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OZET

Giliniimilizde isletmelerin {riin verimliliklerini arttirmasi ig¢in kalite maliyetlerini
hesaplayip bu maliyetlerin giderilmesi i¢in uygun ¢odziimler bulmasi gereklidir. Diinya
tizerinde gergeklesen son degisimlerden dolayr isletmeler stratejilerinde ve
uygulamalarinda farklilasmaya gitmektedir. Kiiresellesmenin de etkisiyle rekabet sartlart
da degismektedir. Bu nedenden dolay1 iiriin ve hizmetlerin tiretimindeki kalite oranlarinin
da yiikselmesi gerekmistir. Isletmeler miisterilerin tercih ve beklentilerine y&nelik {iriin
gruplarina dogru yonelmeye baslamistir. Kalite maliyetleri, iiretilen ya da sunulan iiriin
veya hizmetlerin piyasa ortaminda basarili olabilmeleri i¢in 6nemli bir konudur. Kalite
maliyetleri belirlenip ona gore ¢oziim bulunursa daha iyi sonuglar elde edilebilir. Bu
calismanin amaci kalite maliyet unsurlarinin belirlenerek bu unsurlarin sektorler tizerindeki
durumlarin tespit etmektir. Bu ¢alismada PAF modeli diye de adlandirilan, Prevention-
Appraisal-Failure (Onleme, Ol¢gme-Degerlendirme ve Basarisizlik)” yonteme gore kalite
maliyetleri incelenmis olup hizmet ve sanayi sektoriinde kalite maliyetlerinin unsurlari
aciklanmistir. Bu ¢alisma ile hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren otel igletmelerinin kalite
maliyet sistemlerinin mevcut olup olmadigi ve yoneticilerinin kalite maliyet sistemi
hakkinda goriisleri tespit edilmeye calisilmistir. Arastirma Dogu Anadolu Bolgesinde
faaliyet gosteren 3, 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde kalite maliyet sistemleriyle ilgili
icinde bulunduklar1 durumun tespiti ve yoneticilerinin kalite maliyet sistemine yonelik
diisiincelerin ortaya ¢ikarilmasina yonelik yapilmistir. Bu amag icin bu otel isletmeleriyle
anket caligmasi yapilarak elde edilen verilerin SPPS 22 paket programiyla analizi
yapilmistir. Bu ¢alisma ile muhasebe bilimine hem literatiir hem de bilimsel yonden katki
saglanmaya caligilmigtir

Anahtar kelimeler: Kalite, Kalite maliyet sistemi, hizmet, kalite maliyetleri
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ABSTRACT

Comparison of Factors Affecting Quality Costs in Service and Industry Sector
and A Study on Quality Cost Management of Hotel Businesses: The Case of Eastern
Anatolia Region

Today, businesses need to calculate quality costs and find suitable solutions to
eliminate these costs in order to increase product efficiency. Due to the recent changes in
the world, businesses are going to differentiate in their strategies and practices. With the
effect of globalization, the conditions of competition are also changing. For this reason, it
was necessary to increase the quality ratios in the production of products and services.
Businesses have started to turn towards product groups that meet the preferences and
expectations of customers. Quality costs are an important issue for the products or services
produced or offered to be successful in the market environment. Better results can be
obtained if the quality costs are determined and a solution is found accordingly. The aim of
this study is to determine the quality cost elements and to determine the status of these
elements on the sectors. In this study, quality costs were examined according to the
"Prevention-Appraisal-Failure” method, also called the PAF model, and the elements of
quality costs in the service and industry sectors were explained. With this study, it has been
tried to determine whether the hotel enterprises operating in the service sector have quality
cost systems and the opinions of their managers about the quality cost system. The
research was carried out to determine the situation of quality cost systems in 3, 4 and 5 star
hotel businesses operating in the Eastern Anatolia Region and to reveal the thoughts of
their managers about the quality cost system. For this purpose, the data obtained by
conducting a survey with these hotel businesses was analyzed with the SPPS 22 package
program. With this study, it has been tried to contribute to the science of accounting both
from the literature and from the scientific point of view.

Keywords: Quality, quality cost system, service, quality costs
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1. GIRIS

Bir {iriin alicisinin ihtiyaglarmi karsilamiyorsa o {iriin kaliteli degildir diyebiliriz.
Kalitede ana unsur iirliniin alicinin ihtiyacglarimi karsilayarak, alicinin iirtinden bekledigi
tatmini saglamasidir. Eger alici {irlinden tatmin saglamiyorsa bu iiriin kisiyi mutlu
etmeyecektir. Memnuniyetsizlik karsisinda tiiketici arayislara girecektir. Arayislar
sonucunda elde ettigi iirlin tiiketicinin mutluluk ve tatmin ihtiyacim1 gideriyorsa o zaman
tiikketici istedigi sonuca ulasir ve bu durum tiiketici i¢in kaliteli iirtine ulasma ile
sonuclanmis olacaktir. Yani buldugu {iriin tiiketici i¢in kaliteli bir iirlin olacaktir. O zaman
kalitede esas olan tiiketicinin kendisidir ve tiiketicinin iirlinden beklentisidir. Eger iiriin
tilkketicinin ihtiyaglarim1 karsiliyor ve bunun yaninda tiiketiciyi mutlu edip iiriinden
memnunluk duymasini sagliyorsa, bu iriin kalitelidir sonucu ¢ikar. Ancak ayni {iriin bir
baska tiiketici i¢in aynt mutlulugu veya tatmin olma duygusunu yasatmiyorsa bu iiriin o
tiiketici i¢in kalitesizdir diyebiliriz.

Gilinlimiizde hemen hemen tiim isletmeler miisteri odakli faaliyet gosterdiklerinden
isletmeler i¢in miisteri memnuniyeti ve mutlulugu 6n plana ¢ikmistir. Miisterinin {iriinden
istedigi tatmini saglamast ve mutlu olmasi i¢in miisterinin istek ve talepleri dikkate
alinmakta ve miisteri odakli iiretim yapilmaktadir. Bu asamada tiim isletme personel ve
departman ortak bir amag etrafinda birleserek miisteri memnuniyeti ve mutlulugu i¢in iirtin
tiretmeye baslamistir. Bu durum toplam kalite yonetimi anlayisini ortaya ¢ikarmistir ve
isletmenin faaliyet siireclerini de degistirmistir. Ornegin eskiden tek tip iiretilen iriinler
artik miisteri odakli hareket edilerek ¢ok farkli sekillerde iiretilmeye baslanmustir. Uretim
siirect ve tlretimde kullanilan her bir unsurda buna goére degismeye baslamistir. Artik
tiketiciler gelisen teknoloji  sayesinde istedigi iiriini kendisi  sekillendirip
olusturabilmektedir. Isletmeye sadece o iiriinii iiretip aliciya ulagtirmasi kalmustir.

Kalitenin olusmasinda mutlaka isletmeye bir maliyet de olusacaktir. Ornegin eger
tretmis oldugunuz iirlin tiiketicinin ihtiyacim1 karsilamaz ve miisteri memnuniyetsiz
ayrilirsa bu durum o miisterinin bu olumsuz durumu yaymasina sebep olacaktir. Uriin
hakkinda olugsan bu olumsuz durum isletme icin gelir kaybina, itibar kaybina sebep
olacaktir. Gelir kayb1 aslinda isletme icin bir maliyettir. Kazanmaniz gereken geliri elde

edememek bir maliyettir.



Yapilan caligmalar soncunda isletmelerde kalitesizlikten dolayr olusan maliyetler
simiflandirilmistir. Bu smiflandirmaya gore; onleme maliyeti, 6lgme degerlendirme
maliyeti, i¢ basarisizlik maliyeti, dis basarisizlik maliyeti olusturulmustur.

Eser, iiretim siirecinin sonunda iki farkli sekilde ortaya ¢ikmaktadir. Bunlar; somut,
elle tutulabilen ve belli bir sekillendirme maliyeti ile hammadde maliyeti olan “mal” ile
soyut Ozelliklere sahip gozle goriillemeyen sadece bilgi, deneyim ve tecriibe ile iiretilen
“hizmet” olmaktadir. “Mal” ve “hizmet” iiretimi sonucunda ortaya bir iiriin ¢ikmaktadir.
Yani iirtin liretim siirecinin sonucu olmaktadir. O zaman kalite maliyetlerinin olusan bu
{iriin farklihgina karst duyarliligi nasil olacaktir sorusu sorulmaya baslanmustir. Iste
calismamiz bu amag etrafinda hareket ederek kalite maliyetlerinin mal ve hizmet {ireten
sanayii sektorii ile hizmet sektoriindeki farkliliklarini tespit etmek amaciyla hazirlanmastir.

Calismamizin amact mal ve hizmet iireten sanayi sektorii ile hizmet sektoriinde
kalite maliyetleri unsurlarinin farkliliklarin1 belirlemek ve muhasebe siirecine etkilerini
incelemektir. Bu amagla c¢alismamizda oncelikle kalite maliyetleri detayli bir sekilde
incelenecek, bu maliyetlerin siniflandirilmasi yapilacak ve siniflandirilan bu maliyetlerin
hem sanayi hem de hizmet sektoriindeki farkliliklart tespit edilecektir. Bunlarin sonucunda
hizmet sektoriinde faaliyet gosteren turizm isletmelerinden olan otel hizmetlerinde kalite
maliyetleri sisteminin mevcutluk durumlar1 ve yoneticilerinin kms hakkinda goriislerinin
tespiti yapilacaktir.

Birinci boliime giris boliimii olarak baslanmistir. Burada calisma ile ilgili genel
bilgi verilmistir. Ikinci béliimde kalite kavram agiklanarak kalite maliyet sisteminin
unsurlarindan bahsedilmistir. Ugiincii béliimde kalite maliyetleri unsurlarinin sanayi ve
hizmet sektorlerinde belirlenerek karsilagtirilmalart yapilmigtir. Dordiincti boliimde Dogu
Anadolu Bolgesinde faaliyet gosteren 3, 4 ve 5 yildizli otellerin kalite maliyet sistemleri
hakkinda ¢alisilma yapilmis olup bu konu hakkinda bilgi verilmistir. Besinci boliimde elde
edilen veriler incelenerek analizinden bahsedilmistir. Bu verilerin elde edilmesi ig¢in
otellerle goriisiilerek anket yontemi kullanilmistir. Bu c¢alismanin sonucunda anket
caligmasi1 yapilan otellerin kalite maliyet sistemi hakkindaki durumlar1 ve yoneticilerinin

bu konu hakkindaki diistincelerinin tespiti yapilacaktir.



2. KAVRAMSAL CERCEVE

Bu boliimde kalite kavramindan bahsedilerek kalite ile igili diger kavramlar

anlatilacaktir. Kalite maliyet unsurlar1 belirlenecektir.

2.1. Kalite

Giliniimiizde isletmeler belirli bir pazar hakimiyeti saglamak istiyorlarsa iiriin ve
hizmetlerini standartlagsmis kalite diizeylerinde iiretmelidirler. Bu manada kalite kavramini
tanimlamak gereklidir. Kalite kavrami bir¢ok bakis acisiyla tanimlanmistir. Kalite en basit
anlatimla standartlara uyulmasidir. Kalite kelimesi Latincede nasil olustugu anlaminda
kullanilan “qualis” sdzciigiinden gelmektedir. Kalitenin farkli boyutlar1 olmasinda dolay1
farkli farkli tanimlari vardir.

Kalite alaninda ¢aligma yapan bilim insanlarinin kalite tanimlamalar1 sunlardir:

J.M. Juran’a gore kalite hedeflere ve kullanimlara uygun olmasidir (Oakland,
2014).

P. Crosby’e gore kalite bir iiriiniin gerekliliklere uyum saglamasidir (Crosby, 1979)

G. Taguchi kaliteyi lirtin miisteriye sevk edildikten sonra toplumda ortaya ¢ikardigi
zarar olarak tanimlamistir (Hamzacgebi & Kutay, 2001).

Kauru Ishikawa’ya gore kalitenin tanimi kalite kontrol gergeklestirmek, en
ekonomik, en elverigli ve tiiketiciyi daima memnun eden kalitede mali gelistirmek,
tasarlamak, tiretimini gergeklestirerek satis sonrasindaki hizmetleri yiiriitmektir”

Feigenbaum ‘Kullanilan iiriin ve hizmetin misterinin beklentisini karsilayacagi
pazarlama, miihendislik, tiretim ve bakimin kompozit iiriin ve hizmet Ozellikleri
toplamidir’” (Oakland, 2014).

Deming "Kalite, tiiketicinin su anki ve gelecekteki ihtiyaclarina yonelik olmalidir."
(Oakland, 2014)

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi’ne gore kalite bir iirtin veya hizmetin belirli olan
ihtiyac1 gergeklestirme kapasitesini ortaya ¢ikaran 6zelliklerdir. (Yesilbayir, 2007)

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu “‘Bir iiriin ya da hizmet faaliyetinin tiiketici
arzularma uygunluk seviyesidir’’ (Yikeii , 1999).

Japon Sanayi Standartlar1 ““Uriin ya da hizmeti en uygun sekilde gerceklestiren ve
tiiketenlerin isteklerini cevaplayan bir iiretim sistemidir’* (Unal ve Dean, 1991)
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Kalite sozligi “‘Bir mal ya da hizmet faaliyetinin gerceklesecek veya
gerceklesmesi  Ongoriilen ihtiyaglar1  karsilama kabiliyetine dayali faaliyetlerinin

toplamidir’’ (TSE Kalite Sozligii, 1991).

2.1.1. Kalite ile ilgili kavramlar

Kalite ile ilgili bir¢ok farkli kavramin da tanimlanmasi gerekmektedir (TSE Kalite
Sozligi, 1991).

Kalite El Kitabu: Isletmenin tiim kalite sistemlerini agiklayan ve kalite politikalarin
belirtmeye yarayan yazili belgedir. Bu belge yetki, sorumluluk, iliski durumu ve sistem
faaliyetlerini tanimlayan bilgileri igcermektedir. Kalite Sistemi: Kalite yoOnetiminin
uygulanmas1 i¢in gerekli olan organizasyonel yapi, sorumluluklar, prosediirler ve
kaynaklara denir. Kalite Maliyeti: Yeterli kaliteye ulasmak icin yapilan faaliyetlerin
maliyetleriyle yeterli olmayan kontrol uygulamalari sonucunda olusan maliyetlerin
toplamina kalite maliyeti denir. Kalite Plan1: belirlenen mal, hizmet veya ¢alismayla iliskili
Ozel kalite faaliyetleri, kaynak ve faaliyet siralamasin1 gosteren bir belgedir. Kalite Sistem
Denetimi: gerceklestirilebilir kalite sistem elemanlarinin yeterliliginin ve geligsmisliginin,
acikliginin ve belirlenen sartlar yoniinde etkin bir bigimde uygulanabilirliginin irdelenmesi
ve tarafsiz olarak degerlendirilmesi yontemiyle ispati i¢in uygulanan faaliyettir. Kalite
Gozetimi: Kalite isteklerinin karsilamasi i¢in belirlenen kaynaklara goére prosediirlerin,
tekniklerin, kosullarin, mal ve hizmetlerin ve kayit 6zelliklerinin siirekli gozlemlenerek

gercekliginin ortaya cikarilmasidir (TSE Kalite Sozligi, 1991).

2.1.2. Kalitenin gelisimi

Kalite kavrami incelendiginde ortaya cikist ilk c¢aglara dayanmaktadir (Yikeii,
1999). Hammurabi kanunlari incelendiginde 229. Maddesinin kalitenin 6nemiyle ilgili
oldugu goriilmektedir. 229. Madde su sekildedir: “‘Eger bir yap1 uzmam ev insa eder ve
inga edilen ev gerekli dayanikliligi saglamayip yikilarak sahibinin 6lmesine neden olursa, o
insaat uzmanin basi ucurulur." Bu maddeden de anlasilmasi itibariyle insa edilen evlerin
kaliteli olmasi isteniyordu. Daha sonralari ise Fenikeli muayene elemanlar1 uygunsuz iiriin
tiretenlerin ellerini keserek uygunsuzluklarin giderilmesini amaglamaktaydi. Eski Misirda
tag bloklarin dikligini 6lgen gorevliler vardi (Zehir, 2004).
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13. yy. boyunca gelisme yiiriiten esnaf loncalarinin egitmenleri egitim ve muayene
islerinde faaliyet yiritiyorlardi. Bu sekilde kalite de belli standartlagsma
gerceklesebilmisti. 20. Yiizyilin baslarindayken ilk olarak Henry Ford’un kurmus oldugu
hareket eden montaj hattin1 kullanarak maliyeti az kalitesi fazla iirlinler iretilmeye
basland1. Uretimin sonunda diisiik kalitede olan iiriinler ayriliyordu. 1920 ve 1940 yillari
arasindaki hizli yasanan endiistriyel gelisme karsisinda boliimler arasindaki iletigim
bozuklugu ve kusurlu iiretim gergeklesmeye baslamisti. George Edwards ve Walter
Shewart adli bilim insanlar1 ‘‘Bell System’’ ve ‘“Western Electric’de’” ‘‘Muayene
mithendisligi alanin1 kurarak kalitede kontrolii saglamaya g¢alismistir. Ayni zamanda
Walter Shewhart ‘‘Istatiksel kalite kontrol’’ kavramini ortaya atti. 2. Diinya Savasiyla
kalitenin gelisim durumu yiikselmistir (Halis, 2016).

Bu durumun sonunda “Istatistiksel Siire¢ Kontrolii *niin” énemi artmis ve “Kalite
Kontrol Miihendisligi” kavrami meydana gelmistir. Amerikan Kalite Kontrol Dernegi 1946
tarihinde faaliyete baslamistir. 2. Diinya Savasi’ndan getin bir yenilgi alan Japonya’yi
tekrar toparlamak icin ABD’den W. E. Deming’i Japon Bilim Insanlar1 ve Miihendisleri
Birligi konferansa davet etmislerdir. Japonya’da 1951 tarihinden beri William Edwards
Deming onuruna verilmeye baglanan kalite 6diilii olan Deming 6diilii kalite konusunda en
iyi faaliyet yiiriitenlere verilmektedir. Japon bilim insan1 olan Kaoru Ishikawa siirekli
iyilestirmede kullanilan bazi yontemleri gelistirdi (Ishikawa, 1997). Armand V.
Feigenbaum 1951 de Toplam Kalite Kontrol isimli eserini ¢ikardi. A.V. Feigenbaum
isletmelerin her kademesinde kalite denetimini yayginlastirmistir (Bek, 2008). Bu déneme
kadar olan kalite c¢alismalar1 Onlemeye degil diizeltmeye yonelik olarak
gerceklestiriliyordu. 1960 yilindan sonra Amerika ‘‘Hizmet Sektoriinde Kalite Giivencesi’’
faaliyetlerini kamu kurumlarinda, bankalarda ve otellerde kullanmaya bagladi. Avrupa ve
Japonya 2. Diinya Savasi’ndan sonra toparlanmaya g¢alisirken ABD pazardaki yiikseligini
stirdiiriiyordu. 1970’11 yillarda Japonya otomotiv ve beyaz esya sektoriinde Amerika’ya
gore Ustiinligi ele gegirdi. Tiketiciler satin alma islemlerinde bilinglenerek kalite ve fiyata
Oonem vermeye basladilar. Gergeklesen bu durumlarin sonucunda Amerika sirketleri de
kalite ye oncelik vermeye basladi. 1987 de Uluslararas: Standartlar Orgiitii “ISO 9000
kalite giivence serisi standartlari’nm1” olusturarak kalite giivence sistemlerini tiim diinya
tizerinde yayginlastirmistir. (Merter, 2006)

Tiirkiye de TSE bu belgeleri terciime ederek yayinlanmasini yapmistir. Yasanan bu
gelismelerin ardindan toplam kalite yonetimi kavrami ortaya ¢ikmistir (Dogan, 2000).
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Kalite Gelistirme Programlarinin Gegirdigi Asamalar

Kalite gelistirme programlarinin kisilere gore gegirdikleri asamalar soyledir. Tailor-
Kalite Kontrol,

Deming-Proses Kontrol Kalitesi, Juran- Kalitenin Y onetimi,

Feigenbaum- Toplam Kalite Kontrolii, Ishikawa-Onleyici Kalite, Taguchi-Tasarim
Kalitesi, Crosby-Kalite Maliyeti, Kearns-Rekabetin Gerektirdigi Kalite, Mazda-Yaratilan
“Hayran Edici” Kalite’’(Yiiketi, 1999).

Kaliteye ulasmada gerekli asamalar1 agiklamak istersek asamalar1 su sekilde
siralandirabiliriz: piyasa arastirma, Urin gelistirme faaliyetleri, iiretim miihendisligi,
satinalma, liretim, denetim, pazarlama, servis.

Piyasa arastirmasi: ireticiler, miisteri ¢evresinin ya da tiiketicikesiminin nasil bir
tirtin ve hizmet istegi igerisinde olduklari hakkinda bilgi sahibi olurlar. Ayrica lireticiler,
piyasa arastirmasi ile iriirn ve hizmet iiretimi igin tiiketicilerin satin alabilmeye uygun
olabilecekleri fiyat ve istedikleri kalite diizeyini tespit etme imkanima kausurlar. Ustelik
tireticiler piyasa arastirmasindan yararlanarak rakip mallar i¢in de bilgi sahibi olma
firsatina kavusurlar. Uriin Gelistirme: {iriin gelistirme faaliyetleri, piyasa arastirmasi
neticesinde ulasilan bilgiler temel alinarak yiiriitiiliir. Piyasa arastirmasiyla ulasilan
bilgilerin iretilen iriine iletilmesinden mesul olan kisiler, iriin gelistirme ve tasarim
faaliyetlerini yiirtiten kimselerdir. Mal gelistirme ve tasarim elamani ile diger boliimlerdeki
yani kalite kontrol, {iretim, servis vb. boliimlerdeki goérevliler aralarinda bir iligki ve
iletisim i¢inde olmalar1 gereklidir. Uretim Miihendisligi: mamuliin iiretimine baslamadan
once, planlama ve hazirlik faaliyetlerinin yapilmasi gereklidir. Bu ¢alisma tiretim bigimi ve
parametrelerinin tespiti, makina ve araglarin tedarik edilmesi, elamanlarin secilmesi ve
egitilmesini igermektedir. Mamul iiretimine baglamadan once tiretim teknigi, degiskenlerin
belirlenmesi, makine ve aletlerin alinmasi ve elemanlarin se¢imi ve egitilmesini i¢eren bir
planlama ve hazirhik faaliyeti yapilmalidir (Turan, 2002). Uretim: iiretim asamasinda
istenilen kalitede mamuliin, tasarimina yonelik ve sistemli bir bigimde {iretiminin
tamamlanmasina yonelik faaliyetlerdir. Uretim islemi, tasarlanan zamanda ve istenen
miktar ile verilen Ozelliklere uygun kaliteye gore {irlinliin iretilmesini saglamalidir.
Denetim: denetim asamasi {iretilmesi istenilen {riiniin istenilen bigimde {retilip
iiretilmediginin incelendigi boliimdiir. Pazarlama: pazarlama asamasinda iiretimi yapilmis
iriiniin  niteliklerinin, 6zelliklerinin  tliketiticiye tanitilmasina yonelik faaliyetler
gerceklestirilir. Servis: bu kisim {irlin tiretilip miisteriye sunulmasindan sonra miisterilerin
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triiniin kullanim1 igin gerekli olan hizmetin miisteriye saglanmasidir (Turan, 2002),

(Simsek, 1998).

