar. Ayrica, ¢cok az miisterinin kalite ve islevselligi dikkate almadan sadece iirtin

128



Okan Colak, Doktora Tezi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mersin Universitesi, 2018

fiyatinin diisiik olmasina bakarak iiriin satin aldig1 belirtilmektedir. Ote yandan, kisa vadede
rekabet avantaji yaratilmasi acisindan bu hayati iiclemenin etkili yonetilmesi biliyiik 6nem
tasimaktadir. Ornegin; bir isletme iiriinlerine daha fazla islevsellik katarak, yiiksek kalitede
tireterek veya her ikisini de karsilastirilabilir fiyatlarla sunarak rekabet avantaji elde etmektedir

(Albright, 1998: 14; Ozer ve Savas, 2000: 78-79).
5.5.3. Tasarim Odaklilik

Bircok Uretim maliyeti, tasarim asamasinda alinan kararlar sonucu olustugundan
maliyet diisiirme ile ilgili cabalarinda bu asamada gerceklestirilmesi gerekmektedir (Albright,
1998: 15). Bununla ilgili olarak, bir iirliniin toplam yasam 6mrii boyuncu olusan maliyetlerin
%380-85’inin tasarim asamasinda alinan kararlar sonucu olustugu belirtilmektedir (Aksoylu ve
Dursun, 2001: 364). Ayrica, maliyet kontrolii ile ilgili ¢calismalarin iiretim baslamadan 6nce
gerceklesmesi mithendislik ¢alismalarinin daha disiik maliyetle sonu¢lanmasina yol agmaktadir
(Swenson, Ansari, Bell ve Kim, 2003: 12).

Hedef maliyetleme ydntemi de maliyet olustuktan sonra degil heniiz olusmadan
yonetme ilkesine dayanmaktadir. Bu baglamda, yontemin basarisinda iiriin tasarimi énemli rol
oynamaktadir. Uriin tasarim ve gelistirme asamasinda tasarimcilar ve miihendisler bir taraftan
miisterilerin arzu ettigi nitelikte, ozellikte, islevsellikte ve kalitede iirtin planlarken diger
taraftan Uriiniin beklenilen satis fiyattan satilabilmesi ve isletmenin arzu ettigi kar
yakalayabilmesi icin gerekli hedef maliyete ulasmak icin ¢aba sarf etmektedirler (Yiik¢i, 2014:
385). Diger taraftan, yontem isletmenin tiim boliimlerini, tiretim 6ncesi gerekli degisikliklerin
yapilabilmesi i¢in iiriin tasarimini incelemeye yonlendirmektedir. Yontem ile “yap ve bekle gor”
zaman alic1 ve aktif olmayan yaklasim yerine 6ngoriimleyici yaklasim benimsenmekte, iiriin
hatasiz ve daha hizli piyasaya sunulmakta ve iiretim maliyetleri diismektedir (Bahsi ve Can,
2001: 54). Bu baglamda tasarim faaliyeti, liretim siirecindeki is giicii makine ve diger
unsurlarin yani sira kullanilacak hammadde ve bilesenlerin belirlenmesini icermektedir.
Kisacasi, bir tlriin hedef maliyetle iiretilebilecek sekilde imal edilebilirlik i¢in tasarlanmasi

gerekmektedir (Hilton, 2011: 659).
5.5.4. Capraz Fonksiyonlu Gruplarin Katilimi

Hedef maliyetleme siireci, miisteri ihtiyaclarinin belirlenmesiyle baslamakta ve
miisterilerin beklentilerine uygun o6zellikte ve kalitede iirlin liretmeyle sona ermektedir. Bu
strecin gerceklesebilmesi adina farkli uzmanlik alanlarina sahip kisilerin stirece dahil edilmesi
gerekmektedir (Albright, 1998: 15). Bu baglamda bir iiriiniin hedeflenen maliyet veya altinda

tretilebilmesi icin pazar arastirmasi, tasarim mihendisligi, satis, {liretim miihendisligi,
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satinalma, iiretim, pazarlama, maliyet yonetimi gibi isletme i¢i bircok farkli fonksiyona sahip
kisilerin hedef maliyetleme siirecine katihmi gerekmektedir (Hilton, 2011: 659). Ote yandan,
saticilar, aracilar, dagiticilar, miisteriler gibi isletme disi taraflarinda hedef maliyetleme siirecine
dahil edilmesi gerekmektedir (Bahsi ve Can, 2001: 54).

Hedef maliyetleme siirecinde yer alan farkli uzmanlik alanlarina sahip olan Kkisiler
capraz fonksiyonlu ekip olarak degerlendirilmektedir. Dolayisiyla ekip icerisindeki kisiler
uzmanliklar1 dogrultusunda iiriine katkida bulunan ve daha sonra ayrilan bir dizi uzmandan
ziyade iiriiniin tamaminda sorumlu olan ekip olarak ele alinmasi gerekmektedir (Hilton, 2011:
659). Capraz fonksiyonlu ekip icerisinde yer alan Kisiler, islerini iirtin kalitesini arttirmak ve
maliyetleri kontrol altina almak iizere koordine etmektedirler (Albright, 1998: 15). Ekibin
basarisi, ekibi olusturan kisilerin projeyi iyi anlamalarina, projenin gerekliligine inanmalarina

ve sorumluluk almalarina bagh olmaktadir (Aksoylu ve Dursun, 2001: 365).
5.5.5. Deger Zincirine Katilim

Deger zinciri, bir isletmenin iiriinlerine veya hizmetlerine yarar (yararlilik) ekleyen is
fonksiyonlarinin sirasi seklinde tanimlanmaktadir. Bu fonksiyonlar; ar-ge, iirtin-hizmet-siirec¢
tasarimi, lretim, pazarlama, dagitim ve miisteri hizmetleri seklinde ifade edilmektedir
(Bhimani, Horngren, Datar ve Foster, 2008: 43). Diger bir ifadeyle, temel hammaddelerin elde
edilmesinden bunlarin degerli bir iiriin veya hizmete doniismesine kadarki siirecte birbirleriyle
baglantili ve deger yaratan faaliyetlerin tamami deger zincirini olusturmaktadir (Yikeii, 2014:
418).

Hedef maliyetleme yontemi tedarikg¢ilerden dagiticilara ve miusteri hizmetleri sunanlara
kadar deger zincirinin tiim {iyeleri siirece dahil olmaktadir (Swenson, Ansari, Bell ve Kim, 2003:
12). Yontemin prensipleri, deger zinciri boyunca maliyetlerin yonetilmesine vurgu yapmaktadir.
Bu baglamda, tedarikcilerin tretime dontik olarak tasarim ve gelistirme asamasindaki katkisi
kalitenin arttirllmasi ve maliyetlerin diisiiriilmesinde énemli katki saglamaktadir. Ote yandan,
satisa dontik olarak pazarlama ve miisteri hizmetlerinin saglayacagi miisterilerin isteklerine
doniik fiyat, kalite, nitelik gibi bilgi girdileri hedef maliyetlemenin stratejik faydalarini

saglayabilmesi icin gerekli goriillmektedir (Albright, 1998: 15).
5.5.6. Uriin Yasam Seyri Boyunca Maliyet Azaltma

Hedef maliyetleme yontemi, bir iriiniin yasam seyri boyunca maliyetini diisiirmeyi
amaglayan stratejik bir yonetim araci olarak tanimlanmaktadir (Brausch, 1994: 45). Bir iirliniin
yasam dongiisii maliyetleri, iirliniin arastirma-gelistirilmesi asamasindan baslayarak tiretim,

dagitim, misteri hizmetleri, satis sonrasi destek ve imha islemlerinde olusan toplam iiriin
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maliyetini temsil etmektedir (Andersen, 1998: 22). Tiiketici ile liretici agisindan maliyet
kavrami farklik gosterebilmektedir. Tiiketici a¢isindan triin 6denen bedel ile beraber kullanim
maliyeti de bulunmaktadir. Uretici agisindan, iiriin tasarim asamasindan satis sonra hizmetleri
de igerisine alan tiim maliyetleri kapsamaktadir (Aksoylu ve Dursun, 2001: 365). Hedef
maliyetleme yonteminin maliyet esaslar1 miisteriye yonelik oldugundan, tasarim kararlarinin
hem iiretim maliyetlerini hem de miisterilerin maruz kalacagi miilkiyet maliyetlerini (alis fiyat,
kullanim, tamir, elden ¢ikarma vb.) en aza indirgemeye calismasi gerekmektedir (Albright,
1998: 15).

Hedef maliyetlemenin amaci da, lirliin yasam seyri boyunca olusan maliyetleri en aza
indirerek uzun vadede karliligi maksimize etmektir (Feil, Yook ve Kim, 2004: 13). Maliyet
diisiiriilebilme olasiligl, irin yasam seyrinin ilk safhalarinda yani planlama ve tasarim
asamalarinda sonraki asamalara gore (liretim) daha yiiksek olmaktadir. Bu baglamda, hedef
maliyetleme yOnteminde tretimle ilgili maliyetler {iriin planlama ve tasarim asamasindan
baslayarak sistemli bir sekilde diisiirtilmektedir (Coskun A., 2003: 25). Bu amaca ulasilabilmesi
icin, yontemde sadece iiretim maliyetleri degil, ayn1 zamanda {irtin émriiniin tamami boyunca
ortaya ¢cikan maliyetlerin de hesaba katilmas1 gerekmektedir. Ayrica bu amaca ulasmak tizere
tedarikciler, miisteriler, dagiticilar gibi deger zincirinin tiim tiyeleri ile isbirliginin saglanmasi
gerekmektedir. Amacin basariya ulasmasi agisindan deger zinciri tiyeleri arasinda uzun vadeli
ve karsilikli yarar saglayan iliskilerin siirdiiriilmesi temel ol¢iit kabul edilmektedir (Feil, Yook ve

Kim, 2004: 13).
5.6. Hedef Maliyetleme Uygulama Siireci

Hedef maliyetleme, bir iiriiniin yasam seyri boyunca maliyetini azaltma yollarini arayan
stratejik bir yonetim araci olarak tanimlanmaktadir. Yontem, tiim departmanlarin isbirligine ve
koordinasyonuna, etkin bir sekilde siirecin yonetilmesine, uzun vadeli kar planlamaya ve stirekli
iyilestirmeye dayanmaktadir (Brausch, 1994: 45). Ayrica yontem, bir isletmenin piyasadaki
konumunu belirleyen fiyatlama dinamikleri, iirtin konsepti, {iriin yasam doéngiistii analizleri,
tedarikei iligkileri gibi spesifik unsurlara dayali olarak yapilandirilmis bir triin gelistirme
disiplini olarak ifade edilmektedir (Cooper ve Chew, 1996: 94).

Hedef maliyetleme siireci, hedef maliyetin belirlenmesi ve hedef maliyete ulasma
asamasi olarak iizere temelde iki asamadan olusmaktadir. ilk asamada, stratejik planlara dayah
olarak iiriin konsepti icin hedefler belirlenmektedir. ikinci asamada ise belirlenen hedeflere
ulasilmaya calisilmaktadir (Amara, 1998: 3). Hedef maliyetin belirlenmesi asamasi, iiriin
stratejisi ve kar planlama ile Uriin konsepti ve fizibilite alt asamalarindan olusmaktadir. Hedef
maliyete ulasilmasi asamasi ise {lriin tasarimi ve gelistirme ile iiretim ve lojistik alt

asamalarindan olusmaktadir. Bu alt asamalar aynm1 zamanda iiriin gelistirme doéngiisiini
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meydana getirmektedir. Bir Uriiniin toplam yasam omri boyuncu olusan maliyetlerinin %80-
85’inin tasarim asamasinda alinan kararlar sonucu olusmasi ve yontemin tasarim odakl bir
yaklasim olmasi dolayisiyla maliyet diisiirme ile ilgili cabalarinda bu asamada gerceklestirilmesi
yontem ile iiriin gelistirme dongiisii arasindaki iliskiyi ortaya koymaktadir (Aksoylu ve Dursun,
2001: 364; Albright, 1998: 15). Hedef maliyetleme yontemi ile iiriin gelistirme dongiisii iliskisini

gosteren sekil asagida gosterilmektedir.

1. Asama
< Hedef Maliyetin Belirlenmesi »

2. Asama
< Hedef Maliyete Ulasilmasi >

Uretim
ve

Uriin Tasarmm
ve
Gelistirme

Uriin Stratejisi Uriin Konsepti
ve ve

Kar Planlama Fizibilite Lojistik

Uriin Gelistirme Dongiisii

Sekil 5.1. Hedef Maliyetleme ve Uriin Gelistirme Déngiisii (Amara, 1998: 3)

Uriin stratejisi ve kar planlama asamasinda, planlanan getiri oranina ve piyasa ile ilgili
planlara dayal olarak isletmenin uzun vadeli stratejik ve finansal hedefleri tanimlanmaktadir.
Uriin konsepti ve fizibilite agamasinda ise uygulanabilir iiriin konsepti belirlenmektedir. Ayrica,
hedef satis fiyati, hedef maliyet ile arzulanan kar hedefi tespit edilmekte ve belirlenen hedef
maliyetin ulagilabilir olup olmadig analiz edilmektedir. Uriin tasarimi ve gelistirme asamasinda,
ikinci asamadaki lirtin kavrami, daha fazla islev eklemek ve iriiniin maliyetini diisiirmek icin
iiriin bilesenlerine ayrilmaktadir. Uretim ve lojistik asamasinda, iiriiniin iiretiminde hedef
maliyet ulasilabilir kabul edilmekte ve baslica iliretim siiregleri uygulanmaktadir. Sonraki
asamada irilinle ilgili siirekli iyilestirmenin saglanabilmesi adina miisteri ihtiyaclarinda
meydana gelen degisikliklerin takip edilmesi gerekmektedir (Kaur, 2014: 27-28). Uriin
gelistirme dongiisii ile bu agamalar Sekil 5.2°de ayrintili olarak goriilmektedir.

Hedef maliyet yonteminin 6z, bir isletmenin arzuladig1 kar1 saglayan iirlinleri tiretmesi
mantigina dayanmaktadir. Yontemde, iiriin istenen miktarda kar saglamiyorsa, iirliniin tasarimi
istenilen kar elde etmek icin degistirilmekte veya iiriin terk edilmektedir (Amara, 1998: 3). Ote

yandan, hedef maliyetleme siireci siirekli iyilestirmeye dayandigindan siire¢ tekrarlanmaktadir.
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Bu baglamda, hedefler gelistikce ekipler iirtinle ilgili islevsellik, fiyat, hacim, sermaye yatirimlari

ve maliyetleri dengelemek i¢in caba sarf etmektedirler (Cooper ve Chew, 1996: 94).

I Uzun Vadeli Stratejik ve Finansal Hedeflerin Belirlenmesi |

o I

5 g | Uriin /Hizmet Ozelliklerinin Belirlenmesi |

= I

E fu I Hedef Satis Fiyatinin Belirlenmesi I
[+ 1

Pt B | Arzulanan Hedef Karin Belirlenmesi |

3 i T

]

Hedef Maliyetin Belirlemesi
Hedef Maliyet = Hedef Satis Fivat1 - Arzulanan Hedef Kar
I

L
™

I Uriin/Hizmet Tasarim ve Maliyetinin Tahmin Edilmesi I

Haywr Uriin/Hizmet
iretiminden

vazgec

Uriin/Hizmet
uy gulanabilir mi?

Evet

Uriin Konsepti ve Fizibilite

F 2
Hayir (Hedef Maliyetin Ayristiriimasi)
edef Maliyet == Fiili Maliyet
2
4
= @ . . o
§ g Uriin/Hizmet Iyilestirilebilir Ozelliklerini Tamimlama
E E= [ Kalite Fonksiyon Gtcerimi (KFG]]
E g
£ I
:S S Uretim Malivetlerinin Azaltilmas1
. Uretim (Parca/Birlesen Diizeyinde Maliyet Azaltirm)
% {(Uriin Kirh ise) (Deger Mithendisligi)
] I
& 5 I Yeni Maliyetin Hesaplanmasi I
- I
£
b
" i) .
= Strekli Iyilestirme Cabalan
1 (Kaizen Maliyetleme)

Sekil 5.2. Hedef Maliyetleme Uygulama Siireci (Amara, 1998: 4; Ax, Greve ve Nilsson, 2008: 93-
94; Ellram, 2002: 236; Kaur, 2014: 30 calismalardan derlenerek olusturulmustur.)

Hedef maliyet uygulama siireci yukaridaki sekilde ayrintili olarak goriilmektedir.

Bundan sonraki boliimlerde uygulama siirecindeki asamalar anlatilacaktir.

5.6.1. Uzun Vadeli Stratejik ve Finansal Hedeflerin Belirlenmesi

Hedef maliyetleme yonteminin diinyaya tanitilmasinda biiyiik rolii olan Toyota firmasi,
yontemi kisa vadeli taktiksel bir uygulamadan ziyade uzun vadeli sonuglara ulastiran stratejik
bir arac¢ olarak tanimlamaktadir (Altinbay, 2006: 161). Bu baglamda hedef maliyetleme siireci,
uzun vadeli satis ve kar hedeflerinin belirlenmesiyle baslamaktadir. Buradaki birincil hedef, her
lrliinlin yasam seyri boyunca, planlanan kar payini isletmenin uzun vadeli kazan¢ hedeflerine
katkida bulunmasini saglamaktir (Cooper ve Slagmulder, 1999: 25). Diger bir ifadeyle her

iirtiniin, isletmenin bu hedeflere ulasmasina yardimci olmak iizere tasarlanmasi gerekmektedir
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(Amara, 1998: 5). Ote yandan, isletmenin uzun vadeli genel kar planinin, iiriine 6zel hedeflerin
gelistirilmesi i¢in zemin hazirladig1 ifade edilmektedir (Andersen, 1998: 13).

Isletmeye ait stratejik ve finansal hedeflerin basariya ulasabilmesi icin hedef
maliyetleme siirecinin disipline edilmesi gerekmektedir. Siirecin disipline edilmesinde siiregle
ilgili bilgilerin dikkatli analiz edilmesi ve gergekgi planlarin uygulanmasi gerekmektedir. Zira
isletme stirecle ilgili tiim bilgileri dikkatle analiz ederek uzun vadeli satis ve kir hedeflerini
tiiretmektedir. Bu bilgiler icinde isletmeler, miisteri ve rakipler ilizerinde énemli oranda enerji
harcamaktadirlar. Ote yandan, isletmelerin iyimser planlardan ziyade gercek¢i planlar
uygulamaya koymalar1 gerekmektedir. Ornegin, Japonya’nin en biiyiik otomobil iireticisi Toyota
firmasinda satis departmani iiretim hacmini belirlerken gecmis yillardaki satis diizeylerine,
pazar egilimlerine ve rakip turiin segeneklerine dikkat etmektedir. Ayrica, satis departmani
genelde erisilebilen liretim rakami 6nermektedir. Bu baglamda, iyimserlik boylece gercekei

hedefler lehine kisitlanmaktadir (Cooper ve Slagmulder, 1999: 25)
5.6.2. Uriin/Hizmet Ozelliklerinin Belirlenmesi

Hedef maliyetleme, proaktif bir maliyet 6nleme yaklagimi olmakla beraber miisterilerin
ihtiyac ve isteklerinin dikkate alarak triinlerin tasarlanmasini, gelistirilmesini ve iiretilmesini
ongoren boylece kisa ve uzun vadeli karlihgl garanti alan bir yontem olarak tanimlanmaktadir
(Andersen, 1998: 29). Bu baglamda, hedef maliyetleme pazar odakh bir yaklasim olmakla
birlikte, yontemde misteri ihtiyaclarim1 ve bu ihtiyaclar1 karsilayacak iirtin ve hizmetlerin
niteliklerini belirlemeye odaklanilmaktadir (Ax, Greve ve Nilsson, 2008: 93).

Musterilerin irtin/hizmet ile ilgili tercihleri tiim hedef maliyetleme siirecini
yonlendirmektedir. Oyle ki, miisterileri hangi fiyattan iiriinii kabul edecegi, iiriiniin hangi
islevselliginin 6n plana c¢ikacag), rakip lriin seceneklerinin ne olacagi gibi sorulara yanit
bulunmas1 gerekmektedir (Cooper ve Chew, 1996: 94-95). Ayrica, mevcut Uuriinler igin
planlanan tasarim yenilikleri i¢cin de miisterilerin 6deme isteklilikleri incelenmesi
gerekmektedir. Zira iiriine eklenen yenilik maliyeti musterilerin algilladigi degerden daha
biiylikse yenilikten vazgecilmesi gerekmektedir (Swenson, Ansari, Bell ve Kim, 2003: 14).
Dolayisiyla, isletmelerin miisteri tercihlerinin ve rakip iirtinlerin zaman icinde nasil gelisecegini
tahmin etmeleri gerekmektedir. Bunun i¢in de, her pazar bolimiindeki miisterilerin
davranislarini ayrintili bir sekilde anlamaya ihtiya¢ duyulmaktadir (Cooper ve Chew, 1996: 94-
95). Bu bilgilerin elde edilmesinde; pazar degerlendirmeleri, miisteri anketleri, odak gruplar,
lirtin prototip testleri ve kilit miisterilere yonelik yapilandirilmis gériismeler dahil olmak {izere

birgok dissal veri kullanilmaktadir (Ax, Greve ve Nilsson, 2008: 93).
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5.6.3. Hedef Satis Fiyatinin Belirlenmesi

Hedef satis fiyati, potansiyel miisterilerin bir iirin veya hizmet icin 6édemeye istekli
olduklar1 tahmini fiyat olarak tamimlanmaktadir. Bu tahmin, miisterilerin bir {irtin icin
algiladiklari deger ve rakiplerin yanitlarini anlamaya dayanmaktadir (Bhimani, Horngren, Datar
ve Foster, 2008: 384). Diger bir tanimda, miisterilerin {irtin ve hizmet hakkindaki algiladiklar
degere dayali olarak belirlenen satis fiyati olarak ifade edilmektedir (Bozdemir ve Orhan, 2011:
165). ikinci tanima gére; hedef satis fiyatim1 belirleme siirecinin merkezinde algilanan deger
kavrami bulunmaktadir. Oyle ki, miisterilerin yenilenen bir iiriinden algiladiklar1 deger
yliksekse daha fazla 6deme yapabilmektedir. Ancak, yeni Uriiniin algilanan degeri sadece eski
Uriniin degil aym1 zamanda rakip {riinlerin degerini asarsa isletme satis fiyatini
arttirabilmektedir. Aksine, eger islevsellik daha diisiik olarak algilanirsa, fiyat buna gore daha
diisiik olmaktadir. Ote yandan, yeni iiriin piyasaya girdiginde rakip isletmeler genellikle kendi
tirtinlerini yeniden fiyatlandirarak, reklam faaliyetlerini arttirarak veya daha diisiik bir fiyatla
yeni bir liriin sunarak tepki vermektedirler (Cooper ve Slagmulder, 1999: 25-26). Dolayisiyla,
hedef satis fiyat1 belirlenirken kapsamli bir pazar analizi gerekmektedir (Amara, 1998: 5).

Hedef satis fiyat belirleme silireci hem yeni hem de mevcut triinler icin gecerli
olmaktadir (Bozdemir ve Orhan, 2011: 165). Hedef satis fiyat1 belirlenirken rakip iiriinlerin
fiyatlar ile miisterilerin 6deme isteklilikleri ve 6deme giiclerinin arastirilmasi gerekmektedir
(Bahsi ve Can, 2001: 51). Ayrica, satis fiyat belirlenirken miisteri ve rakip faktorleri yaninda
isletmenin stratejik hedeflerinin de dikkate alinmasi gerektigi vurgulanmaktadir. Ornegin; eger
isletme iriin ve hizmetleri ile yiliksek teknoloji ve calisan goriintiisiinii yansitmay1 arzu
ediyorsa, daha yiiksek fiyatlar ile bu imaji1 giiclendirebilmektedir (Cokins, 2002: 16-19).

Hedef satis fiyatinin dogru tespiti tim siirecin basarisini etkilemektedir. Bu nedenle
isletmelerin miimkiin olan en gergekci hedef satis fiyatini belirlemeleri gerekmektedir (Cooper
ve Slagmulder, 1999: 26). Belirlenen hedef satis fiyatinin isletmenin stratejisine, rakiplerin
stratejilerine ve miisteri talebine karsilik verebilmesi i¢cin miimkiin oldugunca detayl bilgi
edinilmesi gerekmektedir. Bu bilgiler; isletmenin uzun vadeli satis ve kar hedefleri, iirliniin
isletmenin lriin karmasindaki konumu, iriiniin miisterilerce algilanan degeri, liriiniin yasam
dongiisii, arzulanan pazar payi, iirtinliin beklenen satis hacmi, mevcut triinlerin fiyati, tiriiniin
rekabetci tekliflere kiyasla kalite ve islevselligi ile beklenen miisterilerin 6zellikleri seklinde
siralanabilmektedir (Ax, Greve ve Nilsson, 2008: 93). Yukaridaki aciklanan bilgilerden yola
cikarak hedef satis fiyati belirlenmesinde etkili olan faktdrler o6zet olarak Sekil 5.3'de

gosterilmektedir.
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Sekil 5.3. Hedef Satis Fiyatinin Belirlenmesinde Etkili Olan Faktoérler (Cokins, 2002: 16; Cooper,
2002: 9 calismalardan derlenerek olusturulmustur.)

5.6.4. Hedef Karin Belirlenmesi

Hedef maliyetleme, hedeflenen miisteriler icin yalnizca dogru kalite ve islevsellikte degil
ayni zamanda uygun fiyatlarla karl trtnler tiretmeyi 6ngormektedir (Cooper ve Chew, 1996:
88). Zira yontem, sistematik bir maliyet yonetimi ve Kkar planlama siireci olarak
tanimlanmaktadir (Swenson, Ansari, Bell ve Kim, 2003: 12). Hatta bazi Japon isletmeler,
yontemi maliyet kontrol araci olarak degil, bir kdr yonetim araci olarak siniflandirmaktadirlar
(Cooper ve Chew, 1996: 95).

Hedef maliyetlemenin amaci, liriin yasam dongiisii maliyetlerini en aza indirgemek ve
boylece uzun vadeli kir1 en tist diizeye ¢cikarmaktir (Feil, Yook ve Kim, 2004: 13). Hedef kar
marjlarinin olusturulmasindaki amag ise, isletmenin uzun vadeli kar planinin basarilmasini
saglamaktir. Hedef kdr marjlarinin belirlenmesinde iki 6nemli husus, kar marjlarinin gercekgi
olmasini ve {riinlerin yasam donglisii maliyetlerini dengelemek icin yeterli olmasini
saglamaktir. Gergekei kdr marji iki sekilde belirlenmektedir. Birinci yontemde, eski iirtintin
gercek kar marjina bakilarak ve mevcut piyasa kosullarindaki degisiklikler dikkate alinarak
hesaplanabilmektedir. Ikinci yontemde ise tiim {iriinler bir arada grup olarak
degerlendirilmekte ve bir triiniin hedef kar marj1 azaldiginda, baska bir iiriiniin kdr marj
arttirilarak kayiplar dengelenmeye ¢alisilmaktadir. Amag, grubun kar hedefini korumaktir. Ote
yandan, irliiniin 0mri boyunca beklenen karliliginin yeterli olmasi i¢in hedef kdr marji
belirlenirken isletmenin tiim maliyetlerinin ve tasarruflarinin hesaplanmasi1 gerekmektedir
(Cooper ve Slagmulder, 1999: 26-27). Yontemde iirlin gelistirme asamasinda, iiriiniin yasam
dongiisii maliyetlerine odaklanilmaktadir (Cokins, 2002: 16). Bu baglamda, yontemde miisteri
boliimlerine gore hangi kalite ve islevsellikte iirlinlerin basarilig1 olacagina karar verildikten
sonra, hedef kar1 saglayacak tedarik, iiretim ve teslimat stirecleri tasarlanmaktadir (Cooper ve

Chew, 1996: 88-89).
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Hedef kar marji, yatirim getirim oranina gore de hesaplanabilmektedir. Yatirilan
sermayenin donmesi beklenen belirli bir yiizdesine yatirimin karhiligi orani ya da yatirimin
getirisi oran1 denilmektedir (Bahsi ve Can, 2001: 51). Her ii¢ yontemde de amag, hem isletme
sahiplerinin hem de yatirnmcilarin kar beklentilerini karsilamak {izere kar marjlarini

ayarlamaktir (Cokins, 2002: 19).
5.6.5. Hedef Maliyetin Belirlenmesi

Hedef satis fiyati ile hedef kar arasindaki fark hedef maliyet olarak tanimlanmaktadir
(Yazdifar ve Askarany, 2012: 384). Diger bir ifadeyle, hedef maliyete misterilerin bir {iriin icin
O0demeyi istekli olduklar1 fiyattan arzulanan Kkarin cikarilmasiyla ulasilmakta ve hedef
maliyetten iiriiniin iiretilebilmesi icin gerekli olan kaynaklarin maliyetinin toplami seklinde
ifade edilmektedir (Brausch, 1994: 45). Hedef maliyet, bir {iriin veya hizmetin tahmini uzun
vadeli maliyeti seklinde tanimlanmaktadir. Uriin veya hizmet hedef fiyata satildiginda, isletme
hedef faaliyet kdrina ulasabilmektedir (Bhimani, Horngren, Datar ve Foster, 2008: 385). Bu
baglamda belirlenen hedef maliyet tutarinin, isletmenin triin veya hizmetiyle ilgili satin alma
maliyeti, iiretim maliyeti ve pazarlama, satis ve arastirma vb. diger operasyon maliyetleri gibi
tlim iiretim /tedarik masraflarini karsilamasi gerekmektedir (Ellram, 2002: 235).

Geleneksel maliyetleme yonteminde ilk 6nce iiriin tasarlanmakta ve sonra iiriin maliyeti
belirlenmekte iken hedef maliyetleme yonteminde ilk 6nce hedef maliyet bulunmakta ve daha
sonra hedef maliyeti elde etmek tizere iiriin tasarlanmaktadir. Yine, geleneksel maliyet arti
fiyatlandirma yonteminde maliyetler fiyati belirlerken; hedef maliyet yonteminde fiyatlar
maliyeti belirlemektedir (Kaur, 2014: 22). Hedef maliyet asagida sekilde formiile edilmektedir
(Coskun A., 2003: 26):

Hedef Maliyet = Hedef Satis Fiyat1 - Hedef Kar

Bir iiriin veya hizmetin hedef maliyeti, bir isletmenin temel {iriin stratejisi ve rekabetci
yiizii dikkate alinarak belirlenmektedir. Uriin stratejisi, bir firmanin hedeflemek istedigi
miisterileri, bu miisterilerin iirtiniinde istedikleri 6zellikleri ve her bir {iriin i¢cin ne kadar 6deme
yapmaya istekli olduklarini temsil etmektedir. Rekabetci faktorlerin degerlendirilmesi, tiriin igin
arzu edilen bir pazar pay1 ile tanimlanmaktadir (Ansari, Bell ve Swenson, 2006: 21). Ayrica,
iirtin hedef maliyeti belirlenirken toplam yasam dongiisii maliyetlerinin (tasarim, pazarlama,
geri doniisiim, dagitim vb.) dikkate alinmasi ve iiriin konseptlerinin uygulanabilirligini
belirlemek icin tedarikcilerle birlikte ¢alisilmasi gerekmektedir (Amara, 1998: 20).

Hedef maliyet, yeni bir iiriinse tahmini iiretim maliyetinin veya mevcut iriinse fiili

iiretim maliyetinin altinda olmasi gerekmektedir (Gagne ve Discenza, 1995: 17). Fiili liretim
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maliyeti hedef maliyetin altinda ise, iirtin konsepti ekonomik a¢idan miimkiin sayilabilmektedir.
Fiili dretim maliyeti hedef maliyetin {lizerindeyse, hedef maliyetlendirme ekibi, maliyeti
diistirmek icin iretim siirecinin iyilestirilip iyilestirilemeyecegine karar vermek durumunda
kalmaktadir (Amara, 1998: 19). Bu baglamda, isletme hedef maliyeti ve hedef faaliyet kdrin
elde etmek i¢in organizasyon iiriin ve siireclerini gelistirmektedir (Bhimani, Horngren, Datar ve
Foster, 2008: 385). Hedef maliyetin yeniden belirlenmesi gibi bir olasilik olmadigindan dolay,
bu ekip hedef maliyete ulasmadike¢a liretim asamasina gecememektedir. Tasarim ekibi, hedef
maliyetlemeye ulasabilmek icin deger miihendisligi gibi yontemler kullanmaktadir (Coskun A.,

2003: 29).
5.6.6. Uriin/Hizmet Tasarimi ve Maliyetinin Tahmin Edilmesi

Hedef maliyet belirlendikten sonra stirecin basarisinda diger bir kritik nokta hedef
maliyete ulasmaktir (Yiikeii, 2014: 396). Bu baglamda isletmeler, bir triinii iretime ge¢meden
once ve piyasaya sunulmadan 6nce tasarim safhasinda iirtiniin maliyet etkisini ve {liriin yasam
dongiisi maliyetlerini belirlemesi gerekmektedir. Bu baglamda, hedef maliyet yonteminin kilit
noktas1 “tasarlayarak kar et” seklinde ifade edilmektedir (Cokins, 2002: 13). Yontemde,
maliyetleri diistirmeKk icin iretim baslamadan 6nce liriin tasarimina ve siirecine odaklanilmakta
veya maliyetler olusmadan once yonetilmektedir (Kaur, 2014: 23). Zira tasarim asamasinda
hedef maliyetleme uygulamasinin en biiyiik maliyet diistirme potansiyeline sahip oldugu ifade
edilmektedir (Gagne ve Discenza, 1995: 21). Bu baglamda, yontem maliyeti bir sonug degil iirtin
gelistirme siirecine girdi haline getirmektedir. Hedef maliyet belirlendikten sonra, miisterileri
tatmin edecek ve hedef maliyetle liretilebilecek sekilde iiriinii tasarlama stirecine gecilmektedir
(Cooper ve Slagmulder, 1999: 23). Diger bir ifadeyle isletmeler, miisterilerin ihtiyaclar1 ve
6deme yapma istekliliklerinden geriye dogru davranarak hedefledikleri kar1 saglayacak tedarik,
liretim ve teslimat siireglerini tasarlamaktadirlar (Cooper ve Chew, 1996: 88-89).

Tasarim ve maliyet tahmini asamasinin amaci, iiriin konseptlerinin uygulanabilirligini
belirlemektir. Bu baglamda, liriiniin miisteri taleplerinin karsilayip karsilamadigi ve iiretim
yontemi belirlenmekte; {rliniin istenilen kar marjin1 olusturdugunun dogrulamasi
yapilmaktadir. Uretim maliyetlerini tahmin ederken toplam yasam déngiisii maliyetlerinin diger
bir ifadeyle tasarim, pazarlama, geri doniisiim, dagitim vb. maliyetleri kapsamasi ve iirlin
fizibilitesinin tespitinde tedarikcilerin de siirece dahil edilmesi gerekmektedir (Amara, 1998:
18-20). Ote yandan, iiretim maliyetlerine ek olarak lojistik, ar-ge, test amach iiretim ve satis
sonrasi destek gibi maliyetlerinde dahil edilmesi gerekmektedir (Yiik¢ii, 2014: 396).

Tasarim asamasinda, farkli béliimlerde calisan miihendisler, nihai tasarimi uygulayacak
cesitli  bolimlerle (satin alma, magaza denetcileri, tedarikciler) siklikla etkilesim

kurmaktadirlar. Tasarim slireci ilerledikce, tahmini maliyetler ile hedeflenen maliyet
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karsilastirilmaktadir. Varyanslar iiriin gelistiricilere geri beslenmekte ve dongi tekrar
etmektedir. Tasarim oOnerileri, maliyet tahminleri, varyans hesaplamalari, istenen o6zellikleri
mimkiin olan en diisiik maliyetle dahil etmek icin deger miihendisligi analizi ve yeniden
tasarlama siireci gerceklestirilmektedir. Dongii, hedef maliyetleri karsilayan nihai bir tasarim
onay1 ile sona ermektedir (Burrows ve Chenhall, 2012: 129-130). Yapilan maliyet analizlerinin,
gerek deger miihendisligi gerek iiriin ve siire¢ tasarimi gerekse de siirekli gelistirme ¢abalari
maliyet farkini kapatmaya ydnelik olmasi dolayisiyla olduk¢a onemli goriilmektedir (Yiike,

2014:396).
5.6.7. Hedef Maliyetin Ayristirilmasi

Tasarlanan yeni iirtin/hizmet arzulanan kari sagliyorsa, liretim karari verilebilmektedir.
Ancak, yeni iirtin gerekli kar1 saglamiyorsa, liriiniin yeniden tasarlanmasi veya {iretim siirecinin
gerekli kar saglayacak sekilde gelistirilmesi gerekmektedir (Amara, 1998: 5). Diger bir ifadeyle,
triin/hizmeti olusturan parcalardan veya fonksiyonlardan hangilerinin maliyetinin
diistiriileceginin ve hangilerinin fonksiyonelliklerinin gelistirilecegini belirleyebilmek i¢in
belirlenen hedef maliyetin fonksiyonlarina ayristirilmas: gerekmektedir (Okutmus ve Ergiil,
2015: 100). Ote yandan, yontemdeki nihai amag iiriin diizeyinde hedef maliyete ulasmak olsa da
tirtine etkisi olan fonksiyon, parca ve 6zelliklerinde dikkate alinmasi gerekmektedir (Kaygusuz,
2011: 30). Bunun i¢in de fonksiyonel maliyet analizi kullanilmaktadir (Gagne ve Discenza, 1995:
17).

Tasarlanan iirtiniin/hizmetin tiim bilesenleri ve fonksiyonlar1 arasinda maliyet diisiirme
gereksinimlerini tekdiizeli olarak uygulamak mantikli gériilmemektedir. Tasarim ekibinin, her
bilesen veya alt fonksiyondan ne kadar maliyet ¢ikarabilecegini belirlemek i¢cin miisteri deger
arastirmalarina, ge¢mis trendler gibi verilere bagsvurmasi gerekmektedir (Cooper ve Chew,
1996: 96). Deger mihendisligi maliyet etkinligini belirlemek iizere bilesenleri veya
fonksiyonlar1 maliyetler ile iliskilendirmede kullanilabilmektedir. Maliyetleri etkinligi yetersiz
olan bilesenler veya islevler, maliyetleri diisiirmek i¢in yeniden tasarlanmasi gerekmektedir.
Ote yandan, iiriin/hizmet finansal kar gereksinimlerini karsilamadig gériildiigiinde terk edilme
durumunda kalinmaktadir (Amara, 1998: 5-6).

Hedef maliyetin ayristirilmasina iliskin Tanaka’nin bir dolma kalem t{izerinde 5 asamal
bir siire¢ gelistirdigi ve sonrasinda bu silireci 7 asamaya cikararak iyilestirdigi; Horvarth ve
Seidenschwarz'in ise bu siirece ilave bir asama ekleyerek siireci 8 asamaya cikardig
aktarilmaktadir. Bu asamalar; iriin/hizmet fonksiyonlarinin belirlenmesi, {iriin/hizmet
fonksiyon agirliklarinin belirlenmesi, {riinii/hizmeti olusturan parcalarin belirlenmesi,
tirtinii/hizmeti olusturan pargalarin maliyetlerinin tahmin edilmesi, lriinii/hizmeti olusturan

pargalarin agirliklarinin belirlenmesi, hedef maliyet endeksinin olusturulmasi, hedef maliyet
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endeksinin optimizasyonu ve diger maliyet diistirme girisimleri seklinde siralanmaktadir (Bahsi

ve Can, 2001: 56). Bundan sonraki alt basliklarda bu asamalar aciklanacaktir.
5.6.7.1. Uriin/Hizmet Fonksiyonlarimin Belirlenmesi

Fonksiyon, miisteriyi tatmin edebilen iirtin/hizmet 6zellikleri olarak tanimlanmaktadir.
Uriin veya hizmetler farkh fonksiyonlar icermekte olup, her bir fonksiyon iiriinden beklenen
performans ¢iktis1 anlaminda kullanilmaktadir (Kaur, 2014: 25). Uriin icin bir hedef maliyet
hesab1 yapildiktan sonra, tasarim ekibinin bu maliyeti iiriiniin c¢esitli fonksiyonlar1 arasinda
ayristirmas1 gerekmektedir (Cooper ve Chew, 1996: 96). Bunun icin de oOncelikli olarak
iriin/hizmet fonksiyonlarinin belirlenmesi gerekmektedir.

Bu asamada, irilniin/hizmetin pazar tarafindan beklenen basar1 ciktilar1 dikkate
alinarak tiriinden/hizmetten beklenen fonksiyonlar tanimlanmakta, liste haline getirilmekte ve
bir form haline sokulmaktadir (Bilginoglu, 1995: 14). Fonksiyonlarin belirlenmesinde gériisme
ve anket formlar1 kullanilarak miisterilerle pazar arastirmalari yapilabilmektedir (Kosan ve

Gecgin, 2011: 61).
5.6.7.2. Uriin/Hizmet Fonksiyon Agirhiklarinin Belirlenmesi

Bu asamada, birinci safthada pazar arastirmasina dayanilarak tespit edilen her bir
fonksiyonun 6nem dereceleri degerlendirilmektedir (Tiirk, 1999: 204). Uriinii/hizmeti
olusturan pargalarin goreceli 6nemini belirlemek i¢in de her bir fonksiyonun agirliginin tespit
edilmesi gerekmektedir (Bilginoglu, 1995: 14).

Hedef maliyetin ayristirilmasinda parca/fonksiyonlarin goreli énem derecesine gore
dagitim yapilmaktadir. Bu kapsamda, potansiyel miisterilerden anket formlari vasitasiyla
fonksiyonlarin faydalarina iliskin elde edilen sonuglar 6nem derecelerinin tespitinde
kullanilmaktadir. Uriinii/hizmeti olusturan fonksiyonlara verilen puanlarin toplam, iiriiniin
fonksiyon yapisini ortaya koymakta diger bir ifadeyle miisteri anketlerinden yola cikilarak
fonksiyonlarin oransal 6nem dereceleri tespit edilmektedir (Alagoéz ve Ceran, 2006: 70). Bu
asamadan sonra ortaya c¢ikan “agirlk (6nem) dereceleri” hedef maliyetin fonksiyonlara

dagiliminda temel olusturmaktadir (Bahsi ve Can, 2001: 57-58)
5.6.7.3. Uriinii/Hizmeti Olusturan Parcalarin Belirlenmesi

Uriiniin/hizmetin fonksiyonel agirliklarinin tespit edildikten sonra, {iriin taslag
lizerinde calisilarak, liriinii olusturan parcalar belirlenmektedir (Bilginoglu, 1995: 14). Diger bir
ifadeyle, liriiniin ilk 6rnegi (prototipi) olusturulmaktadir (Bahsi ve Can, 2001: 58). Buradaki

amag, miisterilerin istek ve ihtiyaclar1 dogrultusunda iiriinleri gelistirmektir (Kosan ve Gecgin,
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2011: 62). Uriinii olusturan parcalarin tespit edilmesi ve fonksiyonlarin énem dereceleri,
agirlikli maliyetlerin hesaplanmasinda énemli oranda etkili olmaktadir (Alagéz ve Ceran, 2006:

71).
5.6.7.4. Uriinii/Hizmeti Olusturan Parcalarin Maliyetlerinin Tahmin Edilmesi

Uriinii/hizmeti  olusturan parcalarin belirlenmis olmasi diger bir ifadeyle
trliniin/hizmetin prototipinin hazir olmasi, {rinii/hizmeti olusturan her bir parganin
maliyetinin tahminine olanak tanimaktadir. S6z konusu parcalarin isletme icinde tiretilebilmesi
veya disaridan tedarik edilmesine gore birim maliyetlere gore veya piyasa arastirmalar ile
maliyetler belirlenmektedir (Bilginoglu, 1995: 14). Uriinii/hizmeti olusturan parcalarin
maliyetlerinin tespiti hedef maliyete ulasmak iizere yapilacak iyilestirmelerin hangi kalemlerde

olacagini belirlemede ve anlamada énem arz etmektedir (Kosan ve Geg¢gin, 2011: 62).
5.6.7.5. Uriinii/Hizmeti Olusturan Parcalarin Agirhiklarinin Belirlenmesi

Uriiniin/hizmetin pazar arastirmasina yani miisteri beklentilerine goére olusturulan
fonksiyon gruplar ile {riinii/hizmeti olusturan parcalar bir matriste karsilastirilmaktadir.
Boylece, iiriinii/hizmeti olusturan parcalar ile fonksiyonlar arasinda iliski kurulmakta; diger bir
ifadeyle her bir pargcanin fonksiyonlar1 yerine getirmede gorece Onem dereceleri tespit
edilmektedir (Bilginoglu, 1995: 14). Olusturulan oransal iliski sonucunda ortaya ¢ikan ytlizdesel
ifadeler her bir fonksiyonun toplam maliyet icerisinde almasi gereken payr hakkinda bilgi

saglamaktadir (Kosan ve Geggin, 2011: 62).
5.6.7.6. Hedef Maliyet Endeksinin Olusturulmasi

Uriinii/hizmeti olusturan parcalarin gérece énem dereceleri ve bunlarin iiriin icindeki
maliyet paylar1 belirlendikten sonra, bu iliskiyi gosteren bir endeks olusturulmasi

gerekmektedir. Bu endeks su sekilde formiile edilmektedir (Bilginoglu, 1995: 15);

Parcanin Agirhig (Gorece Onem Derecesi)

Deger Endeksi = Par¢anin Maliyet Pay1

Hedef maliyet endeksi (HME) olarak tanimlanan bu deger en uygun durumda (1)
degerini almasi gerekmektedir (Bilginoglu, 1995: 15). Bunun nedeni, hedef maliyet endeksinin
(1) oldugunda maliyet ayriminin miisteri yararina gerceklesmesi ve parganin maliyet payinin
tam ve dogru agirlikta yerine getirmesi olarak agiklanmaktadir. Ayrica, endeks 1’'den biiyiik
oldugunda (HME>1) par¢a maliyeti ucuz; 1'den kiiciik oldugunda ise (HME<1) parca maliyeti

pahali olmaktadir. Bu baglamda, HME>1 olmasi durumunda iiriiniin yeniden gézden gecirilmesi
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gerekmektedir. Ancak, HME<1 oldugunda par¢a maliyeti miisteriler icin pahali oldugundan
maliyet diisiiriicii tedbirlerin alinmas1 gerekmektedir (Alagoz ve Ceran, 2006: 72). Ornegin;
parcanin gorece dnem derecesi %10 ve toplam maliyet i¢cindeki pay1 %10 ise parganin hedef
maliyet endeksi “1” olarak hesaplanmaktadir (Bahsi ve Can, 2001: 57). Ancak sektoriin

ozelligine bagh olarak bir toleransin olmasi gerektigi savunulmaktadir (Bilginoglu, 1995: 15).
5.6.7.7. Hedef Maliyet Endeksinin Optimizasyonu

Hedef maliyetin ayristirilmasindaki temel amag, miisterilerin arzu ettikleri performans
ciktilarini barindiran iirtin fonksiyonlarina gore énem derecelerinin hedef maliyet paylarina
koordine edilmesini saglamaktir (Alagoz ve Ceran, 2006: 72). Bu baglamda, hesaplanan deger
endeksi katsayilar, iirlin yapisinda ne gibi degisiklikler gerektigi veya hangi parca maliyetinin
sorunlu oldugunu gostermektedir. Endeks, 1’den biiyiik oldugunda parc¢a maliyeti ucuz; 1'den
kiiciik oldugunda parga maliyeti pahali kabul edilmektedir. Bu baglamda, parcalar isletme iginde
tiretiliyorsa disaridan daha ucuz tedarik etme veya ikame iiriin kullanma gibi segeneklere
basvurulabilmekte ya da parcalar disaridan tedarik ediliyorsa bunun yerinde isletme kendi
biinyesinde daha ucuza iiretme seceneklerini devreye almasi gerekmektedir (Bilginoglu, 1995:

15). Asagida hedef maliyet endeksinin sonuclarina iliskin bir 6zet tablo yer almaktadir.

Tablo 5.1. Hedef Maliyet Endeksi Sonuclarinin Ozeti (Bahsi ve Can, 2001: 59)

Hedef Maliyet Endeksi (HME) Parca Maliyeti Alternatif
HME > 1 Ucuz Arastirilir.
HME =1 En uygun
HME <1 Pahali Arastirilir.

5.6.7.8. Diger Maliyet Diisiirme Girisimleri

Hedef maliyet endeksinini optimize edilmesi, maliyet pay1 ve fonksiyonlar1 birlestiren
bir maliyet yonetim araci olmakla birlikte, baska maliyet disiiriicii ve onleyici yontemlere de
basvurulabilmektedir. Bu asamada, fonksiyonlarin yeniden goézden gegirilmesi, tasarim
degisikligi ve deger analizi gibi yontemler kullanilabilmektedir (Bilginoglu, 1995: 15). Ayrica,
irliin yasam seyri maliyetleme, kaizen maliyetleme, kalite fonksiyon gocerimi, faaliyete dayali
maliyetleme, neden sonu¢ analizi, demontaj analizi, kiyaslama, iiretim ve montaj icin tasarim
gibi tekniklerden hedef maliyetleme siirecinde yararlanilabilmektedir (Ozgcelik, 2014: 111). Ote

yandan, liriin gerekli kar1 saglayamiyorsa tiriin liretimi durdurulabilmektedir (Amara, 1998: 6).
5.6.8. Siirekli lyilestirme Cabalar:

Uriin veya hizmetin yasam seyri boyunca arzulanan kazanci saglayacagindan emin

olunmas1 gerekmekte ve iirtin karmasinin diizenli olarak isletmenin stratejik hedeflerini
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karsilamak iizere ayarlanmasina ihtiya¢c duyulmaktadir. Ayrica, hedef maliyetin yakalanmasi ile
liretime gecilmesi maliyet diisiirme siirecinin baslangici olup maliyetleri olabildigince asagi
cekilmesi icin siirekli iyilestirme ¢abalar1 harcanmasi gerekmektedir. Bunun yaninda,
misterilerin istedigi degisiklikleri yapabilmek i¢in miisteri anketleri yapilmasi ve iiriinlerin
buna gore revize edilmesi gerekmektedir (Amara, 1998: 6-22). Hedef maliyet alan yazininda bu
cabalar “kaizen maliyetleme” olarak adlandirilmaktadir (Ax, Greve ve Nilsson, 2008: 94). Zira

kaizen maliyetleme, siirekli maliyet azaltma siireci olarak tanimlanmaktadir (Amara, 1998: 22).
5.7. Hedef Maliyetleme Siirecinde Yararlanilan Yontemler

Hedef maliyetleme siirecinin basarisi acisindan, bir taraftan isletme ici ve disi
paydaslarin silirece genis kapsamli katihimi ve isbirligini gerekirken diger taraftan deger
mithendisligi, kalite fonksiyon gocerimi, kaizen maliyetleme gibi bir¢ok maliyet azaltim
yontemlerinden yararlanilmasi gerekmektedir (Acar ve Senol, 2014: 77; Aksoylu ve Dursun,
2001: 369). Bundan sonraki alt basliklarda hedef maliyetleme silirecinde yararlanilan

yontemlere deginilecektir.
5.7.1. Deger Miihendisligi/Analizi

Deger miithendisligi/analizi, isletme iirtinlerinin/hizmetlerinin tasarimlarini yenileyerek
tiiketici zihnindeki degerini arttirmada kullanilmaktadir (Swenson, Ansari, Bell ve Kim, 2003:
13). Diger bir ifadeyle, iirtin/hizmetle ilgili herhangi bir israfi, gereksiz ozellikleri ve
fonksiyonlar: tasarlamak icin deger miithendisliginden faydalanilmaktadir (Ellram, 2002: 241).
Yontem, miisterilerin ihtiya¢c duydugu fonksiyonlar gézden gegirilerek daha diisiik bir maliyetle
iirtin tasarlamay1 icermektedir (Gagne ve Discenza, 1995: 20). Ayrica, yontemle iiriin islevselligi
ve kalitesi de arttirllmaktadir. Yontemin kapsamini, tasarim maliyetlerinin diisiiriilmesi, siire¢
iyilestirmeleri ve tedarikcilerle koordineli ¢alisma olusturmaktadir (Andersen, 1998: 24).

