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OZET

KONAKLAMA ISLETMELERINDE TOPLAM KALITE UYGULAMALARININ
CALISAN PERFORMANSI UZERINE ETKISI

Melih CAN
Isletme Miihendisligi Ana Bilim Dali
Alanya Alaaddin Keykubat Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiist,
Haziran, 2018
Danisman: Dr. Ogr. Uyesi Giilin Idil SONMEZTURK BOLATAN

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), is siireglerini optimize ederek kisaltan, maliyetleri
diisiiren, hatalar1 minimize eden ve boylelikle miisteri memnuniyetini arttiran, ayrica
calisanlarin egitim diizeyini arttirip; onlar1 karar alma siireclerine dahil eden bir
sistemdir. Yani TKY, isletmelerin etkinligini ve verimliligini arttirmada rol oynayan
onemli faaliyetlerden biridir. Bu nedenle isletmeler, is siireglerinin tamaminda TKY yi
profesyonelce uygulamay1 hedeflemektedirler. Belirtilen ifadeler dogrultusunda tiim
isletmelerde oldugu gibi konaklama isletmelerinde de toplam kalite uygulamalarina
onem verilmektedir. Bu c¢ahismada TKY’nin ¢alisan performans: iizerindeki etkisi
arastirilmistir. Calisma kapsaminda oncelikle gelistirilecek hipotezlerin belirlenmesi
icin genis bir literatiir arastirmasi yapilmig ve bunun sonucunda analizi yapilmak lizere
hipotezler belirlenmistir. TKY ve ¢aligan performansini 6lgmeye yonelik hipotezler i¢in
ayr1 ayr1 anket formlar1 hazirlanmistir. Ankete, Antalya ilinde faaliyet gosteren ve TKY
uygulamas1 mevcut olan 57 konaklama isletmesi katilim saglamistir. Bu isletmelerdeki
mevcut TKY uygulamalarinin, ¢aligan performansi tizerindeki etkisinin analizi
sonucunda, konaklama isletmelerindeki TKY uygulamalarinin, ¢alisan performansim

pozitif yonde ve anlamli olarak etkiledigi sonucuna varilmistir.

Anahtar Sozciikler: Toplam Kalite Yonetimi, Calisan Performansi, Turizm,

Konaklama Isletmesi, Antalya ili
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ABSTRACT

THE EFFECT OF TOTAL QUALITY APPLICATIONS ON EMPLOYEE
PERFORMANCE IN HOSPITALITY MANAGEMENT
Melih CAN
Department of Management Engineering
Alanya Alaaddin Keykubat University, Graduate School of Natural and Applied
Sciences,
June, 2018
Spervisor: Assistant Professor Giilin idil SONMEZTURK BOLATAN

Total Quality Management (TQM) is a system that shortens business processes by
optimizing, reduces costs, minimizes errors, thereby increasing customer satisfaction. It
is a system that increases the level of education of employees and incorporates them
into decision-making processes. In other words, TQM is one of the important activities
that play a role in increasing the efficiency and effectiveness of the enterprises. For this
reason, enterprises are aiming to implement TQM professionally in all of their business
processes. As in the case of all the enterprises in the direction of the stated expressions,
total quality applications are given importance also in the hospitality management. In
this study, the effect of TQM on employee performance was investigated. In the scope
of the study, a large literature survey was conducted to determine the hypotheses to be
developed first, and hypotheses were determined for analysis. Individual questionnaires
were prepared for hypotheses to measure TQM and employee performance. In the
questionnaire, 57 hospitality management operating in the province of Antalya and
having TQM application provided attendance. As a result of the analysis of the effect on
the employee performance of the current TQM applications in these enterprises, the
TQM applications of the hospitality management have resulted in positive and

significant effect on the employee performance.

Anahtar Sozciikler: Total Quality Management, Employee Performance, Tourism,

Hospitality Management, Antalya Region.
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1. GIRIS

Kiiresellesen diinyada siirekli olarak yasanan gelismeler ve deisimler,
isletmelerde toplam kalite yonetimi (TKY) uygulamalarinmn gerekliliginin ve 6neminin
bir kez daha anlagilmasma neden olmustur. Ozellikle konaklama isletmelerinde TKY
uygulamalarinin ¢ok yonlii etkileri bulunmaktadir. TKY uygulamalarini gergeklestiren
konaklama isletmeleri, serbest piyasadaki rakiplerine kars: tistiinliik kurabilmekte, hatta
kendi isletmelerinde bir takim yenilikleri gergeklestirebilmektedir. Kalite yonetim
sistemlerini kendi biinyelerinde uygulayan konaklama isletmeleri rakiplerine kars
iistiinliik avantaji yakalayacaklar1 gibi, miisteri memnuniyeti noktasinda da &ne
gecebilecektir.

Isletmeler, rakiplerine karsi rekabet {istiinliigii saglamak i¢in verimlilik
seviyelerini  arttirmak  istemektedir. Bu amagla TKY’yi stratejik agidan
uygulamaktadirlar. TKY’yi uygulayan isletmelerin bazilari, verimliliklerini arttirip
rakiplerine oranla iistiinliik saglayabilmekteyken, bazi isletmeler TKY uygulamalarinda
basarili olamamaktadir. TKY yi uygulayan isletmelerin 6ncelikle TKY nin kritik basar1
faktorlerini iyi anlamalar1 ve uygulamalar1 gerekmektedir. Kritik basar1 faktorlerini en
iyi sekilde anlayip uygulayan isletmeler, TKY’de basarili olmakla birlikte, isletme
verimliligini, performansini, miisteri memnuniyetini arttiracak dolayisiyla rekabet
Ustiinliigli saglayip pazar paym arttiracaktir. Ayrica TKY felsefesinin mitkemmel bir
sekilde gerceklestirilebilmesi icin, kritik basar1 faktérlerinin tamaminin bir araya
getirilip uygulamaya alinmasi gerekmektedir. S6z konusu basari faktorlerinin bir
kismimin uygulanmasi veya bir kisminin uygulanmamasi halinde TKY uygulamalar1
eksik kalmakta ve isletmeyi basariya ulastirmamaktadir.

Turizm sektoriinde kalite kavrami, diger sektorlere gore yapilan tamimlara
benzer nitelikte olmakla birlikte sektore gore uyarlanmistir. Turizm sektoriinde kalite
kavrami; otele gelen miisterilerin ihtiyaclarin1 karsilama ve otel i¢i aldiklar:
hizmetlerden tatmin olmalarin1 saglamak olarak ifade edilebilmektedir. Turizm
isletmeleri, iletisim ve hizmet a¢isindan kaliteyi saglamak adina stirekli gelisim
icerisinde bulunmaktadir. Boylece isletmede kalite saglanmaktadir. Isletmeler
miisterilere saglanan hizmetlerde, kalite kapsaminda eksiksiz ve hatasiz hizmet sunmay1

hedeflemektedir.



Turizm isletmelerinde TKY’nin uygulanmasi i¢in isletme  kiiltiiriiniin
olusturulmasi, hizmet standartlarmin farklilagtirilmasi, siirekli egitim felsefesinin
isletmede saglanarak isgorenlerin mesleki bilgi ve becerilerinin gelistirilmesi, kaliteyi
slciilebilir hale getirecek lgeklerin hazirlanmasi, isletme verimliliginin arttirilmas1 ve
maliyetlerin azaltllmém gerekmektedir. Yapilan bu iyilestirmeler sonucunda ise, miisteri
memnuniyetinin ve iggéren motivasyonlarinin arttmasi beklenmektedir.

Turizm isletmelerinde TKYnin uygulanmaya baslanmastyla, miisteri tatmininin
yan1 sira iggorenlerin de tatmin edilmesi Onem arz etmeye baslamigtir. TKY
uygulamalariyla birlikte isletmelerde rekabet, isletme bilinci, calisma arkadaglig: bilinci,
calisanlarin moral diizeyleri ve ortak hedefleri de artmaktadir. Ayrica, yoneticiler,
calisanlar ve miisteriler arasindaki iletisim gelismekte, caliganlarin moral ve
motivasyonlar1 artmakta, ¢alisanlar, kendilerini isletmenin bir pargasi olarak gormekte
ve dolayli olarak da isletme verimliliginde artis meydana gelmektedir.

TKY’nin isletmelerde uygulanmasi neticesinde, ¢alisanlarm performanslarinda
gozle goriiliir bir artig beklenmektedir. Calisan performansi kavrami isletmeler,
yoneticiler ve ¢aliganlar i¢in de onemli bir faktordiir. Isletmelerin kendi hedeflerini
gerceklestirebilmeleri ve sektordeki rakipleri ile rekabet edebilmeleri, c¢alisanlarin
performanslarimin yiiksek olmasina baglidir. Calisanlarin performans diizeylerinin
yiiksek olmasi, hem isletmeler hem de galisan bireyler i¢in 6nem arz etmektedir. Islerini
tam manasiyla yapan bireyler igin yaptiklari is, bir gurur kaynagi olmakla birlikte;
becerilerinin gelismesi noktasinda bir motivasyon unsuru olmaktadir. Performansi
yiiksek olan bireyler igin yaptiklar1 igler daha giizel bir kariyer, daha yiiksek gelir ve
sosyal itibar manasina gelebilmektedir.

TKY, en diisiik maliyetle en kaliteli ¢iktimin saglanmasi ¢abasidir. [sletmelerde
kalitenin arttirilmasi, maliyetleri diisiirmektedir. TKY, maliyetleri ¢ikt1 olarak
gormekte, iiriin ve hizmet iretim siirecine odaklanmaktadir. Boylece, isi tekrardan
yapma oranlar1 azalmakta, hata oranlari ve gecikmeler azalmaktadir. Bunun sonucunda
da calisanlarin iiretkenlikleri artmaktadir. Maliyetlerin diisiik olmasi fiyatlara
yansimakta, kalitenin yiikselmesi ile isletme, pazarda rakiplerine rekabet istiinligii
saglamaktadir.

TKY’ de dis miisteriler kadar i¢ miisterilere de dnem verilmektedir. Calisanlar

gerekli teknik donanimla donatilmakta ve motive edilmektedir. Bu sayede, hatalar



gerceklestirilmeden onlenmekte ve verimlilik artmaktadir. isletmede TKY nin siirecleri
iyilestirmesi ve modernize etmesi ile birlikte {iretimin de artmas1 beklenmektedir.

Isletmelerde TKY’nin uygulanmasiyla birlikte, isletme organizasyonu revize
edilmekte, meveut isler gozden gegirilmekte, galiganlardan yiiksek derecede verim
alabilmek icin baz isler birlestirilmektedir. Ayrica, calisanlara isin sadece bir par¢asini
degil, tamamim anlama imkam taninmakta, s6z konusu isin incelikleri anlatilmakta ve
yapacaklar1 isin 6nemi vurgulanmaktadir. Boylece, calisanlarin performanslar: da artis
gOstermektedir.

TKY ve calisan performans: ile ilgi ¢ok sayida calisma yapilmustir. TKY
uygulamalar1 ve ¢alisan performans: ile ilgili konularda yazilmig literatiir
incelendiginde; Pereira-Moliner vd., (2012)’nin konaklama isletmelerinde kalite
yonetimi, ¢evre yonetimi ve firma performansmi incelemis olduklar1 ¢aligmalarinda,
TKY uygulamalarinin ve gevre yonetimi uygulamalarinin firma performansin etkiledigi
ve kalite yonetimi uygulamalarmin gevre yonetimi becerilerini kolaylastirdig1 sonucuna
varilmistrr. Sahoo ve Yadav, (2018)’in Hindistan’da kiigiik ve orta boy imalat
isletmelerindeki TKY uygulamalarmin firma performansina etkilerini inceledikleri
calismalarinda, TKY uygulamalar: ile firma performans arasinda pozitif ydnlii do grusal
bir iliski oldugu tespit edilmistir. Panuwatwanich ve Nguyen, (2017)’in TKY’nin
Vietnam’daki insaat firmalarmin performanslarina etkisini inceledikleri ¢alismalarinda,
TKY ve orgiitsel performans arasinda anlamli pozitif yonli bir iligki oldugu
goriilmiistiir. Wang vd., (2012)’nin TKY ve pazar y6neliminin, otel performansina ve
dis ¢evresel faktorlere etkileri {izerine yaptiklari galigmalarinda, otel endiistrisinin
piyasadaki rekabetinin artmasiyla birlikte, otellerin degisen bir pazarin ihtiyaglarim
karsilamak icin cok gesitli kaynaklara ve daha esnek yapilara sahip olmasin kritik
onem tasidigl, TKY nin otel performansini olumlu yonde etkiledigi ve ayrica pazar
y6neliminin de otel performansini olumlu ydnde etkiledigi sonucuna varilmistir. Tari
vd., (2010)’nin otel endiistrisinde kalite ve g¢evre yOnetimi seviyelerinin, firma
performansmna etkileri iizerine yaptiklar1 ¢aligmada ise, ti¢ yildizdan bes yildiza kadar
301 otel isletmesine anket uygulanmis, kaliteye ve cevreye baglilik seviyelerini
belirlemek icin bir kiime analizi yapilmistir. Daha sonra, anova ve regresyon analiziyle,
kalite ve ¢evresel taahhiit seviyeleri ve performans arasindaki iliski test edilmistir.
Bulgularda ise kalite ve ¢evre uygulamalarina olan bagliigm, otel performansini

etkiledigi goriilmiistiir. Ortiz vd., (2006)’nin, inovasyon yeteneginin dnciisii olarak TKY
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{izerine yapmus olduklar1 ¢aligmalarinda, TKY ve is inovasyon yetenekleri arasindaki
iliski incelenmis ve aralarinda kuvvetli bir bag oldugu sonucuna varilmugtir.

Ayrica Aydin vd., (2010)’nin isletmelerde uygulanan TKY ¢aligmalarimin
calisan performanst ile iliskisi iizerine gerceklestirmis olduklar1 ¢ahiymada “miisteri
odaklilik”, “liderlik”, “egitim” ve “siirekli iyilestirme” gibi TKY faktorlerinin ¢aligan
performansii pozitif yonde etkiledigi sonucuna varilmistir. Ozgoér (2008)’in TKY
felsefesi ile ¢alisan performans: iligkisi tizerine yapmus oldugu calismada ise TKY nin
calisan performansini pozitif yonde anlamli bir sekilde etkiledigi vurgulanmgtir. Ayrica
Fuantes vd., (2004)’nin TKY ilkeleri ve performans iliskisi lizerine yapmis olduklar1
calismalarinda, miisterilerle iligkileri gelistirmenin ve miisteri memnuniyetini arttrmaya
yonelik uygulanan kalite c¢aligmalarinin, g¢alisanlarin performanslarin arttiracagina
deginilmistir. Tahtabag (2009)’m TKY uygulamalar ile okulda calisan &gretmenin
performansi arasindaki iliskinin belirlenmesine ydnelik yapmis oldugu ¢aligmada; TKY
kritik faktorlerinden olan miisteri odakli galismanin, ¢alisan performansmm arttirdigi
sonucuna ulagilmistir. Stachevsky ve Elizur (2000)’un kalite y&netiminin bireysel
performansa etkisi {izerine yaptiklari ¢alismada isletmelerde uygulanan stirekli
iyilestirme cabalarinm, ¢alisan performansim pozitif yonde etkiledigi sonucuna
varilmistr.  Ekici (2009)’nin  TKY ile ¢alisan performans: iliskisini inceledigi
calismasinda ise TKY’nin calisanlarin degisiklik ve yeniliklere uyum saglamalarmni
kolaylastirdig1, motivasyonlarini arttirdig1 ve performanslarmi pozitif yonde etkiledigi
sonucuna varilmaigtir.

Goriildiigii iizere, TKY veya ¢alisan performansiyla ilgili yapilmis ¢ok sayida
calisma olmakla birlikte, TKY nin ¢alisan performansma etkisi konusunda yapilmis
calismalar da mevcuttur. Ancak, konaklama isletmelerinde TKY uygulamalarmin
calisan performansma etkisi konusunda bir c¢aliyma bulunamamustir. Bu nedenle,
arastrmanin  amaci  konaklama isletmelerinde TKY uygulamalarinin = ¢aligan
performansim nasil etkilediginin bulunmasi olarak belirtilebilir. Ayrica, isletmenin
ozellikleri ile TKY uygulamalar1 arasinda fark olup olmadigi ve TKY’nin kritik
faktorlerinin calisan performansini nasil etkiledigi arastirilmustir. Turizmin Tiirkiye
ekonomisi iizerindeki etkisinin yiiksek olmasi, s6z konusu arastirmanmn konaklama
isletmelerinde uygulanmasinin dnemini artwrmugtir. Ayrica, bu ¢ahisma TKY’yi

uygulayacak isletmelerin, TKY ile ¢aligan performansmm arttrmak ig¢in TKY



uygulamalar1 sirasinda nelere dikkat etmeleri gerektigi hususunda isletmelere yol
gosterecektir.

Ulkemizde TKY uygulamalari yapan konaklama isletmelerinin sayisi, diger
iilkelere gore oldukg¢a azdir. Ayrica, TKY uygulamalar1 yaptiklar1 halde, bu
uygulamalar1 {iretime, isletme verimliligine, miisteri memnuniyetine ve maliyetlere
olumlu bir sekilde yansitamayan isletmelerin sayisi da oldukea fazladir. Arastrmada
TKY’nin ¢alisan performansini nasil etkiledigi arastirilirken, konaklama isletmelerinin
TKY siirecinde dnemsemesi gereken faktorler de belirtilecektir.

Arastirma, Antalya il sinirlari igerisinde gergeklestirilmistir. Aragtirmanin ana
kiitlesini, Antalya ilinde TKY sistemlerini uygulayan konaklama isletmeleri
olusturmaktadir. S6z konusu bolgedeki konaklama isletmelerinin kalitesindeki ve
calisan performansindaki artis, miisteri memnuniyetinde de artisa neden olacagi icin, bu
bolgenin drneklem olarak segilmesi galisma ve literatiir agisindan 6nem arz etmektedir.

Arastrmada, sayisal veriler elde etmek amaciyla nicel arastirma ydntemi
kullanilmistr. Hazirlanan anket formlari ile sayisal veriler elde edilmis ve
yorumlanmustir.

Arastirma, toplamda 5 boliimden olugmakta olup, birinci boliimde caligma
kapsaminda genel bir giris yapilmugtir. Ikinci bolimde kalitenin tanimi, tarihsel
gelisimi, TKY ve uygulamalari, konaklama isletmelerinde TKY ile ilgili genel bilgiler
iizerinde durulmustur. Uclincii béliimde ¢alisan performansi ve galisan performansini
etkileyen unsurlar iizerine durulmus, dordiincii bsliimde ise konaklama isletmelerinde
TKY uygulamalarmin ¢alisanlarin performanslar1 tizerindeki etkisi incelenmistir.

Besinci boliimde analizler neticesinde varilan sonuglar yorumlanmustir.



2. TOPLAM KALITE YONETIMI VE UYGULAMALARI
2.1. Kalitenin Tanimi

Kalite kavrami Latince de var olan “qualitas” kelimesinden tiiretilmis bir kelime
olup, ilk olarak yunanl edebiyatcilar tarafindan nitelik ve mahiyet unsuru olarak
literatiire kazandirilmistir. Kalite tek basina soyut ya da somut unsurlar1 kendi igerisinde
barindirmamaktadir. Kalite, hem soyut kavramlar: hem de somut kavramlar1 biinyesine
alan bir olusuma sahiptir (Yasar, 2015).

1900°lii yillarda endiistriyel {iriinler i¢in kullanilan bir terim olan kalite kavrami,
giiniimiizde sadece endiistriyel tiriinlerde degil, hizmet tiretiminde de aranan bir kavram
haline gelmistir. Dolayisiyla kalite kavrammin tanimi giin gectikge faklilagmig ve
zenginlesmistir (Serin ve Aytekin, 2009).

"Kalite" kavranu tarih boyunca incelenmis ve giiniimiizde yogun bir ilgi konusu
haline gelmistir. Kalite giiniimiizde ¢ok sayida akademik ve ticari yayinda, medyada ve
egitim seminerlerinde ele almmaktadir. Modemn organizasyonlarda yoneticiler ve
calisanlar arasinda en ¢ok tekrarlanan konu kalite kavrami olmustur. Yoneticilerin, 1990
yilinda yapilan bir ankette, Amerika Birlesik Devletleri (ABD) isletmelerinin
karsilastign en kritik zorluk olarak hizmet ve iriin kalitesinin iyilestirilmesine yer
vermesi, bu diisiinceyi kanitlar niteliktedir (Zeithaml ve Parasuraman, 1990).

Kalitenin tanimi i¢in yapilmis ¢ok sayida arastirma vardr ve s6z konusu
arastirmalarda farkli tanimlar goze ¢arpmaktadir. Abbott (1955) ve Feigenbaum (1951),
kaliteyi cesitli degerler olarak tammlamistr. Gilmore (1974) ve Levitt (1972),
spesifikasyonlara uygunluk olarak tanimlamiglardir. Crosby (1979) sartlara uygunluk
olarak tammlamistir. Juran (1974; 1988) kullamima uygunluk olarak tanimlarken;
Taguchi (1989) kayiplari dnleme; Gronroos (1983) ile Parasuraman vd. (1985) ise
miisterilerin beklentilerini kargilamak ve / veya asmak olarak tamimlamuglardur.

Feigenbaum (1982) tarafindan kalite, “uluslararasi piyasalarda sirketlerin
ekonomik olarak biiyiimesine neden olan en 6nemli gii¢” olarak tanimlanmigtir.

Tuchman (1980) kalitenin, miimkiin olan en iyi sonuglarin tiretilmesi igin gerekli
beceri ve ¢abanin yatirimi anlamina geldigini savunmustur.

Ticari konularda kalitenin miikemmellik olarak tanimlanmasma y6nelik

gelistirilen anlayis, batili isadamlarimin ticari mallar1 igin daha genis bir pazar
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hedeflemeye basladig1 1700'1ii yillarin ortasinda sorgulanmaya baglanmistir. Bu yaygin
kalite goriisii tiiketicilerin, ticaretin nihai hakemi olduguna ve bu isin retici
cikarlaridan ziyade tiiketici ¢ikarlarma hizmet ederek gelistigine inanmasi iizerine
kurulmustur. Isletmeler, pazarda rekabet istiinliigi saglayabilmek i¢in, daha ucuz ve
daha diisiik maliyetlerde mal {iretmeye baslamis, bu da kalitenin fiyattan farkl olarak
degerlendirildigini gdstermistir (Johnson, 1988).

Feigenbaum (1951) kalitenin kesin olarak bir taniminin bulunmadigim ileri
siirmiis ve sdz konusu tammin miisteri kosullarina gore degistigini belirtmistir. Bu
kosullarin ise tiriiniin kullanimi ve iiriiniin fiyat1 oldugunu vurgulamistir.

Berry (1995), kaliteyi miisterilerin ihtiyaglarinin ~ karsilanmasi olarak
tammlamustir. Yiiksel (2000) ise kaliteyi miisterilerin ihtiyaglarinm karsilanmasinda,
isletmelerin gostermis olduklar1 beceriler olarak tanimlamistir.

Cagimizda kalitenin 6neminin artmasi ile birlikte tiretim miktarlar: da kalite ile
dogru orantili olarak artis gostermektedir. Dolayisiyla iiretim stireglerinde isi tekrar
etme ve fire verme oranlari da diismektedir. Biitiin bunlarin yaninda, ¢alisanlarin
performanslarmin ~ belirleyici faktorleri olarak tatmin diizeyleri ve ise olan
bagliliklarinda da artiglar gozlenmektedir (Deming, 1994).

Giiniimiizde kalite kavraminin isletmelerde uygulanabilirli§inin saglanmasi,
kaliteyi etki altma alan tiim faaliyetlerin, hata faktdrlerini onleyici biitlin siireglerin,
kontrol mekanizmasmin genisletilmesine baghidir. Miisteri istek ve ihtiyaglarinin en
onemli faktor olarak kasimiza ¢iktigi piyasa ekonomisinde, igletmelerin rakiplerinden
bir adim daha 6ne cikabilmeleri igin, kalite unsurunu benimseyerek, miisterilerin s6z
konusu istek ve ihtiyaglarina en kisa zaman diliminde cevap vermeleri gerekmektedir
(Pakdil, 2002).

Geleneksel ekonomik modeller fiyatmn, tiiketici tercihinin temel belirleyicisi
oldugu fikrine dayanmaktadir. 1950'li yillarda, iiriin kalitesi rolii ekonomik teoride
ortaya c¢ikmaya basladiktan sonra sadece fiyat rekabeti tizerine odaklanarak,
tilketicilerin karar siireglerinin kritik bir bileseni olan kalite faktoriinii goz ardi etme
anlayis1 sona ermistir. Sonug olarak rekabetgi bir pazarda hem fiyat hem de kalite

dikkate alinmaya baslanmistir (Abbott, 1955; Reeves, 1994).



2.2. Kaliteyi Etkileyen Temel Unsurlar

Bir iiriin veya hizmetin kalite unsurunun olusmasinda, isletme icinden ve
disindan ¢ok sayida faktor etkili olmaktadir. S5z konusu faktorler iirlin ya da hizmetin
kalitesini olusturan temel yapi taglaridir. Ayrica kalite, trtin ya da hizmetin iiretim
asamasinda da 6nemli bir etkiye sahiptir (Ertugrul, 2014). Uriinlerin ve hizmetlerin
kalitesi dokuz temel alanda dogrudan etkilenmektedir. Bu etki alanlar1 asagidaki gibi

srralanmistir (Feigenbaum, 1983);
2.2.1. Pazar

Cesitli pazar yapilarmin oldugu giiniimiizde organizasyonlar da bu pazar
yapilarma gore farklilik gostermektedir. Bilgi kayna8i unsurunun yiikselise gegtigi
giiniimiiz pazar yapilarinda, ¢alisanlarin kas giicii kavramimdan ziyade bilgiyi kullanma
giicii 6n plana ¢ikmaktadir (Halis, 2000).

Pazara sunulan yeni firiinlerin sayisi hatir1 sayilir bir oranda artmaya devam
etmektedir. Bu iiriinlerin birgogu yalnizca {iriiniin kendisini degil, tiretildigi malzeme ve
yontemleri de iceren yeni teknolojilerin ortaya ¢ikigii gozler &niine sermektedir.
Tiiketici istekleri ve ihtiyaclari, giiniimiiz isletmelerince yeni triinler gelistirmek i¢in
dikkatle takip edilmektedir. Tiiketiciler, neredeyse her ihtiyaci karsilayacak bir {irliniin
var olduguna inanmaya yonlendirilmektedir. Miisteriler bu ihtiyaglar1 karsilamak i¢in
giiniimiizde daha fazla {iriin talep etmektedir. Piyasalar, kapsam olarak daha genis ve
daha islevsel olarak sunulan mallar ve hizmetler konusunda uzmanlagsmaktadir. Diinya
capinda ¢ok sayida sirket, soz konusu pazarlarda yer edinmektedir. Rekabet ortamimin
bu derece fazla oldugu piyasalarda organizasyonlar yasamlarmi siirdiirebilmeleri i¢in
son derece esnek olmali ve piyasalardaki degisikliklere ve yeniliklere ayak

uydurabilmelilerdir (Feigenbaum, 1983).
2.2.2. Para

Bircok alanda rekabetin artmasiyla birlikte, diinya ¢apmnda ekonomik
dalgalanmalar isletmelerin kar marjlarini diistirmektedir. Ayni zamanda, otomasyona ve
mekanizasyona duyulan ihtiyag, isletmeleri bilyiik harcamalar yapmaya zorlamaktadur.
Uretkenligin artmasiyla isletmelerin yapmasi gereken yatiwrim harcamalarindaki artis,
hurda maliyetleri ve yeniden isleme siireglerindeki kayiplar nedeniyle tiretimde biiyiik

bir kayip olusturmaktadir. Kalitenin korunmasi ve gelistirilmesi ile ilgili isletmelerin
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katlandig1 kalite maliyetleri, benzeri goriilmemis boyutlara ulagmistir. Kalite
maliyetlerindeki bu artig yoneticilerin dikkatini ¢ekmis, kar oranlarmin artirimasi ve
isletme maliyetlerinin azaltilmasi adina isletmeleri girisimde bulunmaya zorlamagtir
(Feigenbaum, 1983).

Isletmelerin sundugu mal ve hizmetlerin giiniimiiz kosullarinda ¢ok fazla
artmastyla, piyasa ekonomisindeki rekabet unsuru da géz oniine ¢ikmustir. Ayrica geri
kalmus birtakim iilkelerde bas gdsteren krizler, isletmelerin kar marjlarmm diigmesine
neden olmustur. Son dénemdeki gelismeler ise isletmeleri teknolojik olarak kendilerini
gelistirme hususunda yatiwrimlar yapmaya zorlamig ve bu sayede isletmelerin kendilerini
gelistirme zorunlulugu bas gostermistir. Tim bunlar isletmelerde belli bash
harcamalarin artmasina ve dolayisiyla kar marjlarinin azalmasma neden olmustur.
Isletmeler kar marjlarindaki bu azalmayi, pazar yapilarini biiyiiterek ve isletme
icerisindeki israf oranlarini diisiirerek bertaraf etmeyi hedeflemektedirler. S6z konusu
bu uygulama, iiriin ve hizmetteki kaliteyi de artirmaktadir (Ozevren, 1997).

Giiniimiiz ekonomik sartlarinda isletmelerin en 6nemli amaci kar elde etmektir.
Teknolojik gelismelerle birlikte ihtiyag¢ duyulan makine ve techizat, isletmelere parasal
manada haddinden fazla bir yiik olusturmaktadir. Isletmelerin, teknolojinin bu
gelismelerine uyum saglayabilmeleri ve hedefledikleri {retim seviyelerine
ulasabilmeleri adina yatirimlarini arttirmalar1 gerekmektedir. Uriin ve hizmet kalitesini
arttirmaya yonelik olan galigmalar, masraf ve harcamalarin da artmasina sebebiyet
verecektir. Dolayisiyla isletmeler, kalite unsurunu artrma yoluna girerken, ayni

zamanda s6z konusu masraflarin da azaltilmasi noktasinda calismalar yapmalidir

(Ertugrul, 2014).
2.2.3. Yonetim

Isletme yonetimi, kalitenin gelistirilmesinde ¢ok ©nemli bir role sahiptir.
Giiniimiiz sartlarinda isletmelerin karmasik yapilar1 diistiniildiigiinde, her bir departman
yoneticisi, kendi departman ile ilgili kalite yapisini olusturmak i¢in emek harcamalidir.
Yoneticilerle birlikte calisanlarin da kalite bilinciyle donatilmasi, kaliteyi her bir
departmana ulastirma agisindan is birliginin yapilmasi 6nemli birer faktordiir. Ozellikle
calisanlarin kalite bilinci ile donatilmasi ve kaliteli mal ve hizmetlerin {iretilmesi igin,

calisanlarin daha 6zverili olmalarinin saglanmasi, departman y6neticisinin en 6nemli

vazifesidir (Ertugrul, 2014).



Isletmelerde ustabasi ve trln miihendislerine, iiriin kalitesinin sorumlulugu
verildikten sonra, kalite konusundaki sorumluluk birka¢ uzman grup arasinda
dagitilmaktadir. Pazarlama departmani ise, driin planlama islevi sayesinde triin
gereksinimlerini belirlemelidir. Miihendisler, bu sartlar1 yerine getirecek bir Uriin
tasarlamakla yiikiimliidiir. Imalat departmani, tiriind, diizenlenen sartnameye uygun hale
getirmek icin siireci gelistirmeli ve rafine etmelidir. Kalite kontrolii departmani, sonug
akismin  kalite 6lgtimlerini planlamali ve kalite gereksinimlerini karsilamalidir.
Miisteriye sunulan hizmetin Kkalitesi, iretilen rtiniin onemli bir pargast haline
gelmektedir. Bu, 6zellikle kalite standartlarmmn isletme biinyesinde gelistirilmesi ve

uygulanmasi adina, tist ydnetim tizerindeki yiikii arttirmigtir (Feigenbaum, 1983).
2.2.4. Insan

Teknik bilginin hizh bir sekilde gelismesi ve bilgisayar elektronigi gibi yeni
alanlarin ortaya ¢ikmasi, uzman bilgisi olan isgiler igin biiyiik bir talep yaratmaktadir.
Bilgi alanlarinin genislemesi ve sayilarmin artmasina ragmen, s6z konusu uzmanligin
gerekliligini yitirmeden, 6neminin giderek arttig1 goriilmistiir. Uzmanhigin avantajlari
olmasma ragmen, dezavantajlar1 da vardw. Bu dezavantajlar ise ({iriin kalitesi
sorumlulugunu bir takim pargalara ayrmaktir. Ayni zamanda bu durum, beklenen
sonuca ulasmak icin gesitli sistemleri planlamak, olusturmak ve isletmek adma s6z
konusu uzmanlik alanlarini bir araya getirebilen sistem miihendisleri igin bir talep
olusturmaktadir. Isletme biinyesindeki igletim sistemlerinin birgogu, modern ydnetimin
odag1 haline gelmistir (Feigenbaum, 1983).

Isletmelerde iiretimin en dnemli faktorii insan unsurudur. Isletmelerin basariya
ulasabilmeleri, nitelikli is giictiniin varhigiyla ve soz konusu is giiciiniin performansiyla
miimkiindiir. Isletmelerde insan unsurunun &zenli ve diizenli bir gekilde
yonlendirilmesi, kalitenin baghica faktorleri arasinda yer almaktadir. [s giici
unsurundan, yenilik¢i diisiinceler ile igletmelere fayda saglayabilme, isletme
icerisindeki diger insan faktorleri ile birlikte takim galigmalar1 yapabilme, kendi kendini
kontrol altinda tutabilme, caliskan olmakla birlikte egitimine 6zen gosterebilme, kendini
siirekli gelistirebilme, korkmadan sorunlarin iizerine gidebilme, kendine giivenerek
bilgiyi gelistirebilme ve gelistirdigi bilgiyi paylasabilme gibi 6zelliklere sahip olmasi
beklenmektedir (Ozevren, 1997).
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2.2.5. Motivasyon

Kaliteli bir {iriin ya da hizmeti pazara sunmanin zor hale gelmesi, her calisanin
kaliteye olan katkisinin Onemini arttrmistir. Insana dair yapilan motivasyon
arastrmalari, parasal 6denegin yam sira, basari duygusunun giliclendirilmesinin ve
kisisel olarak sirket hedeflerine ulasma noktasinda katkida bulunmalarinin, ¢alisanlarin
motivasyonlarmi olumlu bir sekilde etkiledigini gostermistir. Bu durum, kalite
bilincinin daha iyi iletilmesine yol agmustir (Feigenbaum, 1983).

Organizasyon igerisinde c¢alisan bireylerin motivasyonlarin artirarak emek
kalitesini en iist seviyeye yiikseltmek; {icret ve maas miktarlarini, egitim ve 6gretim
planlariny, sosyal giivenlik, saglik ve emeklilik planlarmni, ddiiller vermeyi, i katilimini
veya birlikte kararlar almayi kapsayan siiregler biitiiniidiir (Ulkii Kaya vd., 2004).
Motivasyonun yiiksek oldugu isletmelerde is faktorii, galisanlar ag¢isindan daha ilgi
cekici hale gelmekle birlikte; ¢alisanlar arasinda rekabet ortaminin dogmasma ve
calisanlarin isi daha ¢ok benimsemelerine yol agmaktadir. Motivasyon, ¢alisanlarin bir
basar1 ve hedef igin ¢alistigini diisiindiiren, oto kontrolii saglamasina yardimci olan ve
calisanlar agisindan daha Kkaliteli {iriin ya da hizmet ¢iktis1 almmmasmi saglayan bir

faktordiir (Simsek, 2001).
2.2.6. Malzeme

Uriin ve hizmetlerdeki cesitliligin artmasi, imal edilen {iriin ya da hizmetin
pazarlanmasi ve Kkalitenin ©neminin artmasiyla, geg¢miste kalite hususunda ihtiyag
duyulan ¢ok sayida malzeme giiniimiiz sartlarinda isletmelerde kullanilmaya
baslamistir. Uriin veya hizmet iiretimi yontemlerinin degismesi ile birlikte, iiretim
asamasmda farkli ozelikleri biinyesinde barindiran malzemelerin kullanilmasi,
isletmeler acisindan bir zorunluluk haline gelmistir. Ulasilmak istenen kalitenin
yakalanabilmesi i¢in kullanilan malzemelerin uygunlugu en 6nemli faktorlerden biri
olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Ertugrul, 2014). Ariza maliyetleri, sirketin kalitesiz ve
kusurlu malzemeleri ve iriinlerinden kaynaklanmaktadir. Bunlar, hurda, bozulma,
yeniden isleme, miisteri sikayetleri gibi kayip unsurlar1 icermektedir (Efil, 2016).

Uriin ve hizmet {iretim maliyetleri ve kalite gereksinimleri nedeniyle,
mithendisler kaliteyi artirma adina kullanacaklar1 materyallere eskisinden daha ¢abuk
ulagmakta ve yeni {irlinler i¢in birgok 6zel yeni uygulamalar kullanmaktadirlar. Sonug

olarak, kaliteyi arttrma adina kullanilan 6zel uygulama ve materyaller daha g¢ok
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artmaktadir. Giin gegtikge kalite unsurunun Gneminin artmasi ile birlikte, yenilik¢i
kalite unsurlar1 {iriin ya da hizmet kalitesinin artmasi i¢in kullanilmaya baglanmakta;

eski uygulamalar da birakilmaktadir (Feigenbaum, 1983).

2.2.7. Makine ve Techizat

Piyasadaki yogun rekabet ortaminda miisteri memnuniyetini saglamak i¢in
sirketlerin maliyet diisiirme ve iretim hacmini genisletme talepleri, giderek
karmasiklasan ve materyallerin kalitesine bagimli hale gelen {iretim ekipmanlarinin
kullamlmasina neden olmustur. Kritik kalite faktdrlerinin isletme igerisinde tam olarak
uygulanmasi, makinelerin ¢alisma siirelerinin korunmasinda kritik bir éneme sahiptir.
Bu, derin ¢ekme kaliplarindan otomatik alt montaj makinelerine kadar tiim {iretim
ekipmani aralig1 i¢in gegerlidir. [sletmeler, maliyet diigiirme tekniklerini sadelestirip
standart hale getirdiklerinde, is¢i ve makine performanslari tatmin edici degere
yiikselecek ve kritik kalite faktorleri saglanmis olacaktir (Feigenbaum, 1983).

Uriin ve hizmet maliyetlerini azaltarak kaliteli {irin ve hizmet tretimini
arttrmak ve rekabetin haddinden fazla oldugu giliniimiiz pazarlarinda miisteri
memnuniyeti olusturabilmek igin igletmeler, kullamilan malzemelerin kalitesine daha

cok dnem vermek durumundadirlar (Efil, 2016).
2.2.8. Modern Bilgi Metotlan

Bilgisayar teknolojilerinin hizla gelismesiyle, bilginin toplanmasi, depolanmasi,
alinmast ve manipiile edilmesi miimkiin hale gelmistir. Bu gii¢lii ve yeni bilgi
teknolojisi, imalat sirasinda ve {irin ve hizmetlerin miisteriye ulasmasindan sonra bile
benzeri goériilmemis diizeyde makine ve proses kontrolii yapma olanag1 saglamaktadir.
Verilerin islenmesi konusundaki yeni ve siirekli gelistirilen yontemler, bir isletmenin
gelecegini yonlendiren kararlarin temel alindigi, ¢ok daha kullanish, dogru, zamaninda

ve tahmine dayal bilgiler saglamistir (Feigenbaum, 1983).
2.2.9. Uretim Parametrelerinin Olusturulmasi

Miihendislik tasarimlarindaki biiyiik ilerlemeler, iiriin ve hizmetlerin imalat
siireclerinin ¢ok daha yakindan denetimini gerektirir ve eskiden gérmezden gelinen
"kii¢iik seyleri" bugiin biiyiik bir problem olarak karsimiza ¢ikarmaktadir. Uriin ve
hizmetlerin iiretilmesindeki karmasiklik ve iiretim asamasindaki yiiksek performans
gereksinimleri, iriin giivenligi ve giivenilirliginin 6nemini vurgulamistir. Uretim
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bilesenlerinin veya sistemlerinin giivenilirligini azaltmak igin, stirece giren her bir
faktoriin siirekli olarak izlenmesi gerekmektedir. Giivenilir tirlin ya da hizmetler, ancak
bu tiir bir ihtiyatlilik sonucu saglanabilmektedir. Bu nedenle, kaliteyi etkileyen bu

faktorlerin cogunun siirekli olarak degisim gegirdigi goriilmektedir (Feigenbaum, 1983).

2.3. Kalitenin Tarihsel Gelisimi

Eski ¢aglarda, insanhigin giinliik hayatta alet yaptiklar1 malzemelerin siirekli
olarak gelisme gosterdiginin gézlemlenmesi ve ilk insanlarin yaklasik olarak 1,7 milyon
sene oncesinde Afrika topraklarinda yaptiklari malzemelerdeki gostergeler, kalitenin o
dénemlerde bile ne kadar nemli bir unsur oldugunu giin yiiziine ¢ikarmaktadir. Stimer
ve Misrr topraklarinda standart hale getirilmis sehir planlamasi, kanalizasyon ve su
hatlari, agirlik 6lgiilerinin o dénemlerde hayatin bir pargast oldugunu gostermektedir.
Ayrica Mezopotamyalilarin, giiniimiizde kullamlan kaliplarla diizenli bir sekilde
doktiikleri kerpicler, Stimerlerin ¢ivi yazilar1 ve s6z konusu ¢ivi yazilarmmn yazildig1
plakalar, Babil’de iiretilen mallarin standart olmasi ve s6z konusu mallarin lizerine
etiketlerin konulmasi kalite konusu ile dogrudan ilgilidir (Celik, 2010).

Kalite kavramu ile ilgili tarihteki ilk yazili terim M.O. 2150 yilina uzanmaktadur.
Babil’de yazilan Hamburabi Kanunlar1 adi ile bilinen yazili metinde, “efer bir insaat
ustasi bir kisiye ev yapar ve yapilan ev o kisinin iizerine diiser ve o Kkisi oliirse, o evi
yapan usta da 6ldiiriilmelidir” gibi bir ifade gegmektedir. S6z konusu metinde kalite ile
ilgili ilk kivilcimlar goriilmektedir (Ross, 1999).

Giiniimiizde kalite kavrami ise Sanayi Devrimi ile 6nem kazanmis, sanayi ve
ticaret hayatinda kalite unsuru gelismistir. Tablo 2.1°de gériildiigii gibi, seri tiretimdeki
artislar ile ustalik donemi noktalanmistir. Muayene ile kaliteyi giivence altinda tutmak
miimkiin olmamaktadir. Dolayisiyla {iretilen iriinlerin kontrol edilmesinden
vazgegilerek, {iriiniin iiretildigi siirecin kontroliine gegilmistir. Biitlin bunlardan sonra
ise kalitenin olusturulmas: adma siirecin kontrol altma alinmasi yeterli olmamakta,
siireglerde ve iiriiniin tasariminda kaliteyi giivence altina alacak bir takim niteliklere de

yer verilmesi gerekmektedir (Ulkii Kaya vd., 2004).
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Tablo 2. 1 Kalite Temininde Asamalar

1800’ler Ustalikta
1900-1940 . ; Muayene
1940-1970 Siire¢ Kontrol
1970-1980 ' ~ Stireg Tasarim
~ 1980- Uriin Tasarimi

Kaynak: Ulkii Kaya vd., 2004, s. 9

Kalitenin tarihi siirecini dort asamada toplamak miimkiin olmaktadir (Efil, 2016;

Saat Ersoy ve Ersoy, 2011; Celik, 2010; Ulkii Kaya vd., 2004);

2.3.1. Muayene

Bu siirecin en temel unsuru, tiiketiciye hatali {irlinlerin ulagmasmi ortadan
kaldirmaktir. S6z konusu uygulama tiiketiciyi korumaya yonelik olmakla birlikte,
{iretici a¢isindan problem teskil etmistir. S6z konusu hatah {iriinler ireticiye ekstra
maliyet olusturmustur. Dolayisiyla iireticiyi de koruyacak bir sistem tizerinde ¢aligmalar

yapilmis ve kalite kontrol siireci kesfedilmistir (Efil, 2016).
2.3.2. Kalite Kontrol

Kalite kontrol, kalitenin unsurlarini yerine getirmek i¢in kullanilan birtakim
teknik faaliyetler olarak aciklanabilir. Kalite kontrol sisteminde kalite kontrol
prosediirleri, hammadde ve iglenmekte olan parga testleri, siireg performans verilerinin
kayitlar1 ve s6z konusu calisanlara siire¢ bilgilerini geri besleyen bir sistem yer
almaktadir. Kalite kontrol sistemi basit muayeneye gore kullanmilan yontemlerin,
sistemlerin, ara¢ ve tekniklerin gelismisligi agisindan daha ileri diizeyde bir gelismeyi
ifade etmektedir. Uriin ve hizmet kalitesinin yonetiminde muayene ve kalite denetimini
on planda bulunduran isletmeler, hatay1 bulmaya ve hatali @iriinlerin belirlenmesine ve
diizeltilmesine y6nelik bir yaklagimi benimsemislerdir (Saat Ersoy ve Ersoy, 2011).

