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SAU, SosyalBilimler Enstitiisii Yiksek Lisans Tez Ozeti

Tezin Basligi: “Otel isletmelerinde Toplam Kalite Yonetiminidygulanabilirligi: 4 ve
5 Yildizh Kiyi ve Sehir Otellerinde Bir Uygulama”

Tezin Yazari: Gurkan ALAGOZ Danisman: Prof. Dr. Muhsin HALIS

Kabul Tarihi: 29 Nisan2009 Seyfa Seyisi: X (On kisim)+ 165(Tez) + 3 (EK.)

Ana Bilim Dali: Turizmisletme. Bilim Dali: Turizm Isletmeciligi

Toplam Kalite Ydnetimi, turizm endistrisinin analkolan otel gletmeciliginde hen(;
yeni uygulanan bir yonetim anlgydir. Hizmet Uretensletmelerdekalitenin sglanmasi v
TKY’'nin hizmet endustrisine uygulanmasnalat endustrisine oranla daha zordur. ¢
isletmelei hizmette kalitenin 6nemini ¢cok gec fark eghardir. Ozellikle son yillard|
degisen turist tatil tercihleri, kalitenin 6n plana crkenasinda énemli bir yere sahipi
Turkiye’'nin rekabetg¢i avantaji agisindan turizmtsekniin geimi, btyik oranda yaanci
misteriye hizmet sunan otellerin ggailarina bghdir. Imalat sektoriinde 1990’h yillardi
beridir uygulanan TKY uygulamalari otellerindaaisinda énemli bir ara¢ olacaktir. Turi]
sektorinde henliz yeni olan kalite yonetimi aglayt TKY’'nin bu sétor icin argtiriimasini
gerekli kilmaktadir. Bu amacla, Turkiye'de TKY uygmalarinin mevcut otel yapilari
entegrasyonunun ne kadar mimkin ofacen aratiriimasi dnem arz etmektedir. |
baglamda TKY’nin belli bah uygulama o6l¢utleri acisindan 4 eyildizh kiyi ve sehir
otellerinde bir argtirma yapilmgtir. Arastirmanin temeproblemi,otel isletmelerinde toplar,
kalite yonetiminin ne dizeyde uygulanabifitlilizerine kurgulanmtir. Bu c¢ercevede
isletmede ydnetim uygulamalariniiKY kriterleri agisindan dgerlendiriimesi ve bi
uygulamalarin TKY’ ye gegi strecini ne diizeyde etkileyebilgcearastiriimaktadir. Bu
argtirma 0¢ bolimden olmaktadir. Birinci bélimde kalite ve toplam kaliteénetimi
konusunda kavramsal bir cerceve stluulmustur. ikinci bolimde ise agairma alanimiz
olusturan otel gletmelerinin yonetimleri ele alingive otel gletmelerinde hizmet kalite
konusu incelenmgtir. Uglincii bolimde agarma kismina gegcilngi ve Otel Isletmelerindg
Toplam Kalite Y6netimin Uygulanabiligi: Dort ve Be Yildizli Kiyr ve Sehir Otellerindg
Konu ile ilgili Bir Arastirma bolumi aktariigtir. Bu amacla, gerekliiteratir taramas
yapilmis ve toplam kalite boyutlari belirlengtir. Bu kapsamda daha 6nce TH
uygulayan firmalarda yapilan camalar incelenns ve bunun sonucunda en kapse
TKY uygulamalari envanteri otegletmelerinde alt boyutlariyla TKY uyguluyorlargngibi
kabul edilerek arduriimistir. Bu kapsamda gstirilen anket formdle argtirma yapilmgtir.
Arastirma sonucunda toplarkalite yonetimin otel sletmelerinde uygulanmasinin mimk
oldugu, prensipte benimsenmesinegmen yonetimsel ve ekonomik faktorlerden do
uygulama konusunda cekinceler gidugorilmigtir. Bu kapsamda otelsletmelerine toplar
kalite yonetimini ¢cekinmgen uygulayabilmeleri icin agarmanin sonug¢ boliminden so|
cesitli Oneriler sunulmugtur.

Anahtar Kelimeler: Otel isletmeleri, Toplam Kalite Y6netimi (TKY), Hizmet Kal itesi,
Hizmet isletmeleri.
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Title of the Thesis: “Feasibility of Total Quality Management in Hotels:Sample
Study at 4 and 5 Starred Beach and Urban’s Hotels”
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Date: 29th April 2009 Nu. of Page: X (pre text)+ 165(main body)+ 3(ap.)
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Total Quality Managements a new applied management conseption in hotelagraen
that is the main section of tourism industry. To f®vided qualification at firm o
producing service and to be carried out of Totahlidy Managemenin service industry i
hard compared to manufacturing industrieletel Firms have noticed the importance
qualification at service so late.Especially,isuholiday choices changed in recent y«
have an important role to be featurefdqualifiction.In terms of competitive advantagk
Turkey,the developing of tourism industry dependghly on success of Hotels whi
service to foreign tourist. Total Quality Managermapplications that havieeen applied i
manufacturing industries since 1990s are goingdoab effective facility in success
Hotels. The Quality Management quests in Tourisaustry make TQOM possibl® be
researched for this industryzor this reason,being reasearched of possibilityT QM
applications for integration on current hotel ongations. Concordantly, a research
been carried out in 4 and 5 stared beach and umbteis for the purpasof applicatior
criterion of Total Quality ManagementThe main problem of research has &
fictionalized on applicability of Total Quality Magement in hotel firms. In this conte
management applications being evaluated in termbotdl Quality Management criters
business and researched these applications howetti process of transition TQMIhis
research comprise three chapter. In the first @napontains conceptual quality and T
Quality Managements. Second chapter contains hmaebhgement and service quality in h
management. Third chapter contalsasibility of Total Quality Management in Hotels
Sample Study at 4 and 5 Starred Beach and Urbaotsl$dTo this end, necessary literat
scanning is done and TQM dimensions are establishedis coverage, are examad studie
which before TQM applied firms and for the reasbattthe most extensivEotal Quality
Managementapplications inventory is researched with secondadirpensions in hotg
management where as if is applied Total Quality &gment. To this endesearch is dor
with questionnaire form that devoleped to this bess. As a result of researtbtal Quality
Managemenis feasible in hotel management but in spite afcitepted at principle, beca
of managerial and economics factors affect TotadliuManagemenapplications. Becau
of this reason hotel managements are noncommittapply Total Quality Managemerin
this end, after the result section we offer suggestfor apply Total Quality Manageme
without hesitation.

Keywords: Hotels, Total Quality Management (TQM), Service Qality, Service’s Firms.
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GIRIS
Gunumuz ekonomik kwillarinda, dgisen tuketici ihtiyaclari, geden teknoloji ile
beraber cgtli piyasalarda faaliyet gostereslatmelerinde dgismesi ve yeniliklere
adapte olmasini zorunlu kilgtir. Yonetim felsefi olarak geleneksel yonetim amanin
gelistiriimesi isletmelerin ayakta kalabilmesi ve rakipleriyle rekaledebilmesi igin
geleneksel yonetim anlaynin yaninda bazi yeni yodnetim yaialarini da

uygulanmasi kacinilmaz hale gedtim. Bu yeni yonetim yaklgmlarindan bir tanesi de

Toplam Kalite Y6netimi'dir.

Toplam Kalite Y6netimi son yillarda 6n plana ¢ikanartik uygulanmasi zorunlu hale
gelen 6nemli bir yonetim felsefesi olarak ortayknustir. Misteri tatmini odakli bu
yonetim anlawl 6zinde sifir hata ve surekli g@ni esas alir. Toplam Kalite
Yonetiminin amaci, herkesin katihminin geanmasi suretiyle kalitenin devamli
gelistiriimesi ve toplam maliyetlerin en aza indirgenmaés Kalitenin iyilestiriimesi ve
gelistiriimesi ile uzun vadede maliyetlerin azalmasiin@h bir gercektir. Kalitenin
artirlmasi ile ikinci glemlerin, kalitesiz GrUnlerin 1skartalarin hurdafarazalmasi

sglanmaktadir.

Kalite kavraminin bilinen tarihi ilk yazili kanuméa kadar dayanmaktadir. Ancak
modern anlamda Toplam Kalite Yonetimin ortaya ¢ikni20. yuzyilin sonlarina gou
gerceklgmistir. Artik yonetimde, Uretimde ve sunumda kalitezgecilmez bir hal
almistir. Onceleri imalat endustrisiyle sinirli kalan paklasim gin gectikge hizmet
endustrisine de etki etmeye staamis ve bu hizmet endustrisinde faaliyet godsteren

isletmeler tarafindan da uygulanmayalbamstir.

Hizla gelsen ve dgisen sartlarda, hem ulusal hem de uluslar arasi anlanidéagan
rekabet keullari isletmelerin baarili olmalarini gittikce zorkdirmaktadir. Ganimuizde
isletmeler agisindan en dnemli rekabet faktori kalibeaya bglamistir. Toplam kalite
yaklasimi gerekli olan iyilgtirmeleri yaparaksietmenin gemesine ve rekabet avantaji

sglamalarina yardimci olan bir yonetim felsefesidir.



Arastirmanin Amaci

Son yillarda rekabegartlari dylesine artrgive degismistir ki, isletmelerin artik TKY'yi

uygulamasi bir zorunluluk haline d&tirmistir. Kalitesizlgin - maliyeti ve

misterilerin tercih sebeplerinde kalitenin 6n plan&ngasi otel gletmeleri acisindan
yonetimde kalite prensibini uygulamasina neden eturu Bu nedenle bu agrmada
kalite yonetimin otel gletmelerinde uygulanabilir mi veya ne kadar uygalaitir

sorusunu bulmak icin agarmanin konusu Otelisletmelerinde Toplam Kalite
Yonetiminin Uygulanabilirigi olarak belirlenmitir.

Bu aragtirmada amaclanan, “Otéjletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi Uygulanabilir
mi?” sorusunun cevabini bulmaktir. Otgletmeleri acisindan toplam kalite yonetimi
konusunda bir dlcek getirme de argtirmamizda asil amaclanan konulardan biridir.
Ayrica elde edilecek sonuclarla otgletmelerine yol gosterecek olmak, yonetimlerine

Isik tutmakta argtirmamizin oncelikli amacglarindan birisidir.
Arastirmanin Onemi

Kalite, ginimizde her alanda hayatimizdaki yerideggk 6nemli hale getirrtir.
Artik kalite bir Grind veya hizmeti alirken insanlgin bir tercih sebebi olmaya
baslamistir. Isletmelerinde rakipleriyle rekabet edebilmesi ve kagakalabilmesi icin
kaliteli Griin sunmak hayati bir olaydir.

Bircok endustriyi etkileyen kalite anlgyiturizm endustrisini etkilemeye damistir.

Bu acidan bakilganda turizm endustrisi icerisinde yer alan ve samamamizin
konusunu olgturan otel gletmeleri de kaliteden goudan etkilenmeye BeEmislardir.

Artik otel isletmeleri rakiplerinden bir adim 6nde olabilmek aygakta durabilmek icin
ariin ve hizmetlerinde kaliteyi 6n plana ¢ikarmayabw sekilde mevcut méterilerin

memnuniyetini sglamaya cakirken bir yandan da potansiyel gtéri gruplarini
binyelerine cekmeye canaktadirlar.

Kaliteyi saglamak amaciyla Toplam Kalite Yonetiminin otelsletmelerinin
yonetimlerinde de kullaniimasi artik vazgecilmezdirum haline gelngtir. Bu agidan

bakildginda argtirmamizin 6nemi daha da iyi agliaaktadir.



Arastirmanin Problemi ve Problem Cumlesi

Kalitenin bu kadar ©6nemli hale gelmesi ve gteii istek ve ihtiyaclarinin
karsilanmasinda birincil unsur halini almasi otgétmeleri acisindan da Toplam Kalite
Yonetimi’nin benimsenip uygulanmasina neden glionu Ancak gerek uygulanmasinin
zorlugu gerekse ortaya cikan maliyetletetmelere bglarda fazla gelmsi ve kalite

yonetimi bir teferruat olarak gorUlngtir.

Toplam Kalite Yonetimi konusunda bir¢ok giiama ve makale bulunmaktadir. Hizmet
Endustrisi alaninda faaliyet gosteren Olgbtmelerinde Toplam Kalite Yonetiminin
Uygulanabilirligini sorgulayan ardirmalarin olmadii ortadadir. Genellikle yapilan
argtirmalarda ele alinan konu “otelsletmelerinde toplam kalite yonetimi

uygulamalar”seklinde olmuytur.
Bu cercevede agarmanin ana problem cimlesi sekilde ifade edilebilir:

“Otel Isletmelerinde Toplam Kalite Y6netimi Uygulanabiliri?h cimlesidir. Bunun
yani sira argirmanin alt problemleri: TKY uygulayaglétmelerdeki uygulamalar otel
isletmelerinde ne kadar uygulanmaktadir? Bu uygulamdlKY’ ye gecs surecini

hizlandirir mideklinde ifade edilebilir.
Arastirma Alaninda Onceden Yapilms Calismalar

Arastirmamizin bglangic gamasinda yerli ve yabanci literatirde bulunan Eir¢co
calisma incelenmgtir. Toplam kalite yonetimi konusunda yazikrsayisiz tez, makale
ve kitap vardir. Bunlarin her birini incelememiz mkiin deildir. Calismaya balarken

Tarkiye'de aratirmamizla ilgili yapilmg calismalar incelenngiir.

Erol ve Sahin’in (1998) yap#til, “Hizmet Sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi ve Ust
Yonetimin Toplam Kalite Yonetimi Anlay (Istanbul Orngi)” konulu doktora tezi
konumuza yakindir. Bu ¢amanin kapsaministanbul’daki 4 ve 5 yildizlisietmeler
olusturmaktadir. Cabtma kapsaminda 60sletmeyle gorgulmustir. Arastirmanin
sonucunda elde edilen bulgulara balgidda, Toplam Kalite Yo&netimi otel
isletmelerinin bircgu tarafindan prensipte benimsenmesingmen uygulanmasinda

zorluklarla kasilasilacazi distincesiyle ¢cekingen davranigaigoralmistar.



Gurbuz ve Ozdemirin (1998) yagt| “Turizm isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi
ve Turkiye’'deki 5 Yildizh Otelisletmelerine Yonelik Bir Argtirma” konulu doktora
tezi de konumuza yakindir. Bu gahanin kapsamini Turkiye'deki 5 yildizhi oteller
olusturmaktadir. Bu kapsamda 78etmeyle gorgllmustir. Arastirma sonucunda elde
edilen bulgulara bakilg@inda, turizm gletmelerinde turistik Grin ve hizmetlerin
kalitesinin iyilsstirilmesi cabalarinda Bari s&lanabilmesi igin, kalite konusundaki
calismalar gletme st yoneticilerini ve tim cegéinlari da kapsayacakekilde
baslatiilmalidir. Bunun yani sira, kalite yonetimi praminin uygulanabilmesi igin
isletmede bulunan her bélimun toplam kalite yonetewiapacg katkilari belirleyecek
alt birimler ve ust yonetimin kalite politikalarinve stratejilerini tim cajanlara
iletecek, ayni zamanda alt birimlerden elde ediemileri deserlendirecek bir Ust
birimin isletme blUnyesinde kurulmasi kalite yodnetimininsdrasi Uzerinde etkili
olacaktir. Ayrica bu ¢calmanin sonucundgletme yoneticilerinin éncelikli gérevlerinin
misteri memnuniyetini sgamak, ikincisi kaliteyi iyilgtirmek ve sonuncu olarak
isletmenin buyiumesini glamak seklinde aciklanmstir. Isletmelerin belirli bir kalite
stratejisine sahip olmadiklari ve kalitenin gt@ii memnuniyetinin ggdanmasi anlamina

geldigini belirtmesi argtirma sonuclarindan birkagidir.

Bektas ve Ozkara'nin (2000) yagt, “Konaklama Isletmelerinde Toplam Kalite
Yonetimi ve Bir Ornekinceleme” konulu doktora tezi ¢ginasi da konumuza yakindir.
Bu argtirmanin kapsamini kalite belgesi ajmtek bir kletmenin derinlemesine
incelenmesi olgturmaktadir. Bu kapsamda byletmeye bgh 4 adet gletmeyle
gorismeler yapilmgtir. Arastirma sonucunda elde edilen sonuca gore, konaklama
isletmelerinin TKY’'ni bicimsel ve gostermelik olaradegil, ussal olarak uygulamalari
gerektgi fikrine variimistir. Genel ilkeler sektdr bazinda dd@tiiriimeli ve adaptasyonu
sglanmalidir. Yapilan incelemede, sektorel konjondtéir kaynaklanan bir takim
aksamalarin ortadan kaldiriimasi, kalite yonetikelgrinin sektorel 6zelliklere gore
belirlenmesini zorunlu hale getirmektedir. Bicimselygulamanin zamanla kati
birokrasiyi ortaya ¢ikargi gozlenmgtir. Bu nedenle ilkelerin genelde hizmet sektdriine
ve Ozelde konaklamasletmelerine uyarlanmasi, uygulamada daha durumsal b
yaklasimin izlenmesi uygulamanin gaisina katkida bulunabilir. Bu amacla konaklama
isletmelerine yonelik bir toplam kalite yonetimi madideéneriimektedir. Modelde

hizmetin sureci Uzerine yanlsgilmakta, migteri tatmininde dongitrictu hizmet
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liderliginin 6nemi vurgulamaktadir. Bu atamanin sonucunda Kkaliteyi yonetim
felsefesi olarak benimseyeglatmelerin her zaman kazangh cikgcaelirtilmistir.
Musteri tatmini, § tatmini ve sireclerin daha iyléemesi kalite yonetiminin en énemli

getirilerinden oldgu da arstirmada belirtilmgtir.
Arastirmanin Kapsami ve Yontemi

Arastirmamizin kapsaministanbul, Ankara, Antalya ve Mia illerindeki dort ve bg
yildizl otel kletmeleri olgturmaktadir. Argtirmamiza alan olarak bu dort ili
secmemizdeki amag ise, heshir otelciligi acisindan hem de kiyl otel@liacisindan
karsilasilan durumu ortaya koymaktir. Kkusuzistanbul ve Ankara Tirkiye’nigehir
otelciligi bakimindan dnde gelen buyuk illerinden ikisidhntalya ve Mgla ise deniz
turizmine hizmet veren Turkiye’nin kiyr otelgli bakimindan iki baydk ilidir.
Arastirmamiz kapsamina alinanskér sadece departmagefleri, departman mudurleri
ve genel mudurlerden almaktadir. Bu kapsamdaletme bal 5 yOneticiyle gorgime
yapilmasi uygun gorulngtiir.

Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket tercitin@éd, Nisan 2008 — Ekim 2008
tarihleri arasinda tarafimizca uygulagtm Anket sorulari kapali uclu olarak
tasarlanmy ve belirlenen sletmelerden 5 yoneticiye uygulanmasi uygun gorigtani
Anketimizde acik uclu herhangi bir soru, muilakatisie konuya ilskin distinceler
sorulmadgindan dgerlendirme sadece mevcut anket sorulari Uzerindgmlngstir.
Elde edilen anket verileri SPSS 16 programinaegek analizleri yapilngive sonuclar
bu programdaki analiz yontemleri graltusunda dgerlendirilmistir.

Arastirmanin Plani

Bu argtirma U¢ boélimden ofmaktadir. Birinci bolimde kalite ve toplam kalite
yonetimi konusunda kavramsal bir cercevestlulmus, kaliteye dair kavramlar,
kaliteyi etkileyen faktorler incelengi Toplam Kalite Yonetiminin tarihsel geimi,

yararlarl, amaclari ve uygulamalari konularingiciémis ve bununla birlikte Toplam

Kalite Yonetimi ilkeleri de argirma bolumuyle ikkilendirilerek aktariimgtir.

Ikinci bolumde ise astirma alanimizi olgturan otel §letmelerinin yonetimleri ele
alinmstir. Bu boéliumde ilk olarak hizmet kalitesi kavramle alinmg akabinde otel

isletmelerinin 6zelliklerine ve uyguladiklari yodnetiraklagsimlarina dginilmistir.
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Ayrica bu bolimde toplam kalite yonetiminin otgetmelerinde kullaniimasinda dikkat
edilecek unsurlar, otekletmelerinde toplam kalite yonetimi uygulamalarbigconular
incelenmgtir. Hizmet kavrami ve hizmetsletmeleri, otel g¢letmelerinde hizmet
kalitesinin anlami, 6nemi ve gejie hizmet kalitesinin boyutlari ve kriterleri vezmet
kalitesini etkileyen faktorler siralangnive aciklanmgtir. Ayrica yine bu boélimde
hizmet kalitesi olgcim yontemleri aktarignve bunun yaninda otekletmelerinde

uygulanan kalite sistemleri de bolum igmie dahil edilmgtir.

Ucuinctl bolimde asairma kismina gegcilngi ve Otel Isletmelerinde Toplam Kalite
Yonetimin Uygulanabilirlgi: Dort ve Be Yildizli Kiyr ve Sehir Otellerinde Kondle

Ilgili Bir Arastirma bolumi aktariingtir. Bu bdélimde ilk olarak agarmanin

metodolojisi ortaya konmuve aratirma bulgulari dgerlendirilip, sonuclari ortaya
konulmaya calilarak konu bitirilmtir.



1. BOLUM: KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. Kalite Tanimi

Kalite kavrami ginimuzde hayatin her alaninda kula ve herkesin subjektif olarak
tanimladg! bir kavram olarak goze carpmaktadir. Bu acidakiltginda kesin bir
kalite tanimi yapmak zordur. Kalite’nin kelime amlaolarak bilinen kisaca tanimi
“standartlara uygunluk veyaarthameye uygunluktur”. Bu tanima gore tasarim
sartlarina uygun olan urtn yiksek kaliteli Grin alatanimlanir. Dier bir tanimda
kalite; “kullanima uygunluk” olarak tanimlanir. Banima gore de bir Grini kullanan
kisinin Urinden bekledi performansi almasi ihtiyaclarinin tatmini s6z ksadur
(Yamak, 1998:85).

Kalite: Bir drinin veya hizmetin belirlengniveya ima edilmi gereksinimleri
karsilayabilecek 0zelliklere ve nitelikle sahip olmakitatamlik derecesidir (Esin,
2002:64).

En bilinen kalite tanimlari is&{msek ve Nursoy, 2002:15-16):

e Bir Griin veya hizmetin, diik maliyetle ve méteri ihtiyaclarini kagilayacak

uniform veya guvenilirlikte Gretilmesidir.
e Bir drtintin gerekliliklere uygunluk derecesidir.
* Amaca ve kullanima uygunluktur.
e Bir drtinuin kullanima sunulmasindan sonrgkagilan hatalarin azadir.
+ Oz olarak organizasyonun yonetgeklidir.
e Bir Grtin veya hizmetin deeridir.
* Bir drtin veya hizmetin tuketicilerin isteklerineguynluk derecesidir.
* Bagka kalite tanimlarina bakilirsa, kalitgale, 2001:22-23);
» Kalite verimliliktir.

+ Kalite etkili olmaktir.



» Kalite bir programa uymaktir.
» Kalite dnlemdir.

» Kalite surectir.

« Kalite misteri tatminidir.

» Kalite, Urtin veya hizmeti en ekonomik yoldan Uretéketici isteklerine cevap

veren bir Uretim sistemidir.

« Kalite, bir trtn veya hizmetin, belirlenen ya dalblecek ihtiyaclar karlama

kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir.

Goruldigu Gzere kalitenin tek bir taniminin yapilmasi zeorddncak bu verilen
tanimlardan yola cikilacak olunglunda en gegianlamiyla bir kalite tanimi yapilirsa;
Kalite, bir Griin ya da hizmet hakkinda gtéri ya da kullanicilarin yargisi olup,
beklentiler ve ihtiyacglarin kalanmasina olan inanclarin derecesidir (Orhan, Z)04

1.2. Kullanilan Bir Kavram Olarak Kalite

1.2.1. Tasarim Kalitesi: TUketici istek veya ihtiyaclarini tatmin etmekricuriin ve
hizmetin planlamasi ve tasarimidir. Tasarim kaliggellikle hedeflenngi kalitedir.
Tasarim kalitesinde mal ve hizmetlerin detaylanikga maliyetleri de ytukselmektedir.
Ornesin, bir cep telefonun fotaf cekip cekmemesi tamamiyla tasarim meselesidir
(Halis, 2007:8).

1.2.2. Uygunluk Kalitesi: Tasarim kalitesinin belirlegi 6zelliklere Gretim sirasinda
uyulmasinin bir 6lgttt olarak, uygunluk kalitesivkami ortaya ciknstir. Uygunluk
kalitesi tasarim kalitesi ile kiyaslagdnda Olcllebilir bir oOzelliktir. Bir Grdntn
belirlenen 0Ozelliklere ne dlgude uyglu bilimsel olarak tespit edilebilir S{msek,
2001:22).

1.2.3. Uretim Kalitesi: Uriin veya hizmetin tasarlanmasi ve planlamasi sgice
uyulmasi gerekegartlarin yerine getiriimesini ifade eder. Uriin kadi en fazla dikkat

edilmesi gerekensama budur (Halis, 2007:9).



1.2.4. Dgitim Kalitesi: Taahhlt edilen mal/hizmetin vaat edilen zamanddinte
edilmesi ya da yerine getirilmesi anlamina gelitishri Grind aldiktan sonra da Uretici
firmanin satig Ordn icin kaliteyi garanti etmesi ve glam sonrasi hizmetler bu
kapsamda ele alinabilir (Halis, 2004:46).

1.2.5. iliski Kalitesi: iliski kalitesi hem i¢c hem de gimisteriyle iliskide bulunan
herkesin etkiledii bir ¢esit hizmet kalitesidir. Bu, buyik orandaskinin kim tarafindan
yuratuldigtine ve kiminle ilgki kuruldugsuna b&lhidir (Halis, 2004:46).

1.3. Kaliteyi Etkileyen Faktorler

Kaliteyi etkileyen belli bgli faktérler bulunmaktadir. Bu faktorlerin hepssiralamak
mumkin  dgildir. Uriin ve hizmet kalitesi liica dokuz faktorden dpudan

etkilenmektedir.

1. Pazar: Isletmeler tarafindan pazara yeni sunulan mal ve &iten kiskusuz yeni
malzeme ve Uretim metotlarini da birlikte getirnesht. Ayrica yeni Uriin gefiirmek
icin temel olarak tiketici istek ve ihtiyaglar dzaedilerek yeni ve revize edilgimal

ve hizmetler piyasaya sunulmaktadiimisek, 2001:46).

Isletmeler faaliyet gosterdikleri pazardashali olabilmesi ve rakipleriyle rekabet
edebilmesi icin hitap ettikleri tiketicileri memnwetmek zorundadirlar. Tuketicilerin
memnun olmasi icin yuksek kalitede mal ve hizmetnsak sarttir. O halde kaliteyi

Pazar politikalar, stratejileri ve genel anlamiglam pazar etkilemektedir (Erdem,
2006:8).

2. Para: Pazara sunulan mal ve hizmetlerigitendiriimesi, rekabetin artmasi demek
yuksek kalitede mal ve hizmet sunumunu birliktargeBuradan yol ¢ikilacak olunursa
mal ve hizmetlerin Uretimin maliyetlerin artmasiphesizdir. Ayrica kiresel gghneler
isletmelerde, yeni teknolojilere yatirrm yapma geneiksini dogurmustur. Buda sabit
masraflar arttirarak, karin azalmasina neden giimuBu ylzden paranin yonetimi
Toplam Kalite Yonetiminin temelsievierinden biridir. isletmelerde para heseyi
etkiledigi gibi kaliteyi de dgrudan etkilemektedir (Ozevren, 1997:46).



3. YOnetim: Yonetim kavramigletmelerin belirlenen amaglara ghaasi igin gbirligi ve
dayangma icinde gigilen bilingli ve dizenli faaliyetler toplangeklinde tanimlanngtir
(Gunbatan, 2006:20).

Modern yonetim yakkamlarindan biri olan toplam kalite yonetimi, dematk yonetim
tarzini gerektirir. Demokratik yonetim katilimci ngtim demektir. Demokrat
yoneticilerde astlarini dinleyen, onlarin fikir v&teklerine dger veren, onlara hedef
gOsterip hedefe nasil gidacasini kendilerine birakan yoneticilerdityi bir yonetim
anlaysinin benimsenmesi ve uygulanmasi daha iyi hizmetdaba Kkaliteli Grin

uretimine yol acar (Ozevren, 1997:49).

Bir isletmede amaca ujma yolunda gigilen ¢alsmalarin diizenlenmesi ve ortak amaca
yoneltme sdrecini gercekliren yonetimin vasiflari, yetenek, nitelik ve keaau
kaliteyi etkileyen 6nemli bir etkendiisletmenin beyni olan yonetimgsletmenin var

olusunu, ygamasini ve hatta yok olmasini etkileyecek bir giigEiidem, 2006:9).

4. Insan: Bir isletmede kgkusuz tiim dretim faktorlerinin kullanimi insanirineledir.
Isletmenin baariya ulgabilmesi bir bakima ¢aan insanlarin performansinaghair.
Insan kaynaklarinin iyi yonlendirilmesi kaliteli irtelde edilmesi icin énem arz
etmektedir. Klasik yonetimde kalifiye olmayag guct emirleri kusursuz uygulayan,
surekli calsan bir baka deysle yonetime hicbir faydasi olmayan kimselerdir. Akc
toplam Kkalite felsefesinde cgdicak kimseler gagidaki Ozellikleri tgimaktadir
(Ozevren, 1997:48):

* Akliyla ¢alisan, dgunen, analiz ve sentez yapabilen,
* Yenilikci-yaratici,

» Egitimli, ¢caliskan,

« Katilimci ve takim ¢agmasina yatkin,

* Kendine guvenen,

» Kendi kendini kontrol edebilen ve surekli gele agik,

 Insiyatif kullanabilen,
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» Bilgi Greten ve bilgisini paykan kimselerdir.

Kisaca toplam kalite yonetimi prensip ve temellebanimsemy insanlara gereksinim

duyulacaktir.

5. Motivasyon: insan davragini istenilen dgrultuya yonlendiren, belli bir amag igin
harekete geciren glicler motivasyon olarak tanimigmmsek, 2001:65). Motivasyonda

amaclanan;
« Calisanlarin ¢6rgutte kalmalarinin,
» Yaratici gizli guclerini kullanimlarinin,
+ Is basarnimlarini arttirmalarinin geanmasidir.

Birey acisindan motivasyon, bireyinsisel gereksinimlerinin doyurulmasindan, bireyin
kendini gercekligtirimesine kadar birgcok evreyi kapsar. Orgitseldag motivasyon,
orgut dyelerinin  cagmaya balamalarini, c¢akmay! sdrdirmelerini  $#ayan
dizenlemelerin timi anlaminista BOylece motivasyon; davram istenilen yone

yonlendiriimesi olarak t¢geden olgur (Simsek, 2001:65).

Basarili bir yonetici ¢caganlari motive ederek arzulanan sonuclara zamaniadau §
icin ayrilan kaynaklarla utan yoneticidir. Yoneticinin barli olabilmesi icin
calisanlarin motivasyonwgarttir. Motivasyon konusu aslinda sadece yonetaniabaki
basariyl degil ayni zamanda her tir gier arasi ilskideki bagariyr belirler. Herkes
belirli ili skiler ¢cevresinde bir g@erini motive etmeye yani bigey yapma konusunda
harekete gecirmeye cgh. Karsilikli olarak iletisim ve motivasyon sdandginda orguit

ici ili skiler basarih bicimde devam eder (Gunbatan, 2006:13).

Kisacasl motive olmubir calsan daha Ustin kalitede Grtn ciktisi icin var gueuyl

calisir.

6. Malzeme: Kaliteyi etkileyen bir dier 6nemli etmende malzemedir. Malzemelerin
istenen kalite dizeyine uygun olmasi ve bunun mimgru olcimler yapilmasi
kalitesizlik maliyetini azaltma agisindan 6nemliddon zamanlarda ggdin ve dgisen
sartlarda uretimde kullanilan malzemelerde gei$ ve caitlenmistir. BOylece daha

ozellikli Griinler tretilmekte ve myteri tatmini arttirilabilmektedir (Ozevren, 1997)51
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7. Makine ve Techizat: Mal ve hizmetlerin maliyetlerini azaltma ve kalitéretimi
arttirarak rekabetin ¢ok gon oldu pazarlarda myferileri tatmin edebilmek igin
isletmeler Uretimde kullanilan malzemenin kalitesmd®k Gretim sistemlerine 6nem
vermeye bglamglardir. YUksek kalite, Gretim zamani icinde tumr@klarin tam olarak
kullaniimasinda daha da kritik faktor haline gefini Bunun yaninda yuksek kaliteli
uriin elde edilebilmesi icin makine ve techizatimtkapasitede c¢ahirilarak tretim
maliyetlerinin dgurilmesi gerekmektedir. Otomasyonla birliktgcii ve makine

verimliligi artarken, Gretim maliyetleri de azalacakfinfsek, 2001:70).

8. Modern Bilgi Metotlari: Bilgisayar teknolojisinin hizla gelnesi, bilginin
toplanmasi, saklanmasi vgeinip kullaniimasinda ¢ok biyuk kolayliklar getigtim.

Boylece uretim surecindeki makinelerin kontrolindatilan trinl, miferide takibine
kadar bilgi kontroli sglamaktadir. Elde edilen verilerin daha iyienmesi, yonetimin
daha verimli, hizli ve dgru kararlar vermekte ve dolayisiyla daha tstinéadd mal ve

hizmet sunumuna yol aca§ifnsek, 2001:70).

9. Uretim Parametreleri Olusturma: Giinimiiz rekabet ortamindaleimeler var
olma surecinde modern teknoloji yatirimlarina buyilktarda sermaye ayirmaktadir.
Bu nedenle yatirrmin @erlendiriimesinde; Uretim sureklerinin kisaltiimasiretim
kalitesinin yukseltiimesi, tUretimde esngli arttirilmasi gibi parametrelerini dikkatle
incelenmesi ve gereken onlemlerin alinmasi gerekedak(Erdem, 2006:11).

1.4. Toplam Kalite Yonetimi: Tanimi, Tarihsel Gelsimi ve Yararlari

Toplam Kalite Yonetimi, gletmelerin teknik, ekonomik ve insan kaynaklarinin
topyekin harekete geciriimesiniggamak amaciyla, ¢alanlarin en alt kademeden en
ust kademeye kadar kendilerini sorumlu hissedilmafaysini benimseyen stratejik bir
yonetim yaklaimidir. Misterinin tatmin olmasini kendine odak noktasi alaplam
kalite yonetimi, sifir hata anlayna dayanmaktadir. Hata ve kusurlar kontrol
faaliyetlerinin kapsamini ve sikgini artirarak dgil, hatali Gretimin onlenmesi ile elde
etmeyi ongormektedir (Efe, 2004:13).

Toplam kalite yoOnetimi, tim organizasyon sureclerinsurekli gelgtiriimesi,
lyilestiriimesi ve calsan ve migteri memnuniyeti sSlanmasina modern, katilimci bir

yonetim yaklaimidir (www.okulpdr.net, Egim Tarihi: 10 Kasim 2007).
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Baska bir tanimla Toplam Kalite Y6netimi bigletmenin mevcut olan tim faaliyetlerin
surekli olarak iyilgtirlmesi ve bu cakmalar icerisinde gorev alan tum galnlarin
surekli iyilestirme calgmalarina kesin ve aktif olarak katilmasiyla gahlar, hizmetten
ve Uretilenlerden faydalananlar ve bitin olarakuimpn memnun edilerek maksimum

kazancin sglanmasidir (www.geocities.com, Eim Tarihi: 10 Kasim 2007).

Toplam Kalite Ydnetimini tanimlamak kolay big idegildir, cinki bu konudaki
uzmanlarin hemen hemen her birisi, kendi iglanna ve tecribelerine dayanarak
kendilerine has bir tanim yapgtardir. TKY, klasik yonetim anlayinin alternatifi
olarak d@an, gelsen ve gekimini devam ettiren bir anlayn adidir §imsek ve
Nursoy, 2002:19).

TKY tanimlarina ilgkin literatirde birgcok tanim bulunmaktadir. Buniandbazilari

sunlardir;

TKY, uzun vadede mgieri tatminini, baarmayi, kendi cajani ve toplum icin
avantajlar elde etmeyi amaclamikalite Uzerine ygunlamis ve tim cakanlarin

katiimina yonelik bir gletme y6netim modelidir (www.humanresourcesfocus.,co
Erisim Tarihi: 10 Kasim 2007).

Feigenbaum’a gore TKY en ekonomik diizeyde tam ligtemni tatmini sg@layacak Grin
veya hizmet uretebilmek igin bir 6rguttekisg® gruplarin kalite geltirme, kaliteyi
koruma ve kalite iyilgtirme ¢abalarinin butunderilmesi icin etkili bir sistemdir (Halis,
2007:25).

Toplam kalite yonetimi; bir kuruku icinde kaliteyi odak alan, kurwun butin
dyelerinin katihmina dayanan nté@ri memnuniyeti yolu ile uzun vadeli sy
amaclayan ve kurugun bitin 0Oyelerine ve topluma yararglsgan bir yonetim
yaklasimidir (Erdem, 2006:14).

Batin yapilan bu tanimlari kapsayacak bir toplarfitkkaydnetimi tanimi yapilirsa;
misteri ihtiyag, istek ve beklentilerinin kalanmasi veg sonuclarinda mikemmeie
ulasabilmesi icin, tim sirecglerde kusursuymla sifir hata prensibine dayali olarak
surekli kilmmasini ve bu surekfin, isletmenin tim i¢ ve dic¢evresinin katilmiyla
gerceklgtiriimesini hedefleyen, yodnetsel ve organizasyogaepida insan unsurunu

surekli eitim ve grup cakmasi yoluyla 6n plana cikaran; surekli gele ilkesi ile
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isletmenin rekabet glicinu artirmayir amaclayan; biitimarinda ancak, en Ust diizeyde
sorumluluk bilincine sahip bir liderlik anlayyla gerceklstirilebilecegini savunan

cagdas bir yonetim yaklaimidir (Bolat, 2000:26).

Kalite kavraminin tarihi cok eskilere dayanmaktadir.O. 2150 tarihli Hammurabi
yasalarinda kaliteden bahseditiri Ancak modern anlamda Kkalitenin ilk dnculeri
Shewart, Deming, Juran ve Feigenbaum olan toplatite kgonetimi Amerika’'da

dogmus fakat ilk bglarda fazla ilgi gérmengtir (Gulsoy, 2007:11).

Teknolojik yenilikler, otomasyon, Fordist Uretim pyal, artan rekabet kollari,
pazarlarin ge$ip buyldmesi Uretime daha hassas ygkizasini giindeme getirgtir.
Uretimde firelerin azaltilmasi, verimilin arttiriimasi dolayisiyla rekabet avantaji
yaratilmasi Urin Uretiminde sifir hatayl yakalamggrektiriyordu. Bu anlamda ilk
calismalardan birisi olarak, 1924 yilinda Walter Shewiatatistiksel kalite kontrol
kavramini gekitirmistir. 1940l yillarda tretimde, say&n kaynaklanan asta birlikte,
test maliyetlerini azaltmak amaciyla istatistikkalite kontrol teknikleri gelitirilerek
kullaniimistir. 1950’li yillarda Dr. Deming’in Japonlaraggettigi, Japonlarinda daha
onceden bildii, istatistiksel kalite kontrolin akademisyen olraaytarafindan nasil
kullanilacaiydi. Deming’i takip eden Juran; Us yonetimin fgete kayilmasi ve proje
gelistirme yontemiyle kesintisiz hamle glincelerini giindeme getirdi. Sonrasinda tim
bu gelsmelere ishikawa, proje sieminin sadece gonilluler bazindagilere kadar
indirgenmesi fikriyle katkida bulunarak kalite ydineine takim cakmalari boyutunu
ilave etmgtir (Halis, 2007:26).

1950’li yillarin sonlarina dgru retici firmalarin bldyuk bir kisminda kalite ggrme
bolumleri kurulmaya bdanmstir. 1970’li yillarla birlikte Japonya’da bir kaétevrimi
baslamis ve o dbénemde toplam Kkalite kontrol teorisi ve tealgivencesi sistemi
gelismistir. Az kaynak kullanilarak kalitenin ve verimfiiin arttirlmasi gereklifi
1980'li yillarda toplam kalite yonetimin bir yoneti modeli olarak ortaya cikmasina
neden olmstur (Halis, 2007:26).

Gunumuzde sietmelerin rekabetci Ustlirgg sahip olabilmeleri icin sadece en ileri
teknolojileri uygulamalarinin yeterli olmagianlailmis, buna kagin 6rgit yonetiminde
musteri odaklihk, tasarimda kalite, tam vaktinde talli tretim, stUrekli gedime,
istatistiksel d§lnme, kalite ¢cemberleri, insan odakli sistemlemeklii egitim gibi
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yonetim felsefesinden klayarak tum sdrecleri icine alan yeniden yapilanman
gerekliligi ortaya ¢ikmgtir. Tum bunlarda toplam Kalite Yonetimin ortay&ayms ve

boylelikle TKY yaklgimi 21. ylzyila damgasini vurgtur (Bolat, 2000:43).

Toplam Kalite Yonetiminde amag, herkesin katilimiseslanmasi suretiyle kalitenin
devaml gektiriimesi ve toplam maliyetlerin azaltilmasidir. I[kanin iyilestiriimesi ile
uzun vadede maliyetlerin azatdibilinen bir gercektir. Kalitenin artiriimasi il&inci
islemlerin, kalitesiz drtnlerin iskartalarin hurdatarazalmasi gganmaktadir. Bu
durum maliyetlerde diiise sebep olmakta ve bdylece maliyetleringidtilmesi
kendiliginden gerceklgmektedir (Efe, 2004:13). Toplam kalite yonetimi ilkili
amaclar ve bu amaclar gltusunda yararlari belli kbklar altinda toplamak
mumkundur (Aktg, 2002:89);

+ Isletmenin pazar payini, verimlilik, rekabet ve Kakldiizeyini attirmak,

e Calisanlarin moral duzeyini attirarak v bargini salayarak motivasyonu

arttirmak,

* Malzemeyi, zaman kaybini, yenidegleimeyi, stoklari, mgteri sikayetlerini ve

maliyetleri azaltmak,

+ Isletmenin her kademesinde galnlar arasindaki dikey ve vyatay ikitni

salamak,
» Saticilar ve yan sanayi ilegkileri kuvvetlendirmek,
* Alicilarin gliivenini kazanmak yada mevcut olan ginsemdirmektir.

TKY, organizasyonlarda ilk olarak kalitenin artmésini amaclayan bir yonetim
felsefesidir. Bu yonetim anlaynda miterilerin istek ve beklentileri dgultusunda
ariin ve hizmetlerin kalitesinin ylUkseltiimesi vetigin artiriimasi hedeflenir. Toplam
kalite felsefesinde kalite ve verigin artiriimasi, icin caganlar memnuniyeti,
motivasyonu ve 0&dullendirilmesi, performansgeidendirme ve 6lgme yodnteminin
kullaniimasi, organizasyondaki hatalarin ortadaldikémasi, ekip cabmasina girlik
verilmesi, baarili organizasyonlarin tecribelerinden yararlangm stratejik
planlamanin yapilmasi ve benzeri hedefler Uzerimbleulmasi gereken 6nemli
unsurlardir $ahin, 2007:54).
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Hizla gelsen ve dgisen sartlarda, &irlasan rekabet kgaullari isletmelerin baarili

olmalarini gittikgce zorlgtirmaktadir. Gunumuzdesletmeler acisindan en oOneml

rekabet faktori kalite olmaya gamistir. Toplam kalite yaklami gerekli olan

iyilestirmeleri yaparak sletmenin gekmesine ve rekabet avantajl gkamalarina

yardimci olmaktadir. Toplam kalite yonetiminigletmelere olan faydalarini idelar
halinde siralayacak olursak (Dalay, 2001:205-206);

Toplam kalite yonetimiyle sadece mal ve hizmetlekalitesi deil butlin

alanlarda kalite anlayn 6nem kazanngtir.

Isletmelerde var olan verimlilik ve etkinlik camalarinin énemi artrg)
faaliyetlerinin bilingli olarak yerine getiriimesilana saslamistir.

Isletmelerde bilimsel cajmalar artmy, daha cabuk karar alma ve kararlara

katilim s&lanmstir.
Haberlgame daha mikemmel hale getiriktir.

Musteri kavrami dgiserek, migteri tatmini sglanms, bu da saglari arttirms,

satslarda Pazar payini arttirarak yeni pazarlar yarasina olanak geamistir.
Isletmelerin rekabet gliclerini arttirgtr.
Isletmelerde sistematik caina 6nem kazanmtir.

Bugline kadar patronlara veya amirlerglbae onlari memnun etmeye gan
personelgsimdi bu ba&hliktan kurtulmular, yenilikci, yaratici, katilimci ve daha

uretken olmglardir.
Isletmelerde gitim ve motivasyon 6nem kazangtir.

Maliyetler en aza indirgenmbdylece fiyatlarda diils sgzslanmstir.

Klasik Yonetim Anlayisi ile Toplam Kalite Yonetimi Anlayisi Arasindaki Farklar

Klasik yonetim anlaginda tepe yonetiminin gogive diunceleri d@rultusunda

tepeden gaglya dagru inen bir hiyeragi icinde kurumlar ydnetilmekte, astlar,

amirlerinden aldiklari talimatlara gorgarini gérmektedirler.
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Halbuki TKY’de ise, ama¢ myeri talepleri d@rultusundasirketin tim birimlerinin
yonlendiriimesi ve tam  olarak  nggrinin  tatmininin  sglanmasidir

(www.maliye.gov.tr., Egim Tarihi: 10 Kasim 2007).

Batiin bu sayilanlari gercektiemek ise temelde hemen hemen timi ile yonetimin
sorumluligundadir. Hegeyden 6nce, ana gayenin “gbérilere hizmet” oldgu yonetim
tarafindan ictenlikle benimsetiimelidir. Bu gholtuda yonlendirilen bir kurukia
yonetim piramidi de tersine donmektedir (www.malgeey.tr., Ergim Tarihi: 10 Kasim
2007).

Daha detayl olarak bakilacak olursa klasik yonetimaysini su sekilde aktarmak
mumkundur; Klasik yonetim teorisi vaglni, islerin nasil organize edilmesi geredtii
anlatan Henri Fayol’ a bor¢ludur. Bu teori daha gofanizasyon yapisina dikkati ¢ceker
ve bdylelikle slerin Ustesinden gelinebilir. Fayol ve gdrleri kurallari en uygun
organizasyonlari icerecejekilde formullgtirmislerdir. Bu kurallar gigimin boyutu ya
da dgasi her ne olursa olsun bitin organizasyonlari Ikethiginden dolayr duyusal
olarak evrenseldirler. Bka bir deysle bu kurallar, kiictk bir ki restorani olsun ya da
blyuk oteller zinciri hususundaieve kabul edilebilirdirler. Klasik yénetim teonsle

Isi yapan §gorenden ¢ok caima hedefleri 6n plandadir (Keiser, 1989:90).

Klasik yonetim teorisinin bir takim ilkeleri askeidare ve kilise tgkilatindan alinny
oldugu icin otoriter bir 6zellie sahiptir. Ayrica klasik yonetim teorisinde; orgasyon
amac ve hedeflerin gerceklgilmesinde bir ara¢ olarak gorilmekte organizasie
kisilerden gok mevkilere 6nem verilmektedir (Ulgen93917).

Klasik yonetim anlayginda asil amag¢ yonetimin memnun edilmesidir. Toplatite
yonetiminde ise mgierinin memnun edilmesi s6z konusudur. Klasik ygikiala esas,
belirli bir standart olgturmak, belirlenen standarda gore Uretimi gergikieek ve tim
islemleri denetim altina almaktir. TKY, hicbir zamsaabit bir standardi kabul edemez.
Daha 6nce de belirtildi GUzere TKY sdrekli iyilgtirme ilkesini temel alir. TKY'nin
ortaya ciks sebebi klasik yonetimdeki yetersizlikler kesinda bir alternatif olmasidir.
Klasik yonetim yaklaimlarinin yetersizfiine yol acan unsurlar; teknolojik ggteler,
mevcut pazar kallarindaki dgismeler ve méterinin beklentilerindeki d&smeler
olarak siralanabilir§ahin, 2007:62-63).

17



TKY amag¢ miteri tatminidir, ancak klasik yonetimde amag uUsthefimi memnun

etmek ve kar gsdamaktir. TKY karin méteri tatmini sonucunda gelegiae inanir. Kar

bir amac olmaktan c¢ok bir sonuc olarak goze carpatak TKY ilkelerine

baktgimizda mevcut durumla yetinmeme ve sirekli dahainyibgarma istgi s6z

konusudur. Caanlarinda ekip calmasi ile bu surecin iginde yer almasi bu yonetim

tarzlarini ayiran belirgin 6zelliklerden birisidiira klasik yonetimde ¢alan sadece kar

elde etmek icin kullanilan bir piyondur. TKY’nin 6a insan ve sosyal fayda ankayou

yonetim yaklaimin uygulanmasini bir nevi zorunlu kilghr. TKY ve klasik yonetim

yaklasimi arasindaki farkliliklari siralayacak olursak;

Tablo 1. Klasik Yonetim Yaklasimi ile Toplam Kalite Ydnetimi Arasindaki
Farkliliklar

Klasik Yonetim Anlayl

Toplam Kalite Anlayi

|-

Mali Urettikten sonra hata icin muayene Hatalar1 dnlemekte ve tasarim kalitesi Gizerinde
yapilir. Yani muayene dayali kalite. onemle durulur. Yani 6nlemeye dayali kalite.

2 | Yuksek kalite ile artan maliyet. Yuksek kalite dizen maliyet.

3 | Optimum stok Sifir stok.

4 | Spesikasyon limitleri arasi Uretim. Hedefe uy@uetim.

5 | Sorunlar ¢iktikca ¢dziim ggiren yonetim. Olasi sorunlari gliniip bunlari 6nleyen yénetim

6 | Azami ihtisaslgma ile sistem gejtirme Isbirligi ile sistem geltirme yaklgimi.
yaklagimi.

7 | Fonksiyonlarin kesin ayirimina dayali Isin ideal bicimde yonetilmesine dayall esnek
organizasyon kalipli organizasyon.

8 | Kabul edilebilir hata diizeyini hedefleyen | Sifir hatayl hedefleyen Gretim.
Uretim.

9 | Odul ve cezaya dayali giidileme. Onurlusgadya ve bunu takdir edilmesine dayal

gudileme.

10 | Hiyerasiye dayal 6ncelikler. Mgteri tatminine dayall dncelikler.

11 | Rekabete dayal tedarik sistemi. #bk anlays ve givene dayall tedarik sistemi.

12 | Kar maksimizasyonunu hedefleyen Yuksek kaliteyi sglamay! hedefleyen gudilenme,
gudileme.

13 | Ulusal ve uluslararasi standartlara gére malMusteri beklentilerine cevap veren mal kalitesi.
kalitesi.

14 | Kalite kontrol fonksiyonunun Tum calganlarin ve yénetimin sorumlutunda
sorumluligunda kalite glvencesi. kalite guivencesi.

15 | AR-GE ve pazarlamanin sorumigilunda Uretenlerin ve sagiyapanlarin da katkisi olan (iriin
glvencesi. gelistirme.

16 | Optimum fire veya yenidegléme. Sifir fire ve yenidenleme.

17 | Optimum 1. kalite/2. kalite orani. Sadece litéahal Uretimi.

18 | Evrimsel hizla gedime. Devrimsel hizla galine.

19 | Yuksek verimli proseslerle @anan Robotlarla Gretimle Griin tasarimi ilegs@nan
randiman arglari. randiman arglari.

20 | Isbasi egitim ile saplanan bilgi ve beceri. Isbasi egitimi kadar temel gitimle de gelitirilen

bilgi ve beceri.

21| Fayda/maliyet analizine dayal Kaliteyi gelistiren uygulama ve yatirimi
yatirimi/isletme kararlari. benimseyen yénetim anlayi

22 | Isi en iyi bilenin o §i yoneten oldguna inan | ise en yakin olanin giien iyi bildigine inanan

anlays.

yonetim.
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Tablo 1'in devami.

23 | Hatali uygulamalari dnlemek ve prosedirleri | Calisanlarin fikirlerinden yararlanilarak hatalarn
gelistiren yonetim. Onleyen yénetim.

24 | Tecrlbe ve inisiyatife i yonetim kararlari. Istatistik ve kantitatif analizlere dayali yonetim
kararlari.

25| Sorunlarla ilgili karar vermeyi amaclamaktadirl Yeni bir yonetim felsefesini benimsemektedir.

26 | Tepkisel tarzda sorunlari ortaya koymaktadir. taHmleme analiz ¢gmalarini disipline
etmekte ve yapilandirmaktadir.

27 | Belli bir maliyetle tretimde bulunmak icin kisa| Surekli iyilestirme icin uzun dénemi dikkate

dénemde ygunlasmaktadir. alir.
28 | Kararlar birka¢ 6nemli kinin goristine Kararlar bir¢ok birey tarafindan bilgiye dayal
dayandirilir. alinmaktadir.

Kaynak: Erdem, (2006:74).

Tabloyu 6zetlemek gerekirse klasik yonetim yakta, cok kademeli, otokratik,
emredici karar alan, rekabetci, bir konuda uzmgndg yenilge kapali, dgisime direng
gosteren, statikocu, kurallaraghave sadecesin dogru yapilmasi anlayi, orgut odakh

ve once teknoloji diyen bir yakandir (Sahin, 2007:65).

Toplam kalite yaklggmi ise yatay kademeli, inisiyatif ayici, fikir birligi ve isbirli gi,
farkll konularda uzmangma, yenilikci, firsatlari yakalayan, gisime acik, esnek ve

hizli ve migteri odakli, sifir hata ve 6nce insan diyen birlggikndir (Sahin, 2007:65).
1.5. Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalari

Ishikawa Uygulamalari, Ishikawa, istatistiksel kalite kontrol vasitasiylkalite
yonetimine yap@ii katkilarla taninan bir yazardir. Ayni zamanda itkalkontrol
cemberlerinin babasi olarak taninir. Ishikawa tistiisel kalite araclarini siniflasve
hiyeragik bir siniflama yapngtir. Bu siniflandirma gagidaki sekildedir (Yikar,
2006:6).

1. Birinci sinifta, 6rgutte herkes tarafindan kolayigenilebilip uygulanabilecek
olan yedi ara¢ mevcuttur. Neden ve etki diyagrampareto analizleri,
stratifikasyon, histogramlar, proses kontseimalari, dgihm diyagramlari ve

kontrol listeleri.

2. Ikinci sinif araclar ise, yoneticiler ve kalite uzmferinca uygulanabilecek olan

hipotez testi, 6rneklem vb. yer almaktadir.
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3. lleri seviye istatistiksel problem c¢6zme araclare, ikalite uzmanlari ve
dansmanlar tarafindan kullanabilen, Taguchi metotlsaha argtirma teknikleri

vb. yer almaktadir.

Ishikawa, istatistik glimli olmasina kagin daha c¢ok insani temel alan bir yapiya

sahiptir. Amaci herkesin kalite konusuyla ilgilersngglamaktir.

