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ONSOZ

Diinya genelinde bir¢ok sey hizla geliserek degismektedir. Bu degisim bilim
alaninda daha da hizli yasanmaktadir. Bilim alanindaki gelismeler de; isletmelerin
icinde bulundugu piyasalara ve rekabet ortamlarna da yansimaktadir. Isletmeler
urettikleri Uriin veya hizmetleri nasil daha iyl {retebileceklerini arastirmaya

baslamislardir.

Gegmis tarihte ve giliniimilizde insanlar degisik yontemlerle yonetilmislerdir.
Yonetmek; eskiden basit bir eylemken diinya genelindeki gelismelerle bir bilim dal

haline gelmistir.

Isletmelerin hizmet veya mal iiretiminde insan faktorii bilyiik dnem tagimaktadir.
Insanlarin bir arada olmasi ise beraberinde bir ydnetim ihtiyaci1 getirmektedir.
Isletmelerin, rekabet ortaminda ayakta kalmasi ve aktif bir sekilde iiretim yapip
devamlilig1 saglamasi, bir ¢cok ihtiya¢ dogurmustur. Bu ihtiyaglardan biri de tiretilen mal
veya hizmetin kalitesinin kontrol edilmesidir. Isletmeler artik iirettikleri iiriin veya
hizmetleri kontrol ederek daha iyi ve daha 6zel bir iiretim yapmaya ¢alismiglardir.
Yaptiklar1 bu nitelikli {iretimle, tiiketiciye ulasarak tiiketicilerin tatminini arttirmaya
caligmiglardir. Biitiin bunlar bir sistem dahilinde isleyen bir yonetim sistemi halini
almaya baslamistir. Iste bu sistem Toplam Kalite Yonetimi olarak karsimiza

cikmaktadir.

Rekabetin yogun oldugu turizm sektoriinde ise bu sistemli isleyise Onemli
Olciide ihtiyac vardir. Bu ihtiyaci karsilamak i¢in turizm isletmelerinde Toplam Kalite

Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemlerinin kullanilmasi énem kazanmuistir.

Calismada; kalite kavrami, gelisimi, Toplam Kalite Yonetimi ve Isletme
performansi ile aralarindaki iliski incelenmeye g¢alisilmistir. Bu konuda Istanbul’ da
hizmet veren 5 yildizli konaklama isletmeleri ilizerinde bir arastirma yaparak turizm
isletmelerinin - TKY felsefesine bakisini, uygulama diizeylerini gézlemlemek

hedeflenmistir.
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OZET

TOPLAM KALITE YONETIMIi ILKELERI iLE KONAKLAMA
ISLETMELERI PERFORMANSI ARASINDAKI ILISKILERIN INCELENMESI
ISTANBUL iLi ORNEGI

BASKAN, Kiirsat

Yiiksek Lisans Tezi, Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dah
Tez Danismanm Yrd. Do¢. Dr. Omer Liitfii MET

2012, 156 Sayfa

Bu calismanin amaci Toplam Kalite Yonetimi Ilkeleri olan Ust Yonetim ve
Yoneticilerin Liderligi, Egitim, Takim Calismasi, Miisteri Odaklilik, Siirekli
Gelisme(Kaizen) ve Kalite bilgisi ve sifir hata ile isletme performansi arasindaki

iligkilerini ortaya koymaktir.

Arastirma yapmak i¢in, yogun olarak bir arada bulunabilecek yer olmasi
gerekcesiyle, Istanbul {izerinde 60 adet 5 yildizl otel segilmistir. Elde edilen verilerin
analizi, SPSS 19 Programinda yapilmistir. Boylelikle TKY ilkeleri ile konaklama
isletmeleri performansi arasindaki iligkiler ortaya ¢ikmustir. Ayrica Isletmelerin TKY
anlayisina nasil baktigi, TKY felsefesini algis1 ve Kalite Giivence Sistemlerini kullanim

durumlar1 da incelenmistir.

Anket analizlerinin sonuglar1 yorumlanmis ve s6z konusu iki faktor arasindaki

iliskinin ne boyutta oldugu gézlemlenmistir.
Anahtar Kelimeler: Toplam Kalite Yonetimi, Konaklama Isletmeleri

Performansi, TKY-Performans Iliskisi, Kalite Giivence Sistemleri, Otellerde TKY ve

Performans
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ABSTRACT

ANALYSIS OF THE RELATIONSHIP BETWEEN TOTAL QUALITY
MANAGEMENT’S PRINCIPLES AND HOTEL BUSINESS PERFORMANCE
ISTANBUL PROVINCE EXAMPLE

BASKAN, Kiirsat
Master Thesis Tourism Management and Hotel Department
Thesis Advisor Yard. Do¢. Dr. Omer Lutfu Met
2012, 156 pages

The purpose of this research is to reveal relationships among top management
and manager lidership, which is total quality management principles, education,
teamwork, customer focus, continuous improvement, quality knowledge and zero error,
which has aspect of business performance, operational performance, innovation

performance, financial performance.

Sixty five-star hotels in Istanbul were chosen for this research because they
can be found close each other in the same city which is Istanbul. Acquired datas are
statisticaly analyzed in SPSS 19 Statistic Programme. So, relationships between TQM
principles and accomodation business performance have occured. In addition, how do
businesses see TQM, perception of TQM philosopy and usage of quality systems are

also analyzed.

Results of survey analysis have been mentioned and in which zone is

relationship between two format has been observed.

Keywords: Total Quality Management, Accomidation Bussiness Performance,
TQM on Hotels, TQM-Performance Relationship
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BIRINCIi BOLUM

1. GIRIS

Turizm, diinya genelinde biiylik bir sektor haline gelmis, piyasalarda biiyiik
pay sahibi olmaya baglamistir. Sektoriin bu hizli gelisimi, bu sektdr icindeki
isletmelerin diizenli isleyen, sistematik bir yonetim ihtiyacini dogurmustur. Sanayi
gibi diger sektorlerde gelistirilen birgok sistem, turizm profesyonelleri ve turizm

akademisyenleri tarafindan hizla, bu hizmet sektoriine de entegre edilmektedir.

Bulundugumuz yiizyill ic¢inde bir¢ok alanda yasanan hizli degisim,
isletmelerin yasama miicadelelerini zorlastirmistir. Isletmelerin faaliyet alanlarinda
yasanan amansiz rekabet, pazar paylarin1 gelistirmede igine diisiilen sikintilar,
miisteri odakli diisiinmeyi, miisteriyi en tepe noktada tutan yonetim sistemi kurmay1

ve yonetmeyi zorunlu hale getirmistir.

Toplam  Kalite  YoOnetimi  uygulayan isletmeler incelendiginde
verimliliklerinin arttig1, fire oranlarinin azaldigi, maliyetlerinin diistiigl, yapilan
islem zamanlarinin kisaldigi, karlarin arttigi, makal kaynak kullanimi saglandigi ve
pazar paylarinin arttigi ortaya ¢ikmistir. Bir hizmet sektorii olan turizmde de Toplam
Kalite Yonetimi’ ni uygulayan isletmelerin rekabet ortaminda daha avantajli duruma
geldigi ve giderek daha fazla biiyiime imkani buldugu goriilmiistiir. Ayn1 zamanda
caliganlar arasi koordinasyon ve birebir miisteri iliskilerine dayali bu sektorde,
Toplam Kalite Yonetimi toparlayici ve siirekli gelisebilen bir yonetim sistemi olarak

kullanilmaktadir.

Dolayisiyla Toplam Kalite Yonetimi kavraminin isletme performansina etki

eden bir sistem olarak turizm isletmeleri i¢inde incelenmesi yararli olacaktir.



1.1.Arastirmanin Problemi

Ana Problem: Konaklama Isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi Ilkeleri
ile isletme performansi arasinda bir iliski var midir?
Alt Problemler:
e Toplam Kalite Y&netimini Konaklama Isletmelerinde etkin bir bigimde
uygulanabilmekte midir?

e TKY’ nin hangi ilkeleri isletme performansi ile yakindan iligkilidir?

1.2. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci; Toplam Kalite Yonetimi anlayisim1 kullanan ve
uluslararasi kalite giivence sistemlerini uygulayan konaklama isletmelerinde, Toplam
Kalite Yonetimi ilkelerinin; bu isletmelerin performanslari ile iliskilerinin diizeyinin,

anket uygulama ve goriisme yoluyla 6l¢iilmesidir.

1.3. Arastirmanin Onemi

Toplam Kalite Yonetimi ile ilgili akademik ortamda bir¢ok ¢alisma
yapilmasina ragmen hizmet sektoriiniin bir kolu olan konaklama isletmelerinde bu
ilkelerin, isletme performansi ile iligkileri iizerinde yeterince g¢alisiilmadigi kanisina
varitlmigtir.  Dolayisiyla, TKY’ nin igletme performansini olumlu yo6nde

etkileyebilecegi varsayimai ile bu konu iizerinde durulmaktadir.

Kiiresel ekonomilerde hizmet sektdriiniin payr hizla artmaktadir. Turizm
isletmeleri bu sektérde 6nemli bir yer tutmaktadir. Turizm sektorii i¢in diinyada ve
Tiirkiye’ de yliksek standartlarin olusturulmasinin yaninda bu standartlarin ve kalite

sistemlerinin uygulanabilmesi ile ilgili sorunlar aragtirma konusu haline gelmektedir.

Dis turizmin bilyiik artis gostermeye basladigr Tiirkiye’de ozellikle
uluslararas1  zincir konaklama isletmelerinin sayisinin artmasi, uluslararasi
standartlara uygun sekilde hizmetlerin sunulmasina biiyiik katki yapmaktadir. Ancak

standartlarin yaygin bir bigimde uygulanip uygulanmadigi ise bir merak konusudur.



Dolayisiyla, bu ¢alismada, kalite giivence sistemlerinin ve Toplam Kalite
YoOnetiminin uygulanabilirligini ve bu sistemlerin, isletme performansi ile iligkisini

aragtirmak i¢in baz1 hipotezlerin test edilmesi gerekli olmaktadir.

1.4, Arastirmanin Varsayimlari

Arastirmanin amacina uygun olarak, Istanbul’ da 5 yildizli otellerde
yoneticilere uygulanan anket formlarinin ve goriismelerde sorulan sorularin,
arastirmaya katilan yoneticiler tarafindan ictenlikle ve diiriist bir sekilde

cevaplanacagi ve konuya iligskin genel goriisleri yansittig1 varsayilmistir.

1.5. Arastirmamin Simirhihiklar:

Bu aragtirmanin kuramsal cergevesi, ulasilabilen alan yazin, gorgiil
uygulamasi ise ulagilabilen ve anketleri cevaplayan oteller ile sinirlidir. Arastirmanin
maddi kiilfetini azaltmak ve bir¢ok 5 yildizli oteli birbirine yakin bir sekilde bir arada
bulabilmek icin arastirma evreni Istanbul ili olarak secilmistir. Arastirma Srneklemi
olarak; yaptiklari kalite ¢alismalar1 ve yiiksek standartlara sahip olmalari nedeniyle 5
yildizli oteller se¢ilmistir. Kiiltiir ve Turizm Bakanligindan elde edilen verilere gore,
Istanbul ilinde turizm belgeli ve yatirim isletmesi belgeli toplam 85 adet 5 yildizli
otel mevcuttur. Boylelikle TKY’ ye iligkin en verimli bilgilere ulasiimaya
calisilmistir. Yogun ugraslar ve uzun siiren bir cevap bekleme siirecinden sonra 62
adet anket formu dolu olarak ele gegmistir. Ancak iki anket formunda birka¢ soruya
birden fazla yanit verildiginden ve bazi sorular bos birakildigindan bu iki anket

formu arastirmaya dahil edilmemistir.



IKiNCi BOLUM

KALITE, TOPLAM KALITE YONETIMI, KALITE GUVENCE
SISTEMLERI VE iISLETME PERFORMANSI

2.1. Kalite Kavraminin Genel Tamim ve Isletmelerde Kalite

Latince “Oulitas” sozciiglinden gelen kalite, bir seyin nasil olustugunu ifade
eden “Oalis” sOzciigiinden tiiretilmistir. Baska bir ifade ile kalite; sézciikk anlami
olarak hangi durum i¢in kullaniliyorsa, onun gercekte ne oldugunu belli etmek

amacini tagimaktadir (Celikgapa, 1993: 63).

Gecmiste genellikle cok liikks anlaminda algilanan kalite, bir kuram gelistirme
veya iyilestirme yontemi olmadigi gibi, istenen iiriin veya hizmetin belirli kalite
giivencesi ile, beklenene uygun olarak sunulmasi ve bundan yararlananlarin

memnuniyet duymast anlamina gelir (Cakil, 2006).

Kullanic1 gereksinim ve beklentileri ile dogrudan ilgisi oldugu ve bu
gereksinim ve beklentilerin degiskenliginden dolay1 kalitenin standart bir tanimi
bulunmamaktadir. Ancak, birlikte temel noktalarda bulugan tanimlarin yapildig

goriilmektedir (Titlincli ve Dogan, 2003:130).

Deming’ in yaptig1 tanima gore kalite; degismezligin ve glivenirligin diisiik
maliyet ile pazarin ihtiyaglarini karsilayabilecek sekilde tahmin edilebilmesidir. Bu
tanima ek olarak daha kisa kalite tanimlar1 da yapilmistir. Juran® a gore Kkalite,
kullanima uygunluktur (Tiitiincii, 2009: 63). Japon sanayi standartlarina gore ‘‘Kalite
bir iirlin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan tireten ve tiiketici isteklerini karsilayan
bir liretim sistemidir.”” Bir bagka tanimda Crosby kaliteyi gerekliliklere uygunluk
olarak ele almaktadir. Carpict bir diger tanim ise Genichi Taguchi tarafindan
“Uriiniin dagittmindan sonra toplumda meydana getirdigi en az zarar’ seklinde

yapilmustir (Tiitiincti, 2009: 64).

Kalitenin birbirinden bagimsiz ve belirgin sekilde ortaya konmus boyutlar

vardir. Ancak bir hizmet ya da {irlinde kalitenin bir boyutu diisiik diizeyde
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olabilmektedir. Bu degerlendirme ise iiriinden firiine ve hizmetten hizmete

degismektedir (Sozer vd., 2002: 47).

Kalitenin ¢esitli agilardan incelenmesinde en kapsamli ¢alismalardan birini
yapan Garvin (1988)’in tiiketicinin algiladigi kaliteyi sekiz boyutta incelemesini
aktaran Tiitlincii (2009) bu boyutlari su sekilde anlatmistir (Tiitlincii, 2009: 64-65);

Giivenirlik: Uriiniin kullanim 6mrii icerisinde kendisinden beklenen biitiin
beklentilere sahip olup olmamasinin &lgiitiidiir. Olgiilebilen bir 6zellik olan
giivenirlik; ortalama ilk bozulma zamani, bozulma siireleri arasindaki dénem vb.
olabilir. Bozulma siirecinde gecen zamanin Oneminin artmasit ve bakim/onarim
maliyetlerinin yiikselmesi, giivenlik boyutunu daha belirleyici bir boyut haline

getirmektedir.

Uygunluk: Uygunluk, iirliniin yapisinin ve isleyis ozelliklerinin 6nceden
belirlenmis standartlara uygunluk derecesidir. Uygunluk, kalitenin teknik boyutu ile
ilgili olarak tiiketici veya kullanictya olumlu ya da olumsuz 06n yargi

kazandirmaktadir.

Performans: Performans bir {iriiniin temel islev 6zellikleri anlamina gelir.
Hizmet isletmelerinde ise performans servis hizi ve bekleme siiresinin azlig: ile

olgitilebilen bir boyuttur.

Algilanan Kalite:  Tiketiciler her zaman {riiniin veya hizmetin biitiin
ozellikleri ile ilgili ayrintili bilgi sahibi degildirler. Bu yiizden bdyle durumlarda
dolayli bir takim olgiitler karar vermelerinde etkili olur. Reklam ve tanitim
faaliyetlerinde yaratilan iirlin imaji, marka imaji gibi faktorler iirin kalitesinin

tiiketici tarafindan olumlu veya olumsuz algilanmasinda oldukga etkilidir.

Estetik: Estetik; tiriiniin, tiiketicilerin bes duyusuna hitap eden 6zellikleridir.
Renk, ambalaj, bi¢im gibi 6zellikler {iriiniin performansini dogrudan etkilemekle

beraber, tiiketici begenilerine yonelik estetik dzellikler olarak nitelendirilebilir.



Dayanmikliik: Bir irin veya hizmetin kullanim Omriinti teskil eder.
Genellikle tiiketiciler, {irtin dayanikliliginin belli kosullarda test edilerek yazili olarak
onaylanmasini istemektedirler. Teknolojik acidan dayaniklilik, bir deformasyona

ugrayincaya kadar olan kullanim siiresini ifade etmektedir.

Ozellikler: “*Ozellik> bir iiriiniin temel fonksiyonunu tamamlayan kavram
olarak gosterilebilir. Kalitenin bu boyutu i¢in, havayolu sirketinin uguslarda verdigi
ticretsiz ikramlar; ¢camasir makinesinin pamuklu ya da ylinlii programi 6rnek olarak

sayilabilir.

Hizmet Gorme Yetenegi: Kalitenin bu boyutu hiz, ¢abukluk, nezaket,
yeterlilik, ehliyet ve tamir edilebilme kolayligi gibi faktorleri kapsar. Tiiketiciler
iriiniin  bozulma olasilig1 ile birlikte iriinlin serviste kaldigi siireyi, servisin
randevularina ne kadar siirede cevap verdigi servis personelinin ilgisi ve servisin

sorunlara dogru ¢éziimler bulabilme 6zelliklerine de 6nem vermektedirler.

Akgiil(1999) ve Simsek(2002)’ in ¢alismalarinda kalite kavrami igin yapilan
kiiclik tanimlamalar bir arada verilmistir. Bunlar;
- Kalite, bir {iriin ya da hizmetin, tiikketici goziindeki degeridir.
- Kalite, eksikliklerden kaginmaktir.
- Kalite bir hayat felsefesidir.
- Kalite bir yonetim bigimidir.
- Kalite mutlu tiiketicidir.
- Kalite, miisteri beklentilerini karsilamak veya onlarin iizerine ¢ikmaktir.
- Kalite rekabet giicliniin artirilmasidir.
- Kalite israfin ortadan kaldirilmasidir.
- Kalite verimlilige giden, maliyeti en fazla etkileyen fakat en az yatinm gerektiren
bir yoldur.
- Kalite vatandas ile hizmet ve iiriin satigin1 bi araya getiren toplu bir sistemdir.
- Kalite daimi bir iyilestirme siirecidir.

- Kalite, 6nceden belirlenmis bulunan 6zelliklere uygunluk diizeyidir..



2.1.1. Kalite Anlayisinin Gelisimi

Yapilan bazi arkeolojik ¢aligmalar, Tas Devri sonlarinda insanlarin
karsilagtirmayla 6lgme yaptiklarini ve bu amagla standart olarak kabul edilen bir
birimle karsilagtirilarak, Olgiisii  bilinmeyen bir nesneyi Olgiilendirdiklerini
gostermektedir (Peskircioglu, 1997: 3). Ancak Karadag (2007) Hammurabi
Kanunlarim1 aktardigi ¢alismada kalite kavraminin  geg¢misinin, M.O 2150

Hammurabi Yasasina kadar dayandigini belirtmistir.

Daha sonra kaliteye vurgunun Onemi endistri devrimiyle arttigt
goriilmektedir. 1. Diinya Savasi sirasinda, savunma sanayiinde, kalitenin Onemi
biiyiik dlciide ortaya ¢ikmistir. Buna bagh olarak kalite 6nce muayene teknikleri ile
gelistirilmeye calistirllmistir. Bu doneme “kalite muayenesi” denmektedir. Daha
sonra bunu “kalite kontrol” donemi izlemistir. Kalite kontrol doneminden sonra
“kalite giivence” donemi baslamis ve onu daha sonra “Toplam Kalite YoOnetimi”

(TKY) donemi izlemistir (Tiitiinci, 2009: 65-66).

Kalite anlayiginin degisimi sematik olarak sekil 1’ de gosterilmistir.

Sekil 1. Kalite Anlayisinin Degisimi

TKY
KALITE _ -Yasam bicimi
) KONTROL KéLITE -Katilimeilik
KALITE N GUVENCE -Miisteri Odaklilik
MUAYENE ~Onleme -Onleme o
. -Stirekli Iyilestirme
-Istatistik -1SO 9000 .
snteml -Sorun Cozme
yOntemler :
Belgelendirme Siire Gelistirme
-Yetki Devri

Kaynak: Seilov, G., (2009) Zincir Otellerde Markalasma ve Toplam Kalite Yonetimi:

Kazakistan’daki Oteller Uzerine Bir arastirma Istanbul Universitesi, Yiiksek Lisans Tezi



a) Kalite Muayenesi

Kalite gelisiminde “Muayene” donemi olarak bilinen bu donemde,
endiistriyel teknolojinin hizla gelisim gostermesi, boliimler arasi koordinasyon
sorununu ve {iriin tizerindeki kusurlarin bliyiikliigiinii net bir sekilde gostermistir. Bu
gelisme Taylor’un yonetim anlayisina “iyinin kotiiden ayrilmasi gerektigi” kanaatini
sokmustur. Bununla birlikte Amerika’da kalite kontrol muayene miihendisligi
boliimiiniin kurulmasi yoluna gidilmistir. Hata miktar1 ve cinslerinin belirlenmesi ile

ilgili olan bu kontrol, ayn1 zamanda istatistiksel kalite kontroliiniin de temelini

olusturmustur (Ersen, 1997: 31).

Kalitede muayene donemi, sanayide muayenecilik meslegi ile baglamistir.
Bu isi yapanlar sadece yapilan isleri kontrol edip hatali olanlar1 belirleme goérevini
tistlenmislerdir. Kalitenin gelisiminde bu agamanin temel yaklagimi hatali iiriinlerin
tiketiciye gitmemesidir. Bu durum tiiketiciyi korumustur. Ancak hatali {irlinler
tireticiye zarar oldugundan tireticide sikint1 yaratmistir (Efil, 1999: 16). Giinlimiizde
"Hata Bulma Yaklasimi" adi verilen bu yontemde tiim muayene islemleri iiriin
tiretildikten sonra yapilmakta ve biinyesinde bir ¢ok olumsuzlugu tasimaktadir
(www.uted.org). Tiiketiciyi korurken fiireticiyi koruyamayan bu sistemden sonra

“Istastiki Kalite Kontrol” asamasina gecilmistir (Efil, 1999: 16).

b) Istatistiki Kalite Kontrol

Kalite gelisim siirecinde bu donemde muayene islemi son kontrolden ara
kontrollere giris kontrollerine dogru genisletilmistir. Bu doénemde standartlar
gelistirilmeye baslanmus, tiiketiciyi koruma yolunda ilk adim atilmistir (Efil, 1999:
17). Bu kontrol ¢alismalarinin, isletmelerde bagimsiz bir birim tarafindan yapilmasi
uygun goriilmiis ve istastistik bilimi, kalite konroliinde genis olarak kullanilmaya

baslanmigtir (Www.uted.org).

Modern endiistriyel sistemlerin ortaya c¢iktigi 19. Yiizyilda ABD’ de
Frederic Taylor bilimsel yonetimin ilk kullanicilarindandir. Taylor, planlama ve
yonetim fonksiyonunu yoneticilere ve uzman kadrolara devrederek is¢i ve ustalari bu

fonksiyonlarin digina atmistir. Taylor, isgiicli performansinin; zaman-hareket etiitleri
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ile olusturulacak randiman standartlar1 ve kurallar1 ile belirlenebilecegini ortaya
atmistir. Islerin kiigiik ve basit adimlara béliinerek iiretimin ve verimliligin
arttirilabilecegini savunmustur. Bdyle bir sistemde kalitenin gergeklestirilmesi,
uzmanlarin dediklerinin is gorenler tarafindan aynen uygulanmasi ile miimkiindiir

(Ersen, 1997: 30).

c) Kalite Giivencesi

1924 yilinda matematik¢i Walter Shewhart, seri iiretim ortaminda kalitenin
ekonomik olarak kontrolii icin bir ydntem olarak istatistiksel kalite kontrol (IKK)
kavramini giindeme getirdikten sonra (Peskircioglu, 1997: 3) 1946 yilinda Amerika
Kalite Kontrol Dernegi (American For Quality Control) kurulmustur. Bu dénemde
isletmeler icin belgelendirme programlari baslatilmig, kalite giivence uzmanlari
sorunlart ¢6zmek icin “kusursuz analiz teknikleri” gelistirmis ve tasarim asamasina

katmaya baslamiglardir (Tekin, 2004: 15-16).

Kalite Giivencesi, iiretim sistemi lizerinde saglanan bir kontrol mekanizmasi
olup islemler yapildiktan sonra degil; islemlerden, 6nce dogru yapilmasina yonelik
bir yaklagimdir (Seilov, 2009: 73). Kalite kontrol anlayisindan daha genelleyici bir
kalite felsefesine sahip olan bu donemde; dnemli olan, iiretim sonucu ¢ikan iiriinlerin
hepsinin kabul edilebilir nitelikte olmasini saglamaktir. Kalite Glivencesi doneminde;
bir onceki donemde muayeneyi (kontrol) yapan kisi sayisi azaltilmis ve bir
otokontrol sistemi oturtulmaya c¢alisilmistir. Ayrica, Kalite Giivencesi, kalite
yaklasimina ilk kez proaktif bir bakis getiren donemi kapsar (Efil, 1999: 17-18).

d) Toplam Kalite

1950’ li yillarda ABD’ li kalite uzmani William Edwards Deming; ¢iktilarin
degil, siirecin kendisinin O6nemli oldugunu savunarak kalitenin yeni bir anlam
kazanmasint saglamigtir (Yamak, 1998: 87). TKY’ nin Japonya’daki ilk
uygulamalarinin bagarili sonuglar elde etmesi, bati iilkelerindeki isletmelerin de bu
yaklasima ilgi duymasina sebep olmustur (Kilig, 2000). 1980’ li yillarda baglayan ve
1990’ 11 yillarda yayginlasan yonetim kavram ve uygulamalarinin baginda Toplam

Kalite Yonetimi gelmektedir (Aktas, 2002).
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Toplam Kalite Yénetimi déneminde Uretim siireci 6n plana ¢ikarak kalite

anlayigina yeni bir yaklasim getirilmistir. Siirekli gelisim organizasyonlara ana hedef

olarak konulmustur. Miisteri ve tedarikcileri igeren genis bir ¢erceveye dayanan

TKY; performans Ol¢limii, ekip c¢alismasi ve c¢alisanlarin katilimi gibi tiim

operasyonlar1 kapsar (Efil, 1999: 21).

Kalite Yonetimi Arastirma Komitesi 1994’ de yayinladigi Toplam Kalite

Yonetiminde Tirkiye Perspektifi adli ¢alismada kalitenin gelisiminde degisen

yaklasimlar1 asagidaki (Cizelge 1) gibi anlatmiglardir.

Cizelge 1. Kalite Kavraminin, Gelisimiyle Degisen Yaklasimlari

BELIRLEYICI KALITE KALITE KALITE TOPLAM
OZELLIKLER | MUAYENESI KONTROL GUVENCE KALITE
YONETIMI
Temel Ilke Meydana ¢ikarma |Kontrol Esgiidiim, Isletme [Siirec ve insan
odaklilik, stirekli
gelisme
Kaliteye Bakis Coziilmesi gereken |Coziilmesi ve Tasarim Kosulsuz miisteri
IAg1s1 bir problem izlenmesi gereken [asamasinda tatmini
problem yaratilan unsur,
kalitesizlik ise
ortaya ¢cikmadan
Onlenmesi gereken
problem
Vurgu Standart Uriin Muayenenin Tim {iretim Basta yonetim
azaltildig: standart |hattinda, tasa- siirecleri olmak
iiriin rimdan pazarlamayajiizere tiim
tiim hatlarda ve siireclerde ‘kalite’’
ifonksiyonel nin paylasilan
gruplarda vizyon olmast ve
kalitesizligin birey kalitesinin
Onlenmesi arttirilmasi
'Y ontem Ornekleme ve Istatistiksel araclar [Programlar ve 'Y onetim anlayist ve
6lgme \ve teknikler sistemler sistemi
Kalite Muayene Sorunu saptama Ve [Kalitenin 6lgtimii, [Kalitenin
[Uzmanlarmin Roli istatistiksel planlanmasi ve olusturulmasinda
yontemlerin programi sinerjinin
uygulanmasi saglanmasi
Kalite Sorumlusu  [Muayene Béliimii  |[Uretim ve Ust yonetim, tim  [Ust yonetim tiim
miihendislik boliimler bolimler ve
bolimi isletmedeki tiim

birimler

Temel Yaklagim

Kalitede muayene

Kalitede kontrol

Kalitede yapilanma

'Y aratilan kalite

Kaynak: Toplam Kalite Yonetimi Arastirma Komitesi, 1994
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2.1.2. Uriin ve Hizmetler i¢cin Kalite

Kalite hususunda iiretim yoniiyle birbirinden ayrilan iki tiirli ¢ikt1 vardir.
Bunlardan biri iirlin veya mal digeri ise hizmettir. Mal ve hizmet kalitelerini
birbirinden ayiran farkli boyutlar vardir. Bir {iriinlin kalitesi, en ekonomik seviyede
tilkketici istek ve ihtiyaglarin1 karsilamayr amacglayan mihendislik ve imalat

Ozelliklerinin bilesenlerinden olugmaktadir (www.danismend.com).

Bir iirlinlin satin alinmasinda kolaylastirict  bazi hizmetler eslik
edebilmektedir. Ayn1 zamanda bir hizmetin satin alinmasinda bazi kolaylastirici
tirtinler eslik edebilmektedir. Bu ylizden {iiriin ve hizmet arasinda ayirim yapmak

zordur. Uriin ve hizmet arasindaki temel farklar asagidaki cizelge 2’ de belirtilmistir
(Ekinci, 2008: 43).

Cizelge 2. Uriin ve Hizmet Arasindaki Farklar

URUN HIiZMET

Dokunulabilir Dokunulamaz

Homojendir Heterojendir

Uretimi ve dagitim, tiikketimden ayridir | Uretim ve tiiketim eszamanhdir

Bir nesnedir Bir faaliyet ya da siiregtir
Temel deger fabrikada tretilir Temel degeri, alic1 ve satici etkilesimiyle
uretilir

Miisteri  normalde iiretim slirecine | Miisteri iiretim silirecine katilabilir

katilmaz
Stoklanabilir Stoklanamaz
Sahipligi devredilebilir Sahipligi devredilemez

Kaynak: Ekinci, M. B., (2008) Uluslararasi Hizmet Ticaretinde Gelismekte Olan
Ulkeler ve Tiirkiye. Istanbul Ticaret Odas1, Yayin No: 2008-10, Istanbul
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Uriin Kkalitesini belirleyen boyutlar daha 6nceki sayfalarda aciklanmustir.
Hizmet  Kkalitesini  belirleyen  boyutlar ise su sekilde  gosterilebilir.

(www.danismend.com);

Giivenirlik: Performans istikrarin1 belirtir. Hizmetin giivenilir ve dogru

bicimde, edilen vaatler dogrultusunda yapilmasi anlamina gelir.

Duyarhlik/ Karsihk Vermek: Is gorenlerin miisterilere aninda hizmet

vermeye ve yardimci olmaya istekli olmalaridir. Hizmetin zamaninda olmasi esastir.

Yeterlilik: Hizmet Sunmak i¢in isletmenin de is gérenin de gerekli bilgi ve

beceriye sahip olmalar1 anlamina gelir.

Erisilebilirlik: Misteriler ile isletme veya is gorenler arasinda iliski kurma
kolayligin1 ifade eder. Hizmette kolay ulagmayi, bekleme zamaninin kisa olmasini
igerir.

Nezaket: Misterilerle direkt iliskide bulunan is gorenlerin kibarlig

sayginligini igerir.

Tletisim: Miisterilere; anlayabilecekleri bir dille bilgi vermeyi ve onlari iyi

dinlemeyi ifade eder.

itibar: Isletmenin giivenirliligi inanilirhg:, diiriistliigi ve miisteri
menfaatlerini gozetmeyi igerir. Isletmenin ismi, {inii ve is gorenlerin Kisisel
Ozellikleri itibar1 olusturan unsurlardir.

Giivenlik: Fiziksel ve finansal giivenlik ile mahremiyet giivenligini igerir.

Miisteriyi bilmek ve anlamak: Miisteriyi ve misterilerin istek ve

ihtiyaclar1 bilmek i¢in ¢aba sarf etmeyi igerir.
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2.2. Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemleri

Kalite Gilivence Sistemleri, TKY i¢in vazgecilmez birer unsur teskil
etmemektedirler. Ancak TKY’ ye geciste Onemli birer adim olarak kabul
edilebilirler. TKY felsefesinin uygulanmasinda gerekli ilkelerin takip ve tatbikinde,
kalite giivence sistemleri dnemli birer yardimci fonksiyon iistlenmektedir. Kalite
giivence sistemleri basli basina kendi alanlarinda birer kalite yonetim sistemi olarak
detayli ve etkin birer kurallar toplulugudur. Uretim fonksiyonuna gore farklilik
gosterebilen kalite giivence sistemleri, iirlin ve hizmet iretimi igin ayr1 ayri
hazirlanmig, diinya ¢apinda kullanilan sistemler olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Yapilan arastirmalarinda da destekledigi gibi Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite
Gilivence Sistemleri; birbiriyle baglantili, sistematik ve etkin bir sekilde

uygulandiginda igletmelere biiyiik oranda fayda sagladigi kabul edilebilmektedir.

2.2.1. Toplam Kalite Yonetiminin Amaci, Kapsam ve Temel ilkeleri

Teknolojinin hizla gelismesi ve haberlesme alanindaki gelismeler; giderek
agirlasan rekabet ortaminda igletmelerin basarili olmalarini zorlastirmaktadir. Bu
yiizden isletmeler kendine en uygun rekabet araglarini bularak kullanmaya mecbur
kalmaktadir. Isletmeler i¢in en 6nemli rekabet amaci kaliteyi yiikseltmektir. Kaliteyi
yiikselterek rekabet giiclinii gelistirmenin cagdas yoOnetim bi¢imi toplam kalite

yonetimidir (Dalay, 2001: 205).

Isletmelerde miisterilerin beklentilerine bagl olarak, toplam kalite kavrami;
topluma onun kiiltiirel gelisimine ve begeni ve aliskanliklarina gére degisebilen bir
kavramken; amaci, misterilerin istekleri, beklentileri ve gereksinimleri ile ilgili
ongoriilerde bulunup emsal isletmelerden daha iyi iiriin veya hizmet tretmektir

(Zengin ve Erdal, 2000: 46).
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2.2.1.1. Toplam Kalite Yonetiminin Amaglari

Toplam Kalite YoOnetiminin temel amaci, kalite yoOnetimi faaliyetlerinin
isletme icinde, isletmenin biitiiniine iliskin kaliteyi saglamaya yonelik olarak
yapilmasidir. Bunu saglayabilmek icin de, oOrgiitiin tiim bdliimlerinin en {ist
diizeydeki yoneticilerden en alt kademelerdeki operatorlere dek tiim isgdrenlerin
kalite faaliyetlerinde koordinasyon i¢inde isbirligi yapmalar1 gerekmektedir. Bu
sekilde uygulanan bir toplam kalite yonetimi, kusurlari 6nlemek i¢in planlama,
miisterilerin isteklerini arastirip bulma, tasarlama, satin alma, {iretme, muayene ve
pazarlamay1 organize etme anlamina gelmektedir. Ayrica TKY, {irlin ya da hizmet ile
ilgili isletme islevlerine iligkin ticari, finansal, teknik, beseri ve orgiitsel kaynaklari
uygun degerde tutarak tiim faaliyetlerin koordinasyonunu saglayan yonlendirmeyi

amaclar (Aktas, 2002:89).

Toplam Kalite Yonetiminin Amaglart agsagidaki gibi 6zetlenebilir ( Dalay,
2001: 204-205);

e Organizasyonda en alt kademeden en iist kademeye kadar biitiin iggorenlerin aktif

katilimlarini saglayip isbirligi icerisinde ¢alisma yapmalarini gerceklestirmek,

e Organizasyon i¢inde siirekli gelisme ve iyilestirme aligkanligini yerlestirmek,

e Uretimde kalite bilincini yaratmak ve her zaman en iist kalite diizeyine ulasmay1
hedeflemek,

e Miisterileri %100 tatmin ederek miisteri tatmini ve sadakatini artirmak,
e Isletmenin belirlenen hedeflere ulasmasini uyum igerisinde gerceklestirmek,

e Maliyetleri en diislik tutarak, kaliteli mali ucuza satarak rekabet istiinliigii elde
etmek,

e Calisanlarin motivasyonunu saglamak,
e Verimliligi yiikseltmek,

e Uriin islem zamanlarin1 kisaltmak ve teslimat hizin1 yiikseltmektir.
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2.2.1.2. Toplam Kalite Yonetimi Kapsami

Genel anlamiyla, Toplam Kalite Yénetim, “Orgiitiin, tiim kaynaklarini
harekete gecirerek miisterilerin tatminini, en uygun fiyatlarla saglamayi1 hedefleyen

stratejik bir yonetim yaklagimidir” (Bolat vd., 2009: 261).

Tiirkiye Kalite Odiilii Kriterleriyle iliskili yapilan daha ayrmtili tanima gore
TKY; miisteri memnuniyetinin, c¢alisanlarin memnuniyetinin ve toplumda olumlu
etkilerin saglanabilmesi, is sonu¢larinda miitkemmellige ulasilabilmesi i¢in politika
ve stratejilerin, ¢alisanlarin, kaynaklarin ve siireclerin uygun bir liderlik anlayisiyla

yonetilmesi ve yonlendirilmesidir (Bolat vd., 2009: 261).

Toplam Kalite Yonetimi, bir model ya da yontemden daha ileri bir felsefe
olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle bu alanda bir¢ok tanimlama yapilmaktadir.

Ancak, genel olarak tanimlarin su {i¢ temel prensip iizerinde birlestigini
gortilmektedir. Bunlar (Geraedts vd., 2000: 217);

e Miisteri Odaklilik; Alinacak kararlarin fikri miisteri ihtiyaglarindan ortaya
cikar.

e Siirekli Gelisme; Uriinleri, hizmetleri ve orgiitii gelistirmek icin siirekli bir
caba gerekmektedir.

e Biitiinleyici yaklasim; TKY, orgiitiin her yoniiyle ilgilidir.

Kalite isteklerini saglamak i¢in, kullanilan uygulama teknikleri ve faaliyetler
‘‘Kalite Kontrol’” olarak tanimlanmaktadir. Ancak, kalite kontrol yalnizca son
iriindeki sorunlari inceleyip belirleyebildiginden gilinlimiiz anlayisi ile kalite
beklentilerini karsilayamaz hale gelmistir. Temel kural olan “Sorun olusmadan
tilketimi saglayan bir {iretim” anlayigina yonelmek, mecburiyet haline gelmistir.
Uriindeki iistiinliik niteligini olusturan kontrol edilebilir tiim faktdrlerin, {iretimden
tilketici eline gecene kadarki silirecte korunmasini saglamay1 esas alan planli ve
sistematik faaliyetler “Kalite Giivenligi” tanimini karsilamakta ve ‘‘Toplam

Kalite’’ olarak ifade edilmektedir. Toplam kalite iiriin ve hizmet giivenligi ile bir
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biitiindiir. Uriinlerde ve hizmette giivenligi yaratan kalite Karakteristikleri asagidaki

Sekil 2’ de verilmistir (Topal, 2000:8).

