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ALANYA VE CEVRESINDE BES YILDIZLI OTELLERDE YiYECEK
ICECEK KALITE MALIYETLERININ DEGERLENDIRILMESINE
YONELIK BiR ARASTIRMA

MEHMET ALTUG SAHIN

Kiiresellesmenin getirdigi yogun rekabet ortaminda, uzun vadede isletmeleri hayatta
tutacak olan olgu kalitedir. Uretilen hizmetin ve/veya malin kalite diizeyi, isletmenin
ve urtinin streklilik kazanmasi agisindan onem tasimaktadir. Arzulanan kalite
seviyesinin saglanabilmesi agisindan isletmeler Onemli oOlgiilerde maliyetlere

katlanmaktadirlar.

Cogu isletme agisindan yonetimsel endiselerin bulundugu konular arasinda maliyet
etkinliginin saglanilmasi, rekabet avantajinin elde edilmesi ve karlilik diizeylerinde
arzulanan seviyelere ulasilabilmesi yer almaktadir. Isletmeler politikalarmi ve
stratejilerini bu konular c¢ergevesinde belirlemekte ve amaglarina ulasmalarin
saglayacak faaliyetler gerceklestirmektedirler. Geleneksel konaklama isletmeleri

olarak tanimlanan otel isletmelerinde de bu konular 6nem tagimaktadirlar.

Giiniimiiz rekabet ortamindaki otelcilik sektoriiniin 6nemli bir boliimii olan yiyecek
ve i¢cecek operasyonunun islevlerinden birisi de maliyet sistemidir. Bu alanda ii¢ tip
kalite maliyeti bulunmaktadir: (1) oOnleme, (2) degerleme ve (3) basarisizlik
maliyetleri. Genel karlilik agisindan bu alanin katkis1 géz Oniine alindiginda; bu
maliyetler ile maliyet etkinligi, rekabet avantaji ve karlilik diizeyleri arasindaki

iliskinin incelenmesi otelcilik sektorii agisindan gereklilik arz etmektedir.

Bu calismada yukarida bahsedilmekte olan iligkilerin ampirik anket ¢caligsmasi ile yar1
yapilandirilmis miilakat ile Alanya ve ¢evresindeki turizm isletme belgeli bes yildizli

otel isletmelerinde analiz edilmesi amaglanmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Yiyecek ve I¢ecek, Kalite Maliyeti, Maliyet Etkinligi, Rekabet

Avantaj1, Karlilik Diizeyi
iii



ABSTRACT

AN EXPLORATION OF FOOD AND BEVERAGE QUALITY COSTS OF
FIVE STAR HOTELS IN ALANYA AND SURROUNDINGS

MEHMET ALTUG SAHIN

Quality is a crucial concept which will keep the businesses alive where globalization
has created intense competitive environment. Quality level of services and/or goods
is important to gain sustainability of corporations and products. Businesses incur

substantial amounts of cost to sustain a desired level of quality.

Managerial concerns for most businesses include, but not limited to, achieving cost-
effectiveness, gaining a competitive advantage, and obtaining desired profitability
levels. Businesses determine their policies and strategies within these frameworks
and perform activities to achieve their objectives. Such matters are especially
important for hotel businesses which are defined as traditional accommodation

businesses.

The cost system of food and beverage operations is one of the most important
elements of hospitality industry in today’s competitive environment. There are three
types of quality costs in this area: (1) prevention, (2) appraisal and (3) failure costs.
Given the contribution of this area to overall profitability, examining the relationship
between these costs and cost-effectiveness, competitive advantage and profit levels is

of high importance to hospitality industry.

This study aims to analyze the aforementioned relationship in tourism establishment
certificated five-star-hotels in Alanya and surroundings through a survey method

empirical study and semi-structured interviews.

Key words: Food and Beverage, Quality Costs, Cost Effectiveness, Competitive

Advantage, Profitability Level



ONSOZ

Turizm sektoriinde kalite ve kalite yonetimi konulari her giin daha da 6nemli bir hal
almaktadir. Kalitenin uygunlugunun saglanilmasinda katlanilan maliyetler, isletmeler
i¢in Olgiilerek analizlerinin saglanilmasi gereken konular olarak karsimiza ¢ikmakta;

basarinin saglanilmasinda 6nemli birer ara¢ olmaktadirlar.

Ulkemiz turizm sektdriiniin  yillar icerisinde gdstermekte oldugu gelisim
cercevesinde, otel isletmelerinin de igerisinde bulunmakta oldugu konaklama sektorii
de gelisim adina kendisine diisen pay1 almaktadir. Tiiketicilerin her gecen giin daha
kaliteli hizmetler talep etmesinden otiirii, konaklama sektoriinde yonetimsel

degisimler de yasanmakta; Toplam Kalite Yonetimi faaliyetleri uygulanmaktadir.

Yiyecek ve icecek operasyonlart gibi konaklama isletmelerinde biiyiik maliyet
kalemlerine sahip faaliyetlerde ortaya ¢ikan kalite maliyetleri 6l¢iimlenmeli ve analiz
edilmelidir. Ayrica bu maliyetlerin isletmelerin maliyet etkinligi saglamada, rekabet
avantaji yaratmada ve karlilik diizeylerini gelistirmede etkin bir rol oynayip

oynamadig1 belirlenmelidir.

Bu ¢alismanin hazirlanmasinda birgok kisinin ve kurumun emegi bulunmaktadir.
Oncelikli olarak danismanim Prof. Dr. Fiisun ISTANBULLU DINCER’ e, ayrica
caligmanin asamalarinda yardimlarini esirgemeyen Do¢. Dr. Mehmet ERKAN’ a,
Dog¢. Dr. Ismail KIZILIRMAK’ a, Dog. Dr. Kazim DEVELIOGLU’ na, Yrd. Dog.
Dr. Erciiment OKUTMUS’ a ve Ayse ERGUL’e,

Ayrica tezime gostermis olduklari ilgiden ve maddi-manevi desteklerinden otiirii
Alanya Ticaret ve Sanayi Odast (ALTSO) baskani sayin Kerim Aydogan’a ve oda

yonetim kuruluna,

Calismam esnasinda gostermis olduklar1 destek ve anlayiglarindan Otiirii canim

aileme, mesai arkadaslarima ve arkadaslarima da sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.
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GIRIS
Kiiresellesmenin  getirmis oldugu rekabet ortaminda, isletmeler basariya
ulasilabilmek i¢in kalite olgusunu benimseme ihtiyaci hissetmislerdir. Daha onceleri
fiyata 6nem veren miisteri profili degisim gostererek, kalitenin kendileri agisindan
daha Onemli oldugunu isletmelere kabul ettirmistir. Kaliteli {retimlerin
gerceklestirilmesi adina isletmeler, girisimlerde bulunmaya ve yatirimlar yapmaya
baslamislardir. Bu asamalarda, standartlagsmis seviyelerde kalitenin saglanabilmesi
icin kalitenin yOnetilmesi gerekliligi ortaya c¢ikmistir. Yonetimsel agidan Toplam
Kalite Yonetimi’ni benimseyen isletmeler, zaman igerisinde hem verimlilik hem de
mali agidan basariya ulagmiglar ve kendilerine rekabet avantaji yaratmayi

basarabilmislerdir.

Rekabet ortaminda istenen karlilik diizeylerine ulasmada isletmelerin sadece kaliteyi
saglamasi yeterli gelmemektedir. Maliyetlerin etkin bir sekilde kullanmasi da
gerekmektedir. Isletmelerde rekabetin en &nemli unsurlarindan olan maliyetlerin
kontrol altina alinmasi ve etkin kullaniminin saglanmasi, ¢iktilarin istenildigi
verimlilikte alinmasmma ve planlanan maliyetler kapsaminda iiretimlerin
gerceklesmesini olas1 kilmaktadir. Maliyetlerin etkinliginin saglanilmasi i¢in ise

maliyet muhasebesinde yeni yaklagimlar uygulanmaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi sayesinde isletmelerin siirdiiriilebilirligi saglanmakta, bu
kapsamda yapilan kalite iyilestirme cabalari uygulayan isletmelerde bazi maliyet
kalemleri ortaya c¢ikmaktadir. Bu maliyetlerin kayit altina alinmasi, isletmelerin
basarili  olabilmesi adina oOnem tasimaktadir. Kalitenin uygunlugunun
saglanilabilmesi adina katlanilan bu maliyetler kontrol altina alinmali ve
yonetilmeleri saglanarak isletmelerin kalite ile ilgili gerceklestirdikleri faaliyetlerde

basariya ulasmalar1 saglanmalidir.

Rekabet ortaminin yogun bir sekilde yasandigi otelcilik sektoriinde de, rakip
isletmelerden daha iyi hizmet verilmesi adina Toplam Kalite Yonetimi ve faaliyetleri
zaman igerisinde benimsenmistir. Siirekli iyilestirme faaliyetlerinin yiiriitilmekte

oldugu bu sektorde de kalite maliyetleri ortaya ¢ikmaktadirlar. Ancak bazi
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sebeplerden dolay1 otel isletmeleri bu maliyetleri kategorize etmeyerek kayit altina
almamakta ve gormezden gelmektedirler. Basarinin anahtar1 sayilan maliyet ve kalite
olgularinin ortak noktasi olan kalite maliyetlerinin, otel isletmelerinde 6l¢timlenmesi

gerekmektedir.

Otel isletmelerinde saglanacak olan maliyet etkinlikleri sayesinde, istenen karlilik
diizeyleri saglanmakta ve rekabet avantaji elde edilmektedir. Otel isletmeleri
acisindan da 6nem arz eden konular olan maliyet etkinligi, rekabet avantaji ve
karlilik diizeyinin istenen seviyelerde saglanabilmesi icin, otel isletmeleri gerekli

faaliyetleri ytiriitmelidirler.

Otel isletmelerinin en biiyiik gelir kalemlerinden birisini yiyecek ve igecek
operasyonlart olusturmaktadir. Getiri oranlar1 kadar maliyet oranlar1 da yiiksek olan
bu operasyonlarin, maliyet kontrollerinin saglanilmasi gerekmektedir. Bu yiizden
yiyecek ve icecek operasyonlarinda kalite uygunlugunun saglanabilmesi ve
uygunsuzluklarin ortadan kaldirilabilmesi i¢in katlanilan, yiyecek ve icecek kalite

maliyetlerin kayit altina alinmasi ve analiz edilmesi gerekmektedir.

Caligmanin ilk boliimiinde maliyet, kalite ve kalite maliyeti kavramlar1 {izerinde
durulmakta; giincel maliyet muhasebesi yaklasimlarina deginilmektedir. Toplam
Kalite Yonetimi yaklasimi ile ortaya cikan kalite maliyetleri konusunun Onemi,
siniflandirilmasi, sistemlerinin kurulmasi ve analiz edilmesi konular1 da bu boliimde

aktarilmaktadir.

Calismanin ikinci boliimiinde ise, konaklama sektoriinde 6nemli bir paya sahip olan
otel isletmeciliginden s6z edilmekte; onemli gelir kaynaklarindan biri olan yiyecek
ve igecek departmani ile ilgili gerekli agiklamalar yapilmaktadir. Ayrica daha once
Ramdeen v.d. (2007) tarafindan yapilan ¢alisma goz oniinde bulundurularak, Alanya
ve ¢evresindeki turizm isletme belgeli bes yildizli otel isletmelerinde gergeklestirilen
miilakatlar cercevesinde yiyecek ve icecek operasyonlarinda ortaya c¢ikan kalite

maliyetleri agiklanmaktadir.

Calismanin son boliimii olan ii¢lincli asamada ise; Onleme, degerleme ve basarisizlik

maliyetleri olarak siniflandirilan kalite maliyetleri ile maliyet etkinligi, rekabet
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avantaj1 ve karlilik diizeyi arasindaki iliskilerin dl¢iilmesi amaci ile ilgili uygulanan

anketlerin sonuglari degerlendirilerek alternatif 6neriler getirilmektedir.



BIRINCi BOLUM: MALIYET, KALIiTE VE KALITE MALIiYETI
KAVRAMLARI

1.1.Muhasebe Sistemi ve Maliyet Muhasebesi

Muhasebe, belgeleme ve yonetime arag olma o&zellikleri igeren; bu kapsamda
isletmelerin, kurumlarin veya muhasebe hesabmna tabi olan biitiin kisilerin
hesaplama, islemini yapma ve hesaplagsmalarini gerceklestirme hareketlerinin
biitiiniidiir. Muhasebeye ait olan bu iki 6zellik; muhasebenin alt1 6gesi olan belgeleri
diizenleme, hesaplar1 tutma, maliyetleri hesaplama, sonu¢ ¢ikarma, isletmeyi 6lgme

ve planlamayi ortaya ¢ikarmaktadir (Haftaci, 2007: 2).

Mubhasebe sistemleri, satiglar ve hammadde teminati gibi ekonomik olaylar ve
islemleri ele alir ve bunlar1 yoneticiler, satis temsilcileri, iiretim denetcileri ve
benzeri gruplar tarafindan kullanilabilir veriler olarak isler. Ekonomik olaylarin
islenmesindeki kasit bu bilgilerin toplanmasi, kategorize edilmesi, 6zetlenmesi ve
analiz edilmesidir (Horngren v.d., 2011: 3). Muhasebe bilgi sistemleri sayesinde
isletme faaliyetleri ile ilgili ¢esitli bilgileri edinen menfaat gruplari sdyle siralanabilir

(Ertas, 2011: 118-119);

e Yatirnmceilar; Yapilabilecek olan potansiyel yatirimlarin risklerini 6grenme
ve yatirim yapilan islerin kar pay1 6deme giiciinii belirlemede bilgilere ihtiyag
duyan gruptur.

e Calisanlar ve onlar1 temsil eden gruplar; Isveren devamliligini 6nemseyen
gruptur.

e Borg¢ verenler; Verilen borglart ve bunlara ait faizleri isletmeden zamani
geldiginde tahsil edilebilmesi adina verilere ihtiya¢ duyan gruptur.

e Saticilar ve diger ticari tedarikciler; Isletmenin kendilerine olan borglar:
zamani geldiginde ddeyebilmesi ile ilgilenen gruptur.

e Miisteriler; Isletmenin devamliligs ile iliskili verilere ihtiya¢ duyan gruptur.

e Devlet; Isletmenin yapmakta olduklari isler kapsaminda yasal diizenlemelerin
yapilmasi, vergi politikasinin belirlenmesi ve ulusal gelir ile ilgili istatistiksel

verilerin diizenlenmesi adina verilere ihtiyag duyan gruptur.



e Kamu; Isletmelerin yaptiklar1 isler sonucunda etkilenen ve bilgiye ihtiyag

duyan gruptur.

Muhasebe verilerinin isletme i¢i ve disina yonelik olmasi, muhasebenin tiirlere
ayrilmasindaki temel Olgiittiir (Usal ve Kurgun, 2006: 17). Maliyet muhasebesi ile
finansal muhasebe arasindaki baglantiyr saglayan ve biitiinlilk arz eden muhasebe
kayit sistemi; karar aract olacak verilerin izlenmesi, irdelenmesi, kayitlarinin
yapilmas1 ve siniflandirilarak raporlanmasi gorevlerini iistlenmektedir. Muhasebe
kayit sistemi icermekte olduklar1 bu oOgeler kapsaminda bilgilerin kullanilmasi
acisindan yonetim muhasebesi, finansal muhasebe ve maliyet muhasebesi olmak

lizere ii¢ ana baslik altinda izlenmektedir (Arzova, 2009: 11);
1.1.1.Yonetim Muhasebesi

Yonetim muhasebesi, igeriginde “muhasebe” kelimesini barindirmasina ragmen bir
kayit sistemi niteligi tastmamaktadir. Yonetim muhasebesi isletme ile ilgili kararlarin
verilmesinde, muhasebe bilgilerini daha etkin bir bicimde kullanmasi igin yonetime

yardimc1 olmas1 amaciyla tasarlanmustir (Civelek ve Ozkan, 2008: 459).

Yoneticiler kurumsal amaglarin yerine getirilmesi, iletisim kurulmasi ve stratejilerin
uygulanabilmesi, farkli pazar boliimlerine {iriin tasarimi, tasarlanan tiriinlerin tiretimi
ve pazarlanmasi gibi konularda endiselere sahiptirler. Yonetim muhasebesi bilgileri
isletmenin tiimiiniin yerine, bireysel veya bolgesel endiseleri hedef almaktadir.
Yonetim muhasebesi yoneticilere hem ge¢cmise hem de gelecege doniik bilgi

saglamaktadir (Kinney ve Ralborn, 2011: 3).
1.1.2.Finansal Muhasebe

Finansal muhasebe sistemleri aylik, ii¢ aylik ve yillik olmak iizere sabit araliklar
cergevesinde mali tablolar halinde raporlar sunan bir muhasebe sistemidir. Bu mali
tablolardan bazilari; gelir tablosu, bilango ve nakit akis tablosu olarak sayilabilinir

(Warren, v.d., 2009: 3).

Finansal muhasebe; yatirimcilar, devlet kurumlari, bankalar ve tedarikgiler gibi dissal
gruplara raporlamaya odaklanmaktadir. Isletmenin ticari boyutlardaki islemlerini

Ol¢iimleyen ve kayit eden finansal muhasebe sistemleri; genel olarak kabul gbrmiis
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olan muhasebe ilkeleri ¢ercevesinde bu verileri finansal ifadeler olarak saglamaktadir
(Horngren v.d., 2011: 3). Bu kapsamda saglanan finansal muhasebe verileri,
muhasebeye yon veren temel kavramlar ile bir biitlinliik i¢cermelidirler. Finansal
muhasebe verileri genellikle tarihi, niceliksel, parasal ve dogrulanabilir olurlar. Bu
tarz bilgiler igletmelerin faaliyetlerini yansitmaktadirlar (Kinney ve Ralborn, 2011:

2).
1.1.3.Maliyet Muhasebesi

Maliyet muhasebesi sistemleri icermekte oldugu bilgiler ve analizler agisindan
isletmelere faydalar saglamaktadirlar. Maliyetler ile ilgili islenmis veriler,
isletmelerin basariya ulasmasinda anahtar rol oynamaktadirlar. Bu boliimde maliyet
muhasebesi sistemlerine, 6nemine ve giincel maliyet muhasebesi yaklagimlarina

deginilecektir.
1.1.3.1.Maliyet Muhasebesinin Onemi

Maliyet muhasebesi, belirli bir maliyet donemi igerisinde gider hesaplarina gore
maliyet tiirlerini belirleyen, ilgili hesaplar araciligr ile bu giderlerin dogrudan veya
dolayli olmas: ile ilgili saptamalar1 yaparak maliyet hesaplarma kaydeden, ayrica
birim ve toplam maliyet hesaplamalarini yapan ve bunlarla ilgili tim faaliyetleri

gergeklestiren muhasebe tiirtidiir (Haftaci, 2007: 7).

Farkli bir tanimlamada ise tretim maliyetlerinin saptanmasi, giderler ile alakali
kontrollerin yapilmasi gibi konularda bilgiler verdigi belirtilen maliyet muhasebesi;
isletmelerin tiretmekte olduklari mal ve/veya hizmetlerin maliyet unsurlarinin
izlenilmesi ve iiretim maliyetlerinin saptanmasi, kontrol araci olmasi, planlama ve
karar alma siireglerinde tepe yonetime yardimci olunmasi gibi gorevleri biinyesinde
barindiran hesaplama ve kayit sistemi oldugu aktarilmaktadir (Arzova, 2009: 11-12;
Akpmar ve Ozdemir, 2010: 9-10). Yéneticiler, maliyet muhasebesi sayesinde elde
ettikleri bilgilerini biitge hazirlanmasi, stratejilerin ve {diretimlerin planlanmasi,
fiyatlama, arastirma gelistirme ve daha bir¢ok alanda kullanmaktadirlar (Horngren

v.d.,, 2011: 2).



Finansal
Muhasebe

Maliyet
Muhasebesi

Y dnetim Muhasebesi

Sekil 1: Finansal Muhasebe — Maliyet Muhasebesi ve Yonetim Muhasebesi
Hiskisi

Kaynak: Civelek ve Ozkan, 2008: 458

Hem y6netim muhasebesi hem de finansal muhasebeye bilgi saglamakta olan maliyet
muhasebesi; isletmelerdeki kaynaklarin saglanmasi ve kullanilmasi ile ilgili finansal
olan ve olmayan bilgilerin Olclilmesi, analiz edilmesi ve raporlanmasi ile
ilgilenmektedir. Bir mal ve/veya hizmetin birim maliyetinin hesaplanmasi ile
ilgilenen maliyet muhasebesi; finansal muhasebenin alaninda yer alan stok
degerleme ve yonetim muhasebesinin alaninda yer alan karar verme ihtiyaglarini
destekleyici veriler saglamaktadir. Ayrica maliyet muhasebesi genis bir odaklanmaya
sahiptir ve sadece maliyetlerin azaltilmasi ile alakali degildir. Maliyet muhasebesi ek
maliyetler ile alakali kararlarm verilmesini de icermektedir. Ornek verilmesi
gerekirse; gelirlerin ve karliligin arttirilmasi amaci ile miisteri memnuniyetinin ve
kalitenin iyilestirilmesi i¢in yeni iriinlerin gelistirilmesiyle alakali ek maliyetlerin
kararlarinin verilmesinde maliyet muhasebesi rol oynamaktadir (Horngren v.d.,

2011: 4-5).

Maliyet yonetimi bilgisi, organizasyon bilgi deger zinciri igerisinde, Sekil 2°de
gosterildigi tlizere 1 numarali evreden 5 numarali evreye dogru gelistirilir ve
kullanilir. Deger zincirinin daha diisiik asamalarinda, muhasebeciler is
etkinliklerinden (Asama 1) veriler toplayarak ve 6zetlemektedirler (Asama 2). Daha
sonra bu veriler, analizler ve muhasebecilerin uzmanliklart yardimi ile bilgiye
dontistiirilmektedirler (Asama 3). Asama 4’te ise bu edinilen bilgiler “harekete
gecirecek bilginin” elde edilebilmesi adina, orgiitiin stratejileri ve rekabetc¢i ortam
hakkinda edinmis olduklar1 bilgiler ile birlestirilmektedirler. Organizasyonun

stratejilerini ileri bir kademeye getirecek olan stratejik kararlarin verilmesinde, bu



bilgiler (Asama 5) muhasebeciler ve onlarin i¢inde yer aldiklart yonetim takimlar

tarafindan kullanilirlar (Blocher v.d., 2010: 3).

ASAMAL ASAMA 2 ASAMA S ASAMA 4 ASAMAS

is

Veri Enformasyon Bilgi
Etkinlikleri > > > g > Kararlar >

Sekil 2: Maliyet Muhasebesi Bilgilerinin Isletme Bilgilendirme Zincirinde
Dolasim ve Sonuclari

Kaynak: Blocher v.d., 2010: 3

Genis bir uygulama alanina sahip olan maliyet muhasebesi ve maliyet yonetiminin {i¢

onemli 6zelligi bulunmaktadir (Horngren v.d., 2011: 47);

Mallarin, hizmetlerin ve diger maliyet Ogelerinin maliyetlerinin
hesaplanmasi,
Planlama ile kontrol ve performans degerlendirmelerine ait bilgilerin
toparlanmasi,

Karar alinabilmesi adina uygun bilgilerin analiz edilmesi.

Maliyet muhasebesinin konusu ve amaci ise sunlardan olugmaktadir (Civelek ve

Ozkan, 2008: 5);

Mal ve/veya hizmet {retimi yapan isletmelerde maliyet muhasebesi
uygulanmaktadir.

Uretim maliyetleri ile ilgili olan iktisadi olaylar ile ilgilenir.

Maliyetlerin tanimlanmasi, 6zetlenmesi ve raporlanmas: ile ilgilenen bir
sistemdir.

Isletme ve iiretim siiregleri ile ilgili yonetimin kararlar vermesinde yardimci

olmay1 amaglamaktadir.

Maliyet sisteminin islevselligi, maliyet sistemleri tarafindan saglanmilan maliyet

muhasebesi bilgilerinin kalitesi ile es orantilidir (Pavlatos ve Paggios, 2009: 264).

Yoneticiler karar verme siireglerinde gelismis maliyet muhasebesi bilgilerinin

oneminin farkina varmaktadirlar. Islevsellik acisindan gelismis olan maliyet
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muhasebesi sistemleri, daha yiiksek kalitelerde bilgi saglamaktadirlar. Maliyet
muhasebesi sistemlerinin tasarimi 6nemli Olciilerde maliyet bilgilerinin kalitesini

etkilemektedir (Cohen ve Kaimenaki, 2011: 18-19).
1.1.3.2.Maliyet Muhasebesindeki Giincel Yaklasimlar

Maliyet muhasebesi ile alakali olan konular ve bu kapsamda yapilan ¢aligmalar ile
bilimsel aragtirmalar giin gectikge artmaktadir. Bu kapsamda, yenilik¢i ve sorun
giderici Ozellikler barindiran ve uygulamada igletmelere yarar saglayan maliyetleme
yontemleri de arastirilarak, gelistirilmektedir. Maliye muhasebesi kapsaminda yer
alan giincel yaklasimlar1 sayacak olursak; faaliyet tabanli maliyetleme, hayat boyu
maliyetleme, tam zamaninda iiretim, hedef maliyetleme, kaizen maliyetleme, lojistik
maliyetleme ve yalin muhasebe konulari yer almaktadir. Bunlar alt bagliklar

kapsaminda inceleneceklerdir.
1.1.3.2.1.Faaliyet Tabanh Maliyetleme

R. Cooper tarafindan 1988 yilinda bir maliyet hesaplama yontemi yaklagimi olarak
ortaya atilan faaliyet tabanli maliyetleme, modern maliyet sistemlerinin
tanimlanmasinda belirleyici rol oynamaktadir. Direkt is¢ilik ile direkt hammadde
maliyetleri, ¢iktilar {izerine direkt olarak yiiklenirken; genel iiretim giderleri hacim
tabanli anahtarlar cergevesinde yiiklenebilmektedir. Faaliyet Tabanli Maliyetleme
(FTM), isletmelerdeki geleneksel maliyet sistemlerinde, maliyetlerin iretilmekte
olan mal ve/veya hizmetlere eklenilmesi amaci ile kullanilmakta olan hacim tabanh
anahtarlar sebepli ortaya c¢ikan hatalarin diizeltilmesi amaci ile gelistirilmistir
(Hacirtistemoglu ve Sakrak, 2002: 27-30). Faaliyet Tabanli Yonetim (FTY), ise
faaliyetler ile ilgili elde edilen analizleri ve Faaliyet Tabanli Maliyetleme’yi,
yoneticilere yardim etme amacgli kullanmakta; bdylece hizmetler ve/veya mallara

deger katarak isletmenin rekabet giiciine katkida bulunmaktadir (Blocher, 2010: 12).

FTM Yontemi ile endirekt maliyetler olan genel iiretim giderlerinin hesaplanilmasi
ve maliyetlere dagitilmasi ile ilgili sorunlar ortadan kaldirilmaktadir. Bu ¢ergevede
model, isletmelerin faaliyetlerinde kaynaklari, mal ve/veya hizmetlerin ise

faaliyetleri kullanmakta ve tiiketmekte oldugu seklinde iki 6nerme yapmaktadir.
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FTM sayesinde geleneksel maliyetleme tekniklerinde yasanan genel iiretim
maliyetlerinin, {irlin maliyetlerine dagitimindaki sorunlar ortadan kalkmakta; ayrica
maliyetlere sebep olan faaliyetlere cabalar1 yonlendirerek, gereksiz faaliyetlerin

azaltilmasina isletmeler tesvik edilmektedir (Civelek ve Ozkan, 2011: 283-287).
1.1.3.2.2.Hayat Boyu Maliyetleme

Mamullerin de insanlar gibi bir hayat dongiisii oldugunu savunan Hayat Boyu
Maliyetleme Modeli; mal ve/veya hizmetlerin dogusu, iretimi ve satigi ile satis

sonrast kademelerden gegtigini dnermektedir (Civelek ve Ozkan, 2011: 286-287).

Hayat Boyu Maliyetleme’de irlinlere ait 5 adet evreye sahip oldugu
savunulmaktadir. Bunlardan ilki arastirma ve gelistirmedir, ikincisi {iriin tasarimidir
ve hedef maliyetlemenin gergeklestirilerek en uygun iretim prototipinin
hazirlanildig1 evredir, tiglincii evre iiretimdir, dordiincii evre pazarlama, besinci evre
ise satiglar ve hizmetlerden olusmaktadir (Blocher, 2010: 12-13). Bu model
sayesinde {lrlinlerin sadece iretim maliyetleri ile kisitli olmadigi; hem {iretim
oncesinde hem de {iretim sonrasinda maliyetler i¢erdigi ve bu ¢ercevede yonetimlerin
tiretimler Oncesi planlamalar yapmalar1 gerektigini ortaya koymaktadir (Civelek ve

Ozkan, 2011: 286-287).
1.1.3.2.3.Tam Zamaninda Uretim Yaklasim

Siirekli iyilestirme felsefesini 6n planda tutan ve ayrica zaman gereksinimini en aza
indirmeyi amaglayan bir model olan Tam Zamamn Uretim Yaklasimi, hem yart
mamul hem de mamul stoklarinda olusan sikintilarin giderilmesi i¢in gelistirilmistir
(Haciriistemoglu ve Sakrak, 2002: 63-64). Ingilizce literatiirde Just-in-Time (JIT)

olarak gecmektedir.

Deger yaratmayan faaliyetlerin ortadan kaldirilarak maliyetlerin azaltilmasini
amaglayan Tam Zamaninda Uretim Ydntemi; asir1 stok, kusurlu iiretim ve kayiplar
gibi maliyet kalemlerinin Oniine gegilmesi i¢in ¢aba sarf etmektedir. Bu yiizden bu
model kapsaminda kalite siirekli kilinmali ve {iretimlerde safthalar arasinda bozuk

iiriinler gegmemelidir (Civelek ve Ozkan, 2011: 290-291).
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TZU Sistemi’ ni benimseyecek olan isletmelerin gerceklestirmesi gereken maliyet
sistemleri degisimlerinden bazilari; daha iyi maliyet kontroli, sistem faaliyetlerinde
tasarruf saglanilmast ve mamul bilgilerinin daha saglikli olmas: olarak yer

almaktadir (Hacirlistemoglu ve Sakrak, 2002: 68).
1.1.3.2.4.Hedef Maliyetleme

Hedef maliyetleme yoOntemi cercevesinde, isletmeler satilacak olan mal ve/veya
hizmetten elde etmek istedikleri kar1 belirlemektedirler. Bu ¢ercevede rekabete
dayal1 olan pazar fiyat1 da saptandiktan sonra; ulasilmasi gereken birim basi maliyet,
birim basg iiriin pazar fiyatindan istenilen birim bas1 karin ¢ikarilmasi ile bulunur. Bu
hesaplamalar, genel toplam diizeylerinde de gergeklestirilebilir (Haciriistemoglu ve
Sakrak, 2002: 118-119). Hedef Maliyetleme Y 6ntemi, isletmelerin rekabet ortaminda
bulunduklar piyasalarda rakip firmalar ile miisteri taleplerinin, iiriin satis fiyatlarin

belirlemesi durumlarinda kullanilmaktadir (Civelek ve Ozkan, 2011: 287).

Hedef Maliyetleme Sistemleri’ nde destekleyici konumda olan tekniklerden bazilar
ise, Kazien Maliyetleme ile Deger Miihendisligi’dir. Hedef maliyetlemenin iiriin
kalitesinin belirli seviyelerde saglanilmasi ve maliyetlerin de belirlenen kar
cercevesinde diisiirilmesi amaclarina ulagsmada; deger miihendisligi gibi maliyet
disiirme teknikleri ile Kaizen Maliyetleme gibi bir siirekli maliyet iyilestirme

teknikleri yarar saglamaktadir (Haciriistemoglu ve Sakrak, 2002: 126-130).

Hayat Boyu Maliyetleme modelinin asamalarinda yer alan arastirma-gelistirme ve
tasarim gibi faaliyetlerin maliyetleri, sonradan ortaya ¢ikabilecek olan maliyetleri
etkilendikleri i¢cin Hedef Maliyetleme yonteminin bir yardimci maliyetleme yontemi
olarak bu agamada kullanilmasi isletmelerin yararina olacaktir. Bdylece hem maliyet
kontrolii saglanabilecek, hem de maliyetlerin minimize edilmesi miimkiin olacaktir

(Civelek ve Ozkan, 2011: 288).
1.1.3.2.5.Kaizen Maliyetleme

Kaizen Maliyetleme, siirekli olarak maliyetlerin iyilestirilmesini; yani maliyetlerin
diistiriilmesinde stireklilik saglanilabilmesini amaglamaktadir. Kaizen Maliyetleme,
degisken maliyetlerde siirekli bir azalma saglanilmasini olasi kilmakta; ancak sabit
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maliyetlerde bu tarz bir daralma olamayacagindan otiirii bu maliyetlere etki
edememektedir. Kaizen Maliyetleme, Hayat Boyu Maliyetleme’nin asamalarindan
olan iiretim ve satis sathasinda kullanilmalidir. Béylece tiretim maliyetlerinde siirekli
bir azalma gozlemlenecek ve isletme karililik oranlar1 daha yukar1 ¢ekilebilecektir
(Civelek ve Ozkan, 2011: 289-290). Kaizen Maliyetleme’ yi 6zel kilan maliyet
bilgilerinin muhasebe calisanlar1 tarafindan degil, iiretim hattinda c¢alisan isciler

tarafindan elde edilerek kullanilmasidir (Altinbay, 2006: 119).
1.1.3.2.6.Lojistik Muhasebe

Sirketler, globallesen ticaret ortamlarinda hem bagka pazarlara mal saglamakta hem
de bu pazarlardan mal ve/veya saglayabilmek adina tedarik zincirlerine ihtiyag
duymaktadirlar. Tedarik zincirlerinin olusturulmasi adina Orgiitlenmeler gosteren
isletmelerde, lojistik faaliyetlerinde gerceklesen nitelik ve nicelik degisiklikleri
sebebiyle ortaya lojistik maliyetleri ¢ikmaktadir. Finansal agidan isletme
performansina katkilar saglanabilmesi adina lojistik maliyetlerinin yonetilerek
kontrollerinin saglanmasi gerekmektedir. Tasima, depolama, ellegleme, siparis
isleme ve bilgi yonetimi, stok yonetimi ve diger maliyetler olmak {izere maliyet
kalemlerine sahip olan lojistik maliyetler; yonetimleri agisindan muhasebe igi
sistemleri olan Hedef Maliyetleme, Faaliyet Tabanli Maliyetleme ve Toplam Maliyet
Modelleri kullanilmaktadir (Tokay v.d., 2011: 226).

1.1.3.2.7.Yalin Muhasebe

Yalin iiretim, sadece miisteriler tarafindan talep edilen iirlin sayis1 kadar lretim
yapitlmas: ve bu iretimlerde herhangi bir atigin ortaya g¢ikmamasi gerektigini

destekleyen bir tiretim sistemidir (Kinney ve Ralborn, 2011: 808).

Yalin muhasebe ise, yalin iiretimler sayesinde isletmelerin saglayacaklari finansal
ilerlemelerin  6lciilmesi i¢in deger akislarmi kullanmaktadir. Yalin muhasebe,
isletmenin mallar1 ve/veya hizmetlerini deger akislarina yerlestirir. Yalin
muhasebenin benimsenmesi, isletmelerin iiretim siireclerinin iyilestirilmesi sayesinde

elde edecekleri karliliklar1 daha iyi anlamalarma yardimci olmakta ve karar verme
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stireglerinde daha dogru tercihler gerceklestirmelerini saglamaktadir (Blocher v.d.,

2010: 13).
1.2.Maliyet Kavram ve Boyutlari

Calismanin bu bolimiinde maliyet olgusuna aciklik getirilmesi adina tanimi
yapilmakta, ayrica farkli siniflandirmalar gergevesinde tiirlerinden bahsedilmektedir.
lleriki béliimlerde kapsamli olarak incelenecek olan maliyet kontrol sistemlerine de

bu boliimde giris yapilmaktadir.
1.2.1.Maliyetin Tanim ve Onemi

Muhasebeciler maliyeti, belirli bir amaca ulasilmasi i¢in kaynaklarin feda edilmesi
olarak tanimlamaktadir. Maliyet, iiriinler veya hizmetlerin saglanabilmesi adina

harcanan parasal tutarin Olcililmesi sonucu ortaya ¢ikan verilerdir (Horngren v.d.,

2011: 27).
Bazi farkli kaynaklarda maliyet ile ilgili yapilan tanimlar ise soyledir;

“Maliyet, kurumun isletilebilmesi i¢in belirli bir zaman dilimi i¢inde kullanilan ve

tiiketilen mal ve hizmetlerin deger olarak tutaridir.” (Haftaci, 2007: 44),

“Belirli bir amaca ulasmak i¢in katlanilan 6zverilerin ozdeksel (parasal, maddi)

ifadesine maliyet adi verilir.” (Usal ve Kurgun, 2006: 22).

Uretim yapilabilmesi amaci ile isletmeler, satin aldiklart mal ve/veya hizmetler i¢in
belirli bir tutarda kaynak harcamaktadirlar. Bu kaynaklarin parasal olarak ifade
tutarna maliyet denilmektedir (Civelek ve Ozkan, 2008: 31). Isletmenin sahip
oldugu degerlerin, igletmeye ait mal ve/veya hizmet liretilmesi i¢in kullanilmasi ile

ortaya ¢ikmaktadirlar (Akpinar ve Ozdemir, 2010: 15).

Maliyet terimi ile harcama ve gider terimleri farkli anlamlar tagimasina ragmen
birbirlerine karistirilabilmektedirler. Mal ve hizmetlerin satin alinmasi islemi ile
kaynaklardan saticilara belirli tutarlar aktarilmaktadir. Bu tutarlara harcama
denmektedir. Gider ise tiiketilmis maliyetlerden olusmaktadir (Civelek ve Ozkan,

2008: 31).
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1.2.2. Maliyet Tiirleri ve Kontrolleri

Isletmelerde olusabilecek maliyetlerin yerleri su etmenlere gore belirlenmektedir

(Haftaci, 2007: 218-221);

Isletme biiyiikliigii; nitel ve nicel 6lciiler kapsaminda belirlenen isletme
bliyiikligiine gére maliyet yerleri belirlenebilmektedirler.

Iskolu tiirii; Isletmenin igerisinde bulundugu sektoriin ozelliklerine gore
maliyet yerleri belirlenebilmektedir.

Uretimin yerlesim diizeni; Uretimin gergeklestirilmesinde ve ¢iktinin elde
edilmesinde hem direkt hem de dolayli etkileri bulunan iiretim etmenlerine
gore maliyet yerleri belirlenebilmektedir.

Uretim kosullarinin benzerligi; Uretimde ayni islemlerin farkli iiretim
kosullarinda kapsaminda gercgeklestirilmesi sebebi ile maliyet yerleri fakli
olabilmektedir.

Yetki ve sorumluluklarin dagilimi; Isletme biinyesinde dagitilmis olan
yetki ve sorumluluklar kapsaminda maliyetler belirlenebilmektedirler.

En uygun maliyet yeri sayisi; Fazladan maliyet yerlerinin belirlenmesinden
kaginilarak, benzer iiniteler ve birimlerin maliyetlerinin benzer nitelikteki
maliyetler ile birlikte kayit altina alinmasi ve degerlendirilmesi gerekmekte

ve bu kapsamda belirlemeler gergeklestirilebilmektedir.

Isletmelerde katlanilan ve parasal olarak ifade edilebilen 6zveriler, {iretim siirecinin

tamamlanmasi ile iiretim maliyetlerini olusturmaktadirlar (Usal ve Kurgun, 2006:

22). Bu kapsamda yapilan farkli bir maliyet smiflandirmasina gore, iretim

maliyetleri ii¢ ana grupta toplanmaktadir (Civelek ve Ozkan, 2008: 14-15);

Direkt Ilk Madde ve Malzeme Giderleri; Hizmet isletmelerinde sadece
direkt malzeme giderleri olarak olustugu bu maliyet hesaplari, iriiniin
icerisinde bulunan temel maddelerin maliyetleridir.

Direkt Iscilik Giderleri; Uriinlerin iiretilmesinde calisan ve iiretime direkt
olarak katkida bulunanlarin maliyet kalemleridir.

Genel Uretim Giderleri; Uc ana grupta incelenmektedir.
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o Dolayli Malzeme Maliyeti; Temel hammaddeler haricinde kalan ve
tiretim iizerinde direkt bir etkisi olmayan maliyetlerdir.

o Dolayl Iscilik Maliyeti; Dolayli olarak iiretimde bulunan ¢alisanlarin
maliyetleridir.

o Diger Dolayli Maliyetleri; Amortismanlar, kira maliyetleri gibi;
dolayli malzeme ve dolayli iscilik maliyeti disindaki {iretime dolayl

etkisi bulunan maliyetlerdir.

Uretim miktar1 ile dogrusal olarak hammadde ve malzeme miktar1 kullanimi ile

is¢ilik saatlerinin artacagi veya azalacagi sOylenebilir. Ciktt miktarlar1 ve faaliyet

hacimlerindeki degisimler, dort adet maliyet grubu altinda incelenmektedir (Civelek

ve Ozkan, 2008: 524-528);

Degisken Maliyetler; Faaliyet hacmine bagli olarak degisimlerin
gozlemlendigi maliyetlerdir. Bu tiir maliyetler kapsaminda, Direkt Ilk Madde
ve Malzeme Maliyetleri, Direkt Is¢ilik Maliyetleri ve Degisken Genel Uretim
Maliyetleri sayilabilir.

Sabit Maliyetler; Faaliyet hacmindeki degisimlerden herhangi bir sekilde
etkilenmeyen maliyetlerden olan sabit maliyetler; bina kiralar1 ve makine
amortismanlar1 gibi maliyetlerden olusmaktadirlar.

Yar1 Degisken Maliyetler; Hem sabit hem de degisken maliyet olma 6zelligi
tasiyan maliyetlerdir. Faaliyet hacmine gore degisen, fakat az bir miktarda da
olsa sabit maliyet paylar1 da bulunan maliyet tiirii olan yar1 degisken
maliyetler; su ve elektrik gibi maliyetlerden olugsmaktadir.

Yar1 Sabit Maliyetler; Belirli bir faaliyet hacmine kadar sabit kalan, bu
hacmin asilmasi durumunda miktarlarinda degisimler godzlemlenen

maliyetlerdir.

Maliyet kontrolleri, isletmelerdeki biitiin maliyetler ile iligkili olmasindan Gtiirt;

pazarlama, finans, aragtirma-gelistirme ve operasyonlar gibi isletmenin tiim orgiitsel

alanlarim1 vurgulamaktadir. Eger isletmeler basarili olmayr amaglamaktaysa, biitiin

alanlardaki maliyetleri kontrol edilmelidirler (Certo ve Certo, 2012: 540).
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Maliyet kontrol sistemlerinin basarili bir sekilde uygulanabilmesi i¢in, muhasebe
departmani ve meslek grubu calisanlarinin maliyet ve kontrol konularinda bilgili
olmalari, ayrica bu kapsamda siirekli egitim almalar1 gerekmektedir (Koroglu v.d.,
2011: 44).

1.3.Kalite Kavrami ve Boyutlari

Kalitenin 6nem kazanmasi ile birlikte, dogru anlagilmasinin da gerekliligi ortaya
cikmistir. Kalitede ortaya ¢ikabilecek yanlis anlamalar yiiziinden, isletmeler yanlis
faaliyetler gergeklestirilebilmektedir. Bu boélimde kalite olgusu tanimlanacak,
boyutlarindan bahsedilecek ve yonetilmesi acgisinda yasanan gelisimlerden

bahsedilecektir
1.3.1.Kalitenin Tanimi, Onemi ve Gelisimi

Bir kavram olarak kalite, bir¢ok insan tarafindan kavranabilmesi ve anlasilabilmesi
acisindan karmasik ve zor bir olgudur (Dale, 2003a: 4). Bu yiizden kalitenin dogru
bir sekilde anlasilabilmesi adina, tanimlar1 yapilmali ve o&zellikleri ile amaci

anlatilmali ve kars1 tarafin kalite kavramin algilamasi saglanmalidir.

Kalite, mal ve/veya hizmeti almakta olan kisinin belirtilen veya ima edilen
ithtiyaglarmin karsilanmasindaki yeteneklerini etkileyen biitiin karakteristiklerinin

toplamidir (Kinney ve Ralborn, 2011: 741).

Isletmelerdeki kalite olgusu dért tamim gercevesinde agikliga kavusturulabilmektedir
(Halis, 2008: 17);

o Kalite miikemmelliktir.
e Kalite deger vermektir.
o Kalite ozelliklere uygunluktur.

e Kalite miisterilerin beklentilerinin kargilanmasi veya asilmasidir.

Eger miisteri beklentileri karsilaniyorsa kalite tatmin edici diizeydedir; eger miisteri
beklentilerinin 6tesinde ise kalite idealdir; eger beklentileri karsilanmiyorsa kalite
eksiktir (Gaspari ve Taga, 2011: 2). Ancak kalitenin boyutlar1 birbirlerinden

bagimsiz ve belirgin olma 6zellikleri tasimaktadir. Kalite kisiler agisindan farkliliklar
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gostermesinden Otiirli, yapilan degerlendirmeler kapsaminda farkliliklar ortaya
cikabilmektedir (Tiitlincli, 2009: 64). Kalitenin algilanmast; toplumun kiiltiiriine ve
kiiltiirel gelisimine, aligkanliklarina ve gelenek-goreneklerine gore, ayrica bireysel
diizeydeki beklentilerine bagl olarak degiskenlik gosterebilmektedir (Zengin ve
Erdal, 2000: 46).