Juran’in  Uygulamalari, Juran, Connecticat'taki Juran enstitisinin kurudusu
Kariyerinde c¢ok csgitli alanlarda caktigi gorulmektedir.isletme sireclerinde kalite
yonetimi kavrami ile Unlenmgiir. Bunu bir dénguyle aciklargtir. Juran’in kalite
gelistirme dongusu mgleri gereksinimlerini belirlemek icin pazar stmiamasiyla bgar,
bu gereksinimlerin karlanip kagillanmadgini élcen pazar agarmasi ile biter.iki
pazar arglirmasi arasindaki tum sdrecler Kkaliteli olmalidigani miteri

gereksinimlerini kagilayacaksekilde olmaldir (Ozevren, 1997:13).

Juran’in Uzerinde 6nemle duglu konu migteridir. Juran “kalite icin planlama” adli
kitabinda “kalite planlama yolu haritasi” ¢gh@inda dokuz adimdan alur (Halis,
2007:45):

1. Mdasterinin kim oldgunu belirlemek,

2. Bu misterinin ihtiyaclarini belirlemek,

3. Buihtiyaclari kendi diline gore ifadelendirmek,
4. Bu ihtiyaclara cevap verebilecek Urin glimek,

5. Mausteri ihtiyaclarini, kendi ihtiyaclarini kafayacak drin 6zelliklerinde

optimize etmek,
6. Urlinl Uretebilecek siiresi ggirmek,
7. Sdureci optimize etmek,
8. Faaliyetsartlari altinda trunu Uretebilecek stireci temineitm
9. Islem icin sureci dongitirmek.

Crosby’nin UygulamalariKaliteye 40 yil hizmeti gecrgibir Amerika’ll is adamidir.
ITT'nin baskaniyken 14 yil kaliteyle ilgili cagmalar yapmgtir. Halen Philip Crosby
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Associates Inc.’in skanidir. Uluslararasi kalite konusundgitien ve dangsmanlik
faaliyetlerinde bulunmaktadir (Ozevren, 1997:14yogDy, dikkate alinmasi gerekli
konulari ve kalite gedim sirecini gbz 6nune alarak 14 noktalik bir geli programi
onermitir (Simsek, 2001:109);

1. Yonetimin kesin kararg,

2. Kalite gelstirme gruplart,

3. Kalite 6lguimu,

4. Kalite maliyetlerinin belirlenmesi,
5. Kalite bilincinin sglanmasi,

6. Duzeltici 6nlemlerin alinmasi,

7. Sifir hatanin planlamasi,

8. Denetleyicilerin secimi,

o

. Sifir hata gunda,

10.Hedeften sapma,

11.Hatlarin ve nedenlerin yok edilmesi,
12. Taninma ve tanitma,

13. Kalite gruplari,

14.Yeniden bglama.

Feigenbaum’un Kalite Yak$ami, 1951'de ilk baskisi yapilan ve bugine kadar 12 dile
cevrilen Unla “Toplam Kalite Kontrolt” kitabinin yari olan Feigenbaurgu anda

General Systems Inc.In ganidir. Amerikan Ulusal Kalite Akademisinin kurucu
baskani ve ASQC’nin eski B&ani olan Feigenbaum, kaliteden dolayr Fransa’nin

Georges Borel 6dulini alan ilk Amerikalidir.

Feigenbaum Kalitenin organizasyondaki herkesinmariwgunda oldgunu savunmg

ve Urdnlerin kotl dizayn edilmesi, yetersizddmasi, yank pazarlamasi ve ngterinin
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kullanimina diizgin destek verilmesi halinde, Urgtda kalitenin elde edilmeyege
kavramini gektirmistir (Simsek, 2001:121-122).

Deming’in UygulamalariDeming, Taylor'un bilimsel yonetim sisteminin, ydime ve

calsanlar arasinda keskin ayrimlar yaparak kalite strlwgunu yoneticilere

devredilmesi gerekdi distincesine kar cikarak, bu anlayin kaliteyi arka plana iterek

miktari 6ne c¢ikaran bir anlayolarak dginmis ve yonetim sisteminin insana faktoriine

ve motivasyonuna onem verilmesi gergkti savunmuytur (Sahin, 2007:41).

Deming calsanlarin belirli bir kalifiye seviyesini tutturabileteri icin yoneticilere 14

madde halinde bazi tavsiyelerde bulugtau(Deming, 1996:19-20);

1.

Urlin ve hizmet gedtirmeye yonelik bir amag¢ uyumu yaratin, hedefirgkabet

edebilir hale gelmekgiyapmak ve yeniler yaratmak olsun.

Yeni bir yonetim felsefesi benimseyin. Yeni bir ekonik ca&dayiz. Batili
yonetimler bunu gormeli, sorumluluklarinig@nmeli ve bu defa lidege

soyunmalidir.

Kaliteye ulgmak icin kontrole giivenmekten vazgecin. Egté&aliteyi drandn
bir parcasi haline getirerek kontrol intiyacini tep yok edin.

Isi etiket fiyati bazinda odillendirmekten vazgecBunun yerine toplam
maliyeti durin. Her kalem malzeme icin tek bir tedarikciylalign, uzun
sureli, bghlik ve gtivene dayali bir gki kurun.

Kalite ve Uretkenfii artirmak ve dolayisiyla surekli olarak maliyetldiistirmek

icin, Uretim ve hizmet sistemini strekli ggirin.
Is basinda itimi kurumsallgtirin.

Liderligi kurumsallatirin. Gozetimin amaci, insanlara, makinelere \atlale,
daha iyi § cikartabilmeleri icin yardimci olmaktir. Yonetimiwe iscilerin
gOzetimi konusunu gdzden gecirmek gerekmektedir.

Korkuyu yok edin ki herkesgirket igin etkin birsekilde calgsin.
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9. Departmanlar arasindaki engelleri ortadan kalddmastirma, tasarim, satve
uretimdeki insanlar bir takim olarak gahalidir. Ancak busekilde trin ve

hizmette sonradan ortaya cikabilecek tretim veadkuth sorunlarini 6nleyebilir.

10.Calisanlari sifir kusur ve yeni Uretkenlik duzeyleriniggdnlendirmeye cajan
sloganlardan, gitlerden, hedeflerden kurtulun. Bu tdrgifler yalnizca
dismanca ilgkiler yaratir, cinkl diuk kalite ve Uretkengin balica nedenleri

sisteme aittir ve dolayisiyla ¢gdnlarin yapabilecg bir sey yoktur.

11.a). Isletmede § standartlarini (kotalar) ortadan kaldirin. Yerliogerligi koyun.
b). Hedeflerle yonetimi ortadan kaldirin. Sayilagayisal hedeflerle yonetimi
ortadan kaldirin. Yerine lidegi koyun.

12.a). Saat hesabiyla ¢gdn kcinin yaptgl isten gurur duymasini engelleyen
engelleri ortadan kaldirin. Gézetmenlerin sorungulsalt sayilar dgl, kalite
olmahdir. b). Yonetim ve muhendislikteki insantariyaptiklari gten gurur
duymasini engelleyen engelleri ortadan kaldirin, Baska seylerin yani sira,
yillik yada baariya gore dgerlendirmeyi ve hedeflerle ydnetimi ortadan
kaldirmayi gerektirir

13. Siki bir eitim ve kendini getirme programi bgatin.

14.Sirketteki herkesin, bu dogiimin gerceklgmesi icin cagmasini sglayin. Bu

donum herkesinsidir.

Sekil 1. Deming’in dongusu

PLANLA UYGULA
GOZDEN
izLE GECGIR

Kaynak: Halis, (2007:50).
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1. Adim: Planla: Bu ekip i¢in en blyuk ari ne olabilir? Ne gibi dgsimler istenir?
Elimizde hangi veriler var? Yeni gozlemler gereakii? Evet ise d&simi planlayin veya

test yapin. Gozlemlerin nasil kullanilgoaa karar verin.

2. Adim: Uygula: Karar verilen dgisimi veya testi, tercihen kicuk boyutlu olarak

gerceklatirin.
3. Adim: izle: Degisim ya da testin etkilerini gozlemleyin.

4. Adim: Gozden Gegir: Sonuclarin incelenmesi, gigimden ne @renildigi konusunu
arggtirir. Sonug olarak bu, herhangi bigsamanin iyilgtiriimesini ve o gamanin

misterisinin daha ¢cok memnun olmasinglsgacaktir.

Genichi Taguchi'nin Uygulamalari,Taguchi'nin kaliteye katkisi kalite tasarimi
konusunda olmgiur. Taguchi'nin yontemleri hedeflenen gglere ulamanin
maliyetine odaklanmaktadir. Geleneksel kalite aglayn aksine, bir Grlinin

spesifikasyon limitlerini kalanmasini yeterli ggrmemektedir (Yikar, 2006:11).

Taguchi, en az hatall Grin0 Ureten parametreler bkmasyonunu bulmak icin
istatistiksel deney tasarimini ve Kunt tasarimimllanarak gektirmistir (Halis,
2007:50).

Shigeo Shingo Uygulamalai$hingo 1970’li yillarda hata onleyici kavramini igetek
hata ve kusurlarin en aza indirgenebifgce ortaya koymgtur. Hata onleyici genel
olarak basit bir aractir ve Uuretimin hata olasiliolan herhangi bir yerinde
kullanilabilmektedir. Uretim hattinda eksik yapilain islem, hatta konulmgiolan basit

terazilerde tartilarak ilerler, bir hata oluncaesis durur (Halis, 2007:51).

Peter Drucker TKY Yakfani, Peter Druckersidiinyasinin en énemli adamlarindan biri
olarak kabul edilir. Drucker bir yonetimde olmasergken bg prensibisu sekilde
siralamgtir (Yikar, 2006:9);

1. Amagclari olyturmak,
2. Organize etmek,
3. Motive etmek ve iletimi saglamak,

4. Performans ol¢cimlerini kurmak,
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5. Insanlari gelitirmek.

Peter Drucker, yonetimin kalitesi ve alt diizey gailar arasindaki gkilerin misteri

tatminindeki 6nemini vurgulayan ilk yazardir.
1.6. Toplam Kalite Yonetiminin Ilkeleri

Toplam kalite yonetiminin geleri birbirini tamamlayarak bir butin slurmaktadir.
Bunlari ayri ayri dgiinmek ve uygulamak mumkun gelir. Sayet sletmeler @elerden
biri yada birkacini uygulamazlarsa tam birsda elde etmeleri mumkin giédir
(Simsek, 2001:134). Toplam kalite yonetiminin ilkeleasbklar altinda toplanirsa;

1. Mdusteri odaklilik
2. Tedarikcilerle ilgkiler
3. Surekli 6lgme dgerlendirme
4. Surekli iyilestirme (KAIZEN)
5. Calsanlarin katilimi
6. Egitim
7. Ekip calsmasi
8. Ust yonetim ve liderlik
9. Siurec yaklgimi
1.6.1. Liderlik ve Ust yonetimin Destek ve Bgili gi

Ust yonetim kendini toplam Kkalite c¢ginalarindan soyutlamamali, bilakis bu
calismalara katilarak der calsanlara hem 6rnek olmall hem de onlagvile etmelidir.
TKY uygulamalarindan 06zellikle Ust yonetimin galnlara olan yakkami baari
uzerinde onemli rol oynamaktadir. Galnlarin kendilerini aileden biri olarak
gormelerini sglayacak her turlu yaktam, calganlarin fikir ve kgiliklerine 6nem verme
sisteminin alt yapisini ofturmaktadir §imsek, 2001:135).

Liderlik en genel ifadeyle insanlari belirli amaglayoneltme ve ikna yetegidir. Lider

ise grup Uyelerini bir araya toplayan ve onlaripgamaclarina gidileyen insan olarak

25



tanimlamak muoamkundir. TKY’de st yonetimirgletme calsanlarina gletme
politikasini, misyonu benimsetmesi buyik dnem atereMuisterinin isletmenin esas
sahibi oldgu, misteri istek ve beklentilerininsietme icin tim faaliyetlerde ana merkez
oldugu bilincinin isletme calsanlarina aktarilmasi, c¢ghnlarin bu dgrultuda

gudulenmesi liderlik vasfi §ayan yoneticiler tarafindan ganabilir (Altinok, 2005:15).
1.6.2. TedarikgilerleTliskiler

Isletmede caganlarin timi  Gretim  sirecinde kullanilan  malzenielsaslayan

tedarikgilerle §birligi yapmalidir. isletmedeki herkes hem mtéri hem de tedarikgi
olduguna gore gletmenin verimini en ust dizeye cikarmak icin gigip ve grup di

isbirligi karsihkli dayansma a&lari kurulmaldir (Gilsoy, 2007:40)isletme ve
tedarikciler ayrilmaz bir butinan parcalaridir valarindaki ilgkiler tGrin kalitesini
dogrudan etkilemektedir. Bu ilkenin uygulanmasia@daki faaliyetleri icermektedir
(Halis, 2007:133).

» Temel tedarikgileri belirlemek ve segmek,

« Orgut bazinda kisa vadeli kazang ile uzun vadeliatkar dengeleyen

tedarikcilerle olan ikkileri olusturmak,
* Acik ve net bir ilegim kurma,
e Sdrec ve Urinun gelmini ve gerceklgtiriimesini birlestirmek,
* Mausteri ihtiyaclarinin acikca arjdmasini sglamak,
» Bilginin ve gelecek ile ilgili planlarin planlamasisa&lamak.
» Tedarikcilerin baarilarini ve yapgii dizeltmeleri tanimak.

Toplam kalite yonetimini uygulayan birgletmenin 6nemli 6nceliklerinden birisi
tedarikci firmalarla olan itkilerdir. Tedarikci firmalarla daha c¢ok bir ortakibg
calisarak, rekabet gucinu attiracak girdileri en kalith ekonomik ve hizli bigekilde

temin etmek 6nemli amaglar arasinda yer alir (4k2802:91).
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1.6.3. Vizyon ve Planlama Hedefleri

Bir isletmenin vizyonu gletmenin uzun vadedeki amacini ortaya koyar. Vizyon
gerceklgtirmek icin birgok yontem, hedef ve program benimseAmag en kisa yoldan
vizyonu gercekigirmektir. Bu acidan bakil@inda otel gletmeleri acgisindan
isgorenlerinde vizyonu gercekkeme de etkin bir roli vardir. Clinki bu sektorde e
onemli Uretim faktort insandifsletmede cafanlarin letme vizyonuna uygun hareket
edebilmesi icin Ust yonetimin belirli programlarrbmsemesi, belirli planlar yapmasi
sartini ortaya koyar. Birsietmenin vizyonunu gerceldgrebilmesi buna gore planlama
hedefleri ortaya koymasi gerekir. Vizyon ve plardanmedeflerini ggorenlerle

kaynatirmak icin TKY’ ye ihtiya¢ olacg disiincesindeyiz.
1.6.4. Denetleme ve @@rlendirme Faaliyetleri

Kalitenin uygulanip uygulanmagini anlamak i¢in dgerlendirme ve denetleme
faaliyetleri yapmak sletmenin icinde bulundiunu ortaya koymak icin gereklidir.
Degerlendirme ve denetleme faaliyetleri sonucunda edien veriler hedeflenenle
gerceklgen arasindaki farkin belirlenmesini gayacaktir. Bu farkin bilinmesi

isletmelerin baarisini dgrudan etkileyecektir.
1.6.5. Surec¢ Yaklaimi Kontrolt ve Gelisimi

Kaynaklarin kullaniimasi ve girdilerin cikiekline dongtarilmesi icin yonetilmesi
faaliyeti siire¢ olarak tanimlanir. Genellikle kirecin ¢iktisi, bir sonraki sirecin girdisi
olabilmektedir. Bir organizasyon igerisinde suregebir sistem olarak uygulanmasi,
tanimlanmasi, birbirleriyle olan etkgienlerinin yonetilmesi stre¢ yakdami olarak
tanimlanir (Halis, 2007:129). Surec¢ yakial ile isletme capinda, tanimh sireclerin
yararli hale getirmek tahmin edilebilir sonuclataynaklarin daha iyi kullanilmasina ve
daha az maliyete yol agmaktadir. Sureclerin yditgirii anlayabilmek meydan okuyucu
hedef ve amaclarla mumkuin olacaktir. Strec yakianin faydalarini bguklar halinde
toparlarsak (Altinok, 2005:18):

» Surec yaklami misteri sartlari, yasakartlar ve gletmenin kendisinin ortaya

koydusu sartlara ulailmasini ve yerine getirilmesini Sar.
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» Sdureclerin katma der acisindan gerlendiriimesi dgru kaynak kullaniimasi

ve kayngin etkin kullaniimasini sgar.
» Sulrec¢ yonetimi, Ust yonetimin daha kolay karar @hmasglar.
» Surec¢ yonetimi mgieri ve kuruly icin iletisim kolayligl sglar.
1.6.6. Urlin Tasarimi

Kalitenin isletmenin tum sureclerinde olgu gibi Uriin tasarimi surecinde de olmasi
isletmenin kaliteli mal/hizmet Uretebilmesi ve kadeledebilmesi icin buyik 6nem
tasimaktadir. Uretilen Griinin nasil Uretilggenasil pazarlanagave kimler tarafindan

uretilecegi isletme acisindan cevabi bulunmasi gereken 6nemlissdandir.
1.6.7. Calsanlarin katihmi

Toplam kalite yonetiminin ger bir temel ilkesi ise, problemlerin ¢ozimindegisien

ve gelsim sglanmasinda, calanlarin enerjisinden faydalaniimasidir. Ve buradaki
katilimdan, sadece ust yonetimde olagilédin degil, tim 0Orgut ¢alanlarinin katilimi
kastedilmektedir. Buda her konuda glurabilecek grup caimalarinda katilimin
sgilanmasi ile mumkidn olabilir. Dolayisiyla bu o rekabet ortaminda rstéri
tatmini 0rdn ve hizmetin tasarimindan sunumuna kaiia surecte, tim cahnlarin
katiimiyla sglanabilir. Busekilde calganlar, sin yapimina katilir ve bu konudasgé
alternatifler gektirmeleri sglanirsa yaptiklaristen daha ¢ok zevk alacaklar yedaha
kaliteli yaparlar (www.cu.edu.tr., im Tarihi: 10 Kasim 2007).

Kalite sadece imalat ve imalati destekleyen birfmlsorumlgunda dgildir. Herkes
yaptgi isin kalitesinden sorumlu olmalidir. Dolayisiyla TK¥atin alma ile bgatip tim
calisanlar surecini icine alacak sgtikadar uzanan surec icindeki her noktada strekli
olarak daha iyiyi araya, tum cgdnlarin fikirlerinden yararlanmaylr amaclayan bir
distince tarzini hayata gecirilmesini gerekli kgtm Bunun d@al sonucu olarak
sadece urinun ¢g ayni zamanda cahnlarla birlikte gekmesidir (Gunbatan,
2006:28).
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1.6.8. Taninma ve Odullendirme

Isletme icerisinde taninma ve oOdillendirme faaliyétia yapilmasi ggorenlerin
islerine daha iyi konsantre olmalarini ve daha etkdi verimli calsmalarini salar.

Isgorenler yaptiklarisin kassiliginda ekstra bir mikafat aldiklarindgderine daha cok
motive olacaklari ortadadir. Kaliteyi en Ust seyg&ikarmak icinggdrenlerin hepsinin

isletmenin baarisi icin caba gostermesi gereklidir.
1.6.9. Egitim ve Yetistirme

Kuskusuz kalite yonetiminde en onemlgé insan faktoridir. TKY sistemine adapte
olmak icin, keileri mesleki goérevlerine hazirlamak ve uyum somunuortadan
kaldirmak icin, cakanlarin gitimi, yetistirilmesi ve 6zelliklede motive edilmesi ¢cok
onemlidir. Japon Ishikawa “Kalite kontrogi@mle bsslar, esitimle biter.” demektedir.
TKY sisteminin yerlgmesi ve kalitenin iyilgtirilmesi icin hem yoneticiler hem de
calisanlarin gitilmesi gerekir. Verilecek @timler planlamali, @itimin insanlara
kazandirmasi istenen tum o6zellikler tanimlanmali gerekli eitim kaynaklari
belirlenerek temin edilmelidir. gtimi Ust yoneticileri, TKY ve prensipleri, kalite
lyilestirme ihtiyaci ve iyilgtirme konusunda gtilmesiyle bglamali ve daha sonra,

diger yoneticilerin ve ¢caganlarin gitimleri verilmelidir (Simsek ve Nursoy, 2002:34).
1.6.10. Miyteri odakhlik

Toplam kalite yonetimi, tUretim sirecini gosteremg@slere odaklanir. Cunki asy) i
isletmenin Ureti mal ve hizmetlerin dgru uretilip Uretilmedgiyle ilgilidir. Eger Grtn
dogru uretiliyor kalite yoninden eksiklik ojturmuyorsa bu miieri tatmini ve kar
olarak geri donecektir. Klasik yonetimde ise kakhinaliyet iliskisi 6n planda
oldugundan méteri istekleri ve ihtiyaclari geri planda kalmakia misteri gézinde
sadece kar etmesi icingtasan, migteri iligkilerini unutan bir firma konumuna sokar
(www.kobitek.com, Egim Tarihi: 10 Kasim 2007).

Toplam kalite yonetiminin, alanina giren en buyi@apiklerden biri migteri odakh bir
yonetim anlayi olmasidir. Toplam kalite yonetiminin asil hedeéfifin ve hizmetlerin
kalitesini yukselterek daha memnun gahlar ve méteriler elde etmek ve her alanda

performansi yikselterek karfili ve uzun dénemde rekabet guclini elde etmektir.
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Musteri memnuniyeti herseyin 6ninde gelir zaten mgt@ri tatmini sglandginda
amaclanan hedeflere gtaak zor dgildir (Simsek ve Nursoy, 2000:35).

Toplam kalite yonetiminde i¢ ve dmikteri kavrami kullaniliric misteri 6rgut icinde
calisan personel, dimisteri ise, 6rgut dindaki migterilerdir. ic misteri tatmini ds
misteri tatmini ile pek fark gézetmez. Dolayisiyla igahlari migteri gibi géren bu
anlays Uretimi calganlari ihtiyaclarina gore ayarlamakta ve bu Uriinléalitesi ¢ok
yuksek olmaktadir. Bunun orgut kultlrt acisindamdgik onemi vardir. Zira yonetim,
ic misterilerin destek ve guvenini kazanarak 6rgut kiitiir daha kolay konumlandirir.
Ayrica dg misterinin taleplerinin bilinmesinde TKY acisindan lbiky 6nem arz

etmektedir (www.cu.edu.tr, kfim Tarihi: 10 Kasim 2007 ).

Musteri odakh baky, misteri istek ve ihtiyaclarinin Grin tasarimina yairsasi

sgglanmaktadir. Méteri odakli olmak keulsuz migteri memnuniyeti, dger yaratma,
zaman bakimindan rekabet gibi kavramigetmeleri kendi i¢ glerine dénuk olmaktan
cikarms, disarida olan mgteriye donuk hale gelstir. Dolayisiyla tum gletme faaliyet
ve sirecleri ancak mgteri icin, bir dger yarattgl 6lcide anlamh olacaktirSahin,

2007:66).

Toplam kalite yonetiminde 6nemli olan hitap edileristeridir. MUsteri memnuniyeti

esas oldgu bir yonetimde daha dncede belirtddgibi amaclanan hedeflere daha kolay

ulasir.

1.6.11. Sirekli iyilgtirme (KA IZEN)

Japonlarin kaizen dedikleri surekli getie ilkesi sayesinde, bati endustrisini
sicramalarla geJme digtncesi kagisinda Il. Diinya sagandan sonra, Japonya’da ani
sicramalara yol acan teknolojik bgllar cok sinirli olmasina ganen, bugiin ABD dahil
bir cok ulkeyi geride birakacak ilerlemeler gergsttilmistir. TKY sadece mal ve
hizmet kalitesiyle ilgili olmakla sinirl d&l, ginimiizin ¢gdas bir yonetim anlayudir.
Bunu uygulayan sietmelerin rakiplerine oranla Ustlinlik gtamalar toplam kalite
yonetiminin arkasinda yatan KZEN olgusuna bgidir (Www.cu.edu.tr., Egim
Tarihi: 10 Kasim 2007). Kaizenin mesajl evrenselglirekli daha iyiyi yapmak, daha
lyiyi Uretmek ilkesini uygulayanlarla ygabilmek icin, daha iyiyi yapmak, daha iyiyi

uretmek stirecleri surekli iyigirmek gerekir §imsek ve Nursoy, 2000:31).
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Bu yonetim anlayini tek kuralla 6zetlenirse; standartlari korumak iyilestirmek.
Iyilestirme kaizen ve yenilik olarak algilanir. Kaizeniirekli cabalarin sonucunda
mevcut durumda gorulen kiciuk capta gekleri saret eder. Yenilik ise yeni
teknolojiye veya araclara yapilan yatirnmlar sonuoevcut durumu kokli olarak
degistiriimesidir. Fark edilen bir problem yoksa iytemeye ihtiya¢ yoktur. Mevcut
durumla yetinmek ise, kaizenin odismanidir. Surekli ge§imeyi gerceklgtirmek igin

3 temel kgu sa&lamak gerekir. Bu kaullar (Efe, 2004:8):

1. Mevcut durumu yetersiz bulmak
2. Insan faktorini gefiirmek
3. Problem ¢c6zme tekniklerini yaygin bicimde kullanmak

Klasik ybnetim anlaginda sorunlar ortaya ¢cikmadan ¢c6zim arama amlgwpktur.
Toplam kalite yonetimde ise her alanda surekli nmiikellik anlaygi vardir. Bu anlal
ayni yanginin defalarca sondurilmesi yerine yagdimasini 6nleyici etkili tedbirlerin
alinmasina benzetilebilir. Sarekli iygirme, bir tarladan daha fazla verim alabilmek
icin toprain bilesiminin, sUr tekniklerinin, kullanilan tohumlari, gubreleme ve
sulama tekniklerinin ve ciftcinin bilgi ve deneyimim sirekli olarak gegtirilmesine
benzetilebilir. Bir gletmede surekli galimin her gamasi, bir anlamda mikemmele
ulasmanin bitmeyen ve bitmeyecek bir kovalamacisidu.kBvalamaca da her adim,
toplam kalite yonetiminin arisini artiran bir sonugtur (Orhan, 2004:23).

Surekli iyilestirme boyutununslietme performansini boyutlar iginde yer almasiam
onemli nedeni ise, sietmelerin rekabet gucunl ©6nemli derecede etkilemles
dolayidir. Gunumizde d@dsen ic ve 4 cevreye uyum ggayamayan sletmelerin
ayakta kalabilmeleri mumkun gidir. Ornesin  mikterilerin ihtiyag, istek ve
beklentileri surekli olarak dgsmektedir ve bu d&sime ayak uydurabilmenin tek yolu
surekli iyilestirmedir (Bolat, 2000:130)

Surekli gelsmenin yararlari siralanirsa (Orhan, 2004:25);
* Kurulusun tim etkinliklerde bir canlilik meydana gelir.

e Toplulugun ayni amag ve hedef glolltusunda cagmasi sglanir.
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« Bolumler kendi lerini daha etkili ve verimli bicimde yaratdrler.

» Etkilesim icinde olan bélumlerin sorunlari kisa yoldankeici ¢coztmlenir.

« Calisanlarin bilgi ve beceri dizeyi yukselir, motivasycartar.

* Verimlilik ve diger temel rekabet unsurlari daha hizli bir geé gosterir.
1.6.12. Ekip calgmasi

Toplam kalite yonetiminde katilimin tam olmasi irewve sonrasi suregte son derece
onemlidir. Kalite belirtildgi gibi bir kisinin sorumlulgunda olabilecek birsidezildir.
Bu bglamda herkes yagn isin kalitesinden sorumludur. Toptan bir kalite amfayda

ekip calgmasi ile sglanir.

Japon argiirmaci Ishikawa bireylerin kendi karina kaliteyi gektirmekte gucluk
cektiklerini tespit ety ve bireylerin takim ruhu icinde birbirlerini etkierek
olusturduklari daha Ustun bir etki yaratmak amaci Kalite cemberlerini” kurmgtur.

Bu etkiye sinerji etkisi adi verilmektedir (Orha2Q04:21). Bir §letmede bgarili bir
ariin veya hizmet Uretimi yapilmak isteniyorsa engéssonelden en alt personele kadar
tum calsanlarin takim halinde hem glinme hem de uygulama gahalarina katilimi
salanmalidir Simsek, 2001:137).

Ekip calsmasi amaciyla TKY de belli Blaklar bulunmaktadir. Bunlardan ilki kalite

cemberleridir.

a) Kalite Cemberleri: Kalite cemberleri, ayni meslekteki faaliyet icinolan veya ayni
Uniteye bgl olarak calgan, sayilan 5 ila 10 ki arasinda dgésen gondlli kgilerin
olusturdusu kuguk bir gruptur. Kalite cemberleri hedeflenealiteye ulgiimasinda
blyuk bir 6nem arz eder. Ayricgldtmenin kalite yonetimi stratejisi icinde énemir b
yere sahiptir. Ve bu strateji icinde kendingeliigorevi yerine getirerek tyelerinsisel
gelisimini ve islerdeki performansini artiri§&hin, 2007;99).

b) Kalite Gruplari: Kalite gruplari, tim c¢aanlarin, gonullilik esasina dayanmadan,
kalite uygulamalarina katiiminin @anmasiyla olgur. Bunlar yonetim ve c¢ahanlar
tarafindan birlikte olgturulur. Karar verme ve uygulama yetkileri vardMormal

hiyeragik dizendeki belirli bir grubun yoneticisi, kaligrubunun da lideridir. Grup
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liderleri, ayni zamanda bir Ust kademedeki kalitabgnun da Uyesidirler. Boylece,
fikirlerin uygulanmasi icin en uygun kademeye gesnsglanir Simsek ve Nursoy,
2002; 28).

c) Beyin Firtinasi: Beyin firtinasi, bir grup insanini dinlenerek biiKonsantrasyonunu
belirli bir is Gzerinde odaklamaseklinde yapilan bir grup sirecidir. Beyin firtinagn
duyarli ve yetenekli bir lider veya kolaytariciya ve kendilerinin bu gruba ait olgluna
ve her seyi givenle paykigina inanan lyelere ihtiyag vardiinsanlarin, grup
icerisinde daha rahat hissetmeleri ve gknini rahatlikla dile getirmeleri gereklidir.
Bagkalarindan veya konum, ritbe gileylerden etkilenmemelidirler S{msek ve
Nursoy, 2002:28).
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2. BOLUM: OTEL iSLETMEC iLiGi VE TOPLAM KAL iTE
YONETIiMi

2.1. Otellsletmelerinde Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, mgteri beklenti ve ihtiyaclarinin kstanmasi yadasamasi seklinde
tanimlanir. Migteri memnuniyetinin gdanmasi, ancak istek ve ihtiyaclarinin tam
olarak kagilanmasi ile mimkun olabilir. Oncelikle biitiincilr biaklasimla, hizmet
kalitesi migteriyle ilk iliskide bglamaktadir. Miteride yiksek beklentinin admasi
onemlidir. Daha sonra ngieri beklentileri tam olarak belirlenip hizmetler y@nde
tasarlanmalidir. Sonra mt@ri beklentilerinin tam anlamiyla kalanmasi icin gerekli

olan caba sarf edilmeli ve orgutsel kriterler gigfiimelidir (Bektas, 2000:99).

Otel isletmelerinde kalite, kimi zaman bir hissgdbir tatmin streci olabilirken, kimi
zamanda birgcok hizmette gorulebilgceibi karmaik bir faaliyetler zinciridir. Otel
isletmelerinde kaliteyi; sunulan hizmet seviyesinidstari beklentileriyle ne kadar iyi
eslestiginin bir dlcisu olarak tanimlamak mumkindir. Ancagl isletmeleri acisindan
kaliteyi dezerlendirirken hizmetin karakteristiklerini g6z ardtmemek gerekir. Zira
hizmetin elle tutulamamasslétmelerin, miterilerin nasil hizmet gérmek istegfi
anlamalarini ve sunduklari hizmet kalitesinigeldendirmelerini zorlgtirir (Pergin,
1996:46-47).

Otel isletmelerinde hizmet sunumunun 6énemi ¢ok buyuktinutan hizmetin kalitesi
de bu gletmelerin rakipleriyle rekabet edebilmeleri ve kiga kalabilmeleri icin
yasamsal dneme sahiptir. Kalite gitgide bir tercih ed@bolmaya bglamistir. Hizmette
kaliteyi 6lcmek oldukca zor birstir. Kalite algilamalarinin kiden kkiye desismesi

yani sektoriin heterojen yapisi belirli standamlakonulmasini oldukca zofarir

(Demirkol ve Yalgin, 2006:117).

Otel isletmelerinde kalite, gercek bir verimlilik kriterolarak ele alinmakta ve
verimlilik, fiziksel giktilardan ¢ok, kalite g6z @mde bulundurularak adam/saatiba
elde edilen cikti olarak tanimlanmaktadir. Temedgrddan insana odakli olan bu
sektorde verimlilik unsuru tamamiyla hizmeti sunagorenin davraslariyla dgru
orantili olarak ele alinmaktadir. Hizmetin sun@duanda sglanmayacak bir myieri

tatmininin sletmenin baari derecesine olumsuz etkisi olgcaciktir. Bu olumsuz etki
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maliyetleri yikseltme etkisini de beraberinde getaktir. Hizmette verimlilik argi ise
maliyetleri digirme ve kalite ar§ini beraberinde getirecektir. Hizmet kalitesinin
arttirlmasi da bgangicta bir maliyet arfini beraberinde getirmekle birlikte, verimgili
de arttirmaktadir. Yaygin olan glinceye gore yuksek kaliteli hizmet maliyetleri antt
Oysa gercekte durumun tam tersi @dwapilan argtirmalarda gorulmektedir. Yiksek
maliyetle verimlilik arasinda ters yonlu birsii vardir. Verimlilik artsi maliyetleri
disirmektedir. Kalitenin arttirlmasi icin Bangicta maliyetler yukselir gibi
gorinmekle beraber, uzun vadede Kkalitenin yukselmaaliyetleri diglrecek,

verimliligi arttiracaktir. Yuksek hizmet kalitesi gtéri bgshli gini arttiran bir faktordur
2.2. Otellsletmesi Tanimi

Otel isletmesini tanimlamak ve kavramak icin bircok tanmevcuttur. Aagida bu

tanimlara yer verilecektir.

Otel Isletmesi: Seyahat eden insanlarinsthakonaklama olmak (izere, yeme icme,
eglenme gibi ihtiyaclarini yerine getirebilmeye dondilarak yapilandiriing, personeli,
mimarisi, uygulamalar ve m3teri ile olan butin ikkileri belli kurallara ve standartlara

baglanms olan sletmelerdir (Kozak, 2002:2).

“ Otel; sahibi tarafindan 6zel bir sbgheeye gerek duyulmaksizin, kendisine yapilacak
hizmete belirlenen bir fiyati 6demeye glclu yetestekli ve kabul edilecek olan
insanlara yatacak yer, yiyecek icgoesalandigi bir isletmedir” (Batman, 2008:15).

Prof. Dr. Walter Hunziker’ e gore: “ Otel, yer yatzasi olan misafirlerin ilk alanda
gecici konaklama ikinci planda yeme i¢cmelerine heznedecek bicimde faaliyette

bulunan ve belirli standartlara sahip olan ticgletmelerdir” (Olah ve di., 1989).

Uluslar arasi Turizm Akademisi tarafindan yapilamitna gore: “ Otel, yolcularin
seyahatleri boyunca ucret kdrginda konaklayabildikleri ve mutat olarak beslenme
ihtiyaclarini kagilayabildikleri bir tegekkldar” (Olah ve dg., 1989).

Alman Otel isletmeleri uzmani T. Miinch’ e gore: “ Otelcilik sebbiist, yapisi,
donatimi ve hizmetleri ile mgterilerini belirli bir stire icerisinde tatmin edécbkicimde

misafir edebilen ve az ¢cok beslenme fonksiyonungatadilen tgekkuldur” (Olah ve

dig., 1989).
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Fransiz yazar Gautier’ e gore: “ Otel, gecici dkakanaklamak niyetiyle gelen yolculari
kabul eden ve onlara yer tahsis eden, genel olaragok gekmis bir restorani ihtiva

eden konaklama ve beslenngleimesidir” (Olali ve di., 1989).
2.3. Otelisletmelerinin Ozellikleri

Gunumuzin en hizl gesen ve geken sektorlerinden biri olan turizm sektoriinde artan
rekabet ve désen piyasaartlari sletmelerin kendini gejtirmelerini ve yenilemelerini
zorunlu kilmaktadir. Bu sektérde yer alan otdétmelerinin kgkusuz kendilerini her

alanda oldgu gibi yonetim alaninda da ggirmek zorundadirlar.

Ulkemiz ekonomisinde 6nemli bir paya sahip olariztur sektorii icerisinde faaliyet
gosteren otel sletmelerinin uluslararasi alanda rakipleriyle redakedebilmeleri ve
satglarini arttirabilmeleri icin etkili bir yOnetim aayisina sahip olmalari
gerekmektedir.

Toplam kalite yonetiminin temelinde mtéri tatmini oldgu g6z 6nidne alinirsa bir
hizmet gletmesi olarak otelsietmeleri agisindan mgteri tatmini dger sektdrlerdeki
isletmelere nazaran daha 6nemlidir. Hizngégtmesi olduklarindan ngterilerine soyut

arinler sunmaktadirlar. Otaletmelerin genel 6zelliklerine bakacak olursak;

1. Otel isletmeleri zaman satar otelin bir odasinin 24 saat icerisinde satilnsésgi
konusudur. Satilamayan oda otel icin kayip olmakta®tel sletmeleri
sunduklari mal ve hizmetleri stoklayamadiklarindanal ve hizmetlerin
uretildigi anda sunulmasi zorunludur. Bu nedenle otel aslisdtilan zaman
olmaktadir (Batman, 2008:16).

2. Otel isletmeleri emek-ygun isletmelerdir: Otel sletmeleri sunduklari mal ve
hizmetlerin Uretilip sunulmasina kadar olan siregisan guclne ihtiyac
duymaktadir. Otomasyonun sinirh ofglubu kletmeler acisindan insan gticu
onemlidir. Sunulan hizmetler oda, yeme-icme gibizigse de hizmetlerin
sunuly bicimi ¢alsan insana hgidir. Bu nedenle otelsietmeleri emek ygun
isletmelerdir.

3. Otel isletmeciligi dinamiktir : Otel iletmeciligi; saglikh ve modern ygam
felsefesini benimseyen, teknolojisiyle ve otelciiklaysiyla devamli olarak
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degisiklik gosteren bir endustridir. Mieri surekli olarak kalgn otelden yeni
hizmetler beklemektediSéner, 1997:16).

. Otel isletmelerinde isbirli gi ve calsanlar arasinda yardimlasma dnemlidir:
Otel isletmelerinin sunduklari mal ve hizmetler bgile Griin nitelgindedir. Bu
yuzden birbirlerinden ayr gerlendirilmeleri s6z konusu olamaz. Bu nedenle
otelin  hizmetlerini yerine getiren cghinlarin  birbirleriyle  sirekli
yardimlgmalari ve gbirligi icerisinde olmalari 6nemlidir. Boyleliklgletmenin
performansi ust diizeye ¢ikabilir.

. Otel isletmeleri gunin 24 saati, haftanin 7 guna ve yihr865 gunt surekli
hizmet veren sletmelerdir: Mdusterilerin dinlenmesi ve @enmesi icin otel
calsanlarinin calmasi gerekmektedir. Mterilerin kendilerini evlerinde
hissetmeleri icin rahat ve huzurlu bir ortamglaamalidir. Burada otel
calisanlarinin nitelikli ve insan psikolojisinden anlay&isiler olmasi 6nem
tasimaktadir (Batman, 2008:16).

. Otel isletmeciliginde risk faktorl oldukca yuksektir: Turizm endustrisinde
talep ¢ok cabuk dgsebilen bir olaydir. Talep dalgalanmalarinin olmasolig
cok oldigu bir sektérde risk faktorti Gnemlidir (Batman, 2008.

Tum endustrilerde oldiu gibi otelcilik endustrisinde de yanan gekmeler ve

degisimler kagisinda tretim agini sa&lamak, verimlilgi arttirmak ve kari maksimize

etmek icin dgisik yontemlere bgvurulmuwstur. Ancak otel gletmeciliginde deisime

adapte olmak sanayklétmelerine oranla daha yavalmustur. Bunun nedeni otel

isletmelerinin sunduklari Grtnlerin soyuglu ve genelde aileslemeleri olmasindandir
(Batman, 2008:58).

2.4. Otelisletmelerinde Uygulanan Yoénetim Yaklaimlari

Otel isletmelerinde uygulanan yodnetim yakialarina goz atilacak olungunda

uygulanan yaklgmlar su seklidedir:

1. Klasik Yonetim Yaklasimi

Isletmelerin bicimsel yapisini vesigel verimini inceleyen klasik yonetim yaklen,

yonetim alaninda ortaya konulan ilk yaitadir. Klasik yonetim yakkami baligl
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altinda u¢ ayrn yakkam bulunmaktadir. Frederick Taylorun bilimsel ydine
yaklasimi; kisisel verimi arttirmak icgin, birsin en iyi yapilmaseklinin bulunmasini ve
uygulanmasini 6ngérir. Henri Fayol'un yonetim siirgaklasimi; 6rgutsel verimi
arttirmak icin, 6rgut tasarimi Gzerinde dugtuw. Karl Emil Maximilian Weber’in
birokrasi yaklaminda ise danik toplumsal faaliyetlerin rasyonel ilkelere gore
kurgulanip yonetilmesini ifade eder (Halis vg.dR2007:31).

Klasik yonetim yaklaimi iki ana fikir etrafinda ygunlasmistir. Birincisi rutin islerin
gorulmesinde insan unsurunun makinelere ek olarasil netkin bir sekilde
kullanilabilecei, ikincisi de, formal organizasyon yapisinin giluulmasidir. Klasik
yonetim yaklaimi, isletmelerde organizasyon yapisinin aciksekilde belirlenmesi ve
otoriter iligkilerin etkinligi ve verimliligi nasil attiracg konusunu slemistir. Klasik
yonetim yaklaimini en buyuk eksik@ii insan unsuruna gereken dnemin verilmemesidir
(Sener, 1997:35).

Klasik yonetim yaklgaminin amaci rasyonelliktir. Yonetim makine-insdigkilerinde,

islerin dizayn ve birlgtiriimesinde, ilkelerin amaclagh rasyonellgin salanmasi icin

bilimsel kriterlere dayali etkin ve verimli bir déa olgturmak icin batin tedbirleri
almak zorundadir. Klasik yaldan organizasyonun icsel faaliyetleri ile ilgilergni
organizasyonun i¢sel etkiginin nasil sglanac& (zerinde durmg ve bunu

gerceklgtirmek icin uyulmasi gereken ilkeleri evrensel alarkabul etmyi fakat

organizasyonu etkileyeceksdievreyi dikkate almargtir (Dalay, 2001:92).

Otel sletmeleri agisindan baktmizda klasik yonetim yakjami asagidaki 6zellikleri
gosterir Sener, 1997:37):

» Sinirlan kati gizgilerle cizilmgi, bicimsel bir organizasyon yapisinin bulunmasi,
» Her goreve ikkin yetki ve sorumluluklar ayrintili byekilde belirlenmgtir,

» Kararlar st kademede alinir, astlarin kararlatdrkasi s6z konusu dedir,

» Haberleme genelde yukaridanagiya dgru ve yazil olarak yapilr,

> Isgorenler § konusunda, 6rgut ile ilgili konularda ve kendiiéeiilgili konularda

uUstleriyle tartgamazlar,
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> lIsgorenler istenen amaclara gére uygun dayram verim gostermezlerse

cezalandirilirlar.
2. Modern Yo6netim Yaklasimi

Surekli &@irlasan piyasasartlari ve dgisen kaullarda sletmelerin yonetimini de
dogrudan etkilemgtir. Modern yonetim yakkaminin temelinde hikmetmeye gle
demokratik seviyede kalmak ve katilima dayali ingtim anlayinin egemen oldiu
gorulmektedir (Halis ve @i, 2007:33).

Yonetim konusunda modern yaklalar sistem yakkami, durumsallik yaklami ve
dinamik yonetim yaklami adlan altinda t¢ gruba ayrilmaktadir. Modei@ngtim
teorisine gore, sletme yapisinin nasil olmasi gergktasit bir yonetsel secim gidir.
Tersine yonetimi ¢evreleyen ortamskiiar yonetim yapisinin nasil olmasi gergiti
ortaya koyar. Modern yonetim teorisinin en temedlgi, belirli bilimsel kavramlara
dayanan c¢oztumlemeli bir yapiya sahip olmasi, ak@rgtirmalardan buyuk o6lcide
yararlanmasl ve hepsinin Uzerine sentez yapmaydelnsistem kurmaya yonelik bir
karakter taamasidir (Eren, 1996:155).

Modern yonetim yakkami isletmenin 6rgut yapisini bir sistem olarak ele abrbu
drgut yapisinin yonetim sirecindesite dis etkenlerden, sin niteligi, kullanilan
teknoloji, igorenlerin Ozellikleri ve arzulanan amaclar @ioele etkilenecg
yaklasimiyla yonetim kavramina yeni bir boyut kazandgtmi(Sener, 1997:43).

Modern yonetim teorisi Gi¢ yalklandan meydana gelir:

a) Sistem Yaklgimi: Sistem; belirli parcalarin diizenli ve keukli bagimli olarak bir
araya gelmesiyle ortaya ¢ikan bir batindir. Heesisbelirli bir amag gercelkdgrmeye
yoneliktir. Sistem yaklgmi belirli bir yonetimde haeyin birbirine bglh oldugunun
vurgulanmasi bakimindan énemlidir (Eren, 1996:1583tem yaklggminin temelinde,
sistem olarak ele alinan bltinin amacini gergkieesi vardir. Dolayisiyla, sistem
yaklasimina gore 6nemli olan butindur, parcalar bu butet&ida bulundgu o6lgtde
onemlidir Sener, 1997:45).

Otel isletmeciliginde sistem yakkaminin uygulanmasinin en énemli nedeni, buyik ve

orgut yapilan karmgk isletmelerin yayginlgmasi ve yonetim anlayndaki
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degsismelerdir. Tum bu faktorlerin yani sira yonetim afadaki yeni teknik ve
yontemlerde sistem yalganinin gerekli kilan faktorlerdirSener, 1997:49-50).

Genel anlamda sistem yakilaninin amaci; bir butiine organizasyona veya dinamik
etkilesime iliskin prensipleri, fizik, modern biyoloji, psikolojsahalarinda ortaya
koymaya yoneliktir. Ozetlenecek olursa sistem yqkia olaylari bir butiin olarak ele
alan caitli olaylarla iliskilendiren ve matematiksel ifadeler kullanan arahe sentetik

bir yaklsgimdir (Dalay, 2001:127).

b) Durumsallik Yaklasimi: Bu yaklgimda, yonetim yapisinin alturulmasi ceitli
kosullara (durumlara) kgidir. Bu yaklgima gore bu kgullarin balicalar, yonetimi
olusturan personelsin niteligi, yonetimin g¢evresi, yonetimin kullanggateknolojiyle
yonetimin alt sistemleri arasindakiskilerin niteligidir (Eren, 1996:156)isletmelerin
desisik yapilari ve gleyisleri desisik yonetim anlaywlarini gerektirir. Yonetimde her
zaman gecerli kesin bir yonetim tegnyoktur. En iyi durumdan duruma gigebilen bir
olaydir. Durumsallik yakkami, kurallara gore yonetim anlgydan farkli olarak
durumlara goére dgsebilen bir yonetim felsefesini ortaya koyar (Hah® dig.,
2007:33).

Durumsallik yaklaaminda organizasyon yapi ve sureclerini etkileyemruth ve
kosullarin neler oldgu ve bunlarin nasil incelenebilgcdikri vardir. Bugiine kadar
durum ve keullarla ilgili olarak iki ana faktor Gzerinde durabstur. Bunlar teknoloji
ve cevre faktorleridir. Ayrica blyukluk ve ggnlarin nitelgi de ele alinnmgtir. Durum
ve kaullarin neler oldgundan bunlarin tanimi, dl¢ctilmesi vegddendirilmesine kadar

¢ssitli sorunlar vardir (Kogel, 1995:184).

c) Dinamik Yonetim Yaklasimi: Gunimuzdesietmelerde ¢aan insanin dgeri her
gecen gun artmaktadir. Tam Uretim faktorlerinin ams elinde olgu, 6zellikle
otomasyonun neredeyse sifir giduotel sletmeciliginde, insanin surekli gglmini
gerektirmektedir. Dinamik yonetim yaklani; her yonuyle esnek, tst dizey katilim,
isbirligi, gelisim ve gonullulik esasina dayali yeni bir yonetinleaggidir. Bu yonetim
yaklasiminda yonetimin; daésimci, gelisimci, Oretici roli ele alinmaktageffaflik,
aciklk, degiskenlik ve butincul yapiya dayall faktorler belirig@yolmaktadir (Halis ve
dig., 2007:33-34).
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2.5. Bir Yonetim Felsefesi Olarak Otel gletmeleri Yonetiminde Toplam Kalite
Yaklasimi

Toplam kalite yonetimi ilk ortaya ¢k zamanlarda Uretime yonelik firmalar tarafindan
tercih ediliyordu. Konu hakkinda ilk yapilan gahalarda urin Kkalitesiyle sinirli
kalmistir. Bunun nedeni o zamanlarda talebin faglalhizmet kavraminin hentz
gelismemi olmasi, tiketici, sggiict ve toplum bilincinin buginki dizeyde olmamasi
gibi sebeplerdir. Bu sebeplerden dolay! kalite sgadlari Gretim sektéri Gzerine
yogunlasmistir (Bagiran, 1997:42).

Ancak gunumuze gelininceye kadar gerek piyasallarinin gelgmesi ve dgismesi
gerekse teknolojik ve ger faktorlerin ortaya ciki hizmet sektérini de kalite sirecinin
icinde yer almasinin zorunlglunu ortaya cikarmtir. Kuskusuz burada mieri
tatmininin 6nemli bir hal almasi da hizmedetmelerinin yonetimde toplam kalite

felsefesini benimsemesine yol agtm

Otel isletmelerinin kapasitelerinin her gecen gin artmes| buna paralel olarak
organizasyon yapilarindaki kargnigigl ortaya c¢ikarngtir. Bunun sonucunda da otel
isletmeleri artan rekabet, piyasartlari ve miteri beklentilerine en iygekilde yanit
verebilmek icin bilimsel yonetim tekniklerini vedelerini uygulamaya bdamislardir.
Daha 6ncede bahsedilen klasik ve modern yonetinayiaiarinda ki aksakliklar otel
isletmelerini kalite yaklgmini uygulamalarini zorunlu kilgtir. Toplam Kkalite
felsefesinin temelinde yatan sirekli igleme ve migteri memnuniyeti ilkeleri bu
anlaysin otel yonetimine farkli boyutlar kazandirmasiraglamis ve TKY otel
isletmeleri agcisindan 6énemli hale gegtiti (Sener, 1997:57).

Son yillarda 6nemi gittikge artan ve tlke ekononmie buyuk katkilar sdayan turizm
sektorll icerisinde yer alan otejlatmelerinde kalite olgusu, ngigri bakimindan
glvenli, fiziksel ve psikolojik bir tatmin gkayan, en uygun maliyetle mal ve hizmet
uretmekle g anlamlidir. Miteriler istek ve ihtiyaclarinin tam olarak ne aidau bilen
ve bu istek ve ihtiyaglar goultusunda dgismeleri surekli takip eden ve urettikleri mal
ve hizmetlerde bu ggsimi gosterebilen otel sietmelerini tercih etmektedirler. Bu
nedenle,sletme cevresinde meydana gelen bu tir tutum veadalar ister istemez otel
isletmelerini toplam kalite yonetimini uygulamaya yémdirmistir (Gurblz, 1998:65-
66).
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Bir baska deyile otel sletmeleri agisindan kalite; turistlerin mevcut ved@gabilecek
ihtiyaclarini  kagillayacak Grin ve hizmetlerin Uretilmesisletmenin faaliyet
verimliliginin arttirllmasi ve etkin bir maliyet kontrol s@rein yardimiyla maliyetlerin

diUsUrdlmesi amaci ile kullanilan stratejik bir aragtianci, 2007:263).

Toplam kalite yonetiminin oteklletmelerinde uygulanmasina gggien énemli gamasi
surekli iyilestirmenin bir ihtiyac olarak hissedilmesi ve farkélanlardaki bilgi
birikimini transfer etmeyi g#ayacak girgimi baslatmaktir. Turizm sektdriinde
rekabetin artfil, fiyat ve benzeri faktorlerden ¢ok kalitenin oriehale gelmesiyle otel
isletmeleri rakiplerinden geri kalmamak ve standartlkorumak ve iyilgtirmek

amaclyla TKY’'ne gegiyapmstir (Hanci, 2007:264).

Otel isletmelerinde toplam kalite yonetiminigiai gini iletisim faktori olgturmaktadir.
Bir baska deysle isletmeye evrensel boyutta rekabet edehijiricin gereken bilgi
dstunligiinuin sglanmasidir. Hedef, politika ve stratejilerin turgletme calganlari
tarafindan paykalmasi, bireylerin yetki ve sorumluluklarinin amtfarak ayni hedefe
yonlendirilmeleri, kararlara temel alwracak verilerin siratle toplanmasi, konuk
ihtiyaclarinin tespiti ve ortakja ¢6zUm bulunmasi, surekli iysgrmeyi miumkan
kilacak iyi bir geri besleme mekanizmasinin gatimasi ancak etkin bir ilefim
modelinin varlgiyla mimkun olabilir. Bu nedenle, tim ilgtn kanallari acik vesler
hale getirilerek, caanlarla iki yonll iletgimi mikemmel bir duruma getirmek
gereklidir. Ancak bunu yapabilmek icin yatay orgasyona gecmek, hiyegayi
mimkin oldgunca azaltmak, acik kapi politikalarini uygulamagregir Sener,
1997:58).

Emek ygun bir endistride faaliyet gosteren otgleimelerinde dgsimlere uyum
saglayacak tek uretim faktori insandir. Para ve makemtuketilebilir, fakat higbir
zaman ilk halindeki performansini koruyamaz. Buragmen insanlar buydr ve
gelisebilirler. Toplam kalite yonetimin temel faktorleden birisinin sirekli geime ve
iyilestirme oldwgu distnulirse, bu gelim ve iyilestirmeyi salayacak olan tek unsur
insandir. Kalitenin mgieri tarafindan tecribe edilmesi, hizmeti veremilterinin ytiz
yuze gelmesiyle gercekie. Yuz yize ilgkide cikabilecek bir problemin giderilmesi ve
misterinin tatmin edilmesi otelsletmelerinde dier isletmelere oranla daha zordur.

Cunku otel gletmeleri turistik Griin sunumu yapasletmelerdir. Turistik Grandn en
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onemli Ozelliklerinden birisi soyut olmasidir. Biedenle otel sletmelerinde insan
unsuru ¢ok onemlidir. Bu sektdrde yapilacak en kigétanin bile telafisi cok zordur
(Gurbiz, 1998:66).