Sekil.2. Uriinlere Gore Kalitenin Temel Karakteristikleri

Yarayishhk /
Faydahhk

Kalite
Korunumu/
Dayanikhihk

Saghk Gavenligi

ivilestirebilirl
ik

(Besleyicilik
Ozelligi)

Yenilik/
Orjinalliky/
Estetiklik

Duyusal/
_Gorsel
Ustiinliuk

Kullamm
Uygunlugu

(Ergonomi)/

Kolayhk

Servis/
Hizmet
Kalitesi

Fiyat
Uygunlugu

Kaynak: Topal, S. (2000). Kalite Yonetimi ve Giivence Sistemleri. Yildiz Teknik
Universitesi Vakfi Yaynlari, Istanbul.

Calismanin ¢ikis noktast olarak kabul edilebilecek olan TKY ilkeleri
hususunun, yonetim sistemi etkilerini detayl bir sekilde verildigi tanima bakilacak

olursa TKY’ nin islevi sunlari kapsar (Bolat vd., 2009:261-262 );

e Misteri ihtiyag, istek ve beklentilerinin karsilanmasini ve is sonuglarinda
miikemmellige ulasilabilmesini amaglar. Bunun i¢in de, tiim siireclerde

kusursuzlugun sifir hata ile yapilmasiin siirekliligini saglar.

e Bu siirekliligin  oOrgiitin  tim i¢ ve dis c¢evresinin  katilimiyla
gerceklestirilmesini hedefler.

e Yonetsel ve orgiitsel yapida insan unsurunu siirekli egitim ve grup calismasi

yoluyla 6n plana ¢ikarir.

o Siirekli gelisme ilkesi ile rgiitiin rekabet giiclinli artirmay1 amaclar.
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Biitin bunlarin da ancak, en iist diizeyde sorumluluk bilincine sahip bir

liderlik anlayisiyla gerceklestirilebilecegini savunur.

Toplam kalite yonetiminin isletmeye sagladigi faydalar ise asagidaki gibi

siralanabilir (Dalay, 2001: 205).

Toplam Kalite Yonetimiyle sadece mal ve hizmetlerin kalitesi degil, biitiin

alanlarda kalite anlayisinin 6nemi artmaktadir,

Isletmelerde mevcut olan verimlilik ve etkinlik ¢alismalarinin  &nemi
artirilmis ve isletme faaliyetlerinin bilingli olarak yerine getirilmesi imkani

saglanmistir,

Isletmelerde yapilan bilimsel calismalar artmis ve daha cabuk Karar alma ve

kararlara katilim saglanmaistir,
Haberlesme daha iyi ve etkin hale gelmistir,

Miisteri kavrami degiserek miisteri tatmininin artiritlmasi saglanmistir. Bu da
satiglart  arttirmis, satislar da pazar paym arttirarak yeni pazarlar

yaratilmasina olanak saglamstir,
Isletmelerde sistematik ¢alismanin 6nemi artmustir,

Amirlere ya da yOneticilere bagli ve onlart memnun etmeye g¢alisan personel,
bu bagliliktan kurtulmustur. TKY ile yenilik¢i, yaratict katilimci ve daha

tiretken olmuslardir ve isletmelerde egitim ve motivasyon dnem kazanmuistir.

2.2.1.3.Toplam Kalite Yonetimine Gegis Siireci

TKY’ ye gecis siirecinin, oOrgiitlerin 6zgiin yapilarina gore planlanmasi

gerekir. Bu planin amaci, TKY uygulamasina gecisin adimlarini tanimlamaktadir.

Planin siiresi isletmenin icinde oldugu sektore, yOnetim tarzina, iiriin ve/veya

hizmetlerine, personelinin sayist ve niteligine, teknolojik durumuna, siire¢lerinin
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yapisina ve tedarikgileri ile olan iligkilerine baglhh olarak degisiklikler
gosterebilmekledir. TKY’ ye gecis siirecinde izlenebilecek uygulama adimlari su

sekildedir (Peskircioglu, 1997: 67-75);

1. Ust Yonetimin TKY’ ye dair bilgi sahibi edilip bagliligmin saglanmast,

2. Isletme kalite kurulunun olusturulmasi, TKY koordinatdriiniin atanmasi

ve tasarim ekibinin kurulmasi,
3. Vizyon misyon ve hedeflerin belirlenmesi,
4. TKY gecis planinin hazirlanmasi,
5. TKY kampanyalarinin hazirlanmast,
6. Organizasyon yapisinin ve yonetsel siireglerin iyilestirilmesi,
7. TKY ve siireglere dair egitim verilmesi,
8. Performans 6l¢gme sisteminin kurulmasi,
9. Kalite ekonomisi sisteminin kurulmasi,
10. Oz degerlendirme yapilmast,
11. Isci tatmin diizeyinin belirlenmesi,
12. Katilimciligin giiglendirilmesi,
13.Miisteri tatmin olma diizeyinin ortaya konmasi,
14. Ekip ¢alismasi alt yapisinin olusturulmast,
15. Miisteri acisindan dnemli 6rnek siireclerin se¢ilmesi ve iyilestirilmesi,
16. Siirec gelistirme c¢aligmalari,

17. Ornek sisteminin uygulamaya baslanmast,
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18. 5 S uygulamas1 ( bas harfi S olan bes Japonca sozciigiin toplu ifadesi)
“‘seiri: smiflandirma; seiton: diizenleme; seiso: temizlik; seiketsu: standartlastirma ve

shitsuke: disiplin),
19. Tedarikgi gelistirme programi yapilmasi,
20. Kiyaslama yapilmasi,

21. Iyilestirme ¢alismalarinda siireklilik saglanmasi.

2.2.1.4. Toplam Kalite Yonetimi Temel ilkeleri

TKY’ nin dayandigi bir¢ok temel ilkeler vardir. Bu ilkeler genel olarak ortak
olmakla birlikte literatiirde bazi arastirmalarda farkli ilkeler temel alinmistir.

Bunlardan bazilar1 asagida verilmistir (Ekinci, 2011: 34-35);

e Saraph vd. (1989) ve Badri vd. (1995), iist yonetimin rolii ve kalite politikasi,
kalite departmaninin rolli, egitim, c¢alisan iligkileri, kalite verileri ve
raporlama, tedarik¢i kalite yonetimi, iirliin/hizmet tasarimi, siire¢ yoOnetimi,

islem prosediirleri ilkeleri seklinde incelemistir.

e Flynn vd. (1994); tst yonetim destegi (kalite ve kalite gelistirme odiilleri),
kalite bilgisi (slire¢ kontrolii ve geri besleme), siire¢ yonetimi (temizlik ve
organizasyon), Uriin tasarimi (yeni {riin kalitesi ve fonksiyonel tasarim
stirect), 1sgiici yonetimi (takim c¢alismasi se¢imi) tedarik¢i baglilig: (tedarikei
iligkileri) ve miisteri bagliligi (miisteriyle etkilesim) ifadeleriyle, ilkeleri

birbirinden ayirip incelemislerdir.

e Powel (1995); yakin miisteri iligkileri, kararli liderlik, TKY’ nin
benimsenmesi iletisimi, siire¢ iyilestirme, sifir hata anlayisi, esnek iiretim
egitim artis1, ¢alisanlar1 yetkilendirme, agik organizasyon, kiyaslama

(benchmarking), yakin tedarikgi iliskileri, 6l¢tim ilkelerini incelemistir.
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e Ahire vd (1996) TKY ilkelerini; {ist yonetim taahhiitii, miisteri odaklilik,
tedarikei kalite yonetimi, tasarim kalite yonetimi, kiyaslama (benchmarking),
istatistiksel siire¢ kontrol kullanimi, i¢ Kkalite bilgi kullanimi, c¢alisan
yetkilendirme, c¢alisan katilimi, ¢alisan egitimi, Uriin Kkalitesi, tedarik¢i

performansi seklinde siniflandirmastir.

e Conca vd (2004); liderlik, kalite planlama, c¢alisan yonetimi, tedarikgi
yonetimi, miisteri odaklilik, siire¢ yonetimi, siirekli iyilestirme, egitim

basliklar altinda ilkeleri incelemislerdir.

TKY ilkelerinin ¢ogu, ilk kalite uzmanlari Deming, Juran ve Feigenbaum
tarafindan ortaya atilmistir. Bu uzmanlar, aralarinda yer yer farkliliklar olmasina
karsin, temelde ayni ilkeleri 6ne siirmektedirler. Japonya, ABD ve diger iilkelerdeki
TKY’ ye iligkin bagarili uygulamalar ve kalite uzmanlarinin ilkeleri bir arada dikkate
alindiginda, TKY’ nin bir orgiitte basarili bir sekilde uygulanabilmesi i¢in asagidaki
temel ilkeler ortaya ¢ikmaktadir (Bolat vd, 2009: 264-265);

. Miisteri Odaklilik

o Onleyici Yaklagim

. Grup Calismast

. Istatistik ve Analizden Yararlanma
. Calisanlarin Egitimi

o Ust Yonetimin Liderligi

. Tedarikgilerle Isbirligi

. Stirekli Gelisme (Kaizen)

20



a) Miisteri Odakhihk

Toplam Kalite Yonetimi’nin en Onemli kavramlarindan biri miisteri
kavramidir. Yapilan bir¢ok kalite taniminda miisteri tatmini vardir. “Kaliteyi miisteri
tanimlar” ya da “miisteri kraldir” tanimlari bu konunun oOnemine 6rnek olarak
verilebilir (Efil, 1997:170). Bu ilke TKY nin etkin bir sekilde uygulanmasi en zor;
ancak orgiitte uzun donemde en biiyiik fayday1 saglayacak olan ilkesidir. Nitekim
Deming in japonlara 6grettigi yontemlerin basinda miisteri talep ve beklentilerini

belirlemek i¢in anket diizenleme teknikleri vardir (Bolat vd., 2009: 265).

Bu ilke, mevcut ve gelismekte olan miisteri gereksinimlerini ve beklentilerini
belirlemenin, hatta beklentilerin de Otesine gecip, tam olarak miisteri
memnuniyetinin saglanmasi ile iligkilidir (Kagnicioglu, 2002: 12). Miisterinin ihtiyag
ve isteklerinin karsilanmasia 6zen gosteren ve gesitli miisteri kesimlerini tatmin
edecek {iriin hedeflerini dogru saptayacak olan oOrgiitler TKY siirecinin
olusturulmasinda ilk adimi atmis olacaklardir (Bolat vd., 2009: 265). Misterinin
satin aldig1 mal veya hizmetten memnun kalip kalmamas1 satin aldigi mal veya
hizmetten umdugu fayda ile onun kendisine saglamis olduguna inandig1 faydaya
baglidir. Bagka bir deyisle, miisterinin umdugu ile buldugu birbirine esitse tatmin
olacak, buldugu umdugunu asiyorsa sevinecek, buldugu umdugundan diisiikse

memnun kalmayacaktir (Karafakioglu, 2005: 102-103).

Miisteriler, isletmelerin performanslari hakkinda kesin yargida bulunanlardir.
Miisteri odakli yonetimin uygulanabilmesi i¢in 6ncelikle tatmin edilmesi gereken
miisterinin tanimlanmasi ve miisterinin ne istediginin bilinmesi gerekmektedir. Once
kalite anlayisiyla yola ¢ikan TKY, tatmin edilmesi gereken miisteriyi i¢ ve dis
misteri seklinde ikiye ayirir (Brah ve Lim, 2005).

I¢c Miisteri: I¢ miisteri organizasyonda mal ve hizmetlerin iiretilmesinde
dogrudan ve dolayli olarak katki saglayan tiim isletme ¢alisanlarin1 kapsayan
kavramdir. I¢ miisteriyle ilgili olarak iki saptama yapmak gerekir. Ilki, isletme
icerisinde ¢alisan herkesin isletmeden beklentileri, istek ve ihtiyaclaridir. Ikincisi ise

isletme igerisindeki herkesin birbirini miisteri olarak gérmesidir (Bolat, 2000: 28).
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Miisteri mutluluguna giden yol, en basta ¢alisan memnuniyetinden geger.
Calisan memnuniyeti; genellikle maddi unsurlar olarak (iicret, isyeri olanaklari vb.)
anlagilmaktadir. En az maddi unsurlar kadar c¢alisanlarla yonetim arasinda
olusturulan giiven, takdir edilme, yoOnetime katilma, seffaflik gibi calisan
memnuniyetinin arttirllmasina yonelik konularin da dikkate alinmasi1 gerekmektedir
(Celik, 1993: 130). isgorenlerin gerek maddi gerekse manevi konulardaki beklentileri
karsilandik¢a yaptiklari ise bagliliklar artacak ve bu baglilik isletmeye olumlu yonde
katki saglayacaktir.

Dis Miisteri: Dis miisteriler, isletmelerin iirlinlerini kalitesine gore segerek bu
{iriin veya hizmetten maksimum diizeyde faydalanmak isteyen kisilerdir. Isletmeler
dis miisterileri, dinlemek, istek ve ihtiyaclarini tam anlayabilmek igin pazar

arastirmalarini iyi yapmalidirlar (Simsek, 2000: 53).

Toplam Kalite Yonetiminde hedef, dis miisterilerin beklentilerinin yerine
getirilmesidir. Bunun i¢in de isletmeler; pazar aragtimasina agirlik vererek, miisteri
beklenti ve ihtiyaglart iyi bir bi¢cimde belirlemelidir. Miisteri beklentilerinin
karsilanmasi, miisterinin memnuniyetini beraberinde getirecektir. Hedeflenen amag

da, aslinda bu hassasiyetin isletmeye kazandirilmasidir (Paksoy, 2002: 12-13).

Organizasyonlar, miisterilerin beklentilerine uygun triinleri gelistirmek icin
ar-ge c¢alismalarma verdikleri 6nemi artirmalidirlar. Ayrica isletmeler mevcut
irtinlerinde miisterilerin istegine gore diizeltmeler yapmali ve {irlinlerde hatalar
ortadan kaldirarak miisterilerin tatminini en iist diizeye tasimalidirlar (Simsek, 2000:

53).

Miisteriler iirlinleri segerken o iriine kendi bakis acilariyla bir deger

bigerler. Uriiniin miisteri géziindeki degeri asagidaki gibi formiile edilebilir:
Deger= (Uriin Kalitesi+Hizmet Kalitesi) / Alis Fiyati+Omiir Maliyeti)

Miisteriler Uriinleri segerken iirliniin kalitesiyle birlikte maliyetine de
bakarlar. Burada misteriler {irlinlerin se¢im kararini, kalite ve maliyetin birbirine

gore goreceligine bakarak verirler (Oren, 2002: 31). Isletmeler faaliyetlerini
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miisterilerden elde ettikleri gelirden karsiladiklari i¢in uzun dénemde hayatta kalmak
icin yiiksek kaliteli diisitk maliyetli iiriin ya da {irlinler iiretmek ve sunmak

mecburiyetinde olduklarini unutmamalidirlar.

b) Onleyici Yaklasim

Toplam Kalite anlayisinin temelinde, hatalar1 ayiklamak yerine hata
yapmamak anlayis1 vardir. Onlemeye doniik yaklasimm genel bir ifadesi,
planlamanin dogru yapilmasi seklinde Ozetlenebilir. Her yonii ile diisiinlilmiis,
kapsamli ve titiz bir planlama g¢aligmasi ile sonradan ortaya cikabilecek hatalar
Onlenebilir. Tiim hata kaynaklarini 6ngdérmek miimkiin degilse de, siiprizlere

onceden hazirlanmak, tamamen hazirliksiz yakalanmaya kiyasla biiyiik avantaj saglar

(Bolat vd, 2009: 267-268).

¢) Istatistik ve Analizde Yararlanma

TKY’ de etkili kararlar, c¢ikt1 bilgilerinin analizinden sonra verilir.
Olgiilemeyen bir sey ayrica gelistirilemez kalite hedeflerine ulasabilmek igin
streclerin, miisteri beklenti ve ihtiyaclarinin, ¢alisanlarin memnuniyeti gibi
hususlarin bilimsel yollarla toplanmasi, degerlendirilmesi ve oOlgiilmesi gerekir.
Miisteri ve iirliniin performans: hakkinda yeterli veriler toplanmadan ve bilimsel

metodlarla bu verilerin analizi yapilmadan alinan kararlar isletme agisindan zararlara

yol agabilir (TSE, 2004: 4).

Bu ilke, orgiit ile ilgili olaylara ve konulara bilimsel agidan ve nesnel
yaklagsmay1 ve akilciligini 6n plana cikarir. Istatistigin Snemi su sekilde dzetlenebilir

(Kavrakoglu, 1994‘den aktaran Bolat vd., 2009: 269).

e Dogal olaylarin tiimiinde degiskenlik vardir ve bu degiskenligi Slgmek

istatistikle mimkiindiir.
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e Hatalarin ¢ogu degiskenlikten kaynaklanir. Istatistiksel teknikler kullanarak
bu degiskenleri incelemek, Ozelliklerini ortaya ¢ikarmak, bununla hatalarin

nedenlerini belirlemek mimkiin olur.

o Istatistiksel teknikler, konuya farkli agilardan bakan kisilerin ayni dili

konusmasina imkan saglar.

e Isletmede istatistiksel diisiinme aliskanligini gelistirmek, en {ist diizey

yoneticiden en alt is gorene kadar tiim orglit ¢calisanlari i¢in faydalidir.

d) Ust Yonetim ve Yoneticilerin Liderligi

Toplam kalite “miikemmelligi arayis” veya “sonsuz bir yolculuk” olarak
tanimlanirsa, bu yolculukta organizasyon iginde tim c¢alisanlarin izleyecegi, onlara
yol gosterecek bir ya da birkag¢ liderin bulunmasi gereklidir. Mitkkemmellik arayist
uzun ve zahmetli bir ugrastir. Bu ugras da calisanlarin; morallerini bozmamalari,
cesaretlerini ve sevklerini yitirmemeleri, yikilmadan kendilerinden beklenen katkiy1
yapabilmeleri; ancak yonetimin siirekli ve etkin liderligi ile miimkiindiir. Miisteri
istek ve gereksinimlerinin isletmeyi yonlendirmesine izin veren liderler, tim
calisanlarin yaptiklar ise karsi stratejik bakis agis1 kazanmasini saglarlar. Boylelikle

isletmenin var olma sebebini isgorenlere benimsetebilirler (Duran ve Ece, 2010: 26).

Toplam kalite yonetimine gegis siirecinde yoneticiler, aktif olarak toplam
kalite yonetimi felsefesinin liderligini yapmali ve toplam kalite yonetimi kiiltiiriiniin
olusmasini saglamalidirlar. Gorev, goriis ve degerleri gelistirerek yonetim sisteminin
stirekli gelismesini saglamaya da etki eden liderler, organizasyonda caligan kisileri
motive etmelidirler. Liderler, birey ve takimlarin c¢abalarimi goézlemlemeli ve bu
cabalari, takdir etmelidirler (Evans ve Lindsay, 1993:103). Liderligin amaci,
insanlarin ve makinelerin performansini artirmak, {iretimi c¢ogaltmak ve ayni
zamanda insanlarin emeklerinden gurur duymalarini saglamak olmalidir. Ayrica
liderligin amaci kisilerin hatalarin1 bulmak ve kaydetmek degil, hatalarin nedenlerini

ortadan kaldirip insanlarin daha az caba sarf ederek daha iyi i yapmasini1 saglamaktir
(Akas, 1998: 206).
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Liderlik Basarili kalite yonetiminde o6nemli bir belirleyici etkendir.
Dogrudan denetlemede planlamada ve kesin bir politika uygulamada énemli ve kritik
bir rol oynar ve biitiin organizasyona dnemli bir destek olarak hizmet eder. Ust
yonetim programinin basarisini belirleyen ortamin olusturulmasindan sorumludur.
Bu nedenle giiclii liderlik TKY nin uygulanmasinda ¢ok 6nemli bir 6gedir (Brah and
Lim, 2005: 192-209).

e) Siirekli Gelisme ( Kaizen)

Japonca kai: degisim zen: iyi, daha iyi anlamina gelmektedir. Belli bir
zaman zarfinda ¢ok sayida kii¢iik adimlarla hizli bir gelismeyi hedefleyen Kaizen

felsefesi, birikim ve degisimi bir arada veren bir ilkedir(Efil, 1997: 162).

“KAIZEN” sdzciigii ayn1 zamanda her gecen giin siirekli iyiye ya da daha
iyiye gitmeyi amaglayan bir felsefeyi ve yasam tarzinmi belirtir. Japonlara gore, bir
onceki giinden daha iyi olmasi i¢in bireyin isinde, evinde ve sosyal yasamda stirekli
gayret sarf etmesi gerekir. Hedef, belli bir standardi tutturmak degil, seviyeyi
hedeflenen diizeye ne olursa olsun siirekli ve hizli bir tempoda tagimaktir (Yalgin,

2006: 14-15).

Kaizen kavrami sonucu degil siireci inceleyen bir kavramdir. Bu siirecte
calisanlara diisen gorev, kendi yaptiklar isi daha 1yi nasil yapabileceklerini ve bu isi
nasil gelistirebileceklerini diisiinmek ve projelendirmektir (Topal, 2000). Sonug
odakl1 ¢alismada kisa stireli basarilar elde edilirken siire¢ odakli ¢galismada daha uzun
vadede basarilar elde edilebilmektedir. Ciinkii sonu¢ elde edildiginde amag
gerceklesmistir, oysa siirece odaklanildigi takdirde o siire¢ lizerinde yapilabilecek
iyilestirmelerle daha uzun vadede basarilar elde edilecektir. Brah ve Lim (2005)
stire¢ yOnetimini; Yenilik, tiretim ve gonderme siireglerini igeren amaglarini takip
eden organizasyonun ana sliregleri odak noktasidir, seklinde tanimlamistir (Brah ve

Lim 2005: 192).

Bir isletmede mevcut veya yeni kurulan kalite sisteminin etkin bir sekilde
calismasini saglayarak iiriin kalitesinin iyilestirilmesi, organize bir g¢alisma ile

gerceklesebilir. Belirlenen kalite Ozellikleri simdiki veya gelecekteki miisteri
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beklentilerini karsilayamayabilir. Bu yiizden, kalitedeki iyilestirme hizi diisiik dahi
olsa, siirekli olmalidir. TKY nin temel felsefesi herkesin yapmasi gerekeni tam
yapmast seklinde olduguna gore, siirekli iyilestirme c¢abalarinin TKY felsefesini
basariya ulagtirmadaki 6nemi anlasilabilmektedir. Juran’in kalite iyilestirme siirecini

tanmimlamasini1 Kovanci (2001) séyle aktarmistir (Kovanci, 2001: 297-298).
e Siirekli iyilesmenin bir gereksinim olduguna herkes inandirilmalidir.

e Mevcut kalite diizeyinde bir degisikligin yapilabilir olduguna kalite

sorumlular1 ikna edilmelidir.

e Onemi biiyiik birkag proje belirlenmeli ve birincil ¢dziilmesi gereken kalite

sorunlari tespit edilmelidir.

e Bilgi edinme ve koordinasyonda siirekli iyilesme igin organize olunmali ve

isletmedeki eksik bilgilere erisilmesi i¢cin yontemler gelistirilmelidir.

e Sorunun nedenlerini teshis etmek iizere analizler yapilmali ve c¢oziimler

onerilmelidir.
e Onerilen degisikliklerin etkileri belirlenmelidir.
e Degisikliklere kars1 olas1 direnmeleri ortadan kaldirma yollar1 aranmalidir.
e Degisiklikler organizasyon tabanina yayilmalidir.
e Yeni kalite diizeyini siirdiirmek i¢in degerlendirme noktalar1 belirlenmelidir.

Kaizen felsefesinde c¢alisandan denetleyene, orta diizey yoneticiden iist
diizey yoneticiye kadar herkesin; mevcut teknolojinin ve gelistirecek iyilestirmenin
uygulamasinda sorumlulugu, katkist ve payr vardir. Boylece herkesin sistemle
biitlinlestigi bir toplu katilim anlayisi ortaya c¢ikmaktadir. Bu katilim yetki ve
sorumlulukta birlikte gecerlidir. Sistemi gii¢lii, stirekli ve hizli kilan “Kaizen felsefesi

hiyerarsisi” nin uygulamasi asagida (Cizelge 3) verilmistir (Topal, 2000: 17).
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Cizelge 3. Kaizen Felsefesinin Hiyerarsik Uygulamasi

Tepe Yonetim

Orta Diizeydeki
Yonetim ve Uyeler

Denetleyenler

Calisanlar

Siirekli Tyilestirmeyi
tanilandig tizere
ortaklaga gelistirilen bir
strateji olarak ele alir ve
sunar.

Strekli iyilestirmenin
etkinlestirilmesini ve
yayginlastirilmasini iist
yonetimle yiiriiterek
[kargiliklt etkilesimli
fonksiyonlarla hedeflere
uygun olarak
gerceklestirilir.

Strekli iyilestirmeyi
islevlerinin bir pargasi
olarak ele alirlar.

Stirekli iyilestirmede
grup etkinligini ve
sistemin Onerileri
dogrultusunda hizmeti
esas alirlar.

Stirekli iyilestirme igin
kaynaklarin saglanmasi
ve aktarimi yoluyla
destek verir

Siirekli iyilestirmeyi
gorevsel
etkinliklerindeve
yeteneklerinde
[kullanirlar

Siirekli iyilestirmeye
yonelik planlar
gelistirirler ve ¢alisanlar
icin rehberlik ( 6nderlik)
yaparlar

Mesleki iligkilerinde
disiplin uygulamayi esas
alirlar

Stirekli iyilestirme igin

Standartlar1 olusturur,

Calisanlarla iletisimlerini

Kendini geligtirme ve

diizenleyicilerle siirekli
iyilestirme hedeflerini
gerseklestirme yoniinde
Onlemler gelistirir.

programlari uygulayarak
calisanlar siirekli
iyilestirme konusunda
bilgilendirirler

Onlem alir ve ¢apraz gelistirir ve giincellestirir|gelistirirler ve yiikksek  |problemler daha kolay
etkilesimi hedefler. moral kazanimini cOziimleme
beslerler 6zelliklerinde siirekli
iyilestirme ¢abasini
gOsterir
Denetci ve [Yogun egitim Calisma ortaminda is Sistem i¢inde karsilikll

disiplinini gelistirirler

bilgi aktarimu ile is
performansi ve beceriyi
arttirirlar

Siirekli iyilestirmeye
yonelik yapisal gelisim
ve sistem prosediirlerini
olusturur.

Problem ¢6zmeye
yonelik ¢aliganlarin
becerilerini gelistirmeyi,
alet ve ekipmanlarda
iyilestirmeyi saglarlar

Stirekli iyilestirmeye
yonelik oneriler
gelistirirler

Kaynak: Topal, S. (2000). Kalite Yonetimi ve Giivence Sistemleri. Yildiz Teknik

Universitesi Vakfi Yaynlari, Istanbul.

Deming stirekli iyilesmeyi saglamak tizere basgvurulacak araglardan biri olan

Deming dongiisiinii Japonya’ya tanitmistir. Deming Dongiisti, Deming Halkast,

PUKO Déngiisii (Planla-Uygula-Kontrol et- Onlem al) olarak da bilinir (Kavrakoglu,

1994: 12). Deming dongiisti Sekil 3’de gosterilmistir.
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Sekil 3. Deming Dongiisii

3.0las1 S 1
*2.Planini Uygula ¢3. Olasi Sapmalan

hesapla,
degisimin
etkilerini analiz et
I Kontrol ve yorumla
Uygula
Yg Et
Onlem
Planla
Al

*4. Verilere ve
Degerlendirmeler
e gore onlem al

*1. ISG iyilestirme
icin gerekli
degisimi planla

Kaynak: http://www.tisk.org.tr/yayinlar.asp?sbj=ana&ana_id=57 (Erisim Tarihi:20.05.2012)

Deming dongiisiiniin asamalar1 incelenecek olursa (www.tisk.org.tr) ;

PLANLA

e s Saghig ve Giivenligi agisindan amacin belirlenmesi (ne nerde ne
zaman basarilmak isteniyor)

e Mevcut durumu analiz etme

o Hedeflerin belirlenmesi

e Kayitlarin analizi

o Tehlikelerin belirlenmesi

e Risk degerlendirme metodlarinin belirlenmesi

e Detayl plan hazirlamas1 ( uygulama plani )

e Ic talimatlar hazirlama

UYGULA
o Riskleri degerlendirme
e Risklerin kabul edilebilir olup olmadigina karar verme
e Kontrol 6nlemlerinin se¢imi ve uygulamasi
e Her bolimdeki ilgili kisileri bilgilendirme, egitme ve katilimim

saglama
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e Faaliyet planini izleme ve gerceklestirme

e Uygulama sonuglarini yakin takip etme

KONTROL ET
e Hedef veya hedeflere ulasildi mi1?
e ¢ talimatlar ve yonergeleri gdzden gegirme
e QOlas1 sapmalari tespit etme ve kaydetme

e {lgili kisileri bilgilendirme

ONLEM AL
e Kalici bir denetleme sistemi kurma
e Etkili 6nlemleri standartlastirma

e Gerekli egitim ve yonlendirmeleri saglama

f) Egitim

Isgorenlerin egitimi TKY' nin olmazsa olmaz unsurlarindan biridir. Egitimin
cesitliligi, stirekliligi en tepeden baslayarak isletmenin tim kademelerine
yaytlmalidir. Egitimin siirekliligi ayni zamanda, herkesin katiliminin saglandigi
ortamda, farkli iyilestirmelerin olusmasi ile siirekli gelisimi saglayacat (Celik, 1993:

124).

TKY’ de egitim ilkesinin amaci, iggorenlere istenilen kalitenin en ekonomik
sekilde tiretilebilmesini saglayacak biling, bilgi ve becerinin kazandirilmasidir.
Boylelikle daha nitelikli hale gelen calisanlar kendi performanslarini artiracak
dolayisiyla isletmenin de performansini arttiracaklardir. Egitim programlart farkli
seviyelerdeki ¢alisanlarin orgiit iginde kendi rollerini 6grenmelerine ve bu roller
cercevesinde faaliyetlerini planlayabilmelerine yardim etmektedir. Egitim ihtiyaglari
endiistri kollarina, isletmelere, gorev ve sorumluluklara degisiklikler getirdigi i¢in
egitim programlariin icerigi degisen ihtiyaglara uygun olarak ortaya konmalidir ve
stirekli giincellenmelidir (Efil, 1998: 161). Bu ise egitim ihtiyaclarinin belirlenmesi

ve buna bagl olarak planlanmas: ile saglanabilir.
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Deming’ e gore herkese egitimin verilmesi gerekir. Ozellikle de iist diizey
ve orta diizey yonetime TKY’ ye gecisteki roller ve sorumluluklar hakkinda yeterli
ve nitelikli egitim verilmelidir. Ust yonetimden, TKY uygulamalarma katk:
saglamasi ve TKY siireci i¢inde iginde egitim ¢alismalarin1 kendilerinin
yonlendirmesi istenir. Bununla birlikte iist diizey yoneticilere ve tiim diizeydeki
yoneticilere, alttan iiste dogru iletisimin saglanmasi i¢in nelerin yapilmasi gerektigi
hakkinda bilgilerin verilmesi biiyiik dnem tasir. Orgiitteki takimlara istatistiki araglari
nasil kullanacaklarina, takimdaki uzlagsmayi nasil saglayacaklarina ve ortaya
cikabilecek problemleri nasil ¢ézeceklerine dair egitim verilmesi basariya ulagsma

yolunda son derece onemlidir (Weaver, 1998: 314-317).

Hizmet sektoriinde ¢alisan dagiliminda egitim agisindan bazi dengesizlikler
bulunmaktadir. Egitim diizeyi diisiik ¢alisanlar, TKY’ ye yonelik degisimlere karsi
diren¢ gostermekte ve bunu biiyliik bir kiilfet olarak goérmektedir. Bu direnci
kaldiracak en biiyiik etken onlarin ¢aligmalara aktif olarak katilimini saglamakla
olacaktir. Gelismelerden tiim calisanlarin haberdar edilmesi gerekmektedir. Kalite
c¢emberleri kurularak bunlardan faydalanilmalidir. Japon kalite uzmanlarindan olan
Ishikawa bu konuda “Kalite Kontrol Egitimle Baslar Egitimle Biter” diyerek
egitimin Onemini belirtmistir (Tiitlincti, 2005). Bu egitimler kademelendirilerek

diizenli hale getirilecek olursa Sekil 4’ teki gibi gosterilebilir.
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Sekil 4: Kademelere Gore TKY’ye iliskin Ahnmasi Gereken Egitimler

TKY ile ilgili uzmanlar
(Danigsmanlar,

Universiteler)

~~

Orta kademe
yoneticilere yonelik

egitim

~=

Ust kademelerde
yoneticilere yonelik

egitim

-~

Ik kademe yéneticilere

yonelik egitim

>

Calisanlara yonelik

egitim

A

\

-

Degisimin nedenleri ve
gerekliligi

TKY ye iligkin bilgiler
Etkili bir kalite
yonetiminin unsurlart
ISO 9000 standartlari
TKY biinyesinde
kullanilan c¢esitli teknikler j

N\(

Degisimin nedenleri ve\
gerekliligi

TKY ye iliskin bilgiler

Etkili bir kalite

yonetiminde orta kademe
yoneticilerin rolii

ISO 9000 standartlar1

TKY biinyesinde
kullanilan gesitli teknikler /

Y4

Problem C6zme teknikleri j

~

Degisimin nedenleri ve
gerekliligi

TKY ye iliskin bilgiler
Denetcinin degisimdeki
rolii

ISO 9000 standartlar
KC’lere iligkin bilgiler

\_

Degisimin nedenleri Ve\
gerekliligi

TKYye iliskin bilgiler
Miisterinin 6nemi

Miisteri Tedarkei Tliskisi

ISO 9000 standartlart

KC’lere iliskin bilgiler
Problem C6zme teknikleri /

Kaynak: Kalkan, Adnan (1999) Toplam Kalite Y&netimi® nde Egitim ve Insan Faktorii.

Verimlilik dergisi, MPM Yayinlari, Say1:1, Ankara



g) Takim Calismasi

Takim calismasi; calisanlarin Orgiitte diisiinme, planlama ve karar alma
siireclerine katilmasin1 sagladigindan Orgiitlerde, aranan bir 0zellik olarak
gosterilebilir. Organizasyonda, karar alma ve sorumlulugun takimlara verilmesi
sonucunda ekip yonetimi hakim kilinmaya baslanmis olur. Calisanlarin bilgi, beceri,
yeteneklerini ve yaraticiliklarini artirmalart suretiyle kurulan takimlarin orgiitteki
planlara ve karar alma siirecine katilmalar1 saglanirsa orgiitiin hedeflerine ulagmasi
daha da kolaylasir. Bu takim c¢esitlerine, serbest ¢alisma takimlari, problem ¢6zme
gruplar, kalite kontrol c¢emberleri Ornek olarak verilebilir. Miisterilerin
memnuniyetini saglamak, bu tiir ekiplerde temel hedeftir. Isletmelerin yakaladiklari
firsatlar1 kullanabilme diizeyleri, oOrglitteki yetenekli bireyleri bir araya getirip
takimlar1 kurabilme ve bunlar1 yonetebilme diizeyleri ile dogrudan iligkilidir. Yani
ideal takim kurup yoOnetebilen isletmeler, yakaladiklar1 firsatlar1 daha 1iyi
kullanabilecektir. ~ Ancak ideal takimi kuramayan isletmeler firsatlar

kullanamayacaklardir (Top, 2009: 122-123).

Personel giiclendirme, katilim, staj (calisma) siiresi kaliteli programin
basaris1 i¢in 6nemli ogelerdir. Is¢i giiclendirme, sorumluluk bilincini ve astlar
arasindaki esitligi yiikselten kalite artis1 is siirecinde c¢alisan katilimini arttirmaya
yardimet olur. Bu faktoriin odag staj (¢alisma), gelisim, iletisim, grup olarak sahip
olunan beceri, personel giiclendirme ve sadakati, personel sagligi ve memnuniyeti

ayrica personel performansi ve taninmasi tizerinedir (Brah and Lim, 2005: 192-208).

Takim ¢aligmasinin bir pargast kabul edilebilecek bir uygulama olan kalite
kontrol cemberleri, ayn1 mesleki faaliyeti i¢inde olan ya da ayn1 iiniteye baglh olarak
calisan (atolye, biliro gibi) sayilar1 5 ile 10 kisi arasinda degisen goniillii kisilerin
olusturdugu fikir telakki edilen bir gruptur. Bu grubun amaci; gurp icindeki
bireylerin kendi alanlarin1 ilgilendiren konularda g¢esitli sorunlar1 belirlemek,
incelemek ve ¢ozlimler sunmaktir. Bu gruplar diizenli araliklarla bir araya gelerek
sorunlara ilgili gorligmeler yaparak degisik ¢oziimler getirmektedir. Bu sayede kalite
kontrol ¢emberleri, katilimi ve kalite olaymin tiim calisanlara yayilmasini saglar

(Efil, 1999: 202). Grup lyelerinin sayisi toplantilarda her is gorenin diislincelerini
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aciklayabilecegi ve katkida bulunulabilecegi sayiyr asmamalidir. Bu nedenle grup

sayisinin teorik olarak 4-12 arasinda olmasi gerektigi sdylenebilir (Efil, 1999: 202).

Kalite kontol c¢emberi {iyeleri, sorun ¢ozme konusunda egitim alirlar.
Boylece bir yandan sistemli bir sekilde diisiinmeyi 6grenirken, diger yandan da veri
toplama, analiz etme ve karar alma konularinda egitilmis olurlar. Kalite
¢emberlerinde isletmenin normal hiyerarsik yapisi zedelenmez. Grubun yonetimle ya
da diger boliimlerle olan iliskilerinin diizenlenmesinde rehber adi verilen kisiler

yardimci olur (Simsek, 2002: 382-383).

Kalite ¢cemberlerinin olusturulmasinin gesitli amaglar1 vardir. Bunlar (Kalite

Cemberleri El Kitab1, 2009; Efil, 1999: 203);

e Cember iiyelerinin kendi etkinlikleri ile ilgili karsilagtiklart (calisma
kosullari, verimlilik, giivenlik, kalitenin saglanmasi gibi) sorunlari belirleyip
analiz etmek ve c¢oziimler sunma konusunda tesvik etmek, bunlarin

sonucunda da etkin bir ekip ruhu gerceklestirmek,
e Ekip caligmasini tegvik edip motivasyonlarini yiikseltmek
o Kalitenin yiikseltilmesini ve hatalarin azaltilmasini saglamak,
e Organizasyon i¢inde koordinasyonu daha etkin kilmak,
e Bireylerin kisilik, liderlik ve sorun ¢6zme yetenegini gelistirmek,
e Yonetici-isci iliskilerini artirmak,

e Organizasyonun tamaminda, toplam kalite anlayisinin yayginlastirilmasina ve
calisanlarin islerini sorun Onleme anlayisiyla yiiriitmelerine katkida

bulunmaktir.