Driigitk dzellilc limiti Yiikesel: Szellil: limiti

Ozelliklers o | Ozelliklers ple_ 5 Ozzlliklers
uygunsuzluk uyguniuk uygunsuziuk

Sekil 3: i¢sel ve Dissal Ozellikler ikilemi

Kaynak: Dale, 2003a: 7

Eger mal ve/veya hizmet boyutlari, tasarim 6zellikleri ve tolerans limitleri igerisinde
yer aliyorsa, kabul edilebilirdirler. Eger mal ve/veya hizmet belirlenen 6zellikler
icerisinde degil ise kabul edilemezlerdir. Ancak neyin bu ozellikler igerinde yer

aldigi, neyin ise yer almadigi marjinaldir (Dale, 2003a: 6).
1.3.2 Kalitenin Ozellikleri ve Boyutlar

Kalite ile ilgili genel bir literatiir taramasi1 yapildiginda, kalite olgusu bazi temel

yonlerini, Sarikaya (2003: 3) sOyle agiklamaktadir;

e Kalite uygunluktur; Uretilen mal ve/veya hizmetin amacina, belirlenmis
olan standartlarina ve 6zelliklerine uygun olmasindan bahsedilmektedir.

e Uretilen iiriiniin miisteri ihtiyaclarim karsilamada yeterliligi; Uriiniin
iretim esnasinda dahil beklentileri karsilayacak diizeylerde olmalidir.

e Gereksinimlerin iktisadi acidan optimum diizeyde karsilanmasi; Kisilerin
ihtiyaclarina hitap eden {iriinler, kisilerin ihtiyaglarini parasal yoniiyle de

tatmin edici diizeylerde kargilamalidir.
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Kalite kusursuzluktur; Kalite olgusu kusurlari kabul etmemekte, ayrica

bunlar1 6nleme amagh tedbirler alan bir sistem olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Garvin (1984: 41-42) ise kalitenin sekiz adet boyutu oldugunu ortaya koymustur;

Performans; Uriinlerde bulunan birincil operasyonel &zelliklerden biridir.
Ornek olarak bir televizyon seti i¢in iiriiniin sesi ve goriintii berraklig1, rengi
ve farkli yayin alma unsurlar1 bu kapsamda sayilabilir.

Ozellikler; Uriinlerin beraber sunulduklart ikincil 6zellikleridir. Bazi
kullanicilar i¢in bu o6zellikler {iriiniin performansini ve bu sebepten oOtiirii
kalitesini artirmaktadir.

Giivenilirlik; Kalitede giivenilirlik kavrami, iirlinlerin tiiketicilerde giiven
duygusu yaratmasi anlamima gelmektedir. Belirli periyotta basarisizliga
ugrama ihtimali diisiik olan {irlinler i¢in kullanilan bir terimdir.

Uygunluk; Tutarliligin 6l¢timiidiir. Daha 6nceden belirlenmis spesiyaliteleri
ile nihai {irtin arasindaki tutarliliklardir.

Dayanikhhk; kalitenin besinci boyutudur. Uriiniin ekonomik ve fiziksel
omrti ile ilgili yansimasidir.

Hizmet edilebilirlik; Uriiniin tamir edilebilme hiz1 ve sorunlarin kisa siirede
¢oziilebilmesi ile 1lgilidir.

Estetik; Uriiniin nasil goriindiigii, hissettirdigi, tattig1 kisisel birer yarg
unsuru olmakta; bu da estetik olgusunu kalite agisindan dnemli bir boyut
olarak karsimiza ¢ikmasina sebebiyet vermektedir.

Algilanan Kkalite; Uriinlerin yargilanmasinda uygunluk ve dayaniklilik gibi
unsurlardan 6nce, performans boyutu 6nem kazanabilmektedir. Bu kapsamda

algilanan kalite, isletmeler agisindan biiytlik bir 6nem tasimaktadir.

Kalitenin unsurlarinin ve boyutlarinin anlasilmasi isletmelerin basariya ulagmalari

acisindan ¢ok Onemli bir konu olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Kalite ile ilgili

faaliyetlerin gerceklestirilebilmesi ve sonuglarinda basarili sonuglar elde edilebilmesi

adina, oOncelikli olarak kalitenin ve boyutlarinin kisiler, yoneticiler ve isletmeler

tarafindan dogru olarak anlagilmasi saglanmalidir.

18



1.3.3.Kalitenin Yonetilmesi ve Toplam Kalite Yonetimi

Zaman igerisinde kalitenin Onemi anlasilmis ve yoOnetilmesi gerekliligi ortaya
citkmigtir. Ortaya c¢ikan kalite yonetim sekilleri, Toplam Kalite Yonetimi’ne
gecilmesinde birer evre olusturmus ve kalitenin yoOnetim tekniklerinin siirekli
gelisimini saglamistir. Bu boliimde kalite yonetimi ve Toplam Kalite YOnetimi’ne
geciste yer alan evreler ile Toplam Kalite Yonetimin’® den bahsedilmektedir.
Calismanin bundan sonraki kisimlarinda Toplam Kalite Yonetimi yerine TKY

kisaltmas1 kullanilacaktir.
1.3.3.1.Toplam Kalite Yonetimi Kavram, Tarihsel Gelisimi ve Onemi

Kalite ile ilgili gelisimlerin ilk evresi 1910’lu yillarda Ford Motor Sirketi’nin “T”
modeli arabalarini {iretim hattindan c¢ekmesi ile goriilmektedir. Sirket proje
standartlarina gore iiriiniin test edilmesi ve kiyaslanmasi i¢in denet¢i takimlarini ise
almigtir.  Sirket bu takimi biitlin {retim siirecini, dagitimi vs. gibi konular
denetlemesi igin atamistir. Bu incelemelerin amaci, arastirma takimi tarafindan tespit
edilen kalitesiz iriinlerin, kabul edilebilir diizeydeki iriinlerin igerisinden
ayiklanmasi; daha sonraki asamalarda ise mevcut durumlarinin analizi ile hurdaya
ayrilmasi, tekrardan islenmesi veya daha diistik kaliteli bir iirlin olarak daha ucuza

satilmasiydi (Dahlgaard v.d., 2007: 7).

Zaman igerisinde rekabetlerde avantaj elde edilebilmesi adina sifir hata ile iiretim
yapmanin Onemi de ortaya c¢ikmistir. Bu kapsamda ilk calismalar 1924 yilinda
Walter Shewhart’a ait olup; istatistiksel kalite kontrolii kavrami bu kapsamda ortaya
cikmistir. 1940’11 yillarda ise istatistiksel kalite kontrolii teknikleri, Ikinci Diinya
Savasi’ndan da otiirii gelistirilerek kullanilmistir. 1950°lerde ise Deming, Japonlara
kalite olgusunu ve uygulamalarmi asilamistir. Deming’i takip eden Juran ise,
yonetimin katiliminin gerekliligini belirtmistir. Bu gelismeler kapsaminda Ishikawa,
kalite yoOnetiminde takim caligmalari boyutunun Onemine dikkat c¢ekmistir. Bu
caligmalarin sonucu olarak ise, 1950’li yillarin sonunda kalite departmanlari
acilmaya baslanmistir. 1970’ler de Japonya’da gergeklestirilen kalite devrimleri ile

Toplam Kalite Kontrol teorileri kabul edilmeye baslanmis; 1980°li yillarda ise
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verimlilik ve karliligin artirllmasi adina TKY uygulanmaya baglanmistir (Halis,

2008: 40-41).

Bu onciiler ve bunlar gibi kaliteye katki yapmis bazi diger onciilerin katkilar1 soyle

Ozetlenebilir (Halis, 2008: 59-67);

Ishikawa; Amerikali uzmanlarin yapmakta olduklar1 kalite programlarin
Japonya’ya uyarlayan, Japon kalite dnciisiidiir.

Juran; Shewhart ve Deming gibi kalite uzmanlarinin ¢aligmalar1 kapsaminda
incelemelerde bulunan ve bu uygulamalar1 Japonya’da gerceklestiren kalite
onciilerinden biridir.

Crosby; Sifir hata, uygunsuzluk ve uygunluk maliyetleri, hata 6nleme gibi
kavramlar1 gelistiren ve kalite konusuna biiyiikk katkilarda bulunan kalite
onciilerinden biridir.

Feigenbaum; Kalite Kontrol ve Toplam Kalite Kontrolii kavramlarini bulan
ve kalitenin boyutlarini siniflandiran kalite 6nciisiidiir.

Deming; Istatistiksel siirec  kontrollerini, kalite wve verimliliklerde
tyilestirmeler, maliyetlerde azalmalar saglanmas1 amaci ile gelistiren; ayrica
Japonya’da kalite ile ilgili e8itim veren kalite Onciilerinden biridir. Ayrica

kaliteye ait on dort adet ilke de belirlemistir.

Kalite sistemlerinde miisteri beklentileri ve ihtiyaglar1 goz oniine alinarak isletme

amaglar1 belirlenmekte; bu amagclar ¢ercevesinde {iriin tasarimi, kaynaklar bulunmasi

ve Uretim gercgeklestirilmektedir. Kalite yonetiminde, kalite sistemi ve siireglerine

dair her asama ele alinmaktadir. Kalite yonetimi sayesinde, daha 6nceden belirlenmis

olan mal ve/veya hizmet standartlarina ulasilmada ve miisteri beklentileri ile uyumlu

olmasinda, kalitenin korunmasinda, gelistirilmesi ve hatalarin dnlenmesinde 6nemli

roller oynamaktadir (Sarikaya, 2003: 8-10).
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Bu cergevede gelistirilen kalite yonetim modelleri dort asamali olarak gelisim
gostermis ve en son evrede TKY olarak karsimiza ¢ikmistir. Bu asamalar su sekilde
kategorize edilmektedir (Dahlgaard v.d., 2007: 7);

o Kalite Muayenesi (KM)

e Kalite Kontrolii (KK)

e Kalite Giivencesi (KK)

e Toplam Kalite Yonetimi (TKY)

Politiks belirflanmazi
Taplam Tadarikqi ve migterilan igemasd
T Ealite Tim opsra=yonlan igermesi
e Si=g 1 Lm’_-'lhﬂ.i
Yonetimi

(TET)

*  Siireldi iyilegtirme

+ Personel gliclendirme
+ (alisanlarla ilgilenme
+ Katilim saglama

TEY

Halita zsiztemler iyilastirmaler
G=lizmiz kalits planlamalan

Givencesi Kalita :Elal1‘--"ﬂ.aﬁ]’.1]’. ullamliz
ey [KG} Bazanzizhk modili v otki analiz

Kalite

KG

RR T Kalita &l kitsbimim galigtirilmasi
i KC Biirag parforman: verilarinin tutulmas
. K Kalite
e  Teknik dzelliklerin uygunlugu MEAVERE | Kontrol
e Sugubelirlemek KK)

Oz demetim ziztemlarn

Tamal kslita planlan
Tamal istatiz hllam'_ Inllamam
Evrak kontroli

Uriim test adilmesi
Muayene

L‘\-“'I_]'_-uLﬂL“'LT_ zabaplerinin tammlanmas

Sekil 4: TKY Evriminin Dort Asamasi

Kaynak: Dale, 2003a: 21

TKY, orgiitsel ¢apta baghiligin saglanilmasi1 adina siirekli iyilestirme ve gelistirme
amaciyla, sonu¢ olarak miisteri tatmini saglanmasi ve miisteri tarafindan algilanan
kalitenin dagittminin  yapilmasidir (Mohr-Jackson, 1998: 19). Misterilerin
gerekliliklerinin  anlasilmas1  ve gelecekteki ihtiyaclarinin  tahmin edilmesi
kapsaminda, miisterilerin tatmin edilmesi ve miisterilerde heyecan yaratilmasi adina
TKY o6nemli bir rol oynamaktadir. TKY, miisteri oryantasyonu ile ilgilidir ve birgok
isletmenin misyonu miisterilerin algilarinin tatmin edilmesidir. Kalite agisinda
misteri beklentileri, her gecen giin daha da kati bir hal almakta, iiriinler ve
hizmetlerin kalitesizligi ile ilgili yliksek seviyelerde hosgoriisiizlik ortaya

¢ikmaktadir (Dale, 2003a: 10).
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Tablo 1: Kalite Anlayisindaki Degisim

BELIRLEYICI MUAYENE | KALITE KALITE TOPLAM KALITE
OZELLIKLERI KONTROL GUVENCESI YONETIMI
Temel Ilkesi Meydana Kontrol Koordinasyon, Firma | Siire¢ ve insan
¢ikarma odaklilik; siirekli
gelisme
Kaliteye Bakis Cozlilmesi Coziilmesi ve | Tasarim agsamasinda Kosulsuz miisteri
Agisi gereken bir | izlenmesi yaratilan unsur, tatmini
problem gereken bir kalitesizlik ise ortaya
problem ¢ikamadan dnlenmesi
gereken bir problem
Vurgu Standart Muayenenin | Tiim iretim hattinda, | Basta yonetim siiregleri
tirtin azaltildig tasarimdan olmak lizere tiim
standart {irlin | pazarlamaya tim stireclerde kalitenin
hatlarda ve paylasilan vizyon
fonksiyonel gruplarda | olmasi ve birey
kalitesizligin kalitesinin artirilmasi
onlenmesi
Yontemler Omekleme | Istatistiksel Programlar ve Yonetim anlayis1 ve
ve 6lgme araglar ve sistemler sistem
teknikler
Kalite Muayene, Meseleye Kalitenin 6l¢timii, Kalitenin
profesyonellerinin | gesitleme tespit ve planlamasi ve olusturulmasinda
rolleri hesaplama istatistiksel program dizayni sinerjinin saglanmasi
metotlarin
uygulanmasi
Kaliteden sorumlu | Muayene Uretim ve Ust yonetim, tiim Ust ydnetim, tiim
departman ve departman1 | mithendislik | departmanlar departmanlar ve
bireyler departmani isletmedeki tiim
bireyler
Temel Yaklagim Kalite Kalite kontrol | Kalitede yapilanma Yaratilan kalite
muayene

Kaynak: Kubali, 1998: 117

TKY’nin temelini kalite olusturmaktadir ve ayni zamanda girisimlerin 6nemini

artiric1 etkilerde bulunmaktadir. TKY, bir yandan isletmenin siirekliligini saglarken,

bir yandan da miisteri memnuniyetinin saglanmasi ile stlirekli gelisme ve personel

egitiminin saglanmasi1 amaglanmaktadir (Lazari ve Kanellopoulos, 2007: 564). TKY,

isletmenin tiretmekte oldugu mal ve/veya hizmetler ile ilgili olan isletme islevlerinin

kullanmakta olduklar1 kaynaklari, optimum seviyede tutulmasi ve bu faaliyetlerinin

koordinasyonunun saglanmasini ve bunlarin yonetilmesini amaglamaktadir (Aktas,

2002: 89).

TKY, sadece bir kisi tarafindan benimsenecek bir yenilik degildir; bu ylizden TKY’

nin basaris1 veya basarisizligi kisiselden ¢ok orgiitsel bir olgudur (Dooley ve Flor,

1998: 160). Ayrica TKY’ nin bilgiye dayali bir yonetim yaklagimi icerisinde faaliyet
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gostermesi gerekmektedir. Bilgiye dayali yonetim bicimleri, stratejik olarak diigiinen

yoneticiler i¢in 6nemli bir aragtir (Kiigiik, 2008: 338).

TKY bes prensip ile tanimlanmaktadir (Dahlgaard v.d., 2007: 17);

Yonetimin sadakati (liderlik),
Miisteri ve personel odaklilik,
Gergeklere odaklilik,

Siirekli gelisme (Kaizen),

Herkesin katilimai.

TKY’ nin temel unsurlar1 ise sunlardir (Dale, 2003a: 27-30);

Ust yonetimin baghhig ve liderligi; Ust yonetimin biitiiniiyle katilimi ve
bagililig1 saglanamazsa yapilacak olan biitiin ¢alismalarin pek bir 6nemi
olmayacak, ayrica kalici etkiler sergilemeyeceklerdir.

Planlama ve organizasyon; Bilgilendirme, operasyon gibi isletmenin biitiin
stratejileri ile uyum igerisinde olacak olan uzun siireli TKY stratejinin
gelistirilmesi; 6nleme faaliyetlerinin gelistirilmesi (hata bulma aygitlar1 gibi);
sirecler ve dizaynlarin, {riin ve hizmet kalitesi c¢ercevesinde
sekillendirilmesi;  organizasyon  hiyerarsisi  igerisinde  politikalarin
belirlenmesi gibi konular bu sathada yer almaktadir.

Araglarin ve tekniklerin kullanilmasi; Problem ¢6zme yaklagimi ile
yaklagan bir isletmenin siirekli iyilestirme siireglerinde ihtiya¢ duyacaklari
araglar1 ve teknikleri gelistirdikleri evredir. Efektif istihdam ve gerekli araclar
ve tekniklerin saglanmadigi isletmelerde sorun ¢6zmek zor olmaktadir.
Calisanlarin  katilimimnin saglanmasi1 ve katki sagladigini gérmesi; kalite
bilincinin arttirilmasi bu araglar ve tekniklere 6rnek olarak verilebilir.

Egitim ve 6gretim; Organizasyonlarda yer alan en tepeden en dibe kadar
biitiin ¢alisanlara dogru seviyelerde egitimin verilmesi ve bodylece siirekli
iyilestirme felsefesi ¢ercevesinde kalite yoOnetimi kavrami, becerileri,
yetkinlikleri ve tutumlar1 ile alakali genel bir biling ve anlayis yaratilmasi

amagclanmaktadir. Isletme igerisinde de ortak bir dil yaratilmis olmaktadir.
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Katihm; Calisanlarin bir varlik oldugunu kabul eden ve zaman igerisinde
takdir edilmesini saglayacak olan; ayrica yetistirilmesini miimkiin kilan olan
bir yap1 isletmeler igerisinde mevcut olmalidir. Oneri diizenlerinden, takim
caligmas1 varyasyonlarina kadar degisik kombinasyonlarda yer alan
caligmalar ile biitiin calisanlarin ilgisi ¢ekilmeli, katilimlar1 saglanmali ve
iyilestirme siireglerine katkida bulunmalar1 amacglanmalidir. Bu agidan
yonetimler bilgileri, giiclerini ve sorumluluklarin1 paylasmalidirlar. Ayrica
calisanlarin yonetim tarafindan dinlenilmesi de gerekmektedir.

Takim cahismasi; Takim calismalart birkag formda pratik gerektirmektedir.
Calistirllan takimlarda faaliyet karakterlerine, oOrgiitsel yap1 igerisinde
uyumlarina, liyeleri ile takim liderlerinin ve destekleyicilerin rollerine dikkat
¢ekilmelidir.

Olciimler ve geri beslemeler; Kisilerin tesvik edilebilmesi adina islerin daha
lyiye gittigine dair i¢sel ve digsal gostergelerin siirekli olarak olglimlerin
yapilmasi gerekmektedir. Dissal gostergeler, miisteri bakis agisi ve iriin
ve/veya hizmet kalitesindeki iyilesmeler ile alakali olmasindan dolay1 biiyiik
Oonem arz etmektedirler.

Kiltiriin siirekli iyilestirme faaliyetlerine uygunlugunun saglanmasi;
Herkesin katilimimin bulunacag: siirekli iyilestirme ile uyumlu olacak bir
orgitsel kiltiiriin  yaratilmast ¢ok Onemlidir. Kalite giivencesinin
saglanabilmesi adina orgiitsel siirecler ve fonksiyonlara da entegre edilmesi
onemlidir; bu da kisilerin davraniglarinin, tutumlarinin ve ¢alisma sekillerinin

degistirilmesi ile elde edilebilecektir.

TKY kapsaminda isletmelerin basariya ulasabilmesi icin, su ilkeler ¢ercevesinde

uygulanmasi gerekmektedir (Okumus ve Avci, 2008: 42-44);

Uzun donemli, en iistten en alt kademeye kadar kalite ile ilgilenecek ve
yonetilmesi adina bizzat istiraklerde bulunacak olan tepe yonetimin varligi,
Oncelik olarak i¢ miisterinin, daha sonrasinda ise dis miisterinin tatmin
edilmesi odakli ¢aligmalar yapilmast,

Isletme biinyesinde mevcut olan isgiicii ve kaynaklarm etkin kullanilmasi,
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e Siirekli iyilestirme felsefesi kapsaminda, isletmenin yer aldigi is ve iiretim
stireclerinin gelistirilmesi,

e Uretilen mal ve/veya hizmetlerde énemli rol oynayan tedarikgilerin ortak gibi
algilanmast,

e s ve iiretim siirecleri gibi isletmede yapilan biitiin faaliyetlerde performans

Olciitlerinin belirlenmesi.

Tablo 2: TKY Uygulamalarinin Olumlu Sonugclari

Azalanlar Artanlar
e Miisteri Sikayetleri e Pazar Payi
e Maliyetler e Miisteri Tatmini
o [5sKazalar o Etkinlik
e Hatali Uretim o Kar
e Zaman [srafi e Verimlilik
e Satislar
e fletisim

Kaynak: Halis, 2008: 46

TKY’ nin dogru uygulanmasi durumunda miisteri sikayetleri, maliyetler, is kazalari,
hatali {iretimler ve zaman israflarinda azalmalar gozlemlenmektedir. Ayrica bu
uygulamalar sayesinde isletmenin pazar paylarinda, miisteri tatminlerinde,
etkinliklerinde, karlilik diizeylerinde, verimliliklerinde, satislarinda ve iletisim

seviyelerinde artiglar goriilmektedir (Halis, 2008: 46).
1.3.3.2. Toplam Kalite Yonetiminde Kalite Cemberleri ve Kullanilan Araclar

Kalite ¢emberleri, sorunlarin ¢dziilebilmesi adina birbirlerine yardimer olan ¢alisan
gruplaridir. Problemlerin ¢6ziime kavusturulmast ve kalitenin gelistirilmesi
konularinda ¢aligmalar yapan kalite ¢emberleri; liyelerinin gelismesine katkida
bulunarak, kalite konusunda herkesin katiliminin saglanmasin1 6zendirmektedirler.

Kalite cemberlerinin 6zellikleri sunlardir (Halis, 2008: 24-25);

e Kiicgiik calisan gruplarindan olusan, ayni is alanlarinda kisilerin bir araya
gelmesi ile kurulan gruplardir.

e Goniilli katilim ve diizenli toplantilar kalite cemberlerinde birer gerekliliktir.

e Mal ve/veya hizmet kalitesindeki sorunlar, kalite ¢emberlerince

incelenmektedir.
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Cember iiyeleri kalite konusu ile alakali konulara vakif olmali; sorun ¢ézme,
grup karari alma ve istatistiki tekniklerin islenerek analiz edilmesi gibi
konularda egitilmelidirler.

Cember liyeleri tarafindan problemler sec¢ilmektedir.

Kalite ¢emberi iiyeleri problemlere ¢oziimler Onererek, iist yonetime katki
saglamaktadirlar. Bu c¢oziimleri, c¢ember {iyeleri kendi yetki sinirlan
icerisinde uygulayabilmektedir.

Ust yonetimin, ¢emberler tarafindan yapilacak olan &nerileri dikkate
almalidir; ayrica liyelere destek olunmasi adina {ist yonetimlerce toplantilar

diizenlenmelidir.

Kalite ¢emberleri konseptiyle beyaz yakalilar ile ilgili baz1 basarilar yakalamasina

ragmen; asil olumlu etkileri “direkt is¢iler” olarak tanimlanan, iiretimde hattinda

caliganlar ile ilgili olan kalite, maliyet, tanimlamalar, verimlilik ve programlara dair

endiseler ile alakali olmaktadir (Omachonu ve Ross, 2004: 174).

TKY’ nin benimsendigi kalite ¢emberleri biitiin kurumun katilimini saglayan

caligmalar yiriitiilmekte (Sarikaya, 2003: 26), kurulurken ise su amagclar
barindirmaktadirlar (Halis, 2008: 25);

Etkili bir ekip ruhunun gelistirilebilmesi adina igletme biinyesinde analiz,
problemlerin belirlenmesi, ¢ézlim dneriler gibi konularda tesvik saglamak,
Kalitede iyilestirmeler ve sorunlarin azaltilmasi ile ilgili ¢aligmalar yapmak,
Calisanlarin motivasyonunu giiclendirmek, bireysel yaraticiliklarina katkida
bulunmak ve bunu 6ne ¢ikarmak,

Liderlik ve kisilik yeteneklerini 6ne ¢ikarmak,

Orgiit igerisinde iletisimi etkin duruma getirmek,

Ust yonetim ile calisanlar arasindaki baglari siklastirmak,

Organizasyonlarin gelismesine katki saglamak.
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Sekil 5: Kalite Cemberleri is Akis Semasi

Kaynak: Halis, 2008: 31

Kalite ¢emberleri, oncelikle kendilerine bir ad belirlemelidirler. Bundan sonra ise
cember iiyeleri, iizerinde ¢alisilacak olan ilk konuyu tespit ederler. Isletme
blinyesinde bulunan kalite c¢emberleri, kapsamda amagclarim1 belirlerler; veriler
1s51¢inda mevcut durum analizi yaparlar. Sebep-Sonuc¢ Analizleri sayesinde ise,
sorunlara sebep olan gercek nedenler ortaya cikarilir. Cemberler, saptanan gercek
nedenlerin ortadan kaldirilabilmesi adina ¢dziimler iiretir. Iyilestirmelerin sorunlar
tizerinde ne seviyede etkiler gergeklestirecegini belirlemek amaci ile Etkinlik
Analizleri gergeklestirilir. Bu Oneriler gergevesinde olusturulan is takip planlar ile
cemberler uygulama safhasina gegerler. Uygulamalardan elde edilen sonuglar ile
mevcut durum analizlerinden elde edilen sonuglar karsilagtirilarak, iyilestirme
cabalarinin ne kadar basarili oldugu olgiilebilir. Nezaret ve kontroller sayesinde de
stireklilik saglanmis olmaktadir (Halis, 2008: 30).
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TKY” nin yedi eski araci sunlardir (Halis, 2008: 179-197);

Siire¢ Akis Diyagram; Siireclerin adimlarii sematik olarak godsteren bu
diyagramlar, siire¢ analizleri ve eksikliklerinin belirlenmesi amaci ile
kullanilmaktadir.

Cetele Diyagramu; Isletmelerdeki muayene ve testlerin sonucu olarak elde
edilen verilerin kaydedildigi bir diizendir.

Dagihm Diyagrami; Isletmelerde olusan hatalarin sebep ve sonug iliskilerini
ortaya c¢ikarmak icin kullanilan, iki veri arasinda korelasyonun ortaya
cikarilmasini amaglayan bir aractir.

Histogramlar; Spesifik oOlgiimler ve dagilimlarini gésteren, olusum
sikliklarint grafik tlizerinde gosteren ve can egrisi olusturan bir aragtir.
Normal bir ¢an egrisi olusmamasi durumunda isletmedeki sikintilara isaret
etmektedirler.

Sebep-Sonu¢ Diyagramlari; Olaylarin  sonuglarindan  yola ¢ikarak
nedenlerini arastirmay1 amaglayan aracglardir.

Pareto Diyagramu; Isletmelerde olusan hatalarm ve kusurlarin, en biiyiik
hacimliden en kiiciik hacimliye dogru siralayan; ana problemin ne oldugunun
bulunmasi amaci ile ¢aligmalarda bulunulan bir problem ¢6zme aracidir.
Kontrol Kartlar; isletmelerde olusmakta olan hatalar ve kusurlarin ne
siklikla ve ne kadar ortaya ciktiklarini belirlemek amaci ile kullanilan

araclardir. Hata tiirlerinin belirlenebilmesini amac¢lamaktadirlar.

Kalitenin eski yedi aracinin problemlerin ¢oziimiinde analitik yaklasimlarin agirlikta

olmasi, siibjektif bilgilerin yiiksek seviyelerde bulundugu isletmelerde problem

¢ozme amach olarak yedi yeni kalite aracinin gelistirilerek kullanilmasi gerekliligi

ortaya ¢ikmistir. Bu yedi yeni ara¢ sunlardir (Halis, 2010: 27);

Agac Diyagrami; Sebep-Sonug diyagramina alternatif olarak gelistirilen bu
aracin amaci, uygulamalarda ortaya cikabilecek engellerin azaltilmaci i¢in
Onlemlerin alinmasini, ayrica isletme biinyesinde paylasilan fikirlerin ve

faaliyetlerin detaylarina inilmesini kolaylastirmaktir (Halis, 2010: 28-29).
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e Illiski Diyagrami; Asil amaci neden-sonug iliskisinin ortaya konulmasi olan
iliski diyagraminda, nedenler ve sonuglarin arasindaki iligkilerin derecesi de
saptanmaktadir (Halis, 2010: 30).

e Matris Diyagrami; Isletmelerin satis miktar1 ile satis hacmi gibi iki veya
daha fazla degiskenin karsilastirilmasi amaci ile kullanilmakta olan bir
diyagramdir (Halis, 2010: 31). Isletmelerde ortaya ¢ikan problemlerin daha
belirgin hale getirilmesi i¢in kullanilmaktadirlar (Halis, 2008: 205).

e Matris Veri Analiz Diyagrami; Yeni yedi ara¢ igerisinde veri analizine
dayanan tek metot olarak karsimiza ¢ikan Matris Veri Analiz Diyagramu,
Matris Tablosu’nun yetersiz kaldigi zamanlarda kullanilmaktadir. Karmagik
faktorlerin bulunmakta oldugu iiretim siiregleri, fazla miktarda veri igeren
uygunsuzluk sebepleri ve benzeri durumlarin analizlerinde kullanilmaktadir
(Halis, 2008: 205-206).

e Siirec Karar Program Tablosu; Isletmeler tarafindan istenen sonuglarin
elde edilmesinde hangi siireclere ihtiya¢ duyuldugu ve sonug olarak ¢iktilarda
gelisecek degisimleri belirlemek i¢in kullanilir. Bu tablo sayesinde uygun
degerli sonuglara ulasilmakta, ayrica siirprizlerden kaginmaya yardimci
olunmaktadir (Halis, 2008: 205-206).

e Ok Diyagram; Giinliik planlar ve programlar i¢in uygulanmakta olan bir ag
diyagrami olan ag diyagrami; ayrintili planlarin yaratilmasi ve uygulama
esnasinda ortaya cikan degisikliklerin etkilerinin azaltilmasi amaciyla
kullanilmaktadir (Halis, 2008: 207).

e Yakinhk Diyagram; Isletmelerin bir kriz ve kaos ortaminda bulundugunda,
fikir ¢catismalar1 yasandiginda, ortaya ¢ikan fikirler ile ilgili ana basliklarin
belirlenmesinde ve tartisilmasinda kullanilmaktadir (Halis, 2008: 202-203).

1.3.3.3.Toplam Kalite Yonetimi ile Maliyetler ve Maliyet Muhasebesinin Tliskisi
Kalitenin egemen oldugu isletmelerin operasyonlarinin ve stratejilerinin
desteklenmesinde muhasebe sistemleri yetersiz kalabilmekteydi (Omachonu ve Ross,
2004: 45). Ancak ileri liretim yontemlerinin uygulanmaya baglanmasi ile maliyet

muhasebesi alaninda hizli degisimler goriilmiistiir. Bu tekniklerdeki ortak hedef
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kalitenin arttirtlarak maliyetlerin azaltilmasi1 ve gereksiz siiregler ile faaliyetlerin

ortadan kaldirilmasidir (Alkan, 2001: 190).

TKY, gereksinimi duyulan ihtiyaglarin ve isteklerin karsilanmasina cevap verebilen
bir yonetim olarak karsimiza cikmaktadir. Isletmeler istek ve ihtiyaglarin
karsilanabilmesi i¢in yenilenme ve degisiklik yapma gereksinimi duyabilmektedirler.
Gergeklesen bu degisiklikler kapsaminda muhasebe sistemlerinde de kayit altina
alma, kategorize etme, raporlama ve analiz etme gibi siireglerde farklilasma
yasanmaktadir. Siirekli iyilestirme ve sifir hatayr benimsemekte olan bir yonetim
anlayis1 igerisinde bulunan muhasebe sistemlerinde degisimler olmasi bir

zorunluluktur.

TKY cercevesinde kalitenin saglanilmasi ile maliyet kalemlerinde ve oranlarinda
olasi degisikler goriilebilir. Fiili maliyetler iizerinde daha 6nemli hale gelecek ve bu
da standart maliyetlere yakin olmalar1 ile sonuglanacaktir. Degisken maliyetlerde
azalig gorilirken, sabit maliyetlerdeki artiglar ortaya ¢ikacaktir. Yiiksek kalitenin
saglanabilmesi adina yapilan yatirimlar bu degisimleri beraberinde getirecektir ve
maliyetlerde azalmalar goriilecektir (Yildiztekin, 2005: 404-405). Bu durumlar TKY
kapsaminda, maliyetler ve bunlarin kayit altina alinarak, analiz edilmesini saglayan

maliyet muhasebesinde ger¢geklesen degisimlerden bazilar1 olarak goze ¢arpmaktadir.

TKY’ nin muhasebe departmanlar1 ve meslek gruplarinda uygulanmasinda; artan
rekabet kosullari, teknolojik ve kiiltiirel gelismeler ve degisimler, muhasebe meslegi
miisterilerinden olan hizmet ve sanayi sektoriindeki TKY uygulamalarinin artmasi,
yasal ve mesleki diizenlemeler etkili olmaktadir. Bu yiizden muhasebelerde TKY
uygulamalar1 bir an once faaliyete ge¢cmeli, sifir hatanin istenmekte oldugu iiretim
ortamlarinda TKY felsefeleri hem biitiin isletme hem de departmanlar bazinda

benimsenmelidir (Kaya ve Dastan, 2005: 398).
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1.4.Kalite Maliyeti

Isletmeler acisindan her gecen giin &nemi artan konulardan biri olan Kkalite
olgusunun, énemli 6gelerinden biri de kalite maliyetleridir. Bu boliimde yer alan alt
basliklarda kalite maliyetlerinin anlamina, Onemine, farkli modellerine,

muhasebelestirilmesine, analizlerine ve raporlanmasi deginilecektir.
1.4.1.Kalite Maliyeti Kavrami ve Onemi

Kalite maliyetleri; mal ve/veya hizmetten basar1 elde edilmesi veya elde edilememesi
ile ilgili maliyetlere ait bir dl¢iittiir. Bir iriin veya hizmetin fiili maliyeti ile belirli bir
diizeyin altinda hizmetlerin, tirlinlerin basarisizliklarinin veya kusurlarinin olmadigi
takdirde azaltilmis maliyetleri arasindaki farki gostermektedir (Chopra ve Garg,
2011: 511). Ayrica kalite maliyetleri, kalitesizligin ve kalite siire¢lerinin nasil
gelistiginin bir olglsidir (Omachonu ve Ross, 2004: 5). Kalite maliyetleme,
tirlinlerin veya hizmetlerin iretilerek teslimatinin yapildigi siireglerle ilgili olarak,
isletmenin performansimin 6l¢iimii olarak da kabul edilmektedir (Roden ve Dale,
2000: 179).

Su ana kadar Feigenbaum’un gelistirmis oldugu kalite maliyeti kavrami rdtuslara
ugrayarak ve biiyiiyerek, toplam kalite sistemlerinin etkisinin Slgiilmesi ve kalite
tyilestirme aktiviteleri i¢in kullanilan 6nem arz eden bir yonetimsel ara¢ haline
gelmistir (Harrington, 1999: 222). Kalite literatiiriinde toplam kalite maliyetlerinin
devir hizinin %10 ila %40 arasinda oldugu belirtilmektedir. Bu sebepten otiirli bu
maliyetler “gizli imalathane” veya “madendeki altin” olarak nitelendirilmektedir.
Eger gorlinmez maliyetler de bu hesabin igerisine katilabilir olsalardi, kalite

maliyetleri daha yiiksek oranlarda seyir edeceklerdir (Dahlgaard v.d., 2007: 31).

Kalite maliyetleri, kalitesizligin ortadan kaldirilabilmesi adma katlanilan
maliyetlerdir. Bu sebepten 6tiirii kalite maliyetleri, kalitesizlik maliyetleri olarak da
isimlendirilmektedirler (Civelek ve Ozkan, 2008: 659). Kalitesizlik maliyetleri,
isletmelerde para kayiplarma yol agmaktadir. Iyi kalite ise, isletmenin para tasarrufu

etmesini saglamaktadir (Harrington, 1991: 190).
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Bir¢ok kullanim alanina sahip olan kalite maliyetleri, kullanimlar1 a¢isindan dort ana

grupta incelenebilirler (Dale, 2003b: 169-171);

[k olarak, iiriin ve servis kalitesinin arttirilmasinda kalite maliyetleri ticari bir
parametre olarak kullanilabilmektedirler. Kalite maliyetleri, kalitenin sadece
kalite departmani ile ilgili olmadigini, biitiin ¢alisanlarin da kalite {izerinde
etkisinin oldugunu vurgulamak adina kullanilabilir.

Ikinci olarak; performans dlgiimlerinde artis saglamaktadirlar. Bu kisimda
trend analizi, pareto analizi, yatirim firsatlarinin belirlenmesi, performans
gostergeleri ve kalite verimlilik indeksleri gibi etkinlikleri kapsamaktadir.
Uciincii olarak; kalite maliyetlerinin planlanmasi ve kontrol edilmesine
aracilik ederler. Maliyetler, biitceler ve nihai maliyet kontrolleri i¢in temel
olustururlar.

Dordiincti  olarak; motive edici olarak hareket ederler. Kalitenin
gelistirilmesinde iist diizey yoneticilerin ilgilerinin ¢ekilebilmesi adina
maliyetler motive edici bir etmen olarak kullanilmiglardir. Sirketler
ilerledik¢e, TKY’ de maliyetlerin motive edici olarak kullanilmas1 gelisim
gostermistir. Sonug olarak iiretim hattinda bulunan kisilere hurda iiriinlerin
maliyetlerinin paylasilmas ile ige olan ilgilerinde ve motivasyonlarinda artis

gbzlemlenmektedir.

Harrington’ m (1991: 191-192) ise yapmis oldugu arastirmalarda, kalitesizlik

maliyetleri olarak niteledigi kalite maliyetlerini;

Tepe yonetimin dikkatinin ¢ekilmesine,

Calisanlarin hatalar hakkindaki diistincelerinin degismesine,

Sorun ¢6zme yontemlerinde daha iyi doniisler saglanmasina,

Diizeltici eylem ve siire¢ gelistirmek i¢in yapilan degisikliklerin gercek
etkisini 6lgmek i¢in bir ara¢ saglanmasina,

Kalitesizligin etkilerinin Ol¢lilmesi adina igletmede kolaylikla anlasilabilir

olan tek bir 6l¢iim metodunun gelistirilmesine,
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e Verimlilik ile etkinligin beraber saglandigi, tek bir Ol¢lim metodunun

saglanmasina yardimci olan bir arag olarak tanimlamaktadir.

Kalite maliyetleri 5nemlidir, ¢iinkii cok biiyiik bir paya sahiptirler. Ingiltere’de 1978
yilinda yapilan olglimler sonucunda, iilke gayri safi milli hasilasinin %10’1uk bir
boliimiine denk gelmekte olduklari anlasilmistir. Bunun sebebi ise, yaklasik 20 yildir
TKY uygulamalarim ve prensiplerini benimsemeleridir. Ikinci olarak ise, Kalite
maliyetlerinin  %95°lik bir bolimini degerleme ve basarisizlik maliyetleri
olusturmaktadir. Bu harcamalar mal veya hizmet iiriinline ¢ok az deger
katmaktadirlar. Ayrica basarisizlik maliyetleri de kaginilabilinir bir maliyet tiiri
olarak karsimiza ¢ikmaktadirlar. Uygunsuzluktan Gtiirii olusan maliyetleri azaltarak
basarisizlik maliyetleri digiiriilebilir, bu da degerleme maliyetlerinde Onemli

azalmalar goriilmesini saglayabilir (Williams v.d., 1999: 445).
Zaman icinde yapilan arastirmalar ¢ercevesinde (Gryna, 1999: 8.2);

e Kalite ile iliskili maliyetler, muhasebe raporlarinda goziikmekte oldugundan
cok daha fazla oldugu ortaya ¢ikmistir. Bazilarinin gizli, bazilarinin ise
goriinebilir oldugu bu maliyetler; satislarin %10 ile 30’u arasinda, isletme
harcamalarinin ise % 25’1 ile 40’1 arasinda oldugu,

e Kalite maliyetleri sadece iiretim noktalarinda ortaya cikmamakta; ayrica
destekleme faaliyetlerinin de biiyiik katkilar1 oldugu,

o Kalitesizligin maliyetleri olan bu maliyetler kaginilabilir oldugu,

e Kagcinilabilir olmalarina ragmen, isletmeler tarafindan herhangi bir faaliyet

gerceklestirilmemekte oldugu anlagilmistir.

Ancak kalite maliyetleri ile basa ¢ikilabilmesi kolay degildir ve uygulamalarda bazi

sorunlar ile karsilasilmaktadir (Freeman, 2008: 477);

eTanimlar; Kalite maliyetlerin tanimlar1 ¢ok genellestirilmis ve dogru sekilde tarif
edilememis olabilmektedirler. Isletmelerin yiiriitmekte oldugu biitiin igsel
faaliyetlerde kalite maliyetlerinin varligi ig¢sel olarak genellestirilebilmekte;
tedarikciler, taseronlar, acenteler, bayiler ve miisteriler gibi digsal olarak kalite
maliyetlerine de katkida bulunmaktadirlar.
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eToplama ve ol¢iim; Kalite maliyeti sistemleri, baz1 detaylar dahilinde toplanan
maliyetlere yanit verebilme 6zelligine dayanmaktadir. Bu tiir maliyetler kolaylikla
muhasebe verilerinden, operasyonel sistemlerden, siire¢lerden ve standartlardan
kolayca toplanabilmektedirler. Ancak bu kisimda ortaya ¢ikan sorun, departmanlar
arast sinirlarin gegildigi ve kalite faaliyetleri ile diger is faaliyetlerinin biitlinlesik
oldugu ortamlarda maliyet verilerinin toplanabilmesidir.

eBiitiinliik; Kalite maliyetlerinin toplanilmasi ve analiz edilmesinden sorumlu olan
kisiler, igerilerinde bulunduklari endiistrinin maliyet elementleri ile ¢alisma
egilimindedirler. Sonu¢ olarak maliyet degerlendirmelerindeki belirli operasyonlar,
siirecler, hizmetler ve mallar sektore Ozgii bir hal alabilmektedirler. Ayrica
isletmelerin kalite maliyetleri ile diger maliyet toplama metotlarinin farkh
hedeflerinin olmasi karsilasilan diger zorluklardir.

1.4.2.Kalite ile Maliyet Iliskisi

Gilinlimiiz rekabet ortaminda isletmelerin diger rakip firmalardan bir adim daha 6ne
gecebilmesini saglayan konular kalite ve fiyattir. Hem kalite hem de maliyette
uistiinliik saglayacak olan giliniimiiz isletmeleri basariya ulasacaklardir. Bu kapsamda
da yer alan Onemli tartigmalardan biri kalite maliyetleridir. Kalite seviyelerinin
Ol¢iilmesinde ve verimliligin artirilmasinda kalite maliyetleri isletmeye yardimci
olmaktadirlar. Geleneksel yaklasimlarda kalitenin saglanabilmesi adina isletmelerin
daha fazla maliyetlere katlanmalar1 gerektigi ve {retimin zorlasacagi
savunulmaktaydi. Geleneksel yonetim anlayigina gore kaliteli mal ve/veya hizmet
tiretmek daha maliyetliydi. Ancak zamanla bunun dogru olmadigr anlasildi. Yiiksek
kalitenin saglanmasi ve kalite yatirimlarinin gergeklesmesi ile iiretimde iyilesmeler
ve toplam kalite maliyetlerinde azalmalar goézlemlenmekte; sonu¢ olarak ise
satiglarda artislar, karlilikta iyilesmeler ve pazara yayilmanin s6z konusu oldugu

ortaya ¢ikmistir (Sarikaya, 2003: 40; Chopra ve Garg, 2011: 510).
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Sekil 6: Klasik ve Modern Kalite Maliyet Yaklasimlari

Kaynak: Schiffauerova ve Thomson, 2006b: 651

Yonetimler yillarca yiiksek kalitede mallar ve/veya hizmetlerin miisterilere
saglanilmasimin daha maliyetli olduklarina inandilar; bu durumu da ¢iktilarin tam
potansiyelini yansitamamasindan 6tiirii oldugunu, bir bahane olarak 6ne siirdiiler.
1970’ler ve 1980’lerde yoOnetimler uluslar arasi pazarlarda kalite sayesinde
yatirimlarimin daha iyi geri doniis aldigini ve isletmenin pazar paymi arttirdiginin
farkina vardilar. Buda kaliteye olan odaklilig1 arttirdi ve ortaya su ii¢ gercek cikti
(Harrington, 1999: 221);

e Yiiksek kaliteli mallarin ve/veya hizmetlerin liretilmesi daha pahali degildir;
hatta ¢cogu ortamda daha ucuza mal olmaktadir.

e Kalite problemleri ¢oziime ulasinca maliyet ve zamanlama problemleri de
yiiksek seviyelerde ortadan kalkmaktadir.

e Kalite profesyonelleri tarafindan kullanilmakta olan ¢ogu terim yonetimler
icin anlagilmast zor veya imkansizdilar. Bu yiizden isletmelerin
yonetilebilmesi i¢in kusur yiizdeleri, birim bas1 kusur, siire¢ icindeki
basarisizliklar gibi terimler ortak bir 6l¢ii birimi olan olgular ile anlatilmigtir

—para birimleri gibi-.

