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ONSOZ

Isletmelerin hedeflerine ulasip varliklarini  siirdiirebilmeleri ve kendi
0zdegerlendirmelerini yapip, kurumsal performanslarinda iyilesme saglayabilmeleri
icin gelistirilen ve uygulanan birgok model bulunmaktadir. EFQM Miikemmellik

Modeli de bunlar arasinda 6nemli bir yer tutmaktadir.

Bu calisma, otel isletmelerinin EFQM Miikemmellik Modelini uygulamada
basarili olup olmadigini incelemek ic¢in hazirlanmigtir. Bu calisma yapilirken

Miikemmellik Modelinin temel kavramlari ve ana kriterleri géz 6niine alinmistir.

Ahmet Aydogdu



OZET

OTEL ISLETMELERINDE EFQM MUKEMMELLIK MODELI: ABANT
BOLGESINDE BIiR UYGULAMA

AYDOGDU, Ahmet
Yiiksek Lisans Tezi, Turizm ve Otel Isletmeciligi Anabilim Dah
Tez Damismani: Prof. Dr. Nigar Demircan Cakar

Mayis 2011, 99 sayfa

Giliniimiizde kiiresellesme ve teknolojik gelismelerle ortaya c¢ikan ve artan
rekabet ortaminda varliklarini siirdlirmek isteyen isletmelerin etkin stratejik yonetim
uygulamalarin1 benimsemeleri kaginilmazdir. Kuruluslara milkemmellige giden yolu
gosteren ve bu yolda eksikliklerini gormelerini saglayan EFQM Miikemmellik

Modeli, isletmelerin benimsemesi gereken bir modeldir.

Bu c¢alismanin temel amaci, otel isletmelerinin EFQM Miikemmellik
Modelini uygulamada basarili olup olmadigini incelemektir. EFQM Miikemmellik
Modeli uygulamalar, Liderlik, Calisanlar, Politika ve Strateji, Isbirlikleri ve
Kaynaklar, Siiregler, Calisanlarla lgili Sonuglar, Miisterilerle Ilgili Sonuglar,
Toplumla Ilgili Sonuglar, Temel Performans Sonuglari olmak iizere dokuz ana
kriterden olugmaktadir. Abant Bolgesindeki bes yildizli otel isletmeleri arastirmanin

ana kiitlesini olusturmaktadir.

Aragtirmada veri toplama teknigi olarak anket kullanmilmistir. Anket
uygulamas1 otel c¢alisanlarina uygulanmigtir. Bunun yaninda kaynak taramasi
yapilmistir. Elde edilen veriler SPSS 10,0 for Windows programinda yiizde ve
frekans dagilimi, Tek Yonli Varyans Analizi ve T — testi yontemleri kullanilarak

analiz edilmistir.

Arastirma sonucunda otel personelinin biiyiikk cogunlugunun bu modeli
uygulamaya c¢alistig1 gozilkmektedir. Otel ¢aliganlar1 Mitkemmellik Modeliyle ilgili

bazi kavramlarin uygulanmasinda sikint1 yagamaktadir. Bu problemler ¢alisanlarin



demografik o6zelliklerine degisiklik gostermektedir. Egitim seviyesi diisiik olan bir
calisanla ytiksek olan bir ¢alisanin modeli uygulamalar1 arasinda anlamli farkliliklar
vardir. Buna ragmen bu modeli anlamaya ve uygulamaya c¢alisan kisilerin sayisinin

fazla oldugu goziikmektedir.

Anahtar Sézciikler: Calisanlar, Turizm, Otel Isletmeleri, Toplam Kalite Y®6netimi,

EFQM Miikemmellik Modeli, Abant.
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ABSTRACT

EFQM EXECELLENCE MODEL IN HOTEL BUSINESSES: AN EXAMPLE IN
PRACTICE IN THE AREA OF ABANT

AYDOGDU, Ahmet

Master Thesis, Department of Tourism and Hotel Management as Main Science

Branch
Consultant: Prof. Dr. Nigar Demircan Cakar

May 2011, 99 Pages

In today’s world, 1t is inevitable for businesses that want to keep on their
existence in the competence enviroment which have emerged and increased in the
result of globalization and technological developments to maintain effective
strategical management methods. The EFQM Execellence Model is a model that
leads businesses to excellency and shows them their disefficieny and that

organizations have to maintain.

The basic purpose of this work to view that at which criterion level the
EFQM excellency model can be realized. The EFQM excellency model applications
comprise of nine main criterions that are leadership, employee, politics and strategy,
cooperations and sources, consequences related to society, basic performance results.

The hotel businesses in the area of Abant form the main body of the search.

The survey technique has been carried out on the hotel staff. In the overall
search, 1t has been targeted to carry surveys out in hotel businesses. Besides, various
sources have been scanned. The datas obtained have been analysed by employing
Percentage and Frequency Distribution, One Way Varience Analys, T-test Methodsin
the Program of SPSS 10,0 for Windows.

In the result of the search, the majority of the hotel staff are trying to carry out
this model. The hotel staff encounter some problems change for the demographic

features of the hotel staff. There are very significant differences between the staff of

vii



high leveled education and low leveled education in carrying the model out.

Nevertheless, the number of those understanding and carrying the model is very
high.

Key Words: Staff, Tourism, Hotel Businesses, Quality, The EFQM Excellence
Model, Abant.
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BOLUM I

GIRIS

Ekonomik platformlarda artan biitiinlesme hareketleri ve bunun sonucu olarak
isletmeler arasinda artan rekabet ortaminda “kalite” bir ayricalik degil, hak olarak 6n
plana c¢ikmistir. Toplam Kalite Yonetimi felsefesini benimseyen ve Oziimseyen
sirketler kaliteye verdikleri Onemle biliylik basarilara imza atmis ve iginde

bulunduklar1 sektorde tartisilmaz iistiinliikler elde etmislerdir.

Kalite ¢aligmalar1 arasinda kalite ddiilleri 6nemli bir yer tutmaktadir. Kalite
odilleri firmalar1 tek bir yoniiyle degil, biitiin siirecleri, hedefleri ve rekabet
ortamindaki konumuna gore ele aldig1 ve biitiinsel yonetim sistemini 6l¢tiigii igin is
diinyas1 i¢inde miikemmelligi sembolize eder hale gelmistir. Diinya’da ve Tiirkiye’de
kalite ddiillerinin isletmelere, calisanlara ve hizmet alanlarina saglamis oldugu bir¢ok

yarar vardir.

Odiil modelleri TKY felsefesinin ve uygulamalarmin benimsetilip
yayginlasmast  amaciyla  olusturulmustur.  Odiile basvuran  kuruluslarin,
organizasyonun iyilestirme faaliyetlerine bakis agis1 gelisir, dar zaman kisitlarinda
calisarak ortak amaglarin paylasilmasiyla, takim ruhu ve c¢alismasi gelisir,
calisanlarin TKY biling diizeyi artar ve birgok kisinin basvuru hazirliklarinda rol

almasiyla paylasim ve sahiplenme saglanir(Eroglu, 2007;2).

EFQM Miikemmellik Modeli ilk defa 1991 yilinda ortaya konulmus, 1992
yilinda bu model esas alinarak yapilan degerlendirmeler neticesinde ilk kez Avrupa

Kalite Odiilii verilmistir(EFQM, 2006).

EFQM Miikemmellik Modeli, kuruluslarin miikemmellik yolunda ilerleyip
ilerlemediklerini 6lcerek, yoOnetim sistemlerini gelistirmeleri konusunda onlara
yardimci olan pratik bir arag¢ niteligi tasimakta ve kuruluslarin kuvvetli yonleri ile
iyilestirmeye ag¢ik alanlarimi gdrmelerini saglayarak, onlart ¢éziimler iiretmeleri

konusunda tesvik etmektedir. EFQM, Avrupa’da veya Avrupa disinda denenmis en



iyl uygulamalarla ilgili girdileri toplayarak modeli stirekli giincellestirmektedir.
Boylelikle, modelin dinamik olmasi ve yonetim konusundaki gilincel goriisleri

yansitmasi saglanmaktadir(Basim, 2003;2).

Bu arastirmada genel olarak TKY ve EFQM Miikemmellik Modeli ile ilgili
literatiir caligmast yapilmis olup calisma ayrintili bir bigimde irdelenmistir.
Calismanin birinci bdliimiinde arastirmanin problemi, amaci, 6nemi, sinirliliklart yer

almaktadir.

Calismanin ikinci boliimiinde TKY ve bu yonetim anlayisinin temel ilkeleri,
ozellikleri, klasik yonetim anlayisiyla aralarinda olan farkliliklan EFQM
Miikemmellik Modeli ve bu modelin temel kavramlari, kriterleri, Radar mantigi,
miikemmellik asamalar1 ve EFQM miikemmellik modelinin turizm sektoriiyle iliskisi

anlatiimaktadir.

Aragtirmanin {igiincii boliimiinde ise arastirmanin yontemi ile ilgili bilgilere
yer verilmektedir. Arastirmanin evreni, verilerin toplanmasi ve verilerin analizi
anlatilmaktadir. Arastirmada veri toplama teknigi olarak anket kullanilmistir. Anket
uygulamas1 otel calisanlarina uygulanmistir. Bunun yaninda kaynak taramasi
yapilmistir. Elde edilen veriler SPSS 10,0 for Windows programinda yiizde ve
frekans dagilimi, Tek Yonli Varyans Analizi ve T — testi yontemleri kullanilarak

analiz edilmistir.

Calismanin dordiincii boliimiinde ise bulgular ve yorumlara yer verilmistir.
Analiz sonuglarina yer verilmistir. Calismanin son boliimiinde ise sonug ve Onerilere

yer verilmistir.

1.1. Problem

Arastirmanin problemini, Abant bolgesindeki otel isletmelerinin EFQM

Miikemmellik Modelini uygulayip uygulamadiklari olusturmaktadir.



1.2. Amacg

Arastirmanin amaci, otel isletmelerinin EFQM Miikemmellik Modelini

uygulamada basarili olup olmadigini incelemektir.
Bu baglamda asagidaki sorulara yanit aranmaktadir:

v" EFQM Miikemmellik Modelini uygulamak otel isletmelerine ne gibi
faydalar saglar?
v Bu Modeli uygulamada yasanan sikintilar ve aksakliklar nelerdir?

v" Modeli uygulamada yasanan sikintilarin ¢oziimii adina neler yapilabilir?

1.3. Onem

Glinlimiizde igletmeler igin rekabet Onemli bir kriter haline gelmistir.
Isletmeler birbirleriyle rekabet edebilmek igin yeni strateji ve politikalar
gelistirmektedirler. Ancak bir isletmenin rakipleriyle rekabet edebilmesi i¢in 6nemli
olan iki unsur vardir. Birincisi; karlilik, ikincisi ise pazar pay’idir. Isletme bu iki
unsuru maksimum seviyeye getirebilmek i¢in i¢ ve dis miisteri tatminlerini

ylkseltmelidir.

TKY yi yayginlagtirmak amaciyla verilen kalite ddiillerinden biri olan EFQM
Miikemmellik Modelinde i¢ miisterilerin tatminine dnem verilmektedir. Modele gore
uygun bir liderlik anlayisi, politika ve stratejilerin belirlenmesi, c¢alisanlarin,
kaynaklarin ve siireglerin etkin bir sekilde yonetilmesiyle calisanlarin tatmini

saglanmaktadir.



1.4. Stmirhhiklar

Arastirmanin sinirliliklar: su sekilde belirlenmistir.

v' Arastrma Abant Taksim International Palace otelindeki personelle
sinirhdir.
v' Zaman ve maddi imkanlar uygulamay1 sinirlandiric1 faktorler olarak rol

oynamigstir.



BOLUM 11

TOPLAM KALITE YONETIMIi

2.1. Kalite Kavrami

Kalite kavram1 zaman i¢inde birbirinden farkli birgok sekilde tanimlanmistir.
Dr. J. M. JURAN’1n “Kalite kullanima uygunluktur” bi¢ciminde tanimladig: kaliteyi,
P. B. CROSBY “Kalite sartlara uygunluktur” seklinde tanimlamistir(Demirdas,
1997;63).

En genel anlamda kalite, gelistirebilecek her sey demektir. Kaliteden sz
ederken ilk akla gelen, iirlin ya da hizmetin kalitesi olmaktadir. Kaizen stratejisi
kapsaminda incelenirse, higbir iiriin veya hizmet, tasarlanmis oldugu seviyenin
ilerisine gegemez. Burada tasarimi yapan insan olduguna gore insanin kalitesi ile
ilgilenilmelidir. Isi olusturan ii¢ yap: tasi, donanim, yazilim ve insan kaynaklaridir.

Bir bagka diistintire gore kalite, kullanim amaglarina uygunluktur(Beskese, 1995;6).

a) Toplam Kalite Yonetiminin Tanim

Kalitenin saglanmasi ve gelistirilmesi ile ilgili ¢alismalarin en gelistirilmis
ifadesi olan TKY, miisteri beklentilerine odaklanarak stirekli kalite iyilestirme
anlayisi, ekip calismasina verdigi onem ve lider yOnetici kavramlar ile endiistri ve
hizmet sektoriinde sagladigi basarilar nedeniyle, uzun yillar gegerliligini koruyacak

bir yonetim felsefesi olarak tanimlanmaktadir(Kogal, 1998;6).

Toplam kalite kontrol anlayisina islerlik kazandiracak bir olgu da toplam
kalite yonetimi sistemidir. Hizla degisen ve gelisen diinyada kalite kavram ve
sistemleri de bu degisime paralel bir gelisme gostermektedir. Bu gelismelerin
sonuncusu olan ve Toplam Kalite Yonetimi ad1 verilen bu sistem en basit anlami ile,

miisteri gereksinimlerinin en iyi sekilde karsilanmasi igin isletmenin performansini,



her alanda ve her diizeyde tiim c¢alisanlarin biitiinlesmis katkilariyla siirekli olarak

gelistirilmesini ifade eder(Kingir, 2006;7).

Bir bagka disiiniire gore, TKY bir sirkette faaliyetlerin siirekli olarak
tyilestirilmesi anlamina gelir. Pazar arastirmasindan maliyet muhasebesine kadar
biitiin fonksiyonlar Toplam Kalitenin i¢indedir. Amag, misteri talepleri
dogrultusunda sirketin tiim birimlerinin yonlendirilmesi ve miisteri tatmininin

saglanmasidir(Tiiziin, 1994;4).

TKY’nin asil amaci, kar elde etmek degil, miisteri isteklerinin
kargilanmasidir. TKY ’nin yOnetim yapist ise, yapilan tim islerin siirekli olarak
tyilestirilmesi yaklagimiyla basta iist yonetim olmak {izere tiim calisanlar1 kapsar.
Glinlimiize kadar yapilan tlim yonetim tanimlarinda belirlenmis amaglardan
bahsedilmistir. Giiniimiizde ise bu amaglarin tiimii kalite, kalitenin saglanmasi,
agirliklt yonetim olarak tanimlanmaktadir. TKY’ de bir baska amag ise, degisimi

yonlendirerek kaliteye ulasabilmektir(Soyhan, 1996;15).

b) Toplam Kalite Felsefeleri

TKY nin felsefesi siirekli gelismedir. Siirekli gelisme veya 6zgilin ismi ile
”Kaizen” bir dinamizmi, siirekli bir degisimi ifade eder. Bu yaklagim, miikemmellik
arayist ve sifir hata arayisinin temelidir. Siirekli iyilestirme, yonetim, liderlik is
hayati ile ilgili oldugu kadar, bir hayat felsefesi ve tarzidir. Giinliik yasantisinda bunu
gergeklestiremeyen bireyin, is hayatinda siirekli daha iyiyi aramasi beklenemez.

(Kovanci, 2003;13).

1950°’1i yillarla birlikte Deming ve Juran gibi onciiler sayesinde kaliteye
sistem yaklagimi girmistir. Bu yaklasim kalitenin tiim sistem sorumlulugunda oldugu
anlayisindan yola ¢ikan “Toplam Kalite Felsefesi” dir. Deming’in 2. Diinya savasi
sonras1 Japonya’ya gotlirdiigii bu felsefe Japonlarin savas sonrast onemli bir teknik

atilim yapmasina neden olmustur(Kiran, 2003;14).



Deming’e gore kalite temel olarak is¢ilerin yaptiklarinin degil, list yonetimin
yaptiklarinin ve kararlarinin bir sonucudur. Bir isin nasil yapilacagii belirleyen
calisma sistemidir ve bu sistemi sadece yOneticiler yaratabilir ve sadece yoneticiler
kaynaklarin kullanimi, is¢ilerin egitimi, is¢ilerin kullandiklar1 ekipman ve aletlerin
secimi ve kaliteye ulagsmak i¢in gerekli tesis ve ortami olusturabilirler(Y1lmaz, 2007;

10).

Deming’in “Zincir Tepkimesi” teorisine gore; kalitedeki gelismeler zamanin
ve malzemenin iyi kullanilmasina ve daha az gecikme, hata ve yeniden iiretim
nedeniyle daha diisiik maliyetlere imkan tanir. Diisiik maliyetler sonu¢ olarak,

tiretkenlik artis1 dogurur(Sengiil, 1997;10).

Juran kalite yonetim felsefesinin temelini segilen hedefi karsilayabilecek ve
bunu isletim kosullar1 altinda gergeklestirebilecek bir silire¢ yaratma yani kalite
planlamasinin olusturabilecegi goriisiindedir. Planlamadan sonraki agamada siirecin
optimal bir etkinlikle calisabilmesi i¢in isletim giigleri devreye girer(Bostan,

2005;29).

Juran kaliteyi kullanima uygunluk olarak tanimlamistir. Tasarimdan baslayip
satig sonrasi hizmetlere kadar genis bir yelpazeyi kapsayan Japon tarzi “Toplam
Kalite Kontrolii” uygulamalarinin esasini olusturan kalite programinin fikirsel
onciilerindendir. Juran’in kalite programinin amaci, standartlara uygunlugun
arttirtlmas1 ve kalitesizlik nedeniyle ortaya ¢ikabilecek maliyetlerin azaltilmasidir.

(Kokeii, 2007;7).

Feigenbaum, iiriinlerin kotii dizayn edilmesi, yetersiz dagitilmasi, yanlis
pazarlanmas1 ve miisterinin kullanimina uygun destek verilmemesi halinde imalatta

kalitenin elde edilemeyecegi kavramini gelistirmistir(Y1ilmaz, 2007;13).

Kalite eger yonetilecekse kalite maliyetleri kategorize edilmelidir. Bu
bakimdan Feigenbaum maliyetleri iic ana kategoride tanimlamaktadir. Deger
maliyetleri, dnleme maliyetleri ve kusur maliyetleri. Toplam kalite maliyeti bu
maliyetlerin toplamidir. Feigenbaum’un kalite iyilestirme programinda amag
kalitenin toplam maliyetini satis maliyetleri igerisinde %25-30’lara diistirmek ya da
operasyon maliyetlerini olanaklar elverdigi Olgiide azaltmaktir(Gilimiigsuyu,

1996;11).



2.2. Toplam Kalite Yénetiminin Temel ilkeleri

Toplam Kalite Yonetimi, Miisteri Odaklilik, Siirekli Gelisme, Siirekli Egitim,
Grup Calismast ve Ust Yonetimin Liderligi olmak {izere bes temel ilkeden

olusmaktadir.

a) Miisteri Odakhihk

Miisteri merkezli olmak, bir orgiitiin miisteri ve pazardaki gelismeleri merkez
alarak faaliyetlerine yon vermesi felsefesine dayanir. Miisterilerin ihtiyac ve
beklentilerine cevap vermek bir orgiit i¢in miisteri odaklili§in 6ziinii olusturur. TKY”
de rekabet avantaji saglayabilmek icin miisterilerin ihtiyag, istek ve beklentileri
dogrultusunda oOrgiitteki TKY siireclerine yon verilir, iiriin ve hizmet gelistirme
konusunda bilgi akis1 saglanir. Boylece miisteri ihtiyaglarina hizli cevap verebilme

imkan1 dogar(Bostan, 2005;10).

Isletmelerin, miisteri portfoyiinii olusturan miisterilerinin kim olduklarini,
ozelliklerini, gereksinimlerini, beklentilerini, sosyal siniflar1 ve kiiltiirlerini ¢ok iyi
bir sekilde bilmeleri gerekmektedir. Bunun yaninda isletmelerin heniliz miisteri
portféylinde yer almayan potansiyel miisterileri kazanabilmek ig¢in onlarin
beklentilerine yonelik tasarimlari da gerceklestirmeleri gerekmektedir. Miisteri
odakli bakis, miisteri ihtiyaglar1 ile beklentilerinin en hizli bir sekilde {iriin

tasarimlarina yansitilmasini saglamaktir(Ataman, 2001; 317).

b) Siirekli Gelisme (Kaizen)

Kaizen kademeli ve siirekli iyilestirme faaliyetleri ile kiigiik isleri daha iyi
yapmak; standartlar stirekli gelistirmek ve gelistirilen standardi her defasinda agsmak
demektir. Japonlarin II. Diinya Savasi sonrasi ortaya c¢ikardiklar1 bu felsefeyi

isletmelerinde, sosyal ve aile yasantilarinda uygulayarak devamli bir gelisme elde



etmis ve kalite rekabetinde Avrupa ve Amerika’nin 6niine ge¢mistir(Helvacioglu,

1999;34).