Deger miihendisligi yontemi, hedef maliyetleme siirecinin temelini teskil etmektedir.
Yontem; performansa, giivenirlige, islevsellige, geri doniistiiriilebilirlige ve kullanighliga gore
ihtiya¢ duyulan irtinlerin/hizmetlerin bu fonksiyonlardan hicbirini azaltmadan ve en diisiik
maliyetle erismek tlizere cesitli bilesenler/fonksiyonlar analiz etmeye yonelik ¢cabalari organize
etmektedir (Ebuk ve Balcioglu, 2011: 309). Bu baglamda yontemin ana fikrini,
driinlerin/hizmetlerin miisterilerden beklenen fonksiyonlara sahip olmalar1 ve her bir
fonksiyonun deger miktarinin bu fonksiyonlarin maliyetleriyle orantili olmasi olusturmaktadir.
Bu siiregle, liriiniin tretilip iiretilmeyecegine karar verilmektedir. Bu amacla, her bir iriiniin,
parcanin ve hizmetin fonksiyonlarinin acikliga kavusturulmasi ve tim fonksiyonlarin

nicellestirilmesi gerekmektedir (Monden ve Hamada, 1991: 18).
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Yontemde her bilesenin veya fonksiyonun gorece 6nem derecesi bilesen veya
fonksiyonun aldig1 toplam maliyetin yiizdesiyle karsilastirilmaktadir. Yiizde 6nem derecesini, o
bilesenin maliyet yiizdesi ile bolmek, o bilesen i¢in deger endeksini vermektedir (Amara, 1998:
21). Hesaplanan deger endeksi katsayilari, iirtin yapisinda ne gibi degisiklikler gerektigi veya
hangi parca maliyetinin sorunlu oldugunu goéstermektedir. Endeks, 1'den biiyiik oldugunda
parca maliyeti ucuz; 1'den kii¢ciik oldugunda parca maliyeti pahali kabul edilmektedir. Bu
baglamda, pargalar isletme icinde iiretiliyorsa disaridan daha ucuz tedarik etme veya ikame
tiriin kullanma gibi seceneklere basvurulabilmekte ya da parcgalar disaridan tedarik ediliyorsa
bunun yerinde isletme kendi blinyesinde daha ucuza iliretme seceneklerini devreye almaktadir
(Bilginoglu, 1995: 15). Ote yandan, personel diizeyini diisiirmek, stok seviyesini diisiirmek,
verimi artirmak gibi se¢eneklerde degerlendirilmektedir. Stireg, 6nemli bilesenlere deger
katmak ve hedef maliyete ulasana kadar daha az 6nemli bilesenlerin maliyetlerini azaltmak
lizere devam ettirilmektedir. Ancak, fiili liretim maliyeti hedef maliyeti asmasi durumunda,

liriiniin/hizmetin tiretiminden vazgecilmektedir (Amara, 1998: 21).
5.7.2. Kalite Fonksiyon Gé¢erimi

Kalite fonksiyon gocerimi (KFG), lirtiniin hangi bilesenlerinin yeniden tasarima ihtiyaci
oldugu veya hangi bilesenlerin maliyetinin azaltilmasi1 gerektiginin tespiti icin deger
miithendisligi, pazar analizi ve hedef maliyet yonteminin entegrasyonu seklinde agiklanmaktadir
(Blocher, Stout ve Cokins, 2010: 552). KFG, yeni iiriin gelistirmek veya mevcut uriiniini
degistirmek ya da yenilemek isteyen isletmelerce miisteri tatminini saglamak ve miisteri
beklentilerinin étesine gegmek icin uygulanmaktadir. Ote yandan, yontemi bagariyla uygulayan
isletmeler hem {iriin verimliligini ve kalitesini arttirmakta hem de iiriin gelistirme siiresi ve
liriin tiretim siireglerini azaltmaktadirlar (Oter ve Tiitiincii, 2001: 98-99).

KFG cesitli cizelgeler kullanarak kalite ozellikleri ve miisteri talepleri icin goreli
agirliklar olusturarak iirtin tasarimina yardimci olmaktadir. Yontemle, ek miisteri isteklerinin
o6nemli maliyetler eklenmeden saglanip saglanmayacagim gérmek icin analiz edilmektedir. Bu
asamada rakiplerin sagladig iiriin 6zelliklerine de dikkat edilmesi gerekmektedir (Amara, 1998:
20). Misterilerin trinlerle ilgili beklenti, ihtiya¢c ve taleplerinin belirlenmesinde pazar
arastirmasi kullanilmaktadir (Oter ve Tiitiincii, 2001: 99). Uriin tasarimi kurulduktan sonra
maliyet azaltma stlirecinde deger miihendisligi arac1 kullanilmaktadir (Kaur, 2014: 28). KFG
stireci dort asamadan olusmaktadir (Blocher, Stout ve Cokins, 2010: 552);

- Ik asamada, miisterilerin bir iiriine iliskin satin alma 6lciitleri ve bu kriterlerin
siralamasi belirlenmektedir. Uriiniin bir elektrikli el aleti veya bir masa testeresi oldugu
varsayildiginda, miisteri kriterleri; gilivenlik, performans ve ekonomi seklinde

orneklendirilmektedir.
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- Ikinci asamada, iiriiniin parcalar1 belirlenmekte ve her bir parcanin iiretim maliyeti
belirlenmektedir. Ayni 6rnekle, basitce bir masa testeresindeki parcalar motor, testere
ve ¢erceve seklinde ayrilabilmektedir. Ancak KFG, gercek bir uygulamada genellikle ¢cok
daha fazla parca ve daha fazla miisteri 6l¢iitii kullanmaktadir.

- Uclincli asamada, parcalarin miisteri memnuniyetine ne oranda katkida bulundugu
belirlenmektedir. Ayni o6rnekle, motor parcasinin misterinin istedigi emniyet,
performans ve ekonomiye ne kadar katkida bulundugu tespit edilmektedir. Bu islem,
tlim pargalar icin yapilmaktadir.

- Son asamada ise, birinci ve li¢lincii asamalardaki bilgiler bir araya getirilerek ve
ardindan ikinci asamadaki maliyet bilgileriyle karsilastirilarak, her par¢anin 6énem

endeksi belirlenmektedir.
5.7.3. Kaizen Maliyetleme

Kaizen maliyetleme, siirekli maliyet azaltma siireci olarak tanimlanmaktadir (Amara,
1998: 22). Diger bir ifadeyle kaizen, belirli bir tasarim ve islevsellige sahip bir {iriiniin devam
eden liretim silirecinde maliyetleri dlisiirmenin yeni yollarin1 arama ve siirekli olarak iyilestirme
olarak aciklanmaktadir (Blocher, Stout ve Cokins, 2010: 550). Japonca bir kelime olan "kaizen",
yenilikcilik veya teknolojiye yapilan biiylik yatirimlar yoluyla yapilan biiylik veya radikal
iyilestirme yerine, kiiciik iyilestirme faaliyetleri yoluyla siirekli ve asamali iyilesmeyi ifade
etmektedir. Yontemin temel fikrinde iyilestirme, CEO'dan iscilere, her faaliyette, her giin, her
zaman, her calisanin hedefi ve sorumlulugu olarak goriilmekte ve herkesin kii¢iik ama siirekli
cabalar1 sayesinde, zaman icinde maliyetlerde 6nemli indirimler elde edilebilecegi kabul
edilmektedir (Hilton, 2011: 25).

Fiyat, tirtin kalitesi ve iiriin islevselligiyle ilgili yogun rekabet nedeniyle isletmelerin eger
hedef maliyete ulasilabiliyorsa fiyati sabit tuttuklar1 veya azalttiklar1 varsayilmaktadir.
Isletmeler, bu yogun rekabet baskisina hedef maliyetle iiriinlerini periyodik olarak yeniden
tasarlayarak ve ayni anda {riin fiyatlarim1 diisiirerek ve degerlerini artirarak tepki
vermektedirler. Uriin yeniden tasarimlar1 arasindaki dénemde isletmeler tedarik zincirini
diizene sokarak hem iiretim yontemlerini hem de verimlilik programlarini gelistirerek iiretim
strecinde iriin maliyetini diisiirmek iizere kaizen yontemini kullanmaktadir. Bu baglamda,
hedef maliyetleme ve kaizen yontemleri maliyeti siirekli diisiirmek ve degeri artirmak icin
kullanilan birbirlerini tamamlayic1 yontemler olarak goriilmektedir (Blocher, Stout ve Cokins,
2010: 550). Zira iki yontem {iretim maliyetlerinin azaltilmasi1 ve irln fonksiyonelliginin
artirilmas1 noktasinda birbirinin tamamlayicisi kabul edilmektedir (Okutmus ve Ergiil, 2015:

111).
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Kaizen, iiretim asamasinda maliyetlerin duslrilmesine odaklanirken; hedef
maliyetleme, pazar tarafindan belirlenen iiriin maliyeti hedefine ulasmaya yardimci olmak
lizere tasarlandig belirtilmektedir (Feil, Yook ve Kim, 2004: 15-16). Diger bir ifadeyle, tirtiniin
tasarim asamasinda baslayan hedef maliyetleme siireci, lriiniin iiretim asamasinda kaizen
maliyetleme ile devam etmekte ve bdylece maliyetlerin siirekli olarak iyilestirilmesi
saglanmaktadir (Tiirk, 1999: 211). Hedef maliyet yontemi ile triinii olusturan parcalarin deger
endeksi ve hangi parcadan ne kadar maliyet diisiiriilecegi veya fonksiyonelliginin gelistirilecegi
belirlemek miimkiin iken; maliyet diisiirme konusunda kaizen maliyetleme ile birlikte

kullanimina ihtiya¢ duyulmaktadir (Okutmus ve Ergiil, 2015: 111).
5.7.4. Uriin Yasam Seyri Maliyetleme

Uriin yasam seyri maliyetleme, bir {iriiniin émrii boyunca maliyetlerini belirlemek ve
izlemek i¢in kullanilan bir yontem olarak tanimlanmaktadir. Yasam seyri, iiriin tasarimindan
hammaddelerin satin alinmasina, tamamlanmis iirtiniin veya hizmetin teslimatina kadar biitiin
adimlar1 kapsamaktadir (Blocher, Stout ve Cokins, 2010: 12).

Hedef maliyetlemenin amaci da, liriin yasam seyri maliyetlerini en aza indirgemek ve
boylece uzun vadeli kar1 en tist diizeye ¢ikarmaktir. Bu amaca ulasmak tizere, hedef maliyetleme
yalnizca iiretim maliyetlerini degil ayn1 zamanda {iriin 6mriiniin tamami boyunca ortaya ¢ikan
masraflar1 da hesaba katmaktadir (Feil, Yook ve Kim, 2004: 13). Ote yandan, bir iiriiniin satis
fiyatinin veya masraflarinin 6mrii boyunca dnemli 6l¢iide degismesi beklenirse isletme hedef
kdr marjin1 buna gore ayarlamasi gerekmektedir (Cooper ve Slagmulder, 1999: 26). Bu
baglamda, belirlenen hedef kar marjinin, lrinin yasam dongilisii maliyetlerini dengelemek
lizere gercekei ve yeterli olmasi beklenmektedir (Andersen, 1998: 14).

Hedef maliyet yontemi de, tasarim asamasinda uygulanmakta ve {riin yasam seyri
boyunca hedef satis fiyatindan beklenen hedef karin elde edilebilmesi icin maliyetin ne olmasi
gerektigini gostermektedir (Okutmus ve Ergil, 2015: 103). Bu baglamda, gerek hedef
maliyetleme yontemi gerekse triin yasam seyri maliyetleme yontemi hem kar planlamasi hem
de maliyet planmasi lizerinde yogunlasmaktadir. Yine, her iki yontem de o6zellikle yeni iiriin
gelistirme ve tamitimi konusunda bagarili olmaktadir. Ote yandan, maliyet yonetiminde hedef
maliyet yonetimi ile bir arada kullanildiginda bir iiriiniin toplam yasam donemi maliyeti daha

diisiik olmaktadir (Yiiketi, 2014: 492-493).
5.7.5. Faaliyete Dayali Maliyetleme

Faaliyet dayali maliyetleme (FDM), liriin, hizmet veya miisteri gibi maliyet nesnelerine

gerceklestirilen faaliyetlere dayali olarak kaynak maliyetlerini atayan bir maliyetleme yaklasimi
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olarak tanimlanmaktadir. YOontemin temel fikri, bir isletmenin iirtin ve hizmetlerinin
faaliyetlerin sonucu olarak gérmesi ve faaliyetlerin kaynaklar1 kullanarak maliyetlere neden
olmasi seklinde agiklanmaktadir (Blocher, Stout ve Cokins, 2010: 129).

FDM, hedef maliyetlemede kullanilan araclarindan bir olup, iriin tasariminin gesitli
faaliyetleri tiiketimine nasil yol a¢tigina ve bu faaliyetlerin genel maliyetleri nasil arttirdigina
dikkat cekmektedir. Ayrica, FDM ayni zamanda iiretim masraflari, pazarlama, dagitim, servis ve
destek ve genel is yiikii gibi maliyet unsurlarinin anlasilmasina da katki saglamaktadir. Bu
baglamda FDM, mevcut ve tahmini kaynak kullanimini iyilestirmek iizere bir girdi saglarken;
hedef maliyetleme yontemi de bu veriyi mevcut kaynaklarin niteligini ve miktarini degistirmede
kullanmaktadir. Ote yandan hedef maliyetin temel odak noktasi olarak direkt maliyetlerin
azaltilmasi ya da iyilestirilmesine ek olarak, FDM sayesinde endirekt maliyetler ve faaliyetlerin
azaltilmasi ya da iyilestirilmesi mevcut ve yeni iirlinler icin rekabet¢i bir maliyet ve kar
profilinin gelistirilmesi icin siirekli bir temel olusturmaktadir. Bu baglamda, FDM ile iirtin yasam
seyri boyunca tiim endirekt maliyetler kontrol altinda tutulabilmektedir (Andersen, 1998: 27-
28). Endirekt maliyetlerin  bilinmesi, tahmini hedef maliyetin belirlenmesini
kolaylastirmaktadir. Ayrica, endirekt maliyetlerin azaltilmasi hedef maliyete ulasmada destek

saglamaktadir (Ertas, 1998: 190).
5.7.6. Tedarik Zincir Yonetimi

Hedef maliyetleme yonteminde bir taraftan miisteri beklentilerine ve isteklerine uygun
islevsellikte ve fiyatta {riin tliretmek icin calisilirken; diger taraftan maliyet hedefini
gerceklestirebilmek i¢cin tedarikcilerin hedef maliyetleme siirecine dahil edilmesi, tedarikcilere
fiyat indirme baskis1 uygulanmasi ve tedarikgilerin maliyet azaltma imkanlarini zorlamalari
lizerine ¢aba sarf edilmektedir (Bozdemir ve Orhan, 2011: 166). Bu baglamda, isletmeler parca
tedarik birim satis fiyatin1 diisiirme yoluna giderek rekabet¢i maliyet baskisini tedarikgilere
aktarabilmektedir (Kaygusuz, 2011: 29).

Tedarik yonetimi hedef maliyetleme siirecinin bir¢cok asamasinda yer almakta ve bircok
rol tistlenmektedir. Zira yeni iiriin/hizmet gelistirme ve tasarim silirecinde, tasarlanan iirlin veya
hizmetin maliyetinin tahmininde ve hedef maliyete ulasmada seceneklerinin belirlenmesinde,
tedarik konular1 aciklamak ve ¢6zmek ilizere tasarimcilar ve diger ekip iiyeleri ile isbirliginde
tedarikcilerden faydalanilmaktadir (Ellram, 2002: 235).

Hedef maliyetleme siirecinde tedarik¢i yonetimde iki o©nemli hususa dikkate
cekilmektedir. Bunlar; tedarikcilerin secimi ve tedarikcilerin sagladiklar1 pargalarin
maliyetlerini diisiirmek i¢cin yaratici yollar bulmak tizere tedarikgilere 6dil verilmesi seklinde
aciklanmaktadir. Tedarikci se¢ciminde hedef maliyete ulasabilecek fiyat teklifi sunan tedarikgiler

ile miizakere bagslatilmasi gerekmektedir. Ote yandan, tedarikgilerin yaraticihginin
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odullendirilmesi ile ilgili olarak bir¢ok isletme tedarikcilerini tesvik etmek icin tesvik planlari

kullanmakta ve yenilik¢i olanlari1 6diillendirmektedir (Cooper ve Slagmulder, 1999: 31-33).
5.7.7. Demontaj Analizi (Tersine Mithendislik)

Demontaj analizi, diger adiyla tersine mihendislik, {iriin gelistirme ile ilgili firsatlar
belirlemek {izere rakip iiriinlerin degerlendirilmesi siireci olarak tanimlanmaktadir. Bu
analizde, rakip tirliniin islevselligini ve tasarimini tanimlamak ve {iriiniin yapim stireci hakkinda
¢ikarimda bulunmak i¢in iirtin parcalara ayrilmaktadir. Yapilan bu analiz, iirtiniin maliyeti
hakkinda bilgi saglamakta ve rakibin iiriin tasarimina yaklasiminin nispi avantajlarim1 veya
dezavantajlarin1 dnermektedir (Kaplan ve Atkinson, 1998: 227). Bu yontemde, ar-ge amagh
olarak rakip iiriinler yeterli miktarda temin edilmekte ve bu iirlinlerin demontaji yapilarak
parcalarina ayrilmaktadir. Daha sonra her bir parganin islevsellik ve dizayni belirlenmekte ve
gelistirilecek tlriine gore ustiinliikler varsa bunlar taklit edilmektedir. Ayrica, maliyet tasarrufu
saglayan parca ve dizayn varsa veya ayni fonksiyonu yerine getiren daha ucuz malzeme ve
tretim sekli varsa bunlarda taklit edilmektedir (Yiikei, 2014: 319). Bu baglamda, yontemin
temel 6gesi, deneme iirlin tasarimini rakip tasarimlariyla karsilastirmasini iceren kiyaslama

(benchmarking) yontemi olarak agiklanmaktadir (Kaplan ve Atkinson, 1998: 227-228).
5.7.8. Dengeli Puan Karti1 (Balanced Scorecard)

Dengeli puan karti, finansal performans, i¢c operasyonlar, yenilikcilik ve 6grenme ve
miisteri memnuniyetini odlcen bir is performansi degerlendirmesi modeli olarak
tanimlanmaktadir (Hilton, 2011: 9). Dengeli puan karti, sadece finansal hedeflere ulasma odakl
degil, ayn1 zamanda isletmenin bu finansal hedeflerini gergeklestirebilmesi i¢in gerceklestirmesi
gereken finansal olmayan hedefleri de dikkate alan bir yontem olarak acgiklanmaktadir
(Bhimani, Horngren, Datar ve Foster, 2008: 776). Finansal performans haricindeki ic¢
operasyonlar, yenilikcilik ve 6grenme ve miisteri memnuniyeti faktorleri finansal olmayan
basari faktorleri olarak degerlendirilmektedir. Bu basar faktorleri su sekilde aciklanmaktadir
(Blocher, Stout ve Cokins, 2010: 11);

- Finansal performans: Isletme karlihginin ve piyasa degerinin olciilmesi, diger bir
ifadeyle isletmenin diger isletmelere gore sahiplerini ve hissedarlarini finansal acidan
ne derecede iyi hizmet ettigini gostermektedir,

- Miisteri memnuniyeti: Kalite, hizmet ve diisiik maliyet gibi degerlerin 6lciilmesi, diger
bir ifadeyle isletmenin diger isletmelere gore miisterilerini ne kadar iyi tatmin ettigini

gostermektedir,
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- lcsel siirecler: Isletmenin iirettigi {iriin ya da hizmetin verimliligini ve etkinligini
Olgmektedir,

- Yenilik¢ilik ve 6grenme: Isletmenin su andaki ve gelecekteki stratejik hedeflerini
karsilamak i¢in insan kaynaklarini gelistirme ve kullanma kabiliyetini 6l¢mektedir.
Dengeli puan karti, hedef maliyetleme siirecinin olusturan fiyata gére maliyetleme,

misteri odaklilik, tasarim odaklilik ve ¢apraz fonksiyonlu gruplarin katilimi temel ilkelerinin
miikemmel koordinasyonunu saglayarak hedef maliyet yaklasiminin basariyla uygulanmasini
destekleyen bir arac olabilecegi ifade edilmektedir. Bu goriis su sekilde agiklanmaktadir (Souissi
ve Ito, 2004: 59);

- Fiyata gore maliyetleme: Bu ilke finansal perspektifin odagi olarak goriilmektedir.
Dengeli Puan Karti’'ndaki finansal perspektife gore triiniin 6zelliklerini, glivenilirligini
veya kalitesini tehlikeye atabilecek hicbir feragat olmadan arzulanan kdr marjinin elde
edilmesini saglayacagi vurgulanmaktadir.

- Misteri odaklhlik: Dengeli puan karti gibi hedef maliyet yonteminde de miisteri
memnuniyeti 6nem arz etmektedir. Hedef maliyet yaklasiminda miisteri girdileri ve
gereksinimler biiylik 6nem arz etmekte ve hatta satis fiyati, miisteri tarafindan
belirlenmektedir.

- Tasarim odaklilik: Bu ilke dengeli puan kartinin igsel siirecler yoniiyle ilgili oldugu
belirtilmektedir. Hedef maliyet yaklasimina gore tasarim asamasinda maliyet diistirme
daha kolay olmaktadir.

- Capraz fonksiyonlu gruplarin katilimi: Bu ilke dengeli puan kartinin yenilikeilik ve
o0grenme yoOniyle ilgili oldugu belirtilmektedir. Hedef maliyet yonteminin basarisi

acisindan iiretim stirecindeki tiim taraflarin stirece dahil edilmesi gerekmektedir.
5.7.9. Maliyet Tablolar:

Maliyet tablolari, isletmenin maliyet siirtictileri hakkinda kapsamli bilgi iceren bilgisayar
tabanl veritabanlar1 olarak tanimlanmaktadir. Bu tablolarda iiriiniin boyutu, imalatinda
kullanilan malzemeler ve 6zelliklerinin sayis1 gibi bilgiler icermektedir. Aym1 tasarima sahip
fakat farkli boyuttaki parcalar (boru baglanti parcalari, aletler vb.) lireten isletmeler farkli ebat
ve farkli malzeme tirlerine ait maliyet farkini gostermek icin maliyet tablolarini
kullanmaktadirlar (Blocher, Stout ve Cokins, 2010: 549-550).

Maliyet tablolari, iiriini olusturan bilesenlerin maliyetleri hakkinda bilgi icermekte,
tasarimcilarin diisiik maliyetli bilesenleri tanimlamasina yardimci olmaktadir. Bu baglamda
hedef maliyet agisindan en uygun maliyetli tasarimi hesaplamak iizere maliyet tablolarindan
yararlanilmaktadir (Cooper ve Chew, 1996: 93). Ote yandan, detayl maliyet tablolari, ¢cok sayida

degisken ile bunlarin ilgili maliyetleri arasindaki iliskiyi icermektedir. Bu baglamda, uzun yillar
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boyunca gelistirilen maliyet tablolari, tasarimdan baslayarak {iriiniin 6mrii boyunca
kullanilmaktadir. Ayrica, bu tablolar siirekli olarak gilincellenmekte ve {riin portfoyiiniin
tasarimi ve devamli yonetimi konusunda kritik bir karar verme gorevi gormektedir (Andersen,

1998: 19).
5.7.10. Neden Sonug Analizi

Neden-sonug analizi, potansiyel kusurlarin sebeplerini tanimlamada kullanilmaktadir.
Ornegin, kirilmig bir iirtiniin nedeni olarak iiretim sirasinda kirilma, hatali malzeme kullanimi
veya diger tasima problemlerinden kaynakli olabilmektedir. Yoneticiler, sorunu ¢é6zmek icin
sorunun nedenini bilmeleri gerekmektedir. Ornegin, sorun diisiik kaliteli malzemeler satin
alimindan kaynakli ise, iirliniin tasinmasi lizerinde durulmasi mantikli gériilmemektedir
(Hermanson, Edwards ve Maher, 2011: 52).

Neden-sonu¢ analizi, temelde kalite problemlerinin nedenlerini arastirmak {iizere
gelistirildigi ifade edilmektedir. Yontem, diger problemlerin analizinde, maliyet tasarrufu
saglamada ve siirekli iyilestirme firsatlarini analizinde de kullanilmaktadir. Ayrica, yontem
hedef maliyetin iyilestirilmesine katki saglayan ve miihendislik tekniklerini tamamlayan bir
maliyet azaltma ve yOnetim araci olarak aciklanmaktadir. Yontemin maliyet azaltma amaciyla
kullanimi ve hedef maliyette sagladig iyilestirmeler sadece isletmenin iiriin/siire¢ tasarimiyla
kalmayip ayni zamanda tedarik zincirlerinin gézden gecirilmesini ve yeniden yapilandirilmasini
da gerektirebilmektedir. Bu iyilestirmeler ve maliyet azaltma girisimleri hedef maliyet direkt ve

hizli bir sekilde etkilemektedir (Chen ve Chung, 2002: 2-5).
5.7.11. Uretim ve Montaj I¢in Tasarim

Uretim ve montaj icin tasarim, bir isletmenin iiretim kabiliyetine dayanarak rekabet
edebilme becerisini artiracak bir iiriin tasarim yaklasimi olarak tanimlanmaktadir. Ozellikle
yontem, islevleri belirli seviyelerde tutarken flirilinlerin iiretimini kolaylastirarak maliyetleri
diisiirmeye odaklanmaktadir. Ayrica yontem, montaj ve imalat silirecinin her asamasinda
minimum maliyet ve atik giderme hedeflerine ulasilmasini saglayan detayl iiriin tasariminin
gelistirilmesine kilavuzluk etmektedir (Andersen, 1998: 22). Yontemle iiriin yapisi, malzeme
maliyetleri ve isleme maliyetlerinin basitlestirilmesi amaclanmaktadir (Chen ve Chung, 2002:
3). Yontem iirtin kavramlarini ger¢cege doniistiirmek iizere essiz, diisiik maliyetli, ancak saglam

yollar bularak maliyet hedeflerine ulasilmasini saglamaktadir (Andersen, 1998: 23).
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6. MATERYAL VE YONTEM

Materyal ve yontem bashgl altinda hedef maliyet uygulama siirecinde tespit edilen
sorunlara yonelik Onerilen arastirma modeli ayrintih olarak agiklanmakta, modelin
gelistirilmesiyle ulasilmak istenilen amag¢ ve 6nem ayrintil olarak ele alinmakta ve modelin testi
icin yapilan uygulama calismasinda kullanilan metodoloji, uygulamanin kapsami ve sinirliklari

anlatilmaktadir.
6.1. Arastirmanin Modeli

Hedef maliyetleme uygulama siirecinde yararlanilan tekniklere hedef maliyetleme
basligl altinda daha 6nce deginilmisti. Bunlardan; kalite fonksiyon gécerimi, deger miithendisligi
ve kaizen maliyetleme tekniklerinin hedef maliyetleme siirecindeki kullanilma safhalar
asagidaki sekil lizerinde de goriilebilmektedir. Bu bashk altinda hedef maliyetleme siirecini
iyilestirmek tlzere siirece entegre edilen fiyat duyarlilk olglimii ve kalite maliyetleri

yontemlerinin iliskisine deginilecektir.

| Uzun Vadeli Stratejik ve Finansal Hedeflerin Belirlenmesi |
@ T
:—; g | Uriin/Hizmet Ozelliklerinin Belirlenmesi I
= I
% ] Hedef Satis Fiyatimin Belirlenmesi
£ [Fiyat Duyarhlik Ol¢iimii (PSM)]
o & I
E ] I | Arzulanan Hedef Kann Belirlenmesi |
5 I
1 Hedef Maliyetin Belirlemesi
o Hedef Maliyet = Hedef Satis Fiyat - Arzulanan Hedef Kir
= |
% I Uriin/Hizmet Tasarim ve Maliyetinin Tahmin Edilmesi I
f
=
E“ Uriin/Hizmet Hayir Uriin/Hizmet
B uygulanabilir mi? dretiminden
,g Vazgec
5
;5 = Evet )
Hayiwr (Hedef Maliyetin Aynistinilmasi)
@ edef Maliyet >= Fiili Maliyet
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WL Uretim Malivetlerinin Azaltilmas
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Sekil 6.1. Hedef Maliyetleme Siirecine Fiyat Duyarlilik Ol¢ciimii ve Kalite Maliyetlerinin
Entegrasyonu

151



Okan Colak, Doktora Tezi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mersin Universitesi, 2018

Hedef satis fiyatinin belirlenmesinde triin konsepti, hedef pazarin ve potansiyel
miisterilerin karakteristik 6zellikleri, iirlin yasam seyri, beklenen satis miktari, rakiplerin
stratejileri gibi bircok faktér bulunmaktadir (Kato, 1993: 38). Bu faktorlere ragmen giiniimiiziin
rekabetci pazar kosullari nedeniyle, isletmelerin satis fiyat1 belirlemede etkileri olmadigindan
fiyat pazarda belirlenmekte ve yogun rekabet icerisinde ayakta kalabilmek isteyen isletmeler bu
satis fiyatini kabul etmek durumunda kalmaktadirlar (Coskun, 2003: 26-27; izbudak, 2005: 44;).
Bu konu ile ilgili iki sorun bulunmaktadir. Birincisi rekabetci pazarda bir¢ok insan, fiyati pazarin
belirledigini diisiindtiglinden sirketlerin bircogu fiyatlarini rakiplerini ayni diizeyde
belirlemektedir. Buradaki sorun, kimin ilk fiyata karar verecegi bilinmemektedir. Eger isletme
rakiplerini takip ediyorsa isletmenin fiyatlama yapmasi kolay iken hedef kadra ulasmasinin zor
oldugu belirtilmektedir (Kato, 1993: 38). ikinci sorun ise hedef satis fiyati aym zamanda,
tiiketicilerin algiladiklar1 degere gore isletmenin tirettigi tirlinlere 6demeyi diisiindligii bedeli de
temsil etmektedir. Ayrica, hem miisteri hem iiretici agisindan triin fiyati, algilanan kalite ve
tiriin fonksiyonelligi ii¢c hayati kriter olarak kabul edilmektedir (Kato, 1993: 38; Ozer ve Savas,
2000: 1). Birgok tiiketici fiyatin bir gostergesi olarak kaliteyi kullanmaktadir (Kotler ve Keller,
2012: 388). Bu baglamda, tiiketici fiyatta dncelikle iiriin kalitesiyle ilgili sinyalleri aradigindan
yanlis ayarlanmis Uriin fiyati satin alma kararini etkileyebilmektedir (Salamandic, Alijosiene ve
Gudonaviciene, 2015: 39). Bununla birlikte, miisteriler algiladiklar1 degere gore bir tiriine daha
fazla fiyat 6deyebilmektedirler (Cooper ve Slagmulder, 1999: 1). Ote yandan, fiyatin potansiyel
miisteriler icin iiriin ve hizmete olan “6deme istekliligi”"ni gdsteren bir kriter olmasi ve 6zellikle
otel isletmeleri agisindan glinlimiizde turistlerin fiyat duyarliliginin yiiksek olmasi; fiyatlama
karar1 alinirken 6deme istekliliklerinin ve fiyat duyarliliklarin da dikkate alinmasi gerekliligini
ortaya koymaktadir (Ayik, Benetatos ve Evagelou, 2013: 120; SMS, 2008: 1). Diger taraftan,
isletmeler pazar fiyatiyla ilgili kesin bilgiye sahip olamadiklarindan ve pazarda deneme yanilma
yontemiyle fiyatin belirlenemeyeceginden dogru fiyatin belirlenebilmesi i¢in fiyat arastirmasi
yapilmasi gerekmektedir (Grigsby, 2015: 40).

Fiyat arastirmalari sayesinde isletme yoOneticileri; lirtinlerini nasil fiyatlandiracagy, tirtin
fiyatlar1 arttiginda satislarin ne kadar diisecegi, fiyat degisiklikleri yapildiginda hangi pazarin
korunacagi hangisinin kaybedilecegi, miisterilerin fiyat diren¢ diizeylerinin ne oldugu ve satis
arttirmak icin fiyat farklilasmasinin gerekli olup olmadig1 konularinda bilgi sahibi olmaktadirlar
(Lipovetsky, Magnan ve Polzi, 2011: 167). Fiyat arastirma ydntemlerinden biri olan fiyat
duyarhlik 6lciimii yontemi; fiyat ve kalite arasinda iliski oldugu ve tiiketicilerin daha kaliteli bir
lirtin icin daha fazla para 6demeye istekli olduklar1 varsayimlarina dayanmaktadir (Weiner,
2002: 112). Ayrica yontemde, makul fiyatlarin her kategorideki tiiketiciler icin ve her algilanan
kalite diizeyi i¢in var oldugu; tiiketicilerin fiyat kararlarini fiyat-deger dengesine bagh olarak

aldigy; tiiketicilerin bir {iriin veya hizmet icin 6deyecekleri fiyatin iist ve alt sinirinin var oldugu
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varsayimlarina dayali olarak uygulanmaktadir (Lipovetsky, 2006: 2). PSM yontemi, belirli bir
lirtin ya da hizmetin kabul edilebilir fiyatlarinin pazar aralig1 ve kalite algilariyla ilgili olmalari
dolayisiyla misteri diren¢ diizeylerini belirleyerek tiiketicilerin fiyat algilarim
incelemektedir (Lewis ve Shoemaker, 1997: 48; Rao, 2009: 550-551). Yontem, o6zellikle Kkalite
gostergesi olarak kabul edilebilir bir fiyat bulmaya odaklanmaktadir. Yaklasim, ayni1 zamanda
katilimcilarin diisiik fiyat sonucu muhtemel disiik kalite kaygisini ve cok yiiksek fiyatlandirma
ile ilgili kaygilarini da hesaba katmaktadir (Lipovetsky, Magnan ve Polzi, 2011: 170). Ayrica PSM
yontemi ile belirlenen farksizlik fiyat noktasi, pazar icin 6nemli bir referans olmakta, liriiniin
tiiketiciler tarafindan 6denen ortalama fiyati ya da 6nemli bir pazar liderinin iiriiniin fiyatim
temsil etmektedir (Westendorp, 1976: 144). Dolayisiyla, hedef maliyetleme uygulama siireci
asamalarindan biri olan hedef satis fiyatin belirlemesi asamasinda fiyat duyarliik olctimii
yOonteminin kullanilmasi, bahsedilen kisitlara ve sorunlara ¢éziim olacag diisiiniilmektedir.

Otel isletmeleri dolulugu arttirmak, ortalama satis fiyatini yiikseltmek, gelir ve karhlig
arttirmak gibi bircok nedenlerle her sey dahil sistemi tercih etmekte; ancak sistem dolayisiyla
asir tiiketim, israf, bakim-onarim, enerji, liretim, istihdam, tedarik, reklam vb. gibi bir¢ok
maliyete katlanmaktadir. Otel isletmelerinin bir taraftan arzuladiklar1 kar hedefine ulagmalari
gerekirken, diger taraftan hedef kara ulasirken kaliteden de vazgegmemeleri gerekmektedir. Bu
baglamda hedef maliyet yontemi ¢oziim olarak gosterilmektedir. Zira alan yazinda hedef
maliyetlemenin baslica ve onemli amacinin Kkaliteyi koruyarak ve iyilestirerek maliyeti
diisiirmek oldugu ve hedef maliyetleme ile kalite yonetiminin siki sikiya bagh oldugundan
birbirinden ayr diisiiniilmemesi gerektigi belirtilmektedir. Ayrica, hedef maliyetleme siirecinde
fiyati arttirmadan teknik ve ekonomik olarak iiriin kalitesini iyilestirmeye yonelik ¢oziimler
gelistirilmesi gerektigi vurgusu yapilmaktadir (Alagéz ve Ceran, 2006: 64; A.Arioti, Fantozzi,
M.Granchi ve E.Vettori, 1999: 630; Daly, 2002: 210; Feil, Yook ve Kim, 2004: 12). Ote yandan,
hedef maliyetleme siirecinde maliyetleri diisiirlirken iiriinle yasam seyrindeki israf, asirilik,
ariza ve hatalar gibi maliyetlerin elimine edilmesine odaklanilmasi gerektigi de belirtilmektedir
(Helms, Ettkin, Baxter ve Gordon, 2005: 49). Dolayisiyla, hedef maliyetlemeyi kaliteden veya
kalite yonetiminden ayr1 diisinmemek gerektigi gibi, kaliteyi ve onun gostergesi olan toplam
kalite maliyetlerini birbirinden ayr1 diisiinmemek gerekmektedir (Cabuk, 2005: 2). Bahsedilen
israf, asirilik, ariza ve hatalar gibi maliyetler kalite maliyet modellerinden PAF Modeli
cercevesinde basarisizlik maliyetleri adiyla anilmaktadir (Koliik, Dilsiz ve Kartal, 2003: 49). Bu
maliyetler, kalite siirecinin herhangi bir asamasinda hedeflenen kalite diizeyinden veya kalite
standartlarindan sapma sonucu ortaya ¢ikmaktadir (Bekei ve Toraman, 2011: 42). Bu baglamda,
isletmelerin arzuladiklar1 kar hedefini yakalayabilmeleri ve hedef maliyete ulasabilmeleri icin
kalite maliyetlerini de dikkate almalar1 ve basarisizik maliyetlerini elimine etmeleri

gerekmektedir.
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6.2. Aragtirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmada, her sey dahil sistemde hizmet veren bir otel isletmesinde fiyat duyarlilik
Olciimii ve kalite maliyetleri yOnetiminin hedef maliyetleme siirecine entegrasyonu ile
maliyetlerde ve karlilikta ortaya ¢ikabilecek muhtemel degisimlerin tespiti hedeflenmektedir.
Bu baglamda hedef maliyet uygulama siirecini iyilestirmek iizere fiyat duyarlilik dl¢iimii ve
kalite maliyetleri yonetimi tekniklerinin hedef maliyet siirecine entegrasyonunu saglamak {izere
bir model 6nerisi sunulmustur. Bu kapsamda arastirmanin alt amaglari, her sey dahil sistemde
hizmet veren bir otel isletmesinde Kkarsilasilan kalite maliyetlerinin PAF modeli ile tespit
edilmesi ve tespit edilen kalite maliyetlerinde 0Ozellikle basarisizlik maliyetleri {izerine
odaklanilarak hedef maliyetleme siirecinde maliyetlerin diisiiriilmesi ve isletme karliligina olan
katkisinin belirlenmesidir. Ayrica, hedef satis fiyat1 belirlemek lizere fiyat duyarliik o6l¢cim
teknigi kullanilarak miisterilerin fiyat direnc¢ diizeyleri, fiyat hassasiyet diizeyleri ve en uygun
fiyat noktasinin tespit edilmesi de hedeflenmektedir.

Hedef maliyetleme siirecine teorik a¢idan yaklasildiginda miisterilerin triin ve hizmet
tercihlerinde en 6nemli kriterler olarak fiyat ve kaliteyi dikkate aldiklar1 gozlense de yapilan
alan yazin taramasinda bu konularin goz ardi edildigi veya degerlendirmelerinde karmasa
yasandig1 goriilmektedir. Hedef maliyetleme ile ilgili tespit edilen birinci sorun; hedef satis
fiyatinin belirlenmesinde yasanmaktadir. Alan yazinda hedef satis fiyatinin belirlenmesinde
piyasa fiyati, rakip isletme fiyati, mevcut fiyat gibi bircok yontem kullanildig1 gériilmektedir. Bu
gibi yontemler; miisterilerin algiladiklar1 degere gore liriine daha fazla fiyat 6deyebilecegi
gercegini goz ard1 etmektedir. Ayrica turizm sektoriinde ayni turistik iirtinler i¢in farkli miisteri
gruplarina farkh fiyat uygulanabilmektedir. Arastirma da bu gibi kisitlarin ve sorunlarin
¢oziimiine yoénelik miisterilere Fiyat Duyarlihk Olgiimii (Price Sensitivity Measurement-PSM)
uygulanmistir. PSM teknigi ile ilgili her sey dahil sistemde oda fiyatinin tespitiyle ilgili herhangi
bir calismanin mevcut bulunmamasi sebebiyle yapilan calisma 6nemli oldugu diisiiniilmektedir.

Her sey dahil sistemde kalite onemli bir faktor kabul edilmekle birlikte, yapilan
calismalarda her sey dahil sistemde standardin gelistirilememesi sebebiyle her sey dahil
sistemin kaliteli hizmet sunma ve miisteri memnuniyeti saglama konusunda da farkh sonuglara
ulasildig tespit edilmistir. Kalite maliyetlerinin isletmelerin toplam maliyetleri icindeki payinin
yliksek oranlilifindan dolayi isletmeler icin biiylik 6nem arz etse de ¢ok az isletme tarafindan
Olciimlenmektedir. Turizm sektoriindeki kalite maliyetlerinin takibinde yasanan bu eksikligi
yapilan alan yazin c¢alismalari da dogrulamaktadir. Ayrica, otel isletmelerinde Kkalite
maliyetlerini tespitine yonelik bir ¢alismaya rastlanilmadigindan yapilan calismanin her sey
dahil sistemde hizmet veren bir otel isletmesinde kalite maliyetlerini 6lcen bir calisma olarak

alan yazina 6nemli katki sunacagi diistiniilmektedir.
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Hedef maliyetleme ile ilgili turizm alaninda yapilan c¢alismalarda maliyetlerin
diisiirilmesinde basarisizlik maliyetlerinin goéz ardi edildigi gorilmiistiir. Ayrica, hedef
maliyetleme ile kalite maliyetlerini birlikte ele alan ¢alismaya rastlanilmamistir. Bu acgidan,
yapilacak calisma hedef maliyet ile kalite maliyetleri birlikte ele alan ¢alisma olarak yazindaki
bu boslugu doldurmasi diistiniilmektedir. Sonucta yapilan c¢alisma ile turizm yazinindaki s6z
konusu boslugun kismen doldurulmasi ve sektdér yoneticilerinin faydalanmasi

hedeflenmektedir.
6.3. Arastirma Sorulan

Arastirma amaglarinin, sadece bir formatta, yani sadece spesifik amag climleleri veya
soru ciimleleri ya da sadece hipotezlerden meydana gelmesi gibi bir zorunluluk
bulunmamaktadir. Ancak, betimsel nitelikteki arastirmalarda, arastirmanin amagclarinin soru
climleleri ile ifade edilmesi uygun ve yaygin bir uygulama olarak kabul gérmektedir (Balci,
2011: 81-82). Yapilan bu ¢alismanin bir isletmede tanimlayic1 ve acgiklayici olay ¢alismalari ile
yapilmasi ve tanimlayici ve agiklayict durum g¢alismalarinin betimsel (Manav ve Ocakel, 2013:
27) nitelikte olmalar1 sebebiyle arastirma amaglar1 soru climleleri ile ifade edilmistir. Bu
baglamda arastirmanin amaci ve O6nemi basligi altinda bahsedilen arastirmanin amaglari
dogrultusunda bir otel isletmesinde yapilacak uygulama ile asagidaki sorulara yanit aranmistir;

1. Her sey dahil sistemde Kisi bas1 oda fiyati icin katilimcilarin fiyat direnc diizeyleri, fiyat
esik sinirlary, fiyat hassasiyet diizeyleri ve 6demek istedikleri fiyat noktasi nedir?

2. Her sey dahil sistemde fiyat duyarhiliklar1 katilimcilarin demografik 6zelliklerine ve tatil
davranisi 6zelliklerine gore farklilasmakta midir?

3. Isletmenin PAF modeli ¢ercevesinde katlandig1 kalite maliyetleri nelerdir?

4. Hedef maliyetleme siirecinde maliyetlerin yonetilmesinde ve isletme karliliginin
arttirilmasinda fiyat duyarlilik olciimiiniin ve kalite maliyetleri yonetiminin katkisi

nedir?
6.4. Arastirmanin Kapsami ve Siirhliklan

Arastirmanin teorik kapsamini her sey dahil sistem, fiyat duyarlilik ol¢timi, kalite
maliyetleri yonetimi ve hedef maliyetleme olusturmaktadir. Arastirmanin uygulama kapsamini
ise her sey dahil sistemde hizmet veren bir otel isletmesinde hedef maliyetleme siirecinde fiyat
duyarhlik 6l¢climii ve kalite maliyetleri yonetiminin entegrasyonu ile maliyetlerde ve karlilikta
ortaya cikabilecek muhtemel degisimlerin tespiti olusturmaktadir. Uygulama kapsaminda,
Aydin’da faaliyet gosteren 5 yildizli bir otel isletmesinde durum (6rnek olay) calismasi

gerceklestirilmistir. Uygulama yapilan isletmenin istegi iizerine isletme ismi gizli tutulmustur.
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Arastirmada, durum (6rnek olay) yontemin kullanilmasi, dolayisiyla isletme icinde
detayl inceleme ve veri toplama islemini kapsamasi ve duruma iliskin etmenlerin (ortam,
bireyler, olaylar, siire¢ler vb.) biitiinciil bir yaklasimla arastirilmasi ve ilgili durumu nasil
etkiledikleri ve ilgili durumdan nasil etkiledikleri tizerine odaklanilmasi dolayisiyla calisma bir
otel isletmesiyle sinirlandirilmistir. Ayrica, uygulama yapilan otel isletmesinin Mayis ayinda
acilmasi ve doluluk itibariyle Mayis, Haziran, Eyliil ve Ekim aylarinda elde ettigi gelirlerin
giderlerini karsilayamamasi yani basabas noktasini yakalayamamasi ve bu dénemlerde 6nemli
Olciide oteli doldurmak adina 6nemli oranda fiyat indirimlerine gitmeleriyle birlikte bu
calismanin da bir kisminin en uygun fiyat diizeyini belirlemeye dayali olmas1 dolayisiyla ¢alisma

Temmuz 2017-Agustos 2017 aylari ile sinirlandirilmistir.
6.5. Arastirmanin Metodolojisi

Arastirmada nitel arastirma desenlerinden durum (6rnek olay) ¢alismasi kullanilmistir.
Bu yontemin secilmesinin nedeni; maliyet muhasebesi, yonetim muhasebesi, denetim, kontrol
vb. alanlarda yapilan calismalarda en uygun arastirma yontemlerinden biri olmakla birlikte
calismada isletme icinde detayl inceleme ve veri toplama islemini kapsamasi ve duruma iliskin
etmenlerin (ortam, bireyler, olaylar, siirecler vb.) biitiinciil bir yaklasimla arastirilmasina ve
ilgili durumu nasil etkiledikleri ve ilgili durumdan nasil etkiledikleri lizerine odaklanilmasina
imkan tanmimasi seklinde agiklanmaktadir (Tanis, 1997: 189; Yildirim ve Simsek, 2013: 83).
Calismada oncelikle konuyla ilgili yeterli teorik bilginin edinilebilmesi icin her sey dahil sistem,
hedef maliyetleme yontemi, fiyat duyarhlik 6lciimii ve kalite maliyetleri ilgili yazili kaynak
(literatiir) taramasi yapilmistir. Uygulama kisminda ise her sey dahil sistemde hizmet veren bir
otel isletmesinde tanimlayici ve agiklayici olay ¢alismalari siirdiiriilmiistiir. Uygulama kismi ii¢
asamada olusmaktadir.

Ik asamada, isletmeyi ziyaret eden turistlerin iiriinle ilgili kalite algilarina baglh olarak
fiyat direng diizeylerini, fiyat esik sinirlarini, fiyat hassasiyet diizeylerini belirlemek ve fiyat
algilarini 6lgmek iizere fiyat duyarhlik 6lciimii yapilmistir. Ayrica, liriiniin hangi bilesenlerinin
yeniden tasarima ihtiya¢ oldugunun veya hangi bilesenlerin maliyetlerinin azaltilmasi
gerektiginin tespiti yani kalite fonksiyon goc¢erimi yapilabilmesi icin her sey dahil sistemde
sunulan hizmetlere iliskin isletmeyi ziyaret eden turistlere deger analizi uygulanmistir.

Ikinci asamada isletmede calisan genel miidiir, boliim yoneticileri ve personeller ile
gorusiilerek ve dokiiman incelemesi yapilarak isletmeye ait kalite maliyetleri PAF modeli
cercevesinde tespit edilmistir.

Uciincii asamada ise, gelistirilen hedef maliyet uygulama modeli kapsaminda éncelikle
fiyat duyarlilik 6l¢iimii kapsaminda elde edilen en uygun fiyat noktasi isletmenin mevcut satis

fiyati ile karsilastirilarak hedef satis fiyatina karar verilmistir. Belirlenen hedef satis fiyatindan,
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isletmenin arzu ettigi kar diisiilerek hedef maliyet hesaplanmistir. Sonraki asamada, deger
analizi sonucunda elde edilen verilerden faydalanilarak iirtin/hizmet fonksiyon agirliklar1 ve
parcalarin maliyet agirliklarimi hesaplanarak hedef maliyet endeksleri olusturulmustur. Bu
sayede, Uriin ve hizmetlerin iyilestirilebilir 6zellikleri tanimlanmistir. Son asamada, ikinci
asamada PAF modeli kapsaminda tespit edilen basarisizlik maliyetlerinin hedef maliyete
ulasmak iizere maliyet diisiirme siirecinde ve Kalite iyilestirmek {izere kullanilmistir. Sonucta,
fiyat duyarlihik 6l¢timii ve kalite maliyetlerinin yonetilmesi ile maliyetlerde ve karhilikta

meydana gelebilecek muhtemel degisimler ortaya konmaya ¢alisilmistir.
6.5.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirma, Aydin’da faaliyet gésteren 5 yildizh bir otel isletmesinde durum (6rnek olay)
calismas1 yontemi ile gerceklestirilmistir. Yukarida bahsedildigi iizere, uygulamanin ilk
asamasinda fiyat duyarhlik 6l¢iimii ve deger analizi icin anket ¢alismasi yiiriitiilmiistir. Bu
baglamda, arastirmanin evrenini uygulama yapilan otel isletmesine gelen miisteriler
olusturmaktadir. Calisma Temmuz 2017-Agustos 2017 aylar ile sinirlandirildigindan dolay:
evren bu aylarda konaklayan miisteriler ile sinirli olmaktadir. Evrenin tamamina ulasmanin
hem maliyet hem de zaman ac¢isindan miimkiin olmamasi nedeniyle arastirmada 6rnekleme
yoluna basvurulmustur.

Uygulama yapilan otel isletmesinde temmuz ayinda toplamda 15.968 geceleme, agustos
ayinda ise toplamda 16.917 geceleme gerceklesmistir. Orneklem hesaplanirken geceleme sayisi
dikkate alinmis ve farkli biiytkliikteki evrenler i¢in kuramsal érneklem biiytikleri tablosundan
(Tablo 6.1) faydalanilarak drneklem sayisi belirlenmistir. Asagidaki tabloda evren sayilar1 ve
tolerans gosterilebilir hata oranina gore gerekli 6rneklem sayilar1 gosterilmistir. Buna gore %5
hata orani ile her iki ay icin 6rneklem sayis1 381 olarak belirlenmistir.

Tablo 6.1. Farkli Biiyiikliikteki Evrenler icin Kuramsal Orneklem Biiyiikliikleri (Balci, 2011:
106)

Tolerans Gosterilebilir Hata Oram i¢in Gerekli Orneklem Sayisi

Evren %5 %4 %3 %2
100 79 85 91 96
500 217 272 340 413
1.000 277 375 516 705
5.000 356 535 879 1622
50.000 381 593 1044 2290
100.000 382 596 1055 2344
1.000.000 384 599 1065 2344
25.000.000 384 600 1067 2400

Ornekleme yontemi olarak, olasiik disi érnekleme yontemlerinden kolayda (uygun)

ornekleme yontemi secilmistir. Bu baglamda, anketler otelde g¢alisan ve yabanci dil sorunu
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olmayan 3 stajyer personel aracilifiyla lobide dinlenen miisterilere yiiz ylize doldurulmustur.
Toplamda temmuz ve agustos aylari icin 450 anket uygulanmis ancak anket formunun yanlis
doldurulmasi ve formdaki sorularin bazilarin yanitlanmamasi sebebiyle temmuz ay1 i¢in 398,

agustos ay1 icin 386 kullanilabilir anket elde edilmistir.
6.5.2. Arastirmada Kullanilan Veri Toplama Teknikleri

Calismada 6ncelikle konuyla ilgili yeterli teorik bilginin edinilebilmesi i¢in her sey dahil
sistem, hedef maliyetleme yontemi, fiyat duyarlilik 6lciimii ve kalite maliyetleri ilgili yazili
kaynak (literatiir) taramasi yapilmistir. Uygulama kisminin ilk asamasini olusturan fiyat
duyarlihik o6l¢imi ve deger analizi icin nicel yaklasimlardan anket veri toplama teknigi
kullanilmistir.

Anket formu 4 béliimden olusmaktadir. ilk bélimde katihmcilarin demografik
ozelliklerini belirlemeye yonelik 7 soru; ikinci béliimde katilimcilarin tatil davranislarini
belirmeye yonelik 9 soru, li¢iincii boliimde katilimcilarin fiyat hassasiyetlerini 6lgmek tlizere 5
soru yer almaktadir. Son boliimde ise katilimcilarin sunulan hizmetlere verdikleri gérece 6nem
derecelerini tespitini yonelik 4 baslik altinda toplam 25 ifade yer almaktadir. Katilimcilarin fiyat
hassasiyetlerini 6l¢meye yonelik sorular agik uclu sorulmus olmakla birlikte, deger analizine
iliskin ifadelerde katilimcilarin ifadeleri gérece 6énem derecelerine gore siralamalar: istenmistir.
Fiyat duyarlilik 6l¢timiinde, Hollandali Ekonomist Peter H. Van Westendorp (1976) tarafindan
gelistirilen sorular kullanilmistir. Deger analizine iliskin ifadeler ise, uygulama yapilan otel
isletmesinden temin edilen tanitim Kkitap¢igi ve her sey dahil konsepti verilerinden
faydalanilarak hazirlanmistir. Ayrica, sorularin gelistirilmesinde Ergiil'iin (2014: 178) hedef
maliyetlere ilgili yapilan doktora tez calismasindan faydalanilmistir.