Kalite cemberleri, Isletmenin amaglarmi hayata gecirmeye imkan saglayan

belirli ilkelere gore islemektedirler. Bu ilkeler sunlardir (Simsek, 2002: 382-383).

e “Kalite ¢cemberlerinde yer alanlar, uygulama igerisinde kesinlikle goniilliiliik

temelinde yer almalidirlar. Ayni zamanda istedikleri zaman gruptan

33



ayrilabilirler. Hi¢ kimse bu ayrilmadan dolay1r onlara yaptirim uygulama

hakkina sahip degildir. Boylece kisi kurumla daha ¢ok 6zdeslesir.”

“Kalite ¢emberlerini olusturanlar, iizerinde calisacaklar1 sorunlar1 kendileri
secerler. Bir bagkasi grubun hangi konular iizerinde calisacagina karar
veremez. Ancak isletmedeki herkes gruba bu konuda oneri gotiirebilir. Se¢im

hakk1 yalniz gruba aittir.”

“Grup luyeleri ele aldiklar1 sorunu ¢oziime kavusturmak durumundadirlar.
Ayn1 zamanda kalite ¢emberlerinde grup, buldugu c¢oziimii deneyip ise
yarayip yaramadigini da denemek durumundadir. Bu sekilde iiyeler gergekei
olmak ve isletmenin i¢inde bulundugu kosullar1 ve olanaklari dogru

algilamak zorundadirlar.”

“Grup Tlyeleri bulduklart ¢oziimleri iist diizey yonetimin katildigi bir
toplantida sunarlar. Bu grup iiyeleri i¢in ¢ok biiyiikk bir motivasyon

kaynagidir. Ciinkii tiyeler giindemi kendileri belirlemektedirler.”

“Grup tyeleri kendi isleriyle ilgili sorunlar1 ¢ozerler. Bagkalarinin yaptigi

islerin ele alinmasi s6z konusu degildir” (Simsek, 2002: 382-383).

h) Sifir Hata ve Kalite Bilgisi Yonetimi

TKY felsefesinde bir diger 6nemli husus, "hatalar1 ayiklamak" yerine "hata

yapmamak" tir. Uriinii ve hizmeti ilk seferde dogru yapmak Toplam Kalite

Yonetiminin en Onemli hedefleri arasindadir. Toplam Kalite Yonetimi "kabul

edilebilir hata oran1" diye bir sey kabul etmez. Ciinkii boyle bir yilizdenin olmasi, o

kadar hatanin kabul edilebilmesi demektir. Bu ise TKY anlayisinin benimsedigi "sifir

hata" goriisiine ters diigmektedir. Bu nedenle hatalarin kaynagina inmek, nedenlerini

bulmak ve bir daha ortaya ¢ikmasimi 6nlemek gerekir (Karyagdi, 2001: 68). Bu

anlamda sifir hata, son tirlinde higbir hatanin olmamasi anlamina gelmemektedir.

Uriiniin iiretilmesindeki her asamay1 kapsayacak sekilde hatalarin nedenlerine inilir.

Geleneksel tiretimdeki gibi iiretim asamasi sonunda {iiriin test edilmemektedir. Aksine

iretim siirecinin tamami test edilip hata noktalarinin tespiti TKY felsefesinin

savundugu yontemdir.
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TKY, tim isletme genelinde bilgi gerektiren yonetim anlayisina
sahiptir. TKY anlayisin1 benimseyen bir isletmede alt diizeyden {ist diizeye kadar tiim
calisanlar tiretim siirecindeki kalite konusunda bilgi sahibi olmali ve gerekli

egitimleri diizenli bir sekilde almalidirlar (Ekinci, 2011: 36).

TKY ’nin basarili bir sekilde uygulanmasi i¢in daha fazla bilgi elde edilmesi,
bu bilginin hem miktar ve ¢esit bakimindan zengin olmasi, hem de elde edilen
bilginin isletme i¢indeki ve disindaki ilgili birimlere zamaninda aktarilmasini
miimkiin kilacak bir sistem olusturulmalidir. Aksi takdirde TKY uygulamasindan
beklenen faydalarin saglanmasi oldukca gii¢ hale gelecektir (Giiles, 2000: 111). Bilgi
sistemi ve analiz yoOnetimi; etken bilgi yoOnetimi ve organizasyonun biitiin
asamalarinda karar verme siirecini destekleyen goreceli ve karsilastirmali bilgi
kullaniminmi inceler. Sirkete kalite sistemlerindeki izleme siirecini siirdirmede ve
gerekli doniisli saglamada yardimci olur. Bilginin kolaylig1 ve veri birikimi, bildirilen

kritik kararlar1 vermeye yardimci olur (Brah and Lim, 2005: 192-209).

2.2.2. Kalite Giivence Sistemleri (KGS) ve TKY iliskisi

Uriin veya hizmetin kalite konusunda belirlenen istekleri karsilamak amactyla
yeterli giiveni saglamasi i¢in gereken planli ve sistematik faaliyetlerin biitiiniine
Kalite Giivencesi adi verilir. Kalite glivencesi, miisterinin hatali veya sorunlu higbir
irtinii veya hizmeti almamasini amaglar fakat bunu {iriin kontrolii yoluyla degil,

TKY felsefesine uygun bir sekilde, siire¢ kontroliiyle yapar (Kiigiik, 2010: 211).

ISO 9000:2000 Kalite Sozligiiniin kalite glivencesini sOyle tanimlamistir;
“Kalite Giivencesi; kalite sistemi kapsaminda uygulanmaya alinmis, gerektiginde
sunulabilen, bir iirlinlin kalite gereksinimlerini karsilayacagina dair yeterli giliveni
saglayacak tiim planh ve sistematik faaliyetlerdir.” Kalite giivence kavraminin en
onemli Ozelligi igerdigi faaliyetler dizisinin gelecegi kapsamasidir. Kalite glivence
faaliyetleri temelde, uygunsuzluklarin ortaya ¢ikmamasi veya tekrar etmemesi igin
yiirlitilen bir dizi eylemden ibarettir. Bunlar, belirlenmis planlar c¢ercevesinde

birbirleriyle iliskili olarak yiiriitiilen faaliyetlerdir (www.iccdanismanlik.com).
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Toplam Kalite Yonetiminde sistem kurulmasi, hedeflenen amaca ulagsmakta
faaliyetlerin belli bir sistem dahilinde diizenlenmesi agisindan biiyiik oneme sahiptir.
Bu amaca ulasilmasi, kurulan sistemin kalitesine baghdir (Ozevren, 1997: 77).
Diinya pazarinda artan yogun rekabet sartlari, siireklilik isteyen biitiin firmalarin
Oniine miisteri tatminini dikkate alma zorunlulugunu koymustur. Bu alanda basarili

olabilmek igin gerekli ii¢ temel sart ise (Tekin, 2004: 105-106);

e Miisterinin istedigi kalitede mal veya hizmeti,
e Dahaucuz,

e Daha kisa siirede ulastirmak seklinde kendini gostermektedir.

Kalite giivencesi, tasarimdan dagitima ve dagitim sonrasina kadar, iiriin
kalitesinin  belirlenmesi ve gilivence altina alinmasidir. Bu durum ancak
organizasyonun her kademesinde 6zen ve dikkat gerektiren bir kalite yonetimi ile
saglanabilir. Bu ylizden toplam kalite igerisinde kalite giivencesinin énemli bir yere
sahip oldugu soylenebilir. KGS, TKY’ ye gecisin baslangicit olarak kabul edilebilir.
TKY’ nin ana diislincesi hata bulmaktansa, hatay1 6nlemeye ¢alismak olarak kabul
edilmektedir. Ciinkii TKY’ de kalite kontrolii siirecin sonunda bir kalite kontrol
birimi  tarafindan  degil, her asamada  biitiin  ¢alisanlar  tarafindan
gerceklestirilmektedir. Bu durum da iirliniin her asamada kaliteli olmasin1 garanti

altina almaktadir (Canan vd., 2001: 364).

2.2.2.1. Kalite Guvence Sistemleri

Mal veya hizmet iireten isletmelerde en yaygin olarak kullanilan Kalite
Giivence sistemlerinin baginda TS EN ISO 9000 gelir. Yiyecek ve i¢ecek hizmeti
veren kuruluslarin ise yaygin olarak kullanilan kalite giivence sistemi HACCP veya
ISO 22000’ dir. Isletmelerin bulunduklar1 dogal ¢evreye etkilerini sistematize eden
ve bu kalite giivence sistemlerinden sonra gelen kalite yonetim sistemi ISO 14001
Cevre Yonetim Sistemidir. Son olarak endiistriyel kuruluslarda is ve is goren
sagligin1 korumaya yonelik OHSAS veya ISO 18001 Isci Saghigi ve Giivenligi

Y Onetim sistemi vardir.
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2.2.2.2. TS EN ISO 9001:2004 Kalite Giivence Sistemi

ISO 9000 Kalite Yonetimi ve Kalite Glivencesi Standartlari’nin temeli 1963
yilinda Amerika Birlesik Devletlerinde savunma teknolojisindeki yiiksek kaliteyi
uygulayabilmek ve kontroliinii saglayabilmek i¢in hazirlanan kalite sistemi MIL-Q-
9858’e¢ dayanmaktadir. Daha sonra ISO 9000 serisinde 2000 yilinda bir takim
revizyonlar ve degisiklikler gerceklesmis ve bu sistem diinya geneline mal olmaya
baslamistir (Tiitlincii, 2009: 85). ISO 9000, kalite glivence sisteminin model
standardi1 olarak kabul edilir ve en basit karsilig1 ile tanimlandiginda; tiretim ve
hizmet sektoriinde kalite glivencesi i¢in kurulmus kapsamli standartlar kiimesidir
(Topal, 2000: 69). Bir kurumun ISO 9000 serisi standardina sahip olmasi, o kurumun
TKY uyguladigi anlamina gelmemektedir. ISO 9000 bir standartlar biitiiniidiir.
Uluslararasi, kurum ve isletmeler arasi, birlestirici bir basamaktir. Amag degil arag
niteligindedir. ISO 9000 standartlarina sahip olunmadan da TKY uygulamalarina
gecis yapmak miimkiindiir. Ancak ISO 9000 standartlari TKY uygulamalar1 i¢in
birinci basamak olup TKY uygulamalarina gecis yapmayi1 kolaylasgtirmaktadir
(Tiitiincti, 2009: 84).

Kalite giivence sistemi olarak ISO 9000 standartlarinin 3 ana karakteristik
ozelligi vardir.

1.11k 6zellik sadece sonuca degil hizmet siirecinin tamamina odaklanir.

2.Sistematik bir yaklasimdir, kullanilacak siiregler ve kaynaklar belirlenir,
diizenli bir sekilde performans dl¢timii yapilir ve performans gostergeleri kullanilir.

3.Sistem, kalite el kitabiyla, onemli is siireclerini agiklayan prosediirlerle,
standart ¢aligma talimatlariyla ve performans gostergesi gibi araglarin yardimiyla

dogrulanabilir 6zellige sahip olmalidir (Geraedts vd., 2000: 217).

ISO 9000: Organizasyonlarin veya isletmelerin; miisteri memnuniyetinin
artirtlmasina igin kalite yonetim sisteminin kurulmasi ve gelistirilmesi konusunda
rehberlik eden ve ISO tarafindan yayinlanmis standartlar  biitiintidiir

(www.standartkalite.com).

ISO 9001: Kalite yonetim sistemlerinin kurulmasi esnasinda uygulanmasi

gereken sartlarin icinde yer aldigi, bu sartlarin tanimlandigi ve belgelendirme
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denetimine tabi olan standart uygulamasidir. Aymi zamanda hazirliklar ve

standardizasyon siireci sonunda verilen belgenin adidir (www.standartkalite.com).

ISO 9001:2008 ise ISO 9001 standardi, her 5 yilda bir ISO tarafindan gézden
gecirilmekte ve uygulayicilarin  goriigleri ve ihtiyaglar dogrultusunda gerekli
diizenlemeler ve degisiklikler yapilarak yeniden yaymlanmaktadir. 2008 sayisi bu
revizyonun 2009 yilinda yapilip, yaymlandigim1 gosteren versiyon tarihidir

(www.standartkalite.com).

TSE EN ISO 9001:2000 ile TS EN ISO 9001:2008 arasinda biiytik farkliliklar
yoktur. Ancak isletmelerin ihtiyaglart ve degisen yonetim sistemlerine bagh kiigiik
degisiklikler vardir. Asagida ISO 9001:2000 in igerigi ile ilgili bilgi verilecektir
(Tittinct, 2009: 125).

Kalite giivence sistemini uygularken kurumlar ve isletmeler; kendi ig
yapilarinda trettikleri iiriin veya hizmet alanindaki tiim olgulart ve girdileri, belirli
bir sistemle izler ve siirekli olarak denetler. Boylece hem aksayan durumlarin
kolayca saptanmasina, hem de diizeltilmesi yoniinde Onlemler alinmasina imkan
saglanir. Biitiin bu uygulamalar sistemin i¢inde yer alan birimlerin; sorumluluk
anlayis1 ve yetki paylasimlari ile iiretken ve ¢ozliimleyici bir 6zellik kazanmasi ile,
dinamik yap1 olusturmasini ve olumsuzluklar1 engelleyici islev siirdiirmesini de
saglar. Kalite giivence sisteminin temel olgulari, sistemi etkileyen ve ilgilendiren tiim
konular1 birimleri ve alanlar1 kapsar (Topal,2000). Bunlar asagidaki gibi
siralanmaktadirlar(TSE EN ISO 9001:2000);

o Qiris

o Genel

o Proses Yaklagimi

o ISO 9004 ile iliski

o Diger Yonetim Sistemleriyle Uyumluluk
e Kapsam

o Genel

o Uygulama

e Auf Yapilan Standartlar
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e Terimler ve Tarifler
e Kalite Yonetim Sistemi
o Genel Sartlar
o Dokiimantasyon Sartlari
e Yonetim Sorumlulugu
o Yonetimin Taahhiidi
o Miisteri Odaklilik
o Kalite Politikas1
o Planlama
o Sorumluluk, Yetki ve Iletisim
o Yonetimin Gozden Gegirilmesi
e Kaynak Yonetimi
o Kaynaklarin Saglanmasi
o Insan Kaynaklari
o AltYap1
Calisma Ortami

O

e Uriin Gergeklestirme

o Uriin Gergeklestirmenin Planlanmasi

o Miisteri ile Iliski Prosesler

o Tasarim ve Gelistirme

o Satin alma

o Uretim ve Hizmetin Saglanmasi (sunulmasi)

o Izleme ve Olgme Cihazlarimin Kontrolii
o Olgme, Analiz ve lyilestirme

o Genel

o Izleme ve Olgme

o Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii

o Veri Analizi

o lyilestirme
e Ek AISO 9001:2000 ve ISO 14001:1996 arasindaki esleme
e Ek BISO 9001:2000 ve ISO 9001:1994 arasindaki esleme
o Kaynaklar
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Kalite giivence sisteminin uygulanmasinda gelistirilecek tiim zincirde
gerekliliklerin yerine getirilmesi ve eksiksiz uygulanmasi esastir. Bu gercevede
kurum ve kuruluglarin ISO 9000’e hazirlanmasi i¢in belirtilen evrelerin uygulanmasi
ve gergeklestirilmesi gerekmektedir. S6z konusu evreler asagidaki (Cizelge 4) gibidir
(Topal, 2000).

Cizelge 4. ISO 9000 Standart Serilerine Hazirhk Siireci

-Kuruluglarm ISO 9000’e gereksinimleri, Sistemin
yararlari, deneyimlerle elde edilen kazanimlar,

1.Bilgilenme

-Zaman biit¢e plan1 belirlemelerini igeren konularda

egitimler alinmalidir.

-Kurulugun ISO 9000 uygulamalarina gdre 6zgiin
2.Durum o 1 1SO 9000 Proic vénetim,
Degerlendirmesi egitim programi almas, roje yonetimine

yonelik oneriler gelistirmesi ve belgelendirme

-Kurulusun hedef gerekleri dogrultusunda en iyi
tasarlanan kalite sistemin ddkiimantasyonunu
olusturma

-Kalite el kitabinin hazirlanmasi, prosediir

3.Sistemi Kurma. listelerinin olusturulmasi,

-Proje planinin detayli tanimlamasi ile ilgili
prosediirlerin yazilmasi

-1ISO 9000 dokiimantasyon ve egiticilerin egitimi
programlarinin alinmast

-Tanimlanan prosediir ve is talimatlarinin kullanima
alinmasi,

4.Sistemi Yerlestirme |-ISO 9000 ‘e uygun “I¢ Denetimler’ igin sistemin
kurulmasi

-Gerekli “‘Diizeltici Faaliyetlerin’®  baglatilarak
sistemin etkin uygulamasinin saglanmasi.

-Sistemin Projede gorev almamis diger uzmanlarca
incelenmesi,

-Saptanan uygunsuzluklarin goderilmesinin
saglanmasi,

5.0n Denetim

-Kurulusun beklentilerini karsilayacak sertifikasyon

6.Belgelendirmeye | (belgelendirme ) kurulusunun belirlenmesi
Hazirhk

-Denetim gereklerinin yerine getirilip kargilanmasi

Kaynak: (Topal, 2000) Kalite Giivence Sistemleri
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IS0 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Sartlar ve Dokiimantasyon

ISO 9001:2000 ve 2004 Kalite Giivence Sistemi Isletmeleri, Diinya
standartlarina sahip olmasi hususunda hazirlanmis igerigi zengin bir belgedir. Ancak
sozkonusu arastirma konusuyla ilgili kismina deginilecek olursa; Standardin 4.
maddesi, sartlar1 olusturan maddelerden olusmaktadir. Genel sartlar ile ilgili
aciklamalarin ardindan dokiimantasyon ve Kalite Yonetim Prensiplerine yer

verilecektir.

Genel Sartlar

Kurulus bu standardin 6ngordiigii sartlara uygun olarak bir kalite yonetim
sistemi olusturmali, dokiimante etmeli uygulamali, siirekliligini saglamali ve bunun
etkinligini siirekli iyilestirmelidir.

Kurulus;

e Kalite YoOnetim Sisteminin gerektirdigi siliregleri ve biitiin kurulustaki
uygulamalarin1 tanimlamali,

e Proseslerin sirasini ve birbirleri ile etkilesimini tayin etmeli,

e Proseslerin ¢alistirilmasinin ve kontroliiniin etkinligini saglamak i¢in gerekli
kriterler ve metotlar tayin etmeli,

e Proseslerin ¢alistirilmasini ve izlenmesini desteklemek icin gereken kaynagin
ve bilginin hazir bulundurulmasini saglanmali,

e Bu prosesleri 6lgmeli analiz etmeli

e Planlanmis sonuglar1 basarmak ve siiregleri stirekli iyilestirmek i¢in gerekli

faaliyetleri uygulamalidir (TSE EN 1SO 9001:2000).

Standardin 4. maddesinde ikinci olarak dokiimantasyon sartlar1 yer
almaktadir. Burada o6zellikle kalite el kitabina vurgu yapilmaktadir. Burada kisaca

genel sartlar ele alinacaktir.
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Kalite Yonetim Sistemi Dokiimantasyonu;

e Kalite politikasinin ve kalite hedeflerinin dokiiman haline getirilmis
beyanlarin,

e Kalite el kitabini,

e Bu standardin istedigi dokiimante edilmis prosediirleri,

e Prosediirlerin etkin planlanmasi, yliriitiilmesi ve kontroliinii saglamak i¢in
kurulusun ihtiya¢ duydugu dokiimanlari,

e Bu standardin gerektirdigi kayitlar1 icermelidir (TSE EN 1SO 9001:2000).

Kalite Yonetim Prensiplerinin Uygulanmasi

Bir organizasyonu dogru ve nitelikli bir sekilde idare etmek ve calistirmak
icin, sistematik ve acik yonetim tarzi izlenmelidir. Bu standartta yonetime sunulan
kilavuz sekiz adet kalite yonetim prensibine dayanir. Bu prensipler {ist yonetimin
kurulusu iyilestirilmis performansa yonelik olarak idare etmesi bakimindan kullanim
icin gelistirilmis prensiplerdir. Bu kalite yonetimi prensipleri, bu standardin igerigi

ile biitiinlestirilmis olup asagida siralanmistir (Tiitiincii, 2009: 130);

a. Miigteri Odaklilik: Kuruluslar miisterilerine baglidir. Bu nedenle miisterinin
simdiki ve gelecekteki ihtiyaglarin1 anlamali, miisteri sartlarin1 yerine

getirmeli ve miisteri beklentilerini de agmaya istekli olmalidir.
b. Liderlik: Liderler, kurulusun amag¢ ve idare birligini saglar. Bunlar, kisilerin
kurulusun hedeflerinin basarilmasina tam olarak katilimini1 saglamak i¢in

ortami1 olusturmali ve siirdiirmelidir.

C. Kisilerin Katilmi: Her seviyedeki kisiler bir kurulusun 6ziidiir ve bunlarin

tam katilimi, yeteneklerinin kurulusun yararia kullanilmasini saglar.

d. Proses Yaklasimi: Arzulanan sonug, faaliyetler ve ilgili kaynaklar bir proses

olarak yonetildigi zaman daha verimli olarak elde edilir.
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e. Yonetime Sistem Yaklasimu: Birbirleri ile ilgili proseslerin bir sistem olarak
tanimlanmasi,  anlasilmasi ve yonetilmesi, hedeflerin basarilmasinda

kurulusun etkinligine ve verimliligine katki yapar.

f. Siirekli Iyilestirme: Kurulusun toplam performansinin siirekli iyilestirilmesi,

kurulusun kalic1 hedefi olmalidir.

0. Karar vermede gercek¢i yaklasim: Etkin kararlar, verilerin analizine ve

bilgiye dayanur.

h. Karsihkl faydaya dayali tedarik¢i iligkileri: Bir kurulus ve tedarikgileri
birbirlerinden bagimsizdirlar ve karsilikli fayda iliskisi her iki tarafin deger

yaratmasi yetenegini artirir.

Sekiz yonetim prensibinin bir kurulus tarafindan basarili olarak kullanimu, ilgili
taraflara iyilestirilmis parasal doniisler, deger yaratilmasi ve arttirilmis karlhilik gibi

fayda getirir ( TSE EN 1SO 9004:2000).

2.2.2.3. HACCP ve iSO 22000 KYS

Insan hayatini ilgilendiren tiim alanlardaki kalite kriterlerinin bir arada
tanimlanabilecegi yasam kalitesinin 6nemli bir boyutu da gida gilivencesidir. Saglikli
ve verimli bir yasam siirdiiriilebilmesi icin yeterli ve giivenli gida temini, tiim
insanlarm en temel hakkidir (Arikbay, 2002: 11). Asagidaki Cizelge 5°de * Uriin
giivenligi” olarak belirtilen yasam kalitesi degiskeni i¢inde yer alan gida
giivencesinin, diger yasam kalitesi degiskenlerinin bir ¢ogu tizerinde de dolayli ya da

dolaysiz olarak etkili oldugu bilinmektedir.
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Cizelge 5. Uriin Giivenligi

Saghk ve Islevsellik Gostergeleri

Yasama ve Calisma Kosullari

Ortalama Yasam siiresi

[stihdam / Issizlik

Saglikli Yasam Siiresi Cevre Kosullari
[Hastalik Siklik Oranlar Kazalar
Normal Olim Meslek Hastaliklari

Hastalik Nedeniyle Oliim

Barinma, Beslenme Kosullar

Aktivite Sinirliliklar

Ulasim, Trafik Kazalar1

Mental Saglik

D1is Cevre Kosullari

Antropometrik Ozellikler

Uriin Giivenligi

Kaynak: Arikbay, C. (1998) “Yasam Kalitesi I¢in Gida Uriinleri Arz Ve Tiiketim
Giivenligi” 6. Ergonomi Kongresi, MPM Yayin No:622, Ankara 1998.

Diinya c¢apinda gida arzinin siirdiiriilebilirligini saglamak i¢in yapilan tim
arastirma-gelistirme faaliyetlerinin, gida giivenligini de gozeten teknolojileri
liretmesi veya tam tersine gida giivenligini saglayict uygulamalarinin  gida
giivencesini de gdzetmesi bir zorunluluk haline gelmistir (Arikbay, 1998: 93). Yani,

erisilen gidanin canlilarin yasam kalitesini olumsuz etkileyebilecek sonuglar ortaya

¢ikarmamasi1 gerekmektedir.

(Aktas ve Ozdemir), yaptiklar1 calismada HACCP uygulama siirecini sematik

olarak agiklamislardir. Bu aciklamaya Sekil 5° de yer verilmektedir.
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HAZIRLIK ASAMASI

-

Sekil 5. HACCP Siireci

HACCP Takiminin Kurulmasi

Uriinlerin Tanimlanmasi

Uriiniin Amaclanan Kullanim Seklinin Tanimlanmasi

Uriin Akis Semasinin Belirlenmesi

Uriin Akis Semasinin Yerinde Dogrulanmasi

— Her Asamadaki Olasi Tehlikelerin Tanimlanmasi

Belirlenen Her Tehlike igin Kritik Kontrol Noktalarinin

— belirlenmesi

Belirlenen Her Kritik Kontrol Noktas! icin Kritik
Limitlerin Tesbiti

Her Kritik Kontrol Noktasi icin izleme Yonergelerinin

= Olusturulmasi

HACCP ILKELERI

Olasi Sapmalar igin Diizeltici Faaliyet Yonergelerinin
Olusturulmasi

— Kayit Tutma ve Dokiimantasyon

Sistemin Dogru Islediginin Dogrulanmasl ve
Onaylanmasi

Kaynak: (Aktas ve Ozdemir, 2005:265).
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Gida giivenligi ve gida riskleri konusu; gerek gida isleyicileri gerek tiiketiciler
ve gerekse yasal kuruluslar i¢in ortak bir ilgi konusudur. Gida giivenligi konusunda
cok hassas bir iilke olan, gidalarla ilgili yasalar1 hazirlamada, standartlar
gelistirmede son derece etkin bir kurulug’a sahip ABD’ de bile gida kaynakli
hastaliklar onemli bir sorun teskil etmektedir. Bu durum gida giivenliginin

ehemmiyetini ortaya koymaktadir (Arikbay, 2002: 17).

HACCP sistemi isletmelerin ihtiyag durumuna, tiretim uygulamalarinin risk
seviyesine, personelin kalite ve egitim diizeyine gore c¢esitli sekillerde kurulup
uygulanabilmektedir. Yapilacak olan ¢alismanin amaci ve hangi tehlikelere yonelik
oldugu 6nceden ortaya konmali, belirli bir iiretim hatt1 tizerinde hayata gecirilmelidir.
HACCEP sistemi ayn1 zamanda iyi liretim uygulamalart ile birlikte giivenilir tirlinlerin
tilkketiciye sunulmasi amaciyla bir sistemin olusturulmasi ve korunmasi temeline

dayal1 gida giivenligi yaklasimidir (Tiirksoy ve Altinigne, 2008: 607).

Gida arzinin arttirmak i¢in verim artirmada doga dostu ¢éziimlerin aranmast,
organik ya da ekolojik tarim uygulamalari, gida erisimini kolaylastiric1 ¢alismalarla
onlemlerin alinmas biiyiik 6nem tagimaktadir. Gida tiiketim glivenliginin saglanmasi
uzun yillardir yasalarla kontrol altina alinmaya calisilmigtir. Sorunlarin tiim
sektorlerde yasanmasi, yayginlasan kalite trendinin gida sektoriinde de etkin bir

kalite yonetimi sistemin alt yapisini olusturmaya itmistir (Arikbay, 2002: 18).

Tehlike Analizi ve Kritik Kontrol Noktalar1 (HACCP), uluslararasi gida
kaynakli tehlikelere kontrol ederek, iiriin giivenliinin saglayan taninmis en iyi

yontem olarak kabul edilmektedir (Kvenberg vd., 2000: 387).

HACCP; tiim diinyadaki gida ile iliskili devlet kuruluslari, ticari kuruluslar ve
gida sanayi isletmelerince evrensel kabul gormiis yedi ilkeden olusmaktadir. Bunlar

(Arikbay, 2002: 21);

Ilke 1. Bir tehlike analizinin yapilmasi
Ilke 2. Kritik kontrol noktalarinin olusturulmasi
Tlke 3. Kritik limitlerin belirlenmesi

Ilke 4. Kritik kontrol noktalarinin izlenmesi i¢in bir sistem kurulmas:
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Ilke 5. Kontrol altinda olmayan belirli bir kritik kontrol noktasinin olup
olmadiginin izlenmesi ve varsa diizeltici faaliyetin olusturulmasi

Tlke 6. HACCP sisteminin etkili bir sekilde isleyip islemediginin
dogrulanmasi i¢in uygun prosediirlerin ortaya konmasi

Ilke 7. Bu ilkelerin uygulanmasi i¢in uygun prosediirlerin ve kayitlarm

tiimiinii kapsayan bir dokiimantasyon sisteminin olusturulmasi.

ISO (Uluslararas1 Standart Organizasyonu - International Organization for
Standartitaion) tarafindan hazirlanan ve 2005 yili Eylil ayinda yayimnlanan ISO
22000 standardi, “Gida Giivenligi Yonetim Sistemi” olarak yayimmlanmis, ilk
uluslararasi standarttir. ISO 22000 standardi, gesitli tilkeler tarafindan yayinlamig
HACCP standartinin yerini almasi amaglanmakta ve ISO 9001 gibi kabul gérmesi
beklenmektetir. Uluslararas1 standart haline gelen ISO 22000’ in giiniimiize gelene
kadar pek ¢ok asamadan gectigi goriilmektedir. Tirkiye’de ise, ISO 22000 in
kapsadigt HACCP uygulamalar1 16 Kasim 1997 de Tiirk Gida Kodeksi Ile Gida
Sanayinde zorunlu hale getirilmistir. 3 Mart 2003°te TS 13001/Mart 2003 *“ Tehlike
Analizi ve Kritik Kontrol Noktalarina (HAACP) gore gida giivenligi yonetimi-Gida
iireten kuruluslar ve tedarikgileri i¢in yonetim sistemine iliskin kurallar’® adryla
HACCP standarti yayimlanmistir. 1 Eyliil 2005°te ISO 22000 ¢ Gida Giivenligi
Yonetim Sistemi-Gida Zincirinde yer alan kuruluslar i¢in sartlar’ Standardi
yayimlanarak 26 Ocak 2006> da TS EN ISO 22000 Tiirk Standardi olarak kabul
edilmistir ( TSE, 2005: 2-3).

2.2.2.4. TS EN ISO 14000:2004 CYS

Giliniimiizde isletmelerin, faaliyetlerinde, iirtin ve hizmet liretimlerinde ticari
amaglarinin  yaninda ¢evre iizerine etkilerini kontrol altinda tutmayr da
hedeflemektedirler. Isletmeler, kusursuz bir gevre performansina sahip olmay:
giderek daha cok istemektedirler. Cevre yonetimiyle ilgili uluslararasi standartlar,
isletmelere ekonomik hedeflerine wulasabilmeleri sirasinda c¢evresel etkileri
diizenlemek konusunda yardimci olmak i¢in konulmustur. Bu standartlar diger
yonetim bilesenleriyle baglantili ¢aligabilen etkin bir Cevre Yonetim Sisteminin

(CYS) baslica unsurlarini saglamak i¢in diizenlenmistir (Connell, 1996).
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ISO 14000 bir teknik {iriin standardi degildir. Endistri tecriibelerine
dayanarak olusturulmus uluslararasi ortak siire¢ yonetimleri 1s18inda gelistirilmis
genis kapsamli bir ¢evresel yonetim sistemi standardidir. Tescil edilen {iriiniin

kendisi degil, {iriin iiretilirken kullanilan yonetim sisteminin ¢evresel boyutudur.

Kapsam

Burada ele alinacak olan maddeler TS EN ISO 14001:2004 Cevre YOnetim
Sistemleri Standartlar1 bulunmaktadir. Tlgili standartta yer alan maddeler kullaniciya
yardimci olabilmek amaciyla daha basit ve kisaca agiklanmistir. Bununla birlikte
uygulama boliimlerinde, yapilmasi gerekenler entegre bir yaklasim ile 6zetlenmis bir
sekilde verilmektedir (Titiincii, 2009:187). Standartlarin i¢cinde su boliimler yer
almaktadir;
* Giris
» Kapsam
» Atif Yapilan Standart/ve veya dokiimanlar
* Terimler ve tarifler

-Tetkikei

-Siirekli lyilestirme

-Diizeltici Faaliyet

-Dokiiman

-Cevre

-Cevre Boyutu

-Cevresel Etki

-Cevre Yonetim Sistemi(CYS)

-Cevre Amaci

-Cevre Performansi

-Cevre Politikasi

-Cevre Hedefi

-llgili Taraf

-I¢ Tetkik

-Uygunsuzluk

-Kurulus
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-Onleyici Faaliyet
-Kirliliginin Onlenmesi
-Prosediir
-Kayit
* Cevre YOnetim Sisteminin Sartlari
-Genel Sartlar
-Cevre Politikas1
-Planlama
-Uygulama ve Faaliyetleri
-Kontrol Etme
-Yonetimin G6zden Gegirilmesi
* Ek A ( Bilgi I¢in ) Bu standardin kullanimina dair kilavuz
* A.1 Genel Sartlar
* A.2 Cevre Politikasi
» A.3 Planlama
» A.4 Uygulama ve Faaliyetler
» A.5 Kontrol
* A.6 Yonetimin G6zden Gegirmesi
+ Ek B ( Bilgi igin ) ISO 140001:2004 ve ISO 9001:2000 arasindaki iliski
+ Kaynaklar

Genel Sartlar

Tiitiincii (2009) Agirlama Hizmetlerinde Kalite Sistemleri adli eserinin Cevre
Yonetim Sistemleri ile ilgili boliimiinde ana hatlariyla Cevre YoOnetim Sisteminin
genel ozelliklerini aktarmustir. Spesifik olarak Konaklama Isletmelerini ilgilendiren

boliim 6zetle Cevre Yonetim Sistemlerinin sartlarini iki temel boliimde gosterilebilir.

Cevre yonetim sistemini uygulayacak olan kurulus asagidaki hususlar icin

biirokratik takip plan1 ve siire¢ olusturmali, uygulamali stirekliligini saglamalidir.

a) Kurulusun, planli veya plansiz yeni gelismeleri, degistirilmis faaliyetleri,

tirtinleri ve hizmetleri dikkate alarak; kontrol edebildigi ¢evre boyutlarim
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tanimlamas1 ve etkileyebildigi tanimli ¢evre yoOnetim sisteminin kapsami
dahilinde, kendi faaliyetlerinin, {riinlerinin ve hizmetlerinin ¢evre

boyutlarinin tanimlamasi saglanmalidir.

b) Cevre tizerinde 6nemli etkileri olabilen bu boyutlarin belirlenmesi ( énemli

cevre boyutlari gibi) saglanmalidir.

Kurulus bu bilgileri dokiimante etmeli ve siirekli giincel tutmalidir (Tiitiinct,

2009: 195).

Cevre Boyutlart

Bir kurulus i¢in ¢evre boyutlarinin belirlenmesinin sebebi, ¢evre politikalarini
olusturmak, kurulusun g¢evre yonetim sisteminde Oncelikli olarak ele alinacagin

belirlemek amaciyla, bir siire¢ saglamaktir (Tag, 2006: 30).

Cevre boyutlarinin belirlenmesinde tek bir yaklasim yoktur. Ancak tercih

edilen yaklagimda asagidaki hususlar1 géz dniinde bulundurulabilir (Tag, 2006: 31);

a) Havaya verilen emisyonlar

b) Suya salinan atiklar

c) Topraga atilan atiklar

d) Ham maddelerin ve dogal kaynaklarin verimli ve dogru kullanimi

e) Enerjinin verimli ve tasarruflu kullanimi

f) Ortama salinan sicaklik

g) Atik ve yan {iriinlerin yonetimi

h) Boyut, sekil, renk, goriinim gibi fiziksel 6zellikler.

Standardin kapsamini ayrica incelemek gerekirse;

Yerlesimler ve Sanayi Kuruluslari, Tiirk ve Uluslararast Cevre Mevzuatlari
Uyarinca;
» Isletmeler, biitiin faaliyetlerinin gevre ile olan etkilesimlerini belirleyip,

gozden gecirerek giincellemek,
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* Cevre etkilerini minimum veya sifir zarar oranlarda tutmak i¢in gerekli
aritma tesisleri kurmak ve galigtirmak,

« Faaliyetlerin neden olabilecegi gevresel riskleri en aza indirecek sekilde
tedbirler almak,

* Faaliyetlerinin etkilerini devamli izlemek ve kabul edilebilir sinirlarda
tutmak,

* Kurulus i¢i periyodik denetimler planlayip gergeklestirmek

durumundadirlar (www.iccdanismanlik.com).

Isletmelerin atik ydnetimi ile ilgili sorunlarina istinaden; diinya denizlerindeki
kirlilige yonelik yapilan bir aragtirmaya gore, her yil 450 milyar metrekiip
aritilmamis ya da kismen aritilmis ¢Op, endiistriyel ve tarimsal atigin denize
birakilmaktadir. Diinya niifusunun neredeyse yarisinin deniz kiyisinda yasadigi, her
y1l yaklagik 250 milyon kisinin kirli denizlere girdigi i¢in cesitli hastaliklara
yakalandig1, yenebilen balik tiirlerinin ylizde yetmisinin tiikkendigi diistintildiigiinde
durumun ciddiyeti daha da iyi anlasilabilmektedir (Giines, 2008: 78).

ISO 14000 standartlar1 asagidaki temel ilkeler 1s18inda gelistirilmektedir
(Y1lmaz, 2006: 14);

e Dabha iyi bir ¢cevre yonetimi olusturulmasi,

e Biitiin iilkelerde uygulanabilirlik imkéni,

e Kamunun ve standardi kullanan isletmelerin ¢ikarlarini1 gozetmesi,

e Diisiik maliyetlere yol agmalar1 ve diinyanin her yerinde her biiytikliikteki
isletmeler icin kolaylikla uygulanabillir olmast,

e Esnekliginin i¢sel ve dissal olarak kontrol edilebilir olmast,

e Bilimsel bir tabana dayanmalari, pratik, yararli ve kullanilabilir olmasi.
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2.2.2.5. TS 18001:2008 iSG

Yapilan tanimlara gore; “Is¢i Saghg ve Is Giivenligi Kavrami”, is¢inin saglik
ve emniyetinin isyeri sinirlart icinde, is dolayisiyla dogan tehlikeler karsisinda
korunmasini kapsamaktadir. Cevrenin korunmasi, saglikli bir konutta yagama hakki,
beslenme ve ulagim emniyeti, ilk yardim ve sosyal giivenlik, kentlesme gibi konular
is¢i saghigl ve is giivenligi konusu ile iligkilendirilmeye baslanmistir. Genis anlamda
isci sagligl ve is giivenligi kavrami isyeri ile sinirl saglik ve emniyet tedbirlerinin
yeterli koruma saglayamayacagini kabul eden ve is¢inin sagligini ve gilivenligini
etkileyen ve ilgilendiren ve isyeri disindan kaynaklanan riskleri de i¢ine almaktadir

(Glingor, 2008: 49).

OHSAS ya da ISO 18001 bilinen standart, diinya ¢apinda biiyiikk 6nem
kazanmigtir. Cesitli boyutlarda ve farkli sektorlerde firmalar, bu standardi hayata
gecirmistir. OHSAS 18001 standardi is¢i sagligr ve giivenligi korumak amaciyla
sistematik ve yapisal yonetimi ile is saghigi ve gilivenligi alaninda iyi uygulamalar

desteklemek ve tesvik etmeyi amaglamaktadir (Muniz vd., 2012: 37).