Stirekli geligsme, planlama, uygulama, degerlendirme ve diizeltici eylemlerde
bulunma seklinde islemektedir. Bu isleyisi dogru bicimde 6ziimseyerek 1950 yilinda
Japonlara aktaran Deming olmustur. Japonya da stirekli gelisme Oylesine yerlesmigtir

ki hemen her faaliyet i¢in Kaizen gruplar1 kurulmustur(Simsek, 2002; 380).

¢) Siirekli Egitim

TKY’de yoneticiden en alt ig gorenlere kadar egitimde siireklilik vazgegilmez
bir ilkedir. Yonetim, sistemi siirekli 6grenmeyi ve egitimi 6zendirici temeller {izerine
kurmalidir. Bilgi ve becerisi artan insan bunu irettigi mal ve hizmet kalitesine

yansitacaktir(Baykara, 1999;52).

Her diizeydeki c¢alisanlara hem temel konularda, hem de Toplam Kalite
Yonetimini igeren konularda, siirekli egitim verilmeli ve yoneticilerin calisanlari

bizzat egitmeleri saglanmalidir(Sevim, 1996;25).

d) Grup Calismasi

TKY’nin baslica amaclarindan birisi de isletme calisanlarinin tiimiiniin
problem c¢ozme, siirekli gelistirme kaliteyi saglama ve siirekli kilmaya ydnelik

caligmalara katilimin1 gergeklestirmektir(Bolat, 1999;26).

Toplam kalite ortaminda ekip calismalari, kalite ekipleri ve kendini yoneten
ekipler tarafindan gerceklestirilir. Kalite ekibi iyilestirme caligmalar1 yapmak icin
ayni is sahasindaki isgorenlerin goniillii olarak olusturduklar1 bir ekiptir. Kalite
ekipleri toplam kalite uygulayan basarili sirketlerin ortak uygulamalar1 arasinda yer

almaktadir(Ulug, 2002; 56).
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e) Liderlik

TKY uygulamalarinda amag ve hedef tayini, politika olusturma, kaynaklarin
dagitimi ve kurumun islerlik gosterecegi pazarlarin belirlenmesi konusunda yetkiye
sahip yonetime biiylik sorumluluklar diismektedir. Bu kisiler, miisterilere, calisanlara
karsi sorumludurlar. TKY hem liderlik, hem de yoneticilik becerilerini birlikte

gerektiren bir sistemdir(Kocal, 1998;10).

Bir kurulusta en uygun kalite maliyeti ile miisterilere en st diizeyde kalite
gilivencesi verebilmek icin tiim is siireclerinin bu hedeflere uyumlu c¢aligmasinin
saglanmast ve kurulusun tiim {iyelerinin sorumlulugu {iist yonetime ait olan kalite
yonetimi ve katilimini gerektirir. Boyle bir sistem kurulmasi i¢in dncelikle katilimei
ve destekleyici bir yonetim anlayisinin kurulusta yerlesmis olmasi gerekir(Eyitmis,

2000;19).

2.3. Toplam Kalite Yonetiminin Klasik Yonetim Teorisiyle

Karsilastirilmasi

Orgiitsel amaglar agisindan TKY, miimkiin olan en yiiksek kalitede mal ve
hizmetleri saglayarak miisterilerin ihtiyaglarii karsilarken, geleneksel yoOnetim
anlayisinda karin maksimize edilmesi amaglanir. Bireysel amaclar agisindan TKY de
kisisel bagar1 ve sosyal kabule bagli olarak ekonomik, sosyal ve psikolojik amaglarla
motive olan bireyler varken; geleneksel yonetimde sadece ekonomik hedeflerle

motive olan bireyler vardir(Cengiz, 2003; 23).
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Tablo 1: Klasik Yonetim Anlayisiyla Toplam Kalite Yonetimi Arasindaki

Farkliliklar(Bolat, 1999;36).

KLASIK YONETIM ANLAYISI

TOPLAM KALITE YONETIMi

Muayeneye dayali kalite

Onlemeye dayali kalite

Yiiksek kalite ile artan maliyet

Yiiksek kalite ile diisen maliyet

Optimum stok

Sifir stok

Spesifikasyon limitleri arasi tiretim

Hedef degerde iiretim

Sorunlar ¢iktik¢a ¢6ziim gelistiren

yonetim

Olas1 sorunlar1 6nleyen yonetim

Hiyerarsiye dayali1 6ncelikler

Miisteri tatminine dayali1 6ncelikler

Rekabete dayali tedarik sistemi

Karsilikli giivene dayali tedarik sistemi

Optimum fire veya yeniden igleme

Sifir fire veya yeniden igleme

Evrimsel hizla gelisme

Devrimsel hizla gelisme
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BOLUM 111

EFQM MUKEMMELLIK MODELI

Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM) 1988 yilinda Avrupa’nin 6nde gelen
14 sirketi tarafindan “Avrupa’da Siirdiiriilebilir Miikemmelligin itici Giicii Olma”
misyonu ve “ Avrupali Kuruluslarin miikemmellige eristikleri bir diinya” vizyonu ile
kurulmus, iiyelik sistemine dayanan ve kar amaci giitmeyen bir kurulustur(Caliskan,

2006;17).

Miikemmellik modeli sirketler i¢in stratejik degerlendirme mekanizmasidir ve
organizasyona farkli taraflarin goziiyle bakarak, hem yaklasimi hem de uygulamay1
irdelemektedir. Genis bakis agis1 ve detayli degerlendirme mantigiyla sirketler icin

iyi performans 6l¢iim araci goriilmektedir(Sarag, 2009; 68).

Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM) sektor, biiyiiklik, yapi, ya da
gelismislik diizeyinden bagimsiz olarak kuruluslarin siirdiiriilebilir miikemmellige
ulagsmalarint tesvik etmek iizere bir yOnetim sistemi kurmalart geregini
vurgulamaktadir. Bu amagla olusturulan Mikemmellik Modeli, kuruluslara
milkemmellige giden yolun neresinde olduklarin1 gosteren, darbogazlarmi
saptamalarin1 saglayan ve uygun ¢oziimlere ulasabilmek i¢in belli bir yaklagimin

kullanilmasini 6neren bir aragtir(Ardiigen, 2006; 2).

EFQM modelinde, siirdiiriilebilir miikemmellik, kuralc1 olmayan ¢ergevede,

farkli yaklagimlarin benimsenmesiyle elde edilebilir(Mora vd., 2005; 2-4).

EFQM Miikemmellik Modeli kuruluslar i¢in bir kurumsal check-up yapma
imkan1 saglar. EFQM Miikemmellik Modeli kurulusun kendisine ayna tutmasina
olanak tanir. Kurulusun mevcut Mikemmellik seviyesinin belirlenmesi ve
gelismelerin  diizenli olarak Olgiilmesi i¢in yapisal bir cer¢eve sunar. Avrupa
genelinde kabul goérmiis kriterlerin kullanilmasi ile benzer veya farkli nitelikteki

baska kuruluslar ile karsilastirma yapilmasini kolaylastirir(Sanal, 2010;2).
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Sektori, bliyiikligl, yapis1t ve olgunluk diizeyi ne olursa olsun bir kurulus,
basarili olmak i¢in diizglin bir yonetim sistemi kurmalidir. EFQM Miikemmellik
Modeli, kuruluslarin miikemmellik yolunda ilerleyip ilerlemediklerini Olgerek
yonetim sistemlerini gelistirmeleri konusunda onlara yardimci olan pratik bir arag
niteligi tasir; kuruluslarin kuvvetli yonlerini ve iyilestirmeye acik alanlarini
gormelerini saglayarak onlar1 ¢oziimler liretmeleri konusunda tesvik eder(Sanal,

2008; 5).

Miikemmellik Modeli 9 ana kriter lizerine kurulmus ve zorunluluk icermeyen
bir modeldir. Bu kriterlerden 5’1 “Girdi” kriterlerini, 4’1 ise “Sonug¢” kriterlerini
olusturur. Girdi Kriterleri bir kurulusun yaptig faaliyetleri igerir, Sonug kriterleri ise
o kurulusun neler gerceklestirdigini gosterir. “ Sonuclar” “Girdiler” den kaynaklanir
ve “Girdiler” “Sonuglar” dan alinan geri bildirim ile iyilestirilir(Kaya vd., 2007;

274).

3.1. EFQM Miikemmellik Modelinin Temel Kavramlarla Iliskisi

3.1.1. Sonuglara Yonlendirme

Miikemmellik, isletmenin tiim paydaslarini memnun edecek sonuglar1 elde
etmektir. Glinlimiiz diinyasinda hizli degisen ¢evrede, paydas gereksinimleri ile
beklentileri sik¢a ve hizli bir bigimde degisen miikemmel isletmeler ¢evik, esnek ve
duyarhdirlar. Mitkemmel isletmeler, paydaslarinin gereksinim ve beklentilerini dlger
ve Onceden tahmin eder, onlarin deneyim ve algilamalarini izler, diger isletmelerin

de performanslarini izler ve gézden gegirirler(Dikmen, 2010;12).

Bilgi mevcut ve gelecekteki paydaslardan toplanir. Bu bilgi, kisa, orta ve
uzun vade igin politikalarin, stratejilerin, hedeflerin belirlenmesi, uygulanmasi ve
gozden gecirilmesi i¢in kullanilir. Toplanan bilgiler isletmenin paydaslari igin

dengeli sonuglar gelistirmesine ve basarmasina da yardimci olur(Yilmaz, 2006;77).
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Bu kavram agik¢a dort sonug kriteri ile iligkilidir; burada kurulus her bir
paydas grubu i¢in bekledigi sonuglar1 dikkate almaktadir. Bu iliski uygulayiciy1
Girdilerde Politika ve Stratejilere gotiiriir(Dikmen, 2010;63):

v Politika ve stratejinin olugturulmasinda paydaslarin beklentilerinin ve
diger performans gostergelerinin girdi olugturmak tizere toplanmasi,

v’ Politika ve strateji gelistirirken, paydaslarin gereksinim ve isteklerinin
dengelenmesinin garanti altina alinmast,

v Politika ve stratejinin istenilen sonuglara ulagmak igin yayilimmimn

saglanmasi.

Calisanlar kriterinde, istenilen sonuglari gerceklestirmek i¢in calisanlarin
gelistirilmesi gereksinimi dikkate alinir. Stiregler Kriterinde ise, elde edilen sonuglar
gelecekteki performansi iyilestirmek icin geri bildirim olarak kullanilir(Narkuz,

2007; 41).

3.1.2. Miisteri Odakhhk

Etkin rekabetin yasandigi piyasalarda, ayakta durmanin yolu miisteri odakl
yonetim stratejisinden gecmektedir. Miisterinin istekleri etrafinda kalite standartlari
orgiitlenmeye baslar. Miisteri odaklilik, “Kaliteyi Miisteri tanimlar” soziiyle ifade
edilmektedir. Kuruluslarin tek bir amaci bulunmaktadir. Bu amag ise miisteriyi

memnun etmektir(Duman, 2009; 18).

Miisteri odakli diisiince yapisi, sirketin miisteri ihtiyaglarini kendi bakis
acistyla degil; miisteri goziiyle belirlemesini gerektirmektedir(Uzunoglu, 2007;11).
Glinlimiiziin basarili isletmeleri incelendigi zaman, basarili olmalarindaki temel
faktoriin liretim giiclinden daha c¢ok miisteri verdikleri deger oldugu ortaya

cikmaktadir(Kagnicioglu, t.y.;79).

Bir kurulusun var olma nedeni miisterileri oldugu i¢in, Modelin her tarafinda
miisteri ile iliski giligliidiir. Daha acik iligkiler 5c, 5d ve 5Se alt kriterleri iledir; bu alt
kriterlerde dogrudan miisteri ile iligkili siirecler dikkate alinmaktadir(Caylak,
2005;29).
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Bunun yani sira 6. kriterle iliskide oldukca agiktir. Burada da bir taraftan
miisterinin iiriin ve hizmetlerden tatmini Olgtiliirken bir yandan da kurulusun bu
yondeki i¢ performans gostergeleri yer almaktadir. Ayrica Liderlik kriterinde, liderin
miisterilerle iligkileri yiriitmesi, Politika ve Stratejilerde de ihtiyag ve
gereksinimlerin  belirlenerek toplanmasi ve dengelenmesi konulart ile iliski

vardir(Emanet, 2007; 51).
3.1.3. Liderlik ve Amacin Tutarhhg:

Bir kurulusun liderlerinin davranislar1 kurulus icinde amacin berrakligini,
birligini saglar ve hem kurulusun hem de c¢alisanlarinin  miikemmellige

erisebilecekleri bir ortam yaratir(Kalder, 2005;3).

Liderligin 6nemi modelin tiimiinde kapsamli bir sekilde goriilmektedir.
Ornegin; politika ve stratejilerin olusturulmasinda Miikemmellik Modeli ile bu
kavram arasindaki esas iligki 1.kriter olan Liderlik kriteri kapsamindadir. Liderligin
etkinliginin Sl¢limiinii ¢aligsanlarla ilgili sonuglarda bulmak olasidir(Kalder, 2003;

10).
3.1.4. Siirecler ve Verilerle Yonetim

Isletmeler yiiksek performanslarmi; birbiriyle iligkili faaliyetler anlasildigi,
sistematik yoOnetildigi, islemleri ve planlanan iyilesmeleri ilgilendiren kararlar
paydaslarin  goriislerini  kapsayan gilivenilir bilgilere dayanilarak alindiginda

gosterirler. Bu sayede(Simsek, 2007;37);

v’ Arzu edilen sonuglara odaklanilabilecek,

v’ Calisanlar ve kaynaklar en iist diizeyde degerlendirilebilecek

v" Sonuglarin tutarlih@ ve degiskenler kontrol altinda tutulabilecek,

v Gergekei hedefler saptama ve stratejik yonlendirmeye iliskin verileri

dayal1 yonetim saglanabilecektir.
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Stireglerle ilgili olarak da Modelin tiimiinde kanitlar bulmak olasidir; ancak

bu kavram ile ilgili daha acik iliskiler asagida gosterilen sekildedir(Caylak, 2005;30);

v"1b kriterinde liderler kurulusun y6netim sisteminin olusturulmasi, yasama
gecirilmesi ve iyilestirilmesi konusunda amaca uygunlugu garanti altina
almaktadirlar;

v’ 2a’da ve 2b’de politika ve stratejiyi olusturmak tizere bilgi toplanmaktir.

<\

2d’de kilit siirecler belirlenmektedir;
v’ 5a ve 5b alt kriterlerinde kurulusun siireg¢ yonetimi ve iyilestirme sistemi

dikkate alinmaktadir.

Ayrica sonuclarin tiimii ¢evrimi tamamlamaktadir; Sonuglar, Girdilerde kararlar

verilebilmesine olanak verecek bilgileri saglamaktadir.

3.1.5. Cahsanlarin Gelistirilmesi ve Katilim

Miikemmellik calisanlarin katkisini, onlarin gelisimi ve katilimi ile en {ist
diizeye ¢ikarmaktir. Miikkemmel isletmeler politika, strateji, hedef ve planlarini
yasama gegirebilmeleri i¢in bugilin ve gelecekteki ¢alisan yetkinliklerini belirler ve

anlarlar(Y1lmaz, 2006; 66).

Ust ydnetimin tavir ve davramislariyla ¢alisanlarin katilmima deger verdigini
vurgulamast 6nemli olmakla birlikte katilimi saglayacak mekanizmalar1 yaratmasi da
gerekmektedir. Isletmelerde c¢alisanlarin gelistirilmesi ve katilimimi su basliklar
altinda inceleyebiliriz: Stratejik planlama, yetkilendirme, basar1 degerlendirme-
duyurma ve ddiillendirme, performans degerleme, ¢alisanlarin katilim ve gelisiminin

Ol¢timii(Y1ldirim, 2006; 43).

Bu kavrama iligkin en acik iliski Calisanlar kriteri iledir; bu kapsamda
calisanlar kriterinde calisanlarin yonetimi, gelistirilmesi, desteklenmesi, takdir ve
taninmasi dikkate alinmaktadir. Calisanlarla ilgili sonuglarda da ¢alisanlarin kuruldan
memnuniyetleri ile kurul’un calisanlan ile ilgili i¢ gostergeleri yer almaktadir.

Ayrica(Narkuz, 2007;43);
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v' Liderlerin c¢alisanlar1 nasil motive ettikleri, Ozendirdikleri ve
desteklediklerine iliskin 1d,

v Politika ve Stratejileri olusturmada ¢alisanlarin  gereksinim ve
beklentilerinin dikkate alinmasi nedeniyle 2a,

v Bu gereksinim ve beklentilerin diger paydaslarin beklenti ve

gereksinimleri ile dengelenmesinin sorgulandig 2c alt kriterleri iligkilidir.

3.1.6. Siirekli Ogrenme, Yenilikg¢ilik ve Tyilestirme

Miikemmellik, statiiko ile miicadeleye girme, yenilikleri ve iyilestirme
firsatlarin1 yaratmak {izere Ogrenmeyi kullanarak degisimi gergeklestirmektir.
Mikemmel kuruluslar, hem kendi faaliyet ve performanslarindan hem de
digerlerininkinden siirekli &grenirler. Gli¢li bir bi¢imde hem i¢ hem de dis
kiyaslamalar yaparlar. Ogrenmeyi kurumun her boyutunda en iist diizeyde saglamak

icin ¢alisanlarinin sahip olduklar1 bilgiyi kesfederler ve paylasirlar(Caylak, 2005;25).

Tiim paydaslarin fikirlerini kabul edecek ve kullanacak kadar aciklik soz
konusudur. Calisanlar bugiiniin ve giincel becerilerinin Gtesine bakmaya tevsik
edilirler. Fikri miilkiyet haklarin1 korumaya dikkatlidirler ve uygun durumlarda bu
haklar1 ekonomik kazanim dogrultusunda kullanirlar. Calisanlar statiiko ile siirekli
miicadele eder, katma deger yaratacak siirekli yenikgilik ve iyilestirme firsatlarini

ararlar(Poyraz, 2008; 20).

Bu kavram modelin blok semasina bakildiginda hemen goriilmektedir. Bu
sema Sonu¢ Kiriterlerinin ¢iktilardan 6grenilmesinin  6nemini ve bu bilgiyi
Girdilerdeki etkinliklerde yenilik¢i ve yaratict olacak sekilde kullanilmasinin
gerekliligini hatirlatmaktadir. Bu kavram bazi girdi kriterlerinde de yer alir(Emanet,

2007;54);
v" Liderlik kriterinin ve alt kriterlerinin birgok bolimii iyilestirme, degisim
ve Ogrenme faaliyetlerinin belirlenmesi ve bu faaliyetlere katilimla

ilgilidir,
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v Politika ve stratejinin olusturulmasinda 6grenme faaliyetlerin temel
alinmasindan s6z edilmektedir,

v' 3. Kiriterde ¢alisanlarin  bilgi  birikimleri ve yetkinliklerinin
geligtirilmesinden, katilimlarinin saglanmasindan ve onlara fikir ve
bilgilerin paylasilma firsat1 yaratilmasindan séz edilmektedir,

v 5b’de yenilikgilik ve yaraticihigin siireglerin yonetimi ve iyilestirilmesinde
kullanim1 aranmaktadir,

v’ 5¢’de riin ve hizmetlerin gelistirilmesinde yenilikgilikten —s6z

edilmektedir.

3.1.7. isbirliklerinin Gelistirilmesi

Mikemmel kuruluslar, giiniimiiziin stirekli degisen ve isteklerin giderek
arttigr  diinyamizda basarinin gelistirebildikleri isbirliklerine bagli oldugunun
farkindadirlar. Diger kurumlarla isbirligi firsati ararlar ve gelistirirler(Emanet,

2007;49).

Bir kurulusun en iyi performansini ortaya koymast igbirligi yaptig
kuruluglarla gilivene, bilgi birikiminin paylasilmasina ve biitiinlesmeye dayali,
karsilikli yarar saglayan iliskiler kurmasina baglidir. Miikemmellik yolculuguna
¢ikmig kuruluslar, politika ve stratejilerini, siireclerinin etkin bir bigimde isleyisini
destekleyecek bicimde dig isbirliklerini, tedarikgilerini ve i¢ kaynaklarini planlar ve

yonetirler(Benek, 2007; 29).