2.2. Toplam Kalite Yonetimi

2. Diinya savasindan sonra klasik yoOnetim anlayisina alternatif olarak ortaya
cikmistir. Ortaya ¢ikmasinda klasik yonetim anlayisinin bireyi goz ardi etmesin de 6nemli
bir rolii vardir. Calisanlarina giivenen ve bir ekip ¢alismasini savunan yonetim modelidir.
Miyauchi’ye gore bir isletmenin icinde kaliteyi temel alan tim ¢alisanlarin katilimim
isteyen miisteri memnuniyeti amaciyla topluma fayda saglayan bir yonetim sistemidir.
Toplam Kalite Yonetimi kavramina kelime baktigimizda ise toplam kelimesi {iretilen tiim
iiriinleri, calisanlarinin tiimiintin katilimini, misterilerin tiimiinii, yiiriitiilen islerin tim
yonlerini kapsar.

Kalite kelimesi miisterilerin bugiinkii ihtiyaclarin1 karsilayip gelecekteki
ithtiyaglarini karsilayacak hizmet sunmaktir. Yonetim kelimesi yonetim personeline lider
olmas1 anlamindadir (Yiikc¢ii, 1999).

Toplam kalite yonetiminin ilkeleri olarak sunlar siralanabilir: Miisteri odaklilik,
calisanlarin katilimi, liderlik, siirekli iyilestirme, karsilikli haz (kazan/kazan prensibi),
Karar vermede gercekei yaklasim, yonetimde sistem yaklagimi, siire¢ yonetimi (Gencel,
2001).

Toplam Kalite Yonetiminin Klasik Yonetim Anlayisina Gore Farkliliklar: olarak
sunlar belirtilebilir. Kalite 6nlemeye dayalidir. Tiiketicilerin beklentilerini karsilamaya
oncelik verilir. Motivasyon anlayisi calismanin degerlendirilmesine dayalidir. Hedeflere
yonelik iiretim faaliyeti. Kalitenin artmasiyla birlikte maliyetlerin azalmasi. Kalitenin
gelistirilmesini saglayan uygulamalarin benimsenmesi.

Personelin fikirlerinin alinmasi. Kantitatif ve istatistiki analizlerin yapilmasi. Hata
paymin sifirlanmasinin hedeflenmesi. Ortaya ¢ikabilecek sorunlara karsi 6nceden 6nlem

alinmasi (Kendirli ve Cagiran, 2002).



2.2.1. Toplam Kkalite yonetiminin popiiler bakis acilar

Bu bakis acilarini Kit-Fai Pun(2001) 3 sekilde siniflandirmastir.

Deming ’in 14 Ilkesi sunlardir:

Amaglarin sabitligi, felsefenin benimsenmesi, toplu denetime glivenmeyin,
Organizasyonu fiyat etiketleri ile degerlendirmeyi birakin, siirekli iyilestirme, egitim,
liderlik, korkuyu kovun, calisanlar arasindaki engelleri yikin, sloganlari ve oOnerileri
ortadan kaldirin, kotalar1 ortadan kaldirin, is¢ilik gururunu onleyen engelleri kaldirin.
Kaliteli bir egitim ve kendini gelistirme programi olusturun, sirketteki herkesi, doniistimii
gerceklestirmek icin ¢calismaya birakin (Pun, 2001).

Juran’in 3 Ilkesi diye belirtilen ilkeler sunlardir:

Kalite planlama, kalite kontrol, kalite gelistirme (Pun, 2001).

Crosby’nin 14 kalite adimu ise sirastyla soyledir:

Yonetim taahhiidi, kalite gelistirme ekipleri, kalite 6l¢iimii, kalite degerlendirme
maliyeti, Kalite farkindaligi, diizeltici eylem, Sifir hata komitesi, siipervizor egitimi, sifir
hata giinii, hedef belirleme, hata nedenlerini giderme, tanima, kalite konseyleri, tekrar
tekrar ¢alisma. (Pun, 2001).

2.3. Kalite Giivence Sistemi

Tiiketicilerin isteyebilecekleri kalitede olan iirlinlerin ve hizmetlerin tedarik
edilmesi i¢in bir iiretim sisteminde kalitenin tasarimi, planlanmasi, hedeflere
yonlendirilmesi, kontrol edilip incelenmesini iceren faaliyetlerin biitiintidiir. Kalite
giivence sistemi teknik ve yonetsel faaliyetler olarak 2’ye ayrilir. Askeri alanlarda {iretilen
triinlerden digiik kaliteli ya da kalitesiz olan iriinlerin kullanimi zorluklara yol
acabileceginden kalite giivence sistemi konusunda ilk ihtiyaclar bu alanda ortaya ¢ikmuistir.
Ikinci Diinya Savasi sonrasinda iiretilen iiriinlerde belirli bir diizeyde standartlasmaya
gidilmistir.

Bu diisiinceyi gerceklestirmek icin 1968 yilinda NATO iiyesi iilkeler arasinda
askeri alanda belirli bir standartlasmayr o6ngoren AQAP (Allied Quality Assurance
Publications-Miittefik Kalite Glivence Yayinlar1) belgesi yayimlanmistir (Yikeii, 2014).



Kalite gilivence sisteminin yararlarindan sdyle s6z edilebilir: Mal ve hizmetlerin
kalite seviyeleri gelisir. Hatal1 tirlinler azalir. Maliyetler diiser. Verimlilik yiikselir. Pazar
pay1 artar.

Farkli yontemler gelistirilir. Muhasebe faaliyeti ve biitceleme daha verimli

yiiriitiiliir. Uretimde tasarruf saglanir. Rapor ve veriler daha saglikli sekilde diizenlenir.

2.4. Kalite Maliyetleri Kavram

Oncelikle maliyet kavrammin tanimini yapilmas: gereklidir. Bir amaca ulasmak
amactyla katlanilmasi gereken fedakarliklarin parasal agidan Ol¢iimii yapilan degere
maliyet denir. Maliyet yapilmis olan veya yapilacak olan igslemlerden dolay1 ortaya ¢ikar.

Isletmelerde iiretilen {iriin ve hizmetlerin herhangi bir nedenden dolay1 olusan
maliyete kalite maliyeti denilebilir (Yiikgii, 2014). Isletmelerin yiiriitmiis olduklar1 kalite
maliyetleri calismalariyla bazi faydalar saglanir.

K. Ishikawa’ya (1984) gore saglanan faydalar sunlardir. Uretilen (iiriinlerin
giivenilirligi artar. Uriinlerin kalite seviyeleri yiikselir. Uriinlerin zamaninda iiretilmesi
saglanarak zamandan tasarruf edilir. Isletmelerin pazar paylari genisler. Uretim de yeni
metotlar kullanilir. Isletmenin boliimleri arasindaki iliskiler ilerler. Uretim daha verimli bir
hale gelir. Isgiicii iiretim de daha etkin kullanilir. Diizenlenen veri ve raporlarin hata
oranlarinda diisiis gergeklesir. Malzemeler daha tasarruflu kullanilir (Diken, 1998).

Kalite maliyetlerinin siniflandirilmasinda esas alman model ingiliz Standartlar
Enstitiisi’niin (British Standards Institute) BS 6143 standartlarinda esas aldigi A.V.
Feigenbaum ‘un hazirlamis oldugu kisaca PAF modeli diye de adlandirilan, Prevention —
Appraisal — Failure (Onleme, Olgme- Degerlendirme ve Basarisizlik) kelimelerinin bas
harflerinden olusan siniflandirmadir ( BSI, 1990 ).

Kalite maliyetleri bu siniflandirmaya gore 6nleme maliyetleri, 6lgme degerlendirme
maliyetleri i¢ basarisizlik maliyetleri ve dis basarisizlik maliyetlerinden olusmaktadir. Shah
ve Mandal 6lgme-degerlendirme maliyetleri ile 6nleme maliyetlerini uygunluk maliyeti
olarak, basarisizlik maliyetlerini ise uygunsuzluk maliyetleri olarak tanimlamistir (Shah &
Mandal, 1999).

Kalite maliyetlerinin siniflandirmasi su sekilde yapilabilir:

Birinci siradaki 6nleme maliyetleridir. Onleme maliyetleri hata ve uygunsuzluk

ortaya ilk sefer ¢ikmasindan 6nce olusan maliyetlerdir (Chen & Weng, 2002). Bu sekilde
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degerlendirme ve basarisizlik maliyetlerini diisiirmeyi amaclarlar. Onleme maliyetleri
liretimin Oncesi ve sonrasinda olusur. Uygunsuzluklarin nedenlerini ortadan kaldirma daha
az maliyetlidir. Onleme maliyetinin as1l amaci iiretimdeki kalitesizlikleri gidermek ve
iiretimden sonra gergeklesebilecek hatalar1 dnlemektir. (BSI, 1990). Onleme maliyetlerinin
tiirleri sunlardir: Kalite Planlama, kalite 6l¢iimiiniin ve test ekipmanlarmin tasarimi ve
gelistirilmesi, kalite Olglim ve test aletlerinin kalibrasyonu ve bakimi, kaliteyi 6l¢mede
kullanilan iiretim aletlerinin kalibrasyonu ve bakimi, tedarik¢i giivencesi, kalite denetimi,
kalite verilerinin raporlanmasi ve analiz edilmesi, kalite gelistirme programlari, kalitenin
gozden gegirilmesi ve tasarimin tasdiklenmesi (BSI, 1990).

Bu unsurlarin tanimlamalari su sekilde yapilabilir:

Kalite planlama:

Kalite sistemlerini planlamasi, iiriin tasarimi ve miisteri kalite gereksinimlerini
gerekli iiriin kalitesine ulagilmasini saglayacak olgiilere doniistirme maliyetidir. Toplu
olarak genel kalite planini, denetim planini, gilivenilirlik planint ve diger 6zel planlar
uygun sekilde olusturan genis faaliyetler dizisini icerir. Ayrica, bu planlar1 ilgili herkese
iletmek icin gereken kilavuzlarin ve prosediirlerin hazirlanmasi ve incelenmesini de
icermektedir.

Kalite 6l¢limiiniin ve test aletlerinin tasarimi ve gelistirilmesi:

Tiim gerekli inceleme, test etme veya tasarim maliyetleri, gelistirme ve belgeleme
maliyetleri dahildir. Ancak ekipmanin sermaye maliyetlerini igermemektedir.

Kalite dl¢tim ve test aletlerinin kalibrasyonu ve bakimai:

Sablonlarin, aparatlarin, demirbaglarin ve benzer Ogelerin kalibrasyon ve bakim
maliyetleri ile ilgilidir.

Kaliteyi 6l¢gmede kullanilan iiretim aletlerinin kalibrasyonu ve bakima:

Kaliplarin, aparatlarin, demirbaglarin ve benzer o6l¢iim ve degerlendirme
cthazlarimin kalibrasyon ve bakim maliyetlerini igermektedir ancak {iriinli {iretmek ig¢in
kullanilan ekipmanin maliyeti dahil edilmemelidir.

Tedarikgi giivencesi:

Gerekli triin kalitesini karsilayabilmelerini ve siirdiirebilmelerini saglamak i¢in
tedarikgilerin ilk degerlendirilmesi, denetim ve gézetim maliyetlerini icerir.

Kalite egitimi:

Kalite egitim programlarina katilma, gelistirme, uygulama, isletme ve siirdiirme ile
ilgili maliyetleri igerir.
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Kalite denetimi:

Tiim kalite kontrol sisteminin veya bir kurulug tarafindan kullanilan sistemin belirli
unsurlarinin degerlendirilmesi maliyetleridir.

Kalite verilerinin raporlanmasi ve analiz edilmesi:

Gelecekteki arizalart 6nlemek amaciyla verilerin analizi ve iglenmesi ile ilgili
maliyetlerdir.

Kalite gelistirme programlari:

Yeni performans seviyelerini hedefleyen programlar1 yapilandirma ve yiiriitme
maliyetini igerir, 6r; kusur 6nleme programlari, kaliteli motivasyon programlari.

Kalitenin gdzden gegirilmesi ve dizayninin onaylanmast:

Gerekli yapisal tasarim Kkalitesini saglamak i¢in {irlinlin tasarim ve gelistirme
asamasinda kalite organizasyonu izleme faaliyetleridir. Glivenilirligi ve siirdiirtilebilirligi
gostermek icin tasarim onay testleri ve diger testler dahil olmak {izere iirlin gelistirme test
programinin maliyetlerini igerir. (Chen & Weng, 2002).

Ikinci siradaki 6lgme degerlendirme maliyetleridir. Bu maliyetler kalitenin
degerlendirilmesiyle ilgilidir. Kalitenin uygunlugunun tespit edilmesi i¢in yapilan test,
muayene gibi maliyetlerden olusur (Simsek ve Karakaya, 2016). Uretimin ilerleyen
asamalarinda ek maliyetlerin olusmamasi i¢in bu boliimde ortaya ¢ikan hatalarin
¢dziimlenmesi énemlidir. Onleme maliyeti problemin basta olusmasini engellerken 6lgme
ve degerlendirme maliyeti gergeklesen problemin tekrar olusmasini engellemeye
yoneliktir.

Olg¢me ve degerlendirme maliyetinin tiirleri sunlardir: Uretim dncesi onaylama, alis
kontrolii, kontrol ve test etme, laboratuvar kabul testleri, kontrol ve test ekipmanlari, test
ve kontrol sonuglarinin analizi ve raporlanmasi, kontrol ve test Siiresince tiiketilen madde
ve malzemeler, saha performans testleri, onay ve dogrulama, stok degerlendirme, veri
saklama.

Bu unsurlarin tanimlamalari su sekilde yapilabilir (BSI, 1990).

Uretim dncesi onaylama:

Tasarimin kalite gerekliliklerine uygunlugunu dogrulamak amaciyla {iiretimin

oncesi test etme ve 6l¢gme ile ilgili maliyetleri igerir.
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Alis kontrolii:

Gelen pargalarin, bilesenlerin ve malzemelerin incelenmesi ve test edilmesi
maliyetlerini igermektedir. Ayrica, tedarik¢inin tesislerinde alicinin personeli tarafindan
yapilan denetim maliyetleri de dahildir.

Kontrol ve test etme:

Uretim siirecinde ve kontrol siirecinde bitmis {iriiniin ve ambalajmin kalitesini
belirlemek i¢in inceleme ve test etme maliyetleridir. Maliyetlere iiriin kalite denetimleri,
iiretim operatorleri tarafindan kontroller ve islev i¢in denetim ve biiro destegi dahildir.

Laboratuvar kabul testleri:

Nihai iirliniin bir parcasi haline gelen veya tiretim islemleri sirasinda tiiketilen satin
alinan malzemelerin (ham, yart mamul veya bitmis) kalitesini degerlendirmek icin yapilan
testlerle ilgili maliyetlerdir.

Kontrol ve test ekipmanlart:

Ekipman ve ilgili tesislerin amortisman maliyetleri, bakim ve kalibrasyonu kurma
ve saglama maliyetlerini igerir.

Test ve kontrol sonuglarinin analizi ve raporlanmasi:

Kalite gerekliliklerinin karsilanip karsilanmadigin1  belirlemek igin yapilan
maliyetlerdir.

Kontrol ve test siiresince tiiketilen madde ve malzemeler:

Yikic testler sirasinda tiiketilen veya yok edilen malzemelerin maliyetlerini igerir.

Saha performans testleri:

Miisterinin kabul etmesi i¢in liriiniin piyasaya siiriilmeden once kullanict ortaminda
yapilan testlerle ilgili maliyetlerdir.

Onay ve dogrulama:

Yetkililer tarafindan zorunlu onaylama veya dogrulamalar ile ilgili maliyetlerdir.

Stok degerlendirme:

Sinirl raf dmriine sahip olabilecek iiriin ve yedek parga stoklarinin incelenmesi ve
test edilmesi ile ilgili maliyetlerdir.

Veri saklama:

Kalite kontrol sonuglarinin, onay ve referans standartlarinin saklanmasi
maliyetleridir.

Uciincii sirada basarisizlik maliyetleri vardir. I¢ basarisizlik ve dis basarisizlik

maliyetleri olarak iki ye ayrilir.
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I¢ basarisizlik maliyetlerinin tanimi sdyle agiklanabilir. Uretilen iiriinler miisteriye
ulasmadan &nceki ortaya cikan hatalardan kaynakli maliyetlerdir. Uriinlerin tasarimi
sirasinda olusur. Fargher ve Morsa (1998) i¢ basarisizlik maliyetini kotii {irtinii 1yi iirline
dontistiirme maliyetidir diye tanimlamistir (Demircioglu ve Kiigiiksavas, 2009).

I¢c basarisizlik maliyetlerinin unsurlar1 sunlardir: Yenisi ile degistirme, yeniden
isleme ve onarma, hurda, sorun giderme veya basarisizlik analizi, yeniden kontrol ve test
etme, tageron basarisizligi, izin ve imtiyazlarin degistirilmesi, hatali {iriiniin diistik fiyattan
satilmasi, aksaklik sliresi, zaman kayiplari, basarisizlik analizi. Bu unsurlarin
tanimlamalar1 su sekilde yapilabilir (BSI, 1990).

Yenisi ile Degistirme, Yeniden Isleme ve Onarma:

Uriinlerin kusurlarmin  kullamima uygun hale getirmek icin degistirme veya
diizeltme maliyetleridir.

Hurda:

Kalite gereksinimlerine uymayan ve ekonomik olarak yeniden islenemeyen
malzemeler, pargalar ve bilesenlerin maliyetleridir. Hurdaya c¢ikarilan 6gelerin is¢ilik ve
diger genel giderlerinin maliyetleri de dahildir.

Sorun giderme veya basarisizlik analizi:

Uygun olmayan tirlinlerin kullanilabilir olup olmadigimna ve nihai kullanimlarina
karar verilmesine yonelik nedenleri belirlemek icin uygun olmayan malzemelerin,
bilesenlerin veya liriinlerin analizinde ortaya ¢ikan maliyetlerdir.

Yeniden kontrol ve test etme:

Daha Onceden basarisiz olan malzeme i¢in daha sonra yeniden yapilan c¢alisma
maliyetleridir.

Taseron basarisizlig:

Satin alinan malzemenin kalite gereksinimlerini karsilamamasi ve olusan maas
masraflart nedeniyle olusan maliyetlerdir.

Izin ve imtiyazlarn degistirilmesi:

Uriinlerin, tasarimlarin ve ozelliklerin gdzden gegcirilmesi i¢in harcanan zamanin
maliyetidir.

Hatali iirliniin diisiik fiyattan satilmas:

Kalitedeki uyumsuzluk nedeniyle normal satig fiyati ile indirimli fiyat arasindaki

satis fiyat1 farkindan kaynaklanan kayiplarin maliyetleridir.
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Aksaklik siiresi:

Uriin kusurlarindan ve kesintiye ugramus iiretim programlarindan kaynaklanan
personel ve atil tesislerin maliyetidir.

D1s basarisizlik maliyetlerinin tanimi ise su sekildedir. Miisteriye ulastirilan
tiriinlerin kusurlarindan kaynaklanan maliyetlerdir. Baz1 maliyetler gizli maliyetler olarak
tanimlanmistir. Bu maliyetlere 6rnek olarak Satig kaybi, firmalarin imaj kaybi, iiriiniin
piyasaya ge¢ ¢ikmasindan kaynaklanan maliyetler, miisteri iyi niyetinin kaybedilmesi,
miisteri bagimliliginin azalmasi verilebilir. Bu maliyetlerin 6l¢giilmesi zordur (Yumuk,
Oguzhan, 2005).

Di1s basarisizlik maliyetlerinin unsurlar1 ise asagidaki sekilde belirtilebilir. Garanti
yukiimliiliikleri, tirin yiikiimliilikleri, geri ¢cagirma maliyeti, imtiyazlar, reddedilen ve iade
edilen tiriinler, sikayetler, satis kaybu.

Bu unsurlarin tanimlamalart su sekilde yapilabilir (BSI, 1990).

Garanti yiikiimliliikleri:

Alict tarafindan kusurlu oldugu tespit edilen ve garanti kosullar1 kapsaminda
tedarik¢inin sorumlulugu olarak kabul edilen 6geleri onarma veya degistirme i¢in yapilan
maliyetlerdir.

Uriin yiikiimliiliikleri:

Sorumluluk talebi sonucu olusan maliyetler ve sorumluluk davasi hasarlarini en aza
indirmek i¢in 6denen sigorta primlerinin maliyetidir

Geri ¢cagirma maliyeti:

Arizali veya siipheli iiriiniin pazardan geri ¢cagrilmasiyla ilgili maliyetlerdir. Uriiniin
geri ¢agirilmasi i¢in hazirlanan planlarin da maliyeti dahil edilmelidir.

Imtiyazlar:

Uygun olmayan firiinlerin alic1 tarafindan kabul edilmesi nedeniyle alicilara yapilan
indirimlerin maliyetleridir.

Reddedilen ve 1ade edilen tiriinler:

lade edilen arizali iiriinleri onarma, degistirmek gibi durumlarmn maliyetleridir.
Tasima ticretleri de dahil edilmektedir. Alicinin iyi niyetinin ve giiveninin kaybi da bu
maliyetlerle iliskilendirilir.

Sikayetler:

Sikayetlerin arastirilmast ve kusurlu iriinlere veya kuruluma yiiklenilen

tazminatlarin maliyetleridir.
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Satis kaybi:
Kalitesizligin bir sonucu olarak mevcut pazarlarin durmasi nedeniyle gerceklesen

satis kayiplarinin ortaya ¢ikardigi maliyetlerdir.

2.5. Kalite Maliyetlerinin Analizi

Kalite maliyetleri sistemlerinin olusturulmasinin ardindan kalite maliyet verilerinin
elde edilmesi ve teshis edilmesi gerekmektedir. Bu teshis sayesinde meydana gelen
bulgular dogrultusunda isletmenin performansini ve kar marjim1 arttiracak gerekli
kararlarin alinmasi saglanacaktir.

Burada 2 farkli yontemden bahsedilecektir.

Bunlardan birincisi trend analizidir. Kalite maliyetlerinin teshisine yonelik olarak
kullanilan trend analizi, temel olarak mevcut maliyet diizeyleri ile ge¢mis maliyet
diizeylerinin kiyaslanmasidir. Maliyetler karar verilmeden veya programlar planlanmadan
en az bir y1l 6nceden toplanmasi gerekir. Her maliyet sinifina ait degerler toplanarak aylar
ve maliyetler seklinde ¢izilebilecegi gibi, maliyetlerin dl¢lim temellerine oranlart da yine
benzer sekilde ¢izilebilir. Kalite maliyetlerinin agiklanmas1 ve teshis edilmesi satislarin bir
orani seklinde ifade edilir (Yikei, 1999).

Ikinci yontem ise oran (rasyo) analizidir. Rasyo analizi, anlamli iliskiler i¢inde olan
maliyet bilgilerinin birbirlerine oranlanmasimi agiklamaktadir. Isletmenin béliimleri
arasinda kalite maliyet performansina ait kalite maliyetlerinin toplanmas1 ve béliimler
arasinda karsilagtirma yapabilmek i¢in uygun bir ortak par¢anin bulunmasidir (Yiikgi,
2014).

Oran analizini hesaplama yontemleri sunlardir.

Direkt iscilige gore:

Farkli kalite maliyetlerinin direkt is¢ilige oranlanmasi yontemiyle analizidir.