1936 yilinda yiiriirliige giren 3008 sayili Is Kanunu, o giiniin kotii ekonomik
sartlarm1  ve yetersiz kaynaklarim1 g6z Oniinde tutarak devlet Onciiliiglinde
sanayilesmeyi hedefleyen bir ézellik tasmmistir. 3008 sayili Is Kanunu 28.07.1967
tarihinde kaldirilarak yerine 931 sayilh Is Kanunu cikarilmistir. Ancak Anayasa
mahkemesinin 931 sayili Is Kanununu, sekil yoniinden iptal edince 25.08.1971
tarihinde 1475 sayili Is Kanunu gikarilmistir. Bugiin yiiriirliikte olan tiiziik ve
yonetmeliklerin biiyiik bir boliimii 1475 Sayili Is Kanununa dayanilarak ¢ikarilmistir.
17.07.1974 tarihinde yiiriirliige konan 506 sayilt Sosyal Sigortalar Kanunu ile isci
giivenligi ile ilgili yasalar SSK altinda toplanmistir. Gelisen teknolojiye uyum
saglayabilmek igin 1475 sayili Is Kanununun giincellenmesine ihtiyag duyulmus,
10.06.2003 tarihinde 4857 sayil1 Is Kanunu ¢ikarilmistir. Calisma hayatimizi yeniden
diizenleyen yeni is kanununun bir¢ok maddesi dogrudan ve dolayl olarak is saglig

ve is glivenligine yoneliktir (Karagivi, 2004: 1).
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Yonetmelikler Avrupa Parlamentosu ve Konseyi direktifleri esas alinarak
hazirlanmistir.
a. Onleme: Mesleki riskleri onlemek veya azaltmak icin is yerinde planlanmus
caligmalar yapilmasi.

b. Risk degerlendirmesi: Isyerlerinde var olan ya da disaridan gelebilecek

tehlikelerin;
o Iscilere,
o Igyerine,
e (evreye,

verebilecegi zararlarin ve bunlara karsi alinacak onlemlerin belirlenmesi.
c.Yonetmeliklerin:

e Iscilerin bilgilendirilmesini ve egitimini,

e Iscilere danisilma ve katilimlarin saglanmasini,

e Yapilan ¢aligmalar1 dokiimante edilmesini, kayit altina alinmasini ve

izlenmesini, zorunlu kilmaktadir.

Burada ele alinacak olan maddeler TS18001:2008 is Sagligi Ve Giivenirligi
Yonetim Sistemleri-Sartlar Standardinda bulunmaktadir. Standardin iginde su

boliimler bulunmaktadir.

* Giris

» Kapsam

» Atif Yapilan standartlar ve/veya dokiimanlar

* Terimler ve tarifler

» ISG ydnetim sistemi sartlari

* Ek A ( Bilgi I¢in ) TS 18001, ISO 14001 ve ISO 9001 ile eslestirme

+ Ek B ( Bilgi i¢in ) TS 18001, ILO-OSH Is Giivenligi ve saghg yonetim sistemleri
kilavuzuyla eslestirme

 Kaynaklar

Sartlarin  detaylar1 ve tamami {cret karsiligiyla Tiirk Standartlar

Enstitiisiinden tedarik edilebilir. Ancak c¢alismanin bu bdliimiinde bu sartlarin
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kapsam1 hususuna deginmeden Once genel anlaminda sartlar aktarilacak olursa (TS
18001:2008);
e Kurulus, kendisine uygulanabilir olan yasal ve diger ISG sartlarmni

belirlemek ve bunlara ulagsmak i¢in bir prosediir olusturmali ve siirdiirmelidir.

e Kurulus ISG yonetim sisteminin kurulmasinda, uygulanmasinda ve
stirdliriilmesinde bu uygulanabilir yasal sartlarin ve kurulusun taahhiit ettigi diger

sartlarin dikkate alinmasini saglamalidir.
e Kurulus bu bilgileri giincel durumda tutmalidir.

e Kurulus, kendi kontrolii altinda calisanlarina ve diger ilgili taraflara

yasal ve diger sartlar hakkinda ilgili bilgileri iletmelidir.

e Kurulus, bu ISG standardinin sartlarina uygun olarak bir ISG yonetim
sistemi kurmali, dokiimante etmeli, siirdiirmeli, siirekli olarak iyilestirmeli ve ISG
yonetim sisteminin bu sartlart nasil karsilayacagini belirlemelidir. Kurulus ISG

yonetim sisteminin kapsamini tarif etmeli ve dokiimante etmelidir (TS 18001:2008).

Kapsam

Bu standart, bir kurulusun is saghig ve giivenligi (ISG) risklerini kontrol
etmesini ve performansim iyilestirmesini saglamak igin, ISG yonetim sistemi
sartlarini kapsar. Bu standart ISG performans kriterlerinin durumunu belirtmedigi

gibi bir yoOnetim sisteminin tasarimi i¢in ayrmtili sartlar1 da kapsamaz (TS

18001:2008).

Bu Standart asagidakileri gergeklestirmeyi amaglayan her kurulusa
uygulanabilir,

a) Kurulusun faaliyetleri ile ilgili olarak ISG risklerine maruz kalabilecek galisanlar
ve ilgili diger taraflar igin riskleri yok etmek veya en aza indirmek iizere bir ISG
yonetim sistemi olusturmak,

b) Bir ISG y6énetim sistemini kurmak, uygulamak ve siirekli iyilestirmek,

¢) Kurulusun beyan ettigi ISG politikasina uygunluk konusunda kendine giivence

saglamak,
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d) Asagidakileri uygulamak suretiyle bu ISG standardina uygunlugu gostermek:
1.Kendi durumunu degerlendirmek ve kendisi tarafindan beyanda bulunmak,
2.Miisteriler gibi kurulus iizerinde ilgisi olan taraflardan uygunlugunun
teyidini istemek,
3.Kurulus disindaki bir taraftan kendi beyaninin uygunlugunun teyidini
istemek,

4 Kurulusun ISG  ydnetim sisteminin bir dis kurulus tarafindan
belgelendirilmesini/tescilini istemek

Bu standardin biitiin sartlarinin, herhangi bir ISG yénetim sistemine dahil
edilmesi amaglanmustir.

Uygulamanm kapsami kurulusun ISG politikasi, faaliyetlerin yapist ile

calismalarin riskleri ve karmagiklig: gibi faktorlere bagl olacaktir.

Bu standart ile is sagligi ve giivenliginin ele alinmasi amaglanmis olup
calisanlarin refah, saglik programlari, iiriin giivenligi ve miilkiyet hasar1 veya cevre

etkisi gibi diger saglik ve giivenlik alanlarinin ele alinmasi amaglanmaktadir (TS
18001:2008).

ISG Politikast

Kurulusun {ist yonetimi; kurulusun ISG politikasin1 belirlemeli ve
onaylamalidir. ISG yonetim sisteminin belirlenmis kapsaminda bu politika asagidaki
hususlar1 saglamalidir.

a) Kurulusun ISG risklerinin yapisina ve biiyiikliigiine uygun olmals,

b) Yaralanmalarin ve saglik bozukluklarmin &nlenmesi ve ISG yonetiminin ve 1SG

performansinin siirekli iyilestirilmesi i¢in bir taahhiit icermeli,

¢) En azindan vyiiriikliikteki ISG mevzuatia ve iiyesi oldugu kuruluslarin sartlarina

uyulacagi taahhiidiinii icermeli,

d) ISG hedeflerinin belirlenmesi ve gdzden gegirilmesi icin bir cerceve olusturmals,
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e) Dokiimante edilmeli, uygulanmali ve siirdiiriilmeli,

f) Calisanlarm kendi bireysel ISG sorumluluklarinin farkinda olmalar1 amaci ile

kurulusun kontrolii altinda tiim ¢alisanlara duyurulmali,

g) Ilgili taraflar igin ulasilabilir olmali,

h) Kurulusun kendisine uygun ve ilgili olarak kalmasini saglamak i¢in periyodik

olarak gozden gegcirilmelidir (TS 18001:2008).

Hedefler ve Programlar

Kurulus, icerisindeki her bir ilgili fonksiyon ve seviyede dokiimante edilmis

is saglig1 ve giivenligi hedeflerini olusturmali, uygulamali ve siirdlirmelidir.

Hedefler pratik olan durumlarda olciilebilir biiytikliiklerle ifade edilmeli ve
ISG politikas1 ile tutarli olmalidir. Buna yaralanmalarin ve saghgin bozulmasinmn
Onlenmesi, uygulanabilir yasal sartlara ve kurulusun taahhiit ettigi diger sartlara

uygunluk ve siirekli iyilestirme taahhiidii dahil olmalidir.

Kurulus, hedeflerini olustururken ve gozden gegirirken yasal sartlar1 ve
kurulusun taahhiit ettigi diger sartlari, ISG risklerini dikkate almalidir. Ayrica kurulus
teknolojik seceneklerini, finansal c¢alistirma ve isletme sartlarini, ilgili taraflarin

goriislerini de dikkate almalidir.

Kurulus, hedeflerine ulagsmak i¢in bir programi veya programlari olusturmali,

uygulamali ve siirdiirmelidir. Bu programlar en azindan asagidakileri igermelidir,

a) Kurulusun ilgili fonksiyon ve seviyelerinde hedeflere ulasilmasi ig¢in

verilen sorumluluk ve yetki,

b) Amaglara ulasirken kullanilacak araglar ve zaman ¢izelgesi.
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Programlar diizenli ve planli araliklarla gdzden gecirilmeli ve hedeflere

ulagilmasint saglamak iizere gerektiginde yeniden diizenlenmelidir. (TS 18001:
2008)

Is Saghigi ve Giivenligi Ile Toplam Kalite Yonetimi Arasindaki Iliski

Is giivenligi baz1 arastirmacilara gre isverenin tek basina, kendine saglamak
zorunda oldugu giivenli bir ¢aligma ortami, bazi1 arastirmacilara gore ise uyulmadigi
takdirde igvereni sadece maddi zarara ugratacak bir yasaklar zinciri olarak kabul
edilmistir. Bu yiizden is giivenligi uzunca bir siire sadece devletin yasal
diizenlemeleri kadar gelisebilmistir. Oysaki ¢agdas isletmelerde "Toplam Kalite
Yonetimi" ilkelerine entegre olmus "Is giivenligi" kavrami "Kalite" ve "Verimlilik"
ilkeleri ile birlikte igletmeyi bagsariya gotiiren tgli sac ayagindan birini
olusturmustur. Bdylece miisterinin, iggdrenin, isverenin ve toplumun beklentilerini
hep bir arada karsilamayr hedefleyen Toplam Kalite felsefesinin en onemli
unsurlarindan birisi haline gelen is giivenligi; Olgme ve siirekli iyilestirme

yaklagimlar1 sonucu, 6nemli ilerlemeler gostermistir (Giingor, 2008: 62).

Kalite, cevre, is¢i sagligi ve is giivenligi yonetim sistemi standartlarinin
uygulama asamalar1 karsilastirildiginda, Dbirbiri ile paralellikler gosterdigi
anlasilmaktadir. Sistemlerden birisi kurulu ise digerini kurmak ve isletmek daha
kolaydir. Her yonetim sistemi standardinin; isin kim tarafindan ve nasil yapilmasi
gerektigini tanimlayan dokiimantasyon yapisi ile yapilan islerin kontroliinii iceren
kayit diizeni vardir. Sistem standardinin biitiiniiniin nasil isletilecegi  ve
organizasyonun birimleri arasindaki iliskiler yonetim el kitabinda tanimlanir.
Uygulamada karsilasilan sorunlarin énlenmesi igin 6nleyici ve iyilestirici faaliyetler

planlanir, kaydedilir, izlenir ve son olarak degerlendirilir (Giingor, 2008: 63).
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2.3. isletmelerde Performans Kavram ve TKY iliskisi

Yapilan birgok arastirma Toplam Kalite Yonetimi ile Isletme Performansi
arasinda pozitif bir iligki oldugunu gostermektedir. Toplam Kalite Yonetimi
uygulayan isletmelerin stratejik ve operasyonel performansinin ikisinin de genellikle
daha yiiksek oldugunu gostermistir. TKY wuygulayan isletmeler genellikle
tedarikgilerle iligkilerde, siireglerde, insan yoOnetimlerinde, dagitim politikalarinda
gelisim gostermekte; miisteri iligkilerini giiglendirmektedir (Powell, 1995). Powell
yaptig1 calismada suna dikkat ¢ekmektedir ki; TKY, isletmeye ekonomik bir deger
katar ancak isletme basaris1 daha ¢ok yiirlitme taahhiidiinden ve iggdren giiciinden
ziyade siire¢ gelisimine, kiyaslama (benchmarkinge) ve esnek iretime
dayanmaktadir. Odaklanmak i¢in ¢aba gosterilmesi gereken bu vurgular, TKY nin
gelisebilecegi bir kiiltlir ortam1 saglar. Ayrica Powell, ¢alismasinda bu stratejilerin
TKY felsefesi olsa da olmasa da isletmeyi basariya tasiyacagi, rekabet avantaji
saglayacagi sonuglarina da ulagmistir. Singapur hizmet endistrisinde yapilan bir
calismada TKY yapilari ile finansal ve isletme performanslart arasinda biiytlik 6l¢iide

olumlu bir iligki oldugunu gosterilmistir ( Brah ve Lim, 2005: 198 ).

TKY anlayisinin yonetim performansi tlizerindeki etkileri ile, igletme igi
performansin pozitif yonde artarak karliligi da artirdigi gozlemlenmistir. TKY
anlayisinin, miisteri memnuniyeti, c¢alisanlarin motivasyonu, verimlilik ve
tirtinlerdeki kalite tizerindeki etkileri isletme performansini maksimum seviyeye
cikartmaktadir. TKY anlayisi ile saglanan faaliyetler zincirindeki biittinliikle, sagliklt
bir degerlendirme yapilabilmesi i¢in performans boyutlar1 arasinda da ayni uyumun

saglanmasi gerekir (Sevimler vd, 2011).

Yonetimin tespit ettigi hedeflerin etkinligi biitiin siiregleri kapsayan bir
yapiya sahip olmalidir. Yonetim siireglerindeki kalite ve verim bilesenlerinin
etkinligi, isletme performansi agisindan biitlinlesmis boyutlardir. Bu boyutlarin,
isletmenin her alanindaki etkinligi; isletme genelinde verimliligi arttiracaktir.
Boylelikle isletmenin genel performansindaki artis biitgedeki uygunluk ve karliliktaki

artigla kendini gosterecektir (Sevimler vd., 2011).
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Kalite yonetiminde; ¢alisanlarin kararlara katilma derecesi onlarin iyilestirme
cabalarim en fazla etkileyen unsurdur. lyilestirme cabalari da calisanlarin
performansin1  etkiledigi i¢cin baglantili olarak isletmenin performansini
etkilemektedir. Calisanlarin alinan kararlara katilma derecesi TKY basarisi icin
anahtar rol oynamaktadir. Calisanlarin kararlara katilma derecesi; denetleyenler
(iistler) ile denetlenenler ya da astlar arasindaki karsilikli iligki olarak tanimlanabilir.
Katilimli yonetim ile isyerindeki performansi artirmak ve tatmini yilikseltmek icin bir

motivasyon programi tasarlanabilir (Sevimler vd., 2011).

2.3.1. Performans Kavram

Isletme icind en 6nemli unsur insan faktoriidiir. Calisan kisinin; bedensel,
zihinsel ve kisisel 6zeliklerinin, yaptig1 is ile uygunlugunun tasidigr énem biiyiiktiir.
Isgoren bu ozellikler gergevesinde, iistlendigi gorevi maksimum seviyede yerine
getirmeye calisir. Bir isi yapan bireyin, bir grubun ya da tesebbiisiin, o isle
amaclanan hedefe yonelik olarak nereye varabildiginin, neyi saglayabildiginin
sayisal ve soOzel verilerle anlatimi, performans kavramim agiklar. Daha genel
anlamda ise performans, belirlenen sartlara gore bir isin yerine getirilmesi veya

isgdrenin davranis bicimi olarak tanimlanabilir (Unver, 2005: 50).

Isletme performans ile ilgili bir diger konu da Performans degerleme
kavramidir. Kisi, birim ya da organizasyonlarin performanslarinin o6nceden
belirlenmis bazi standartlara gore ya da “benzer 6zellikteki digerlerinin performans1™
na oranla Olglilmesi silirecine performans degerleme denir. Bireysel performans
degerleri ve orgiitsel performans degerlerini igerir. Onceden konulan hedeflere
ulasim seviyesini karsilayacak bicimde gorevin yerine getirilmesi olarak da
tanimlanabilen performans kavrami degerleme kavramiyla biitiinlestiginde isletme
literatiiriinde daha da 6nemli bir kavram olarak ortaya ¢ikmaktadir (Ekinci, 2007:
77).

Performans degerlemede ana amag, organizasyonel basarinin kontroliinde,

gerekli olan performans bilgisine sahip olmay: saglayabilecek performans bilgi
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sistemini kurabilmektir. Nitelikli bir performans bilgi sisteminin 6zellikleri sunlardir
(Sayistay, 2002: 2):

- Isletmenin amaclarma ve hedeflerine odaklanmis,

- Yaptiklarini isin biitiin 6nemli yonlerini barindiracak sekilde dengeli,

- Degisimlere veya bireysel ayrilmalara kars1 koyacak sekilde saglam,

- Bilgiden elde edilen kazanglar1 maliyetlerle dengeleyecek sekilde etkin.

Isletmelerde basariya ulasmanin en dnemli yap1 tasi olan performans artist
kendiliginden gergeklesen bir siirecin tiriinii degildir. Yani, performansin stratejik bir
konu olarak algilanip yOnetilmesi gerekir. Performans yOnetimi, bir
organizasyondaki insan kaynaginin maksimum potansiyelini gergeklestirmeye
yonelik olarak motive edilmesi agisindan; performans kullanma, amaglar, dlgiitler,
geri besleme ve tanimaya yonelik olarak insan yonetimi i¢in gerceklestirilmis

sistematik bir yaklasimdir (Ozmutaf, 2007: 43).

2.3.2. Performans Ozellikleri

Performans yonetiminde insan faktdriine yonelik olarak iki temel boyuttan
s0z etmek mimkiindiir. Birincisi 0Orgilit i¢indeki bireylere ilskin “Bireysel
Performans” ikincisi ise orgiit biitiinliigiine iliskin olan “Orgiitsel Performans” tir.
Baska bir deyisle bir organizasyonda performans artisi ya da azalist hem Orgiitsel

boyutta hem de bireysel boyutta degerlendirilmelidir (Ozmutaf, 2007: 43).

(a) Bireysel Performans

Bireysel performans, bir isgérenin belirli bir zaman Kesiti igerisinde
kendisine verilen gorevi yerine getirmek suretiyle elde ettigi sonuglardir (Bingdl,
2003: 273). Bir diger tanima gore performans, bireyin isini yerine getirmek ig¢in
harcamig oldugu tiim cabalar sonucunda elde ettigi basar1 seviyesidir. Bir bireyin
performansi, sahip oldugu nitelikler ve yetenekler ile inang ve degerlerine baghdir.
Yani bireysel performans degisime ve etkiye miisait bir 6zellige sahiptir (Biite, 2011:

177).
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Bireysel Performans Ol¢limii, isletmeler icin is goren performansi ile ilgili
bilgi edinilerek yonetim alaninda kararlarin alinmasinda kullanilmaktadir. Bir
personelin bir pozisyonda gosterdigi performansi, ilerde gosterecegi performans
hakkinda da genel bir fikir verecektir. Bu yiizden, personelin transferi, licret artigi
odiillendirme ve takdir edilme gibi kararlarin alinmasinda performans degerleme

sonuglart 6nemli bir rol oynamaktadir (Turung, 2006: 123).

Daha once yapilan bilimsel aragtirmalar incelediginde; orgiitsel performansin
gerceklestirilmesinin tabandan bagladigini yani bireysel performans degisiminin,
bireyden takima, takimdan da orgiit fonksiyonlarina ya da béliimlerine oradan
Orgiitiin tamamina ve igletme bazinda i¢ ve dis tiim organizasyon yapisina yansidigini

ortaya koymustur (Ozmutaf, 2007: 44).

(b) Orgiitsel Performans

Performans degerlendirme, Onceleri  bireysel performans agirlikh
kullanilmaktaydi ve genellikle bireysel performans 6l¢iimii ¢cer¢cevesinde uygulanirdi.
Artik performans degerlemenin ikinci onemli boyutu olan Orgiitsel performans

degerleme 6nem kazanmaya baslamistir.

Orgiitsel basarmin yalmz bireysel performansa bagimli olmadigi, bireysel
performanstan 6te ¢ok farkli boyutlara sahip oOrgiitsel performansi 6lgmenin daha
ayrintili ve ¢ok boyutlu calisma gerektirdigi anlasilmistir. Bunun iizerine orgiitsel
performans degerleme konusunda c¢aligmalar yapilmis olmasina ragmen literatiirde

doyurucu ¢alismalar heniiz olusmamistir (Turung, 2006: 130).

Orgiitsel performans, bir¢ok sekilde tanimlanabilmektedir. Bunlardan

bazilarilarina deginilecek olursa (Turung, 2006: 130);

e Orgiitsel verimliligin dl¢iilmesinde kullanilan 6l¢iim ve denetim sistemidir.
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e Bir orgiitiin faaliyetlerinin etkinligini ve verimliligini degerlemek amaciyla
bu faaliyetlerin isleyisinin gbzden gegirilmesidir.
e Belli bir donem sonunda elde edilen ¢ikt1 veya sonuca gore isletme amacinin

ya da gorevinin yerine getirilme derecesini karsilayan kavramdir.

Orgiitsel performansin bir alt kolu olarak kabul edilebilecek finansal
performans, ge¢misten bu giine isletme performansina dair bilgi sahibi edinmede en
sade kriterleri olusturmus, orgiitsel performansin belirlenmesinde ve siirdiiriilmesinde

onemli bir kriter olarak yerini korumustur (Turung, 2006: 169).

Finansal performans; bir isletmenin stratejisinin ve bu stratejiye yonelik
yiirlitme ve uygulamalarin, isletmeyi gelistirmeye katkida bulunup bulunmadigini
ortaya cikarir. Faaliyet kari, yatirim ve sermayenin karlilik orani, ekonomik katma
deger gibi Olgiilebilen karliliklar, yaygin olarak kullanilan finansal Olgiitlerdir.
Gecmiste yapilan faaliyetlerin ve bunlara iliskin mevcut durumun olgiilebilen
ekonomik sonuclarint 6zetlemede bu finansal Olgiitler isletmeler acisindan biiyiik

onem arz etmektedir (Kaplan ve Norton, 1999: 62).

Finansal performansin en Oonemli digsal gostergesi olarak yaratilan piyasa
degeri kabul edilirse, bunu en iyi agiklayan igsel 6l¢iilerin bulunarak isletme i¢inde
gerek performans Olglimii gerekse primlendirme amaglart icin kullanilmasi

isletmenin basarisi i¢in biiyiik 6nem teskil etmektedir (Ertugrul, 2009: 21).

Geleneksel oOlgiilerin isletmelerin finansal performansini dogru bir sekilde
yansitamamakla beraber ekonomideki ve sermaye piyasalarindaki gelismelerin, bu

Ol¢iilerin anlamliligin1 daha da zayiflattig1 6ne siiriilmektedir (Ertugrul, 2009: 21).

2.3.3. isletme Performansimin Ol¢iimii

Performans yonetimi, isletmeleri istenen amaclara yoneltmek igin,
isletmelerin simdiki ve gelecege iliskin durumlari ile ilgili bilgi edinme, bu bilgileri
karsilagtirma ve performansin siirekli gelisimini saglayacak yeni ve gerekli
etkinlikleri baslatma ve siirdliirme goérevlerini yerine getirecek bir yonetim stirecidir.
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Bir oganizasyonunun performansinin ol¢iimii; organizasyonun onceden belirlenen
hedeflerine ne Olglide ulasildigini belirleyen bir islem dizisi olup, performans
hedeflerinin belirlenmesi, performans Ol¢limii, geri bildirim ve motivasyon
asamalarindan ortaya ¢ikan performans yonetiminin bir asamasini olusturmaktadir

(Zerenler, 2005: 2).
Zerenler (2005) Yaptig1 ¢alismada Performans Olciitlerinin literatiir taramast
sonucu farkli yaklagimlarla performans Olgiitlerini bir tabloda sistematik olarak

gostermistir. Bu sistematik aciklama Cizelge 6’ da agiklanmistir.

Cizelge 6. Performans Olgiitleri

Yazarlar Performans Olgiitleri
Skinner Uretkenlik, hizmet kalitesi, yatirimin geri doniisii

Richardson, Tayloar ve | Kalite Seviyesi, kalite maliyetleri

Gordon

Rosenfield, Cikti hacmi, birim bagina maliyet, kalite, zamaninda teslim isgiicii
] verimliligi yeni iiriin sunma yetenegi, iiriin esnekligi, hacim esnekligi

Shapiro ve

Bohn

Flynn,  Filipini  ve | Teslim Siiresi, kalite tutarlilig, tiretkenlik, satig maliyeti
Forza

Miller ve Roth Fiyat kalite tutarliligi, yiiksek iiretkenlik, esneklik, esneklik, hizli hacim
degisimi, hizli teslim, giivenilir teslim, satig sonrasi hizmet
Munir Ahmad ve Uriin ¢esidi, teslim siiresi, esneklik, kalite, kalite, verimlilik

Nasreddin Dhafr

Ferfows ve De Meyer | Kalite, birim iretim maliyeti, envanter degisimi, gelisme hizi, zamaninda
teslim, giivenilir teslim, satig sonrast hizmet

Miller ve Kim Genel maliyetler, iiretim maliyeti, teslim hizi, iriin gelistirme hizi stok
devir hizi, kalite
Schonberger Isletme siiresini azaltma, isgiicii iiretkenligi, girdi ve ¢ikt1 kalitesi, iiretim

birim maliyeti, tahmin uygunlugu

Mapes Uretim siiresi, kalite tutarliligi, isleme siiresi, {iretim siireci esnekligi,
teslimat giivenirligi, yeni iiriin sunum hizi ve orani, iiriin ¢esitliligi

New ve Uretkenlik, miisteri hizmeti

Szwecjczewski

Parker ve Wirth Uretim esnekligi, siirec esnekligi, yeni iiriin sunumu, iiriin teslimat siiresi

Kaynak: Zerenler,M.,(2005) Performans Olgiim Sistemleri Tasarmu ve Uretim Sistemlerinin

Performansimin  Olgiimiine Yonelik Bir Arastirma. Ekonomik ve Sosyal Arastirmalar Dergisi
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Organizasyon performansi, belli bir zaman sonucunda elde edilen ¢iktiyla
Olciilebilir. Bu ¢ikt1 isletmenin amaclarina ulasma derecesine baglidir. Bu agidan
bakildiginda isletme performansi; “isletmenin amacglarin1 gergeklestirebilmek igin
yaptig1 cabalarin degerlendirilmesi seklindedir” denilebilir. Isletme performansinin
Olclimii, isletmenin daha 6nceden belirledigi hedeflere ne kadar ulastigini belirleyen
bir siiregtir (Simsek vd. 2006: 97). Ayrica performans 6lgme sistemi, Orgiit icinde
karar alma ve bu kararlar1 uygulama asamasinda destek olmak ve bunlar
uyumlastirmak ya da diizenlemek i¢in bilgi toplama islemi olarak kabul edilebilir.
TKY’ de gecmiste kalan faaliyetlerin kontrol edilmesinden ziyade gelecekte
yapilacak islerin planlanmasi daha 6nemlidir. Bunun yapilabilmesi i¢in de gelecekte
olas1 problemler i¢in miisteriler, lirliniin en son kontrolii ve tiretim siireci ile ilgili
bilgi toplanmalidir. TKY’ de siirekli iyilestirmede, 6zellikle bu bilgiler kullanilarak
sifir hataya ulagsmak hedeflenmektedir (Simsek ve Nursoy, 2002: 43-44).

Isletmelerde Performans Yonetimi sematik olarak Sekil 6° daki gibidir
(Bayar, 2012).

Sekil 6. isletmelerde Performans Yonetimi

Performansin
Beklenen Performansin
. . Gelistirilmesine
Performansin ﬂ Izlenmesi ve ﬂ .
' Yonelik Onlemlerin
Tanimlanmasi Degerlendirilmesi
Alinmasi

Kaynak: Basak Bayar, “ Performans YoOnetimine Biitiinsel Bir Bakis”
(http://arsiv.ntvmsnbc.com/news/270331.asp).
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2.3.4.Performans Degerlendirme

Performans Degerlendirme, bir gorev veya is tanimi c¢ergevesinde bireyin
bu is ve gorev tanimini ne seviyede yerine getirdiginin belirlenmesi cabasi ve
calisanin tanimlanmis olan gorevlerini belirli bir zaman dilimi i¢inde gerceklestirme
seviyesinin belirlenmesidir. Bdylelikle birey kendi ¢alismalarinin sonuglarini goriir
ve bireysel basarisini degerlendirebilir. Sonuglara gore bireye yoOnelik basari
beklentisinin ne seviyede oldugu belirlenmis olur. Elde edilen bu sonuglara gore de
bireyin terfi etmesine, kariyer planlamasinin yapilmasina, iiretimin artirilmasina,
gorevinin degistirilmesi, isten ¢ikarilmasi gibi kararlar alinabilir (Ertugrul ve

Karakasoglu, 2005).

Ayrica performans degerlendirmesi; bireylerin, birimlerin veya oOrgiitlerin
performanslarinin 6nceden belirlenmis bazi kriterlere gore veya “ benzer digerlerinin
performanslar1” temelinde “Olgme islemini” igeren bir siirectir. Performans
degerlendirmesi en zor, karmasik ve ilgili herkesi memnun etmesi miimkiin olmayan

bir insan kaynaklari faaliyetidir (Yelboga, 2006: 200).

Orgiit iginde bireyler, yaptiklari is ile ilgili baskalar1 tarafindan kendilerine
atanan gorevlere uygun davraniglar gosterirler. Genellikle durumlara bagli olarak
sinirlanmalarina ragmen, bu davranis sekilleri buna bagh is sonuglari, kisiden kisiye
onemli farklar gosterebilir. Orgiitlerin basarisi igin bilyiik dneme sahip bu bireyler
arasindaki farklar1 saptamak amaciyla is ortaminda bazi kriterler gelistirilir. Is
kriterleri, is ve orgilit psikolojisi alaninin baslangicindan itibaren, oOrgiitsel
davraniglara yonelik teorilerin sinanmasi, ¢esitli insan kaynaklar1 uygulamalarinin
gelistirilmesi ve ¢alisanlarin bireysel gelisimlerinin saglanmasi gibi bir¢ok kuramsal
ve uygulamali konuda arastirmaci ve yoneticilerin ilgilendigi 6ncelikli konulardan

birisi olmustur (Yelboga, 2006: 200).

2.3.5. Kalite Performans Modelleri

Herhangi bir organizasyon i¢in ne yapildigini, bu faaliyetlerin beklentileri
veya gerekli normlar1 karsilaylp karsilamadigimin belirlenmesinde performans
Ol¢timii gereklidir. Bu performans 6l¢iimiiniin, bir organizasyonun neyi nasil yaptigi
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ve bunu nasil basardigi ile ilgili olmasi1 gerektigi anlamina gelmektedir. Bunlarin
sonucunda ¢ikan performans bilgisi; gelecekteki organizasyonel stratejilere direkt

yardim ettigi i¢in, organizasyonel geri besleme ve planlama i¢in gerekli bir sistemdir.

Isletmelerde teknoloji kullanimi, zamanla hizmet siirecinin standardize
olmasini ve siire¢ kalitesinin iyilesmesini saglayan bir faktordiir. Stireg iyilestikee,
siirekli kalite 1iyilesmeleri saglanmakta, maliyetler diismekte ve verimlilik
artmaktadir. Bu da miisteri dilek ve sikayetlerinin daha kisa zamanda yanit bulmasina
yardimec1 olmakta, ayni zamanda sunulan hizmetlerin kalitesini artirmaktadir.
Hizmetlerin kalitesini ise ancak gosterdikleri performans belirlemektedir. Bununla
birlikte kalite de cesitli performans modelleriyle kontrol edilmektedir (Giingor,
2008).

Kalite performans modelleri, hizmet iiretiminin ¢esitli boyutlarin1 ve kalite
arasindaki baglantisim1 test eder. Yapilan c¢aligmalar gosteriyor ki siire¢ ¢iktilari
(emegin giicli, emegin fiyati) ve finansal performansinin dort olgilisii (satiglardaki
degisim, duran varlik doniisiimii, satis giicii ve pazar pay1) arasinda 6nemli bir iligki
vardir. Ayrica hizmet iiretim performansi ve finansal performansinin dort ogesi
arasinda da 6nemli bir bag vardir. Ancak operasyonel performans ve kalite arasindaki
iliski, finansal performans ve kalite arasindaki iliskiden daha biliyiik 6neme sahiptir.
Kalite, performansin siiregten faydalanma, siire¢ ¢iktilari, iiretim ¢iktilari, tiretim
maliyetleri, dokiiman seviyeleri ve zamaninda teslim gibi 6l¢iilerini giiclii bir sekilde

ve pozitif yonde etkiler (Gilingor, 2008).

Tsai yaptig1 calismada, maliyetlerin 6l¢limii ve raporlanmasini kalite yonetim
programlarinin en Onemli asamasi oldugunu belirtmistir. Kalite performansini,
verimliligi ve yenilik boyutlarini gelistirmek i¢in isletmenin vizyonu, deger yargilari,
var olus amaci, gorev tanimi yeniden yapilmali, uzun dénemli hedefler detaylariyla
belirlenmelidir. Bu hedefler stratejik planlara, programlara doniistiiriilmeli ve bu
hedeflere uygun orta ve kisa donemli amacglar saptanmalhidir (Ertugrul ve

Karakasoglu, 2005: 2-5; Tsai, W. H., 1998:728).

Isletme faaliyetlerini gelistiren kararlarin alinmasinda etkin rol oynayan kalite
maliyetleri, kurumsal performansin ol¢iimii ve yOnetimini saglayacak bir sistem
icinde, izlenmesi gereken kalite gostergelerinden bir digeridir.
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Uretilen iiriiniin veya hizmetin maliyetlerini diisiirerek karlilig1 arttirmak
isletme yoOneticilerinin temel amaglar1 arasinda vardir. Kalite uygulamalar1 veya
kalite iyilestirme ¢abalarinin temel hedeflerinden biri de bu maliyetleri minimize
etmektir. Misterinin gereksinim duydugu kaliteyi en ucuza sunan firmalar, rekabet
yarisinda avantajli bir konuma yiikselecektir. Bu nedenle kalite ile ilgili maliyetlerin
iyi bilinmesi bu maliyetlerin engellenmesi, yerine getirilmesi gereken ilk goérevdir.
Kalite maliyet verilerinin bir kismi1 muhasebe kayitlarindan, personel devam
cetvellerinden, garanti ve servis maliyetleri raporlarindan somut olarak elde
edilebilecektir. Ancak bazi kalite maliyetleri ongoriilere dayanmaktadir. Bununla
birlikte, miisteri anketleri, sikayetleri, miisterinin baska firmaya yonelmesi, isgiicii
anketleri ve pazar arastirmasina iliskin soyut Ol¢iilemeyen kalite maliyetleri de

dikkate alimmalidir (Dogan ve Ipekgil, 1997: 136).

Sonugta kalite performansi; isletmelerde kalite maliyetleri, iyilestirme
ihtiyaclarmin belirlenmesi, 06zellikle kalite iyilestirme projeleri, faaliyetlerinin

yonlendirilmesi ve maliyetlerin en aza indirilmesi amaciyla kullanilmaktadir.
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UCUNCU BOLUM

KONAKLAMA iSLETMELERINDE KALITE YONETIMIi VE ISLETME
PERFORMANSI

3.1. Konaklama Isletmelerinin Ozellikleri ve Diger Turizm Isletmeleri

Icindeki Yeri

Turizm, siirekli yasanan yer diginda, ticari kazang amacina dayanmayan
nedenlerle yapilan en az bir gecelemeden olusan gecici seyahat ve konaklamalarin
ortaya ¢ikardigi ekonomik ve sosyal nitelikli olay ve iligkilerin biitliinlidiir (Usta,
2002: 8).

Turizm isletmeleri, gecici bir siire i¢in yer degistirme olaymnin dogurdugu
seyahat ve konaklama ihtiyaglarmin ve buna bagh diger ihtiyaglarin tatminine
yarayan mal ve hizmetlerin iretilmesini ve pazarlanmasini saglayan ekonomik

birimler olarak tanimlanir (Batman, 2003: 6).

Yasadig1 yeri gecici olarak terk eden kisinin en 6nemli ihtiyaclarindan biri
barinmadir. Turistin degisik yerlerde geceleme ihtiyacini karsilayan tesisler

konaklama isletmeleridir (Akat, 2008: 85).

Turizm bolgelerinin yabancilar tarafindan ziyaret edilebilmesi, orada
konaklama imkanlarinin bulunup bulunmamasina baglidir. Giiniimiizde konaklama
tesislerinin nicelik ve nitelik olarak sahip oldugu 6zelliklerin turizm olay1 olmaksizin
diisiiniilmesi miimkiin degildir. Konaklama tesislerinin gec¢irdigi evrim ve bu giin
sahip oldugu o6zellikler, biiylik 6l¢iide turizm etkisi ile gergeklesmistir (Akat, 2008:
85).
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Uluslararas1 Otel Sahipleri Birligi, 1952 yilinda otel teriminin her iilkede

asagidaki Ozelliklere sahip kuruluslar i¢in kullanilmasini kabul etmistir (Mavis,

2006):

Konaklama ihtiyacinin yaninda, beslenme ihtiyacini da karsilayabilmelidir.
Yonetimiyle oldugu kadar donatimiyla da miisterilerin ihtiyaglarini
karsilayacak ozellikte olmalidir.

Miisterilerle kisa siireli anlagma yapan isletme olmalidir.

Miisterilerine tahsis ettigi odalarda saglik kosullarina uygun olarak yerlesmis
banyo, lavabo ve tuvalet gibi donatim araglarini bulundurmalidir.

Yeterli sayida teknik personeli ve hizmet personelini bilinyesinde

barindirmalidir.

Toparlayict nitelikte kabul edilebilecek bir diger tanimlamaya gore agirlama

ve konaklama isletmesi; yapisi, teknik donatimi, konforu ve bakim kosullarina sahip,

maddi, sosyal degeri, personelin hizmet kalitesi gibi elemanlariyla, uygar bir insanin

arzu ettigi nitelikte gecici barinma ve kismen beslenme ihtiyaclarini, bir {icret

karsihiginda karsilamayr meslek olarak kabul eden, ekonomik, sosyal ve disiplin

altina alinmis isletmelerdir (Tiitlinct, 2009: 5).

Konaklama Isletmeleri degisik agilardan siiflandirilabilir. En ¢ok kullanilan

siniflandirma sekilleri sunlardir (Tiitiinci, 2009: 6).