Bu kavram ile modelin acik iliskisi, isbirliklerinin yonetiminin dikkate
alindig1 4a alt kriteri ile isbirliklerinin etkinliginin 6l¢iim sonuglarmin ¢ogunlukla
gozlendigi 9. Kriterde goriilmektedir. Ayrica asagida siralanan iligkilerde

vardir(Kalder, 2003;12):

v" Liderlerin isbirligi yapilan kuruluslarla iliskileri yiiriitmesi ile ilgili lc
kriterti,
v Politika ve strateji olugturmada temel alinmak iizere igbirligi yapilan

kuruluglarin gereksinim ve beklentilerinin toplanmasi,
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v Bu gereksinim ve beklentilerin diger paydaslarin beklenti ve

gereksinimleri ile dengelenmesinin sorgulandigi 2c.

3.1.8. Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Kurulusun uzun vadeli ¢ikarlarinin korunmasi etik bir yaklagimin
benimsenmesine, genel olarak toplumun beklentilerinin ve var olan diizenlemelerin
asilmasma bagldir. Isletmenin sosyal sorumluluk bilincinde olmasi isletmenin
saygmhgini artiracak, performansini yiikseltecek, degerini artiracak, toplum bilinci,
giivenlik ve bagkalarina ve kendine glivenin olusmasini saglayacaktir(Simsek, 2007,

39).

Ilkeli bir yaklasim benimsenmesi, genel olarak toplumun beklentilerinin ve
olagan uygulamalarin da Otesine gecilmesi durumunda kurulusun ve c¢alisanlarinin
uzun donemli cikarlarinin korunmasinin saglanabilecegini ifade

etmektedir(Candeger, 2008; 10)

Global anlam tagiyan bir kavramdan beklenebilecegi gibi bu kavrama iliskin

kanitlar Modelin bir¢ok boliimiinde yer almaktadir(Caylak, 2005; 31):

v' Liderlerin toplumun beklentisi olan etik kurallarin etkili uygulanmasi, iyi
yonetimi saglayacak diizenlemeler, firsat esitligi, farkliliklarin yonetimi
ve g¢evre politika ve programlarinin olusturulmast gibi konular
gelistirdikleri, destekledikleri ve garanti altina aldiklar1 1. Kriter

v’ 2a da paydaslardan birisi olarak toplumun beklenti ve gereksinimlerinin
girdi olarak dikkate alinmasi;

v’ 2b de diger toplumsal 6lgiitlerinde dikkate alinmast;

v Bu gereksinim ve beklentilerin diger paydaslarin beklenti ve
gereksinimleri ile dengelenmesinin sorgulandigi 2c;

v 3. kriterde calisanlarimiz igin esitlik ve adil olmanin ¢alisma kosul ve

kurallarina yansimasi; ayrica ¢alisanlarimizin genel olarak gozetilmesi;
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v’ 4. kriterde toplumsal isbirliklerinin, kurulusumuzun mali bakimdan iyi
yOnetiminin, topluma etkisi olan kaynaklarin kullanimin1 ve atilmasinin
sorgulanmast;

v' 5a da siireglerin yonetiminde c¢evre, saglik ve giivenlik konularini
kapsayan standartlarin etkili uygulanmasinin {izerinde durulmast;

v' 5¢ de Uriin ve hizmetlerimizin miisterilerimize sunulduktan sonraki
etkilerinin dikkate alinmasi;

v Son olarak da 8. kriterde toplum {izerinde yaratilan etki ile ilgili olarak
Toplumun memnuniyetinin Ol¢timleri ile kurumun i¢ performans

gostergelerinin aranmasi.

Sekil 1:Miikemmelligin Temel Kavramlari

Sonuglara Yo6nlendirme

»
»

Kurumsal Sosyal Sorumluluk Miisteri Odaklilik
Isbirliklerinin Gelistirilmesi Liderlik ve Amacin
Tutarlilig1
Siirekli Ogrenme, Yenilikgilik P ‘4&:@1& ve Verilerle Yonetim

<«

ve lyilestirme Calisanlarin Gelistirilmesi

ve Katilimi

Kaynak: (EFQM, 2003; 7)



Tablo 2: Miikemmelligin Temel Kavramlarinin Model Kriterleriyle Iliskisi(Aydemir, 2009;18).
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Girdiler o Sonuclar -
Kriter Liderlik Politika ve Calisaniar isbirlikleri ve Siirecler l\e’l‘i‘ftegﬂf}” Cﬁgsﬁnla Toplum. | Temel
Alt Kriter Strateji ? Kaynaklar ¢ & ) Song. Ilg. Son. | Perf.
Kavramlar B|C|D A|B|C B|C|D B|C|D B|C|D A B A B A B A B
Sonuglara Yonlen. X | X|X X X X X X X X X X X
Miisteri Odaklilik X X X X | X X X
Liderlik ve Amacin
XXX X X
Tutarliligi
Siiregler ve
X X | X X X X X X X X X X
Verilerle YoOnetim
Caliganlarin Gel.
X X X X | X | X X X
Ve Katilimi
Siir. Ogr. Yen. lyi. XX X X | X X X
Isbirliklerin Gel. X X X X X | X
Kurumsal Sos. Sor. X | X X | X|X X | X |X X X
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3.2. Modelin Yapisi ve Genel Degerlendirmesi

EFQM Miikkemmellik Modeli dokuz ana kriter iizerine kurulmus ve
zorunluluk igermeyen bir modeldir. Bu kriterlerden besi “’Girdi’” kriterlerini, dordii
ise “’Sonug’’ kriterlerini olusturur. Girdi kriterleri bir kurulusun yaptig1 faaliyetleri

igerir. Sonug kriterleri ise o kurulusun neler gerceklestirdigini gosterir.

Ozet olarak, sonuglar girdilerden kaynaklanir. Her kriter igin belirlenen
yiizdeler o kriterin modelin biitiinii igindeki 6nemini vurgular. Ozetle, bu kriterler ile,

yonetimin faaliyetlerdeki basar1 derecesi dlgiiliir.

Miikemmellik modelinin girdi 6lgiitlerinde; liderligin uygulanmasi, politika
ve stratejilerin olusturulmasi ve kurulus i¢cinde yayilimi, ¢alisanlarin yonetilmesi,
kurulus dis1 igbirlikleri, finansal kaynaklar, ¢cevre ve is saglig1 giivenligi gibi yonetim
sistemleri, performansi iyilestirecek konular arasinda yer almaktadir(Erigti, 2004;

152).

Sekil 2: EFQM Miikemmellik Modeli

GIRDILER

il }E#Mh
o g

YENILIKCILIK ve OGRENME

Kaynak:(Ehrlich, 2006; 132).
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3.3. Model Kriterleri

3.3.1. Liderlik

Liderler kurulusun misyonunu ve vizyonunu nasil olusturmakta, bunlarin
gerceklestirilmesini nasil kolaylastirmaktadirlar. Uzun vadede basart i¢in gerekli
kurumsal degerleri nasil gelistirmekte ve bunlari uygun faaliyet ve davranislar ile
nasil yasama gecirmektedirler. Kurulusun yonetim sisteminin olusturulmasi ve
yasama gecirilmesi konusunda kisisel olarak nasil bir rol almaktadirlar(Ozkan,

2008;3).

Liderlik kriteri kapsaminda asagidaki dort alt kriter g6z Oniinde
bulundurulmalidir(Sanal, 2006;5);

a) Liderler kurumun misyon, vizyon ve degerlerini nasil olusturmakta ve bir
miikemmellik kiiltiirii dogrultusunda nasil 6rnek olmaktadirlar. Bu alt kriterler ise su

konulari icerebilir:
v Kurumun misyon ve vizyonunu olusturma

v Kurum Kkiiltiiriiniin yaratilmasina destek olacak etik kurallar ve degerleri

olusturma ve bunlarin yasama gecirilmesi siirecinde 6rnek olma

v Kendi liderliklerinin etkinligini gézden gegirme, iyilestirme ve gelecekteki

liderlik gereksinimlerine gore gereken dnlemleri alma
v’ lyilestirme ¢alismalarinda kisisel olarak ve aktif bigimde rol alma

v' Yetkilendirme, yaraticilik ve yenilik¢ilik konularinda calisanlara onderlik
etme ve 6zendirme; Ornegin, kurumun organizasyonel yapisini degistirme,

O0grenme ve iyilestirme ¢aligmalarina kaynak saglama

v' Ogrenme faaliyetlerini 6zendirme, destekleme ve sonuglarina gore gereken

oOnlemleri alma

v’ lyilestirme ¢alismalarinda dncelikleri saptama
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v Kurum i¢inde birlikte ¢alismay1 6zendirme ve harekete gegirme

b) Liderler kurumun yonetim sisteminin olusturulmasi, bu sistemin yasama
gecirilmesi ve siirekli olarak iyilestirilmesi ¢alismalarinda kisisel olarak nasil rol

almaktadirlar. Bu alt kriterler ise su konulari i¢erebilir:

v/ Kurumun organizasyonel yapisini politika ve stratejiyi yasama gegirme

dogrultusunda diizenleme

v Siireglerin y6netimine iliskin bir sistemin olusturulmasini ve uygulanmasini

saglama

v' Politika ve stratejinin olusturulmasi, yayilimi ve giincellestirilmesine iliskin

bir siirecin tasarlanmasini ve uygulanmasini saglama

v' Temel faaliyet sonuglarinin Olgiilmesine, gbézden gegirilmesine ve

iyilestirilmesine iliskin bir siirecin tasarlanmasini ve uygulanmasini saglama

v’ Yaklasimlara iliskin iyilestirmelerin Ornegin yaraticilik, yenilik¢ilik ve
O0grenme faaliyetleri yoluyla tanimlanmasi, planlanmasi ve uygulanmasi
amaciyla bir siirecin ya da siireglerin tasarlanmasi ve uygulanmasini

saglama

¢) Liderler miisterilerle, isbirligi yapilan kurumlarla ve toplumun temsilcileri ile

iligkileri nasil yiiriitmektedirler. Bu alt kriterler ise su konulari i¢erebilir:

v" Gereksinim ve beklentileri saptama, anlama ve yanitlama

v' Isbirlikleri kurma ve isbirlikleri i¢inde yer alma

v Ortak iyilestirme ¢aligmalar1 baglatma ve bu ¢alismalarda yer alma

v’ Paydaslar1 birey ve ekip olarak ige yaptiklari katki veya bagliliklari
nedeniyle takdir etme

v' Meslek kurumlarinda, konferanslarda ve seminer c¢alismalarinda,
ozellikle miikemmellik anlayisinin  gelistirilmesi ve desteklenmesi

konularinda rol alma
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v Cevrenin iyilestirilmesi ve kurumun topluma yaptigi katkilarin arttirilmasi

caligmalarim1 ~ destekleme ve  bu  c¢alismalarda  yer  alma

d) Liderler kurumun c¢alisanlarini nasil motive etmekte, desteklemekte ve

tanimaktadirlar. Bu alt kriterler ise su konulari igerebilir:

v Kurumun misyon, vizyon ve degerlerini, politika ve stratejisini, planlarini,
amaclarin1 ve hedeflerini ¢calisanlara kisisel olarak iletme

v' Erisilebilir olma, galisanlar1 aktif bir bigimde dinleme ve yanitlama

v' Calisanlara kendi planlarini, amag¢ ve hedeflerini gergeklestirmeleri
dogrultusunda yardim etme ve destek olma

v Caliganlan, iyilestirme galismalarinda yer almalar i¢in 6zendirme ve bu
konuda onlara yardimci olma

v" Kurum i¢inde her diizeyde birey ve gruplarin ¢abalarini zamaninda ve

uygun bigimde takdir etme.

3.3.2. Politika ve Strateji

Kurulus misyon ve vizyonunu, net bir bigimde paydaslara odaklanmis bir
strateji ve bunu destekleyen uygun politikalar, planlar, amaglar, hedefler ve siirecler
yoluyla nasil gerceklestirmektedir? Miikemmel kuruluslar, i¢inde yer aldig1 pazari ve
sektorli goz onilinde tutan paydas odakli bir strateji gelistirerek misyon ve vizyonunu
hayata gegirirler. Stratejiyi gergeklestirmek igin politikalar, planlar, amaclar ve

stirecler olustururlar ve uygularlar(Erdogan, 2006;35).

Politika ve Strateji kriteri kapsaminda asagidaki dort alt kriter géz Oniinde

bulundurulmalidir(Temiroglu, 2003; 41);
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a) Politika ve strateji, paydaslarin mevcut ortamdaki ve gelecekteki gereksinim ve

beklentilerini nasil temel almaktadir. Bu alt kriterler su konulari i¢erebilir;

v

Kurulusun mevcut durumdaki ve gelecekte icinde yer alacagi pazari ve
pazarin ilgili kismin1 tanimlamaya yarayacak bilgilerin toplanmasi ve
bunlarin degerlendirilmesi

Miisterilerin, ¢alisanlarin, isbirligi yapilan kurumlarin, diger paydaslarin
ve toplumun uygun gereksinim ve beklentilerinin anlagilmasi ve 6énceden
tahmin edilebilmesi

Rakiplerin faaliyetleri de dahil olmak iizere pazardaki gelismelerin

degerlendirilmesi ve tahmin edilebilmesi

b) Politika ve strateji, performans Ol¢limii, arastirma 6grenme ve yaraticilikla ilgili

calismalardan elde edilen bilgileri nasil temel almaktadir. Bu alt kriterler su konulari

igerebilir:

v
v
v

D N N NN

Kurum i¢i performans gostergelerinin toplanmasi ve degerlendirilmesi
Ogrenme faaliyetlerine iligkin verilerin toplanmasi ve degerlendirilmesi
Rakiplerin ve smifinda en iyi olan kurumlarin performanslarinin analiz
edilmesi

Toplumsal, yasal ve ¢evresel konularin izlenmesi ve degerlendirilmesi
Ekonomik ve demografik gostergelerin izlenmesi ve degerlendirilmesi
Yeni teknolojilerin yaratacagi etkilerin degerlendirilmesi

Paydagslarin fikirlerin degerlendirilmesi ve bu fikirlerden yararlanilmasi

¢) Politika ve strateji nasil olusturulmakta, gézden gegirmekte ve gilincellesmektedir.

Bu alt kriterler su konular igerebilir:

v

Paydaglarin gereksinim ve beklentilerinden, 6grenme ve yeniliklere iliskin
caligmalardan elde edilen bilgiler temel alinarak politika ve stratejinin
kurumun misyon, vizyon ve degerleri ile uyum i¢inde olusturulmasi
Paydaslarin gereksinim ve beklentilerinin dengelenmesi

Kisa ve uzun vadedeki baski taleplerin dengelenmesi
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v Risklerle basa ¢ikabilmek icin alternatif senaryolar ve olasilik planlarinin
olusturulmasi

v" Mevcut ve gelecekteki rekabet tistinliigiiniin belirlenmesi

v" Kurumun politika ve stratejinin igbirligi yapilan kurumlarin politika ve
stratejinin uyumunun saglanmasi

v' Miikemmellik anlayisinin temel kavramlarinin politika ve stratejiye
yansitilmasi

v" Politika ve stratejinin uygunlugunun ve etkinliginin degerlendirilmesi

<

Kritik basar1 faktorlerinin belirlenmesi

v' Politika ve stratejinin gzen ge¢irilmesi ve giincellestirilmesi

d) Politika ve stratejinin yayilimi, kilit siirecler ¢ergevesi yoluyla nasil

gergeklestirilmektedir. Bu alt kriterler su konular1 igerebilir;
v' Kurumun politika ve stratejinin yasama gecirilmesi i¢in gerekli Kkilit
siirecler c¢ercevesinin belirlenmesi ve olusturulmasi

v" Kilit siiregler sahiplerinin agik bir bigimde belirlenmesi

<

Kilit stireclerin ilgili paydaslar da dikkate alinarak tanimlanmasi
v Politika ve stratejinin yasama gegirilmesini saglayacak Kkilit siirecler

cergevesinin etkinliginin gdozden gecirilmesi.

3.3.3. Cahsanlar

Isgiici yonetimi, kalite yonetiminin temel direklerinden birisidir.
Miikemmellik Modeli’nin 6ne siirdiigli yenilik ve siirekli gelistirme kavramlari,
cogunlukla calisanlara dayanan orglitsel 0grenme siirecinin sonuglar1 olarak ortaya
cikacaktir. Organizasyonun uzun donemli rekabet giicii ve yenilik kabiliyeti,
calisanlarin beceri ve tecriibelerinin kalite yonetimi faaliyetlerinin hedefleri yolunda

uygulamaya doéniistiiriilmesine baglidir(Maden, 2009;26).

Calisanlar  kriteri  kapsaminda  bes alt  kriter goz  Oniinde

bulundurulmalidir(Eroglu, 2007;40);
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a) Insan kaynaklar1 nasil planlanmakta, yonetilmekte ve iyilestirilmektedir. Bu alt

kriterler ise su konulari i¢erebilir:

v
v

Insan kaynaklarina iligkin politika, strateji ve planlarin olusturulmasi
Insan kaynaklarmna iliskin politika ve strateji ve planlarin olusturulmas:
sirecinde ¢alisanlarin  ve calisanlarin  temsilcilerinin ~ katiliminin
saglanmasi

Insan kaynaklar1 planlarinin politika ve strateji, kurumun yapist ve kilit
siiregleri cercevesi ile uyum i¢inde olmasinin saglanmasi

Ise alma ve kariyer gelistirme siireglerinin ydnetilmesi

Istihdamin firsat esitligi de dahil olmak iizere her bakimdan adil ve diiriist
bicimde saglanmasi

Insan kaynaklarma iligkin politika, strateji ve planlar iyilestirmek
amaciyla calisanlarin memnuniyeti anketlerinin yapilmasi, ¢alisanlardan
geri bildirim almaya yonelik diger araglardan yararlanilmasi

Calisma tarzini iyilestirmek amaciyla yenilik¢i organizasyon yaklasim ve
yontemlerinden yararlanilmasi. Ornegin, tedarik zincirinin yeniden
yapilandirilmasi, fonksiyonlar arasi ekip calisanlarinin gelistirilmesi,
esnek ekip calisanlarina yonelinmesi, iistiin performansh ekiplerin

kurulmasi

b) Calisanlarin bilgi birikimleri ve yetkinlikleri nasil belirlenmekte, gelistirilmekte

ve siirdiirilmektedir. Bu alt kriterler ise su konular1 i¢erebilir:

v

v

Calisanlarin ~ bilgi  birikimleri ve  yetkinliklerinin  belirlenmesi,
simiflandirilmast ve bunlarla kurumun gereksinimleri arasinda uyum
saglanmast

Calisanlarin, kurumun mevcut ve gelecekteki yeterlilik gereksinimlerine
uygun hale getirilmesi amaciyla egitim ve gelistirme planlarinin
olusturulmasi ve uygulanmasi

Bireysel diizeyde, ekip diizeyinde ve kurumun biitiinlinde Ogrenme
olanaklarinin olusturulmasi ve bunlara katilimin 6zendirilmesi

Calisanlarin is deneyimi ile gelistirilmesi



29

Ekip becerilerinin gelistirilmesi

Birey ve ekip diizeyindeki hedeflerin kurumun hedefleri ile uyum icinde
olmasinin saglanmasi

Birey ve ekip diizeyindeki hedeflerin gozden gecirilmesi ve
giincellestirilmesi

Calisanlarin performanslarinin degerlendirilmesi ve daha iyi performans

gostermeleri i¢in onlara yardimci olunmasi

¢) Calisanlarin katilimi ve yetkilendirilmesi nasil saglanmaktadir. Bu alt kriterler ise

su konular1 i¢erebilir:

v

Iyilestirme ¢alismalarma birey ve ekip diizeyinde katilimin 6zendirilmesi
ve desteklenmesi

Kurum i¢i konferans ve torenler diizenlenerek c¢alisanlarin katiliminin
ozendirilmesi ve desteklenmesi

Katilimin  cesaretlendirilmesi, yenilik¢i ve yaratict  girisimleri
destekleyecek olanaklarin yaratilmasi

Calisanlarin, kendi baslarina karar alabilmeleri dogrultusunda
yetkilendirilmeleri

Calisanlarin ekip halinde ¢alismalari i¢in 6zendirilmeleri

d) Calisanlar ile kurum arasinda nasil bir diyalog s6z konusudur. Bu alt kriterler ise

su konular1 i¢erebilir:

v
v

[letisim gereksinimlerinin saptanmasi

Iletisim gereksinimlerine dayali iletisim politikalarinin, stratejilerin ve
planlarin gelistirilmesi

Yukaridan asagiya, asagidan yukariya ve yatay iletisim kanallarinin
olusturulmasi ve kullanilmasi

En 1iyi uygulamalardan kazanilan deneyim ve bilgi birikiminin

paylasilmasi
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e) Calisanlar nasil takdir edilmekte, taninmakta ve gozetilmektedir. Bu alt kriterler

ise su konular1 icerebilir:

v

Ucretlendirme, is dagilim, isten ¢ikarma gibi istihdama iliskin konularm
politika ve strateji ile uyum i¢inde olmasinin saglanmasi

Calisanlarin katilimlarin1 ve yetke kullanmalarini siirdirmek amaciyla
taninmalari

Saglik, giivenlik, ¢cevre ve toplumsal sorumluluk konularinda bilincin ve
katilimin artirilmasi

Yardimlagma sandigi, o6zel saglik sigortasi, kres gibi ticret disi ek
olanaklarin belirlenmesi

Sosyal ve kiiltiirel faaliyetlerin 6zendirilmesi

Calisanlara esnek calisma saatleri, servis araglart gibi kolaylik ve

hizmetler saglanmasi.