Kisilerin kalite veya maliyet arasinda bir se¢im yapmalari istenmemelidir (Evans,
1995: 7). Maliyet, verimlilik ve kalite iyilestirmeleri tamamlayicidirlar ve alternatif
hedefler degildirler. Yoneticiler bazen mal ve/veya hizmet kalitesinin ilk defasinda

kusursuzca yerine getirildiginin kontrol edilebilmesi igin yeterli zamanlar1 ve
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kaynaklar1 olmadigindan bahsetmektedirler. Eger ¢alisanlarmin kalite planlamasina
odaklanirsa, operasyona harcanacak olan zamanin kaybedilecegini ve sonug olarak
ciktilarin saglanamayacagini ve maliyetlerin artacagini sdylemektedirler (Dale,
2003a: 15-16). Ancak bu yonetim diisiincesi yanlstir. isletmelerin kalite ile ilgili
yiiksek bilinglilik diizeylerine sahip olmalari, maliyetlerin azalmasina ve rekabet

giiclinlin artmasina sebep olmaktadir (Hales v.d., 2012: 570).
1.4.3.Toplam Kalite Yonetimi Ile Kalite Maliyetlerinin Iliskisi

1980’lerde bir¢ok bat1 organizasyonu, kurumlarinin iyi bir sekilde korunmasi adina
ara¢ olan stratejik TKY’ nin énemini anlamiglardir. TKY sayesinde isletmeler, hem
i¢ hem de uluslar arasi piyasalarda rekabetgi bir tutum sergileyebileceklerinin zaman
icerisinde farkina varmislardir. Isletmelerin bu tip sonuglara varmasinin ardindan
kalite gelistirmeleri igin siirekli iyilestirme faaliyetlerine baglanmistir; ayrica TKY
orgiitsel bir amag haline gelmis ve bu amagclarin saglanmasi adina kalite iyilestirme
stiregleri faaliyete ge¢mistir. Bu agidan kalite maliyetleri, iirlinlerin ve hizmetlerin
kalitelerinin gelistirilmesi adina kullanilan araglardan biri olmustur (Jafar v.d., 2010:

21).

Kalitenin amaglar1 arasinda sadece miisteri ihtiyaclarinin karsilanmasi degil, aym
zamanda bunu yapilabilecek en diisiik maliyette gerceklestirebilmek yer almaktadir.
Bu yiizden kalite ile ilgili ¢aligmalar yapmakta olan isletmelerin, ortaya ¢ikan
maliyetlere de aym1 oranda Ozen goOstermeleri gerekmektedir. Kalitenin
saglanilabilmesi adina maliyetlerin diisiiriilebilmesi i¢in Oncelikle belirlenmeli ve
Olciilebilmelidirler. Bu sebeplerden otiiri kalite maliyetleri tepe yonetimler icin
onemli konular olarak yer almaktadirlar (Schiffauerova ve Thomson, 2006b: 647).
Ayrica TKY uygulamakta olan isletmelerde, stratejik amagclarin olusturulmas: ve
gerceklestirilebilmesi adina, kalite maliyetleri konsepti biiyiik 6nem arz etmektedir

(Dahlgaard v.d., 2007: 183).

Yapilan aragtirmalarda, PAF modeli kapsaminda dogru seviyelerde belirlenen kalite
maliyetleri 6geleri, isletme igerisinde TKY uygulamalarmin yiiriitiilmesinde pozitif

bir etki biraktig1 anlasilmistir. Kalite maliyetleri ne kadar dogru derecede seviyelerde
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belirlenirse, TKY’ nin verimlili§i de o kadar yiliksek olacak ve olumlu etkileri de
boylece goriilecektir (Jafar v.d., 2010: 24). TKY kapsaminda amaglarin yerine
getirilebilmesi i¢in; 6nleme, degerleme, i¢ ve dis basarisizlik olarak simiflandirilan
kalite maliyetlerinin aralarindaki etkilesimler isletmeler tarafindan iyi bilinmelidir
(Cabuk, 2005: 3).

1.4.4 Kalite Maliyeti Kaynaklarimin Belirlenmesi
Kalite maliyetlerinin belirlenebilmesi adina kalite ile ilgili tretim siireglerin ve
operasyonlarin taniminin yapilmis olmasi gerekmektedir. Aksi takdirde konu ile
alakali ortak bir goriisiin olusmasi engellenmektedir (Dale, 2003b: 156). Kalite
maliyetleri ile ilgili verilerin toplanabilmesi adina kullanilan teknikler ise su kriterleri
yerine getirmelidir (Dale ve Wan, 2002: 114);
e Siirec ve siirekli gelisme konseptlerine dayali olmalidir.
e Tiim departmanlara ve fonksiyonlarina uygulanabilir olmalidir.
e Takimsal yaklagimi 6zendirmeli ve uygulamalidir.
e Tanmtimi ve uygulanmasi i¢cin minimum seviyede zaman ve bilgi
gerektirmektedir.
e Isletmenin igerisinde bulundugu endiistriyel yapida maliyet elementleri
icermelidir.
e Ilk olarak calisanlar tarafindan deger eklemeyen isler i¢in harcanan zamana

konsantre olmalidir.

Kalite maliyetleri bir organizasyonun yillik satis cirosunun veya operasyon
maliyetlerinin 6nemli bir oranin1 kapsamaktadir (Williams v.d., 1999: 441). Bu

yiizden isletmelerin bu maliyetlerin kaynaklarini belirlemesi gerekmektedir.

Kalite maliyeti kaynaklarinin belirlenmesinde; kalite kayiplart ile kalite
maliyetlerinin karigtirllmasindan veya kalite maliyetlerinin kalite kayiplar1 arasinda
gizlenmis olmasindan otiirii, kalite maliyetleri ile ilgili yetersiz bilgiler ortaya
cikabilmektedir. Kalite maliyetlerinin dogru bir sekilde ortaya ¢ikarilabilmesi adina
kalite kayiplar1 ortadan kaldirmalidir. Boyle bir program i¢in Kaizen uygun bir

aractir (Giakatis v.d., 2001: 183).
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1.4.5.Kalite Maliyet Modelleri

Kalite maliyeti modelleri Tablo 3’de gorildigi {lizere farkli c¢ergevelerde zaman
igerisinde Onerilmislerdir. Kalite ile ilgili maliyetlerin, isletmeler agisindan 6nem arz
eden bir konu haline gelmesiyle; kalite maliyetleme modelleri isletmelere, sektorlere,

yiriitilen islemlere, satilan firiinlere gore degisik formatlarda karsimiza

cikabilmektedirler.

Tablo 3: Genel Kalite Maliyeti Modelleri ve Maliyet Kategorileri
Modeller Maliyet/faaliyet kategorileri

PAF Modeli Onleme+Degerleme+Basarisizlik
Crosby’ nin Modeli Uygunluk+Uygunsuzluk

Onleme+Degerleme+Basarisizlik+Firsat
Uygunluk+Uygunsuzluk+Firsat

Firsat veya Soyut Maliyet Somut+Soyut

Modelleri PAF (basarisizlik maliyetlerinin icerisinde firsat
maliyetleri de vardir)

Siire¢ Maliyet Modeli Uygunluk+Uygunsuzluk

Faaliyet Tabanh

Maliyetleme (FTM) Deger katan+Deger katmayan

Modelleri

Kaynak: Schiffauerova ve Thomson, 2006b: 650

PAF Modeli Feigenbaum tarafindan gelistirilmis olup; bu modelde kalite maliyetleri
onleme, degerleme ve basarisizlik maliyetleri olarak smiflandirilmaktadirlar.
Basarisizlik maliyetleri ise, kendi igerisinde i¢ ve dis basarisizlik maliyetleri olmak
tizere ikiye ayrilmaktadirlar (Sarikaya, 2003: 50). Ancak PAF modeli, ¢ok genis bir
cercevede biliniyor ve kullaniliyor olmasina ragmen, diger baz1 modellerde gz ardi

edilmemelidir (Giakatis v.d., 2001: 180).

Crosby tarafindan gelistirilen modelde uygunluk fiyati ile uygunsuzluk fiyatlarindan
bahsedilmektedir. Bu modele benzer olan Siire¢ Maliyet Modeli’nde ise uygunluk ve
uygunsuzluklar maliyet olarak ele alinmakta; ayrica mallar ve/veya hizmetler yerine
stireclere odaklanilmaktadir (Schiffauerova ve Thomson, 2006a: 543). Bu
modellerde siire¢ kapsaminda yer alan girdi, kontrol, ¢iktt ve mekanizma gibi iiretim
elemanlarinin ya uygunluk ya uygunsuzluk ya da her ikisine birden ayrilmasi

gerektigini savunulmaktadir. Ancak bu model PAF modeli ile kiyaslandiginda, kalite
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maliyetleri ile ilgili genis bir acgiklama yapmamasi modelin eksigi olarak

gozikmektedir (Giakatis v.d., 2001: 180).

Carr (1992: 73) ise kalite maliyetlerinin siniflandirilmasinda, ii¢ adet maliyet
kaleminin bulundugunu séylemistir. Daha 6nceden yapilan ¢alismalar neticesinde
ortaya konan uygunluk ve uygunsuzluk maliyetlerine, firsat maliyetlerini eklemistir.
Firsat maliyetlerini ise uygunsuzluklar sebebi ile kaybedilen miisterilerden elde

edilemeyen kazanglar ve gelir kayiplar1 olarak nitelendirmistir.

Bahsi gecen kalite maliyeti modelleri, isletmelerin yapilarmma gore degisiklikler
gosterebilmesine ragmen; PAF modeli bu kapsamda temel bir konsept olarak

karsimiza ¢ikmaktadir (Schiffauerova ve Thomson, 2006b: 665).
1.4.6.PAF Modeli

Ik olarak 1950’lerde gelistirilen PAF modeli, optimum seviyelerde Kalitenin
saglanabilmesi adina onleme ve degerleme (uygunluk) maliyetleri ile basarisizlik
(uygunsuzluk) maliyetleri arasindaki aligverisin  dengede tutulmasi igin

gelistirilmistir. Modelin ana 6ncelikleri (Kim ve Nakhai, 2008: 846);

e Kalite seviyesi belirlenen 6zelliklere uygunluk ile dl¢iilmektedir.

o Kalite seviyesi arttik¢a, basarisizlik maliyetleri diisecektir.

e Kalite seviyesi arttik¢a, onleme ve degerleme maliyetleri yiikselecektir.

e Toplam kalite maliyeti Onleme-degerleme ve basarisizlik maliyetlerinin
toplamidir.

e Optimum kalite seviyesi isletmenin toplam kalite maliyetlerinin minimize

edilmesi ile saptanmaktadir.

Sni i Igsel Dissal
Toplam Kalite Malivetleri = On. eme T DEEIEI em».? + Basansizlik + Basansizhk
Maliyetleri  Maliyetleri Maliyetleri  Maliyetleri

Sekil 7: PAF Modelinde Toplam Kalite Maliyetleri
Kaynak: Chopra ve Garg, 2011: 511
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Birim basina kalite maliyetlerinin hesaplanmasinda maliyet bilesenlerinin toplam
degeri, kaliteli kabul edilen mallar ve/veya hizmetlerin sayisina boliindiigiinde

bulunabilmektedir (Sarikaya, 2003: 37).

PAF modelinin ilkesi; dnleme amaghh ne kadar ¢ok para harcanirsa, basarisizlik
maliyetlerinde de o kadar azalma goriilecegidir. Optimum seviyede ise, onleme ve
degerleme maliyetleri ile basarisizlik maliyetleri baga bas konuma gelecektir (Bland
v.d., 1998: 367). Bu model kalite ile ilgili faaliyetlerin iyilestirilmesini amaglayan ve
bu kapsamda siniflandirma yapmaktadir (Topcu, 2005: 346).

Onlemeye ayrilan
harcama tutarlarmin
artirilmast
Deger katmayan gegelemelz 1\(/6
faaliyetlerin elenmesi a??rshm 1K
veya azaltilmasi Elna Iyetierinin
lismesi
Teknolojik ekipmanlarin
kurulmast
Yeni iiriin
fikirlerinin ortaya
¢ikmasi Satis fiyatlarinin
Miisteri diismesi veya
hizmetlerinin degerlerin artmasi
seviyelerinin
artmasi
Ar-Ge
yatirimlarinda
artislar Satiglar ve
karlilikta artiglar
Calisan
egitiminde artlslarb

Sekil 8: TKY” nin Yarar Dongiisii
Kaynak: Kinney ve Ralborn, 2011: 755

Kalite ve kalite ile ilgili konularin ¢oziime kavusturulmasinda farkli yaklasimlarin
uygulandigr belirgin bir sekilde gozlemlenmektedir. PAF modelini desteklemekte
olan kuruluslarda, yaklasimin uygulanmasinda farkli yontemler kullanabilmektedirler
(Keogh v.d., 2003: 345).
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Uretimden Once | Utretim Esnasmda Uretimden Sonra Satistan Sonra
+—Onleme Malivetlen ——»

- Degerleme Malivetleri »

+— [¢sel Bagansizlik Malivetleri ——
<Dssal Ba;a.rmzhk_._
Ma.l.iyvletleﬁ
T 4 Geri Bildinm Déngiisi

Sekil 9: Kalite Maliyetleri Zaman Olcekli Model
Kaynak: Kinney ve Ralborn, 2011: 757

Daha 6nceden belirtilmis oldugu tizere PAF modeli kapsaminda kalite maliyetleri {i¢
farkli kategori altinda izlenmektedir. Bunlar Onleme maliyetleri, degerleme
maliyetleri ve basarisizlik maliyetleri olarak siniflandirilmaktadir. Alt basliklarda

konular detaylariyla incelenmektedir.

1.4.6.1.0nleme Maliyetleri

Uretilmekte olan mal ve/veya hizmetlerde kalitenin saglanabilmesi ile
uygunsuzlugun onlenilmesi amaciyla, kalite sistemlerinde planlama, uygulama ve
uygunlugun siirdiiriilmesi adina isletmeler bazi faaliyetler gerceklestirmektedirler
(Kog ve Demirhan, 2007: 88). Onleme maliyetleri, bu tarz bir uygunsuzlugun
azaltilmasi veya Onlenebilmesi adina yapilan faaliyetlerin maliyetleridir (Yikgi ve

Gonen, 2009: 944).
Isletmelerde olusabilecek 6nleme maliyetleri sunlardir (Blocher v.d., 2010: 760);

o Kalite egitimi maliyetleri; Kalitenin 1yilestirilmesi ile mal ve/veya
hizmetlerin uygun bir iiretim, teslimat ve bakim dongiisiinliin saglanmasi
adina calisanlarin  katilimimin saglanmasi adina igsel ve dissal egitim
programlaridir.

e Ekipman bakim maliyetleri; Uretim ekipmanlarnin yiiklenmesi,
ayarlanmasi, bakimlarinin yapilmasi, tamir edilmesi ve incelenmesi adina
katlanilan maliyetlerdir.

e Tedarikci-giivence maliyetleri; Tedarikgilerden saglanan malzemeler,
bilesenler ve hizmetlerin firmanin kalite standartlarina uygun olmasini

saglamak i¢in katlanilan maliyetlerdir.
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e Bilgilendirme sistemi maliyetleri; Veri ihtiyaglarinin karsilanmasi ve kalite
verilerinin  dlglilmesi, denetlenmesi ve raporlanmasi adina katlanilan
maliyetlerdir.

e Uriinlerin yeniden tasarimi ve siire¢ iyilestirme; Uriinlerin yeniden
tasarlanip, gelistirilmesi ve kalite ile ilgili tiretim siireglerindeki fazlaliklarin
ortadan kaldirilmasi adina katlanilan maliyetlerdir.

o Kalite ¢cemberleri; Kalite problemlerinin belirlenmesinde, ayrica kalitenin
tyilestirilmesi adina bu problemlere ¢6ziim Onerileri iretilmesinde rol
oynayan kalite kontrol cemberlerinin kurulmasi ve isletilmesi adina katlanilan

maliyetlerdir.

Onleme maliyetleri {iretim siirecinde kusurlu iiriiniin  diizeltilmesinin,
engellenmesinden daha pahali ve zor olmasindan otiiri bu maliyetler arasinda
oncelikli olmali ve bu tip faaliyetlere yatirimlar yapilmalidir. Onleme maliyetlerinde
harcanacak olan bir birimlik maliyet, degerleme maliyetlerinde 10, basarisizlik
maliyetlerinde ise 100 birim maliyet tasarruf saglayacaktir (Omachonu ve Ross,
2004: 210).

Onleme maliyetlerine yapilan yatirimlar sayesinde (Dahlgaard v.d., 2007: 184);

e Kusur ve basarisizliklar ile ilgili maliyetlerde diisiisler gézlemlenmekte,

e Miisteri memnuniyeti artmakta,

e Degerleme ihtiyaglar1 ve degerleme maliyetlerinde azalmalar goriilmekte,

e Verimlilik artig gostermekte,

e Isletmenin rekabet edebilirligi ve pazar payinda iyilesmeler yagsanmakta,

e Karlilik seviyeleri yiikselmektedir.
1.4.6.2.Degerleme Maliyetleri
Degerleme maliyetleri; {riinlerin veya hizmetlerin, bilesenler ve satin alinan
malzemelerin uygunlugunun, kalite standartlart ve performans gereksinimleri
cergevesinde Olgiilmesi, degerlendirilmesi ve denetimi sonucu ortaya c¢ikan

maliyetler olarak tanimlanabilir (Chopra ve Garg, 2011: 511).
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Isletmelerde ortaya g¢ikabilecek olan degerleme maliyetlerinin 6rnekleri sunlardir

(Gryna, 1999: 8.7);

e Girdilerin final muayeneleri ve testleri; Satin alinan iriinlerin ve
kaynaklarinin, iiretim siire¢lerinin ve iiriin kabullerine dair yapilan muayene
ve testlerdir.

e Dokiimantasyonlarin gozden gecirilmesi; Miisterilere gonderilecek olan
evraklarin muayeneleridir.

e Dengeleme; Igsel tutarliligin saglanmasinda cesitli muhasebe hesaplarinin
muayeneleridir.

e Uriin Kkalite denetimleri; Uretim safhasinda veya iiretilmis olan iiriinlerin
kalite denetimleridir.

e Test ekipmanlarmin dogrulugunun saglamilmasi; Olgiim aletleri ile
ekipmanlarinin ayarlarimin yapilmasi ile ilgilidir.

e Muayene, test materyalleri ve hizmetler; Muayene, test c¢alismalari ve
hizmetlerde 6nemli olan materyaller ve sarf malzemeleridir.

e Stok degerlemeleri; Stoklarda bozulmalarin degerlendirilmesi veya

depolama alanlarinin test edilmesi ile ilgili maliyetlerdir.

Degerleme maliyetleri genis bir yelpazede faaliyetleri kapsamasina ragmen,
genellikle harcamalarin ¢ogunlugu kurum i¢i muayene ve testlerdir. Testlerin bir
degerleme maliyeti olup olmadig: ile ilgili fikirler farklilik géstermektedir. Ancak
irtiniin amaca uygunlugunu O6lgmede testler 6nemli bir rol oynamaktadirlar. Bu
sebepten Otiirii testler, kalite maliyetleri icerisinde degerlendirilmelidirler (Dale,

2003b: 166).

1.4.6.3.Basarisizhik Maliyetleri

Firmalarin miisteri beklentilerini karsilamak amaciyla tirettigi liriiniin veya hizmetin
teslimatindan 6nce veya sonra, kusurlu iirlinden 6tiirli yapilan harcamalar basarisizlik
maliyetlerini olusturmaktadir. Basarisizlik maliyetleri, isletmelerin

dogrudan/dolaysiz kayiplar1 olarak degerlendirilmektedirler (Zugarramurdi v.d.,
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2007: 415). Onceki boliimlerde belirtildigi iizere igsel ve dissal basarisizlik
maliyetleri olarak ikiye ayrilmaktadirlar.

1.4.6.3.1.i¢sel Basarisizhk Maliyetleri

I¢sel basarisizlik maliyetleri; mal ve/veya hizmetlerde, bunlarin bilesenlerinde veya
malzemelerde belirlenen kalite standartlarinda uygunsuzlugun miisteri konumundaki
tilketiciye ulagsmasindan Once ortaya ¢ikmasi ile olusan maliyetlerdir. (Chopra ve
Garg, 2011: 511). Igsel basarisizlik maliyetleri biinyesinde, kacinilabilir islem
kayiplari ile ihtiyaglarin karsilaniyor olmasina ragmen ortaya ¢ikan verimsizlikler de
sayilmaktadir. Bu tip maliyetler, herhangi bir kusurun ortaya ¢ikmamasi durumunda

ortadan kaybolacak olan maliyetlerdir (Gryna, 1999: 8.4).

Isletmelerde olusabilecek igsel basarisizlik maliyetleri sunlardir (Blocher v.d., 2010:
760-761);

e Diizeltme maliyetleri; Basarisizliklarin bulunmasi ve sorunlarin ¢oziilmesi
adina harcanan zaman maliyetleridir.

e Yeniden isleme ve hurda maliyetleri; Hurdalar, yeniden islemler ve yeniden
muayeneler i¢in harcanan kaynak ve emek maliyetleridir.

e Islem maliyetleri; Uriiniin veya islemler ile siireclerin yeniden tasarlanmasi
gibi maliyetlerden olusmaktadir.

e Hizlandirma maliyetleri; Yeniden islemelerin daha hizli yapilabilmesi adina
tretimler ile 1lgili maliyetlerdir.

e Muayeneler ve testlerin yinelenmesi maliyetleri; Yeniden isleme ve tamir
etmeler sirasinda olusan maaglar, ekstra iicretler ve masraflar ortaya
cikmaktadir.

e Kisith kaynaklar iizerinde artan taleplerin olusturdugu kayiplar;
Kusurlu birimlere harcanan kisith kaynaklar sebebi ile iiretim dongii siiresi

uzamakta ve toplam ¢iktilarda azalmalar goriilmektedir.

Isletmelerde karsilasilan her iki basarisizlik maliyetinin de yiiksek olmasima ragmen;

isletmeler igsel basarisizlik maliyetlerini daha kolay ve miisteriye ulasmadan
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coziimleyebilecekleri icin, dissal basarisizlik maliyetlerine tercih etmektedirler

(Kinney ve Ralborn, 2011: 754).

1.4.6.3.2.D1ssal Basarisizlik Maliyetleri

Digsal basarisizlik maliyetleri; miisteriye ulasan iiriin veya hizmette tatminsizlik
yasanmasi ile ilgili ortaya ¢ikan maliyetlerdir (Chopra ve Garg, 2011: 511). Bu
maliyetler de tirlinlerde herhangi bir kusur bulunmamasi durumlarinda ortadan

kaybolmaktadirlar (Gryna, 1999: 8.6).

Isletmelerde olusabilecek digsal basarisizlik maliyetleri sunlardir (Blocher v.d., 2010:
761);

e Tamir etme veya degistirme maliyetleri; Geri gonderilen triinlerin tamir
edilmesi veya degistirilmesi ile ilgili maliyetlerdir.

e Miisteri sikayetleri ve doniislerinin basa ¢ikilmas1 maliyetleri; Miisteri
iligkileri departmaninin maaslar1 ve idari yikiiniin sebep oldugu ekstra
maliyetlerdir.

e Uriinlerin geri toplanmasi ve iiriin sorumluluk maliyetleri; Uriinlerin geri
cagirilmasi, onarilmasi veya degistirilmesinden 6tiirii olusan maliyetlerdir.

e Kaybedilen satislar ve kusurlu iiriinler nedeni ile miisteri kotii niyetleri;
Iptal edilen siparisler, kaybedilen satiglar ve diisen pazar paylar1 sebebi ile
olusan kayiplardir.

e Igletme itibarinin geri kazanilmasi maliyetleri; Kirlenmis olan itibarin ve
firmanin imajmin geri kazanilabilmesi adina, pazarlama c¢alismalarindan

oOtlirli olusan maliyetlerdir.

Digsal bagarisizlik maliyetlerinde, iriinler ile ilgili kusurlarin farkina varan
miisteriler sikayetlerde bulunmakta ve gelecekteki karlilik ile miisteri kayiplarma yol

acan isletme ile ilgili imaj kaybina sebep olmaktadirlar (Dahlgaard v.d., 2007: 183).
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1.4.7 Kalite Maliyetlerini Etkileyen Faktorler

PAF modeli kapsaminda ele alinan kalite maliyetleri, Tablo 4’te gosterildigi tizere

farkli faktorlerden hem negatif hem de pozitif yonde etkilenebilmektedirler.

Tablo 4: Kalite Maliyetlerini Negatif ve Pozitif Yonde Etkileyen Faktorler

Ma“y?t . Faktorler
Kategorileri
o Kalite i¢in ekstra e Prototip {iriin tasarimi
harcamalar* e Pazarlama maliyetlerinde
Onleme Maliyetleri | e Dizayn kalitesi azalmalar
e Belgeleme icim ekstra evrak | o  Ust yonetimin baglilig
isi*
e Olgiim ve test e Daha az ivedilik
o ekipmanlarinin sayist* e Istatistiksel tekniklerin
Degerleme
Maliyetleri o [")ahfﬂ az muayene kl‘l'llan%n’%l . .
e Olglim ve test e Siireg iyilestirmeleri
ekipmanlarinin kullanimi
e Verimliligin artiritlmast e Boliimler arasi iyi iletisim
e (Calisan katiliminin ve bilgilendirme aglari
i¢csel Basarisizhik saglanmasi e Kusursuz iiriinler
Maliyetleri e Zaman, kaynak ve iiriin e Dahaaz hurda, iptal ve israf
kayiplarinin azaltilmasi e s disiplininde gelismeler
e Motive olan ¢aliganlar
e ihracatta gelismeler e lyi firma imaj1
e Pazar payinda biiylime e Miisteri tatmini
e Kabul edilmeyen {iriinlerde e Dabha fazla miisterinin
Dissal Basarisizhik azalig olunmasti
Maliyetleri e  Uriin kalitesinde artiglar e Miisteri sikayetlerinde
e Karlilikta artislar azalmalar
e Teslimat siiresinde azalmalar | ¢ Miisteri kaybinda azalmalar
e Hasarlarda azalmalar

Not: * Isaretliler negatif etkiye sahiptirler.
Kaynak: Halis ve Oztas, 2002: 104

Isletmelerde ortaya ¢ikan dnleme maliyetlerinde iist yonetim bagliligi, prototip {iriin
tasarimi gibi konularin pozitif etkileri olmakta iken; belgeleme i¢in ekstra evrak isi
yapilmas: ve kaliteli {iriin elde edilmesi adina yapilacak olan yanlis yatirimlarin
negatif etikleri olabilmektedir. Degerleme maliyetlerinde ise gerceklestirilecek olan
muayenelerin sayilariin azalmasi, siireglerde iyilestirmeler yapilmasi gibi konular
olumlu etkiler yaratmakta iken; Ol¢iim ve testler icin artirilan ekipman sayilar

olumsuz etkiler birakmaktadir. I¢ basarisizlik maliyetleri iizerinde ise motive edilen
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calisanin, verimlilikteki artiglarin ve biitiin ¢calisanlarin katiliminin saglanmasi pozitif
etkiler birakmaktadir. Yaratilan iyi firma imayji, iyilestirilen iirtin kalitesi, karlilik
diizeylerinde goézlemlenen artiglar ise dis basarisizlik maliyetleri lizerinde pozitif

etkilere sahiptirler.

1.4.8.Kalite Maliyeti Sistemlerinin Kurulmasi

Kalitenin iligki icerisinde bulundugu maliyetlerin g6z ardi edilmesi, firmalarin
yasamlarini siirdiirmeleri agisindan bir tehdit olusturmaktadir. Kalite maliyetlerinin
kaydedildigi ve rapor edildigi bir kalite maliyetleme sisteminin kurulmasinin

isletmeler iizerindeki olumlu rolii ¢ok aciktir (Jafar v.d., 2010: 24).

Kalite maliyetleme sistemleri, yonetimler i¢in milkemmel bir ara¢ olma potansiyeli
tagimaktadirlar. Bircok alanda, isletmelerdeki yonetim performanst ile ilgili fikirler
verebilmektedirler. Kalite maliyeti sistemlerinin  kurulmasinda asagidaki
fonksiyonlar saglanmalidir (Chopra ve Garg, 2011: 512);

o Kalite maliyeti uygulamalar i¢in bir takimin kurulmast,

e Kalite maliyet tabaninin belirlenmesi,

e Kalite maliyeti verilerinin toplanilmasi,

o Kalite maliyeti verilerinin analiz edilmesi,

e Kalite maliyetlerinin diisiiriilmesi adina yollar ve yontemler bulunmasi,

e Tepe yonetime rapor verilmesi ve eger konu ile ilgili onerilen bir girisim var

ise kabul ettirilmesi,

e Kabul edilen degisimlerin biitiin sistem i¢erisinde uygulanmasi.

Yapilan arastirmalarda kalite maliyetleme sistemlerinin uygulanmasinda en 6nemli
konu, belirlenen konseptin mevcut takim ¢aligmalar1 ve isletmenin sistemlerine nasil
entegre edilecegi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yeni ve karmagik bir Kkalite
maliyetleme sisteminin gelistirilmesi zorunlu degildir; basit bir sistemin, isletmenin
mevcut uygulamalarina entegre edilebilmesi daha yararli olabilmektedir. Ornegin;
boliimsel kalite maliyetleme yaklasimi, aylik boliimsel raporlama sistemi igerisine
entegre edilebilir, boylece yoneticilere boliimlerindeki olasi gelistirmeler i¢in fikir
verilebilir. Ayrica gelistirilen kalite maliyetleme yoOntemleri zaman alici
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olmamalidirlar. Olusabilen diger sikintilardan biri ise, kalite maliyetleme ile ilgili

bilgi yetersizligi ve anlagilmasindaki sorunlardir (Dale ve Wan, 2002: 115).
1.4.9. Kalite Maliyetinin Muhasebe Sistemlerinde izlenmesi

Kalite maliyetlerinin dnemi, o&zellikle karar verme siireglerinde artmaktadir. Ust
yonetimlere kalite ile ilgili daha uygun raporlar sunulmasinda yardimci olmaktadir.
Isletmeler kalite maliyetleri ile ilgili yeterli verilere sahip degildirler; bunun en

biiyiik sebebi de kayitlarin gerektigi gibi tutulmamasidir (Halis ve Oztas, 2002: 104).

Kalite maliyetlerinin izlenebilmesindeki temel konu, maliyet tutar bilgilerinin veri
tabanini olusturan muhasebe hesaplarinin, kalite maliyetlerinin takip edilebilmesi
adina, nasil organize edilecegidir. Isletmelerin hesap planlari, belirli konularda
degisim oldugunda eklemeler ve ¢ikarmalar yapilabilmesine uygun bir yapida olmasi
gerekmektedir. THP (Tekdiizen Hesap Plani)’de belirtilen hesap yapisindan 6tiird,
kalite faaliyetleri unsurlarinin direkt maliyetlerinin (madde ve is¢ilik) izlenmesinin
olanag1 bulunmamaktadir. Bu yiizden kalite maliyetleri, yukarida 6rneklenmis gider
yerleri olan su fonksiyonel gider hesaplar1 ve gelistirilecek olan alt hesaplar altinda

su sekilde takip edilmelidirler (Haciriistemoglu ve Sakrak, 2002: 150-153);

e 710 Direkt ilk Madde ve Malzeme Giderleri
e 720 Direkt Iscilik Giderleri
e 730 Genel Uretin Giderleri,

o 200 Uretim Kalite-Onleme,

o 201 Uretim Kalite-Degerleme,

o 202 Uretim Kalite-I¢ Basarisizlik,

o 203 Uretim Kalite-Dis basarisizlik,
e 740 Hizmet Uretim Maliyeti,
e 750 Arastirma ve Gelistirme Giderleri,
e 760 Pazarlama, Satis ve Dagitim Giderleri,

e 770 Genel Yonetim Giderleri.

Tespit edilen kalite maliyetleri 7°1i hesaplarda izlenerek, kullanimlar1 agisindan bos
birakilmis olan 8’li hesaplar ile karsilikli olarak kayit altina alinmali; boylece
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istenilen analizlerin gergeklestirilebilmesi adina isletmelere fayda saglanmaktadir

(Civelek ve Ozkan, 2008: 661)

Tablo 5’te Onerilmekte olan bazi muhasebe alt hesaplar1 sayesinde, isletme
yoneticilerinin kalite maliyetlerine odaklanmalar1 saglanabilecektir (Kinney ve
Ralborn, 2011: 758). Bu sekilde yapilacak olan muhasebe kayitlar1 sayesinde

isletmeler kalite maliyetlerinin analiz edilmesinde de yarar saglayacaklardir.

Tablo 5: Yeni Kalite Maliyetleri Muhasebe Hesaplari

Onleme Maliyetleri Degerleme Maliyetleri

Kalite Egitimi Kalite Denetimleri

Kalite Katilim1 Islem Dogrulamalari

Kalite Pazar Arastirmasi Olgiim Ekipmanlari

Kalite Teknolojisi Test Ekipmanlari

Kalite Uriin Dizayn1

Icsel Basarisizlik Maliyetleri Dissal Basarisizhk Maliyetleri
Yeniden Islenen Uriinler Sikayetler ile Bas Edilmesi
Hurdalar ve Atiklar Garanti ile ilgilenilmesi
Hurdalarin Depolanmasti fadelerin Onarimi veya Degistirilmesi
Tekrar Isleme Miisterilere Geri Odemeler
Tekrar Programlama ve Kurma Sevkiyatlar

Kaynak: Kinney ve Ralborn, 2011: 758

Ancak igletmelerde kalite maliyetlerinin muhasebelestirilmesi bircok kaydin
yapilmasin1 gerektirebilmektedir. Bu yiizden kalite maliyetlerini defter kayitlarina
gecirmeden izlenilmesi, bunun yapilmasinda ise kalite kontrol kartlariin
kullanilmasi, bazi isletmeler acisindan daha pratik olabilmektedir. Kalite kontrol
kartlari, kalite maliyetleri ile ilgili biit¢eler ve elde edilen fiili tutarlarin
karsilastirilabildigi kalite maliyeti sorumluluk merkezleridir (Civelek ve Ozkan,

2008: 663).
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Tablo 6: Kalite Maliyetleri Kontrol Karti

MALIYET TURLERI
Kalite Maliyetleri A | B c | D E F Toplam

Kod

1. Onleme Maliyetleri
Uretici Calisan Egitimi
Satig Calisant Egitimi

Toplam

2. Degerleme Maliyetleri
Olgme Cihazlar1 Amort.

Toplam

3. I¢sel Basarisizlik Maliyetleri
Ilk Madde Deger Kaybi
Diizeltme Maliyeti

Toplam

4. Digsal Basarisizlik Maliyetleri
Mamul adesi
Parca Degistirme

Toplam

Genel Toplam
Kaynak: Civelek ve Ozkan, 2008: 662

1.4.10.Kalite Maliyetlerinin Analizi ve Degerlendirilmesi

Kalitenin 6nemli boyutlarindan biri nasil Olgiilecegi ve iligkili maliyetlerin nasil
raporlanacagidir (Halis ve Oztas, 2002: 101). Kalite maliyetlerinin gézlemlenmesi ve
kontrol edilmesi, yiiksek kalite ve diigiikk maliyet olgusunun basar1 saglanabilmesi
adina 6nem tasimakta; bu Olgiimler ve raporlar isletmelerin rakiplerinden daha iyi
konuma gelmesini saglamaktadir. Eger mal ve/veya hizmetin kalitesi ile maliyeti
arasinda bir denge var ise, lirliniin rekabet edebilme giicii de artmaktadir. Dengenin
saglanabilmesi adina ise, kalite maliyetlerinin yakindan gozlemlenmesi sarttir. Kalite
yonetimi ¢ercevesinde kararlar verecek olan isletmeler i¢in vazgecilmez ve 6nemli

bir veri kaynagidir (Yiik¢ii ve Gonen, 2009: 941).
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Kalite maliyetlerinin analizlerinde ise, su analiz yontemleri izlenebilmektedir
(Haciristemoglu ve Sakrak, 2002: 154);

e Oran Analizi; Doénem planinda kalite maliyeti uygulama planinda

karsilastirilmalar yapilir ve bu karsilastirmalar gergevesinde karar verilir;

©)

O

O

o

o

o

o

Kalite Maliyeti/Satislar,

Kalite Maliyeti/Uretim Maliyeti,

Kalitesizlik Maliyeti/Satislar,

Kalitesizlik Maliyeti/Uretim Maliyeti,
Kalitesizlik Maliyeti/Toplam Kalite Maliyeti,
Dis Basarisizlik Maliyeti/Satislar,

I¢ Basarisizlik Maliyeti/Uretim Maliyeti.

e Trend Analizi; Ge¢mis ile su andaki kalite maliyet diizeylerinin

karsilastirilmasidir. Onleme, Degerleme, I¢ Basarisizlik, Dis Basarisizlik ile

Satis Trendi gibi analizler 6rnek olarak sayilabilir.

e Pareto Analizi; Trend analizi gergeklestirildikten sonra ortaya ¢ikan

iyilestirmesi amacglanan maliyetlerin kusur nedenlerini belirlemek igin

yapilirlar;

o

O

o

o

Maliyet Bilesenleri Siniflarina gore,
Departmanlara gore,
Uriinlere gore,

Diger gruplara gore yapilirlar.

Karliligin saglanabilmesi adina isletmeler kar-satis cirosu orani ile kalite maliyetleri-

satis cirosu oraninin karsilastirmali; bdylece de mal ve/veya hizmet kalitesinin

anlasilmasini saglamalidirlar (Dale, 2003a: 19).

Kalite maliyetleri analizlerinden elde edilen sonuglar, isletmelerin hem yonetim hem

de iiretim siireglerinin tiimiinde kullanilmaktadir (Kiani v.d., 2009: 686). Kalite

maliyeti 6l¢limlerinin avantajlar ise sOyle siralanabilir (Horngren v.d., 2011: 680);
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e Yonetim muhasebesinin dikkat yoOnlendirici rolii ile tutarhidir, kalite
maliyetleri  Olglimleri  yoneticilerin  diisiik  kalitenin  maliyetlerine
odaklanmalarini saglamaktadir.

e Toplam kalite maliyetleri, 6nleme, degerleme, icsel ve dissal basarisizlik
maliyetleri arasinda dengenin kurulmasi admna kalite performanslarinin
Olclimiinii saglamaktadir.

e Kalite maliyeti Olglimleri, maliyetlerin ve ¢esitli kalite iyilestirme
programlarindan elde edilecek olan faydalarin karsilastirilmast ile
maliyetlerin diisiiriilmesi i¢in onceliklerin belirlenmesiyle, problem ¢dzmede

isletmelere yardimei olmaktadir.

Kalite uygunsuzlugundan dogan kazan¢ kayiplari ve miisteri memnuniyetsizligi
sebepli iirlinilin tekrardan talep edilmemesi satis kayiplarina sebep olmaktadir. Kalite
maliyetleri ile tahmin edilen ve gergeklesmeyen faaliyet maliyetleri, ek maliyet
tablosu olarak yonetimin bilgisine sunulmasi gerekmektedir (Y1ildiztekin, 2005: 421).
Kalite maliyetleri raporlari, genel maliyet raporlar sistematigi icerisinde aylik ve
kiimiilatif olarak hazirlanmalidir (Haciriistemoglu ve Sakrak, 2002: 159). Tablo 7°de
gosterilen kalite maliyet raporu, ayhik bir rapora Ornektir. Ancak siirekli
tyilestirmeler saglanabilmesi adina haftalik raporlamalar yapilmasi tavsiye

edilmektedir (Kinney ve Ralborn, 2011: 759).
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Tablo 7: Kalite Maliyetleri Aylik Raporu

Mevcut Onceki Onceki | \roveut | Biitgedeki
. .. Doénemden N .. .
Doénem Doénem i . Doénem | Yiizdelik
Maliyetleri | Maliyetleri Yu;dphk Biitgesi | Degisimler
Degisimler
Onleme Maliyetleri
Kalite Egitimi
Kalite Katilimi

Kalite Pazar Arastirmasi

Kalite Teknolojisi

Kalite Uriin Dizayn1

TOPLAM

Degerleme Maliyetleri

Kalite Denetimleri

Islem Dogrulamalari

Olgiim Ekipmanlari

Test Ekipmanlari

TOPLAM

I¢csel Basarisizhk Maliyetleri

Yeniden Islenen Uriinler

Hurdalar ve Atiklar

Hurdalarin Depolanmasi

Tekrar Isleme

Tekrar Programlama ve Kurma

TOPLAM

Digsal Basarisizhik Maliyetleri

Sikayetler ile Bas Edilmesi

Garanti ile Ilgilenilmesi

Tadelerin Onarimmi
Degistirilmesi

veya

Miisterilere Geri Odemeler

Sevkiyatlar

TOPLAM

TOPLAM KALITE

MALIYETLERI

Kaynak: Kinney ve Ralborn, 2011: 759

Alternatif bir aylik kalite maliyetleri raporu 6rnegi ise Tablo 8’de gosterilmektedir
(Haciriistemoglu ve Sakrak, 2002: 161).
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Tablo 8: Kalite Maliyetleri Aylik Ozet Raporlama Ornegi

TANIMLAR

OCAK

...... AYITOPLAMI

Kalite
Maliyeti

Satiglara
Orant
(%)

Digerl.
Oram
(%)

Kalite
Maliyeti

Satiglara | Digerl.
Orani Orani
(%) (%)

1. ONLEME MALIYETLERI

Pazar/Tiiketici/Kullanici

Uriin/Servis/Tasarim Gelistirme

Satin Alma Onleme Maliyeti

Kalite YOnetimi

Diger Onleme Maliyetleri

TOPLAM ONLEME MAL.

ONLEME MAL. HEDEFLERI

2. DEGERLEME
MALIYETLERI

Satin Alma Degerleme Mal.

Islem Onleme Mal.

D1s Onleme Mal.

Muayene ve Test Verilerinin
Gozden Gegirilmesi

Degisik Kalite Hesaplamalar1

TOPLAM DEGERLEME MAL.

DEGERLEME HEDEFLERI

3.1C BASARISIZLIK
MALIYETLERI

Uriin/Servis/Tasarim  Basarisizlik
Mal.

Satin Almada Basarisizlik Mal.

Islem Basarisizlik Mal.

Diger i¢ Basarisizlik Mal.

4. DIS BASARISIZLIK
MALIYETLERI

TOPLAM BASARISIZLIK
MALIYETLERI

BASARISIZLIK HEDEFLERI

TOPLAM KALITE
MALIYETLERI

TOPLAM KALITE HEDEFLERI

TEMEL VERILER

MEVC

uT AY

SENELIK
TOPLAM

TAM YIL

Biitce

Gergek

Biitce Gergek

Biitce Gergek

NET SATISLAR

DIGER TEMEL BELIRTILER

Kaynak: Haciriistemoglu ve Sakrak, 2002: 161
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IKINCI BOLUM: OTEL iISLETMELERINDE YiYECEK VE iCECEK
MALIYETLERININ TOPLAM KALITE YONETIMi ACISINDAN
INCELENMESI

2.1.Konaklama isletmeleri

Bu boliim kapsaminda agirlama endiistrisine basit diizeyde bir giris yapilarak,
konaklama isletmelerinin tanimlamalar1 yapilmaktadir. Ayrica otel isletmelerinin
tanim1 yapilarak organizasyonlarina deginilmekte ve yiyecek ve igcecek departmani

tanitilmaktadir.
2.1.1. Konaklama Isletmelerinin Tanim, Genel Ozellikleri ve Simiflandirilmasi

Konaklama sektorii, turistlerin geceleme, yeme-igme ve g¢esitli diger sosyal
ithtiyaglarin1 karsilamak amaciyla kurulmus olan isletmelerden olusmakta olan bir

sektordiir (Batman, 1999: 8).

Agirlama endiistrisi denilince akla ilk olarak gelen konaklama ile yiyecek-igecek
isletmeleri olmaktadir. Ancak bu izlenim giiniimiizde degisen ve gelisen miisteri
beklentileri cercevesinde farklilasmis; barinma, eglence, yeme-igme ve ulagim
hizmeti vermekte olan kuruluslar c¢ergevesinde sekillenmistir. Agirlama
isletmelerinin temel yapisinda yer alan isletmeler Sekil 10°da gdsterilmektedir

(Sokmen, 2011: 1).

Agirlama Endiistrisi

Konaklama

. Yiyecek-Igecek
Isletmeleri

Eglence Isletmeleri Ulagim Isletmeleri fsletmeleri

Sekil 10: Agirlama Endiistrisi
Kaynak: Sokmen, 2011: 1
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Konaklama isletmelerinin 6zellikleri s6yle siralanabilinir (Tiitlincii, 2009: 5-6);

e Kurulusta ve faaliyetlerinin siirdiiriilebilmesi adina biiyiik bir sermayeye ihtiyaci
vardir.

e Konaklama isletmelerince tiretilen mal ve hizmetler dayaniksizdir ve iiretildikleri
yerlerde tiiketilmeleri gerekmektedir.

e Bina, donanim, makineler ve aletler gibi {retim siireglerinde isletme
faaliyetlerinde biiylik 6nem tagirlar.

e Mal ve hizmet tiretimi siireklilik gostermektedir.

e Kalitenin saglanabilmesi adina kalifiye ¢alisan ihtiyaci iist diizeydedir.

e Emek yogun bir endiistri icerisinde olan konaklama isletmelerinde, kalifiye

calisan bulma sikintis1 yiiksek devir hiz1 ile sonuglanabilmektedir.