Olcek bakimindan smiflandirma;
Biiyiik konaklama isletmeleri,
Orta biiytikliikteki konaklama igletmeleri,
Kiicilik konaklama isletmeleri,
Gelisme asamasina gore siniflandirma;
Liiks agirlama ve konaklama isletmeleri,
Vasat agirlama ve konaklama igletmeleri,
Yan agirlama ve konaklama isletmeleri,
Caligsma siirelerine gore siniflandirma;
Mevsimlik agirlama ve konaklama isletmeleri,
Stirekli agirlama ve konaklama isletmeleri,

Karsiladiklart agirlama ve konaklama ihtiyacina gore siniflandirma;

69



Merkezi agirlama ve konaklama isletmeleri,
Kiy1 agirlama ve konaklama isletmeleri,
Dag-spor konaklama isletmeleri,
Kaplica kiir konaklama isletmeleri,

Kamu agirlama ve konaklama isletmeleri;
Ozel agirlama ve konaklama isletmeleri,

Karma agirlama ve konaklama isletmeleri

Son olarak en yaygin kullanilan smiflandirmaya gore turizm belgeli
konaklama igletmeleri; 12.03.1982 tarihli ve 2634 sayili Turizm Tesvik Kanunu’nun
37. Maddesinin A fikrasinin 2 numarali bendi hilkkmii uyarinca ¢ikarilan “ Turizm

2

Yatirrm ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi ” nin saptadigi normlara gére su

sekilde smiflandirilmstir.

e Tek yildizl oteller
e iki yildizl oteller
e Ug yildizli oteller
e Dort yildizl oteller

e Bes yildizli oteller

3.1.1.Konaklama Isletmeleri Tiirleri

Yapilan alan ¢aligmalarinda konaklama isletmelerinin tiirleri genellikle 9 tane

olarak incelenmistir. Bunlar;

Oteller: Sahip oldugu yapisal donanimsal 6zellikleri ile miisteriye hizmet
kalitesi gibi elemanlariyla medeni bir insanin isteyebilecedi nitelikte gegici
konaklama, yeme-igme eglence ihtiyaclarini bir iicret karsiliginda karsilayan en az on

odal1 konaklama tesisleridir.

Moteller: Yerlesim yerleri disinda karayolu giizergdhi, mola noktalar1 ve

yakin cevrelerinde kurulan, motorlu araglariyla yolculuk yapanlarin geceledikleri
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tesislerdir. Otellerin aksine motellerde self-servis vardir. Bu 6zellik motellerde daha

ucuz hizmetin sunulmasini saglar.

Pansiyonlar: Mevsim sartlarina bagli ve genellikle birka¢ aylik hizmet
sunan, yonetimi basit ucuz aile isletmeleridir. Hizmetler genellikle mal sahibi ve aile

tiyeleri tarafindan yapilir.

Oberjler: Doga giizelligi i¢in ve spor yapmak igin kirsal yoérelerde yapilan
gezintilerde barinma ihtiyaglarin1 karsilayan tesislerdir. Oberjler, en az 30 kisiyi
barindirabilecek biiyiikliikte olmasi ve odalarinin en fazla 8 kisilik yatakhaneler

biciminde diizenlenmesi gerekmektedir.

Kampingler: Toplumun her kesimine, spor, dinlenme konaklama gibi
degisik amaclarla hizmet sunan, alt yapilar1 hazirlanmig sabit veya gegici tesislerdir.
Kamping alanlarinda hazir ¢adir kurma yerleri, karavan, posta-telefon hizmetleri
oyun-spor alanlari, ocaklar, alig-veris yerleri, camasirhane, WC ve diger bazi sosyal

tesisler bulunur.

Tatil Koyleri: Genellikle dogal giizellikler igerisinde kurulmus, rahat bir
konaklama yaninda ¢esitli spor ve eglence hizmetlerinin de saglandigi, odalar1 otel
odasi, siiit veya bunlarin kombinasyonu seklinde olan ve dagmik yerlesme

diizenindeki yapilardan olusan konaklama tesisleridir.

Turistik Hosteller: Hostel; kiiltiir ve spor sebebiyle seyahat eden dgretmen
veya Ogrencilerin ya da dinlenme ve bilgi i¢in seyahat eden az gelirli kisilerin
seyahatleri boyunca; wucuz, temiz, glvence icinde, samimi bir ortamda

konaklamalarini saglamak i¢in kurulan en az 20 odal: tesislerdir.

Kaphca ve Benzeri Saghk Turizmi Isletmeleri: Kaplica, 1lica, kaynarca
veya igmeler gibi isimler alan sicak veya soguk maden sularinin yakinlarinda veya
insan saglhig i¢in faydali iklim kosullarinin bulundugu yerlerde kurulan konaklama

isletmeleridir.

71



Diger Konaklama Isletmeleri: Diger konaklama isletmelerinin baslicalar
asagidakilerdir.

e Cesitli 6zel ve kamu isletmelerinin vb. kurumlarin dinlenme tesisleri
ve misafirhanelerti,

e Tatil donemleri igin satilmak veya kiraya verilmek tiizere turistik
bolgelerde yapilan apartman daireleri, apartman daireleri ev ve
odalardan olusan tatil beldesi isletmeleri,

e Doga sporuna uygun ydrelerde insa edilen dag evleri ve avcl
kuliibeleri,

e Okullarin tatil oldugu zamanlarda, genclik ve ogrenci turizmine

hizmet eden 6grenci yurtlari.

Konaklama igletmelerinin i¢inde bulundurdugu bir diger turizm isletme grubu
da yiyecek-icecek isletmeleridir. Bu igletmeler yapisi geregi konaklama isletmeleri

icinde degerlendirilebilir.

3.1.2. Konaklama Isletmelerinin Ozellikleri

Emek-yogun sektor olan turizmde, konaklama igletmelerinin kendine 6zgii bir

takim Ozellikleri vardir. Bunlar;

Konaklama Isletmelerinde satilan iiriin temelde “zaman” dwr: Otellerin bir
odasinin 24 saat i¢inde satilmasi birincil amactir. Satilamayan her oda otel i¢in kayip
olmaktadir. Otel hizmetlerini stoklama imkani bulunmadigindan, iiretildigi veya
hazirlandig1 anda satilmasi gerekmektedir. Yani otellerde satilan ve temel {iriin kabul

edilebilecek sey “zaman” dir (Batman, 2003: 16).

Konaklama Isletmeciligi emek-yogun bir sektordiir: Otel isletmeleri gerek
hizmet sunmada, gerekse fonksiyonlarin yerine getirilmesinde insan giiciine dayanir.
Hizmetlerin yliriitiilmesinde ve miisterilerin psikolojik tatmininin saglanmasinda
insanin rolii ve onemi biiyliktir. Bu yiizden emek-yogun sektoér olma ozelligini

korumaktadir (Batman, 2003: 16).
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Konaklama Hizmetleri, Personel Arasinda Yogun Is Birligi Gerektirir:
Otelin faaliyetlerini yliriiten, personel arasinda yakin igbirligi ve karsilikli

yardimlagsmanin olmas1 gereklidir. Bu 06zellik, otelin basarisin1 biiyiik oranda

etkilemektedir (Batman, 2003: 6).

Konaklama Isletmeleri Giiniin 24 Saati, Haftamin 7 Giinii ve Yilin 365
Giinii Siirekli Hizmet veren isletmelerdir: Otel isletmeleri giindiiz gece farketmez;
bayramlardan, 6zel giinlerden etkilenmez siirekli olarak aktif olmak zorundadir. Bu
yiizden giliniin farkli saatlerinde calisan fazla personele ihtiyact vardir. Miisteri
agirlanmasi temel hizmet oldugundan, personel sayisi fazla olmakta bunun

sonucunda da birtakim sosyal sorunlar meydana gelmektedir (Tiitiincii, 2009: 5).

Konaklama Isletmeciligi dinamiktir: Otel, teknolojisi ve hizmet anlayis1 ile
devamli olarak degisiklik gosteren, zevk ve modaya bagimli bir igletme tiiriidiir

(Batman, 2003: 16).

Konaklama Isletmeciliginde Risk Faktorii Oldukca Yiiksektir: Turizm
sektoriinde talep, dnceden kesin sekilde belirlenmesi gii¢ olan ekonomik ve politik
kosullara bagli oldugundan ve otel isletmeleri de talep dalgalanmalarindan aninda

etkilendiginden risk faktori yliksek olmaktadir (Batman, 2003: 16).

Konaklama isletmeleri, kurulusta ve faaliyetlerinin siirdiiriilmesinde biiyiik

sermayeye ihtiya¢ duyar (Tiitlincii, 2009: 5).

Konaklama isletmelerinde {retilen mal ve hizmetler, dayaniksizdir. Bu
nedenle tiretilen mal ve hizmetler, tiretildigi yerde derhal tiiketilir, mal ve hizmetlerin
stoklanmasi, bekletilmesi ve gelecek donemlere aktarilmast miimkiin degildir

(Tiitlinct, 2009: 5).

Emek yogun bir endiistri i¢cinde yer alan konaklama isletmelerinde, kalifiye
eleman sikintist, is¢i devir hizin1 artirmaktadir. Konaklama isletmelerinde hizmet
kalitesi c¢ok Onemlidir. Kaliteli hizmet verilmesi nitelikli isgilicii ile miimkiin

olacagindan, kalifiye eleman gereksinimi yiiksektir (Tttiinci, 2009: 6).
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Cizelge 7’ ye gore Tirkiye’ deki turizm yatirim belgeli isletmelerin sayisi
giderek azalirken, turizm isletme belgeli isletmelerin sayisi giderek artmaktadir.
2010 yili itibariyle turizm yatinm belgeli isletme sayis1 877, bu isletmelerin oda
sayis1 114 771°dir. Ote yandan turizm isletmesi belgeli isletmelerin sayis1 2674 ve bu

isletmelerin oda sayis1 299 621 oldugu goriilmektedir.

Cizelge 7. Yillara Gore Turizm Belgeli Konaklama Tesisleri Sayis1

TURIZM YATIRIMI TURIZM ISLETMESI

YILLAR . .

BELGELI BELGELI
Years

Tesis Sayisi Oda Sayis1 Tesis Sayist Oda Sayist

2000 1.300 113.452 1.824 156.367
2001 1.237 106.683 1.998 177.371
2002 1.138 102.972 2.124 190.327
2003 1.130 111.894 2.240 202.339
2004 1.151 118.883 2.357 217.664
2005 1.039 128.005 2.412 231.123
2006 869 123.326 2.475 241.702
2007 776 112.541 2.514 251.987
2008 772 113.487 2.566 268.633
2009 754 103.119 2.625 289.383
2010 877 114.771 2.647 299.621

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanligi

Istanbul’ daki isletme belgeli konaklama tesisleri yer almaktadir. Avrupa ve
Anadolu yakasi olarak ayr1 ayr1 belirtilmis olan tesislerin tamaminin yatak kapasitesi
toplam1 68.487°dir. Istanbul’da ayrica Belediye belgeli konaklama tesisleri de
bulunmaktadir. Bunlarin sayisi: tesis: 770, oda: 23.588, yatak: 44.945 tir

(www.istanbulkulturturizm.gov.tr).

Toplamlarina bakilacak olursa Istanbul’daki yatak kapasitesi /13.432 yataktir.
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Cizelge 8. Kiiltiir ve Turizm Bakanhg Istanbul ili isletme Belgeli Tesisler

YERI Avrupa | Anadolu | Avrupa | Anadolu | Avrupa | Anadolu | TOPLAM
TURU Tesis Sayist Oda Sayis1 Yatak Sayisi Yatak S.
Ozel Tesis 78 9 2.693 247 5.359 |500 5.859
Butik Otel 8 3 441 79 898 162 1.006
Bes Yildizli Otel |37 8 10.413 2119 21.348 |4.236 25.584
Dort Yildizli Otel |86 3 9.387 296 18.822 | 587 19.409
Uc Yildizli Otel |69 13 4.134 707 7.966 |1.370 9.336
Iki Yildizl Otel |51 6 1.823 199 3.468 |[379 3.847
Tek Yildizli Otel |11 1 419 23 788 43 831
Apart Otel 2 1 21 36 56 72 128
Golf Tesisleri 2 - 755 - 2322 |- 2.322
Pansiyon 2 1 14 10 28 19 47
Motel 1 - 32 - 64 - 64

347 45 30,132 3,716 61,119 | 7,368 68,487

Kaynak: Istanbul Il Turizm Midiirligii

Cizelge 9’ de ise turizm bakanligindan yatirim belgesi almis olan tesislerin
sayilar1 goriilmektedir. Istanbul’da ingas1 devam eden toplam 30.806 yatak kapasiteli

konaklama tesisi bulunmaktadir (www.istanbulkulturturizm.gov.tr).
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Cizelge 9. Kiiltiir ve Turizm Bakanhg Istanbul ili Yatirim Belgeli Tesisler

YERI Avrupa |Anadolu |Avrupa |Anadolu |Avrupa |[Anadolu | TOPLAM
TURU Tesis Sayisi Oda Sayis1 Yatak Sayisi Yatak S.
Ozel Tesis 7 2 173 193 386 526 912
Butik Otel 6 2 251 70 502 140 642
Bes Yildizli Otel |29 11 8091 2408 17004 4878 21,882
Dort Yildizli Otel |17 6 2168 864 4349 1735 6,084
Ug Yildizli Otel 12 1 1054 42 1953 84 2,037
Iki Yildizli Otel 4 - 136 - 258 - 258
Tek Yildizli Otel |- 1 - 16 - 32 32
Apart Otel 4 - 575 - 1915 - 1,915
Golf Tesisleri - - - - - - -
Pansiyon 2 - 10 - 20 - 20
Motel - - - - - - -

81 23 12458 3593 26387 7395 33,782

Kaynak: Istanbul Il Turizm Miidiirliigii

3.1.3. Diger Turizm Isletmeleri

Turistlerin temel ihtiyaglarinin karsilanmasi dikkate alinarak, konaklama

isletmelerinin yaninda yeme igme isletmeleri, seyahat isletmeleri ve diger hizmet

isletmeleri seklinde dort farkli grupta incelenebilir(Batman, 2003: 6);

Konaklama igletmeleri

Seyahat Isletmeleri

Yeme-igme Isletmeleri

Yardime1 Turizm Isletmeleri
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3.2. Konaklama Isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite

Giivence Sistemlerinin Uygulanmasi

Turizm son 20 yildir ¢ok hizli bir degisimin yasandigi dinamik bir sektor
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu gelisme beraberinde, biiyiime, ¢evre ve kalite ile
ilgili endiselerin artmasimi da getirmistir (Rodriguez vd., 2011: 76). Bu sektor,
diinyada ve Tirkiye’de f{iglincli biiyiik sektor olma younda ilerlemektedir. Bir
endiistri ve hizmet sektorii olarak; ekonomide, sosyal yapida yeni degerlerin ortaya
c¢ikmast ve yeni is alanlarmin agilmasini saglamasi yoniiyle, bu sektoriin yakin
gelecekte ¢ok biiyliyecegi ongoriilmektedir. Turizm faaliyetlerinin yaninda, diger mal
ve hizmet treten sektorlerden de 6nemli 6l¢iide destek olan turizm sektOriiniin kesin

sinirlart olmadigi diisiintilmektedir (Aymankuy, 2005: 36).

Kalite, isletmelerin rekabette istiinliiglinii saglamalarinda temel bir
faktoriidiir. Bu olusum c¢esitli degisikliklere giiniimiize kadar gelmis cesitli
boyutlara ve kapsamlara varmistir. Yakin ge¢cmise kadar “muayene” anlamina
gelen kalite artik bir yonetim yaklagimi olan Toplam Kalite Yonetimi olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu gelismeyle kalite; isletmelerde yoneticilerin yaninda

tiim personeli ilgilendiren bir konu haline gelmistir ( Tekin, 2004: 10).

Kalite ve Toplam Kalite Yonetimi igletmelerde daha ¢ok 1980’ 1i yillarin
ortalarindan itibaren uygulama alani bulmaya baslamistir. Bunun icin isletmeler
onemli harcama ve yatirimlara gitmislerdir. Uluslararast pazarda rekabetin
artmas1 uriin ve hizmet kalitesini belirleyiciligini de 6n plana ¢ikarmistir. Buna
bagl olarak {irlin sorumlulugu riski de artmigtir. Boylesi bir ortamda isletmelerin
basarili olabilmeleri ve dogru kararlar verebilmeleri kalite bilincinin

arttirillabilmesine baglhdir.

Isletmelerde kalite kavramimin énemi incelenirken iizerinde durulmasi
gereken bir diger boyut da sirket kalitesidir. Sirket kalitesi, miisteri tarafindan
pazarda en 1yi olarak tanmmmak amaciyla yeni iriinleri daha gilivenilir ve
rakiplerden daha 6nce pazara sunma becerisidir. Sirketin pazardaki degisikliklere
ve tiiketici isteklerindeki trendlere uyum kabiliyeti, yeni pazarlar/ pazar paylari

elde etmedeki becerikliligi ve ustalif1 sirket kalitesinin bilesenleri arasinda yer
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almaktadir. Sirket kalite bilesenleri asagida Cizelge 10 da goriilmektedir (Tekin,
2004: 12).

Cizelge 10. Sirket Kalitesi Elemanlari

Sirket Kalitesi
Sunus Kalitesi Sirket Ici Kalite Sirket Dis1 Kalite
(Uriin ve Hizmet) (Yonetim ve Caligma Sekli) (Kurumsal Kimlik)
Pazara Sunus Tarihi Calisanlarin Nitelikleri ve Imaj
Egitim Imkanlar
Uriin Ozellikleri Etkin 6nlem alma Tiiketici Tatmini
Uriin Maliyeti Kisisel Otorite Finansal Basari
Servis Performansi Birlikte Calismada Ahenk Dis Gorlintis

Kaynak: Tekin, M. (2004). Toplam Kalite Y6netimi, 3. Baski, Ankara.

Turizm Sektoriinde ve konaklama isletmelerinde uygulanan Toplam Kalite
Yonetiminin hedefi, organizasyondaki tiim faaliyetlerin siirekli iyilestirilmesi, tiim
caliganlarin aktif katilimiyla, i¢ ve dis misterinin beklentilerini yerine getirerek
hedeflere  ulagilmasi  i¢in  sistematik  bir  faliyet diizeni  kurmaktir

(www.sisteme.com.tr).

Uriin ve hizmetlerin yerli veya yabanci rekabet ortaminda kaliteleri ile
antlmasi, verimlilik ve karlilik ilkelerinde basariya ulagmasi, isletmelerin Kalite ile
ilgili bitlin birimlerin performansini artirmasina baglidir. Mal veya hizmette 1yi
kalite, {irtin ve hizmetin gdstergesi oldugu kadar; kaynaklarin, is giicliniin, donanim

ve bilgi akiginin iyi kullanildiginin da gostergesidir (Caglar ve Kilig, 2008: 8).

Bir konaklama igletmesinin yonetim organizasyon yapisint degistirebilmesi,
her seyden Once yonetim anlayisini degistirmesi ile saglanabilir. Yoneticiler igletme
politikalarin1  belirlerken isletme igerisinde TKY’yi etkin bir bigimde
uygulayabilmek i¢in ne tiir politikalar uygulayacaklarini da ortaya koymalidirlar. Bir
konaklama isletmesinde TKY yaklagimina gecis, koklii bir degisimi beraberinde
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getirecektir. Miisteri odaklilik, istatistik ve analizden yararlanma, c¢alisanlarin
egitimi, list yonetimin liderligi, tedarikgilerle igbirligi ve siirekli gelisme ilkeleriyle,
isletme amaclarini, ¢aligsanlari, sosyal faktorleri ve is metotlarin1 da degistirecektir

(Yiiriitiicii, 2010).

Kaliteye verilen énem 1980’ lerde, tiim diinyaya yayilmaya basladiginda,
Len Berry ve Christian Gronroos hizmet dagitiminin sistematik bir sekilde
yapilmasinin, basarili hizmet igin kritik faktér oldugunu belirtmislerdir. 1990’ larda,
hizmet kalitesinin, sadece hizmet sektorii igin degil ekonomi i¢in de ¢ok 6nemli bir
olgu oldugu da giderek yerlesen bir yargi olarak karsimiza ¢ikmistir (Rust vd.,
1996).

Kalite iyilestirme sistemi, bir hizmet, iiriin iireten, yaptig1 isin kalitesini ve
miktarini arttirmak, ayn1 zamanda maliyet ve is giiclinli azaltmak isteyen her orgiit
ve organizasyona yardimci olabilir. Hizmet de iiretim gibi iyilestirmeye ihtiyag
duyulan bir olgudur. Hizmet organizasyonlarinda verimsizlik, tiretimde oldugu gibi
tiiketici i¢in fiyatlar1 yiikseltebilir. Iyilestirme ilkeleri ve yontemleri, iiretimde de
hizmette de aynidir. Ancak uygulamanin kendisi iirlinden iiriine, hizmetten hizmete

farklilik gosterebilir (Deming, 1996).

3.2.1. Konaklama Isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi

Akbaba ve Mesci, Otel Isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimine Gegiste
Sorun Yasanabilecek Alanlarin Belirlenmesine yonelik yaptiklari aragtirmada, TKY?
ye gegiste sorunlarla karsilasabilecek alanlar1 belirlemek ve bu yolla konaklama
isletmelerinin Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinda daha basarili sonuglar elde
edebilmeleri icin rehber niteliginde ipuglari ortaya koymayr amaglamislardir. Bu
amac cercevesinde, Antalya Belek bolgesinde faaliyet gostermekte olan ve Toplam
Kalite Yonetimi uygulamasia ge¢is asamasinda olan dort tane bes yildizli otel
isletmesi belirlenmis ve calismanin gergeklestirildigi donemde bu isletmelerde
calismakta olan tam zamanli ve kadrolu isgorenler arastirmaya dahil edilmistir.

Calisma sonucunda elde edilen veriler degerlendirildiginde, isletmelerde
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odiillendirme ve terfi sistemleri, birimler arasi rekabetin 6zendirilmesi, isgdrenler
arasinda uyumlu bir caligma ortami ve denetlemelerde esit ve adil yaklagim
alanlarinda olumsuzluklar oldugu belirlenmis ve Toplam Kalite Yonetimi’ne geciste

bu alanlarda sorunlar yasanabilecegi anlasilmistir (Akbaba ve Mesci, 2007: 33-50).

Konaklama isletmelerinin yonetimi, mevcut is giicii ve insan kaynaklarinin,
fiziksel parasal ve diger kaynaklarin; bir yonetici veya bir yonetici grubu tarafindan,
isletmenin amagclar1 dogrultusunda yonetilmesidir. Bu yonetim ayni1 zamanda sz
konusu kaynaklarin etkin bir sekilde kullanilmasi ile ilgili faaliyetlerin de
olusturuldugu bir siirectir. Yonetici, iist yonetimin belirledigi sirket politikalarini
yorumlamak ve uygulamakla yiikiimli kisidir. Konaklama isletmesi yoneticisi isinde
basaril1 bir kariyer i¢in bu politikalar1 yerine getirirken otel boliimlerinin faaliyetleri
hakkinda detayli bilgiye de sahip olmalidir. Otel isletmeleri ve otel yoneticileri
faaliyetlerini hedeflenen amagclara ulagtirmak i¢in yonetim fonksiyonlarini dinamik

bir sekilde isler hale getirebilmelidir (Aymankuy, 2005: 47).

Otel isletmelerinde yonetim politikalari, amaclara ulagsmak icin alinan
kararlarda yonetime temel olan kurallardir. Bu politik kararlar daha az resmi kural ve
anlagmalar1 olan otel felsefesi tarafindan desteklenmistir. Planlar ve stratejiler, biitce
kontrolli ve amaglara gore yonetim gibi tekniklerin yardimiyla, yonetimi hedeflere

ulagmaya yonelten araglardir (Medlik, 1997: 42).

Kalite yonetimi, faaliyetlerinin etkin ve verimli sekilde yiiriitiilebilmesi i¢in
oOrgiitiin is birligi ve koordinasyonu saglamaya yonelik faaliyetlerden meydana gelen
siire¢ olarak tanimlanabilir. Bu siirecin safthalarini; planlama, orgiitleme, emir-
komuta, koordinasyon ve kontroliin olusturdugu sdylenebilir. Bu sathalarin her biri
yonetimin fonksiyonlarini da olusturmaktadir. Yonetim kavramini daha genis olarak,
“‘kar amaci giiden veya gilitmeyen bir Orgiitiin, amaclarma etkili ve verimli bir
sekilde ulagmasi i¢in planlama, orgiitleme emir-komuta, koordinasyon ve kontrol

faaliyetlerinin yerine getirilmesidir’’ seklinde tanimlanabilir (Aymankuy, 2005: 46).

Turistik igletmeler; ulusal ve uluslararast degisimlere karsilik kendi
faaliyetlerini degerlendirip yenilikleri takip etmekte ve performans Ol¢iimleri gibi

kalite faaliyetlerine agirlik vererek miisteri tatminini artirmada caba sarfetmektedir.
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Birbirine benzer iirltin ve hizmetlerin sunuldugu turizm sektoriinde rakip isletmelere
gore istlinlik kazandirabilecek bir yaklasim olarak kabul edilebilen toplam kalite
yonetimi; isletme yoneticilerini, yeni yoOnetim anlayislarini ve uygulamalarini
yakindan takip etmeyi gerektirmektedir. Turizm sektoriindeki gelismeler
incelendiginde, sektoriin, uluslararasi rekabet ortaminda, eskiye oranla ¢ok daha
bilingli ve tiiketim konusunda bilgiye kolayca ulasabilen bir miisteri profiliyle karsi

karsiya oldugu gortilmektedir (Aksu ve Ehtiyar, 2007: 4).

Sektorde otel isletmelerinin kapasitelerinin her gecen giin ¢cogalmasi, orgiit
yapilarindaki karmagikligi da artirmistir. Bu durumda otel isletmeleri; artan rekabet,
piyasa sartlar1 ve miisteri beklentilerine yanit verebilmek i¢in bilimsel ydnetim
tekniklerini ve teorilerini yakindan takip edip uygulamaya yonelmektedir. Bu
baglamda TKY felsefesinin temelini olusturan siirekli iyilestirme ve miisteri
memnuniyeti ilkeleri; bu anlayisin otel yonetimine son derece uygun bir yonetim

yaklasimi oldugunu gostermektedir (Sener, 1997: 57).

Konaklama  Isletmeleri  icin  ydnetim  organizasyonu  yapisinin
degistirilebilmesi ancak yonetim anlayisinin degistirilmesi ile miimkiin olabilir. Otel
isletmeleri TKY’ yi etkin bir bicimde uygulayabilmek icin ne tiir politikalar
uygulayacaklarini 6nceden belirlemelidirler. Miisteri odaklilik, istatistik ve analizden
yararlanma, ¢alisanlarin egitimi, iist yonetimin liderligi, tedarikg¢ilerle is birligi ve
sirekli gelisme ilkeleriyle, isletme amaglarini ¢aligsanlari, sosyal faktorleri ve is
metotlarin1 da degistirecektir (Yirttiicli, 2010: 4 ). TKY” ye geciste etkilenen ana
degiskenler Sekil 7° deki gibidir.
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Sekil 7. TKY’ ye Gegisten Etkilenen Ana Degiskenler

Organizasyonlar

e Politika ve prosediirler
e  Yapisal iligkiler
e (diillendirme
e Roller
e Denetim
Amaclar _;" Sosyal faktorler
e Hedefler o Orgiit kiltiiri
e  Oncelikler / o  Grup siiregleri
e Standartlar e  Haberlesme
e Kaynaklar o Liderlik
e Motivasyon
Is metotlar:
Calisanlar .
e  Uretim siiregleri
e Bilgi o Isakisi
e Yetenek o s dizaym
e  Tutumlar e  Teknoloji
e Davranig

Kaynak: Yiiritiicii, A., (2010) Bilgi Teknolojilerinde Turizm Sektorii ve TKY
(inet-tr.org.tr/inetconf9/bildiri/42.doc) (erisim tarihi:03.08.2012)

Otel isletmelerinde uygulanan toplam kalite yonetiminde iletisim ve bilgi
faktorli biiyiik 6nem tasimaktadir. Yani isletmenin piyasada rekabet edebilirligi ig¢in
gereken bilgi Ustlinliigiiniin saglanmasi TKY felsefesinin amacina hizmet eden
onemli bir boyuttur. Hedef; politika ve stratejiler konusunda biitiin isgérenlerin
bilgilendirilmesi, bireylerin yetki ve sorumluluklarinin artirilarak ayni hedefe
yonlendirilmeleri, kararlara temel olacak bilgilerin toplanmasi, miisterilerin beklenti
ve ihtiyaclarinin tespit edilmesi ve ortaklasa ¢6ziim bulunmasi, siirekli iyilestirmeyi
miimkiin kilacak feed back mekanizmasinin ¢alistirilmasi ancak etkin bir iletisim

politikasi ile saglanabilir (Aksu, 1999: 67).

Turistlerin farkli beklenti ve ihtiyaglar tecriibe edilen iiriin/hizmet kalitesiyle
ilgili farkli degerlendirmelerle sonu¢landirilmaktadir. Bu yiizden otel isletmeleri bu

farkliliklar1 gozetecek sekilde davranmali ve firiin/hizmet Kkalitesini saglamada

82



gerekli faaliyetler etkin bir sekilde yapilmalidir. Bu noktada miisteriler i¢ ve dis
miisteriler seklinde belirlenmeli ve onlarin muhtemel beklentilerine gore ¢ikabilecek
sikintilar dnceden hazirliklarla 6nlenerek, minimum hatayla hizmet saglanmalidir.
Kaynaklarin verimli kullanilmasi ve miisteri memnuniyeti hedefleniyorsa toplam
kalite yoOnetiminin mevcut ilkeleri ve isletmeler tarafindan gelistirilecek yeni

stratejiler etkin bir sekilde uygulamaya konulmalidir (Aksu ve Ehtiyar, 2007: 4).

Otel isletmelerinin iginde bulunduklari turizm sektériinde, rekabetin fiyat
disinda daha ¢ok {iretilen turistik mal ve hizmetlerin kalitesi iizerinde yogunlagmasi,
devamlilig1 siirdiirmek amacinda olan igletmenin kaliteli mal ve hizmet iiretmesini
zorunlu hale getirmektedir. Otel isletmeleri ve diger hizmet isletmelerinin basarili
olmasi ve bu basariyr siirekli kilmasi kalite kontrol ¢alismalarinin etkinlik

kazanmastyla miimkiin olabilmektedir (Erol, 1998: 110).

Otel Isletmelerinde miisterilere yeterli, yetersiz ve profesyonel hizmet
olmak {iizere ii¢ diizeyde hizmet verilebilmektedir. Yeterli hizmette eksik ve kusur
olmamakla birlikte marjinal bir hizmet seviyesi ile akilda kalic1 etki birakmayan bir
olgu s6z konusudur. Ancak profesyonel anlamda hizmet sunabilmek i¢in de tiim
boliimlerin koordinasyon iginde calisarak, miisterilerin beklentilerini asan hizmetler

sunmasi gerekmektedir (Seilov, 2009: 118).

Turizmin dogas1 geregi otel isletmelerinde miisteri-personel iliskisi
incelendiginde yakim bir iliski s6z konusu olmaktadir. Ozellikle miisteriyle temas
halinde olan personelin rolii kaliteyle ilgili ¢aligmalarda biiylik 6neme sahiptir.
Personelin sergiledigi hizmet performansi; miisteriler tarafindan direkt kontrol
edilebileceginden esas teskil etmektedir. Miisteriyle temas halinde olan personelin
nerelerde aksama oldugunu bilmesi ve miisterilerin tepkilerini yakindan takip etmesi
kalite c¢aligmalarmi yakindan etkilemektedir. Otel isletmelerinde personel-miisteri
iligskilerinde miisteriyle temas halinde olan personelle miisteriler arasinda psikolojik
bir yakinlik olusmaktadir. Ayni ortamda bulunma, birlikte gecirilen zaman gibi
faktorler; miisterilerin geri bildirimlerini dogrudan personele aktarmalarint miimkiin
kilmaktadir. Konuya iist yoneticiler acisindan yaklasilacak olursa durumun tamamen
farkli oldugu goriilebilir. Esasen iist yoneticiler miisteriyle temasta olan personel

kadar misteriye yakin konumda degildir. Genellikle &nemli sorunlarda veya
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tesadiifen denk gelinen konularda bilgi sahibidirler. Bunun disinda ¢ogu zaman
miisterilerle ilgili konularda biirokratik bir yaklagim sergileyebilmektedirler (Aksu ve
Ehtiyar, 2007: 5).

3.2.2. Konaklama Isletmelerinde Kalite Giivence Sistemleri

Son yillarda, c¢esitli ulusal ve uluslararasi standartlara uygun ydnetim
sistemleri yayginlagsmistir. Bu standartlar g¢esitli isletme fonksiyonlar1 dahil olmak
tizere ISO 9001:2000, ISO 14000 ve ISO 18000 kalite gilivence sistemlerini
sistematize eder. Bu standartlarin belirli bir metodolojisi, yapisi, uygulama siireci ve
birlesik yoOnetim sistemi entegrasyonunu kolaylastiracak bir prosediirii vardir

(Casadesus vd., 2010: 2458).

Tiirkiye’ de turizm sektoriinde isletmelerin en fazla talep ettikleri belgeler
arasinda ISO 9001(2000), ISO 14001, ISO 22000 HACCP ve OHSAS yer
almaktadir. Tiirkiye’de oldugu gibi, Avrupa ve Amerika’ da da 6zellikle ISO 9001
standartlarina oldukga yogun bir ilgi gosterilmektedir. ISO 9001 belgesine sahip bir
isletme ayn1 zamanda i¢ ve dis c¢evresine kaliteyle ilgili bir nevi taahhiitte
bulunmaktadir. Verdigi taahhiit isletmenin sundugu {iiriin ve hizmetlerde kaliteden
taviz vermeyecegi seklindedir. ISO 9001 belgesine sahip turizm isletmelerinin
miisteri sayisinda ve karlihiginda artisin yaninda, isgiicii devir hiz1 ve maliyetlerde
azalma gibi faydalar saglamasi beklenebilmektedir (Kogel, 2001:336; Aksu ve
Ehtiyar, 2007: 14).

Bir isletmenin ISO 14001 Cevre Yonetim sistemine sahip olmasi, sundugu
iriin ve hizmetlerle ¢evreyi kirletmedigini, aksine korudugunu taahhiit etmesi
anlamina gelmektedir. Cevrenin korunmasi turistik isletmeler acisindan pazarlamay1
kolaylagtirabilecek bir faktor olarak da degerlendirilmektedir. Turistlerin cevreyi
koruyan, ¢evreye yatirim yapan isletmeleri son yillarda daha fazla tercih etmeye
bagladiklar1 bilinmektedir. Ayrica ¢evre odakli oldugunu belgeleyen isletmelerin
satiglarini arttirdigi aragtirmalar sonucu elde edilen sonuglardandir. (Aksu ve Ehtiyar,

2007: 14-15).
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HACCP Belgesiyle isletmeler i¢ ve dis miisterilerine gida giivenligi
konusunda gerekli tedbirleri aldiklarini belgelemektedirler. HACCP uzun vadede
isletmelerin yagayabilecekleri sorunlara ¢oziim getirmede yardimci olmaktadir.
Ozellikle yiyecek igecek birimleri barindiran isletmelerde gida giivenligi taahiitii bir

pazarlama stratejisi olarak da kullanilabilir.

OHSAS (TS 18001) Isci Sagh@g ve Is Giivenligi Yonetim Standardi ise
Ozellikle isletmelerin ¢alisanlarinin (i¢ miisterilerinin) daha giivenli bir calisma
ortamina sahip olmalari, is¢i sagligi ve is gilivenligini saglamanin gerekli kosullari
tizerinde durmaktadir. Emek yogun bir sektdr olan turizm sektoriinde yer alan
otellerde isgdren saghigini etkileyebilecek cesitli tehditlerin oldugu asikardir. Bu
tehditlere kars1 isletmelerin i¢ giivenligi saglamak adina bu kalite yonetim sistemine

sahip olmasi, tiretimindeki verimi olumlu etkileyebilecektir.

Turizm sektoriinde bir¢ok isletme, kaliteyle ilgili belgeleme siirecinden
sonra genellikle mevcut belgeyi/belgeleri koruma amagli faaliyetlerine devam
etmektedir. Esasen kalite belgesine sahip olmak, kalite yolculugunda son nokta
degildir. Toplam kalite yonetimi anlayisinda siirekli iyilestirme ilkesine sahip olan
isletmelerin bagvurabilecekleri ulusal veya uluslararasi kalite ddiilleri bulunmaktadir.
Bu ddiiller isletmelerin ulusal veya uluslararasi ¢apta taninmasini, itibar kazanmasini
veya var olan itibarini arttirmasini, isletmelere doniik talebin artmasini ve isletmenin

markalagsmasini saglayan niteliktedir (Aksu ve Ehtiyar, 2007: 15).

Konaklama Isletmeleri; karliliklarini ve hizmet kalitelerini artirmak icin
Tiirkiye ve diinya standartlarina uygun hizmet iiretimi yapmakla yiikiimliidiir. Bu
baglamda gelistirilen ve konaklama isletmeleri tarafindan kullanilan dort temel kalite

giivence sistemi mevuttur.
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3.2.2.1. Konaklama isletmelerinde ISO 9001 Uygulamalar:

Son yillarda konaklama isletmeleri, ISO 9001 kalite glivence sistemine biiyiik
onem vermektedir. Bu isletmeler de kendi ¢ikarlarina paralel faydalar1 olacak kalite
giivence sisteminin kurulmasina yonelik olarak Tiirk Standartlar1 Enstitiisii (TSE)
Uluslararasi Standartlar Orgiitii’ niin (ISO) belirlemis oldugu standartlarin Tiirkiye’
de uygulanmasina yardimei olmaktadir. Bu ¢er¢evede ISO’ nun belirlemis oldugu

standartlar adlarini1 koruyarak Tiirkiye’de gegerli olmustur (Tiitlincii, 2005).

Otel isletmeleri gibi hizmet igletmelerinde ISO 9001 Kalite Giivence Sistemi
tilkketiciye uygun hizmet sunmak amaciyla kalitenin planlanmasi, diizenlenmesi,
yonlendirilmesi ve kontrol edilmesini iceren faaliyetler biitiiniinii ifade etmektedir.
ISO 9001 standardi da bu sistemin biitiiniinii olusturmaktadir. ISO 9001 sekiz temel
kalite yonetim prensibine dayanmaktadir. Bu sekiz prensibe ikinci bolimde yer
verilmigtir. Yonetimde sistem yaklagimini benimseyen KYS’ nin temelini, miisteri
odaklilig1 ve siire¢ yaklasimi olusturmaktadir. ISO 9001:2000° de kalite ydnetim
sisteminin prensipleri ve unsurlar siire¢ modeli ¢ercevesinde Cizelge 11° daki gibi

diizenlenmistir (Tiitlinct, 2005).