3.3.4. Isbirlikleri ve Kaynaklar

Miikemmel kuruluslar, politika ve stratejilerini ve siireglerinin etkin bir

bicimde isleyisini destekleyecek bicimde dig isbirliklerini, tedarikgilerini ve ig

kaynaklarini planlar ve yonetirler. Planlama sirasinda ve igbirliklerini ve kaynaklarini

yonetirken kurulusun, toplumun ve ¢evrenin mevcut durumundaki ve gelecekle ilgili

gereksinimlerini dengelerler(Aydemir, 2006;16).

Isbirlikleri ve Kaynaklar kriteri kapsaminda asagidaki bes alt kriter goz
oniinde bulundurulmalidir(Kara, 2009; 20);

a) Kurum dis1 isbirlikleri nasil yonetilmektedir. Bu alt kriterler su konular1 igerebilir:

v

Politika ve strateji ile uyumlu temel isbirliklerinin ve stratejik igbirligi
olanaklarinin belirlenmesi
Isbirligi yapilan kuruluslarla iliskilerin deger yaratacak ve yaratilan degeri

en st diizeye ¢ikartacak sekilde bilinglendirilmesi
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Katma deger yaratacak tedarik zinciri igbirliklerinin olusturulmasi
Isbirligi yapilan kuruluslarla kiiltirel uyumun ve bilgi birikimi
paylasiminin saglanmasi

Isbirligi yapilan kuruluslarla karsilikl gelismenin desteklenmesi
Isbirliklerinden yararlanilarak yenilik¢i ve yaratict diisiinme tarzinin
olusturulmasi ve desteklenmesi

Stireclerin 1iyilestirilmesi ve miisteri-tedarik¢i zincirinde katma deger

yaratmak amaciyla birlikte caligilarak sinerji yaratilmasi

b) Finansal kaynaklar nasil yonetilmektedir. Bu alt kriterler su konular1 igerebilir:

v

Finansal kaynaklarin politika ve stratejiyi destekleyecek sekilde
kullanilmast
Finansal strateji ve siireglerin olusturulmasi ve uygulanmasi

Maddi ve maddi olmayan aktiflere yapilan yatirimlarin degerlendirilmesi
Etkin ve verimli bir finansal kaynak yapis1 olusturmak amaciyla finansal
mekanizmalardan ve parametrelerden yararlanilmasi

Finansal kaynaklara iligki risklerin yonetilmesi

¢) Binalar, donanim ve malzemeler nasil yonetilmektedir. Bu alt kriterler su konular1

icerebilir:
v
v

<

D N N NN

Aktiflerin politika ve stratejiyi destekleyecek sekilde kullanilmasi
Aktiflerin toplam Omiirleri siliresince performanslariyla iyilestirmek
amaciyla bakim ve kullaniminin yoneltilmesi

Aktiflerin giivenliginin yoneltilmesi

Kurumun aktiflerinin toplumda ve calisanlar iizerinde yapabilecegi her
tiirlii olumsuz etkinin (saglik ve giivenlik dahil) 6l¢iilmesi ve yoneltilmesi
Malzeme stoklarinin optimum diizeyde olmasinin saglanmast

Atiklarin azaltilmasi, geri doniistimlerin saglanmasi

Yenilemeyen kiiresel kaynaklarin korunmasi i¢in 6nlem alinmasi

Uriin ve hizmetlerin her tiirlii olumsuz etkisinin azaltilmasinin saglanmasi
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d) Teknoloji nasil yonetilmektedir. Bu alt kriterler su konular1 igerebilir:

v

<

Politika ve stratejinin 1518inda, is ve toplum {izerindeki etkileri de
diisiiniilerek alternatif ve gelismekte olan teknolojilerin belirlenmesi ve
degerlendirilmesi

Teknoloji portfoyliniin yonetiminde mevcut teknolojiden olabildigince
yararlanilmasi

Teknolojide yenilikler yapilmasi

Teknolojiden, iyilestirilmeye destek olacak bicimde yararlanilmasi

Eski teknolojilerin belirlenmesi ve yenileriyle degistirilmesi

e) Bilgi ve bilgi birikimi nasil yonetilmektedir. Bu alt kriterler su konular1 i¢erebilir:

v

Bilgi birikiminin politika ve stratejiye destek olacak bi¢imde toplanmasi,
yapilandirilmasi ve yoneltilmesi

Kurum i¢inde ve disindaki kullanicilarin uygun bilgiye ve bilgi birikimine
gerektigi gibi erigsmelerinin saglanmast

Bilginin gegerliliginin, biitiinselliginin ve giivenliginin glivence altina
alinmas1 ve bu konularda iyilestirmeler yapilmasi

Miisteriye en iist diizeyde deger saglamak amaciyla 6zgiin entelektiiel
miilkiyetin olusturulmasi, gelistirilmesi ve korunmasi

Bilgi birikimini kazanmanin, artirmanin ve etkin bi¢cimde kullanmanin
yollarinin aranmasi

Ilgili bilgi ve bilgi birikimi kaynaklarmin kullanilmasiyla kurum iginde

yenilik¢i ve yaratici diislincenin olusturulmasi.

3.3.5. Siiregler

Bugiin popiiler olan bir¢ok metodoloji ve teknigin Oziinde siirecler

bulunmaktadir. Bunun iki temel nedeni vardir. Birincisi rekabetin artik sirketler
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degil, siirecler arasinda olmasi, ikincisi ise; siireclerin yiiriitiilen iglerin dogal akigim
ifade etmesi miisterileri, caliganlari, fonksiyon dis1 iligkileri, iletisimi ve sirketin

amaglarimi goz ardi etmemesidir(Poyraz, 2008;46).

Stiregler kriteri kapsaminda asagidaki bes alt kriter g6z Onilinde

bulundurulmalidir(Sanal, 2008; 6);

a) Siiregler sistematik olarak nasil tasarlanmakta ve yonetilmektedir. Bu alt kriterler

su konular1 igerebilir:

v’ Politika ve stratejinin yasama gegirilmesini saglayacak kilit siiregler de
dahil olmak iizere kurumun siire¢lerinin tasarlanmasi

v Kaullanilan siire¢ yénetimi sisteminin kurulmasi

v' Siire¢ yonetiminde ISO 9000 gibi kalite sistemlerini, ¢evre, ¢alisan saghigi
ve ig glivenligi sistemlerini kapsayan standartlarin uygulanmasi

v’ Siire¢ dlgtimlerinin kullanilmasi ve performans hedeflerinin belirlenmesi

v" Siireglerin etkin bir bigimde yonetilebilmesi i¢in, kurumun kendi iginde
ve isbirligi icinde oldugu kurumlarla siiregler arasi konularin ¢dziime

kavusturulmasi

b) Siirecler, miisterileri ve diger paydaslar1 tam olarak tatmin etmek ve onlar i¢in
giderek artan bir deger yaratmak amaciyla gerektiginde yenilik¢i yaklagimlar

kullanilarak nasil iyilestirilmektedir. Bu alt kriterler su konular1 i¢erebilir:

v' Kademeli ve sigramali iyilestirme firsatlarinin ve diger degisiklik
olanaklarinin belirlenmesi ve 6nceliklendirilmesi

v' Performans sonuglarinin, algilama verilerinin ve 6grenme faaliyetlerinden
elde edilen bilgilerin; 6nceliklerin, iyilestirme hedeflerinin ve daha iyi
caligma yontemlerinin belirlenmesi amaciyla kullanilmasi

v Caliganlarin, miisterilerin ve igbirligi yapilan kurumlarin yaratict ve
yenilik¢i yeteneklerinin kademeli ve sigcramali iyilestirme firsatlari

dogrultusunda ortaya ¢ikarilmasi ve bunlardan yararlanilmasi
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Yeni siire¢ tasarimlari, c¢alisma felsefeleri ve teknolojilerin ortaya
c¢ikarilmasi ve bunlardan yararlanilmasi

Degisiklikleri uygulamak amaciyla uygun yontemlerin olusturulmasi

Yeni ya da degistirilmis siireglerin uygulanmasinda pilot c¢alismalar
yapilmasini saglanmasi ve uygulamanin denetimi

Stire¢ degisikleri konusunda ilgili tiim paydaslarin haberdar edilmesi
Calisanlarin yeni ya da degistirilmis siiregleri uygulamaya gegcmeden 6nce
bu konuda egitim almis olmalarinin saglanmasi

Stire¢  degisikliklerinin uygulanmasi ile Ongoriillen sonuglarin elde

edildiginin dogrulanmasi

¢) Uriin ve hizmetler miisteri gereksinim ve beklentileri temel alinarak nasil

tasarlanmakta ve gelistirmektedir. Bu alt kriterler su konular i¢erebilir:

v

Miisterilerin {iriin ve hizmetler konusunda hem mevcut hem de
gelecekteki gereksinim ve beklentilerini, mevcut iiriin ve hizmetler
hakkindaki algilamalarin1 6grenmek amaciyla Pazar arastirmasi, misteri
memnuniyeti anketleri ve diger geri bildirim araglarindan yararlanilmasi
Miisterilerin gelecekteki gereksinim ve beklentileri dogrultusunda {iriin ve
hizmetlerin zenginlestirilmesi amaciyla yapilmasi gereken iyilestirme
calisanlarinin 6ngoriilmesi ve belirlenmesi

Miisterilerin gereksinim ve beklentilerine yanit verebilecek yeni iiriin ve
hizmetlerin tasarlanmasi1 ve gelistirilmesi

Rekabet giicii olan iiriin ve hizmetler gelistirmek i¢in yenilikg¢ilik ve
yaraticiliktan yararlanilmasi

Isbirligi yapilan kurumlarla birlikte yeni iiriinler gelistirilmesi

d) Uriin ve hizmetler nasil iiretilmekte, sunulmakta ve servisi saglanmaktadir. Bu alt

kriterler su konular1 igerebilir:

v

Tasarimlara ve gelistirilmelere uygun {iriin ve hizmetlerin iiretilmesi yada

saglanmasi
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Uriin ve hizmetlerin mevcut ve olast miisterilere duyurulmasi,
pazarlanmasi ve satigi
Uriin ve hizmetlerin miisterilere sunulmasi

Uygun durumlarda iiriin ve hizmetler i¢in servis saglanmasi

e) Miisteri iligkileri nasil yonetilmekte ve gelistirilmektedir. Bu alt kriterler su

konulari icerebilir:

v

v

Miisterilerin kurumla giincel iletisim gereksinmelerinin belirlenmesi ve
kargilanmast

Sikayetler dahil olmak tizere giincel iletisimden elde edilen geri bildirimin
degerlendirilmesi

Miisterilerin gereksinim, beklenti ve oOnceliklerini degerlendirmek ve
gerekli ¢oziimleri gelistirmek amaciyla onleyici davranilmasi

Miisterilerin {irtin hizmet ve diger satis ve servis slireglerinden
memnuniyet derecelerini  belirlemek amaciyla satiglarin  servis
hizmetlerinin ve diger miisteri iliskilerinin izlenmesi

Misteri satis ve servis iligkilerinde yaraticilik ve yenilikgiligin
stirdiiriilmesi

Diizenli olarak yapilan anketlerin, 6nceden belirlenmis diger amaclar ve
giinlik miisteri iliskileri sirasinda toplanan verilerin, miisterilerin
kurumla olan iligkilerinden duyduklari memnuniyet diizeyinin saptanmasi

ve arttirilmasi amaciyla kullanilmasi.

3.3.6. Miisterilerle Tlgili Sonuclar

Miikemmel kuruluslar miisterileri ile ilgili olarak kapsamli performans ve

algilama gostergeleri kullanir ve basarili sonuglar elde ederler.

Miisterilerle Ilgili Sonuglar kriteri kapsaminda asagidaki iki alt kriter goz

oniinde bulundurulmalidir(Kalder; 2003;22);
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a) Algilama Ol¢iimleri

Bu odlgiimler, dis miisterilerin kurulus hakkindaki algilamalarma iliskin
miisteri anketleri, odak gruplari, misterilerin yaptig1 tedarik¢i degerlendirmeleri,
sikayet ve Ovgliler gibi yoOntemlerle elde edilmis verilerdir. Miisterilerin
algilamalarma iligskin dlgiimler, kurulusun amacina bagl olarak asagidaki konulari

icerebilir:

v Genel imaj
v Uriin ve Hizmetler
v Hizmet/Uriiniin Sunumu Sonrast Destek

v' Misteri Sadakati

b) Performans Gostergeleri

Bu gostergeler, kurulusun kendi performansini izlemek, anlamak, tahmin
etmek ve iyilestirmek; dis miisterilerinin algilamalarini tahmin etmek amaciyla

kullandig1 i¢ gostergelerdir.

Miisterilere iligkin i¢ performans gostergeleri, kurulusun amacina bagh

olarak, drnegin asagidaki konular1 icerebilir:

v" Genel imaj

v" Uriin ve Hizmetler

v’ Satis ve Satis Sonras1 Destek
v' Misteri Sadakati

3.3.7. Cahisanlarla ilgili Sonuclar

Calisanlarla ilgili sonuglar kriteri kapsaminda asagidaki iki alt kriter goz

oniinde bulundurulmalidir(Eroglu, 2007;50);
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a) Algillama olciimleri

Bu dl¢limler ¢alisanlarin kurum hakkindaki algilamalarina iligkin ¢alisanlarin
memnuniyeti anketleri, odak gruplar, goriismeler, sistematik performans

degerlendirmeleri gibi yontemlerle elde edilen verilerdir.

Calisanlarin algilamalarina iliskin 6lgiimler, kurumun amacina bagl olarak

asagidaki konular icerebilir:

v Motivasyon
v" Misyon

b) Performans Gostergeleri

Bu gostergeler kurumun, c¢alisanlarinin performansini izlemek, anlamak,
tahmin etmek ve iyilestirmek; algilamalarin1 tahmin etmek amaciyla kullandigi i¢

gostergelerdir.

Calisanlara iliskin i¢ performans gdstergeleri, kurumun amacina bagh olarak

asagidaki konular igerebilir:

v Basarilar
v" Motivasyon ve Katilim
v' Tatmin
v

Kurum Tarafindan Calisanlara Saglanan Hizmetler

3.3.8. Toplumla Tlgili Sonuclar

Kurum, i¢cinde bulundugu toplumla (yerel, ulusal veya uluslar arasi ) iliskili

olarak ne gibi sonuglar elde etmektedir.

Toplumla ilgili sonuglar kriteri kapsaminda agagidaki iki alt kriter g6z oniinde

bulundurulmalhidir(Simsek, 2007;59);
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a) Algilama Ol¢iimleri

Bu olclimler toplumun kurum hakkindaki algilamalarini anketler, raporlar,
kamuoyuna acik toplantilar, toplum Orgiitleri ve devlet yetkilileri gibi kaynaklardan
elde edilen verilerdir. Toplum algilamasina iliskin 6l¢timler, kurulusun amacina bagh

olarak asagidaki konular1 igerebilir.

v" Toplumsal Sorumluluk Sahibi Bir Kurum Olarak
v' Faaliyetlerini Yiriittiigi Yerdeki Topluma Katilim
v' Kurumun Faaliyetleri ve/veya Uriin Omrii Siiresince Ortaya Cikan

Rahatsizlik ve Zararlarin Azaltilmasi ve Onlenmesine Yonelik Calismalar

b) Performans Gostergeleri

Bu gostergeler kurumun kendi performansini izlemek, anlamak, tahmin
etmek ve iyilestirmek; toplumun kurulusa iliskin algilamalarini tahmin etmek
amaciyla kullandig1 i¢ gostergelerdir. Topluma iligkin i¢ performans gostergeleri
a’da siralanan konularin yani sira kurumun amacina baglh olarak, asagidaki konulari

da igerebilir.

v Istihdam Diizeylerindeki Degisiklerin Ele Alinmasi
Basinda yer alma
v’ Yetkili ve resme kurumlarda iligkiler

v Kazanilan Unvan ve Odiiller.

3.3.9. Temel Performans Sonuclari

Kurum, planlanmig olan performansiyla ilgili olarak ne gibi sonuclar elde

etmektedir.
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Temel performans sonuglar1 kriteri kapsaminda asagidaki iki alt kriter goz

oniinde bulundurulmalidir(Narkuz, 2007;58);

a) Temel Performans Ciktilan

Kurumun amag¢ ve hedefleriyle dogrudan baglantili bu Ol¢limler kurum

tarafindan planlanmis olan temel sonuglar olup, asagidaki konular igerebilir:

v" Finansal Sonuglar

v" Finansal Olmayan Sonuglar

b) Temel Performans Gostergeleri

Bu gostergeler kurumun temel performansina iliskin olasi ¢iktilari izlemek,
degerlendirmek, tahmin etmek ve iyilestirmek amaciyla kullanilan operasyonel

gostergelerdir.

Temel performans gostergeleri kurumun amag, hedef ve siirecleriyle iliskili

olarak asagidaki konulari igerir:

v’ Siiregler

D1s kaynaklar (isbirlikleri dahil)
Finansal

Binalar, Donanim ve Malzemeler

Teknoloji

AN NN N

Bilgi ve bilgi birikimi
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3.4. “RADAR” Yontemi

3.4.1. “RADAR?” Felsefesi

Modelin kalbinde “RADAR” olarak tanimlanan degerlendirme felsefesi yer

alir. Bu mantik bir kurulusun asagidakileri yapmasi gerektigini belirtir.

Tablo 3: “RADAR” Felsefesinin Boyutlari(Ozkan, 2007;9).

Sonuglar Results

Yaklagim Approach

Yayilim Deployment
Degerlendirme ve Gozden Gegirme Assesment and Review

Bu mantik bir kurulusun asagidakileri yapmasi gerektigini belirtir(Sanal,

2007;9):

v

Hedefledigi sonuclari politika ve strateji olusturma siirecinin bir parcasi
olarak ortaya koymak.

Bu sonuglar kurulusun hem finansal hem de operasyonel acidan gosterdigi
performansi ve paydaslarinin algilanmalarini kapsamalidir.

Hem mevcut durumda hem de gelecekte sonuglara erisebilmesi igin
birbiriyle biitiinlesmis, saglam temelli yaklasimlar planlamak ve bu
yaklagimlar gelistirmek.

Yaklagimlarin, tam olarak yasama gecirilmesini saglamak iizere
sistematik bir bicimde yayilimin1 gerceklestirmek.

Elde edilen sonuglarin izlenmesi ve analizi i¢in, siirekli Ogrenme

faaliyetine dayanarak, uygulanan yaklasimlar1 degerlendirme ve goézden
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gecirme. Bu temelden hareketle gereken yerlerde iyilestirme calismalarini

belirlemek, dnceliklendirmek, planlamak ve uygulamak.