Hizmetler tiretimleri, tiikketimleri ve degerlendirmeleri agisindan mallardan ti¢ sekilde

ayrilmaktadirlar (Zeithaml v.d., 1990);

e Hizmetler soyutturlar. Ciinkii hizmetler nesnelerden ¢ok, performanslar ve
deneyimlerdir.

e Hizmetler heterojendirler. Ureticiden iireticiye, miisteriden miisteriye hatta
giinden giine verilen hizmetler degiskenlik gosterebilmektedirler.

e (Cogu hizmetin iretimi ve tikketimi ayrilmazdirlar. Hizmetlerin kalitesi de

iiretici ile tiiketici arasindaki etkilesim sirasinda ortaya ¢ikmaktadir.

Bu ii¢ 6zellige ek olarak Kotler (2002: 200), dayaniksizlik 6zelliginin de hizmetlerin
pazarlama programlarini etkileyen 6zelliklerden biri oldugunu belirtmektedir. Keane
(1997: 118) ise turizm hizmetlerinin ¢ogunlugunun soyut 6zellik tagimasindan Gtiiri
arastirtlma ozelligi diisiik, ancak deneyim 6zelligi yiiksek oldugunu belirtmektedir.
Ayrica hizmetlerin heterojen karakteristikler tagimasi deneyim 6zelliginin 6nemini

arttirici etki tasimakta oldugunu eklemektedir.

Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesi ve Niteliklerine Iliskin Yonetmelik® in

dordiincti kismi olan Tesis Tirleri’nin birinci boliimiinde, asli konaklama tesisleri
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olarak; oteller, moteller, tatil koyleri, pansiyonlar, kampingler, apart oteller ve

hosteller sayilmaktadir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2005);

o Moteller; “Yerlesim merkezleri disinda, karayollari giizergaht veya yakin
cevrelerinde insa edilen, motorlu araglariyla yolculuk yapanlarin konaklama,
yeme-icme ve araglarimin park ihtiyaglarint  karsilayan en az on odall
tesislerdir.”

o Tatil Koyleri; “Dogal giizellikler icerisinde, rahat bir konaklama yaninda ¢esitli
Spor, eglence ve satis hizmetlerinin de saglandigi yaygin yerlegim diizeninde, tiim
cephelerinde en fazla ii¢ katl olarak goriilen yapilardan olusan ve en az seksen
odali tesislerdir.”

e Pansiyonlar; “Yonetimi basit, yemek ihtiyacimin idare tarafindan saglanabildigi
veya miisterilerin kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilme imkanit bulunan, en az
bes odali tesislerdir.”

o Kampingler; “Karayollar: giizergahlari ve yakin ¢evrelerinde, deniz, gol, dag
gibi dogal giizelligi olan yerlerde kurulan ve genellikle miisterilerin kendi
imkanlarryla geceleme, yeme-i¢me, dinlenme, eglence ve spor ihtiyaglarin
karsiladiklar: en az on iinitelik tesislerdir.”

e Apart Oteller; “Mesken olarak kullanilmaya elverisli bagimsiz apartman ya da
villa tipinde inga ve tefrig edilen, miisterinin kendi yeme ve i¢me ihtiyacin
karsilayabilmesi icin gerekli techizat ile donatilan ve otel olarak isletilen
tesislerdir.”

e Hosteller; “Genglik turizmine cevap verebilecek ve yeme-igme hizmeti veren
veya miisterinin kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilme imkani olan en az on

>

odali tesislerdir.’

Konaklama isletmeleri ayrica geleneksel ve tamamlayici olmak {izere de
smiflandirilmaktadirlar.  Bu  smiflandirmaya  gore  geleneksel  konaklama
isletmelerinde oteller yer almaktadir. Geriye kalan biitiin konaklama isletmeleri,

tamamlayici isletmeler olarak siniflandirilmaktadir (Aktas, 2002: 23-40). Geleneksel
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konaklama isletmelerinden olan otel isletmeleri ayr1 bir baslik altinda incelemeye

alinmaktadir.
2.1.2.0tel isletmesi Kavram ve Departmanlar:

Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesi ve Niteliklerine iliskin Y&netmelik® inde otel
isletmelerinin tanimi, “asli fonksiyonlari miisterilerin konaklama ihtiyaglarin
saglamak olan, bu hizmetin yaninda, yeme-i¢me, spor ve eglence ihtiyaglari icin
vardimci ve tamamlayici birimleri de biinyelerinde bulundurabilen tesislerdir”
olarak bulunmaktadir. Ayrica ayn1 yonetmelikte gore “Oteller; bir, iki, ii¢, dort ve
bes yildizli oteller olarak siniflandirilir.” ibaresi bulunmaktadir. Bu yonetmelik
kapsaminda bir, iki, li¢, dort ve bes yildizli otellerin tagimasi gereken asgari sartlarda

belirtilmektedir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2005).

Otel isletmelerini endiistri isletmelerinden ayiran o6zelliklere sahiptirler ve su

basliklar altinda izlenmektedirler (Kozak, 2002: 8-12);

e Uretim bakimindan farkh o6zellikler; Otel isletmelerinde iiretilen mal ve
hizmetler dayaniksizdirlar, tiretim ile satis ayn1 zamanda yapilmaktadir,
iretim emek giicline dayanmaktadir, tiretimler hizmet agirlikli olarak
yapilmakta ve giiniin farkli zamanlarinda gergeklestirilmektedir.

e Calsanlar bakimindan farkh ozellikler; Otel isletmelerinde {iretilen
iriiniin sunulmasinda ¢aliganlar 6nemli bir konuma sahiptirler. Ayrica
triinlerin meydana getirilmesinde ¢alisanlar arast uyumluluk saglanilmasi
gerekmektedir Miisteri ile c¢alisan iliskileri yogun olarak ortaya ¢iktigi otel
isletmeleri, endiistriyel isletmelere gore daha fazla kadin ¢alisan istihdam
etmektedirler.

e Muhasebe bakimindan farkh o6zellikler; Otel isletmelerinde es zamanh
tiretim ve tiiketimin yaganmasi sebebiyle, amortisman ve personel giderleri
gibi sabit giderler yiiksek oranlarda olusmaktadirlar. Ayrica otel
isletmelerinde uygulanan ticret sistemleri de endiistriyel isletmeler uygulanan

sistemlerden farkliliklar gostermektedir.
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e Pazarlama bakimindan farkh  ozellikler; Otel isletmelerinin
pazarlanmasinda dinamik bir yapinin gerekliligi ortaya ¢ikmakta, sunulmakta
olan iiriinler bilesik bir 6zellik tasiyan otel sektoriinde pazarlama ve dagitim
kanallar1 tersine islemektedir.

e Yatirnm bakimindan farkh o6zellikler; Otel isletmeleri biiylik sermayeli
yatirimlar icermekte, emek-yogun olan bu sektor sermaye-yogun bir yap1 da
icermektedir. Ayrica otel isletmeleri kurulacaklart bdlgenin alt yap1

yatirimlarina Yyiiksek baglilik gdstermektedirler.

Otel isletmeleri sunmakta olduklar1 biitiinlesik hizmetler bakimindan, otellerin
organizasyon yapisinin faaliyet departmanlari ve hizmet departmanlari olarak iki
farkl1 baslik altinda incelenmesinde yarar vardir (Sener, 1997: 115-195);

e Faaliyet Departmanlari; Otel isletmelerinin kazang saglayan hizmetlerini
sunmakta olan boliimlerden olusmaktadir.

o On Biiro Departmani; Resepsiyon, rezervasyon ve santral gibi alt
birimleri blinyesinde barindiran; odalarin satislari, miisterilerin check-
in/check-out islemleri, karsilama ve consierge faaliyetleri, santral
faaliyetleri, miisterilerden yapilacak tahsilatlar ile ilgilenen
departmandir.

o Kat Hizmetleri Departmani; Otel isletmelerinin odalar1 ve genel
temizliginden sorumlu olan departmandir. Calisanlarin giysilerinin ve
keten takimlarinin temizligi, bu departman biinyesinde bulunan
camagirhanenin sorumlulugundadir.

o Yiyecek ve Icecek Departmani; Otel isletmeleri biinyesindeki biitiin
yiyecek ve icecek ile ilgili operasyonlari gergeklestiren boliimdiir.

e Hizmet Departmanlari; Hizmetlerin saglanmasinda etkin rol oynayan
boliimlerden olusmaktadir.

o Personel Departmani; Hizmetlerde ortaya ¢ikan bozulmalarin
calisanlar sebepli olabilecegi goriisiiniin kabul edilmesi ile insan
kaynaklar1 departman1 otel isletmelerinde Onem kazanmistir.
Calisanlara egitimlerin verilmesi, SGK ile ilgili islemlerinin
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yapilmasi, puantajlarin  tutulmasi gibi islemler bu departman
bilinyesinde gerceklestirilmektedir.

o Muhasebe Departmani; Otel isletmelerinde yiiriitiillmekte olan biitiin
islemlerin hesaplarmin tutulmasi, siniflandirilmasi, kaydedilmesi ve
analizlerinin saglanilmasindan sorumlu olan departmandir. Hem
gelirlerin hem de giderlerin kayit altina alindig1 birimdir.

o Teknik Departmani; Otel isletmelerinde kullanilmakta olan her tiirlii
arag, gere¢c ve donamimda herhangi bir teknik aksaklik meydana
geldiginde miidahalede bulunan ve islevlerini yiiriitebilmeleri igin
uygunsuzluklarin ortaya ¢ikmasini engelleyen departmandir.

o Satis ve Pazarlama Departmam; Otel isletmelerinde sunulmakta
olan {riinlerin pazarlanilmast ve satilmasindan sorumlu olan
departmandir. Isletme i¢i ve isletme dis1 olarak iki tip satisin
gercgeklestirilmesine odaklanmaktadirlar.

o Giivenlik Departmani; Otel isletmelerinin, otelde bulunan
konuklarin  ve  c¢alisanlarin  giivenliginden = sorumlu  olan

departmanlardir.

Bu smiflama kapsaminda departmanlara deginilmekte, ancak yiyecek ve igecek

departmani ayr bir alt baglik altinda ilerleyen boliimlerde anlatilmaktadir.
2.1.2.1.0tel Isletmelerinde Yiyecek ve icecek Departmani

Yiyecek ve icecek endiistrisi, kisilerin normalde konakladiklar1 yerlerden bazi
sebeplerden otiirii  bagka yerlere gitmeleri sonucu seyahat ve/veya gegici
konaklamalarinda ortaya ¢ikan yeme-igme ihtiyaclarini karsilayan ve bunun i¢in mal
veya hizmet {retimi yapan ticari veya kurumsal isletmelerden olusmaktadir

(Sokmen, 2011: 1).

Agirlama hizmet endiistrilerinin 6nemli bir yere sahip olan yeme i¢me hizmetleri
isletmeleri, sunmakta olduklar1 hizmetlerin karakteristikleri ve isletmelerinin

biiylikliigli gbéz Oniine alinarak ticari yiyecek ve igecek hizmetleri ile anlasmali
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(kontratl1) ya da endiistriyel yiyecek ve icecek igletmeleri olmak tizere iki ayr1 grupta
siiflandirilmaktadirlar (Aktas, 2002: 44).

Yiyecek ve
Igecek
Operasyonlari
I ]
_— Destekli veya
Ticari Yardim
| |
I ] I ]
. . Personel Kurumsal
Serbest Piyasa Sinirh Piyasa Hizmetleri Hizmetler ]
Catering Kontratlt
Oteller Firmalari Yiyecek Hizmeti Okullar
. Kurumca _— .
—1 Restaurantlar |- Kuliipler =1 Verilen Hizmet 11 Unievrsiteler
Kontrath
=1 Barlar ve Publar | &= Yiyecek Hizmeti —1 Hastaneler
_Fastfood —  Servisler
Isletmeleri
=1 Hapishaneler

Sekil 11: Yiyecek ve Icecek Operasyonlarinin Simiflandirilmasi

Kaynak: Davis v.d., 2008: 9

Ticari yiyecek ve icecek isletmeleri; “Bagimsiz olarak ya da konaklama isletmeleri
biinyesinde miisterilerin yeme ve i¢me gereksinimlerini kar amaciyla karsilayan
ticari igletmelerdir.” (Aktas, 2002: 44). Otel isletmeleri biinyesinde yer alan bu
departmanlar da, ticari yiyecek ve igecek isletmeleri siniflandirmasimin bir kolunu

olusturmaktadirlar.

Otel isletmelerinde yer alan yiyecek ve igecek departmanlari, misafirlerin her tiirlii

yiyecek ve igcecek ihtiyaclarini karsilayan, ayrica ziyafet ve oda servisi gibi hizmetler
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de sunmaktadirlar. Yiyecek ve igecek departmani, restoranlar, barlar, banketler gibi

yiyecek ve igecek servisinin sunumunun yapilmasi gerektigi yerlerde calisan; ayrica

yiyecek ve igeceklerin tedariki, korunmasi, depolanmasi ve servise hazir sekilde

saglanmasini saglayan departmandir. Oda gelirlerinden sonra otel isletmelerinin en

cok gelir elde ettigi departmandir (Sokmen, 2011: 41).

Yiyecek ve igecek operasyonlart hizmet sektoriine ait olan bircok 6zelligi biinyesinde

icermesine ragmen farkliliklarda mevcuttur. Bu ylizden departmanlagmalar1 ve

yonetilmeleri 6nem tasimaktadir. Bu farkliliklar sunlardir (Davis v.d., 2008: 379-

380);

Maliyet yapisi; Yiyecek ve icecek operasyonlarinda degisken maliyetlerin
diisiik olmasi ve sabit maliyetlerin yliksek bir oranda gergeklesmesi, maliyet-
kar-hacim iliskisinin farkli olarak ortaya ¢ikmasina sebep olmaktadir.
Talebin tahmin edilememesi; Yiyecek ve icecek operasyonlarina olan
taleplerde zaman, miisteri tipi veya meniiler gibi kriterlere gore dalgalanmalar
goriilebilmektedir.

Kisa iiretim dongiisii; Yiyecek ve icecek operasyonlarinda ortaya ¢ikmakta
olan hatalarin diizeltilebilmesi veya operasyonlarin izlenilmesi, kisa iretim
dongiisii yiiziinden miimkiin olamamaktadir.

Risk; Yiyecek ve igecek tiretimleri bir ¢ok malzeme barindirmasindan 6tiirii
depolama konusu Onem tasimaktadir. Yanlis sekilde depolamalarin

sonucunda ciddi hastaliklar ve 6liimler ortaya ¢ikabilmektedir.

Yiyecek ve icecek departmani biinyesinde mutfak ve servis alt birimleri

bulunmaktadir. Mutfak alt biriminin igerisinde soguk mutfak, sicak mutfak, pastane

ve bulasikhane ile ilgili operasyonlar yiiriitilmektedir. Servis boliimii; ise restoran,

barlar, oda servisleri gibi operasyonlar ile ilgilenmektedir (S6kmen, 2003: 35-36).
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Sekil 12: Yiyecek ve icecek Boliimii Organizasyon Semasi
Kaynak: Batman ve Soybali, 2009: 122°den derlenmistir.

Otel isletmelerinin biinyesinde yer alan yiyecek ve icecek departmanti, is bolimi ve
uzmanlagmaya, yapilan isin niteligine gore organizasyon yapisinda farkliliklar
gozlemlenebilmektedir (Aktas, 2011: 21). Otel isletmelerinde bulunan yiyecek ve
icecek departmanlarina ait genel bir organizasyon semasi, Sekil 12°de

gosterilmektedir.

2.2.0tel Isletmelerinde Hizmet Kalitesi, Toplam Kalite Yénetimi ve Yiyecek ve

I¢ecek Operasyonlar:

Hizmet iiretmekte olan otel isletmelerinde kalitenin standartlastirilmasinda sikintilar
ortaya ¢ikabilmektedir. Bu sikintilardan biri de hizmet kalitesi kavraminin tam olarak
isletme calisanlar1 tarafindan anlasilamamasi ve yoOnetiminde ortaya c¢ikan
eksikliklerdir. Bu bolimde hizmet kalitesi kavramina agiklik getirilmekte, otel
isletmelerinde TKY ve yiyecek ve icecek operasyonlarinda TKY faaliyetleri

anlatilmaktadir.
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2.2.1.0tel Isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Toplam Kalite Yonetimi

Otel isletmelerinde, eskiden miisterilerin se¢imlerini etkileyen faktor fiyat iken;
giinlimiizde bu se¢im miisterinin kalite ile ilgili algilarina dayanmaktadir (Lazari ve
Kanellopoulos, 2007: 565). Turistler sadece otellerin hangi siniflandirmalar
kapsaminda onlara onerilenler ile degil, ayrica kendilerine onerilen konaklama ve
yiyecek ve igecek operasyonlarmin kalitesine de bakmaktadirlar (Holloway v.d.,
2009: 323).

Otel yOnetimlerinin, miisterilerinin isteklerini anlayabilmelerinde hizmet kalitesi
Oonemli bir rol oynamakta; ayrica isletmelerin basaris1 iizerindeki etkisi de inkar
edilemez diizeylerde olmaktadir (Akbaba, 2006: 170). Ancak hizmet kalitesinin
kisiler ve hizmet vermekte olan kurumlarca tam olarak anlasilabilmesi i¢in, 6ncelikli
olarak kalite olgusunun dogru bir sekilde kavranmasi gerekmektedir (Degirmen,
2006: 15).

Hizmet isletmeleri yoneticileri ve arastirmacilari hizmet kalitesinin, performanslarin
miisteri beklentileri ile karsilagtirllmasini igerdigi konusunda hem fikirdirler
(Parasuraman v.d., 1985: 42). Hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini verilen
hizmetlerin ne derecede karsiladigidir. Hizmet kalitesinin saglanmasi ise, miisteri

beklentilerine uygunluk anlamasina gelmektedir (Lewis ve Booms, 1983).

Tiirkiye’nin yillar itibari ile gelen turist sayisi ve elde edilen turizm gelirlerinde
belirli seviyelerde artiglar izlenmektedir. Bu artista 6nemli rol oynayan etmenlerden
birinin de, sunulan hizmetlerin kalitesi oldugu kuskusuzdur. Globallesen diinyada
artan rekabet kosullarinin varligi sebebiyle sadik miisteri yaratilabilmesi adina
hizmet kalitesi 6nem tasimaktadir (Kili¢ ve Eleren, 2009: 110). Hizmet kalitesinde,
servis yapan calisanin yetenegi, bilgisi ve o andaki hal ve hareketleri rol oynamakta;
bu sebeple hizmet kalitesinin 6l¢limii soyut ve 6znel bir yargilama siireci sonucu

olarak ortaya ¢ikmaktadir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2008: 5-6).

Miisterinin tatmin edilebilmesi adma ilk adim olarak, miisteri beklentilerinin
belirlenmesi ve karsilanmasi gelmektedir. Bunun saglanabilmesi ile olusacak

potansiyel sikayetlerden isletmeler arindirilabilmektedir. Bir sonraki adim ise
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belirlenmemis olan miisteri beklentilerinin karsilamaktir. Bunlar tatminin gostergesi
olan ve kelimelerle anlatilamayan seylerdir. Ornek verilecek olursa kapmin
acilmasinda gorevlendirilen bir kisi, belirlenmemis ve beklenmeyen bir hizmet
olmasindan dolay1 miisterilerin tatmin ve mutlu olmasin1 saglayabilecektir. Ornekten
de anlasildig1 iizere, i¢sel hizmet zincirinin kalitesi, miisterilerin almakta oldugu

hizmetleri dogrudan etkilemektedir (Evans, 1995: 7-9).

Yiiksek seviyelerde hizmet Kkalitesinin saglanabilmesi, hizmet sunmakta olan
isletmelerin karsilagabilecegi en zorlu goérevlerden bir tanesidir (Gaspari ve Taga,
2011: 1). Birgok yonden hizmet kalitesinin tanimlanmast ve kontrol edilmesi,
mamullerin kalite glivencesi saglanmasina nazaran daha zordur. Hizmet sektdriinde

beklenilen kalite, {iretim isletmelerininkinden daha az tahmin edilebilirdir

(Omachonu ve Ross, 2004: 16).

Emek yogun bir sektdr olan turizmde, iiretim siireglerinde insanin bagrolii oynamasi
sebebiyle hatalarin olusabilme olasiligi da diger sektorlere gore daha yiiksektir.
Hizmetlerin  kalite  standardizasyonunda bu sebepten dolayr  sorunlar
yasanabilmektedir (Zengin ve Erdal, 2000: 48). Ayrica hizmet kalitesi, tiikketimi
gerceklestiren  kisiden  kisiye  farkli  algilamalardan  otiiri  degisiklik
gosterebilmektedir. Bu duruma sebep olan standardizasyon sorunu, hizmet

kalitesinin Olgiilmesini de zorlastirabilmektedir (Kili¢ ve Eleren, 2009: 92).

Tam rekabet¢i bir ortamda yer almakta olan turizm isletmeleri, sadece kalitenin
saglanabilmesi i¢in bir mekanizma gibi, eksik olarak c¢alismaktadirlar. Yiiksek
fiyatlar, belki ytiksek kalitenin gostergesi olarak algilanabilirler; ancak bu fiyatlarin
icerisinde kalitenin bozulma olasiligi minimize edilebilmesi adina art1 yiliklemeler
yapilmasi dnemli bir etmen olabilmektedir. Fiyatlardaki eklemelerin azaltilabilmesi
i¢cin yapilacak olan oOl¢iimler, kalitenin daha yiiksek seviyelerde elde edilebilmesini
saglamaktadirlar.  Yiiksek seviyede kalitenin saglanabilmesi igin maliyet
sistemlerinde gergeklestirilecek olan iyilestirmeler, rekabet avantaji ile kalitenin
saglanabilmesi ve turizm hizmetlerinden yararlanan miisterilere faydali olunabilmesi

Onem tasiyan konulardir (Keane, 1997: 129).
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Otel sektoriinde saglanan hizmetlerin kalitesindeki farklilagmalar, sektorde
verilmekte olan hizmetler ile iliskilidir (Garcia ve Tugores, 2006: 458). Hizmetlerin
kalitelerinin karsilagtirilabilmesi, hizmetin karakteristiklerinden otiirii zorlukla
gerceklestirilmesi  sebebiyle; miisteriler degerlendirmelerinin dogru bir sekilde
yapilabilmesi icin tiim dikkatlerini {iriin lizerine odaklamalidirlar (Gaspari ve Taga,

2011: 1).

Otel sektorii, miisterilerin bakis agisindan fiziksel tesisler, goriiniim ve ambiyans gibi
memnuniyet lizerinde etkisi olan izlenimler altindadir. Devlet tarafindan fiyat aralig
ve vergi yiikiimliiliikleri agisindan otel isletmelerinin siniflandirilmasinda yildizlama
sisteminin kullanilmakta oldugu gilinimiizde; miisterilerin beklentileri ve otel
isletmelerinin hizmet kaliteleri arasinda biiylik bosluklar olusabilmektedir (AKKiraju
ve Shekhar, 2009: 135). Bu gibi bosluklarin giderilmesi i¢in otel isletmeleri hizmet
kalitelerinin gelistirilmesi, kalite kiiltlirlinlin olusturulmasi ve verimliligin artirilmasi
icin kalite sistemlerini gelistirmektedirler. Dogru bir sekilde uygulanacak olan kalite
sistemleri sayesinde, avantajlar dezavantajlara oranla daha agir basacaklardir. Ayrica
kalite yonetim sistemlerinin uygulanmasi ve onaylanmasi sayesinde, otellerde hem
sistemin yararlar1 hem de eksiklikleri ortaya c¢ikabilmektedir (Claver v.d., 2006:
351).

Hizmet, {iretim ve ingaat endistrilerinde yapilmis olan arastirmalarda; kalite
yonetimi kapsaminda deger zinciri entegrasyonu, verimlilik, ¢alisanlarin katiliminin
saglanilmast gibi uygulamalar endiistriler arasi ortak noktalar olarak goze
carpmaktadir. Ayrica deger zinciri entegrasyonu, hizmet ve iiretim sektorlerinde
orgiitsel performans ile iliskili oldugu da goriilmektedir (Sharma ve Gadenne, 2002:
401). Bu ylizden endiistriyel alanda gelistirilmis olan bazi modeller hizmet
sektoriinde de uygulanabilmektedir. Endiistriyel modeller belirli ¢ergeveler ve
yaklasimlar 6nermektedir; bu yaklasimlardan bazilar1 da turizm sektoriine adapte

edilebilir diizeyde olup, turizm ile alakali baz1 ayarlamalar yapilarak kullanilabilirler

(Keane, 1997:129).
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Turizm isletmelerinde uygulanmakta olan TKY yaklasimi1 kapsaminda saglanilmasi

gereken temel kosullar ise s6yledir (Okumus ve Avcet, 2008: 46-48);

e Yonetim destegi,

e Toplam katilimin gerceklestirilmesi,

e Tiim siireclerde kalitenin saglanilmasi,
e Hatalar1 6nleme ve sifir hata anlayist,
e Miisteri odaklilik,

e Siirekli gelisme.

Kalite yOnetimi, giiniimiiz yonetim felsefelerinde kendine iyi bir yer edinmis
olmasina karsin; ekonomilerde énemli bir paya sahip hizmet sektoriinde maalesef
tiretim sektorii kadar gelisememistir. Literatiirde de hizmet kalitesi ile alakali
eksiklikler bulundugu, daha fazla alanin arastirilmasi gerektigi agik ve net bir

bi¢cimde bildirilmektedir (Bedia ve Fernandez, 2007: 225).

2.2.2. Toplam Kalite Yéonetiminin Yiyecek ve icecek Operasyonlarindaki Yeri,

Onemi ve Uygulamalari

Yiyecek ve igecek operasyonlarinda kalite; yiyecek ve igecek, servis ve g¢evrenin,
miisterilerin beklentilerini gilivenilir bir sekilde karsilanmasi ve beklentilerin
asilabilmesi ile tatminkar sonuclarin olusmasit adina deger katic1 etmenlerin
bulunmasi anlamina gelmektedir. Yiyecek ve icecek operasyonlarinda kalite
olgusunun olusumu ile birlikte; rakiplere karsi iistiinliik, miisterilerin uzun vadede
isletmeye bagliliklar1 ve maliyet tasarruflar saglanacak, boylece isletmeler hem kisa
vadede hem de uzun vadede karliliklarini artirabileceklerdir (Davis v.d., 2008: 376-
378).

Yiyecek ve icecek servisi yapan isletmelerde hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik
caligmalarda, yiyecekler ve igeceklerin kalitesi onemli bir boyut olarak her zaman ele
alimmistir. Yiyecek ve icecek kalitesinin yliksek diizeylerde algilanmasi sonucunda,
miisteri bagimliligi tizerinde olumlu bir etki biraktig1 yapilan arastirmalar
kapsaminda kabul gormektedir (Haciefendioglu ve Kog, 2009: 163). Yiyecek ve
icecek hizmetlerinde kalitenin saglanabilmesi adina iiriin yelpazesi, servis siireleri,
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yiyecek ve iceceklerin servis 1silari, liriin mevcudiyeti, goriiniimleri, porsiyon

biiyiikliikleri gibi faktorler rol oynamaktadir (Lazari ve Kanellopoulos, 2007: 566).

Yapilan diger ¢alismalar kapsaminda yiyecek ve icecek kalitesi, servis kalitesi ve
atmosferin, miisteri tatmini ve sadakat kazanmada birbirini tamamlayan birer 6ge
oldugu anlasilmistir. Yonetim uygulamalari ile alakali olarak, servis ile yiyecek
kalitesinin, miisteri tatmin ve sadakati diizeyi iizerinde pozitif bir bag bulunmaktadir.
Daha kaliteli servis ve yiyecekler saglanmasi ile miisterilerdeki tatmin diizeyinin

yiikselmesi ve sadakatinin artmasi saglanabilir (Ha ve Jang, 2010: 527-528).

Hizmet isletmelerinde iiriinler ve hizmetlerin iiretimleri ile tiikketimlerinin ayni anda
gerceklesmesinden Otilirli hata oranlari daha yiiksek olabilmektedir. Hizmetler ve
iriinlerin uygun niteliklere sahip olmas1 ve hatalarin 6nlenebilmesi adina isletmeler,
TKY’ yi benimsemelidirler. TKY’ yi benimseyecek olan isletmelerin yiyecek ve
icecek operasyonlari ile ilgili politikalar 6nceden belirlenerek; miisteri odaklilik,
istatistiki analizlerden yararlanma, 6rgiit iklimi gibi konularda yasanacak degisimlere
hazirlikli olunmasi gerekmektedir (Demirkol v.d., 2010: 176). Ayrica tiiketicilerin
hizmetler ve/veya mallarda daha yiiksek seviyelerde kalite istemesi ve hak
etmesinden Otiirli; yiyecek ve icecek operasyonlarinda da TKY uygulamalarinin

yapilmasi bir zorunluluk halini almistir (Lazari ve Kanellopoulos, 2007: 570).

Hizmet kalitesini ¢alisan ve malzeme bilesenleri sayesinde saglamakta olan yiyecek
ve icecek isletmeleri, miisteri memnuniyetini kalite seviyelerine gore
belirlemektedirler. Calisanlar ile miisteriler arasinda saglanan hizmetlerde ¢esitlilik
olmast bliylik bir ihtimaldir. Bu yiizden hizmet kalitesi calisandan c¢alisana,
miisteriden miisteriye degisebilen bir olgudur. Kaliteli hizmetin saglanilabilmesi i¢in
restoran yoneticileri kalifiye ¢alisan bulundurmali ve onlara miisterinin talep etmekte
olduklar1 hizmetlerin karakteristiklerini degistirebilme firsat1 tanimalidirlar. Hizmet
kalitesinin saglanabilmesinde bu yaklagimlar 6nemli rol oynamaktadirlar (Iglesias ve

Guillen, 2004: 378).

Hizmet kalitesi yoOnetimi, miisteri nitelikleri arasindaki degis tokuslardan

kagiilmasinin imkansiz oldugu bir alanda yer almaktadir. Miisterilerin beklentileri,
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kisilerin kendi biinyelerinde bile uyumsuzluklar yasamasina sebep olabilmektedir.
Belirli bir nitelik grubuna odaklanilmasi etkili olabilmekte, ancak diger niteliklerdeki
kayiplara yol acabilmektedir. Ornegin esneklik ve iyi tavirdaki iyilesmeler,
isletmenin hizim ve verimliligini disiirebilmektedir. Ancak iyi bir planlamanin
gerceklestirilmesi ile bu tarz zorunlu degis tokuslardan kaginilabilir. Planlamanin iyi
yapilmast ile hizmet kalitesi ile ilgili maliyetlerde biiyilik azalmalar gdzlemlenecektir

(Stuart ve Tax, 1996: 72).
2.3.Yiyecek ve I¢ecek Maliyet Sisteminin Incelenmesi

Turizm igletmelerinde maliyet muhasebesi sistemleri igerisinde uygulanmakta olan

maliyet analizlerinin iki amaci vardir (Usal ve Kurgun, 2006: 82);

e Maliyetlerin denetiminin saglanilmast,
e Uretilmekte olan iiriinlerin optimal satis fiyatlariin belirlenebilmesi igin

maliyetlerinin hesaplanilmasidir.

Otel isletmesi
Maliyet
Unsurlari
Isletme Yatirim
Maliyetleri Maliyetleri
Doénem Uretilen Uriin
Maliyetleri Maliyetleri
1
1 1 1
Yiyecek ve Diger
(Konaklamayla igecekle ilgili  Hizmetlerle
g Y Maliyetler flgili Maliyetler
1
1 1 1
Icecek Yiyecek Bol. Tlgili Genel
Maliyetleri Maliyetleri Maliyetler
I
[ 1 1
Malzeme iscilik Genel Uretim
Maliyetleri Maliyetleri Maliyetleri
\—

Sekil 13: Otel Isletmelerinde Maliyet Alanlar
Kaynak: Usal ve Kurgun, 2006: 47
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Otel isletmelerinde maliyet kontrolleri; yiyecek ve icecek maliyet kontroli, iscilik
maliyet kontrolii ve diger maliyet kontrolleri olmak {izere {i¢ gruba ayrilir (Koroglu

v.d., 2011: 36-37);

eYiyecek Icecek Maliyet Kontrolii; Yiyecek icecek maliyet kontrolii
yontemlerinden olan potansiyel maliyet kontrolii teknigi, sektordeki isletmeler
tarafindan pek kullanilmamaktadir.

eiscilik Maliyet Kontrolii; Iscilik maliyet kontrollerinde amag, en yiiksek verimin
saglanilmasinda en uygun iscilik maliyetinin tespit edilmesidir. Turizm sektorii emek
yogun bir yapiya sahip olmasi itibari ile ig¢ilik maliyetleri onem tagimaktadir.

eDiger Maliyetlerin Kontrolii; isletmelerin yiyecek ve icecek ile iscilik maliyetleri
disinda kalan ve hedeflere ulagilmasi kapsaminda katlanilan maliyetlerin kontrol
edilmesini igermektedir.

Yiyecek ve icecek operasyonlarinda olugsmakta olan maliyetler; yiyecek ve igecek
tiretimlerinin yapilabilmesi adina gerekli malzemelerin tedarikinden, miisteriye
sunulmasina kadarki biitiin  siireglerde isletmelerin  katlanmakta olduklari
maliyetlerdir (Yilmaz, 2010: 33). Konaklama isletmeleri agisindan biiyilk 6neme
sahip olan yiyecek ve i¢ecek maliyetleri, olusan personel giderlerinin ardindan genel
isletme giderleri igerisindeki en biiylik ikinci paya sahiptir (Cam, 2009: 504).
Maliyetlerde 6nemli bir paya sahip olan yiyecek ve igecek maliyet kontrollerinin,
titizlik ve dikkat unsurlar1 dahilinde isletmeler tarafindan uygulanmasi gerekmektedir

(Dénmez v.d., 2011: 219).

Konaklama isletmelerinde sunulmakta olan yiyecek ve igecek operasyonlarinda
kullanilmakta olan hammadde ve iscilik maliyetlerinin yiiksek olmasi sebebi ile
yanlis bir kontrol sisteminin kurulmasi, isletmelerde yiyecek ve igecek
operasyonlarindan elde edilmesi amaglanan kar seviyelerine ulagilamamasina sebep
olabilmektedir (Tiirksoy, 2007: 109). Yiyecek ve icecek operasyonlarinda
gerceklesen maliyetlerin nasil ve ne yone dogru gergeklestiginin Olciilebilmesi ve
maliyetlerin daha Onceden belirlenmis standartlar igerisinde kabul edilebilir
sinirlarda olup olmadiginin tespiti i¢in konaklama igletmeleri maliyet kontrolil
yontemlerine ihtiya¢ duymaktadirlar (D6nmez v.d., 2011: 204).
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Yiyecek ve iceceklerde maliyet kontrol siirecleri su 6geleri icermektedir (Aktas,

2011);

Satin alma fonksiyonu; Satin alma; isletmelerin tiretimleri ¢ergevesinde gerekli
malzemeler ve hammaddelerin arastirilmasi, alternatiflerin  olusturulmasi,
alternatifler arasindan se¢im yapilmasi ve satin alinmasi, siparis edilerek teslim
alinmasi ve depolanmasi ile isletmenin liretim politikalar1 ¢ergevesinde uygun
olarak kullanilmasi faaliyet ve fonksiyonlarini icermekte olan bir iglemdir.
Teselliim kontrolii; Tesellim kontrolleri, yiyeceklerin maliyet kontrolleri
acisindan biiyilk 6nem tasimaktadir. Tesellim yapilan mallarin satin alma
ozellikleri cercevesinde uygunlugu denetlenmekte, kalite kontrolii saglanma ve
satin alinan mallarin denklikleri ile fiyat karsilastirmalar1 yapilmaktadir.
Depolama; Depolama islemi, otel isletmelerinin yiyecek ve icecek maliyetleri
acisindan 6nemli faaliyetlerdir. Depolama sistemleri sayesinde olast hirsizliklar,
stok devir hiz1 belirlenerek olasi yiyecek veya icecek malzemesi bozulmalari ve
asiri/yetersiz stoklama engellenmekte; ayrica depolarda saklanan ve kullanilan
malzemelerin maliyetleri hesaplanabilmektedir.

Depodan mal c¢ikarma; Depodan c¢ikarilan yiyecek malzemeleri, iiretim
merkezlerine herhangi bir bozulma yasamadan ulastirilmali; ayrica maliyetleme
acisindan ¢ikis yapilan malzemeler kayit altina alinmalidir. Malzeme ¢ikislarinda
onemli rol oynayan fiyatlandirma yontemleri sunlardir;

o FIFO (First in first out); Bu yontemde depolara girisleri yapilan ilk
malzemeler, tliretime gonderilen ilk malzemelerdir. Grup olarak ilk giren
malzemeler, degerleme yontemi olarak bu gruplarin fiyatlarina gore
cikis yapilmasi ile maliyetlerinin hesaplanilmasi saglanmaktadir.

o LIFO (Last in first out); Bu yontem c¢ergevesinde depolara girisi
saglanan son malzemelerin ilk olarak g¢ikislarinin yapilmas: ile
gerceklestirilmektedir. Herhangi bir parti bitmeden yeni malzeme
gelmesi durumunda, son gelen partiden ¢ikislar yapilarak islemlere

devam edilir.
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Ortalama Deger Yontemi; Basit Ortalama, Tartil1 Ortalama ve Hareketli
Ortalama yontemleri seklinde ii¢ adet farkli degerlemenin yapildigi bu
yontem, malzemelerin fiyat degisimlerine goére depodan c¢ikislariin
yapilmasini saglamaktadir.

* Basit Yontem ile Degerleme; Bu yontemde fiyat degisimleri
hesaplanarak birim malzemeye diisen birim maliyetler, her parti
irlin girisinde ortalama alinmasi ve bu belirlenen ortalama
kapsaminda ¢ikis yapilmasini gerektirmektedir.

» Tartili Ortalama ile Degerleme; Her giren partinin kendi birim
fiyat1 ile miktarmin g¢arpilarak toplanilmasi ve toplam birim
sayisina boliinmesi ile birim maliyetler bulunmaktadir.

» Hareketli Ortalama ile Degerleme; Her yiyecek malzemesi girisi
yapildiginda tekrardan tartili ortalama yontemine gore, birim
maliyetler tekrardan hesaplanmaktadir.

Gergek Maliyet Yontemi; Farkli zaman dilimlerinde satin alinmis olan
malzemeler, depolarda farkli boliimlere gruplar halinde konulur.
Uretime gonderilen malzemeler, bulunduklari gruplarm satin alinma
ticreti lizerinden hesaplanmaktadir.

Standart Fiyat Yontemi; Ge¢mis yillara ait standart fiyatlar kullanilarak,
iretime gonderilen malzemelerin maliyetleri hesaplanmaktadir.

En Yiksek Fiyat Yontemi; Satin alman yiyecek malzemeleri
gruplarindan en yiiksek birim fiyata sahip olan partiye gore, lretime
gonderilen diger biitiin partilerin maliyetleri hesaplanmaktadir

NIFO (Next in first out); Piyasadaki gilincel fiyatlara gore maliyetler
hesaplanmakta, bdylece piyasadaki degisimlere gore maliyetler
tekrardan yapilandirilabilmektedir. Ancak muhasebe departmanlarinin

depolar ile ilgili kontroliinii kaybetmesine sebep olabilmektedir.

Imalat; Yiyecek iiretimlerinde organizasyonlar dnemli rol oynamakta, bu yiizden

yiyecek tretimleri ile ilgili yetkiler ve sorumluluklar a¢ik ve net olmalidir.

Standart receteler; Standart receteler, yiyecek ve igeceklerin hangi teknikler

kullanilarak hazirlanacagin1 ve bu iiretimler i¢in ne miktarda malzemeye ihtiyag
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duyuldugunu gosteren planlamalardir. Receteler sayesinde standartlar
saglanabilmektedir. Ayrica yiyecek ve igceceklerin kalitesinin de uygunlugunu

surekli kilmaktadirlar.

Gelisen bilgisayarl sistemler sayesinde iiretime giren yiyecek ve igcecekler ile ilgili
tilketilen stoklar, ana bilgisayarlara aktarilir. Boylece gerekli stok olusumu soz
konusu olunca depolardan ¢ikis ve satin alma islemleri otomatik olarak

saglanabilmektedir (Oztas, 2002: 73).

Yiyeceklerin birim iiretim maliyetlerinin hesaplanmasinda, bir porsiyonun igerisinde
yer alan biitiin elementlere ait olan maliyetler gz onilinde bulundurulmaktadir.
Standart iscilik maliyetleri, recetelerle standartlastirilmis malzeme maliyetleri ve
iiretimde olusan genel maliyetler bu maliyet basliklarindan bazilaridir. Yiyecek ve
icecek isletmelerinde personel maliyetlerinin hesaplanabilmesi zor olabilmektedir.
Uretim icin malzemelerin temininden, iretilen {iriinin sunumuna kadar ki
operasyonlarda ¢alisan personel, farkli departmanlarda farkli boyutlarda katkilar
yapmalarindan otiirli personel maliyetlerinin 6l¢iilmesinde Otiirii bu durum ortaya

cikabilmektedir (Yilmaz, 2010: 37).

Operasyonlar, genellikle isletmelerdeki en yogun maliyet birimleridir. Eger
isletmelerin maliyetlerinde azalmalar goriilmekte ise, operasyonlarin maliyetlerinde
de azalmalar oldugu genellikle gézlemlenmektedir (Certo ve Certo, 2012: 540).
Amerika’da yapilan arastirmalar sonucunda, yiyecek ve igecek isletmelerinde yanlis
uygulamalar sonucu olusan yiiksek maliyetlerin ortaya ¢ikabilecegi alanlar, sunlar

olarak belirlenmistir (Usal ve Kurgun, 2006: 182-186);

e Menii planlamasi,

e Tedarik,

e Alim,

e Depolama,
e Dagitim,

e Hazirlama,

e Islem,
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e Servis,
e Satislar,

e Denetimler.

Organizasyon bosluklarinin bulundugu isletmelerde fazla stok, atil kapasite, fazla
isgilicli maliyeti ve uzun iiretim siireleri gibi sorunlar ortaya ¢ikabilmektedir. Bunlarin
Onlenebilmesi adma {retim planlamalar1 ve kontrol sistemlerine ihtiyag
duyulmaktadir (Dogdubay, 2005: 104). Bu kapsamda Sarusik (2002: 235),
gelistirilen yiyecek ve igecek maliyet kontrol sistemlerinin basit maliyet kontrol
yontemi, ayrintili maliyet kontrol yontemi ve standart maliyet kontrol yontemi olmak
tizere iice ayrildigini belirtmistir. Aktas (2011: 322) ise, bu yiyecek maliyet kontrol

sistemlerine potansiyel maliyet kontrol yonteminin de dahil edilmesini 6nermistir.
2.3.1.Basit Maliyet Kontrol Yontemi

Basit maliyet kontrol sistemi, giinlilk ve aylik olmak iizere ikiye ayrilmaktadir

(Sarusik, 2002: 235).
2.3.1.1.Basit Aylik Maliyet Kontrol Yontemi

Yiizde kontrol yonetimi denilen bu yontemde, maliyetlerin satiglara orani aylik
olarak bulunmaktadir. Yapilan depo sayimlar1 gercevesinde yiyecek ve icecek
stoklar1 belirlenmekte ve parasal olarak degerinin bulunmasi ig¢in mevcut mallar
fiyatlar1 ile carpilmaktadir. Bu belirlenen degerden o ay igerisindeki donem basi
stoklarin degeri ¢ikarilir ve donemde alinan stoklarin degeri eklenir. Boylece
belirtilen ay igerisinde gereklesen yiyecek ve icecek stok kullanimlari parasal olarak

bulunmaktadir (Aktas, 2011: 323).

Bu maliyet yontemi sonuglari, aylik olarak yonetimlere sunulur ve gecen ay ve yil ile
karsilastirmali tablolar hazirlanir (Aktas, 2011: 326). Ust yonetimlere sunulan
raporlar, maliyetler ile ilgili verilere sahip olup ayrica daha 6nceki aylar ve senelere
gore kiyaslama yapilmast imkani saglamaktadir. Kiigiik ve orta 6lgekli isletmelerin

kullanmakta oldugu bir yontemdir (Y1lmaz, 2010: 150).
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Kalite maliyetlerinin takip edilmesi agisindan bu yontem aylik olmasi ag¢isindan
uygunluk gostermekte; ancak yeterli kayit ve raporlama sistemi icermemesinden

otiirii elde edilecek olan kalite maliyetleri bilgileri yetersiz kalmaktadir.
2.3.1.2.Basit Giinliik Maliyet Kontrol Yontemi

Basit aylik maliyet kontrol yontemi gibi isleyen bu yontemde hesaplamalar giinliik
olarak yapilmakta; bu kapsamda giinliik stok alimlari ve stoklari ile ilgili yontemde
hesaplamalar ger¢eklestirilmektedir. Bu yontemde giin icerisinde alinan yiyecekler
ve igeceklerin ayni giin igerisinde tiliketildigi varsayimi yapilmaktadir (Aktas, 2011:
326).

Bu yontemin amacia hizmet edebilmesi i¢in, giin igerisinde alinan malzemelerin

ayn1 giin igerisinde iiretime gonderilerek kullanilmasi gerekliligi mevcuttur (Yilmaz,

2010: 152).