Cizelge 11. KYS Prensipleri ve Unsurlar:

KYS Prensipleri KYS Unsurlar
e Miisteri Odaklilik e Girdi
Miisteri Sartl

e Siire¢ Yaklagimi u sterl Sartlart

e Siirec
e Kisilerin Katilimi Yo6netim Sorumlulugu

. ) Kaynak Yo6netimi

e Yonetim Sistem Yaklasimi Urun Gergeklestirme
e Siirekli Iyilestirme Urtin

. Olg¢me, Analiz ve lyilestirme
e Karar Vermede Gergekei o Cikti

Yaklasim Miisteri Memnuniyeti

Kaynak: Tiitiincii, O.,(2005) ISO 9001:2000 Kalite Yénetim Sistemi Standardinin
Sterilizasyon Birimleri Acisindan Degerlendirilmesi, Dokuz Eyliil Universitesi,

Kalite ve Miikemmellik Merkezi, Izmir.
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3.2.2.2. Konaklama Isletmelerinde HACCP

Konaklama isletmeleri, yiyecek {iretim Vve sunum siirecinde yerine
getirecekleri gida giivenligi uygulamalari ile yogun rekabet ortaminda hizmet kalitesi
ve miisteri memnuniyetini devamli yiiksek tutma miicadelesini verirler. Konaklama
isletmelerinde gida giivenliginin ileri diizeyde saglanabilmesi i¢in ISO 22000 GGYS’
nin (Gida Giivenligi Yonetim Sistemi) kurulmasi ve uygulanmas: gerekmektedir. Bu
sistem, iki onemli konuda isletmeye fayda saglayabilecektir. Bu uygulama ile,
turistlerin sagligin1 garanti altina almis olurken rekabet dstiinliigiinii de elde etmis

olacaklardir (Gok ve Simsek, 2009: 227).

Diinyada gida arzinin siirdiiriilebilirligini saglamak icin bircok arastirma-
gelistirme faaliyetleri yapilmaktadir. Gida giivenligini saglayic1 uygulamalarinin,
gida giivencesini de gbzetmesi ya da gida giivenligini de gozeten teknolojilerini
tiretmesi bir zorunluluk haline gelmistir (Arikbay, 1998: 93). Yani, erisilen gidanin
canlilarin yasam kalitesini olumsuz etkileyebilecek sonuclar ortaya cikarmamasi

gerekmektedir.

Bu kalite giivence sistemi ile konaklama isletmelerinde yiyecek igecek
hizmetlerinden yararlanmak isteyen misafirlerin sagliginin korunmasi biiyiik 6nem
tasir. Ayrica bu kalite giivence sistemi gidalarin hazirlanmasi ve sunumundan
sorumlu olan yiyecek i¢cecek boliimii ¢alisanlarinin, insan sagligi icin risk tagimayan
gidalan iiretmesini sart kogmaktadir. Konaklama isletmeleri tiiketici saglhigint ve
sadakatini diislindiikleri miiddetce, gida giivenligini saglamak icin, diinya genelinde
hizla yayilan HACCP prensiplerine dayali ISO 22000 GGYS’ nin uygulamalari
gerekmektedir. ISO 22000 GGYS’ ni uygulayan isletmeler benzer uygulamayan
isletmelerden farklilasmaktadir. Bu durum; tiiketiciler i¢in tercih nedeni olabilmekte

ve bu isletmelerin pazardaki paylarini biyiitebilmektedirler (Kozak, 2008: 282).

Konaklama Isletmelerinde ISO 22000 GGYS, miisteriler igin giivenli gidalar
tiretebilmek adina isletmede yiyecegin ele alindigi her asamaya bazi standartlar
getirmektedir. Bu standartlara tam anlamiyla uyuldugu takdirde, iretimin her
asamasinda tehlikeler ortadan kaldirilabilmekte veya en aza indirgenebilmektedir.

Standart maddelerine her asamada uyulmalidir. Siirecin igerisinde yer alan
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asamalarda standartlara uyulmamasi, iiretilen yiyecegi giivensiz kilabilir. Ornegin,
servis agamasina kadar gegen biitiin asamalarda c¢alisanlar standardi uygulayabilirler.
Ancak, servis agamasinda yiyecege bulasan mikrobiyolojik (bakteri vb.) veya fiziksel
(Cam pargasi, sag teli vb) tehlike, miisteriler agisindan risk olusturabilmekte ve gida
kaynakl1 bir hastalifa neden olabilmektedir. Bu yiizden yiyecegin ele alindigi her
asamada standardin belirttigi kurallar eksiksiz yerine getirilmeli, siirecler kontrol
altinda tutulmalidir. (Kogak, 2007: 65). Sekil 8’ de de goriildiigli gibi konaklama

isletmelerinde gida iiriinleri bir¢ok asamadan ge¢gmektedir.
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Sekil.8. Yiyecek-icecek Uretim Siireci

Menii Planlama

Satin Alma

Teslim Alma

Depolama

Depodan Mal Cikarma

Hazirhk

/

Pisirme ve Sogutma

Muhafaza Etme

URETIM SURECI

Servis

/\N Temizlik ve Bakim

/ URETIM SURECI \

Personel Miisteri Isletmci

Memnuniyeti Memnuniyeti Memnuniyeti

Kaynak: Gok, T. ve Simsek, S. (2009) Konaklama isletmelerinde I1SO 22000 Gida
Giivenligi Yonetim Sistemi: Bes Yildizli Otel Isletmelerine Yénelik Bir Arastirma ve

Sonuglar1. 10. Ulusal Turizm Kongresi. Mersin.
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HACCP ’in Konaklama Isletmelerine Sagladigi Faydalar

Gida giivenligini saglamak icin etkin bir yontem olan HACCP gerek

isletmeye, gerek tliketiciye ve de iilkeye onemli avantajlar saglar. HACCP in

konaklama isletmelerine saglayacagi faydalar sunlardir (Girgin, 2008: 86-87);

Gida endiistrisine eleman yetistirme, tiiketiciyi bilinglendirme yoOniinde
yaptirimlariyla iyi bir egitim programi sunar.

Tehlike onlemeye dayandigi i¢in iirlin kayiplarini azaltarak hatali {iriin riskini
elimine eder ve maliyetleri diistirtir.

Bilgilendirici ve tliketiciye giliven vericidir.

Temel hijyen konusunda olan ilgiyi artirir.

Gida arzinda giivenirligi artirir

Yasam kalitesini artirir. (saglik ve sosyo-ekonomik etkileri)

Yonetime kritik bilgilerin sunulmasi suretiyle kolay karar verebilme olanagi
saglar.

Calisanlarin is verimini ve memnuniyetini artirir.

Uretim siireci kontrolii ile hatali iiriin {iretme riskini azaltir.

Gida zehirlenmeleri ve 6liim risklerini distiriir.

Kanunlara uyumlulugu saglar.

Resmi denetimlerde karsilasilan sorunlarin en aza indirilmesini saglar.
Miisteri glivenini ve memnuniyetini artirir.

Hata yapilarak kazanilan tecriibeye giivenmekten ziyade potansiyel tehlikeleri
onceden haber verir.

Gida tretiminde giivenli gida tiretmek i¢in kanuni zorluklar1 karsilamada
giivenirlik saglar.

Etkin kontrol gelistirmeye sistematik olarak yaklasir.

Gida zincirinin her agsamasinda kullanilabilir.

ISO 9000 gibi kalite yonetim sistemlerinin tanimlayicisi niteligindedir
Geleneksel muayene ve kontrol sistemlerinden daha etkili olur.

FAO/WHO gibi diinya saglik organizasyonlar1 tarafindan onay gormiis
giivenilir bir sistemdir.

Yiyecek isletmelerine diinya pazarinda, daha etkili rekabet edebilmesi i¢in

yardimec1 olur.
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e Uluslararas1 standartlara ulasarak diger milletlerle verilebilecek {irlin ve

hizmet i¢in engelleri azaltir.

3.2.2.3. Konaklama Isletmelerinde Cevre Yonetim Sistemi

Devlet yaptirnmlarinin da destek oldugu kalite yonetim sistemlerinden olan
Cevre Yonetim Sistemi, turizm isletmeleri i¢inde en ¢ok konaklama igletmelerinin

ihtiya¢ duydugu kalite yonetim sistemidir.

Kiiltir ve Turizm Bakanligi konaklama isletmelerinin ¢evreye olan
duyarhliklarin1 belgelendirmek icin bazi kampanyalar diizenlemektedir. Isletmelerin
kendi sinirlariin i¢inin yaninda yakin ve uzak cevrelerine de katkisi oldugunu
belgeleyen “Cevreye Duyarli Isletme Belgesi” Bakanlik komisyonu tarafinda
isletmelerin kendi istemleri lizerine yapilan degerlendirme sonucunda verilmektedir

(Oncii, 2004: 107).

ISO Kalite yonetim standartlar1 hizla gelismektedir. Bunlardan biri olan TS
EN ISO 14001:2004 Cevre Yonetim Sistemleri konaklama isletmeleri i¢in ayr1 bir
Ooneme sahiptir. Doga ve ekosistemin gelecek kusaklara daha saglikli aktarilabilmesi
i¢in, boyle bir standarda gereksinim duyulmustur. Aslinda bu standardin sosyal

sorumluluk standartlarina temel olusturdugu da bir gergektir.

Otel isletmelerin ¢evre lizerindeki etkileri ¢cok karmasik ve ¢esitlidir. Isinma,
sogutma, aydinlatma, yemek pisirme, temizlik, banyo, yiizme, gibi gereksinimler
cevre lizerinde biiyiik etkilere sahiptir. Diinyadaki tiim otelleri kullanan miisterilerin
giinlik kaynak tiiketimleri ¢oktur. Birck yerde konaklama isletmeleri, makro ve
mikro diizeydeki ¢evresel etkilerin daha hassas yasandig1 ekosistemler, tarihi alanlar
gibi yerlerde kurulmaktadir. Konuyla ilgili yapilan arastirmalar, bir turistin enerji
tikketiminin % 90’min destinasyon kaynaklarindan saglandigini gdstermektedir. Bir
diger aragtirmaya gore; bir otelde iki hafta tatil yapan bir turist, 100 kg’dan fazla fosil
yakit tiiketmektedir (Mastny, 2001: 28-30).
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Insan yerlesimlerinin ve sanayinin, varliklarmi miimkiin oldugunca uzun siire,
saglikli ve verimli olarak siirdiirebilmeleri, yasam i¢in biiyiik 6nem tagimaktadir. Bu
durum dogal ve kiiltiirel kaynaklarin miimkiin oldugunca korunmasi gerekliligini
ortaya koymaktadir. Biitiin bunlar "Siirdiirtilebilir Kalkinma" prensibini gelistirmeye
baslamistir. Tek tek {ilkeler ve uluslararasi kuruluslar, bu prensibi uygulama
dogrultusunda ¢evre koruma amacli yontemler ve mevzuatlar olusturmaya

baslamislardir (www.iccdanismanlik.com).

Cevre tlizerinde olumsuz etki yaratabilecek konaklama tesislerinin iyi bir
planlama ve yonetimle ¢evreye olan kirlilik ve bozulma gibi olumsuz etkileri en aza
indirilebilir. Bu anlamda konaklama isletmelerinde ¢evre dostu yonetimin
etkinlestirilmesi i¢in dikkat edilmesi gereken unsurlar; su ve enerji kullanimi, geri
doniisiim, atik yonetimi ve hassas doga basliklar1 altinda ele alinabilir (Cooper vd.,

2008).

Su kullanim

Su; konaklama isletmelerinde hizmet tiretmek ve sunmak, ¢esitli faaliyetlerde
bulunmak i¢in kullanilmasi sart olan bir dogal kaynaktir. Su ve enerji kullanimi
birbiriyle iligkili oldugu i¢in, bir otelde su yOnetimi enerji yonetiminden ayri
tutulmamaktadir. Otelin kullandig1 makine ve donanimlarin ¢evre dostu olmasi, hem

su hem de enerji tasarrufu yapilmasi acisindan biiyiik 6nem tasir (Emeksiz, 2007).

Enerji Kullanimi

Cevre korunmasi i¢in enerji, yenilenemeyen kaynaklarin tiiketilmesi anlamina
gelmektedir. Glinlimiizde enerji tasarrufu saglayan gesitli teknolojiler gelistirilmistir.
Bu teknolojiler iilkelerde siirdiiriilebilir gelismenin temel bileseni haline gelmistir.
Ozellikle sicak bolgelerdeki otellerde disaridaki hava sicakligina bagli olarak elektrik
tilketimi degismektedir. Yapilan bir arastirmada Hong Kong’daki otellerde toplam

elektrik tiiketiminin %50’ sinin havalandirma cihazlan tarafindan yapildigini ortaya
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koymaktadir. Otel disindaki hava sicakligi ve konaklayan kisi sayist da elektrik
tiiketimini etkileyen degiskenlerdir (Emeksiz, 2007).

Atk Yonetimi

Ozellikle biiyiik otellerde olduk¢a fazla kat1 ve sivi atik olusmaktadir. Bu
durum, iyi bir atik yonetimini gerektirmektedir. Konaklama isletmelerinin iiretim
stirecleri boyunca c¢ikardiklari; plastik, metal, cam, kagit ve yiyecek kati1 atiklarini
geri donilisiim amaciyla ayiklamasi ve siniflandirmasi dogal ¢evrenin korunmasi igin
gereklidir. Geri doniisiimde etkinligin saglanabilmesi icin bir program gelistirilerek,

personelin ve miigterinin bu programlara katilimi1 saglanmalidir (Emeksiz, 2007).

Geri doniigiim

Otel isletmelerinde resepsiyon veya yoOnetim birimlerinde kagit riinlerin
yeniden kullanilmasi saglanmalidir. Sampuan ve banyodaki diger kisisel temizlik
triinlerinin  birka¢ kullanimlik kisisel kaplar i¢inde degil; doldurulabilir sabit
kaplarda sunulmalidir. Tiim yiyecek-igecek servis geregleri, dayanikli {irinlerden
secilmelidir. Tek kullanimlik iriinlerin  kullanilmasi1 gerektiginde 1ise geri

dontistiiriilebilir olmalidir (Cooper vd., 2008).

Hassas doga

Son yillarda dogal ortamlar; oteller ve diger konaklama isletmelerinde
olduk¢a fazla ilgi gérmektedir. Bu durum dogal yasam alanlar iizerinde biiyiik
zararlara yol acabilmektedir. Bu ylizden bu tiir alanlarin, ziyaret¢ilerin bekledikleri
deneyimi yagamalarmin yam sira bu deneyime kaynak olusturan degerlere zarar
vermeyecek sekilde hassas bir yonetim ile degerlendirilmeleri gerekir (Cooper vd.,
2008).

Konaklama sektorii; dogaya ve gevreye zarar veren diger endiistri kuruluglar
gibi ¢evre yonetimi konusu egilimlerini yakindan takip etmeli ve uygulamalidir.

Ciinkii giiniimiizde seyahat etmek, bir yerde konaklamak, tatil yapmak isteyenler
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otellerin sadece yildiz sayisina degil tesisin ¢evreye duyarliligini gésteren belgelere
de bakmaktadir. Bu baglamda kendini ¢evre dostu olarak tanimlayan otellerin sayisi
da giderek artmaktadir. Cevre yonetim sistemine sahip, ¢evreye duyarli isletmeler ile
ilgili tiiketicilerin yani turistlerin takip edebilecegi muhtelif internet siteleri vardir
(Ones, 2008: 78). Bu sitelerde genelde yer alan bilgiler sayesinde turistlerin,
stirdiiriilebilir bir seyahat ve turizmin gerekliligi; ¢evre dostu otellerin 6nemi ve eko-
etikete sahip ¢evreci otellerin tercih edilebilirligi gibi konularda bilgiler verilerek
farkindalig1 artirmaktadir. Bu web sitelerinde de c¢evre dostu oteller tarafindan
kullanilmas1 amaciyla yer verilen cevreye iliskin terimlerden bazilar1 ise sunlardir

(Gtlines, 2011:5):
*Alerjik hastaliklart olan miisterileri diisiinmek,
Alternatif enerji kaynaklarindan yararlanmak ve enerji tasarrufu yapmak,

*Temizlikte, zararli kimyasallar ve temizlik maddelerinin kullanimindan miimkiin

oldugunca kaginmak,

*Dogal kaynaklarin korunmasi i¢in alternatif seceneklerden (bahge sulamada

aritilmis atik su kullanimi gibi) faydalanmak,

*Havlu, ortii ve ¢arsaflarda daha saglikli olmalar1 bakimindan pamuklu veya

organik pamuklu {irtinlerin tercih edilmesi,

*Gerek turistlerin  gerekse personelin  ¢evreci yaklasimlar hakkinda
farkindaliklarmin saglanmasi; ayrica otelin web sayfasinda g¢evreci yaklagimlara

da yer vererek bu konuda kamuoyu farkindalig1 yaratilmasi,

*Odalardaki havlu, carsaf, yastik kilifi gibi triinlerin ayni konugun kullanim

boyunca gerekmedikce ¢ok sik degistirilmemesi,

*Cevre ile ilgili konularda prodsediir yaptirimlar1 disinda, takdire deger ekstra

cabalar gosterilmesi
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3.2.2.4. Konaklama Isletmelerinde ISG ve OHSAS

Oteller ve diger agirlama isletmeleri, diinyanin genelinde yaygin olarak
bulunmaktadir. Genellikle turizmin gelistigi bolgelerde ve kentlerde otelcilik ve buna
olduk¢a ¢abuk gelisme gosterir. Ciinkii gecelemek, yeme-igme ve eglence, seyahat

eden her insan i¢in ¢ok 6nemlidir.

Konaklama isletmeleri yaptiklari personel aliminda genel olarak egitime ve
yetenege dikkat etmemektedirler. Ancak otelden otele istihdam profili
degisebilmektedir. Daha ¢ok 1is adamlar1 tarafindan kullanilan ve biiyiik
metropollerde bulunan liikks oteller uzun siire ¢alisabilecek personel istindam ettikleri
icin ¢aligtirdiklar: iscileri segerek alirlar. Ancak deniz-giines turizmi iizerine ¢aligan
oteller ise ‘mevsimlik’ is¢i g¢alistirdiklarindan personel alimi yaparken ¢ok segici

davranmazlar. Genellikle bu sektorde maaslar, orta ve diisiik diizeydedir.

Otel isletmelerinde is¢i sagligini tehdit eden, bir takim risk faktorler vardir.

Bunlar hastaliklar ve kazalardir. Kisaca bu riskler (www.isguvenligi.net);

Kas-Iskelet Sistemi Hastahklari: Bel kaymalari, sirt kaslarinin zedelenmesi,
bileklerin burkulmasi ve boyun tutulmasi gibi hastaliklar; kap1 gorevlileri ve bavul
tasiyan personellerin, agir yilk kaldirmak gibi gorevleri nedeniyle sik karsilasilan

hastaliklardandir.

Psikolojik Baskilardan Kaynaklanan Hastaliklar: Otel isletmelerinde
miisterilere dogrudan hizmet edildigi icin 6zellikle islerin yogun oldugu saatlerde,
isgorenler yogun stres altina girerler. Cogu zaman miisterilerin sabirsizlanmasi,
yeterli sayida personelin olmamasi ve isletme konusunda yasanan sikintilarin miisteri
tarafindan aslinda hi¢ suglar1 olmadigi halde kendilerine hizmet eden personele
yansitilmas1 isi ¢ekilmez hale getirmektedir. Ote yandan yogun is temposu ve
iistlerin asir1 baskisi, yildirma gibi durumlarda isgdrenler yogun psikolojik baskilar

nedeniyle olusa hastaliklara yakalanabilmektedir.

Kesilmeler ve Yirtilmalar: Mutfakta calisanlar keskin bigakla yemekleri

hazirlarken ¢ogu zaman ellerini ve parmaklarini kazara kesebilirler. Mutfaklarda sert
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meyve ve sebzeleri dogramak ve dilimlemek ve etleri kiymak i¢in elektrikle ¢alisan
ve son derece keskin bigaklt makinalar kullanilir. Bu makinalar1 kullananlar 6nce
egitilmeli ve bu isin tehlikeleri, onlara anlatilmalidir. Bu isi yapan kisi kiyafetine

dikkat etmeli; dokiimlii, sarkan kiyafetler giymemelidir.

Yanma ve Haslanma: Yanmalar ve haslanmalar; ascilar, bulasik¢ilar, diger
mutfak personeli ve ¢amasirhane galisanlar1 arasinda daha ¢ok goriiliir. Kizartma
yapmak i¢in tavalarda kizdirilmig yaglarin iizerine donmus yiyecekler diistiigiinde
veya su tanecikleri kizgin yagin iizerine geldiginde sigramalar olur. Ayrica yagin

asir1 kizginlagsmasi ve parlamaya baslamasi yanginlara ve yanmalara neden olabilir.

3.2.2.5. Konaklama isletmelerinde TKY ve Kalite Giivence Sistemlerinin

Uygulanmasinda Karsilasilan Sorunlar

Diinyada ve Tirkiyede Toplam Kalite Yonetimine gecen isletmeler icin ilk
adim olarak ISO 9000 Standartlari iyi bir temel kabul edilmektedir. Giiniimiizde ISO
9000 sertifikas1 rakiplere karsi bir lstiinlilk araci olarak kullanilabilmektedir.
“American Society for Training and Development” kurumunca sirketlerdeki kalite
kiltiriniin ~ olusturulmasinda, basarisizhigin nedenlerini  séyle siralanmaktadir

(www.agc-cert.com);

e Ust yonetimin yetersiz kalmasi
e Uzun ve kisa vadeli hedeflerin tespitinde ve isgdrenlerle paylasiimasindaki
yetersizlikler
e Isgorenler aras1 sorumluluk alma ve yetki devretme yetersizlikleri
e Takim ruhu, siirekli gelisme ve egitim eksikligi
Yoneticilerin profesyonel ve 6zel yasamlari arasindaki dengeyi kuramamasi
Isletmelerde ISO 9000 sisteminin uygulamasini zorlagtiran faktorler ise (Www.agc-
cert.com);
e Yetersiz bilgi koordinasyon ve bilgi paylasimindaki eksiklikler
e Degisime kars1 direng ve egitim bilincinin eksikligi
e Koordinasyon eksikligi ve iyi yapilanmamis dokiimantasyon sistemi
e Kalitenin bir yonetim fonksiyonu olarak diigiintilmemesi

e (Calisanlarin ilgi ve katilim eksikligi
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e Kalite sistemi konusunda yetersiz deneyim

e Motivasyonun ¢oziim araci olarak kullanilmamasi

e Kalite kontrol ve kalite gelistirme konusunda kullanilan malzeme, ekipman
ve diger imkanlarin yetersizligi

e Sirketin belirsiz organizasyonel yapisi

¢ Alman danigmanlik hizmetinin yetersiz kalmasi

e Piyasadaki rekabet; talepte tahmin edilemeyen degismeler, piyasaya yeni
giren hizmet tiirleri

e Isletmenin finansal giiciiniin yetersiz kalmas1

e Turistlerin bilingsizligi

Akbaba ve Mesci, yaptiklar1 bir g¢alismada TKY geciste konaklama
isletmelerinde  Odiillendirme ve terfi sistemleri, birimler arasi rekabetin
6zendirilmesi, iggdrenler arasinda uygun bir calisma ortami ve denetlemelerde esit,
adil yaklasim konularinda sikintilar yasandigimi ortaya koymuslardir (Akbaba ve
Mesci, 2007: 46).

3.3. Konaklama Isletmelerinde Performans

Otel isletmeleri etkin kararlar almak icin organizasyonlarinin islerini bitirip
bitirmemesini degerlendirip; emsal isletmelerle karsilagtirma yaparak stratejik
hedefler koyarlar. Otel isletmelerinde geleneksel muhasebe temelli Sl¢lim sistemleri
uygulamak artik yeterli olmamaktadir. Isletmeler performans dlgiimlerinde kalitatif

arayislar i¢ine de girmektedir (Philips, 1999: 359-365).

Hizmet isletmelerinde ve otellerde gergek verimlilige ulasmanin tek yolunun
insandan daha etkin olarak faydalanabilme gergegi oldugu ortaya c¢ikmistir.
Gelecekte fark yaratmak isteyen isletmeler; “Insan” dan daha etkin olarak
faydalanabilmenin yollarin1 arastirarak, Orgiitsel amaglar ile bireyin amaglarini
esleyebilen, c¢alisanlar1 {izerinde siirekli heyecan yaratabilen bir yapiya sahip
olmalidir. Ayrica otel isletmelerinde insandan etkin olarak faydalanabilmek igin;
etkili, her kesim tarafindan kabul edilen ve destek verilen bir performans

degerlendirme faaliyetinin diizenlenmesi gerekmektedir (Pinarbasi, 2007:4).
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Isletmelerde  performans degerlendirme, performans amaglarinn  ve
hedeflerinin  belirlenmesini, yonetimin beklentilerinin  isgdrene iletilmesini,
performansin izlenmesini, 6l¢iilmesini ve degerlendirilmesini, isgdrenin becerilerinin
gelistirilmesini, licret yonetimini, kariyer yonetimini, motivasyon ve disiplin ile ilgili

teknikleri i¢eren bir kavram olarak kullanilmaktadir (Pinarbasi, 2007:4).

Hizmet sektoriiniin diinya ekonomisi i¢inde tasidigi Onem, turizm
isletmelerinin yaptigi atilimlarla son yillarda biiyiik ol¢iide artmistir. Bu alanda
rekabetin artmasi, ayni zamanda hizmet sirketlerinin ayakta kalmasi i¢in ¢ok daha
fazla gayret sarf etmeleri gerekliligini beraberinde getirmistir. Boylelikle
performansin tanimlanmasi, Olclilmesi, 0l¢iim degerlerindeki degisim biiyiikk 6nem
tasimaya baslamistir. Dolayisiyla, basarmin 6nemi giderek artmistir. Isletmelerde bu
rekabet kosullar1 altinda, teknolojideki ve yasal prosediirlerdeki siirekli degisim ile
basa c¢ikabilmek icin farkli arayiglar baglamigtir. Bu arayislarin bir sonucu olarak da;
hizmet organizasyonlarin1 tretim sektoriindeki gibi ve iiretim organizasyonlarini
hizmet sektoriindeki gibi ele alma fikri dogmustur. Bu iki unsuru birbirine benzeterek
yeni bir yaklasim edinme bir gereklilik haline gelmistir. Bu durum beraberinde
hizmet organizasyonlarinin tipki iiretim organizasyonlar1 gibi somut bir tirlin kabul
edip, tipk: tiretim sirketleri gibi; verimlilik, kalite, karlilik, biiyiime ve rekabet giicii

gibi performans 6lgiitleri tanimlamalarini saglayacaktir (Albayrak, 2004: 21).

3.3.1.Konaklama isletmelerinde Performans Gostergeleri

Deming’ e gore daha yiiksek kalite; diisiik maliyet, sirasiyla daha biiyiik pazar
payi, gelismis rekabet seviyesi ve firma i¢in artan verimlilik anlamina gelir. Bu fikir
tiretim ve hizmet kuruluslarimin performansina TKY etkilerine iligskin yapilmis

amprik ¢aligmalarin ulastig1 sonucu destekler niteliktedir (Claver vd., 2007: 229).

Bilim adamlar1 yaptiklar1 ¢alismalarda, iiriin ve hizmet iireten isletmelerin
aralarindaki farkliliklar nedeniyle TKY uygulamalarinda bazi eksikliklerin ortaya
¢iktig1 sonucuna ulagmislardir. Bu eksikliklerin genellikle hizmet {iretim siireci ve
iriin {liretim siireci arasindaki farklardan ortaya ciktigr gozlemlenmistir (Flynn vd.,
1994: 339-366).
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Otel sektoriinde, performans lizerindeki etkileri nedeniyle iiriin ve hizmet
kalitesinin ikisine de ayr1 ayr1 6nem gosterilmelidir. Kalite hem i¢ performans yani;
verimlilik artisi, iyilestirme etkisi, maliyetlerin azalmasi, ve atiklarin azaltilmasi hem
de dis performans yani; satis artisi, pazar payr artigi, yeni turist bulma, turizm
iligkilerini aktif tutma, yiliksek turizm doyumu diizeylerine ulasma ve kuramsal imaj
gelistirme gibi konular i¢in Onemlidir. Bu performans gostergeleri konaklama

isletmeleri icin spesifik olanlardir (Claver vd., 2007: 231).

Otel isletmeleri igin temel performans Olgiitlerine bakilacak olursa

(Albayrak, 2004: 22),

a) Verimlilik

Misafirlerin; hizmet siireci i¢inde kalma siirelerine bagl olarak, hizmetin
standardize edilebilmesine ve soyut/somut iiriinler igermelerine gore farkli hizmet
siniflamalar gelistirilir. Konaklama isletmeciligi gibi hizmet sektdriinde, miisterinin
verimlilikteki rolii, imalat sistemlerindekinden farklidir. Bilgi, self servis faaliyetler,
aragtirmalar ve miisteri sikayetleri gibi girdiler hizmet siireglerine girerek hizmetin
ilerleyisini ve ¢iktisini etkilerler. Bu yolla miisteriler hizmet siirecinin digsal ve igsel
etkinligini olustururken diger yandan hizmet vericiler de hizmetin igsel ve digsal

etkinliginde s6z sahibi olurlar (Albayrak, 2004: 24).

Hizmet verimliligi, is ve dis etkinlik kavrami ile kapasite etkinliginin bir
fonksiyonu olarak kabul edilir. igsel etkinlik, hizmet siirecindeki girdi kaynaklarmin
hizmet ¢iktis1 haline doniismesini gosterir. Digsal etkinlik; hizmet siirecinin kalitesi
ve algilanan hizmet kalitesidir. Kapasite etkinligi ise hizmet siirecinin ne kadar etkili
kullanildigin1 gosterir. Hizmet {iretiminde kullanilan girdi kaynaklarimin igsel
etkinligindeki degisimler maliyeti etkiler. Ancak hizmet kalitesi ve digsal etkinlik
gelir kavrami ile iligkilidir. Kalite, verimlilik ve kar arasinda karmasik ama

¢Oziimlenebilir bir iliski mevcuttur (Gronroos ve Ojasolo, 2004: 414).
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Her ne kadar genelde tek yonlii Ol¢timler kullanilsa da toplam verimlilik
Olgtimiinde izlenen klasik yol olarak fiziksel dl¢imler kullanilir. Ancak yapilmasi
gereken, fiziksel ve finansal Olclimlerin bir arada kullanildigr birlestirilmis
yontemlerin kullanilmasidir. Bu kullanim asagida Cizelge 12°de gosterilmistir

(Gronroos ve Ojasolo, 2004: 414).

Cizelge 12.Hizmet Verimliligini Olcmede Kullanilan Yollar

Fiziksel Olciimler Finansal Ol¢iimler Birlestirilmis Ol¢iimler

Kismi Verimlilik Hizmet Edilen Miisteri | Gelir / is¢ilik maliyeti Gelir / Isci Sayisi

(cikty/bir girdi) sayisi / ¢aligilan saat

Toplam Hizmet edilen miisteri | Gelir / kaynak maliyeti | Hizmet edilen miisteri

Verimlilik sayis1 / Toplam kaynak sayist / Toplam kaynak
maliyeti maliyeti

Kaynak: Gronroos, C., Ojasolo, K., (2004) Service Productivity: Towards a
Conceptualization of the Transformation of inputs into Economic Results in Services.
Journal of Business Research 57 - 414-423.

Hizmet verimliliginin dl¢iilmesinin en dogru yolu maliyet ve gelir etkilerinin

bir fonksiyonu olarak su sekilde hesaplanir (Albayrak, 2004: 24).

Hizmet Verimliligi= Hizmetten elde edilen gelir

Hizmetin maliyeti

b) Kalite
Kalite denilince akla genellikle “ mal ve hizmet kalitesi” ya da “liriin kalitesi”
gelmektedir. Ancak mal veya hizmet kalitesini ortaya ¢ikaran bir¢ok bilesen vardir.
Bu bilesenler bash basina kalitenin birer boyutunu olusturur. Dolayisiyla iiretilen mal
veya hizmet kalitesi aslinda sadece bir sonu¢ olmakta ve bu sonucu belirleyen bazi
unsurlar bulunmaktadir. Bunlar (Erdem, 2007: 54);

e Lider Kalitesi

e Yonetim Kalitesi

e Insan Kalitesi

o Siire¢ Kalitesi ve

e Donanim Kalitesidir.
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Bu bilesenlerden ziyade hizmet kalitesini Ol¢ebilecek sosyal bir yaklasima
gore asagidaki sorulara verilebilecek tiim yanitlar kalite boyutu agisindan isletme
performansinin dnemli birer gostergeleri olacaktir (Akal, 2000: 234).

e Uriin veya hizmet istenilen ve gereken dzelliklerde mi {iretilmistir?
e Uriin veya hizmet miisteriyi memnun etmis midir?

e Uriin veya hizmet miisteriye zamaninda teslim edilmis midir?

e Uriin ya da hizmet, kendisinden beklenen islevi yerine getirmekte midir?

¢) Karhhk

Isletmelerde performans gostergelerinin 6nemli bir boyutu olan karlilik en

basit sekliyle formiile edilecek olursa;

Karlilik= Kar / Sermaye

Bu oranin yiiksekligi isletmenin basarisini gosterir. Bu amagla iiretim miktari
ve satis fiyati yiiksek; buna karsilik, tiretim maliyet giderleri ve sermaye diisiik olursa

isletmenin karlilik orani yiikseltilir (Erdem, 2007: 51).

Karhilik isletmede bir amag olarak degil de bir sonug olarak kabil edildigi
miiddetge bir performans boyutunu ifade eder. Ciinkii kar ve karlilik isletme i¢in
oldugu kadar toplum i¢in de 6nem tasir. Karhlik, isletmenin ekonomik bir davranig

gosterdigini, kararlarinin ve uygulamalarinin gecerliligini ispatlayan bir sonug olarak

kabul edilmelidir (Erdem, 2007: 53).

d)Yenilik

Yenilik; degisim, yaraticilik, gelisme ve risk alma kavramlariyla biitiinlesmis
bir performans: temsil eder. Isletmelerde uzun dénemli bir performans gdstergesi
olarak kabul edilen yenilik basit sekliyle, “yeni ve yararli iiriinlerin yaratilmasi ve bu
tirtinlerin pazara sunulmasi ile ilgili bilginin kullanimimi kapsayan siire¢” olarak

tanimlanabilir (Erdem, 2007: 55).
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Isletmelerde yenilik performansinin Slgiilebilmesi igin asagidaki gostergeler dikkate
alinabilir (Ozkan, 2004):

e Yeni uygulanmaya baslanan {iretim yontemlerinin sayisi

e Yeni yontem uygulamalar1 sonucu saglanan zaman ve maliyet tasarrufu

e Yeni teknoloji uygulamalar1 sonucu saglanan zaman ve maliyet tasarrufudur.

e)Etkinlik

Etkinlik; amaglarin ger¢eklesme diizeyini, isletmenin ¢iktilar1 ve sonuglar ile
iliskilendirerek belirlediginde amaglara yonelik bir kavramdir. Bu 6zelligi nedeniyle,
organizasyonlarda toplam performansi yansitan 6nemli bir performans boyutudur.
Bir isletmede elde edilen sonuglar, yoneticilerin ve ¢alisanlarin davranis bilgi ve
becerilerinden, kullanilan bazi yontemlerle ayrica dis g¢evre ile etkilesime bagh
toplam bir ¢abanin triinii, orgiitsel etkinligi ortaya koymaktadir (Erdem, 2004). Bir
baska deyisle oOrgiitsel etkinlik; bir Orgiitiin ulasmay: hedefledigi hedefe iliskin
basarisini ifade eder ve uygulamada bir drgiitiin miisterilerine deger saglayacak mal

veya hizmet sunma becerisini 6l¢mektedir (Efil, 2002: 360).

Otel isletmelerinde performans degerlendirmenin TKY cercevesinde degisik
boyutlarla ele alinmasi yararli olur. Bunlar; iist yonetim ve yoneticilerin liderligi,
takim caligmasi, miisteri odaklilik, egitim ve istatistik kontrol tekniklerinin

uygulanmasidir.

3.3.2. Konaklama isletmelerinde Performans Olgiimii

Hizmet sektoriinde ve Konaklama isletmelerinde de TKY’ de performans
Olcimii ve degerlendirmesi ile uyulmasi gereken bazi genel yargilar vardir. Bunlar

(Kaya, 2000);

Performansi kalite- verimlilik-yenilik boyutlarint gelistirmek igin; igletmenin
vizyonu, deger yargilari, amaci, gorev tanimi yeniden belirlenmeli, uzun dénemli
hedefler agik¢a saptanmalidir. Bu saptamalar performans 6lgme ve degerlendirme

sistemlerine temel olusturacaktir.
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TKY felsefesinin temeli olan miisteri egemenligi, kalite ve verimlilik anlayist,
degisim ve siirekli gelisim inanci, Orgiitin tamamina yayilmalidir. Kalite-verimlilik-

yenilik; performans 6l¢iimlerinde temel alinacak boyutlarin baginda gelmelidir.

Performans 6l¢iim ve denetimlerinde geri bildirim diizeninin saglikli olarak
isletilmesi gerekir. Degerlendirme sonuglarinin dogru yerlere, dogru zamanda
iletilerek, hedef ve amaglarda, plan ve programlarda diizeltici ve gelistirici adimlarin
atilmasinda ; sistemin sagladig1 bilgilerin kararlara veya eylemlere doniistiiriilmesi

bliyiik 6nem tasir.

Performansin gelistirilmesinde, performans Olglimleri Onemli bir ¢ikis
noktasidir. Calisanlarin basar1 gereksinimlerini karsilayacak ddiillendirmeler ancak
saglikli ol¢iimlere dayali olarak yapilirsa yararli olur ve calisanlar1 da ancak bu

sekilde motive eder.
Olgiimler tiim 6rgiit diizeyini kapsamali, miimkiinse en alt birimlere kadar
indirilmelidir. TKY isletmenin yatay ve dikey boyutlarindaki tim etkinlik

alanlarinda uygulanacagina gore, 6l¢iimlerinde bu ayrintilara kadar inmesi uygundur.

Otel Performans Olgiim Sistem iligkileri sematik olarak asagidaki sekil 9° da

aciklanmustir.
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Sekil 9. Otel Performans Ol¢iim Sistemleri

Cevre Ozellikleri
e Pazar DoOnlisiimii
e Rekabet Dontistimii
e Teknoloji dontigiimii

l Vool

Girdi Siire¢ Cikti Pazarlar Sonuclar

Bina Finans Uriinler Birincil Finansal

Sermaye Pazarlama Servisler fkincil Miisteri

Personel Operasyonlar Insan Kaynaklar

Teknoloji Yo6netim i Organizasyonel
Insan Kaynaklar Ogrenme

T |

Stratejik Oryantasyon

Firsatlar
Analizci
Savunucu
Reaktor

Kaynak: Philips, P. A., (1999) Hotel Performance and Competitive Advantage: a
Contingency Approach. International Journal of Contemporary Hospitality Management
11/7 359-365

Girdiler ve Siire¢

Akademik arastirmacilarin yaptiklar1 ¢aligmalar da gosteriyor ki; isletmelerin

rekabet avataji elde etmesinin en biiylik anahtar1 iistiin performans elde etmektir
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(Day, 1994: 99-120). Rekabet avantaji elde etmek i¢in iki alan, biiyiik Oneme
sahiptir. Bunlardan biri girdi, digeri ise iiretim siireclerdir. Onerilen otel performans
modelleri gosteriyor ki emsal otellerin de takibi ile girdi bilgilerinin ve siireglerin

daha etkin kullanimi, rekabet avantajin1 beraberinde getirecektir (Philip, 1999: 360).