Uygulamanin ikinci asamasindaki kalite maliyetlerinin tespitinde ve iigiincii
asamasindaki hedef maliyet uygulama siireci ile ilgili hedef satis fiyatinin belirlenmesinde ve
parca maliyetlerinin hesaplanmasinda otel isletmesinin 2017 yilina ait faaliyet raporlar,
maliyet raporlari, kalite yonetim raporlari ve miisteri memnuniyet anket sonug¢larindan
faydalanilmistir. Bu baglamda elde edilen tiim dokiimanlar analiz edilmistir. Ayrica, isletmeye
yonelik 2016 ve 2017 yilinda Tripadvisor web sitesinde memnuniyete yonelik yapilan
degerlendirmelerde igerik analizine tabi tutulmustur. Ayrica, isletmeye yapilan c¢alisma
ziyaretlerinde kalite maliyetleri ile ilgili tim departman yoneticileri ve personelleri ile nitel
yaklasimlardan yari1 yapilandinlmis gériisme gerceklestirilmistir. Ote yandan, yapilan

ziyaretlerde gozlemleme imkani da bulunmustur.
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6.5.3. Arastirmada Kullanilan Veri Analiz Teknikleri

Uygulama asamasinin ilk asamasini olusturan katilimcilarin kalite algilarina bagh olarak
fiyat direng diizeylerini, fiyat esik sinmirlarini, fiyat hassasiyet diizeylerini belirlemek ve fiyat
algilarini 6lgmek iizere fiyat duyarhilik 6lcimi (PSM) yapilmistir. PSM analizi kapsaminda
sorulan dort sorudan elde edilen yanitlarin kiimiilatif frekanslarina bagh olarak olusturulan
grafiksel egriler bir araya getirilerek kesisim noktalar1 hesaplanmistir. Fiyat kesim degerleri
arasinda 5 birim birakilmistir. Her iki ay icin kesisim noktalar1 dikkate alinarak marjinal
ucuzluk noktasi (PMC), marjinal pahalilik noktasi1 (PME), en uygun fiyat noktasi (OPP), farksizlik
fiyat noktasi (IDP), farksizlik fiyat ylizdesi (IPP), kabul edilebilir fiyat araligi (RAP) ve stres fiyat
aralig1 (SPR) hesaplanmistir. Yabanci uyruklu katilimcilarin anket formunda belirtmis oldugu
doviz cinsinden fiyatlar TL'ye cevrilerek hesaplama yapilmistir. Doviz cinsinden belirtilen
fiyatlar, Tiirkiye Cumhuriyeti Merkez Bankasi (TCMB) resmi sitesinden ilgili ay icin ortalama
doviz alis kuru hesaplanarak TL’ye cevrilmistir. TL'ye ¢evrilen tutarlar en yakin kesim degerine
(0-5) yuvarlanmistir. Temmuz ay1 icin dikkate alinan doviz doniisiim kurlari dolar i¢in 3,5599,
ruble icin 0,0593, euro icin 4,0914 ve Ingiliz sterlini igin 4,6140’dir. Agustos icin dikkate alinan
déviz doniigiim kurlar ise dolar i¢in 3,5125, ruble i¢in 0,0585, euro icin 4,1436 ve ingiliz sterlini
icin 4,5512’dir.

Katilimcilarin demografik 6zelliklerine ve tatil davranislarina gore her bir demografik ve
tatil davramis1 ozelligi icin fiyat duyarhlik 6lciimii (PSM) yapilmistir. Bu kapsamda her bir
kategori i¢in marjinal ucuzluk noktas1 (PMC), marjinal pahalilik noktas1 (PME), en uygun fiyat
noktasi (OPP), farksizlik fiyat noktas1 (IDP) ve kabul edilebilir fiyat araligi (RAP) belirlenmistir.
Ayrica, anket bilgi formunda “sizce bu tiir bir otelde her sey dahil kisi basi en ideal fiyat nedir?”
sorusuna verilen yanitlar bagimhi degisken kabul edilerek katilimcilarin demografik
ozelliklerine ve tatil davranislarina gore karsilastirilma yapilmistir. Soruya verilen yanitlar
normal dagilim gosterdiginden (basiklik ve carpiklik skorlarinin +1,5 ile -1,5 arasinda)
parametrik testlere yer verilmistir. Basiklik ve ¢arpiklik degerlerinin +1,5 ile -1,5 arasinda yer
almasi normal dagilim igin yeterli goriilmektedir (Tabachnick ve Fidell, 2013: 613). Ancak,
parametrik testlerin uygulanabilmesi ve normal dagilimin giivenirligi icin 6rneklemde yer alan
her bir grubun iiye sayisinin kabul edilen alt sinir olan 30 ve daha fazla olmasi gerektigi
belirtilmektedir (Delice, 2010: 1983; Ross, 2004: 212). Bu baglamda baz1 demografik ve tatil
davranisi degiskenlerin alt kategorilerinde birlestirme yoluna gidilmistir. Verilerin analizinde
demografik ve tatil davranisi ozelliklerindeki kategori sayisina bagh olarak bagimsiz érneklem
t-testi ve tek yonlii ANOVA analizleri uygulanmistir. Ayrica, ANOVA analizi sonucunda anlamh
farklilik ¢ikmasi durumunda gruplar arasinda farkliligi 6l¢gmek i¢in Post Hoc Testlerinden Tukey

HSD, Scheffe ve Tamhane testlerinden faydalanilmistir.
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Uygulamanin ikinci asamasini olusturan kalite maliyetlerinin kategorilere ayrilmasinda
PAF modeli kullanilmistir. Bu modelin tercih edilmesinin sebebi; modeller arasinda en ¢ok
tercih edilen ve en yaygin olarak kullanilan yontem olmasi ile hizmet isletmelerinde genis
kapsaml olarak kullanilabilmesidir (Keogh, 1996: 32; Hales, Kroes, Chen ve Kang, 2012: 570).
Bu baglamda, tespit edilen kalite maliyetleri 6nleme, degerlendirme, basarisizlik (i¢ basarisizlik,
dis basarisizlik) olmak tzere ili¢ kategoriye ayrilmistir. Kalite maliyetlerinin analizinde oran
analizi kullanilmistir. Bu kapsamda, kalite maliyetlerinin kategoriler arasindaki oransal dagilimi
ve toplam maliyetler ve toplam satislar icindeki oransal pay1 hesaplanarak yorumlanmistir.

Uygulamanin son asamasini olusturan hedef maliyetleme uygulama siirecinde ilk olarak
deger analizi kapsaminda elde edilen anket verileri icin tanimlayia istatistikler kullanilmistir.
Ayrica, hedef maliyet ayristirma ve maliyet optimizasyonu siirecinde kalite fonksiyon gocerimi,
deger miithendisligi, kalite maliyetleri yonetimi, kaizen maliyetleme yoOnetim muhasebesi

tekniklerinden faydalanilmistur.
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7. BULGULAR VE TARTISMA

Bulgular ve tartisma béliimii doért alt boliimden olusmaktadir. ilk boliimde, uygulama
yapilan otel isletmesine ait bilgiler verilmektedir. Ikinci béliimde, isletmeyi ziyaret eden
turistlerin triinle ilgili kalite algilarina baglh olarak fiyat direng diizeylerini, fiyat esik sinirlarini,
fiyat hassasiyet diizeylerini belirlemek ve fiyat algilarin1 6l¢mek iizere yapilan fiyat duyarlilik
olctimii ile ilgili bulgular yer almaktadir. Uciincii boéliimde, isletmede calisan genel miidiir,
boliim yoneticileri ve personeller ile goriisiilerek ve dokiiman incelemesi yapilarak elde edilen
kalite maliyetleri ile ilgili bulgular PAF modeli cercevesinde sunulmustur. Dordiincii boliimde
ise isletmeyi ziyaret eden turistlere deger analizi anketi sonuglarina ve hedef maliyet uygulama

slirecine iligkin bulgular yer almaktadir.
7.1. Uygulama Yapilan Otel isletmesine Ait Bilgiler

Uygulama yapilan otel isletmesi, Aydin’da faaliyet gosteren 5 yildizl bir otel isletmesidir.
Isletme 2006 yilinda hizmete agilmis olup, her sey dahil konseptte konaklama hizmeti
vermektedir. Isletmenin 198 standart oda, 7 tek kisilik oda, 34 aile odasi, 4 engelli odasi, 1 prens
suit, 1 king suit olmak iizere toplamda 245 oda ve 650 yatak kapasitesi bulunmakadir. isletme 2
restoran, 3 bar ve 1 disko ile yiyecek icecek hizmeti vermektedir. isletmede 1 agik havuz, 1
¢ocuk havuzu, 1 kapali SPA havuzu ve 1 aquapark bulunmaktadir. Ayrica, isletmede 3 adet
toplant1 salonu yer almaktadir. isletmenin ISO 9001 Kalite Yénetim Sistemi Belgesi ve 1SO
22000 HACCP Gida Giivenligi Yonetim Sistemi Belgesi mevcut olup, ISO 18001 OHSAS Is Saghg

ve Giivenligi Yonetim Sistemi Belgesi icin bagvuru yapilmis ancak hentiz neticelenmemistir.
7.2. Fiyat Duyarhlik Olgiimii ile ilgili Bulgular

Calismanin bu boéliimiinde dncelikle fiyat duyarlilik 6l¢timii ile ilgili demografik ve tatil
davranisina iliskin tanimlayici istatistik sonug¢larina deginilecek, sonrasinda katilimcilarin kalite
algilarina baglh olarak fiyat direnc diizeylerini, fiyat esik sinirlarini, fiyat hassasiyet diizeylerini
belirlemek ve fiyat algilarini 6lgmek tlizere yapilan fiyat duyarhilik 6l¢limii sonuclarina yer

verilecektir.
7.2.1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Asagidaki tablolarda temmuz ve agustos aylarinda ankete katilan turistlerin demografik

ozelliklerine iliskin bilgiler hem sayisal hemde ytizdesel olarak sunulmaktadir.
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Tablo 7.1. Katihmalarin Demografik Ozellikleri (Temmuz Ay1)

Konuk Tiirii N % Aylik Gelir N %
Yerli 261 65,6 | 2000 TL ve alt1 72 18,1
Yabanci 137 34,4 | 2001 TL-3000TL 67 16,8
Toplam 398 100,0 | 3001 TL-4000TL 65 16,3
Cinsiyet N % 4001 TL- 5000 TL 72 18,1
Erkek 205 51,5 | 5001 TL ve lizeri 122 30,7
Kadin 193 48,5 | Toplam 398 100,0
Toplam 398 100,0 I"Jlk_e St.imda.rtlarlmza Gore N %
Gelir Diizeyi
Yas N % Cok Diisiik Gelir 52 13,1
18-24 73 18,3 | Diislik Gelir 44 11,1
25-34 104 26,1 | Orta Gelir 223 56,0
35-44 148 37,2 | Yiiksek Gelir 55 13,8
45-54 55 13,8 | Cok Yiiksek Gelir 24 6,0
55-64 14 3,5 | Toplam 398 100,0
65 ve Uzeri 4 1,0 Milliyet N %
Toplam 398 100,0 | Turk 261 65,6
Medeni Durum N % Alman 6 1,5
Bekar 107 26,9 | Rus 33 8,3
Evli 281 70,6 | Ingiliz 64 16,1
Diger (Dul/Bosanmis) 10 2,5 | Hollandal 6 1,5
Toplam 398 100,0 | Belgikal 8 2,0
Egitim Durumu N % Bulgar 4 1,0
[Ikogretim 41 10,3 | Diger 16 4,0
Lise 98 24,6 | Toplam 398 100,0
Universite 227 57,0
Yiiksek Lisans/Doktora 32 8,0
Toplam 398 100,0

Tablo 7.1’den temmuz ayinda uygulanan ankete katilanlarin demografik 6zelliklerine
iliskin tanimlayici istatistiki sonuglar yer almaktadir. Tablodan da goriilecegi iizere arastirmaya
katilanlarin %65,6’s1 yerli, %34,4’i yabancilardan olusmaktadir. Cinsiyet durumuna gore ise
katilimcilarin %51,5'i erkek, %48,5'i kadindir. Yas kategorilerine gére katilimcilarin, oransal
olarak sirasiyla %37,2’si 35-44 yas arasinda, %26,1’'i 25-34 yas arasinda, %18,3’ii 18-24 yas
arasinda, %13,8’i 45-54 yas arasinda, %3,5’'i 55-64 yas arasinda ve %1’i 65 ve lzeri yaslarinda
olduklan gorilmektedir. Ayrica, katihmcilarin %70,6’s1 evlilerden, %26,9'u bekarlardan ve
%2,5'i ise diger (dul/bosanmis) kisilerden olusmaktadir. Katilimcilarin egitim durumlan
incelendiginde; katilimcilarindan daha ¢ok (%57) tliniversite mezunu olduklar1 gériilmektedir.
Bunu sirasiyla; %24,6 oranla lise mezunu, %10,3 oranla ilkdgretim mezunu ve %8 oranla
yliksek lisans/doktora mezunu izlemektedir.

Katilmcilarin aylik gelir durumlariyla ilgili bilgi anket formunda agik ug¢lu olarak
sorulmus, alinan yanitlar belirtilen déviz cinsinden Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi
(TCMB) web sitesinden temmuz ay1 icin déviz alis kurundan aylik ortalama kur hesaplanarak

TL’ye cevrilmistir. Tespit edilen tutarlar, gruplar homojen dagilacak sekilde kategorize edilerek
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tabloda sunulmustur. Buna gore oransal olarak sirasiyla; katiimcilarin %30,7’si 5001 TL ve
lizeri, %18,1'i 4001 TL-5000 TL arasinda, %18,1’i 2000 TL ve altinda, %16,8’i 2001-3000 TL
arasinda ve %16,3'i 3001 TL-4000 TL arasinda aylik gelire sahiptir. Ayrica, katilimcilarin
ortalama aylik geliri ise 4.826,68 TL olarak tespit edilmistir. Ote yandan, katilimcilardan
yasadiklar tlke standartlarina gore gelir diizeylerini belirtmeleri istenmistir. Tabloya goére
katilmcilarin ¢ogu (%56’s1) orta gelir grubunda yer almaktadir. Ek olarak, katilimcilarin
milliyetlerine goére dagilimlarina bakildiginda; katilimcilar en fazla sirasiyla %65,6’s1 Tiirk,

%16,1’i ingiliz, %8,3’ii Rus turistlerden olusmaktadur.

Tablo 7.2. Katihmalarin Demografik Ozellikleri (Agustos Ay1)

Konuk Tiirii N % Aylik Gelir N %
Yerli 227 58,8 | 2000 TL ve alt1 53 13,7
Yabanci 159 41,2 | 2001 TL-3000TL 61 15,8
Toplam 386 100,0 | 3001 TL-4000TL 77 19,9
Cinsiyet N % 4001 TL-5000 TL 71 18,4
Erkek 216 56,0 | 5001 TL ve uzeri 124 32,1
Kadin 170 44,0 | Toplam 386 100,0
Toplam 386 1000 I"Jlk_e Stﬂnda.rtlarmlza Gore N %
Gelir Diizeyi
Yas N % Cok Diisiik Gelir 39 10,1
18-24 62 16,1 | Distlik Gelir 52 13,5
25-34 99 25,6 | Orta Gelir 184 47,7
35-44 121 31,3 | Yiiksek Gelir 79 20,5
45-54 79 20,5 | Cok Yiiksek Gelir 32 8,3
55-64 18 4,7 | Toplam 386 100,0
65 ve Uzeri 7 1,8 | Milliyet N %
Toplam 386 100,0 | Turk 227 58,8
Medeni Durum N % Alman 2 ,5
Bekar 86 22,3 | Rus 43 11,1
Evli 296 76,7 | Ingiliz 70 18,1
Diger (Dul/Bosanmis) 4 1,0 | Hollandal 13 3,4
Toplam 386 100,0 | Belgikali 10 2,6
Egitim Durumu N % Bulgar 2 ,5
[Ikoégretim 36 9,3 | Diger 19 4,9
Lise 101 26,2 | Toplam 386 100,0
Universite 203 52,6
Yiiksek Lisans/Doktora 46 11,9
Toplam 386 100,0

Tablo 7.2’de ise agustos ayinda ankete katilanlarin demografik 6zelliklerine iliskin
tanimlayic1 istatistikl sonuclar yer almaktadir. Tablodan da goriilecegi lizere arastirmaya
katilanlarin %58,8'i yerli, %41,2’si yabancilardan olusmaktadir. Cinsiyet durumuna gore ise
katilimcilarin %56’s1 erkek, %44’ kadindir. Yas kategorilerine gore katilimcilarin, oransal
olarak sirasiyla %31,3’i 35-44 yas arasinda, %25,6’s1 25-34 yas arasinda, %20,5'i 45-54 yas
arasinda, %16,1'i 18-24 yas arasinda, %4,7’si 55-64 yas arasinda ve %1,8’i ise 65 ve lizeri

yaslarda olduklar1 gorilmektedir. Ayrica, katithmcilarin %76,7’si evlilerden, %22,3’i
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bekérlardan ve %1’i ise diger (dul/bosanmis) kisilerden olusmaktadir. Katilimcilarin egitim
durumlan incelendiginde; katihmcilarindan daha ¢ok (%52,6’s1) liniversite mezunu oldugu
gorilmektedir. Bunu sirasiyla; %26,2 oranla lise mezunu, %11,9 oranla yiiksek lisans/doktora
mezunu ve %9,3 oranla ilk6gretim mezunu izlemektedir.

Katihmcilarin aylik gelir durumlarina gore oransal olarak sirasiyla; katilimcilarin
%32,1'i 5001 TL ve ftzeri, %19,9'u 3001 TL-4000 TL arasinda, %18,4’i 4001 TL-5000 TL
arasinda, %15,8’'i 2001-3000 TL arasinda ve %13,7’si 2000 TL ve altinda aylik gelire sahip
olduklar: goriilmektedir. Ayrica, katilimcilarin ortalama aylik geliri ise 5076,71 TL olarak tespit
edilmistir. Ote yandan, katthmcilardan yasadiklar: iilke standartlarina gére gelir diizeylerini
belirtmeleri istenmistir. Tabloya goére katihmcilarin yaklasik yarist (%47,7’si) orta gelir
grubunda yer almaktadir. Ek olarak, katilimcilarin milliyetlerine gore dagilimlarina bakildiginda

en fazla sirasiyla %58,8’i Tiirk, %18,1'i ingiliz, %11,1’i Rus turistlerden olusmaktadur.
7.2.2. Katimcilarin Tatil Davramisina iliskin Ozellikleri

Asagidaki tablolarda temmuz ve agustos aylarinda ankete katilan turistlerin tatil

davransi 6zelliklerine iliskin bilgiler hem sayisal hemde yiizdesel olarak sunulmaktadir.

Tablo 7.3. Katiimcilarin Tatil Davranisina iliskin Ozellikler (Temmuz Ay1)

Kimle Geldigi N % Konaklama Siiresi N %
Aile (Cocuklu) 320 80,4 | 1-7gilin 285 71,6
Cift 43 10,8 | 8- 14 giin 109 27,4
Arkadaslarimla 27 6,8 | 15 glin ve lizeri 4 1,0
Yalniz 2 0,5 | Toplam 398 100,0
Diger 6 1,5 | Oda Tiirii N %
Toplam 398 100,0 | Standart Oda 273 68,6
Daha Once Konaklama N % | Aile Odasi 117 29,4
Evet 114 28,6 | Diger 8 2,0
Hayir 284 71,4 | Toplam 398 100,0
Toplam 398 100,0 | Basvuru Sekli N %
;?}l:‘; rZiyaret Etme N % Seyahat Acentesi Araciligiyla 235 59,0
Evet 272 68,3 | Bir Sirket Araciligiyla 9 2,3
Hayir 126 31,7 | Bireysel Rezervasyonla 127 31,9
Toplam 398 100,0 ;Bni;‘eysel Rezervasyonsuz (Walk- 19 4.8
Tavsiye Etme Niyeti N % Diger 8 2,0
Evet 293 73,6 | Toplam 398 100,0
Hayir 105 26,4 | HD Konaklama Sayisi N %
Toplam 398 100,0 | 1-2 kez 95 23,9
Genel Memnuniyet N % 3-4 kez 102 25,6
Cok Memnunum 83 20,9 | 5-6 kez 55 13,8
Memnunum 186 46,7 | 7 ve lizeri 146 36,7
Kararsizim 77 19,3 | Toplam 398 100,0
Memnun Degilim 32 8,0

Hi¢ Memnun Degilim 20 5,0

Toplam 398 100,0
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Tablo 7.3’'de temmuz ayinda ankete katilanlarin tatil davranisina iliskin tanimlayici
istatistiki sonuclar yer almaktadir. Tabloya goére katimcilarin daha ¢ok (%80,4’i) ailesiyle
ziyaret ettikleri goriilmektedir. Ayrica, katilimcilarin ¢ogu (%71,4'ii)) daha oOnce otelde
konaklamadiklar1 yanitini vermislerdir. Ote yandan, katilimcilarin %68,3’li tekrar ziyaret etme
niyetinde ve %73,6’s1 ise tavsiye etme niyetindedir. Buna bagh olarak, katilimcilarin %46,7
oranla memnun ve %20,9 oranla ¢ok memnun olmak ilizere genel memnuniyet diizeylerinin
ylksek oldugu gorilmektedir.

Katilmcilarin oteldeki konaklama siireleri incelendiginde; katilimcilar daha ¢ok
(%71,6’s1) 1-7 gln arasinda konaklamaktadir. Bunu sirasiyla; %27,4 oranla 8-14 giin ve %1
oranla 15 giin ve lizeri konaklama siiresi takip etmektedir. Ayrica, katilimcilarin ¢ogu (%68,6's1)
standart odada konaklamakta ve yarisindan fazlas1 (%59'u) seyahat acentesiyle araciligiyla
otele basvuru yapmaktadir. Ote yandan, katilimcilarin %36,7’si 7 ve lizeri kez, %25,6’s1 3-4 kez,

%23,9’u 1-2 kez ve %13,8'i 5-6 kez her sey dahil bir otelde konakladiklari goriilmektedir.

Tablo 7.4. Katihmalarin Tatil Davranisina iliskin Ozellikler (Agustos Ay1)

Kimle Geldigi N % Konaklama Siiresi N %
Aile (Cocuklu) 307 79,5 | 1-7 glin 216 56,0
Cift 45 11,7 | 8- 14 giin 170 44,0
Arkadaslarimla 17 4,4 | Toplam 386 100,0
Yalniz 6 1,6 | Oda Tiirii N %
Diger 11 2,8 | Standart Oda 293 75,9
Toplam 386 100,0 | Aile Odas1 87 22,5
Daha Once Konaklama N % Diger 6 1,6
Evet 105 27,2 | Toplam 386 100,0
Hayir 281 72,8 | Bagsvuru Sekli N %
Toplam 386 100,0 | Seyahat Acentesi Araciligiyla 218 56,5
;f;:t“:r Ziyaret Etme % | Bir Sirket Aracilifiyla 7 18
Evet 242 62,7 | Bireysel Rezervasyonla 140 36,3
Bireysel Rezervasyonsuz (Walk-

Hayir 144 37,3 in) 12 3,1
Toplam 386 100,0 | Diger 9 2,3
Tavsiye Etme Niyeti N % Toplam 386 100,0
Evet 252 65,3 | HD Konaklama Sayisi N %
Hayir 134 34,7 | 1-2 kez 106 27,5
Toplam 386 100,0 | 3-4kez 98 25,4
Genel Memnuniyet N % 5-6 kez 69 17,9
Cok Memnunum 72 18,7 | 7 kez ve lizeri 113 29,3
Memnunum 156 40,4 | Toplam 386 100,0
Kararsizim 90 23,3

Memnun Degilim 42 10,9

Hi¢ Memnun Degilim 26 6,7

Toplam 386 100,0
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Tablo 7.4’de ise agustos ayindan ankete katilanlarin tatil davranisina iliskin tanimlayici
istatistiki sonuclar yer almaktadir. Tabloya gore katimcilarin daha ¢ok (%79,5’i) ailesiyle ziyaret
ettikleri goriilmektedir. Ayrica, katilimcilarin ¢cogu (%72,8’i) daha dnce otelde konaklamadiklari
yamtini vermislerdir. Ote yandan, katilimcilarin %62,7’si tekrar ziyaret etme niyetinde ve
%65,3’1 ise tavsiye etme niyetindedir. Katilimcilarin genel memnuniyet diizeylerine gore
dagilimi ise; %40,4 oranla memnun, %23,3 oranla kararsizim, %18,7 oranla ¢ok memnunum,
%710,9 oranla memnun degilim ve %6,7 oranla hi¢ memnun degilim seklindedir.

Katilimcilarin oteldeki konaklama stireleri incelendiginde; katilimcilarin %56’s1 1-7 glin
arasinda ve %44't 8-14 giin arasinda konaklamaktadir. Ayrica, katihmcilarin ¢ogu (%75,9'u)
standart odada konaklamakta ve yarisindan fazlas1 (%56,5'i) seyahat acentesiyle araciligiyla
otele bagvuru yapmaktadir. Ote yandan, katihmcilarin %29,3'ii 7 ve iizeri kez, %27,5’i 1-2 kez,

%?25,4’1 3-4 kez ve %17,9'u 5-6 kez her sey dahil bir otelde konakladiklar: goriilmektedir.
7.2.3. Fiyat Duyarhlik Ol¢iimii (Price Sensitivitiy Measurement-PSM) Sonuglari

Bu bashk altinda uygulama asamasinin ilk asamasini olusturan katilimcilarin kalite
algilarina bagh olarak fiyat direng¢ diizeylerini ve fiyat hassasiyet sinirlarini belirlemek ve fiyat
algilarini 6lgmek tizere fiyat duyarlilik analizi ile ilgili sonuglar yer almaktadir. Bu kapsamda
acik uclu sorulan sorulara verilen yanitlarin kiimiilatif frekanslarininin kesisim noktalari
dikkate alinarak marjinal ucuzluk noktas1 (PMC), marjinal pahalilik noktas1 (PME), en uygun
fiyat noktas1 (OPP), farksizlik fiyat noktas1 (IDP), farksizlik fiyat ytlizdesi (IPP), kabul edilebilir
fiyat araligi (RAP) ve stres fiyat araligi (SPR) hesaplanmistir. Elde edilen sonuglar asagida

ayrintili sekilde yorumlanmistir.
7.2.3.1. Marjinal Ucuzluk Noktas1 (Point of Marginal Cheapness-PMC)

Asagidaki sekillerde uygulama yapilan otelde temmuz ve agustos aylari i¢in her sey dahil
kisi basi oda fiyatinin ¢ok ucuz kabul gormesi icin olmasi gereken marjinal ucuzluk noktasi
(PMC) goriilmektedir. Marjinal ucuzluk noktasi, kabul edilebilir fiyat araliginin alt sinirini temsil
etmektedir (Weiner, 2002: 113). Ayrica PMC, Uriinii ¢ok ucuz olarak goren katilimcilarin
oraninin hizla artmaya basladigi doéniim noktasi olarak tanimlanmaktadir. Bu esigin
asagisindaki fiyatlar, miisterilerin Uriin kalitesini ve satin alma kararini sorgulamaya
itmektedir (Harmon, Raffo ve Faulk, 2003: 319). Bu baglamda bu noktadan daha diisiik bir fiyat
belirlendiginde kalite sorgulandigindan satislar azalabilmektedir (Lieberman, 2015: 1).
Dolayisiyla, daha diisiik bir fiyatla satis hacmi artsa dahi isletme gelirinin azalacag1 ifade

edilmektedir (SMS, 2008: 4).
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Marjinal Ucuzluk Noktasi (Point of Marginal Cheapness)
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Sekil 7.1. Her Sey Dahil Kisi Bas1 Oda Fiyati Marjinal Ucuzluk Noktas1 (Temmuz Ay1)

Sekil 7.1’de temmuz ay1 i¢in hesaplanan marjinal ucuzluk noktasi fiyat1 yer almaktadir.
Temmuz ay1 icin PMC 144 TL olarak tespit edilmistir. Bu baglamda, miisterilerin sunulan hizmet
kalitesinden siiphe etmemeleri ve isletmenin satislari ile satis gelirlerinin azalmamasi icin bu
fiyatin altinda fiyat belirlenmemesi gerekmektedir. Ote yandan, her sey dahil kisi basi icin
farksizlik fiyat noktasi (IDP) 155 TL belirlenmistir. Bu baglamda, miisteriler 144 TL ile 155 TL
araligindaki fiyat1 nispeten ucuz olarak algilamakta ve bu fiyat araliginda sunulan hizmetin

kalitesinden siiphe etmemektedirler.

Marjinal Ucuzluk Noktasi (Point of Marginal Cheapness)
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Sekil 7.2. Her Sey Dahil Kisi Bas1 Oda Fiyati Marjinal Ucuzluk Noktasi (Agustos Ay1)
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Sekil 7.2’de ise agustos ay1 icin hesaplanan marjinal ucuzluk noktas1 fiyati yer
almaktadir. Agustos ay1 icin PMC 159 TL olarak belirlenmistir. Bu baglamda, miisterilerin
sunulan hizmet kalitesinden siiphe etmemeleri ve isletmenin satislari ile satis gelirlerinin
azalmamasi icin bu fiyatin altinda fiyat belirlenmemesi gerekmektedir. Ote yandan, her sey
dahil kisi basi farksizlik fiyat noktasi (IDP) 165 TL olarak belirlenmistir. Bu baglamda,
misteriler 159 TL ile 165 TL araligindaki fiyati nispeten ucuz olarak algilamakta ve bu fiyat

araliginda sunulan hizmetin kalitesinden stiphe etmemektedirler.
7.2.3.2. Marjinal Pahalilik Noktas1 (Point of Marginal Expensiveness-PME)

Asagidaki sekillerde uygulama yapilan otelde temmuz ve agustos aylar1 i¢in her sey dahil
kisi basi oda fiyatinin ¢cok pahali kabul gérmesi icin olmasi gereken marjinal pahalilik noktasi
(PME) goriilmektedir. Bu fiyat, kabul edilebilir fiyat araliginin {ist siirim temsil
etmektedir (Weiner, 2002: 113). Bu esigin lizerindeki fiyatlarin, algilanan degerin tiiketicilerin
baska duriinleri tercih etmesine neden olabilecek kadar diismesine neden olacagi
belirtilmektedir (Harmon, Raffo ve Faulk, 2003: 319). Ayrica, daha ytliksek bir fiyat satis hacmini
diisiirerek geliri azaltacagi ifade edilmektedir (SMS, 2008: 4).

Marjinal Pahalilik Noktas1 (Point of Marginal Expensiveness)
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Sekil 7.3. Her Sey Dahil Kisi Bas1 Oda Fiyat1 Marjinal Pahalilik Noktasi (Temmuz Ay1)

Sekil 7.3'de temmuz ay1 icin hesaplanan marjinal pahallik noktasi fiyati yer almaktadir.
Temmuz ay1 icin PME 182 TL olarak tespit edilmistir. Bu fiyatin ilizerinde bir fiyat
belirlendiginde, miisterilerin isletme yiiksek hizmet kalitesi sunsa da satin alma kararindan
vazgecebileceklerinden satislarin azalmamasi ve satis gelirlerinin diismemesi icin bu fiyatin

lizerinde fiyat belirlenmemesi gerekmektedir. Ayrica, farksizlik fiyat noktasi (IDP) olan 155 TL

168



Okan Colak, Doktora Tezi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mersin Universitesi, 2018

ile 182 TL arasinda miisteriler fiyati nispeten pahali olarak gormekle beraber isletmenin

sundugu hizmet kalitesinden dolay1 miisteriler satin alma kararindan vazgegmemektedirler.

Marjinal Pahalilik Noktasi (Point of Marginal Expensiveness)

100,00%
90,00%
80,00%

< 70,00%

£ 60,00%

= 50,00%

= 40,00%

PME =189 TL

£ 30,00%
™ 20,00%
10,00%
0,00%
60 70 80 90 100 110 120 130 140 150 160 170 180 190 200 210 225 235 245 255 295 350
Fiyat Kategorileri
| — =ucuz —#— cok pahali |

Sekil 7.4. Her Sey Dahil Kisi Bas1 Oda Fiyat1 Marjinal Pahalilik Noktasi (Agustos Ay1)

Sekil 7.4'de ise agustos ay1 icin hesaplanan marjinal pahalilik noktasi fiyat1 yer
almaktadir. Agustos ay1 icin PME 189 TL olarak tespit edilmistir. Bu fiyatin iizerinde bir fiyat
belirlendiginde, miisterilerin isletme ytliksek hizmet kalitesi sunsa da satin alma kararindan
vazgecebileceklerinden satislarin azalmamasi ve satis gelirlerinin diismemesi icin bu fiyatin
lizerinde fiyat belirlenmemesi gerekmektedir. Ayrica, farksizlik fiyat noktasi (IDP) olan 165 TL
ile 189 TL arasinda miisteriler fiyat1 pahali olarak gérmekle beraber isletmenin sundugu hizmet

kalitesinden dolay1 miisteriler satin alma kararindan vazgegmemektedirler.

7.2.3.3. Farksizlik Fiyat Noktasi (Indifference Price Point-IDP) ve Farksizlik Fiyat Yizdesi

(Indifference Price Percentage-1PP)

Asagidaki sekillerde uygulama yapilan otelde temmuz ve agustos aylari icin her sey dahil
kisi basi oda fiyat1 icin farksizlik fiyat noktasi (IDP) ve farksizlik fiyat yiizdesi (IPP)
goriilmektedir. IDP, fiyat1 ucuz olarak goren katilimcilarin sayisi ile pahali géren katilimcilarin
sayisinin esit oldugu nokta olarak tammlanmaktadir (Hague, 2009: 30). Uriin veya hizmet
IDP'den daha ucuz fiyatla satisa sunuldugunda, potansiyel kdrin kaybedilecegi; ote yandan,
IDP’den daha fazla fiyatlandirma, satis hacminin diismesine neden olacagi belirtilmektedir
(Weiner, 2002: 113).

Van Westendorp (1976: 149-150) farksizlik fiyat yiizdesinin (Indifference Price
Percentage-IPP) ¢ok disiik (6r.% 5 - 15) veya oldukga yliksek (6r.% 30) olabilecegini ifade
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etmektedir. Farksizlik fiyat ylizdesi ile fiyat bilinci arasinda ters bir iliski bulunmaktadir. Diisiik
bir IPP, fiyat bilincinin yliksek seviyede oldugunu gosterirken; yliksek IPP, fiyat bilincinin diisiik
diizeyde oldugun gostermektedir. Ote yandan, yeni iiriinler test edilirken genelde farksizlik fiyat

ylizdesi i¢cin daha yiiksek degerler bulunmaktadir.

Farksizlik Fiyat Noktasi (Indifference Price Point)
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Sekil 7.5. Her Sey Dahil Kisi Bas1 Oda Fiyat1 Farksizlik Fiyat Noktasi ve Farksizlik Fiyat Ylizdesi
(Temmuz Ay1)

Sekil 7.5’de temmuz ay1 i¢in hesaplanan farksizlik fiyat noktasi ve farksizlik fiyat yiizdesi
yer almaktadir. Uygulama yapilan otel isletmesinde temmuz ay1 icin IDP 155 TL olarak tespit
edilmistir. Ayrica isletmede, farksizlik fiyat ytizdesi (IPP) %15 olarak bulunmustur. IPP’ye gore
temmuz ayinda isletmeyi tercih eden turistlerin orta diizeyde fiyat bilincine sahip olduklar

anlasilmaktadir.

170



Okan Colak, Doktora Tezi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mersin Universitesi, 2018

Farksizlik Fiyat Noktasi (Indifference Price Point)
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Sekil 7.6. Her Sey Dahil Kisi Bas1 Oda Fiyat1 Farksizlik Fiyat Noktasi ve Farksizlik Fiyat Yiizdesi
(Agustos Ay1)
Sekil 7.6’da ise agustos ay1 icin hesaplanan farksizlik fiyat noktasi ve farksizlik fiyat
ylzdesi yer almaktadir. Uygulama yapilan otel isletmesinde agustos ay1 i¢in IDP 165 TL olarak
tespit edilmistir. Ayrica isletmede, farksizlik fiyat yiizdesi (IPP) %21 olarak bulunmustur. Bu da

isletmeyi agustos ayinda tercih eden turistlerin fiyat bilincinini diisiik oldugunu géstermektedir.
7.2.3.4. En Uygun Fiyat Noktasi (Optimum Price Point-OPP)

Asagidaki sekillerde uygulama yapilan otelde temmuz ve agustos aylari icin her sey dahil
sistemde kisi basi icin en uygun fiyat noktas1 (OPP) goriilmektedir. En uygun fiyat noktasi,
tliketicilerin fiyata karsi en az direng gosterdikleri noktay: ifade etmektedir (Westendorp, 1976:
155). Bu baglamda bu nokta iiriin i¢in ideal fiyat noktasi1 olarak kabul edilmektedir (Weiner,
2002: 113).
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En Uygun Fiyat Noktas1 (Optimum Price Point)
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Sekil 7.7. Her Sey Dahil Kisi Bas1 En Uygun Fiyat Noktasi (Temmuz Ay1)

Sekil 7.7’de temmuz ay1 i¢in hesaplanan en uygun fiyat noktas1 (OPP) yer almaktadir.
Uygulama yapilan otel isletmesinde temmuz ay1 i¢in her sey dahil kisi bas1 OPP 164 TL olarak
tespit edilmistir. Uygulama yapilan otel isletmesinden alinan faaliyet raporu verilerine gore;
temmuz ay1 oda satis gelirleri 1.797.579,66 TL ve toplam geceleme sayisi 15.968 olarak
gerceklesmistir. Dolayisiyla, ortalama her sey dahil kisi basi fiili oda satis fiyati KDV harig
112,57 TL'dir. Her sey dahil hizmet veren otel isletmelerinde geceleme hizmeti disinda olan
hizmetlerin geceleme hizmeti ile birlikte fatura edilerek geceleme bedeli kapsaminda %8
oraninda KDV'ye tabi tutulacag: belirtilmektedir (Kizilot, 2008: 3). Dolayisiyla, KDV dahil her
sey dahil kisi bas1 ortalama fiili oda satis fiyat1 121,58 TL olarak tespit edilmistir. PSM analizi
sonucunda bulunan her sey dahil kisi basi en uygun fiyat (164 TL) ile otel isletmesinin fiili
uyguladigl fiyat (121,58 TL) arasinda KDV dahil 42,42 TL fark bulunmaktadir. Bu tutardan KDV
orani dusiildiigiinde 39,28 TL'lik kisi bas1 oda gelir kaybi oldugu séylenebilir. Bu tutar1 toplam
geceleme sayisi ile carpildiginda 15968 x 39,28 TL = 627.187,56 TL fark hesaplanmaktadir.
Dolayisiyla, isletmenin temmuz ay1 icin bu tutar kadar potansiyel oda satis geliri kaybina
ugradigi, diger bir ifadeyle acente devreden c¢ikarsa bu tutar kadar oda satis gelirlerini

arttirabilecegi soylenebilir.
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En Uygun Fiyat Noktas1 (Optimum Price Point)
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Sekil 7.8. Her Sey Dahil Kisi Bas1 En Uygun Fiyat Noktasi (Agustos Ay1)

Sekil 7.8’de agustos ay1 icin hesaplanan en uygun fiyat noktasi yer almaktadir. Uygulama
yapilan otel isletmesinde agustos ay1 icin her sey dahil kisi basi OPP 168 TL olarak tespit
edilmistir. Uygulama yapilan otel isletmesinden alinan faaliyet raporu verilerine gére; agustos
ay1 oda satis gelirleri 1.924.609,08 TL ve toplam geceleme sayis1 16.917 olarak gerceklesmistir.
Dolayisiyla, ortalama her sey dahil Kisi basi fiili oda satis fiyati KDV hari¢ 113,77 TL'dir. KDV
dahil her sey dahil kisi basi ortalama fiili oda satis fiyat1 ise 122,87 TL’dir. PSM analizi
sonucunda bulunan her sey dahil kisi basi en uygun fiyat (168 TL) ile otel isletmesinin fiili
uyguladig fiyat (122,87 TL) arasinda KDV dahil 45,13 TL fark bulunmaktadir. Bu tutardan KDV
orani disiildigiinde 41,79 TL'lik kisi bas1 oda gelir kayb1 oldugu séylenebilir. Bu tutar1 toplam
geceleme sayisi ile ¢arpildiginda 16917 x 41,79 TL = 706.911,31 TL fark hesaplanmaktadir.
Dolayisiyla, isletmenin agustos ay1 icin bu tutar kadar potansiyel oda satis geliri kaybina
ugradigl, diger bir ifadeyle acente devreden cikarsa bu tutar kadar oda satis gelirlerini
arttirabilecegi soylenebilir.

Her iki ay icinde isletmenin fiili kisi basi oda satis fiyatinin cok daha lizerinde bir en
uygun fiyat noktasi (OPP) belirlendigi goriilmektedir. Muhasebe miidiirii ile yapilan goériismede;
belirlenen en uygun fiyatin normal oldugunu fiili ortalama satis fiyati ile belirlenen fiyat
arasindaki farkin devre tatil miisterilere saglanan indirimler ve acentelere 6denen komisyondan
kaynaklandigini ifade etmistir. Bu kapsamda, devre tatil miisterilerine satis fiyati lizerinden
%35-40 oraninda indirim uygulandigini bununda oda ortalama fiili satis fiyatin1 asagiya
cektigini belirtmistir. Diger taraftan, acente ve tur operatorlerinin aldiklar1 komisyon oranlari
ile ekledikleri transfer ve rehberlik ticreti, kdr pay1 sonucunda 170 TL-180 TL civarinda her sey

dahil kisi basi fiyattan satisa ¢ciktiklarini bunun da aradaki farka sebep oldugunu vurgulamistir.
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Ayrica, 6nbiiro miidiirii ile yapilan goriismede tekrar gelen miisterilere (repeat guest) silver ve
gold misteri siniflamasina bagh olarak %10-15 oraninda indirim uyguladiklarini dile
getirmistir.

Seyahat acenteleri diger pansiyon tiirlerindeki gibi her sey dahil hizmet veren otel
isletmelerinden miisteri basina komisyon almaktadirlar (Ungiiren ve Oduncuoglu, 2009: 60).
Alinan komisyon oraninin genel olarak %10 oldugu belirtilmektedir (i¢éz, 2001: 322). Ancak,
bir baska kaynakta komisyon oranini %10-20 arasinda degistigi ifade edilmektedir (Swain,
2014: 94). Ote yandan, alan yazinda 6zellikle sayfiye otellerinde isletmeler doluluklarim garanti
altina almak i¢in tur operatorlerine odalarini blok halinde énceden ve doluluk garantisine bagh
olarak indirimli sattiklar1 belirtilmektedir (Emeksiz ve Yolal, 2013: 13). Bu baglamda, tur
operatdrlerinin normal fiyat lizerinden %25-%60 oraninda indirim sagladiklar1 aktarilmaktadir
(Icoz, 2001: 322). Bu kapsamda tur operatorleri, satislarina aracilik eden seyahat acentelerine
komisyon o6demektedirler. Genel olarak toptanci seyahat acentelerine %10, perakendeci
seyahat acentelerine %15 komisyon oOdendigi belirtilmektedir (Ahipasaoglu, 2002: 291).
Bunlara ek olarak, Expedia, Booking, Agoda gibi online satis kanallar1 araciligiyla satilan odalar
icin de oteller komisyon 6demektedirler. Ornegin; online otel rezervasyon portali Booking.com
yaptig1 aciklamada, Tiirkiye’de aldigi komisyon oraninin %15 oldugunu ve alinan bu
komisyonun en diisiik oran oldugunu dile getirmistir (Hiirriyet, 2017). Ote yandan, Tiirkiye
Turizm Yatirimcilart Dernegi (TYD) Baskani Murat Ersoy yaptig1 aciklamada, online otel
rezervasyon portallarinin Istanbul otellerinden talep ettigi komisyon oranlarinin %50’ye kadar
ylikseldigini vurgulamistir. Ayrica, asil tehlikenin bu portallarin oldugunu, portallarin oldukga
biiylidiiklerini, sadece ar-ge ayirdiklari biitcenin 1 milyar dolarin tizerinde oldugunu ve 6nlem
alinmazsa 5 y1l icerisinde %50 rezervasyon payinin bu portallarin eline gececegini belirtmistir
(TOUREXPI, 2016). Ote yandan, Almanya Otelciler Birligi (IHA) CEO'su Markus Luthe, aym
soruna dikkat cekerek Booking ve Expedia gibi online dagitim kanallarinin oteller tizerindeki
tekellesmeye dikkat ¢ekerek, su anda alinan %8-15 komisyon oranlarinin, %40’lara ¢ikacagim
dile getirmis ve hatta bunun oOrneklerini Almanya’da gordiiklerini vurgulamistir. Ayrica,
komisyon oranlarini arttikca otellerin bu sitelerde gortntrliiklerini arttifin1 ve bu ytizden bu
sitelerde gortinirliklerini arttirmak icin %40’a kadar komisyon veren oteller oldugunu
belirtmistir. Ek olarak otellerdeki oda fiyatlarinin bu sitelerin belirledikleri ve bu sitelerin ortak
fiyat belirleyerek tekellesmeye neden olduklar1 aktarilmaktadir. Ayrica, online ortamdaki
ihlaller ve tekellesmeyle ilgili Almanya, Ingiltere ve Fransa gibi iilkelerde acilmis olan davalara
da dikkat cekilmektedir (Das, 2014: 1).

Booking.com’un bagh oldugu Priceline Group'un ABD Sermaye Piyasasi Kuruluna (SEC)
sundugu 2016 raporuna gore; sirketin 2016 yili net kar1 yaklasik 2 milyar 135 milyon dolar
olarak kayitlara ge¢mistir (Hiirriyet, 2017). Ayrica, “seyahat, teknoloji ve otellerde dijital
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pazarlama” etkinliginde, katihmci otellere yapilan anlik ankette, katiimci otellerin online
seyahat acentalarina 6dedigi yi1llik komisyon tutarinin ortalama 400.000 TL'nin tizerinde oldugu
sonucuna ulasilmistir. Yine ayni anket sonuclarina gore; otellerin kendi web sitelerinden
aldiklari rezervasyon oraninin %10’un altinda kaldig1 gortlmiistiir. C6ziim olarak, Hotel Linkage
baskani Erhan Kaya, otellerinde yaptiklar1 Direct Booking Suite uygulamasiyla kendi web
sitelerinden aldiklar1 rezervasyon oranlarinin %35’e cikardiklar1 vurgulamistir. Bu baglamda,
otellere kendi web sitelerine gerekli yatirimlari yapmalar1 durumunda web sitelerinden satis
yaparak komisyon maliyetlerini dusiirebileceklerini Onermistir (TurizmGunligi, 2017).
Hazirlanacak web sitelerinin igerik, gorsellik ve kullamim kolaylig1 agisindan kullanici dostu
olarak tasarlanmasi dnerilmektedir. Ayrica, miisterilerin kendilerini 6zel hissettirecek iliski insa
edilmesi ve direkt rezervasyon yapan miisterilere rezervasyon sonrasinda tesekkiir maili
gonderilmesi ve tekrar gelen miisterilere mutlaka indirim yapilmasi tavsiye edilmektedir
(TurizmGlincel, 2015).

Isletmelerin kendilerine ait web siteleri yaninda, biitiin sosyal medya kanallarim
kullanarak miisterilere ulasilmasi gerektigi aktarilmaktadir. Bunun yaninda, Tripadvisor web
sitesindeki TripConnect uygulamasinin diger online kanallara goére miisteriyi direkt satin
almaya tesvik ettigi belirtilmektedir. Ayrica, isletmede online rezervasyon yoneticisinin
calistirilmas1 ve Amadeus, Galileo, Sabre ve Worldspan gibi kiiresel dagitim kanallarinin otelin
goruntrligiini ve online satislarimi arttiracagl vurgulanmaktadir (TurizmGiincel, 2015). Diger
bir ¢6ziim olarak; misteri gelis kaynaklarinin anlasilmasi, online seyahat acenteleriyle
calisilmasi ancak fiyat belirlemelere ve kisitlamalara izin verilmemesi ve mutlaka yasal bir
cerceve olusturulmasi onerilmistir. Ayrica, Avrupa’da 3 yil icerisinde konu ile ilgili yasal
mevzuat olusturulacag belirtilmistir (Das, 2014: 2). Bunun yaninda, kii¢liik arama motorlarina
entegre edilebilecek yeni bir rezervasyon portali ile komisyon oranlarini %50’den %10’un
altina cekilebilecegi ifade edilmistir (Tourexpi, 2016). Ek olarak, Protel firmasinin konu ile ilgili
gelistirmis olduklar1 Protel Online ile internet rezervasyon motoru, kanal yoneticisi ve kiiresel
dagitim sistemi imkanlar1 sunmaktadir. internet rezervasyon motoru ile isletmelerin, kendi web
siteleri lizerinden hicbir araciya gerek duymadan ve komisyon 6demeden rezervasyonlarini
alabilmektedir. Kanal yoneticisi uygulamasiyla, fiyat giincellemeleri kolayca yapilabilmekte ve
rezervasyon cakismalar ve fazla rezervasyon alma (overbooking) onlenmektedir. Kiiresel
dagitim sistemi ile oteller, sektordeki tiim araci firmalarin yer aldigi havuza dahil olabilmektedir
(Tourismtoday, 2016).

Ozetle, otel isletmelerinin dédediklerini komisyon maliyetlerini diisiirebilmesi i¢in, web
sitelerini gelistirerek web sitesi lizerinden satislarini arttirmalari, misteri sadakat programi

olusturmalari, online rezervasyon yoneticisi calistirmalari, kiiresel dagitim sistemlerine dahil
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olmalari, ortak bir portal kurmalari veya alternatif olarak gelistirilen otomasyon sistemlerinden

faydalanmalar1 gerekmektedir.
7.2.3.5. Stres Fiyat Aralig1 (Stress Price Range-SPR)

Asagidaki sekillerde uygulama yapilan otelde temmuz ve agustos aylari i¢in her sey dahil
sistemde kisi basi icin stres fiyat aralig1 gériilmektedir. OPP ve IDP arasindaki mesafe stres fiyat
araligi olarak anilmaktadir. Van Westendorp (1976: 149) OPP ve IDP arasindaki mesafenin ¢ogu
durumda az oldugunu hatta ayni oldugu durumlarinda mevcudiyet gosterdigini belirtmektedir.
Bu iki noktanin ayr1 pozisyonlarda olmasi, fiyat bilincinde bir takim "baski/stres"in oldugunu
gostermektedir. OPP, IDP’'nin solunda yer aldiginda veya daha diisiik bir OPP, bir takim
miisterilerin fiyat bilincininin yiiksek oldugu ve daha diisiik bir fiyat tercih ettiklerini
gostermektedir. Bu durum genellikle, biiyiik bir fiyat artis1 sonrasinda ortaya ¢ikmaktadir.
Tersine, IDP'den yiiksek ve st fiyat sinirinin altindaki bir OPP, bazi miisterilerin bir fiyat
artisin1 kabul etmeye istekli olabileceklerini gostermektedir (Harmon, Raffo ve Faulk, 2003:

319).
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Sekil 7.9. Her Sey Dahil Kisi Basi Stres Fiyat Aralig1 (Temmuz Ay1)

Sekil 7.9°da temmuz ay1 i¢in stres fiyat araligina iliskin bulgular yer almaktadir.
Uygulama yapilan otel isletmesinde temmuz ayinda OPP (164 TL), IDP'nin (155 TL) saginda yer
almakta ve IDP’ye gore 9 TL daha fazla oldugu goriilmektedir. OPP'nin IDP’den yliksek ve iist
fiyat sinirinin altinda olmasi miisterilerin fiyat lizerindeki baskilarin diisiik oldugunu ve

miisterilerin IDP noktasindaki fiyattan daha fazlasini 6deyebilecekleri anlamina gelmektedir.
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Ayrica, kabul edilebilir fiyat araligina gore stres fiyat araliginin diisiik olmasi miisterilerin fiyat

hassasiyetinin diistiik oldugunu géstermektedir.
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Sekil 7.10. Her Sey Dahil Kisi Basi Stres Fiyat Aralig1 (Agustos Ay1)

Sekil 7.10°da ise agustos ayi icin stres fiyat araligina iliskin bulgular yer almaktadir.
Uygulama yapilan otel isletmesinde agustos ayinda OPP (168 TL), IDP’nin (165 TL) saginda yer
almakta ve IDP’ye gore 3 TL daha fazladir. OPP’nin IDP’den yiiksek ve st fiyat sinirinin altinda
olmas1 miisterilerin fiyat Uzerindeki baskilarin diisiik oldugunu ve miisterilerin IDP
noktasindaki fiyattan daha fazlasini 6deyebilecekleri anlamina gelmektedir. Ayrica, kabul
edilebilir fiyat araligina gore stres fiyat araliginin diisiik olmasi miisterilerin fiyat hassasiyetinin

diisiik oldugunu gostermektedir.
7.2.3.6. Kabul Edilebilir Fiyat Aralig1 (Range of Acceptable Price-RAP)

Asagidaki sekillerde uygulama yapilan otelde temmuz ve agustos aylari i¢in her sey dahil
kisi basi oda fiyati icin kabul edilebilir fiyat aralig1 goriilmektedir. Fiyat sinirlari, alicilarin
diistincelerinin olumsuzlastigi, tutumlarini, satin alma niyetlerini ve davranislarini degistirmeye
mecbur hissettigi fiyat noktalar1 olarak tanimlanmaktadir (Harmon, Unnil ve Anderson, 2007:
1961). PSM analizi, fiyatlamadaki kabul edilebilir fiyat araligini, tiiketicilerin bir markanin
kalitesinden siiphelenmeye basladiklar1 ve baska bir markay1 ikame ettikleri fiyat ile tiiketicinin
¢ok yliksek olarak gordiigii ve ikame aradiklari fiyati arasindaki fiyatlar olarak tanimlamaktadir
(Travis, 1982: 6). Marjinal ucuzluk noktasi1 (PMC) ve marjinal pahalilik noktas1 (PME) arasindaki
fiyat araligy, bir iirlin icin kabul edilebilir fiyat aralig1 (RAP) olarak goriilmektedir.
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Kabul Edilebilir Fiyat Aralig1 (Range of Acceptable Price)
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Sekil 7.11. Her Sey Dahil Kisi Bas1 Kabul Edilebilir Fiyat Aralig1 (Temmuz Ay1)

Sekil 7.11’de temmuz ay1 icin hesaplanan kabul edilebilir fiyat araligi yer almaktadir.
Uygulama yapilan otel isletmesinde temmuz ay1 icin RAP 144 TL ile 182 TL aras1 olarak tespit
edilmistir. Bu baglamda isletme, her sey dahil kisi basi icin minimum 144 TL ve maksimum 182
TL fiyat belirleyebilmektedir. Ayrica, miisteriler 144 TL ile 155 TL araligindaki fiyati nispten
ucuz olarak algillamakta ve bu fiyat aralifinda sunulan hizmetin kalitesinden siiphe
etmemektedirler. Bununla beraber, 155 TL ile 182 TL arasinda miisteriler fiyati nispeten pahali
olarak gorseler de isletmenin sundugu hizmet kalitesinden dolayr miisteriler satin alma
kararindan vazge¢memektedirler. Kabul edilebilir fiyat araligi farkinin kisa olmasi, fiyat
hassasiyetin yliksek oldugunu gostermektedir (Lewis ve Shoemaker, 1997: 52). Calismada,
kabul edilebilir fiyat aralig1 farki 38 TL olarak bulunmustur. Kabul edilebilir araligi farkinin

oldukga genis olmasi miisterilerin fiyata gore hassas olmadiklarin1 géstermektedir.
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Kabul Edilebilir Fiyat Aralig1 (Range of Acceptable Price)
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Sekil 7.12. Her Sey Dahil Kisi Bas1 Kabul Edilebilir Fiyat Aralig1 (Agustos Ay1)

Sekil 7.12’de agustos ay1 icin hesaplanan kabul edilebilir fiyat araligl yer almaktadir.
Uygulama yapilan otel isletmesinde agustos ay1 icin RAP 159 TL ile 189 TL arasi olarak
bulunmustur. Bu baglamda isletme, her sey dahil kisi bas1 oda satis fiyati icin minimum 159 TL
ve maksimum 189 TL fiyat belirleyebilmektedir. Ayrica, miisteriler 159 TL ile 165 TL
araligindaki fiyati nispeten ucuz olarak algilamakta ve bu fiyat araliginda sunulan hizmetin
kalitesinden siiphe etmemektedirler. Bununla beraber, 165 TL ile 189 TL arasinda miisteriler
fiyati nispeten pahali olarak gorseler de isletmenin sundugu hizmet kalitesinden dolay1
misteriler satin alma kararindan vazgegcmemektedirler. Calismada, kabul edilebilir fiyat aralig
farki 30 TL olarak bulunmustur. Kabul edilebilir araligi farkinin genis olmasi miisterilerin fiyata

gore hassas olmadiklarini gostermektedir.