Kalite kontrol, iiriniin tasarlanmasi ile tiiketiciye teslim edilmesi arasindaki
stireci ifade etmektedir. Bu siire¢ dort asamadan meydana gelmektedir (Celik, 2010):

% Standartlarin kurulmast: Ust yonetimin benimsedigi politikalar, iiriine ragbet
gosteren tiiketicilerin oneri ve istekleri, s6z konusu iirlin ya da hizmetin
kalitesini ilgilendiren maliyetler, giivenilirlik ve performans gibi standartlarin
saptandig siiregtir.

% Uygunluk Saglanmasi: Uretilen iiriin veya hizmetin kalite unsurlarmin bir 6nceki
asamada belirlenen standartlara uygunlugunun saptandig: siiregtir.
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& Diizeltici Kararlarin Alinmas:: Belirlenen standartlarda bir takim standartlar1
asan sapmalar olustugunda, diizeltici kararlarin alindig: siirectir.

% Gelistirme Cahgmalari: Kalitenin dahil oldugu maliyet, giivenilirlik ve Uriin
performansi standartlariin gelistirilmesi siirecidir. Bu siiregte yeni yontemler
ve teknolojik imkanlarin arastiriimasi s6z konusudur.

19. yiizyiln ilk yillarinda modern sanayi sisteminin gelismeye baslamasi ile is
planlama siiregleri is¢ilerin kontroliinden alinmis ve s6z konusu is planlama siirecleri
mithendislerin kontroliine birakilmistir. Yapilan bu faaliyetle, bilimsellik ilk siraya
almmustir. 20. yiizyila gelindigi zaman ise Henry Ford, tretim esnasinda hareketli
montaj hatlarini kullanmig ve soz konusu montaj hattinin kullanilmas: ile tiretimdeki
maliyetler azaltilmis, kalite arttirilmig, tretimdeki karmagsik yapilar yok edilmistir
(Karcioglu ve Biger, 2013). 20. yiizy1l baslarinda atélyeler, seri iiretim sistemi olarak
fabrikaya doniismeye baslayinca, verimliligi artirmaya yonelik tiretim sistemini daha iyi
kontrol edebilme gibi hususlarda bir takim ¢aligmalar yapilmistir. S6z konusu dénemde
kalite unsuruna katkida bulunan arastirmacilardan biri de Frederick Taylor’dur. Taylor,
isi en kiiciik miktarlara bolerek, s6z konusu isin nasil ve ne kadar zaman dilimi
icerisinde yapilmasi noktasinda bir takim hesaplamalar yaparak belirli standartlarin
oturtulmasma katkida bulunmustur. Sonu¢ olarak ise isi bitirenlere veya belirli
standartlarin tizerinde {iretim yapan iscilere prim verilmesi giin yiiziine ¢ikmigtir. Bu
uygulama ilk zamanlar giizel sonuglar vermesine ragmen, insan faktoriiniin tiretimde

etkisini yitirmeye baslamasiyla ileri donemlerde sorunlar teskil etmeye baglamistir

(Celik, 2010).
2.3.3. Kalite Giivencesi

Kalite giivenligi, kalite problemlerinin dnceden bulunmasi ve tespiti ile dogru
orantilidir. Onceden belirlenen kalite problemleri, standartlar1 bir araya getiren ve
koruyan unsurlari, kurallar1 ve politikalari igine almaktadir (Ulkii Kaya vd., 2004).

Kalite giivencesi, miisterilerin ihtiyaglar1 dogrultusunda tiretilmis iiriin ya da
hizmetlerin, iiretim siirecinde kalite kontrollerini yapma ve kalite sorumlulugunu
iistlenme unsurlarnm bir araya getirilmesidir. Ikinci Diinya Savasi ve akabinde kalite
giivencesi kavrami en ¢ok askeri alanlarda kullanilmakla birlikte, yiiksek performansl

olma istegi bazi standartlarin olusturulmasi talebini de beraberinde getirmistir. S6z
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konusu talep NATO’nun giindemine de alinmis ve kalite giivence sistemlerinin
olusturulmasima neden olmustur (Karcioglu ve Biger, 2013).

Kalite giivencesi kavrammin sadece askeri alanda degil yasamin her alanina
entegre edilmesi fikri Ingiltere’de kabul gormiistir. BS 5750 standartlar serisi, hiikiimet
ve cok sayida firmanin kabul ettigi sistemler olarak o dénemde karsimiza ¢ikmaktadir.
Ayrica 1970’li yillarda ikinci salis denetim sistemlerinin kurulmas: ve dis kalite
giivencesi ile birlikte soz konusu standartlar serisi olduk¢a kapsaml bir goriiniim
almistir. Kalite giivencesi hususundaki ilerlemeler, 1987 yilinda ISO 9000 serileri ile
farkl bir sisteme ge¢meyi zorunlu kilmgtir. Bu sistem ile tiim diinyada kalite giivence
sistemlerinin gelistirilmesi amaglanmistir. S6z konusu yeni standartlar, dis kalite
giivencesi hususunda amaglara odakh olduklarindan, bir isletmeye ait kalite sisteminin
modele uygunluk derecesini degerlendirerek, bu sistem igerisinde giizel sonuglar elde

edilip edilemeyecegini dikkate almislardir (Celik, 2010).
2.3.4. Toplam Kalite

TKY’nin kokenleri, 1949 yilinda Japon Bilim Insanlari1 ve Miihendisler Birligi
tarafindan bilim adamlari, miithendislerden olusan bir komitenin kuruldugu tarihe kadar
gitmektedir. S6z konusu komite ve hiikiimet yetkilileri, kendilerini Japon verimliligini
arttirmaya ve savas sonrasi yasam kalitesini arttirmaya adamiglardir (Powell, 1995).

TKY felsefesi Deming tarafindan gelistirilmis ve fikirleri 1950°li yillarda
Japonya’da kabul gérmeye baglamistir. Yukarida bahsettiZimiz komite tarafindan
diistinceleri benimsenen Deming, Japonya’da ¢ok etkili olmus, 1950’li yillarda
Japonya’da TKY sistemini gelistirmeye baslamuis ve 1970°1i yillarda ise yaygimn olarak
kabul gormiistiir (Oztiirk, 2013).

Uzmanlarin 1950°1i yillarda Toplam kalite kontrol ve TKY adimi verdikleri
goriisler, 1970’1i yillarda Amerikali uzmanlarin da destegi ile Japonya’da benimsenmis
ve bununla birlikte kalite, miisteriye soz verme olarak algilanmis ve sozlerin yerine
getirilmesi admna isgilerin de bu s6z dairesinde calismasi gereklilifi g6z Oniine
alimmustir. 1962 yilinda Kauro Ishikawa’nin basmi ¢ektigi isgi egitimleri de s6z konusu
goriislerden hareketle baglamistir. Biitiin bunlarin sonucunda egitimler basariya ulasmis
ve Japonya diinya ticaretinde ¢ok siiratli bir bigimde yer edinmeye baglamistir. 1960’11
yillarda optik, 1970’li yillarda elektronik ve 1980°li yillarda otomotiv sektériinde diinya
liderligini kazanmislardir (Efil, 2016; Celik, 2010).
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Daha sonra ise Amerikan firmalar1 TKY kavramma ciddi bir bigimde dikkat
cekmeye baslamuslar ve bazi ABD politik gdzlemcileri, Japon tiretim kalitesinin ABD
standartlar1yla esit veya bu standartlardan daha tistiin oldugu goriistinii savunmuslardir.
Japon iiretkenliginin, Amerikan firmalarinn {iretim kalitesini gegecegi konusunda
uyarilarda bulunmuglardir. 1980°li yillarda Japon endiistrisi ABD endiistrisini geride
birakmustir. Ford, Xerox ve Motorola gibi bazi yiiksek profilli ABD firmalari, pazar
paymi daha verimli, daha kaliteli Japon ireticilerine kaybettikge, Japon endiistrisinin
Amerikan endiistrisini geride biraktigma kolayca ikna olmuslardir. Deming ve diger
kalite danismanlarmin rehberliginde bu firmalar, Japon uygulamalarim kiyaslamiglar ve
ilk ABD TKY uygulayicilar1 arasinda yerlerini almislardir. Genis ¢apta kamuoyunda
duyurulan basarilara dayanarak, diger biiyiik iireticiler kisa siire icinde hizla yiikselmis
ve 1980'lerin sonuna dogru ABD'li biiyik treticilerin 6nemli bir kismi TKY’yi
benimsemislerdir (Powell, 1995).

TKY uygulamalar1 1990°h yillarin sonuna dogru ¢ok yaygin olarak tannmaya
baslanmis ve 2000’li yillarda ¢ogu isletmeler tizerinde etkisi olmustur. Ozelikle
1990’larin son dénemlerinde iiretim temelli isletmeler, rakiplerine tstiinliik kurabilmek
icin TKY uygulamalarini benimsemislerdir (Chenhall, 1997; Galperin ve Lituchy,1999).

TKY, miisterilere kaliteli {irinler sunma ihtiyacini vurgulayan bir felsefe olarak
gelistirilmis ve israflari ortadan kaldirmak, iiretim siirecinin her asamasinda triin veya
hizmet siirelerini azaltmak, maliyetleri diisiirmek, insanlar1 gelistirmek ve stirekli
iyilestirmeyi temel amag edinmistir (Crosby, 1984; Chenhall, 1997). Kalite anlay1smin
zirvesi durumunda olan TKY, ilkeleri bazinda miisteriler ve tedarikgileri de i¢ine alan,
isletmenin her departmaninda, her diizeyde ve birimde uygulanmasini kapsamaktadir.
TKY, kaliteye yonelik olarak, isletmenin tamamn igine alacak bir bakis bigimidir.
Isletmede iyilestirme siirecinin herkes tarafindan devamli olarak uygulanmasim hedef
edinmektedir. TKY giivence seviyesinin kapsadig: unsurlar baz alindiginda, bakis agisi,
beceri ve yaraticilik unsurlarinin siirekli olarak gelistirilmesi gerekmektedir. TKY
felsefesinin 6ziimsenmesi ve fiiliyata doniistiiriilmesini, ileri seviyedeki kalite arag ve
tekniklerinin uygulanmasi ve isletme igerisinde ¢alisan personele verilen Onem
izleyecektir. S6z konusu siireg, tedarik¢i ve miisterilerle gelistirilecek olan ortakliklary
icermektedir. Isletme icerisindeki tiim ¢aligmalar, i¢ ve dis miisterileri hedef alacak

bicimde tekrardan diizeltilmektedir (Saat Ersoy ve Ersoy, 2011).
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TKY, miisterilerin mevcut ve gelecekteki istek ve beklentilerinin tamaminin

ekonomik olarak ve tam zamaninda karsilanmasi adina ¢alisanlarin da dahil edilmesiyle,

tim faaliyetlerin  devamli olarak  gelistirilmesi ve iyilestirilmesi olarak

tanimlanmaktadir. Kalitenin tarihte siirekli olarak gelistigi diistiniildiigiinde, kalite
unsurlarnin birbirini de igine alacak bigimde Tablo 2.2°deki gibi sekil aldig

goriilmektedir (Kolik vd., 2004);

Tablo 2. 2 Kalitenin Tarihsel Gelisimi Siireci

Muayene ve Deney Kalite Kontrol Kalite Giivencesi Kalite Yonetimi
Girdi muayenesi Proses kontrol Kalite fonksiyonu _ Kalite gemberleri
Proses muayenesi Muayene ve deney Sistem yaklasimi Motivasyon
techizatinin kontrolii A
Bitmis {iriin Numune alim planlari Kurulus kalite Verimli bakim
muayenesi ’ ~ standartlan o
Uygun olmayan Istatistiki teknikler Kalite tetkiki Kalite maliyetleri
malzeme kontrolii analizi
Giinliik problemler Taseron degerlendirmesi  Siirekli gelisme
Pazar arastirmasi Cevre
Miisteri sikayetleri Stirekli egitim

Hata analizleri

Verilerin analizi
Kalite konusunda (ist

Dahili miisterilerin
tatmini

Calisanlarin katilimi

Sifir hata

yonetime rapor
Diizeltici ve 6nleyici
faaliyetler

Egitim ‘
Proses yeterlilik
analizleri

Bakim

Kaynak: (Koliik vd., 2004, s. 45)

2.4. Toplam Kalite Yonetimi
2.4.1. Toplam Kalite Yonetiminin Tanimi

TKY kavraminin ¢ok sayida tanimi olmakla birlikte, kalite konusunun
onciilerinin uzmanlk alanlarina gére yapmis olduklari tanimlar énem arzetmektedir
(Halis, 2008).

Feigenbaum (1951;1982;1983)’a gore TKY, miisteri tatminini en diisiik
maliyetle saglamak amaciyla liriin ve hizmet iiretmek i¢in isletme igerisindeki farkl
departmanlarin kalitelerini gelistirme, gelistirilen kaliteyi koruma ve iyilestirme
faaliyetlerinin tamami olarak adlandirilmistir. Berry’e gore TKY, isletmedeki siire¢ ve

sunulan hizmetlerin gelistirilmesi ve isletme miisterisine iirlin ve hizmetlerin satisi
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sonrast birtakim hizmetlerin sunulmasi admna kullanilan sistemli bir yontem olarak
tanimlanmaktadir. TKY miisteri istek ve beklentilerine gore belirlenen bir yonetim
sistemidir. Ayni zamanda sadece kalite g¢emberlerini ve verimliligi i¢ine alan bir
program olmamakla birlikte, miisteri odakhlif: kiltiirtini olusturan bir sistemler
biitiiniidiir (Halis, 2008).

TKY, miilkiyet ve sermaye yapisi ne olursa olsun kii¢iik 6lgekli ya da bliytik
5lcekli tiim isletmelerde, mal ve hizmetlerin devaml olarak iyilestirilmesini ve sonug
olarak miisteri memnuniyetinin gerceklestirilmesini amag edinen bir yonetim anlayisidir
(Aktan, 1999).

TKY, siirekli gelisim, miisterilerin ihtiyaglarini karsilama, yeniden yapilanmay1
siirekli kilma, uzun vadeli diisiinme, artan ¢alisan katilimi ve ekip ¢aligmasi, siireglerin
yeniden tasarmmi, rekabetgi kiyaslama, takim temelli problem ¢dzme gibi konulari
vurgulayan entegre bir yonetim felsefesidir (Powell, 1995). TKY, uzun siireler
icerisinde miisterileri memnun etmeyi, kendi biinyesinde ¢alistirdig1 personel ve toplum
icin avantaj kazanmay1 amaglayan, kaliteyi ama¢ edinerek kendi biinyesindeki tiim
personelin bu siirece dahil edildigi bir yonetim anlayigidir. Ust yonetimin de aktif bir
sekilde siirece dahil oldugu ve tiim personelin siirekli olarak egitilmesine dayanan bu
sistem, miisterilerin tiim ihtiyaglarmin karsilanmasina dayanmaktadir. TKY, isletme
icerisindeki 6ncelikli problemlere koklii ¢oziimler sunan bir stiregtir (Efil, 2016).

TKY, isletmelerde c¢alisan her bir bireyin katilimiyla, triin ve hizmetlerin
devamli bir sekilde iyilestirilmesi sartiyla, i¢ ve dig miisterilerin tiim ihtiyaglarinin
karsilanmas1 ve miisterinin kafasinda kurguladig: kalite unsurunu {riin ve hizmetlere
adapte etmek i¢in ¢aba sarf eden bir yonetim anlayisidir. Ayrica tiiketici arzularini en
uygun ve diisiik maliyetle karsilamak i¢in, isletme biinyesindeki pazarlama,
mithendislik, iiretim ve miisteri hizmetleri gibi bir takim departmanlarda kalitenin
adapte edilmesi ve gelistirilmesi hususundaki ¢abalarin birlestirilip koordine edildigi bir
yonetim sistemidir (Ertugrul, 2014). TKY, bilimin uygulanmas: ve genis ¢apl1 ekip
calismasiyla belirli bilginin olusturulmasini baz almaktadir. Buna ek olarak TKY, karar
mekanizmalarini, dzel bilgi ve beceri ile bir araya getiren bir siire¢ olusturmaktadir.
Karar mekanizmalarmnin kullanimi, bilginin daha etkili bir sekilde kullanilmasina olanak
saglar, boylece verimlilik artar. TKY siireci, karar mekanizmalarmi hiyerarsideki

konumlarina bakmaksizin gegici olarak problem ¢ozme ekiplerine aktarrr ve karar
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mekanizmalar1 problem ¢ézme siirecinin sonucuna gore kalici olarak yeniden atanir
(Wruck ve Jensen, 1994).

TKY, miisterilerin isletmeden beklentilerini karsilamak adina yonetim ilkesinin,
orgiitiin kalitesinin, ¢alisanlarin kalitesinin, isletme icerisinde yapilan isin kalitesinin,
{iretilen triin ya da hizmetin kalitesinin, devamli olarak gelistirilmesi ve iyilestirilmesi
olarak tanimlanmaktadir. TKY’de ana faktor, miisterilerin bekledigi kalite diizeyini
olusturma adma yapilan faaliyetlerin biitiin olarak ele alinmasidir (Oztiirk, 2013).

Isletmeler, is performanslarmni artrmak igin gesitli yontemler kullanirlar. TKY,
hem iiretim hem de hizmet isletmeleri tarafindan is performansm iyilestirme ¢abasi
olarak kabul géren 6nemli bir ara¢ olmustur. Kiiresellesmeyle birlikte, isletmelerin
hayatta kalabilmeleri igin, is yerlerinde kalite faktoriinii 6n planda tutmalari
gerekmektedir. TKY, bir isletme ydnetimi yaklasimi olmasimn yam sira, organizasyon
yonetiminin kalitesini artirir, rekabet giictinii artirir ve miigteriye deger katar, ayni
zamanda kuruluslar i¢in rekabet avantaji saglar (Bajaj vd., 2018).

TKY iizerine ¢cok sayida makale ve kitap yazilmis olsa da, TKY bulanik, belirsiz
bir kavram olarak kalmaktadir. Bunun sebebi, TKY teriminin insanlara farkli seyler
sunuyor olmasindandir. Deming (1986), Juran (1989) ve Crosby (1979) gibi kalite
"gurular’" kendi g¢ergevelerinden toplam kaliteyi agiklamaktadirlar. Deming (1986)
tarafindan onerilen 14 ilke, drgiitlerin sistematik dogasini, liderligin 6nemini ve 6rgiitsel
siireglerde ¢esitliligi azaltma ihtiyacini vurgulamaktadir. Juran (1989) tarafindan
onerilen cergeve, ii¢ faaliyet kiimesine odaklanmir: bunlar ise kalite planlama, kalite
kontrol ve kalite iyilestirme faaliyetleridir. Crosby (1979) ise, kalite gelistirme yoluyla

maliyetlerin diisiiriilmesini vurgulamaktadir (Galperin ve Lituchy, 1999).
2.4.2. Toplam Kalite Yonetiminin Amaclan

TKY, oncelikle ¢alisanlarin tam katilimu, siirekli iyilestirme, miisteri odaklilik ve
tedarik¢iler ve miisterilerle yapilan isbirligi gibi bazi kavramlari igeren bir felsefe ve
orgiit kiiltiirii yaklasimidir. TKY, iiriin kalitesine ve kar getirmeye odaklanmaktadir
(Lambert ve Ouedraogo, 2008).

TKY, i¢ degerler ve metodolojilerden olusan, stirekli gelistirme anlayisini
benimseyen, igten ve distan belirli kaynaklarla miisteri memnuniyetini arttirmay1

amagclayan bir yonetim sistemidir (Klefsj6 vd., 2008).
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TKY’nin temel amaci, isletme igerisinde kalitenin gelistirilmesi ve kalitenin
giivenliginin saglanmasidir. Isletmelerde toplam kalitenin bu amaglarma ulasilabilmesi
i¢in belli bash felsefe ve temel ilkelerin uygulanmasi gerekmektedir. Toplam kalite
felsefesi, isletme igerisinde c¢aligan tiim bireylerin siirece dahil olmasi, motive
edilmeleri, devamli olarak gelistirme ve egitilmeleri ile gergeklesmektedir. Tiim bu
faaliyetler miisterilere tam zamaninda ulasarak, miisterinin ihtiyaglarina cevap verecek
sekilde iiriin ve hizmet gelistirmek ve miisteri memnuniyetini saglama temeline
dayanmaktadir. Ik olarak insan faktoriinii ve daha sonra siirekli egitim ve gelistirme
konularimi kendilerine amag¢ edinen isletmeler, TKY uygulamalarinda basariyr tam
manastyla saglamaktadirlar (Demirci, 2010).

Iyi bir TKY uygulamasi, ydneticilerin bugiiniin finansal ortamndaki riskleri
yoneterek zorluklarin {stesinden gelmelerine yardimei olabilir. Ayrica TKY,
yoneticilerin kaynaklar1 verimli bir sekilde tahsis etmelerine ve banka gelirlerini daha
verimli bir sekilde yonetmelerine yardimci olurken, daha fazla gelir elde etmelerine ve
masraflarini en aza indirmelerine yardimci olabilir. TKY ayrica, yiiksek borglu kredileri
yonetme kabiliyetini kullanarak iyi bir borg¢ izleme siireciyle daha uygun bir
bor¢lanmada yardimci olabilir. Boylece, iyi bir yonetim, daha iyi bir TKY’nin
uygulanmasimi 6n gorebilir. Bu nedenle, bir isletmenin iyi bir finansal performansa ve
pozisyona sahip olmasi i¢in TKY ’nin uygulanmasi sarttir (Banna vd., 2018).

TKY’ye hayat veren ve temel taslarini teskil eden bir takim ilkeler vardir. Bu
ilkeler tretim ve yoOnetim siireclerine iliskin basit ve ©Onemli yeni ozellikler
getirmektedir. Bu ilkeler; ilk defa yaparken verilen isi dogru yapma, miisteri ve
calisanlarin fikirlerini 6nemseme, siirekli iyilestirme ve gelistirmeyi diizenli bir sekilde
aligkanlik haline getirme, takim c¢aligsmalarina 6nem verme ve yonetim ile ¢alisanlar
arasindaki birbirine olan giivenin tesis edilmesi olarak siralanmaktadir (Simsek, 2013).

TKY, verimliligi artrmak i¢in istenmeyen bir adimi ve kalite siirecinin
yontemlerini azaltarak, kalite maliyetlerini diisiirmek igin isletmelere uygulanabilir.
TKY nin, herhangi bir iste etkinligi, esnekligi, verimliligi ve rekabet giiciinii gelistirmek
i¢in en iyi yontem oldugu kanitlanmistir (Almudara, 2017).

TKY’ nin amaglarin1 birtakim bagliklar altinda toplamak miimkiindiir. Bunlar
(Efil, 2016);

% Savurganligi 6nleme

% Verimliligi arttrma
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% Kaliteyi arttirma
¢ Maliyetleri diisiirme
< Islem zamanlarmni kisaltma

¢ Strekli iyilestirme ve gelistirme

L)

TKY’nin temel amaci, kalite yonetimi faaliyetlerinin isletmenin tamamini
kapsayacak sekilde yapiliyor olmasidir. Bunu gergeklestirmek igin ise isletmenin tiim
departmanlarinin ve en lst yoneticilerinden en alt kademedeki ¢alisanlarma kadar
personelin tamaminin kalite ¢aligmalar1 kapsaminda bir araya gelerek, ortak hareketle
calismalar1 gerekmektedir. Bu sekilde gergeklestirilen bir TKY uygulamasi, kusurlari
minimize etmek i¢in planlama, miisterilerin beklentilerinin neler oldugu yoniinde
arastrmalar yapma, satin alma, tasarlama, muayene ve pazarlamayi organize etme,
tretme manasina gelmektedir. TKY ile ilgili temel amaglar1 su sekilde siralamak
miimkiin olmaktadir (Ertugrul, 2014);

< Isletmelerin pazar paylarmi, verimliliklerini, rekabet diizeylerini ve karlilik
oranlarini artirmak,
% Calisanlarin motivasyon diizeylerinin arttirilmasi igin ¢alismalar yapmak,
% Maliyetleri azaltarak, zaman kaybi ve israf oranlarim azaltmak ve miisteri
sikayetlerini azaltarak kaliteyi arttirmak,
% Isletmenin tiim departmanlar1 arasinda, dikey ve yatay olarak iletisimi
gelistirmek,
% Tedarikg¢ilerle iliskileri saglamlastirmak,
% Miisterilerin glivenini kazanmak veya hali hazirdaki giiveni gii¢lendirmektir.
TKY, isletmelerin is milkemmelligine ulagmalarini saglamaktadir. TKY, siirekli
gelistirmeyi vurgulamakta ve kuruluglarin is miikkemmelligini elde etmelerini
saglamaktadir. TKY, kaliteyi siirekli iyilestirmeye ve miisterilere kaliteli irtinler
sunmaya rehberlik eden yol gosterici ilkeleri ve yonetim uygulamalarini igermektedir.
TKY, yonetimin taahhiidii ve katilimi, miisteri odaklilik, takim ¢alismasi, motivasyon
ve c¢alisanlarin katilimi tizerine odaklanmaktadir (Muruganantham vd., 2018).

TKY, isletmelere ¢cok onemli faydalar saglamaktadir. Bu faydalar1 Siemens
firmasinin TKY uygulamalar: {izerinden gostermek daha agiklayici olacaktir. Sekil 2.
1’de gosterildigi gibi Simens firmasmin TKY’yi uygulamaya baslamasi ile % 28 daha
az hata orani, % 34 civarinda daha az miisteri sikayeti, % 35 daha az muayene etme

ihtiyaci, bir iirtin ve hizmetin tamir edilmesi ve onarilmasi i¢in daha az is¢ilik gideri,
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verimlilikte % 32 artig, maliyette % 25 civar1 azalma, teslim siirelerinde % 32’lik bir

iyilesme s6z konusu olmustur (Ertugrul, 2014).

40%
30% -
25% -
20% -
15% -
10% -
5% 4
0% -

B Toplam Kalite Yénetiminin
Sagladigl Faydalar

Sekil 2. 1 Toplam Kalite Yonetiminin Siemens Firmasina Sagladig1 Faydalar (Ertugrul, 2014, s.45)

2.4.3. Konaklama Isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi

Turizm sektoriinde sikga kalite ¢aligmalarinin yapildigi goriilmektedir. Turizm
sektoriinde kalite kavrami, diger sektorlere benzer bir sekilde tanimlanmakla birlikte;
s0z konusu tanimlama sektore gore uyarlanmistir. Turizm sektoriinde kalite; otele gelen
miisterilerin ihtiyaglarini karsilama ve otel i¢i aldiklar1 hizmetlerden tatmin olmalarini
saglamak olarak ifade edilebilir. Tavmergen (2002), turizm isletmeleri i¢in kaliteyi;
turistlerin mevcutta olan ya da daha sonra olusabilecek ihtiyaglarmi karsilamak igin
tiriin ve hizmetler gelistirmek, otel isletmesinin verimliligini artrmak ve maliyetlerini
azaltmak i¢in kullanilan stratejik bir yontem olarak ifade etmektedir (Ugurlu ve Ar,
2015). Kalite kontrolii ise, isletmelerde toplam kalite standartlarini olusturan tasarim,
pazar arastirmasi, arastirma gelistirme, {iretim, satis ve satis sonrasi hizmetler gibi
bolumlerin, hedeflenen kalite seviyesine ulagmalar1 i¢in gerekli olacak ¢alismalarinin
planlanmasi ve koordinasyonu olarak tanimlanmaktadir (Simsek ve Karakaya, 2016).

Turizm isletmeleri miikemmel iletisim ve hizmeti saglamak ic¢in stirekli bir
gelisim igerisindedir. Bu siirekli gelisim, isletmenin kalitesinin artmasina neden
olmaktadir. Isletmeler, miisterilere saglanan hizmetlerde kalite kapsaminda, eksiksiz ve

hatasiz hizmet sunmay1 hedeflemektedir (Ugurlu ve Ar, 2015).
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1980°1lere kadar turizm isletmelerinde kalite ¢alismalar1 sadece isgorenlerin
teknik egitimi ve tesis arag gere¢ ve donamimlarin yenilenmesini igermekteydi. 1980
sonrasinda satigta rekabet, yiiksek fiyatlar, {iretim, finansman kaynaklarmmn
uygulanmasiyla basarinin artiginin goriilmesi, turizm iriinlerinin soyut ve somut
iceriklerinin incelenmesi, {iretim siire¢lerinin detayli sekilde incelenmesi, isletme
cevresindeki degisikliklerin isletme i¢ine etki etmesi gibi yonetim tarzinda ve sektdrde
gerceklesen degisiklikler, turizm isletmelerinin kalite uygulamalarinin kapsamini
genisgletmistir (Ugurlu ve Ar, 2015).

Turizm sektorli igin hizmet kalitesi kavrami da 6nemli bir unsurdur. Hizmet
kalitesinin zaman ve mekanla birlikte degisiklik gostermesi, standart hizmetlerin
saglanamamasi, turizm isletmelerinde TKY nin uygulanmasini gerektirmistir. Turizm
isletmelerinde TKY uygulanmasi i¢in isletme kiiltiirii olusturmak, hizmet standartlarin
farklilastirmak, stirekli egitim felsefesini isletmede saglayarak isgorenlerin mesleki bilgi
ve becerilerini gelistirmek, kaliteyi Olgiilebilir hale getirecek 6lcekler hazirlamak,
isletme verimliligini artirmak, maliyetleri azaltmak gerekmektedir. Yapilan bu
iyilestirmeler sonucu olarak miisteri memnuniyetinin ve isgdren motivasyonlarinin
artmasi beklenmektedir (Ugurlu ve Ar, 2015).

Turizm igletmelerinde TKY ’nin uygulanmaya baslanmasiyla, miisteri tatmininin
yani sira isgorenlerin de tatmin edilmesi 6nem arz etmeye baslamistr. TKY
uygulamalariyla birlikte isletmelerde rekabet, isletme bilinci, ¢alisma arkadaslhig: bilinci,
calisanlarin morali ve ortak hedefleri artmaktadir. Ayrica, yoneticiler, ¢alisanlar ve
miisteriler arasindaki iletisim gelisir, ¢alisanlarin moral ve motivasyonlar: artar,
calisanlar kendilerini igletmenin bir pargasi olarak goriirler ve dolayli olarak da isletme
verimliliginde artis meydana gelir (Ugurlu ve Ar, 2015).

[sletmelerde yiiksek verim saglamak icin isgdren tatmininin artirilmasi
gerektigini diistinen Pfeffer (1993), isgorenlerin etkin sekilde yOnetimi i¢in isgdren
tatmin uygulamalarindan bahsetmistir. Bu uygulamalar; is gilivencesi, yliksek ticret
uygulamasi, tesvik primleri, isgoérenlerin isletmeyle ortakligi, bilgi paylasimi, isletmede
katilim ve yetkilendirme, ekip ve isg6renlerin yeniden planlanmasi, egitim, iicretlerin
birbirine yakin olmasi, terfi sanslarimin artmasi, farkli vizyonlar olusturma,
uygulamalarin 6lgiilmesi ve biitiinlesmesi felsefesidir (Ince, 2008).

Konaklama isletmelerinde TKY uygulamalarinin hayata gegirilme nedenleri

(Bagwran, 1997);
24



< Konaklama isletmesinin hizmet verdigi sektorde rekabetin yiiksek olmasi:
Ulusal ve uluslararasi boyutta rekabet ortaminin yiiksek olmasma karsin, bir
konaklama isletmesinin tercih edilir olmasi, miisteri memnuniyetinin bir
gostergesi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Konaklama isletmelerinde konaklayan
bireylerin, s6z konusu tesisleri baska birilerine ©nermesi, tiiketici

memnuniyetinin per¢inlendiginin en dnemli delillerindendir.

/7
o

L)

Sektordeki siirecler arasindaki bagin éneminin yiiksek olmasi: Turistik
triinlerin ¢ok sayida isletme tarafindan iiretilmesi durumunda turistik isletmeler
ve diger faaliyet gosterilen sektorler arasinda koordine saglanmasi
gerekmektedir. Yeme i¢me, konaklama, eglence, spor, kiiltiirel faaliyetler birgok
farkli tedarikg¢ilerce sunulabilecegi gibi tek bir isletme tarafindan da sunulabilir.
S6z konusu faaliyetlerin yerine getirilmesi hususunda birgok farkli isletme ya da
konaklama isletmelerinin kendi biinyelerindeki departmanlar, birbirlerinin
tedarikgisi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
¢ Konaklama isletmelerinde hatalarin gerceklesmeden onlenmesi durumu:
Konaklama isletmelerinde mal ve hizmetin sunulmasi i¢in bir zaman kavrami
yoktur. Miisteri ne zaman mal ve hizmeti talep ederse, o zaman mal ve hizmet
tretilip sunulmakta, ayni zaman igerisinde de mal ve hizmet tiiketilmektedir.
< Bir reklam araci olarak turizmin gelismesi: Tiim turizm isletmeleri iirettikleri
mal ve hizmetin kalitesi hususunda sadece kendilerine karsi sorumlu degillerdir.
Ayni zamanda bulunduklar1 iilkeye karsi da sorumluklar1 vardwr. Ciinkii
trettikleri mal ve hizmet kalitesinin diismesi, faaliyet gosterdikleri bolgeye ve
dolayli olarak da tiim tilkeye zarar verebilmekte, imajlarin1 zedeleyebilmektedir.
* Hizmet standartlarinin gereklilikleri: Konaklama isletmelerinde {iretilen mal
ve hizmetlerin soyut olmasi durumu, zorunluluk arz etmeyen tiiketim grubunda
yer almalari, ¢ok sayida triiniin pazarda bulunmasi gibi nedenlerle konaklama
isletmelerine olan talep etkilenmektedir. Olumsuz etkilerden kurtulmak igin ise
uluslararas1 alanda kabul gormiis belli bash standartlara tabi olmak ve bu
standartlara uygun kaliteli {irlin ve hizmet iiretmek, gereklilik arz etmektedir.
Ayn1 zamanda s6z konusu standartlarin uygulanmasi, tiiketiciler agisindan da
giiven duygusunun oturtulmasi agisindan 6nem arz etmektedir.
Bir konaklama isletmesinde TKY nin basarili olabilmesi i¢in su kurallara dikkat

edilmesi gereklidir (Bagiran, 1997);
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Konaklama isletmesi yoneticileri, iiretilen mal ve hizmetin mahiyetine uygun
stratejiler belirlemelidir. Belirlenen stratejiler ise i¢ ve dis misterilere
benimsetilmelidir.

Konaklama isletmelerinde uygulanacak hizmet kalitesi standartlarinin,
uygulanacak standardin detaylar1 hususunda egitimli kisilerce ve yoneticilerce
uygulanmasi gerekmektedir.

Konaklama isletmelerinde uygulanacak paketlerin siirecleri ¢ok iyi bir sekilde
ayarlanmali, uygulama asamasinin her bir adimi kagida dokiilmelidir.

Uygulama asamasinda ortaya g¢ikabilecek sorunlar belirlenmeli, planlar bu
sorunlu alanlara gore belirlenmelidir.

Paket programlarin uygulanmasi asamasinda gergeklesen stiregler, konaklama
isletmesi biinyesinde standart hale getirilmelidir.

Konaklama isletmesinin hedeflerinin gergeklestirilmesi agisindan, kurum
icerisinde ¢alisan tiim bireylerle iletisime gegilmesi gerekmektedir.

Calisanlarin tamam simdiki ve gelecekteki yapacaklari islerle ilgili egitime tabi
tutulmalidir.

Calisanlarin tamamina paket programlar dahilinde teknik agidan egitimler
verilmelidir.

Konaklama isletmesi igerisinde g¢alisanlarin takim g¢aligmasina tesvik edilmesi
gerekmektedir.

Bireyler, calistiklar1 departmanlarda yaptiklar1 tim goérevleri sahiplenmeli ve
benimsemelidir.

Calisanlar, hizmet Kkalitesinin gelistirilmesi ve c¢alistiklar1 departmanlardaki
sorumluluklarin farkina varilmasi agisindan tam yetki ile yetkilendirilmelidir.
Konaklama isletmelerinde iist yonetimin de TKY hususunda katiliminin olmasi
ve ¢alisanlarin tamaminin motivasyonunun bu yolla gelistirilmesi gereklidir.
Calisma kosullarinda gilincelligini yitirmis bir takim deger yargilari ortadan
kaldirilmalidir.

Miisterilerin, hizmetlerin iiretim asamasinda ne tiir rollere biirtinecegi hususunda
kurallar konulmalidir.

Miisterilerin beklentilerine yonelik anketler yapilmalidr ve bu anketler
neticesine gore belli basl standartlar oturtulmali ve ortaya ¢ikan standartlar ise

tiiketici ve tedarikgilerle paylagilmalidir.
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% Konaklama isletmesi biinyesinde gelistirilen hizmet performansi kavrami, diger
isletmelerle siirekli olarak kiyaslanmalidir.

% Hizmet performans: noktasinda geri bildirimler alinmali ve ¢alisanlar bu geri
bildirimlerden sorumlu tutulmalidir. Geri bildirimler neticesinde, geri bildirimler
incelenmeli ve degerlendirilmelidir.

% Geri bildirimlerin degerlendirilmesi noktasinda takim ¢aligsmasi faktérii 6n plana

cikarilabilir.
2.4.4. Toplam Kalite Yonetiminin Temel Ilkeleri

TKY felsefesinin en miikkemmel sekilde gerceklestirilebilmesi i¢in, ilkelerin
tamaminin bir araya getirilip uygulanmasi1 gerekmektedir. TKY *nin basarisi bu ilkelerin
biitlinliik icerisinde degerlendirilmesiyle miimkiindiir. S6z konusu ilkelerin bir kisminin
uygulanmasi veya bir kisminin uygulanmamasi halinde, TKY uygulamalar: eksik kalir
ve isletmeleri basariya ulastrmaz (Ertugrul, 2014). TKY’nin onciilerinden olan
Deming, Juran ve Crosby’nin Tablo 2. 3°deki TKY ye olan bakis agilari, fikir birliginin
olmadigimi gostermektedir (Crosby, 1984; Juran, 1988; Deming, 1994; Powell, 1995);

Tablo 2. 3 Toplam Kalite Yonetimi Gurularinin Toplam Kalite Yonetimi Hakkinda Popiiler Bakis

Acilari
Deming, (1994) Juran, (1988) Corsby, 1984
Kararhlik : “A. Kalite Planlama o Yonetim taahhtidii
gop.lam kalita yGuetim felsetesinl Hedefleri Belirlemek Kalite gelistirme ekipleri
enimsemek , ‘
Kiitle kontroliine inanmama Miusterileri ve ihtivaglarini belirlemek ‘ Kalite ol¢timii
Sabit iyilestirme ; Uriin ve siireg gelistirmek Kalite degerlendirme maliyeti
Egitim . B. Kalite Kontroel Kalite bilinci
Liderlik Performans degerleme Diizeltici faaliyet
Endiseleri disar atmak Hedeflerle karsilastirma ve uyarlama Sifir kusurlar komitesi
Engelleri yikmak C. Kalite Iyilestirme Stipervizor egitimi
:;(l)gf:n \;ionerxlen oleca Altyapiyi kurmak - Sifir kusurlu giin
Kotalar1 kaldirmak Proje ve ekipleri tanimlamak Hedef belirleme
Ustalik gurur ve kibirleri Kaynaklar saglamak ve egitim vermek  Hata nedenlerini ortadan kaldirma
Egitim ve yeniden egitim Kontrolleri kurmak Taninma
Eylem plami - ‘ Kalite konseyleri
Qdiil vermeme Tekrar yapma

Kaynak: Crosby, 1984, ss. 99; Juran, 1988, ss. 30; Deming, 1994; Powell, 1995, ss. 18

Deming ise TKY ilkelerini yedi baslik altinda toplamistir. Bu ilkeler ise,
vizyoner liderlik, i¢sel ve dissal isbirligi, 6grenme, siire¢ yonetimi, siirekli gelisim,
calisanlarin egitimi ve miisteri memnuniyetidir. S6z konusu ilkelerin amacinin, yénetim

uygulamalarini gelistirmek olduguna deginen Deming, bu ilkelerin bir biitiin halinde
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degerlendirilmesini ve eksik uygulanmasi durumunda TKY’nin basariya

ulagsamayacagim bildirmektedir (Oztiirk, 2013).
TKY kritik basar: faktorlerinin literatiir kapsaminda gostergeleri Tablo 2. 4°de
aglk bir sekilde verilmistir. Yapilan ¢aligmalara gore fikir birliginin olmadig:

goriilmekle birlikte TKY ile ilgili ¢ok sayida ¢alisma yapilmustir.

Tablo 2. 4 Toplam Kalite Yonetimi Temel ilkeleri Literatiir Kapsami

Ahire vd. (1996) Saraphvd., Camison vd., Ang vd., Wali vd., Black ve
(1989) (1996) (2000) (2003) Porter (1995),
- Ust yonetimin ~~ -Ust -Liderlik -Liderlik -Liderlik  -Calisan ve
kararhligs _ yonetimin ‘ : miisteri
- Miisteri liderligi -Politikalar ve  -Cikti kalite -Politikalar yonetimi
Sdakhilik - stratejiler glivencesi ve stratejiler ik
... -Kalite , Sy
: Ted".mlfg kalite  gepartmanla  -Personel -Stratejik -Insan et
yonetimi rinin rolii yonetimi planlama yonetimi -lyilestirme
-Dizayn kalite  siireci bilgilerinin
yonetimi -Egitim -Kaynaklar . -Kaynaklar  iletisimi
-Kiyaslama . -Insan ‘ -Miisteri
etk -Urlin -Stirecler kaynaklari -Siirecler memnuniyeti
. . dizayni : kullanimi
stireg kontrolii Miidies o odakhiligi
-Miisteri -Miisteri .
kullanim -Tedarikgi ~ memnuniyeti  -Onemli memnuniyeti  ~DI§ ara yliz
- I¢ kalite bilgi kalite yenilikler o yonetimi
kullanmzi yonetimi -Personel -Calisan -Stratejik kalite
-Calisanlarin memnuniyeti -Bilgi ve memnuniyeti  yonetimi
yetkilendirilmesi -%iiref; : ‘ . ana}lz . o -Stireg
~Calisanlarmn yonetimi ~quyal etkiler -Musten. i :Top}um . iyilestirme icin
memnuniyeti  Uzerindeki ;
g Kalitedata  -Ekonomik  -Kalite etki ShippEpran
-Cahisanlarin raporlari sonuglar sonuglart -Operasyonel
egitimi , -Tedarikgi -Is sonuglan  kalite
-Uriin kalitesi -Calisan kalite ~ planlamasi
-Tedarikgilerin iligkileri giivencesi -lyilestirme
performansi Slctim
sistemleri
-Kurumsal
kalite kiiltuirii

TKY literatiirii ¢esitli kalite iyilestirme bigimlerini 6ngérmektedir. Bununla

birlikte, TKY, biitiinleyici bir kalite yonetimi felsefesini temsil eden bilimsel olarak
gelistirilmis ve test edilmis yapilardan yoksundur. Ahire vd., (1996), entegre TKY
stratejilerinin firmalarin {iriin kalitesine etkisi {izerine yaptiklar1 ¢aligmada TKY’ nin
temel faktorlerini tist yonetimin kararliligi, miisteri odaklilik, tedarik¢i kalite yonetimi,

dizayn kalite yonetimi, kiyaslama, istatistiksel siire¢ kontrolii kullanimi, i¢ kalite bilgi

28



kullanimi, ¢alisanlarin yetkilendirilmesi, ¢alisanlarin katilimi, ¢alisanlarin egitimi, tirlin
kalitesi ve tedarik¢ilerin performansi olarak siralamistir.

Saraph vd., (1989) kalite yonetiminin kritik faktdrlerini 6l¢en ¢alismalarinda,
TKY kritik faktorlerini, {ist yonetimin liderligi, kalite departmanlarinmn rolii, egitim,
tirtin dizayni, tedarikgi kalite yonetimi, siire¢ yonetimi, kalite verisi raporlar1 ve galisan
iliskileri olarak swralamistir. Camison vd., (1996) konaklama isletmelerinde Kkalite
yonetimi uygulamalari ve algilar1 iizerine yapmus olduklar1 ¢alismada, kalite
yonetiminin kritik faktorleri olarak, liderlik, politikalar ve stratejiler, personel yonetimi,
kaynaklar, stiregler, miisteri memnuniyeti, personel memnuniyeti, sosyal etkiler ve
ekonomik sonuglar olarak siralamislardir.