Uretim maliyetine gore:

Kalite maliyet unsurlari iiretim maliyetine oranlanarak analiz edilebilir.

Birim esasina gore:

Farkli kalite maliyetleri iiretilen mamul miktari ile oranlanir.

Satiglara gore:

Kalite maliyet kalemlerinin satis tutarlarina oranlanarak analiz edilmesidir.
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2.6. BS 6143 Standart1

Kalite maliyeti hakkinda yukarida yapilan agiklamalardan sonra, ingiliz Standartlari
Enstitiisii tarafindan yayinlanan 6143 nolu standarttan s6z etmek gerekecektir. Bu standart
iki boliim halinde hazirlanmis olup, daha once ayni say1 ile 1981 yilinda yayinlanan
“Kalite Maliyetlerini Belirleme ve Kullanma Kilavuzu” yeniden diizenlenerek 1990 yilinda
yaymlanmistir (BSI, 1990). “Kalite Ekonomisi I¢in Kilavuz” adimi tasiyan BS 6143
Standard1 kalitenin nasil muhasebelestirilmesi gerektigi noktasinda bilgi vermektedir.
Standartta kalite maliyetlerine iliskin tanimlamalar, hesaplar, maliyetler ayr1 ayri
belirtilerek bu kavramlarin isleyisine iligskin bilgi vermektedir. Bu isleyisi anlatirken kalite
yonetimi ve muhasebe fonksiyonunu birbirinden ayirarak yapmaktadir. Kalite
maliyetlerinin muhasebe hesap kayitlari igerisindeki smiflandiriimasini gostermektedir
(Yiket, 2014).
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3. HIZMET VE SANAYI SEKTORLERINDE KALITE MALIYETLERI

Bu boliimde sanayi ve hizmet sektorlerinin tanimlamalart ve Ozelliklerimden
bahsedilecektir. Bu sektorlerdeki kalite maliyet unsurlar1 belirlenecek ve bu unsurlarin

karsilagtirmalar yapilacaktir.

3.1. Hizmet Sektorii

Bireylerin isteklerinin siirekli farklilik gostermesinden dolayr hizmet kavraminin
farkli sekillerde tanimlanmasi ortaya ¢ikmistir. Hizmet sektOriiniin tanimi su sekilde
yapilabilir: Hizmet, maddi bir nitelikte olmayan, alim ve satimi1 miimkiin olan, belirlenmis
bir fiyat1 olan ve yarar saglayan soyut bir ekonomik faaliyet tiiriidiir. Hizmet {iretmek ve
pazarlamak i¢in faaliyette bulunan isletmelere hizmet isletmeleri adi verilir. (Zengin ve
Erdal, 2000). Hizmet insan gereksinimlerinin fiziki bir arag¢ olsun veya olmasin karsilikli
bir etkilesim i¢inde giderilmesini saglayan faaliyetler olarak bir bagka tanimlama
yapilabilir (Diken, 1998).  Roma Antlasmasi’nin 60. Maddesine gore ise hizmet dogast
geregi bir Ucret karsiliginda gergeklestirilen ve driinlerin, kapital ve bireylerin 6zgiir
dolasimi igeriginin disinda kalan faaliyetler olarak tanimlanmistir (Tontus, 2019). Hizmet
mal imal1 haricinde olan iiretimi aninda tiikketimi yapilan soyut ¢iktilart olan bir Uriindir
(Bayat ve ark., 2015). Hizmetin satin alinmasi bir miilkiyetin devri seklinde degil kullanim
hakki veya tiiketim faaliyeti seklindedir (Uner, 1994). Hizmet hizmeti sunan ile sunulan

hizmetten faydalanan arasinda gergeklesen etkilesim sonucu tiretilir (Aslan, 1998).

3.1.1. Hizmet tamimlamalar

Hizmet tanimlarina iligkin birkag diisiiniiriin goriisleri bulunmaktadir.
Fizyokratlar: *‘Tarimsal faaliyet haricindeki etkinlikler’’

Adam Smith: “‘Somut bir iiriinle neticelendirilmeyen tiim etkinlikler *’

J. Baptista Say: **Uriinlere yarar saglayan tiim iiretim dis1 etkinlikler ™

Alfred Marshall: *“Uretildigi anda varlik bulan tiriinler”’

Bat1 Ulkeleri: “*Bir malin bigciminde farkliliga neden olmayan hizmetler’’

Modern Tanim: “Bir maln gseklinde farkliiga yol ag¢mayan tiim
etkinlikler>*(Oztiirk, 1998)
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Hizmetlerin 06zellikleri birbirinden farkli oldugundan dolayr tanimlamalar1 da
farklilik gostermektedir. Fizyokratlar tarimi Onemsediginden dolayr hizmet tanim
yaparken tarimi tanim disinda birakmislardir. Hizmetin soyut olmasindan dolayr A.SMITH
somut olmayan seklinde tanimlamistir. Hizmetler liretiminden 6nce goriilmediginden
A.MARSHALL iiretim anindan bahsederek tanim yapmistir. Hizmetler bir iiretim olmadig:
ve sekil degisikligi yaratmadigindan Bati iilkeleri malin seklini degistirmediginden

bahsetmistir.

3.1.2. Hizmetin ozellikleri

Hizmetlerin 6zelliklerine bakildiginda su sekilde agiklayabiliriz. Hizmet soyuttur,
hizmetler heterojendir. hizmet stoklamasi yapilamaz (Oncii ve ark., (2010). Hizmet siireci
misterilerin  siireglerini desteklemeyi amaglayan biitiinsel bir siiregtir. Hizmetlerde
hizmetin degeri miisterilerin kaynaklari kullanmasi sirasinda zamanla gelisir ve ortaya
cikar (Oztiirk ve Seyhan, (2005). Firmalar miisterileri ile dogrudan etkilesim iginde olurlar.
Firma, miisterileri ile bir deger yaratabilir.

Hizmette miilkiyet transferi yapilamaz (Gronroos, 2015). Hizmetlerde zamansal
olarak bir boyut vardir. Hizmetin baslama ve bitis siireleri bellidir. Hizmetin kalitesi

maliyetiyle 6l¢iiliir (Zengin ve Erdal, 2000).

3.1.3. Hizmet sektoriinde siniflandirma

Hizmet kavramiin tanimlarken olusan farkliliklar siniflandirmasi yapilirken de
ortaya ¢ikmaktadir. Bu durumun nedeni ise arz ve talep iligkisine bagli olarak isteklerinin
farklilik gostermesidir (Midilli, 2011).

2009 hizmet sektorli raporuna gore yapilan siniflandirmaya gore hizmet sektoriinde
smiflandirma su sekildedir: mesleki faaliyetler, saglik faaliyetleri, hukuk faaliyetleri,
turizm hizmetleri, diger meslekler (yonetici ve diger kalifiyeli elaman haricinde serbest
bolgelerde calisan personel, kiyr ticareti ve iligkili faaliyetlerde bulunan personel,
gazetelerin direktorleri), posta ve kurye faaliyetleri, telekomiinikasyon faaliyetleri, gorsel-
isitsel faaliyetler, insaat faaliyetleri, dagitim faaliyetleri, cevre faaliyetleri, sigorta
faaliyetleri, bankacilik islemleri, turizm faaliyetleri, ulastirma faaliyetleri ( Tagkesenlioglu,
2010).
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Lovelock hizmet smiflandirmasini hizmetlerin dokunulur-dokunulmaz olduguna
gore ve alicinin onu kendisine veya esyalarina yonelik idrak etmesine gore siniflandirmistir
(Midilli, 2011).

Pride ve Ferrell’in (1987) hizmetleri 5 ana basliga bu 5 basliga da kendi i¢inde alt
smiflara ayirmigtir. Bu smiflandirmalar su sekilde agiklanabilir. Bu 5 ana baslik ise
sunlardir: pazarin ¢esidine gore hizmetler, isgiicii yogunlugu bakimindan hizmetler,
tiikketicilerle iletisimin seviyesi agisindan hizmetler, hizmet verenin kabiliyeti agisindan
hizmetler, hizmet verenin amaci bakimindan hizmetler. Sirasiyla 5 ana basghgin alt
basliklar1 ise su sekilde agiklayabiliriz. Pazarin ¢esidi bakimindan hizmetler tiiketici tarafli
hizmetler ve {iretici tarafli hizmetlerdir. Sermaye yogunlugu bakimindan hizmetler isgiicii
fazla hizmetler ve sermaye fazla hizmetlerdir. Tiiketicilerle etkilesim seviyesi bakimindan
hizmetler tiiketicilerle direkt etkilesimde olan hizmetler ve insanlarla dogrudan etkilesimde
bulunmayan hizmetlerdir. Hizmet yiiriitenin kapasitesi bakimindan hizmetler ustalik
isteyen hizmetler ve profesyonellige gerek olmayan hizmetlerdir. Hizmet gosterenin amaci
bakimindan hizmetler kar istekli faaliyetler ve kar amagsiz faaliyetler olarak
aciklanabilirler (Bigki, 2016).

Ayrica bazi yazarlar tarafindan yapilmis olan farkli hizmet smiflandirmalart da
vardir. Bunlar Judd, Zeithmel (1974) Shostack, Hill, Thomas, Chase, Kotler, Lovelock,
Schmenner, Vandermerwe, Chadwick tarafindan yapilan siniflandirmalardir (Lovelock,
1983), (Gronroos, 1990).

Judd (1964) tarafindan yapilan smiflandirmaya goére hizmetler kiralanan mal
hizmetleri (belirli bir siire i¢in bir mala sahip olma ve onu kullanma hakki1). Sahip olunan
mallarin hizmetleri (miisterinin sahip oldugu mallarin 6zel onarim iyilestirmesi). Mal dist
hizmetler (kisisel, deneyim veya “deneyime sahip olma”) olarak ayrilmistir.

Zeithmel (1974) tarafindan yapilan smiflandirmaya gore hizmet faaliyetleri satic
tiirline gore hizmet faaliyetleri. Alicinin tiiriine gore hizmet faaliyetleri, tiriiniin 6zeliklerine
yonelik hizmetler, satin alma tiiriine yonelik hizmet faaliyetleri, diizenleme derecelerine
gore hizmet faaliyetleri olarak ayrilmistir.

Shostack (1977) ) tarafindan yapilan smiflandirmaya gore hizmetler her bir {iriin
paketinde yer alan fiziksel mallarin ve maddi olmayan faaliyetlerin oranlarina goére
hizmetler olarak ayrilmustir.

Hill (1977) tarafindan yapilan siiflandirmaya gore hizmetler Kisileri ilgilendiren

hizmetler ve mallar ilgilendiren hizmetler, etkinligin kalict ve kalic1 olmayan etkilerine
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gore hizmetler, etkilerin geri dondiiriilebilirligi ve geri dondiiriilemezligine gore hizmetler,
fiziki ve zihine yonelik etkilerine iliskin hizmetler, bireysel ve kalabalik hizmetler olarak
ayrilmastir.

Thomas (1978) tarafindan yapilan smiflandirmaya goére hizmetler esas olarak
ekipman tabanli hizmetler, otomatik hizmetler (6r. araba yikama),vasifsiz operatorler
tarafindan yapilan hizmetler (6r. sinema),nitelikli personel tarafindan isletilen hizmetler
(6r. havayolu) olarak ayrilmistir.

Chase (1978) tarafindan yapilan siniflandirmaya gore hizmetler oncelikle insan
merkezli hizmetler, vasifsiz is¢inin yaptigi hizmetler (6r. ¢cim bakimi),vasifli is¢inin yaptigi
hizmetler (6r. onarim isi),profesyonel personel tarafindan yapila hizmetler (6r. avukatlar,
dis hekimleri) olarak ayrilmistir.

Kotler (1980) tarafindan yapilan siniflandirmaya gére hizmetler hizmet sunumunda
gerekli miisteri iletisiminin kapsamina yonelik hizmetler., fazla iliski iceren hizmetler (or.
saglik hizmetleri, otellerin ve restoranlarin faaliyetleri), diisiik temas igeren hizmetler (6r.
posta faaliyeti, toptan satis). olarak ayrilmistir.

Lovelock (1980) tarafindan yapilan siniflandirmaya gore hizmetler kisi temelli ve
ekipman temelli olmasia goére hizmetler, miisterinin varligimin gerekli oldugu kapsama
gore hizmetler, kisisel ihtiyaclarin ve is ihtiyaglarini karsilanmasina gore hizmetler, kamu
ve Ozel, kar amagh ve kar amaci gilitmeyen kuruluslara gore hizmetler, temel talep
ozelliklerine gore hizmetler, hizmet verilen nesneye gore hizmetler (sahislara kars1 miilk),
talep/arz kapsamina gére hizmetler, miisteriler ve tedarikgiler arasindaki ayrik ve siirekli
iligki seviyesine gore hizmetler, hizmetin igerigi ve faydalarina gore hizmetler, fiziksel mal
iceriginin kapsamina gore hizmetler, kisisel hizmet iceriginin kapsamina gore hizmetler,
tek hizmetler ve hizmet paketi karsilastirmasina gore hizmetler, faydalarin siiresine gore
hizmetler, hizmet sunum prosediirleri, ¢ok bolgeli ve tek bdlgeli hizmet sunumu, kapasite
tahsisi (rezervasyonlara karsi ilk gelene ilk hizmet), bagimsiz ve kolektif tiikketim, zaman
taniml1 ve gorev tanimli iglemler, hizmet sunumu sirasinda miisterilerin bulunmasi gereken
kapsama gore hizmetler olarak ayrilmigtir.

Lovelock tarafindan 1983’te yapilan smiflandirmaya gore hizmetler hizmet
kanunun niteligine gore hizmetler (kisilere veya seylere yonelik somut eylemler, insanlara
veya esyalara karst somut olmayan eylemler.). miisterilerle iliskilere gbre hizmetler
(kesintisiz teslimat, ayrik islemler, tyelik iliskileri ,resmi bir iligki yok.), hizmet
sunumunda Gzellestirme ve muhakeme durumuna gore hizmetler )miisteri irtibat kisileri
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tarafindan uygulanan {stiinliilk, hizmetlerin 6zellestirilmesi) arzla baglantili talebin
niteligine gore hizmetler (arzin kisith oldugu kapsam, talep dalgalanmalarinin kapsami)
hizmet sunum yontemlerine gore hizmetler (tekli veya ¢oklu bolgeli teslimati, saglayicinin
veya miisterinin tesislerinde sunulan hizmet) olarak siniflandirilmistir.

Schmenner (1986) tarafindan yapilan smiflandirmaya gore etkilesim ve
Ozellestirme derecesine gore hizmetler (diisiik, yiiksek) ve emek derecesine gore hizmetler
(diisiik, yiiksek) olarak siniflandirilmastir.

Vandermerwe, Chadwick (1989) tarafindan yapilan siniflandirmaya gére hizmetler
tiiketici/tiretici etkilesimi derecesine gore hizmetler (daha diisiik, daha yliksek) ve mallarin
goreceli katilimina gore hizmetler (saf hizmetler, baz1 mallarla veya mallar araciligiyla

teslim edilen hizmetler, mallarda yer alan hizmetler) olarak siniflandirilmastir.

3.1.4. Hizmet kalitesi

Hizmet sektoriiniin son yillarda hizlica gelismesi ve insanlarin hizmet sektdriinden
beklentilerinin birbirlerinden farkli olmasi, hizmetin soyut nitelikli olmasi, belirli bir
zaman boyutu olmasi ve heterojen bir yapida olmasi nedenleriyle tanimin yapilmasinin zor
olmasindan dolayr hizmet kalitesinin de taniminin yapilmas1 zordur (Oncii ve ark., 2010).

Hizmet Kalitesinin Boyutlarini agiklamak i¢in kaliteli hizmet yiiriitmek igin hizmet
kalitesini degistiren unsurlari, yani miisterilerin hizmet kalitesi 6zeeliklerini incelemek
gerekir.

Zeithaml ve arkadaglari hizmet kalitesiyle ilgili  yaptigi calismalarda hizmet
kalitesini etkileyen hususlar1 hizmet kalitesinin boyutlar1 olarak ele almiglardir. Hizmet
kalitesi alaninda genel onay goérmiis olan bu aragtirmalarin sonucunda hizmet kalitesini
belirten 10 ozellik belirlenmistir. Hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla bu kavramlar
belirtilebilir. Somut goriinenler: ¢erceve, lrlin, organizasyon ve personel durumu.
Giivenilirlik:tutulmayack s6z vermemek, verilen soziin tam olarak gergeklestirilmesi,
sOylenen soziin zamaninda gergeklestirilmesi. Heveslilik: stirekli olarak yardima hazir
olmak, hizmetleri hizli sekilde gerceklestirmek, alakali, istekli ve gayretli olmak.
Yetkinlik: kabiliyet,bilgi, tecriibe. Nezaket: nezaket, saygi, ciddiyet. Diriistliik: iyi imaj,
giiven. Giivenlik: risk yaratmamak, siiphenin olugsmamasi. Ulasilabilirlik: Miisterinin
arzuladig1 mekan ve zamanda hizmet, her saat yardim, siirekli hizmet, hizmeti saglayacak
kapasitede kaynak. Iletisim: miisteriyle etkileseme acik olmak, miisterinin dilinden animak,
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miisteriyi bilgi vermek. Miisteriyi anlamak: miisteriyi tanimak, miisterinin dilek, ihtiyag ve
sikintilarini anlamak, miisterinin hedeflerine ulagsmasina yardimeci olmak (Valarie A. vd.
1990), (Oncii ve ark., 2010).

Hizmet Kalitesinin Belirleyicileri olarak su 6zellikler siralanabilir: fiziki 6zellikler,
calisanlarin istekliligi, tecriibe, glivenirlilik, saygili olma, diriistlik, giivenlik,

erigilebilirlik, iletisim, miisterinin anlagilmasi (Altinel, 2009).

3.1.5. Hizmet sektoriiniin gelisimi

Gelismis veya gelismekte olan lilkeler i¢in 1. Sektor tarim, 2. Sektor iiretim ve 3.
Sektor olarak da hizmet sektorii gelmektedir. Tarim ve sanayi sektdrlerinin dagiliminda
azalma yasanirken hizmet sektorii gercevesinde artis goriilmektedir (Kuzucu ve Kirdar,
2021). Hizmet sektoriinde artis 1960’11 yillardan sonra meydana gelmistir. Adam Smith’in
oncilik ettigi klasik yaklagimin bekledigi sanayi sektOriiniin itici gii¢ olmasi yerine hizmet
sektorli gelisme gostermistir (Bigki, 2016). 1973 yilinda yasanan petrol krizinin etkisiyle
ortaya c¢ikan yiiksek enflasyon enerji sektorii ve bununla baglantili olan imalat sektoriinii
etkilemistir. Imalat sektoriiniin getirisinin azalmasiyla gelisen yeni faaliyetler hizmet
sektoriiniin  gelisimine katkida bulunmustur (Duman Kurt, 2007). Kiiresellesmenin
gelisiyle imalat sektoriinde uygulanan tekniklerin hizmet sektoriinde de uygulanmasi
sektoriin biiylimesini hizlandirmistir (Bostanoglu, 2012). Hizmet sektdriiniin biiyiimesiyle

istihdam saglama durumu da artmistir (Aygiin, 2014).

3.1.5.1. Hizmet sektoriiniin gelismesini saglayan faktorler

Hizmet sektoriinlin gelismesini saglayan faktorler isteklerin artmasi, calisan kadin
seviyesindeki artis, bos vakitlerin artmasi, hayattaki karigikliklarin artmasi, kaynaklarin
kithgma bulunan ¢oziimler, farkli iirtinlerin ortaya ¢ikisi, ortaya c¢ikan yeni lriinlerin
karmagiklik diizeyi, yeni nesil genglik, kurumsal topluluk, daha uzun yasam beklentisi,

tiikketici refah1 seklinde aciklanabilir (Aygiin, 2014), (Lovelock, 1983).
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3.1.5.2. Hizmet ticaretinin gerceklestirilmesinin nedenleri

Hizmet ticaretinin gerceklestirilmesinin nedenleri olarak kaynak dagilimindaki
farkliliklar, kultir farkliliklar, bilgi farkhiliklari, nitelikli elaman eksikligi, altyapi
yatirimlarindaki  farkliliklar, fiyat farkliliklari, hizmet farkliligt gibi farkliliklar
aciklanabilir (Tontus, 2019).

3.1.5.3. Secilmis hizmetler icin fiyat terminolojisi

Bazi hizmetler i¢in 6denen bedeller farkli isimlerle tarif edilir. bunlara 6rnek olarak
bazi hizmetler ve bu hizmetler i¢in 6denen bedeller soyle agiklanabilir. Reklam hizmeti
icin komisyon, aracilik hizmeti i¢in komisyon, danigmanlik hizmetleri icin ticret, calisan
hizmetleri i¢in maas, egitim-6grenim faaliyetleri i¢in {iicreti, finansal hizmetler igin
faiz/ticret/komisyon, konuk konusmacilar igin seref iicreti, saglik bakim hizmetleri i¢in
ticret, sigorta 6deme hizmetleri i¢in prim, yasal hizmetler i¢in ticret-emlak/konaklama
faaliyetleri i¢in kira, yol kullanimi igin ticret, gegis parasi (Cowell, 1984).

Eglence hizmetlerinin gerceklestirilmesi icin bilet {icreti/para, giris Tlcreti,
hisse/stok hizmetleri igin aracilik/komisyon, tasima hizmeti igin licret, kamu hizmetlerin

gerceklestirilmesi i¢in ise tarife olarak adlandirilir (Cowell, 1984).

3.1.5.4. Hizmetler i¢in tipik aracilar

Hizmet sektorlerinde bazi hizmetler bazi kisiler tarafindan gergeklestirilir bu kisiler
aracilar da denilir. Bu aracilar ise hizmetlerle iliskisine gore su sekilde aciklanabilir. igin
tipik aracilar sunlardir. Oteller hizmetleri seyahat acenteleri, tur operatorleri, havayollari
tarafindan yiiriitiiliir. Havayollar ile ilgili islemler Seyahat Acenteleri tarafindan yiirtitiiliir.
Hayat Sigortas1 vb. sigorta islemleri Acenteler tarafindan gergeklestirilir. Hisse islemleri
Hisse Komisyoncular1 tarafinda gerceklestirilir. Istihdam faaliyetlerini is bulma biirolar:
gerceklestirir. Finansal Hizmetleri Bankalar ve diger finans kurumlar1 gerceklestirir
(Johari, 1996).
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3.1.5.5. Hizmet sektorlerinde yer secimini etkileyen kritik faktorler

Hizmet sektorlerinde yer secimini etkileyen kritik faktorler ve bu faktorlere gore
se¢cim yapan hizmet sektorleri su sekildedir: Kolaylik faktoriine gére yer se¢imi yapan
hizmet sektorleri perakende magazalari, saglik merkezleri, bankalar, onarim hizmetleri,
tiyatrolar, kisisel bakim magazalaridir. Isletme maliyetine gore yer se¢imi yapan hizmet
sektorleri 6zel diikkanlar, toptancilar, biiro hizmetleridir. Paylasilacak rekabete yakinlik
faktoriine gore yer secimine giden hizmet sektorleri mobilya, fast food, antika diikkanlari,
terziler, tasarimcilardir. Cevresel faktorlerin cografi 6zelliklerine gore yer se¢imi yapan
hizmet sektorleri sahil tesisleri, kayak merkezleridir. Is ortamma gore yer segimi yapan
hizmet sektdrleri sigorta sirketleri, 6zel egitim kurumlari, kumar merkezleridir. iletisim
aglarma yakinliga gore yer secimine giden hizmet sektdrleri bankalar, finansal hizmetlerdir

(Verma, (1993).