Batin bu gekmelere rgmen toplam Kkalite yodnetiminin hizmet sektérinde
yayginlamasi hala uretim sektorinden ysiva Kullanilan yontemlerin hizmet
sektoriine uygulanmasindaki zorluklar, yeni ankaykagl olanlarin yaklaimlari ve
uretim sektoérinde kullanilan modellerin aynen kopgilmesi nedeniyle ortaya ¢ikan
basarisizliklar toplam kalitenin hizmet sektdriinde §ayasini guclgtiren etmenlerdir.
Otel isletmeleri beklide toplam kalite ydnetimine en fazldtiyac duyan
isletmelerdendir. Bunun nedenleri sektordeki rekabegogun oluu, tedarikciye
bagimhligin fazla olgu, yapilan hatanin telafisi zor gly turizmin bir reklam araci
olmasi ve hizmette standartlarin konulmasidir (Bfatil, 1998:121). Bu nedenleri

gengletecek olursak:

a) Sektdrdeki Rekabetin Yg@unlugu: Uluslararasi pazarlardaki rakipleriyle rekabet
icerisinde olan bir otelsietmesinin, bircok sletme arasindan tercih edilmesi, turistik
tuketicilerin bu sletmeye tekrar gelmesi veyadia kisilere dnermesi, bu tiketicilerin
tatminine bglidir. MUsteri tatminini sglamanin en etkin yolu da toplam kalite yonetimi
prensiplerini uygulamaktan ge¢cmektedir. Otétimelerinde fiziki 6zellikler ve hizmet
Ozellikleri birbirini tamamlayan fakat tamamen bifbden farkli olan kavramlardir.
Musteri acisindan fiziki 6zelliklerin arasindaki farkizmet kalitesidir (Bairan,
1997:43-44).

b) Tedarikciye Bagimlihk Fazladir: Turizm faaliyetleri birbirileriyle bgintilidir.
Turistik Gran birlgik Grdn niteligi tasimaktadir. Turistin turistik Grind satin almadan
kullanincaya kadar olan sirecte farkletmeler devreye girmektedir. Onemli olan bu
surecte gercekiarilen faaliyetlerin birbirleriyle koordineli birsekilde olmasidir.
Konaklama, rehberlik, gezigkence, animasyon faaliyetleri, kilttrel etkinlikigo. gibi
bircok parca farklisietmeler tarafindan sunulabilegegibi tek bir sletme tarafindan da
sunulabilir. Ozellikle i¢c miteri kavrami dikkatlice ele alinginda hizmetin yerine
getiriimesinde pek cok tedarikginin rol oynaoi kabul etmek daha gercekgi bir

yaklasimdir. Sonug olarak ngteri memnuniyeti pek ¢cok kurwe hizmetin kalitesine
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baglidir. Dolayisiyla butlinsel kaliteyi benimseyen ltop kalite felsefesi bu sireci
kolaylastiracaktir (Erol Kizil, 1998:122).

c) Otel isletmelerinde Hatalarin Olusmadan Onlenmesi Zorunlulusu: Otel
isletmelerin sunduklari mal ve hizmetlerin bir zamawoyutu vardir. Turistik Grinin
Ozelliklerinden birisi de Uretim ve tiketimirg @amanli olmasidir. Bu nedenle toplam
kalite yonetiminin hatalarin ojmadan ©Onlenmesi anlgyma sahip olmasi otel
isletmelerinin yararina olacaktir. Ayrica gtérilerin yapilan hatalara ne gibi tepkiler
vereceklerini kestirmek oldukcga guctir. Yapilanaheatn telafisi dier sektorlere oranla
zordur. Hatlar kansinda kayiplar buyidk nitelikte olabilir ve bu dorda sletmenin
zarar etmesi kacinilmaz olur. Otgletmelerinde méteri tatmini en dnemli konudur ve

bu da ancak toplam kalite yonetimi benimsenerekileayabilir (Baziran, 1997:44).

d) Turizmin Bir Reklam Araci Olmasi: Turizm sektérinde faaliyet gdsteren
isletmeler sadece kendilerine kadesil, faaliyet gosterdikleri yoreye, bdlgeye ve bitin
ulkeye kag! sorumludurlar. Zira, turizm alanindakidaa veya bgarisizlik o toplum ve
Ulkenin dg dinyadaki imajini olumlu veya olumsuz yonde etkidktedir. Turizm
sektorindeki bgari diger sektorlerin hatta tim tlkeninsdpazarlardaki bgarisina katki
sglar. Bir bakima turizm sektoriniin memnun etmesekenler sadece rgiérileri,
calsanlan ve ilskide bulundgu diger isletmeler dgil butin toplum ve Ulkedir.
Boylesine geryi bir kesimi memnun etmenin yolu toplam kalite ydmétin

benimsenmesiyle olur (Erol Kizil, 1998:123).

e) Hizmet Standartlarinin Onemi Otel kletmelerinin sunduklari mal ve hizmetlerin
genel Ozellikleri, soyutluk, liks tuketim mali adér gérilmeleri, datim kanallarinin
terse d@ru islemesi, @ zamanl Uretim ve tiketim, turistik Grine olanetal olumsuz
etkilemektedir. Bu olumsuz etkileri gidermek icie dinyaca kabul gormikurallar,
kriterler ve standartlara uygun olarak hizmet legiimi iyilestirmek ve farklilgtirmak
zorunlu olmaktadir. Bu standartlar, turistik tlketicin bir gorev unsuru oldiu gibi
tanitma ve reklam faaliyetlerinin inandirigimi da arttirmakta, turistik Grina kullanan
tuketicilerin tatminini sglamaktadir (Bgiran, 1997:45).

Bu faktorlerin yani sira, kiiresel anlamda rekalogtikari, diinya Ulkelerinin sosyal ve
ekonomik alanda birbirlerine Bamliliklari, ulasim ve iletsimdeki teknolojik yenilikler

isletmeleri uluslararasi birsletme olmaya zorlamaktadir. Son yillarda tuketrale
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egilimlerindeki desisiklikler de kalite araw yonundedir. Dinya c¢apindaki bu genel
degisiklikler turizm sektori icinde gecerlidir. Yeni tstik destinasyonlarin artan
rekabeti, turistik tlketicilerin seyahat tercihteteki deisiklikler ve en dnemlisi daha
iyi bir kalite/fiyat dengesi glimindeki talep, turizm sektdrini ve turizm sekitde
¢cok onemli bir yere sahip olan otelatmelerini de daha kaliteli mal ve hizmet sunmaya
ve rekabet avantaji gamaya yoneltnsiir (Bagiran, 1997:45).

Toplam kalite yoOnetimine gegi asamasinda her sektorde ofgdu gibi otelcilik
sektoriinde de bir takim sorunlar bulunmaktadir.selgten dnce sunulan urtin biile
arin nitelgindedir. Daha 6ncede bahsediidiizere pek cok tedarikciyle ki s6z
konusudur ve kaliteyi gdamak ve gelitirmek sadece otekletmesinin elinde daldir.
Butiinsel anlamda Urin ele alinmalgel yardimci gletmelerle ve toplumla birlikte
kalite gelsimi ele alinmaldir. Boylesine genkapsamli bir katiimin ganmasi ve
koordinasyonu kendginden olmaz. Koordinasyon gorevini, otelcilik alada faaliyet
gosteren dletmeler, toplam kaliteyi sadece kendi iclerindeguipmakla kalmayip, bu
anlaysin sektore yayillmasini ve sektérin bu konuya sghkigmasini sglamak igin
caba harcamaldir. Bu sorunlarin yani sira hizre&tdst icerisinde faaliyet gosteren
isletmeler olarak otelsietmelerinin mgteri beklentilerini tam olarak saptayabilmesi
glctur. Turizm olgusu icerisinde yer alan turistiebeklentileri bircok faktére goére
(egitim, yas, dil, din, 1rk, kaltar vb.) dgisebilmektedir. Bu konuda otejletmelerinin
yapmasi gerekenler belli bir alanda uzmamia ve cakanlarin gitimidir (Erol Kizil,
1998:123-124).

2.5.1. Otel isletmelerinde Toplam Kalite Yonetiminin Uygulanmasirda Dikkat
Edilecek Unsurlar

Bir otel isletmesinin ybnetimde toplam kalite anlgym uygulayarak bgariya
ulasabilmesi icin goz 6nunde bulundurmasi gerekendkmt unsurlar bulunmaktadir.

Bu unsurlar gagidaki gibi siralamak mumkundir (Baan, 1997:47-48):

» Yonetim, mal ve hizmetlerin temel 06zelliklerine Vvezmet verilen spesifik
pazarlara ikkin acik bir strateji belirlemelidir. Bu stratejii¢ ve ds misterilere

iletmelidir.
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Hizmet kalitesinin standartlara uyguglu agisindan, hizmet paketinin dizayni
bu konuda gitimli ve sistematik bir yonetici tarafindan elerahalidir.

Hizmet paketinin sdrecleri belirlenmeli ve mumkumdugunca dokimante

edilmeli ve ol¢tlmelidir.

Hizmet proseslerindeki problemlerin ehbilecgi alanlar belirlenmeli ve
bunlara ilgkin planlar geltiriimelidir.

Isletmeye rekabet avantajl @ayacak ve genelsietme stratejileri ile uyumlu
olarak prosesler standartlaulmalidir.

Isletmenin beklentilerinin tamamen aglanasi icin cakanlar ile acik bir

iletisim kurulmalidir.
Tum calsanlar mevcut ve gelecekteki gorevleringkiin olarak gitilmelidirler.

Calisanlarin insan ikkileri konusunda glimleri musteri ile direk iliskiler
acisindan buyuk onem stdigindan, cakanlarin bu konuda ggimine Ozen
gosterilmelidir.

Tum cgalsanlara teknik konulardaggim ve gerekli araglar sdanmalidir.

Takim calgmalari, 6zellikle problemlerin ¢oézilmesi ile ilgdiurumlarda, tevik

edilmelidir.

Tam bireyler caltiklari is strecini sahiplenmeli ve bu siUrecirs@amasindan

tamamen sorumlu olmalidir.

Talep edilen hizmetlerin iyiktiriimesi ve departmana ¢kin sorunlarin ele

alinmasi icin gerekli kararlarin verilmesinde gatlar yetkilendirilmelidir.

Ust yonetim toplam kalite yonetimine katiimini tamen gostermeli ve bu yolla

diger calsanlarin motivasyonu geanmalidir.

Yonetim surekli geime kaltarind tim cajanlara aktarmali ve bu konuda

ornek olmaldir.

Guncel olmayan derler kullanimdan kaldiriimalidir.
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» Musterilerin hizmet Uretim sirecindeki rolleri kesitaak belirlenmelidir.
» Hizmet dizayni hem goruntr yonid hem de gérinmeiiyiénele alinmalidir.

» Tuketici beklentilerinin belirlenmesi ve bu konudar standartlar okturulmasi
icin odak grup anketleri kullanilabilir. Belirlenestandartlar hem tiketicilere

hem de tedarikgilere iletiimelidir.

» Hizmet performanslari rekabet gucinin belirleneégdimcin dger isletmelerle

karsilastiriimahdir.

» Calisanlar hizmet performansi ile ilgili geri bildiringen sorumlu olmalidirlar
ve tum geri bildirimler incelenmeli ve gerekli 6mé&er alinmalidir. Ayrica geri
bildirimler yoluyla elde edilen problemlerin ¢oziunde takim cagdmalar

kullanilabilir.

» Kargilasilan tim guclukler kaydedilmeli, analiz edilmeli déizeltici faaliyetler

planlanmalidir. Gereldinde proseddirler ggstirilmelidir.

Yukarida bahsedilen tim bu faktdrler toplam kaliteetimini uygulamak isteyen bir
otel isletmesinin dikkat etmesi gereken unsurlaristdltmaktadir. Ginimuzde otelcilik
sektoriinde kalite bir tercih sebebi olmayasl®aistir. MUsteri tatmini ve strekli

lyilesme icin TKY anlaysinin benimsenmesi zorunludur.
2.5.2. Otelisletmeciliginde Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalari

Turizm endustrisi icerisinde faaliyet gosteren atgétmelerinin sunduklari mal ve
hizmetler daha dncede belirtifgitizere birlgik Grtin 6zellgi tasimaktadir. Dolayisiyla
bireysel anlamda bir otejletmesinin tek tarafli bir kalite uygulamasi gerggtirmesi
ve kaliteyi s@lamasi oldukca gugctlr. Otekletmeleri sonucgta hizmetsletmeleri
olduklarindan kalitenin daimi gelnmasi gugctiur. Pek cok tarzda gtaii tipleri
mevcuttur ve her myderinin kalite algiladil kalite ile bekledii kalite arasindaki fark
ayni deildir. Bu 6zellik otel sletmelerinde sik karlasilan bir durumdur.Séyle ki
kisilerin kalite algilamalari milliyetlerine, irklaray yalarina, gitim durumlarina vb.
sebeplere gore @skenlik gosterebilir.
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Bir turistin tatil deneyiminin kalitesi seyahatininsglangicindan sona gme kadar
yasams olduklarinin timuyle ilgilidir. Bu ¢ercevede tumziriininin ana bigenlerini
olusturan dgal ve fiziksel cevre, teknik altyapi, Ustyapi, marsl, sletmecilik, seyahat
organizasyonu, uam, ezlence, algveris vb. gibi hizmetlerin kalitesinin yiuksek olmasi
blyluk onem tgmaktadir. Daha somut bir anlatimla otelin 5 yilgipersonelin 3
yildizli, sokaklarin, kilturel deerlerin 2 yildizh, hali saticilarinin/restorantarise 1
yildizli olmasi halinde mgferinin toplam tatil izleniminin 5 yildizin epeyadtinda

olaca aciktir (www.utiyo.bilkent.edu.tr, Eim Tarihi: 14 Kasim 2007).

Otelcilik sektort kalite acisindan ele alinirkercélikle hizmet sektori oldiw gercéi
unutulmamaldir. Otelsietmelerinde hizmet birgok UrGndn bir araya getigsinden
olusur. Soyle denilebilir ki; Deniziniz, tesisleriniz ne kadgizel olursa olsun, verilen
hizmet 6nemlidir. Cok kaliteli alt yapilar, cok gglzoteller irsa edebilirsiniz. Dgasi,
dogal zenginlikleri harika olabilir. Ancak hizmet kedsi digikse, bir yerlere gelmek
imkansizdir. Bu bakimdan turizm hizmetinin, toplaaiite yonetimi ile givence altina

alinmasi gerekmektedir (www.turizmeleman.comsi&riTarihi: 14 Kasim 2007).

Tam endustrilerde oldiu gibi gunimizsartlarinda gletmelerin ayakta kalabilmeleri,
minimum mevcutsartlar koruyabilmeleri ve rakipleriyle rekabet bdmeleri icin
TKY’ ni benimsemeleri gerekmektedigiiphesiz insanin insana hizmet vgrdurizm
endustrisinde de TKY’ ye gegkaciniimaz olmsgtur. Turizm endustrisinde en buyuk

paya sahip olan otejletmelerinde de toplam kalite yonetimine hizla adtadir.

Otel isletmelerinde toplam kalite yonetimi uygulamalarindéki musteri memnuniyet-
sikayet anketleridir. Bu anketler sayesinde daha by sekilde misteri istek ve
ihtiyaclari anlailabilmekte ve miteri beklentilerine gére Griin sunumu yapilmaktadir.
Bu anketlerin uygulanmasi kkusuz kalitenin gejimesine katki gdayacak ve
isletmenin daha c¢ok mteri odakh cakmasina yol acacaktirSoyle ki, imalat
endustrisine nazaran otelcilik sektoriindesteii kalitenin gektiriimesinde en 6nemli

taraflardan biridir. Bu da konunun ne derece onemdligunu vurgulamaktadir.

Otel isletmelerinde toplam kalite yonetimine ggei dnemli uygulamalardan birisi de
isgorenler icinsikayet-oneri kutularidir. Boylece otel ganlari fikirlerini 6zgurce
beyan edebilmekte ve daha verimli gahilmektedir. Orngin bir otel kletmesinde
garson pozisyonunda c¢gdn bir ggorenin yiyecek icecek servisi sirasinda tepsi
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servisinin yaninda servis arabalarinin kullaniimasidylece hem zamandan hem de
yerden tasarruf edilmesini dnermesi geli sgilayacaktir. Busekilde kgorenlerin
g6ziinde gletmenin konumu farkli olacaktiisgérenler daha bir énemsendiklerini ve
isletmeye ait olduklarini daha iyi anlayacaklar béikle de 6rgutsel bgiliklar ve is
tatminleri Ust seviyeye cikacaktir. Bu géetmenin genel performansini yukseltecek ve
daha kaliteli hizmet sunumunu ortaya koyacaktir.

Ayrica isgOrenlere dair TKY'nin 6nemli ilkelerinden tim ganlarin katilimi ve ekip
calismasi ve gitim konulari da otelsletmelerinde mevcut toplam kalite uygulamalari
arasindadir. Tum calnlarin katihmi kaliteyi gejtirmek acisindan dnemlidir. Otel
isletmelerinin sunduklari hizmet bigi& bir Grtin nitelgi tasimaktadir ve hersgéren
yaptgl isin kalitesinden sorumludur. Aksi halde gbéri tatminsizlgi ortaya
ctkmaktadir. Tum cajanlarin katilimini bir 6rnekle agiklayacak olursdkr otel
isletmesinde kat hizmetleri b6liminde g¢ah bir kgorenin otel odalarini yeterince iyi
temizleyememy olmasi durumunda otelsletmesinin restoraninda verilen servis

hizmetinin mikemmel okwnun pek bir Gnemini birakmayacaktir.

Otel isletmelerinde ekip caimasi ve gbirligi cok 6nemli bir dger faktordir. Orngin
bir otel sletmesinde restoranda galn garsonlari diiinelim. Ayni anda restoranin
doldugunu varsayallm. Bdyle bir durumda garsonlarin biebiyle koordineli
yardimlgma icinde ve ekip olarak catnasi ¢cok onemlidir. Sonucgta bu bir takim
oyunudur. Cunkl mgieri memnun oldgunda tim restorandan memnun olngaabla da

tim restorandan bunu sorumlu tutabilir.

Bir diger konu ise gitimdir. Egitim konusunda otelsletmelerinin ggérenlerine verdgi
hizmet ici itimler mevcut kalitenin artmasina neden olacakélevcut uygulamalar
arasindan ornek verecek olursak yeni bir servistegdmin eitimin verilmesi hem
calisma hayatinin kalitesini artirir hem de gtéfi memnuniyetini artirabilir. Ayrica 6n
biroda yeni bir rezervasyon programinigitieninin verilmesi, beden dili timi,
liderlik egitimleri gibi cesitli egitimler hem mevcut kaliteyi arttirir hem de gaknlarin

Is tatminini yukseltir.

Otel isletmelerinde uygulanan toplam kalite uygulamalaamdbir dgeri isgéren
performans cizelgeleridir. Bu cizelgeler yardime i$gorenin daha da getiriimesi,
eksik yonlerinin ve iyi yonlerinin neler olgu ortaya cikabilir. Kgkusuz boyle bir
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uygulama g¢gorenlerin daha fazla gayret gOstererek sgaisina ve kalitenin
gelistiriimesine sebep olacaktir. Bunun yani sira otgétinelerinde caganlarin
odullerle tgvik edilmesi gibi durumlarla kar kariya kalinmaktadir. Bu 6dul sistemi

genelde Ucret artirnmi yoluyla olmaktadir.

Kalitenin gelstiriimesi anlaminda otelsietmelerinde nadir olarak gézikse de kalite
cemberleri ve kalite gafirme gruplari mevcuttur. Bu cemberler ve giime gruplari
artik daha yaygin hale gelmektedir. Kalitenin gimdgine bir tercih sebebi haline
gelmesi otel dletmelerini bu cember ve gruplari gturmaya itmgtir. Her uygulamada

oldugu gibi bu uygulamada da odak noktasisteti memnuniyetidir.

Otel isletmelerinde ¢agan kgorenlerin otelin belirli bir departmaninda satatrkamasi
ve en azindan ger departmanlarinsleyisini ve 6zellgini bilmesi gerekmektedir.
Toptan kalitenin sgdanmasi acisindan bu 6nemli bir ayrintidir. GunUde(Dtel
isletmeleri bu durumusirotasyonu vesigelistirme — gengletme yaparak ggamaktadir.
Ornesin bir servis departmaninda galn bir garsonun yeterli seviyede bar bilgisine de

sahip olmasi gerekmektedir.

Otel isletmelerinde TKY ile ortaya cikan bir & durum ises ortami ve atmosfer
degisikli gidir. Toplam kalite uygulayansletmelerde bu yakkam sonucunda, ayni
ortami paylaanlarda moral dizelmesi ve davranjilesmesi gerceklgnistir. Ayrica,
bu yontem ile gletme sureclerinde etkirgii ve verimliligi genel olarak arttiran geim
muhendislgi, yeniden yapilanma ve kiyaslama konularinda 6nefinlu gelsmeler
de gbzlenmekte ve bu dglatmelerin toplam verimliiini arttirmaktadir (Tavmergen,
2002:111).

Otel igletmeleri yonetimlerinde de agama gelgtirme bolimleri olgturulmakta ve
isletme acisindan neler daha iyi olur, konuklarimmzasil daha fazla rahat
hissettirebiliriz sorularina cevaplar aranmaktadyrica miteri iliskileri bélimunin

olmasi ve miterinin istedgi anda ulgabilmesi agisindan 6nemlidir.

Kuskusuz toplam kalite yonetiminde esaskieeden bir durumda Urinde hata yapma
yerine hi¢ hatasiz yapma prensibi otgttimeleri acisindan dnemlidir. Belirtilglilzere
otel isletmelerinin verdii Urin birlesiktir yani bir departmanda aksama ojdmda veya

hata yapildiinda bu hata tinsletmeye mal edilir. Durum bdyle oluncggorenlerin

50



hatasiz ¢cagmasi ve heeyin mikemmel olmasi gerekmektedir. Unutulmamaselgn
bir detay da otelden memnun ayrilan bir konuk otegonullt reklam elgisidir ve
tanidiklarina oteli tavsiye eder. Otelden mutswarak ayrilmg konuk ise koétu reklam
yapar ve burada unutulmamasi gereken nokta iseumaigilan kongun mutlu olan bir
konusun ulagtigl kisi sayisi arasinda buyuk bir fark bulunmaktadir. ®a@z miteri
kazanilabilir ama ¢ok daha fazlasi kaybedilebilir.

Hizmet kletmeleri 6zellikleri itibariyle kaliteyi sgamakta olduk¢a zorlanmaktadir.
Belirtildigi Uzere tuketicilerin bekledikleri kalite ile algdiklar kalite arasinda
ucurumlar olabilir. Otelsletmelerinin yonetim prensiplerine gére bu ucurwatmin —
tatminsizlikseklinde ortaya c¢ikabilmektedir. Kalitenin keyden 6ncesletme politikasi
olmali ve tum departmanlara yayilmahdir. Uriin \ienfet sunumunda materi istek,
ihtiyac ve beklentilerine gore urunleekillendiriimeli ve her alanda kalite sireci
uygulanmali ve her yobnetici —sgbren — miéteri kalite sdrecinin bir parcasini

olusturmalidir. Otel gletmelerinde bu durum son derece 6nemlidir.

Otel isletmelerinde TKY uygulamalarindan bahsediidde akla ilk gelenlerden birisi
de, sletmenin genel hedef ve stratejilerinin, politikahan yer aldg el kitaplarinin
isgOrenlere verilmesi vesgoren kendisinden ne beklegohi bilerek calsmaya
koyulmasi durumudur. Bunun yani sigeimede cakan sgorenlerin surekli ilegim
halinde olmasi gerekmektedir.

Otel isletmeleri acisindan TKY alaninda yapilan birskea uygulamada karar alma
sureclerinde deneyimlerden yararlanma durumuduraduehil ggorenlerin fikirleri ve
deneyimleri temel alinarak eskiden «asilan durumlar vesimdiki durumlar icin bir
krizden ciks icin ise yarayabilir. Orngin bir otel kletmesinde konuk odasindaki
klimanin bozulmasi korgun rahatsiz olmasina sebep olabilir. Gegeniboyle bir
durumla kagilan isgéren bu durumda ne yap@oa misteriyi nasil sakinlgtirecesini
bilir. Ayrica yonetimsel kararlar acisindan da gegenalinan kararlarin ve sonuclarin

simdiki durumlar icin bir ¢ozim 6nerisi getirebilegeasikardir.

Otel isletmelerinde toplam Kkalite yodnetimi uygulamalarib& 6Ornek de ggoren
gelistirme ve vyettirmedir. Kwkusuz bunun en guzel Orfierestoranda komi
pozisyonunda calan sgorenlerin bir stire sonunda kendilerini yetip ve gelstirip
garsonluk pozisyonuna terfileridir. Boylecgetme hem bgan bir kgéren yeftirmek

51



veya yeni bir ggoren temini yerine kendi binyesinden kendisiniytan ve gletme
politikalarini ve stratejilerini bilersgorenle cakmaya devam eder.

Otel isletmelerinde kullanilan énemli toplam kalite uygulaarindan birisi de mevcut
kalite sistemleridir. Gunumuzde ISO 9000, ISO 140601SO 22000 kalite sistemleri
otel isletmeleri tarafindan kullaniimaktadir. ISO 9000 Wusta kalite anlayinin
gelisimini, karin, verimliligin ve pazar payinin artmasini, etkin bir yonetimaliyetin
azalmasini ve myieri sikayetinin azalmasi, memnuniyetin artmasirglagan bir kalite

yonetim sistemidir.

ISO 14000 cevre yonetim sistemi gdketmelerin ¢evreye verdikleri veya verebilecekleri
zararlarin sistematik biekilde azaltiimasi ve mumkin ise ortadan kaldiilaési icin
gelistirilen bir yonetim sistemidir. ISO 14000 cevre wiim sistem otelsletmeleri
acisindan 6nemli bir sistemdir. Otel icerisindeaealanlarin temizfi, cevreye verilen

zararin minimum duzeyde olabilmesi i¢in bu sistemygulanmasi gerekmektedir.

ISO 22000 kalite sistemi ise gida guvenliehlike noktalarinin analizi agisindan
onemlidir. Onceleri HACCP olan bu sistem daha dhstyélerek ISO 22000 halini
almstir. Gida guvenlilgi kuskusuz otel gletmeleri agisindan 6nemlidir. Konuklara
sunulan yiyecek ve iceceklerin g&li, hijyenik ve temiz ortamlarda hazirlanip
sunulmasi kgkusuz hem mgieri saligi acisindan hem de gté@ri memnuniyeti
acisindan son derece 6nemlidir. Otdetmelerinde kullanilan kalite sistemleri adi

altinda bu sistemler sonraki bolimde ayrintilargdaulacaktir.

Otel isletmelerinde toplam kalite yonetimi konusunda mevsletmelerden ornekler
verecek olursak yurt gindan ilk 6rnek, 1993 yilinda Malcolm Baldrige Udlialite
Odulinu alan Ritz — Carlton oteller zinciridir. gylamalar sonucunda otel zincirinin
batin calanlan iletsim icerisinde ve ekip halinde rmgtigéri istek ve ihtiyaclarini
karsilamaya yonelik hizmet sunmada shali olmwlardir. Ayrica, toplam kalite
yonetimi sayesinde cahanlar ve miteriler ama¢ ve hedef tayininde katilimda
bulunarak gletmenin misyonunun belirlenmesinde aktif rol oyrdaadirlar
(Tavmergen, 2002:113).

Otelcilik alaninda toplam kalite yonetimi uygulamaha bakilacak oldiunda s6z

konusu uygulamalarin ilk olarak 1992 yilinda TurBlrizm isletmeleri tarafindan
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uygulandg goriilmektedir. Bu uygulama sayesinde adi gegktmie 1993 TUSAD
Kalder Hizmet Odiili'ne layik gorulngive takip eden yillarda Hospitality Award 95
odulind de kazangtir. Side, Sorgun ve Belek tatil kdyl ve otelleentbplam kalite
yonetimine gecirilmitir. Kusadasi Adakule Otelsletmeleri Turtel Otellerini devir
aldiktan sonraki donemde toplam kalite uygulamaardevam etmive once insan
sloganini benimsenierdir (Kizil Erol, 1998:126-127).

Otel isletmelerinde giinimuzde yaygin olarak kullaniimagglaman cakanlar icin el
kitaplari, 6neri vesikayet kutulari, mgteri memnuniyeti anketleri, profesyonel yonetim
anlaysl, ekip calgmasi, yardimlgma, calsgana ©6nem verilmesi ve ggimin

onemsenmesi gibi konular kalite yayiainin benimsenmeye gdandiginin isaretidir.

TKY, esas itibari ile mustakilsietmeler icin gektirilmis bir sistemdir ve timuyle
gonallalik ilkesine gore uygulanir. Otelcilik sékiinde en yaygin kalite anlayl ISO
9000 Kalite Guvence Belgesi alinmasidir. Ancakegdtamu gerekse 6zel tim sektor
kuruluslarinin ve gletmelerinin ISO 9000 Kalite Guvence Belgesi almalatelcilik
sektorinde topyekin TKY uygulaggdi anlamina kesinlikle gelmemektedir
(www.utiyo.bilkent.edu.tr, Egim Tarihi: 14 Kasim 2007).

ISO 9000 Kalite Glvence Sisteminin felsefesi "Yapii yaz, yazdiini uygula' dir. Bir
kurulusun, kendi gletim sistemini, ISO 9000'nin 20 kavrami uyarincangrgelere
donstirmesi  ve  gedtirilen  formlarla bu  ybnergelerin  uygulanmasini,
takibini/denetimini sglamasi, bu sistemin temelini glurmaktadir. Sistem, uluslararasi
akredite birsirket tarafindan belirlenen donemlerde denetlesisieme uygunsuzluk
halinde verilen belge iptal edilir (www.utiyo.bilkeedu.tr, Egim Tarihi: 14 Kasim
2007).

Ulkemiz agisindan duruma bakgehda otel §letmeleri kurumsal gelimi ve sirekli
egitimi hicbir sekilde dikkate almiyorlar. Yaz aylarinda cokgym calsan sletmeler ks
aylarini, kgin yogun olan otel gletmeleri de yaz aylarini kullanmakta zorluk
cekmektedir. Bu da kalite ve ggin faaliyetlerini 6nemsemediklerini gostermektedir.
Toplam kalite yonetimi ve kalite sistemleri iki temamac¢ Uzerinde bige. Bunlar
surekli iyilestirme ve migteri memnuniyetidir. Ancak ulkemizdeki otefletmeleri
misteri memnuniyetini resepsiyon gorevlilerinin Gzerigikmslardir. Birgok blyuk

otel isletmesinde halkla #kiler yada miteri yonetim birimleri olmasina gaen
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bunlara bir turlt glerlik kazandirilamamstir. Misteri memnuniyeti mgterinin tatille
yada otelle ilgisinin bdadigi andan itibaren gamalidir. Mteriyi anlamayan onu
sade birka¢ gunluk veya bir haftalik misafir olaedggilayan otelgletmeleri kaybetmeye

mahkdmdur (www.turizmpusulasi.com, &m Tarihi: 10 Kasim 2007).

Toplam Kalite Y6netiminin, otelsletmeciligine uyarlanmasi, en ggnanlami ile tesis-
yakin cevre-bolge ve uUlkesel boyutta olmali, karaat@&ektor gbirligi en Ust seviyede
sglanarak surdurdlebilir turizm gelmi guvence altina alinmahdir. Turkiye'de son
yillarda hizla artny olan yatak kapasitesine kar turizm tesislerinin cevresini
olusturan ve turist hareketinin gan oldigu boélge ve yerlgnelerdeki peyzajin surekli
bir kalite erozyonu icerisinde ol@u bilinmektedir. Dger taraftan havaalanlari,
limanlar, otobus terminalleri, karayollari vb.giam ve toplanma noktalarinda dgira
yuklenmenin neden olgu tikanikliklar yganmaktadir. Elektrik, su, kanalizasyon,
aritma, cop toplama ve imhasi gibi teknik altyapnahimlar yatak kapasitesindeki
hizli artsin gerisinde kalngtir (www.utiyo.bilkent.edu.tr, Egim Tarihi: 14 Kasim
2007).

2.5.3. Otelisletmelerinde TKY’ nin Uygulanmasi igin Genel Cergeve

Otel isletmelerinde toplam kalite yonetimi uygulamalarirzgarili sonuclara egmek
icin organizasyonlar, o©Oncelikle sagida belirtilen hususlara dikkat ve ©6zen
gostermelidirler (Tavmergen, 2002:106-108);

1. Organizasyonun sirekli ggtheyi sglamasi icin mutlaka uzun vadeli yatirim

yapmasi lazimdir.

2. Toplam kalite yonetiminin gerektirgli en batan sifir / hi¢ hata / kusursuz
hizmet felsefesi,sletme kultirinin en B dgruyu gerceklgtirme amacinin

hedeflenmesgeklinde dgistiriimesini gerekli kilmaktadir.

3. Personel, mgieri — arz grubu (tuketici - Gretici) skisini ve bu ilgkide yer alan

onemli konulari anlayabilmek hususundstiemelidir.

4. Isletmelerde toplam kalite uygulamalarindasdrall ve etkin olabilmek igin
dikkat gosterilmesi gereken bir ¢k@ konu da maliyet hesaplarinda sadece
fiyatin dezil, toplam maliyetin 6nemli oldgunun anlailmasidir. Kar sglamak
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icin fiyatlarin surekli yikseltiimesi ve bka unsurlarin dikkate alinmamasi,

misteri kaybina neden olmaktadir.

5. Toplam kalite yonetimi uygulamalari icin sistemfegtkin calgmasi 6nemlidir,

bu ylzdengletmede sistemin gatiriimesi yonetilmelidir.

6. Personel gitim ve denetiminde korku unsuru kullaniimamalid&gitim ve
denetim sirecinde aktif ggim, is bainda eitim, is istasyonu rotasyonu,
workshop, rol daitimi gibi modern gitim teknikleri kullaniimali, gorsel @tim
techizatlarindan yararlaniimali vegigm yol gdsterici ve kilavuzluk eder bir

yapida olmalidir.

7. Calsanlar ve arz gruplari arasindirligi ve iletisim tesvik edilmeli, bélimler
aras! iletsim ve ibirligi engelleri en aza indirilmelidir. Bu husus turizm
sektérinde hizmet veren ve departmanlari araswkti&la catsma ve rekabetin

rastlandgl otellerde 6nem kazanmaktadir.

8. Metodu belirlenmi amaclar ve sadece sayllara dayanan standartlari
kullanilmamalidir. Orngin, bir otelde standart bir odanin 15 dakikada
temizlenmesi gerelgini belirtmek Kkaliteli hizmetin sganmasi icin yeterli
degildir. Kaliteli hizmetin sg&lanmasi igin yeterli dgldir. Kaliteli bir oda
temizligi hizmetinin sglanmasi igin; bir odanin temiginin gerektirdgi is
taniminin yapilarak, temiginin gerektirdgi is taniminin yapilarak, temizin

nasil yapiimasi gerelidetayll ve gamali olarak belirlenmelidir.

9. Kalite konusundaki uzmanlari ygtirmek icin surekli ve kisel gelsmeye

yonelik ezitime oncelik verilmelidir.

10.Toplam kalite yoOnetiminin uygulanmasinda sistematiir yaklagim

gelistiriimelidir.

Bu on faktbére gore Dotchin ve Oakland bir toplamlitka yonetimi modeli

gelistirmislerdir. Bu modeKekil 2'de gosterilmtir.
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Sekil 2. Toplam Kalite Yonetim Modeli

Kaltar Tletisim

Mdasteri ve
Arz grubu

/Ara
k clar

Verilen sozleri
yerine getirme

Kaynak: Tavmergen, (2002:108).

Dotchin ve Oakland’'in 1992 yilinda ggirdikleri bu modelde bge 6nemli husus;
misteri — arz grubu ikkilerinin tanimlanmasi, yonetimslevi, kdltir ve gletme
tarafindan sunulan hizmette sz verilen kalite desime egilmesidir. Bu faktdrlerin
yerine getirilebilmesi, yani uygulama icin gereklian ise ihtiyaca cevap veren bir
sistemin kullaniimasi, uygun araglardan ve kalisanberlerinden faydalaniimasidir
(Tavmergen, 2002:108).

2.6. Hizmet Kavrami ve Hizmetisletmeleri

Hizmet, birinin §ini gdrme veya birine yarayasgi yapma olarak tanimlangtir (TDK).
Her Urdn birisinin gine yaramasi amaciyla Uretigive Uretim etkinliklerine hizmet
denmediine gore arada bazi farklarin olmasi gerekmektéttiin fizikseldir hizmet ise
soyut Ozelliktedir. Ornek verecek olursak; bir agahin sundgu yemek, icecek ve elle
tutulur Grdnler Grin ancak bu Urdnlerin garson ftadan masaya sunulmasi hizmet
kapsamindadir (Esin, 2002:11).

Farkli bir baks acisina gore hizmau sekilde tanimlanmstir (Oztiirk, 2003:4); “saga

sunulan yada mallarin sgyla Dbirlikte sa&lanan eylemler, vyararlar yada
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doygunluklardir’. Hizmet dengdinde akla ilk olarak turizm endustrisi ve gh&
endustrisi gelmektedir. Bu endustrilerin sunduklériinler dger endustrilere gore

farkhlik gostermektedir.

Hizmet, zaman, yer, bicim ve psikolojik agidan faysiglayan ekonomik bir faaliyettir
(Kaya, 2006:301).

Hizmet Uretildgi yerde tuketilen birg bir eylem bir performans, sosyal olay ¢aba olarak
tanimlanabilir (Kaya, 2006:301).

En geng anlamiyla bir hizmet tanimi yapifginda, hizmet; insanlarin yada insan
gruplarinin, gereksinimlerini gidermek amaciylaliiebir fiyattan satsa sunulan ve
herhangi bir malin mudlkiyetini gerektirmeyen, yarae doyum olgturan, soyut

faaliyetler butinudur (Korkmaz,1997:4).
Hizmetlerin kendine 6zgu 6zellikleri bulunmaktadu 6zellikler aagidaki gibidir:

Hizmetler soyuttur: Bir mal satin alinmadan 6nce satin alacak tiarafindan dgisik
sekillerde denenebilir ve @erlendirilebilir. Bir ma&azaya giden mgieri satin alaga
mala dokunabilir, mali kaldirabilir, koklayabilitadina bakabilir kisacasi heekilde
sinayabilir. Malin ici dgi incelenebilir. Ancak bu durum hizmette s6z konotamaz.
cogu hizmetler, hizmet sati yerlerinde sunulmadan ©6nce kolayca olgllemez,
dokunulamaz, denenemez vesedendirilemez. Hizmetlerin nasil cgiklarini bilmek
icin ancak deneyim kazanabilirler. Hizmetler sexgémedikleri gibi reklamlari da
resimlendirilememekte, Ornekleri verilememekte uketiciler hizmeti satin almadan
once hizmetin dgerini ve nitelgini 6lgememektedirler. Hizmetleri satin alanlar ya
onceki deneyimlerine gore ya da yakinlarinin demégiine gore hareket ederler
(Ri1zaglu, 2004: 24-25).

Hizmetler heterojendir: Hizmet kalitesini etkileyen cok sayida kontrolilecheyen
faktor bulunmaktadir. Hizmet sektori emekgyo bir sektdr oldgundan nihai
urin/hizmet kalitesi cajanlarin performansina ve Kkalitesine ghdir. Hizmetler
uretilirken tuketilen Gtrinler oldiundan dalgalanan talep yapisi sunulan hizmetin
Ozellikle yozun sezonlarda standart alti kalitede olmasina nederaktadir. Bu da
misterilerin aldiklar hizmetleri deerlendirmede farkli memnuniyet sergilemelerine yol

acacaktir ki, sunulan hizmetin kalitesineskin istikrarl bilgiler elde etmek zor
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olmaktadir.istikrarsiz bir hizmet kalitesi ise rtéri memnuniyetsizgji ve sikayetlerin
ana kayngini olusturmaktadir (Altungik, 2004:295).

Hizmetler depolanamaz ve stoklanamaz Hizmetlerin depolanamamasi ve
stoklanamamasi, hizmeti gdir Uriinlerden ayiran en onemli 6zelliklerden baliisi
Endustriyel GrUnleri gereldinde fazlasi ile Uretip stoklamak ve bdylece arelia
karsilamak mumkuinddr. Ama bir otelin bekleme odasindakanlari stoklayamayiz;
tekrar aliciya donecejeylerin gergini dnceden yerine getirerek bunlari saklayamayiz.
Hizmetin kapasitesini talepten fazla olmasi durudayrkullanilmayan kapasite ziyan
olur; bir trende, ucakta veya otobistes Hmltuklarin olmasi veya bir otelde $o0
odalarin olmasi, yenmeyen yemeklerin dokulmesi. diizmetin bu yonu ile talep ve

arz dengesini ayarlamak en gu¢ sorunlar arasin¢iasim, 2002:13).

Uretim ve tiiketim eszamanhdir: Hizmet Uretiminde Uretici ile tiketicisezamanli

olarak hizmet Uretim sirecine katilmak durumundaBaska bir deysle, hizmetlerin

uretimleri ve tuketimleri gamanl olarak gercelgmektedir. Bu ise hizmet tiketimi
esnasinda mterilerin birbirlerini etkilemeleri olasgni gindeme getirmektedir.
Musteriler Grandn bir parcasi olmaktadir. Dolayisiyleem calsanlarin hem de
misterilerin hizmet sunum surecini iyi anlamalari verekensekilde davranmalari
gerekmektedir. Ayrica ¢ghnlarin nihai hizmet kalitesingekillenmesinde etkili olmasi
kitlesel Uretimi zorlgtirmakta ve dolayisiyla da organizasyon agisindarkeziyetten

uzaklgan bir yonetimi gerektirebilmektir (Altugik, 2004:295).

Turizm hizmetlerinin 6zellikleri isesagidaki sekilde siralanabilir (Rizagu, 2004:27):
» Tuketicilerin turizm hizmetleriyle birliktefii kisadir.
» Turizm hizmetleri mevsimsel bir nitelik gosterir.
» Turizm hizmetleri birbirlerine oldukca Banhdir.
» Turizm hizmetleri daha ¢ok duygusal satin almatkrganir.
» Turizm hizmetleri kanitlayici geler onemlidir.
» Turizm hizmetleri yiksek dgsmez maliyetlidir.
» Turizm hizmetleri emek ygun bir nitelik tgir.
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» Turizm hizmetleri gevre derlerini kavrar.

» Turizm hizmetlerinin taklidi ve kopyalanmasi kolayd

» Turizm hizmetlerinde djilk donem tutundurmasi énemli olur.
» Turizm hizmetlerinin fiziksel datim sistemi yoktur.

Hizmet kletmeleri ise belirli bir oranda kar elde etmek amka, temel Uretim
faktdrlerini belirli bir sturecgten gecirip toplumugssitli gereksinimlerini gidermek ve
onlara fayda ve doyum gamak amaciyla soyut faaliyetler gercekieen, yani hizmet

ureten ekonomik ve sosyal kurglardir (Korkmaz, 1997:4).

Hizmetleri siniflandiracak olursak 4 ana grup vplam 27 alt grupta siniflandirmak
mumkundir (Kaya, 2006:301);

1. Dagitici Hizmetler: Ulastirma ve depolama, habegiee, toptan ticaret, perakende

ticaret.

2. Uretici Hizmetler: Bankacilik, sigorta, hukuki hizmetler, muhasebesitli ticari

hizmetler.

3. Sosyal Hizmetler Salik hizmetleri, hastaneler,ggim, dini hizmetler, dernek ve

vakiflar.

4. Kisisel Hizmetler. Otel ve dger konaklamasietmeleri, ev hizmetleri, yeme icme

hizmetleri, glence ve guzellik hizmetleri, tamir-bakim-onarimarietleri gibi.

Hizmet sletmelerinin Ozelliklerine dénecek olursak, bu dzelliklegazidaki sekildedir
(Korkmaz, 1997:8-9):

Envanter yapilamaz Hizmet soyut bir kavram olgundan dolayr depolanmasi, stokta

bekletiimesi ve dolayisiyla envanter yapilmasi muméezildir.

Emek yogundur: Diger isletme turlerine gore hizmegletmelerinin Gretim sirecinde

insan emgi daha y@un olarak kullaniimaktadir.

Hizmet miktari ve kalitesini dlgme imkani kisithdir: Daha 6ncede ifade edifli
Uzere hizmet heterojen 6zgHi sahiptir. Hizmetle ilgili dgiinceler kgiden kkiye
degisebilir.
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Maliyet hesabi zordur. Hizmet gletmelerinde birim maliyetlerin hesaplanmasi ¢ok zo
oldugundan dolay! maliyet hesaplarinin yapiimasi daegingktedir.

Konum olarak pazara yakindirlar: Hizmet sletmelerinde alici ile satici @onudan yiz
yuze gelmek zorunda olgundan dolayr bu tirsletmelerin pazara yakin olmasi

gerekmektedir.

Goreli olarak kucuktur : Gerek pazara yakin olma gereldiligerekse de Uretim
surecinde buydk makine ve ekipmanlara gereksinimynuaiklarindan dolayi

faaliyetlerini kuiciik alanlarda yaruttrler.

Hedef pazarin tanimlanmasindaki zorluk Mal Ureten gletmelerde oldgu gibi
hizmet Uretenslietmelerin de pazar hacminin belirlenmesi, pazeamnmasinda yeterli
olmaz. Hizmetgletmelerinin pazarinin tanimlanmasina tiketicikigenin incelenmesi
ile baglaniimalidir. Ayrica saga sunulan hizmetin, alim veya kullanim sikibnemli bir

faktor olarak g6z dntine alinmalidir.
2.7. Otellsletmelerinde Hizmet Kalitesi Anlami, Onemi ve Gergi

Hizmet kalitesi, mgteri beklenti ve ihtiyaclarinin kgtanmasi yadasamasi seklinde
tanimlanir. Migteri memnuniyetinin sganmasi, ancak istek ve ihtiyaclarinin tam
olarak kagilanmasi ile mimkin olabilir. Oncelikle buttncilr iaklasimla, hizmet
kalitesi migteriyle ilk iliskide baglamaktadir. Miteride yiksek beklentinin admasi
onemlidir. Daha sonra ngieri beklentileri tam olarak belirlenip hizmetler y@nde
tasarlanmalidir. Sonra mt@ri beklentilerinin tam anlamiyla kalanmasi icin gerekli
olan caba sarf edilmeli ve orgutsel kriterler gigfiimelidir (Bektas, 2000:99).

Hizmetlerde genellikle myferilerin Gretimin bir pargcasi olmalari, tretim iféketimin
ayrilmazlgl, hizmetlerin stoklanamamasi, farkli giam kanallarini gerektirmesi gibi
nedenlerle, hizmetler yapi itibariyle mallardan kfdasmaktadir. Bu nedenle

hizmetlerde kalite anlayni daha soyut ikiler sistemini gerektirir (Percin, 1996:46).

Otel isletmelerinde kalite, kimi zaman bir hissgdbir tatmin sireci olabilirken, kimi
zamanda bir¢cok hizmette gorilebilgceibi karmaik bir faaliyetler zinciridir. Otel
isletmelerinde kaliteyi; sunulan hizmet seviyesinidstari beklentileriyle ne kadar iyi
eslestiginin bir dlgisu olarak tanimlamak mumkindir. Ancagl isletmeleri agisindan
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kaliteyi deserlendirirken hizmetin karakteristiklerini goz ardtmemek gerekir. Zira
hizmetin elle tutulamamasslétmelerin, miterilerin nasil hizmet gérmek isteqfi
anlamalarini ve sunduklari hizmet kalitesinigeldendirmelerini zorlgtirir (Pergin,
1996:46-47).

Hizmet kalitesi genietilmis bir stre¢ olarak diiintld(ginde daha iyi kavranabilecek
bir kavramdir. Sekil 3'dede goruldglu Uzere, hizmet organizasyonu tedarikgisinin
kendisine gerekliliklere uygun ve kusursuz drin iteredilecginden emin olmak
durumundadir. Hizmet organizasyonu ayrica kendisgrezlinin glerini  kalite
gerekliliklerine uygun olarak yapagadan da emin olmak zorundadir (Ardal, 1996:59).

Sekil 3. Gensgletilmis Streg

- - HiZMET » .
TEDARIKGI | ____, | orGANizASYONU | —» | MUSTERI

GERI BILDIRIM <—— GERI BILDIRIM —

Kaynak: Ardal, (1996:59).

Otel isletmelerinde hizmet sunumunun énemi ¢cok buyuktinuan hizmetin kalitesi
de bu gletmelerin rakipleriyle rekabet edebilmeleri ve kiga kalabilmeleri icin
yasamsal dneme sahiptir. Kalite gitgide bir tercih ed@bolmaya bglamistir. Hizmette
kaliteyi 6lcmek oldukca zor birstir. Kalite algilamalarinin kiden kkiye desismesi

yani sektorin heterojen yapisi belirli standamlakonulmasini oldukca zofarir

(Demirkol ve Yalcgin, 2006:117).

Musterinin iyi yada koétl hizmet degliseye tepkisi genellikle hemen ortaya cikar, oysa
bir Grtine verilen tepki gecikebilir. Bir mgterinin bir Griin yada hizmeti bundan iki yil
sonra nasil desrlendirecgi simdiden kestirilemez. Mdierinin yargisi, imal edilngi
Urtin icin oldgu gibi hizmet icin de d#sebilir. imal edilmi Uriinlerde oldgu gibi,
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baska hizmet segenekleri gmus olabilir. Dahasi, hizmet bozulabiliimal edilmi Griin
gizli kusurlar taiyabilir (Deming, 1996:152).

Otel isletmelerinde gercekiérilen her faaliyet birbirine bglidir ve bu faaliyetlerin her
biri kaliteyi dogrudan etkilemektedir. Ozellikle verilen hizmetirtedigi isgticu a&irlikh
oldugundan $in yapisindaki kalitenin Barisi ve verimlilik de buylk o6lcide kalite
maliyetlerine bgli olmaktadir. Faaliyetlerin gercekl&ilmesinde yapilacak hatalar
onemli kayiplara yol acabilmektedir. Otealletmelerinde, hizmetin sunuldu anda
tuketilmesi sebebiyle, hatali Gringdr sektdrlere gore ¢cok daha buyuk maliyetlere yol
acmaktadir (Avcikurt ve Aymankuy, 2006:282).

Turistik tGrtn tuketicilerine hatali mal yada hiznsethumunun yaratagaolumsuzluklar
g6z onune alinginda, otel gletmelerinde mal ve hizmetlerin Uretiminde gdwasi
muhtemel hatalarin dnlenmesine yonelik gahlar buyik dnem gamaktadir. Ortaya
¢tkan olumsuzluklarin giderilmeye calmasi, sletme igin imaj zedeleyici olmakla
birlikte ayni zamanda maliyetleri de arttiracakfitim bu nedenlerden dolayi, Uretim
asamasinda turistlerin ihtiyaclarina uygun mal ventatlerin; bir defada, hatasiz
Uretilmesini sglayacak bir sistem kurulmali, Gretim siresince laata engellenmesine
yonelik calsmalar Gzerine ygunlasiimalidir. Bu durumda kaliteli mal ve hizmet
sunumu daha giik maliyetlerle sglanabilecektir (Avcikurt ve Aymankuy, 2006:282).

Turizm endustrisi icerisinde yer alan otglletmeleri acisindan yiksek kaliteli hizmet
sunumu ygamsal 6neme sahiptir. Bilingli Gzere geken ve dgisen sartlar, tim
endustri kollarini etkileg@ gibi turizm endustrisini de etkiletir. Turistlerin
beklentileri artmg ve bu beklentilerin karlanmasi amaciyla otegletmeleri de cgtli
yontemler gelktirmistir. Bu beklentilerin artmasinda etkili olan reklara tanitimlarin,
kisisel gereksinimlerin, @zdan @&za iletsimin ve deneyimlerin neden olgunu
soyleyebiliriz. Otel gletmeleri icin kaliteyi her departmanda uygulamd&uca zor
olabilir. Zira sunulan trin birgcok faktérin bir siea gelmesiyle olgmaktadir. Otel
isletmelerinin Ureti mal ve hizmetlerin kalitesinin arttiriimasi verigi beklentilerine
uygun seviyeye cikartiimasi 6zellikle gehiekte olan tlkesietmeleri agisindan ayri bir
Oneme sahiptir (Kaya, 2006:303).

Otel isletmelerinde kalite, gercek bir verimlilik kriterolarak ele alinmakta ve
verimlilik, fiziksel giktilardan ¢ok, kalite g6z @mde bulundurularak adam/saatiba
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elde edilen c¢ikti olarak tanimlanmaktadir. Temedgrddan insana odakli olan bu
sektorde verimlilik unsuru tamamiyla hizmeti sunagorenin davrasglariyla dgru
orantili olarak ele alinmaktadir. Hizmetin sun@duanda sglanmayacak bir mgieri
tatmininin sletmenin baar1 derecesine olumsuz etkisi olgcaciktir. Bu olumsuz etki
maliyetleri yikseltme etkisini de beraberinde getaktir. Hizmette verimlilik argi ise
maliyetleri digirme ve kalite ar§ini beraberinde getirecektir. Hizmet kalitesinin
arttirlmasi da bgangicta bir maliyet arfini beraberinde getirmekle birlikte, verimgili
de arttirmaktadir. Yaygin olan glinceye gore yuksek kaliteli hizmet maliyetleri antt
Oysa gercekte durumun tam tersi @dwapilan argtirmalarda gorulmektedir. Yiksek
maliyetle verimlilik arasinda ters yonlu birsii vardir. Verimlilik artsi maliyetleri
disirmektedir. Kalitenin arttirlmasi icin gangicta maliyetler yukselir gibi
gorinmekle beraber, uzun vadede Kkalitenin yukselmaaliyetleri digirecek,
verimliligi arttiracaktir. Yuksek hizmet kalitesi gtéri bashli gini arttiran bir faktordir
(Avcikurt ve Aymankuy, 2006:283).

2.7.1. Otelisletmelerinde Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Otel isletmeleri acisindan hizmet kalitesi kabul edilebdstandartlarin hedef kitleye
ulastirlmasi olarak tanimlanabilegie gibi tuketiciler tarafindan hizmetlerin nasil
algilandginin  saptanmasi ve buna uygun politikalarin Uretdimseklinde de

tanimlanabilir (Avcikurt ve Aymankuy, 2006:284).r&g olarak hizmetlerin Gretiminde
en Onemli dretim faktori insandir. Hizmetlerin kali olmasinda ve hizmetin
algilanmasinda kilik 6zellikleri kaliteyi etkiler. Bunun yani sirggonetimin aldgi

kararlar ve uygulamalar ve hizmetin verfiditesisin fiziksel kullari da hizmet
kalitesinin baarisini etkileyen faktorlerdendir. Hizmet kalit@setkileyen faktorleri 4

grupta toplamak mumkindir (Kaya, 2006:305-308):
1) Musteriye Bagh Faktorler

Misteri hizmet Uretim sirecine katilan 6nemli elemedda biridir. Hizmetin 6zellikleri
gerezsince migterinin bu surecin icerisinde yer almasi zorunluddiisterinin hizmet
uretimine katihmindaki davragiari, verdgi bilgilerin yeterliligi, acik ve net olmasi
hizmetin kalitesini dgrudan etkiler. Bu faktorleri sagidaki sekilde siralamak
mumkundur (Kaya, 2006:305-306):
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> Kisilik Ozellikleri
» Musteri Profili
2) isgorene Bali Faktorler

Isgorenler hizmet wretimin 6nemli elemanlarindan Higeridir. Sonucta hizmet
dretimini  gerceklgtiren isletmede cakan kgo6renlerdir. Ayrica sgorenler ic
misterilerdir. isgorenin kaliteli hizmet Uretimini glamasini engelleyen bazi eksiklikler
olabilir, bunlar ortadan kaldiriiginda hizmet kalitesi yukselecektir. Bunlarg i
tatminsizligi, isgoren devir hizi, @tim ve yabanci dil sorunlaridir. Bu sorunlar hizme
kalitesini dgrudan etkilemektedir (Kaya, 2006:306).