Ang vd., (2000) bilgi teknolojilerinin, kalite yonetimine etkisi iizerine yaptiklar1
calismada TKY nin kritik faktorlerini; liderlik, ¢ikt1 kalite giivencesi, stratejik planlama
stireci, insan kaynaklar1 kullanimi, 6nemli yenilikler, bilgi ve analiz, miisteri
memnuniyeti, kalite sonuglar1 ve tedarik¢i kalite giivencesi olarak siralamiglardir. S6z
konusu degiskenler arasindaki iliskiyi gosteren Sekil 2. 2, kalite yonetimi siireglerinin
sekiz boyutundan olugmaktadir. Liderler, miisteri memnuniyetini ve beklenen kalite
sonuglarini elde etmek i¢in vizyon, degerler, hedefler ve sistemler gelistirmektedir.
[sletmenin kalite ve performans gereksinimlerini karsilamak i¢in iyi tammlanms veri
odakl: stiregler (stratejik planlama siireci, ¢ikti kalite giivencesi, dnemli yenilikler, insan
kaynaklar1 kullamimi ve bilgi ve analiz) gelistirilmektedir. Ayrica miisteri
memnuniyetini ve kurumsal performansi saglamak, eylemleri kanalize etmek, sonug
odakli bir temel saglamak ve verilerin saglam kanitlarii elde etmek i¢in ilerleme ve

hedefe yonelik 6nlemler saglanmaktadir.
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Sekil 2. 2 Kalite Yonetiminin Kavramsal Cercevesi (Ang vd., 2000, s. 44)

Black ve Porter (1995) TKY i¢in yapilan ampirik ¢alismalarinda, TKY ilkeleri
olarak ¢alisan ve miisteri yonetimi, tedarik¢i ortakliklari, stirekli iyilestirme, ¢aliganlarin
iletisimi, miisteri memnuniyeti odakliligi, dis ara yiiz yonetimi, stratejik kalite yonetimi,
stire¢ iyilestirme i¢in ekip yapilari, operasyonel kalite planlamasi, iyilestirme 6lglim
sistemleri ve kurumsal kalite kiiltiirii kavramlarini baz almislardir.

Wali vd., (2003), TKY’nin Hindistan’da bulunan isletmelerdeki kritik basar1
faktorlerini inceledikleri ¢alismalarinda, kalite yonetimi kritik basar1 faktorleri olarak
liderlik, politikalar ve stratejiler, insan yOnetimi, kaynaklar, siirecler, misteri
memnuniyeti, calisan memnuniyeti, toplum {izerindeki etki ve i sonuglar1 kavramlarini
baz almislardir. Ayrica bu ¢alismada, ¢esitli yazarlar tarafindan listelenen veya dnerilen
faktorlerin bir listesi verilmistir.

Breiter ve Bloomquist (1998) Amerikan otellerinde TKY uygulamalar1 isimli

caligmalarinda, kritik kalite yonetimi bagliklar1 olarak liderlik, musteri odaklilik, siireg
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iyilestirme, egitim ve gelisim, stratejik planlama, tedarikgi katilimi, takim calismast,
araglar ve teknikler, esneklik, odiiller ve tamima, gerceklere dayali karar verme ve
giiclendirme gibi basliklardan yararlanmislardir.

Pereira-Moliner vd., (2012) konaklama isletmelerinde kalite ydnetimi, gevre
yonetimi ve firma performansini incelemis olduklari ¢aligmalarinda TKY kritik
faktorleri olarak, liderlik, miisteri odaklilik, siire¢ iyilestirme, tedarik¢i katilimi, takim
calismasi, egitim, ¢alisgan motivasyonu, siirekli iyilestirme gibi faktorlerden
yararlanmislardir. S6z konusu ¢aligma, iig, dort ve bes yildizli konaklama isletmelerinde
uygulanmis olup, TKY uygulamalarinin g¢evre yonetimi uygulamalarinin firma
performansini etkiledigi ve kalite yonetimi uygulamalarinin ¢evre ydnetimi becerilerini
kolaylastirdig1 goriilmiistiir.

Conca vd., (2004), TKY sertifikali isletmelerde Kkalite ydnetiminin
degerlendirilmesi ve gelistirilmesi adma yaptiklar1 ¢alismalarinda ise, TKY ’nin ilkeleri
olarak liderlik, kalite planlama, ¢alisan y6netimi, tedarik¢i yonetimi, miisteri odaklilik,
slire¢ yonetimi, stirekli gelistirme ve egitim ve 6grenme gibi faktorleri baz almislardir.

Hindistan’daki kiigiik ve orta boy imalat isletmelerinde TKY uygulamalarinin
firma performansina etkilerinin incelendigi bir ¢alismada, TKY nin kritik faktorleri
olarak, liderlik, stratejik planlama, ¢alisanlarin yetkilendirilmesi ve katilimi ve kalite
egitimi faktorleri baz alinmig olup ¢alismada, TKY uygulamalarinin firma performansi
ile pozitif yonlii dogrusal bir iligki i¢inde oldugu tespit edilmistir (Sahoo ve Yadav,
2018).

TKY’nin Vietnam’daki insaat firmalarinin performansina etkisinin incelendigi
bir ¢aligmada, TKY ve Orgiitsel performans arasinda anlamli pozitif yonlii bir iliski
oldugu goriilmiistiir. S6z konusu ¢aligsma liderlik, egitim, ¢alisan iliskileri, kalite datalar1
ve raporlama, tedarik¢i kalite yonetimi, proje tasarimi ve siire¢ yonetimi gibi TKY
ilkeleri baz almarak yapilmistir (Panuwatwanich ve Nguyen, 2017).

TKY, pazar yonelimi ve otel performansina, dis g¢evresel faktorlerin ilimli
etkileri lizerine yapilmis olan ¢alismada ise, otel endiistrisinin piyasadaki rekabetinin
artmastyla birlikte, otellerin degisen bir pazarin ihtiyaglarini karsilamak igin ¢ok ¢esitli
kaynaklara ve daha esnek yapilara sahip olmasimin kritik 6nem tasidigi, TKY ’nin otel
performansini olumlu etkiledigi ve ayrica pazar yoneliminin de otel performansini
olumlu yonde etkiledigi sonucuna varilmistir. Bununla birlikte s6z konusu ¢alismada

toplam kalite temel kriterleri olarak ise, miisteri odaklilik, i¢ ve dis is birligi, siirekli
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gelisme, liderlik, calisanlarin kalite ile ilgili sorumluluklarini yerine getirmesi, egitim ve
O0grenme ve siire¢ yonetimi gibi faktorler géz oniinde bulundurulmustur (Wang vd.,
2012).

Otel endiistrisinde kalite ve gevre yonetimi seviyelerinin, firma performansina
ortak etkileri lizerine yapilmis ¢alismada ise, ii¢ yildizdan bes yildiza kadar 301 otel
isletmesine anket uygulanmis olup, kaliteye ve gevreye baglilik seviyelerini belirlemek
icin bir kiime analizi yapilmistir. Daha sonra, anova ve regresyon analiziyle, kalite ve
cevresel taahhiit seviyeleri ve performans arasindaki iliski test edilmistir. Bulgularda ise
kalite ve c¢evre uygulamalarina olan baglhiligin, otel performansmi etkiledigi
goriilmiistiir. S6z konusu ¢alismada ise TKY ilkeleri olarak liderlik, kalite planlama,
insan yonetimi, miisteri odaklilik, siire¢ yonetimi, tedarik¢i yonetimi, stirekli iyilestirme
ve lrlin tasarimi baz alinmis ve g¢alismanin degiskenleri s6z konusu ilkelere gore
yapilmistir (Tari vd., 2010).

Rekabet avantaji olarak TKY ’nin etkisi tizerine yapilmig olan bir ¢alismada ise
TKY temel ilkeleri olarak, liderlik, TKY’nin kabulii, ¢alisanlarin iletisimi, musteri
iligkileri, tedarik¢i iliskileri, kiyaslama, egitim, a¢ik organizasyon, ¢aliganlarin
desteklenmesi, sifir hata zihniyeti, esnek iiretim, siire¢ iyile$ﬁrme ve Olglim gibi
faktorler baz alinmis ve c¢alisma degiskenleri bu faktorler g6z oniinde bulundurularak
hazirlanmistir (Powell, 1995).

TKY araglarimi uygulamak, isletmelerde yaratici diisiinceye ve problem ¢ézmeye
yardimc1 olmakta ve performansta stirekli iyilesme ve miisteri memnuniyeti
saglamaktadir. Bu araglar, c¢alisanlarin is sorunlarini ve ¢6ziimlerini formiile etmede
daha etkin bir sekilde iletisim kurmalarina yardimci olan yontemler ve gergevelerdir.
TKY’den en yiiksek derecede fayda saglanabilmesi i¢in, miisteri odaklilik, ¢alisanlarin
katilimi, siirekli siire¢ iyilestirme, bilimsel ara¢ ve yontemler kullanma, dnleme siireci
ve karlilig1 artiracak hizmet kalitesinin seviyesini yiikseltmek ve miisteri memnuniyeti
seviyesini yiikseltmek gibi TKY nin kritik basar1 faktorleri esas alinmalidir (Alfalah,
2017).

Ortiz vd., (2006), inovasyon yeteneginin Onciisii olarak TKY {izerine yapmis
olduklar1 ¢alismalarinda, TKY ve is inovasyon yetenekleri arasindaki iliski incelenmis
ve aralarinda kuvvetli bir bag oldugu sonucuna varilmistir. S6z konusu ¢alismada ise,

TKY temel faktorleri olarak liderlik, ¢alisanlarin motivasyonu, takim ¢aligmasi, miisteri
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odakhlik, tedarik¢i yonetimi ve kalite i¢in bilgi ve belgelendirme gibi faktorler
kullanilmastir.

Sirketler, kalite yaklagimlarma deginmek ig¢in farkli terimler kullansa da,
stratejik hedefler, toplam taahhiit, siirekli iyilestirme, kapsamli odaklanma, ¢alisanlarin
sorumlulugu, is egitimi gibi ifadeler esasen TKY uygulamalarini ifade etmektedir. TKY
bir isletmede Kkalite iyilestirmeye odaklanan bir dizi yonetimsel ilkeleri temsil
etmektedir. Bu ilkeler sunlardir: miisteri kaliteyi tanimlar ve miisterinin ihtiyaglari en
onceliklidir; Gist yonetim kaliteye liderlik etmelidir; kalite stratejik bir konudur; kalite,
organizasyonun her seviyesindeki tiim calisanlarin sorumlulugundadir; sirketin tiim
fonksiyonlar1 stratejik hedeflere ulasmak igin siirekli kalite iyilestirmeye
odaklanmalidir; ¢alisanlar ve yonetim igbirligi ile kalite problemleri ¢oziiliir; problem
¢ozme ve siirekli kalite gelistirme kullamimu istatistiksel kalite kontrol yontemleri ve
tiim ¢alisanlarin egitimi stirekli kalite gelisiminin temelidir (Owusu ve Duah, 2018).

Yapilan literatiir arastirmas: kapsaminda TKY ’nin temel ilkeleri olarak 6nceki
aragtrmalarda en ¢ok kullanilan temel ilkelerin ¢alismada TKY temel ilkeleri olarak
kullanilmasina karar verilmistir. Bu temel ilkeler ise su sekildedir:

% Liderlik

“*Kalite planlama
“Egitim

“* Miisteri odaklilik
% Siire¢ yonetimi

¢ Tedarik¢i yonetimi

¢ Siireg iyilestirme
2.4.4.1. Liderlik

Yoneticiler, kalite hedeflerinin belirlenmesi, kaliteye bagliligin artmasi, aktif
miicadele ve sistematik is planlamalarinin faydalar1 hakkinda bilgi edinmek igin
uluslararasi ve ulusal diizeyde TKY seminerlerine katilarak kalite yonetim sistemlerinin
bilegenlerini daha iyi anlamalidir. Isletmenin pazar odagm, iiretim verimliligini, insan
kaynaklar1 yonetimi uygulamalarin1 ve rekabet avantaji unsurlarini gelistirmek ve TKY
stratejisinin kullanimini kolaylastirmak i¢in yonetimsel tutum ve davranislar gelistirmek
gerekmektedir. Ust diizey liderler ve yoneticilerin, organizasyonel hedeflere ulasma

konusunda takip etmeleri ve TKY ile ilgili kavramlari 6ziimseyerek daha iyi performans
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saglamak ve sonrasinda ¢aliganlarla iletisim kurabilmek adna yeterli yetkinlige sahip
olmalar1 gerekmektedir. Yonetimin TKY uygulamalari noktasinda istekli olmasi, TKY
uygulamalarini hizlandirmaktadir (Sahoo ve Yadav, 2018).

Yonetimin ¢aliganlarla iletisimi ve motivasyonu ile ¢alisanlarin kaliteye olan
baghili1 artmaktadir. Bu sayede yoneticiler kalite etkinliklerine katilir ve iyilestirmelere
katkida bulunmaktadirlar (Conca, 2004). Liderlik, organizasyonun misteri
gereksinimlerine iligkin vizyonunu siirdiirme ve uygulama goérevlerini kapsamaktadir.
Liderlerin etkinligi, kurulusun icinde gelistirdikleri saygi ve etkiden ziyade,
konumlarma goére degismektedir. Deming TKY teorisini, liderlerin, toplam kalite
ortamma tam bir baglilik gostererek, organizasyonun ortak amacimna ulagmasi igin
insanlarin faaliyetlerini organize edip sinerji yaratmak olarak savunmaktadir (Sadikoglu
ve Zehir, 2010).

TKY’de liderlerin kalite uygulamalarna destek vermesi, hayati ©nem
tasimaktadir. Isletmelerde kalite yonetimi adma organizasyonun yoniinii belirleyecek
acik bir strateji gelistirmek ve tiim galisanlar: kalite yonetimi uygulamalar1 konusunda
tesvik etmek gerekmektedir. Calisanlar, tist yonetimin beklentilerine bagli olarak, bu
beklentilere uygun davranmaktadirlar. Bu durum, yapilmis olan ampirik g¢aligmalar
tarafindan da desteklenmektedir. Garvin (1986), yiiksek iiriin kalitesinin, giiglii iist
yonetimin destegi olmadan mevcut olamayacagini bildirmistir. Diger ampirik ¢alismalar
ise, lst yonetimin desteginin kalite iyilestirmede onemli bir faktér oldugunu ortaya
koymustur. Kalite performansi, {ist yonetimin tutumlar1 {izerinde bir etkiye sahip
olmakla birlikte, davranmiglarin da organizasyondaki kalite yonetimi uygulamalar: ile
iliskili oldugu ortaya cikmustir. Ornegin, Takeuchi'nin (1981) yiiksek kalite
performansina sahip sirketlere yonelik uyguladig: anketlerde, bu sirketlerin % 89'unun,
kalite cemberi yarigmalari gibi sirket capinda kalite etkinliklerine diizenli olarak katilan,
fabrika katmi ziyaret eden ve egitim programlarina katilan yoneticilerin igletmenin
basarisinda en 6nemli fakt6r oldugunu ortaya koymustur (Flynn vd., 1994).

Isletme yonetimi, TKY'yi uygularken karmasik bir liderlik roliine
biiriinmektedir. Iyi egitimli bir isgiicii olmadan herhangi bir kurulusun operasyonlarini
gelistirmesi imkansizdir. YOnetim, c¢alisanlarin yeni prensip ve araglarin kullanimi
konusunda egitilmesi i¢in gerekli kaynaklar1 saglayan ve degisim siirecinde ¢alisanlarin
katilimina elverisli bir ¢alisma ortami yaratan en iist birimdir. Y6netim, ¢alisanlarin

kalite ile ilgili egitimleri i¢in gerekli kaynaklarin mevcut olmasini saglamalidir. Etkili
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bir liderlik, tedarik zinciri iiyeleriyle iletisimi gelistirme ve O6zellikle satin almada
organizasyonel degisiklikleri gergeklestirme adina kritik 6neme sahiptir. Tedarikgilerle
iligkileri karsilikli olarak gelistirme adma yonetim, tedarik¢ileri segerken ve
tedarikcileri malzeme kalitesi i¢in sertifikalandirirken, fiyatin yan sira kalite ve teslimat

stirelerini g6z 6niinde bulundurmalidir (Kaynak, 2003).
2.4.4.2. Kalite Planlama

Ust yonetim, orgiitsel vizyon, orgiitsel misyon, yol gosterici ilkeler, genis
stratejik hedefler, projeler veya genis hedeflere ulasmak i¢in faliyetler gibi bilesenleri
iceren bir stratejik yazili eylem plani hazirlamalidir. Stratejik planlamanin ardindaki
temel fikir, Uriintin fiziksel bir iirlin yerine miisteri degeri olmasi, siirdiiriilebilir bir
rekabet avantaji elde etmek i¢in is tiretkenligini arttirmasi, kaynaklari tahsis etmek i¢in
bir kalite politikas1 ve kontrol tedbirleri olusturmasidir. Yo6netici, her mali yilin basinda
kalite yOonetim sistemi admna biitge ve zamam sorumlu bir sekilde tahsis etmeli ve
verilere dayali kararlar almak, sorunlarin temel nedenlerini arastirmak ve kiigiik bir risk
altinda bile kalic1 ¢oziimler bulabilmek i¢in siirekli bir iyilestirme sistemi olusturmalidir

(Sahoo ve Yadav, 2018).
2.4.4.3. Cahsanlarin Egitimi

Egitim faktorii ile TKY felsefesi arasinda kuvvetli bir bag bulunmaktadir.
TKY’de egitim, isletmenin i¢ ve dis g¢evresini olusturan calisanlarda kalite bilinci
olusturmak, calisanlarin bilgi, beceri ve davranislarini gelistirmek ve TKY felsefesini
isletme igerisinde yerlestirmek icin siirdiiriilen planli ve siirekli faliyetler biitiiniidiir

(Kalkan, 1999).

Calisan egitimi, is glicli yonetiminin kritik bir bileseni olarak tanimlanmaktadir.
Etkili bir egitim, ¢aligsanlarin yaratici problem ¢oziiciilere doniistiiriilmesini, etkili bir
iletisim kurabilen bireyler haline gelmelerini ve istatistiksel siire¢ kontroliini
vurgulamaktadir. Siireglerin iyilestirilmesi i¢in gerekli olan teknikler, c¢alisanlarin
egitimi, stirekli iyilestirme ¢abasinin stirdiiriilebilmesi i¢in devamli olmaldir, ¢linkii
stirekli bir egitim programi, ¢alisanlarin organizasyonun iyilestirilmesi i¢in yenilik¢i
yollar kesfetmelerine yardimci olacak ve iyilestirmelerin gerceklestirilmesi igin daha

fazla sorumluluk tstlenmelerine olanak taniyacaktir (Kaynak, 2003).

35



TKY’nin egitim konulari, teknik becerileri (Control Charts ve Pareto
diyagramlar1 gibi istatistiksel siiregleri / kalite kontrol yontemleri, deney tasarimi ve
kalite fonksiyon dagitimi gibi tasarim araglari), denetim becerilerini (yonetim problem
¢bzme araglar1), iletisimi, yeni islem prosediirlerini (ekip ¢alismasi) ve miisteri
iligkilerini igermektedir (Sadikoglu ve Zehir, 2010).

Isletmelerde etkin bir egitim programinin gelistirilmesi ve uygulanmasi i¢in belli
bash ilkeler bulunmaktadir (Geylan, 2007);

% Egitimin Siirekli Olmasi: Caliganlara herhangi bir is degisikliginde, degisen
kosullara uyma kolaylig1 saglamaktadir.

¢ Egitimin Yararli Olmasi: Caliganlara verilen egitim maliyetleriyle, egitim
sonucunda caliganlarda meydana gelen degisiklik sonucunda saglanan fayda

arasindaki iliskinin dengede olmasi durumudur.

3

8

Egitimde Firsatlarin Esit Olarak Dagitilmas:: Isletme icerisinde bireylere

ayricalik tanimadan, her bir ¢alisanin, egitim faliyetlerine katilabiliyor olmasi

durumudur.

¢ Planlanmig Egitim: Calisanlarin egitimi konusunda en 6nemli faktdrlerden birisi
de egitimin planlanmig olmasidir. Egitimin kime, kim tarafindan, nerede ve ne
zaman verilecegi dnceden planlanmali ve uygulamaya geg¢ilmelidir.

¢ Calisanlarin Etkin Olarak Katilimi: Calisanlarin egitim faliyetlerine etkin olarak

katilmas1 ve egitimlerin yarar ve énemlerine inanmalari, sz konusu faliyetlerin

basariya ulagsmasinda en 6nemli faktordiir.
2.4.4.4. Miisteri Odakhlik

Miisteri, bir igletmenin iirettigi mal veya hizmetlerden haberdar olan, hatta bu
tirlin veya hizmetleri alma ihtimali bulunan ya da satin almis olan kisi veya kurumlar
olarak tanimlanabilmektedir. Miisteri, isletmelerde iiretilen iiriin ya da hizmeti
degerlendiren ve yargilayan en son mercidir (Ozgor, 2008).

Uretimin en 6nemli parcasi olan miisteri odaklilik, miisterilerin simdiki ve
gelecekteki ihtiyaglarinin karsilanmasimi saglayacak tiriin ve hizmetleri {iretme ve
sunma anlamina gelmektedir. Miisteri odaklilik, uzun vadeli organizasyonel basariy1
saglamak ve hayatta kalmak i¢in miisterilerin beklentilerini asma anlamma da
gelmektedir. Degisen ihtiyag ve gereksinimlerin, odak gruplar ve miisteri saha

ziyaretleri gibi yoOntemlerle belirlenmesi ig¢in miisterilerle diizenli olarak iletisim
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saglanmakta ve organizasyonel performans bu gereksinimler dogrultusunda stirekli
olarak  olglilmektedir. ~ Aslinda, birgok  firma, c¢alisanlarin  performans
degerlendirmelerinde miisteri hizmetleri gostergelerini kullanmaktadir (Sadikoglu ve
Zehir, 2010).

Miisteri odaklilik, miisteri sikayetlerini igslemek i¢in kanallar gelistirmek, miisteri
ihtiyaglarin1  belirlemek (anketler, pazar arastirmasi, satici raporlar1), miisteri
memnuniyeti anketi uygulamak, satig sonrasi servis gibi yontemlerle isletme ve
miisteriler arasindaki iletisimi arttrmak, miisterilerin gereksinimlerini belirlemek,
memnuniyetini degerlendirmek ve memnuniyetlerini arttirici faaliyetleri desteklemek

olarak tanimlanabilmektedir (Conca vd., 2004).
2.4.4.5. Siire¢c Yonetimi

[sletmeler rekabet kosullarinda ayakta kalabilmek icin, kalite gerekliliklerini
yakindan takip etmis ve diisiik maliyetle daha hizli siirede, daha fazla tiriin veya hizmet
tiretmek igin iiretim siireclerini kontrol altina almaya ¢alismistir. Isletmelerde kalitenin
gerekliligi sadece liriin ya da hizmetin iiretim asamasinda degil, is ve hizmet asamasinda
da Onemini gostermis, bu da isletmeleri iiretim sonrasi hizmetlerin ydnetimine
yonlendirmistir. Stireg odakli ydnetim sistemleri, isletmelere belirli avantajlar
kazandirmaktadir. Isletmelerde herhangi bir girdinin ¢iktiya doniistiiriilmesi siireg
olarak tanimlanmaktadir. Uriinlerin ya da hizmetlerinin tamamina yénelik faliyetler ve
islemler, stirecin bir fonksiyonudur. Siirecler {ist, ana ve alt siiregler olmak iizere li¢
asamada gergeklesmektedir (Sen, 2010):

< Ust Siirecler: Isletmenin basariya ulasmasi amaciyla, ydnetime tabi tutulmasi
gereken temel siirecleri kapsamaktir.

< Ana Siiregler: Isletmelerin iist siireglerini bir araya getiren adimlarin tamamidir.

< Alt Siiregler: Isletmenin ana siireglerini bir araya getiren adimlarin tamamudir.

Stire¢ yOnetimi, liretim asamasinda iirlin ¢esitliligini azaltmak i¢in istikrarli
tiretim programlar: ve ig dagilimini tasarlamak gibi Onleyici ve proaktif yaklagimlar
icermektedir (Sadikoglu ve Zehir, 2010).

Stire¢ yonetiminin bir y6nii de, liretim siirecinin sorunsuz bir sekilde devam
etmesini saglayan ekipman bakimidir. Siire¢ yonetimini en iyi sekilde uygulayan
isletmelerin, kendi iiretim ekipmanlarini gelistirmeleri daha olasidir. lyi siire¢ yonetimi,

operator hatasi olasiligini en aza indirmek ig¢in, her bir is istasyonunda makine
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operasyonunun ve kurulumunun kontroliinii igermekle birlikte, siire¢ yonetimi
prosediirlerinin tam olarak tamimlanmasini ve belgelenmesini de igermektedir.
Belgelendirmeyle, c¢alisanlarin iiretim siirecini sorunsuz bir sekilde siirdiirmelerini
saglayarak, gesitli operasyonlar gerceklestirme esnekligini arttrmak amacglanmaktadir.
Siire¢ yonetimi, ayrica igyerinin temizligi prosediirlerini de igermektedir. Her bir arag ve
parga igin bir yer belirleyerek, siireci kesintiye ugratmadan iiretimin devam ettirilmesi
saglanmaktadir (Flynn vd. 1994).

[sletmelerde iiriin ya da hizmet iiretim siire¢lerinin dogru bir sekilde ydnetilmesi
ve buna bagli olarak yiiksek performans elde edilmesi, dnemli bir faktdrdiir. Siireg
yonetiminin basariya ulagsmasinda insan unsuru 6nemli olmakla birlikte, siireg
lyilestirme noktasinda calisanlarin katiliminin saglanmasi ve siiregte gerceklestirilen
iyilestirmeler sonucunda g¢alisanlarin ddiillendirilmesi s6z konusu olabilmektedir (Cetin
vd., 2001).

TKY nin isletmelerde uygulanmaya baslanmasinda 6lgme, degerlendirme ve
sorunlara kars1 sistematik olarak yaklagma; siireclerin siirekliliklerinin saglanmasi ve
gelistirilmesi acisindan Onemli bir etkiye sahiptir. Bu nedenle isletmedeki iiretim
sistemleri biinyesinde gergeklesen siireg ve kalite kontrol islemlerinin siirekli ve dikkatli
bir sekilde yapilmasina Onem verilmelidir. Istatistiksel siireg ve kalite kontrol
yontemleriyle, ortaya cikabilecek hatalarin bertaraf edilmesi gerekmektedir (Tekin,
2004).

2.4.4.6. Tedarikei Yonetimi

Bir TKY ortaminda saticilar ve satin alma departmanlari, maliyetleri azaltmak
ve kaliteyi stirekli olarak gelistirmek i¢in birlikte galigmaktadir. Ciinkii ekip halinde
gerceklesen c¢aligmalar, ekipte bulunan taraflarin birbiriyle uyumlu olmalarim
gerektirmektedir. Deming g¢alismalarinda tek bir tedarik¢iyle ¢alismanin, giiven ve
sadakat ile taglandirilmis uzun vadeli bir iliski kurmanin avantajlarin1 gostermektedir.
Alicilar, sadece maliyet esasina gore degil, kalite temelinde tedarikgileri se¢meli ve
kalite uygulamalarimi gelistirmek i¢in onlarla birlikte ¢alismalidir (Sadikoglu ve Zehir,
2010).

Etkin bir tedarik¢i kalite yonetimi, miimkiin oldugunca az sayida tedarikg¢i ile
uzun vadeli, igbirligine dayali iligkiler ile ger¢eklesmektedir. Az sayida tedarik¢inin

bulunmasi, {iriin tasarimi ve kalitesine yonelik artan tedarik¢i ihtiyacini tesvik ederek,
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alicilarin iirlin kalitesini ve verimliligini arttirmaktadir. Buna ek olarak, az sayida
tedarikgi ile ¢aligmak, alicilarin her bir tedarik¢iye yakin ilgi gosterebilmeleri nedeniyle
kalite ve teslimat sorunlarmin ¢oziimiinii kolaylastirmaktadir. Basarili iliskiler,
tedarik¢ilerin satin alma firmasmin iiriin/hizmet tasarimimna dahil olmalarini ve {iriin
ve/veya bilesen sadelestirme konusunda oneriler sunmalarini saglamaktadir. Ayrica,
alicilara en verimli sekilde kullanilabilecek malzemeler ve pargalar temin etmede de

yardimci olabilmektedir (Kaynak, 2003).
2.4.4.7. Siirekli Iyilestirme (Kaizen)

Kaizen kavrami, her gecen giin daha iyiye yonelmeyi, siirekli olarak iyiye dogru
ilerlemeyi amaglayan bir felsefe ve yasam bi¢imidir. Japon felsefesine gore bireyin, bir
onceki giinden daha iyi olmasi i¢in is yerinde, evinde ve sosyal hayatinda devamli
olarak emek harcamasi gerekmektedir. Kaizen sonucu degil, siireci incelemektedir. Bu
stiregte ise calisanlarin kendi ilgilendikleri isleri daha iyi nasil yapabileceklerini,
yaptiklar: isleri nasil gelistirebileceklerini, diisiinmeleri ve uygulamaya koymalari
gerekmektedir (Yal¢in, 2006).

Stirekli iyilestirme, girdilerin ¢iktilara doniistiiriilmesi siirecinde daha iyi
yontemler bulmak i¢in bitmeyen gelismeleri ve siiregleri arastirmay: ifade etmektedir.
Birbirine bagli siirecleri gelistirerek, miisterinin ihtiyaglarmi ve beklentilerini
karsilayacak daha iyi faaliyetler gergeklestirilebilmektedir. Deming g¢aligmalarinda,
kusur oranimmi azaltmayi ve iriin / hizmet tasarmmini siirekli olarak gelistirmeyi
onermektedir. TKY ortaminda, is siiregleri siirekli olarak gdzden gegirilmekte ve
lyilestirilmekte, problem ¢6zme ve karar vermeyi gelistirmek igin siire¢ yonetimi
sezgisel teknikleri kullanilmaktadir. Stirekli iyilestirme faaliyetlerinin azaltilmasiyla,
isletme icerisindeki degisimler de azalmaktadir. Degisimdeki azalma ise ¢iktiy1, yeniden
calisma ihtiyacini, hatalari, personelin malzeme israfini arttirmaktadir (Sadikoglu ve
Zehir, 2010).

Isletmelerde uygulanan kalite iyilestirme siirecleri yavas olabilir, fakat s6z
konusu iyilestirme siiregleri siirekli olmalidir. Bu yiizden siirekli gelistirme ve
iyilestirme felsefesi, TKY felsefesini basariya gotiiren en énemli faktorlerdendir. Juran,
kalite iyilestirme stireglerini su sekilde aktarmistir (Kovanci, 2001);

< lIsletme igerisinde siirekli gelistirme ve iyilestirme felsefesinin gereklilikleri her

bir ¢alisan tarafindan benimsenmelidir.

39



% Hali hazirdaki kalite seviyelerinde degisikliklerin yapilabilir olmasi hususunda,
kalite sorumlular1 bilgilendirilmelidir.

% Coziilmesi gerekli olan kalite sorunlari kalici olarak ¢6ziilmelidir.

% Isletmede kordinasyonun saglanmasi ve bilgi edinme sikintilarinin asilmasinda
stirekli iyilestimeye gidilmeli ve bu sikntilarin asilmasi ig¢in ¢oziimler
gelistirilmelidir.

¢ Sorunlarin arka planlarinin go6riillmesi agisindan, siirekli olarak analizler
yapilmali ve ¢dziim Onerileri sunulmalidir.

% Onerilen degisikliklere kars1 isletme igerisinden gelisebilecek direnmelere kars

¢Oziim Onerileri sunulmalidir.

¢ S0z konusu degisiklikler isletmenin tiim katmanlarina yayilmalidir.

2.5. Kalite Giivence Sistemleri

Uluslararas1 Standartlar Orgiitii Merkezi, ABD tarafindan 1947'de Isvigre
Cenevre'de kurulmustur. Dort tanesi katilimer iiye ve 118 iiye isyeriyle toplamda iiye
sayis1 163 olan bir organizasyon olarak géreve baslamustir. Tiirk Standartlar1 Enstitiisii
(TSE) ise bu orgiitlenmeye iiyedir. Kalite sistemlerinin temel amaci, uluslararasi
standartlardaki bagvurular1 gozden gecirmek ve {ilkeler arasindaki standart farkliliklarini
ortadan kaldirmak ve ticareti gelistirmek i¢in standartlarin karsilandigindan emin olmak
adma denetimler yapmaktir (Basaran, 2016). Kalite sistemi standartlariyla ilgili son
derece 6nemli is gelismelerini tam olarak degerlendirmek i¢in, dnce “kalite” teriminin
anlamini belirtmek gerekir. Kalite igerik olarak (Kehoe, 1996);
% Belirtilen bir ihtiyaci karsilama yetenegini tasiyan {iriin veya hizmetin
ozellikleri,

* Sartnameye uygunluk,

¢ Amag i¢in uygunluk,

¢ Miisteri gereksinimlerini karsilamak ve beklentilerini agsmak,

%+ 1lk seferde dogru iiriin veya hizmeti gelistirmek,

¢ Sartnamelerin (veya gereksinimlerin) a¢ik¢a tanimlanmasi,

% Isletmenin tiim y&nlerini igeren bir "sistem" yaklagimu,

¢ Sorumluluklar, siiregler, yontemler ve materyallerin hepsinin regete edilmesi

olarak siralanabilir.
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Gilinlimiizde, gelismis ekonomilerdeki piyasalarin rekabet giiciiniin yiiksek
olmasi, sirketleri kalite gelisimine zorlamaktadir. Bu sebeple, kalite yonetimi kavram,
isletme yonetimi kavramu ile karigtirilmaktadir. Kalite yonetim sistemleri, sirketlerin
politika ve sorumluluklarini olusturmak, kaynaklari paylagsmak ve kilit faaliyetleri
tanimlamak i¢in yonetim araglarina sahip olmay: saglamaktadir. Bu baglamda, kalite
glivence standartlar1 ortaya ¢ikmaktadir (Castillo vd., 2018).

Bir yonetim alani olarak kalite yonetimi, farkli yonleri ve kuramlari, alana iliskin
ampirik verileri ve teorik ayrintilara yonelik arastirmalari yoniinden ¢ok zengindir.
Goreceli olarak geng bir disiplin olan kalite yonetimi, ISO 9000 ailesi, ISO 14001, ISO
22000 ve OHSAS 18001 gibi bilinen ve yaygin olarak kullanilan uluslararas: ysnetim
standartlari ile iyi tanimlanmig ve olusturulmustur. ISO 9000 ailesi, tiim diinyada farkli
organizasyonlarda uygulanmaktadir (Priede, 2012).

Kalite yonetimi i¢in isletme biinyesinde belirli bir organizasyonel olusumun var
olmas1 gerekmektedir. Kalite sistemi bu yapinin kapsamindaki degisik kaynaklara ait
baglantilarin, sorumluluklarim, caliyma yontemlerinin, ¢alisma talimatlarinm, gérev
tanimlarmin ve prosediirlerin dokiimanlarla agiklanmasi olarak tanimlanabilmektedir.
Bir baska deyisle, kalite, yonetiminin faaliyete gecirilmesi igin ihtiya¢ duyulan kurulus
yapisi, sorumluluk ve prosediirler, siire¢ ve kaynaklardir. Kalite giivence sistemlerinin
etkin olarak isletme igerisinde uygulanabilmesi igin, bahsedilen unsurlarin birbiri ile
bagintili olarak uygulanmasi gerekmektedir. Ust yonetim tarafindan gelistirilen politika
ve vizyon, Kkalite yOnetim unsurunu gerekli kilmali, {ist ydnetim tarafindan
desteklenmeli, kalite yonetimi faaliyetlerini isletme capinda gelistirmelidir. Isletme
yonetimi, organizasyon igerisindeki i¢ denetim mekanizmasi yoluyla kurulan soz
konusu sistemi denetlemekte ve onlemler almaktadir. Isletmede gelistirilmis iyi bir
kalite sistemi, taleplere en ekonomik bigimde karsilik verilmesine, yasal ve teknik
olarak bir takim gerekliliklerin karsilanmasina, pazar arastirmasindan sunulan {iriin ya
da hizmetin servisine kadarki tiim siiregte kalitenin isletme igerisinde
gerceklestirilmesine ve devam ettirilmesine imkan tanimaktadir (Efil, 2016).

Uluslararas1 Standartlar Organizasyonu (ISO) ilk olarak 1987'de standartlar:
yayinlamistir. 1994 ve 2000 yillarinda, ISO 9000 serisi revize edilmistir. Standartlar
geneldir. Standartlarin uygulamalar1 her isletmede ya da her sektérde farklilik
gostermemektedir. Ttim sektorlere, kamu kurum ve kuruluslarina, iiriin veya hizmetleri

ne olursa olsun ayni sekilde uygulanmaktadir (Marquardt, 1999).
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Kalite yOnetiminde "sistem tabanli" yaklasimin ortaya c¢ikmasi, Kkalite
sistemlerini degerlendirmek igin genel bir standarda ihtiya¢ duyulmasina yol agmustir.
Bu standartlar ise (Kehoe, 1996);

<+ Bir sirketin kalite sistemini degerlendirmek igin genel bir ¢ergeve veya giindem,

« Imalattan servise, biiyiikten kiigiige tiim kuruluslara uygulanabilir bir yap,

% Bagimsiz olarak dogrulanabilir, uluslararasi kabul gérmiis bir sistem kontrol
listesi olarak gosterilebilir.

Kiiresel manada artan rekabet kosullar ile isletmeler, miisteri tatmini kavramini
onemsemekte ve isletme igerisindeki faaliyetlerini bu kavram iizerine
gelistirmektedirler. S6z konusu durumda basariy1 yakalayabilmeleri i¢in isletmeler,
miisterinin istedigi nitelikteki kaliteli {iriin veya hizmeti, daha az maliyetle, en kisa
stirede yapabilmelidirler (Tekin, 2004).

Kalite sistemlerinin uygulanmas: i¢in ana sektor imalat sanayisi olmakla birlikte,
hizmet sektorlerine de uygulanabilmektedir. Kalite sistemini nelerin olusturduguna
bakildiginda, kalite sistemlerinin finans haricinde tiim ticari islevleri kapsadigi ortaya

cikmaktadir. Kalite sisteminin ana unsurlar1 Sekil 2. 3' de gésterilmistir (Kehoe, 1996);
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x V'
4-Satin Alimlar Nasil-Metotlar ve Siiregler
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| &Streg Miihendisligi
Ne zaman-Kanit ve< Kim-Sorumluluklar ve
7 ¥ Teftis Kayitlar Yetkinlikler
- s ~"

Egitim Teslim i
Nerede-Tanimlama ve
izlenebilirlik

Miusteri
\ ‘Gellstlrme

4—Satin Alimlar

<4 Miisteri

X Onaylama Dogrulama
Egitim

Sekil 2. 3 Bir Kalite Sisteminin Tipik Elemanlari ve Boyutlar: (Kehoe, 1996, ss. 7)
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Yeni bir kalite sisteminin uyarlanmasi ve uygulanmasi, sirketlerde derin
degisiklikler getirmektedir (Carlsson ve Carlsson, 1996). Sanayilesmis iilkelerdeki
isletmeler kalite sistemlerinin uygulanmasinda ilerleme kaydederken, gelismekte olan
lilkelerdeki isletmeler kalite sistemlerine gegis noktasinda ge¢ kalmuslardir (Bayati,
2007).

Kalite sistemi standartlari, asgari diizeyde kalite giivence gereksinimlerini
belirtmekte ve su onceliklerle kullanilmaktadirlar (Kehoe, 1996);

< Kalite giivencesini tanitan ve kalite sistem tasariminin uygulanmasinda yardime1
olan rehber firmalarin yonlendirilmesi,

% Bir tedarik¢inin (veya potansiyel tedarik¢inin) kalite sistemini degerlendirmek
i¢in bir temel saglamasi,

% Kalite sistemi gereksinimleri i¢in sdzlesme temelinin olusturulmasi.

Kalite gilivencesi, {riiniin tasarlanmasi ve tasarlanan {iriiniin gelistirilip
dagitimma ve hatta dagitimdan sonrasina kadar, séz konusu gelistirilen {iriiniin kalite
unsurunun belirlenmesi ve belirtilen kalitenin giivence altinda tutulmasidir. Bahsedilen
faaliyetler isletmelerde caligkan ve bilingli bir kalite ydnetimi ile gergeklestirilebilir.
Kalite gilivence sistemleri, TKY unsurlarini isletmede uygulamaya baslamanin ilk
basamagidir. TK'Y "nin ana ¢ergevesi, hata bulmaktan ziyade gergeklesecek olan hatalar:
dnceden dnlemektir. Ciinkii TKY siireci, kalite kontrol birimi tarafindan gergeklestirilen
bir kalite kontrol mekanizmasi degildir. TKY siirecinde, biitiin ¢alisanlarin kalite
kontrol siirecine, kalite sisteminde dahil oldugu goriilmektedir. S6z konusu faaliyet ise
gerceklestirilen {irlin veya hizmetin her asamada kaliteli olmasi hususunda garanti

unsuru olarak goriilmektedir (Canan vd., 2001).
2.5.1. ISO 9000 Standartlar

ISO 9000 standartlari, Uluslararasi Standardizasyon Orgiitii tarafindan
yaymlanan bir dizi uluslararasi standarttan olusmakla birlikte, iiretim ve hizmet
isletmelerinde kalite yonetim sistemlerine yonelik gereklilikleri 6zetlemektedir (Erel ve
Ghosh, 1997). ISO 9000 standartlari, tutarh tiriin veya hizmet kalitesinin giivencesinin,
lrlin standartlarmin ve kalite yonetim sistemi standartlarinin es zamanli uygulanmasiyla
elde edildigi konsept tizerine kurulmustur (Marquardt, 1999). ISO 9000 Standartlar1
1987°de ortaya ¢ikmistir. En yaygin olarak kullanilan kalite standartlar: serisidir ve

siklikla sirketlerin kalite ile ilgili ilk temasini olusturmaktadir. Bu standartlar, farkl
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lilkelerdeki sirketlerde yaygmn bir sekilde kabul gérmiistiir. 2013 yili sonuna kadar,
diinya capinda 1.129.446 sirket, Avrupa diizeyinde ise 485.554 sertifikali sirket
bulunmaktadir (Castillo vd., 2018). Standart 1994, 2000 ve 2008'de tekrar revize
edilmistir (Hoyle, 2009).

Uluslararasi Standartlar Orgiitii, Ulusal Akreditasyon Kayit Kuruluslari, Avrupa
ve ABD'deki {iglincli taraf akreditasyon kuruluslari, ISO 9000 sertifikasmin is
performansinda iyilesmeye yol agtigini iddia etmektedir (Dick, 2000). Bununla birlikte,
ISO standartlari, firmalar arasinda belli 6lgiilerde ortaklik veya izomorfizm (benzerlik)
olusturmaktadir. Ornegin isletmeler, tedarikgilerinden belirli bir kalite performansi
saglamak ig¢in ISO 9001 sertifikasina sahip olmasim isteyebilmektedirler. ISO 9001
sertifikasi, kalite performansi agisindan tedarikgiler arasindaki heterojenligi
azaltmaktadir (Su, 2015). Sertifikasyon, bir sirketin iiriin veya hizmetlerinin alicilarma
en azindan temel bir kalite sistemine sahip oldugu konusunda giiven vermektedir (Erel
ve Ghosh, 1997).

ISO, planli bir sekilde sonuglara ulagmak ve tatmin edici olmayan performans
veya uyumsuzlugu onlemek igin kalite yOnetimi, siire¢ kontrolii ve kalite giivence
tekniklerine 6zel olarak odaklanarak, organizasyonel ve finansal performansi
gelistirmek i¢in sistem ve siire¢ yaklasimi benimsemektedir (Heuvel, vd., 2005). 1ISO
9000 standartlari, diinya c¢apindaki endiistri ve hizmet isletmelerinde, basariyla
kullanilmaktadir ve benimsenmektedir (Marquardt, 1999; Escanciano vd., 2001). ISO
tarafindan yayimlanan kalite yOnetim standartlarmin, hizmetlerde 1iyilestirmeyi
saglamak icin yeterli oldugu goriilmektedir (Mezher, 2000). Sertifikasyon siklikla, yerel
ve uluslararasi pazarlarda rekabet ortamlarinda ayakta kalmak i¢in bir ara¢ olarak
goriilmekle birlikte, orgiitsel stireglere deger katmak, kalite ve performansi gelistirmek
i¢in bir arag¢ olarak da goériilmektedir (Poksinska vd., 2002).

Giintimiizde isletmeler i¢in, ISO 9000 sertifikasi almak sadece bir moda ya da
trend degil, ayn1 zamanda kaliteyi arttirma ve rakip isletmelerle rekabet edebilme adina
genel bir gerekliliktir (Yann, 1998). Bazi bilim adamlari, bu tiir programlarin
basarisinin, miisterilerin hizmetleri kullanan isletmelere karsi duyarli olmalarina bagh
oldugunu vurgulamiglardir. Ayrica, isletmelerde uygulanan kalite kontrol ve
giivencenin, kaynaklarin toplam tiiketiminde artisa ve sabit bir biitgeyle gergeklestirilen

bakim kalitesinde de bir azalmaya neden olabilecegi 6ne siiriilmiistiir (Schvve, 2000).
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ISO 9000 ailesi, ISO 9001-9003 standartlar1 ile ilgili, kalite giivencesi
hususunda yol gosterici bir unsur tasimaktadir. S6z konusu standartlar belgelendirmeye
yonelik standartlar dizinidir. Bu standartlarin en 6nemli 6zeligi, tiriin ya da hizmetin
ozelliklerine gore aliciyi, kalite sistemindeki gerekli nitelikler ve unsurlar konusunda
bilgilendirmek ve yol gOstermektir. Sartname 6zelligi gosterdikleri igin disa ddniik
yapilart s6z konusudur. ISO 9001, isletmenin, iiriin ya da hizmeti tasarlamasi
asamasinda ve tretilen lirin ya da hizmetin gergeklestirilmesi asamasindaki biitiin
asamalar1 kontrol altinda tutmalar1 gerektiginde, kullanilan bir kalite giivence sistemidir.
ISO 9002, isletmenin, iiriin ya da hizmetin iiretim asamasinda kusurlu ya da uyumsuz
sistem pargasinin kontrol altinda tutmasi gerektiginde kullanilan bir kalite sistemidir.
ISO 9003 ise isletmenin belli basli gereksinimlere uyum gosterdigini, sadece son
muayene ve deneme ile gostermesi gerektiginde kullanilan bir kalite sistemidir (Bucak,
2011).