7.2.4. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine ve Tatil Davramislarina Gére Fiyat

Duyarhliklarinin Karsilastirilmasi

Bu baslik altinda katilimcilarin demografik 6zellikleri ve tatil davranislarina gore fiyat
duyarhliklarinin karsilastirilmasina iliskin sonuglar yer almaktadir. Bu baglamda, her bir
demografik ve tatil davramisi 6zelligi i¢in fiyat duyarliik ol¢limi (PSM) yapilmistir. Bu
kapsamda her bir kategori i¢cin marjinal ucuzluk noktasi (PMC), marjinal pahalilik noktasi
(PME), en uygun fiyat noktas1 (OPP), farksizlik fiyat noktasi (IDP) ve kabul edilebilir fiyat aralig
(RAP) belirlenerek asagida tablolar halinde verilmistir. Ayrica, anket bilgi formunda “sizce bu
tiir bir otelde her sey dahil kisi basi en ideal fiyat nedir?” sorusuna verilen yanitlar bagimh
degisken kabul edilerek katilimcilarin demografik o6zellikleri ve tatil davranislarina gore

karsilastirilma yapilmistir. Soruya verilen yanmitlar normal dagilim gosterdiginden parametrik
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testlere yer verilmistir. Ancak, parametrik testlerin uygulanabilmesi ve normal dagilimin
glvenirligi icin 6rneklemde yer alan her bir grubun iliye sayisinin kabul edilen alt sinir olan 30
ve daha fazla olmasi gerektigi belirtilmektedir (Delice, 2010: 1983; Ross, 2004: 212). Bu
baglamda baz1 demografik ve tatil davranisi degiskenlerin alt kategorilerinde birlestirme yoluna
gidilmistir. Verilerin analizinde demografik ve tatil davranisi 6zelliklerindeki kategori sayisina
bagl olarak bagimsiz 6rneklem t-testi ve tek yonliit ANOVA analizleri uygulanmistir. Ayrica,
ANOVA analizi sonucunda anlamli farklilik ¢ikmasi durumunda gruplar arasinda farklilig

0lgmek icin Post Hoc Testlerinden Tukey HSD, Scheffe ve Tamhane testlerinden faydalanilmistir.

Tablo 7.5. Katilimcilarin Fiyat Duyarhliklarinin Konuk Tiirii Yoniinden Karsilastirilmasi

Ay K.I(.)l.;lrl:ik N PMC PME OPP IDP RAP Ort. t-degeri p-degeri

Yerli 261 146 196 163 156 146-196 166,90
Temmuz Yabana 137 142 178 165 159 142-178 170,07 -2,489 ,013
Toplam 398 144 182 164 155 142-182 167,99

Yerli 227 160 196 167 166 160-196 168,17
Agustos Yabana 159 160 182 169 163 160-182 170,63 -2,741 ,006
Toplam 386 159 189 168 165 159-189 169,18

Tablo 7.5’de katilimcilarin tiiriine gore fiyat duyarhliklarinin karsilastirilmasina iliskin
sonuglar yer almaktadir. Temmuz ay1 verileri icin yapilan bagimsiz 6rneklem t-testi sonucunda;
katilimcilarin tiiriine gore fiyat duyarhliklar: arasinda anlamli bir fark (t=-2,489; p<0,05) tespit
edilmistir. Betimleyici istatistik sonuglar ele alindiginda yabanci turistlerin (ort.=170,07), yerli
turistlere gore (ort.=166,90) her sey dahil kisi basi i¢cin daha fazla iicret 6demeye istekli
olduklar goriilmektedir. Ayrica, fiyat duyarhlik dl¢iimii (PSM) sonucunda yabanci miisteriler
icin en uygun fiyat (OPP) 165 TL; yerli miisteriler i¢cin 163 TL tespit edilmistir. Ayrica, yerli
misteriler icin kabul edilebilir fiyat aralig1 farki 50 TL; yabanci miisteriler i¢in 36 TL olarak
tespit edilmistir. Bunun yaninda, yerli turistler i¢cin marjinal pahalilik noktas1 (PME) 196 TL
olarak bulunmustur.

Benzer olarak agustos ayi1 verileri icin yapilan bagimsiz 6rneklem t-testi sonucunda da;
katilimcilarin tiiriine gore fiyat duyarliliklar1 arasinda anlamh bir fark (t=-2,741; p<0,05) tespit
edilmistir. Betimleyici istatistik sonuclar: ele alindiginda yabanc turistler (ort.=170,63), yerli
turistlere gore (ort.=168,17) her sey dahil kisi basi icin daha fazla licret 6demeye isteklidirler.
Ayrica, PSM analizi sonucunda yabanci miisteriler i¢in en uygun fiyat (OPP) 169 TL iken yerli
miisteriler i¢cin 167 TL olarak tespit edilmistir. Ayrica, yerli miisteriler icin kabul edilebilir fiyat
aralig farki 46 TL iken, yabanci miisteriler i¢in kabul edilebilir fiyat aralig: farki 22 TL olarak
tespit edilmistir. Ayrica, yerli turistler icin marjinal pahalilik noktas1 (PME) 196 TL olarak

bulunmustur.
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Her iki aydan elde edilen verilere gore yabanci turistlerin yerli turistlere gore fiyat
hassasiyetinin yliksek oldugu sdylenebilir. Uygulama yapilan otel isletmesi yoneticisiyle yapilan
goriisme neticesinde yerli ve yabanc turistlere ortak fiyat politikasi izlediklerini belirtmistir.
Dolayisiyla, elde edilen bulgu yerli ve yabanci turistlerin fiyat algilarinin ve 6deme

istekliliklerinin birbirinden farkli oldugunu ortaya koymaktadir.

Tablo 7.6. Katilimcilarin Fiyat Duyarhliklarinin Milliyet Yoniinden Karsilastirilmasi

Ay Milliyet N PMC PME OPP IDP RAP Ort. Fdegeri p-degeri

Turk 261 146 196 163 156 146-196 166,90
Ingiliz 64 141 181 165 157 141-181 169,53

Temmuz .~ 33 135 174 165 156 135-174 16455 &°7%2 000
Diger 40 144 195 165 158 144-195 175.50
Tirk 227 160 196 167 166 160-196 168,17

Agustos gz 70 161 187 168 165 161-187 17050 (.00 oo

Rus 43 149 175 165 161 149-175 168,02
Diger 46 153 180 170 163 153-180 173,26

Not: Tiirk, Rus ve Ingiliz disindaki milliyet alt kategorileri diger alt kategorisinde
birlestirilmistir.

Tablo 7.6’da katilimcilarin milliyetlerine gore fiyat duyarhiliklarinin karsilastirilmasina
iliskin sonuclar yer almaktadir. Temmuz ay1 verileri i¢in yapilan Tek yonlii ANOVA analizi
sonucunda; katilimcilarin milliyetlerine gore fiyat duyarliliklar1 arasinda anlamh bir fark
(F=6,572; p<0,05) tespit edilmistir. Tamhane testine gore; Tiirk ve Rus turistler ile diger milliyet
gruplar1 arasinda anlaml bir farklilik (p<0.05) bulunmaktadir. Bu sonuca ve gruplarin aldig:
ortalama degerlere gore; diger milliyetteki turistler (ort.=175,50), Tirk (ort.=166,90) ve Rus
(ort.=164,55) turistlere gore her sey dahil kisi basi i¢cin daha fazla {licret 6demeye isteklidirler.
Ancak, PSM analizi sonucunda yabanci misteriler tiim kategoriler icin en uygun fiyat (OPP) 165
TL olarak bulunmustur.

Agustos ay1 verileri icin yapilan Tek yonlii ANOVA analizi sonucunda da; katilimcilarin
milliyetlerine goére fiyat duyarliliklar1 arasinda anlamh bir fark (F=5,304; p<0,05) tespit
edilmistir. Tukey HSD ve Scheffe testlerine gore; Tiirk ve Rus turistler ile diger milliyet gruplari
arasinda anlamh bir farklilik (p<0.05) bulunmaktadir. Bu sonuca ve gruplarin aldig1 ortalama
degerlere gore diger milliyetteki turistler (ort.=173,26), Tirk (ort=168,17) ve Rus
(ort.=168,02) turistlere gore her sey dahil kisi basi i¢in daha fazla iicret 6demeye isteklidirler.
Ayrica, PSM analizi sonucunda; en uygun fiyat (OPP) diger milliyetteki turistler icin 170 TL,
ingiliz turistler icin 168 TL, Tiirk turistler icin 167 TL ve Rus turistler i¢in 165 TL olarak tespit
edilmistir.

Her iki ay icin katihmcilarin fiyat duyarhliklarini milliyet yoniinden farklhilastig

sonucuna ulasilmistir. Ayrica, yabanci turistlerde stres fiyat araligr ve kabul edilebilir fiyat
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araligina bagh olarak Rus turistlerin ingiliz ve diger milliyetlerdeki turistlere gére nispeten fiyat

bilincinin ve fiyat hassasiyetinin yiiksek oldugu s6ylenebilir.

Tablo 7.7. Katilimcilarin Fiyat Duyarhliklarinin Cinsiyet Yoniinden Karsilastirilmasi

Ay Cinsiyet N PMC PME OPP IDP RAP Ort. t-deg. p-deg.

Erkek 205 145 184 164 156 145-184 169,39 2282 1023

Temmuz din 193 142 180 164 154 142-180 166,50

Erkek 216 159 199 171 166 159-199 168,61

Kadn 170 158 186 165 163 158-186 16991 *o% 139

Agustos

Tablo 7.7’de katilimcilarin cinsiyetlerine gore fiyat duyarhliklarinin karsilastirilmasina
iliskin sonuclar yer almaktadir. Sadece temmuz ay1 verileri icin yapilan bagimsiz 6rneklem t-
testi sonucunda; katilimcilarin cinsiyetine gore fiyat duyarhliklar1 arasinda anlamlh bir fark
(t=2,282; p<0,05) tespit edilmistir. Betimleyici istatistik sonuclar1 ele alindiginda; erkekler
(ort.=169,39), kadinlara gore (ort.=166,50) her sey dahil kisi basi icin daha fazla licret 6demeye
isteklidirler. Ancak, PSM analizi sonucunda her iki cinsiyet tiirtinde en uygun fiyat (OPP) 164 TL
olarak bulunmustur. Agustos ayi icin yapilan PSM analizi sonucunda ise en uygun fiyat (OPP)
erkekler icin 171 TL, kadinlar icin ise 165 TL olarak tespit edilmistir.

Katilmcilarin fiyat duyarliliginin cinsiyet yoniinden karsilastirilmasinin aylara gore
farklilastigi goriilmektedir. Dolayisiyla, cinsiyet yoniinden fiyat duyarlilifinin aylara gore
farklilik gosterebilecegi soylenebilir. Ayrica, kabul edilebilir fiyat araligina araligina bagh olarak

kadinlarin erkeklere gore nispeten yliksek fiyat hassasiyetine sahip olduklari séylenebilir.

Tablo 7.8. Katilimcilarin Fiyat Duyarhliklarinin Yas Yoniinden Karsilastirilmasi

Ay Yas N PMC PME OPP IDP RAP Ort. F deg. p-deg.
18-24 73 130 170 158 154 130-170 165,89
25-34 104 130 182 164 154 130-182 169,09
Temmuz ;. ,, 148 148 187 165 162 148-187 16973 188 024
45veiizeri 73 140 175 164 159 140-175 165,00
18-24 62 155 180 160 159 155-180 168,87
§ 25-34 99 161 191 162 160 161-191 170,35
Agustos 4o 4 121 162 196 172 167 162-196 16926 1084 356

45velizeri 104 158 187 167 164 158-187 168,17

Not: 45-54 yas, 55-64 yas ve 65 ve lUzeri yas alt kategorileri 45 ve lizeri alt kategorisinde
birlestirilmistir.

Tablo 7.8'de katilimcilarin yaslarina gore fiyat duyarliliklarinin karsilastirilmasina
iliskin sonuglar yer almaktadir. Temmuz ay1 verileri i¢in yapilan tek yonli ANOVA analizi
sonucunda; katiimcilarin yaslarina gore fiyat duyarhliklar: arasinda anlamh bir fark (F=3,188;
p<0,05) tespit edilmistir. Tamhane testine gore; 35-44 arasi yas grubu ile 45 ve iizeri yas grubu
arasinda anlaml bir farklilik (p<0.05) bulunmaktadir. Bu sonuca ve gruplarin aldig1 ortalama
degerlere gore; 35-44 arasi yas grubundaki turistler (ort.=169,73), 45 ve lzeri yas
grubundakilere (ort.=165,00) gore her sey dahil kisi basi i¢cin daha fazla {licret 6demeye

182



Okan Colak, Doktora Tezi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mersin Universitesi, 2018

isteklidirler. Ayrica, PSM analizi sonucunda en yiiksek OPP (165 TL) 35-44 yas grubu i¢in tespit
edilmistir. Ote yandan, stres fiyat aralifina goére 25-34 yas grubundakilerin (10 TL) fiyat
bilincininin daha yiiksek oldugu ve kabul edilebilir fiyat aralig1 farkina gore 45 ve lzeri yas
grubundakilerin (35 TL) daha yiiksek fiyat hassasiyetine sahip olduklar1 belirlenmistir.

Agustos ay1 verileri icin yapilan tek yonlii ANOVA analizi sonucunda ise; katilimcilarin
yaslarina gore fiyat duyarliliklar1 arasinda anlamh bir fark (F=1,084; p>0,05) tespit
edilmemistir. PSM analizi sonucunda en yiiksek OPP (172 TL) 35-44 yas grubu icin tespit
edilmistir. Ayrica, kabul edilebilir fiyat araligina bagh olarak 18-24 yas arasi ile 45 ve iizeri yas
grubundakilerin diger yas grubundakilere goére fiyat hassasiyetinin yiliksek oldugu
belirlenmistir.

Her iki ay sonuglarina gore; 35-44 arasi yas grubundakilerin yiiksek 6deme istekliligine
sahip olduklari, 45 ve flizeri yas grubundakilerin ise diger yas grubundakilere gore fiyat
hassasiyetinin yiiksek oldugu soOylenebilir. Ayrica, katilimcilarin fiyat duyarliliinin yas
yoniinden karsilastirilmasinin aylara gore farklilastig1 goriilmektedir. Dolayisiyla, yas yontinden

fiyat duyarhhiginin aylara gore farklilik gosterebilecegi sdylenebilir.

Tablo 7.9. Katilmcilarin Fiyat Duyarliliklarinin Egitim Durumu Yoéniinden Karsilastirilmasi

Egiti F i
Ay SIM N PMC PME OPP IDP RAP  Ort S P
Durumu degeri degeri
ilkogretim 41 130 175 155 145 130-175 160,98
Lise 98 143 179 160 155 143-179 166,89
Temmuz . ersite 227 148 185 170 157 148185 16967 o 001
Lisansiisti 32 128 169 165 161 128-169 168,44
ilkogretim 36 160 190 165 166 160-190 168,06
. Lise 101 161 196 167 166 161-196 169,46
Agustos ,260 ,854

Universite 203 159 189 169 163 159-189 169,31
Lisansiisti 46 157 186 167 162 157-186 168,91

Tablo 7.9'da katimcilarin egitim durumlarina gore fiyat duyarliliklarinin
karsilastirilmasina iliskin sonuglar yer almaktadir. Sadece temmuz ay1 verileri i¢in yapilan tek
yonli ANOVA analizi sonucunda; katiimcilarin egitim durumlarina gore fiyat duyarhliklari
arasinda anlamh bir fark (F=5,847; p<0,05) tespit edilmistir. Tamhane testine gore; ilkogretim
egitim grubu ile lise, liniversite ve yiiksek lisans/doktora egitim gruplar1 arasinda anlaml bir
farklilik (p<0.05) bulunmaktadir. Bu sonuca ve gruplarin aldig1 ortalama degerlere gore; genel
olarak egitim diizeyi arttikca her sey dahil kisi basi icin daha fazla licret 6deme istekliligi de
artmaktadir.

Her iki ay icinde PSM analizi sonucunda en yiiksek OPP tiniversite egitimi alanlar i¢in

tespit edilmistir. Ayrica, liniversite mezunlarinda stres fiyat araliginin digerlerine gore ytliksek
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oldugu belirlenmistir. Bu iki sonuca gore; tiniversite mezunlarinin 6deme istekliliginin ve fiyat

bilincinin ytliksek oldugu séylenebilir.

Tablo 7.10. Katihmcilarin Fiyat Duyarliliklarinin Medeni Durum Yoniinden Karsilastirilmasi

Ay ~ Medeni ' ,yc PME OPP IDP  RAP ort. v p-
Durum degeri  degeri
Bekar 107 128 181 158 154 128-181 169,35
Temmuz . 281 146 182 165 156 146-182 16744 0301 194
§ Bekir 86 156 183 164 163 156-183 170,29
Agustos ., 296 160 192 170 165 160-192 16894 279 202

Not: Diger (Dul/Bosanmis) medeni durum alt kategorisi karsilastirma da degerlendirmeye
alinmamuistir.

Tablo 7.10°da katiimcilarin medeni durumlarina goére fiyat duyarhliklarinin
karsilastirilmasina iliskin sonuclar yer almaktadir. Her iki ay icin de katilimcilarin medeni
durumlarina gore fiyat duyarhliklari1 arasinda anlaml bir fark tespit edilmemistir. Ancak, PSM
analizi sonuglarina gore en uygun fiyat diizeyi, stres fiyat aralifi ve kabul edilebilir fiyat
araliginin evlilerde bekarlara gore daha yiliksek oldugu belirlenmistir. Bu sonuca gore; evlilerin
bekarlara gore daha yliksek Odeme istekliligine ve fiyat bilincine sahip olduklarin

gostermektedir.

Tablo 7.11. Katilmcilarin Fiyat Duyarliliklarinin Aylik Gelir Yoniinden Karsilastirilmasi

Aylik N PMC PME OPP IDP RAP ort. F p-

Ay Gelir Deg. deg.

2000 ve alt1 72 123 175 165 159 123-175 165,42
2001-3000 67 128 170 160 156 128-170 164,40
Temmuz 3001-4000 65 145 183 165 154 145-183 166,38 8,091 ,000
4001-5000 72 140 180 165 152 140-180 166,53
5001 veiizeri 122 153 183 172 162 153-183 173,20

2000 ve alt1 53 149 178 164 161 149-178 165,85
2001-3000 61 140 171 165 158 140-171 166,89
Agustos 3001-4000 77 156 195 170 159 156-195 168,05 6,625 ,000
4001-5000 71 161 191 169 162 161-191 170,49
5001 veiizeri 124 162 193 170 168 162-193 171,69

Tablo 7.11'"de katihmcilarin aylik gelirlerine gore fiyat duyarhliklarinin
karsilastirilmasina iliskin sonuclar yer almaktadir. Temmuz ay1 verileri icin yapilan tek yonli
ANOVA analizi sonucunda; katilimcilarin aylik gelirlerine gore fiyat duyarhiliklar1 arasinda
anlamh bir fark (F=8,091; p<0,05) tespit edilmistir. Tamhane testine gore; 5001 TL ve iizeri
aylik gelir grubu ile diger aylik gelir gruplar1 arasinda anlamh bir farklilik (p<0.05)
bulunmaktadir. Ayrica, PSM analizi sonucunda en ytliksek OPP (172 TL) 5001 TL ve tizeri ayhik
gelire sahip olanlar i¢in tespit edilmistir.

Agustos ay1 verileri i¢in yapilan tek yonliit ANOVA analizi sonucunda da; katilimcilarin

aylik gelirlerine gore fiyat duyarhliklarn arasinda anlamh bir fark (F=6,625; p<0,05) tespit
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edilmistir. Tamhane testine gore; 5001 TL ve tlizeri aylik gelir grubu ile 2000 TL ve alt1 ve 2001
TL - 3000 TL aylik gelir gruplan arasinda; 4001 TL - 5000 TL ile 2000 TL ve alt1 aylik gelir
grubu arasinda anlaml bir farklilik (p<0.05) bulunmaktadir. PSM analizi sonucunda ise en
yliksek OPP (170 TL) 5001 TL ve tizeri ile 3001-4000 TL arasindaki aylik gelire sahip olanlar
icin tespit edilmistir.

Her iki ay icinde gruplarin aldig1 ortalama degerlere gore genel olarak aylik gelir arttikca
her sey dahil kisi basi icin daha fazla iicret 6deme istekliligi de artmaktadir. Ayrica, 5001 TL ve

lizeri aylik gelire sahip olanlarin yliksek 6deme istekliligine sahip olduklari sdylenebilir.

Tablo 7.12. Katihimcilarin Fiyat Duyarliliklarinin Ulke Standartlarina Gére Gelir Diizeyleri
Yoniinden Karsilastirilmasi

Ay UkeStd. N pMc pME OPP IDP  RAP ort. F P
Gelir deg. deg.

Diisiik Gelir 96 125 170 160 154 125-170 163,23
Temmuz Orta Gelir 223 139 179 163 154 139-179 168,50 11,965 ,000
Yiiksek Gelir 79 161 201 172 180 161-201 172,34

Diisiik Gelir 91 146 175 163 161 146-175 166,21
Agustos Orta Gelir 184 157 187 169 162 157-187 169,00 11,404 ,000
Yiksek Gelir 111 162 196 172 169 162-196 171,94

Not: Cok diisiik gelir ve diisiik gelir kategorileri diisiik gelir olarak, yiiksek gelir ve ¢ok yiiksek
gelir kategorileri yiiksek gelir kategorisi olarak birlestirilmistir.

Tablo 7.12’de katilimcilarin iilke standartlarina gore gelir diizeyleri yonilinden fiyat
duyarhliklarinin karsilastirilmasina iliskin sonuclar yer almaktadir. Temmuz ay1 verileri icin
yapilan tek yonli ANOVA analizi sonucunda; katilimcilarin iilke standartlarina gore gelir
diizeyleri yoniinden fiyat duyarliliklar1 arasinda anlamh bir fark (F=11,965; p<0,05) tespit
edilmistir. Tamhane testine gore ile tim gruplar arasinda anlamli bir farklihik (p<0.05)
bulunmaktadir.

Agustos ay1 verileri icin yapilan tek yonliit ANOVA analizi sonucunda da benzer olarak;
katilimcilarin iilke standartlarina gore gelir diizeyleri yoniinden fiyat duyarliliklar1 arasinda
anlamh bir fark (F=11,404; p<0,05) tespit edilmistir. Tamhane testine gore; tiim gruplar
arasinda anlaml bir farklilik (p<0.05) bulunmaktadir.

Her iki ay icin bu sonuglara ve gruplarin aldig1 ortalama degerlere gore genel olarak iilke
standartlarina gore gelir diizeyi arttikca her sey dahil kisi basi icin daha fazla {icret 6deme
istekliligi de artmaktadir. Benzer sekilde, PSM analizi sonucunda da gelir diizeyi arttikca OPP
artis gostermektedir. Ayrica, kabul edilebilir fiyat aralifina gore yiiksek gelire sahip olanlarin

fiyat hassasiyet diistiktiir.
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Tablo 7.13. Katihmcilarin Fiyat Duyarliliklarinin Beraberindeki Kisiler Yoniinden
Karsilastirilmasi

Ay  Beraberindekd o pME oPP DP RAP Ot . P
Kisiler deg. deg.
Aile (¢ocuklu) 320 141 183 164 155 141-183 168,67
Temmuz Cift 43 142 177 165 157 142-177 166,05 2,541 ,080
Diger 35 130 175 160 154 130-175 164,14
Aile (gocuklu) 307 160 195 170 166 160-195 169,53
Agustos  Cift 45 145 182 168 163 145-182 16922 2470 ,086
Diger 34 147 180 165 157 147-180 166,03

Not: Aile ve cift disindaki kategoriler diger alt kategorisinde birlestirilmistir.

Tablo 7.13’de katiimcilarin beraberindeki kisilere gore fiyat duyarliliklarinin
karsilastirilmasina iliskin sonuglar yer almaktadir. Her iki ay i¢cinde katilimcilarin beraberindeki
kisiler yonilinden fiyat duyarliklar1 arasinda anlaml bir fark tespit edilmemistir. Ayrica, PSM
analizine gore aile (¢cocuklu) ve cift olanlarin birbirine benzer ddeme istekliligine ve fiyat

hassasiyetine sahip olduklari séylenebilir.

Tablo 7.14. Katihmcilarin Fiyat Duyarhiliklarinin Daha Once Gelme Durumu Yéniinden
Karsilastirilmasi

Daha

Ay once N PMC PME OPP IDP  RAP ort. L
degeri degeri
gelme
Temmugz Vet 114 151 196 165 157 151196 16759 .o o,
Hayir 284 140 179 163 155 140-179 168,15 :
) Evet 105 163 196 170 169 163-196 170,19
ABUStOS 281 153 182 167 163 153-182 16881 500 167

Tablo 7.14’de katihmcilarin otele daha o6nce gelme durumlarina gore fiyat
duyarhliklarinin  karsilastirilmasina iliskin sonuclar yer almaktadir. Her iki ay icinde
katilimcilarin otele daha 6nce gelme durumlar: yoniinden anlamh bir fark tespit edilmemistir.
Ancak, PSM analizi sonuglarina gore otele daha 6nce gelenler, gelmeyenlere gore her sey dahil
kisi basi i¢in daha fazla licret 6demeye isteklidirler. Ayrica, kabul edilebilir fiyat araliginin bagh
olarak az da olsa otele daha Once gelmeyenlerin fiyat hassasiyetlerinin yiiksek oldugu

soylenebilir.
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Tablo 7.15. Katilimcilarin Fiyat Duyarliliklarinin Oteli Tekrar Ziyaret Etme Niyetleri Yoniinden
Karsilastirilmasi

Tekrar t- i
Ay Ziyaret N PMC PME OPP IDP RAP ort. d‘(’ev
Etme Niyeti & &
Evet 272 146 184 166 157 146-184 170,11
Temmuz oy 126 140 180 163 154 140-180 16341 1200 /000
) Evet 242 161 196 170 168 161-196 172,13
Agustos i 144 156 183 166 159 156-183 16424 °26 000

Tablo 7.15’de katihmcilarin oteli tekrar ziyaret etme niyetlerine gore fiyat
duyarhliklarinin karsilastirilmasina iliskin sonuclar yer almaktadir. Temmuz ve agustos aylari
verileri i¢in yapilan bagimsiz 6érneklem t-testi sonucunda; katilmcilarin tekrar ziyaret etme
niyetlerine gore fiyat duyarhliklar1 arasinda anlaml bir fark (p<0,05) tespit edilmistir.

Bu sonuclara ve PSM analiz sonuclarina gore otele tekrar gelme niyetinde olanlarin,
gelme niyetinde olmayanlara gore her sey dahil kisi basi icin daha fazla iicret 6demeye istekli
olduklar1 soylenebilir. Ancak, fiyat hassasiyetleri ve fiyat biling diizeyleri her iki grupta
benzerlik gdstermektedir.

Tablo 7.16. Katilimcilarin Fiyat Duyarliliklarinin Oteli Tavsiye Etme Niyetleri Yoniinden
Karsilastirilmasi

Tavsiye ¢
Ay Etme N PMC PME OPP IDP RAP  Ort. 5 p-
. deg. deg.
Niyeti
Evet 203 145 182 167 156 145-182 17027
T 6207 000
eMMUZ - ayir 105 140 181 160 153 140-181 161,62
) Evet 252 162 196 170 168 162-196 17214
Agustos 10,287 ,000
Hayir 134 156 183 166 159 156-183 163,62

Tablo 7.16’da katilimcilarin tavsiye etme niyetlerine gore fiyat duyarhliklarinin
karsilastirilmasina iliskin sonuclar yer almaktadir. Temmuz ve agustos aylar1 verileri i¢in
yapilan bagimsiz érneklem t-testi sonucunda; katilimcilarin tavsiye etme niyetlerine gore fiyat
duyarlhliklar1 arasinda anlaml bir fark (p<0,05) tespit edilmistir.

Bu sonuclara ve PSM analiz sonuclarina gore otele tavsiye etme niyetinde olanlarin,
tavsiye etme niyetinde olmayanlara gore her sey dahil kisi basi i¢cin daha fazla licret 6demeye
istekli olduklar1 soylenebilir. Ayrica, stres fiyat araliina gore oteli tavsiye etme niyetinde
olmayanlar, tavsiye etme niyetine olanlara goére fiyat bilinci daha yiiksek iken; fiyat

hassasiyetlerin her iki grupta benzerlik gosterdigi goriilmektedir.
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Tablo 7.17. Katihmcilarin Fiyat Duyarliliklarinin Genel Memnuniyet Diizeyleri Yoniinden
Karsilastirilmasi

Genel F p-
Ay Memnuniyet N PMC PME OPP IDP RAP ort. Deg. deg,

Memnunum 269 146 185 166 155 146-185 169,96
Kararsizim 77 138 179 164 156 138-179 166,75

Temmuz Memnun 15,713 ,000
o1 52 140 182 155 154 140-182 159,62
Degilim
Memnunum 228 162 196 172 168 162-196 172,74
Agustos ﬁararsmm 90 155 181 168 162 150-180 166,72 78,347 000
emnun 68 153 180 162 156 153-180 160,52
Degilim

Not: Cok memnunum ve memnunum kategorileri memnunum kategorisinde, memnun degilim
ve hic memnun degilim kategorileri hic memnun degilim kategorisinde birlestirilmistir.

Tablo 7.17’de katihmcilarin otelden genel memnuniyet diizeylerine gore fiyat
duyarhliklarinin karsilastirilmasina iliskin sonuclar yer almaktadir. Temmuz ay1 verileri i¢in
yapilan tek yonlit ANOVA analizi sonucunda; katilimcilarin genel memnuniyet diizeylerine gore
fiyat duyarhliklar arasinda anlamh bir fark (F=15,713; p<0,05) tespit edilmistir. Tamhane
testine gore; memnun degilim grubu ile memnunum ve kararsizim gruplari arasinda anlamli bir
farklilik (p<0.05) bulunmaktadir.

Agustos ay1 verileri icin yapilan tek yonliit ANOVA analizi sonucunda da benzer olarak;
katilimcilarin genel memnuniyet diizeylerine gore fiyat duyarliliklar1 arasinda anlamh bir fark
(F=78,347; p<0,05) tespit edilmistir. Tukey HSD ve Scheffe testlerine gore; tiim kategoriler
arasinda anlaml bir farklilik (p<0.05) bulunmaktadir.

Her iki ay icin bu sonuclara ve gruplarin aldig1 ortalama degerlere gére memnuniyet
diizeyi arttikca her sey dahil kisi basi i¢in daha fazla licret 6deme istekliligi de artmaktadir.

Benzer sekilde, PSM analizine gére memnuniyet diizeyi arttikca OPP’de artis gostermektedir.

Tablo 7.18. Katilimcilarin Fiyat Duyarhiliklarinin Konaklama Siiresi Yoniinden Karsilastirilmasi

Ay ~ Konmaklama y e pup opp IDP RAP Ort. vtoop
Siiresi degeri degeri

1-7 giin 285 147 196 168 158 145-185 16891
Temmuz o\ 0in 109 138 175 158 150 138175 16551 2020 /009
Agustos L7 8D 256 161 196 169 167 161196 17033 o0 oo

8-14 giin 130 152 180 166 161 152-180 166,92

Tablo 7.18de katihmcilarin konaklama siirelerine gore fiyat duyarhliklarinin
karsilastirilmasina iliskin sonuclar yer almaktadir. Temmuz ve agustos aylar1 verileri i¢in
yapilan bagimsiz 6rneklem t-testi sonucunda; katilimcilarin konaklama siirelerine gore fiyat
duyarhliklari arasinda anlaml bir fark (p<0,05) tespit edilmistir.

Her iki ay i¢in bu sonuclar ve gruplarin aldig1 ortalama degerlere gore; otelde 1-7 giin

aras1 konaklayanlar, 8-14 giin arasi1 konaklayanlara gore her sey dahil kisi basi icin daha fazla
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licret 6demeye istekli olduklari goriilmektedir. Benzer sekilde, PSM analizi sonucunda en uygun
fiyat (OPP) otelde 1-7 giin arasi konaklayanlarda, 8-14 giin arasi1 konaklayanlara gore daha
ylksektir. Ayrica, stres fiyat araligi ve kabul edilebilir fiyat araliklarina goére 1-7 giin arasinda
konaklayanlarin fiyat bilincinin daha yiiksek olmasina karsin daha diisiik fiyat hassasiyetine

sahip olduklar1 séylenebilir.

Tablo 7.19. Katihmcilarin Fiyat Duyarliliklarinin Konaklanilan Oda Tiirti Yoniinden
Karsilastirilmasi

Ay Odatirii N PMC PME OPP IDP  RAP ort. t-deg. p-des.

Standart 273 137 179 158 153 137-179 165,42 5,560 ,000

Temmuz  sile odasi 117 157 200 175 174 157-200 174,53

Standart 293 157 180 166 162 157-180 167,77

AlleOdas: 87 165 196 175 173 165-196 17420 o001 000

Agustos

Tablo 7.19'da katiimcilarin konakladiklar1 oda tiirlerine gore fiyat duyarliliklarinin
karsilastirilmasina iliskin sonuclar yer almaktadir. Temmuz ve agustos aylar1 verileri i¢in
yapilan bagimsiz 6rneklem t-testi sonucunda; katilimcilarin konakladiklari oda tiirlerine gore
fiyat duyarhliklar1 arasinda anlamli bir fark (p<0,05) tespit edilmistir.

Her iki ay icin bu sonuclar ve gruplarin aldig1 ortalama degerlere gore; aile odasinda
konaklayanlar, standart odada konaklayanlara gore her sey dahil kisi basi icin daha fazla licret
o6demeye istekli olduklar1 goriilmektedir. Benzer sekilde, PSM analizi sonucunda en uygun fiyat
(OPP) aile odasinda konaklayanlarda, standart odada konaklayanlardan daha yiiksektir. Ayrica,
aile odasinda konaklayanlardaki siki stres fiyat araligi fiyat bilincinin diisiik oldugunu
gostermekte ve genis kabul edilebilir araligi ve yliksek marjinal pahalilik noktas1 (PME) dsiik

fiyat hassasiyetini gostermektedir.

Tablo 7.20. Katihmcilarin Fiyat Duyarliliklarinin Otele Basvuru Sekli Yoniinden
Karsilastirilmasi

Ay Basvurusekli N PMC PME OPP IDP  RAP Ort. vop
deg. deg.
jﬁ;’;}l‘ﬁﬁﬁgemes‘ 235 144 180 167 155 144-180 169,62
Temmuz 5. Sily 4,023 ,000
y 127 140 191 164 156 140-191 164,10
Rezervasyonla
gf;’;}l‘lagtl}ﬁgeme“ 218 160 190 171 165 160-190 170,18
ABUStOS b evsel 140 158 189 164 165 158-189 16804 2°00 011
Rezervasyonla

Tablo 7.20’de katilimcilarin otele bagvuru sekillerine gore fiyat duyarhliklarinin
karsilastirilmasina iliskin sonuclar yer almaktadir. Temmuz ve agustos ay1 verileri i¢in yapilan
bagimsiz o6rneklem t-testi sonucunda; katiimcilarin otele basvuru sekillerine gore fiyat

duyarhliklar1 arasinda anlaml bir fark (p<0,05) tespit edilmistir.
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Her iki ay icin grup ortalama degerleri ve PSM analiz sonuglarina gore seyahat acentesi
aracilifiyla gelenler, bireysel rezervasyonla gelenlere gore her sey dahil kisi basi icin daha fazla
licret 6demeye istekli olduklar1 sdylenebilir. Ayrica, stres fiyat araligl ve kabul edilebilir fiyat
araligina bagh olarak seyahat acentesiyle gelenlerin fiyat bilincinin yiiksek oldugu; bireysel

rezervasyonla gelenlerin ise diisiik fiyat hassasiyetine sahip olduklari s6ylenebilir.

Tablo 7.21. Katilimcilarin Fiyat Duyarliliklarinin Her Sey Dahil Konaklama Sayisi Yoniinden
Karsilastirilmasi

Ay HDKacKez N PMC PME OPP IDP RAP ort. Fdeg. P-

deg.

1-2 kez 95 130 175 158 154 130-175 168,80

3-4 kez 102 146 182 165 155 146-182 169,61
Temmuz . 55 125 172 158 153 125-172 16427 2244 083

7veiizerikez 146 156 196 165 157 156-196 167,74

1-2 kez 106 157 181 164 164 157-181 168,87

5 3-4 kez 98 162 189 169 166 162-189 171,07
AguStos ¢ oz 69 159 196 170 166 159-196 16993 >8> /018

7velizerikez 113 158 190 166 162 158-190 167,39

Tablo 7.21’de katilmcilarin su ana kadarki her sey dahil konaklama sayisina gore fiyat
duyarhiliklarinin karsilastirilmasina iliskin sonuclar yer almaktadir. Sadece agustos ay1 verileri
icin yapilan tek yonlii ANOVA analizi sonucunda; katilimcilarin her sey dahil konaklama sayisina
gore fiyat duyarhliklari arasinda anlamh bir fark (F=3,385; p<0,05) tespit edilmistir. Tukey HSD
ve Scheffe testlerine gore; her sey dahil bir otelde su ana kadar 3-4 kez konaklayanlar ile 7 ve
lizeri kez konaklayanlar arasinda anlamli bir farklilik (p<0.05) bulunmaktadir. Her iki ay icin 3-
4 kez konaklarin her sey dahil kisi basi icin daha fazla tlicret 6deme istekli olduklari
goriilmektedir.

Genel olarak degerlendirildiginde, katihmcilarin demografik oOzellikleri agisindan
yabanc turistlerin yerli turistlere gére ve Rus turistlerin Ingiliz ve diger milliyetlerdeki
turistlere gore fiyat hassasiyetlerinin yiliksek oldugu sonucuna varilmistir. Ayrica, egitim
durumu yoniinden tiniversite mezunlarinin ve medeni duruma gore bekarlarin nispeten fiyat
bilincinin ve fiyat hassasiyetinin yiiksek oldugu belirlenmistir. Ote yandan, genel olarak aylik
gelir ve gelir diizeyi arttikca her sey dahil kisi basi i¢cin daha fazla tlicret 6deme istekliligi de
artmaktadir. Katilmcilarin tatil davranisi 6zelliklerine gore ise otele daha 6nce gelenler
gelmeyenlere gore; tekrar gelme niyetinde olanlar tekrar gelme niyetinde olmayanlara gore;
tavsiye etme niyetinde olanlar tavsiye etme niyetinde olmayanlara gore ve otelden memnun
olanlar olmayanlara gore her sey dahil kisi basi icin daha fazla iicret 6demeye istekli olduklar
tespit edilmistir. Ayrica, otelde 1-7 giin arasi1 konaklayanlar, 8-14 giin arasi konaklayanlara gore;
aile odasinda konaklayanlar standart odada konaklayanlara gore; seyahat acentesi araciligiyla

gelenler bireysel rezervasyonla gelenlere gore her sey dahil kisi basi icin daha fazla licret
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o6demeye istekli olduklari belirlenmistir. Dolayisiyla, otel isletmesi bu verileri kullanarak dogru
fiyat farklilasmasi ile satis gelirlerini arttirmasi miimkiin gériilmektedir.
Bundan sonraki boéliimde calismanin ikinci ayagini olusturan otel isletmesinde olusan

kalite maliyetlerinin tespitine iliskin sonuglar yer almaktadir.
7.3. Kalite Maliyetleri ile Ilgili Bulgular

Kalite maliyet modelleri arasinda en cok tercih edilen ve en yaygin olarak kullanilan
yontemin PAF modeli oldugu belirtilmektedir (Keogh, 1996: 32). Ayrica, modelin hizmet
isletmelerinde genis kapsamli olarak kullanilabilmesinden dolay1 daha fazla tercih edildigi
vurgulanmaktadir (Hales, Kroes, Chen ve Kang, 2012: 570). PAF modelinde, kalite maliyet
birlesenleri 6nleme, degerlendirme, basarisizlik (i¢ basarisizlik, dis basarisizlik) olmak iizere tig
kategoriye ayrilmaktadir (Hwang ve Aspinwall, 1996: 269). Bu c¢alismada, hizmet
isletmelerinden biri olan otel isletmesinde gerceklestirildiginden kalite maliyetlerinin
siniflandirilmasinda PAF Modeli ele alinmistir.

Isletmede kalite yonetim sistemi olusturulmasina Kkarsin, kalite maliyet sistemi
olusturulmadigindan kalite maliyetleri; genel yonetim, departman miidiirleri ve ilgili personel
ile yapilan goriismeler; kalite yonetim miidiirinden alinan faaliyet verileri; muhasebe
miidiiriinden temin edilen faaliyet ve maliyet raporlari, yil sonu envanter sayimlari ve insan
kaynaklar1 miidiriinden alinan personel puantaj ve maas verilerinden faydalanilarak tarafimca

derlenmistir. Ayrica, isletmeye yapilan calisma ziyaretlerinde gdzlem imkani bulunmustur.
7.3.1. Onleme Maliyetleri

Onleme maliyetleri, uygun kalite diizeyinin yakalanmasi ve bu diizeyin korunarak kusur
ve hatalar1 dnlemek amaciyla yiiriitiilen faaliyetler nedeniyle ortaya cikan giderler olarak
tanimlanmaktadir (Kirhoglu, 2013: 94). Alan yazindan faydalanilarak isletmenin Onleme
maliyetleri; ise alimlar, tasarim degerlendirmeleri ve siire¢ iyilestirme, operasyonel kalite
planlama ve kalite egitimleri, tedarik¢i degerlendirmeleri, pazar arastirmalari, makine ve
donanim bakimlar1 ile kalite yoOnetimi olmak TUzere toplam 7 alt bashk altinda
degerlendirilmistir. isletmenin 6nleme maliyetleri bu alt bashklar kapsaminda asagida ayrintih

sekilde ele alinmistir.
7.3.1.1. ise Alimlar

Ramdeen vd.’e gore (2007: 288) isletmeye eleman aliminda kalifiye personel tercihi de
onleme maliyetleri icerisinde degerlendirilmektedir. Kalifiye olmayan c¢alisanlar ve stajyer

agirlikli kadrolar hizmet kalitesinin diismesine neden olabilmektedir. Ancak, isletmelerde
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personel biitcesinin diisiik belirlenmesi ve yanlis personel temin politikalar1 kalifiye personel
tedarikine engel olabilmektedir (Sahin, 2012: 82).

Uygulama yapilan isletmede insan kaynaklari boéliimiinden alinan raporlara gore;
temmuz ayinda 48’i stajyer ve 133’li normal personel olmak iizere toplam da 181 Kisi
calismistir. Ancak, stajyerlerin staj siireleri ve personel degisimi dikkate alindiginda personel
devam c¢izelgelerindeki giin sayilarina gore aylik ortalama 42 stajyer ve 110 normal personel
olmak iizere toplam da 152 kisi cahstigi séylenebilir. Ote yandan, yine insan kaynaklar
boliimiinden alinan raporlara gore; agustos ayinda 40’1 stajyer ve 130’u normal personel olmak
lizere toplam da 170 kisi ¢alismistir. Ancak, stajyerlerin staj streleri ve personel degisimi
dikkate alindiginda personel devam cizelgelerindeki giin sayilarina gore ortalana 29 stajyer ve
115 normal personel olmak iizere toplam da 144 Kisinin ¢alistif1 sdylenebilir. Insan kaynaklar
yOneticisiyle mayis ayinda yapilan goriismede de benzer olarak yogun sezonda (Temmuz-
Agustos) biitcede 150 kisi ile ¢alisilmasi planlanmaktaydi. Dolayisiyla, ortalama sayilarin
biitcelenen sayiya yakin oldugu goriilmektedir.

3308 sayili Meslek Egitim Kanunun 18. maddesine (Degisik: 2/12/2016-6764/41 md.)
gore; on ve daha fazla personel calistiran isletmelerin %5’inden az olmamak kosuluyla
yiksekogretim kurum ogrencileri de dahil olmak iizere mesleki ve teknik egitim veren okul ve
kurum dgrencilerine staj ve tamamlayici egitim yaptiracagi karara baglanmistir (Resmi Gazete,
1986: 6904). Uygulama yapilan isletmedeki stajyer oranm1 temmuz ay1 icin %27,63, agustos ay1
icin ise %20,14 olarak belirlenmistir. Ote yandan, 5510 sayih Sosyal Sigortalar ve Genel Saghk
Sigortasi Kanunun 5/b (Degisik: 13/2/2011-6111/24 md.) maddesine gore; mesleki ve teknik
ortadgretim ile yliksekdgrenimleri sirasinda staja tabi tutulan 6grencilerin is kazasi ve meslek
hastaligi sigortasi yoniinden 4/a sigortalisi olarak sayilacaklar1 ve sigorta primleri c¢alisilan
isletmeler tarafindan degil okullar1 ve kurumlar1 tarafindan yatirilacagi karara baglanmistir
(Resmi Gazete, 2006: 9787).

3308 sayili kanunun, licret ve sosyal giivenlik ile ilgili 25. maddesi (Degisik: 2/12/2016-
6764/45 md.) ile 18/6/2017 tarihli ve 7033 sayili Kanunun 32. Maddesiyle yiiksek6gretim
ogrencileri de dahil olmak lizere isletmelerde mesleki egitim géren 6grencilere asgari iicretin
net tutarinin; yirmi ve lizerinde personel calistiran isyerlerinde %30’undan asag icret
0denemeyecegi belirtilmektedir. Yine ayni maddede 6denecek her tiirlii licretin her tiirli
vergiden miistesna olacagl vurgulanmaktadir (Resmi Gazete, 1986: 6904). Ayrica, stajyer
ogrencilerin asgari net iicretin belirlenmesiyle ilgili olarak ise 3308 sayili kanun ile staj yapan
ogrencilere yapilacak 6demelerin, 193 sayili Gelir Vergisi Kanunun 23/12. maddesi geregince
vergiden istisna olmalar1 sebebiyle asgari ge¢im indirim uygulamasinin mimkiin olmadigi
aktarilmaktadir. Bu baglamda stajyer 6grenciler icin net asgari licret tutar1 (1.404,06 TL -

133,31 TL) 1.270,75 TL'dir (Kandemir, 2017: 1-2). Dolayisiyla, 3308 sayili kanuna gore
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stajyerlere asgari net licretin %30’'u olan 381,23 TL'den asagi licret ddenemeyecektir. Ayrica, bu
licretin lizerinde licret 6denmesi isverenin istegine birakilmistir (Agar, 2017: 1). Calismada,
insan kaynaklar1 yoneticisiyle yapilan goriismede stajyer Ogrencilere asgari ticretin 1/3
oraninda licret 6dendigi aktarilmis, fiili olarak ise aylik 435,00 TL stajyer 6grencilere 6deme
yapilmistir.

Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanhg1 (CSGB), Calisma Genel Miidiirliigii, Sendika Uyeligi
ve Istatistik Daire Baskanligl tarafindan hazirlanan 01.01.2017-31.12.2017 aylar1 arasinda
asgari licretin net hesabi ve isverene maliyeti tablosuna gore; aylik net asgari iicret 1404,06 TL
olup, isverene toplam maliyeti 2.088,56 TL'dir (CSGB, 2017). Uygulama yapilan isletme de
temmuz ay1 itibariyle 42 stajyer ve 110 normal personel olmak lizere toplam da 152 kisi
calismistir. Bu baglamda, isletmenin temmuz ay1 icin stajyer 6grenci ¢alistirarak tasarruf ettigi
isgiicii maliyet tutari; [(2088,56 TL x 42 kisi) - (435 TL x 42 kisi)] 69.449,52 TL'dir. Ote yandan,
agustos ay itibariyle 29 stajyer ve 115 normal personel olmak tizere toplam da 144 kisi
calismistir. Bu baglamda, isletmenin agustos ay1 icin stajyer 6grenci calistirarak tasarruf ettigi
isgiicii maliyet tutar1 ise; [(2088,56 TL x 29 kisi) - (435 TL x 29 kisi)] 47.953,24 TL'dir.
Dolayisiyla, otel isletmesi stajyer ¢alistirarak bir taraftan turizm alaninda egitim 6grencilere
destek olurken, diger taraftan isgiicii agisindan 6nemli oranda maliyet tasarrufu etmektedir.

Insan kaynaklan yoneticisi ile yapilan goriismede IKY yoneticisinin kalifiye personel
tanimindan yola ¢ikarak, asgari iicretin isverene toplam maliyeti tizerindeki tutarlarin kalifiye
personel icin 6dendigi varsayilmis ve kalifiye personel maliyeti temmuz ay1 icin asagidaki
sekilde hesaplanmistir:

- Isletmenin (faaliyet raporundan alinan veri) toplam iicret giderleri+vergi ve SSK
primleri+SSK isveren hissesi = 383.634,31 TL,

- Isletmenin stajyerler i¢in 6dedigi toplam iicret (42 kisi x 435 TL) = 18.270,00 TL,

- Isletmede calisan personel icin toplam asgari licret icin isveren toplam maliyet tutar
(110 kisi x 2.088,56 TL) = 229.741,60 TL,

- Isletmenin kalifiye personel maliyeti temmuz ay1 icin [383.634,31 TL - (18.270,00 TL +
229.741,60 TL)] 135.622,71 TL'dir.

Agustos ay1 icin aym siire¢ izlenerek kalifiye personel maliyeti asagidaki sekilde
hesaplanmistir:

- Isletmenin (faaliyet raporundan alinan veri) toplam iicret giderleri+vergi ve SSK
primleri+SSK isveren hissesi = 389.704,96 TL,

- Isletmenin stajyerler i¢in 6dedigi toplam iicret (29 kisi x 435 TL) = 12.615,00 TL,

- Isletmede calisan personel icin toplam asgari iicret icin isveren toplam maliyet tutar

(115 kisi x 2.088,56 TL) = 240.184,40 TL,
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- Isletmenin kalifiye personel maliyeti agustos ay icin ise [389.704,96 TL - (12.615,00
TL + 240.184,40 TL)] 136.905,56 TL'dir.