3) Yonetsel Faktorler

Isletme yoneticileri dgisen cevre keullarini, migteri beklentilerini dikkate alarak
hizmet icin gerekli cajmalari yapmalidir. Bunlar yapiimaginda istenilen
standartlardaki hizmet kalitesine gilanayacak ve rekabete glgsiz kalinacaktir.
Yonetsel faktorler, teknolojik yeniliklerin kullalmmamasi,sietme ici iletsim eksikligi,
isletmen fiziksel konumu vesletmeler arasi haksiz rekabet olarak siralanalaya,
2006:307-308).

4) Fiziksel Kosullar (Cevre)

Otel isletmeleri, hizmetin tiketimi ve sonraki gkrlendirmeleri dikkate alarak
misterilerin ilgisini ¢cekecek fiziksel ortamlar clftwrmaktadirlar. Hizmetlerin
dezerlendirmeleri fiziksel ortama ve somut bazi ipugla gore yapilir. Orngn otel
isletmelerinde fiziksel kgullar 6nemlidir. Otel gletmeleri bu 6zelfii g6z 6ninde
bulundurarak, fiziksel kallari daha etkileyici hale getirerek kaliteli hizbm adimini
atms olurlar. Otel gletmeleri acisindan fiziksel kollar denince akla ilk olarak g
goruni gelir. Binanin dyindan balayarak tesis hakkinda gerlendirme yapilir. Cier
Ozellikler tesisin otoparki, cevre dizeni, konurgarlesim plani, oturma ve bekleme
salonlari, kullanilan ekipmanlarin kalitesi, 1siramahavalandiriimasi gibi 6zelliklere
gore dgerlendirilebilir (Kaya, 2006:308).
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2.7.2. Otel sletmelerinde Hizmet Kalitesinin Boyutlari ve Kriter leri

Hizmet paketi, mgteri tarafindan Uretil@i sirada tuketilmektedir. @er bir ifadeyle
misteri batin tretim surecindglétme ile etkilgim oldugu ve Uretime katilggndan,
musteri sadece urin kalitesinde ofgugibi Uretim sonucunda ortaya cikan c¢iktinin
kalitesi ile dgil, butlin Uretim slreci boyunca etldlen icerisindedir. Hizmetin bu

Ozelligi hizmet kalitesi boyutlarini ortaya ¢ikarmakta@evimli, 2006: 21).

Hizmetin soyut olmasi, kalitenin tanimlanmasinda %alitenin boyutlarinin
belirlenmesinde guclukler meydana getirmektedir.ca#a hizmet kalitesi kavramini
somutlgtirabilmek icin hizmet kalitesini okiuran hizmet kalitesi boyutlarini incelemek
onemlidir (Bekta, 2000:105).

Bircok akademisyen ve atamaci hizmet kalitesinin boyutlar ile ilgili g#i

yaklasimlar gelstirmektedir.Sekil 4'de bu yaklaimlar kisaca 6zetlenmektedir

Sekil 4. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Aglzdan agiza Kisisel Gecmis
lletisim Gereksinimler Deneyimler
h J A Hi
iltasin Katost
Klitesnin >| Beldener
¥ Hizmet * Beklentilerin Asilmas|

BH < AH (Ustiin Kalite)

* Fizikse| ozellikler

™ « Beklentilerin Karsilanmasi

PR
Givenirlilik BH = AH {(Memnun Edici

* Heveslilik Kalite)
* Giiven > Algilanan Beklentileri

_ Hizmet * Beklentilerin
* Empati Karsilanmamasi

BH = AH (Kabu| Edilemez

Kaynak: Eleren ve di. (2007)

Bu yaklgimlarin en geni kapsamlisi Parasuraman, Zeithalm ve Berry tarafind

gelistirilen on kalite boyutudur. Bunlagagidasekilde siralanabilir.

Guavenilirlik: Hizmetin bir kerede ve dwou olarak yapilmasidir. Bka bir ifade ile s6z
verilen hizmetin hem dgu hem de givenilir olarak yerine getiriime yetgide.

Guvenilir hizmet performansi bir ngigri beklentisidir ve bunun anlami servisin
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zamaninda ayni tarzda ve her seferinde hatasineyagetiriimesidir (Avcikurt ve
Aymankuy, 2006: 286).

Maddi Degerler: Fiziksel imkanlar, ekipman, personel ve habgnle materyalleri
maddi dgerlerdir. Fiziksel ¢evrenin durumu (6gfie temizlik), gdsterilen 6zen ve
hizmet veren personel tarafindan detaylara gostedikkatin gdstergesi olarak ortaya
ctkmaktadir. Bu dgerlendirme boyutu hizmet alangér misterilerin yonetimine kadar
uzanabilir (Avcikurt ve Aymankuy, 2006: 287).

inanirlik:  Giiven duygusu sdamayi, inanihrlgr ve diristligi  icermektedir.
Musterinin istek ve ihtiyaglarini en iyjekilde anlamaktirinanilirligl olusturanlar,
sirket adi,sirket itibar, iliski kurulan personelin karakteri, personelin gatmiteriyi
etkileme derecesidir (Percin, 1996:50).

Heveslilik: Hizmet sunucularinin hizmet vermeye her zamanrhazistekli olmasidir.
Musterilere yardim etme ve tam hizmetglsana istgi olarak da 06zetlenebilir.
Musterilerin 6zellikle gozle gorilebilen bir neden @ahksizin bekletiimesi, kalitenin
gereksiz yere negatif algilanmasina neden olurmidimn yerine getirilememesi s6z
konusu ise hizli ve profesyonelce bu gackapatma yeterg® kalitenin pozitif
algilanmasina neden olabilecektir (Avcikurt ve Ayrkay, 2006: 287).

Empati: Hizmeti verenlerin hizmeti alanlari anlama, oalaazik ve saygili davranma
gibi yaklagimlarini iceren davraglarini kapsar. Miterilere kgilestiriimis dikkat ve
0zen gosterilmesi anlamina gelmektedir. Empati; lagakilirlik, hassasiyet ve
misterilerin ihtiyaclarini anlama gucl gibi 6zelliklede icermektedir. Ornn;
havaalani cikl kapisinda bulunan goérevlinin, yanlkapiya gitmg bir yolcunun
problemini, kendi problemi olarak algilamasi ve i@z bulmaya ¢cagmasi guzel bir
empati 6rngidir (Avcikurt ve Aymankuy, 2006: 287).

Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek icin gereken bilgi ve yeatga sahip olunmasi,
Nezaket: Musteri ile dgrudan ilgki kuran personelin nazik, saygih, ginceli ve

samimi olmasi (Sevimli, 2006:16).

Guvenlik: Riskten, tehlikeden ve kkudan uzak olmanin deresini belirler. Mérinin
isyerine tam olarak givenmesinde ve kendi yersymibi hissetmesinde biyuk rol
oynamaktadir (Percin, 1996:50).
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fletisim: Uretilen hizmetin ve miierinin anlgilmasi ve algilanmasi icin gosterilen
cabanin derecesini agiklar. Bu boyut, stetileri anlayacaklari bir dilden kogarak
bilgilendirmek ve onlari dinlemek anlamina gelmelite Buna gtre mgieriler farkli
kisiler oldugundan, bir gletmenin kendisini tanitabilmesi ve gtériyle iletisim
kurabilmesi icin kendisini dgsik sekillerde ifade edebilmesi gerekmektedir. Hizmeti
anlamak ve aciklamak, maliyetlerin ne olaca ve maliyetle hizmet ddundmesini
aciklamak ve migieriye given vermek ileiim ornekleri icerisinde yer alir (Pergin,
1996:50).

Erisebilirlik:  Ulasim ve ergim kolayligini icermektedir. Miteri ile iletisim kurma
kolayligini ve yaklallabilirlik 6l¢cistnd tanimlamaktadir. Bunlar; tebefla hizmete
kolaylikla ergebilmeli, bekleme zamanlar uzun olmamali, uyguhsge saatleri
tasarlanmali, hizmet gorulen yere kolaylikla sukbilmeli erkilebilirlik 6rnekleri

icerisinde yer alir (Percin, 1996:49).
2.8. Otelisletmelerinde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi

Hizmet kalitesinin dlgumu,sietme acisindan ¢ok onemlidir. Clnkd sunulan himmet
kalitesini 6lcemezsiniz, kaliteyi iyigiremezsiniz. Olgiilemeyen Kalite bir sistemgitie
ancak bir slogan olabilir. Kalite mgirinin satin alma davragarini énemli ol¢ide
etkiler. Bu anlatimlardan hizmet kalitesiniggelendirmek icin 6lcmek gerekii ortaya
cikar (Altan ve di., 2003:4). Otelsletmelerinde de hizmet kalitesini 6lcmek sargidi
kadar kolay dgildir.

Mal ve hizmet kalitesine gkin olarak yapilan agdirmalardasu sorulara cevap
aranmgtir (Altan ve dg., 2003:4):

1. Hizmet kalitesi, mgteriler tarafindan ngekilde degerlendiriimektedir?

2. Mausteriler herseyi icine alan bir dgerlendirme mi yapmaktadir? Yoksa toplam

bir sonuca ulgmak icin hizmetin belli boyutlarini mi gerlendirmekteler?

3. Eger belli boyutlarini ele alarak bir sonucasnfekta ise, dgerlendirmelerinde

kullandiklar1 boyutlar hangileridir?

4. Bu boyutlar farkli hizmet tarleri ve farkli ngteri kesimleri icin degisiklik

gostermekte midir?
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5. Eger bir hizmetin kalitesinin dgrlendiriimesinde mgieri beklentileri 6nemli
bir rol oynuyor ise, bu beklentileri alturan ve etkileyen faktorler hangileridir?

Onemi her gecen giin artan hizmet sektoriinde hikedigesinin 6lctilmesi blyik 6nem
tasimaktadir. Hizmet Kkalitesinin Olctilmesi ile slatmelerin  migteri go6ziyle
deserlendiriimesi splanmakta ve bu verilere dayall olarak da kaliteistjeine

uygulamalariyla rekabet gtcleri artirllmaya géinaktadir (Eleren ve Kilig, 2007;237).

Uretim isletmelerinde kalite ve performans gostergeleringlirienmesi ve olcilmesi
kolay iken, hizmet sletmelerinde bu d&lciimler daha zor olmaktadir. CurmkZmet
kavraminin kazandirgh faydanin nicel ol¢utlerle gerlendiriimesi zordur. Bu yiizden,
bu konuda genellikle algilama dizeyleri Gzerineekler gelgtirilmistir (Eleren ve
Kilig, 2007;237).

Hizmet kalitesinin 6lciminde en yaygin kullanildged, Parasuraman, V.A. Zeithaml
ve Leonard L.Berry tarafindan ggirilen SERVQUAL olcgeidir. Olgek genelde

misterinin hizmetten beklentilerini ve hizmeti algilamdiizeyini belirlemek icin

tasarlanmygtir. Ayrica migteri beklentilerinin ve algilamalariningtenilmesine imkan

sgladigindan dolayr bilginin mgieri ve yobnetim arasinda paylaina da imkan

vermektedir (Eleren ve Kilig, 2007;237).

2.8.1. Servqual Olggi ile Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi

A. Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonard L. BeRYB), hizmet kalitesi kavramina
daha geni bir perspektiften yakkarak hizmet kalitesini dlgmek icin SERVQUAL adi
verilen ayrintili bir 6lgme yontemi getirmislerdir. Bu 6lgme yontemi 22 maddeden
olusan boliimler halindedirilk bélimde tiketicinin hizmetsietmesinden beklentileri,
ikinci boliumde ise s6z konusgletmeden algilagh hizmet performansi ayni maddeler
kullanilarak ayri ayri 6lculmektedir. Olgekte tamam katiliyorum ile kesinlikle
katiimiyorum arasinda @sen yedili Likert ol¢gi kullaniimistir. PZB oncelikle, hizmet
kalitesini tanimlamaya ve onu etkileyen faktorlbtilmaya daha sonra da 6lculebilir
hale getirebilmek icin her hizmet tirine uygulatetg#k genel bir model gstirmeye
calismiglardir. Aragtirmalar sonunda mgteriler yoninden hizmet kalitesinin tanimi,
hizmet beklentilerini etkileyen faktorler ve hizmealitesinin boyutlari konusunda
onemli bilgiler elde edilmgtir (Bozdas ve dig., 2003:4).
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Servqual algilanan kaliteyi dlgmeye yoneliktir. Adman kalite mgterinin igletmenin
mikemmellik ve Ustungli hakkindaki hdktumleridir (Kaya, 2007:309). Algiéan
hizmet kalitesi biraz daha incelenirge sekilde aciklanabilir (Sevimli, 2006,:23); Bu
modelde hizmet kalitesi yerine “Algilanan Hizmetlikesi” kullaniimaktadir. Algilanan
hizmet kalitesi ise; myferilerin hizmeti almadan 6nceki beklentileri (bekén hizmet)
ile satin aldgl gergcek hizmeti kiyaslamanin bir sonucu olupgt@dierin beklentileri ile
algilanan  performans arasindaki fargh yoni ve derecesi olarak

deserlendiriimektedir.
Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindakiilu sekilde olabilir.

a) Beklenen Hizmet > Algilanan Hizmet ise; algilanalitke tatmin edici dgildir

ve hizmet kalitesi kabul edilemez dizeydedir.

b) Beklenen Hizmet< Algilanan Hizmet ise; kalite tatmin edicidir veabul
edilebilir dizeydedir.

c) Beklenen Hizmet < Algilanan Hizmet ise; algilanaditie tatmin edici kaliteden

daha yuksektirideal kalite diizeyini okturur.

Parasuraman ve arkagiinin argtirmalarinda hizmet kalitesinin feboyutunun
bulundwgu belirtiimektedir. Bunlar (Eleren vegi 2007:78);

> Fiziksel Ozellikler (Tangibles) Isletmenin hizmet sunumundaki bina, arag-

gereg ve personel gérinimi,

» Gauvenirlilik (Reliability) : S6z verilen bir hizmeti dgwu ve guvenilir birsekilde

yerine getirebilme yeteie

» Heveslilik (Responsiveness)Musteriye yardim etme ve hizli hizmet verme
istekliligi,

» Guven (Assurance) Calsanlarin bilgili ve nazik olmalari ve ngirilere given
duygusu uyandirabilme becerileri,

» Empati (Emphaty): Calsanlarin kendilerini mgterilerin yerine koymasi ve
misterilere kiisel ilgi gostermesidir.

69



Servqual 0Olcgi ile degerlendirme yapilirken beklenen kalite ile algilahatfite arasinda
bazi bgluklar bulunmaktadir. Bu tuklar asagidakisekilde gosterilebilir.

Sekil 5. Servqual Olgeginin Turizm Yakla simi

Tatil
% Beklentisi %

Tatil
Denevinleri

Tatil

Avracy
kwruluslar

NED

Tatil
Hizmetlexi
Asyimitsi

DIiisteri
%‘ Beklentilerini %

Anlayvan Yoénet

Reklamlar

Kaynak: Eric Laws, (2004).

Bosluk 1: Musteri beklentileri ile bu beklentilerin yonetimcegdhnmasi arasindaki
farktir. Bu baluk; misterilerin; reklam, firma ve onun rakipleriyle ilgilgecms
deneyimler, kisel ihtiyaclar ve arkadéarla iletisim gibi kaynaklara dayali olarak
olusan beklentilerinin yonetim tarafindan tam olaralagmtamamasina @ olarak
artar. Bu belugun ortadan kaldirilabilmesi icin uygulanacak siikse ise; Pazar
aratirmasi, yonetim ve kontak personeli arasindakisitin gelistiriimesi ve yonetim

seviyeleri ile migteri arasindaki mesafenin azaltiimasidir (Aydina)11

Bosluk 2: Yonetimin migteri beklentilerini algilamasi ile bunlarin kalisgandartlarina
donigtaralmesi arasindaki farkliliktir. Genellikle; Gsgonetimin kaliteye destek
vermemesinden, kotl planlamadan, yetersiz staagladbdan ve Ust yonetimin rgtéri
beklentilerinin kagllanamayacg@na olan inanclarindan kaynaklanmaktadir (Avcikert
Aymankuy, 2006:290).

Bosluk 3: Bu basluk; hizmet performansi Btugu olarak da ifade edilebilir. Sunulan

hizmetin yonetim tarafindan belirlenen Ozelliklere uygun olarak
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gerceklgtirilememesinden kaynaklanidsgiicunun eksikfi, isgucinin secgimindeki
yetersizlik, yetersiz @tim ve uygun olmayansitasarimi gibi nedenler bu fogun
artmasinda etkili olabilir. Bu yetersizliklerin adan kaldiriimasi btugu azaltir
(Aydin:1115).

Bosluk 4: Musterinin hizmet beklentileri medya reklamlari venfenin kurdgu diger
iletisimler ile olusur. Bu baluk tiketicilere sunulan hizmet ile tiketicilerezietlerle
ilgili ulastirilan gir mesajlar ve kontak personel tarafindan verisdartili sozler
nedeniyle olgur (Sevimli, 2006:29).

Bosluk 5: Algilanan hizmet kalitesi, tuketicilerigletmelerden almayi arzu ettikleri ile
aldiklar hizmeti kaplastirmalari sonucu ortaya cikar. ga bir ifadeyle algilanan
hizmet kalitesine, tuketicilerin beklentileri ildgdar arasindaki farkhfiin yonu ve
derecesi olarak bakilir. Beklentiler, tiketicininzinet kalitesi dgerlendirmesinde
onemli bir rol oynamaktadir. Beklentilere, tikelgecin arzulari, istekleri olarak bakilir.
Tuketicinin almayi bekledi, tmit ettisi hizmet duzeyi olarak tanimlanan bu beklenti
standardi, arzu edilen hizmet olarak da adlandititér. Beklenen hizmet, tiketicinin
ne olmali ve ne olabilir gibi inanclarinin bir kamidir. Tuketici tarafindan algilanan
hizmet kalitesi, 5. farkin blyukiine ve yonune gadir (Altan ve dg., 2003:6-7).

2.8.2. Dineserv Olggi Ile Hizmet Kalitesinin Olgilmesi

Stevens, Knutson ve Patton tarafindan 1995'de SBRMQn restoran hizmetlerine
adaptasyonu ile hizmetin ne olmasinin gepgghiti belirten 40 6nermeden alan
DINESERV gelstirilmistir. Demografik sorularinda bulungu olcekte yedi samall
tutum Olcei tarzi benimsenngtir. Orneklem olarak son alti ayda en az alti defarida
yemek yiyen telefon aboneleri seciftm. Cevaplayicilara gittikleri restoranlara goére

lUks, siradan ve hizli servidetmelerine yonelik yanitlar alingtir.

DINESERYV, restoran merilerinin kalite algilamalarini sirekli 0Olcekeklinde

gelistirmistir. Her iki ile ¢ ayda bir 50 ile 100 «ye telefonla sorulmaktadir. Telefon
gorismesindeki 6nermelerin sayisi 29 dur. Boyutlara @ianlar bir onceki ile
kargilastiran  restoranci  kaliteyi hangi  birimde, hangi bigxda nasil

gerceklgtirecesine dair ipuglari elde etmektedir (Tavmergen, 20(Z9-130).
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2.8.3. Lodgserv Olggi ile Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi

Knotson ve Stevens tarafindan konaklarglatinelerindeki hizmet kalitesini 6lcmek
amaciyla 1990 da kullaniimayagtenmstir. Bes temel boyut tzerinden gercegtieilen
Olcekte denemeler oOncesi 33 oOnerme bulunurken seklinde 26 ©Onerme

bulunmaktadir.

SERVQUAL da oldgu gibi bu oOlcekte de guvenilirik en 6nemli boyuta@k
gorulmistdr. Bunun ardinda sirasiyla kesinlik, duyarlilégomut veriler ve empati
gelmistir. Yapilan testler sonucu boyutlarin 6nem sirasiekonomik, orta dizey ve
luks konaklama tesislerinde gigmedisi gorulmistir. Fiyatlar yikseldikge myierilerin
hizmet kalitesi beklentilerinde de bir gralmustur. Ardindan lisan adaptasyonu yapilan
LODGSERYV farkli kulttrlerde de uygulanabilir halelgistir (Tavmergen, 2002: 128-
129).

Hizmet kalitesinin dlcllmesi, hizmet kalitesi iyjteme veya gelitirme sirecinin de ilk
asamasini olsturmaktadir. Ber bir sletme mevcut hizmet kalite dizeyi hakkinda
dogru bilgilere ulgabilirse, daha sonra yapilmasi gerekenler konusutada etkili
adimlar atabilecektir. Hizmet kalitesi olcilmesin8ervqual, Dineserv ve Lodgserv
olceklerinin yani sira birgcok yontem kullaniimaktadHolsat ve Holserv Olgekleri,
Servperf Olcgi, Histoqual ve Ecoserv Olgg Interservqual ve Libqual Olgeve kritik

Olaylar Yontemi bu yontemlerden sadece bazila(Elaren ve di., 2007:78)
2.9. Otelisletmelerinde Kullanilan Kalite Sistemleri
2.9.1. 1SO 9000 Kalite Yonetim Sistemi

Turk Standartlari Enstitist 132 sayili kugujtasasi ile kendisine verilen “Standartlara
uygun ve kaliteli tretimi tgvik edecek her turli ¢gimayl yapmak ve bunlarla ilgili
belgeleri dizenlemek “goérevini yerine getirirkerarefardizasyonun yani sira kalite
konusuna dag@mis ve bu alanda yuritgil calsmalar son yillarda 6zel bir 6nem ve
yogunluk kazannmytir. Avrupa Kalite Orgutii (EOQ) uyesi olarak kalis#anindaki
uluslar arasi gelmeleri yakindan izlemektedir. Turk Standartlar Histi (TSE),
Milletlerarasi Elektroteknik Komisyonu (IEC), Avraplopluligu Standard Kuruklari
(CEN ve CENELEC) Uyesidir (www.tse.org.tr, &nm Tarihi: 30 Kasim 2007).
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Kalite Sistem Belgelendirme faaliyetleri Tirk Akitsyon Kurumu TURKAK ve
Hollanda Akreditasyon Kurumu RYA tarafindan akredidilmg olup, tlkemizin
cagdas kalite anlayl acisindan geri kalmamasi icin imkanlar olclisuhdeturlt caba

gosterilmektedir (www.tse.org.tr, kiin Tarihi: 30 Kasim 2007).

Gunumuz ekonomik ve teknolojik ggleleri ve Avrupa Birlgi'ne uyum sdreci
kapsaminda Turk Standartlari Enstitisi TS-EN-ISO09Ralite Yonetim ve TS-EN-
ISO 14000 Cevre Yonetimi Belgelendirme hizmetleritaveten s Saligi ve
Guvenlgi (OHSAS- TS 18001)-ile Tehlike Analizi ve Kritik d¢htrol Noktalar
(HACCP- TS 13001) Yonetim Sistemlerinin Belgelend# ve gitim hizmetlerini de
yurutmektedir (www.tse.org.tr, rim Tarihi: 30 Kasim 2007).

TS-EN-ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi

Artik buginiin dunyasi ¢ok kuculgtenformasyon, teknoloji ve ilgtm alanindaki
blyuk gelsmeler toplumlar kiyasiya bir rekabete ve her gegén yeni gelimelerin
yasandgl ekonomik bir yaga itmistir. Mevcut dinya dizeninde ayakta kalabilmek,
tum sektorlerde myferi ihtiya¢c ve beklentilerine uygun mal ve hizmétetiminin
sglanmasiyla gercekjebilecektir. Bu da ancak, kurglarda, tasarim samasinda
baslayarak Uretim, pazarlama ve satonrasi hizmetlere kadar tiryaealar kapsayan
ve surekli geimeyi hedefleyen Kalite Yonetim Sisteminin uygularsnyéa olacaktir.
Gunumuzde Kalite Yonetim Sistemi konusunda ISO 9B@lite Sistem Standartlar
1987 yilinda yayimlang tarihten itibaren en fazla ilgiyi ve uygulama rala bulan
milletlerarasi standartlar haline geftim. TS-EN-ISO 9000 Kalite Standartlari Serisi,
etkili bir yonetim sisteminin nasil kurulabilegiai, dokimante edilebilegini ve
surdurebilecgini g6z 6nine sermektedir (www.tse.org.tr, sini Tarihi: 30 Kasim
2007).

ISO 9000 Nigin Onemlidir?

ISO 9000 oncelikle kaliteyi yonetmeye vyardimci oluPara tasarrufu gkar.
Musterilerin bir beklentisidir ve rakipler tarafinddqullanilir. ISO 9000 uluslararasi
kabul gormesi nedeniyle de oOnemlidir. Halen 120’nimerindeki ulkenin ulusal
standardizasyon kurulari tarafindan desteklenmektedir. Bu durum yalb&ina,

uluslararasisi yapan herhangi bir kuriun ISO 9000’i se¢mesi icin yeterlidir. Benzer
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sekilde uluslararasi kalitede bir Grin ya da hizns¢eéyen méteriler de ISO 9000’i
arayacaklardir (www.kaliteofisi.com, kim Tarihi: 30 Kasim 2007).

ISO 9000 sistematik yapisi nedeniyle 6nemlidir. R@lk insan kalitenin sadece
insanlarin yeterince motive olmalari, glo tutumlari gektirmeleri halinde miumkuin
olacaini disinmektedir. Motivasyonun gerekfilne bizim de bir itirazimiz yok, fakat
yalniz baina vyeterli olmadiina inaniyoruz. Dgru tutumlar; d@ru politikalar,
prosedurler, kayitlar, kaynaklar ve yapi ile deke&rek kurumsalkuriimadgi
muddetce kalitenin Barilmasi ¢ok gugctir (www.kaliteofisi.com, Em Tarihi: 30
Kasim 2007).

ISO 9000 ayrica her tur kuryl uygulanabilecek niteliktedir. Ne yaptiklari ve ne
blyuklukte olduklari 6nemli dgldir. Gerek Uretim gerekse hizmet temelli kurghéurin
dinya standartlarina glmasini sglar (www.kaliteofisi.com, Egim Tarihi: 30 Kasim
2007).

2.9.2. 1SO 14000 Cevre YoOnetim Sistemi

Isletmelerin gevreye verdikleri veya verebilecekleararlarin sistematik bigekilde
azaltimasi ve mumkin ise ortadan kaldirilabilmégin gelistirilen yonetim

sistemine Cevre Yonetim Sistemi adi verilir.

ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemi, 6zundgaldkaynak kullaniminin azaltiimasi,
topraza, suya, havaya verilen zararlarin minimum duzeykrilmesini amaclayan,
risk analizleri tabaninda kurulan bir yonetim madiel (www.avrupapatent.com,
Erisim Tarihi: 30 Kasim 2007).

ISO 14000 standartlarisletmelerin cevreleri ile ifkilerinde tarif gelgtirmeleri
gereken noktalar igerir. Cevre kirfili gurdltt, atiklar, enerji tasarrufu, su kalitesi,
hava kirliligi ve benzeri dier konularda, sietmelerin neyi nasil yapacaklarini
onceden tanimlamalarini dngoérmektedir. Kalite Bkaliari ise, gletmelerin bu
tanimlamalari yaptiklarini ve fiilen uygulamaya Hoklarini belgelemektedir. Kalite
glivencesi ise butin bunlarin yapiimasinglamaya donuk, proaktif bir grasidir
(Kocel, 1999:386).
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ISO 14001

Uriinin, hammaddeden dayip nihai Urin haline getirilerek migrilere
sunulmasina kadar gecgen surecin kamasinda cevresel faktorlerin belirlenmesi ve
bu faktorlerin gerekli muayeneler ve onlemler ilenkol altina alinarak cevreye
verilen zararin en aza indirilmesinigkayan bir istemin kurulmasini tarif eden ve
Uluslararasi Standartlar Organizasyonu tarafindagimfanmg olan standartlar

serisidir.

ISO 14001 bir Grin standardi glesistem standardidir ve ne Uretgaiden ziyade,
nasil tretildgi ile ilgilenir. Cevre performansinin izlenmesi s@érekli iyilestirilmesi
temeline dayanir. Cevre faktorlerineshklin olarak ilgili mevzuat ve kanunlar
tarafindan tanimlanmikosullara uymayisart kagsar (www.avrupapatent.com, ki
Tarihi: 30 Kasim 2007).

Cevre konusundaki duyarlihk, ABD ve Avrupa'daslanis ve son yillarda gjer
Ulkeleri de sararak yayilgtir. Proseslerin tasarim ve ghlendirmelerinde cevre
faktorinin goz 6nune alinmasi iki ana nedene day@mww.kaliteofisi.com, Egim
Tarihi: 30 Kasim 2007);

e Firmanin yerlgik oldugu yorenin toplumsal duyarlg ile merkezi ve yerel

yonetimlerin yaptirimlari,
* Firma miterisinin ygadg! tlkenin ekonomik-politik yaptirimlari.

IIk neden, kalici gejmenin, ancak dgal kaynaklarin akilci kullanimi ve atiklarin gevre
kirlenmesini azaltacakekilde deerlendirilmesi yollariyla sganabilecg goristiine

dayanmaktadir.

ikinci neden ise, ekonomik ve politik boyutlari igersi sebebiyle, farklilik
gostermektedir. Yaptirimlarin kayfiasiyasi ve ekonomik orgutler de olabilmektedir

(Avrupa Toplulgu gibi).

Merkezi ve yerel yonetimlerin ¢cevreyesitin dizenlemeleri kalite yonetim sistemleri
Uzerinde dolayli bir etkiye sahipken, cevre yonetsmstemleri Uzerinde dgoudan
etkilidir. Sonucta cevre yodnetim sistemlerinin, Klar Ulkelerdeki uygulamalari

degisiklikler gosterebilmektedir (www.kaliteofisi.comiim Tarihi: 30 Kasim 2007).
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ISO 14001 standardi, ¢evre yonetim sistemlerinendardizasyonunu temin etmek
uzere olgturulmustur. Onemi artmakta olan bir ghr cevre standardi ise EMAS'tir
(The European Eco Management and Audit Scheme).[BM01 standardi,
yayimlanmasi ile birlikte, yerel yonetimlerden, geynemli mgteriler tarafindan talep

edilir duruma gelnstir (www.kaliteofisi.com, Egim Tarihi: 30 Kasim 2007).

Her gecen gun daha da kuculen dinyamizin kaynakblasonsuz olmagi, drin ve
faaliyetlerin cevre etkilerinin yerel ve bolgesehliwayip, global oldgu artik tim
dinyada kabul edilrgiir. Bu biling ¢evresel etkilerin yasal uygulamalan ziyade
piyasa kuvvetleri ile kontrol edilmesi ihtiyacini ad beraberinde getirgtir

(www.kaliteofisi.com, Egim Tarihi: 30 Kasim 2007).
2.9.3. I1SO 22000 Kalite Yonetim Sistemi

Gida guvenkinin sglanmasina yoOnelik olarak uygulanan bir sistemdindeG
isletmelerinde, s#ikli gida Oretimi icin gerekli olan hijyenartlarinin (personel
hijyeni, ekipman hijyeni, hammadde hijyeni, ortarijyéni, vb.) belirlenerek bu
sartlarin s@lanmasi, Uretim ve servissamasinda tuketici agisindangBR riski
olusturabilecek nedenlerin belirlenmesi ve bu nedenleortadan kaldiriimasi
temeline dayanan bir sistemdir (www.avrupapatent,c&risim Tarihi: 30 Kasim
2007). Gida Uretiminde, gida guvenliiriand kullanan tuketicinin mutlak talebidir.
Bunu sglamak icin Gida Givergi Kontrol Sistemi kurulmak zorundadir. HACCP
(Hazard Analysis of Critical Control Points),TetdikAnalizi ve Kritik Kontrol

Noktalari ste bu intiyaca cevap veren bir yonetim sistemidir.

Turkiye'de, 09.06.1998 tarihli resmi gazetede yayian "Gidalarin Uretimi
Tuketimi ve Denetlenmesine Dair Yonetmelik" de HAEGisteminin uygulama
gerekliligi belirtilmistir. Yine ayni yénetmelikde 15.11.2002 tarihindeagerli olmak
Uzere; bsta et, sit ve su Urunlegleyen sletmeler olmak Uzere, gida Ureterget
isletmelerin de kademeli olarak HACCP sistemini uggodlari zorunlu hale
getirilmistir (www.avrupapatent.com, Emm Tarihi: 30 Kasim 2007).

2.9.4.1SO 27000 Bilgi Guvengi Yonetim Sistemi

Bilgi, diger dnemli ticari varliklar gibi, birsietme icin dgeri olan ve bu nedenle uygun

olarak korunmasi gereken bir varhktir. Bilgi gulign bilgiyi, ticari surekliligi
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saglamak, ticari kayiplari en aza indirmek ve ticarsétlarin ve yatirimlarin dégtnu
en Ust seviyeye cikartmak icin genehlike ve tehdit alanlarindan korur. Bilgi birgok
bicimde bulunabilir. K&it Uzerine yazilmy ve basilimyg olabilir, elektronik olarak
saklanmg olabilir, posta yoluyla veya elektronik imkanlaullanilarak gonderilebilir,
filmlerde gosterilebilir veya karikli konusma sirasinda sozlu olarak ifade edilebilir
(www.gatechnic.com, Eim Tarihi: 22 Ocak 2008).

Bilgi hangi bicimi alirsa alsin veya payllligl veya toplandii hangi anlama gelirse
gelsin her zaman uygun biekilde korunmalidir. Bilgi guvendi, asagidaki maddelerin

korunmasi olarak tanimlanir:

Gizlilik: Bilginin sadece egim yetkisi verilmg kisilerce ergilebilir oldugunu garanti

etmek.
Butunlik: Bilginin ve isleme yontemlerinin dgrulugunu ve batinlgunu temin etmek.

Elverislilik: Yetkili kullanicilarin, gerek duyuldiunda bilgiye ve igkili kaynaklara
erisebileceklerini garanti etmek.

Bilgi gulvenligi, politikalar, uygulamalar, yontemler, o6rgutsel pyar ve yazilim
fonksiyonlari gibi bir dizi uygun denetimi gerceyieme aracilgiyla s&lanir. Bu
denetimler, gletmenin belirli gtivenlik hedeflerinin kaftandgini garanti altina almak

icin kurulmalidir (www.qatechnic.com, kiin Tarihi: 22 Ocak 2008).

Yonetim sistemleri icin ISO (Uluslararasi StandartOrgutii) tarafindan diizenlenen
standartlarin en guncellerinden birisi &80 27000:2005 Bilgi Glvenfii Yonetim
Sistemistandardidir. Organizasyonlaringdgk seviyeleri icin hazirlanan standartlardan
olan bu standart entegre yonetim sistemleri yakdanin 6nemli bir halkasi olarak goze
carpmaktadir. Bir bgka ifade ile dger yonetim sistemlerinin (kalite, cevre,S&ligl ve
glvenligi vs.) tamamlayici standardi olarak dizenletimi(www. 4eplatform.com,
Erisim Tarihi: 22 Ocak 2008).

Bilgi Guvenligi Yonetim Sistemi Nedir?

Bilgi Guvenligi Yonetim Sistemi, bilgi gliventini kurmak, gerceklgirmek, isletmek
izlemek, gbzden gecirmek, surdirmek ve gieek icin, & riski yaklagsimina dayali

tum yonetim sisteminin bir parcasidir. Yonetim est, kurumsal yapiyi, politikalari,
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planlama etkinliklerini, sorumluluklari, uygulamala proseddrleri, stregleri ve
kaynaklari icerir (www.tbd.org.tr, Eim Tarihi: 22 Ocak 2008).

ISO/IEC 27001:2005

ISO/IEC 27001:2005 - Biim Teknolojisi - Guvenlik Teknikleri - Bilgi Guvergi
Yonetim Sistemleri — Gereksinimler standardi, bilgBGuvenligi Yonetim Sistemini
(BGYS) (ISMS — Information Security Management 8yst kurmak, gegtirmek,
isletmek, izlemek, gbzden gecirmek, sirdirmek veediiimek icin bir model
olusturmak amaciyla hazirlangtr. ISO/IEC 27001, bilgi givenlik yonetim
standardidir. Bir dizi bilgi giivenlik yonetim gesekimlerini tanimlar. Gereksinim bir
ihtiyag, beklenti ya da zorunluluktur. Coksgé tirden gereksinimler vardir. Bunlarin
bazilari glvenlik gereksinimleri, sogieelere bgli gereksinimler, yonetimsel
gereksinimler, duzenleyici ya da yasal gereksinimigerir (www.tbd.org.tr, E&im
Tarihi: 22 Ocak 2008).

ISO/IEC 27001 standardinin amaci BGYS kurmak varbak sirdiurmektir. ISO/IEC
27001 standartlart her kurglu uygulanabilir. Kurulgun buyukliglu veya faaliyet
alaninin bir 6énemi yoktur. ISO/IEC 27001:2005 stmdd bir kurulgun BGYS'ini
olusturmasinda sire¢ yaklanini benimser. Bu standart tum BGYS sireclerini

yapilandirmada Deming’in Dongusi modelini kullanir.
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3. BOLUM: OTEL ISLETMELER INDE TOPLAM KAL ITE
YONETIMININ UYGULANABILIRLIGI: 4 VE 5
YILDIZLI KIYlI VE  SEHIR OTELLER INDE BiR
UYGULAMA

3.1. Metodoloji
3.1.1. Arastirmanin Yoéntemi

Otel Isletmelerinde Toplam Kalite Yonetiminin Uygulanabilgini test etmek amaciyla
yapilan bu argirmada, argirilan problemin dgasina uygun yontemlere ve sireclere
aclk olmayi, titiz ve sistematik veri toplamay! veriye dayali sonuclara yi@ak
amaclanmgtir. Mevcut durumu ortaya koymaya yonelik betimisiglargtirma olan bu

aratirmada veri toplama yontemi olarak anket uygulasumi

Anket sorulari kapall uclu olarak tasarlagrnae belirlenengletmelerden 5 yoneticiye
uygulanmasi uygun gorulngtiir. Yoneticiler bu sorulara 5’li Likert 6lgni kullanarak
yanit vermglerdir. Anketimizde acik uclu herhangi bir soru, lakat verisi, konuya
iliskin distuinceler sorulmagindan dgerlendirme sadece mevcut anket sorulari
Uzerinden yapilngtir. Elde edilen anket verileri SPSS 16 prograngimderek analizleri
yapilms ve sonuclar bu programdaki analiz yontemleri grddusunda

degerlendirilmistir.
3.1.2. Arastirmanin Tasarimi

Arastirmanin tasarimi, agarma sirecinde izlenecek yolun vgamalarin 6nceden
belirlenmesi agisindan 6nemlidir. Birinckaanada argirma problemi cercevesinde
teorik argtirma sonucu agairma deiskenlerin gelgtirilmesi amaclannstir. Bu amacla

ilk olarak literatlr taramasi yapilmkonu ile ilgili kitap, dergi, makale, web siteleri
taranmg daha sonra konu ile ilgili kavramlar tanimlanaxekkavramlar arasi gkiler
uzerinde durularak teorik ggkenlerin belirlenmesi yoluna gidilatir. ikinci asamada
benzer konularda yapilan gahalara bgvurularak dgiskenler belirlenmitir. Teorik
olarak belirlenen daskenler yeniden gb6zden gecirilerek @rana Olcei
olusturulmustur. Toplam kalite boyutlarinin belirlenmesi: dabace TKY uygulayan
firmalarda yapilan c¢ajmalar incelendi. Bununun sonucunda en kapsamli TKY
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uygulamalarn envanteri otejlétmelerinde alt boyutlariyla TKY uyguluyorlargngibi

kabul edilerek argurildi.

Sekil 6. Arastirmanin Modeli

Liderlik

4 yildiz

Tedarikgi Kalite
Yodnetimi

KIYI

Vizyon ve
Planlama

Degerlendirme
ve Denetlem

5Yildiz

Sure¢ Kontroli
ve Gelisimi

Uriin Tasarimi

Kalite Sistem
Gelisimi

Calisanlarin
Katilimi

4 Yildiz

Taninma ve
Odiillendirme

SEHIR

Egitim ve
Yetistirme

5Yildiz

Musteri
Odakhlik

Sekil 6'da aratirma modelini gosterilmektedir. Bu modele gore kee sehir otellerinin

toplam kalite yonetimi boyutlarinagkin genel aritmetik ortalamalari ve standart sapma

degerleri tablo 2’'de gosterilmektedir.
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Tablo 2. Kiyi ve Sehir Otellerinin Toplam Kalite Y6netimi Uygulamalar ina iliskin
Genel Ortalamalari

Sehir 4* Sehir 5* Kiyl 4* Kyl 5*

X | Ss.| X | Ss.| X | Ss.| X | Ss.
LIDERLIK 3,85|0,45| 4,771 0,31 3,84 0,32 4,08 026
TEDARIKCI KALITE YONETIMI 4,08| 0,50 4,61 0,36 4,15 0,33 4,4 0|34
ViZYON VE PLANLAMA HEDEFLERI (4,31 0,48 4,81 0,32 4,07 0,28 4[4 0|28
DEGERLENDIRME VE DENETLEME | 3,80 0,44 458 0,34 3,75 0,09 38425
SUREC KONTROLU VE GEISiMI 3,93|0,33] 455 0,29 4,00 0,35 4,19 0|37
URUN TASARIMI 4,13|0,42| 455 0,42 4,08 0,27 4,263
KALITE SSTEM GELSIMI 3,781 0,59| 4584 0,38 3,38 0,36 3,63 0|38
CALISANLARIN KATILIMI 4,01 |0,56 (4,66 | 0,40( 3,50 0,44 3,600,28
TANINMA VE ODULLEND IRME 3,77| 0,34 393 052 3,72 0,32 3,88 0[35
EGITIM VE YETISTIRME 3,94| 0,41 458 0,35 3,90 0,29 402 0[29
MUSTERI ODAKLILIK 4,37 |0,52|4,82| 0,34 4,49 04p 456 0,42

3.1.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Tablo 3'de argtirmamizin evreni gdosterilmektedir. Bu evrene g@estirmanin
yapildigl donemde Antalyajstanbul, Ankara ve Mila illerinde turizm §letme ve
yatirirm belgeli dort ve yeyildizli otel sletmelerinin sayisi 594°'tir (Turizm Bakagl
Istatistikleri, 2008). Argirmamizda tesadifi 6rnekleme yontemi kullangbm)
Arastirmamizda kullanilan 6rnekleme yontemi: AnketteRiegisken sayisi x 20
seklindedir. Bu kapsamda anketimizde 1Eigdken old@gu icin 6rneklememiz 20 x 11=
220 anketten olmaktadir (Hair ve ., 2005). 220 anket temel alinarak otel
isletmelerine anketlerin bir bolumigléetmelere elden ugaariimis, bir bolimi sosyal
aglar kullanilarak daitilmis, bir bolimi ise elektronik posta yoluyla gonderitin.
Sazlikli ve guvenilir veriler elde edilmesi agisinda@ isletmeye 5’er anketten toplamda
250 adet anket wariimistir. Anket gonderilen 50 sietmeden 46’si anketimizi
doldurarak tarafimiza 230 anketle geri doglaidir. Arastirmanin dgerlendirilmesi bu

230 anket Gzerinden yapilgtir.

Tablo 3. Arastirmanin Evreni

Sehirler | 4 yildizli oteller| 5 yildizl oteller| Toplam
Istanbul| 74 33 107
Ankara | 31 12 43
Antalya | 205 150 355
Mugla | 66 23 89
Toplam | 376 218 594
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3.1.4. Arastirmanin Varsayimlari ve Sinirhliklari

Arastirmada kullanilan veri toplama tekniklerinin gtrema amaci dgrultusunda tim
bilgileri toplamak icin yeterli oldgu varsayilmgtir. Arastirmaya katilan otel
isletmelerinin toplam kalite yonetimini uyguladiklararsayiimg ve aragtirmaya katilan
Kisilerin sorulara samimi cevap verdikleri varsaygtm Arastirma maddi imkanlar
elverdigi 6lctde ulailabilen érneklem ile sinirlidir. Astirma sonucunda yapilacak olan

ctkanmlar, argtirma yapildgl zaman dilimi icerisinde toplagimiz veriler ile sinirhdir.
3.1.5. Anket Formunun Niteligi ve Anketin Guvenilirli gi

Arastirmamizda ilk olarak gerekli yazili kaynaklar ite@mis ve genel olarak bir
kavramsal cerceve dafturulmwtur. Daha sonra bu cerceve gialtusunda argirma
kismi tasarlanmgtir. Arastirma kisminda birgcok benzer yerli ve yabanci sga

incelenms ve bu dgrultuda anket formu oltiurulmustur.

Arastirmamizda kullanilan anket formu Zhang'in 200Qngdh yapt Implementation
of Total Quality Management An Empirical Study dfi@ese Manufacturing Firms adl

master tezi cayjmasindaringilizceden Tirkceye cevrilerek alingnr.

Bu ssamada anketimizde 97 adet kapali uc¢lu soru bulutedak Bu sorularin 7 tanesi
demografik ve genel 6zellikleri belirlemeye yonelik8 tanesi ise toplam kalite
uygulamalarina yonelik ve geriye kalan 12 tanesisga performansi gostergelerini

belirlemeye yodnelik kapali uclu sorulardir.

Otel isletmelerinde toplam kalite yonetiminin uygulanattifiini belirlemeye yonelik
olan ankette 2 adet farkh likert tipi g¥edegerlendirme o6lggi kullaniimistir. Toplam
kalite yoOnetimi uygulamalari khg altindaki Onermelere verilecek yanitlardaki
secenekler, ‘Asla (1), ‘Nadiren (2)’, ‘Bazen (3)Genellikle (4)' ve ‘Her zaman (5)’
seklindedir. Cakma performansi gdstergelerini belirlemeye yoneldcutarda ise,
‘Piyasanin en kotusu (1), ‘Bik (2)', ‘Orta (3)’, ‘Yiuksek (4)’ ve ‘Piyasanin elyisi
(5) seklindedir.

Anketimiz U¢ bolimden okmaktadir. Buna gore ilk bolimde toplam kalite ydmet
uygulamalarina ifkin 6nermeler, ikinci bélimde caina performansina gkin sorular,

dcunciu bolumde ise anketi yanitlayasilere yonelik sorular bulunmaktadir.
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Anketimizin birinci bélimdeki toplam kalite yonetirmygulamalari dnermeleri liderlik,
tedarikci kalite yonetimi, vizyon ve planlama hddaf dezerlendirme, stre¢ kontroli
ve gelsimi, Urdn tasarimi, kalite sistem gg@hi, calisanlarin katilimi, taninma ve
oddullendirme faaliyetleri, @tim ve yetstrme ve son olarak mteri odaklilik

konusundadir.

Anketimizin ikinci bdluminde, calma performansi gostergelerine yonelik gabi
memnuniyeti derecesi, uretilen Urindn ve sunulaambtin performansi, kullanima
uygunlysu ve guvenilirlgi, Uretilen Urinde ve sunulan hizmette kalite shiregk

dereceleri sorulnytur.

Tablo 4. Glvenirlik analizi istatistikleri

Cronbach's Alphal
Tum Blgek icin givenirlik ,967
Alt Olcekler icin guivenirlik
Liderlik ,862
Tedarikci Kalite Yonetimi ,826
Vizyon Ve Planlama Hedefleri ,921
Degerlendirme ,883
Sure¢ Kontroli Ve Gedimi ,854
Uriin Tasarimi ,752
Kalite Sistem Gegimi ,820
Calisanlarin Katilimi ,922
Taninma Ve Odiillendirme ,644
Egitim Ve Yetigtirme ,690
Musteri Odaklilik , 725
Kalite yonetimi performansi 6lge 724

Bunun yani sira Uretilen drinde ve sunulan hizmdisga orani, yilhk Gretim
degerlerinin ylzdesi olarak i¢ hata maliyeti, yilli&tg ylizdesi olarak dihata maliyeti,
Sunulan urun kalitesiyle ilgili mgieri memnuniyet diizeyi, sunulan hizmetin kalitesiyl
ilgili madsteri memnuniyet duzeyi, onceki vyilla kdsstirildiginda satlardaki

degisimler, pazar payi gibi sorularda yoneltikti.

Anketimizin Gcuncl boéliminde ise anketi yanitlaydsilere yonelik, cinsiyet, ya
durumlari, gitim durumlari, deneyim durumlari, idari konumlaotel sletmesinin sinifi

— tirt ve son olarak otelin bulungluyer sorulmstur.

Anketin guvenilirligi konusuna gelgimizde, Cronbach’s Alpha = 0,97 olarak
gerceklgmistir. Bu sonucgta anketimizin ytksek guvenikyd sahip oldgunu ortaya
koymaktadir. Tablo 4’de guvenilirlik analizi iststikleri gosterilmektedir.
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3.2. Arastirmanin Bulgulari ve Sonuclari
3.2.1. Demografik Dgiskenlereiliskin Bulgular

Tablo 5'de argtirmaya katilan yoneticilerin cinsiyet gilamlari verilmistir. Bu tabloya
gore anketi yanitlayan yoneticilerin % 65,2’sinikekler, %34,2’sini, bayanlar

olusturmaktadir. Argtirmaya katilan yoneticilerin goinlugu erkeklerden okmaktadir.

Tablo 5. Arastirmaya Katilan Yoneticilerin Cinsiyet Dagilimlari

Cinsiyet n Yuzde %
Bay 150 65,2
Bayan 80 34,8
Toplam 230 100

Tablo 6’da argtirmaya katilan yoneticilerin yadagilimlari verilmistir. Bu tabloya goére
anketi yanitlayan yoneticilerin yaaraliklarina bakil@gnda buyudk bir ¢gunlugunun,
%46,1'inin 26 — 35 yparalginda oldgunu gérmekteyiz. [Fer yg dasilimlari isesu
sekildedir: ankete katilanlarin % 7,81 19 — 25syaralginda, % 39,6's1 36 — 45 ya
aralginda ve son olarak geriye kalan % 6,5’i 46 — 5am@lgindadir.

Tablo 6. Arastirmaya Katilan Yoneticilerin Yas Dagilimlari

Yas n Yizde %
19-25ya 18 7.8
arasl

26-35ya 106 46,1
arasl

36-45vya 91 39,6
arasl

46-55 ya 15 6,5
arasi

56 ya& ve - -
uzeri

Toplam 230 100

Tablo 7'de argtirmaya katilan yoneticileringgim durumlari dgilimlari verilmistir. Bu
tabloya gore Ankete katilan yoneticilerigitan durumlarina bakgmizda, % 39,6’sinin
orta @retim kurumlarindan mezun olgu, % 24,8'inin onlisans, % 33’Unln lisans ve

% 2,8'inin lisans Ustug@tim aldigini anliyoruz.
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Tablo 7. Arastirmaya Katilan Yoneticilerin E gitim Durumlari Da gilhimlari

Egitim durumu n Yuzde %
fIkogretim - -
Orta @retim 91 39,6
Onlisans 57 24.8
Lisans 76 33
Lisansuisti 6 2,8

Tablo 8'de argtirmaya katilan yoneticilerin yonetsel konumlargdianlari verilmistir.
Bu tabloya gore ankete katillan yoneticilerin yoaketkonumlarina gore bir tasnif
yapilacak olundgunda ankete katilan ¢derin % 1,3’'Gnin genel mudir, % 36,1'nin

departman muduri ve % 62,6’sinin da departgefierinden olgtugunu gérmekteyiz.

Buradan da anfadigi gibi, departmansefleri agirlikli olarak anketimize katilim
gostermglerdir. Bunun en bilyuk sebepleri ise departman médidin ve genel
madarlerin - glerinin - yogunlugu ve anketimize yeterince zaman ayiramayacak

olmalaridir.

Tablo 8. Arastirmaya Katilan Yoneticilerin Yonetsel Konum Dagilimlari

Yonetsel konum n Yiuzde %
Genel mudir 3 1,3
Departman miuduriu 83 36,1
Departmarngefi 144 62,6
Toplam 230 100

Tablo 9'da argtirmaya katilan yoneticilerin cama siresi dalimlari verilmistir. Bu
tabloya gore ankete katilan yoneticilegrtecriibelerine bakacak olursak; % 7’sinin 1 —
5 sene arasl deneyime, % 39,6’sinin 6 — 10 yil @&seyime, % 47,4°Gndn 11 — 15 yil
arasl deneyime ve son olarak % 6,1'inin ise 16vgilizeri deneyime sahip olgiu

anlasilmaktadir.

Buradan cikarilacak bir biea dnemli sonu¢ ise;ggim durumlari ve mesleki deneyim
arasinda bir paralellik ojudur. Buna gore @tim durumunda en yiksek pay orta
ogretim kurumlari mezunlarina ayrilirken, mesleki e@m acisindan en yiuksek pay 11
— 15 yil arasi tecrubeye sahiptir. Bu durumdstia kadar tecribenin de Onemli

oldugunu anlamamiz mumkun olacaktir.
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Tablo 9. Arastirmaya Katilan Yoneticilerin Cali sma Stresi Dgilimlari

Calisma siresi n Yuzde %
1-5 yil arasi 16 7
6-—10 yil arasi 91 39,6
11-15 yil arasi 109 47,4
16 ve Uzeri 14 6,1
Toplam 230 100

Tablo 10'da argtirmaya katilan otelsietmelerinin tdrlerinin dgilimlari verilmistir. Bu
tabloya gore agtirmaya katilim gosteren otejletmelerinin % 28,3'G 4 yildizlgehir
oteli, % 21,7'si 5 yildizlisehir oteli, % 32,6's1 4 yildizli kiy1 oteli ve sovlarak %
17,4°0 ise 5 yildizli kiyr otellerinden gjmaktadir.

Tablo 10. Arastirmaya Katilan Otel isletmelerinin Tirlerinin Da gilmlari

isletme tari n Yizde %
Sehir Oteli 4* 65 28,3
Sehir Oteli 5* 50 21,7
Kiy Oteli 4* 75 32,6
Kiyr Oteli 5* 40 17,4
Toplam 230 100

Tablo 11'de argtirmaya katilan otel sietmelerinin bulunduklari yerlere gkin
dagihmlari verilmistir. Bu tabloya gore agirmaya katilim gosteren oteletmelerinin
bulundgu iller bazinda bir dgerlendirme yapacak olursak en fazla katilimin giiigil
il % 34,8 ile Antalya’dir. Antalya’yt % 26,1 iléstanbul, % 23,9 ile Ankara ve % 15,2

ile Mugla illeri izlemektedir.

Tablo 11. Arastirmaya Katilan Otel isletmelerinin Bulunduklari Yerlere iliskin

Dagilimlari
Yer n Yizde %
Istanbul 60 26,1
Ankara 55 23,9
Antalya 80 34,8
Mugla 35 15,2
Toplam 230 100

3.2.2. Toplam Kalite Uygulamalarinailiskin Bulgular

Bu kisimda argiirmamiza katillan otelslietmelerinin yoneticilerine sunulan toplam
kalite yOnetimi uygulamalarinin ne derecede uyggiad gosteren tablolar ve bu

tablolarin dgerlendirmesi yapilacak ve sonuglari yorumlanacak@irasiyla toplam
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kalite yonetimi uygulamalari bolimiinde otgetmelerinde liderlik faaliyetlerine bagki
tedarikcilerle olan ikkilerde kalitenin fonksiyonu, kalite i¢in vizyon vplanlama
hedefleri, §letme ici kalite ve kaliteye gkin denetleme ve gerlendirme faaliyetleri,
uygulanan strecler ve bu slreclerin gsline yonelik faaliyetler, Griin ve hizmet
tasarimi konusundaki diinceler, kalite sistem geiini, calisanlarin gletme ici kalite
faaliyetlerine katilimi ve yonetimin katilm konusidaki diginceleri, sletme icindeki
taninma ve 6dillendirme faaliyetlerine bakcisi, cakanlara verilen gtim - kaliteye
yonelik ve § becerilerine gejtirmeye yonelik, gelitirme faaliyetleri ve son olarak

misteri memnuniyeti konusundaki durum ortaya konuléicak

Bu 6nermelere verilen cevaplarin daha ayrintilisbkilde deerlendiriimesi icin otel
isletmeleri siniflari ayri ayri derlendirmeye tabi tutulnytur. Onermelere katilim
oranlarint belirlemek igin aritmetik ortalama geeleri alinarak standart sapma
degerleriyle beraber ayr tablolar halinde sunugtou Bu aritmetik ortama gerleri

asagida gosterilmytir:

X =1-1,49 “ASLA",

X =1,5-2,49 “NAOREN?”,

X =2,5-3,49 “BAZEN’,

X =3,5-4,49 “GENELIKLE”,

X =4,5-5"HER ZAMAN".