3.1.5.6. Yeni hizmet gelistirmek i¢in nedenler

Yeni hizmet gelistirmek isteyenler su durumlara gore hareket ederler. Iginde
bulunulan hizmet sektoriiniin modasinin gegmesi, rekabet ortaminin farklilasmasi, yedek
kapasite kullanimmin istenmesi, mevsimsel etkilerin var olmasindan kaynaklanan

durumlar, olusan risklerin azaltilmasinin istegi, goriinen firsatlarin gekici etkisi (Cowell,

1988).

3.1.5.7. Yeni hizmetin gelistirilme asamalari

Yeni hizmetin gelistirilmek isteyen isletmeler gereken nedenlerin varligindan sonra
yeni hizmeti ortaya ¢ikarmak i¢in su asamalar1 olusturmalar1 gerecektir. Yeni bir fikir
iiretme asamasi, fikir taramasinin yapilmasi, konsept gelistirilmesi ve gelistirilen konseptin
testinin yapilmasi, is analizinin yapilip bu analizin gelistirilmesi, test etme asamasi ve bu

asamalarin sonunda hizmetin ticarilestirmesinin yapilmasidir (Cowell, 1988).
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3.1.5.8. Yeni hizmet 6zellikleriyle iliskili sorunlar

Yeni hizmetin ortaya ¢ikarilmasiyla beraber hizmetlerin 6zelliklerinden dolay1 bazi
sorunlarla kars1 karstya kalinacaktir. Bu sorunlar bazi sunlardir: yeni hizmet markalagmasi
geregi, hizmetlerin patentlerinin ¢ikarilmasi, hizmetlere verilen hizmet garantisi, hizmetleri

satigindan sonra gerekli olan satis sonrast hizmet (Cowell, 1988).

3.1.6. Hizmet sektoriinde kalite maliyet unsurlari

Hizmet sektorii bazinda kalite maliyet unsurlar1 yukarida yapilan tanimlamalar
neticesinde asagida agiklanmaktadir (BSI, 1990 ).

Hizmet sektoriinde 6nleme maliyetleri 6nleme maliyetleri sunlardir. Bu maliyetler
kalite sisteminin tasarlanip ortaya cikarilmasi ve orgiit icerisine yer almasma yonelik
etkinliklerin yarattigi maliyetlerdir. Hizmet sektoriinde 6nleme maliyetlerinden su unsurlar
bulunur: tedarik¢i garantisi, kalite egitim maliyeti, pazarlama maliyeti, kalite denetimi
maliyeti, danigmanlik maliyetleri, temizlik ekipmanlari.

Hizmet sektoriinde 6lgme degerlendirme maliyetleri sunlardir. Bu maliyetler,
mamulleri istenen kalite seviyesine ulastirmaya calisirken katlanilan maliyetlerden olusur.

Hizmet sektoriinde 6l¢gme degerlendirme maliyetlerinden olusan unsurlar sunlardir:
teslim alma (kabul) muayenesi, satin alman ekipmanlarin kontroli, stoklar ve depo
hizmeti.

Hizmet sektoriinde i¢ basarisizlik maliyetleri sunlardir. hurda, hatali triin, tekrar
kontrol etme, tekrar muayene edilmesi ve tekrar tasarim yapilmasimin dogurdugu
maliyetler i¢sel basarisizlik maliyetleridir.

Hizmet sektoriinde igsel basarisizlik maliyetlerinin unsurlarina 6rnek olarak su
unsurlar verilebilir: bilgi eksikligi veya bilgi kayb1 maliyeti, malzeme tedarik maliyeti,
fiyat diisirme maliyeti, problemlerin giderilmesi, kusur/basarisizlik Analizi, kalite
uygunsuzlugunu ortaya ¢ikardig: gelir kaybi.

Hizmet sektdriinde dis basarisizik maliyetleri sunlardir. Uriinlerin  iiretim
siirecinden ayrildiktan sonra tasima, teslimat, satistan sonraki faaliyetler ve servislerde
ortaya cikan hatalardan kaynaklanan maliyetlere denir. Hizmet sektoriinde dis basarisizlik

maliyetlerinin unsurlar1 ise su sekildedir: Sikayetler, garanti siireci igerisinde
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gerceklestirilen yiikiimliliikler, istenilmeyerek iade edilen mamuller, satis kaybi, tiiketici

ile temasta bulunma maliyetleri, mamul ylikiimliiliigii, uzlagmalar.

3.2. Sanayi Sektorii

Sanayi terimi 1774 yilinda buhar makinesinin Ingiltere endiistrisinde
kullanilmasindan sonra gelisme gostermistir. Sanayi kavramimin tanimi su seklide
yapilabilir: hammaddelerin birey kullanimina uygun hale getirilmesi amaciyla bulunmasi,
degerlendirilmesi ve iiretim faaliyetleridir. Sanayi {ilkelerin ilerlemesinde Snemli bir
adimdir. Ciinkii gelismis tlkeler zenginliklerinin énemli bir derecesini sanayilesme ile
saglamiglardir. Sanayi tesislerinin faaliyetlerinin ilerlemesi icin gerekenler sunlardir:
likidite, enerji, hammadde, tasima, dagitim ve isgiiciidiir (Ko¢ ve ark., 2016). Sanayi
kelime tanimi olarak hammaddelerin islenip enerji kaynaklarini otaya ¢ikarma amaciyla
kullanilan teknikler ve araglarin toplami sdylenebilir (Kog, 2017). Farkli bir betimlemeyle
sanayi, isgiicli ve likidite yardimiyla, hammadde ve yar1 mamul iirinleri mamul madde
sekline getiren tiim tiretim etkinlikleridir(Kog ve ark., 2016). Sanayi kavrama, iiretim veya
teorik olarak tiretim gergeklestirebilen kurumlarin belirli bir yer, iilke, bolge ya da
ekonomik alan ¢ergevesinde toplu halde ya da buralarin herhangi birinde tiizel olarak
ortaya ¢ikarilmasi olarak nitelendirilir (Walsh ve ark., 2014). Sanayi is faaliyetlerinin
{iretim alan1 olarak da belirtilebilir (Krahn, Graham, 1993). Imalat kavrami tek veya birden
cok parcanin ya da belirli bir hammaddenin bazi siireglerden is giicii ve aletlerin bazi
stireglerden gegirilerek kullanilmasidir (Groover, 2008). Sanayilesme, yeni {retim
yontemlerinin tretim faaliyetlerinde gergeklestirilmesi, {driiniin kalite seviyesinin
artirtlmasi, Uretim etkinliginin maliyetlerin azaltilmasiyla gergeklestirilmesi ile iilkenin
ekonomik, sosyal ve toplumla alakali konularda olusan farkliliklar1 da igerir. Bu manada
sanayilesme, toplumda bilgisel diizeyin ve kiiltiir diizeyinin artirilmasi ile bilimle ve

teknolojik gelisimlerle yakin ger¢evede iliskisi bulunmaktadir (Kog ve ark. 2018)

3.2.1. Sanayi sektorii alt dallar:

OECD raporuna gore sanayi sektorii alt dallarinin siniflandirilmasi yapilmistir. Bu
alt dallar ise sunlardir: maden ve tas ocaklari, tiretim, elektrik, gaz, buhar ve iklimlendirme,
su Uretimi ve pazarlanmasi, atiklar1 yonetilmesi ve aritma iglemleri, insaat (OECD, 2016).
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3.2.2. Sanayi devrimleri

Sanayi Devrimi; hammaddelerin islenerek kullanilabilecek diizeye getirilmesinde
yararlanilan tekniklerde ve hammaddelerin kullanima sunulan seklinde kokli ve hizh
farklilasmay1 tanimlar (Sézen, Mescioglu, 2019). Sanayi devrimi ingiltere’de ortaya ¢ikip
diinya iizerinde yayilmistir (Ozdogan, 2017).

Sanayilesme asamalar1 su sekildedir: 1. Sanayi devriminde enerjide su ve buhari
kullanan mekanik iiretim faaliyetleri baslamistir. Uretimin makinelestirilmesi igin enerji de
su ve buharin giiclinlin kullanimi. 2. Sanayi devriminde elektrik enerjisinin yardimiyla seri
tiretim faaliyetlerine gecilmistir. 3. Sanayi devriminde bilgisayarlardan yararlanarak
tiretimin otomatiklesmesi. 4. Sanayi devriminde {iretim bilgisayarlarin kontrolii altina

alinan siber fiziki sistem ve sayisal doniisiim (Eldem, 2017).

3.2.3. Sanayi sektoriinde kalite maliyet unsurlar:

Sanayi sektoriindeki kalite maliyet unsurlarinin smiflandirmasi sdyle yapilabilir
(Atis ve Sener, 2017).

Sanayi sektoriinde onleme maliyetleri sunlardir. Kusur ve uygunluk risklerini
azaltmak, sonlandirmak veya arastirma amaciyla gergeklestirilen etkinliklerin maliyetine
denilir.

Sanayi sektoriinde 6nleme maliyetlerinin unsurlar su sekildedir: Kalite planlama,
kalitenin kontrol edilmesi ve tasarimin onaylanmasi, kalite 6l¢iim ve test malzemelerinin
kalibrasyonu ve bakimi, tedarik¢i gilivencesi, kalite verilerinin raporlanmasi ve analiz
edilmesi, kalite degerlemesinde kullanilan iiretim malzemelerinin ayar ve bakimi, kalite
egitimleri, kalite denetimlemesi, kalite iyilestirme programlart.

Sanayi sektoriinde o6lgme degerlendirme maliyetleri sunlardir. Kalite kontrol
faaliyetlerinin istenilen asamasinda kalite kontrolii ve kalitenin onaylanmasi gibi istenilen
kaliteye ulasmak amaci ile yapilan tiim degerlendirme maliyetleridir. Sanayi sektoriinde
O0lcme degerlendirme maliyetlerinin unsurlar1 su sekildedir: iiretimden 6nce dogrulama
yapilmasi, kabul muayenesi, laboratuvar onay testi, muayene ve test, stok degerlemesi, izin
ve tasdikler, alan basari testi.

Sanayi sektoriinde i¢ basarisizlik maliyetleri sunlardir hurda, kusurlu iriin, tekrar

test etme, tekrar muayene etme ve yeniden tasarimlama yapmanin ortaya cikardigi
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maliyetler gibi kalite halkasinin belirli olmayan bir asamasinda bulunan hatalar veya
sikintilardan dolayr bir etkinlikte gergeklesen maliyetler, problemlerin giderilmesi,
kusur/basarisizlik Analizi, muayene ve test tekrari, tageronun hatasi, degisim izinleri ve
imtiyazlar, kalite uygunsuzlugundan dogan kazang kaybi, zaman kayiplari.

Sanayi sektoriinde dis basarisizlik maliyetleri sunlardir. Hatali mamullerin yenisi ile
degistirilmesi, garanti kapsamindaki hizmetler ve tahakkuk eden cezalarin
degerlendirilmesi sonucu mamullerin miisteriye tesliminden sonra ortaya ¢ikan maliyetler,
kabul edilmeyen ve iade edilen mamuller, uzlagsma, satis kaybi, mamul sorumlulugu,
misteri ile temas saglama maliyetleri.

Sanayi sektoriindeki kalite maliyet unsurlarmin siniflandirmasi sdyle yapilabilir
(Atis ve Sener, 2017).

Sanayi sektoriinde Onleme maliyetleri sunlardir. Kusur ve uygunluk risklerini
hafifletmek, sonlandirmak veya arastirmak igin gerceklestirilen biitiin etkinliklerin
maliyetine denilir.

Sanayi sektoriinde 6nleme maliyetlerinin unsurlar su sekildedir: Kalite planlama,
kalitenin incelenmesi ve tasarima onay verilmesi, kalite dl¢iim ve kontrol aletlerinin
ayarlanmas1 ve bakimi, tedarik¢i garantisi, kalite verilerinin belgelenmesi ve analiz
edilmesi, kalite degerlemesinde kullanilan tiretim aletlerinin ayar ve bakimi, kalite egitimi,
kalite incelemesi, kalite iyilestirme programlari.

Sanayi sektoriinde Olgme degerlendirme maliyetleri sunlardir. Kalite kontrol
isleminin herhangi bir asamasinda kalite kontrolii ve kalite dogrulamasi gibi arzulanan
kaliteye ulagsmak amaci ile yapilan tiim degerleme maliyetleridir. Sanayi sektoriinde 6lgme
degerlendirme maliyetlerinin unsurlar1 su sekildedir: Uretimden 6nce dogrulama, teslim
alma (kabul) muayenesi, laboratuvar kabul testi, muayene ve test, stok degerlemesi, izin ve
tasdikler, alan basari testi.

Sanayi sektoriinde i¢ basarisizlik maliyetleri sunlardir Artiklar, kusurlu tiriin, tekrar
test etme, tekrar muayene etme ve tekrar dizayndan dolayi gerceklesen maliyetler gibi
kalite halkasimnin herhangi bir yerinde bulunan hatalar veya sikintilardan dolayr bir
isletmede olusan maliyetlerdir. Sanayi sektoriinde i¢ basarisizlik maliyetlerinin unsurlar1 su
sekildedir: Artik, yerine koyma, tekrar {iretim ve tamir, problemlerin giderilmesi,
kusur/basarisizlik analizi, muayene ve test tekrari, taseron hatasi, degisim izinleri ve

ayricaliklar, kalitenin uygunsuz olusundan meydana gelen kazang kaybi, zaman kayiplari.
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Sanayi sektoriinde dig basarisizlik maliyetleri sunlardir. kusurlu mamullerin yenisi
ile degistirilmesi, garanti altindaki hizmetler ve tahakkuk eden cezalar sonucu mamullerin
miisteriye tesliminden sonra meydana gelen maliyetlerdir. Sanayi sektoriinde dis
basarisizlik maliyetlerinin unsurlar su sekildedir: Sikayetler, garanti siireci i¢inde yerine
getirilen sorumluluklar, kabul edilmeyen ve geri verilen mamuller, uzlasma, satis kaybi,

mamul sorumlulugu, miisteri ile temasta bulunma maliyetleri.

3.3. Hizmet ve Sanayi Sektorlerinde Kalite Maliyetlerinin Karsilastirmasi

Yukarida yapilan maliyet unsurlari tanimlamalarindan hareketle sanayi ve hizmet

sektorleri bazinda kalite maliyet unsurlarinin karsilagtirmasi yapilmistir.

3.3.1. Onleme maliyetlerinin karsilastirmasi

Hizmet sektoriinde yer alan 6nleme maliyetleri sunlardir: tedarik¢i garantisi, kalite
egitim, pazarlama maliyeti, kalite denetimi, kalite planlama

Sanayi sektoriinde yer alan 6nleme maliyetleri sunlardir: kalite planlama, kalitenin
incelenmesi ve tasarimin onaylanmasi, kalite 6lgme ve test ekipmanlarinin kalibrasyonu ve
bakimi, tedarik¢i gilivencesi, kalite verilerinin raporlanmasi ve analiz edilmesi, kalite
yorumlanmasinda kullanilan iiretim aletlerinin kalibrasyon ve bakimi, kalite egitimi, kalite

denetimi, kalite iyilestirme programlari.

3.3.2. Ol¢me degerlendirme maliyetlerinin karsilastirmasi

Hizmet sektorii yer alan 6lgme degerlendirme maliyetleri sunlardir: teslim alma
(kabul) muayenesi, satin alinan ekipmanlarin kontrolii, veri saklama

Sanayi sektoriinde yer alan o6lgme degerlendirme maliyetleri sunlardir: {iretim
oncesi dogrulamasi, teslim alma (kabul) muayenesi, izin ve tasdikler, laboratuvar kabul

testi, muayene ve test, alan basar testi
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3.3.3. I¢ Basarisizhk maliyetlerinin karsilastirmasi

Hizmet sektoriinde yer alan i¢ basarisizlik maliyetleri sunlardir: bilgi eksikligi veya
bilgi kaybi maliyeti kalite uygunsuzlugundan dogan kazang¢ kaybi, kusur/basarisizlik
analizi, problemlerin giderilmesi, fiyat diisiirme maliyeti, malzeme tedarik maliyeti

Sanayi sektoriinde yer alan i¢ basarisizlik maliyetleri sunlardir: artik, kalite
uygunsuzlugundan ortaya ¢ikan kazang kaybi, degisim izinleri ve ayricaliklar, muayene ve
test tekrari, taseronun hatasi, kusur/basarisizlik analizi, problemlerin ¢oziilmesi, yerine

koyma, yeniden iiretim ve tamir, zaman kayiplari

3.3.4. D1s basarisizhik maliyetlerinin karsilastirmasi

Hizmet sektoriinde yer alan dis basarisizlik maliyetleri sunlardir: sikayetler, garanti
stireci i¢inde yerine getirilen yiikiimliilikkler, uzlasmalar, satis kaybi, tliketici ile temas
saglama maliyetleri, iirlin sorumlulugu

Sanayi sektoriinde yer alan dis basarisizlik maliyetleri sunlardir: sikayetler, garanti
stireci gergevesinde gerceklestirilen sorumluluklar, kabul edilmeyen ve geri verilen

tirtinler, satig kaybu, tiiketici ile temasta bulunma maliyetleri, iiriin sorumlulugu, uzlagsma

3.3.5. Fiziksel mallar ve hizmetler arasindaki farklar

Mallarin 6zellikleri su sekilde agiklanabilir. Mal bir seydir. Mal somuttur. Mal
homojendir. Mal da siire¢ iiretim dagitim ve tiiketim siiregleri olarak ayrilmistir. Malin
temel niteligi fabrikada {iretilir. Mal {retim siirecinde misteriler iiretim siirecinde
etkilesime girmezler. Mallar stokta tutulabilir. Mallarin miilkiyet devri yapilabilir.
Hizmetlerin 6zellikleri ise hizmet Bir faaliyet veya siiregtir. Hizmetin niteligi somut
degildir. Hizmet heterojendir. Hizmet siirecinde iiretim, dagitim ve tiiketim eszamanli bir
stirectir. Hizmetin temel degeri alici-satict etkilesimlerinde iretilir. Miisteriler hizmet
tiretimine katilabilir. Hizmetler stokta tutulamaz. Hizmetlerin miilkiyet devri yoktur
(Gronroos, 1990).

Hizmet sektoriiniin soyut iirlinler liretmesine karsin sanayi sektorii somut triinler
sunmaktadir. Hizmet sektoriinde emek yogun iiretim séz konusu iken sanayi sektdriinde
teknolojinin de gelismesi ile sermaye yogun bir iiretim s6z konusu olmaktadir. Bu tiir
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farkliliklar her iki sektor iginde iiretim siireclerini, pazarlama ve yonetim siireglerini,
muhasebe kayit siireclerini vb. gibi durumlar1 degistirmektedir. Bu durum ayni zamanda
kalite maliyetlerini de etkilemektedir.

Kalite maliyetleri gilinlimiizde miisteri odakli yapilan iiretim sonucunda ortaya
cikan ¢agdas maliyet tekniklerindendir. Bu maliyetler ile igletmenin {iretim siirecleri
kontrol edilebilir bir duruma ge¢mektedir. Cilinkii miisteri memnuniyeti 6n plana
¢iktigindan olusabilecek maliyetlerin de 6niine gegmek i¢in ¢aba sarf edilmektedir.

Ornegin miisteri memnuniyetsizliginin olusmamasi icin iiretim siirecleri siirekli
kontrol edilmektedir. Oyle ki giiniimiizde bu durum milyonda bir hata ile sonuglanacak
tiretim siireglerini geligtirmistir.

Calismamizda kalite maliyetlerinin hizmet sektoriinde ve sanayi sektoriindeki
farkliliklar1 incelenmistir. Bu farkliliklar; onleme, 6lgme ve degerlendirme ve ig¢-dis
basarisizliklara gore karsilastirilmistir. Sonugta hizmet sektorii i¢in  Oncelikli olan
maliyetler genellikle bilgi, deneyim ve tecriibesizlikten kaynaklanirken sanayi sektoriinde
bu durum genellikle makine hatalarindan ve yogun iiretim siireglerinin basarisizligindan
kaynaklanmaktadir. Sadece dis basarisizlik maliyetlerinde hem sanayi sektorii i¢in hem de
hizmet sektorii icin bir farkliik olmazken diger maliyetlerde birgok farkliliklar
bulunmaktadir. Bu calisma ile kalite maliyetlerinin 6nemi arastirilmig, sanayi ve hizmet
sektoriindeki farkliliklart bulunmustur. Bu calisma ile muhasebe bilimine ve literatiiriine

katki sunulmasi amaglanmis ve umut edilmistir.
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4. OTEL ISLETMELERININ KALITE MALIYETLERININ YONETIMI
UZERINE BiR ARASTIRMA

Bu boliimde arastirmanin modeli, arastirmanin evren ve orneklemi konularindan

bahsedilerek verilerin toplanmasi hakkinda bilgiler verilmistir.

4.1. Arastirmanin Modeli

Tanimsal oOzellikli g¢alismalar gegmiste olan veya halen siiren bir durumu,
degistirmeden ortaya koymayir amaglamaktadir. Diger bir deyisle, bu 06zelikteki
caligmlaarin igerigini, gercegi ortaya ¢ikarmak ve var olan durumun belirlenmesine yonelik
calismalar olusturmaktadir. Betimleyici calismalarda g¢alisilan konu calismaci agisindan
hicbir sekilde etkilenmeden, gercekte oldugu bicimiyle gdzlemlenir ve betimlenir.
Betimsel arastirma, ¢alisma igerigi hakkinda genel bir fikir gormek igin olduk¢a uygun
olan ¢alisma seklidir (Karasar, 2008). Bu ¢alisma kalite maliyet sistemlerini var oldugu
veya olmadigi otel isletmelerinin kalite maliyet sisteminin mevcut olup olmadigina yonelik
tespiti ve yoneticilerinin bu konu hakkinda goriislerini ortaya koymayi amaglayan tanimsal

nitelikteki bir arastirmadir.

4.2. Evren ve Orneklem

Evren bir ¢alismada sorular1 yanitlmak amaciyla ihtiyag duyulan verilerin elde
edildigi canli ya da cansiz varliklardan olusan biiylik gruptur. Evren bir calismada elde
edilecek verilerin analizi ile elde edilecek verilerin kabul gorecegi, yorumlanacagi gruptur.
Orneklem &zellikleri hakkinda bilgi toplama amach calisilan evrenden segilen onun belirli
bir boliimiidiir. Orneklem sayis1 evrene yakinlastik¢a arastirmanin giivenilirligi artmaktadir
(Karasar, 2008).