Isletmede gereginden az personel istihdam edildiginde islerin aksayabilecegi ve hizmet
kalitesinde diismeye yol acabilecegi aktarilmaktadir. Uluslararasi verilere gore otel
isletmelerinde yatak basina personel sayisinin ortalama 0,5 olmasi, diger bir ifadeyle iki yataga
bir personel diismesi gerektigi belirtilmektedir (Kozak, 2014: 55,59). Diger bir kaynakta, 5
yildizli otel isletmelerinde oda basina diisen isgdéren sayis1 1.18 ve yatak basina diisen isgéren
sayist 0.59 olarak aktarilmaktadir (Erdem ve Tokmak, 2015: 173). Uygulama yapilan otel
isletmesinin 245 odas1 ve 650 yatak kapasitesi bulunmaktadir. Dolayisiyla temmuz ay1 i¢in oda
basina diisen ortalama personel sayisi 0,62 ve yatak basina diisen personel sayisi ise 0,23’tlr.
Agustos ay1 icin ise oda basina diisen ortalama personel sayisi 0,59 ve yatak basina diisen
personel sayisi ise 0,22'dir. Bu oranlar, her iki ayda da ortalamanin ¢ok altinda personel ile
hizmet verildigini gostermektedir.

Ote yandan, isletmede isgiicii devir hizinin yiiksek olmasi verimliligi olumsuz
etkilemekte, bosalan pozisyonun yerini doldurmak maliyetli olmakta ve miisteri memnuniyetini
diisiirmektedir. Isgiicii devir hiz, belirli dénemde isten ayrilan kisi sayisinin ortalama personel
sayisina boliinmesi ile hesaplanmaktadir (Erdem ve Tokmak, 2015: 178). Uygulama yapilan
isletmede isgiicii devir hiz1 [(isten ayrilan isgdren sayisi/ortalama isgdren sayis1)*100] temmuz
ay1 icin %19,08, agustos ay1 icin ise %18,06 olarak bulunmustur. Turizm isletmelerinde bu
oranin yilksek olmasi (%20-40) olumsuz olarak algilanmasa da, yeni eleman baslama maliyeti,
is kazalarinin artmasi, licret dengesinin bozulmasi, egitim maliyetlerindeki artis, musteri

tatmini gibi nedenlerle dikkat edilmesi gerektigi vurgulanmaktadir (Kozak, 2014: 60).
7.3.1.2. Tasarim Degerlendirmeleri ve Siireg lyilestirme

Uretim siireclerini basitlestirmek veya kalite sorunlarin1 azaltmak ve ortadan kaldirmak
lizere, Uriin tasarimlar ile is siireclerini degerlendirmek ve gelistirmek amaciyla katlanilan
maliyetleri kapsamaktadir (Blocher, Stout ve Cokins, 2010: 760). Tasarimda c¢alisanlarin
Ucretleri, tasarimda kullanilan sarf malzeme, elektrik ve bu siirecteki amortismanlar bu
maliyetlere 6rnek teskil etmektedir (Sipahi ve Yildirim, 2004: 15-16).

Otel isletmeleri de sezon Oncesi bir yandan yenileme faaliyetleri siirdiiriirken, diger
yandan bir 6nceki sezondan eksilen malzemeleri temin etmekte ve sezon a¢ilmadan bakim ve
yenileme faaliyetlerini yerine getirmektedir. Asagida calisma yapilan otel isletmesinde bu
maliyetlere iliskin giderleri yer almaktadir;

- Bir 6nceki sezondan eksilen malzemeleri temini ve tasarim yenileme i¢cin katlanilan
isletme malzeme ve ticret giderleri (Onbiiro 1.277,00 TL, Kat hizmetleri 117.584,34 TL,

Mutfak 40.652,23 TL, Servis 34.768,39 TL, Gilivenlik 1.888,00 TL, Bilgi islem 1.686,74
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TL, Animasyon 4.740,01 TL) toplam 202.596,71 TL'dir. Temmuz ay1 geceleme sayisina
bagh olarak temmuz ay1 icin hesaplanan gider toplami 54.252,29 TL'dir. Agustos ay1
geceleme sayisina bagl olarak agustos ayi icin hesaplanan gider toplami ise 57.476,58
TL’dir.

Teknik servis departmaninin oteli sezona hazirlama, tasarimin yenilenmesi, eksik
malzemelerin tamamlanmasi i¢in katlandigi gider toplami (isletme malzeme ve {icret
giderleri) 18.794,72 TL'dir. Temmuz ay1 geceleme sayisina baglh olarak temmuz ay1 icin
hesaplanan toplam gider 5.032,94 TL'dir. Agustos ay1 geceleme sayisina bagh olarak
agustos ay1 icin hesaplanan toplam gider ise 5.332,05 TL'dir.

Bu baglamda, ilgili otel isletmesinin bu baslk altinda degerlendirilebilecek toplam gider

temmuz ay1 icin 59.285,23 TL, agustos ay1 icin ise 62.808,63 TL'dir.

7.3.1.3. Operasyonel Kalite Planlama ve Kalite Egitimleri

Uretim faaliyetleri icin yapilan kalite kontrol planlarim ve personel Kalite egitimlerini

iceren maliyetleri kapsamaktadir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 6-8). Egitim maliyetleri, egitimde

harcanan zamana goére maas ve licret, egitim masraflari, biiro personeli masraflari, c¢esitli

gerecler, el kitaplari ve egitim materyallerini hazirlamak icin harcanan maliyetleri icermektedir

(Blocher, Stout ve Cokins, 2010: 760).

Otel isletmesinin insan kaynaklar1 departmani aracilifiyla veya disaridan egitimci

araciligiyla vermis oldugu egitimler ve katlanilan giderler asagida belirtilmektedir;

Insan kaynaklar yonetimi (IKY) tarafindan, her yeni gelen personele oryantasyon
egitimi verilmekte, ayrica her personelin 6zliik haklar takip edilmekte ve personele
tesisin tanitimim1 ve prosediirlerini iceren personel kitapgig1 verilmektedir. Bu
baglamda, iKY miidiirii icin 6denen maas ve basih evrak giderleri egitim gideri olarak
degerlendirilebilir. Ise alimlar bashginda (kalifiye personel) asgari iicretin iizerinde
odenen maas yer aldig1 icin, IKY miidiirii icin 6denen maas asgari iicret ilizerinden
degerlendirilmistir. Dolayisiyla, temmuz ay1 icin iicret giderleri+ssk primleri ve isveren
pay1 2.088,56 TL ve basili evrak giderleri 197,12 TL olmak {lizere toplam gider 2.285,68
TL’dir. Agustos ay1 i¢in ise licret giderleri+ssk primleri ve isveren pay1 2.088,56 TL ve
basili evrak giderleri 260,89 TL olmak {izere toplam gider 2.349,45 TL'dir.

Otel isletmesinde is basi egitimleri birim yoneticileri tarafindan verilmektedir. Bu
baglamda isletmeye bir maliyeti olmamaktadir,

1593 sayili Umumi Hifzissihha Kanunu’'nun 126. Maddesine (Degisik:11/10/2011-KHK-
663/58 md.) gore; “Gida iiretim ve satis yerleri ve toplu tiketim yerleri ile insan
bedenine temasin s6z konusu oldugu temizlik hizmetlerine yonelik sanatlarin ifa

edildigi is yeri sahipleri ve bu is yerlerinin isletenleri, calisanlarina, hijyen konusunda
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bu is yerlerindeki meslek ve faaliyetin gerektirdigi egitimi vermeye veya calisanlarin bu
egitimi almalarin1 saglamaya, belirtilen egitimleri almis kisileri ¢alistirmaya, c¢alisan
kisiler ise bu egitimleri almaya mecburdurlar. Bizzat ¢alismalari durumunda, is yeri
sahipleri ve isletenleri de bu fikra kapsamindadir.” seklinde ifade edilmektedir (Resmi
Gazete, 1930: 1077). Bu kapsamda, otelde tiim personele is saglig1 ve giivenligi ile ilgili
meslek hastaliklari, hastaliklardan korunma prensipleri, biyolojik ve psikososyal risk
etmenleri ve ilkyardim konularinda isyeri hekimi ve C simifi is giivenligi uzmani
tarafindan egitim verilmektedir. Is saglig: ve giivenligi ile ilgili egitimler i¢in toplamda
6.215,00 TL gider olusmustur. Temmuz ay1 geceleme sayisina bagh olarak temmuz ay1
icin hesaplanan is saglhig1 ve giivenligi ile ilgili egitim gideri toplami1 1.664,28 TL’dir.
Agustos ay1 geceleme sayisina bagh olarak agustos ay1 icin hesaplanan is saghigi ve
glvenligi ile ilgili egitim gider toplami ise 1.763,96 TL'dir.

- Otel isletmesinin temizlik triinleri tedarik eden Diversey sirketi tarafindan ayrica
licretsiz olarak kat hizmetleri personeline temizlik ekipmanlari ve kimyasallarin verimli
kullanimu ile hijyen konularinda egitim verilmektedir.

- Dolayisiyla, bu baslik altinda degerlendirilebilecek toplam giderler temmuz ay1 igin

3.949,96 TL, agustos ayi1 i¢in ise 4.113,41 TL’dir.
7.3.1.4. Tedarikc¢i Degerlendirmeleri

Uygun kalite diizeyinin yakalanabilmesi adina hammadde temininde, tedarikginin
istenilen kosullara uygun gonderme yapip yapmadigini iliskin degerlendirme, kontrol,
denetleme ve gozlemleme maliyetlerini icermektedir (Yikeii, 2007: 550). Otel isletmeleri de
tedarikci degerlendirmeleri sayesinde, temin edilen malzemelerde maliyet tasarrufu
saglayabilmekte, hatali hammadde girdisini 6nleyerek atik, hurda gibi basarisizlik maliyetlerini
diistirebilmekte ve kaliteli hammadde temin ederek kaliteli hizmete sunabilmekte ve bdylece
miisteri memnuniyetini arttirabilmektedir (Sahin, 2012: 84-85). Uygulama yapilan otel
isletmesinde tedarikci degerlendirmeleri satin alma miidiirii tarafindan takip edilmektedir.
Asgari licret Uzerindeki licret+ssk primleri ve isveren pay1 ise alimlar bashgl altinda
degerlendirildiginden, satin alma midiiri i¢cin 6denen maas asgari iicret {izerinden
degerlendirilmistir. Dolayisiyla, bu baslhik altinda degerlendirilebilecek iicret giderleri+ssk
primleri ve isveren pay1 olmak iizere toplam gider her iki ay i¢in (Temmuz-Agustos) 2.088,56

TL'dir.
7.3.1.5. Pazar Arastirmalar

Misterilerin, isletmenin satisa sundugu iiriin ve hizmetlerden tatmin diizeyini etkileyen

etmenlerin belirlenmesi, kalite ihtiya¢ ve algilarinin belirlenmesi ve degerlendirmesi amaciyla
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siirdiiriilen maliyetleri kapsamaktadir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 4). Miisterilerin iiriine bakis
acisinin ve memnuniyetsizligin degerlendirilmesine yonelik yapilan anket ¢alismasi giderleri bu
maliyetlere 6rnek gosterilmektedir (Sipahi ve Yildirim, 2004: 16). Onbiiro departmam
tarafindan aylik miisteri memnuniyetini 6lgmek iizere anket ¢alismas yiiriitiilmektedir. Onbiiro
departmani haftalik 100, aylik toplamda 400 musteriyle anket calismasi yapmaktadir. Anket
calismasiyla ilgili bir stajyer gorevli olup, stajyer ticreti (435 TL) ve basili evrak giderleri (80 TL)
olmak tizere toplamda her iki ay icin (Temmuz-Agustos) 515 TL gider olusmaktadir.

7.3.1.6. Makine ve Donanim Bakimlari

Isletmelerde mal ve hizmet iiretmek iizere kullanilan kaliplar, makineler, demirbas ve
diger tiretim ekipmanlarinin kurulmasi, denetlenmesi, bakim ve onariminin yapilmasiyla ilgili
maliyetleri kapsamaktadir (Blocher, Stout ve Cokins, 2010: 760; Yikeii, 2007: 549). Sezon
acilmadan onceki bakim onarim giderleri (Bina, Mutfak, Telefon-Telsiz, TV Sistemleri, Asansor,
Jenerator, Camasirhane, Tesis Cihaz) 40.090,98 TL'dir. Temmuz ay1 geceleme sayisina bagh
olarak temmuz ay1 icin hesaplanan gider kalemi toplami 10.735,75 TL’dir. Agustos ay1
geceleme sayisina bagh olarak agustos ayi1 icin hesaplanan gider kalemi toplami ise 11.373,79

TL'dir.
7.3.1.7. Kalite Yonetimi

Kalite yonetim fonksiyonunun idaresinde katlanilan maliyetleri kapsamaktadir (Ozenci
ve Cunbul, 1998: 8). Uygulama yapilan otel isletmesinde de kalite yonetim sistemi olusturulmus
olup, tim departmanlar yaptiklar1 faaliyetleri kalite yonetim birimi ile paylasmaktadir. Yil
sonunda kalite yonetiminden sorumlu Kisi tarafindan gonderilen bu raporlar kontrol edilmekte
ve degerlendirme toplantisi icin goris yazilmaktadir. Asgari iicret tizerindeki ticret+ssk primleri
ve isveren pay1 ise alimlar bashgl altinda degerlendirildiginden, kalite yonetim miidiiri icin
O0denen maas asgari licret lizerinden degerlendirilmistir. Dolayisiyla, bu baslhk altinda
degerlendirilebilecek tlicret giderleri+ssk primleri ve isveren pay1 olmak lizere toplam gider her

iki ay icin (Temmuz-Agustos) 2.088,56 TL'dir.
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Tablo 7.22. isletmeye Ait Onleme Maliyetleri

Kalite Maliyetleri Temmuz Agustos
Ise Almlar (Kalifiye Personel Temini) 135.622,71 TL 136.905,56 TL
Tasarim Degerlendirmeleri ve Siireg lyilestirme 59.285,23 TL 62.808,63 TL
Operasyonel Kalite Planlama ve Kalite Egitimleri 3.949,96 TL 4.113,41 TL
Tedarikei Degerlendirmeleri 2.088,56 TL 2.088,56 TL
Pazar Arastirmalari 515,00 TL 515,00 TL
Makine ve Donanim Bakimlar 10.735,75 TL 11.373,79 TL
Kalite Yonetimi 2.088,56 TL 2.088,56 TL
Toplam Onleme Maliyetleri 214.285,77 TL 219.893,51 TL

Tablo 7.22’de isletmenin temmuz ve agustos aylarina ait dnleme maliyetlerinin gider
kalemlerine gére dagihimi goriilmektedir. Isletmenin temmuz ayina ait toplam énleme maliyeti
214.285,77 TL'dir. isletmenin agustos ayina ait toplam 6nleme maliyeti ise 219.893,51 TL'dir.
Onleme maliyetlerinden ise alimlar, tasarim degerlendirmeleri ve siireg iyilestirme ile makine
ve donanim bakimlar1 gider kalemlerinin yiliksek pay aldig1 goriilmektedir. Bunun nedeni,
ozellikle her sey dahil hizmet veren sayfiye otellerinde hizmet iinitelerinin fazla olmasi
dolayisiyla personel sayisi fazlaligl, sezonda miisterilerin vakitlerinin ¢ogunu otelde gecirmeleri

ve isletmenin kis boyunca kapali olmasindan dolay1 tahribatin fazla olmasi gésterilebilir.
7.3.2. Degerlendirme Maliyetleri

Degerlendirme maliyetleri, {riinlerin ve hizmetlerin istenilen kalite seviyesine
uygunlugunu dogrulamak veya uygun hale getirmek lizere katlanilan maliyetler olarak
tanimlanmaktadir (Koliik, Dilsiz ve Kartal, 2003: 49; Yiik¢ii, 2007: 550). Alan yazindan
faydalanilarak isletmenin degerlendirme maliyetleri; teslim alma (kabul) muayenesi, iiretim
oncesi dogrulama maliyetleri, iiriin veya hizmet degerlendirme testleri, kalite denetimleri ile
izin ve tasdikler olmak iizere toplam 5 alt baghk altinda degerlendirilmistir. Isletmenin

degerlendirme maliyetleri bu alt basliklar kapsaminda asagida ayrintili sekilde ele alinmistir.
7.3.2.1. Teslim Alma (Kabul) Muayenesi

Temin edilen tiim birim, parca, malzeme ve hammaddelerin muayene ve test
maliyetlerini kapsamaktadir (Yiik¢ii, 2007: 551). Otel isletmelerinde satin alinan malzemelerin
kontrolleri, teselliim memurlar: tarafindan yapilmaktadir (Sahin, 2012: 91). Uygulama yapilan
otel isletmesinde, 1 teselliim gorevlisi ¢alistirilmaktadir. Asgari iicret tzerindeki lcret+ssk
primleri ve isveren payi ise alimlar baslig1 altinda degerlendirildiginden, teselliim gorevlisi i¢in
O0denen maas asgari lcret lzerinden degerlendirilmistir. Dolayisiyla, bu baslik altinda
degerlendirilebilecek ticret giderleri+ssk primleri ve isveren pay1 olmak lizere toplam gider her

iki ay icin (temmuz-agustos) 2.088,56 TL’dir.
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7.3.2.2. Uretim Oncesi Dogrulama Maliyetleri

Uretim o6ncesinde iiriin tasarimlarinin istenilen kalite gereksinime uygunlugunu
saptamak amaciyla uygulanan 6lciim ve testlerle ilgili maliyetleri kapsamaktadir (Yiik¢ii, 2014:
530). Otel isletmelerinde satin alinan malzemelerin ilk kontrolleri, tesellim memurlarinin
gozetiminde gerceklesmektedir. Ancak, Uriinler liretime gonderilmeden 6nce hijyen, kalite, tat,
tazelik vb. kriterlere uygunlugunun kontrol edilmesi gerekmektedir. Otel isletmelerinde hijyen
acisindan incelemeler gida miihendisleri tarafindan gergeklestirilmektedir. Gida miihendisleri,
aldiklar1 numune ve yapilan tetkikler cercevesinde yiyecek ve icecek iiriinlerinin hijyen
sartlarina uygunlugu denetlemektedirler. Ayrica, gida miihendislerinin aldigi numuneler, 72
saat boyunca muhafaza edilmektedir. Ote yandan, laboratuar sonuglarina gore yiyecekler ve
icecekler ile alakali herhangi bir kalite sikintisinin ortaya ¢ikmasi engellenmektedir (Sahin,
2012: 88-92).

Uygulama yapilan otel isletmesinde de gida miihendisi calistirllmaktadir. Ayrica, teknik
servis departmani tarafindan ¢alistirilan havuzcu tarafindan giinliik olarak osmoz, kullanim
suyu ve lejyonella kontrolii yapilmaktadir. Ayrica, havuz sularinin sicaklik, pH, serbest klor
derecelerini de olgmektedir. Asgari licret lizerindeki iicret+ssk primleri ve isveren payi ise
alimlar bashgl altinda degerlendirildiginden, gida miihendisi ve havuzcu i¢in 6denen maas
asgari Ucret lzerinden degerlendirilmistir. Dolayisiyla, bahsi gecen iki personel icin iicret
giderleri+ssk primleri ve isveren payi olmak iizere toplam gider her iki ay icin (temmuz-

agustos) 4.177,12 TL'dir.
7.3.2.3. Uriin veya Hizmet Degerlendirme Testleri

Uriiniin iiretiminden baslayip dagitimina kadar siirecte iiriin veya hizmetin kalite
uygunlugunun saglanmasi ve belirlenmesi icin gereken muayene, test ve denetimler dolayisiyla
katlanilan maliyetleri kapsamaktadir (Yiik¢li, 2007: 551). Otel isletmelerinde, sunulan
hizmetlerin miisterilerin sunulmadan onceki kalite denetimleri genel midiir, genel mudir
yardimcisy, ilgili departman miidiirleri ve sefler araciligiyla yiriitiilmektedir. Uygulama yapilan
isletmede, genel miidiir, gece mudiird, bilgi islem miidiirdi, 6nbiiro miidiird, giivenlik miidiird,
muhasebe miidiirii, yiyecek-icecek midiirii, as¢1 basi, teknik miidiir, kat hizmetleri midiri
olmak iizere 10 miidiir ve 1 resepsiyon sefi, 1 giivenlik sefi, 2 restoran kaptani, 2 bar kaptani, 1
su sefi, 1 soguk demi sef, 1 kasap sef, 1 ekmekei sefi, 1 pastane sefi, 1 soguk sef, 2 teknik sef, 2
kat sefi, 1 meydan sefi ve 1 animasyon sefi olmak iizere toplam 18 sef bulunmaktadir. iKY
miidiirii, satin alma miidiirii ve kalite yonetim miidiiri daha o6nce siniflandirildigindan
degerlendirme dis1 birakilmistir. Ayrica, asgari licret Uizerindeki licret+ssk primleri ve isveren

pay1 ise alimlar baslig1 altinda degerlendirildiginden, mtdirler ve sefler icin 6denen maas asgari
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licret lizerinden degerlendirilmistir. Dolayisiyla, bu bashk altinda degerlendirilebilecek iicret
giderleri+ssk primleri ve isveren pay1 olmak ilizere toplam gider (28 x 2.088,56 TL) her iki ay
icin (temmuz-agustos) 58.479,68 TL'dir.

7.3.2.4. Kalite Denetimleri (Test, Test EKipmani, Sonug¢larin Analizi, Kayit Tutma)

Otel isletmelerinde kalite denetimleri icin kalite boéliimlerinin olusturuldugu
bilinmektedir. Ayrica bu denetimler, isletme disindan uzman firmalar ya da kisiler araciligiyla
yapilabilmektedir (Sahin, 2012: 88). Otel isletmesinde kalite yOnetim miidiirii yapilan
gorismede, isletmeye acenta yetkilileri tarafindan, Gida Tarim ve Hayvancilik Bakanhgindan,
Sosyal Giivenlik Kurumu (SGK) denetim gorevlileri tarafindan denetim icin geldiklerini
belirtilmistir. Ayrica, isletmenin sahip oldugu ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi ve ISO 22000
HACCP Gida Giivenligi Yonetim Sistem Belgelerine bagli olarak SAI Global Assurance Services
sirketi tarafindan ayda iki kere denetlendigi belirtilmistir. SAI Global firmasina s6z konusu
denetim icin katlanilan toplam gider temmuz ay1 icin 2.524,22 TL, agustos ay1 icin ise 3.731,00
TL’dir. Ayrica, bahsi gecen tiim denetimler i¢in otelde agirlamayla ilgili giderler ise temmuz ay1
icin 2.178,52 TL, agustos ay1 icin ise 1.978,00 TL'dir. Dolayisiyla, bu bashk altinda
degerlendirilebilecek toplam gider temmuz ay1 icin 4.702,74 TL, agustos ay1 i¢in ise 5.709,00
TL’dir.

7.3.2.5. izin ve Tasdikler

Mamullerin iiretilmesi ve satisi i¢in verilen izinlerle ilgili maliyetleri kapsamaktadir
(Yiiked, 2014: 531). Otel isletmelerinin agilisinda bir¢ok belgeye ihtiya¢ duyulmakla beraber,
ilgili kuruluslara basvuru yapilarak bircok kalite belgesi alinabilmektedir. Uygulama yapilan
isletmede ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi Belgesi ve ISO 22000 HACCP Gida Giivenligi Yonetim
Sistemi Belgesi mevcut olup, ISO 18001 OHSAS Is Saghg ve Giivenligi Yonetim Sistemi Belgesi
icin bagvuru yapilmis ancak heniiz neticelenmemistir. Muhasebe miidiirii ile yapilan goriismede,
otel isletmesinin sertifikalarin yenilenmesi icin 600£ 6deme yaptiklarini belirtmistir. Temmuz
ay1 geceleme sayisina bagl olarak sertifika yenileme gideri 741,01 TL’dir. Agustos ay1 geceleme

sayisina bagli olarak sertifika yenileme gideri ise 785,05 TL'dir.
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Tablo 7.23. isletmeye Ait Degerlendirme Maliyetleri

Kalite Maliyetleri Temmuz Agustos
Teslim Alma (Kabul) Muayenesi 2.088,56 TL 2.088,56 TL
Uretim Oncesi Dogrulama Maliyetleri 4177,12TL  4.177,12TL
Uriin veya Hizmet Degerlendirme Testleri 58.479,68 TL  58.479,68 TL
Kalite Denetimleri (Test, Sonuglarin Analizi, Kayit Tutma) 4.702,74 TL 5.709,00 TL
[zin ve Tasdikler 741,01 TL 785,05 TL
Toplam Degerlendirme Maliyetleri 70.189,11 TL 71.239,41TL

Tablo 7.23'de isletmenin temmuz ve agustos aylarina ait degerlendirme maliyetlerinin
gider kalemlerine gore dagiimi gériilmektedir. Isletmenin temmuz aymna ait toplam
degerlendirme maliyeti 70.189,11 TL'dir. isletmenin agustos ayina ait toplam degerlendirme
maliyeti ise 71.239,41 TL'dir. Degerlendirme maliyetlerinden iiriin veya hizmet degerlendirme
testleri ile kalite denetimlerinin yiiksek pay aldig1 goriilmektedir. Bunun nedeni, 6nleme
maliyetleriyle benzer olarak her sey dahil hizmet veren sayfiye otellerinde hizmet {linitelerinin
fazla olmasi ve bu lnitelerin denetiminin zor olmasi dolayisiyla yonetici sayisinin fazlalig: ile
hizmet sektoriine yonelik yasal tedbirlerin fazlalig1 ile hizmetin soyut 6zelliginden kaynakl

oldugu diistiniilmektedir.
7.3.3. Basanisizlik Maliyetleri

Basarisizlik maliyetleri kisaca uygun olmayan iiriin ve hizmetlerin sebep olabilecegi tiim
maliyetler olarak tanimlanmaktadir (Koliik, Dilsiz ve Kartal, 2003: 49). Basarisizlik maliyetleri
uygunsuzlugun cikis yerine bagh olarak icsel ve digsal basarisizlik maliyetleri olmak tizere ikiye
ayrilmaktadir. Isletme icinde veya iiriin miisteriye teslim edilmeden once teshis edilen
basarisizlik maliyetlerine “i¢sel basarisizlik maliyetleri”; {irtin veya hizmetin piyasaya ciktiktan
sonra veya miisteriye tesliminden sonra ortaya cikan basarisizlik maliyetleri ise “dissal
basarisizlik maliyetleri” denmektedir (Kirlioglu, 2013: 116). Bu maliyetler ve alt basliklar

ayrintili olarak asagida agiklanmistir.
7.3.3.1. i¢sel Basarisizlik Maliyetleri

Igsel basarisizhk maliyetleri, mal veya hizmetin miisteriye teslim edilmeden yani
misteriye ulasmadan Once saptanan, isletme icinde ortaya c¢ikan ve kalite uygunsuzlugu
nedeniyle katlanilan maliyetler olarak tanimlanmaktadir (Yiik¢ii, 2007: 552). Alan yazindan
faydalanilarak isletmenin i¢sel basarisizlik maliyetleri; artik, yeniden isleme, yerine koyma ve
tamir, yeniden muayene/yeniden test, tasarim degisiklikleri, kusur sebepli zaman kayiplari ile
kontrol edilemeyen malzeme kayiplari olmak {izere toplam 6 alt bashk altinda
degerlendirilmistir. Ancak, otel isletmelerinde iiretim ve tiiketimin es zamanli olmasindan

dolay1 buradaki alt bagliklardan artik, yeniden isleme, yerine koyma ve tamir ile kontrol
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edilemeyen malzeme kayiplar icerisinde degerlendirilen bazi giderlerin miisteriye hizmet
ulasmasindan sonra olustugu disiintildiigiinden bu kalemler dissal basarisizlik maliyetleri
icerisinde de ele alinmistir. isletmenin i¢sel basarisizlik maliyetleri bu alt basliklar kapsaminda

asagida ayrintili sekilde ele alinmistir.
7.3.3.1.1. Artik

Her sey dahil sistemde hizmet veren otel isletmelerinde basta yiyecek icecek olmak
lizere bircok alanda artik olusmaktadir. Zira Ungiiren vd.'nin (2009: 110-111) ve Cevirgen ve
Ungiiren’in (2009: 653) yaptiklar calismalarda sistemin tiiketime yonelttigi ve yiyecek ve
icecek israfin1 arttirdigl tespit edilmistir. Yiyecek ve icecekle ilgili artiklar, yanlis depolama,
gereginden fazla yiyecegin hazirlanmasi, yiyeceklerin bozulmasina neden olunmasi gibi
nedenlerden ortaya ¢ikmaktadir. Bu durum, planlama ve organizasyon eksikligi nedeniyle
meydana gelmektedir (Dogdubay ve Sarioglan, 2010: 110). Ote yandan, yiyecek ve icecek
iretimlerinde yanlis tekniklerin kullanilmasi veya hatal iiretim yapilmasi sonucunda artiklar da
olusabilmektedir. Bu etkenlerin yaninda personelin kalifiye olmamasi ve kalite ile ilgili yeterli
egitime sahip olmamalar1 da artik nedenleri olarak gosterilmektedir. Yiyecek ve icecekle ilgili
iretim kayiplar1 ve atiklar1 maliyetlerde 6nemli artisa neden olmaktadir (Sahin, 2012: 94). Bazi
isletmeler kalan yiyecekleri tekrar yararlanabilmektedir. Ornegin, artan peynirin boérekte
kullanilabilmekte ve artan ekmek galeta unu olarak kullanilabilmektedir. Bazi isletmeler yine bu
sorunu, kalan yiyecekleri personele yedirmekle veya bazi hayir kurumlarina bagislamakla
¢6zebilmektedir (Tiirksoy, 2002: 109).

Uygulama yapilan otel isletmesinin 2016 ve 2017 yillarinda ilgili aylar i¢cin Tripadvisor
web sitesine yapilan yorumlarda; acik biifede ve snack bardaki yiyeceklerin soguk olmasi ve
ozellikle 1zgaradaki yemeklerin pismemis olmasi dolayisiyla dokiildiigi belirtilmektedir. Yapilan
gorismelerde acik biifede yemeklerin soguk olmasina yonelik olarak; reso kapaginin
kapatilmamasi (yiyecek igecek miidiirii), rezistans su seviyesinin kontrol edilmemesi (genel
miidiir) ve yemeklerin tist kisminin soguk olmasi ve misafirin list kissmdan yemek almasi (as¢1
basi) gibi nedenler gdsterilmistir. Ayrica bu soruna ¢dziim olarak, yiyecek icecek mudiirii
tarafindan “reso kapaklarim kapal tutalim” seklinde yazi ibaresi konulmasi énerilmistir. Ote
yandan, acik biifede yemek israfin1 6nlemek icin yemek kartlarina hangi etten yapildigim
belirtmek i¢cin hayvan resmi konulacagini da belirtmistir. Ek olarak as¢i1 basi, snack barda yemek
soguklugu ve israf sorunu ¢dzmek icin acik biife yerine tabakta servis uygulanacagi ve salata
biifesi kurulacagini aktarmistir. Ascibasi, 1zgara da pisirilen yiyeceklerdeki artik nedenini ise
cok sira olmasi nedeniyle acele edildigini, iki farkli yerde 1zgara olmasi gerektigini ve erken
pisen 1zgaralar i¢cin benmari 1siticinin olmasi gerektigini dile getirmistir. Ek bilgi olarak asc1 bas,

yerli misafirler arttikca artik oraninin arttigimi ve agik biifeden artan yemeklerin %80-90
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oraninda yeniden degerlendirildigini aktarmistir. Genel miidiir yardimcisi ise, yemek israfin
Onlemek icin israfla ilgili resim ve yaz1 konuldugunu ancak olumsuz algiya ve sikdyete neden
oldugundan kaldirdiklarini ifade etmistir. Ayrica, degerlendirilmeyen ve dokiilen yemeklerin
hayvan barinaklarina; yag atiklarinin ise belediyeye verildigini belirtmistir.

Her sey dahil sistem wuygulayan otel isletmelerinde israf ile ilgili yapilan
degerlendirmeler yiyecek israfin1 ortaya koymaktadir. Ilica Hotel Gelen Miidiirii Yakup Demir’in
aciklamalarinda miisterilerin bir daha biifeye gelmemek icin yiyemeyecekleri kadar tabaklarina
yemek aldiklarini, mutfakta artan yemeklerin %80'nin ¢6pe gittigini dile getirmistir. Ayrica,
normal bir insanin yiyebilecegi miktarinda maksimum 1.350 kg. civarinda olmasina karsin, her
sey dahil sistemde bu miktarin 3 kat1 kadar yiyecegin arz edildigini ve bu yiyeceklerden ancak
1/3 oraminda gercekte tiiketildigini belirtmistir. Ote yandan, 2009 yilinda iilkemizde tatil
otellerinde 134.500.000 geceleme yapildigini, bu gecelemelere istinaden toplamda 538.000 ton
yiyecegin arz edildigini, ancak bu yiyeceklerden sadece 200.000 tonunun gercek tiiketim
oldugunu geri kalanin ise tabak ve tezgahlardan ¢ope atildigin1 vurgulamistir. C6ziim olarak,
miisterilerde yiyecek icecek kiiltiiriiniin gelistirilmesi gerektigini ifade etmistir (Omag, 2010).
Benzer olarak, Altin Kepge Turizm ve Ascilar Dernegi Baskam Mustafa Nail Ozden, her sey dahil
hizmet veren otellerde, acik biifelerde bir kisinin giinliik tiiketebilecegi yemekten 3 kati1 kadar
yemek hazirlandigimi1 ve bu yemeklerden %70’inin israf edildigini belirtmistir. Ayrica, yillik 20
milyon miisteri agirlayan Alanya’da ortalama yilda 60 bin ton yemegin ¢ope atildiginm
vurgulamistir (Haberturk, 2011). Israfa ¢oziim olarak, isvicre’de 4 yildizh Monopoly Otel’in
Genel Midiri Brigitte Heller, otelin yemek salonundaki masalara dost¢a tonda hazirlanan
dikkat cekici ve etkisi yiiksek notlar yerlestirmistir (Kaymak, 2015: 2). irdem ise (2014: 101-
102) otel isletmelerinde yiyecegin ne kadar tiiketilecegi bilinmediginden her yiyecek ¢esidinden
fazla miktarlarda tiretildigi, bu baglamda yiyecek cesitliligi azaltilabilirse ¢ope dokiilen yiyecek
miktarinda azalma olabilecegini belirtmistir.

Sorunlara ve ¢6ziim oOnerilerine bakildiginda artiklara yonelik olusabilecek maliyetlerin
Onlenebilir oldugu asikardir. Dolayisiyla, as¢1 basindan acik biifede dokiilen yemeklerin form
araciligiyla takibinin yapilmasi istenmistir. Asci basi ile yapilan goriismede, bir¢ok otelde bu
uygulamanin oldugunu dile getirmis, talep olumlu karsilanmistir. Ancak, formda verilerin ¢ok
saglikl takip edilmedigi goriildiiglinden, as¢1 basi ile restoranda calisan garson ve kaptanlarla
gorisiilmiis ve temmuz ayinda restoranda miisteri tabaklarindan ortalama giinliik (24 kova x 10
kg.) toplamda 240 kg. yemegin ¢ope gittigine ve mutfakta arta kalan yemeklerden ortalama
giinliik 1 kova (50 kg) degerlendirilemedigine kanaat getirilmistir. Bu baglamda, restoranda
misteri tabaklarindan aylik (240 kg. x 31 giin) 7.440 kg. yemek ili¢ 6glinde ¢ope gitmekte;
mutfaktan ise (50 kg. x 31 giin) 1.550 kg yemek degerlendirilememektedir. isletmenin maliyet
raporlarina gore; aylik net (personel+ekstra hari¢) toplamda 50.505,82 kg. tiiketim olmus olup,
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temmuz ayindaki geceleme sayisina boliindiigiinde (15968 geceleme) kg. cinsinden kisi basi
tiiketim miktarn 3,1629 kilogram’dir. Temmuz ay1 kisi basi net yiyecek maliyeti
(personel+ekstra hari¢) ise 14,36 TL'dir. Dolayisiyla, restoranda acik biifede dokiilen
yemeklerin maliyeti [(7.440 kg/3,1629 kg) x 14,36 TL)] 33.778,20 TL ve mutfakta
degerlendirilemeyen yemeklerin maliyeti ise [(1.550 kg/3,1629 kg) x 14,36 TL)] 7.037,13
TL'dir.

Benzer siirecle agustos ay1 icin as¢1 basi ile restoranda calisan garson ve kaptanlarla
gorisiilmiis ve agustos ayinda restoranda miisteri tabaklarindan ortalama giinliik (26 kova x 10
kg.) toplamda 260 kg. yemegin ¢ope gittigine ve mutfakta arta kalan yemeklerden ortalama
glnliik 1 kova (50 kg) degerlendirilemedigine kanaat getirilmistir. Bu baglamda, restoranda
misteri tabaklarindan aylik (260 kg. x 31 giin) 8.060 kg. yemek ii¢ 6glinde ¢ope gitmekte;
mutfaktan ise (50 kg. x 31 giin) 1.550 kg yemek degerlendirilememektedir. isletmenin maliyet
raporlarina gore; aylik toplamda net (personel+ekstra harig) 56.315,86 kg. titketim olmus olup,
agustos ayindaki geceleme sayisina boliindiigiinde (16917 geceleme) kg. cinsinden kisi basi
tiilketim miktar1 3,3290 kg'dir. Agustos ay1 kisi basi net yiyecek maliyeti (personel+ekstra haric)
ise 18,04 TL'dir. Dolayisiyla, restoranda acik biifede dokiilen yemeklerin maliyeti [(8.060
kg/3,3290 kg) x 18,04 TL)] 43.678,15 TL ve mutfakta degerlendirilemeyen yemeklerin maliyeti
ise [(1.550 kg/3,3290 kg) x 18,04 TL)] 8.399,64 TL'dir.

Mutfaktaki artik olusumunun gereginden fazla yiyecegin hazirlanmasi ile planlama ve
organizasyon eksikligi nedeniyle meydana geldigi diisiiniilmektedir. Dolayisiyla, buradaki
olusan maliyet i¢sel siireclerle ilgili oldugu diisiiniilmektedir. Restoranda musterilerin
tabaklarindan doékiilen yiyeceklerin miisteriye teslim edilmis olmasindan dolay1 dissal
basarisizlik maliyetler altinda degerlendirilmesi gerektigi diisiiniilmektedir.

Benzer durum icecek tiiketiminde de yasanmaktadir. Yiyecek icecek miidiiri ile yapilan
goriismede, serviste genellikle 50cl’lik bardaklar kullanildigini, ancak hava sicaklifindan dolay1
misterilerin ancak 30cl’sini tiketebildiklerini ve 20cl'ini ise doktiiklerini dile getirmistir. Bu
rakamlara gore %40’lik bir artifin oldugu gorilmektedir. C6ziim olarak yiyecek icecek miidiiri
sezon Oncesi goriismede bu sene 30cl’lik bardaklarin kullanilacagini séylemistir. Ancak, sezonda
yapilan calisma ziyaretlerinde yiyecek icecek miidiiriiniin degismesinden dolayr hem yiyecek
hem de icecek icin sunulan onerdigi tedbirlerin alinmadig1 goriilmiistiir. Kayinova'ya gore
(2015) 5* her sey dahil hizmet veren otelde bir miisterinin giinliik ortalama 4 kg. yiyecek
(tabaga alinan miktar olarak) ve 3,5 litre icecek tiiketimi planlanmasi gerekmektedir.

Isletmenin temmuz ay1 maliyet raporlarina gore; aylik toplamda net (personel+ekstra
hari¢) 85.558,47 litre icecek tiiketilmis olmus olup, temmuz ayindaki geceleme sayisina
boliindiigiinde (15968 geceleme) litre cinsinden kisi basi tiiketim miktar1 5,3581 litredir.

Dolayisiyla, ortalamanin %53,09 oranla iizerinde icecek tiiketimi gerceklestigi goriilmektedir.
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Bu baglamda sezon 6ncesi yiyecek icecek miidiiriiniin belirttigi %40’lik artik olustugunu fikrini
dogrulamaktadir. Toplam icecek tiiketiminden %40’lik oran alindiginda 34.223,39 litre icecegin
israf edildigi ongorilmektedir. Temmuz ay1 kisi basi net icecek maliyeti 7,51 TL'dir. Belirtilen
oran lizerinden (%40) tiim barlarda ddkiilen iceceklerin maliyeti hesaplandiginda [(34.223,39
1t/5,35811t) x 7,51 TL)] 47.967,87 TL olarak bulunmaktadir.

Isletmenin agustos ay1 maliyet raporlarina gore; aylik toplamda net (personel+ekstra
hari¢) 124.550,14 litre icecek tliketilmis olmus olup, agustos ayindaki geceleme sayisina
boliindigiinde (16917 geceleme) litre cinsinden kisi bagsi tiiketim miktar1 7,3624 litredir.
Dolayisiyla, ortalamanin iki katinin iizerinde icecek tiiketimi gerceklestigi goriilmektedir. Bu
baglamda sezon 6ncesi yiyecek icecek midiiriiniin belirttigi %40’k artik olustugunu fikrini
dogrulamaktadir. Toplam icecek tiiketiminden %40’l1ik oran alindiginda 49.820,06 litre icecegin
israf edildigi 6ngoriilmektedir. Agustos ay1 kisi basi net igecek maliyeti (personel+ekstra haric)
8,74 TL'dir. Belirtilen oran {izerinden (%40) tim barlarda dokiilen igeceklerin maliyeti
hesaplandiginda [(49.820,06 1t/7,3624 It) x 8,74 TL)] 59.141,83 TL olarak bulunmaktadir.

Dokiilen bu iceceklerin nedeni hem tedbirin alinmamasi hem de miisterilerin bilin¢siz
tiiketimi olarak goriilmektedir. Bu bakimdan bu maliyetin %50’si i¢csel basarisizlik, %50’si dissal
basarisizlik olarak kabul edilmistir. Dolayisiyla, uygulama yapilan otel isletmesinde toplam
yiyecek-icecek artik maliyeti temmuz ay1 icin 88.783,20 TL olarak tespit edilmistir. Bu
maliyetlerden i¢sel basarisizlik maliyeti toplami1 31.021,57 TL, dissal basarisizlik maliyeti
toplami ise 57.761,63 TL’dir. Ote yandan, agustos ayi icin tespit edilen toplam yiyecek-icecek
artik maliyeti 111.219,62 TL’dir. Bu maliyetlerden i¢sel basarisizlik maliyeti toplami
37.970,56 TL, dissal basarisizlik maliyeti toplami ise 73.249,06 TL'dir.

7.3.3.1.2. Yeniden isleme, Yerine Koyma ve Tamir

Uretilen kusurlu mamuliin uygun hale getirilmesi icin katlanilan ek onarim ve yerine
koyma maliyeti olarak tanimlanmaktadir (Yiik¢li, 2014: 531-532). Otel isletmesinde, temmuz
ay1 icerisinde yapilan bakim onarim sonucu olusan gider toplami 6.498,47 TL'dir. Otel
isletmelerinde iiretim ve tiiketimin es zamanli olmasindan dolay1 miisterinin hizmet aldigi
kullanim alanlarinda olusan maliyetler dissal basarisizlik maliyeti, musterinin kullanim alanina
girmeyen hizmet hazirlik sathasinda olusan maliyetler ise i¢sel basarisizlik maliyeti olarak kabul
edilmistir. Bu baglamda i¢sel basarisizlik maliyeti toplam1 (mutfak, camasirhane vb.) 4.631,53
TL ve dissal basarisizhik maliyeti toplami (asansor, klima vb.) ise 1.866,94 TL'dir. Ote yandan,
otel isletmesinde, agustos ay1 igcerisinde yapilan bakim onarim sonucu olusan gider toplami
7.529,95 TL’dir. Ayn1 mantikla, agustos ay1 icin icsel basarisizlik maliyeti toplami (mutfak,
jenerator vb.) 3.104,22 TL ve dissal basarisizlik maliyeti toplami (havuz, asansor, klima vb.) ise

4.425,73 TL'dir.
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7.3.3.1.3. Yeniden Muayene/Yeniden Test

Kalite uygunsuzlugu nedeniyle ikinci kez lretime sokulmus olan birimlerin yeniden
muayene ve teste tabi tutulmasiyla ilgili maliyetleri kapsamaktadir (Yiik¢t, 2007: 553). Otel
isletmeleri gecmis yillardaki tiiketim oranlarina baglh olarak gelecek yil i¢in biitce
olusturmaktadirlar. Uygulama yapilan otel isletmesinin maliyet raporlari incelendiginde
gerceklesen konaklamaya bagl olarak revize edilen biitcede bazi kalemlerde biitgenin asildig
tespit edilmistir. Olusan biitge fazlaliklarinin yanlis iirlin veya hizmet iiretiminde
kaynaklandigindan diisiiniilmektedir.

Isletmenin temmuz ay1 maliyet raporlarina goére; yiyecek grubunda 5.955,45 TL, icecek
grubunda 869,78 TL ve temizlik grubunda 1.098,02 TL olmak {izere toplamda 7.923,25 TL
biitce asilmistir. Ote yandan, isletmenin agustos ay1 maliyet raporlarina gére; yiyecek grubunda
7.831,70 TL, icecek grubunda 27.704,22 TL ve temizlik grubunda 7.254,71 TL olmak {izere
toplamda 42.790,63 TL biit¢e asilmistir.

7.3.3.1.4. Tasarim Degisiklikleri

Tasarim yapilip iiretime verildikten sonra, tasarimda bulunan iriin veya hizmet
problemlerini yeniden c¢6zmek icin gereken yeniden tasarim calismalari ve problemleri
aragtirmanin toplam (malzeme, iscilik vb.) maliyeti olarak aciklanmaktadir (Ozenci ve Cunbul,
1998: 14-15). Otel isletmeleri de degerlendirmeler kapsaminda, bazi hizmetlerde kalite
acisindan uygunsuzluk saptanmasi durumunda degisim ihtiyaci hissedebilmektedirler (Sahin,
2012: 96). Onleme maliyetleri bashg altinda, otel isletmelerinin sezon 6ncesi yenileme
faaliyetlerini yerine getirdikleri ve hizmette aksamalar yasanmamasi icin bir dénceki sezondan
eksilen malzemeleri temin ettikleri aktarilmisti. Buna karsin, sezon icerisinde gortilen eksikler
ve hizmette aksamalar neticesinde bu tiir maliyetler olusabilmektedir. Bu kapsamda temmuz
ay1 icerisinde olusan isletme malzeme gideri 11.394,83 TL, agustos ay1 icerisinde olusan

isletme malzeme gideri ise 12.437,37 TL’dir.
7.3.3.1.5. Kusur Sebepli Zaman Kayiplari

Uriinlerdeki kusurlar ve bozulan iiretim siirecinden kaynakl atil kapasite ve isletme
glicii kayiplar olarak tamimlanmaktadir (Yiik¢ii, 2007: 97). Otel isletmelerinde kalite
uygunsuzlugu nedeniyle yeniden isleme, artik olma ve benzeri durumlar ortaya ¢ikabilmekte ve
bu uygunsuzlugu diizeltmek i¢in calisanlar zaman kayiplarina maruz kalabilmektedir (Sahin,
2012: 97). Ozellikle otel isletmelerinde iiretim ve tiiketimin es zamanh olmasi sebebiyle bu

durumlar ek isgilici maliyetine neden olabilmektedir. Uygulama yapilan otel isletmesinde

206



Okan Colak, Doktora Tezi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mersin Universitesi, 2018

personel yetersizligi nedeniyle olusan ekstra personel giderleri temmuz ay1 icin 2.074,50 TL,

agustos ayl1 i¢in ise 8.016,00 TL’dir.
7.3.3.1.6. Kontrol Edilemeyen Malzeme Kayiplari

Hirsizlik, zayi ve diger (bilinmeyen) sebeplerle olusan malzeme agiklarinin maliyeti
olarak tanimlanmaktadir. Bu maliyetlerin 6lgiisii envanter sonuclarinin incelenmesiyle
bulunabilmektedir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 16). Zira, otel isletmelerin ay sonlarinda 6zellikle
yiyecek-icecek ve temizlik Uriinlerinin envanter sayimlar1 yapilmakta ve bu aciklar tespit
edilmektedir. Temmuz ay1 maliyet raporlarina gore yiyecek icecekle ilgili zayi
bulunmamaktadir. Ancak, malzeme Kkayiplar1 isletmenin tiim departmanlarinda
olusabilmektedir.

Uygulama yapilan otel isletmesinde ay sonlarinda restoran malzemelerinde sayim
yapilmaktadir. Yapilan temmuz ay1 sonu sayimlarina gore; porselen grubunda 2.182,38 TL,
metal grubunda 1.128,12 TL ve bardak grubunda 2.097,61 TL olmak iizere toplamda 5.408,11
TL’lik restoran malzemesi zayi, ¢cope atilma vb. nedenlerle kayip olusmustur. Ayrica, y1l sonunda
yapilan envanter sayimlari sonucunda sayim farklari, zayi ve iskartaya ayrilan malzeme
giderleri ve temmuz ay1 geceleme sayisina baglh olarak temmuz ayina ait gider toplami
hesaplanmistir. Buna gore; oda porselen ve bardak grubu (kiilliik, bardak vb.) 321,79 TL, oda
tekstili (nevresim, carsaf, alez vb.) 10.799,43 TL, personel lojman tekstili (carsaf, yastik kilifi)
131,15 TL, genel alanlar (sezlong, sezlong minderi ve kilifi) 3.997,96 TL, personel kiyafetleri
2.434,86 TL ve mutfak ekipmanlarnn 1.736,46 TL olmak ilizere temmuz aymna ait toplam
19.421,65 TL'lik gider tespit edilmistir. Dolayisiyla, temmuz ayinda kontrol edilemeyen
malzeme kayiplar1 gider toplami 24.829,76 TL’dir. Olusan bu giderlerden; oda porselen ve
bardak grubu (kiilliik, bardak vb.) 321,79 TL, oda tekstili (nevresim, carsaf, alez vb.) 10.799,43
TL ve genel alanlar (sezlong, sezlong minderi ve kilifi) 3.997,96 TL giderlerin hizmetin
miisteriye sunulmasindan dolay1 olustugu diisiiniildiigtin bu giderlerin dissal basarisizlik
maliyetleri altinda degerlendirilmistir. Dolayisiyla, kontrol edilemeyen malzeme kayiplar ile
ilgili olusan icsel basarisizlik maliyetleri 9.710,58 TL, dissal basarisizlik maliyeti ise 15.119,18
TL'dir.

Agustos ay1 sonu yapilan sayimlara gore ise; porselen grubunda 2.126,13 TL, metal
grubunda 3.300,75 TL ve bardak grubunda 1.144,72 TL olmak {lizere toplamda 6.571,60 TL'lik
restoran malzemesi zayi, ¢ope atilma vb. nedenlerle kayip olusmustur. Ayrica, yil sonunda
yapilan envanter sayimlari sonucunda sayim farklari, zayi ve iskartaya ayrilan malzeme
giderleri ve agustos ay1 geceleme sayisina baglh olarak agustos ayina ait gider toplam
hesaplanmistir. Buna gore; oda porselen ve bardak grubu (kiilliik, bardak vb.) 340,92 TL, oda
tekstili (nevresim, carsaf, alez vb.) 11.441,26 TL, personel lojman tekstili (¢arsaf, yastik kilifi)
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138,94 TL, genel alanlar (sezlong, sezlong minderi ve kilifi) 4.235,57 TL, personel kiyafetleri
2.579,57 TL ve mutfak ekipmanlar1 1.839,66 TL olmak lizere agustos ayina ait toplam
20.575,92 TL'lik gider tespit edilmistir. Agustos ayinda kontrol edilemeyen malzeme kayiplari
gider toplam1 27.147,52 TL'dir. Olusan bu giderlerden; oda porselen ve bardak grubu (kiilliik,
bardak vb.) 340,92 TL, oda tekstili (nevresim, carsaf, alez vb.) 11.441,26 TL ve genel alanlar
(sezlong, sezlong minderi ve kilifi) 4.235,57 TL giderlerin hizmetin miisteriye sunulmasindan
dolay1 olustugu disiintildiigiin bu giderlerin dissal basarisizhik maliyetleri altinda
degerlendirilmistir. Dolayisiyla, kontrol edilemeyen malzeme kayiplar: ile ilgili olusan icsel
basarisizlik maliyetleri 11.129,77 TL, dissal basarisizlik maliyeti ise 16.017,75 TL'dir.

Kontrol edilemeyen malzeme kayiplar ile ilgili maliyetlerden 6zellikle ¢ope atilan ve
zayi olanlarin Onlenebilecegi diisiinilmektedir. Zira yiyecek icecek miidiri ile yapilan
goriismede daha once calistif1 otellerde departmanlarin farkl renkte ¢ép poseti kullanildigini,
ayrica ozellikle coplerde atilan metal iiriinlerin dedektorle arandigini1 ve inceleme iki kisinin
gorevli oldugunu aktarmistir. Ayrica, personel egitimine gerekli dnem verildigi takdirde bu

giderlerin diisiiriilebilecegini vurgulamistir.