3.2.2.1. TKY Uygulama Alanlari Agisindan Argtirma Bulgulari

3.2.2.1.1. Liderlik

Liderlik konusu, gunlik hayatta oldu gibi isletme hayatlarinda 6nemli bir yere
sahiptir. Lidersiz bir gletme kendine bir yon se¢cmede olduk¢a zorlanir iye.
Isletmede yurutilen tunsler aslinda her bélimde bulunatetme ici liderler sayesinde
yuratulir. Genel mudurler, departman muddurleri, attpansefleri belirli bir gruba,
belirli bir surede, belirli gleri yaparak, belirli bir amaci gercektemek icin yol
gosterirler. Bu bélimde otegletmelerine liderlik faaliyetleri konusunda toplaéradet

onerme yoneltilmtir.
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Tablo 12'de otel sletmelerinin liderlik konusundaki énermelere katlderecelerinin
ortalamalari ve standart sapmaelderi verilmitir.

Tablo 12. Ust Yonetimin Kaliteyeiliskin Tutumlari

Sehir 4* | Sehir 5* [ Ky 4* Kiyl 5*

)? S.s. )? S.s. )? S.s. )? S.s.

LIDERLIK 3,85|0,45|4,77| 0,31 3,84| 0,32 4,08| 0,26
&é;:?rt yonetim Kkalite yonetimi faaliyetlerine akifarak 3.66|0,73|4.72| 0.45| 3,37 0,51/ 3,70| 0.46

2. Ust yonetim kalite odakli kavram ve becerileri

e 3,77|0,63|4,72|0,45| 3,56| 0,66| 4,00/ 0,45
o6grenmeye caba harcar.

3. Ust yonetim kalite yonetim faaliyetlerine desteken

calisanlari cesaretlendirir. 3,5110,73| 4,70 0,46| 3,25 0,55 3,43) 0.55

4. Ust yonetim kalite sorunlarini cézmek icin gathlari

yetkilendirir 3,57(0,75|4,74|0,53| 3,25| 0,55/ 3,58/ 0,59

5. Ust yonetimggorenlerin gitimi ve yetistiriimeleri

icin gerekli kaynaklari sdar. 3,49|0,73|4,74|0,44|3,97|0,85| 4,38/ 0,63

6. Ust yonetim, yonetim kurulu toplantilarinda keyjie

iliskin konularda targr. 3,77|0,63|4,80|0,40| 3,65|0,58| 3,93/ 0,53

7. Ust yonetim Griinden ziyade Griinuin kalitesine

4,28|0,63(4,84|0,37|4,77(0,45|4,73| 0,51
odaklanir.

8. Ust yonetimgletmenin uzun vadede {1l olmasini

4,72|0,48(4,86| 0,35|4,91(0,29|4,95| 0,22
esas alir.

“Ust yonetim kalite yonetimi faaliyetlerine katulirseklindeki ilk énermede 4 yildizli
sehir otelleri genellikle evet derecesine yakintotum sergilemlerdir. Ayni 6nermede
5 yildizh sehir otellerinin ortalamasi ise her zamaklinde gerceklgnistir. Buradan da
5 yildizli sehir otellerinin her zaman Kkalite yonetimi faaligeine aktif olarak
katildigini gostermektedir. Bu dnermeden ankcak olan, 4 yildizlsehir otellerinin
kalite yonetimi faaliyetlerine katilim konusunday#dizli sehir otellerine gére daha az

onem verdikleridir.

ilk 6nermeye 4 ve 5 yildizli kiyi otellerinin vegdiyanitlardaki ortalama dgerlere
bakildginda 4 yildizli  kiyr otellerinin  yoneticilerinin an kalite yonetimi
faaliyetlerine katildiini, 5 yildizli kiyr otellerinin yoneticilerinin & genellikle kalite
yonetimi faaliyetlerine katilga gortlmektedir. Bu agidan bakifggnda 4 yildizli kiyi
otellerinin kalite acisindan kurumsal olarak hatekBmedgi bazen kalite yonetimi
faaliyetlerine katilim sgandgl gozlenmektedir. 5 yildizh kiy1 otellerinde is@irdm
biraz daha iyidir. Zira buradaki yoneticileri kalyii gelstirebilmek icin daha fazla caba
sarf etmektedir.
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Liderlik konusundaki ikinci dnerme ise “Ust yonetkalite odakli kavram ve becerileri
O0grenmeye c¢aba harcarséklindedir. 4 yildizhisehir otelleri bu 6nermeye genellikle
seklinde vyanitlamglardir. 5 yildizh sehir otelleri ise her zamanseklinde
yanitlamglardir. Buradan da 5 yildizlsehir otellerinin yoneticilerinin gtime ve

gelisime agik oldgunu anlamak mumkuanddar.

Verilen ikinci 6nermeye, 4 ve 5 yildizli kiy otetl ise birbirlerine yakin ortalamalarla
genellikle seklinde cevap verrgierdir. Kalite odakh kavram ve becerilerin
dgrenilmesinin sletmenin baarisi dgrudan etkileyega g6z oOnine alinggnda bu
sonuclarin alinmasi normal olarak ganabilir. 4 ve 5 yildizhi kiyr otellerinin
genellikle sezonluk caltigi ve sgéren devir hiziniyehir otellerine oranla daha c¢ok
oldugu g6z onune alindinda bu otellerdeki yoneticilerin kendi kariyerlegisindan
faydali olacgini disundukleri kalite odakl kavram ve becerilegrénmesi normaldir.

Ucuincti 6nermemiz, “Ust yonetim kalite yonetim fgatlerine destek veren cganlari
cesaretlendirir.”seklindedir. Bu 6nermeye paralel dordiincii énermemiimg, “Ust
yonetim kalite sorunlarini ¢ézmede eahlari yetkilendirir.” seklindedir. Bu iki
onermede de 4 yildiziehir otelleri genellikle evegeklinde bir tutum sergilerglierdir.
Diger iki 6nermede de olgu gibi 5 yildizlisehir otellerinin ydneticileri bu 6nermeleri
her zamaryeklinde yanitlanglardir. Buradan da 5 yildizgehir otellerinde ¢aganlarin
kalite yOnetimine destek vermesi agisindagvite edildigi ve kalite sorunlarinin
cb6zimuinde yonetimlesibirligi yaptigi anlgilmaktadir. Bunun sonucunda da bu
isletmelerin ¢cakanlarinin gletmelerine orgtitsel acidangddduklarini da arttirimaktadir.
Ayrica is tatmin dereceleri yukselmekte, motivasyonlar arttirlmakta ve TKY igin
onemli olan sifir hata ile Gretim ve sunum icin gdly calsanlar olmasina sebebiyet

vermektedir.

4 ve 5 yildizli kiy1 otellerinde ise bu 6nermelékatim durumu bazeryeklinde
sonuclanmytir. Dordinct 6nerme de 5 yildizli otgletmeleri cok az bir farkla da olsa
genellikle seklinde cevaplar vernir. Tabiki burada gletme ydnetiminin olaylara,
yapilan jlere, kaliteye ve cajanlarin durumlarina bayi da 6nemlidir. isletmenin
ekonomik durumunun da g6z ardi edilmemesi ger&hia yapilacak en ufak bir hata,
hizmet endistrisinde telafi edilemeyen kayiplara goabilir. Birde bu gletmelerin

sezonluk caktiklari baz alindiklarinda durumun ciddiyeti ortddave her gin
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basarilmasinda yoneticiler hep vardir ve kesinlikldiglara ¢ok fazla inisiyatif

verilmesi s6z konusu gedir.

Liderlik bolimiinin bginci 6nermesinde, “Ust yonetimsgorenlerin  gitimi ve
yetistirilmeleri icin gerekli kaynaklar gdar.” Seklinde bir 6nerme verilngiir. 4 yildizli
sehir ve kiyr otelleri ile 5 yildizhh kiyr otellefbu dnermeye genelliklgeklinde cevap
vermisler, 5 yildizli sehir otelleri ise bu 6nermeyi her zamgeklinde yanitlanglardir.
Buradan anlglacak olan gletmelerin cakanlarini 6nemsedikleri ve onlargiglip
yetistiriimelerinde kaynak g#dadiklari ortaya konulmgiur. Kuskusuz hizmet
sektoriinde en onemli Uretim faktord insandir. Emekogun bir sektor olan turizm
sektoril icerisinde yer alan otallatmeleri de otomasyonunun nerdeyse sifir gldu
isletmelerdir. Bu agidan bakiiginda kletme calsanlarinin sdrekli iyilgtiriimesi,
gelistiriimesi ve gitilmesi misteri memnuniyeti icin olmazsa olmaz kurallarindan b
tanesidir. Bu durum calnin diguncesinde sietmenin ona verdi degerin bir
gostergesi olarak sayilabilir. Bu durumda gah sletme benim gefimim icin bana
egitim veriyor diye dginmeye tgvik edilir ve drgutsel motivasyonusa balilik, ait
olma ve ekip olma duygusuyla berabgetme icin elinden gelenin en iyisini yapma

cabasi icerisine girer. Burada da en kazancli iglatme olur.

Liderlik bolumiinde sunulan altinci énermede, “Usbngtim, yonetim kurulu
toplantilarinda kaliteye #kin konularda tarfir.” bicimindedir. 4 yildizh sehir
otellerinin bu dnermeye katilm derecesi genellige&linde olmugtur. 5 yildizh sehir
otellerindeki durum ise, her zamageklindedir. isletme icinde yapilansietmenin
basarisini, amaclarini, hedeflerini ve planlaringdamlan etkileyebilecek yonetim kurulu
toplantilarinda 5 yildizlgehir otelleri kaliteye igkin konulari targarak, sunduklari mal
ve hizmetlerin daha kaliteli olmasini arzulamak@ugunu anlayabiliriz. 4 yildizlgehir
otelleri ise kalite biraz daha geri plana atgrgibi gézikse de buletmelerde kaliteli

mal ve hizmet sunumu i¢in ellerinden ggidce ¢caba sarf etmektedirler.

Bu 6nermeye 4 ve 5 yildizli kiy1 otelleri de geitdd seklinde yanitlamglardir. Bu tar
isletmeler icin kaliteli mal ve hizmet sunumgehir otellerine gére biraz daha 6n planda
olmahdir. Bu yuzden de kaliteyi kogarak ve taryarak gletmede toplam kaliteyi
yakalamak hereyden 6nce mifieri memnuniyeti agisindan énemlidir. Unutmamak

gerekir ki, otelcilik sektdriinde trln bisi&tir ve Grinin parca parca gerlendirilmesi
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zordur. Sonugta ugdan toplam bir bgari vardir. Sezonluk ¢aan bu tir gletmeler igin
memnun kalmy bir konuk hegeyden 6nemlidir.

“Ust yonetim Griinden ziyade Uriiniin kalitesine odakl.” seklindeki yedinci 6nermede
ise kletme tourleri d@rudan katihm gostergler ve her zamanseklinde cevap
vermislerdir. Sadece 4 yildizli ote§letmelerindeki durum biraz her zamandaagabir
seviyededir. Uriin kalitesi haeyden énemli olmalidir. Daha 6ncede belirgiidgibi
birlesik Urtin sunulan bir sektérde bir departmandaki l@tim sorunlu veya hatali

olmasi tum trtindn Barisini dgrudan etkilemektedir.

Liderlik boliumiindeki son 6nerme ise, “Ust yénetigeimenin uzun vadede il
olmasini esas alirdeklindedir. Bu 6nermede tumgletme tirleri her zamageklinde
yanit vermglerdir. Aslinda bu sadece otelcilik sektorii aciamdezil tim endustrilerde
gecerli bir durumdurisletmelerin kisa dénemli hedefleri sadece uzun da@eebaaril
olmasi icindir. Cunkusietme belirli bir vizyon belirlemitir ve bu vizyona ulgmak
icinde Uizerine d§en misyonlari yerine getirmesi gereklidigletmelerde asil hedef asla
anlik baarilar, giini kurtarmak olmamali aksingeimeyi uzun vadede nasil daauli

hale getirebiliriz sorusunun cevabi aranmalidir.

Liderlik bolumune ilskin genel bir dgerlendirme yapilacak olursa, liderlik konusunda
yonetilen 8 sorunurglietme tarleri acisindan genel aritmetik ortalamajarsekildedir:

4 yildizh sehir otellerinin genel ortalamasi genellikle, 5dyzli sehir otellerinin
ortalamasi her zaman, 4 yildizhi kiy1 otellerinintatamasi genellikle, 5 yildizli kiyi

otellerinin ortalamasi ise genellikle’dir.

Liderlik konusunda 4 yildizlgehir otelleri ve 4 yildizh kiyr otellerinin birderine ¢ok
yakin ortalamalar gosterdikleri ortadadir. Bu dudanyonetilen bu 6énermeler katilim
dereceleri “genellikle”seklindedir. 5 yildizli kiyi otelleri 4 yildizhh otkeere gore biraz
daha ylksek bir ortalamayla “genelliklggklinde bir tutum ortaya koymglardir. Farkl
olarak sadece 5 yildizlgehir otelleri vardir. Bu sietmelerin 6nermelere katilim
ortalamasi “her zamaneklinde olmgtur. Bu durumu dgerlendirirken profesyonel
yonetim anlayini da unutmamak gerekir. 5 yildizlehir otellerinde profesyonel bir
yonetim anlawi, kaliteyi 6n plana ¢ikaran tutumlar s6z konusupobununla beraber
bir toplam kalite felsefesinin bu boélim acgisindaenimsenmesi s6z konusudur. 4
yildizli sehir ve kiyi otelleriyle, 5 yildizli kiyr otellerde ise yonetim agisindan kalitenin
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daha yeni yeni taninmasi ve benimsenmesi s6z kdnuséAncak ortalama gerlere
bakildginda bu gletmelerde kaliteyi tim sletmeye yayabilmek icin gayret

icerisindedirler.
3.2.2.1.2. Tedarikgi Kalite Yonetimi

Tedarikci kalite yonetimi denginde akla gelensietmeye her turli mal ve hizmeti
sunan gletmelerin sunduklari mal ve hizmetlerin kalitesinkeskin durumlardir.
Suphesiz ki, kaliteli malzeme olmadan kaliteli ma hizmet tGretmek s6z konusu
degildir. Bu acgidan bakilgninda otel sletmelerine mal ve hizmet gayan tedarikci
isletmelerin kalite denetiminin yapilmasi ve kalitetial ve hizmet alinmasi artik bir

zorunluluk haline gelngtir.

Guvenilir ve kaliteyi 6n planda tutan bir tedarikgletmenin baarisina buyuk katki
saglayacaktir. Ancak gunumiiz ekonomikskilarinda birgok gletme kaliteli dgil ucuz
arnleri Oretimde kullanmaktadir. Bu bélimde otgletmelerinin tedarikci kalite

yonetimine bakglarini anlayabilmek icin 6 adet dnerme yoneltiitini

Tablo 13'de otel dletmelerinin tedarik¢i kalite yonetimi 6nermelerinkatilim

derecelerinin ortalamalari ve standart sapngederi verilmitir.

Tablo 13. Ust Yonetimin Tedarikci Kalite Yonetimineiliskin Tutumlari

Sehir 4* Sehir 5* Kiyi 4* Kiyr 5*

)? S.s. )? S.s. )? S.s. )? S.s.

Il. TEDAR IKCI KAL ITE YONET IM1 4,08 [0,50 [4,67 |0,36 | 4,15 0,33 | 4,24 | 0,34

_1..Qtell_m|ztedar|k(;|lerleuzunvadei;b|rllg| 442 | 053] 470 046 458 050 430 0p1L
ili skileri kurmaktadir.

2. Otelimiz tedarikci secmede driin kalitesini €0 35

onemli faktor olarak gérmektedir. 049 4,74 044 451 053 468 0f47

3. Otelimiz tedarikginin kaliteyle ilgili

. : 3,8310,86| 454/ 0,61 396 042 4,05 045
faaliyetlerine her zaman katilir.

4. Otelimiz tedarikgilerin QrUnIerlpln_ B 400 | 064| 456 061 392 061 405 050
performansi hakkinda daima geri bildirim sunar.

5.0telimi.zt.edarik(;.i performanS| hakkinda 386 |079| 468 0471 398 050 413 0pB3
ayrintih bilgiye sahiptir.

6. Otelimiz diizenli olarak tedarikgilerin kalite

L 3,98 10,76| 4,82 0,39 4,08 0,57 4,03 0,62
denetimini sglar

“Otelimiz tedarikgilerle uzun vadelishirligi ili skileri kurmaktadir.” seklindeki ilk
onermede 4 vyildizlgehir otelleri ve 4 ve 5 yildizli kiyi otelleri birderine yakin
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ortalamalarla genellikleseklinde bir tutum ortaya koymlardir. 5 yildizli sehir
otellerinin bu 6nermeye verdikleri cevaplarin catabsi ise, her zaman olgbwr.
Isletmelerin hepsinin onlara mal ve hizmet lretmek ial ve hizmet gdayan
tedarikci kletmelerle uzun vadeli gkiler ve ibirligi kurmalari Griin bgarisi icin
onemli bir etkendir. Bu Onermenin sonucunda da tighatme tlrlerinin tedarikgi
isletmelerle uzun vadelisbirligine gittikleri ortadadir. Sik sik tedarik¢sletmeyi

degistirmek Urun kalitesini ve miieri memnuniyeti etkileyebilir.

Tedarikci kalite yoOnetimi bolumumuzdeki ikinci Omeede, “Otelimiz tedarikgi
se¢cmede Urun kalitesini en 6nemli faktor olarakmygktedir.”seklindedir. Bu 6nermeye
yine 4 yildizlisehir otelleri hari¢ dier isletmeler her zamageklinde yanit vernsierdir.
4 yildizh sehir otelleri ise dier isletme turlerine gore biraz dahasdi bir ortalamayla
genellikle diyerek konunun 6nemini ortaya kowtaudir. Kuskusuz kaliteli malzeme
olmadan Kkaliteli bir mal/hizmet ciktisi elde etmekimkin dgildir. Bu yizden mal
alimi yapilirken riin kalitesi 6n planda tutulmaldsletmelerde kaliteli mal ve hizmet
almanin kaliteli mal ve hizmet sunmada Onemli @ldukonusunda hem fikir
olmuslardir. istersehir oteli olsun ister kiyi oteli olsun sonug aymdaliteli malzeme

olmadan kaliteli mal/hizmet sunumu mimkurgidktr.

Ucuincti 6nermemiz, “Otelimiz tedarikcinin kaliteylkgili faaliyetlerine her zaman
katilir.” seklindedir. Bu 6nermeye bakifginda 4 yildizlisehir otelleri, 4 ve 5 yildizli
kiyi otelleri hem fikir olarak genelliklgeklinde bir tutum sergilengier, 5 yildizli sehir
otelleri ise her zamageklinde bir tutum ortaya koymglardir. Tedarik¢inin mal ve
hizmetlerinin sunulan mal ve hizmetlere katkisiaha énce belirtngiik. Bu 6nermede
de bu sonuca paralel bir cevap ortaya cskimiYalnizca burada akla takilan sgudur;
kiyr otelleri acisindan tedarik¢sletmenin kaliteyle ilgili faaliyetlerine katiimaken
derece mumkundur? Sezonungya oldysu donemlerde bu durum bir zaman kaybi
olarak gorilebilir.isletmeler bu durumu gereksiz bir ayrinti olaraksetbendirebilir.
Tedarikginin kaliteyle ilgili tim faaliyetlerine kéinmasi dgilde, kalitesiz mal ve
hizmet alimlarindan sonra tedarikciyigigirmeye yonelinebilirSehir otelciliginde ise,
bundan daha farkli bir durum s6z konusudur. Béyheasinin sebebi ise yilin 12 ayi da

hizmet vermeleri, kiyi otelleri gibi sezonluk gahamalari gdsterilebilir. Ancak yinede

93



tum isletmeler tedarik¢inin mal ve hizmetlerinin kalit@limasi hususunda bigkkleri

icin tedarikginin kaliteyle ilgili faaliyetlere kddiklarini belirtmglerdir.

Dordunct 6nermede yoneltilen “Otelimiz tedarikgitiriinlerinin performansi hakkinda
daima geri bildirim sgar.” cimlesine dier 6nermelere paralel 4 yildizkehir ve kiy
otelleri, 5 yildizli kiy1 otelleri genellikleseklinde bir cevap verngiir. 5 yildizli sehir
otellerindeki durum ise ggsmeme diger 6nermelerde oldw gibi her zamageklinde
cevap vermilerdir. Tedarik¢i Urtinlerin kaliteli olup olmaglihakkinda gletmelerin geri
bildirim sunmasi dgal bir olaydir. Buradan dasletmelerin etkili bir denetim
mekanizmasina sahip olglunu séylememiz mumkindir. Satin alinan bir malzemen
bozuk — hatali — eksik cikmassglatmeyi zarara sokabilir. Otekletmeleri bunun

Ustesinden ancak onlara mal ve hizmet sunan teulari haberlgerek gelinilebilir.

Besinci 6nermede, “Otelimiz tedarikci performansi hadda ayrintil bilgiye sahiptir.”
seklinde bir cumle verilmsiir. 4 yildizli sehir ve kiyi otelleri ve 5 yildizli kiyi otelleriub
onermeye genellikle, 5 yildizgehir otelleri ise her zaman diyerelgdr dnermelerle bir
paralellik ortaya koymglardir. Bu paraleligin olmasi normaldir, aksine bir paralellik
olmasa tam anlamiyla ghr Onermelerle bir ceki ortaya cikar. Daha o©ncede
belirtildigi gibi tedarik¢i sletmeler otel gletmeleri agisindan son derece 6negiyan
isletmelerdir. Bu yuzden sbirligi yaptiklar tedarikci gletmelerin performanslari
hakkinda ayrintili bilgiye sahip olmalaarttir.

Altinci 6nermede yine der 6nermelerle paralel bir sonug ortaya ¢gtmi“Otelimiz
duzenli olarak tedarikcilerin kalite denetiminigka.” 6nermesinde durum yine aynidir.
4 yildizli sehir ve kiyr ve 5 yildizli kiyr otelleri bu énermedenellikle, 5 yildizlgehir
otelleri ise, her zamageklinde bir ortalama gtamislardir. Kalitede denetim énemli bir
unsurdur. Kaliteli mal ve hizmet aliniyor mu? Almartnler hangsartlarda uretiliyor?
Salikli mi degil mi? Bozuk - hatali malzeme var migeklindeki sorunlarin
cevaplanabilmesi icinglietmelerin tedarikcileri denetlemesi ve gerekliitaakriterlerine

uyum s&layip sglamadiklarini bilmesi gerekir.

Tedarik¢i kalite yonetimini toplam olarak glrlendirdgimizde burada sunulan 6
onermedesietmelerin elde ettikleri ortalamalara kduk gelen dgerler, 4 yildizhsehir
ve kiyi otelleri ve 5 yildizli kiyr otelleri gendédle, 5 yildizli sehir otelleri ise, her zaman
seklinde bir ortalama g$tamilardir. Bu bolimden anddacak olan gletmelerin
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hepsinin kendilerine mal ve hizmetgtayan tedarikci gletmelerin kalite yonetimlerini

onemsedikleridir.
3.2.2.1.3. Vizyon ve Planlama Hedefleri

Bir isletmenin vizyonu gletmenin uzun vadedeki amacini ortaya koyar. Vizyon
gerceklgtirmek icin birgok yontem, hedef ve program benimseAmag en kisa yoldan
vizyonu gercekigirmektir. Bu acidan bakil@inda otel gletmeleri acgisindan
isgorenlerinde vizyonu gercekkeme de etkin bir roli vardir. Clinki bu sektorde e
onemli Uretim faktori insandifsletmede cafanlarin letme vizyonuna uygun hareket
edebilmesi icin Ust yonetimin belirli programlarrbmsemesi, belirli planlar yapmasi
sartini ortaya koyar. Birsietmenin vizyonunu gerceldgrebilmesi buna gore planlama
hedefleri ortaya koymasi gerekir. Vizyon ve plardanmedeflerini ggorenlerle
kaynatirmak icin TKY’ ye ihtiya¢c olacgl distincesindeyiz. Bu ylzden atemamizin
bu kisminda vizyon ve planlama hedefleringkih st yonetimin tutumunu ortaya
koymak icin gletmelere vizyon ve planlama hedeflerineskin 8 adet Onerme

yoneltilmistir.

Tablo 14'de Ust yonetimin vizyon ve planlama heegflkonusundaki énermelere

katilim derecelerinin ortalamalari ve standart sajpigierleri verilmitir.

Tablo 14. Ust Yonetimin Vizyon ve Planlama Hedefléne liskin Tutumlari

Sehir 4* Sehir 5* Kiy 4* Kiyl 5*

X S.s. X S.s. X S.s. X S.s.

ll. V iZYON VE PLANLAMA HEDEFLER 1 (4,31 |0,48 |4,81 (0,32 | 4,07 |0,28 4,14 | 0,28

éércc)ﬁ(rallmmmuzundonemllveaglkblrwzyonu4,63 055| 488] 033 448 050 455 050

2. Vizyonumuz §gorenlerde kalite yonetimine

olan bglil g1 etkin birsekilde destekler. 4121 063| 4,76/ 043 38) 056 4,08 047

3. Otelimiz kisa dénemli net big performans

4,28 | 0,52 4,84 0,31 4,1Y 045 4,45 0,p0
plani vardir.
4. Otelimizin net bir kalite politikasi vardir. 43/055| 4,80| 0,40 4,07f 0,30 4,18 0,88
5. Otelimiz detayli kalite amaglarina sahiptir. %,80,57 | 4,84 0,37 4,07 0,3% 4,10 0,80
6. Otelimizin etkin kalite gedtirme planlari 420|077| 476| 043 409 037 408 0p7

vardir.

7. Caitli politika ve planlar §gorenlerle en iyi

sekilde iliskilendirilir 4,26 | 0,67| 4,80, 0,40 4,08 0,37 4,00 0,89

8. Politika ve planlari gefiirmede her

kademedeki ¢ajanlarin destgne bavurulur. 42310704 4,78 044 38f 048 368 0,9
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Bu tabloya gore ilk dnermemiz olan, “Otelimizin wmzddnemli ve acik bir vizyonu
vardir.” onermesine 4 vyildizli kiyr otelleri harigim diger isletmeler her zaman
demslerdir. 4 yildizhh kiyr otelleri ise yuksek bir @tamayla genellikleseklinde bir
cevap vermtir. Bu 6nermede ortaya cikanjatmelerin uzun vadeli bir vizyona sahip
olusudur. isletmelerin uzun vadede kendilerine bir hedef saptian yola devam
etmeleri zordur. Bu agidan benimsenen vizygetmenin varlginin devamini, rekabet
durumunu vesgoérenlerin durumunu dgoudan etkileyebilir. Uzun dénemde kendisine
sglam bir vizyon benimseyen bir otgletmesi, bu vizyonu gerceklirecek misyonlari
yerine getirmeksartiyla, baarili olabilir. Aragtirmamiza katilan tim otegletmeleri bu
onermede hem fikir olarak bigletme acisindan vizyonun ne derecede dnemligoidu
ortaya koymslardir. Tard, sinifi ve yildiz sayisi ne olursaunisbir otel gletmesinin
kendine bir vizyon olgturmasi ve o vizyona gore hareket etmesi en buylk

zorunluluktur. Bir nevigletmeler vizyonlarini gergeldgrmek icin kurulurlar.

Ikinci 6nermemizde, “Vizyonumuzgdrenlerde kalite yonetimine olan g g1 etkin
bir sekilde destekler.” seklinde bir cumle verilmgtir. Bu O©nermeye katilhm
ortalamalarina baktimizda 4 yildizlisehir ve 4 ve 5 yildizli kiy1 otelleri birbirlerine
yakin ortalamalar ortaya koymwe genellikleseklinde bir durum ortaya koyrglardir.

5 yildizli sehir otelleri ise bu énermede, her zaman cevalmammitir. Bu sonucta bize
gostermektedir ki, 4 yildizgehir ve 4 ve 5 yildizli kiyi otelleri daha hentz/&dizli
sehir otelleri kadar kaliteyi benimsemegherdir. Aslinda burada kalite ydnetimine
baksta cok 6nemlidir. Otellerin kuruju yerlerine ve tarihleri, ne tursletmeler
olduklari, sermaye durumlarggéren sayilari, maliyetleri, kalite yonetimi konuaslaki
biling durumuna bakmak ve tirgletmeyi bir bitlin olarak ele almak gerekir. Ancak 5
yildizli sehir otellerinde kaliteye daha dnce geg@idortadadir. 4 yildizlsehir ve kiyi
otelleri, 5 yildizh kiyi otelleri daha gegiasamasini tamamlayamagnveya gegi

strecinde olduklarini belirtmemiz mimkinddr.

Ucuincti 6nermemiz, “Otelimiz kisa donemli net kiplanina sahiptir.”. Bu 6nermedeki
katiim ortalamalarinda 4 yildizkehir otelleri genellikleseklinde cevap verngler, 5
yildizli sehir otelleri ise her zamageklinde cevap verngierdir. Kisa donemli net bigi
planina sahip olmak,sletmenin uzun dénemli hedeflerine gd@asi bakimindan

onemlidir. Cunkl belirlenen vizyona glamasi uzun donemli bir stregtir ve bu sonuca
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ulasiimasi icin kisa dénemli net iplanlarinin olmasi gerekii§ehir otelleri de bu
onermede kisa donemli net hirplanina sahip olduklarini belirtgherdir.

Bu dnermede kiyi otelleri ise hem fikir olgiar ve iki grupta genellikle otelimizin kisa
donemli net birg plani vardir fikrinde birlgmislerdir. Sehir otellerinde de belirtilg
Uzere kisa donemli net big iplanina sahip olmak, amaclari gercettebilmek
acisindan son derece o6nemlidir. Kiyi otelleri ghir otellerine benzer bir tutum

sergilemglerdir.

Doérdinci 6nermede, “Otelimizin net bir kalite pid#si vardir.” seklinde bir cimle
verilmistir. Bu dnermede 4 yildizgehir otelleri genellikle, 5 yildizlgehir otelleri ise
yuksek bir ortalamayla her zamaeklinde bir cevap vermgerdir. Buradan otel
isletmelerinin net bir kalite politikasi olgunu séylememiz mumkindidr. Ancak bu 5

yildizli sehir otellerinde daha belirgin hiekilde ortaya ¢ikmaktadir.

Bu 6nermeye katilm ortalamalarin kiyi otelleringktigimizda birbirlerine yakin bir
tutumla genellikleseklinde bir cevap alinmgiir. Kiyi otellerinin de,sehir otelleri gibi,

cevabi otelimizin net bir kalite politikas! vardafmustur. Net bir kalite politikasina
sahip olmak kgkusuz hem mgieri memnuniyeti hem desgdren memnuniyeti
acisindan 6nemlidir. Burada akla gelen bigkaakonu ise; bu kalite politikalarinin
icerigidir. Kalite politikalarinin olmasi bilesietmelerin baariya yaklamasinda énemli

bir adimdir.

Besinci 6nermemiz dérdinci dnermemizle paraleldir.ddermede “ Otelimizin detayl
kalite amaclarina sahiptir.” cimlesi veriktii. Bu 6nermede de dordinctu 6nermeye
paralel bir tutum ortaya cikgtir. Zira 4 yildizli sehir otelleri bu cimleye genellikle
derken, 5 yildizligsehir otelleri ise her zamageklinde bir cevap verrglierdir. Detayl
kalite amaclarina sahip olmagtatmenin uzun dénemli karisini dgrudan etkileyecek

ve olwturulan kalite politikalarinin uygulanmasina yardiralacaktir.

Kiyi otelleri ise bu 6nerme de, yinegdr 6nermelerde oldw gibi genellikleseklinde
bir cevap vermgierdir. Kiyi otelleri desehir otelleri gibi detayh kalite amaclarina sahip
olduklarini belirtmglerdir. Kalite amaclarina uygun planlar ve politdkaa sletmenin
yine uzun vadeli vizyonunu gerceklemesini sg@layacaktir. Busekilde kletme uzun

donemde kalite acisindan daha verimli hareket ddiece
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Yine doérdincu ve b#nci Onermeye paralel olan altinci 6nermemizgletmelere,
“Otelimizin etkin kalite gektirme planlari vardir.” cimlesi yoneltilgtir. Bu 6nermeye
de 4 yildizli sehir otelleri genellikle derken, 5 yildizkehir otelleri de her zaman
demilerdir. Kalite amaclarina wenak icin kalite politikalarini benimsediklerini
belirten gletmeler bunlara ilave olarak etkin kalite ggfime planlarinin bulundiunu
belirtmiglerdir. Amag kaliteye ukamaksa, en iyi kalite mal/hizmet sunabilmek igin
surekli gelgtirme esastir. Toplam kalite felsefesinin 6zundeekli iyilestirme ve

gelistirme oldiygu unutulmamalidir.

4 ve 5 yildizh kiyr otelleri ise bu 6nermede gédikbd kalite gelstirme planlarinin
bulundwunu belirtmitirler. isletmeler kalite geftirme planlarina sahip olduklarinda

TKY’ nin bu isletmelerde uygulandini sdylememiz mumkin olacaktir.

Yedinci Onermede, “Gatli politika ve planlar ggorenlerle en iyi sekilde
ili skilendirilir.” cimlesi isletmelere yoneltilmitir. Bu 6nermede 4 yildizkehir otelleri
genellikle, 5 yildizhsehir otelleri de her zamageklinde bir ortalama yakalaghardir. 4
ve 5 yildizh kiyr otellerindeki durum ise dncekigrmeden farksiz biekilde genellikle
olmustur. Belirlenen kalite amaclarina ghaak icin belirli politikalar ve planlar yapmak
gerektgini zaten gletmeler daha onceki dnermelerde beliglerdi. Buna ilave olarak
kosullara ba&li olarak kalite gelitirme planlarinin oldgunu da belirtmilerdi. Ancak
burada son U¢ Onermenin (4., 5., 6.) yerine geliiinesi i¢cin bunlarin sletmede
mevcut ggorenlerle ilgkilendiriimesi gerekmektedir. ClUnkil oteflétmelerinde en
onemli Uretim faktorli insandir ve sonucun boylengaki kaginilmazdirisletmenin
mutlak ve sirekli bgari icin yapilan planlarin ve politikalarinsgorenlerle
ili skilendirilmesisarttir.

Vizyon ve planlama hedefleri bolimin son 6nermesind“Politika ve planlarin
gelistirimesinde her kademedeki galnlarin dest@ne bgvurulur.” cimlesi verilmgtir.
Sehir otelleri acisindan bakiglnda, bu dnermede 4 yildizdehir otelleri genellikle
politika ve planlarin gedtirilmesinde her kademedeki canlarin dest@ne
basvurduklarini, 5 wyildizhi sehir otelleri ise her zaman politika ve planlarin
gelistiriimesinde tim cabanlarin destgne bgvurduklarini belirtmglerdir.

TKY’ nin en 6nemli ilkelerinden bir tanesi de ganlarin katilimi konusudur. Bu
konuyu aratirmamizin cakanlarin katilimi bdlumimizde daha ayrintgekilde
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aktaracgiz. Ancak yuzeysel olarak bagimizda her kademedekigorenlerin politika
ve planlarin geitiriimesinde fikrinin alinmasisietmeyi baariya ulgtirabilecek bir

durumdur. Boylecesgorenlerin érgutsel @hh g1 da artacaktir.

Kiyr otelleri bu 6nermede genellikieklinde bir durum ortaya koymglardir. Ancak 4
yildizli kiyr otelleri bu 6énermede ortalamalardayidizli rakiplerini gecmglerdir. 5
yildizli kiyr otellerinde bu 6nermede katiim bir&ararsizlik bazen ve genellikle
arasinda kalingini bize géstermektedir. Ancak burada kiyi otelbgisindan g6z ardi
edilmemesi gereken bir gercek vardir. Bu gercekgedtellerinde §géren devir hizinin
daha ylUksek okwdur. Yani 4 veya 5 yildizl bir kiyr oteli ayrggéren kadrosunu uzun
sure bir arada tutmakta zorlanmaktadir. Bunun emmbimedeni sezonluk camalari ve
sezon sonunda maliyetlerin indirilmesi gerekldir. Oncede belirtildii gibi katihm
bolimumuzde konu hakkinda daha géir bilgi sunulacaktir.

Vizyon ve planlama hedefleri boliminde tim o©neseriel genel ortalamalarina
bakildginda sonu¢ olarak ortaya ¢ikan durgmsekildedir: Sehir otelleri 4 yildizhlar
genellikle bu 6nermelere katildiklarini, 5 yildiati ise her zaman bu 6nermelere

katildiklarini belirtmglerdir.

Kiyr otellerindeki durum isesehir otellerine nazaran biraz dahasiaki ortalamalarla,

genellikle bu 6nermelere katildiklarini belirtghairdir.

Isletmelerin vizyon ve planlama konusunda hassasgalulu séylememiz mimkinddir.
Bu iki 6nemli unsur gletmelerin baarisini d@rudan etkilemektedir. Vizyona
ulasabilmek icin planlama yapmak gereklidir. Planlamadéflerinin  sapmamasi
vizyona ulgllmasi acisindan onemlidiisletmenin vizyon olarak koydiu hedefe
ulasabilmek igin birgcokseyin yolunda gitmesi gereklidir. Kalite amaclarnbasemek,

bu amaclara ukabilmek icin politika ve planlar ofturmak, kalite gefitirme sistemine
sahip olmak ve tum bu sirecleggorenlerle ilgkilendirmek ve onlarinda degiei

almak sletmenin hedeflegi vizyona ulgmasini sglayacaktir.
3.2.2.1.4. Dgerlendirme ve Denetleme

Kalitenin uygulanip uygulanmagini anlamak icin d&rlendirme ve denetleme

faaliyetleri yapmak sletmenin icinde bulundiunu ortaya koymak icin gereklidir.
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Degerlendirme ve denetleme faaliyetleri sonucunda edeen veriler hedeflenenle
gerceklgen arasindaki farkin belirlenmesinigkayacaktir.

Bu farkin bilinmesi gletmelerin baarisini dgrudan etkileyecektir. Bu bélimde otel
isletmelerinin kalite yOnetimine #kin deserlendirme ve denetleme faaliyetlerini

anlayabilmek icin 9 adet 6nerme yodneltigtii

Tablo 15'de Ust yonetimin gerlendirme ve denetleme faaliyetleri konusundaki

onermelere katilm derecelerinin ortalamalar \emgart sapma derleri verilmitir.

Tablo 15. Ust Yonetimin Dgerlendirme Faaliyetlerine fliskin Tutumlari

Sehir 4* Sehir 5* Kiy 4* Kiyl 5*

X S.s. X S.s. X S.s. X S.s.

IV. DEGERLENDIRME VE DENETLEME |3,80 | 0,42 |4,53 [0,34 3,75 (0,29 |3,84 | 0,25

1. Otelimiz belirlenensi stratejilerini dizenli 422|062 472 048 432 052 4%8 050
olarak denetler.

)Zlé;);:allmmkahtedenetlmlnldUzenI|oIarak 411 | 059| 470 0464 401 035 428 051

3. Otelimizde kiyaslama (benchmarking)

3,49 | 0,56| 4,14 0,64 3,98 0,50 4,05 0,45
kullanilir

4. Otelimiz genellikle kalite odakh maliyet

yontemini kullanir 3,66 | 0,59 4,46/ 0,6 3,39 0,52 3,%0 0,p1

5. Otelimiz hata orani ve fireler gibi detayli

: I~
kalite odakl verilere sahiptir. 3521064) 428 05G 358 05 330 0p1

6.0telimizin yonetimini dgerlendirmek igin

kalite odakl verilerden yararlanilir. 3385|067) 448 058 31y 042 315 0,6

7. Bltiin departmanlarin performansini
deserlendirmek icin kalite odakli verilerden 355|059 4,48/ 0,59 3,28 0,591 3,33 0,47
yararlanilir.

8. Isg6renlerin performansini gerlendirmek

o . . 3,52 1059| 458 050 348 052 3,43 0,p0
icin kalite odakh verilerden yararlanilir.

9. Deierlendirmenin amaci ejri degil

gelistirmedir 4,75 ( 0,43| 4,90, 0,30 4,64 051 4,95 044

Bu boélumdeki ilk ©6nerme, “Otelimiz belirlenens istratejilerini dizenli olarak

denetler.”dir. Bu 6nermeye katilim ortalamalarivekildginda, 4 yildizlisehir otelleri
genellikle, 5 yildizlisehir otelleri ise her zaman belirlenen stratejilerinin dizenli
olarak denetlendini belirtmektedir. Denetleme faaliyetsletmeler agisindan buyuk
oneme sahiptirisletmeler busekilde belirlenens stratejilerine ne derece uyulginu,
sapmalarin nerelerde olglunu anlamak icin denetleme yapmak ve ortaya cikan
sonuclarl yorumlamak zorundadir. Belirlenen stiigiej ne derece uyulgunun

bilinmesi, ters giden bir durum olursa erken tediinmasi sglamaktadir Sehir otelleri
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de bu konuda denetleme faaliyetlerinigleimede etkin bir bigcimde uygulargini

belirtmislerdir.

4 ve 5 yildizhi kiyr otellerindeki duruma bakiginda, 4 yildizli kiyr otelleri bu
onermeye genellikle, 5 yildizh kiy otelleri iserzamargeklinde cevap verrglerdir.
Kiyl otelleri desehir otelleri gibi denetleme konusunda hassastidivzenli olarak g
stratejilerinin  gerceklgp gerceklsmedigini veya ne derecede gerceftigini,

aksamalarin nerelerde okglinu bilebilmek icin denetleme yapmaktadirlar.

ikinci 6nermede, “Otelimiz kalite denetimini diizealarak yapar.” climlesi verilrtir.

Bu 6nermeye 4 yildizlgehir otelleri genellikle, 5 yildizlgehir otelleri ise her zaman
cevabini verngtir. Birinci dnermeyle paralelsietmeler kalite denetimini yapmakta
olduklarini belirtmglerdir. Kuskusuz kaliteyi temel amag olarak benimsemenin ydain
benimsenen bu kalite anlaymin ne kadar uygulangini gérmekte énemlidir. Bunun

icinde kalite denetiminin yapilmasi ve gerekirsabie alinmasi gereklidir.

Kiyl otelleri agisindan bakilginda 4 ve 5 yildizli kiyr otelleri bu 6énermede hem
fikirdir. ki grupta bu onermeye genellikle cevabini vatini Kaliteyi temel prensip
olarak benimsemenin yaninda denetiminde 6nemligpicanlgiimistir. Kalite denetimi
sirasinda iyi — kotl yonlerin gorulmesi, uygulamadaksamalar varsa bunlarin neler

olduklarini anlamak mumktn olacaktir.

Ucuincti 6nermede, “Otelimiz kiyaslama (benchmarkiglanir.” ciimlesi verilmtir.
4 yildizh sehir otelleri bazen kiyaslama kullandiklarini kelen 5 yildizlisehir otelleri
ise genellikle kiyaslama kullandiklarini belirtherdir. Kiy1 otelleri de kiyaslamayi
genellikle kullandiklarini belirtrglerdir. Modern yonetim yakiamlarindan bir tanesi
olan kiyaslama’'nin 6ziinde mukayesesKagtirma vardir. Bu mukayese hgzyle ilgili
olabilir. Ornesin gecgen yila gore, rakiplere gore gibi birgake goregletme kendisini
kiyaslayabilir ve duruma gore nerede @dou belirleyebilir. Rakiplere gore Kkaliteli
arin sunmak veya gecen yila gore sgatdaki %20’lik bir arty kiyaslamaya Ornek
teskil edebilir. Aslinda gletme yonetiminde kiyaslama kullangthda, toplam kalite
yonetiminin en 6nemli ilkesi yerine getirilmiolabilir. Bu ilke surekli gekimdir.
Isletmeler genellikle kiyas yaparken hep kendilediaiha iyi kagullarla kiyaslarlar.

Boylece gununsartlarindan daha iyi duruma cikabileceklerinisidtirler. Boyle
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distunuldigiinde kiyaslamanin TKY’ nin 6nemli parcalarindan bldugunu séylemek

mumkuinddr.

Dorduncu onermede, “Otelimiz genellikle kalite oblakaliyet yonetimini kullanir.”
cumlesi verilmgtir. Bu 6nermede 4 ve5 yildiziehir otelleri genellikle kalite odakli
maliyet kullandiklarini belirtngierdir. Kalite odakli maliyet kullanmaksletmeler
acisindan onemlidir. Kalite maliyetleri, hata oraigi hata ve @I hata maliyetlerinin

bilinmesi kletmelerin daha g#ikli degerlendirme yapmasini ayacaktir.

4 yildizli kiyr otelleri bu 6nermede bazen kalitdakli maliyet kullanilirseklinde bir
cevap vermler, 5 yildizh kiy1 otelleri ise genellikle kalitedakli maliyet kullaniriz
seklinde cevap verngierdir. Kalite odakh maliyet kullanabilmek icin i bir kalite
bilincinin tim kletme tarafindan benimsenmesi gereklidir. shrmamiza katilan
isletmeler dahilinde sietmelerin blyuk bir kisminda belirli bir kalite lipicinin

olustugunu séylemek mumkundur.

Besinci 6nermede, “Otelimiz hata orani ve fireler gibetayli kalite odakh verilere
sahiptir.” cimlesi verilmitir. Bu 6nermede hemgehir hem de kiyi otelleri genellikle
hata orani ve fireler gibi detayl kalite odaklirilere sahip olduklarini belirtrglierdir.
Hata orani ve fireler hakkinda bilgi sahibi olunmiaketmelerin migteri memnuniyetini
ve maliyetlerini dgrudan etkilemektedir. Sunulan mal/hizmette hataniona yiuksek
olmasi letmeye uzun dénemde buyik zayiat verebigletme mijteri kaybedebilir ve
rekabet gucl dibilir. Sunulan mal/hizmette fireler ¢oksa yine myturumlarla
karsilasilabilir. Hata orani ve fireler hakkinda detayligoye sahip olunmasi bunlarin
engellenmesi veya minimum seviyeye cekilmesi agemnonemlidir.isletme boyle

zamaninda tedbir alabilir ve daha ggirtlarda mgterilerine mal/hizmet sunabilir.

Altinci 6nermede, “Otelimizin yonetimini gerlendirmek icin kalite odakh verilerden
yararlanilir.” cimlesi verilmgtir. Bu 6nermede 4 yildizgehir otelleri bazen yonetimi
degerlendirmede kalite odakli verilerden yararlanderken, 5 yildizlsehir otelleri ise
genellikle yonetimlerini dgerlendirme kalite odakli verilerden yararlandikfar
belirtmislerdir. 4 ve 5 yildizli kiy1 otelleri ise bu dnerdeyine 4 yildizlisehir otelleri
gibi bazen yonetimi degerlendirmede kalite odaklh verilerden yararlandikia

belirtmiglerdir.

102



Kalite odakli verilere sahip olduklarini daha orwmdirten otel gletmeleri bu veriler
Isiginda yonetimde aksayan yonleri tespit edebilir ueaksayan yonlere kahk tedbir

alabilir. Ayrica surekli gesim icin kalite odakliliksarttir.

Yedinci 6bnerme ve sekizinci 6nermeler altinci 6reyeparalel “Butlin departmanlarin
performansini deerlendirmek icin kalite odakli verilerden yararlanve isgérenlerin
performansini deerlendirmek icin kalite odakli verilerden yararlani seklindedir. Bu
Onermelerde alinan cevap benzerlik gdstermektedigildizli sehir otelleri bu iki
onermeye genellikle kalite odakli verilerle tim dgmanlarin ve sgorenlerin
performansi dgerlendirilir derken, 5 vyildizh sehir otelleri ise departmanlarin
degerlendiriimesinde genellikle kalite odakl verilebakilir, sgorenlerin performansi
konusunda ise her zaman Kkalite odakli verilerderananilir seklinde bir tutum
sergilemglerdir. Bu kletmeler daha zaten yonetimde Kkalite odakh vetder
yararlanarak bir deerlendirme ve denetleme vyaptiklarini  beligieidi, bu
degserlendirme ve denetleme faaliyetinin tlrggdrenlerle ve tim departmanlarla
ili skilendirilmesi toplam kalite felsefesiningletmede daha kolay benimsenmesini
saglayacaktir. Kalite odakli denetim her zamgetmenin yararinadir.

4 ve 5 yildizlh kiyr otellerindeki durum benzerddira bu oteller yoneltilen bu iki
Onermeye de ortak olarak bazeggdrenlerin ve departmanlarin denetiminde ve
degerlendiriimesinde kalite odakl verilerden yararlan seklinde bir tavir ortaya
koymulardir. Bu sletmeler acisindan bakifginda kalite odakli verilere sahip olmak
sehir otellerininki kadar kolay olmayabilir. Bunurnr¢gok nedeni vardirisgéren devir
hizi ve turizmin mevsimsellik 6zedi 6nemli iki neden olarak gosterilebiliSehir
otellerinde kiyi otellerine goére daha otugmibir diizen vardir ve buda kalite odakli

verilere sahip olmay! bir nevi kolagtarabilir.

Kaliteyi sgslamak, surdurtlebilirii ve tim gletmeye yayilmasi ve benimsenmesi kisa
vadeli bir durum dgildir. bunun i¢in uzun bir dénem gerekebilir. Durusiyle olunca
kiyr otelleri de sehir otellerine gére ybnetimde biraz daha geri ksgtimar demek

mUmkudnddr.

Degerlendirme ve denetleme faaliyetlerine skin  son 6nermemiz ise
“Degerlendirmenin amaci eferi degil gelistirmedir.” seklindedir. Bu dnermede tim

otel isletmelerinin cevabi ortak olmgtur. Hepsi bu 6nermeye her zaman yanitini
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vermistir. Isletmede dgerlendirme faaliyetlerininsletme icinde nasil anjddiginin
bilinmesi gerekir.isgérenler dgerlendirme faaliyetlerinden rahatsizlik duyabilieya
isten cikarilma korkusu geyabilirler. Ancak dgerlendirme faaliyetlerinin 6zinde
elestirmek degil gelistirmek oldiunun belirtiimesi vesgorenler tarafindan bilinmesi
isletmede hem Urin veya hizmetin gglilmesinde hem de sgorenlerin ve

departmanlarin daha verimli gahasini sglayabilir.

Degerlendirme ve denetleme faaliyetlerineskin verilen dnermelere genel katilim
ortalamalarisu sekildedir: 4 yildizlisehir ve kiyr otelleri ile 5 yildizli kiy1 otelleri
yoneltilen bu 6nermelere genellikle cevabini vatendir. 5 yildizlisehir otelleri ise bu
onermelere her zaman cevabini veatendir. Daha 6ncede belirtilgii gibi, isletmede
islerin yolunda gidip gitmedinin anlgilmasi icin dgerlendirme ve denetim
kacinilmazdir. Boylecesletme aksayan yonleri gorebilir ve bu aksayan yomesil

iyilestirmesi gerekiine iliskin uygulamalari kullanima acabilir.

Toplam kalite yonetiminin en buyik amaci olan stirgklistirmenin buttn gletmeye
yaylimasini sglamak icin dgerlendirme ve denetim faaliyetlerinisletmede etkin bir

sekilde yerine getirilmesi gerekliditsletme ancak bunu yaparakshaya ulaabilir.
3.2.2.1.5. Sire¢ Kontroli ve Gedimi

Otel isletmelerinde hersiayri ayri sureclerden alur. Bir stirecte sorun ¢ikmasi bitin
olarak genel baariy etkiler. Otelcilik sektdriinde sunulan Urindifesik Grin olmasi,
birbirine bali siirecler ortaya ¢ikarir. Orpia restoranda sunulan bir yiyeite sunumu
ne kadar iyi olursa olsunger kendisi iyi dgilse o Urinden bar beklemek ve
misterinin memnun olmasini beklemek imkansizdir. Md#arestoranin uyumlu
calismasi gereklidir. Bunun icinde yapilamgei gére uygun surecler yurigeé

konmalidir. Bu stirecler ne kadar iyi tasarlani@a @rtin bgarisi o denli artar.

Sureclerin ilk olgturulduzu andan itibaren galiriimesi ve kaullara uyum sglamasi
gereklidir. Surecler, cevrgartlarina, ¢calma sartlarina, §géren durumlarina ve benzer
faktorlere gore kendilerini gincellenebilir olmahd Bu bdlimde otel sletmeleri
yoneticilerine gletmede var olan ve her bolimin kullangidstiregler hakkinda toplam

8 dnerme yoneltilngtir.
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Tablo 16’da Ust yonetimin stre¢ kontroli ve geli konusundaki 6nermelere katilim
derecelerinin ortalamalari ve standart sapnigderi verilmitir.

Tablo 16. Ust Yonetimin Siire¢ Kontrolii ve Gekimine iliskin Tutumlari

Sehir 4* Sehir 5* Kiy 4* Kiyl 5*

X S.s. X S.s. X S.s. X S.s.

V. SUREC KONTROLU VE GEL iSiMi 3,93 10,33 [4,55 0,29 14,01 |0,35 (4,19 | 0,37

1. Otelimiz her zaman diizenli ve temizdir. 4,89 10)34,96 | 0,20 4,67/ 0,41 4,86 0,36

2 Sdreclerimiz Urunt gereken niteliklerde 437 |049| 478] 044 457 050 470 0u6
Uretmeye uygundur.

3. Uretim donanimlari var olan planlara gére

. 4,20 | 0,51 4,76 0,43 4,39 0,49 4,%8 0,p0
saglanir.

4. Otelimiz, gelir, siire¢ ve son drtnler gibi

o . S 4,05|0,48| 4,78 0,44 4,25 055 448 0,1
¢esitli denetimleri etkin olarak yapar.

5. Sireclersgdren hatasini en aza indirmek i¢

LY . n4,08 0,51 4,64/ 0,48 4,21 0,50 4,5 0,p0
guvenilir birsekilde tasarlanngtir.

6. Otelimiz siire¢ kontrol ve ggilini igin 7

kalite kontrol aracini yaygin olarak kullanir. 340 0,72) 414 06} 320 043 3,35 0,58

7. Otelimiz suire¢ kontroll ve ggilini icin
istatistiksel sure¢ kontroliini yaygin olarak 3,25 | 0,73| 4,18 0,44 3,28 0,48 3,43 0,p5
kullanir.

8. Otelimiz siire¢ kontroli ve ggilini igin

T T 3,2310,75| 4,16/ 0,51 3,51 0,95 3,60 0,67
Deming’in ddngusini yaygin olarak kullanir.