Bu ¢alismanin evreni Dogu Anadolu Bolgesinde faaliyetlerini yiiriiten 3, 4 ve 5
yildizli otel isletmeleridir. Arastirma da belirli bir 6rneklem se¢imi yapilmamistir. Evrenin
timiine ulagilmaya ¢alisilmistir. Ancak bazi isletmelerin yanit vermek istememesinden
dolayr ulasilamamistir. Bu aragtirmada otel isletmelerinin segilmesinin nedeni bir hizmet
sektorili olan turizm isletmelerinin igerisinde otel isletmelerinin oraninin yiiksek olmasidir.
Otel isletmeleri turizm sektoriinde dnemli bir yere sahiptir. Otel isletmeleri igerisinden ise
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3, 4 ve 5 yildizli isletmelerin secilmesinin nedeni kalite maliyet sistemlerinin bu
isletmelerde miimkiin olmas1 durumudur. Bu ¢alisma da kalite maliyet sistemini var olan
yada olmayan isletmelerin mevcut durumlarini tespit etmek ve kalite maliyet sistemi
hakkinda yonetici goriislerini ortaya ¢ikarilmaya ¢alisilmistir. Boyle bir arastirmanin daha
once Dogu Anadolu Bolgesi i¢in yapilmamasindan dolay: arastirma evreni Dogu Anadolu
Bolgesindeki 3, 4 ve 5 yildizli otellerdir.Arastirma Dogu Anadolu Boélgesindeki otellere

uygulanan betimleyici nitelikte bir aragtirmadir.

4.3. Verilerin Toplanmasi

Arastirmada Onceden ortaya ¢ikarilan, yazilmis olan, basili nitelikteki , yayinlanmis
ya da yaymlanmamis olan her tiirlii bilgi ve belgenin incelenmesi ve arastirilmasi
faaliyetlerine dayanan bir teknik olan literatiir taramasi denilen yontem kullanilmigtir.

Uluslararas1 Standartlar Orgiitii ve diger resmi kurumlar tarafindan yaymlanan
basili yaynlar, aragtirma ile alakali siireli kaynaklarda olan c¢alismalar, basimi yapilmis
kitaplar ve resmi internet sitelerinden elde edilen gerekli bazi yayinlar ve istatistiklerden de
yararlanilmistir. Ayrica Yiiksek Ogretim Kurumu internet sitesinde literatiir arastirmasi
yapilarak katki saglayacagi ongoriilen tezlerin ¢alisma konumuzla ilgili olan kisimlariindan
da veri olarak yararlanilmistir.

Bu ¢alismanin gergeklestirilmesi i¢in ilk olarak TRB 1 bolgesindeki 3,4 ve 5 yildizi
bulan oteller se¢ilmis olup bu otel isletmeleri belirlendikten sonra bu isletmelerle anketi
yiiz yiize bir sekilde uygulamak icin TRB 1 bélgesindeki otellere gidilmistir. Yiiz ylize
anket teknigi ile istenilen sayiya ulasilamadigindan telefonla arama yontemi ile veriler elde
edilmistir. Ancak gidilen otel isletmelerinin anket caligmasina pek katki saglamayi
istemediklerinden dolay1 istenilen sayiya ulagilamamistir. Bu nedenden dolayi anket
calismasinin kapsami Dogu Anadolu Bolgesindeki 3,4 ve 5 wyildizli oteller olarak
degistirilmistir. Calisma bolgesinde 3,4 ve 5 yildizli otel isletmeleri olarak yaklasik 120
otel isletmesi tespit edilmistir. Bu bolgede bulunan 50 otelle tek tek telefonla arama
yontemi kullanilarak anket islemi gergeklestirilmistir. Bu saymnin anlamlhi bir diizeye
ulagmasi i¢in simiilasyon yontemiyle evren 100 sayisina ¢ikarilmistir.

Kalite maliyet sistemini olusturmus veya olusturmamis otel isletmelerinin kalite
maliyetlerine yonelik faaliyetler agisindan iginde bulunduklart durumlart ve yoneticilerin

goriiglerini ortaya ¢ikarmayi amaglayan bu arastirmada evrenden elde edilmis olan
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verilerin toplanmasinda anket yontemi kullanilmistir. Anket diizeninin olusturulmasinda
Adnan DONMEZ ile Burcu DEMIREL UTKU’nun 2009 yilinda ve Saime ORAL, Osman
Avsar KURSUN, Bikan TUTUNCU’NUN 1996 da yaptiklar1 ¢alismalardan
faydalanilmistir.

Anket ii¢ basliktan olugmaktadir. Anketin ilk boliimiinde isletmelerin demografik
niteliklerinin ve kalite maliyetleri sistemine sahip olup olmadiklarinin belirlendigi 13 soru
kullanilmastir. Ikinci boliim de kalite maliyetleri sisteminin unsurlari olarak isletmelerde
incelenen onleme, degerlendirme, i¢ basarisizlik ve dis basarisizlik maliyet siiflarinin
neler oldugunu belirlemeye yonelik 21 ifade yer almaktadr. Ugiincii baslikta ise Kkalite
maliyetleri ile ilgili amag, igerik ve dnem derecelerini belirten 14 ifadeye yer verilmis ve
isletme yetkililerinin incelenen konu ile ilgili goriisleri ortaya ¢ikarmak amaglanmistir.
Ugiincii  baslikta belirtilen kavramlarindnemlilik dereceleri Likert tipi besli o6lgek
(kesinlikle katilmiyorum, az katiliyorum, orta seviyede katiliyorum, ¢ok katiliyorum,

kesinlikle katiliyorum) ile nitelendirilmistir.
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5. BULGULAR VE YORUMLAR

Bu bolimde elde edilen verilerin analizi yapilarak bunlarin

yorumlanmustir.

5.1. Arastirma Hipotezleri

sonugclari

Bu konu basliginda arastirmanin analizinde kullanilacakolan hipotezlere yer

verilmisgtir.

H1,: Kalite Maliyetleri Sistemi ile 1ilgili ifadelerin
isletmelerinin yildiz sayis1 arasinda anlamli farklilik vardir.
H1,: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin
isletmelerinin y1ldiz sayisi arasinda anlamli farklilik vardir.
H2,: Kalite Maliyetleri Sistemi ile 1ilgili ifadelerin
isletmelerinin personel sayisi arasinda anlamli farklilik vardir.
H2,: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin
isletmelerinin personel sayist arasinda anlamli farklilik vardir.
H3p: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin
isletmelerinin faaliyet siiresi arasinda anlaml farklilik vardir.
H3,: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin
isletmelerinin faaliyet siiresi arasinda anlaml farklilik vardir.
H4,: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin
isletmelerinin doluluk orani arasinda anlamli farklilik vardir.
H4,: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin
isletmelerinin doluluk orani arasinda anlamli farklilik vardir.

H50: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin

genel

genel

genel

genel

genel

genel

genel

genel

genel

puan

puan

puan

puan

puan

puan

puan

puan

ortalamasi

ortalamasi

ortalamasi

ortalamasi

ortalamasi

ortalamasi

ortalamasi

ortalamasi

otel

otel

otel

otel

otel

otel

otel

otel

puan ortalamasi otel

isletmelerinin kalite kontrol departmanina sahip olma durumlar1 arasinda anlamli farklilik

vardir.

H5;: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan ortalamasi otel

isletmelerinin kalite kontrol departmanina sahip olma durumlar1 arasinda anlamli farklilik

vardir.
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H6o: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan ortalamasi otel
isletmelerinin kalite maliyetleri sistemine sahip olma durumlart arasinda anlamli farklilik
vardir.

H6;:: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan ortalamasi otel
isletmelerinin kalite maliyetleri sistemine sahip olma durumlari arasinda anlamli farklilik
vardir.

H7,: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan ortalamasi otel
isletmelerinin kalite maliyetlerinin Olgiilmesi ve raporlanmasi durumu arasinda anlamli
farklilik vardir.

H7,: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan ortalamasi otel
isletmelerinin kalite maliyetlerinin Ol¢lilmesi ve raporlanmasi durumu arasinda anlaml
farklilik vardir.

H8y: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan ortalamasi otel
isletmelerinin ¢alisanlarina kalite egitimi verme durumlari arasinda anlamli farklilik vardir.

H8.: Kalite Maliyetleri Sistemi ile 1ilgili ifadelerin genel puan ortalamasi otel
isletmelerinin ¢aligsanlarina kalite egitimi verme durumlari arasinda anlamli farklilik vardir.

Hipotezlerin sirasiyla agiklamalari yapildiktan sonra anketlerde kullanilan verilerin
dagilimlar1 aciklanacaktir. Anketlerde kullanilan demografik verilerin kalite maliyet

sistemleriyle olan iliskileri incelenecektir.

Tablo 5.1. Aragtirmaya katilan otel igletmelerine ait betimsel veriler

f %
3 Yildiz 56 56,0
Yildiz Sayisi 4 Yildiz 32 32,0
5 Yildiz 12 12,0
1-50 92 92,0
g:)llllz?n Personel 51-100 5 6.0
101-150 2 2,0
3-5 Y1l 16 16,0
Faaliyet Siiresi 6-9 Yil 38 38,0
10 ve Uzeri 46 46,0
0-25 4 4,0
Yilik Ortalama Kapasite | 26-50 16 16,0
Orani (%) 51-75 56 56,0
76-100 24 24,0
Toplam 100 100,0

Tablo 5.1°e gore arastirmayi cevaplayan otellerin %56’sinin 3 yildiza, %32’sinin 4

yildiza ve %12’sinin ise 5 yildiza sahip otel isletmelerinden olugmaktadir. Anketi
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yanitlayan isletmelerin elaman sayilart incelendiginde, %92’sinin 1-50 c¢evresinde,

%6’sinin - 51-100 g¢evresinde ve %?2’sinin  101-150 c¢evresinde elaman c¢alistigi

belirlenmistir. Faaliyet zamanlarina bakildiginda isletmelerin %16‘siin 3-5 yil, %38’inin

6-9 yil ve %46’smin ise 10 yil ve fazlasi lizerinde faaliyet gosterdigi tespit edilmistir. Son

olarak doluluk oranlarina bakildiginda, isletmelerin %4 liniin %0-25 arasinda, %16’sinin

%26-50 ¢evresinde, %56’smin %51-75 cevresinde arasinda ve %24’iiniin ise %76-100

cevresinde doluluk oranina sahip oldugu goriilmiistiir.

Tablo 5.2. Aragtirmaya katilan otel isletmelerinin kalite ile ilgili betimsel verileri

f %
ISO 22000 HACCP 10 10,0
. ) . ISO 9001 22 22,0
Islegenin Sagp 1SO 9001:2000 2 120
Oldugu Kalite —~ ’
Belgeleri * Dlgef.r . 4 4,0
Heniiz yok, fakat ¢aligmalar devam ediyor. | 26 26,0
Heniiz yok 46 46,0
Isletmelerin Kalite Evet 38 38,0
Kontrol
Departmanina Sahip | Hay;r 62 62,0
Olma Durumlar
Kalite Kontrol Muhasebe- Finans 12 31,6
ll;:g: rg;l;ll:lglzrg;?m Satis- Pazarlama 26 68,4
Kalite Maliyetleri Evet 34 34,0
Sisteminin
(KMS) Mevcutluk Hayir 66 66,0
Durumu
Muhas_ebe _ sisteminde kokli  degisiklik 54 818
gerektirmesi
Kalite Maliyet Sistemi olusturulmadan da
KMS'nin disiik maliyet ve yiiksek kalitenin | 36 54,5
Kurulmama saglanabilmesi
Nedenleri * Prosediir fazlalhigi 28 42 4
Sistemin kurulmasinin masrafli olmasi 26 39,4
Egitimli personel yetersizligi 64 97,0
Diger 2 3,0
KMS Olmayanlarda | Evet 10 15,2
Gelecekte Hayir 32 48,5
Dlusturulmasi Fikrim yok 24 | 364
Kalite Maliyetlerinin | Diizenli olarak dlciilmekte ve raporlanmakta | 34 34,0
Ol¢iilmesi Ve
Raporlanmasi Hayir, yapilmamakta 66 66,0
Durumu
Kalite Maliyet Sistemi | Uriinlerin maliyet hesab1 ve fiyatlandirma | 34 | 100,0
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Raporlarinin Biit¢e plani 34 100,0
Kullanim Alanlar * Uriin gelistirme 30 88,2
Siire¢ gelistirme 22 64,7
Stratejik kalite planlamasi 26 76,5
Tedarik¢ilerin performans gelisimi 18 52,9
Diger 34 100,0
Isletme Calsanlarina | Evet, diizenli olarak verilmekte 34 34,0
Kalite Egitimi Evet, ancak diizenli olarak verilmemekte 2 2,0
Verilmesi Durumu Hayir, verilmemektedir. 64 64,0

*=Birden fazla isaretleme yapilmistir.

Tablo 5.2 incelendiginde isletmelerin %72 sinin daha herhangi bir kalite belgesinin
mevcut olmadigi, ancak bu isletmelerin %26’sinin kalite belgesine sahip olmak i¢in
calismalara basladigin1 belirtmistir. Bununla birlikte igletmelerden %10’ unun ISO 22000:
HACCP kalite belgesinin, %22’sinin ISO 9001 kalite belgesinin, %2’sinin ISO 9001:2000
kalite belgesinin ve %4’iinde diger kalite belgelerinin mevcut oldugu tespit edilmistir.
Ankete cevap veren isletmelerden %62’sinde bir kalite kontrol departmanina sahip
olmadigi, %38’inde ise bir kalite kontrol departmanina sahip oldugu tespit edilmistir.
Kalite kontrol departmanin iliskili oldugu boliime bakildiginda, kalite kontrol bolimiiniin
isletmelerin  %31,6’sinda Muhasebe-Finans birimine, %68,4’tinde ise Satis-Pazarlama
boliimiine bagli oldugu goriilmiistiir. Kalite maliyetleri sisteminin isletmelerin %34 iinde
mevcut oldugu, %66’sinda mevcut olmadigi tespit edilmistir. Isletmelerde kalite
maliyetleri sisteminin kurulmama nedenlerine bakildiginda, KMS’nin mevcut olmadigi
isletmelerin %81,8’inde muhasebe sistemlerinde koklii olarak degisiklik gerektirmesi,
%>54,5’inde sistem olusturtulmasina gerek olmadan diisiik maliyetlerle yiiksek kalitenin
saglanabilmesi,  %42,4’tinde  prosediirlerin ~ fazlaligi,  %39,4’linin  sistemin
gerceklestirilmesinin maliyetli olmasi, %97 sinin kaliteli elaman yetersizligi ve %3’liniin
ise farkli nedenlerden dolay1 kalite maliyetleri sistemine sahip olmadiklari belirlenmistir.
Isletmelerin %48,5’inin yakin gelecekte kalite maliyetleri sistemi kurmay1 diisiinmedigi,
%15,2’sinin  diisiindiigiic ve %36,4’linlin ise bu konuda bir fikirlerinin olmadigi
belirtilmistir. Arastirmaya katilan isletmelerin, kalite maliyetlerini 6lgme ve raporlama
durumlari incelendiginde, isletmelerin %34’ liniin diizenli olarak dl¢iildiigii ve raporlandigy,
%66’s1in ise kalite maliyetlerinin hesaplanmadig1 ve raporlanmadig1 goriilmiistir. Kalite
maliyet raporlarmin kullanim amagclarma bakildiginda, raporlama yapan igletmelerin bu
raporlart %100 ile maliyetlerin tespiti ve {iriin fiyatlandirmasinda, %100 ile biitce
planlamasi icin, %88,2 ile {iriin gelistirmek i¢in, %64,7 ile siire¢ gelistirme icin, %76,5 ile

stratejik kalite planlanmasi i¢in, %52,9 ile tedarikcilerin performans gelisimi i¢in ve %100
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ile diger alanlar i¢in kullandiklar1 goriilmiistiir. Son olarak arastirmaya katilan igletmelerin
%34’tniin ¢alisanlarina diizenli kalite egitimleri verdigi, %2’sinin calisanlarina kalite
egitimleri verdigi ancak bunun diizenli olmadig1 ve %64’ {inilin ise calisanlarina kalite
egitimleri vermedigi belirtmistir.

Tablo 5.3. Calismada kullanilan ifadelerin toplam cronbach alpha giivenirlik katsayisi

Madde Giivenirlik
Sayist Katsayist
Toplam Ifade 14 .984

Tablo 5.3’teki verilere gore, ¢alismada kullanilan 14 ifadenin sahip oldugu
Cronbach Alpha giivenirlik katsayisinin .984 oldugu goriilmektedir. Analiz sonucunda
calismada kullanilan 14 ifadenin ¢ok yiiksek diizeyde giivenirlige sahip oldugu

gOriilmiistiir.

5.2. Verilerin Analizi

Bu aragtirmadan ¢ikan sonuglar SPSS 22 paket programi ile degerlendirilmistir.
Verilerin analizinde gerekli olan istatistiksel teknigin belirlenmesi igin verilerin normal

dagilima bakilmistir. Normal dagilima analiz sonuglar1 Tablo 5.4’te verilmistir.

Tablo 5.4. KMS' ye iligkin ifadelere ait normallik testi sonuglari

Skewness (Carpiklik)  Kurtosis (Basiklik)

ifade 1 -1,430 657
ifade 2 -1,157 -,105
ifade 3 -1,046 -,249
ifade 4 -,892 -,640
ifade 5 -,715 -,831
ifade 6 -,780 -,940
ifade 7 -,780 -,850
ifade 8 -,702 -,669
Ifade 9 -,715 -1,048
ifade 10 -,730 -1,049
ifade 11 -,940 -,491
ifade 12 -1,081 022
Ifade 13 -,953 -,327
ifade 14 -,998 -,397
KMS' ye lliskin Ifadelerin -.962 - 384
Toplam
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Tablo 5.4’te calismaya ait ifadelerin ¢arpiklik ve basiklik degerleri verilmistir.
Skewness (Carpiklik) ve Kurtosis (Basiklik) degerlerinin -1.5 ile +1.5 araliginda
gerceklesmesi durumunda verinin normal sekilde dagildigi kabul edilebilir durumda
oldugu belirtilmektedir (Tabachnick ve Fidell, 2013). Tablo 4’e bakildiginda 14 ifadenin
ve toplam puanin g¢arpiklik ve basiklik degerleri -1.5 ile +1.5 arasinda olup, normal
dagilima sahip oldugu kabul edilmistir. Bu sonuca gore ikili gruplarda bagimsiz gruplar t

testi, li¢ ve daha fazla gruplarda tek yonlii varyans (ANOVA) analizleri kullanilmistir.

5.3. Bulgular

Tablo 5.5. Arastirmaya katilan otel isletmelerinin 6nleme maliyetlerine yonelik bulgular

Onleme Maliyetlerine iliskin Maddeler f %

Anket Boliim 2 ifade 1 38 38,0
Anket Bolim 2 Ifade 2 40 40,0
Anket Boliim 2 Ifade 3 80 80,0
Anket Bolim 2 Ifade 4 84 84,0
Anket Boliim 2 Ifade 5 40 40,0
Anket Boliim 2 Ifade 6 52 52,0
Anket Bolim 2 Ifade 7 34 34,0

Tablo 5.5’ gore 6nleme maliyetleri bakimindan arastirmaya katilim gosteren otel
isletmelerinin  %38’inde kalite sisteminin gelistirilmesi ve iyilestirilmesi ile ilgili
maliyetlerin, %40’inda kalitenin planlamasi ve standartlarin olusturulmasi ile ilgili
maliyetlerin, %80 nin {irtin ve hizmet tasarimu ile ilgili maliyetlerin, %84’linde alet, cihaz
ve donanim bakim-onarimi ile ilgili maliyetlerin, %40’ inda kalite ve kalite maliyetleri ile
ilgili konularda verilen personel egitimi ile ilgili maliyetlerin, %52’sinde miisteri istek ve
ihtiyaclarinin belirlemesine yonelik yapilan pazar arastirmalar ile ilgili maliyetlerin ve
%34’iinde mevcut kalite performansinin arttirilabilmesi i¢in yapilan ¢aligmalarla ile ilgili

is¢cilik maliyetlerinin izlenmekte oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 5.6. Arastirmaya katilan otel isletmelerinin degerlendirme maliyetlerine yonelik

bulgular
Degerlendirme Maliyetlerine Iliskin Maddeler f %
Anket Boliim 2 ifade 8 44 44,0
Anket Boliim 2 ifade 9 56 56,0
Anket Boliim 2 Ifade 10 32 32,0
Anket Boliim 2 ifade 11 32 32,0
Anket Bolim 2 Ifade 12 36 36,0

Tablo 5.6’ya bakildiginda degerlendirme maliyetleri kapsaminda, arastirmaya
katilan isletmelerin %44’iinde iirlin ve hizmet iiretiminde kullanilmak i¢in satin alinan
malzemenin kontrol ve test maliyetlerinin incelenmekte oldugu, %356’sinda yapilan
kontrollere iligkin is¢ilik maliyetlerinin izlenmekte oldugu, %32’sinde iiretim ya da hizmet
islemlerinin iiretiminden baglaylp sunumuna kadar yapilan kontrol ve testlerle ilgili
maliyetlerin izlenmekte oldugu, %32’sinde {iriin ya da hizmet degerlendirme planlarina
destek olan gerekli laboratuvar test maliyetlerinin izlenmekte oldugu ve %36’sinda tiretimi
yapilan iiriin ve hizmetlerin belirlenmis kalite standartlarina uygunlugunun kontroliinden

kaynaklanan maliyetlerin incelenmekte oldugu belirlenmistir.

Tablo 5.7. Arastirmaya katilan otel isletmelerinin i¢ basarisizlik maliyetlerine yo6nelik

bulgular
i¢ Basarisizhk Maliyetlerine fliskin Maddeler f %
Anket Boliim 2 ifade 13 60 60,0
Anket Boliim 2 ifade 14 46 46,0
Anket Béliim 2 ifade 15 34 34,0
Anket Boliim 2 ifade 16 36 36,0

Tablo 5.7 incelendiginde, i¢ basarisizlik maliyetleri kapsaminda aragtirmaya katilan
isletmelerin  %60’inda hatali iriin ve hizmetlerin onarimiyla alakali maliyetlerin
izlenmekte oldugu, %46’sinda iiriin ve hizmet {iretim siirecinin durmasindan kaynaklanan
maliyetlerin izlenmekte oldugu, %34’linde diizeltme yolu ile gereksinimleri karsilayacak
duruma getirilemeyen hatali iirin ya da hizmetlerden kaynaklanan kayip maliyetlerinin
incelenmekte oldugu ve %36’sinda yeniden kontrol ve test maliyetlerinin incelenmekte

oldugu belirlenmistir.
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Tablo 5.8. Arastirmaya katilan otel isletmelerinin dis basarisizlik maliyetlerine yonelik

bulgular
Dis Basarisizlik Maliyetlerine iliskin Maddeler f %
Anket Boliim 2 ifade 17 42 42,0
Anket Bolim 2 Ifade 18 44 44.0
Anket Boliim 2 ifade 19 48 48,0
Anket Boliim 2 ifade 20 46 46,0
Anket Bolim 2 Ifade 21 36 36,0

Tablo 5.8 incelendiginde, dis basarisizlik maliyetleri temelinde ¢alismaya katilan
isletmelerin  %42’sinde miisteri sikayetlerinin arastirilmas1 ve diizeltilmesi ile ilgili
maliyetlerin izlenmekte oldugu, %44’iinde ceza ve tazminatlardan kaynaklanan
maliyetlerin izlenmekte oldugu, %48’inde sunulmus iiriin ve hizmetlerin kalitesinden
memnun olunmamas1 nedeniyle ortaya ¢ikan miisteri kaybi ile ilgili maliyetlerin
incelenmekte oldugu, %46’sinda miisterilerin sunulmus iriin ve hizmetlerin kalitesinden
memnun olmamalart sonucu yaptiklar kotii reklamin ortaya ¢ikardigi potansiyel miisteri
kaybr ile ilgili maliyetlerin incelenmekte oldugu ve %36’sinda kalite sorunlari nedeniyle,
satiglardaki azalma miktarma karsilik gelen kazan¢ kayiplarinin olusturdugu maliyetlerin

incelenmekte oldugu belirlenmistir.