Tablo 7.24. isletmeye Ait I¢sel Basarisizlik Maliyetleri

Kalite Maliyetleri Temmuz Agustos
Artik 31.021,57 TL 37.970,56 TL
Yeniden Isleme, Yerine Koyma ve Tamir 4.631,53 TL 3.104,22 TL
Yeniden Muayene/Yeniden Test (Biitce acig1) 7.923,25 TL 42.790,63 TL
Tasarim Degisiklikleri 11.394,83 TL 12.437,37 TL
Kusurlar Sebepli Zaman Kayiplari 2.074,50 TL 8.016,00 TL
Kontrol Edilemeyen Malzeme Kayiplari 9.710,58 TL 11.129,77 TL
Toplam i¢sel Basarisizlik Maliyetleri 66.756,26 TL 115.448,55 TL

Tablo 7.24’de isletmenin temmuz ve agustos aylarina ait i¢sel basarisizlik maliyetlerinin
gider kalemlerine gore dagiimi goriilmektedir. Isletmenin temmuz aymna ait toplam icsel
basarisizlik maliyeti 66.756,26 TL'dir. isletmenin agustos ayina ait toplam icsel basarisizhk
maliyeti ise 115.448,55 TL'dir. I¢sel basarisizhik maliyetlerinden artik, tasarim degisiklikleri ile
kontrol edilemeyen malzeme kayiplari gider kalemlerinin yliksek pay aldig1 goriilmektedir.
Artik maliyetinin yiiksek olmasinin nedeni, 6zellikle her sey dahil hizmet alan miisterilerin
vakitlerinin biiylik cogunlugunu otelde gecirmeleri ve hizmeti paket halinde satin almalar1 ve
bedelini dnceden 6demeleri sebebiyle tiiketim agirlikli vakit gecirmeleri gosterilebilir. Benzer
sekilde bu yogun kullanim ve ortalamanin altindaki sayida personel ¢alistirilmasi hata oranini
arttirdig1 soylenebilir. Tasarim degisikliklerinin maliyetinin yliksek olmasinin nedeni ise otel
isletmeleri emek yogun isletmeler olmanin yaninda sermaye yogun isletmeler olduklarindan,
yapilacak tasarim degisiklerinin isletmeye o©nemli oranda maliyet yiliklemesi olarak

gosterilebilir. Agustos ayinda, temmuz ayindan farkli olarak biit¢e aciklarinin yiiksek oldugu
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gorilmektedir. Bunun nedeni tiiketimin beklenin ilizerinde gerceklesmesidir. Zira agustos
ayinda temmuza ayina oranla kisi basi yiyecek maliyetinde %25,63’lik, icecek maliyetinde ise

%16,38’lik artis meydana gelmistir.
7.3.3.2. Dissal Basarisizlik Maliyetleri

Uriin veya hizmetin miisteriye sunulmasindan veya teslim edilmesinden sonra ortaya
¢ikan maliyetler olarak tamimlanmaktadir (Sentiirk, 2003: 73). Alan yazindan faydalanilarak
isletmenin dissal basarisizlik maliyetleri; o©ncelikle iiriin iadeleri, miisteri hizmetleri,
garantilerin diizeltilmesi, kusur kaynakl indirimler ile kayip satislar ve itibar kaybi olmak {izere
lizere toplam 6 alt bashik altinda degerlendirilmistir. Ancak, i¢csel basarisizlik maliyetleri baslig
altinda belirtildigi gibi otel isletmelerinde iiretim ve tiiketimin es zamanl olmasindan dolay1
buradaki alt basliklardan artik, yeniden isleme, yerine koyma ve tamir ile kontrol edilemeyen
malzeme kayiplar icerisinde degerlendirilen bazi giderlerin miisteriye hizmet ulasmasindan
sonra olustugu diisiiniildiigiinden bu kalemler dissal basarisizik maliyetleri icerisinde
degerlendirilmistir. Isletmenin digsal basarisizik maliyetleri bu alt baghklar kapsaminda

asagida ayrintili sekilde ele alinmistir.
7.3.3.2.1. Uriin iadeleri

Kalite sorunlar1 sebebi ile miisteri veya kullanici tarafindan kabul edilmeyen ve iade
edilen triinlerin degerlendirilmesi, tamir ve yenilenmesi dolayisiyla karsilasilan maliyetler
olarak tamimlanmaktadir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 18). Uygulama yapilan otel isletmesinden
alinan faaliyet raporu verilerine gore, temmuz ay1 icerisinde satistan iadeler 5.035,99 TL,

agustos ay1 icerisinde satistan iadeler ise 8.530,61 TL'dir.
7.3.3.2.2. Miisteri Hizmetleri

Satis sonrasinda iiriinde kusur oldugu fark edilmesi durumunda miisteriler ile temas
kurma, arama ve hatanin telafisi icin planlama ve organizasyon giderleri gibi maliyetleri
kapsamaktadir (Yiiketi, 2007: 554). Bu maliyetlere, miisteri hizmetlerinde ¢alisanlarin maas ve
boliimiin idari masraflar1 da dahil edilebilmektedir (Blocher, Stout ve Cokins, 2010: 761). Otel
isletmeleri, miisteri istek ve sikdyetlerine aninda ¢6ziim liretmek {izere biinyelerinde miisteri
hizmetleri personeli bulundurmaktadir (Sahin, 2012: 99). Uygulama yapilan otel isletmesinde
miisteri hizmetleri gorevlisi bulunmaktadir. Otelle ilgili yazili ve sozlii sikayetlerle bu personel
ilgilenmektedir. Asgari licret iizerindeki licret+ssk primleri ve isveren pay1 ise alimlar bashg
altinda degerlendirildiginden, miisteri hizmetleri personeli icin 6denen maas asgari ilicret

lizerinden degerlendirilmistir. Dolayisiyla, bu bashk altinda degerlendirilebilecek {icret
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giderleri+ssk primleri ve isveren payi olmak ilizere toplam gider her iki ay icin (temmuz-

agustos) 2.088,56 TL'dir.
7.3.3.2.3. Garantilerin Diizeltilmesi

Garanti sliresi icerisinde misteriler tarafindan kusurlu ve bozuk oldugu bildirilen
Urlnlerin onarilmasi veya iiriiniin tamamiyla degistirilmesi nedeniyle katlanilan maliyetleri
kapsamaktadir (Yiikeii, 2007: 554). Otel isletmeleri de benzer olarak odalar ile ilgili sikayet
oldugunda, iicretsiz olarak oda upgrade (daha nitelikli oda verme) yapabilmektedir. Onbiiro
midiri ile yapilan goriismede tekrar gelen miisterilere jest amagh olarakta oda upgrade
yaptiklarini dile getirmistir. Ote yandan, genel miidiir ve yardimcisiyla yapilan goriismelerde,
donemler itibariyle 6zellikle diisiik sezonda acentalara toplu olarak promosyon amagh oda
upgrade yaptiklarini belirtmislerdir. Konu itibariyle, sikayet lizerine ticretsiz olarak upgrade
yapilanlar degerlendirmeye alinmistir.

Onbiiro miidiirii ile yapilan gériismede temmuz ay1 icerisinde 22 oda iicretsiz olarak
upgrade yapilmis olup, toplam kazan¢ kaybi1 (22 oda x 2 kisi x 20 TL) 880 TL olarak
hesaplanmistir. Ayni sekilde agustos ayi icerisinde 18 oda licretsiz olarak upgrade yapilmis
olup, toplam kazang¢ kaybi1 (18 oda x 2 kisi x 20 TL) 720 TL olarak hesaplanmistir. Bu kaybin

oda ile ilgili yanlis bilgilendirme sonucu ortaya ¢iktig1 diistiniilmektedir.
7.3.3.2.4. Kusur Kaynakh indirimler

Kalite gereksinimlerine tam olarak uymayan irilinlerin miisteri tarafindan kabuliinii
saglamak iizere yapilan fiyat indirimi gibi nedenlerle ortaya cikan maliyetleri kapsamaktadir
(Yukeii, 2014: 533). Otel isletmeleri de sundugu hizmetlerde kusur oldugunda bu gibi
durumlarin  duzeltilebilmesi adina indirim yapma gibi promosyon yodntemlerine
basvurabilmektedirler. Bunun nedeni, imaj kaybinin minimum seviyeye indirmektir. Bu da
isletme gelirlerini diistirmekte ve isletmeler istenilen kar seviyesine ulasamadiklarindan zarar
edebilmektedir (Sahin, 2012: 101). Uygulama yapilan otel isletmesinin yapilan harcamalar ile
ilgili sikdyetler ve itirazlar neticesinde yapilan diizeltme (correction) tutari temmuz ay1 i¢in

3.965,00 TL, agustos ay1 i¢in ise 2.470,00 TL’dir.
7.3.3.2.5. Kayip Satislar ve itibar Kaybi

Kalitesizlik nedeniyle satistaki diisme ve azalma miktarlarina karsilik gelen kar
kayiplarinin maliyeti olarak tanimlanmaktadir. Bu maliyetlere miisterilerin kalitesizlik
sonucunda tam tatmin olamamasi dolayisiyla maruz kaldiklar itibar kaybi gibi fiktif maliyetler

de dahil edilmektedir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 18-19). Bu tiir maliyetlerin 6l¢iilmesi zor
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oldugundan yillara gore satis rakamlarina ve fiili iptaller dikkate alinarak hesaplama
yapilabilmektedir (Yiik¢li, 2007: 554). Ayrica, hatali iirtinden kaynakl itibar kaybini en aza
indirmek ve isletme imajim1 ve itibarin1 yenilemek icin katlanilan pazarlama faaliyetleri
maliyetleri de bu maliyetler icinde diisiiniilmesi gerekmektedir (Blocher, Stout ve Cokins, 2010:
761).

Isletmede temmuz ay1 i¢in biitcelenen geceleme sayis1 14.000 olup, toplamda temmuz
ayinda 15.968 TL geceleme gerceklesmistir. Ayrica, isletmenin faaliyet raporlarina gére son 5
yilin geceleme sayisina gore isletme de siirekli doluluk artisi goriilmektedir. Bu ay i¢inde
katlanan reklam gideri bu baslik altinda degerlendirilebilir. Temmuz ay1 icerisinde ilan reklam
gideri 3.389,83 TL'dir. Isletmede agustos ay1 icin biitcelenen geceleme sayisi ise 17.000 olup,
toplamda agustos ayinda 16.917 geceleme gerceklesmistir. Bu baglamda, 83 geceleme
hedeflenin altinda gergeklesmistir. Otelin kisi basi geliri ile ¢arpildigindan 9.442,91 TL’lik kayip
satisin oldugu séylenebilir. Ote yandan, bu ay icinde katlanan reklam gideri bu bashk altinda
degerlendirilebilir. Agustos ay1 icerisinde ilan reklam gideri, 16.101,70 TL'dir. Dolayisiyla,
agustos ayl1 i¢in bu baslik altinda degerlendirilebilecek toplam gider 25.544,61 TL’dir.

7.3.3.2.6. Artik

I¢sel basarisizlik maliyetleri baghig altinda ayrintih belirtildigi iizere bu gider kalemi icin
temmuz ayinda olusan toplam dissal yiyecek-icecek artik maliyeti 57.761,63 TL'dir. Agustos
ayinda olusan toplam dissal yiyecek-icecek artik maliyeti ise 73.249,06 TL’dir.

7.3.3.2.7. Yeniden Isleme, Yerine Koyma ve Tamir

I¢sel basarisizlik maliyetleri baghg altinda ayrintili belirtildigi tizere bu gider kalemi icin
temmuz ayinda olusan dissal basarisizlik maliyeti toplami (asansor, klima vb.) 1.866,94 TL'dir.
Agustos ayinda olusan dissal basarisizlik maliyeti toplami ise (asansor, klima vb.) 4.425,73

TL'dir.
7.3.3.2.8. Kontrol Edilemeyen Malzeme Kayiplari

Icsel basarisizlik maliyetleri bashg altinda ayrintili belirtildigi lizere temmuz ay1 igin
kontrol edilemeyen malzeme kayiplari ile ilgili olusan dissal basarisizlik maliyeti ise 15.119,18
TL'dir. Agustos ayinda olusan kontrol edilemeyen malzeme kayiplari ile ilgili dissal basarisizlik

maliyeti ise 16.017,75 TL’dir.
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Tablo 7.25. isletmeye Ait Dissal Basarisizlik Maliyetleri

Kalite Maliyetleri Temmuz Agustos
Uriin iadeleri 5.035,99 TL 8.530,61 TL
Misteri Hizmetleri 2.088,56 TL 2.088,56 TL
Garantilerin Diizeltilmesi 880,00 TL 720,00 TL
Kusur Kaynakh indirimler 3.965,00 TL 2.470,00 TL
Kayip Satiglar ve itibar Kaybi 3.389,83 TL 25.544,61 TL
Artik 57.761,63 TL 73.249,06 TL
Yeniden 1§1eme, Yerine Koyma ve Tamir 1.866,94 TL 4.425,73 TL
Kontrol Edilemeyen Malzeme Kayiplari 15.119,18 TL 16.017,75 TL
Toplam Dissal Basarisizlik Maliyetleri 90.107,13 TL 133.046,32 TL

Tablo 7.25’de isletmenin temmuz ve agustos aylarina ait digsal basarisizlik
maliyetlerinin gider kalemlerine gore dagilimi gériilmektedir. Isletmenin temmuz ayna ait
toplam digsal basarisizlik maliyeti 90.107,13 TL'dir. isletmenin agustos ayina ait toplam dissal
basarisizik maliyeti ise 133.046,32 TL’dir. i¢sel basarisizlik maliyetlerine benzer olarak dissal
basarisizlik maliyetlerinde de artik ve kontrol edilemeyen malzeme kayiplarinin yiiksek pay
aldig1 goriilmektedir. icsel basarisizlikta oldugu gibi artik maliyetinin yiiksek olmasinin nedeni,
ozellikle her sey dahil hizmet alan miisterilerin vakitlerinin biiyiik ¢ogunlugunu otelde
gecirmeleri ve hizmeti paket halinde satin almalari ve bedelini 6nceden 6demeleri sebebiyle
tiiketim agirlikli vakit gecirmeleri gosterilebilir. Ayrica, yogun kullanim ve ortalamanin altinda
sayida personel calistirllmasi dolayisiyla hata oranini artmasi neticesinde kusur kaynakli
malzeme kayiplarinin olustugu sdylenebilir. Ayrica, agustos ayinda temmuz ayindan farkh
olarak kayip satislar ve itibar kayb1 maliyetinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Bunun nedeni ise
hedeflenen geceleme sayisina ulasilamamasi dolayisiyla kayip satislar ve katlanilan reklam
gideridir.

Asagidaki tablolarda isletmenin temmuz ve agustos aylarina ait kalite maliyetlerinin PAF
modeli cercevesinde kategoriler icerisindeki yiizdesel dagilimi ile kalite maliyetlerinin toplam
maliyetler ve toplam satislar igerisindeki aldig1 pay oranlari goriilmektedir.

Tablo 7.26. isletmeye Ait Kalite Maliyetlerinin Dagilimi1 ve Toplam Maliyetler ve Satislar
Icerisindeki Yiizdeleri (Temmuz Ay1)

Toplam Kalite Top lam Toplam
. R . Maliyetleri lV!a_l 1yetl(?r S z?tlslar_
Maliyet Kategorileri Maliyetler . . Icindeki Icindeki
Icindeki Pay1
(%) Pay1 Pay1
(%) (%)
Onleme Maliyetleri 214.285,77 TL 48,55 20,15 11,63
Degerlendirme Maliyetleri 70.189,11 TL 15,90 6,60 3,81
i(;sel Basarisizlik Maliyetleri 66.756,26 TL 15,13 6,28 3,61
Digsal Basarisizlik Maliyetleri 90.107,13 TL 20,42 8,47 4,89
Toplam Kalite Maliyetleri 441.338,27 TL 100 41,49 23,95
Toplam Maliyetler 1.063.638,35 TL
Toplam Satislar 1.842.506,96 TL
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Tablo 7.26'ya gore temmuz ayinda toplam kalite maliyetleri icerisinde; ©Onleme
maliyetleri %48,55, degerlendirme maliyetleri %15,90 ve basarisizlik maliyetleri %35,55 (i¢sel
basarnisizlik %15,13, digsal basarisizlik %20,42) pay almaktadir. Ote yandan, kalite maliyetleri
toplaminin, toplam maliyetler icerisindeki pay1 %41,49 iken, toplam satislar icerisindeki pay1

ise %23,95'tir.

Tablo 7.27. Isletmeye Ait Kalite Maliyetlerinin Dagilimi ve Toplam Maliyetler ve Satiglar
Icerisindeki Yiizdeleri (Agustos Ay)

Toplam Toplam Toplam
Kalite Maliyetler Satislar
Maliyet Kategorileri Maliyetler Maliyetleri icindeki icindeki
Icindeki Pay1 Pay1 Pay1
(%) (%) (%)
Onleme Maliyetleri 219.893,51 TL 40,75 17,67 10,08
Degerlendirme Maliyetleri 71.239,41 TL 13,20 5,72 3,27
I¢sel Basarisizlik Maliyetleri 115.448,55 TL 21,39 9,28 5,29
Digsal Basarisizlik Maliyetleri 133.046,92 TL 24,66 10,69 6,10
Toplam Kalite Maliyetleri 539.628,39 TL 100 43,36 24,75
Toplam Maliyetler 1.244.604,51 TL
Toplam Satislar 2.180.583,80 TL

Tablo 7.27’ye gore ise agustos ayinda toplam kalite maliyetleri icerisinde; 6nleme
maliyetleri %40,75, degerlendirme maliyetleri %13,20 ve basarisizlik maliyetleri %46,05 (i¢sel
basanisizlik %21,39, digsal basarisizlik %24,66) pay almaktadir. Ote yandan, kalite maliyetleri
toplaminin, toplam maliyetler icerisindeki pay1 %43,36 iken, toplam satislar icerisindeki pay1
ise %24,75tir.

Kalite maliyetleri toplami icerisinde genel olarak dnleme maliyetleri %10, 6lcme ve
degerlendirme maliyetleri %25 ve basarisizlik maliyetleri de %50-75 arasinda pay almaktadir
(Koliik, Dilsiz ve Kartal, 2003: 49). Bu oranlar igerisinde en biiylik pay1 degerlendirme ve
basarisizlik maliyetleri almasina karsin, bu maliyetlerin 6nlenebilir nitelikte oldugundan
alinacak tedbirlerle bu maliyetlerin diisiiriilmesi miimkiin goriilmektedir (Kirhoglu, 2013: 18).
Bu baglamda, kaliteye yapilan yatirimlarin uzun vadeli dusiintilmesi gerektigi vurgulanmaktadir
(Cokins, 2006: 51). Zira yapilan arastirmalarda bu oranlarin farklilastigr goriilmektedir.
Ramdeen vd.’nin (2007: 290) bir otel restoraninda yaptig1 ¢alismada 2005 yili icin; 6nleme
maliyetleri %33,33, degerlendirme maliyetleri %16,67, basarisizlik maliyetleri %49,97 (i¢sel
basarisizlik %20,83, dissal basarisizlik %29,17) olarak tespit edilmistir. Tanagan'in (2011: 150)
fast food sektoriinde yaptig1 calismada ise 6nleme maliyetleri %15, degerlendirme maliyetleri
%40 ve basarisizlik maliyetleri %45 (i¢sel basarisizlik %30, dissal basarisizlik %15) olarak
tespit edilmisgtir.

Onleme maliyetlerine yapilan harcamalar, basarisizlik maliyetlerinde yarattigi diisiis

itibariyle en kérh yatirim araci olarak goriilmektedir (Aslan, 2008: 523; Ko¢ ve Demirhan, 2007:
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89; Ramdeen, Santos ve Chatfield, 2007: 294; Yildiztekin, 2005: 403). Omachonu ve Ross’a
(2004: 210) gore; 6nleme maliyetlerine yapilacak 1$’lik yatirim, degerlendirme maliyetlerinde
10$’lik, basarisizlik maliyetlerinde ise 100$’lik tasarruf saglamaktadir. Tastan'in (2014: 150)
yilinda 4 yildizl bir otel isletmesinde yaptig1 doktora tez ¢alismasinda PAF Modeli ¢ercevesinde
yillar itibariyle (2010-2012) o©nleme maliyetlerinde artis olurken (%23-86 - %71,73),
degerlendirme (%9,18 - %4.62) ve basarisizlik maliyetlerinde (%66,55 - %23,32) azalma tespit
edilmistir. Yine ayni calismada yillar itibariyle kar oraninda %448’lik, kar marjinda ise %30’luk
artis tespit edilmistir. Saglik sektoriinde yapilan ¢alismalarda 6nleme maliyetlerinin orani ¢cok
daha yiiksek olmaktadir. Salik'in (2014: 91) agiz ve dis sagligl merkezinde yaptig1 calismada
onleme maliyetleri %84,64 olarak tespit edilmistir. Benzer olarak Tepeli'nin (2012: 121)
Marmaris Devlet Hastanesi'nde yaptig1 ¢calismada, 6nleme maliyetleri %89 olarak bulunmustur.
Bek¢i ve Toramanin (2011: 55) bir hastane isletmesinde yaptifi calismada ise onleme
maliyetleri %92,27 olarak belirlenmistir. Yapilan ¢calismada ise isletmenin 6nleme maliyet orani
temmuz ayinda %48,56, agustos ayinda ise %40,75 olarak belirlenmistir. Calismada isletmenin
sadece temmuz ve agustos aylarina iliskin veriler dikkate alindigindan isletmenin standartlar ve
sektordeki diger isletmelere gore 6nleme maliyet politikasinin iyi oldugu séylenebilir.

Kalite maliyetleri, isletmelerin toplam {liretim maliyeti ve toplam satis gelirleri igerisinde
onemli oranda pay almaktadirlar (Giakatis, Enkawa ve Washitani, 2001: 181). Albright ve Roth
(1992: 18), kalite maliyetlerin toplam liretim maliyetleri icindeki payinin Amerika’daki tiim
tretim isletmelerinde %30 civarinda oldugunu vurgulamaktadir. Bek¢i ve Toraman'in (2011:
54) bir hastane isletmesinde yaptig1 calismada ise kalite maliyetlerini toplam maliyetler icindeki
pay1 %24,22 olarak bulunmustur. Yapilan ¢alismada kalite maliyetlerinin toplam maliyetler
icindeki orani temmuz ay1 icin %41,49, agustos ay1 icin %43,36 olarak belirlenmistir. Ote
yandan, geleneksel kalite maliyet analizinde goriilebilen ve 6lciimlenebilen maliyetler dikkate
alindigindan, kalite maliyetlerinin toplam satislar icindeki pay1 %4-%5 iken; finansal agidan
Olciilmesi ve analiz edilmesi zor olan maliyetler de dikkate alindiginda bu oranin %15-25’e
kadar arttigr vurgulanmaktadir (Defeo, 2001: 31-32). Bununla birlikte, genel olarak hizmet
sektoriinde Kkalite maliyetlerinin satislar icindeki oraninin %25-%30 civarinda oldugu
belirtilmektedir (Carr, 1992: 1; Gedik, 2007: 54). Tastan’in (2014: 151) yilinda 4 yildizli bir otel
isletmesinde yaptig1 doktora tez ¢alismasinda PAF Modeli ¢ergevesinde yillar itibariyle (2010-
2012) kalite maliyetlerinin toplam satislar icindeki payr %17,04-%19,29 olarak tespit
edilmistir. Yapilan ¢alismada ise isletmenin kalite maliyetlerinin satislar icindeki pay1 temmuz
ay1 icin %23,95, agustos ay1 icin ise %24,75 olarak tespit edilmistir. Calisma da genellikle g6z
ardi edilen maliyetlere dikkat ¢ekilmesi sebebiyle, kalite maliyetlerinin toplam maliyetler ve

satislar icindeki oranin yliksek ¢iktig1 soylenebilir.
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Bir sonraki boliimde fiyat duyarlilik 6l¢limii sonucunda belirlenen en uygun fiyat ve
basarisizlik maliyetlerinin hedef maliyet uygulama siirecine entegre edilerek elde edilen

sonuglar tartisilacaktir.
7.4. Hedef Maliyetleme Uygulama Siireci ile ilgili Bulgular

Uygulama yapilan otel isletmesinde hedef maliyete ulasma siirecinde, arastirmanin
modeli baslig1 altinda ayrintili olarak anlatilan uygulama stireci izlenecektir. Bu kapsamda hedef
maliyetleme stlirecinde kullanilan kalite fonksiyon gocerimi, deger miihendisligi, kaizen
maliyetleme tekniklerinin yani sira fiyat duyarlilik 6l¢limii ve kalite maliyetleri yontemi de

kullanilacak ve etkileri degerlendirilecektir.
7.4.1. Uzun Vadeli Stratejik ve Finansal Hedeflerin Belirlenmesi

Isletme kalite yonetim kitapgiginda stratejik hedefini; kisi ve kurum olarak ulusal ve
uluslararasi kanunlara uygun, bilimsel ve vicdani etik ve ilkelerden 6diin vermeden, konuklara
ve calisanlara saygili, acik, diiriist ve en yliksek kalitede konaklama imkédni sunmak olarak
belirlemistir. Boylece isletme, kaliteli hizmet i¢in stirekli iyilestirme ve gelistirme yoniinde
¢ozlimler iiretmek ve bolge caginda alaninda bir marka ve lider olmay1 hedeflemektedir. Bu
hedef dogrultusunda isletme; Tiirk misafirperverligini yasatmayi, hizmette miikemmelligi
saglamayi, calisanlarina ekip ruhunu asilamayi, giiler yiizlii, samimi ve seffaf bir calisma ortami
ve hizmet sunmayi, Kkaliteli hizmet icin silirekli iyilestirme ve gelistirme faaliyetlerinde
bulunmay, stirekli iyilestirme ve gelistirme i¢in egitime agirlik vermeyi, misafir 6nceliklerini
kendi oncelikleri olarak benimsemeyi, iiriin ve hizmet nitelikleri misafir beklentileri
dogrultusunda gelistirmeyi, uluslararasi kabul géormis hijyen ve sanitasyon standartlarinda
liretim ve sunum yapmayi, teknolojideki gelismeleri takip eden bélgede yenilik¢i ve 6ncii bir
isletme olmayr kendine ilke edinmistir. Benimsenen ilkelerden; isletmenin tasarim odakls,
yenilikei, yalin organizasyon ve toplam kalite ydnetim anlayisin1 benimsemis bir isletme oldugu
anlasilmaktadir.

Isletme gecmis dénem satis ve maliyet verilerine bagh olarak yillik biitce planlamasi
yapmakta ve yil icinde gerceklesen geceleme sayisina bagh olarak maliyet ve gelir tahminlerini
giincellemektedir. Biitge asilmasi durumunda bir sonraki ayda biitceye gore dengelemesi boliim
yoneticisinden istenmektedir. Ayrica, haftalik cost toplantilarda biitce degerlendirmesi
yapilmaktadir. isletmenin basabas noktasini yakalayabilmesi icin 9000 gecelemeye ulasmasi
gerekmektedir. Ancak, sezon baslarinda ve sezon sonlarinda bu hedefe ¢ogu zaman
ulasamamaktadir. Buna karsin, kalifiye eleman bulma zorlugu nedeniyle sezon erken agilmakta,

bu nedenle y1l icerisinde kisi bas1 maliyetlerde degiskenlik gostermektedir.
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Isletme yoneticisinin uzun vadeli hedeflemis oldugu geceleme hedefi 70.000 olup, oda
satislar1 Uizerinden hedeflenen kar marj1 %45’tir. Ancak, Tablo 7.28’den de gortlecegi lizere son
10 yilin kiimiilatif geceleme sayilarinda ve hedef kdr marjinda siirekli azalma tespit edilmistir.
Ayrica, isletmede temmuz ay1 icin gerceklesen geceleme sayisi ortalamanin tizerinde olmasina
karsin gerceklesen kir marji hedeflenen kir marjinin ve ortalamanin altinda kalmistir. Ote
yandan, isletmede agustos ay1 icin gerceklesen geceleme sayisi ortalamanin altinda olmakla

birlikte, gerceklesen kar marj1 hedeflenen kar marjindan ve ortalamadan daha diisiiktiir.

Tablo 7.28. Otel isletmesine Ait Yillara Gére Geceleme Sayilari ve Kar Marjlari

Temmuz Agustos
%)
xEE %) —1.: - = %) —1.: - —
- S Q UN o 1723 [1 P [ UN o 1723 [y Q. [
i =23 & §% 582 3o £ §% §5E® 8-
= o9 = S g9 9L =X = S S 925 =X
=2 g e BERSE n o 8 e meEE S TS
(€] o = = -—ua: «3 = = -—ua: «3
L) XS X 4 L) X o X 4

2008 86.583 16016 59,20 31,90 46,12 16.880 59,06 30,13 48,99
2009 77804 16149 67,06 30,93 53,88 16.318 69,43 30,83 55,60
2010 75.413 17505 69,14 29,08 5793 15.362 67,26 30,85 54,13
2011 78.658 16820 78,16 32,78 58,06 16.906 83,44 33,89 59,38
2012 70.033 15680 87,88 42,22 51,96 16.295 88,23 38,36 56,52
2013 68.604 14438 95,48 65,78 31,11 16.351 106,18 50,28 52,64
2014 74461 15064 106,37 59,77 43,81 16.330 123,97 52,90 57,33
2015 70.452 15498 110,42 59,89 45,76 15.546 133,89 61,66 53,95
2016 64.034 15728 107,89 57,30 46,89 16.406 103,54 56,15 45,76
2017 59.630 15968 112,57 66,61 40,83 16917 113,77 73,57 35,34

Ort. 72.567 15.887 89,42 47,60 47,66 16.331 94,88 45,81 52,01

7.4.2. Uriin/Hizmet Ozelliklerinin Belirlenmesi

Uygulama yapilan isletme 5 yildizhi bir otel olup, isletmede her sey dahil konseptte
hizmet verilmektedir. Konsept dahilinde konaklama hizmeti olarak havlu degisimi giinde 1 kez,
plaj havlu degisimi {icretsiz, ¢arsaf degisimi 3 giinde 1 ve oda temizligi her giin yapilmaktadir.
Odalarda; balkon, kiivet, sa¢ kurutma cihazi, direkt telefon, uyandirma servisi, emanet kasa,
uydu TV, internet baglantisi, split klima, minibar, elektronik kilit sistemi, yangin alarmi ve 24
saat oda servisi imkani bulunmaktadir. Konsept dahilinde otelde bulunan havuzlardan (acik,
kapali ve cocuk havuzu) ve aquaparktan licretsiz olarak yararlanilabilinmektedir.

Her sey dahil konsepti dahilinde, kahvalti, 6gle yemegi, aksam yemegi ile birlikte snack,
cay saati ve gece corbasi olmak lizere ara Ogiinlerde licretsiz olarak verilmektedir. Ayrica,
konsept dahilinde yabanci (import) alkollii hari¢ tiim igecekler iicretsiz olarak verilmektedir.
Icecek hizmeti gece 23.00’de sona ermekte ve bu saatten sonra icecekler ekstra olarak

satilmaktadir. Ucretsiz verilen aktivite ve hizmetler ise; hamam, sauna, fitness center, cocuk
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kuliibti, tiim animasyon aktiviteleri, plaj havlusu, sezlong, glines semsiyesi, bebek yatagi, bebek
masa sandalyesi ve dondurma saati (¢ocuklar i¢in) olarak belirlenmistir.

Her sey dahil konseptine dahil olmayan fticretli verilen aktivite ve hizmetler ise; masaj,
su sporlari, kuafor, spa hizmetleri (terapi, solaryum), alakart restoran, yabanci alkollii (import)
icecekler, tiim siseli ve kutu icecekler, taze meyve sulari, kasa, kuru temizleme, saglik hizmetleri,
ara¢ kiralama olarak belirlenmistir. Arastirma da ekstra satis gelirleri ve giderler diisiilerek
hesaplama yapildigindan, her sey dahil konseptine dahil olmayan ticretli aktivite ve hizmetler

degerlendirme dis1 birakilmistir.
7.4.3. Hedef Satis Fiyatinin Belirlenmesi

Hedef satis fiyati, potansiyel miisterilerin bir iirin veya hizmet icin 6demeye istekli
olduklar1 tahmini fiyat olarak tanimlanmaktadir (Bhimani, Horngren, Datar ve Foster, 2008:
384). Hedef satis fiyatinin dogru tespiti tiim silirecin basarisini etkilemektedir. Bu nedenle
isletmelerin miimkiin olan en gercekci hedef satis fiyatini belirlemeleri gerekmektedir (Cooper
ve Slagmulder, 1999: 26). Calisma kapsaminda hedef satis fiyat1 belirlenirken fiyat duyarlilik
Olglimii (PSM) yonteminden faydalanilmistir.

PSM analizi sonucunda otel isletmesinde temmuz ay1 icin en uygun fiyat 164 TL olarak
belirlenmistir. Uygulama yapilan otel isletmesinden alinan faaliyet raporu verilerinden
isletmenin fiili uyguladigi fiyat (121,58 TL) ile PSM analizi sonucunda bulunan her sey dahil kisi
basi en uygun fiyat (164 TL) arasinda KDV dahil 42,42 TL fark tespit edilmistir. Bu tutardan
KDV orani diisiildiigtinde 39,28 TL’lik kisi basi oda gelir kaybi oldugu soylenebilir. Bu tutari
toplam geceleme sayis1 ile carpildiginda 15968 x 39,28 TL = 627.187,56 TL fark
hesaplanmaktadir. Dolayisiyla, isletmenin bu tutarda potansiyel oda satis gelir kaybina ugradigy,
diger bir ifadeyle acente devreden ¢ikarsa bu tutar kadar oda satis gelirlerini arttirabilecegi
soylenebilir.

Agustos ay1 verileri i¢in yapilan PSM analizi sonucunda ise en uygun fiyat 168 TL olarak
belirlenmistir. Uygulama yapilan otel isletmesinden alinan faaliyet raporu verilerden isletmenin
fiili uyguladig: fiyat (122,87 TL) ile PSM analizi sonucunda bulunan her sey dahil kisi basi1 en
uygun fiyat (168 TL) arasinda KDV dahil 45,13 TL fark belirlenmistir. Bu tutardan KDV oram
disiildiigiinde 41,79 TLlik kisi bas1 oda gelir kaybi oldugu soylenebilir. Bu tutar1 toplam
geceleme sayisi ile carpildiginda 16917 x 41,79 TL = 706.911,31 TL fark hesaplanmaktadir.
Dolayisiyla, isletmenin bu tutarda potansiyel oda satis gelir kaybina ugradigi, diger bir ifadeyle
acente devreden cikarsa bu tutar kadar oda satis gelirlerini arttirabilecegi sdylenebilir.

Farka iliskin nedenler ve ¢6ziim dnerileri fiyat duyarlilik 6lciimii baslig: altinda ayrintih
olarak deginilmisti. Ozellikle isletmenin geceleme sayilarinda ve kir marjinda siirekli diisiis

yasamasi dolayisiyla dolulugu arttirmak adina daha diisiik fiyatlara devre tatil miisterilere oda
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satis1 yapmaya veya daha yiiksek komisyonla seyahat acentalarina ve tur operatorlerine satis
yapmaya yonlendirmis olabilir. Isletme fiyat duyarhlik él¢iimii sonucunda belirlenen satis fiyat
lizerinden oda satislarini gergeklestirmesi durumunda hedefledigi kar majina ulasabilir. Ancak,
isletmenin kisa vadede araci kullanmadan satislarini gerceklestirememesi ve fiyat duyarlilik
O0lglimii sonucunda belirlenen fiyatlarin acenta satis fiyatindan diisiik olmasi1 dolayisiyla,
acentayla anlasilan fiyatlarda fiyat artirimi miimkiin goriilmemektedir. Bu baglamda, hedef
maliyet uygulama siirecine fiili satis fiyat1 iizerinden devam edilecek ve isletmenin hedefledigi
kar marjini elde edebilmek icin basarisizlik maliyetleri elimine edilerek hedef maliyete

ulasilmaya calisilacaktir.
7.4.4. Hedef Karin Belirlenmesi

Uygulama yapilan otel isletmesinin temmuz ayina ait kisi bas1 oda satis geliri 112,57 TL,
kisi basi gider ise 66,61 TL'dir. Dolayisiyla;

Temmuz ay1 icin Kisi bas fiili kar: 112,57 TL - 66,61 TL = 45,96 TL

Temmuz ay1 i¢cin hesaplanan fiili kar mariji ise: %40,83 tiir.

Ote yandan, otel isletmesinin agustos ayina ait kisi basi oda satis geliri 113,77 TL, kisi
basi gider ise 73,57 TL'dir. Dolayisiyla;

Agustos ayi icin kisi basi fiili kar: 113,77 TL - 73,57 TL = 40,20 TL

Agustos ay1 icin hesaplanan fiili kdr marj1 ise: %35,34 diir.

Uzun vadeli finansal ve stratejik hedefler bashig1 altinda ayrintili belirtildigi {lizere
isletme yoneticisinin temmuz ve agustos aylari i¢in hedefledigi kar marji1 %45’dir. Dolayisiyla;
temmuz ayi icin isletmenin fiili satis fiyati (KDV hari¢ = 112,57 TL) ile hedeflenen kar mar;ji
(%45) lizerinden hedef kir 50,66 TL olarak hesaplanmistir. Ote yandan, agustos ay1 igin
isletmenin fiili satis fiyat1 (KDV hari¢ = 113,77 TL) ile hedeflenen kar marji1 (%45) lizerinden
hedef kar 51,20 TL olarak belirlenmistir.

7.4.5. Hedef Maliyetin Belirlenmesi

Hedef satis fiyati ile hedef kar arasindaki fark hedef maliyet olarak tanimlanmaktadir
(Yazdifar ve Askarany, 2012: 384). Diger bir ifadeyle, miisterilerin bir iirlin i¢in 6demeyi istekli
olduklari fiyattan arzulanan karin ¢ikarilmasiyla ulasilan maliyetten lirtiniin iiretilebilmesi icin
gerekli olan kaynaklarin maliyetinin toplami seklinde ifade edilmektedir (Brausch, 1994: 45).

Uygulama yapilan otel isletmesinden 2017 yili temmuz ay1 i¢in hedef satis fiyat1 112,57
TL (KDV haric¢) ve uzun vadeli stratejik finansal hedef kapsaminda hedef kar 50,66 TL olarak
belirlenmistir. Dolayisiyla isletmenin temmuz ay1 i¢in kisi basi hedef maliyeti asagidaki su

sekilde hesaplanmistir;
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Hedef Maliyet = Hedef Satis Fiyati1 - Hedef Kar

Hedef Maliyet = 112,57 TL - 50,66 TL

Hedef Maliyet = 61,91 TL'dir.

Ote yandan, 2017 yili austos ay1 icin hedef satis fiyat1 113,77 TL (KDV hari¢) ve uzun
vadeli stratejik finansal hedef kapsaminda hedef kar 51,20 TL olarak belirlenmistir. Dolayisiyla
isletmenin agustos ay1 i¢in kisi bas1 hedef maliyeti asagidaki su sekilde hesaplanmistir;

Hedef Maliyet = Hedef Satis Fiyat1 - Hedef Kar

Hedef Maliyet = 113,77 TL - 51,20 TL

Hedef Maliyet = 62,57 TL'dir.

Hedef maliyet ile fiili maliyet denkligi karsilastirildiginda hedef maliyetin fiili maliyetten
biiylik veya esit olmasi (hedef maliyet >= fiili maliyet) beklenmektedir. Temmuz ay1 icin hedef
maliyet 61,91 TL iken, fiili maliyet 66,61 TL olarak gerceklesmistir. Dolayisiyla kisi basi fiili
maliyet, 4,70 TL hedeflenen maliyetin {lizerinde gerc¢eklesmistir. Temmuz ay1 icerisinde
gerceklesen geceleme sayisi ile carpildiginda; 15968 geceleme x 4,70 TL = 75.049,60 TL
hedeflenen maliyetin iizerinde bir gider olustugu tespit edilmektedir. Ote yandan, agustos ay1
icin hedef maliyet 62,57 TL iken, fiili maliyet 73,57 TL olarak gerceklesmistir. Dolayisiyla, kisi
basi fiili maliyet 11 TL hedeflenen maliyetin lizerinde gergeklesmistir. Agustos ay1 icerisinde
gerceklesen geceleme sayisi ile c¢arpildiginda; 16917 geceleme x 11 TL = 186.087,00 TL
hedeflenen maliyetin {izerinde bir gider olustugu tespit edilmektedir. Dolayisiyla, bundan

sonraki asamalardan hedef maliyet ayristirilarak hedef maliyete ulasilmaya ¢alisilacaktir.
7.4.6. Hedef Maliyetin Ayristirilmasi

Tasarlanan iiriin/hizmet hedeflenen kar1 saglamadigi durumlarda, lriiniin/hizmetin
yeniden tasarlanmasi veya iiretim strecinin gerekli kari saglayacak sekilde gelistirilmesi
gerekmektedir (Amara, 1998: 5). Diger bir ifadeyle, iiriin/hizmeti olusturan parcalardan veya
fonksiyonlardan hangilerinin maliyetinin disiiriileceginin ve hangilerinin fonksiyonelliklerinin
gelistirilecegini belirleyebilmek icin belirlenen hedef maliyetin fonksiyonlarina ayristirilmasi
gerekmektedir (Okutmus ve Ergiil, 2015: 100). Hedef maliyet uygulama siireci baslig1 altinda
belirtildigi iizere iiriin fonksiyonlarinin ve gorece 6nem derecelerinin belirlenmesinde kalite
fonksiyon gocerimi (KFG) ve fonksiyonlar1 maliyetler ile iliskilendirme de ise deger

miihendisligi kullanilmaktadir. Bu baslik altinda da bu stirece iliskin bilgiler yer almaktadir.
7.4.6.1. Uriin/Hizmet Fonksiyonlarinin Belirlenmesi

Giintimiizde otel isletmeleri sadece konaklama ve yiyecek-igecek hizmeti vermemekte,

bunun yaninda sinifi ve konumuna gore saglik, SPA, toplanti, konferans, rekreasyon, eglence ve
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spor gibi bircok alanda bitiinlesik hizmet sunmaktadir (Akinci, 2011: 3; Kozak, 2010: 126;
Singh ve Kumar, 2015: 17). Uygulama yapilan otel isletmesinden temin edilen tanitim kitapg¢igi
ve her sey dahil konsepti verilerinden faydalanilarak isletmenin her sey dahil hizmete giren
(ekstra olmayan) hizmetler su sekilde belirlenmistir;

- Onbiiro - damsmanhk hizmetleri; karsilama/yerlestirme, bilgilendirme, teknik
destek (kablolu TV, wi-fi, internet, emanet kasa), déviz bozdurma islemleri, sikayet
ve taleplerin c¢oziimlenmesi ile c¢ikis ve 6deme islemleri fonksiyonlarindan
olusmaktadir.

- Kat hizmetleri - konaklama (oda); oda temizligi, oda havlu, carsaf vb. degisimi,
minibar, buklet malzemeleri (sampuan, sa¢ kremi vb.), oda aydinlatma,
iklimlendirme vb. donanmimlarin aktif olmasi ile genel alanlarin temizligi (koridor,
asansor vbh.) fonksiyonlarindan olugsmaktadir.

- Yiyecek-icecek; servis hizi  ve sekli, cesitlilik, lezzet ve Kkalite,
doyuruculuk/porsiyon, hijyen ve temizlik ile sunum/gorsellik fonksiyonlarindan
olusmaktadir.

- Eglence-aktiviteler; animasyon, cocuk kuliibii, spor aktiviteleri (tenis, futbol, masa
tenisi, dart vb.), fitness center, hamam-sauna, havuzlar ile plaj hizmetleri (sezlong,

minder, semsiye, havlu vb.) fonksiyonlarindan olusmaktadir.
7.4.6.2. Uriin/Hizmet Fonksiyon Agirhiklarinin Belirlenmesi

Uriinii/hizmeti olusturan parcalarin géreceli 6nemini belirlemek icin de her bir
fonksiyonun agirliginin tespit edilmesi gerekmektedir (Bilginoglu, 1995: 14). Bu baglamda, otel
isletmesinde temmuz ayinda otelde konaklayan 398 miisteriyle, agustos ayinda ise 386
misteriyle anket calismasi gerceklestirilmistir. Ankette, miisterilerden fonksiyonlari énem
derecesine gore cok dnemliden az onemliye dogru (1.cok 6nemli - 6. az 6nemli) siralamalari
istenmistir. Asagidaki tablolarda bu siralamaya iliskin ortalama degerler yer almaktadir. Ayrica,
fonksiyonlarin gorece onem dereceleri belirlemek tzere fonksiyonlarin kiimilatif puan
degerleri hesaplanmistir. Puan degerlendirmeleri hesaplanirken ters kodlama yapilmistir.
Asagidaki tablolarda alt fonksiyonlarin gorece dnem derecelerine iliskin sonuglar ayrintili

sekilde sunulmustur.
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Tablo 7.29. Onbiiro - Damismanlik Hizmetleri Alt Fonksiyonlarinin Gérece Onem Dereceleri

Gorece Onem

Ortalama .
Ay Fonksiyonlar = Dereceleri
(1. Cok Onemli Puan %
- 6. Az Onemli)
Si.ké"yetlerin o ve Taleplerin 18894 2034 24,34
Coziimlenmesi
Bilgilendirme 2,4824 1798 21,51
Temmuz Karsilama/Yerlestirme 2,7136 1706 20,41
Teknik Destek 4,0327 1181 14,13
Cikis ve Odeme Islemleri 4,5000 995 11,90
Doviz Bozdurma islemleri 5,3819 644 7,71
Si.ké"yetlerin o ve Taleplerin 19119 1964 24,23
Coziimlenmesi
Bilgilendirme 2,3653 1789 22,07
Agustos Karsilama/Yerlestirme 2,4560 1754 21,64
Cikis ve Odeme Islemleri 4,4922 968 11,94
Teknik Destek 4,5933 929 11,46
Doviz Bozdurma islemleri 5,1813 702 8,66

Not: Kiimiilatif puan hesaplanirken ters kodlama yapilmistir.

Tablo 7.29'da oOnbiiro-danismanlik hizmetleri alt fonksiyonlarinin goérece oOnem
dereceleri yer almaktadir. Onbiiro-danismanlik hizmetleri alt fonksiyonlarindan miisterilerce
sikayetlerin ve taleplerin ¢oziimlenmesi en onemli fonksiyon olarak kabul edilirken, doviz
bozdurma islemleri nispeten énemsiz bir fonksiyon olarak kabul gérmektedir. Bunun nedeni

olarak, katiimcilarin yerli agirlikli olmasindan kaynakl olabilecegi diisiiniilmektedir.

Tablo 7.30. Kat Hizmetleri - Konaklama (Oda) Alt Fonksiyonlarinin Gérece Onem Dereceleri

Gorece Onem

Ortalama .
Ay Fonksiyonlar = Dereceleri
(1. Cok Onemli Puan %
- 6. Az Onemli)
Oda Temizligi 1,3618 2244 26,85
Oda Havlu, Carsaf vb. Degisimi 2,9095 1628 19,48
Oda Aydinlatma, Iklimlendirme vb.
Temmuz Donanimlarin Aktif Olmasi 3,0477 1573 18,82
Genel Alanlarin Temizligi 3,6005 1353 16,19
Buklet Malzemeleri 4,5804 963 11,52
Minibar 5,5000 597 7,14
Oda Temizligi 1,1425 2261 27,89
Oda Havlu, Carsaf vb. Degisimi 3,2047 1465 18,07
Oda Aydinlatma, [klimlendirme vb. 3,2254 1457 17,97
Agustos Donanimlarin Aktif Olmasi
Genel Alanlarin Temizligi 3,5104 1347 16,62
Buklet Malzemeleri 4,6788 896 11,05
Minibar 5,2383 680 8,39

Not: Kiimiilatif puan hesaplanirken ters kodlama yapilmistir.
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Tablo 7.30’da kat hizmetleri-konaklama (oda) alt fonksiyonlarinin gorece 6nem
dereceleri yer almaktadir. Kat hizmetleri-konaklama (oda) alt fonksiyonlarindan miisterilerce
oda temizligi en Onemli fonksiyon olarak kabul edilirken, minibar nispeten 6nemsiz bir
fonksiyon olarak kabul gérmektedir. Bunun nedeni olarak, isletmede minibar sadece iicretsiz
olarak verilen suyun sogutulmasinda kullanilmaktadir. Genel miidiir ile yapilan goriismede,
minibarin calistirilmama sebebini, harcama itirazlar1 nedeniyle ¢cok kaybin olmasi ve personel
maliyetlerinin lzerine eklendiginde elde edilen gelirlerle maliyetlerin basa bas olmasi olarak

belirtmistir.

Tablo 7.31. Yiyecek - icecek Alt Fonksiyonlarinin Gérece Onem Dereceleri

Ortalama Gorece Onem Dereceleri
Ay Fonksiyonlar 1. Cok Onemli
E 6. ?\z Onemli) Puan %
Lezzet ve Kalite 1,8367 2055 24,59
Hijyen ve Temizlik 2,0804 1958 23,43
Temmuz Cesitlilik 3,1608 1528 18,28
Doyuruculuk/Porsiyon 4,3065 1072 12,83
Servis Hiz1 ve Sekli 4,4523 1014 12,13
Sunum/Gorsellik 5,1633 731 8,75
Lezzet ve Kalite 1,6399 2069 25,52
Hijyen ve Temizlik 1,9378 1954 24,11
Agustos Cesitlilik 3,2927 1431 17,65
Doyuruculuk/Porsiyon 4,3394 1027 12,67
Servis Hiz1 ve Sekli 4,4352 990 12,21
Sunum/Gorsellik 5,3549 635 7,83

Not: Kiimiilatif puan hesaplanirken ters kodlama yapilmistir.

Tablo 7.31'de yiyecek-icecek alt fonksiyonlarinin goérece oOnem dereceleri yer
almaktadir. Yiyecek-icecek alt fonksiyonlarindan miisterilerce lezzet ve Kkalite en oOnemli
fonksiyon olarak kabul edilirken, sunum-gorsellik nispeten 6nemsiz bir fonksiyon olarak kabul
gormektedir. Bunun nedeni olarak, her sey dahil sistemde miisterilerin tiiketim odakl tatil
gecirmeleri sebebiyle, acik biifede veya fast food olarak snack barda strekli olarak yemek
bulabilmekte, bu baglamda cesitlilik bol oldugundan sunum/gorsellikten ziyade lezzet ve kalite

on plana ¢ikmakta ve begenmediklerinde baska yiyeceklerden temin edebilmektedirler.
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Tablo 7.32. Eglence-Aktiviteler Alt Fonksiyonlarinin Gérece Onem Dereceleri

Gorece Onem

Ortalama .
Ay Fonksiyonlar = Dereceleri
(1. Cok Onemli Puan %
- 6. Az Onemli)
Havuzlar 2,1508 2328 20,82
Plaj lemetlerl (Sezlong, Minder, 28643 2044 18,28
Semsiye, Havlu vb.)

Temmuz Animasyop ' . . 3,4724 1802 16,12
Spor Aktiviteleri (Tenis, Futbol, 41558 1530 13,69
Dartvb.)

Cocuk kuliibli 4,5327 1380 12,34
Hamam-Sauna 5,2814 1082 9,68
Fitness Center 5,4523 1014 9,07
Havuzlar 2,1508 2328 20,82
Plaj lemetlerl (Sezlong, Minder, 28643 2044 18,28
Semsiye, Havlu vb.)

Animasyon 3,4724 1802 16,12

Agustos Spor Aktiviteleri (Tenis, Futbol, 41558 1530 13,69
Dart vb.)

Cocuk kultibii 4,5327 1380 12,34
Fitness Center 5,2814 1082 9,68
Hamam-Sauna 5,4523 1014 9,07

Not: Kiimiilatif puan hesaplanirken ters kodlama yapilmistir.

Tablo 7.32’de eglence-aktiviteler alt fonksiyonlarinin gorece onem dereceleri yer
almaktadir. Eglence-aktiviteler alt fonksiyonlarindan miisterilerce havuzlar, plaj hizmetleri,
animasyon gibi acik alanda yapilan aktiviteler énemli fonksiyonlar olarak goriiliirken; hamam-
sauna ve fitness center gibi kapali alan aktivitelerin daha 6nemsiz oldugu goriilmektedir. Bunun
nedeni, Ozellikle sayfiye otelleri tercih eden turistlerin tatil nedenlerinin deniz-kum-giines

licliisii olmasi ve mevsim itibariyle acik alan aktivitelerin daha uygun olmasi gosterilebilir.
7.4.6.3. Uriinii/Hizmeti Olusturan Par¢alarin Belirlenmesi

Uriiniin/hizmetin fonksiyonel agirhklan tespit edildikten sonra, iiriin taslag iizerinde
calisilarak, iirtini olusturan pargalar belirlenmektedir (Bilginoglu, 1995: 14). Otel
isletmelerinde isletme maliyetleri liretilen iirtin/hizmet maliyetleri (konaklama, yiyecek-icecek,
diger) ve donem maliyetleri olmak itizere ikiye ayrilmaktadir. Bu baglamda sunulan
irin/hizmete direkt yiliklenebilen maliyetler {retilen {riin/hizmet maliyetleri olarak
adlandirilmaktadir. Donem maliyetleri ise isletmenin tamamin ilgilendiren, sunulan
trin/hizmete direkt yiiklenemeyen ancak yil sonundaki gelirlerden diisiilebilen maliyetler
olarak ifade edilmektedir. Otel isletmelerinde; ilan reklam giderleri, satis pazarlama giderleri,
finansman maliyetleri, genel yonetim maliyetleri ve bakim onarim maliyetleri donem
maliyetleri olarak degerlendirilmektedir (Tiirksoy, 2011: 51-53). Uygulama yapilan otel

isletmesinden alinan faaliyet raporu verilerine gore isletme maliyetleri su sekilde belirlenmistir;
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DONEM MALIYETLERI
Genel Midirlik Giderleri
Muhasebe Dept. Gid.
Teknik Servis Dept. Gid.
Giivenlik Dept. Gid.

Insan Kaynaklan Dept. Gid.