Sunulan birinci 6nermede, “Otelimiz her zaman dilizee temizdir.” ibaresine tim
isletme gruplari her zamaseklinde cevap verngierdir. Islerin dizgin birsekilde
yurutulebilmesi icin temizlik ve duzegarttir. Otel gletmeleri de bu konunun énemine
dikkat cekerek her zaman duzenli ve temiz klietmemiz vardirseklinde bir tutum
ortaya koymslardir. Sunulan drtnlerin karisi icin temizlik ve dizen orarttir.
Konuyu bir 6rnekle agiklayacak olursak; ¢gimepis bir mutfaktan ¢cikan yemek, kak
bir restoran ve temizlenmegnbir oda mgterinin memnuniyetini dgrudan etkiler. En

kicuk bir hata bile buyik kayiplara yol acgabilir.

Ikinci 6nermede verilen “Sireclerimiz Griinl gerekételiklerde Gretmeye uygundur.”
cumlesine katilm ortalamalari ise yine yiksek g#tm 4 yildizli sehir otelleri
haricinde dger tum gletme grup bu 6nermeye her zamgeklinde yanitlanglar, 4
yildizli sehir otelleri ise genelliklgeklinde yanitlanglardir. Bir otel gletmesinin tird,
sinifi ve yildizi ne olursa olsun surecler kesielikriinle uyumlu olmalidir. Hatah bir
planlamanin sonucunda streclerdeki bir aksamaifddemenin coksey kaybetmesine

yol acabilir. Strecler Griinu gerefitigibi Uretmeye uygun olmali ki, triinden beklenen
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maksimum performans alinabilmelidir. Uretimde venwsmdaki her faktorin
birbirleriyle koordineli bir sekilde planlanmasi ve bir sonraki adimda herhangi b

aksamaya neden olmamasi gereklidir.

Ucuincti 6nermede, “Uretim donanimlari var olan @emlgére sganir.” cumlesi
verilmistir. Bu 6nermeye 4 yildizlgehir otelleri genellikle, 5 yildizlgehir otelleri ise
her zaman Uretim donanimlari mevcut planlara goaglasir demgtir. Uretim
donanimlari otelin 6énceden hazirladplanlara gore sdanmalidir. Aksi halde Uretim
sureclerinde buyik aksamalar meydana gelebilir.

Kiyr otellerindeki durum ise, 4 yildizh kiyr otelli bu 6nermeye genellikle, 5 yildizli
kiyr otelleri ise her zaman yanitini vegherdir. Satin alinan her donanimin mevcut
sartlara uyum sgamasi Urin bgrisi icin sarttir. Orngin; mutfasa bir adet firin
alinacak diyelim. Satin alinan firin onun icin tahedilen bolime gmayacak kadar
blylkse veya kapasitenin ¢ok tzerinde blyukluktewss alinmasi durumunda buyuk
zorluklar cikarabilir. Bir bgka o©rnek verecek olursak, bara icki alinacak ancak
depolama yeri kisith. #iri miktarda icki alimi yapmak depolama konusundangilar
cikarabilir. Bu ylizden o©nce eldekartlar dgerlendiriimeli ve busartlara uygun
nitelikte satin alma yapilmalidir. Tabiki buradaisaalmayi yapan departmanlager
departmanlarin uyumlu bgekilde calgmasisarttir. Strecler birbirine Igh oldugundan
birinde meydana gelebilecek hatgetierini de dgrudan etkiler diyebiliriz.

Dorduncli 6nermede verilen “Otelimiz, gelir, stree won drunler gibi #li
denetimleri etkin olarak yapar.” cimlesine 4 yildgehir otelleri genellikle katilirken, 5
yildizli sehir otelleri ise her zamageklinde katilmglardir. Denetim ve dgrlendirme
boluminde de belirtilg gibi, denetim cok 6nemli bir faaliyettir. Son i@&rin
kontrolii muhakkak yapiimahdir. Orgi@ misteriye klimasi bozuk bir oda satmak
misteride kotd bir izlenim yaratir. Oysaki bu odanatisnadan dnce kontrol edilmesi
durumunda boyle hatalarla kdasma olasilg daha dgiktir. Otel gletmelerinin
tedbirli olmalari maksimum Rariy1 getirecektir. Gelir kontroline gelirgiinde 6nemli
kalemlerden birisi oldgu anlgiimaktadir.isletmelerin oncelikli kurulg amaglarindan
biri kar elde etmektir. Tabiki burada ne kadar yetle ne kadar gelir elde ediggiin
bilinmesi gereklidir.Isletmenin zarar mi, kar mi elde gttiin gortlmesi icin gelir

kontroll yapmaksarttir. Sureclerin nasilsliedigini gérmek icinde denetim yapilmali
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aksayan kisimlara tedbir alinmalidir. Ggime mutfaktan ¢ikan bir yengén restorana
gidisi ve servisinde gecen sure 5 dakikaya gore tasarlanServis arabalarinin
bozulmasi durumunda bu yemek 10 dakikada gidiyodaelayisiyla sguyor, miteri
sikayet ediyor. Bu durumun 6ntine gecilebilmesi igenetimsarttir, herhangi bir terslik
oldugu durumlarda alternatif yollar kolayca uygulanat@ksekilde tasarlanmalidir. Bu
ornezimize gore yeterli sayida servis arabasi teminredibu durumla kadasiimaz.

Kiyi otelleri ise genellikle gelir, stire¢ ve sorudrkontrolleri yapilirseklinde bir cevap
vermislerdir. Denetim mekanizmasinin etkili gahasi demek sifir hatali driin olmasa
hatalari minimuma c¢ekmede yardimci olacaktir. Birsligin yasanmadan o6nine

gecilebilmesi veya bir B planinin olmasi ¢cok onefinli

Besinci 6nermede, “Sireclesgdren hatasini en aza indirmek icin guvenilir dekilde
tasarlanmytir.” cimlesi verilmgtir. Bu dnermede 4 yildizlgehir otelleri genellikle, 5
yildizli sehir otelleri ise her zamageklinde cevap verrgiir. isgéren hatalarini
minimum seviyeye ¢cekmekletmenin baarisini etkiler. Hele ki oteklietmeleri gibi en
onemli Uretim faktérinin insan olgu temel alinirsasgéren hatalarini azaltmanin ne
derece onemli oldtunu anlamak mumkindir. Buraddeimenin uygulady strecler
onemli yere sahiptir. Ctnku hey belirli bir stirecten gecirilerek sonuclandirilig. bu

olunca glerin yer aldgi sureclerin iyi planlanmasi gerekmektedir.

Bu onermeyi 4 yildizlh kiyr otelleri genellikle, ildizh kiy1 otelleri ise her zaman
seklinde yanitlanglardir. Daha 6nce de beligtmiz gibi hizmet sektoriinde en dnemli
uretim faktori emektir. Dolayisiylggorenler ne kadar hatasiz galarsa gletmenin
basari olasilgl o kadar artar. Surecleriggidren hatalarini minimuma indirece&kilde

tasarlanmasi ve yuruttlmesi gereklidir.

Isletmelerin blyuklglyle, kapasiteleriyle ve sungu hizmet tirleriyle sire¢ ofturma
arasinda bir Gasoz konusudur. Cunki sireclerstaaolwturulurken birgok faktérden
etkilenecgini hesaba katmak gerekir. Bu 6nermeden desdatasi gibi 4 yildizli kiy
ve sehir otelleri, 5 yildizhi kiyr vesehir otellerine gore sire¢ glurma konusunda

kendilerini gelgtirememitir.

Altinci 6nermede “Otelimiz sure¢ kontroli ve gehi icin 7 kalite kontrol aracini

yaygin olarak kullanir.” ciimlesi verilgtir. Bu 6nermede 4 yildizkehir otelleri bazen
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surec¢ kontroli ve kalite kontrol araglarini kullapndi ifade ederken, 5 yildizkehir
otelleri ise genellikle bu araclarn kullaggh belirtmitir. 4 yildizh kiyi ve 5 yildizli kiyi
otelleri ise bu dnermeye, bazen siurec¢ kontroll elsimi icin 7 kalite kontrol araci

kullanilir seklinde cevap verngiir.

Kalite kontrol araclarina bal@mizda bu araclar, Stre¢ AkiDiyagramlari,
Histrogramlar, Pareto Analizi, Sebep - Sonuc¢ Digaglari, Kontrol Kartlari, Cetele
Diyagramlari, Dgilim Diyagramlariseklinde siralanir (www.sakaryakitap.com, g

Tarihi: 20 Ocak 2008). Bu araclarin sure¢ kontre#i gelgimi icin kullaniimasi

isletmede toplam kalite yonetiminin etkili biekilde kullanildginin bir gostergesidir.

Kuskusuz gletmede mevcut olan sireclerin surekli gelimesi ve guncellenmesi
gerekmektedir. Sdreclerin daha planlamganaasinda, uygulamaya konmadan
gelistirilebilir sekilde dizayn edilmesi gerekir. Ayirmamiza katilan otekletmeleri de
bu o©nermede sire¢ gemi icin kalite kontrol aracglarindan pek fazla
yararlanmadiklarini ve dahaglgk yontemleri uyguladiklarini belirtrglierdir.

Yedinci 6nermemizde, “Otelimiz sitre¢ kontroll veligeni icin istatistiksel sireg
kontrolint yaygin olarak kullanir.” cumlesi veriktit. Bu ©Onermeye katilim
ortalamalari, 4 yildizlsehir ve kiyi otelleri ile 5 yildizhi kiyr otellebazenseklinde

olmustur. 5 yildizlisehir otelleri ise bu 6nermede genellikiklinde yanit vermgierdir.

Istatistiksel siire¢ kontrolii yeni toplam Kkalite éytirme tekniklerinden bir tanesidir.
Bunun yanina nominal grup tekmi kalite fonksiyonu yayma, deneysel tasarim,
Taguchi metotlari, hareket cizelgeleri sayilal{ivww.sakaryakitap.com, Eim Tarihi:

20 Ocak 2008).istatistiki teknikler kullanilarak kaliteyi korumawe gelitirmeyi
amaclamaktadir. Asil hedef “sifir” hata ile Uriretimektir. Pratikte bu mamkin olmasa
bile hata oraninin olabilgince azaltilmasi istenmektedir. CUnkld her Grinin bi
kullanicisi vardir. Tek bir tiketicinin bile memnyetsizligi, Grinidn pazardaansini
olumsuz etkileyecektir (http://80.251.40.59,din Tarihi: 20 Ocak 2008).

Otel isletmeleri acisindan durumu ghkxlendirildiginde, miteri memnuniyetinin ¢cok
onemli old@gu ortadadir. Sifir hatanin @anmasi bugletmeler agisindan ger isletme
turlerine gore daha zordur. Otomasyonun neredeyseotdugu, insan gucunidn ¢ok

onemli old@gu bir sektérde hatasiz Grin sunumu zordur. Cinkénrvardir ve insanin
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oldugu yerde mutlaka hata olur. Amac bu hatalarin enirdiagenmesidiristatistiksel
surec¢ kontrolii de siure¢ ggini ve kontrolU icin modern tekniklerden bir tardisive

etkili bir sekilde kullanildginda olumlu sonuclar ortaya cikarabilir.

Surec gekimi ve kontroli bolimin son 6nermesinde “Otelimiares; kontroli ve
gelisimi icin Deming’in dongusuni yaygin olarak kullafincimlesi verilmgtir. Bu
onermeye katillim ortalamalari, 4 yildigahir otellerinde bazen olarak gercekiken, 5

yildizl sehir otellerinde ise genellikle olarak gercekhastir.

Kiyr otellerinde ise bu o©nermeye katilim her ikiugta da genellikle olarak
gerceklgmistir. Deming’in dongusunid hatirlatacak olursak; PUAN— UYGULA —
[ZLE — GOZDEN GE(QR basamaklarindan alur. Otel kletmelerin tim siireclerinde
bu déngunin kullaniimasi hem hatalarin gériinmegedbir alinmasi bakimindan hem
de daha iyi siregler ortaya konulmasi acisindadaiay sglamaktadir.isletmelerin
geneli bu 6nermeye genellikkeklinde yanit vermstir. Buradan da antdacak olan
isletmelerin sire¢ kontroll ve gghninde Deming’in dongusunu kullangdir.

Sure¢ kontroli ve geimi boliumdnin genel bir gerlendirilmesi yapildiinda, genel
ortalamalaru sekilde olmuytur: 4 yildizlisehir ve kiyi otelleri ile 5 yildizli kiyr otelleri
bu bélimde genelliklgeklinde yanit vermgierdir. 5 yildizlisehir otelleri ise her zaman
seklinde bir ortalama gOstergtr. Buradan dasietmelerin toplam kalitenin énemli
Ogelerinden biri olan sdreclerin kontroli ve g@hi bolumine 6nem verdiklerini

gOstermektedir.
3.2.2.1.6. Uriin Tasarimi

Kalitenin isletmenin tim sireclerinde olgu gibi Grin tasarimi sirecinde de olmasi
isletmenin kaliteli mal/hizmet Uretebilmesi ve kadeledebilmesi icin buyik 6nem
tasimaktadir. Uretilen Griiniin nasil Uretilggenasil pazarlanagave kimler tarafindan
uretilecegi isletme acisindan cevabi bulunmasi gereken 6nemlilasdandir. Bu
kisimda argtirmaya katilan otelsietmelerinin yoneticilerine Griin tasariminagkin 8

adet 6nerme yoneltilrgtir.

Tablo 17°'de Ust yonetimin Grin tasarimi konusundal@érmelere katihm derecelerinin

ortalamalari ve standart sapmaelderi verilmitir.
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Tablo 17. Ust Yonetimin Uriin Tasariminaliliskin Tutumlari

Sehir 4* Sehir 5* Kiyr 4* Kiyr 5*

X S.s. X S.s. X S.s. X S.s.

VI. URUN TASARIMI 4,13)10,4214,55]10,42]4,03]0,27]4,26]0,33

_1. _Ba2| aranlerin dretimi igin tasarim uzmanlarina 437|052(4,72]1057|4.53| 0.50[4,75| 0,44
ihtiya¢ duyulur.

2. Bazi Uriinlerin pazarlanmasi icin tasarim

- 4,4810,53|4,76|0,56 (4,53 | 0,50|4,75|0,44
uzmanlarina ihtiya¢ duyulur

3. Yeni Urdin tasarimlarinda stéri gereksinimleri

I 4,45)10,53|4,66|0,52(4,49( 0,53(4,68|0,47
g6z 6ninde bulundurulmalidir.

4. Farkh departmanlar yeni Griin g#lime

calmalarina Katilir 3,7410,9714,60|0,61|3,52| 0,76|4,05|0,81

5. Yeni Urtin tasarimlari Gretimden énce gdzden

4,43)10,53|4,62|0,57|4,40( 0,70(4,38|0,67
gegirilir.

6. Uriin tasarim sirecinde maliyet lizerinde

R 4,45(0,53|4,70(0,51|4,76 | 0,49|4,88|0,33
distnuldr.

7. Uriin tasariminda deneysel tasarimlar yaygin

3,80|0,94|14,56(0,61(3,07| 0,62| 3,48 0,60
olarak kullantlir.

8. Uriin tasariminda kalite fonksiyonu yayihmi

(QFD) yaygin olarak kullanilir, 3,31|0,93|3,80|0,78|2,92| 0,46|3,15|0,53

Buna gore yoneltilen birinci 6nerme, “Bazi Urlntetiretimi icin tasarim uzmanlarina
ihtiyac duyulur.”seklindedir. Bu dnermeye 4 yildiz§ehir otelleri genellikleseklinde
yanit verirken, 5 yildizlsehir otelleriyle, 4 ve 5 yildizh kiyi otelleri hezaman bazi
drtnlerin Uretimi konusunda tasarim uzmanlaringvialur seklinde bir tutum ortaya
koymuslar. isletmelerin triin tretim sireclerin de uzmasilgre dangmasi, Uriin saf
ve baarisi acisindan 6nemlidir. Konusunda uzman olailekin isletmenin rdn
tasarimi sureclerine aktif olarak katilmagletmelerin dret@i Granlerin faaliyet
gosterilen piyasada daha rekabetci hale getirir.nuBu sonucunda sletmeler
urtnlerinden bekledikleri performansi ve kari dider. Goruldist tUzere tim otel
isletmeleri bu 6nermede yiksek bir katilim ortayarkoglardir. Buradan da argdan

otel isletmelerinin Urlin tasariminda tasarim uzmanlarasaurdusudur.

Ikinci olarak, “Bazi Urlinlerin pazarlanmasi icinaas uzmanlarina ihtiya¢ duyulur.”
onermesi yoneltilngtir. Bu dnermeye 4 yildizlgehir otelleri genellikleseklinde yanit
verirken, 5 yildizlisehir otelleriyle, 4 ve 5 yildizli kiyi otelleri hesaman bazi Grtnlerin
pazarlanmas! konusunda tasarim uzmanlarin®ubalur seklinde bir tutum ortaya
koymuslar. isletme agisindan Uriin tretimi énemli bir strectincAk Uretilen Griinlerin
pazarlanmasi ayni derecede Onemlidir. Elde edilémlérin pazarlanip satiimagl

surece o urun i¢in karil tanimlamasi yapmak mumkingddir. Dolayisiyla trtnlerin
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faaliyet gosterilen piyasada etkili biekilde pazarlanmasi vesléetmenin piyasada
tutundurulmasi gganmalidir. Isletmeler bu yiizden pazarlama uzmanlarina ihtiyag
duyuldysu fikrinde birlemislerdir. Isletmelerin Uretilen Grunlerin  pazarlanmasi
konusunda hassas olduklari ortadadir. Urin ne kadédkemmel olursa olsun
satilmadgl surecegletme icin maliyetten 6teye gecemez. Etkili bir pdama karmasi
olusturularak tuketicilerde marka pamliligr yaratmak icin pazarlama konusunda ehil
Kisilere ihtiya¢c vardir. Tabii ki bu yapilirken turizsektoriinde marka Banliliginin
nadir oldigu gercgi goz ardi edilmemelidirisletmelerin trettikleri Griinden istedikleri

verimi ve kari splamasi icin pazarlama uzmanlgarttir.

Uclincii olarak, “Yeni drin tasarimlarinda gteii  gereksinimleri g6z o6ninde
bulundurulmahdir.” 6nermesi yoneltilgtir. Bu 6nermede 4 yildizlsehir ve kiyi
otelleri genellikle, 5 yildizlisehir ve kiyi otelleri ise her zaman yeni Urin tasar
yapilirken miteri gereksinimleri gbz 6nidnde bulundurukeklinde bir tutum ortaya
koymwlardir. Uriin tasari yapilirken rgtiéri gereksinimlerinin g6z 6niinde
bulundurulmasi, mglerilerin ihtiyacglarinin kaglanmasi ve mgieri memnuniyetinin
sglanmasi acisindan 6nemlidir. Toplam kalite felseias 6zinde msgteri odakl
olmak vardir. Miterilerin istekleri dgrultusunda Urln tasarlayip, bu Grunleri piyasaya
sunmak miterilerin hem o gletmeyi tekrardan se¢cmesinigéar, hem de mgierilerin
gozinde gletmeyi 6nemli hale getirebilir. Bir nevi ngieri baslli g1 salayabilir. Tabii
ki durum boyle oluncasietmenin kisa ve uzun vadedesaali olmasi sglanir.
Ozellikle hizmet sektériinde rgtigrilerin istekleri d@rultusunda hareket etmek ve
Uretilen drunleri bu dgrultuda yapilandirmak sketmenin kar elde etmesi #ar.
Arastirmaya katilan otelsietmeleri bu 6nermede bu konunun hassasiyetinikb&dni
belirtmisler ve bu méteri gereksinimlerini g6z 6nine alarak trun tasayaptiklarini

gostermglerdir.

Dorduncu 6nermede, “Farkh departmanlar yeni Uréhstyme calgmalarina katilr.”
cumlesi verilmgtir. Bu 6nermede 4 yildizkehir otelleri genellikle farkli departmanlar
arin gelgtirme calsmalarina katilir derken, 5 yildizehir otelleri ise her zaman farkh

departmanlar Uriin getirme calgmalarina katiligeklinde cevap vernglierdir.

4 ve 5 yidizli kiyr otelleri ise bu 6nermede gdikkd farkl departmanlar Grin

gelistirme calsmalarina katilirseklinde cevap verrglierdir. Isletme biinyesindeki tiim
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departmanlarin trin uretme sireglerinde olmasingg@n Urinin barisi agisinda
Onemlidir. Hizmet sektori acisindan balkgldda drin zaten birgektir. Tam

departmanlarin trin gelirme calsmalarina katilmasi ngteri memnuniyeti acisindan
ve ortaya cikabilecek aksiliklerin 6nine gecilmesjisindan 6nem g¢emaktadir.

Ornesin barlarda sunulan iceceklerin servisinde yeni y@intem uygulanacaktir. Bu
yontemin geltiriimesi igin restoran personelinden de yardimensbilir. Otel

isletmeciliginde sunulan Uriin zaten bgie oldun farkli departmanlarin Grin
gelistiriimesi icin katkida bulunmasi kaginilmazdir. @un herhangi bir aksilik
oldugunda bu sadece akgiih meydana geldi departmanin dgl tim departmanlarin
basarisini dgrudan etkileyecektir.

Besinci Onermede, “Yeni Urin tasarimlari tretimden eémgdzden gegirilir.” cimlesi
verilmistir. Bu dnermede 4 yildizgehir otelleri genellikle, 5 yildizlgehir otelleri ise
her zaman yeni Urin tasarimlarl tretimden 6nce edzagkcirilir seklinde bir tutum

ortaya koymslardir.

4 ve 5 yildizh kiyi otelleri ise bu 6nermede gdikkd Griin tasarimindan 6énce gézden
gecirilir seklinde cevap verngierdir. Urtinlerin tretiimeden kontrol edilmesi sadan
ortaya cikabilecek sorunlara ¢ban tedbir alinmasini gkr. Bdyle sifir hataya en
yaklasik derecede Uretim yapilir. Hatasiz Grin tasarignisMunumu sietme acisindan
misteri sadakati yaratmada onemli yegkiéeder.

Altinci 6nermede, “Uriin tasarim siirecinde maliyeerinde dginulir.” ciumlesi
verilmistir. Bu 6nermede 4 yildizkehir otelleri genellikle, 5 yildizlsehir otelleri, 4 ve
5 yildizli kiyr otelleri ise her zaman Uriin tasasiirecinde maliyet Uzerinde diintltr
seklinde bir tutum ortaya koynstur. isletmeler acisindan Uriin maliyetleri giderler
icerisinde Onemli bir kismi ofturur. Bir mal veya hizmetin Uretilmesi sirecinde
maliyetlerin en aza cekilmesgletmelerin en 6nemli amagclarn arasindadir. Maliyeti

yuksek bir Grind piyasaya sirmaletme acisindan son derede risklidir.

Otelcilik sektorinde satilmayan, aduran odanin bile bir maliyet clwrdugu
disunuldigiinde maliyetler Uzerinde giinmek ve en az maliyetle en kaliteli mal ve
hizmet Uretmek birincil ama¢ olmalidir. Tabii ki rada kaliteden 6din vermemek
gerekir. Zira ucuz mal ve hizmet Uretilecek diyenrssinda olgabilecek olumsuz

durumlar iyi analiz etmek gereklidir. Cok pahaliy@al edilen drtnlerin sati her
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zaman zordur. Hele ki bu otelcilik sektorinde ddhaordur. Clinkt marka ganlili gi
yok denecek kadar azdifsletmeler her zaman (riin tasarimi siirecinde madigetl

disinmek ve buna uyguwekilde bir Gretim sreci okturmalidir.

Yedinci 6nermede, “Uriin tasariminda deneysel tadari yaygin olarak kullanilir.”
cumlesi verilmgtir. Bu dnermede 4 yildizlsehir otelleri genellikle derken, 5 yildizli
sehir otelleri ise her zaman Urlin tasariminda deziggsarimlar yaygin olarak kullanihr

seklinde bir tutum ortaya koynstur.

4 ve 5 yildizli kiy1 otelleri bu 6nermede bazen @legel tasarimlari kullandiklarini
belirtmislerdir. Deneysel tasarimlarin otelcilik sektoriingdgulanmasi gugtir. Uretilen
uriin imalat endustrisinde olgu gibi ortada dgildir. Hizmet soyuttur. Uretilen urtinleri
Uretim sidrecinden 6nce Uzerinde galak ve daha onceden denegntasarimlarin
kullaniimasi ortaya cikabilecek sonuclarin tahniineesine yardimci olur. ger ters
bir durum s6z konusu olursa bu 6nceden goriltredbiti alinir. Boylece myleri

memnuniyeti de Ust seviyeye cekilebilir.

Sekizinci 6nermede, “Uriin tasariminda kalite fopéau yayihmi (QFD) yaygin olarak
kullantlir.” cimlesi verilmgtir. Bu 6nermede 4 yildizlgehir otelleri bazen, 5 yildizh

sehir otelleri ise genellikle kalite fonksiyon yaymini kullandiklarini belirtnglerdir.

Bu o6nermede 4 ve 5 yildizh kiyr otelleri ise bazkalite fonksiyonu yayilimini
kullandiklarini belirtmglerdir. Toplam kalitede kalitenin uygulanmasindaplém
katiim s6z konusudur. Tamlétmenin bir butin olarak kalite strecinin icercsnyer

almasi gerekir. Kalitenin her departmanda uygulasirgietme acisindan énemlidir.

Urlin tasarimi bolimuniin genel birsgelendiriimesi yapildiinda, genel ortalamalau
sekilde olmutur: 4 yildizli sehir ve kiyi otelleri ile 5 yildizli kiyr otelletbu bolimde
genellikleseklinde yanit vermierdir. 5 yildizlisehir otelleri ise her zamageklinde bir

ortalama gosterngir. Uriin tasarimi énemli bir siirectir.

Isletmenin tim bgarisi buna bzidir. Uriinin baarili bir sekilde tasarlanip pazara
sunulmasi gletmelerin uzun dénemde belirledikleri vizyona gallbilmesi acisindan

onemli bir konudur.
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3.2.2.1.7. Kalite Sistem Gglimi

Isletmelerin kalite sistemi kullanmasi kalitenin téliimde uygulangt manasina gelir.
Bu boélimde gletmelere 1ISO 9000siginda dnermeler yoneltilgtir. Bu dgsrultuda
isletmelere kalite sistemi ggimine iliskin 5 adet 6nerme yoneltilgtir.

Tablo 18'de st yonetimin kalite sistemi konusundakermelere katilim derecelerinin
ortalamalari ve standart sapmaeleri verilmitir.

Tablo 18. Ust Yonetimin Kalite Sistem Gekimine iliskin Tutumlari

Sehir 4* Sehir 5* Kiyi 4* Kiyr 5*

X S.s. X S.s. X S.s. X S.s.

VIl. KAL ITE SISTEM GELISIMi 3,78 10,59 (4,58 0,38 | 3,38 | 0,36 3,63 | 0,38

1.(_)t_eI|m|z, ka_lllte5|stem|n|s[]rekllolarak 428 | 048] 476 043 412 054 448 055
gelistirmektedir.

2. Otelimiz Kalite Sistemimizin Kurulmasgin

d ] ~
ISO 9000'i Rehber Olarak Kullanir. 3451075\ 4401 049 2,77 0.67 3,38 0,p4

3. Otelimiz agik secik bir kalite el kitabina 354 | 1.11| 470| 044 285 051 303 00

sahiptir.
Aslér(])igiil:maaglkse(;lkprosedurbelgelerlne 332 | 090| 442 054 280 055 293 0p9
g’éﬁi;‘ii':m'za‘?'kseg'k‘?@may‘j”erge'e””e 434 | 057| 4,64 049 438 074 435 00

Birinci 6nermede, “Otelimiz, kalite sistemini suheklarak gelstirmektedir.” cimlesi
verilmistir. Bu 6nermeye 4 yildizlgehir otelleri genellikle, 5 yildizlgehir otelleri ise

her zaman kalite sistemin sirekli olarak gelimektedir seklinde cevap vernglierdir.

4 ve 5 yildizli kiyr otelleri ise bu 6nermede gdikbd kalite sisteminin gejtiririz
seklinde bir tutum ortaya koynslardir. Isletmelerde mevcut kalite sistemlerinin siirekli
guncellenmesi, eksiklerinin gorulerek gahilmesi, 6nceden hatalara tedbir alinmasi
acisindan buyik 6nem stenaktadir. isletmelerin mevcut kalite sistemine harfiyen
uymalari kalitede bariyr getirir. Kalite sistemin eksiklerinin gidanksi ve
lyilestiriimesi, kaliteli drin c¢iktisi alinmasini @amaktadir. Otel sietmeleri de
uyguladiklari kalite sistemlerini strekli guncellddrini  ve gelstirdiklerini

belirtmislerdir. Toplam kalitede surekli geim birinci kuraldir. Bu yluzden mevcut
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kalite sisteminin sirekli gealirilmesi isletmenin hedeflerine wanasinda 6énemli bir
yere sahiptir.

ikinci 6nermede, “Otelimiz kalite sistemimizin kumsi icin ISO 9000’i rehber olarak
kullanir.” cimlesi verilmgtir. Bu dnermede 4 yildizkehir otelleri bazen, 5 yildiz§ehir
otelleri ise genellikle kalite sistemimizin kurulsiaicin ISO 9000’ini rehber olarak

kullanir seklinde bir tutum ortaya koynglardir.

Bu 6nermede 4 ve 5 yildizhi kiyr otelleri de, baziESO 9000’ini rehber olarak
kullandiklarini belirtmglerdir. ISO standartlari tim dinyada aidugibi kaliteli mal ve
hizmet uretimi acgisindan 6nemli bir yere sahipijtetmelerin 1ISO standartlarini tam
anlamiyla bunyelerinde uygulamadiklari ortaya cgtmiGerek bu sistemin maliyeti,
gerekse cok teferruatli olmasietmelerin bu sistemi uygulamasina engel ciimu
Otelcilik sektérin maliyetlerin en aza cekilmesteath sektorlerde oldiu gibi en 6nemli
durumlarin bainda gelir. 4 ve 5 yildizlgehir otellerini bir kenara koyarsak, 4 ve 5
yildizli kiyr otelleri zaten sezonluk cgdin sletmelerdir ve durum béyle olunca ISO
sistemini kurmanin anlamsiz olglw disiincesi &ir basmaktadir. Hegey bir yana bu
sistemin uygulanmasi icin kalifiye ve bilgili persgl olmalidir.isgticii devir hizinin
yuksek oldgu disundldigunde kiyr otelleri agisindan sistemin zorluklarihaa
kurulmadan ortaya ¢ikmaktadir. Tabii ki bu aragdetmelerin géz ardi ettikleri 6Gnemili
durumlardan bir tanesi de hata maliyetlerinin desadir. Kalitesizlgin maliyeti
normalden ¢oksa bu sistemin kurulmasi daha verimlikhcak belirtildigi gibi bunun
icin dnce gitimli isgorenlerin istihdam edilmesi gereklid$ehir otelciliginde durum
kiyl otellerine nazaran biraz daha farklidir. Bu tsletmelerde daha oturrgubir
kurumsal yapi, dahageimli isgorenler caktiriimaktadir. Bu da ISO standartlarinin

isletmeye adaptasyonu kolaytaur.

Ucuincti 6nermede, “Otelimiz aclk secik bir Kalite kitabina sahiptir.” climlesi
verilmistir. Bu 6nermede 4 yildizgehir otelleri genellikle, 5 yildizlgehir otelleri ise

her zaman acik secik ir kalite el kitabina sahgu&larini belirtmglerdir.

4 ve 5 yildizlh kiyr otelleri ise bazen acik sebik kalite el kitabina sahip olduklarini
belirtmislerdir. Isletmelerin acik secik bir kalite el kitabina sablmasi jletmede kalite
uygulandginin agik bir gostergesidir. Maalesef bircok otgletmesinin kalite el
kitabina sahip olmagh gortulmektedir. Toplam kalite prensibinin benimsesi ve
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isletme calganlarinca paykalmasi igin bir el kitabina sahip olunmagarttir. Kabul
edilen kalitesartlari, uygulama ydntemleris tanimlari ve benzeri gibi bircok 6nemli
bilgi bu kitap vasitasiylasgorenlerce paykalir ve isletmenin kaliteyi uygulamasini

sgilar.

Doérdinct 6nermede, “Otelimiz acik secik prosedilgdderine sahiptir.” cimlesi
verilmistir. Bu ©Onermede 4 vyildizlisehir otelleri bazen prosedir belgelerini
kullandiklarini, 5 yildizli sehir otelleri ise genellikle prosedir belgelerinahip
olduklarini belirtmglerdir.

4 ve 5 yildizh kiyr otelleri ise bu 6nermede hekirfolarak bazen prosedir belgelerine
sahip olduklarini belirtmglerdir. Buradan da otekletmelerinin gletme icerisinde pek

fazla prosedir belgesine ihtiya¢ duymadiklari shteaktadir.

Besinci 6nermede, “Otelimiz aglk secik gaha yonergelerine sahiptir.” climlesi
verilmistir. Bu 6nermede 5 yildizlgehir otelleri her zaman caina yonergelerinin
olduklarini, 4 yildizlisehir ve kiyi, 5 yildizli kiyr otelleri ise genellk acik secik
calisma yonergelerine sahip olduklarini belirgtardir. Otel sletmelerinin glerini belirli
calisma yonergelerine gore yaptiklari ortadadir. Han belirli bir tanimi ve gleyisi
oldugu bu calsma yonergelerinde belirlidir. Birin yerine getirilmesi icin kac kiye
ihtiyac duyuldgu, zaman ve mekanin belirlenmesinde bu yodnergelbtgac
duyulmaktadir. Belirli cahma ydnergelerine sahip olmak yapilaleiin daha dgru ve
hatasiz olarak uretilmesi icin gereklidir. Oncedbetirli bir plan dahilinde hazirlanan bu
belgeler uyguekilde kullanildginda sletmeye cok buylk yararlar @amaktadir.

Kalite sistem gedimi boliminin genel bir dgerlendiriimesi yapildiinda, genel
ortalamalarsu sekilde olmutur: 4 yildizh sehir otelleri bu bélimdeki 6nermelere
genellikle katilirken, 5 yildizlsehir otelleri her zaman katilgtardir. 4 yildizli kiy
otelleri ise bu 6nermeler bazen katgidu, 5 yildizli kiyr otelleri ise genellikle bu

onermelere katildiklarini belirtgierdir.
3.2.2.1.8. Cakanlarin Katilimi

Toplam kalite yonetiminde caanlarin katilmi esastir. Kalitenigléetme calganlarinca
paylasilmasi sletme icerisinde kalitenin genmasi ve sirekli icin 6nemli bir yer

teskil etmektedir. Cakanlarin kalite sistemi icerisinde 6nemli bir yeardir. Kalitenin
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uygulanmasi iginsletme icerisinde bulunan departmanlar arasindaekgkmberleri,
kalite takimlari, kalitenin iyilgtiriimesi igin ¢sitli kalite araglari bulunmaktadir. Bu
kisimda gletme yoneticilerine, caanlarin kalite olgusunun icerisindeki yerini
belirlemek ve kalite icinsletmelerin neler yapginin gérilmesi acisindan 8 adet 6nerme

yoneltilmigtir.

Tablo 19'da st yonetimin c¢ahnlarin katilmi konusundaki 6nermelere katilim

derecelerinin ortalamalari ve standart sapnigderi verilmitir.

Tablo 19. Ust Yonetimin Calsanlarin Katihmina fliskin Tutumlari

Sehir 4* Sehir 5* Kiyi 4* Kiyr 5*

X S.s. X S.s. X S.s. X S.s.

VIII. CALI SANLARIN KATILIMI 4,01 (0,56 (4,66 (0,40 (3,50 (0,44 3,65 [0,28
1. Otelimizde departmanlar arasi kalite taklmla1§|71 093] 270l 04d 247 060 248 o0u7
Vardlr, b L 1 L 1 b ’ 1
2. Departmanlarda kalite gemberleri gadalar 355|105 268 047 236 076 280 o0h1
Vardlr, 1 L L L 1 b L 1

3. Isgorenler aktif olarak kalite odakli

A 3,7110,95| 456/ 0,61 260 057 2,85 0,86
faaliyetlere katilirlar

4. Otelimizde 6neri faaliyetleri yaygin olarak

yirditaliir 4,17 | 0,52 4,70 0,44 3,9Y 0,75 4,10 0,p5

5. Bir ¢cok ggorenin dnerileri dgerlendirildikten

4,09 | 0,74| 4,64 0,44 4,04 0,60 3,98 0,86
sonra uygulanir,

6. Isgorenler otelimizin bgarili olabilmesi icin

caba gosterirler 4,18 | 0,50 4,68 0,47 4,15 0591 4,23 0,48

7.1sgorenler kagilastiklari problemleri

diizeltmek icin tevik edilirler. 4321050 464 048 419 046 4,38 045

8. Otelimizde ¢abanlar problemleri rapor etme
konusunda terik edilir.

432|047 4,70 0,44 4,24 0,4‘9 4,30 0,46

Bu bolumdeki ilk 6énermede, “Otelimizde departmardaasi kalite takimlari vardir.”
cumlesi verilmgtir. Bu O0nermede 4 vyildizlgehir otelleri genellikle, 5 yildizlsehir
otelleri ise her zaman departmanlar arasi Kkalit&int&@rinin bulundgunu

belirtmislerdir.

4 yidizli kiyr otelleri bu 6nermede nadiren depaablar arasi kalite takimlarinin
olusturuldugunu, 5 yildizli kiyr otelleri ise bazen departmardaasi kalite takimlarinin
bulund@gunu belirtmglerdir. Kalitenin gletme icerisinde payf@masi icin kalite
takimlarina mutlak suretle ihtiya¢ vardir. Kaliteakimlari sayesinde kaliteslétme
bunyesinde daha iyi paglfip, benimsenir ve bu yolla kalitede etkinlik vérsklilik

sgilanabilir.
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Sehir otellerinin kiy1 otellerine nazaran belirli rbkalite sistemini uyguladiklari
gorulmektedir. Kiyi otellerinde ise hentz belirlr lxalite bilinci olusmamstir. Bunda
turizmin mevsimsellik 6zelfii buyuk yer tgkil etmektedir. Kiyr otelleri mevsimlik
faaliyet gosterensietmeler olduklarindan kaliteye pekte fazla énenmmmamektedir.
Kalite takimlari olgturmak, bu takimlarin icerisinde yer alagdrenlerin secimi ayri
bir bilgi, beceri ve deneyim isteyen bir durumd&u takimlari icerisinde yer alan
isgorenlerinde kalite konusunda hi¢ olmassa temelbbdgiye sahip olmalidirSehir
otelleri ise yihn 12 ayi hizmet verdiklerinden @akurumsal ve oturnyubir yapiya
sahiptir. Kalite takimlari sletmede kalitenin payfaip yayillmasini sglamaktadir.
Kalite takimlarinin olgturulmasi yonetimin inisiyatifindedir. Bu 6nermekigi ve sehir
otelleri arasinda buyuk bir farklihk olgu gozlenmektedir. Bu daehir otellerinin

kaliteyi daha ¢ok benimseiini ortaya koymaktadir.

Ikinci 6nermede “Departmanlarda kalite c¢emberleriisgzalar vardir.” cimlesi
verilmistir. Bu 6nermede 4 yildizgehir otelleri genellikle, 5 yildizlgehir otelleri ise

her zaman kalite cemberleri gahalari vardigeklinde bir tutum ortaya koymglardir.

4 yildizh kiy otelleri bu 6nermede nadiren kalgemberleri cagmalarini bulundgunu,
5 yildizli kiyr otelleri ise bazen kalite cemberlealismalari yapiimaktadigeklinde bir
tutum ortaya koymglardir. Kalite cemberleri de kalite takimlari gikietme icerisinde
kalitenin daha iyi payklmasi ve benimsenmesi, etkili bigekilde uygulanmasini
sgilamaktadir. Kalitenin uygulanmasinda ve uygulatdmeéa kalite cemberlerinin de

yeri dnemlidir.

Kalite cemberlerinde gonullulik esastir. Kalite tesmsinin  uygulanmasi ve Kkalite
politikasinin uygulanmasi icin kalite cemberlerinigyik § dismektedir.Isletmelerde

olusturulan kalite cemberlerin daha kalite mal ve hizinetilmesi icin neler yapilabilir
sorusunun cevabini aramalidir. Sonucgta herkes kgamolis1 isten sorumludur ama
kaliteden herkes sorumlu olmalidir. Bu 6nermedekde ve sehir otelleri arasinda
blayuk bir fark gorilmektedir. Tipki kalite takimiam olwturulmasi gibi kalite
cemberlerinin - olgturulmasi konusundasehir otelleri daha isteklidir. Kalite
cemberlerinin olgturulmasinda gonudllilik esasi bulugdugbz 6nine alingdinda,

sehir otellerinde cagan kgorenlerin kaliteyi benimsedikleri ve uygulamaknigesitli
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yontemleri uyguladiklarn angdmaktadir. Kiyr otelleri kalite ¢cemberleri gliwrulmasi
konusunda biraz daha geride kadtmi

Ucuincti 6nermede [§gorenler aktif olarak kalite odakl faaliyetleretikalar.” ctimlesi
verilmistir. Bu dnermede 4 yildizkehir otelleri ¢caganlarinin genellikle kalite odakli
faaliyetlere katildiklarini belirtirken, 5 yildizehir otelleri ise ¢cajanlarinin her zaman
kalite odakl faaliyetlere katildiklarini belirtgherdir.

4 ve 5 yildizh kiyr otelleri ise, c¢aknlarinin bazen kalite odakli faaliyetlere
katildiklarini  belirtmglerdir. Isletme icerisinde kalitenin surekli iy§ariimesi ve
surekliliginin sgglanmasi icin caganlarin kalite odakli faaliyetlere aktif olarak Katasi

ve buradan grendikleri bilgi ve becerileri sietmenin baarisi i¢in uygulamaya
koymalari gereklidir. Burada dnemli olan bir konuglatmede cakan kgdren sayisidir.
Isgorenlerin kalite odakl faaliyetlere katiimasi donunda bu sigorenlerin §lerini
yapabilecek dier isgorenlerin olmasi gereklidir. Aksi takdirdgdar aksar ve bu aksama
biyik kayiplara yol acabilirisletme calganlarinin kendilerini kalite konusunda
gelistirmesi hem gletmenin baarisi agisindan hem de kendi kariyerleri agisindan

faydalidir.

Dordinci 6nermede, “Otelimizde 6neri faaliyetleaygin olarak yuratulir.” cimlesi
verilmistir. Bu 6nermede 4 yildizlsehir ve kiyr ve 5 yildizh kiyr otelleri genellikle

faaliyetleri yaygin olarak yarutuligeklinde bir tutum ortaya koymglardir.

Oneri sistemi olgturmak kletmenin baarisi icin 6nemli bir olaydir. Boylesletmede
calisan herkesin fikri alinabilir. Orneklenecek olursapyan bir yemgin lezzetini
arttirmak icin ne yapilmasi gerekitii ancak yemg yapan usta bilebilir. Tum
calisanlar boylece sietmeye katki s#ar. Ayrica bu ¢gorenlerde motivasyonus i
sadakati ve aidiyetlik duygusunu giayabilir, bu sekilde kgorenler daha etkin ve

verimli calsabilir.

Besinci 6nermede dordinci o6nermeye paralel olarakrctdi isgorenin onerileri
degerlendirildikten sonra uygulanir.” cimlesi veriktir. Bu 6nermede 4 yildizgehir

ve kiyr ve 5 yildizli kiyr otelleri genellikle biok isgbrenin 6nerilerinin dgerlendirilip
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uygulandgini belirtmglerdir. 5 yildizli sehir otelleri ise her zaman birgokgdrenin
Onerilerinin dgerlendirilip uygulamaya konuldwnu belirtmglerdir.

Isgorenlerdensiile ilgili énerilerinin alinmasi uygulamaya konuhaigi siirece dnemli
degildir. Calisanlar onerilerinin dgerlendirilip uygulamaya konuldwnu gordiklerinde
motivasyonlari artar vesletmenin baarisi icin tim gucleriyle cafirlar. isletme

yonetimin calganlara acik kapi yakjaniyla yaklgmasi hemsietmenin baarisi hem de

isgOrenlerin bgarisi icin 6Gnemlidir.

Altinci 6nermede, Isgorenler otelimizin bgarili olabilmesi icin ¢aba gosterirler.”
cumlesi verilmgti. Bu Onermede 5 yildizlisehir otelleri her zamansgorenler
otelimizin baarili olmasi icin ¢aba gosterir derken, 4 yildgghir ve kiyi, 5 yildizh
kiyr otelleri genellikler ggérenlerinin otelin bgarili olmasi icin caba gostefni

belirtmislerdir.

Otelcilik sektérindesgorenler en énemli Uretim faktorudir. Emek -gyo bir sektor
olan otelcilik sektérindesgorenler gletmenin baarisini dgrudan etkilemektedir. Bu
yuzden gletmede caban kgorenler gletme baarisina odaklanmasi velatmenin
belirledigi amaglara ulgmasi icin caba gostermelidiggorenlerin etkili ve verimli bir
sekilde calsmasi kendi inisiyatiflerinde oldw gibi Ust yonetimin isteklendirme ve
etkili yonlendirmesiyle olur. Dgru zamanda dgru isi dogru insan yapmalidir. Burada
yonetime dgen en o6nemli gorevlerden etkili big iplani ¢ikarmak, si planinda
belirlenen gleri dogru isgbrenlere yaptirmak ve bu yondgdren sglama ve se¢cme
faaliyetinde bulunmaktir.isletmenin baarisi kgorenlerin elindedir. Bu yiizden
isletmenin onlari motive etmesi, onlardasadakati yaratmal gereklidir. Herkes kendi
isinden sorumludur. Ancak Kkaliteyi @amak ve surekli kilmak timsgorenlerin
sorumluligundadir. Eitimli ve kalifiye isgorenlere sahip olmak ve gm bir
yonlendirme yapmaksietme baarisini dgrudan etkiyecektir. Argirmaya katilan otel
isletmeleri bu konuda c¢ahnlarinin gletmenin baarisi icin ¢aba gdsterdiklerini

belirtmislerdir.

Yedinci 6nermede, i§gorenler kaglastiklari problemleri dizeltmek icin geik
edilirler.” cumlesi verilmgtir. Bu 6nermede 5 yildizkehir otelleri her zaman derken, 4

yildizli sehir ve kiyl, 5 yildizli kiyr otelleri bu 6nermeygenellikle seklinde yanit
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vermislerdir. Isletmelerin ortak kararlari, sgorenlerin  kagilastiklari  problemleri
duzeltmeye tgrik edilmesidir.

Isgorenlerin §lerini yaparken kaulastiklari her sorunu bir Ustlerine bildirmeleri
isletmede burokrasiyi arttirir. Budalerin haddinden fazla zaman almasi demektir.
Karsilasilan sorunlara etkili ¢oézimler Uretilmessi iyapan ggorenler tarafindan
yapildginda hem kaulasilabilecek benzer sorunlarin 6niinti keser hemsgi@énlerin

daha fazla sorumluluk almasingka.

Otelcilik sektéru gibi mgteri memnuniyetinin pamuk i@dine bal oldugu bir sektdrde
zamanin Onemi buyuktir. Kalasilan sorunlarin ¢ézUmundesgOrene inisiyatif
verilirken dikkat edilmesi gereken en onemli noketki ve sorumluluk denkddir.
Isgorenlerin bir sorumlulgu yerine getirebilmek icin gerekli yetkiye sahipnaimalari
onemli sorunlari tetikler. Bu yluzden kdasilan sorunlari ¢cézmedeagotrenler tevik

edilirken yetki ve sorumluluklarinin iyi tanimlansagereklidir.

Isletme icerisinde karlasilan basit bir sorunun bile (st yoénetimden biriberi
bildiriimesi o kisilerinde asil yapmalari gerekeglerine de engel olur. Her sorunun
¢6zUmu icin kisimgefinden veya departman muadurinden yardim istenmgktime
icerisinde daha desik sorunlarinda ortaya c¢ikmasina sebep olabilirrkele kendi

yaptgl isten sorumlu olmali ve yagiisin diizgin oldgundan emin olmalidir.

Sekizinci 6nermede, “Otelimizde g¢gnlar problemleri rapor etme konusundgvile
edilir.” cumlesi verilmgtir. Bu 6nermede 5 yildizgehir otelleri her zaman derken, 4
yildizli sehir ve kiyl, 5 yildizli kiyr otelleri bu 6nermeygenellikle seklinde yanit
vermislerdir. Isletmelerin ortak kararlarisgorenlerin kagilastiklari problemleri rapor
etme konusundageik edilmesidir.

Isletme igerisinde sgorenlerin kagilastiklari her sorunu dst yonetime bildirmeden
kendilerinin ellerinden geldince halletmesi gerelgi yedinci 6nermede gorulngtil.
Bu 6nermede de bir 6nceki 6nermeye paralel olassikaplarin kagilastiklari sorunlari
rapor etmesi gereklii ortaya ¢cikmgtir. Isgorenler kagilastiklari sorunlarin tstesinden
kendileri gelseler bile bu sorunlarin neden kayaa#lgini ve nasil ¢cozimlengini tst
yonetime bildirmelidir.
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Ust yonetimde bu sorunlarin bir daha ortaya cikmsanigin neler yapilabilir, nasil
onune gecilebilir sorularinin cevaplarini arayargdorenlere bildirmelidir. Ayrica bir
diger noktadasigorenlerin performansinin belirlenmesi icin 6newdriler elde edilmesi

sglanir.

Calsanlarin  katilmi bdlumunidn genel bir glendiriimesi yapildiinda, genel
ortalamalarsu sekilde olmutur: 4 yildizh sehir otelleri bu bélimdeki 6nermelere
genellikle katilirken, 5 yildizlgehir otelleri her zaman katilgtardir. 4 ve 5 yildizli kiyi
otelleri ise genellikle bu 6nermelere katildikladoelirtmislerdir.

3.2.2.1.9. Taninma ve Odiillendirme

Isletme icerisinde taninma ve Odillendirme faaliyétiea yapilmasi ggorenlerin
islerine daha iyi konsantre olmalarini ve daha etkdi verimli calsmalarini sglar.
Isgorenler yaptiklarisin kassiliginda ekstra bir mikafat aldiklarindgderine daha ¢ok
motive olacaklari ortadadir. Kaliteyi en Ust seyg€ikarmak icinggdrenlerin hepsinin
isletmenin baarisi icin caba gostermesi gereklidir. Bu kisimga ybnetimin taninma
ve ddullendirme faaliyetlerine kartutumlarini ortaya koymak amaciyla 6 adet 6nerme
yoneltilmigtir.

Tablo 20'de (st yonetimin taninma ve odullendirmaalifyetleri konusundaki

onermelere katilm derecelerinin ortalamalar \mgart sapma gerleri verilmitir.

Tablo 20. Ust Yonetimin Taninma ve Odiillendirme Fabyetlerine iliskin
Tutumlari

Sehir 4* Sehir 5* Kiyi 4* Kiyr 5*

)? S.s. )? S.s. )? S.s. )? S.s.

IX. TANINMA VE ODULLEND iRME 3,77 10,34 13,93 |0,52 [3,72 |0,32 | 3,88 | 0,35

1. Isgrenlerin kalite yonetimi cabalanni = | o5 | (551 460l 04d 426 044 420 0h1
artirmak icin cakma kaullarini iyilestirilmi stir.

2. Otelimiz kalite yonetimine katilimi geik icin

2,5410,77| 3,32 096 2,84 0,62 3,10 0,1
aylik promosyon programlari uygular.

gégcl)lhellrl'rmzdeterﬁ,yap|lars||nkal|tesme 420 | 0.62| 400 074 388 066 420 02

4. Nitelikli 6neriler finansal olarak édullendinili{ 2,51 | 0,73| 2,88 0,94 2,8Y 0,58 2,93 0,66

5. Calsanlar verilecek odller ve cezalar -
hakkinda bilgi sahibidir. 462|060 4,28/ 0,61 4,31 054 450 0,1

6. Taninma ve ddullendirme faaliyetleri kalite
icin calisanlari etkili birsekilde kamgilar.

4,54 | 0,50 4,50, 0,58 4,20 0,46 4,33 0,47
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Birinci Onermede, Isgorenlerin kalite yonetimi cabalarini artirmak icalsma
kosullarini iyilestirilmistir.” cimlesi verilmitir. Bu 6nermeye 4 yildizlgehir otelleri
genellikle, 5 yildizhisehir otelleri ise her zamaggorenlerin kalite yonetimi ¢abalarini

artirmak icin cama kaullari iyilestiriimektedir seklinde cevap vernglierdir.

Bu O6nermede 4 ve 5 yildizli kiyr otelleri ise geikéd isgOrenlerin kalite yonetimi
cabalarini artirmak icin cama kaullari iyilestiriimektedir seklinde cevap verrglerdir.
Kalite yonetimi konusunda Ust yodnetimiggdrenleri tgvik etmesi hem sletme
basarisinin sglanmasi hem de ngteri memnuniyetinin sanmasi agisindan énemlidir.
Kalitenin butiin ggorenlerce asil hedef olarak goértlmesi icin Ust egiinin caba

harcamasi gerekmektedir.

Ikinci 6nermede, “Otelimiz kalite yonetimine kamh tesvik icin aylik promosyon
programlari uygular.” cimlesi verilgtir. 4 ve 5 yildizlisehir otelleri ve 4 ve 5 yildizh
kiyr otelleri bu 6nermede ortajekilde bazen kalite yonetimine katilimingwi& icin
aylik promosyon programlari uygulgeklinde bir tutum ortaya koynglardir.

Aylik promosyon programlari uygulamakslatmenin mali durumuyla doudan
alakalidir. Ancak gletme kaliteli mal ve hizmet Uretmek ve kyekilde miteri
memnuniyetini sflamak icin kaliteyi §gorenlerine adapte etmek ve bunun surefiii
sagilamak icin her tarli yontemi denemek zorundadioenk®ssyon yontemi de bunlardan
bir tanesidir. Aratirmaya katilan otelsletmeleri de bazen promosyon programlari
uyguladiklarini belirtmlerdir. Burada kaliteyi samak ve idame ettirebilmek igin
ayrilan butcede 6nemli bir yerstel eder.

Ucuncii 6nermede, “Otelimizde terfi, yapilagini kalitesine bghdir.” ciimlesi
verilmistir. Bu 6nermede 4 ve 5 yildizlehir otelleri ve 4 ve 5 yildizl kiyi otelleri oka
sekilde genellikle otelimizde terfi, yapilagin kalitesine balidir seklinde bir tutum

ortaya koymslardir.

Yapilan kin kalitesinin terfide etkili olmasisgorenlerin glerinde azimle, hirsla
calismasini tetikler. Kaliteyi dgrudan ilk plana koymak vesgérenleri bu dgrultuda
yonlendirmek ve bunu temel alarak gdimasini sglamak konusunda ust yonetime
blyik & dismektedir.isletme icerisinde terfide kaliteyi 6n planda tutntiam kayirma

gibi diger isgorenleri olumsuz etkileyen durumlarin 6éniine geesimi sglar. Kaliteli
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mal ve hizmet Uretegorenler hak ettikleri mukafati almahdir. Buniglsananin da en
etkili yontemlerinden biride kaliteyi terfide 6ndehaline getirmektir.

Dordunct onermede, “Nitelikli 6neriler finansal @& odullendirilir.” ctumlesi
verilmistir. Bu 6nermede 4 ve 5 yildizehir otelleri ve 4 ve 5 yildizli kiy otelleri bu
onermede ortakekilde bazen nitelikli 6neriler finansal olarak deadirilir seklinde bir

tutum ortaya koymglardir.