Tablo 5.9. isletme ydneticilerinin kalite maliyetleri sistemi ile ilgili ifadelere ait
katilimlarin frekans, yiizde, ortalama ve standart sapma degerleri

KMS ile Tlgili ifadeler f % X |SS

Yanit 1 - -
Yanit 2 6 6,0

Anket Boliim 3 ifade 1 Yanit 3 14 14,0 4,44 ,946
Yanit 4 10 10,0
Yanit 5 70 70,0
Yanit 1 - -
Yanit 2 8 8,0

Anket Boliim 2 ifade 2 Yanit 3 16 16,0 | 4,32 1,014
Yanit 4 12 12,0
Yanit 5 64 64,0
Yanit 1 - -
Yanit 2 6 6,0

Anket Boliim 2 ifade 3 Yanit 3 18 18,0 | 4,30 |,969
Yanit 4 16 16,0
Yanit 5 60 60,0
Yanit 1 - -
Yanit 2 10 10,0

Anket Boliim 2 ifade 4 Yanit 3 18 18,0 | 4,18 1,058
Yanit 4 16 16,0
Yanit 5 56 56,0
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Yanit 1

Yanit 2 8 8,0
Anket Boliim 2 ifade 5 Yanit 3 22 220 |4,12 |1,018
Yanit 4 20 20,0
Yanit 5 50 50,0
Yanit 1 - -
Yanit 2 12 12,0
Anket Boliim 2 ifade 6 Yanit 3 20 20,0 4,12 1,113
Yanit 4 12 12,0
Yanit 5 56 56,0
Yanit 1 - -
Yanit 2 6 6,0
Anket Boliim 2 ifade 7 Yanit 3 24 240 |4,20 |1,005
Yanit 4 14 14,0
Yanit 5 56 56,0
Yanit 1 8 8,0
Yanit 2 8 8,0
Anket Boliim 2 ifade 8 Yanit 3 26 26,0 3,80 1,318
Yanit 4 12 12,0
Yanit 5 46 46,0
Yanit 1 - -
Yanit 2 10 10,0
Anket Boliim 2 ifade 9 Yanit 3 24 24,0 4,12 1,094
Yanit 4 10 10,0
Yanit 5 56 56,0
Yanit 1 - -
Yanit 2 8 8,0
Anket Béliim 2 ifade 10 Yanit 3 26 26,0 |4,16 |1,070
Yanit 4 8 8,0
Yanit 5 58 58,0
Yanit 1 - -
Yanit 2 6 6,0
Anket Béliim 2 ifade 11 Yanit 3 20 200 |[426 |,981
Yanit 4 16 16,0
Yanit 5 58 58,0
Yanit 1 2 2,0
Yanit 2 8 8,0
Anket Boliim 2 ifade 12 Yanit 3 18 18,0 | 4,18 1,114
Yanit 4 14 14,0
Yanit 5 58 58,0
Yanit 1 2 2,0
Yanit 2 8 8,0
Anket Boliim 2 ifade 13 Yanit 3 22 220 |414 |1,137
Yanit 4 10 10,0
Yanit 5 58 58,0
Yanit 1 2 2,0
Yanit 2 10 10,0
Anket Boliim 2 ifade 14 Yanit 3 20 200 |4,16 |1,178
Yanit 4 6 6,0
Yanit 5 62 62,0
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Tablo 5.9 incelendiginde; “Etkin bir kalite maliyetleri sistemi isletme karliligin
olumlu yonde etkileyecektir.” ifadesi 4,44 ortalama ile en yiiksek ortalamaya, “Kalite
maliyetleri sistemi isletme departmanlari arasinda daha iyi iliskiler kurulmasinda yardimci

2

olacaktir.” ifadesi ise 3,80 ortalama ile en diisiik ortalamaya sahip ifade oldugu tespit

edilmistir.

Tablo 5.10. Kalite maliyetleri sistemi ile ilgili ifadelerin otel isletmelerinin yildiz
sayilarina gore karsilastirilmasi

KMS fle flgili ifadeler Yildiz n X|ss F p
Sayisi
3Yildz |56 |44 |1,069

Anket Boliim 2 ifade 1 4Yidiz |32 |475 | 672 |7.435 |,001*

5 Yildiz 12 | 5,00 |,000

3 Yildiz 56 |3,96 | 1,128
Anket Boliim 2 ifade 2 4 Yildiz 32 | 4,69 |,693 9,698 ,000*
5 Yildiz 12 (5,00 |,000

3 Yildiz 56 14,04 1,061
Anket Boliim 2 ifade 3 4 Yildiz 32 1456 |,801 5,537 | ,005*
5 Yildiz 12 14,83 |,389

3 Yildiz 56 | 3,82 |1,146
Anket Boliim 2 ifade 4 4 Yildiz 32 14,50 |,803 9,754 | ,000*
5 Yildiz 12 | 5,00 |,000

3 Yildiz 56 | 3,79 | 1,022
Anket Boliim 2 ifade 5 4 Yildiz 32 | 4,44 | 948 8,694 ,000*
5 Yildiz 12 4,83 |,389

3Yildiz |56 |3,68 |1,177
Anket Boliim 2 ifade 6 4Yildiz |32 |4,63 |,793 12,540 | ,000*
5 Yildiz 12 | 4,83 |,389

3 Yildiz 56 |3,86 | 1,069
Anket Béliim 2 ifade 7 4 Yildiz 32 1456 |,801 8,965 | ,000*
5 Yidiz 12 14,83 |,389

3Yildiz |56 |3,29 |1,289
Anket Boliim 2 ifade 8 4Yildiz |32 [431 |1,176 | 12,852 | ,000*
5 Yildiz 12 | 4,83 |,389

3 Yildiz 56 | 3,68 |1,146
Anket Béliim 2 ifade 9 4 Yildiz 32 1456 |,801 13,941 | ,000*
5 Yildiz 12 | 5,00 |,000

3 Yildiz 56 | 3,71 | 1,107
Anket Boliim 2 ifade 10 4 Yildiz 32 14,63 |,793 14,792 | ,000*
5 Yildiz 12 | 5,00 |,000

3Yidiz |56 |3,89 |1,021
Anket Boliim 2 ifade 11 4 Yildiz 32 4,63 |,793 11,600 | ,000*
5Yildiz |12 |5,00 |,000

3 Yildiz 56 | 3,79 | 1,217
Anket Boliim 2 ifade 12 4 Yildiz 32 | 4,63 |,793 9,533 | ,000*
5 Yildiz 12 | 4,83 |,389

3 Yildiz 56 3,75 [1,254
Anket Béliim 2 ifade 13 4 Yildiz 32 14,50 |,803 9,809 | ,000*
5 Yildiz 12 | 5,00 |,000

44




3 Yildiz 56 | 3,71 | 1,289
Anket Boliim 2 ifade 14 4 Yildiz 32 | 4,63 |,793 11,591 | ,000*
5 Yildiz 12 (5,00 |,000

3 Yildiz 56 |3,79 |1,019
4 Yildiz 32 | 457 |,765 12,844 | ,000*
5 Yildiz 12 1492 | 113

KMS' ye yonelik Ifadelerin  Genel
Ortalamast

Not: *=p<0,05

Tablo 5.10’da arastirmaya katilan igletmelerin belirtilen ifadelerle ilgili, otellerin
yildiz sayilarina gore katilim durumlarinda anlamh bir farklilik olup olmadigini ortaya
koymak i¢in yapilan ANOVA sonuglar1 goriilmektedir. Tablo 5.10’a bakildiginda kalite
maliyetleri sistemi ile ilgili ifadelere verdikleri cevaplarin genel ortalamasinin isletmelerin
yildiz sayilarina gore anlaml bir farklilik gdstermektedir (p=0,000<0,05). Ortaya ¢ikan
anlamli farkliliga gore 3 yildizli otel igletmelerinin 4 ve 5 yildizh otel isletmelerine gore
daha diisiik bir ortalamaya sahip oldugu tespit edilmistir. Ayrica kalite maliyetleri ile ilgili
tiim ifadelerde de isletmelerin yildiz sayisina gore anlamli farkliliklar tespit edilmistir.

Tablo 5.10°da kalite maliyetleri sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan ortalamasi
otel isletmelerinin yildiz sayisina gére anlamli farklilasmaktadir (p<0,05).

H1,: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan ortalamasi otel
isletmelerinin y1ldiz sayisina gore anlamli farklilagmaktadir.

H1,: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan ortalamasi otel
isletmelerinin y1ldiz sayisina gore anlaml farklilagmamaktadir.

H1, hipotezi kabul edilir.
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Tablo 5.11. Kalite maliyetleri sistemi ile ilgili ifadelerin otel

sayilarina gore karsilastirilmasi

isletmelerinin personel

KMS ile ilgili ifadeler ';ersone' n X |ss F p
ayisl
1-50 92 439 | 972
Anket Boliim 2 ifade 1 51-100 | 6 500 |,000 1,539 |,220
101-150 | 2 500 |,000
1-50 92 426 | 1,036
Anket Boliim 2 ifade 2 51-100 6 5,00 |,000 1,995 | ,142
101-150 | 2 500 |,000
1-50 92 424 | 987
Anket Boliim 2 ifade 3 51-100 |6 500 |,000 |2329 |,103
101-150 | 2 500 |,000
1-50 92 411 | 1,074
Anket Boliim 2 ifade 4 51-100 |6 500 |,000 |2703 |,072
101-150 | 2 500 |,000
1-50 92 404 | 1,026
Anket Boliim 2 ifade 5 51-100 |6 500 |,000 |3408 |037*
101-150 | 2 500 |,000
o 1-50 92 404 | 1128
St O 2 TR 51-100 |6 500 | 000 |2820 |.065
101-150 | 2 500 |,000
1-50 92 413 | 1,019
Anket Boliim 2 ifade 7 51-100 |6 500 |.,000 |2858 |,062
101-150 | 2 500 |,000
1-50 92 370 | 1,324
Anket Béliim 2 ifade 8 51-100 |6 500 |,000 |3808 |,026*
101-150 | 2 500 |,000
1-50 92 404 |1,100
Anket Béliim 2 ifade 9 51-100 |6 500 |,000 |2921 |,059
101-150 | 2 500 |,000
1-50 92 409 | 1,086
Anket Boliim 2 ifade 10 51-100 |6 500 |,000 |2773 |.,067
101-150 | 2 500 |,000
1-50 92 420 |,997
Anket Boliim 2 ifade 11 51-100 | 6 500 |,000 |2552 |,083
101-150 | 2 500 |,000
1-50 92 411 | 1,133
Anket Boliim 2 ifade 12 51-100 | 6 500 |,000 |2426 |,094
101-150 | 2 500 |,000
1-50 92 407 | 1,156
Anket Boliim 2 ifade 13 51-100 |6 500 |.,000 |2565 |,082
101-150 | 2 500 |,000
1-50 92 409 | 1,201
Anket Boliim 2 ifade 14 51-100 | 6 500 |.000 |2266 |,109
101-150 | 2 500 |,000
. . . 1-50 92 410 | ,992
grl\t/la?am;/; yonelik Ifadelerin  Genel 51-100 6 5.00 |.000 3174 046
101-150 | 2 500 |,000

Not: *=p<0,05
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Tablo 5.11°de arastirmaya katilan isletmelerin belirtilen ifadelerle ilgili, otellerin
personel sayilarina gore katilim durumlarinda anlamli bir farklilik olup olmadigini ortaya
koymak i¢in yapilan ANOVA sonuglar1 goriilmektedir. Tablo 5.11°e bakildiginda kalite
maliyetleri sistemi ile ilgili ifadelere verdikleri cevaplarin genel ortalamasinin igletmelerin
personel sayilarina gore anlamli bir farklilik géstermektedir (p=0,046<0,05). Ortaya ¢ikan
anlamli farkliliga gore personel sayisi1 1-50 arasinda olan otel isletmelerinin 51-100 ve 101-
150 arasinda olan otel isletmelerine gore daha diisiik bir ortalamaya sahip oldugu tespit
edilmistir. Ayrica kalite maliyetleri ile ilgili “Etkin bir kalite maliyetleri sistemi tiim
isletme c¢alisanlarinda  kalite bilincinin  olusmasin1  saglayacaktir.”  Ifadesinde
(p=0,037<0,05) ve “Kalite maliyetleri sistemi isletme departmanlar1 arasinda daha iyi
iligkiler kurulmasinda yardimci olacaktir.” ifadesinde (p=0,026<0,05) de isletmelerin
personel sayilarina gore anlamli bir farklilik tespit edilmistir.

Tablo 5.11°de kalite maliyetleri sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan ortalamasi
otel isletmelerinin personel sayisina gore anlamli farklilasmaktadir (p<0,05).

H2,: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan ortalamasi otel
isletmelerinin personel sayisina gore anlamli farklilagmaktadir.

H2,: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan ortalamas: otel
isletmelerinin personel sayisina gore anlamli farklilasmamaktadir.

H2, hipotezi kabul edilir.
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Tablo 5.12. Kalite maliyetleri sistemi ile ilgili ifadelerin otel isletmelerinin faaliyet
stirelerine gore karsilagtirilmasi

KMS ile flgili ifadeler Ll n X |ss F P
Siiresi
3-5 Y1l 16 | 4,38 | 1,147

Anket Béliim 2 ifade 1 6-9 Y1l 38 |442 |1,056 |,081 ,922
10 ve Uzeri 46 | 4,48 |,781
3-5 Y1l 16 | 4,25 | 1,125

Anket Boliim 2 ifade 2 6-9 Y1l 38 |437 |1,149 |,085 918
10 ve Uzeri 46 | 4,30 |,866
3-5 Y1l 16 | 4,00 | 1,155

Anket Boliim 2 ifade 3 6-9 Y1l 38 | 442 |1,056 | 1,065 |,349
10 ve Uzeri 46 | 4,30 |,813
3-5 Y1l 16 | 4,00 | 1,155

Anket Boliim 2 ifade 4 6-9 Y1l 38 |4,26 |1,131 | ,345 ,709
10 ve Uzeri 46 | 4,17 | ,973
3-5 Y1l 16 | 4,00 | 1,366

Anket Boliim 2 ifade 5 6-9 Y1l 38 4,16 |1,053 |,138 ,872
10 ve Uzeri 46 | 4,13 | ,859
3-5 Y1l 16 | 4,00 | 1,155

Anket Boliim 2 ifade 6 6-9 Yil 38 |4,16 |1,242 |, 115 ,891
10 ve Uzeri 46 | 4,13 | 1,002
3-5 Y1l 16 | 4,00 | 1,155

Anket Boliim 2 ifade 7 6-9 Y1l 38 |4,26 |1,083 |,394 ,676
10 ve Uzeri 46 | 4,22 | ,892
3-5 Yil 16 | 3,63 | 1,544

Anket Boliim 2 ifade 8 6-9 Yil 38 |3,79 |1,417 | ,203 ,817
10 ve Uzeri 46 | 3,87 | 1,166
3-5 Y1l 16 | 4,00 | 1,155

Anket Boliim 2 ifade 9 6-9 Y1l 38 |4,11 |[1,181 |,153 859
10 ve Uzeri 46 | 4,17 | 1,018
3-5 Y1l 16 | 4,00 | 1,155

Anket Boliim 2 ifade 10 6-9 Y1l 38 421 |1,166 | ,221 ,802
10 ve Uzeri 46 | 4,17 | 973
3-5 Y1l 16 | 4,00 | 1,155

Anket Béliim 2 ifade 11 6-9 Y1l 38 |437 |1,051 |,791 456
10 ve Uzeri 46 | 4,26 | ,855
3-5 Y1l 16 | 4,00 | 1,155

Anket Boliim 2 ifade 12 6-9 Y1l 38 426 | 1,131 311 , 733
10 ve Uzeri 46 | 4,17 | 1,102
3-5Yi1l 16 |3,88 | 1,204

Anket Boliim 2 ifade 13 6-9 Y1l 38 4,37 |1,149 | 1,377 |, 257
10 ve Uzeri 46 | 4,04 | 1,095
3-5 Yil 16 |3,88 | 1,204

Anket Boliim 2 ifade 14 6-9 Yil 38 44?2 | 1,154 1,647 ,198
10 ve Uzeri 46 | 4,04 | 1,173

. e . 3-5 Y1l 16 | 4,00 | 1,120

grl\:ljamzsl yonelik Ifadelerin  Genel 6-9 Yl!‘ 38 | 425 | 1065 377 687

10 ve Uzeri 46 | 4,17 | ,868
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Tablo 5.12°de arastirmaya katilan igletmelerin belirtilen ifadelerle ilgili, otellerin
faaliyet siirelerine gore katilm durumlarinda anlamli bir farklilik gergeklesip
gerceklesmedigini ortaya koymak igin yapilan ANOVA sonuglar1 goriilmektedir. Tablo
5.12’ye bakildiginda kalite maliyetleri sistemi ile ilgili ifadelere verdikleri cevaplarin genel
ortalamasinin isletmelerin faaliyet siirelerine gore anlamli bir farklilik gostermemektedir
(p=0,687>0,05). Ayrica kalite maliyetleri ile ilgili tiim ifadelerde de isletmelerin faaliyet
siirelerine gore anlamli farkliliklar tespit edilememistir.

Tablo 5.12°de kalite maliyetleri sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan ortalamasi
otel isletmelerinin faaliyet siirelerine gére anlamli farklilasmamaktadir (p>0,05).

H3p: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan ortalamasi otel
isletmelerinin faaliyet siirelerine gore anlamli1 farklilagsmaktadir.

H3:: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan ortalamasi otel
isletmelerinin faaliyet siirelerine gore anlamli farklilagsmamaktadir.

H3; hipotezi kabul edilir.

Tablo 5.13. Kalite maliyetleri sistemi ile ilgili ifadelerin otel igletmelerinin doluluk
oranlarina gore karsilastirilmasi

KMS ile lgili ifadeler [())‘;tﬂi‘k n X|ss |F P
%0-25 4 450 | ,577
. %26-
Anket Boliim 2 Ifade 1 Of;éi_?g ég i’éi 17’338 %4’73 ,000*
%76-100 | 24 | 4,83 |,381
%0-25 4 4,00 | 1,155
. %26-
Anket B 2 Hfnde2 %2650 |16 [325 11298 | g 155 | 00
%76-100 | 24 | 4,50 |,659
%0-25 4 4,00 | 1,155
. %26-
Akt B 2 e 3 02650 |16 (325 1298 | 1099 | 1.
%76-100 | 24 | 4,75 | ,442
%0-25 4 5,00 |,000
. 0426-
Anket Bolim 2 Ifade 4 széi_?g ég i’ég 19’13120 8,304 | ,000*
%76-100 | 24 | 4,33 |,761
%0-25 4 450 | ,577
. % 26-
Anket Boliim 2 Ifade 5 02?15_32 ég j’gg 19’(2)28 5,858 | ,001*
%76-100 | 24 | 4,08 |,881
%0-25 4 4,00 | 1,155 | 6,356 |,001*

49




Anket Boliim 2 ifade 6 %26-50 |16 | 3,13 | 1,310
%51-75 |56 |4,25 | 1,031
%76-100 | 24 | 4,50 |,780
%0-25 4 4,00 | 1,155
vy . %26-50 |16 |3,25 | 1,238 *
Anket Boliim 2 Ifade 7 %5175 |56 | 4.29 | 889 8,119 | ,000
%76-100 | 24 | 4,67 |,637
%0-25 4 4,00 | 1,155
veyee . %26-50 |16 |3,00 | 1,461 «
Anket Bolim 2 Ifade 8 %5175 |56 | 414 | 1.197 4,007 |,010
%76-100 | 24 | 3,50 | 1,285
%0-25 4 450 | 577
voyee . %26-50 |16 | 3,13 | 1,310 «
Anket Boliim 2 Ifade 9 %5175 |56 | 4.25 | 995 6,290 | ,001
%76-100 | 24 | 4,42 | ,881
%0-25 4 4,00 | 1,155
veyes . %26-50 |16 | 3,25 | 1,238 «
Anket Boliim 2 Ifade 10 %5175 |56 |4.32 | 974 5,405 | ,002
%76-100 | 24 | 4,42 | ,881
%0-25 4 4,00 | 1,155
voyee . %26-50 |16 |3,25 | 1,238 «
Anket Boliim 2 Ifade 11 %5175 |56 | 446 | 830 8,674 | ,000
%76-100 | 24 | 4,50 |,659
%0-25 4 4,00 | 1,155
veyee . %26-50 |16 | 3,00 | 1,461 .
Anket Boliim 2 Ifade 12 %5175 |56 |4.36 | 943 9,486 | ,000
%76-100 | 24 | 4,58 | ,654
%0-25 4 4,00 | 1,155
veyee . %26-50 |16 | 3,00 | 1,461 .
Anket Boliim 2 Ifade 13 %5175 |56 | 432 | 974 8,085 | ,000
%76-100 | 24 | 4,50 |,780
%0-25 4 4,00 | 1,155
veyee . %26-50 |16 |3,00 | 1,461 .
Anket Boliim 2 Ifade 14 %5175 |56 |4.36 | 980 7,673 | ,000
%76-100 | 24 | 4,50 |,978
%0-25 4 4,17 | ,948
KMS' ye yonelik Ifadelerin Genel | %26-50 |16 |3,15 | 1,287 8653 | 000*
Ortalamasi %51-75 |56 |4,36 |,853 ’ '
%76-100 | 24 | 4,43 | 574

Not: *=p<0,05

Tablo 5.13’te arastirmaya katilan isletmelerin belirtilen ifadelerle ilgili, otellerin

doluluk oranlarina gére katilim durumlarinda anlamli bir farklilik olup olmadigini ortaya

koymak i¢in yapilan ANOVA sonuglar1 goriilmektedir. Tablo 5.13°e bakildiginda kalite

maliyetleri sistemi ile ilgili ifadelere verdikleri cevaplarin genel ortalamasinin igletmelerin
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doluluk oranlarina gore anlamli bir farklilik gostermektedir (p=0,000<0,05). Meydana
gelen anlamhi farkliliga goére %?26-50 doluluk oranina sahip otel isletmelerinin %0-25,
%51-75 ve %76-100 doluluk oranlarina sahip otel isletmelerine gore daha diisiik bir
ortalamaya sahip oldugu tespit edilmistir. Ayrica kalite maliyetleri ile ilgili tiim ifadelerde
de isletmelerin doluluk oranlarina gére anlamli farkliliklar tespit edilmistir.

Tablo 5.13’te kalite maliyetleri sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan ortalamasi
otel isletmelerinin doluluk oranlarina gére anlamli farklilagsmaktadir (p<0,05).

H4,: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan ortalamasi otel
isletmelerinin doluluk oranlarina gore anlamli farklilasmaktadir.

H4,: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan ortalamasi otel
isletmelerinin doluluk oranlarina goére anlamli farklilagmamaktadir.