ISO 9001, ISO tarafindan yaymnlanan kalite y6netim sisteminin uluslararas: bir
standardidir (ISO 9001, 2008). Bu standart, diinyanin her yerindeki organizasyonlarin
en ¢ok kabul ettigi ISO standardidir (Zeng, vd., 2005). ISO 9001 standardinda,
isletmelerin miisterilerin ihtiyaglarina gore {iriin iiretmesi, miisteri memnuniyetini
saglamas1 ve kalite yOnetim sisteminin etkinligi vasitasyla siirekli iyilestirmenin
saglanmasi amaglanmaktadir. (ISO 9001, 2008).

ISO 9001, miisteri odaklilik, ¢alisanlarin katilimi, siire¢ yaklasimi, liderlik,
stirekli iyilestirme, g¢alisanlarin egitimi, kalitenin planlanmasi ve karsilikli yararl
tedarikgi iliskisi olmak {izere sekiz kalite yonetim ilkesine dayanmaktadir (Sampaio,
vd., 2009). Sekiz kalite yonetim ilkesi, ISO 9001'in bes ana gereksinimine
oturtulmustur. Ik gereksinim olan kalite ydnetim sistemi, kalite yonetim sistemi
siireglerini ve dokiimantasyonlarin1 yonetme yiikiimliiliigii ile ilgilidir. Ikinci gereklilik,
yonetim sorumlulugu, tist yonetimin kalite yonetim sistemi iizerindeki sorumluluklarini
ifade etmektedir. Uciincii gereklilik, kaynak yonetimi, kalite yonetim sistemi tarafindan
ihtiyag duyulan kaynagi yonetmek i¢in Orgiitlenmeyi gerektirmektedir. Dérdiincii
gereklilik olan uriin gergeklestirme, isletmenin temel siireglerinin yiikiimliiligii ile
ilgilidir. Besinci gereklilik kalite yonetim sistemini O6l¢mek, analiz etmek ve
lyilestirmek i¢in isletmenin ylikiimliliigiinii ifade etmektedir (Sumaedi ve Yarmen,

2015; ISO 9001, 2008).
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ISO 9001 standardi bir isletmedeki dokiimantasyon yapisini, organizasyon
semasini, gorev ve yetki sorumluluklarimi, kaynaklarin yararli ve aktif kullanimini,
miisteri memnuniyetini, verilerin toplanmasi ve analizini, siireglerin birbiriyle olan
iligkisini tanimlamakla birlikte; aktif bir yonetim igin gelistirilen kosullari, depolama,
Uretim ve satin alma gibi unsurlari, bir iriiniin tasarimi ve gelistirilmesini, dahili
denetim ve siirekli iyilestirme gibi diger tiim islemleri tanimlamaktadir. Sistemin temel
amaci, ortaya ¢ikabilecek hatalar1 6nlemektir. ISO 9001 standardi, ¢alisanlarin sayisina
gore sektoriin biiytikliigline veya isletmenin biiyiikliigiine bakilmaksizin, tiim
sektorlerde faaliyet gosteren igyerlerinde uygulanabilmektedir. Her isletme igin standart
prosediirlerden olusan farkli kalite yonetim sistemleri insa edilebilmektedir (Bugdol,
2005; Basaran, 2016).

Priede (2012), 1993-2010 déneminde diinyadaki ISO 9001 sertifikalarnin ve
tilkelerinin toplam sayisini arastwmustir. Sertifika sayisi 1993 yilinda 60 iilkede 46
binden fazla sertifikadan, 2010'da 178 iilkede 1.1 milyon sertifikaya ulasmistir. ISO
9001 standartlar1 isletmelere i¢ ve dis faydalar saglayan 6nemli bir faktordiir.
Isletmelerin igsel faydalari, personelin kiiltiire]l degisimi, orgiitlii davramslar1 ve
isletmede kalite farkindaliliginin olusturulmasi, yénetimin etkinligi, planlama, daha iyi
dokiimantasyon, etkinlik ve turetkenlikteki artis ya da azalig, lirlin ya da hizmet
tretiminde ortaya ¢ikan maliyetler olarak siralanabilmektedir. Dis faydalar, miisteri
memnuniyeti ve sadakati, pazar paymin artmasi, resmi denetime hazir olma, kurum
imajin1 giiglendirme ve rekabet giiciinii arttirmak gibi siralanabilmektedir. ISO 9001
Kalite Yonetim Sisteminin kronolojik gelisimi asagida gosterilmistir (Basaran, 2016);

o MIL/Q/9858 standardi, savunma teknolojisi igin 1963 yilinda ABD'de
hazirlanmistir.

e 1968 yilinda NATO iilkelerinde AQAP standardi kullanilmaya baslanmistir.

e BS 5750 standardi 1979 yilinda Ingiltere'de kurulmustur.

e ISO 9000 serisi 1987'de ISO tarafindan yayinlanmaistir.

e EN 29000 standartlar1 CEN tarafindan 1988'de yayinlanmistir.

e TS 6000, 1988'de Kalite Giivence Sistemi Standardi olarak yaymlanmaistir.

e 1994 yilinda ISO tarafindan revize edilmistir (9001:1994/9002: 1994/9003:

1994).

e EN 29000 serisi 1996'da EN ISO 9000 olarak basilmustir.
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e 2000 yilinda ISO tarafindan elden gegirilmis ve 9001: 2000 olarak
yayinlanmistir.
e 2008'de ISO tarafindan revize edilmis ve 9001: 2008 olarak yayinlanmustir.

ISO 9001 standard: sekiz ana fikradan olusmaktadir. Standardin ilk ii¢ fikrasi,
giris, igerik, atifta bulunulan standartlar ve terimler/tanimlar gibi genel agiklamalar
icermektedir. Dordiincti fikra "kalite yonetim sistemi i¢in dokiimantasyon kosullarmi",
besinci fikra "yonetim sorumlulugu" ile ilgili kosullari, altinci fikra "kaynak yonetimi"
ile ilgili kosullari, yedinci fikra ise "iirlin ya da hizmet gelistirilmesinde uygulanacak
stiregleri” ve sekizinci fikra ise "tliim operasyonlarin kontrol edilmesi, incelenmesi,
analizi ve gelistirilmesi ile degerlendirilmesi ve siirekli iyilestirilmesi” ile ilgili kosullar1
icermektedir (ISO 9001, 2009).

Daha o6nceki arastirmalarda bu standardin, uygulandig: sirketler igin olumlu
etkiler yarattig1 sonucuna varilmistir. Elde edilen olumlu sonuglar ile ilgili olarak bazi
calismalar, bu olumlu etkileri "igsel yonler" ve "digsal yonler" ile ilgili olumlu etkiler
olarak smiflandirmaktadwr. Bu sonuglara dayanarak, olumlu etkiler Tablo 2. 5'de
gosterildigi gibi siniflandirilabilmektedir (Heras, Dick ve Casadesus, 2002; Martinez-
Costa ve Martinez-Lorente, 2007; Boiral ve Amara, 2009; Castillo vd., 2018);

Tablo 2. 5 ISO 9001'e Baghlhiktan Kaynaklanan Olumlu Etkilerin Tipolojisi

icsel Ozellikler

" Orgiitsel 6zellilder . : - Uretim yonetiminin denetimi, sorumluluklarin ve
o kurallarm ~ olusturulmasi, tedarikgilerle
~ koordinasyonun  gelistirilmesi,  inovasyonun
arttirilmasy,  sireg  yonetim  bilgi  sisteminin
gelistirilmesi, "uygunsuzluk" tespiti igin i¢ kontrol
, _ sisteminin gelistirilmesi, vb. :
Faaliyetlerin uygulanmasi Kaynaklarin daha iyi kullanilmasi, denetim
maliyetlerinin  diistiriilmesi, genel verimliligin
arttirtlmasi, lojistik ve dretim maliyetlerinin
azaltilmasi, uygunsuzluklarin azaltilmasi,
uygulama siiresinin tamamlanmasi, kalite dis
‘ maliyetlerin azaltilmasi, vb.

Insan Kaynaklar: Yonetimi Calisan  Gneriler  sistemlerinin iyilestirilmesi,
calisma ekiplerine katilim, ise gidisin azaltilmasi,

isyerinde daha fazla tatmin ve motivasyon, vb .

Ticari I¢sel Ozellikler Sektorde rekabet etmenin yani sira yeni miisteriler
ve pazarlara erisim sart1.
Finansal Ciro ve pazar payinda artig, calisan basma ciroda
‘ iyilesme, vb. .
Miisteri Yonetimi Ayn1 misterilerle birlikte iyilestirmelerdeki artis,

uygunsuzluklarin  veya taleplerin azaltilmasi,
memnuniyetin  artirllmasi,  imajin  piyasada
iyilestirilmesi, vb.

Kaynak: Castillo vd., 2018, ss. 34.
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ISO 9001, kalite yonetim sisteminin uluslararas: bir standardidir. Standart,
miisterilerin ihtiyaglarma gore {iriinleri tiretebilmek, miisteri memnuniyetini saglamak
ve kalite yonetim sisteminin etkililigini stirekli iyilestirmek igin siirekli uygulanmasi
gereken kalite yOnetim sisteminin sartlarimi tanimlamaktadir. Ayrica, ISO 9001
gereksinimleri, kalite yOnetim sisteminin en iyi uygulamalarini temsil etmektedir
(Heuvel vd., 2005; Psomas vd., 2013; Sumaedi ve Yarmen, 2015).

ISO 9001 standardina dayali kalite y6netim sisteminin uygulanmasma neden
olan pek ¢ok sebep sayilabilmektedir. Periede (2012), s6z konusu sebepleri su sekilde
siralamustir;

1. Iyi tamimlanmis ve belgelendirilmis prosediirler, ¢iktilarin tutarliligini arttirmaktadir.
Bu, sirketteki tiim siireglerin tiim ¢alisanlar igin net ve anlasilir bir sekilde tanimlandig:
anlamma gelmektedir. Bu standardin ana fikri, her seyi ilk anda dogru bir sekilde
yapmaktir.

2. Kalite stirekli 6lgiilmektedir. Bu, tiim siireglerin tanmimlandigi gibi ¢alisip
calismadigini iist yonetimin bilgisine sunmakla birlikte, ortalamadan sapmalar hakkinda
bilgi de vermektedir.

3. Prosediirler, kusurlar meydana geldiginde diizeltici 6nlem alinmasini saglamaktadir.
Daha 6nce belirtildigi gibi, stirekli dlgtimler kusurlar hakkinda etkin bilgi vermekte, bu
sayede sirket gerekli tim diizeltici faaliyetleri alabilmekte ve kusurlarin nedenlerini
analiz ederek, 6nleyici faaliyetleri tanimlayabilmektedir.

4, Hata oranlar1 diismektedir. Isletmenin, sorunlarmi 6nceden anlayip uygun dnleyici
faaliyetler tanimlamasi, tiim bu eylemlerden mantikli sonuglar ¢ikarmasma neden
olmaktadir.

5. Hatalar daha 6nce yakalanip daha diisiik maliyetlerle diizeltilebilmektedir. Bu durum,
isletmeye ¢cok onemli bir fayda saglamaktadir. Prosediirler iyi bir sekilde yazilmissa,
sorunun ¢ok erken bir asamada tanimlanmasi miimkiin hale gelmektedir. Siireg
yonetiminin tiim fikri bu diisiince {izerine orgiilenmistir. Bu durum, yalnizca sonuglar:
denetlememekte, ayn1 zamanda tiim siireci kontrol edip, maliyetleri diistirmeye yol
acmaktadir.

6. Belgelenmis prosediirler yeni c¢alisanlar i¢in daha kolay olmaktadir. Bu, isgiicii
devrinin biiytik oldugu sirketler i¢in ¢ok kritik bir konudur. Belgelenmis prosediirler,
yeni ¢aligsanlarin miimkiin olan en kisa siirede etkin bir sekilde ¢alismaya baslamalarini

saglamaktadir.
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7. Isletmeler, pazar paymi korumakta veya arttrmaktadir. Buna bagl olarak da,
satislarini veya gelirlerini de arttirmaktadir.
8. Daha az hatali {irlin, daha az yeniden isleme, aerodinamik siire¢ler ve daha az hata
sayesinde daha diisiik tretim maliyetleri gelismektedir. Kalite maliyetleri analiz
edilerek, sirket maliyetlerini optimize edecek alanlar belirlenebilmektedir.

Diinyada ISO 9001 kalite giivence sistemini uygulayan birgok isletme
bulunmaktadir. Sekil 2. 4°de, 1993 yil1 ile 2010 yillar1 arasinda sistemin uygulandigi ve
ISO 9001 belgesi olan iilke sayis1 gosterilmistir (Periede, 2012):

Sertifika Sayisi
1200000 9905
1064782
9514882832
1000000 896929
77386
800000
660132
561767
600000 45783}10349 497919
m Sertifika
400000 343642 Sayisi
271847
223259
200000 127338270
465710364
0
5 HBO AN DO O DDLO>H O DD OO
S PR AP TSLTLCTLTLPSH, FO S
NIRRT DT A DA D A D A DA DD

Sekil 2. 4 Diinyada 1993-2010 Yillarinda Verilen ISO 9001 Sertifikalarinin ve Ulkelerinin Toplam
Miktar1 (Periede, 2012, s. 1472)

Genel olarak, 1993'ten bu yana s6z konusu sertifika ve iilkelerin sayisinin hizla
artmakta oldugunu gorebilmekteyiz. Diinya ¢apinda kusursuz is uygulamalar: ilkelerini
uygulayan bir milyondan fazla sirket ve kurulus bulunmaktadir. 2003 yilinda
sertifikalarda 6nemli miktarda diisiis ger¢eklesmistir, ancak bu ISO 9001: 1994’ten ISO
9001: 2000'e gegis siirecindeki aksakliklardan gergeklestigi ongoriilmektedir. Ilging
olan, sertifikalardaki en biiyiik diistis, Avrupa'da ger¢eklesmistir. 2003 yilinda toplam
63848 adet sertifika diismiis ve bunlarin 50423 gibi biiyiik bir kismi Avrupa'da
gergeklesmistir. 2003 yilinda artig gosteren tek bolge Uzak Dogu bolgesidir. Uzak Dogu
ise sertifikalarin hi¢ azalmadig: tek bolgedir. Bu, kalite yonetimine yiiksek diizeyde

baglilig1 gostermektedir (Periede, 2012).
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ISO 9002, iirtin ya da hizmeti tireten iireticinin sézlesme sonrasinda kaliteli tiriin
teslim edebilmesi adina gerekli siirecleri denetim altinda tuttugu siirectir. S6z konusu
kalite standardi, giin yliziine ¢ikabilecek hatalar1 dncesinden &nlemek veya mevcut
meydana gelmis hatalarin tekrardan gerceklesmemesi adina bir takim dnlemler almay1
ama¢ edinmektedir. ISO 9002 kalite standardi, 6zel siparisler ile ¢alisan sanayi
kollarinda tercih edilen bir kalite standardidir. Miisteri istek ve begenilerine gore {iriin
veya hizmet tasarlayan bununla birlikte iiriin ya da hizmeti tiretirken tasarim faaliyetine
girmeyen isletmeler bu standardi tercih etmektedir (Demirci, 2013). Tasarim ve servis
ile ilgili maddeler disinda, ISO 9001, ISO 9002 ile aynidir ve aym igerige sahiptir.
Uretimden servis yapmaya kadar olan biitiin konular1 kapsayan ISO 9002, iiretimden
servise kadar tiim asamalardaki uygunsuzluklarin Onlenmesiyle, miisteri
memnuniyetinin saglanmasini hedeflemektedir. ISO 9002 standardi su durumlarda
gecerli olmaktadir (Silcock, 1992);

« Urtinler igin gerekli olan ayrmtilarm belirli kosul ve sartnamelerle belirtilmis
olmasi gerekmektedir.

% Ureticinin tiretim, kurulum ve servis konusundaki kabiliyetini gostermesi,
gereksinimlere uygun bir tiriin liretme giivenini elde etmesi gerekmektedir.

ISO 9003, iiriin ya da hizmeti {ireten tireticinin, {iriinlerin denenmesi asamasinda
ve onay asamasinda sz konusu {iriinlerde gelisebilecek hatalar1 izleme ve bu hatalari
kontrol altina alabilme hususunda bir takim kabiliyetlerini giin yiiziine ¢ikarmasinin
istendigi durumlarda meydana gelen talepleri ele almaktadir. Bu kalite sistemi, iiretilen
ve bitirilen {irlin ya da hizmetin en son sinama ve test etme siireglerinden basari ile
gectigini gosteren bir kalite sistemidir. Sonug olarak ise ISO 9001 standardi, ISO 9002
ve 9003 standartlarini igine aldigi gibi; ISO 9002 standardi ise, ISO 9003’ii standardini
kapsamaktadir. ISO 9003 standardi ise yalniz basina iiretilen iiriin ya da hizmet i¢in son

kontroliin ve testin yapildig: bir kalite standardidir (Demirci, 2013).
2.5.2. ISO 14001 Standartlan

ISO 14001 standardi, gevresel yiikiimliiliikklerin tanimlanmasini, kirlilik ile atik
seviyelerinin kaydedilmesini ve tehlikeli maddelerin giivenli bir sekilde bertaraf
edilmesini saglayan bir ¢evre yonetim sistemi i¢in gereklilikleri belirlemektedir (Su vd.,
2015). Teknoloji, kiiresellesme, asir1 niifus ve asir1 sehirlesme gibi gesitli faktorler hava,

su, toprak, bitki, hayvan tiirleri ve dogal kaynaklarin bozulmasina neden olabilmektedir.
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S0z konusu standarda tiye olan devletlerin, ¢evreye karsi toplumlarin artan duyarlilig
sebebiyle ¢evreye verilen zarari azaltmaya yonelik gesitli uygulamalari, mevzuatlar1 ve
standartlar1 hazirlama ihtiyaci dogmaktadir. ISO 14001 Cevre Yo6netim Sistemi, kamu
kurumlar1 veya ulusal/uluslararas1 pazarda ¢evre bilinciyle tiriin veya hizmet iiretmek
isteyen tiim kuruluslar tarafindan uygulanabilir. ISO 14001'in tarihsel gelisimi soyledir
(Basaran, 2016);

% Avrupa Birligi 1. Eylem Plani, 1973'te ¢evresel koruyucu &nlemlerin

uygulamaya konulmasi amaciyla yayinlanmustir.
ISO / TCC /207 Cevre Yonetimi Teknik Komitesi, ISO tarafindan 1992 yilinda

3

5

kurulmustur.

ISO 14001 Standartlari, 1996 yilinda ISO tarafindan yaymlanmustir.

X3

A

K/
X4

2004 yilinda revize edilerek son halini almastir.

L)

2.5.3. ISO 22000 Standartlar

ISO 22000, gida sektoriinde faaliyet gosteren bir kurulusta, tiiketilen gidalarin
giivenli olmasmi saglamak icin, gida giivenligi ile ilgili tehlikeleri kontrol etme
yeteneginin kazandirilmas: stirecidir. Bu tehlikeler, ¢iftlikten masaya tiim gida
zincirinin  herhangi bir noktasinda bulunabileceginden, giivenlik kontrolii tiim
katilimcilar1 kapsayan ortak bir sorumluluktur. Bu standardin kapsami, ilgili alt
yiklenicilerle birlikte, gida riinlerinin iiretimi, islenmesi, pazarlanmasi ve satisi ile
ilgili tiim operasyonlardir. ISO 22000 sertifikas: ile temsil edilen dis taninma, isletme
sahiplerine uluslararas: diizeyde gida giivenligine olan bagliliklarini gésterme olanag:
saglayarak bu standardin cazibesini artirmaktadir (Escanciano, 2014).

2005 yilinda ISO, gida zincirindeki tiim kuruluslar i¢in gegerli olan ve bu sekilde
zincir bitlnliiglinii saglayan gida giivenligi yonetim sistemleri icin ISO 22000
standardini gelistirmistir. Bu standardin amaci, tedarik zincirinin her bir baglantisinda
gida giivenligini yonetmek ve temin etmek igin etkili ve uyumlu bir gida giivenligi
sistemi saglamaktir. Devlet ve endiistri uzmanlar1 arasinda uluslararasi bir fikir birligi
ile desteklenen ISO 22000, diinya ¢apinda gida giivenligi uygulamalar1 igin gerekli
sartlar1 uyumlu hale getirmektedir (Segovia vd., 2014).

2.5.4. OHSAS 18001 Standartlan

OHSAS 18001 standardi, 1999 yilinda ortaya ¢ikmustir. S6z konusu standart,
yonetim sistemlerinin degerlendirilip dogrulanabilecegi tanmabilir bir is saghgi ve
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giivenligi yonetim sistemi standardi i¢in acil miisteri talebine yanit olarak birkag
standardizasyon ve belgelendirme kurulusu tarafindan gelistirilmistir. OHSAS 18001
standardimin temel amaci, sistematik ve yapilandirilmis yonetim sistemleri araciliiyla
is saglig1 ve giivenligi alaninda iyi uygulamalari desteklemek ve tesvik etmektir.
Giiniimiizde OHSAS 18001: 2007, is saghgi ve giivenligi ydnetim sistemlerinin
uygulanmasi i¢in en giincel uluslararasi standarttir ve sertifikali sirketlerin sayisi diinya
capinda hizla artmaktadir (Abad vd., 2013).

OHSAS sartnamesi, faaliyetleriyle ilgili is saglhig1 ve giivenligi risklerine maruz
kalabilecek ¢alisanlara ve diger ilgili taraflara karsu, riski ortadan kaldirmak veya en aza
indirmek igin bir is saglig1 ve giivenligi yonetim sistemi kurmak, is saglig: ve giivenligi
yonetim sistemini uygulamak, stirdiirmek ve siirekli iyilestirmek, sistemin belirtilen is
saghgi ve giivenligi politikasina uydugunu garanti etmek gibi 6zelliklere sahiptir.
Kisacasi, ¢alisanlara, miisterilere ve kamuya ait saghk ve giivenlik risklerini azaltmak
i¢cin resmi bir prosediir uygulamak isteyen tiim kuruluslar, OHSAS 18001 standardinm
kabul edebilmektedirler. OHSAS 18001, firmalara ¢ok sayida avantaj sunmaktadir.
Clinkii standart, farkli cografi alanlarda faaliyet gosteren firmalarda is saghgi ve
glivenligi yonetimini ve bu y6netimin kalite (ISO 9001) ve cevre (ISO 14001)
sistemleriyle entegrasyonuna olanak tamimaktadir. OHSAS 18001 ayrica, iiretim
stirecindeki kaza ve kesintileri de azaltmakta; firmanin yasal yiikiimliiliiklere, i¢

iklimine, imajina ve genel performansina uyumunu gelistirmektedir (Muniz vd., 2012).
2.5.5. Konaklama Isletmelerinde Kalite Giivence Sistemleri

Miisteri beklentilerine cevap verebilme ve rakiplerine iistiinliik saglayabilme
admna konaklama isletmeleri, miisteriye sunduklar1 hizmetleri gelistirmek zorundadir.
Bunun i¢in de kalite yonetim sistemlerini kullanmalar1 gerekmektedir. S6z konusu
nedenlerle konaklama igletmeleri ISO 9001 kalite yonetim sistemleri, ISO 22000 gida
giivenligi yonetim sistemleri, ISO 14001 gevre yonetim sistemleriyle, OHSAS 18001 is
saglig1 ve giivenligi yonetim sistemlerini isletme biinyelerinde uygulayarak, rakiplerine
tstlinlik saglamanin yaninda miisteri memnuniyetini arttirma adina ¢alismalarda
bulunabilirler. Konaklama isletmelerinde ISO 9001 Kkalite yonetim sistemlerinin
uygulanmasiyla, geriye doniik gézlemlenebilir diizenli bir kayit sisteminin isletmede
kurulmasi saglanmaktadir. Ayrica konaklama isletmesinin hali hazirdaki hedeflerinin

gerceklesmesi agisindan saglam bir yonetim yapisi olusturulmaktadir. Isletme
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igerisindeki is stireglerinde birtakim sorumluluklarin saptanmasi ve sahiplenilmesi,
calisanlar agisindan bir takim is siireglerine ait standardin saglanmasi, sonrasinda is
stireglerinin iyilestirilmesi ve kontrol altina alinmasi s6z konusudur. Biitiin bunlarla
birlikte, konaklama isletmesinde verimliligin saglanmasi adina adim atilmis olmaktadir
(Gok, 2010).

TKY konaklama isletmelerinde, biiyiik O6l¢iide uygulanmamustir, ¢iinkii
yoneticiler bununla ilgilenmemis ya da otel endiistrisinde gereksiz oldugu
diistintilmiistiir. TKY sistemi, sistem ve katilimcilar arasindaki iliskileri gostermek igin
IPO (Girdi-Siire¢-Cikt1) konsept modeline uymaktadir. Bu modeldeki girdi, siireci
genisleten ve hem i¢ hem dis ortamlar1 igerecek sekilde tamimlanmaktadir. Siireg,
meveut ve gelecekteki miisteri ihtiyaclarina odaklanmaktadir. Ust yonetim, istenen
hedeflere ulagsmak igin girdiyi organizasyonel yetenekle birlestirmelidir. Cikt1 ise, tiim
katilimcilarin (organizasyon {iiyeleri ve departmanlari, tedarik¢ileri ve miisterileri),
karlilig1 ve miisteri memnuniyetini saglamak i¢in miimkiin oldugunca giivenilir ve
ekonomik sekilde tasarlanmis hizmetler sunmasi olarak tanimlanmaktadir. Oteller bu
sayede miisteri ihtiyaglarin1i sadece siirekli iyilestirme ile karsilamaktadir. Aym
zamanda siire¢ yonetimi yoluyla sorunlarin tekrarlanmasini onlemek i¢in i¢ ve dis
unsurlar arasindaki isbirligi, basarili TKY uygulamasi i¢in kritik 6neme sahiptir. Boyle
basarili bir uygulama, g¢alisanlarin moralini arttiracagi gibi, otel verimliligini de
arttrmaktadir (Wang vd., 2012).

Yiiksek calisan performansina sahip konaklama isletmeleri {izerinde yapilan
caligmalarda, kalite standartlarina sahip otellerin, diger kuruluslardan daha basarili
oldugu kanitlanmigtir. Bu isletmeler TKY wuygulamalarini benimsemeye y&nelik
teknikleri uyguladiklarini bildirmislerdir. Bir kalite belgelendirme siirecinden elde
edilecek faydalar, boyle bir siirecin yiiriitiilmesine yonelik gercek motivasyonlara
baghdir. Sirketler kalite ile ilgili prosediirleri uygulamaya basladiklarinda, rekabet
diizeyleri ve verimlilikleri artis gostermekte, sirketin operasyonel yonetimi, saglanan
hizmetler ve ¢alisan performansi ile memnuniyeti agisindan faydalar elde edilmektedir
(Alonso-Almeida vd., 2012).

Otel endiistrisinin gelismesi, rekabetin kademeli olarak arttigini ve miisterilerin
giderek daha sofistike hale geldigini gostermistir. Konaklama isletmeleri, pazardaki
rakipleriye rekabet edebilmek i¢in, degisen otel pazarimin ihtiyaglarini kargilamak ve

daha esnek formlara doniistiirmek i¢in genis bir kaynak ihtiyacina girmektedir. Buna ek
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olarak, otel endiistrisi TKY ile ilgili bilgi eksiklii ya da pazar ydneliminin
gelistirilmesinin 6niindeki engellerden muzdariptir (Wang vd., 2012).

Otel endiistrisindeki kalite kavramu, rekabet avantaji ile pazar arasindaki ayrimin
iyl yapilmasi adma Onemli bir faktordiir. Kalite, miisteri sadakatini, miisteri
memnuniyetini, tiretkenligi / karliligi ve maliyet tasarrufunu garanti edebilmektedir.
Ayrica otelcilik sektorii, bu yaklagimin ekonomik, sosyal ve gevresel etkileri nedeniyle
kurumsal yapidaki sosyal sorumlulugun gelistirilmesinden en fazla yararlanabilecek
sektorlerden biridir (Velasco vd.,2014).

Konaklama isletmelerinde ISO 22000 gida giivenligi ydnetim sisteminin
uygulanmastyla, miisterilere ve personele sunulan yiyeceklerin saglamhigi ve giivenligi
saglanmaktadir. Bu kalite sistemi ile birtakim yasal gerekliliklerin yerine getirilmesi s6z
konusu olmakla birlikte; gergeklesebilecek herhangi bir gida zehirlenmesi vakasinda
gerekli adimlar 6nceden atilmig olacaktir. Bu adimlar isletme imajim arttirarak firmaya
duyulan giivenirligin artmasini saglayacaktir (Gok, 2010).

Konaklama isletmelerinde ISO 14001 g¢evre yonetim sistemlerinin uygulanmasi
ile birlikte, ¢evresel olarak bir takim mevzuatlarin isletmelere uyarlanmasi sz konusu
olmustur. S6z konusu uygulamalarin g¢evre duyarlibgmma sahip olan miisterilerin,
konaklama isletmesine olan bagliligini arttiracagi 6n goriilmektedir (Gok, 2010).

OHSAS 18001 i3 saghgi ve glivenligi yonetim sisteminin konaklama
isletmesinde kullanilmasiyla, is sagligi ve giivenliligi ile ilgili yasal olarak gerekgelerin
konaklama isletmelerine uyarlanmasi ve is kazalarinin 6nlenmesi, dolayli olarak da
ekonomik kayiplarin 6nlenmesi, personelin motivasyonunun arttirilmasi ve buna baglh

olarak verimliligin arttirilmasi amaglanmaktadir (Gék, 2010).
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3. CALISAN PERFORMANSI
3.1. Performansin Tanimi ve Calisan Performansi

Performans, verimlilik ile bagintili bir kelime oldugu i¢in ¢ok fazla nemsenmis
ve kabul gormistiir. Herhangi bir isi yerine getirmede sonuca varma durumu veya
basar1 gostergesi olarak da agiklanabilmektedir. Performans durumunun beklenilen
seviyeye ulasabilmesi i¢in, s6z konusu performansin ydnetilmesi ve kontrol altinda
tutulmasi gerekmektedir. Bu performans yonetimi sayesinde kisiler islerinde daha fazla
sorumluluk gostermekle birlikte, hep daha iyi nasil yapabilirim sorusu ile karsilasmakta
ve isletme genelinde calisanlar arasinda bdyle bir anlayisin benimsenmesi elde
edilmektedir (Uzuntarla vd., 2017).

Performans kavrami, bir amacin gergeklestirilme derecesi olarak
tanimlanabilmektedir. Ayrica performans bir isi gergeklestiren kisinin ya da kisilerin,
soz konusu is ile birlikte hedeflerinde nerelere ulastiklarini gésteren bir gostergedir. Bir
baska deyisle performans, ¢alisanlarin is ile ilgili konularda ne yapmasi gerektigine dair
beklentilerle, gerceklesen arasindaki iliskiyi gosteren bir kavramdir. Calisanlarin isin
tamamlanmas1 ve gerceklestirilmesiyle ilgili yapmis olduklar1 her bir davranisin,
performansla ilgili oldugu sdylenebilmektedir (Col, 2008).

Performans, bir isi gerceklestiren bireylerin, s6z konusu is ile ilgili varilmasi
gereken hedefin ne kadarini tamamladigini belirten bir kavramdir. Bir bagka tanimda
ise, amacin gerceklestirilme derecesi olarak belirtilmistir. Performans, ¢alisanin gérev
esnasinda yapmasit gerekenler hususundaki beklentiler ile gergeklesen arasindaki
iliskinin bir fonksiyonu olarak agiklanabilmektedir. Bununla birlikte ¢alisanin yapacagi
is ile ilgili yapmis oldugu her faaliyet, s6z konusu ¢alisanin, performans davranisi
olarak goriilmektedir (Sehitoglu ve Zehir, 2010).

Calisanlarin  performansi isletmeler, yoOneticiler ve ¢alisma eylemini
gergeklestiren ¢alisanlar igin de &nemli bir faktordiir. Isletmelerin kendi hedeflerini
gerceklestirebilmeleri ve sektordeki rakipleri ile rekabet edebilmeleri igin isletme
biinyesinde c¢alisgan personelin performansinin yiikksek olmasi gerekmektedir.
Calisanlarin performans diizeylerinin yiiksek olmasi, ¢alisanlarin kendileri igin de
onemli bir durum olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Islerini dogru yapan bireyler i¢in s6z
konusu yaptiklar1 is, bir gurur kaynagi olmakla birlikte, becerilerinin gelismesi

noktasinda da bir motivasyon unsuru olmaktadir. Performansi yiiksek olan bireyler igin
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yaptiklar1 isler daha giizel bir kariyer, daha yiiksek gelir ve sosyal itibar manasmna
gelebilmektedir (Tayfun ve Catir, 2013).

“Fonksiyonel” kalitenin bir unsuru olarak galisan performans: (hizmetin nasil
sunuldugu), miisterilerin algilanan hizmet kalitesinin oncelikli bir belirleyici unsuru
oldugu i¢in 6nemlidir. Nitekim g¢alisan performansmin diisiik olmasi, artan miisteri
sikayetlerine ve rakip bir hizmete ge¢is olasilifina yol agmaktadir. Genel olarak,
personelin performansinin iyi olmasi, ¢aligma ortamindaki algilanan hizmet kalitesini de
arttirmaktadir (Hartline ve Jones, 1996).

Performans kavrami, ¢alisan bireylerin bir zaman aralig: icerisinde verilen isi,
tamamlayarak elde ettikleri sonuglarin gostergesi olarak tanimlanmaktadir. S6z konusu
elde edilen sonuglar pozitif yonlii bir degisim sergiler ise, sonuglari elde eden ¢alisanin
performans: yiiksek; negatif yonlii bir degisim sergiler ise, sonuglari elde eden ¢alisanin
performansinin  diisiik oldugu sonucu ¢ikarilabilmektedir. Bireysel performansi
olusturan ii¢ etken bulunmaktadir. Bunlar ise, odaklanma, yetkinlik ve adanma olarak
siralanabilmektedir. Odaklanma unsurunda isi gergeklestirecek olan bireyler ne
yapacaklarmi ve isi nasil gerceklestireceklerini bilmelidirler. Yetkinlikte ise isi
gergeklestirecek olan bireyin gerekli yetkinlik ve donamima sahip olmasi gereklidir.
Adanmada ise isi gergeklestirecek olan bireylerin isi gergeklestirme hususunda istekli
olmalar1 gereklidir (Doganay ve Sen, 2017). Yukarida bahsedilen ii¢ unsur birlikte
diisiintilebilecegi gibi, ayr1 ayr1 olarak da ele alinabilmektedir. Durumsal farkliliklarla
bahsedilen unsurlarin 6nem dereceleri ve siralamalar1 degisebilmektedir. Tablo 3. 1°de
goriildiigii gibi ¢alisanlarin ve yoneticilerin performans hususunda gérev sorumluluklari

belirtilmistir (Barutgugil, 2015).

Tablo 3. 1 Performans Arttirmada Calisanlarin ve Yoneticilerin Sorumluluklar

Calisanlar Yoneticiler Sonu¢
. Talimat vermeli : o :
Ne yapacagim bilmelidir Beklentileri belirlemeli ~ ~ Odaklanma
(Performans Planlama)
‘. ; g5 Kaynak ve destek saglamalidir -
Isi yapabilmelidir ~(Performans: Yonetme) Yetkinlik
lsi istemeli dir Takdir etmeli ve gelistirmelidir e

(Performansi Degerlendirme)

Kaynak: Barutgugil, 2015, ss. 49.

Isletme ¢alisanlarmin  performanslarindan  bahsedebilmek icin, isletme

biinyesinde belirli kosullarin saglanmasi gerekmektedir. Bu kosullardan en &nemlisi,
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kisilerin dogru islerde ¢alistirilmas: faktoriidiir. Isletmelerin rakiplerine rekabet
Ustiinltigli saglayabilmeleri i¢in, ¢alisanlarin dogru islerde ¢alistirilmasi ve bu sayede
performanslarini arttirmalari gerekmektedir (Sen ve Aktug, 2017).
Calisan performans degerlerini etkileyen 6nemli 6lgiitlerden birisi de psikolojik
etkenlerdir. Psikolojik etkenler su sekilde siralanmaktadir (Korkmazer vd., 2016; Cole
vd., 2009);
< Oz Yeterlilik ve Benlik Saygisi: Bu kavram, calisanlarin verilen isleri ve
hedefleri gerceklestirme hususunda sahip olduklar1 yetenek, bilgi ve becerilerine
olan giivenini agiklamaktadir. Bu giivenin fazla oldugu ¢alisanlar zor olan
gorevleri segme noktasinda istekli olmakla birlikte, verilen isi en giizel sekilde
yapmak ve hedefine ulagsma hususunda tiim enerjilerini sarf edebilmektedirler.

< lyimserlik ve Kontrol Odag1: Bu kavram gelecekte gerceklesecek her bir olayin
iyi bir sonu¢ doguracagi noktasinda beklenti icerisine girme davranisidir.
Iyimserlik davramsi sergileyen bireyler olumlu olaylarin sonuglarmi kisisel
faktorlere ve genel nedenlere, olumsuz olaylar1 ise dissal faktorlere ve durumsal
olgulara baglamaktadirlar.

% Umut: Calisanlarin, heniiz gergeklesmemis fakat gelecekte gergeklesecek olan
hedeflerine dair beklentilerini agiklamaktadir. Bireylerin  kendilerini
gerceklesmemis olaylar konusunda motive etmesi durumu olan umut,

hedeflerine ulagma yolunda kisiye yol gostermektedir.

R/
X4

,

Dayaniklilik: Kisinin tiziilme kolaylig1 ve siklig1 olarak tanimlanan dayaniklilik,
duygusal olarak zayif bir uyum sergileme ve korku, diismanlik ve depresyon
gibi olumsuz etkilere maruz kalma egilimini temsil etmektedir.
Is performansi, “bir ¢alisamin, meslektaslarina kiyasla cesitli islerle ilgili
davranig ve sonuglara gore tiretkenlik diizeyi” olarak tanimlanabilmektedir. Konaklama
isletmelerinde yiiksek c¢alisan performansi, hizmet sunmanin 6nemli bir pargasi oldugu
ve miisteri hizmet deneyiminin ana ¢ekirdegini olusturdugu i¢in ¢ok Snemli bir role
sahiptir. Rich vd. (2010), es zamanli olarak birden fazla gérevi tamamlayabilen
calisanlarin, is katilimi yoluyla daha yiliksek miisteri hizmeti sunumu ve is
performansini temsil ettigini ileri sirmektedir (Arici vd., 2016).

Calisan performansi, bir is¢iden beklenen is ile ilgili faaliyetleri ve bu
faaliyetlerin ne kadar iyi yiiriitiildiigiinii ifade etmektedir. Iyilestirilmesi onerilen

alanlar1 belirlemek i¢in her personelin performansi genellikle yillik veya ii¢ aylik olarak
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degerlendirilmektedir. Calisan performansi, hem yetenek hem de motivasyonun bir
islevidir. Calisan performansi, dikkatli se¢im ve egitim, motivasyonu arttirmak igin
coklu tesvikler (finansal ve finansal olmayan 6diiller) yoluyla gelistirilebilmektedir.
Istihdam giivenligi, segici ise alma, egitim, kendi kendine yonetilen ekipler,
performansa bagli yiiksek tazminat, yoneticiler ve c¢alisanlar arasindaki engellerin
kaldirilmasi, bilgi paylasimi ve ¢alisanlarin becerilerine yatirim gibi insan kaynaklari
uygulamalari, ¢alisan performansini arttirmaktadir (Ongera ve Juma, 2015).

Konaklama isletmelerinin kalite ve verimliliklerinin arttirilmasi, ¢alisanlarin
performansin1 arttiran ve onlarin katilmimi, motivasyonunu ve becerilerini
gelistirmelerini kolaylastiran grup uygulamalar1 yoluyla hedeflenmektedir. Yiiksek
performansh ¢alisma uygulamalari, siki ige alim ve se¢im prosediirlerini, kapsamli ve
ilgili egitim ve yoOnetim gelistirme faaliyetlerini, tesvik 6deme sistemlerini ve
performans yOnetimi siireglerini igermektedir. Calisanlarin performanslarindaki
artislarin birer gostergesi olmasi mahiyetiyle, ¢alisanlarin performanslarini arttiracak
unsurlar su sekildedir (Armstrong ve Taylor, 2014);

% Istihdam giivenligi
¢ Secici ise alma
% Kendi kendini yoneten takimlar
¢ Performansa bagl yiiksek tazminat
¢ Yetenekli ve motive olmus bir isgiicii saglamak i¢in egitim
¢ Durum farkliliklarinin azaltilmasi;
¢ Bilgi paylasimi

Calisanlarin performansi, isletmenin basarisi ve ¢alisma alanlariyla ilgili tiim
faktorleri igeren ¢ok fonksiyonlu bir kapsam olarak ele alimabilmektedir. Bu kapsamin
icerisinde verimlilik, etkinlik, kalite, tiretkenlik, is yasami kalitesi, yenilikler ve karlilik
bulunmaktadir. Verimlilik, iiriin ve hizmetlerin miktar1 ve kalitesi dahil olmak {iizere
tiretim siireglerinin ¢iktilarmi incelemektedir. Verimlilik, girdilerin dogru sekilde
kullanilmasini ve dogru sekilde ¢iktiya doniistiiriilmesini gerektirmektedir. (Ongera ve

Juma, 2015).
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3.2. Cahsan Performansim Etkileyen Faktorler

Calisanin performansini etkileyen birgok faktor bulunmaktadir. Fakat ¢alisanin

performansinda, yoneticilerin rolii de ¢ok dnemlidir. Yoneticiler tarafindan yapilan ve

calisan performansini etkileyen ii¢ hata unsuru bulunmaktadir (Barutgugil, 2015);

R/
°

.0

Yoneticiler, ¢alisan bireylerden neler beklediklerini tam olarak belirtmezler.
Dolayisiyla ¢alisanlar tam bir belirsizlik igerisinde kalmaktadirlar. Calisanlar da
kendilerinden neler beklendigini, hangi seviyede performans gostereceklerini
bilememektedirler. Tiim bu belirsizlikler performanslarimi etkileyici unsurlar
olarak karsilarina ¢ikmaktadir.

Yoneticiler, caliganlarini yeteneklerini ve ozelliklerini gdz Oniine alarak
se¢mektedirler. Ancak g¢alisanlarin amag ve deger yargilarini higbir zaman test
etmezler. Yetenek ve 6zellik unsuru egitim vasitasiyla gelistirilebilir, fakat amag
ve deger yargilar1 kalitsal olmaya yakindir ve degisimi ¢ok zordur.
Organizasyonlarda yonetici ile ¢aliganlar ayn1 amag ve deger yargilaria sahip
olmamakla birlikte, hem yonetim hem de ¢alisanlar bu durumdan haberdar
degildir. S6z konusu inang ve deZer yargilar1 baskalasmis ise is iliskisini
tamamen kaldirmak gerekmektedir. Bireylerin inang ve degerleri, ge¢misten
gelen birikime ve yasadig: kiiltiirel ortama gore sekillendigi i¢in degistirilmesi
olduke¢a zordur.

Organizasyonlarda calisanlarin performanslarinin yetersizligine etki eden ¢ok

sayida faktor bulunmaktadir. Bu faktérler ¢alisanlarin performanslarini olumsuz yénden

etkilemekle birlikte; s6z konusu faktérler dort baslik altinda toplanabilmektedir
(Uyargil, 2013).
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[sletme politikalar1 ve uygulamalarindan kaynaklanan faktrler
o Insan kaynaklarina ait planlama ve kadrolama hatalari,
o Egitimlerin yetersiz kalmasi,
o Organizasyon igerisindeki politika ve standartlarin isletme igerisinde
yerlestirilmesi hususunda etkisiz kalma durumu,
o Organizasyon igerisindeki ¢alisanlarin istek ve sikayetlerine karsi ilgisiz
kalmak,

o Yonetimin yavas ve beceriksiz kalmasi.

% Isin mahiyeti ile ilgili faktorler
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Is gereksinimlerinin siirekli olarak degismesi,

Organizasyon igerisinde yapilan isin sikici olmasi ve ilgi g¢ekici
olmamasi,

Yapilan isin, bireyin gelisimine katkida bulunmamasi,

Organizasyon igerisinde yonetim ile calisan arasinda ¢atismanin
yasanmasi,

Organizasyon i¢erisinde ¢alisma ortaminin tehlikeli olmasi,

Yapilan ise gére malzeme ve teghizatin az olmasi, yetersiz olmasi ve
yapilan ige uygun malzeme ve techizatin bulunmamasi,

Yapilan isi sonuglandirma adina gerekli yeterliligin bulunmamasi,

Organizasyon icerisinde bireylere asir1 derece is yiikii yiiklenmesi.