Nitelikli onerilerin dezerlendiriimesi ve iclerinden iyilerinin secilerekygulanmaya
konulmasi ggorenlerde ayri bir itici glic ofturur ve ggorenlerin daha kolay motive
olmasini sglar. Ancak bu oOnerilerin finansal olarak odullenduesi isletmenin
bitcesiyle yakindan alakalidir. Burada kime gotelikli sorularinin 6niine gecilmesi
icin Ust yonetimin ortalgekilde karar almasi gerekebilir. Zirggbrenler arasinda tam
tersi huzursuzlga da neden olabilir. Bu dengeyi ayarlarken dikka#i titiz olmak

gereklidir.

Besinci 6nermede, “Cajanlar verilecek oduller ve cezalar hakkinda bilghibidir.”
cumlesi verilmgtir. Bu Onermede 4 yildizlgsehir otelleri genellikle, 5 yildizlgehir
otelleri ise her zaman c¢ghinlar verilecek dduller ve cezalar hakkinda bilghnibidir

seklinde bir tutum ortaya koynglardir.

4 ve 5 yildizh kiyr otelleri ise bu 6nermede gdikbd calisanlar verilecek odiller ve
cezalar hakkinda bilgi sahibidieklinde bir tutum ortaya koymlardir. isg6renlerin
yaptiklari glerin kasgiliginda ne gibi oduller alacaklarini bilmeleri veyapyhklar
hatalar kagiliginda ne gibi cezalar alacaklarini bilmelgteimenin baarili olmasinda
onemli yer tekil eder. Ezer bir isgbren hata yagiinda bunun cezalandirilggal bilirse
bu hatayl en aza indirmeyi veya hi¢ yapmamay! deh@m tersi durumda ise yagit
bir isin kariliginda ddullendirilecgini bilirse isini daha dizgun bigekilde kuralina

uygun birsekilde yerine getirmeye cair.

Altinl 6nerme, “Taninma ve 6dillendirme faaliyetl&alite icin calsanlari etkili bir
sekilde kamcilar.” cuimlesi verilngiir. Bu 6nermede 4 ve 5 yildizehir otelleri her
zaman, 4 ve 5 yildizh kiyr otelleri ise genellikleninma ve 6dullendirme faaliyetleri
kalite icin calsanlar etkili birsekilde kamgilarseklinde bir tutum ortaya koyngtur.

Taninma ve 6dullendirme faaliyetlegigbrenlerin motivasyonunu gamanin dginda,
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Is tatmini ve Orgutsel @@l g da etkiler. Bunun sonucunda ortaya cikan tabloda

isletmelerin lehlerinedir.

Taninma ve oOdullendirme faaliyetleri boliminin der@r degerlendirilmesi
yapildginda genel ortalamalarda 4 yildizgéhir ve kiyi, 5 yildizlisehir ve kiyi otelleri

yoneltilen bu 6nermelerin geneline genellikle ldlarini belirtmglerdir.
3.2.2.1.10. Bitim ve Yetistirme

Otel isletmelerinde gitimli i sgbrenlerin ¢aktirilmasi gletmenin her zaman yararinadir.
Ancak sgorenler yeterli gitime sahip dgillerse bu gletmenin verec# egitimle de
mumkin olabilir.Isletmenin calanlarina gitim vermesi hem cajanlarin kariyerlerini
hem de gletmenin baarisini maksimum seviyeye cikarabilir. Kalite yamehin
oncelikli ilkelerinden birisi de @tim ve gelstirmedir. Isgorenlerin §letmenin
uyguladgl kalite sistemi dgrultusunda gitmek ve gektirmek, onlarin gletme
icerisinde kaliteyi daha iyi fark edebilmelerini V&1 d@rultuda klerini yapmalarini
sgilamaktadir. Tabii kiggorenlerin gitimine ayrilan kaynaklarin ve zamanin yeterli
olmasi gerekir. Bu kisimda ust yonetimigiten ve yetgtirme faaliyetlerine kau
tutumlarini ortaya koymak amaciyla 6 adet dnernresitdmistir.

Tablo 21'de ust yonetimingdim ve yetstirme faaliyetleri konusundaki dnermelere

katilim derecelerinin ortalamalari ve standart saigerleri verilmitir.

Tablo 21. Ust Yénetimin Egitim ve Yetistirme Faaliyetlerine iliskin Tutumlari

Sehir 4* Sehir 5* Kiyr 4* Kiyr 5*

X S.s. X S.s. X S.s. X S.s.

X. EGITIM VE YET ISTIRME 3,94|0,41|4,55]0,35]3,90| 0,29 [ 4,02 | 0,29

1. Otelimizde, cajanlar gitime ve kendini 4,65| 048] 484 039 433 050 443 050
yetistirmeye tgvik edilir.

2. Otelimizde calan gitimi ve yetistirlmesine

- 3,35| 0,74 4,34 0,48 4,41 0,62 4,50 0|55
ayrilan kaynaklar yeterlidir.

3. Otelimizde ¢akanlarin ¢c@u kalite yonetimi

o 3,15| 0,73| 4,24 0,66 2,83 0,55 3,15 0|58
uygulamalari konusunda&igmlidir.

4. Calsanlara kaliteyi fark edebilmeleri icirggim

¥ 3,69 0,81 450 051 3,15 0,6 3,,3 0|53
verilir.

5. Tum ¢alganlara kendi alanlari ile ilgilisi

IS e 4,32| 0,53| 4,60 0,49 4,32 047 4,45 0)50
becerileri gitimi verilir.

6. Verilen gitimler ile ¢calsanlar dgerli ve uzun

; ; - 4,49 0,59 4,74 0,483 4,39 0,37 4,38 0)54
doénemli kaynak gibi algilanir.
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Ilk 6nermede, “Otelimizde cahnlar &itime ve kendini yettirmeye tgvik edilir.”
cumlesi verilmgtir. Bu 6nermede 4 ve 5 yildizlehir otelleri her zaman derken, 4 ve 5
yildizli kiyr otelleri ise genellikle calanlarimiz gitime ve kendini yettirmeye tgvik

edilir seklinde bir tutum ortaya koymlardir.

Isletmedeki §gorenlerin kendilerini sirekli gelirmesi ve @itmesi kletmenin her
zaman vyararinadiisletme yonetiminin de bu faaliyetleri siek etmesi yapilansin
kalitesinin artmasi bakimindan 6nemlidirgiimli ve kendini yetgtirmis bir isgbren
yaptgl isi daha kaliteli olmasi igin calacaktir. isletmenin gitim ve yetitirme icin
isgorenlerine gerekli desteve tevigi vermesi gerekmektedir. Gorulgii gibi tim otel
isletmeleri bu konudasgorenlerine gerekli degteve tevigi saslamaktadir. Bu da

isletmenin daha kaliteli Gretim yapmasinglsgyacaktir.

Ikinci 6nermede, “Otelimizde cahn eitimi ve yetitiriimesine ayrilan kaynaklar
yeterlidir.” cimlesi verilmgtir. 4 ve 5 yildizlisehir otelleri bu 6nermeye genellikle
egitim ve yetstirmeye ayrilan kaynaklar yeterlidir derken, 4 yzld kiyr otelleri

genellikle, 5 yildizh kiyi otelleri ise her zamagitim ve yetstirmeye ayrilan kaynaklar

yeterlidir seklinde bir tutum ortaya koynglardir.

Yapilan sin kalitesinin yikseltiimesi ve ngteri memnuniyetinin sganmasi agisindan
isletme ici &itim onemlidir. isgérenlerin gitiimesi bazen ciddi kaynak gerektiren bir
durumdur. isletmenin sahip oldgu bitce ile dgrudan alakalidir. Bu sietmenin
isgOrenine verdii onemi de gosterir. Cunkig@im sadecesletmenin baarisina odakli
degil, isgorenlerin kendi kariyerlerine katkigamaktadir.

Ucuncti 6nermede, “Otelimizde galnlarin ¢gu kalite yonetimi uygulamalari
konusunda @timlidir.” cumlesi verilmistir. Bu 6nermede 4 yildizlgehir ve kiyi, 5
yildizh kiyr otelleri bazen, 5 yildizlisehir otelleri ise genellikle sietmemizde
calisanlarin ¢@u kalite yonetimi uygulamalari konusundgtenlidir seklinde bir tutum

ortaya koymslardir.

Isletmede callan kgorenlerin kalite yonetimi konusunda&itmli olmasi kletmenin
kalite sistemini uygulamasini kolaytaip, daha kaliteli mal ve hizmet sunumunun da
onunu agmaktadir. Ancak gerek kalite sistemi uygata otel gletmelerin azlgl,

gerekse dletmelerin kalite kavramiyla daha yeni yeni ksmalari bu gletmelerde
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calisan kgorenlerin  kalite konusundaki géimsizligini de agik bir sekilde
gostermektedir. Gergek anlamda kalite sistemi wan gletmelerin sayilari sinirlidir.

Dolayisiyla ggorenlerdeki kalite yonetimiggtimi de gelstirilememistir.

Dordunci 6nermede, “Csahnlara kaliteyi fark edebilmeleri iginggim verilir.”

cumlesi verilmgtir. Bu 6nermede 4 vyildizlsehir otelleri genellikle, 5 yildizlsehir
otelleri ise her zaman kalitenin fark edilebilmegn gerekli gitim isgérenlere verilir
seklinde bir tutum ortaya koymlardir. 4 ve 5 yildizli kiyr otelleri ise bazen kahin
fark edilebilmesi icinggorenlerimize gitim veririz seklinde bir gori belirtmiglerdir.

Calsanlarin gletme icinde kaliteyi fark etmelerini gamak ve onlari bu dwultuda
yonlendirmek igin gitim kacinilmazdir. Kalite sistemi olsa bileser calsanlar bu
sistemin ne ge yaradgini bilmiyorlarsa bu sistemin pek de bir dnemi ka#n Bu
yuzden cakanlara kaliteyi fark ettirmek icin gereklgi@&m verilmelidir. Gerekli gitim
verildigi takdirde gorenler kaliteyi fark edecek valetmenin daha kaliteli mal ve
hizmet sunmasi icin cahcaktir. Burada ist yonetime sgin gorev buyiktir. Ust
yonetim calganlari kalite sistemine uymayas¥k etmek ve gerekli @timlerin tedariki

icin calsmalidir.

Besinci 6nermede, “Tum calanlara kendi alanlari ile ilgilsibecerileri gitimi verilir.”
cumlesi verilmgtir. 4 yildizli sehir ve kiyi, 5 yildizli kiyr otelleri bu 6nermedenellikle
seklinde bir katilim gosterirken, 5 yildizehir otelleri ise her zaman galnlara kendi
alanlari ile ilgili is becerileri gitimi verilir seklinde bir tutum ortaya koymglardir.
Isletmede cakan tum ggorenlerin kendi alanlarinda kendilerini géliebilmesi ve daha
verimli calsmalar icin  becerileri gitimi verilmelidir. Otel isletmeleri de bu konunun

onemli old@gunu ortaya koyarals ibecerileri gitimlerinin verildigini belirtmislerdir.

Altinci 6nermede, “Verilen @timler ile calsanlar dgerli ve uzun dénemli kaynak gibi
algilanir.” cumlesi verilmitir. 4 yildizh sehir ve kiyr, 5 yildizli kiyr otelleri bu

onermede genelliklgeklinde bir katilim gdsterirken, 5 yildizgehir otelleri ise her

zaman verilen @timler ile calsanlar dgerli ve uzun dénemli bir kaynak gibi algilanir
seklinde bir tutum ortaya koymlardir. Otel gletmeciliginde en 6nemli Uretim

faktorinin insan oldiu daha oOncede belirtilgti. Calisanlar bu sektérin can
damaridir. Busekilde bir durum kansinda gletmelerin ¢akanlarini bir kaynak olarak
gormesi ve onlari surekli gglirerek hem kendi arilari icin hem de onlarin ggimi
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icin faaliyetlerde bulunmassletme agisindan 6nemlidir. Unutulmamasi gereken bu
sektorde cajan kletmeyi baariya gotlirecek veya zarara goturecek en 6nemli
faktordir. Bu yuzden c¢ahnlara yatirnrm yapmak hem onlari gglir hem de gletmenin

uzun dénemde karili olmasini sgar.

Egitim ve yetstirme faaliyetleri bolumunin genel bir glerlendirilmesi yapildiinda
genel ortalamalarda 4 yildizkehir ve kiyi, 5 yildizh kiy1 otelleri yoneltilen ub
onermelerin geneline genellikle katildiklarini, &dyzh sehir otelleri ise bu 6nemelere
her zaman katildiklarini belirtgterdir.

3.2.2.1.11. Miteri Odakhlik

Musteri memnuniyeti birgletme icin son derece 6nemli ve hassas bir konudusteri
memnuniyetinin sglanmasi igin gletmenin migteri odaklh bir yonetim anlayyla
yonetilmesi gereklidir. Msgterilerin  memnun edilmesi birgok faktore gdhalr.
Musteriye 6nem verilmesi, mgteri istek ve gereksinimlerine gore Urin tasarlamak
sikayetleri dikkate almak, kaliteli hizmet sunumunitardan sadece birkacidir. Marka
bagimhliginin ¢ok nadir oldgu otelcilik sektérinde myfieri memnuniyeti imalat
sektoriine gore ¢ok daha onemlidir. Bu kisimda igtetmeleri yoneticilerinin mgteri

odakllik faaliyetlerine bakiacilarini gérebilmek icin 6 adet 6nerme yoneltghmi

Tablo 22'de st yonetimin ngteri odakllik faaliyetleri konusundaki 6nermeldagilim
derecelerinin ortalamalari ve standart sapnigederi verilmitir.

Tablo 22. Ust Yonetimin Misteri Odaklilik Faaliyetlerine iliskin Tutumlari

Sehir 4* Sehir 5* Kiyr 4* Kiyl 5*

X S.s. X S.s. X S.s. X S.s.

XI. MU STERT ODAKLILIK 4,37 10,52 (4,82 |34 449 |0 45 | 456 | 042

1. Otelimiz rutin olarak miieri sikayetlerini

4,72 | 0,45| 4,94 0,24 4,77 042 4,88 0,83
toplar.

2. Misterilerin kalite odaklsikayetleri 6ncelikle

4,00 | 0,77| 4,76| 0,43 4,18B 0,62 4,33 0,p7
ele alinir.

3. Otelimizde her yil mgieri memnuniyeti

o o 3,95|0,62| 4,74 0,44 424 054 4,38 0,p9
olcumlerini yapilir.

4. Urlinlerimizi gelstirmek icin stirekli pazar

3,89 |0,66| 458 050 4,0f 053 4,05 0,60
argtirmalari yapilir.

5. Otelimiz migterilere sundgumuz Urtinlere
garanti sglar

4,66 | 0,48| 4,94 0,24 475 044 4,73 045
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Tablo 22’nin devami.

[ 6. Otelimizde miteri odaklilik esastir. | 497 0,1f 494 0,24 4/9120]5,00] 0,00]

Ik 6nermede, “Otelimiz rutin olarak ngiéri sikayetlerini toplar.” cumlesi verilngtir.
Bu 6nermede 4 yildizgehir ve kiyi, 5 yildizlisehir ve kiyi otelleri her zaman rutin

olarak migteri sikayetleri toplanigeklinde bir tutum ortaya koymslardir.

Musteri sikayetlerinin toplanmasi mgteri memnuniyetinin ggdanmasi acisindan énemili
bir yer tekil eder. Zira busikayetlerle negatif ve eksik olan yonler gérultighe alinip
ayni hatalarin tekrarlanmamasi icin caba gostedliem migteriye verilen dnemin
gosterilmesi hem de hatasiz bir Grin elde etmak ngisteri sikayetlerin toplanmasi
onemlidir. isletmede aksayan yonlerin belirlenmesi agisindarstemiiisikayetlerin

dikkate alinmasisletme baarisini dgrudan etkileyecektir.

ikinci 6nermede, “Miterilerin kalite odaklisikayetleri oncelikle ele alinir.” cumlesi
verilmistir. 4 yildizli sehir ve kiyr, 5 yildizli kiyr otelleri bu 6nermedgenellikle
seklinde bir katilim gosterirken, 5 yildizlehir otelleri ise her zaman wtérilerin kalite

odaklisikayetleri oncelikle ele alingeklinde bir tutum ortaya koymlardir.

Kalite odaklisikayetlerin 6ncelikle ele alinmasgletmenin mal ve hizmet Uretimi ve
sunumunda kaliteyi galirmesi acisindan onemlidir. Bgikayetler vasitasiyla kalitede
aksayan yonler bulunarak sifir hataya yséatrtin tretimi ve sunumu@anabilir ve
bu isletmenin kaliteye ver@i dnemi gosterir. Kaliteli mal ve hizmet sunumngietmenin
basarisini d@rudan etkilemektedir. Bu yuzden Kkalitenin birinclapda tutulmasi
gereklidir. Kalite 6n planda olguw icin misterilerin 6ncelikle kaliteye ikin
sikayetlerini toplamak, deerlendirmek ve byikayetler dgrultusunda kalite iyilgtirme
calismalarina yonelmelglietmenin uzun dénemde hemsbali olmasini hem de rgieri

memnuniyetini sglar.

Uclinci 6nermede, “Otelimizde her yil stéri memnuniyeti 6lgtimlerini yapilir.”
cumlesi verilmgtir. 4 yildizli sehir ve kiyi, 5 yildizli kiyr otelleri bu 6nermedenellikle

seklinde bir katihm gosterirken, 5 yildizlgehir otelleri ise her zaman wrtéri

memnuniyeti 6lctimleri yapilgeklinde bir tutum ortaya koymglardir.

Musterilerin isletmeden memnun olup olmadiklarinin agrfaasi icin  miteri

memnuniyeti 6lcimu yapmakarttir. Bu sekilde hem gletmenin eksik ve aksayan

129



yonleri gorilir hem de gucli yonleri belirlenigletmede bu 6lguimler doultusunda
isgOrenlerin calmasini tgvik eder ve gletme en sonunda kazancli ¢ikar.

Dordincu 6nermede, “Urlinlerimizi gglirmek icin surekli pazar agarmalari yapilir.”
cumlesi verilmgtir. 4 yildizli sehir ve kiyi, 5 yildizli kiyr otelleri bu 6nermedenellikle
seklinde bir katihm gdsterirken, 5 yildizkehir otelleri ise her zaman Urtnlerimizi

gelistirmek icin pazar agdurmalari yapilirseklinde bir tutum ortaya koymglardir.

Toplam Kkalite felsefesinin 6ziinde surekli g@hi bulunmaktadir. isletmelerin
sunduklari Grint sdrekli getirmesi migteri memnuniyeti acisindan énemgitaaktadir.
Faaliyet gosterilen pazardaki rakiplerin Grinleekip kendi trininu gerlendiren ve
zayif ve guclu yonlerini belirleyen bigletme hem daha rekabetci hem de dahara
olur demek mudmkinddr. Bu yuzdesleimelerin Grdnlerini strekli iyilgirmeleri

gerekmektedir.

Besinci 6nermede, “Otelimiz myfierilere sundgumuz drtinlere garanti ar.” ciimlesi
verilmistir. Bu 6nermede 4 yildizlgehir ve kiyi, 5 yildizlisehir ve kiyi otelleri her
zaman migterilerimize sundgumuz urtnler konusunda garantigkauz seklinde bir

tutum ortaya koymglardir.

Isletmenin sundgu Urine glvenmesi ve garanti gkanasi tercih edilebilirgini
arttirarak méterilerin géziinde daha iyi bir imaja sahip olunmaseglamaktadir. Tabii

ki hizmet sektorinde hizmet sunumunda nasil biramgar sglanacg& konusu
muammadir. Clunkl yapilan en kiguk bir hatasterinin tatminsizigine yol acabilir.
Imalat sektoriinde bir malin bozuk arizal ¢ikmasudhunda yenisini yerine verebilip
misterilerin memnuniyeti bisekilde sglanabilir. Ancak bu hizmet sektdriinde bu kadar
kolay bir durum dgildir. Bu yilizden gletme calganlarinin hizmet verilmesi surecinde
cok titiz ve dikkatli cakmasi gerekmektedir. Clnkl hizmetsak versi anhk bir

olaydir ve hatanin telafisi zordur.

Altinci 6nermede, “Otelimizde mgteri odaklilik esastir.” cimlesi verilgtir. Bu
onermede 4 yildizlgehir ve kiyi, 5 yildizlisehir ve kiyi otelleri her zaman otelimizde

misteri odakllik esastigeklinde bir tutum ortaya koymglardir.

TKY’nin en 6nemli ilkesi miteri odakhliktir. Yapilan tim sler, kurulan kalite

sistemleri, kaliteli Griin Uretme ve sunmasiliicesi sadece ngiéri memnuniyetine
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odakhdir. Bu glerin temelinde tek bir konu yatar: @ri Tatmini. Mteri tatmininin
sglanmasi icin desletmenin migteri odakli olmasi, streglerini bu yonde tasarlamas

dretimi bu d@rultuda yapmasi gerekmektedir.

Musteri odaklilik faaliyetleri boliumanin genel bir gglendiriimesi yapildiinda genel
ortalamalarda 4 yildizlisehir ve kiyr otelleri bu 6nermelerin geneline gdikiel
katildiklarini, 5 yildizlisehir ve kiyi otelleri ise bu 6énemelere her zamamldé&larini

belirtmiglerdir.
3.2.2.2. TKY Uygulama Alanlari A¢isindan Farkliklilar
3.2.2.2.1 Demografik Dgiskenler Acisindan Farkliliklar

1. TKY Uygulama Alanlari Arasindaki Farkliliklarin Ankete Cevap Verenlerin

Cinsiyetlerine Gore Farklilik (Anova) Analizi

Toplam Kalite Yonetimini dgerlendirirken cinsiyet faktoérini de gdz 6nune almak
gerekir. Kkilerin cinsiyetleri TKY'ye bakg acisinin dgismesine sebep olabilir. Tablo
23'de TKY uygulama alanlari arasindaki farkliliklar ankete cevap verenlerin

cinsiyetlerine gore farklilik analizi verilmtir.

Tablo 23. TKY Uygulama Alanlari Arasindaki Farkhli klarin Ankete Cevap
Verenlerin Cinsiyetlerine Gore Farklilik (Anova) Analizi

Bay Bayan Ortalama t-testi
Ort. | Std.S.| Ort.| Std.S Ort. Std.$. t df Sig. (2-yonli)
Liderlik 4,07| 050 | 4,121 0,52 4,09 0,51 -,636 | 228 ,526
Tedarik 4,25 0,45| 4,28 0,45 4,26 0,4p -,469 | 228 ,639
Vizyon 429| 0,44 | 435 0,48 4,3] 0,4% -,971 | 228 ,332
Degerlendir 3,96| 0,45| 3,93 0,45 3,95 0,4p ,487 | 228 ,627
Sireg 4,13 0,40 4,14 0,43 4,14 0,41-,184 | 228 ,854
Tasarim 4,190 0,42 4,24 0,4( 421 0,41-,886 | 228 377
Sistem 3,79 0,63 3,82 0,63 3,80 0,63-,340 | 228 734
Katilim 392| 063 | 3,93 0,62 3,92 0,63 -,204 | 228 ,839
Taninma 3,81 0,40/ 3,8l 0,37 3,81 0,39 ,069 | 228 ,945
Egitim 410| 0,40 | 4,04 0,46 4,08 0,42 ,959 | 228 ,339
Odakhlik 456| 0,32 | 4,49 0,36 4,54 0,383 1,620 | 228 ,107

TKY uygulama alanlari arasindaki farkliliklarin @t& cevap verenlerin cinsiyetlerine
gore farkhlik analizi yapil@inda cinsiyet arasinda hicbir bolum icin anlamlr bi
farkhlik s6z konusu deldir (p<0,05).
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2. TKY Uygulama Alanlari Arasindaki Farkliliklarin Ankete Cevap Verenlerin
Yas Gruplarina Gore Farklilik (Anova) Analizi

Toplam kalite yonetimin katilimcilarin yagruplarina gore farklilik gésterebilegeytz
onune alinarak tablo 24’de TKY uygulama alanlamsandaki farklliklarin ankete

cevap verenlerin yagruplarina gore farkllik analizi gosterilgtir.

Tablo 24. TKY Uygulama Alanlari Arasindaki Farkhli klarin Ankete Cevap
Verenlerin Yas Gruplarina Gore Farklilik (Anova) Analizi

19-25 26-35 36-45 46-55 Ortalamg ANOVA
Ort. | Std.S| Ort. | Std.S| Ort. | Std.S,| Ort. | Std.S.[ Ort.[ Std.§ F Sig.
Liderlik 3,83| 0,40|3,97| 0,45/4,25| 0,52|4,25| 0,60 4,09 0,51] 7,768| ,000*
Tedarik 4,13 0,35/4,18| 0,45[4,36] 0,46/4,36| 0,41| 4,26/ 0,45] 3,649 ,013*
Vizyon 4,06] 0,35|4,21| 0,42|/4,45] 0,45|4,46( 0,53| 4,31f 0,45] 7,548| ,000*
Degerlendir| 3,69| 0,38| 3,84 0,39(4,07| 0,48/4,26] 0,47 3,95 0,45 9,678| ,000*

Sureg 3,89 0,34|4,09] 0,39(4,21] 0,42]4,31| 0,39 4,14] 0,41] 4,792 ,003*
Tasarim 3,98 0,24/4,18| 0,37{4,28] 0,45/4,29] 0,49 4,21] 0,41] 3,116[ ,027*
Sistem 3,60 0,40|3,59| 0,54{4,02| 0,65/4,32] 0,51 3,80] 0,63| 14,670 ,000*

Katilim 3,65| 0,51|3,72| 0,52|4,13| 0,66|4,43] 0,52 3,92 0,63] 13,117 ,000*
Taninma 3,7¢ 0,32|3,82] 0,35/3,80f 0,43]3,87( 0,48] 3,81} 0,39 ,188| ,904
Egitim 4,07] 0,25|3,93[ 0,35[4,20| 0,46|4,41| 0,46 4,08/ 0,42| 11,467 ,000*
Odakhhk | 4,56 0,25[4,46] 0,35/4,59| 0,33|4,74] 0,26] 4,54 0,33 4,522| ,004*

* 9695 manidarlik diizeyine gére anlamli bir farldiiardir.

1. Liderlik: TKY uygulama alanlari arasindaki farklliklarinkate cevap verenlerin ya
durumlarina gore analizi yapiffinda liderlik faaliyetleri konusunda anlamli bir
farkhlik s6z konusudur (p<0,05). Buna goére bu bddieki 6nermelere 36-45 ya
aralgindaki yoneticiler 19-25 yaaralgl ve 26-35 ya aralginda olan yoOneticilere

oranlara daha fazla katilm gosteglaidir.

2. Tedarikci Kalite Yonetimi:TKY uygulama alanlar arasindaki farklliklarin aé

cevap verenlerin yadurumlarina gore analizi yapifinda tedarik¢i kalite yonetimi
konusunda anlamh bir farkliik s6z konusudur (&), Buna gotre bu bdlimdeki
onermelere 36-45 yaaralgindaki yoneticiler 26—35 yaaralginda olan yoneticilere

oranlara daha fazla katilim gosteghardir.

3. Vizyon ve Planlama HedefleriTKY uygulama alanlari arasindaki farkhliklarin
ankete cevap verenlerin ydurumlarina gore analizi yapifinda vizyon ve planlama

hedefleri konusunda anlamli bir farkhlik s6z koudsr (p<0,05). Buna gore bu
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bolumdeki dnermelere 36—45 gyaralgindaki yoneticiler 19-25 yaaralgl ve 26—-35
yas aralginda olan yoneticilere oranlara daha fazla katdéatermglerdir.

4. Denetleme ve DFerlendirme: TKY uygulama alanlari arasindaki farkhliklarin
ankete cevap verenlerin yyadurumlarina gore analizi yapifgnda denetleme ve
deserlendirme faaliyetleri konusunda anlamli bir farkls6z konusudur (p<0,05). Buna
gore bu bolimdeki onermelere 36-45s yaralgindaki yoneticiler ve 46-55 ya
aralgindaki yoneticiler 19-25 yaaralgl ve 26-35 ya aralginda olan yoOneticilere
oranlara daha fazla katilim gosteghardir.

5. Sure¢ Kontrolu ve Gelimi: TKY uygulama alanlari arasindaki farkhliklarinkate
cevap verenlerin yadurumlarina gore analizi yapifainda sitre¢ galimi konusunda
anlamh bir farklihk s6z konusudur (p<0,05). Bugdre bu bélimdeki dnermelere 36—
45 ya aralgindaki yoneticiler ve 46-55 yaaralgindaki yoneticiler 19-25 ya
aralginda olan yoneticilere oranlara daha fazla katgdmatermglerdir.

6. Uriin Tasarimi: TKY uygulama alanlari arasindaki farkhiliklarin kate cevap
verenlerin ya durumlarina gore analizi yapifnda trdn tasarimi konusunda anlamh
bir farklihk s6z konusudur (p<0,05). Buna goére bdlimdeki 6nermelere 36-45 gya
aralgindaki yoneticiler 19-25 yaaralginda olan yoneticilere oranlara daha fazla

katilim gostermylerdir

7. Kalite Sistem Gefimi: TKY uygulama alanlari arasindaki farkliliklarinkate cevap
verenlerin ya durumlarina gore analizi yapiffinda kalite sistem gaimi faaliyetleri
konusunda anlamh bir farkliik s6z konusudur (&), Buna gotre bu bdlimdeki
Onermelere 36—45 yaralgindaki yoneticiler ve 46-55 yaralgindaki yoneticiler 19—
25 ya aralgl ve 26-35 ya aralginda olan yoOneticilere oranlara daha fazla katilm

gostermglerdir.

8. Calsanlarin Katilimi: TKY uygulama alanlari arasindaki farkliliklarinkate cevap
verenlerin ya durumlarina gore analizi yapifgnda calsanlarin katilmi konusunda
anlamh bir farklihk s6z konusudur (p<0,05). Bugdre bu bélimdeki dnermelere 36—
45 ya aralgindaki yoneticiler ve 46-55 yaaralgindaki yoneticiler 19-25 waaralgi

ve 26-35 yaaralginda olan yoneticilere oranlara daha fazla katdédatermglerdir.
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9. Egitim ve Yetgtirme: TKY uygulama alanlari arasindaki farkliliklarinkae cevap
verenlerin ya durumlarina gore analizi yapifgnda calganlarin  gitimi ve
gelistiriimesi konusunda anlamh bir farkhlik s6z komdsir (p<0,05). Buna gore bu
boliumdeki dnermelere 36-45 gyaralgindaki yoneticiler ve 46-55 yaaralgindaki
yoneticiler, 26-35 ya aralginda olan yoneticilere oranlara daha fazla katilim
gostermglerdir.

10. Musteri Odakhlik: TKY uygulama alanlari arasindaki farkhliklarinkate cevap
verenlerin ya durumlarina goére analizi yapifinda migteri odaklilik faaliyetleri
konusunda anlamli bir farkhlik s6z konusudur (&), . Buna gére bu boélimdeki
onermelere 46-55 yaaralgindaki yoneticiler, 26—-35 yaaralginda olan yoneticilere

oranlara daha fazla katilim gosteghardir.

3. TKY Uygulama Alanlari Arasindaki Farkliliklarin Ankete Cevap Verenlerin
Egitim Durumuna Gore Farklilik (Anova) Analizi

Egitim faktori TKY’nin algilanmasinda énemli bir yersahiptir. iste bu algilama
farkhliklarini ortaya koymak igin tablo 25'de TKYygulama alanlari arasindaki
farkliliklarin ankete cevap verenleringiem durumlarina goére farklilik analizi

gosterilmitir.

Tablo 25. TKY Uygulama Alanlari Arasindaki Farkhli klarin Ankete Cevap
Verenlerin Egitim Durumuna Goére Farklilik (Anova) Analizi

Orta Cgretim| Onlisans Lisans Lisans Usfi  Ortalama ANOVA|
Ort. | Std.S.| Ort. | Std.S.| Ort. | Std.S.| Ort. | Std.S.| Ort.| Std.§. F Sig.
Liderlik 3,88/ 0,38/4,08/ 0,55/4,29| 0,50|4,77| 0,28/ 4,09| 0,51| 15,344 ,000*
Tedarik 4,14 0,42(4,31| 0,45/4,33| 0,45/4,72| 0,38 4,26] 0,45 5,336|,001*

Vizyon 4,17/ 0,38/4,31| 0,46/4,42| 0,47{4,98| 0,05 4,31 0,45 9,575/,000*
Degerlendir| 3,78 0,32/3,94| 0,47|4,10] 0,50/ 4,61 0,27| 3,95 0,45| 12,872 ,000*
Sireg 4,07 0,39/4,13| 0,39/4,19] 0,42|/4,60 0,44] 4,14] 0,41 4,086|,008*
Tasarim 4,08 0,34/4,22] 0,4114,34| 0,44/452] 0,51| 4,21| 0,41] 6,943|,000*
Sistem 3,59 0,52|3,78| 0,63/3,98 0,64|4,77]| 0,15 3,80 0,63| 11,824|,000*

Katilim 3,61 0,48/4,01| 0,57/4,17| 0,66/4,71] 0,40| 3,92| 0,63 18,375 ,000*
Taninma 3,7% 0,33/3,80] 0,42/3,86] 0,41/3,97| 0,56] 3,81 0,39] 1,463 ,225
Egitim 3,94 0,38/4,01| 0,39/4,24| 041|464 0,40| 4,08/ 0,42] 12,235 ,000*
Odaklilik 4,49 0,32/4,48] 0,33/4,62| 0,33/4,94| 0,09] 4,54 0,33] 6,097/ ,001*

* 9695 manidarlik diizeyine gére anlamli bir farldiiardir.

1. Liderlik: TKY uygulama alanlari arasindaki farkliliklarinkate cevap verenlerin

egitim durumlarina gore analizi yapifginda liderlik faaliyetleri konusunda anlamli bir
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farkhlik s6z konusudur (p<0,05). Buna gore orgmeim mezunu yoneticiler 6n lisans
ve lisans mezunu yoneticilere oranla bu bolimdeaulsumonermelere verilen cevaplar

acisindan daha gliik bir katihm ortalamasina sahiptir.

2. Tedarikci Kalite Yonetimi:TKY uygulama alanlari arasindaki farkliliklarinkae
cevap verenlerin@tim durumlarina gore analizi yapifginda tedarikci kalite yonetimi
konusunda anlaml bir farklihk s6z konusudur (®B&), Bu bdlumdeki 6nermelere
lisans ustl @time sahip yoneticiler orta ghetim mezunu yoneticilere oranla daha
yuksek derecede katilghardir.

3. Vizyon ve HedefleriTKY uygulama alanlari arasindaki farklliklarinkate cevap
verenlerin gitim durumlarina gore analizi yapifginda vizyon ve planlama hedefleri
konusunda anlaml bir farkhlik s6z konusudur (8), Buna gore ortagbetim mezunu
yoneticiler, 6n lisans ve lisans mezunu yonetiellaranla bu bdélimde sunulan
Onermelere verilen cevaplar agisindan dahgildibir katihm ortalamasina sahiptir
Lisans Ustd gtimi almis yoneticiler ise bu bolimdeki tim dnermelere kaglne en

yuksek katilim ortalamasina sahip oktuu.

4. Denetleme ve Derlendirme: TKY uygulama alanlari arasindaki farkhliklarin
ankete cevap verenleringiBm durumlarina gére analizi yapifginda denetleme ve
deserlendirme faaliyetleri konusunda anlamli bir farkls6z konusudur (p<0,05). Buna
gore orta @retim mezunu yoneticiler 6n lisans ve lisans mezyineticilere oranla bu
b6lumde sunulan 6nermelere verilen cevaplar a@sindaha ditik bir katilim

ortalamasina sahiptir. Lisans Ustgitieni almis yoneticiler ise bu boélimdeki tim

onermelere katilmgive en yiksek katilim ortalamasina sahip ghunu

5. Sure¢ Kontroli ve Gelimi: TKY uygulama alanlari arasindaki farklliklarinkate
cevap verenleringtim durumlarina gore analizi yapiginda sitre¢ gelimi konusunda
anlamh bir farkhlik s6z konusudur (p<0,05). Bullrddeki dnermelere lisans Usti
egitime sahip yoOneticiler ortagbetim mezunu yoOneticilere oranla sunulan onermelere

daha yuksek derecede katighardir.

6. Urin Tasarimi: TKY uygulama alanlari arasindaki farkliliklarin kate cevap
verenlerin @itim durumlarina gore analizi yapifginda Grin tasarimi konusunda

anlamh bir farkliik s6z konusudur (p<0,05). Bulln®yde de lisans mezunu yodneticiler
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orta @retim mezunu yoOneticilere oranla sunulan 6nermebabha yuksek derecede

katiimislardir.

7. Kalite Sistem Gedimi: TKY uygulama alanlari arasindaki farkliliklarinkate cevap
verenlerin @itim durumlarina go6re analizi yapifginda kalite sistem gglmi
konusunda anlaml bir farkhlik s6z konusudur (8), Buna gore ortagbetim mezunu
yoneticiler, 6n lisans ve lisans mezunu yonetiellaranla bu bdélimde sunulan
Onermelere verilen cevaplar acgisindan dahglkdibir katilm ortalamasina sahiptir.
Lisans Ustd gtimi almis yoneticiler ise bu bolimdeki tim dnermelere kaglne en

yuksek katilim ortalamasina sahip oktuu.

8. Calsanlarin Katilimi: TKY uygulama alanlari arasindaki farkliliklarinkate cevap
verenlerin gitim durumlarina gore analizi yapifginda calsanlarin katihmi konusunda
anlamh bir farkhlik s6z konusudur (p<0,05). Burgbre orta @retim mezunu
yoneticiler, 6n lisans ve lisans mezunu yonetiell@ranla bu bolimde sunulan
Onermelere verilen cevaplar acisindan dahglkdibir katilm ortalamasina sahiptir.
Lisans Ustd gtimi almis yoneticiler ise bu boélumdeki tim dnermelere kaiglne en

yuksek katilim ortalamasina sahip oktuu.

9. Egitim ve Yetgtirme: TKY uygulama alanlari arasindaki farkliliklarinkae cevap
verenlerin gitim durumlarina gore analizi yapifginda calganlarin @itimi ve
gelistiriimesi konusunda anlamli bir farklihk s6z komasir (p<0,05). Buna gbére orta
Ogretim mezunu yoneticiler, lisans mezunu yonetieileranla bu bélimde sunulan
Onermelere verilen cevaplar acisindan dahglkdibir katilm ortalamasina sahiptir.
Lisans Ustu gtimi almis yoneticiler ise bu bélimdeki en yiksek katilimatatasina

sahip olmytur.

10. Musteri Odakhlik: TKY uygulama alanlari arasindaki farkhliklarinkate cevap
verenlerin gitim durumlarina gére analizi yapifginda miteri odakhlik faaliyetleri
konusunda anlaml bir farkhlik s6z konusudur (38), Buna gdre ortagietim mezunu
yoneticiler ve 6n lisans mezunu yoneticiler liséissi gitim almis yoneticilere oranla
bu bdliumde sunulan dnermelere verilen cevaplaniratas daha diik bir katilim

ortalamasina sahiptir.
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4. TKY Uygulama Alanlari Arasindaki Farkliliklarin Ankete Cevap Verenlerin
Deneyimlerine Gore Farklilik (Anova) Analizi

Toplam kalite yonetimin anjgdmasi kykusuz cakanlarin deneyimiyle dgu orantili
olabilir. Kisilerin deneyimlerine gbre TKY'ye bakiacisi dgiskenlik gdsterebilir. Bu
konuda bir dgiskenlik olup olmadgini ortaya koyabilmek icin tablo 26’'da TKY
uygulama alanlari arasindaki farklliklarin ankeevap verenlerin deneyimlerine gore

farkhlik analizi gosterilmgtir.

Tablo 26. TKY Uygulama Alanlari Arasindaki Farkhli klarin Ankete Cevap
Verenlerin Deneyimlerine Goére Farklilik (Anova) Analizi

1-5yil 6-10 yil 11-15yil| 16 Yilve Uzefi  Ortalama ANOVA

Ort. | Std.S.| Ort. | Std.S.| Ort. | Std.S| Ort. | Std.S.| Ort] Std.S. F Sig.
Liderlik 3,93| 0,51| 3,98 0,45/ 4,16/ 0,53| 4,40 0,48| 4,09| 0,51| 4,775| ,003*
Tedarik 4,13 0,37| 4,16] 0,46| 4,33| 0,45| 4,40 0,37| 4,26| 0,45| 3,231| ,023*
Vizyon 4,09] 0441|420 0,42| 439 0,46] 4,59 0,38| 4,31| 0,45| 6,450| ,000*
Degerlendir | 3,72 0,44| 3,81| 0,39| 4,04] 0,46| 4,32 0,43| 3,95 0,45| 9,877 ,000*
Sireg 3,95 0,41] 4,05 0,39| 4,21| 0,40 4,34 0,38| 4,14| 0,41| 4,814| ,003*
Tasarim 4,02 0,30/ 4,18/ 0,38/ 4,26| 0,42| 4,24 0,57| 4,21| 0,41| 2,110, ,100
Sistem 3,53 0,50| 3,62| 0,53| 3,92| 0,66| 4,30 0,59| 3,80/ 0,63| 8,595| ,000*
Katilim 3,61| 0,47| 3,74 0,53| 4,05 0,66| 4,46 0,55| 3,92| 0,63| 9,626| ,000*
Taninma 3,69 0,37/ 3,82 0,34 3,81| 0,42 3,89 0,49| 3,81 0,39| ,763| ,516
Egitim 4,10| 0,25/ 3,97| 0,37| 4,10 0,44 4,57 0,38| 4,08/ 0,42| 9,373| ,000*
Odaklilik 4,66 0,29| 4,46| 0,33| 456| 0,34| 4,76 0,21| 4,54| 0,33| 4,553| ,004*

* %95 manidarlik diizeyine gore anlamli bir farldiiardir.

1. Liderlik: TKY uygulama alanlari arasindaki farkliliklarinkate cevap verenlerin

deneyimlerine goére analizi yapifginda liderlik faaliyetleri konusunda anlamli bir
farklilik s6z konusudur (p<0,05). Bu boélimdeki dmeterde 6—10 yil arasi deneyime
sahip olanlarin 16 yil ve Gzeri deneyime sahip d@aitere gore bu 6nermelere daha az

katiimiglardir.

2. Tedarikci Kalite Y6netimi:TKY uygulama alanlari arasindaki farkliliklarin kae
cevap verenlerin deneyimlerine goére analizi yapiitia tedarikci kalite yonetimi
konusunda anlamli bir farkliik s6z konusudur (88), Bu boliumdeki katilim ortalama
bakildginda 1-5 yil arasi, 6-10 yil arasi ve 11-15 yisadeneyime sahip yoneticilere
gore 16 yil ve Uzeri deneyime sahip yoneticilerin iblimdeki 6nermelere daha ¢ok

katildiklari gérinmektedir.
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3. Vizyon ve Planlama HedefleriTKY uygulama alanlari arasindaki farkhliklarin
ankete cevap verenlerin deneyimlerine gore anghpildginda vizyon ve planlama

hedefleri konusunda anlamli bir farkhlik s6z koadsr (p<0,05). Bu bélimde yine 1-5
yil arasi ve 6-10 yil arasi deneyime sahip yoretieigore 11-15 yil arasi ve 16 yil ve

Uzeri deneyime sahip yoneticiler bu bolimdeki 6redare daha ¢ok katilgiardir.

4. Denetleme ve Ferlendirme: TKY uygulama alanlari arasindaki farkhliklarin
ankete cevap verenlerin deneyimlerine gore analapildiginda dgerlendirme ve
denetleme faaliyetleri konusunda anlamli bir farklis6z konusudur (p<0,05). Bu
bélimde yine 1-5 yil arasi ve 6-10 yil arasi daneysahip yoneticilere gore 11-15 yil
arasi ve 16 yil ve Uzeri deneyime sahip yonetidiebolimdeki 6nermelere daha ¢ok

katiimislardir.

5. Surec¢ Kontroli ve Gelimi: TKY uygulama alanlari arasindaki farkhliklarinkate
cevap verenlerin deneyimlerine gore analizi yapitdla sire¢ gealimi faaliyetleri
konusunda anlamli bir farklihk s6z konusudur (B8), Bu boliumdeki 6nermelere en

cok katilan yoneticilerin 16 yil ve Uzeri deneyisehip oldgu gorinmektedir.

6. Kalite Sistem Gedimi: TKY uygulama alanlari arasindaki farkliliklarinkate cevap
verenlerin deneyimlerine gére analizi yapiidda kalite sistem galmi konusunda
anlamh bir farklihk s6z konusudur (p<0,05). Bullodide yine 1-5 yil arasi ve 6-10 yil
aras| deneyime sahip yoneticilere gére 11-15 gdiare 16 yil ve lzeri deneyime sahip

yoneticiler bu boélimdeki 6nermelere daha ¢ok katiendir.

7. Calsanlarin Katilimi: TKY uygulama alanlari arasindaki farklilklarinkate cevap
verenlerin deneyimlerine gore analizi yapildda calsanlarin katilimi faaliyetleri
konusunda anlamli bir farkliik s6z konusudur (&), Bu bolimde yine 1-5 yil arasi
ve 6-10 yil arasi deneyime sahip yoneticilere didrel5 yil arasi ve 16 yil ve Uzeri

deneyime sahip yoneticiler bu bélimdeki 6nermetiziea cok katilnglardir.

8. Egitim ve Yetgtirme: TKY uygulama alanlari arasindaki farkliliklarinkae cevap
verenlerin deneyimlerine gore analizi yapildda calganlarin gitimi ve gelistiriimesi
faaliyetleri konusunda anlamh bir farkhlik s6zrkesudur (p<0,05). Bu bélimde yine 1—
5 yil arasl, 6-10 yil arasi ve 11-15 yil arasi giane sahip yoneticilere gore ve 16 yil

ve Uzeri deneyime sahip yoneticiler bu boélimdelarémelere daha ¢ok katilghardir.
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9. Musteri Odaklilik: TKY uygulama alanlari arasindaki farkhliklarin kate cevap
verenlerin deneyimlerine go6re analizi yaptldda migteri odaklihk faaliyetleri
konusunda anlaml bir farkllik s6z konusudur (&), Bu bolimdeki 6nermelere 6-10
yil arasi deneyime sahip yoneticilere gore 16 wlizeri deneyime sahip yoneticiler

daha ¢ok katilmglardir.

5. TKY Uygulama Alanlari Arasindaki Farkhliklarin Ankete Cevap Verenlerin
Idari Konumlarina Goére Farklilik (Anova) Analizi

Toplam kalite yonetiminin dgrlendiriimesinde bir ger ©onemli konu ise
degerlendirmeyi yapacak olan gknin isletme icerisindeki idari konumudur. gflierin
idari konumlari TKY’ye olan bakiacilarinin dgismesine neden olabilir. Bu sebeple
tablo 27'de TKY uygulama alanlari arasindaki fdrklarin ankete cevap verenlerin

idari konumlarina gore farklilik analizi gosteriktii.

Tablo 27. TKY Uygulama Alanlari Arasindaki Farkhli klarin Ankete Cevap
Verenlerin Idari Konumlarina Gore Farklilik (Anova) Analizi

Genel Mudiir| Departman Midiirli  Departngafi Toplam ANOVA

Ort. | Std.S. Ort. Std.S. Ort Std.y. Ort. Std.S. F| Sig.
Liderlik 4,29 0,64 4,18 0,48 4,03 0,52| 4,09 0,51| 2,445 ,089
Tedarik 439 0,38 4,28 0,43| 4,24 0,47| 4,26 0,45 ,326( ,722
Vizyon 458 0,38 4,36 0,45 4,28 0,46| 4,31| 0,45 1,371 ,256
Degerlendir | 4,49 0,550 4,00 0,43| 3,90 046 395 0,45| 3464 ,033*
Sireg 4,24 0,13 4,20 0,40| 4,10 0,41| 4,24 0,41 1,703 ,184
Tasarim 4,92 0,07 4,28 0,42 4,16 0,39| 4,21 0,41| 7,359 ,001*
Sistem 467 0,31 3,89 0,64 3,73 0,61| 3,80 0,63| 4,742 ,010*
Katilim 5,00f 0,00 4,00 0,62 3,86 0,61 3,92| 0,63| 6,153 ,002*
Taninma 4,28 0,54 3,81 0,39] 3,80 0,38/ 3,81 0,39| 2,283 ,104
Egitim 4,44 0,51 4,14 0,441 4,03 0,40| 4,08 0,42| 3,202 ,043*
Odakhlik 4,83 0,29 4,57 0,33] 4,51 0,34| 4,54 0,33] 2,029 ,134

* %95 manidarlik diizeyine gore anlamli bir farldiiardir.

1. Denetleme ve @Ferlendirme: TKY uygulama alanlari arasindaki farkhliklarin
ankete cevap verenlerin idari konumlarina gore iangapildginda denetleme ve
deserlendirme faaliyetlerinde anlamli bir farkhlik zd&onusudur (p<0,05). Buna gére
departman muadurleri bu boélimdeki dnermelere dahla katildiklarini belirtirken

departmargefleri ve genel miudurler bu bolimdeki 6nermelereadaz katilnglardir.
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2. Urin Tasarimi: TKY uygulama alanlari arasindaki farkhliklarin kate cevap
verenlerin idari konumlarina goére analigapildginda Grin tasarimi konusundaki
onermelerde anlamh bir farklihk s6z konusudur @5). Genel mudurler bu bélimde
sunulan 6énermelere her zamgaklinde yanit verirken departmaefleri ve departman

mudurleri genellikleseklinde yanit vernsgierdir.

3. Kalite Sistem Gedimi: TKY uygulama alanlari arasindaki farkliliklarinkate cevap
verenlerin idari konumlarina gbre analiziapildginda kalite sistem gglmi
faaliyetlerinde anlamli bir farklihk s6z konusud{p<0,05). Bu bélimdeki 6énermelere

genel mudurler departmaeflerine gére daha ¢ok katilghardir.

4. Calsanlarin Katilimi: TKY uygulama alanlari arasindaki farkliliklarinkate cevap
verenlerin idari konumlarina gore analyapildginda calganlarin katilmi konusunda
anlamh bir farkhlik s6z konusudur (p<0,05). Yirani sekilde genel mudirler bu
kisimdaki 6nermelere her zaman katildiklarini bgtien, departman madurleri ve

departmargefleri genellikle bu dnermelere katildiklarini oghislerdir.

5. Egitim ve Yetgtirme: TKY uygulama alanlari arasindaki farkliliklarinkae cevap
verenlerin idari konumlarina gére analyapildginda calganlarin gitimi ve gelisimi
faaliyetlerinde anlamli bir farkliik s6z konusudyp<0,05). Genel midurler bu

kisimdaki 6nermelere daha ¢ok katglardir.
3.2.2.2.2. TKY Uygulamalarinin Otel Turiine Goére Fakhliklarinin Tespiti
1. Kiyr —Sehir Oteli Ayrimina Goére Farkliliklarin Tespiti

Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin kiyi yehir otellerinde farkliliklar géstergi
sUphesiz bir gercektir. Bu ylzden kiyr wehir otelleri arasinda bir kalastirma
yapilirken bugletmelerin bulundgu yerler belirtilerek farkhliklar ortaya konulmdir.

Tablo 28'de TKY uygulama alanlari arasindaki fdrklarin otellerin bulundgu yere

gore farklhihk analizi verilmtir.
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Tablo 28. TKY Uygulama Alanlari Arasindaki Farklili klarin Otellerin Bulundu gu
Yere Gore Farklilik (Anova) Analizi

Tanimlayici istatistikler t Testi sonuclari
Yer | N X Std. S. t df | Sig. (2-Yénli)

Liderlik Sehir | 115 | 4,2457 ,60470 4,993 228 ,000
Kiyl 115 | 3,9272 ,31975

Tedarik Sehir | 115 | 4,3377 ,53140 2,721 228 ,007
Kiyl 115 | 4,1783 ,33532

Vizyon Sehir | 115 | 4,5239 ,48916 8,173 228 ,000
Kiyl 115 | 4,0935 ,28236

Degerlendirme Sehir 115 | 4,1150 ,52959 6,060 228 ,000
Kiyl 115 | 3,7778 ,27494

Sirec Sehir | 115 | 4,2011 ,43858 2,409 228 ,017
Kiyl 115 | 4,0728 ,36574

Tasarim Sehir 115 | 4,3120 ,46957 3,842 228 ,000
Kiyl 115 | 4,1098 ,31289

Sistem Sehir | 115 | 4,1322 ,64394 9,550 228 ,000
Kiyl 115 | 3,4643 ,38439

Katilim Sehir | 115 | 4,2924 ,59578 11,071 | 228 ,000
Kiyl 115 | 3,5533 ,39704

Taninma Sehir | 115 | 3,8406 ,43168 1,244 228 ,215
Kiy! 115 | 3,7768 ,34048

Egitim Sehir | 115 | 4,2072 ,48495 4,955 228 ,000
Kiyl 115 | 3,9449 ,29512

Odaklilik Sehir | 115 | 4,5623 ,37363 1,083 228 ,280
Kiy! 115 | 4,5145 ,29083

* %95 manidarlik diizeyine gore anlamli bir farldiiardir.

Kiyt — Sehir Oteli Ayrimina Goére Farkhliklarin Tespiti yéghginda kiyr vesehir
otelleri arasinda sadece taninma ve odullendirmemigteri odakhlik konusunda
anlamh bir farklihk yoktur (p<0,05). Bunlarin gindaki tum boélimler arasinda kiyr ve

sehir otelleri agisindan anlamh bir farklilik bulmaktadir (p<0,05).
2. Otel Siniflarina Goére TKY Uygulama Alanlari Arasindaki Farkliliklarin Tespiti

Toplam kalite uygulamalarn katilimcisletmelerin siniflarina gore farklihk arz
etmektedir. Bu farkhliklarin ortaya konulmasi i¢aiblo 29'da otel siniflarina gore TKY

uygulama alanlari arasindaki farkliliklaragkiin anova analizi verilngtir.
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Tablo 29. Otel Siniflarina Gore TKY Uygulama Alanlai Arasindaki Farkliliklara
fliskin Anova Analizi

Sehir Oteli 4*| Sehir Oteli 5* | Kiyi Oteli 4* | Kiy1 Oteli 5* | Ortalama ANOVA

Ort. | Std.S.| Ort| Std.S. Ort. Std.S. Ort. Std.S. . O8td.S. F| Sig.
Liderlik 3,85| 0,45] 477 0,31 3,84 0,32 4,08/ 0,26/ 4,09 0,51| 84,068 ,000*
Tedarik 4,08 0,50 4,67 0,36 4,15 0,33| 4,24| 0,34|4,26] 0,45| 25,183],000*
Vizyon 4,31 048] 4,81 0,32| 4,07 0,28] 4,14 0,28]4,31] 0,45| 46,250/ ,000*
Degerlendir| 3,80 0,42] 4,53] 0,34 3,75/ 0,29| 3,84] 0,25/3,95| 0,45| 64,618 ,000*
Sireg 393 0,33 455 0,29] 4,01 0,35/ 4,19 0,37/4,14] 0,41| 37,041 ,000*
Tasarim 4,13 0,42] 455 0,42] 403 0,27| 4,26] 0,33/4,21| 0,41]| 22,536/ ,000*
Sistem 3,78 0,59| 458 0,38] 3,38 0,36 3,63 0,38|3,80] 0,63| 77,055 ,000*
Katilim 4,01 0,56| 4,66/ 0,40 3,50/ 0,44| 3,65/ 0,28|3,92| 0,63| 72,633 ,000*
Taninma 3,77 0,34] 3,93 0,52| 3,72| 0,32| 3,88 0,35/3,81] 0,39| 3,481|,017*
Egitim 3,94 041] 455 0,35 3,90 0,29 4,02| 0,29/4,08/ 0,42| 42,610 ,000*
Odaklilik 437 0,36] 482 0,21] 449| 0,30 456| 0,28/4,54] 0,33]|22,819,000*

* %95 manidarlik diizeyine gore anlamli bir farldiiardir.