URETILEN UR{IN /HIZMET

MALIVETLERI

Onbiiro Dept. Giderleri

Kat Hiz. Dept. Giderleri

. Her Sey Dahil Mutfak Dept. Giderleri
Bilgi Islem Dept. Gid. Konaklama Hizmeti
Yalat ve Enerji Giderleri isletme Maliyetleri Servis Dept. Giderleri

Bakim ve Onarim Giderleri Animasyon Dept. Giderleri

Paz. Sat. ve Dag. Giderleri

Diger Cesitli Giderler Yiyecek Giderleri

Genel Yonetim Giderleri ,
. . . Icecek Giderleri
Finansman Giderleri i

Kambiyo Zararlan

Sekil 7.13. isletmeye Ait Her Sey Dahil Konaklama Hizmeti isletme Maliyetleri

Donem maliyetlerinin olustugu gider merkezlerinde maliyetler genellikle sabit
oldugundan maliyet diisirme miidahalelerinin ¢ok fazla yapilamadig1 bu yiizden daha ¢ok
degisken maliyetler iizerinde yogunlasilmasi gerektigi ifade edilmektedir (Akkaya, 2010: 99).
Ote yandan, her sey dahil hizmet veren otelde temel hizmet birimleri 6nbiiro (karsilama), kat
hizmetleri (konaklama), yiyecek-icecek ve eglence-aktivitelerden olusmaktadir. Dolayisiyla bu
hizmetlere iliskin liriin/hizmet maliyetleri hedef maliyetleme siirecinde dikkate alinmis, bunun
yaninda dénem maliyetleri icerisinde yer alan ancak sunulan {iriin/hizmet maliyetleriyle direkt
iliski kurulabilen maliyetlerde dahil edilmistir. Bu ¢erceve dogrultusunda temel hizmet
birimlerini olusturan alt parcalar su sekilde belirlenmistir;

- Onbiiro - damsmanlik fonksiyonun alt pargalari; 6nbiiro personel giderleri

(ltcret +yiyecek-icecek+diger giderler), isletme malzeme giderleri ve basili evrak
giderlerinden olusmaktadir.

- Kat hizmetleri - konaklama (oda) fonksiyonun alt parcalari; kat hizmetleri
personel giderleri (licret +yiyecek-icecek+diger giderler), isletme malzeme giderleri,
temizlik malzeme giderleri, buklet malzeme giderleri ve camasirhane temizlik
giderlerinden olugsmaktadir.

- Yiyecek-icecek fonksiyonun alt parcalari; konaklama yiyecek giderleri (personel
ve ekstra satiglar haric), konaklama icecek giderleri (personel ve ekstra satislar
hari¢), mutfak personel giderleri (licret +yiyecek-icecek+diger giderler), mutfak
isletme malzeme giderleri, mutfak basili evrak giderleri, bulasikhane temizlik

giderleri, servis personel giderleri (licret +yiyecek-icecek+diger giderler), servis
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isletme malzeme giderleri, servis temizlik giderleri ve gida miihendisi personel
giderinden (licret +yiyecek-icecek+diger giderler) olusmaktadir.

- Eglence-Aktiviteler fonksiyonun alt parcalari; animasyon personel giderleri
(Ucret+yiyecek-icecek+diger giderler), animasyon isletme malzeme giderlersi,
animasyon basil evrak kirtasiye giderleri, cocuk animasyon personel gideri (iicret
+yiyecek-icecek+diger giderler), havuzcu personel gideri (Gcret +yiyecek-
icecek+diger giderler), plaj gorevlisi personel gideri (iicret +yiyecek-icecek+diger

giderler) ve havuz temizlik giderlerinden olusmaktadir.
7.4.6.4. Uriinii/Hizmeti Olusturan Parcalarin Maliyetlerinin Tahmin Edilmesi

Uriinii/hizmeti olusturan parcalarin maliyetlerinin tespiti hedef maliyete ulasmak iizere
yapilacak iyilestirmelerin hangi kalemlerde olacagimi belirlemede ve anlamada 6nem arz
etmektedir (Kosan ve Geggin, 2011: 62). Uygulama yapilan otel isletmesinden alinan faaliyet
raporu verilerine gore fonksiyonlar1 olusturan alt pargalarin maliyetleri hesaplanarak asagida

tablolar halinde verilmistir.

Tablo 7.33. Onbiiro - Damismanlik Hizmetleri Alt Parcalarinin Maliyetleri

Temmuz Agustos
Parcalar Parcanin Maliyet Parcanin Maliyet
Maliyeti (TL) Pay1 (%) Maliyeti (TL) Pay1 (%)
Onbiiro Personel Giderleri
(Ucret+Yiyecek-icecek-+Diger) 31.994,34 TL 97,78 33.663,19 TL 96,97
Isletme Malzeme Giderleri 541,96 TL 1,66 562,28 TL 1,62
Basili Evrak Giderleri 183,74 TL 0,56 489,94 TL 1,41
Toplam 32.720,04 TL 100 34.715,41 TL 100

Tablo 7.33’de oOnbiliro-danismanlik fonksiyonunu olusturan parcalarin maliyetleri
goriilmektedir. Onbiiro personel giderleri; ticret giderleri (licretler+vergi ve ssk primleri+ssk
isveren hissesi primleri toplami), yiyecek-icecek giderleri (personel sayisina gore hesaplanan
yiyecek gideri+departman miidiiri 6denmezleri yiyecek toplami) ile diger giderlerden
(personel sayisina gére hesaplanan lojman+elektrik+saghk+su) olusmaktadir. isletme malzeme
giderleri ve basili evrak giderleri faaliyet raporundan alinmistir. Bu baglamda, 6nbiiro-
danmismanlik hizmetleri fonksiyonunun parca maliyeti toplami temmuz ay1 i¢in 32.720,04 TL,

agustos ayi1 i¢in ise 34.715,41 TL'dir.
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Tablo 7.34. Kat Hizmetleri - Konaklama (Oda) Alt Parcalarinin Maliyetleri

Temmuz Agustos
Parcalar Parcanin Maliyet Parcanin Maliyet
Maliyeti (TL) Pay1(%) Maliyeti (TL) Pay1 (%)

Kat Hizmetleri Personel Giderleri
(Ucret+Yiyecek-icecek-+Diger) 77.176,83 TL 72,02 83.863,35 TL 69,76
isletme Malzeme Giderleri 19.072,59 TL 17,80 19.986,77 TL 16,63
Temizlik Malzeme Giderleri 6.717,68 TL 6,27 8.490,28 TL 7,06
Buklet Malzeme Giderleri 1.844,07 TL 1,72 3.641,02 TL 3,03
Camasirhane Temizlik Giderleri 2.345,50 TL 2,19 4.234,30 TL 3,52

Toplam 107.156,67 TL 100 120.215,72 TL 100

Tablo 7.34’de kat hizmetleri - konaklama (oda) fonksiyonunu olusturan pargalarin
maliyetleri goriilmektedir. Kat hizmetleri personel giderleri; licret giderleri (licretler+vergi ve
ssk primleri+ssk isveren hissesi primleri toplami), yiyecek-icecek giderleri (personel sayisina
gore hesaplanan yiyecek gideri+departman miidiiri 6denmezleri yiyecek toplami) ile diger
giderlerden (personel sayisina gore hesaplanan lojman+elektrik+saglik+su) olusmaktadir.
Isletme malzeme giderleri, basih evrak giderleri ile ¢camasirhane temizlik giderleri faaliyet
raporundan alinmistir. Bu baglamda, kat hizmetleri - konaklama (oda) fonksiyonunun parca

maliyeti toplami temmuz ay1 i¢in 107.156,67 TL, agustos ay1 i¢cin ise 120.215,72 TL'dir.

Tablo 7.35. Yiyecek - Igcecek Alt Parcalarimin Maliyetleri

Temmuz Agustos
Parcalar Parcanin Maliyet Parcanin Maliyet
Maliyeti (TL) Pay1(%) Maliyeti (TL) Pay1 (%)

Konaklama Yiyecek Giderleri 229.533,44TL 39,00  305.304,79TL 43,90
(Personel ve ekstra satislar haric)
Konaklama Igecek Giderleri 149.93513TL 2548  175.75895TL 2527
(Personel ve ekstra satislar haric)
Mutfak Personel Giderleri
(Ucret+Yiyecek-icecek+Diger) 100.401,34 TL 17,06 95.980,96 TL 13,80
Mutfak isletme Malzeme Giderleri 6.356,54 TL 1,08 6.912,58 TL 0,99
Mutfak Basili Evrak Giderleri 145,22 TL 0,02 - -
Mutfak Bulasikhane Temizlik Gid. 7.800,50 TL 1,33 7.716,70 TL 1,11
Servis Personel Giderleri
(Ucret+Yiyecek-icecek-+Diger) 75.784,29 TL 12,88 81.992,92 TL 11,79
Servis isletme Malzeme Giderleri 11.262,82 TL 1,91 13.557,36 TL 1,95
Servis Temizlik Malzeme Giderleri 2.982,54 TL 0,51 3.992,10 TL 0,57
Gida Miithendisi Personel Gideri
(Ucret+Yiyecek-icecek-+Diger) 4.351,08 TL 0,74 4.208,92 TL 0,61

Toplam 588.552,90 TL 100 695.425,28 TL 100

Tablo 7.35'de yiyecek-icecek fonksiyonunu olusturan pargalarin maliyetleri

gorilmektedir. Konaklama yiyecek-igcecek giderleri; her sey dahil konsepti dahilinde (ekstralar
hari¢c) sadece miisteriler tarafindan tiiketilen (personel hari¢) yiyecek ve icecek tiiketim

maliyetlerinin toplamindan olusmaktadir. Mutfak ve servis personel giderleri; licret giderleri
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(Ucretler+vergi ve ssk primleri+ssk isveren hissesi primleri toplami), yiyecek-icecek giderleri
(personel sayisina gore hesaplanan yiyecek gideri+departman midiirii 6denmezleri yiyecek
toplami) ile diger giderlerden (personel sayisina gore hesaplanan lojman+elektrik+saglik+su)
olusmaktadir. Mutfak ve servise ait isletme malzeme giderleri, basili evrak giderleri ile temizlik
giderleri faaliyet raporundan alinmistir. Ayrica, donem giderleri icerisinde yer alan gida
mithendisi vergi dahil licret 6grenilerek ve yiyecek-icecek ile diger giderler hesaplanarak
fonksiyon alt pargasi olarak maliyete eklenmistir. Dolayisiyla, yiyecek - icecek fonksiyonunun

parca maliyeti toplami temmuz ay1 icin 588.552,90 TL, agustos ay1 i¢in ise 695.425,28 TL’dir.

Tablo 7.36. Eglence-Aktiviteler Alt Parcalarin Maliyetleri

Temmuz Agustos

Parcalar Parcanin Maliyet Parcanin Maliyet
Maliyeti (TL) Pay1(%) Maliyeti (TL) Pay1 (%)

Animasyon Personel Giderleri

(Ucret+Yiyecek-icecek-+Diger) 21.477,86 TL 59,77 22.050,61 TL 52,90

Animasyon isletme Malzeme Giderleri 1.269,30 TL 3,53 2.182,74 TL 5,24

Animasyon Basili Evrak Giderleri 34,00 TL 0,09 - -

Cocuk Animasyon Personel Gideri

(Ucret+Yiyecek-icecek+Diger) 3.940,18 TL 10,96 3.942,68 TL 9,46

Havuzcu Personel Gideri

(Ucret+Yiyecek-icecek+Diger) 2.789,68 TL 7,76 2.792,18 TL 6,70

Plaj Gorevlisi Personel Giderleri

(Ucret+Yiyecek-icecek-+Diger) 2.330,72 TL 6,49 2.333,22 TL 5,60

Havuz Temizlik Giderleri 4.095,20 TL 11,40 8.382,40 TL 20,11
Toplam 35.936,94 TL 100 41.683,83 TL 100

Tablo 7.36'da eglence-aktiviteler fonksiyonunu olusturan pargalarin maliyetleri
goriilmektedir. Animasyon personel giderleri; ticret giderleri (licretler+vergi ve ssk
primleri+ssk isveren hissesi primleri toplami), yiyecek-igcecek giderleri (personel sayisina gore
hesaplanan yiyecek gideri+departman miidiirii 6denmezleri yiyecek toplami) ile diger
giderlerden (personel sayisina gore hesaplanan lojman+elektrik+saglik+su) olusmaktadir.
Animasyona ait isletme malzeme giderleri ve basili evrak giderleri ile havuz temizlik giderleri
faaliyet raporundan alinmistir. Ayrica, ddonem maliyetleri icerisinde yer alan ¢ocuk animasyon,
havuzcu ve plaj gorevlisine iliskin vergi dahil iicret 6grenilerek ve yiyecek-icecek ile diger
giderler hesaplanarak fonksiyon alt parcasi olarak maliyete eklenmistir. Dolayisiyla, eglence-
aktiviteler fonksiyonunun parg¢a maliyeti toplami temmuz ay1 i¢cin 35.936,94 TL, agustos ay1

icin ise 41.683,83 TL'dir.
7.4.6.5. Uriinii/Hizmeti Olusturan Par¢alarin Agirhiklarinin Belirlenmesi

Uriinii/hizmeti  olusturan  pargalarin  agirhklarimin  belirlenmesi  asamasinda;

Uriiniin/hizmetin alt fonksiyonlarina gorece onem dereceleri ile irinti/hizmeti olusturan
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parcalar bir matriste karsilastirilmistir. Boylece, her bir parcanin fonksiyonlari yerine
getirmede gorece onem dereceleri tespit edilmistir. Parcalarin goérece 6nem dereceleri
belirlenirken, her bir par¢anin her bir hizmet alt fonksiyonunu yerine getirmede ki ytlizdesel
katki baz alinarak hesaplama yapilmistir. Formiile edilecek olursa;

Parcanin Gérece Onem Derecesi = (1.Alt Par¢ca x 1.Alt Fonksiyon Gérece Onem
Derecesi) + (1.Alt Parca x 2.Alt Fonksiyon Gérece Onem Derecesi) + (1.Alt Par¢a x 3.Alt
Fonksiyon Gérece Onem Derecesi) + (1.Alt Parca x 4.Alt Fonksiyon Gorece Onem Derecesi) +
(1.Alt Parca x 5.Alt Fonksiyon Gérece Onem Derecesi) + (1.Alt Parc¢a x 6.Alt Fonksiyon Gérece
Onem Derecesi)

Bu formiil tiim alt parcalarda tekrarlanarak parcalarin gorece 6nem dereceleri

hesaplanmustir.

Tablo 7.37. Onbiiro - Damismanlik Hizmetleri Alt Parcalarinin Fonksiyonlara Gére Gérece
Onem Dereceleri

Onbiiro Danismanlik Hizmetleri Alt
Fonksiyonlarin Gérece Onem Dereceleri

B 7 A =
Onbiiro-Danismanlik 2 = — 2 £ Parcalarin Gorece
Hizmetleri Alt © 8= = o E 0 3 © _ Onem Dereceleri
) o g = /A = g -
Pargalari 22 E S < B > L9 5.9
> 85 = 79 s wE 2T E
258 2 55 3 2 £2 23582
S O M M > = G2 A M2
% % % % % %
Temmuz 24,34 21,51 20,41 14,13 11,9 7,71 Temmuz  Asustos
Agustos 24,23 22,07 21,64 11,46 11,94 8,66 &
Personel Giderleri 90 80 80 90 85 90 0,852 0,851
Isletme Malz. Gid. 5 15 15 5 10 5 0,098 0,099
Basili Evrak Giderleri 5 5 5 5 5 5 0,050 0,050
Toplam 100 100 100 100 100 100 1,000 1,000

Tablo 7.37’de 6nbiliro-danismalik hizmetlerinin alt parcalarinin gérece énem dereceleri
goriilmektedir. Otel isletmelerinin emek-yogun isletmeler olmasi yaninda 6nbiiro da sunulan
hizmetlerde emegin 6ne ¢ikmasi dolayisiyla personel giderinin en 6nemli dereceye sahip oldugu

soylenebilir.
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Tablo 7.38. Kat Hizmetleri - Konaklama (Oda) Alt Parcalarinin Fonksiyonlara Gére Gorece
Onem Dereceleri

Kat Hizmetleri - Konaklama (Oda) Alt
Fonksiyonlarin Gérece Onem Dereceleri

=
= 2
Kat Hizmetleri- - § E £ qé Parcalarin Goérece
Konaklama (Oda) = <2 Sg = IS, Onem Dereceleri
Hizmetleri Alt Par¢alar1 g = & EE S = .
) T o0 E 6 < = il I
B~ — 2 — N 5] Q
A T = Q — =
rc < A T S FE o & X =
o T4 ©WOoX T o = =
o O oA< U= m =
% % % % % %
Temmuz 26,85 19,48 18,82 16,19 11,52 7,14 Temmuz Asustos
Agustos 27,89 18,07 17,97 16,62 11,05 8,39 g
Personel Giderleri 75 40 90 70 40 85 0,669 0,675
isletme Malzeme Gid. 10 0 10 20 0 10 0,085 0,087
Temizlik Malz. Gid. 15 0 0 10 0 5 0,060 0,063
Buklet Malzeme Gid. 0 0 0 0 60 0 0,069 0,066
Camasir. Tem. Gid. 0 60 0 0 0 0 0,117 0,108
Toplam 100 100 100 100 100 100 1,000 1,000

Tablo 7.38’de kat hizmetleri-konaklama (oda) alt parcalarinin gérece 6nem dereceleri
gorilmektedir. Burada da benzer olarak personel giderlerinin en 6nemli maliyet unsuru oldugu
goriilmektedir. Hatta kat hizmetleri béliimiinde sabit sermaye yatirimi yiiksek olmasina karsin

isletme malzeme giderleri diisiik oranda kalmistir.

Tablo 7.39. Yiyecek - icecek Alt Parcalarinin Fonksiyonlara Gére Gérece Onem Dereceleri

Yiyecek-Icecek Alt Fonksiyonlarin Gorece
Onem Dereceleri

>y o w
Yiyecek-Igecek = ; l:)_ar(;ala];m Gorl‘ec_e

Hizmetleri Alt Parcalari S S = o S5 = ~ = nem Derecelert

g 5% 3 =E> o ETF

S B2E % BL5 £E EE

— N T = &) a A v n S

% % % % % %
Temmuz 24,59 23,43 18,28 12,83 12,13 8,75 Temmuz Agustos
Agustos 25,52 24,11 17,65 12,67 12,21 7,83
Yiyecek Giderleri 35 10 30 60 0 20 0,259 0,258
i(;ecek Giderleri 25 10 25 40 0 20 0,199 0,198
Mutfak Personel Gid. 25 10 20 0 30 20 0,175 0,176
Mutfak isl. Malz. Gid. 0 5 5 0 13 10 0,045 0,047
Mutfak Basili Evrak Gid. 0 0 0 0 2 0 0,002 -
Bulasikhane Tem. Gid. 0 20 0 0 0 0 0,047 0,048
Servis Personel Giderleri 15 5 15 0 40 20 0,142 0,141
Servis Isl. Malz. Gid. 0 5 5 0 15 10 0,048 0,047
Servis Tem. Malz. Gid. 0 20 0 0 0 0 0,047 0,048
Gida Mih. Personel Gid. 0 15 0 0 0 0 0,035 0,036
Toplam 100 100 100 100 100 100 1,000 1,000
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Tablo 7.39’da yiyecek-icecek alt pargalarinin gorece 6énem dereceleri goriilmektedir.
Yiyecek-icecek alt fonksiyonlarda her sey dahil konsepti kapsaminda (personel ve ekstra haric)
misteriler tarafindan tiiketilen yiyecek ve icecek tiiketiminin en dnemli maliyet unsuru oldugu
gorilmektedir. Her sey dahil hizmet veren otellerde yiyecek ve icecek tiiketimimin en 6nemli

maliyet arttirici unsur oldugu bilinmektedir.

Tablo 7.40. Eglence-Aktiviteler Alt Parcalarimin Fonksiyonlara Gére Gérece Onem Dereceleri

Eglence-Aktiviteler Alt Fonksiyonlarin Gorece
Onem Dereceleri

o . ]
Eglence-Aktiviteler = - - é 5 2 Parcalarin Gorece
Hizmetleri Alt . = S 3 3 ¢ 3 Onem Dereceleri
Parcalari = E 8 S f % A
= = S w2 = £ Q
5 i E 2% 3 s 5
an) a9 <t nh <t O s <3
% % % % % % %
Temmuz 20,82 18,28 16,12 13,69 12,34 9,68 9,07 5
ABustos 2188 1943 1515 1328 1207 860 052 lemmuz Agustos
Anim. Pers. Gid. 15 40 70 80 0 0 80 0,442 0,395
Anim. [sl. Malz. Gid. 5 20 25 20 20 0 20 0,174 0,178
Cocuk Ani. Pers. Gid 0 0 0 0 80 0 0 0,109 0,118
Havuzcu Pers. Gid. 30 0 0 0 0 0 0 0,069 0,080
Plaj Gor. Pers. Gid. 0 40 0 0 0 0 0 0,081 0,095
Havuz Temizlik Gid. 50 0 0 0 0 0 0 0,115 0,134
Basili Evrak Gid. 0 0 5 0 0 0 0 0,009 -
Toplam 100 100 100 100 100 0 100 1,000 1,000

Tablo 7.40’da eglence-aktiviteler alt parcalarinin gérece 6nem dereceleri goriilmektedir.
Eglence-aktivitelerde animasyon personeli 6n plana c¢iktig1 icin animasyon personel ve isletme
malzeme giderleri gérece dnem derecesi yiiksek ¢iktig1 sdylenebilir. Ayrica, havuz temizlik
gideri de benzer olarak yliksek gorece dnem derecesine sahiptir. Uygulama yapilan otelde her
sey dahil konsepti dahilinde miisteriler hamam ve saunadan iicretsiz olarak faydalanmakla
birlikte, otelde SPA hizmetleri anlasma ile isletmeye kiralandigindan bu hizmet i¢in isletmeye

bir maliyet yiiklememektedir. Bu ylizden hamam-sauna i¢in parca katki yiizdesi sifir olarak

degerlendirilmeye alinmistir.
7.4.6.6. Hedef Maliyet Endeksinin Olusturulmasi

Uriinii/hizmeti olusturan parcalarin gérece énem dereceleri ve bunlarin {iriin icindeki
maliyet paylar1 belirlendikten sonra, bu iligskiyi gosteren bir endeks olusturulmasi

gerekmektedir. Bu endeks su sekilde formiile edilmektedir (Bilginoglu, 1995: 15);

Parcanin Agirhig (Gorece Onem Derecesi)
Par¢anin Maliyet Pay1

Deger Endeksi =
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Deger endeksi 1'den biiyiik oldugunda (HME>1) parca maliyeti ucuz; 1’den kiigiik
oldugunda ise (HME<1) parca maliyeti pahali olmaktadir. Bu baglamda, HME>1 olmasi
durumunda iiriiniin yeniden gozden gecirilmesi gerekmektedir. Ancak, HME<1 oldugunda parga
maliyeti musteriler icin pahali oldugundan maliyet dusiirtici tedbirlerin alinmasi
gerekmektedir (Alagéz ve Ceran, 2006: 72). Ornegin; parcanin gorece énem derecesi %10 ve
toplam maliyet icindeki payr %10 ise parcanin hedef maliyet endeksi “1” olarak
hesaplanmaktadir (Bahsi ve Can, 2001: 57). Ancak sektoriin 6zelligine bagh olarak bir tolerans

s0z konusu olmasi gerektigi vurgulanmaktadir (Bilginoglu, 1995: 15).

Tablo 7.41. Onbiiro - Damismanlik Hizmetleri Alt Parcalarinin Hedef Maliyet Endeksleri

Parcalarin
Gorece Par¢anin - Par¢anin Yapilacak
Ay Parcalar .. Maliyet = Maliyet :
Onem S . Islem
. Agirhgr  Endeksi
Dereceleri
Personel Giderleri 0,852 0,978 0,871 Maliyet Azalt
Temmuz isletme Malzeme Giderleri 0,098 0,017 5,896 Gelistir
Basili Evrak Giderleri 0,050 0,006 8,929 Gelistir
Personel Giderleri 0,851 0,970 0,877 Maliyet Azalt
Agustos isletme Malzeme Giderleri 0,099 0,016 6,139 Gelistir
Basili Evrak Giderleri 0,050 0,014 3,543 Gelistir

Tablo 7.41'de temmuz ve agustos aylarina ait onbiliro - danismanlik hizmetleri alt
parcalarinin hedef maliyet endeksleri goriilmektedir. Onbiiro-danismanhk hizmetlerinde
personel giderleri miisterinin verdigi degerden daha fazla maliyetle gerceklesmis iken, isletme
malzeme giderleri ile basili evrak giderlerinin miisterinin verdigi degerden daha az maliyetle
gerceklestigi goriilmektedir. Otel isletmelerinin emek yogun isletmeler olmasi dolayisiyla
personel giderlerinin hedef maliyet endeksinde yiiksek ¢ikmast normal olarak
degerlendirilmektedir. Zira 5 yildizh otel isletmelerinde oda basina diisen isgoren sayisi 1.18 ve
yatak basina diisen isgoren sayisi 0.59 olarak aktarilmaktadir (Erdem ve Tokmak, 2015: 173).
Ancak, mevcut isletmede temmuz ayi i¢cin oda basina diisen ortalama personel sayis1 0,62 ve
yatak basina diisen personel sayisi ise 0,23’tiir. Ote yandan, agustos ay1 icin oda basina diisen
ortalama personel sayisi 0,59 ve yatak basina diisen personel sayisi ise 0,22’dir. Bu oran,
ortalamanin ¢ok altinda personel ile hizmet verildigini gostermektedir. Ayrica, otel
isletmelerinde onbiiro da c¢alisan personel yiizdesinin (%10,80) olarak belirtilirken, mevcut
isleme de temmuz ayinda %9,27, agustos ayinda %9,76 olarak gerceklesmistir. Diger taraftan,
miisterilerin 6zellikle Tripadvisor web sitesinde yaptiklari bilgilendirme eksikligiyle ilgili
yorumlarindan yola c¢ikarak basili evrak giderlerinde fonksiyonelliginin arttirilmasi gerektigi

diistiniilmektedir.
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Tablo 7.42. Kat Hizmetleri - Konaklama (Oda) Alt Parcalarinin Hedef Maliyet Endeksleri

Parcalarin
Gorece Parcanin Parc¢anin Yapilacak
Ay Parcgalar . Maliyet Maliyet :
Onem - . Islem
. Agirhg: Endeksi
Dereceleri
Personel Giderleri 0,669 0,72 0,929 Tatminkar
isletme Malzeme Gid. 0,085 0,18 0,479 Maliyet Azalt
Temmuz Temizlik Malz. Giderleri 0,060 0,06 0,958 Tatminkar
Buklet Malzeme Gid. 0,069 0,02 4,017 Gelistir
Camasirhane Tem. Gid. 0,117 0,02 5,340 Gelistir
Personel Giderleri 0,675 0,698 0,968 Tatminkar
isletme Malzeme Gid. 0,087 0,166 0,526 Maliyet Azalt
Agustos Temizlik Malz. Giderleri 0,063 0,071 0,887 Tatminkar
Buklet Malzeme Gid. 0,066 0,030 2,190 Gelistir
Camasirhane Tem. Gid. 0,108 0,035 3,079 Gelistir

Tablo 7.42’de temmuz ve agustos aylar1 icin kat hizmetleri-konaklama (oda) alt
parcalarinin hedef maliyet endeksleri gorilmektedir. Kat hizmetleri-konaklama (oda) alt
parcalarinda 6zellikle isletme malzeme giderlerinin miisterinin verdigi degerden daha fazla
maliyetle gerceklestigi goriiliirken, buklet malzeme giderleri ile ¢amasirhane temizlik
giderlerinin miisterinin verdigi degerden daha az maliyetle gerceklestigi goriilmektedir. Kat
hizmetleri-konaklamayla ilgili sabit sermaye yatirimlarinin yogun olmasi ve her sey dahil
konseptinde yipranma, ¢alinma, hasar gibi durumlarin ¢okca yasanmasi dolayisiyla ytliksek
ciktigr disiiniilmektedir. Bu durumda, bu maliyetlerin diisiiriilmesi gerekmektedir. Ayrica,
camasirhane temizlik giderleriyle ilgili otelin ¢cevreye duyarli olarak carsaf ve havlu degisim
programlari izlemesi ile birlikte ¢amasirhane de kullanilan yikama makinelerinin kirli havluy,
carsaf vb. tiil, kg ve kirlilik derecesine gore otomatik program kisaltma ve otomatik deterjan
alimi yaptig1 dolayisiyla bununda maliyetleri disiirdiigli belirtilmistir. Diger yandan, buklet

malzemeleriyle ilgili ¢esitliligin gozden gecirilmesi gerektigi diisiiniilmektedir.
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Tablo 7.43. Yiyecek-Icecek Alt Parcalarinin Hedef Maliyet Endeksleri

Par.g.; alarin Parcanin Parc¢anin
Ay Parcgalar Gorece Maliyet Maliyet Ya_pllacak
Onem - . Islem
. Agirhg Endeksi
Dereceleri
Yiyecek Giderleri 0,259 0,390 0,664 Maliyet Azalt
i(;ecek Giderleri 0,199 0,255 0,783 Maliyet Azalt
Mutfak Personel Giderleri 0,175 0,171 1,028 Tatminkar
Mutfak isl. Malz. Gid. 0,045 0,011 4,201  Gelistir
Temmuz Mutfak Basili Evrak Gid. 0,002 0,000 9,834 Gelistir
Bulasikhane Tem. Gid. 0,047 0,013 3,535 Gelistir
Servis Personel Giderleri 0,142 0,129 1,103 Tatminkar
Servis Isl. Malz. Gid. 0,048 0,019 2,498  Gelistir
Servis Tem. Malz. Gid. 0,047 0,005 9,246 Gelistir
Gida Miih. Personel Gid. 0,035 0,007 4,753 Gelistir
Yiyecek Giderleri 0,258 0,439 0,588 Maliyet Azalt
Icecek Giderleri 0,198 0,253 0,785 Maliyet Azalt
Mutfak Personel Giderleri 0,176 0,138 1,272 Tatminkar
Mutfak isl. Malz. Gid. 0,047 0,010 4,732 Gelistir
Agustos Bulasikhane Tem. Gid. 0,048 0,011 4,345 Gelistir
Servis Personel Giderleri 0,141 0,118 1,199 Tatminkar
Servis isl. Malz. Gid. 0,047 0,019 2,413 Gelistir
Servis Tem. Malz. Gid. 0,048 0,006 8,398 Gelistir
Gida Miih. Personel Gid. 0,036 0,006 5,974 Gelistir

Tablo 7.43’de temmuz ve agustos aylari icin yiyecek - icecek giderlerinin alt parcalarinin
hedef maliyet endeksleri goriilmektedir. Yiyecek - icecek alt pargalarinda 6zellikle yiyecek ve
icecek giderlerinin miisterinin verdigi degerden daha fazla maliyetle gerceklestigi
goriilmektedir. Konu ile ilgili olarak otel isletmesinin 2016 ve 2017 yillar1 Tripadvisor web
sitesine yapilan yorumlarda; a¢ik biifede ve snack bardaki yiyeceklerin soguk olmasi ve 6zellikle
1zgaradaki yemeklerin pismemis olmasi dolayisiyla dokildigii belirtiimektedir. Ayrica,
isletmenin temmuz ay1 maliyet raporlarina goére yiyecek grubunda 5.955,45 TL ve icecek
grubunda 869,78 TL biitce asilmistir. Ote yandan, benzer olarak isletmenin agustos ay1 maliyet
raporlarina gore yiyecek grubunda 7.831,70 TL ve icecek grubunda 27.704,22 TL biit¢enin
asildig1 gorilmiistiir. Dolayisiyla, 6ncelikle bu artiklarin azaltilmasi ve tiiketimlerin kontrol
altinda tutulmasi gerekmektedir. Yiyecek icecek disindaki alt parcalarda miisterinin verdigi
degerden daha az maliyetle gerceklestigi goriilmektedir. Dolayisiyla, yiyecek icecek
kalemlerindeki maliyet fazlaliliginin diger alt pargalar1 gelistirmek iizere kanalize edilmesi

gerekmektedir.
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Tablo 7.44. Eglence-Aktiviteler Alt Parcalarinin Hedef Maliyet Endeksleri

Parcalarin Parcanin Parcanin

Ay Parcalar Gorece Onem Maliyet  Maliyet Yaipilacak
Dereceleri Agirhigi  Endeksi yem

Animasyon Personel Gid. 0,442 0,598 0,740 Maliyet Azalt
Animasyon Isl. Malz. Gid. 0,174 0,035 4,936 Gelistir
Cocuk Ani. Pers. Gid. 0,109 0,110 0,997 Tatminkar

Temmuz Havuzcu Pers. Gid. 0,069 0,078 0,891 Tatminkar
Plaj Gorevlisi Pers. Gid. 0,081 0,065 1,248 Tatminkar
Havuz Temizlik Giderleri 0,115 0,114 1,012 Tatminkar
Basili Evrak Giderleri 0,009 0,001 9,431 Gelistir
Animasyon Personel Gid. 0,395 0,529 0,746 Maliyet Azalt
Animasyon Isl. Malz. Gid. 0,178 0,052 3,407 Gelistir

Agustos Cocuk Ani. Pers. Gid. 0,118 0,095 1,248 Tatminkar
Havuzcu Pers. Gid. 0,080 0,067 1,198 Tatminkar
Plaj Gorevlisi Pers. Gid. 0,095 0,056 1,697 Gelistir
Havuz Temizlik Giderleri 0,134 0,201 0,665 Maliyet Azalt

Tablo 7.44’de temmuz ve agustos aylari icin eglence-aktiviteler giderlerinin alt
parcalarinin hedef maliyet endeksleri goériilmektedir. Eglence-aktiviteler alt parcalarindan,
temmuz ay1 icin personel giderleri misterinin verdigi degerden daha fazla maliyetle
gerceklesmis iken, isletme malzeme giderleri ile basili evrak giderlerinin miisterinin verdigi
degerden daha az maliyetle gergeklestigi goriilmektedir. Ote yandan, agustos ay1 icin personel
giderleri ile havuz temizlik giderleri miisterinin verdigi degerden daha fazla maliyetle
gerceklesmis iken, isletme malzeme giderleri ile plaj gorevlisi personel giderleri miisterinin
verdigi degerden daha az maliyetle gerceklestigi belirlenmistir. Daha 6nceden de bahsedildigi
lizere, uygulama yapilan otel isletmesinde, ortalamanin altinda personel ile hizmet
verilmektedir. Diger yandan, animasyon departmaninda kullanilan isletme malzemelerinin ve
basili evraklarinin tekrardan gozden gecirilmesi ve gelistirilmesi gerektigi diisiiniilmektedir. Ek

olarak, agustos ay1 icin plaj hizmetlerinin de gézden gecirilmesi gerekmektedir.
7.4.6.7. Hedef Maliyet Endeksinin Optimizasyonu

Hedef maliyet endeksininin optimizasyonu, maliyet pay1 ve fonksiyonlari birlestiren bir
maliyet yoOnetim araci olsada, baska maliyet diisiirlici ve oOnleyici yontemlere de
basvurulabilmektedir (Bilginoglu, 1995: 15). Deger endeksi, hangi fonksiyon ve parcalarin
uyumsuz oldugu ve gelistirilmesi gerektigi konusunda yol gosterici olsa da, bunun nasil
yapilacagl konusunda fikir sunmamaktadir. Bu baglamda, diger maliyet ydntemlerine
basvurulmasi gerektigi vurgulanmaktadir (Ergiil, 2014: 144-148).

Hedef maliyete ulasmada hedef maliyetleme yontemi ile kalite maliyetleri yontemi
entegre edilerek optimize edilecektir. Ayrica, kaizen maliyetleme yoOnteminden

faydalanilacaktir.
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7.4.6.8. Basarisizlik Maliyetlerinin Azaltilmasi ve Siirekli Iyilestirme

Kalite maliyetlerinin toplam maliyetler icerisinde 6nemli bir paya sahip olmalar
dolayisiyla, artan rekabet sartlari icerisinde piyasada iistiinliik saglamak isteyen isletmelerin;
kalitesizligin kaynagini1 bulmalari, sinirli olan mevcut kaynaklarini daha rasyonel kullanmalari
ve yiiksek maliyetlere karsi gerekli tedbirleri almalari i¢in kalite maliyetlerini 6lgmeleri ve takip
etmeleri gerekmektedir (Orhan ve Dursun, 2006: 38). Zira hedef maliyetleme y6nteminin
baslica ve 6nemli amaci kaliteyi koruyarak ve iyilestirerek maliyeti diisiirmektir. Ayrica, hedef
maliyetleme silirecinde fiyati arttirmadan teknik ve ekonomik olarak {rin Kkalitesini
iyilestirmeye yonelik coziimler gelistirilmesi gerektigi vurgusu yapilmaktadir (Alagoz ve Ceran,
2006: 64; A.Arioti, Fantozzi, M.Granchi ve E.Vettori, 1999: 630; Daly, 2002: 210; Feil, Yook ve
Kim, 2004: 12). Ote yandan, hedef maliyetleme siirecinde maliyetleri diisiiriirken iiriinle yasam
seyrindeki israf, asirilik, ariza ve hatalar gibi maliyetlerin elimine edilmesine odaklanilmasi
gerektigi de belirtilmektedir (Helms, Ettkin, Baxter ve Gordon, 2005: 49). Dolayisiyla, hedef
maliyetlemeyi kaliteden veya kalite yonetiminden ayr1 diisinmemek gerektigi gibi, kaliteyi ve
onun gostergesi olan toplam kalite maliyetlerini birbirinden ayr diisiinmemek gerekmektedir
(Cabuk, 2005: 2). Bu maliyetler, kalite siirecinin herhangi bir asamasinda hedeflenen kalite
diizeyinden veya kalite standartlarindan sapma sonucu ortaya cikmaktadir (Bekg¢i ve Toraman,
2011: 42). Bu baglamda, isletmelerin arzuladiklar1 kar hedefini yakalayabilmeleri ve hedef
maliyete ulasabilmeleri icin kalite maliyetlerini de dikkate almalar1 gerekmektedir.

Kaizen maliyetleme de benzer olarak, hedef maliyete ulasmada iirin/hizmete deger
katmayan faaliyetlerin/maliyetlerin stirekli azaltilmasi, elimine edilmesini ve iiretim siirecinde
stirekli gelismeler tizerinde yogunlasmaktadir. Hedef maliyet azaltma orani, o yildaki hedef kara
ulasma derecesine gore belirlenmektedir. Kaizen maliyetleme silirecinde, hedef maliyet
sturecinde oldugu gibi fiili faliyetten hedef kar c¢ikarilarak hedef maliyet belirlenmektedir.
Ayrica, bu maliyet ile fiili kar arasindaki fark kaizen maliyet hedefi olarak goriilmektedir. Daha
sonra, her bir departman icin tahsis orani belirlenmekte, belirlenen orana gore maliyet hedefi
atanmaktadir (Yikei, 2014: 506).

Hedef maliyetin belirlenmesi safhasinda ayrintili deginildigi lizere kisi basi hedef
maliyet diistirme hedefi 4,70 TL'dir. Temmuz ay1 icerisinde gerceklesen geceleme sayisi ile
carpildiginda; 15968 geceleme x 4,70 TL = 75.049,60 TL hedeflenen maliyetin lizerinde bir gider
olustugu tespit edilmektedir. Ote yandan, agustos ay1 icin Kisi basi maliyet 11 TL, hedeflenen
maliyetin Uzerinde gerceklesmistir. Agustos ay1 igerisinde gerceklesen geceleme sayisi ile
carpildiginda; 16917 geceleme x 11 TL = 186.087,00 TL hedeflenen maliyetin {izerinde bir gider
olustugu tespit edilmektedir. Bu asamadan sonra departman bazinda tahsis orani belirlenmekte

ve belirlenen orana gore maliyet hedefi atanmaktadir.
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Tahsis Orani =

Bir Boliimiin Dogrudan Kontrol Ettigi Maliyetler

Boliimler Tarafindan Kontrol Edilebilen Toplam Maliyetler

Bir Boliimiin Kaizen Maliyet Hedefi = (Kaizen Maliyet Hedefi x Tahsis Orani1) /100

7.4.6.8.1. B6lum Bazinda Maliyet Diisiirme Hedeflerinin Tespiti

Yukaridaki stire¢ izlenerek boliim bazinda tahsis oranlar1 ve maliyet diisiirme hedefleri

hesaplanarak asagidaki tabloda sunulmustur.

Tablo 7.45. Boliim Bazinda Maliyet Diistirme Hedefleri (Temmuz Ay1)

_ _ Boliimler Maliyetler Tahsis Orani Maliyet
Uretilen Uriin/Hizmet Maliyetleri (%) Diisiirme Hedefi
Onbﬁro-Danlsmanhk Hizmetleri 32.720,04 TL 4,28 3.212,12 TL
Kat Hizmetleri - Konaklama 107.156,67 TL 14,02 10.521,95 TL
Yiyecek-icecek 588.552,90 TL 77,00 57.788,19 TL
Eglence-Aktiviteler 35.936,94 TL 4,70 3.527,33 TL
Kontrol Edilebilen Toplam Maliyetler 764.366,55 TL 100,00 75.049,60 TL
Donem Maliyetleri 299.271,80 TL

Toplam 1.063.638,35 TL

Tablo 7.45’de temmuz ay1 icin boliim bazinda tahsis edilen maliyet diisiirme hedefleri

gorilmektedir. Uretilen iiriin/hizmet maliyetlerine dogrudan yiiklenebilen maliyetlerden en

fazla yiyecek-icecegin (%77) maliyet ytki getirdigi goriilmektedir.

Tablo 7.46. Boliim Bazinda Maliyet Diisiirme Hedefleri (Agustos Ay1)

" _ Boliimler Maliyetler Tahsis Maliyet
Uretilen Uriin/Hizmet Maliyetleri Oran1 (%) Diisirme Hedefi
Onbﬁro-Danlsmanhk Hizmetleri 34.715,41 TL 3,89 7.238,78 TL
Kat Hizmetleri - Konaklama 120.215,72 TL 13,48 25.084,53 TL
Yiyecek-icecek 695.425,28 TL 77,96 145.073,43 TL
Eglence-Aktiviteler 41.683,83 TL 4,67 8.690,26 TL
Kontrol Edilebilen Toplam Maliyetler 892.040,24 TL 100,00 186.087,00 TL
Donem Maliyetleri 352.564,27 TL

Toplam 1.244.604,51 TL

Tablo 7.46’da agustos ay1 i¢in boliim bazinda tahsis edilen maliyet diisiirme hedefleri

goriilmektedir. Temmuz ayina benzer olarak agustos ayinda da iretilen {riin/hizmet

maliyetlerine dogrudan yiiklenebilen maliyetlerden en fazla yiyecek-icecegin (%77,96) maliyet

yuki getirdigi goriilmektedir.

7.4.6.8.2. Bolim Bazinda Basarisizlik Maliyetlerinin Tespiti

Sonraki asamada temmuz ve agustos aylari ici belirlenen basarisizlik maliyetleri tahsis

orani atanan bolimler ile iliskilendirilmistir. Temmuz ay1 kalite maliyetleri bashigi altinda
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ayrintili olarak degerlendirildigi tizere ilgili ay icin tespit edilen toplam basarisizlik maliyeti
156.863,39 TL’dir. Agustos ay1 icin tespit edilen toplam basarisizlik maliyeti ise 248.495,47
TL'dir. Asagidaki tabloda tespit edilen basarisizlik maliyetlerin boliimler ile iliskilendirilmesi

ayrintili olarak sunulmustur.

Tablo 7.47. Basarisizlik Maliyetlerinin Béliimler Ile iliskilendirilmesi

Basarisizlik Maliyetleri Boliimler Maliyetler
Temmuz Agustos
Artik Yiyecek-icecek 88.783,20 TL 111.219,62 TL

Yeniden Isleme, Yerine

: Doénem Maliyetleri 6.498,47 TL 7.529,95 TL
Koyma ve Tamir
Yeniden Muayene,/Yeniden ?g;;‘zmeﬂem(o“aklama 1.098,02 TL 7.254,71 TL
Test (Bitge aqig) Yiyecek-icecek 6.825,23 TL 35.535,92 TL
Onbiiro-Danigsmanlik 200,00 TL 200,00 TL
Kat Hizmetleri-Konaklama 753,00 TL 57842 TL
Tasarim Degisiklikleri (0da) .
Yiyecek-Igecek 6.358,62 TL 8.539,96 TL
Eglence-Aktiviteler - 838,00 TL
Donem Maliyetleri 4.083,21 TL 2.280,99 TL
Kusurlar Sebepli Zaman Dénem Maliyetleri 2.074,50 TL 8.016,00 TL
Kayiplari
Onbﬁro-Danlsmanhk 111,51 TL 118,81 TL
Kat Hizmetleri-Konaklama
Kontrol Edilemeyen (0da) 11.549,60 TL 12.237,41 TL
Malzeme Kayiplari Yiyecek-icecek 8.776,05 TL 10.136,22 TL
Eglence-Aktiviteler 4.135,20 TL 4.381,36 TL
Donem Maliyetleri 257,40 TL 274,32 TL
Uriin iadeleri Onbiiro-Danismanlik 5.035,99 TL 8.530,61 TL
Miisteri Hizmetleri Onbiiro-Danismanlik 2.088,56 TL 2.088,56 TL
Garantilerin Diizeltilmesi Onbiiro-Danismanlik 880,00 TL 720,00 TL
Kusur Kaynakl indirimler Onbiiro-Danismanlik 3.965,00 TL 2.470,00 TL
Kayip Satislar ve itibar Kaybi Doénem Maliyetleri 3.389,83 TL 25.544,61 TL
Toplam Basarisizlik Maliyetleri 156.863,39 TL  248.495,47 TL

Tablo 7.47’ye gore; temmuz ayl1 i¢cin 6nbiliro-danismanlik hizmetleri ile iliskilendirilen

toplam basarisizlik maliyeti 12.281,06 TL’dir. Boliim ile ilgili basarisizlik maliyetleri; satistan
iadeler (5.035,99 TL), miisteri hizmetleri personeline 6denen iicret giderleri, ssk primleri ve
isveren pay1 (2.088,56 TL), sikayet iizerine Ucretsiz olarak yapilan oda upgradeleri (880,00 TL),
yapilan harcamalar ile ilgili sikdyetler ve itirazlar neticesinde yapilan diizeltmeler (correction)
(3.965,00 TL), calisan personel sayisina gore hesaplanan lojman tekstili (¢arsaf, yastik kilifi) ile
ilgili kayiplar (12,16 TL), envanter sayimi sonucunda 6nbiiro personel kiyafetleri ile ilgili tespit
edilen kayiplar (99,35 TL) ve sezon icerisinde goriilen eksikler ve hizmette aksamalar

neticesinde yapilan tasarim degisikleri (200,00 TL) toplamindan olusmaktadir.
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Agustos ay1 icin O6nbiiro-danismanlik hizmetleri ile iliskilendirilen toplam basarisizlik
maliyeti ise 14.127,98 TL'dir. Boliim ile ilgili basarisizlik maliyetleri; satistan iadeler (8.530,61
TL), miisteri hizmetleri personeline ddenen licret giderleri, ssk primleri ve isveren pay1
(2.088,56 TL), sikayet lizerine iicretsiz olarak yapilan oda upgradeleri (720,00 TL), yapilan
harcamalar ile ilgili sikdyetler ve itirazlar neticesinde yapilan diizeltmeler (correction)
(2.470,00 TL), calisan personel sayisina gore hesaplanan lojman tekstili (¢arsaf, yastik kilifi) ile
ilgili kayiplar (13,56 TL), envanter sayimi sonucunda 6nbiiro personel kiyafetleri ile ilgili tespit
edilen kayiplar (105,25 TL) ve sezon icerisinde goriilen eksikler ve hizmette aksamalar
neticesinde yapilan tasarim degisikleri (200,00 TL) toplamindan olusmaktadir.

Temmuz ay1 icin kat hizmetleri-konaklama (oda) béliimi ile iliskilendirilen toplam
basarisizlik maliyeti 13.400,62 TL’dir. Boliim ile ilgili basarisizlik maliyetleri; gerceklesen
konaklamaya bagli olarak revize edilen biitgede temizlik grubunda olusan biitce a¢1g1 (1.098,02
TL), y1l sonunda yapilan envanter sayimlari sonucunda sayim farklari, zayi ve 1skartaya ayrilan
malzeme giderleri (oda porselen ve bardak grubu (kiilliik, bardak vb.) 321,79 TL, oda tekstili
(nevresim, carsaf, alez vb.) 10.799,43 TL), calisan personel sayisina gore hesaplanan lojman
tekstili (carsaf, yastik kilifi) ile ilgili kayiplar (24,43 TL), envanter sayimi sonucunda kat
hizmetleri personel kiyafetleri ile ilgili tespit edilen kayiplar (403,95 TL) ve sezon icerisinde
gortlen eksikler ve hizmette aksamalar neticesinde yapilan tasarim degisikleri (753,00 TL)
toplamindan olusmaktadir.

Agustos ay1 icin kat hizmetleri-konaklama (oda) boliimii ile iliskilendirilen toplam
basarisizlik maliyeti ise 20.070,54 TL’dir. Boliim ile ilgili basarisizlik maliyetleri; gerceklesen
konaklamaya bagl olarak revize edilen biitgede temizlik grubunda olusan biitce a¢1g1 (7.254,71
TL), y1l sonunda yapilan envanter sayimlari sonucunda sayim farklari, zayi ve 1skartaya ayrilan
malzeme giderleri (oda porselen ve bardak grubu (kiilliik, bardak vb.) 340,92 TL, oda tekstili
(nevresim, carsaf, alez vb.) 11.441,26 TL), calisan personel sayisina gore hesaplanan lojman
tekstili (carsaf, yastik kilifi) ile ilgili kayiplar (27,27 TL), envanter sayimi sonucunda kat
hizmetleri personel kiyafetleri ile ilgili tespit edilen kayiplar (427,96 TL) ve sezon icerisinde
gorilen eksikler ve hizmette aksamalar neticesinde yapilan tasarim degisikleri (578,42 TL)
toplamindan olusmaktadir.

Temmuz ay1 i¢in yiyecek-icecek boliimii ile iliskilendirilen toplam basarisizlik maliyeti
110.743,10 TL’dir. Boliim ile ilgili basarisizlik maliyeleri; yiyecek ve iceceklerle ilgili olusan
artiklar (88.783,20 TL), gerceklesen konaklamaya bagl olarak revize edilen biitcede yiyecek ve
icecek grubunda olusan biit¢e aciklar (yiyecek grubunda 5.955,45 TL, icecek grubunda 869,78
TL), yapilan ay sonu sayimlarina gore tespit edilen kayiplar (porselen grubunda 2.182,38 TL,
metal grubunda 1.128,12 TL ve bardak grubunda 2.097,61 TL), yil sonunda yapilan envanter

sayimlar1 sonucunda sayim farklari, zayi ve iskartaya ayrilan malzeme giderleri (mutfak
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ekipmanlar1 1.736,46 TL), calisan personel sayisina gore hesaplanan lojman tekstili (carsaf,
yastik kilifi) ile ilgili kayiplar (mutfak 30,77 TL, servis 32,07 TL), envanter sayimi sonucunda
yiyecek-icecek personel kiyafetleri ile ilgili tespit edilen kayiplar (mutfak 733,62 TL, servis
835,02 TL) ve sezon igerisinde goriilen eksikler ve hizmette aksamalar neticesinde yapilan
tasarim degisikleri (mutfak 1.548,78 TL, servis 4.809,84 TL) toplamindan olusmaktadir.

Agustos ay1 icin yiyecek-icecek boliimii ile iliskilendirilen toplam basarisizlik maliyeti ise
165.431,72 TL'dir. Boélim ile ilgili basarisizlik maliyeleri; yiyecek ve igeceklerle ilgili olusan
artiklar (111.219,62 TL), gerceklesen konaklamaya bagh olarak revize edilen biitcede yiyecek
ve icecek grubunda olusan biit¢ce acgiklar (yiyecek grubunda 7.831,70 TL, icecek grubunda
27.704,22 TL), yapilan ay sonu sayimlarina gore tespit edilen kayiplar (porselen grubunda
2.126,13 TL, metal grubunda 3.300,75 TL ve bardak grubunda 1.144,72 TL), y1l sonunda yapilan
envanter sayimlari sonucunda sayim farklari, zayi ve 1skartaya ayrilan malzeme giderleri
(mutfak ekipmanlar1 1.839,66 TL), calisan personel sayisina gore hesaplanan lojman tekstili
(carsaf, yastik kilifi) ile ilgili kayiplar (mutfak 30,27 TL, servis 32,82 TL), envanter sayimi
sonucunda yiyecek-icecek personel kiyafetleri ile ilgili tespit edilen kayiplar (mutfak 777,22 TL,
servis 884,65 TL) ve sezon icerisinde goriilen eksikler ve hizmette aksamalar neticesinde
yapilan tasarim degisikleri (mutfak 1.819,09 TL, servis 6.720,87 TL) toplamindan olusmaktadir.

Temmuz ay1 icin eglence-aktiviteler bolimi ile iliskilendirilen toplam basarisizlik
maliyeti 4.135,20 TL’dir. Boliim ile ilgili basarisizlik maliyeleri; yil sonunda yapilan envanter
sayimlar1 sonucunda sayim farklari, zayi ve 1skartaya ayrilan malzeme giderleri (genel alanlar
(sezlong, sezlong minderi ve kilifi) 3.997,96 TL), calisan personel sayisina gore hesaplanan
lojman tekstili (carsaf, yastik kilifi) ile ilgili kayiplar (6,95 TL), envanter sayimi sonucunda
eglence-aktiviteler personel kiyafetleri ile ilgili tespit edilen kayiplardan (130,29 TL)
olusmaktadir.