*» Kisisel faktorler

@)

@)
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Calisanlarin ailevi sorunlarinin olmasi,

Calisanlarin maddi kaynakli sorunlarimin olmasi,

Calisanlarin ruhsal ve sinirsel bozukluklarinin olmasi,

Calisan bireylerin aile igerisindeki rolleri ile is yerindeki rollerinin
birbirleri ile ¢atisma yasamasi,

Organizasyon igerisinde isin tamamlanmasi adina ¢alisanlardaki fiziksel
ve bedensel engeller,

[sin tamamlanmasi adima ortaya ¢ikan etik engeller,

Calisanlardaki enerji ya da ¢abanin az olmast durumu.

% Digsal Faktorler

©)

O

Calismanin gerceklesmesi hususunda meydana gelen yasal sinirliliklar,
[sin tamamlanmas: admna ortaya cikan gereklilikler ile etik unsurlarin
birbirleri ile ¢atismasi durumu,

Isveren ile isi gergeklestiren birey arasinda gergeklesen ¢atisma durumu,
Isin gerceklestigi departmanda, ¢alisanlar arasinda asir1 rekabet sonucu

catigmalarin yaganmasi ve iste gerceklesecek olan gerilemeler.

Motivasyon kavrami, ¢alisanlarin performanslarini arttirici 6nemli faktorlerden

biridir. Motivasyon kaynagi olarak c¢alisanlar, faaliyet gosterdikleri isletmelerden bir

takim beklenti igerisine girmektedirler. Bu beklentiler ise su sekildedir (Barutgugil,

2015);

< Ovgii ve takdir edilme arzusu
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¢ Onaylanma
«» Oneride bulunmak ve fikir vermek
¢ Performans: hususunda iist yonetimden geri bildirim almak
% Ikramiyeler ve parasal édiiller
¢ Maas artislari
% Kisisel gelisimine katki saglama adina egitim
% Kisisel manada gelismeye katkida bulunma adina zaman
% Calist1g1 kurumda terfi avantaji
Calisanlarin performansini etkileyen ¢ok sayida faktér mevcut olup, bu faktorler
cahisilan organizasyonun konumuna, Kkisilerin Kkiiltiiriine, yOnetimin tutum ve
davraniglarina ve bir¢cok farkli nedenlere gére farklilik gosterebilir. Genel manada bir

srralama yapilacak olunursa, alt bagliklar halinde su sekilde degerlendirilebilmektedir:
3.2.1. Is Stresi

Stres, her tiirlii iste ortak bir unsurdur ve insanlar, yasamin hemen hemen her
asamasinda stres ile ylizlesmek zorundadirlar. Stres, yillar i¢inde farkli sekillerde
tanimlanmistir. Robbins ve Sanghi (2006)’ye gére: “bireyin arzu ettigi seyle ilgili bir
firsat, kisitlama veya talep ile karsi karsiya kaldigi ve sonucun hem belirsiz hem de
onemli oldugunu algiladigi dinamik bir durumdur”. Stres, isletmelerde artan bir
problemdir ve genellikle performans iizerinde olumsuz etkilere neden olmaktadir. Kahn
ve Quinn (1970)’e gore “stres, birey i¢in zararl etkilere neden olan is roliiniin
sikintisinin sonucudur ve mesleki stres, ¢alisma ortaminin zararli faktorii olarak kabul
edilir”. Ayrica, David (1998)’e gére kisinin saghigina olumsuz etkileri bulunmakta ve
“isin gereklilikleri ve kaynaklarinin isgilerin ihtiyaglar1 ile uyusmadigi zaman ortaya
cikan zararli, fiziksel ve duygusal tepkiler olarak tanimlanmaktadir (Shahid vd., 2011).

Is stresi, performansla negatif yonlii bir iliski icerisindedir. Baska bir deyisle,
stresin artmasi, performansi diisiirmektedir. Ilmli stres diizeylerinin ¢alisanlara gii¢
katacagina ve performanslarini artiracagina inanilmaktadir. Ancak bu inancin dogru
oldugu sdylenemez. Giiniimiizde gegerli olan varsayim, performansin nispeten diisiik bir
stres seviyesinde bile kesintiye ugramasidir. Bu ifadenin bazi gegerli nedenleri vardir ve

su sekildedir (Kotteeswari ve Sharief, 2014);
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% Nispeten hafif stres bile bir c¢alisani rahatsiz edebilmektedir. Stres gegiren
bireyler, gorevleri yerine hos olmayan duygulara odaklanabilmekte ve sonug

olarak performanslar1 zedelenebilmektedir.

o
8

Hafif stres diizeylerine ragmen uzun siireli veya tekrarlanan strese maruz kalma,
saglik lizerinde zararh etkilere neden olabilmekte ve bu da performansa olumsuz

etki edebilmektedir.

d

% Yapilmis olan biitiin arastirmalar; uyarilma arttikga, stresin artacagin ve buna
bagli olarak performansin azalacagini gostermektedir.

Bireylerin, mesleklerinin ¢esitli kosullarindan dolay: stresle karsi karsiya
kalmalar1 ve stresle basa ¢ikamamalar: tiikkenmislige neden olmaktadir. Temel olarak
isletmelerde patronun (yonetici) idari desteginin olmamasi, asir1 ¢alisma ve zaman
baskisi, igin riskli olmasi, miisteriler ve is arkadaslariyla olan zayif iligkiler ve is aile
dengesinin saglanamamasi, ¢alisanlarin performansinin diismesine neden olmaktadir
(Shahid vd., 2011).

Calisanlar stresle bas edebilmek i¢in bir takim stratejiler izleyebilmektedirler.
Bu stratejiler orgiitsel olarak stresle bas edebilme stratejileri ve bireysel olarak stresle
bas edebilme stratejileri olmak tizere iki grupta incelenmistir. Orgiitsel olarak stresle
basa ¢ikma stratejileri daha proaktif bir yapiya sahiptir. Yani mevcut potansiyel
baskilayicilar1 ortadan kaldirmaya ve bireysel stresi 6nlemeye ¢alisirlar. Orgiitsel olarak
stresle basa ¢ikma yontem ve teknikleri asagida belirtilmistir (Kotteeswari ve Sharief,
2014);
< Destekleyici Organizasyonel Iklim: Orgiitsel streslerin ¢ogu, hatali orgiitsel
stirecler ve uygulamalar nedeniyle ortaya ¢ikmaktadir. Biiyiik 6lgiide,
destekleyici orgiitsel iklim olusturularak kontrol edilebilirler. Destekleyici 6rgiit
iklimi, orgiitsel davranisi kontrol etmek igin gii¢ ve para kullanimi yerine
yonetsel liderlige baghdir. Odak noktasi Oncelikle calisanin kararsizligini
giderip, siirece katilimini saglamaktir. Boyle bir iklim, ¢aligsanlarin streslerini
azaltmalarina yardimci olur ve aidiyet duygusunu gelistirir.

% Is Zenginlestirme: Isletmelerde ¢alisanlar tarafindan gergeklestirilen monoton ve
ilgisiz isler, temel bir stres kaynagi olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Islerin
zenginlestirilmesi, sorumluluk alma, taninma istegi, basar1 ve ilerleme firsati
veya temel is Ozelliklerinin iyilestirilmesi, beceri gesitliligi, gérev kimligi ve

gorevin 6nemi, 6zerklik ve geri bildirim gibi igerik faktérlerinin iyilestirilmesi,
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motivasyona, sorumluluk duygusuna ve maksimum kapasitenin kullaniimasina
yardimc1 olabilir. Boyle bir ortamda g¢alismak, stresi azaltmaya yardimci
olmaktadir.

Organizasyonel Rol Netligi: Calisanlar, isletme yoneticilerinin kendilerinden ne
bekledigini bilmedikleri zamanlarda stres yasamaktadirlar. Bu durum, rolde
belirsizlik oldugu veya rol catismasi oldugu zamanlarda gergeklesmektedir.
Boyle bir durumda, rol daha net tamimlanarak bu durumun iistesinden
gelinebilmektedir. Rol analizi teknigi, hem yoneticilerin hem de galisanlarin,
isin gerekliliklerinin ve beklentilerin neler oldugunu analiz etmelerine yardime1
olmaktadir. Isi gesitli bilesenlerinden ayirmak, calisanlar i¢in isin roliinii agikliga
kavusturmada yardimci olmaktadir. Bu, birey iizerinde gergek¢i olmayan
beklentileri ortaya ¢ikarmaya neden olmaktadir. Rol belirsizligi, rol ¢atismasi ve
asir1  rol yiliklenmesi en aza indirgenebilir ve sonu¢ olarak stres
azaltilabilmektedir.

Kariyer Planlama ve Danismanlik: Calisanlara kisisel hedeflerine ulagmalarina
yardimcr olacak kariyer yollart konusunda profesyonel tavsiyelerde bulunan,
kariyer gelisimi i¢in ne gibi ek nitelikler, egitim ve beceriler kazanmalari
gerektigi hususunda yol gosteren bir yontemdir. Bu sayede ¢alisanlarin stres
diizeyleri dustirtilebilmektedir. .

Stres Kontrol Atélyeleri ve Calisan Yardimcisi Programlari: Isletmeler, stresin
kontrolii ve azaltilmasi igin periyodik calistaylar diizenleyebilmektedir. Bu tiir
atdlyeler, bireylerin stres dinamiklerini, kisisel ve aile sorunlarmi asma
yontemlerini 6grenmelerine yardimci olabilmektedir. Bu diizenlemeler, kisisel
finansman1 yonetmek, aile sorunlar1 ile ilgilenmek, saglik sorunlar1 ile
ilgilenmek ve diger kisisel ve aile stresleri ile ugragsmak olarak
siralanabilmektedir.

Esnek Calisma Saatleri: Calisanlarin mesailerini erken ya da daha geg
baslatmalarina ya da sonlandirmalarina izin vermek, 6zellikle ¢alisan ebeveynler
icin ig / yasam stresini azaltabilmektedir. Esnek caligma saatlerinde, trafik
yogunlugunun fazla oldugu ise gidip gelme saatleri disinda kalindig: i¢in, bu

durumun stresi azalttig1 diistiniilmektedir.
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Is Boliimii: Isletmelerde, her bir galismay1 gergeklestirmek icin egitilmis en az
iki kisiye izin verilerek, her ¢aliganin iiretkenligini kaybetmeden ¢alismaya dahil
edilmesi saglanmaktadir.

Bireysel olarak stresle bas edebilme stratejileri ise asagida belirtilmistir

(Kotteeswari ve Sharief, 2014);
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Fiziksel Egzersizler: Viicuda uyum saglamak ve stresi asmak igin iyi bir
stratejidir. Yiirlime, kosu, ylizme, oyun, vb. farkl tiirlerde fiziksel egzersizler,
stresin  listesinden gelmek i¢in 1iyi yOntemlerdir. Stresle basa ¢ikma
yontemlerinden olan fiziksel egzersiz tekniklerinin bir kismi, diinyanin birgok
yerinde taninmis ve uygulamaya alinmistir.

Dinlenme: Stresin etkisi dinlenme ve rahatlama ile asilabilmektedir. Rahatlama,
biyolojik olarak geri bildirim ve meditasyon gibi baz1 6zel gevseme teknikleri
vasitasiyla olabilmektedir. Biyolojik geri bildirimde birey, belirli bir viicut
isleminin i¢ ritimlerini elektronik sinyaller araciligiyla 6grenmektedir. Biyolojik
geri bildirimde kisi, viicut siirecini kontrol etmeyi 06grenebilmektedir.
Meditasyon, bedeni fiziksel ve duygusal olarak dinlendirmeye yardimci
olmaktadr. Meditasyon, nispeten sessiz bir ortam, rahat bir pozisyon,
tekrarlayan bir zihinsel uyaran ve pasif bir tutum igermektedir. Meditasyon,
stresi azaltmak i¢in gii¢lii bir teknik olarak kabul edilmistir.

Is - Ev Gegisi: Bu teknikte, calisanlar ¢alisma siiresinin son 30 ya da 60
dakikasinda daha rutin islere katilabilmektedir. Ornegin, ¢alisma siiresinin son
saatinde calisan, giin igerisinde neler yaptigini, bir sonraki giinde ise neler
yapacagin analiz edebilmektedir. Boylece giin ¢aligmalarimi bitirebilmekte ve
rahat bir sekilde evine geri donebilmektedir.

Biligsel Terapi: Stresin artmasi nedeniyle psikologlar tarafindan 6zel bilissel
terapi teknikleri gelistirilmistir. Bu tekniklerde dersler ve interaktif tartisma
seanslari, calisanlarin stresle bas edilmelerine yardimei olacak sekilde
diizenlenmistir.

Iletisim: Calisanlarm, meslektaslar1 ile yakin iliskiler kurmasi ve giiven
duygusunun gelismesiyle bir bag olusturulmas: siirecidir. Bu siireg, kisiyi stresli
bir durumdan almak i¢in zihinsel destek saglamaktadir (Kotteeswari ve Sharief,

2014).
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3.2.2. Motivasyon

[sletmelerde etkili bir motivasyon yonetimi, verimli bir is giicii yaratilabilmekte;
motive edici faktorlerin eksikligi ise ¢alisanlarin verimliliklerini engelleyebilmektedir
(Kotteeswari ve Sharief, 2014).

Calisanlarin motivasyonu, isletmeler igin her konuda ¢ok onemlidir. Ciinkii
hedeflere ulagsmak i¢in fiziksel unsurlar, finansal unsurlar ve insan kaynaklari unsurlari
gereklidir. Bunun yaninda, ¢alisanlarin verimli bir sekilde ¢alisabilmesi igin istekli
olmalar1 gerekmektedir. Bu ise, isletmenin kaynaklarin miimkiin olan en iyi sekilde
kullanimmi saglamada yardimci olacaktir. Calisan verimliliginin artmasi, operasyon
maliyetlerinin ~ diismesi ve isletmenin genel verimliliginin  artirilmasiyla
sonuclanmaktadir. Koordinasyon ve isbirliginin, motivasyonla etkin bir sekilde es
zamanli olarak gerceklesmesi, isletme hedeflerine ulasma noktasinda 6nemli bir
etkendir. Calisanlar, sadece yonetime katilim duygulari oldugunda, isletmelere sadik
kalabilmektedirler. Calisanlarin becerileri ve verimliligi, c¢alisanlarin yam sira
yoneticiler icin de avantaj saglayacaktir. Motivasyon, kisinin g¢abasmin yoni ve
yogunlugudur ya da bir bireyi istenen bir hedefe dogru harekete gegiren psikolojik
ozelliktir. Egitim, bir kisinin bilgi, beceri ve yetkinlik kazanmasini saglayan resmi
stirectir. Egitim uygulamalarini kullanan isletmeler, ¢alisan motivasyonunu dogrudan
veya dolayli olarak etkilemektedir. Bu da isletmeye olan bagliligi etkilemektedir
(Shahzadi vd., 2014).

Motivasyon, genel olarak insan kaynaklarinin ve 6zellikle astlarin yonetiminde
ele alinmistir. Motivasyon, amaglara nasil ulasilmasi gerektigi hususunda, sorgulama
noktasi olarak tanimlanmaktadir. Motivasyon, davramigsal degisikligi kolaylastirmak
icin temel bir faktordiir. Bireyin belirli bir hedef dogrultusunda hareket etmesini
saglayan bir giigtiir. Motive ¢alisanlar, 6zerklik ve 6zgiirliige daha fazla yonelirler ve
daha az motive olmus calisanlara kiyasla daha 6z giidiimlidirler. Bu da gelisim
firsatlarin1 daha dogru bir sekilde etkilemektedir. Benzer sekilde, daha az motive olmus
calisanlara kiyasla motivasyona sahip calisanlarin, isleriyle olan bagliligi daha fazla
olmaktadir (Shahzadi vd., 2014).

Motivasyon, c¢alisanlarin davraniglarini organizasyonel hedeflere (daha iyi
miisteri hizmetlerine, verimliligi arttwmaya) yonlendiren psikolojik bir giigtiir.

Motivasyonel faktorler, ¢alisan performansinin yan sira organizasyonel performansi da
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arttirmaktadir. Organizasyonlarda, ¢alisanlarin memnuniyetinin saglanmasi ve iyi
motive edilmesi durumunda, performanslarinda sinerji meydana getirecek unsurlar
olugmaktadir. Bir bireyin bir organizasyondaki davramisini orgiitsel tiretkenlige olumlu
katkida bulunacak sekilde yonlendiren psikolojik faktor olarak motivasyon, 6nemli bir
faktordiir. Guniimiiz diinyasinda organizasyonlar, en iyi organizasyonel performansa
ulagmak i¢in calisanlarinin motivasyonlarii korumak adina g¢alisanlarina parasal ve
parasal olmayan d&diiller vermektedir. Motive olmus calisanlar, istenen performans
diizeyine ulagmak i¢in daha ¢ok ¢aba gostermektedirler. Bunun i¢in motivasyon,

performans noktasinda temel bir faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Dar vd., 2014).
3.2.3. Tletisim

[letisim, bilgi, anlam ve anlayis saglamada bireyler arasindaki eylem, temas veya
ikili etkilesimleri ifade etmektedir. Iletisim, ¢alisan performansiyla baglantili olarak
isletmeler i¢in ¢ok 6nemli bir faktordiir. Etkin bir iletisimle isletme, ekipler veya
birimler arasinda iyi bir koordinasyona sahip olabilmektedir (Muda vd., 2014).

Iletisim, bir gonderici ve alic1 arasinda bilgi alisverisiyle gergeklesen islemdir.
Iyi iletisim uygulamalari, her basarili isletmenin kalbinde yer almaktadir. Iletisim,
calisanlarin ihtiya¢ duyduklar: bilgiyi isler hale getirerek, giiven ve baglilik iliskileri
kurmaktadir. Iletisimin olmadig: isletmelerde galisanlar, net bir yonlendirmeden yoksun
olmakla birlikte, belirsiz hedefler ile iyilestirmenin az oldugu ortamlarda ¢aligmaktadir.
Iletisimin zay1f oldugu isletmelerde, basarili projeler ve degisim programlari nadirdir ve
gercek liderlik azdir. Iletisim siirecini anlamak, yoneticiler i¢in hayati &nem
tasimaktadir. Cilinkii yonetim goérevinin biiylik bir kismi, etkili bir sekilde iletisim
kurmay1 icermektedir. Iletisim, yoneticilerin planlama, organize etme, yonetme ve
kontrol etme  konusundaki  yOnetsel islevlerini  kapsayan islemlerdir.
Organizasyonlardaki iletisimin amaci, tiim c¢alisanlar arasinda, isletmenin hedefleri
hususunda farkindalik olusturmak, giincel bilgi ve is sorumlulugunu gelistirmek,
calisanlarin etkili bir sekilde motive edilmesine olanak saglamak, her bir ¢aliganin tam
anlamiyla tiretken olmasini saglayacak bir anlayis yaratmaktir. Kurumsal iletisim; haber
biiltenleri, raporlar, yonetim brifingleri, e-postalar ve kisisel iletisimi igeren tiim

unsurlardan olugmaktadir (Owusu-Boateng ve Jeduah, 2014).
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3.2.4. Odiil

Calisan performans i¢in &diil sistemi 6nemli bir unsurdur. Calisan performansi,
ylksek o6diil sisteminin hakim oldugu isletmelerde daha yiiksek olmaktadur.
Performansin yiiksek olmasi, 6diil faktdriine dayanmaktadir. Odiiller, galisanlarm her
organizasyondaki performansini kontrol etmek igin 6nemli bir ara¢ olarak kabul
edilmektedir. Caliganlarin motivasyonlar1 igin yonetim, o6diil unsurunu siklikla
kullanmaktadir. Bu nedenle etkin 6diil sisteminin, yeni ¢alisanlarm ilgisini cektigi ve
mevcut ¢aliganlarin ise performanlarini yiiksek seviyelerde gergeklestirmek icin motive
ettigi soylenebilmektedir. Caliganlarin yiiksek performans ile ¢alismasi, belirli hedeflere
ulasmak i¢in gereklidir. Calisanlar hedeflerine ulagmak i¢in ellerinden gelen gabayi
gostermektedirler. Bu ¢abalarin  kaynaginda ise calisanlara verilen o&diiller
bulunmaktadir. Baska bir deyisle, ddiillerin, ¢alisanlar1 motive etmede en 6nemli faktor
oldugu sdylenebilmektedir (Ibrar ve Khan, 2015).

Odiil, bir gorevi yerine getirmek, bir hizmet vermek veya bir sorumlulugu yerine
getirmekten dogan faydalar biitiiniidiir. Odiil, ¢alisanlar1 isyerinde motive etmek icin
organizasyonun 6nemli araglarindan biridir. Calisanlar, ¢abalarinin ydnetim tarafindan
odiillendirilecegini  dusiindiiklerinde,  ¢aligtiklar1  isletmelere  azami  katki
saglayacaklardir. Bu nedenle 6diil yonetimi, ¢alisanlarin ilgisini ¢ekmek ve calisanlarin
performanslarmi arttrmak igin insan kaynaklari ydnetiminin &nemli islevlerinden
biridir. Odiil, ¢alisanlarin hareketlerini etkileyen sistemler, uygulamalar ve programlar
biittintidiir. Odiil sisteminin amaci, calisanlarin performanslar1 hususunda, olumlu
sonuglar kazanmak i¢in sistematik bir yol saglamaktir. Odiil sisteminde isverenler,
¢alisanlarini motive etmek i¢in takdir etme, ikramiyeler, promosyonlar ve kamgilayici
gorevler verme veya basit bir tesekkiir etme yoluyla ¢alisanlarina 6diil verebilmektedir.
Calisanlar odullendirildiklerinde, islerini yapmakta ve isverenler beklentilerinden
fazlasim elde etmektedirler. Boylece c¢alisanlar, hedeflerini ya da performans
standartlarin1 agmaktadirlar. Motive olmus ¢alisanlar, isletmeler i¢in dnemli bir varlik
olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Ranjan ve Mishra, 2017).

Calisanlarin 6diillendirilmesi, motivasyonu ve is doyumlar1 arasindaki baglanti,
hem kamu hem de 6zel sektoriin basarisi igin ¢ok onemlidir. Calisanlar finansal ve
finansal olmayan 6diiller olmak iizere her iki tiirden de 6diil almak isteyebilmektedirler.

Bazi c¢alisanlar, finansal olmayan 6diilleri tercih etmektedir. Bu sayede cahsanlar,
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isverenlerin go6ziinde degerlerinin arttigimi ve sirketin ¢alisanlarinin  kariyer ve
gelisiminde ciddi bir rol oynadigini diisiinmektedirler. Dolayisiyla bu &diiller,
calisanlarin memnuniyet diizeyini artirmaya katkida bulunmaktadir. Calisanlarin 6diiller
noktasinda ihtiya¢ ve istekleri farkli olmaktadir. Bazi ¢alisanlar, paranin ihtiyaglarini
karsilamak i¢in yeterli oldugunu diisiintirken, bazilar1 da araba, ev gibi tesvikler almak
istemektedir. Baz1 calisanlar tatil yapmay: tercih etmekte, bazi ¢alisanlar ise maddi
olmayan tesvikleri tercih etmektedirler. Bu iki temel 6diil (finansal ve finansal olmayan)
calisanlarin  performansini artirmak igin olumlu katki saglamasi baglaminda
kullanilabilmektedir. Finansal 6diiller ¢cogunlukla is promosyonu, ikramiye, komisyon,
hediyeler, vb. gibi unsurlardan olugsmaktadir. Finansal olmayan &diiller ise ¢ogunlukla
sosyal taninma, takdir, ¢alisma kosullari, sorumluluk verme gibi unsurlardan

olusmaktadir (Ibrar ve Khan, 2015).
3.2.5. Ucret

Bir isletme c¢aliganinin birinci amaci, licret veya tazminat seklinde gelir elde
etmektir. Gida, giyim ve konut gibi temel ihtiyaglar1 karsilayacak iicretler bu sinifa
girmektedir. Isletmeler calisanlarimin s6z konusu temel ihtiyaglarim karsilamalari
baglaminda en diisiik ticret miktar: {izerinden bir hesaplama yapmalilar ve ¢alisanlarini
magdur etmemelidirler. Etkin {icret sisteminin, is giicliniin canliligini siirdiirmesine,
vizyon ve misyonun gergeklestirilmesine ve is hedeflerine ulasilmasina katkida
bulunmasi beklenmektedir (Gunaman ve Amalia, 2015).

Ucretler ve maaslar caliganlar arasinda esit bir sekilde dagilim gostermekle
birlikte, calisanlarin aldiklar1 maaglarin ve iicretlerin yeterli oldugunu diistinmemek
gereklidir. Ucretler, calisanlarin bakis acilarina gore degerlendirilmelidir. Adil olmayan
ticret sistemi ve odiillerdeki yetersizlikler, calisanlarin motivasyonunu diistirmekle
birlikte performanslarin1 da azaltmaktadir. Calisanlar igin licret ve maaslar kritik
konulardandir ve {icretlerin yetersiz olmasi durumunda c¢alisan bireyler ve onlarin
aileleri agisindan hayat istikrarsiz bir hal almaktadir. Dogrudan finansal 6diiller olarak
ticretler ve maasglar, calisanlar tarafindan en ¢ok vurgulanan unsurlardandir (Sule vd.,
2015).

Ucret, bireylerin istihdam edilmelerinin bir sonucu olarak bireysel &diilleri

icermektedir. Bu nedenle, parasal gelirden daha fazlasimi kapsamaktadir. Odiil,

68



asagidakilerden biri veya bir kagini i¢ine alacak sekilde tanimlanabilmektedir (Sule ve
Amuni, 2014);
< Odeme: Bir kisinin isi yapmasi i¢in 6denen para, yani dogrudan maddi tazminat
olarak tanimlanabilmektedir.
% Avantajlar: Ucretli tatiller, saglik sigortas1 ve daha fazlasi gibi temel iicretlerden
baska ek mali yardimlar olarak sayilabilmektedir.
¢ Finansal olmayan o&diiller: Bir ¢alisanin gergeklestirdigi isten zevk almasini
saglama, hos bir ¢aligma ortami ve sayginlik gibi unsurlar, parasal olmayan

odiiller olarak sayilabilmektedir.
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4. KONAKLAMA ISLETMELERINDE ~_ TOPLAM KALITE
UYGULAMALARININ CALISAN PERFORMANSI UZERINE ETKIiSI

4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Kiiresellesen diinyada siirekli olarak yasanan gelismeler ve degisimler,
isletmelerde TKY uygulamalarmin gerekliliklerinin ve ©neminin bir kez daha
anlasiimasima neden olmustur. Ozellikle konaklama isletmelerinde TKY’nin ¢ok yonlii
etkileri bulunmaktadir. Konaklama isletmelerinde TKY uygulamalari, isletmelerin
ozellikle serbest piyasadaki rakiplerine karsi iistiinlik kurabilmeleri ve bir takim
yenilikleri gelistirebilmeleri adina 6nem arz etmektedir. Kalite yonetim sistemlerini
kendi biinyelerinde uygulayan konaklama isletmeleri rakiplerine kars1 {istiinliik avantaji
yakalayabilecekleri gibi, miisteri memnuniyeti noktasinda da dne gegebileceklerdir.

Konaklama isletmelerinde g¢alisan performansinin TKY uygulamalarindan ne
derece etkilendigi, onem arz eden bir konudur. Konaklama isletmelerinde kalite
sistemlerinin kendilerine has uygulamalari ile c¢alisanlar, s6z konusu uygulamalarin
kendi performanslarini ne derece etkiledigini anlayamamaktadirlar.

Isletmelerde ¢alisan performansmi etkileyen birgok faktér vardr. TKY
uygulamalar1 da, ¢alisan performansini etkileyen unsurlardan biri olarak sayilmaktadir.
Bu caligmada, konaklama isletmelerinde c¢alisan performansini, etkileyip etkilemedigi

ortaya konmaya ¢alisilacaktir.

4.2. Arastirmanin Kapsami ve Simirhiliklarn

Aragtirma, Antalya ilinde faaliyet gosteren ve TKY’yi uygulayan konaklama
isletmelerinde gergeklestirilmistir. Konaklama isletmelerinde TKY’nin uygulanmaya
baglanmasi 1980°li yillara dayanmaktadir. 1980°lerden Once ise; konaklama
isletmelerinde TKY, c¢alisanlarin egitimi ve konaklama isletmeleri tesislerinin
yenilenmesi ile gelistirilmesine dayanmaktaydi. Cagimizda ise konaklama
isletmelerinin birgogu TKY’yi bir biitiin olarak uygulamak istemekte veya uygulama
yolunda ¢aba sarf etmektedir. Kalite yonetimi uygulamalarina ihtiyag duyulmasinin
belli bash iki temel nedeni bulunmaktadir. Bunlardan ilki; konaklama isletmelerinin
satis, hizmetlerin {iretimi, finans kaynaklarinin kullanilmasi ve yonetilmesi
faaliyetlerinde basariy1 yakalayip yakalayamadiklarinin gézlenmesidir. Ikinci énemli

nokta ise; turistik iiriin ya da hizmet unsurlarinin incelenmesi, gelisen ve degisen
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piyasalara ayak uydurabilme yeterliliginin irdelenmesidir (Akbaba ve Mesci, 2007;

Ugurlu vd., 2015).

4.3. Arastirmanin Modeli

s 5

a. Liderlik

b. Kalite Planlama

c. Egitim

d. Miisteri Odaklilik

__J

Calisan Performansi ]

Toplam Kalite Yonetimi

e. Siireg Yonetimi

f. Tedarik¢i Y6netimi

g. Siirekli lyilestirme

S

Sekil 4. 1 Arastirmanin Modeli

Gelistirilen hipotezler neticesinde konaklama isletmelerinde uygulanan TKY
faktorlerinin (liderlik, kalite planlama, siirekli iyilestirme, siire¢ yonetimi, egitim,
miisteri odaklilik ve tedarik¢i yonetimi) ve TKY’nin ¢alisan performansina etkisini
incelenmis ve arastirma modelinin daha anlasilir olmasi igin Sekil 4.1°deki arastirmanin
modeli olusturulmustur. S6z konusu modelde galisan performans: bagimli degiskeni

ifade ederken, TKY faktorleri ve TKY ise bagimsiz degiskeni ifade etmektedir.
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4.4. Arastirmanin Yontemi
4.4.1. Arastirmanin Orneklemi

Arastrmanin ana kiitlesini, Antalya il smirlari igerisinde yer alan ve TKY
sistemlerini uygulayan konaklama isletmeleri olusturmaktadir. TKY uygulamalar1 genel
olarak bes yildizli konaklama isletmelerinde uygulandigindan, ¢alisma il smirlari
icerisinde yer alan bes yildizli isletmelerden 57°sini kapsamaktadir. S6z konusu ildeki
konaklama isletmelerinin kalitesindeki ve c¢alisan performansindaki artis, musteri
memnuniyetinde de artisa neden olacagi igin, bu ilde faaliyet gosteren ve TKY
sistemlerini uygulayan konaklama isletmelerinin ana kiitle olarak segilmesi, ¢alisma ve

literatiir agisindan 6nem arz etmektedir.
4.4.2. Veri Toplama Araglan

Arastirmada veri toplama araci olarak anket formlar1 kullanilmistir. Konaklama
isletmelerinde TKY uygulamalarinin ¢alisanlarin performanslari {izerine etkisini konu
alan bu c¢alismada, her yastaki bireylere ulagsmaya olanak saglamasi ve ¢ok fazla veri
toplama imkanmni vermesi nedeniyle, veri toplama araci olarak anket formlarinin
kullanildig1 soylenebilir. Anket yontemi verileri toplamada en ¢ok kullanilan
yontemlerden birisidir. Bunun nedenlerini su sekilde siralayabiliriz (Yazicioglu ve
Erdogan, 2004);

e Hazirlanan 6lgme araci ile bir seferde ¢ok daha fazla verilerin toplanabilmesi,

e Daha genis kitleye ulasilmasi nedeniyle, daha biiyiik 6rneklemle hedef kitleye
ulasma imkani vermesi ve bunun sonucunda bulgularin giivenilirliginin artmasi,

e Enekonomik veri toplama yontemlerinden biri olmasi,

e Verilere ¢cok daha hizli ulagsma imkani vermesi,

e Bireylerin baz1 davranigsal, diisiinsel ve algisal 6zelliklerine iliskin bilgilerine
daha kolay ulasma imkan1 vermesidir.

Anket formu 3 bélimden olusmaktadir. Birinci boliimde arastirmaya katilan
bireylerin demografik 6zelliklerini ve c¢aligtiklar1 organizasyon ile ilgili 6zellikleri
belirlemeye yonelik 15 adet soru bulunmaktadir. Bu sorular ¢oktan se¢meli olarak
hazirlanmigtir. Ikinci béliimde konaklama isletmelerinde TKY uygulamalarini arastiran
ve yedi ana bagliktan ve 38 adet sorudan olusan TKY anketi bulunmakta olup, li¢lincii

boliimde ise konaklama isletmelerinde c¢alisan bireylerin ¢alisan performanslarmin
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degerlendirilmesi adma birim amirlerine uygulanan ve 13 sorudan olusan ¢alisan
performans1 6l¢egi bulunmaktadir. Sorular (Kesinlikle Katiliyorum/5’den Kesinlikle
Katilmiyorum/1°e uzanan) 5°li likert 6lgegi kullanilarak hazirlanmistir. Anket sorulari
hazirlanirken TKY ve ¢alisan performans: ile ilgili yapilmis olan ¢aligmalarin anket
formlar1 incelenmis ve literatiirde yapilan ¢alismalar baz alinarak anket formu
hazirlanmistir. Hazirlanan anket formunda kullanilan 6nermelerin hangi ¢alismalardan

alindig1 asagida detayli olarak verilmistir.
4.4.2.1. Toplam Kalite Yonetimi Anket Formu

Calismaya dahil edilen TKY’nin kritik faktorlerinden liderlik, kalite planlama,
egitim, miisteri odaklilik, siire¢ yonetimi, tedarik¢i yonetimi ve siirekli iyilestirme ile
ilgili anket formu hazirlanirken Conca vd. (2004) ve Saraph vd. (1989) ¢alismalarindaki
onermelerden faydalanilmis ve anket sorular1 bu ¢alismalar baz alinarak hazirlanmistir.
Liderlik faktorii ile ilgili sorular hazirlanirken, Conca vd. (2004)’nin calismasindan
yararlanilan 6nermeler sunlardir:

1. Ust yonetimin, aktif olarak kalite yonetim programini yénlendirmesi,

2. Calisanlarin, yonetim tarafindan isletmedeki degisiklikleri uygulamaya yardimci
olmaya tesvik edilmesi,

3. Yoneticilerin ve denetgilerin, ¢alisanlarin kendi kararlarini vermelerine izin
vermesi,

4. Yoneticilerin ve denetgilerin, ¢alisanlarini motive etmesi ve gérevlerinde yiiksek
diizeyde performans gostermelerine yardimei olmasi,

5. Yoneticilerin c¢alisanlara kalite uygulamalar1 konusunda aktif bir sekilde bilgi
vermesi.

Liderlik faktort ile ilgili ankete eklenen, “calisanlarin kalite konusunda
desteklenmesi”, “kalite hedeflerinin ve kalite politikalarinin ¢alisanlar tarafindan
anlasilmasinin saglanmasi” ve “list yonetimin, kalite konusunda degerlendirmeler
yapmast” Onermeleri ise Saraph vd. (1989)’nin ¢alismasindan yararlanilarak
hazirlanmistir.

Kalite planlama faktérii ile ilgili sorular hazirlanirken Conca vd. (2004)’nin

calismasinda kullanilan 6nermelerden yararlanilmistir. Bu 6nermeler ise su sekildedir:
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@R N

[sletmede miisterilerin gereksinimlerine ve firmanmn yeteneklerine iliskin,
verilere dayanan strateji ve planlarin gelistirilmesi ve uygulanmasmin sz
konusu olmasi,

Ust Yonetimin, ¢alisan ve iist yoneticiler icin kalite adina hedefler belirlemesi,
Ust Yonetimin, tiim ¢alisanlar i¢in kalite adina hedefler belirlemesi,

Ust Yonetimin, stratejisini ve hedeflerini tiim personele aktarmas,

Ust Yonetimin, ¢alisanlarin hedef ve planlarim belirlemesi,

Elde edilen sonuglarin, iyilestirme yapmak i¢in planlanan sonuglarla
karsilastirilarak degerlendirilmesi.

Egitim faktorii ile ilgili sorular hazirlanirken Conca vd. (2004)’nin ¢alismasinda

kullanilan 6nermelerden yararlanilmistir. Bu 6nermeler ise su sekildedir:

L

22 L A o

Yonetimin, kalite ilkeleri konusunda egitilmesi,

Calisanlarin kalite ilkeleri konusunda egitilmesi,

Calisanlarin problem ¢6zme becerileri konusunda egitim almalari,

Calisanlarin ekip ¢aligmasi konusunda egitilmesi,

Kalite programlarini desteklemek i¢in galisanlarin performansinin dlgiilmesi,
Tim personel arasinda asagidan yukariya, yukaridan asagiya ve yatay bir
iletisimin olmasu.

Miisteri odaklilik faktorii ile ilgili sorular hazirlanirken Conca vd. (2004) ‘nin

caligmasinda kullanilan 6nermelerden yararlanilmistir. Bu 6nermeler ise su sekildedir:

L.
2.

Misterilerin ihtiyaglarimin, kalitenin vazgegilmez bir pargasinin olmasi,
Yoneticiler ve amirlerin, miisteri memnuniyetini artirmak i¢in kaliteyi iyilestirici
faaliyetleri desteklemeleri,

Isletme ile miisteriler arasinda pozitif yonlii siirekli gelisen bir bagin olmasi.

Siire¢ yonetimi faktorii ile ilgili sorular hazirlanirken Conca vd. (2004)’nin

calismasinda kullanilan 6nermelerden yararlanilmistir. Bu 6nermeler ise su sekildedir:

1.
2,
3.

Hatali {irtiniin/hizmetin 6nlenmesi i¢in yeterli sayida uygulamanin yapilmasi,
Isletmede kullanilan siireclerin, kalite ile ilgili dnlemleri kapsamasi,

Calisanlarin farkli siireglere dahil edilmesi ile ¢aliganlarn degerlendirme
yapmalarinin saglanmasi,

Temel siireglerin, siirekli kontrol edilip diizeltilmesi.

Tedarik¢i yonetimi faktorii ile ilgili sorular hazirlanirken Conca vd. (2004)’nin

calismasinda kullanilan nermelerden yararlanilmistir. Bu 6nermeler ise su sekildedir:
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Yonetimin, fiyattan ziyade kaliteyi vurgulayan tedarik¢ilerin kullanimin tesvik
etmesi,

Tedarikgikler ile uzun dénemli iliskilerin kurulmasi,

Tedarik¢i degerlendirme sistemini kullanarak, tedarik¢i performanslarinin
Ol¢tilmesi,

Isletme ve tedarik¢i arasinda kuvvetli dayanismanin saglanmas,

Uriin veya hizmet gelistirme sirasinda tedarik¢i yardimi alinmasi.

Siirekli iyilestirme faktorii ile ilgili sorular hazirlanirken Conca vd. (2004)’nin

¢alismasinda kullanilan 6nermelerden yararlanilmistir. Bu 6nermeler ise su sekildedir:

1.

[sletmenin tiim {iriin, hizmet ve siireclerin siirekli olarak incelenmesinin ve
gelistirilmesinin desteklemesi,

Isletmede kalite gelistirmeyi desteklemek icin kalite komisyonu veya calisma
ekiplerinin kurulmasi,

Kalite programinin, tiim dahili siire¢lerde zaman ve maliyet kayiplarini bulmay1
hedeflemesi,

[sletmede, kalite yoniinden gelistirilmesi gereken alanlarm belirlenmesi,
[sletmenin iiriinlerini, hizmetlerini ve siireglerini iyilestirmek igin ovgii ve
sayginlik kazanmasi,

Calisanlarin, genellikle mevcut siireglerde degisiklik veya degisiklikler 6nerme

egiliminde olmamasi.

4.4.2.2. Cahsan Performans1 Anket Formu

Calisan performansini 6lgmek i¢in hazirlanan anket formunda ise, Kirkman ve

Rosen (1999) ve Sigler ve Pearson (2000) ¢alismalarinda kullanilan ve Co1 (2008)’in

calismasina uyarladigi, Duman ve Akdemir (2016)’in c¢alismasinda kullandigi

onermelerden faydalanilmistir. Bu 6nermeler ise su sekildedir:

1.
2.
3.

Calisanlarin gérevlerini tam zamaninda tamamlamasi,

Calisanlarn isleri ile ilgili hedefleri gerceklestirebilmeleri,

Calisanlarin isleri ile ilgili bir problem ¢iktig1 zaman, problemi hizli bir sekilde
¢6zebilmeleri,

Calisanlarin isleri ile ilgili verilen hedeflerin fazlasini yapmalarsi,

Calisanlarin yaptiklari islerde basarili olmalari,

Calisanlarin yaptiklari isle ilgili sorumluluk sahibi olmalari,
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7. Calisanlarin yaptiklari islerle ilgili birbirlerini takdir etmelert,

8. Calisanlarin yaptiklari ise deger vermeleri,

9. Calisanlara islerini yapmalar1 hususunda tam yetki verilmesi,

10. Calisanlarin yaptiklari igin saygimn bir is olduguna inanmalari,

11. Calsanlarin kendilerini, ¢alistiklar1 isletmenin 6nemli bir pargasi olarak
gormeleri,

12. Calisanlarin kendilerine verilen farkh bir ise, gabucak uyum saglayabilmeleri,

13. Calisanlarin kurum i¢i ve kurum disi iliskilerde basariy1 yakalayabilmeleri.
4.4.3. Verilerin Toplanmasi ve Calisma Alam

Arastrma yapilirken arastirma konusu ile ilgili yapilmis olan ¢alismalar
incelenmis ve giivenilirligi yiiksek olan arastirmalarin 6lgeklerinden yararlanilmustir.
Aragtirmanin uygulama asamasinda ihtiya¢ duyulan verilerin elde edilmesinde, anket
teknigi kullanilmstir.

Arastirmanin ana kiitlesini, Antalya ilinde TKY uygulamalarim yapan
konaklama isletmeleri olusturmaktadir. S6z konusu konaklama isletmelerinde kalite
miidiirlerine, konaklama isletmelerindeki kalite uygulamalarina yonelik anket sorulari
uygulanmistir. Ayrica konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin  performanslarini
degerlendirmek amaciyla ¢alisanlarin birim amirleri basta olmak iizere tiim birimlere
ayr1 ayr1 olmak kaydiyla calisanlarin tamamini kapsayacak sekilde performans anketi
uygulanmig ve sonuglarin birim bazinda ortalamalar1 alinarak, performans verileri

olusturulmustur.
4.4.4. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin hipotezleri, yapilan literatiir arastirmasi neticesinde sekillenmistir.
Bu dogrultuda TKY ile ilgili yapilmis ¢alismalar incelenmis ve ilgili ¢calismalarda, TKY
kritik basar1 faktérleri olarak liderlik (Ahire vd., 1996; Saraph vd., 1989; Camison vd.,
1996; Ang vd., 2000; Wali vd., 2003; Conca vd., 2004), kalite planlama (Conca vd.,
2004; Ang vd., 2000; Black ve Porter, 1995), egitim (Conca vd., 2004; Ahire vd., 1996;
Saraph vd., 1989), miisteri odaklilik (Conca vd., 2004; Ahire vd., 1996; Camison vd.,
1996; Ang vd., 2000; Wali vd., 2003; Black ve Porter, 1995), siire¢ yonetimi (Saraph
vd., 1989; Conca vd., 2004), tedarik¢i yonetimi (Conca vd., 2004; Ahire vd., 1996;
Saraph vd., 1989; Ang vd. 2000) ve siirekli iyilestirme (Conca vd., 2004; Ang vd.,

2000; Black ve Porter, 1995) faktorlerinin temel alindigi goriilmiistiir. Ote yandan
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calisan performansi ile ilgili yapilmis olan ¢aligmalar incelenmis ve ¢alisan performansi
kavraminin tek faktor altinda incelendigi goriilmiistiir. Ayrica calisanlarm islerini
zamaninda yapabilme, isleri ile ilgili hedefleri gergeklestirebilme, isleri ile ilgili
problemleri hizli bir sekilde ¢6ziimleyebilme, verilen islerde basarili olabilme, verilen
islere hizli bir sekilde uyum saglayabilme, verilen hedeflerin fazlasini yapabilme, is
yerinde sorumluluk alabilme, yapilan iglere deger verebilme, yaptiklar: isin saygmn bir is
olduguna inanma gibi unsurlar ¢aligan performansim degerlendirmede kriter olarak
karsimiza ¢ikmistir (Kirkman ve Rosen, 1999; Sigler ve Pearson, 2000; Cél, 2008;
Duman ve Akdemir, 2016). Ayrica, literatirde, TKY sistemlerini uygulayan
isletmelerde, TKY uygulamalar: ile ¢aligan performansi arasindaki iliskinin incelendigi
¢aligmalar da bulunmaktadir. Ornegin Aydmn vd., (2010)’nin ger¢eklestirmis olduklar
aragtirma sonuglarmma goére; “miisteri odakhlik”, “liderlik”, “egitim” ve “siirekli
iyilestirme” gibi TKY faktérlerinin g¢alisan performansini pozitif yonde etkiledigi
sonucuna varilmistir. Bu sonucu destekler nitelikte Zhang vd., (2000) ve Sharma ve
Kodali, (2008)’nin ¢alismalarinda, iist yénetimin, isletme ¢apinda TKY nin uygulamasi
ve kalite performansinin gergeklestirilmesi adina kritik role sahip oldugu belirtilmis; iist
yonetimin katiliminin eksik olmasi, TKY’nin basarisiz olmasinin baslica nedenleri
olarak sayilmistir. Ozgér (2008) ise calismasinda TKY ilkelerinden liderlik faktdriiniin
caligan performansmi pozitif yonde anlamli bir sekilde etkiledigini vurgulamustir.
Ayrica Fuantes vd., (2004) calismalarinda, miisterilerle iligkileri gelistirmenin ve
miisterinin memnuniyetine yonelik yapilan Kkalite faaliyetlerinin ¢alisanlarin
performanslarmn arttiracagina deginmistir. Tahtabas (2009) yapmis oldugu ¢alismasinda
TKY kritik faktorlerinden olan miisteri odakli ¢alismanin, ¢alisan performansini
arttirdig1 sonucuna ulagmistir. Zhang vd., (2000) ise egitim faktériiniin basarili bir TKY
uygulamasinin en Onemli faktérii oldugunu ve c¢alisan performans: ve isletme
performans: tizerinde pozitif yonde bir etkisinin oldugunu vurgulamislardir. Bununla
birlikte Sharma ve Kodali (2008), isletmelerin tedarikgilerin kalitesine 6nem vermeleri
gerektigini, pek ¢ok iirlin ve hizmet kalitesi ile ilgili sorunlarin tedarik¢i kalitesinden
kaynaklandigini belirtmis ve tedarikgilerin kalitesinin, performansi etkileyecegini 6ne
stirmiistiir. Samson ve Terziovski (1999), isletmelerin birbirleriyle iliskili siire¢lerden
olustugunu ve bu siireclerin gelistirilmesinin performansa etki edecegini vurgulamustir.