1. Liderlik: TKY uygulama alanlar arasindaki farkhliklarinebsiniflarina gore analizi
yapildginda liderlik faaliyetlerine katilim konusunda amla bir farklihk s6z
konusudur (p<0,05). Bu boélimde 5 yildigéhir otelleri, 4 yildizlisehir ve kiyi otelleri
ve 5 yildizli kiyr otellerine gére bu bélimdeki dmelere katiim konusunda daha
yuksek bir ortalamaya sahiptir. Ayrica 5 yildiziykotelleri 4 yildizli sehir ve kiyi
otellerine nazaran bu bélimdeki 6nermelere dah&kaakmslardir.

2. Tedarik¢i Kalite Yonetimi: TKY uygulama alanlari arasindaki farkliliklarinebt
siniflarina gore analizi yapilginda tedarik¢i kalite yonetimi faaliyetleri konusian
anlamh bir farklihk s6z konusudur (p<0,05). Buiskndaki 6nermelere 5 yildizehir

otelleri 4 yildizhsehir otellerine gore daha ¢ok katiktardir.

3. Vizyon ve Planlama HedefleriTKY uygulama alanlari arasindaki farkliliklarinebt
siniflarina gore analizi yapiginda vizyon ve planlama hedefleri konusunda anl@mli
farklhlik s6z konusudur (p<0,05). Bu kisimdaki dmetere 5 yildizlisehir otelleri, 4
yildizli sehir ve kiyi, 5 yildizh kiyi otellerine gbre dabak katiimglardir.

4. Degerlendirme ve Denetleme FaaliyetleriTKY uygulama alanlari arasindaki
farkhliklarin otel siniflarina gore analizi yapigghda denetleme ve gerlendirme
faaliyetleri konusunda anlaml bir farklihk s6z rkesudur (p<0,05). Bu bolumdeki
onermelere katiima bakiginda 5 yildizli sehir otelleri 4 yildizlisehir ve kiyi, 5

yildizli kiyr otellerine gore daha ¢ok katiktardir.
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5. Sure¢ Kontroli ve Gelimi: TKY uygulama alanlarn arasindaki farkhliklarinebt
siniflarina gére analizi yapiiginda siure¢ gelimi konusunda anlamli bir farklilik s6z
konusudur (p<0,05). Bu bélimdeki 6nermelerde 8igil sehir otelleri 4 yildizlisehir
ve kiyi, 5 yildizli kiyr otellerine gore daha co&tkmislardir. 5 yildizli kiyi otelleri ise 4
yildizhh sehir ve kiyi otellerine nazaran bu bo6limdeki Ondemee daha fazla
katiimislardir.

6. Uriin Tasarimi: TKY uygulama alanlari arasindaki farkliliklarirebsiniflarina gore
analizi yapildginda urin tasarimi konusunda anlamli bir farklidéz konusudur
(p<0,05). Bu boélimdeki 6nermelerde 5 yildighhir otelleri 4 yildizhsehir ve kiyi, 5
yildizli kiyr otellerine gére daha cok katigtardir. 5 yildizh kiyr otelleri ve 4 yildizh
sehir otelleri, 4 yildizli kiyr otellerine nazaramu bolimdeki dnermelere daha fazla
katiimislardir.

7. Kalite Sistem Gefimi: TKY uygulama alanlari arasindaki farklliklarin bte
siniflarina gore analizi yapiginda kalite sistem ga&imi konusunda anlamli bir
farkhlik s6z konusudur (p<0,05). Bu bolimdeki émelerde 5 yildizlsehir otelleri 4

yildizli sehir ve kiyi, 5 yildizh kiyr otellerine goére bajin bir sekilde daha cok
katiimislardir. 4 yildizli sehir otelleri ise 4 ve 5 yildizli kiy1 otellerineaparan bu

bolimdeki bnemlere daha ¢ok katigtardir.

8. Calsanlarin Katiimi: TKY uygulama alanlari arasindaki farkliliklarinteb
siniflarina gore analizi yapiginda calganlarin katilimi konusunda anlaml bir farklilk
s6z konusudur (p<0,05). Bu bolumdeki dnermelerdgldizli sehir otelleri 4 yildizli
sehir otellerine gore daha cok katilirken, yine ayakilde 4 ve 5 yildizli kiyi otellerine
gore belirgin birsekilde daha cok katilrglardir. 4 yildizli sehir otelleri ise 4 ve 5
yildizli kiyr otellerine nazaran bu bolimdeki 6nenel daha ¢ok katilrglardir.

9. Taninma ve OdillendirmeTKY uygulama alanlari arasindaki farkliliklarinebt
siniflarina goére analizi yapiginda taninma ve o6dullendirme faaliyetleri konusunda
anlamh bir farklihk s6z konusudur (p<0,05). Bullnddeki 6nermelerde 5 yildizehir
otelleri 4 yildizlisehir ve kiyi, 5 yildizli kiyr otellerine gore kucitr farkla daha ¢ok

katiimiglardir.
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10. Bgitim ve Yetgtirme: TKY uygulama alanlari arasindaki farkliliklarinteb
siniflarina gore analizi yapiginda calganlarin gitimi ve gelitiriimesi konusunda
anlamh bir farkhlik s6z konusudur (p<0,05). Baliimdeki 6nermelerde 5 yildizlehir

otelleri 4 yildizhsehir ve kiyi, 5 yildizli kiyr otellerine gére dabak katiimglardir.

11. Musteri Odaklilik: TKY uygulama alanlari arasindaki farkliliklarinebsiniflarina
gore analizi yapilgagnda migteri odakhlik konusunda anlamli bir farklihk s6z
konusudur (p<0,05). Bu bolumdeki 6nermelerde Sizdidehir otelleri 4 yildizlisehir
ve kiyi, 5 yildizli kiyi otellerine gore daha coithkmislardir. 5 yildizh kiyr otelleri de 4

yildizli sehir ve kiyi otellerine nazaran bu kisimdaki dndemeedaha ¢ok katilrgardir.
3.2.3. Calsma Performansi Gostergelerindliskin Bulgular

Arastirmamizin  ikinci  kisminda yOneticilere sletmeleriyle alakali caima
performansina #kin distncelerini @renmeye yonelik 12 adet kapali uclu soru
yoneltilmistir. Bu kisimdaki sorulardan, cgdinlarin § memnuniyet durumu, uretilen
arinin performansi, Grandn kullanima uyggolu Grintn gaveniliri ve Grindeki
kalite sdreklilgi, Uretilen Grindeki hata orani, i¢ hata vg data maliyetleri, tGrin
kalitesi ve hizmet kalitesiyle ilgili mgieri memnuniyet dizeyi, gecen yila kiyaslassati
performansi ve sletmelerin pazar paylarina gkin fikirlerinin neler oldgunu
anlayabilmemiz muamkindar. Bu kisimdaki gédendirmede kullanilan ortalama

deserler gagidaki gibidir.

X =1-1,49 “BYASANIN EN KOTUSU”
X =1,5-2,49 “DBUK",

X =2,5-3,49 “ORTA’,

X =3,5-4,49 “YUKSEK”,

X =4,5-5"“HYASANIN EN iYiSi".

Tablo 30'da Ust yonetimin cama performansi gostergelerine skin katihm

ortalamalari ve standart sapmaeleri verilmitir.
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Tablo 30. Ust Yonetimin Calsma Performansi Gostergelerindliskin Tutumlari

Sehir 4* Sehir 5* Kiyr 4* Kiyr 5*

X | Ss| X |Ss| X |Ss| X | Ss
Firmanizdaki ¢cakanlarin § memnuniyeti derecesi 3,72 0,48 3,96 0,28 3,40L 0,30 3,63 049
Urettiginiz Griiniin performansi 4,031| 0,30 454 050 3,88 0,33 3,98 0,28
Urettiginiz Griintin kullanima uygungiu 4,06 | 0,35| 458 050 3,88 0,33 3,98 0,28
Urettiginiz Griniin giivenilirli 403 0,39 4,70 0,46 3,91 0,47 4,13 0,46
Urettiginiz GrtnUn kalite strekligi 3,88|0,45| 462 049 3,86 048 4,03 0,53
Urettiginiz Griinde hata orani 1,75 0,61| 1,50 058 164 058 1,45 0,64
Yillik Gretim degerinin ylzdesi olarak i¢ hata maliyeti | 1,74 | 0,51| 1,48 0,58 1,60 0,52 1,40 0,55
Yillik satis ylizdesi olarak dihata maliyeti 1,74| 0,57| 1,56 0,61 16p 0852 1,40 0,55
Uriin kalitesiyle ilgili misteri memnuniyet diizeyi 405|0,37| 434 0,48 3,983 0,583 4,03 0,28
Hizmet kalitenizle ilgili mgteri memnuniyet dizeyiniz | 4,29 | 0,46| 4,66 0,48 4,24 0,49 4,33 047
Onceki yilla kagilastirldiginda sizce sadariniz, 3,72| 0,52 4,10 0,30 3,76 0,43 3,93 0,27
Pazar payiniz 3,86 | 0,35 4,06 0,24 3,5/ 0,50 3,85 0,36

ilk olarak kletmelere cakanlarin § memnuniyet derecesi sorulgtur. Bu soruya 4 ve 5
yildizli sehir otelleri yuksekseklinde yanit vermgierdir. 4 yildizli kiy1 otelleri
calisanlarin ginde orta dizeyde memnun olduklarini, 5 yildizin lotelleri ise yiksek

seviyede birg memnuniyeti oldgunu belirtmitir.

Otelcilik sektérinde calan kgorenlerin yapfii isten mutlaka memnun olmasi
gerekmektedir. Zira bu sektorde daha oncede detalalirtildisi gibi en dnemli Gretim
faktori insan yani emektir. Dolayisiylglatme bilnyesinde c¢aan kgoOrenlerin
yaptiklari sten memnun olmalarisletmeye gelen miferilerin de memnun olmasini
onemli derecede etkilemektediginden memnun olmayan bir insanin kaliteli bir hizme
vermesini beklemek imkansizdir. Galn memnun olacak ki, mgi@riyi memnun etsin.
Bu sektdrde en kiigiik ayrinti bile biyiik onegrtaDrnesin, otelin restoran bolimiinde
calisan bir garsonu ele alalim. Bu garsonginden hic memnun olmagini ve surekli
sikayet ettgini dustnelim. Dolayisiyla bu onun yaptiisi de d@rudan etkileyecektir.
Somurtkan bir garson ngieride otel hakkinda kotu bir izlenim birakacak®&unulan

artndn birlgik trdn oldgu unutulmamalidir.

Otel igsletmeleri herseyden 6nce kendsgorenlerinin ¢ tatminini sglamak zorundadir.
Calsanlarin § tatmini ne kadar yuksek olursa stériyi de o kadar memnun
edeceklerdirisini seven, §ine bali ve isletmeyi kendi §letmesi gibi géren birsgoren
suphesiz hem kisa hem de uzun vadetktmenin kazancl c¢ikmasini @ayacaktir.

Isletmelerin bunun bilincinde olduklarini verdiklganitlardan anlamak mimkuinddr.
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ikinci olarak iletmelere uretilen Griiniin performansi sorutau Bu soruda 4 yildizli
sehir otelleri Urlinlerinin yuksek performansa sabigugunu, 5 yildizlisehir otelleri ise
aranlerinin piyasanin en iyi performansa sahip tetiolduklarini belirtmglerdir. 4 ve 5
yildizli kiyr otelleri ise bu soruda Urinlerinin kdek performansa sahip ofglinu
belirtmislerdir. Uriin bazinda derlendirme yaparken uretilen Griiniin bir biitin dara
ele alinmasi gerekmektedilsletmelerin urettiklerinin performansi ne kadar yeks
olursa migteri tatminini s§lama o kadar kolaytar. Performansi ytiksek cok iyi bir tGriin

isletmeye her zaman kazanglsa.

Uctlincii olarakgletmelere Uretilen tGrinin kullanima uyguiiusorulmgtur. Kalitenin
bir anlami da kullanima uygunluktuisletmelerin drettikleri Grintn kullanima uygun
olmasi bir nevi kalite olarak dunebilir. Bu kisimda verilen yanitlara bakgdda 4
yildizli sehir otelleri ytiksek seviyede drtnlerinin kullaniemggun oldgunu belirtms,
5 yildizli sehir otelleri ise Grtndn kullanima uyguglu konusunda piyasanin en iyisi

olduklarini ifade etngierdir.

4 ve 5 yidizli kiyr otelleri bu soruda yiksek dmarelrettgimiz Grin kullanima
uygundurseklinde bir dglinceye sahiptir. Hegeyden dnce uretilen Griinin kullanima
uygun olmasi olmazsa olmazdir. Kalite kullanimaunigk anlaminda diiintldiiinde
kullanima uygun olmayan bir Griin kalitesiz olaratelendirilebilir. Bu da otel imajina
zarar veren bir durumu ortaya ¢ikarir. Bu sorugdatmelerde bu durumun farkinda
olduklarini ve dretilen drdnlerin  kullanima uygunimasi gereklilgini ortaya
koymulardir. Kullanima uygun olmayan bir Grinin gtgrinin - memnuniyetini

sglamasi vegletmeye kazang getirmesi mumkurgieir.

Dorduncu olarak sietmelere Uretilen Grandn gavenilgli sorulmwtur. Bu soruda 4
yildizli sehir otelleri drtnlerinin yiksek seviyede guvenoidugunu, 5 yildizlisehir
otelleri ise piyasanin en guvenilir Grinind Uretiyo seklinde bir tutum ortaya

koymuslardir.

Bu soruya 4 ve 5 yildizli kiyr otelleri Grinimuzkgiék derecede guvenilgeklinde
cevap vermitir. Uretilen Griinlerin glvenilir olmasi faaliyetosterilen piyasada
isletmenin farkli olarak goze carpmasinglsa ve tercih edilmesini gar. Isletmeyi
rakipleriyle rekabette bir adim 6ne gegcirebilir.v@ailir triin sunmak hengletme hem

de migteri acisindan 6nemlidir.
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Besinci olarak gletmelere Uretilen Griinde kalite strelgilisorulmytur. Bu soruya 4
yildizli sehir otelleri yiksek, 5 yildizlgehir otelleri ise piyasadaki trlnler arasinda

bizim Urinimiz en iyi kalite strekiine sahiptirseklinde bir tutum ortaya koyngtur.

4 ve 5 yildizh kiyr otelleri ise yiksek derecedalite sureklilgini sasladiklarini
belirtmislerdir. Onemli olan kaliteli mal ve hizmet tretmiekdncak bir bgka tarafta bu
kalitenin surdurdlebilir ve surekli olmasarttir. Kalitede surekli d&simin olmasi
isletmeye para ve ngteri kaybettirir. Orngin bir otelin yemeklerinin ¢ok leziz olgu
bilinmektedir. En kaliteli malzemeyi kullandiklarginin ehli insanlari cagtirdiklar
ortadadir. Miterilerin gbzinde bir marka imaji ghurulmaya bglanmstir. Bu otel
dendginde yemeklerinin stiper olgu distincesi herkesin aklina gelmektedir. Bu otel
birka¢ hafta kalitesiz malzemeyle ayni menileriasga ne olur? Miieri hemen bu
degisimi fark eder, hizmet sektdriinde en kucuk bir fdrklbile misterinin gdzinden
kacmaz demek mumkundir. Sonug olaggétimenin hakkinda yemeklerinin bozufau
dedikodusu ortaya atilir. Kotu izlenimler daha ¢algayilir ve bu dasietmeye coksey
kaybettirir. Isletme bir daha ayni kalitede Grin sunsa bile ayrasary
sglayamayabilir. Burada en c¢ok zarar goren marka ishmajve kaybedilen marka
imajinin geri kazaniimasi oldukca zordigletmelerde bu konuda kalitenin ellerinden

geldigince sureklilgini sgzslamaya caktiklarini belirtmgilerdir.

Altinci olarak gletmelere Uretilen Urindeki hata orani sorutau Bu soruda 4 ve 5
yildizli sehir otelleri dguk hata oranina sahip olduklarini belirtirken, 4dwal kiyi
otelleri dyik hata oranina sahip olglunu belirtmgler 5 yildizli kiy1 otelleri ise,
piyasanin en diilk hata orani bizdgeklinde bir tutum ortaya koymglardir. Hata oranin
disik cikmasi miteri memnuniyetin Sdanmasi bakimindan onemlidir. Hata orani
yuksek olan bir dletmenin satlarindan verim beklemesi ve kaliteli Griin sunmasi
zordur. Miteri memnuniyeti acisindan hata oraninin dereassindidir. Hatali bir Griin

sunumu sonucundan gtéri memnuniyeti beklemek imkansizdir.

Yedinci olarak gletmelere yillik Gretim dgerlerinin ylzdesi olarak i¢c hata maliyeti
sorulmutur. Bu soruda 4 yildizh kiyr veehir otelleri dguk i¢ hata maliyetine sahip
olduklarini belirtirken, 5 yildizlsehir ve kiyi otelleri piyasanin en koétusu, coksiaki
seklinde bir tutum ortaya koymglardir. ic hata maliyetinin diilk olmasi jletme

acisindan 6nemlidir. Hem maliyetlerin artmamasi héen migteri memnuniyetinin
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sglanmasi adina hata maliyetleriningdid olmasi gletmenin daha kaliteli Griin sunmasi

icin gereken maddiyati ve ortamigt@anmasi bakimindan énemlidir.

Sekizinci olarakgletmelere yillik saf ylizdesi olarak gihata maliyeti sorulmygur. Bu
soruda 4 yildizlgehir ve kiyi otelleri, 5 yildizlgehir otelleri digiik dis hata maliyetine
sahip olduklarini belirtirken, 5 yildizli kiyr oteti ise piyasanin en kotusi, ¢oksdi

dis hata maliyetine sahip olduklarini belirgerdir. Yillik satglar Uzerinden @i hata
maliyetinin dgik ¢ikmasi gletme icin kazanctir. Burada 6nemli olan bigeti noktada
hata maliyetlerinden cok ngieri g6ztnde sletmenin olgturaca& imajdir. Memnun
olmams veya Urunin kalitesindegikayet eden bir mgieri kot reklam yapar bu da
uzun vadedesietmeye zarar verir. Qihata maliyetlerin yiksek ¢ikmasi durumunda
isletme yonetiminin sirecleri gézden gecirmesi veagksa veya eksik yonleri bulmasi
ve tedbir almasi gereklidir.

Dokuzuncu olarak sletmelere urin kalitesiyle ilgili mgieri memnuniyet dizeyi
sorulmutur. Bu soruda 4 ve 5 yildizehir otelleri ve 4 ve 5 yildizli kiyr otelleri yu&k
dereceseklinde yanit vermgierdir. Uriin tretim safhasinda kaliteli malzemelémimi
ve isinin ehli isgorenlerin caktirilmasi kykusuz Grandn kalitesini goudan etkiler.
Otelcilik sektoriinde birlgk Griin Uretimi s6z konusu ol@undan her bir Grin tek
baslarina dgerlendirilemez. Orngn bir otelin odalari cok giizel olup, restoranikgste
misterinin sade odanin guzgjini temel alip dgerlendirme yapmasi mumkun gilielir.
O yuzden tum departmanlarin sunduklari Grinin &abtmasi gereklidir. Uriin

kalitesinin iyi olmasi hizmetin kalitesini de glmdan etkilemektedir.

Onuncu olarak sietmelere hizmetin Kkalitesiyle ilgili nmgteri memnuniyet dizeyi
sorulmutur. 4 yildizli sehir ve kiy, 5 yildizli kiyr otelleri bu soruda kdek derecede
derken 5 vyildizhisehir otelleri ise piyasanin en iyiseklinde cevap verrglerdir.
Sunulan driintin kalitesinin iyi olmasi gkwsuz hizmetin kalitesini de etkilemektedir.
Hizmetin kalitesi pek cok dgsik faktorden etkilenen bir durumdur. Hele ki hizmet
sektorii gibi bir sektorde kalitenin en kicik aydah bile etkilendii g6z
carpmaktadir. Hizmet kalitesinin yuksek olmagetmenin satlarini dggrudan etkiler
ve ayricagletmenin tercih edilebilirfiini arttirirken migteri memnuniyetini de $ar.

On birinci olarak gletmelere o6nceki yilla kardastirildiginda saglarin durumu
sorulmytur. Bu soruda da 4 ve 5 yildizehir otelleri ve 4 ve 5 yildizli kiy otelleri
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yuksek derecgeklinde yanit vermgierdir. Satglarin artmasi ggtli faktorlere bahdir.
En blyuk faktorlerden bir tanesi mal ve hizmetl&rdialitedir. Satglarin artmasi
isletmenin  migteri memnuniyetini g#8adigint  bir goéstergesi olabilir. Memnun
olunmayan birgletmenin satlarinin artmasi séz konusugilelir. Isletmeler satlarini
arttirrken daha fazla gelir elde ederler, bu di@tmnede kalite icin gerekli olan
maliyetlerinde kaplanmasi anlamina gelebilir. Daha kaliteli mal vienmet sunumu
sonucunda sletmenin satlarini arttirmasi ve mieri memnuniyetini sgdamasi

kaciniimazdir.

Son olarakgletmelere pazar pay! sorulgiur. Bu soruda da 4 ve 5 yildizehir otelleri
ve 4 ve 5 yildizli kiyr otelleri yiilksek deregeklinde yanit vermgierdir. Isletmelerin
faaliyet gosterdikleri piyasadaki durumlarini bikne gelecek planlarinin  ve
politikalarinin tasarlamasinda onemli bir yegkik eder. isletmenin kendini daha iyi
tanimasini gdar. Isletme nerdeyiz, nerde olmaliyiz, rakiplerimizin donu neler,
piyasadaki pazar payimiz nedir gibi sorularin céaap bulmasi gletmenin geleca
acisindan onemlidir. Yuksek bir pazar payina sahipmasi gletmenin daha fazla kar
elde etmesini sgarken ayricasletmenin tercih edilebilme olasiini da arttirir. Yuksek
bir Pazar payina sahip olunmasi icin 6negalitlardan bir tanesi mevcut stérilerin
memnun edilmesidir. Miieri memnuniyetinin gdanmasi icin temekartlardan bir
tanesini desletmenin kalite anlayini tim departmanlarda uygulamasi ve kalite mal ve

hizmet sunumu yapmasidir.
3.2.4. Arastirma Sonuclarinin Degerlendirilmesi

Toplam Kkalite yonetimi sletmelerin rakipleriyle rekabet edebilmesi ve awakt
kalabilmeleri acisindan son derecede 6nemyda ve uygulanmasi ginimgartlarinda
kacinilmaz olan bir yonetim yaklenidir. Aratirma bulgularinin - sonuclarina
baktgimizda 5 yildizlisehir otellerinin genel anlamda sunulan tim toplaadité
yonetimi uygulamalari 6nermelerine @adan katildgint gérmekteyiz. Bunun
sonucunda 5 yildizkehir otellerinde toplam kalite yénetimin uygulanmeas yonetim
felsefesi olarak benimsenmesi mumkundir diyebilideastirma sonuclari baiklar
halinde toparlanacak olursa;

1. Arastirmamiz sonuglarina bakilacak olugdada ilk olarak anketimizin birinci
kisminda toplam kalite yonetimi uygulamalari haklaki ilk bolium uUst yonetimin
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toplam kalite yonetimine baju deserlendirilecektir. Ilk bolimde sunulan bu
Onermelere en fazla katilan 5 yildigahir otelleri olmygtur. 5 yildizli sehir otellerinde
TKY Ust yonetimce paykalir, benimsenir ve yonetim felsefesi olarak kullabilir

dememiz yanyi olmayacaktir. 4 yildizlsehir ve kiyi, 5 yildizli kiyr otelleri ise bu
bolumde daha diik katim ortalamalari gostergtir. Buradan da hentz bu
isletmelerde TKY felsefesinin ofturulabilmesi ve uygulanabiligi agisindan yetersiz

olduklarini géstermektedir.

2. Anketimizin ikinci bolumi olan tedarik¢i kalite yétimi ile ilgili sonuglari
deserlendirecek olursak, bu bélimdeki katilim ortaltanada 5 yildizlisehir otelleri
en yuksek ortalamayla cikgtir. Buradan da, 5 yildizlgehir otellerinin tedarikginin
kalitesine daha ¢ok dnem verdiklerini ve kalite emnini sa&layarak konuklarina daha
lyi ve daha kaliteli mal ve hizmet sunabilmek icig birligi icerisinde olduklari
tedarikcilerin Uretim sireclerinde 6énemli bir yekeyduklari anlailmaktadir. Dger
gruplardaki gletmelerde nispeten daha sdé katilim ortalamalar gostergherdir.
Otelcilik sektoriinde tedarikciye panliligin fazla olgu kalitenin sglanmasi agisindan
g6z ardi edilmemesi gereken bir gercektir. Tedarikgallarinin kalitesiz olgu
isletmede imaj kaybi, myteri kaybi ve para kaybi gibi kayiplara yol acabis yildizli
sehir otelleri tedarikg¢i kalitesine daha cok dnermvektedir.

3. Anketimizin Gg¢lnct bolimu olan vizyon ve planlamedefleri ile ilgili sonuclari
deserlendirecek olursak, Vizyorsletmenin baariya ulamasi acgisindan son derece
onemli bir yere sahiptir. Vizyona ylabilmek icin gletmelerin etkili planlar olgturmasi
ve ortaya c¢ikan misyonlari da iyi bgekilde yerine getirmesgarttir. Bu bélimde 5
yildizli sehir otelleri katilhm ortalamalarina bakgdnda yine en iyi ortalamayi
sglamistir. 5 yildizli sehir otellerinin vizyonlarina ufabilmek ve kaliteyi
sglayabilmek icin kgullarini iyilestirdigi ortadadir. Net kalite amaclarina sahip olmak,
etkili bir vizyona sahip olmak, kalite ggfirme planlarina sahip olmak ve bunu
uygulamak 5 yildizisehir otelleri agisindan 6nem stanaktadir diyebiliriz. Dger
gruplara bakildiinda 5 yildizhisehir otellerine en yakfak katilim ortalamasi 4 yildizh
sehir otelleri icin gercekkamistir. Buradan da 4 yildizlgehir otellerinin vizyon ve

planlama konusunda gayretli gahalari bulundgunu anlamak mimkun olacaktir.

4. Anketimizin dérdinci boélimu olan denetleme vgatkendirme faaliyetleri ile ilgili
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sonugclarl dgerlendirecek olursak, Denetleme vegeldendirme faaliyetleri kgkusuz
isletmenin daha iyi mal Uretebilmek ve hizmet sumabk i¢in son derece Onensgita
Isletmeler boylece Uretim sireclerinde aksayan ygrilatali bolimleri ve eksik yerleri
gorebilir ve bunlari 6nlenmesi icin gerekli tedbnilalabilir. Bu bolimdeki dnemlerde
en yuksek katilim ortalamasi 5 yildiz&hir otellerine aittir. Kalite denetimini yapmak,
kalite odakli maliyet kullanmak, hata orani gibirilexe sahip gletmenin kaliteyi
sgilayabilmesi acisindan ¢ok 6nemlidir. Denetleme ggedendirme faaliyetlerinde 5
yildizli sehir otelleri daha iyi bir duruma sahiptir. Bgletmeler icin kaliteyi sflamak
diger gruptaki otellere gbre daha kolaydir.gén gruplardaki otel sletmeleri bu
b6limde ortalama olarak yine 5 yildigéhir otellerinin altinda kalnglardir.

5. Anketimizin beainci bolimU olan sure¢ kontroli ve g@hni ile ilgili sonuclari
degerlendirecek olursak, sletmelerin bunyelerinde surecleri etkili bigekilde
tasarlamasi ve uygulayabilmesi icin stire¢ konty@imalari ve aksayan yonlere tedbir
alarak bu surecleri gstiriimesi icin neler yapilabilir sorularinin cevapinin aranmasi
gereklidir. Bu bélimde 5 yildizkehir otellerinde ortalama yuksekgdrlerinden yuksek
ctkmistir. 5 yildizli sehir otellerinde etkili bigekilde surecler kontrol edilir ve geirilir
denilebilir. 5 yildizh kiyr otelleri de kullandilti strecleri iyilgtirmek icin caba

harcamaktadir.

6. Anketimizin altinci bolimi olan urin tasarimi ilgili sonuclari dgerlendirecek
olursak, Urtin tasarimi son derecede Onegrnyda hassas bir konudur. Mtérilerin
dikkatini cekecek ve l@@nisini kazanacak Urinleri sunmak kolay kidézildir. Bunun

icin gerekli Uretim, tasarim ve pazarlama konuswmtaanlamak gerekirIsletmelerde

bu bolimde yo6neltlen ©Onermelere birbirine yakintilka ortalamalar ortaya
koymuslardir. Misteri gereksinimlerini géz 6niine almaftetmelerin Grtnlerinin daha
kolay satilmasini gamaktadir. Bu bdlimde nispeten 5 yildigéhir otelleri dger
otellere gore daha yiiksek bir katilim ortalamade etmitir. Uriin tasarimi 6nemli ve
dikkate alinmasi gereken bgtir. TUm igletme gruplar da konunun hassasiyetine dikkat

gostererek bu sirecin dnemli ofaufikrinde birlesmislerdir.

7. Anketimizin yedinci bolumu olan kalite sistem gehi ile ilgili sonuclari
deserlendirecek olursak, bu bolumdgetmelerin kalite sistemini gaglirmek icin nelere

sahip oldgunu gérmek mumkundir. Belirleyici bolimlerden bafian kalite sistem
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gelisimi boliminde en dikkat edilmesi gereken 6nerme IBID0’in rehber olarak
kullaniimasi ve agik secik bir kalite el kitabirehg olunmasidir. Bu bélimde 5 yildizli
sehir otelleri bu bdlumde katihm ortalamasi aciamdyine en ylksek ortalamayi
almlardir.  Ayrica argtirmaya katihm gosteren 5 yildizlisehir otellerinin

cogunlugunun ISO 9000’ni rehber olarak kullagdve acik secik bir kalite el kitabina
sahip oldgu ortadadir. Oier gruplardakigletmeler 5 yildizlisehir otellerinin ortalama
acisindan c¢ok gerisinde kaktardir. TKY’de esas olan surekli ggindir ve 5 yildizh

sehir otelleri de kalite sistemini surekli ggirdiklerini belirtmislerdir.

8. Anketimizin sekizinci bolimi olan calnlarin katithmi ile ilgili sonuclari
degerlendirecek olursak, TKY felsefesinin 6nemli ilkehden bir tanesi de katilimdir.
Kalitenin sglanmasi icin gletmede cagan tum ggorenlerin gayret gostermesi ve Ust
yonetim tarafindan da gerekli §dlarin sglanmasi gereklidir. Bu bolimde 5 yildizli
sehir otelleri caganlarinin katilimi konusundagdir isletme gruplarina gore daha 6nde
olduklar gorilmektedir. Zira bu bolimde en yuks$eitilm ortalamasi 5 yildizkehir
otellerine aittir. Kalitenin timspgorenlerce benimsenmesi ve uygulanmal&tmenin

kalitede etkinlgi ve sureklilgi saglamasi agisindan onengtiaaktadir.

9. Anketimizin dokuzuncu bolimu olan taninma ve odidieme faaliyetleri ile ilgili
sonugclarl dgerlendirecek olursak, Taninma ve ddullendirme Yadleri calsanlarin
islerini daha iyi yapmasini gmmak acisindan 6nemli bir yere sahiptir. Ancak
isletmeler bu bolimde benzer katilim ortalamalarayatkoymuglardir. Fakat 5 yildizli
sehir otelleri nispeten gder gruplara gore daha yuksek bir katilim ortalamasahip
olmustur. Calsanlarin  6dullendiriimesi ve taninmasislerine olan balili g
arttirabilecgi gibi 6rgutsel anlamda da gldigin salanmasini sgayabilir. Ayrica

motivasyonu da arttirabilegieunutulmamalidir.

10. Anketimizin onuncu bolumu olansgim ve yetistirme faaliyetleri ile ilgili sonuclari
deserlendirecek olursak, Caanlarin gitimi ve yetistiriimesi kuskusuz gletmenin
verimliligini dogrudan etkilemektedir. Cahnlarin gitimi ve yetistiriimesi belli bir
kaynak dahilinde olur. Bu dalétmelerin ekonomik yapisiyla gau orantilidir.isletme
calisanlara verilen gitimi bir yatirnm olarak gorirse kleusuz buradan ¢ikan sonuclar
olumlu yonde olur ve hemsletme hem de calnlar kazanir. Bu boélimde verilen

onermelere en yuksek katilim ortalamasini 5 yiideghir otelleri sglamistir. Egitilmi s
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calisanlar sletmeyi her zaman lariya gotirtr. Busletmenin hem kaliteye vergli
onemi hem de ¢alanina verdii deger gosterir.

11. Anketimizin onbirinci b6lumi olan myteri odaklilik faaliyetleri ile ilgili sonuclari
degerlendirecek olursak, Mteri odaklihk TKY’nin 0Oziunde yer alan 6nemli
ilkelerdendir. Sonucta wWdmaya calgan migteri memnuniyetini kazanmaktir. Bu da
ancak méteri odakli bir yonetim yakkamiyla mimkuindur. Argtirmamiza katilan tim
otel isletmeleri migteri odakliik konusunda hem fikir olmglardir ve katilim
ortalamalari da yuksek seviyede gercgkigtir. Ancak burada 5 yildizlgehir otelleri
diger otel gruplarina goére nispeten daha yUksek binlika ortalamasina sahip

olmuslardir.

12. Anketimizin onikinci bolimi olan caima performansina gkin sonuclara
bakilacak olundgunda cakanlarin § memnuniyeti tim sietme gruplarinda yiksek
derecede olmytur. Uretilen Griiniin performansi, triiniin kullanimaunlugu, Grinin
gavenilirligi, Grintn kalite sidrekliii gibi konularda 5 yildizlisehir otelleri dger
gruplara oranla daha yiksek bir katiim ortalam@asahip olmgiardir. Burandan bu
isletmelerin kaliteli mal ve hizmet sunduklarini, ikedle sureklilik ve guvenilirlik
kavramlarini 6n plana cikardiklari agilenaktadir. Uriindeki hata orani, i¢ hata ve di
hata maliyetlerine bakilginda tiim gletmeler acisindan hata orani, i¢ hata ehdta
maliyetleri diguk cikmstir. Ancak 5 yildizli kiy1 otelleri hata orani, e ds hata
maliyetlerinin piyasanin en diisi seklinde cevap verngierdir. i¢c hata maliyetinde 5
yildizli sehir otelleri de piyasanin en gigl seklinde cevap verngierdir. Distik hata ve
hata maliyetlerinin azh isletmelerin kalite yonetimini uygulamaya gaiginin
gostergesi olarak gortlebilir.

Uriin Kalitesiyle ilgili migteri memnuniyet diizeyiniz, hizmetinizin kalitesiyikgili
misteri memnuniyet duzeyiniz, onceki yilla kdastirildiginda sizce safliariniz gibi
sorularda dierlerine nispeten 5 yildizkehir otelleri yine yiksek ortalamaya sahiptir.
Ayrica aragtirmaya katilan tim otelsletmeleri pazar paylarinin yiksek ofslunu

belirtmigtir.
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SONUC VE ONERILER

Toplam kalite yonetimi anlayn isletmeleri baariya ulgtiracak ve rekabet
edilebilirliklerini arttiracak 6nemli anlaglardan biridir. Ginimuz kallarinda tim g
kollarinda faaliyet gosterensletmelerin yava yava bu felsefeyi benimsegii
gorilmektedir isletmeler kaliteyi 6n plana ¢ikarmak ve stéri memnuniyeti slamak
adina TKY felsefesini benimsemektedir. Bunu her egeq@iin guncellenen artik
kullaniimasi nerdeyse zorunlu hale gelen Kkalite egide belgeleri, kalite yonetim
sistemlerinden anlamak mumkundur. Zira bircoketme artik 1SO standartlarini
kendine ilke edinngive bu konuda yatirimlar yapmaktadir.

Otelcilik sektorindeyse bu durum daha yeni yeniukabilmeye balanmsg ve birgok
biyluk otel gletmesi kaliteyi 6n plana c¢ikarmak konusundasitie yatirimlar
yapmaktadir. Sadece buyik ve zincir otéttmeleriyle sinirli kalan bu yakjem artik
yavag yava tum sektdre dgru yayllmaktadir. Mgteri memnuniyetini 6n plana
ctkarmak, mégteri gereksinimlerine goére Urin tasarlamak ve &algureklilgini

salamak gletmelere her zaman arti puan kazandiracaktir.

Bu argtirma, turizm sektoriinde faaliyet gosteren 4 veil8izh otel sletmelerinde
“Toplam Kalite Yaklgiminin Ne Derecede Uygulanabilir veya Uygulanabitiu?

sorusuna bir cevap bulmak amaciyla yapilnae bu kapsamddstanbul, Ankara,
Antalya ve Mgla illerindeki 4 ve 5 yildizli otel sietmeleri argtirma kapsamina

alinmstir.

Gunumuz ekonomik kmllarinda kalite mgterinin goztinde 6nemli bir yere sahiptir.
Artik birgok kisi satin alacgn mal ve hizmet icin dncdli kaliteli olmasina verngtir.
Kalite artik Gnemli bir tercih sebebi olmayaslaanistir. Otel sletmeleri de, mgterilerin
ihtiyaclarinin tatmin etmek ve bunu yaparken detdgl 6n plana ¢ikarmak ve yeniden
tercih edilebilir olmak adina kaliteyi tum suUregher yava yava yerlestirmektedir.
Ancak bu sadece buyuk otglatmeleriyle sinirli kalngtir. Toplam Kalite Y6netiminin
her otel gletmesinde uygulanmasi mumkin olmayabilir. Bunumn i@ratirma

kapsamina sadece 4 ve 5 yildizl ogedtmeleri alinmgtir.

Otel isletmelerinin gerek mali yapilari gereksgaoren durumlari TKY uygulanmasina

engel tgkil etmektedir. Dolayisiyla ilk yapilandiriimasi rggen ekonomik durumdur.
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Sonrasindasgorenlerde istikrar ggamak ve personel devir hizinigiimek ve kaliteyi
en onemli amag haline getirmek gerekmektefliehir otelleri kiyi otellerine nazaran
isgoren devri konusunda daha iyi durumdadir. Buradsapn kgorenler genellikle
surekli calstiklarindan bu ggorenlerde azda olsa bir aidiyet duygusu detineyi
basariya ulamasi icin misyonlari yerine getirme bilinci dahaléair. Kiyi otelcilginde
ise bu durum ggunlukla farkhlik arz etmektedir. Kiyi otelleri gelikle sezonluk
faaliyet gosterensietmeler olduklarindansgorenlerin hizla dastikleri tesislerdir. Her

sezonda farklisgorenlerle cabma potansiyeli fazla olagletmelerdir.

Kalitenin isletmede ana amac¢ olarak gorulmesi icinskasuz en buyldk goérev st
yonetime démektedir. Ust yonetim cahnlari kalitenin uygulanmasi adinaswik
edecek ve gerekli kallari temin edecektir. Hizmet endustrisinde kalteensibinin
oncelikli hedef olarak goérilmesi imalat endistrisigore daha zordur. Cunki bu
endustride marka lgamhligl azdir. Kaliteli mal ve hizmet sunsalar bile hiketici bir
dahaki tatilini baka bir otelde gecirebilir. Bu durum kusuz pazarlama, tanitim ve
tutundurmayi da 6n plana cikarir. Bir otgetmesinin faaliyet gostergii piyasada etkili
olabilmesi ve rakipleriyle rekabet edebilmesi i¢mcelikli olarak kalitesartlarini yerine

getirmenin yani sira bunu pazarlayabilmesi ve @iglasutunabilmesiarttir.

Otel isletmelerinin faaliyet gosterdikleri pazarda rekalegliebilmelerinde en 6nemli
faktorlerden biri dretnsi olduklari drtnleri ya da sunduklart hizmetleri ikl
olmasidir. Ancak ygnan rekabet,sletmelerin sadece Uretgnolduklari Grin ya da
hizmetlerin kaliteli olmasi ile rekabet edgc@anlamina gelmemektedir. Uretilen Grin
ya da sunulan hizmet yani ganlarin da kalite strecine dahil edilmeleri gerekiadir.
Kalite odakli yaklaimi isletmenin geneline yaymak ve benimsetmek oldukcaveor
maliyetli bir istir. Bu konuda Ust yonetimin gayretli ve istikrarigalsmasi

gerekmektedir.

Bu argtirma sonucunda Toplam Kalite Yonetimi konusundal afletmelerine bazi

oneriler sunmak mumkundur. Bu 6nerileri 6zetleyeakksak;

« Ust yonetim kalite odakli faaliyetlerglétmenin tiim sireclerine daha
fazla 6nem vermeli ve cahlnlari kaliteli Gretim ve kaliteli sunum igin

tesvik etmelidir.
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Isletme icerisinde kalite odakli faaliyetlerin anttmasi icin kalite
araclarindan faydalaniilmali ve bu kalite araclarinisgorenlerce

anlailmasi icin gaba harcanmalidir.

Calsanlarin kalite yonetimi konusundgigmi saglanmali ve gletme

binyesinde kalite bilinci yerj@rilmelidir.

Tam sureglerde sgorenlerin tam katimi gganmali ve ggorenlere
kalitenin herkesin sorumlufiunda oldgu benimsetilmelidir.

Isletmede miteri memnuniyeti kavrami 6n plana cikariimalidir.

Calsanlarin kalite yonetimine geik etmek icin gerekli keullar

sglanmalidir.

Ust yonetimden bgayarak tim departmanlardakigbrenler icin kalite
egitimi konusunda eksikler giderilmeli ve cgnlara kalite gitimi

verilmeli, calsanlarin kaliteyi fark etmeleri glanmalidir.

Uretimde ve sunumda sifir hataya salailmek icin st yonetim éa
olmak Uzere tumsgorenler gayretle camali ve kalitenin oncelikli

hedef oldgu unutulmamaldir.

Sezonluk cakan otel gletmelerinde ggorenlerle ilgili olarak istikrar
salanmali ve personel devir hizi elden ggidce digurtlmelidir.

Calisanlarin kalite odakh faaliyetlerin icerisinde y@malari icin Kalite
Kontrol Cemberleri, Kalite Gruplari gibi gdi faaliyetlerle tim
calisanlarin kalite surecine aktif olarak katihmggmmalidir.

Kalite glivence belgesi otegjlétmelerinde bir zorunluluk haline gelmeli
ve bu gerek Turizm Bakagh gerekse Yerel Yonetimler tarafindan

desteklenmeli ve denetimiganmalidir.

Isletmeler bitiin halde hareket etmeleri ortak birpgolusturarak bu
grup tarafindan okiurulacak kalite prensipleri ofturulmal ve hizmette

kalite konusunda belirli bir standart yakalanmalidi
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« Kalitenin sglanmasi adinalietme icerisinde ekip ruhu aiturulmahdir.

e Otelcilik sektoriinde Urinin bigk oldugu unutulmamali ve tim

departmanlarda kalitenin @anmasi igin gaba harcanmalidir.

« Isgorenlere gerekengiim verilmeli ve kletme bunyesinde cahnda

aidiyet duygusu okturulmahdir.

* Mausteri odaklihlk konusunda mgteri istek ve ihtiyaclarini kadamak
amaciyla méterilerin fikri alinmali ve uygulanmali ve bu korad

misterilere geri bildirim yapiimalidir.

» Kalite odakli maliyet anlayi isletmelerce daha 6n plana cikariimalidir.

planlar kalite Gzerine yapiimalidir.

« Emek — y@un bir sektdr olan otelcilik sektériinde en 6nenmétim
faktort insandir. Bu yluzden Beyden 6ncesgOrenlerin memnuniyeti

salanmalidir.

Sonug olarak Toplam Kalite Yonetimi gtéri odakh bir yonetim yakkami olduysundan
isletmenin baarli olmasini ve mgieri sadakati yaratiimasini g@ar. Otel gletmeleri
acisindan kalitenin her bélimde kullaniimasi, kélinal ve hizmet sunumgletmenin
ayakta kalabilmesi ve rakipleriyle rekabet edebgnagisindan son derecede dnemlidir.
insan odakli bir yakiam olmasindan dolayr da hem gtérilerin hem desgorenlerin
memnuniyetini esas alan TKY felsefesletmenin uzun donemde ¢aaili olmasini

sgilayabilir.

Arastirmamizin son cumleleri olarak denilebilir ki, sasi icin Toplam Kalite
Yonetiminin Uygulanabilirlgi Gizerine cakma yapacak olan $lerin kullanabilecgi

toplam kalite yonetimi uygulamalart konusunda gerkapsamli bir envanter
olusturuldu. Ancak bu envanterde bir takim eksiklikiglaca muhakkaktir. Bizim
gordigiimiiz bu envantere biraz daha hizmet sektoruylé dgiermeler ve bolumler
eklenip gelgtirilebilir. Biraz daha otel dletmeleri acisindan hizmet kalitesinin
irdelenmesi hizmet kalitesinin Olcimi yaniyla gifle otel isletmelerinde hizmet

kalitesinin uygulanabilirii Gzerine olmalidir.
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EKLER

EK 1: ANKET FORMU

TOPLAM KAL iTE YONETIMI UYGULAMALARI OLCE Gi
Sayin Yonetici,

Bu calsma, “Kalite Sistemi Uygulayan Otelisletmelerinde Toplam Kalite Yonetiminin
Uygulanabilirligi” adli yiksek lisans tezinin anket uygulamasidinkete verecginiz yanitlar_kesinlikle
akademik alanda kullanilacak ve izninizidda sletmenizin ismi verilmeyecektir. Ankete vergosz
samimi yanitlar ardirmamizin bgarisina katki sdayacaktir. Katiliminiz icin ve ayirgniz zaman icin
tesekkdr ederiz.

Prof. Dr. Muhsin HALLS (SAU, Turizmisletmeciligi)
Giirkan ALAGOZ (SAU, Sosyal Bilimler Enstitiisii)

Asagidaki 6nermeleri okuyarakletmeniz agisindan
degerlendiriniz. Dgerlendirmeniz sonucundaki kanaatinizi, Her
Onermelerin ifade etti anlam ile dgerlendirme sonuglarinizin ne zaman Genellikle Bazen Nadiren Asla
diizeyde ort§tugiini (1: Asla; 2: Nadiren; 3: Bazen; 4: Genelliklg;
5: Herzaman) puanlandirarak ilgili ifadenin §ama garetleyiniz.
I. LIDERLIK
1. Ust yonetim kalite yonetimi faaliyetlerine aktifarak katilir. 5 4 3 2 1
2. Ust yonetim kalite odakli kavram ve becerilefignmeye caba 5 4 3 2 1
harcar.
3. Ust yonetim kalite yonetim faaliyetlerine desteken cakanlari 5 4 3 2 1
cesaretlendirir.
4. Ust yonetim kalite sorunlarini gozmek igin gahlari
; o 5 4 3 2 1
yetkilendirir.
5. Ust yonetimggorenlerin gitimi ve yetistirilmeleri icin gerekli
5 4 3 2 1
kaynaklar sglar.
6. Ust yonetim, yénetim kurulu toplantilarinda kefie iliskin
5 4 3 2 1
konularda tartur.
7. Ust yonetim iriinden ziyade Uriiniin kalitesinektzar. 5 4 3 2 1
8. Ust yonetimgletmenin uzun vadede &l olmasini esas alrr. 5 4 3 2 1
Il. TEDAR iKCi KAL iTE YONETIMi
1. Otelimiz tedarikgilerle uzun vadedirli gi ili skileri kurmaktadir. 5 4 3 2 1
2. Otelimiz tedarik¢i se¢mede Uriin kalitesini eerdii faktor 5 4 3 2 1
olarak gérmektedir.
3. Otelimiz tedarikginin kaliteyle ilgili faaliyetfine her zaman
katilir 5 4 3 2 !
4. Otelimiz tedarikgilerin Urunlerinin performarsakkinda daima
o 5 4 3 2 1
geri bildirim sunar.
5. Otelimiz tedarik¢i performansi hakkinda ayrirttilgiye sahiptir. 5 4 3 2 1
6. Otelimiz duzenli olarak tedarikgilerin kaliterdsimini sa&lar 5 4 3 2 1
lll. V IZYON VE PLANLAMA HEDEFLER i
1. Otelimizin uzun dénemli ve ac¢ik bir vizyonu vard 5 4 3 2 1
2. Vizyonumuz ggorenlerde kalite ydnetimine olangbé g1 etkin 2 1
bir sekilde destekler.
3. Otelimiz kisa dénemli net big performans plani vardir. 5 4 3 2 1
4. Otelimizin net bir kalite politikasi vardir. 5 4 3 2 1
5. Otelimiz detayl kalite amagclarina sahiptir. 5 4 3 2 1
6. Otelimizin etkin kalite gejtirme planlari vardir. 5 4 3 2 1
7. Caitli politika ve planlar §gorenlerle en iygekilde
g e 5 4 3 2 1
ili skilendirilir.
8. Politika ve planlari gefiirmede her kademedeki ggnlarin
. 5 4 3 2 1
destgine bagvurulur.
IV. DEGERLENDIRME
1. Otelimiz, belirlenensistratejilerini diizenli olarak denetler. 5 4 3 2 1
2. Otelimiz kalite denetimini diizenli olarak yapar. 5 4 3 2 1
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3. Otelimizde kiyaslama (benchmarking) kullanihr

>

w

4. Otelimiz genellikle kalite odakl maliyet yontemkullanir.

5. Otelimiz hata orani ve fireler gibi detayh kalodakli verilere
sahiptir.

6.0telimizin ydnetimini dgerlendirmek icin kalite odakli
verilerden yararlanilir.

7. Butin departmanlarin performansingeidendirmek icin kalite
odakl verilerden yararlanilir.

8. Isgorenlerin performansini gerlendirmek igin kalite odakli
verilerden yararlanilir.

9. Dezerlendirmenin amaci eftri degil gelistirmedir.

V. SUREC KONTROLU VE GEL ISiMi

1. Otelimiz her zaman diizenli ve temizdir.

2. Sureclerimiz Urind gereken niteliklerde Gretmeygundur.

3. Uretim donanimlari var olan planlara gorglaarr.

4. Otelimiz, gelir, slire¢ ve son UrlUnler gibgigedenetimleri etkin
olarak yapar.

5. Sireglergg6ren hatasini en aza indirmek igin giivenilir bir
sekilde tasarlanngtir.

6. Otelimiz stireg kontrolu ve gglini i¢in 7 kalite kontrol aracini
yaygin olarak kullanir.

7. Otelimiz sure¢ kontroll ve gsilini icin istatistiksel stre¢
kontrollini yaygin olarak kullanir.

8. Otelimiz sure¢ kontroll ve gsilini icin Deming’in dongusuni
yaygin olarak kullanir.

VI. URUN TASARIMI

1. Bazi Urlnlerin Uretimi icin tasarim uzmanlariimigyac duyulur.

2. Bazi Urlinlerin pazarlanmasi igin tasarim uznramahtiyag
duyulur

3. Yeni Uriin tasarimlarinda stéri gereksinimleri g6z éninde
bulundurulmalidir.

4. Farklh departmanlar yeni Uriin gélime ¢algmalarina katilr.

(&3]

5. Yeni Uriin tasarimlari Uretimden 6nce gozdenrijegi

6. Uriin tasarim surecinde maliyet Gizerindgiigiiliir.

7. Uriin tasariminda deneysel tasarimlar yaygiablkullanilir.

8. Uriin tasariminda kalite fonksiyonu yayilimi (QRRygin
olarak kullanilir.
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VII. KAL ITE SISTEM GELISiMi

1. Otelimiz, kalite sistemini strekli olarak ggiimektedir.

2. Otelimiz Kalite Sistemimizin Kurulmaggin 1ISO 9000’i Rehber
Olarak Kullanir

3. Otelimiz acik secik bir kalite el kitabina satip

4. Otelimiz acik secik prosedir belgelerine sahipti
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5. Otelimiz acik secik ¢aima yonergelerine sahiptir.

VIII. CALI_SANLARIN KATILIMI

1. Otelimizde departmalar arasi kalite takimlardva

2. Departmanlarda kalite cemberleri gadalari vardir.

3. Isgorenler aktif olarak kalite odakl faaliyetleretialar

4. Otelimizde oneri faaliyetleri yaygin olarak ytiiliir.

5. Bir ¢ok kgorenin onerileri dgerlendirildikten sonra uygulanir.

6. Isgérenler otelimizin bgarili olabilmesi icin ¢aba gosterirler.

7.1sgorenler kagilastiklan problemleri diizeltmek igin geik
edilirler.

8. Otelimizde ¢akanlar problemleri rapor etme konusundgite
edilir.

IX. TANINMA VE ODULLEND iRME

1. Isgorenlerin kalite yonetimi cabalarini artirmak igiaisma
kosullarini iyilestirilmi stir.

2. Otelimiz kalite yonetimine katilimigeik icin aylik promosyon
programlari uygular.

3. Otelimizde terfi, yapilarin kalitesine bahdir.

4. Nitelikli 6neriler finansal olarak ddullendinili

5. Calsanlara verilecek dddller ve cezalar hakkinda lsitgiibidir.

6. Tanima ve ddullendirme faaliyetleri kalite igialisanlar etkili
bir sekilde kamgilar.
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X. EGITIM VE YET iSTiRME

1. Otelimizde, caganlar gitime ve kendini yetitirmeye tgvik
edilir.
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2. Otelimizde ¢akan eitimi ve yetitiriimesine ayrilan kaynaklar 5
yeterlidir.

3. Otelimizde ¢akanlarin ¢gu kalite ydnetimi uygulamalari 5
konusunda g@timlidir.

4. Calsanlara kaliteyi fark edebilmeleri icirggim verilir.

5. Tum ¢akanlara kendi alanlari ile ilgilsibecerileri gitimi
verilir.

6. Verilen gitimler ile ¢alsanlar dgerli ve uzun dénemli kaynak 5
gibi algilanir.

XI. MU STERI ODAKLILIK

1. Otelimiz rutin olarak myieri sikayetlerini toplar. 5

2. Mgterilerin kalite odaklgikayetleri éncelikle ele alinir. 5

3. Otelimizde her yil mgieri memnuniyeti 6lgtmlerini yapilhr. 5

4. Urlinlerimizi gelstirmek igin siirekli pazar agarmalari yapilir. 5

5. Otelimiz migterilere sundgumuz Uriinlere garanti gar 5

6. Otelimizde miteri odaklilik esastir. 5

Calisma performansi Gostergeleri

Sizinle ayni sektérde faaliyet gosteren firmal&dasilastinidiginizda, drinidniz

(1: Piyasanin en kotusu2: Dusuk; 3: Orta; 4: Yiuksek; 5: Piy

n En iyisi).

1

asani
2

3 4

5

Firmanizdaki ¢calanlarin § memnuniyeti derecesi

Urettiginiz Griiniin Performansi

Urettiginiz Griiniin kullanima uygungiu

Urettiginiz Grindn gavenilirlgi

Urettiginiz Griniin kalite surekligi

Urettiginiz tiriinde hata orani

Yilhk Uretim degerlerinin yuzdesi olarak i¢c hata maliyeti

Yillik satis ylizdesi olarak gihata maliyeti

Uriin kalitesiyle ilgili miteri memnuniyet diizeyiniz

Hizmetinizin kalitesiyle ilgili migteri memnuniyet dizeyiniz

Onceki yilla kagilastirildiginda sizce safiariniz,

Pazar payiniz
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