Cevre Ozellikleri

Bir otelin; dis g¢evreye etkileri ve ¢evrenin o otele olan etkileri; otelin,
stratejik planlamasi ve bu stratejik planin isletme performansi ile olan iliskisini
degistirebilir. Arastirmacilar, belirsizlikleri ve isletme igi etkileri agisindan birinci
olarak dis ortami tanimlamak gerektigini ortaya koymuslardir. Ikinci cevre zelligi
olarak rekabet yogunlugu 6n plana ¢ikmaktadir. Ayrica bu, isletmelerin organizasyon
politikalarin1 ve hedeflerini ortaya koymalarinda gerekli bir 6zelliktir. Ugiincii olarak
da teknolojik degisim ve doniisiimiidiir. Isletmelerin teknolojik gelismeleri yakindan
takip edip yenilikleri 6n planda tutmalari, miisteri odakli olmalarinin 6nemli

gostegelerindendir (Philip, 1999: 360).

Stratejik Oryantasyon (Uyumlama)

Bir otelin; stratejik egitim ve uyumlama faaliyetlerini finanse etmesinin,
isletme icinde personelin yonetim tarafindan takdir tiiri ve kapsami iizerinde
dogrudan etkileri vardir. Arastirmacilar stratejik oryantasyonun amaci olarak miisteri

odakliligin1 artirmayi ortaya koymuslardir (Philip, 1999: 360).

Ciktilar, Pazarlar ve Sonuclar

Oteller girdileri tiikketmek araciligiyla siirecler i¢inde {iriin ve hizmet iiretirler.
Goriinen odur ki; otellerin rekabet¢i konumu, ¢iktilarin stratejik kullanimina bagh
olacaktir. Ornegin oda ve ortalama oda geliri, misafir memnuniyet diizeyi gibi
Olctilebilen gostergeler degerlendirilmeye alinarak hizmet diizeyi Olgiilmelidir. Bu
Olctimler sonucunda isletme yeni tesisler, 6zel hizmetler gibi 6zellikleri biinyesine

ekleyebilecektir (Philip, 1999: 360).
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Piyasa odakli ¢alisan otel isletmeleri, giinlimiizde, hedef pazar segmentlerine
yonelik ¢esitli {iriin ve hizmet iiretiminin énemini kavramislardir. Is literatiiriinde en
popliler performans oOlgiim cercevelerinden en ¢ok kullanilani; finansal Olgiiler,
miisteri memnuniyeti, insan kaynaklar1 ve organizasyonel 6grenme seklinde
gostergeler igerir. Ancak bu gerceve ciddi bir performans Ol¢lim sisteminin tiim
temel siireglerini dikkate almaz. Buna ragmen hala yaygin bir sekilde uygulayicilar
tarafindan kullanilmaktadir. Bu yiizden bu cergeve izleme sonuglarinin énemli bir

pargasidir (Philip, 1999: 360).

3.4. Bu Alanda Yapilan ilgili ve Benzer Calismalar

Rodriquez vd. (2012) yaptiklar1 bir ¢alismada konaklama isletmelerinde farkli
siirdiiriilebilirlik yonetimi sistemlerinin kullanilmastyla ilgili ispanya otellerinin
durumlarin1 degerlendirmislerdir. Uygulama siras1 ve farkli yonetim sistemlerle olasi
entegrasyonu goz Oniine alarak ozellikle ¢evre yonetimi gibi Orgiitsel baglamda
onemli kalite yoOnetim sistemine bakis noktasina dikkat ¢ekmislerdir.
Aragtirmalarinin  sonucunda da otellerin ¢ogunda benimsenen kalite yOnetim
sistemleri ile otel yonetim sistemleri arasinda genellikle gevre yonetim sisteminin

entegre ¢alistig1 sonucuna ulasmiglardir.

Kurgun vd. (2006) ISO 9001:2000 Belgeli hizmet isletmelerinde diizeltici ve
Onleyici faaliyetlerin tiiketici tatmini tizerindeki etkinliinin degerlendirilmesine
yonelik yaptiklar1 ¢alismada, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Ensititiisiinde
hizmet alan Ogrencilerin tatmin diizeylerinin Ol¢iilmesi ve donemler arasi
kiyaslamalar yapilarak ilgili donemdeki diizeltici ve Onleyici faaliyetlerin
etkinliklerinin belirlenmesi amaciyla ele alinmistir. Boylelikle hizmet isletmelerinde
tiiketici tatmininin yiikseltilmesinde kalite yonetim sisteminin etkinligi ve bunun en
onemli araclarindan olan diizeltici ve dnleyici faaliyetlerin stratejik roliiniin biiyiik

oneme sahip oldugu sonucuna varilmistir.
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Kandir vd. (2008) Tiirk turizm sektoriinde biiylime gostergelerinin turizm
isletmelerinin finansal performansina etkisinin incelenmesine yonelik yaptiklar
caligmalarinda turim sektoriindeki biiylimenin turizm isletmelerinin finansal
performanslarina olan etkilerini incelemislerdir. Finansal performans, yatirim
karhilig, 6z sermaye karliligi ve satislarin karliligi ile Ol¢lilmiistiir. Sonuglar, Tiirk
Turizm igletmerinin doluluk oranlari ile finansal performanslari arasinda dogru
yonde bir iliski oldugunu gostermistir. Ote yandan, ii¢ performans &l¢iitii ile turizm
gelirlerinin milli gelire orani arasindaki iligskinin negatif yonlii oldugu sonucuna

ulagmiglardir.

Eleren ve Kilig (2007), Turizm sektoriinde Servqual analizi ile hizmet
kalitesinin Olgiilmesine yonelik yaptiklart ¢alismalarinda termal otel isletmesinin
hizmet kalitesinin; misterilerin goziiyle degerlendirilmesini amaglamistir. Arastirma
sonuclarinda ise anket uygulanan miisterilerin algilama diizeyleri yiiksek ¢ikmasina

ragmen beklentilerin yiiksekligi Servqual skorlarini negatife tagimistir.

Murat ve Celik (2007), analitik hiyerarsi siireci yonetimi ile otel
isletmelerinde hizmet kalitesini degerlendirme iizerine yaptiklart calismada, ¢ok
kriterli bir karar verme yaklasimi olan Analitik Hiyerarsi Siireci ile oteller

karsilastirmali olarak degerlendirerek en iyi otel alternatifi tespit etmislerdir.

Tektas ve Ozdemir (2010) yiyecek igecek endiistrisinde uluslararasi
performans Kiyaslamasina yonelik yaptiklar1 calismada, Tiirkiye’deki yiyecek-igecek
sirketlerinin tedarik zinciri performanslari, veri zarflama analizi (VZA) yontemiyle
ve sadece halka agik wveriler kullanilarak olgiilmiis ve Amerika Birlesik
Devletleri’ndeki rakip isletmelerle kiyaslanmistir. Rakip sektdriin performansinin
Tirkiye deki sirketlerin performansindan daha iyi oldugu saptansa da kiiresel olarak
rekabet edemeyecek kadar diigiik 6nemli sayida isletmenin de bulundugunu tespit

etmislerdir.
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Naktiyok ve Kiigiik (2003) Kiiciik ve Orta Biiyiikliikteki Isletmelerde (KOBI)
toplam kalite yonetimi kritik faktorlerinin Orgiitsel performans iizerine etkileri ile
ilgili yaptiklari calismalarinda KOBI’ lerin TKY” ye iliskin basar1 faktérleri ile
orglitsel performans arasinda nasil bir iliskinin oldugu arastirilmistir. Arastirma
sonucu ise; KOBI’ lerin TKY’ ye iliskin basar1 faktrleriyle drgiitsel performanslari

arasinda giiclii bir iligkinin bulundugu yoniindedir.

Brah ve Lim (2005) vyaptiklari c¢alismalarinda TKY’nin teknoloji
performansin1  gelistirmede Onemli ve tamamlayici rol oynadigi sonucuna
ulagsmiglardir. Ayrica yiiksek teknolojiye sahip ve TKY uygulayan firmalarin; diisiik
teknolojiye sahip TKY uygulamayan denk firmalara gére onemli dlgiide daha iyi

performans gostermektedir.

Baird vd. (2011) yaptiklar1 calismalarinda orgiit kiiltiirii ile operasyonel
performans arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Sonu¢ odakli yenilik¢i is birimleri
biiyiik 6l¢iide TKY’yi daha verimli kulanmaktadirlar. i¢ sayg1 ve takim calismasi
TKY uygulamalarinin kullanim verimini arttiran en 6nemli faktdr olarak ortaya
cikmigtir.  Ayrica Dort temel TKY faktoriinden (tedarik¢i kalite yonetimi, siireg
yonetimi, kalite verileri ve raporlama) sadece {igliniin operasyonel performansa

olumlu yonde etki ettigi sonucuna ulagsmislardir.

Sevimler vd. (2011) Toplam Kalite YOnetiminin unsurlar1 ile isletme
performansi arasindaki iliskinin incelenmesine yonelik yaptiklari calismalarinda;
performanst en fazla etkileyen TKY unsurlarinin biiylikten kiigiige dogru egitim,
siirekli iyilestirme, liderlik, i¢c misteri ve dis miisteri seklinde siralandigi
goriilmiistiir. Isletmelerde verilen uygun bir egitim ile; siirekli iyilestirme, liderlik, i¢
miisteri ve dis misteri ile ilgili alt yapinin kurulmasi saglanabilir. Bu nedenle
“verilen egitimin etkinligi arttikga TKY unsurlarin etkinligi de artacag i¢in isletme

performansi da artacaktir” sonuglarina ulagmislardir.
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DORDUNCU BOLUM

ISTANBUL ILINDEKI 5 YILDIZLI KONAKLAMA ISLETMELERINDE
TKY ILKELERININ iSLETME PERFORMANSI iLE ILISKILERININ
ARASTIRILMASINA ILiSKIiN BiR UYGULAMA

4.1. Arastirmanin Modeli

Bu aragtirmada kalite kavrami ve gelisimi, kalite giivence sistemleri ile
toplam kalite yonetimi felsefesinin uygulama derecesine bagli degisen ya da
degismeyen isletme performansi sonuglarini ortaya ¢ikarmak i¢in bir anket ¢aligsmasi

yapilmistir.

Anket; isletme hakkinda genel bilgiler, anketi cevaplayan kisiler hakkinda
genel bilgiler, TKY ilkeleri ve performans kriterleri olmak iizere 5 ana bdliimden
olugmaktadir. Anket hazirlanirken; (Ekinci, 2011), (Brah and Lim, 2011), (Giingor,
2008), (Sevimler vd, 2011), (Goktas, 2004) calismalarindan yararlanilmistir.

Bu aragtirmanin amaci, Toplam Kalite Yonetimi ilkeleri olan; iist yonetim ve
yoneticilerin liderligi, egitim, takim caligmasi, siirekli gelisme, miisteri odaklilik ve
Kalite bilgisi ve sifir hata ile isletme performansi arasindaki iligkinin boyutunu ve

anlamlilik yoniinii belirlemektir.

Bu baglamda anket uygulamasiyla Istanbul ilinde hizmet veren ve TKY
uygulayan bes yildizli otellerin; TKY ilkelerinin, isletme performanslar ile iligkisini
incelemek istenmistir.

Arastirmanin ana problemi ve hipotezleri su sekildedir;

Konaklama Isletmelerinin Performansi ile Toplam Kalite Y&netiminin Ilkeleri

arasinda bir iligki var midir, varsa ne yonde ve ne boyuttadir?
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H1. Toplam Kkalite yonetimi ile isletme performansi arasinda pozitif ve
anlaml bir iligki vardir.

H2: Ust yonetim ve yoneticilerin liderligi ile isletme performans: arasinda
anlamli ve pozitif bir iliski bulunmaktadir.

H3: Egitim ile isletme performansi arasinda anlamli ve pozitif bir iligki
bulunmaktadir.

H4: Siirekli gelisme ile genel isletme performansi arasinda anlamli ve pozitif
bir iliski bulunmaktadir.

H5: Takim caligsmasi ile isletme performansi arasinda anlamli ve pozitif bir
iliski bulunmaktadir.

H6: Miisteri odaklilik ile isletme performansi arasinda anlamli ve pozitif bir
iliski bulunmaktadir.

H7: Kalite bilgisi ve sifir hata ile isletme performansi arasinda anlamli ve

pozitif bir iliski bulunmaktadir.

4.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evreni; Istanbulda hizmet veren, Turizm Bakanhig: verilerine
gore, cizelge 8 ve 9 da da goriildiigii gibi 85 oteldir. Arastirmanin 6rneklemi ise
ulagilabilen 60 oteldir. Bu da evren olarak kabul ettigimiz 85 otelin yaklasik ¥ tinii

kapsamaktadir.

4.3. Verilerin Analizi

Bu boéliimde anketlerden alinan cevaplara iligkin istatistiki verilere yer
verilmistir. Bu istatistiki veriler SPSS Statistics v19 adli anket analiz programinda
analiz edilmistir. Analizler 6 Ana boliimden olusmaktadir. Ilk olarak anketi
cevaplayan kisiler hakkinda bilgilere dair Kisi analizlerine yer verilmis, daha sonra,
isletme hakkinda bilgilere dair verilen cevaplara Kisi analizleri yapilmistir. Isletmeler
ile ilgili dnermelere verilen cevaplarin giivenirlik diizeyini 6lgmek i¢in giivenirlik
analizi yapilmistir. Bundan da sonra TKY ilkelerinin her birinin birer faktér olarak
kabul edildigi faktor analizi yapilmistir. S6z konusu hipotezlerin de test edildigi

korelasyon analizlerinden sonra, degiskenlere verilen cevaplarin aralarinda farklilik
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olup olmadigimi gézetmek amaciyla bagimsiz 6rneklem t testi ve tek yonlii varyans

analizleri (Anova) testleri yapilmistir.

4.3.1.Anketi Cevaplayan Kisiler Hakkinda Sosyo-Demografik Bulgular

Bu boliimde anketi cevaplayan kisiler ile ilgili demografik bulgulara yer

verilecektir.

Cizelge 13. Anketi Cevaplayan Kisilerin Isletme i¢i Pozisyonlar:

Departman Kisi %
Genel miudiir 4 6,7
Departman miidiirii 39 65,0
Kalite Miidiiri 17 28,3
Toplam 60 100,0

Aragtirmaya katilan otellerin %6,7 (4 kisi)’ sinde genel midiirler, %65 (39
kisi)’ inde departman miidiirleri %28,3 (17 kisi)’ iinde ise kalite miidiirleri anketleri

cevaplamstir.

Cizelge 14. Anketi Cevaplayan Kisilerin Cinsiyetleri

Cinsiyet Kisi %
Kadin 21 35,0
Erkek 39 65,0
Toplam 60 100,0

Arastirmaya katilan kisilerin %35 (21 kisi) 1 kadin, %65 (39 kisi)’ i erkektir.
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Cizelge 15. Anketi Cevaplayan Kisilerin Yaslar

Yas Kisi %
30'dan daha az 15 25,0
31-40 arasi 18 30,0
41-50 25 41,7
51 ve daha fazla 2 3,3
Toplam 60 100,0

Arastirmaya Katilanlarin yaslarim1 %25 (15 kisi)’1 30 veya daha kiiciik, %30
(18 kisi)’ u 31 ile 40 yas aras1 %41,7 (25 kisi)’ si 41- 50 yas aras1 ve %3,3 (2 kisi)’ U
51 veya da tistii bir yastadirlar.

Cizelge 16. Anketi Cevaplayan Kisilerin Egitim Durumlari

Egitim Kisi %
Lise 2 3,3
Onlisans 18 30,0
Lisans 34 56,7
Yiiksek Lisans 6 10,0
Toplam 60 100,0

Arastirmaya katilanlarin egitim durumlarimin %3,3 (2 kis1)’ i lise, %30 (18
kisi)’ u on lisans, %56,7 (34 kisi)’ si lisans ve %10 (6 kisi)’ u yiiksek lisans mezunu

oldugu belirlenmistir.

Cizelge 17. TKY Gerekliligi Hakkindaki Diisiince

TKY gerekliligi Kisi %
Evet 60 100,0

Arastirmaya katilan yoneticilerin %100 (60 kisi)’ liniin de toplam kalite
yonetiminin Konaklama isletmeleri icin gerekli oldugu kanaatinde olduklar

belirlenmistir.
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4.3.2.Anketin Cevaplandig isletme Hakkinda Bulgular

Bu boliimde ankete verilen cevaplara gore isletmeler ile ilgili genel bilgilere

yer verilecektir.

Cizelge 18. Isletmenin Baghhik Durumu

Isletme Kisi %
Uluslararasi Zincir Otel 24 40,0
Bagimsiz 13 21,7
Ulusal Zincir Otel 23 38,3
Toplam 60 100,0

Arastirmaya katilan otellerin %40 (24 isletme)’1 uluslar arasi zincir otel,
%21,7 (13 isletme)’ si Bagimsiz ve %38,3 (23 isletme)’ i ulusal zincir otel oldugu

goriilmektedir.

Cizelge 19. Isletmenin Calisan Sayisi

Calisan sayisi Kisi %
50-149 17 28,3
150-299 43 71,7
Toplam 60 100,0

Aragtirmaya katilan otellerin personel sayilarinin %28,3 (17 isletme)’
50149 ve %71,7 (43 isletme)’ sinin 150-299 arasinda oldugu gozlenmistir.

Cizelge 20. Kalite Giivence Sistemi Kullanimi

KGS Kullanim Kisi %
Evet 57 95,0
Hayir 3 50
Toplam 60 100,0

Arastirmanin yapildig1 isletmelerde Kalite Giivence sistemleri kullaniyor
musunuz sorusuna %95 (57 isletme)’ 1 evet, %5 (3 isletme)’ i hayir cevabim
vermislerdir.
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Cizelge 21. Toplam Kalite Yonetimi Kullaninm

TKY kullaniyor mu Kisi %
Evet 60 100,0

Arastirmaya katilan isletmelerin tamaminda toplam kalite ydnetimi

uygulandig1 ortaya ¢ikmaistir.

Cizelge 22. 1SO 9001: 2000-2008 Kullanim

1ISO 9001 Kisi %
Evet 27 45,0
Hayir 33 55,0
Toplam 60 100,0

Arastirmaya katilan igletmelerden %45 (27 isletme)’ 1 ISO 9001:2008’e sahip
olduklarmi %55(33 isletme)’ i ise bu belgeye sahip olmadiklarini belirtmislerdir.

Cizelge 23. HACCP veya 1SO 22000 Kullanimi

HACCP Kisi %
Evet 57 95,0
Hayir 3 5,0
Toplam 60 100,0

Arastirmaya katilan otellerin %95 (57 isletme)’ 1 HACCP veya ISO 22000

kullanmakta, %5 (3 isletme)’ 1 ise kullanmamaktadir.
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Cizelge 24. Cevre Yonetim Sistemi Kullanimi

Cevre Yon Kisi %
Evet 42 70,0
Hayir 18 30,0
Toplam 60 100,0

Arastirmaya katilan otellerin %70 (42 isletme)’ 1 ISO 14000 Cevre Y 6netimi
Kalite Giivence Sistemine sahip, %30 (18 isletme)’ u ise Cevre Yonetimi Kalite

Giivence Sistemine sahip degildir.

Cizelge 25. Isci Saghg ve Giiveligi Sistemi Kullanim

ISG Kisi %
Evet 24 40,0
Hayir 36 60,0
Toplam 60 100,0

Arastirmaya katilan otellerin %40 (24 isletme)’ 1 Isci saghg ve Giivenligi
Kalite Giivence sistemine sahip %60 (36 isletme)’ 1 ise Is¢i Saghg ve giivenligi

Kalite Giivence sistemine sahip degildir.
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Cizelge 26 Arastirma Olceklerine Katihm Diizeylerine liskin Cizelge

Toplam K.Katiimiyorum | Katilmiyorum | Kararsizim | Katiliyorum | K.Katiliyorum
% |Kisi % |Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % Kisi
ifade1 (10060 3018 70 |42
% |Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % Kigi
ifade2 (10060 50 | 30 50 |30
% |Kisi % |Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 3 [100|60 35|21 1811 46,7 |28
% |Kisi % |Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % Kisi
ifade4 [100|60 52131 48,3 | 29
% |Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % Kigi
ifade 5 (10060 15 |9 27|16 58,3 |35
% |Kisi % |Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 6 [100|60 37|22 63,3 |38
% |Kisi % |Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 7 10060 13 |8 52131 35 |21
% |Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 8 [100|60 6,74 50 | 30 43,3 |26
% |Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % Kisi
ifade9 (10060 53|32 46,7 | 28
% |Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 10 | 100 |60 58 | 35 41,7 |25
% |Kisi % |Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 11 [ 100 |60 5 |3 45 27 50 |30
% |Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 12 100 |60 45 (27 55 |33
% |Kisi % |Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 13 100 |60 5 |3 25|15 70 |42
% | Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 14 [ 100 |60 3,3|2 33|20 63,3 |38
% |Kisi % |Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 15 100 |60 8 12 40
% |Kisi % |Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 16 [ 100 |60 5 |3 20|12 75 |45
% | Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 17 100 |60 10 |6 52131 38,3 |23
% |Kisi % |Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 18 [ 100 |60 6,74 57|34 36,7 | 22
% | Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 19 [ 100 |60 6,74 60 | 36 33,3 |20
% |Kisi % |Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 20 [ 100 |60 60 | 36 40 |24
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Cizelge 26’ nin Devam

Toplam K.Katilmiyorum | Katilmiyorum | Kararsizim | Katiliyorum | K.Katiliyorum
% | Kisi % |Kisi % | Kisi % |Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 21 | 100 |60 3,3|2 62|37 35 [21
% | Kisi % |Kisi % | Kisi % |Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 22 | 100 | 60 3,3|2 37122 60 [36
% | Kisi % |Kisi % | Kisi % |Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 23 | 100 | 60 30]18 70 [42
% | Kisi % |Kisi % | Kisi % |Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 24 | 100 |60 3,3[2 33120 63,3 [38
% | Kisi % |Kisi % | Kisi % |Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 25 | 100 | 60 35|21 65 [39
% | Kisi % |Kisi % | Kisi % |Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 26 | 100 | 60 5 |3 30]18 65 [39
% | Kisi % |Kisi % | Kisi % |Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 27 | 100 |60 17 |10 18]11 65 [39
% | Kisi % |Kisi % | Kisi % |Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 29 | 100 |60 27 |16 57134 16,7 |10
% | Kisi % |Kisi % | Kisi % |Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 30 | 100 |60 3,3|2 17|10 80 [48
% | Kisi % |Kisi % | Kisi % |Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 31 | 100 |60 1519 85 [51
% | Kisi % |Kisi % | Kisi % |Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 32 | 100 | 60 5 13 95 [57
% | Kisi % |Kisi % | Kisi % |Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 33 [ 100 | 60 5 |3 47128 48,3 |29
% | Kisi % |Kisi % | Kisi % |Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 34 | 10060 3,3|2 22113 75 |45
% | Kisi % |Kisi % | Kisi % |Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 35 | 100 | 60 20]12 80 [48
% [Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 36 | 100 | 60 22113 78,3 [47
% [Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 37 | 100 |60 3,3|2 62|37 35 [21
% [Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 38 | 100 | 60 3,3|2 75145 21,7 {13
% [Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 39 | 100 |60 5 |3 65 | 39 30 [18
% [Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 40 | 100 |60 5 |3 1519 80 [48
% [Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 41 | 100 | 60 5 |3 30]18 65 [39
% [Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 42 | 100 | 60 8,3|5 22113 70 [42
% [Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % | Kisi % Kisi
ifade 43 (100 | 60 18 |11 32119 50 [30

Cizelge 26’ da da goriildiigli gibi anket uygulanan konaklama isletmelerinde

TKY ve Performans konularina iliskin ifade sorularina, sikikla Katiliyorum ve
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Kesinlikle Katiliyorum cevabr almmistir. Yer yer kararsizim cevaplarina da
rastlanmaktadir. Bunun sebebi olarak arastirma Ol¢eginin sorularmin genellikle

olumlu yonde oldugu sdylenebilir.

4.3.3. Giivenirlik Analizi

Giivenirlik kisaca; bir degisken i¢indeki sorular arasindaki ortalama iliski goz
Oniine alinarak yapilan Slgiimiin igsel tutarliligi anlamina gelir (Erdem, 2007:256)
Giivenirlik katsayisi, hatanin degil 6lglimdeki hatasizligin bir dlciisiidiir ve bireysel

bir istatistik degil bir grup istatistigidir. (Ercan ve Kan, 2004)

Uluslararas1 yazinda yazarlar, anket Olgeklerinin gilivenirlikleri i¢in kabul
edilen en diigiik alt sinir olarak farkli oranlar 6ne stirmektedirler. (Erdem, 2007:256)
Giivenilirlik katsayisina bagli olarak dlgegin giivenilirligi asagidaki gibi yorumlanir

(Yayla, Yildiz ve Akyiiz, 2009: 22; ilban, 2008: 130);

» 0.00 <x <0.40 ise 6l¢ek giivenilir degildir,

» 0.40 < x <0.60 ise 6l¢egin giivenilirligi disiik,

» 0.60 < x <0.80 ise dlgek oldukga giivenilir,

» 0.80 <x<1.00 ise dlgek yiiksek derecede giivenilir bir dlgektir.

TKY ve performans yapilarinin her dlgeginin giivenirligi Cronbach Alpha (a)
degeri hesaplanarak degerlendirilmistir. Tiim TKY ve Performans 6lc¢eklerinin kabul
edilebilir glivenirlik diizeyine sahip olduklar1 gdzlenmistir. Arastirmanin 6lgeginini
tamamimin Alpha (a) sayist Cizelge 25 de de goriildiigii gibi 0,87 dir. TKY Ilkeleri
ile ilgili sorular1 igin Cizelge 26 de de gorildigi gibi Alpha (a) sayist 0,83 ve
Performans Kriterleri i¢in Cizelge 27 de de goriildiigii gibi Alpha (a) sayis1 0,81

oldugu gozlenmistir.
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Cizelge 27. Genel Giivenirlik Analizi

Glivenirlik Analizi

Standardize

edilmis
Cronbach's| Cronbach's
Alpha Alpha Soru Sayisi
871 ,879 43

Cizelge 28. TKY Illkeleri Giivenirlik Analizi

Glivenirlik Analizi

Standardize

edilmis
Cronbach's | Cronbach's
Alpha Alpha Soru Sayisi
,828 ,829 29

Cizelge 29. Performans Kriterleri Giivenirlik Analizi

Glivenirlik Analizi

Standardize

edilmis
Cronbach's| Cronbach's
Alpha Alpha Soru Sayisi
,810 ,832 14
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4.3.4. TKY llkeleri Faktor Analizi

Bir 6lgege faktor analizinin yapilip yapilamayacagini gosteren degere KMO
degeri denir. Bu degeri kantitatif yontemlerle manuel olarak hesaplanabilecegi gibi

Analiz Programlar tarafindan otomatik olarak da hesaplanabilir.

KMO tiim maddelerin/degiskenlerin olusturdugu veri kiimesi i¢in gecerlidir.
KMO’nun 6zel bi¢imi olan ve her bir madde/degisken i¢in elde edilen 6rneklem

uygunluk 6l¢iisii de s6z konusudur.(yunus.hacettepe.edu.tr)

Bu istatistik Ozlinde wverilerin faktor analitik modeli ile modellenip
modellenemeyecegine iliskin bir 6l¢iit sunar. Bu oOlgiilerin araliklar1 Cizelge 28 de

aciklanmistir. (yunus.hacettepe.edu.tr)

Cizelge 30. KMO deger tablosu
Oliit Aciklama
1,00>KM0>0,90 Miikemmel
0,9>KM0>0,80 Iyi
0,8>KM0>0,70 Orta Diizey
0,70>KM0>0,60 Zayif
0,60>KMO Koti

Bagimsiz degiskenlerden TKY ilkelerine iliskin olan 29 degisken i¢in faktor
analizi yapilmistir. Faktor yapilip yapilmayacagint gosteren KMO (Keiser-Meier-
Olkin) degerine bakildiginda 0,713 oldugu goriilmiistiir.

Degisik faktor ¢oziimleri gdzlenmis ve Mevcut Faktorler Olgekte bulunana

TKY ilkeleri kabul edildiginden Faktér yiikleri bu faktorlere gére Cizelge 29 da

siralanmastir.
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Cizelge 31.TKY Ilkeleri Faktor Analizi

1 2 3 4
Ust Yonetim ve Yoneticilerin Liderligi
1. Isletme iginde biitiin departman yéneticileri kalite 0.645
icin sorumluluklarini kabul ederler. '
2. Isletme yonetimi kaliteli iiriin ve kalite iyilestirme 0.645
icin bireysel liderlik saglarlar. '
3. Isletme icinde biitiin yoneticiler Tam Zamaninda 0.637
Uretimi cesaretlendirme ile ilgili ¢aligirlar '
4. Ust yonetim calisanlarim iiretim prosesine katilimini 0611
cesaretlendirir. '
5. Isletme yonetimi kalite iyilestirme odakl1 bir vizyon 0.722
yaratir ve yarar. '
6. Isletme yonetimi Kkaliteyi ilerletme projesine 0.655
bireysel olarak katilir. '
Egitim
1. Ilgili calisanlara gelismis istatistiksel tekniklerle 0657
ilgili egitimler veririz. '
2. Calisanlarimiz sektoriimiiziin  temel Ozellikleri 0.667
hakkinda yeterli bilgiye sahiptirler. '
3. Calisanlarimiz, {rin  veya hizmetlerimizi 0.449
olusturmadaki temel siireglerimizi bilir. '
4. Ust ve orta diizey yoneticilerimiz uzmanlik egitimi 0.700
alirlar. '
5.Calisanlarimizin kalite egitimi i¢in kaynaklarimiz 0.672
vardir. '
Siirekli Gelisme ( Kaizen )
1. Proaktif olarak siirekli iyilestirmeyi izliyoruz 0,854
2. Bu organizasyon siirekli ¢alismayir ve iretimini,
servisini ve proseslerini iyilestirmeyi 0.897
cesaretlendiriyor. '
3. Calisanlar genellikle degisiklik Onerme veya 0.853
mevcut olan prosesleri degistirme firsat1 elde eder. '
4. Birgok lirliniimiiz veya servisimiz yakin zamanda 0.827
iyilestirilmistir. ’
5. Bu organizasyon yakin zamanda ovgii almis ve
tirlinlerini/servislerini/proseslerini  iyilestirmesi ile 0.761
taninmaktadir. '
Takim Calismasi
1. Problem ¢6zme oturumu boyunca, karar vermeden
once tiim takim iyelerinin fikir ve dislincelerini 0,467
almaya gayret ediyoruz.
2. Uretim iscilerinin fikirleri aktif olarak kullanilir. 0,679
3. Biitiin ¢alisanlar kalitenin kendi sorumluluklari 0.627
oldugunu biliyorlar. '
4. Bu organizasyonda takim c¢aligmasi yaygindir. 0,758
5. Calisanlar disiincelerini dile getirmekte, Oneri
getirmekte veya organizasyonun faaliyetleri hakkinda 0.435

bilgi almak konusunda aktiflerdir
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Cizelge 31’ in devam

Miisteri Odakhilik

1. Misterilerimizin  simdiki ve  gelecekteki

ihtiyaglarini biliyoruz. 0,834

2. Biz sik olarak miisterilerimizle yakin iletisim

halindeyiz. 0,79

3. Misterilerimiz sik sik fabrikamizi ziyaret eder. 0,746

4. Midiirlerimiz / Yoneticilerimiz ve Denetgilerimiz

miisteri memnuniyetini  gelistirme  aktivitelerini

cesaretlendirir. 0,771

5. Misterilerimizi memnuniyeti ve  onlarin

beklentilerini karsilamak yaptigimiz en 6nemli seydir. 0,799

Sifir Hata ve Kalite Bilgisi Yonetimi

1. Genel isletme performansini takip eden etkin bir

performans 6l¢lim sistemimiz vardir. 0,462
2. Kalite wverileri ( hata, kusur, 1skarta, Kkalite

maaliyetleri gibi) takip edilir. 0,779
3. Giincel isletme performans bilgisi her zaman

ulagilabilirdir. 0,568
Genel Ortalama 0,703 | 0,629 | 0,684 | 0,593 | 0,621 | 0,603

Agciklanan Varyans: 73,038

Cizelge 29 da da goriildiigi gibi TKY ilkeleriyle ilgili 29 soru sorulmus ve

faktor analizi ile 6 faktore ayrilmistir.

Faktor yiiklerinin genel olarak 0,6 ve {izeri olmas1 yazinda “¢ok 1yi” olarak
nitelendirilektedir. (Bilgin, 2003:18’den aktaran Erdem, 2007: 262) 29 maddenin 23
tanesnin faktor ytikleri 0,6 ve {izeridir. Geri kalan 6 maddeden 4 tanesi 0,5 {lizeri ve

iki tanesi ise 0,4 ten yiiksektir. Bu durum TKY ilkeleri olgegine iliskin faktor

analizlerinin sonuglarinin kabul edilebilir sinirlar i¢inde oldugunu gostermektedir.
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4.3.5. Korelasyon Analizi

Korelasyon analizi; iki degisken arasindaki iliskinin derecesini ve yoniinii
belirlemek amaciyla kullanilan istatistik yontemlerden birisidir. Degiskenlerin
bagimli veya bagimsiz olmasi dikkate alinmaz. Korelasyon katsayisi -1 ile +1
arasinda degisen degerler alir (-1< r<+1). Katsayi, iliskinin olmadigi durumda 0, tam
ve kuvvetli bir iligki varsa 1, ters yonlii ve tam bir iliski varsa -1 degerini alir. Bazi
durumlarda, hesaplanan korelasyon katsayisinin belirli bir biiyiikliige sahip olmas1 ya

da sifirdan farkli bir deger almasi degiskenler arasinda iliski oldugunu géstermez.

SPSS ile yapilan basit korelasyon analizi ile hesaplanan korelasyon
katsayisinin istatistiksel olarak anlamli olup olmadig1 da belirli bir anlamlilik (0,01
ve 0,05 gibi) diizeyinde test edilmektedir (fikretgultekin.com, Erisim Tarihi:
25.04.2012). SPSS programi gegerli olan korelasyon katsayilarinin yanina (**)

isareti koymaktadir.

Korelasyon katsayisi ifadesinin karsisindaki deger “r” ile ifade edilir ve — 1
ile + 1 arasinda bir deger alir. Burada iligkinin yoniinii “r’’nin isareti, derecesini ise
katsaymmin biiyiikligii belirler. Eksi degerler bir degisken artarken digerinin
azaldiginin, art1 degerler ise her iki degiskenin aldig1 degerlerin birlikte artis ve azalig

gosterdiginin gostergesidir. (www.istatistikmerkezi.com) Cizelge 30’daki 0,312

degeri Toplam Kalite Yonetimi ile Genel Isletme Performansi arasinda pozitif

anlamli bir iligki oldugunu gostermektedir.
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Cizelge 32. Korelasyon Analiz Cizelgesi

Spearman's rho TKYort | Usynort | Egtort | Kznort | Tkmort | Mustort | Kaltort | Perfort
Tkyort Korelasyon
Katsayisi 1,000
Sig. (2-tailed)
Ustyonort | Korelasyon
Katsayist ,719** 1,000
Sig. (2-tailed) ,000
Egtort Korelasyon
Katsayist ,300‘ ,082 1,000
Sig. (2-tailed) ,020 , 735
Kznort Korelasyon
Katsay1si 270 ,033| ,5087| 1,000
Sig. (2-tailed) ,037 814 ,000
Tkmort Korelasyon
Katsay1si 7307 | 497" ,209 ,011| 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 118 1932
Mustort Korelasyon
Katsay1si ,305 042 -273"| 265 | -029| 1,000
Sig. (2-tailed) 018 752 035 041 823
Kaltort Korelasyon
Katsayis 8457 | 5487| 335 208| ,117 ,317°| 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,009 112 , 752 ,013
Perfort Korelasyon
Katsayist B12"| 7697 | 807 | 295 | |463| |38 140 1,000
Sig. (2-tailed) ,015 ,19 ,019 ,022 ,000 ,006 ,286

Cizelge 32 da da goriildiigii gibi (p=0,812**) degerinde TKY ile Isletme

performansi arasinda anlamli ve pozitif yonde bir iliski vardir. O halde aragtirmanin

“Toplam Kalite Y&netimi ile Isletme Genel Performans: arasinda pozitif anlamli ve

gliclii bir iligki vardir.” adli 1. Hipotezinin Kabul edildigi gézlemlenebilir.

Ust yonetim ile isletme performansi arasindaki iliskiyi incelemek iizere

Cizelgeye baktigimizda (p= 0,769**) degeri ile iist yonetim ve Isletme performansi

anlamlt ve giiclii bir iliski oldugu goézlemlenilmektedir. Bu durumda arasgtirmanin

“Ust yonetim ve yoneticilerin liderligi ile genel isletme performansi arasinda anlamli
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ve pozitif bir iliski bulunmaktadir.” Adli 2. Hipotezinin Kabul Edildigi

sOylenebilir.

Bir diger TKY ilkesi olan egitim ile isletme performansi arasindaki iliskiyi
gozlemlemek i¢in korelasyon c¢izelgesine bakildiginda (p=0,370*) degeri ile iki
degisken arasinda anlamli ve pozitif yonde bir iliski oldugu goriilmiistiir. O halde
aragtirmanin “Egitim ile genel isletme performans: arasinda anlamli ve pozitif bir

iliski bulunmaktadir.” Adl 3. Hipotezinin Kabul Edildigi séylenebilir.

Stirekli Gelisme ile genel isletme performansi arasinda iliskiyi gozlemlemek
icin cizelgeye bakildiginda (p= 0,295*) degeri iki degisken arasinda anlamli ve
pozitif bir iligki oldugunu goéstermektedir. Bu durumda “Siirekli Gelisme ile genel
isletme performansi arasinda anlamli ve pozitif bir iligki bulunmaktadir.” Adh 4.

Hipotezinin Kabul Edildigi s6ylenebilir.

Isletme performansina etkisini inceleyecegimiz TKY ilkelerinden bir digeri
olan takim c¢alismasinin Isletme performansina etkisinin ne yonde olduguna
bakilacak olursa; (p= 0, 463**) degerinin bu iki degisken arasinda giiclii, anlamli ve
pozitif bir iliski oldugu gozlemlenmektedir. Bu durumda arastirmanin “Takim
Calismas1 ile isletme performanst arasinda anlamli ve pozitif bir iligki

bulunmaktadir.” Adh 5. Hipotezininde Kabul Edildigini gostermektedir.

Bir diger TKY ilkesi olan miisteri odaklilik ile isletme performansini
inceledigimizde (p= 0,382**) degeri bu iki degisken arasinda gii¢lii, anlamli ve
pozitif bir iliski olmadigin1 gostermektedir. Bu da arastirmanin “Miister1 Odaklilik
ile igletme performansi arasinda anlamli ve pozitif bir iligki bulunmaktadir.” Adl 6.

Hipotezinin de Kabul Edildigini gosterir.

TKY ilkelerinin ikisinin bir arada verildigi Kalite Bilgisi ve sifir Hata adl
Olcek grubunun isletme performans: ile iligkisini incelemek adina korealasyon
katsayisina baktigimizda (p= 0,140) degeri isletme performansi ve bu dlgekler

arasinda bir iligki olmadigin1 gosterir. Bu sonug arastirmanin “Kalite Bilgisi ve Sifir
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hata ile isletme performansi arasinda anlamli ve pozitif bir iligki bulunmaktadir.”

Adli 7. Hipotezinin Red Edildigini gostermektedir.

4.3.6.Anova Testleri

Arastirmaya katilan otel yoneticilerinin ortalamalarina Cizelge 33 de de
goriildiigii gibi Toplam Kalite yonetimi ve Isletme performansi sorularia verdikleri
cevaplarda uluslararasi zincir otellerin ulusal zincir oteller ve bagimsiz otellere

nispeten daha yiiksek ortalamaya sahip olduklar1 gozlenmektedir.