Stachevsky ve Elizur (2000), yaptiklar1 ¢alismada isletmelerde uygulanan stirekli
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lyilestirme c¢abalarinin, c¢alisan performansini pozitif yonde etkiledigi sonucuna
varmistir.

Bu teorik bilgiler kapsaminda, arastirma sorusunun analiz edilebilmesi ve ortaya
konan bagimli ve bagimsiz degiskenlerin aralarindaki iligkiyi tespit edebilmek igin, iki
grup halinde olacak sekilde asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

A: Konaklama isletmesinin ozellikleri ile TKY uygulamalar1 arasindaki iliskileri test
eden hipotezler:

Isletmenin sermaye yapisi (yerli isletme, yerli ve yabanci ortak isletme),
konaklama tiirli (tam pansiyon, her sey dahil), kurulus tarihi ve ¢aligan personel sayisi
gibi isletme 6zellikleri ile TKY uygulamalar1 arasinda farkin olup olmadigi, asagidaki
hipotezler vasitasiyla arastirilacaktir. Kurulan hipotezler su sekildedir:

H;: [sletmenin sermaye yapisi ile TKY uygulamalari arasinda fark vardir.

H,: Isletmenin konaklama tiirii ile TK'Yuygulamalari arasinda fark vardir.

Hj: Isletmenin kurulus tarihi ile TKYuygulamalar arasinda fark vardur.

Hj: Isletmede calisan personel sayisi ile TKYuygulamalari arasinda fark vardir.

B: Konaklama isletmelerinde uygulanan TKY kritik basar1 faktorleri ile ¢alisan
performansi arasindaki iligkileri test eden hipotezler:

[sletmede uygulanan TKY kritik faktorleriyle calisan performansi arasinda
iligkinin olup olmadig1 asagidaki hipotezler vasitasiyla arastirilacaktir. Kurulan
hipotezler su sekildedir:

Hs: Konaklama isletmelerinde liderlik ile ¢alisanlarin performanslari arasinda iliski
vardir.

He: Konaklama isletmelerinde kalite planlama ile ¢alisanlarin performanslar1 arasinda
iligski vardir.

H7: Konaklama isletmelerinde egitim ile ¢alisanlarin performanslar1 arasinda iliski
vardir.

Hg: Konaklama isletmelerinde miisteri odaklilik ile ¢alisanlarin performanslari arasinda
iligki vardur.

Ho: Konaklama isletmelerinde siire¢ yonetimi ile ¢alisanlarin performanslar: arasinda
iligki vardir.

Hio: Konaklama igletmelerinde tedarik¢i yOnetimi uygulamalar1 ile ¢alisanlarin

performanslari arasinda iligki vardir.
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Hyi: Konaklama isletmelerinde siirekli iyilestirme uygulamalar1 ile ¢alisanlarin

performanslar1 arasinda iligki vardir.

C: Toplam kalite yonetimi ile ¢alisanlarin performanslar: arasindaki iliskileri test eden
hipotez,

Hi,: Toplam kalite yonetimi, ¢alisanlarin performanslarini pozitif yonde etkilemektedir.

4.5. Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Konaklama isletmelerinde TKY uygulamalarinin ¢alisan performansina etkisini
incelemeye yonelik iki farkli anket hazirlanmistir. Bu boliimde ankete katilim saglayan
57 konaklama isletmesinin demografik 6zellikleri incelenmektedir.

Tablo 4. 1’e bakildiginda TKY uygulamalarmi 6lgmek igin uygulanan ankete
katilan 57 kisilik 6rneklem gurubunun % 54,4°liik kismu erkeklerden, % 45,6’k kismi
ise kadinlardan olugsmaktadir. Uygulamanin yapilmis oldugu konaklama isletmelerinin
faaliyet gosterdikleri yerlesim yerlerine bakilacak olunursa; % 56,1°i Alanya, % 22,8’
Manavgat, % 19,3°li Antalya ve % 1,81 ise Serik olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ayrica
s6z konusu konaklama isletmelerinin sermaye yapilar1 ise % 64,9’u yerli ve yabanci
yatirimeilarin ortak tesebbiisleri ile kurulan isletmelerden olusmakla birlikte, % 35,1°1
sadece yerli tesebbiislerdir. Anket uygulamasmnin yapilmis oldugu konaklama
isletmelerinin konaklama tiiriine bakilacak olunursa; % 82,5’i her sey dahil sistemini
uygularken, % 17,5°1 ise tam pansiyon opsiyonlarini miisteriye sunmaktadirlar. Ayrica
konaklama isletmelerinin % 45,6’s1 tiim yil faaliyet g6sterirken, % 43,9’u sadece yaz
doneminde faaliyet géstermekte, % 10,5°i ise sadece ilkbahar doneminde faaliyet
gostermektedirler. Bununla birlikte konaklama isletmelerinin % 31,6’s1 1996 ve 2005
yillar1 arasinda faaliyetine baslamis, yine % 61,4°4 2006 ile 2017 yillar1 arasinda
faaliyetine baslamis olmakla birlikte % 7°si 1986 ile 1995 yillar1 arasinda faaliyetine
baslamiglardir. S6z konusu konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin sayilarina bakilacak
olunursa, % 19,3’linde 151 ve 200 arasinda calisan sayisi bulunmakla birlikte, %
50,9’unda 201 ve 250 arasinda g¢alisan sayis1 bulunmaktadir. Ayrica % 3,5’inde 101 ve
150 arasinda c¢alisan birey bulunmakta iken, % 26,3’tinde 251 ve st g¢alisan

bulunmaktadir.
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| eri

Tablo 4. 1 Toplam Kalite Yonetimi Olgegi Katihmcilarinin Demografik Ozellikleri

2 .

31 54,4
Kadin 26 45,6 Yerli ve Yabanci 37 64,9
57 100 § Toplam 57

Antalya Tam Pansiyon
Alanya 32 56,1 Her sey Dahil 47 82,5
Manavgat Kayip Veri 0 0
Serik |
Kayip Veri
Toplam | Toplam 57 100
Yaz 1975 ve oncesi 0 0
[lkbahar 1 1976 — 1985 0 0
Tim Yil 26 45,6 { 1986 — 1995 4 7

| | 1996 — 2005 18 31,6
Kayip Veri 0 0 2006 — 2017 35 61,4
Toplam Kayip Veri 0 0

{ Toplam 57 100

50°den az { Yildiz Yok- 1 Yildizh 0 0
51-100 0 0 | 2 Yildizhi 0 0
101 - 150 2 3.5 | 3 Yildizh 0 0
151 - 200 11 193 [ 4 Yildizli 0 0
201 - 250 29 50,9 1 5 Yildiz ve iistii 57 100
251 ve tistii 15 26,3 | Kayip Veri 0 0
Kayip Veri | Toplam 57 100
Toplam |
ISO 9000 70,2 | | 100-200 0 0
ISO 9001 50 87,7 | 201-300 0 0
ISO 14000 17 30 301-400 12 23
ISO 14001 36 63,2 401-500 26 45,6
ISO 22000 27 47,4 { 501-600 10 17,5
OHSAS 26 45,6 | 1 601-700 3 53
HACCP 24 421 | 701-800 3 33
CE 2 3,5 | 801-900 1 1,8
Diger 1 47 82,5 1 901-1000 2 3,5
Diger 2 21 36,8 | | Toplam 57 100

Arastrmaya katilan konaklama isletmelerinin tamami 5 yildizli otellerden

olusmakla birlikte, s6z konusu otellerin % 23’{inde 301 ile 400 arasinda yatak kapasitesi

varken, % 45,6’sinda 401 ile 500 arasinda yatak kapasitesi bulunmaktadir. Ayrica

konaklama isletmelerinin % 17,5’inde 501 ile 600 arasinda yatak kapasitesi varken, yine

% 5,3’tinde 601 ile 700 arasinda yatak kapasitesi bulunmaktadir. Tiim bunlarin yaninda
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arastirmaya katilan konaklama isletmelerinin % 87,7’sinde ise ISO 9001 belgesi varken,
% 70,2’sinde ISO 9000 belgesi bulunmaktadir. Yine arastirmaya katilan konaklama
isletmelerinin % 63,2°sinde ISO 14001 belgesi varken, % 45,6’sinda OHSAS belgesi
bulunmaktadir. Ayrica konaklama isletmelerinin % 47,4’tinde ISO 22000 belgesi
varken, % 42,1’inde HACCP belgesi bulunmaktadir.

Ayrica calisan performansimi Olgmeye yonelik hazirlanan anket formu ise,
konaklama isletmelerinde ¢alisan birim amirleri basta olmak ilizere tiim birimlere ayr1
ayr1 uygulanmis ve birim bazinda ayr1 ayr1 ortalamalar1 alinarak, departmanlarda ¢alisan
bireylerin performanslar1 degerlendirilmistir. S6z konusu anketler, konaklama
isletmelerinde faaliyet gosteren 9 birim baz alinarak yapilmistir. Anketlere toplamda
513 birim amiri katilmis ve 14136 c¢alisanin performanslarini ortalama olarak
degerlendirmislerdir.

Tablo 4. 2’ye bakildiginda ankete katilan 513 birim amirini igerisine alan
orneklem gurubunun % 52’lik kisminin erkeklerden, % 48’lik kisminin ise bayanlardan
olustugu goriilmektedir. Arastirmaya dahil edilen 57 konaklama isletmesinde c¢alisan
personelin departman dagilimlarina bakilacak olunursa, en fazla personelin % 27,6 ile
mutfak boliimiinde ¢alistigi goriilmektedir. Mutfak boliimiinii, % 27,1 ile servis b6 limd,
% 17,2 ile kat hizmetleri boliimii, % 7 ile teknik, % 6,6 ile glivenlik, % 4,5 ile 6n biiro,

% 3.4 ile halkla iligkiler % 3,5 ile satin alma, ve % 3,1 ile insan kaynaklar1 izlemektedir.

Tablo 4. 2 Cahsan Performansi Olgegi Katihmcilarimin Demografik Ozellikleri
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4.6. Giivenilirlik Analizi

S6z konusu analizlerin daha dogru sonuglar verebilmesi i¢in 6rneklem
grubundaki katilimcilara uygulanan anketler SPSS 20.0 paket programi vasitasi ile
glivenilirlik analizine tabi tutulmustur. Giivenilirlik analizlerinde dnemli olan deger
Cronbach Alpha (a)’dir. Bu yontem olgekte yer alan sorularn homojen bir dagilim
gosterip gostermediklerini tespit etmeye dayali bir yontem olup, 6lgekteki sorularin
varyanslar1 toplaminin, genel varyansa oranlanmasi ile elde edilir ve 0 ile 1 arasinda bir
degere sahiptir. Ayni zamanda bu deger Olgekteki sorularin benzerligini ya da
yakinligin1 ortaya ¢ikaran bir katsayidir. Cronbach Alpha (a) degerinin elde
edilmesinde, s6z konusu sorular arasindaki korelasyon negatif yonlii ise bu deger de
negatif yonlii olur. Bu saymin negatif ¢ikmasi giivenilirligin bozulmasina sebep
olmaktadir. Alpha (o) katsayisina bagli olarak bir 6lgegin giivenilirligi asagidaki gibi
yorumlanmaktadir (Kalayci, 2014):

e 0,00 <0<0,40 ise olgek giivenilir degildir,

e 0,40 <a<0,60 ise 6lgegin glivenilirligi diisiik,

e 0,60 <0<0,80ise dlgek oldukga giivenilir,

e 0,80 <0 <1,00ise 6lgek yiiksek derecede giivenilir bir 6l¢ektir.

4.6.1. Toplam Kalite Yonetimi Ol¢eginin Giivenilirlik Analizi

Calismada giivenilirlik analizi olarak Cronbach Alpha (o) degeri kullanilmig
olup, toplam 38 onermeden olusan TKY 6l¢eginin Alpha (o) degerinin 0,932 oldugu
goriilmiistiir. Tablo 4. 3°de goriildiigii tizere toplam varyansi agiklama oranmi 508,215,
standart hatas1 22,54363, ortalama degeri ise 93,8000°dir. S6z konusu 6l¢egin Cronbach
Alpha (a) degeri 0,80 <a < 1,00 araliginda oldugu gériilmiis ve yiiksek derece giivenilir
oldugu saptanmigtir. Ayrica her bir 6nerme pozitif yiiklii korelasyona sahip oldugu igin,

herhangi bir 6nermeyi analiz dis1 birakmaya gerek duyulmamastir.

Tablo 4. 3 Toplam Kalite Yonetimi Olgegine Yonelik Giivenilirlik Sonuglar

Onerme Sayisi 38
 Cronbach’s Alpha 0,932
Toplam Varyansi Aciklama Orami 508,215
Standart Hata 22,54363
Ortalama Deger 93,8000
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4.6.2. Calisan Performansi Olgeginin Giivenilirlik Analizi

Calisan performansi 6lgegine ait istatistikler Tablo 4. 4’de verilmis olup s6z
konusu 13 o6nermeden olusan &lgek, konaklama isletmelerinde faaliyet gosteren 9
departman baz alinarak uygulanmistir. Bu yiizden s6z konusu departmanlarda ¢alisan
bireylerin performanslarini degerlendirme adina, birim amirlerinin verdikleri cevaplarin
soru bazinda ortalamalar1 alinarak giivenilirlik analizine tabi tutulmustur. Yapilan
analizler sonucunda, Cronbach Alpha (o) degerinin 0,971 oldugu goériilmiistiir. Bu deger
0,80 < a < 1,00 araliginda oldugu igin, yiikksek derece giivenilir oldugu
sOylenebilmektedir. Ayrica toplam varyansi agiklama orami 33,697, standart hata,
5,80491, ortalama deger ise 53,5867°dir. Ayrica her bir Onerme pozitif yiiklii

korelasyona sahip olduklar1 i¢in herhangi bir 6nermeyi analiz disi birakmaya gerek

duyulmamustir.
Tablo 4. 4 Calisan Performans: Olgegine Yonelik istatistikler
Onerme Sayisi 13
’ Cronbach’s Alpha , : 10,971
Toplam Varyansi A¢iklama Orani 33,697
Standart Hata ‘ . 5,80491
Ortalama Deger 53,5867
4.7. Faktor Analizi

Faktor analizi, birbiriyle iligkili ¢ok sayida degiskeni az sayida, anlamli ve
birbirinden bagimsiz faktorler haline getiren ve yaygin olarak kullanilan ¢ok degiskenli
istatistik tekniklerinden biridir. Faktdr analizinde, bagimli degisken ile bagimsiz
degiskeni acgiklamaya ¢alisan bagimsiz degiskenler seti mevcut degildir. Aralarinda
yiiksek korelasyon olan degiskenler setinin bir araya getirilmesi ile faktér adi verilen
genel degiskenlerin olusturulmasi s6z konusudur. Faktér analizinde amag, degisken
sayisint azaltmak, degiskenler arasi iliskilerdeki yapiyr ortaya c¢ikarmak veya
degiskenleri siniflandirmaktir. Faktor analizinin asamalar su sekildedir (Kalayci, 2014):
1. Veri setinin faktor analizi i¢in uygunlugunun degerlendirilmesi

e Analizde kullanilan tiim degiskenler ig¢in korelasyon matrisinin olusturulmasi:

Veri setinin faktdr analizi i¢in uygunlugunun olgiilmesindeki ilk adimdir.

Burada istenen, degiskenler arasindaki korelasyon katsayisinin yiiksek
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olmasidir. Degiskenler arasi korelasyon katsayisi ne kadar yiiksek olursa
degiskenlerin ortak faktdrler olusturma olasiligi o kadar yiiksek olur.

e Barlett testi: Korelasyon matrisinde degiskenlerin bir kisminin kendi aralarinda
yiiksek oranda korelasyon bulundugu varsayimini test eder.

e Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligi olgiitii: Gozlenen korelasyon
katsayilarinin biiyiikliigii ile kismi korelasyon katsayilarmin biiyiikliigiinii
karsilastiran bir indekstir. KMO oranmin, 0,5’in ilizerinde olmasi gereklidir.
Oran ne kadar yiiksek olursa, veri seti faktor analizi i¢in o kadar iyidir

denilebilir. KMO degerleri ve yorumlar1 su sekildedir;

Tablo 4. 5 KMO Degerleri ve Yorumlari

0,90 MUKEMMEL
0,80 COK 11
0,70 Yl
0,60 ORTA
0,50 ZAYIF
0.50"nin Alti KABUL EDILEMEZ

Kaynak: Kalayci vd., 2014, ss. 322.

2. Faktorlerin Elde Edilmesi: Bu asamanin amaci, degiskenler arasindaki iliskileri en

yiiksek derecede temsil edecek az sayida faktor elde etmektir.

3. Faktorlerin Rotasyonu: Bu asamadaki amag, isimlendirilebilir ve yorumlanabilir

faktorler elde etmektir. Rotasyonda en ¢ok kullanilan yontem “Varimax” yontemidir.
4.7.1. Toplam Kalite Yonetimi Ol¢eginin Faktor Analizi

S6z konusu oOlgege yapilan giivenilirlik analizinin ardindan, konaklama
isletmelerinde uygulanan TKY uygulamalarini 6l¢gmek amaciyla, literatiirdeki l¢ekler
baz alinarak toplam Kkaliteyi olusturan liderlik, kalite planlama, egitim, miisteri
odaklilik, siire¢ yonetimi, tedarik¢i yonetimi ve stirekli iyilestirme alt boyutlarini
Olcecek bicimde 38 Onermeden olusan bir anket gelistirilmistir. S6z konusu 6lgegin
yapisal gecerliliginin analiz edilmesi adina temel bilesenler analizi (Principal
Compenent) ve varimax dondiirme yontemi kullanilarak faktor analizi yapilmistir.
Yapilan analizler neticesinde TKY o6l¢eginde bulunan onermelerin KMO degeri

0,676’dir. Tablo 4. 6 ‘dan da goriilecegi gibi s6z konusu KMO degeri iyi seviyededir.

84



Dolayistyla uygulanan anket miktarinin, 6l¢eklerde kullanilan 6nerme sayilari agisindan

yeterli oldugu goriilmiistiir.

Tablo 4. 6 Toplam Kalite Yonetimi Olgeginin Bartlett ve KMO Testi Sonuglari

KMO DEGERI ,676
Bartlett Yaklasik Ki-Kare 665,114
[Manidarhk Testi
s.d. 300
Anlamhilik ‘ - ,000

Ayrica verilerin faktor analizi i¢in uygunlugunu test etmede, Bartlett katsayisina
da bakilmistir. Test sonucunda, Barlett katsayisi (x?)= 665,114 ve Psign = 0,00 (p<0,05)
olarak bulunmustur. Bu degerlere gore degiskenler arasi yiiksek korelasyon oldugu ve
Barlett katsayisinin 0,05 diizeyinde anlamli oldugu goriilmiistiir. Sonu¢ olarak elde
edilen bulgular, anketin faktér analizine tabi tutulabilecegini gostermis ve faktor
analizine devam edilmistir.

38 Onermeden olusan bu Olgek faktér analizine tabi tutulmustur. Yapilan
analizler neticesinde on faktorli bir ¢ikti goriilmiistiir. Sekil 4. 2’deki yamag serpinti
grafigi ve faktorlerin agikladiklar1 varyanslara bakildiginda bu 6lgegin yedi faktorli bir
yapida incelenmesi daha uygun gorilmistiir. Bunun i¢in dokuz Onermenin ©n
goriilenden farkli bir faktor altinda toplandigi ve agiklanan varyansa katkisinin az
olmas1 nedeniyle, iki dnermenin g¢apraz yiiklenme egilimi gostermesi nedeniyle ve iki
onermenin de 0,5 altinda faktor yiikiine sahip olmasi nedeniyle 6lgekten toplamda 13
onerme ¢ikarilmistir. S6z konusu 6lgekten ¢ikarilan 6nermeler su sekildedir;

L2: Calisanlar, yonetim tarafindan isletmedeki degisiklikleri uygulamaya yardimec1
olmaya tesvik edilmektedir.

L7: Kalite hedeflerinin ve Kkalite politikalarmin calisanlar tarafindan anlagilmasi
saglanir.

L8: Ust yonetim kalite konusunda degerlendirmeler yapar.

E1: Yonetim, kalite ilkeleri konusunda egitilir.

E2: Calisanlar kaliteli ilkeler konusunda egitilmektedir.

E6: Tum personel arasinda asagidan yukariya, yukaridan asagiya ve yatay iletisim var.
MO1: Miisterilerin ihtiyaglar1 kalitenin vazgecilmez bir pargasidir.

SY4: Temel siiregler siirekli kontrol edilip diizeltilmektedir.
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TY1: Yonetim, fiyattan ziyade kaliteyi vurgulayan tedarikgilerin kullamimini tesvik
etmektedir.

TY2: Tedarikg¢ikler ile uzun donemli iliskiler kurulmaktadir.

TY3: Tedarik¢i degerlendirme sistemi kullanarak tedarik¢i performanslari
Olctilmektedir.

Si3: Kalite programi, tim dahili siire¢lerde zaman ve maliyet kayiplarini bulmayi
hedeflemistir.

SI5: Isletme, tiriinlerini, hizmetlerini ve siireglerini iyilestirmek icin son zamanlarda

ovgli ve sayginlik kazanmstir.

Serpilme Diyagram:
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Sekil 4. 2 Toplam Kalite Yonetimi Olgegi Serpilme Diyagram

Tablo 4. 7°de goriildiigi lizere, yeniden yapilan faktdr analizi sonucunda 25
Onermeden olusan 6lgek, yedi faktor altinda toplanmugtir.

Faktor analizinde, dondiirme yontemi olarak dikey dondiirme yontemlerinden
varimax metodu tercih edilmistir. Varimax metodu, elde edilen faktér yapilarnin
isimlendirilmesinde kolaylik saglamaktadir. Faktor yiikii 0,50 olarak smirlandirilmistir.
Bunun nedeni ise 0,50 ve iizeri agirliklarin “olduke¢a iyi” kabul edilmesidir (Kalayci,

2014; Hair vd., 1998).
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Tablo 4. 7 Toplam Kalite Yonetimi Olceginin Faktor Tablosu

si6
slo.
Si1
Si4
SY2
S¥Yile &
SY3

,818
,739
,736
,723
, 717
,665

,828
,790
,678
,623
,613

,788
13
,704
,698

,905
,849
,611

765
725
,640

,766
,637

,863
,531

Faktor analizi sonucunda, faktorlerin toplam varyansi agiklama oranlarini Tablo
4. 8de verilmis olup, 1.
13,187’sini, 3. Faktor, % 10,781’ini, 4. Faktor, % 10,462’sini, 5. Faktor % 9,008’ini, 6.
Faktor % 7,725’ini, 7. Faktor ise % 6,661°ini agiklamaktadir. Ayrica tiim faktorler
toplam varyansin % 75,119’unu agiklamaktadir. Bununla birlikte faktdr altinda
siralanan Onermeler ve kuramsal olarak beklentilerden dolayi, 1 numarali faktor kalite
planlama, 2 numarali faktor liderlik, 3 numarali faktor siirekli iyilestirme, 4 numarali

faktor, siire¢ yonetimi, 5 numarali faktor egitim, 6 numarali faktor, miisteri odaklilik ve

Faktor toplam varyansin % 17,295°ini, 2. Faktor, %

7 numarali faktor ise tedarik¢i yonetimi olarak adlandirilmigtir.
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Tablo 4. 8 Toplam Varyansi A¢iklama Degerleri

Toplam | Varyanslar (%) | Kiimiilatif (%) | Toplam | Varyanslar (%) | Kiimiilatif (%)
1 8,278 33,113 33,113 4,324 17,295 17,295
2 2,847 11,388 44,501 3,297 13,187 30,482
3 2,237 8,948 53,450 2,695 10,781 41,263
4 1,975 7,898 61,348 2,615 10,462 51,725
508 1,381 5,526 66,873 2,252 9,008 60,733
6 1,082 4328 71,201 1,931 7,725 68,458
7 0,980 3,918 75,119 1,665 6,661 75,119

4.7.2. Cahsan Performansi Ol¢eginin Faktor Analizi

S6z konusu Olcege yapilan giivenilirlik analizinin ardindan, konaklama
isletmelerinde ¢alisanlarin performanslarini 6lgmek amaciyla, literatiirdeki 6lgekler baz
alinarak 13 6nermeden olusan bir anket gelistirilmistir. S6z konusu 6l¢egin yapisal
gecerliliginin analiz edilmesi adina temel bilesenler analizi (Principal Compenent) ve
varimax dondiirme yontemi kullanilarak faktor analizi yapilmistir. Yapilan analizler
neticesinde ¢alisan performansi 6lgeginde bulunan 6nermelerin KMO degeri 0,904 diir.
Tablo 4. 9 ‘dan da goriilecegi gibi s6z konusu KMO degeri iyi seviyededir. Dolayisiyla
uygulanan anket miktarinin, 6lgeklerde kullanilan Gnerme sayilari agisindan yeterli

oldugu goriilmiistiir.

Tablo 4. 9 Cahsan Performansi Olgeginin Bartlett ve KMO Testi Sonuglari

KMO DEGERI ,904
Bartlett . | YaklaskKiKare® | 080960 =
Manidarlik Testi . .
s.d. 78
Anlambhbk | 000

Ayrica verilerin faktor analizi i¢in uygunlugunu test etmede, Bartlett katsayisina
da bakilmistir. Test sonucunda, Barlett katsayis1 (x*)= 665,114 ve Psign = 0,00 (p<0,05)
olarak bulunmustur. Bu degerlere gére degiskenler arasi yliksek korelasyon oldugu ve
Barlett katsayisinin 0,05 diizeyinde anlamli oldugu goriilmistiir. Sonug¢ olarak elde
edilen bulgular, anketin faktor analizine tabi tutulabilecegini gostermis ve faktor
analizine devam edilmistir.

Tablo 4. 10°da, 13 6nermeden olusan ¢alisan performansi 6l¢egi faktor analizine

tabi tutulmus ve Onermelerin tek faktér altinda toplandigi goriilmiistiir. Calisan
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performans: Olgegi literatiirdeki kaynaginda da tek boyutta olusan bir 6lgek olmasi

nedeniyle beklendigi 6l¢tide ¢cikmustir (C61, 2008; Sigler ve Pearson, 2000).

Tablo 4. 10 Calisan Performansi Ol¢eginin Faktor Tablosu

CPI3
CPI1 930
CP2 928
CPI2 018
CP4 917
CP6 004
CP3 ,902
CPI10 386
CP5 883
CPI 883
CP9Y 856
CP7 1669
CPS8 628

Faktor analizi sonucunda, faktérlerin toplam varyansi agiklama oranlarmi Tablo
4. 11°de verilmis olup, toplam varyansin % 75,830’unu agiklamaktadir. Bununla birlikte
faktor altinda siralanan 6nermeler ve kuramsal olarak beklentilerden baz alinarak tek

faktdrden olusan s6z konusu 6lgek, ¢alisan performansi olarak adlandirilmigtir.

Tablo 4. 11 Toplam Varyansi A¢iklama Degerleri

75,830 75,830

4.8. Toplam Kalite Yonetimine Ait Onermelerin Ortalama Degerleri

TKY faktorlerinden kalite planlama faktoriiniin 6lgegine ait ortalama degerler,
standart sapmalar ile minimum ve maksimum degerler Tablo 4.12°de belirtilmistir.
Arastirmaya katilan kalite sorumlulari, TKY nin kritik basar1 faktorlerinden olan “kalite
planlama” faktoriinii kapsayan, tlist yOnetimin c¢alisan yoneticiler adina hedefler
belirlemesine (KP2) ve iist yonetimin, c¢alisanlarin hedef ve planlarini belirlemesine
(KPS5), st yonetimin tiim ¢alisanlar igin kalite adina hedefler belirlemesine (KP3), iist
yOnetimin stratejilerini ve hedeflerini tiim personele aktarmasina (KP4), isletmede,
miisterilerin gereksinimlerine ve firmanin yeteneklerine iligskin verilere dayanan strateji
ve planlarin gelistirilmesi ve uygulanmasina (KP1), elde edilen sonuglarin, iyilestirme

yapmak i¢in planlanan sonuglarla karsilastirarak degerlendirilmesine (KP6) yonelik
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Onermelere, “karasizim” ile “katilmiyorum” arasinda bir degerle katilim gostermektedir.
“Kalite Planlama” faktorii adi altinda toplanan s6z konusu 6nermeler 5°1i likert 6lgegine
gore Olglilmiis olup bu faktoriin genel ortalamasi 2,4934’diir. Bu deger kalite
miidiirlerinin TKY de kalite planlama faktoriine katilim oranini gdstermektedir. Soz
konusu katilim orami kalite miidiirlerinin, kararsizlik ile katilmama arasinda bir tercih

gosterdiklerini goz Oniine sermektedir.

Tablo 4. 12 Kalite Planlama Faktoriine Ait Onermelerin Degerleri

Faktorler ve Faktorlere Ait
. : Ortalama | Standart Sapma | Minimum | Maksimum
Onermeler
Kalite Planlama Faktorii 2,4934

KP2. 2,6786 1,1458 1 5
KPS ’ 2,5636 1,2287 1 5
KP3 : 2,5175 1,2503 1 5
KP4 A 2,6909 1,1686 1 5
KP1 1,9825 1,2318 1 5
KP6 ; 2,5273 1,1523 1 5

TKY’nin kritik basar1 faktorlerinden olan liderlik faktoriiniin 6lgegine ait
ortalama degerler, standart sapmalar ve minimum ve maksimum degerler Tablo 4.13°de
belirtilmistir. Ikinci faktor olan “Liderlik™ faktoriiniin altinda yer alan yoneticilerin ve
denetcilerin, ¢alisanlarin kendi kararlarini vermelerine izin vermeleri (L3), yoneticilerin
ve denetgilerin, ¢aliganlarini motive eder ve gorevlerinde yiiksek diizeyde performans
gostermelerine yardimci olmalar1 (L4), list yonetimin aktif olarak kalite y6netim
programini yonlendirmeleri (L1), yoneticilerin ¢alisanlara kalite taahhiitleri konusunda
aktif bir sekilde bilgi vermeleri (L5), ¢alisanlarin, kalite konusunda desteklenmesi (L6)
gibi Onermelere “karasizim” ile “katilmiyorum” arasinda bir konumda cevaplar
verilmistir. S6z konusu fakt6riin genel ortalamasi 2,4094 olup, kalite miidiirlerinin bu

konuda karasizlik ile katilmama arasinda bir tutum sergiledikleri gériilmiistiir.
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Tablo 4. 13 Liderlik Faktoriine Ait Onermelerin Degerleri

Faktorler ve Faktorlere Ait
, (")‘nen’neler‘ . » - Ortalama | Standart Sapma | Minimum Maksimum
_ Liderlik Fakeorik | 24004
iz 2,4107 1,0917 1 5
4 2,321 1,0088 1 5
L1 2,5472 1,2020 1 5
L5 2,4286 9882 1 5
L6 2,4286 1,0243 1 5

TKY ’nin kritik basar1 faktorlerinden olan siirekli iyilestirme faktdriiniin 6lgegine
ait ortalama degerler, standart sapmalar ve minimum ve maksimum degerler Tablo
4.14’de belirtilmistir. Ugiincii faktdr olan “Siirekli Iyilestirme” faktoriiniin altinda yer
alan calisanlar genellikle mevcut siireglerde degisiklik veya degisiklikler 6nerme
egiliminde degillerdir (Si6), Isletmede kalite gelistirmeyi desteklemek icin kalite
komisyonu veya ¢alisma ekiplerinin kurulmasi s6z konusudur (S12), Isletme, tiim {iriin,
hizmet ve siireglerinin siirekli olarak incelenmesini ve gelistirilmesini desteklemektedir
(S11), Isletmede, kalite yoniinden gelistirilmesi gereken alanlar belirlenmektedir (Si4)
gibi Onermelere ‘“karasizim” ile “katilmiyorum” arasinda bir konumda cevaplar
verilmistir. S6z konusu faktoriin genel ortalamasi 2,4592 olup, kalite miidiirlerinin bu

konuda karasiz bir tutum sergiledikleri gériilmiistiir.

Tablo 4. 14 Siirekli lyilestirme Faktoriine Ait Onermelerin Degerleri

Faktorler ve Faktorlere Ait
P Ortalama | Standart Sapma | Minimum | Maksimum
Onermeler

S. Iyilestirme Faktorii 2,4592
Si6 » 2,6429 1,2566 1 5
Si2 2,4035 ,9610 1 5
Sil P 2,2632 ,8969 1 5
Si4 2,5273 1,1031 1 5

TKY nin kritik bagar1 fakt6rlerinden olan siire¢ yonetimi faktSriiniin 6lgegine ait
ortalama degerler, standart sapmalar ve minimum ve maksimum degerler Tablo 4.15°de
belirtilmigtir. Dordiincti faktor olan “Siire¢ Yonetimi” faktOriiniin altinda yer alan
Isletmede kullanilan siiregler kalite ile ilgili onlemleri kapsamaktadir (SY2), Hatal

tirlinlin/hizmetin Onlenmesi i¢in yeterli sayida uygulamalar yapilmaktadir (SY1),
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Cahsanlarin farkli siireclere dahil edilmesi ile g¢alisanlarin degerlendirme yapmalari
saglanmaktadir (SY3) gibi Onermelere “kararsizim” ile ‘“katilmiyorum” arasinda bir
konumda cevaplar verilmistir. S6z konusu faktoriin genel ortalamasi 2,5672 olup, kalite
miidiirlerinin bu konuda karasiz ile katilmama arasinda bir tutum sergiledikleri

goriilmiistiir.

Tablo 4. 15 Siire¢ Yonetimi Faktoriine Ait Onermelerin Degerleri

Faktorler ve Faktorlere Ait
: Ortalama | Standart Sapma | Minimum | Maksimum
Onermeler
Siire¢ Yonetimi Faktiirii 2,5672
s 2,7193 1,3059 1 5
SYl 2,2281 1,0525 1 5
SY3 2,7544 1,2432 1 5

TKY’nin kritik basar1 faktorlerinden olan egitim faktoriiniin Slgegine ait
ortalama degerler, standart sapmalar ve minimum ve maksimum degerler Tablo 4.16°da
belirtilmistir. Besinci faktor olan “Egitim” faktoriiniin altinda yer alan, g:ahsarilar
problem ¢6zme becerileri konusunda egitim almislardir (E3), ¢alisanlar ekip galigmasi
(E4),

performanst Olglilmekte ve tanmmaktadir (E5) gibi Onermelere “kararsiz” ile

konusunda egitilirler kalite programlarini desteklemek igin ¢alisanlarin
“katilmiyorum” arasinda bir tutumda cevaplar verilmistir. S6z konusu faktdriin genel
ortalamasit 2,4587 olup, kalite miidiirlerinin bu konuda kararsizlik ile katilmama

arasinda bir tutum sergiledikleri goriilmiistiir.

Tablo 4. 16 Egitim Faktoriine Ait Onermelerin Degerleri

Faktorler ve Faktiiflére Ait Standart
- i : Ortalama Minimum | Maksimum
Onermeler Sapma
Egitim Faktorii 2,4587
E3 2,4211 0,9626 1 5
E4 2,4211 1,0681 1 5
ES5 2,5439 1,0534 1 5

TKY ’nin kritik basar1 faktorlerinden olan miisteri odaklilik fakt6riiniin dlgegine
ait ortalama degerler, standart sapmalar ve minimum ve maksimum degerler Tablo
4.17°da belirtilmistir. Altinc1 faktér olan “Miisteri Odaklilik” faktoriiniin altinda yer

alan, Isletme ile miisteriler arasinda pozitif yonlii siirekli gelisen bir bag vardir (MO3),
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yoneticiler ve amirler, miisteri memnuniyetini artirmak i¢in kaliteyi arttiric1 faaliyetleri
desteklemektedir (MO2) gibi Onermelere “kararsiz” ile *“katilmiyorum” arasinda bir
tutumda cevaplar verilmistir. S6z konusu fakt6riin genel ortalamasi 2,4649 olup, kalite

miidiirlerinin bu konuda kararsizlik ile katilmama arasinda bir tutum sergiledikleri

goriilmiistiir.

Tablo 4. 17 Miisteri Odakhlik Faktoriine Ait Onermelerin Degerleri

Faktorler ve Faktorlere Ait Standart

. = _ Ortalama Minimum Maksimum
Onermeler Sapma

M. Odakhhk Faktorii 2,4649

I MO3 ' 2,3860 1,1141 1 5
MO2 2,5439 1,0867 1 5

TKY nin kritik basar1 faktorlerinden olan tedarik¢i yonetimi faktoriiniin 6lgegine
ait ortalama degerler, standart sapmalar ve minimum ve maksimum degerler Tablo
4.18°de belirtilmistir. Yedinci faktor olan “Tedarik¢i Yonetimi” faktdriiniin altinda yer
alan, irtin veya hizmet gelistirme sirasinda tedarik¢i yardimi alinmaktadir (TYS5),
isletme ve tedarik¢i arasinda kuvvetli dayanisma bulunmaktadir (TY4) gibi 6nermelere
“kararsiz” ile “katilmiyorum” arasinda bir tutumda cevaplar verilmistir. S6z konusu
faktoriin genel ortalamasi 2,4912 olup, kalite miidiirlerinin bu konuda kararsizlik ile

katilmama arasinda bir tutum sergiledikleri goriilmiistiir.

Tablo 4. 18 Tedarikgi Yonetimi Faktoriine Ait Onermelerin Degerleri

Faktorler ve Faktorlere Ait Standart
. | Ortalama Minimum | Maksimum
Onermeler Sapma
T. Yonetimi Faktorii 2,4912
TYS5 2,4386 1,0859 1 5
TY4 2,5439 1,0702 1 5

4.9. Cahsan Performans: Olgcegine Ait Onermelerin Ortalama Degerleri

Calisan performansini olusturan dlgege ait ortalama degerler, standart sapmalar
ve minimum ve maksimum degerler Tablo 4.19°da belirtilmistir. Calisan performansi
faktoriinlin altinda yer alan, c¢alisanlar kurum i¢i ve kurum disi iliskilerde basariyi
yakalayabilmektedirler (CP13), ¢alisanlar kendilerini, ¢alistiklar1 isletmenin 6nemli bir
pargasi olarak gormektedirler (CP11), c¢alisanlar isleri ile ilgili hedefleri
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gerceklestirebilmektedirler (CP2), calisanlar kendilerine verilen farkli bir ise, ¢abucak
uyum saglayabilmektedirler (CP12), ¢alisanlar isleri ile ilgili verilen hedeflerin fazlasini
yapmaktadirlar (CP4), calisanlar yaptiklar1 isle ilgili sorumluluk sahibidirler (CP6),
cahsanlar Isleri ile ilgili problem ¢iktig1 zaman, problemi hizli bir sekilde
cozebilmektedirler (CP3), c¢alisanlar yaptiklari isin saygin bir is olduguna
inanmaktadirlar (CP10), calisanlar yaptiklari islerde basarihdirlar (CP5), ¢ahisanlar
gorevlerini tam zamaninda tamamlamaktadirlar (CP1), ¢alisanlara islerini yapmalari
hususunda tam yetki verilmektedir (CP9), ¢alisanlar yaptiklari islerle ilgili birbirleri
takdir ederler (CP7), calisanlar yaptiklar: ise deger vermektedirler (CP8) gibi ¢alisan
performansin1 6lcmeye dair Onermelere departman amirleri ve miidiirleri katilma
egiliminde cevaplar verilmistir. S6z konusu faktoriin genel ortalamasi 4,1220 olup,
departman amirlerinin ve miidiirlerinin genel itibari ile ¢alisanlarini basarili bulma

egiliminde olduklar1 goriilmiistiir.

Tablo 4. 19 Calisan Performansi Faktoriine Ait Onermelerin Degerleri

Faktorler ve Faktorlere Ait Standart .
. | Ortalama Minimum | Maksimum
Onermeler Sapma
Cahsan Performansi Faktorii 4,1220
CPI3 4,2125 0,5208 1 5
CP11 4,1832 0,5137 1 5
CP2 4,2612 ,5050 1 5
GRI12 4,0624 ,5622 1 5
CP4. 3,9318 ,6199 1 5
CP6 42125 ,3722 1 5
CP3 41267 ,5242 1 5
CP10 41442 ,5257 1 5
CP5 4,242 4554 1 5
CR1 4,2495 ,5238 1 5
CP9 4,1559 ,5676 1 5
CP7 3,7953 ,5562 1 5
CP§ 4,0273 ,4445 1 5

4.10. Faktor Degerlerinin Korelasyonu

Korelasyon analizi, iki degisken arasindaki dogrusal iliskiyi veya bir degiskenin
iki veya daha fazla degisken ile olan iliskisini test etmek, varsa bu iligkinin derecesini

6lgmek i¢in kullanilan istatistiksel bir yontemdir. Korelasyon analizinde amag, bagimsiz
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degisken degistiginde, bagimli degiskenin ne yonde degisecegini gormektir. Korelasyon
analizi sonucunda, dogrusal iliski olup olmadig1 ve varsa bu iligkinin derecesi Pearson
korelasyon katsayis1 vasitasiyla hesaplanmaktadir. Korelasyon katsayisi ise “r” ile
gosterilir ve -1 ile +1 arasinda degerler alir. Eger (Kalayci vd. 2014);
e 1 = -1 ise, tam negatif dogrusal iliski vardir. Yani bir degisken artarken digeri
azalir veya bir degisken azalirken digeri artar.
e 1 =+] ise tam pozitif dogrusal iliski vardir. Yani bir degisken arttiginda digeri
de artar, bir degisken azaldiginda digeri de azalir.
e 1 =0 ise iki degisken arasinda iligki yoktur.

Tim bu bilgiler 1s18inda, TKY nin kritik basar1 faktorlerinden olan 7 faktor
(Liderlik, kalite planlama, egitim, miisteri odaklilik, stire¢ yonetimi, tedarik¢i yonetimi,
stirekli iyilestirme) ve ¢alisanlarin performanslarini belirlemeye yonelik hazirlanan ve
tek faktorden olusan 6lgek, korelasyon analizine tabi tutulmustur. Faktor degerlerine ait
korelasyon katsayilar1 Tablo 4.20’de verilmistir. S6z konusu tabloya gore konaklama
isletmelerinde ¢alisanlarin performanslari ile TKY nin kritik basar1 faktorlerinden olan
liderlik (r=0,419; p<0,01) arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde pozitif yonli bir iligki
vardir. Yine calisanlarin performanslari ile TKY 'nin kritik basar1 faktorlerinden egitim
(r=0,294; p<0,05) ve slire¢ yonetimi (r=0,306; p<0,05) arasinda 0.05 anlamlilik
diizeyinde pozitif yonli anlamli bir iliski vardir. Konaklama isletmelerinde TKY
uygulamalarinda liderlik, egitim ve siireglerin ydnetimi unsurlari 6n plana ¢iktikga,
calisanlarin performanslar1 da o derece artmaktadir. Ayrica ¢alisanlarin performanslari
ile TKY’nin kritik faktorlerinden olan kalite planlama, miisteri odaklilik, tedarikei
yonetimi ve siirekli iyilestirme faaliyetleri arasinda anlamli bir iliski bulunmamaktadir.