3.4.2. “RADAR?” Felsefesinin Uygulanmasi

“RADAR?” felsefesine baktigimizda 4 boyut 6ne ¢ikmaktadir. Bunlar(Yildiz
ve Akyil, 2007; 15);

a) Sonuclar

v

v
v
v
v

Egilimler

Hedefler

Karsilastirmalar
Yaklasimdan Kaynaklanma

Kapsam

b) Yaklasim

Yaklasim Kurulusun ne yapmayt planladigimi ve bunu yapmaktaki

nedenlerini igerir. Mitkemmellige erismis bir Kurulusun saglam temelli ve biitlinlesik

yaklagimlara sahip olmasi gerekir.

v

Saglam Temelli

v Biitiinlesik

¢) Yayihm

Yayilim bir Kurulusun yaklagimin1 yasama gecirmek ic¢in neler yaptigini

icerir. Mitkemmellige erismis bir Kurulusta yaklasimin, ilgili alanlarda sistematik bir

bicimde uygulanmasi beklenir. Bu sistematik uygulama, iyi planlanmis yaklasima ve

Kurulusa uygun bicimde olmalidir.

v' Uygulama

v

Sistematiklik
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d) Degerlendirme ve Gozden Ge¢girme

Degerlendirme ve Go6zden Gegirme bir Kurulusun yaklagimini ve bu
yaklasiminin yayilimini degerlendirmek, gozden gecirmek ve iyilestirmek i¢in neler

yaptigini igerir.

v' Miikemmellige erismis bir Kurulusta yaklasimin ve yayilimmnin diizenli
olarak olc¢iilmesi,

v' Ogrenme faaliyetlerinin yapilmasi,

v Olgme ve 6grenme faaliyetleri sonucunda elde edilen bilgilerin iyilestirme
calismalarinin belirlenmesi,

v" Onceliklerin saptanmasi, iyilestirmenin planlanmasi ve uygulanmasi

beklenir.
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3.4.3. Radar Puanlama Matrisi

“RADAR” puanlama matrisi Avrupa Kalite Odiili Basvurularimni

degerlendirmek amaciyla hazirlanan bir degerlendirme aracidir. “RADAR” kurulusa

kiyaslama ve diger cesitli amaglarla kullanilmak iizere bir puanlama yapma olanagi

saglar(Erdogan, 2006;57).

Tablo 4: “RADAR” Puanlama Matrisi(Kosova, 2008; 12).

RADAR PUANLAMA MATRISI - Sonuglar

Puan
 Boyutar Unsiuclar %0 %25 %50 k15 %100
Sonucler Eilimler Somclam Senuciann Sonuclam Somglam
drk e WER | ke | oaipde | ewiypdr | maSpde | eamiyde
Mpromaunsiiiined | hisyensiblgl | olayin veeye| olmnincllie valera | chrskuollinvaa | ciabiolin velese
yelodk peciomiansn | i perfanmanan i prformansa 7 perfamanan
Hadlafior Somclarn Senixiann Sonuzlam Somclarm
hedafar ugpmkdy Sowgyekvea | vgwheeler | vgmbedslr | wgnbedalr | ugmbadeller
hikspansibily | memutvesonuly | mewubve sorugler | mevatve soruglar | mevout ve sauglar
hedsflers g%l fiedeflare glrsil hedalere gletl headiallera ol
anunda dunmida dunsnda dnmda
Karglagtmaler
- Sllljliﬂ;hl!l_m
wmmmmm Soni pocvepe Samglarm Sanugiam Sowigam Somglarn
) pR— hikayersi bl Wttnde Ursnde ¥linde Aanlnde
an i ckarak kabnd odlan Snubuglarm |
sonucianna glire i dunsinda olitas
Yakiagmcan kaynakianma Somclarar Sanixienn Somucln Somuglarst
S Sonu; pekcver Yhinde Vs ¥iinde Aidiede
Topiain |0|5|1ﬂ 1s|m|25|:ﬁ|£ 40|4s|%|5|el es|m|?5|m|ﬁ m|ns| 'au|
Puan
 Boyuttor Unsurlar % %25 %80 %72 %1
Kapsans Kapsam kiidnw lglidanwe kidaw igidnw
- sonugiemn loll alankar kapsaman Sonug pokvara : . . ;
- sngarlaypnirnian ey | hisyemsibe mm“” mw" mm mm
Toplam BEOEEEEACOELE RO CERBEEEEED

Genal To

[o[s[n]s[als[a]e[o]€] x[s]a]e]n] [a]a]n]s] w]
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BOLUM 1V

OTEL ISLETMELERINDE EFQM MUKEMMELLIK MODELI

4.1. Otel Isletmelerinde Kalite Kavram

Gilinlimiizde kalite kavrami dar tanimlama kaliplarindan ¢ikarak, esnek ve
dinamik bir yap1 i¢ine yerlestirilerek stratejik bir yonetim araci haline gelmistir. Bu
sadece otel isletmeleri ya da baska bir sektdr i¢in degil, bir¢cok sektor i¢in kaginilmaz

hale gelmistir.

Miisteri istek ve ihtiyaclarinin siirekli degistigi bu diinyada isletmelerin buna
kayitsiz kalmas1 diisiiniilemez. Bu yiizden isletmeler kalite anlayisini benimsemeli ve

bu anlayis etrafinda uygulamasi gereken politika ve stratejileri hayata ge¢irmelidir.

Her seyden oOnce kalite, miisteri istek, ihtiyag ve beklentilerine uygun
ozelliklerin, yani yonetim tarafindan belirlenmis standartlarin siirekli ve tutarl olarak
uygulanmasi olarak kabul edilmelidir. otel isletmeleri agisindan kalite ise, turistlerin
mevcut ya da dogabilecek ihtiyaglarini karsilamaya yonelik mal ve hizmetlerin
tiretilmesi, isletmenin faaliyet verimliliginin artirilmasi ve etkin bir maliyet kontrolii

ile kullanilan stratejik bir aragtir(Aymankuy, 2005;60).

4.2. Kalitenin Otel isletmeleri Acisndan Onemi

Giinlimiizde otel isletmeleri kalitenin en yogun olarak hissedilmesi gereken
isletmelerin basinda gelmektedirler. Evlerinden kilometrelerce uzaklarda yogun
calisma temposunun ardindan belli bir slire dinlenmek i¢in ayrilarak isletmelere
gelen misafirlerimiz dogal olarak bizlerden iyi bir servis ve hayallerinde yasattiklar

hizmeti beklemektedirler.

Memnun bir misafirin kaldigr isletmeyi arkadaslarina, yakinlarina, is

yerindeki arkadaslarina tavsiye edecegi unutulmamalidir. Bu sebeple kalite ve
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kalitede siireklilik cok 6nem kazanmaktadir. Kalite her seyi oldugundan pahaliya mal
ederek ulasilacak bir deger degildir. Kalite oncelikle takim calismasi gerektirir.
Kalite her seyin Onceden planlanmasi ile gerceklesir. Detaylara verilecek 6nem
gercek kaliteyi olusturur. Kalite cagdas yonetim sistemlerinin tim c¢alisanlar
tarafindan benimsenmesi ile olusur. Kalite iizerine buna benzer daha ¢ok seyler
s0ylemek miimkiindiir. Ancak gercek kaliteyi misafirlerin giilen gozlerinde aramak

gerekir(Sanal, 2008;1).

4.3. EFQM Miikemmellik Modelinin Otel isletmeleri Acisindan Onemi

EFQM Miikemmellik Modeli Isletmeleri Basariya Ulastirmada onemli bir
etkendir. Bu model otel isletmeleri tarafindan uygulanmasi gereken onemli bir

sistemdir.

Organizasyonlarin  siirdiiriilebilir  avantaj elde edebilmeleri igin
degerlendirme ve iyilestirme adina bir ¢aligma cergevesi olmasi amaciyla ¢ikarilan
bu model, yonetimin dikkat edecegi alanlar1 yapilandirmis, spesifik amaclara
odaklandirmis ve degerlendirme araglarini etkin hale getirmistir. Model yoneticilerin
sadece karar almada ki etkinliklerini artirmaz, ayni zamanda nereye odaklanmalari

konusunda da yol gostermektedir(Kara, 2009;13).

Miisteri memnuniyetinin, ¢alisanlarin memnuniyetinin ve toplumda olumlu
etkilerin saglanabilmesi, is sonu¢larinda milkemmellige ulasilabilmesi i¢in politika
ve stratejilerin, ¢alisanlarin, kaynaklarin ve proseslerin uygun bir liderlik anlayisiyla

yonetilmesi ve yonlendirilmesi gerekir(Yiiritiici, t.y., 4).

Bu modele gore otel isletmeleri miisteri memnuniyetini ne dl¢lide tatmin
ederse o Olciide de kalitesini ve basarisini artirir. Otel isletmeleri miisteri tatminini
saglamak igin i¢ miisteri memnuniyetini artirmalidir. I¢ miisterilerin yani personelin

tatmini EFQM Miikemmellik Modelinin “Caliganlar” kriteriyle dogrudan iliskilidir.

Bunun yaninda yoneticilerin uygun bir liderlik anlayisina sahip olmasi da bu
modelin temel kriterleri agisindan biiyiilk 6nem tasimaktadir. Cilinkii lider biitiin

isletmeyi dogrudan etkileyecek politikalar ve stratejiler gelistirebilir.
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Dolayisiyla liderlerin isletmeleri dogru yonetmesi “Politika ve Strateji” kriteri
acisindan da 6nem tasimaktadir. Anlasilacagi tizere “Liderlik” kriteri bu modelin en

onemli kriterlerinden birisidir.

EFQM Miikemmellik Modeli isletmelere dnemli avantajlar saglamaktadirlar.
Otel isletmelerinin uygulamak isteyip de uygulayamadigi yonetim anlayislarini
blinyesinde barindirip, bunlar1 en kolay ve hizli bigimde uygulatan bir y&netim

anlayisidir.

Bu modele duyulan ihtiya¢ her gecen giin artmaktadir. Sadece turizm
sektoriinde degil, birgok sektorde kolayca uygulanabilir ve bu uygulama sonucunda
isletmelere gelecek adma da birgok avantaj saglayabilir. Bu ylizden bu model
tilkemizdeki isletmeler tarafindan ve Ozellikle de otel isletmeleri tarafindan

uygulanmasi gerekir.
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BOLUM V

YONTEM

5.1. Arastirmanin Modeli ve Kapsami

Bir arastirmanin amag ve sinirlart belirlenerek, ne yapmak istendigi ortaya
konulmaktadir. Konunun hangi yaklasimla ele alindig1, nasil bir yolla ¢oziildigii ve
bu c¢o6ziime wuygun olarak hangi tekniklerin kullanildigi ise yontemle
aciklanabilmektedir. Bilimsel bir arastirmanin amacina ulasmada arastirma
modelinin se¢imi dnemlidir. Uygulamali ¢alismalarda izlenen yontem, calismanin
amacina ulagmasinda uygun bilimsel siirecin se¢ilmesini i¢ermektedir. Arastirma
yontemleri deneysel arastirmalar ve taramalar olmak iizere ikiye ayrilir. Arastirmact
hedefledigi amaglara ulasabilmek i¢in bu temel yontemlerden

faydalanmaktadir(Keskin, 2008;110).

Bu arastirmada tarama yontemi kullanilmigtir. Tarama yontemi halen var olan
bir durumu, oldugu sekliyle betimlemeyi amaglamaktadir. Bunun yaninda bu
arastirma kesifsel bir arastirmadir. Kesifsel arastirma ise olanlar1 ortaya ¢ikarmay1
amaglayan arastirma tilirlidiir. Dolayisiyla  arastirmada  hipotezlere  yer

verilmemistir(Altunisik vd., 2007;60-61).

Bu arastirmanin bilimsel bir nitelik tasimast ve hedeflenen amaglarin

gerceklestirilmesi i¢in agsagidaki yol izlenmistir.

v' Toplam Kalite Yonetimi, EFQM Mikemmellik ile ilgili kaynak taramasi
yapilmigtir.

v" Mevcut durumu ortaya koymak amaciyla veri toplayabilmek igin anket
yontemi se¢ilmis ve arastirmanin ana kiitlesi kapsamindaki turizm

isletmesinde ¢alisanlara uygulanmistir.
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v' Elde edilen veriler bilgisayar ortamina aktarilarak SPSS 17,0 for Windows
programi yardimiyla ¢oziimlenerek yorumlanmis ve bu anlamda arastirmanin

sonuclar1 ortaya ¢ikmustir.

5.2. Arastirmanin Evreni (Ana Kiitle)

Bu arastirmanin evreni Abant bolgesindeki 5 yildizli turizm isletmeleridir.
Bu bolgenin secilmesinin sebebi bu bolgede EFQM Miikemmellik Modeli ile ilgili
daha once hicbir ¢alisma yapilmamasi ve bdlgedeki turizm isletmelerinin uygulama

i¢cin gerekli sartlar1 tasimasindan kaynaklanmaktadir.

5.3. Veri Toplama Araglan

Arastirmada veri toplama araci olarak anket teknigi kullanilmistir. Hem
arastirmact hem de denekler icin maliyet ve zaman acisindan kolaylik saglamasi,
deneklere kolayca ulastirilabilmesi, tutum 6l¢limii ve sayisal verilerin elde edilmesi
icin en kullamisghi Olgiitiin olmasi, her tiirli Olgegin kolaylikla uygulanmasini
saglamasi nedeniyle bu arasgtirmada veri toplama teknigi olarak anket tercih

edilmistir.

Bu aragtirmada EFQM Miikemmellik Modeliyle ilgili daha 6nce yapilmis
anket calismalarindan faydalanilmistir(Emanet, 2007; 178).

Veri toplama araci olarak kullanilan anket formu iki béliimden olusmaktadir.
Birinci bolimde EFQM Miikemmellik Modeliyle ilgili olan 76 yarg: yer almaktadir.
Bu boliimde yer alan her bir ifade 5°li derecelendirmeli 6lgek (“Kesinlikle
Katilmiyorum”, “Katilmiyorum”, “Kararsizim”, “Katiliyorum”, “Kesinlikle
Katiliyorum”) ile derecelendirilmistir. ikinci béliimde ise kisisel bilgileri igeren 5

adet kapal1 uclu soru yer almaktadir.
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BOLUM VI

BULGULAR ve YORUMLAR

6.1. Cahsanlarin Demografik Ozelliklerine Gére Frekans ve Yiizde
Dagilimlan

Arastirmaya katilan personelin demografik 6zelliklerine (cinsiyet, yas, egitim
durumu v.b. gibi) iliskin bulgular asagidaki tablolarda yer almaktadir. Ortaya ¢ikma

(frekans) ve ylizde analizi uygulanarak ankete katilanlarin demografik bulgularina

ulasilmstir.

Tablo 5: Arastirmaya Katilanlarin Yaslarina Gore Frekans ve Yiizde Dagilimlari

Frekans %
25 ve Daha Altinda 32 35,2
26-30 Arasi 11 12,1
31-35 Arasi 31 34,1
36-40 Arasi 9 9.9
41-45 Arasi 7 7,7
46 ve Uzeri 1 1,1
TOPLAM 91 100%

Tablo 5’e gore analiz, yas agisindan yapildiginda ankete katilan personelin,
32 tanesi 25 ve daha alt1, 11 tanesi 26-30 arasi, 31 tanesi 31-35 arasi, 9 tanesi 36-40

arasi, 7 tanesi 41-45 arasi, 1 tanesi 46 ve lizeri yas araliklarinda yer almaktadirlar.
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Yas faktorii yiizde analizi agisindan irdelendiginde, 25 ve daha altinda olan

personelin toplam i¢indeki oram1 %35,2, 26-30 yas arasi olanlar %12,1, 31-35 yas

arasi olanlar %34,1, 36-40 yas aras1 olanlar %9,9, 41-45 yas aras1 olanlar %7,7, 46

ve lizeri olanlar ise %]1,1 oldugu anlagilmaktadir.

Tablo 6:Arastirmaya Katilanlarin Egitim Durumlarina Goére Frekans ve Yiizde

Dagilimlar
Frekans %
[lkokul Mezunu 11 12,1
Ortaokul Mezunu 10 11
Lise Mezunu 61 67
On Lisans Mezunu 6 6,6
Lisans Mezunu 3 3,3
TOPLAM 91 100%

Tablo ’ya gore arastirmaya katilan personelin 11°1 ilkdgretim, 10°u ortaokul,

61’1 lise, 6’s1 On lisans ve 3 tanesi de lisans mezunu oldugu goziikmektedir.

Degerlendirme yiizdesel olarak yapildiginda, ilkokul mezunlart % 12,1, ortaokul

mezunlart % 11, lise mezunlar1 % 67, 6n lisans mezunlar1 % 6,6, lisans mezunu

olanlar ise % 3,3 olarak goziikmektedir.
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Tablo 7: Arastirmaya Katilanlarin Calistiklar1 Boliimlere Gore Frekans ve Yiizde

Dagilimlari
Frekans %
Yiyecek — I¢ecek Depart. 36 39,6
Kat Hizmetleri 32 35,2
On Biiro 10 11
Yonetim 10 11
Insan Kaynaklari 3 3,3
TOPLAM 91 100%

Tablo 7’ye gore arastirmaya katilan personelin 36’s1 yiyecek — igecek
Departmani, 32’si kat hizmetleri, 10’u 6n biiro, 10’u yonetim, 3’{i insan kaynaklari
departmaninda ¢alistig1 goriilmektedir. Degerlendirme yiizdesel olarak yapildiginda,
yiyecek — icecek departmant % 39,6, kat hizmetleri % 35,2, 6n biiro % 11, yonetim

% 11, insan kaynaklar1 % 3,3 olarak goziikmektedir.
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Tablo 8: Arastirmaya Katilanlarin Caligma Siirelerine Gore Frekans ve Yiizde

Dagilimlari

Frekans )

1 Yildan Az 12 13,2

1-5 Y1l 35 38,5

6-10 Y1l 37 40,7

11-15 Yil 3 3,3

16-20 Yil 3 33

21 Y1l ve Uzeri 1 1,1
TOPLAM 91 100%

Tablo 8’e gore arastirmaya katilan personelin 12’°si 1 yildan az, 35’1 1-5 yil
arasi, 37°si 6-10 yil arasi, 3’1 11-15 yil arasi, 16-20 yil arasi, 1 tanesi ise 21 yil ve
tizerinde calistigr goriilmektedir. Degerlendirme ylizdesel olarak yapildiginda 1
yildan az olanlar % 13,2, 1-5 yil aras1 olanlar % 38,5, 6-10 y1l aras1 % 40,7, 11-15 yil
arast % 3,3, 16-20 y1l aras1 % 3,3, 21 yil ve iizeri %1,1 oldugu gdéziikmektedir.

6.2. Calisanlarin Demografik Ozelliklerine Tek Boyutlu Varyans Analizi

Sonuglari

Ikiden fazla grubun bir anda karsilastirilmalarimi saglamak igin gelistirilen
testler arasinda en ¢ok bilineni ve en yaygin olarak kullanilan1 Tek Boyutlu Varyans
analizidir. Bu testin 6n sartlarindan biri biitiin gruplarin normal dagilim sergileyen

bir ana kitleden tesadiifi olarak secilmis Ornekler olmasidir. Bunun yaninda biitiin
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gruplarin varyanslarinin birbirine esit olmasi da istenmektedir(Altunisik, vd, 2007;

183).

Bu testin amaci; bir faktore ait ¢esitli diizeylerin, bagimli degisken lizerindeki
etki derecelerini ortaya koymaktir. Tek Boyutlu Varyans analizi 0,05 anlamlilik
diizeyini temel almaktadir. Buna gore 0,05 degerinden kiigiik degere sahip gruplar
arasinda anlamli bir fark oldugu, 0,05 degerinden biiylik degere sahip gruplar
arasinda ise anlamli bir farkin olmadig1 yani gruplarin varyanslarinin esit oldugu

sonucuna varilmaktadir(Keskin, 2008; 127).

Bu arastirmada isletme ¢alisanlarinin demografik 6zelliklerine gore anlaml
bir farklilik olup olmama durumuna gére Tek Boyutlu Varyans analizi yapilmis olup

cikan sonuclar asagida verilmistir.

Tablo 9:Arastirmaya Katilan Personelin Liderlik, Politika ve Strateji ve Calisanlar

Kriteriyle Ilgili Genel Degerlendirmelerinin Ortalamalar

Tamimlayic Istatistikler

N Min. | Max. | Ortalama Standart Sapma

Liderlik 91 2,91 5,52 4,320 ,436

Politika ve Strateji 91 3,10 5,00 4,329 413

Calisanlar 91 1,82 4,77 4,097 474
Gegerli N 91

Tablo 9’a bakildiginda ankete katilan personelin Liderlik, Politika ve Strateji
ve Calisanlar kriteriyle ilgili verdigi cevaplarin ortalamalar1 goziikmektedir. Liderlik
kriteriyle ilgili sorulara verilen cevaplarin ortalamasi1 4,320 ‘dir. Politika ve Strateji
kriteriyle ilgili verilen cevaplarin ortalamasi 4,329’dir. Calisanlar kriteriyle ilgili
verilen cevaplarin ortalamasi ise 4,097’tiir. Yani bu sorulara cevap veren isletme
personelinin isletmedeki Liderlik, Politika ve Strateji ve Calisanlar kriterleriyle ilgili
anlayistan memnun oldugu ve bu anlayisin isletme calisanlar1 tarafindan

benimsendigi géziikmektedir.
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Tablo 10: Calisanlarin Liderlik, Strateji ve Politika ve Calisanlar Kriterleriyle Ilgili

Degerlendirmelerinin  Egitim Durumlarina Goére Tek Boyutlu Varyans Analizi

Sonuglari
Tek Boyutlu Varyans
Kareler | Serbestlik | Ortalama F Anlam.
Toplami | Derecesi Toplam
Liderlik  Gruplar Arast 1,656 4 414 2,301 0,65
Gruplar Ici 15,477 86 ,180
Toplam 17,134 90
PS Gruplar Arasi 1,906 4 476 3,041 0,21
Gruplar Ici 13,476 86 ,157
Toplam 15,382 90
Cahisanlar Gruplar Arasi 663 4 ,166 ,648 ,630
Gruplar Ici 21,994 86 ,256
Toplam 22,657 90

Tablo 10’da Abant Taksim International Palace’ta ¢alisan personelin,
Liderlik, Strateji ve Politika ve Calisanlar kriterlerine iliskin belirttikleri goriislerin,
egitim durumlarina gore anlamlhi bir farklilik gosterip gostermedigi, Tek Boyutlu
Varyans testi kullanilarak elde edilen analiz sonuglar1 yer almaktadir. Bu hususlar
g6z Online alinarak yukaridaki tablodan elde edilen veriler incelendiginde asagidaki

sonuclara ulasilmaktadir.