Basit aylik maliyet kontrol yonteminde oldugu gibi, bu yontemde kalite maliyetleri

bilgilerini yetersiz vermesinden o6tiirii tercih edilmemelidir.
2.3.2.Ayrintih Maliyet Kontrol Yontemi

Ayrintili maliyet kontrol sistemleri; Harris, Kerr and Forster Yontemi ile Horwath ve

Horwath yontemlerinden olugsmaktadir (Sarnsik, 2002: 235).
2.3.2.1.Harris, Kerr and Forster Yontemi

Harris, Kerr and Forster kurulusu tarafindan gerceklestirilmis olan bu yontemde,
isletme biinyesinde satilmakta olunan yiyecek ve igecek maliyetlerinin hangi girdi
kalemlerinden iiretildigi bulunmasi amaclanmaktadir. Giinliik olarak da takip edilen
bu yontem, ay sonlarinda veya belirli araliklar c¢ercevesinde de takip
edilebilmektedir. Yiyecek girdileri olarak en az 5 en fazla ise 18 kalemden olusan bir
gruplandirma kullanilan bu yontemde, girdilerin maliyetlere orani hesaplanarak

maliyetlerdeki degisim oranlar1 takip edilebilmektedir (Aktas, 2011: 330-332).

Bu yontemde gruplar, satin alma degerleri ile kullanim 6zellikleri dikkate alinarak
yapilmalidir. Yapilan gruplamalar kapsaminda maliyetler yerlestirileceginden otiiri,

belirlenen gruplara uyum saglanmalidir (Yilmaz, 2010: 156).
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Tablo 9: Harris, Kerr and Forster Yontemi Ayrintilh Maliyet Tablosu

Toplam Satiglar (,\)/i 2!3/3/2
1 2 3 4 5 6 7 8 |19 |10 11
Giin Et ve et | Deniz Siit Sebze ve | Digerleri | Giinlik | Toplam | G | T | G T
iiriinleri Uriinleri | Uriinleri | Meyveler
Donembas1
Stok
Mutfak 1
Girigleri
2
3
Ara
Toplam

Toplam

D.sonu
Stok

Fark

Tiiketilen

Kaynak: Aktas, 2011: 333

Harris, Kerr and Forster yonteminin gelistirilmesi ile kalite maliyetleri sistemine
uyarlanmas1 miimkiin kilinabilir. Bu yontem sayesinde iiretilen ve tiiketilen kuverlere
gore otel isletmesi biinyesinde olusan atik, yanlig liretim, ¢alma gibi durumlar tespit
edilebilir; bodylece otel isletmesinde bu durumlarin Onlenebilmesi agisindan
yatirimlar gerceklestirilebilir. Ancak yontem yiyecek ve igecek iiretimleri ile alakali
yeterli bilgi igermemesinden otiirii, kalite maliyetleri bilgilerine ulagiimada sikintilar

olusturabilecektir.
2.3.2.2.Horwath and Horwath Yontemi

Harris, Kerr and Forster yonteminde oldugu gibi, bu yontem ¢ergevesinde de giinliik
kayitlar ve yiyecek malzemesi gruplamalar1 g¢ercevesinde gerceklestirilmektedir.
Belirli periyotlarda tutulabilen bu raporlar, ayrica gilinlik ambar girisleri ile de
alakali bir sekme bilinyesinde barindirmakta; bodylece ambar stoklar1 ile ilgili
bilgilerin de siirekli kontrolii saglanmaktadir. Ambarlara giren ve ¢ikan malzemeler
Gilinliik Ambar Giris ve Cikis Tablosu’nda takip edilmektedir. Tesellim ve mal
cikiglart toplamlar1 Giinliik Yiyecek Envanter ve Maliyet Raporu’na islenerek,
yiyecek giris ve ¢ikislart goriilmekte ayrica elde edilen hasilatlar ve maliyet oranlar

da izlenmektedir. Maliyetler ve gelirlerle ilgili ayrintili bilgiler ise Giinliik Ayrintili
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Yiyecek Maliyet Raporu’nda izlenmektedir (Aktas, 2011: 334-335). Bu yontem

kapsaminda elde edilen bilgiler, maliyetler ve satiglarin analiz edilmesi amaci ile

kullanilabilmektedirler (Y1lmaz, 2010: 160).

Tablo 10: Horwath and Horwath Yontemi Giinliik Ambar Giris ve Cikis

Tablosu

1 2

4

8

9

Deniz

Et Uriinleri

Kiimes
ve Av
Hay.

Konserve

Sebze Meyve

) Siit
Uriinleri

Diger
Malzeme

TOPLAM

GUNL

UK AMBAR CIKISI

Deniz

Et Uriinleri

Kiimes
ve Av
Hay.

Konserve

Sebze Meyve

Siit
Uriinleri

Diger
Malzeme

TOPLAM

Kaynak: Aktas, 2011: 334

Tablo 11: Giinliik Yiyecek Envanter ve Maliyet Raporu

SATIN ALMA

CIKISLAR

Et

Deniz Uriinleri

Kiimes ve Av Hay.

Konserve

Sebze ve Meyve

Siit ve Siit Uriinleri

Diger Malzemeler

TOPLAM

GELIR

Bugiin

Bugiine kadar

Restoran

Oda Servisi

Ziyafet

TOPLAM

OZET

Bugiin

Bugiine kadar

Toplam Gelir

Toplam Cikis

(Maliyet)

Yiyecek Maliyet Orani
%

Kaynak: Aktas, 2011: 335
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Tablo 12: Horwath and Horwath Yontemi Giinliik Ayrintih Yiyecek Maliyet

Raporu

BU AY BUGUNE KADAR TOPLAM SATISLARA ORANI %

Bugiine Gegen Gegen y1l Bugiin Bugiine Gegen Gegen y1l

Bugiin kadar ay ayni ay kadar ay ayni ay

Sigir Eti

Dana Eti

Koyun ve Kuzu

Deniz Uriinleri

Sebzeler

Meyveler

Konserveler

Siit

Peynir

Tereyagi

Yumurta

Diger Malz.

TOPLAM
MALIYET

ISTATISTIKLER

BUGUN BUGUNE KADAR

Bu ay Gegen ay Gegen y1l ayn1 ay

Kuver Kuver Kuver Kuver

Sayisi Satiglar Sayst Satiglar Sayist Satiglar Sayist Satislar

Kahvalt

Ogle

Aksam

Ziyafet

TOPLAM

Kaynak: Aktas, 2011: 336

Horwath and Horwath yontemi biinyesinde aylik, haftalik ve giinliik olarak ambarlar,
envanterler ve tretimler takip edilebilmektedir. Tam zamaninda iiretim ile diigiik
depo seviyelerinin saglandig1 otel isletmelerinde uygulanmasi daha uygun olan bu
sistemde; kalite maliyetleri sistemlerine entegrasyonunun gergeklestirilmesi ile
yeterli dilizeyde kalite maliyetleri bilgilerinin saglanmasi olas1 kilinmaktadir.
Restoran birimlerinde gergeklestirilmekte olan 6giinlere gore ayrisimlar yapabilen bu
sistem; karsilastirmali olarak bilgilerin analizine olanak vermektedir. Kalite
maliyetleri ile ilgili yapilacak diizenlemeler, yoneticilerin dikkatlerini bu konuya
cekecek; boylece otel isletmelerinde yiiksek devir hizina sahip ve emek yogun iiretim
gerceklestirilen yiyecek ve igecek operasyonlarinda kalitenin uygunlugu otel
isletmeleri tarafindan arzulanan maliyetlerde saglanabilecektir. Kalite maliyetleri

bilgilerinin analiz edilmesi agisindan bu yontem uygunluk gostermektedir.
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2.3.3.Standart Maliyet Kontrol Yontemi

Bu baglik altinda Toplam Standart Maliyetlerin Toplam Gerg¢eklesen Maliyetlerle
Karsilastirilmasina Yonelik Yontem ile Yiyecek Gruplar1 Bakimindan Karsilagtirma

Yo6ntemi bulunmaktadir (Yilmaz, 2010: 161-164).

2.3.3.1.Toplam Standart Maliyetlerin Toplam Gerg¢eklesen Maliyetlerle

Karsilagtirilmasina Yonelik Yontem

Yontemdeki amag, gerceklesen maliyetler ile daha 6nceden belirlenmis olan standart
maliyetlerin karsilastirilmasidir. Bu agidan yapilan servislerin sayisinin bilinmesi bir
zorunluluktur. Toplam standart maliyetler, porsiyonlarin standart maliyetleri ile

calisan sayisinin ¢arpilmast sonucu bulunmaktadir (Aktas, 2011: 337).

Tiim Yemeklerin Toplam Karsilastirma ~ Gergeklesen Maliyetler
Standart Maliyetler Toplami1 = Fark(Sapma)

O giin-Giin-Hafta vb.

Sekil 14: Standart ile Gerceklesen Maliyet Karsilastirma Yontemi
Kaynak: Aktas, 2011: 339

Kiiciikk isletmeler acisindan fazla ayrintt icermesi sebebi ile yOntemin
kullanilmasinda sikintilar olugsabilmektedir; ancak biiyiik ve zincir otel isletmelerinde
kullanimlari ile yiyecek ve igecek maliyet kontrolii yapmakta kolaylik saglamaktadir

(Y1lmaz, 2010: 164).

Otel isletmelerinin igerisinde bulunmakta olduklar1 pazardan o&tiirli fiyatlarini
belirlemeleri agisindan etkin rol oynayamayabilmektedirler. Rakiplere ve seyahat
acentalariin taleplerine gore fiyatlarin belirlenmesi baz1 pazarlarda olasidir. Bu gibi
durumlarda istenilen karlilik seviyelerine ulasilabilmesi i¢in otel isletmeleri hedef
maliyetleme sistemleri kullanmalidirlar. Kalite maliyeti sistemleri ile birlikte
kullanilacak bu yontem sayesinde gerceklesen ile hedeflenen maliyetlerin
karsilastirilmas1 olas1 kilinmaktadir. Istenilen sikliklarda gerceklestirilecek olan

karsilastirmali yontemler, kalite maliyetlerinde belirlenen hedeflere ulasilmasinda
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basarmin Ol¢lilmesi agisindan 6nem arz etmektedirler. Ancak yontemin toplam

maliyetlere odaklanmasindan 6tiirii, yetersiz diizeyde bilgiler saglanabilmektedir.

2.3.3.2.Yiyecek Gruplar1 Bakimindan Karsilastirma Yontemi

Maliyetlerinin yiiksek, temel girdisinin ise az oldugu iirlinlerde kullanilmasi icin
etkili bir yontemdir (Yilmaz, 2010: 165). Isletme biinyesinde sunulmakta olan
yiyecek ve icecek c¢esitliligi diisiik ise, her iiriin bast maliyet hesaplamalari
yapilabilir. Eger ¢esit olarak fazla iiriin bulunmakta ise bu iiriinler gruplanarak
maliyetleri dyle hesaplanmaktadir. Gruplamalar kapsaminda gerceklesen ile standart

maliyetler karsilastirilir (Aktas, 2011: 340).

Yontem sayesinde otel isletmelerinde gerceklesen ile standart kalite maliyetleri
yiyecek ve igecek gruplari agisindan karsilagtirmalarin yapilmasini saglamaktadir.

Ancak yetersiz saglanan bu bilgiler, yoneticiler agisindan yetersiz kalabileceklerdir.
2.3.4.Potansiyel Maliyet Kontrol Yontemi

On maliyet 6n kontrol olarak anilan bu yontem, istenilen karm elde edilebilmesi igin
belirlenen maliyetlere ulasilmasinda gerekli tedbirlerin alinmasi ve etkinligin
artirllmasi adina faaliyetler gerceklestirmektedir (Aktas, 2011: 341). Bu yontemde
tretimler ve satiglar gerceklestirildikce, giinliik olarak takip edilen bu raporlara

islenmesi saglanir; boylece glinliik takip olanagi saglanir (Y1lmaz, 2010: 166).

Yontem kapsaminda girdi ve ¢iktilar ile ilgili standartlarin belirlenmesi ile satiglarla
ilgili teyit alinmasinin ardindan, planlar ve gerceklesen durumlardaki sapmalarin
belirlenmesi amacglanmaktadir. Gergeklestirilen begenilirlik analizleri kapsaminda
meniide yer alacak olan kalemler belirlenmekte, ve bu bilgiler 1s18inda ne kadar
iiretilecekleri konusu arastirilmaktadir. Begenilirlik analizinde satilan kalemlerin,
toplam satislarda icermekte olduklar1 yiizdelere gore belirlemis olduklar1 oranlara
gore begenilirlikleri Ol¢iimlenmektedir. Belirlenen standart porsiyon maliyetleri
belirlendikten sonra On Maliyet On Kontrol Raporu olusturulmaktadir (Aktas, 2011:
341-342).
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Tablo 13: On Maliyet On Kontrol Raporu

PLANLANAN GERCEKLESEN

Menii Satig Standart Porsiyon Hasilat Maliyet Menii Porsiyon Hasilat Maliyet Maliyet Menii
Kalemi Fiyat:i | Maliyet Sayisi Toplam1 Kalemlerini Sayisi Toplam1 | Yiizdesi Kalemlerini
Toplama Toplama
Oranlar1 Oranlari

OGLE

OGLE
TOPLAM

AKSAM

AKSAM
TOPLAM

GUNLUK
TOPLAM

Kaynak: Aktas, 2011: 343

Karsilagtirmalarin olasi kilindigi yontem ile kalite maliyetlerinin toplam diizeyde
oglinlerde gerceklesen operasyonlar bazinda takibi saglanabilmekte; ayrica
yoneticilere yeterli diizeyde bilgi verilmektedir. Ayrintili olarak sunulan raporlar
sayesinde bu yontem, kalite maliyetlerinin izlenebilmesi acisindan uygunluk

gostermektedir.

2.4.Yiyecek ve Icecek Operasyonlarinda Olusabilecek Kalite Maliyetleri ve PAF
Yontemine Gore Otel Isletmelerinde Yiyecek ve Icecek Maliyetlerinin

Etkinliginin Incelenmesi

Bazi durumlarda diger endiistrilerde uygulanmakta olan muhasebe teknikleri ve
yontemleri, agirlama sektoriine adapte edilebilir ve agirlama endiistrisi triinlerinin
belirli ozelliklerini karsilayacak hale getirilebilir (Harris ve Brown, 1998: 162).
Kalite maliyetleri de bu konulardan biri olarak karsimiza ¢ikmakta, liretim isletmeleri
icin gelistirilmis olan bu maliyet modeli hizmet isletmeleri icin de
kullanilabilmektedir. Hizmet isletmeleri, genis kapsamli olarak kullanilabilmesinden

otiirti PAF modelini tercih etmektedirler (Hales v.d., 2012: 570).

Yapilan arastirmalar ideal seviyelerdeki TKY calismalarinin yiiriitiilmesinde, PAF
modeli kapsaminda ele alinan kalite maliyetlerinin tanimlarinin yapilmasi ile
isletmelerin mal ve/veya hizmet {iretim maliyetlerinde azalmalar goriilebilecegi
anlagilmistir. Boyle bir sistemin uygulamaya koyulmasi ile birlikte iiriin ve hizmet
kalitesinde iyilesmeler ortaya ¢ikacak; ayrica kalite siirecleri ve TKY’ de gelismeler

goriilebilecektir (Jafar v.d., 2010: 24).
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Yiyecek ve i¢ecek operasyonlarinda ortaya ¢ikan maliyetlerin, Ramdeen v.d. (2007:
288) yapmis oldugu c¢alismalar kapsaminda ortaya koyduklari PAF modeli

cergevesinde kalite maliyeti basliklar1 incelenecektir.
2.4.1.0nleme Maliyetleri

Ramdeen v.d. (2007: 288) yapmis olduklar1 ¢alismada yiyecek ve igecek

operasyonlarinda ortaya ¢ikan dnleme maliyetlerini sOyle siralamaktadirlar;
2.4.1.1.Ise Alimlar

Belirli seviyelerde kalitenin saglanabilmesi ve dis miisterilere yiyecek ve igecek
servislerinin istenildigi gibi verilebilmesi adina, oncelikli olarak i¢ miisterilerimiz

olan ¢alisanlarin kalifiye kisilerden segilerek saglanmasi gerekmektedir.

Isletmelerde calistirilan kalifiye olmayan calisanlar ve stajyer agirhikli kadrolar,
hizmet kalitesinin diismesine sebep olmaktadir (Uner v.d., 2006: 48). Bu yiizden
kalifiye personel sayisinin artirilmasi saglanirsa, kaliteli triinler ve hizmetler

miisterilere sunulabileceklerdir (Oguzhan Celik, Kisisel Gortisme, 22.05.2012).

Otel isletmelerinin yiyecek ve igecek operasyonlarinda kalitenin seviyelerinin
standartlastirilabilmesi ve maliyetlerin diisiik seviyelerde tutulabilmesi adina kaliteli
calisanlar bulundurmalar1  zorunluluktur (Can Karacan, Kisisel Goriisme,
20.05.2012). Ancak isletmeler tarafindan belirlenen biitgeler kalitenin ve kalitenin
stirekliliginin saglanilmasinda engel teskil edebilmektedirler (Cengiz Ddlek, Kisisel

Gorilisme, 19.05.2012).

Biitcelerde ortaya ¢ikan yetersizliklerden otiirli, yiyecek ve igecek operasyonlarinda
aksamalar olusmakta; bu da servis kalitesini etkilemektedir. Biitgelerde yapilacak
olan yanlis belirlemelerden 6tiirii, maliyetlerde zorunlu azalmalar gergeklestirilmekte

ve kaliteden 6diin verilmektedir (Sezgin Karagiilmez, Kisisel Goriisme, 19.05.2012).

Yiyecek ve icecek iiretimi ve servisi ile ilgili olarak ise alinacak olan kalifiye
calisanlar, ileride ortaya ¢ikabilecek olan olasi sorunlarin azalmasi ve bunlar ile ilgili

maliyetlerin ortaya ¢ikmasini engelleyeceklerdir.
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2.4.1.2. Tasarimlar ve Degerlendirmeleri

Yiyecek ve igecek ile ilgili biitiin tasarimlar ve bu tasarimlarin degerlendirilmeleri,
otel isletmeleri agisindan 6nem tasiyan konulardan biridir. Faaliyet gosterilen siire
igerisinde isletmelerin miisterilerine sunacagi yiyecekler ve igecekler meniilerde yer
almakta, biit¢eler bu meniiler gercevesinde hazirlanmakta, malzeme ve techizat satin
alma islemleri bu cercevede gergeklestirilmekte, personel ihtiyact bu verilere gore
belirlenmektedir. Yiyecekler ve igecekler ile ilgili tasarimlar, isletme biinyesinde
konusunda uzman Kkisiler tarafindan gergeklestirilmeli ve degisimlerin olmayacagi

sekilde standartlar belirlenmelidir.

Otel isletmelerinde gergeklestirilmekte olan deneme donemlerinde, hem meniilerin
hem de sunulacak yiyecek ve igecek friinlerinin tasarim degerlendirmeleri
gerceklestirilmekte; bu donemlerde katlanilan maliyetler sayesinde, ileride ortaya
cikabilecek olan kalite uygunsuzluklar1 engellenerek isletmelerde ek maliyetlerin

olusmasi ve imaj kayb1 yasamalar1 engellenmektedir.

Yanlis menii tasarimlar1 ve bu cergevede gerceklestirilen faaliyetler, isletmelerde
gelir ile imaj kaybina ve ek maliyetlere sebep olabilmektedir. Bu agidan planlama
yiyecek ve icecek caligmalarinda onem tasimakta, tasarim kisminda yapilacak olan

yatirimlarin isletmeye maliyetler ve gelirler agisindan pozitif etkileri bulunmaktadir.
2.4.1.3.Kalite Egitimleri

Seyahat ve konaklama sektorlerindeki kalite egitim programlari, genellikle su

araclar ve bagliklar1 igermektedir (Mene, 1999: 30.19);

e Hizmet kalitesi mantign ve siirecleri (Ornegin miisteriler ile calisanlar
arasinda gerceklesen yiiz yiize etkilesimler),

e Problemlerin sebeplerinin tanimlanabilmesi ve bu problemlerin sebeplerinin
ortadan kaldirilabilmesini i¢eren bir problem ¢6zme metodu,

e Bilgilerin toplanilmasi, verilerin analizi, verilerin goézlemlenmesi ve
faaliyetlerin planlanmasi1 amacina yonelik, problem ¢6zme metotlarina

islenmis olan istatistiksel araglar.
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Isletmeler biinyesinde yiyecek ve icecekten sorumlu olan personele kalite egitimleri
verilmeli, boylece kalitenin istenen seviyelerde olmasi saglanmalidir. Verilen
egitimler ¢ercevesinde yiyecekler ve igeceklerin tiretimleri daha 6nceden belirlenmis
olan standart regetelere gore uygun olarak gerceklestirilmekte, servisler arzulanildig
sekilde yapilmakta ve kalite ile ilgili belirlenmis olan faktorlerin devamlilig

saglanmaktadir.

Yiyecek ve igecek personeline verilen egitimler, ileride ortaya ¢ikabilecek olan
yanlig tretimlerin, kaynaklarin kullaniminda olusan hatalarin ve istenilmeyen
davraniglarin ortaya ¢ikmasi engellenebilecek; boylece isletmeler miisterilerde ortaya
cikabilecek olan memnuniyetsizliklerin Oniine gecerek, yasanabilecek olan karlilik

seviyelerinde diismelerin Oniine gegebilecektir.

Verilmekte olan kalite egitimleri ¢ercevesinde miisteri memnuniyeti anketlerinde
alinmakta olan geribildirimler olumlu olmaktadir. Bu egitimlerin verilmemesi
durumunda, memnuniyet oranlarinda disiisler goézlemlenmesi olasidir (Oguzhan
Celik, Kisisel Goriigsme, 22.05.2012). Siireklilik ara eden egitimler sayesinde, miisteri
anketlerinde istenilen seviyelerde memnuniyetler saglanmaktadir (Birol Coskun,
Kisisel Goriisme, 19.05.2012).

Yapilan goriismeler ger¢evesinde bazi otel isletmelerinde gergeklestirilen israf
egitimleri sayesinde, bardaklarin makinelerde yikanmasindan 6nce 6n yikamalardaki
su kullanim seviyelerinde diislisler gdzlemlendigi, ayrica bos elektrik kullanimi
ortadan kalktig1 bilgisi alinmistir. Ayrica cam bardaklarin kullanimi ile bardak ve
tabaklarin bulasik basketlerine konus sekilleriyle ilgili verilen egitimler sayesinde,
otel i¢ci malzemelerin daha dikkatli kullanimi1 saglandig1 bilgisine de ulasilmistir

(Hiiseyin Cetin, Kisisel Goriisme, 22.05.2012).
2.4.1.4.Satic1 Degerlendirmeleri

Donemsel olarak gerceklestirilen ve demo olarak adlandirilan deneme stirelerinde,
tedarikgilerin saglamakta olduklar1 dirlinleri isletmeler degerlemektedirler. Bu
donemlerde alinacak olan sonuglara gore iiretim siireglerine, meniilere ve siparislere

sekil verilmektedir. Miisteri memnuniyeti ve kalitenin saglanabilmesi adina, otel
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isletmelerinde gerceklestirilen demolar Onem tasimaktadir (Sinan Tas, Kisisel

Gériisme, 20.05.2012).

Hem bu demo siiregleri esnasinda hem de otel isletmelerin yiyecek ve igecek
iretimlerinin gergeklestirilmesinde malzeme saglayici olan tedarikgilerini, hem
malzemelerin Kkalitesi agisindan hem de fiyat agisindan degerlemelidirler. Bu
degerlemeler ¢ercevesinde, olusabilecek olan uygunsuzluklar engellenmektedir.
Operasyonlarda basarisizlik maliyetleri ve degerleme maliyetlerinin olugsmasinin

engellenmesi adina, 6nleme ¢aligmalar liretimlere gecilmeden 6nce yapilmalidir.

Ozellikle satin alma biriminin gerceklestirecegi calismalar sayesinde, otel isletmeleri
hem malzemelerde maliyetler acisindan tasarruf saglayabilir, hem de daha kaliteli
girdiler elde edilmesi ile c¢iktilarin  kalite diizeylerinde iyilesmeler
gbzlemlenebilmektedir. Bu agidan bakildiginda, otel isletmelerinde ortaya ¢ikan
yiyecekler ve icecekler ile ilgili kalite maliyetlerinin, sadece yiyecek ve igecek
departmani ile ilgili olmadigi sOylenebilir. Yiyecek ve icecek operasyonlarinin
gerceklestirilmesinde katkist bulunan biitiin departmanlar kalite maliyetlerinin

olusmasini etkilemektedir.
2.4.1.5.Pazar Arastirmalari

Kalitenin saglanabilmesi adina miisterilerin isteklerine gore hareket edilmelidir.
Isletmeler miisteri profilleri, beklentileri, algilart ve istekleri gibi konularda
aragtirmalar gergeklestirerek; nasil bir hizmet saglanmasi gerektigi ile ilgili veriler
elde etmektedirler. Kalite algis1 goreceli bir konu olmasindan 6tiirti, verilecek olan
hizmetlerin Onceden gerceklestirilecek olan pazar arastirmalari ¢ergevesinde

belirlenmesi isletmeler agisindan fayda saglamaktadir.

Ayrica rakiplerin saglamakta oldugu hizmetlerin kalitesi de tespit edilerek,
isletmenin kendi durumunu degerlendirmesi ve benchmarking yontemine basvurarak

mevcut durumlarini analiz edilmesi ve karsilastirma yapilabilmesi olas1 olmaktadir.

Gergeklestirilecek olan pazar arastirmalart otel isletmelerinin stratejilerini,
politikalari1  ve iretim planlarin1 belirlemesinde hatalarin  ortaya ¢ikmasini
engelleyici maliyetler olarak karsimiza c¢ikan pazar arastirmalari maliyetleri;
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isletmeler i¢in degisen ve gelisen pazar kosullarinin degerlendirilmesi agisindan

biiyiik 6nem tagimaktadir.
2.4.1.6.Kalite Miihendisligi

Kalite miihendisleri kalite planlamasi, kalite standartlarinin saglanmasi, test
ekipmanlart ve Ol¢li tasarimlari, kalite sorunlarini giderme, kabul edilmeyen
malzemelerin analiz edilmesi, islem kapasitesi analizleri gibi konularda c¢alisma

yapmakla sorumlu olan kalite ¢alisanlaridir (Pyzdek ve Berger, 2003).

Isletmeler biinyesinde ¢alistirilmakta olan kalite miihendisleri, iiretimlerde sifir hata
ve kusurun Onlenilmesinin saglanmasini olasi kilacak teknik donanima sahip
kisilerdir (Kimber, 1997: 8). Ayrica kalite miihendisleri tiretim sathalarinda atiklarin
ve yeniden isleme sokulan {iriinlerin oranlarinin azaltilmasinda etkin rol

oynamaktadirlar (Smith, 1997: 46).

Otel isletmelerinde kalite departmanlari biinyesinde bulunacak olan kalite
mihendisleri veya calisanlar1 sayesinde, ortaya ¢ikacak olan uygunsuzluklarin
Onlenilmesi olas1 kilinacak; boylece isletmelerde olusan basarisizlik ve degerleme
maliyetlerinin Oniine gecilecektir. Kalitenin uygunlugunun ve iretimlerde sifir
hatanin saglanmasi amaci ile faaliyetlerini gerceklestirecek olan bu calisanlarin
tutulmasina dair katlanilacak olan giderler, Onleme maliyetleri olarak kalite

maliyetleri sistemlerinde yerini almaktadir.

Yiyecek ve icecek operasyonlarinda siirekli iyilestirme amacgli olarak verilecek
egitimler, kalite departmani biinyesinde bulunacak olan c¢alisanlar tarafindan
gerceklestirilmektedir. Ayrica departmanin verimliliginin 6l¢iilmesi, saglanan
hizmetlerin kalite seviyelerinin belirlenmesi, yasanan aksakliklarin sebebinin
verilmesi ve ¢oziimlenmesi adma gerekli caligmalarin yapilmas: bu departmanin
sorumlulugu altindadir. Ornek verilmesi gerekirse, yabanci dil agisindan yetersiz
olarak goriilen yiyecek ve igecek personelinin saptanmasi ve gerekli egitimlerin

verilmesi, kalite miihendislerinin yerine getirmesi gereken ¢alismalardan bazilaridir.

86



2.4.1.7.Makine ve Donanim Bakimlar1

Isletmelerin  sunmakta olduklari  iriinlerin  iretimlerinde, sunulmasinda,
saklanmasinda ve hijyen kurallarinin saglanmasinda kullanmakta olduklar

makinelerin ve donanimlarin belirli periyotlar ile bakimini gergeklestirmelidirler.

Otel isletmeleri emek yogun isletmeler olmasina ragmen, yiyecek ve igecek
operasyonlarinda tretilmekte olan {riinler somut olma Ozelligi tagimakta ve
tiretimlerinde makinelerin kullanimina ihtiya¢ duymaktadirlar. Sunulmakta olunan
yiyecekler ve igeceklerin kalite diizeylerinde degisimler olusmamasi adina isletmeler,
tiretim siireclerinde girdilerin islenerek c¢iktilarin elde edilmesinde yardimci roller

istlenen makinelerin bakimlarini diizenli periyotlarla yaptirmalidirlar.

Makineler ve donanimlardaki bozulmalar {iretimde aksamalar yasanmasina, hatta
durmasma sebep olabilmektedir. Uretim safhalarinda ortaya ¢ikan aksakliklar,
isletmelerde ek maliyetlerin ortaya ¢ikmasina sebep olmaktadir. Siirekli
gerceklestirilecek olan bakimlar bu durumlart engellemekte, makinelerde ortaya
cikabilecek olasi bozulmalarin 6niine gegebilmesini olasi kilmakta ve kalite ile ilgili

uygunsuzluklar: engellemektedir.
2.4.2.Degerleme Maliyetleri

Ramdeen v.d. (2007: 288) yapmis olduklar1 ¢alismada yiyecek ve igecek

operasyonlarinda ortaya ¢ikan degerleme maliyetlerini $oyle siralamaktadirlar;
2.4.2.1.Kalite Denetimleri

Otel isletmeleri sunmakta oldugu hizmetlerin denetlenerek, degerlendirilmesini
saglamalidir.  Ozellikle otel isletmelerinde sunulmakta olan hizmetlerde
standardizasyonun  saglanilmasinda  olusabilecek olast  sikintilarin ~ Oniine
gecilebilmesi adina, kalite denetimlerinin belirli araliklarla yetkili kisiler tarafindan

gerceklestirilmesi gerekmektedir.

Kalite denetimleri isletme biinyesinde ¢alismakta olan yetkili kisiler tarafindan
yapilabilecegi gibi, isletme disindan da konuda uzman firmalar veya kisiler

tarafindan da yapilabilir. Bu tarz dis denetmenler tarafindan gergeklestirilen
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degerleme ¢alismalart isletmelere ek maliyetler olarak yansimakta; ancak kalitenin

stirekliliginin saglanmasinda hayati 6nem arz etmektedirler.

Yiyecek ve icecek ile alakali olarak satin alma islemlerinde malzemeler, iiretim
stireclerinde makineler ve iiretim siireclerine uygunluk, son olarak ise ¢iktilarin
denetlenmesi ile istenen seviyelerde Kkalite saglanabilecek ve siirdiiriilebilir

kilinacaktir.

Ik etapta kalite ile ilgili degerlendirmeler miisteriler tarafindan yapilmamalidir.
Oncelikli olarak departmanlar tarafindan denetimler saglanarak, kalite ile ilgili
isletme biinyesinde ¢alismalar gerceklestirilmelidir (Birol Coskun, Kisisel Goriisme,

19.05.2012).

Uretim siireclerinde yiyecekler ve iceceklerin kalite denetimleri, as¢1 baslar1 ve sefler
tarafindan saglanmaktadir. BOylece israflarin olugsmamasi saglanmakta ve belli
diizeylerde kalite siirekli kilinmaktadir (Mehmet Acar, Kisisel Gorlisme,

20.05.2012).
2.4.2.2.Uriin Testleri

Isletmeler girdilerin islenmesi sonuglarinda ¢iktilar elde etmekte; nihai iiriin olan bu
ciktilarin ise uygunluklari agisindan test edilmesi gerekmektedir. Isletmelerin
belirlemis olduklar1 kalite uygunluk kriterleri cercevesinde gerceklestirilen kalite
kontrol testleri sayesinde, liretimler ile satiglarin devam ettirilmesi veya durdurulmasi
kararlar1 verilebilmektedir. Hizmet {iretmekte olan otel isletmelerinde de durum
benzerlikler gostermektedir. Ayni sekilde otel isletmelerinde elde edilen ¢iktilarin da
test edilmesi gerekebilmektedir. Miisterilere sunulacak olan nihai iriinlerin test

edilmesi, kalitede uygunluk saglanilabilmesi adina 6nem tagimaktadir.

Yiyecek ve igecek ile alakali olarak, yapilacak olan iiriin kalite testleri, sanayi
isletmelerinin uygulamakta olduklari testlerden farkliliklar igerebilmektedirler. Otel
isletmeleri yiyecekler ve igecekler ile ilgili koku, tat, goriinim, hijyen v.b. kriterleri
yetkili kisiler tarafinca testlere tabi tutmakta; bu olgulardan biri olan hijyen ise,

nesnel verilere dayanmakta ve analizleri bu kapsamda yapilmaktadir.
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Otel isletmeleri biinyesinde c¢alistirilmakta olduklari gida miihendisleri sayesinde,
yiyecekler ve ig¢eceklerde hijyen ile alakali herhangi bir sikinti yaganmamaktadir.
Alinan muayeneler ve yapilan tetkikler ¢ercevesinde yiyecek ve i¢ecek iirtinlerinin
hijyen sartlarina uygunlugu denetlenmektedir (Sinan Tas, Kisisel Goriisme,
20.05.2012). Gida miihendislerince elde edilen muayeneler, 72 saat boyunca
muhafaza edilmektedir. Ayrica laboratuar sonuglar1 dogrultusunda yiyecekler ve
icecekler ile alakali herhangi bir kalite sikintisinin ortaya ¢ikmasi engellenmektedir

(Yasar Cavus, Kisisel Goriisme, 22.05.2012).
2.4.2.3.Siireclerin Kabulii

Otel isletmelerinde bulunan iiretim ile ilgili olan ve olmayan siirecler yapilis siireleri,
isleyisleri ve kattiklar1 degerler agisindan degerlendirilmelidirler. Yetkili kisiler
tarafindan yapilacak olan bu degerlemeler sonucunda, bu siireclerin kabul edilmesi

veya ret edilerek ortadan kaldirilmasi gerekecektir.

Yiyecek ve icecek agisindan, iiretim siirecleri onemli bir rol oynamaktadir. Birbirini
takip eden islem siralarinin ve bu islemlerde ortaya konulmasi istenen ¢aligmalarin
belirtilerek, istenen ¢iktinin saglanabilmesi adina siireglerin analiz edilmesi
gerekmektedir. Gereksiz goriilen siiregler ortadan kaldirilarak, hem zaman hem de

maliyet agisindan isletmeler kazang saglayabilecektir.

Yapilan miilakatlar sonucunda, otellerin yiyecek ve icecek operasyonlarinda iiriin
farklilastirilmas1 ¢aligmalar1 gerceklestirilmesi adina farkli stillerde kuverler
hazirlanmasi ve degisik servis ¢esitleri denenmesi gibi, tirtinlerin sunum siiregleri ile
ilgili denemeler gergeklestirmekte olduklar1 goriilmiistiir. Bu siireclerin ve islemlerin
ile ilgili testlerin yapilmasi ve uygun goriilmeleri sonucunda, isletmeye yarar
saglayacak olan siireclerin yiyecek ve igecek operasyon asamalarina yerlestirilmekte
oldugu soylenmistir. Otel isletmeleri yetkilileri bu c¢alismalar ile orijinallik
saglanarak, isletmeye dair kalite olgusunu miisterilere yansittiklarim1 aktarmislardir

(Sinan Tas, Kisisel Gorlisme, 20.05.2012).

Yiyecek ve icecek operasyonlarindaki siireglerin ve ortaya konulmakta olan

islemlerin analiz edilmesi agisindan yonetimler tarafindan tam zamaninda liretim
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yaklagiminin benimsenmesi olumlu sonuglar doguracaktir. Tam zamaninda tiretim
icin gelistirilecek olan siireclerde deger katmayan faaliyetler ortadan kaldirilacak ve

boylece otel isletmelerinde hem zaman hem de maliyette tasarruflar saglanacaktir.
2.4.2.4.Uriinlerin Kabulii

Otel isletmelerinde bulunan yetkili kisilerce yiiriitiilen denemeler ve muayeneler
kapsaminda, isletmelerin saglayacaklar1 hizmetler ile ilgili nihai kararlar
verilmektedir. Otel isletmelerinin ¢iktilar1 olan hizmetlerin ve triinlerin yetkili Kisiler

tarafindan kabul edilmesi ile {liretime baslanilmaktadir.

Yiyecekler ve icecekler ile ilgili yiirlitilen denemeler gercevesinde, yiyecek ve
icecek departmani biinyesinde verilecek olan hizmetlere ve sunulacak yiyecekler ve
iceceklere karar verilmekte; bu kararlar ¢ercevesinde ise gerekli personel, malzeme,
makine ve bunlar gibi iiretimlerde rol oynamakta olan faktorlerin temini

saglanmaktadir.

Uriinlerin kabuliinde miisterilerin fikirleri de almabilmektedir. Béyle bir durumda,
miisteriler ile isletme yoneticilerinin vermis olduklar1 kararlarin kombine edilmesi

sonucu olusan sonuglar ¢er¢evesinde isletmeler tiretim yapmaktadirlar.

Otel isletmelerinde miisterilerin algilayabilecegi kalite onemlidir. Otel isletmesi
olarak saglamakta oldugunuz iiriinlerin kalitesinin, miisteriler tarafindan algilanabilir
seviyelerde sunumlar1 gergeklestirilmelidir. Ornegin sunulmakta olunan meyve sulart
eger organik ise, bunlarin iizerine ylizde yiliz organiktir seklinde ibareler konularak
miisteriler tarafindan istenilen sekilde kalitelerinin algilanmasi saglanmalidir (Birol

Coskun, Kisisel Goriisme, 19.05.2012).

Yiyecekler ve igeceklerde istenilen {irlin kalitesinin saglanilmasi amaci ile
gerceklestirilen bu iirlin degerlemeleri, otel isletmeleri agisindan 6zellikle zaman

sebepli maliyetlere sebep olmaktadirlar.
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2.4.2.5.Prototip incelemeleri

[k &rnek anlamina gelmekte olan prototip kavrami (Tiirk Dil Kurumu Biiyiik Tiirkce
Sozlik, Erisim Tarihi: 02.06.2012) isletmelerde nihai tiriin kararmin verilmesinden

once alternatifler arasinda se¢im yapilmasini olasi kilan bir siiregtir.

Otel isletmeleri biinyelerinde vermekte olduklari hizmetleri, miisteriye sunmadan
once belirli testlerden gegirmelidirler. Bu testlerin gergeklestirilmesi i¢in ise farkli
alternatifler olusturularak, bu alternatifler arasindan miisteri profiline, istenilen kalite
diizeyine, biitceye ve bunun gibi degiskenlere en uygun olacak olanin secimi

gerceklestirilir.

Yiyecek ve icecekler acisindan ise, isletme biinyesinde sunulacak olan firtinlerin
incelenmesi ve deneme siireglerinde bu {irlinler ile alakali se¢imler yapilmasi dnem
tasimaktadir. Yapilan se¢imler c¢ercevesinde {riinler ile alakali dretimler
gerceklestirilecek ve isletme bu drilinlerin sunumuna yogunlasarak islemlerini
stirdiireceklerdir. Bu gibi degerleme donemlerinde ortaya g¢ikacak olan inceleme
maliyetleri, isletmeler i¢in ileriki donemlerde karlilik saglanabilmesi adina 6nem arz
etmektedirler. Yapilan incelemeler kapsaminda tiiketilen malzemeler ve harcanan

calisan emegi ortaya ¢ikan degerleme maliyetleri olarak sayilabilmektedir.
2.4.2.6.Malzeme Incelemeleri

Yiyecekler ve igeceklerin iiretimlerinde hammadde olusturan malzemeler, belirli
incelemelerden geg¢irilmelidir. Meniilerde bulunan {irlinlerin iiretiminde kullanilacak
olan malzemeler hijyen, kalite, tat, tazelik ve bunlar gibi, yetkili kisiler tarafinca

belirlenmis olan diger kosullara uygunluk saglamalidirlar.

Uriinlerin degerlenmesinde oldugu gibi, yiyecek ve i¢ecek iiretimleri i¢in satin alinan
ve ¢ikt1 olusturulmasinda hammaddeyi olusturan malzemelerin de hijyen agisindan
incelemeleri gida miihendisleri tarafindan gergeklestirilmektedir. Ayrica satin alinan
malzemelerin  ilk  kontrolleri de tesellim memurlarinin  gdzetiminde

gerceklesmektedirler.

Kolay bozulabilecek olan yiyecek malzemelerinin satin alma iglemleri tespit edilen

bozulma stirelerine gore siparis edilmeli; boylece herhangi olas1 bir bozulma riskinin
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Online gecilerek, atik olusumu engellenmelidir. Malzemelerde tespit edilen
bozulmalarda, tedarikgiler ile aninda iletisime gegilerek geri iadeleri saglanmalidir
(Hasan Zavlak, Kisisel Goriisme, 19.05.2012).

Yiyecek ve igecek liretimlerinde girdiyi olusturan malzemelerin isletme bilinyesinde
incelemeleri yapilabilecegi gibi, tedarik¢ilerden alinmakta olan malzemelerin
karsilagtirmalart da yapilabilmektedir. Birbirine ikame olan malzemeler belirli
donemlerde karsilastirilarak fayda/maliyet analizlerine tabi tutulmali; kaliteli ¢ikti
alinmasinda 6nemli rol oynayan malzemelerin degerlemesi gerceklestirilmelidir.
Boylece isletme acisindan maliyetlerde fayda saglanirken, kaliteden taviz

verilmeyerek miisterilerin memnun edilmesi olas1 kilinmaktadir.

Otel isletmeleri biinyesinde sunulmakta olan yiyecek ve igecek {iriinlerinin
kalitesinde herhangi bir farklilasma meydana getirmeksizin, malzeme, siire¢, tasarim
ve operasyonlarda yapilacak olan incelemeler ve gerekli degisiklikler sayesinde

maliyetlerde azalmalar gozlemlenmesine sebep olacaktir (Dogdubay, 2005: 93).
2.4.2.7. Uretimlerin Incelenmesi

Kalite ile ilgili olan 6nemli konulardan biri de, fayda saglayan siirecler ve iglemlerin
ortadan kaldirilarak maliyet ile zaman konularinda tasarruf saglanmasini olasi
kilinmasidir. Bu agidan tam zamaninda iretim yaklasiminin otel isletmeleri

tarafindan benimsenmesi yarar saglamaktadir.

Yiyecek ve icecekler lretimlerinde kullanilacak olan malzemelerin depolanmasi,
depodan iiretim merkezlerine bu malzemenin getirilmesi, iiretimin gerceklestirilmesi
ve miisteriye servis edilmesi, yiyecek ve igecek iiretimlerinde onemli rol oynayan
stireclerdir. Bu kapsamda yer alan siireglerde zaman, israf ve galint1 gibi kayiplarin
ortaya c¢ikmasinin engellenmesi adma belirli Onlemler alinarak iiretim siiregleri
incelemeye tabi tutulmalidir. Yetkili kisiler tarafinca yapilacak olan ¢alismalar
neticesinde isletmede tasarruflar saglanacak, bdylece maliyetlerde olusacak

azalmalar gézlemlenebilecektir.
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2.4.2.8.Siirekli Tedarikci Degerlemeleri

Isletmeler  tedarikgileri ile ilgili  olarak  periyodik  degerlendirmeler
gerceklestirmektedirler. Uretim siireclerinde dnemli rol oynayan, kalite ve maliyete
de biiylik etkileri olan hammaddenin saglanilmasindan sorumlu olan tedarikgiler;
daha yiiksek seviyelerde kalitenin saglanilmasi ve daha diisiik seviyelerde
maliyetlere  iiretim  yapilabilmesi adina  otel isletmeleri  tarafindan

degerlendirilmektedirler.

Ozellikle yiyecek ve icecek iiriinlerinin kalitesi, isletmelerin tedarik etmekte
olduklar1 malzemeler ile paralel bir dogrultu izlemesi; tedarik¢i degerlemelerinin
siklikla yiiriitiilmesine sebep olmaktadir. Yiyecek ve igecek tretimlerinde diisiik
seviyelerde maliyetli {retim amaclanmakta ve yiiksek kalite elde edilmek
istenmektedir. Ancak diisiik maliyet her zaman yiliksek kalite anlamina

gelmemektedir (Nazif Isikl1, Kisisel Goriisme, 23.05.2012).

2.4.3.Basarisizhik Maliyetleri
2.4.3.1.1¢ Basarisizhk Maliyetleri

Ramdeen v.d. (2007: 288) yapmis olduklar1 ¢alismada yiyecek ve igecek

operasyonlarinda ortaya ¢ikan i¢ basarisizlik maliyetlerini sOyle siralamaktadirlar;
2.4.3.1.1.Hurda/Atik

Siireglerde ve stoklarda olasi beklemelerin ger¢eklesmesi ile tirlinler ve hizmetlerin
tiretilmesinde hasar riskini artiracak ve kalite yonlinden de kayiplar1 beraberinde
getirecektir (Yildiztekin, 2011: 203). Otel isletmeleri tasimakta olduklar1 yapisal ve
faaliyetsel 6zelliklerden Gtiirti, hem hatalar hem de hilelerin ortaya ¢ikmasi agisindan
olasidir. Bu hata ve hilelerin engellenebilmesi adma i¢ kontrol sistemlerinin

kurulmasi yarar saglayacaktir (Gonen ve Ergun, 2008: 201).