H4, hipotezi kabul edilir.
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Tablo 5.14. Kalite maliyetleri sistemi ile ilgili ifadelerin otel isletmelerinin kalite kontrol
departmanina sahip olma durumlar1 gore karsilagtirilmasi

Kalite
Kontrol
e e e Boliimiiniin <
KMS Ile Ilgili Ifadeler Meveut n X | SS t P
Olma
Durumu
vy o . Evet 38 | 4,95 |,226 .
Anket Boliim 2 Ifade 1 Hayr 62 | 413 | 1079 5,770 |,000
. Evet 38 [ 4,79 | 528
Anket Bolim 2 Ifade 2 : : 4530 | ,000*
et Bofum = Hade Hayir 62 | 4,03 | 1,130
vy o . Evet 38 | 4,95 |,226 .
Anket Boliim 2 Ifade 3 Hayr 62 | 390 | 1036 7,647 | ,000
vy oe . Evet 38 [4,74 | 554 *
Anket Boliim 2 Ifade 4 B 62 | 384 | 1148 5,243 | ,000
_ . Evet 38 | 4,68 |,662 *
Anket Boliim 2 Ifade 5 Hayir 62 1377 | 1047 5,325 |,000
. Evet 38 | 4,74 | 554
Anket Boliim 2 If : : 5622 |, &
nket Boliim 2 Ifade 6 Hayir 62 | 3,74 | 1,200 000
. Evet 38 4,84 |,370
olii : ’ 6,980 | ,000*
Anket Boliim 2 Ifade 7 Hayir 62 381 | 1,069 000
. Evet 38 | 4,53 |,762
Anket Boliim 2 Ifade 8 ’ : 5431 | ,000*
et BOTIM = Hade Hayir 62 | 3,35 | 1,392
. . Evet 38 | 4,79 | ,528 .
Anket Boliim 2 Ifade 9 Hayir 62 |3.71 | 1.151 6,374 | ,000
. . Evet 38 | 4,79 | ,528 *
Anket Boliim 2 Ifade 10. B 62 377 | 1.137 6,048 | ,000
Anket Boliim 2 ifade 11 Evet 38 1489 |31 15194 | 000
Hayir 62 | 3,87 | 1,048
Anket Boliim 2 ifade 12 Evet 38 479 1528|5579 | 000
Hayir 62 | 3,81 |1,212
- . Evet 38 | 4,68 |,662 .
Anket Béliim 2 Ifade 13 Hayir 62 (3.8l | 1239 4,607 |,000
Anket Béliim 2 ifade 14 S 38 474 |84 | 4784 | 000*
Hayir 62 |3,81 |1,291
KMS' ye yonelik ifadelerin Genel | Evet 38 4,77 |,369 6567 | 000*
Ortalamasi Hayir 62 |3,81 | 1,059 : '

Not: *=p<0,05

Tablo 5.14’te ¢alismaya katilan isletmelerin belirtilen ifadelerle alakali, otellerin
kalite kontrol departmanin mevcut olma durumuna gore katilim durumlarinda anlamli bir
farklilik olup olmadigini gérmek i¢in yapilan ANOVA sonuglar1 goriilmektedir. Tablo

5.14’e bakildiginda kalite maliyetleri sistemi ile alakali ifadelere verilen yanitlarin genel
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ortalamasinin isletmelerin kalite kontrol departmanina sahip olma durumuna goére anlaml
bir farklilik gostermektedir (p=0,000<0,05). Ortaya ¢ikan anlamli farkliliga gore
departmana sahip otel isletmelerinin departmana sahip olmayan otel isletmelerine goére
daha fazla bir orana sahip oldugu tespit edilmistir. Ayrica kalite maliyetleri ile ilgili tiim
ifadelerde de igletmelerin kalite kontrol departmanin mevcut olma durumuna goére anlamli
farkliliklar tespit edilmistir.

Tablo 5.14’te kalite maliyetleri sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan ortalamasi
otel isletmelerinin kalite kontrol departmanina sahip olma durumuna gore anlamli
farklilagsmaktadir (p<0,05).

HS5o: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan ortalamasi otel
isletmelerinin kalite kontrol departmaninin mevcut olma durumuna gore anlamli
farklilagsmaktadir.

HS5;: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan ortalamasi otel
isletmelerinin  kalite kontrol departmaninin mevcut olma durumuna goére anlaml
farklilasmamaktadir.

H5, hipotezi kabul edilir.
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Tablo 5.15. Kalite maliyetleri sistemi ile ilgili ifadelerin otel isletmelerinin Kkalite
maliyetleri sistemine sahip olma durumlarina gére karsilastiriimasi

KMS’ye
KMS ile ilgili ifadeler Sahip Olma | n X |SS t p
Durumu
. . Evet 34 1494 |,239 «
Anket Boliim 2 Ifade 1 Hayir 66 | 418 | 1.066 5,526 | ,000
_— . Evet 34 494 |,239 .
Anket Boliim 2 Ifade 2 B 66 | 4,00 | 1,109 6,602 | ,000
_— . Evet 34 1494 |,239 «
Anket Boliim 2 Ifade 3 Hayir 66 397 | 1037 7,245 | ,000
o . Evet 34 | 4,88 |,327 «
Anket Boliim 2 Ifade 4 e 66 | 382 | 1122 7,139 | ,000
- . Evet 34 | 4,88 |,327 .
Anket Boliim 2 Ifade 5 Hayir 66 |3.73 | 1031 8,325 | ,000
o . Evet 34 | 488 |,327 «
Anket Boliim 2 Ifade 6 Bt 66 373 | L1/l 7,470 | ,000
I . Evet 34 | 4,88 |,327 *
Anket Boliim 2 Ifade 7 T 66 1385 | 1.056 7,303 | ,000
veyes . Evet 34 | 4,82 |,387 .
Anket Boliim 2 Ifade 8 B 66 | 327 | 1.319 8,841 | ,000
- . Evet 34 | 4,88 |, 478 «
Anket Boliim 2 Ifade 9 i 66 [3.73 | 1117 7,217 | ,000
veyes . Evet 34 | 4,88 | ,478 .
Anket Boliim 2 Ifade 10 Bl 66 |3.79 | 1,103 6,904 | ,000
I . Evet 34 4,94 |,239 *
Anket Boliim 2 Ifade 11 Hayr 66 |3.91 | 1,034 7,721 | ,000
S . Evet 34 4,82 |,521 «
Anket Boliim 2 Ifade 12 Bl 66 |3.85 | 1.193 5,674 | ,000
I . Evet 34 482 | 521 «
Anket Boliim 2 Ifade 13 Hayir 66 |3.79 | 1.209 5,967 | ,000
) Evet 34 | 4,88 |, 478
Anket Boliim 2 Ifade 14 6,244 | ,000*
Hayir 66 | 3,79 | 1,259
KMS' ye yonelik ifadelerin Genel | Evet 34 |4,88 |,295 2964 | 000*
Ortalamasi Hay1r 66 |3,81 |1,013 : '

Not: *=p<0,05

Tablo 5.15’te aragtirmaya katilan igletmelerin belirtilen ifadelerle ilgili, otellerin
KMS’nin mevcut olma durumuna gore katilim durumlarinda anlamli bir farkliligin var
olup olmadigmi ortaya koymak i¢in yapilan ANOVA sonuglart goriilmektedir. Tablo
5.15’e bakildiginda kalite maliyetleri sistemi ile ilgili ifadelere verdikleri cevaplarin genel
ortalamasinin igletmelerin KMS’ye sahip olma durumuna gore anlamli bir farklilik

gostermektedir (p=0,000<0,05). Ortaya ¢ikan anlaml farkliliga gére KMS’ye sahip otel
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isletmelerinin KMS’ye sahip olmayan otel isletmelerine gore daha yiiksek bir orana sahip
oldugu belirlenmigtir. Ayrica kalite maliyetleri ile ilgili tiim ifadelerde de isletmelerin
KMS’ye sahip olma durumuna gore anlamli farkliliklar tespit edilmistir.

Tablo 15°te kalite maliyetleri sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan ortalamasi otel
isletmelerinin KMS’ye sahip olma durumuna gore anlaml farklilasmaktadir (p<0,05).

H6y: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan ortalamasi otel
isletmelerinin KMS’ye sahip olma durumuna gore anlamli farklilagmaktadir.

H6:: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan ortalamasi otel
isletmelerinin KMS’ye sahip olma durumuna gore anlamli farklilasmamaktadir.

H6, hipotezi kabul edilir.

Tablo 5.16. Kalite maliyetleri sistemi ile ilgili ifadelerin otel isletmelerinin kalite
maliyetlerinin 6l¢iilmesi ve raporlanmasi durumuna gore karsilastirilmasi

Kalite
Maliyetlerinin

KMS ile ilgili ifadeler Olciilmesi n X | SS F p
ve  Raporlanmasi
Durumu
Diizenli olarak

Anket Boliim 2 ifade 1 ol¢iim ve raporlama 34 14,94 1,239 5,526 | ,000*
Hayir, yapilmamakta | 66 | 4,18 | 1,066
Diizenli olarak

Anket Boliim 2 ifade 2 olgiim ve raporlama 34 14,94 [.259 6,602 | ,000*
Hayir, yapilmamakta | 66 | 4,00 | 1,109
Diizenli olarak

Anket Boliim 2 ifade 3 ol¢iim ve raporlama 34 1494 1,239 7,245 | ,000*
Hayir, yapilmamakta | 66 | 3,97 | 1,037
Diizenli olarak

Anket Boliim 2 ifade 4 ol¢iim ve raporlama S| e 7,139 | ,000*
Hayir, yapilmamakta | 66 | 3,82 | 1,122
Diizenli olarak

Anket Boliim 2 ifade 5 o6l¢iim ve raporlama 34 1488 |.327 8,325 | ,000*
Hayir, yapilmamakta | 66 | 3,73 | 1,031
Diizenli olarak

Anket Boliim 2 ifade 6 ol¢iim ve raporlama S gl | o2 7,470 | ,000*
Hayir, yapilmamakta | 66 | 3,73 | 1,171
Diizenli olarak

- . Olgiim ve | 34 |4,88 |,327 .

Anket Boliim 2 Ifade 7 raporlanmakta 7,303 |,000
Hayir, yapilmamakta | 66 | 3,85 | 1,056
Diizenli olarak

Anket Boliim 2 ifade 8 ol¢iim ve raporlama S| el 8,841 | ,000*
Hayir, yapilmamakta | 66 | 3,27 | 1,319

Anket Boliim 2 ifade 10 Diizenli olarak | 34 | 4,88 | ,478 7,217 | ,000*
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6l¢iim ve raporlama
Hayir, yapilmamakta | 66 | 3,73 | 1,117
Diizenli olarak
- ; olgiim ve |34 | 4,88 | ,478 *
Anket Boliim 2 Ifade 11 raporlanmakta 6,904 | ,000
Hayir, yapilmamakta | 66 | 3,79 | 1,103
Diizenli olarak
Anket Boliim 2 ifade 12 6l¢iim ve raporlama 34 14,94 1,239 7,721 | ,000*
Hayir, yapilmamakta | 66 | 3,91 | 1,034
Diizenli olarak
Anket Boliim 2 ifade 13 6lgiim ve raporlama S|z | e 5,674 | ,000*
Hayir, yapilmamakta | 66 | 3,85 | 1,193
Diizenli olarak
Anket Boliim 2 ifade 14 lgiim ve raporlama 34 1482 1,521 5,967 | ,000*
Hayir, yapilmamakta | 66 | 3,79 | 1,209
Diizenli olarak
Anket Boliim 2 ifade 1 dlciim ve raporlama 34 14,88 | 478 6,244 | ,000*
Hayir, yapilmamakta | 66 | 3,79 | 1,259
. . qer . | Dlizenli olarak
égﬂa gi;igﬁle;lf Ifadelerin 5lciim ve raporlama 34 1488 |,295 7,964 | ,000*
Hayir, yapilmamakta | 66 | 3,81 | 1,013

Not: *=p<0,05

Tablo 5.16’da aragtirmaya katilan igletmelerin belirtilen ifadelerle ilgili, otellerin
kalite maliyetlerinin Ol¢ililmesi ve raporlanmasi durumuna gore katilim durumlarinda
anlamli bir farklilik olup olmadigim1 ortaya koymak i¢in yapilan ANOVA sonuglari
goriilmektedir. Tablo 5.16’ya bakildiginda kalite maliyetleri sistemi ile ilgili ifadelere
verdikleri cevaplarin genel ortalamasinin igletmelerin kalite maliyetlerinin 6l¢iilmesi ve
raporlanmasi durumuna gore anlaml bir farklilik gostermektedir (p=0,000<0,05). Ortaya
c¢ikan anlaml farkliliga gore diizenli olarak 6l¢iim ve raporlanma yapan otel isletmelerinin
yapmayan otel isletmelerine goére daha yiiksek bir ortalamaya sahip oldugu tespit
edilmistir. Ayrica kalite maliyetleri ile ilgili tim ifadelerde de isletmelerin kalite
maliyetlerinin 6l¢iilmesi ve raporlanmast durumuna gore anlamli farkliliklar tespit
edilmistir.

Tablo 5.16°da kalite maliyetleri sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan ortalamasi
otel igletmelerinin kalite maliyetlerinin 6l¢iilmesi ve raporlanmasi durumuna gore anlamli
farklilagsmaktadir (p<0,05).

H7,: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan ortalamasi otel
isletmelerinin kalite maliyetlerinin Olclilmesi ve raporlanmast durumuna goére anlamh

farklilasmaktadir.
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H7,: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan ortalamasi otel
isletmelerinin kalite maliyetlerinin 6lgiilmesi ve raporlanmasi durumuna gore anlaml
farklilasmamaktadir.

H7, hipotezi kabul edilir.

Tablo 5.17. Kalite maliyetleri sistemi ile ilgili ifadelerin otel isletmelerinin ¢alisanlarina
kalite egitimi verme durumlarina gore karsilagtirilmasi

Isletme
Calisanlarina
KMS ile Tigili ifadeler Kalite Egitiminin | n X |SS F p
Verilmesi
Durumlar
Yanit 1 34 1494 |,239
Anket Boliim 2 ifade 1 Yanit 2 2 |5,00 |[,000 |9,345 |,000*
Yanit 3 64 |4,16 | 1,072
. Yanit 1 34 | 494 |,239 11.77
Anket Boliim 2 Ifade 2 Yanit 2 2 4.00 |,000 4 ' ,000*
Yanit 3 64 | 4,00 |1,127
. Yanit 1 34 4,94 |,239 16.27
Anket Bolim 2 Ifade 3 Yanit 2 2 5,00 |,000 6 ' ,000*
Yanit 3 64 |3,94 | 1,037
. Yanit 1 34 |4,88 |,327 16.64
Anket Boliim 2 Ifade 4 Yanit 2 2 5,00 | ,000 0 : ,000*
Yanit 3 64 |3,78 | 1,119
. Yanit 1 34 |4,88 |,327 93.99
Anket Boliim 2 Ifade 5 Yanit 2 2 5,00 |,000 9 ' ,000*
Yanit 3 64 |3,69 | 1,022
. Yanit 1 34 | 4,88 |,327 18.07
Anket Boliim 2 Ifade 6 Yanit 2 2 5,00 | ,000 9 ' ,000*
Yanit 3 64 | 3,69 | 1,167
. Yanit 1 34 |4,88 |,327 15.34
Anket Boliim 2 Ifade 7 Yanit 2 2 4,00 | ,000 4 ' ,000*
Yanit 3 64 |3,84 | 1,072
. Yanit 1 34 | 4,82 |,387 99 96
Anket Boliim 2 Ifade 8 Yanit 2 2 3,00 | ,000 5 ' ,000*
Yanit 3 64 |3,28 | 1,339
. Yanit 1 34 | 4,88 |,478 16.49
Anket Boliim 2 Ifade 9 Yanit 2 2 4.00 |,000 3 ' ,000*
Yanit 3 64 |3,72 | 1,133
. Yanit 1 34 | 4,88 |,478 15.12
Anket Boliim 2 Ifade 10 Yanit 2 2 4.00 |,000 9 ' ,000*
Yanit 3 64 |3,78 | 1,119
. Yanit 1 34 4,94 |,239 18.55
Anket Boliim 2 Ifade 11 Yanit 2 2 5,00 |,000 3 ' ,000*
Yanit 3 64 |3,88 | 1,031
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. Yanit 1 34 4,82 |,521 10.22
Anket Bolium 2 Ifade 12 Yanit 2 2 4.00 |,000 9 ' ,000*
Yanit 3 64 384 | 1,211
. Yanit 1 34 4,82 |,521 1197
Anket Boliim 2 Ifade 13 Yanit 2 2 3,00 |,000 5 ' ,000*
Yanit 3 64 | 3,81 |1,220
. Yanit 1 34 | 4,88 | ,478 12 49
Anket Boliim 2 Ifade 14 Yanit 2 2 3,00 |,000 8 ’ ,000*
Yanit 3 64 |3,81 |1,271
, . e .| Yanit 1 34 4,88 |,295
SIS ve yonelik Tfadelerin [y 2 2 (421 [000 | > | o00*
Yanit 3 64 | 3,80 | 1,027

Not: *=p<0,05

Evet diizenli verilmekte olan hayir verilmemekten daha biiyiik

Tablo 5.17°de arastirmaya katilan isletmelerin belirtilen ifadelerle ilgili, isletme
calisanlarinin kalite egitimi alma durumlarmma gore katilim durumlarinda anlamli bir
farkliligin olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan ANOVA sonuglari gériilmektedir. Tablo
5.17’ye bakildiginda kalite maliyetleri sistemi ile ilgili ifadelere verdikleri cevaplarin genel
ortalamasinin isletmelerin isletme calisanlarinin kalite egitimi alma durumlarina gore
anlaml bir farklilik gostermektedir (p=0,000<0,05). Ortaya ¢ikan anlamh farkliliga goére
diizenli olarak egitim veren otel isletmelerinin egitim vermeyen otel isletmelerine gore
daha yiiksek bir orana sahip oldugu belirlenmistir. Ayrica kalite maliyetleri ile ilgili tiim
ifadelerde de isletme c¢alisanlarinin kalite egitimi alma durumlarina goére anlaml
farkliliklar tespit edilmistir.

Tablo 5.17°de kalite maliyetleri sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan ortalamasi
otel isletmelerinin c¢alisanlarimin  kalite egitimi alma durumlarma goére anlaml
farklilasmaktadir (p<0,05).

H8p: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan ortalamasi otel
isletmelerinin  ¢alisanlarinin  kalite  egitimi alma durumlarina goére anlamh
farklilasmaktadir.

H8;: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan ortalamasi otel
isletmelerinin  ¢alisanlarimin  kalite egitimi alma durumlarina goére anlamh
farklilasmamaktadir.

H8, hipotezi kabul edilir.
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5.4. Hipotezlerin Degerlendirilmesi

Arastirma Dogu Anadolu Bolgesinde faaliyet gosteren 3, 4 ve 5 yildizli otel
isletmelerinde kalite maliyet sistemleriyle ilgili i¢inde bulunduklari durumun tespiti ve
yoneticilerinin kalite maliyet sistemine yonelik diisiincelerin ortaya ¢ikarilmasina yonelik
yapilmustir.

Arastirma verileri incelendiginde arastirmaya katilan isletmelerin %56’smin 3
yildiz, %32’sinin 4 yildiz, %12’sinin ise 5 yildiza sahip otel isletmelerinden olustugu
goriilmektedir. Bu sayede aragtirmaya katilan otellerden 3 yildizli olanlarinin sayisinin
fazla oldugu sonucuna varilmaistir.

Aragtirmaya katilan isletmelerin %72 sinin daha bir kalite belgesine sahip olmadigi,
fakat bu isletmelerin %26’smin kalite belgesine sahip olmak igin ¢alismalara basladigin
belirtmistir. Bununla birlikte isletmelerden %10’unun ISO 22000: HACCP kalite
belgesine, %22’sinin ISO 9001 kalite belgesine, %2’sinin ISO 9001:2000 kalite belgesine
ve %4 liniin ise diger kalite belgelerine sahip oldugu tespit edilmistir.

Ankete cevap veren isletmelerden %62’sinde bir kalite kontrol departmanina sahip
olmadigi, %38’inde ise bir kalite kontrol departmanina sahip oldugu tespit edilmistir.
Kalite kontrol departmanin bagli oldugu alan incelendiginde, kalite kontrol departmaninin
isletmelerin  %31,6’sinda Muhasebe-Finans alanmna, %68,4’tinde ise Satis-Pazarlama
alanina bagli oldugu tespit edilmistir.

Kalite maliyetleri sisteminin otellerin %34’iinde mevcut oldugu, %66’sinda mevcut
olmadigi tespit edilmistir. Isletmelerde kalite maliyetleri sisteminin kurulmama
nedenlerine bakildiginda, KMS’nin mevcut olmadig: isletmelerin %81,8’inde muhasebe
sistemlerinde koklii yenilik gerektirmesi, %54,5’inde sistem olusturtulmadan da daha az
maliyet ve daha yiiksek Kkalitenin saglanabilmesi, %42,4’tinde prosediir fazlaligi,
%39,4’tinde sistemin kurulmasinin maliyetli olmasi, %97’sinde egitimli personel
yetersizligi ve %3’ilinlin ise diger sebepler nedeniyle kalite maliyetleri sistemine sahip
olmadiklar1 belirlenmistir. Isletmelerin %48,5’inin yakin gelecekte kalite maliyetleri
sistemi kurmayi diistinmedigi, %15,2’sinin diisiindiigii ve %36,4linlin ise bu konu
hakkinda diisiincelerinin olmadig1 belirtilmistir.

Arastirmaya katilan isletmelerin, kalite maliyetlerini 6lgme ve raporlama
faaliyetlerine bakildiginda, isletmelerin %34’iinde diizenli olarak Ol¢lldigi ve
raporlandigi, %66’sinda ise kalite maliyetlerinin 6l¢iilmedigi ve raporlanmadigi tespit
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edilmistir. Kalite maliyet raporlarinin kullanim alanlarina bakildiginda, raporlama yapan
isletmelerin bu raporlart %100 ile maliyetlerin tespiti ve fiyatlandirmada, %100 ile biit¢e
planlamasi icin, %88,2 ile {iriin gelistirmek i¢in, %64,7 ile siire¢ gelistirme icin, %76,5 ile
stratejik kalite planlanmasi i¢in, %52,9 ile tedarikgilerin performans gelisimi icin ve %100
ile diger alanlar i¢in kullandiklar1 gériilmiistiir.

Arastirmaya katilan isletmelerin %34 {iniin ¢alisanlarina diizenli kalite egitimleri
verdigi, %2’sinin calisanlarina kalite egitimleri verdigi ancak bunun diizenli olmadig1 ve
%64’ liniin ise ¢alisanlarina kalite egitimleri vermedigi belirtmistir.

Kalite maliyetleri unsurlarindan 6nleme maliyetleri kapsaminda arastirmaya katilan
otel isletmelerinde kalite sisteminin gelistirilmesi ve iyilestirilmesi ile ilgili maliyetlerin,
kalite planlamas1 ve standartlar olusturulmasi ile ilgili maliyetlerin, {iriin ve hizmet dizayni1
ile ilgili maliyetlerin, alet, cihaz ve donanim bakim-onarimu ile ilgili maliyetlerin, kalite ve
kalite maliyetleri ile ilgili konularda verilen personel egitimi ile ilgili maliyetlerin, miisteri
istek ve ihtiyaclarini belirlemeye yonelik yapilan pazar arastirmalar ile ilgili maliyetlerin
ve mevcut kalite performansinin arttirilabilmesi icin yapilan calismalarla ile ilgili iscilik
maliyetlerinin izlenmekte oldugu tespit edilmistir.