Arastirmaya katilan c¢alisanlar tarafindan Liderlik kriteriyle ilgili verilen
cevaplar incelendiginde (F = 2,301 ve P = 0,65 > 0,05) egitim durumuna gore verilen

cevaplar arasinda anlaml bir farklilik olmadig1 sonucuna varilmstir.
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Arastirmaya katilan calisanlar tarafindan Politika ve Strateji kriteriyle ilgili
verilen cevaplar incelendiginde (F = 3,041 ve P = 0,21 > 0,05) egitim durumuna gore

verilen cevaplar arasinda anlamli bir farklilik olmadig1 sonucuna varilmistir.

Arastirmaya katilan caliganlar tarafindan Calisanlar kriteriyle ilgili verilen
cevaplar incelendiginde (F = ,648 ve P = ,630 > 0,05) egitim durumuna gore verilen

cevaplar arasinda anlaml bir farklilik olmadig1 sonucuna varilmstir.

Tablo 10°daki sonuglara bakildiginda calisanlarin vermis oldugu cevaplarin,
calisanlarin egitim durumlarina gére anlamsiz oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu da bize
isletme personelinin egitim seviyesinin diisik oldugunu gostermektedir. Egitim
seviyesinin diisiik olmasi1 c¢alisanlarin  EFQM  boyutlarin1 anlamada zorluk

cektiklerini gostermektedir.
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Tablo 11: Arastirmaya Katilan Personelin Liderlik, Politika ve Strateji ve Calisanlar

Kriteriyle Ilgili Genel Degerlendirmelerinin Egitim Durumuna Gére Ortalamalari

Stan. Stan. .
Ort. Sap. Hata Alt Stmir | Ust Stmir | Min | Max
Liderlik [lkokul Mezunu | 4,658 ,287 ,086 4,465 4,851 4,24 | 5,00
Ortaokul Mezunu | 4,354 ,489 ,154 4,004 4,704 3,73 | 5,52
Lise Mezunu 4,245 ,455 ,058 4,129 4,362 291 | 5,00
Onlisans Mezunu | 4,409 ,106 ,043 4,297 4,520 4,33 | 4,55
Lisans Mezunu 4,292 ,017 ,010 4,249 4,336 4,27 | 4,30
Toplam 4,320 ,436 ,045 4,229 4,410 291 | 5,52
PS flkokul Mezunu 4,688 ,330 ,099 4,466 4,910 4,10 | 5,00
Ortaokul Mezunu | 4,157 ,563 ,178 3,754 4,559 3,10 | 4,52
Lise Mezunu 4,287 ,393 ,503 4,186 4,388 3,24 | 5,00
Onlisans Mezunu | 4,428 221 ,090 4,196 4,660 4,14 | 4,67
Lisans Mezunu 4,238 ,000 ,000 4,238 4,238 424 | 4,24
Toplam 4,329 ,413 ,043 4,243 4,415 3,10 | 5,00
Cahsanlar Ilkokul Mezunu 4,458 ,443 ,133 4,160 4,756 4,05 | 5,00
Ortaokul Mezunu | 4,204 ,525 ,166 3,828 4,580 3,23 | 4,64
Lise Mezunu 4,260 ,540 ,069 4,121 4,398 1,86 | 5,00
Onlisans Mezunu | 4,477 ,074 ,030 4,398 4,555 4,41 | 4,55
Lisans Mezunu 4,227 ,000 ,000 4,227 4,227 4,23 | 4,23
Toplam 4,291 ,501 ,052 4,186 4,395 1,86 | 5,00
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Tablo 11’°e baktigimizda arastirmaya katilan personelin Liderlik, Politika ve
Strateji ve Calisanlar kriteriyle ilgili genel degerlendirmelerinin egitim durumuna
gbre ortalamalar1 verilmektedir. Buna gore ilkokul mezunlarinin Liderlik kriteriyle
ilgili goriislerinin ortalamasi 4,658, ortaokul mezunlarinin 4,354, lise mezunlarinin

4,245, 6nlisans mezunlarinin 4,409, lisans mezunlarinin ise 4,227 tiir.

Ilkokul mezunlarinin Strateji ve Politika kriteriyle ilgili goriislerinin
ortalamas1 4,688, ortaokul mezunlarimin 4,157, lise mezunlarinin 4,287, Onlisans

mezunlarinin 4,4286, lisans mezunlarinin ise 4,238 dir.

[lkokul mezunlarinin Calisanlar kriteriyle ilgili goriislerinin ortalamasi 4,458,
ortaokul mezunlarinin 4,204, lise mezunlarinin 4,260, 6nlisans mezunlarinin 4,477,

lisans mezunlarinin ise 4,227 tiir.

Bu sonuglardan anlagilacagr gibi ¢alisanlarin egitim durumlarina gore
belirttikleri goriiglerin ortalamalart genel olarak yiiksektir. Bu da isletmedeki
calisanlarin  EFQM’in bu 3 boyutunu genel olarak anladigt ve uyguladigi

goziikmektedir.
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Tablo 12:Calisanlarin Liderlik, Strateji ve Politika ve Calisanlar Kriterleriyle Ilgili
Degerlendirmelerinin Calistiklar1 Boliimlere Gore Tek Boyutlu Varyans Analizi

Sonuglari
Tek Boyutlu Varyans
Kareler | Serbestlik | Ortalama F Anlam.
Toplam1 | Derecesi Toplanmm
PS Gruplar Arast ,6068 4 ,172 1,006 ,409
Gruplar Ici 14,694 86 171
Toplam 15,382 90
Calisanlar Gruplar Arasi ,265 4 ,066 ,254 ,906
Gruplar Ici 22,392 86 ,260
Toplam 22,657 90
Liderlik  Gruplar Arasi ,074 4 ,019 ,093 ,984
Gruplar Ici 17,059 86 ,198
Toplam 17,134 90

Tablo 12’de Abant Taksim International Palace’ta ¢alisan personelin,
Liderlik, Strateji ve Politika ve Calisanlar kriterlerine iliskin belirttikleri goriislerin,
calistiklart boliimlere gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigi, Tek Boyutlu
Varyans testi kullanilarak elde edilen analiz sonuglar1 yer almaktadir. Bu hususlar
g6z Online alinarak yukaridaki tablodan elde edilen veriler incelendiginde asagidaki

sonuclara ulasilmaktadir.

Arastirmaya katilan c¢alisanlara yonetilen yukaridaki Liderlik kriteriyle ilgili
sorulara verilen cevaplar incelendiginde (F = ,093 ve P = ,984 > 0,05) ¢alistiklar1
boliimlere gore verilen cevaplar arasinda anlamli bir farklilik olmadigi sonucuna
varilmigtir. Arastirmaya katilan ¢alisanlara yonetilen yukaridaki Politika ve Strateji

kriteriyle ilgili sorulara verilen cevaplar incelendiginde (F = 1,006 ve P = ,409>
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0,05) calistiklar1 boliimlere gore verilen cevaplar arasinda anlamli bir farklilik

olmadig1 sonucuna varilmstir.

Arastirmaya katilan ¢alisanlara yonetilen yukaridaki Caligsanlar kriteriyle ilgili
sorulara verilen cevaplar incelendiginde (F = ,254 ve P = 906>
0,05) calistiklar1 boliimlere gore verilen cevaplar arasinda anlamli bir farklilik

olmadig1 sonucuna varilmstir.

Tablo 12°deki sonuglara bakildiginda calisanlarin vermis oldugu cevaplarin,
calisanlarin  boliimlerine goére anlamsiz oldugu goézikkmektedir. Bu da bize
calisanlarin yapmis oldugu islerin tam olarak kavranmadigini gostermektedir.
dolayisiyla isletmedeki personelin isleriyle ilgili yeterli donanima sahip olmadiklari
gbziikmektedir. Bundan dolayr da EFQM ile ilgili kavramlari uygulamada giigliik
cekmektedirler.
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0,05) yaglarina gore verilen cevaplar arasinda anlamli bir farklilik oldugu sonucuna

varilmstir.

Arastirmaya katilan ¢alisanlara yonetilen yukaridaki Caligsanlar kriteriyle ilgili
sorulara verilen cevaplar incelendiginde “(F = 1,317 ve P = 270>
0,05) calistiklar1 boliimlere gore verilen cevaplar arasinda anlamli bir farklilik

olmadig1 sonucuna varilmstir.

Tablo 13°deki sonuglara bakildiginda calisanlarin vermis oldugu cevaplarin,
calisanlarin yaglarina gore anlamli oldugu goziikmektedir. Sadece Calisanlar
kriterine gore anlamsiz oldugu gozikmektedir. Bu da EFQM agisindan yas
faktoriiniin 6nemli bir etken oldugunu gostermektedir. Hangi yas grubunun anlamhi

cevaplar verdigi hangisinin vermedigi Tablo 14’te ve Tablo 15°te goéziikmektedir.
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Tablo 13:Calisanlarin Liderlik, Strateji ve Politika ve Calisanlar Kriterleriyle Ilgili

Degerlendirmelerinin Yaslarina Gore Tek Boyutlu Varyans Analizi Sonuglari

Tek Boyutlu Varyans
Kareler | Serbestlik | Ortalama F Anlam.
Toplam1 | Derecesi Toplam
PS Gruplar Arasi 1,659 4 415 2,599 ,042
Gruplar Ici 13,723 86 ,160
Toplam 15,382 90
Calisanlar Gruplar Arasi 1,308 4 ,327 1,317 ,270
Gruplar Ici 21,349 86 ,248
Toplam 22,657 90
Liderlik  Gruplar Aras1 | 2,239 4 ,560 3,233 ,016
Gruplar Ici 14,894 86 ,173
Toplam 17,134 90

Tablo 13’de Abant Taksim International Palace’ta c¢alisan personelin,
Liderlik, Strateji ve Politika ve Calisanlar kriterlerine iliskin belirttikleri goriislerin,
yaslarina gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigi, Tek Boyutlu Varyans testi
kullanilarak elde edilen analiz sonuglar1 yer almaktadir. Bu hususlar géz Oniine
alinarak yukaridaki tablodan elde edilen veriler incelendiginde asagidaki sonuglara

ulasilmaktadir.

Arastirmaya katilan calisanlara yonetilen yukaridaki Liderlik kriteriyle ilgili
sorulara verilen cevaplar incelendiginde “(F = 3,233 ve P = ,016 < 0,05) yaslarina

gore verilen cevaplar arasinda anlamli bir farklilik oldugu sonucuna varilmistir.

Arastirmaya katilan calisanlara yonetilen yukaridaki Politika ve Strateji

kriteriyle ilgili sorulara verilen cevaplar incelendiginde “(F = 2,599 ve P = ,042<




62

Tablo 14:Calisanlarin Politika ve Strateji2 Kriterleriyle Ilgili Degerlendirmelerinin

Yaslarina Gore Gruplar Arasindaki Karsilagtirmalar

Coklu Karsilastirmalar

95%
(@) yas (J) yas Ortalama | - Stan. Anlam. Giiven Arahg
Fark. (I-J) | Hata -
Alt Simir Ust Simir
25 ve daha 26-30 arasi ,022 ,139 1,00 -,366 411
altinda 31-35 arast -,179 ,100 ,391 -,459 ,101
36-40 arasi -,054 ,150 ,996 -,474 ,365
41-45 arasi -,446" ,157 ,045 -,886 -,006
26-30 arasi 25 ve daha alt1 -,022 ,139 1,00 -411 ,366
31-35 arasi -,202 ,140 ,603 -,592 ,188
36-40 arasi -,076 ,179 ,993 -,577 423
41-45 arasi -,469 , 185 ,094 -,986 ,048
31-35 arasi 25 ve daha alt1 ,179 ,100 ,391 -,101 ,459
26-30 arasi ,202 ,140 ,603 -,188 ,592
36-40 arasi ,125 ,151 ,922 -,296 ,546
41-45 arasi -,267 ,158 ,448 -, 708 ,174
36-40 aras1 25 ve daha alt1 ,054 ,150 ,996 -,365 474
26-30 aras1 ,076 ,179 ,993 -,423 ,577
31-35 arasi -,125 ,151 ,922 -,546 ,296
41-45 arasi -,392 ,194 ,265 -,933 ,148
41-45 arasi 25 ve daha alt1 ,446* ,157 ,045 ,006 ,886
26-30 aras1 ,469 ,185 ,094 -,048 ,986
31-35 arasi ,267 ,158 ,448 -,174 , 708
36-40 arasi ,392 ,194 ,265 -,148 ,933
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Tablo 14’e¢ baktifimizda arastirmaya katilan personelin Politika ve Strateji
kriteriyle ilgili degerlendirmelerinin yaglarina gore gruplar arasinda istatistiksel
olarak anlamlilik diizeyleri ele alinmaktadir. Buna gore 25 ve daha alt1 yas grubunun
belirttikleri goriiglerle 4145 aras1 yas grubunun belirttikleri goriisler arasinda

anlamli bir farklilik vardir. Bunun orani 0,045°tir.

Bunun yaninda 41-45 arasi yas grubunun goriisleriyle 25 ve daha alt1 yas
grubunun goriisleri arasinda da anlamli bir farklilik vardir. Bunun orani ise 0,045 tir.
Diger gruplar arasinda ise istatistiksel bir anlamlilik yoktur. Burada sadece 25 yas ve
altindakilerin vermis oldugu cevaplarin anlamli olmasinin sebebi 25 yas ve
altindakilerin hem egitim seviyelerinin diger gruplardaki kisilere gére daha yiiksek
olmas1t ve bunun yaninda yas olarak daha kiiclik olan kisilerin yeni yonetim

anlayislarina daha yatkin olmasindan dolayidir.
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Tablo 15:Calisanlarin Liderlik Kriterleriyle Ilgili Degerlendirmelerinin Yaslarina

Gore Gruplar Arasindaki Karsilastirmalar

Coklu Karsilastirmalar

95%
(@) yas (J) yas Ortalama | - Stan. Anlam. Giiven Arahg
Fark. (I-J) | Hata -
Alt Simir Ust Simir

Liderlik 25 ve daha 26-30 arasi -,101 ,145 ,957 -,506 ,303
altinda 31-35 arast -296" ,104 ,045 -,589 -,004
36-40 arasi -,285 ,157 ,368 -,723 ,151

41-45 arasi -,456 ,164 ,052 -,914 ,001

26-30 arasi 25 ve daha alt1 ,101 ,145 957 -,303 ,506
31-35 arasi -,195 ,146 ,669 -,602 211

36-40 arasi -,184 ,187 ,861 -,705 ,336

41-45 arasi -,355 ,193 ,360 -,893 ,183

31-35 arasi 25 ve daha alt1 ,296* ,104 ,045 ,004 ,589
26-30 arasi ,195 , 146 ,669 -211 ,602

36-40 arasi ,010 ,157 1,000 -,428 ,449

41-45 arasi -,159 ,165 ,869 -,619 ,300

36-40 aras1 25 ve daha alt1 ,285 ,157 ,368 -, 151 , 723
26-30 aras1 ,184 ,187 ,861 -,336 ,705

31-35 arasi -,010 ,157 1,000 -,449 ,428

41-45 arasi -,170 ,202 916 -,733 ,393

41-45 arasi 25 ve daha alt1 ,456 ,164 ,052 -,001 ,914
26-30 aras1 ,355 ,193 ,360 -,183 ,893

31-35 arasi ,159 ,165 ,869 -,300 ,619

36-40 arasi ,170 ,202 916 -,393 ,733
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Tablo 15’e¢ baktigimizda arastirmaya katilan personelin Liderlik kriteriyle

ilgili degerlendirmelerinin yaslarina gore gruplar arasinda istatistiksel olarak

anlamlilik diizeyleri ele alinmaktadir. Buna gore 25 ve daha alti yas grubunun

belirttikleri goriiglerle aras1 31-35 yas grubunun belirttikleri goriisler arasinda

anlamli bir farklilik vardir. Bunun oram 0,45’tir.

Bunun yaninda 31-35 arasi yas grubunun goriisleriyle 25 ve daha alt1 yas

grubunun goriisleri arasinda da anlamli bir farklilik vardir. Bunun orani ise 0,45¢tir.

Diger gruplar arasinda ise istatistiksel bir anlamlilik yoktur.

Tablo 16:Calisanlarin Liderlik, Strateji ve Politika ve Calisanlar Kriterleriyle Ilgili

Degerlendirmelerinin Caligma Siirelerine Goére Tek Boyutlu Varyans Analizi

Sonuglart
Tek Boyutlu Varyans
Kareler | Serbestlik | Ortalama F Anlam.
Toplam1 | Derecesi Toplam
PS Gruplar Arast 1,876 4 ,469 2,986 ,023
Gruplar Ici 13,506 86 ,157
Toplam 15,382 90
Calisanlar Gruplar Arast | 3,102 4 , 755 3,410 ,012
Gruplar Ici 19,555 86 227
Toplam 22,657 90
Liderlik  Gruplar Aras1 | 2,324 4 ,581 3,374 ,013
Gruplar Ici 14,809 86 ,172
Toplam 17,134 90
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Tablo 16’da Abant Taksim International Palace’ta ¢alisan personelin,
Liderlik, Strateji ve Politika ve Calisanlar kriterlerine iliskin belirttikleri goriislerin,
calisma stirelerine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigi, Tek Boyutlu
Varyans testi kullanilarak elde edilen analiz sonuglar1 yer almaktadir. Bu hususlar
g6z Oniline alinarak yukaridaki tablodan elde edilen veriler incelendiginde asagidaki

sonuclara ulasilmaktadir.

Arastirmaya katilan calisanlara yonetilen yukaridaki Liderlik kriteriyle ilgili
sorulara verilen cevaplar incelendiginde (F = 3,374 ve P = ,013 < 0,05) calisma
stirelerine gore verilen cevaplar arasinda anlamli bir farklilik oldugu sonucuna

varilmstir.

Aragtirmaya katilan c¢alisanlara yonetilen yukaridaki Politika ve Strateji
kriteriyle ilgili sorulara verilen cevaplar incelendiginde (F = 2,986 ve P = ,023<
0,05) calisma siirelerine gore verilen cevaplar arasinda anlamli bir farklilik oldugu

sonucuna varilmistir.