Otel isletmelerinde fiziksel olarak fire varliklarindan s6z edilmese de, iiretim
asamasinda yiyecek ve icecek operasyonlarinda ortaya atiklar ¢ikabilmektedir. Bu
fireler ve atiklarin maliyeti arttirmasinin Oniine gecilebilmesi adina, yeniden
degerlendirme siiregleri harekete gecirilmeli ve olast maliyetlerden isletme

kurtarilmalidir (Dogdubay ve Sarioglan, 2010: 110).
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Yiyecek ve igecek iiretimlerinde yanlis teknikler kullanilmasi veya hatali {iretim
yapilmas1 sonucunda atiklar olusabilmektedir. Personelin yeterli seviyede kalifiye
olmamasi, kalite ile ilgili yeterli egitime sahip olmamalari, depolamada sorunlar
olmasi gibi sebeplerle ortaya c¢ikabilecek atiklar, olusmalari durumunda otel
isletmeleri agisindan biiyiik bir maliyet kalemi olarak yer almaktadirlar. Islenen
malzemelerin tekrardan islenemez duruma gelmesi ve atilmasi ile otel isletmeleri

ongoremedikleri kayiplara ugrayabilmektedirler.

Atiklar yiyecek ve igecek iiretimleri olarak 6nemli kayiplardir ve genel maliyetleri
yiikseltici etkiye sahiptirler. Alinacak tedbirler ve verilecek egitimler ile bu
maliyetlerden kacinilmasi gerekmektedir. Standart regeteler gercevesinde belirlenmis
olan malzeme kalemleri, giinliik olarak tedarik edilir ve gereksiz siiregler miimkiin
oldugunca ortadan kaldirilirsa isletmeler bu maliyetlerden kaginabilirler. Daha 6nce
de belirtildigi gibi, tam zamaninda iiretim sistemleri sayesinde giinlilk malzeme satin

alimlar gergeklestirilip, bu tip atiklardan isletmeler sakinabilmektedirler.

Yiyecekler ve igeceklerin iretiminde, depolardan mal alinirken LIFO ydntemi
kullanilarak, olusabilecek olasi bozulmalarin oniine geg¢ilmektedir (Can Karacan,

Kisisel Goriisme, 20.05.2012).

Yapilan miilakatlar sonucunda otellerde tabaklarin kirtlmamasi adina yapilan
caligmalarda, standartlar dahilinde gerekli goriilen bulasik¢1 kadrosuna bir kisi daha
fazladan eklendiginde, yiizdesel olarak altmis ile yetmis seviyelerinde kusurlarin
online gecilebilindigi bilgisi alimmustir (Hiiseyin Cetin, Kisisel Goriisme,
22.05.2012). Bunun haricinde otel isletmelerinde verilen egitimler sayesinde,
tiretimlerde el agisindan faydalar saglandi. Hazirlanan recetelere uygun iiretimler
yapilmasi amaci ile verilen egitimler sayesinde israflarda azalmalar gozlemlendigi

bilgilerine ulagilmistir (Hiiseyin Cetin, Kisisel Goriisme, 22.05.2012).
2.4.3.1.2.Yeniden islem

Bazi hatali tiretimlerin sonucu olarak, iirlinlerin yeniden iglemden gegirilmesi ihtiyaci
dogabilmektedir. Yiyecek ve igecek {lirlinlerinin miisteriler tarafindan arzu edilen

seviyelerde olmamasi durumunda bunun i¢ denetciler tarafindan farkina varilarak,
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tekrardan islenmesi adma {iretime geri gondermesi durumu olusabilmektedir.
Omegin orta diizeyde pismis bir et siparisinde, az pismis olarak saptanan etin
tekrardan iiretime gonderilmesi durumu sayilabilir. Bagka bir 6rnek verilmesi
gerekilirse, salatalarda kullanilacak olan marulun yeterince yikanmadigi

saptandiginda tekrardan yikama islemine geri gonderilmesi de sOylenebilir.

Yiyecek ve iceceklerin yeniden islemlere tabi tutulmasi ve hatalar ile kalite
uygunsuzluklarmin diizeltilmesi sonucu, isletmeler belirli maliyetlere katlanmak
zorunda kalmaktadirlar. Tekrarlanmakta olan islemlerin maliyetleri, planlanmis olan
tiretim siireglerinde yer almamasindan &tiirii ek maliyet olarak isletme hesaplarina

geemektedirler.
2.4.3.1.3.Testlerin Tekrari

Isletmeler kendi biinyelerinde daha énceden belirlemis olduklari {iriin ve hammadde
testlerini iretim siireglerinin oncesinde ve esnasinda gergeklestirmektedirler. Bu
yapilan testler sonucu nihai iriinler miisterilere sunulmaktadir. Ancak iirlinler ve
tirtinlerin liretiminde tespit edilecek olan kusurlar bu testlerin tekrar edilmesine sebep

olmaktadir.

Meni tasarimlart kapsaminda gergeklestirilen calismalar neticesinde, miisterilere
sunulmas1 planlanan triinler bir dizi testlerden gecirilerek yetkili kisilerin onayina
sunulmaktadir. Onaylar dogrultusunda ise bu tasarimlar kabul edilmekte ve test
stiregleri sona erdirilerek iiretime baglanilmaktadir. Ancak iiretim siireclerinde tespit
edilen baz1 yanhslhiklar, bu tasarimlarin degistirilmesi gerekliligini ortaya
cikarabilmektedir. Bu durumda daha 6nceden yapilmis olan testlerin tekrarlanmasi
manasina gelmekte ve bu amagla yapilan harcamalar otel isletmelerine ek maliyet

olarak geri donmektedir.
2.4.3.1.4.Arastirma Tekran

Yanlis belirlemeler yapilmasi ve bu kapsamda otel isletmelerinin istenilen sonuglari
elde edememesi sonucu yapilan arastirmalar tekrardan gergeklestirilmekte, bu da
isletme biit¢elerini  hazirlarken planlanmamis olan arastirma tekrarlanmasi
maliyetlerini ortaya ¢ikarmaktadir.
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Yiyecek ve iceceklerle ilgili ortaya ¢ikacak olan tekrar aragtirma yapilmasi ihtiyaci,
maliyetlerin ortaya ¢ikmasina sebep olacak ve isletmelerde ek bir maliyet kalemi
olarak kayit altina alinacaklardir. Yapilacak olan malzeme arastirmalari, pazar
arastirmalar1, tedarik¢i arastirmalari bunlardan bazilaridir. Istenilen diizeylerde
kaliteli ¢iktinin elde edilmesinde yasanan sikintilar sebebi ile iiretim malzemelerinin
degistirilmesi adina yapilacak olunan arastirmalarda katlanilacak olan maliyetler

ornek olarak verilebilir.
2.4.3.1.5.Tasarim Degisiklikleri

Otel isletmeleri yapmakta olduklari degerlendirmeler kapsaminda, sunulmakta olan
hizmetlerde kalite agisindan uygunsuzluk saptanmasi sonucu degisimler yapilmasi
ithtiyact hissedebilmektedirler. Yiyecekler ve igecekler ile ilgili sunumlarda veya
menii tasarimlarinda degisimler ortaya cikabilmektedir. Bu da daha onceden
belirlenmis olan iiretim siireglerinin, malzeme alimlarinin, depolanmasinin, personel
ihtiyacinin ve bunlarla ilgili faaliyetlerinden tekrardan planlanmasi manasina
gelmektedir. Standart recetelerde bile yapilacak olan kiigiik bir degisiklik bile
isletmeye ek maliyet getirecektir. Meniide yer almakta olan yiyecek kaleminin
servisinde, siisleme i¢cin maydanoz koyulmasi gerektigi ve bunun sonradan yiyecek
ve igcecek tasarimlarinda yapilacak olan degisiklikler olarak gergeklestirilmesi, bu

gibi ek maliyetlere 6rnek olarak verilebilir.
2.4.3.1.6.Basarisizhik Analizleri

Mali acidan isletmeler istenilen diizeyde basar1 yakalayamadiklarinda, basarisizlik
analizlerine basvurmaktadirlar. Finansal agidan yiiriitiilen bu analizler; oran analizi,
karsilagtirmal1 tablolar analizi, trend analizi, yiizde yontemi ile analiz olmak iizere
dorde ayrilmakta ve elde edilen bu sonuglar sektorle, yillarla, aylarla veya standart
kabul edilmis oranlarla karsilastirilarak mali durumlarin  analiz  edilmesi
saglanmaktadir (Coskun,2009: 45-46). Bu analizlerden elde edilen sonuglar
neticesinde, isletmelerde yetersiz olan kisimlar belirlenecek ve gerekli galismalar
yiiriitiilecektir. Ancak yapilacak olan tespit ¢aligsmalar1 da dahil olmak {izere biitiin

faaliyetler, isletmeler agisindan bir maliyet kalemi daha olusmasina yol acacaktir.
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Yiyecek ve icecek operasyonlarinda olusacak olan mali basarisizliklar, isletmelerin
kargilasmak istedikleri bir sonu¢ degildir. Olusan bu basarisizliklarin sonuglar
hemen belirlenmeli ve 6nlemler alinarak mali agidan basar1 grafiginin olumlu yonde
gelismesi saglanmalidir. Ancak ortaya ¢ikan basarisizliklarin tespit edilmesi hem
zaman hem de parasal kayiplara sebep olacaktir. Bu tip caligmalarin yiritiilmesi
esnasinda, tespitler yapilabilmesi icin yiyecek ve igecek departmani biinyesinde
calisan kisilerin ek zaman ayirmasi gerekecek; bu da c¢alisanlarin ya asli islerini
gerceklestirmesini engelleyecek, ya da fazla mesai yapip hem maliyet hem de
calisganda verimliligin diismesine sebep olabilecek ek mesai yapma ihtiyaci

doguracaktir.
2.4.3.1.7.Kusurlar Sebepli Zaman Kayiplari

Otel isletmelerinde olusan kalite ile ilgili kusurlar sebebiyle, bu uygunsuzluklarin
diizeltilebilmesi adina calisanlar zaman kayiplarina maruz kalabilmektedir. Ortaya
¢ikan kusurlarin diizeltilebilmesi igin fazladan ¢aba sarf edecek olan c¢alisanlar,

isletmede yiiriitmekle yiikiimlii olduklart asli islerini gerceklestiremeyeceklerdir.

Yiyecekler ve iceceklerde uygunsuzluklarin olugmasi sonucunda, yeniden isleme,
iade edilme, atik olma ve benzeri durumlar ortaya ¢ikabilmektedir. Bunlarda yiyecek
ve icecek operasyonlarinin planlandigr ve sekillendirildigi gibi gerceklestirilmesini
engelleyici unsurlar olarak, zaman kayiplarina yol agacaktir. Zaman kayiplar1 da
tiretim ile tiiketimin ayni siirecte yasanmakta oldugu bir sektorde, maliyet unsuru

olarak karsimiza ¢ikmaktadirlar.
2.4.3.1.8. Kusur Sebepli Diisen Kalite Dereceleri

Kusurlar sebebi ile isletmeler satmakta olduklar: iiriinleri mevcut fiyatindan daha
ucuza satmakta ve bu da isletmelerde istenilen karlilik diizeyine erisilmesinde

engelleyici bir etmen olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Otel isletmeleri 6zellikle kalite ile ilgili olusan kusurlar sebebiyle, verimlilikleri ve
karliliklarinda sikintilar yagayabilmektedirler. Yiyecek ve icecek iiretim siireglerinde
ortaya c¢ikan kusurlar, diisiik kaliteli {irlinlerin ¢iktt olarak alinmasina yol
acabilmektedir. Kalitesi diisen iriinlerin ise satilabilmesi icin fiyat politikalarinda
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giinlik degisiklikler gerceklestirilebilmekte, bu da otel isletmelerine ek maliyet
olarak yansimaktadir. Kusurlu olarak iiretilmis ancak servis agisindan herhangi bir
sikintis1 bulunmayan bir kalemin, miisterilere iicretsiz olarak dagitilmasi bu gibi

maliyetlere 6rnek olarak verilebilir.

Belirli seviyede kalitenin saglanilabilmesi adina, ¢alisanlar uzmanlik alanlari ile ilgili
islere yonlendirilmelidir. Ornegin kahve yapiminda sadece bir ¢aligan sorumlu olmali
ve kahvelerin kabul edilebilir seviyelerde uygunlugu saglanmalidir. Boylece ¢alisan
sebepli, kalite ile ilgili olusabilecek seviye diismelerinin Oniine de gecilmis

olmaktadir (Hasan Zavlak, Kisisel Goriisme, 19.05.2012).
2.4.3.2.D1s Basarisizlik Maliyetleri

Ramdeen v.d. (2007: 288) yapmis olduklar1 ¢alismada yiyecek ve igecek
operasyonlarinda ortaya ¢ikan dis basarisizhik maliyetlerini  ise  sdyle

siralamaktadirlar;
2.4.3.2.1.Uriinlerin Geri Cagirilmasi

Isletmeler iiretimden sonra satilmasi amaciyla siirdiikleri iiriinlerinin, miisteriye
ulagmasindan sonra hatalarin tespit edilmesi; bu hatalarin diizeltilemeyecek seviyede
olup {riinlerini geri c¢agirmalar1 gerekebilmektedir. Bu gibi uygunsuzluklar
isletmelere biiyilk maliyetler olarak donmekte; ayrica isletmeye imaj kaybi
yasatmaktadirlar. Bunun sonucu olarak ise, satiglarda ve karlilik seviyelerinde

diisiiler yasanabilmektedir.

Otel isletmelerinde tretim ile tiiketimin ayn1 anda yasanmasindan Otilirii bu gibi
maliyetlere sik olarak rastlanmamaktadir. Ancak yiyecek ve icecek liriinleri somut
olma ozelligi tasimasindan Otiirli, misteri memnuniyetsizligi ile sonuglanan ve
uygunsuz olarak belirlenen iiriinler tiiketimden geri ¢ekilebilmektedir. Ornek
verilecek olunursa, acik biife servisin gerceklestirilmekte oldugu bir restoranda
hazirlanmis ve chafing dish kaplarda servis edilmekte olan iiriinlerde herhangi bir
uygunsuzluk tespiti durumunda, yiyecekler geri g¢agirilabilmektedir. Boyle bir
durumun ortaya ¢ikmasi ile servis edilecek olan tiriinler tekrardan pisirilmekte ve ek
maliyetler olugsmakta; ayrica isletmeye de imaj kayb1 yasamasina sebep olmaktadir.
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2.4.3.2.2. Miisteri Hizmetleri

Olusabilecek olan miisteri istekleri ve sikayetleri ile ilgilenmesi icin otel isletmeleri
biinyelerinde miisteri hizmetleri bulundurmaktadirlar. Uretim ile tiiketimin es
zamanl ger¢eklesmekte oldugu turizmde, isletmeler miisteri sikayetleri ile aninda

ilgilenerek olusabilecek sikintilar1 ¢dziime kavusturmalidirlar.

Yiyecek ve i¢ecek operasyonlar ile ilgili olan sikayetler, operasyonlar ile ilgili ise
aninda yetkili kisiler tarafinca aninda ¢o6ziime kavusturulmalidir (Mehmet Acar,

Kisisel Gorlisme, 20.05.2012).

Yiyecek ve icecek departmani biinyesinde yer alacak olan ayri bir miisteri hizmetleri
yetkilisi, sadece yiyecek ve icecek sebepli olan sikayetlerle ilgilenecek ve diger
operasyon ile ilgili calisma yapan personelin zamanimi asli iglerine ayirmasini
saglayacaktir. Otel isletmelerinde gergeklesen yiyecek ve igecek operasyonlarinda

herhangi bir sikayet olusmamasi durumunda, bu gibi maliyetler ortadan kalkacaktir.
2.4.3.2.3.Garantilerin Diizeltilmesi

Isletmeler biinyelerinde sunmakta olduklar1 iiriinler ile ilgili ¢esitli garantiler
sunabilmektedirler. Hizmet sektdriinde ise garanti kavrami farkli boyutlarda yer
almaktadir. Hizmetin saglanmas1 ve tiiketilmesi ayn1 anda olmasindan Gtiirii, satin

alma sonrasi garanti kapsaminda yer almas1 miimkiin degildir.

Otel isletmelerinde yiyecek ve igecek ile ilgili garanti, miisterilerde giiven
saglanmasi anlamima gelmektedir. Hijyen ile ilgili gerekli testler yapilarak, kaliteyi
belirli seviyelerde tutarak kisilerde giliven yaratacak olan bir garanti sistemi
kurulabilir. Isletme biinyesinde verilen hizmetlerden memnun kalinmazsa,
misterilere geri 6deme yapilabilecegi garantisi verilebilir. Ancak bu durum

istismarlara yol agabileceginden pek kullanilmamaktadir.

Personellerde stireklilik saglanabilmesi ile yiyecekler ve icecekler ile ilgili kalite

garantisi verilebilecektir (Can Karacan, Kisisel Gorlisme, 20.05.2012).
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2.4.3.2.4 Sikayetlerin Diizeltilmesi

Otel isletmelerinde olusacak biitiin sikayetlerin hemen degerlendirilmesi
gerekmektedir. Yiyecek ve igecekler ile ilgili, miisterilere servislerin yapilmasindan
sonra olusabilecek sikayetler miimkiin ise aninda ¢6zlime kavusturulmalidir.
Miisterilerden gelecek sikayetler ile ilgilenilmesi ise, yiyecek ve icecek ¢alisanlarina
arti ylkimliiliikler getirmektedir. Bu sikayetlerin ortadan kaldirilabilmesi igin

harcanacak olan zaman ve emek, isletmeye maliyet olarak donmektedir.

Miisterilerin degerlemelerde bulunabilmeleri adina anketler diizenlenmekte; bu
doldurulan anketlerden ¢ikan %10 seviyesinde sikayetlerde aninda miidahale

gerekmektedir (Mehmet Acar, Kisisel Goriisme, 20.05.2012).

Hatal1 iiretim sonucu olusan uygunsuzluklar miisteri sikayetleri ¢ercevesinde hakli
bulunmasi takdirinde diizeltilmelidir. Miisterilerin meniide satilmakta olan ve igerigi
belli olan yiyecekler ve igeceklerde, eksiklik tespit etmesi durumunda iriiniin
yeniden iretilmesi sonucu ortaya ¢ikabilmektedir. Bu durum, isletmeler acgisindan

onemli bir maliyet kalemi olarak kayit altina alinmalidir.

Otel isletmelerde olusan sikayetler, farkli miisteri portfoylerinin yer almasindan
dolay1 ortaya ¢ikabilmektedir (Mehmet Acar, Kisisel Goriisme, 20.05.2012). Ayrica
sikayetler kiiltiirel sebeplerden dolay1 ortaya cikabilmektedirler. Ornegin a’la carte
restoranlarda sunulmakta olan yemekler ile kendi tilkelerinde ayni yemekleri yiyen
kisiler  karsilagtirmalar  gerceklestirebilmekte; bu ac¢idan olumsuz olan
degerlendirmeleri isletmelere sikayet olarak yansitmaktadirlar (Sinan Tas, Kisisel
Gorlisme, 20.05.2012). Ayrica misteri sikayetleri, yiyecekler ve i¢eceklerin servis
esnasindaki goriintiilerinden dolayr da gelebilmektedir (Oguzhan Celik, Kisisel
Gorlisme, 22.05.2012).

Otel isletmelerinde yiiriitiilmekte olan yiyecek ve i¢ecek operasyonlarinda rastlanan
sikayetlerden biri iirlinlerde yetersiz segenegin olmasi olabilmektedir. Oysa otel
isletmeleri, yiyecekler ve igeceklerde sunacaklari iirlin cesitlilikleri ile hem
maliyetleri azaltabilecekler hem de kaliteyi siirekli kilabileceklerdir. Ornegin kirmizi

etin verilmekte oldugu restoranlarda, beyaz etler de sunulmaya baslanirsa kisilerin
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tercih yapabilmeleri saglanacak, ayrica maliyetlerde de azalmalar gézlemlenecektir

(Hiiseyin Cetin, Kisisel Goriisme, 22.05.2012).
2.4.3.2.5.Uriin Sorumluluklar:

Isletmeler saglamakta olduklar1 iiriinler ile ilgili olarak belirli sorumluluklara
sahiptirler. Saglanan iiriinlerin kalitesi ise bu konularin basinda gelmektedir. Kalite
ile ilgili c¢ikabilecek olan herhangi bir sikinti, isletmeyi zor durumda

birakabilmektedir.

Otel isletmelerinin tasimakta olduklar1 yapisal ve faaliyetsel ozellikleri agisindan
hatalarin olusabilmesi diger endiistriyel isletmelere gore daha fazla olabilmektedir;
bu sebeple i¢ kontrol sistemlerinin kurulmasi hata olasiliklarini azaltict etki

birakabilmektedir (Gonen ve Ergun, 2008: 201).

Yiyecek ve igecek operasyonlarinda ise, isletmeler miisterilerine karsi iirlinlerin taze
olmasi, diizgiin servis edilmesi ve malzemelerin organik olmasi gibi sorumluluklar
tagtyabilmektedir. Bu durumlarda herhangi bir aksilik olmasi durumunda ise isletme

bu durumlarin diizeltilmesi i¢in bazi maliyetlere katlanmak zorunda kalabilmektedir.
2.4.3.2.6.Kusur Kaynaklh indirimler

Isletmeler biinyesinde bulunmakta olan {iretim siireclerinde kusurlar ortaya
c¢ikabilmekte, bu durumlar ise ge¢ tespit edilmesi durumda iirlinlerde uygunsuzluk
olarak sonuclanabilmektedir. Bu kapsamda otel isletmelerinde hizmetler ile alakali
kusurlar farkli boyutlarda ortaya g¢ikmaktadir ve isletmeler bu gibi durumlarin
diizeltilebilmesi adina  indirim yapma gibi  promosyon  ydntemlerine

bagvurabilmektedirler.

Yiyecekler ve icecekler somut olma 6zelligi tasimasindan 6tiirii, kusurlar hem tiretim
asamasinda hem de nihai tirlinlerde ortaya ¢ikabilmektedir. Ortaya ¢ikan sorunlarin
miisterilere sunumunun yapilmadan dnce saptanmasi énemlidir. Miisterilerin tespit
ettigi kusur durumlarinda ise isletmeler imaj kaybimnin minimum seviyelerde olmasi
icin, toplam hesap iizerinden indirim &nerebilmektedirler. Bu durum ise istenen kar
seviyelerinin saglanamamasi1 ve sonucunda ise maliyetlerin tutturulamayarak

isletmenin zarar etmesi anlamina gelmektedir.
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2.4.3.2.7.Uriinlerin Iadesi

Otel igletmeleri, sagladiklari hizmetlerde kusur bulunmasi durumunda miisterilerinde
para Odemesi yapabilmektedirler. Ancak bu durumlarin kanitlanmis olmasi ve

isletme sebepli sikintilardan 6tiirii ortaya ¢ikmasi gerekmektedir.

Otel isletmeleri biinyesinde ¢alismakta olan gida miihendisleri bu tip durumlarin
ortaya c¢ikmasini engelleyici calismalar yapmakta ve sunulmakta olan yiyecek ve
icecek {riinlerine ait numuneler toplamaktadirlar. Bdylece herhangi olast bir
durumda laboratuar tespitleri isletmenin elinde bulunmaktadir. Bu durumlara ragmen
misteriler yiyecekler ve igecekler ile ilgili olarak hakli bulunurlarsa, kendilerinde
alman bedelin iadesi saglanmaktadir. Ayrica miisteriler tarafindan iadesi yapilan
yiyecek ve i¢ecek iiriinleri tekrardan kullanilamayacaktir. Bu durumda igletmede ek

maliyetlerin ortaya ¢ikmasina sebep olmakta ve gelir kaybina yol agmaktadir.
2.4.3.2.8. Kayip Satislar

Isletmeler miisteri memnuniyetsizlikleri ve kalite ile ilgili uygunsuzluklarm ortaya
cikmasi sebebi ile imaj kayb1 yasayabilmektedirler. Ozellikle otel isletmeleri igin
onemli olan ve “repeat guest” olarak kullanilan tekrar miisterileri saglanilmasindaki

oranlar diisiik olabilmektedir.

Yiyecek ve icecekler ile ilgili olarak ortaya cikacak uygunsuzluklar ve kalite
bozukluklari, potansiyel satislarin gergeklesmesini engelleyici olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Bu oranlarin dlgiilmesi kolay olmasa da, diisiik ¢ikacak olan “repeat

guest” oranlari, otellere bu konu ile ilgili bir fikir sahibi olmalarini saglayacaktir.

Yiyecek ve icecek iiretimlerinde maddelerin daha az kullaniminin saglanilabilmesi
adma, tretimlerin planlanarak standardizasyon saglanmasi ve esnek kontrol

yontemlerinin faaliyete gegirilmesi gereklidir (Kutlan, 1998: 105).
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2.5.0tel Isletmelerinde Yiyecek ve Icecek Kalite Maliyetlerinin Muhasebe

Sistemlerinde Kayit Altina Alinmasi, Raporlanmasi ve Analiz Edilmesi

Otel isletmelerinde gergeklestirilmekte olan yiyecek ve icecek operasyonlari sonucu
olusan kalite maliyetlerinin kayit altina alinmas1 ve karar vermeye yardimci bir arag
olarak kullanilmasi i¢in yoOnetimlere raporlanmasi gerekmektedir. Daha Onceki
boliimlerde de belirtilmis oldugu iizere kalite maliyetlerinin raporlanarak analiz
edilebilmesi adina iki farkli yontem kullanilmaktadir. Bunlardan ilki igletmelerin
muhasebe kayit sistemlerinde kalite maliyetlerinin kayit altina alinarak incelenmesi;

ikincisi ise kalite kontrol kartlarinin kullanilarak, analizlerin gergeklestirilmesidir.

2.5.1.0tel isletmelerinde Yiyecek ve icecek Operasyonlari Kalite Maliyetlerinin

Muhasebe Sistemlerinde Kayit Altina Alinmasi

Otel isletmeleri, mamul iiretmekte olan isletmelerin kullanmakta olduklari kayit
sistemlerinden daha farkli bir prosediir izlemektedirler. 7/A secenegine gore kayit
tutmakta olan mamul iireten isletmelerde maliyet kalemleri 710 Direkt ilk Madde ve
Malzeme Giderleri, 720 Direkt Iscilik Giderleri ve 730 Genel Uretim Giderleri
hesaplarinda izlenmektedir. Hizmet iiretmekte olan isletmelerde ise 740 Hizmet
Uretim Maliyeti hesabinda maliyetler takip edilmekte ve 710,720 ve 730’lu hesaplar
bu hesabin altinda izlenerek bu kalemlerde ayr1 kayitlar tutulmamaktadir (Haftaci,

2007: 34).

Otel isletmeleri stoklarinda bulunmakta olan malzemelerin kullanima fiilen
gonderilmesi ile birlikte maliyet kalemleri olusmakta; 150 Ilk Madde ve Malzeme
hesabinda izlenmekte olan stoklar, 740 Hizmet Uretim Maliyeti hesabina

kaydedilerek maliyete dontismektedirler (Azaltun ve Kaya, 2010: 134-156).

Onceki béliimlerde bahsedilmekte olan ve muhasebe kayit sistemlerinde kalite
maliyetlerinin izlenilmesi agisindan 8’li hesaplarin kullanilmasini iceren Oneriler,
yiyecek ve icecek operasyonlar1 iginde gecerlidir. Yiyecek ve icecek
operasyonlarinda gerceklesmekte olan kalite maliyetleri kayit altina alinmasinda 740
Hizmet Uretim Maliyeti hesabinda alt hesaplar agilarak izlenmeli; kullanimlari

acisindan serbestlik saglayan ve mali tablolarda yer almayan 8’li hesaplarin da
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yiyecek ve igecek kalite maliyetlerinin karsilikli olarak kayit altina alinmasinda
kullanim1 otel isletmeleri tarafindan saglanmalidir. 8’1i hesaplarin kapatilmasinda ise

yaratilacak yansitma hesaplariin kullanilarak, kayit islemleri gergeklestirilmelidir.

2.5.2.0tel Isletmelerinde Yiyecek ve icecek Operasyonlar1 Kalite Maliyetlerinin

Kontrol Kartlarinda izlenilmesi

Isletmelerde kontrol kartlarinda izlenecek olan kalite maliyetleri, gerceklestirilecek
olan ek kayitlardan ve zamandan tasarruf edinilmesi agisindan 6nem arz etmekte;
ancak aylik raporlar haline getirilirken diizenlenmeleri muhasebe kayit sisteminde

kayit altina alinmis olan hesaplara gore daha zor olacaktir.

Yiyecek ve icecek operasyonlarinin sirkiilasyonunun yiiksek oldugu otel
isletmelerinde olusan yiyecek ve igecek kalite maliyetlerinin, muhasebe
sistemlerinde kayit altina alinmasi ile ilgili zorluklar ortaya c¢ikabilmektedir.
Yapilacak ekstra kayit islemleri ve bunlarin kayit sistemlerinde yaratacaklari
karisikliklar ile zaman kayiplari, otel isletmeleri acisindan zarar veren etmenler

olarak one ¢ikabilmektedir.

Civelek ve Ozkan’a (2008: 662) ait kalite maliyeti kontrol, Ramdeen v.d. (2007: 288)
yapmig olduklar1 g¢alismalar kapsaminda tarafimizca yeniden derlenmis ve Tablo
14’te  gosterilmektedir. Bu kontrol karti sayesinde yiyecek ve icecek
operasyonlarinda olusmakta olan kalite maliyetlerinin birimler bazinda incelenmesi
olasi kilmmakta; ayrica toplam olarak gerceklesen yiyecek ve icecek kalite

maliyetlerinin analiz edilmesine olanak saglamaktadir.
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Tablo 14: Otel Isletmeleri Yiyecek ve icecek Operasyonlar1 Kalite Maliyetleri

Kontrol Karti

Kalite Maliyetleri

OPERASYON MALIYETLERI

Rest.

B
Rest.

C
Rest.

D
Rest.

E
OdaS.

F
Mutfak

Toplam Yiyecek ve
Icecek Kalite
Maliyetleri

1. Onleme Maliyetleri
Kalite Egitimleri
Kalite Miihendisligi

Toplam

2. Degerleme Maliyetleri
Kalite Denetimleri
Uriin Testleri

Toplam

3. I¢sel Basarisizlik
Maliyetleri
Hurda/Atik

Tasarim Degisiklikleri

Toplam

4. Digsal Basarisizlik
Maliyetleri

Miisteri Hizmetleri
Uriin Iadesi

Toplam

Genel Toplam

Kaynak: Civelek ve Ozkan, 2008: 662; Ramdeen v.d., 2007: 288°den uyarlanmustir.

2.5.3.0tel Isletmelerinde Yiyecek ve icecek Operasyonlari Kalite Maliyetlerinin

Raporlanmasi ve Analizi

Kalite maliyetleri bilgileri (Omachonu ve Ross, 2004: 213);

e Karlilik olanaklarinin tanimlanmasinda (tasarruf edilen her birim sayesinde

isletmeler karliliklarini artirabilmektedirler),

e Biitcelemelerde ve diger yatirimlarda karar verici olarak kullanilmasinda,

e Satin alma ve tedarikei ile ilgili maliyetlerin gelistirilmesinde,

e Miisteriler

tarafindan

istenmeyen

gerceklestirilen atiklarin tanimlanmasinda,

e Gereksiz sistemlerin belirlenmesinde,

e Kalite maliyetlerinin dogru dagitildiginin belirlenmesinde,

faaliyetlerin

gergeklestirilmesinde
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e Biitce ve karlilik hedeflerine ulasilmasinda,

e Kalite problemlerinin belirlenmesinde,

e Girdi ve ¢iktr iligkilerinde karsilastirmali dlglimler gerceklestiren yonetim
araci olmasinda,

e Pareto analizleri sayesinde “hayati az” ile “Onemsiz ¢ok” arasindaki ayrimin
yapilmasi i¢in bir ara¢ olmasinda,

e Stratejilerin gelistirilmesinde ve uygulanmasinda stratejik bir yonetim araci
olmasinda,

e Objektif bir degerleme 6l¢iim araci olmasinda kullanilmaktadirlar.

Otel isletmelerinde yapilacak olan kalite maliyetleri raporlama ¢aligmalar1 sayesinde,

kalite maliyeti bilgilerinden bu faydalar saglanilacaktir.

Otel isletmelerinde gerceklestirilmekte olan yiyecek ve igecek operasyonlarinda
cesitli maliyet kalemleri ortaya ¢ikmaktadir. Otel isletmelerinin basariya
ulagabilmeleri adina her maliyet kaleminin kayit altina alinmasi ve analiz edilmesi
gerekmektedir. Otel isletmelerinde en yiiksek devir hizina sahip olan yiyecek ve
icecek operasyonlarinda ortaya ¢ikan kalite maliyetlerinin raporlanmasi; kalitenin
uygunlugunun ve siirekliliginin saglanilmas1 adina katlanilan maliyetlerin ne
diizeyde oldugunun belirlenmesinde, stratejilerin gelistirilmesinde, yiyecek ve icecek
iretimlerinde etkinlikler ile ilgili analizlerin gergeklestirilebilmesinde isletmeler

acisindan 6nem tasimaktadirlar.

Yonetimsel agidan yiyecek ve icecek kalitesinin saglanilmasinda ve karar verici bir
arag¢ olarak rol oynamakta olan kalite maliyeti raporlari; aylik olarak diizenlenilmeli
ve analizleri gerceklestirilmelidir. Yiyecek ve icecek operasyonlarinda gerceklesen
kalite maliyetlerinin 6l¢iimlenmesinde, yiyecek ve icecek departmani biinyesinde yer
almakta olan her birim i¢in ayr1 olarak diizenlenmelidir. Boylece gergeklestirilen
Ol¢iimler ¢ercevesinde hazirlanacak olan raporlarin incelenmesinde genel toplam
yerine spesifik olarak otel isletmelerindeki yiyecek ve igecek operasyonlari

incelenebilecektir. Otel isletmeleri yoneticilerinin karar vermeleri agisindan hem
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daha islevsel raporlar elde edecekler, hem de kalite maliyetleri kalemlerinde kontrol

saglayabileceklerdir.

Otel isletmelerinde yiyecek ve igecek operasyonlarma ait kalite maliyetlerinin
raporlanmasi ile ilgili olarak hem haftalik hem de aylik ¢alismalar yapilmalidir. Bu
kapsam Tablo 15’te Hacirlistemoglu ve Sakrak (2002: 161) ile Ramdeen’ in (2007:
288) yapmis olduklar1 calismalar ¢er¢evesinde haftalik rapor hazirlanmistir. Aylik
raporlara veri saglamalar1 agisindan 6nem arz etmekte olan haftalik raporlar daha

sade bir sekilde olmaktadirlar.
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Tablo 15. Otel isletmelerinde Yiyecek ve Icecek Operasyonlari Kalite

Maliyetleri Haftahk Raporlama Ornegi

..... OTEL iSLETMESI YiYECEK VE iCECEK KALiTE MALIYETi .... AYI RAPORU

TANIMLAR

1.Hafta

2.Hafta

3.Hafta

4.Hafta

5.Hafta

Kalite
Mal.

Toplam
Mal.
Orani
(%)

Kalite
Mal.

Toplam
Mal.
Orant
(%)

Kalite
Mal.

Toplam
Mal.
Orant
(%)

Kalite
Mal.

Toplam
Mal.
Orant
(%)

Kalite
Mal.

Toplam
Mal.
Orant
(%)

1.0nleme Maliyetleri

ise Alimlar

Tasarimlar ve
Degerlendirmeleri

Kalite Egitimleri

Satict Degerlendirmeleri

Pazar Aragtirmalart

Kalite Miihendisligi

Makine ve Donanim
Bakimlan

ise Alimlar

Toplam Onleme Mal.

Onleme Mal. Hedefleri

2.Degerleme Maliyetleri

Kalite Denetimleri

Uriin Testleri

Siireclerin Kabulii

Uriinlerin Kabulii

Prototip incelemeleri

Malzeme Incelemeleri

Uretimlerin incelenmesi

Stirekli Tedarik¢i
Degerlemeleri

Toplam Degerleme Mal.

Degerleme Mal. Hedefleri

3.i¢ Basarisizhk Maliyetleri

Hurda/Atik

Yeniden Islem

Testlerin Tekrari

Aragtirma Tekrari

Tasarim Degisiklikleri

Basarisizlik Analizleri

Kusurlar Sebepli Zaman
Kayiplari

Kusur Sebepli Diisen Kalite
Dereceleri

4.D1s Basarisizhk
Maliyetleri

Uriinlerin Geri Cagirilmast

Miisteri Hizmetleri

Garantilerin Diizeltilmesi

Sikayetlerin Diizeltilmesi

Uriin Sorumluluklar

Kusur Kaynakh Indirimler

Uriinlerin Tadesi

Kay1p Satiglar

Uriinlerin Geri Cagirilmasi

Toplam Basarisizlik
Maliyetleri

Basarisizlik Mal. Hedefleri

Birim Bag1 Kalite Maliyeti

Birim Bag1 Toplam Maliyet

Toplam Kalite Maliyetleri

Toplam Kalite Hedefleri

Kaynak: Hacirlistemoglu ve Sakrak, 2002: 161; Ramdeen v.d., 2007: 288’den

uyarlanmstir.
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Haciriistemoglu ve Sakrak (2002: 161) ile Ramdeen’ in (2007: 288) yapmis olduklar1
calismalar ¢ercevesinde Tablo 16’ da yer alan otel isletmelerinde yiyecek ve igecek
operasyonlarinda ortaya ¢ikan kalite maliyetlerinin raporlanmasina yonelik tablo
tarafimizca hazirlanmistir. Bu raporun seg¢ilmesinin sebebi kalite maliyetlerinin
analizinde hem oran hem de trend analizlerinin gerceklestirilmesi olanagini tanimasi
yer almaktadir. Bu raporlarin yiyecek ve igecek departmanlar1 biinyesinde yer alan
birimlere gore incelenmesi ile de departmansal pareto analizlerinin gerceklestirilmesi
de olas1 kilinmaktadir. Biit¢elerin ve ger¢eklesen oranlarin karsilastirilmasina olanak
saglayan bu raporlama teknigi sayesinde, yiyecek ve igecek operasyonlarinda
gerceklesen kalite maliyetlerinin analizlerinde yararl ¢iktilar saglanabilecek, hem de
isletmelerin basariya ulagarak kalitenin siirekliliginin saglanilmasinda kalite

maliyetlerine yoneticilerin ilgileri ¢ekilebilecektir.

Birim basi kalite maliyetlerinin birim bast maliyetler igerisinde ne oranda yer
aldigimin; ayrica birim basi karlilik ve net satiglar gibi ek gostergeler sayesinde, bu
oranlarda gegen senelere gore gézlemlenen artislar veya azaliglarin kalite maliyetleri
ile iligkilerinin kurulmasi olas1 kilinmaktadir. Hem aylik hem de senelik olarak
karsilastirilmalarin  yapilmasina olanak saglayan bu aylik rapor sayesinde, otel
isletmeleri yoneticileri yiyecek ve igecek kalite maliyetleri ile ilgili olarak gerekli
bilgilere ulagabilmektedir. Boylece bu raporlar birer karar verme araci olarak otel

isletmelerine yarar saglamaktadirlar.
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Tablo 16: Otel isle__tmelerinde Yiyecek ve Icecek Operasyonlari Kalite
Maliyetleri Aylik Ozet Raporlama Ornegi

..... OTEL ISLETMESI YIYECEK VE iCECEK KALITE MALIYETi AYLIK RAPORU

Tarih:

TANIMLAR

...... Ay1 Agirlanan Misafir

Sayis1:

Gegen Sene

Misafir Sayisi:

Ay1 Agirlanan
Kalite

GECEN SENE ....... AYI

Maliyeti

Ocak - ...... Ay1 Agirlanan
Kiimiilatif Misafir Sayisi:

Gegen Sene Ocak -
Agirlanan Kimiilati
Sayisi:

444444 Ayt

f Misafir Kalite

OCAK ...... AYIKUMU
TOPLAMI

LATIF

GECEN SENE OCAK ...... AY1
KUMULATIF TOPLAMI

Maliyeti

Kalite
Mal.

Satiglara
Or. (%)

Toplam
Mal. Or.
(%)

Kalite
Mal.

Satislara
Or. (%)

Yiizdesel
Degisim
(%)

Toplam
Mal. Or.
(%)

Kalite
Mal.

Satiglara
Or. (%)

Toplam
Mal. Or.
(%)

Kalite
Mal.

Satiglara

Or. (%)

Yiizdesel
Degisim
(%)

Toplam
Mal. Or.
(%)

1.Onleme Maliyetleri

Ise Alimlar

Tasarimlar ve
Degerlendirmeleri

Kalite Egitimleri

Satic1 Degerlendirmeleri

Pazar Arastirmalari

Kalite Miihendisligi

Makine ve Donanim
Bakimlari

Ise Alimlar

Toplam Onleme Mal.

Onleme Mal. Hedefleri

2.Degerleme Maliyetleri

Kalite Denetimleri

Uriin Testleri

Siireglerin Kabulii

Uriinlerin Kabulii

Prototip Incelemeleri

Malzeme incelemeleri

Uretimlerin Incelenmesi

Stirekli Tedarikei
Degerlemeleri

Toplam Degerleme Mal.

Degerleme Mal. Hedefleri

3.0¢ Basarisizik
Maliyetleri

Hurda/Atik

Yeniden Islem

Testlerin Tekrari

Aragtirma Tekrar1

Tasarim Degisiklikleri

Bagarisizlik Analizleri

Kusurlar ~ Sebepli  Zaman
Kayiplari

Kusur Sebepli Diisen Kalite
Dereceleri

4.D1s
Maliyetleri

Basarisizhk

Uriinlerin Geri Cagirilmasi

Miisteri Hizmetleri

Garantilerin Diizeltilmesi

Sikayetlerin Diizeltilmesi

Uriin Sorumluluklart

Kusur Kaynakli indirimler

Uriinlerin fadesi

Kayip Satiglar

Uriinlerin Geri Cagirilmasi

Toplam Basarisizlik
Maliyetleri

Basarisizlik Mal. Hedefleri

Birim Bag1 Kalite Maliyeti

Birim Bag1 Toplam
Maliyet

Toplam Kalite Maliyetleri

Toplam Kalite Hedefleri

TEMEL VERILER

. AYI

GECEN SENE ...

AYI

KUMULATIF TOPLAM

GEGEN SENE KUMULATIF
TOPLAM

TAMYIL

GECEN SENE TAM YIL

Biitce

Gergek

Biitce

Gergek

Biitce Gergek

Biit¢e Gergek

Biitce

Gergek

Biitce Gergek

Net Satislar

Birim Bas1 Kar

Karhlik Oranlari

Not: Karhlik oranlar icermektedir.

Kaynak: Hacirlistemoglu ve Sakrak, 2002: 161; Ramdeen v.d., 2007: 288’den uyarlanmustir.
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2.6.0tel Isletmelerinde Maliyet Etkinligi, Rekabet Avantaji ve Karlihk Diizeyi

Otel isletmelerinin bagarili olabilmeleri adina maliyetlerini etkin bir sekilde
kullanmalar1 gerekmektedir. Istenildigi gibi kullanilabilen ve yonetilen maliyetler,
isletmeleri istenilen diizeylerde rekabet edebilmesine olanak saglayacak ve bu da
isletmelere karlilik diizeylerinde gelismeler olarak geri donecektir. Bu boliimde
maliyet etkinligi, rekabet avantaji ve karlilik diizeyi kavramlar1 ayr1 olarak

incelenmektedirler.
2.6.1.0tel Isletmelerinde Maliyet Etkinligi

Etkinlik teriminin tanimi1 TDK’ ya ait olan Bilim ve Sanat Terimleri Sozligii’'nde
“en az ¢aba veya maliyet ile en ¢ok sonug elde etme” olarak tanimlanmaktadir (Tiirk

Dil Kurumu Bilim Ve Sanat Terimleri Ana S6zI1igi, Erisim Tarihi: 04.06.2012).

Verimlilik ile etkinlik uzun bir siliredir birbirlerinin yerine kullanilan terimler
olmasina ragmen ayni manaya gelmemektedirler. Bu iki terimin birbirleri arasindaki
farkin anlagilabilmesi adina, tek bir girdinin oldugu ve tek bir ¢iktinin elde edildigi
bir iiretim siirecinin incelenmesinde yarar vardir (Coelli v.d., 2005: 3). Verimlilik,
ciktilarin girdilere orani olarak tanimlanmakta ve etkinlikten farkli metrikler

kullanilarak 6lc¢lilmekte olan bir konsepti anlatmaktadir (Barros, 2005: 457).

Verimlilik sinir1, her girdi seviyesinde elde edilecek olan maksimum ¢iktiyr temsil
etmektedir. Isletmeler teknik olarak etkin iseler bu smirda, eger degil iseler bu smirin
altinda iiretim gergeklestirmektedirler. Ayrica teknik etkinlige ek olarak, maliyet ve
karlilik ile ilgili konularda kaynaklarin dagilimi etkinligi de g6z ardi edilmemelidir.
Kaynak dagilimi etkinligi farkli girdilerin karigimlarinin belirli bir miktarda
tiretimlerde olusan ciktilarinin minimum maliyetlerinin se¢imini i¢ermektedir.
Ekonomik agidan genel etkinlik 6l¢iimlerinin yapilmasi adina hem kaynak dagilimi

etkinligi hem de teknik etkinlik birlestirilmelidir (Coelli v.d., 2005: 3-5).