TKY ’nin kritik basar1 faktorlerinden olan liderlik ile yine TKY nin kritik basar1
faktorlerinden kalite planlama (r=0,366; p<0,01), egitim (r=0,481; p<0,01), tedarik¢i
yonetimi (r=0,393; p<0,01), stirekli iyilestirme (r=0,344; p<0,01) arasinda 0,01
anlamlilik diizeyinde pozitif yonli bir iligki vardir. Ayrica siire¢ yonetimi (r=0,305;
p<0,05) ile 0,05 anlamlilik diizeyinde pozitif yonlii anlamli bir iligki vardir. Konaklama
isletmelerinde toplam kalite uygulamalarindaki liderlik faktorii arttik¢a, kalite planlama,
egitim, tedarik¢i yOnetimi, siirekli iyilestirme faaliyetleri ve siire¢ yonetimi de ayni
sekilde artis gostermektedir.

TKY kritik basar1 faktorlerinden olan kalite planlama faktorii ile egitim

(r=0,529; p<0,01), miisteri odaklilik (r=0,457; p<0,01), siire¢ yOnetimi (r=0,591;
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p<0,01), tedarik¢i yonetimi (r=0,577; p<0,01), siirekli iyilestirme (r=0,454; p<0,01)
arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde pozitif yonlii anlamli bir iliski vardir. Konaklama
isletmelerinde toplam kalite uygulamalarindaki kalite planlama faktérii arttikca, egitim,
miisteri odaklilik, siire¢ yonetimi, tedarik¢i yonetimi ve siirekli iyilestirme faaliyetleri
de ayni sekilde artis gostermektedir.

TKY kritik basar1 faktorlerinden olan egitim faktorii ile miisteri odaklilik
(=0,399; p<0,01), siire¢ yonetimi (r=0,514; p<0,01), tedarik¢i yonetimi (r=0,659;
p<0,01), siirekli iyilestirme (r=0,481; p<0,01) arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde
pozitif yonlii anlamli bir iligki vardir. Konaklama isletmelerinde toplam Kkalite
uygulamalarindaki egitim faktorii arttikga, miisteri odaklilik, siire¢ yonetimi, tedarikgi
yonetimi ve stirekli iyilestirme faaliyetleri de ayn1 sekilde artis gostermektedir.

TKY kritik basar1 faktorlerinden olan miisteri odaklilik faktérii ile siireg
yonetimi (r=0,299; p<0,05), tedarik¢i yonetimi (r=0,309; p<0,05), siirekli iyilestirme
(r=0,331; p<0,05) arasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde pozitif yonlii anlamli bir iliski
vardir. Konaklama isletmelerinde toplam kalite uygulamalarindaki miisteri odaklilik
faktorii arttikga, siireg yonetimi, tedarik¢i yonetimi ve siirekli iyilestirme faaliyetleri de
ayni sekilde artig gostermektedir.

TKY kritik basar1 faktérlerinden olan siire¢ yonetimi faktorii ile tedarik¢i
yonetimi (r=0,458; p<0,01) arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde, siirekli iyilestirme
(r=0,309; p<0,05) arasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde pozitif yonlii anlaml bir iliski
vardir. Konaklama isletmelerinde toplam kalite uygulamalarindaki siire¢ ydnetimi
faktorii arttikca, tedarik¢i yonetimi ve siirekli iyilestirme faaliyetleri de aymi sekilde
artis gostermektedir.

TKY kritik bagsar1 faktorlerinden olan tedarik¢i yonetimi faktorii ile, stirekli
iyilestirme (r=0,385; p<0,01) arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde pozitif yonlii anlamli
bir iligki vardir. Konaklama isletmelerinde toplam kalite uygulamalarindaki tedarik¢i
yonetimi faktorli arttikga, stirekli iyilestirme faaliyetleri de aymi sekilde artis

gostermektedir.
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Tablo 4. 20 Faktor Degerlerinin Korelasyonu

 Faktorler 1 2 3 4 5 6 7 8
1.Liderlik Pearson Korelasyon 1
Anlamhbhik
(Cift Kuyruklu)
2:Kallie Pearson Korelasyon| ,366** 1
Planlama : _,
An'lam‘llhl’( 005
(Cift Kuyruklu)
3.Egitim Pearson Korelasyon| ,481%* | |529%x 1
Anlamhbk
000 000
: (Cift Kuyruklu) ’ ’
4. Miisteri . . o
Odakhlik Pearson Korelasyon| ,112 | ,457 ,399 1
Anlamhhk
365 000 02
(Cift Kuyruklu) ’ ’ 0
SS ur?s:. Pearson Korelasyon ,305% | ,591%* | ,514%* | [ 299* 1
Yonetimi : '
Anlambhk
,021 ,000 ,000 | ,024
(Cift Kuyruklu)
S-Terakei | b arson Korelasyon| ,393+* | 577+% | .650%* | 300+ | asg== | 1
Yonetimi
Anlambhik
(Cift Kuyrukiu) ,002 ,000 ,000 | ,020 | ,000
7.Siirekli
A Pearson Korelasyon| ,344%* | ,454%* | 481** | 331*| ,309* | ,385%* 1
Iyilestirme
Anlamhhik
,009 ,000 ,000 | ,012 | ,019 !
(Cift Kuyruklu) 0 003
8.Calisan :
Pearson Korelasyon| ,419** ,159 ,294% 1 (103 | ,306* ,072 ,148 1
Performansi
Anlamhhk
,001 ,238 ,026 | 444 | ,021 ,597 ,271
(Cift Kuyruklu)
e Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamli olmaktadir. (Cift Kuyruklu)
> Korelasyon 0,05 diizeyinde anlamli olmaktadir. (Cift Kuyruklu)

4.11. Hipotezlere Iliskin Bulgular

4.11.1. Konaklama Isletmesinin Ozellikleri Ile Toplam Kalite Yénetimi
Uygulamalar Arasidaki Iliskileri Test Eden Hipotezler

H;: Isletmenin sermaye yapisi ile TKY uygulamalar1 arasinda fark vardir.

Konaklama isletmelerinin sermaye yapilar: ile TKY uygulamalar: arasinda bir
iligki olup olmadigina yonelik yapilan analizlerde, konaklama isletmeleri yerli
tesebbiisler ve yerli ve yabanci ortak tesebbiisler olmak iizere iki sinifa ayrilmiglardir.
Sonrasinda ise s6z konusu sermaye yapilarinin kalite yonetiminin basari fakt6rlerinden

olan kritik faktorler ile bir iligki igerisinde olup olmadiklarmi t testi vasitasiyla analiz
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edilmistir. Tablo 4.21°de t testi sonuglarina gére TKY kritik faktorlerinden liderlik,
kalite planlama, egitim, miisteri odaklilik, siire¢ ydnetimi, tedarik¢i yonetimi ve siirekli
lyilestirme faktorlerinin anlamlilik (Cift Kuyruklu) degerleri 0,05 den biiyiik olduklar:
i¢in aralarinda bir iliski bulunamamaktadir. Dolayisiyla Hy hipotezi reddedilmistir. Yerli
tesebbiisler ile yerli ve yabanci tesebbiisler arasinda TKY uygulamalar: agisindan fark

bulunamamaktadir.

Tablo 4. 21 isletmenin Sermaye Yapisi ile Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalari t Testi Tablosu

| varyanslarmn Esitligi | Ortalamalarin Esitligi t
 Levene Testi ~ Testi
F Anlamhk | ¢ Anlamhlik.2
Esit Varyans ,295 ,589 -,265 ,792
Liderlik
Esit olmayan varyans -,287 , 775
. Esit Varyans ,145 ,705 -,095 ,924
Kalite Planlama ]
Esit olmayan varyans -,094 ,926
. Esit Varyans ,122 ,729 ,462 ,646
Egitim .
Esit olmayan varyans 475 ,637
. Esit Varyans 6,368 ,015 =737 ,464
Miisteri Odaklilik .
Esit olmayan varyans -,673 ,506
o Esit Varyans 1,875 ,176 -,901 ,372
Stire¢ Yonetimi .
Esit olmayan varyans -,960 ,342
o  Esit Varyans ,057 813 -,754 454
Tedarik¢i Yonetimi .
Esit olmayan varyans -,743 ,462
. Esit Varyans 1,405 ,241 -1,193 ,238
Siirekli lyilestirme
Esit olmayan varyans -1,292 ,202

H;: Isletmenin konaklama tiirii ile TKY uygulamalari arasinda fark vardir.

Konaklama igletmelerinin konaklama tiirleri ile TKY uygulamalar: aralarinda bir
iliski olup olmadiklarmi tek y6nlii Manova testi ile analiz edilmistir. Ciinkii bir adet
bagimsiz degisken (Konaklama tiirii) ve birden fazla bagimli degisken (toplam kalite
kritik basar1 faktorleri) mevcuttur. Boylesi durumlarda tek yonlii Manova testi
yapilmaktadr (Kalayci, 2014). Tablo 4.22°de tek yonlii Manova analizi sonuglari
goriilmektedir. Manova analizinde Wilk’s Lambda degerleri karsisindaki anlamlilik
degerlerinin 0,05 den kiigiik olmas1 gerekmektedir (Kalayci, 2014). S6z konusu tabloda
Wilk’s Lambda satir1 karsisindaki anlamlilik degeri 0,033 ¢ikmistir. Bu deger ise 0,05
den kiigiik oldugu i¢in H, hipotezi kabul edilmistir. Yani konaklama tiiriiniin, TKY
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kritik basar1 faktorlerine (Liderlik, kalite planlama, egitim, miisteri odaklilik, siireg
yOnetimi, tedarik¢i yonetimi ve siirekli iyilestirme) etkisi arasinda fark vardir sonucuna

ulasilmaktadir.

Tablo 4. 22 Konaklama Tiirii ile Toplam Kalite Yonetimi Manova Testi Tablosu

Etlki | Deger | F | Hipotez| Hata | Anlamhhk |  Etki
‘ - s.d. s.d. . Biiyiikliigii |
Pillai's Trace ,926 | 87,150 7,000 | 49,000 ,000 ,926
Sabit Wilks' Lambda ,074 1 87,150 7,000 | 49,000 ,000 ,926
Hotelling's Trace 12,450 87,150 7,000 | 49,000 ,000 ,926
Roy's Largest Root | 12,450 | 87,150 7,000 | 49,000 ,000 ,926
Pillai's Trace 257 2,424 7,000 | 49,000 ,033 ,257
Konaklama Wilks' Lambda 743 | 2,424 7,000 | 49,000 ,033 ,257
Tiirii Hotelling's Trace , 346 2,424 7,000 49,000 ,033 ,257
Roy's Largest Root 346 | 2,424 7,000 | 49,000 ,033 ,257

Etki biytikliigli degerleri bagimsiz degiskenin, bagmmli degiskenlere etki
derecelerini gostermektedir. Bu bilgi 1s1ginda Tablo 4.23 incelendiginde TKY kritik
faktorleri ile ilgili ayr1 ayr1 sonuglar gosterilmistir. Anlamlilik kolonuna bakildiginda
konaklama tiirli faktoriindeki alt gruplarina gore TKY kritik basar1 faktorlerinden
miisteri odaklilik ortalamalar1 arasinda anlamli  bir fark vardr sonucuna
ulasilabilmektedir. Bununla birlikte konaklama tiirli, miisteri odaklilik faktoriinii
etkilemektedir. Ciinkii anlamlilik degeri 0,05 den kiigiik kalmustir. Etki biiyiikliigii
degerlerine bakildiginda konaklama tiirii satirinda miisteri odaklilik degeri daha yiiksek

cikmugstir.

Tablo 4. 23 Konaklama Tiirii ile Toplam Kalite Yonetimi Varyans Analizi

Kaynak Bagimh Degisken | TipIII | s.d. [Ortalama| F Anlamhihk | Etki

Kareler kare = Biiyiikliigii
; Toplam : ‘

Liderlik ,137 1 137,145 ,705 ,003
Kalite planlama ,376 1 376,394 ,533 ,007
Konaklama Egitim ‘ ,430 1 430,752 ,390 ,013
Tiirii Miisteri odaklilik 3,806 1 3,806| 6,073 ,017 ,099
Siireg yonetimi 1,040 1 1,040| 1,178 ,282 ,021
Tedarik¢i yonetimi ,060 1 060 ,109 ,743 ,002
Siirekli iyilegtirme 478 1 478 971 ,329 ,017

H3: Isletmenin kurulus tarihi ile TKY uygulamalar1 arasinda fark vardur.
Konaklama isletmelerinin kurulus tarihi ile TKY uygulamalar1 aralarinda bir
iliski olup olmadiklarini tek yonlii Manova testi ile analiz edilmistir. Ciinkii bir adet
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bagimsiz degisken (Kurulug tarihi) ve birden fazla bagimh degisken (toplam kalite
kritik basar1 faktorleri) mevcuttur. Boéylesi durumlarda tek yonlii Manova testi
yapilmaktadir (Kalayci, 2014). Tablo 4.24’de tek yonlii Manova analizi sonuglari
goriilmektedir. Manova analizinde Wilk’s Lambda degerleri karsisindaki anlamlilik
degerlerinin 0,05 den kiictik olmas1 gerekmektedir (Kalayci, 2014). S6z konusu tabloda
Wilk’s Lambda satir1 karsisindaki anlamlilik degeri 0,771 ¢ikmustir. Bu deger ise 0,05
den biiyiik oldugu i¢in Hj; hipotezi reddedilmistir. Yani konaklama isletmelerinin
kurulus tarihlerinin, TKY kritik basari1 faktorlerine (Liderlik, kalite planlama, egitim,
miisteri odaklilik, slire¢ yOnetimi, tedarik¢i yonetimi ve siirekli iyilestirme) etkisi

arasinda fark yoktur sonucuna ulasilmaktadir.

Tablo 4. 24 Kurulus Tarihi ile Toplam Kalite Yonetimi Manova Testi Tablosu

Etki Deger | F |Hipotez [Hatas.d. |[Anlamhlik |  Etki
o ‘ o s.d. | Biwyiikliigii
Pillai's Trace 912 71,169 7,000| 48,000 ,000 ,912
Sabit Wilks' Lambda ,0881 71,169 7,000 48,000 ,000 ,912
Hotelling's Trace 10,379 71,169 7,000 48,000 ,000 ,912
Roy's Largest Root | 10,3791 71,169 7,000 48,000 ,000 912
Pillai's Trace ,184 ,708| 14,000 98,000 ,761 ,092
Kurulug  Wilks' Lambda ,824 ,698| 14,000 96,000 771 ,092
Tarihi Hotelling's Trace ,205 ,687 | 14,000| 94,000 ,781 ,093
Roy's Largest Root ,138 ,969 7,000 49,000 ,464 ,122

Etki buyiikliigi degerleri bagimsiz degiskenin, bagimli degiskenlere etki
derecelerini gostermektedir. Bu bilgi 1s1ginda Tablo 4.25 incelendiginde TKY kritik
faktorleri ile ilgili ayr1 ayr1 sonuglar gésterilmistir. Anlamlilik kolonuna bakildiginda
kurulus tarihi faktoriindeki alt gruplarma gore TKY kritik basar1 faktorlerinden
tiimiiniin ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur sonucuna ulasilabilmektedir.

Clinkti anlamlilik degerleri 0,05 den biiyiik kalmustir.

Tablo 4. 25 Kurulus Tarihi ile Toplam Kalite Yonetimi Varyans Analizi

Kaynak Bagimh Degisken TipIlI | sd. | Ortalama | F | Anlamhhk Etki
' Kareler kare i ; Biiyiikliigii
Toplami e o
Liderlik 1,660 2 ,830] ,884 ,419 ,032
Kalite planlama 513 2 ,256 ,264 ,769 ,010
Egitim 1,043 2 ,5221 913 ,407 ,033
Kurulus s -
Tarihi Miisteri Oda.kh.hk ,942 2 471 ,681 ,510 ,025
Stire¢ yonetimi 1,688 2 ,844 ,951 ,393 ,034
Tedarik¢i yénetimi ,442 2 ,221 ,401 ,672 ,015
Siirekli iyilestirme ,572 2 ,286| 573 ,567 ,021
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Hy: [sletmede galisan personel sayis1 ile TKY uygulamalari arasinda fark vardir.
Konaklama isletmelerinin ¢aligan sayilar1 ile TKY uygulamalar1 aralarinda bir
iliski olup olmadiklarini tek y6nlii Manova testi ile analiz edilmistir. Ciinkii bir adet
bagimsiz degisken (Calisan sayisi) ve birden fazla bagimli degisken (Toplam Kalite
kritik basar1 faktorleri) mevcuttur. Boylesi durumlarda tek yonlii Manova testi
yapilmaktadir (Kalayci, 2014). Tablo 4.26°de tek yonlii Manova analizi sonuglari
goriilmektedir. Manova analizinde Wilk’s Lambda degerleri karsisindaki anlamlilik
degerlerinin 0,05 den kiiglik olmasi gerekmektedir (Kalayci, 2014). S6z konusu tabloda
Wilk’s Lambda satir1 karsisindaki anlamlilik degeri 0,301 ¢ikmistir. Bu deger ise 0,05
den biiyiik oldugu i¢in Hs hipotezi reddedilmistir. Yani konaklama isletmelerinde
¢alisanlarin sayilarinin, TKY kritik basar1 faktérlerine (Liderlik, kalite planlama, egitim,
miisteri odaklilik, slire¢ yOnetimi, tedarik¢i yonetimi ve siirekli iyilestirme) etkisi

arasinda fark yoktur sonucuna ulasilmaktadir.

Tablo 4.26 Calisan Sayisi ile Toplam Kalite Yonetimi Manova Testi Tablosu

 Etki Deger | F | Hipotez| Hata | Anlamhiik Etki
s.d. s.d. . Bityiikliigii |
Pillai's Trace ,9011 60,878 7,000 | 47,000 ,000 ,901
Sabi Wilks' Lambda ,0991 60,878 7,000 47,000 ,000 ,901
abit Hotelling's Trace 9,067 60,878 7,000 | 47,000 ,000 ,901
Roy's Largest Root | 9,067 | 60,878 7,000 | 47,000 ,000 ,901
Pillai's Trace 4281 1,164| 21,000| 147,000 ,292 ,143
Calisan Wilks' Lambda ,623] 1,156 21,000 135,000 ,301 ,146
Sayisi Hotelling's Trace ,526( 1,144| 21,000 137,000 312 ,149
Roy's Largest Root ,2921 2,045 7,000 49,000 ,068 ,226

Etki biiytikligti degerleri bagimsiz degiskenin, bagimli degiskenlere etki
derecelerini gostermektedir. Bu bilgi 1s1ginda Tablo 4.27 incelendiginde TKY kritik
faktorleri ile ilgili ayr1 ayr1 sonuglar gosterilmistir. Anlamlilik kolonuna bakildiginda
calisan sayis1 faktoriindeki alt gruplarina gére TKY kritik basar1 faktorlerinden liderlik
ve egitim faktorlerinin ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark vardir sonucuna
ulagilabilmektedir. Cilinkti anlamlilik degerleri 0,05 den kiigiik kalmistir. Diger
faktorlerin ise ortalamalar1 arasinda ¢alisan sayisi ile anlamli bir fark yoktur sonucuna

ulasilabilmektedir.
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Tablo 4. 27 Calisan Sayisi ile Toplam Kalite Yonetimi Varyans Analizi

Kaynak  Bagimli Degisken | TipIIl | s.d. |Ortalama| F | Anlamhlik | Etki
. , . Kareler | kare . Biiyiikligii
& . Toplam | ~ :
Liderlik 7,633 3 2,544 3,018 ,038 ,146
Kalite planlama 3,255 3 1,085| 1,159 ,334 ,062
Egitim 4,539 3 1,513 2,933 ,042 ,142
Calisan Sayis1 Miisteri odaklilik 2,075 3 ,692( 1,013 ,395 ,054
Siire¢ yonetimi 3,134 3 1,045 1,192 ,322 ,063
Tedarik¢i yonetimi 2,068 3 ,689| 1,299 ,285 ,068
Siirekli iyilestirme 1,320 3 ,440 ,890 ,453 ,048

4.11.2. Toplam Kalite Yonetimi Kritik Basarn Faktorleri Ile Cahsanlarin
Performanslar1 Arasindaki Iliskileri Test Eden Hipotezler

Konaklama isletmelerinde TKY kritik basar1 faktorleri ile ¢ahsanlarin
performanslar1 arasindaki iligkileri 6lgmek igin regresyon analizi kullanilmistir.
Regresyon analizi, bir bagimli degisken ile bir (basit regresyon) veya birden fazla
(¢oklu regresyon) bagimsiz degisken arasindaki iliskilerin bir matematiksel esitlik ile
aciklanmas siirecidir. Regresyon analizinde degiskenler arasindaki iliski dogrusal ise
dogrusal regresyon, dogrusal degil ise dogrusal olmayan regresyon olarak adlandirilir
(Kalayci vd., 2014). Bu bilgiler 1s181inda ¢alisan performansina dair tek faktor (bagimli
degiskenler) ve TKY faktorlerinden 7 faktor (bagimsiz degiskenler) regresyon analizine
tabi tutulmustur. Calisan performansi ile TKY kritik faktorlerinden liderlik, kalite
planlama, egitim, miisteri odaklilik, siire¢ yonetimi, tedarik¢i yonetimi ve stirekli
tyilestirme faktorleri arasindaki iliski l¢iilmiistiir. S6z konusu analize tabi tutulacak
bagimsiz degiskenler ayr1 olarak analiz edilecegi igin basit regresyon modeli
kullanilmistir. Analiz esnasinda enter metodu kullanilmustir.

Hs: Konaklama isletmelerinde liderlik ile ¢alisan performansi arasinda iligki vardir.

Konaklama isletmelerinde TKY uygulamalarindan liderlik faktorii ile
calisanlarin performanslari arasinda bir iligkinin olup olmadigini analiz ederken
regresyon analizi kullanilmistir. Tablo 4.28’de regresyon modelinin gozlemlenen
veriyle uyumlu olup olmadigi hususunda verileri, modelin anlamli olup olmadigini
gosteren F degeri ve bu degerin anlamlilik diizeyini gosteren anlamlilik degeri, son
olarak ise modeldeki katsayilarin tahmin degerleri ve bunlara iligkin t degerleri
gosterilmistir. Tabloda R? degeri ,175 ¢ikmustir. Bu degere gore bagimh degiskendeki %
17,5’lik degisim modele dahil edilen bagimsiz degisken tarafindan agiklanmaktadir. Bir

baska deyisle calisanlarin performanslarindaki degismenin % 17,5°lik kismu liderlik
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faktorlerinden kaynaklanmaktadir. Tabloda anlamlilik degeri 0,001 ¢ikmustir. Bu deger
0,05 den kiigiik oldugu i¢in ¢alisan performansini liderlik faktorii ile agikladigimiz
hipotez anlamli ¢ikmistir (F= 11,687, p<0,05). Dolayisiyla Hs hipotezi kabul edilmistir.
TKY’nin kritik faktorlerinden olan liderlik faktorii ile, ¢alisanlarin performanslari
arasinda anlamli bir iligki bulunmaktadir. Son olarak ise modeldeki katsayilarin tahmin
degerleri ve bunlara iligkin t degerleri verilmistir. S6z konusu degerlere gére liderlik
faktoriindeki 1 birimlik artig ¢alisanlarin performanslarini 0,196 birim arttiracaktir. Bu
katsayiy1 karsilayan t degeri her seviyede anlamli gériildiigiinden (Anlamlilik = 0,001)
liderlik degiskeninin katsayisi istatistiksel olarak anlamli ¢ikmustur.

Tablo 4. 28 Toplam Kalite Yonetimi Faktorlerinden Liderlik Faktoriiniin Calisan Performansina
Etkisine Yonelik Regresyon Analizi

Calisan Performansi

Model
B Std. Hata R t Anlamhhik
Sabit 2,964 ,154 - 19,265 ,000
Liderlik ,196 ,057 ,419 3,419 ,001*
Durbin-Watson
R =,419 Rz=,175 F =11,687 ,001

0,535

*p<0,05

His: Konaklama isletmelerinde kalite planlama ile ¢alisanlarin performanslari arasinda
iliski vardir.

Konaklama isletmelerinde TKY uygulamalarindan kalite planlama faktéri ile
calisanlarin performanslar1 arasinda bir iligkinin olup olmadigini analiz ederken
regresyon analizi kullanilmistir. Tablo 4.29°da regresyon modelinin goézlemlenen
veriyle uyumlu olup olmadigi hususunda veriler, modelin anlamli olup olmadigini
gosteren F degeri ve bu degerin anlamlilik diizeyini gosteren anlamlilik degeri, son
olarak ise modeldeki katsayilarin tahmin degerleri ve bunlara iliskin t degerleri
gosterilmistir. Tabloda R? degeri ,025 ¢ikmustir. Bu degere gére bagimli degiskendeki %
2,5’luk degisim modele dahil edilen bagimsiz degisken tarafindan agiklanmaktadir. Bir
bagka deyisle calisanlarin performanslarindaki degismenin % 2,5’luk kismu kalite

planlama faktorlerinden kaynaklanmaktadir. Tabloda anlamlilik degeri 0,238 ¢ikmustur.
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Bu deger 0,05 den biiyiik oldugu i¢in ¢alisan performansim kalite planlama faktori ile
acikladigimiz hipotez anlamli ¢ikmamigstir. Dolayisiyla He hipotezi reddedilmistir.
TKY’nin kritik faktorlerinden olan kalite planlama faktoriiniin, ¢aliganlarin
performanslar1 arasinda anlamli bir iliski bulunmamaktadir. Son olarak ise modeldeki
katsayilarin tahmin degerleri ve bunlara iliskin t degerleri verilmistir. S6z konusu
degere gore kalite planlama faktoriindeki 1 birimlik artis ¢alisanlarin performanslarini
0,074 birim arttiracaktir. Bu katsayiy1 karsilayan t degeri her seviyede anlamli
goriilmedigi i¢in (Anlamliik = 0,238) kalite planlama degiskeninin katsayisi
istatistiksel olarak anlamli ¢ikmamustir.

Tablo 4. 29 Toplam Kalite Yonetimi Faktorlerinden Kalite Planlama Faktoriiniin Calisan
Performansina Etkisine Yonelik Regresyon Analizi

Calisan Performansi

Model
B Std. Hata (] t Anlamhhk
Sabit 3,269 ,167 - 19,620 ,000
Kalite Planlama ,074 ,062 ,159 1,194 ,238*
Durbin-Watson
R=,159 R?=,025 F =1,426 ,238

0,461

*p<0,05

H7: Konaklama isletmelerinde egitim ile calisanlarin performanslari arasinda iliski
vardir.

Konaklama isletmelerinde TKY uygulamalarindan egitim faktorii ile ¢alisanlarin
performanslar1 arasinda bir iliskinin olup olmadigini analiz ederken regresyon analizi
kullanilmistir. Tablo 4.30’da regresyon modelinin gozlemlenen veriyle uyumlu olup
olmadig1 hususunda veriler, modelin anlamli olup olmadigini1 gosteren F degeri ve bu
degerin anlamlilik diizeyini g@steren anlamlilik degeri, son olarak ise modeldeki
katsayilarin tahmin degerleri ve bunlara iliskin t degerleri gosterilmistir. Tabloda R?
degeri ,086 ¢ikmustir. Bu degere gore bagimli degiskendeki % 8,6°lik degisim modele
dahil edilen bagimsiz degisken tarafindan agiklanmaktadir. Bir baska deyisle
calisanlarin performanslarindaki degismenin % 8,6’lik kismi egitim faktoriinden

kaynaklanmaktadir. Tabloda anlamlilik degeri 0,026 ¢ikmistir. Bu deger 0,05 den kiigiik
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oldugu i¢in ¢alisan performansini egitim faktorii ile agikladigimiz hipotez anlamli
cikmistir (F= 5,207, p<0,05). Dolayisiyla H hipotezi kabul edilmistir. TK'Y nin kritik
faktorlerinden olan egitim faktoriiniin, ¢alisanlarin performanslar1 arasinda anlamli bir
iliski bulunmaktadir. Son olarak ise modeldeki katsayilarin tahmin degerleri ve bunlara
iliskin t degerleri verilmistir. S6z konusu tabloya gore egitim faktdriindeki 1 birimlik
artis ¢alisanlarin performanslarini 0,176 birim arttiracaktir. Bu katsayiy: karsilayan t
degeri her seviyede anlamli goriildiigii i¢in (Anlamlilik = 0,026) egitim degiskeninin
katsayisi istatistiksel olarak anlamli ¢ikmustur.

Tablo 4. 30 Toplam Kalite Yonetimi Faktorlerinden Egitim Faktoriiniin Calisan Performansina
Etkisine Yonelik Regresyon Analizi

Cahsan Performansi

Model
B Std. Hata 1] t Anlamhhk
Sabit 3,012 ,203 - 14,869 ,000
Egitim ,176 ,077 ,294 2,282 ,026%*
Durbin-Watson
R =,294 R?=,086 F =5,207 ,026

0,432

*p<0,05

Hjs: Konaklama isletmelerinde miisteri odaklilik ile ¢alisanlarin performanslari arasinda
iligki vardir.

Konaklama isletmelerinde TKY uygulamalarindan miisteri odaklilik faktorii ile
calisanlarin performanslar1 arasinda bir iligkinin olup olmadigini analiz ederken
regresyon analizi kullanilmistir. Tablo 4.31°de regresyon modelinin gozlemlenen
veriyle uyumlu olup olmadigi hususunda veriler, modelin anlamli olup olmadigini
gosteren F degeri ve bu degerin anlamlilik diizeyini gosteren anlamlilik degeri, son
olarak ise modeldeki katsayilarin tahmin degerleri ve bunlara iliskin t degerleri
gosterilmistir. Tabloda R? degeri ,011 ¢ikmustir. Bu degere gére bagimli degiskendeki %
1,1’lik degisim modele dahil edilen bagimsiz degisken tarafindan agiklanmaktadir. Bir
baska deyisle calisanlarin performanslarindaki degismenin % 1,1°’lik kismi miisteri
odaklilik faktoriinden kaynaklanmaktadir. Tabloda anlamlilik degeri 0,444 ¢ikmistir. Bu

deger 0,05 den biiylik oldugu i¢in ¢alisan performansim miisteri odakhlik faktorii ile
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agikladigimiz hipotez anlamli ¢ikmamustir. Dolayisiyla Hg hipotezi reddedilmistir.
TKY’nin kritik faktorlerinden olan miisteri odakliik faktorii ile ¢aliganlarin
performanslar1 arasinda anlamli bir iliski bulunmamaktadir. Son olarak ise modeldeki
katsayilarin tahmin degerleri ve bunlara iliskin t degerleri verilmistir. S6z konusu
tabloya gore miusteri odaklilik faktoriindeki 1 birimlik artis ¢alisanlarin performanslarini
0,057 birim arttiracaktir. Bu katsayiy1 karsilayan t degeri anlamli goriilmedigi i¢in
(Anlamlilik = 0,444) miisteri odaklilik degiskeninin katsayisi istatistiksel olarak anlamli
¢cikmamustir.

Tablo 4. 31 Toplam Kalite Yonetimi Faktorlerinden Miisteri Odaklilik Faktoriiniin Calisan
Performansina Etkisine Yonelik Regresyon Analizi

Calisan Performansi

Model
B Std. Hata [{] t Anlamhhk
Sabit 3,308 ,200 - 16,568 ,000
Miisteri Odaklilik ,057 ,073 ,103 0,771 444
Durbin-Watson
R=,103 R2=,011 F = 0,594 2444

0,476

*p<0,05

Hy: Konaklama isletmelerinde siire¢ yonetimi ile ¢alisanlarin performanslari arasinda
iliski vardir.

Konaklama isletmelerinde TKY uygulamalarindan siire¢ yonetimi faktorii ile
calisanlarin performanslar1 arasinda bir iliskinin olup olmadigini analiz ederken
regresyon analizi kullanilmistir. Tablo 4.32°de regresyon modelinin goézlemlenen
veriyle uyumlu olup olmadigi hususunda veriler, modelin anlamli olup olmadigini
gosteren F degeri ve bu degerin anlamhilik diizeyini gosteren anlamlilik degeri, son
olarak ise modeldeki katsayilarin tahmin degerleri ve bunlara iliskin t degerleri
gosterilmistir. Tabloda R? degeri ,094 ¢cikmustir. Bu degere gore bagiml degiskendeki %
9.4’liik degisim modele dahil edilen bagimsiz degisken tarafindan ag¢iklanmaktadir. Bir
baska deyisle c¢alisanlarin performanslarindaki degismenin % 9,4°lik kismi siireg
yonetimi faktoriinden kaynaklanmaktadir. Tabloda anlamlilik degeri 0,021 ¢ikmuistir. Bu

deger 0,05 den kiigiik oldugu icin calisan performansini siire¢ yonetimi fakt6rii ile
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agikladigimiz hipotez anlamli ¢ikmustir (F= 5,679, p<0,05). Dolayisiyla Ho hipotezi
kabul edilmistir. TKY’nin kritik faktorlerinden olan siire¢ ydnetimi faktérii ile
¢alisanlarin performanslar1 arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir. Son olarak ise
modeldeki katsayilarin tahmin degerleri ve bunlara iliskin t degerleri verilmistir. Soz
konusu tabloya gore siire¢ yoOnetimi faktoriindeki 1 birimlik artis ¢alisanlarin
performanslarmni 0,147 birim arttiracaktir. Bu katsayiyr karsilayan t degeri anlamli
goriildiigli icin (Anlamlilik = 0,021) siire¢ yonetimi degiskeninin katsayisi istatistiksel
olarak anlamli ¢ikmustir.

Tablo 4. 32 Toplam Kalite Yonetimi Faktorlerinden Siire¢ Yonetimi Faktoriiniin Cahsan
Performansina Etkisine Yonelik Regresyon Analizi

Calisan Performansi

Model
B Std. Hata 1] t Anlamhhk
Sabit 3,083 ,167 - 18,504 ,000
Siire¢ Yoénetimi ,147 ,062 ,306 2,383 ,021*
Durbin-Watson
R =,306 R?2=,094 F =5,679 ,021

0,490

*p<0,05

Hio: Konaklama isletmelerinde tedarik¢i yonetimi uygulamalar1 ile ¢alisanlarin
performanslari arasinda iliski vardir.

Konaklama igletmelerinde TKY uygulamalarindan tedarik¢i yonetimi faktorii ile
calisanlarin performanslari arasinda bir iliskinin olup olmadigini analiz ederken
regresyon analizi kullanilmigtir. Tablo 4.33°de regresyon modelinin gozlemlenen
veriyle uyumlu olup olmadigi hususunda veriler, modelin anlamli olup olmadigini
gosteren F degeri ve bu degerin anlamlilik diizeyini gosteren anlamlilik degeri, son
olarak ise modeldeki katsayilarin tahmin degerleri ve bunlara iligkin t degerleri
gosterilmistir. Tabloda R? degeri ,005 ¢ikmustir. Bu degere gore bagimli degiskendeki %
0,5’1lik degisim modele dahil edilen bagimsiz degisken tarafindan agiklanmaktadir. Bir
baska deyisle caliganlarin performanslarindaki degismenin % 0,5°lik kismu tedarikgi
yonetimi faktoriinden kaynaklanmaktadir. Tabloda anlamlilik degeri 0,597 ¢ikmustir. Bu

deger 0,05 den biiyiik oldugu i¢in ¢alisan performansini siire¢ yonetimi faktorii ile
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acikladigimiz hipotez anlamli ¢ikmamustir. Dolayisiyla Hjo hipotezi reddedilmistir.
TKY’nin kritik faktorlerinden olan tedarik¢i yonetimi faktorii ile ¢alisanlarin
performanslar1 arasinda anlamli bir iligki bulunmamaktadir. Son olarak ise modeldeki
katsayilarin tahmin degerleri ve bunlara iliskin t degerleri verilmistir. S6z konusu
tabloya gore tedarik¢i yOnetimi faktoriindeki 1 birimlik artis ¢ahsanlarin
performanslarin1 0,044 birim arttiracaktir. Bu katsayiy1 karsilayan t degeri anlamli
goriilmedigi i¢in (Anlamlilk = 0,597) tedarik¢i y6netimi degiskeninin Kkatsayisi
istatistiksel olarak anlamli ¢ikmamastir.

Tablo 4. 33 Toplam Kalite Yonetimi Faktorlerinden Tedarik¢i Yonetimi Faktoriiniin Cahsan
Performansina Etkisine Yonelik Regresyon Analizi

Calisan Performansi

Model
B Std. Hata [}] t Anlamhhk
Sabit 3,346 ,213 - 15,677 ,000
Tedarik¢i Yonetimi ,044 ,083 ,072 ,532 597
Durbin-Watson
R=,072 R?=,005 F =0,283 ,597

0,491

*p<0,05

H;i: Konaklama isletmelerinde siirekli iyilestirme uygulamalari ile c¢alisanlarin
performanslar: arasinda iliski vardir.

Konaklama igletmelerinde TKY uygulamalarindan siirekli iyilestirme faktorii ile
calisanlarin performanslar1 arasinda bir iliskinin olup olmadigini analiz ederken
regresyon analizi kullanilmigtir. Tablo 4.34°de regresyon modelinin gozlemlenen
veriyle uyumlu olup olmadig1 hususunda veriler, modelin anlamli olup olmadigini
gosteren F degeri ve bu degerin anlamlilik diizeyini gosteren anlamlilik degeri, son
olarak ise modeldeki katsayilarin tahmin degerleri ve bunlara iliskin t degerleri
gosterilmistir. Tabloda R* degeri ,022 ¢ikmustir. Bu degere gore bagimli degiskendeki %
2,2’1lik degisim modele dahil edilen bagimsiz degisken tarafindan agiklanmaktadir. Bir
baska deyisle calisanlarin performanslarindaki degismenin % 2,2°lik kismi stirekli
iyilestirme faktoriinden kaynaklanmaktadir. Tabloda anlamlilik degeri 0,271 ¢ikmustir.

Bu deger 0,05 den biiyiik oldugu i¢in ¢alisan performansini siirekli iyilestirme faktorti
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ile agikladigimiz hipotez anlamli ¢ikmamustir. Dolayisiyla Hy; hipotezi reddedilmistir.
TKY’nin kritik faktorlerinden olan siirekli iyilestirme faktorii ile ¢alisanlarin
performanslar1 arasinda anlamli bir iliski bulunmamaktadir. Son olarak ise modeldeki
katsayilarin tahmin degerleri ve bunlara iliskin t degerleri verilmistir. S6z konusu
tabloya gore stirekli iyilestirme faktoriindeki 1 birimlik artis ¢alisanlarin
performanslarin1 0,096 birim arttiracaktir. Bu katsayiy1 karsilayan t degeri anlamli
goriilmedigi i¢in (Anlamlilikk = 0,271) siirekli iyilestirme degiskeninin katsayisi
istatistiksel olarak anlamli ¢itkmamustur.

Tablo 4. 34 Toplam Kalite Yonetimi Faktorlerinden Siirekli Iyilestirme Faktoriiniin Cahsan
Performansina Etkisine Yonelik Regresyon Analizi

Calisan Performansi

Model
B Std. Hata B t Anlamhhk
Sabit 3,221 ,218 - 14,744 ,000
Siirekli Iyilestirme ,096 ,086 ,148 1,113 J271%
Durbin-Watson
R =,148 R?2=,022 F=1,239 ,271

0,401

*p<0,05

4.11.3. Toplam kalite yonetimi ile ¢alisanlarin performanslan arasindaki iliskileri

test eden hipotez

Hiy: Toplam kalite yonetimi, ¢alisanlarin performanslarini pozitif yonde etkilemektedir.

Konaklama igletmelerinde TKY uygulamalari ile g¢alisanlarin performanslari
arasinda bir iliskinin olup olmadigini analiz ederken regresyon analizi kullamlmaistir.
Tablo 4.35’de regresyon modelinin gozlemlenen veriyle uyumlu olup olmadig:
hususunda veriler, modelin anlamli olup olmadigini gosteren F degeri ve bu degerin
anlamlilik diizeyini gosteren anlamlilik degeri, son olarak ise modeldeki katsayilarin
tahmin degerleri ve bunlara iliskin t degerleri gosterilmistir. Tabloda R* degeri ,099
cikmigtir. Bu degere gore bagimli degiskendeki % 9,9°luk degisim modele dahil edilen
bagimsiz degisken tarafindan agiklanmaktadir. Bir baska deyisle ¢alisanlarin
performanslarindaki  degismenin % 9,9’luk  kismu TKY uygulamalarindan
kaynaklanmaktadir. Tabloda anlamlilik degeri 0,017 ¢ikmustir. Bu deger 0,05 den kiigiik
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oldugu i¢in ¢alisan performansini TKY uygulamalari ile agikladigimiz hipotez anlaml
cikmustir. Dolayisiyla Hy, hipotezi kabul edilmistir. TKY uygulamalari ile ¢alisanlarin
performanslar1 arasinda anlamli bir iligki bulunmaktadir. Son olarak ise modeldeki
katsayilarm tahmin degerleri ve bunlara iliskin t degerleri verilmistir. S6z konusu
tabloya gore TKY faktoriindeki 1 birimlik artis ¢alisanlarin performanslarim 0,239
birim arttiracaktir. Bu katsayiy1 karsilayan t degeri anlamli oldugu i¢in (Anlamlilik =

0,017) TKY degiskeninin katsayisi istatistiksel olarak anlamli ¢ikmistir.

Tablo 4. 35 Toplam Kalite Yonetiminin Calisan Performansina Etkisine Yonelik Regresyon Analizi

Calisan Performansi

Model
B Std. Hata [ t Anlamhhk
Sabit 2,855 ,251 - 11,387 ,000
Toplam Kalite Yonetimi ,239 ,097 315 2,457 ,017*
Durbin-Watson
R =315 R?=,099 F =6,038 ,017

0,391

Arastirma kapsaminda yapilan regresyon analizleri neticesinde, TKY ile ¢alisan

performansi arasindaki iligkilerin genel sonuglar1 Sekil 4. 3°de verilmistir.
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y B

a. Liderlik

b. Kalite Planlama

c. Egitim

R =0,196*

d. Musteri Odaklilik } R=0,074
E R=0,176*
[*%)
4
:0 [ 8 =0,057 J
: ( Galisan Performansi ]
":' £ R =0,239*
= {
¥
s R=0,147*
é R=0,0
o i
=

R =0,096

e. Sureg Yonetimi

f. Tedarikgi Yonetimi

g. Siirekli lyilestirme *p<0,05

A, 2

Sekil 4. 3 TKY Faktorlerinin Calisan Performansina Etkisine Yonelik Regresyon Analizi Sonuglari

Analizler neticesinde, arastirmada kurulan hipotezlerin genel sonuglari ise Tablo

4. 36°da verilmistir.
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Tablo 4. 36 Arastirma Hipotezlerinin Sonuclari

H;: Isletmenin sermaye yapisi ile TKY uygulamalari arasinda fark vardir. Red
H,: Isletmenin konaklama tiirii ile TK' Yuygulamalari arasinda fark vardir. Kabul
Hj: Isletmenin kurulus tarihi ile TKYuygulamalari arasinda fark vardir. Red
H,: [sletmede calisan personel sayisi ile TK Yuygulamalari arasinda fark vardir. Red
Hs: Konaklama isletmelerinde liderlik ile ¢alisanlarin performanslari arasinda | Kabul
iliski vardir.

He: Konaklama isletmelerinde kalite planlama ile ¢aliganlarin performanslari Red
arasinda iliski vardir.

H;: Konaklama isletmelerinde egitim ile ¢alisanlarin performanslari arasinda | Kabul
iliski vardir.

Hs: Konaklama isletmelerinde miisteri odaklilik ile ¢alisanlarin performanslari Red
arasinda iligki vardir.

Ho: Konaklama isletmelerinde siireg yonetimi ile ¢alisanlarin performanslari | Kabul
arasinda iligki vardir.

H,o: Konaklama isletmelerinde tedarik¢i yonetimi uygulamalari ile ¢alisanlarin Red
performanslari arasinda iliski vardir.

H,;: Konaklama isletmelerinde siirekli iyilestirme uygulamalari ile ¢alisanlarin Red
performanslari arasinda iligki vardir.