Arastirmaya katilan ¢alisanlara yonetilen yukaridaki Caligsanlar kriteriyle ilgili
sorulara verilen cevaplar incelendiginde (F = 3,410 ve P = ,012 < 0,05) ¢alistiklar
stirelerine gore verilen cevaplar arasinda anlamli bir farklilik oldugu sonucuna
varilmistir. Buradan anlagilacagi iizere calisanlarin calisma siireleriyle verdigi
cevaplar arasinda anlamli farklilik olmasinin sebebi calisanlarin uzun siire ayni
isletmede c¢alismis olmasindan dolayidir. Ciinkii bir personel uzun yillar aym
isletmede calistigt zaman yaptig1 iste uzmanlasip miisterilerin memnuniyetini
artirmaktadir. Bu da hem otel acisindan hem de personel agisindan avantajlar

saglamaktadir.
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Tablo 17:Arastirmaya Katilan Personelin Liderlik, Politika ve Strateji ve Calisanlar

Kriteriyle Ilgili Genel Degerlendirmelerinin Calisma Siirelerine Gére Ortalamalari

Ort. Stan. | Stan. Alt Smir | UstSmr | Min | Max
Sap. Hata
Liderlik 1 Yildan az 4,239 ,253 ,073 4,079 4,400 3,73 4,58
1-5 Y1l 4,187 ,539 ,091 4,002 4,373 2,91 491
6-10 Y1l 4,384 ,322 ,053 4,277 4,492 3,73 5,52
11-15 Y1l 4,697 ,262 ,151 4,045 5,348 4,55 5,00
1620 Y1l 4,833 ,333 ,166 4,302 5,363 4,33 5,00
Total 4,320 ,436 ,045 4,229 4410 2,91 5,52
PS 1 Yildan az 4,369 ,162 ,046 4,265 4,472 4,10 4,57
1-5 Y1l 4,254 ,435 ,073 4,104 4,404 3,24 5,00
6-10 Y1l 4,296 ,419 ,069 4,156 4,436 3,10 5,00
11-15 Y1l 4,777 ,192 111 4,299 5,255 4,67 5,00
16-20 Y1l 4,833 ,333 ,166 4,302 5,363 4,33 5,00
Total 4,329 413 ,043 4,243 4415 3,10 5,00
Cahisanlar 1 Yildan az 4,537 ,227 ,065 4,393 4,682 4,14 4,77
1-5 Y1l 4,154 ,610 ,103 3,944 4,364 1,86 5,00
6-10 Y1l 4,249 ,401 ,066 4,115 4,383 3,23 5,00
11-15 Y1l 4,697 ,262 ,151 4,045 5,348 4,55 5,00
16-20 Yil 4,829 ,340 ,170 4,287 5,372 4,32 5,00
Total 4,291 ,501 ,052 4,186 4,395 1,86 5,00
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Tablo 17°ye baktigimizda aragtirmaya katilan personelin Liderlik, Politika ve
Strateji ve Calisanlar kriteriyle ilgili genel degerlendirmelerinin ¢alisma siirelerine
gore ortalamalar1 verilmektedir. Buna gore 1 yildan az ¢alisanlarin Liderlik kriteriyle
ilgili goriislerinin ortalamasi 4,239, 1-5 yil arasi ¢alisanlarin ortalamasi 4,187, 6-10
yil arasi ¢aliganlarin ortalamasi 4,384, 11-15 yil arasi ¢alisanlarin ortalamasi 4,697,

16-20 yil aras1 ¢alisanlarin ortalamasi ise 4,833 tiir.

1 yildan az ¢alisanlarin Strateji ve Politika kriteriyle ilgili goriislerinin
ortalamast 4,369, 1-5 yil arast calisanlarin ortalamast 4,254, 6-10 yil arasi
calisanlarin ortalamasi 4,296, 11-15 yil arasi ¢alisanlarin ortalamasi1 4,777, 16-20 yil

arasi ¢alisanlarin ortalamasi ise 4,833 tiir.

1 yildan az calisanlarin Calisanlar kriteriyle ilgili goriislerinin ortalamasi
4,537, 1-5 yil arast calisanlarin ortalamasit 4,154, 6-10 yil arasi c¢alisanlarin
ortalamasi 4,249, 11-15 yil arasi ¢alisanlarin ortalamast 4,697, 16-20 yil arasi

calisanlarin ortalamasi ise 4,829’tir.

Bu sonuglardan anlasilacagt gibi ¢alisanlarin c¢alisma siirelerine gore
belirttikleri goriislerin ortalamalar1 genel olarak yiiksektir. Bu da isletmedeki
calisanlarn  EFQM’in bu 3 boyutunu genel olarak anladigi ve uyguladigi

goziikkmektedir.
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Tablo 18:Calisanlarin Liderlik Kriterleriyle Ilgili Degerlendirmelerinin Calisma

Siirelerine Gore Gruplar Arasindaki Karsilastirmalar

Coklu Karsilastirmalar

95%
() siire (J) siire Ortalama | - Stan. Anlam. Giiven Arahgi
Fark. (I-J) | Hata -
Alt Simir Ust Simir

Liderlik 1 Yildan Az 1-5 Y1l ,052 ,138 ,996 -,334 438
6-10 Y1l -, 145 ,137 ,830 -,529 ,239

11-15 Y1l -,457 ,267 ,436 -1,203 ,289

16-20 Y1l -,593 ,239 ,106 -1,261 ,074

1-5 Y1l 1 Yildan Az -,052 ,138 ,996 -,438 ,334
6-10 Y1l -,197 ,097 ,268 -,469 ,075

11-15 Y1l -,509 ,249 ,256 -1,204 ,186

16-20 Y1l -,645° 219 ,033 -1,255 -,035

6-10 Y1l 1 Yildan Az ,145 ,137 ,830 -,239 ,529
1-5 Y1l ,197 ,097 ,268 -,075 ,469

11-15 Y1l -,312 ,249 ,721 -1,006 ,382

16-20 Y1l -,448 218 ,250 -1,057 ,160

11-15 Y1l 1 Yildan Az ,457 ,267 ,436 -,289 1,203
1-5 Y1l ,509 ,249 ,256 -,186 1,204

6-10 Y1l ,312 ,249 ,721 -,382 1,006

16-20 Y1l -, 136 ,316 ,993 -1,019 ,746

16-20 Y1l 1 Yildan Az ,593 ,239 ,106 -,074 1,261
1-5 Y1l 645" ,219 ,033 ,035 1,255

6-10 Y1l ,448 218 ,250 -,160 1,057

11-15 Y1l ,136 ,316 ,993 -,746 1,019
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Tablo 18‘e¢ baktigimizda arastirmaya katilan personelin Liderlik kriteriyle
ilgili degerlendirmelerinin caligma siirelerine gore gruplar arasinda istatistiksel
olarak anlamlilik diizeyleri ele alinmaktadir. Buna gbére 1-5 yil arasi ¢alisanlarin
belirttikleri goriislerle aras1 1620 yil arasi ¢aliganlarin belirttikleri goriisler arasinda
anlamli bir farklilik vardir. Bunun orami 0,33°tiir. Diger gruplar arasinda ise

istatistiksel bir anlamlilik yoktur.

1-5 yil aras1 ¢alisanlarin vermis oldugu cevaplarla 16-20 yil aras1 ¢alisanlarin
vermis oldugu cevaplar arasindaki anlamli farkliligin sebebi, 16-20 yil arasi
calisanlarin alanlariyla alakali daha fazla pratik ve teorik bilgiye sahip olmalaridir.
Bunun yaninda 16-20 yil arasi calisanlarin digerlerine goére daha fazla tecriibe
edinmis olmalarindan dolayidir. Buna bagl olarak daha fazla tecriibe edinen ve isiyle
ilgili daha fazla bilgiye sahip olan kisi ya da gruplar dogal olarak Liderlik kriteriyle

ilgili kavramlar1 daha iyi anlayip uygulayacaklardir.
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Tablo 19:Calisanlarin Politika ve Strateji Kriterleriyle ilgili Degerlendirmelerinin

Calisma Siirelerine Gore Gruplar Arasindaki Karsilastirmalar

Coklu Karsilastirmalar

95%
(I) siire (J) siire Ortalama Stan. Anlam. Giiven Arahi@
Fark. (I-J) | Hata -
Alt Simir Ust Simir
PS 1 Yildan Az 1-5 Yil ,114 ,132 ,909 -,254 ,484
6-10 Y1l ,073 ,131 981 -,293 ,439
11-15 Yil -,408 ,255 ,503 -1,121 ,304
16-20 Y1l -,464 ,228 ,261 -1,101 ,173
1-5 Yil 1 Yildan Az -114 ,132 ,909 -,484 ,254
6-10 Y1l -,041 ,093 ,992 -,302 218
11-15 Yil -,523 ,238 ,191 -1,187 ,140
16-20 Y1l -,578 ,209 ,052 -1,161 ,003
6-10 Y1l 1 Yildan Az -,073 ,131 981 -,439 ,293
1-5 Yil ,041 ,093 ,992 -,218 ,302
11-15 Yil -,481 ,237 ,263 -1,144 ,181
16-20 Y1l -,537 ,208 ,084 -1,118 ,043
11-15 Yil 1 Yildan Az ,408 ,255 ,503 -,304 1,121
1-5 Yil ,523 ,238 ,191 -,140 1,187
6-10 Y1l ,481 ,237 ,263 -,181 1,144
16-20 Y1l -,055 ,302 1,000 -,898 , 7187
16-20 Y1l 1 Yildan Az ,464 ,228 ,261 -,173 1,101
1-5 Yil ,578 ,209 ,052 -,003 1,161
6-10 Y1l ,537 ,208 ,084 -,043 1,118
11-15 Yil ,055 ,302 1,000 -, 787 ,898
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Tablo 19’a baktifimizda arastirmaya katilan personelin Politika ve Strateji
kriteriyle ilgili degerlendirmelerinin caligma siirelerine gore gruplar arasinda
istatistiksel olarak anlamlilik diizeyleri ele alinmaktadir. Buna goére herhangi bir grup

arasinda anlaml bir farklilik yoktur.
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Tablo 20:Calisanlarin Calisanlar Kriterleriyle Ilgili Degerlendirmelerinin Calisma

Siirelerine Gore Gruplar Arasindaki Karsilastirmalar

Coklu Karsilastirmalar

95%
(I) siire (J) siire Ortalama Stan. Anlam. Giiven Arahi@
Fark. (I-J) | Hata -
Alt Simir Ust Simir

Calisanlar 1 Yildan Az 1-5 Yil ,383 ,159 ,124 -,061 ,827
6-10 Y1l ,288 ,158 ,368 -,152 , 729

11-15 Yil -,159 ,307 ,985 -1,016 ,608

16-20 Y1l -,291 ,275 ,827 -1,058 475

1-5 Yil 1 Yildan Az -,383 ,159 ,124 -,827 ,061
6-10 Y1l -,094 112 916 -,408 218

11-15 Yil -,542 ,286 ,330 -1,341 ,256

16-20 Y1l -,675 ,251 ,065 -1,376 ,026

6-10 Y1l 1 Yildan Az -,288 ,158 ,368 -, 729 ,152
1-5 Yil ,094 112 916 -,218 ,408

11-15 Yil -,447 ,286 ,525 -1,245 ,350

16-20 Y1l -,580 ,250 ,151 -1,279 ,119
11-15 Yil 1 Yildan Az ,159 ,307 ,985 -,698 1,016
1-5 Yil ,542 ,286 ,330 -,256 1,341

6-10 Y1l 447 ,286 ,525 -,350 1,245

16-20 Y1l -,132 ,364 ,996 -1,147 ,882

16-20 Y1l 1 Yildan Az ,291 ,275 ,827 -,475 1,058
1-5 Yil ,675 ,251 ,065 -,026 1,376

6-10 Y1l ,580 ,250 ,151 -,119 1,279

11-15 Yil ,132 ,364 ,996 -,882 1,147
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Tablo 20’ye baktigimizda arastirmaya katilan personelin Calisanlar kriteriyle
ilgili degerlendirmelerinin caligma siirelerine gore gruplar arasinda istatistiksel
olarak anlamlilik diizeyleri ele alinmaktadir. Buna gore herhangi bir grup arasinda

anlamli bir farklilik yoktur.

6.3. Calisanlarin Demografik Ozelliklerine T-testi Sonuclar:

T-testi sosyal bilimlerin bircok alaninda yaygin olarak kullanilan testlerden
biridir. T- dagilimi 6zellikle 6rnek boyutu 30’un altinda oldugunda yararli olan

simetrik yapili bir ¢an egrisi seklindedir(Altunisik, v.d., 2007; 172).

T testinin amaci daha ¢ok s6z konusu olan degiskenle ilgili olarak degisik
gruplar arasinda istatistiksel anlamda herhangi bir farkin olup olmadigini
arastirmaktir. T testi veri Ozelliklerine gore siniflandirmada parametrik testler

arasinda yer alir. T testi farkliliklar1 inceleyen testlerdendir(Ulug, 2007;5).

Bu arastirmada isletme ¢alisanlarinin demografik ozelliklerine goére anlaml
bir farklilik olup olmama durumuna gore T-testi yapilmis olup ¢ikan sonuglar

asagida verilmistir.
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Tablo 21: Calisanlarin Liderlik, Strateji ve Politika ve Calisanlar Kriterleriyle Ilgili Degerlendirmelerinin Cinsiyetlerine Gore T- Testi Sonuglart

Bagimsiz Ornek Testi

Varyanslarin Esitligi i¢in

Levene’s Testi

Esitlik Araclar I¢in T-testi

95%
Serbestl Ortalama Stan. Hata ii 5
K Anlambhk |t per, | A @) | g liklar | Farkiimiklar Giiven Arahig
Alt Simir Alt Simir
Liderlik Esit Degiskenlerle 10,493 ,002\ 33+ 89 > 001 ,28757 ,08685 ,11501 ,46013
Kabul edilen
Esit Degiskenlerle 3,254 | 66,310 ,002 28757 ,08839 L1112 ,46402
Kabul edilmeyen
PS Esit Degiskenlerle 8,174 ,00 2, H7 89 > 034 ,18258 ,08503 ,01362 , 35154
Kabul edilen
Esit Degiskenlerle 2,115 70,750 ,038 ,18258 ,08631 ,01047 ,35469
Kabul edilmeyen
Calisanlar  Esit Degiskenlerle 7,903 1,867 89 ,065 ,19380 ,10383 -,01251 ,40010
Kabul edilen
Esit Degiskenlerle 1,832 64,336 > 072 ,L19380 ,L10580 -,01753 ,40513
Kabul edilmeyen
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Tablo 21°de Abant Taksim International Palace’ta ¢alisan personelin,
Liderlik, Strateji ve Politika ve Calisanlar kriterlerine iliskin belirttikleri goriislerin,
cinsiyetlerine gdére anlamli bir farklilik gosterip gostermedigi, T-testi kullanilarak
elde edilen analiz sonuglari yer almaktadir. Bu hususlar goz Oniine alinarak
yukaridaki tablodan elde edilen veriler incelendiginde asagidaki sonuglara

ulasilmaktadir.

Arastirmaya katilan calisanlara yoneltilen yukaridaki Liderlik kriteriyle ilgili
sorulara verilen cevaplar incelendiginde “(F = 10,493 ve P = ,001 < 0,05)
cinsiyetlerine gore verilen cevaplar arasinda anlaml bir farklilik oldugu sonucuna

varilmstir.

Aragtirmaya katilan calisanlara yoneltilen yukaridaki Politika ve Strateji
kriteriyle ilgili sorulara verilen cevaplar incelendiginde “(F = 8,174 ve P = ,034 <
0,05) cinsiyetlerine gore verilen cevaplar arasinda anlamli bir farklilik oldugu

sonucuna varilmistir.

Arastirmaya katilan calisanlara yoneltilen yukaridaki Calisanlar kriteriyle
ilgili sorulara verilen cevaplar incelendiginde “(F = 7,903 ve P = ,072 > 0,05)
cinsiyetlerine gore verilen cevaplar arasinda anlamli bir farklilik olmadig1 sonucuna

varilmstir.

Tablo 21°deki sonuglara bakildiginda c¢alisanlarin agirlikli olarak EFQM
kriterlerini anladig1 ve uyguladigi goziikmektedir. Isletme personelinin Calisanlar
kriteriyle ilgili belirttikleri goriislerin anlamsiz olmasinin sebebi ¢alisanlarin
yoneticilerinden c¢ekinmeleridir. Yapmis oldugumuz anketler yoneticilerin bilgisi
dahilinde oldugu i¢in ¢alisanlar baski altinda anketleri cevaplamis olabilir. Bu
ylizden personelin Calisanlar kriteriyle ilgili belirttikleri goriisler anlamsiz olarak

gozikmektedir.
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Tablo 22:Arastirmaya Katilan Personelin Liderlik, Politika ve Strateji ve Calisanlar

Kriteriyle Ilgili Genel Degerlendirmelerinin Cinsiyetlerine Gore Ortalamalar

Grup Istatistikleri

Cinsiyet N Ortalama Standart Stan. Hata
Sapma Ortalamalari
Liderlik Erkek 47 4,459 ,287 ,041
Kadin 44 4,171 ,516 ,077
PS Erkek 47 4,417 ,303 ,044
Kadin 44 4,234 ,491 ,074
Calisanlar Erkek 47 4,384 ,330 ,048
Kadin 44 4,191 ,624 ,094

Tablo 26’ya baktigimizda arastirmaya katilan personelin Liderlik, Politika ve
Strateji ve Calisanlar kriteriyle ilgili genel degerlendirmelerinin cinsiyetlerine gore
ortalamalar1 verilmektedir. Buna goére Erkeklerin Liderlik kriteriyle ilgili goriislerinin

ortalamasi 4,459, Kadinlarin ortalamasi ise 4,171°tir.

Buna ek olarak Erkeklerin Politika ve Strateji kriteriyle ilgili goriislerinin

ortalamasi 4,417, Kadinlarin ortalamasi ise 4,234°dir.

Bunun yaninda Erkeklerin Calisanlar kriteriyle ilgili goriiglerinin ortalamasi

4,384, Kadinlarin ortalamasi ise 4,191°dir.

Bu sonuglardan anlasilacagi gibi calisanlarin cinsiyetlerine gore belirttikleri
gorilislerin ortalamalar1 genel olarak yiiksektir. Bu da isletmedeki c¢alisanlarin

EFQM’in bu 3 boyutunu genel olarak anladig1 ve uyguladigi goziikmektedir.
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BOLUM VII

SONUC VE ONERILER

7.1. Sonug¢

Glinlimiizde yok edici bir rekabetin yasandigr ve temel unsurun miisteri
oldugu diinya ticaretinde isletmelerin hayatta kalabilmek ve biiyiiyebilmek i¢in dogru
yonetilmesi gerekmektedir. Isletmeler icin basariya giden yol miisteriyi kazanmaktir.
Kar etmek, markalasmak, daha c¢ok Pazar payma sahip olmak ve firmanin

biiylimesini saglamak, miisteri memnuniyetini artirmaktan ge¢mektedir.

Isletmeler gelecekte var olmak ve marka haline gelmek istiyorlarsa
miisterilerinin ihtiyaglarina gére mal ve hizmet iiretmek zorundadirlar. Bu anlayisi
benimseyen firmalarin giiniimiizde ne kadar basarili oldugu gdziikmektedir. Ornegin,
bir insaat firmasi 10.000 konutluk dev bir proje hazirladiginda daha konutlar teslim
edilmeden biitiin evlerini satmis ve inanilmaz bir bagariya imza atmisti. Sirketin
yoneticilerine bu basariyr nasil elde ettiniz diye sorulunca, verdigi cevap ornek
alinmasi gereken bir anlayisin ne kadar 6nemli oldugunu gostermektedir. Sirket
yoneticisi; biz bu projeyi hazirlamadan 6nce insanlara “Nasil bir ev isterdiniz?, Nasil
bir ev hayaliniz var?” gibi sorular sorduk ve insanlarin ihtiyaclarina goére proje

hazirladik diye cevap vermistir.

Yukaridaki 6rnekte de goziiktiigii gibi insan ihtiyaglarina 6nem veren, onlarin
ihtiyaglarina gére mal ve hizmet {lireten isletmeler basariyr yakalamistir ve
yakalayacaktir. Bunun yaninda i¢ miisteri dedigimiz ¢alisanlar kavrami da ¢ok
Oonemlidir. Miisteri memnuniyetini artirmanin Snemli bir sebebi de ¢alisanlarin
memnuniyetini artirmaktir. Tatmin olmus bir personel isletmesine kendi isletmesi

diyerek sahip ¢ikar ve bu da miisteri memnuniyetini artirir.

Hem dis miisterilerin hem de i¢ miisterilerin tatmini saglayan, bunun yaninda

isletmenin miikemmellige giden yolda nerde oldugunu gosteren ve isletmenin
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yanlislarint diizeltip olmas1 gereken noktay1r gosteren EFQM Miikemmellik Modeli

isletmeler i¢in benimsenmesi gereken énemli bir yonetim anlayisidir.

Bu arastirmada EFQM Miikemmellik Modelinin turizm isletmeleri iizerinde
uygulanmasinin isletmeler agisindan 6nemi irdelenmistir. Anket yonteminin isletme
personeline uygulanmasinin sebebi, c¢alisanlarin verecegi cevaplarin bu isletmede
EFQM Miikemmellik Modelinin ne derecede uygulandigin1 ya da benimsendigini

anlamaktir.

Elde edilen verilere dayanarak Abant Taksim International Palace Otelinde
calisan personelin biiyiikk bir kismi 26-40 yas araligindadir. Bunun yaninda
calisanlarin egitim seviyeleri ise diisiik seviyededir. Calisanlarin az bir kismi

universite mezunudur.

Bu isletmedeki personelin hem egitim seviyelerinin diisilk olmasi hem de
calisanlarin yag araliginin iist seviyelerde olmasi isletme i¢in sikintilar olusturabilir.
Bu problemlere karsin miisteri memnuniyetinin fazla olmasi da ilging bir gelismedir.
Bu memnuniyetin fazla olmasinin en biiyiik sebebi ise isgiicli degisim oraninin diisiik

olmasindan dolaydir.

Bu isletmedeki calisanlarin isgiicii degisim oranina baktigimizda yarisindan
en az 10 yildan beri aymi isletmede ¢alismaktadir. Isgiicii degisim orani diisiik oldugu
icin personel seneler boyu edinmis oldugu tecriibeyi ve uzmanligi miisterilere

yansitinca miisterilerin memnuniyeti de dogal olarak artmaktadir.