Etkinlik olclimleri sadece karar verilmeye yardimci bir arag olmamakta, ayrica
gelisim i¢in temellerin olusturulmasinda bir referans saglamaktadir. Bu sebepten
otiiri etkinlik Olgiimleri, isletmeler adina énem arz eden bir konu olarak karsimiza
cikmaktadirlar (Yen ve Othman, 2011: 26).
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Etkinligin 6l¢iilmesinde iki adet farkli yaklasim bulunmaktadir (Assaf ve Magnini,
2012: 644). Bunlardan ilki parametrik bir yaklasim olan stokastik sinir yaklasimu,
digeri ise parametrik olmayan bir yaklasim olan Veri Zarflama Analizi yaklagimidir

(Assaf ve Barros, 2011: 1550).

Veri Zarflama Analizi, bircok girdinin ¢iktiya doniistiiriilmesini saglayan karar
verme Unitelerinin performanslariin denetlenmesine iliskin bir veri odakli yaklasima
dayanmaktadir. VZA, bircok {iilkedeki birgok kaynagin igerisinde yer alan birgok
faaliyet 6gelerinin performanslarinin analiz edilmesini saglanmaktadir (Cooper v.d.,
2004: 1). Bu kapsamda VZA, ¢oklu girdilerin ve ¢iktilarin birbirleri ile iliskili
etkinliklerinin belirlenmesini saglamaktadir (Barros, 2005: 474). Yonetimsel agidan
bakildigi zaman ise, stokastik smir modeli kurumsal benchmarking yapilmasi
acisindan isletmelere katkilar1 bulunmaktadir (Assaf ve Magnini, 2012: 646).
Kullanilmakta olan girdiler, ¢esitli uygulamalar sonucunda fiziki ve kimyasal olarak
degisim gostererek c¢ikt1 haline geldigi otel sektdriinde (Dogdubay, 2005: 84), en
fazla kullanilan yaklasim VZA’ dir (Hu v.d., 2009: 372).

Otel sektoriinde rekabet edebilmeyi isteyen isletmeleri, oncelikli olarak sektoriinde
karsilastirmali performans analizleri gergeklestirmelidirler. Planlama ve ingaat
politikalari ile ilgili kararlarin verilmesinde performans degerlemeleri 6nemli roller
oynamaktadir. Bu ylizden bu sektdrde siirdiiriilebilirligin saglanmasi adina, otel
isletmelerinin iist yonetimleri otelin etkinligini artiracak olan yollar belirlemelidirler

(Yen ve Othman, 2011: 26).

Giicli bir rekabet ortami igerisinde bulunan kiiresellesen otel sektoriinde, maliyet
etkinligi dis turistleri agirlamakta olan otel isletmelerinin karlilik saglamasi ve

hayatlarini siirdiirebilmesi i¢in 6nemli rol oynamaktadir (Hu v.d., 2010: 106).

Yapilan arastirmalarda, maliyet etkinliklerinin katkilarinin g¢evresel degiskenlere
bagli oldugu saptanmistir. Zincir otel isletmelerinin etkinlik oranlari, bagimsiz olan
otel isletmelerinin oranindan daha yiiksek ¢ikmistir. Ayrica uluslar arasi ulagim
acisindan daha merkezi konumda bulunan otellerin maliyet etkinlik oranlarinin da

daha yiiksek oldugu bu calismalar kapsaminda ortaya cikarilmistir (Hu v.d., 2010:
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106-107). Arastirmalar tatil bolgelerinde yer alan otel isletmelerinin maliyet etkinlik
oranlari, metropolit bolgelerde yer alan otellerin maliyet etkinlik oranlarina gore
daha yiiksek oldugu gostermektedir. Ayrica daha yiiksek doluluk oranina sahip otel

isletmelerinin, maliyet etkin oranlar1 da daha yiiksek oldugu anlasilmistir (Hu v.d.,
2009: 383).

Gergeklestirilen farkli arastirmalar sonucunda ise, biiyiikk 6lgekli otellerin maliyet
etkinlik oranlarmin kiigiik 6lcekli otellere gore daha yliksek oldugu saptanmustir.
Ancak bu fark 6nem arz eden seviyelerde ortaya ¢ikmamaktadir. Ayrica zincir otel
isletmeleri, uluslar arasi otel isletmeleri ve bagimsiz otel isletmeleri arasindaki
maliyet etkinlik oran1 farklarinin da Onemsiz diizeyde oldugu arastirmalar

kapsaminda anlasilmistir (Lin, 2011: 351).
2.6.2.0tel Isletmelerinde Rekabet Avantaji

Degisen diinya kosullarinda kiiresellesmenin getirmekte oldugu pazar kosullar ile
tiretim faktorlerinin mevcut dinamik yapilari, otel isletmelerini rekabet giiclerini
gelistirmeye ve rekabet avantaji saglanilmasinin 6nemini anlamaya zorlamaktadir
(Cosar, 2008: 46). Kiiresellesme sonucu olarak turizm sektoriinde artan rekabet
diizeyi ve misteri isteklerindeki degisiklikler, miisterilerin tatmin edilmesini

zorlastiran etmenler olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Gokdeniz ve Asik, 2008: 146).

Ulke ekonomisine turizmin saglamakta oldugu katkilar ve bu sektériin yiiksek kar
marj1 elde edilmesi ihtimalleri tagimasi, otel isletmeleri sayilarinda yiiksek artislar
gbzlemlenmesine ve rekabet ortaminin her gecen giin daha zorlu bir hal almasina

sebep olmaktadir (Didin ve Koéroglu, 2008: 114).

Isletmeler rekabette avantaj saglayabilmek adina maliyetleri diisiirmeye caligmakta
ve fiyat farklilastirma politikalar izlemektedirler. Ancak isletmelerin sunmakta
olduklart {irtinlerin kalite seviyesinin yliksek ancak maliyetlerinin diisiik olmasi,
rakiplerine karsi avantaj saglanmasinda yetersiz kalabilmekte; bu kapsamda

rakiplerin stratejilerinin siirekli olarak gozlemlenmesi gerekmektedir (Yildiztekin,
2009: 216).
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Maliyetlerin azaltilmasi, karliligin arttirilmasi, hizmet kalitesinin yiikseltilmesi ve
miisteri memnuniyetinin artirilmast igin, maliyet ve gelirler ile ilgili faaliyetlerde
bulunmayan konaklama isletmeleri zaman igerisinde rekabet edebilme giiclerini

kaybetmeye mahkumdurlar (Didin ve Koroglu, 2008: 112).

Turizm endiistrisinde kiiresel rekabet etkinliginin saglanmasi amaci ile kalitede
miikkemmellik, hizmetin iyilestirmesi, yeniden yapilanma ve miisteri memnuniyetini

saglama konularina sektorel egilim artmaktadir (Génen ve Ergun, 2008: 184).

Otel isletmeleri rakiplerine avantaj saglayabilmeleri adina stratejiler gelistirmeli,
farkli lirtinler sunarak miisterilerin ilgisini ¢ekmeye calismalidirlar (Cosar, 2008: 54).
Otel isletmelerinin rekabet avantaji yaratabilmeleri, maliyetleri ile gelirlerini etkin
bir bicimde kontrol etmeleri ve bu konularin biitiin unsurlarina gerekli odaklanmay1
gostermeleriyle miimkiin olabilmektir. Otel isletmeleri rekabet edebilmek i¢in bu iki

unsuru kontrol altina almak zorundadirlar (Didin ve Koroglu, 2008: 113-114).

Tablo 17: Otel Sektoriinde Rekabet Giicii Faktorleri

Maliyetler Isletme imaj1 ve marka

Uriin Satis sonrasi hizmetler

Tam zamaninda liretim Envanter yonetimi uygulamalari

Strateji Uretim zamani

Kalite ve standartlara uygunluk | Yeni yatirimlar i¢in finansman olanaklari
Giivenilirlik Siparis teslim siireleri

Istikrar Kapasite esnekligi

Nitelikli isgiicii Teknoloji ve AR-GE

Kaynak: Cosar,2008’den derlenmistir.

Yiyecek ve icecek isletmelerine diizenli olarak talep artiglar1 gelismekte, bu durum
ise sektorde rekabetin yogun bir sekilde yasanmasina sebep olmaktadir. Yiyecek ve
icecek operasyonlari ger¢evesinde rekabet avantaji yaratmak isteyen isletmeler giiglii
yonlerini ortaya ¢ikararak yapmis olduklari rakip analizleri gercevesinde, rekabet

stratejileri gelistirmelidirler (Giiler, 2007: 101-104).

Yiyecek ve igecek endistrisinde  standartlastirnllmis  iiretim  teknikleri
kullanilmasindan 6tiirii rekabet avantajinin ele gegirilebilmesi adina, operasyonlarin

isletmeye fayda saglayacak sekilde etkinlestirilmesi gerekmekte; tedarik zincirinin
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yapisi ile koordinasyonu gibi faktorler de isletmeler agisindan 6nem tasiyan konular

olarak karsimiza ¢ikmaktadirlar (Tektas ve Tosun, 2010: 37).
2.6.3.0tel Isletmelerinde Karlihk Diizeyi

Isletmeler karlilik oranlarini, basar1 diizeylerini belirlemek ve yeterli bir diizeyde kar
saglanip saglanmadigini saptamak i¢in hesaplamaktadirlar. Bu oranlar net karin 6z
kaynaklara orani, net karin satiglara orani, net karin aktif toplamia orani, vergi
oncesi karin 6z kaynaklara orani, faaliyet karinin net satislara orani, briit satis karinin
net satiglara orani, olagan karin net satiglara orani, donem karinin net satiglara oran
olmak tizere 8 fakli sekilde hesaplanmaktadirlar. Bu oranlar igerisinde 6nem olarak

One ¢ikan oranlar soyle siralanabilir (Coskun, 2009: 55-56);

e Net Karin Oz Kaynaklara Orani; Net karin 6z kaynaklara boliinmesi ile
sonuca ulasilan bu oranda amag, isletme ortaklarinin saglamakta olduklar
sermayelerin her birimi basina diisen kar payini hesaplamaktir. Daha iyi
oranlar elde edilebilmesi adina isletmeler, {irlin satig fiyatlarini yiikseltmeli,
satiglarini artirmali veya maliyetlerini diistirmelidirler.

e Net Karmm Satislara Orami; Bu oran net karin, briit satislardan satigtan
indirimlerin ¢ikarilmas1 ile elde edilen net satiglara boliinmesi ile
bulunmaktadir. Senelere ve sektore gore karsilastirma yapilarak, bu oranlar
ile ilgili isletme acgisindan daha saglikli bilgiler elde edilmektedir.

e Net Karin Aktif Toplammna Oram; Isletme biinyesinde bulunmakta olan
aktiflerin, karlilik agisindan ne 6lgiide faydali kullanildigr 6lgmektedir. Net
karin aktif toplama boliinmesi ile hesaplamalar gergeklestirilmektedir. Bu
oran vergiden Onceki ve vergiden sonraki karlar cergcevesinde iki farklh

sekilde hesaplanabilmektedir.

Turizm isletmeleri pazarda daha yiiksek pay elde etmek ve karlilik diizeylerini
gelistirmek admma satis ve pazarlama stratejileri gelistirmek ihtiyact da
hissetmektedirler (Karadeniz ve iskenderoglu, 2011: 73). Konaklama isletmelerinin
sunmakta olduklar1 hizmetlerin maliyet — fiyat ve talep esnekligine gore karlilik
diizeyleri ne yonde etkilendigi belirlenebilmektedir (Yildiztekin, 2009: 219).

115



Talepte goriilen degisimler, turizm isletmelerinin sermaye yatirimlarinin risklerinin
yiikksek olmasi, maliyetlerin tespit edilmesinde yasanan sikintilar ve rekabet
ortaminda diisen kar marjlar1 sebebi ile karliligi etkilemekte olan faktorlerin

belirlenmesi &nem arz etmektedir (Karadeniz ve Iskenderoglu, 2011: 66).

Rekabet, serbest piyasadaki fiyat belirleme iizerinde etkisi olan bir temel faktor
olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Karlilik diizeyinin belirlenmesi acgisindan ise
isletmelerce belirlenmis olan fiyatlar rol oynamaktadir. Isletmelerin belirlemis
olduklar1 fiyatlar ise maliyeti karsilar diizeylerde olmaktadirlar. Rekabetin baki
oldugu konaklama sektoriinde isletmeler varliklarini siirdiirebilmek ve karliliklarini
stirdiriilebilir kilmak adina farkli talepler dogrultusunda biitgeler olusturmakta ve
fiyatlardaki  degiskenliklerden bu talebin ne diizeylerde etkilenecegini
arastirmaktadirlar (Yildiztekin, 2009: 216).

Otel isletmeleri rekabet avantaji saglanabilmesi ve ayni zamanda karlilik
diizeylerinin tatmin edici seviyelerde olmasinin saglanabilmesi i¢in, maliyetler diisiik
seviyelerde tutulmali ve satis fiyatlar1 rakip firmalarin belirlemis oldugu fiyatlar

cergevesinde tayin etmelidirler (Didin ve Koroglu, 2008: 114).

Isletmelerin amaclar1 arasinda kar maksimizasyonun saglanilmasi yer almaktadir.
Ancak kar maksimizasyonunun tek basina nihai amac¢ olarak belirlenmesinde
sakincalar da yer alabilmektedir. Bu acidan risk ve zaman faktorleri de gbz oniinde

bulundurulmalidir (Aydin, 2009: 7-8).

Konaklama isletmeleri karliliklarint maksimize edebilmek adina sektérdeki mevcut
ve olusabilecek riskleri analiz ederek, bunlarin yonetilebilmesi ve kontrol altina

alinabilmesi adina dnlemler almalidirlar (Poyraz, 2011: 74).
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UCUNCU BOLUM: ALANYA VE CEVRESINDE BES YILDIZLI
OTELLERDE YiYECEK ICECEK KALITE MALIYETLERININ
DEGERLENDIRILMESINE YONELIK BiR ARASTIRMA

Aragtirmanin son boliimiinde, yiyecek ve igecek operasyonlarinda olusan kalite
maliyetleri ile ilgili olarak gelistirilen hipotezlerin, Alanya bolgesinde yer alan
turizm igletme belgeli bes yildizli otel isletmeleri kapsaminda yapilan arastirmalara

dair sonugclar aktarilacaktir.
3.1.Arastirmanin Amaci ve Onemi

TKY uygulamalarinin 6nem sarf etmekte oldugu otelcilik sektoriinde, yiyecek ve
icecek operasyonlarinda olusan kalite maliyetleri géz ardi edilmemelidir. Calismanin
ikinci bolimiinde de aktarildigi iizere, kalite maliyetleri yiyecek ve icecek

operasyonlarinda yogun bir bi¢imde bulunmaktadir.

Yiyecek ve icecek operasyonlari ile ilgili olarak yapilan kalite maliyeti aragtirmalari
mevcuttur. Ozellikle 6nleme faaliyetlerine yapilacak olan yatirimlar ile yiyeceklerin
ve igeceklerin kalitesinde iyilesmeler goriilmekte ve bu da miisteri tatmin diizeyleri
tizerinde olumlu etkiler birakmaktadir. Rekabet avantaji yaratmasi ve karlilik
diizeylerine etkisi de olumlu diger yonleridir (Ramdeen v.d., 2007: 294). Bu
kapsamda belirlenen arastirmanin amaci da otel sektoriinde basarili olunabilmesi
adina one ¢ikan konular olan rekabet avantaji, karlilik diizeyleri ve maliyet etkinligi
konularinin; kalite maliyetleri olarak adlandirilan dnleme, degerleme ve basarisizlik
maliyetlerinin arasinda iliski diizeylerinin bulunmasidir. Bulgularin sonucunda,

uygulamalarda yararli olacak sonuglarin elde edilmesi timit edilmektedir.
3.2.Arastirmamin Kapsam

Otel isletmelerinde gerceklestirilmekte olan yiyecek ve igecek operasyonlarinda
ortaya ¢ikan onleme, degerleme ve basarisizlik maliyetlerinin, otel isletmelerinin
maliyet etkinligi olusturmasi, rekabet avantaji yaratilmasi ve karlilhik diizeylerini

etkilemesi ile iligkilerinin sorgulanmasi bu tezin kapsamini olusturmaktadir.
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Bu tez kapsaminda Alanya bolgesinde yer alan turizm igletme belgeli bes yildizli otel
isletmelerine odaklanilmakta ve elde edilen veriler ile bulgular degerlendirilerek,

sonuca ulasilmaktadir.

3.3.Arastirmanin Yontemi

3.3.1. Arastirmanin Orneklemi

Arastirmanin evrenini Alanya bolgesinde bulunan turizm isletme belgeli bes yildizli
otel isletmeleri olusturmaktadir. Bu kapsamda Alanya Ticaret ve Sanayi Odasi’na ait
olan e-oda veri sisteminden alinan veriler dahilinde 36 adet otel isletmesi

belirlenmistir.

Arastirmanin gergeklestirilmesi agisindan Alanya ve ¢evresi bolgelerin seg¢ilmesinde,
belirlenen isletmelerde her sey dahil sistemin uygulanmasi rol oynamaktadir.
Yiyecek ve igecek operasyonlarinda hizli bir sirkiilasyona sahip olan bu otel
isletmelerinin; yer aldiklar1 bolgede yogun bir rekabet ortami icerisinde bulunmalari,

Alanya ve gevresi bolgelerin belirlenmesinde rol oynayan diger bir etmendir.

Alanya ve c¢evresindeki bolgelerde seyahat acentalarmin fiyat belirleyici rol
oynamakta oldugu bu pazarda, otel isletmelerinin fiyatlarim1 belirleme rolleri
diisiiktiir. Donemsellik olgusunun yiliksek oldugu bu evrende, yiiksek karlilik
oranlarinin yakalanabilmesi adina otel isletmeleri kaliteden taviz vererek

maliyetlerini diisiirticii politikalar izleyebilmektedirler.
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6°00Q

1 Biafye Aesort & Som Hotel
2 | Alara ¥Kum Otal
3| Ausrs Park Osl
4 | Blara Star Otal
5| Argcands De Lue Hatel
& Azks Buker Aasomt & Spa (A
7F | Aychin By Gold Drsams Hatel
B | Bera Alanya Otel
9 | Dieiphiln Botanlic Ot=l
10 Daiphin Deluss Aasort [Flanst)
11 | Dinbzr Ol
12 Dofanay Ot
13 | Galer] Ol
14 | Granada Lucury Azsart & S
15 | Grand iaptan Ot=l
16 | Halidey Ganden Regart Oal
17 | Halldey Pari Ragart Dosl
18 | Just In Banch Hotel-Asks
19 | We=mal Bary Hobel
20 Lecdicys Aasort Hotel [Kirman)
21 | Lang Basch Resart Hatel
22 | Marftim Hotel Club Alantur
23 | MC Sarapsu Baach Resort
24 Maryan O
25 | Huiarnas Jtel
26 | Oziaymak Otal [tncakum))
27 | Pagusas Resart Hatel
2B Foyal Vidngsn fasart Ot
29 | Runi D=l
30 | Saphir Rzsart Hotel
31 | Sidera Jtel-iirman Groug
32 | Stella Banch Hotal
33 | Sunpat Basch Hotsl
34 | Tima Resart
35 | Thall R=sart Otel
36 | Lrnopis Wiarkd Haesl

# TEKTST STEME YARMAK kin tikiyIng.

Sekil 15: Alanya Bélgesi Turizm Isletme Belgeli Bes Yildizh Oteller
Kaynak: Alanya Ticaret ve Sanayi Odasi E-Oda, Erisim Tarihi: 10.05.2012

Bu kapsamda biitiin otellere gidilerek, konu ile ilgili yetkili kisilerin anketleri isletme
adina doldurmasi istenmistir. Bu siniflandirma g¢ercevesinde yer alan 36 otelden iki
tanesi, otel politikalarinda disariya veri verilmemesi ile ilgili kat1 kurallar yer almasi
sebebi ile anketleri doldurmamaislardir. Bu ¢er¢evede 34 otelden istenen veriler elde
edilmisgtir. Elde edilen 34 verinin analiz edilmesinde herhangi bir kusur

bulunmamastir.
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3.3.2.Arastirma Veri Toplama Araclari

Onleme, degerleme ve basarisizlik maliyetleri ile rekabet avantaji, karlilik diizeyi ve
maliyet etkinliginin iliskilerinin tespit edilebilmesi amaci ile birincil veri toplama
yontemlerinden olan anket ydntemi ve yart yapilandirilmis miilakat teknigi

kullanilmistir.

Olusturulan anket, dokuz &lgek ve yedi adet demografik ozellige iliskin sorudan
olugmaktadir. Anketlerin yanitlanmasinda Likert tipi 5’li dlgek kullanilmis; 6lgekte
yer alan ifadeler “tamamen katiliyorum”, “katiliyorum”, “ne katiliyorum ne

katilmryorum”, “katilmiyorum” ve “tamamen katliyorum” olarak degerlendirilmistir.

Gergeklestirilen yar1 yapilandirilmis miilakatlar gergevesinde, yiyecek ve igecek
operasyonlarinda gerceklesen kalite maliyet kalemleri ve isletmelerin konular ile
ilgili goriisleri ortaya cikarilmaya c¢alisilmistir. Ayrica kalite ile ilgili gergeklestirilen

faaliyetler ile ilgili bilgiler de edinilmesi amaglanmustir.

Calisma ile ilgili olarak herhangi bir 6lgek bulunmamasindan dolay1 arastirma
kapsaminda yaratilan Olgegin gecerliliginin degerlendirilmesi i¢in, dort kisilik bir
degerlendirme kurulu olusturulmustur. Degerlendirme kurulunda bulunan Prof. Dr.
Fiisun ISTANBULLU DINCER &lgegi turizm ve konaklama sektdrii, Dog. Dr.
Kazim DEVELIOGLU istatistiki verilerin gegerlilikleri ve giivenilirlikleri, Dog. Dr.
Mehmet ERKAN ve Yrd. Do¢. Dr. Ercliment OKUTMUS maliyet muhasebesi
acisindan degerlendirmislerdir. Yapilan 10 anket sonucunda pilot aragtirma
kapsaminda elde edilen veriler kurul tarafindan degerlendirilmis olunup, yaratilan

Olcegin gecerliligi ve glivenilirligi kabul edilmistir.
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Tablo 18: Alanya ve Cevresinde Bes Yildizh Otellerde Pilot Uygulama Sonucu
Elde Edilen Korelasyonlar

Onleme | Degerleme | Basarisizlik

Maliyetleri | Maliyetleri | Maliyetleri

Pearson Correlation 699 547 ,561

Karlilik o3~ tailed) 024 101 092
Diizeyi

N 10 10 10

Pearson Correlation ,614 461 641"

Rekabet |0~ o tailed) 059 180 046
Avantaji

N 10 10 10

Malivet Pearson Correlation ,318 -,024 -,203

aliye P
Etkinligi Sig. (2-tailed) 371 ,948 575
N 10 10 10

Gergeklestirilen pilot uygulama sonucunda 10 adet otel isletmesinden alinan veriler
1s1ginda yiyecek ve igcecek Onleme maliyetleri ile karlilik diizeylerinde; ayrica
yiyecek ve igecek basarisizlik maliyetleri ile rekabet avantajinda anlamli bir iliski
tespit edilmistir. Bunlar haricinde pilot uygulamada 0,05 anlamlilik diizeyine yakin
degerler icermesinden otiirii yiyecek ve icecek dnleme maliyetleri ile rekabet avantaji
arasinda, yiyecek ve igecek basarisizlik maliyetleri ile karlilik diizeyi arasinda,
yiyecek ve icecek degerleme maliyetleri ile rekabet avantaji arasinda evrende
gerceklestirilecek olan aragtirmalar cercevesinde anlamli bir iliski bulunabilme

olasiligindan 6tiirli aragtirmaya devam edilmistir.

Giivenilirlik analizinin degerini yansitan Cronbach’s Alpha degerinin 0 ile 1 arasinda
bir deger almaktadir. Bu degerin en az 0,7 olmas1 istenmekte ancak inceleme tiirii
arastirmalarda bu degerin 0,5’e¢ kadar kabul edilebilir oldugu ongoriilmektedir
(Altunigik v.d., 2007: 115-116). Uygulanan pilot ¢alismalar sonucunda Cronbach’s
Alpha degeri 0,614 olarak bulunmus ve bu kapsamda calismaya devam edilmesine

karar verilmistir.

Biitiin c¢alismanin gergeklestirilmesi sonucunda elde edilen gilivenilirlik analizi

sonuglar1 neticesinde, 6lgeklerin 6l¢iilmesi amaciyla konulmus olunan 24 sorudan 3

tanesinin  ¢ikartilmasi  giivenilirlik seviyesinin artirilmast  agisindan  uygun
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goriilmiistiir. Sonug olarak elde edilen Cronbach’s Alfa degeri 0,632 olarak

bulunmus ve anketin genel olarak giivenilirligi kabul edilmistir.

Tablo 19: Asil Anket Giivenilirlik Analizi

Cronbach's Soru
Alpha Adedi
,632 21

Arastirma kapsaminda toplanan anketlerden elde edilen sonuglar SPSS 15.00
istatistiksel veri analizi programina aktarildiktan sonra, verilerin analizleri ve
yorumlar1 gerceklestirilmistir. Hipotezlerde aranan iliskilerin degerlendirilmesi

amaci ile korelasyon analizleri kullanilmistir.
3.4.Arastirmanmin Hipotezleri

Bu tez kapsaminda Alanya boélgesindeki turizm igletme belgeli bes yildizli otel
isletmelerine uygulanan anketlerin analiz edilmesi sonucunda, asagida belirtilen

hipotezler ile ilgili sonuglara varilmaya ¢alisiimaktadir;

e HI1: Onleme maliyetleri ile maliyet etkinligi arasinda anlamli bir iliski vardur.

e H2: Degerleme maliyetleri ile maliyet etkinligi arasinda anlamli bir iligki
vardir.

e H3: Basarisizlik maliyetleri ile maliyet etkinligi arasinda anlamli bir iliski
vardir.

e H4: Onleme maliyetleri ile rekabet avantaji arasinda anlaml bir iliski vardur.

e H5: Degerleme maliyetleri ile rekabet avantaji arasinda anlamli bir iliski
vardir.

e H6: Basarisizlik maliyetleri ile rekabet avantaji arasinda anlamli bir iligki
vardir.

e H7: Onleme maliyetleri ile karlilik diizeyleri arasinda anlamli bir iliski vardar.

e H8: Degerleme maliyetleri ile karlilik diizeyleri arasinda anlamli bir iliski
vardir.

e HO: Basarisizlik maliyetleri ile karlilik diizeyleri arasinda anlamli bir iligki

vardir.
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3.5.Arastirma Bulgularimin Degerlendirilmesi

3.5.1.Demografik Bulgular ve Analizi

Arastirmaya katilan otel igletmelerin % 32,4’{inii olusturan 11 isletme bes yildan az,
26,5’ini olusturan 9 isletme alt1 ile on yi1l arasinda 17,6’sin1 olusturan 6 igletme on bir
ile on bes yil arasinda, yine 17,6’sm1 olusturan 6 isletme on alt1 ile yirmi y1l arasinda,
5,9’unu olusturan 2 igletme ise yirmi yildan fazla siiredir faaliyet gostermektedir.
Dagilimdan da anlasilacagi lizere, Alanya bolgesinde bulunan turizm isletme belgeli

otel isletmelerinin biiylik bir cogunlugu yeni yatirimlardan olugmaktadir.

Tablo 20: Otel Isletmelerinin Faaliyet Siireleri

Faaliyet

Stresi Frekans | Yiizde
0-5 11 32,4
6-10 9 26,5
11-15 6 17,6
16-20 6 17,6
21 ve tizeri 2 5,9
TOPLAM 34 100,0

Arastirmaya katilan otel isletmelerin % 64,6’sim1 olusturan 23 igletme bir sene
icerisinde 5 ile 8 ay aralifinda, % 32,4’linli olusturan 11 isletme ise 9 ile 12 ay
araliginda agik bulunmakta ve faaliyetlerini yiirtitmektedirler. Bu kapsamda 0 ile 4
ay araliginda acgik bulunan isletme bulunmamaktadir. Ancak oranlardan da
anlasilacag iizere, Alanya bolgesindeki oteller sezonluk olarak agik kalmakta ve
yogun sezonlar1 verimli gecirmek adina odaklanmis bir yapi izlemektedirler. Kis
aylarinda kapali olan bu sezonluk oteller, genellikle otelde bulunan revizyon ve

tadilat iglemleri ile ilgilenmektedirler.
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Tablo 21: Otel Isletmelerinin Y1l I¢erisinde Acik Kalma Siiresi

Senelik Acik

Kalma Siiresi Frekans | Yiizde
0-4 0 0
5-8 23 67,6
9-12 11 32,4
TOPLAM 34 100,0

Otel isletmeleri ile ilgili 0-25, 26-50, 51-75 ve 76-100 olarak dort frekans belirlenmis
olup; bu kapsamda yapilan degerlemelerde isletmeler agik kaldig: siireler igerisinde
doluluk oranlar1 0 ile 25 aralif1 igerisinde hi¢ gerceklesmemektedir. iki adet otel 25
ile 50 doluluk orani beyan etmis ve biitiin icerisinde % 5,9’luk bir orana sahip
olmustur. 50 ile 75 arasinda doluluk orani beyan eden sekiz otel bulunmakta ve
bunlarinda genele ylizdesel oran1 23,9 olarak gerceklesmektedir. Alanya bolgesinde
bulunan turizm isletme belgeli otellerin 24 tanesi doluluk oranlarmi 75 ile 100
arasinda olarak belirtmis ve genel igerisinde % 70,6’lik ciddi bir oran elde etmistir.
Bu kapsamda yapilacak degerlemeler sonucunda otel isletmeleri senelik faaliyet
stirelerini genel olarak kisa tutmakta oldugu anlasilmakta iken, bu siire igerisinde
saglayabilecekleri en yliksek seviyede doluluk oranma ulagmayr hedeflemekte

olduklar1 sdylenebilir.

Tablo 22: Otel Isletmelerinin Doluluk Oram

Doluluk

Orani Frekans | Yizde
0-25 0 0
26-50 2 5,9
51-75 8 23,5
76-100 24 70,6
TOPLAM 34 100,0

Arastirmaya katilan 34 otelden alinan veriler dahilinde, 0 ile 300 arasinda yatak oda
kapasitesi bulunan oteller 13 adettir ve genel ylizde igerisinde 38,2’lik bir orana
sahiptirler. 301 ile 600 aras1 oda kapasitesine sahip olan otel sayis1 17, 601 ile 900
aras1 oda kapasitesine sahip oteller 3, 901 ve iizeri oda kapasitesi bulunan otel sayisi
ise 1 adettir. Sirasiyla bu kapasitelere ait yiizdesel oranlar ise 50,0, 8,8 ve 2,9 olarak

yer almaktadirlar. Bu verilerden de anlasilacagi iizere Alanya bolgesinde bulunan
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turizm isletme belgeli otellerin oda kapasitelerinin biiyiikk bir ¢ogunlugu 601 ve

altindadir.

Tablo 23: Otel Isletmelerinin Oda Sayisi

Oda

Sayisi Frekans | Yiizde
0-300 13 38,2
301-600 17 50,0
601-900 3 8,8
901 ve tlizeri 1 29
TOPLAM 34 100,0

Arastirma kapsaminda elde edilen bulgular kapsaminda O ile 600 arasi yatak
kapasitesine sahip olan isletmeler genel icerisinde % 29,4’liik bir oran sahibi olmakta
ve 10 otelden olugmaktadir. 601 ile 1200 aras1 yatak kapasitesine sahip 20 adet otel
bulunmakta ve % 58,8’lik oranla yogunlugun bulundugu frekans olarak dikkat
¢ekmektedir. 1201 ile 1800 arasi ile 1801 ve tizeri yatak kapasitesinde 2’ser adet otel
bulunmaktadir ve % 5,9’luk orana sahiptirler. Veriler 1s18inda Alanya bolgesinde
bulunan bes yildizli turizm isletme belgeli otel isletmeleri genel itibari ile 1201°den

az yatak kapasitesine sahip olduklar1 sdylenebilir.

Tablo 24: Otel Isletmeleri Yatak Sayisi

Yatak

Kapasitesi Frekans | Yiizde
0-600 10 29,4
601-1200 20 58,8
1201-1800 2 5,9
1801 ve lizeri 2 5,9
TOPLAM 34 100,0

Yapilan arastirmalarda 34 otelden toplanan verilerde personel sayilari da istenmis
olunup; bu kapsamda 0-150 arasi, 151-300 arasi, 301-450 aras1 ve 451 ve {izeri
olmak iizere dort farkl frekans belirlenmis ve veriler bu baglamda yerlestirilmistir. 0
ile 150 aras1t ve 151 ile 300 aras1 personel ¢alistiran firma sayis1 14’er adet olarak
belirlenmis ve genel igerisinde % 41,2’lik orana sahip olmuslardir. 151 ile 300 aras1
ve 301 ve tlizeri personel ¢alistiran 3’er adet otel isletmesi saptanmis olunup, oranlari

8,8 olarak yer almistir. Alanya bolgesinde otel bazinda calistirilan personel sayilari
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bu veriler 1s1ginda incelendigi zaman % 82,4’lik kismimn 300 ve alti personel

calistirdig1 sonucuna ulasilmaktadir.

Tablo 25: Otel Isletmeleri Personel Sayisi

Personel

Sayisi Frekans | Yiizde
0-150 14 41,2
151-300 14 41,2
301-450 3 8,8
451 ve tizeri 3 8,8
TOPLAM 34 100,0

Ancak otel isletmelerinde yer alan personel sayilarinin yeterliliginin anlasilabilmesi
admna, yatak kapasitesinin personel sayisina orani karsilagtirtlmalidir. Bu baglamda
bir personelin kag¢ kisiye hizmet ettigi ile ilgili frekans verileri su sekilde elde
edilmistir; personel basi 0 ile 2 aras1 kigiye hizmet edilen 1 adet otel bulunmakta ve
genele orant % 2,9 olmaktadir. Personel basi 2 ile 5 kisi arast hizmet vermekte olan
21 adet bulunmaktadir ve genele oran1 % 61,8’dir. Personel bas1 5 ile 8 kisiye hizmet
vermekte olan otel sayis1 9 olarak saptanmakta ve oran1 % 26,5 olmakta; personel
bas1 8 ve iizeri kisiye hizmet vermekte olan otel sayisi ise 3 adet olmakta ve genele

oran1 %8,8 olarak gerceklesmektedir.

Tablo 26: Otel Isletmeleri Yatak Kapasitesi/Personel Sayis1 Oran

Yatak Kapasitesi/

Personel Sayisi Frekans | Yiizde
0-2 1 2,9
2-5 21 61,8
5-8 9 26,5
8 ve lizeri 3 8,8
TOPLAM 34 100,0

Yapilan anketlerden elde edilen sonuglarda yiyecek ve icecek departmani biinyesinde
calistirilmakta olunan personel sayisi1 sorulmustur. Bu kapsamda 0 ile 100 araliginda
yiyecek ve igecek personeli ¢alistirilmakta olunan 13 adet otel bulunmaktadir ve
genele oran1 % 38,2’dir. 101 ile 200 araliginda 15 adet otel, 201 ile 300 araliginda 3
adet otel, 301 ve iistiinde ise 3 adet otel bulunmaktadir; sirasiyla genele oranlari ise

% 44,1, % 8,8 ve % 8,8 olarak hesaplanmustir.
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Tablo 27: Otel Isletmeleri Yiyecek ve Icecek Departman Personel Sayisi

Yiyecek Icecek Departmani

Personel Sayisi Frekans | Yiizde
0-100 13 38,2
101-200 15 44,1
201-300 3 8,8
301 ve uizeri 3 8,8
Toplam 34 100,0

Otel isletmelerinde istihdam etmekte olduklar1 yiyecek ve igecek personel sayisinin
yeterliliginin anlagilabilmesi adina, personel sayisinin yiyecek ve icecek personel
sayisina orani karsilastirilmalidir. Bu baglamda 0-2, 2-4, 4-6 ve 6 ve ilizeri olmak
tizere araliklar belirlenmistir. Belirlenen oranlara gore genelin % 17,6’sin1 olusturan
6 adet otelde yiyecek ve igecek personel sayisinin personel sayisina orani 0 ile 2
arasinda gerceklesmektedir. Genelin % 64,7 sini olusturan 22 adet otelde ise yiyecek
ve icecek personel sayisinin personel sayisina orani 2 ile 4 arasinda, genelin %
14,7’sini olusturan 5 adet otelde yiyecek igecek personel sayisinin personel sayisina
orani 4 ile 6 arasinda oldugu gozlemlenmektedir. Yiyecek ve icecek personel
sayisinin otel isletmesi biinyesindeki personel sayisina orant 6 ve {lizeri olarak

belirlenen ise 1 adet isletmedir ve genele oran1 % 2,9 olarak gerceklesmektedir.

Tablo 28: Otel Isletmeleri Yiyecek ve Icecek Personel Sayisi/Personel Sayisi

Orani

Yiyecek igecek Departmani

Personel Sayisi/ Personel Sayisi | Frekans Yiizde
0-2 6 17,6
2-4 22 64,7
4-6 5 14,7
6- 1 2,9
Toplam 34 100,0

3.5.2. Ol¢eklere iliskin Bulgular
3.5.2.1. Hipotezler Tle Tlgili Bulgular ve Analizi

Iki degisken arasindaki iliskinin incelenmesi ve iliskilerin derecesinin dl¢iilmesinde
korelasyon analizi kullanilmaktadir (Cil, 2008: 267). Bu sebepten dolay1 daha

onceden de belirtilmis olan hipotezlerin dogrulanmasi igin, ilgili verilerin analizleri
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SPSS 15.0 veri analizi programinda korelasyon analizleri ile incelenmektedir.

Korelasyon analizlerinde anlamlilik diizeyi ise % 5 olarak alinmistir.

HO: Onleme maliyetleri ile maliyet etkinligi arasinda anlamli bir iliski yoktur.

H1: Onleme maliyetleri ile maliyet etkinligi arasinda anlaml1 bir iliski vardir.

Tablo 29: Onleme Maliyetleri-Maliyet Etkinligi Korelasyonu

Onleme Maliyet

Maliyetleri | Etkinligi
Onleme Pgarson C_:orrelation 1 -,056
Maliyetleri Sig. (2-tailed) , 755
N 34 34
Maliyet Pgarson C_:orrelation -,056 1

Etkinligi Sig. (2-tailed) ,755

N 34 34

Tablo 29’da goriilmekte oldugu iizere Onleme maliyetleri ile maliyet etkinligi

arasinda bir iliskinin varligina iliskin uygulanan korelasyon analizi sonucunda,

anlamlilik diizeyi 0,050 i¢in anlamlilik diizeyi 0,755 bulunmustur. Bu sebepten 6tiirii

HI hipotezi ret edilmekte, HO hipotezi ise kabul edilmektedir. Aragtirma kapsaminda

yer alan otel isletmelerinde yiyecek ve igecek dnleme maliyetleri ile maliyet etkinligi

arasinda anlaml bir iliskinin olmadig1 saptanmuigtir.

HO: Degerleme maliyetleri ile maliyet etkinligi arasinda anlamli bir iligki yoktur.

H2: Degerleme maliyetleri ile maliyet etkinligi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Tablo 30: Degerleme Maliyetleri-Maliyet Etkinligi Korelasyonu

Degerleme Maliyet

Maliyetler | Etkinligi
Degerleme Pgarson (_:orrelation 1 -,183
Maliyetler Sig. (2-tailed) ,300
N 34 34
Maliyet Pgarson (_:orrelation -,183 1

Etkinligi Sig. (2-tailed) ,300

N 34 34

Belirlenen bu hipotezler kapsaminda, degerleme maliyetleri ile maliyet etkinligi

arasinda iliskinin Ol¢limlenmesi amaci ile korelasyon analizi uygulanmis olunup,

elde edilen sonuglar Tablo 30°da yansitilmaktadir. Anlamlilik diizeyi 0,050 olarak
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ele alinan Slgiimler kapsaminda, anlamlilik diizeyi 0,300 bulunmustur. Bu nedenle
H2 hipotezi ret, HO hipotezi ise kabul edilmektedir. Arastirma kapsaminda yer
almakta olan bes yildizli otellerin yiyecek ve igecek degerleme maliyetleri ile maliyet

etkinlikleri arasinda anlamli bir iliski olmadig1 sonucu saptanmustir.
HO: Basarisizlik maliyetleri ile maliyet etkinligi arasinda anlamli bir iligki yoktur.
H3: Basarisizlik maliyetleri ile maliyet etkinligi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Tablo 31: Basarisizhik Maliyeleri-Maliyet Etkinligi Korelasyonu

Basarisizlik |  Maliyet

Maliyetleri | Etkinligi
Basarisizlik P_earson (?orrelation 1 -,025
Maliyetleri Sig. (2-tailed) 881
N 34 34
Maliyet P_earson (?orrelation -,025 1

Etkinligi Sig. (2-tailed) ,887

N 34 34

Hipotez kapsaminda basarisizlik maliyetleri ile maliyet etkinligi arasinda iliskinin
Olclimlenmesi amaci ile korelasyon analizi uygulanmis olunup, elde edilen sonuglar
Tablo 31°de yansitilmaktadir. Elde edilen sonuglar neticesinde anlamlilik diizeyi
0,050 i¢in, anlamlilik diizeyi 0,887 olarak hesaplanmistir. Bu sebepten otiirii HO
hipotezi kabul, H3 hipotezi ret edilmektedir. Yapilan arastirmalar ¢er¢evesinde yer
almakta olan otel isletmelerinin yiyecek ve igecek basarisizlik maliyetleri ile maliyet

etkinligi arasinda anlami bir iliskinin olmadig belirlenmistir.
HO: Onleme maliyetleri ile rekabet avantaji arasinda anlamli bir iligki yoktur.

H4: Onleme maliyetleri ile rekabet avantaji arasinda anlamli bir iligki vardir.

Tablo 32: Onleme Maliyetleri-Rekabet Avantaji Korelasyonu

Onleme Rekabet

Maliyetleri | Avantaji
Onleme Pgarson (_:orrelation 1 -,126
Maliyetleri Sig. (2-tailed) ATT
N 34 34
Pearson Correlation -,126 1

ii‘;ﬁ?;‘l Sig. (2-tailed) 477

N 34 34
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Onleme maliyetleri ile rekabet avantaji arasinda anlamli bir iliskinin varligma iliskin
uygulanan korelasyon analizi sonucunda elde edilen sonuglar Tablo 32’de
yansitilmaktadir. Anlamlilik diizeyi 0,050 i¢in, anlamlilik diizeyi 0,477 bulunmustur.
Bu sebepten otiiri H4 hipotezi ret, HO hipotezi kabul edilmektedir. Arastirma
ornekleminin olusturmakta olan otel isletmelerinin yiyecek ve igecek Onleme

maliyetleri ile rekabet avantaji arasinda anlamli bir iliskinin olmadigi saptanmustir.
HO: Degerleme maliyetleri ile rekabet avantaj1 arasinda anlaml bir iligki yoktur.
H5: Degerleme maliyetleri ile rekabet avantaj1 arasinda anlamli bir iligki vardir.

Tablo 33: Degerleme Maliyetleri-Rekabet Avantaji Korelasyonu

Degerleme | Rekabet

Maliyetleri | Avantaji
Degerleme Pgarson C_:orrelation 1 ,309
Maliyetleri Sig. (2-tailed) 075
N 34 34
Rekabet P_earson (?orrelation ,309 1

Avantaji Sig. (2-tailed) 075

N 34 34

Tablo 33’de goriilmekte oldugu tizere degerleme maliyetleri ile rekabet avantaji
arasinda bir iligkinin varligina iliskin uygulanan korelasyon analizi sonucunda,
anlamlilik diizeyi 0,050 igin, anlamlilik diizeyi 0,075 bulunmustur. Bu hesaplamalara
gore H5 hipotezi ret, HO hipotezi ise kabul edilmektedir. Arastirma kapsaminda
degerlendirilen otel isletmelerinin yiyecek ve icecek degerleme maliyetleri ile

rekabet avantaji arasinda anlamli bir iliskinin olmadig1 s6ylenmektedir.
HO: Basarisizlik maliyetleri ile rekabet avantaji arasinda anlamli bir iligki yoktur.

H6: Basarisizlik maliyetleri ile rekabet avantaji arasinda anlamli bir iligki vardir.
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Tablo 34: Basarisizhik Maliyeleri-Rekabet Avantaji Korelasyonu

Basarisizlik | Rekabet

Maliyetleri | Avantaji
Basarsizlik Pgarson (;orrelation 1 ,031
Maliyetleri Sig. (2-tailed) ,861
N 34 34
Rekabet Pgarson C_)orrelation ,031 1

Avantajt Sig. (2-tailed) ,861

N 34 34

Belirlenen hipotez kapsaminda basarisizlik maliyetleri ile rekabet avantaji arasinda
bir iliskinin varligina iliskin uygulanan korelasyon analizi sonucunda, anlamlilik
diizeyi 0,050 i¢in anlamlilik diizeyi 0,755 bulunmustur ve bu durum tablo 34’de
yansitilmaktadir. Bu kapsamda H6 hipotezi ret, HO hipotezi ise kabul edilmektedir.
Bu durumda arastirma kapsamindaki otel isletmelerinin yiyecek ve igecek
basarisizlik maliyetleri ile rekabet avantaji arasinda anlamli bir iligkinin olmadigi

soylenmektedir.
HO: Onleme maliyetleri ile karlilik diizeyleri arasinda anlamli bir iliski yoktur.
H7: Onleme maliyetleri ile karlilik diizeyleri arasinda anlamli bir iliski vardir.