Hj;: Toplam kalite yonetimi, c¢alisanlarin performanslarimi pozitif ydnde | Kabul

etkilemektedir
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5. SONUC

TKY, rekabetin olduk¢a yiiksek oldugu piyasa ekonomisinde, en diisiik
maliyetle en kaliteli ¢iktinin saglanmasi ¢abasidir. Isletmelerde iiretim ve hizmet
kalitesinin arttirilmasi, maliyetleri diisiirmektedir. TKY, maliyetleri ¢ikti olarak
goérmekte, tirlin ve hizmet {iretim siirecine odaklanmaktadir. Boylece, isi tekrardan
yapma oranlar1 azalmakta, hata oranlar1 ve gecikmeler azalmaktadir. Bunun sonucunda
da calisanlarin tretkenlikleri artmaktadir. Maliyetlerin diisiik olmasi fiyatlara
yansimakta, kalitenin yiikselmesi ile isletme pazarda rakiplerine rekabet iistiinliigii
saglamaktadir. Ozellikle rekabetin ¢ok fazla oldugu turizm isletmelerinde TKY
uygulanmasi i¢in hizmet standartlarimi1 farklilastirmak, siirekli egitim felsefesini
isletmede saglayarak isgorenlerin mesleki bilgi ve becerilerini gelistirmek, kaliteyi
Olciilebilir hale getirecek Olcekler hazirlamak, yonetimin destegini almak, isletme
verimliligini artirmak, maliyetleri azaltmak gerekmektedir. Yapilan bu iyilestirmeler
sonucu olarak miisteri memnuniyetinin, isgéren motivasyonunun ve ¢alisan
performansinin artmasi beklenmektedir.

TKY ve calisan performans: ile ilgi ¢ok sayida g¢alisma yapilmistr. TKY
uygulamalar1 ve c¢alisan performans: ile ilgili konularda yazilmis literatiir
incelendiginde, Pereira-Moliner vd., (2012)’nin, Sahoo ve Yadav, (2018)’n,
Panuwatwanich ve Nguyen, (2017)’in, Wang vd., (2012)’nin ve Tari vd., (2010)’nin
caligmalarinda TKY uygulamalarinin firma performansini etkiledigi sonuglarina
varilmistr. Ayrica Aydm vd., (2010)’nin, Ozgér (2008)’tin, Fuantes vd., (2004),
Tahtabas (2009)’1n, Stachevsky ve Elizur (2000)’un ve Ekici (2009)’nin ¢alismalarinda
ise TKY uygulamalarinin ¢alisan performansini etkiledigi sonug¢larma varilmistir.
Ancak konaklama isletmelerinde TKY uygulamalarinin ¢alisan performansmna etkisi
lizerine bir ¢aligmaya rastlanmamagtir.

Arastirma, konaklama isletmelerinde TKY uygulamalarinin c¢alisanlarin
performanslarina etkilerinin tespiti ve TKY’yi olusturan kritik faktorlerin ¢alisanlarin
performanslarini etkileyip etkilemediklerini ortaya koymak amaciyla yapilmustir.
Arastirmaya baslamadan 6nce ilk olarak yapilan literatiir taramasi neticesinde, TKY ve
calisan performansinin dlgiilmesi agisindan bir 6lgek gelistirilmistir. S6z konusu 6lgek,
literatiir baz alinarak hazirlanmis ve konaklama isletmelerinde c¢alisan kalite

miidiirlerine uygulanmistir. Calisan performansinin 6lgiilmesi i¢in yine literatiir baz
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alinarak bir dlgek gelistirilmis, ¢alisan performansi dlgegi, otel bazinda her bir birim
amirinin departmanlarinda ¢alisan bireylerin performanslarini  ortalama olarak
degerlendirmesi yontemi ile 6l¢tilmiistiir. S6z konusu ¢alisanlarin performansini 6l¢mek
i¢cin uygulanan 6lcege toplamda 57 otelden, otel basina 9 birim ile toplamda 513 birim
amiri katilmig ve departmanlarinda c¢alisan bireylerin ortalama performanslarini
degerlendirmislerdir. Tiim bunlar1 yaparken, birim amirleri ortalamayi géz Oniine
almiglardir.

Konaklama isletmelerinde TKY uygulamalarini1 6lgmek igin, TKY’yi olusturan
kritik faktorlerin bir biitlin olarak ele alinmasi gerekmektedir. Ayrica, uygulanacak olan
sektore gore s6z konusu kritik faktorler degisim gosterebilmektedir. Bu arastirma
konaklama isletmeleri lizerinde uygulanacagi igin toplam kaliteyi olusturan kritik
faktorler olarak yedi ana baglik temel alinmistir. Bu kritik basar1 faktorleri ise liderlik,
kalite planlama, egitim, miisteri odaklilik, slire¢ y6netimi, tedarik¢i yonetimi ve siirekli
iyilestirme faktorleridir. Tiim bu faktorler literatiir taramasi neticesinde belirlenmis ve
toplamda 38 adet ifadeden olusan bir anket formu hazirlanmistir. Ayrica, arastirmanin
bagimli degiskeni olan ¢alisan performansinin degerlendirilmesi ile ilgili yapilan
literatlir ~ arastirmast  neticesinde, = konaklama  isletmelerinde  g¢alisanlarin
performanslarinin incelenmesi noktasinda, 13 ifadeden olusan bir anket formu
gelistirilmistir.

Anketlerin uygulanmasi sonrasinda, arastirmada kullanilan ifadelere faktor
analizi uygulanmistir. Yapilan faktor analizi sonucunda TKY olgeginden 13 ifade, 6n
gorililenden farkli bir fakt6r altinda toplandigi ve agiklanan varyansa katkisnin az
oldugu, capraz yiiklenme egilimi gosterdigi ve 0,5 altinda faktor yiikiine sahip oldugu
gerekcesiye Olcekten c¢ikarimustir. Sonu¢ olarak ise geriye kalan 25 ifade 7 faktor
altinda toplanmistir. Ayrica g¢alisan performansi Glgegine uygulanan fakt6ér analizi
neticesinde ifadelerin, tek faktor altinda toplandigi goriilmiistiir. Bu durumun literatiire
uygun bir sekilde gerceklestigi goriilmiistiir. S6z konusu faktor analizleri neticesinde
ortaya c¢ikan faktorlere sirasiyla gecerlilik ve gilivenilirlik analizi uygulanmistir.
Sonrasinda ise faktorlerin korelasyonlar: incelenmis ve olusturulan hipotezlerin
analizleri i¢in t testi, anova testleri, manova testleri ve regresyon analizleri yapilmistur.

Yapilan analizler neticesinde konaklama isletmelerinde c¢alisanlarin
performanslar1 ile TKY’nin kritik basar1 faktorlerinden olan liderlik arasinda pozitif

yonli bir iligki vardw. Yine calisanlarin performanslari ile TKY’nin kritik basari
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faktoérlerinden egitim ve siire¢ yonetimi arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliski oldugu
saptanmustir. Konaklama isletmelerinde TKY uygulamalarinda liderlik, egitim ve
slireglerin yonetimi unsurlar1 6n plana ¢iktikga, ¢alisanlarin performanslar1 da o derece
artmaktadir. Calisan performansi ile TKY nin kritik basar1 faktdrlerinden olan kalite
planlama, miisteri odaklilik, tedarik¢i yonetimi ve siirekli iyilestirme faaliyetleri
arasinda anlamli bir iligki bulunamamustir.

TKY’ nin kritik basar1 faktorlerinin kendi aralarindaki iligkilerine bakacak
olursak, liderlik ile yine TKY’nin kritik basar1 faktorlerinden kalite planlama, egitim,
tedarik¢i yonetimi, stirekli iyilestirme ve siire¢ yonetimi arasinda pozitif yonlii bir iliski
vardir. Konaklama isletmelerinde toplam kalite uygulamalarindaki liderlik faktorii
arttikca, kalite planlama, egitim, tedarik¢i yonetimi, siirekli iyilestirme faaliyetleri ve
slire¢ yonetimi de ayni sekilde artis g6stermektedir. TKY kritik basar1 faktérlerinden
olan kalite planlama faktérii ile egitim, miisteri odaklilik, siire¢ ydnetimi, tedarikgi
yOnetimi, siirekli iyilestirme arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligski vardir. Konaklama
isletmelerinde toplam kalite uygulamalarindaki kalite planlama faktorii arttikga, egitim,
miisteri odaklilik, siire¢ yonetimi, tedarik¢i yonetimi ve siirekli iyilestirme faaliyetleri
de ayn1 sekilde artis gostermektedir. Ayrica egitim faktorii ile miisteri odaklilik, siireg
yonetimi, tedarik¢i yonetimi, siirekli iyilestirme arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliski
vardir. Konaklama isletmelerinde toplam kalite uygulamalarindaki egitim faktorii
arttikga, miisteri odaklilik, siire¢ yonetimi, tedarik¢i yonetimi ve siirekli iyilestirme
faaliyetleri de ayni sekilde artig gostermektedir. TKY kritik basar1 faktérlerinden olan
miisteri odaklilik faktori ile siireg yOnetimi, tedarik¢i yOnetimi, siirekli iyilestirme
arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligski vardir. Konaklama isletmelerinde toplam kalite
uygulamalarindaki miisteri odaklilik faktorii arttikca, slire¢ yonetimi, tedarik¢i yonetimi
ve stirekli iyilestirme faaliyetleri de ayni1 sekilde artis gostermektedir. TKY kritik basar1
faktorlerinden olan siire¢ yonetimi faktorii ile tedarik¢i yonetimi ve siirekli iyilestirme
arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligki vardir. Konaklama isletmelerinde toplam kalite
uygulamalarindaki siire¢ yoOnetimi faktorii arttik¢a, tedarikgi yonetimi ve siirekli
iyilestirme faaliyetleri de aymi sekilde artis gostermektedir. Ayrica tedarik¢i yonetimi
faktoriiyle, stirekli iyilestirme arasinda pozitif yonli anlamli bir iligki vardir.
Konaklama isletmelerinde toplam kalite uygulamalarindaki tedarik¢i yonetimi faktorii

arttikca, stirekli iyilestirme faaliyetleri de ayn1 sekilde artis gostermektedir.
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Konaklama isletmelerinin sermaye yapilari ile TKY uygulamalar: arasinda bir
iliski olup olmadigmna yonelik yapilan analizlerde, konaklama isletmeleri yerli
tesebbiisler ile yerli ve yabanci ortakli tesebbiisler olmak iizere iki smnifa ayrilmugtir.
Sonrasinda ise s6z konusu sermaye yapilarinin kalite yonetiminin basari faktdrlerinden
olan kritik faktorler ile bir iliski igerisinde olup olmadiklari, t testi vasitasiyla analiz
edilmistir. Yapilan analiz sonug¢larina gore, TKY kritik faktorlerinden liderlik, kalite
planlama, egitim, miisteri odaklilik, siire¢ y6netimi, tedarik¢i yonetimi ve siirekli
lyilestirme faktorleriyle sermaye yapilar1 arasinda bir iliskinin olmadig: goriilmiistiir.
Sonu¢ olarak yerli tesebbiisler ile yerli ve yabanci tesebbiisler arasinda TKY
uygulamalar1 agisindan fark bulunamamaktadir. Dolayisiyla H; hipotezi reddedilmistir.

Konaklama isletmelerinin konaklama tiirleri ile TKY uygulamalar aralarinda bir
iliski olup olmadiklari, tek yonlii Manova testi ile analiz edilmistir. Analiz sonuglarina
gore ise, konaklama tiirtiniin, TKY kritik basar1 fakt6rlerine (Liderlik, kalite planlama,
egitim, musteri odaklilik, stire¢ yonetimi, tedarik¢i yonetimi ve siirekli iyilestirme)
etkisi arasinda fark vardir sonucuna ulasilmaktadir. Dolayisiyla H, hipotezi kabul
edilmistir.

Konaklama isletmelerinin kurulus tarihi ile TKY uygulamalar1 aralarinda bir
iliski olup olmadiklarini tek y6nlii Manova testi ile analiz edilmistir. Analiz sonuglarina
gore, konaklama isletmelerinin kurulus tarihlerinin, TKY kritik basar1 faktérlerine
(Liderlik, kalite planlama, egitim, miisteri odaklilik, siire¢ yonetimi, tedarik¢i yonetimi
ve stirekli iyilestirme) etkisi arasinda fark yoktur sonucuna ulasilmistir. Dolayisiyla Hs
hipotezi reddedilmistir.

Konaklama isletmelerinin ¢alisan sayilari ile TKY uygulamalari aralarinda bir
iliski olup olmadiklarm tek y6nlii Manova testi ile analiz edilmistir. Analiz sonuglarina
gore ise konaklama isletmelerinde c¢alisanlarin sayilarinin, TKY kritik basari
faktorlerine (Liderlik, kalite planlama, egitim, miisteri odaklilik, siire¢ yonetimi,
tedarik¢i yonetimi ve stirekli iyilestirme) etkisi arasinda fark yoktur sonucuna
ulagilmistir. Dolayisiyla Hy hipotezi reddedilmistir.

Konaklama isletmelerinde TKY uygulamalarindan liderlik faktorii ile
calisanlarin performanslar1 arasinda bir iligkinin olup olmadigini analiz ederken
regresyon analizi kullanilmistir. Yapilan analizler sonucunda ¢alisan performansini
liderlik faktorti ile agikladigimiz hipotez anlamli ¢ikmustir (F= 11,687, p<0,05).

Dolayistyla Hs hipotezi kabul edilmistir. TKY nin kritik faktorlerinden olan liderlik
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faktoriiniin, ¢alisanlarin performanslari arasinda anlaml bir iliski bulunmaktadir. Ayrica
TKY kritik basar1 faktorlerinden liderlik faktoriindeki 1 birimlik artis ¢aliganlarin
performanslarini 0,196 birim arttiracaktir sonucuna varilmistir.

Konaklama isletmelerinde TKY uygulamalarindan kalite planlama faktorii ile
calisanlarin performanslar1 arasinda bir iliskinin olup olmadigini analiz ederken
regresyon analizi kullanilmistir. Yapilan analizler sonucunda galisan performansini
kalite planlama faktorii ile agikladigimiz hipotez anlamli ¢ikmamustir. Dolayisiyla He
hipotezi reddedilmistir. TK'Y nin kritik faktorlerinden olan kalite planlama faktériiniin,
calisanlarin performanslar: arasinda anlamli bir iliski bulunmamaktadir. Ayrica kalite
planlama faktoriindeki 1 birimlik artis g¢alisanlarin performanslarim 0,074 birim
arttiracaktir sonucuna varilmistir.

Konaklama igletmelerinde TKY uygulamalarindan egitim faktorii ile ¢alisanlarin
performanslar1 arasinda bir iligkinin olup olmadigini analiz ederken regresyon analizi
kullanilmistir. Yapilan analizler sonucunda ¢alisan performansini egitim faktorii ile
acikladigimiz hipotez anlamli ¢ikmistir (F= 5,207, p<0,05). Dolayisiyla H; hipotezi
kabul edilmistir. TKY’nin kritik faktorlerinden olan egitim faktériiniin, ¢alisanlarin
performanslar1 arasinda anlamli bir iligki bulunmaktadir. Ayrica egitim faktdriindeki 1
birimlik artis c¢alisanlarin performanslarimi 0,176 birim arttiracaktir sonucuna
ulagilmigtir.

Konaklama isletmelerinde TKY uygulamalarindan miusteri odaklilik faktori ile
calisanlarin performanslari arasinda bir iliskinin olup olmadigini analiz ederken yine
regresyon analizi kullanilmistir. Yapilan analizler sonucunda calisan performansini
miisteri odaklilik faktorii ile agikladigimiz hipotez anlamli ¢ikmamustir. Dolayisiyla Hg
hipotezi reddedilmistir. TKY ’nin kritik faktorlerinden olan miisteri odaklilik faktorii ile
calisanlarin performanslari arasinda anlamli bir iliski bulunmamaktadir.

Konaklama igletmelerinde TKY uygulamalarindan siire¢ yonetimi faktorii ile
calisanlarin performanslar1 arasinda bir iligkinin olup olmadigini analiz ederken
regresyon analizi kullamilmistir. Yapilan analizler sonucunda g¢alisan performansini
stire¢c yonetimi faktori ile agikladigimiz hipotez anlamli ¢ikmistir (F= 5,679, p<0,05).
Dolayisiyla Ho hipotezi kabul edilmistir. TKY’nin kritik faktorlerinden olan stireg
yonetimi faktorii ile c¢alisanlarin  performanslari arasinda anlamli  bir iliski
bulunmaktadir. Sonug olarak siire¢ yonetimi fakt6riindeki 1 birimlik artis ¢alisanlarin

performanslarini 0,147 birim arttiracaktir sonucuna varilmustur.
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Konaklama isletmelerinde TKY uygulamalarindan tedarik¢i yonetimi faktorii ile
¢alisanlarin performanslar1 arasinda bir iligkinin olup olmadigini analiz ederken
regresyon analizi kullanilmigtir. Yapilan analizler sonucunda galisan performansini
slire¢ yonetimi faktorii ile agikladigimiz hipotez anlamli ¢gikmamistir. Dolayisiyla Hjo
hipotezi reddedilmistir. TKY nin kritik faktorlerinden olan tedarik¢i yonetimi faktorii
ile ¢alisanlarin performanslari arasinda anlaml bir iliski bulunmamaktadir.

Konaklama isletmelerinde TKY uygulamalarindan siirekli iyilestirme faktorii ile
calisanlarin performanslar1 arasinda bir ilisgkinin olup olmadigini analiz ederken
regresyon analizi kullanmilmistir. Calisan performansini siirekli iyilestirme faktorii ile
agikladigimiz hipotez anlamli ¢ikmamistir. Dolayisiyla H;; hipotezi reddedilmistir.
TKY’ nin kritik faktorlerinden olan siirekli iyilestirme faktérii ile ¢alisanlarin
performanslari arasinda anlamli bir iliski bulunmamaktadir.

Konaklama isletmelerinde toplam kalite yonetimi uygulamalar: ile ¢alisanlarin
performanslar1 arasinda bir iliskinin olup olmadigini analiz ederken toplam kalite
yonetiminin kritik faktorlerinin ortalamalar1 alinarak regresyon analizi yapilmuistir.
Calisan performansini toplam kalite yonetimi ile agikladigimiz hipotezimiz anlami
cikmistir (F= 6,038, p<0,05). Dolayisiyla H;, hipotezi kabul edilmistir. Toplam kalite
yOnetimi uygulamalari ile ¢alisanlarin performanslari arasinda pozitif yonlii anlamli bir
iliski bulunmaktadir.

Sonug olarak konaklama isletmelerinde TKY uygulamarinin galisan performansi
acisindan degerlendirmesi yapilirken, liderlik faktSriiniin, egitim faktoriiniin ve siireg
yonetimi faktoriiniin 6nemli olduklar1 ortaya g¢ikmaktadir. Konaklama isletmeleride
uygulanacak olan TKY uygulamalarinin ¢alisanlarin performanslarina da etki etmesi,
yonetimin ve liderlerin TKY uygulamalar1 noktasinda tutumlarindan, uygulanabilirligi
acisindan desteklerinden ge¢mektedir. YOnetimin kalite uygulamalar1 noktasindaki
destekleri ¢alisanlarin motivasyonunu arttiracagi ve dolayli olarak da yaptiklari ise olan
bagliliklarinin  artacagi ve performanslarmin da buna baglh olarak artacagi
beklenmektedir.

Ayni zamanda konaklama isletmelerinde uygulanacak olan kalite yonetimi
uygulamalarinin ¢alisanlarin performanslarina etki etmesi, ¢alisanlarin kalite konusunda
egitilmelerinden de ge¢mektedir. Calisanlarin TKY konusunda egitilmesi ve
bilinglendirilmesi, motivasyonlarini arttiracagi gibi calisanlarin ise baglhiliklarin1 da

arttiracaktir. Dolayli olarak da performans dereceleri artig gosterecektir.
118



Bir diger faktor olan siire¢ yonetimi faktérii ise TKY uygulamalarinda
calisanlarin performanslar1 arttiran etmenlerden biri olarak karsimiza g¢ikmaktadir.
Konaklama isletmelerinde hizmet iiretim siireglerinin siirekli olarak kalite uygun bir
bicimde yOnetilmesi, iiretilen iiriin ve hizmette, hata oranlarmin azalmasina ve
calisanlarin motivasyonlarinin dolayli olarak artmasina neden olacaktir. Hata
oranlarinin azalmasi ¢alisanlar ag¢isindan bir motivasyon kaynagi olmakla birlikte ayni
zamanda performanslarini arttirici bir etken olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Arastrmadan elde edilen bu sonuglar, Aydin vd., (2010)’nin isletmelerde
uygulanan TKY caligmalarinin ¢alisan performans ile iliskisi {izerine gergeklestirmis
olduklar1 ¢aligmasiyla kismen ortiismektedir. Aydin vd., (2010), isletmelerde uygulanan
TKY uygulamalarmmin calisan performansimi etkiledigi sonucuna varmis, “miisteri
odaklilik”, “liderlik”, “egitim” ve “siirekli iyilestirme” gibi TKY faktorlerinin ¢alisan
performansim1 pozitif yonde etkiledigi yoniinde bulgulara ulasmistir. Arastirma
sonuglarimiza gore “liderlik” ve “egitim” gibi TKY faktorlerinin ¢alisan performansini
pozitif yonde etkiledigi; “miisteri odaklilik™ ve “siirekli iyilestirme” gibi TKY
faktorlerinin ise ¢alisan performansini etkilemedigi sonucuna ulasilmistir. Ayrica bu
sonuglar Ekici (2009)’nin TKY ile ¢alisan performansi iliskisini inceledigi ¢aligmasini
da destekler niteliktedir. Caligmasinda, TKY ’nin “egitim” ve “liderlik” faktorlerinin,
calisanlarin  degisiklik ve yeniliklere uyum saglamalarmi kolaylastirdigini,
motivasyonlarini arttirdigin1 ve performanslarimi pozitif yonde etkiledigini ileri
stirmiistiir. Konaklama isletmelerinde ise TKY uygulamalarinda yoneticilerin etkisinin
artmasi ve ¢alisanlarin kalite hususunda egitilmeleri, ¢alisanlarin verimliliklerinde artisa
neden olmakla birlikte; isletme verimliliginde de artisa neden olmaktadir. Ittner ve
Larcker (1997)’1n siire¢ yonetimi tekniklerinin performansa etkileri lizerine yaptiklari
caligmalarinda ise siire¢ yOnetiminin c¢alisan performansini etkiledigi sonucuna
varmiglardir. Arastirma sonuglarimiz, sdz konusu g¢alismanin sonuglarmi destekler
nitelikte olup, konaklama isletmelerinde uygulanan TKY faktorlerinden siire¢ yonetimi
faktoriintin ¢alisan performansini etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Dolayisiyla arastirma
sonucunda kabul edilen hipotezlerin, teorik ve ampirik g¢alismalarla desteklendigi
gOriilmiistiir.

S6z konusu c¢alismalara ek olarak Ozgér (2008), TKY felsefesi ile calisan
performansi iligkisi {izerine yapmis oldugu c¢alismasinda, TKY’nin ¢alisan

performansini pozitif yonde anlamli bir sekilde etkiledigini vurgulamistir. Arastirma
119



sonuglarimiz ile s6z konusu ¢aligma ortiismekte olup, TKY ’nin ¢alisan performansini
pozitif yonde anlamli bir sekilde etkiledigi sonucuna varilmstir.

Fuantes vd., (2004) TKY ilkeleri ve performans iligkisi {izerine yapmus olduklari
calismalarinda, miisterilerle iligkileri gelistirmenin ve miisterinin memnuniyetine
yonelik yapilan kalite faaliyetlerinin ¢alisanlarin performanslarini arttiracagi sonucuna
ulasmustir. Ayrica Tahtabag (2009), TKY uygulamalar1 ile 6gretmen performansi
arasindaki iligkinin belirlenmesine yonelik yapmis oldugu g¢alismada; TKY kritik
faktorlerinden olan miisteri odakli ¢alismanin, ¢alisan performansini arttirdi: sonucuna
ulagmistir. Arastirma sonuglarimiza gore ise miisteri odaklilik faktSriiniin ¢alisan
performansini etkilemedigi goriilmiistiir.

Stachevsky ve Elizur (2000) kalite yOnetiminin bireysel performansa etkisi
lizerine yaptiklar1 c¢aligmada, isletmelerde uygulanan siirekli iyilestirme c¢abalarinin
calisan performansini pozitif yonde etkiledigi sonucuna varmustir. Calismamizda ise
stirekli iyilestirme faktoriintin, ¢alisan performansini etkilemedigi goriilmiistiir.

Zhang vd., (2000) ve Sharma ve Kodali, (2008)’nin ¢alismalarinda {ist
yonetimin, isletme ¢apinda TKY’nin uygulamasi ve Kkalite performansinin
gerceklestirilmesi adina kritik role sahip oldugu belirtilmis; {ist yonetimin katiliminin
eksik olmasi, TKY’nin basarisiz olmasmin baslica nedenleri olarak sayilmuistir.
Aragtirma bulgularimiza gére TKY’nin liderlik fakt6riiniin ¢alisan performansini
etkiliyor olmasi, s6z konusu ¢aligmalarin sonuglarim destekler niteliktedir.

Samson ve Terziovski (1999), isletmelerin birbirleriyle iligkili siire¢clerden
olustugunu ve bu siireglerin gelistirilmesinin performansa etki edecegini vurgulamistir.
Ayrica TKY faktorlerinden “egitim”, “liderlik” ve “miisteri odaklilik™ gibi faktorlerin
performansi dogrudan etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Arastirma sonuglarimiza gore ise
“egitim ve “liderlik” faktorlerinin ¢alisan performansmi etkiledigi fakat “miisteri

odaklilik™ faktoriiniin ¢alisan performansini etkilemedigi sonucuna varilmigtir.

5.1. Arastirmanin Kisitlari ve Gelecekteki Calismalar I¢in Oneriler

% Arastirmanin en biiyiik kisidi, zaman ve biitgedir. Konaklama isletmelerinde
turizm sezonunun nisan aylarinda agilmasi ve kis sezonu kapali olmasi,
calismanin yapildig1 zamani kisitlamigtir. Ayrica Antalya ilinin yliz6l¢timii ve bu
bolgede yer alan konaklama isletmesi sayisi goz Oniine alindiginda ise tim

isletmelere ulasabilmek ciddi bir biitge gerektirmektedir. Bu kisitlardan dolay1
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anket c¢alismasi1 sadece 57 konaklama isletmesine uygulanabilmis ve bu
anketlerin sonuglar1 analiz edilerek degerlendirmeye tabi tutulmustur. Ancak
analiz sonuglarinin ana kiitleyi yansitip yansitmadigini belirtebilmek i¢in bu
bolgede yer alan ve TKY’yi uygulayan isletmelerin sayisinin kesin olarak
belirlenmesi gerekmektedir. Mevcut ¢alismada belirtilen kisitlardan dolayi
isletme sayisini belirleyemedigimiz igin, sonuglarin ana kiitledeki etkisi iizerinde
yorum yapmak yanlis olacaktir. Fakat gelecek c¢alismalarda arastirma
gelistirilerek, diger isletmelerin de belirlenmesi ile 6rneklem genisletilip analiz

yapilabilir.

Arastirma sadece Antalya ilinde gergeklestirilmistir. Gelecekteki ¢aligmalarda
uygulamanin yapildig1 bolge sinirlar1 daha da genisletilebilir ve diger bolgeler de

arastirmaya dahil edilebilir.

Arastirmada calisan performans: degiskeninin 6lgiilmesi i¢in konaklama
isletmelerinde ¢alisgan birim amirleri, ¢alisanlarim  ortalama olarak
degerlendirmislerdir. Her bir otelde 9 birim baz alinmis ve her bir birim amiri
calisanlarmi degerlendirmistir. Zaman ve maliyetin kisith olmasi ve ¢alisan
sayismin fazla olmasi, calisanlarin teker teker degerlendirilmesine olanak
tammmamustir. Gelecekteki caligmalarda calisan performansi degerlendirilirken,
her bir ¢aliganin performansi ayri olarak degerlendirilebilir ve daha detayli

sonuglar elde edilebilir.
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2.1976 — 1985 5.2006-2017

3. 1986 — 1995

F.12 Isletmenizin toplam ¢alisan sayisim liitfen isaretleyiniz.

1.50’den az 4. 151 - 200

2.51-100 5.201-250

3.101-150 6. 251 ve iistii

F.13 Isletmeniz ka¢ yildizhdir?

1. Yildiz yok- 1 yildizh 4. 4 yildizh

2. 2 yildizhi 5. 5 veya daha fazla yildizh
3. 3 yildizh
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F.14 Asagidaki kalite belgelerinden hangisi ya da hangilerine sahipsiniz?

1. ISO 9000 6. OHSAS
2. ISO 9001 7. HACCP
3. ISO 14000 8. CE
4. ISO 14001 9.Diger 1 cecuvvvninineniinieieriennnnnns
5. ISO 22000 10.Diger2 ciiiil oo o
3 S| Ele|8 s
_ __ Biliim-1 Liderlik 25| S|8|s|E¢
Isletmeniz Ile Ilgili Asagidaki Ifadelere Katilyor musunuz? 2 g _E S| 2
Ust yonetim aktif olarak Kalite yonetim programim
yonlendirir.
Calisanlar, yonetim tarafindan isletmedeki degisiklikleri
| uygulamaya yardimci olmaya tesvik edilmektedir.
Yoneticiler ve denetciler, ¢ahsanlarim kendi Kkararlarim
vermelerine izin verir.
Yoneticiler ve denetgiler, c¢ahsanlarimm motive eder ve
gorevlerinde yiiksek diizeyde performans gostermelerine
yardimeci olurlar.
Yoneticiler ¢calisanlara kaliteli taahhiitleri konusunda aktif bir
sekilde bilgi verir.
Calisanlar kalite konusunda desteklenir.
Kalite hedeflerinin ve kalite politikalarimin ¢calisanlar
tarafindan anlagilmasi saglanir.
Ust yonetim kalite konusunda degerlendirmeler yapar.
El Elegle| o&
SE| E(S|E|3¢
_ __ Boliim-2 Kalite Planlama =2 2|z|s| B8
Isletmeniz Ile 1igili Asagidaki Ifadelere Katihyor musunuz? 2 E E g =| 2E
Isletmede  miisterilerin  gereksinimlerine ve firmanm
yeteneklerine iliskin verilere dayanan strateji ve planlarin
gelistirilmesi ve uygulanmasi séz konusudur.
Ust Yonetim, calisan yoneticiler icin kalite adina hedefler
belirler.
Ust Yonetim, tiim calisanlar icin kalite adina hedef belirler.
Ust Yonetim, stratejisini ve hedeflerini tiim personele aktarir.
Ust Yonetim, calisanlarin hedef ve planlarini belirlemektedir.
Elde edilen sonuglar, iyilestirme yapmak icin planlanan
sonuclarla karsilastirarak degerlendirilir.
O E g = £ o E
I Z=s5| 5|S|E|XE
. _ Boliim-3 Insan Yonetimi (Egitim) 22 2l 2| 8| %S
Isletmeniz Ile Ilgili Asagidaki ifadelere Katiliyor musunuz? z2E| E g S| 2E
Yonetim, kalite ilkeleri konusunda egitilir.
Calisanlar kaliteli ilkeler konusunda egitilmektedir.
Calisanlar problem ¢6zme becerileri konusunda egitim
almislardir.
Calisanlar ekip calismasi konusunda egitilirler.
Kalite programlarini desteklemek icin ¢calisanlarin performansi
olciilmekte ve tammmmaktadir.
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Tiim personel arasinda asagidan yukariya, yukaridan asagiya
ve yatay iletisim var.

. .. Boliim-4 Miisteri Odakhhk
Isletmeniz Ile Ilgili Asagidaki Ifadelere Katilyor musunuz?

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle

Katiliyorum

Miisterilerin ihtiyaclari kalitenin vazgecilmez bir parcasidir.

Yoneticiler ve amirler, miisteri memnuniyetini artirmak icin
kaliteyi arttirici faaliyetleri desteklemektedir.

Isletme ile miisteriler arasinda pozitif yonlii siirekli gelisen bir
bag vardir.

) .. Boliim-5 Siire¢ Yonetimi
Isletmeniz Ile Ilgili Asagidaki Ifadelere Katihyor musunuz?

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle

Katiliyorum

Hatali iiriiniin/hizmetin  Onlenmesi icin yeterli sayida
uygulamalar yapilmaktadir.

Isletmede kullanilan siirecler Kalite ile ilgili onlemleri
kapsamaktadir.

Calisanlarm farkh siireclere dahil edilmesi ile calisanlarin
degerlendirme yapmalari saglanmaktadir.

Temel siirecler siirekli kontrol edilip diizeltilmektedir.

. .. Boliim-6 Tedarikei Yonetimi
Isletmeniz Ile Ilgili Asagidaki Ifadelere Katiliyor musunuz?

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle

Katiliyorum

Yonetim, fiyattan ziyade Kaliteyi vurgulayan tedarikcilerin
Kullanimini tesvik etmektedir.

Tedarikgikler ile uzun donemli iliskiler kurulmaktadir.

Tedarike¢i degerlendirme sistemi kullanarak tedarikci
performanslari olciillmektedir.

Isletme ve tedarik¢i arasinda  Kkuvvetli dayanisma
bulunmaktadir.

Uriin veya hizmet gelistirme sirasinda tedarik¢i yardim
alinmaktadir.

. .. Bolim-7 Siirekli Iyilestirme
Isletmeniz Ile Ilgili Asagidaki Ifadelere Katiliyor musunuz?

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle

Katiliyorum

Isletme, tiim iiriin, hizmet ve siireclerinin siirekli olarak
incelenmesini ve gelistirilmesini desteklemektedir.

isletmede kalite gelistirmeyi desteklemek i¢in kalite komisyonu
veya ¢alisma ekiplerinin kurulmasi séz konusudur.

Kalite programi, tiim dahili siireclerde zaman ve maliyet
kayiplarini bulmayi hedeflemistir.

Isletmede, kalite yoniinden gelistirilmesi gereken alanlar
belirlenmektedir.

Isletme, iiriinlerini, hizmetlerini ve siireclerini iyilestirmek i¢in
son zamanlarda dvgii ve sayginhk kazanmistir.

Cahisanlar genellikle mevcut siireglerde degisiklik veya
degisiklikler 6nerme egiliminde degillerdir.
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EK-2: Cahsan Performansi Anket Formu

FORMU DOLDURAN VE ISLETME HAKKINDA GENEL BILGILER

F.1 Adimiz-Soyadimiz (Istege Bagli)

F.2 Cahistiginiz Departman

F.3 Unvaniniz/Statiiniiz

F.4 Isletme Adi

F. 5 Isletmenin Konumu(Sehir/Belde )

F. 6 Departmanimmizdaki toplam ¢alisan sayisini belirtiniz:

g £
S s | E|E o E
S| 5|s5|2| 8¢
. L Calisan Performansi = = 2|8 ¢
Isletmeniz lle Ilgili Asagidaki Ifadelere Katihyor musunuz? 2 E E|l¢g | 2E

Calisanlar gorevlerini tam zamaninda tamamlamaktadirlar.

Calisanlar isleri ile ilgili hedefleri gergeklestirebilmektedirler.

Calisanlar Isleri ile ilgili problem ciktigi zaman, problemi hizh
bir sekilde ¢ozebilmektedirler.

Calisanlar isleri ile ilgili verilen hedeflerin fazlasin
yapmaktadirlar.

Calisanlar yaptiklari islerde basarihdirlar.

Calisanlar yaptiklari isle ilgili sorumluluk sahibidirler.

Calisanlar yaptiklari islerle ilgili birbirleri takdir ederler.

Calisanlar yaptiklari ise deger vermektedirler.

Calisanlara  islerini yapmalar1 hususunda tam  yetki
verilmektedir.

Calsanlar  yaptiklar1  isin  saygin  bir is olduguna
inanmaktadirlar.

Calisanlar kendilerini, ¢cahstiklar isletmenin 6nemli bir pargasi
olarak gormektedirler.

Calisanlar kendilerine verilen farkh bir ise, ¢cabucak uyum
saglayabilmektedirler.

Calisanlar kurum i¢i ve kurum disi iliskilerde basariy:
yakalayabilmektedirler.
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EK-3: TKY Anket Sorularinin Alindigi1 Kaynag Gosteren Tablo

) o Béliim-1 Liderlik
Isletmeniz Ile Ilgili Asagidaki Ifadelere Katihyor musunuz?

Kaynak

Ust yonetim aktif olarak Kalite yonetim programim
yonlendirir.

Conca vd. (2004)

Cahsanlar, yonetim tarafindan isletmedeki degisiklikleri
uygulamaya yardimci olmaya tesvik edilmektedir.

Conca vd. (2004)

Yoneticiler ve denetciler, c¢ahsanlarim kendi Kkararlarini
vermelerine izin verir.

Conca vd. (2004)

Yoneticiler ve denetgiler, ¢alisanlarimm motive eder ve
gorevlerinde yiiksek diizeyde performans gostermelerine
yardimei olurlar.

Conca vd. (2004)

Yoneticiler calisanlara kaliteli taahhiitleri konusunda aktif bir
sekilde bilgi verir.

Conca vd. (2004)

Calisanlar kalite konusunda desteklenir.

Saraph vd. (1989)

Kalite hedeflerinin ve kalite politikalarinin calisanlar
tarafindan anlagilmasi saglanir.

Saraph vd. (1989)

Ust yonetim kalite konusunda degerlendirmeler yapar.

Saraph vd. (1989)

) .. Boliim-2 Kalite Planlama
Isletmeniz Ile Ilgili Asagidaki Ifadelere Katiiyor musunuz?

Kaynak

Isletmede  miisterilerin gereksinimlerine ve firmanmn
yeteneklerine iliskin verilere dayanan strateji ve planlarin
gelistirilmesi ve uygulanmasi séz konusudur.

Conca vd. (2004)

Ust Yonetim, calisan yoneticiler icin kalite adina hedefler
belirler.

Conca vd. (2004)

Ust Yonetim, tiim cahisanlar icin kalite adina hedef belirler.

Conca vd. (2004)

Ust Yonetim, stratejisini ve hedeflerini tiim personele aktarir.

Conca vd. (2004)

Ust Yonetim, calisanlarin hedef ve planlarim belirlemektedir.

Conca vd. (2004)

Elde edilen sonuclar, iyilestirme yapmak igin planlanan
sonuclarla karsilastirarak degerlendirilir.

Conca vd. (2004)

. _ Biliim-3 Insan Yonetimi (Egitim)
Isletmeniz Ile Ilgili Asagidaki Ifadelere Katiliyor musunuz?

Kaynak

Yonetim, kalite ilkeleri konusunda egitilir.

Conca vd. (2004)

Calisanlar Kaliteli ilkeler konusunda egitilmektedir.

Conca vd. (2004)

Cahsanlar problem ¢ézme becerileri konusunda egitim
almislardir.

Conca vd. (2004)

Cahsanlar ekip calismasi konusunda egitilirler.

Conca vd. (2004)

Kalite programlarmni desteklemek igin ¢ahisanlarin performansi
olgiilmekte ve tammmaktadir.

Conca vd. (2004)

Tiim personel arasinda asagidan yukariya, yukaridan asagiya
ve yatay iletisim var.

Conca vd. (2004)
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] .. Boliim-4 Miisteri Odakhhk
Isletmeniz Ile Ilgili Asagidaki Ifadelere Katillyor musunuz?

Kaynak

Miisterilerin ihtiyaclar: kalitenin vazgecilmez bir parcasidir.

Conca vd. (2004)

Yoneticiler ve amirler, miisteri memnuniyetini artirmak i¢in
kaliteyi arttirici faaliyetleri desteklemektedir.

Conca vd. (2004)

Isletme ile miisteriler arasinda pozitif yonlii siirekli gelisen bir

bag vardir.

Conca vd. (2004)

) . Bolim-5 Siirgq: Yonetimi
Isletmeniz Ile Ilgili Asagidaki Ifadelere Katihyor musunuz?

Kaynak

Hatah iiriiniin/hizmetin onlenmesi icin yeterli sayida
uygulamalar yapilmaktadir.

Conca vd. (2004)

isletmede kullanilan siirecler Kalite ile ilgili ©nlemleri
kapsamaktadir.

Conca vd. (2004)

Cahisanlarin farkh siireclere dahil edilmesi ile calisanlarin
degerlendirme yapmalari saglanmaktadir.

Conca vd. (2004)

Temel siirecler siirekli kontrol edilip diizeltilmektedir.

Conca vd. (2004)

) _ Bolim-6 Tedarikgi Yonetimi
Isletmeniz lle Ilgili Asagidaki Ifadelere Katilyor musunuz?

Kaynak

Yonetim, fiyattan ziyade kaliteyi vurgulayan tedarikgilerin
Kullanimini tesvik etmektedir.

Conca vd. (2004)

Tedarikgikler ile uzun dénemli iligkiler kurulmaktadir.

Conca vd. (2004)

Tedarik¢i  degerlendirme sistemi kullanarak tedarikei
performanslari él¢iilmektedir.

Conca vd. (2004)

isletme ve tedarik¢i arasinda  Kkuvvetli dayanisma
bulunmaktadir.

Conca vd. (2004)

Uriin veya hizmet gelistirme sirasinda tedarike¢i yardim
alinmaktadir.

Conca vd. (2004)

) .. Boliim-7 Siirekli iyilestirme
Isletmeniz Ile llgili Asagidaki Ifadelere Katiliyor musunuz?

Kaynak

Isletme, tiim iiriin, hizmet ve siireclerinin siirekli olarak
incelenmesini ve gelistirilmesini desteklemektedir.

Conca vd. (2004)

Isletmede Kalite gelistirmeyi desteklemek icin Kalite komisyonu
veya ¢aligma ekiplerinin kurulmasi s6z konusudur.

Conca vd. (2004)

Kalite programi, tiim dahili siireclerde zaman ve maliyet
kayiplarimi bulmayi hedeflemistir.

Conca vd. (2004)

Isletmede, Kkalite yoniinden gelistirilmesi gereken alanlar
belirlenmektedir.

Conca vd. (2004)

Isletme, iiriinlerini, hizmetlerini ve siireclerini iyilestirmek igin
son zamanlarda ovgii ve sayginhk kazanmstir.

Conca vd. (2004)

Cahisanlar genellikle mevcut siireclerde degisiklik veya
degisiklikler 6nerme egiliminde degillerdir.

Conca vd. (2004)
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EK-4: Cahsan Performansi Anket Sorularinin Alindigi Kaynagi Gésteren Tablo

Calisan Performans:

isletmeniz ile ilgili Asagidaki ifadelere Katiliyor musunuz? Kayak

Calisanlar gorevlerini tam zamaninda tamamlamaktadirlar. Duman ve Akdemir (2016)
Calisanlar isleri ile ilgili hedefleri gergeklestirebilmektedirler. Duman ve Akdemir (2016)
C'ahsal?lar l.s.lerl-lle llglll.problem ciktig zaman, problemi hizh Duman ve Akdemir (2016)
bir sekilde ¢ozebilmektedirler.
Cabsanlar isleri ile ilgili verilen hedeflerin fazlasim Duman ve Akdemir (2016)

apmaktadirlar.
Calisanlar yaptiklari islerde basarihidirlar. Duman ve Akdemir (2016)
Cahsanlar yaptiklari isle ilgili sorumluluk sahibidirler. Duman ve Akdemir (2016)
Calisanlar yaptiklar: islerle ilgili birbirleri takdir ederler. Duman ve Akdemir (2016)
Calisanlar yaptiklari ise deger vermektedirler. Duman ve Akdemir (2016)
Cal.lsanlara : islerini yapmalari  hususunda tam yetki Duman ve Akdemir (2016)
verilmektedir.
'Callsanlar yaptiklarn  isin saygim  bir is olduBuna Duman ve Akdemir (2016)
inanmaktadirlar.
Callsanl-fr kendllc?rlm, ¢ahstiklar: isletmenin 6nemli bir parcas Duman ve Akdemir (2016)
olarak gérmektedirler.
Cztllsanlzfr kendl!erlne verilen farkh bir ise, ¢abucak uyum Duman ve Akdemir (2016)
saglayabilmektedirler.
Cahsanlar kurum ici ve kurum disi iliskilerde bagariy Duman ve Akdemir (2016)

yakalayabilmektedirler.
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Ek-5: Ankete Katilan Oteller

Riolavitas Resort Spa Hotel

White City Beach

White City Resort

Commodore Elite Suites Spa Manachus Hotel (1)

Commodore Elite Suites Spa Manachus Hotel (2)

Gold City

Gold Island

Papillon Hotel

Kaptan Hotels

Sirius Deluxe

Lonicera Hotel (1)

Lonicera Hotel (2)

Lonicera Hotel (3)

Bera Hotel

Side Star (1)

Side Star (2)

Side Star (3)

Side Star (4)

Primex River Garden

AKRA BARUT

Karmir

Dizalya Hotel (1)

Dizalya Hotel (2)

Side Can Garden Resort

Side can Garden Beach

Litore Hotel (1)

Litore Hotel (2)

Sunprime C-Lounge

Grand Kaptan Otel

Delphin Diva

Kremlin Places

Imperial

Baia

Alan xafira

Crystal Hotels (1)

Crystal Hotels (2)

Crystal Hotels (3)

Alya Laguna (1)

Alya Laguna (2)

Alya Laguna (3)

Adin Hotels (1)

Adin Hotels (2)

Adin Hotels (3)

Calido Maris

Stella
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Asia Beach

Green Garden (1)

Green Garden (2)

Alantur Labranda

Diamond Hill

Eftelya Hotels (1)

Eftelya Hotels (2)

Eftelya Hotels (3)

Eftelya Hotels (4)

Eftelya Hotels (5)

Eftelya Hotels (6)

Eftelya Hotels (7)
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