Bunun yaninda dikkatimizi ¢eken bir baska faktor ise ¢alisanlarin EFQM
Miikemmellik Modeliyle ilgili vermis olduklar1 cevaplarinin genel ortalamalarinin
yiiksek olmasidir. Yani calisanlarin egitim seviyeleri diisiik olmalarmma Liderlik
kriteriyle vermis olduklar1 cevaplarin ortalamasi 4,320°dir. Politika ve Strateji
kriteriyle ilgili verdiklerin cevaplarin ortalamasi ise 4,329, Calisanlar kriteriyle ilgili
vermis olduklarin cevaplarin ortalamasi ise 4,097°dir. Genel ortalama ise 4,248 dir.
Yani calisanlar EFQM Modeliyle ilgili bircok kavrami anladiklarini ve
uyguladiklarini belirtmislerdir.

Bununla ilgili olarak ¢eliskili sonuglarda bulunmaktadir. Ornegin;
arastirmaya katilan ¢alisanlara yonetilen Liderlik, Politika ve Strateji ve Calisanlar

kriteriyle ilgili sorulara verilen cevaplar incelendiginde, egitim durumlarina gore
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verilen cevaplar arasinda anlamli farklilik yoktur. Yani 3 kritere verilen cevaplar

0,05 anlamlilik diizeyinin altindadir. Bu da ¢eligkili bir sonug olarak goziikmektedir.

Bu sonuclar arasinda anlamli farklilik olmamasinin sebebi ise c¢alisanlarin
anket sorularini hizli okuyarak anlamadan cevaplamasidir. Calisanlarin sorulari
gecistirerek okuyup anlamadan cevapladigi igin, sonuglar arasinda anlamli bir

farklilik goziikmemektedir.

Arastirmaya katilan ¢alisanlara yonetilen Liderlik, Politika ve Strateji ve
Caligsanlar kriteriyle ilgili sorulara verilen cevaplar incelendiginde, calistiklar
boliimlere gore verilen cevaplar arasinda anlamli farklilik yoktur. Bu da yukaridaki

durumun 6zeti gibidir.

Arastirmaya katilan calisanlara yonetilen Liderlik, Politika ve Strateji
kriteriyle ilgili sorulara verilen cevaplar incelendiginde, yaslarma gore verilen
cevaplar arasinda anlamli farklilik vardir. Sadece Calisanlar kriteriyle ilgili yaslarina
gore verilen cevaplar arasinda anlamli farklilk yoktur. Iki kriterle ilgili olumlu

sonuclarin ¢ikmasi tecriibeyle ve uzmanlagsmayla ilgilidir.

Otel isletmelerinde Kaizen(Siirekli Gelisme) anlayisinin hizli bir sekilde
hayata gecirilmesi gerekmektedir. Herkes kendi alaninda uzmanlagmali ve
miisterilerinin tatminini artirmalidir. Bunun yolu da bu anlayistan ve EFQM

Miikemmellik Modelini benimsemekten gegmektedir.

Arastirmaya katilan ¢aliganlara yonetilen Liderlik, Politika ve Strateji ve
Calisanlar kriteriyle ilgili sorulara verilen cevaplar incelendiginde, ¢aligsma siirelerine
gore verilen cevaplar arasinda anlamli farklilik vardir. Bu farkliliklarin olmasi da
kalite anlayisiyla ilgilidir. Ciinkii kalite anlayisin1 benimsemis bir isletme 6ncelikle
personelini uzun yillar elinde tutmalidir. Onu egitip kalifiye olmasin1 saglamalidir.

Bunu yapmadig1 zaman mitkemmelligi yakalamasi imkansizdir.

Arastirmaya katilan personelin cinsiyetleri de sonuclar etkilemektedir.
Isletmede calisan bayanlarm Liderlik kriteriyle ilgili vermis olduklar1 cevaplarin
ortalamasina baktigimizda bu ortalama 4,171 olarak goziikmektedir. Erkeklerin
Liderlik kriteriyle ilgili vermis olduklar1 cevaplarin ortalamasi ise 4,459’dur.
Isletmede calisan bayanlarin Politika ve Strateji kriteriyle ilgili vermis olduklari

cevaplarin ortalamasina baktigimizda bu ortalama 4,234 olarak goziikkmektedir.
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Erkeklerin Politika ve Strateji kriteriyle ilgili vermis olduklar1 cevaplarin ortalamasi
ise 4,417’dir. Isletmede calisan bayanlarin Calisanlar kriteriyle ilgili vermis olduklari
cevaplarin ortalamasina baktigimizda bu ortalama 4,191 olarak goziikkmektedir.
Erkeklerin Caliganlar kriteriyle ilgili vermis olduklari cevaplarin ortalamasi ise

4,384’tiir.

Dolayiyla cinsiyetlere gore farkliliklar acik bir sekilde goziikmektedir.
bayanlarla erkekler arasinda farkliliklar bulunmaktadir. Bunun sebebine
baktigimizda yine egitim problemi 6n plana c¢ikmaktadir. Bayanlarin egitim
seviyeleriyle erkeklerin egitim seviyeleri farkliliklar gostermektedir. Bu ylizdende

bayanlarin modelle ilgili sorulara vermis olduklar1 cevaplarin ortalamasi diigiiktiir.

Arastirmayla ilgili ¢ikan sonuglara genel olarak bakacak olursak, EFQM
Miikemmellik Modeli bu isletmedeki personel tarafindan istenilen seviyede hayata
gecirilememistir. Ancak EFQM’in bazi kavram ve kriterleri de uygulanmakta ve
basarili sonuclar alinmaktadir. Bu isletmede bu modelin uygulanamamasinin bir¢ok
sebebi vardir. Oncelikle isletme personelinin egitim seviyesi yiikseltilmelidir ve
calisanlara hizmet i¢i egitimlerle bu modelin 6ziinii ve modelin hassas ydnleri

anlatilmalidir.

Buna ragmen isletmenin misyon ve vizyonunda miikemmellige erismek i¢in
bazi strateji ve politikalar bulunmasi da gelecek adina umut verici bir gelismedir.
Isletme optimum bir seviye de olmasa da bu modelin bazi kriterlerini ve temel

anlayislarini personeline kavratma ve uygulatmada basariy1 yakalagmustir.
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7.2. Oneriler

Bu c¢alisma sonucunda arastirmacilara Onerebilecegim en Onemli mevzu;
turizm isletmeleri insan giiciine dayali isletmeler oldugu i¢in insana yani hem i¢
miisterilerine (personeline) hem de dis miisterilerine (turistlere) gore kendini

sekillendirmesi gerekmektedir.

Miisteri memnuniyeti ¢alisgan memnuniyetinden gectigi i¢in ¢alisanlara énem
verilmelidir. Onlar1 hizmet i¢i egitimlerle gelistirmeli ve onlarin isletme igin ¢ok
onemli birer parca olduklari hissettirilmeli ve igletmelerine sahip ¢ikma duygusu
kazandirilmalidir. Yukarida anlatmis oldugum i¢ miisteri ve dis miisteri kavrami

EFQM Miikemmellik Modelinin temel kavramlar: arasinda yer almaktadir.

Bu modelle ilgili arastirma siirecinde zorlugunu ¢ektigimiz en biiyiik problem
anketin saglikli ve anlasilir bir sekilde cevaplanmasidir. Clinkii sorular fazla ya da
zor oldugu zaman arastirmaya katilan kisiler anketi hizlica ve anlamadan
cevaplamaktadirlar. Dolayisiyla arastirmacilar anket sorularini kolay ve kisa bir

sekilde hazirlarlarsa anket sonuglar1 da o dlciide saglikli ve giivenilir olacaktir.

Isletme agisindan bu modelin  uygulamasinda yasanan  sikintilar
bulunmaktadir. Dolayisiyla isletme yoneticileri 6ncelikle “Egitim  Seviyenin
Yiikseltilmesi”, “Isgiicii Degisim Oraninin Diisiik Olmas1” ve “I¢ Miisteri” gibi
kavramlara Onem vermelidirler. Ciinkii Mikemmellige giden yol isletme
personelinden gegmektedir. Siz ne kadar biiyiik ve gilizel ve harika bir isletme
kursaniz da iginde hizmet verecek olan kisi “insan” oldugu i¢in onu yetistirmek
gerekir. Yoksa yapmis oldugunuz o miikkemmel binanin higbir kiymeti

kalmayacaktir.

Bu modele duyulan ihtiyag her gecen giin artmaktadir. Otel isletmeleri bu
modeli kendilerine rehber olarak se¢gmeli ve bu yoldan ayrilmamalidirlar. Hizla
degisen bu diinyada ayakta kalabilmenin tek yolu budur. Insanlar iiretilen her mali ve
hizmeti tercih etmemektedirler. Insanlar ihtiyaglarina gore kaliteli, ucuz ve memnun
kalacaklart bir {riin almaktadirlar. Dolayisiyla bizlere diigsiin gorev onlarin
ihtiyaclarimi karsilayacak ve kullandiktan sonra da onlar tatmin edecek mal ve

hizmet tUretmektir.
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EKLER

EK 1: ANKET FORMU

DUZCE UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTUSU
TURIZM VE OTEL iSLETMECILIGi ANABILIM DALI

Bu anket Diizce Universitesi'nde yiiriitiilen bir akademik g¢aligmaya yonelik
olarak hazirlanmistir. Arastirmanin temel konusu turizm sektoriinde Miikemmellik
Modeli (EFQM) anlayisinin mevcut durumunu analiz etmek ve Mikemmellik
Modelinin bir felsefe olarak ne derece benimsendigini ortaya koymaktir. Vereceginiz
yanitlar ve kurumunuz ile ilgili bilgiler akademik etik cercevesinde kesinlikle gizli
tutulacaktir. Bu anket 2 boliimden olugmaktadir. 1.boliim Miikemmellik Modeliyle
ilgili, 2.boliim ise kisisel bilgiler icermektedir. Ilginiz igin tesekkiir eder,

calismalarinizda basarilar dileriz.

1.BOLUM

ASAGIDAKI iFADELERE NE OLCUDE KATILIYORSUNUZ?

1= Kesinlikle Katilmiyorum 2= Katilmiyorum 3= Kararsizim 4= Katihhyorum 5=

Kesinlikle Katiliyorum

Amirlerim, kurumumuzun misyon, vizyon ve degerlerini olustururlar. 1|2

Amirlerim, kurum. gelismesini destekler, ahlaki kurallar ve toplumsal

sorumluluklar1 gelistirir ve bunlarin uygulanmasi konusunda destek olurlar.

Amirlerim gerektiginde kendi davranislarini, gozden gegirir ve iyilestirirler. | 1 | 2

Amirlerim, kurumumuzun iyilestirilmesi ve gelistirilmesi ¢aligmalarina 1|2
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aktif olarak katilirlar.

Amirlerim, bizlere yenilik¢ilik ve yaraticilik konularinda 6nderlik eder ve

tesvik ederler.

Amirlerim, bizleri yeni seyler 6grenmemiz i¢in destekler ve tesvik ederler.

Amirlerim, kurumumuzun gelistirilmesi ¢aligmalarinda oncelikleri

saptarlar.

Amirlerim, bizleri birlikte ¢alismamiz igin tesvik ederler.

Amirlerim, kurumumuzu kurumumuzun amagclar1 dogrultusunda

diizenlerler.

10

Amirlerim, faaliyetlerimize iligkin bir sistem olusturur ve bunun

uygulanmasini saglarlar.

11

Amirlerim, faaliyetlerin net olarak sahiplenilmesini saglarlar.

12

Amirlerim kurumumuzda politika ve strateji olusturur ve bunlarin

uygulanmasini saglar.

13

Amirlerim basaril1 bir yonetim usulii olusturur ve uygulanmasini saglarlar.

14

Amirlerim {iretim sonug¢larimizin Slgiilmesini, gozden gegirilmesini ve

iyilestirilmesini saglarlar.

15

Amirlerim, kurumumuzun iyilestirilmesi amaciyla planlar yapar ve bu

planlarin uygulanmasini saglarlar.

16

Amirlerim kurum disindan gelen ihtiyag¢ ve beklentileri belirler ve

yanitlarlar.

17

Amirlerim kurum disinda yeni igbirlikleri olusturur veya bu igbirliklerinin

icinde yer alir.

18

Amirlerim kurum dis1 ile ortak iyilestirme ¢aligmalart baslatir ve bu

caligmalarin iginde yer alir.

19

Amirlerim ¢evrenin iyilestirilmesi, kurumumuzun topluma yaptigi
katkilarin arttirilmasi ve gelecek nesillerin hak ve ¢ikarlarinin gozetilmesini

saglarlar.
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Amirlerim kurumumuzun degerlerini, hedeflerini ve planlarini ¢alisanlara

20 1123|145
bizzat iletirler.

21 | Amirlerime kolaylikla ulagabilirim ve beni dinlerler. 1123 |4]|5

22 | Amirlerim her birimizin sahsi sorunlari ile ilgilenir ve yardime1 olurlar. 123 |4]|5

’3 Amirlerim kendimizi gelistirmemiz konusunda bize yardimci olur ve bizleri tlalalals
desteklerler.

24 | Amirlerim bizleri uygun bigimde takdir eder ve desteklerler. 1123 |4]|5

25 | Amirlerim bizlere firsat esitligi saglarlar. 112|345

Y Amirlerim degisim konusunda, kurum i¢inden ve disindan gelen etkileri lalalals
anlarlar.

27 | Amirlerim kurumumuzda ihtiya¢ duyulan degisiklikleri belirlerler. 12345

28 | Amirlerim degisim icin planlamada 6nderlik yaparlar. 112|345

29 | Amirlerim degisim programlarini yonetirler. 123 |4]|5

30 | Amirlerim degisimin basarili olmasini saglarlar ve ilgilileri yonlendirirler. 12345

31 Amirlerim degisim ihtiyacini ve nedenlerini kurum ¢alisanlarina ve diger lalalals
ilgililere iletirler.

32 | Amirlerim degisim i¢in ¢alisanlar1 destekler ve imkan saglarlar. 123|145

13 Amirlerim degisimin basarisini dlger ve kazanilan tecriibeleri bizimle lalalals
paylasirlar.

34 | Kurumumuzda faaliyet alanimizla ilgili bilgiler toplanir ve degerlendirilir. 1{2(3|4]|5
Kurumumuzda, kurumumuzla ilgili olan biitiin kesimlerin beklentileri

3 belirlenir, degerlendirilir ve tahmin edilir. A

36 Kurumumuzda faaliyet alanimizla ilgili gelismeler degerlendirilir ve (lalalals
tahminler yapilir.

37 | Kurumumuzda iiretim ile ilgili verilerin analizleri yapilir. 123 |4]|5

38 | Kurumumuzda 6grenme faaliyetleri ile ilgili analizler yapilir. 123 |4]|5

39 | Kurumumuzun taninmighgi ile ilgili degerlendirmeler yapilir. 1{2(3|4]|5

40 | Kurumumuzda, faaliyet konumuzla ilgili diger basarili kurumlarin 123 |4]|5




94

performanslari analiz edilir.

41

Kurumumuzda ekonomik ve sosyal gostergeler takip edilir ve degerlenir.

42

Kurumumuzda yeni teknolojilerin ve is modellerinin basarimiza etkisine

yonelik veriler analiz edilir.

43

Kurumumuzda politika ve stratejilerin amaglara uygunlugu degerlendirilir.

44

Kurumumuzda, kurumumuzla ilgili her kesimin kisa ve uzun vadeli ihtiyag

ve beklentileri dengeli olarak gozetilir.

45

Kurumumuzda faaliyet konumuzla ilgili tehlikeler degerlendirilir ve gerekli

tedbirler belirlenir.

46

Kurumumuzda faaliyet konumuzla ilgili firsatlar1 degerlendirme

kapasitemiz degerlendirilir.

47

Kurumumuzun politika ve stratejilerinin uygulanmasi i¢in iligkide

oldugumuz kurumlarin olanaklar1 belirlenir.

48

Kurumumuzun stratejisi isbirligi icinde oldugumuz kuruluslarin

stratejisiyle uyumludur.

49

Kurumumuzda asgari tiretim miktar1 ve kalitesi belirlidir.

50

Kurumumuzun politika ve stratejilerinin uygulanmasi i¢in gerekli

faaliyetler belirlidir ve tiim ¢aligsanlara duyurulur.

51

Kurumumuzun politika ve stratejileri tiim ilgililere duyurulur ve onlarin bu

konudaki diisiinceleri degerlendirilir.

52

Kurumumuzun politika ve stratejilerinin amaglarimiza uygunlugu saglanir

ve gergeklesme diizeyi degerlendirilir.

53

Kurumumuzun gelisme diizeyi takip edilir ve raporlanir.

54

Kurumumuzda insan kaynaklarina iligkin politika ve planlar olusturulur.

55

Kurumumuzda insan kaynaklarina iligkin politika ve planlar olusturulurken

caligsanlar ve temsilcilerinin katilimi saglanir.

56

Kurumumuzun insan kaynaklari politika ve planlar1 ile kurumumuzun

yapist ve temel faaliyetleri uyum igindedir.
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57

Kurumumuzun insan kaynaklar1 politikas1 adil ve diiriisttiir.

58

Kurumumuzda insan kaynaklarina iligkin uygulamalar hakkinda ¢alisan

memnuniyeti anketleri yapulir.

59

Kurumumuzda yeni uygulamalara gegilecegi zaman yenilik¢i yaklagim ve

yontemlerden yararlanilir.

60

Kurumumuzda ¢alisanlarin kabiliyet ve tecriibeleri ile kurumumuzun

amaclar1 arasinda uyum saglanmustir.

61

Kurumumuzda ¢alisanlarin gelistirilmesi i¢in egitim ve gelistirme planlar

olusturulur ve uygulanir.

62

Kurumumuzda calisanlarin potansiyellerinin farkina varmalari i¢in

calisanlara yardimci olunur.

63

Kurumumuzda ¢alisanlara tecriibe kazandirilir.

64

Kurumumuzda calisanlar ekip olarak yetistirilirler.

65

Kurumumuzda ¢alisanlarin hedefleri ile kurumumuzun hedeflerinin uyumlu

olmasi saglanir.

66

Kurumumuzda ¢alisanlarin performanslarinin degerlendirilmesi ve onlara

daha iyi performans gostermeleri i¢in yardimci olunur.

67

Kurumumuzda iyilestirme ¢aligmalarina biitiin ¢alisanlar 6zendirilir ve

desteklenir.

68

Kurumumuzda sosyal faaliyetlerle ¢alisanlar 6zendirilir ve desteklenir.

69

Kurumumuzda yenilik¢i ve yaratict girisimler desteklenir.

70

Kurumumuzda ¢alisanlar ekip halinde ¢aligmalari i¢in 6zendirilir.

71

Kurumumuzda iletisim ihtiyaglar1 saptanir ve buna gore bir plan gelistirilir.

72

Kurumumuzda calisanlar ile yoneticiler arasinda iletisim vardir.

73

Kurumumuzda ¢alisanlarin 6zliik haklar ile yasal mevzuat uyum ig¢indedir.

74

Kurumumuzda caligsanlar saglik, cevre ve toplumsal sorumluluk

konularinda bilin¢lendirilir.
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75

Kurumumuzda ¢alisanlarin kiiltiirel farkliliklar1 dikkate alinir ve

Onemsenir.

76

Kurumumuzda ¢alisanlara yasal haklarindan daha fazla haklar verilir.
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Sayin katilimci, bu bdliimde yer alan sorulari, kisisel durumunuza uygun olarak

cevaplandiriniz.

1.BOLUMUNUZ

( ) YIYECEK ICECEK DEPARTMANI

( ) KAT HIZMETLERI

( ) ON BURO

( ) YONETIM

( ) INSAN KAYNAKLARI
2.YASINIZ
( )| 25vedahaaltinda | ( ) 31 —35 arast () 41 — 45 arasi
() 26 — 30 arast () 36 — 40 aras1 () 46 ve lizeri
3.EGITIM DURUMUNUZ
() {LRORUL () LISE MEZUNU ( )| LISANS MEZUNU

MEZUNU
ORTAOKUL ON LISANS (2 YUKSEK LiSANS

() MEZUNU ) YIILIK) MEZUNU () MEZUNU
4.CINSIYETINIZ
() ERKEK () KADIN

5.NE KADAR ZAMANDAN BERi BU ISLETMEDE CALISMAKTASINIZ?

()

1 YILDAN AZ

()

6-10 YIL

()

16-20 YIL

()

I-5YIL

()

11-15 YIL

()

21 YIL VE UZERI

Degerli vaktinizi ayirip bu ¢calismaya verdiginiz destekten dolay tesekkiir ederim.
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