Agustos ay1 icin eglence-aktiviteler boliimii ile iliskilendirilen toplam basarisizlik
maliyeti 5.219,36 TL'dir. Boliim ile ilgili basarisizlik maliyeleri; yil sonunda yapilan envanter
sayimlar1 sonucunda sayim farklari, zayi ve 1skartaya ayrilan malzeme giderleri (genel alanlar
(sezlong, sezlong minderi ve kilifi) 4.235,57 TL), ¢alisan personel sayisina gore hesaplanan
lojman tekstili (¢arsaf, yastik kilif1) ile ilgili kayiplar (7,75 TL), envanter sayimi1 sonucunda
eglence-aktiviteler personel kiyafetleri ile ilgili tespit edilen kayiplardan (138,04 TL) ve ve
sezon icerisinde goriilen eksikler ve hizmette aksamalar neticesinde yapilan tasarim degisikleri
(animasyon 838,00 TL) toplamindan olusmaktadir.

Temmuz ay1 i¢cin donem maliyetleri ile iliskilendirilen toplam basarisizik maliyeti
16.303,41 TL’dir. Bu basarisizik maliyetleri; temmuz ay1 igerisinde yapilan bakim onarim
sonucu olusan giderler (6.498,47 TL), otel isletmesinde personel yetersizligi nedeniyle olusan

ekstra personel giderleri (2.074,50 TL), diger personel lojman tekstili ve kiyafet kayiplar
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(257,40 TL), hatali triinden kaynakl itibar kaybini en aza indirmek ve isletme imajin ve
itibarin1 yenilemek icin katlanilan pazarlama faaliyetleri maliyetleri (3.389,83) ve sezon
icerisinde goriilen eksikler ve hizmette aksamalar neticesinde yapilan tasarim degisikleri
(4.083,21 TL) toplamindan olusmaktadir.

Agustos ay1 i¢cin donem maliyetleri ile iliskilendirilen toplam basarisizlik maliyeti ise
43.645,87 TL'dir. Bu basarisizlik maliyetleri; agustos ay1 icerisinde yapilan bakim onarim
sonucu olusan giderler (7.529,95 TL), otel isletmesinde personel yetersizligi nedeniyle olusan
ekstra personel giderleri (8.016,00 TL), diger personel lojman tekstili ve kiyafet kayiplari
(274,32 TL), hatali tiriinden kaynakl itibar kaybini en aza indirmek ve isletme imajin ve
itibarin1 yenilemek icin katlanilan pazarlama faaliyetleri maliyetleri ile kayip satis maliyeti
(25.544,61 TL) ve sezon igerisinde goriilen eksikler ve hizmette aksamalar neticesinde yapilan

tasarim degisikleri (2.280,99 TL) toplamindan olusmaktadir.
7.4.6.8.3. Maliyet Diisiirmede Basarisizlik Maliyetlerinin Kullanimi

Son asamada, bolim bazinda tahsis edilen maliyet diisiirme hedefleri ile yine bolim

bazinda tespit edilen basarisizlik maliyetleri karsilastirilmistir.

Tablo 7.48. Boliim Bazinda Maliyet Diistirme Hedefleri ile Basarisizlik Maliyetlerinin
Kiyaslanmasi (Temmuz Ay1)

Uretilen Uriin /]:I(l');l;l:ﬁ\l/ialiyetleri Maliyet Diisiirme Hedefi Basarisizlik Maliyeti
Onbiiro-Danismanlik Hizmetleri 3.212,12 TL 12.281,06 TL
Kat Hizmetleri - Konaklama 10.521,95TL 13.400,62 TL
Yiyecek-i(;ecek 57.788,19 TL 110.743,10 TL
Eglence-Aktiviteler 3.527,33 TL 4.135,20TL
Kontrol Edilebilen Toplam Maliyetler 75.049,60 TL 140.559,98 TL
Donem Maliyetleri 16.303,41 TL
Toplam 156.863,39 TL

Tablo 7.48’e gore; temmuz ay1 i¢in hedeflenen maliyet diisiirme tutarinin (75.049,60) iki
kat1 izerinde isletme basarisizlik maliyetine (156.863,39 TL) katlanmaktadir.

Tablo 7.49. Bolim Bazinda Maliyet Diisiirme Hedefleri ile Basarisizhik Maliyetlerinin
Kiyaslanmasi (Agustos Ay1)

Uretilen Uriin /]:I(l');l;l:ﬁ\l/ialiyetleri Maliyet Diisiirme Hedefi Basarisizlik Maliyeti
Onbiiro-Danismanlik Hizmetleri 7.238,78 TL 14.127,98 TL
Kat Hizmetleri - Konaklama 25.084,53 TL 20.070,54 TL
Yiyecek-i(;ecek 145.073,43 TL 165.431,72 TL
Eglence-Aktiviteler 8.690,26 TL 5.219,36 TL
Kontrol Edilebilen Toplam Maliyetler 186.087,00 TL 204.849,60 TL
Donem Maliyetleri 43.645,87 TL
Toplam 248.495,47 TL
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Tablo 7.49’dan da gortlecegi lizere agustos ayinda da benzer olarak hedeflenen maliyet
diisiirme tutarinin (186.087,00 TL) c¢ok daha iizerinde isletme basarisizlik maliyetine
(248.495,47 TL) katlanmaktadir.

Kalite maliyetleri bashig1 altinda, bu maliyetlerin 6nlenebilir oldugu ve basarisizlik
maliyetlerin 6nlenmesine iliskin ¢6ziim Onerileri getirilmisti. Dolayisiyla, isletmenin herhangi
bir ek yatirim maliyeti gerektirmeden hedef maliyete ulasmasi ve basarisizlik maliyetlerini
elimine ederek sunulan iirtin/hizmet kalitesini iyilestirmesi miimkiin goriilmektedir.

Onbiiro-danigsmanlik ile ilgili basarisizlik maliyetlerde yukarida da agiklandig1 iizere
hatalar daha c¢ok iadeler ve sikayet iizerine yapilan diizeltmelerden kaynaklanmaktadir.
Dolayisiyla, bu basarisizlik maliyetlerinin olusumunda bilgilendirme eksikligi oldugu asikardir.
Deger endeksi sonucuna gore de bu konuda ekipmanlarin ve basili materyallerin arttirilmasi ve
cesitlendirilmesi gerekmektedir.

Kat hizmetleri - konaklama (oda) fonksiyonlar ile ilgili deger analizi sonucunda
ozellikle isletme malzeme giderlerinin miisterinin verdigi degerden daha fazla maliyetle
gerceklestigi, buklet malzeme giderleri ile camasirhane temizlik giderlerinin miisterinin verdigi
degerden daha az maliyetle gerceklestigi tespit edilmisti. Yukarida da bahsedildigi iizere
boliimdeki basarisizlik maliyetlerinin biiylik cogunlugu isletme malzemeleriyle ilgilidir.
Camasirhane temizlik giderleriyle ilgili, cevreye duyarlhilik projeleri ve tasarruf tedbirleri
dolayisiyla maliyetlerin diistiriildiigii daha o6nce vurgulanmisti. Dolayisiyla, basarisizlik
maliyetlerinin elimine edilmesiyle olusan tasarrufun buklet malzemeleriyle ilgili cesitliliginde
kullanilmasi gerektigi diisiiniilmektedir.

Yiyecek - icecek fonksiyonlarn ile ilgili deger analizi sonucunda miisteriler tarafindan
yiyecek icecek tiiketimleri disinda alt parcalarda miisterinin verdigi degerden daha az maliyetle
gerceklestigi tespit edilmisti. Boliim ile ilgili basarisizlik maliyetlerini de biiylik cogunlugu
boliimdeki artiklar ve biitgenin asilmasi ile ilgili maliyetler olusturmaktadir. Dolayisiyla, yiyecek
icecek kalemlerindeki maliyet fazlaliliginin diger alt parcalar1 gelistirmek {izere kanalize
edilmesi gerekmektedir.

Eglence-aktiviteler fonksiyonlar: ile ilgili deger analizi sonucunda personel giderleri
misterinin verdigi degerden daha fazla maliyetle gerceklesmis iken, isletme malzeme giderleri,
basili evrak giderlerinin ve plaj hizmetlerinin miisterinin verdigi degerden daha az maliyetle
gerceklestigi tespit edilmisti. Ancak, otel isletmesi ortalamanin altinda personel ile hizmet
vermektedir. Tespit edilen basarisizlik maliyetlerinin isletme malzemeleriyle ilgili kayiplar
olusturmaktadir. Dolayisiyla, basarisizlik maliyetlerinin elimine edilmesiyle olusan tasarrufun
animasyon departmaninda kullanilan isletme malzemeleri, basili evraklarin ve plaj hizmetlerin

gelistirilmesinde kullanilmasi gerekmektedir.
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Donem maliyetleri ile iliskilendirilen basarisizlik maliyetlerinden 6zellikle bakim onarim
giderleri, otel isletmesinde personel yetersizligi nedeniyle olusan ekstra personel giderleri ve
diger personel lojman tekstili ve kiyafet kayiplarinin Onlenebilir nitelikte oldugu
diistintilmektedir. Donem maliyetleri icerisinde 6nemli orana sahip enerji giderleri ile ilgili
olarak; bolgeye elektrik tedarik eden tek bir isletme bulunmakta olup, ilgili isletme ile sabit fiyat
sdzlesmesi yapilmistir. Ayrica, belediye ile atik su iizerinden fiyat anlasmas1 bulunmaktadir. Ote
yandan, su isitmasinda gilines enerjisinden faydalanilmaktadir. Teknik miidiir, ayrica enerji
tiiketimi ile ilgili egitimlerin verildigi ve gerekli tasarruf tedbirlerinin alindigini belirtmistir.
Ornegin; odalar da energy saver kart uygulamasi var. Ayrica, odadaki klimalar split klima olup
balkon kapisi agik oldugunda klima ¢alismamaktadir. Ote yandan, 1300 ton kapasiteli biiyiik
havuzda 24 saatte 2-3 kez ters yikama yapilmasi gerekirken otelde 1 kez yapildigini belirtmistir.
Dolayisiyla, iiretilen {irtin ve hizmetlere dogrudan iliskilendirilebilen basarisizlik maliyetlerine
odaklanilmistir.

Ozetle, hedef maliyet uygulama siirecine fiyat duyarhlik él¢iimii ve kalite maliyetleri
yonetimi asamalar1 entegre edilmistir. Isletme fiyat duyarhilik 6l¢ciimii sonucunda belirlenen
satis fiyati lizerinden oda satislarini gerceklestirmesi durumunda hedefledigi kar majina
ulasabilir. Ancak, isletmenin geceleme sayilarinda ve kar marjinda siirekli diisiis yasamasi
dolayisiyla isletmenin kisa vadede araci kullanmadan satislarini gerceklestirememesi ve fiyat
duyarhilik 6lciimii sonucunda belirlenen fiyatlarin acenta satis fiyatindan diisiik olmas1 ve bu
baglamda acentayla anlasilan fiyatlarda fiyat artirimi miimkiin olmadigindan hedef maliyet
uygulama siirecine fiili satis fiyati lizerinden devam edilmistir. Bu baglamda, isletmenin
hedefledigi kar marjin1 elde ebebilmek i¢in basarisizlik maliyetleri elimine edilerek hedef
maliyete ulasilmaya calisilmis ve isletme basarisizlik maliyetlerini elimine ederek arzuladig: kar
ve maliyet hedefine ulasabilecegi ve ek yatirim gerektirmeden sundugu kalite seviyesini

iyilestirebilecegi tespit edilmistir.
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8. SONUCLAR VE ONERILER

Glinlimiiz rekabet ortami, siirekli gelisen teknoloji, ekonomik belirsizlikler, cevresel
faktorler ve kisalan iiriin yasam egrileri gibi faktorler karsisinda isletmelerin; varliklarim
stirdiirebilmeleri ve arzuladiklar1 kar hedefine ulasilabilmeleri icin yiiksek kalite, diisiik maliyet,
kisa zaman, makul fiyat gibi degiskenleri dikkate alarak iiretim yapmalar1 gerekmektedir. Buna
¢Oziim olarak isletmeler, tiim bu degiskenleri dikkate alan hedef maliyetleme yontemi {izerinde
yogunlagmaktadir. Ozellikle her sey dahil sistemde hizmet veren otel isletmelerinde,
misterilerin satin aldiklar1 hizmetler bir paket halinde satis fiyatina dahil oldugu i¢in ortaya
cikan maliyetler daha 6nemli hale gelmektedir. Ayrica, geleneksel olarak “maliyet+kar satis
fiyatini belirler” anlayisi turizm sektorii de dahil olmak iizere bir¢ok sektdorde gecerliligini
yitirdigi vurgulanmaktadir. Gilinlimiizde fiyati saticilardan ziyade alicilar yani miisteriler
belirlediginden, oOzellikle miisterilerin isteklerine uygun fiyatta ve kalitede {riin sunan
isletmeler karliliklarini arttirabilmektedir. Bu da diisiik maliyet ve yiiksek kalite ile daha etkin
kaynak kullanimini amaclayan hedef maliyetleme yontemi ile gerceklestirilebilmektedir.

Her sey dahil sistem, tur operatdrleri, seyahat acenteleri ve miisterilerden gelen talepler
ve rekabetc¢i baski sonucunda tilkemizde ilk olarak 1990l yillarda uygulanmaya baslanmis ve
2000’1i yillarda kitle turizminin gelismesiyle hizla biiyliyerek yayginlasmistir. Her sey dahil
sistemdeki sorunlarin temel kaynagi; arz fazlaligi nedeniyle sistemin bazi otelciler tarafindan
bir kurtarici olarak goriilmesi, sistemde farkl bir tesis ve yonetim sistemine ihtiya¢c duyuldugu
gerceginin goz ardi edilmesi ve sistemin iki yildizli oteller hatta apart otellerde dahi
uygulanmasi olarak aciklanmaktadir. Bu beraberinde kalite ve standardizasyon sorunlarin
meydana getirmektedir. Otel isletmeleri dolulugu arttirmak, ortalama satis fiyatini yiikseltmek,
gelir ve karlilig1 arttirmak gibi bircok nedenlerle her sey dahil sistemi tercih etmekte; ancak
sistem dolayisiyla asir1 tiiketim, israf, bakim-onarim, enerji, liretim, istihdam, tedarik, reklam vb.
gibi bircok maliyete katlanmaktadir. Sistemi uygulayan isletmeler artan maliyetlere karsilik
olarak masraflari kismak ve kdrlilig1 arttirmak iizere ilk olarak kaliteden ddiin vererek hizmet
kalitesini diistirmektedirler. Her sey dahil sistemdeki kalite ve standart eksikligi isletmeler
arasinda haksiz rekabete yol a¢gmaktadir. Bu nedenle, bircok otelin kaliteye cok Onem
vermedikleri hatta Kkaliteye o©Onem veren tesislerin yliksek fiyat nedeniyle tercih
edilmeyebildikleri belirtilmektedir. Ayrica, her sey dahil sistemde standardizasyonun
saglanamamasi sebebiyle isletmelerin sistemi farkli isimlerle adlandirarak paket icerisinde
sunulan hizmetlere eklemeler veya cikarmalara gittikleri veya sunulan bazi hizmetler i¢in ilave
licret talep ederek ek gelir yarattiklari vurgulanmaktadir. C6ziim olarak isletmelerin satis fiyatin
lizerinden kontrol giiciine sahip olamadiklarindan kaliteyi diisiirerek rekabet etmeye c¢alistiklari

vurgulanmaktadir.
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Hedef maliyetleme, iiriin ve siireg ile ilgili kararlarda fiyat, zaman, fonksiyonellik, kalite
gibi bircok hususu dikkate alan ve {irlin tasarim asamasindan baslayarak deger zincirindeki tiim
liyeleri siirece dahil eden bir yontem olarak isletmelerin rekabet edebilmesi ve basarili
gortlebilmeleri i¢in ¢ok Onemli bir maliyetleme yontemidir. Dolayisiyla, isletmelerin
arzuladiklar1 bu hedeflere ulasabilmeleri icin hedef maliyetleme ydntemi biiyiik 6nem arz
etmektedir. Hedef maliyetleme siirecine teorik ag¢idan yaklasildiginda miisterilerin iriin ve
hizmet tercihlerinde en 6nemli kriterler olarak fiyat ve kaliteyi dikkate aldiklar1 gézlense de
yapilan alan yazin taramasinda bu konularin gz ardi edildigi goriilmiistiir. Hedef maliyetleme
ile ilgili tespit edilen birinci sorun; hedef satis fiyatinin belirlenmesinde yasanmaktadir. Alan
yazinda hedef satis fiyatinin belirlenmesinde piyasa fiyati, rakip isletme fiyati, mevcut fiyat gibi
bir¢cok yontem kullanildig1 goriilmektedir. Bu gibi yontemler; miisterilerin algiladiklar1 degere
gore Uriine daha fazla fiyat 6deyebilecegi gercegini goz ardi etmektedir. Ayrica, tiiketici fiyatta
oncelikle iirtin kalitesiyle ilgili sinyalleri aradigindan yanlis ayarlanmis triin fiyat1 satin alma
kararini etkileyebilmektedir. Ote yandan, fiyatin potansiyel miisteriler icin iiriin ve hizmete olan
“0deme istekliligi”"ni gosteren bir kriter olmasi ve 6zellikle otel isletmeleri agisindan giiniimiizde
turistlerin fiyat duyarliliginin yiiksek olmasi; fiyatlama karari alinirken édeme istekliliklerinin
ve fiyat duyarliliklarin da dikkate alinmasi gerekliligini ortaya koymaktadir. Diger taraftan, her
sey dahil sistemde standart olmadigindan sunulan igerikte farklilasmakta ve satis fiyatlarida
oldukca degismektedir. Ek olarak, isletmeler pazar fiyatiyla ilgili kesin bilgiye sahip
olamadiklarindan ve pazarda deneme yanilma ydntemiyle fiyatin belirlenemeyeceginden dogru
fiyatin belirlenebilmesi icin fiyat arastirmasi yapilmasi gerekmektedir. Arastirma da bu gibi
kisitlarin ve sorunlarin ¢6ziimiine yonelik miisterilere fiyat duyarllik 6l¢timii (PSM) yapilmistir.

Uygulama yapilan otel isletmesinde temmuz ve agustos aylari icin ayr1 ayn fiyat
duyarlilik 6lciimii gergeklestirilmistir. Temmuz ay1 icin her sey dahil kisi bas1 en uygun fiyat
(OPP) 164 TL olarak tespit edilmistir. Ayrica, analiz sonucunda bulunan her sey dahil kisi basi
en uygun fiyat (164 TL) ile otel isletmesinin fiili uyguladig fiyat (121,58 TL) arasinda KDV dahil
42,42 TL fark belirlenmistir. Bu tutar1 toplam geceleme sayisi ile carpildiginda 15968 x 39,28 TL
= 627.187,56 TL tutarinda otel isletmesinin potansiyel gelir kaybina ugradigi, diger bir ifadeyle
acente devreden ¢ikarsa bu tutar kadar oda satis gelirlerini arttirabilecegi belirlenmistir. Benzer
olarak agustos ay1 icin her sey dahil kisi bas1 OPP 168 TL olarak tespit edilmistir. Tespit edilen
her sey dahil kisi bas1 en uygun fiyat (168 TL) ile otel isletmesinin fiili uyguladig fiyat (122,87
TL) arasinda KDV dahil 45,13 TL fark belirlenmistir. Bu tutar1 toplam geceleme sayisi ile
carpildiginda 16917 x 41,79 TL = 706.911,31 TL tutarinda otel isletmesinin potansiyel gelir
kaybina ugradigy, diger bir ifadeyle acente devreden cikarsa bu tutar kadar oda satis gelirlerini
arttirabilecegi belirlenmistir. Dolayisiyla, isletmenin miisterilerin algiladig1 degerin altinda

fiyattan oda satis1 gerceklestirdigi belirlenmistir. Ayrica, kabul edilebilir fiyat araligina bagh
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olarak isletmeyi ziyaret eden turistlerin fiyat hassasiyetlerinin ve farksizlik fiyat ylizdesine gore
fiyat biling diizeylerinin diisiik oldugu sonucuna ulasilmistir.

Katilimcilarin demografik degiskenlerine ve tatil davranislarina gore fiyat duyarliliklar
karsilastirilmistir. Analiz sonucunda; yabanci turistlerin yerli turistlere gore fiyat hassasiyetinin
yliksek oldugu belirlenmistir. Uygulama yapilan otel isletmesi yoneticisiyle yapilan gériisme
neticesinde yerli ve yabanci turistlere ortak fiyat politikasi izlediklerini belirtmistir. Dolayisiyla,
isletmenin satis politikasini1 gézden gecirmesi gerekmektedir. Katilimcilarin fiyat duyarhliklari
milliyet yoniinden farklilasmaktadir. Rus turistlerin Ingiliz ve diger milliyetlerdeki turistlere
gore nispeten fiyat bilincininin ve fiyat hassasiyetinin yliksek oldugu belirlenmistir. Ayrica
cinsiyete gore kadinlarin erkeklere gore fiyat bilincininin ve fiyat hassasiyetinin yliksek oldugu
saptanmistir. Diger taraftan, egitim durumu ydniinden tiniversite mezunlarinin; medeni duruma
gore ise evlilerin bekarlara gore 6deme istekliliginin ve fiyat bilincininin yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Genel olarak aylik gelir ve {ilke standartlarina gore gelir diizeyi arttikca her sey dahil
kisi basi icin daha fazla iicret 6deme istekliligi de artmaktadir. Ote yandan, otele daha énce
gelenler gelmeyenlere gore; tekrar gelme niyetinde olanlar tekrar gelme niyetinde olmayanlara
gore; tavsiye etme niyetinde olanlar tavsiye etme niyetinde olmayanlara gore ve otelden
memnun olanlar memnun olmayanlara gore her sey dahil kisi basi icin daha fazla licret
O0demeye istekli olduklari tespit edilmistir. Ayrica, otelde 1-7 giin arasi konaklayanlar, 8-14 giin
aras1 konaklayanlara gore; aile odasinda konaklayanlar standart odada konaklayanlara gore;
seyahat acentesi araciligiyla gelenler bireysel rezervasyonla gelenlere gore her sey dahil kisi
basi icin daha fazla iicret 6demeye istekli olduklar1 belirlenmistir. Dolayisiyla, otel isletmesi bu
verileri kullanarak dogru fiyat farklilasmasi ile satis gelirlerini arttirmasi mimkiin
goriilmektedir.

Kalite, her sey dahil sistemde Onemli bir faktor kabul edilmekle birlikte, yapilan
calismalarda her sey dahil sistemde standardin gelistirilememesi sebebiyle goz ardi edildigi
tespit edilmistir. Ote yandan, kalite maliyetleri isletmelerin toplam maliyetleri icindeki payinin
yliksek oranlilifindan dolayi isletmeler icin biiylik 6nem arz etse de ¢ok az isletme tarafindan
Olciimlenmektedir. Turizm sektoriindeki kalite maliyetlerinin takibinde yasanan bu eksikligi
yapilan alan yazin calismalar1 da dogrulamaktadir. Bu baglamda, yapilan bu calisma her sey
dahil sistemde hizmet veren bir otel isletmesinde kalite maliyetlerini takip eden ilk ¢alisma
niteligi tasimaktadir. Uygulama yapilan otel isletmesinde temmuz ve agustos aylarina ait kalite
maliyetleri PAF modeli kapsaminda ayri1 ayr1 6lciimlenmis ve toplam maliyetler ve satislar
icindeki oranlarina bakilmistir.

Temmuz ay1 icin PAF modeli kapsaminda onleme maliyetleri 214.299,16 TL,
degerlendirme maliyetleri 70.189,11 TL ve basarisizlik maliyetleri ise 156.863,39 TL (i¢sel
basarisizlik maliyetleri 66.756,26 TL, dissal basarisizlik maliyetleri 90.107,13 TL) olarak tespit
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edilmistir. Maliyetlerin toplam kalite maliyetler icindeki oran dagilimi ise; 6nleme maliyetleri
%48,56, degerlendirme maliyetleri %15,90 ve basarisizlik maliyetleri %35,54 (i¢sel basarisizlik
maliyetleri %15,13, dissal basarisizlik maliyetleri %20,42) olarak belirlenmistir. Ayrica temmuz
ayinda kalite maliyetleri toplaminin, toplam maliyetler icindeki oran1 %43,49, satislar i¢cindeki
orani ise %23,95 olarak belirlenmistir. Agustos ay1 i¢cin PAF modeli kapsaminda dnleme
maliyetleri 219.893,51 TL, degerlendirme maliyetleri 71.239,41 TL ve basarisizlik maliyetleri
ise 248.495,47 TL (i¢sel basarisizlik maliyetleri 115.448,55 TL, dissal basarisizlik maliyetleri
133.046,92 TL) olarak tespit edilmistir. Maliyetlerin toplam kalite maliyetler icindeki oran
dagilimi ise; dnleme maliyetleri %40,75, degerlendirme maliyetleri %15,90 ve basarisizlik
maliyetleri %46,05 (igsel basarisizlik maliyetleri %21,39, dissal basarisizlik maliyetleri %24,66)
olarak belirlenmistir. Ayrica agustos ayinda kalite maliyetleri toplaminin, toplam maliyetler
icindeki oran1 %43,36, satislar icindeki orani ise %24,75 olarak belirlenmistir. Her iki ay i¢in
degerlendirme yapildiginda, PAF modeli kapsaminda kalite maliyetleri dagiliminda oranlar
itibariyle isletmenin standartlar ve sektordeki diger isletmelere gore oOnleme maliyet
politikasinin iyi oldugu sonucuna kanaat getirilmistir. Ayrica, calisma da genellikle g6z ardi
edilen maliyetlere dikkat ¢cekilmesi sebebiyle, kalite maliyetlerinin toplam maliyetler ve satislar
icindeki oranin yiiksek ciktig1 soylenebilir.

Hedef maliyetleme siirecinde isletmelerinde hedeflediklere kara ulasirken kaliteden de
vazgecmemeleri gerekmektedir. Alan yazinda da hedef maliyetleme de baslica ve 6nemli amacin
kaliteyi koruyarak ve iyilestirerek maliyeti dislirmek oldugu, hedef maliyetleme ile kalite
yonetiminin siki sikiya baghlik sergiledigi ve dolayisiyla birbirinden ayri diisiiniilmemesi
gerektigi, hedef maliyetleme siirecinde fiyati arttirmadan teknik ve ekonomik boyuttan iiriin
kalitesini iyilestirmeye yonelik ¢oziimler gelistirilmesi gerektigi vurgusu yapilmaktadir. Ayrica,
hedef maliyetleme siirecinde maliyetleri diisiiriirken iiriin yasam seyrindeki israf, asirilik, ariza
ve hatalar gibi maliyetler ile bu hatalarin diizeltilmesi, hatali iiriiniin yeniden kullanilmasi veya
elimine edilmesi ile ilgili maliyetlere dikkate alinmasi gerekmektedir. Ancak, yapilan alan yazin
taramasinda hedef maliyetleme ile ilgili turizm alaninda yapilan g¢alismalarda maliyetlerin
diistiriilmesinde bu basarisizlik maliyetlerinin géz ardi edildigi gorilmustir. Ayrica, hedef
maliyetleme ile kalite maliyetlerini birlikte ele alan ¢alismaya rastlanamamistir. Dolayisiyla,
hedef maliyetleme yodnteminde tespit edilen iki sorunun ¢oziimiine yoénelik bir model
gelistirilmis ve bu modelde hedef maliyetleme uygulama siirecine fiyat duyarlilik 6l¢limi ve
kalite maliyetleri yontemi entegre edilmistir.

Fiyat duyarhlik 6l¢limi sonucunda tespit edilen gelir kaybinin her iki ay i¢inde ¢ok
yliksek rakamlar oldugu daha 6nce deginilmisti. Olusan bu gelir kaybinin nedeni olarak yapilan
goriisme neticesinde, devre tatil miisterilere saglanan indirimler ve acentelere 6denen

komisyondan kaynaklandig1 bilgisi edinilmistir. Isletmenin son 10 yildaki kiimiilatif geceleme
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sayilari, her iki ay icin kar marjlar1 incelenmis ve inceleme sonunda o6zellikle isletmenin
geceleme sayilarinda ve kar marjinda siirekli diisiis yasamasi dolayisiyla dolulugu arttirmak
adina daha diistik fiyatlara devre tatil miisterilere oda satis1 yapmaya veya daha yiliksek
komisyonla seyahat acentelerine ve tur operatorlerine satis yapmaya yonlendirmis
olabilecegine kanaat getirilmistir. Fiyat duyarhlik 6l¢limii sonucunda belirlenen satis fiyati
lizerinden oda satislarini gergeklestirmesi durumunda hedefledigi kar marjina ulasabilir. Ancak,
isletmenin geceleme sayilarinda ve kar marjinda siirekli diisiis yasamasi dolayisiyla isletmenin
kisa vadede aracit kullanmadan satislarimi gergeklestirememesi ve fiyat duyarlilik ol¢limi
sonucunda belirlenen fiyatlarin acenta satis fiyatindan diisiik olmasi dolayisiyla, acentayla
anlasilan fiyatlarda fiyat artirimi mimkiin olmadigindan hedef maliyet uygulama stirecine fiili
satis fiyati lizerinden devam edilmistir.

Hedef maliyet uygulama siirecinde, her iki ay icinde hedeflenen maliyet diisiirme
hedefinin ¢ok daha lizerinde basarisizlik maliyetlerine sahip oldugu tespit edilmistir. Temmuz
ay1 icin tespit edilen maliyet diisiirme hedefi 75.049,60 TL iken tespit edilen basarisizlik
maliyeti 156.863,39 TL; agustos icin tespit edilen maliyet diisiirme hedefi 186.087,00 TL, tespit
edilen basarisizlik maliyeti ise 248.495,47 TL’dir. Dolayisiyla, isletme basarisizlik maliyetlerinin
elimine ederek saglayacagi maliyet tasarrufuyla tespit edilen kalite sorunun ¢6ziimleyebilecegi
ve ek yatirnm gerektirmeden isletmenin Kkalite seviyesini iyilestirilebilecegi sonucuna
ulasilmistir.

Sonug olarak, isletmenin mevcut oda satis gelirlerinin iizerinde oda satisi gelirlerine
sahip olabilecegi, basarisizlik maliyetlerini elimine ederek arzuladig kar ve maliyet hedefine
ulasabilecegi ve ek yatirnm gerektirmeden sundugu kalite seviyesini iyilestirebilecegi tespit
edilmistir. Ayrica arastirma kapsaminda elde edilen veriler ve bulgular dogrultusunda su
Oneriler getirilmistir;

- Her sey dahil sistemle ilgili olarak, sistemdeki kavram kargasasini 6nlemek ve otel
isletmeleri arasindaki haksiz rekabeti dnlemek icin sisteme standart getirilmesi ve sistemin
stirekliligi acgisindan sektordeki tiim taraflarin katilimiyla disipline edilmesi gerekmektedir.
Ayrica, sistemi uygulayacak isletmelere bazi sinirlamalar getirilmesi ve sistemi uygulayacak
isletmelerin fiziki yapisinin ve teknik donaniminda asgari sartlarin belirlenmesi gerekmektedir.

- Isletmenin geceleme sayis1 ve hedef kar marjinin siirekli diismesi otel isletmesini fiyat
diisiirerek satis yapma politikasina ittigi goriilmektedir. Ancak, isletme dogru fiyat belirleyerek,
dogru pazar boélimlendirme yaparak ve bu pazar boéliimlerine uygun fiyat farkhilastirmasi
gerceklestirerek ve satis politikalarini gelistirerek isletme satis gelirlerini arttirabilir.

- Otel isletmelerinin satislarda araci kullanmalar1 kacinilmazdir. Ancak, aracilara 6denen
komisyonlar diisiiriilebilir. Bu konuda, otel isletmelerine web sitelerini igerik, gorsellik ve

kullanim kolaylig1 acisindan gelistirerek web sitesi iizerinden satislarini arttirmalari, web sitesi
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lizerinden direkt rezervasyon yapan miisterilerle tesekkiir maili atilmasi ve tekrar gelen
miisterilere mutlaka indirim yapilmasi tavsiye edilmektedir. Ayrica, otel isletmeleri kendi web
siteleri yaninda biitin sosyal medya kanallarim1 kullanarak miisteriye ulagmalari
gerekmektedir. Bunun yaninda, otel isletmelerinin online rezervasyon yoneticisi ¢alistirmalari,
Tripadvisor web sitesindeki TripConnect uygulamasini kullanmalari, ortak bir portal kurmalari
veya alternatif olarak gelistirilen otomasyon sistemlerinden faydalanmalar1 6nerilmektedir.
Ayrica, misteri gelis kaynaklarinin anlasilmasi, gerekirse online seyahat acenteleriyle
calisilmasi ancak fiyat belirlemelere ve kisitlamalara izin verilmemesi ve mutlaka yasal bir
cerceve olusturulmasi gerekmektedir.

- Tiketiciler, bir iiriin hakkinda bilgi sahibi olduklarinda fiyat esik sinirlar ve fiyat algilar
degismektedir. Bu baglamda, miisteri memnuniyeti arttifinda veya miisteri sadakati arttiginda
esik sinirlar1 da artma egilimi géstermektedir. Dolayisiyla, isletmelerin miisteri memnuniyeti
arttirict ve kaliteyi iyilestirici politikalar izlemeleri gerekmektedir. Ayrica, miisteri deger
algilarinin dogru anlasilmasit ve dogru fiyatlama icin mutlaka fiyat arastirmasi yapilmasi
gerekmektedir.

- Kalite maliyetlerinin mutlaka analiz edilmesi ve kalite maliyetlerinin yonetiminde
onlemeye dayali politikalarin izlenmesi gerekmektedir. Boylece basarisizlik maliyetleri diisecek
ve hedef maliyete daha kolay ulasilacaktir.

- Otel isletmesi fiyat baskisi nedeniyle maliyet diisiirmek adina personel sayisindan
onemli olciide kismaktadir. Aksine, personel sayisinin azligi ve kalifiye personel eksikligi
hatalar1 arttirmaktadir. Bunun yerine o6zellikle basarisizlik maliyetlerinde onemli pay alan
yiyecek icecek artiklarinin elimine edilmesi gerekmektedir. Bunun iginde dogru planlama
(tedarik, depolama, iiretim miktar1 vb.) ve yiyecek icecek cesitliliginin azaltilmasi
gerekmektedir.

- Arz fazlalif1 nedeniyle tercih edilen her sey dahil sistemde ¢alisan otellerin, rekabet
edebilmek ve kar marjimn koruyabilmek adina maliyeti azaltmak icin kaliteyi diistriici
girisimler yerine miisteri karlilik analizi yapilarak maksimum doluluk diisiik kar marj1 yerine
dogru doluluk ve hedef kar marji ile daha basarili sonuclar elde edebilecegi diisiiniilmektedir.
Dolayisiyla ileriki ¢alismalarda, misteri karlilik analizi siirece dahil edilerek sonuclar
degerlendirilebilir. Yapilan ¢alisma genisleterek kalite maliyetleri takip eden isletmelerde uzun
vadeli sonuglara bakilabilir. Ayrica, gelistirilen modelin diger sektorlere uygulanarak sonuglari

karsilastirilabilir.
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EKLER
EK-1 Tiirkce Anket

Degerli misafirimiz,

Bu anket formu, her sey dahil bir otelin oda fiyatlariyla ilgili alginiz1 ve sunulan hizmetlere
iliskin onem derecelerinizi belirlemeye yonelik hazirlanmistir. Elde edilecek veriler yalnizca
bilimsel amaclarla kullamilacaktir. Isbirliginiz ve katkilarimz igin tesekkiir ederiz.

1. Cinsiyetiniz: [JBay [IBayan

2. Yasiniz : J18-24 [125-34 [135-44 [145-54 [155-64 [165 ve lizeri

3. Medeni Durumunuz:  [JBekar [JEvli [IDiger

4. Egitim Durumunuz: Oilkégretim  [CLise [Universite [JYiiksek Lisans/Doktora

6. Ulke Standartlariniza Gére Gelir Diizeyiniz:
[ICok Diistik Gelir  [IDusiik Gelir  [1Orta Gelir [IYiiksek Gelir [ICok Yiiksek Gelir

7. Milliyetiniz: OTirk CJAlman CJRus Oingiliz CJHollandall (IBelgikali [JBulgar
(] D) =0 oS (Litfen Belirtiniz)
8. Otele kiminle geldiniz?
[] Aile (Cocuklu) [ICift [JArkadaslarimla [Yalmz [IDiger.......c.ccocerureeee (Litfen Belirtiniz)
9. Daha 6nce bu otelde konakladiniz mi1? [IEvet [Hayir
10. Oteli tekrar ziyaret etmeyi planliyor musunuz? [JEvet CIHayir
11. Oteli baskalarina tavsiye eder misiniz? LIEvet LIHayir

12. Otelde yaptiginiz konaklamadan genel olarak memnuniyet dilizeyinizi belirtiniz.
LICok Memnunum [IMemnunum [JKararsizim [IMemnun Degilim [JHi¢ Memnun Degilim
13. Otelde kac giin konaklamay1 planliyorsunuz?

[J1 -7 giin [J8-14giin  [J15 giin ve lizeri

14. Konakladiginiz oda tiirii nedir?

[IStandart Oda [JAile Odas1 [ISuit Oda [Kral Dairesi [IDiger........cccruenee. (Liitfen Belirtiniz)
15. Otelde konaklama basvurunuzu nasil gercgeklestirdiniz?

[ISeyahat Acentesi Araciligiyla [JBir Sirket Araciligiyla [IBireysel Rezervasyonla
[IBireysel Rezervasyonsuz (Walk-in) [IDiger.......cccooveuemeiremreinnninnens (Litfen Belirtiniz)

16.Bu konaklamaniz dahil olmak iizere su ana kadar ka¢ defa her sey dahil bir otelde
konakladiniz?

.................................. (Lutfen Belirtiniz)

17. Bu otelde her sey dahil kisi basi fiyat ne kadar olursa fiyatin ¢ok ucuz oldugunu
diistiniirsiiniiz ancak kalitesinden siiphe ederek satin almazsiniz?

.................................. (Lutfen Belirtiniz)

18. Bu otelde her sey dahil kisi basi fiyat ne kadar olursa fiyatinin ucuz oldugunu diistiinmekle
birlikte kalitesinden siiphe etmeyerek satin alirsiniz?

.................................. (Lutfen Belirtiniz)

19. Bu otelde her sey dahil kisi basi fiyat ne kadar olursa fiyatin pahali oldugunu diisiiniirsiiniiz
ancak sunulan iyi hizmetin kalitesini dikkate alarak satin almayi siirdiiriirsiiniiz?
.................................. (Lutfen Belirtiniz)

20. Bu otelde her sey dahil kisi basi fiyat ne kadar olursa fiyatin ¢ok pahali oldugunu
diistiniirsiinliz ve sunulan hizmet kalitesi ne olursa olsun satin almazsiniz?

.................................. (Lutfen Belirtiniz)
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21. Sizce bu tiir bir otelde her sey dahil kisi basi en ideal fiyat nedir?

............................... (Lutfen Belirtiniz)

22. Litfen asagidaki hizmetleri 6nem derecesine gore siralayiniz.
(Onem Derecesine Gére 1,2,3,4,5,6 seklinde siralayiniz. En énemli gordiigiiniize 1
veriniz)

ONBURO - DANISMANLIK HIZMETLERI

Onem Derecesine Gore
Siralayiniz.
(1 Cok Onemli - 6 Az Onemli)

Karsilama/Yerlestirme

Bilgilendirme

Teknik Destek (Kablolu TV, Wi-Fi, Internet, Emanet Kasa)

Déviz Bozdurma Islemleri

Sikayetlerin ve Taleplerin C6ziimlenmesi

DU |WIN |-

Cikis ve Odeme Islemleri

KAT HiZMETLERI - KONAKLAMA (ODA)

Onem Derecesine Gore
Siralayiniz.
(1 Cok Onemli - 6 Az Onemli)

Oda Temizligi

Oda Havlu, Carsaf vb. Degisimi

Minibar

Buklet Malzemeleri (Sampuan, Sa¢ Kremi vb.)

Oda Aydinlatma, iklimlendirme vb. Donanimlarin Aktif
Olmasi

| U1 [ B WIN (-

Genel Alanlarin Temizligi (Koridor, Asansor vb.)

YIYECEK-ICECEK

Onem Derecesine Gore
Siralayiniz.
(1 Cok Onemli - 6 Az Onemli)

Servis Hiz1 ve Sekli

Cesitlilik

Lezzet ve Kalite

Doyuruculuk/Porsiyon

Hijyen ve Temizlik

DU D WIN| =

Sunum/Gorsellik

EGLENCE-AKTIVITELER

Onem Derecesine Gore
Siralayiniz.
(1 Cok Onemli - 7 Az Onemli)

Animasyon

Cocuk Kuliibii

Spor Aktiviteleri (Tenis, Futbol, Masa Tenisi, Dart vb.)

Fitness Center

Hamam-Sauna

Havuzlar

N[ [ W[

Plaj Hizmetleri (Sezlong, Minder, Semsiye, Havlu vb.)
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EK-2 ingilizce Anket
Dear Guest,

This questionnaire is designed to measure the perception of room fees and how much you care
about the services provided in an all-inclusive hotel. Obtained data will be used for only
scientific purposes. Thank you for your cooperation and contributions.

1. Gender: [1Male [IFemale

2.Age : [J18-24 [J25-34 [135-44 [145-54 [155-64 [J65 and over

3. Marital Status  : [JSingle [Married [lOther

4. Educational Status: [JPrimary [JHigh School [University [JPost graduate/doctorate

6. Your income level by country standards:

[IVery Low Income [JLow Income [IMiddle Income [1HighIncome [IVery High Income
7. Nationality: UTurkish [JGerman [JRussian [JEnglish [Dutch [JBelgian [JBulgarian
[ 073 s =) o ( Please specify)

8. Who did you come with to the hotel?

(] Family (With child) [lCouple [IFriends [1Alone (075 =) R (Please
specify)

9. Have you been in this hotel before? [Yes [INo

10. Do you plan to visit the hotel again? [JYes [INo

11. Would you recommend the hotel to others? LIYes LINo

12. Please indicate your overall satisfaction with the accommodation at the hotel.

[IVery Satisfied [ Satisfied [IHesitant [ INot Satisfied [INot Satisfied at All
13. How many days are you planning to stay at the hotel?

11 -7 days (18- 14 days [J15 days and over

14. What type of room do you stay in?

(] Standard Room [JFamily Room [ISuite [JRoyal Suite [Other........c..ccc....... (Please Specify)
15. How did you apply for accommodation in this hotel?

L] By Travel Agency [J By Company [J By Individual Reservation

I Without Individual Reserve (Walk-in) (075 ¢ =] (Please Specify)

16. How many times have you been in an all - inclusive hotel so far, including this one?
.................................. (Please Specify)

17. In this hotel, at what price would you consider the all-inclusive room price per person is too
cheap so that you would question its quality and would not purchase it?

.................................. (Please Specify)

18. In this hotel, at what price would you consider the all-inclusive room price per person
is cheap however you have no doubts about its quality and you would purchase it?
.................................. (Please Specify)

19. In this hotel, at what price would you think the all-inclusive room price per person is kind of
expensive, but still worth buying because of its good quality?

.................................. (Please Specify)

20. At what price would you feel the all-inclusive room price per person is so expensive that it is
not worth purchasing in this hotel regardless of its good quality?

.................................. (Please Specify)

21. In your opinion, what is the most appropriate all-inclusive room price per person in this
kind of hotel?

.................................. (Please Specify)
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22, Please rank the following services by their importance.
(In terms of Importance, rank 1,2,3,4,5,6) Give 1 to the most important

FRONT OFFICE - CONCIERGE SERVICES

Rank by Importance
(1 Very Important - 6 Less
Important)

Welcoming/Check-in

Informing

Technical Support (Cable TV, Wi-Fi, Internet, Safe
deposit box)

Currency exchange

Resolving Complaints and Meeting demands

DU || W (N

Checkout and Payment Processes

HOUSEKEEPING - ACCOMODATION (ROOM)

Rank by Importance
(1 Very Important - 6 Less
Important)

Room Cleanliness

Room Towel, Sheet etc. Change

Mini-bar

Hotel Guest Amenities (Shampoo, hair conditioner etc.)

Room lighting, Air conditioning etc. Activity of
equipment

| U1 |[B|WIN|-

Cleanliness of Common Areas (Corridor, Lift etc.)

FOOD AND BEVERAGE

Rank by Importance
(1 Very Important - 6 Less
Important)

Service Concept and Speed

Variety

Taste and Quality

Filling/Portion

Hygiene and Cleanliness

DU W(IN| -

Presentation / Visualization

ENTERTAINMENT-ACTIVITIES

Rank by Importance
(1 Very Important - 7 Less
Important)

Animations

Kids Club

Sport Activities (Tennis, Soccer, Table Tennis, Dart etc.)

Fitness Center

Turkish Bath-Sauna

Pools

NG| [ W[

Beach Services (Sunbed, Cushion, Umbrella, Towel etc.)
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EK-3 Rusc¢a Anket

YBaxkaeMblii roCTb,

JlaHHag aHKeTa COCTaBJieHa B IeJiAX W3yYeHUs NPHUEeMJIEMOCTH IleH B OTeJIIX THIa «BCe
BKJIDYEHO», A TAKXKe B IeJiAX OIEHKHU CTelNeHW BAaXKHOCTU NPeJOCTaBJEHHBIX YCJYTr B HHX.
[lonyyenHas wuHopManus OyJeT HCHOJIb30BaHA JIMUIb B HCCAE[0BATENbCKUX IIEJIsX.
BJylarofjapum 3a Balll BKJIaJ U COTPY/HUYECTBO.

1. Mo : LIMyx. L] XKen.

2.Bospact: [118-24  [125-34 [135-44 [145-54 [155-64 [165 u Gosblie.

3. CemeiiHoe nosioxkenue:[ 1 He :xenat (He 3amy»xeMm) [ 2Kenat (3amy»keM) 1 Jipyroe

4. O6pasoBanue: [1 HavanbHoe [1Cpeguee [ Bwicuiee [ IlocneBy3oBckoe/JoKTOpaHTypa

6. YpoBeHb [10X0/ia 10 CTaHAApTaM Ballled CTpaHbI:

[J Ouenb Huskut [1Huskuii []Cpennuit [] Bbicokuii []O4yeHb BBICOKUH

7. HanponanbHocth:[1 Typok [ Hemen [ Pycckuii [ Aurawvauud [ Tosnangern
U Beabruen, [ Boarapud [ JIPYTO€...cccveveeineceecreeeereereeenne (IoxkanyticTa ykaxkuTe)
8. C KeM MOCeTU/Y OTeJb?

[IC cembéii (c setbMu) [IC cynpyrori  [IC apy3bsamu  [1Tosbko cam

LIIPYTO€ e ( MoxanyiicTa ykaxkuTe)

9. Jlo aTOr0 BbI OCTaHABJIMBAJIXChH B HAlllEM OTeJe? L Ja 1 Het
10. [l1aHupyeTe Jiu MOBTOPHOE MocelieHue Hamtero otenas? [ /la ] Her
11. ByjeTte 11 peKOMeHZ0BaTh Halll OTeJb JPYTUM? L Ja Ll Het

12. CTeneHb Ballel yA0BJETBOPEHHOCTH OT MOCELeHUs HALlero OTed:

[JO4eHb fO0BOJIEH [1JoBosie [13arpyustock oTBeTUT [1He noBosien [1 OueHb HeZ0OBOJIEH
13. CKo/IbKO AHEU MIaHUpYyeTe rOCTEBATH B HAlllEM oTesie?

01 -7 guei 8- 14 suert 15 gHeli u 6oiblie.

14. Kaxko#i TUN HOMepa BbI BbI6paan?

U CraggaptHbid [1 Cemerinbii [ Crout [ KoposieBckuii [1 [lpyroi...(IToxkany¥cra ykaxxuTe)
15. Kak 6b1s1 3a6poHHUpPOBaH HoMep?

(] TypareHTCTBOM L] Yepe3 pupmy 1 YacTHOe GpoHHUpOBaHHE

[] Be3 npeaBapuTesbHoro 6ponupoBanus (Walk-in) [ JIpyroi........... (Mokany¥cTa ykaxkuTe)
16. Bxsrouatro 3To nocelieHue, CKOJIbKO pas Bbl MOCEIANU OTeIH THUIA «BCe BKJIIOYEHO»?
............................ (IToxkanyiicTa ykaxkuTe)

17. Kaky1o LieHy 3a 0JTHOT'0 YeJIOBeKa M0 CUCTEME «BCE BKJIIOUEHO» B 3TOM OTeJie Bbl IOCUUTAIN
Obl JellIeBON 1 0TKA3aJIUCh 6bI OT OPOHUPOBAHHS COMHEBASICh HA CUET KAa4ecTBa yCayr?
............................ (IMoxkanyHcTa yKaOXKHUTE)

18. Kaky1o 11eHy 3a 0ZJHOTO Y€eJIOBEKa M0 CUCTEME «BCE BKJIIOYEHO» B 3TOM OTeJie Bbl IOCYUTAH
Obl IpHUEMJIEMO JIENIEBOU U PEIIUJIKCh Obl Ha GPOHUPOBAHUE, HE COMHEBASICh B KAYECTBE YCIyT?
............................ (IMoxkanyHicTa yKaOXKHUTE)

19. Kakylo 11eHy 3a 0JHOTO YeJioBeKa [0 CUCTEME «BCE BKJIIOYEHO» B 3TOM OTeJie Bbl TOCUUTATH

Obl JOPOro, HO MPUHKMMas BO BHUMaHHeE KauyeCTBO NPeOCTaBJIEHHBIX YCIYT PEIUIUCh Obl Ha
JlaJibHelee 6poHUpOBaHUeE?

............................ (IMoxkanyiicTa yKaOXXUTE)

20. Kakyto 11eHy 32 0JHOT'0 YeJIOBeKa 10 CUCTEME «BCE BKJIIOUEHO» B 3TOM OTeJie Bbl IOCYUTAIN
Obl CJIMIIKOM JIOPOTOH, Jjake NPUHMMas BO BHHUMaHHUe KayeCTBO NpeoCTaBIeHHbIX YCIyT BCe
PaBHO OTKa3aJIUCh ObI OT GPOHUPOBAHUS?

............................ (MoxkanyiicTa yKaOXXUTE)
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21. Kakag 1ieHa no-BaiieMy caMmasi ujeabHas AJis MOJ0OHBIX OTesIen?
......................... (IMoxkasyHcTa YKaOXKHUTE)

22. Ioscanyiicma onpeodenume CHeneHb 6AICHOCIU HUMNCENEePEUUCIeHHBIX YCIIYe.
(ITo cTemeHn BaXKHOCTH IMTPOHOMEPYHTE B cieayroniem Bune: 1,2,3,4,5,6. Ha camyro BaxxHYO
mocTaBbTe 1)

PaccTaBbTe Mo cTeneHu

®POHT 0®HC - KOHCAITUHTOBBIE YC/IYTH 0 N ——
Ba’KHO)
1 | T'ocrenpuumcTBO/ 3ae3n,
2 | unpopmanus (IlonyyeHue nnpopmanuu o6 ycayrax oteJis)
3 | Texuuvyeckuu nogaepsxkka (Kabenbnoe TB, Wi-Fi, UnTepHeT, Celid)
4 | Ycayru oOMeHa BaJIIOT
5 | YcrpaneHue xanob U yj0BJIeTBOpEeHHE TPeOOBAHUM
6 | Bple3n v npouecchl miaTexen
PaccTaBbTe 10 cTeneHH
B2XKHOCTH.
PA3MENIEHUSA- YCJIYTU HOMEPA S r— Y
Ba)KHO)
1 | Yucrora HOMepa
2 | 3aMeHa NOCTEJbHOrO GeJibs, MOJIOTEHLA U AP.
3 | Munu 6ap
4 | Kocmetuka s aymeBo# (IllaMmnyHy, kpeMa AJ1s BOJIOC U Ap.).
5 OCBEU.IEHI/I? HOMepa, KOHJUIIMOHHUPOBaHHe, QYHKIMOHAJbHOCTD
OCHallleHUH
6 | YucroTa nomeueHui 06111ero no/1b30BaHMUA (KOPUAOPLL, JUPT)
PaccTaBbTe 110 cCTeNeHH
BaXKHOCTH.
[ [l Iabe 1 1T (1-Ouenb BaxkHO; 6-MeHee
Ba)KHO)
1 | CkopocTb ¥ popMa 06CaAyKUBAHUS
2 | AccopTUMEHT
3 | KauecTBO 4 BKyC
4 | Kanopuiinocts/Iopuus
5 | l'urueHa u 4ucToTa
6 | llpeseHTanuss/BusyasbHoe opopmieHre
PaccTaBbTe 110 cCTeNeHH
PA3BJ/IEYEHUE-MEPOTIPHATUA 1 s S
Ba)KHO)
1 | AHUManuga
2 | JdeTckuii kny6
3 CrnoptuBHBle MeponpuaTus (TeHHUC, GyT60J1, HACTONBbHBIN TEHHMUC,
AApT ¥_Ap.).
4 | ®duTHeC LEeHTp
5 | bana-Cayna
6 | bacceiiHbl
7 | Yeayru nusxka (LessoHr, noAyiiky, 30HThI, I0J0TEHIA U Ap.).
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