Kalite maliyetleri unsurlarindan degerlendirme maliyetleri kapsaminda, arastirmaya
katilan isletmelerde iiriin ve hizmet imalatinda kullanilmasi i¢in satin alinan malzemelerin
kontrolii ve test maliyetlerinin incelenmekte oldugu, yapilan kontrollere iliskin is¢ilik
maliyetlerinin incelenmekte oldugu, iiretim ya da hizmet iglemlerinin iiretiminden baslayip
sunumuna kadar yapilan kontrol ve testlerle ilgili maliyetlerin incelenmekte oldugu, {iriin
ya da hizmet degerlendirme planlarina destek olan gerekli laboratuvar test maliyetlerinin
incelenmekte oldugu ve iiretimi yapilan iiriin ve hizmetlerin belirlenen kalite standartlarina
uygunlugunun kontroliinden kaynaklanan maliyetlerin izlenmekte oldugu tespit edilmistir.

Kalite maliyetleri unsurlarindan i¢ basarisizlik maliyetleri kapsaminda arastirmaya
katilan isletmelerin hatali liriin ve hizmetlerin diizeltilmesi ile ilgili maliyetlerin, iiriin ve
hizmet iiretim siirecinin durmasindan kaynaklanan maliyetlerin, diizeltme yolu ile
gereksinimleri karsilayacak duruma getirilemeyen hatali {irlin ya da hizmetlerden
kaynaklanan kayip maliyetlerinin, yeniden kontrol ve test maliyetlerinin izlenmekte oldugu
tespit edilmistir.

Kalite maliyetleri unsurlarindan dis basarisizlik maliyetleri kapsaminda arastirmaya
katilan igletmelerde miisteri sikayetlerinin arastirilip ve giderilmesi ile ilgili maliyetlerin,
ceza ve tazminatlardan gerceklesen maliyetlerin, sunulan iiriin ve hizmetlerin kalitesinden
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memnun olunmamasindan dolay1 olusan miisteri kaybi ile ilgili maliyetlerin, miisterilerin
sunulan iirtin ve hizmetlerin kalitesinden tatminsizlikleri sonucu yapmis olduklari olumsuz
reklamin neden oldugu potansiyel miisteri kaybi ile ilgili maliyetlerin, kalite sorunlari
nedeniyle, satislardaki diisme ve azalma miktarina karsilik gelen kar kayiplariin
olusturdugu maliyetlerin incelenmekte oldugu tespit edilmistir.

Arastirmaya katilan otel isletmelerinin kalite maliyetleri sistemi ile alakali
tanimlamalara verdikleri cevaplar incelendiginde, “Etkin bir kalite maliyetleri sistemi
isletme karliligini olumlu yonde etkileyecektir.” ifadesi 4,44 ortalamayla en yiiksek
ortalamaya, “Kalite maliyetleri sistemi isletme bdoliimleri arasinda daha iyi iliskiler
kurulmasinda yardimci olacaktir.” ifadesi ise 3,80 ortalama ile en diisiik ortalamaya sahip

ifade oldugu tespit edilmistir.

Tablo 5.18. Arastirma hipotezleri ve sonuglari

Arastirma Hipotezleri Sonuc¢

H1l,: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan
ortalamasi otel igletmelerinin yildiz sayis1 arasinda anlamli farklilik
vardir.

H1,: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan kabul edilmistir.
ortalamasi otel isletmelerinin yildiz sayis1 arasinda anlamli farklilik

vardir.

H1, hipotezi

H2,: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan
ortalamasi otel isletmelerinin personel sayisit arasinda anlaml farklilik . .
vardir. H2, hipotezi
H2,: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan kabul edilmistir.
ortalamasi otel isletmelerinin personel sayis1 arasinda anlamli farklilik

vardir.

H3,: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan
ortalamasi otel isletmelerinin faaliyet siiresi arasinda anlamli farklilik . .
vardir. H3; hipotezi
H3;: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan kabul edilmistir.
ortalamasi otel isletmelerinin faaliyet siiresi arasinda anlamli farklilik

vardir.

H4,: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan
ortalamasi otel isletmelerinin doluluk orani arasinda anlamli farklilik . .
vardir. H4, hipotezi
H4,: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan kabul edilmistir.
ortalamasi otel isletmelerinin doluluk orani arasinda anlamli farklilik

vardir.

61



H5,: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan
ortalamasi otel isletmelerinin kalite kontrol departmanina sahip olma
durumlar arasinda anlaml farklilik vardir.
H5;: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan
ortalamasi otel isletmelerinin kalite kontrol departmanina sahip olma
durumlar arasinda anlaml farklilik vardir.

H5¢ hipotezi
kabul edilmistir.

H6,: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan
ortalamasi otel isletmelerinin kalite maliyetleri sistemine Sahip olma
durumlar arasinda anlaml farklilik vardir.
H6,: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan
ortalamasi1 otel isletmelerinin kalite maliyetleri sistemine sahip olma
durumlar arasinda anlamli farklilik vardir.

H6o hipotezi
kabul edilmistir.

H7,: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan
ortalamast otel isletmelerinin kalite maliyetlerinin dSl¢iilmesi ve
raporlanmast durumu arasinda anlamli farklilik vardir.
H7,: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan
ortalamast otel isletmelerinin kalite maliyetlerinin Olglilmesi ve
raporlanmasi durumu arasinda anlamli farklilik vardir.

H7, hipotezi
kabul edilmistir.

H8y: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan
ortalamast otel isletmelerinin ¢alisanlarina kalite egitimi verme
durumlar arasinda anlamli farklilik vardir.
H8;: Kalite Maliyetleri Sistemi ile ilgili ifadelerin genel puan
ortalamasi otel isletmelerinin ¢alisanlarina kalite egitimi verme
durumlar arasinda anlaml farklilik vardir.

H8, hipotezi
kabul edilmistir.

62



6. SONUC

Bu calisma hizmet sektoriinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin kalite maliyet
sistemlerine sahip olup olmadigi ve yoneticilerinin kalite maliyet sistemleri hakkindaki
goriiglerinin tespit edilmesi amaciyla yapilmistir. Bunun i¢in de kalite ve kalite
maliyetlerinin 6zellikleri agiklanarak hizmet ve sanayi sektorlerinde kalite maliyetleri
belirlenmeye ¢alisilmistir.

Ciinkii glintimiizde isletmeler belirli bir pazar hakimiyeti saglamak istiyorlarsa iiriin
ve hizmetlerini standartlagsmis kalite diizeylerinde iretmelidirler. Kalite seviyesinin
istenilen diizeyde olmamasi isletmenin pazar icinde belirli bir paya ulasmasin
engelleyecektir. Bundan dolayi isletme pazardaki diger isetmelerle rekabet etme seviyesine
ulasamayacaktir. Kaliteye gerekli 6zeni gosteren ve kalite konusunda gerekli faaliyetleri
gerceklestiren igletmeler, giiniimiizde rekabet ortaminda daha etkin hale gelmektedir.
Bundan dolay1 isletmeler, kalite seviyelerinin yiikseltecek caligsmalar ile {iriin ve hizmet
kalitesini azaltan kusurlarin giderilmesine yonelik ¢aligmalar yapmak zorunda kalmaktadir.
Bu arastirilmasin  yapilmasi, katlanilmasi gereken maliyetleri de beraberinde
getireceginden, bu maliyetlerin bilinerek ve ona gore hareket edilerek takip edilmesi son
derece dnem kazanmustir.

Kalitenin 6neminin artmasi ile beraber isletmeler kendi kapasitelerinden daha fazla
kalitediizeyine ulagmalar1 icin daha fazla ¢aba gostermeleri gereckmektedir.Kalite
seviyesinin yiikseltilmesi nedeniyle isletmeler birtakim maliyetlere katlanmak
zorundadirlar. Isletmelerin katlanmak mecburiyetinde olduklar1 bu maliyetlere kalite
maliyetleri denir. Kalite maliyetleri olarak adlandirilan bu maliyetler dogru sekilde
incelenip analizi yapildiginda isletmenin kendi gelecegine yon verebilmesi ve karar almada
iist yonetime ihtiya¢ duyulan bilgileri yeterli ve dogru bir bigimde vermesi agisindan 6nem
arz etmektedir. Ortaya cikarilan bu maliyetler giderildignde isletmeler sahip oldukalri
kapasitelerini daha etkin kullanip isletme kalite seviyesi daha rahat istenilen diizeye
¢ikaracaktir.

Kalitenin 6nemine bir¢ok noktada vurgu yapildigi gibi Hammurabi kanunlarda
gecen su sozle kalitenin ne kadar onemli oldugu ve kalitesizligin sonucunda neler
olabilecegi vurgulanmistir. ‘Eger bir insaat ustasi bir ev insa eder ve yapilan ev gerekli
dayanikliligi saglamayip sahibinin distiine yikilarak oliimiine neden olursa, o ingaat
ustasinin bast ugurulur." Kalite maliyetleri tanim1 olarak kaliteyi elde etmek i¢in katlanilan
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maliyetlerden bahsedilirken bir yandan da kalite departmani tarafindan yapilan faaliyetler
sonucu ortaya c¢ikan maliyetler olarak tanimlanmaktadir. Kalite uzmanlarinin kalite
maliyetlerini kalitesizligin ortaya ¢ikardigi maliiyetler olarak da agiklayabilmektedir.

Isletmeler kalite maliyetleri kavraminin iizerinde énemle dururlarsa isletmelere bazi
faydalar saglanmis olunur. Bu faydalar soyle agiklanabilir. Isletme iginde bulundugu kalite
sistemini inceleyip verimli olup olmadiginin tespitini yapabilir. Isletme de yasanan
kalitesizlikten dolay1 gergeklesen kayiplar belirnerek bu kayiplarin giderilmesi saglanir.
Uretim siireci siirekli olarak incelenerek gereken degisiklikler yapilabilir. Kalitenin ne
derece verimli oldugunun tespiti yapilabilir.

Kalite maliyetlerinin isletmeler i¢in O6nemi bilindiginden sanayi ve hizmet
sektorlerinde kalite maliyetleri belirlenerek bu sektorler arasi kalite maliyetleri
karsilastirmas1 yapilmistir. Hizmet sektoriiniin soyut iiriinler iiretmesine karsin sanayi
sektorli somut triinler sunmaktadir. Hizmet sektoriinde emek yogun iiretim s6z konusu
iken sanayi sektoriinde teknolojinin de geligsmesi ile sermaye yogun bir {iretim s6z konusu
olmaktadir. Bu tiir farkliliklar her iki sektor iginde tretim siireglerini, pazarlama ve
yonetim siireclerini, muhasebe kayit siireclerini vb. gibi durumlarn degistirmektedir. Bu
durum ayn1 zamanda kalite maliyetlerini de etkilemektedir. Caligmamizda kalite
maliyetlerinin hizmet sektoriinde ve sanayi sektoriindeki farkliliklari incelenmistir. Bu
farkliliklar; Onleme, Olgme ve degerlendirme ve i¢-dis basarisizliklara gore
karsilastirilmistir. Sonugta hizmet sektorii icin Oncelikli olan maliyetler genellikle bilgi,
deneyim ve tecriibesizlikten kaynaklanirken sanayi sektoriinde bu durum genellikle makine
hatalarindan ve yogun iiretim siire¢lerinin basarisizligindan kaynaklanmaktadir. Sadece dis
basarisizlik maliyetlerinde hem sanayi sektorii icin hem de hizmet sektorii i¢in bir farklilik
olmazken diger maliyetlerde birgok farkliliklar bulunmaktadir.

Kalite maliyetleri giiniimiizde miisteri odakli yapilan iiretim sonucunda ortaya
cikan cagdas maliyet tekniklerindendir. Bu maliyetler ile isletmenin iiretim siirecleri
kontrol edilebilir bir duruma gegmektedir. Ciinkii miisteri memnuniyeti 6n plana
ciktigindan olusabilecek maliyetlerin de Oniline gegmek i¢in ¢aba sarf edilmektedir.
Ornegin miisteri memnuniyetsizliginin olusmamasi icin iiretim siirecleri siirekli kontrol
edilmektedir. Oyle ki giiniimiizde bu durum milyonda bir hata ile sonuglanacak iiretim
sireclerini geligtirmistir.

Gilinlimiiz ekonomileri i¢inde artan hizmet sektoriiniin 6nemi hizmetler sektoriinde
de kalite maliyetleri ile ilgili ¢aligmalar yapmay1 gerektirmektedir. Diinya {izerinde
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gerceklesmeye baslayan degisimler ilk olarak tarim sektoriinti sanayi sektoriine gevirmis,
daha sonra sanayi sektorii zamanla yiikselen bir hizla hizmet sektoriine evrilmeye
baslamistir. Zanan gegtikge 0nem diizeyi ylikselen hizmet sektoriiniin iilke ekonomisi
igindeki paymin yiikselmesiyle hizmet Kkalitesi artik daha fazla sekilde tartisilan bir konu
haline gelmistir. Hizmet sektorii sadece Diinya’da degil Tiirkiye’de de hizla gelisme
gosteren bir sektor konumuna yerlesmistir. Hizmet sektoriiniin yenilenmesiyle birlikte
hizmet tiiketicisi de bilingclenmektedir. Bilingli tiiketicinin beklenti seviyesi yiikseldikce
hizmet kalitesinin seviyesi de 6nem kazanmaktadir. Miisterilerin isteklerini karsilamak ve
miisteriyi memnun etmek hizmet sektorii i¢in zorunlt bir amag haline doniismiisiir. Diinya
tizerinde hizmet kalitesinin 6nemi yiikseldik¢e hizmet kalitesini 6lgiimii de bir zorunluluk
haline gelmektedir. Ancak, hizmet sektoriinde kalite 6l¢limiiniin mal iiretiminde kalite
Olciimii kadar kolay sekilde gerceklesmemektedir. Hizmetlerin stoklanamamasi, soyut
olmasi, heterojen olmasi, es zamanli iiretim ve tiikketim gibi 6zelliklere sahip olmasi,
ayrica hizmet sunumu sirasinda psikolojik, sosyal ve insani nitelikler barindiran boyutlar
tasimasi hizmet kalitesinin 6l¢limiinii zorlastirmaktadir.

Insan faktoriiniin hizmet iiretimine katilma derecesi hizmet iiretiminin
standardizasyon derecesiyle dogrudan iliski icindedir. insan unsurunun iiretime katilma
seviyesi arttikca hizmetin sunumundaki degiskenlik diizeyi de artmaktadir. Insan faktorii,
bir hizmetin iiretimine makine ve ekipman gibi diger bir ifade ile teknik donanima gore
daha yogun sekilde katilmakta oldugu zaman homojenligi yakalamak zorlagir. Bu yiizden
hizmetlerde belirli bir standardizasyon diizeyinin gergelesmesi olduk¢a giigtiir.
Standardizasyon yakalanamamasi da isletmeler agisindan onemli derecede kalite kontrol
sorununa yol agmaktadir.

Hizmeti satin almadan o6nce kalitesi hakkinda bir tahminde bulunmak zordur.
Hizmet tiiketimi ger¢ceklesmeden kalite diizeyi bilinemez. Bu dénemde hizmet kalitesinin,
rekabet kabileyetinde kritik bir nitelik tasidig1 diistiniiliir. Hizmet kalitesine gosterilen ilgi,
bir igletmenin rakiplerinden ayri olmasini ve bu sekilde rekabette kalici bir fayda
saglmasma olanak saglar. Yiksek seviyede hizmet Kkalitesi sadece hizmet veren
isletmelerin degil, liretim yapan organizasyonlarin da uzun donemdeki kazanglarinin
ayrilmaz bir pargasidir. Bazi iiretim faaliyetlerinde hizmet kalitesinin, siparisler s6z konusu
oldugu zamanda, iiriin kalitesinden daha énemli oldugu kabul edilir. Ustiin hizmet kalitesi
is yapmanin bedeli degil, daha yiiksek kar marjlar1 i¢in bir zorunluluktur. Tiketimi

gerceklesen hizmet bir sonraki satig isleminin zeminini hazirlamaya yardim eder. Hizmet
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kalitesi hem olan hem de misteri olmaya potansiyeli olanlarin tekrar satin alma
diisiincelerine yon verir.

Bu c¢alisma ile kalite maliyetlerinin 6nemi arastirilmig, sanayi ve hizmet
sektoriindeki farkliliklart bulunmustur. Bu agiklamalar sayesinde otel isletmelerinde kalite
maliyet sistemlerinin durumunun analizi yapilmstir.

Arastirma sonuglart 5 yildizli otel isletmelerinin 3 yildizli otel isletmelerine gore
kalite maliyet sistemlerini daha fazla Onemsediklerini gostermistir. Otel isletmeleri
hizmetler sektoriiniin diger sektorler arasindaki payinin giinden giine artmasi ve bundan
dolay1 turizm isletmelerinin de yerinin artmasi nedeniyle 3 yildizli otel isletmelerinin de
kalite maliyet sistemini dnemsemeleri gerekmekte oldugu diistiniilmektedir.

Kalite maliyet unsurlarinin 6nce kendi tanimlamalar1 ve 6rneklendirmeleri yapilmis
daha sonra ise sektorler igindeki kalite maliyet unsurlar1 belirlenmistir. Burada belirlenen
kalite maliyet unsurlarinin sektorler arasindaki karsilastirmalart yapilmistir.  Yapilan
karsilagtirmalar sonucu Dogu Anadolu Bolgesindeki 3,4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin
kalite maliyet sistemleri hakkindaki durum ve goriislerinin tespiti yapilmistir. Burada 4 ve
5 yildizli oteller kalite maliyet sistemini daha fazla 6nemsedikleri ortaya ¢ikmistir. Kalite
maliyet sistemine dnem vermeyen diger otel isleetmelerinin gliniimiizde buna daha fazla
yer ve Onem vermeleri gerekmektedir. Bu sayede rekabet etme durumlari artarak pazar
icindeki paylarini arttirabileceklerdir. Kalite maliyet sistemine yer vermeme nedenleri
olarak muhasebe sistemindeki koklii degisiklikler olarak gormeleri ¢agdas muhasebe
sistemlerine ge¢cmeyi zorunlu kilmaktadir. Kalite maliyetlerini diizenli olarak O6lgmek
isletme kararlarina yon vermeye yardimci olacaktir.

Arastirma sonuglart incelendiginde 4 ve 5 yildizli otel isletmeleri 3 yildizli otel
isletmelerine gore kalite maliyet sistemini daha fazla 6nemsedikleri ortaya ¢ikarilmigtir.
Otel isletmeleri hizmetler sektoriiniin diger sektorler arasindaki paymin giinden giine
artmas1 ve bundan dolay1 turizm isletmelerinin de yerinin artmasi nedeniyle 3 yildizli otel
isletmelerinin  de kalite maliyet sistemini Onemsemeleri gerekmekte oldugu
diistiniilmektedir. Yapilan Anova testi sonuglarina bakildiginda kalite maliyetleri sistemi
ile ilgili ifadelere verdikleri cevaplarin genel ortalamasinin igletmelerin personel sayilarina
gore anlaml bir farklilik géstermekte oldugu goriilmiistiir. (p=0,046<0,05). Ortaya ¢ikan
anlamli farkliliga gore personel sayisi 1-50 arasinda olan otel igsletmelerinin 51-100 ve 101-
150 arasinda olan otel isletmelerine gore daha diisiik bir ortalamaya sahip oldugu tespit
edilmistir. Ayrica kalite maliyetleri ile ilgili “Etkin bir kalite maliyetleri sistemi tiim
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isletme  ¢alisanlarinda  kalite bilincinin  olusmasin1  saglayacaktir.”  Ifadesinde
(p=0,037<0,05) ve “Kalite maliyetleri sistemi isletme departmanlari arasinda daha iyi
iliskiler kurulmasinda yardimci olacaktir.” ifadesinde (p=0,026<0,05) de isletmelerin
personel sayilarina gore anlamli bir farklilik tespit edilmistir.

Anova testi sonuclarina bakildiginda kalite maliyetleri sistemi ile ilgili ifadelere
verdikleri cevaplarin genel ortalamasinin isletmelerin faaliyet siirelerine gore anlamli bir
farklilik gostermemektedir (p=0,687>0,05). Ayrica kalite maliyetleri ile ilgili tiim
ifadelerde de isletmelerin faaliyet siirelerine gore anlamli farkliliklar tespit edilememistir.
Bu sonuca gore yeni kurulan isletmeler kalite maliyet sistemlerini daha fazla 6nemsedikleri
ortaya ¢ikmaktadir.

Yillik ortalama doluluk orani fazla olan isletmeler kalite maliyet sistemini daha
fazla onemsedikleri goriilmiistiir.

Anova testi sonuglarina bakildiginda kalite maliyetleri sistemi ile ilgili ifadelere
verdikleri cevaplarin genel ortalamasinin isletmelerin kalite kontrol departmanina sahip
olma durumuna goére anlaml bir farklilhik géstermektedir (p=0,000<0,05). Ortaya ¢ikan
anlamli farkliliga gére departmana sahip otel isletmelerinin departmana sahip olmayan otel
isletmelerine gore daha yiiksek bir ortalamaya sahip oldugu tespit edilmistir. Ve yine ayni
sekilde kalite maliyetleri sistemi ile ilgili ifadelere verdikleri cevaplarin genel
ortalamasmin isletmelerin KMS’ye sahip olma durumuna gore anlamli bir farklilik
gostermektedir (p=0,000<0,05). Ortaya ¢ikan anlamli farkliliga gére KMS’ye sahip otel
isletmelerinin KMS’ye sahip olmayan otel isletmelerine gore daha yiiksek bir ortalamaya
sahip oldugu tespit edilmistir. Ayrica kalite maliyetleri ile ilgili tiim ifadelerde de
isletmelerin KMS’ye sahip olma durumuna gore anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Kalite
kontrol departmanina ve kalite maliyetleri sistemine sahip olan otel isletmeleri kalite
maliyetleri sisteminin faydali olacag: diisiincesine olmayanlara gore daha ¢ok katilmakta
olduklar1 belirlenmistir. Ancak buna gore yine arastirmaya katilan otel isletmelerinin daha
az1 bir kalite kontrol departmanina ve kalite maliyetleri sistemine sahiptirler.

Otel isletmelerini kalite maliyetleri sistemi ile ilgili ifadelere verdikleri cevaplarin
genel ortalamasinin igletmelerin kalite maliyetlerinin 6lgiilmesi ve raporlanmasi durumuna
gore anlamli bir farklilik gdstermektedir (p=0,000<0,05). Ortaya ¢ikan anlaml farkliliga
gore diizenli olarak Ol¢lim ve raporlanma yapan otel isletmelerinin yapmayan otel
isletmelerine gore daha yiiksek bir ortalamaya sahip oldugu tespit edilmistir. Ayrica kalite
maliyetleri ile ilgili tim ifadelerde de isletmelerin kalite maliyetlerinin dl¢iilmesi ve
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raporlanmast durumuna gore anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Diizenli olarak 6l¢im
yapan isletmeler kalite maliyet sistemini daha fazla dnemsemektedirler.

KMS’nin mevcut olmadig isletmelerin %81,8’inde muhasebe sisteminde koklii
degisiklik gerektirmesi, ,%97’sinin egitimli personel yetersizligi nedenleriyle mevcut
olmadigi goriilmistiir. Eski muhasebe sistemlerine gore ¢agdas bir muhasebe sisteminin ve
egitimli personel gereksinimi oldugu ortaya ¢ikmustir.

Isletmeler c¢alisanlara diizenli egitim verilmesini &nemsemekte olsalar da yine

isletmelerin diizenli olarak egitim vermedikleri gérilmiistiir.
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