Cizelge 33. Toplam Kalite Yénetimi ve Isletme Performans1 Ortalamalari

Descriptives
N Ortalama Sstggrc:]egt Stﬁg?aart
TKY (ort) | Uluslararas1 Zincir Otel 24 4,6681 , 13290 ,02713
Ulusal Zincir Otel 13 4,2626 ,23198 ,06434
Bagimsiz 23 4,3388 ,17968 ,03746
Toplam 60 4,4540 ,24851 ,03208
Performans || Uluslararas: zincir Otel 24 4,7321 ,22415 ,04575
(ort) Ulusal Zincir Otel 13| 4,4011| ,39073| ,10837
Bagimsiz 23 4,5621 ,17799 ,03711
Toplam 60 4,5952 ,28073 ,03624

Asagidaki (Cizelge 34)’ de goriildiigii gibi isletmelerin uluslararasi zincir

otel, ulusal zincir otel ve bagimsiz olmalari ile Toplam kalite yonetimi ve Performans

Olceklerine katilm diizeyleri bir fark

bulunmustur. (p=0,000 ve 0,001 ve F=30,429, 7,464)

arasinda p<0,05 diizeyinde anlamh
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Cizelge 34. Toplam Kalite Yonetimi ve isletme Performansi ile Isletme

Durum farklari

ANOVA
Kareler | Serbestlik Kareler Anlamhhk
Toplami | Derecesi | ortalamasi | F Degeri | dizeyi
TKY (ort) Gruplar arasi 1,881 2 ,941 30,429 ,000
Grup Igi 1,762 57 ,031
Toplam 3,644 59
Performans | Gruplar arasi ,965 2 ,483 7,464 ,001
(ort) Grup Ici 3,685 57 ,065
Toplam 4,650 59

Mevzu bahis 6lgege iliskin, ortaya ¢ikan farkliligin hangi isletmeler arasinda
nasil oldugunu anlamak i¢in Scheffe karsilastirma testi uygulanmistir. Bu farklilik
uluslararas1 zincir oteller ve ulusal zincir oteller ve bagimsiz oteller secenekleri
arasinda olup uluslararas1 zincir oteller lehinedir. Buna gore Uluslararas1 zincir
oteller Toplam kalite yonetimi ve performans ile ilgili goriislerinin diger isletme

tiirlerine gore daha olumlu oldugu anlagilmaktadir.

Cizelge 35. Calisan Sayisina Iliskin Ortalamalar

Group Statistics
Standart | Standart
Calisan N Ortalama | Sapma Hata
TKY (Ort) | 50-149 17 4,4523 ,23096 ,05602
150-299 43 4,4547 ,25774 ,03931
Performans | 50-149 17 4,6471 ,21498 ,05214
(Ort) 150-299 43|  4,5748 ;30263 ,04615

Ankette, calisan sayilarina iliskin 4 secenek bulunmaktadir. Bunlardan
birincisi “’1-49 arast’’ secenegidir. Ve hicbir isletme tarafindan isaretlenmemistir.
Doérdiinciisii ise 300 veya daha fazla secenegidir ve bu secenek de hicbir igletme
tarafindan isaretlenmemistir. Sadece ii¢lince ve dordiincli seceneklerin isaretlendigi

ankette ortalamalarin birbirine yakin oldugu Cizelge 33’de de gézlenmektedir.
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Cizelge 36’ de de goriildiigii lizere isletmelerin calisan sayilarinin toplam
kalite yonetimi ve performans olgeklerine katilim diizeyleri arasinda anlamli bir fark

gozlenmemektedir.

Cizelge 36. Kalite Yonetimi ve Isletme Performansi ile Calisan Sayisi

Farhlik Durumuna fligkin Dagilim

Independent Samples Test

Levene's Test for
Equality of Variances t-test for Equality of Means
F Sig. t df Sig. (2-tailed)

TKY (ort) Equal variances

assumed ,392 ,633 -,033 58 ,974

Equal variances not

assumed -,034 32,622 ,973
Performans | Equal variances
(ort) assumed 1,836 ,181 ,898 58 373

Equal variances not

assumed 1,038 41,245 ,305

Cizelge 36’ de Sig. (Anlamlilik) stitunundaki degerin 0,974 ve 0,373 oldugu
goriilmektedir. S6z konusu deger 0,05’den biiyiik oldugu icin, ¢alisan sayisi ile
Toplam kalite yonetimi ve Performans oOlgekleri arasindaki iliskinin p > 0,05

diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadigini soyleyebiliriz.

Cizelge 37 de de gorildiigli gibi Arastirmaya katilan otel yoneticilerinin
Toplam Kalite Yonetimi ve Isletme Performansma iliskin sorulara verdikleri
cevaplarin egitim diizeylerine dair degerlerinin birbirine yakin ortalamaya sahip
olduklar1 gbzlenmektedir. Aralarinda herhangi bir fark olup olmadigini gézlemlemek

icin ANOVA testi yapilmistir.
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Cizelge 37. Yoneticilerin Egitim Durum Ortalamalarina iliskin Dagihm

N Ortalama Standart | Standart
Sapma hata
TKY (ort) Lise 2 4,2414 ,00000 ,00000
Onlisans 18 4,5670 ,17512 ,04128
Lisans 34 4,3854 ,27788 ,04766
Yukseklisans 6 45747 ,03561 ,01454
Toplam 60 4,4540 ,24851 ,03208
Performans | Lise 2 4,7143 ,00000 ,00000
(ort) Onlisans 18| 4,7143 ,16435| 03874
Lisans 34 4,4916 ,31445 ,05393
Yikseklisans 6 4,7857 ,11066 ,04518
Toplam 60 4,5952 ,28073 ,03624

Cizelge 38. Yoneticilerin Egitim Durumlar1 Farklarina iliskin Dagilim

ANOVA
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
TKY (ort) Gruplar ,568 3 ,189 3,447 ,023
arasl
Grup Ici 3,076 56 ,055
Toplam 3,644 59
Performans | Gruplar ,866 3 ,289 4,275 ,009
(ort) arasl
Grup Igi 3,783 56 ,068
Toplam 4,650 59

Yukaridaki Cizelgede de (Cizelge 38) goriildiigii gibi yoOneticilerin egitim
durumu ile Toplam kalite yonetimi ve Performans ol¢eklerine katilim diizeyleri
arasinda p<0,05 diizeyinde anlamli bir fark bulunmustur. (p=0,023 ve 0,009 ve
F=30,429, 7,464)

Adi gecen Olcege iliskin, ortaya ¢ikan farkliligin hangi egitim durumlari
arasinda ve nasil oldugunu anlamak i¢in Scheffe karsilagtirma testi uygulanmistir. Bu
farklilik onlisans ve lisans egitimi arasinda ve On lisans lehinedir. Buna goére 6n
lisans egitim diizeyine sahip yoneticilerin Toplam kalite yonetimi ve performans ile

ilgili goriislerinin diger egitim diizeylerine gére daha olumlu oldugu anlasilmaktadir.
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4.4. Kalite Giivence Sistemleri Uygulayan Konaklama isletmelerine

fliskin Birebir Goriisme ile Saha Arastirmasi

Arastirmanin  bu boliimiinde, nitel arastirma yontemi kullanilmistir.
Kullanilan bu yontemin igerigi nitel arastirma yontemlerinden en sik kullanilan
“‘teknik olan goriisme’’ teknigiyle elde edilmistir. Aragtirmanin bu bolimiinde temel

amaci, nitel aragtirma yonteminin tiimevarim yaklagimidir (Hatipoglu, 2010: 85).

Arastirmanin bu béliimii; Istanbulda 5 yildizli oteller iizerinde yapilan ana
uygulamaya yardimci bir uygulama olarak, imkanlar gercevesinde, Balikesir Ili kiy1
otellerinde yapilmistir. Arastirmanin bu boliimiinde, kalite gilivence sistemleri ile
ilgili yoneticilerin fikirleri derlenmeye calisilmistir. Kalite gilivence sistemlerine
iligkin sorulan sorulara verilen yanitlara istinaden, bu sistemlerin kullaniminin
etkileri, zorluklari, tam uygulanabilirligi gibi hususlarda bir tiimevarim

yapilabilecegi diigiiniilmiistiir.

Nitel aragtirmalarda ¢ok yaygin bir yontem olan goriisme yontemi; giirlisiilen
kisilerin konu ile ilgili gortslerini bir araya getirip derleme imkani verdiginden,

aragtirmanin bu boliimiinde tercih edilen yontem olmustur.

4.4.1. Birebir Goriisme ile Saha Arastirmasi Hazirhk ve Uygulama

Asamasi

Saha arastirmasinin konusu; Konaklama isletmelerinin kullandiklar1 Kalite
Giivence Sistemleri olarak belirlenmistir. Bu baglamda, isletmelerin uyguladiklar
kalite giivence sistemin ne zamandir sahip olduklari, yeterince aktif kullanip
kullanmadiklari, isletmelerin karliliklarint etkileyip etkilemedikleri, maliyetleri
artinp artirmadiklari, calisanlarin bu Kalite Gilivence Sistemlerine bagli olup

olmadiklarini arastirmak amaglanmustir.

Arastirmanin amacina yonelik; konaklama isletmelerinin kullandiklart KGS
ile ilgili en 1iy1 bilgiye sahip olabilecekleri gerekgesiyle isletmelerin yoneticileriyle
goriisme yapilmistir. Sirastyla sahip olduklari kalite giivence sistemlerine iliskin su

konularda sorular sorulmustur;
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e KGS sistemi igletmenizden ne zamandir var oldugu

e KGS sistemine gegisten sonra karliliktaki degisme

e KGS sisteminden sonra maliyetlerde nasil bir degisme oldugu

e lsgorenlerin bu KGS lere bagl ¢alisip calismadigs

e BU KGS yi ya da KGS leri bulundurulmasinda ana sebebin ne oldugu

Saha arastirmasina yonelik sorular hazirlanmip KGS belgelerine sahip
isletmelerdeki yoneticilerle birebir goriismeler yapilmistir. Yapilan goriismeler yarim

saat ile bir saat arasinda olmstur.

4.4.2. Birebir goriisme ile Saha Arastirmasi1 Sonucu Elde edilen Bulgular

Birebir goriisme sonucu alinan notlar, gériismelerin analizi sonucunda olusan

sozel veriler, kalite giivence sistemlerine gore gruplanarak aciklanmistir.

4.4.2.1.1SO 9001:2000 KGS’ye Iliskin Bulgular

Bu KGS’ yi uygulayan konaklama isletmeleri 5-6 yildir ISO 9001°e
sahiptirler. Kalite konusuna 6nem veren birgok isletmede TKY’ ye geciste 6nemli bir
adim olan ve hizmet Kkalitesini sistemize eden bu KGS, bir¢ok konaklama

isletmesinde mevuttur.

Sehir ve kiy1 otellerinde isletmelerin pazarlamalarinda da kullanidklar1 1SO
9001, isletmelerin karliliklarim1 olumlu yonde etkilemektedir. Kiy1 otellerinde
konaklamaya gelen misafirlerin bu kalite giivence sistemini, isletmelerde pek
aramadigi varilan sonuglardandir. Nitekim kiy1 otellerine tatil yapan miisteriler, sehir

otellerini kullanan misafirlere nispeten daha se¢ici davranabilmektedir.

Isletmeler KGS’ yi edinmek icin dnce belli bir maliyeti géze almaktadirlar.
Ancak sonrasinda KGS’ nin yaptirimlart biiylik maliyetlere sebep olmadigr i¢in

maliyetleri diistirmemistir.
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Yapilan goriismelerde, isletmelerde calisan isgorenlerin; KGS hakkinda
sadece genel bilgiye sahip oldugu, sirket politikasi olarak kabul ettigi varilan

kanilardan biridir.

Isletmeler KGS’> yi bulundurma sebebi olarak da sahip olduklar1 itibari
artirmak, dig turizm pazarindan pay alabilmek ve diinyaya acilma sansini artirmak
olarak gostermislerdir. isletmeler KGS’ yi, sirketlerini diinya standartlarina tasimak
icin bulundurduklarin1 ve bu alanda ¢esitli kalite ¢alismalar1 yaptiklarim

belirtmislerdir.

4.4.2.2. HACCP veya ISO 22000 KGS’ye iliskin Bulgular

Konaklama igletmeleri kalite giivence sistemine genellikle 6-7 yildir
sahiptirler. Avrupa birligine giris siirecinde olan Tiirkiye’ de; Avrupa standartlarina
entegre edilmesi tesvik edilen isletmelerin KGS’ leri bulundurma siirecleri merkezi

yonetim tarafindan hizlandirilmastir.

Konaklama isletmelerinde kalite giivence sistemi, karlilia miisteri profili
dogrultusuda etkilidir. Daha fazla sehirlesmis yerlerde, buna baglh olarak da egitim
seviyesinin nispeten yiiksek oldugu yerlerde isletmelerin karliligina bu KGS’ nin
daha etkili oldugu yapilan goriismeler sonucunda kanitlanmistir. Ancak kiyi
otellerinde tatil ihtiyacin1 karsilamak, deniz kum giines turizmi yapmak i¢in gelen
miisterilerin genellikle bu KGS konusunda diger KGS lere gore daha secici
davrandig1 varilan sonuglardandir. Isletmeler; konaklama hizmetini igermeyen
yiyecek-i¢ecek hizmetleri de yaptiklarindan bu KGS’ nin, alternatif kabul ettikleri bir
kaynag1 daha aktif kullanmalarini saglamaktadir denilebilir. Nitekim yiyecek igecek
hizmetlerinde biiyiik 6neme sahip HACCP veya ISO 22000 isletmelerin yiyecek

icecek hizmetlerini pazarlamalarinda yardimec1 olmaktadir.
Isletmelerde bu KGS hijyen ve sanitasyon kurallar1 ve bazi dezenfektasyon

uygulamalar gerektirdigi i¢cin 6ncelikle isletmelerde maliyetleri artirmis, daha sonra

sisteme oturan yonetim diizeni ile bu maliyetler en aza indirilmistir.
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Isletmelerde calisan isgorenlerin KGS ile ilgili yeterli bilgiye sahip olduklari
sdylenemez. Isletmelerin isgdrenleri bu alanda egitecek bir egitim sistemi olmadig

ortaya c¢ikan bulgulardandir.

Dogrudan miisteriyle muhatap bir orgiite sahip konaklama isletmelerinde,
KGS genellikle prestij icin kullanilmaktadir. Dis turizme heniliz agilamayan
bolgelerde bunun gibi KGS’ ler dis turizme agilmak i¢in birer adim olarak kabul
edilmektedir. Bazi isletmeler ise KGS’yi uygulamalarina sebep olarak; kendi
giivenlikleri, mikrobiyolojik hastaliklardan uzak durmak istemeleri gibi etkenler de

gostermislerdir.

4.4.2.3.1SO 14001 Cevre Yonetim Sistemi’ ne Iliskin Bulgular

Cevre Yonetim Sistemi, Tirkiye’de konaklama isletmelerinde son yillarda
daha da Onem kazanan bir kalite yonetim sistemidir. Goriismelerin yapildigi
isletmeler sadece birka¢ yildir bu kalite sistemine sahiptirler. Ancak yoneticilerin
politik olmakla beraber yorumlari; bu sistemin éneminin bilincinde olduklar: fikrini

uyandirmistir.

Yapilan goriismelerde edinilen fikre gore satiglar1 ve tiriinlerini direkt olarak
etkilemedigi halde isletmelerin; karliliklarini az da olsa etkiledigi kabul edilmektedir.
Ote yandan iiretim faaliyetleri sanayi vb. ne dayanan isletmelerde geri doniisiim
sistemleri olan isletmelerin bu alanda, iiretimlerinde de maliyetlerini diisiirdiikleri
ifade edilmistir. Biiylik otellerde bu kalite yoOnetim sistemi atiklarin dogaya
salinimim diizenlemeleri agisindan biiyiik onem tasimaktadir. Isletme yoneticileri,

KYS’ nin dogru kullanimiyla karliligin daha da arttilabilecegi kanisindadir.

Isletmelerin yoneticileri, Cevre Yonetim Sisteminin ciddi maliyetlere sahip
olduguna inanmaktadir. Ekosisteme zarar vermeme, atik yonetimi gibi faktorlerin
yerine getirilmesi birtakim teknolojik diizenekler gerektirdigi i¢in maliyetleri ciddi

diizeyde artirmaktadir.

133



Isgorenlerin Cevre yonetim sistemi ile ilgili egitim almadiklari, bilgi sahibi

olmadiklar1 goériismeler sonucu varilan kanilardandir.

Isletmeler, KYS’ yi bulundurma sebebi olarak genel sirket politikalarimi
gostermektedir. Biiyiik zincir isletmlerin, KYS ye 6nem verdigi, ancak ¢ok basarili

bir yaptirim giicii saglayamadiklar1 goriismelerde edinilen bilgilerdendir.

4.4.2.4. 1SO 18001 Isci Saghg ve Giivenligi KYS

Isci Saghg ve Giivenligi KYS; hizmet isletmelerinde sik karsilasilan bir
KYS olmadigr gibi, saha arastirmasinin érnekleminin olusturuldugu ¢evrede hizmet

isletmelerinde, sadece bir kaginda karsilasilmistir.

Yapilan goriismelerde elde edilen bilgiye gore, isletmenin hizmet politikasi
icinde yer alan bu KYS isletmenin kaliligina 6nemli bir etkiye sahip degildir. Ancak
isgorenlerin sagligi ve giivenligi konusunda isletme yoneticilerin hassas davrandigi
edinilen gozlemlerdendir. Isletmeler uzun saatler calisan isgdrenlerin izin ve

dinlenme saatlerine iliskin sistemli bir programa sahip oduklarini belirtmislerdir.

Aldiklart bazi giivenlik 6nlemleri nedeniyle bu isletmelerde, KYS 6nemli bir
maliyete sahiptir. Atiklarin gevreye en az zarar verecek sekilde diizenlenmesi,
dontstiiriilebilmesi gibi konular ceistli teknolojik gereksinimleri de beraberinde

getirdiginden, maliyetleri ytliksektir.

Baz1 hizmet alnlarinda isgérenlerin kendi can giivenliginin s6z konusu
oldugundan bu KYS’ de egitim faaliyetleri biiyliik 6nem tasir. Yoneticilerden alinan
bilgiye gore isletmeler, maliyetleri nedeniyle bu konuya yeterli Onemi

verememektedir.

Son olarak isletmelerin KYS’ yi prestij i¢in bulundurdugu kanisina

varilmistir.
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BESINCI BOLUM
SONUC VE ONERILER

5.1. Sonuclar

Kiiresel ekonomide rekabetcilik; siirekli degisen piyasa ortaminda en
avantajli konumu alma yetenegidir denilebilir. Rekabetcilik, artan bir sekilde;
kaliteye, hiza, teknik iistiinliige, hizmet ve iiriin farklilasmasina dayanmaktadir. Ister
ulusal firma bazli olsun ister uluslararasi, rekabetciligin en 6nemli unsurlarindan biri

toplam performansi arttirabilecek 6zelliklere sahip olabilmektir.

Bu calismada TKY ilkeleri ile isletme performansi arasindaki iligkiler
incelenmigtir. Spearmen Korelasyonuna gore TKY ilkeleri ile isletme performansi
arasindaki iligkilerin makul anlamlilik seviyesinde oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu
durumda st yonetim ve yoneticilerin liderligi, egitim, siirekli gelisme takim
calismasi, miisteri odaklilik ilkelerinin hem kendi aralarinda hem de isletme

performansi arasinda genelikle pozitif ve anlamli bir iliski oldugu gozlemlenmistir.

Arastirmaya  katilanlarin = ¢ogunlugunun departman midiri oldugu
goriilmektedir. Katilimcilarin biiylik ¢ogunlugu erkek ve, yaslarinin da 41-50 yas
arast oldugu goriilmektedir. Katilimeilarin  egitim durumlarina bakildiginda
¢ogunlugu lisans mezunlar1 olusturmaktadir. Anket katilimcilarinin Toplam Kalite
Yonetiminin (TKY) gerekliligi hakkindaki soruya verdikleri cevaplara istinaden
orneklem igindeki konaklama isletmelerindeki yoneticilerin TKY’ nin gerekliligine
inandiklart goriilmektedir. Katilimc1 otellerin ¢ogunlugu uluslararasi zincir otel,

calisan sayisinin ise 150-299 arasi oldugu goriilmiistiir.

Katilimer otellerin ¢ogunlugunda kullanilan kalite giivence sistemleri ise, ISO
9001: 2000-2008, HACCP, ISO 22000 ve gevre yonetimi sistemidir. Bu durumun
sebebi olarak; Avrupa ve diinya standartlarinin her sektdrde oldugu gibi turizm
sektoriinde de giderek daha yayginlasmasi gosterilebilir. Ancak ¢ogunluk olarak
konaklama isletmeleri isc¢i sagligi ve giivence sistemini kullanmamaktadir. Bunun
sebebi olarak ise; is¢i sagligi ve giivence sisteminin karliliga direkt bir etkisinin

olmadiginin diisiiniilmesidir. Ayrica katilimcilarin tamami toplam kalite yOnetimi
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uyguladiklarini belirtmislerdir. Bu da TKY nin son derece yaygin bir yonetim sistemi
oldugu kanisina varilmasini saglamaktadir. Yapilan giivenirlilik analizlerinde (TKY
ilkeleri, performans kriterleri) ise arastirma 6lcegi gilivenirlilik sinirlari igerisindedir.
Yapilan arastirma da isletmelerin uluslararas1 zincir otel, ulusal zincir otel ve
bagimsiz olmalarina bagl olarak; toplam kalite yonetimi ve performans dlgeklerine
katilim diizeyleri arasinda anlamli bir fark bulunmustur. Uluslararasi zincir oteller;
ulusal zincir otellere ve bagimsiz otellere gére TKY ve performans algilari daha

yiiksektir.

Ayrica uluslararasi zincir oteller toplam kalite yonetimi ve performans ile
ilgili  goriislerinin ~ diger isletme tiirlerine gére daha olumlu oldugu

gbzlemlenmektedir.

Arastirmadan elde edilen bulgulara gore temel ¢ikis noktamiz olan Toplam
Kalite Yonetimi ile, Isletmelerin Performansi arasinda onemli olgiide ve dogru
orantilt bir iligki vardir. Bu durum da TKY” nin; diinya piyasasinda biiyiik pay1 olan
turizm sektoriinde faaliyet gosteren oteller i¢in, son derece 6nemli ve gerekli bir olgu
oldugunu gostermektedir. Isletmelerin TKY felsefesini dogru algilayp uygulamasi
ve bu uygulamanin siirekliliginin saglanmasi, isletmelerin karlilik oranlarinda

yiikselise biiyiik dlciide faydali olacaktir.

Tiirkiyenin en 6nemli turizm merkezlerinden biri olan Istanbul’da faaliyet
gosteren otel isletmeleri diinya standartlarini yakindan takip edebilmektedir. Bu
sayede diinya piyasasinda yerlerini alabilmektedirler. Anketin sonuglarma gore
diinya capinda en biiyiik turizm sehirlerinde biri olan Istanbul’da, bilingli bir hizmet

tiretiminin yapildig1 sdylenebilir.

Daha spesifik ¢ikarimlardan birine deginilecek olursa; TKY ilkelerinden,
egitim ve takim calismasi; diger biitiin ilke ve faktorleri etkileyebilecekleri igin
biiyiik bir 6neme sahiptirler. Egitim ile isletme performansi arasinda ¢ikan anlamli ve
pozitif iligki; bu ilkenin giiclendirilmesi ile performansa olan etkisi de artacaktir. Bu
isletme i¢i egitimlerle, personel gelisimini destekleyen organizasyonlarla

saglanabilir.
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Kalite bilgisi ve sifir hata ilkesi sanayi gibi tiretim kuruluslarina daha uygun
bir ilke olmasi nedeniyle de hizmet isletmelerinde sanayide oldugu kadar
performansa etki ettii soylenemez. Ote yandan hizmet iiretiminde de kusursuz
hizmet, otel isletmeleri icin ulasilmak istenen en Onemli hedeflerden biridir. Bu
baglamda kusursuz hizmet ile ilgili caligmalar yapilmasi bu ilkenin gelistirilebilmesi

icin onemlidir denilebilir.

Isletme genel performansi ile en ¢ok iist yonetim ve yoneticilerin liderligi,
takim c¢alismasi ve miisteri odaklilik ilkeleri iliskilidir. Bu faktorlere gereken 6nem
verilmeye devam edilirse, bunun yaninda Ozellikle egitim ve siirekli gelisme
faktorlerinin etkinligi de artttirilir ve gereken 6nem bu ilkelerin gelistirilmesine de

verilirse isletmelerin performansi artirilabilir.

Kalite  Gilivence Sistemleri dogru  kullanildiklarinda  isletmelerin
verimliliklerini artirict 6zelliklere sahiptirler. Hizmette yiiksek kaliteyi hedefleyen
isletmeler, Kalite Giivence Sistemlerini; egitimli personelle, siirekle gelisme ve
giincellenen egitim politikalariyla aktif bir sekilde siirdiiriirlerse istedikleri sonuglara

ulasabilirler.

HACCP ve ISO 22000, mikrobiyoloji bilgisine dayanan kalite gilivence
sistemi oldugundan egitim ve denetimlerin ¢ok siklikta yapilmasinda fayda
goriilmektedir. Isletmelerde bu eksiklik giderilerek iiretim ve hizmet kalitesini

artiracaktir.

Isletmelerin alt yapy, iiretim faaliyetleri ve fiziksel yapilari itibariyle ekoloji
ile dogrudan iligkili yapisi, Cevre YOnetim Sisteminin 6nemini vurgulayan bir
ozelliktir. Ekonomik kaygilarinin yaninda isletmeler, dogaya ve cevreye gerekli

saygly1 duymali ve bu yonetim sistemini tam anlamiyla kullanmalidir.
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5.2.Oneriler

Kalite  Giivence  Sistemleri dogru  kullanildiklarinda  isletmelerin
verimliliklerini artirict 6zelliklere sahiptirler. Hizmette yiliksek kaliteyi hedefleyen
isletmeler, Kalite Giivence Sistemlerini; egitimli personelle, siirekle gelisme ve

giincellenen egitim politikalartyla aktif bir sekilde siirdiirmelidir.

Bu aragtirmadan yola c¢ikilarak Toplam Kalite Yonetimini uygulayan kiigiik
Olcekli otellerde yapilarak evren genisletilebilir. 4 yildizli otellerde benzer ¢alisma
yapilabilir.

Calismada evren olarak Istanbuldaki 5 yildizli oteller alinmistir. Ancak

teknolojik imkanlarla ayn1 ¢aligma {ilke genelinde yapilabilir.

TKY ilkelerinden, egitim ve takim ¢alismas1 diger biitiin faktorleri
etkileyebilecekleri i¢in biiyiik bir 6neme sahiptirler. Egitim ile isletme performansi
arasinda c¢ikan anlamli ve pozitif iliski; bu ilkenin giiclendirilmesi ile isletme
performansi artirilabilir. Bu isletme i¢i egitimlerle, personel gelisimini destekleyen
organizasyonlarla miimkiindiir. Isletmeler egitime biiyiik 6nem vermeli, belli

araliklarla giincellenen egitim programlar1 hazirlamalidir.

Kalite Giivence Sistemleri igin ayr1 ayri literatiir taramasi yapilip isletmelerin
kalite giivence sistemlerini dogru diizeyde kullanip kullanmadigini test etmek iizere

bir ¢alisma yapilabilir.

HACCP ve ISO 22000, mikrobiyoloji bilgisine dayanan kalite giivence
sistemi oldugundan egitim ve denetimlerin ¢ok siklikta yapilmasinda fayda
goriilmektedir. Isletmelerde bu eksiklik giderilmesi saglanarak iiretim ve hizmet

kalitesinin artirilabilecegi unutulmamalidir.
Isletmelerin alt yap, iiretim ve fiziksel yapilari itibariyle ekoloji ile dogrudan

iliskili yapisi;; Cevre YoOnetim Sisteminin 6nemini vurgulayan bir Ozelliktir.

Ekonomik kaygilarinin yaninda isletmeler, dogaya ve c¢evreye gerekli saygiyi
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gostermeli ve bu yonetim sistemini tam anlamiyla kullanarak ¢evrenin dogal bir

parcas1 gibi faaliyet gostermelidir.

Bir bagka calismada, ¢alisanlarin TKY algis1 ile TKY felsefesinin farklari

mukayese edilebilir.
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EK-1 Anket Formu

Sayin Yonetici,

Bu anket formu, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisiinde
yiiriitiilmekte olan “Toplam Kalite Yonetimi Ilkeleri ile Konaklama Isletmeleri
Performans: Iliskisi * isimli arastirmanin uygulama kismu ile ilgilidir. Bu arastirma
caligmas1 tamamen akademik bir amaca yoneliktir ve bilimsel bir amaca yonelik
olarak kullanilacaktir.

Gonderilecek cevaplar mutlak gizli tutulacak ve elde edilen sonuglar isletme
ad1 belirtilmeksizin genel ve ortalama Ozellikler seklinde istekleri takdirinde
arastirmamiza katilan isletmelere gonderilecektir. Tesekkiirlerimizi sunar iglerinizde
basarilar dilerim.

Yard. Dog. Dr. Omer L. MET Kiirsat BASKAN
Balikesir Universitesi Yiiksek Lisans Ogrencisi
Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksek Okulu

Isletme Hakkinda Bilgiler

Isletmenin Adi
Calisan Sayisi : []1-49 Aras1 []50-149 Arast [ ]150- 299 Aras1 [_] 300 veya daha fazla
Formu Dolduran Hakkinda Genel Bilgiler
Adi ve Soyadi :
Calistign Departman : [ Is yeri sahibi  [] Genel Miidiir [] Departman Miid.
(] Kalite Miidiirii
Yasi :[[130°dan daha az [ 131-40 Aras1 [ ]41-50 Aras1 [ ] 51 veya daha fazla
Cinsiyeti :[JKadin []Erkek
Egitim Durumu - [ Tlkokul [] Lise [] Yiksek Okul ] Universite
[] Yiiksek Lisans  [_] Doktora
1. Asagidaki segeneklerden hangisi isletmeniz 2. Isletmenizde Toplam Kalite
Yonetimi
i¢cin uygundur? kullaniliyor mu?
() Ulusal Zincir Otel () Uluslararasi Zincir Otel () Evet () Haywr
() Bagimsiz .
3. Toplam Kalite Yonetimi Turizm isletmeleri i¢in 4. Isletmenizde Kalite Giivence
sistemleri
gerekli midir? kullaniliyor mu?
() Evet () Hayir () Evet () Haywr

5. Isletmenizde bulunan Kalite Giivence Sistemleri hangisi veya hangileridir?

() TSE EN ISO 9001:2000, 2008 (Kalite Yo6netim Sistemi )

() TSE EN ISO 22000:2005 veya HACCP ( Gida Giivenlik Yo6netim Sistemleri )
() TSE EN ISO 14001:2004 ( Cevre Yonetim Sistemi )

() TS 18001:2008 ( Is¢i Saghgt ve Giivenligi Yonetim Sistemi )

153




Asagida belirtilen sorular isletmenizdeki mevcut uygulamaya gore cevaplaymmiz. Burada 1-5
aras1 bir olcek Kkullamlmis olup 1= Kesinlikle katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Ne
katiliyorum ne katilmiyorum, 4= Katiliyorum ve 5= Kesinlikle katillyorum’ u ifade etmektedir.

Ust Yonetim ve Yoneticilerin Liderligi

1. Isletme i¢inde biitin departman yoneticileri kalite i¢in sorumluluklarim kabul | 1 | 2 31415
ederler.

2. Isletme yonetimi kaliteli {iriin ve kalite iyilestirme icin bireysel liderlik saglarlar. 112|314

3. Isletme iginde biitiin yoneticiler Tam Zamaninda Uretimi cesaretlendirme ile ilgili |1 [ 2|3 (4| 5
calisirlar

4. Ust ydnetim ¢alisanlarin iiretim prosesine katilimini cesaretlendirir. 112|345
5. Isletme yonetimi kalite iyilestirme odakli bir vizyon yaratir ve yarar. 112|345
6. Isletme yonetimi kaliteyi ilerletme projesine bireysel olarak katilir. 112|345
Egitim

1. Tlgili calisanlara gelismis istatistiksel tekniklerle ilgili egitimler veririz. 112345
2. Calisanlarimiz sektoriimiiziin temel 6zellikleri hakkinda yeterli bilgiye sahiptirler. |1]2{3|4| 5
3. Calisanlarimiz, iirlin veya hizmetlerimizi olusturmadaki temel siireglerimizi bilir. 112|3(4|5
4. Ust ve orta diizey yoneticilerimiz uzmanlik egitimi alirlar. 112|345
5.Calisanlarimizin kalite egitimi i¢in kaynaklarimiz vardir. 112(3(4|5
Siirekli Gelisme ( Kaizen )

1. Proaktif olarak siirekli iyilestirmeyi izliyoruz 112|345
2. Bu organizasyon siirekli calismay1 ve {Uretimini, servisini ve proseslerini|{|2|3|4/|5
iyilestirmeyi cesaretlendiriyor.

3. Calisanlar genellikle degisiklik onerme veya mevcut olan prosesleri degistirme alzlals
firsat1 elde eder.

4. Birgok lirlinlimiiz veya servisimiz yakin zamanda iyilestirilmistir. 112|345
5. Bu organizasyon yakin zamanda 6vgii almis ve lriinlerini/servislerini/proseslerini | 1 |2 |3 (4| 5
iyilestirmesi ile taninmaktadir.

Takim Calismasi

1. Problem ¢6zme oturumu boyunca, karar vermeden once tiim takim tyelerinin fikir| 1 [2 3| 4| 5
ve diisiincelerini almaya gayret ediyoruz.

2. Uretim iscilerinin fikirleri aktif olarak kullanilir. 112(314|5
3. Biitiin ¢alisanlar kalitenin kendi sorumluluklar1 oldugunu biliyorlar. 112345
4. Bu organizasyonda takim c¢aligmasi yaygindir. 112|3|4|5
5. Calisanlar diisiincelerini dile getirmekte, oneri getirmekte veya organizasyonun|1|2 (3[4 5
faaliyetleri hakkinda bilgi almak konusunda aktiflerdir
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Miisteri Odakhilhik

1. Miisterilerimizin simdiki ve gelecekteki ihtiyaglarini biliyoruz.

2. Biz sik olarak miisterilerimizle yakin iletisim halindeyiz.

3. Miisterilerimiz sik sik fabrikamizi ziyaret eder.

N N DN

4. Miidiirlerimiz / Yoneticilerimiz ve Denetcilerimiz miisteri memnuniyetini
gelistirme aktivitelerini cesaretlendirir.

w | W w w

e

5. Miisterilerimizi memnuniyeti ve onlarin beklentilerini karsilamak yaptigimiz en
O6nemli seydir.

Sifir Hata ve Kalite Bilgisi Yonetimi

1. Genel isletme performansini takip eden etkin bir performans 6l¢iim sistemimiz
vardir.

2. Kalite verileri ( hata, kusur, 1skarta, yeniden tamir oranlari, kalite maaliyetleri gibi)
takip edilir.

3. Giincel isletme performans bilgisi her zaman ulagilabilirdir.

Isletme Performansi

1. Toplam KaliteY 6netimi ile tiriin ve servis kalitesi yiikseliyor.

2. Toplam KaliteY 6netimi ile verimlilik artiyor.

3. Toplam KaliteY onetimi ile misteri sikayetleri azaliyor.

4. Toplam KaliteY 6netimi ile miisteri memnuniyeti seviyesi yiikseliyor.

5. Toplam KaliteY 6netimi ile iiriin ve servislerin kusur seviyeleri diisiiyor.

I e

Nl N N NN

W Wl W wl w

ol o o1 o1 ol

6. Toplam KaliteYoOnetimi ile iriinlerin/servislerin kalitesi miisteri taleplerini
karsiliyor veya asiyor.

7. Toplam KaliteY 6netimi ile ¢calisgan memnuniyeti seviyesi yiiksektir.

w

8. Pazar, iriinlerimizdeki degisiklik ve yeniliklerimize- rakiplerimize gore daha
olumlu tepki verir.

9. Son bes yilda isletmemizin yeni iiriin/hizmet sunumu artmistir.

10. Isletmemiz sundugu yeni iiriin/hizmetle pazarda her zaman basta gelir.

1.Toplam KaliteY 6netimi ile Satiglar ytikseliyor

2.Toplam KaliteY 6netimi ile Pazar pay1 artiyor

3.Toplam KaliteYdnetimi ile Isletmenin toplam kar1 artmustir.

4. Toplam Kalite Y dnetimi ile Isletmenin yatirim karlilig1 yiiksektir.

R I

N N N N N DN

W W W W W w w

S R L L L o S I L S A

ol o o1 o1 o o1
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Ek-2 KGS Uygulayan Konaklama Isletmeleri Icin Goriismesi Cetveli
HACCP ve/ veya ISO 22000 Kalite Giivence Sistemine Sahip Isletmeler
i¢in Sorular

1. HCCP veya ISO 22000 Kalite Glivence sistemi isletmenizde ne zamandir
var?

Bu kalite giivence sistemine gegisten sonra karliliginiz artmis midir?

Bu kalite gilivence sisteminden sonra maliyetleriniz diigtii mii?
Calisanlariniz bu kalite giivence sistemine bagli ¢alisiyor mu?

Bu kalite giivence sistemini isletmenizde bulundurmanizin birinci sebebi
nedir?

a s~ wnN

ISO 14001:2004 Cevre Yonetim Sistemine Sahip Isletmeler icin Sorular

1. ISO 14000:2004 Cevre yonetim sistemi isletmenizde ne zamandir
mevcut?

2. Bu kalite giivence sisteminizin karliliginiza etkisi ne yondedir?

Bu kalite giivence sisteminin maliyeti isletmenize zarar vermekte midir?

4. Bu kalite giivence sistemine gectikten sonra ¢evreye zarariniz azalmis
midir?

5. s gorenleriniz bu kalite giivence sistemine bagli ¢alistyorlar m1?

6. Bu kalite giivence sistemini isletmenizde bulundurmanizin asil sebebi
nedir?

w

ISO 9001:2004 Kalite Giivence Sistemine Sahip Isletmeler icin Sorular.

1. ISO 9001:2004 Kalite Giivence Sistemi ne zamandir isletmenizde
mevcut?

Bu kalite glivence sisteminizin karliliginiza etkisi ne yondedir?
Bu kalite glivence sisteminin maliyetlerinize etkisi ne yondedir?
Is gorenler bu kalite giivence sistemine bagl calistyor mu?

aprowd

Bu kalite giivence sistemini isletmenizde bulundurmanizin birinci sebebi
nedir?

ISO 18000 is saghgn ve Giivenligi Kalite Giivence Sistemine sahip
isletmeler i¢in sorular.

1. ISO 18000 Is saghig ve Giivenligi yonetim sistemi isletmenizde ne
zamandir mevcut?

Bu kalite giivence sisteminden sonra verimliliginiz artmis midir?

Bu kalite giivence sisteminin karlili§iniza etkisi ne yondedir?

Bu kalite giivence sisteminin maliyeti isletmenize zarar vermekte midir?
[s gorenleriniz bu kalite giivence sisteminden memnun mudur?

Bu kalite gilivence sistemini isletmenizde bulundurmanizin asil sebebi

© bk wn

nedir?
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