Tablo 35: Onleme Maliyetleri-Karlihk Diizeyi Korelasyonu

Onleme Karlilik

Maliyetleri Diizeyi
Onleme Pgarson (?orrelation 1 -,008
Maliyetleri Sig. (2-tailed) 263
N 34 34
Karlilik Pt_earson (_:orrelatlon -,008 1

Diizeyi Sig. (2-tailed) ,963

N 34 34

Belirlenen bu hipotez kapsaminda 6nleme maliyetleri ile karlilik diizeyi arasinda
iliskinin 6lgtimlenmesi amac ile korelasyon analizi uygulanmis olunup, elde edilen
sonuglar Tablo 35’de yansitilmaktadir. Anlamlilik diizeyi 0,050 igin, anlamlilik
diizeyi 0,963 bulunmustur. Bu sebepten otiirii H7 hipotezi ret, HO hipotezi ise kabul

edilmektedir. Aragtirma kapsaminda yer almakta olan otel isletmelerinin yiyecek ve
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icecek onleme maliyetleri ile karlilik diizeyi arasinda anlamli bir iligskinin olmadig:

saptanmistir.
HO: Degerleme maliyetleri ile karlilik diizeyleri arasinda anlamli bir iligki yoktur.
HS8: Degerleme maliyetleri ile karlilik diizeyleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Tablo 36: Degerleme Maliyetleri-Karhhk Diizeyi Korelasyonu

Degerleme Karlilik
Maliyetler Diizeyi
Degerleme Pgarson C;orrelation 1 ,168
Maliyetler Sig. (2-tailed) ,343
N 34 34
Pearson Correlation ,168 1

1};121;1;1: Sig. (2-tailed) 343
N 34 34

Degerleme maliyetleri ile karlilik diizeyleri arasinda bir iligkinin varligma iligkin
uygulanan korelasyon analizi sonucunda elde edilen sonuglar Tablo 36’da
yansitilmaktadir. Anlamlilik  diizeyi 0,050 igin, anlamlilik seviyesi 0,343
bulunmustur. Bu sebepten otiirii H8 hipotezi ret, HO hipotezi ise kabul edilmektedir.
Aragtirma kapsaminda yer almakta olan otel isletmelerinin yiyecek ve igecek
degerleme maliyetleri ile karlilik diizeyleri arasinda anlamli bir iligkinin olmadigi

saptanmuistir.
HO: Basarisizlik maliyetleri ile karlilik diizeyleri arasinda anlamli bir iliski yoktur.

H9: Basarisizlik maliyetleri ile karlilik diizeyleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Tablo 37: Basarisizhik Maliyetleri-Karhlik Diizeyi Korelasyonu

Basarisizlik | Karlilik

Maliyetleri Diizeyi
B " Pearson Correlation 1 -,062

asarisizli : o
Maliyetleri Sig. (2-tailed) , 126
34 34
Pearson Correlation -,062 1
Karlilik o3~ tailed) 726
Diizeyi

34 34
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Tablo 37°de goriilmekte oldugu lizere basarisizlik maliyetleri ile karlilik diizeyi
arasinda bir iligkinin varligina iliskin uygulanan korelasyon analizi sonucunda,
anlamlilik diizeyi 0,050 i¢in, anlamlilik seviyesi 0,726 bulunmustur. Bu sebepten
otiric H9 hipotezi ret edilmekte, HO hipotezi ise kabul edilmektedir. Arastirma
kapsamindaki otel isletmelerinin yiyecek ve icecek basarisizlik maliyetleri ile karlilik

diizeyi arasinda anlamli bir iligkinin olmadig1 sdylenebilmektedir.
3.5.2.2. Ek Sorular ile ilgili Bulgular ve Analizi

Diizenlenen anketler kapsaminda otel isletmeleri ile alakali daha kapsamli bilgi
edinilmesi adina, 6lgek sorulari haricinde ek sorular da isletmelere yoneltilmistir. Bu
kapsamda edinilecek olan veriler, hipotezler ile ilgili bulgularin yorumlanmasi

acgisindan 6nem i¢cermektedirler.

Tablo 38: Otellerin Sadik Miisteri Oranlar1 Tatmin Seviyesi

Otellerin Sadik Miisteri

Oranlar1 Tatmin Seviyesi Frekans Yiizde

1 0 0
2 0 0
3 2 59
4 7 20,6
5 25 73,5
Toplam 34 100,0

5’li likert Olgegine gore sorulmus olan anket sorular1 kapsaminda isletmelere
“Isletmemizde sadik miisterilerimiz artmaktadir.” sorusu yoneltilmistir. Bu soru
kapsaminda 2 isletmeden “ne katiliyorum ne katilmiyorum”, 7 isletmeden
“katiliyorum”, 25 isletmeden ise “tamamen katiliyorum” cevaplart alinmistir ve bu
sonuglar Tablo 38’de gosterilmektedir. Alinan cevaplar neticesinde isletmelerin sadik

miisteri oranlarindan tatmin oldugu sdylenebilmektedir.
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Tablo 39: Otel Isletmelerinde Fiyat Artislar

Otel Isletmelerinde Fiyat

Artislar Frekans Yiizde

1 0 0
2 1 2,9
3 2 5,9
4 14 41,2
5 17 50,0
Toplam 34 100,0

Bes yildizli otel isletmelerine sorulan sorulardan biri de “Isletmemizde fiyatlarimiz
yillara gore diizenli artis gostermektedir.” olarak anket de yer almaktadir.
Isletmelerin bu durumu o&lceklendirmesi sonucu elde edilen sonuclarin neticeleri
Tablo 39’da gosterilmektedir. 1 isletme “katilmiyorum”, 2 isletme “ne katiliyorum
ne katilmiyorum”, 14 isletme “katiliyorum”, 17 isletme ise “tamamen katiliyorum”
cevaplar1 vermistir. Genel olarak verilen cevaplar dogrultusunda igletmelerin diizenli

olarak iirlinlerin fiyatlarinda artiglar gerceklestirdikleri sonucuna ulagilmaktadir.
3.6.Genel Degerlendirme

Alanya ve cevresinde yer almakta olan turizm isletme belgeli bes yildizli otellerde
gerceklestirilmekte olan yiyecek ve igecek operasyonlarinda olusan Onleme,
degerleme ve basarisizlik maliyetleri ile maliyet etkinligi, rekabet avantaji ve karlilik
diizeyleri arasinda anlamli bir iliskinin korelasyon analizleri c¢ergevesinde
degerlendirilmesi amaci ile bu c¢alisma gergeklestirilmistir. Bu kapsamda 9 adet

hipotez belirlenmistir.

Calisma kapsaminda yer almakta olan 36 otel isletmesinden Oncelikli olarak 10 adet
otel isletmesine pilot uygulama yapilmis olup; giivenilirlik analizi kapsaminda 3 adet
sorunun anketten c¢ikarilmasina karar verilmistir. Ayrica gerceklestirilen pilot
calismada korelasyon analizleri gergeklestirilmis; gelistirilen dokuz hipotezden iki
tanesinin kabul edilmesi, 3 tanesinin ise 0,05 anlamlilik diizeyine yakin sonuglar
vermesinden Otiirii calismanin gergeklestirilmesine devam edilmistir. Aragtirmanin

evrenini olusturan 36 otel isletmesinin 34’tinden geri doniis saglanmis olup; analizler
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bu otel isletmelerinden saglanan veriler 1s18inda gercgeklestirilmistir. Giivenilirlik

analizi kabul edilen ¢alismanin analizleri sOyledir;

Demografik Bulgular; Bulgular ¢er¢evesinde sezonluk ¢alisan otel
isletmelerinin faaliyet siirelerinin kisa oldugu ve evrende yer alan otellerin
bliyiik bir kisminin yeni oteller oldugu bulgusuna ulasilmistir. Dénemsellik
olgusunun Alanya ve c¢evresinde yer almakta olan turizm isletme belgeli bes
yildizlt oteller i¢in de gecerli oldugu saptanmistir. Donemsellik kaynakli
oldugu diisiiniilen doluluk oranlarinin yiiksek seviyelerde oldugu tespit
edilmistir. Yiiksek seviyelerde oda sayis1 ve yatak kapasitesine sahip bu otel
isletmelerinde, personel sayilariin genel diizeyde iyi durumda oldugu
bilgisine ulasilmistir. Arastirmanin evreninde bulunan otel isletmelerinin
biiyiik bir cogunlugunda calisan her bir personelin, iki ile bes arasi miisteriye
hizmet vermekte oldugu belirlenmistir. Ayrica arastirma bulgular
cergevesinde genel olarak her iki ile dort personelden birinin, yiyecek ve
icecek departmani biinyesinde g¢alisan personeller oldugu belirlenmistir. Bu
bulguda tarafimizca tatmin edici bulunmustur.

Olceklerle Tlgili Bulgular; Calisma kapsaminda gelistirilen hipotezlerde
Onleme, degerleme ve basarisizlik maliyetleri ile maliyet ekinligi, rekabet
avantaji ve karlilik diizeyleri arasindaki iligkilerin 6l¢limlenmesi yapilmistir.
Alanya ve ¢evresinde yer alan turizm isletme belgeli bes yildizli otellerde
gergeklestirilen ¢alismanin sonucu olarak, bu olgular arasinda herhangi bir
iliskinin bulunmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Maliyet etkinligi, rekabet avantaji ve istenen karlilik diizeylerine ulagilmasi
otel isletmelerinde basarmin yakalanmasi istenen olgulardir. Ayrica otel
isletmeleri kalitede uygunlugun saglanilmasi adina kalite maliyetlerine
katlanmaktadirlar. Ancak arastirma evrenini olusturan otel isletmelerinde her
sey dahil sistemin uygulanmasi ve yeterli diizeyde kalifiye personelin bu otel
isletmelerinde calistirilmamasi, bu ¢alisma kapsaminda arzu edilen bilgilere
ulasilmasinda engelleyici rol oynamislardir. Ayrica kitle turizminin yogun
olarak yasanmakta oldugu Alanya ve cevresi bolgelerde yiyecek ve igecek
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operasyonlarinda yasanan sikintilar, mevsimsel yap1 sergileyen bu bolgede
ortaya cikmakta; otel isletmelerinde istenen seviyelerde TKY ¢alismalari
maalesef yiiriitiilmemektedir. Alanya ve ¢evresinde bulunmakta olan turizm
isletme belgeli bes yildizli otel isletmelerinin genel olarak mevsimsel yapi
tagimalar1 sebebiyle, orta ve uzun vadede geri doniis saglanacak olan
yatirimlarda bulunmaktan c¢ekindikleri go6zlemlenmistir. Bu kapsamda
biinyelerinde kalite departmanlart igermemekte olduklart ve kalitenin
stirekliliginin saglanilmasinda eksik kaldiklar1 goriilmektedir. Alanya ve
cevresinde etkin bir kalite programinin otel igletmelerinde yiiriitiilmesi ve
kalite maliyetleri ile ilgili konularda daha vasifli ¢alisanlarin yetistirilmesi
gerekmektedir.

Ek Sorular ile Tlgili Bulgular; Arastirma kapsaminda yer almakta olan otel
isletmelerine sadik miisterileri ile ilgili olarak tatmin diizeyleri sorulmus ve
yilksek seviyelerde isletmelerin bu oranlarindan memnun olduklar
saptanmigtir.  Otel igletmelerinde gerceklestirilen yar1 yapilandirilmig
miilakatlar g¢ercevesinde istenen seviyelerde sadik miisteri saglanmasinin
sebebi, kalitenin siirekliliginin saglanmasi olarak belirtmislerdir. Kalitede
saglanilmakta olan uygunluk ve standardizasyon ile her sene gergeklestirilen
yiyecek ve icecek operasyonlarinda gerceklestirilen revizyon c¢alismalari
sayesinde sadik miisteri oranlari otel isletmeleri agisindan tatmin edici
seviyelerde oldugu saptanmustir.

Arastirmada sorulan diizenli fiyat artiglarinin gergeklesme seviyeleri yiiksek
olarak saptanmistir. Otel isletmelerinin fiyat politikalar1 ¢ergevesinde
kalitenin bozulmamasi ve istenilen karlilik diizeylerinin saglanilmasi amaci
ile bu tarz artiglarin siireklilik arz ettigi milakatlarda saptanmistir. Kaliteli
ciktilarin elde edilmesi i¢in kaliteli girdilerin saglanilmasi ve bu ¢iktinin
olusmasinda rol oynayan kalifiye personelin otel isletmelerinde
bulundurulmasinin art1 maliyetler getirdiginin farkinda olan otel isletmeleri;
kalitede uygunlugun saglanilmasi1 ve ftretim sathalarinda basarisizliklarin
ortaya ¢ikmasinin engellenmesi adma ¢esitli maliyet kalemlerine

katlandiklarin1 miilakatlarda belirtmislerdir.
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SONUC

Turizm sektoriinde ulusal ve uluslar arasi yogun rekabet, turizm isletmelerinin
rakiplerine gore avantajli duruma ge¢melerini saglamak ve basarilarini stirekli
kilmak i¢in 6nem verdikleri olgular; kalite ve maliyettir. Uygun seviyelerde kalite
saglayabilen ve bunu istenen maliyetler cergevesinde gergeklestiren isletmeler,
yasam dongiilerini siirdiiriilebilir kilacak ve istenen seviyelerde karlilik diizeylerine
ulagabileceklerdir. Bunu basaramayan isletmeler ise faaliyetlerine devam

edemeyeceklerdir.

Kalitenin kontrol altina alinarak uygunlugunun saglanmasi icin, ydnetilmesi
gerekmektedir. Zaman igerisinde kalitenin yonetilmesi ile ilgili farkli ¢aligmalar
gerceklestirilmis ve bu yonetim sekillerinin son evresi olarak Toplam Kalite
Yonetimi ortaya ¢ikmistir. TKY sayesinde isletmelerde siirekli iirlin iyilestirme
faaliyetleri uygulanmakta, kalitede uygunluk kosullari yerine getirilmekte ve iist
yonetimler ile biitiin isletmenin katilimi saglanmaktadir. Bu faaliyetlerin sonucu
olarak ise, isletmelerde basari diizeyleri artis gostermekte ve rekabet avantaji elde

edilmektedir.

Isletmeler agisindan 6nem tasiyan diger konulardan biri olan maliyet ise, isletme
biinyelerinde arastirilmasi ve dogru sekilde kayit altina alinarak analiz edilmesi
gereken bir konu olarak zaman igerisinde algilanmaya baglamistir. Bu kapsamda
gelistirilmis olan farklt maliyet muhasebesi yaklasimlari, hem isletmelerdeki
maliyetler ile ilgili bilgi bosluklarini doldurmak, hem de maliyetleri istenen
seviyelere getirmek amaci ile gelistirilmislerdir. Boylece maliyetlerin etkin
kullanilmasi saglanmis ayrica isletmelerde karar verme siireclerinde maliyet bilgileri
etkin bir rol oynar duruma gelmislerdir. Zaman icerisinde gelistirilmis olan ve TKY
kapsaminda Ol¢iimleri yapilan maliyet muhasebesi yaklasimlarindan biri de kalite

maliyetleridir.

Yiiksek seviyelerde kalitenin saglanilmasi i¢in yiiksek maliyetlere katlanilmasi
gerekliligini savunan geleneksel yaklasimdaki hatalarin farkina varilmasi ile birlikte;

daha yiliksek seviyelerde kalite ile daha diisiik seviyelerde maliyetlerin elde
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edilebilecegi anlasilmistir. Kaliteli {iretim sayesinde, hata oranlari diismekte ve
uygunlugun saglanilmasi ile maliyetlerde azalmalar gézlemlenmektedir. Bu yiizden
kalite ile 1lgili maliyetlerin Olglimlerinin yapilarak, kayit altina alinmasi,

raporlanmasi ve analiz edilmesi gerekmektedir.

Kalite maliyetleri, isletmelerin kalitenin uygunlugunun saglanilmasi adina katlandigi
maliyetlerden olugmaktadir. Cesitli siniflandirmalar ¢er¢evesinde kalite maliyetleri
gruplandirilmakta; ancak bu smiflandirmalardan PAF (Prevention-Appraisal-Failure)
modeli olan ve 6nleme, degerleme, basarisizlik maliyetleri olarak kalite maliyetlerini
siralayan yaklasim yogun olarak kullanilmaktadir. Bu siniflandirma kapsaminda
basarisizlik maliyetleri de kendi igerisinde i¢ ve dis olmak {izere iki farkli kategoride
incelenmektedirler. Kalite maliyetleri isletme faaliyetlerinde yogun olarak
gerceklesmekte ancak isletmeler tarafindan farkina varilmamaktadirlar. Birbirleri ile
etkilesim diizeyleri yiiksek olan ve isletmelerde karar verme araci olarak yarar
saglayan bu maliyetlerin dikkatli olarak isletme muhasebe sistemlerinde izlenmesi

gerekmektedir.

TKY’ yi benimseyen isletmelerde ortaya cikan kalite maliyetleri kalemlerinin
tanimlar1 dogru olarak yapilmalidir. Kalite ile ilgili gerceklestirilen faaliyetlerde
ortaya c¢ikan maliyetler, isletmelerin kendi biinyelerinde simiflandirdiklar1 kalite
maliyeti kalemleri altinda incelenerek, iist yonetimlerin bilgilendirilmesi ve stratejik

kararlarin alinmasina yardimei olmaktadirlar.

Calismada TKY kapsaminda ele alinan asli konaklama isletmelerinden biri olan otel
isletmeleri, operasyonel agidan yiiksek devir hizina sahiptirler. Emek yogun bir
sektorde bulunan otel isletmelerinde gerceklesen operasyonlarda, belirli seviyelerde
kalitenin saglanilmasi ve standartlastirilmas: diger sektorlere nispeten daha zor
olmaktadir. Hem hizmetlerden hem de mallardan olusan bilesik iiriin sunmakta olan
otel isletmelerinde; kalite ile ilgili faaliyetlerin gerceklestirilmesi ve yonetilerek
siirekliliginin saglanilmasi sarttir. Bu kapsamda TKY anlayis1 da otel isletmelerinde

benimsenmeye baslamis, biitiin agamalarda etkin kullanimi saglanilmistir.
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Uretim ile tilketimin es zamanli gerceklestigi otel isletmelerinde, yiyecek ve igecek
operasyonlar1 dnemli rol oynamaktadirlar. Istenilen ciktilarin elde edilmesi adina otel
isletmelerinde girdiler olan malzemelerin tedarik edilmesinden, depolanmasina,
iiretime ¢ikartilmasina, islenmesine ve servis edilerek geri bildirimlerin saglanmasina
kadar uzun bir siireg izleyen yiyecek ve igecek operasyonlari; oteller i¢in 6nemli bir

gelir kaynag1 oldugu kadar bir maliyet kaynagi olarak ta yer almaktadir.

Yiyecek ve igecek operasyonlarinda gergeklestirilen tretim faaliyetleri, daha
onceden belirlenmis olan standart regeteler kapsaminda gergeklestirilmekte; boylece
hem kalitede hem de maliyetlerde arzulanan 6lgiiler yakalanmaktadir. Ancak {iretim
asamalarinda ortaya c¢ikabilecek uygunsuzluklar, bu operasyonlarda kullanilan
malzemelerin bozulmasi, tekrardan islenemez hale gelmesi veya miisteri sikayetleri
ile sonug¢lanabilmektedir. Bu kapsamda otel isletmelerinin dikkat etmesi gereken
konulardan biri olan kalite maliyetleri; yiyecek ve igecek operasyonlarinda ayri

olarak kayit altinda yeterli seviyelerde tutulmamakta ve goz ardi edilmektedir.

Yiyecek ve igecek operasyonlarinda Onleme maliyetleri, uygunsuzluklarin
Onlenilmesi agisindan birer yatirim olarak isletmelerin katlanmakta olduklar1 kalite
maliyetleri olarak algilanmalidir. Yapilacak kalite egitimleri, menii tasarimlari,
istihdam edilecek kalite personeli, iiretim asamalarinda Onemli rol oynayan
makinelerin bakimlar1 ortaya c¢ikabilecek uygunsuzluklarin engellenmesinde rol
oynayan ve isletmeleri atik, israf v.b. yiyecek ve icecek maliyetlerinden koruyacak

olan 6nleme maliyetleridir.

Belirli araliklarla gergeklestirilecek olan kalite denetimleri sayesinde otel
isletmelerinde kalite ile uygunsuzluklar saptanabilmektedir. Uretim siireglerinin ve
tirtinlerin stirekli olarak testlerden gegirilmesi, ayn1 g¢ercevede gida miihendisleri
tarafindan gergeklestirilen c¢alismalarda kalite ile ilgili uygunsuzluklarin tespit
edilmesinde onemli rol oynamaktadirlar. Donemsel olarak gerceklestirilen demolarda
ise, otel isletmeleri hem sunacaklar tiriinler ile ilgili bilgiler edinmekte hem de bu
malzemeleri deneme firsati bulmaktadirlar. Bunlar gibi otel isletmelerinde Kkalite ile
ilgili degerlendirmelerin yapildig1 ve iiretim asamalarinda kalite uygunsuzluklarinin

ortaya ¢ikmadan Once saptanabilmesi adina yapilan katlanilan maliyetler degerleme
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maliyetleridir. Bu kapsamda ortaya cikacak olan kalite ile ilgili maliyetler, yiyecek

ve icecek operasyonlart degerleme maliyetleri olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Otel isletmelerinde iiretim safhalarindan sonra friinlerde ortaya ¢ikan Kkalite
uygunsuzluklariin, tiiketicilere teslim edilmeden saptanmasi sonucunda i¢
basarisizlik maliyetleri ortaya ¢ikmaktadir. Yiyecek ve igecek operasyonlarinda
gerceklesen yanlis tiretimler sebepli ortaya ¢ikan atiklar bu kapsamda sayilmaktadir.
Ayrica ortaya c¢ikan kalite uygunsuzluklarindan 6tiirii hem meniiler hem de iiretim
stireglerinde tasarimlarin degistirilmesi karari alinabilmekte; bu ek maliyetler de
isletmelere i¢ basarisizlik maliyeti olarak yansimaktadir. Basarisiz {retimlerin
sebeplerinin aragtirilmasi i¢in harcanacak zaman ve maddi kaynaklarda isletmelerin

katlanmak zorunda olabilecekleri diger i¢sel basarisizlik maliyetlerinden bazilaridir.

Dissal basarisizlik maliyetleri ise, miisterilere teslim edilen iiriinlerde saptanan kalite
uygunsuzluklart  sonucunda katlanilan maliyetlerdir. Yiyecek ve igecek
operasyonlarinda olusan kalite uygunsuzluklari sonucunda otel isletmeleri miisteri
sikayetleri ile karsilasabilmekte; bu durumlarin diizeltilmesi adina ise miisteri
hizmetleri faaliyetleri gerceklestirilebilmektedir. Bu g¢ergevede katlanilan maliyetler
birer basarisizlik maliyeti olarak isletmeye yansimaktadir. Olusan sikayetlerin
diizeltilmesi adina harcanacak olan kaynaklar, uygunsuzluklar sonucu yapilan
indirimler ve drinlerin iade edilmesi, yiyecek ve igecek operasyonlarinda

olusabilecek dissal basarisizlik maliyetlerine birer 6rnek olarak sayilabilir.

Otel isletmeleri agisindan 6nem tasiyan konulardan biri de, maliyetlerin etkin bir
sekilde kullanilmasinin saglanmasidir. Maliyetlerde etkinligin saglanilmasi ile en
diisiik maliyetlerde en yiiksek ciktilar elde edilecek ve boylece isletmeler iiretim
sathalarinda verimli iretimler gerceklestirerek, karlilik diizeylerini artirabilecek

ayrica rekabet avantaj1 yaratabileceklerdir.

Otel isletmeleri gibi yliksek seviyelerde rekabetin yasanmakta oldugu kiiresel
pazarlarda, rekabet avantaji yaratilmasi adina maliyetlerin kontrol altinda tutulmasi,
iriin  farklhilagtirilmasi, giivenilirlik saglanmas1 veya kalitede uygunlugun

saglanilmas1 gibi stratejik faaliyetler gergeklestirilmektedir. Bu kapsamda bir adim
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one ¢ikmayr planlayan otel isletmeleri, karin maksimize edilmesi adina o6zellikle
maliyet azaltma faaliyetleri gerceklestirmekte; bdylece fiyat gibi bir rekabet
faktoriiniin  kontroliinii ele gec¢irmeye amaglamaktadirlar. Rekabet ortamlarinda
siireklilik saglamak isteyen otel isletmeleri, rekabet avantaji yaratici faaliyetlerde

bulunmalidirlar.

Otel isletmelerinin kurulus amaci olan kar olgusu, her isletmede tatmin edici
diizeylerde olmalidir. Karlilik diizeylerinde istenen seviyelerin yakalanabilmesi adina
ise maliyetlerin kontrol altina alinarak, otel isletmelerinin fiyat politikalarini
istedikleri seviyelerde belirleyebilmeleri saglanmalidir. Bdylece hem otel
isletmelerinde istenen karlilik diizeyleri ve maliyet etkinligi saglanabilecek, hem de
rekabet avantaji elde edilecektir. Otel isletmelerinde basarinin saglanabilmesi

ac¢isindan bu {i¢ konu 6nem arz etmektedir.

Arastirma kapsaminda otel isletmeleri yiyecek ve igecek operasyonlarinda
gerceklesen kalite maliyetleri olan Onleme, degerleme ve basarisizlik maliyetleri
bagimsiz degisken; otel isletmelerinin maliyet etkinligi, rekabet avantajlar1 ve
karlilik diizeyleri ise bagimli degisken olarak belirlenmistir. Bu kapsamda bagiml
degiskenler ile bagimsiz degiskenler arasinda iliskinin olup olmadigi arastirilmais;
ortaya konulan hipotezler Alanya ve ¢evresinde yer alan turizm isletme belgeli bes
yildizli otel igletmelerinden olusan 36 otellik evrende, anket ve yari yapilandiriimig
miilakat teknikleri ile toplanan veriler kapsaminda analiz gergeklestirilmistir. Yapilan
anketlerde gilivenilirlik analizi uygulanmis ve pilot uygulamalar sonucunda ankette
tekrardan yapilandirmalar gergeklestirilerek 0,632 sonucuna ulasilmig, anketin
giivenilirligi kabul edilmistir. Evreni olusturan 36 otel isletmesinden 34 tanesinden
istenen veriler elde edilmis; 2 tane otel isletmesinden izlemekte olduklar1 kati

politikalar sebebi ile veri saglanamamustir.

Aragtirmanin gergeklestirilmesi agisindan Alanya ve cevresi bolgelerin secilmesinin
temelinde, tilkemizdeki deniz-kum-giines tiglemesine dayali kitle turizminin Antalya
ve Alanya bolgesinde baslamis olmasi ve Alanya’nin ge¢misten giiniimiize bu
agirligini siirdiiriiyor olmasi belirleyici rol oynamaktadir. Ayrica yogun bir rekabet

ortamimnin mevcut oldugu bu bolgede; yiiksek yiyecek ve igcecek operasyon
141



sitkiilasyonu her sey dahil sistemlerin uygulanmakta olmasindan Otiirii

yasanmaktadir.

Ortaya konulan hipotezler ve elde edilen bulgular sunlardir;

H1: Onleme maliyetleri ile maliyet etkinligi arasinda anlaml bir iliski vardur.
Elde edilen veriler 1s1ginda yapilan analizler sonucunda hipotez kabul
edilmemis, yiyecek ve igecek operasyonlarinda olugan dnleme maliyetleri ile
otel isletmelerinin maliyet etkinligi arasinda bir iliski olmadig1 saptanmustir.
H2: Degerleme maliyetleri ile maliyet etkinligi arasinda anlamli bir iligki
vardir.

Gergeklestirilen analizler sonucunda hipotez kabul edilmemis, yiyecek ve
icecek operasyonlarinda olusan degerleme maliyetleri ile otel isletmelerinin
maliyet etkinligi arasinda bir iligki olmadigi saptanmistir.

H3: Basarisizlik maliyetleri ile maliyet etkinligi arasinda anlaml bir iligki
vardir.

Yapilan analizler sonucunda hipotez kabul edilmemis, yiyecek ve igecek
operasyonlarinda olusan basarisizlik maliyetleri ile otel isletmelerinin maliyet
etkinligi arasinda bir iliski olmadig1 saptanmistir.

H4: Onleme maliyetleri ile rekabet avantaji arasinda anlamli bir iligki vardir.
Elde edilen veriler 1s18inda yapilan analizler sonucunda hipotez kabul
edilmemis, yiyecek ve igecek operasyonlarinda olusan 6nleme maliyetleri ile
otel isletmelerinin rekabet avantaji arasinda bir iliski olmadig1 saptanmaistir.
HS5: Degerleme maliyetleri ile rekabet avantaji arasinda anlamli bir iligki
vardir.

Gergeklestirilen analizler sonucunda hipotez kabul edilmemis, yiyecek ve
icecek operasyonlarinda olusan degerleme maliyetleri ile otel isletmelerinin
rekabet avantaj1 arasinda bir iligski olmadig1 saptanmuistir.

H6: Basarisizlik maliyetleri ile rekabet avantaji arasinda anlamli bir iligki

vardir.
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Yapilan analizler sonucunda hipotez kabul edilmemis, yiyecek ve igecek
operasyonlarinda olusan basarisizlik maliyetleri ile otel igletmelerinin rekabet
avantaji arasinda bir iliski olmadig1 saptanmistir.

e H7: Onleme maliyetleri ile karlilik diizeyleri arasinda anlamli bir iliski vardir.
Elde edilen veriler 1s1ginda yapilan analizler sonucunda hipotez kabul
edilmemis, yiyecek ve igecek operasyonlarinda olugsan dnleme maliyetleri ile
otel isletmelerinin karlilik diizeyleri arasinda bir iligki olmadig1 saptanmaistir.

e HS8: Degerleme maliyetleri ile karlilik diizeyleri arasinda anlamli bir iliski
vardir.

Gergeklestirilen analizler sonucunda hipotez kabul edilmemis, yiyecek ve
icecek operasyonlarinda olusan degerleme maliyetleri ile otel isletmelerinin
karlilik diizeyleri arasinda bir iligki olmadigi saptanmustir.

e H9: Basarisizlik maliyetleri ile karlilik diizeyleri arasinda anlaml bir iliski
vardir.

Yapilan analizler sonucunda hipotez kabul edilmemis, yiyecek ve igecek
operasyonlarinda olusan basarisizlik maliyetleri ile otel isletmelerinin karlilik

diizeyleri arasinda bir iligki olmadig1 saptanmaigtir.

Alanya turizm sektorii agisindan mevsimsellik 6zelligine dayali bir destinasyon
olarak Tiirk turizm sektoriinde goze carpmaktadir. Turizm sektoriiniin kitle turizmine
yonelik olarak organize olmasi beraberinde turizm sektoriinde yasanan tim
sorunlarin, bu bolgedeki turizm isletmelerinde de yasanmasina neden olmaktadir.
Yorenin tatil turizminin yani sira ¢esitli turizm iriinlerine sahip olmamasi, talebin
mevsimsellik 06zelligi ve buna bagli olarak talep seviyelerinde gozlemlenen
dalgalanmalar, pazarin ¢ok sayida iilkeye yonelik olmamasi Alanya turizminin zayif
yanlarini olusturmaktadir. Ayrica otel isletmeleri arasinda kalitenin 6nemsenmeden
fiyata bagli olarak siirdiirilen rekabet ve maliyet hesaplamalarinda etkin
kullanimlarin gergeklestirilmeden, her sey dahil sistemin uygulanmaya ¢alisilmasi bu
aragtirma kapsaminda gdzlemlenen diger zayif noktalardandir. Ozellikle her sey
dahil sistemini uygulayan otel isletmelerinde gergeklesen yiyecek ve icecek

operasyonlarinda, yapilan maliyet hesaplamalarinda kalite g6z Oniinde
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bulundurulmamakta ve kalite agisindan uygunsuzluklarin ortaya c¢ikabildigi

faaliyetler gerceklestirilmektedir.

Yoredeki otel isletmelerinin mevsimlik calismasi nedeni ile isgiiciniin mesleki
formasyona sahip olmamasi, istenen Kkalite  diizeylerinde iretimlerin
gerceklestirilmesini olumsuz yonde etkilemektedir. Yapilan yari yapilandirilmisg
miilakatlar sonucunda kalifiye personel eksikliginin otel yoneticileri tarafindan dile
getirilmesi sebebi ile kalitede istenen kontrollerin saglanamadigi tespit edilmistir. Bu
kapsamda ¢alismanin sonucunda elde edilen en 6nemli sonug olarak Alanya ve gevre
yorelerdeki otel isletmelerinde TKY c¢alismalar1 istenildigi  seviyelerde
gerceklestirilemedigi ve donemsel ¢alisan personelin siireklilik icermemesi sebebi ile

verilen egitimlerde olumlu geri doniislerin yasanmadig1 gergeginin ortaya ¢ikmasidir.

TKY calismalarinin etkin olarak gerceklestirilmesi icin otel isletmelerinin gercekei
fiyatlar ile ¢alismalarini siirdiirmeleri ve kaliteli hizmet tiretmelerine bagli olarak
saglanacak olan doluluk oranlarn ile otelin diger departmanlarinda oldugu gibi
yiyecek ve igecek departmaninda da maliyet kontrolleri ile kalite uygunlugunun
saglanmasi sonucu, Yiyecek ve icecek kalite maliyetlerin kayit altina alinarak
analizinin yapilmas1 miimkiin olabilecektir. Otel isletmelerinde elde edilecek bu
gelismeler ve saglanacak olan TKY calismalart ile Tiirk konaklama sektoriiniin
saglikl bir yapiya ve gelisime ulagmasi da gerceklesmis olacaktir.

Kitle turizminin yogun olarak yasanmakta oldugu Alanya ve c¢evresi bolgelerde
seyahat acentalarin fiyat belirleyici etmen olmalari, bu kapsamda fiyatlarini
degistiremeyen  otellerin  maliyetlerinde  farklilasgtirmalara  gitmeleri  ile
sonuclanmaktadir. Maliyetlerin daha diisiik seviyelere ¢ekilebilmesi adina ¢aligsmalar
gerceklestirmekte olan otel isletmeleri, hedef maliyetleme gibi maliyetlerin belirli
seviyelerde tutulmasmna dair maliyet hedeflerine ulagilmasina yardimci olacak
programlar izlemelidirler. Kalite maliyetleri ile ilgili olarak hedef maliyetleme
calismalar1 gerceklestirecek olan otel isletmeleri, amaglarina ulasmalarin1 olasi
kilmaktadirlar. Kalite maliyetlerinde orta ve uzun vadeli belirlenecek hedeflere
ulasilmasinda en dogru maliyetleme programi olarak dikkat ¢eken hedef maliyetleme

sayesinde, otel isletmelerinin maliyetleri agisindan basariya ulagsmalarinda en dogru
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rotanin tahsis edilmesini saglayacaktir. Yiyecek ve icecek operasyonlari saglayan
otel isletmeleri ayni kaliteyi daha diisgiik fiyatlarda sunan rakipleri ile benchmarking
yapmali; fiyat politikalarinda gerekli degisiklikler gerceklestirilerek istenen kalite
maliyetlerine ulasilmasinda hedef maliyetleme sistemi kullanmalidirlar.

Kalite maliyetlerinden olan dnleme maliyetlerinde goriilecek olan artislar, orta ve
uzun vadelerde isletmeye basarisizlik ve degerleme maliyetlerinde diisiislerin
yasanmasi olarak yansiyacaktir. Kalite maliyetleri ile ilgili olarak gerceklestirilecek
olan yatirimlarin isletmelere fayda saglamalar1 kisa vadede olusamayabilmekte;
ancak uzun ve orta vadede hem sadik miisteri oranlarinda artislar olarak
gozlemlenmekte, hem maliyetlerde azalmalar yasanmakta, hem de isletmelerin
karlilik oranlar1 ile rekabet avantajlar1 saglamalari olas1 kilinmaktadir. Kalite
maliyetlerin etkin kullanilmasi ile karlilik diizeylerinde artis gozlemleyecek olan otel
isletmeleri, fiyatlarin1 belirlemekte sikinti ¢ekmekte olduklari bu pazarlarda s6z

sahibi bir konuma gelecek, kalitede de siireklilik ve iyilestirme saglayacaklardir.
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EKLER

Ek 1: Uygulanan Asil Anket

Sayin Katilimci

Elinizdeki anket formu, Alanya’daki 5 yildizli otel isletmelerinde yiyecek ve i¢ecek
operasyonlar1 kalite maliyetlerinin maliyet etkinligi, rekabet avantaji ve karlilik
diizeylerine etkilerini 6lgmek amaciyla hazirlanmistir.  Anket formunun
cevaplandirilmasinda, diisiincelerinizi samimi olarak belirtmenizin, arastirma
sonuclarinin dogruluk ve gecerlilik derecesi i¢in biiylik 6nemi bulunmaktadir. Elde
edilecek veriler bilimsel amagli kullanilacaktir. Gostereceginiz ilgiden ve

yardimlarinizdan dolay1 tesekkiir ederiz.

Aras. Gor. Mehmet Altug SAHIN
Istanbul Universitesi Iktisat Fakiiltesi
Turizm Isletmeciligi Boliimii
masahin@istanbul.edu.tr

DEMOGRAFIK SORULAR
1. Faaliyet Siiresi
2. Acik Kalma Stiresi
3. Doluluk Orani
4. Oda Sayist
5. Yatak Kapasitesi
6. Personel Sayisi
7. F&B Personel Sayisi
g £
<& 5|55 E|cE
BEE155 5|2
S o S|=EE 2 s &
ECEERE
F3 3 (%2 §|-E
7z o X N>
Z
Kalitenin yiikseltilebilmesi ve kalite uygunsuzluklarinin
ortadan  kaldirilmasi  adina katlanilmakta olan| ® | @ | ® | @ | ©
maliyetlerde yilikselmeler olmasi 6nemli degildir.
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Per_sonehml_ze gerekli egitimler periyodik olarak © |l @ | o o
verilmektedir.
Hizmet kalitesinin yiikseltilebilmesi i¢in makine ve © l@®lololo
techizat bakimlarini diizenli araliklarla yaptirmaktayiz.
Isletmemizde yiyecek ve icecek kalitesinin
denetlenmesine yonelik ayrica personel ®© | ® || |0
calistirilmaktadir.
Kalitenin yL}.kselt.ﬂebll.meﬁ igin menii planlamalar1 ve © l@®lolol o
tasarimlar siirekli yenilenmektedir.
Yiyecek ve icecek alimlar1 yapilirken {iriin kabulii i¢in © l@lololo
denetleme yapilmaktadir.
Yiyecek ve igecek alimlarinda daha kaliteli {irlin elde
edilebilmesi  i¢in  slirekli  piyasa aragtirmasi | ® | @ | @ | @ | O
yapilmaktadir.
Uretllen_ hizmet veya iiriiniin kalitesini siirekli 6lger ve © l@lololo
denetleriz.
Yiyecek ve icecek maliyetlerinin azaltilmasi ve iirlin
kalitesinin ~ artinllmasi1  i¢in  siirekli tedarik¢i | ® | @ | ® | @ | @
degerlemeleri yapilmaktadir.
Yiyecek ve icecek iiretim siireclerinin azaltilmasina © l@lololo
yonelik ¢aligmalar tarafimizca gergeklestirilmektedir.
Uriin kalitesinin artirilmas1 amaciyla, diizenli olarak
miisterilerin yiyecekleri ve icecekleri degerlendirmesi ®  ® | 3| @0
saglanmaktadir.
Y1_yecek ve icecek stoklarimiz giinliik olarak temin © l@lololo
edilmektedir.
Yiyecek ve igecekle ilgili igerik, dizayn ve sunum © l@®lolol o
Ozellikleri miisteri isteklerine gore degistirilmektedir.
Yiyecek ve igecek departmani bilinyesinde ¢aligmakta
olan, misteri hizmetlerinden sorumlu personel | ® | @ | ® | @ | ©®
bulunmaktadir.
Miisteri  sikayetlerine  yonelik  geri  bildirimler © l@lololo

tarafimizca hemen degerlendirilip, diizenlenmektedir.
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Miisteri memnuniyetsizligi sonucu olusan sikayetlerde,
isletmemiz ~ misteriden  alman Odemeyi geri| ® | @ | ® | @ | O
yapmaktadir.
Isletmemizde sadik miisterilerimiz artmaktadir. ® | ® | 06| |0
Isletmemizde fiyatlarimiz yillara gore diizenli artis © l@lololo
gostermektedir.
Firmamizin son ii¢ senedeki karlilik diizeyleri isletme © l@lololo
hedeflerine paralel olarak artmaktadir.
Fiyat politikamiz rakiplerimize gore isletmemize © l@lololo
rekabet avantaji saglamaktadir.
Isletmemizde maliyet minimizasyonu c¢alismalari, © l@lololo

maliyet etkinligi i¢in 6nemlidir.
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Ek 2: Uygulanan Pilot Anket

Sayin Katilime1

Elinizdeki anket formu, Alanya’daki 5 yildizli otel isletmelerinde yiyecek ve igecek
operasyonlar1 kalite maliyetlerinin maliyet etkinligi, rekabet avantaji ve karlilik
diizeylerine etkilerini 6lgmek amaciyla hazirlanmistir.  Anket formunun
cevaplandirilmasinda, diisiincelerinizi samimi olarak belirtmenizin, arastirma
sonuclarinin dogruluk ve gecerlilik derecesi i¢in biiylik 6nemi bulunmaktadir. Elde
edilecek veriler bilimsel amagli kullanilacaktir. Gostereceginiz ilgiden ve

yardimlarinizdan dolay1 tesekkiir ederiz.

Aras. Gr. Mehmet Altug SAHIN
Istanbul Universitesi Iktisat Fakiiltesi
Turizm Isletmeciligi Boliimii
masahin@istanbul.edu.tr

DEMOGRAFIK SORULAR
1. Faaliyet Stiresi
2. Acik Kalma Siiresi
3. Doluluk Oranm
4. Oda Sayist
5. Yatak Kapasitesi
6. Personel Sayisi
7. F&B Personel Sayisi
55 2| &
sE E|E5 £|s¢
€5 5(22 S|
S > = |=El 2 |c &
ECEERE
F3 3 (%2 §|-E
7z o X N
r4
Yiyecek ve igecek operasyonlarinda kalitenin diismesini
onlemek i¢in yapilan maliyetlere cok 6nem ®© | ® | |0 |0
vermekteyiz.
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Kalitenin yiikseltilebilmesi ve kalite uygunsuzluklarinin
ortadan  kaldirilmast adma  katlanilmakta olan| ® | @ | @ | @ | O©
maliyetlerde yiikselmeler olmasi dnemli degildir.
Per_sonehrm_ze gerekli egitimler periyodik olarak © l@lololo
verilmektedir.
Hizmet kalitesinin yiikseltilebilmesi i¢in makine ve © l@lololo
techizat bakimlarini diizenli araliklarla yaptirmaktayiz.
Isletmemizde yiyecek ve icecek kalitesinin
denetlenmesine yonelik ayrica personel ®© | ® || |0
calistirilmaktadir.
Kalitenin yl%.kselt'1leb11'mes1 igin ment planlamalar1 ve © l@lololo
tasarimlar siirekli yenilenmektedir.
Yiyecek ve icecek alimlari yapilirken iirtin kabulil i¢in © l@®lololo
denetleme yapilmaktadir.
Yiyecek ve igecek alimlarinda daha kaliteli {irin elde
edilebilmesi  i¢in  siirekli  piyasa aragtirmasi | ® | @ | @ | @ | O
yapilmaktadir.
Uretllen_ hizmet veya iriiniin kalitesini siirekli 6lger ve © l@®lololo
denetleriz.
Yiyecek ve icecek maliyetlerinin azaltilmasi ve {irlin
kalitesinin ~ artirnlmasi1  i¢in  siirekli tedarik¢i | ® | @ | ® | @ | ©
degerlemeleri yapilmaktadir.
Yiyecek ve igecek fiiretim siireclerinin azaltilmasina © l@lololo
yonelik caligmalar tarafimizca gergeklestirilmektedir.
Uriin kalitesinin artirilmasi amaciyla, diizenli olarak
miisterilerin yiyecekleri ve icecekleri degerlendirmesi ®  ® | | @0
saglanmaktadir.
Yiyecek ve 1ge‘(':ekle‘1lg111 servisten kaldirilan malzeme o leolol ol o
tekrar servise gonderilmez.
Yl_yecek ve igecek stoklarimiz giinliik olarak temin olelolol o
edilmektedir.
Yiyecek ve icecekle ilgili igerik, dizayn ve sunum © l@®lololo
Ozellikleri miisteri isteklerine gore degistirilmektedir.
Yiyecek ve icecek departmani biinyesinde calismakta
olan, misteri hizmetlerinden sorumlu personel | ® | @ | ® | @ | ©®

bulunmaktadir.
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Miisteri  sikayetlerine  yonelik  geri  bildirimler © |l @ | o o
tarafimizca hemen degerlendirilip, diizenlenmektedir.
Miisteri memnuniyetsizligi sonucu olusan sikayetlerde,
isletmemiz ~ misteriden  alman Odemeyi geri| ® | @ | ® | @ | @
yapmaktadir.
Isletmemizde sadik miisterilerimiz artmaktadir. ® | ® | 3| @ | 0
Otelimizde en az 3 restoranda a’la carte servis © l@lololo
yapilmaktadir.
Is}etmemmde. fiyatlarimiz yillara gore diizenli artis © l@lololo
gostermektedir.
Firmamizin son ii¢ senedeki karlilik diizeyleri igletme
hedeflerine paralel olarak artmaktadir. vlg|@lee
Fiyat polltlkamlz revlk1p1er1mlze gore isletmemize © l@lololo
rekabet avantaji saglamaktadir.
Isletmemizde maliyet minimizasyonu c¢alismalari, © l@lololo

maliyet etkinligi i¢in 6nemlidir.
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